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วิทยานิพนธฉบับนี้ เปนการศึกษากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติ
ระบบตอเขาตรงในโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน และไดนําเสนอระบบสารสนเทศแบบบูรณาการบนเครือขาย
อินทราเน็ต เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของพนักงานขายและบริการในการใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคา
โดยตรง ซึ่งกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบันตองอาศัยวิศวกรเปนหลักในการใหขอมูลและใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

            จากการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม เพื่อสํารวจความตองการของพนักงานขายและบริการที่มีตองาน
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This thesis studies the process of the technical support for the service of Direct
Inward Dialing to the Public Switched Telephone Network and develops an Integrated Web-
Based Information System on Intranet to support the Account Executive’s service and
technical information, directly required from the customer, which is mainly needed to support
by the qualified engineer.
        
            Questionnaire method is implemented to survey the need of the Account Executive
and to gather the technical support needed. The QFD Phase I is applied in the data
processing. The conclusion will be the guideline in developing the Web-Based Technical
Supporting System through Microsoft FrontPage to conform to the four major service quality
characteristics, which are Physical, Functional, Lifetime, and Service.  

The outcome of the posted questionnaire to the Account Executive who operated the
Web-Based Technical Supporting System on Intranet applied in real situation conforms to
the four major service quality characteristics resulting in fast and efficient service as well as
with the user satisfaction. It is found that the engineer's field services needed reduce to 56
from 83 times (less 33%) on a monthly average. In conclusion, the Web-Based Technical
Supporting System on Intranet helps and improves the Account Executive's services.
Besides, it is found that the research approach may be applied to other integrated Web-
Based Information System for other services of the company.  
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6

กิตติกรรมประกาศ

วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยความอนุเคราะหของ รองศาสตราจารย ดร.
ชูเวช  ชาญสงาเวช  อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  ซึ่งทานไดใหคําแนะนําแนวทางในการทําวิทยา
นิพนธ  ตลอดจนคณาจารยทุกทานที่รวมเปนประธานกรรมการ  และกรรมการในการสอบวิทยา
นิพนธ   ซึ่งประกอบดวย  รองศาสตราจารย  ดํารงค  ทวีแสงสกุลไทย      รองศาสตราจารยจิร
พัฒน เงาประเสริฐวงศ  และผูชวยศาสตราจารย  ประเสริฐ  อัครประถมพงศ  ที่กรุณาใหขอแนะ
นําและตรวจสอบความถูกตองของวิทยานิพนธ เพื่อความถูกตองเหมาะสมและเปนประโยชนใน
การศึกษาวิจัยตอไป

ขอขอบคุณผูใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามทุกทาน  ที่ไดสละเวลาให
ขอมูลที่กอใหเกิดประโยชนในการทําวิทยานิพนธฉบับนี้อยางมาก  รวมถึงผูรวมงานและเพื่อน ๆ ที่
ใหกําลังใจและสนับสนุนใหการวิจัยนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี ผูวิจัยหวังวา วิทยานิพนธฉบับนี้จะเปน
ประโยชนในการประยุกตใชงาน และกอใหเกิดการพัฒนาระบบการทํางานใหดียิ่งขึ้นไป

สุดทายนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณมารดา ของผูวิจัยที่ไดใหการสนับสนุนและ
เปนกําลังใจที่สําคัญที่สุดตลอดมา



                                                                                                                                                                1

บทที่  1

บทนํา

1.1 ความเปนมาของการทําวิจัย

ธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศไทยในปจจุบันอยูภายใตการกํากับการดูแลโดยรัฐบาล 
เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาประเทศ อยางไรก็ตามในอีกดานหนึ่งรัฐบาล
เปนผูใหบริการแขงขันกับเอกชนและเพื่อสงเสริมการแขงขันอยางเสรีอันจะสงผลใหธุรกิจนี้พัฒนา
อยางรวดเร็ว รัฐบาลไดมีแผนการเปดเสรีธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศ  โดยใหผูประกอบการตาง
ประเทศเขามาดําเนินธุรกิจและแขงขันไดอยางเสรีภายในป 2549 ซึ่งเปนไปตามขอตกลงกับองค
การคาโลก  จึงสงผลใหบริษัทธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศไทย โดยรวมถึงบริษัทที่ทําการวิจัยครั้ง
นี้ซึ่งเปนบริษัทเอกชนที่ดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม เปนผูกอสรางและใหบริการโครงขายโทรศัพทพื้น
ฐาน 2.6 ลานเลขหมาย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จําเปนตองปรับกลยุทธตาง ๆ  เพื่อ
เตรียมรับการแขงขันที่จะเพิ่มความรุนแรงมากขึ้นโดยเฉพาะการแขงขันในดานการใหบริการที่มี
คุณภาพ (Services Quality) กับลูกคามากขึ้น   โดยการมุงเนนที่กระบวนการทําใหเกิดสภาพลูก
คาภายใน (Internal Customer) ข้ึน คือทุกคนในบริษัทจะเปนทั้งผูซื้อและผูขายในตัวเอง คุณภาพ
งานที่แตละคนทําจึงเกี่ยวโยงกันไปถึงลูกคาภายนอก (External Customer) โดยถือวากระบวน
การถัดไปคือลูกคาของเรา ทุกคนในกระบวนการผลิตจึงมีผลตอคุณภาพของบริการที่จะสงใหถึง
มือลูกคาภายนอกได

ลักษณะของบริการที่เลือกทําการศึกษา   คือ   บริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง
(Direct  Inward  Dialing , DID)  เปนบริการที่สามารถใชโทรศัพทตอตรงเขาไปยังสายภายในของ
บริษัทลูกคาไดโดยผานตูโทรศัพทสาขาอัตโนมัติ (Private Automatic Branch Exchange, PABX)
ดวยการกดเลขหมายเพียง  9  ตัว  ในการโทรเขา  ซึ่งไมตองผานพนักงานสลับสาย (Operator)
ทําใหสายภายในเปนเสมือนสายตรงธรรมดา และบริการDID เปนบริการที่กําลังไดรับความนิยม
จากลูกคาธุรกิจจํานวนมากขึ้น  และยังเปนบริการที่สรางรายไดเพิ่มข้ึนใหกับบริษัทเปนอยางมาก
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กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID คือ การดําเนินงานของหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิค  ดังรูปที่ 1.1 ซึ่งมีวิศวกรทําหนาที่ใหการสนับสนุนดานเทคนิค แกลูกคาภาย
ในซึ่งในที่นี้หมายถึงพนักงานขายและบริการ (Account Executive, AE)  โดยที่ AE มีหนาที่ติดตอ
ประสานงานและรับปญหาตาง ๆ รวมถึงการเสนอแนวทางแกไขปญหาใหกับลูกคาภายนอกโดย
ตรง   เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ DID และไดรับคุณภาพการบริการที่ดี

      กลุมลูกคาธุรกิจ                  พนักงานขายและบริการ                 วิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค
    (ลูกคาภายนอก)                       (ลูกคาภายใน)

รูปที่ 1.1  รูปแบบการดําเนินงานของวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

1.2 สภาพของปญหา

เนื่องจากปจจุบันมีจํานวนลูกคาธุรกิจที่สนใจบริการ DID เปนจํานวนมากขึ้น โดย
พิจารณาจากจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรใหการสนับสนุนดานเทคนิคมีจํานวนมากขึ้น
เร่ือย ๆ แตในทางปฏิบัติพบวาวิศวกรไมสามารถใหการสนับสนุนดานเทคนิคไดครบตามจํานวนที่
AE ตองการในเวลาที่กําหนด เนื่องจากมีจํานวนวิศวกรไมเพียงพอกับความตองการ จึงทําให AE
เกิดความไมพึงพอใจตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคดังนี้

1. AE ไมสามารถใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาภายนอกโดยตรง เนื่องจากทีมวิศวกรไมได
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ไวเปนฐานขอมูล
กลาง ทําให AE ไมสามารถสืบคนขอมูลตาง ๆ ที่มีการแกไขหรือปรับปรุงลาสุด  ไดครบถวนและ
ทันเวลา

2. ในทางปฏิบัติ AE ตองรอวิศวกรเปนเวลานานหลายวัน สงผลใหเกิดความลาชาในการ
ออกไปพบลูกคาภายนอก  ซึ่งอาจจะทําใหลูกคาไมพึงพอใจและยังสงผลเสียตอธุรกิจของบริษัทได
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3.  ทีมวิศวกรไมไดรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นบอย ๆ และวิธีการแกไขไวเปนฐานขอมูลกลาง
ทําให AE ไมมีแนวทางในการแกปญหาและตอบคําถามดานเทคนิคเบื้องตนใหกับลูกคาไดอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว

จากปญหาที่พบ  เปนมูลเหตุทําใหเกิดความไมพึงพอใจของ AE ตองานใหการสนับสนุน
ดานเทคนิค เพราะทําใหไมสามารถใหบริการแกลูกคาภายนอกไดทันเวลา ซึ่งอาจเปนปจจัยสําคัญ
ที่สงผลกระทบรุนแรงตอความสามารถทางการแขงขันทางธุรกิจของบริษัทตัวอยางได   

ดวยเหตุนี้จึงมีความจําเปนที่จะตองพัฒนาระบบสารสนเทศ ที่ชวยในงานใหการสนับสนุน
ดานเทคนิค เพื่อสามารถสนองตอบความตองการของ AE และทําให AE สามารถใหขอมูลดาน
เทคนิคแกลูกคาภายนอก ไดอยางมีประสิทธิภาพ

1.3  วัตถุประสงคของการวิจัย

พัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง 
ผานเว็บ    เพื่อสนับสนุนการใหบริการของพนักงานขายและบริการ     โดยใชกรณีศึกษาใน
อุตสาหกรรมบริการ  ดานโทรคมนาคม

1.4  ขอบเขตของการวิจัย

ในการศึกษาครั้งนี้ไดเลือกบริษัทธุรกิจโทรคมนาคม  เปนกรณีศึกษาเพื่อ

1. ศึกษาความตองการที่แทจริงของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค

2. ศึกษาความตองการของ AE โดยศึกษาเฉพาะ AE ที่ดูแลกลุมลูกคาธุรกิจทั้ง  4 กลุม
คือ   กลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย   กลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ
กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ   และกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน

3. การศึกษาครั้งนี้พิจารณาศึกษาเฉพาะบริการเสริมของโทรศัพท คือ บริการตูสาขา
อัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct Inward Dialing,DID) เนื่องจากเปนบริการที่มี AE  ตองการให
วิศวกรใหการสนับสนุนดานเทคนิคใหกับ AE  มากที่สุด
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1.5  ขั้นตอนการดําเนินงาน

1.  ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับเทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณ
ภาพ (Quality Function Deployment, QFD)  ระบบสารสนเทศบนเครือขายอินทราเน็ต  คุณภาพ
ในการบริการ  และการประยุกตใช จากหนังสือ วารสาร และเครือขายคอมพิวเตอร

2. ศึกษาและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ
DID ในปจจุบัน เพื่อเปนแนวทางในการสํารวจความตองการของ AE

3. สํารวจและรวบรวมขอมูลความตองการของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค

4. ประยุกตใช QFD เฉพาะ Phase 1 มาวิเคราะหและดําเนินการจัดทําขอเสนอแนะเพื่อ
ใชเปนแผนการสําหรับปรับปรุงคุณภาพงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคใหแก AE

5. พัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ เพื่อชวยสนับสนุน
การใหบริการของ AE ในการใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคา โดยระบบการสนับสนุนดานเทคนิคดัง
กลาวจะตองมีการพัฒนาใหสอดคลองกับลักษณะสมบัติเชิงคุณภาพการบริการ ทั้ง 4 ดาน คือ  รูป
แบบ (Physical)   หนาที่ (Functional)  อายุของคุณภาพ (Lifetime)   และการบริการ (Service)

6.  นําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ  ขึ้นบนเครือขาย
อินทราเน็ต  เพื่อให AE ไดใชงานจริง  แลวทําการประเมินผลการดําเนินงาน

7.  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

8. จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ

1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ไดระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ เพื่อชวยสนับสนุนการให
บริการของ AE ในการใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

2. เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

3. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคของวิศวกร
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บทที่  2

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ  ไดแก

2.1.1 เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment,
QFD)

2.1.2 คุณภาพในการบริการ

2.1.1 เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ (Quality  Function  Deployment,
QFD)

การกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ ( Quality  Function Deployment , QFD) เปน
เทคนิคอยางเปนทางการสําหรับใชคนหาขอกําหนด หรือรายละเอียดของผลิตภัณฑ QFD มี
ลักษณะเชนเดียวกันกับเครื่องมือหรือเทคนิคอื่นๆ อีกหลายชนิดที่ใชในระหวางกระบวนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ  กลาวคือ  บุคลากรที่เกี่ยวของกับ QFD  จะตองมีการทํางานรวมกันเปนทีม  ซึ่งมีวัตถุ
ประสงคในการทํางานคือ  การลดเวลาสูญเสียที่จะเกิดขึ้นในระหวางพัฒนาผลิตภัณฑออกสูตลาด
ใหนอยที่สุด  และทําใหเกิดความมั่นใจวา  ผลิตภัณฑจะถูกผลิตขึ้นอยางถูกตองตรงความตองการ
ของลูกคาตั้งแตคร้ังแรก  ในกรณีของ  QFD  สิ่งที่กลาวมานี้ถูกทําใหสําเร็จไดโดยการสรางความ
แนใจใหกับทีมวา ผลิตภัณฑที่ถูกออกแบบมานั้นเปนสิ่งที่ลูกคาตองการ  ทีมงานจะทําการคนหา
วาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการ  แลวจะแปร “เสียงของลูกคา ( Voice of Customer )”  ไปเปนความ
ตองการที่ถูกจัดลําดับความสําคัญในทุกขั้นตอนของกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ
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QFD  Phase 1  :  Product  Planning  Matrix

ทําหนาที่แปลงความตองการของลูกคา (Customer  Requirements)  ที่ไดมาใหอยูในรูป
ของความตองการทางดานเทคนิค (Technical Requirements)  ซึ่งสามารถดูไดจากรูปที่ 2.1
ประกอบดวยเนื้อหาหลัก  2  สวนไดแก

-  ขอมูลในแนวนอน เปนขอมูลความตองการที่ไดทําการสํารวจจากลูกคา โดยจะประกอบ
ดวยความตองการของลูกคา คาระดับความสําคัญที่ลูกคาใหกับความตองการของแตละขอรวมถึง
การประเมินความสามารถในการแขงขันของบริษัทเทียบกับคูแขงรายอื่น เปนตน  อาทิเชน รถหยุด
ไดสนิทอยางปลอดภัย งายตอการใชงาน  เปนตน

- ขอมูลในแนวตั้ง  เปนขอมูลเชิงเทคนิคที่ไดทําการสํารวจจากทีมงาน  โดยจะทําการ
แปลงขอมูลความตองการของลูกคาใหมาอยูในรูปภาษาที่สามารถเขาใจและสื่อสารไดภายในองค
กรและสามารถวัดคาได  อาทิเชน  ระบบเบรก ABS  จะตอบสนองตอความตองการ “รถหยุดได
สนิทอยางปลอดภัย”

