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 บทที่ 1 

 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  

    บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เดิมคือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย มีวัตถุประสงค
หลักในการใหบริการโทรคมนาคมในประเทศ มีสภาพเปนรัฐวิสาหกิจ เนื่องดวยประเทศไทย ได
ทําขอผูกพันตอองคการการคาโลก (WTO) โดยมุงเปดเสรีธุรกิจโทรคมนาคมในป 2549 องคการ
โทรศัพทแหงประเทศไทย จึงไดดําเนินการแปรสภาพตาม พ.ร.บ.ทุนรัฐวิสาหกิจ และไดจด
ทะเบียนเปน บริษัทมหาชน จํากัด โดยใชช่ือวา “บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ตอมา 
ไดเปลี่ยนชื่ออีกครั้งเปน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เมื่อวันที่ 1 กรกฎาคม 2548 เพื่อใหผูบริโภค
ไดจดจําชื่อและตราสินคาของบริษัทไดงายขึ้น ซ่ึงจะสงผลใหสามารถแขงขันในตลาดธุรกิจ
โทรคมนาคมในยุคปจจุบันได จากเดิมซ่ึงเคยเปนผูกํากับดูแลและผูใหบริการ เปนเพียงผู
ประกอบการ  เนื่องจากมีการจัดตั้งคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.) เพื่อทําหนา 
ที่ดูแลและควบคุมการประกอบกิจการโทรคมนาคม ทําใหการแขงขันในเรื่องการใหบริการ
โทรคมนาคมทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น ทําใหบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ตองเรงปรับเปลี่ยนตนเอง 
โดยการปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร โครงสราง และกระบวนการบริหารงานภายในองคกร เพื่อใหเกิด
พลังในการขับเคลื่อนธุรกิจ สําหรับรองรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  ตลาดสื่อสารโทรคมนาคม
ของไทยมิไดมีเพียง บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) เทานั้น เมื่อมีการเปดตลาดการแขงขันเสรี บริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน) จึงตองเผชิญกับการแขงขันกับผูประกอบการรายใหมที่มีศักยภาพสูงในดาน
เงินลงทุน เทคโนโลยี และประสบการณเชิงธุรกิจทั้งในและตางประเทศ ดังนั้น บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) จึงจําเปนตองเรงปรับตัวใหสามารถสนองตอบความตองการของลูกคาใหไดสูงสุดแบบ
ครบวงจร เพื่อใหสามารถเปนผูนําและครองสวนแบงตลาดใหไดสูงสุด 

ในระบบการสื่อสารโทรคมนาคม จําเปนจะตองมีอุปกรณที่เปนตัวนําพาขอมูลขาวสาร 
จากตนทางไปยังปลายทาง นั่นก็คือ อุปกรณส่ือสัญญาณ และอุปกรณส่ือสัญญาณหลายตัวรวมกัน 
เรียกวา โครงขายส่ือสัญญาณ ผูใชบริการโครงขายสื่อสัญญาณของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ไดแก ลูกคารายใหญเชน ธนาคาร หนวยงานภาครัฐ และลูกคารายยอยเชน บริษัทตางๆ   ถึงแมวา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จะมีขอไดเปรียบในดานโครงขายสื่อสัญญาณที่ครอบคลุมทั่ว
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ประเทศ แตก็ตองยอมรับวาโครงขายส่ือสัญญาณดังกลาว มีการใชงานมาอยางยาวนาน ทําใหเกิด
การชํารุดเสียหายไมนอย ถึงแมจะมีการซอมแซมอยางตอเนื่อง แตก็ไมสมบูรณเทาที่ควร ทําให
ปจจุบัน ปญหาในเรื่องโครงขายสื่อสัญญาณ เปนหนึ่งปญหาหลักที่ทําใหลูกคาไมเชื่อมั่นใน บริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงสวนที่สําคัญสําหรับการแขงขันในตลาดโทรคมนาคมในปจจุบัน  ทําให
ไมสามารถปรับตัวเขากับสภาวการณการแขงขันในปจจุบันไดอยางสมบูรณ โดยเฉพาะอยางยิง่สวน
งานที่ใหบริการดานโครงขายส่ือสัญญาณ นอกจากปรับตัวไดลําบากแลว  ปริมาณพนักงานยังมี
จํานวนนอยดวย  เมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณพนักงานทั้งองคกร ทําใหการใหบริการยังไมเปนที่พึง
พอใจของลูกคาเทาที่ควร  และองคกรยังไมมีการกําหนดมาตรการสรางแรงจูงใจที่ชัดเจนเพื่อให
พนักงานทุมเทใหกับงาน  

