
บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติของชางติดตั้งและตรวจแก
บํารุงรักษาโทรศัพท  ในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ผูวิจัย
ไดศึกษาคนควาขอมูลตางๆจากเอกสาร และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
  1.1  โครงสรางบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
  1.2  โครงสรางสานงานขายและบริการลูกคานครหลวง  
  1.3   โครงสรางภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
  1.4   หนาที่ของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
  1.5   หนาที่ของสวนบริการลูกคานครหลวงที่ 4 
  1.6   หนาที่ของศูนยติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพท 
  1.7  หนาที่ของชางติดตั้งโทรศัพท 
  1.8   หนาที่ของชางตรวจแกเหตุเสีย บํารุงรักษาโทรศัพท 
  1.9  แผนงานและผลการดําเนินงานของศูนยติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพท ในภาค
ขายและบริการนครหลวงที่ 4 
 2.  การติดตั้งโทรศัพท 
 3.  การตรวจแกและบํารุงรักษาโทรศัพท 
 4.  แนวคิดทฤษฎีการจัดองคการและบุคลากรการซอมบํารุงรักษา 
 5.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ การบริการ 
 6.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
              7.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวอินเตอรเน็ทความเร็วสูง 
 8.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 9.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    10. สมมติฐานการวิจยั 
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บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)  
 
 1.  โครงสรางบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
       บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จัดแบงโครงสรางการดําเนินงานออกเปน 3 กลุมดังนี้ 
 1.1 กลุมบริหารจัดการองคกร (Enterprise Management) 
 1.2  กลุมกลยุทธ และพัฒนาผลิตภัณฑ (Strategy Infastructure & Product) 
 1.3  กลุมการขาย และใหบริการ (Operations) 
 
 2. โครงสรางสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
  ในการศึกษาผูวิจัยตองการศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้ง และ
ตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ซ่ึงสังกัดอยูในสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง และภาคขาย
และบริการนครหลวงที่ 4 ซ่ึงโครงสรางสายการบังคับบัญชา ดังแสดงในภาพที่ 2.1 และภาพที่  2.2 
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ภาพที่  2.1 โครงสรางสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง  
ที่มา : บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน). 2548 : 3 
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 3. โครงสรางภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.2  โครงสรางภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
ที่มา :  บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน). 2548 : 4 
 
 4. หนาที่และภารกิจของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4  
  หนาที่และภารกิจของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 (บริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน). 2548 : 9)  มีดังตอไปนี้ 
  4.1  กําหนดกรอบและแนวทางการดําเนินงานของสวนงานตางๆ ภายใตสังกัด ให
สอดคลองกับนโยบายและกลยุทธการดําเนินงานของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวงที่ 4 
  4.2  ติดตาม กํากับดูแลและใหการสนับสนุนการดําเนินงานของสวนงานภายใต
สังกัดในเรื่องตางๆดังนี้ 
   4.2.1 การขายและการใหบริการลูกคาผานศูนยบริการลูกคาและราน
อินเทอรเน็ต      คาเฟ ในพื้นที่นครหลวง 
   4.2.2  การดําเนินงานกิจกรรมการตลาดและกิจกรรมลูกคาสัมพันธในพื้นที่
นครหลวง 
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   4.2.3 การใหบริการหลังการขาย การบริหารหนี้ แลการดําเนินการดาน
กฎหมาย 
   4.2.4 การสราง ปรับปรุง ขยาย ยายแนว บํารุงรักษา ตรวจแกขายสาย เคเบิล 
ทอรอยสาย และบอพัก 
   4.2.5 การติดตัง้ ยาย และบํารุงรักษาชุมสาย ระบบสื่อสัญญาณ ส่ือสารขอมูล 
และงานบํารุงรักษากลางระบบโทรคมนาคมทองถ่ิน 
   4.2.6 การติดตัง้ ยาย บํารุงรักษา และจดัเก็บเงินโทรศัพทประจําที ่
   4.2.7 การติดตัง้ ยาย บํารุงรักษา และจดัเก็บเงินโทรศัพทสาธารณะ 
   4.2.8 การบูรณาการแผนการดําเนินงานของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
   4.2.9 งานอํานวยการ งานธุรการ งานบุคคล งานการเงินบัญชี งานงบประมาณ 
ภาษี พัสดุ ทรัพยสิน ยานพาหนะ และอ่ืนๆ 
   4.2.10 การควบคุมคุณภาพใหเปนไปตามมาตรฐาน และตาม SLAที่กาํหนด 
  4.3 งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย  
 
 5.  หนาที่และภารกิจของสวนบริการลูกคานครหลวงที่ 4  
    หนาที่และภารกิจของสวนบริการลูกคานครหลวงที ่4 (บริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน). 2548 : 13) มีดังตอไปนี ้
  5.1  จัดทําแผนการขายการใหบริการผานศูนยบริการลูกคา และ/หรือราน
อินเทอรเน็ต คาเฟ ยกเวนรานคาที่อยูในความรับผิดชอบของสวนบริการอินเทอรเน็ตคาเฟ 
  5.2   กําหนดเปาหมายการขาย การใหบริการ ดาํเนินการขาย และใหบริการหลัง      
การขาย 
  5.3  จําหนายผลิตภณัฑ/บริการ และรับชําระเงนิจากลูกคา 
  5.4  กําหนดเลขหมาย/คูสาย พรอมทั้งจัดทําและปรับปรุงทะเบียนคูสาย 
  5.5  ติดตั้ง บํารุงรักษา อุปกรณปลายทาง รวมทั้งบํารุงรักษาเคเบิลปลายทาง  
  5.6  ติดตามและใหบริการหลังการขายแกลูกคาผานศูนยบริการลูกคา 
  5.7  ติดตาม เรงรัดหนี้กับลูกหนีท้ี่รับผิดชอบ 
  5.8  บริหารราน TOT Shop และTNEPในพื้นทีรั่บผิดชอบใหเปนไปตามมาตรฐาน
ที่ฝายกลยุทธการตลาดกําหนด 
  5.9  ดูแลการตรวจสอบขอมูล และการแกไขขอมูลเพื่อนําขอมูลเขาระบบให
ครบถวน เชน ขอมูลใบสั่งบริการ ขอมูลการใชบริการทางไกล ขอมูลลูกคา 
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  5.10  ควบคุมคุณภาพใหเปนไปตามมาตรฐาน และตามSLAที่กําหนด 
  5.11  งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย  
 6. หนาที่และภารกิจของศูนยติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท  
  หนาที่และภารกิจของศูนยติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท (บริษัท ทีโอที 
จํากัด(มหาชน). 2548 : 18) มีดังตอไปนี้ 
  6.1  ศึกษาและติดตามแนวโนมทางธุรกิจ การดําเนินงานดานติดตั้งและบํารุงรักษา
ขายสายของผูรวมการงาน/รวมลงทุน รวมถึงขอมูลที่ เกี่ยวของที่สําคัญในดานตางๆเพื่อใช
ประกอบการดําเนินงาน 
  6.2  กําหนดกลยุทธการดําเนินงานดานติดตั้งและบํารุงรักษาขายสาย ใหสอดคลอง
กับนโยบายและเปาหมายของฝายขายและบริการลูกคานครหลวง และสวนงานที่เกี่ยวของ 
  6.3  จัดทําแผนปฏบิัติงาน และรายละเอยีดของงานติดตั้งและบํารุงรักษาขายสาย
ใหสอดคลองกับกลยุทธที่กาํหนด เพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนนิงานใหบรรลุเปาหมายที่กําหนด
ไว 
  6.4  ดําเนินงานติดตั้ง ยาย ร้ือถอน และแกไขเหตุเสียสายโทรศัพท แกไขเหตุเสีย
เคเบิลปลายทาง บํารุงรักษาและปรับปรุงเคเบิลปลายทางแทนสายกระจายใหอยูในสภาพเรียบรอย 
โดยดําเนินการใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการลูกคา(QoS) และแผนงานที่กําหนดไว 
เพื่อตอบสนองความตองการ สรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา 
  6.5  ใหการสนับสนุนและใหความรวมมือกับสวนงานอื่นๆ ในเรื่องที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการโทรศัพท 
  6.6  งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย 
 
 7. หนาที่และภารกิจของชางติดตั้งโทรศัพท  
  หนาที่และภารกิจของชางติดตั้งโทรศัพท (บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน). 2548 : 19)  
มีดังตอไปนี้ 
  7.1  การรับใบสั่งบริการ ใหผูปฏิบัติงานในหนาที่ชางติดตั้ง รับใบสั่งบริการ
(Service Order) จากศูนยบริการลูกคา หรือทาง e-mail จากศูนยบริการลูกคา เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอง 
  7.2  การนัดหมายในการติดตั้ง ตดิตอประสานงานนัดหมายวนัและเวลากับลูกคา
ในการติดตั้ง จดัลําดับลูกคาในการออกติดตั้ง โดยกําหนดจากลําดับคําขอ และเสนเดนิทางไปบาน
ลูกคา  



  

15 

  7.3   อุปกรณในการติดตั้ง จัดเตรยีมเบิกพัสด-ุอุปกรณตางๆในการติดตั้งใหพรอม
และเพยีงพอในการติดตั้ง จากคลังพัสดุยอยในสวนงาน 
  7.4  การติดตอประสานงาน ในการทดสอบความพรอมของคูสาย ที่กําหนดมาใน
ใบสั่งบริการ และแจงโยงคูสาย กับหนวยงานทดลอง แจงเปดสัญญาณ ขอเลขมิเตอรเร่ิมใชงาน 
  7.5  การติดตั้ง โยงสายที่ตู Cabinet และเดินสายกระจายจากตูพักปลายทางที่
กําหนดไปยังบานลูกคา เดนิสายภายในบานลูกคา ตามที่ลูกคาตองการ ซ่ึงแจงมาในใบสั่งบริการ ตอ
สายเขากับเครือ่งโทรศัพทที่ลูกคาจัดเตรียมไว ทดสอบการใชงาน ใหลูกคาเซ็นรับรองการใชงาน 
  7.6  การปดงาน ประสานงานแจงศูนยบริการลกูคาเพื่อปดงาน 
  7.7  จัดเตรียมเครื่องมือใหพรอมและเพยีงพอในการปฏิบัติงาน ดูแลบํารุงรักษา
เครื่องมือใหพรอมในการใชงาน 
 
 8.   หนาที่และภารกิจของชางตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท  
  หนาที่และภารกิจของชางตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท (บริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน). 2548 : 20) มีดังตอไปนี ้
  8.1  อุปกรณในการตรวจแก  ใหจัดเตรียมเบิกพัสดุ-อุปกรณ จากคลังพัสดุยอยของ
สวนงาน 
                8.2  การรับงาน ใหชางทีป่ฏิบัติงานในหนาที่ชางตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 
ติดตอประสานงานในการรับงานจากสวนงาน “1177 ” 
  8.3  การตรวจสภาพเหตุเสีย โดยประสานงานกบัหนวยงานทดลอง เพื่อตรวจสอบ
สภาพทางสาย ประกอบการวิเคราะหหาเหตุเสีย 
  8.4  การหาเหตเุสีย เพื่อประมาณ หรือกําหนดสมมติฐานของเหตุเสีย 
  8.5  การตรวจแกเหตุเสีย ดําเนินการตรวจแกและปรับปรุง และทดสอบการใชงาน 
  8.6  การปดงาน ประสานงานแจงสวนงาน “ 1177 ” เพื่อทดสอบและปดงาน 
              8.7  จัดเตรียมเครื่องมือใหพรอมและเพยีงพอในการปฏิบัติงาน ดูแลบํารุงรักษา
เครื่องมือใหพรอมในการใชงาน  
  จากหนาที่และภารกิจของศูนยติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ของบริษัท ที
โอทีจํากัด(มหาชน) ดังกลาวขางตนผูวจิัยกําหนดตัวแปรที่ศึกษาคือ สภาพปญหาในการปฏิบัติงาน
ของชางติดตั้งและตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพทจําแนกเปน 2 งาน คือ 
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  1.  งานติดตั้งโทรศัพท ไดแก 
  1.1  การรับใบสั่งบริการ หมายถึงการใหผูปฏิบตัิงานในหนาที่ชางติดตั้ง
โทรศัพท รับใบสั่งบริการ(Service Order) จากศูนยบริการลูกคาทาง โทรสาร หรือทาง e-mail จาก
ศูนยบริการลูกคา เพื่อตรวจสอบความถูกตอง 
  1.2 การนัดหมายในการติดตั้ง หมายถึงการติดตอประสานงานนัดหมายวันและ
เวลากับลูกคาที่ขอติดตั้งโทรศัพท เพื่อทําการการติดตั้ง จัดเตรียมและจัดลําดับใบสั่งบริการของ
ลูกคาในการออกติดตั้ง โดยกําหนดจากลําดับคําขอ และเสนเดินทางไปบานลูกคา  
  1.3 อุปกรณในการติดตั้ง หมายถึง การจัดเตรียมเบิกพัสดุ-อุปกรณตางๆในการ
ติดตั้งใหพรอมและเพยีงพอในการติดตั้ง จากคลังพัสดุยอยในหนวยงาน 
  1.4  การติดตอประสานงาน หมายถึง ในการติดตั้งโทรศัพทพนักงานติดตั้ง
จะตองทดสอบหรือตรวจสอบความพรอมของคูสาย ที่กําหนดมาในใบสั่งบริการ และแจงใหโยง
เลขหมายและคูสาย ตามใบสั่งบริการ กับหนวยงานทดลอง แจงเปดสัญญาณ ขอเลขมิเตอรเร่ิมใช
งาน 
  1.5  การติดตั้ง หมายถึง การโยงสายที่ตูผาน(Cabinet) เพื่อเชือ่มโยงคูสายตนทาง 
(Primary Cable) กับคูสายปลายทาง (Secondary Cable) และเดนิสายกระจาย(Drop Wire)จากตูพัก
ปลายทางที่กําหนดไปยังบานลูกคา ตามใบสั่งบริการ ติดตั้งกันฟา ฝง Ground Rod เชื่อมโยงสาย
จากกันฟาโทรศัพท ไปยัง Ground Rod   เดินสายภายในบานลูกคา ตามที่ลูกคาแจงความตองการ 
ซ่ึงศูนยบริการลูกคานครหลวงจะแจงมาในใบสั่งบริการ เชื่อมโยงตอสายเขากับเครื่องโทรศัพทที่
ลูกคาจัดเตรียมหาไว ทดสอบการใชงาน ใหลูกคาเซ็นรับรองการใชงาน 
  1.6  การปดงานการติดตั้ง หมายถึงการประสานงานแจงศูนยบริการลูกคานคร
หลวงเพื่อแจงปดงาน ซ่ึงศูนยบริการลูกคานครหลวง จะสงขอมูลลูกคาเขาระบบเพื่อจดัเตรียมออก
ใบแจงหนี้ เมือ่ครบกําหนดตามรอบบิลของแตละเดือน 
  1.7  เครื่องมือในการติดตั้ง หมายถึง การจัดเตรียมเครือ่งมือใหพรอมและ
เพียงพอในการปฏิบัติงานติดตั้งโทรศัพท ดูแล ทําความสะอาด บํารุงรักษา เครื่องมือ หลังเลิกใชงาน
แลว เพื่อใหพรอมในการใชงานครั้งตอไป 
  2.  งานตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพท ไดแก 
  2.1  การรับงาน หมายถึง ชางที่ปฏิบัติงานในหนาที่ชางตรวจแก 
บํารุงรักษาโทรศัพท ติดตอประสานงานในการรับงานเลขหมายโทรศัพทที่ลูกคาแจงเสีย จากสวน
งาน ศูนยรับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177) 
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 2.2  การตรวจสภาพหาเหตุเสีย หมายถึง การประสานงานกับหนวยงานทดลอง
สภาพสาย เพือ่ตรวจสอบสภาพทางสายและหาเหตเุสีย เพื่อประกอบการในวิเคราะหเปนสมมติฐาน
หาเหตุเสยี 
 2.3  อุปกรณในการตรวจแก หมายถึง การจัดเตรียมเบิกพัสด-ุอุปกรณ สาย 
โทรศัพทตางๆในการตรวจแก จากคลังพัสดุยอยของหนวยงาน  
 2.4  การตรวจแกเหตุเสีย หมายถึง การดําเนินการตรวจแกไข และปรับปรุง เหตุ
เสียที่ไดจาก การวิเคราะห และประสานงานกับหนวยงานทดลองในการแกไขเหตุเสีย ทดสอบการ
ใชงานแจงใหลูกคาทราบ 
 2.5  การปดงานการตรวจแกเหตุเสีย หมายถึง การประสานงานแจงสวนงาน ศูนย
รับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177)  เพื่อขอปดงาน ซ่ึงศูนยรับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177) จะ
ทดสอบ และแจงใหลูกคาทราบ 
            2.6  เครื่องมือในการตรวจแก บํารุงรักษา หมายถึง การจัดเตรยีมเครื่องมือใหพรอม
และเพยีงพอในการปฏิบัติงานตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ดูแล ทําความสะอาด บํารุงรักษา 
เครื่องมือ หลังเลิกใชงานแลว เพื่อใหพรอมในการใชงานครั้งตอไป  
 
 9.  แผนงาน และผลการดําเนินงานของศูนยติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพทในภาคขาย
และบริการนครหลวงที่ 4 
  ในแผนงานและผลการดําเนินงานการติดตั้งการตรวจแกเลขหมายโทรศัพทป2548  
(ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 17 - 21) แผนงานที่ 2021 เปนแผนงานติดตั้งโทรศัพทประจําที่(Fixed 
Line) กําหนดในแผนงานตองติดตั้งและใหบริการโทรศัพทในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่
4 ไมนอยกวา 30,285 เลขหมาย(ตารางที่ 2.1) และแผนงาน 2171 เปนแผนงานบํารุงรักษาขายสาย
ตอนนอก กําหนดตัวช้ีวัดในสัญญาการบริหาร ตองสามารถตรวจแกเลขหมายโทรศัพทที่เสียหรือ
ขัดของใหคืนดีภายใน 1 วัน ไมนอยกวารอยละ 91 ตอเดือน ในป2548 เฉล่ียดําเนินการไดรอยละ 
86.86 (ตารางที่ 2.2) และลดเหตุเสียตอเลขหมายโทรศัพทเปดใชงานไมเกินรอยละ1.85 ตอเดือน
(ตารางที่ 2.3-2.4) จากรายงานขอมูลของภาคขายและบริการนครหลวงที่4 ในแตละเดือนโดยเฉลี่ย
ของป 2548 ไมสามารถดําเนินการไดตามเปาหมาย ซ่ึงหมายถึงความสูญเสียผลรายไดของบริษัท    
ทีโอที จํากัด(มหาชน)ที่ขาดหายไป   และที่สําคัญไมสามารถสรางความประทับใจ ความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาที่ใชบริการ ในแผนงานป 2549 กําหนดเปาหมายในการใหบริการติดตั้งโทรศัพทไม
นอยกวา 24,562 เลขหมาย การตรวจแกคืนดีภายใน 1วัน เพิ่มขึ้นเปนไมต่ํากวารอยละ 94 และลด
เหตุเสียตอเลขหมายเปดใชบริการไมเกินรอยละ 1.85  
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  การใหบริการโทรศัพทประจําที่(Fixed Line) เปนบริการที่สรางรายไดหลักใหกบั 
บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในป2548ที่ผานมามีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพททั้งนครหลวงและ
ภูมิภาคคอนขางสูง ในภาคขายและบริการนครหลวงที4่ มีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพทถึง 13,598      
เลขหมาย(เอกสารการประชุมภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4. 2548 : 18) ซ่ึงสงผลกระทบ
โดยตรงตอรายไดและการดาํเนินงานขององคกร ซ่ึงสวนวิจยัการตลาดบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)
ไดทําการสํารวจวิจัยสาเหตกุารคืนเลขหมายโทรศัพท หรือการยกเลิกการใชบริการ กลุมเปาหมายที่
ใชในการศึกษาเปนกลุมบานพักอาศัยในเขตนครหลวงและภูมิภาค กลุมลูกคาองคกร โดยกําหนด
วิธีการศึกษาใหกลุมบานพกัอาศัยไดทําการสํารวจวิจยัเชงิปริมาณ โดยสงแบบสอบถามทาง
ไปรษณยี(Mail Research) ไปยังกลุมตวัอยางที่ไดมีการยกเลิกเลขหมายโทรศัพทประจําที่ ของ
บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)โดยตรง ในพื้นที่นครหลวงจํานวน 1,500 ราย และในพื้นทีภู่มภิาค
จํานวน 3,500 ราย กลุมตัวอยางในพื้นทีน่ครหลวงที่สงแบบสอบถามกลับ จํานวน 216 ราย พืน้ที่
ภูมิภาค จํานวน 523 ราย สรุปสาเหตุที่สําคัญที่ทําใหผูใชบริการยกเลิกการใชเลขหมายของบรษิัท    
ทีโอที จํากัด(มหาชน) คือ ตองการเปลี่ยนไปใชบริการของผูใหบริการรายอื่น รอยละ 19.7 บริการ
หลังการขายไมดีรอยละ 19.6 อัตราคาบริการไมจูงใจรอยละ 17.9 คุณภาพการบริการไมดีรอยละ
17.8  เลขหมายเกินความจําเปนรอยละ11.1 และอื่นๆรอยละ 13.9(สวนวิจัยการตลาด บริษัท ทีโอที 
จํากัด(มหาชน). 2548: 1 – 2) 
  
ตารางที่ 2.1 ผลการดําเนินงานการติดตัง้โทรศัพทป พ.ศ. 2548 ตามแผนงาน 2021 
  

 
ไตรมาสที่ 

1 
ไตรมาสที่ 

2 
ไตรมาสที่ 

3 

ไตรมาส
ที่ 
4 

รวม 

เปาหมายในการติดตั้ง 7,575 7,575 7,575 7,560 30,285 
ยอดการติดตั้ง 6,038 6,116 7,997 10,897 31,048 

%ยอดการติดตั้ง 79.70 80.73 105.57 144.14 102.51 

 
ที่มา : ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 17  
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ตารางที่ 2.2 ผลการดําเนินงานบํารุงรักษาขายสายตอนนอก ตามแผนงาน 2171 ป พ.ศ. 2548   
    (การตรวจแกคืนดีโทรศัพทภายใน 1วัน เปาหมายไมนอยกวารอยละ 91)  
 

 
ไตรมาสที่ 

1 
ไตรมาสที่ 

2 
ไตรมาสที่ 

3 

ไตรมาส
ที่ 
4 

รวม 

เสียจริง 30,517 47,007 44,701 41,572 163,797 
ตรวจแก 27,522 38,854 39,167 36,743 142,286 
รอยละ 90.18 82.65 87.61 88.38 86.86 

 
ที่มา :  ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 21  
 
ตารางที่ 2.3 ผลการดําเนินงานบํารุงรักษาขายสายตอนนอก ตามแผนงาน 2171 ป พ.ศ. 2548    
              (มกราคม - มิถุนายน) (การลดเหตุเสียตอเลขหมายเปดใช เปาหมายไมเกิน 
                    รอยละ 1.85) 
 

 มกราคม กุมภาพนัธ มีนาคม เมษายน พฤษภาคม มิถุนายน 
เลขหมายเปดใช 388,029 388,732 389,431 389,880 390,336 391,371 
ตรวจแก 
(เลขหมายเสยี) 

8,577 11,005 11,035 13,876 14,607 18,349 

รอยละ 2.21 2.83 2.83 3.56 3.74 4.69 

 
ที่มา :  ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 21  
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ตารางที่  2.4  ผลการดําเนนิงานบาํรุงรักษาขายสายตอนนอก ตามแผนงาน 2171 ป พ.ศ. 2548   
                      (กรกฎาคม -  ธันวาคม) (การลดเหตุเสียตอเลขหมายเปดใช เปาหมายไมเกิน                
                      รอยละ 1.85) 
 

 กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม 
เลขหมายเปดใช 392,029 392,765 395,442 397,098 400,861 402,730 
ตรวจแก 
(เลขหมายเสยี) 

13,926 13,884 16,864 16416 14,909 10,192 

รอยละ 3.55 3.53 4.26 4.13 3.67 2.53 

 
ที่มา : ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 21  
 

การติดตั้งโทรศัพท  
  
 การติดตั้งโทรศัพท เปนหนวยงานหนึ่งที่มีความสําคัญไมนอยไปกวาหนวยงานอื่นๆ 
(องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 1 - 60) ของกิจการโทรศัพท การสื่อสารในดาน
โทรคมนาคมที่สมบูรณตองอาศัยสวนประกอบหลายๆ สวน ซ่ึงแตละสวนตองมีความสมบูรณใน
ประสิทธิภาพ ตามแตละชนิดของสวนงานนั้นๆ อาทิเชน เครื่องอุปกรณชุมสายทันสมัย เคเบิลมี
ประสิทธิภาพในการถายทอดไดดี แตถาหากวาสวนประกอบสุดทายคือการติดตั้งโทรศัพทใหกับผู
เชาขาดหลักการไมมีประสิทธิภาพที่ดีพอ ก็จะเปนผลใหสวนงานเหลานั้นไมสามารถที่จะดํารง
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร และการใหบริการที่ดีได การมีความรูและพัฒนางาน การติดตั้ง
โทรศัพทจึงมีความจําเปนสําหรับผูปฏิบัติงาน เพื่อยกระดับฐานะและประสิทธิภาพของการติดตั้ง
ใหดียิ่งขึ้น โดยดัดแปลงแกไขระบบเกาๆ มาสูสากลนิยม เพื่อใหเหมาะสมแกการปฏิบัติงานได
นําเอาหลักวิชาการ และแบบแผนที่ถูกตองไปใชในการปฏิบัติงานของตนใหดียิ่งขึ้น 
 1.  เครื่องมือและวัสดุที่ใชในการติดตั้งโทรศัพท 
 1.1  เครื่องมือที่ใชในการติดตั้งโทรศัพท 
     เครื่องมือเปนอุปกรณที่สําคัญในการปฏิบัติงานทุกประเภท งานจะสําเร็จลุลวง
ไปไดดวยดี และรวดเร็วตองมีอุปกรณตางๆ ประกอบการทํางานอยางครบครัน ฉะนั้นการใชการ
รักษาเครื่องมือ ใหอยูในสภาพดีจงเปนสิ่งสําคัญยิ่ง เครื่องมือบางชนิดเปนโลหะซ่ึงอาจเกิดสนิม 
หรือบางชนิดเปนวัตถุตางๆที่ใชงานถาวร เครื่องมือที่เปนประโยชนและมีประสิทธิภาพในการ
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ทํางานมักจะเหมาะเฉพาะชางที่ดีเทานั้น ชางที่ดีหมายถึงชางที่มีความรู มีฝมือ มีความเขาใจในการ
ดําเนินงาน รูจักการใชและการเก็บรักษาเครื่องมือท่ีเปนอุปกรณในการทํางาน สวนประกอบเหลานี้
จะขจัดความสะเพราใหหมดไป สามัญสํานึกจะคอยเตือนอยูเสมอวาในขณะที่ปฏิบัติงาน เครื่องมือ
ที่ใชกับงาน จะตองเปนเครื่องมือที่ใชเฉพาะกับงานนั้นๆเทานั้น ไมควรใชเครื่องมืออยางอื่นแทน
กัน ดังนั้นกอนการปฏิบัติงานจึงตองเตรียมเครื่องมือตางๆใหพรอม และเมื่อเลิกงานแลวก็ไมลืมที่
จะเก็บเครื่องมือเหลานั้นเขาที่ใหเรียบรอย เพื่อปองกันไมใหเครื่องมือเหลานั้นเสียหายเพราะขึ้น
สนิม การใชผาแหงๆเช็ดและใชน้ํามันทากันสนิม หรือใชน้ํามันเครื่องทากอนที่จะเก็บเครื่องมือ 
หลังจากเลิกใชงานแลว จะทําใหเครื่องมือนั้นอยูในสภาพที่ดีอยูเสมอ ซ่ึงจะมีเครื่องมือที่ใชในงาน
ติดตั้งและตรวจแกโทรศัพทมีดังนี้ 
  1.1.1  Linemen’ s Double-Face Hammer 
  1.1.2  Machinists’ Riveting Hammer 
  1.1.3 Adjustable Wrenches 
  1.1.4 Nicopress Tools 
  1.1.5 Side Cutting Pliers 
  1.1.6 Cutting Pliers (Japan Type) 
  1.1.7 Long Nose Side Cutting Pliers 
  1.1.8 Screwdrivers 
  1.1.9 Gimlet 
  1.1.10 Terminal Wrench 
  1.1.11 Parallel Wire Slitters 
  1.1.12 Stapling Guns 
  1.1.13 Electric Drill 
  1.1.14 Drop Wire Reels 
  1.1.15 Lineman’ s Telephone Test Set 
  1.1.16 Safety Tool Belts 
  1.1.17 Safety Straps 
  1.1.18 Safety Caps And Hats 
  1.1.19 Safety Step Ladders And Extension Ladders 
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 1.2  วัสดุที่ใชในการติดตั้งโทรศัพท มีหลายชนิดที่เปนวัสดุจําเปนในการติดตั้งมี
ดังนี้ 
    1.2.1  Gas Tube Station Protector  
    1.2.2 Adjustable Ground Clamps 
    1.2.3  Copperweld Telephone Ground Rods 
    1.2.4  Concrete Nail 
    1.2.5  Drop Wire Clamp 
    1.2.6  Machinists’ Riveting Hammer 
    1.2.7 Machine Or Through Bolt  Hot Galvanized 
    1.2.8 Hook Bolts Hot Galvanized 
    1.2.9  Span Clamps 
    1.2.10 Insulated Span Clamps 
    1.2.11 Bridle Rings 
    1.2.12 Drive Rings Hot Galvanized 
    1.2.13 Drive Rings  
    1.2.14 Insulated Screw Eyes 
    1.2.15 Nicopress Splicing Sleeves 
    1.2.16 Electrical Tape With Plastic Backing 
    1.2.17 Telephone Connecting Blocks 
    1.2.18 Inside Wiring Staples 
    1.2.19 Blake Insulated Staples 
    1.2.20 Terminal Blocks 
    1.2.21 Wood Screws  
    1.2.22 Wiring Clips    
    1.2.23 Drop Wire Clips 
    1.2.24  Plug And Jack   
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 2.  ชนิดของสายที่ใชในการติดตั้ง (Type of Wire) 
  2.1  สาย  Drop Wire    เปนสายทีใ่ชภายนอกอาคาร  เพราะสายชนิดนี้มีสภาพคง 
ทนตอดินฟาอากาศ ใชจากตูพักปลายทางไปยังเครื่องกันฟาหรือตลับตอสาย Drop Wire  มีอยูหลาย
ชนิดดวยกัน 
    2.1.1 สายขนาน(Parallel Drop Wire) ฉนวนเปน Neoprene หรือ   

Polyethylene เสนลวดตัวนําเปน Copper  Welding ขนาด 18 AWG คาความตานทาน  80.3  
โอหม / km 

     2.1.2 สายขนานรูปเลขแปด(Parallel Drop Wire FIG 8) ฉนวนเปน  
Polyethylene เสนลวดตัวนําเปน Copper Welding  ขนาด 18  AWG คาความตานทาน  80.3  
โอหม/ km 
    2.1.3 สายที่มีสายสะพานในตวั (Sel Supported Telephone Drop Wire)  
ฉนวนเปน PVC เสนลวดตวันําเปนทองแดง (Copper) ขนาด 22,19 AWG คาความตานทาน 106 
โอหม/ km  และ 54 โอหม/ km ตามลําดับ 
 2.2  สาย Station Wire เปนสายที่ใชในอาคาร  เพราะสภาพสายไมคงทนตอดินฟา
อากาศ ใชจากเครื่องกันฟาหรือตลับตอสายถึงตลับเครื่องโทรศัพท  ฉนวนเปน  PVC  เสนลวดนาํ
เปนทองแดงเคลือบดวยดีบกุมีขนาด 0.65 AWG คาความตานทาน 114.2 โอหม/km (Loop 
Resistance) 
  การสังเกตขา A,B เสนสีเขียวเปนขา A เสนสีแดงเปนขา B หมายเหตุ บางรุน
เสนลวด ตัวนาํเปนทองทองแดง มีขนาด 0.65 เทากับขนาดเสนลวดตวันําของเคเบิล 
 2.3 สายดิน(Ground Wire) เปนสายที่ใชตอจากหมดุดินจากกันฟาถึงเหล็กดิน 
(Ground Rod) ฉนวนเปน PVC เสนลวดตัวนําเปนทองแดงเคลือบดีบกุขนาด 1.6 mm. หรือ  14 
AEG คาความตานทาน 18.4  โอหม / km (Loop Resistance) 
 
