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บทที่  1

บทนํา

1.1 ความเปนมาของการทําวิจัย

ธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศไทยในปจจุบันอยูภายใตการกํากับการดูแลโดยรัฐบาล 
เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาประเทศ อยางไรก็ตามในอีกดานหนึ่งรัฐบาล
เปนผูใหบริการแขงขันกับเอกชนและเพื่อสงเสริมการแขงขันอยางเสรีอันจะสงผลใหธุรกิจนี้พัฒนา
อยางรวดเร็ว รัฐบาลไดมีแผนการเปดเสรีธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศ  โดยใหผูประกอบการตาง
ประเทศเขามาดําเนินธุรกิจและแขงขันไดอยางเสรีภายในป 2549 ซึ่งเปนไปตามขอตกลงกับองค
การคาโลก  จึงสงผลใหบริษัทธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศไทย โดยรวมถึงบริษัทที่ทําการวิจัยครั้ง
นี้ซึ่งเปนบริษัทเอกชนที่ดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม เปนผูกอสรางและใหบริการโครงขายโทรศัพทพื้น
ฐาน 2.6 ลานเลขหมาย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จําเปนตองปรับกลยุทธตาง ๆ  เพื่อ
เตรียมรับการแขงขันที่จะเพิ่มความรุนแรงมากขึ้นโดยเฉพาะการแขงขันในดานการใหบริการที่มี
คุณภาพ (Services Quality) กับลูกคามากขึ้น   โดยการมุงเนนที่กระบวนการทําใหเกิดสภาพลูก
คาภายใน (Internal Customer) ข้ึน คือทุกคนในบริษัทจะเปนทั้งผูซื้อและผูขายในตัวเอง คุณภาพ
งานที่แตละคนทําจึงเกี่ยวโยงกันไปถึงลูกคาภายนอก (External Customer) โดยถือวากระบวน
การถัดไปคือลูกคาของเรา ทุกคนในกระบวนการผลิตจึงมีผลตอคุณภาพของบริการที่จะสงใหถึง
มือลูกคาภายนอกได

ลักษณะของบริการที่เลือกทําการศึกษา   คือ   บริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง
(Direct  Inward  Dialing , DID)  เปนบริการที่สามารถใชโทรศัพทตอตรงเขาไปยังสายภายในของ
บริษัทลูกคาไดโดยผานตูโทรศัพทสาขาอัตโนมัติ (Private Automatic Branch Exchange, PABX)
ดวยการกดเลขหมายเพียง  9  ตัว  ในการโทรเขา  ซึ่งไมตองผานพนักงานสลับสาย (Operator)
ทําใหสายภายในเปนเสมือนสายตรงธรรมดา และบริการDID เปนบริการที่กําลังไดรับความนิยม
จากลูกคาธุรกิจจํานวนมากขึ้น  และยังเปนบริการที่สรางรายไดเพิ่มข้ึนใหกับบริษัทเปนอยางมาก
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กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID คือ การดําเนินงานของหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิค  ดังรูปที่ 1.1 ซึ่งมีวิศวกรทําหนาที่ใหการสนับสนุนดานเทคนิค แกลูกคาภาย
ในซึ่งในที่นี้หมายถึงพนักงานขายและบริการ (Account Executive, AE)  โดยที่ AE มีหนาที่ติดตอ
ประสานงานและรับปญหาตาง ๆ รวมถึงการเสนอแนวทางแกไขปญหาใหกับลูกคาภายนอกโดย
ตรง   เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ DID และไดรับคุณภาพการบริการที่ดี

      กลุมลูกคาธุรกิจ                  พนักงานขายและบริการ                 วิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค
    (ลูกคาภายนอก)                       (ลูกคาภายใน)

รูปที่ 1.1  รูปแบบการดําเนินงานของวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

1.2 สภาพของปญหา

เนื่องจากปจจุบันมีจํานวนลูกคาธุรกิจที่สนใจบริการ DID เปนจํานวนมากขึ้น โดย
พิจารณาจากจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรใหการสนับสนุนดานเทคนิคมีจํานวนมากขึ้น
เร่ือย ๆ แตในทางปฏิบัติพบวาวิศวกรไมสามารถใหการสนับสนุนดานเทคนิคไดครบตามจํานวนที่
AE ตองการในเวลาที่กําหนด เนื่องจากมีจํานวนวิศวกรไมเพียงพอกับความตองการ จึงทําให AE
เกิดความไมพึงพอใจตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคดังนี้

1. AE ไมสามารถใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาภายนอกโดยตรง เนื่องจากทีมวิศวกรไมได
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ไวเปนฐานขอมูล
กลาง ทําให AE ไมสามารถสืบคนขอมูลตาง ๆ ที่มีการแกไขหรือปรับปรุงลาสุด  ไดครบถวนและ
ทันเวลา

2. ในทางปฏิบัติ AE ตองรอวิศวกรเปนเวลานานหลายวัน สงผลใหเกิดความลาชาในการ
ออกไปพบลูกคาภายนอก  ซึ่งอาจจะทําใหลูกคาไมพึงพอใจและยังสงผลเสียตอธุรกิจของบริษัทได
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3.  ทีมวิศวกรไมไดรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นบอย ๆ และวิธีการแกไขไวเปนฐานขอมูลกลาง
ทําให AE ไมมีแนวทางในการแกปญหาและตอบคําถามดานเทคนิคเบื้องตนใหกับลูกคาไดอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว

จากปญหาที่พบ  เปนมูลเหตุทําใหเกิดความไมพึงพอใจของ AE ตองานใหการสนับสนุน
ดานเทคนิค เพราะทําใหไมสามารถใหบริการแกลูกคาภายนอกไดทันเวลา ซึ่งอาจเปนปจจัยสําคัญ
ที่สงผลกระทบรุนแรงตอความสามารถทางการแขงขันทางธุรกิจของบริษัทตัวอยางได   

ดวยเหตุนี้จึงมีความจําเปนที่จะตองพัฒนาระบบสารสนเทศ ที่ชวยในงานใหการสนับสนุน
ดานเทคนิค เพื่อสามารถสนองตอบความตองการของ AE และทําให AE สามารถใหขอมูลดาน
เทคนิคแกลูกคาภายนอก ไดอยางมีประสิทธิภาพ

1.3  วัตถุประสงคของการวิจัย

พัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง 
ผานเว็บ    เพื่อสนับสนุนการใหบริการของพนักงานขายและบริการ     โดยใชกรณีศึกษาใน
อุตสาหกรรมบริการ  ดานโทรคมนาคม

1.4  ขอบเขตของการวิจัย

ในการศึกษาครั้งนี้ไดเลือกบริษัทธุรกิจโทรคมนาคม  เปนกรณีศึกษาเพื่อ

1. ศึกษาความตองการที่แทจริงของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค

2. ศึกษาความตองการของ AE โดยศึกษาเฉพาะ AE ที่ดูแลกลุมลูกคาธุรกิจทั้ง  4 กลุม
คือ   กลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย   กลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ
กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ   และกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน

3. การศึกษาครั้งนี้พิจารณาศึกษาเฉพาะบริการเสริมของโทรศัพท คือ บริการตูสาขา
อัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct Inward Dialing,DID) เนื่องจากเปนบริการที่มี AE  ตองการให
วิศวกรใหการสนับสนุนดานเทคนิคใหกับ AE  มากที่สุด
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1.5  ขั้นตอนการดําเนินงาน

1.  ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับเทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณ
ภาพ (Quality Function Deployment, QFD)  ระบบสารสนเทศบนเครือขายอินทราเน็ต  คุณภาพ
ในการบริการ  และการประยุกตใช จากหนังสือ วารสาร และเครือขายคอมพิวเตอร

2. ศึกษาและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ
DID ในปจจุบัน เพื่อเปนแนวทางในการสํารวจความตองการของ AE

3. สํารวจและรวบรวมขอมูลความตองการของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค

4. ประยุกตใช QFD เฉพาะ Phase 1 มาวิเคราะหและดําเนินการจัดทําขอเสนอแนะเพื่อ
ใชเปนแผนการสําหรับปรับปรุงคุณภาพงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคใหแก AE

5. พัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ เพื่อชวยสนับสนุน
การใหบริการของ AE ในการใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคา โดยระบบการสนับสนุนดานเทคนิคดัง
กลาวจะตองมีการพัฒนาใหสอดคลองกับลักษณะสมบัติเชิงคุณภาพการบริการ ทั้ง 4 ดาน คือ  รูป
แบบ (Physical)   หนาที่ (Functional)  อายุของคุณภาพ (Lifetime)   และการบริการ (Service)

6.  นําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ  ขึ้นบนเครือขาย
อินทราเน็ต  เพื่อให AE ไดใชงานจริง  แลวทําการประเมินผลการดําเนินงาน

7.  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

8. จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ

1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ไดระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ เพื่อชวยสนับสนุนการให
บริการของ AE ในการใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

2. เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

3. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคของวิศวกร
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บทที่  2

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ  ไดแก

2.1.1 เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment,
QFD)

2.1.2 คุณภาพในการบริการ

2.1.1 เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ (Quality  Function  Deployment,
QFD)

การกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ ( Quality  Function Deployment , QFD) เปน
เทคนิคอยางเปนทางการสําหรับใชคนหาขอกําหนด หรือรายละเอียดของผลิตภัณฑ QFD มี
ลักษณะเชนเดียวกันกับเครื่องมือหรือเทคนิคอื่นๆ อีกหลายชนิดที่ใชในระหวางกระบวนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ  กลาวคือ  บุคลากรที่เกี่ยวของกับ QFD  จะตองมีการทํางานรวมกันเปนทีม  ซึ่งมีวัตถุ
ประสงคในการทํางานคือ  การลดเวลาสูญเสียที่จะเกิดขึ้นในระหวางพัฒนาผลิตภัณฑออกสูตลาด
ใหนอยที่สุด  และทําใหเกิดความมั่นใจวา  ผลิตภัณฑจะถูกผลิตขึ้นอยางถูกตองตรงความตองการ
ของลูกคาตั้งแตคร้ังแรก  ในกรณีของ  QFD  สิ่งที่กลาวมานี้ถูกทําใหสําเร็จไดโดยการสรางความ
แนใจใหกับทีมวา ผลิตภัณฑที่ถูกออกแบบมานั้นเปนสิ่งที่ลูกคาตองการ  ทีมงานจะทําการคนหา
วาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการ  แลวจะแปร “เสียงของลูกคา ( Voice of Customer )”  ไปเปนความ
ตองการที่ถูกจัดลําดับความสําคัญในทุกขั้นตอนของกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ
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QFD  Phase 1  :  Product  Planning  Matrix

ทําหนาที่แปลงความตองการของลูกคา (Customer  Requirements)  ที่ไดมาใหอยูในรูป
ของความตองการทางดานเทคนิค (Technical Requirements)  ซึ่งสามารถดูไดจากรูปที่ 2.1
ประกอบดวยเนื้อหาหลัก  2  สวนไดแก

-  ขอมูลในแนวนอน เปนขอมูลความตองการที่ไดทําการสํารวจจากลูกคา โดยจะประกอบ
ดวยความตองการของลูกคา คาระดับความสําคัญที่ลูกคาใหกับความตองการของแตละขอรวมถึง
การประเมินความสามารถในการแขงขันของบริษัทเทียบกับคูแขงรายอื่น เปนตน  อาทิเชน รถหยุด
ไดสนิทอยางปลอดภัย งายตอการใชงาน  เปนตน

- ขอมูลในแนวตั้ง  เปนขอมูลเชิงเทคนิคที่ไดทําการสํารวจจากทีมงาน  โดยจะทําการ
แปลงขอมูลความตองการของลูกคาใหมาอยูในรูปภาษาที่สามารถเขาใจและสื่อสารไดภายในองค
กรและสามารถวัดคาได  อาทิเชน  ระบบเบรก ABS  จะตอบสนองตอความตองการ “รถหยุดได
สนิทอยางปลอดภัย”

สวนประกอบของ Product  Matrix มีดังนี้

1.  ความตองการของลูกคา (Customer Requirements)  จากการสํารวจความตองการของลูกคา
ซึ่งมีการจัดลําดับและจัดกลุม สามารถนํามาจัดลงในสวนของ  “What” ของ Matrix

2. ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา (Customer Importance Ratings,IMP)  เปน
การระบุระดับความสําคัญของความตองการแตละขอ เพื่อที่จะเปรียบเทียบวาความตองการในขอ
ใดมีความสําคัญมากที่สุดและความตองการใดมีความสําคัญนอยที่สุด ซึ่งจะใชเกณฑคะแนนเปน
ตัวบงบอก
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รูปที่ 2.1  องคประกอบพื้นฐานของ  Product  Matrix  หรือ House  of  Quality
(http://www.cimwareukandusa.com , 2003)

3. การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของเราเทียบคูแขง   (Customer
Competitive  Assessment)  ประกอบดวย  5  สวน คือ 

3.1 การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน  เปน
การที่ลูกคาทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภัณฑของบริษัทในแตละขอ
ของความตองการของลูกคา  ซึ่งใช  Scale  1-5  ในการประเมิน  โดย  Scale  5  หมายถึง  ลูกคา
มีความพึงพอใจในบริษัทที่สามารถสนองตอความตองการของลูกคาไดมากที่สุด
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3.2 การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของคูแขง  เปนการที่ลูกคา
ทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภัณฑของคูแขงในแตละขอของความ
ตองการของลูกคา  ซึ่งใช  Scale 1-5  ในการประเมินเชนเดียวกัน

3.3 คาเปาหมายในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา (Customer Requirement
Goal)  คือการที่บริษัทตั้งเปาหมายในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาในแตละขอเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในระดับใด โดยปกติมักจะดูจากคูแขง  และพยายามปรับใหดีกวาคูแขง
และใช Scale 1-5  ในการกําหนดคาเปาหมาย

3.4 คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio)  คานี้จะไดมาจาก  สัดสวนระดับคา
เปาหมาย (Customer  Requirement  Goal)  ตอ  คาที่ไดจากการประเมินระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน

3.5  คาน้ําหนักของระดับความสําคัญของความตองการของผูใชงานระบบ     (Weight
 Importance) เปนการหาระดับความสําคัญของความตองการของลูกคาที่บริษัทควรพิจารณา
ความสําคัญตามลําดับ โดยคานี้ไดมาจาก ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคาที่
พิจารณาใหในแตละความตองการคูณกับคาสัดสวนการปรับปรุง

4. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirements / Design  Requirements)  เปนการ
แปลงความตองการของลูกคาใหมาอยูในรูปแบบที่ทีมงานสามารถเขาใจความหมายไดตรงกัน  
สามารถวัดคาไดและอยูในเชิงเทคนิคซึ่งสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา  โดยความ
ตองการของลูกคา  1  ขอ อาจสามารถแปลงเปนความตองการเชิงเทคนิคไดมากกวา 1 ขอ  และ
ขอมูลเชิงเทคนิคที่ไดจะนํามาจัดลงในสวนของ  “How” ของ Matrix

5. เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิค (Values of Technical Requirement / Objective  Target
Values)  คือ  การกําหนดเปาหมายของแตละขอกําหนดทางเทคนิควา  บริษัทมีทิศทางที่จะกาวไป
และเปาหมายเปนอยางไร  ซึ่งตองสามารถวัดคาได  ดังนั้นเปาหมายจึงเปนตัวเลข  และมักนําไป
ใชประกอบการวิเคราะหในขั้นตอนของ  Matrix  ถัดไป

6. ทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย  (Movement  of  Target  Level / Improvement  Directions)
คือการกําหนดทิศทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะเปนไปในลักษณะใดใน  3  ลักษณะ
โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี้
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-  แนวโนมตองปรับคาเปาหมายลดลง  ใชสัญลักษณ   ↓  หมายถึง  หากสามารถลดคา
เปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี  เชน  เวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา  เปนตน

-  แนวโนมคาเปาหมายคงที่  ใชสัญลักษณ  ο  หมายถึง เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลว  หาก
สามารถทําไดตามเปาหมายนี้ก็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการตอผูใชงานไดในเกณฑ
เหมาะสมและเพียงพอ

-  แนวโนมตองปรับคาเปาหมายเพิ่มข้ึน  ใชสัญลักษณ  ↑  หมายถึง  หากสามารถเพิ่มคา
เปาหมายที่ตั้งไดก็ยิ่งดีขึ้น  เชน  จํานวน  Function  การใชงานใหม  เปนตน

7.  การประเมินระดับการตอบสนองของความตองการเชิงเทคนิคตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑของเราเทียบกับคูแขง (Technical  Competitive  Assessments)  ประกอบดวย  2
สวนคือ

7.1  ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท
(Company’s Importance Level of Technical Requirement)  คือ คะแนนที่ทีมงานแสดงถึง
ความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท โดยพิจารณาจากขอกําหนด
ทางเทคนิคในแตละหัวขอ  และใช  Scale 1-5  ในการประเมิน

7.2  ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของคูแขง
(Competitor’s Importance  Level  of  Technical  Requirement)  คือ  คะแนนที่ทีมงานแสดง
ถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของคูแขง โดยพิจารณาจากขอกําหนด
ทางเทคนิคในแตละขอ  และใช  Scale  1-5  ในการประเมินเชนเดียวกัน

8. ระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค (Degree of Organization Difficulty /
Technical Difficulty Values)  คือ ขอมูลที่ใชเปนตัวบงชี้วาในการพัฒนาตามขอกําหนดทาง
เทคนิคในแตละขอมีลําดับความยากในการพัฒนาเนื่องจากขอจํากัดตางๆ ของบริษัท หรือขัดแยง
กับนโยบายของบริษัทหรือไม

9.  ระดับความสําคัญของการควบคุมขอกําหนดทางเทคนิค (Important Control Items)  ประกอบ
ดวย 2  สวน  ดังนี้
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9.1 น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical  Importance  Weight /
Absolute  Score)  คือการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอกําหนด  ที่
จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา  ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

9.2 ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Technical  Importance  Relative Weight /
Relative  Score)  เปนการหาสัดสวนน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ
กําหนดเทียบกับขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด  ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

10. การแสดงความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคที่มีตอความตองการของลูกคา (Correlation
Technical  Requirements to Customer  Requirement)  คือ การใหระดับความสัมพันธระหวาง
ขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการของลูกคา ระดับความสัมพันธที่ใช เปนตัวเลขหรือ
สัญลักษณแสดงระดับความสัมพันธ

-     = เลข 9  หรือ  Strong  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธอยางมาก

-     = เลข 3  หรือ  Moderate  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธปานกลาง

น้ําหนักความสําคัญของขอ
กําหนดทางเทคนิค ของแถว
ตั้งใด ๆ

∑(คะแนนความสําคัญของผูใชงาน
ระบบ X  คาระดับความสัมพันธของ
Technical  Requirements ของแถว
ตั้งนั้น ๆ)

ลําดับความสําคัญโดย
เปรียบเทียบ

คา Technical  Importance  Weight
ของขอกําหนดนั้น / ∑(คา Technical
Importance  Weight  ของขอกําหนด
ทั้งหมด)



                                                                                                                                                              11

-    ρ = เลข 1 หรือ  Weak  relationship หมายถึง  มีความสัมพันธนอย

-     ชองวาง  หรือ  No  relationship  หมายถึง  ไมมีความสัมพันธซึ่งกันและกัน

การกําหนดระดับความสัมพันธของ  ขอกําหนดทางเทคนิค  กับ  ความตองการของลูกคา
เปนสวนเชื่อมโยงที่สําคัญ  การไดขอมูลมาเกิดจากการใชคําถามวา “หากเราสามารถควบคุม
(ความตองการเชิงเทคนิค) ได  จะสงผลตอ (ความตองการของลูกคา) มาก/ปานกลาง/นอย”

11.ความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน     (Identity
Technical  Interaction / Correlation  Matrix)  เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของ ขอกําหนด
ทางเทคนิคแตละคูวามีความสัมพันธกันอยางไร  ซึ่งจะมีทั้งความสัมพันธแบบเสริม  แบบขัดแยง
และไมมีความสัมพันธกัน   โดยใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธในตําแหนงบนสุดของแผนผัง

++ คือ  มีความสัมพันธแบบเสริมกัน  อยางมาก
+ คือ  มีความสัมพันธแบบเสริมกัน  เล็กนอย
- คือ  มีความสัมพันธแบบขัดแยงกัน  เล็กนอย
XX คือ  มีความสัมพันธแบบขัดแยงกัน  อยางมาก
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2.1.2  คุณภาพในการบริการ

คําวา  "คุณภาพ"  (ดํารงค, 2543)  มีการกลาวกันมานานกวา 40 ป โดยเริ่มตนในประเทศ
สหรัฐอเมริกาโดยเปนการกลาวถึงคุณภาพในเชิงพาณิชยและอุตสาหกรรม และขยายสูวงการ
ศึกษา หลังจากที่องคการการคาโลก (World Trade Organization, WTO)  ไดสงเสริมมาตรฐาน
คุณภาพตาง ๆ ดวยกลไกการคาโลกจึงทําใหทั่วโลกสนใจมากขึ้น เชนเดียวกับประเทศไทย ที่ให
ความสําคัญกับคุณภาพการศึกษา แตความชัดเจนและเปนรูปธรรมไดถูกเรงรัด ใหดําเนินการเมื่อ
ปรากฏเปนพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ   พ.ศ.2542    ที่กําหนดใหมีการประกันคุณภาพ ใน
สถาบันการศึกษาทุกแหงรวมทั้งรางพระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่กําลังอยูในระหวาง
การพิจารณาจากภาครัฐที่ไดกําหนดเรื่องการประกันคุณภาพไวเชนกัน นอกจากปจจัยภายในที่
ผลักดันแลวยังมีปจจัยภายนอกที่กดดันไดแก การแขงขันกันของมหาวิทยาลัยในตางประเทศดวย
กลยุทธการประกันคุณภาพ "คุณภาพ" จึงเปนคําที่แสดงความสําคัญ นอกจากนี้ยังมีอีกคําที่มักพูด
ปนกัน คือ  คําวา  "มาตรฐาน"  ทั้งสองคํานี้มีความเกี่ยวพันกัน กลาวคือ มาตรฐาน หมายถึงสิ่งที่
บงบอกรายละเอียดของคุณภาพ

คําวา "คุณภาพ " มีการนิยามมาตั้งแต ป ค.ศ.1951 วา Fitness for Use 10 ปตอมาได
นิยามวา Meet Specification และในระยะหลังคํานิยามมีความชัดเจน เปนรูปธรรมมากขึ้น และ
เปนที่นิยมคือ Meet Customer Requirements ซึ่งเนนความตองการของลูกคา ไดแก ผูใช ผูรับ
บริการ และผูบริโภค เปนสําคัญ เนื่องจากลูกคามีบทบาทในการกําหนดมาตรฐาน ดังนั้น คุณภาพ
จึงวัดจากความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ และการกําหนดรายละเอียดความตองการของลูกคา
จะเปนการวางมาตรฐานที่ชัดเจน หากมองลูกคาของสถาบันการศึกษาหรือองคกรดานการเรียน
การสอน ลูกคาหมายถึงผูปกครอง   สถาบันการศึกษาข้ันสูงที่จะรับบัณฑิตเขาศึกษาตอ    ธุรกิจ
อุตสาหกรรมที่เปนผูใช บัณฑิตทํางาน ฯลฯ  เพราะฉะนั้น องคกรดานเรียนการสอนจําเปนตองมอง
ทิศทางความตองการของผูใชในอนาคตเปนหลัก เพื่อผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพตรงตามวัตถุ
ประสงคใน 2 ระดับ ไดแก  คุณภาพพื้นฐาน (Must Quality) เปนขอกําหนดพื้นฐานโดยทั่วไปที่
องคกรการศึกษาตองปฏิบัติ และอีกระดับหนึ่งคือคุณภาพที่คาดหวัง (Expected Quality หรือ
Improve Quality) ซึ่งองคกรการศึกษาตองกําหนดจุดเดนของตนใหได แลวจึงสรางคุณภาพที่คาด
หวังสําหรับอนาคตวาบัณฑิตตองเปนอยางไร และตองมีอะไรสนับสนุนบาง ซึ่งการที่สถาบันการ
ศึกษาวางแผนลวงหนา วิเคราะหความตองการในอนาคต โดยพยายามสราง expected quality
ถือวาเปนหัวใจของการประกันคุณภาพ ขณะที่เทคโนโลยีพัฒนาเร็ว ความเปนสังคมโลกมีสูงขึ้น
ความเกี่ยวของของคุณภาพจึงไมเฉพาะการพัฒนาตามเทคโนโลยีเทานั้น แตสถาบันอุดมศึกษา
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ตองมีการสรางคุณภาพที่ปรับใหสูงขึ้นเรื่อย ๆ มีการพัฒนาอยางไมหยุดยั้ง โดยวางกลุมเปาหมาย
ที่ประชาคมโลก และพยายามพัฒนาใหมีคุณภาพระดับโลก (Global Quality)  มี Benchmark
เพื่อเปรียบเทียบและปรับปรุงการพัฒนาตัวเองอยางสม่ําเสมอตามศักยภาพที่มี

ในการพัฒนาคุณภาพควรคํานึงถึงลักษณะ 4 ประการ ซึ่งหากพิจารณาควบคูไปกับดาน
การเรียนการสอน ไดแก รูปแบบ (Physical) หมายถึง รูปแบบการเรียนการสอน ซึ่งอาจารย
สามารถใหความรูนิสิตในรูปแบบการสอนในหองเรียน การเรียนรูดวยตนเอง ฯลฯ หนาที่
(Functional) หมายถึง การนําไปใชงานได เนนความรูที่ใหนิสิตตองตรงประเด็น มีเนื้อหาที่ชัดเจน
เหมาะสมกับคณะ/ภาควิชาที่นิสิตเขาศึกษา อายุของคุณภาพ (Lifetime) หมายถึง ความรูที่ทัน
สมัยสอดคลองกับสถานการณและสามารถนําไปใชในอนาคตได และการบริการ (Service) เชน
การใหบริการหลังการสอน อาจารยตองเปดโอกาสใหนิสิตสอบถามเพิ่มเติม หรือใหคําปรึกษาเรื่อง
การศึกษาตอ เปนตน



                                                                                                                                                              14

2.2  งานวิจัยที่เกี่ยวของ

ธัชพล  ชัยวัฒน, 2545

งานวิจัยนี้กลาวถึงการพัฒนาระบบการสงใบรับรองคุณภาพกระดาษผานระบบเว็บไซต 
ใหกับลูกคาโดยตรง แทนการสงผานใบรับรองคุณภาพกระดาษในรูปแบบเอกสาร  เพื่อลดปญหา
ของเอกสารในเรื่องตาง ๆ  เชน ขอมูลไมครบ  ขอมูลผิดพลาด  ขอมูลสูญหาย และความลาชาใน
การไดรับเอกสาร  และหลังจากที่ไดทดลองใชระบบการสงใบรับรองคุณภาพกระดาษผานระบบ
เว็บไซต พบวา การเขาถึงขอมูลทําไดอยางรวดเร็ว ลูกคาไดรับขอมูลที่สมบูรณและสามารถเปดดู
ขอมูลไดตลอดเวลา  และการรับสงขอมูลเปนปจจุบันทันเหตุการณ สามารถตรวจสอบความถูก
ตองของขอมูลไดทันที

ธีรพงศ  ถนอมศักดิ์โอฬาร, 2544

งานวิจัยนี้กลาวถึงการปรับปรุงประสิทธิภาพและลดระยะเวลาการดําเนินงาน  ในกระบวน
การทางธุรกิจที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบมาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยกระบวนการในการปรับ
ปรุงนี้ใชวิธีการออกแบบสอบถาม  เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาในการตรวจสอบมาตรฐาน
โทรศัพทเคลื่อนที่  จากนั้นนําขอมูลที่ไดมาประมวลผลใน  House of Quality (QFD phase 1)
โดยนําผลที่ได  มาใชรวมกับทฤษฎี  Business  Process  Improvement  โดยมีการจัดตั้งทีมงาน
ขึ้นมา  เพื่อปรับปรุงขั้นตอนการทํางานตาง ๆ  ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   หลังจากทีมงานไดมี
การปรับปรุงขั้นตอนการทํางาน  พบวาระยะเวลาทั้งหมดของกระบวนการลดลง และมีประสิทธิ
ภาพมากขึ้น เพราะวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได มากขึ้น