สวนประกอบของ Product  Matrix มีดังนี้

1.  ความตองการของลูกคา (Customer Requirements)  จากการสํารวจความตองการของลูกคา
ซึ่งมีการจัดลําดับและจัดกลุม สามารถนํามาจัดลงในสวนของ  “What” ของ Matrix

2. ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา (Customer Importance Ratings,IMP)  เปน
การระบุระดับความสําคัญของความตองการแตละขอ เพื่อที่จะเปรียบเทียบวาความตองการในขอ
ใดมีความสําคัญมากที่สุดและความตองการใดมีความสําคัญนอยที่สุด ซึ่งจะใชเกณฑคะแนนเปน
ตัวบงบอก
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รูปที่ 2.1  องคประกอบพื้นฐานของ  Product  Matrix  หรือ House  of  Quality
(http://www.cimwareukandusa.com , 2003)

3. การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของเราเทียบคูแขง   (Customer
Competitive  Assessment)  ประกอบดวย  5  สวน คือ 

3.1 การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน  เปน
การที่ลูกคาทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภัณฑของบริษัทในแตละขอ
ของความตองการของลูกคา  ซึ่งใช  Scale  1-5  ในการประเมิน  โดย  Scale  5  หมายถึง  ลูกคา
มีความพึงพอใจในบริษัทที่สามารถสนองตอความตองการของลูกคาไดมากที่สุด
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3.2 การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของคูแขง  เปนการที่ลูกคา
ทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภัณฑของคูแขงในแตละขอของความ
ตองการของลูกคา  ซึ่งใช  Scale 1-5  ในการประเมินเชนเดียวกัน

3.3 คาเปาหมายในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา (Customer Requirement
Goal)  คือการที่บริษัทตั้งเปาหมายในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาในแตละขอเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในระดับใด โดยปกติมักจะดูจากคูแขง  และพยายามปรับใหดีกวาคูแขง
และใช Scale 1-5  ในการกําหนดคาเปาหมาย

3.4 คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio)  คานี้จะไดมาจาก  สัดสวนระดับคา
เปาหมาย (Customer  Requirement  Goal)  ตอ  คาที่ไดจากการประเมินระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน

3.5  คาน้ําหนักของระดับความสําคัญของความตองการของผูใชงานระบบ     (Weight
 Importance) เปนการหาระดับความสําคัญของความตองการของลูกคาที่บริษัทควรพิจารณา
ความสําคัญตามลําดับ โดยคานี้ไดมาจาก ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคาที่
พิจารณาใหในแตละความตองการคูณกับคาสัดสวนการปรับปรุง

4. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirements / Design  Requirements)  เปนการ
แปลงความตองการของลูกคาใหมาอยูในรูปแบบที่ทีมงานสามารถเขาใจความหมายไดตรงกัน  
สามารถวัดคาไดและอยูในเชิงเทคนิคซึ่งสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา  โดยความ
ตองการของลูกคา  1  ขอ อาจสามารถแปลงเปนความตองการเชิงเทคนิคไดมากกวา 1 ขอ  และ
ขอมูลเชิงเทคนิคที่ไดจะนํามาจัดลงในสวนของ  “How” ของ Matrix

5. เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิค (Values of Technical Requirement / Objective  Target
Values)  คือ  การกําหนดเปาหมายของแตละขอกําหนดทางเทคนิควา  บริษัทมีทิศทางที่จะกาวไป
และเปาหมายเปนอยางไร  ซึ่งตองสามารถวัดคาได  ดังนั้นเปาหมายจึงเปนตัวเลข  และมักนําไป
ใชประกอบการวิเคราะหในขั้นตอนของ  Matrix  ถัดไป

6. ทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย  (Movement  of  Target  Level / Improvement  Directions)
คือการกําหนดทิศทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะเปนไปในลักษณะใดใน  3  ลักษณะ
โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี้
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-  แนวโนมตองปรับคาเปาหมายลดลง  ใชสัญลักษณ   ↓  หมายถึง  หากสามารถลดคา
เปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี  เชน  เวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา  เปนตน

-  แนวโนมคาเปาหมายคงที่  ใชสัญลักษณ  ο  หมายถึง เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลว  หาก
สามารถทําไดตามเปาหมายนี้ก็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการตอผูใชงานไดในเกณฑ
เหมาะสมและเพียงพอ

-  แนวโนมตองปรับคาเปาหมายเพิ่มข้ึน  ใชสัญลักษณ  ↑  หมายถึง  หากสามารถเพิ่มคา
เปาหมายที่ตั้งไดก็ยิ่งดีขึ้น  เชน  จํานวน  Function  การใชงานใหม  เปนตน

7.  การประเมินระดับการตอบสนองของความตองการเชิงเทคนิคตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑของเราเทียบกับคูแขง (Technical  Competitive  Assessments)  ประกอบดวย  2
สวนคือ

7.1  ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท
(Company’s Importance Level of Technical Requirement)  คือ คะแนนที่ทีมงานแสดงถึง
ความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท โดยพิจารณาจากขอกําหนด
ทางเทคนิคในแตละหัวขอ  และใช  Scale 1-5  ในการประเมิน

7.2  ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของคูแขง
(Competitor’s Importance  Level  of  Technical  Requirement)  คือ  คะแนนที่ทีมงานแสดง
ถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของคูแขง โดยพิจารณาจากขอกําหนด
ทางเทคนิคในแตละขอ  และใช  Scale  1-5  ในการประเมินเชนเดียวกัน

8. ระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค (Degree of Organization Difficulty /
Technical Difficulty Values)  คือ ขอมูลที่ใชเปนตัวบงชี้วาในการพัฒนาตามขอกําหนดทาง
เทคนิคในแตละขอมีลําดับความยากในการพัฒนาเนื่องจากขอจํากัดตางๆ ของบริษัท หรือขัดแยง
กับนโยบายของบริษัทหรือไม

9.  ระดับความสําคัญของการควบคุมขอกําหนดทางเทคนิค (Important Control Items)  ประกอบ
ดวย 2  สวน  ดังนี้
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9.1 น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical  Importance  Weight /
Absolute  Score)  คือการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอกําหนด  ที่
จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา  ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

9.2 ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Technical  Importance  Relative Weight /
Relative  Score)  เปนการหาสัดสวนน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ
กําหนดเทียบกับขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด  ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

10. การแสดงความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคที่มีตอความตองการของลูกคา (Correlation
Technical  Requirements to Customer  Requirement)  คือ การใหระดับความสัมพันธระหวาง
ขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการของลูกคา ระดับความสัมพันธที่ใช เปนตัวเลขหรือ
สัญลักษณแสดงระดับความสัมพันธ

-     = เลข 9  หรือ  Strong  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธอยางมาก

-     = เลข 3  หรือ  Moderate  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธปานกลาง

น้ําหนักความสําคัญของขอ
กําหนดทางเทคนิค ของแถว
ตั้งใด ๆ

∑(คะแนนความสําคัญของผูใชงาน
ระบบ X  คาระดับความสัมพันธของ
Technical  Requirements ของแถว
ตั้งนั้น ๆ)

ลําดับความสําคัญโดย
เปรียบเทียบ

คา Technical  Importance  Weight
ของขอกําหนดนั้น / ∑(คา Technical
Importance  Weight  ของขอกําหนด
ทั้งหมด)



                                                                                                                                                              11

-    ρ = เลข 1 หรือ  Weak  relationship หมายถึง  มีความสัมพันธนอย

-     ชองวาง  หรือ  No  relationship  หมายถึง  ไมมีความสัมพันธซึ่งกันและกัน

การกําหนดระดับความสัมพันธของ  ขอกําหนดทางเทคนิค  กับ  ความตองการของลูกคา
เปนสวนเชื่อมโยงที่สําคัญ  การไดขอมูลมาเกิดจากการใชคําถามวา “หากเราสามารถควบคุม
(ความตองการเชิงเทคนิค) ได  จะสงผลตอ (ความตองการของลูกคา) มาก/ปานกลาง/นอย”

11.ความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน     (Identity
Technical  Interaction / Correlation  Matrix)  เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของ ขอกําหนด
ทางเทคนิคแตละคูวามีความสัมพันธกันอยางไร  ซึ่งจะมีทั้งความสัมพันธแบบเสริม  แบบขัดแยง
และไมมีความสัมพันธกัน   โดยใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธในตําแหนงบนสุดของแผนผัง

++ คือ  มีความสัมพันธแบบเสริมกัน  อยางมาก
+ คือ  มีความสัมพันธแบบเสริมกัน  เล็กนอย
- คือ  มีความสัมพันธแบบขัดแยงกัน  เล็กนอย
XX คือ  มีความสัมพันธแบบขัดแยงกัน  อยางมาก
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2.1.2  คุณภาพในการบริการ

คําวา  "คุณภาพ"  (ดํารงค, 2543)  มีการกลาวกันมานานกวา 40 ป โดยเริ่มตนในประเทศ
สหรัฐอเมริกาโดยเปนการกลาวถึงคุณภาพในเชิงพาณิชยและอุตสาหกรรม และขยายสูวงการ
ศึกษา หลังจากที่องคการการคาโลก (World Trade Organization, WTO)  ไดสงเสริมมาตรฐาน
คุณภาพตาง ๆ ดวยกลไกการคาโลกจึงทําใหทั่วโลกสนใจมากขึ้น เชนเดียวกับประเทศไทย ที่ให
ความสําคัญกับคุณภาพการศึกษา แตความชัดเจนและเปนรูปธรรมไดถูกเรงรัด ใหดําเนินการเมื่อ
ปรากฏเปนพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ   พ.ศ.2542    ที่กําหนดใหมีการประกันคุณภาพ ใน
สถาบันการศึกษาทุกแหงรวมทั้งรางพระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่กําลังอยูในระหวาง
การพิจารณาจากภาครัฐที่ไดกําหนดเรื่องการประกันคุณภาพไวเชนกัน นอกจากปจจัยภายในที่
ผลักดันแลวยังมีปจจัยภายนอกที่กดดันไดแก การแขงขันกันของมหาวิทยาลัยในตางประเทศดวย
กลยุทธการประกันคุณภาพ "คุณภาพ" จึงเปนคําที่แสดงความสําคัญ นอกจากนี้ยังมีอีกคําที่มักพูด
ปนกัน คือ  คําวา  "มาตรฐาน"  ทั้งสองคํานี้มีความเกี่ยวพันกัน กลาวคือ มาตรฐาน หมายถึงสิ่งที่
บงบอกรายละเอียดของคุณภาพ

คําวา "คุณภาพ " มีการนิยามมาตั้งแต ป ค.ศ.1951 วา Fitness for Use 10 ปตอมาได
นิยามวา Meet Specification และในระยะหลังคํานิยามมีความชัดเจน เปนรูปธรรมมากขึ้น และ
เปนที่นิยมคือ Meet Customer Requirements ซึ่งเนนความตองการของลูกคา ไดแก ผูใช ผูรับ
บริการ และผูบริโภค เปนสําคัญ เนื่องจากลูกคามีบทบาทในการกําหนดมาตรฐาน ดังนั้น คุณภาพ
จึงวัดจากความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ และการกําหนดรายละเอียดความตองการของลูกคา
จะเปนการวางมาตรฐานที่ชัดเจน หากมองลูกคาของสถาบันการศึกษาหรือองคกรดานการเรียน
การสอน ลูกคาหมายถึงผูปกครอง   สถาบันการศึกษาข้ันสูงที่จะรับบัณฑิตเขาศึกษาตอ    ธุรกิจ
อุตสาหกรรมที่เปนผูใช บัณฑิตทํางาน ฯลฯ  เพราะฉะนั้น องคกรดานเรียนการสอนจําเปนตองมอง
ทิศทางความตองการของผูใชในอนาคตเปนหลัก เพื่อผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพตรงตามวัตถุ
ประสงคใน 2 ระดับ ไดแก  คุณภาพพื้นฐาน (Must Quality) เปนขอกําหนดพื้นฐานโดยทั่วไปที่
องคกรการศึกษาตองปฏิบัติ และอีกระดับหนึ่งคือคุณภาพที่คาดหวัง (Expected Quality หรือ
Improve Quality) ซึ่งองคกรการศึกษาตองกําหนดจุดเดนของตนใหได แลวจึงสรางคุณภาพที่คาด
หวังสําหรับอนาคตวาบัณฑิตตองเปนอยางไร และตองมีอะไรสนับสนุนบาง ซึ่งการที่สถาบันการ
ศึกษาวางแผนลวงหนา วิเคราะหความตองการในอนาคต โดยพยายามสราง expected quality
ถือวาเปนหัวใจของการประกันคุณภาพ ขณะที่เทคโนโลยีพัฒนาเร็ว ความเปนสังคมโลกมีสูงขึ้น
ความเกี่ยวของของคุณภาพจึงไมเฉพาะการพัฒนาตามเทคโนโลยีเทานั้น แตสถาบันอุดมศึกษา
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ตองมีการสรางคุณภาพที่ปรับใหสูงขึ้นเรื่อย ๆ มีการพัฒนาอยางไมหยุดยั้ง โดยวางกลุมเปาหมาย
ที่ประชาคมโลก และพยายามพัฒนาใหมีคุณภาพระดับโลก (Global Quality)  มี Benchmark
เพื่อเปรียบเทียบและปรับปรุงการพัฒนาตัวเองอยางสม่ําเสมอตามศักยภาพที่มี

ในการพัฒนาคุณภาพควรคํานึงถึงลักษณะ 4 ประการ ซึ่งหากพิจารณาควบคูไปกับดาน
การเรียนการสอน ไดแก รูปแบบ (Physical) หมายถึง รูปแบบการเรียนการสอน ซึ่งอาจารย
สามารถใหความรูนิสิตในรูปแบบการสอนในหองเรียน การเรียนรูดวยตนเอง ฯลฯ หนาที่
(Functional) หมายถึง การนําไปใชงานได เนนความรูที่ใหนิสิตตองตรงประเด็น มีเนื้อหาที่ชัดเจน
เหมาะสมกับคณะ/ภาควิชาที่นิสิตเขาศึกษา อายุของคุณภาพ (Lifetime) หมายถึง ความรูที่ทัน
สมัยสอดคลองกับสถานการณและสามารถนําไปใชในอนาคตได และการบริการ (Service) เชน
การใหบริการหลังการสอน อาจารยตองเปดโอกาสใหนิสิตสอบถามเพิ่มเติม หรือใหคําปรึกษาเรื่อง
การศึกษาตอ เปนตน
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2.2  งานวิจัยที่เกี่ยวของ