 3.  ชนิดของตูพักและการนับหมุด 
 3.1 ตูคอดิน หรือตูผาน (Cross Connection Cabinet) เปนตูสําหรับตอสายเคเบิล
ตนทาง(PRIMARYCABLE)และเคเบิลปลายทา(Secondary Cable) เขาดวยกัน  โดยที่เคเบิลตนทาง
และปลายทางจะตอเขากับแผงตูคอดิน (Terminal Block) ซ่ึงแยกกนัคนละแผงระหวางแผงตูคอดิน
ทั้งสองนี้จะมสีายโยง (Jumper Wire) ถึงกันแผงตูคอดนิที่ใชอยูมหีลายขนาดดวยกนั 25, 50, 100 คู 
การนับหมุดของตูคอดินสวนมากแลวจะนับจากซายไปขวาหรือบนลงลาง 
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 3.2 Strand Or Pole Terminal หรือเรียกรวมกันวา Strub Terminalมีอยูสองชนิด 
ดวยกันคือ   
 3.2.1  ตูติดสายสะพาน (Strand Terminal) มีจํานวนคูตั้งแต 6, 11,16 คู  การ
นับหมุดใหนบัจากซายไปขวา  หมุดซายมอืเปนขา A ขวามือเปนขา B 
    3.2.2  ตูติดเสา (Pole Terminal) มีขนาดเดยีวคือ 26 คู การนบัหมุดใหนับ
จากบนลงลาง นับแถวที่อยูซายมือกอน หมดุซายมือเปนขา A หมุดขวาเปน B 
 3.3  Ready  Access  Terminal เปนตูพักปลายทาง ซ่ึงมีขนาด 24 คู  ภายในตูพักจะ
มีแผงตูพัก ซ่ึงเรียกวาTerminal Block แตละ Terminal Block มีขนาด 6 คู  จะติดเรยีงกนัไปได 4 ชุด 
 การนับหมุดตูพักใหนับจากซายไปขวา ดานที่หนัเขาหาถนนเปนเลขคี่ ดานตรงขาม
นับเปนเลขคู  หมุดซายมือเปนขา A หมุดขวามือเปนขา B     
 3.4 Wall  Mounted  Terminal ตูพักปลายทางชนิดติดฝาผนังภายนอกอาคาร   เปน
ตูพักปลายทางที่ใชติดตามภายนอกอาคาร ซ่ึงมีขนาดอยู 10 คู การนบัหมุดตูพกัใหนับจากซายไป
ขวา หมุดที่อยูทางซายมือเปนขา A หมุดทางขวามือเปนขา B   
 3.5 Inside  Building Terminal ตูพักปลายทางชนิดติดฝาผนังภายในอาคารเปนตู
พักที่ใชภายในอาคาร มีขนาดไมจํากดัจํานวนคูตั้งแต 10 คูขึ้นไป การนับหมุดตูนบัจากบนลงลาง 
หรือจากซายไปขวาขึ้นอยูกบัการวางแผงภายในตูพกั หมุดซายมือหรืออยูขางบนเปนขา A  หมุดที่
อยูทางขวามือหรือขางลางเปนขา B 
 
 4.  งานสายภายนอกอาคาร (Service Aerial Plant) 
 4.1  งานเดินสาย (Drop Wire) 
 4.1.1  สาย Drop Wire นั้นเราจะตองระมัดระวังเมือ่นําไปใชงาน  อยาใหถูกรถ
ทับหรือเสียดสีกับวัตถุที่จะทําใหเกดิการเสียหายแกสายได 
 4.1.2  การขึงสาย Drop Wire ควรใหสูงจากพืน้ดนิเปนไปตามที่กําหนดไว 
    4.1.3 เพื่อลดการสั่นสะเทือนและการสั่นของสาย Drop Wire แบบขนาน
จะตองบิดเปนเกลียวหนึ่งรอบทุกๆระยะ 3 เมตร ในขณะติดตั้ง 
 4.1.4   สาย Drop Wire ที่ขึงระหวางเสาตอเสานั้น ควรขึงใหสูงกวาหรือต่ํา 
กวาเคเบิลแตโดยทั่วไปเรานยิมแขวนใหต่ํากวาเคเบิล ถาหากเคเบิลสูงจากพื้นดินเปนไปตามที่
กําหนดไว (ไมนิยมแขวนระดับเดยีวกับเคเบิล) 
 4.1.5  อุปกรณที่ใชเกาะสาย Drop Wire ที่เสาหรือที่อาคารควรใชใหถูกตอง 
และเหมาะสม 
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             4.1.6  เมื่อจําเปนที่จะตองผานสาย Drop Wire ไปทางดานหลัง  หรือออม
เครื่องกีดขวาง เชน รางน้ํา ทอน้ํา หรือส่ิงกีดขวางอืน่ๆ  ทีว่างพาดในแนวดิ่งขวางทางสาย  Drop 
Wire สายที่จะผานสิ่งกีดขวางนี้ตองมีฉนวนหุม หรือมีส่ิงคําจุน เชน Drive Ring,  Screw  Eyeหรือ 
Bridle Ring เพื่อปองกันไมใหสายเสยีดสีกันกับสิ่งเหลานั้นและเกิดการเสียหายขึ้น 
 4.1.7  ในการดึงสาย Drop Wire ระหวางเสาไมควรดึงใหตึงจนเกิน ไปเพราะ
จะทําให Drop Wire Clamp รับแรงดึงมาก และเกิดการเสียหายเกิดขึ้นในภายหลังและไมควรดึงให
หยอนจนเกินไป 
 4.1.8   การเขาสาย Drop Wire เขายึดกับ Drop Wire Clamp ใหฉีกเอาเฉพาะ
สายสะพานเขา Drop Wire Clamp และหามตัดสายสะพาน 
 4.1.9  ไมควรขึงสายผานหนาตาง หรือใกลสวนบนของประตจูนเกนิไป 
 4.1.10  ในกรณีที่ตองผานสายออมสวนที่ยืน่ออกมาจากตัวอาคารที่กอดวยอิฐ
หรือไมออมตรงมุมแลว ควรใชเทปพนัรอยสายไวสักสองชั้นเพื่อปองกันการเสียดสี และจะทําให
สายเกิดการเสียหาย 

 4.1.11 ระยะหางระหวางสายไฟฟาและสาย Drop Wire อยางนอยที่สุด 60  
เซนติเมตร 

 4.1.12 ในการขึงสาย Drop Wire จากสายไปยังตวัอาคาร ควรมีระยะสั้นที่สุด 
ควรหาจุดแรกที่เกาะอาคารใหเหมาะสม และควรหลีกเลีย่งการดงสายเขาทางหนาบาน   
            4.1.13 ถามีการตอสายเนื่องจากมีความยาวเกนิ 200 เมตร ใหตอสายที่เสาตรง
ชวงหยอนของสายระหวางแคลมทั้งสอง             
           4.1.14  ในกรณีที่ทางสายยาวไมเกนิ 200 เมตร  หามไมใหมีการตอสาย 
               4.1.15 ตามอาคารหองแถวที่มีกันสาด ไมควรวางสายไปตามกันสาด  ควร
แขวนสายไปตามตัวอาคาร 
           4.1.16 ในการขึงสายจากเสาเขาตัวอาคารที่เปนหองแถว ถามีสายเขาตัวอาคาร
หลายเสน  ควรจะเขาที่จุดเดยีวกันเพื่อความเปนระเบยีบ 
            4.1.17 ในการเดินสายตามแนวดิ่งลงมาเพือ่จะเขากนัฟา ควรหางจากกนัฟา
ประมาณ 6 เซนติเมตร  และทําหยอนไวเพือ่สะดวกในการบํารุงรักษา 
 4.2 วิธีการเขาสาย Drop Wire กับพลาสติกแคลม เมื่อเร่ิมแขวนสาย  ใหทาํการผา
สายสะพานแยกออกจากคูสายประมาณ  30 เซนติเมตร  แลวทํา การยึดสายกับแคลม  ตามภาพที่ 2.3 
(30 เซนติเมตร สําหรับเขาแคลมหนึ่งตัว ถาเปนเสาที่ใชแคลมสองตัว ระยะของการแยกสาย
ประมาณ 60  เซนติเมตร)  แลวใช Drop  Wire คลิพรัดไวที่ปลายทั้งสอง  ดังภาพที่  2.6 
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ภาพที่  2.3  วิธีการเขาสายกับพลาสติกแคลม 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 42 
 
     
 

 
 
ภาพที่  2.4  Self  Supporting Drop Wire (Cross Section ) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 42 
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ภาพที่  2.5  Drop Wire Clamp และการเขาสายสะพาน 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 43 
 
 
 
 

  
 
 
 
ภาพที่ 2.6  การแขวนสาย  Self  Supporting Drop Wire ในทางตรง 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 43 
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ภาพที่  2.7  การแขวนสาย Self Supporting Drop Wire ในทางหักมุม 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 44 
 
   4.3  ระดับความสูงของสาย Drop Wire 
     4.3.1  ระดับความสูงจากพื้นดินเมื่อแขวนสายไปตามถนน    เมตร 
                         -  ถนนในเขตนครหลวงหรอืตัวจังหวัด                       5.00 
                         -  ตรอก,ซอยในเขตนครหลวงหรือตวัจังหวัด               4.50 
                         -  ถนนในเขตชนบท                                                        4.20 
                         -  สถานที่ที่รถไมสามารถเขาถึงได (คนดินเทา)                3.50 
    4.3.2  ระดับความสูงจากพื้นดินเมื่อแขวนขามถนน                                     
       -  ถนนตางๆทั้งในเขตนครหลวงและตางจังหวดั    5.50 
                         -  ตามตรอก,  ซอย,  ในเขตตวัเมือง                               5.00 
                         -   ตามทางรถในเขตชนบท                                          4.50 
                         -  ทางรถสวนตัวเขาบานทัว่ ๆ  ไป                               4.00 
                         -  ทางเดินเทา                                                                    3.50 
      4.4   ระยะหางสายไฟฟาและสาย Drop Wire ที่เสาอยางต่ํา  เมตร  
                              -    1  kv  หรือต่ํากวา                                                 0.6 
                              -  11  kv                                                                          2.0 
                              -  22  kv                                                                          2.0 



  

29 

                               -  33   kv                                                                        2.0 
                                 -  69   kv                                                                        4.0 
 4.5  ระยะหางอยางต่ําส่ิงกีดขวางในการเดินสาย Drop Wire  และสาย Station 
Wire ภายนอก และภายในอาคาร 
                                                                       Drop Wire      Station 
Wire   
                                                                                                     (เซนติเมตร)          (เซนติเมตร) 
                     -  สายไฟแรงต่ํา                                             10                  10 
                     -  สายไฟแรงไฟในทอ                                  5                        5 
                     -  เสาอากาศวทิยุโทรศัพทอากาศและสายดิน   10                       10 
                     -  เหล็กลอฟาและสื่อลงดิน                           180                     180  
                     -  แผงไฟนีออนและสายที่เกีย่วของ              15                       15 
                     -  ทอโลหะ(แกส,น้ําประปา, ไอน้ํา)                5                         5 
                         และโครงสรางที่เกี่ยวของ 
หมายเหตุ : ถาไมสามารถจะจัดระยะหางอยางต่ํา  ตามทีก่ําหนดไว  ก็ควรหาทางปองกันสายไว                                    
โดยใชทอฉนวนหุมสายไว 
 4.6   วิธีการตอสาย Drop Wire การตอสาย Drop Wire ชนิดสามเสน  ใหปอก
ฉนวนของสายสะพาน และเสนลวดตวันําของสายออกแลวทําการตัดตอแบบตัวหนอน  โดยใหทิป
ตอกับทิมริง และใหจดุตัดตอแตละจุดหางกัน 3 เซนติเมตร จากนัน้พันดวยเทปแตละจุด 2  ช้ัน  แลว
พันรวมทั้งหมดอีกครั้งมาลอดทั้งความยาวของสายที่ทําการตัดตอดังภาพที่ 2.8 
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ภาพที่  2.8  แสดงการตอสาย Drop Wire และการพนัเทป 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 46 

 
  4.7   การติด  Drive  Hook 

         4.7.1  การขัน Drive Hook  ติดกบัเสาหรืออาคาร ขันใหเต็มเกลียวใหปลาย
ของ Drive Hook หางจากตัวอาคารหรือเสาประมาณ 1.5 เซนติเมตรทั้งนี้เพื่อใหแนนและปองกนั
ไมให  Drop Wire Clamp หลุดงาย 
 4.7.2 ถาจําเปนจะตองติด Drive Hook  บนดานเดียวทีเ่สาหรืออาคาร  
มากกวาหนึ่งตวั ใหเล่ือน Drive Hook หางจากตัวแรกไปอยางนอย 2  เซนติเมตร และต่ําลงมาหรือ
สูงขึ้นไปอยางนอย 1.5 เซนติเมตร ทั้งนี้เพื่อปองกันไมแตก 

  4.8   การใช  Span  Clamp 
       4.8.1  Span Clamp  จําเปนจะตองใชเมื่อมีส่ิงกีดขวางทางเดินของสาย  Drop  
Wire  จนไมสามารถจะเดินสายตามแนวทางที่เหมาะสมได เชน   
 4.8.1.1 ในการเดินสายจากถนนใหญเขาซอย  ซ่ึงไมสามารถเดินสาย
จากเสาถนนใหญไปยังเสาทีอ่ยูในซอยไดโดยตรงใหติด Span Clamp กับสายสะพานแลวทําการ
เดินสายจาก Span  Clampไปยังเสาที่อยูในซอย 
 4.8.1.2 ในกรณีเสาที่มีตูพักหรือที่เสาตนอื่นก็ตามทีไ่มสามารถติด Bolt  
ได ใหใช  Span  Clamp  ติดกับสายสะพาน Cable เพื่อแขวน Drop Wire แทน Bolt 



  

31 

 4.8.1.3 ในกรณีมีส่ิงกดีขวาง ไมสามารถเดินสายจากเสาไปยังตวัอาคาร
ไดโดยตรงใหติด     Span  Clamp   กับสายสะพาน Cable จึงเดินสายจาก Span Clamp ไปยังตวั
อาคาร  
 4.8.2  Span Clamp ที่เกาสายสะพานทําใหการใช Cable Car ไมสะดวก และ
ทําใหการหาสาเหตุเสียของสาย Cable ยุงมาก ดังนั้นควรหลีกเลี่ยงการใช Span Clamp โดยไม
จําเปน 
 4.8.3 Span Clamp หนึ่งตัวใชเกาะสายไดไมเกิน 2 เสน สําหรับเดินสายจาก 
Span Clamp ไปยังเสา 
 

 

 
 
 

ภาพที่  2.9  แสดงการใช  Span Clamp 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 47) 
 
 4.9  การเขาหมุดตูพัก  (Terminating Wire  At Cable Terminals ) 
 4.9.1 การตัดสายเขาตูพัก ควรจดัหรือเผ่ือสายไวใหเขาหมดุตูพักไดทกุหมดุ  
และเพื่อในการบํารุงรักษา  การเผื่อสายกโ็ดยการลอดสาย Drop Wire ไปกับหวงตูแลวจึงวนสาย
กลับมาเขาหมดุที่ตองการ (การลอดหวงตูพกัใหเร่ิมลอดทางดานใกลเสากอน) 
 4.9.2  การเขาหมุด  ใหสาย Drop Wire ดานที่มีสันเขาหมุด B (Ring)  ดานที่
ไมมีสันเขาหมดุ A (Tip) 
 4.9.3   การเขาหมุดตูพัก ควรเขาตามเข็มนาฬกิา 
 4.9.4 ถาหากวาการเขาตูพักนั้นเปนสาย Special Circuit เชนสายโทรเลข  โทร
พิมพ  สายสัญญาณตางๆ ควรมี Binging Post Insulator  หุมปองกนัการถูกรบกวนจากการทํางาน  
หรืออาจมีปายแขวนบอกชนดิของสายนั้นไว 



  

32 

   

 
 
 

ภาพที่  2.10 แสดงเขาหมุดตูพักปลายทางทีต่ิดกับสายสะพาน 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 48 
 
 
 

     
 
 
ภาพที่  2.11   แสดงการเขาหมุดตูพกัปลายทางที่ติดกับสายสะพาน 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 48 
 



  

33 

 
 

 
ภาพที่  2.12  แสดงการเขาหมุดตูพักปลายทางที่ติดกับเสา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 49 
 
 5.  การติดตั้งเครือ่งกันฟา( Station  Protector ) 
  ขายสายโทรศัพทในปจจุบันนี้มีทั้งที่อยูในใตดินและอยูในอากาศ เฉพาะสวนที่อยู
ในอากาศอาศยัเสาของการไฟฟาเปนสวนใหญซ่ึงขอเสียในการอาศัยเสาไฟฟาก็คือ อาจจะแตะกับ
สายไฟฟาและเกิดการเหนีย่วนําจากสายไฟฟา และบางครั้งเกิดจากฟาผา สาเหตุที่เกิดขึ้นดังกลาว
แลวไมสามารถจะหลีกเลีย่งได  จําเปนตองหาวิธีปองกนัหรือลดความรุนแรงลง  โดยเฉพาะกรณี
เกิดการแตะกนัระหวางสายไฟฟาและสายโทรศัพท นับวาเปนอันตรายตอพนักงานและอุปกรณ
เครื่องชุมสายและเครื่องโทรศัพทบานผูเชา  ซ่ึงอุปกรณตางๆในปจจุบันนีไ้มสามารถทนกระแส
หรือแรงดันสงูๆได  วิธีจะลดความเสียหายเหลานี้ก็คอืติดตั้งอุปกรณปองกัน  อุปกรณปองกนั
โดยทั่วไปจะตดิที่ชุมสายและที่บานผูเชา  ในที่นี้จะกลาวเฉพาะอุปกรณที่ติดบานผูเชาเทานั้น 
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ภาพที่  2.13 การติดเครื่องกันฟาปองกันแรงดันไฟสูงเกนิปกต ิ
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 50 

 
 5.1  ชนิดของเครื่องกันฟาที่ใชในองคการโทรศัพท 
 5.1.1 เครื่องกันฟาชนิด Carbon Block ซ่ึงในแทงถานเปนขั้วไฟฟา
(Electrode) ขั้วทั้งสองหางกนั 0.003 เมตรบรรจุอยูในกระบอกที่ทําดวย Bakelite โดยใชอากาศที่
แรงดันบรรยากาศเปนฉนวน มีคาBreakdown Voltage ระหวาง 300-750 VDC ซ่ึงสูงเกินไปปจจุบนั
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย กาํหนดคาเฉลี่ยประมาณ 250 VDC.เมื่อแรงดันไฟฟาจาก
ภายนอกสูงเกนิปกติ ในคูสายจะเกิดการ  Discharge  จากขั้วถานไปลงดิน 
 5.1.2  ขอเสียของเครื่องกันฟาแบบ Carbon  Block  

  5.1.2.1  คา  Breakdown  Voltage  สูงและแตละตัวมีคาแตกตางกันมาก 
 5.1.2.2  คา Breakdown Voltage จะเปลี่ยนตามความชื้นเนื่องจาก
ขั้วไฟฟา(Electrode) ทําดวยแทงถานซึ่งดูดความชื้นไดดี  และบรรจุอยูในกระบอกทีก่นัความชื้น
ไมได 

  5.1.2.3 เมื่อใชไปไมนานจะเกิดเสียงรบกวน เนื่องจากเกดิผงถาน
ระหวางขัว้ทั้งสอง 
 5.1.2.4  อายุการใชงานสั้น  เมื่อเกิดการผงถานระหวางขัว้ทั้งสองมาก
ขึ้นในที่สุดเกดิ การลัดวงจรลงดินทําใหเกดิเหตุเสยี 
 5.1.3  เครื่องกันฟาชนิด  Gas Tube  2 ขั้ว 
 กันฟา GasTube ชนิด 2 ขั้ว ใชโลหะแข็งเปนขั้วไฟฟา (Electrode)  ทั้ง
สองขั้ว  บรรจุอยูในหลอดกระเบื้อง  แลวอัดดวยแกสเฉื่อย  เชนแกสอารกอน  พรอมทั้งใสสาร
กัมมันตภาพรงัสีไวที่แรงดนัต่ํากวาบรรยากาศ เพื่อใหคา Breakdown  Voltage  สม่ําเสมอ การ
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ทํางานของ Gas Tube คลายกับหลอด Fluorescent คือเมื่อแรงดันไฟฟาสูงพอที่จะทําใหแกสที่บรรจุ
ไวเกดิการแตกตัว (Ionize)ก็ยอมใหกระแสไฟฟาไหลผานลงดินได เนื่องจากแรงดนัของแกสต่ําและ
ขั้วไฟฟา(Electrode) อยูใกลกันมาก  การ  Discharge จะรวดเร็วกวา  คา  Breakdown  Voltage  จึง
ขึ้นอยูกับระยะของขั้วไฟฟา(Electrode) และแรงดนัของแกสตามขอกาํหนดขององคการโทรศัพท
แหงประเทศไทยจะมีคา 200-300 VDC.หรือคาเฉลี่ยประมาณ 250  VDC.   
 5.1.4  อาการเสียของเครื่องกันฟา  Gas  Tube   
 5.1.4.1 คา Breakdown  Voltage ต่ําหรือลัดวงจร  เกิดขึ้นเนื่องจากมี
กระแสไฟฟาสูงผาน Gas Tube ทําใหขั้วไฟฟา (Electrode) ละลายและระยะของขั้วใกลกัน  เมื่อวดั
คา Breakdown Voltage จะต่ํากวาปกติ และถาหากมีกระแสไฟฟาสูงมากๆไหลผานอาจทําให  
Electrode ละลายติดกันได จนเกดิการลัดวงจร 

  5.1.4.2 คาBreakdown  Voltage สูงขึ้นเนื่องจากขัว้ไฟฟา(Electrode) 
หางกันมากหรอืการจากแกสร่ัว กรณีเชนนี้ Gas Tube ชนิดสองขั้วควรตรวจสอบวา Breakdown  
Voltage ของ Gas Tube ทั้งสองมีคาใกลเคียงกันหรือไม และควรมีคาตางกันไมเกนิ  150  VDC. 
 5.2  การเลือกสถานที่ที่ติดเครื่องกันฟาและหมดุดิน 
 5.2.1 งานติดตั้งเครือ่งกันฟา และการตอสายลงดินนั้นตองใหถูกตองตามกฎ
ขอ บังคับ ขององคการโทรศัพท 
 5.2.2  เครื่องโทรศัพทแตละเครื่องที่ใชกับสาย Drop Wireในอากาศควรติดตั้ง
เครื่อง กันฟาทัง้นี้เพื่อปองกันไฟฟาแรงสูงไหลเขาเครื่อง 
 5.2.3  กันฟาควรจะทํางาน (Breakdown  Voltage)  เมื่อ Voltage สูง 200-300  
VDC.  หรือคาเฉลี่ยประมาณ 250 VDC. 
 5.2.4 การติดกันฟาควรอยูใกลกับบริเวณที่ตอสายลงดิน และใหใกลกับรูที่จะ
สอดสายเขาบาน 
 5.2.5 ตําแหนงที่ติดกันฟาควรอยูสูงจากพืน้ดินอยางต่ํา 1 เมตร และสูงจาก
พื้นดินไมเกนิ  1.5  เมตร 
 5.2.6  ตองไมติดกันฟาที่ตําแหนงที่จะทําใหกนัฟาเสียหายได  เชนเวลาเปด-
ปดประตู  หรือหนาตาง 

  5.2.7  ควรหลีกเลี่ยงการติดกันฟาที่หนาบาน  ถาไมมีความจําเปน 
 5.2.8 เมื่อทําการฝงหมุดดิน ควรฝงลึกจากผิวดินอยางต่ํา 30 เซนติเมตร เพื่อ
ปองกันการกดีขวางตอการสัญจร 
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 5.2.9 ตําแหนงที่ตอกหมุดดิน  ควรอยูหางจากตวัอาคารอยางนอย 50 
เซนติเมตร  เพือ่หลีกเลี่ยงรากฐานอาคาร 

  5.2.10 ไมควรตัดตอสายดิน และสายดนิควรยาวไมเกิน 10 เมตร 
  5.2.11 ไมควรเดินสายดนิใหมีหักมุมฉากหรือมุมเลี้ยวเกนิ 3 มุม 

 5.2.12 การเขาสายเขาหมุดกนัฟา หมดุซายมือเปนขา A(Tip) หมุดขวามือเปน
ขา  B(Ring) แลวทําสายหยอนไวเพื่อสะดวกในการบํารุงรักษา 
 5.2.13 เมื่อมีการพันสายดินกับ แปปน้ําใหทําความสะอาดตรงจุดที่จะตดิ 
Ground  Clamp  แปปน้ําที่เปน Ground ที่ดีควรมีสวนฝงลงไปในดินยาว 10 เมตร 
 5.2.14 การตดิตั้งเครื่องกันฟาและการตอสายลงดิน  วัดคาความตานทานไม
ควรเกิน  10 โอหม 
 5.2.15 สายดินควรอยูหางจากสายไฟฟาไมเกิน 750 Volt อยางนอย 5 
เซนติเมตรหรอืสายสัญญาณตางๆ  สายสัญญาณกระดิ่ง 2 เซนติเมตร  

 หมายเหต ุ: ขนาดของหมุดดิน ยาว 1.5 เมตร เสนผาศูนยกลาง  1.2 เซนติเมตร 
   
 

 

    
 

ภาพที่ 2.14  แสดงการติดตั้งเครื่องกันฟาและหมุดดนิ 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 57 
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ภาพที่  2.15  แสดงการเขาสายกับหมดุกนัฟา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 57 
 

 
 
ภาพที่  2.16  ตําแหนงที่ตดิกนัฟาอยูหางจากพื้นดนิ 1-1.5  เซนติเมตร เพื่อสะดวกตอการติดตั้งตรวจ  
                    ซอม และบํารุงรักษา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 58 
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 6.  งานสายภายในอาคาร  (Station  Wire) 
 6.1  วิธีการเดินสายภายในอาคาร 
 6.1.1  สายภายใน PVC หรือ  Station  Wire  ตองเก็บไวในสถานที่ที่ปลอดภัย
อยาใหเกิดการเสียหาย และเกิดการสกปรก 
 6.1.2  การเดินภายในนั้นตองอาศยัความประณตีและใหอยูในที่กําบัง เพื่อให
เกิดความสวยงาม 
 6.1.3  กอนการเริ่มตนการเดินสายภายใน (Station Wire) ควรสํารวจหาที่ตัง้
เครื่อง โทรศัพทเสียกอน  แลวเร่ิมตนเดินจากกันฟาจนไปถึงตลับเครื่องโทรศัพท 
 6.1.4  การเจาะรูเพื่อเอาสายเขาไปภายในบาน  ควรเจาะรใูหลาดชัน สูงจาก
ดานในและต่ําทางดานนอก เพื่อปองกันน้ําไหลจากดานนอกเขามาภายในบาน 
 6.1.5  การใชเครื่องผูกรัด  (Fastener) บานไมใชลูกปนยิงสาย (Staple) หรือ
ปลิงทองแดง  (Insulated  Staple) บานที่เปนคอนกรีตใชเข็มขัดรัดสายไฟฟา (Clip) และควรใชผูก
รัดหางกันประมาณ15 - 20  เซนติเมตร ในทางตรงใหหกัมุมใหติดเครื่องผูกรัดหางจากมุมขางละ 5 -
7  เซนติเมตร 
 6.1.6 หามมิใหมกีารตอสาย  Station  Wire ถาหากมีความจําเปนควรใชตลับ
ตอสาย  (Connection Block) เปนตวัตอ 
 6.1.7  อยาดึงสายหรือตัวสายแรงๆ เมื่อไดใชเครือ่งผูกรัดแลวจะทําใหเกิดการ
เสียหาย แกลวดตัวนําได 
 6.1.8 ไมควรเดินสาย Station Wire ภายในทอหรือรางรวมกับสายไฟฟา 
ยกเวนสายไฟฟาที่กําลังแรงเคลื่อนไมเกิน 50 Volt 
 6.1.9  ทอน้ํามักจะมนี้ําเกาะอยูเสมอ  การเดินสายผานทอน้ําควรขามทอน้ํา  
แลวติดเครื่องผูกรัดหางจากทอน้ําขางละ 2 เซนติเมตร แลวทําหวงขามทอ ไมควรเดนิลอดใตทอ 
 6.1.10 ในการเดินสายไปในรางหรือใตพื้นหองและเจาะรทูะลุขึ้นตรง
ระยะใกลๆกับเครื่องโทรศัพท ถาทําไดควรมีทอยางหอหุมสายไวเพื่อปองกันสายหกัใน 
 6.1.11 การเดนิสายไปตามพื้นหองควรใชรางครอบไว 
 6.1.12 การเขาตลับเครื่อง ควรเขาใหถูกขา A และขา B 
 6.1.13 ในการเขาตลับเครื่องควรเผื่อสายไวเพื่อสะดวกในการเปลี่ยนแปลง  
และควรยึดตลบัเครื่องใหอยูกับที่ เพื่อปองกันสายขาดหรือหลุดจากตลบั เนื่องจากตลับถูกลากแกวง
ไปแกวงมา 
 6.1.14  ควรยกตลับเครื่องใหสูงจากพื้นบานเพื่อปองกันตลับเครื่องชื้น 
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 6.1.15 การติดตั้งโทรศัพททุกครั้งตองตรวจสอบเครื่องโทรศัพทกับพนักงาน
ทดลองทุกครั้ง 
 6.1.16 หลังจากการติดตั้งเสร็จเรียบรอยแลวใหเก็บเศษวัสดุและทําความ
สะอาดในบริเวณนั้นใหเรียบรอย 
 6.2  สถานที่ตั้งเครื่องโทรศัพท 
  สถานที่ตั้งเครื่องโทรศัพทควรหารตําแหนงที่เหมาะสมทีสุ่ดโดยยดึหลักตอไปนี ้
 6.2.1  ความสะดวกในการใชโทรศพัท 
 6.2.2  ความตองการความดังของกระดิ่ง 
 6.2.3  ความปลอดภยัของเครื่องโทรศัพท 
 6.3.4  ความเปนสวนตัวของผูเชา 
 

การตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท  
 
 การตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพท (องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 – 63)
เหตุเสียที่เกิดขึน้กับโทรศัพท  อาจเกิดไดหลายแหง  คือ  อาจจะเกิดขึ้นที่ชุมสาย  อาจจะเกดิกับทาง
สาย หรืออาจจะเกิดกับเครื่องรับโทรศัพทตามบานผูเชา  เหตุเสยีเหลานี้อาจเปนเหตุเสยีตาม
ธรรมชาติ เชน  เกิดขึ้นเนื่องจากการเสื่อมสภาพของอุปกรณที่ใช  หรืออาจเกิดจากคนหรือสัตว  ทาํ
ใหเกดิเหตเุสียขึ้น 
   
 1.  เหตุเสียในทางสาย  
  เหตุเสียในทางสายโทรศัพท  พอจะแยกออกเปนเหตุเสียของสายเคเบิล และเหตุเสยี
ของสายกระจาย ( Drop Wire ) รวมทั้งเหตุเสียของสายภายใน (Station Wire) เหตุเสียที่เกิดขึน้มี
ลักษณะคลายคลึงกัน แตในที่นี้จะกลาวเฉพาะเหตุเสียของสายกระจาย (Drop Wire) และสายภายใน 
(Station Wire) เทานั้น ซ่ึงมีเหตุเสียเกิดขึ้นไดหลายรูปแบบดวยกันตอไปนี้  
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 1.1 แตะ - ลูป (Short) เสนลวดของคูสายแตะกนั 
 
 

  
 
 
ภาพที่ 2.17   แตะ - ลูป (Short)  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 
 
 1.2  รับไฟ (Cross Or Batt On Line) เสนลวดของคูสายขางใดขางหนึ่งแตะกัน 
 
 

              
 
 

ภาพที่ 2.18  รับไฟ (Cross Or Batt On Line)  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 
 

 1.3 ขาด (Open) เสนลวดตัวนําขางใดขางหนึง่ขาด หรือขาดทั้งคู 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 2.19   ขาด (Open)    
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 
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 1.4 แตะดนิ (Ground) เสนลวดตวันําแตะดนิ  หรือส่ิงที่เปนสื่อลงดิน 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2.20   แตะดิน (Ground) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 62 
 

 1.5 สายชื้น (Low  Insulation) ฉนวนหุมคูสายชื้นหรือเปยก 
 

 
 