ศุภกิจ  กิจศรัณย , 2543

งานวิจัยนี้กลาวถึงการเสนอแนวทางในการปรับปรุงการใชงานระบบบริหารงานซอมบํารุง 
(SAP PM) เพื่อใหระบบสามารถตอบสนองตอความตองการและเพิ่มความพึงพอใจของผูใชระบบ
นี้ของโรงงานตัวอยาง  โดยใชเทคนิค QFD  จากการวิจัยทําใหทราบถึงสภาพการใชงานระบบของ
ผูใชงานในแตละโรงงาน มีกระบวนการพิจารณาในการปรับปรุงประกอบดวย 9  หัวขอ ไดแก  การ
ตรวจสอบความถูกตอง/ครบถวนของขอมูลในระบบ  การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของ
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ระบบ  การตรวจสอบ Authorization ของผูใชงาน  การพัฒนาและปรับปรุง  Function  การใชงาน
ในระบบ  การพัฒนา/ปรับปรุงระบบรายงาน  ระบบการรับแจง/แกไขปญหาที่เกิดขึ้นในระบบ  การ
จัดทํา  Web  Site  ของระบบ SAP PM   การตรวจสอบความถูกตองของ User  Procedure  และ
การปรับปรุงระบบ  User  Training  ซึ่งในงานวิจัยไดเสนอแนวทางในการปรับปรุงทั้ง 9 หัวขอ  ซึ่ง
ไดดําเนินการปรับปรุงแกไขบางสวนที่สามารถทําไดโดยไมกระทบตอการใชงานในปจจุบัน และได
เสนอวิธีการปรับปรุงแกไขระบบทั้งหมดใหกับทางผูดูแลระบบของแตละบริษัท  เพื่อนําไปปรับปรุง
การใชงานระบบใหมีประสิทธิภาพดีข้ึน  สงผลใหผูใชงานเกิดความพอใจในระบบมากยิ่งขึ้น

นที ดํารงคกิจการ, 2542

งานวิจัยนี้ กลาวถึงการปรับปรุงพัฒนาและสรางสรรคแนวทางการใหบริการ เพื่อตอบ
สนองความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ณ สถานีบริการอยางตอเนื่อง โดยไดนําแนวความคิด
การสรางสรรคคุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality Creative) มาใช โดยไดนําเครื่องมือคุณ
ภาพตางๆ มาใชเพื่อที่จะกําหนดเงื่อนไขที่เหมาะสมตอความพึงพอใจเชน เครื่องมือคุณภาพ 7
ประการ (7QC tools) เชน แผนผังกางปลา (Cause and Effect Diagram) และเครื่องมือคุณภาพ
ใหม 7 ประการ (7 New QC tools) เชน แผนภาพกลุมขอมูล (Affinity Diagram)  และแผนภูมิตน
ไม (Tree Diagram)  หลังจากนั้นจึงวางแผนปรับปรุง เปลี่ยนแปลง สรางสรรคและออกแบบการให
บริการที่เหมาะสม จากผลการวิจัยสรุปไดวาโครงการตางๆ สามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา และสรางสรรคการใหบริการรูปแบบตางๆ ที่แตกตางจากคูแขง โดยพิจารณาจากเวลาใน
การใหบริการโดยรวม

รุจิเรข กาญจนรุจวิวัฒน, 2542

งานวิจัยนี้ไดเสนอวิธีการพิจารณาหาคาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของลูกคา
โดยนํา Analytical  Hierarchy Process (AHP) มาใช สําหรับการจัดทํา QFD  เพื่อการปรับปรุง
ระบบงานขายโดยมุงเนนที่จะตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของลูกคาและเพิ่มความพึงพอ
ใจของลูกคา  ซึ่งผลจากการนํา  AHP  เขามาชวยในการใหคะแนนพบวามีขอดวยคือกอใหเกิด
ความยุงยากในการคํานวณ  ทําใหเกิดความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเชิงทฤษฎีเกี่ยว
กับ  AHP  และลักษณะของการเปรียบเทียบเปนคูกอใหเกิดการจํากัดจํานวนความตองการที่นํามา
พิจารณาเปรียบเทียบ    แตอยางไรก็ตามเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่ถูกตองและตรงตอความรูสึกของผู
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ประเมินมากที่สุด  การนํา  AHP  มาชวยในการตัดสินใจจึงเปนวิธีการที่ดีและเหมาะสมมากกวา
การตัดสินใจแบบดั้งเดิมที่ใชอยูใน  QFD  และสามารถลดความยุงยากของวิธีการ AHP นี้โดยการ
จัดกลุมความตองการของลูกคาในแตละกลุมใหมีจํานวนไมมากจนเกินไป  การสงแบบสอบถาม
จํานวนมากขึ้นเพื่อคัดเลือกเฉพาะขอมูลที่มีคาความผิดพลาดของการตัดสินใจอยูในชวงที่ยอมรับ
ได และนําคอมพิวเตอรเขามาชวยประมวลผลเพื่อลดความยุงยากในการคํานวณ    

อภิชาติ จําปา, 2541

งานวิจัยนี้ ไดเสนอวิธีการนําเอา QFD มาใชในการปรับปรุงระบบงานขายโดยมุงเนนที่จะ
ตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของลูกคาและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา โดยใช QFD
แบบ 4 เฟส เขามาชวยในการวิเคราะห ซึ่งผลที่ไดจากการปรับปรุงระบบงานดังกลาวพบวา
สามารถทําใหระบบงานมี ความคลองตัวมากขึ้น ลดความซ้ําซอนในการทํางานและสามารถปอง
กันความผิดพลาดที่อาจสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาไดเปนอยางดี
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บทที่  3

กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง

3.1 ความเปนมาและการดําเนินธุรกิจ อุตสาหกรรมบริการของบริษัทตัวอยาง

3.1.1 ความเปนมาของบริษัท

บริษัทที่ทําการศึกษาเปนบริษัทเอกชนที่ดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม เปนผูกอสรางและให
บริการโครงขายโทรศัพท  2.6  ลานเลขหมาย  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ภายใต
สัญญารวมการงานและรวมลงทุนตามพระราชบัญญัติองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 
พ.ศ.2479  บริษัทไดจดทะเบียนกอต้ังเริ่มแรกเมื่อวันที่ 13 พฤศจิกายน 2533 ดวยทุนจดทะเบียน
1,000  ลานบาท   เพื่อดําเนินธุรกิจทางดานโทรคมนาคม ปจจุบันมีทุนจดทะเบียนทั้งสิ้น 30,000
ลานบาท  มีพนักงานประมาณ  4,000 คน

3.1.2  โครงขายโทรศัพทและการใหบริการ

3.1.2.1  โครงขายโทรศัพท (Public Switched Telephone  Network, PSTN)

ประกอบไปดวยอุปกรณตางๆ มากมายรวมกันเปนโครงขาย เชน เครื่องรับโทรศัพท
ชุมสาย สายนําสัญญาณ เปนตน  เมื่อมีการตอคูสายผูเชาเขาไปในโครงขายโทรศัพท ก็จะเกิดชอง
สัญญาณหนึ่งสําหรับการสงผานสัญญาณเสียง  (300-3,400 Hz)  เทานั้น   หากจะสงสัญญาณ
อ่ืน ๆ  ที่มีลักษณะที่แตกตางจากสัญญาณเสียงจะตองมีการนํามาดัดแปลงใหอยูในลักษณะของ
สัญญาณเสียงกอน เพราะอุปกรณตาง ๆ  ในโครงขายโทรศัพทถูกออกแบบมาใหรับสัญญาณเสียง
เทานั้น  เชน หากตองการนําบริการสื่อสารขอมูลคอมพิวเตอรมาใชในโครงขายโทรศัพท  ก็จะตอง
นําอุปกรณเหลานั้นมาผานอุปกรณที่เรียกวา โมเด็ม (Modem)  เสียกอนจึงสามารถนํามาใชใน
โครงขายโทรศัพทได

ลักษณะโครงสรางและสวนประกอบหลักของโครงขายโทรศัพท ดังแสดงในรูปที่ 3.1    ซึ่ง
มีหนาที่ของสวนประกอบตาง ๆ  ในโครงขายโทรศัพท  ดังนี้
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ชุมสายยอย (Remote  Concentrator  Unit, RCU)   ทําหนาที่ในการรวบรวมคูสายของผูเชาที่อยู
ในยานเดียวกัน แลวสงตอไปยังชุมสายแม (Group  Switching  Processor, GSP)

ชุมสายแม (Group  Switching  Processor, GSP)   ทําหนาที่รับสัญญาณโทรศัพทที่ไดมาจาก
ชุมสายยอยแตละแหงแลวทําการสวิทชิ่งเชื่อมตอสัญญาณโทรศัพทของผูเชาแตละรายในโครงขาย
ใหติดตอถึงกัน  และยังทําหนาที่ในการสงสัญญาณโทรศัพทตาง ๆ ไปยังคูสายผูเชา  รวมถึงการ
ทําหนาที่คิดคาบริการโทรศัพทอีกดวย

สถานที่ซึ่งใชเปนที่ติดตั้งชุมสายแม ( Centralize  Switching  Node, CSN)   ซึ่งในโครงขาย
โทรศัพท 2.6 ลานเลขหมาย จะประกอบดวย  CSN  จํานวน 6  แหง   ไดแก  CSN พระโขนง
หลักสี่  ลาดหญา  ทุงสองหอง  เพลินจิต 1  และเพลินจิต 2    ซึ่งภายใน  CSN  จะประกอบดวย
จํานวนชุมสายแม  ไมเทากันข้ึนอยูกับปริมาณเลขหมายที่ตองการในแตละพื้นที่

จุดรวมของอุปกรณในระบบทรานสมิสชั่น (Transmission  Node, TN)  ที่ใชในการสงสัญญาณ
โทรศัพท  ระหวางชุมสายยอยกับชุมสายแม

โครงขายโทรศัพท  เปนโครงขายระบบดิจิตอล  ประกอบไปดวยอุปกรณที่ทําหนาที่หลัก
อยู  2  สวน  คือ  อุปกรณในระบบทรานสมิสชั่น (Transmission  System)   ซึ่งเปนสวนที่ทําหนาที่
ในการนําพาสัญญาณโทรศัพทดิจิตอล  เดินทางจากผูเชาตนทางไปถึงยังผูเชาปลายทางไดอยางมี
คุณภาพและประสิทธิภาพ  และอีกสวนหนึ่งคือ  อุปกรณระบบสวิทชิ่ง  (Switching  System)  ซึ่ง
ทําหนาที่สวิทชิ่งสลับตัดตอคูสายผูเชา  สงสัญญาณโทรศัพท (Signalling) ไปยังสวนตาง ๆ ใน
โครงขาย  การคิดคาบริการ (Charging)  การกําหนดเลขหมาย (Numbering) รวมไปถึงการให
บริการพิเศษตาง ๆ เพื่อใหการติดตอระหวางผูเชาตนทางและผูเชาปลายทางเปนไปไดอยางมีคุณ
ภาพและประสิทธิภาพสูงสุด
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รูปที่ 3.1  โครงสรางและสวนประกอบหลักของโครงขายโทรศัพท

3.1.2.2  การใหบริการ

สามารถแบงประเภทของบริการเปน   2  ประเภทดังนี้
1.  บริการพื้นฐาน คือ โทรศัพทพื้นฐานซึ่งเปนธุรกิจหลักของบริษัท ปจจุบันบริษัทไดทํา

การติดตั้งหมายเลขโทรศัพทใหแกลูกคาไปแลวกวา 1.5  ลานเลขหมาย
2.  บริการเสริม     เกิดจากโครงขายที่สรางขึ้นจากเทคโนโลยีลาสุด  ทําใหบริษัทสามารถ

ใหบริการเสริมที่ทันสมัยไดหลายรูปแบบเทาเทียมกับในประเทศทางตะวันตก บริการเสริมเหลานี้
ชวยสรางความพอใจใหกับลูกคามากขึ้นและทําใหสามารถเรียกสายไดอยางไมติดขัดและเปนการ
สรางรายไดเพิ่มใหกับบริษัท   จากป พ.ศ. 2538  บริษัทไดเปดใหบริการในสวนของบริการเสริม อัน
ไดแก  โทรศัพทสาธารณะ(Public Phone) บริการพิเศษชุมสายระบบ SPC (Stored Program
Control) บริการรับฝากขอความอัตโนมัติ(Voice Mail Box) บริการสื่อสารรวมระบบดิจิตอล
(Integrated  Service  Digital  Network , ISDN)  บริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง
(Direct  Inward Dialing , DID)  และบริการวงจรเชา(Digital Data Network , DDN)  เปนตน
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3.1.3  องคกรบริหาร

     Executive  Committee           Board  of  Directors                   Audit  Committee

    Finance  Committee            Office of  Chairman        Regulatory & Government
        Affairs  Committee

               President /
     Chief  Executive  Officer

                  Fraud  Prevention &  President / CEO Office
                  Suppression  Office

    Management Committee

       Group  General Counsel               Managing   Director     Senior  Executive  Vice President

     Corporate  Planning                     Managing  Director  Office

    Corparate                 IT         Service Area &       Business&    Consumer&          Controller
    Affairs&Human                     Network Operations       Enterprise        Customer
    Resource                                                                                  Service

รูปที่ 3.2  โครงสรางองคกรของบริษัทตัวอยาง
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3.2 บริการที่เลือกทําการศึกษา

3.2.1 บริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง  (Direct  Inward  Dialing , DID)

เปนบริการที่สามารถใชโทรศัพทตอตรงเขาไปยังสายภายในของบริษัทลูกคาไดโดยผานตู
โทรศัพทสาขาอัตโนมัติ (Private  Automatic Branch Exchange, PABX)  ดวยการกดเลขหมาย
เพียง 9  ตัว  ในการโทรเขา  ซึ่งไมตองผานพนักงานสลับสาย (Operator)  ทําใหสายภายในเปน
เสมือนสายตรงธรรมดา  ซึ่งสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตอ  และอํานวยความสะดวกให
กับพนักงานสลับสายในกรณีรับหรือโอนสายไมทัน

ลักษณะโครงขายบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct  Inward  Dialing, DID)
ดังแสดงในรูปที่ 3.3    ซึ่งลักษณะการโทรเขาแบบใชระบบ DID  ตอเขาตู PABX   โทรศัพทสาย
นอกธรรมดาสามารถโทรเขาไดโดยไมตองผาน  Operator  หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ  หมายถึง
สัญญาณเรียกจะวิ่งผานตู PABX  เขาไปถึงหมายเลขที่ตองการติดตอไดโดยตรง  ซึ่งแตกตางจาก
ระบบโทรศัพทธรรมดาตอเขาตู PABX  ที่สัญญาณจะตองเขาในสวนระบบ Operator  กอนแลวจึง
จะสลับไปยังเบอรตอที่ตองการ  ยกตัวอยางเชน   คุณ A ตองการเรียกเขาหาคุณ B  ที่เบอรตอภาย
ใน 9999   คุณ A  หมุนเบอรที่เปนระบบ DID โดยใช  X-XXXX-9999  สัญญาณจะไปดังที่เครื่อง
โทรศัพทเบอร  9999  ไดทันที

Switch
(GSP)

RCU

Optical Fiber
2 Mbps 2 Mbps

TR TR

PABX

Customer Premise

Ext. 9999

8 Bits X 30 ChHeader (0) Signaling (16)
CAS MFC/R2

x-xxxx-9999

x-xxxx-9999
PSTN

รูปที่ 3.3  ลักษณะโครงขายบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง
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3.2.2 ประโยชนที่ไดรับจากบริการ DID

1. โทรศัพทสายภายในทุกสายที่ตอเขากับระบบ DID จะเปรียบเสมือนเปนสายตรง และมี
เลขหมาย 9 หลักเปนของตนเอง  จึงสามารถรับสายโทรเขาไดโดยไมตองผานพนักงานสลับสาย

2. ชวยลดจํานวนสายไมวาง  ในการรับเขาและโทรออก

3. โทรศัพทสายภายในยังสามารถใชเลขหมาย 4 หลักสุดทาย โทรติดตอภายในไดเหมือน
เดิม  โดยไมตองเสียคาใชจาย  และเวลาจะโทรติดตอขางนอก  ตองตัด “9” เหมือนระบบ  PABX

4. มีประสิทธิภาพดีกวาระบบธรรมดา เนื่องจากไมตองใชชองสัญญาณรวมกันในชุมสาย
ยอย

5. ไมมีคาใชจายเกิดขึ้นในกรณี เลขหมายภายในที่โทรเขาสายไมวาง  ซึ่งตางจากโทรศัพท
ธรรมดาที่โทรเขามาจะติดที่  Operator  และถารับสายก็เสียคาใชจายทันที ถึงแมวาเลขหมายภาย
ในไมวาง

3.2.3 ลูกคาที่ใชบริการ DID

เปนกลุมลูกคาธุรกิจ ที่มีความตองการใชโทรศัพทเปนปริมาณจํานวนมาก  โดยแบงเปน
กลุมตาง ๆ  ดังนี้

1. กลุมลูกคาธนาคาร   เงินทุนหลักทรัพย   เเละประกันภัย  (Banking   Finance  and
Insurance, BFI)

2. กลุมลูกคาราชการเเละรัฐวิสาหกิจ (Government and State Enterprise, GSE)
3. กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ(Strategic Accounts, SA) เปนกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ

ทั่วไป
4. กลุมลูกคาอาคารสํานักงาน (Strategic Buildings, SB) เปนกลุมลูกคาธุรกิจที่

ดําเนินกิจการอาคารสํานักงาน
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3.3 กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID คือ การดําเนินงานของหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิค ซึ่งมีวิศวกรทําหนาที่ใหการสนับสนุนดานเทคนิค แกพนักงานขายและบริการ
(Account Executive, AE)   โดยที่ AE มีหนาที่ติดตอประสานงานและรับปญหาตาง ๆ รวมถึงการ
เสนอแนวทางแกไขปญหาใหกับลูกคาภายนอกโดยตรง เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการให
บริการ DID และไดรับคุณภาพการบริการที่ดี

กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ประกอบดวย 2 ขั้นตอนหลัก คือ
การใหคําปรึกษาดานเทคนิค และการใหบริการ DID โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

3.3.1 การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

สามารถสรุปเปนแผนผังและขั้นตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค  ดังแสดงในรูปที่ 3.4
และตารางที่ 3.1 ตามลําดับ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
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พนักงานขายและบริการ  (Account Executive , AE) วิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค

  Start

1   ลูกคาธุรกิจมีความสนใจที่จะใชบริการ           5  AE และวิศวกรสรุปประเด็นและแนวทาง
DID  และ AE ตองการใหวิศวกรออกไป              การดําเนินงานตอไปลงในแบบฟอรม
สนับสนุนขอมูลดานเทคนิคใหแกลูกคา               ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

  

                ออก                        เปนลูกคาที่เคยออก
      ไปพบลูกคากับAE              3   AE แจงวัตถุ            ไปพบมาแลว
                    ประสงคและนัดวัน                   (ลูกคาเกา)                        (ลูกคาใหม)

    ออกไปพบลูกคา           6 เขาพบลูกคาเพื่อใหคํา     9  เขาพบลูกคาเพื่อใหคํา
ปรึกษาและบันทึกความ          ปรึกษาและบันทึกความ
คืบหนาของโครงการ                ตองการใช บริการDID

2   ใหคําปรึกษา                   4  สอบถาม AE เพื่อ
ดานเทคนิคทาง เก็บขอมูลเกี่ยวกับ   เกิดปญหากับ                ลูกคาตองการ
โทรศัพทกับ AE               บริการ DID ที่ลูกคา       โครงการ                     ใช DID
หรือลูกคา ตองการใชงาน

            End                           End

7 แกไขปญหาดานเทคนิค               10  ดําเนินงานตามขั้นตอน
 ใหกับลูกคา                                   การใหบริการ DID และติดตาม         A

           ความคืบหนาของโครงการ
           

    8  แจงกลับไปยัง  AE  หรือหนวยงาน
    ที่เกี่ยวของวาปญหาไดแกไขแลว
    และแจงกลับไปยังลูกคา

                       End          End

รูปที่  3.4   แผนผังการใหคําปรึกษาดานเทคนิค

ออก

ไมออก

เคย ไมเคย

ไมเกิด

     เกิด

ไมตองการ

ตองการ

   End
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ตารางที่ 3.1  ขั้นตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค

ขั้นตอนการใหคําปรึกษา รับผิดชอบโดย

1. เริ่มตนดวยมีลูกคาธุรกิจแจงมายังพนักงานขายและบริการ (Account Executive, AE) วามี
ความสนใจที่จะใชบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct Inward Dialing, DID) และ
AE ขอคําปรึกษาวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิคเกี่ยวกับขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับลูกคา

AE

2. วิศวกรใหคําปรึกษากับ AE  หรือลูกคา ทางโทรศัพท  ถาเปนปญหาที่ชัดเจน  และไมมีความ
ซับซอนมากนัก

วิศวกร

3. AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบและสนับสนุนใหแกลูกคาภายนอก  โดย AE  ตองทําการ
นัดวันเพื่อออกไปพบลูกคา  และ AE ตองแจงวัตถุประสงคในการพบลูกคาลงในแบบฟอรมขอ
มูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ) แลวสงมายังหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค (Technical
Support, TS)  ทางแฟกซหรือ สงเอกสารเวียนภายใน * ตองสงแบบฟอรมให TS ลวงหนากอน
พบลูกคาอยางนอย 2 วัน *

AE

4. สอบถาม AE เพื่อเก็บขอมูลเกี่ยวกับบริการ DID ที่ลูกคาตองการใชงาน วิศวกร

5. AE และวิศวกรสรุปประเด็นและแนวทางการดําเนินงานตอไปกอนที่จะออกไปพบลูกคาลง
ในแบบฟอรมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ)

AE และ วิศวกร

6. กรณีลูกคาเกา (หมายถึง ลูกคาที่วิศวกรเคยออกไปพบมาแลว)  AE และวิศวกรเขาพบเพื่อ
ใหคําปรึกษาดานเทคนิคแกลูกคาและวิศวกรบันทึกขอมูลความคืบหนาของโครงการ (รายงาน
ความกาวหนาการดําเนินงานของโครงการ   ในภาคผนวก จ)

วิศวกร

7. กรณีลูกคาเกา  แกไขปญหาดานเทคนิคใหกับลูกคา และวิศวกรบันทึกเกี่ยวกับปญหาที่เกิด
ขึ้นกับโครงการและแนวทางแกไขใหกับลูกคา (แบบฟอรมTechnical Problem Summary   ใน
ภาคผนวก จ )

วิศวกร

8. แจงกลับไปยัง AE หรือหนวยงานที่เกี่ยวของวาปญหาไดแกไขแลว และแจงกลับไปยังลูกคา วิศวกร

9.  กรณีลูกคาใหม   (หมายถึง ลูกคาที่วิศวกรออกไปพบครั้งแรก)  AE  และวิศวกรเขาพบเพื่อ
ใหคําปรึกษาดานเทคนิคแกลูกคาและวิศวกรบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับความตองการใช
บริการ DID  (แบบฟอรม   Customer’s  Requirement  Record  ในภาคผนวก จ )

วิศวกร
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ตารางที่ 3.1 (ตอ)  ขั้นตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค

ขั้นตอนการใหคําปรึกษา รับผิดชอบโดย

10. ดําเนินงานตามขั้นตอนการใหบริการ DID ดังแสดงในรูปที่ 3.5  ติดตามความคืบหนาของ
โครงการตลอดโครงการ และบันทึกขอมูลความคืบหนาของโครงการ (รายงานความกาวหนา
การดําเนินงานของโครงการ ในภาคผนวก จ )

วิศวกร

3.3.2 การใหบริการ DID

การใหบริการ DID ของบริษัทตัวอยาง จะเริ่มตนดวยขั้นตอนการขอรับบริการ DID จน
กระทั่งสามารถติดตั้งและใหบริการแกลูกคาได โดยจะมีหนวยงานตาง ๆ ภายในบริษัท ที่เกี่ยวของ
และมีหนาที่ตางกันดังตอไปนี้

1. หนวยงานบริการกลุมลูกคาธุรกิจ (Business Unit)  ทั้ง 4 กลุม   คือกลุมลูกคาธนาคาร
เงินทุนหลักทรัพยเเละประกันภัย   กลุมลูกคาราชการเเละรัฐวิสาหกิจ  กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ
และกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน  โดยมี  AE  ทําหนาที่ดูแลและประสานงานกับลูกคาโดยตรง เพื่อ
ใหลูกคาสามารถใชบริการ DID ตามที่ลูกคาตองการ

2. หนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค (Technical Support, TS)  โดยมีทีมวิศวกรเปนผูดูแล
และประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ ภายในบริษัท จนสามารถติดตั้งและใหบริการ DID ได

3. เขตปฏิบัติการพื้นที่ (Area) ทําหนาที่สํารวจคูสาย ตรวจสอบคุณภาพของคูสาย และทํา
การติดตั้ง

4. หนวยงานบริหารโครงขายและวิศวกรรม (Network Administration, NA) ทําหนาที่
สํารองการใชงาน Numbering  Switching  และ Transmission  ของระบบโครงขายโทรศัพท

5. หนวยงานกําหนดเลขหมาย (Mechanized Assignment Center, MAC) ทําหนาที่
กําหนดชุดเลขหมายของบริการ DID

6. หนวยงานบริหารโครงขายสื่อสารขอมูล (Network  Management Center, NMC)
หนาที่ตรวจสอบดูแลสถานภาพ ตลอดจนควบคุมโครงขายใหมีประสิทธิภาพตลอด 24 ชั่วโมง
รวบรวมขอมูลเพื่อใชวิเคราะหแกไขและปองกันเหตุเสียลวงหนา  บงบอกสภาพผิดปกติ  และแจง
สาเหตุที่ทําใหเกิดสภาพผิดปกติ เพื่อนําไปแกไขปญหาอยางทันทวงที
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สามารถสรุปเปนแผนผังและขั้นตอนการใหบริการ DID ดังแสดงในรูปที่ 3.5 และตารางที่
3.2 ตามลําดับ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

Business Unit                                                 A                    Start
      (AE)
                                                       1  ลูกคาแจงความประสงคขอรับบริการ DID

                                                                2  พิจารณาตามหลักเกณฑในการใหบริการ DID

                                                             
Business  Unit
อ นุ มั ติ เ บื้ อ ง ต น

            End         3  ตรวจสอบความพรอมเบื้องตนของขายสาย
        อุปกรณ Switching   และ    Transmission

                              มีขายสายและ
               อุปกรณพรอม

                                                                        End                  4 สงเรื่องขอ  DID-Detail  Design  มายัง
           ห น ว ย ง า น   T S

TS (Technical  Support) 5  แจงหนวยงาน  NA  เพื่อทําการสํารอง  Numbering
      (วิศวกร)                                                    Switching  และ  Transmission

รูปที่  3.5   แผนผังการใหบริการ DID

     ไมอนุมัติ      อนุมัติ

     พรอมไมพรอม

1
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         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

1                6  แจงหนวยงาน  Area  ใหดําเนินการสํารวจและ
    ตรวจสอบคุณภาพของคูสายใหไดมาตรฐาน

                                                                                     7  ออกแบบ  DID-Detail  Design

Business  Unit                                   8  รับแบบ  DID-Detail  Design   เพื่อเสนอ  VP
       (AE)                                                              อนุมัติขั้นสุดทาย

VP อนุมัติ

                      End

            9  ติดตอลูกคาเพื่อยืนยันขอรับบริการ DID

ลูกคายืนยัน
ขอรับบริการ

     End            10  AE นําแบบฟอรมประมาณการ
            ตูสาขา  สัญญาเชาคูสายโทรศัพท
            หรือวงจรอื่น ๆ  ใหลูกคาลงนาม
            และเก็บเช็คคาติดตั้ง  คาประกัน
            และคาตรวจสอบตูสาขา 

      11  กรอกแบบคําขอ  Design  เพื่อยืนยันการ
      ใชบริการ  DID ของลูกคามายังหนวยงาน  TS

รูปที่  3.5 (ตอ)  แผนผังการใหบริการ DID

     ไมอนุมัติ      อนุมัติ

     ไมยืนยัน      ยืนยัน

2
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         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

TS (Technical Support)             2 12  แจงยืนยันการใชงาน  Numbering   Switching
       (วิศวกร) และ  Transmission   กับหนวยงาน  NA

NA (Network Administration)        13 ตัดสงชุดเลขหมายไปยัง หนวยงาน  MAC 
         เพื่อใหตัดชุดเลขหมาย

TS(Technical Support)       14  เมื่อไดรับตอบกลับจากหนวยงาน  MAC
       (วิศวกร)         วิศวกรแจง  AE  ทราบอีกครั้ง

Business Unit  15   ยืนยันกับลูกคาเรื่องเลขหมาย
       (AE)

         16  สราง S/O ในระบบการสรางเลขหมาย

   17  แจงลูกคาใหทําจดหมายไปยัง กสท. เพื่อขอ
     เปดใชบริการโทรทางไกลตางประเทศ

18   หลังจากไดรับแจงขอนัดติดตั้งจากลูกคา   
 AE แจงลูกคาเรื่องการเตรียมความพรอมในการติดตั้ง