ธัชพล  ชัยวัฒน, 2545

งานวิจัยนี้กลาวถึงการพัฒนาระบบการสงใบรับรองคุณภาพกระดาษผานระบบเว็บไซต 
ใหกับลูกคาโดยตรง แทนการสงผานใบรับรองคุณภาพกระดาษในรูปแบบเอกสาร  เพื่อลดปญหา
ของเอกสารในเรื่องตาง ๆ  เชน ขอมูลไมครบ  ขอมูลผิดพลาด  ขอมูลสูญหาย และความลาชาใน
การไดรับเอกสาร  และหลังจากที่ไดทดลองใชระบบการสงใบรับรองคุณภาพกระดาษผานระบบ
เว็บไซต พบวา การเขาถึงขอมูลทําไดอยางรวดเร็ว ลูกคาไดรับขอมูลที่สมบูรณและสามารถเปดดู
ขอมูลไดตลอดเวลา  และการรับสงขอมูลเปนปจจุบันทันเหตุการณ สามารถตรวจสอบความถูก
ตองของขอมูลไดทันที

ธีรพงศ  ถนอมศักดิ์โอฬาร, 2544

งานวิจัยนี้กลาวถึงการปรับปรุงประสิทธิภาพและลดระยะเวลาการดําเนินงาน  ในกระบวน
การทางธุรกิจที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบมาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยกระบวนการในการปรับ
ปรุงนี้ใชวิธีการออกแบบสอบถาม  เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาในการตรวจสอบมาตรฐาน
โทรศัพทเคลื่อนที่  จากนั้นนําขอมูลที่ไดมาประมวลผลใน  House of Quality (QFD phase 1)
โดยนําผลที่ได  มาใชรวมกับทฤษฎี  Business  Process  Improvement  โดยมีการจัดตั้งทีมงาน
ขึ้นมา  เพื่อปรับปรุงขั้นตอนการทํางานตาง ๆ  ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   หลังจากทีมงานไดมี
การปรับปรุงขั้นตอนการทํางาน  พบวาระยะเวลาทั้งหมดของกระบวนการลดลง และมีประสิทธิ
ภาพมากขึ้น เพราะวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได มากขึ้น

ศุภกิจ  กิจศรัณย , 2543

งานวิจัยนี้กลาวถึงการเสนอแนวทางในการปรับปรุงการใชงานระบบบริหารงานซอมบํารุง 
(SAP PM) เพื่อใหระบบสามารถตอบสนองตอความตองการและเพิ่มความพึงพอใจของผูใชระบบ
นี้ของโรงงานตัวอยาง  โดยใชเทคนิค QFD  จากการวิจัยทําใหทราบถึงสภาพการใชงานระบบของ
ผูใชงานในแตละโรงงาน มีกระบวนการพิจารณาในการปรับปรุงประกอบดวย 9  หัวขอ ไดแก  การ
ตรวจสอบความถูกตอง/ครบถวนของขอมูลในระบบ  การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของ
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ระบบ  การตรวจสอบ Authorization ของผูใชงาน  การพัฒนาและปรับปรุง  Function  การใชงาน
ในระบบ  การพัฒนา/ปรับปรุงระบบรายงาน  ระบบการรับแจง/แกไขปญหาที่เกิดขึ้นในระบบ  การ
จัดทํา  Web  Site  ของระบบ SAP PM   การตรวจสอบความถูกตองของ User  Procedure  และ
การปรับปรุงระบบ  User  Training  ซึ่งในงานวิจัยไดเสนอแนวทางในการปรับปรุงทั้ง 9 หัวขอ  ซึ่ง
ไดดําเนินการปรับปรุงแกไขบางสวนที่สามารถทําไดโดยไมกระทบตอการใชงานในปจจุบัน และได
เสนอวิธีการปรับปรุงแกไขระบบทั้งหมดใหกับทางผูดูแลระบบของแตละบริษัท  เพื่อนําไปปรับปรุง
การใชงานระบบใหมีประสิทธิภาพดีข้ึน  สงผลใหผูใชงานเกิดความพอใจในระบบมากยิ่งขึ้น

นที ดํารงคกิจการ, 2542

งานวิจัยนี้ กลาวถึงการปรับปรุงพัฒนาและสรางสรรคแนวทางการใหบริการ เพื่อตอบ
สนองความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ณ สถานีบริการอยางตอเนื่อง โดยไดนําแนวความคิด
การสรางสรรคคุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality Creative) มาใช โดยไดนําเครื่องมือคุณ
ภาพตางๆ มาใชเพื่อที่จะกําหนดเงื่อนไขที่เหมาะสมตอความพึงพอใจเชน เครื่องมือคุณภาพ 7
ประการ (7QC tools) เชน แผนผังกางปลา (Cause and Effect Diagram) และเครื่องมือคุณภาพ
ใหม 7 ประการ (7 New QC tools) เชน แผนภาพกลุมขอมูล (Affinity Diagram)  และแผนภูมิตน
ไม (Tree Diagram)  หลังจากนั้นจึงวางแผนปรับปรุง เปลี่ยนแปลง สรางสรรคและออกแบบการให
บริการที่เหมาะสม จากผลการวิจัยสรุปไดวาโครงการตางๆ สามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา และสรางสรรคการใหบริการรูปแบบตางๆ ที่แตกตางจากคูแขง โดยพิจารณาจากเวลาใน
การใหบริการโดยรวม

รุจิเรข กาญจนรุจวิวัฒน, 2542

งานวิจัยนี้ไดเสนอวิธีการพิจารณาหาคาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของลูกคา
โดยนํา Analytical  Hierarchy Process (AHP) มาใช สําหรับการจัดทํา QFD  เพื่อการปรับปรุง
ระบบงานขายโดยมุงเนนที่จะตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของลูกคาและเพิ่มความพึงพอ
ใจของลูกคา  ซึ่งผลจากการนํา  AHP  เขามาชวยในการใหคะแนนพบวามีขอดวยคือกอใหเกิด
ความยุงยากในการคํานวณ  ทําใหเกิดความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเชิงทฤษฎีเกี่ยว
กับ  AHP  และลักษณะของการเปรียบเทียบเปนคูกอใหเกิดการจํากัดจํานวนความตองการที่นํามา
พิจารณาเปรียบเทียบ    แตอยางไรก็ตามเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่ถูกตองและตรงตอความรูสึกของผู
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ประเมินมากที่สุด  การนํา  AHP  มาชวยในการตัดสินใจจึงเปนวิธีการที่ดีและเหมาะสมมากกวา
การตัดสินใจแบบดั้งเดิมที่ใชอยูใน  QFD  และสามารถลดความยุงยากของวิธีการ AHP นี้โดยการ
จัดกลุมความตองการของลูกคาในแตละกลุมใหมีจํานวนไมมากจนเกินไป  การสงแบบสอบถาม
จํานวนมากขึ้นเพื่อคัดเลือกเฉพาะขอมูลที่มีคาความผิดพลาดของการตัดสินใจอยูในชวงที่ยอมรับ
ได และนําคอมพิวเตอรเขามาชวยประมวลผลเพื่อลดความยุงยากในการคํานวณ    

อภิชาติ จําปา, 2541

งานวิจัยนี้ ไดเสนอวิธีการนําเอา QFD มาใชในการปรับปรุงระบบงานขายโดยมุงเนนที่จะ
ตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของลูกคาและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา โดยใช QFD
แบบ 4 เฟส เขามาชวยในการวิเคราะห ซึ่งผลที่ไดจากการปรับปรุงระบบงานดังกลาวพบวา
สามารถทําใหระบบงานมี ความคลองตัวมากขึ้น ลดความซ้ําซอนในการทํางานและสามารถปอง
กันความผิดพลาดที่อาจสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาไดเปนอยางดี
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บทที่  3

กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง

3.1 ความเปนมาและการดําเนินธุรกิจ อุตสาหกรรมบริการของบริษัทตัวอยาง

3.1.1 ความเปนมาของบริษัท

บริษัทที่ทําการศึกษาเปนบริษัทเอกชนที่ดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม เปนผูกอสรางและให
บริการโครงขายโทรศัพท  2.6  ลานเลขหมาย  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ภายใต
สัญญารวมการงานและรวมลงทุนตามพระราชบัญญัติองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 
พ.ศ.2479  บริษัทไดจดทะเบียนกอต้ังเริ่มแรกเมื่อวันที่ 13 พฤศจิกายน 2533 ดวยทุนจดทะเบียน
1,000  ลานบาท   เพื่อดําเนินธุรกิจทางดานโทรคมนาคม ปจจุบันมีทุนจดทะเบียนทั้งสิ้น 30,000
ลานบาท  มีพนักงานประมาณ  4,000 คน

3.1.2  โครงขายโทรศัพทและการใหบริการ

3.1.2.1  โครงขายโทรศัพท (Public Switched Telephone  Network, PSTN)

ประกอบไปดวยอุปกรณตางๆ มากมายรวมกันเปนโครงขาย เชน เครื่องรับโทรศัพท
ชุมสาย สายนําสัญญาณ เปนตน  เมื่อมีการตอคูสายผูเชาเขาไปในโครงขายโทรศัพท ก็จะเกิดชอง
สัญญาณหนึ่งสําหรับการสงผานสัญญาณเสียง  (300-3,400 Hz)  เทานั้น   หากจะสงสัญญาณ
อ่ืน ๆ  ที่มีลักษณะที่แตกตางจากสัญญาณเสียงจะตองมีการนํามาดัดแปลงใหอยูในลักษณะของ
สัญญาณเสียงกอน เพราะอุปกรณตาง ๆ  ในโครงขายโทรศัพทถูกออกแบบมาใหรับสัญญาณเสียง
เทานั้น  เชน หากตองการนําบริการสื่อสารขอมูลคอมพิวเตอรมาใชในโครงขายโทรศัพท  ก็จะตอง
นําอุปกรณเหลานั้นมาผานอุปกรณที่เรียกวา โมเด็ม (Modem)  เสียกอนจึงสามารถนํามาใชใน
โครงขายโทรศัพทได

ลักษณะโครงสรางและสวนประกอบหลักของโครงขายโทรศัพท ดังแสดงในรูปที่ 3.1    ซึ่ง
มีหนาที่ของสวนประกอบตาง ๆ  ในโครงขายโทรศัพท  ดังนี้
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ชุมสายยอย (Remote  Concentrator  Unit, RCU)   ทําหนาที่ในการรวบรวมคูสายของผูเชาที่อยู
ในยานเดียวกัน แลวสงตอไปยังชุมสายแม (Group  Switching  Processor, GSP)

ชุมสายแม (Group  Switching  Processor, GSP)   ทําหนาที่รับสัญญาณโทรศัพทที่ไดมาจาก
ชุมสายยอยแตละแหงแลวทําการสวิทชิ่งเชื่อมตอสัญญาณโทรศัพทของผูเชาแตละรายในโครงขาย
ใหติดตอถึงกัน  และยังทําหนาที่ในการสงสัญญาณโทรศัพทตาง ๆ ไปยังคูสายผูเชา  รวมถึงการ
ทําหนาที่คิดคาบริการโทรศัพทอีกดวย

สถานที่ซึ่งใชเปนที่ติดตั้งชุมสายแม ( Centralize  Switching  Node, CSN)   ซึ่งในโครงขาย
โทรศัพท 2.6 ลานเลขหมาย จะประกอบดวย  CSN  จํานวน 6  แหง   ไดแก  CSN พระโขนง
หลักสี่  ลาดหญา  ทุงสองหอง  เพลินจิต 1  และเพลินจิต 2    ซึ่งภายใน  CSN  จะประกอบดวย
จํานวนชุมสายแม  ไมเทากันข้ึนอยูกับปริมาณเลขหมายที่ตองการในแตละพื้นที่

จุดรวมของอุปกรณในระบบทรานสมิสชั่น (Transmission  Node, TN)  ที่ใชในการสงสัญญาณ
โทรศัพท  ระหวางชุมสายยอยกับชุมสายแม

โครงขายโทรศัพท  เปนโครงขายระบบดิจิตอล  ประกอบไปดวยอุปกรณที่ทําหนาที่หลัก
อยู  2  สวน  คือ  อุปกรณในระบบทรานสมิสชั่น (Transmission  System)   ซึ่งเปนสวนที่ทําหนาที่
ในการนําพาสัญญาณโทรศัพทดิจิตอล  เดินทางจากผูเชาตนทางไปถึงยังผูเชาปลายทางไดอยางมี
คุณภาพและประสิทธิภาพ  และอีกสวนหนึ่งคือ  อุปกรณระบบสวิทชิ่ง  (Switching  System)  ซึ่ง
ทําหนาที่สวิทชิ่งสลับตัดตอคูสายผูเชา  สงสัญญาณโทรศัพท (Signalling) ไปยังสวนตาง ๆ ใน
โครงขาย  การคิดคาบริการ (Charging)  การกําหนดเลขหมาย (Numbering) รวมไปถึงการให
บริการพิเศษตาง ๆ เพื่อใหการติดตอระหวางผูเชาตนทางและผูเชาปลายทางเปนไปไดอยางมีคุณ
ภาพและประสิทธิภาพสูงสุด
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รูปที่ 3.1  โครงสรางและสวนประกอบหลักของโครงขายโทรศัพท

3.1.2.2  การใหบริการ

สามารถแบงประเภทของบริการเปน   2  ประเภทดังนี้
1.  บริการพื้นฐาน คือ โทรศัพทพื้นฐานซึ่งเปนธุรกิจหลักของบริษัท ปจจุบันบริษัทไดทํา

การติดตั้งหมายเลขโทรศัพทใหแกลูกคาไปแลวกวา 1.5  ลานเลขหมาย
2.  บริการเสริม     เกิดจากโครงขายที่สรางขึ้นจากเทคโนโลยีลาสุด  ทําใหบริษัทสามารถ

ใหบริการเสริมที่ทันสมัยไดหลายรูปแบบเทาเทียมกับในประเทศทางตะวันตก บริการเสริมเหลานี้
ชวยสรางความพอใจใหกับลูกคามากขึ้นและทําใหสามารถเรียกสายไดอยางไมติดขัดและเปนการ
สรางรายไดเพิ่มใหกับบริษัท   จากป พ.ศ. 2538  บริษัทไดเปดใหบริการในสวนของบริการเสริม อัน
ไดแก  โทรศัพทสาธารณะ(Public Phone) บริการพิเศษชุมสายระบบ SPC (Stored Program
Control) บริการรับฝากขอความอัตโนมัติ(Voice Mail Box) บริการสื่อสารรวมระบบดิจิตอล
(Integrated  Service  Digital  Network , ISDN)  บริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง
(Direct  Inward Dialing , DID)  และบริการวงจรเชา(Digital Data Network , DDN)  เปนตน
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3.1.3  องคกรบริหาร

     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  โครงสรางองคกรของบริษัทตัวอยาง
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3.2 บริการที่เลือกทําการศึกษา

3.2.1 บริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง  (Direct  Inward  Dialing , DID)

เปนบริการที่สามารถใชโทรศัพทตอตรงเขาไปยังสายภายในของบริษัทลูกคาไดโดยผานตู
โทรศัพทสาขาอัตโนมัติ (Private  Automatic Branch Exchange, PABX)  ดวยการกดเลขหมาย
เพียง 9  ตัว  ในการโทรเขา  ซึ่งไมตองผานพนักงานสลับสาย (Operator)  ทําใหสายภายในเปน
เสมือนสายตรงธรรมดา  ซึ่งสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตอ  และอํานวยความสะดวกให
กับพนักงานสลับสายในกรณีรับหรือโอนสายไมทัน

ลักษณะโครงขายบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct  Inward  Dialing, DID)
ดังแสดงในรูปที่ 3.3    ซึ่งลักษณะการโทรเขาแบบใชระบบ DID  ตอเขาตู PABX   โทรศัพทสาย
นอกธรรมดาสามารถโทรเขาไดโดยไมตองผาน  Operator  หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ  หมายถึง
สัญญาณเรียกจะวิ่งผานตู PABX  เขาไปถึงหมายเลขที่ตองการติดตอไดโดยตรง  ซึ่งแตกตางจาก
ระบบโทรศัพทธรรมดาตอเขาตู PABX  ที่สัญญาณจะตองเขาในสวนระบบ Operator  กอนแลวจึง
จะสลับไปยังเบอรตอที่ตองการ  ยกตัวอยางเชน   คุณ A ตองการเรียกเขาหาคุณ B  ที่เบอรตอภาย
ใน 9999   คุณ A  หมุนเบอรที่เปนระบบ DID โดยใช  X-XXXX-9999  สัญญาณจะไปดังที่เครื่อง
โทรศัพทเบอร  9999  ไดทันที

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  ลักษณะโครงขายบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง
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3.2.2 ประโยชนที่ไดรับจากบริการ DID

1. โทรศัพทสายภายในทุกสายที่ตอเขากับระบบ DID จะเปรียบเสมือนเปนสายตรง และมี
เลขหมาย 9 หลักเปนของตนเอง  จึงสามารถรับสายโทรเขาไดโดยไมตองผานพนักงานสลับสาย

2. ชวยลดจํานวนสายไมวาง  ในการรับเขาและโทรออก

3. โทรศัพทสายภายในยังสามารถใชเลขหมาย 4 หลักสุดทาย โทรติดตอภายในไดเหมือน
เดิม  โดยไมตองเสียคาใชจาย  และเวลาจะโทรติดตอขางนอก  ตองตัด “9” เหมือนระบบ  PABX

4. มีประสิทธิภาพดีกวาระบบธรรมดา เนื่องจากไมตองใชชองสัญญาณรวมกันในชุมสาย
ยอย

5. ไมมีคาใชจายเกิดขึ้นในกรณี เลขหมายภายในที่โทรเขาสายไมวาง  ซึ่งตางจากโทรศัพท
ธรรมดาที่โทรเขามาจะติดที่  Operator  และถารับสายก็เสียคาใชจายทันที ถึงแมวาเลขหมายภาย
ในไมวาง

3.2.3 ลูกคาที่ใชบริการ DID

เปนกลุมลูกคาธุรกิจ ที่มีความตองการใชโทรศัพทเปนปริมาณจํานวนมาก  โดยแบงเปน
กลุมตาง ๆ  ดังนี้

1. กลุมลูกคาธนาคาร   เงินทุนหลักทรัพย   เเละประกันภัย  (Banking   Finance  and
Insurance, BFI)

2. กลุมลูกคาราชการเเละรัฐวิสาหกิจ (Government and State Enterprise, GSE)
3. กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ(Strategic Accounts, SA) เปนกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ

ทั่วไป
4. กลุมลูกคาอาคารสํานักงาน (Strategic Buildings, SB) เปนกลุมลูกคาธุรกิจที่

ดําเนินกิจการอาคารสํานักงาน
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3.3 กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID คือ การดําเนินงานของหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิค ซึ่งมีวิศวกรทําหนาที่ใหการสนับสนุนดานเทคนิค แกพนักงานขายและบริการ
(Account Executive, AE)   โดยที่ AE มีหนาที่ติดตอประสานงานและรับปญหาตาง ๆ รวมถึงการ
เสนอแนวทางแกไขปญหาใหกับลูกคาภายนอกโดยตรง เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการให
บริการ DID และไดรับคุณภาพการบริการที่ดี

กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ประกอบดวย 2 ขั้นตอนหลัก คือ
การใหคําปรึกษาดานเทคนิค และการใหบริการ DID โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

3.3.1 การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

สามารถสรุปเปนแผนผังและขั้นตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค  ดังแสดงในรูปที่ 3.4
และตารางที่ 3.1 ตามลําดับ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
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พนักงานขายและบริการ  (Account Executive , AE) วิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค

  Start

1   ลูกคาธุรกิจมีความสนใจที่จะใชบริการ           5  AE และวิศวกรสรุปประเด็นและแนวทาง
DID  และ AE ตองการใหวิศวกรออกไป              การดําเนินงานตอไปลงในแบบฟอรม
สนับสนุนขอมูลดานเทคนิคใหแกลูกคา               ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

  

                ออก                        เปนลูกคาที่เคยออก
      ไปพบลูกคากับAE              3   AE แจงวัตถุ            ไปพบมาแลว
                    ประสงคและนัดวัน                   (ลูกคาเกา)                        (ลูกคาใหม)

    ออกไปพบลูกคา           6 เขาพบลูกคาเพื่อใหคํา     9  เขาพบลูกคาเพื่อใหคํา
ปรึกษาและบันทึกความ          ปรึกษาและบันทึกความ
คืบหนาของโครงการ                ตองการใช บริการDID

2   ใหคําปรึกษา                   4  สอบถาม AE เพื่อ
ดานเทคนิคทาง เก็บขอมูลเกี่ยวกับ   เกิดปญหากับ                ลูกคาตองการ
โทรศัพทกับ AE               บริการ DID ที่ลูกคา       โครงการ                     ใช DID
หรือลูกคา ตองการใชงาน

            End                           End

7 แกไขปญหาดานเทคนิค               10  ดําเนินงานตามขั้นตอน
 ใหกับลูกคา                                   การใหบริการ DID และติดตาม         A

           ความคืบหนาของโครงการ
           

    8  แจงกลับไปยัง  AE  หรือหนวยงาน
    ที่เกี่ยวของวาปญหาไดแกไขแลว
    และแจงกลับไปยังลูกคา

                       End          End

รูปที่  3.4   แผนผังการใหคําปรึกษาดานเทคนิค

ออก

ไมออก

เคย ไมเคย

ไมเกิด

     เกิด

ไมตองการ

ตองการ

   End
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ตารางที่ 3.1  ขั้นตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค

ขั้นตอนการใหคําปรึกษา รับผิดชอบโดย

1. เริ่มตนดวยมีลูกคาธุรกิจแจงมายังพนักงานขายและบริการ (Account Executive, AE) วามี
ความสนใจที่จะใชบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct Inward Dialing, DID) และ
AE ขอคําปรึกษาวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิคเกี่ยวกับขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับลูกคา

AE

2. วิศวกรใหคําปรึกษากับ AE  หรือลูกคา ทางโทรศัพท  ถาเปนปญหาที่ชัดเจน  และไมมีความ
ซับซอนมากนัก

วิศวกร

3. AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบและสนับสนุนใหแกลูกคาภายนอก  โดย AE  ตองทําการ
นัดวันเพื่อออกไปพบลูกคา  และ AE ตองแจงวัตถุประสงคในการพบลูกคาลงในแบบฟอรมขอ
มูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ) แลวสงมายังหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค (Technical
Support, TS)  ทางแฟกซหรือ สงเอกสารเวียนภายใน * ตองสงแบบฟอรมให TS ลวงหนากอน
พบลูกคาอยางนอย 2 วัน *

AE

4. สอบถาม AE เพื่อเก็บขอมูลเกี่ยวกับบริการ DID ที่ลูกคาตองการใชงาน วิศวกร

5. AE และวิศวกรสรุปประเด็นและแนวทางการดําเนินงานตอไปกอนที่จะออกไปพบลูกคาลง
ในแบบฟอรมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ)

AE และ วิศวกร

6. กรณีลูกคาเกา (หมายถึง ลูกคาที่วิศวกรเคยออกไปพบมาแลว)  AE และวิศวกรเขาพบเพื่อ
ใหคําปรึกษาดานเทคนิคแกลูกคาและวิศวกรบันทึกขอมูลความคืบหนาของโครงการ (รายงาน
ความกาวหนาการดําเนินงานของโครงการ   ในภาคผนวก จ)

วิศวกร

7. กรณีลูกคาเกา  แกไขปญหาดานเทคนิคใหกับลูกคา และวิศวกรบันทึกเกี่ยวกับปญหาที่เกิด
ขึ้นกับโครงการและแนวทางแกไขใหกับลูกคา (แบบฟอรมTechnical Problem Summary   ใน
ภาคผนวก จ )

วิศวกร

8. แจงกลับไปยัง AE หรือหนวยงานที่เกี่ยวของวาปญหาไดแกไขแลว และแจงกลับไปยังลูกคา วิศวกร

9.  กรณีลูกคาใหม   (หมายถึง ลูกคาที่วิศวกรออกไปพบครั้งแรก)  AE  และวิศวกรเขาพบเพื่อ
ใหคําปรึกษาดานเทคนิคแกลูกคาและวิศวกรบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับความตองการใช
บริการ DID  (แบบฟอรม   Customer’s  Requirement  Record  ในภาคผนวก จ )

วิศวกร
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ตารางที่ 3.1 (ตอ)  ขั้นตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค

ขั้นตอนการใหคําปรึกษา รับผิดชอบโดย

10. ดําเนินงานตามขั้นตอนการใหบริการ DID ดังแสดงในรูปที่ 3.5  ติดตามความคืบหนาของ
โครงการตลอดโครงการ และบันทึกขอมูลความคืบหนาของโครงการ (รายงานความกาวหนา
การดําเนินงานของโครงการ ในภาคผนวก จ )

วิศวกร

3.3.2 การใหบริการ DID

การใหบริการ DID ของบริษัทตัวอยาง จะเริ่มตนดวยขั้นตอนการขอรับบริการ DID จน
กระทั่งสามารถติดตั้งและใหบริการแกลูกคาได โดยจะมีหนวยงานตาง ๆ ภายในบริษัท ที่เกี่ยวของ
และมีหนาที่ตางกันดังตอไปนี้

1. หนวยงานบริการกลุมลูกคาธุรกิจ (Business Unit)  ทั้ง 4 กลุม   คือกลุมลูกคาธนาคาร
เงินทุนหลักทรัพยเเละประกันภัย   กลุมลูกคาราชการเเละรัฐวิสาหกิจ  กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ
และกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน  โดยมี  AE  ทําหนาที่ดูแลและประสานงานกับลูกคาโดยตรง เพื่อ
ใหลูกคาสามารถใชบริการ DID ตามที่ลูกคาตองการ

2. หนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค (Technical Support, TS)  โดยมีทีมวิศวกรเปนผูดูแล
และประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ ภายในบริษัท จนสามารถติดตั้งและใหบริการ DID ได

3. เขตปฏิบัติการพื้นที่ (Area) ทําหนาที่สํารวจคูสาย ตรวจสอบคุณภาพของคูสาย และทํา
การติดตั้ง

4. หนวยงานบริหารโครงขายและวิศวกรรม (Network Administration, NA) ทําหนาที่
สํารองการใชงาน Numbering  Switching  และ Transmission  ของระบบโครงขายโทรศัพท

5. หนวยงานกําหนดเลขหมาย (Mechanized Assignment Center, MAC) ทําหนาที่
กําหนดชุดเลขหมายของบริการ DID

6. หนวยงานบริหารโครงขายสื่อสารขอมูล (Network  Management Center, NMC)
หนาที่ตรวจสอบดูแลสถานภาพ ตลอดจนควบคุมโครงขายใหมีประสิทธิภาพตลอด 24 ชั่วโมง
รวบรวมขอมูลเพื่อใชวิเคราะหแกไขและปองกันเหตุเสียลวงหนา  บงบอกสภาพผิดปกติ  และแจง
สาเหตุที่ทําใหเกิดสภาพผิดปกติ เพื่อนําไปแกไขปญหาอยางทันทวงที
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สามารถสรุปเปนแผนผังและขั้นตอนการใหบริการ DID ดังแสดงในรูปที่ 3.5 และตารางที่
3.2 ตามลําดับ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

Business Unit                                                 A                    Start
      (AE)
                                                       1  ลูกคาแจงความประสงคขอรับบริการ DID

                                                                2  พิจารณาตามหลักเกณฑในการใหบริการ DID

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

            End         3  ตรวจสอบความพรอมเบื้องตนของขายสาย
        อุปกรณ Switching   และ    Transmission

                              มีขายสายและ
               อุปกรณพรอม

                                                                        End                  4 สงเรื่องขอ  DID-Detail  Design  มายัง
           ห น ว ย ง า น   T S

TS (Technical  Support) 5  แจงหนวยงาน  NA  เพื่อทําการสํารอง  Numbering
      (วิศวกร)                                                    Switching  และ  Transmission

รูปที่  3.5   แผนผังการใหบริการ DID

     ไมอนุมัติ      อนุมัติ

     พรอมไมพรอม

1
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         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

1                6  แจงหนวยงาน  Area  ใหดําเนินการสํารวจและ
    ตรวจสอบคุณภาพของคูสายใหไดมาตรฐาน

                                                                                     7  ออกแบบ  DID-Detail  Design

Business  Unit                                   8  รับแบบ  DID-Detail  Design   เพื่อเสนอ  VP
       (AE)                                                              อนุมัติขั้นสุดทาย

VP อนุมัติ

                      End

            9  ติดตอลูกคาเพื่อยืนยันขอรับบริการ DID

ลูกคายืนยัน
ขอรับบริการ

     End            10  AE นําแบบฟอรมประมาณการ
            ตูสาขา  สัญญาเชาคูสายโทรศัพท
            หรือวงจรอื่น ๆ  ใหลูกคาลงนาม
            และเก็บเช็คคาติดตั้ง  คาประกัน
            และคาตรวจสอบตูสาขา 

      11  กรอกแบบคําขอ  Design  เพื่อยืนยันการ
      ใชบริการ  DID ของลูกคามายังหนวยงาน  TS

รูปที่  3.5 (ตอ)  แผนผังการใหบริการ DID

     ไมอนุมัติ      อนุมัติ

     ไมยืนยัน      ยืนยัน

2
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         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

TS (Technical Support)             2 12  แจงยืนยันการใชงาน  Numbering   Switching
       (วิศวกร) และ  Transmission   กับหนวยงาน  NA

NA (Network Administration)        13 ตัดสงชุดเลขหมายไปยัง หนวยงาน  MAC 
         เพื่อใหตัดชุดเลขหมาย

TS(Technical Support)       14  เมื่อไดรับตอบกลับจากหนวยงาน  MAC
       (วิศวกร)         วิศวกรแจง  AE  ทราบอีกครั้ง

Business Unit  15   ยืนยันกับลูกคาเรื่องเลขหมาย
       (AE)

         16  สราง S/O ในระบบการสรางเลขหมาย

   17  แจงลูกคาใหทําจดหมายไปยัง กสท. เพื่อขอ
     เปดใชบริการโทรทางไกลตางประเทศ

18   หลังจากไดรับแจงขอนัดติดตั้งจากลูกคา   
 AE แจงลูกคาเรื่องการเตรียมความพรอมในการติดตั้ง