ภาพที่ 2.21  สายชื้น (Low  Insulation)    
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 62 
 
 2. วิธีการดําเนนิการตรวจแก  
  ในการตรวจแกในทางสายมกีารแบงภาระหนาที่ออกเปน การตรวจแกสายเคเบิล 
และการตรวจแกสายกระจาย (Drop Wire) รวมทั้งสายภายใน (Station Wire) แตในที่นีจ่ะกลาว
เฉพาะการตรวจแกสายกระจาย (Drop  Wire) และสายกระจายภายในเทานั้น 
  เร่ิมตนของการตรวจแก เมือ่ไดรับคําส่ังและรูอาการเสียของทางสาย ใหดําเนินการ
ตามขั้นตอนดงันี้ 
 2.1 ใหทําการตรวจสอบที่ตูพักปลายทางกอนวา เปนเหตุเสียของทางสายเคเบิล  
หรือทางสายกระจาย (Drop  Wire)  ถาเหตุเสียของเคเบิลแจงใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบทราบทันที 
 2.2 ถาเสียไปทางสายกระจาย (Drop  Wire) ใหไปตรวจสอบที่กันฟาดวูาเสียกัน
ฟา หรือเสียสายกระจาย(Drop  Wire)  ถาเหตุเสียอยูทีจุ่ดเหลานี้กใ็หทําการแกไขใหเรียบรอย 
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 2.3 ถาเหตุเสียไมเกิดขึ้นดังกลาวแลว ใหทําการตรวจสอบที่ตลับเครื่องตอไป วา
เปนการเสียสายภายในหรือเสียที่เครื่องรับโทรศัพท  ถารูจุดเหตเุสียกใ็หทําการแกไขใหเรียบรอย 
 
 3.  เหตุเสียที่เกิดขึน้และพบบอยคร้ังในทางสายกระจาย (Drop Wire ) 
 3.1 แตะ – ลูป (Short) ในทางสายกระจายเกดิขึ้นเนื่องจากเสนลวดตํานําแตะกนั
ทําใหเกดิการลัดวงจร สวนมากจะพบบอยที่หวัตอของสาย เนื่องจากจุดตัดตอของขา A และ  B  อยู
ตําแหนงตรงกนั และไมไดพนัเทป ทําใหเกดิการแตะกันได หรืออาจจะเกิดในกรณีอ่ืนๆอีกก็เปนได 
 3.2 รับไฟ (Cross Or Batt On Line) เหตุเสยีรับไฟในทางสายกระจายจะไมพบ
บอยครั้ง หรืออาจจะไมเกิดขึ้นเลยสวนมากมักจะเกดิขึ้นกับสายเคเบิล แตก็อาจจะเกิดขึ้นไดในบาง
กรณี เชน สาย Drop Wire สองคูมีหัวตอยูตรงกัน และไมไดพันทับเทปที่หัวตอทาํใหขาใดขาหนึ่ง
ของทั้งสองคูมาแตะกัน ก็เกดิเปนเหตุเสียขึ้นได 
 3.3 ขาด (Open) เหตุเสียเปนขาดพบไดบอยครั้งมาก เชนขาดที่หัวตอ หรือถูกรถ
ชนขาด หรือเกิดการเสียดสีกับตนไมจนทาํใหสายขาด หรืออาจจะขาดที่สายภายใน หรือตลับเครื่อง  
หรืออาจจะเกดิในกรณีอ่ืนกเ็ปนได 
 3.4  แตะดนิ (Ground) เหตุเสยีแตะดินเกิดขึ้นกบัทางสายกระจายบอยครั้ง เชน  
หัวตอสายกระจาย (Drop Wire)  ไมพันเทป และมาแตะกบัสายสะพานเคเบิลซ่ึงเปนสื่อลงดิน  หรือ
อาจจะเกิดทีก่นัฟา เนื่องจากเกิดการ Short Pall Safe 
  3.5  สายชื้น (Low Insulation) เหตุเสียในลักษณะที่เกิดขึ้นไดหลายกรณี เชน     
 การวางสายแชน้ําบนกันสาดเปนเวลานาน  ทีก่ันฟาชนิดคารบอน ที่ตลับตอสาย และที่ตลับเครื่อง
เปนตน ในบางครั้งจําเปนตองวางผานไปตามตนไมเกดิการเสียดสีกบัตนไมนานๆเขาทําใหฉนวน
เสื่อมสภาพและคูสายฝงลงไปในเนื้อตนไม เนื่องจากการเจริญเติบโตของตนไม เพราะในตนไมมี
ความชื้นทําใหเกิดเหตุเสียได 
 
 4.  ขั้นตอนการตรวจแกสายกระจาย (ทั่วไป) (องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย.     
2541 : 1 – 43) 
  ตรวจสอบชวงขายสายที่เสีย 
  ตรวจสอบเคเบิลตนทาง 
 1.  เครื่องมือ: หูตรวจแก, Digital Multimeter 
 2. จุดตรวจสอบ : ตูผาน 
 3.  ขั้นตอนในการตรวจสอบ 
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  กรณีไมปลดสายโยง ใช Digital Multimeter และหูตรวจแก ตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
    1.  หากปกติ เคเบลิตนทางดี ชวงถัดไปเสีย ดําเนินการขั้นที่ 1.2 
    2.  หากผิดปกติ เคเบิลตนทางหรือชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนินการขั้นตอไป 
 3.  ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่ การพิจารณา  DC Volt มาตรฐาน = 48 + 4 V 
 กรณีปลดสายโยง  ใช Digital Multimeter และหูตรวจแก ตรวจสอบ DC Volt และ 
Dial Tone 
   1. หากผิดปกติ เคเบิลตนทางเสีย แจงหนวยงานที่เกีย่วของ 
   2.  หากปกติ เคเบลิตนทางดี ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนนิการขัน้ตอไป 
 เมื่อตรวจสอบพบวาเคเบิลตนทางดี ชวงถัดไปอาจเสีย ใหดําเนนิการดงัตอไปนี ้
 ตรวจสอบเคเบิลปลายทาง 
  1.  เครื่องมือ : หูตรวจแก, Digital Multimeter 
 2.  จุดตรวจสอบ : ตูพักปลายทาง 
 3.  ข้ันตอนการตรวจสอบ : ตรวจสอบแรงดนัไฟฟา AC 
 ใช Digital Multimeter วัดแรงดันไฟฟา AC โดยวดัครอมหมุดตูพกัปลายทาง  
 1. หากมากกวา หรือเทากับ 10 Volt หาแหลงกําเนิดและแกไข 
 2.  หากนอยกวา 10 Volt ดําเนนิการขั้นตอไป 
 3.  ตรวจสอบ DC Volt และ Dial Tone 
 

 
 
ภาพที่ 2.22  การวัดแรงดนัไฟฟา AC ของเคเบิลปลายทาง  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 7 
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 กรณีไมปลดสายกระจาย ใช Digital Multimeter และหูตรวจแก ตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1.  หากปกติ เคเบลิปลายทางดี สายกระจาย/ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนินการขั้นที่1.3 
 2.  หากผิดปกติ เคเบิลปลายทาง หรือ สายกระจาย/ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนินการขั้น
ตอไป 
 กรณีปลดสายกระจาย ใช Digital Multimeter และหตูรวจแก ตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1.  หากผิดปกติ เคเบิลปลายทางเสีย แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 2.  หากปกติ เคเบลิปลายทางดี สายกระจาย/ ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนนิการขั้นตอไป 
  
 

 

 
 
 
ภาพที่ 2.23 การตรวจเคเบิลปลายทาง(ไมปลดสายกระจาย) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 9 
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ภาพที่ 2.24 การตรวจเคเบิลปลายทาง(กรณีปลดสายกระจาย) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 10 
 
 เมื่อตรวจสอบพบวา เคเบิลปลายทางดี ชวงถัดไปอาจเสีย ใหดําเนินการดังตอไปนี ้
 ตรวจสอบสายกระจาย 
 1.  เครื่องมือ: หูตรวจแก, Digital Multimeter 
 2.  จุดตรวจสอบ : กันฟา 
 3.  ขั้นตอนการตรวจสอบ 
 กรณีไมปลดสายภายใน ใช Digital Multimeter และหูตรวจแกตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1. หากปกติ สายกระจายดี อาจเสียภายใน แกไขใหผูเชา หากเหตุเสยีไมรุนแรง 
 2.  หากไมปกติ สายกระจายหรือภายในอาจเสีย ดําเนินการขั้นตอไป 
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ภาพที่ 2.25  การตรวจสอบสายกระจาย(กรณีไมปลดสายภายใน) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 12 
 
 กรณีปลดสายภายใน ใช Digital Multimeter และหตูรวจแกตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1.  หากปกติ สายกระจายดี อาจเสียภายใน แกไขใหผูเชา หากเหตุเสยีไมรุนแรง 
 2.  หากผิดปกติ สายกระจายเสยี ดําเนินการขั้นตอไป 
 ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่การพิจารณา 
 1.  บางครั้ง DC Volt และ Dial Tone เปนปกติ แตเครื่องโทรศัพทอาจใชงานไมได
หากเกดิ High Resistance ขึ้นในเคเบิล 
 2.  เมื่อเคเบิลเสีย แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ เพือ่เปลี่ยนหรือแกไข 
 3.  การตรวจสอบชวงขายสายที่เสีย อาจดําเนนิการยอนกลับจากการกันฟาไปตูผาน
ได 
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ภาพที่ 2.26  การตรวจสอบสายกระจาย(กรณีปลดสายภายใน) 
ที่มา :  องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 14 
 
 ตรวจสอบชนดิเหตุเสยีสายกระจาย และคาFault Resistanceเมื่อพบวาสายกระจาย
เสีย ใหดําเนนิการตรวจสอบเหตุเสีย ดังตอไปนี ้
 1.  เครื่องมือ: Digital Multimeter, Insulation Tester 
 2.  จุดตรวจสอบ: ตูพักปลายทาง / กันฟา 
 3.  ขั้นตอนการตรวจสอบ 
 ปลดสายกระจายออกจากกันฟาและหมดุตูพักปลายทางไม Loop ปลายสาย ใช 
Digital Multimeter Range “Ohm” วัดครอมคูสายกระจาย 
 1.  หาก Digital Multimeter แสดงคา มีเหตุเสียเปนพัน (Short) คาที่อานไดเปนคา 
Fault  Resistance 
 2.  หาก Digital Multimeter ไมสามารถหาคาได ไมมีเหตุเสียเปนพัน (Short) และ
ดําเนินการขั้นตอไป 
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ภาพที่ 2.27  การตรวจสอบเหตุเสียเปนพัน (Short) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 16 
  
 ยังคงไม Loop สายกระจาย ใช Digital Multimeter Range “Ohm” วัดสายกระจายแต
ละเสนกับ Ground 
 1.  หาก Digital Multimeter แสดงคาที่เสนใด เสนนั้นมีเหตุเสียเปนแตะดิน คาที่
อานไดเปนคา Fault Resistance 
 2.  หาก Digital Multimeter ไมสามารถอานคาได ไมมีเหตเุสียเปนแตะดนิ และ
ดําเนินการขั้นตอไป 
 Loop ปลายสายกระจายทางดานกันฟาหรอืตูพักปลายทาง ดานใดดานหนึ่ง ใช 
Digital Multimeter Range “Ohm” วัดครอมคูสายกระจาย 
 1.  หาก Digital Multimeter ไมสามารถอานคาได มีเหตุเสยีเปนขาด 
 2.  หาก Digital Multimeter แสดงคาได ไมมีเหตุเสียเปนขาดและดําเนนิการขั้น
ตอไป 
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ภาพที่ 2.28  การตรวจสอบเหตุเสียเปนแตะดิน(Ground) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 18 
 
  

 
  
ภาพที่ 2.29  การตรวจสอบเหตุเสียเปนขาด(Open)  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 18 
 
 ปลายสายกระจายยังคง Loop อยู ใช Digital Multimeter Range ”Ohm” วัดครอม
คูสายกระจาย 
 1. บันทึกคา Loop Resistance และอุณหภูมิทีว่ัด 
 2.  คํานวณคา Loop Resistance มาตรฐาน ณ อุณหภูมิที่วดัโดยใชตาราง 
 3.  เปรียบเทียบคา Loop Resistance 
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 4.  หาก Loop Resistance ที่วัดได > Loop Resistance ที่คํานวณ มีเหตุเสียเปนจุด
ตอเปนสนิม 
 5.  หาก Loop Resistance ที่วัดได  Loop Resistance ที่คํานวณ ไมมีเหตุเสยีเปนจดุ
ตอเปนสนิมและดําเนินการขั้นตอไป 
 
ตารางที่ 2.5  คา Loop Resistance ท่ีอุณหภูมิตางๆ 
 

อุณหภูม ิ 20 22 24 26 28 30 32 34 ∅ 

57 57.45 57.9 58.34 58.79 59.24 59.69 60.14 0.9 Loop 
Res.(Ω/
กม.) 114.2 115.1 116 116.89 117.79 118.69 119.59 120.48 0.65 

 

อุณหภูม ิ 36 38 40 42 44 46 48 50 ∅ 

60.58 61.03 61.48 61.93 62.38 62.82 63.27 63.27 0.9 Loop 
Res.(Ω/
กม.) 121.4 122.3 123.18 124.0 124.97 125.87 126.77 127.66 0.65 

 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 21 
 
 ตัวอยาง สายกระจาย ∅ 0.9 มม. ยาว 2.4 กม. วัดคา Loop Resistance ได 200 Ω ที่

อุณหภูมิ 38°C คํานวณคา Loop Resistance มาตรฐานความยาว 2.4 กม. ที่อุณหภมูิ 38°C = 61.03 

Ω / กม. X 2.4 กม. = 146.47 Ω Loop Resistance ที่วัดได > Loop Resistance ที่คํานวณ ดังนัน้สาย
กระจายเสนนีม้ีเหตุเสียเปนจุดตอเปนสนมิ 
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ภาพที่ 2.30  การตรวจสอบเหตุเสียเปนจุดตอเปนสนิม(High Series Resistance) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 22 
 
 ปลดปลายสายกระจายที่ลูปไวออก ใช Insulation Tester วดัครอมคูสายกระจาย 
 1.  บันทึกคา Insulation Resistance (I.R.) และอุณหภูมิที่วดั 

 2.  แปลงคา I.R. ที่วัดได เปนคา I.R. ที่ 20°C โดยใชตาราง 

 3.  คํานวณคา I.R. มาตรฐานที่ 20°C 

 4.  เปรียบเทียบคา I.R. ที่วัด ซ่ึงแปลงเปน 20°C กับคา I.R. มาตรฐานที่ 20°C 

 5.  หาก I.R. ที่วัดและแปลงคาเปน 20°C  I.R. มาตรฐานที่ 20°C ไมมีเหตุเสียเปน
ความตานทานฉนวนต่ํา 

 6.  หาก I.R. ที่วัดและแปลงคาเปน 20°C < I.R. มาตรฐานที่ 20°C มีเหตเุสียเปน 
ความตานทานฉนวนต่ํา 
 เมื่อการตรวจสอบเหตุเสียสายกระจายดําเนินการถึงขั้นตอนนี้แลว แตยังไมพบเหตุ
เสียอยางใดอยางหนึ่งและการตรวจสอบไมผิดพลาด อาจเกิดจากสาเหตุอ่ืน จึงควรพิจารณาสาเหตุ
เหลานั้นและแกไขตอไป 

 คาความตานทานฉนวนมาตรฐานสายกระจาย = 400 MΩ x กม. ที่ 20°C 
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ตารางที่ 2.6 ตวัคูณคาความตานทานฉนวนที่อุณหภูมิตางๆ 
 

 อุณหภูมิที่วดัคา ความตานทานฉนวน (°C) 

 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

ตัวคูณ 1.00 1.10 1.20 1.30 1.40 1.55 1.70 1.85 2.03 2.22 2.43 

 

 อุณหภูมิที่วดัคา ความตานทานฉนวน (°C) 

 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 

ตัวคูณ 2.70 2.95 3.22 3.56 3.90 4.30 4.70 5.30 5.80 6.40 

 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 24 
 
 ตัวอยาง  สายกระจายยาว 2.4 กม. วัดคา Insulation Resistance(I.R.) ได 100 MΩ ที่ 

35°C แปลงคา I.R. ที่วัดเปนที่อุณหภูมิ 20°C = 100 MΩ x 3.9 =  390 MΩ  คํานวณคา I.R. 

มาตรฐานของสายกระจายยาว 2.4 กม. ที่ 20°C = 400 MΩ / 2.4 กม. = 166.66 MΩ  I.R. ที่วัดและ

แปลงคา (390 MΩ) > I.R. มาตรฐานที่คํานวณ (166.66 MΩ)  ดังนั้น สายกระจายเสนนี้ไมมีเหตุเสีย
เปนความตานทานฉนวนต่ํา 

 
 
ภาพที่ 2.31  การตรวจสอบเหตุเสียเปนความตานทานฉนวนต่ํา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 26 
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 คําเตือนการใช Insulation Tester 
 1.  การวัดคาความตานทานฉนวนโดยใช Insulation Tester หากปลายสายกระจายลูป
ไว หรือตอกับอุปกรณภายในบานผูเชา อาจทําใหเกิดอันตรายกับเครื่องมือ หรืออุปกรณของผูเชาได 
 2.  หากจายแรงดนัไฟฟาจากเครื่อง Insulation Tester เขาคูสายกระจายนานเกินไป จะ
ทําใหฉนวนของสายกระจาย เกิดความรอนมาก และเสื่อมสภาพไดงาย 
 3.  วิเคราะหเหตุเสียสายกระจายเพื่อการใชเครื่อง Hand-held TDR 
  เมื่อตรวจสอบพบเหตุเสียสายกระจายแลว ใหดําเนินการวิเคราะหดังตอไปนี ้

 3.1  เหตุเสียเปนพนั (Short) และแตะดนิ (Ground) Fault Resistance < 500 Ω, AC 

Volt < 10 Volt วัดดวย Hand-held TDR ได 

 3.2  เหตุเสียเปนขาด(Open) และจุดตอเปนสนมิ AC Volt < 10 Volt วัดดวย 
Hand-held TDR ได 
 3.3  เหตุเสียเปนความตานทานฉนวนต่ํา วัดดวย Hand-held TDR ไมได 
  
 

 
 
 
ภาพที่ 2.32  การวิเคราะหเหตุเสียสายกระจายเพื่อการใชเครื่อง Hand-held TDR 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 29 
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 4.   วัดหาตาํแหนงเสียและแกไขจุดเสีย เมื่อวิเคราะหแลวพบวาสามารถใช Hand-held 
TDR วัดได ใหดําเนนิการดงัตอไปนี ้
 4.1  เครื่องมือ: Digital Multimeter, Hand-held TDR, Audio Tone Pair Identifier 
 4.2  จุดตรวจสอบ: ตูพักปลายทาง / กันฟา 
 4.3  ขั้นตอนการตรวจสอบ ตรวจสอบแรงดันไฟฟา AC 
 4.3.1  ปลดสายกระจายออกจากหมดุตูพักปลายทางและกันฟา 
 4.3.2  ใช Digital Multimeter วัดแรงดันไฟฟา AC โดยวดัครอมคูสายกระจาย 
 4.3.2.1  หากมากกวาหรือเทากับ 10 Volt หาแหลงกําเนิดและแกไข 
 4.3.2.2 หากนอยกวา 10 Volt ดําเนนิการขั้นตอไป 
  
 

 
 
 
ภาพที่ 2.33  การตรวจสอบแรงดันไฟฟา AC กอนวัดหาตาํแหนงเสยี 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 31 
 
 4.4  วัดหาตาํแหนงเสีย 
 4.4.1  ใช Hand-held TDR วัดครอมตําแหนงคูสายกระจาย 
 4.4.2  บันทึกคาระยะทางจากจุดวดัถึงจุดเสีย และดําเนนิการขัน้ตอไป  
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ภาพที่ 2.34  การวัดหาตําแหนงเสีย 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 32 
 
 4.5  คนหาคูสายกระจายและจดุเสยี 
 4.5.1  ใช Audio Tone Sender ตอเขาคูสายกระจาย 
 4.5.2  ปรับ Gain การขยายของ Tone Probe ใหเหมาะสม 
 4.5.3 ไปที่ตําแหนงกอนถึงจุดเสียที่อานไดจาก Hand-held TDR 
 4.5.4  คนหาคูสายกระจายทีต่รวจแกดวย Tone Probe 
 4.5.5 ตรวจสอบสัญญาณ Audio Tone จนถึงจุดเสีย 
 4.5.6 พิจารณาตําแหนงเสียจนเปนที่แนชัด แลวดาํเนินการขั้นตอไป 
   ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่การพิจารณา 
   เหตุเสียบางชนิด เชน ขาด จดุตอเปนสนิม สัญญาณ Audio Tone อาจหายไป / 
เบาลงเมื่อพนจุดเสีย 
 
     

 
 
ภาพที่ 2.35  การคนหาสายกระจายและจดุเสีย 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 34 
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 4.6  วัดหาตาํแหนงเสียใหม 
 4.6.1  ตัดจุดเสยีออกแลวแยกออกเปน 2 ปลาย 
       4.6.2  ใช Hand-held TDR วัดยอนไปทางดาน Audio Tone Sender ตออยู
(หาก Hand-held TDR วัดยอนสัญญาณ Audio Tone ได) 
       4.6.3  บันทึกคาระยะทางจากจุดวดัถึงจุดเสียใหม(ถามี) 
      4.6.4  ใช Hand-held TDR วัดไปในทิศทางตรงขาม 
       4.6.5  บันทึกคาระยะทางจากจุดวดัถึงจุดเสียใหม(ถามี) 
       4.6.6  ตอจุดเสียที่ตดัออก โดยตอแบบถาวร 
   ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่การพิจารณา 
   หาก Hand-held TDR ที่ใชไมสามารถยอน Audio Tone ได จําเปนตองกลับไป
ปลด Audio Tone Sender ออก เมื่อวัดเรียบรอยแลวจึงตอกลับดังเดิม 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.36 การวัดหาตําแหนงเสียใหม 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 34 
 
 หากมีจดุเสียใหมใหดําเนนิการ ดังตอไปนี ้
 4.7  คนหาคูสายกระจายและจดุเสยีใหม 
       4.7.1  ไปที่ตําแหนงกอนถึงจุดเสียใหม โดยเริ่มทางดาน Audio Tone Sender 
กอน 
      4.7.2   คนหาคูสายกระจายทีจ่ะตรวจแกดวย Tone Probe 
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       4.7.3  ตรวจสอบสัญญาณ Audio Tone จนถึงจุดเสียใหม 
     4.7.4  พิจารณาจุดเสียจนเปนที่แนชัด 
       4.7.5  ตัดจุดเสยีใหมออก และตอใหมแบบถาวร 
       4.7.6  ดําเนินการเชนเดิม ที่จุดเสยีใหมในทิศทางตรงขาม 
 5.  ตรวจสอบความถูกตอง 
  เมื่อตรวจแกสายกระจายเสรจ็เรียบรอยแลว ใหดําเนนิการตรวจสอบความถูกตอง 
ดังตอไปนี ้

 5.1 เครื่องมือ: หูตรวจแก, Talk Battery and Ringer 
 5.2 จุดตรวจสอบ: ตูพักปลายทาง 
 5.3 ขั้นตอนการตรวจสอบ 

       5.3.1  ตอสายกระจายที่ตรวจแกแลวเขาหมดุตูพักปลายทางและกันฟา 
       5.3.2  ติดตอ Dispatcher เพื่อทดสอบเลขหมายตรวจแก 
       5.3.3  หากติดตอ Dispatcher ไมได ปลดสายกระจายออกจากหมดุตูพัก
ปลายทาง 
       5.3.4  ใช Talk Battery and Ringer รวมกับหูตรวจแกตอเขาคูสายกระจาย 
       5.3.5  เรียกไปที่บานผูเชา 
      5.3.6  หากติดตอผูเชาได แสดงวา สายกระจายทีต่รวจแก และอุปกรณภายใน
บานเปนปกต ิ
       5.3.7  ปดงานตามกรรมวิธี 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 2.37  การตรวจสอบความถูกตองโดยใช Talk Battery and Ringer 
 ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 39 
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แนวคิดทฤษฎีดานการจัดการซอมบํารงุรักษา 

   
 1.  การจัดการซอมบํารุงรักษา 
  เมื่อมีการวางแผนงานซอมบํารุงรักษาเสร็จแลว ก็จะรูขอบเขตของงานวามีปริมาณ
มากนอยเพียงใด ควรใชทรัพยากรสักเทาใด ตอไปจึงเปนการจัดโครงสรางงาน จัดสรรบุคลากรและ
ทรัพยากรอื่นๆใหสอดคลองกับการทํางานที่ไดวางแผนไว  
  ความหมายของการจัดองคการ 
  ธงชัย  สันตวิงษ (2537 : 49) กลาววา Henri Fayol ใหนยิามการจัดองคการวา 
หมายถึงภาระหนาที่ที่ผูบริหารจําตองจัดใหมีโครงสรางของงานตางๆและอํานาจหนาที่ ทั้งนี้เพื่อให
เครื่องจักร ส่ิงของและตัวคน อยูในสวนประกอบที่เหมาะสมในอนัที่จะชวยใหงานขององคการ
บรรลุผลสําเร็จได ในขณะที่ณรงค นันทวรรธนะ และเอื้องฟา นันทวรรธนะ (2536 : 89) กลาววา 
Priffner and Sherwood ใหนิยามการจดัองคการวา หมายถึงรูปแบบของการรวมกันของบุคคลเปน
จํานวนมากซึ่งเขามารวมมือกันทํางานที่ซับซอนอยางแนวแน ตามระเบียบแบบแผนที่วางเอาไว
เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จ ตามความมุงหมายทีเ่ห็นพองตองกนั นอกจากนี้ ณรงค  นันทวรรธนะ และ
เอื้องฟา  นันทวรรธนะ (2536 : 89) กลาววา Clester I Barnard ใหนิยามการจดัองคกรวาหมายถึง
ระบบของการประสานงานหรือแรงงานรวมกันของบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปอยางมีความรูสึกนกึคิด 
และณรงค นันทวรรธนะ และเอื้องฟา นันทวรรธนะ (2536 : 89)  กลาววา Herbert G Hick ใหนิยาม
การจัดองคกรวาหมายถึง กระบวนการจัดโครงสรางใหบุคคลหลายคนทํางานรวมกนั เพื่อใหเปนไป
ตามวัตถุประสงค  
  นอกจากนี้ ธงชัย  สันตวิงษ (2537 :80-81) อธิบายวา การจัดองคการหมายถึง
ภาระหนาที่ในการกําหนด จัดเตรียม และจัดความสัมพันธของกิจกรรมตาง ๆ เพื่อใหสามารถ
บรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการที่ตั้งไวไดอยางมีประสิทธิภาพ ในขณะที่ณรงค  นันท
วรรธนะและเอื้องฟา     นันทวรรธนะ(2536 : 89) กลาววาองคการคือ ลักษณะของการอยูรวมกัน ทํา
กิจกรรมดวยกนั ดังนั้นการจดัองคการคือข้ันตอนหนึ่งของการบริหาร แตในความหมายของ ชูเวช 
ชาญสงาเวช(2521 : 13) การจัดองคการเปนการกําหนดทรัพยากรที่ตองมี และงานที่ตองทําเพื่อ
บรรลุวัตถุประสงคขององคการ จัดทรพัยากรและงานเหลานี้ใหอยูในรูปของโครงสรางองคการ
อยางเปนทางการ กําหนดอาํนาจหนาที่และความรับผิดชอบของตําแหนงงานตางๆ 
  สรุปไดวาการจัดองคการ หมายถึงการจดัโครงสรางขององคการในการทํางานให
สอดคลอง กับเนื้องานตางๆและจัดสรรบคุลากรที่เหมาะสมลงปฏิบัติงานในสวนงานนั้นๆ   
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  ณรงค  นนัทวรรธระ และเอื้องฟา  นนัทวรรธนะ (2536 : 95-96) กลาววา
แนวความคิดในการจัดองคการของ Henri Fayol ไดเสนอแนวทางทีเ่รียกวา OSCAR ซ่ึงเปนที่รูจัก
และมีการนํามาใชอยางแพรหลายในปจจบุัน ประกอบดวย  
  1.  (O)Objective คือ องคการทุกองคการตองกําหนดวัตถุประสงคเอาไวอยางชดั
แจง ตําแหนงงานแตละตําแหนงควรมวีัตถุประสงคที่แนนอน เมื่อแตละตําแหนงงานบรรลุ
วัตถุประสงค ก็ยอมทําใหวัตถุประสงคขององคการบรรลุเปาหมายดวย 
  2.  (S)Specialization คือคนเรานั้นมีความรูความสามารถไมเทากัน ควรจะจดัคนให
เหมาะสมกับความรู ความสามารถของเขา ควรจะใหผูปฏิบัติงานไดทํางานที่เขาถนัดและชอบ จน
เกิดความชํานาญเฉพาะอยางของเขา 
  3. (C)Coordination การทํางานของแผนกงานตางๆ และผูปฏิบัติงานแตละคนควร
ประสานสอดคลองกัน 
  4.  (A)Authority ควรกําหนดขอบเขตของอํานาจ และความรับผิดชอบของคนแต 
ละคนไวอยางชัดเจน หรือกาํหนดสายการบังคับบัญชาที่ชัดเจน แนนอน จากบนไปลางหรือจากลาง
มาบน 
  5.  (R)Responsibility อํานาจหนาที่ที่ของแตละคน จะตองไดสวนสัมพนัธกับความ
รับผิดชอบ หมายความวาเมือ่บุคคลใดไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบตอผลสําเร็จตามวัตถุประสงค
ที่กําหนดไว เขาควรไดรับอํานาจหนาที่ใหเพียงพอ ทีจ่ะปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จได 
 
  ขั้นตอนการจดัองคการและบุคลากร 
  ในการจดัองคการโครงสรางที่จัดขึ้นจะเปนระบบของความสัมพันธระหวาง
กิจกรรมและอาํนาจหนาที่ควบคูกัน นัน่คือจะมกีลุมกจิกรรมตางๆจัดขึ้นมาอยางเปนระบบ โดยใน
เวลาเดยีวกันกจ็ะมีการจดัโครงสรางอํานาจหนาที่ใหสอดคลองกันกับโครงสรางงานที่จัดขึ้นนัน้
ดวย ซ่ึงขั้นตอนการจัดองคการประกอบดวย 3 ขั้นตอน คือ(ธงชัย  สันตวิงษ. 2533 : 64) 
  1. การจัดโครงสรางงาน คือการแยกประเภท จัดหมวดหมูของงานและการจัด
ตําแหนงงานตางๆ 
  2.   การจัดโครงสรางอํานาจหนาที่ คือการพิจารณามอบหมายอํานาจหนาที่ และ
ความรับผิดชอบใหกับตําแหนงงานตางๆในโครงสราง โดยใชวิธีการมอบหมายงานจากระดับ
สูงสุดลงมาตามโครงสรางงานที่กําหนดไว 
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  3. การจัดโครงสรางองคการ คือข้ันตอนของการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวาง
โครงสรางงานและโครงสรางอํานาจหนาที่ที่ใหรวมกลุมเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั โดยอาศัยสายการ
บังคับบัญชาเปนเสนเชื่อมโยง 
  นอกจากนี้ ธีรวุฒิ บณุยโสภณ และวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2522 : 15) ยังใหแนวทาง
ของการจัดองคการและบุคลากรวา มีองคประกอบที่สําคัญ แบงออกเปน 4 ประการ คือ 
  1. ความมุงหมาย (Purpose)  การจัดตั้งองคการใด ๆ ขึ้นมานั้น จะเปนไปใน
รูปแบบไหนกต็องแลวแตความมุงหมายขององคการนั้นๆ  
  2.  คน (People) คนนับไดวาเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดขององคการ แตละคน
ยอมมีจุดมุงหมายและความตองการที่ไมเหมือนกนั 
  3. กระบวนการปฏิบัติงาน (Operation Process) คือ การจัดระเบียบหรือข้ันตอน
ของการปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จนั้นผูปฏิบัติงานทุกคนตองประสานงานกันอยางมี 
ประสิทธิภาพ 
  4.  สถานที่และทรัพยากรตาง ๆ (Places and Other Sources) เชนเงิน วัสดุ อุปกรณ  
เครื่องมือ ยานพาหนะและเครื่องใชตาง ๆ นับเปนปจจัยสําคัญในการจดัองคการเชนกัน 