      19  สงเรื่องขอนัดติดตั้งมายังหนวยงาน  TS

รูปที่  3.5 (ตอ)  แผนผังการใหบริการ DID

3



                                                                                                                                                              30

         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

TS (Technical Support) 3      20  แจงหนวยงานที่เกี่ยวของตามวัน / เวลาที่ติดตั้ง
       (วิศวกร)       และประสานงานติดตั้งกับหนวยงาน  Area

Business  Unit     21  นัดลูกคาและหนวยงาน  TS  เพื่อปดงานกับ
       (AE)      ลูกคาหลังจากติดตั้งเสร็จแลว

TS (Technical Support)     22  หลังจากปดงานรวมกับลูกคาและ AE ใหแจง
       (วิศวกร)     หนวยงาน MAC หนวยงาน NA  และหนวยงาน  NMC

         E n d

รูปที่  3.5 (ตอ)  แผนผังการใหบริการ DID

ตารางที่ 3.2  ขั้นตอนการใหบริการ DID

ขั้นตอนการใหบริการ DID รับผิดชอบโดย

1. เริ่มตนดวยลูกคาแจงความประสงคขอใชบริการ DID  พรอมแจงยี่หอ และรุนของตูโทรศัพท
สาขาอัตโนมัติ ( Private  Automatic Branch  Exchange, PABX) (ถามี)   กับ AE โดยกรอก
แบบคําขอใชบริการ DID (ภาคผนวก ฉ)

AE

2. พิจารณาตามหลักเกณฑในการใหบริการ DID และสงใบขออนุมัติ (ภาคผนวก ฉ) ใหผู
บังคับบัญชาระดับ Business Unit  พิจารณาอนุมัติเบื้องตน

AE

3.  ตรวจสอบความพรอมเบื้องตนของขายสาย อุปกรณ Switching   และ   Transmission AE

4. สงใบขออนุมัติและแบบคําขอ Design (ภาคผนวก ฉ) มายังหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค
(Technical Support, TS)

AE
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ตารางที่ 3.2 (ตอ)  ขั้นตอนการใหบริการ DID

ขั้นตอนการใหบริการ DID รับผิดชอบโดย

5. ดําเนินการแจงหนวยงานบริหารโครงขายและวิศวกรรม    (Network Administration, NA)
เพื่อทําการสํารอง  Numbering   Switching   และ Transmission

วิศวกร

6. แจงเขตปฏิบัติการพื้นที่ (Area)   ใหดําเนินการสํารวจและตรวจสอบคุณภาพของคูสายให
ไดมาตรฐาน (ใชแบบสํารวจคูสาย  ในภาคผนวก ฉ)

วิศวกร

7. ออกแบบ DID-Detail Design  ในแบบ DID-Detail Design (ภาคผนวก ฉ) และใน Remark
ส่ือสัญญาณที่ใชในแบบคําขอใชบริการ  DID (ภาคผนวก ฉ) ขอที่ 10 โดย
                     กรณีใชส่ือสัญญาณ  Coaxial  เปน   E1C
                     กรณีใชส่ือสัญญาณ  Copper  เปน   E1P
                     กรณีใชส่ือสัญญาณ  Fiber      เปน   E1F

วิศวกร

8. รับแบบ DID-Detail Design และสงใบขออนุมัติใหผูบังคับบัญชาระดับ VP (Vice
President) พิจารณาอนุมัติขั้นสุดทาย

AE

9. ติดตอลูกคาเพื่อยืนยันขอรับบริการ DID AE

10. นําแบบฟอรมประมาณการตูสาขา (ภาคผนวก ฉ)  และสัญญาเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจร
อื่น ๆ (ภาคผนวก ฉ) ใหลูกคาลงนาม  และเก็บเช็คคาติดตั้ง   คาประกัน  และคาตรวจตูสาขา

AE

11. กรอกแบบคําขอ Design เพื่อยืนยันการใชบริการ DID ของลูกคามายังหนวยงานสนับสนุน
ดานเทคนิค (Technical  Support, TS)

AE

12. แจงยืนยันการใชงาน Numbering  Switching  และ  Transmission  กับหนวยงานบริหาร
โครงขายและวิศวกรรม    (Network Administration, NA)

วิศวกร

13. หนวยงาน NA ตัดสงชุดเลขหมายของลูกคาไปยังหนวยงานกําหนดเลขหมาย
 (Mechanized  Assignment  Center, MAC) ทําการตัดชุดเลขหมายเพื่อกําหนดเลขหมายให
กับลูกคา

หนวยงาน NA

14. เมื่อไดรับการตอบกลับจากหนวยงาน  NA  แลว  วิศวกรทําการแจง  AE  ทราบอีกครั้ง วิศวกร

15.  ทําจดหมายแจงเลขหมายที่ลูกคาไดรับ AE
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ตารางที่ 3.2 (ตอ)  ขั้นตอนการใหบริการ DID

ขั้นตอนการใหบริการ DID รับผิดชอบโดย

16.  สราง S/O (Service Order) ในระบบการสรางเลขหมาย AE

17. แจงลูกคาใหทําจดหมายไปยัง กสท. (การสื่อสารแหงประเทศไทย)  เพื่อขอเปดใชบริการ
โทรทางไกลตางประเทศ  ( ใชแบบฟอรมขอเปดใชทางไกลตางประเทศ ในภาคผนวก ฉ)

AE

18. หลังจากไดรับแจงขอนัดติดตั้งจากลูกคา  AE  ทําการแจงลูกคาเรื่องการเตรียมความพรอม
ในการติดตั้ง (ใชแบบฟอรมแจงความพรอมกอนการติดตั้ง  ในภาคผนวก  ฉ)

AE

19.  AE สงเรื่องขอนัดติดตั้งมายังหนวยงาน  TS  (ใชแบบฟอรมการนัดหมายติดตั้ง  ในภาค
ผนวก ฉ)

AE

20.  แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ คือ  หนวยงาน MAC  และหนวยงาน  NA  ตามวันและเวลาที่
ติดตั้ง  และทําการประสานงานติดตั้งกับหนวยงาน Area

วิศวกร

21.  นัดลูกคาและหนวยงาน  TS  เพื่อปดงานกับลูกคาหลังจากติดตั้งเสร็จแลว AE

22.  หลังจากปดงานรวมกับลูกคาและ AE   ใหวิศวกรแจงหนวยงาน MAC    หนวยงาน    NA
และหนวยงานบริหารโครงขายสื่อสารขอมูล  (Network  Management  Center, NMC)

วิศวกร

3.4 สภาพขอมูลและปญหาในปจจุบัน

3.4.1 ขอมูลลูกคาเบ้ืองตน

ปจจุบันบริษัทตัวอยาง มีจํานวนลูกคาธุรกิจ และ AE  ทั้งหมด   โดยเปรียบเทียบไดตาม
ตารางที่ 3.3   ซึ่งจากขอมูลในตารางพบวาโดยเฉลี่ย  AE 1 คน ตองรับผิดชอบและใหบริการลูกคา
ประมาณ  44 ราย (คิดจาก 3,201 / 73)  ซึ่งการที่ตองมี AE คอยใหบริการแกลูกคาธุรกิจกลุมนี้
เนื่องจากเปนลูกคากลุมสําคัญที่สรางรายไดเปนจํานวนมากใหกับบริษัท
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ตารางที่ 3.3  เปรียบเทียบจํานวนลูกคาธุรกิจ และ AE  ในปจจุบัน

ประเภทกลุมลูกคาธุรกิจ จํานวนลูกคา (ราย) AE (คน)

ธนาคาร หลักทรัพยและประกันภัย 783 14

ราชการและรัฐวิสาหกิจ 575 12

ธุรกิจรายใหญ  ** 1,400 35

อาคารสํานักงาน  ** 443 12

รวม 3,201 73

  **  พิจารณาจากลูกคาที่มียอดใชบริการโทรศัพท ตั้งแต 100,000 บาท/เดือน ขึ้นไป

 3.4.2 สภาพปญหา

จากการรวบรวมขอมูลที่ AE สงแบบฟอรมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ) ตั้งแตเดือน
ธันวาคม 2545 - กุมภาพันธ 2546 เพื่อทําการนัดวิศวกรออกไปพบลูกคา สามารถสรุปขอมูล
จํานวนเรื่องและวัตถุประสงคในการออกไปพบลูกคา   ไดตามตารางที่ 3.4 ซึ่งการนําเสนอขอมูล
บริการ หมายถึง การใหความรูดานเทคนิคตาง ๆ ที่เกี่ยวกับบริการ DID ใหแกลูกคา   และการแก
ปญหาดานเทคนิค หมายถึง การแกไขปญหาดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ใหแกลูกคา

    ตารางที่ 3.4  จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา ตั้งแต ธ.ค.45 - ก.พ.46

จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา
วัตถุประสงคในการพบลูกคา

ธ.ค. 2545 ม.ค. 2546 ก.พ. 2546

นําเสนอขอมูลบริการ 56 63 75

แกปญหาดานเทคนิค 15 22 18

รวม (เร่ือง) 71 85 93
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จากขอมูลในตารางที่ 3.4 พบวาปจจุบันมีจํานวนลูกคาธุรกิจที่สนใจบริการ DID เปน
จํานวนมากขึ้นโดยสังเกตจากจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคาเพิ่มมากขึ้น แต
ในทางปฏิบัติพบวาวิศวกรไมสามารถใหการสนับสนุนดานเทคนิคไดครบตามจํานวนที่ AE
ตองการในเวลาที่กําหนด เนื่องจากมีจํานวนวิศวกรไมเพียงพอกับความตองการ  จึงทําให AE เกิด
ความไมพึงพอใจตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคดังนี้

1. AE ไมสามารถใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาภายนอกโดยตรง เนื่องจากทีมวิศวกรไมได
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ไวเปนฐานขอมูล
กลาง ทําให AE ไมสามารถสืบคนขอมูลตาง ๆ  ที่มีการแกไขหรือปรับปรุงลาสุด ไดครบถวน  และ
ทันเวลา

2. ในทางปฏิบัติ AE ตองรอวิศวกรเปนเวลานานหลายวัน สงผลใหเกิดความลาชาในการ
ออกไปพบลูกคาภายนอก ซึ่งอาจจะทําใหลูกคาไมพึงพอใจและยังสงผลเสียตอธุรกิจของบริษัทได

3. ทีมวิศวกรไมไดรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นบอย ๆ  และวิธีการแกไขไวเปนฐานขอมูลกลาง
ทําให AE ไมมีแนวทางในการแกปญหาและตอบคําถามดานเทคนิคเบื้องตนใหกับลูกคาไดอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว
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บทที่  4

การดําเนินการวิจัย

เนื้อหาในบทนี้จะนําเสนอถึงลําดับข้ันของการดําเนินงานวิจัย โดยนําเอาเทคนิค QFD
Phase 1 เขามาประยุกตใชในบริษัทตัวอยาง และนําผลที่ไดจากการประมวลผลใน QFD Phase 1
มาเปนแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศแบบบูรณาการบนเครือขายอินทราเน็ต        โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป   Microsoft   Frontpage   มาชวยในการพัฒนาระบบ         จากนั้นไดนําระบบ
สารสนเทศที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ไปทดลองใชงานและไดประเมินผลการดําเนินงาน เพื่อใหสามารถนํา
ไปใชจริงในบริษัทตัวอยางตอไป   

 สิ่งหนึ่งที่ตองเรียนชี้แจงและทําความเขาใจในเบื้องตนวา กรณีศึกษานี้ใชขอมูลจากบริษัท
ตัวอยางซึ่งดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ดานโทรคมนาคม ขอมูลบางประการจึงไมสามารถ
เปดเผยเปนชื่อจริงได เนื่องจากอาจกระทบกระเทือนและกอใหเกิดความเสียหายตอบริษัทดังกลาว
ในที่นี้ขอใชชื่อสมมติของบริษัทตัวอยางวา “บริษัท A”

ในสวนของเนื้อหาในบทนี้กลาวถึง “กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค” ซึ่งจะหมายถึง
กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct  Inward
Dialing, DID)  และ “ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ”  จะหมายถึง ระบบการสนับสนุน
ดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID  ผานเว็บ 

4.1 การประยุกตใช  QFD  Phase 1  กับกรณีศึกษา

จากสภาพปญหาและผลกระทบที่เกิดขึ้นในกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค ของบริษัท
ตัวอยางที่ไดเสนอไปแลวในบทที่ 3 ปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอความพึงพอใจลูกคา ซึ่งในที่นี้
หมายถึงพนักงานขายและบริการ (Account Executive, AE)

กอนที่จะดําเนินการประยุกตใช QFD Phase 1   ทางผูวิจัยไดอธิบายใหทีมงานในหนวย
งานสนับสนุนดานเทคนิคไดเขาใจถึงความหมายและหลักการของ การนํา QFD ไปใชในกระบวน
การสนับสนุนดานเทคนิค โดยมีเปาหมายคือ “ เพิ่มความพึงพอใจของ AE ”  ที่มีตองานใหการ
สนับสนุนดานเทคนิค  โดยมีทีมงานที่เกี่ยวของกับการประยุกตใช  QFD  Phase 1 ดังนี้
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-  ทีมวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค      จํานวน   7  ทาน
-  เจาหนาที่วิเคราะหระบบ (ผูวิจัย)   จํานวน   1  ทาน  

ในการประยุกตใช  QFD  Phase1 ในครั้งนี้ มีทีมวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิคทําหนาที่
ชวยใหความคิดเห็นและใหขอมูลตางๆ  ที่เกี่ยวของกับงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค และผูวิจัย
ทําหนาที่รวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่มีในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคภายในหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิครวมถึงการประสานงานตาง ๆ ภายในและภายนอกหนวยงาน

การดําเนินการประยุกตใช QFD Phase1 สรุปเปนขั้นตอนตาง ๆ ดังแสดงในรูปที่ 4.1 ดังนี้

     1. การรับฟงเสียงความตองการของลูกคา

2. การสรุปผลขอมูลจากแบบสอบถาม

                  3. การสรางแผนผัง QFD เมตริกซของระบบ

                  4. สรุปผล

      
รูปที่ 4.1  ขั้นตอนการดําเนินการประยุกตใช QFD  Phase 1
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4.1.1  การรับฟงเสียงความตองการของลูกคา

จากเปาหมายเพื่อเพิ่ม ”ความพึงพอใจของ AE” ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค
ของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคในบริษัท A  ซึ่งใน QFD  ความตองการของลูกคาจะเปนจุด
เร่ิมตนของกระบวนการ และเปนสิ่งแรกที่ตองพิจารณาถึง   เชนเดียวกับกรณีศึกษาของบริษัท A
ความพึงพอใจของลูกคาซึ่งในที่นี้หมายถึง AE ถูกพิจารณาตั้งเปนหัวขอคําถาม เพื่อหาคําตอบวา
ปจจัยอะไรในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  ที่สามารถตอบสนองตอความตองการของ AE ซึ่ง
เมื่อพิจารณาองคประกอบของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค โดยใชเทคนิคการระดมความคิด
(Brainstroming)  ดวยความรวมมือของทีมวิศวกรในหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค  ชวยให
ความคิดเห็น และสามารถหาขอสรุปไดวา มี 3  ปจจัยหลักที่มีผลตอความพึงพอใจของ AE ที่มีตอ
งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน  ไดแก  ขอมูลสนับสนุน  วิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค
และการสนับสนุนดานเทคนิค  เมื่อกระจาย 3 ปจจัยหลัก สูรายละเอียดความตองการระดับยอย
ของ AE อยางเปนลําดับชั้น  จะไดความตองการของ AE ดังแผนผังตนไม ในรูปที่ 4.2   และไดนํา
ความตองการของ AE  เหลานี้ไปใชในการสรางแบบสอบถาม  เพื่อสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค   โดยแตละหัวขอของคําถามเรียงตามลําดับจากแผนผังตน
ไม  ในรูปที่ 4.2

การเลือกใชแบบสอบถามเปนสื่อกลาง เนื่องจากเห็นวาแบบสอบถามเปนวิธีที่สะดวกที่สุด
เพราะสามารถสงและเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนไดอยางรวดเร็วและครบถวน เนื่องจาก
AE ทํางานอยูในบริษัทเดียวกันกับผูวิจัย   โดยแบบสอบถามที่ใชสํารวจความตองการของ AE  คือ
แบบสอบถาม แบบที่ 1 และ 2  ดังแสดงภาคผนวก ก  

แบบสอบถามที่ถูกพิจารณาจัดทําขึ้น และสงไปยัง AE เพื่อทําการเก็บขอมูลเชิงจิตวิสัย
(Judgment) ของ  AE คําถามที่ถูกตั้งขึ้นเพื่อวิเคราะหขอมูลใน  2  วัตถุประสงค

- แบบสอบถามแบบที่ 1 ความพึงพอใจของ AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค
เพื่อใหหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคไดรับทราบถึงขอมูลสถานการณปจจุบันของงานใหการ
สนับสนุนดานเทคนิค  ในมุมมองของ AE

- แบบสอบถามแบบที่ 2  ความสําคัญของปจจัยตางๆ  ที่ AE พิจารณาวามีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค โดยพิจารณาใหเปนระดับคะแนนความ
สําคัญ (Importance Point)   ในแตละปจจัยที่พิจารณา
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             การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID

     ความรูเบื้องตนของบริการ DID

     ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network

     ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย

     ขอมูลครบถวนและไมซับซอน

      มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย

     ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง

           หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน

           มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ

            สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา

            ความถูกตองของขอมูล Detail Design 

           มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน

   มีความสะดวกในการติดตอ

           มีความรวดเร็วในการตอบสนอง

                ไมตองรอเวลานานหลายวัน

ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว

มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ

มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

รูปที่ 4.2   แผนผังตนไม  ความตองการของพนักงานขายและบริการ

ขาวสาร

เอกสารที่
เกี่ยวของ

ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน

ขอมูลนําเสนอ

ขอมูล Detail
Design

การติดตอ
ประสานงาน

การนัดหมาย

วิศวกร
สนับสนุนดาน

เทคนิค

การสนับสนุน
ดานเทคนิค

ขอมูล
สนับสนุน

ความพึงพอ
ใจของ AE
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4.1.2 การสรุปผลขอมูลจากแบบสอบถาม

4.1.2.1  การหาคาเฉลี่ยขอมูลของแบบสอบถาม

แบบสอบถามมีลักษณะเปนการเลือกใหลําดับคะแนน (Rating)  จากขอมูลที่ไดรับ (Data)
ทําการสรุปโดยหาคาเฉลี่ยของขอมูล (Average) ในการสรุปคาเฉลี่ยของกลุมขอมูลเชิงจิตวิสัย
(Group Judgments) ที่ไดรับจากแบบสอบถามที่ AE ตอบกลับ  วิธีที่ใหคาเฉลี่ยที่นาเชื่อถือ คือ
การใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric  Mean) (อภิชาติ,2541) โดยให

         N  = คาขอมูลใด ๆ  ที่ไดรับจากแบบสอบถาม
1,2,...,n  = จํานวนขอมูล

Geometric  Mean    =    n nxNxxNN )....( 21

4.1.2.2 ผลสรุปของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม

 หลังจากการจัดทําแบบสอบถามแบบที่ 1 และ 2  ดังแสดงในภาคผนวก ก  และไดทําการ
สงแบบสอบถามดังกลาวออกไปเพื่อเก็บขอมูลของ AE พบวาแบบสอบถามไดรับการตอบกลับทั้ง
หมด 73 แบบสอบถาม (คิดเปน 100 % ของแบบสอบถามที่ถูกสงออกไป )  ซึ่งสามารถรวบรวมขอ
สรุปไดดังนี้

1. ผลสรุประดับคะแนนของความพึงพอใจของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค
จากแบบสอบถามแบบที่ 1 โดยไดดําเนินการหาคาเฉลี่ยของขอมูลตามคาเรขาคณิตดังแสดงไวใน
ตารางที่ ข.1 ในภาคผนวก ข   และเมื่อพิจารณาจากหัวขอความตองการของ AE แตละขอ  และ
เนื่องจากไมสามารถเปรียบเทียบงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคกับคูแขงได  เนื่องจาก AE ไมได
รับการสนับสนุนดานเทคนิคจากบริษัทอื่น ๆ   จึงไดปรับเปลี่ยนจากการเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจจากการเปรียบเทียบกับคูแขงเปนการเปรียบเทียบกับระดับมาตรฐานที่ทางหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิคไดจัดตั้งขึ้น  ซึ่งสามารถสรุประดับความพึงพอใจของ AE  ดังแสดงในตาราง
ที่ 4.1  นอกจากนี้ยังไดแสดงความสัมพันธของคาที่ไดกับระดับมาตรฐานที่ตั้งไวดังรูปที่  4.3

2.  ผลสรุประดับคะแนนความสําคัญของปจจัยตาง ๆ ที่ AE พิจารณาวามีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค จากแบบสอบถามแบบที่ 2  โดยไดดําเนินการ
หาคาเฉลี่ยของขอมูลตามคาเรขาคณิตดังแสดงไวในตารางที่  ข.2 ในภาคผนวก ข  และสรุประดับ
คะแนนความสําคัญไดดังตารางที่ 4.1
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ตารางที่ 4.1 สรุประดับคะแนนความพึงพอใจและระดับคะแนนความสําคัญ

  ระดับความพึงพอใจของ คะแนน
รายการความตองการของ  AE AE ที่มีตองานใหการ   ความสําคัญ

สนับสนุนดานเทคนิค
  Service Standard

   1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID 3.4 4.5 6.6

   2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID 3.3 4.5 8.1

   3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network 3.7 4.5 6.4

   4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 3.3 4.5 8.5

   5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 3.1 4.5 8.4

   ขอมูล   6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 3.2 4.5 8.7

   สนับสนุน   7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 3.8 4.5 6.7

   8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 3.4 4.5 8.3

   9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 3.2 4.5 6.2

   10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 3.0 4.5 7.4

   11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design 4.4 4.5 8.3

   12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 4.5 4.5 7.7

  วิศวกร   13. มีความสะดวกในการติดตอ 3.3 4.5 8.2

  สนับสนุน   14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 3.5 4.5 8.3

  ดานเทคนิค   15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน 2.8 4.5 8.5

  การสนับสนุน   16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 3.5 4.5 8.5
  ดานเทคนิค   17. มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่

        เกี่ยวของ
3.3 4.5 6.3

 
  18. มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทาง
        การแกไข

2.8 4.5 8.5
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1
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5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Service

Std.

รูปที่ 4.3 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ AE ตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน
กับระดับมาตรฐานที่ตั้งไว

จากตารางที่ 4.1 เปนการสรุปผลความคิดเห็นของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคในปจจุบัน เมื่อเทียบกับระดับมาตรฐานที่ไดจัดตั้งขึ้น รวมถึงระดับความสําคัญของปจจัย
ตาง ๆ ที่ AE พิจารณาวามีผลกระทบตอความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค  ซึ่ง
ขอมูลในสวนนี้จะถูกนําไปใชเร่ิมตนในการสรางแผนผัง  QFD  เมตริกซของระบบตอไป

4.1.3  การสรางแผนผัง QFD เมตริกซของระบบ (System Matrix)

เปนขั้นตอนที่นําความตองการของ AE (Customer Requirements) มาแปลงเปนขอ
กําหนดทางเทคนิค (Technical  Requirements)  เพื่อใชในการออกแบบขอกําหนดตาง ๆ  ใน
กรณีศึกษานี้เราจะพิจารณาวาองคประกอบหรือปจจัยใดที่สามารถนํามาแกไขปญหาหรือปรับปรุง
งานใหการสนับสนุนดานเทคนิค เพื่อใหสามารถตอบสนองตอความตองการของ AE   โดยสามารถ
สรุปข้ันตอนการสรางแผนผังเมตริกซของระบบ (System  Matrix)  ไดดังนี้
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1. ความตองการของ AE (Customer Requirements)    คือ ความตองการของ AE ที่คาด
หวังวาจะไดรับจากงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  ขอมูลนี้ไดมาจากรูปที่ 4.2

2. ระดับความสําคัญของความตองการของ AE (Importance Level of Customer
Requirements, IMP)  คือ ระดับความสําคัญของความตองการของ AE ในการไดรับการสนับสนุน
ดานเทคนิคในแตละหัวขอความตองการของ AE เปนอยางไร ซึ่งขอมูลเหลานี้ไดมาจากแบบสอบ
ถามแบบที่ 2 ดังแสดงในภาคผนวก ก และผลสรุประดับคะแนนความสําคัญความตองการของ AE
ดังแสดงไวในตารางที่ 4.1

3. ระดับความพึงพอใจของ  AE   ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน
(Satisfaction Level of Customer Requirements) คือ คะแนนที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจของ
AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน โดยพิจารณาจากหัวขอความตองการของ
AE แตละขอเปนอยางไร  ซึ่งขอมูลเหลานี้ไดมาจากแบบสอบถามแบบที่ 1  ดังแสดงในภาคผนวก
ก  และผลสรุปคะแนนที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคในปจจุบัน เมื่อเทียบกับระดับมาตรฐานที่ทางหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคไดจัดตั้งขึ้น
ดังแสดงไวในตารางที่ 4.1

4. ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements) คือ  ไดมาจากการใชเทคนิคการ
ระดมความคิดจากทีมวิศวกรในหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค โดยการตั้งคําถามวา “หากเรา
สามารถควบคุมขอกําหนดทางเทคนิคเหลานี้ได จะทําใหเกิดการตอบสนองตรงตอความตองการ
ของ  AE  ได” โดยขอกําหนดทางเทคนิคแตละขอมีความเปนไปไดที่จะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของ  AE  ไดหลาย ๆ   ความตองการได  โดยไดสรุปความคิดเห็นแสดงดังรูปที่ 4.4 ซึ่งได
อธิบายรายละเอียดของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละหัวขอใหมีความเขาใจตรงกัน  ดังแสดงใน
ตารางที่ 4.2  และไดสรุปขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมดไวในตารางที่ 4.3

5. เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิค (Target Values of Technical Requirements)
คือ การกําหนดเปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิคแตละขอวามีเปาหมายเปนอยางไร อาทิเชน
ในขอกําหนดเรื่องการเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป มีเปาหมายคือ Update ขอมูลอยางนอยทุก
สัปดาห เปนตน  ซึ่งสรุปเปาหมายไวในตารางที่ 4.3
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รูปที่ 4.4 แผนผังตนไม ขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนองความตองการในแตละความ
ตองการของ AE

เงื่อนไข :
ถาสามารถควบคุมขอกําหนดทางเทคนิค ดังกลาว
ขางตน จะสามารถทําใหเกิดการตอบสนองตรงตอ
ความตองการของ AE  (ทั้งนี้รวมพิจารณากับเปา
หมาย ของขอกําหนดทางเทคนิคแตละขอประกอบ
กัน)

การไดรับขอมูลสนับสนุนที่เกี่ยวของกับบริการ DID
ไดครบตามความตองการ

การไดรับการสนับสนุนดานเทคนิคครบตามจํานวน
ที่ตองการในเวลาที่กําหนด

การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป

รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID

การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน

รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ

รวบรวม DID-Detail Design

รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ
Telephone  Network

ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร

ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ
ใหขอมูลดานเทคนิค

เวลาในการตอบกลับจากการนัด
หมายวิศวกร

การใหขอมูลปญหาและแนวทาง
แกไข
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ตารางที่ 4.2  รายละเอียดของขอกําหนดทางเทคนิค

Technical  Requirements รายละเอียด

  1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป   การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไปที่เกี่ยวของกับบริการ DID และขอมูล

   ตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอ AE เชน ขอมูลรายงานความคืบหนาของ

  โครงการตาง ๆ  จากรายงานการประชุม   เปนตน

  2.  รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID   การรวบรวมขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคของบริการ DID

  

  3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone   การรวบรวมขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคของ Telephone Network

      Network  

  4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน   การสรุปขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค

   สําหรับบริการ DID ประกอบดวย 2 ขั้นตอนหลัก คือ การใหคําปรึกษา

  ดานเทคนิค  และการใหบริการ DID

  5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ   การรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับกระบวนการสนับสนุนดาน

  เทคนิคสําหรับบริการ DID

  6. รวบรวม DID-Detail Design   การรวบรวม  DID-Detail Design ที่ทางวิศวกรทําการออกแบบโครงขาย

   โดยละเอียด  หลังจากที่ไดรับขอมูลเรื่องการใชส่ือสัญญาณ ระยะทางจาก

   RCU ถึงลูกคา และอุปกรณที่จําเปนตองใชสําหรับบริการ DID

  7. ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร   การนัดหมายวิศวกรออกไปพบลูกคาไดภายในเวลาที่กําหนด

 

  8. เวลาในการตอบกลับจากการ   การตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกรภายในเวลาที่กําหนด

      นัดหมายวิศวกร

  9. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ   ความสามารถในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิคได

      ใหขอมูลดานเทคนิค   ภายในเวลาที่กําหนด

 10. การใหขอมูลปญหา    การใหขอมูลการสรุปปญหาตาง ๆ ที่เคยเกิดขึ้น และสามารถ

       และแนวทางแกไข    แกไขไดแลว  เพื่อเปนแนวทางใหวิศวกร หรือ  AE สามารถใหขอมูล

   แกลูกคาไดทันที
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ตารางที่ 4.3 สรุปขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนองตอความตองการของ AE

  Movement Degree of Technical
Technical  Requirements Target  Values of Target Organization Requirements

   Difficulty Compare

    Service Std.

