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 บทที่ 1 

 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  

    บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เดิมคือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย มีวัตถุประสงค
หลักในการใหบริการโทรคมนาคมในประเทศ มีสภาพเปนรัฐวิสาหกิจ เนื่องดวยประเทศไทย ได
ทําขอผูกพันตอองคการการคาโลก (WTO) โดยมุงเปดเสรีธุรกิจโทรคมนาคมในป 2549 องคการ
โทรศัพทแหงประเทศไทย จึงไดดําเนินการแปรสภาพตาม พ.ร.บ.ทุนรัฐวิสาหกิจ และไดจด
ทะเบียนเปน บริษัทมหาชน จํากัด โดยใชช่ือวา “บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ตอมา 
ไดเปลี่ยนชื่ออีกครั้งเปน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เมื่อวันที่ 1 กรกฎาคม 2548 เพื่อใหผูบริโภค
ไดจดจําชื่อและตราสินคาของบริษัทไดงายขึ้น ซ่ึงจะสงผลใหสามารถแขงขันในตลาดธุรกิจ
โทรคมนาคมในยุคปจจุบันได จากเดิมซ่ึงเคยเปนผูกํากับดูแลและผูใหบริการ เปนเพียงผู
ประกอบการ  เนื่องจากมีการจัดตั้งคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.) เพื่อทําหนา 
ที่ดูแลและควบคุมการประกอบกิจการโทรคมนาคม ทําใหการแขงขันในเรื่องการใหบริการ
โทรคมนาคมทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น ทําใหบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ตองเรงปรับเปลี่ยนตนเอง 
โดยการปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร โครงสราง และกระบวนการบริหารงานภายในองคกร เพื่อใหเกิด
พลังในการขับเคลื่อนธุรกิจ สําหรับรองรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  ตลาดสื่อสารโทรคมนาคม
ของไทยมิไดมีเพียง บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) เทานั้น เมื่อมีการเปดตลาดการแขงขันเสรี บริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน) จึงตองเผชิญกับการแขงขันกับผูประกอบการรายใหมที่มีศักยภาพสูงในดาน
เงินลงทุน เทคโนโลยี และประสบการณเชิงธุรกิจทั้งในและตางประเทศ ดังนั้น บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) จึงจําเปนตองเรงปรับตัวใหสามารถสนองตอบความตองการของลูกคาใหไดสูงสุดแบบ
ครบวงจร เพื่อใหสามารถเปนผูนําและครองสวนแบงตลาดใหไดสูงสุด 

ในระบบการสื่อสารโทรคมนาคม จําเปนจะตองมีอุปกรณที่เปนตัวนําพาขอมูลขาวสาร 
จากตนทางไปยังปลายทาง นั่นก็คือ อุปกรณส่ือสัญญาณ และอุปกรณส่ือสัญญาณหลายตัวรวมกัน 
เรียกวา โครงขายส่ือสัญญาณ ผูใชบริการโครงขายสื่อสัญญาณของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ไดแก ลูกคารายใหญเชน ธนาคาร หนวยงานภาครัฐ และลูกคารายยอยเชน บริษัทตางๆ   ถึงแมวา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จะมีขอไดเปรียบในดานโครงขายสื่อสัญญาณที่ครอบคลุมทั่ว
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ประเทศ แตก็ตองยอมรับวาโครงขายส่ือสัญญาณดังกลาว มีการใชงานมาอยางยาวนาน ทําใหเกิด
การชํารุดเสียหายไมนอย ถึงแมจะมีการซอมแซมอยางตอเนื่อง แตก็ไมสมบูรณเทาที่ควร ทําให
ปจจุบัน ปญหาในเรื่องโครงขายสื่อสัญญาณ เปนหนึ่งปญหาหลักที่ทําใหลูกคาไมเชื่อมั่นใน บริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงสวนที่สําคัญสําหรับการแขงขันในตลาดโทรคมนาคมในปจจุบัน  ทําให
ไมสามารถปรับตัวเขากับสภาวการณการแขงขันในปจจุบันไดอยางสมบูรณ โดยเฉพาะอยางยิง่สวน
งานที่ใหบริการดานโครงขายส่ือสัญญาณ นอกจากปรับตัวไดลําบากแลว  ปริมาณพนักงานยังมี
จํานวนนอยดวย  เมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณพนักงานทั้งองคกร ทําใหการใหบริการยังไมเปนที่พึง
พอใจของลูกคาเทาที่ควร  และองคกรยังไมมีการกําหนดมาตรการสรางแรงจูงใจที่ชัดเจนเพื่อให
พนักงานทุมเทใหกับงาน  