 
  การกําหนดโครงสรางขององคการ  
  หนาที่ของการจัดองคการนั้นเปนการกําหนดโครงสรางที่เหมาะสม เพื่อใหกจิกรรม
บรรลุเปาหมาย โดยทั่วไปโครงสรางขององคการจะแสดงออกมาในรูปของแผนภูมิองคการ 
(Organization Chart) หรือพีระมิดของภาระงาน (Job-Task Pyramid) และยังแสดงใหเห็นถึง
ความสัมพันธดานอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบ ระหวางงานดานตางๆในองคการ โดยจะ
ช้ีใหเห็นวาใครจะตองรายงานใหแกใครหรือใครบังคับบัญชาใครนั่นเอง จึงกลาวไดวาโครงสราง
ขององคการมีความสัมพันธโดยตรงกับการบรรลุเปาหมายขององคการ โครงสรางขององคการ
กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ โดยระบุใหเหน็วาใครบังคับบัญชาใคร และใครมีความ
รับผิดชอบในงานประเภทใด นอกจากนี้โครงสรางขององคการยังชวยใหสมาชิกในองคการรู
บทบาทของตนและบทบาทของผูอ่ืนที่จะตองเกี่ยวของ โดยมีรายละเอยีด ดังนี ้
  1. โครงสรางขององคการแสดงใหเห็นถึงการติดตอส่ือสารและการประสานงาน
ในการรวมกิจกรรมและบุคคลประเภทตางๆ เขาดวยกนั โครงสรางขององคการจะระบุใหเหน็ถึง
ลักษณะการตดิตอส่ือสารระหวางงานบุคคลเหลานั้นทําอยู 
  2. โครงสรางขององคการจะชวยกําหนดการตัดสินใจเกี่ยวกับงานดานตางๆที่จะ
ดําเนินการ  
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  3. โครงสรางขององคการกําหนดความสมดลุอยางเหมาะสมและการให
ความสําคัญแกกิจกรรมตาง ๆ (พยอม  วงคสารศรี. 2538 : 94) 
  นอกจากนี้ ณรงค นันทวรรธนะและเอื้องฟา นันทวรรธนะ(2536 : 92) เหน็วาใน
การจัดองคการนั้นจะเกีย่วของกับกิจกรรม อันไดแก 
  1.  การจัดกลุมของกิจกรรม คือผูบริหารจะตองแบงงานออกเปนสวนๆ ให
เหมาะสมกับความรู ความสามารถ เพื่อการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ การจดักลุมกิจกรรมอาจ
แบงในจํานวนของการรวมกลุม หรือกระจายกลุมก็ได 

  2.  การกําหนดขอบเขต มอบหมายความรับผิดชอบและอาํนาจหนาที ่ เพื่อสราง
ความเขาใจอนัดีในการทํางาน 
  สรุปไดวาการจัดองคการจะมีการดําเนินการดังนี้ 
  1. จัดโครงสรางงานและตําแหนงตางๆใหเหมาะสม และสอดคลองกับนโยบาย
ขององคการ 
  2.   กระจายงานและหนาที่ความรับผิดชอบแตละคนใหชัดเจน 
  3.   กําหนดรูปแบบและวิธีการทาํงานใหชัดเจน งายตอการปฏิบัติ 
  4.   จัดเตรียมวัสดอุุปกรณใหพรอม 

 
  การจัดสรรบุคลากร 
   เมื่อจัดโครงสรางองคการในสวนตางๆแลว ก็ตองบรรจุบุคลากรเขาไปปฏิบัติ
หนาที่นัน้ๆ และในการที่จะใหการปฏิบัติงานนั้นเกิดประสิทธิภาพที่สูงสุด ตองขึ้นอยูกับ
ความสามารถหรือความพรอมเพรียงของตัวบุคคลดังกลาวดวย ดังที ่มิตรภาพ  ชลานุเคราะห (2535 
: 80-82) ไดกลาวถึงการจัดสรรบุคลากร สรุปไดวา 
  1. ตองตรวจสอบความพรอมของอัตราบุคลากรประจําหนวยงาน ในแงปริมาณ
และคุณภาพวาเหมาะสมกับงานหรือไม 
  2. ศึกษาปญหาและอุปสรรคที่ทําใหการปฏบิัติงานเกิดความลาชา วาเปนผลจากตัว
บุคคลหรือระเบียบการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพือ่หาแนวทางการแกไข นอกจากนี้ ในการจัดองคการและ
จัดสรรบุคลากรควรตองคํานึงถึงส่ิงเกี่ยวของดานตางๆ เชน การจัดหาบคุลากร การพัฒนาบุคลากร 
และการบํารุงรักษาบุคลากร 
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  การพัฒนาบุคลากร   
  ดนัย เทียนพฒุ (2537 : 22) ไดกลาวไวในหนังสือกลยุทธการพัฒนาคน วาการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลนั้น หมายถงึกระบวนการของกลุมกิจกรรมที่ปฏิบัติจัดทําในชวงเวลาที่
กําหนด เพื่อใหเกิดผลในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และมีจดุเนนในกลุมยอยที่ตางกันของ
องคประกอบทั้ง 3 คือ การฝกอบรม  การศึกษา และการพัฒนา  
  ดังนั้นการพัฒนาทรัพยากรบคุคล จึงมีความสําคัญตอความสําเร็จเปนอยางยิ่ง เพราะ
ในการปฏิบัติงานซอมบํารุงรักษาหลายๆครั้ง จําเปนทีพ่นักงานซอมบํารุงรักษาตองใชทักษะและ
ความชํานาญเปนพิเศษ โดยเฉพาะปจจุบนัเทคโนโลยีดานตางๆไดพฒันาสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนัน้การ
ฝกอบรมและฝกฝนทักษะใหกับพนกังานซอมบํารุงจึงจําเปนอยางยิ่ง  
  วัตถุประสงคของการฝกอบรมและพัฒนาทรัพยากรบุคคล คือ 
  1.   เพื่อเพิ่มทักษะในการทํางานของพนักงาน 
  2.   ทําใหเกดิประสิทธิผลในการทํางานเพิ่มขึน้ 
  นอกจากนี้  ณรงค นันทวรรธนะ และเอื้องฟา นันทวรรธนะ (2536 : 155-156) ได
อธิบายวาการพัฒนาคนนัน้สามารถจําแนกได 2 วิธีใหญๆ คือ การศึกษา  การใหไดรับการฝกอบรม 
  1.  การศึกษา (Education)  เปนการใหความรูทั่ว ๆ ไป โดยสถาบันการศึกษาที่ตั้ง
ขึ้นมาอยางเปนทางการ มีหลักสูตรกวาง ๆ ใหการศึกษาเพื่อใหรอบรูในวิชาตาง ๆ ไมเฉพาะเจาะจง
ในวิชาใดวิชาหนึ่ง และเนนที่จะใหบุคคลที่ไดรับการศึกษามีความรู ความสามารถที่จะไปประกอบ
อาชีพตามสาขาที่ตนถนัด โดยจะมีระยะเวลาการศึกษาที่ตอเนื่องยาวนาน ทางองคการควรจะ
สงเสริมใหพนกังานในองคการไดรับการศึกษาที่สูงขึ้นซึ่งอาจทําไดโดย การใหทุนการศึกษาตอ  
การใหลาศึกษาตอ  การใหลาศึกษาตอภาคนอกเวลางาน  จัดบุคลากรมาสอนในองคการ 
  2.  การฝกอบรม (Training) หมายถึง กรรมวิธีตางๆในอันที่จะชวยเพิ่มพนูความรู 
ความชํานาญและประสบการณใหแกเจาหนาที่ ในหนวยงานใดๆ ทั้งนี้เพื่อใหปฏิบัติหนาที่ในความ
รับผิดชอบใหดียิ่งขึ้น อีกทั้งยังมุงที่จะเสริมสรางทัศนคติที่ดีในการทํางานใหพนักงานมีกําลังใจ มีใจ
รักงาน มีความคิดริเร่ิมในการที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น 
  ในเรื่องการฝกอบรมและพัฒนาพนักงานทีม่ีอยูนี้ ศิริอร ขันธหัตถ (2539 : 119) ได
ใหแนวคดิวา ในกรณีที่จะตองนําเรื่องจักรกลและเทคโนโลยีใหมๆเขามาใช เมื่อองคการพิจารณา
เห็นวาพนกังานที่มีอยูนัน้ มีความสามารถพอที่จะใชเครื่องมือเหลานั้นไดถาไดรับการฝกฝนอบรม 
องคการจําเปนจะตองเตรียมจัดหลักสูตรฝกอบรมและพัฒนาพนกังานเหลานั้น เพื่อเตรียมรับ
เทคโนโลยีใหมๆ และถาการนําเทคโนโลยีเขามาใชในหนวยใดหนวยหนึ่ง อาจจะเปนสาเหตุให
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ตองลดจํานวนพนักงานในหนวยงานนัน้ลง กรณีเชนนี้ก็ตองดวูาสามารถพัฒนาพนักงานที่จะถกู
ลดลงนั้นไปใชงานในหนวยงานอื่นไดหรือไม ถาทําไดก็ควรจะทําเพราะจะมีผลดีสองดาน ประการ
แรกเพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจใหแกพนกังาน ทําใหเขารูสึกวาองคการไมไดทอดทิง้เขา 
และอีกประการหนึ่งก็คือ องคการไมจําเปนตองเสียเงินและเวลาในการที่จะหาคนใหมมาใหกับ
หนวยงานที่ขาดคน  การฝกอบรมและพัฒนาที่องคการควรจะทําอีกประการหนึ่งก็คือ หากได
ทําการศึกษา และทราบวาพนักงานคนใดมีสมรรถนะสูงสามารถที่จะกาวขึ้นไปสูตําแหนงที่สูงใน
องคการได องคการก็จะตองวางแผนอาชีพใหแกเขา วาเขาจะตองไตขั้นบันไดขึ้นไปยังตําแหนง
ใดบาง และองคการจะตองพฒันาและฝกอบรมเขาอยางไร อาจจะทําไดโดยการสอนงาน ฝกงาน สง
เขาฝกอบรม ดังนี้เปนตน 
  สรุปไดวาการจัดองคการและบุคลากรงานซอมบํารุงรักษา หมายถึงการจัด
โครงสรางของงานซอมบํารุงรักษาโดยใหสอดคลองและครอบคลุมกับเนื้องานที่จะตองดําเนินการ 
พรอมทั้งจัดสรรบุคลากรที่มีความรู ความสามารถที่เหมาะสมใหเปนผูปฏิบัติงานนั้นๆ หาก
พนักงานหรือบุคลากรยังขาดความรู ความสามารถที่เพียงพอ ควรมีการสนับสนุนใหไดรับ
การศึกษาที่สูงขึ้นหรือสงเสริมใหเขารับการฝกอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน พรอม
ทั้งจะตองมีการกําหนดลักษณะและวิธีการปฏิบัติงานใหเปนไปตามแผนที่วางไว 
  ขั้นตอนการจดัองคการและบุคลากรจะเปนการจัดโครงสรางงานและตําแหนงตางๆ
ใหเหมาะสม สอดคลองกับลักษณะงาน มีการกระจายงานอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ พรอมทั้ง
กําหนดรูปแบบและวิธีการทาํงานใหชัดเจนและงายตอการปฏิบัติ  สวนในดานบุคลากรจะตอง
ตรวจสอบความพรอมทั้งในแงปริมาณและคุณภาพวาเหมาะสมกับงานเพียงใด เมื่อพบวาพนักงาน
ชางคนใดยังขาดความรู ความเขาใจในดานเทคนิคที่เพยีงพอ ควรตองมีการสอนหรือแนะนํา แตทีด่ี
ที่สุดคือการสงเสริมใหเขารักการฝกอบรมดานเทคนิคจากสถาบันวิชาการของบริษัทฯ ซ่ึงจะทาํให
การทํางานมีการวิเคราะหปญหาและแกไขไดอยางรวดเร็ว อีกทั้งเปนการสรางคุณคาและเพิ่มความ
มั่นใจในการทาํงานใหกับพนักงานชางตดิตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทอีกดวย 

 
 2.  การสั่งการและดูแลการปฏบิัติงานซอมบํารุงรักษา 
  การสั่งการและดูแลการปฏบิัติงานซอมบํารุงรักษา เปนองคประกอบหนึง่ของ
กระบวนการจดัการ มีคํากลาววา ไมวาแผนจะเยีย่มยอดเพียงใด หรือโครงสรางขององคการจะ
กําหนดเหมาะสมเพียงไร และคณะทํางานจะประกอบดวยบุคคลที่มคีวามสามารถในลักษณะใดก็
ตาม ถาขาดการสั่งการและดแูลที่ดีแลว ก็อาจทําใหการทํางานลมเหลวได 
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  ความหมายของการสั่งการ 
    ธงชัย  สันตวิงษ (2537 : 49) กลาววา Henri Fayol ใหนยิามของการสั่งการวา
หมายถึงหนาที่ในการสั่งการงานตางๆของผูบังคับบัญชา ซ่ึงจะกระทําใหสําเร็จผลดวยดกี็โดยที่
ผูบริหารจะตองกระทําตนเปนตัวอยางที่ดี จะตองเขาใจคนงานของตน จะตองเขาใจถึงขอตกลงใน
การทํางานของคนงาน และองคการที่มีอยู รวมตลอดถึงจะตองมีการตดิตอส่ือสารกับผูอยูใตบังคบั
บัญชาอยางใกลชิด ทั้งขึ้นและลอง นอกจากนี้ยังตองทําการประเมินโครงสรางขององคการและผูอยู
ใตบังคับบัญชาของตนเปนประจําเสมออีกดวย หากโครงสรางขององคการที่เปนอยูไมเหมาะสม
แลวก็จาํตองปรับปรุงแกไข และเชนเดยีวกันถาหากผูอยูใตบังคับบญัชาคนใดหยอนประสิทธิภาพ 
การไลออกเพือ่ปรับปรุงกําลังคนที่มีอยูใหเหมาะสมยิ่งขึน้ ก็เปนสิ่งจําเปนที่ตองทํา 
    นอกจากนี ้ธงชัย สันติวงษ (2537 : 363) ไดใหความหมายวา เปนภาระหนาที่ของ
ผูบริหารในการใชความสามารถชักจูงคนงานใหปฏิบัติงานอยางดีที่สุด จนกระทั่งองคการสามารถ
บรรลุสําเร็จตามวัตถุประสงคได เชนเดียวกับพยอม วงคสารศรี (2538 : 159) กลาววา การสั่งการ
เปนการกําหนดงานและอธิบายใหผูอ่ืนทํางานใหสําเร็จตามที่ผูออกคําส่ังกําหนดไว ทาํนองเดียวกับ
สมคิด บางโม (2538 :167) ที่ใหความหมายวา การสั่งการหมายถึงการที่ผูบังคับบัญชาหรือหัวหนา
งานมอบหมายใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่ง อาจจะมอบหมายโดยการสั่งดวย
วาจาหรือลายลักษณอักษร นอกจากนั้น มิตรภาพ ชลานุเคราะห (2535 : 103) ยังกลาววาการสั่งการ
คือการแสดงภาวะผูนําทีน่ักบริหารหรือพนักงานผูใดสามารถแสดงออก เปนการนํากลุมบุคคลไปสู
ความสําเร็จของงานที่ตองการกระทํา ในอัตรารุดเรงที่เร็วกวาอัตราปกติ เสมือนใชกลไกตางๆใน
การสั่งการ นํากลุมคนออกสงครามทางการบริหารใหไดชัยชนะทกุครั้ง  
  สรุปไดวาการสั่งการ คือการมอบหมายภาระหนาที่ของผูบังคับบัญชาใหผูใตบังคับ 
บัญชานําไปปฏิบัติใหสําเร็จตามวัตถุประสงค  
  
  รูปแบบของการสั่งการ  
  มิตรภาพ ชลานุเคราะห (2535 : 110) ไดกลาวถึงรูปแบบการสั่งการวามี 2 รูปแบบ 
ซ่ึงสรุปได ดังนี้ 
 1.  การสั่งการเปนลายลักษณอักษร ในกรณีตอไปนี ้
    1.1 เมื่อตองการสงคําส่ังไปใหอีกแหงหนึ่งทราบอยางเปนทางการ หรือเปน
คําส่ังที่สําคัญ จะตองบันทกึไวเปนหลักฐาน 
  1.2 เมื่อตองการใหผูรับคําส่ังเปนผูรับผิดชอบโดยตรง หรือในกรณทีี่ผูรับ
คําส่ังมีความเขาใจชาหรือข้ีลืม 
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1.3  เปนคําส่ังเกี่ยวกับตัวเลข หรือมีการกําหนดเวลาที่แนนอน 
  2. การสั่งการดวยวาจา ในกรณตีอไปนี ้
  2.1 เมื่อตองการอธิบายคําส่ังเปนลายลักษณอักษรใหเขาใจดียิ่งขึ้น หรือเมื่อ
ตอง การกระตุนเตือนการทํางาน 

 2.2 เปนคําส่ังในสถานการณปกติ หรือลักษณะไมเรงดวน 
  2.3 เมื่อตองการใหผูรับคําส่ังมีเวลาคิด และทบทวนหรือตองการใหเกิดการ
ยอมรับและมคีวามเต็มใจในการปฏิบัติตาม 

 
  ลักษณะของการสั่งการที่ดี  
  ลักษณะการสัง่การที่ดี สมคิด บางโม (2538 : 168) กลาววาตองเปนคาํส่ังที่สามารถ
ปฏิบัติได ผูรับคําส่ังจะตองมีอํานาจ เวลา และอุปกรณในการดําเนนิงานเพียงพอที่จะปฏิบัติงานตาม
คําส่ังนั้นๆ การสั่งงานที่ดีควรมีลักษณะดังนี้ 
  1.  เปนเรื่องที่ผูรับคําส่ังสนใจ เชน งานที่เกี่ยวของกับหนาที่โดยตรงหรือเปนงาน
ที่ผูรับคําส่ังอาจไดรับประโยชนตอบแทน 
  2.   คําส่ังตองเกี่ยวของกับหนวยงานไมใชเปนเรื่องสวนตัว 
  3.   คําส่ังตองเหมาะสม ชัดเจน เขาใจงาย และสามารถปฏิบัติได 
  4.  คําส่ังตองแนนอน ควรเปนลายลักษณอักษรเพื่อปองกันความผิดพลาด 

 
  กระบวนการของการออกคําส่ัง  
  1. การกําหนดงานที่จะสั่งใหปฏิบัติ จะตองคํานึงถึงประเภทของงานและปริมาณ
งานที่จะสั่งใหเหมาะสมกับคนที่จะรับคําส่ัง 
  2. การเลือกคนทีจ่ะรับคําส่ัง ควรเปนผูมีความสามารถเหมาะสมกบังานและ
คํานึงถึงความรูสึกของคนในหนวยงานนัน้ดวย 
  3. การสั่งการ ควรสั่งเปนลายลักษณอักษรและเสนอแนะแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน พรอมทั้งมอบอํานาจในการปฏิบัติงานใหดวย 
  4. การใหการสนับสนุน เชน ใหความสําคัญแกผูรับคําส่ัง แนะนําบุคคลที่จะตอง
ติดตอดวย โดยเฉพาะอยางยิง่ใหผูรับคําส่ังมั่นใจวาผูส่ังพรอมที่จะใหความสนับสนุนตลอดเวลา 
  5. การตรวจสอบความกาวหนาเปนการควบคมุใหการปฏิบตัิงานตอเนื่องกันไป 
อาจสอบถามดวยวาจาหรือใหรายงานเปนลายลักษณอักษร 
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  6. การวัดความสําเร็จ เปนการกระตุนการทํางานแบบหนึ่ง ทําใหผูปฏิบัติงาน
มองเห็น 
  7. ความสําคัญของงาน ผูรับคําส่ังจะไดรูวาเมือ่รับคําส่ังไปแลวไดปฏิบัติถูกตอง
สมบูรณเพียงใด และอาจถือเปนการใหรางวัลแกผลงานของผูนั้นดวย 

 
  ส่ิงที่ชวยใหการสั่งการสัมฤทธ์ิผล 
  ในกระบวนการสั่งการหลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองเกี่ยวของกับคน ซ่ึงหมายถึงผูปฏิบัติ
และส่ิงที่จะใหชวยใหผูปฏิบัติมีใจที่จะตอบสนองคําส่ังดวยความเต็มใจซึ่งในเรื่องนี้ ธีรวุฒิ         
บุณยโสภณ และวีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2522 : 24-25)  ช้ีใหเห็นแนวทางปฏิบัติ 3 ประการคือ 
  1. การจูงใจ (Motivation)   เปนวิธีการกระตุนหรือผลักดันใหผูใตบังคับบญัชามี
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย 
  1.1 เลือกจังหวะเวลาในการสั่งงานที่เหมาะสมกับสถานการณ พรอมอธิบาย
ลักษณะงานใหชัดเจน 
       1.2  การสั่งงานแตละครั้งควรใชคําพูดที่สุภาพ มีลักษณะเปนการขอรอง
มากกวาเปนการใชอํานาจบงัคับ 
       1.3  มอบความไววางใจใหกับผูใตบังคับบัญชาดวยการใหรับผิดชอบใน
หนวยงานของตน รวมตัดสนิใน และรวมออกความเหน็เกี่ยวกับงานทีท่ํา 
       1.4  ใหรางวัลดวยการขึ้นเงินเดือน หรือเล่ือนตาํแหนงหนาทีก่ารงานสําหรบั
บุคคลที่ปฏิบัติงานดีเดน 
  2.  การติดตอส่ือสาร(Communication) เปนปจจัยที่สําคัญมากเชนกนั เพราะถา
ระบบการทํางานมีการสื่อสารที่ดีก็จะเปนส่ิงที่ชวยใหผูบริหารสามารถติดตอ หรือมอบหมายงานให
ผูใตบังคับบัญชาทุกหนวยไดสะดวกและรวดเรว็ทําใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
  3. การเปนผูนํา (Leadership) แสดงความเปนผูนําทีด่ีดวยการแนะแนวทาง
ปฏิบัติงานใหผูใตบังคับบัญชาไดยดึถือเปนหลักปฏิบัติและขอรองใหกลับมาปรึกษาไดทุกโอกาส
เมื่อเกิดปญหาขณะทํางาน 
  นอกจากนั้นการสั่งการยังตองอาศัยทักษะและเทคนิคในการสั่งการดวย ซ่ึงมิตรภาพ  
ชลานุเคราะห (2535 : 104) ไดแนะนํา สรุปได ดังนี ้
  1.  ศึกษาสิ่งที่จะสั่งการอยางละเอียด รอบครอบ และวางแผนการสั่งการโดย
จัดลําดับความสําคัญของสิ่งที่จะสั่งการวา จะมอบหมายอะไรกอน-หลัง และจะมอบหมายอยางไร 
ใหใครปฏิบัตจิึงจะเหมาะสม 
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  2. บันทึกเกีย่วกบัสิ่งที่ส่ังการไวอยางเปนระบบใหงายตอการตรวจสอบ เพื่อ
ปองกันการสั่งการซ้ําซอน 
  3. ดูแลเอาใจใสตอผูใตบังคับบัญชาใหปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มใจ 
และเต็มกําลังความสามารถ 
  4. พิจารณาภาระหนาที่ของงาน ปริมาณงาน และความสามารถของผูจะรับคําส่ัง 
ใหมีความเหมาะสม 
  5. ดูแลอยางใกลชิด กรณีงานเรงดวนและสําคัญ ไมควรเขมงวดมากเกินไปจนทํา
ใหเกดิความรําคาญตอผูใตบังคับบัญชา 

 
  ลักษณะการตดิตอส่ือสารของการสั่งการ 
  การสั่งการจําเปนตองอาศัยการติดตอส่ือสารที่ดีดวย พยอม วงศสารศรี (2538 : 169) 
ไดใหคําอธิบายวา การติดตอส่ือสารในองคการภายใตสภาพแวดลอม บรรยากาศขององคการและ
สังคม สามารถที่จะแปรปรวนไปไดตามสภาวการณ การติดตอส่ือสารในองคการอาจดําเนินไป
อยางเปนทางการ(Formal Communication) หรืออยางไมเปนทางการ(Informal Communication) ก็
ได แตเมื่อพิจารณาทางเดินของการติดตอส่ือสารแลว มี 3 แบบดวยกนัคอื 
  1. การติดตอส่ือสารจากบนลงลาง(Downward Communication) เปนลักษณะ
การติดตอ ส่ือสารที่เปนไปตามสายการบังคับบัญชาจากบนลงลาง โดยมากเปนเรื่องการสั่งการ การ
ใหปฏิบัติ นโยบาย คําเตือน คําขอรอง คําอนุมัติ ฯลฯ 
  2. การติดตอส่ือสารจากลางขึ้นบน(Upward Communication) เปนลักษณะการ
ติดตอ ส่ือสารที่สนองตามการติดตอของผูใตบังคับบัญชา เปนการสงขาวยอนกลับไปหา
ผูบังคับบัญชา เชน การรายงานผลการปฏิบัติงาน อุปสรรคขอขัดของในการทํางาน ขอเสนอแนะ 
ความเหน็ คําชี้แจง คําขออนมุัติ คํารองทุกข  
  3. การติดตอส่ือสารตามแนวนอน(Horizontal Communication) เปนลักษณะการ
ติดตอส่ือสารที่ใชกับคนระดับเดียวกนั 
  สรุปไดวาการสั่งการและดูแลการปฏิบัติงานติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 
หมายถึงการมอบหมายงานของผูบังคับบัญชา โดยผานการสื่อสารรูปแบบที่เหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อใหผูใตบังคับบัญชารับทราบคําส่ังอยางชัดแจงและพรอมที่จะนําไปปฏิบัติตาม 
พรอมทั้งคอยดูแลเอาใจใสเพื่อใหผลการปฏิบัติเปนไปตามแนวทางทีก่ําหนดไว ซ่ึงการสั่งการที่ดี
นั้นจะตองอาศยัทักษะและเทคนิค เพื่อใหผูปฏิบัติมีใจที่จะตอบสนองคําส่ังดวยความเต็มใจ 
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  กระบวนการสัง่การและดแูลการปฏิบัติงานนั้น การสั่งการหรือการมอบหมายงาน
นั้นจะตองมีความชัดเจนและสามารถนําไปปฏิบัติไดโดยไมขัดกับระเบียบ และนโยบายของ
องคการ ทั้งนี้ผูส่ังการตองคํานึงถึงลําดับความสําคัญของสิ่งที่ส่ังการ วาจะมอบหมายอะไรกอน-
หลัง มอบหมายอยางไร และใหใครเปนผูปฏิบัติจึงจะเหมาะสม โดยการสั่งการที่ดีตองเลือกรูปแบบ
ของการสั่งการใหเหมาะสม วาควรจะใชการสั่งการเปนลายลักษณอักษรหรือการสั่งการดวยวาจา 
แตทั้งนี้ไมวาจะสั่งการโดยวธีิใด การสื่อสารถายทอดคําส่ัง จะตองชัดเจน กระชับและสั้นที่สุดเพือ่
ไมใหคําส่ังเกดิความผิดเพีย้นไป และเมือ่ส่ังการไปแลวจะตองมีการคอยดูแล คอยใหคําปรึกษา
แนะนําเสมือนเปนพี่เล้ียงใหกับผูปฏิบัติงานตลอดเวลา และส่ิงประกอบที่จะชวยใหการออกคาํส่ัง
นั้นไดรับการตอบสนองดวยความเต็มใจ คือการสรางแรงจูงใจ เพือ่กระตุนใหผูปฏิบัติไมรีรอท่ีจะ
ปฏิบัติตามคําส่ัง รวมทั้งผูส่ังการจะตองมีความเปนผูนาํอยูในตวัดวย จึงจะชวยใหกระบวนการสัง่
การนี้เกดิประสิทธิผลในทางปฏิบัติไดอยางเต็มที่ 

 
 3.  การประสานงานซอมบํารุงรักษา 
  การประสานงานเปนหนาทีข่องการทําใหเกิดความสัมพนัธในการปฏบิัติงาน 
ระหวางสวนงานทั้งในองคกรและระหวางองคกร เพื่อใหสามารถทํางานรวมกนัได อยางราบรื่น  
  ความหมายของการประสานงาน 
  ธงชัย  สันติวงษ (2537 : 50) กลาววา Henri Fayol ใหนิยามของการประสานงานวา
หมายถึงภาระหนาที่ที่จะตองเชื่อมโยงงานของทุกคนใหเขากันได ในขณะที่ สะอาด วรรณภีร 
ม.ป.ป. : 9) กลาววา Knoontz and O’Donnel ใหนยิามของการประสานงานวาหมายถึงการบูรณา
การหนาที่การบริหารอื่นๆทั้งหมด ทํานองเดียวกับ สมคิด บางโม (2538 : 178) กลาววา Luther 
Gulick and Lyndall Urwick ใหนยิามของการประสานงานวาหมายถึง การจัดระเบียบการทํางาน
และการติดตอกันเพื่อใหงานและเจาหนาทีฝ่ายตางๆรวมมือปฏิบัติการเปนน้ําหนึ่งใจเดียว ไมทําให
งานซอนกันขดัแยงกัน หรือเหล่ือมลํ้ากัน ทั้งนี้เพื่อใหงานดําเนินไปอยางราบรื่นสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคการนั้นอยางสมานฉนัทและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ศิริอร ขันธหัตถ  
(2539 : 154) ใหความหมายวาการประสานงานเปนการจัดใหคนในองคการทํางานใหสัมพนัธและ
สอดคลองกัน โดยจะตองตระหนกัถึงความรับผิดชอบ วัตถุประสงค เปาหมาย และมาตรฐานการ
ปฏิบัติขององคการเปนหลัก 
  สรุปไดวาการประสานงาน หมายถึงการประสานเชื่อมโยงความสัมพันธทั้งภายใน
และภายนอกองคกร เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางราบรื่นไมซํ้าซอนและขัดแยงกนั  
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  หลักการประสานงาน  
  หลักการประสานงานมีขั้นตอนตางๆซึ่ง สมคิด บางโม (2538 : 179-180) ไดกลาว
ไวดังนี ้
   1. การจัดแผนผังองคการและกาํหนดหนาที่การงาน โดยจัดใหมีทุกระดับและให
ถูกตองเปนปจจุบันเสมอ ทําใหเห็นหนวยงานและสายบังคับบัญชาชัดเจน 
  2. การจัดระเบยีบงาน เปนเครือ่งชวยการประสานงานซึ่งจะขจัดงานซ้ําซอนและ
เปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
  3. การจัดระบบการสื่อสารภายในใหมีประสทิธิภาพ สะดวกทีจ่ะตดิตอซักถาม
ทําความเขาใจเมื่อเกิดปญหา 
  4. การใชคณะกรรมการเพื่อเปนที่ปรึกษาหรอืกล่ันกรองงาน  และการประชุมกัน
อยางสม่ําเสมอยอมสรางความเขาใจในการปฏิบัติหนาที่การงาน การประสานงานจะดีขึ้นเพราะ
คณะกรรมการ มักจะประกอบดวยบุคคลหลายฝาย 
  5. การฝกอบรมจะชวยการประสานงานไดด ี เพราะระหวางดําเนินงานอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงตวับุคคลหรือบรรจุคนใหมเขาทํางาน 
  6. การมอบอํานาจใหผูบริหารชัน้รองลงไปไดใชดุลยพินิจตามสมควร จะชวยให
การประสานงานรวดเรว็ขึ้น 
  7. การติดตออยางไมเปนพิธีการ บางครั้งถาติดตอเปนทางการจะทาํใหการ
ปฏิบัติงานลาชา เกิดผลเสยี การตดิตอยางไมเปนพิธีการจะชวยไดมาก และเปนวิธีที่นยิมใชกัน
แพรหลาย 

 
  เทคนิคในการประสานงาน  
  ในการประสานงานนั้น มิตรภาพ ชลานุเคราะห( 2535 : 122) กลาววามีเทคนิค ดังนี ้
  1. ควรมีการปรึกษาหารือทําความเขาใจกับลักษณะงานที่ทาํเพื่อใหทราบวา ควร
จะประสานงานในเรื่องใดบางกับใครดวยวิธีใด 
  2. เตรียมขอมูลใหถูกตองทันสมัยและศกึษารายละเอียดใหเขาใจกอนการ
ประสานงาน 
 