  1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป   Update ขอมูล 1.5 3.8 4.5

  อยางนอยทุกสัปดาห     

  2.  รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID   สืบคนได 2.7 4.4 4.5

    ภายใน 5 นาที     

  3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone   สืบคนได 1.8 4.2 4.5

      Network    ภายใน 5 นาที     

  4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน   สอดคลองกับการ 2.6 4.7 5.0

  ดําเนินงานจริง 100%     

  5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ   สืบคนได 1.9 4.6 5.0

  ภายใน  5  นาที     

  6. รวบรวม DID-Detail Design   สืบคนได 2.3 4.2 4.5

  ภายใน 15 นาที     

  7. ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร   ภายใน  1 วัน 2.7 4.8 5.0

     

  8. เวลาในการตอบกลับจากการ   ภายใน 1 วัน 1.4 4.5 4.5

      นัดหมายวิศวกร     

  9. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ  เริ่มภายใน 1 นาที 1.4 4.7 5.0

      ใหขอมูลดานเทคนิค     

 10. การใหขอมูลปญหา  Update ขอมูล 2.7 4.5 4.5

        และแนวทางแกไข  ทุกสัปดาห     
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6. ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิค  (Importance   Level
of Technical Requirements) คือ คะแนนที่แสดงถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนด
ทางเทคนิคในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค โดยพิจารณาจากขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ
และเนื่องจากไมสามารถเปรียบเทียบความสามารถในการใหการสนับสนุนดานเทคนิคกับคูแขงได 
จึงไดปรับเปลี่ยนจากการเปรียบเทียบกับคูแขงเปนการเปรียบเทียบกับระดับมาตรฐานที่ทางหนวย
งานสนับสนุนดานเทคนิคไดจัดตั้งขึ้น ซึ่งระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทาง
เทคนิค นี้ไดมาจากแบบสอบถาม  แบบที่  3  ดังแสดงในภาคผนวก ก และผลสรุปคะแนนที่แสดง
ถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิค ไดแสดงไวในตารางที่ 4.3  และนอก
จากนี้ยังไดแสดงความสัมพันธของคาที่ไดกับระดับมาตรฐานที่ตั้งไวดังรูปที่  4.5

7. ระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค (Degree  of  Organization
Difficulty)  คือ  ดัชนีที่ใชเปนตัวบงชี้วาในการพัฒนาตามขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอมีลําดับ
ความยากในการพัฒนาเนื่องจากขอจํากัดตาง ๆ ของบริษัท  หรือขัดแยงกับนโยบายของบริษัท
หรือไม  ซึ่งขอมูลนี้ไดมาจากแบบสอบถามแบบที่  3  ดังแสดงในภาคผนวก ก  และผลสรุปคะแนน
ที่แสดงถึงระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค  ไดแสดงไวในตารางที่  4.3

8. ทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย (Movement  of  Target  Level)  คือ การกําหนดทิศ
ทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะเปนไปไดในลักษณะใดใน  3  ลักษณะดังตอไปนี้

-   แนวโนมตองปรับคาเปาหมายลดลง  ใชสัญลักษณ  ↓  หมายถึง  หากสามารถลดคา
เปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี  เชน  เวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา  เปนตน

-  แนวโนมคาเปาหมายคงที่   ใชสัญลักษณ  ο   หมายถึง  เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลว
หากสามารถทําไดตามเปาหมายนี้ก็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการตอผูใชงานไดใน
เกณฑเหมาะสมและเพียงพอ

-   แนวโนมตองปรับคาเปาหมายเพิ่มข้ึน  ใชสัญลักษณ  ↑  หมายถึง  หากสามารถเพิ่ม
คาเปาหมายที่ตั้งไดก็ยิ่งดี  เชน  จํานวน  Function  การใชงานใหม  เปนตน

ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย  เปนการบงชี้วาในอนาคต
หากสามารถปรับเปลี่ยนไปในทิศทางใดที่จะทําใหงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคมีการพัฒนาใน
ทางที่ดีขึ้นได  ควรจะดําเนินการตอไป เนื่องจาก QFD  เปนเครื่องมือที่ใชในการพัฒนาอยางตอ
เนื่อง (Dynamic)
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Service
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รูปที่  4.5   เปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคในปจจุบัน
                 กับระดับมาตรฐานที่ตั้งไว

9. การแสดงความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคที่มีตอความตองการของ   AE
(Correlation Technical Requirements  to  Customer  Requirements)  คือ  การใหระดับความ
สัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการของ AE ระดับความสัมพันธที่ใชเปนตัวเลข
แสดงระดับความสัมพันธ  (Cohen ,1995) ดังนี้

-  เลข  9 หรือ  Strong  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธอยางมาก
-  เลข  3 หรือ  Moderate  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธปานกลาง
-  เลข  1 หรือ  Weak  relationship  หมายถึง มีความสัมพันธนอย
-  ชองวางที่ไมมีการใสหมายเลข  หรือ  No  relationship  หมายถึง  ไมมีความสัมพันธ ซึ่ง

กั น แ ล ะ กั น เ ล ย
การกําหนดระดับความสัมพันธของ ขอกําหนดทางเทคนิค กับ ความตองการของ AE

กรณีศึกษาดังแสดงในรูปที่ 4.6  พิจารณาความสัมพันธโดยการระดมความคิดเห็นจากทีมวิศวกร
โดยพิจารณาในลักษณะการตั้งคําถามที่วา  “ถาสามารถควบคุม ขอกําหนดทางเทคนิคดังกลาว
แลวมีความสัมพันธในระดับใดที่จะสามารถทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงตอความตองการของ 
AE ”  การพิจารณากําหนดระดับความสัมพันธ   จะพิจารณาถึงปจจัยครั้งละ 1 คู  ปจจัยคูใดมี
ความสัมพันธกันมาก จะใหเลขแสดงความสัมพันธ คือ 9 ความสัมพันธระดับรองลงมา  คือ 3 และ
1 ตามลําดับ สวนชองวางที่ไมมีเลขแสดง  หมายถึง ปจจัยคูนั้นไมมีความสัมพันธตอกัน
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ตัวอยาง  จากรูปที่ 4.6   ขอกําหนดทางเทคนิค “ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร” กับ
ความตองการของ  AE “ไมตองรอ(วิศวกร)เวลานานหลายวัน”   มีความสัมพันธ “9”  หมายถึง
ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร มีความสัมพันธอยางมากตอ AE ในการที่ไมตองรอ(วิศวกร)
เวลานานหลายวัน

10. คาปรับระดับ (Leveling up Factor)  มีลักษณะเชนเดียวกับคาสัดสวนการปรับปรุง
(Improvement Ration) ตามทฤษฎีของ QFD  คานี้ไดมาจาก  สัดสวนระดับคาเปาหมายที่ตั้งไว
เพื่อเปนเปาหมายในการตอบสนองความตองการของ AE สําหรับทีมวิศวกร   ในกรณีศึกษานี้ คา
ปรับระดับไดมาจากคาเปาหมายที่กําหนดไวของแตละหัวขอความตองการของ AE เปรียบเทียบ
กับระดับความพึงพอใจของ AE ที่ไดเก็บขอมูลมา

ตัวอยาง  จากรูปที่ 4.6  ความตองการของ AE ในเรื่องการไมตองรอ(วิศวกร)เวลานาน
หลายวัน

คาปรับระดับ      =   คาเปาหมายที่กําหนด  / ระดับความพึงพอใจ
=    4.5 / 2.8
=    1.6

11. คาน้ําหนักของระดับความสําคัญของความตองการของ AE (Weight  Importance)
ในชองดานขวาสุดของ QFD เมตริกซของระบบ (System  Matrix)  เปนการหาระดับความสําคัญ
ของความตองการของ AE ที่ทางทีมงานในหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคควรพิจารณาความ
สําคัญตามลําดับ คานี้ไดมาจาก คาคะแนนความสําคัญที่ AE พิจารณาใหในแตละความ
ตองการ AE  คูณกับคาปรับระดับ

ตัวอยาง ในรูปที่ 4.6  ความตองการของ AE ในเรื่องการไมตองรอ(วิศวกร) เวลานาน
หลายวัน

คาความสําคัญของน้ําหนัก   =   IMP x คาปรับระดับ
     =   8.5 x  1.6

          =   13.6
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12. น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical  Importance  Weight)
เปนการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอกําหนด ที่จะสามารถตอบ
สนองความตองการของ AE  ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

ตัวอยาง ในรูปที่ 4.6 น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคของความรวดเร็วใน
การนัดหมายวิศวกร  สามารถคํานวณไดดังนี้

น้ําหนักความสําคัญ   = (6.6x9)+ (6.7x9)+(7.4x3)+(8.3x3)+(7.7x3)+(8.2x9)+(8.3x9)
                       +(8.5x9)+(8.5x9)+(6.3x3)+(8.5x1)

        = 519

13. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Technical  Importance  Relative  Weight)
เปนการหาสัดสวนความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอกําหนดเทียบกับขอกําหนด
ทางเทคนิคทั้งหมด ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

น้ําหนักความสําคัญของขอ
กําหนดทางเทคนิค ของแถว
ตั้งใด ๆ

∑(คะแนนความสําคัญของAE  X  คา
ระดับความสัมพันธของ Technical
Requirements ของแถวตั้งนั้น ๆ)

ลําดับความสําคัญโดย
เปรียบเทียบ

คา Technical  Importance  Weight
ของขอกําหนดนั้น / ∑(คา Technical
Importance  Weight  ของขอกําหนด
ทั้งหมด)
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ตัวอยาง  ในรูปที่  4.6 ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบของความรวดเร็วในการนัด
หมายวิศวกร สามารถคํานวณไดดังนี้

ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ      =   519 /  4,339   x 100
        =  12.0 %

14. การจําแนก  ขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน (Identify  Technical
Interaction)  เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของ ขอกําหนดทางเทคนิค แตละตัววามีความ
สัมพันธกันอยางไร  อยูสวนบนสุดของ  QFD   เมตริกซของระบบ  (System  Matrix)  ซึ่งประกอบ
ดวย 2  สวน  คือ   สวนที่แสดงความสัมพันธทาง “+”  หรือเสริมกัน   และสวนที่แสดงความ
สัมพันธทาง “-”  หรือขัดแยงกัน  โดยมีจุดที่ตองพิจารณาอยางระมัดระวัง   คือ  ในสวนของขอ
กําหนดทางเทคนิคที่มีความสัมพันธทางขัดแยงกัน ซึ่งทางทีมงานในหนวยงานสนับสนุนดาน
เทคนิคจะตองนําขอมูลความสัมพันธเหลานี้มาพิจารณาประกอบเพื่อลดปญหาที่ซ้ําซอน และชวย
ใหการปรับปรุงระบบงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  โดยใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธคือ

-  O  คือ  strong   มีความสัมพันธกันมาก
-  X  คือ   weak     มีความสัมพันธกันนอย

4.1.4   สรุปผล

4.1.4.1 การจัดลําดับความสําคัญของความตองการของ AE

เมื่อไดผลของคาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของ  AE  ดังแสดงในรูปที่ 4.6
แลวทําการเรียงลําดับความสําคัญของน้ําหนักที่ได  โดยเรียงลําดับความสําคัญในแตละหัวขอ
ดังแสดงในรูปที่  4.7

4.1.4.2 การจัดลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค

เมื่อไดผลของการจัดลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบของขอกําหนดทางเทคนิค ดัง
แสดงในรูปที่ 4.6   แลวทําการเรียงลําดับความสําคัญของน้ําหนักที่ได ดังแสดงในรูปที่ 4.8



น้ําหนักความสําคัญ  ของความตองการของ AE

ขอมูลสนับสนุน  มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 12.2

 ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 12.0

 ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 11.6

 สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 11.2

 ความรูเบื้องตนของบริการ DID 11.1

 หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 11.0

 การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID 8.9

 มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 8.7

 ความถูกตองของขอมูล Detail Design 8.4

 ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 7.9

 ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network 7.7

 มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 7.6

วิศวกรสนับสนุน  ไมตองรอเวลานานหลายวัน 13.6

  ดานเทคนิค  มีความสะดวกในการติดตอ 11.3

 มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 10.5

  การสนับสนุน  มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข 13.6

  ดานเทคนิค  ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 10.9

 มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ 8.6

รายละเอียด

2 4 6 8 10 12 14 16

รูปที่ 4.7   ความตองการของ AE เรียงลําดับความสําคัญในแตละหัวขอ



รายละเอียด   ลําดับสําคัญโดยเปรียบเทียบขอกําหนดทางเทคนิค  (%)

   การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข 13.7

   ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค 13.2

   ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร 12.0

   เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร 11.0

   รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID 10.0

   การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 9.2

   รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ 9.1

   รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network 8.9

   รวบรวม DID-Detail Design 6.6

   การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป 6.4

2 4 6 8 10 12 14

รูปที่ 4.8   เรียงลําดับความสําคัญ ของขอกําหนดทางเทคนิค
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จากการสรุปผลของการประยุกตใช QFD Phase 1 และไดขอกําหนดทางเทคนิค
(Technical Requirements) ดังแสดงในรูปที่ 4.8 โดยจะนําเอาขอกําหนดทางเทคนิคตางๆ เหลานี้
ไปใชเปนแนวทางการในการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ (Web-Based
Technical  Supporting  System)   เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE  ในการใหขอมูลแก
ลูกคาภายนอก  ดังจะกลาวในรายละเอียดตอไป
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4.2 ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ (Web-Based Technical Supporting System)

หลังจากที่ไดทําการสํารวจความตองการของ AE และไดทําการจัดลําดับความสําคัญของ
แตละขอกําหนดทางเทคนิค แนวทางตอไปคือการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ที่
สอดคลองกับลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน คือ รูปแบบ (Physical) หนาที่ (Functional)
อายุของคุณภาพ (Lifetime) และการบริการ (Service) มาใชในงานสนับสนุนดานเทคนิค เพื่อชวย
สนับสนุนการใหบริการของ AE ในการใหขอมูลแกลูกคาโดยตรง และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ AE
ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค ซึ่งในการพัฒนาครั้งนี้ไดใชโปรแกรมสําเร็จรูป Microsoft
Frontpage และมีการใชรวมกับโปรแกรม Microsoft Access สําหรับจัดทําระบบฐานขอมูล  โดยใน
การพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ สามารถสรุปเปนขั้นตอนตาง ๆ ดังแสดงในรูปที่
4.9 ดังนี้

 1  การวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

 2  การพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

3   การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

4  การทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต

5  สรุปผล

รูปที่ 4.9  ขั้นตอนการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ
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4.2.1 การวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

4.2.1.1  การวิเคราะหขอมูล

จากการจัดลําดับความสําคัญของแตละขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด 10 ลําดับ และทํา
การพิจารณาการกระจายขอกําหนดทางเทคนิคไปสูปจจัยที่มีคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 
4 ดาน ของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  โดยไดกําหนดคุณลักษณะเชิงคุณภาพการ
บริการ ใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคที่ตองการ  ซึ่งไดอธิบายรายละเอียดของคุณ
ลักษณะเชิงคุณภาพการบริการในแตละดานใหมีความเขาใจตรงกัน ดังแสดงในตารางที่ 4.4 และได
สรุปคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของขอกําหนดทางเทคนิค  ดังแสดงในตารางที่ 4.5

ตารางที่ 4.4 รายละเอียดของคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของระบบการสนับสนุนดาน
เทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ รายละเอียด

1. รูปแบบ
(Physical)

 การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ  มีการปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ
 ใหสามารถสื่อสารระหวางกันไดงายและ
 สะดวกตอการใชงาน

ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล  สามารถเขาถึงระบบการสนับสนุนดาน
 เทคนิคผานเว็บ บนเครือขายอินทราเน็ต
 ไดภายในเวลาที่กําหนด

ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล  สามารถสืบคนฐานขอมูลที่ตองการไดภาย
 ในเวลาที่กําหนด

ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล  สามารถ Download  ขอมูลตาง ๆ ภายใน
 เว็บไดภายในเวลาที่กําหนด

2. หนาที่
(Functional)

การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการจาก
 ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ
 ไดทันที

ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล  ฐานขอมูลมีความถูกตองและมีเนื้อหาครบ
 ถวนตามที่ตองการ3. อายุของ

คุณภาพ
(Lifetime) การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย  มีการปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัยตาม

  เวลาที่กําหนด
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ตารางที่ 4.4 (ตอ) รายละเอียดของคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของระบบการสนับสนุนดาน
เทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ รายละเอียด

ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกร 
ผานเว็บ

 วิศวกรสามารถตอบกลับการนัดหมายผาน
 เว็บ ภายในเวลาที่กําหนด4. การบริการ

(Service) ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและให
ขอมูลผานเว็บ

วิศวกรสามารถตอบปญหาและใหขอมูล ผาน
 เว็บ ภายในเวลาที่กําหนด

ตารางที่ 4.5 คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของขอกําหนดทางเทคนิค

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ Target Value
Movement
of Target

1. รูปแบบ
(Physical)

 การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ ส อดคล อ ง กั บ ง าน ให ก า ร
สนับสนุนดานเทคนิค 100 %

ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ภายใน 3 นาที

ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล ภายใน 15 นาที

ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล ภายใน 5 นาที
2. หนาที่

(Functional)

การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ เริ่มตนภายใน 1 นาที

ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล ถูกตองและครบถวน 100 %3. อายุของ
คุณภาพ

(Lifetime)
การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย Updateขอมูลอยาง

นอยทุกสัปดาห
ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกร 
ผานเว็บ

ภายใน 1 วัน
4. การบริการ

(Service) ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและให
ขอมูลผานเว็บ

ภายใน 1 วัน

จากขอมูลในตาราง 4.5 เมื่อไดคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการที่ตองการแลวทําการ
กําหนดเปาหมายซึ่งสามารถวัดคาได และพิจารณาถึงความเคลื่อนไหวของเปาหมาย  ซึ่งจะเปนจุด
เร่ิมตนที่สําคัญของการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ไดตอไป
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4.2.1.2 การรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

จากการศึกษากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคและพิจารณาจากขอกําหนดทางเทคนิค จึง
ทําการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของดังแสดงตามตารางที่ 4.6 ดังนี้

ตารางที่ 4.6 รายละเอียดของการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

ลําดับความสําคัญของขอกําหนด
    ทางเทคนิค  (เรียงจากมากไปนอย)

ขอมูลที่เกี่ยวของ แหลงที่มาของ
ขอมูล

วิธีการรวบรวม

1.การใหขอมูลปญหาและแนว
   ทางแกไข

- รายงานการประชุมความกาว
  หนาการดําเนินงานโครงการ
- ขอมูลสรุป Technical
   Problem Summary

- หนวยงาน TS

- ทีมวิศวกร

ทีมวิศวกรรวม
กั นสรุ ปข อ มูล
ปญหาและแนว
ทางแกไข

2. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ
    ใหขอมูลดานเทคนิค

- PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
- PM การใหบริการ  DID

- หนวยงาน TS -

3.  ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร - PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค - หนวยงาน TS -
4. เวลาในการตอบกลับจากการนัด
    หมายวิศวกร

- PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค - หนวยงาน TS -

5. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID - DID Presentation Slide - ทีมวิศวกร ปรับปรุงขอมูล
ใหมโดยให AE
ส า ม า ร ถ นํ า
เสนอลูกคาได

6. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน - PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
- PM การใหบริการ DID
- PM การติดตั้ง DID

- หนวยงาน TS

- หนวยงาน Area

สรุปขอมูลเปน
Flow Process
ที่เขาใจไดงาย

7. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ - PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
- PM การใหบริการ DID
- PM การติดตั้ง DID
- เอกสารที่ทางหนวยงาน
     Marketing จัดทําขึ้น เชน การ
     ประมาณตูสาขา และสัญญา
     เชาคูสาย  เปนตน

- หนวยงาน TS

- หนวยงาน Area
- หนวยงาน Mkt.

ทําการรวบรวม
ขอมูลเปน File
ที่ ส า ม า ร ถ  
Download ใช
งานไดทันที โดย
ไมตองใชสําเนา
จาก PM
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ตารางที่ 4.6 (ตอ) รายละเอียดของการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

ลําดับความสําคัญของขอกําหนด
  ทางเทคนิค (เรียงจากมากไปนอย)

ขอมูลที่เกี่ยวของ แหลงที่มาของ
ขอมูล

วิธีการรวบรวม

8. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone
    Network

- Telephone Network Presentation
   Slide

- ทีมวิศวกร ปรับปรุงขอมูล
ใหมโดยให AE
ส า ม า ร ถ นํ า
เสนอลูกคาได

9.  รวบรวม DID-Detail Design - แบบ DID-Detail Design - วิศวกรออกแบบ
- AEดูแลโครงการ

รวบรวมขอมูล
จากวิศวกรที่ทํา
การออกแบบ

10. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป - ขอมูลจากบริษัท A
- ขอมูลจากองคการโทรศัพทฯ
- รายงานการประชุมตาง ๆ

- บริษัท A
- องคการ
   โทรศัพทฯ
- หนวยงาน TS
- หนวยงาน Mkt.
- หนวยงานตาง ๆ
   ที่เกี่ยวของ

รวบรวมเฉพาะ
ข อ มู ล ที่ เ กี่ ย ว
ของกับบริการ  
DID

4.2.2 การพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

หลังจากทําการวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ      ข้ันตอนตอไปคือนําผลการ
วิเคราะหมาออกแบบเปนระบบ  สําหรับพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ซึ่งแบงการ
ออกแบบเปน 2 สวนหลัก  คือ การออกแบบโครงรางเว็บไซต  และการออกแบบโครงรางเว็บเพจ ดัง
ตอไปนี้

4.2.2.1  การออกแบบโครงรางเว็บไซต (Web Site Design)

การออกแบบโครงรางเว็บไซต ไดทําการพิจารณากําหนดหัวเรื่องใหมีความสอดคลองกับหัว
ขอกําหนดทางเทคนิคจากตารางที่ 4.6 โดยไดกําหนดหัวเรื่องทั้งหมด 7 หัวเรื่อง คือ Home
Presentation  Process  Detail-Design  FAQs  Webboard  และ   Contact  ดังแสดงในรูปที่
4.10  และมีการเชื่อมโยง (Hyperlink) ระหวางกันเปนแบบลําดับชั้น (Hierarchy) โดยการรวมขอมูล
ที่เกี่ยวกับหัวขอกําหนดทางเทคนิคที่มีขอมูลสัมพันธกันไวในหัวเรื่องดวยกัน  เชน  การรวมหัวขอรวบ
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รวมขอมูลนําเสนอบริการ DID  และรวบรวมขอมูลนําเสนอ Telephone Network  ไวในหัวเรื่องเดียว
กันคือ หัวเรื่อง Presentation  เปนตน

  

รูปที่ 4.10  โครงรางเว็บไซตแบบลําดับชั้น

4.2.2.2 การออกแบบโครงรางเว็บเพจ (Web Page Design)

การออกแบบโครงรางเว็บเพจ เปนสวนรายละเอียดขอมูลตามความตอเนื่องกับการออก
แบบโครงรางเว็บไซต โดยพิจารณานําฐานขอมูลสนับสนุนดานเทคนิค ที่สามารถตอบสนองขอ
กําหนดทางเทคนิค  ซึ่งกําหนดโครงรางเว็บเพจไดตามตารางที่ 4.7 ดังนี้

Home

WebboardFAQsDetail-DesignProcessPresentation Contact

DID

Telephone
Network

Process  การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

Form การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

Form การใหบริการ
DID

Process การให
บริการ DID

การใหบริการ

การติดตั้ง

การโทรเขา-ออก

Billing

อื่น ๆ
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ตารางที่ 4.7  รายละเอียดของโครงรางเว็บเพจ

หัวเรื่อง ชื่อเพจ รายละเอียด
ตอบสนองขอกําหนด

ทางเทคนิค
Home Index เปนเพจแรกของเว็บไซต      แสดงขอมูล

ขาวสารทั่วไปที่เปนประโยชนตอ  AE
-  การเผยแพรขอมูลขาว
    สารทั่วไป

Index แนะนํา Presentation  Slide

DID แสดงขอมูลนําเสนอบริการ DID ในรูปแบบ
Presentation  Slide

- รวบรวมขอมูลนําเสนอ
  บริการ DID

Presentation

Telephone
Network

แสดงขอมูลนําเสนอบริการ Telephone
Network  ในรูปแบบ  Presentation Slide

- รวบรวมขอมูลนําเสนอ   
   Telephone Network

Index แนะนํา Process  และ แบบฟอรม

Process การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

แสดงการสรุปขั้นตอนการใหคําปรึกษาดาน
เทคนิค  เปน Flow Process

Process การให
บริการ DID

แสดงการสรุปขั้นตอนการใหบริการ DID
เปน Flow  Process

- การสรุปขั้นตอนการ
  ดําเนินงาน

Form  การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

แสดงแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับ  การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

Process

Form  การให
บริการ DID

แสดงแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับ การให
บริการ DID

- รวบรวมแบบฟอรมที่
   เกี่ยวของ

Detail-Design Index เปนฐานขอมูลรายละเอียดขอมูล Design
ของบริการ DID

- รวบรวม DID-Detail
   Design

Index เปนฐานขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทาง
แกไขของบริการ DID โดยแบงออกเปน
หมวดหมู

การใหบริการ เปนฐานขอมูลในเรื่อง  การใหบริการ

การติดตั้ง เปนฐานขอมูลในเรื่อง  การติดตั้ง

การโทรเขา –ออก เปนฐานขอมูลในเรื่อง  การโทรเขา-ออก

Billing เปนฐานขอมูลในเรื่อง   Billing

FAQs

อื่น ๆ เปนฐานขอมูลในเรื่อง   อื่น ๆ

- การใหขอมูลปญหา
   และแนวทางแกไข
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ตารางที่ 4.7 (ตอ)  รายละเอียดของโครงรางเว็บเพจ

หัวเรื่อง ชื่อเพจ รายละเอียด
ตอบสนองขอกําหนด

ทางเทคนิค
Webboard Index เปนฐานขอมูลที่ไดจากการสอบถามขอ

มูลจาก AE  และมีทีมวิศวกร เปนผูตอบ
คําถามและใหขอมูล

- ความรวดเร็วในการตอบ
  ปญหาและใหขอมูลดาน
  เทคนิค

Contact Index -  แสดงขอมูลเบอรโทรติดตอ และ E-mail
   ที่สามารถติดตอไดโดยตรง 
-  แสดงตารางการออกไปพบลูกคาของ
    วิศวกร

- ความรวดเร็วในการนัด
  หมายวิศวกร
-  เวลาในการตอบกลับจาก
   การนัดหมายวิศวกร

จากตารางที่ 4.7  สรุปไดวาในแตละหัวเรื่องจะประกอบดวยจํานวนเพจที่แตกตางกันตาม
ความตอเนื่องกับการออกแบบโครงรางเว็บไซต เชน หัวเรื่อง Home ประกอบดวยจํานวน 1 เพจ ซึ่ง
ไดกําหนดชื่อเพจ คือ Index   และหัวเรื่อง Presentation ประกอบดวยจํานวน 3  เพจ ซึ่งไดกําหนด
ชื่อเพจ คือ  Index   DID  และ  Telephone  Network  เปนตน  สวนการกําหนดชื่อเพจตาง ๆ ไว
เพื่อสะดวกในการพัฒนารูปแบบของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บตอไป

4.2.2.3 รูปแบบของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

หลังจากการออกแบบโครงสรางของเว็บไซตและการออกแบบโครงรางของเว็บเพจเปนที่
เรียบรอยแลว  ข้ันตอไปจะเปนการนําโปรแกรมสําเร็จรูป Microsoft Frontpage ใชพัฒนารูปแบบ
ของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ และมีการใชรวมกับโปรแกรม Microsoft Access
สําหรับจัดทําระบบฐานขอมูลที่ไดทําการวิเคราะหมาแลว โดยมีรายละเอียดของรูปแบบแตละหนา
จอ ดังแสดงในรูปที่ 4.11 ถึง 4.30 และมีผลขอมูลในรายละเอียดของระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ ดังแสดงในภาคผนวก  ค   
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รูปที่  4.11  หนาจอแรกของเว็บไซต