      19  สงเรื่องขอนัดติดตั้งมายังหนวยงาน  TS

รูปที่  3.5 (ตอ)  แผนผังการใหบริการ DID

3
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         หนวยงาน    ข้ันตอนการใหบริการ DID

TS (Technical Support) 3      20  แจงหนวยงานที่เกี่ยวของตามวัน / เวลาที่ติดตั้ง
       (วิศวกร)       และประสานงานติดตั้งกับหนวยงาน  Area

Business  Unit     21  นัดลูกคาและหนวยงาน  TS  เพื่อปดงานกับ
       (AE)      ลูกคาหลังจากติดตั้งเสร็จแลว

TS (Technical Support)     22  หลังจากปดงานรวมกับลูกคาและ AE ใหแจง
       (วิศวกร)     หนวยงาน MAC หนวยงาน NA  และหนวยงาน  NMC

         E n d

รูปที่  3.5 (ตอ)  แผนผังการใหบริการ DID

ตารางที่ 3.2  ขั้นตอนการใหบริการ DID

ขั้นตอนการใหบริการ DID รับผิดชอบโดย

1. เริ่มตนดวยลูกคาแจงความประสงคขอใชบริการ DID  พรอมแจงยี่หอ และรุนของตูโทรศัพท
สาขาอัตโนมัติ ( Private  Automatic Branch  Exchange, PABX) (ถามี)   กับ AE โดยกรอก
แบบคําขอใชบริการ DID (ภาคผนวก ฉ)

AE

2. พิจารณาตามหลักเกณฑในการใหบริการ DID และสงใบขออนุมัติ (ภาคผนวก ฉ) ใหผู
บังคับบัญชาระดับ Business Unit  พิจารณาอนุมัติเบื้องตน

AE

3.  ตรวจสอบความพรอมเบื้องตนของขายสาย อุปกรณ Switching   และ   Transmission AE

4. สงใบขออนุมัติและแบบคําขอ Design (ภาคผนวก ฉ) มายังหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค
(Technical Support, TS)

AE
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ตารางที่ 3.2 (ตอ)  ขั้นตอนการใหบริการ DID

ขั้นตอนการใหบริการ DID รับผิดชอบโดย

5. ดําเนินการแจงหนวยงานบริหารโครงขายและวิศวกรรม    (Network Administration, NA)
เพื่อทําการสํารอง  Numbering   Switching   และ Transmission

วิศวกร

6. แจงเขตปฏิบัติการพื้นที่ (Area)   ใหดําเนินการสํารวจและตรวจสอบคุณภาพของคูสายให
ไดมาตรฐาน (ใชแบบสํารวจคูสาย  ในภาคผนวก ฉ)

วิศวกร

7. ออกแบบ DID-Detail Design  ในแบบ DID-Detail Design (ภาคผนวก ฉ) และใน Remark
ส่ือสัญญาณที่ใชในแบบคําขอใชบริการ  DID (ภาคผนวก ฉ) ขอที่ 10 โดย
                     กรณีใชส่ือสัญญาณ  Coaxial  เปน   E1C
                     กรณีใชส่ือสัญญาณ  Copper  เปน   E1P
                     กรณีใชส่ือสัญญาณ  Fiber      เปน   E1F

วิศวกร

8. รับแบบ DID-Detail Design และสงใบขออนุมัติใหผูบังคับบัญชาระดับ VP (Vice
President) พิจารณาอนุมัติขั้นสุดทาย

AE

9. ติดตอลูกคาเพื่อยืนยันขอรับบริการ DID AE

10. นําแบบฟอรมประมาณการตูสาขา (ภาคผนวก ฉ)  และสัญญาเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจร
อื่น ๆ (ภาคผนวก ฉ) ใหลูกคาลงนาม  และเก็บเช็คคาติดตั้ง   คาประกัน  และคาตรวจตูสาขา

AE

11. กรอกแบบคําขอ Design เพื่อยืนยันการใชบริการ DID ของลูกคามายังหนวยงานสนับสนุน
ดานเทคนิค (Technical  Support, TS)

AE

12. แจงยืนยันการใชงาน Numbering  Switching  และ  Transmission  กับหนวยงานบริหาร
โครงขายและวิศวกรรม    (Network Administration, NA)

วิศวกร

13. หนวยงาน NA ตัดสงชุดเลขหมายของลูกคาไปยังหนวยงานกําหนดเลขหมาย
 (Mechanized  Assignment  Center, MAC) ทําการตัดชุดเลขหมายเพื่อกําหนดเลขหมายให
กับลูกคา

หนวยงาน NA

14. เมื่อไดรับการตอบกลับจากหนวยงาน  NA  แลว  วิศวกรทําการแจง  AE  ทราบอีกครั้ง วิศวกร

15.  ทําจดหมายแจงเลขหมายที่ลูกคาไดรับ AE
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ตารางที่ 3.2 (ตอ)  ขั้นตอนการใหบริการ DID

ขั้นตอนการใหบริการ DID รับผิดชอบโดย

16.  สราง S/O (Service Order) ในระบบการสรางเลขหมาย AE

17. แจงลูกคาใหทําจดหมายไปยัง กสท. (การสื่อสารแหงประเทศไทย)  เพื่อขอเปดใชบริการ
โทรทางไกลตางประเทศ  ( ใชแบบฟอรมขอเปดใชทางไกลตางประเทศ ในภาคผนวก ฉ)

AE

18. หลังจากไดรับแจงขอนัดติดตั้งจากลูกคา  AE  ทําการแจงลูกคาเรื่องการเตรียมความพรอม
ในการติดตั้ง (ใชแบบฟอรมแจงความพรอมกอนการติดตั้ง  ในภาคผนวก  ฉ)

AE

19.  AE สงเรื่องขอนัดติดตั้งมายังหนวยงาน  TS  (ใชแบบฟอรมการนัดหมายติดตั้ง  ในภาค
ผนวก ฉ)

AE

20.  แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ คือ  หนวยงาน MAC  และหนวยงาน  NA  ตามวันและเวลาที่
ติดตั้ง  และทําการประสานงานติดตั้งกับหนวยงาน Area

วิศวกร

21.  นัดลูกคาและหนวยงาน  TS  เพื่อปดงานกับลูกคาหลังจากติดตั้งเสร็จแลว AE

22.  หลังจากปดงานรวมกับลูกคาและ AE   ใหวิศวกรแจงหนวยงาน MAC    หนวยงาน    NA
และหนวยงานบริหารโครงขายสื่อสารขอมูล  (Network  Management  Center, NMC)

วิศวกร

3.4 สภาพขอมูลและปญหาในปจจุบัน

3.4.1 ขอมูลลูกคาเบ้ืองตน

ปจจุบันบริษัทตัวอยาง มีจํานวนลูกคาธุรกิจ และ AE  ทั้งหมด   โดยเปรียบเทียบไดตาม
ตารางที่ 3.3   ซึ่งจากขอมูลในตารางพบวาโดยเฉลี่ย  AE 1 คน ตองรับผิดชอบและใหบริการลูกคา
ประมาณ  44 ราย (คิดจาก 3,201 / 73)  ซึ่งการที่ตองมี AE คอยใหบริการแกลูกคาธุรกิจกลุมนี้
เนื่องจากเปนลูกคากลุมสําคัญที่สรางรายไดเปนจํานวนมากใหกับบริษัท
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ตารางที่ 3.3  เปรียบเทียบจํานวนลูกคาธุรกิจ และ AE  ในปจจุบัน

ประเภทกลุมลูกคาธุรกิจ จํานวนลูกคา (ราย) AE (คน)

ธนาคาร หลักทรัพยและประกันภัย 783 14

ราชการและรัฐวิสาหกิจ 575 12

ธุรกิจรายใหญ  ** 1,400 35

อาคารสํานักงาน  ** 443 12

รวม 3,201 73

  **  พิจารณาจากลูกคาที่มียอดใชบริการโทรศัพท ตั้งแต 100,000 บาท/เดือน ขึ้นไป

 3.4.2 สภาพปญหา

จากการรวบรวมขอมูลที่ AE สงแบบฟอรมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ) ตั้งแตเดือน
ธันวาคม 2545 - กุมภาพันธ 2546 เพื่อทําการนัดวิศวกรออกไปพบลูกคา สามารถสรุปขอมูล
จํานวนเรื่องและวัตถุประสงคในการออกไปพบลูกคา   ไดตามตารางที่ 3.4 ซึ่งการนําเสนอขอมูล
บริการ หมายถึง การใหความรูดานเทคนิคตาง ๆ ที่เกี่ยวกับบริการ DID ใหแกลูกคา   และการแก
ปญหาดานเทคนิค หมายถึง การแกไขปญหาดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ใหแกลูกคา

    ตารางที่ 3.4  จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา ตั้งแต ธ.ค.45 - ก.พ.46

จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา
วัตถุประสงคในการพบลูกคา

ธ.ค. 2545 ม.ค. 2546 ก.พ. 2546

นําเสนอขอมูลบริการ 56 63 75

แกปญหาดานเทคนิค 15 22 18

รวม (เร่ือง) 71 85 93
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จากขอมูลในตารางที่ 3.4 พบวาปจจุบันมีจํานวนลูกคาธุรกิจที่สนใจบริการ DID เปน
จํานวนมากขึ้นโดยสังเกตจากจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคาเพิ่มมากขึ้น แต
ในทางปฏิบัติพบวาวิศวกรไมสามารถใหการสนับสนุนดานเทคนิคไดครบตามจํานวนที่ AE
ตองการในเวลาที่กําหนด เนื่องจากมีจํานวนวิศวกรไมเพียงพอกับความตองการ  จึงทําให AE เกิด
ความไมพึงพอใจตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคดังนี้

1. AE ไมสามารถใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาภายนอกโดยตรง เนื่องจากทีมวิศวกรไมได
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ไวเปนฐานขอมูล
กลาง ทําให AE ไมสามารถสืบคนขอมูลตาง ๆ  ที่มีการแกไขหรือปรับปรุงลาสุด ไดครบถวน  และ
ทันเวลา

2. ในทางปฏิบัติ AE ตองรอวิศวกรเปนเวลานานหลายวัน สงผลใหเกิดความลาชาในการ
ออกไปพบลูกคาภายนอก ซึ่งอาจจะทําใหลูกคาไมพึงพอใจและยังสงผลเสียตอธุรกิจของบริษัทได

3. ทีมวิศวกรไมไดรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นบอย ๆ  และวิธีการแกไขไวเปนฐานขอมูลกลาง
ทําให AE ไมมีแนวทางในการแกปญหาและตอบคําถามดานเทคนิคเบื้องตนใหกับลูกคาไดอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว
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บทที่  4

การดําเนินการวิจัย

เนื้อหาในบทนี้จะนําเสนอถึงลําดับข้ันของการดําเนินงานวิจัย โดยนําเอาเทคนิค QFD
Phase 1 เขามาประยุกตใชในบริษัทตัวอยาง และนําผลที่ไดจากการประมวลผลใน QFD Phase 1
มาเปนแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศแบบบูรณาการบนเครือขายอินทราเน็ต        โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป   Microsoft   Frontpage   มาชวยในการพัฒนาระบบ         จากนั้นไดนําระบบ
สารสนเทศที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ไปทดลองใชงานและไดประเมินผลการดําเนินงาน เพื่อใหสามารถนํา
ไปใชจริงในบริษัทตัวอยางตอไป   

 สิ่งหนึ่งที่ตองเรียนชี้แจงและทําความเขาใจในเบื้องตนวา กรณีศึกษานี้ใชขอมูลจากบริษัท
ตัวอยางซึ่งดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ดานโทรคมนาคม ขอมูลบางประการจึงไมสามารถ
เปดเผยเปนชื่อจริงได เนื่องจากอาจกระทบกระเทือนและกอใหเกิดความเสียหายตอบริษัทดังกลาว
ในที่นี้ขอใชชื่อสมมติของบริษัทตัวอยางวา “บริษัท A”

ในสวนของเนื้อหาในบทนี้กลาวถึง “กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค” ซึ่งจะหมายถึง
กระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขาอัตโนมัติระบบตอเขาตรง (Direct  Inward
Dialing, DID)  และ “ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ”  จะหมายถึง ระบบการสนับสนุน
ดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID  ผานเว็บ 

4.1 การประยุกตใช  QFD  Phase 1  กับกรณีศึกษา

จากสภาพปญหาและผลกระทบที่เกิดขึ้นในกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค ของบริษัท
ตัวอยางที่ไดเสนอไปแลวในบทที่ 3 ปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอความพึงพอใจลูกคา ซึ่งในที่นี้
หมายถึงพนักงานขายและบริการ (Account Executive, AE)

กอนที่จะดําเนินการประยุกตใช QFD Phase 1   ทางผูวิจัยไดอธิบายใหทีมงานในหนวย
งานสนับสนุนดานเทคนิคไดเขาใจถึงความหมายและหลักการของ การนํา QFD ไปใชในกระบวน
การสนับสนุนดานเทคนิค โดยมีเปาหมายคือ “ เพิ่มความพึงพอใจของ AE ”  ที่มีตองานใหการ
สนับสนุนดานเทคนิค  โดยมีทีมงานที่เกี่ยวของกับการประยุกตใช  QFD  Phase 1 ดังนี้
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-  ทีมวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค      จํานวน   7  ทาน
-  เจาหนาที่วิเคราะหระบบ (ผูวิจัย)   จํานวน   1  ทาน  

ในการประยุกตใช  QFD  Phase1 ในครั้งนี้ มีทีมวิศวกรสนับสนุนดานเทคนิคทําหนาที่
ชวยใหความคิดเห็นและใหขอมูลตางๆ  ที่เกี่ยวของกับงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค และผูวิจัย
ทําหนาที่รวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่มีในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคภายในหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิครวมถึงการประสานงานตาง ๆ ภายในและภายนอกหนวยงาน

การดําเนินการประยุกตใช QFD Phase1 สรุปเปนขั้นตอนตาง ๆ ดังแสดงในรูปที่ 4.1 ดังนี้

     1. การรับฟงเสียงความตองการของลูกคา

2. การสรุปผลขอมูลจากแบบสอบถาม

                  3. การสรางแผนผัง QFD เมตริกซของระบบ

                  4. สรุปผล

      
รูปที่ 4.1  ขั้นตอนการดําเนินการประยุกตใช QFD  Phase 1
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4.1.1  การรับฟงเสียงความตองการของลูกคา