  การประสานงานที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 
  ขั้นตอนการดําเนินการเพื่อใหเกิดการประสานงานที่มีประสิทธิภาพและรวดเรว็นั้น      
ศิริอร ขันธหัตถ (2539 : 158-159) ไดอธิบายไวดังนี ้
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  1. โครงสรางของการบริหาร ควรจัดไวอยางเปนระเบยีบแบบแผนชดัเจนและ
รัดกุม 
  2. มีแผนภูมแิสดงสายการบังคับบัญชา และสายงานติดตอส่ือสารที่ชัดเจนเขาใจ
งาย พรอมดวยคําบรรยายกําหนดอํานาจหนาที่ประจําตําแหนงโดยละเอียด มีรายช่ือผูปฏิบัติใน
ตําแหนงหนาที่นั้นๆอยูดวยอาจอยูในผังเดยีวหรือแยกกนัก็ได 
  3. มีการเขียนนโยบาย กฎเกณฑและระเบียบขอบังคับตาง ๆ ไวเปนลายลักษณ
อักษรอางอิงไดและแจกใหผูมีหนาที่เกีย่วของไดทราบทั่วกัน 
  4. มีระบบเสนอรายงานตามสายการบังคับบญัชา ซ่ึงยึดเปนหลักปฏิบัติได
แนนอน 
  5. มีเครื่องมือและระบบสื่อสารที่เพียงพอและใชการไดดแีละรวดเรว็ 
  6. มีบุคคลที่ทําหนาที่การประสานงานที่มีความรูสูงทําหนาที่โดยเฉพาะ และ
บุคลากรนั้นจะตองมีน้ําใจในการใหบริการ(Sense of  Service)สูง อดทน รูจกัแกปญหา ตื่นตัวอยู
เสมอและมีมนุษยสัมพนัธด ี
  7. มีคณะกรรมการอันประกอบดวยตัวแทนของบุคลากรระดับตางๆ ซ่ึงประชุม
กันเปนประจํา เปนการเปดโอกาสใหไดพบปะทําความเขาใจกันในทีป่ระชุมคณะกรรมการนั้นๆอยู
เสมอ 
  8. มีการเขียนโครงการแผนงานและวิธีการทาํงานตางๆ ขึ้นไวเปนลายลักษณ
อักษรใหทกุคนไดทราบและเพื่อใหบุคลากรที่เขามารับงานในตําแหนงใหมไดทํางานตอเนื่องได
ถูกตอง 
  9. มีทะเบียนและบันทึกรายงานตางๆจัดไวอยางเปนระบบเพื่อใหสะดวกแกการ
คนควา  
  10. เปดโอกาสใหผูรวมงานไดพบปะสังสรรคกันนอกเวลาปฏิบัติงาน เพือ่สราง
ไมตรีสัมพันธอันดีตอกัน เชน เลนกฬีารวมกัน ทัศนะศกึษารวมกัน และรับประทานอาหารรวมกนั 
เปนตน 
  11. มีปฏิทินกําหนดระยะเวลาการปฏิบัติงานในเรื่องตางๆ ไวชัดเจนวาวันใดเดือน
ใดจะปฏิบัติงานเรื่องอะไร และมีการกระตุนเตือนเปนครัง้คราว 
  12. จัดใหมีการพฒันาบุคลากรระดับตางๆใหเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับงานเสมอ 
อาจจัดในรูปตางๆเชน การประชุมการสัมมนา การอบรม การประชุมปฏิบัติการ เปนตน 
  สรุปไดวาการประสานงานซอมบํารุงรักษา หมายถึงการดาํเนินการประสานงานเพื่อ
รวมมือกับสวนงานตางๆ เพื่อใหการดําเนินงานเกิดความเชื่อมโยงสัมพันธ และเกิดความเขาใจ
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รวมกัน โดยมีทั้งการประสานงานภายในและระหวางองคกรดวยกัน อันจะเปนผลใหการปฏิบัติงาน
เกิดความสัมพนัธ ไมซํ้าซอนหรือขัดแยงกนั 
  ในการจดัการจะมีขั้นตอนของการประสานงานหลายขัน้ตอน เร่ิมจากการ
ประสานงานรบัแจงเลขหมายโทรศัพทขัดของ โดยผานสวนงาน 1177 มอบหมายใหกองงานตรวจ
แกบํารุงรักษาโทรศัพทไปดาํเนินการตรวจแก และในขัน้ตอนการตรวจแก กองงานจะประสานงาน
กับสวนงานตางๆที่เกี่ยวของเชน กับชมุสายโทรศัพทฯเพื่อตรวจสอบสถานภาพเลขหมาย และ
ตรวจสอบรายละเอียดเหตุขดัของอีกครั้งหนึ่ง จากนั้นกองงานตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทจึง
ดําเนินการออกตรวจแก โดยในขณะปฏิบัติงานตรวจแกนัน้ก็จะมีการประสานงานติดตอกับสวน
งานที่เกีย่วของจนกระทั่งการตรวจแกแลวเสร็จจึงจะประสานงานไปยังสวนงาน 1177 ใหรับทราบ
อีกครั้งหนึ่ง เพราะฉะนั้นในการตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทจึงตองมีการประสานงานกนัอยู
ตลอดเวลา  

 
 4. การจัดการงบประมาณและวัสดุอุปกรณ 
  งบประมาณและวัสดุอุปกรณ มีความสาํคัญตอการดําเนินการตรวจแกบํารุงรักษา
โทรศัพทเปนอยางยิ่ง เพราะหากขาดงบประมาณ และวสัดุอุปกรณ ซ่ึงไดแก เครื่องมือ ยานพาหนะ
หรืออุปกรณในการทํางานแลว การดําเนินการตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทกอ็าจไมบรรลุตาม
เปาหมาย ทั้งนี้งบประมาณและวัสดุอุปกรณ จดัเปนทรัพยากรในการดําเนนิการที่จะตองมีการ
จัดการที่ดี เพื่อใหการดําเนินงานสําเร็จ ลุลวงไปดวยดี  
  ความสําคัญของงบประมาณและวัสดุอุปกรณ 
  ธงชัย สันติวงษ (2533 : 7) ไดกลาวถึงความสําคัญของงบประมาณ และวัสดุ
อุปกรณ ในการดําเนินกจิกรรม วางบประมาณเปนปจจยัที่สําคัญในการใหการสนับสนุน ในการ
จัดหาทรัพยากรเพื่อหลอเล้ียงและเอื้ออํานวยใหกจิกรรมขององคการดําเนินไปโดยไมติดขัด ซ่ึง
เงินทุนนี้มีทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมถึงราคาตนทุนของเงินคือดอกเบี้ยอีกดวย ในขณะที่วัสดุ
อุปกรณ ถือเปนปจจยัที่มีปริมาณและมูลคาสูง เพราะวัตถุดิบและวตัถุส่ิงของเหลานี้จะตองมกีาร
จัดหามาใชดําเนินการผลิต หรือสรางบริการตลอดเวลา 
  นอกจากนี้ สมคิด บางโม (2538 : 62-63) กลาววาในการจดัการกิจการตางๆ 
จําเปนตองมีปจจัยพืน้ฐานทีสํ่าคัญ ไดแกงบประมาณ เพือ่ใชสําหรับเปนคาจางและคาใชจายในการ
ดําเนินการ และวัตถุส่ิงของหรือวัสดุอุปกรณหมายถึงอุปกรณ เครื่องใช เครื่องมือตางๆ รวมทั้ง
อาคารสถานที่ดวย 
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  หลักการจัดการงบประมาณ 
  การจัดการงบประมาณถือวามีความสําคัญยิ่งในระดับองคการคือ เปนแผนงานที่
แสดงในรูปของการเงิน ซ่ึงชวยใหการบรหิารงานดําเนนิไปในระยะเวลาที่กําหนดโดยแผนดังกลาว
จะตองประกอบดวยงบประมาณที่ไดมาและคาใชจายในการทํางานทีจ่ะนําไปสูเปาหมายของ
องคการ สําหรับหลักการในการจัดทํางบประมาณนัน้ อุทัย หิรัญโต (2520 : 151-153) ไดให
แนวคดิไวดังนี้ 
  1.  การจัดทํางบประมาณจะตองกําหนดวัตถุประสงค นโยบาย และกระบวนการ
ในการจดัการเชนเดียวกับการทําแผน 
  2. งบประมาณเปนกระบวนการตอเนื่องกัน และจะตองดําเนินงานตลอดป
ระหวางปฏิบตัิตามงบประมาณ จะตองบันทึกขอบกพรองและอปุสรรคที่เกิดขึ้นทุกครั้ง เพื่อ
ประกอบการทํางบประมาณปตอไป 
  3. การจัดทํางบประมาณเปนเรือ่งของการคาดการณในอนาคต ดังนั้นเทคนิค 
ตางๆ ที่ใชกับการวางแผน สามารถนํามาใชกับการจัดทํางบประมาณได 
  4. การจัดทําปฏิทนิงบประมาณ เพื่อควบคมุทุกฝายที่เกีย่วของดําเนนิการจัดทํา
งบประมาณใหเปนไปตามกําหนดเวลา 
  5. ประมาณการรายรับใหใกลเคียงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด ดังนี ้
  5.1 จัดทําบัญชีแสดงแหลงที่มาของรายไดทุกประเภท และทําสถิติรายได
แตละประเภทไวทุกเดือน ทกุป เพื่อสะดวกแกการคํานวณรายได 
  5.2 ติดตามผลการจัดเก็บรายไดแตละประเภท รายงานผลการจัดเก็บที่
ถูกตองแนนอน พรอมดวยรายละเอียดเกีย่วกับปญหาทีเ่ห็นวามีผลกระทบกระเทือนตอรายได 
  5.3 ศึกษาตวัเลขที่เก็บไดเปรยีบเทียบเปนเปอรเซ็นตของรายไดตลอดปเพื่อ
สะดวกในการเปรียบเทียบ 
  5.4 ศึกษาสถานการณทางเศรษฐกิจทั่วๆไป เพื่อพัฒนาฐานะทางเศรษฐกจิ
ของบุคคลากร 
  5.5 ศึกษาเหตุการณอ่ืนๆ ที่มีผลกระทบกระเทอืนรายได 
  6. ประมาณรายจายซ่ึงจะตองพจิารณา คือมาตรฐานของงานที่ตองการ 
วิธีดําเนนิการและเครื่องทุนแรง ระดับราคาสินคา และสถานที่ที่จะซื้อหรือจาง 
 นอกจากนี้ มิตรภาพ ชลานุเคราะห (2535 : 36) ยังไดกลาวถึงการจัดการงบประมาณ 
โดยสรุปไดดังนี้ 
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  1. ควรตรวจสอบและจดบนัทึกรายการคาใชจายที่เบิกจายไปแลว รวมทั้งจัดทํา
รายงานสรุปการใชงบประมาณและยอดคงเหลืออยางละเอียดทุกๆ 3 เดอืน  
  2. ติดตามความเคลื่อนไหวดานคาจาง วัสดุกอสราง ตลอดจนสถานภาพทาง
เศรษฐกิจ เพื่อเตรียมแนวทางในการแกไขหรือปรับแผนงานแลงบประมาณใหมีความสอดคลองกัน 
  3. พิจารณาปญหา อุปสรรค และสาเหตุในกรณีที่คาใชจายแตละแผนงาน/
โครงการ/กิจกรรม มีการใชจายวงเงินเกนิงบประมาณที่กําหนดไว เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการ
จัดทํางบประมาณของปถัดไป รวมทั้งปรับปรุงวิธีการควบคุมคาใชจายใหมีประสิทธภิาพ 
  4. หาวิธีควบคุมและรายงานคาใชจาย เพื่อเปนเครื่องมือในการตรวจสอบการเบิก
คาใชจายตามงบประมาณที่ไดรับอนุมัต ิ

 
  การจัดการดานวัสดุอุปกรณ 
  วัสดุอุปกรณในงานติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท หมายถึงวัสดุอุปกรณ 
เคเบิล เครื่องมือ ยานพาหนะ อุปกรณในการทํางานตางๆ  และเนื่องจากในการตดิตั้งและตรวจแก
บํารุงรักษาโทรศัพทจะตองเกี่ยวของกับวสัดุอุปกรณอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนัน้จึงตองมีการจัดการ
ที่ดีเพื่อใหการจัดเก็บวัสดุอุปกรณเพื่อกรณฉีุกเฉิน  หรือกลาวอีกนยัหนึ่งคือ เพื่อลดเวลาการขัดของ
ของเครื่องใหส้ันที่สุด แตจากการที่ตองสํารองชิ้นสวนอะไหลและวัสดุ ทําใหตองมคีาใชจาย ดังนัน้
การจัดการจะตองมีความพอดี คือประหยดัที่สุด แตในขณะเดียวกนัก็ไมใหเสียหายแกงาน 
 
  หลักการจัดการดานพัสด ุ
  หนาที่ในการจดัการทางดานพัสดุ คือควบคุมพัสดุคงคลัง โดยการเลือกเวลาที่จะ
จัดซื้อ จัดหา และจํานวนแตละครั้งโดยพิจารณาความตองการตางๆในภายหนา  การจะลดพัสดุคง
คลังดวยการจดัซื้อ จัดหาบอยๆ ในปริมาณนอยตอการสั่งแตละครั้งแตการจัดซื้อ จัดหาบอยครั้งเปน
การเพิ่มงาน การเก็บพัสดุคงคลังไวนอยไปอาจตองเสี่ยงกับการที่ของขาดมือ ทําใหงานตองลาชา 
ออกไป แตถาเก็บไวมากไปแมงานจะดําเนนิไดอยางคลองตัว แตคาลงทุนก็ตองสูง 
  ในการจดัหาวสัดุอุปกรณและเครื่องมือนั้น ธาราริน อรามเจริญ (2543 : 43) กลาววา 
จําเปนตองอาศัยความรวดเรว็และถูกตอง ขอมูลทั้งหมดควรมีการจัดทาํเปนระบบ สามารถระบุถึง
แหลงที่มาวัสดุอุปกรณ เครือ่งมือ และคาใชจายทั้งหมดได ซ่ึงการจัดหาวัสดุอุปกรณและเครื่องมอื 
มีวตัถุประสงค คือ 
  1.  สามารถจัดหาวัสดุอุปกรณและเครื่องมือใหไดทันกับความตองการ 
  2. สามารถจัดหาวัสดุอุปกรณและเครื่องมือไดถูกตอง 
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  3. สามารถจัดหาโดยพยายามใหตนทุนต่ําที่สุด 
  ระบบการจัดการดานพัสดุประกอบดวยระบบยอยพืน้ฐาน 3 ระบบ คือ  
  1. การคาดทํานาย (Forecasting)  เพื่อพิจารณาตัดสินจดุสั่งซ้ือ(Order Point) และ
เมื่อไรจะสั่ง 
  2. การพิจารณาทบทวน (Reviewing) เพื่อเปรียบเทียบจุดสั่งซื้อ โดยเปรียบเทียบ
กับพัสดุในคลงั 
  3. การสั่งซ้ือ(Ordering) เพื่อส่ังซ้ือตามจํานวนที่ตองการโดยคํานึงถึง
องคประกอบของราคา เชน คาใชจายในการสั่งซ้ือ ตนทุน (กลาหาญ  วรพุทธพร. 2524 : 123) 

 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 
 การประกอบธรุกิจในปจจุบนั คุณภาพของสินคาแตเพียงอยางเดียวมิไดประกนัความ 
สําเร็จของการดําเนินธุรกิจเชนที่ผานมาเพราะตัวสินคาหรือผลิตภัณฑในสายตาของผูบริโภคนับวัน
จะไมแตกตางกัน  ดวยความเจริญกาวหนาทางวิทยาการและเทคโนโลยีเกีย่วกับการผลิตที่ใกลเคียง
กัน และสินคาที่เสนอขายในตลาดมีใหเลือกซื้อตามความพอใจมากขึ้นผูบริโภคสมัยใหมจึงหนัมา
พิจารณา และใหความสําคัญกับคุณภาพของบริการ เพื่อใชประกอบการตัดสนิใจซื้อสินคาหรือ
บริการควบคูไปดวย  ทําใหผูประกอบการและฝายบรหิารของธุรกิจไมวาจะเปนธรุกิจประเภทใด  
จําเปนตองหนัมาใหความสนใจเปนพิเศษกบัการบริการลูกคามากยิ่งขึ้น เพื่อใหธุรกิจดําเนินอยูและ
เจริญกาวหนาตอไป ดวยเหตนุี้การบรกิารไดเขามามอิีทธิพลตอรูปแบบการดําเนนิงานในวงการ
ธุรกิจขณะนี้เปนเปนอยางมาก ธุรกิจซื้อขายสินคาทั่วไปหลายประเภทไดเพิ่มแผนกบริการเพื่อดแูล
จัดการชวยเหลือและอํานวยความสะดวกตางๆแกลูกคา โดยเฉพาะไมวาจะเปนการบริการกอนการ
ขาย  การบริการระหวางการขาย และการบริการหลังการขาย  ทั้งยังมีการประกอบธุรกิจบริการที่มุง
ขายบริการเปนสินคาหลักแพรหลายมากยิง่ขึ้น  เชน  โรงแรม  ภัตตาคาร  โรงพยาบาล  บริษัทนํา
เที่ยว  และธุรกิจสายการบนิ  เปนตน  จะเห็นไดวาภาพพจนของธุรกจิสมัยใหมไดเปลี่ยนแปลงไป
จากเดิมที่มุงเพียงขายสินคาที่ผลิตไดใหหมดไป  แตเปนการมองถึงความตองการของลูกคาหรือ
ผูบริโภคและหาทางตอบสนองความพอใจใหแกลูกคาใหดียิ่งขึน้ (จิตตินันท  เดชะคปุต. 2544 : 5) 

  
 1.  ความหมายของการบริการ 
  การดําเนินชวีติของคนเราในชีวิตประจําวนั ลวนมีสวนเกี่ยวของกับการบริการอยาง
ใดอยางหนึ่งแทบทั้งส้ิน  เนือ่งจากคนเราอยูคนเดยีวไมไดจําเปนตองพึง่พาอาศัยคนอืน่ในสังคมดวย  
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การที่คนเรากระทําส่ิงหนึ่งหรือปฏิบัติตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจที่จะชวยเหลือ หรืออํานวยความ
สะดวกเพยีงเพื่อที่จะทําใหบุคคลนั้นรูสึกพอใจเรยีกไดวาเปน “การบริการ” ปจจุบนัแนวคิดของการ
บริการ มีการนํามาใชอยางกวางขวางในวงการธุรกิจการคา  และการพาณิชย  และถือเปนกลยุทธ
สําคัญทางการตลาดสมัยใหมที่เนนลูกคาหรือผูบริโภคเปนสําคัญ 
  พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติสถาน (2525 : 463) ไดใหคาํจํากัดความของคําวา             
“การบริการ”  หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตางๆ เชนใหบริการ  ใชบริการ  เปนตน 
  ชุษณะ  รุงปจฉิม (2544 :181)  กลาววา  การบริการ หรือ Service  มี่ความหมายอยู  
2  ระดับ  ไดแก  ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral Approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน(Institutional  Approach)  กลาวคอื 
  ความหมายในระดับพฤติกรรม เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปน
กระบวน การในการปฏิบัต ิ หรือมือกระทําในเรื่องหนึง่เรื่องใดโดยมุงตอบสนองความตองการของ
ผูที่รับบริการ ในแงนี้การบริการจงึเปนการปะทะสังสันทหรือมีการกระทําระหวางกันของผู
ใหบริการกับผูรับริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสาํคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรม
ที่มีการเคลื่อนไหว (Motion  Activity)   
  ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่อง
ของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (Service As a Social Institution )  ซ่ึงมีบทบาทและหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ 
(Social Function)  ตามลักษณะการจัดแบงหมวดของการบริการออกตามประเภท หรือกลุมของกิจ
กกรมที่มีสวนสัมพันธกัน 
  ปลายฝน สุขารมย (2534 : 21) ไดใหความหมายไววา “การบริการ” ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Service” เปนการกระทาํที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ  การใหความชวยเหลือ  
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
  นิคม จารุมณี (2536 : 138) กลาววา ศัพทภาษาอังกฤษอกีคําที่นิยมใชในความหมาย
ใกล เคียงกันคอืคําวา “Hospitality”  ซ่ึงพบใชบอยในธุรกจิโรงแรมและมีความหมายที่ลึกซ้ึงในทาง
ปฏิบัติโดยเปนการกระทําใหแกผูอ่ืน ในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเอาใจใสอยางใกลชิด
อบอุน  และมไีมตรีจิต 
  เนื่องจากการบริการไดเขามบีทบาทสําคัญในวงการธุรกิจ จนเรียกไดวาเปนกลยุทธ
สรางความเปนเลิศทางธุรกิจ  นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคิดเห็นที่คลายคลงึ
กันเกีย่วกับความหมายของการบริการในแงมุมที่เนนลักษณะของ  “การบริการเชิงพาณิชย”  หรือ
การบริการที่มุงหวังผลกําไรในธุรกิจบริการดังนี้ 
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  คอทเลอร (Kotler.1988 : 477)  กลาววา “การบริการ”  หมายถึง  กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ  ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองได
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใดทั้งนี้การกระทาํดังกลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนได     
  เลทิเนน (Lehtinen.1983 : 21)  ไดอธิบายวา  “การบริการ”  คือ  กิจกรรมหนึ่งหรือ
ชุดของกิจกรรมหลายอยางทีเ่กิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซ่ึง
ทําใหลูกคาเกดิความพอใจ  
  กรอนรูส (Gronroos.1900 : 27)  ไดขยายความ คําจํากัดความที่กลาวมาขางตนไววา             
“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมากกน็อย จับตองไมได 
ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทกุกรณี เกดิขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ
และ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคาและ/หรือลูกคากับระบบของการบริการไดจดัไวเพื่อชวยผอน
คลายปญหาของลูกคา      
  ฮารวีร่ี (Harvery. 1994 : 4)  ใหความหมายของการบริการหมายถงึ  ส่ิงใดๆซึ่ง
เกี่ยวของกับลูกคาหรือบางสิ่งที่ลูกคาไดรับในการปฏิบัติในบางสถานะของผลลัพธทางกายภาพ 
และจะตางจากสิ่งที่นําเขากอนที่ผลลัพธจะปรากฏโดยความสามารถในทางปฏิบัติหรือเปลี่ยนแปลง
ของสถานะในทางที่มีประโยชน ขึ้น 
  สแตนตอน (Stanton. 1981 : 441)  ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายของ  
“ การบริการ”  หมายถึง  กิจกกรมหรือผลประโยชนใดๆ  ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกดิ
ความพึงพอใจ ดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการ
ขายสินคาหรือบริการใด  การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช หรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแต
ไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
  จิตตินันท เดชะคุปต (2544 : 7)  กลาววาการบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน  แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตางๆที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ(ผูบริโภค 
/ ลูกคา / ผูรับบริการ)  กับผูใหบริการ(เจาของกิจการ / พนักงานบรกิาร / ระบบการจัดการบริการ)  
หรือในทางกลบักันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใด
อยางหนึ่งใหบรรลุผลสําเร็จ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอืน่ๆ (2544 : 7)  กลาวในความหมายที่คลายคลึงวา  การ
บริการเปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
  พรเทพ ปยวัฒนเมธา (2536 : 58)  ในทางธุรกิจกลาวไดวา การบริการหมายถึง  การ
ใหส่ิงที่ลูกคาตองการ หรือการรับรู  และสนองความตองการของลูกคา  เพื่อบําบัดความตองการ
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และความจําเปนพรอมๆกัน  โดยทีก่ารบริการที่ดี  จะครอบคลุมการใหลูกคาในสิ่งที่เขาตองการ  ใน
เวลาที่เขาตองการ และในรูปแบบที่เขาตองการ  เพื่อจะไดมีความพอใจเต็มที่  
  สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 42-43 ) กลาวในความหมายทั่วๆไป  ไดระบุถึงคําจํากัด
ความของการบริการไววา “ การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ในอันที่จะทาํ
ใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย ” ซ่ึงความหมายไดมาจากการรวบรวมความ
คิดเห็นของบคุคลที่ปฏิบัติงานบริการตางๆ   
  ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536 : 13) ไดกลาววา “ การบริการ” เปนการกระทําที่เกิดจาก
จิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทรมีน้ําใจไมตรี  ให
ความสะดวกรวดเรว็  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมทีั้งผูใหและผูรับ  
ถาเปนการบริการที่ดีเมื่อผูใหบริการไปแลวผูรับจะเกดิความประทับใจ เกิดความชื่นใจ หรือเกิด
ทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได 
  สรุปไดวาการบริการ หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการทีด่ําเนินการ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูรับ หรือลูกคา หรือบุคคลอื่นเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจ และความ
ประทับใจจากผลของการดําเนินงานนัน้  ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถสนองตอบ
ความตองการในสิ่งที่เขาตองการ ทั้งในรูปแบบและเวลา ที่เขาตองการเกินความคาดหวังไว 
   
 2.  ความสําคัญของการบริการ 
  การปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจของประเทศไทย เขาสูการเปนประเทศ
อุตสาหกรรมใหม (Newly Industrialized Countries – NICs) รวมทั้งความเจริญกาวหนาทาง
เทคโนโลยีและระบบขอมูลขาวสารตางๆ  ไดสงผลใหระบบการผลิตสินคาและบริการขยายตวัมาก
ขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งอุสาหกรรมบริการมีแนวโนมเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง  เนื่องจากสภาพความ
เปนอยูและมาตรฐานครองชีพที่ดีขึ้นประชาชนไดรับการศึกษา และมีรายไดสูงขึ้นความตองการ
บริการประเภทตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับชีวติ จึงมีเพิ่มยิ่งขึ้นจะเห็นไดวาการบริการใน
รูปของธุรกิจบริการเกิดขึ้นมากมายไมวาจะหันไปทางใด อาชีพการบริการนับวันจะมีความหลาก 
หลาย และสําคัญมากยิ่งขึ้น (จิตตนนัท  เดชะคุปต. 2544 : 8 -10) 
  ความสําคัญของการบริการสามารถแบงเปน  2  ประเดน็   ดังนี ้
  2.1 ความสําคัญตอผูรับบริการ ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง
หลาก หลายมากขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงรปูแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรง และแขงขันตลอดเวลา
ทั้งในดานการดํารงชีวิตและการงานอาชีพ  ทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืนชวยเหลือจดัการเรื่องตางๆ  
ใหสําเร็จลุลวงไป  เพื่อใหสามารถดําเนินชวีิตไดอยางผาสุก  กลาวคือ 
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  2.1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคลการบริการที่พบเห็น ขณะนีม้ี
อยูมาก มายในรูปแบบของการจัดการบริการเชิงพาณชิยอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ธุรกิจ
บริการในปจจบุันจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบริการตอบสนองความตองการของลูกคา
หรือผู บริโภคทั้งดานรางกาย อารมณ สังคม สติปญญา และจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษา
มาตรฐานของธุรกิจบริการแตละประเภท และเปรียบเทียบดูคณุภาพการบรกิารที่ตรงกับความ
ตองการใหมากที่สุด เพื่อใหไดรับริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล  
  2.1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชวีิต เมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพยอม
ทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข  ทั้งนีก้ารใหบริการที่เปนที่ตองการของ
ผูใชบริการจะตองไมยุงยากอํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิ่งที่ผูใชบริการตองการได
อยางแทจริง 
  2.2 ความสําคัญตอผูใชบริการ  แบงเปน  2  ลักษณะ  คือ 
  2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการ หรือผูบริหารการบริการผูประกอบการ
จําเปนที่จะตองปรับกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพยีงอยางเดียว มาใหความ
สนใจเปนพิเศษกับการบริการตางๆที่เกี่ยวของกับตัวสินคา หรือการขายโดยตรงมากยิ่งขึ้น  เพื่อให
การดําเนินกิจการประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอ่ืนๆได โดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจนของการ
บริการกลาวคอื 
  2.2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาวใหกับธุรกิจการบริการที่ดี จะเปนตวั
สรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เนือ่งจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญตอการบริการมาก
ขึ้น ในการตัดสินใจซื้อสินคาคุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงได   
ทําใหธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขาย เพื่อใหเกดิความตัดสินใจซื้อซํ้าของผูบริโภค  ซ่ึงก็คือ
ผลกําไรที่ตามมานั่นเอง 
  2.2.1.2 ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธรุกิจ การดําเนินธุรกิจแทบจะทุก
ประเภท  การบริการเขามาเกี่ยวของทุกขัน้ตอนของการติดตอระหวางผูซ้ือกับผูขาย ไมวาบริการนั้น
จะเกีย่วของกบัตัวสินคาหรือไมก็ตามเริ่มตั้งแตการใหขอมูลขาวสาร หรือคําแนะนําตางๆแกผูซ้ือใน
การประกอบการตัดสินใจซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส และเห็นความสําคัญของผูซ้ือตลอด
ระยะเวลาการใหบริการ และการเสนอบริการที่ตรงกับความตองการ และความคาดหวังของผูซ้ือ
หรือลูกคา ส่ิงเหลานี้ยอมสรางความพึงพอใจและความประทับในแกลูกคา ซ่ึงจะมีสวนทําใหลูกคา
ติดใจและเกดิการพูดกนัตอๆไปในกลุมลูกคา (Words Of Mouth) เปนการประชาสมัพันธภาพพจน
ของธุรกิจดังกลาวใหเกิดความนาเชื่อถือมากขึ้น 
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  2.2.1.3 ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกจิ ธุรกิจใดที่คาํนึงถึง
ความ สําคัญของการบริการและสงเสริมการบริการที่ดมีีคุณภาพ ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการที่ดีกวาสินคาหรือบริการ
อ่ืนๆ  การตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดงายขึ้น โดยเฉพาะลูกคาเกาจะมกีารซื้อซํ้า หรือซ้ือเพิ่มมากขึ้น
โดยไมลังเล  รวมทั้งแนะนําลูกคารายใหมใหอีกดวย 
 2.2.1.4 ชวยรักษาพนกังานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ การหมุนเวียนเขา
ออกของพนักงานพบวามีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก กลาวคือการ
ใหบริการที่ดยีอมสรางความพึงพอใจแกลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพนักับธุรกิจนัน้นาน ซ่ึงสงผล
ใหธุรกิจมกีําไรสูง  และสามารถจายคาตอบแทนแกพนกังานในอัตราสงูได  พนักงานก็จะเกดิความ
พอใจไมคิดทีจ่ะเปลี่ยนใจไปทํางานที่อ่ืน แตในทางกลับกันหากธุรกิจเสนอบริการที่ไมดีทําให
ลูกคาไมพอใจ และเปลี่ยนไปใชบริการอื่นที่ดีกวาธุรกจิยอมประสบความลมเหลว  และสงผลให
พนักงานไมพอใจจนกระทั่งลาออกได  จะเห็นไดวาการบริการมีสวนสําคัญตอการรักษาพนักงาน
ใหทํางานกับกจิกรรมนั้นนานๆ หรือในทํานองเดียวกันพนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอ
บริการที่มีคุณภาพ การประกอบธุรกิจบริการดังกลาวจึงประสบความสําเร็จ 
  2.2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ  การขยายตวัของอุตสาหกรรมการ
บริการในชวงที่ผานมาไดกอใหเกดิงานบรกิารเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพ จนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจ
บริการตางๆมาก มาย  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการบริการของผูบริโภค  ซ่ึงมี
แนวโนมหลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพบริการจึงเปนอาชพีสําคัญในตลาดแรงงานและทํา
รายไดดกีลาวคือ   
  2.2.2.1 ชวยใหมีอาชพีและรายได  ธุรกิจบริการตระหนกัถึง
ความสําคัญของพนักงานบริการใดการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ทําใหมีการฝกอบรม
พนักงานแตละคนใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการทีม่ีคุณภาพ ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจมีผลกําไร
และสามารถจายคาตอบแทนที่เหมาะสมแกพนกังานได งานบริการเปนอาชีพที่สุจริต ที่ทํารายไดที่
ดีพอสมควรทัง้นี้ขึ้นอยูกับประเภทของงานการบริการ และความสามารถของแตละบุคคลที่จะ
ฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
 2.2.2.2 ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย โดยท่ัวไปลกูคามักจะมี
ความรูเกี่ยว กับตัวสินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัด ในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือ
ประสิทธิภาพการใชงานของสินคาตางๆ แตลูกคาจะทราบเงื่อนไขการบริการตางๆ ที่ผูขายเสนอให
และสามารถนํามาเปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการไดทันท ี
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โอกาสที่ผูขายหรือพนักงานบริการจะขายสินคา หรือบริการทําไดงายและสะดวกขึน้ โดยไมตอง
เสียเวลาในการ    โนมนาวจติใจลูกคา 
  การบริการนับวาเปนกิจกรรมที่เอื้อประโยชนตอสังคมปจจุบันอยางมาก  ทั้งในดาน
การดําเนินชวีติของผูบริโภค และการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทั้งหลาย ผูบริโภคทุกวนันี้
จําเปนตองพึ่งพาสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการตาง ๆ  มากมายในการจัดการวถีิชีวิตประจําให
เปนไปอยางปกติสุข  การแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาด
การคาเสรี ทําใหผูประกอบ การตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจงั จึงจะสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ และประสบผลสําเร็จในที่สุด 