หัวเรื่อง Home
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป - เปนเว็บเพจหนาแรก สําหรับผูเยี่ยมชมเว็บไซต
- มีการเคาทเตอรจํานวนผูเขาเยี่ยมชม (Hit Counter) เพื่อแสดง
   ลําดับที่และจํานวนผูชมเว็บไซต

รายละเอียดขอมูล ประกอบดวย 2  สวน คือ
- What’s  news   เพื่อแสดงขอมูลขาวสารทั่วไปใหแก AE ทราบ
- Short Cut   เพื่อแสดงขอมูลที่ AE  มีการใชงานเปนประจํา

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“What’s news”  หรือ  “Short Cut”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลใน
หัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.12  หนาจอแสดงขอมูล Presentation

หัวเรื่อง Presentation
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป - แนะนํา Presentation  Slides
- แสดงการเลือกใช  Presentation  Slides  ได 2  รูปแบบ คือ

    DID  Presentation  และ  Telephone  Network  Presentation

รายละเอียดขอมูล Presentation  Slides  อยูในรูป Power Point  ดังแสดงในภาค
ผนวก ง

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Choose Presentation”  เพื่อสามารถ link  ไปยัง  Presentation  Slides ที่ตองการ
ไดทันที
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รูปที่  4.13  หนาจอแสดงขอมูล DID (Direct Inward Dialing) Presentation

หัวเรื่อง Presentation
ชื่อเพจ DID

รายละเอียดทั่วไป แสดงรายละเอียดขอมูลนําเสนอบริการ DID ในรูปแบบ
Presentation Slide

รายละเอียดขอมูล DID  Presentation  อยูในรูป Power Point  ดังแสดงในภาค
ผนวก ง

สามารถ  Download  ขอมูล DID Presentation  ไดภายในเวลา  1 นาที
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รูปที่  4.14  หนาจอแสดงขอมูล Telephone  Network  Presentation

หัวเรื่อง Presentation
ชื่อเพจ Telephone Network

รายละเอียดทั่วไป แสดงรายละเอียดขอมูลนําเสนอบริการ Telephone  Network
ในรูปแบบ Presentation Slide

รายละเอียดขอมูล Telephone  Network  Presentation  อยูในรูป Power Point  ดัง
แสดงในภาคผนวก ง

สามารถ  Download  ขอมูล Telephone  Network Presentation  ไดภายในเวลา  1 นาที
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รูปที่  4.15  หนาจอแสดงขอมูล Process

หัวเรื่อง Process
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป - แนะนํา  Process  และแบบฟอรม
- แสดงขอมูลรายละเอียดของ  Process  และแบบฟอรมที่เกี่ยว
  ของกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค  โดยแบงเปน 4 หัวขอ
  คือ  Process การใหคําปรึกษาดานเทคนิค  Process การให
  บริการ DID   แบบฟอรมการใหคําปรึกษาดานเทคนิค  และแบบ
  ฟอรมการใหบริการ DID
  

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Process” เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลในหัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.16  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล Process  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

หัวเรื่อง Process
ชื่อเพจ Process  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

รายละเอียดทั่วไป แสดงการสรุปข้ันตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค  เปน Flow
Process

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ Flow  Process  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
ดังแสดงในรูปที่ ค.6  (ภาคผนวก ค)

สามารถคลิกขอมูลใน Flow  Process  เพื่อสามารถ  link  ไปยัง  Form การใหคําปรึกษา
ดานเทคนิคไดทันที
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รูปที่  4.17  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล  Process การใหบริการ DID

หัวเรื่อง Process
ชื่อเพจ Process การใหบริการ DID

รายละเอียดทั่วไป แสดงการสรุปข้ันตอนการใหบริการ DID เปน Flow  Process
    

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ Flow  Process  การใหบริการ DID ดังแสดงใน
รูปที่ ค.7  (ภาคผนวก ค)

สามารถคลิกขอมูลใน Flow  Process  เพื่อสามารถ  link  ไปยัง  Form การใหบริการ DID
ไดทันที
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รูปที่  4.18  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล Form  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

หัวเรื่อง Process
ชื่อเร่ือง Form  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

รายละเอียดทั่วไป แสดงแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหคําปรึกษาดาน
เทคนิค
    

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค ดังแสดงในภาคผนวก จ

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความของแบบฟอรม  เพื่อสามารถ
Download  แบบฟอรมที่ตองการไปใชไดทันที
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รูปที่  4.19  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล Form  การใหบริการ DID

หัวเรื่อง Process
ชื่อเร่ือง Form  การใหบริการ DID

รายละเอียดทั่วไป แสดงแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ DID
    

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
DID ดังแสดงในภาคผนวก ฉ

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความของแบบฟอรม   เพื่อสามารถ
Download  แบบฟอรมที่ตองการไปใชไดทันที
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รูปที่  4.20  หนาจอแสดงขอมูล DID-Detail Design

หัวเรื่อง Detail-Design
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงการคนหาขอมูล DID-Detail Design แบงออกเปน 2
รูปแบบ คือ  คนหาตาม Customer Name  และคนหาตาม
Project  No.

รายละเอียดขอมูล มีตัวอยางขอมูล DID - Detail Design  ดังแสดงในภาคผนวก ช

สามารถเลือกรายละเอียดที่ตองการสืบคน โดยการเลือก Customer Name  หรือ Project
No. ที่ตองการสืบคน
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รูปที่  4.21  หนาจอ  ตัวอยางรายงานขอมูล  DID-Detail Design

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางการคนหาขอมูล DID-Detail Design  โดยทําการ
คนหาตาม Customer Name

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได  โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Detail Design” เพื่อสามารถ Download  ขอมูล  DID-Detail Design  ที่ตองการไป
ใชไดทันที
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รูปที่  4.22  หนาจอแสดงขอมูล DID FAQs

หัวเรื่อง FAQs
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแกไขของบริการ DID
โดยแบงออกเปน 5 หมวดหมู คือ การใหบริการ  การติดตั้ง การ
โทรเขา-ออก  Billing  และอื่น ๆ
   

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ DID FAQs ดังแสดงในรูปที่ ค.13 (ภาคผนวก ค)

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“DID FAQs”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลในหัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.23  หนาจอ  ตัวอยางรายละเอียดของ DID FAQs

หัวเรื่อง FAQs
ชื่อเพจ การใหบริการ

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแกไขของ
บริการ DID  โดยทําการคลิกเลือกหัวขอ การใหบริการ

   
รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ DID FAQs ดังแสดงในรูปที่ ค.13 (ภาคผนวก ค)

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“การใหบริการ”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลในหัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.24  หนาจอแสดงขอมูล DID Technical Webboard

หัวเรื่อง Webboard
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงขอมูล DID Technical  Webboard

รายละเอียดขอมูล ประกอบดวย 2  สวน คือ
- การสงคําถาม  โดยมีหนาจอแสดงรายละเอียดของหัวเรื่อง  เนื้อหา
  และชื่อผูสง
- คําตอบ  โดยมีลําดับคําถาม  หัวเรื่อง  คนที่ตอบ  วันที่ตอบ  และ
  จํานวนคนที่เขามาตอบคําถาม

สามารถสงคําถาม โดยการกรอกรายละเอียดขอมูลของ หัวเรื่อง  เนื้อหา และชื่อผูสงคําถาม
และทําการยืนยันการสงคําถามโดยการกดปุม  “Submit” หรือจะยกเลิกคําถามโดยการกด
ปุม  “Reset”

สามารถเลือกคําตอบที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต “DID
Technical  Webboard”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของคําตอบไดทันที
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รูปที่  4.25  หนาจอ  ตัวอยางการรับคําถามใน DID Technical Webboard

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางการรับคําถามใน DID Technical  Webboard
โดยมีหนาจอยืนยันการรับคําถาม

รายละเอียดขอมูล ตัวอยางหนาจอการรับคําถาม ดังแสดงในรูปที่ ค.15 (ภาคผนวก ค)
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รูปที่  4.26  หนาจอ  ตัวอยางคําตอบใน  DID Technical Webboard

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางคําตอบใน DID Technical  Webboard
 

รายละเอียดขอมูล ตัวอยางหนาจอแสดงคําตอบ ดังแสดงในรูปที่ ค.16 (ภาคผนวก ค)
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รูปที่  4.27  หนาจอแสดงขอมูล Contact

หัวเรื่อง Contact
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงขอมูล Contact Us  และ Schedule of Engineer

รายละเอียดขอมูล ประกอบดวย 2  สวน คือ
- Contact  Us  แสดงขอมูลเบอรโทรติดตอ และ E-mail ที่สามารถ
   ติดตอวิศวกรไดโดยตรง
- Schedule of  Engineer  แสดงตารางการออกไปพบลูกคาของ
   วิศวกร

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Contact Us”  เพื่อสามารถ  link  ไปยัง E-mail  ของวิศวกรไดทันที
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รูปที่  4.28  หนาจอ  ตัวอยางการสง E-mail  หาทีมงานโดย Link ขอมูลจาก Contact

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางหนาจอการสง E-mail หาทีมงาน โดย Link ขอมูล
จาก  Contact

สามารถสง E-mail เพื่อสอบถามขอมูลตาง ๆ กับวิศวกรไดโดยตรง
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รูปที่  4.29  หนาจอ  ตัวอยาง Schedule of Engineer

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางขอมูล  Schedule of Engineer

รายละเอียดขอมูล ตัวอยางหนาจอ  Schedule of Engineer  ดังแสดงในรูปที่ ค.19
(ภาคผนวก ค)

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความ  “Out”  เพื่อสามารถ  link  ไป
ยังรายละเอียดการออกไปพบลูกคาของวิศวกร
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รูปที่  4.30  หนาจอ  ตัวอยางรายละเอียดใน Schedule of Engineer

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางหนาจอรายละเอียดการออกไปพบลูกคาของวิศวกร
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4.2.3 การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ กอนนําไปใชงานจริง โดยผูวิจัยไดสง
เว็บเพจที่ไดจัดทําขึ้นไปยัง Web Team ซึ่งเปนทีมงานที่ดําเนินการบริหารเว็บไซตโดยตรงเพื่อทําการ
ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและรูปแบบที่เปนมาตรฐานตามบริษัทไดกําหนด และไดนําเสนอ
ขึ้นเว็บไซตบนเครือขายอินทราเน็ต โดยสามารถทดสอบการใชงานตั้งแตวันที่ 20-26 กุมภาพันธ
2546 ซึ่งในชวงทดสอบดังกลาว ทาง Web Team ไดกําหนดรหัสผานใหทางหนวยงานสนับสนุน
ดานเทคนิคสามารถเขาถึงขอมูลในระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บไดเทานั้น ซึ่งการทดสอบ
ทําโดยการใหทีมวิศวกรทั้ง 7 ทาน   ทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  โดยผูวิจัยได
ทําการสัมภาษณวิศวกรทุกทานหลังจากไดมีการทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ 
แลวทําการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากทีมวิศวกรวาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคมีผลลัพธที่
สอดคลองกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ  4 ดานที่ไดกําหนดขึ้นในตารางที่ 4.5  หรือไม
และระบบดังกลาวมีผลลัพธที่ถูกตองในระดับใดเมื่อเทียบกับเปามาย  ซึ่งสรุปผลการทดสอบไดดัง
ตารางที่ 4.8

    ตารางที่ 4.8 ผลการทดสอบการใชงานระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ Target Value ผลการทดสอบ

1. รูปแบบ
(Physical)

 การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ สอดคลองกับงานให
การสนับสนุนดาน
เทคนิค 100 %

ขอมูลมีความสอดคลองกับ
งานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคในปจจุบัน

ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ภายใน 3 นาที  ใชเวลาเฉลี่ย 2  นาที

ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล ภายใน 15 นาที เริ่มสืบคนไดภายใน 1 นาที

ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล ภายใน 5 นาที เริ่มตน Download  ขอมูล
ภายใน 1 นาที

2. หนาที่
(Functional)

การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ เริ่มตนภายใน 1 นาที ส า ม า ร ถ ห า ข อ มู ล ด า น
เทคนิคที่ตองการไดทันที
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    ตารางที่ 4.8 (ตอ) ผลการทดสอบการใชงานระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ Target Value ผลการทดสอบ

ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล ถูกตองและครบถวน 
100%

มีการตรวจสอบความถูก
ตองของขอมูลจากทีม
วิศวกร

3. อายุของ
คุณภาพ

(Lifetime) การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย Updateขอมูลอยาง
นอยทุกสัปดาห

ทีมงานสามารถ Update
ขอมูลไดทันทีที่ตองการ

ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมาย
วิศวกรผานเว็บ

ภายใน 1 วัน สามารถตอบกลับไดทันที
4. การบริการ

(Service) ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหา
และใหขอมูลผานเว็บ

ภายใน 1 วัน สามารถตอบปญหาและให
ขอมูลไดทันที

จากผลการทดสอบในตารางที่ 4.8  พบวาทีมวิศวกรไดทําการยืนยันวาระบบการสนับสนุน
ดานเทคนิคมีผลลัพธที่สอดคลองกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ  4 ดาน และระบบดังกลาว
มีผลลัพธที่ถูกตองและสามารถทํางานไดตรงกับความตองการของผูใชระบบ

4.2.4 การทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ บนเครือขาย
อินทราเน็ต

หลังจากไดทําการทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ จากทีมวิศวกรเรียบรอย
แลว  ขั้นตอนตอไปคือการนําขึ้นเว็บไซตบนเครือขายอินทราเน็ตของบริษัท  โดยทางผูวิจัยไดแจงทาง
Web Team เพื่อใหนําเสนอขึ้นเว็บไซตบนเครือขายอินทราเน็ต  ตั้งแตวันที่ 1 มีนาคม 2546  โดย
ทางหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคจะเปนผูรับผิดชอบดูแลเนื้อหาในเว็บไซตเองทั้งหมด

4.2.5 สรุปผล

แนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศแบบบูรณาการ  ในกรณีศึกษานี้ผูทําการวิจัยไดนํา
เสนอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ที่สอดคลองกับลักษณะเชิงคุณภาพการใหบริการทั้ง 4
ดาน คือ รูปแบบ (Physical)  หนาที่ (Function) อายุของคุณภาพ (Lifetime) และการบริการ
(Service) มาใชในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID เพื่อชวยสนับสนุนการให
บริการของ AE ในการใหขอมูลลูกคาโดยตรง ซึ่งในการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผาน
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เว็บ ประกอบดวยกิจกรรมหลักทั้ง 4 คือ การวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ  การพัฒนา
ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  และ
การทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ตของบริษัท
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4.3  การประเมินผลการดําเนินงาน

จากการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ บนเครือขายอินทราเน็ต  ใชในงานให
การสนับสนุนดานเทคนิค  โดยมีการทดลองใชตั้งแตวันที่ 1 มีนาคม- 30 เมษายน 2546 ซึ่งการ
ประเมินผล พิจารณาใชแบบประเมินผลเพื่อสอบถามความคิดเห็นของ  AE ดังแสดงในภาคผนวก
ก ซึ่งแบบประเมินผลแบงเปน  2 สวน  ซึ่งลักษณะของการประเมินเปนแบบกลุมยอย AE 2-3 ทาน
ตอ 1 แบบประเมิน  โดยทําการสงแบบประเมินผลออกไป 35 แบบประเมิน และไดรับการตอบกลับ
ทั้งหมด 35 แบบประเมิน  (คิดเปน 100 % ของแบบประเมินผลที่ถูกสงออกไป)   โดยมีผลสรุปดังนี้

4.3.1  การประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

ในการประเมินผลสวนที่ 1 เพื่อสอบถามความคิดเห็นของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุน
ดานเทคนิคผานเว็บ  ซึ่งมีการแบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับคือ  คะแนนระดับ “5” หมายถึง
คะแนนดีที่สุด  “1”  หมายถึง  คะแนนต่ําที่สุด    และมีรายละเอียดที่พิจารณาใชในการประเมินผล
ดังแสดงในตารางที่  4.9

ผลการสรุประดับคะแนนประเมินผลทําเชนเดียวกับการสรุปผลคะแนนที่ไดรับจาก AE
คือ ใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geomatric Means)  ดังแสดงผลระดับคะแนนในตารางที่ ข.5  ในภาค
ผนวก ข  และผลสรุปของคะแนนประเมินผลแสดงในรูปที่ 4.31

ตารางที่ 4.9 รายละเอียดที่พิจารณาใชในการประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการ
สนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

รายละเอียด

รูปแบบ (Physical) 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ

หนาที่ (Functional)

2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ
3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล
4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล
5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ

อายุของคุณภาพ
( Lifetime)

6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล
7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย

การบริการ (Service)
8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ
9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ



รายละเอียด

 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ 4.2

 2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ 4.6

 3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล 4.2

 4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล 4.7

 5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ 4.2

 6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล 4.5

 7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย 4.3

 8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ 4.2

 9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ 4.1

ระดับคะแนนประเมินผล

0 1 2 3 4 5

รูปที่ 4.31   สรุปคะแนนประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ   
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จากผลคะแนนประเมินที่ได   ดังแสดงในรูปที่  4.31 พบวาคะแนนโดยรวมอยูระหวาง 4.1
ถึง 4.7 (คะแนนอยูระหวางดีถึงดีที่สุด) โดยความรวดเร็วในการ Download ขอมูลมีคะแนนสูงสุด
คือ 4.7 และความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บมีคะแนนรองลงมาคือ 4.6  และความรวดเร็วของวิศวกร
ในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บมีคะแนนต่ําสุดคือ  4.1

4.3.2 การประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

 ในการประเมินผลสวนที่  2  เพื่อสอบถามความคิดเห็นของ AE เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบ
การนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE   กับงาน
ใหการสนับสนุนในปจจุบันที่ตองอาศัยวิศวกรเปนหลัก  ซึ่งมีการแบงระดับคะแนนการเปรียบเทียบ
เปน 6  ระดับไดแก

คะแนนระดับ  5  หมายถึง   ระบบ ฯ ชวยสนับสนุนการใหบริการของ  AE ไดรวดเร็ว ดีมาก
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   ระบบ ฯ ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ไดดีขึ้น
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   ระบบ ฯ ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ดีกวาเดิมเล็กนอย
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบัน กับ  นําระบบ ฯ มาใช  ไมมีความแตกตางกัน
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบันชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

     ดีกวานําระบบ ฯ มาใช
คะแนนระดับ  N/A หมายถึง ไมขอแสดงความคิดเห็น

และมีรายละเอียดที่พิจารณาใชในการเปรียบเทียบระหวางการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE กับงานใหการสนับสนุนในปจจุบันที่ตองอาศัย
วิศวกรเปนหลัก  ดังแสดงในตารางที่  4.10

ผลการสรุประดับคะแนนประเมินผลทําเชนเดียวกับการสรุปผลคะแนนที่ไดรับจาก AE
คือ ใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geomatric Means)  ดังแสดงผลระดับคะแนนในตารางที่ ข.6  ในภาค
ผนวก ข  และผลสรุปของคะแนนประเมินผลแสดงในรูปที่ 4.32
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ตารางที่ 4.10  รายละเอียดเปรียบเทียบระหวางงานใหการสนับสนุนในปจจุบันกับการนําระบบ
การสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคเขามาชวย
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

-  ไมมีขอมูลนําเสนอบริการ  DID  และ
   Telephone Network   ในรูปแบบ
    Presentation  สําหรับ  AE

Presentation
-  จัดทําขอมูลนําเสนอบริการ DID และ
   Telephone Network  ที่อยูในรูปแบบ   
   Presentation และสามารถ Download
   เพื่อนําเสนอลูกคาไดทันที

-  ตองปฏิบัติตาม PM การใหคําปรึกษาดาน
   เทคนิค  และ PM การใหบริการ  DID  ซึ่งมี
   ขั้นตอนการปฏิบัติงานคอนขางยุงยาก

-  มีปญหาในเรื่องการใชแบบฟอรมที่ไมถูก
  ตองและไม  update เนื่องจากมีแบบฟอรม
  ที่เกี่ยวของจํานวนมาก

Process   
-  สรุปขั้นตอนการดําเนินงานจาก PM เปน   
    Flow  Process ของการใหคําปรึกษาดาน
    เทคนิคและการใหบริการ DID

-  ทําการรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ เปน
    File ที่สามารถ Download ไปใชไดทันที

-  ขอมูล DID - Detail Design จะอยูที่
   วิศวกรที่ออกแบบและ AE รับผิดชอบ
   โครงการนั้น ๆ

DID –Detail Design   
-  รวบรวม  DID-Detail Design   ที่วิศวกร
   ไดออกแบบทั้งหมด   และทําเปนระบบฐาน
   ขอมูลเพื่อใหสามารถสืบคนขอมูลไดงาย

ขอมูล
สนับสนุน

-   ไดรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ  ที่เกี่ยว
    ของจากการประชุมภายใน  แตละ
    Business  Unit   

Home   
-   แจงขอมูลขาวสารที่มีการ Update  และ
    ขอมูลที่เปนประโยชนตอ  AE  เชน
    มีหัวขอ  Short  Cut
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) รายละเอียดเปรียบเทียบระหวางงานใหการสนับสนุนในปจจุบันกับการนํา
ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคเขามาชวย
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

วิศวกร -   ทําการนัดวิศวกรโดยการสงแบบฟอรม
    ขอนัดวิศวกรลวงหนากอนพบลูกคา
    อยางนอย 2  วัน

-  ไมสามารถนัดหมายวิศวกรออกไปพบ
    ลูกคาไดโดยตรง

-  ตองรอการตอบกลับการนัดหมายวิศวกร
    ทางโทรศัพท

Contact
-  รวบรวมขอมูลเบอรโทรและ E-mail  ที่
   สามารถติดตอกับวิศวกรไดโดยตรง

-  จัดทําตารางการออกไปพบลูกคาของวิศวกร
   เพื่อสะดวกในการยืนยันการนัดหมาย  และ
   สามารถเลือกนัดหมายกับวิศวกรไดโดยตรง

-  วิศวกรไมไดรวบรวมขอมูลปญหาที่
   เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

-  วิศวกรจะเปนผูนําเสนอบริการ และ
   แกไขปญหาใหลูกคาภายนอก

FAQs
-  รวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทาง
   แกไขปญหาที่สามารถเขาใจไดงายเปน
   หมวดหมู เพื่อสามารถใหคําตอบกับลูกคาได
   เองทันที โดยไมตองรอวิศวกร

การ
สนับสนุน
ดานเทคนิค

-  โดยสวนมาก  AE จะขอคําปรึกษา  และ
   สอบถามปญหาตาง ๆ กับวิศวกรทาง
   โทรศัพท

Webboard
-  เปนการเพิ่มชองทางในการสอบถามขอมูล
   ดานเทคนิคหรืออื่น ๆ ที่ตองการรูเพิ่มเติม



รายละเอียดแตละเว็บเพจ

 1.  Presentation 4.7

 2.  Process 4.8

 3.  DID - Detail Design 4.5

 4.  Home 4.4

 5.  Contact 4.9

 6.  FAQs 4.4

 7.  Webboard 4.3

ระดับคะแนนประเมินผล

0 1 2 3 4 5

รูปที่ 4.32  สรุปคะแนนประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ 
              มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE
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จากผลคะแนนประเมินที่ได ดังแสดงในรูปที่ 4.32 พบวาคะแนนโดยรวมอยูระหวาง 4.3
ถึง 4.9 (ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ไดดีขึ้น ถึงได
รวดเร็วดีมาก) โดยรายละเอียดในเว็บเพจ Contact มีคะแนนสูงสุดคือ 4.9  และรายละเอียดในเว็บ
เพจ Process มีคะแนนรองลงมาคือ 4.8  และรายละเอียดในเว็บเพจ Webboard  มีคะแนนต่ําสุด
คือ 4.3

4.3.3 การวิเคราะหขอมูลหลังจากนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE
   

จากการรวบรวมขอมูลที่  AE สงแบบฟอรมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ) เพื่อทํา
การนัดวิศวกรออกไปพบลูกคา ตั้งแต 1 มีนาคม – 30 เมษายน 2546  ซึ่งเปนชวงที่ไดทดลองนํา
ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ  AE  เปรียบ
เทียบกับขอมูลเดิมต้ังแตเดือนธันวาคม 2545 - กุมภาพันธ 2546   สามารถสรุปขอมูลไดดังตาราง
ที่ 4.11 และทําการเปรียบเทียบขอมูลโดยแยกตามวัตถุประสงคในการออกไปพบลูกคาไดดังรูปที่
4.33   ซึ่งการนําเสนอขอมูลบริการ หมายถึง การใหความรูดานเทคนิคตาง ๆ ที่เกี่ยวกับบริการ
DID ใหแกลูกคา  และการแกปญหาดานเทคนิค หมายถึง การแกไขปญหาดานเทคนิคสําหรับ
บริการ DID ใหแกลูกคา

    ตารางที่ 4.11  จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา ตั้งแต ธ.ค.45 – เม.ย.46

ขอมูลเดิมที่ยังไมมีระบบ ทดลองใชระบบวัตถุประสงคในการพบลูกคา

ธ.ค.
45

ม.ค.
46

ก.พ.
 46

ขอมูลเฉล่ีย
(ธ.ค.45-ก.พ.46) มี.ค.