จากเปาหมายเพื่อเพิ่ม ”ความพึงพอใจของ AE” ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค
ของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคในบริษัท A  ซึ่งใน QFD  ความตองการของลูกคาจะเปนจุด
เร่ิมตนของกระบวนการ และเปนสิ่งแรกที่ตองพิจารณาถึง   เชนเดียวกับกรณีศึกษาของบริษัท A
ความพึงพอใจของลูกคาซึ่งในที่นี้หมายถึง AE ถูกพิจารณาตั้งเปนหัวขอคําถาม เพื่อหาคําตอบวา
ปจจัยอะไรในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  ที่สามารถตอบสนองตอความตองการของ AE ซึ่ง
เมื่อพิจารณาองคประกอบของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค โดยใชเทคนิคการระดมความคิด
(Brainstroming)  ดวยความรวมมือของทีมวิศวกรในหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค  ชวยให
ความคิดเห็น และสามารถหาขอสรุปไดวา มี 3  ปจจัยหลักที่มีผลตอความพึงพอใจของ AE ที่มีตอ
งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน  ไดแก  ขอมูลสนับสนุน  วิศวกรสนับสนุนดานเทคนิค
และการสนับสนุนดานเทคนิค  เมื่อกระจาย 3 ปจจัยหลัก สูรายละเอียดความตองการระดับยอย
ของ AE อยางเปนลําดับชั้น  จะไดความตองการของ AE ดังแผนผังตนไม ในรูปที่ 4.2   และไดนํา
ความตองการของ AE  เหลานี้ไปใชในการสรางแบบสอบถาม  เพื่อสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค   โดยแตละหัวขอของคําถามเรียงตามลําดับจากแผนผังตน
ไม  ในรูปที่ 4.2

การเลือกใชแบบสอบถามเปนสื่อกลาง เนื่องจากเห็นวาแบบสอบถามเปนวิธีที่สะดวกที่สุด
เพราะสามารถสงและเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนไดอยางรวดเร็วและครบถวน เนื่องจาก
AE ทํางานอยูในบริษัทเดียวกันกับผูวิจัย   โดยแบบสอบถามที่ใชสํารวจความตองการของ AE  คือ
แบบสอบถาม แบบที่ 1 และ 2  ดังแสดงภาคผนวก ก  

แบบสอบถามที่ถูกพิจารณาจัดทําขึ้น และสงไปยัง AE เพื่อทําการเก็บขอมูลเชิงจิตวิสัย
(Judgment) ของ  AE คําถามที่ถูกตั้งขึ้นเพื่อวิเคราะหขอมูลใน  2  วัตถุประสงค

- แบบสอบถามแบบที่ 1 ความพึงพอใจของ AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค
เพื่อใหหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคไดรับทราบถึงขอมูลสถานการณปจจุบันของงานใหการ
สนับสนุนดานเทคนิค  ในมุมมองของ AE

- แบบสอบถามแบบที่ 2  ความสําคัญของปจจัยตางๆ  ที่ AE พิจารณาวามีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค โดยพิจารณาใหเปนระดับคะแนนความ
สําคัญ (Importance Point)   ในแตละปจจัยที่พิจารณา
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             การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID

     ความรูเบื้องตนของบริการ DID

     ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network

     ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย

     ขอมูลครบถวนและไมซับซอน

      มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย

     ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง

           หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน

           มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ

            สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา

            ความถูกตองของขอมูล Detail Design 

           มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน

   มีความสะดวกในการติดตอ

           มีความรวดเร็วในการตอบสนอง

                ไมตองรอเวลานานหลายวัน

ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว

มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ

มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

รูปที่ 4.2   แผนผังตนไม  ความตองการของพนักงานขายและบริการ

ขาวสาร

เอกสารที่
เกี่ยวของ

ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน

ขอมูลนําเสนอ

ขอมูล Detail
Design

การติดตอ
ประสานงาน

การนัดหมาย

วิศวกร
สนับสนุนดาน

เทคนิค

การสนับสนุน
ดานเทคนิค

ขอมูล
สนับสนุน

ความพึงพอ
ใจของ AE
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4.1.2 การสรุปผลขอมูลจากแบบสอบถาม

4.1.2.1  การหาคาเฉลี่ยขอมูลของแบบสอบถาม

แบบสอบถามมีลักษณะเปนการเลือกใหลําดับคะแนน (Rating)  จากขอมูลที่ไดรับ (Data)
ทําการสรุปโดยหาคาเฉลี่ยของขอมูล (Average) ในการสรุปคาเฉลี่ยของกลุมขอมูลเชิงจิตวิสัย
(Group Judgments) ที่ไดรับจากแบบสอบถามที่ AE ตอบกลับ  วิธีที่ใหคาเฉลี่ยที่นาเชื่อถือ คือ
การใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric  Mean) (อภิชาติ,2541) โดยให

         N  = คาขอมูลใด ๆ  ที่ไดรับจากแบบสอบถาม
1,2,...,n  = จํานวนขอมูล

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

4.1.2.2 ผลสรุปของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม

 หลังจากการจัดทําแบบสอบถามแบบที่ 1 และ 2  ดังแสดงในภาคผนวก ก  และไดทําการ
สงแบบสอบถามดังกลาวออกไปเพื่อเก็บขอมูลของ AE พบวาแบบสอบถามไดรับการตอบกลับทั้ง
หมด 73 แบบสอบถาม (คิดเปน 100 % ของแบบสอบถามที่ถูกสงออกไป )  ซึ่งสามารถรวบรวมขอ
สรุปไดดังนี้

1. ผลสรุประดับคะแนนของความพึงพอใจของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค
จากแบบสอบถามแบบที่ 1 โดยไดดําเนินการหาคาเฉลี่ยของขอมูลตามคาเรขาคณิตดังแสดงไวใน
ตารางที่ ข.1 ในภาคผนวก ข   และเมื่อพิจารณาจากหัวขอความตองการของ AE แตละขอ  และ
เนื่องจากไมสามารถเปรียบเทียบงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคกับคูแขงได  เนื่องจาก AE ไมได
รับการสนับสนุนดานเทคนิคจากบริษัทอื่น ๆ   จึงไดปรับเปลี่ยนจากการเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจจากการเปรียบเทียบกับคูแขงเปนการเปรียบเทียบกับระดับมาตรฐานที่ทางหนวยงาน
สนับสนุนดานเทคนิคไดจัดตั้งขึ้น  ซึ่งสามารถสรุประดับความพึงพอใจของ AE  ดังแสดงในตาราง
ที่ 4.1  นอกจากนี้ยังไดแสดงความสัมพันธของคาที่ไดกับระดับมาตรฐานที่ตั้งไวดังรูปที่  4.3

2.  ผลสรุประดับคะแนนความสําคัญของปจจัยตาง ๆ ที่ AE พิจารณาวามีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค จากแบบสอบถามแบบที่ 2  โดยไดดําเนินการ
หาคาเฉลี่ยของขอมูลตามคาเรขาคณิตดังแสดงไวในตารางที่  ข.2 ในภาคผนวก ข  และสรุประดับ
คะแนนความสําคัญไดดังตารางที่ 4.1
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ตารางที่ 4.1 สรุประดับคะแนนความพึงพอใจและระดับคะแนนความสําคัญ

  ระดับความพึงพอใจของ คะแนน
รายการความตองการของ  AE AE ที่มีตองานใหการ   ความสําคัญ

สนับสนุนดานเทคนิค
  Service Standard

   1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID 3.4 4.5 6.6

   2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID 3.3 4.5 8.1

   3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network 3.7 4.5 6.4

   4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 3.3 4.5 8.5

   5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 3.1 4.5 8.4

   ขอมูล   6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 3.2 4.5 8.7

   สนับสนุน   7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 3.8 4.5 6.7

   8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 3.4 4.5 8.3

   9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 3.2 4.5 6.2

   10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 3.0 4.5 7.4

   11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design 4.4 4.5 8.3

   12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 4.5 4.5 7.7

  วิศวกร   13. มีความสะดวกในการติดตอ 3.3 4.5 8.2

  สนับสนุน   14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 3.5 4.5 8.3

  ดานเทคนิค   15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน 2.8 4.5 8.5

  การสนับสนุน   16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 3.5 4.5 8.5
  ดานเทคนิค   17. มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่

        เกี่ยวของ
3.3 4.5 6.3

 
  18. มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทาง
        การแกไข

2.8 4.5 8.5
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รูปที่ 4.3 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ AE ตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน
กับระดับมาตรฐานที่ตั้งไว

จากตารางที่ 4.1 เปนการสรุปผลความคิดเห็นของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคในปจจุบัน เมื่อเทียบกับระดับมาตรฐานที่ไดจัดตั้งขึ้น รวมถึงระดับความสําคัญของปจจัย
ตาง ๆ ที่ AE พิจารณาวามีผลกระทบตอความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค  ซึ่ง
ขอมูลในสวนนี้จะถูกนําไปใชเร่ิมตนในการสรางแผนผัง  QFD  เมตริกซของระบบตอไป

4.1.3  การสรางแผนผัง QFD เมตริกซของระบบ (System Matrix)

เปนขั้นตอนที่นําความตองการของ AE (Customer Requirements) มาแปลงเปนขอ
กําหนดทางเทคนิค (Technical  Requirements)  เพื่อใชในการออกแบบขอกําหนดตาง ๆ  ใน
กรณีศึกษานี้เราจะพิจารณาวาองคประกอบหรือปจจัยใดที่สามารถนํามาแกไขปญหาหรือปรับปรุง
งานใหการสนับสนุนดานเทคนิค เพื่อใหสามารถตอบสนองตอความตองการของ AE   โดยสามารถ
สรุปข้ันตอนการสรางแผนผังเมตริกซของระบบ (System  Matrix)  ไดดังนี้
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1. ความตองการของ AE (Customer Requirements)    คือ ความตองการของ AE ที่คาด
หวังวาจะไดรับจากงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  ขอมูลนี้ไดมาจากรูปที่ 4.2

2. ระดับความสําคัญของความตองการของ AE (Importance Level of Customer
Requirements, IMP)  คือ ระดับความสําคัญของความตองการของ AE ในการไดรับการสนับสนุน
ดานเทคนิคในแตละหัวขอความตองการของ AE เปนอยางไร ซึ่งขอมูลเหลานี้ไดมาจากแบบสอบ
ถามแบบที่ 2 ดังแสดงในภาคผนวก ก และผลสรุประดับคะแนนความสําคัญความตองการของ AE
ดังแสดงไวในตารางที่ 4.1

3. ระดับความพึงพอใจของ  AE   ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน
(Satisfaction Level of Customer Requirements) คือ คะแนนที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจของ
AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน โดยพิจารณาจากหัวขอความตองการของ
AE แตละขอเปนอยางไร  ซึ่งขอมูลเหลานี้ไดมาจากแบบสอบถามแบบที่ 1  ดังแสดงในภาคผนวก
ก  และผลสรุปคะแนนที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจของ AE ที่มีตองานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคในปจจุบัน เมื่อเทียบกับระดับมาตรฐานที่ทางหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคไดจัดตั้งขึ้น
ดังแสดงไวในตารางที่ 4.1

4. ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements) คือ  ไดมาจากการใชเทคนิคการ
ระดมความคิดจากทีมวิศวกรในหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค โดยการตั้งคําถามวา “หากเรา
สามารถควบคุมขอกําหนดทางเทคนิคเหลานี้ได จะทําใหเกิดการตอบสนองตรงตอความตองการ
ของ  AE  ได” โดยขอกําหนดทางเทคนิคแตละขอมีความเปนไปไดที่จะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของ  AE  ไดหลาย ๆ   ความตองการได  โดยไดสรุปความคิดเห็นแสดงดังรูปที่ 4.4 ซึ่งได
อธิบายรายละเอียดของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละหัวขอใหมีความเขาใจตรงกัน  ดังแสดงใน
ตารางที่ 4.2  และไดสรุปขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมดไวในตารางที่ 4.3

5. เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิค (Target Values of Technical Requirements)
คือ การกําหนดเปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิคแตละขอวามีเปาหมายเปนอยางไร อาทิเชน
ในขอกําหนดเรื่องการเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป มีเปาหมายคือ Update ขอมูลอยางนอยทุก
สัปดาห เปนตน  ซึ่งสรุปเปาหมายไวในตารางที่ 4.3
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รูปที่ 4.4 แผนผังตนไม ขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนองความตองการในแตละความ
ตองการของ AE

เงื่อนไข :
ถาสามารถควบคุมขอกําหนดทางเทคนิค ดังกลาว
ขางตน จะสามารถทําใหเกิดการตอบสนองตรงตอ
ความตองการของ AE  (ทั้งนี้รวมพิจารณากับเปา
หมาย ของขอกําหนดทางเทคนิคแตละขอประกอบ
กัน)

การไดรับขอมูลสนับสนุนที่เกี่ยวของกับบริการ DID
ไดครบตามความตองการ

การไดรับการสนับสนุนดานเทคนิคครบตามจํานวน
ที่ตองการในเวลาที่กําหนด

การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป

รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID

การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน

รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ

รวบรวม DID-Detail Design

รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ
Telephone  Network

ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร

ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ
ใหขอมูลดานเทคนิค

เวลาในการตอบกลับจากการนัด
หมายวิศวกร

การใหขอมูลปญหาและแนวทาง
แกไข
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ตารางที่ 4.2  รายละเอียดของขอกําหนดทางเทคนิค

Technical  Requirements รายละเอียด

  1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป   การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไปที่เกี่ยวของกับบริการ DID และขอมูล

   ตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอ AE เชน ขอมูลรายงานความคืบหนาของ

  โครงการตาง ๆ  จากรายงานการประชุม   เปนตน

  2.  รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID   การรวบรวมขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคของบริการ DID

  

  3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone   การรวบรวมขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคของ Telephone Network

      Network  

  4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน   การสรุปขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค

   สําหรับบริการ DID ประกอบดวย 2 ขั้นตอนหลัก คือ การใหคําปรึกษา

  ดานเทคนิค  และการใหบริการ DID

  5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ   การรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับกระบวนการสนับสนุนดาน

  เทคนิคสําหรับบริการ DID

  6. รวบรวม DID-Detail Design   การรวบรวม  DID-Detail Design ที่ทางวิศวกรทําการออกแบบโครงขาย

   โดยละเอียด  หลังจากที่ไดรับขอมูลเรื่องการใชส่ือสัญญาณ ระยะทางจาก

   RCU ถึงลูกคา และอุปกรณที่จําเปนตองใชสําหรับบริการ DID

  7. ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร   การนัดหมายวิศวกรออกไปพบลูกคาไดภายในเวลาที่กําหนด

 

  8. เวลาในการตอบกลับจากการ   การตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกรภายในเวลาที่กําหนด

      นัดหมายวิศวกร

  9. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ   ความสามารถในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิคได

      ใหขอมูลดานเทคนิค   ภายในเวลาที่กําหนด

 10. การใหขอมูลปญหา    การใหขอมูลการสรุปปญหาตาง ๆ ที่เคยเกิดขึ้น และสามารถ

       และแนวทางแกไข    แกไขไดแลว  เพื่อเปนแนวทางใหวิศวกร หรือ  AE สามารถใหขอมูล

   แกลูกคาไดทันที
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ตารางที่ 4.3 สรุปขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนองตอความตองการของ AE

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

   Difficulty Compare

    Service Std.