 
 3.  หลักการใหบริการที่ดี 
  รัชยา กุลรานิชไชยนนท (2535 : 85-86) กลาววา พาราสุระมาน  ซีลธมิล  และเบอร
ร่ี (Parasuraman  Zeithaml & Barry)ไดใหนิยามของหลกัการใหบริการที่ดี ตองประกอบดวย 
  1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
  1.1 ความสม่ําเสมอ 
  1.2 ความพรอมทีจ่ะใหบริการและอุทิศเวลา 
  2.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดวย 
  2.1 ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
  2.2 ความพรอมทีจ่ะใหบริการและอุทิศเวลา 
  2.3 ความตอเนื่องในการติดตอ 
  3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
  4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
  4.1 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.2 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.3 อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
  5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
  5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
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  5.3 ผูใหบริการมบีุคลิกภาพที่ด ี
  6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
  7. ความซื่อสัตย (Credibility) 
  8. ความมั่นคง (Secunty) ไดแก  ความปลอดภยัทางกาย  เชน  เครื่องมือ  อุปกรณ 
  9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
  9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
  9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
  10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3 การจัดสถานทีท่ี่ใหบริการสวยงาม  สะอาด 
  กิตตินัย  สิทธิชัย (2540 : 63) กลาววา คานท  และเดวเอท (Kants  And  Dauet)   ให
ความเหน็เกีย่วกับหลักการสาํคัญของการบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการของรัฐและเอกชน  
ควรยึดหลักปฏิบัติดังนี้ 
  1. ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงานเทานั้น (Specificity) หมายถึง  การติดตอส่ือสาร
ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ควรจะจํากดัเฉพาะเรื่องงานเทานัน้  ผูใหบริการไมควรเอาเรือ่ง
สวนตัวเขามาเกี่ยวของ 
  2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา    ผู
ใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการโดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเราเชน  การใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบรกิารกอน  เปนตน 
  3. การวางตนเปนกลาง (Attractive  Neutrality)  หมายถึง  ผูใหบริการจะตอง
บริการผูใชบริการ โดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกบัการปฏิบัติงาน และควรปฏิบัติดวยเหตุผล
ใชหลักการความถูกตอง  ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ 
  กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 38 )    กลาววา  หลักการใหบริการ  ไดแก 
  1.  หลักความสอดคลองกับความตองการบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ  
ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ
หรือทั้งหมดมใิชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ 
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  2.  หลักความสม่าํเสมอ กลาวคือ  การใหบริการนั้นๆ ควรดําเนินไปอยางตอเนื่อง
และสม่ําเสมอ ไมอาจหยุดตามความพอใจของผูบริการ หรือผูปฏิบัติงาน 
  3.  หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
เสมอหนา  และเทาเทียมกนั  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจาก
กลุมคนอื่นๆ  อยางเหน็ไดชัด 
  4.  หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกิน
กวาผลที่จะไดรับ 
  5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนในลักษณะที่
ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการมากจนเกนิไป 
 
 4.  ลักษณะของการบริการ  
  การบริการไดขยายขอบเขตออกไปกวางขวาง  และมีความหลากหลายมากขึ้น ไม
เพียง แตธุรกิจซื้อขายสินคาทั่วไป ที่เนนความสําคญัของการบริการควบคูไปกบัการขายสินคา
เทานั้นธุรกิจทีม่ีลักษณะเปนการบริการโดยตรง หรือมจีุดมุงหมายเพือ่ขายบริการเปนสินคาหลักก็
เกิดขึ้นมากมายหลายประเภทเราจะทราบวาธุรกิจใดเกีย่วของกับการบริการมากนอยเพียงใดนั้น  
จะตองคํานึงถึงลักษณะของการบริการในธุรกิจบริการ (จิตตินันท เดชะคุปต. 2544  :  23 - 26 )  
  การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากสินคา หรือผลิตภัณฑทัว่ไปเมื่อ
เกี่ยวพันกับการดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการดังนี ้
  1.  สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) การบริการเปนกจิกรรมหรือการกระทํา
ที่ผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจะไม
สามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวากจิกรรมการบริการจะเกดิขึ้น การ
ตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซือ้สินคาทั่วไปที่
ผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตดัสินใจซื้อได  การบริการทําไดเพียงการให
คําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับ  การรับประกันคุณภาพ  หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใช
บริการแลว 
  2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility)  การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จับตองไมได  
และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมกีารซื้อเกิดขึ้นไดกลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการ
ลวงหนาหรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป  นอกจากนัน้การซื้อบริการก็เปน
การซื้อที่จับตองไมไดเพยีงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมทีไ่ดรับประกอบการ
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ตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆโดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการ
ที่ตนควรไดรับแลวจึงตดัสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
  3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกนัไมได (Inseparability)  การบริการมีลักษณะที่
ไมอาจแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือ ที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ
นั้นๆได  การผลิตและการบริโภค การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกนัหรือใกลเคยีงกันกับการขาย
บริการ  ซ่ึงจะแตกตางกบัตัวสินคาที่มกีารผลิต  การขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง  
นอกจากนี้การดําเนินการบริการ ไมสามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมนัเองออกจากกนั
เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได  ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการ  โดยตรงใหกับผูบริโภคซึ่งเปน
กระบวนการทีเ่กิดขึ้นอยางตอเนื่องตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง  ทั้งนี้ผูบริโภค
จะมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ(การผลิต)  ขณะนั้นดวยโดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผู
ใหบริการในเวลาเดียวกนั 
  4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และ
ไมสามารถ กําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแต
ละคน  ซ่ึงมวีิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง  ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน
จากผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน  คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยู
กับผูใชบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการทีแ่ตกตางกนั 
  5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมอืนกับสินคาทัว่ๆไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได  การบรกิารจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูงขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
  6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการ
มีลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป
อยางเหน็ไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะ
ที่ผูซ้ือจายเงินบริการใด ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภทเพราะการบริการไมใชส่ิงของ แตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
  จะเห็นไดวา  ลักษณะของการบริการจะแตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑอยาง
เห็นไดชัด  ซ่ึงกอใหเกิดขอจํากัดบางประการ ในการดําเนินการบริการอยางไรก็ตาม  การสงเสริม
การบริการโดยใชกลยุทธทางการตลาดเขามาชวยปรับเปลี่ยนการวางแผนการบริการ และการ
ปฏิบัติงานบริการ  ทั้งในดานการกําหนดนโยบายและเทคนิคการใหบริการ นับเปนลูทางที่สามารถ
กระทําได 
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  รัตนา ศรีรัตนวุฒิ (2536 : 57) กลาววา จอหน มิลเลท (John D. Millett) ไดใหความ
คิดเห็นของการใหบริการจะตองมีลักษณะสําคัญ  5    ประการคือ 
  1. การใหบริการดวยความเสมอภาค 
  2. การใหบริการที่ตรงเวลา 
  3. การใหบริการพอยางเพยีงพอ 
  4. การใหบริการอยางตอเนื่อง 
  5. การใหบริการอยางกาวหนา 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 
 1.  ความหมายของคุณภาพ 
  วิฑูรย สิมะโชคดี (2542 : 3)  กลาววา คณุภาพ หมายถึง สินคาหรือบริการที่มีความ
เปนเลิศในทกุดาน  เปนไปตามขอกําหนดหรือมาตรฐาน เปนไปตามความตองการของลูกคา สราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคา และปราศจากการชํารุดหรือขอบกพรอง 
  ชัชวาล ปทอง (2539 : 61) กลาววา เวบเบอร (Weber) ไดนิยามความหมายของ
คุณภาพวา หมายถึงการใหบริการที่มี ประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดกค็ือ 
การใหโดยไมคําถึงตัวบุคคล  กลาวคือ เปนการใหบริการที่ไมใชอารมณ และไมมีความชอบพอใคร
เปนพิเศษ แตทกุคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่อยูในสถานที่
เหมือนกนั 
  พีระสิทธิ์ คํานวณศิลป (2541 : 5) ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการวา บริการที่ดีหรือ
มีคุณภาพนั้นจะตองไมทําใหผูใชบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน  ผูใหบริการตองมีมนุษย
สัมพันธดีมีการทักทายโอภาปราศรัย  และเปนกันเองกับผูรับบริการหรือที่วา “หนาไมงอ รอไมนาน 
วาจาไพเราะเสนาะห”ู นอกจากเกณฑดังกลาวแลว ยังมีเกณฑในการวัดคุณภาพบรกิารที่เกี่ยวของ
กับสิ่งแวดลอม หรือสถานที่ใหบริการที่เรียกวา  “ 5 ส ”   คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก  ซ่ึง
หมายความวา สถานที่ใหบริการจะตองมีแสงสวางที่เพียงพอหรือเหมาะสม สถานที่ใหบริการจะ 
ตองมีสีที่เปนที่สอดคลองกับชนิดของบริการเชน สถานบริการสาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด  เสยีง
ของสถานบริการก็ควรจะไมมีความดังหรอือึกทึกไมเหมาะสม เชน โรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงยีบ
สงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดังไพเราะ ความสะอาดเปนสิ่งที่ผูรับบริการทุกคนตองการ เชน  
สถานบริการสาธารณสุขตองใหบริการที่สะอาดและทายทีสุ่ด คือ  ความสะดวก  ไดแก  สถานที่ตั้ง
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ของสถานบริการนั้น ตองมีความสะดวกในการติดตอหรือเขารับบริการไมตั้งอยูในทําเลที่หางไกล  
เชน  อยูในชนบทหรือขาดความสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 
  สุรศักดิ์ นานานุกูล และชํานาญ รัตนากร (2530 : 35) ไดใหความหมายวา  สินคาที่มี
คุณภาพหรือการบริการที่มีคุณภาพจะตองประกอบดวย คุณภาพทัง้ทางรูปธรรม และคณุภาพ
ทางดานนามธรรมอีกดวยกลาวคือ 
  1.  ดานรูปธรรม ประกอบดวย 
  1.1 คุณภาพดานการออกแบบ (Specification & Drawings) คือ แบบ
ผลิตภัณฑใชงานไดดี และสวย 
  1.2 คุณภาพดานการผลิต (Production) คือ ผลิตไดงายประณีตเรียบรอยใช
เทคโนโลยีสูงกวาสินคาบรษิัทอื่น อยางเห็นไดชัด 
  1.3 คุณภาพดานมาตรฐาน (Standards) คือ  ใชไดนานเชื่อถือได 
  1.4 คุณภาพดานตนทุน (Costs) คือตนทุนต่ํา และขายราคาไมแพง 
  2. ดานนามธรรม  ประกอบดวย 
  2.1 คุณภาพดานบริการ (Services) เชน สงมอบรวดเร็ว ตรงเวลา บริการ
ภายหลังการขายดี บริการรวดเร็ว 
  2.2 คุณภาพดานความปลอดภยั (Safety)  คือใชไดปลอดภยั 
  2.3 คุณภาพดานบคุลากร(Employee) คือผูปฏิบัติงานทํางานไดดีขึน้มี 
มนุษยสัมพนัธดี มีความรูมากขึ้น ขวัญและกําลังใจสูง 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอืน่ๆ (2538 : 145)  กลาววาคณุภาพการใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การรักษาระดบัการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามทีลู่กคาคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จาก
โฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคา จะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ(What) เมื่อเขามีความ
ตองการ(When)  ณ สถานที่ที่เขาตองการ(Where) ในรูปแบบที่ตองการ(How)  นักการตลาดตองทํา
การวิจยัเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาโดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม
ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ถึงคุณภาพของการใหบริการ 
  1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลาสถานที่แกลูกคาคือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ 
การเขาถึงลูกคา 
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  2. การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีใชงานโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปภาพ 
ซ่ึงแมผูที่ไมสามารถอานหนงัสือได หรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณทีใ่หบริการตองมีความ
ชํานาญและมคีวามรูความสามารถในงาน หรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
  4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากร หรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษย
สัมพันธเปนทีน่า เชื่อถือ  มคีวามเปนกนัเอง มีวิจารณญาน  หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจาก
การสั่งการของผูใชบริการและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
  5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อมั่น และสรางความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการ
ถูกตอง 
  6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8. ความปลอดภยั (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสีย่งและ
ปญหาตางๆ 

 
 2.   การเสริมสรางคุณภาพของการบริการ  
  กลยุทธสําคัญของการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสามารถกําหนดอํานาจตอรอง
ในการแขงขนัทางธุรกิจปจจบุัน ขึ้นอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความ
แตกตางของกจิการบริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคา และเสนอบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังในแตละฉากเหตกุารณของวงจรแหงการใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิด
ความรูสึกพึงพอใจ และประทับใจในบรกิารดังกลาว  อันเปนแรงจงูใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีก
ในโอกาสตอๆไป ธุรกิจก็ยอมประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมนุเวยีน
มาใชบริการอยางสม่ําเสมอ ( จิตตินนัท  เดชะคปุต. 2544  : 55  )   
  การที่ธุรกิจจะดําเนินการบริการไดอยางราบรื่น และใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน
ไดองคการบริการจําเปนตองตระหนกึถึงการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ อยางจริงจังและ
สรางสรรค  โดยทําความเขาใจเกีย่วกับแนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับคณุภาพของการบริการ  เกณฑการ
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เลือกใชบริการของผูบริการ เกณฑการพจิารณาคุณภาพของการบริการและแนวทางการเสริมสราง
คุณภาพของการบริการ 
 2.1 แนวคดิเบื้องตนเกี่ยวกบัคุณภาพของการบริการ คุณภาพของการบริการ
(Service Quality)เปนเรื่องที่ไดรับความสนใจและเห็นความ สําคัญอยางจริงจัง เมื่อไมนานมานี้    
จากการคนควาวิจัยเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค และผลของความคาดหวังของลูกคาหลังจากการใช
สินคาและบริการตางๆ   ผลงานวิจยัดังกลาวพบวาคณุภาพของการบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยู
กับการมองหรอืทรรศนะของผูบริโภคหรือลูกคา “Service Quality Is What  Customers Perceived”       
กลาวคือ    อะไรก็ตามที่ลูกคาเห็นวาเปนที่ถูกใจพอใจจะหมายถึงคณุภาพ ไมวาจะเปนสินคาหรือ
บริการใดๆ     ดวยเหตุนี้การทําความเขาใจเบื้องตนเกี่ยวกบัคุณภาพของการบริการจึงเปนเรือ่ง
จําเปน  (บัซเซล อารดี และเกล. Buzzell,R.D. And  Gale. 1987  : 111 อางถึงใน จิตตินันท เดชะ
คุปต. 2544 : 56) 
 2.1.1 เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการแบงเปน 6 ลักษณะคือ 
 2.1.1.1 คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ 
ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและตดัสินใจวาอะไรที่เรียกวา คุณภาพจากสิ่งที่ลูกคาคิดวาสําคัญและไม
สําคัญ ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น  คณุภาพของการบริการจะมีลักษณะอยางไร และตรงจุดใด
จึงจะเรยีกวาคณุภาพนั้นอยูทีลู่กคาจะเปนผูกําหนดขึ้น ซ่ึงลูกคาแตละคนจะมองคุณภาพของการ
บริการในแตละฉากเหตุการณของบริการที่แตกตางกนัได เชน คนไขที่ตองการรอคอยเขาพบแพทย
เปนเวลานานเกินไป จะเกดิความรูสึกไมดีตอคุณภาพของการบริการที่ไดรับ  เพราะลูกคาถือวา
ความรวดเรว็ของการใหบริการเปนเรื่องสําคัญ ในขณะที่นักทองเทีย่วรอคิวเพื่อเลนเครื่องเลนใน
สวนสนุกเปนเวลานานกลับรูสึกธรรมดา  เปนตน 
 2.1.1.2 คุณภาพของการบริการเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุด
จบ  เราไมสามารถกําหนดคุณภาพของการบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได  
การให บริการที่มีคุณภาพทีด่ีจะตองกระทาํอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ทั้งในชวงเวลาทีก่ิจการดําเนิน
ไปดวยดแีละไมดี  เชน ลูกคาไปทําผมในรานเสริมสวยแหงหนึ่ง  ชางทาํผมจะตองจัดการดูแลทําผม
ใหแขกดวยความประณีตเอาใจใสอยางเสมอตนเสมอปลาย ไมวาจะมแีขกมากหรือนอยก็ตาม  และ
คอยสังเกตความตองการของลูกคาขณะรบับริการ ซ่ึงแมจะเปนลูกคาประจําก็อาจมีความตองการที่
แปรเปลี่ยนไปได 
 2.1.1.3 คุณภาพของบริการจะเกิดขึน้ไดดวยความรวมมอืของทุกคน ที่
เกี่ยวของความรับผิดชอบในบทบาทหนาทีข่องผูที่เกี่ยวของกับงานบริการ  ไมวาจะเปนผูปฏิบัติงาน
บริการสวนหนา หรือผูปฏิบัติงานที่อยูเบื้องหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของ
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ผูรวมงานแตละคน  ลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งส้ิน  
ผูปฏิบัติงานบริการทุกคนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอบริการที่มี
คุณภาพอยูเสมอ ทั้งตอผูรวมงานดวยกนัและลูกคาที่มารับบริการ 
 2.1.1.4 คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการ
ติดตอส่ือสาร เปนสิ่งที่ไมอาจแยกจากกนัได ในการนําเสนอการบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงาน
บริการจําเปนตองไดรับความรูคําติชมผลงาน การใหการสนับสนุน และกําลังใจจากผูบริหารกิจการ
บริการ หรือหัวหนาหนวยงาน  ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริหารจดัการ หรือส่ัง
การและปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจ และสรางสรรคเพื่อมุงหวังใหงาน
บริการที่ออกมามีคุณภาพทีด่ี 
 2.1.1.5 คุณภาพของบริการจะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม 
การบริการจะมีคุณภาพดีเพยีงใดขึน้อยูกับวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายใน
องคการที่เนนความเปนธรรมและคุณคาของความเปนคน  องคการบริการที่ปฏิบัติตอลูกคาและ
บุคลากรขององคการอยางเทาเทียมกนั จะสะทอนใหเหน็คุณภาพของการบริการที่แทจริงได 
 2.1.1.6 คุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ 
แมวาคณุภาพของการบริการจะไมสามารถกําหนดตายตวัลงไปได  แตการวางแผนเตรียมความ
พรอมของการบริการไวลวงหนา ในสิ่งที่เรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองการหรือ
ความคาดหวังอะไรบางยอมกอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดไีด  เชน  คนไขมารับบริการใน
โรงพยาบาลจะตองนั่งรอพบแพทย ซ่ึงตองตรวจรักษาคนไขอ่ืนดวย และไมอาจกําหนดเวลาสําหรบั
คนไขแตละคนที่ตองตรวจอาการเฉพาะโรค การเตรียมการที่ดีก็คอืจัดสถานที่นัง่รอดวยทีน่ั่งนุม
สบาย มีหนังสือพิมพหรือนิตยสารไวใหหยิบอาน เปดเพลงเบาๆ หรือมีโทรทัศนรายการดีๆใหชม 
ตามฝาผนังมีภาพที่นาสนใจ หรือบริการอื่นๆ  ซ่ึงจะไมทําใหการรอคอยดูนาเบื่อ พรอมๆไปกับการ
บริหารจัดการใหการตรวจรกัษาของแพทยใชเวลาอยางพอเหมาะ  ดังนั้นการนําเทคโนโลยีสมัยใหม
มาใช  การเลือกผูปฏิบัติงานบริการที่เหมาะสมกับลักษณะงาน รวมทัง้ใหผูบริการเขามามีสวนรวม
ในการบริการตนเองจะชวยสงเสริมคุณภาพของการบริการได 
  คุณภาพของการบริการ  หมายถึง  การรักษาคํามั่นสัญญาขององคการบริการ ลูกคา
มักจะคาดหวังวา  ผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในสิ่งที่องคการไดแสดงเจตจาํนงหรือคํามั่น
สัญญาไว  เชน  ลูกคานําผาตัดเสื้อไปใหชางตัดเย็บชดุตามแบบที่ลูกคาตองการ  ชางตัดเย็บตกลงใน
ตัดเย็บให เมือ่ลูกคาไปรับชุดดังกลาวก็จะไดชุดตามแบบที่ตกลงกัน แสดงวาชางตัดเสื้อปฏิบัติตาม
พันธสัญญา ลูกคาก็ยอมพอใจในคณุภาพของบริการที่ไดรับ หากองคการบริการหรือผูปฏิบัติงาน
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บริการไมรักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเรือ่งสําคัญ คุณภาพของการบริการก็ไมอาจจะเกิดขึ้นได
เชน เดยีวกัน 
 2.1.2 การรับรูคุณภาพของการบริการ  โดยทั่วไปแลว  คณุภาพของการ
บริการที่ลูกคารับรูจะมีอยู  2  ดานคือ 
 2.1.2.1 คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ (Technical Quality Of The 
Outcome)  จะเกีย่วของกับผลของการบริการที่ลูกคาไดรับ เชน ลูกคาใชบริการสายการบิน และ
เดินทางไปสูจดุหมายปลายทาง นักทองเที่ยวใชบริการโรงแรม และเชาหองพัก เปนตน 
 2.1.2.2 คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality Of The 
Process)  จะเกี่ยวของกับปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในแตละฉากเหตกุารณของ
ชวงเวลาของความจริง และพฤติกรรมการบริการของผูปฏิบัติงานบริการ เชน การรับคําส่ังและนํา
อาหารมาเสิรฟอยางถูกตองของพนักงานบริการในภัตตาคาร การพูดจาโตตอบอยางสุภาพนุมนวล 
และการตรวจแกเหตุเสียสายโทรศัพทอยางรวดเร็วของพนักงาน เปนตน 
 2.2 เกณฑการเลือกใชบริการของผูรับบริการ การเลือกใชบริการของลูกคามักจะ
ขึ้นอยูกับการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตางๆ และความตองการสวนบุคคลโดยทั่วไปไมวาจะเปน
ธุรกิจแบบใด หรือใหบริการอยางไรก็ตาม ลูกคามักจะใชเกณฑการพจิารณาคุณภาพของบริการใน
เร่ืองที่ตนเห็นวาสําคัญ (ฟทซิมอน และฟทซิมอน.  Fitzsimmons, James A. And  Fitzsimmons,  
Mona  J. 1944  :  46-50  อางถึงใน จิตตินนัท เดชะคุปต. 2544  : 57 ) 
   จิตตินันท เดชะคุปต (2544 : 57) กลาววา ฟทซิมมอน  และฟทซิมมอน 
(Fitzsimons And Fitzsimmons) ไดจําแนกเกณฑที่ลูกคาเห็นวาสําคัญตอการเลือกใชบริการใช
บริการ 9 ลักษณะดังนี ้
   1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของลูกคา เชน บริการฝาก – 
ถอนเงิน  อัตโนมัติ  สถานีการบริการน้ํามันที่เปดบริการ 24 ช่ัวโมง   ศูนยการคาที่ขายสินคาและ
บริการหลากหลายประเภท  เปนตน 
   2. ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ เชน โรงพยาบาลอยูใน
แหลงชุมชนทีห่างาย  ธนาคารอยูใกลถนนมีที่จอดรถปลอดภัย  สถานบีริการน้ํามันอยูใกลถนนและ
เขาออกไดสะดวก  เปนตน 
   3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ เชน บริการซอมรถ  ภายหลัง
การซอมปญหาที่แกไขควรหมดสิ้นไป  บริการติดตั้งอุปกรณเครื่องใช เมื่อติดตั้งเสร็จควรจะใชงาน
ไดทันที  เปนตน 



  

90 

   4. การใหความสําคัญตอลูกคาแตละคน เชน พนักงานโรงแรมจะทักทายและ
เรียกชื่อแขกทีพ่ักในโรงแรม แพทยทกัทายคนไขมาพักรักษาตัวในโรงพยาบาล  เปนตน 
   5. ราคาคาบริการที่เหมาะสมกบัลักษณะของการบริการ เชน โรงแรมระดับ
หาดาวจะคดิคาพักราคาสูงดวยบริการพเิศษ  ภัตตาคารที่มีการแสดงจะคิดคาอาหารสูงกวาปกต ิ 
เปนตน 
   6. คุณภาพของการใหบริการทัง้ในระหวางรบับริการ และภายหลังรับบริการ
เชนการให บริการตดิตั้งเครื่องซักผา  หรือเครื่องคอมพิวเตอร  และมีบริการซอมแซม  หรือให
คําปรึกษาเมื่อมีปญหา   เปนตน 
   7. ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับการยกยองชมเชย  เชน  โรงแรมโอเรียนเต็ล  
สายการบินไทย  สวนสนกุวอลทดีสนีย  เปนตน 
   8. ความปลอดภยัของการใหบริการโดยผูเชี่ยวชาญ เชน การแนะนําเกีย่วกับ
การใชยา  โดยเภสัชกร การโดยสารเครื่องบินที่นักบินมปีระสบการณชํานาญการ เปนตน 
    9. ความรวดเรว็ในการใหบริการ เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอรในการจอง
หองพัก การออกตั๋วเดินทาง  การใชโทรศัพทติดตอทางไกลอัตโนมัติ  เปนตน 
 
 2.3 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ ในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการทั่วๆไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับโดย
คํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการดังนี้ (ซัลธมิล วาเลริก พาราสุระมาน  และเบอรร่ี รีโอนาด.  
Zeithaml,Valaric A.,  Parasuraman, A. And  Berry, Leonard L. 1944 : 89 - 91  อางถึง  ในจิต
ตินันท  เดชะคปุต. 2548 : 58)  
 2.3.1 ลักษณะของการบริการ (Apperance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเหน็
หรือจับตองไดในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานทีแ่ละบริเวณใหบริการลูกคา การใชเครื่องมือ
อุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของผูปฏิบัติงานบริการ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือ
ตางๆ  ที่ใชติดตอส่ือสาร  เปนตน 
 2.3.2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอ
ผลิตภัณฑบริการตามคําส่ังสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน ลูกคาติดตอทําเรื่องกู
เงินและธนาคารระบุวา  จะพิจารณาอนมุัติการกูเงินภายใน  20  วัน  หากลูกคาทราบผลภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดแสดงวา ธนาคารนี้มีความนาเชื่อถือไววางใจ   เปนตน 
 2.3.3 ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่
จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด เชน ลูกคาชอบสอบถามขอมูลการขอ
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ติดตั้งโทรศัพทสําหรับบานพักอาศัยพนักงานใหความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลูกคา
โดยตรงเปนตน 
 2.3.4 ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพเชน นักบินเขาใจเสนทางการบิน และรูจกั
ควบคุมเครื่องยนตตางๆในเครื่องบิน  พยาบาลเขาใจคําส่ังของแพทยในการดูแลผูปวย  เปนตน 
 2.3.5 ความมีอัธยาศยันบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมมีิตรไมตรีจิตที่
สุภาพนอบนอมเปนกันเอง รูจักใหเกยีรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูบริการ เชน พนักงานโรงแรมมักจะแสดงการตอนรับ
แขกดวยรอย ยิ้ม  ทาทีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย 
 2.3.6 ความนาเชื่อถือ (Crediability) ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เมื่อลูกคาซื้อสินคาโดยไม
ทราบวาอยูในชวงจัดรายการลดราคาพิเศษ  พนักงานคดิเงนิลูกคาในราคาที่ลดเปนพิเศษ  เปนตน 
 2.3.7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึงสภาพที่ปราศจากอันตราย ความ
เสี่ยงภยั และปญหาตางๆ เชน สถานที่ติดตั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัตอิยูในทําเลที่ไมเปลี่ยว มีระบบ
ปองกันความปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทานั้น ที่เขาไปใชบริการหรือกาํหนดจาํนวนผูโดยสาร และ
น้ําหนกัที่เครื่องบินบรรทุกไดปลอดภัย  เปนตน 
 2.3.8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดตอเขารับบริการดวยความ
สะดวกไมยุงยาก เชน การใชบริการโทรศัพทสาธารณะดวยการหยอดเหรียญหรือบัตรโทรศัพท  
การเบิกเงินดวยเครื่องถอนเงนิอัตโนมัติ  การติดตอส่ือสารดวยเครื่องโทรสาร  เปนตน 
 2.3.9 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการ
สรางความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ เชน 
ตัวแทนประกนัชีวิตตองสามารถอธิบายใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการทําประกันชีวิตหรือ
พนักงานเสิรฟอาหารสามารถแนะนํารายการอาหารใหกบัลูกคาได  เปนตน 
 2.3.10 ความเขาใจลูกคา  ( Understanding  Of Customer )  หมายถึง  ความ
พยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน ชางทําผมทําทรงตามสมัยนิยมใหกับลูกคา หรือพนักงานขาย
ชวยเลือกเส้ือผาที่เหมาะสมกับบุคลิกและรูปรางของลูกคา เปนตน 
  คุณลักษณะเหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หากองคการบริการใดตระหนักถึง
ความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใหเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการที่ไดรับ
และติดใจใชบริการเปนลูกคาประจําก็จําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการ โดยคํานึงถึง
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คุณลักษณะดังกลาว  และทาํความเขาใจกบัผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย   พรอมทั้งมีการพัฒนากล
ยุทธการบริการตามนโยบายที่วางไวอยางจริงจัง 
 2.4  แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ จิตตินันท เดชะคุปต (2544 : 
59) กลาววา  องคการธุรกิจที่เล็งเห็นการณไกลในการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จระยะยาว    
จะตระหนกัถึงความสําคัญของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ดวย
ความพยายามเพิ่มพูนคุณภาพของการแสดงออก ในทุกสวนของกระบวนการจดัการระบบการ
บริการ  นับตั้งแตการบริหารการบริการจนถึงการปฏิบัติงานบริการอยางจริงจงั แนวทางการ
เสริมสรางคุณภาพของการบริการจึงมีสวนสัมพันธกับองคประกอบ   3  สวน  คือ การบริหาร   การ
บริการขององคการ  การปฏิบัติงานบริการของผูใหบริการและการรับรูการบริการของผูรับบริการ 
  ความสัมพันธขององคประกอบของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการจะ
สงผลตอคุณภาพของการบริการที่ดีไดดังนี ้
 2.4.1 การบริหารการบริการขององคการใหมีคณุภาพ จะตองดําเนินการโดย
การวิเคราะหความตองการ และคุณลักษณะที่เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการที่ผูรับบริการ
คาดหวัง  รวมทั้งการวิเคราะหการรับรู  คุณลักษณะและการแสดงออกในการบริการที่ผูใหบริการ
เห็นวามีคุณภาพนํามากําหนดเปนเกณฑ หรือมาตรฐานการบริการที่มีคุณภาพ 
 2.4.2 การปฏิบัติงานบริการของผูใหบริการที่มีคุณภาพ  การแสดงพฤติกรรม
การบริการที่มีคุณภาพและการนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่ไดมาตรฐานของผูใชบริการขึ้นอยูกับการ
รับรูคุณภาพของการบริการ ความเต็มใจ และความสามารถในการใหบริการตรงกบัคุณลักษณะที่
กําหนด  ทั้งนี้ผูใหบริการจําเปนตองรูจักสงัเกตและวิเคราะหความตองการ  รวมทั้งความปรารถนา
ของลูกคาไปพรอม  ๆ  กับการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพ  ผูปฏิบัติงานบริการจึงตองมีคุณสมบัติที่
เหมาะสมกับลักษณะงานและมีจิตสํานึกของการใหบริการที่แทจริง รวมทั้งมีการพฒันาทักษะการ
บริการและการทํางานอยางมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่องตลอดเวลา 
 2.4.3  การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการ  ผูรับบริการจะเปนผูที่
กําหนดความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงไดรับอิทธิพลมาจากความตองการของ
ตนเอง การไดยินผูอ่ืนกลาวถึง ภาพลักษณที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ และประสบการณที่
เคยรับบริการในอดีต การประเมินคุณภาพของการบริการของลูกคา อยูที่การพิจารณาเปรียบเทยีบ
คุณภาพของการบริการที่ไดรับ (Experienced Quality) กับคุณภาพของการบริการที่คาดหวงั        
(Expected Quality)  ฉะนัน้คุณภาพของการบริการที่ด ี หมายถึง การไดรับบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังหรือเกินความตองการของลูกคา ผูบริหารการบริการจําเปนตองเขาใจความคาดหวังของ
ลูกคา และคํานึงถึงการรักษาคุณภาพของการบริการที่มีคุณภาพดเีปนวัตถุประสงคหรือนโยบาย