46
เม.ย.
46

ขอมูลเฉล่ีย
(มี.ค.-เม.ย.46)

นําเสนอขอมูลบริการ 56 63 75 65 42 38 40

แกปญหาดานเทคนิค 15 22 18 18 17 15 16

รวม (เร่ือง) 71 85 93 83 59 53 56
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    รูปที่ 4.33  เปรียบเทียบจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคาโดยแยกตาม
                  วัตถุประสงคในการออกไปพบลูกคา  ตั้งแต ธ.ค.45 – เม.ย.46

จากการพิจารณาขอมูลในตารางที่ 4.11 AE พบวา จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกร
ออกไปพบลูกคาในเดือนมีนาคม-เมษายน 2546 ซึ่งเปนชวงที่ไดทดลองนําระบบการสนับสนุนดาน
เทคนิคผานเว็บ มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE มีจํานวนรวมเฉลี่ย 56 เร่ืองตอเดือน
โดยมีจํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ย  3  เดือน  (ธันวาคม 45-กุมภาพันธ 46) คือ 83 เร่ือง
ตอเดือน (ลดลง 33 %)  และเมื่อพิจารณาวัตถุประสงคในการพบลูกคา พบวา AE  ตองการให
วิศวกรนําเสนอขอมูลบริการในเดือนมีนาคม-เมษายน 2546  จํานวนเฉลี่ย 40 เร่ืองตอเดือน  โดยมี
จํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ยคือ 65 เร่ือง  (ลดลง 38 %)  และ   AE  ตองการใหวิศวกรแก
ปญหาดานเทคนิคแกลูกคาในเดือนมีนาคม-เมษายน  2546  มีจํานวนเฉลี่ย 16 เร่ืองตอเดือน
โดยมีจํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ยคือ 18  เร่ือง  (ลดลง 11%)
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บทที่  5

สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

การศึกษาวิจัยในฉบับนี้ เปนการศึกษากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ
DID ในโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน ของบริษัทที่ดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ดานโทรคมนาคม
โดยมีวัตถุประสงคหลักที่จะพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ (Web-Based
Technical Supporting  System)  ที่สอดคลองกับลักษณะเชิงคุณภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน
คือ  รูปแบบ (Physical)  หนาที่ (Functional)  อายุของคุณภาพ (Lifetime)  และการบริการ
(Service)  มาใชในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE  ใน
การใหขอมูลแกลูกคาโดยตรง  และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุน
ดานเทคนิค  โดยสามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจัย  พรอมทั้งขอเสนอแนะจากการวิจัยครั้งนี้
ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้

5.1 สรุปผลการวิจัย

จากการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ไดมีการดําเนินการตามขั้นตอน
ตาง ๆ ดังแสดงในบทที่ 4  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้

1. การประยุกตใช QFD Phase 1 ซึ่งจะเริ่มตนจากการคนหาความตองการของ AE ที่มี
ตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน  ซึ่งความตองการของ AE จะถูกกระจายไปสูปจจัย
ที่เปนขอกําหนดทางเทคนิค  ที่สามารถตอบสนองความตองการดวยเปาหมายซึ่งสามารถวัดคาได
และหลังจากสรางแผนผัง QFD เมตริกซของระบบ ไดทําการจัดลําดับความสําคัญของแตละขอ
กําหนดทางเทคนิค ไดทั้งหมด 10 ลําดับ  คือ

1   การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข
2   ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค
3   ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร
4   เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร
5. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID
6. การสรุปข้ันตอนการดําเนินงาน
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7. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ
8. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network
9. รวบรวม DID-Detail Design
10. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป

2. พัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ โดยพิจารณาการกระจายขอกําหนด
ทางเทคนิคไปสูปจจัยที่มีคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน ที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของ AE และไดทําการทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิค โดยใหทีมวิศวกรทั้ง 7 ทาน
ทดลองใชงาน และจากการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นพบวาทีมวิศวกรไดทําการยืนยันวาระบบ
การสนับสนุนดานเทคนิคมีผลลัพธที่ถูกตองและสามารถทํางานไดตรงกับความตองการของ AE
และสอดคลองกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ 4 ดาน  ไดดังนี้

รูปแบบ (Physical)   คือ  มีการปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ  ใหมีความ
สอดคลองกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค ในการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผาน
เว็บ จะพิจารณากําหนดหัวเรื่องใหมีความสอดคลองกับหัวขอกําหนดทางเทคนิค   ซึ่งสามารถแบง
ไดทั้งหมด 7 หัวเรื่อง คือ

- Home แสดงขอมูลขาวสารทั่วไปที่เปนประโยชนตอ AE ทําใหสามารถตอบ
สนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป

- Presentation แสดงขอมูลนําเสนอบริการ DID และ Telephone
 Network  ในรูปแบบ Presentation  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการ
รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID และการรวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ Telephone  Network

- Process  แสดงการสรุปข้ันตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิคและการใหบริการ
DID เปน Flow Process  รวมถึงการแสดงแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับการใหคําปรึกษาดานเทคนิค
และการใหบริการ DID  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการสรุปข้ันตอนการ
ดําเนินงานและรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ

- Detail-Design เปนฐานขอมูลรายละเอียดขอมูล Design ของบริการ DID ทํา
ใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องรวบรวม DID-Detail Design

- FAQs เปนฐานขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแกไขของบริการ DID โดย
แบงออกเปน 5 หมวดหมู คือ  การใหบริการ  การติดตั้ง  การโทรเขา-ออก  Billing  และอื่นๆ ทําให
สามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข
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- Webboard เปนฐานขอมูลที่ไดจากการสอบถามขอมูลจาก AE และมีทีมวิศวกร
เปนผูตอบคําถามและใหขอมูล  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องความรวด
เร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค

- Contact  แสดงขอมูลเบอรโทรติดตอและ E-mail  ที่สามารถติดตอไดโดยตรง
และแสดงตารางการออกไปพบลูกคาของวิศวกร  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิค
ในเรื่องความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร และเวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร

หนาที่ (Functional)  คือ   ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บสามารถตอบ
สนองการใชงานในดานตาง ๆ  ของ AE  เชน  สามารถเขาถึงขอมูลบนเครือขายอินทราเน็ตไดภาย
ในเวลาเฉลี่ย 2 นาที สามารถสืบคนฐานขอมูลตางๆ โดยเริ่มสืบคนไดภายใน 1 นาที และ
Download ขอมูลภายใน 1 นาที  และสามารถหาขอมูลดานเทคนิคที่ตองการไดทันที  

อายุของคุณภาพ (Lifetime) คือ ในระบบการสนับสนุนดานเทคนิคประกอบดวย
ฐานขอมูลมีความถูกตองและครบถวน ซึ่งขอมูลไดรับการยืนยันจากทีมวิศวกร  และทางทีมงาน
สามารถปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัยไดภายในเวลาที่กําหนด

การบริการ (Service) คือ AE สามารถติดตอและนัดหมายกับวิศวกรไดโดยการ
สง E-mail หรือ Webboard  เพื่อใหวิศวกรสามารถตอบกลับการนัดหมาย  หรือตอบปญหา และ
ใหขอมูลแก AE ผานเว็บไดภายในเวลาที่กําหนด

3.  การใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต   ซึ่งหลังจากที่
AE ไดทดลองใชงานและทําการประเมินผล  ซึ่งสรุปไดดังนี้

- AE มีความคิดเห็นตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ อยูในชวงดี ถึง ดีมาก
แสดงใหเห็นวาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ที่ไดพัฒนาข้ึนมีความสอดคลองกับคุณ
ลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดานคือ รูปแบบ (Physical)  หนาที่ (Functional)  อายุของ
คุณภาพ  (Lifetme)  และการบริการ (Service)

- AE มีความคิดเห็นตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ มาใชเพื่อชวย
สนับสนุนการใหบริการของ AE โดยเมื่อพิจารณาทุกรายละเอียดแตละเว็บเพจ  สรุปไดวา  ระบบ
การสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ดีขึ้น ถึง ไดรวดเร็ว ดีมาก

-  จากการวิเคราะหขอมูลหลังจากนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ มาใชเพื่อ
ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE สรุปไดวาจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา
มีจํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ยเมื่อสามเดือนที่ผานมา ซึ่งจํานวนเรื่องเฉลี่ยตอเดือนลดลง
จาก 83 เร่ือง เปน 56 เร่ือง (ลดลง 33 %)
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย

5.2.1 ปญหาของงานวิจัย

1.  ขั้นตอนการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเพื่อสํารวจความตองการของ AE  และ
การใหระดับคะแนนความสําคัญตางๆ ถึงแมจะเปนวิธีการที่สะดวกตอผูวิจัยก็ตาม แตผลที่ไดกลับ
มาก็ยังตองยอมรับถึงความแปรปรวนของขอมูลที่ไดมา และจากการกําหนดสเกลคะแนนในแบบ
สอบถามเพื่อสํารวจความตองการของ AE เปน 1-5 และการใหระดับคะแนนความสําคัญตาง ๆ
เปน 1-9 ทําใหผูตอบแบบสอบถามเกิดความสับสนในการใหคะแนนได  ซึ่งอาจเกิดปญหาความ
เขาใจในแบบสอบถามไมตรงตามที่ผูวิจัยตองการได    

2. การกําหนดหัวขอตาง ๆ ของความตองการของ AE (Customer Requirements) และ
หัวขอตาง ๆ ของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements )  ในงานวิจัยนี้ ทําใหผูศึกษา
งานวิจัยนี้เกิดความสับสนระหวางความหมายได  เชน การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป กับ การให
ขอมูลปญหาและแนวทางแกไข ซึ่งในทางปฏิบัติแลวทั้งสองหัวขอนี้มีความหมายที่แตกตางกันมาก

3. การรวบรวมขอมูลตาง ๆ  ซึ่งพบวาขอมูลบางอยางขาดหายไป เชน ขอมูล DID-Detail
Design  เนื่องจากวิศวกรแตละคนไมไดเก็บไวเปนฐานขอมูลกลาง  ในกรณีที่วิศวกรหรือ AE ลา
ออกไป  ขอมูลก็มักจะหายตามไปดวย

5.2.2 ขอจํากัดของงานวิจัย

1. ฮารดแวร (Hardware) คือ มีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอตอการใชงานของ
AE ซึ่งในปจจุบันมีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรโดยเฉลี่ย 1  เครื่อง  ตอ AE 2-3 คน  ทําใหบางครั้ง
AE ไมสามารถจะใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บไดทันที  ซึ่งจะตองรอจนกวาเครื่อง
คอมพิวเตอรจะวางจึงสามารถใชงานได

2. ซอฟตแวร (Software) ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ถูกจํากัด
ใหใชไดบนเครือขายอินทราเน็ตภายในบริษัทเทานั้น  จึงทําใหเกิดผลเสีย คือ ทําให AE ที่กําลังอยู
กับลูกคาภายนอกบริษัท  ไมสามารถสืบคนหาฐานขอมูลจากระบบดังกลาวไดทันที

3. ผูใชงาน (User)  เนื่องจาก AE แตละคนมีความสามารถและชํานาญในการใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรไมเทากัน  จึงทําใหเกิดประสิทธิภาพในการใชงานระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผาน
เว็บของ AE ตางกัน
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4. ระยะเวลาในการประเมินผลการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ จากการ
วิจัยพบวามีการทดลองใชงานและประเมินผลภายในสองเดือน อาจสงผลใหการวิเคราะหการ
ประเมินผลเกี่ยวกับจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคาเกิดความผิดพลาดได ซึ่ง
การที่จํานวนเรื่องที่ลดลงอาจเปนผลมาจากปจจัยอื่น  เชน ผลกระทบจากเศรษฐกิจและสงคราม
อาจทําใหลูกคาไมสนใจบริการ DID ในชวงนี้ เปนตน

5.2.3 ผลที่ไดรับจากงานวิจัยในเชิงวิชาการและธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการ

ผลที่ไดรับจากการวิจัยนี้ เมื่อพิจารณาในทางวิชาการแลว กรณีศึกษานี้สามารถใชเปนตัว
อยางของผูที่สนใจศึกษาในเรื่องของการประยุกตใช QFD Phase 1 เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศตาง ๆ  ซึ่งจะพบวาระบบสารสนเทศที่ดีมักจะไดมาจากระบบฐานขอมูลที่ดี  และ
ระบบฐานขอมูลที่ดีไดมาจากการวิเคราะหและออกแบบฐานขอมูลที่ดีตาม  และจากกรณีศึกษา
พบวาสามารถนําแนวคิดจากการวิจัยไปประยุกตใชในการสรางระบบสารสนเทศแบบบูรณาการ
สําหรับบริการอื่น ๆ ของบริษัทตอไปได  ซึ่งจะเปนประโยชนอยางมากแกบริษัทเนื่องจากไมเพียง
แต AE หรือ วิศวกรที่สามารถใหขอมูลแกลูกคาภายนอกไดเทานั้น  พนักงานทุกคนในบริษัท
สามารถสืบคนขอมูลตาง ๆ และใหขอมูลเบื้องตนแกลูกคาไดเชนกัน   ซึ่งอาจจะเปนการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัทตัวอยางได

5.3 ขอเสนอแนะ

1. เนื่องจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ทําการศึกษาเฉพาะกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค
สําหรับบริการ DID  เทานั้น  ดังนั้นเพื่อใหเกิดประโยชนในการนําระบบสนับสนุนดานเทคนิคผาน
เว็บ  มาใชในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  ควรพิจารณากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค
สําหรับบริการอื่น ๆ ที่มีอยูในบริษัทตัวอยางดวย  เพราะทําใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของ AE ไดดียิ่งขึ้น

2. จากขอจํากัดในการใชงานของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขาย
อินทราเน็ต  หากสามารถพัฒนาใหสามารถนําไปใชบนเครือขายอินเตอรเน็ตได จะสงผลดีใหกับ
AE ที่กําลังอยูกับลูกคาภายนอกบริษัท เพราะทําใหสามารถสืบคนฐานขอมูลไดจากระบบ
อินเตอรเน็ตไดทันทีโดยไมตองกลับมาที่บริษัทเพื่อหาขอมูลจากเครือขายอินทราเน็ต
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3. ในการพัฒนาระบบสารสนเทศแบบบูรณาการ ผูพัฒนาสามารถเลือกใชโปรแกรม
พัฒนาเว็บอ่ืน ๆ นอกเหนือจากโปรแกรมสําเร็จรูป Microsoft  Frontpage  เชน อาจจะใชโปรแกรม
Dreamweaver   โปรแกรม Netscape  Navigator  และ  โปรแกรม  Backstage  Designer
เปนตน ซึ่งขึ้นอยูความตองการและประสบการณที่จะนํามาประยุกตใช แตทั้งนี้ควรคํานึงถึง
ลิขสิทธิ์ที่ถูกตองของโปรแกรมและความสามารถในการใชงานของโปรแกรมนั้น ๆ
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ภาคผนวก  ก

แบบสอบถามที่ใชสํารวจความคิดเห็น



แบบสอบถาม  (แบบที่ 1)

เรื่อง

ความพึงพอใจของ AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

กรุณาทําเครื่องหมาย     หนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน

สวนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม

1. สังกัดฝาย           (1)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย

            (2)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ

 (3)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ

 (4)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน

2. อายุการทํางานในตําแหนง AE    (1)  ต่ํากวา 1 ป       (2)  1-3 ป         (3)  4-6  ป         (4)  7  ปขึ้นไป

3. เพศ            (1)  ชาย                     (2)  หญิง

4. อายุ       (1)  ต่ํากวา 24  ป        (2)  24-26  ป          (3)  27-29  ป         (4)  30  ปขึ้นไป

5. ระดับการศึกษา       (1)  ปริญญาตรี           (2)  ปริญญาโท       (3)  สูงกวาปริญญาโท

สวนที่  2   ความคิดเห็นของ  AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

ในการพิจารณาระดับความพึงพอใจของหัวขอตาง ๆ ในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID
แบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนความพึงพอใจ ออกเปน  5  ระดับ  ดังนี้

ค ะ แ น น ร ะ ดั บ   5   หม า ย ถึ ง    มี ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ม า กที่ สุ ด
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก
ค ะ แ นน ร ะ ดั บ   3   หม า ย ถึ ง    มี ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ป า น กล า ง
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   มีความพึงพอใจนอย
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   มีความพึงพอใจนอยที่สุด



กรุณาทําเครื่องหมาย   ลอมระดับคะแนนความพึงพอใจ ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละหัวขอ

ความคิดเห็น
ระดับความพึงพอใจ

มากที่สุด          นอยที่สุด

ขอมูลสนับสนุน 1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID

2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID

3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network

4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย

5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน

6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย

7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง

8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน

9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ

10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา

11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design

12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน

5

5

5

5

5

5

5

5

5

5

5

5

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

วิศวกร
สนับสนุน
ดานเทคนิค

13. มีความสะดวกในการติดตอ

14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง

15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน
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การสนับสนุน
ดานเทคนิค

16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว

17. มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ

18. มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข
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แบบสอบถาม  (แบบที่ 2)

วัตถุประสงค  เพื่อพิจารณาระดับความสําคัญของปจจัยตาง ๆ ที่  AE พิจารณาวามีผลกระทบตอความพึงพอ
ใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

ในการพิจารณาปจจัยตางๆ ที่จะมีอิทธิพลหรือผลตอความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค
สําหรับบริการ DID   สามารถแบงออกเปนระดับคะแนนความสําคัญและผลตอความพึงพอใจเปน 9 ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ  9  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมากที่สุด
คะแนนระดับ  8  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางมากถึงมากที่สุด
คะแนนระดับ  7  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมาก
คะแนนระดับ  6  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก
คะแนนระดับ  5  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจปานกลาง
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางคอนขางนอยถึงปานกลาง
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจคอนขางนอย
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางไมมีผลตอความพึงพอใจ

ถึงคอนขางนอย
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   ไมสําคัญและไมมีผลตอความพึงพอใจ

กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนนความสําคัญของปจจัย ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละหัวขอ

ความคิดเห็น
ระดับความสําคัญของปจจัย
มากที่สุด                  นอยที่สุด

ขอมูลสนับสนุน 1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID
2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID
3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network
4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย
5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน
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ความคิดเห็น
ระดับความสําคัญของปจจัย
มากที่สุด                  นอยที่สุด

6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย
7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง
8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน
9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ
10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา
11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design
12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน
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วิศวกร
สนับสนุน
ดานเทคนิค

13. มีความสะดวกในการติดตอ
14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน
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การสนับสนุน
ดานเทคนิค

16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว
17. มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ
18. มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข
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แบบสอบถาม  (แบบที่ 3)

ขอมูลผูกรอกแบบสอบถาม :

ชื่อ..................................นามสกุล...................................ตําแหนง..............................อายุการทํางาน........ป

สวนที่  1
วัตถุประสงค เพื่อขอความคิดเห็นในการพิจารณาถึงองคประกอบและปจจัยของงานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคสําหรับบริการ DID  ที่สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE

ในการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID  ที่
สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE โดยแบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนความสามารถตอบ
สนองตอความพึงพอใจของ AE  เปน  9  ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ  9  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจไดดีที่สุด
คะแนนระดับ  8  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจอยูระหวางมากถึงมากที่สุด
คะแนนระดับ  7  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจมาก
คะแนนระดับ  6  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก
คะแนนระดับ  5  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจปานกลาง
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจคอนขางนอยถึงปานกลาง
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจคอนขางนอย
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจอยูระหวางไมมีผลตอความพึงพอใจถึงคอนขางนอย
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอความพึงพอใจ

     กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนนความสามารถในการตอบสนอง   ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละ
หัวขอ

ความคิดเห็น

ระดับความสามารถในการตอบ
สนองตอความพึงพอใจของ AE
มากที่สุด                  นอยที่สุด

1.  การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป
2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID
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ความคิดเห็น

ระดับความสามารถในการตอบ
สนองตอความพึงพอใจของ AE
มากที่สุด                  นอยที่สุด

3.  รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network
4.  การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน
5.  รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ
6.  รวบรวม DID-Detail Design
7.  ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร
8.  เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร
9.  ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค
10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข

9
9
9
9
9
9
9
9

8
8
8
8
8
8
8
8

7
7
7
7
7
7
7
7

6
6
6
6
6
6
6
6

5
5
5
5
5
5
5
5

4
4
4
4
4
4
4
4

3
3
3
3
3
3
3
3

2
2
2
2
2
2
2
2

1
1
1
1
1
1
1
1

สวนที่  2
วัตถุประสงค      เพื่อขอความคิดเห็นในการพิจารณาถึงความสามารถของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค
(Technical Support) ในการพัฒนาองคประกอบและปจจัยของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ
DID    ที่จะตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE ตามเปาหมายที่ตั้งไว

ในการพิจารณาถึงความสามารถของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค  ในการพัฒนาองคประกอบและ
ปจจัยของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID   ที่จะตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE ตาม
เปาหมายที่ตั้งไว    โดยแบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนความยากของการพัฒนาไดเปน   5  ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ  5  หมายถึง   ไมสามารถปฏิบัติการได 
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   ยากเนื่องจากติดขัดในเงื่อนไขบางประการ
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   สามารถดําเนินการได  แตตองใชเวลาในการพัฒนาเพื่อนํามาใชงาน
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   สามารถดําเนินการได  แตตองศึกษาอยางรอบคอบถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้น
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   สามารถดําเนินการไดทันที  
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กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนนความยากในการพัฒนา   ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละหัวขอ

ความคิดเห็น

องคประกอบที่ใชในการพัฒนา เปาหมายในการพัฒนา

ระดับความยากในการพัฒนา

มากที่สุด          นอยที่สุด

1.  การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป Update ขอมูลอยางนอย
ทุกสัปดาห

5 4 3 2 1

2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID สืบคนไดภายใน 5 นาที 5 4 3 2 1

3.  รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network สืบคนไดภายใน 5 นาที 5 4 3 2 1

4.  การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน สอดคลองกับการดําเนินงาน
จริง 100% 5 4 3 2 1

5.  รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ สืบคนไดภายใน 5 นาที 5 4 3 2 1

6.  รวบรวม DID-Detail Design สืบคนไดภายใน 15 นาที 5 4 3 2 1

7.  ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร ภายใน  1 วัน 5 4 3 2 1

8.  เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร ภายใน  1 วัน 5 4 3 2 1

9.  ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดาน
    เทคนิค

เริ่มภายใน 1 นาที 5 4 3 2 1

10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข Update ขอมูลทุกสัปดาห 5 4 3 2 1
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แบบประเมินผล

เรื่อง

การใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล : (โดยการแบงกลุมผูประเมินเปนกลุมยอย 2-3 คน  ตอแบบประเมินผล 1 ชุด)

สังกัดฝาย               (1)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย

            (2)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ

 (3)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ

 (4)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน

วัตถุประสงค  เพื่อให AE ทําการประเมินผล หลังจากที่ไดใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID
ผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต

สวนที่ 1  การประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ

ในการประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ   โดยแบง
การพิจารณาออกเปนระดับคะแนนไดเปน   5  ระดับ   โดยที่คะแนนระดับ “5”   หมายถึงคะแนนดีที่สุด   “1”
หมายถึง คะแนนต่ําที่สุด

กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนน   ที่ทานพิจารณาในแตละหัวขอ

รายละเอียด
ระดับคะแนนประเมินผล
ดีที่สุด               ต่ําที่สุด

รูปแบบ
(Physical) 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ 5 4 3 2 1

หนาที่
(Functional)

2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ

3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1
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รายละเอียด
ระดับคะแนนประเมินผล
ดีที่สุด               ต่ําที่สุด

4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล

5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1

อายุของคุณภาพ
(Lifetime)

6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล

7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1

การบริการ
(Service)

8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ

9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ

5

5 .

4

4 .

3

3 .

2

2 .

1

1 .

ขอคิดเห็นเพิ่มเติม    เกี่ยวกับระบบสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ    DID   ผานเว็บ...................................
..................................................................................................................................................................
 .................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................

สวนที่ 2  การประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID
ผานเว็บ มาใชเพ่ือชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

ในการประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID ผานเว็บ  เพื่อ
ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ในการใหขอมูลแกลูกคา เมื่อเปรียบเทียบกับงานใหการสนับสนุนในปจจุบันที่
ตองอาศัยวิศวกรเปนหลัก  โดยแบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนไดเปน  6  ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ   5    หมายถึง   ระบบ ฯ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ   AE  ไดรวดเร็ว ดีมาก
คะแนนระดับ   4    หมายถึง   ระบบ ฯ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ   AE   ไดดีขึ้น
คะแนนระดับ   3    หมายถึง   ระบบ ฯ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ   AE   ดีกวาเดิมเล็กนอย
คะแนนระดับ   2    หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบัน กับ  นําระบบ ฯ มาใช  ไมมีความแตกตางกัน
คะแนนระดับ   1    หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบันชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

  ดีกวานําระบบ ฯ มาใช
คะแนนระดับ  N/A หมายถึง   ไมขอแสดงความคิดเห็น
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กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนน   ที่ทานพิจารณาในแตละหัวขอ

รายละเอียด

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบ ฯ  เขามาใช
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

ระดับคะแนน
เปรียบเทียบ

-  ไมมีขอมูลนําเสนอบริการ  DID
   และ Telephone Network   ใน
   รูปแบบ Presentation  สําหรับ  AE

Presentation
- จัดทําขอมูลนําเสนอบริการ DID
  และ Telephone Network  ที่อยูใน
  รูปแบบ Presentation และสามารถ
  Download  เพื่อนําเสนอลูกคาได
  ทันที

5 4 3 2 1 N/A

-  ตองปฏิบัติตาม PM การใหคํา
   ปรึกษาดานเทคนิค  และ PM การ
   ใหบริการ  DID  ซึ่งมีขั้นตอนการ
    ปฏิบัติงานคอนขางยุงยาก

-  มีปญหาในเรื่องการใชแบบฟอรมที่
   ไมถูกตองและไม  update เนื่อง
   จากมีแบบฟอรมที่เกี่ยวของจํานวน
   มาก

Process   
- สรุปขั้นตอนการดําเนินงานจาก PM
  เปน Flow  Process ของการใหคํา
  ปรึกษาดานเทคนิคและการให
  บริการ DID
- ทําการรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยว
 ของ เปน File ที่สามารถ Download
 ไปใชไดทันที

5 4 3 2 1 N/A

-  ขอมูล DID - Detail Design จะอยู
   ที่วิศวกรที่ออกแบบและ AE
   รับผิดชอบโครงการนั้น ๆ

DID -Detail Design   
-  รวบรวม  DID-Detail Design
   ที่วิศวกรไดออกแบบทั้งหมด
   และทําเปนระบบฐานขอมูลเพื่อ
   ใหสามารถสืบคนขอมูลไดงาย

5 4 3 2 1 N/A

ขอมูล
สนับสนุน

-   ไดรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ
    ที่เกี่ยวของจากการประชุมภายใน
    แตละ  Business  Unit   

Home   
-   แจงขอมูลขาวสารที่มีการ Update
   และขอมูลที่เปนประโยชนตอ  AE
   เชน มีหัวขอ  Short  Cut

5 4 3 2 1 N/A
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รายละเอียด

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบ ฯ  เขามาใช
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

ระดับคะแนน
เปรียบเทียบ

วิศวกร -   ทําการนัดวิศวกรโดยการสง
    แบบฟอรมขอนัดวิศวกรลวงหนา
   กอนพบลูกคาอยางนอย 2  วัน

-  ไมสามารถนัดหมายวิศวกรออกไป
    พบลูกคาไดโดยตรง

-  ตองรอการตอบกลับการนัดหมาย
    วิศวกรทางโทรศัพท

Contact
-  รวบรวมขอมูลเบอรโทรและ E-mail
   ที่สามารถติดตอกับวิศวกรไดโดย
   ตรง
-  จัดทําตารางการออกไปพบลูกคา
   ของวิศวกร  เพื่อสะดวกในการยืน
   ยันการนัดหมาย  และสามารถ
   เลือกนัดหมายกับวิศวกรไดโดยตรง

5 4 3 2 1 N/A

-  วิศวกรไมไดรวบรวมขอมูลปญหาที่
   เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

-  วิศวกรจะเปนผูนําเสนอบริการ
   และแกไขปญหาใหลูกคาภายนอก

FAQs
-  รวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและ
    แนวทางแกไขปญหาที่สามารถ
   เขาใจไดงายเปนหมวดหมู เพื่อ
   สามารถใหคําตอบกับลูกคาไดเอง
  ทันที โดยไมตองรอวิศวกร

5 4 3 2 1 N/Aการ
สนับสนุน
ดานเทคนิค

-  โดยสวนมาก  AE จะขอคําปรึกษา
   และสอบถามปญหาตาง ๆ กับ
   วิศวกรทางโทรศัพท

Webboard
-  เปนการเพิ่มชองทางในการสอบ
   ถามขอมูลดานเทคนิคหรืออื่น ๆ
   ที่ตองการรูเพิ่มเติม

5 4 3 2 1 N/A

ขอคิดเห็นเพิ่มเติม    ....................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................
 .................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................