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีแผนในการพัฒนาบุคลากรใหสามารถใหบริการได
อยางมืออาชีพ โดยการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ และกระตุนใหพนักงานสรางสรรค
ส่ิงที่ดีที่สุดใหแกองคกร เพื่อใหองคกรมีบุคลากรที่มีศักยภาพพรอมรับการเปลี่ยนแปลง และมุงสู
การใหบริการในรูปแบบธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรจะ 
ตองทราบถึงความตองการผลประโยชนตอบแทนในการปฏิบัติงานในรูปของตัวเงินและไมใช     
ตัวเงิน เพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน  

ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา เร่ือง “ประสิทธิภาพในการใหบริการของโครงขายส่ือสัญญาณ 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)” เพื่อเปนขอมูลใหผูบริหารระดับสูงใชประกอบการพิจารณาเกี่ยวกับ
นโยบายดานการบริหารทรัพยากรบุคคล และผูบริหารใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงจะทําให บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) สามารถแขงขันในเชิงธุรกิจไดอยางยั่งยืนตอไป    

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานโครงขาย

ส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการโครงขาย       

ส่ือสัญญาณของพนักงาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
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สมมติฐานของการวิจัย 
  
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการโครงขายสื่อสัญญาณของพนักงาน  
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล  แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการ

ของพนักงานโครงขายสื่อสัญญาณในเขตนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ซ่ึงมีขอบเขต
การวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากร 

     ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ทํางานใหบริการโครงขายสื่อสัญญาณในเขต        
นครหลวงที่ 1-4 จํานวนทั้งหมด 127 คน คิดเปน 100 % 

2. ขอบเขตดานเนื้อหา  
2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) 

2.1.1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน ตําแหนงงาน                      
รายไดตอเดือน      
       2.2 ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ 
ใหบริการของพนักงานโครงขายส่ือสัญญาณ 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา 
ระหวางเดือนกันยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2552        

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ในการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน

โครงขายส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิด
ในการวิจัยดังนี้ 
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ตัวแปรอิสระ                                                                      ตัวแปรตาม 
 
 

 
        

        
        
         

ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

ในการใหบริการของพนักงาน 

โครงขายสื่อสัญญาณ 

ลักษณะสวนบุคคล 
     ‐ อายุ              
     ‐ ระดับการศึกษา     
     ‐ อายุงาน        
     ‐ ตําแหนงงาน 
     ‐ รายไดตอเดือน 

 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
ความคิดเห็น หมายถึง สภาพความรูสึกทางดานจิตใจที่เกิดจากประสบการณและการ

เรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่ชอบ ไมชอบ หรือ
เฉยๆ      

ประสิทธิภาพในการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการอํานวยความสะดวก 
ดําเนินการ หรือแกไขปญหา เพื่อใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

การปฏิบัติงาน หมายถึง  การดําเนินภารกิจ  การจัดหรือทํากิจกรรมตางๆ ตามบทบาท
ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) กําหนด 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) หมายถึง ช่ือเดิมองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เปน
รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง มีหนาที่ใหบริการดานสื่อสารโทรคมนาคมภายในประเทศ 
อยางทั่วถึงและเทาเทียมกัน  

พนักงาน หมายถึง พนักงาน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงานใหบริการดาน
โครงขายส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง 

เขตนครหลวง หมายถึง กรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ ถูกแบง
ออกเปน 4 เขต  ดังนี้ 

เขตนครหลวงที่ 1  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครชั้นใน 
เขตนครหลวงที่ 2  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครฝงตะวันออก และ สมุทรปราการ   
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เขตนครหลวงที่ 3  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครฝงตะวันตก 
เขตนครหลวงที่ 4  รับผิดชอบกรุงเทพมหานครฝงเหนือ นนทบุรี และ ปทุมธานี 
โครงขายส่ือสัญญาณ หมายถึง อุปกรณที่ใชในการรับ-สง หรือแลกเปลี่ยนขาวสาร

ขอมูลในรูปแบบตางๆ โดยมีสายรับสงสัญญาณคือ ไฟเบอรออพติก(เสนใยแกวนําแสง) เพื่อขยาย
ขอบเขตการรับสงหรือแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางตนทางและปลายทางใหกวางไกลขึ้น 

  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. ทําใหทราบถึงความคิดเหน็เกี่ยวกับประสทิธิภาพในการใหบริการของพนักงาน 
โครงขายส่ือสัญญาณ ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

2. ผูบริหารของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สามารถนําขอมูลที่ไดเปนแนวทางใน
การปรับปรุงการใหบริการและพัฒนาความรวมมือในระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของของ บริษัท      
ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

3. ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ได ไปใชเปนแนวทางวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
ของโครงขายส่ือสัญญาณที่กวางขวางและละเอียดลึกซึ้งมากยิ่งขึ้น 
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