  

93 

หลักขององคการ  โดยการสรางภาพลักษณขององคการที่เนนคณุภาพของการบริการที่ประทับใจ
ลูกคาเปนหลัก 
  สรุปไดวาคุณภาพของการบริการ เปนเรื่องที่ซับซอนจําเปนตองอาศัยความ
รวมมือของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการ 
หรือผูปฏิบัติงานบริการ  ลวนมีบทบาทสาํคัญตอกระบวนการจัดระบบการบริการทั้งส้ิน   การให
ความสําคัญตอการรับรูคุณภาพของการบริการอยางทั่วถึงตอเนื่องและสม่ําเสมอ “หัวใจของการ
บริการที่แทจริงอยูที่คุณภาพของการบริการ ที่สามารถสรางความประทับใจอยางแนบแนนใหกบั
ผูรับบริการ”                                                                                                                                                                     

                                                                      
 3.  ดัชนีคุณภาพการบริการ  
  ดัชน(ีIndex) เปนเครื่องบงชี้ถึงคุณภาพของการบริการวา ไดมาตรฐานเปนที่ยอมรับ
ได ทั้งนี้อาจเปนผลคุณภาพดานเทคนิค หรือปจจัยนําออกดานการผลิตที่ดีเหมาะสม หรือผล
คุณภาพดานลกัษณะ หรือกระบวนการใหบริการก็ได ดชันีที่ใชประเมนิที่ทั้งในเชิงคณุภาพและเชิง
ประมาณดัชนอีาจมองได 2 นัยนัน่คือจากผูรับและผูใหบริการ (วีระวฒัน  ปนนติตามัย. 2544  : 250 
- 251) 
 3.1 การแบงประเภทของดัชนีทีใ่ชประเมิน 
 3.1.1 ดานผูใหบริการ ดัชนีที่บงชี้ถึงคุณภาพการบริการที่เปนเยีย่มบงชี้ถึง
ระดับ     คุณภาพตางๆกันนัน้  ยอมตองบงชี้ถึง 2 ประการนี้ 
 3.1.1.1 ตอบสนองอยางคงเสนคงวาตอความคาดหวังของผูใชบริการ 
ได     (มาตรฐานการบริการตอลูกคาและตนทุนที่เหมาะสม) 
 3.1.1.2 มีเกณฑพฤติกรรมบริการ และระบบการของใหบริการที่
เหมาะสม   (มาตรฐานการใหบริการภายในองคการ  ตนทนุและรายได) 
 3.1.2 ดานผูรับบริการ โดยทั่วไปแลวแมคุณลักษณะของ “ คุณภาพ ” บริการ
จะผันแปรไปตามประเภทของบริการและลักษณะผูรับบริการ  เรากอ็าจอาศัยเกณฑอยางนอย 3  
ประการนี้เปนเครื่องบงชี้คุณคาของการบริการผสมผสานกันไปไดคือ 
 3.1.2.1 รวดเร็ว (Faster) สะดวกสบาย งาย ใชเวลาในการดําเนิน
กระบวนการแตนอย   มีความงายตอการทาํความเขาใจไมยุงยาก 
 3.1.2.2 ถูก (Cheaper) ผูรับบริการจะพิจารณาดูวาบริการนัน้ตองใช
คาใชจายที่เกี่ยวของมากนอยเพียงใด 



  

94 

 3.1.2.3 ดีกวา (Better ) คุณภาพของการบริการที่วา “ ดีกวา ” เปนสิ่งที่
ยากแกการกําหนดใหแนชัดขึ้นอยูกับการรับรูตีความ และประสบการณของผูใหและผูรับบริการ
รวมทั้งลักษณะของการใหบริการวาเปนอยางไร (How Service Is Delivered) 
  นอกจากนี้การประเมินคุณภาพของการใหบริการก็สามารถพิจารณาจาก 2 สวน  
กลาวคือ  ความสามารถใหบริการได (Deliverables) ระบุวาสามารถใหคุณลักษณะหรือส่ังบริการ
ใดบาง และปฏิสัมพันธ (Interactions) ไดแก ลักษณะตางๆของเจาหนาที่  อุปกรณเครื่องมือที่มีผล
กอใหเกิดการับรูตอกระบวนการบริการของผูรับบริการ ปฏิสัมพันธไมจํากัดแตการติดตอแบบ
เผชิญหนา ( Face to face contact ) อาจจะใหบริการโดยผานชองทางอื่น เชน การติดตอดวยการ
เขียน  การโทรศัพท หรือใชเครื่องมืออิเล็กทรอนิกสตางๆก็ได  เทนเนอรและเดโทโร ไดเสนอ
แนวทางจําแนกดัชนีคณุภาพตามแนวคิดเชงิประจักษที่เปนผลการศึกษาวิจัยของเดวดิ การวิน ที่ได
รายงานไวในวารสาร  Harrvard  Business Review  ในป1987 (เทนเนอร และเดโทโร. Tener, A.R, 
And  Detoro, I.J. 1992 : 66, อางถึงใน วีระวัฒน ปนนิตามมัย. 2544 : 251) 

 
ตารางที่ 2.7  แสดงการจําแนกดัชนีบงชีคุ้ณภาพการบริการตามคุณคาพืน้ฐาน 3 ประการ 
 

 ความสามารถใหบริการได ปฏิสัมพันธ 
เร็วกวา ( Faster) ความพรอมมีใหบริการ 

ความสะดวกสบาย 
การจับตองได 
การตอบสนอง 

ดีกวา (Better) การใชปฏิบัติการ 
ลักษณะที่ปรากฏ 
ความเชื่อถือได 
ความไดมาตรฐาน 
ลักษณะที่ใชสอย 
คุณคาทางสุนทรี 
คุณภาพตามทีรั่บรู 

ความเชื่อถือได 
ความมั่นคง 
ความสามารถ 
ความนาเชื่อถือ 
ความเอื้ออาทร 
การสื่อสาร 
ความมีอัธยาศยั 

ถูกกวา (Cheaper) ราคา  

 
ที่มา : Tener  And Detoro. 1992 : 66   
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 การศึกษาวิจยัของ ซีลธมิล พาราสุระมาน  และเบอรร่ี  ซ่ึงแตเดิมไดเสนอดัชน1ี0 
ดานในการประเมินคณุภาพการบริการกับธุรกิจบริการตางๆ โดยสรางและใชเครื่องมือแบบ
ประเมินคุณภาพการบริการทีเ่รียกวา Servqual จากผลการวิเคราะหคาทางสถิติ และการหาคา    
สหสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดาน พบวาสามารถสรุปรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพการบริการได
เพียง 5 ดานหลักเทานั้น   ดังที่เรียกขานวา “ Rater ” ตามความหมายที่ใหไวในตอนแรก  จาก
การศึกษากับผูรับบริการวา 1900 คน ขององคการใหบริการที่มีช่ือของประเทศสหรัฐอเมริกา 5  
แหง   หากใหคะแนนเต็ม 100 คะแนน  เราสามารถกําหนดคาความสําคัญของดัชนีทั้ง  5  ดาน ได
ดังนี ้
                รอยละ                องคประกอบรวม 
R-Reliability  ความนาเชื่อถือได 32                                         - 
A-Assurance  ความมั่นใจได 15                      ความสามารถ ความมีอัธยาศัย 
                                                                                                  ความเชื่อถือ ความมั่นคง 
T-Tangibles  ความจับตองได 11                                         - 
E-Empathy  ความเอื้ออาทร 16              ความเขาใจได การสื่อสาร 
                        ความเขาใจผูรับบริการ 
R-Responsiveness การตอบสนอง 22                                         - 
  
  จากขอมูลที่ปรากฏชี้ใหเหน็วา ความนาเชื่อถือไดเปนหัวใจของดัชนีบงชี้คุณภาพ
บริการ หากการใหบริการไมสามารถมีความนาเชื่อถือได ไมสามารถทําไดตามที่ใหสัญญาไวยอม
กอให เกิดความผิดพลาดในการใหบริการหรือมีความไมคงเสนคงวาในการใหบริการ ทําให
ผูรับบริการสูญเสียความไววางใจและความศรัทธาในการบริการได  สวนความสําคญัของดัชนีอ่ืนๆ
อาจเรียงตามลาํดับความสําคัญมีดังนี้ ความตอบสนองได ความมั่นใจ และความจับตองได 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตความเร็วสูง(ADSL) 
 
 ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) (บริษัท ทศท คอปอเรชั่น จํากัด
(มหาชน). 2547 : 99) เปนบริการสื่อสารขอมูลความเร็วสูงโดยใชคูสายของโทรศัพทพื้นฐานของ 
บริษัท ทศท คอปอเรชั่น จํากัด(มหาชน) เทคโนโลยี ADSL ทําใหสามารถรับสงขอมูลดวยความเร็ว
สูงเหมาะกับการใชงานอินเทอรเน็ตความเร็วสูงโดยใหบริการความเรว็ในการรับขอมูล(Download) 
สูงสุดที่ 2 Mbps และการสงขอมูล(Upload) สูงสุดที่ 512 Kbps ซ่ึงเร็วกวาการใชงาน Analog 
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Modemหลายเทา นอกจากนี้ยังสามารถนําไปประยกุตใชงานประเภทอื่นๆไดเชน การรับสงขอมูล
ผานอินเทอรเน็ต การเรียกชมวิดีโอตามความตองการ(Video on Demand) และระหวางใช 
อินเทอรเน็ตสามารถใชโทรศัพทไดดวยในเวลาเดยีวกัน ซ่ึงเร็วกวาการใชงาน Analog Modem 
หลายเทา 
 
 การนําไปใชงาน  
 1.  การเชื่อมตอขอมูลในลักษณะอินเทอรแอคทีฟ (Interactive) 
 2.  การเชื่อมตออินเทอรเน็ตดวยความเรว็สูง 
 3.  การติดตอระหวางสํานักงานใหญและสาขาไดอยางรวดเรว็ (Branch office) 
 4.  การทํางานทางไกล (Tele-Working) 
 5.  การศึกษาทางไกล (Tele-Education) 
 6.  การเรียกชมวดิีโอตามความตองการ (VDO on Demand) 
 7.  Home Shopping 
 8.  Broadcast Television 
 
 ประโยชนที่ไดรับ 
 1.  สามารถใชไดกับโครงขายโทรศัพทพื้นฐานที่มีการใชงานอยูแลว 
 2.  สามารถรับ-สงขอมูล หรือเลนอินเทอรเนต็พรอมกับการใชงานโทรศัพท 
 3.  สามารถรับขอมูล(Download)ไดที่ความเร็วสูงสุด 2 Mbps และสงขอมูล(Upload) 
ไดที่ความเรว็สูงสุด 512 Kbps 
 4.  เชื่อมตอกับอนิเทอรเน็ตไดตลอดเวลา ไมมีปญหาสายหลุดในขณะใชงาน 
 5.  สามารถใชสําหรับเชื่อมตอในลักษณะจดุตอจุด(Point to Point) โดยมีความเร็วใน
การสงขอมูลตั้งแต 64 Kbps ถึง 2 Mbps  
 ADSL (Asynchronous Digital Subscriber Line) (พันธศักดิ์ ศรีทรัพย. 2540 : 76 -77) 
เปนเทคโนโลยีโมเด็มแบบใหมที่สามารถเปลี่ยนแปลงคูสายโทรศัพทที่เปนแบบสายคูตีเกลียวที่มี
อยูเดิม ใหกลายเปนเสนทางเขาถึงมัลติมีเดียและการสื่อสารขอมูลดวยความเร็วสูงได โดย ADSL 
สามารถสื่อสารดวยความเร็วกวา 6 Mbps ไปยังผูใชบริการ และไดเร็วถึงกวา 640 Kbps ใน
สองทิศทาง ซ่ึงอัตราความเร็วดังกลาวชวยเพิ่มประสิทธิภาพความจุของสายโทรศัพทแบบเดมิได
กวา 50 เทา โดยไมตองลงทุนวางสายเคเบิลใหม ADSL สามารถแปลงโครงขายขอมูลขาวสาร
พื้นฐานที่มีอยูจากที่เคยจํากัดเพียงการใหบริการดานเสียง ขอความ และกราฟกทีม่ีรายละเอียดไม
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มากนัก ใหกลายเปนระบบที่มีประสิทธิภาพสูงใชไดกับมัลติมีเดีย รวมท้ังการสงภาพเคลื่อนไหวที่
สมบูรณแบบไปยังบานเรือนตาง ๆ ในทศวรรษนี้ไดอยางแพรหลายทัว่ไป ADSL จะกาวเขามามี
บทบาทที่สําคัญในอีกสิบกวาปขางหนานี ้ เมื่อบรรดาบริษัทโทรศัพทตางๆพากนัเขาสูตลาดใหม
ทางดานการสงขาวสารขอมูลในรูปของภาพและมัลติมีเดยีกันมากขึ้น การวางสายเคเบิลเพื่อรองรับ
การสงแบนดกวาง(Broadband) ใหมคงตองใชเวลานานกวาจะไดลูกคาตามเปาหมาย ความสําเร็จ
ของบริการใหมเหลานี้ยังคงตองอาศัยการทําตลาด ประชาสัมพันธถึงกลุมเปาหมายที่จะเปน
ผูใชบริการคอนขางมาก และใชเวลานาน 2-3 ป การนําเสนอรายการโทรทัศน ภาพยนตร ตัวอยาง
วิดีโอท่ีมีใหเลือกดู รีโมท ซีดีรอม Corporate LAN และอินเทอรเน็ต จนถึงประตูบานเรือนและ
สํานักงานขนาดเล็กนี้ ADSL สามารถที่จะทําใหตลาดเหลานี้เปนจริงขึ้นมาได และเปนประโยชน
แกบริษัทโทรศัพทตางๆ ตลอดจนผูใหบริการที่เกี่ยวเนื่องดวย  
 
 ความสามารถ 
 วงจรADSLเกดิขึ้นดวยการตอADSL Modem เขาที่ปลายแตละดานของคูสายโทรศัพทที่
เปนสายคูตีเกลียว ทําใหเกดิเปนชองส่ือสารขอมูล(Information channel) ขึ้น 3 ชองคือชองสําหรับ
ดาวนสตรีม(Downstream) ความเร็วสูง ชองสงดูเพล็กซ (Duplex) ความเร็วปานกลาง และชอง
สําหรับใหบริการโทรศัพทแบบเดิม (POTS) ทั้งนี้ชองบริการโทรศัพทแบบเดิมจะถูกแยกออกจาก
ดิจิตอลโมเด็มดวยฟลเตอร จึงมั่นใจไดวาการสนทนาทางโทรศัพทตามปกติจะไมมีการถูกตัดหรือ
กระทบกระเทอืนแตอยางใด แมอุปกรณ ADSL จะมีปญหาหรือขัดของ  ชองความเร็วสูงนั้นมีอัตรา
ความเร็วตั้งแต 1.5-6.1 Mbps ในขณะที่การสื่อสารขอมูลแบบดูเพล็กซอยูในชวงตั้งแต 16-40 Kbps 
และแตละชองสัญญาณสามารถที่จะทําการ submultiplex ใหเปนชองสําหรับการสงดวยอัตรา
ความเร็วต่ําๆไดหลายๆชอง ADSL modem รองรับการสื่อสารขอมูลในอัตราเดียวกันกับ Digital 
Hierachies ของอเมริกาเหนือและยุโรปผูใชบริการสามารถเลือกซื้อบริการที่อัตราความเร็ว และ
ความสามารถตางๆไดตามตองการ ทั้งนี้รูปแบบต่ําสุดใหดาวนสตรีมได 1.5 หรือ 2.0 Mbps และ
ชองดูเพล็กซ 16 Kbps อีกหนึ่งชอง สวนรูปแบบอื่นๆใหบริการไดในอตัรา 6.1 Mbps และ 64  
Kbps ดูเพล็กซ ปจจุบันมีผลิตภัณฑที่สามารถใหดาวนสตรีมไดสูงถึง 8 Mbps และดูเพล็กซที่อัตรา
สูงถึง 640 Kbps จําหนายในทองตลาด โดย ADSL modem ใชไดกับ ATM Transport ที่มีอัตรา 
ความเร็วเปลีย่นแปลงไดและชดเชย ATM overhead ไดดพีอๆกับ IP Protocol สําหรับอัตรา
ความเร็วดาวนสตรีมนั้น ขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง เปนตนวาความยาวของสายทองแดง ขนาดของ
สายที่ใช จํานวนของบริดจแทร็พ (bridged trap) และ cross-coupled interface ทั้งนี้การลดทอน
ในทางสายจะเพิ่มขึ้นตามความยาวของสายและความถี่ และลดลงเมื่อเสนผาศูนยกลางของสาย
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ลดลง ซ่ึงหากไมพิจารณาถึงบริดจแทร็พแลว ADSL จะชวยใหสามารถสื่อสารขอมูลไดคา ที่วัดได
ของแตละบริษัทโทรศัพทนัน้อาจเปลี่ยนแปลงไปจากนี้ได แตสมรรถนะขนาดนี้ก็สามารถ
ครอบคลุมการใชงานไดถึง 95 เปอรเซ็นตของ loop plant ที่ใชแลว ขึ้นอยูกับอัตราความเร็วในการ
ส่ือสารขอมูลที่ตองการ อยางไรกด็ีผูใชบริการทีอ่ยูในระยะทางดังกลาวนี ้ ยังคงอยูในวิสัยที่
ใหบริการไดดวยระบบสื่อสารขอมูลแบบดิจิตอล (Digital Loop Carriers) หรือ DLC ที่ใชเคเบิลใย
แกวนําแสง แตเมื่อมีการนําระบบ DLC มาใชงานในเชงิพาณิชยแลว บริษัทโทรศัพทสามารถที่จะ
สนองความตองการในการใชงานไดในเวลาคอนขางสั้น  
 จากการที่เราใชประโยชนจาก ADSL ไดสารพัดอยาง จึงพอมองเหน็ชองทางที่จะนํา 
ADSL ไปใชในงานเกีย่วกับวิดีโอที่บีบอัดสัญญาณแบบดิจิตอล(Digital Compressed Video)  
จากการที่สัญญาณเปนแบบ Real Time ดิจิตอลวิดีโอจงึไมสามารถใชวิธีการควบคมุ Level Error 
ของ Linkหรือโครงขายแบบที่มักพบใชกันในระบบสือ่สารขอมูลทั่วๆไปได เพราะฉะนั้นจึงนาํ 
ADSL Modem มาใชงานรวมกับ Forward Error Correction บางแบบเพื่อลดการผิดพลาดที่เกดิขึ้น
ไดจากการคัพเพิลสัญญาณรบกวนอยางตอเนื่องเขาไปในทางสาย  
 
 เทคโนโลยี 
 ADSLเปนกระบวนการจัดการกับสัญญาณแบบดิจิตอลขัน้สูงและทําการบีบขอมูลเพื่อ
สงผานคูสายโทรศัพทที่เปนสายคูตีเกลียวไปยังปลายทาง นอกจากนีจ้าํเปนตองใชเทคโนโลยีขั้นสูง
ในสวนของทรานสฟอรมเมอร อะนาล็อก ฟลเตอร และ A/D Converter โดยทางสายโทรศัพทที่มี
ความยาวมากๆ นั้นอาจลดทอนสัญญาณที่ 1 MHz (ซ่ึงอยูนอกแบนดที่ ADSL ใช) มากถึง 90         
เดซิเบล ซ่ึงผลักดันใหสวนทีเ่ปนอะนาล็อกของ ADSL Modem ตองทํางานอยางหนักเพื่อที่จะใหใช
งานไดในแถบความถี่ที่กวางมาก สามารถแยกชองสัญญาณ และมตีัวเลขของสัญญาณรบกวนต่าํ 
หากมองผิวเผินภายนอกแลว ADSLมีลักษณะคลายๆกับเปนทอสงขอมูลซิงโครไนซที่มีอัตรา
ความเร็วขนาดตางๆไปบนคูสายโทรศัพทธรรมดา แตเมื่อมองภายในที่มกีารใชทรานซิสเตอร
ทํางานแลว เปนเรื่องประหลาดที่มักเปนเทคโนโลยีสมัยใหมไปได ในกรณีที่ตองการใหเกิดเปน
ชองสื่อสัญญาณไดหลายๆชองนั้น ADSL Modem จะทําการแบงแถบความถี่ที่ใชงานของคู
สายโทรศัพทออกไปอีก 1 ชอง มี 2 แบนด คือเปน FDM(Frequency Division Multiplexing) หรือ 
Echo Cancellation โดย FDM กําหนดใหใชแบนดหนึ่งสําหรับอัพสตรีมขอมูล และอีกแบนดหนึ่ง
สําหรับดาวนสตรีมจะถูกแบงดวยวิธีการของ TDM(Time Division Multiplexing)เปนชองความเร็ว
สูง 1 ชอง (หรือมากกวา) และชองความเรว็ต่ําอีก 1 ชอง(หรือมากกวา) สวนกรณีของอัพสตรีมจะ
ถูกมัลติเพล็กซเขากับชองความเร็วต่ําที่สัมพันธกัน สําหรับ Echo Cancellation จะกําหนดใหแบนด
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อัพสตรีมเกิดการเหลี่ยมกับของดาวนสตรีม และแยกทั้งสองออกจากกันดวย Local Echo 
Cancellation ซ่ึงเปนเทคนคิหนึ่งที่คุนเคยกันดีในโมเดม็ V.32 และ V.34 สวนเทคนิคอ่ืนๆนั้น 
ADSL จะแยกยานความถี่ 4 KHz ไวสําหรับใชกับบริการโทรศัพทพื้นฐานที่ปลาย DC ของแบนด 
ADSL ขณะทาํการรวบรวม Data Stream ที่เกิดจากการมัลติเพล็กซชองดาวนสตรีม ชองดูเพล็กซ 
และชองบํารุงรักษาเขาเปนบล็อกๆและใสรหัส Error Correction เขาแตละบล็อก จากนั้นทาง
ดานรับจะทําการแกไขความผิดพลาดตางๆที่เกิดขึ้นในชวงของการสื่อสัญญาณ ใหอยูในระดับที่
รับรูไดดวยรหสัและความยาวของบล็อก นอกจากนีม้ันยังอาจจะสรางบล็อกพิเศษอีกดวยการสอด
(Interleave)ขอมูลเขาไปภายในบล็อกยอย(Subblock) ซ่ึงทําใหภาครบัสามารถแกไขความผิดพลาด
ตางๆที่เกิดขึ้นได เปนผลทําใหการสงสัญญาณขอมูลและภาพเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพพอๆ 
กัน  
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 รุจ เลาหเพ็ญแสง. (2537 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง  การศึกษาทัศนคตขิอง
ผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบตัร  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชยีงใหม  มีวัตถุประสงค
ของการศึกษา 2 ประการ  คือเพื่อศึกษาทศันคติของผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร  
และปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบตัร  ในอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม 
 วิธีการศึกษา ใชการออกแบบสอบถามจากผูใชบริการ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชยีงใหม  
โดยแบงเปน 4 กลุมอาชีพไดแก นกัเรียน,นักศึกษา,ขาราชการ,รัฐวิสาหกิจ,พนักงานบริษัทเอกชน  
และอาชีพอ่ืนๆ อาชีพละ 50 ตัวอยาง รวม 200 ตัวอยาง และนําขอมูลที่ไดมาประมวลผลดวย
คอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม SPSS/PC สถิติที่ใช  ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  ฐานนิยม   และ             
คาไครสแควร 
 ผลการศึกษา  ทัศนคติทางดานพฤติกรรม  ของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใช
บัตรในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  สวนมากจะใชโทรศัพทที่ศูนยการคามากกวาสถานทีอ่ื่น  
สวนมากเคยอานฉลากแนะนําวิธีการใชโทรศัพทเมื่อใชคร้ังแรก และคําแนะนํา ดังกลาวเขาใจงาย 
ราคาบัตรโทรศัพทที่ซ้ือบอยที่สุดคือ 100 บาท สวนมากใชโทรศัพทเดือนละ 1-5 ครั้ง โดยใชใน
ชวงเวลา 12.01-20.00 น. โทรทางใกลมากกวาโทรทางไกล มีเหตุผลในการใชเพราะมีการเดนิทาง
และตองใชโทรศัพทบอยๆ แบะใชติดตอธุรกิจมากที่สุด 
 ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร ในอําเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม สวนมากมี
ทัศนคติทางดานความคิดเห็นและความรูสึกตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร ในระดับดีมากตอ
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เครื่องโทรศัพท บัตรโทรศัพทและราคาจาํหนายของบัตรโทรศัพท โดยเห็นวาเครื่องโทรศัพทและ
บัตรโทรศัพทออกแบบไดทนัสมัย สวยงาม ราคาจําหนายของบัตรโทรศัพทเหมาะสมดีมาก  
ทัศนคติตอโทรศัพทสาธารณะทางดานอืน่อยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ทัศนคติตอจํานวนเครื่อง
ทัศนคติตอฉลากแนะนําวิธีใชโทรศัพท  สัญลักษณของตูโทรศัพทและสถานที่จําหนายบัตร
โทรศัพทอัตราคาบริการ และการประชาสัมพันธ และเห็นวาโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตรนาใช
เพราะทันสมัยมากกวาเหตุผลอ่ืน  และควรติดตั้งโทรศัพทเพิ่มบริเวณปายรถเมล  หรือทางเทาทั่วไป
มากที่สุด 
 ปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร  ผูใชบริการสวนมากพบวามี
ปญหาสําคัญที่สุดทางดานจํานวนเครื่องมือไมเพียงพอ  ปญหาบัตรโทรศัพทหาซื้อยาก  และปญหา
การขาดการประชาสัมพันธ 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา  ทัศนคติของผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใช
บัตรในอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  ทั้งดานพฤติกรรม  และดานความคิดและความรูสึก  สวนมาก
แตกตางกนัตามปจจัยสวนบคุคล  ไดแก  เพศ  อายุ  อาชีพ  และรายได  ยกเวน  ทศันคติตอวัสดุ
ส่ือสาร สัญลักษณ  ราคา  ความเพยีงพอของจํานวนเครื่อง  การเปลี่ยนแปลงเครือ่งโทรศัพทบัตร
โทรศัพทและฉลากแนะนําวธีิใชบริการ   
 ศิริกุล สุขสําราญ. (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง การบริการคูสายเชาของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในจังหวัดลําปาง มวีัตถุประสงคดังนี ้
 1. เพื่อศึกษาการบริการคูสายเชาขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในจังหวดั
ลําปาง 
 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นในการใหบริการคูสายเชาของผูใหบริการคูสายเชา และ 
ปญหาในการใชบริการคูสายเชาของผูเชาสายโทรศัพท ในจังหวัดลําปาง 
 การศึกษาแบงเปน 2 สวน คือ สวนแรกศกึษาการบริการคูสายเชาขององคการโทรศัพท
ฯ จากระเบียบ คําส่ัง คูมือการปฏิบัติงาน และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ สวนที่ 2 ศึกษาปญหาในการ
ใชบริการคูสายเชาจากพนกังานดานคูสายเชาขององคการโทรศัพทฯ และศึกษาปญหาในการใช
บริการคูสายเชาจากพนกังานที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกับคูสายเชาในองคกรของผูเชาคูสายโทรศัพท
ในจังหวดัลําปาง 
 ผลการศึกษาพบวา การบริการคูสายเชาขององคการโทรศัพทฯ ในจงัหวัดลําปาง มี
ขั้นตอนในการดําเนินงานดงันี้ การรับคําขอใชบริการ การประมาณการคาใชจาย การรับชําระเงิน 
การติดตั้ง การยาย การโอนสิทธิ การรื้อถอน การรับแจงเหตุขัดของ การตรวจแกเหตุขัดของ และ
การบํารุงรักษา 
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 ความคิดเหน็ในการใหบริการคูสายเชาของพนักงานดานคูสายเชาขององคการโทรศัพท 
คือ ควรปรับปรุงในดานระยะเวลาตรวจแกเหตุขัดของ วิธีการรับคําขอใชบริการ วธีิการบํารุงรักษา 
ระยะเวลาในการประมาณการคาใชจาย การประชาสัมพันธ การประสานงานระหวางหนวยงาน 
ความรูความสามารถ ความชํานาญของพนักงาน เครื่องมืออุปกรณ ยานพาหนะในการปฏิบัติงาน 
การจัดทําทะเบียนคูสายเชา และการพัฒนาพนักงาน 
 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการคูสายเชาของพนักงาน คอื จัดตั้งกองงาน
ตรวจแกคูสายเชาโดยเฉพาะ มีเครื่องมือทดสอบสัญญาณโทรศัพททีท่ันสมัย มีแบบฟอรมชัดเจนใน
การทําคําขอใชบริการ ปรับปรุงคูสายเชาใหมีระเบยีบเหมาะสมแกการใชงาน ปรับปรุงระยะเวลา
การทํางาน ใหเร็วขึ้นโดยเฉพาะในดานการประมาณการคาใชจาย ทําการประชาสัมพันธงานคูสาย
เชาใหบอยและสม่ําเสมอ จัดใหมกีารประชุมระหวางผูปฏิบัติงานดานคูสายเชาอยางนอยเดือนละ 1 
คร้ัง มีการฝกอบรมสัมมนา พนักงานอยางสม่ําเสมอ ไมเปลี่ยน-ยายหนักงานบอยเกินไป ปรับปรุง
เร่ืองความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ และจัดทําทะเบียนคูสายใหเปนปจจุบันตลอดเวลา 
 สวนปญหาทีพ่บในดานการใชบริการคูสายเชาของผูเชาสายโทรศัพท คือ คูสายมีไม
เพียงพอกับความตองการใช ระยะเวลารอคําตอบจากการขอติดตั้งคูสายเชานานมาก คูสายเชาของ
องคการโทรศัพทฯ เกา ไมมีระเบียบ การคนสาเหตุขัดของใชเวลานาน สถานทีต่ิดตอไมสะดวก 
และเครื่องมืออุปกรณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ไมทันสมยั 
 ผูเชาสายโทรศัพทเสนอแนะใหองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ดาํเนินการปรับปรุง
ใหมีคูสายเพยีงพอกับความตองการใช มคีวามรวดเรว็ในการปฏิบัติงานเพิ่มขึ้น รวมถึงควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบริการโดยเฉพาะในเรื่อง เครื่องมือ อุปกรณ เทคโนโลยี ความรูความสามารถ
และมนุษยสัมพันธของพนักงาน 

 พงษศักดิ ์อรรคฮาต. (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ศึกษาการดําเนินงานตรวจแก
เลขหมายโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพทที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา
โทรศัพทจังหวัดกาฬสินธุ การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการดําเนินงานตรวจแกโทรศัพท
ของสํานักงานบริการโทรศัพทที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดกาฬสินธุ ประชากรที่
ใชในการศึกษา ไดจากกลุมลูกคาที่ใชบริการตรวจแกโทรศัพท 3 กลุมคือ กลุมลูกคาประเภท
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ ประเภทธุรกิจเอกชน และประเภทบานพกั ในเขตจังหวัดกาฬสินธุ จํานวน 
8,736 ราย ทําการคํานวณขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane ไดจํานวนกลุมตวัอยาง
จํานวน 383 ราย โดยแบงออกเปนกลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิจํานวน 36 ราย กลุม
ลูกคาประเภทธุรกิจเอกชนจาํนวน 46 ราย และกลุมลูกคาประเภทบานพักจํานวน 301 ราย ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และไดแบบสอบถามคืน 383 ชุด คิดเปนรอย
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ละ 100 โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร SPSS for WINDOWS ทําการ
วิเคราะหหาคาสถิติ เปน คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต และการวิเคราะหความแปรปรวน 
เปรียบเทียบ ระดับความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบวา  

 1.  กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ ประเภทธรุกิจเอกชน และประเภท
บานพัก มคีวามพึงพอใจในการดําเนินงานใหบริการตรวจแกเลขหมายโทรศัพทดานการตอนรับ
ดวยความสุภาพออนโยนโดยรวม มีคาเฉลีย่ระดับปานกลาง  

 2.  กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ ประเภทธรุกิจเอกชน และประเภท
บานพัก มีความพึงพอใจในการดําเนินงานใหบริการตรวจแกเลขหมายโทรศัพทดานการเขาใจความ
ตองการของลูกคาโดยรวมม ีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  