ภาคผนวก  ข

ผลสรุปคะแนนที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็น



ผลสรุปขอมูลสวนตัวของ AE

ขอ 1   สังกัดฝาย
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย (BFI) 14   (20 %)
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ  (GSE) 12   (16 %)
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ (SA) 35   (48 %)
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน (SB)  12   (16 %)

รวม 73  (100 %)

ขอ 2   อายุการทํางานในตําแหนง AE
1-3 ป    13  (18 %)
4-6 ป     22  (30 %)
7 ปข้ึนไป 38  (52 %)
รวม 73  (100 %)

ขอ 3   เพศ
ชาย  17  (23 %)
หญิง     56  (77 %)
รวม 73  (100 %)

ขอ 4   อายุของ AE
24-26  ป      6  (  8 %)
27-29  ป     16  (22 %)
30  ปขึ้นไป 51  (70 %)
รวม 73  (100 %)

ขอ 5   ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี    60  (82 %)
ปริญญาโท     13  (18 %)
รวม 73  (100 %)



ตารางที่  ข.1  คะแนนความพึงพอใจของ AE แตละรายที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

รายละเอียด 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 เฉลี่ย

1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID 3 4 5 3 4 2 3 3 4 3 3 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 3 3 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3.4

2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID 5 4 3 4 3 3 3 4 4 3 5 4 3 3 3 2 3 4 3 2 2 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 3 2 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3.3

3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network 4 5 4 4 5 4 5 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 3 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 3.7

4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 5 2 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3.3

5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 3 3 4 3 3 2 2 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3.1

6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 3 2 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3.2

7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 4 3 3 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 4 3 3 5 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 3.8

8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 3 3 2 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 5 4 5 3 4 3 4 2 2 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3.4

9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 3 2 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 2 2 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3.2

10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 2 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3.0

11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4.4

12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4.5

13. มีความสะดวกในการติดตอ 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 2 3 3 4 4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 2 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3.3

14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 5 5 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3.5

15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 2 3 4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 2.8

16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3.5

17.มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ 3 4 2 3 4 3 2 3 2 3 2 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3.3

18.มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 4 3 2 3 2 2 4 3 3 3 2 3 4 3 4 2 3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2.8



ตารางที่  ข.2  ระดับคะแนนความสําคัญของความตองการของ AE

รายละเอียด 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 เฉลี่ย

1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID 7 8 9 6 5 7 3 4 6 7 5 7 7 9 7 8 6 6 8 9 7 9 5 5 6 8 8 6 9 7 8 6 8 6 6 5 7 6 5 5 6 8 8 7 9 9 6 7 7 7 8 8 7 6 8 4 6 4 6 7 8 6 6 5 5 7 8 9 9 9 8 7 6 6.6

2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID 8 7 8 8 9 9 8 7 7 7 8 8 8 9 9 9 9 7 7 8 9 9 9 9 9 9 7 8 7 7 8 8 9 8 9 9 7 7 7 8 8 9 9 9 9 8 8 8 9 7 7 6 6 6 8 8 9 9 9 9 9 9 9 9 8 8 8 7 9 9 9 9 9 8.1

3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network 6 5 4 6 7 6 5 7 6 6 6 8 7 8 8 7 5 5 6 7 8 6 5 7 8 6 6 5 5 6 5 6 6 6 6 7 8 7 7 6 6 8 8 7 7 7 6 8 8 8 7 7 6 6 8 8 7 7 7 7 7 5 6 6 5 6 7 5 6 6 7 6 6 6.4

4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 9 7 8 7 8 8 9 9 9 9 9 8 8 8 8 9 8 7 8 8 9 9 8 9 9 9 9 9 9 9 9 9 8 9 8 9 9 8 8 9 9 9 8 8 8 8 8 8 9 9 9 9 9 9 9 8 9 8 8 9 9 9 8 8 8 8 9 8 8 8 9 9 9 8.5

5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 9 8 7 8 7 7 8 9 9 9 8 8 9 9 9 9 9 9 8 8 8 9 9 7 9 9 9 8 8 8 9 8 9 9 8 8 9 8 9 8 7 7 8 8 9 9 9 7 8 9 9 9 8 8 8 9 7 8 9 9 9 9 8 9 9 9 9 9 8 8 8 8 8 8.4

6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 9 9 8 8 9 9 9 9 9 8 8 8 9 9 9 9 9 9 9 9 8 8 9 8 8 8 9 9 9 9 9 9 9 9 8 8 9 8 9 8 8 9 8 9 9 9 9 9 8 8 9 9 9 9 9 9 9 9 8 8 8 9 8 9 8 9 8 9 9 9 9 9 9 8.7

7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 8 7 6 5 6 8 7 8 5 5 6 6 6 7 7 6 6 7 5 6 6 7 7 7 6 8 8 9 7 6 5 8 5 5 6 6 7 5 6 7 6 7 8 9 8 6 6 5 5 5 8 9 9 8 8 7 7 8 6 6 8 6 7 7 7 9 8 9 7 8 8 7 5 6.7

8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 9 8 7 8 9 9 9 9 9 8 8 9 9 8 8 8 9 8 7 8 9 7 8 9 8 8 8 9 9 7 8 8 8 9 9 9 8 9 9 8 8 9 8 9 8 9 7 7 8 9 9 8 8 9 8 9 8 9 8 9 8 8 8 8 8 7 8 9 8 7 8 9 9 8.3

9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 8 6 7 7 8 6 5 5 7 5 6 5 8 7 5 7 7 5 7 7 5 5 6 7 8 5 5 5 7 6 8 7 5 6 6 6 7 8 8 7 9 8 7 6 5 5 5 6 6 5 7 6 5 5 7 7 7 8 7 6 6 6 7 5 5 7 5 7 6 7 6 5 7 6.2

10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 5 6 7 8 8 8 6 7 7 8 7 5 6 9 7 5 8 6 7 5 6 8 7 6 5 6 8 6 8 9 9 8 7 7 8 7 9 7 7 9 9 8 7 7 9 8 7 9 8 7 8 9 7 8 8 8 7 7 9 8 8 7 9 9 8 9 9 8 8 9 8 9 7 7.4

11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design 8 9 8 8 9 9 9 8 9 8 8 7 7 7 8 9 9 7 7 7 8 9 9 9 9 8 8 9 9 8 8 9 9 8 8 9 9 8 7 8 9 9 8 9 8 7 7 8 9 9 8 8 8 9 9 9 9 9 8 9 9 9 8 9 7 9 9 8 8 9 8 8 8 8.3

12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 7 8 6 7 9 9 8 7 8 7 8 7 7 5 6 5 7 7 9 8 9 8 8 9 8 7 8 9 7 8 9 7 7 8 9 8 6 8 9 5 7 7 8 6 6 7 8 9 8 8 8 7 8 9 9 8 9 9 8 9 8 8 7 8 9 9 7 8 8 9 9 9 7 7.7

13. มีความสะดวกในการติดตอ 8 7 8 9 7 8 9 9 9 8 8 8 9 9 9 7 7 9 9 9 9 8 9 8 9 9 9 8 8 9 8 8 9 8 9 8 9 8 9 8 8 8 9 7 8 6 7 8 9 9 8 7 8 8 9 8 8 8 8 9 7 8 7 8 7 8 8 9 9 9 8 9 8 8.2

14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 9 8 9 9 9 8 8 8 8 7 8 9 8 7 9 9 8 8 8 8 8 7 7 7 7 9 9 9 9 8 8 8 9 8 7 8 9 9 9 7 8 7 8 8 9 9 9 7 8 9 9 9 8 9 9 7 8 7 9 9 9 8 9 8 9 8 9 9 9 9 8 9 8 8.3

15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน 9 9 8 9 9 8 9 8 7 9 9 9 8 9 9 8 7 8 9 7 8 9 9 9 9 8 9 8 9 9 9 7 8 9 9 9 8 9 9 9 9 9 8 9 9 9 9 8 9 9 7 9 7 9 9 7 9 9 9 8 7 8 9 9 9 9 8 9 9 9 8 9 8 8.5

16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 8 9 9 9 9 9 8 7 9 9 9 8 9 8 7 7 9 9 7 8 8 9 9 9 8 9 9 9 9 9 9 8 9 8 9 9 8 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 9 8 8 9 9 8 9 8 9 8 9 9 9 8 9 9 9 9 9 8 9 9 9 9 7 7 8.5

17.มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ 7 5 6 5 5 7 7 8 8 7 7 5 5 7 7 5 8 6 6 5 7 7 5 5 7 6 7 7 5 5 5 6 6 7 7 5 8 8 6 7 7 8 8 6 8 7 8 5 5 6 5 7 8 5 6 6 7 7 5 7 7 8 8 7 5 7 8 6 6 5 5 5 6 6.3

18.มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข 9 8 9 9 9 9 8 9 9 9 9 9 7 9 9 9 9 9 8 8 8 7 7 9 9 9 9 8 9 9 8 9 9 9 8 7 8 8 9 9 8 9 8 9 9 9 8 9 9 8 7 9 9 7 9 8 9 8 9 7 9 8 9 8 9 8 7 9 8 9 8 9 8 8.5



รายละเอียด 1 2 3 4 5 6 7 เฉลี่ย คะแนนเต็ม 5 = เฉลี่ย * 5/9

   1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป 6 7 8 7 6 7 7 6.8 3.8

   2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID 8 8 9 8 7 7 8 7.8 4.4

   3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network 8 7 8 8 7 8 7 7.6 4.2

   4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 8 8 9 8 9 8 9 8.4 4.7

   5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ 9 8 8 7 9 8 9 8.3 4.6

   6. รวบรวม DID-Detail Design 7 8 8 7 8 8 7 7.6 4.2

   7. ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร 9 9 8 8 9 8 9 8.6 4.8

   8. เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร 8 8 8 9 8 8 8 8.1 4.5

   9. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค 9 9 8 8 9 8 8 8.4 4.7

   10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข 8 8 8 9 8 8 8 8.1 4.5

ตารางที่  ข.3  ระดับคะแนนของขอกําหนดทางเทคนิค



ตารางที่  ข.4  ระดับคะแนนของความยากในการพัฒนางานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

รายละเอียด 1 2 3 4 5 6 7 เฉลี่ย

   1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป 1 2 1 3 3 1 1 1.5

   2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID 2 3 3 2 3 3 3 2.7

   3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network 2 3 3 2 2 1 1 1.8

   4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 3 3 1 3 3 3 3 2.6

   5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ 3 1 3 3 1 3 1 1.9

   6. รวบรวม DID-Detail Design 3 3 2 1 2 3 3 2.3

   7. ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร 2 2 3 3 3 3 3 2.7

   8. เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร 1 2 3 1 1 2 1 1.4

   9. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค 1 1 3 1 3 1 1 1.4

   10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข 3 2 3 3 2 3 3 2.7



ตารางที่  ข.5  ระดับคะแนนประเมินผลที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ

รายละเอียด 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 เฉลี่ย

 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4.2

 2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4.6

 3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 3 4.2

 4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4.7

 5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 4.2

 6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4.5

 7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย 4 4 5 5 3 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4.3

 8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4.2

 9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ 4 4 5 4 5 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4.1



ตารางที่  ข.6  ระดับคะแนนประเมินผลหลังจากที่ไดใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID  ผานเว็บ

รายละเอียดแตละเว็บเพจ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 เฉลี่ย

 1.  Presentation 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4.7

 2.  Process 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4.8

 3.  DID - Detail Design 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4.5

 4.  Home 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4.4

 5.  Contact 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4.9

 6.  FAQs 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4.4

 7.  Webboard 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4.3



ภาคผนวก  ค

ตัวอยางระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ



รูปที่ ค.1  รายละเอียดในหนาแรกของเว็บไซต



รูปที่ ค.2  รายละเอียดขอมูล Presentation



รูปที่ ค.3  รายละเอียดขอมูล DID (Direct Inward Dialing) Presentation



รูปที่ ค.4 รายละเอียดขอมูล  Telephone Network Presentation



รูปที่ ค.5  รายละเอียดขอมูล  Process



รูปที่ ค.6  รายละเอียดขอมูล  Process การใหคําปรึกษาดานเทคนิค



รูปที่ ค.7  รายละเอียดขอมูล  Process  การใหบริการ DID



รูปที่ ค.7 (ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Process  การใหบริการ DID



รูปที่ ค.7 (ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Process  การใหบริการ DID



รูปที่ ค.8  รายละเอียดขอมูล  Form การใหคําปรึกษาดานเทคนิค



รูปที่ ค.9  รายละเอียดขอมูล  Form การใหบริการ DID



รูปที่ ค.10  รายละเอียดขอมูล DID-Detail Design



รูปที่ ค.11  ตัวอยางรายงานขอมูล DID-Detail Design



รูปที่ ค.12  รายละเอียดขอมูล  DID FAQs



รูปที่ ค.13  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs





รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.14  รายละเอียดขอมูล DID Technical Webboard



รูปที่ ค.15  ตัวอยาง การรับคําถาม ใน DID Technical  Webboard



รูปที่ ค.16  ตัวอยาง คําตอบใน DID Technical  Webboard



รูปที่ ค.17  รายละเอียดขอมูล  Contact



รูปที่ ค.17(ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Contact



รูปที่ ค.17(ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Contact



รูปที่ ค.18  ตัวอยางการสง E-mail หาวิศวกร โดย Link ขอมูลจาก Contact



รูปที่ ค.19  ตัวอยางรายละเอียดใน  Schedule of Engineer
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ตัวอยาง  Presentation  Slide
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RCU
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Operator or 
Automate Attendance

x-xxxx-1111

Ext. 9999

PSTN

TR

Extension
9999
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x-xxxx-1000
      -1111

Hunting
Number

x-xxxx-1111
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Problems!

Your clients have to wait for being served by
operators/auto-attendance at your office ..
degraded customer satisfaction

The longer they have waited, the more likely
your customers hang up the phone .. abandoned
calls & lost opportunities

If not enough operators/greeting circuits,
lines are free but no one answer .. customer
complaint

Need more operators/greeting circuits to handle
more calls, especially on peak hours .. higher
investment & operation cost

Fault PABX call detail records .. compliant

Direct Inward Dialing
Definition

Dialing-in facility which provides
capability of accessing an extension of
office phone system directly without

operator assistance or automated
attendance

Simpler Words

Calling to extension numbers of PABX from
the outside without any man or machine

assistance
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POTS & PABX

Switch
(GSP)

RCU

Optical Fiber
2 Mbps 

TR TR

PABX

Customer Premise

x-xxxx-1111
Ext 9999

Ext. 9999

PSTN

x-xxxx-1000
      -1111

DID & PABX

Switch
(GSP)

RCU

Optical Fiber
2 Mbps 2 Mbps

TR TR

PABX

Customer Premise

x-xxxx-9999

Ext. 9999

PSTN 8 Bits X 30 ChHeader (0) Signaling (16)
CAS MFC/R2

x-xxxx-9999
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Benefits (1)

Digital connection to GSP exchange
directly

Control your own sub/trunk traffic

Accurate timing on both incoming and
outgoing calls

Support CTI technology and new
applications, include caller-id
(A-number) retrieval

Future expansion of new extensions is
effortless

Benefits (2)

Easier and faster inward dialing
without any man or machine assistance

Still making within-office calls
(4-digit dialing) free of charge

if the called extension is busy or
abandoned, the call can be routed using
PABX feature (to other extensions or
voice mail)

Local loop maintenance cost is reduced
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Benefits (3)

Facilitate your business communication

Easy-to-remember telephone number

Reduce cost of hiring operator

Each employee has equivalent direct
line

Good image & impression on high
technology

Less call set-up time

etc.

DID Service : Why?

Capability of real-time traffic
monitoring on DID trunks by NMC

DID trunk traffic report

7x24 Hr. AREA and Fault Report Center
(17-xxx)

Distributed 40 AREA around Bangkok &
Perimeters with well trained AREA staffs

Preventive & Proactive Maintenance

etc.
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Type of Business

Middle and large organizations and
business customers who have high usage,
both incoming and outgoing calls

University and Educational Institutions

Bank and Financial Institutes

Hotel

Insurance Company

Telecommunication & Computer Companies

Large Manufacturer

Public Service Organization

etc.

DID Regulations

Minimum Requirements

4 PCM/E1/DTI Systems

or

120 Circuits

400 Extensions
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Lead Time

DID service will be normally
available 15-20 days after

payment.

If addition works are required,

it may take longer period of time.

Customer needs to arrange internal wiring in the building.

Thank You























ภาคผนวก  จ
ตัวอยางแบบฟอรมประกอบการใหคําปรึกษาดานเทคนิค



ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

บริษัท : ………………….……………………………………………………………………………………………โครงการ: …………………………………………..…………………………………Job No.………………………………….…….

ช่ือลูกคา :………………..…………………………………………………………………………….…………..…Tel : ……………………………………………………………………......................................................................................................….

 ช่ือ AE : ……………..………………………………………………………. Business  Unit :…………………………….……………………..…..………………… Tel: …….……………………………………………………………………

1. วัตถุประสงคในการพบลูกคา   (ควรสงแบบฟอรมให TS ลวงหนากอนพบลูกคาอยางนอย  2  วัน)
1.1) ตองการใหเจาหนาที่ของ TS พบลูกคาเพื่อ

       นําเสนอขอมูลบริการ DID  แกปญหาดานเทคนิค
       อื่นๆ ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………..

1.2) ขอมูลที่จะตอง Present ใหกับลูกคา
       DID        Telephone  Network                 อื่นๆ………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

1.3) วันที่นัดพบลูกคา …………………………………… เวลา ………………………………... ถึง……………….…………………….………

1.4) สถานที่นัดพบเจาหนาที่  TS /เวลา……………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………..

1.5) ผูเขาฟงการ Presentation (ช่ือลูกคา/ตําแหนงสูงสุด)………..……………...................................................................................................……………………………..………………….…………….…………....

1.6) ตองการให Presentation เนนเนื้อหาเกี่ยวกับทางดาน Technical มากระดับใด
           ลงรายละเอียดมาก       ปานกลาง          ไมลงรายละเอียดมาก           อื่นๆ……………………………………………………………….…………………………..

2. ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับลูกคา
2.1) ลูกคาต้ังอยูในพื้นที่ของ RCU ………………………………………………………….………..…

2.2) AE เขาพบลูกคาเกี่ยวกับโครงการนี้เปนครั้งที่         ครั้งแรก          ครั้งที่สอง          3 ครั้งขึ้นไป
2.3) บริการโทรศัพท  ไมมีบริการนี้                                   2.4) บริการเสริมอื่น ๆ        ไมมีบริการนี้

โทรศัพท บริษัท คูแขง บริการ ความเร็วการเชื่อมตอ จํานวนวงจร ผูใหบริการ
สายตรง ........คูสาย ........คูสาย
สายตรงเขา PABX ยี่หอ ………….… ........คูสาย ........คูสาย
DID PABX ยี่หอ ……………….……. ………DTI ………DTI

ขอมูลเพิ่มเติม:
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

3. สรุปประเด็นและแนวทางในการดําเนินงานตอไป

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

AE ที่ขอการสนับสนุนจาก TS เจาหนาที่ TS ที่ออกไปพบลูกคา ผูมีอํานาจอนุมัติฝาย TS

………………………….…………………
(……………………………………………………………..………….)

วันที่ ……………………………

………………………….…………………
(……………………………………………………………..………….)

วันที่ ……………………………

………………………….…………………
(……………………………………………………………..………….)

วันที่ ……………………………
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Customer’ s  Requirement  Record

Project  No.

หนวยงาน วันที่

ชื่อโครงการ

ลูกคา โทร

รายละเอียดโครงการ

ลักษณะของเครือขาย (ถามี )

ขอมูลดานอุปกรณ (ถามี )

โอกาสและอุปสรรค (ถามี )

คูแขงที่นาจะเปน (ถามี )



Project  No.................

ครั้งที่ วันที่ เวลา ชื่อ-นามสกุล / หนวยงาน โทรศัพท แฟกซ ขอมูลที่ไดรับแจงมา ขอมูลที่แจงกลับไป ชื่อผูบันทึก หมายเหตุ 

รายงานความกาวหนาการดําเนินงานของโครงการ....................................................

ลูกคาหรือผูติดตอปลายทาง



Project  No.................
ลําดับ วันที่รับเรื่อง ผูแจงปญหา ลูกคา รายละเอียดปญหา การแกปญหา สถานะ วันที่สงเรื่อง จํานวนวันที่ ผูรับผิดชอบ
ที่ หรือแกปญหา Response (TS)

Technical  Problem  Summary..............................



ภาคผนวก  ฉ
ตัวอยางแบบฟอรมประกอบการใหบริการ DID
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แบบคําขอใชบริการ DID

(โปรดกรอกรายละเอียดและทําเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตองการ)
Project  No.____________

1. ช่ือและหลักฐานผูขอใชบริการ 6.  ประเภทธุรกิจ

นิติบุคคล
ช่ือนิติบุคคล _____________________________________________________
โดย____________________________________________________________
____________________________________(ผูมีอํานาจลงนาม)
ทะเบียนนิติบุคคลเลขที่____________________________________________

ประเภทธุรกิจ ________________________

7.   คําขอบริการพิเศษ
        งดเวนโทร.โทรศัพทเคลื่อนที่
        งดเวนโทร.ทางไกลตางจังหวัด
        งดเวนโทร.ทางไกลตางประเทศ
        งดเวนการแจงหมายเลขโทรศัพทในสมุดโทรศัพท

2.  รายละเอียดการขอใชบริการ 8.  หลักฐานในการขอบริการ DID
 ระบบ DID ตอเขา PABX ยี่หอ __________รุน______________
 จํานวนเลขหมายภายใน______________เลขหมาย
 จํานวนเลขหมายสํารอง______________เลขหมาย
 จํานวน DTIs ท่ีตองการ________DTIs (ตองขออยางนอยที่สุด 4 DTIs)
 จํานวนวงจรที่ตองการ___________วงจร (ตองขออยางนอยที่สุด 120 วงจร)
จํานวนสัดสวนการโทรเขารอยละ_______ การโทรออกรอยละ_______

นิติบุคคล
 สําเนาหนังสือรับรองการเปนนิติบุคคลมีกําหนดไมเกิน 90 วัน
 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนของผูมีอํานาจกระทําการแทน
 ประทับตราบริษัทและลงนามสําเนาถูกตอง

3. สถานที่ติดตั้ง 9. ลายมือชื่อลูกคา / เจาหนาที่รับคําขอ

(กรณีติดตั้งตางสถานที่กันใหแยกใบคําขอ)
ช่ืออาคาร___________เลขที่____หมูท่ี____ซอย___________ถนน___________
แขวง_________  เขต____________จังหวัด__________รหัสไปรษณีย_________
โทรศัพท_______________ (กรุณาเขียนแผนที่พอสังเขปในขอ 12)
ผูประสานงานชื่อ____________โทรศัพท________FAX.________
RCU ___________ CAB ____________ DP ___________

       ลงช่ือ__________________________ผูขอใชบริการ
   ตัวบรรจง (__________________________)
                             ____/____/____

       ลงช่ือ_________________________เจาหนาท่ีรับคําขอ
   ตัวบรรจง (__________________________)
                           ____/____/____

4.  สถานที่ติดตอ 10.  สําหรับเจาหนาที่ประสานงาน

  ตามขอ 3               อื่นๆ โปรดระบุ
ช่ืออาคาร_____________เลขที่_____หมูท่ี___ซอย____________ถนน________
แขวง_________เขต___________จังหวัด_________รหัสไปรษณีย____________

(กรอกหลังจากเจาหนาท่ีเทคนิคสํารวจสถานที่ลูกคาเรียบรอยแลว)
ผูเชาใชสื่อสัญญาณใดตอเขาตู PABX

  E1C  (ในกรณีใชสาย Coaxial Cable)
  E1P  (ในกรณีใชสาย Copper wire)
  E1F  (ในกรณีใชสาย Fiber Optic)

5.  สถานที่สงใบแจงหนี้ 11.  สําหรับเจาหนาที่เปด S/O

  ตามขอ 3               ตามขอ 4                     อื่นๆ โปรดระบุ
ช่ืออาคาร____________เลขที่_____หมูท่ี____ซอย___________ถนน_________
แขวง__________เขต____________จังหวัด__________รหัสไปรษณีย________

เลขที่ S/O____________________
เลขหมายที่ได__________________

        ลงช่ือ__________________________ผูจัดทํา S/O
                             ____/____/____
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12.                                                        แผนที่สังเขป สําหรับการขอใชบริการ DID
                                              (โปรดเขียนแผนที่ใหชัดเจนพรอมระบุช้ันและตําแหนงที่ติดต้ังตู PABX)
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ประมาณการตูสาขา

ช่ือ ......................................................................... สถานที่ ........................................................................................................…...

ลักษณะงาน ...........................................................................................................................................................…………………..

......................................................................................................................................................................................................…

..................................................................................................................................................................................................…..

    ทศท. ดําเนินการเอง    ผ/ช ติดตั้งเครื่องพิเศษและติดตั้งตูเอง     ผ/ช ยายเลขหมายเขาตูสาขากอนไดรับอนุมัติ

    ผ/ช ยายเลขหมายออกจากกลางตูสาขากอนไดรับอนุมัติ โทรศัพทชนิด .................................

ที่ รายการคาธรรมเนียม/คาใชจาย ปริมาณ หนวยนับ หนวยละ ราคา 100% ราคา 60% ราคา 30%

1. ตูสาขา ................... ขนาด  (30%) ตู 100 x
............

2. โอเปอรเรเตอร (30%) ชุด 2,500

3. เครื่องพิเศษในอาคาร (30%) เครื่อง 200

4. เครื่องพิเศษตางอาคาร (30%) เครื่อง

5. เครื่องพิเศษตางเลขที่ (30%) เครื่อง

6. เลขหมายในอาคารเขาตูสาขา (100%) เลขหมาย 200

7. เลขหมายตางอาคารเขาตูสาขา(100%) เลขหมาย 1,500

8. เลขหมายตางเลขที่เขาตูสาขา(100%) เลขหมาย 1,500

9. ยายเลขหมายออกจากกลางตูสาขา (100%) เลขหมาย 200

10.

        รวมเงิน (ตัวหนังสือ)                                           บาท

ผูประมาณการ .......................................... วันที่ ........................................ ผูตรวจ .........................................วันที่ .......……………….

       ตูสาขา และเครื่องพิเศษเดิมถอนคืน ผ/ช

       ตูสาขา และเครื่องพิเศษเดิมถอนคืน ทศท. เรียน ............................................………………………

       แผนผังอยูดานหลัง                 ….........…................…............................................….

                  ....................................................................................

                 …..................................................................................

    ……………………………………………..

   (………………………………………………)   

ตําแหนง  (Manager Up)
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สัญญาเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจรอื่นๆ

สัญญานี้ทําขึ้น ณ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย

  วันที่..................เดือน...........................................พ.ศ......................

สัญญานี้ทําขึ้นระหวางองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยโดย............................................................................……

ทําการแทน ผูอํานวยการองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ซ่ึงตอไปในสัญญานี้เรียกวา  “ผูใหเชา” ฝายหนึ่งกับ

บริษัท.............................................................……..............จํากัด โดย..........................................………....…..........................................

กรรมการผูมีอํานาจลงนามผูกพันบริษัท/ผูรับมอบอํานาจตามหนังสือมอบอํานาจลงวันที่.……………….......…….….......................................

สํานักงานเลขที่......................................................................................................................................................................….ซ่ึงตอไปใน

สัญญานี้เรียกวา “ผูเชา” อีกฝายหนึ่ง ทั้งสองฝายไดตกลงทําสัญญากันดังมีขอความตอไปนี้

ขอ 1. ผูเชาตกลงเชา คูสายโทรศัพทระบบ Direct Inward Dialing (DID) จํานวน.......................................วงจร

ซ่ึงมีเลขหมายภายใน.............................................เลขหมาย

โดยมีอัตราคาเชาเปนเงินดังนี้.-

คาติดตั้ง: คาประกันวงจร  2,727.27 บาทตอวงจร

       คาติดตั้งวงจร 3,350  บาทตอวงจร

        คาตรวจสอบตู  PABX  30%  ของราคาประมาณการ

คาบริการรายเดือน:          คาเชาวงจรเลขหมายกลาง       100  บาทตอวงจรตอเดือน

        คาเชาวงจรระบบตอเขาตรง 150  บาทตอวงจรตอเดือน

       คาโทรออก     3   บาทตอครั้ง  (ภายในทองถิ่น)

ขอ 2. ในวันทําสัญญานี้ ผูเชาไดชําระเงิน คาประกันวงจรเปนเงิน.....................................บาทและคาติดตั้งวงจร

เปนเงิน.........................................บาทและคาตรวจสอบตู PABXเปนเงิน............……....................บาท ภาษีมูลคาเพิ่ม

........................……..บาท รวมเปนเงินทั้งสิ้น...........................................บาท(...........…………............................................................)

และสัญญาวาจะชําระคาเชาตอไปตามอัตราที่ไดกําหนดในสัญญาขอ 1ภายในกําหนด 7วันนับแตวันที่ผูใหเชาเรียกเก็บ

ขอ 3. ผูเชาตกลงเชาวงจร ตามสัญญาขอ 1.มีกําหนดระยะเวลา..........................................................................ป

และผูใหเชาตกลงใหเชาตามระยะเวลาดังกลาว และสัญญานี้มีผลบังคับต้ังแตวันที่ลงนามในสัญญาเปนตนไป ถาผูเชาประสงคจะเลิกสัญญา

กอนกําหนดจะตองแจงใหผูใหเชาทราบลวงหนาเปนลายลักษณอักษรอยางนอย 7 วันและผูเชายินยอมชําระคาเชาตามระยะเวลาที่เชาจริงตาม

อัตราที่กําหนดไวในระเบียบหรือขอบังคับ
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ขอ 4. ในกรณีที่จําเปนตองนําคูสายโทศัพท หรือวงจรที่ตกลงใหเชาตามสัญญานี้ไปใชในทางราชการ ผูใหเชาอาจแจงงดการใชคู

สายโทรศัทพ หรือวงจรที่ใหเชาตามสัญญานี้เปนครั้งคราว หรือบอกเลิกสัญญานี้เสียก็ได โดยแจงผูใหเชาทราบเปนลายลักษณอักษรลวงหนา

อยางนอย  7  วัน แตถาเกิดความจําเปนของทางราชการโดยรีบดวน ซ่ึงผูใหเชา

ไมสามารถแจงใหทราบลวงหนาได ผูใหเชามีสิทธิงดการใหเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจรดังกลาวไดทันที

ขอ 5. ผูเชาสัญญาวาจะปฏิบัติตามพระราชบัญญัติ กฎบังคับและระเบียบอันเกี่ยวกับการเชาใชคูสายโทรศัพทหรือวงจรขององคการ

โทรศัพทแหงประเทศไทย ที่ใชอยู หรือที่จะเปลี่ยนแปลงแกไข หรือที่จะตราขึ้นใหมทุกประการ

ขอ 6. ในกรณีที่ผูใหเชานําคูสายโทรศัพท หรือวงจรที่ไดใหเชาตามสัญญานี้ไปใชในกิจการอื่น หรือเกิดอุปสรรคในการใช

บริการ ผูใหเชาจะคิดสวนลดคาเชาใหผูเชาโดยผูเชาจะเรียกรองคาเสียหายอยางใดไมได

ขอ 7. ในกรณีที่เกิดอุปสรรค หรือเหตุขัดของอันเนื่องมาจากอุปกรณทางเทคนิค หรือความผิดพลาดหรือความบกพรองอันเนื่องมา

จากการกระทําของผูเชา จนเปนเหตุใหผูเชาใชบริการไมได ผูเชาจะเรียกรองคาเสียหายใดๆ จากผูใหเชามิได และผูใหเชาก็จะไมคิดคาสวนลด

ใหแกผูเชาดวย

ขอ 8. ผูใหเชาสงวนไวซ่ึงสิทธิในการใหเชาคูสายโทรศัพท หรือวงจรนี้เฉพาะในกิจการของผูเชาที่ไดแจงวัตถุประสงคใน ขอ 1. เทานั้น

ผูเชาจะนําไปใชวัตถุประสงคอื่น หรืองานประเภทอื่น หรือนําไปใหผูอื่นเชาพวงมิได เวนแตผูใหเชาจะไดตกลงยินยอมเปนหนังสือ

ขอ 9. ถาผูเชาไมปฏิบัติตามสัญญานี้ ผูใหเชาจะงดการใหเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจร หรือจะเลิกเสียก็ได ผูเชายอมรับวาการกระทํา

ใดๆ อันเนื่องมาจากการเลิกสัญญาตามขอนี้ไมเปนการละเมิดตอผูเชาแตประการใด และผูเชายังคงตองมีภาระผูกพันที่จะตองชําระคาเชาที่คาง

อยูใหจนครบถวนดวย

เพื่อเปนหลักฐานแหงสัญญานี้ ผูใหเชาและผูเชาไดลงนามไวเปนสําคัญตอหนาพยาน และสัญญานี้ไดทําไวเปนสองฉบับมีขอความ

ตรงกัน ตางยึดถือไวฝายละฉบับ

             ลงลายมือช่ือ..............................................................ผูเชา

            (.................................................................)