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีแผนในการพัฒนาบุคลากรใหสามารถใหบริการได
อยางมืออาชีพ โดยการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ และกระตุนใหพนักงานสรางสรรค
ส่ิงที่ดีที่สุดใหแกองคกร เพื่อใหองคกรมีบุคลากรที่มีศักยภาพพรอมรับการเปลี่ยนแปลง และมุงสู
การใหบริการในรูปแบบธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรจะ 
ตองทราบถึงความตองการผลประโยชนตอบแทนในการปฏิบัติงานในรูปของตัวเงินและไมใช     
ตัวเงิน เพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน  

ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา เร่ือง “ประสิทธิภาพในการใหบริการของโครงขายส่ือสัญญาณ 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)” เพื่อเปนขอมูลใหผูบริหารระดับสูงใชประกอบการพิจารณาเกี่ยวกับ
นโยบายดานการบริหารทรัพยากรบุคคล และผูบริหารใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงจะทําให บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) สามารถแขงขันในเชิงธุรกิจไดอยางยั่งยืนตอไป    

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานโครงขาย

ส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการโครงขาย       

ส่ือสัญญาณของพนักงาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
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สมมติฐานของการวิจัย 
  
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการโครงขายสื่อสัญญาณของพนักงาน  
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล  แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการ

ของพนักงานโครงขายสื่อสัญญาณในเขตนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ซ่ึงมีขอบเขต
การวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากร 

     ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ทํางานใหบริการโครงขายสื่อสัญญาณในเขต        
นครหลวงที่ 1-4 จํานวนทั้งหมด 127 คน คิดเปน 100 % 

2. ขอบเขตดานเนื้อหา  
2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) 

2.1.1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน ตําแหนงงาน                      
รายไดตอเดือน      
       2.2 ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ 
ใหบริการของพนักงานโครงขายส่ือสัญญาณ 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา 
ระหวางเดือนกันยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2552        

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ในการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน

โครงขายส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิด
ในการวิจัยดังนี้ 
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ตัวแปรอิสระ                                                                      ตัวแปรตาม 
 
 

 
        

        
        
         

ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

ในการใหบริการของพนักงาน 

โครงขายสื่อสัญญาณ 

ลักษณะสวนบุคคล 
     ‐ อายุ              
     ‐ ระดับการศึกษา     
     ‐ อายุงาน        
     ‐ ตําแหนงงาน 
     ‐ รายไดตอเดือน 

 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
ความคิดเห็น หมายถึง สภาพความรูสึกทางดานจิตใจที่เกิดจากประสบการณและการ

เรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่ชอบ ไมชอบ หรือ
เฉยๆ      

ประสิทธิภาพในการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการอํานวยความสะดวก 
ดําเนินการ หรือแกไขปญหา เพื่อใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

การปฏิบัติงาน หมายถึง  การดําเนินภารกิจ  การจัดหรือทํากิจกรรมตางๆ ตามบทบาท
ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) กําหนด 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) หมายถึง ช่ือเดิมองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เปน
รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง มีหนาที่ใหบริการดานสื่อสารโทรคมนาคมภายในประเทศ 
อยางทั่วถึงและเทาเทียมกัน  

พนักงาน หมายถึง พนักงาน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงานใหบริการดาน
โครงขายส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง 

เขตนครหลวง หมายถึง กรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ ถูกแบง
ออกเปน 4 เขต  ดังนี้ 

เขตนครหลวงที่ 1  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครชั้นใน 
เขตนครหลวงที่ 2  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครฝงตะวันออก และ สมุทรปราการ   
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เขตนครหลวงที่ 3  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครฝงตะวันตก 
เขตนครหลวงที่ 4  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครฝงเหนือ นนทบุรี และ ปทุมธานี 
โครงขายส่ือสัญญาณ หมายถึง อุปกรณที่ใชในการรับ-สง หรือแลกเปลี่ยนขาวสาร

ขอมูลในรูปแบบตางๆ โดยมีสายรับสงสัญญาณคือ ไฟเบอรออพติก(เสนใยแกวนําแสง) เพื่อขยาย
ขอบเขตการรับสงหรือแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางตนทางและปลายทางใหกวางไกลขึ้น 

  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. ทําใหทราบถึงความคิดเหน็เกี่ยวกับประสทิธิภาพในการใหบริการของพนักงาน 
โครงขายส่ือสัญญาณ ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

2. ผูบริหารของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สามารถนําขอมูลที่ไดเปนแนวทางใน
การปรับปรุงการใหบริการและพัฒนาความรวมมือในระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของของ บริษัท      
ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

3. ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ได ไปใชเปนแนวทางวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
ของโครงขายส่ือสัญญาณที่กวางขวางและละเอียดลึกซึ้งมากยิ่งขึ้น 
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