 3.  กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพึงพอใจในการดําเนินงาน
ใหบริการตรวจแกเลขหมายโทรศัพท ดานความสามารถนาเชื่อถือเปนที่วางใจวาจะไดรับบริการที่
สม่ําเสมอตลอดไปโดยรวมมคีาเฉลี่ยระดับมาก สวนกลุมลูกคาประเภทธุรกิจเอกชน และกลุมลูกคา
ประเภทบานพัก มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  

 4. ความพึงพอใจในดานการตอนรับดวยความสุภาพออนโยน ดานการเขาใจความ
ตองการของลูกคา และดานความสามารถนาเชื่อถือเปนที่วางใจวาจะไดรับบรกิารที่สม่ําเสมอ
ตลอดไป ของลูกคาทั้ง 3 กลุมอยูในระดับปานกลาง  

 5. กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิกบักลุมลูกคาประเภทบานพัก และกลุม
ลูกคาประเภทธุรกิจเอกชนกบักลุมลูกคาประเภทบานพัก มีความพึงพอใจแตกตางกัน สวนกลุม
ลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ และกลุมลูกคาประเภทธุรกิจเอกชนมีความพึงพอใจไม
แตกตางกนั 

 ณัฐรินทร ทรงชัยกุล. (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ืองการศึกษาทัศนคติของผูใช
โทรศัพท  ที่มีตอการใหบริการของบริษัท  ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) 
ในเขตอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  มีวัตถุประสงค 2 ประการคือ เพื่อศึกษาทัศนคติของผูใช
โทรศัพท  ที่มีตอการใหบริการของ  บริษัท  ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น  จํากัด 
(มหาชน) และเพื่อศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นจากการใหบริการของบริษัท ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอม
มิวนิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) โดยวิธีการศึกษาไดรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามผูใชบริการ
โทรศัพทของบริษัท  ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น  จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง  
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จังหวดัเชยีงใหม  จํานวน 320 ชุด การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไดใชวิธีการทางสถิติ  ไดแก  
ความถี่  รอยละ  และคาเฉลี่ย 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง อายรุะหวาง 21-30 ป  
อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดครอบครัวตอเดือน 10,001-
50,000 บาทมีจํานวนหมายเลขโทรศัพทบานของ ทีทีแอนดทีจํานวน 1 เลขหมาย สวนใหญเปนบาน
ของตนเอง 
 พฤติกรรมการใชโทรศัพท มีการใชโทรศัพทมากที่สุดชวงเวลา 18.00 น. ถึง 22.00น. ใช
เวลาเฉลี่ย 3-10 นาที โดยใชโทรในพื้นที่เดียวกัน มีคาใชจายอยูระหวาง 201-500 บาทตอเดือน  โดย
ไปชําระเงินทีอ่งคการโทรศัพทของทีทีแอนดทีมาเปนเวลา 1-5 ป 
 ความคิดเหน็ทีม่ีตอการใหบริการของบริษัทไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น 
จํากัด (มหาชน) ดานการสนิคา ดานสถานที่ ดานเครื่องมือ ดานการโฆษณาประชาสัมพันธ ดานการ
ดําเนินการ ดานพนักงาน และดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
ในเรื่องของการโทรออกงาย ความสะดวกเรียบรอยของศูนยบริการ การใชงานไมยุงยาก  มกีาร
สงเสริมการขายและบริการเสริมตางๆ ความสะดวกในการชําระเงินความเพียงพอของพนักงานและ
เงินคาบริการรายเดือน สวนความรูความเขาใจ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา
ระหวางทีทแีอนดที และองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ไมมีความแตกตางกัน 
 ปญหาในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนมากพบปญหานอยที่สุดตามลําดับดังนี้  
การโฆษณาประชาสัมพันธ การดําเนินงาน พนักงาน สินคา/บริการ และดานเครื่องมือโดยให
ความสําคัญในปจจยัเร่ือง เสียงไมชัดเจน เครื่องมือที่ใชในการติดตั้งไมทันสมัย ไมมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ ขั้นตอนในการแจงโทรศพัทเสียยุงยาก พนักงานบรกิารลาชา และพบปญหานอยใน
ดานสถานที่ ดานราคา 
 สุพัฒน ศรีขํา. (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาการกระจายการใหบริการ
โทรศัพทสาธารณะจังหวดัเชยีงใหม   มวีัตถุประสงคหลัก 2 ประการ  คือ (1) เพื่อพยากรณแนวโนม
ของการใหบริการโทรศัพทสาธารณะในจงัหวัดเชียงใหม และ (2)เพื่อศึกษาลักษณะการกระจายการ
ให บริการโทรศัพทสาธารณะในจังหวดัเชียงใหม  
 ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  เปนขอมูลทุติยภูมแิละขอมูลปฐมภูมิ  โดยขอมูลทุติยภูม ิ
เปนขอมูลในจาํนวนเครื่องโทรศัพทสาธารณะขององคการโทรศัพทฯ  จังหวัดเชยีงใหม  ทีเ่ปดใช
ในป 2540 ถึงป 2544 ไดมาจากแผนกการพาณิชย  โทรศัพทจังหวดัเชียงใหม  และขอมูลจํานวน
ประชากรแตละอําเภอป 2540 ถึงป 2544 จากสํานักงานสถิติแหงชาติ  จังหวดัเชยีงใหม  และ
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กรมการปกครอง  กระทรวงมหาดไทย สวนขอมูลปฐมภมูิไดจากการออกแบบสอบถาม  เจาหนาที่
ขององคการโทรศัพทประจาํสํานักงานบรกิารโทรศัพท 12 แหงภายในจังหวดัเชยีงใหม 
 ผลพยากรณแนวโนม(Trend)ของการใหบริการโทรศัพทสาธารณะในจงัหวัดเชียงใหม  
พบวามี 6  อําเภอ  ไดแก  อ.สันปาตอง  อ.แมริม  อ.จอมทอง  อ.แมวาง  อ.ดอยหลอ  อ.แมออน  ไม
สามารถหาคาแนวโนม โดยใชวิธี Least Square Estimation ได  จึงตองใชวิธี Single Exponential 
Method สวนที่เหลืออีก 18 อําเภอ  ใชวิธี Least Square Estimation  ซ่ึงผลจากสมการที่ไดทั้งจังหวดั
เชียงใหมมีแนวโนมเพิ่มขึ้น  แตมีอัตราแตกตางกันไปในแตละอําเภอ 
 การศึกษาการกระจายการใหบริการโทรศัพทสาธารณะในจังหวดัเชียงใหมรายป  โดย
ใชจํานวนเครือ่งตอประชากร 10,000 คนเปนฐานใน 4 ปที่ศึกษาการกระจายการใหบริการโทรศัพท
สาธารณะมีแนวโนมดีขึน้  อําเภอรอบนอกมีสัดสวนของจํานวนเครื่องตอประชากร 10,000 คนดีขึน้
ตามลําดับ  และสัดสวนของอําเภอเมืองกด็ขีึ้นดวย 
 เฉลย  แกวเกษ. (2540 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจและสภาพปญหา
ในการปฏิบัติงานของพนักงานชุมสายโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานชุมสายโทรศัพท ฝาย
โทรศัพทนครหลวงที่ 4 วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้มี 3 ประการคือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานชุมสายโทรศัพท ฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4 เพื่อศึกษาปจจัยภูมิหลัง
ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานชุมสายโทรศัพท ฝายโทรศัพท
นครหลวงที่ 4 และเพื่อศึกษาถึงปญหาในการปฏิบัติงานในดานตางๆ แนวคิดทฤษฎีที่นํามา
ประยุกตใชเปนกรอบในการศึกษาไดแก ทฤษฎีการจูงใจของเฮิรชเบิรก และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวกับ
พอใจในการปฏิบัติงาน ผลการวิจัยพบวา 
 หาองคประกอบไดแก ลักษณะการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการ ความกาวหนาในการ
ทํางาน การบริหารงานและนโยบาย มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
(คาเฉลี่ยเทากับ 3.089 จากคะแนนเต็มเทากับ 5.000) และมีความพึงพอใจในดานลักษณะการทํางาน
มากที่สุด(คาเฉลี่ยเทากับ 3.375) ดานการบริหารงานและนโยบาย(คาเฉลี่ยเทากับ 3.338) ดาน
ความกาวหนาในการทํางาน(คาเฉล่ียเทากับ 3.163) ดานคาตอบแทน(คาเฉล่ียเทากับ 2.795) และมี
ความพึงพอใจในดานสวัสดิการต่ําสุด(คาเฉลี่ยเทากับ 2.777) เมื่อพิจารณาแยกรายละเอียดของแตละ
องคประกอบพบวา พนักงานสวนใหญมีความภูมิใจที่ทํางานอยูกับองคการโทรศัพทแหงประเทศ
ไทย เพราะเห็นวาเปนงานที่สําคัญตอประเทศชาติ มีความพึงพอใจสูงสุด(คาเฉลี่ยเทากับ 4.267) 
และเปนที่นาสังเกตวา ประเด็นที่พนักงานมีความพึงพอใจนอยที่สุดไดแก หนวยรักษาพยาบาลมีไม
เพียงพอตอพนักงาน(คาเฉลี่ยเทากับ 2.252) โครงสรางหนวยงานชุมสายโทรศัพทยังไมเหมาะสม
(คาเฉลี่ยเทากับ 2.527) และโอกาสความกาวหนาของพนักงานมีนอย(คาเฉลี่ยเทากับ 2.565) ปจจัย
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ภูมิหลังที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน มี 2 ปจจัยไดแก ระดับการศึกษา และ
จํานวนปที่ทํางาน ปจจัยที่ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจมี 4 ปจจัยไดแก อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับเงินเดือน ระดับตําแหนง จากผลการศึกษายังพบวาสภาพปญหาในการปฏิบัติงาน ดาน
สภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน(แสงสวาง อุณหภูมิ เสียง การเดินทางมาปฏิบัติงาน ปญหากับ
หัวหนา) มีไมมาก และพนักงานชุมสายโทรศัพท มีความตองการฝกอบรมเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติ 
ตองการใหนําเครื่องมือที่ทันสมัยมาเสริมในการปฏิบัติงาน และตองการใหจัดบุคลากรใหเหมาะสม
กับลักษณะงาน 
 ขอเสนอแนะ 

 1. ควรมีการเพิ่มหนวยรักษาพยาบาลใหเพียงพอตอพนักงาน และควรปรับปรุงสิทธิใน
การเบิกคารักษาพยาบาล จากสถานพยาบาลของเอกชนใหไดมากขึ้น 
 2. ควรที่จะปรับเงินเดือน และเพิ่มสวัสดิการดานตางๆเพิ่มขึ้น 
 3. ควรใหมกีารโยกยาย  สับเปลี่ยนหนาทีใ่นการทํางานของพนักงานชุมสายทุก             
5 – 10 ป 
 4. ควรที่จะรับผูที่จบการศึกษาอยางต่ําปริญญาตรี และตรงกับสาขาที่เรียนเพื่อมาเปน
วิศวกรประจําชุมสาย ควรที่จะนําระบบการบํารุงรักษากลางมาใชในการดูแล บํารุงรักษาอุปกรณ
เครื่องชุมสาย 
 5. ควรที่จะใหพนักงานไดรับการฝกอบรมในหนาที่งานกอนที่จะมาปฏิบัติงานใน
หนาที่นั้น 
 6. ควรที่จะพิจารณาโครงสรางของหนวยงานชุมสายใหมใหเหมาะสมกับลักษณะงาน  
 วชิรากรณ ศศิธรวราพรรณ. (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจในการ
บริการลูกคาที่ใชโทรศัพทพื้นฐานของบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยผูที่
ศึกษาไดกําหนดวัตถุประสงค ของการศึกษาเพื่อศึกษาหาแนวทางในการใหบริการและการ
ดําเนินงานที่กอใหเกิด ความพึงพอใจในดานการใหบริการลูกคาที่ใชโทรศัพทพื้นฐานโดยมีการ
กําหนด ขอบเขตการศึกษาจากผูใชบริการโทรศัพทในเขตปูเจาสมิงพราย จังหวัดสมุทรปราการ มี
กลุม ตัวอยางที่ทําการศึกษา จํานวน 214 รายโดยใชแบบสอบถามเปน เครื่องมือในการ เก็บรวบรวม
ขอมูล และทําการวิเคราะหและสรุปผลการศึกษา โดยนําเสนอในรูปของตารางและกราฟซึ่งมีการ
ใชคาสถิติในรูป แบบอัตราสวน รอยละ และคาเฉลี่ย ผลจากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพท
ผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิงมากกวาเพศ ชายมีอายุระหวาง 20-40 ป มีการศึกษาในระดับ 
ปริญญาตรีสวนใหญ ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว โดยมีสถานภาพสมรสแลว จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว 3-4 คน รายไดเฉล่ียของครอบครัวระหวาง 10,000- 20,000 บาท มีรายไดเฉล่ียสวนบุคคล
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ระหวาง 5,001-10,000 บาท สวนใหญมีโทรศัพทที่ใหบริการโดยบริษัทจํานวน 1 หมายเลข และไม
มีโทรศัพท ที่ใหบริการโดยองคการโทรศัพท โดยมีเปาหมายในการใชโทรศัพทเพื่อติดตอ ดาน
ธุรกิจ มีอัตราการใชโทรออกจํานวน 6-10 ครั้งตอวันมีอัตราคาโทรศัพท ตอเดือน มากกวา 500 บาท
ขึ้นไปดานความพึงพอใจพบวาอันดับ 1 ลูกคา มีความพึงพอใจการบริการในดานสถานที่ในการ
ติดตอสะดวก และการตอบคําถาม ที่ชัดเจนเขาใจงาย อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจการปฏิบัติงาน
ในดาน ความปลอดภัยในการใหบริการ อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจคุณภาพของขาย 
สายโทรศัพท ในดานการใชงานโทรศัพทและความพึงพอใจปริมาณในการใชโทรศัพท ในดาน
จํานวนเลขหมายที่มีอยูสรุปโดยภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ การใหบริการโทรศัพท
พื้นฐานของบริษัทฯ นั้น อยูในระดับที่ พึงพอใจปานกลางมี คาเฉลี่ยเทากับ 3.30 ดานมาตรการที่
บริษัทควรดําเนินการคือ การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารความรูพื้นฐาน การใชงานรวมกับ
อุปกรณอ่ืน การใชงานโทรศัพทที่มีประสิทธิภาพและการเนนถึงการใหบริการที่มีคุณภาพ เพื่อให
เกิดความพึงพอใจ ในการรับบริการของลูกคาเพื่อกอใหเกิดภาพพจน ที่ดีกับบริษัทตลอดไป 
 เจริญ แกวพรรณา. (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนผูมา
รับบริการที่มีตอการใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท : ศึกษาเฉพาะกรณีฝาย
โทรศัพทนครหลวงที่ 4 การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นและเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของ ประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท ฝาย
โทรศัพท นครหลวงที่ 4 ตามปจจัยสวนบุคคล สํานักงานบริการโทรศัพท ชนิดของการบริการ ชวง 
เวลาที่มารับบริการ การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพท และแหลงขาวสาร กลุมตัวอยาง ที่ใชในการ
วิจัย คือ ประชาชนผูมารับบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราว งามวงศวาน นนทบุรี แจง
วัฒนะ บางพูน และดอนเมือง จํานวน 400 คน ใชแบบสัมภาษณ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ใชคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test one way anova ในการวิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดาน
อายุ สถานภาพสมรส ประสบการณการรับบริการ ชนิดของการรับบริการ วันมารับบริการ วันที่
เดือนปมารับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของหมายเลขโทรศัพท และแหลงขาวสาร มีความ
คิดเห็นดาน สภาพแวดลอม และสถานที่ไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดาน
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความคิดเห็นดานสภาพแวดลอม 
และสถานที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกัน ใน
ดานอายุ รายได ประสบการณ การรับบริการ ชนิดของการบริการ วันมารับบริการ วันที่เดือนปมา
รับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพท และแหลง ขาวสาร มีความคิดเห็น
ดานบริการโทรศัพทไมแตกตางกัน  กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกัน ในดานเพศ สถานภาพสมรส 
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ระดับการศึกษา อาชีพ และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความ คิดเห็นดานบริการโทรศัพทแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 กัลยา อุดมวิทติ. (2537 : บทคัดยอ) ไดศกึษาวจิัยเร่ืองแนวทางการตดัสินใจใหเอกชนมี
สวนรวมในการใหบริการโทรคมนาคม : กรณีศึกษา โทรศัพท 3 ลานเลขหมาย การวิจยัคร้ังนีม้ี
จุดมุงหมายเพือ่ศึกษานโยบาย การใหเอกชนเขามามี สวนรวมในการขยายบริการโทรศัพท (3 ลาน
เลขหมาย) ศึกษาหาขอกําหนด การรวมงาน (Term or Reference) การกําหนดการใหเอกชนเขามา มี
สวนรวมในการบริการโทรศัพทพรอมทั้ง วิเคราะหเปรียบเทียบขอกําหนด ที่รัฐกําหนดขึ้น เพื่อหา
ขอเสนอแนะในการปรับปรุง ผลการศึกษาพบวา องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.) มี
นโยบายใหเอกชนเขารวมกจิกรรมแทนรฐั เนื่องจาก ทศท. ไมสามารถ ผลิตบริการไดเพียงพอกับ
ความตองการของผูบริโภค และมีขอจํากัด ดานทุนดําเนินการ การใหเอกชนเขามา รัฐตองเขา
แทรกแซงดวยการ สรางขอกําหนดการรวมงาน เพื่อรักษาผลประโยชนของผูบริโภคและ ปองกนั
ผูรับสัมปทาน สรางกําไรสวนเกินจากการไดรับสัมปทาน วัตถุประสงคของการเขาแทรกแซงของ
รัฐมีจุดมุงหมายเพื่อใหเกดิ สวัสดิการสังคมสูงสุด ปองกันความแปรปรวนทางเศรษฐกิจ และทําให
เกิดการกระจายผลประโยชนอยางทั่วถึง ผลการศึกษาไดแจกแจงการสรางขอกําหนดสําหรับการ
คัดเลือก เอกชนไดเปน 3 ดานไดแก ดานตวัสินคากําหนดใหเกิดคูสายขึ้น ในปริมาณ และคณุภาพ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภค ดานของ เอกชนผูไดรับสัมปทาน ตองมีความพรอมที่จะ
ดําเนินงานได ตลอดอายุ การรับสัมปทาน ขณะเดียวกนัตองไมเกิดอํานาจผูกขาดขึ้น และ ดานของ 
สวนเกนิมากเกินไปและทําใหผูบริโภคเกิดประโยชนมากที่สุด ขอกําหนด การรวมงานที่การศึกษา
สรางขึ้นนี้ จะถูกใชเปนเกณฑในการคัดเลือก เอกชนดวย ที่ผานมา ทศท. คัดเลือกเอกชนผูที่เสนอ
ประโยชนมากที่สุด เปนผูไดรับสัมปทาน สําหรับการศึกษานี้ไดเสนอวิธีการคัดเลือกแบบอืน่ๆ 
ไดแกการคัดเลือกจากผูที่เสนอราคาคาบริการที่จัดเก็บอัตราต่ําสุดหรือ ผูเสนอปริมาณการติดตัง้
คูสายมากที่สุดเปนผูไดรับสัมปทาน เมื่อวิเคราะห เปรียบเทยีบ ถึงความเปนไปไดของวิธีการ
คัดเลือกแบบตางๆ ผลการศึกษาเสนอใหใชวิธีการคัดเลือกผูเสนอการติดตั้งคูสาย มากที่สุดเปนผู
ไดรับสัมปทาน 
 สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา. (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใช บริการในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อสํารวจภาพลักษณ ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการใน
เขต กรุงเทพมหานคร และ เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีผลตอการดําเนินงานและ
การใหบริการขององคการโทรศัพทฯ โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บ 
ขอมูลคือ แบบสอบถาม สวนการวิเคราะหใชการหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตราฐาน 
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คาสถิติ การวิเคราะห ความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบรายคูของ Scheffe และคา สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบเพียรสัน ประมวลผลโดยคอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC ผลการวิจัยมี
ดังตอไปนี้  ลักษณะทางประชากร ซ่ึงไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่
แตกตางกัน มีเพียงอายุและอาชีพ เทานั้น ที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ 
แตกตางกัน ลักษณะทางประชากร ซ่ึงไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่
แตกตางกัน มีเพียงอายุที่มี ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนินงานขององคการ โทรศัพท
ฯ แตกตางกัน  การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความ สัมพันธเชิงบวกกับความพึง
พอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คือองคการโทรศัพทฯสามารถสรางสรรคและทําประโยชนตอ
สังคม ไดมาก เปนองคกรที่ดีและมั่นคงทําใหบุคคลภายนอกอยากจะ เขามารวมงานในองคการฯ
เปนจํานวนมาก และเปนองคกรที่มี การพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารใหกาวหนาอยูเสมอ การรับรู 
ภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯที่มีความสัมพันธเชิงลบกับความ พึงพอใจของผูใชบริการนั้นจะ
เปนในเรื่องของ ความไมแนใจ ในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ การขาดความสัมพันธที่ ดี
กับผูใชบริการ และขาดการประชาสัมพันธขาวสารขอมูล ตาง ๆ ตอสาธารณชน ขอเสนอแนะจาก
การวิจัยคือ  องคการโทรศัพทฯ ควรมีการประชาสัมพันธขอมูลขาว สารเพิ่มมากขึ้นเพราะจาก
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการไม ไดขอมูลขาวสารที่เพียงพอ  ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานใน
เร่ือง การบริการ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ควรมีการพัฒนาอุปกรณโทรศัพทใหมีความทันสมัย 
กาวทันเทคโนโลยีทางการสื่อสารตลอด ควรมีการรวมทํากิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคมกับ 
หนวยงานตาง ๆ ใหมากขี้น  ควรใหความสําคัญกับโทรศัพทสาธารณะทั่วไป ใหใช การไดดีมี
ประสิทธิภาพอยูเสมอ  ควรเรงดําเนินการเรื่องโทรศัพทบานที่พกพาไดให เปนรูปธรรมโดยเร็ว
ที่สุด 
 นุสรินทร ชางกลึง. (2541 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการศึกษาปรับปรุง
ใหบริการติดตั้งโทรศัพทดวยระบบสนับสนุนการบริการ ลูกคาของบริษัทเทเลคอมเอเชีย คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) การศึกษาการปรับปรุงการใหบริการติดตั้งโทรศัพทดวยระบบสนับสนุน 
การบริการลูกคา (COMPUTERIZED CUSTOMER SERVICE SYSTEM:CCSS) ดวยวิธีวิเคราะห
แถวคอย ของเจมส บี ดิลเวิรธ (JAMES B. DILWORTH) กรณีศึกษา : สํานักงานบริการโทรศัพท 
รามคําแหงนี้ ทําการศึกษา ถึงปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการใชระบบ CCSS กําหนดคูสายเลข
หมาย และนัดวันติดตั้งแทนการใชวิธีการทํางานแบบเดิมที่ใชพนักงานทําเองทั้งหมด (ระบบ 
MANUAL) ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยซึ่งปญหาดังกลาว เกิดขึ้น เนื่องจากขอมูลนําเขา
อันเกี่ยวกับการติดตอส่ือสารและสภาพทาง ภูมิศาสตร, ปญหาอันเกิดจากวิธีการทํางานของระบบ
สนับสนุนการบริการลูกคา (COMPUTERIZED CUSTOMER SERVICE SYSTEM : CCSS) และ
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ปญหา ดานเทคนิคการติดตั้ง การศึกษานี้ใชวิธีการรวบรวมขอมูลแบบปฐมภูมิ และ ทุติยภูมิโดย
วิ เคราะหประสิทธิภาพของการใหบริการดวยตัวแบบการวิ เคราะห  แถวคอย(WAITING 
LINEANALYSIS) ของ เจมส บี. ดิลเวิรธ (JAMES B. DILWORTH) และแนวคิดเชิงเหตุผลจากผล
การวิเคราะหแสดงใหเห็นวา เมื่อนําระบบ CCSS มาใชแทนการปฏิบัติงานดวยระบบที่ ใชพนักงาน
ทําเอง ทั้งหมด (MANUAL) สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแนวทาง การแกไขปญหา
มุงเนนใหการทํางานเปนไปอยางถูกตอง,เกิดความคลองตัว ในการทํางาน, สรางความพอใจใหแก
ลูกคาและเกิดประโยชนสูงสุด แกบริษัท 
 วรรณา บานกลวย. (2538 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการศึกษาทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในเขตนครหลวง การศึกษาทัศนคติ
ของผูใชการที่มีตอบริการขององคการโทรศัพท แหงประเทศไทยเปนขั้นตอนหนึ่งที่จะนําไปชวย
ในการปรับปรุงการบริการและ การจัดสรรเลขหมายใหแกผูใชบริการในเขตนครหลวงไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ทําให องคการโทรศัพทฯ สามารถนําไปใชในการประกอบการวางแผนขยายการ
บริการ โทรศัพททั้งในดานการใหบริการและการลงทุนใหเกิดประโยชนสูงสุด วัตุประสงคหลัก
ของการศึกษานี้ เพื่อศึกษาถึงทัศนคติของผูใชบริการ ที่มีตอบริการขององคการโทรศัพทฯ รวมทั้ง
เหตุผลและความจําเปนของผูใช บริการในการขอเลขหมายใหม วิธีการศึกษาเริ่มจากการสุมตัวอยาง
ผูใชบริการประเภทที่อยูอาศัย และประเภทธุรกิจทั้งกรณีที่มี 1 เลขหมายและ 2 เลขหมายในเขตนคร
หลวง จํานวน 315 เลขหมาย โดยสงแบบสอบถามทางไปรษณียระหวางเดือน กันยายน-ธันวาคม 
2537 โดยผูใชบริการทั้ง 2 ประเภทไดตอบแบบสอบถาม และสงคืนมาจํานวน 122 เลขหมายและนาํ
ขอมูลจากเทปบันทึกปริมาณการใชงาน ของแตละเลขหมายขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 
ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการประเภทที่อยูอาศัยและธุรกิจตองการ ใหองคการโทรศัพทฯ ปรับปรุง
การบริการใหดีขึ้นกวาปจจุบันคิดเปนรอยละ 78.95 และรอยละ 84.78 โดยผูใชบริการทั้ง 2 ประเภท 
ตองการเลขหมาย เพิ่มขึ้นรอยละ 32.4 และไดยื่นคําขอติดตั้งเลขหมายตอองคการโทรศัพทฯ รอยละ 
25.2 แสดงวา การขอเลขหมายโทรศัพทนั้นเกินกวาความตองการ ใชงานอยางแทจริง มีสาเหตุมา
จากผูใชบริการคาดวาจะไมไดรับการติดตั้ง เลขหมายตามจํานวนที่ตองการและเปนเวลานานกวาจะ
ไดใชบริการจึงมี การขอเลขหมายมากกวาความตองการใชงานจริง ดังนั้น องคการโทรศัพทฯ 
จะตองวางแผนในการขอบริการและการจัดสรรเลขหมายโทรศัพท โดยมุง เนนหนักไปยังพื้นที่
บริการที่ยังขาดแคลนโทรศัพท จะทําใหเกิดประสิทธิภาพ มากกวาที่จะขยายบริการเพิ่มใหกับ
ผูใชบริการรายเดิมและตองนําเอา เทคโนโลยีของการใหบริการมาใชงาน เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว 
ถูกตอง และเปนที่เชื่อถือของผูใชบริการ 



  

110 

 ขนิษฐา พินเดช. (2539 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการวิเคราะหระบบการ
ใหบริการตรวจแกโทรศัพทขัดของของ โทรศัพทจังหวัดนครศรีธรรมราช องคการโทรศัพทแหง
ประเทศไทย จากปญหาในการใหบริการตรวจแกโทรศัพทขัดของ แกผูเชา โทรศัพทจังหวัด
นครศรีธรรมราชที่พบเสมอ คือผูเชาใชเวลาในการรอรับ บริการนาน งานวิจัยนี้จึงเปนการศึกษา
ระบบแถวคอยของการตรวจ แกโทรศัพทขัดของ โดยใชการจําลองแบบเปรียบเทียบระหวาง ระบบ
ที่ 1 คือ ระบบแถวคอยที่ไดดําเนินงานอยูในปจจุบัน กับ ระบบที่ 2 คือ ระบบที่มีการเปลี่ยนแปลง
จํานวนผูใหบริการที่ ทําหนาที่ตาง ๆ เพื่อหาแนวทางเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการให บริการ ผู
เชาที่เขารับบริการแบงเปน 3 ประเภท คือ ประเภท ที่ 1 ผูเชาที่มีสาเหตุเสียจากสายกระจาย ประเภท
ที่ 2 ผูเชา ที่มีสาเหตุเสียจากสายกระจายและสายเคเบิล และประเภทที่ 3 ผูเชาที่มีสาเหตุเสียจากสาย
เคเบิล ผลการวิจัยของผูเชาทั้ง 3 ประเภท พบวา  
 1.  เวลาทั้งหมดที่ผูเชา อยูในระบบที่ 1 มากกวาระบบ ที่ 2  
 2.  เวลาคอยโดยเฉลี่ยของผูเชา ในขั้นตอนตาง ๆ ในระบบ ที่ 1 มากกวาระบบที่ 2  
 3.  จํานวนผูเชาที่คอยโดยเฉลี่ยในขั้นตอน ๆ ในระบบที่ 1 มากกวาระบบที่ 2  
 4.  สัดสวนเวลาวางของผูใหบริการในขั้นตอนตางๆใน ระบบที่ 1 นอยกวาระบบที่ 2 
 จากการวิเคราะหเพื่อหาจํานวนผูใหบริการที่เหมาะสม ในขั้นตอนๆ ภายใตขอกําหนด
เวลาทั้งหมดของผูเชาที่อยูในระบบ มีคานอยกวาหรือเทากับ 420 นาที (หรือ 1 วัน) ปรากฏวา ผูเชา
ประเภทที่ 1 จํานวนผูใหบริการเปน 2 คน, 2 คน, 3 กองงาน และ 4 กองงาน สําหรับขั้นตอนที่ 1, 2, 
3 และ 4 ตามลําดับ ผูเชาประเภทที่ 2 จํานวนผูใหบริการเปน 2 คน, 2 คน, 3 กองงาน, 4 กองงาน 
และ 5 กองงาน สําหรับขั้นตอนที่ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ และผูเชาประเภทที่ 3 จํานวนผูให 
บริการเปน 2 คน, 2 คน, 3 กองงาน และ 5 กองงาน สําหรับขั้นตอน ที่ 1, 2, 3, และ 5 ตามลําดับ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ในการศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพท  ใน
พื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ผูวิจัยไดใชหนาที่ภารกิจของ
ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท (ที่กําหนดไวในเอกสารหนา26 - 29) โดยเชื่อมโยงกับ
สถานภาพของชางที่ทําหนาที่ดังกลาวเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย รายละเอียดดังภาพที่ 2.38 

 
               ตัวแปรตน                                                                          ตัวแปรตาม 
             
   

สภาพปญหาในการปฏิบัติงาน 
1.  งานติดตั้งโทรศัพท 
           -  การรับใบสั่งบริการ 
           -  การนัดหมายในการติดตั้ง 
           - อุปกรณในการติดตัง้ 
           - การตดิตอประสานงาน 
           - การตดิตั้ง 
           - การปดงานในการตดิตั้ง 
           - เครื่องมือในการติดตัง้ 
2. งานตรวจแก บํารุงรักษาโทรศัพท 
          - การรับงาน 
          - การตรวจสภาพเหตุเสีย 
          - อุปกรณในการตรวจแก 
          - การตรวจแกเหตุเสีย 
          - การปดงานการตรวจแกเหตุเสีย 
          - เครื่องมือในการตรวจแก 
            บํารุงรักษาโทรศัพท 

สถานภาพชางติดตั้งและตรวจแก 
บํารุงรักษาโทรศัพท 
       1.  ตําแหนง                          
       2.  วุฒิทางการศึกษา                            
       3.  ประสบการณในการปฏิบัติงาน     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                    
                                   
  
    

 
 

 
ภาพที่  2.38  กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 



  

112 

สมมติฐานการวิจัย 
  
 1. ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทที่มีระดับตําแหนงตางกัน มีสภาพปญหา
ใน การปฏิบัติงานตางกัน 
 2. ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทที่มีการศึกษาตางกัน มีสภาพปญหาใน              
การปฏิบัติงานตางกัน 
 3. ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทที่มีประสบการณในการปฏิบัติงาน 
ตางกัน มีสภาพปญหาในการปฏิบัติงานตางกัน 
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