ลงลายมือช่ือ...........................................................ผูใหเชา

            (.................................................................)

ลงลายมือช่ือ..............................................................พยาน

            (.................................................................)

ลงลายมือช่ือ..............................................................พยาน

            (.................................................................)
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ใบขออนุมัติบริการ  DID

ชื่อลูกคา ....................................................………………………………..................................…......
สถานที่ติดตั้ง ........….........................................................................…………………………………
จํานวน DTI..............……….......GSP..……………................ RCU …….……………..................….

ลูกคามีคุณสมบัติเขาหลักเกณฑในการพิจารณาใหบริการ DID ดังตอไปน้ี ( โดยทําเครื่องหมาย
หนาชองที่เปน  Customer’s  Requirement  ไดมากกวา  1  หัวขอ )

1. ใหบริการเฉพาะกลุมลูกคาธุรกิจเทานั้น
2. การใหบริการ DIDในกลุมลูกคาที่นําไปใชเพื่อรับสายเขาอยางเดียว พิจารณาเงื่อนไขดังนี้

   2.1  กรณีนําไปใชในลักษณะที่เปน  Call  Center  สามารถใหบริการได   
  2.2   กรณีนําไปใชในลักษณะที่เปน  Internet  Access  หรือ  Pager  Access ไม

สามารถใหบริการได   
 2.3 กรณีนําไปใชเปน  Voice Over IP, International  Simple Resale (ISR) หรือ

      กรณีอื่น ๆ ใหขออนุมัติจาก   VP.
3.  มีการขออยางนอย 4 DTI  หรือ 120  วงจร
4.  จะใหเลขหมายภายในไมเกิน 1,000  เลขหมาย  ตอ  120  วงจร (กรณีขอใชเลขหมายภาย
     ในมากกวา 1,000  เลขหมายตอ  120  วงจรใหขออนุมัติจาก  VP.
5.  หลักเกณฑอื่นๆตามแตกรณีที่เห็นวาเหมาะสมโดย  VP เปนผูอนุมัติเปนรายกรณีไป

AE
ผูนําเสนอ

………………………
(………………………)

……./……./…….

หนวยงาน  TS
พิจารณา

………………………..
(………………………)

……./……../…….

Business Unit
เห็นชอบ

……………………….
(……………………..)

……/……/…….

VP.
อนุมัติ

………………………
(……………………)
……./……./……..
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แบบคําขอ Design สําหรับบริการ DID
                  Project No.____________

เรียน  __________________________________      จาก _________________________________________________
     หนวยงาน  Technical Support   หนวยงาน Business Unit_______________________________
      เร่ือง   การใหบริการ DID แก______________________________________________________________________________

สิ่งที่สงมาดวย _______________________________________________________ DATE _______________________

 ใบขออนุมัติการใหบริการ  DID
• DID  จํานวน______DTIs, Activated__________Extension, Reserved__________Extension, Signaling : R2
• ลูกคาต้ังอยูที่อาคาร__________________________ช้ัน ______ , โดยใช PABX ยี่หอ ___________________ รุน _______________
• RCU____________________ ระยะหางระหวาง RCU ถึงลูกคา ____________ CAB ________DP _______ หรือ SDF ____________
• คาดวาลูกคาจะทําสัญญาภายใน วันที่_____/_____/______    , Service Date: ________________________
• ช่ือ AE ____________________________โทร.____________, ช่ือลูกคา__________________________โทร. _______________
• Block ทางไกล, ตางประเทศ
• รายละเอียดเพิ่มเติม________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
___________

                                                                             ____________________________
                                                                        (___________________________)  (Mgr. Up)
  _____/_____/_____

เรียน  ______________________________________ จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน   Network  Administration  หนวยงาน Technical Support

สิ่งที่สงมาดวย     DID  Design Project  No.________________ DATE ________________________
• GSP __________ RCU ____________ ระยะหางระหวาง RCU  ถึงลูกคา (โดยประมาณ)__________________________________
• Media      Coaxial  จํานวน _________ คู
                     Copper  จํานวน ____________ คู, ตําแหนงคูสาย__________รายละเอียดเพิ่มเติม___________________________
     และ HDSL ยี่หอ ____________ จํานวน________ คู
                    Optical Fiber :  SDH_________________________________  PDH ___________________________________
• ดําเนินการสํารอง Switching, Transmission และ Numbering
         เรียบรอย  โดยมีรายละเอียดดังนี้: DID_______ DTIs, Signaling : R2  , Operator Number: _______________________

      Numbering: ______________________, Activated: _________________________, Reserved: _______________________
  ไมเรียบรอย   เนื่องจาก___________________________________________________________________________________

• รายละเอียดเพิ่มเติม_______________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________
____________

                   ____________________________

     (___________________________)  (Mgr. Up)

_____/_____/_____
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 เรียน  __________________________________ จาก __________________________________________________
      หนวยงาน Technical Support   หนวยงาน Business  Unit________________________________

เร่ือง  ขอยืนยันการใหบริการ DID แก  ____________________________________________________________________
DATE _______________________________

• ขณะนี้ลูกคาไดทําสัญญาและชําระเงินคาบริการ DID จํานวน _____________ DTI/ เลขหมาย__________________________  Service
Date: ___________   เรียบรอยแลว เมื่อวันที่ _____________________________

 ยังไมเรียบรอย แตขอใหหนวยงาน TS ดําเนินการยืนยันการใชงาน Switching, Transmission
และ Numbering กอน เนื่องจาก _____________________________

• ทําหนังสือแจงกสท. เพื่อเปดการโทรออกทางไกลตางประเทศ
 เรียบรอยแลว      ไมเรียบรอย โดยจะแลวเสร็จภายในวันที่______/______/______

• รายละเอียดเพิ่มเติม_________________________________________________________________________________________

                                                                       _____________________________________
                                                            (___________________________________)  (Mgr. Up)

 เรียน  __________________________________     จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน Network Administration หนวยงาน Technical Support
                                                              DATE___________________________________
• ดําเนินการยืนยันการใชงาน Switching, Transmission และ Numbering  โดยมีรายละเอียดดังนี้

DID _____________________________ DTIs, Signaling : R2  , Service Date: ____/____/____
Numbering: __________________________, Activated: _________________________, Reserved: ______________________

• รายละเอียดเพิ่มเติม_________________________________________________________________________________________
           _____________________________________

 (___________________________________)  (Mgr. Up)



188

 เรียน  __________________________________     จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน  Technical Support หนวยงาน Network Administration

DATE _________________________________
• ดําเนินการสรางงานเรียบรอยแลว โดยมีรายละเอียดดังนี้     

DID ____________________DTIs, Signaling : R2 , GSP/Tandem _____________ RCU _____________
Numbering: __________________________, Activated: _________________________, Reserved: _______________________

• รายละเอียดเพิ่มเติม_________________________________________________________________________________________
   __________________________________

                                                                                 (__________________________________)  (Mgr. Up)

 เรียน  __________________________________        จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน ______________________________ หนวยงาน  Technical Support

                                                                DATE ________________________________
• ดําเนินการยืนยันการใชงาน Switching, Transmission และ Numbering
       เรียบรอย  โดยมีรายละเอียดดังนี้  DID_______ DTIs, Signaling : R2   Operator Number: _________________________
     Numbering: _______________________, Activated: _________________________, Reserved: ________________________
       ไมเรียบรอย    เนื่องจาก ____________________________________________________________________________________
• รายละเอียดเพิ่มเติม__________________________________________________________________________________________

   ___________________________________
                                                               (___________________________________)  (Mgr. Up)



Customer Name:  xxx Project No. :

Design By:
Date:

Approved By: _________________
Date:_________________(Mgr.Up)

Reark:

แบบโครงสราง  DID–Detail Design
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แบบสํารวจคูสายและผลการทดสอบคูสายสําหรับการใหบริการ DID

       เรียน ______________________________ จาก _________________________________________
       Area __________________________ หนวยงาน   Technical Support

  วันที่ ________________________________

เนื่องจากบริษัท _______________________ในพื้นที่ RCU: _________ อาคาร__________________ ขอใช
บริการ DID   จํานวน ________DTI ________ เลขหมายภายใน ตองใชคูสาย Copper จํานวน __________ คูสาย จึง
ขอให Area ____________ ชวยสํารวจ และทดสอบคูสายดังรายการขางลาง และแจงผลกลับมายัง Technical
Support  และ  ให Area แจง Block  คูสายดังกลาวกับหนวยงาน  MAC  เพ่ือนําไปใชบริการ DID  แกลูกคา

I.ผลการทดสอบเบื้องตน
1. คูสาย  :_________CAB :________________ DP/SDF :__________________    P/C : __________________
    E/S : __________________ S/C :________________ D/S : _________________ PAIR : _____________
2. ระยะทางของสายกระจาย (วัดจาก  RCU  ถึง  SDF  หรือ  DP  ที่ใกลลูกคามากที่สุด) ______________เมตร
3. วัดคาวัดคา  Loop Resistance   และ  Insulation  Resistance  จาก  Primary  Cable  MDF ใน RCU ถึง
    DP หรือ SDF ไดคาดังนี้

คูสายที่ Loop
Resistance

Insulation
Resistance

คูสายที่ Loop
Resistance

Insulation
Resistance

ลงชื่อ

 _______________________      โทร. _______________      วันที่ ___/___/___
(________________________)

 Area ______ ผูทําการตรวจสอบ
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(จากบริษัทลูกคา)             ตัวอยาง จดหมายจากลูกคาถึง กสท. ขอเปดใชทางไกลตางประเทศ

ที่

วันที่

เร่ือง ขอเปดใชบริการโทร.ทางไกลตางประเทศ

เรียน ผูอํานวยการกองรายได
การสื่อสารแหงประเทศไทย

เนื่องดวยบริษัท ____________________________ ไดใชบริการ Direct Inward
Dialing (DID) ของบริษัท A หมายเลข _____________________ นั้น จึงขอเปดใชบริการโทร.ทางไกล
ตางประเทศสําหรับ      เลขหมาย ________________________ โดยจะเริ่มขอเปดใชบริการในวันที่
_____________

  ขอแสดงความนับถือ

    ______________________________
    (                                                  )
         ตําแหนง / บริษัท

หมายเหตุ : เอกสารประกอบการขอเปดใชบริการโทร.ทางไกลตางประเทศ
1. สําเนาหนังสือรับรองทะเบียนนิติบุคล อายุไมเกิน 90 วัน ประทับตราบริษัท และลงนาม

รับรอง
2. สําเนาบัตรประชาชนของกรรมการผูมีอํานาจ  และลงนามรับรองสําเนาถูกตอง
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ตัวอยาง  จดหมายแจงความพรอมกอนการติตตั้ง

ที่ _______________________ วันที่  ______________________

เร่ือง ขอแจงเลขหมาย  DID  และแจงจัดเตรียมอุปกรณกอนการติดตั้ง
เรียน _______________________

ตามที่บริษัท _______________________ ไดขอใชบริการ DID  กับทางบริษัท A นั้น ทาง
บริษัทฯ  ไดดําเนินการสราง Service Order และออกเลขหมายใหแกทานดังรายละเอียดตอไปนี้

1. เลขหมายที่ปรากฎในใบแจงคาบริการ 1 เลขหมาย คือ _______________________
2. เลขหมายที่ไดรับ คือ เลขหมาย ____________ ถึง ____________จํานวน _____วงจร

________________ เลขหมายภายใน
3. เลขหมายสํารอง คือ เลขหมาย ________ ถึง ________จํานวน _________ เลขหมาย

ทั้งนี้ ทานตองจัดเตรียมอุปกรณใหพรอมกอนวันติดตั้งดังนี้
 กรณีใชอุปกรณ HDSL

1.1  Rack 19 นิ้ว พรอมถาดวางอุปกรณ (ถามี)
1.2 สาย Copper ภายใน จาก MDF ของทางบริษัท A (ที่ตั้งอยูภายในอาคาร) จนถึงที่

วางอุปกรณ  PABX โดยใชสาย Copper 2 คู ตอ 1 DTI
1.3  ระบบไฟ AC 220 V
1.4  ระบบไฟสํารอง (UPS) สําหรับ HDSL ประมาณ 500VA – 1KVA

 กรณีใชสาย Coaxial อยางเดียว
2.1  เตรียมสาย Coaxial (2.5C 2V) จากชุมสายยอย (RCU) ถึงที่วางอุปกรณ PABX

บริษัทฯ ใครขอขอบคุณในความอนุเคราะหจากทาน หากทานตองการขอมูลเพิ่มเติม
กรุณาติดตอคุณ ______________________ หมายเลขโทรศัพท ___________________

ขอแสดงความนับถือ
………………….
        Mgr. Up



193แบบฟอรมการนัดหมายติดตั้งบริการ DID
สําหรับหนวยงานที่ตองการขอนัดหมายติดตั้งบริการ DID

เรียน  : _________________________________________ จาก_______________________________________________
หนวยงาน Technical Support                                                                   หนวยงาน___________________________________________
เรื่อง   การนัดหมายติดตั้ง DID ใหแกบริษัท _________________________________________________________________________

ตามที่ไดมีการยืนยันการใชบริการ DID   ไปแลวนั้น ขณะนี้ลูกคามีความตองการนัดหมายติดตั้ง โดยมีรายละเอียดดังนี้
สถานที่ติดตั้ง: บริษัท___________________________ ต้ังอยูที่อาคาร _____________________ ช้ัน ___________ RCU :
________________________
Media:           Coaxial Cable            Copper Cable           Optical Fiber            Signaling: R2
ประเภทของธุรกิจ  นิติบุคคล        หนวยงานราชการ-รัฐวิสาหกิจ
ขอติดตั้ง DID จํานวน___________ DTI, Numbering: ___________________Activated __________Extensions ,  Reserved
___________________ Extensions__________  เลขที่ Service Order:
____________________________________________________________________________________
วันที่ทําการนัดติดตั้ง ________________________________ เวลา _______________________
ลูกคามีความตองการใชงาน (ปดงาน) ในวันที่ ___________________________ เวลา ___________________________ สถานที่
___________________
ช่ือ AE ผูประสานงาน ______________________โทรศัพท _____________ช่ือลูกคาผูประสานงาน_______________________
โทร.________________

เมื่อทําการติดตั้งเปนที่เรียบรอยแลว มีความประสงคใหดําเนินการดังนี้
 ทําการ Block สัญญาณไวกอน โดยจะปดงานในวันที่กําหนดไวขางตน
 ลูกคาตองการติดตั้ง และปดงานในวันเดียวกัน (กรณีนี้ TS และ AE ตองออกหนางานในวันติดตั้ง)

รายละเอียดเพิ่มเติม________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________
_______________________

_______________________________
(______________________________) (Mgr. Up)

หมายเหตุ
 AE ไมควรนัดติดตั้งวันเดียวกันกับวันที่ลูกคาตองการใชงาน เนื่องจากในการติดตั้งอาจจะเกิดปญหา  ดังนั้นวันที่นัดติดตั้งควรจะกอนวันที่ลูกคา

ตองการใชบริการ (วันปดงาน)  3-5 วัน
 AE ควรแจงหนวยงาน TS ลวงหนาอยางนอย 5 วันทําการ กอนวันที่ลูกคานัดติดตั้ง

สําหรับ  Technical Support
 หลังจากที่ TS ไดรับแบบฟอรมจาก AE ใหหนวยงาน TS ทําการ FAX หรือสง E-Mail พรอมทั้งแนบแบบ DID-Detail Design ไปใหหนวยงาน

AREA,MAC,NA,NMC
 สําหรับ AREA ตองมีการดําเนินการดังตอไปนี้

 กรณีใชสาย Copper ขอให AREA ____________ดําเนินการตรวจสอบสาย Copper อีกครั้งตามที่เคยได Block ไว กับทาง MAC
      CAB:________________ DP/SDF: __________________ P/C:_________________ S/C:__________________
PAIRS:__________________

         กรณีใชสาย Coaxial  ขอให AREA ประสานงานในการนําสาย Coaxial เขา RCU ตามวันที่ลูกคาทําการนัดติดตั้ง
 รายละเอียดเพิ่มเติม____________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________
____________________________
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สําหรับเจาหนาที่  Technical Support

 รายละเอียดเกี่ยวกับผูขอติดตั้ง DID                                               Project No._____________________
ชื่อ-สกุล _____________________________   ในนามของบริษัท _________________________________________________
จํานวน DTI ที่ติดตั้งเสร็จทั้งหมด________ DTI     เลขหมายของลูกคาทั้งหมดไดแก__________________________________
จํานวนเลขหมายที่ขอเปดใช _________________ ไดแกเลขหมาย _______________________
จํานวนเลขหมายที่ขอสํารอง _________________ ไดแกเลขหมาย _______________________
เจาหนาที่ TS และหนวยงานที่เกี่ยวของไดดําเนินการติดตั้งระบบ DID เสร็จเรียบรอยแลว โดยปดงานติดตั้ง
 ในวันที่ _______/_______/______ และทางบริษัท __________________________________ สามารถใชงานไดเปนที่เรียบรอย

(สําหรับลูกคา)

ลายเซ็น   ________________________
ตัวบรรจง ________________________

___ / ____ / ____

                    (สําหรับ AE)                                          (สําหรับเจาหนาที่ TS)

ลายเซ็น ______________________________                     ลายเซ็น   _____________________________
ตัวบรรจง _____________________________                     ตัวบรรจง _____________________________
                  ____ / ____ / ____                                                          ____ / ____ / ____

หมายเหตุ  หลังจากลูกคาเซ็นรับทราบเรียบรอยแลวใหเจาหนาที่  TS สงใบปดงานนี้ใหหนวยงาน MAC เพื่อทําการปดงานในระบบ

สําหรับ MAC
MAC ไดรับเอกสารจาก TS วันที่ ____ / ____ / _____
MAC ปดงานติดตั้งวันที่ ____ / ____ / _____
เลขหมายโทรศัพทที่ใชปดงาน __________________________
เลขที่ S/O ______________________________
คามิเตอรเริ่มตน ___________________________

                                                                    ลายเซ็น _________________________ เจาหนาที่ปดงาน
                                                                                         ตัวบรรจง ________________________
                                                                                                            _____ / ____ / _____
หมายเหตุ หลังจากเจาหนาที่ MAC ปดงานเรียบรอยแลว สง FAX. ใบปดงานนี้ให  TS เพื่อแจงใหหนวยงานที่เกี่ยวของทราบ
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แบบฟอรการแจงปดงานบริการ DID (2 of 2)

สําหรับเจาหนาที่   Technical Support
 รายละเอียดทาง Technical ของการใหบริการ DID

ชื่อลูกคาผูประสานงาน ____________________________________  โทรศัพท :_____________________________________
• มีการติดตั้ง DID จํานวน ________ DTI เปดใชงานจริง _________ DTI (ณ วันที่ปดงาน)
รายละเอียดเพิ่มเติม______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________
_________________
• Media     Coaxial Cable
                     Copper Cable จํานวน_____ คูสาย
                     Optical Fiber:  SDH__________________/  PDH__________________

รายละเอียดคูสาย PC:______________________SDF/CAB/DP:____________________  Pair ____________________
HDSL ยี่หอ_______________จํานวน_______คู    มี NMS      ไมมี NMS
ลูกคาใชระบบไฟ      AC 220 V             DC –48 V มี/ไมมี Battery Backup
                             มี ระบบไฟฟาสํารอง           ไมมี ระบบไฟฟาสํารอง (UPS หรือ Battery)

• ลูกคาใช PABX ยี่หอ_______________________   Model _____________________________________
• ช่ือเจาหนาที่ตู PABX__________________________________ โทร.____________________________________
• การเลือก Trunk ในการโทร.เขา- ออก ของตู PABX (เลือกอยางใดอยางหนึ่ง)

 Random          Sequence  โดยเลือก Trunk DTI ที่ ___________ เปน DTI แรกในการโทร.ออก
• Billing Number (ตาม Service Order) __________________ Operator Number ___________________

 ในกรณี E1/R2 และเปนชุมสาย SIEMENS  ใหทําการทดสอบ R2 Signaling Tracing โดยใหชุมสายโทรเขามายัง DID
ของลูกคาแลวชุมสายจะทําการตรวจสอบ Signaling

• Connector ดาน Network ของบริษัท A        SIEMENS        AT&T        NEC
• ลูกคาเชื่อมตอกับชุมสายยี่หอ                       SIEMENS            AT&T               NEC
• ณ วันที่ปดงาน (_____/________/_____) ใช  DID-Detail Design : Project No.__________________________________
• ทําการทดสอบรวมกับ PABX
         โทรเขา-ออกเลขหมายทองถิ่น       โทรเขา-ออกเลขหมายทางไกลตางจังหวัด; Billing Record ________________
         โทรเขา-ออกเลขหมายมือถือ         โทรออกเลขหมายทางไกลตางประเทศ (001-999-1234)
         กรณีปลายทางวางสายกอน ไมพบปญหา Line lock out วงจร Disconnect ภายใน_________ วินาที
• คําขอบริการพิเศษ

งดเวนโทร.โทรศัพทเคลื่อนที่         งดเวนโทร.ทางไกลตางจังหวัด  อื่นๆ ___________
งดเวนโทร.ทางไกลตางประเทศ      งดเวนการแจงหมายเลขโทรศัพทในสมุดโทรศัพท

• Clock Reference
 DTI ที่ __________________
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DID - Detail  Design : A Company

Coaxial Cable 4 Pairs 
for 4 DTIs

TR 

34 OLTE
34

2

        Transmission System 

Optical FiberFDF

GSP-XXX อาคาร  A  TowerTN-XXX

34 OLTE

ลูกคาตองการใชบริการ DID
4 DTIs / 400 Ext.

ลูกคาตั้งอยูในพื้นทีใ่หบรกิาร
ของ RCU: XXX

Both Way Trunk

Note : RCU is not located in the same place as customer building.

           Distance between RCU XXX and customer premise is about 2.8 Km.
   1. Customer requires 4 DTIs using 400 Ext. activated and 600 Ext. reserved

   2. Media : Optical Fiber 34 OLTE & MUX 34 M 1 System, Impedance 75 Ohm (see above picture)

   3. Transmission : E1 (2.048 Mbps), ITU-T G.703/G.704. Signaling : MFCR2-Modified (Thailand Version)

PABX
NEC 7400-ICS

Numbering:x-xxxx-6000-6999
Activated: x-xxxx-6000-6399(400Ext.)
Reserved   x-xxxx-6400-6999(600Ext.)

EXCH-Term SW-DDF TR-DDF(XXX) TR-DDF(A Tower)
04000204-0 14/23/67 14/23/33 01/01/03/XD09/XA1
04000204-1 14/23/68 14/23/34 01/01/03/XD09/XA3
04000218-0 14/24/55 14/23/35 01/01/03/XD09/XA5
04000218-1 14/24/56 14/23/36 01/01/03/XD09/XA7

หมายเหต ุ   1. ลูกคามคีวามตองการขอใชบริการ DID จํานวน  4 DTI/ 400 Ext.
            2. มกีารสรางงาน AWO ของ Optical Fiber เขาไปทีต่กึลูกคา
            3. ลูกคาตองการใชบริการภายในวันที ่xx/xx/xx
            4. ชื่อลูกคา :  คุณxxx  โทร. x-xxxx-xxxx,   ชื่อ AE : คณุxxx  โทร. x-xxxx-xxxx

Customer Name:  A Company Project No.:  0001

Design By:  XXX
Date:  xx/xx/xx

Approved By: _________________
Date:_________________(Mgr.Up)

Reark:



DID - Detail Design  :  B  Company

หมายเหต ุ    1. ลูกคามคีวามตองการขอใชบริการ DID จํานวน 4 DTI/1,000 Ext. 
              2. ลูกคาตองการใชบริการภายในเดอืน xx/xx
              3. ชื่อลูกคา : คุณxxx  โทร. x-xxxx-xxxx,   AE : คณุxxx  โทร.  x-xxxx-xxxx 

PABX
NEC 7400

Coaxial Cable 4 Pairs 
for 4 DTIs

TR 

34 OLTE
34

2

        Transmission System 

Optical FiberFDF

GSP- XXX
อาคาร  B Tower

TN-XXX

34 OLTE

ลูกคาตองการใชบริการ DID 
4 DTIs / 1,000 Ext.

ลูกคาตั้งอยูในพื้นทีใ่หบรกิาร
ของ RCU: XXX

Both way Trunk

700 m

Note : RCU is not located in the same place as customer building.

           Distance between RCU XXX and customer premise is about 700 m.
   1. Customer requires 4 DTIs using 1,000 Ext. activated

   2. Media : Optical Fiber PDH & MUX 34M 1 system, Impedance 75 Ohm (see above picture)

   3. Transmission : E1 (2.048 Mbps), ITU-T G.703/G.704. Signaling : MFCR2-Modified (Thailand Version)/DTMF

EXCH-Term SW-DDF TR-DDF(XXX) TR-DDF(B Tower)
A06/A07/10 02/103/06/X1 04/69/09/Y01 01/01/03/XD09/XA1
A04/A07/01 06/49/06/X4 04/69/09/Y02 01/01/03/XD09/XA3
A06/A07/11 02/103/06/X2 04/69/09/Y03 01/01/03/XD09/XA5
A04/A09/01 06/49/07/X1 04/69/09/Y04 01/01/03/XD09/XA7

Numbering: x-xxxx-9000-9999
Activated: 1,000 Ext.

Customer Name:  B Company Project No.:  0002

Design By:  XXX
Date:  xx/xx/xx

Approved By: _________________
Date:_________________(Mgr.Up)

Reark:



ภาคผนวก  ซ
Acronyms



AC220V Alternative  Current 200 Volts
AE Account  Executive
AT&T American Telephone and Telegraph
AWO Addition  Work  Order
BFI Banking Finance  and Insurance
CAB Cross  Connect  Cabinet
CSN Centralize  Switching  Node 
CTI Computer Telephony Integration
DC-48 Direct  Current 48 Volts
DDF Digital Distribution Frame
DDN Digital Data Network
DID Direct  Inward Dialing
DP Distribution  Point
DTI Digital Transmission Interface
FAQ Frequently Asked  Question
FDF Fiber Distribution  Frame
GSE Government and State Enterprise
GSP Group  Switching  Processor
HDSL High  Bit  Rate  Subscriber Line
ISDN Integrated  Service  Digital  Network
ISR Internation  Simple  Resale
MAC Mechanized  Assignment  Center 
MDF Main Distribution  Frame
MFC-R2 Multi-Frequency Compelled Regional Signalling System No.2
MUX Multiplex
NA Network  Administration 
NEC Nippon  Electric  Corporation
NMC Network  Management  Center
NMS Network Management System

Acronyms



OLTE Optical  Line Terminal  Equipment
P/C Primary Cable
PABX Private  Automatic Branch Exchange
PDH Plesiochronus Digital Hierarchy
PSTN Public Switched Telephone Network
QFD Quality Function Deployment
RCU Remote  Concentrator  Unit
S/C Secondary Cable
S/O Service Order
SA Strategic Accounts
SB Strategic Buildings
SDH Synchronus  Digital  Hierarchy
SMC Switching Maintenance Center
SPC Stored Program Control
TMC Transmission Maintenance Center
TN Transmission  Node
TOT Telephone Organization of Thailand
TR Transmission
TS Technical Support
UPS Uninterruption  Power  Supply
Voice Over IP Voice  Over  Internet  Protocal
WTO World Trade Organization