  1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป   Update ขอมูล 1.5 3.8 4.5

  อยางนอยทุกสัปดาห     

  2.  รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID   สืบคนได 2.7 4.4 4.5

    ภายใน 5 นาที     

  3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone   สืบคนได 1.8 4.2 4.5

      Network    ภายใน 5 นาที     

  4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน   สอดคลองกับการ 2.6 4.7 5.0

  ดําเนินงานจริง 100%     

  5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ   สืบคนได 1.9 4.6 5.0

  ภายใน  5  นาที     

  6. รวบรวม DID-Detail Design   สืบคนได 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. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ  เริ่มภายใน 1 นาที 1.4 4.7 5.0

      ใหขอมูลดานเทคนิค     

 10. การใหขอมูลปญหา  Update ขอมูล 2.7 4.5 4.5

        และแนวทางแกไข  ทุกสัปดาห     
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6. ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิค  (Importance   Level
of Technical Requirements) คือ คะแนนที่แสดงถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนด
ทางเทคนิคในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค โดยพิจารณาจากขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ
และเนื่องจากไมสามารถเปรียบเทียบความสามารถในการใหการสนับสนุนดานเทคนิคกับคูแขงได 
จึงไดปรับเปลี่ยนจากการเปรียบเทียบกับคูแขงเปนการเปรียบเทียบกับระดับมาตรฐานที่ทางหนวย
งานสนับสนุนดานเทคนิคไดจัดตั้งขึ้น ซึ่งระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทาง
เทคนิค นี้ไดมาจากแบบสอบถาม  แบบที่  3  ดังแสดงในภาคผนวก ก และผลสรุปคะแนนที่แสดง
ถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิค ไดแสดงไวในตารางที่ 4.3  และนอก
จากนี้ยังไดแสดงความสัมพันธของคาที่ไดกับระดับมาตรฐานที่ตั้งไวดังรูปที่  4.5

7. ระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค (Degree  of  Organization
Difficulty)  คือ  ดัชนีที่ใชเปนตัวบงชี้วาในการพัฒนาตามขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอมีลําดับ
ความยากในการพัฒนาเนื่องจากขอจํากัดตาง ๆ ของบริษัท  หรือขัดแยงกับนโยบายของบริษัท
หรือไม  ซึ่งขอมูลนี้ไดมาจากแบบสอบถามแบบที่  3  ดังแสดงในภาคผนวก ก  และผลสรุปคะแนน
ที่แสดงถึงระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค  ไดแสดงไวในตารางที่  4.3

8. ทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย (Movement  of  Target  Level)  คือ การกําหนดทิศ
ทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะเปนไปไดในลักษณะใดใน  3  ลักษณะดังตอไปนี้

-   แนวโนมตองปรับคาเปาหมายลดลง  ใชสัญลักษณ  ↓  หมายถึง  หากสามารถลดคา
เปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี  เชน  เวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา  เปนตน

-  แนวโนมคาเปาหมายคงที่   ใชสัญลักษณ  ο   หมายถึง  เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลว
หากสามารถทําไดตามเปาหมายนี้ก็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการตอผูใชงานไดใน
เกณฑเหมาะสมและเพียงพอ

-   แนวโนมตองปรับคาเปาหมายเพิ่มข้ึน  ใชสัญลักษณ  ↑  หมายถึง  หากสามารถเพิ่ม
คาเปาหมายที่ตั้งไดก็ยิ่งดี  เชน  จํานวน  Function  การใชงานใหม  เปนตน

ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย  เปนการบงชี้วาในอนาคต
หากสามารถปรับเปลี่ยนไปในทิศทางใดที่จะทําใหงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคมีการพัฒนาใน
ทางที่ดีขึ้นได  ควรจะดําเนินการตอไป เนื่องจาก QFD  เปนเครื่องมือที่ใชในการพัฒนาอยางตอ
เนื่อง (Dynamic)
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รูปที่  4.5   เปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคในปจจุบัน
                 กับระดับมาตรฐานที่ตั้งไว

9. การแสดงความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคที่มีตอความตองการของ   AE
(Correlation Technical Requirements  to  Customer  Requirements)  คือ  การใหระดับความ
สัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการของ AE ระดับความสัมพันธที่ใชเปนตัวเลข
แสดงระดับความสัมพันธ  (Cohen ,1995) ดังนี้

-  เลข  9 หรือ  Strong  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธอยางมาก
-  เลข  3 หรือ  Moderate  relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธปานกลาง
-  เลข  1 หรือ  Weak  relationship  หมายถึง มีความสัมพันธนอย
-  ชองวางที่ไมมีการใสหมายเลข  หรือ  No  relationship  หมายถึง  ไมมีความสัมพันธ ซึ่ง

กั น แ ล ะ กั น เ ล ย
การกําหนดระดับความสัมพันธของ ขอกําหนดทางเทคนิค กับ ความตองการของ AE

กรณีศึกษาดังแสดงในรูปที่ 4.6  พิจารณาความสัมพันธโดยการระดมความคิดเห็นจากทีมวิศวกร
โดยพิจารณาในลักษณะการตั้งคําถามที่วา  “ถาสามารถควบคุม ขอกําหนดทางเทคนิคดังกลาว
แลวมีความสัมพันธในระดับใดที่จะสามารถทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงตอความตองการของ 
AE ”  การพิจารณากําหนดระดับความสัมพันธ   จะพิจารณาถึงปจจัยครั้งละ 1 คู  ปจจัยคูใดมี
ความสัมพันธกันมาก จะใหเลขแสดงความสัมพันธ คือ 9 ความสัมพันธระดับรองลงมา  คือ 3 และ
1 ตามลําดับ สวนชองวางที่ไมมีเลขแสดง  หมายถึง ปจจัยคูนั้นไมมีความสัมพันธตอกัน
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ตัวอยาง  จากรูปที่ 4.6   ขอกําหนดทางเทคนิค “ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร” กับ
ความตองการของ  AE “ไมตองรอ(วิศวกร)เวลานานหลายวัน”   มีความสัมพันธ “9”  หมายถึง
ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร มีความสัมพันธอยางมากตอ AE ในการที่ไมตองรอ(วิศวกร)
เวลานานหลายวัน

10. คาปรับระดับ (Leveling up Factor)  มีลักษณะเชนเดียวกับคาสัดสวนการปรับปรุง
(Improvement Ration) ตามทฤษฎีของ QFD  คานี้ไดมาจาก  สัดสวนระดับคาเปาหมายที่ตั้งไว
เพื่อเปนเปาหมายในการตอบสนองความตองการของ AE สําหรับทีมวิศวกร   ในกรณีศึกษานี้ คา
ปรับระดับไดมาจากคาเปาหมายที่กําหนดไวของแตละหัวขอความตองการของ AE เปรียบเทียบ
กับระดับความพึงพอใจของ AE ที่ไดเก็บขอมูลมา

ตัวอยาง  จากรูปที่ 4.6  ความตองการของ AE ในเรื่องการไมตองรอ(วิศวกร)เวลานาน
หลายวัน

คาปรับระดับ      =   คาเปาหมายที่กําหนด  / ระดับความพึงพอใจ
=    4.5 / 2.8
=    1.6

11. คาน้ําหนักของระดับความสําคัญของความตองการของ AE (Weight  Importance)
ในชองดานขวาสุดของ QFD เมตริกซของระบบ (System  Matrix)  เปนการหาระดับความสําคัญ
ของความตองการของ AE ที่ทางทีมงานในหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคควรพิจารณาความ
สําคัญตามลําดับ คานี้ไดมาจาก คาคะแนนความสําคัญที่ AE พิจารณาใหในแตละความ
ตองการ AE  คูณกับคาปรับระดับ

ตัวอยาง ในรูปที่ 4.6  ความตองการของ AE ในเรื่องการไมตองรอ(วิศวกร) เวลานาน
หลายวัน

คาความสําคัญของน้ําหนัก   =   IMP x คาปรับระดับ
     =   8.5 x  1.6

          =   13.6
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12. น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical  Importance  Weight)
เปนการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอกําหนด ที่จะสามารถตอบ
สนองความตองการของ AE  ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

ตัวอยาง ในรูปที่ 4.6 น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคของความรวดเร็วใน
การนัดหมายวิศวกร  สามารถคํานวณไดดังนี้

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)
เปนการหาสัดสวนความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอกําหนดเทียบกับขอกําหนด
ทางเทคนิคทั้งหมด ซึ่งสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                               =

น้ําหนักความสําคัญของขอ
กําหนดทางเทคนิค ของแถว
ตั้งใด ๆ

∑(คะแนนความสําคัญของAE  X  คา
ระดับความสัมพันธของ Technical
Requirements ของแถวตั้งนั้น ๆ)

ลําดับความสําคัญโดย
เปรียบเทียบ

คา Technical  Importance  Weight
ของขอกําหนดนั้น / ∑(คา Technical
Importance  Weight  ของขอกําหนด
ทั้งหมด)
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ตัวอยาง  ในรูปที่  4.6 ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบของความรวดเร็วในการนัด
หมายวิศวกร สามารถคํานวณไดดังนี้

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

14. การจําแนก  ขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน (Identify  Technical
Interaction)  เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของ ขอกําหนดทางเทคนิค แตละตัววามีความ
สัมพันธกันอยางไร  อยูสวนบนสุดของ  QFD   เมตริกซของระบบ  (System  Matrix)  ซึ่งประกอบ
ดวย 2  สวน  คือ   สวนที่แสดงความสัมพันธทาง “+”  หรือเสริมกัน   และสวนที่แสดงความ
สัมพันธทาง “-”  หรือขัดแยงกัน  โดยมีจุดที่ตองพิจารณาอยางระมัดระวัง   คือ  ในสวนของขอ
กําหนดทางเทคนิคที่มีความสัมพันธทางขัดแยงกัน ซึ่งทางทีมงานในหนวยงานสนับสนุนดาน
เทคนิคจะตองนําขอมูลความสัมพันธเหลานี้มาพิจารณาประกอบเพื่อลดปญหาที่ซ้ําซอน และชวย
ใหการปรับปรุงระบบงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  โดยใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธคือ

-  O  คือ  strong   มีความสัมพันธกันมาก
-  X  คือ   weak     มีความสัมพันธกันนอย

4.1.4   สรุปผล

4.1.4.1 การจัดลําดับความสําคัญของความตองการของ AE

เมื่อไดผลของคาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของ  AE  ดังแสดงในรูปที่ 4.6
แลวทําการเรียงลําดับความสําคัญของน้ําหนักที่ได  โดยเรียงลําดับความสําคัญในแตละหัวขอ
ดังแสดงในรูปที่  4.7

4.1.4.2 การจัดลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค

เมื่อไดผลของการจัดลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบของขอกําหนดทางเทคนิค ดัง
แสดงในรูปที่ 4.6   แลวทําการเรียงลําดับความสําคัญของน้ําหนักที่ได ดังแสดงในรูปที่ 4.8



น้ําหนักความสําคัญ  ของความตองการของ AE

ขอมูลสนับสนุน  มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 12.2

 ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 12.0

 ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 11.6

 สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 11.2

 ความรูเบื้องตนของบริการ DID 11.1

 หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 11.0

 การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID 8.9

 มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 8.7

 ความถูกตองของขอมูล Detail Design 8.4

 ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 7.9

 ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network 7.7

 มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 7.6

วิศวกรสนับสนุน  ไมตองรอเวลานานหลายวัน 13.6

  ดานเทคนิค  มีความสะดวกในการติดตอ 11.3

 มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 10.5

  การสนับสนุน  มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข 13.6

  ดานเทคนิค  ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 10.9

 มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ 8.6

รายละเอียด

2 4 6 8 10 12 14 16

รูปที่ 4.7   ความตองการของ AE เรียงลําดับความสําคัญในแตละหัวขอ



รายละเอียด   ลําดับสําคัญโดยเปรียบเทียบขอกําหนดทางเทคนิค  (%)

   การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข 13.7

   ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค 13.2

   ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร 12.0

   เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร 11.0

   รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID 10.0

   การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 9.2

   รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ 9.1

   รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network 8.9

   รวบรวม DID-Detail Design 6.6

   การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป 6.4

2 4 6 8 10 12 14

รูปที่ 4.8   เรียงลําดับความสําคัญ ของขอกําหนดทางเทคนิค
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จากการสรุปผลของการประยุกตใช QFD Phase 1 และไดขอกําหนดทางเทคนิค
(Technical Requirements) ดังแสดงในรูปที่ 4.8 โดยจะนําเอาขอกําหนดทางเทคนิคตางๆ เหลานี้
ไปใชเปนแนวทางการในการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ (Web-Based
Technical  Supporting  System)   เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE  ในการใหขอมูลแก
ลูกคาภายนอก  ดังจะกลาวในรายละเอียดตอไป
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4.2 ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ (Web-Based Technical Supporting System)

หลังจากที่ไดทําการสํารวจความตองการของ AE และไดทําการจัดลําดับความสําคัญของ
แตละขอกําหนดทางเทคนิค แนวทางตอไปคือการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ที่
สอดคลองกับลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน คือ รูปแบบ (Physical) หนาที่ (Functional)
อายุของคุณภาพ (Lifetime) และการบริการ (Service) มาใชในงานสนับสนุนดานเทคนิค เพื่อชวย
สนับสนุนการใหบริการของ AE ในการใหขอมูลแกลูกคาโดยตรง และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ AE
ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิค ซึ่งในการพัฒนาครั้งนี้ไดใชโปรแกรมสําเร็จรูป Microsoft
Frontpage และมีการใชรวมกับโปรแกรม Microsoft Access สําหรับจัดทําระบบฐานขอมูล  โดยใน
การพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ สามารถสรุปเปนขั้นตอนตาง ๆ ดังแสดงในรูปที่
4.9 ดังนี้

 1  การวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

 2  การพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

3   การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

4  การทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต

5  สรุปผล

รูปที่ 4.9  ขั้นตอนการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ
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4.2.1 การวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

4.2.1.1  การวิเคราะหขอมูล

จากการจัดลําดับความสําคัญของแตละขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด 10 ลําดับ และทํา
การพิจารณาการกระจายขอกําหนดทางเทคนิคไปสูปจจัยที่มีคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 
4 ดาน ของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  โดยไดกําหนดคุณลักษณะเชิงคุณภาพการ
บริการ ใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคที่ตองการ  ซึ่งไดอธิบายรายละเอียดของคุณ
ลักษณะเชิงคุณภาพการบริการในแตละดานใหมีความเขาใจตรงกัน ดังแสดงในตารางที่ 4.4 และได
สรุปคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของขอกําหนดทางเทคนิค  ดังแสดงในตารางที่ 4.5

ตารางที่ 4.4 รายละเอียดของคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของระบบการสนับสนุนดาน
เทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ รายละเอียด

1. รูปแบบ
(Physical)

 การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ  มีการปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ
 ใหสามารถสื่อสารระหวางกันไดงายและ
 สะดวกตอการใชงาน

ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล  สามารถเขาถึงระบบการสนับสนุนดาน
 เทคนิคผานเว็บ บนเครือขายอินทราเน็ต
 ไดภายในเวลาที่กําหนด

ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล  สามารถสืบคนฐานขอมูลที่ตองการไดภาย
 ในเวลาที่กําหนด

ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล  สามารถ Download  ขอมูลตาง ๆ ภายใน
 เว็บไดภายในเวลาที่กําหนด

2. หนาที่
(Functional)

การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการจาก
 ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ
 ไดทันที

ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล  ฐานขอมูลมีความถูกตองและมีเนื้อหาครบ
 ถวนตามที่ตองการ3. อายุของ

คุณภาพ
(Lifetime) การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย  มีการปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัยตาม

  เวลาที่กําหนด
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ตารางที่ 4.4 (ตอ) รายละเอียดของคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของระบบการสนับสนุนดาน
เทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ รายละเอียด

ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกร 
ผานเว็บ

 วิศวกรสามารถตอบกลับการนัดหมายผาน
 เว็บ ภายในเวลาที่กําหนด4. การบริการ

(Service) ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและให
ขอมูลผานเว็บ

วิศวกรสามารถตอบปญหาและใหขอมูล ผาน
 เว็บ ภายในเวลาที่กําหนด

ตารางที่ 4.5 คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ ของขอกําหนดทางเทคนิค

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ Target Value
Movement
of Target

1. รูปแบบ
(Physical)

 การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ ส อดคล อ ง กั บ ง าน ให ก า ร
สนับสนุนดานเทคนิค 100 %

ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ภายใน 3 นาที

ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล ภายใน 15 นาที

ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล ภายใน 5 นาที
2. หนาที่

(Functional)

การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ เริ่มตนภายใน 1 นาที

ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล ถูกตองและครบถวน 100 %3. อายุของ
คุณภาพ

(Lifetime)
การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย Updateขอมูลอยาง

นอยทุกสัปดาห
ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกร 
ผานเว็บ

ภายใน 1 วัน
4. การบริการ

(Service) ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและให
ขอมูลผานเว็บ

ภายใน 1 วัน

จากขอมูลในตาราง 4.5 เมื่อไดคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการที่ตองการแลวทําการ
กําหนดเปาหมายซึ่งสามารถวัดคาได และพิจารณาถึงความเคลื่อนไหวของเปาหมาย  ซึ่งจะเปนจุด
เร่ิมตนที่สําคัญของการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ไดตอไป
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4.2.1.2 การรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

จากการศึกษากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคและพิจารณาจากขอกําหนดทางเทคนิค จึง
ทําการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของดังแสดงตามตารางที่ 4.6 ดังนี้

ตารางที่ 4.6 รายละเอียดของการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

ลําดับความสําคัญของขอกําหนด
    ทางเทคนิค  (เรียงจากมากไปนอย)

ขอมูลที่เกี่ยวของ แหลงที่มาของ
ขอมูล

วิธีการรวบรวม

1.การใหขอมูลปญหาและแนว
   ทางแกไข

- รายงานการประชุมความกาว
  หนาการดําเนินงานโครงการ
- ขอมูลสรุป Technical
   Problem Summary

- หนวยงาน TS

- ทีมวิศวกร

ทีมวิศวกรรวม
กั นสรุ ปข อ มูล
ปญหาและแนว
ทางแกไข

2. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและ
    ใหขอมูลดานเทคนิค

- PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
- PM การใหบริการ  DID

- หนวยงาน TS -

3.  ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร - PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค - หนวยงาน TS -
4. เวลาในการตอบกลับจากการนัด
    หมายวิศวกร

- PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค - หนวยงาน TS -

5. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID - DID Presentation Slide - ทีมวิศวกร ปรับปรุงขอมูล
ใหมโดยให AE
ส า ม า ร ถ นํ า
เสนอลูกคาได

6. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน - PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
- PM การใหบริการ DID
- PM การติดตั้ง DID

- หนวยงาน TS

- หนวยงาน Area

สรุปขอมูลเปน
Flow Process
ที่เขาใจไดงาย

7. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ - PM การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
- PM การใหบริการ DID
- PM การติดตั้ง DID
- เอกสารที่ทางหนวยงาน
     Marketing จัดทําขึ้น เชน การ
     ประมาณตูสาขา และสัญญา
     เชาคูสาย  เปนตน

- หนวยงาน TS

- หนวยงาน Area
- หนวยงาน Mkt.

ทําการรวบรวม
ขอมูลเปน File
ที่ ส า ม า ร ถ  
Download ใช
งานไดทันที โดย
ไมตองใชสําเนา
จาก PM
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ตารางที่ 4.6 (ตอ) รายละเอียดของการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ

ลําดับความสําคัญของขอกําหนด
  ทางเทคนิค (เรียงจากมากไปนอย)

ขอมูลที่เกี่ยวของ แหลงที่มาของ
ขอมูล

วิธีการรวบรวม

8. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone
    Network

- Telephone Network Presentation
   Slide

- ทีมวิศวกร ปรับปรุงขอมูล
ใหมโดยให AE
ส า ม า ร ถ นํ า
เสนอลูกคาได

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

รวบรวมขอมูล
จากวิศวกรที่ทํา
การออกแบบ

10. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป - ขอมูลจากบริษัท A
- ขอมูลจากองคการโทรศัพทฯ
- รายงานการประชุมตาง ๆ

- บริษัท A
- องคการ
   โทรศัพทฯ
- หนวยงาน TS
- หนวยงาน Mkt.
- หนวยงานตาง ๆ
   ที่เกี่ยวของ

รวบรวมเฉพาะ
ข อ มู ล ที่ เ กี่ ย ว
ของกับบริการ  
DID

4.2.2 การพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

หลังจากทําการวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ      ข้ันตอนตอไปคือนําผลการ
วิเคราะหมาออกแบบเปนระบบ  สําหรับพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ซึ่งแบงการ
ออกแบบเปน 2 สวนหลัก  คือ การออกแบบโครงรางเว็บไซต  และการออกแบบโครงรางเว็บเพจ ดัง
ตอไปนี้

4.2.2.1  การออกแบบโครงรางเว็บไซต (Web Site Design)

การออกแบบโครงรางเว็บไซต ไดทําการพิจารณากําหนดหัวเรื่องใหมีความสอดคลองกับหัว
ขอกําหนดทางเทคนิคจากตารางที่ 4.6 โดยไดกําหนดหัวเรื่องทั้งหมด 7 หัวเรื่อง คือ Home
Presentation  Process  Detail-Design  FAQs  Webboard  และ   Contact  ดังแสดงในรูปที่
4.10  และมีการเชื่อมโยง (Hyperlink) ระหวางกันเปนแบบลําดับชั้น (Hierarchy) โดยการรวมขอมูล
ที่เกี่ยวกับหัวขอกําหนดทางเทคนิคที่มีขอมูลสัมพันธกันไวในหัวเรื่องดวยกัน  เชน  การรวมหัวขอรวบ
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รวมขอมูลนําเสนอบริการ DID  และรวบรวมขอมูลนําเสนอ Telephone Network  ไวในหัวเรื่องเดียว
กันคือ หัวเรื่อง Presentation  เปนตน

  

รูปที่ 4.10  โครงรางเว็บไซตแบบลําดับชั้น

4.2.2.2 การออกแบบโครงรางเว็บเพจ (Web Page Design)

การออกแบบโครงรางเว็บเพจ เปนสวนรายละเอียดขอมูลตามความตอเนื่องกับการออก
แบบโครงรางเว็บไซต โดยพิจารณานําฐานขอมูลสนับสนุนดานเทคนิค ที่สามารถตอบสนองขอ
กําหนดทางเทคนิค  ซึ่งกําหนดโครงรางเว็บเพจไดตามตารางที่ 4.7 ดังนี้

Home

WebboardFAQsDetail-DesignProcessPresentation Contact

DID

Telephone
Network

Process  การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

Form การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

Form การใหบริการ
DID

Process การให
บริการ DID

การใหบริการ

การติดตั้ง

การโทรเขา-ออก

Billing

อื่น ๆ
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ตารางที่ 4.7  รายละเอียดของโครงรางเว็บเพจ

หัวเรื่อง ชื่อเพจ รายละเอียด
ตอบสนองขอกําหนด

ทางเทคนิค
Home Index เปนเพจแรกของเว็บไซต      แสดงขอมูล

ขาวสารทั่วไปที่เปนประโยชนตอ  AE
-  การเผยแพรขอมูลขาว
    สารทั่วไป

Index แนะนํา Presentation  Slide

DID แสดงขอมูลนําเสนอบริการ DID ในรูปแบบ
Presentation  Slide

- รวบรวมขอมูลนําเสนอ
  บริการ DID

Presentation

Telephone
Network

แสดงขอมูลนําเสนอบริการ Telephone
Network  ในรูปแบบ  Presentation Slide

- รวบรวมขอมูลนําเสนอ   
   Telephone Network

Index แนะนํา Process  และ แบบฟอรม

Process การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

แสดงการสรุปขั้นตอนการใหคําปรึกษาดาน
เทคนิค  เปน Flow Process

Process การให
บริการ DID

แสดงการสรุปขั้นตอนการใหบริการ DID
เปน Flow  Process

- การสรุปขั้นตอนการ
  ดําเนินงาน

Form  การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

แสดงแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับ  การใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค

Process

Form  การให
บริการ DID

แสดงแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับ การให
บริการ DID

- รวบรวมแบบฟอรมที่
   เกี่ยวของ

Detail-Design Index เปนฐานขอมูลรายละเอียดขอมูล Design
ของบริการ DID

- รวบรวม DID-Detail
   Design

Index เปนฐานขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทาง
แกไขของบริการ DID โดยแบงออกเปน
หมวดหมู

การใหบริการ เปนฐานขอมูลในเรื่อง  การใหบริการ

การติดตั้ง เปนฐานขอมูลในเรื่อง  การติดตั้ง

การโทรเขา –ออก เปนฐานขอมูลในเรื่อง  การโทรเขา-ออก

Billing เปนฐานขอมูลในเรื่อง   Billing

FAQs

อื่น ๆ เปนฐานขอมูลในเรื่อง   อื่น ๆ

- การใหขอมูลปญหา
   และแนวทางแกไข
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ตารางที่ 4.7 (ตอ)  รายละเอียดของโครงรางเว็บเพจ

หัวเรื่อง ชื่อเพจ รายละเอียด
ตอบสนองขอกําหนด

ทางเทคนิค
Webboard Index เปนฐานขอมูลที่ไดจากการสอบถามขอ

มูลจาก AE  และมีทีมวิศวกร เปนผูตอบ
คําถามและใหขอมูล

- ความรวดเร็วในการตอบ
  ปญหาและใหขอมูลดาน
  เทคนิค

Contact Index -  แสดงขอมูลเบอรโทรติดตอ และ E-mail
   ที่สามารถติดตอไดโดยตรง 
-  แสดงตารางการออกไปพบลูกคาของ
    วิศวกร

- ความรวดเร็วในการนัด
  หมายวิศวกร
-  เวลาในการตอบกลับจาก
   การนัดหมายวิศวกร

จากตารางที่ 4.7  สรุปไดวาในแตละหัวเรื่องจะประกอบดวยจํานวนเพจที่แตกตางกันตาม
ความตอเนื่องกับการออกแบบโครงรางเว็บไซต เชน หัวเรื่อง Home ประกอบดวยจํานวน 1 เพจ ซึ่ง
ไดกําหนดชื่อเพจ คือ Index   และหัวเรื่อง Presentation ประกอบดวยจํานวน 3  เพจ ซึ่งไดกําหนด
ชื่อเพจ คือ  Index   DID  และ  Telephone  Network  เปนตน  สวนการกําหนดชื่อเพจตาง ๆ ไว
เพื่อสะดวกในการพัฒนารูปแบบของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บตอไป

4.2.2.3 รูปแบบของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

หลังจากการออกแบบโครงสรางของเว็บไซตและการออกแบบโครงรางของเว็บเพจเปนที่
เรียบรอยแลว  ข้ันตอไปจะเปนการนําโปรแกรมสําเร็จรูป Microsoft Frontpage ใชพัฒนารูปแบบ
ของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ และมีการใชรวมกับโปรแกรม Microsoft Access
สําหรับจัดทําระบบฐานขอมูลที่ไดทําการวิเคราะหมาแลว โดยมีรายละเอียดของรูปแบบแตละหนา
จอ ดังแสดงในรูปที่ 4.11 ถึง 4.30 และมีผลขอมูลในรายละเอียดของระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ ดังแสดงในภาคผนวก  ค   
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รูปที่  4.11  หนาจอแรกของเว็บไซต

หัวเรื่อง Home
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป - เปนเว็บเพจหนาแรก สําหรับผูเยี่ยมชมเว็บไซต
- มีการเคาทเตอรจํานวนผูเขาเยี่ยมชม (Hit Counter) เพื่อแสดง
   ลําดับที่และจํานวนผูชมเว็บไซต

รายละเอียดขอมูล ประกอบดวย 2  สวน คือ
- What’s  news   เพื่อแสดงขอมูลขาวสารทั่วไปใหแก AE ทราบ
- Short Cut   เพื่อแสดงขอมูลที่ AE  มีการใชงานเปนประจํา

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“What’s news”  หรือ  “Short Cut”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลใน
หัวขอนั้น ๆ ไดทันที



64

รูปที่  4.12  หนาจอแสดงขอมูล Presentation

หัวเรื่อง Presentation
ชื่อเพจ Index

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

    DID  Presentation  และ  Telephone  Network  Presentation

รายละเอียดขอมูล Presentation  Slides  อยูในรูป Power Point  ดังแสดงในภาค
ผนวก ง

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Choose Presentation”  เพื่อสามารถ link  ไปยัง  Presentation  Slides ที่ตองการ
ไดทันที
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รูปที่  4.13  หนาจอแสดงขอมูล DID (Direct Inward Dialing) Presentation

หัวเรื่อง Presentation
ชื่อเพจ DID

รายละเอียดทั่วไป แสดงรายละเอียดขอมูลนําเสนอบริการ DID ในรูปแบบ
Presentation Slide

รายละเอียดขอมูล DID  Presentation  อยูในรูป Power Point  ดังแสดงในภาค
ผนวก ง

สามารถ  Download  ขอมูล DID Presentation  ไดภายในเวลา  1 นาที
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รูปที่  4.14  หนาจอแสดงขอมูล Telephone  Network  Presentation

หัวเรื่อง Presentation
ชื่อเพจ Telephone Network

รายละเอียดทั่วไป แสดงรายละเอียดขอมูลนําเสนอบริการ Telephone  Network
ในรูปแบบ Presentation Slide

รายละเอียดขอมูล Telephone  Network  Presentation  อยูในรูป Power Point  ดัง
แสดงในภาคผนวก ง

สามารถ  Download  ขอมูล Telephone  Network Presentation  ไดภายในเวลา  1 นาที



67

รูปที่  4.15  หนาจอแสดงขอมูล Process

หัวเรื่อง Process
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป - แนะนํา  Process  และแบบฟอรม
- แสดงขอมูลรายละเอียดของ  Process  และแบบฟอรมที่เกี่ยว
  ของกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค  โดยแบงเปน 4 หัวขอ
  คือ  Process การใหคําปรึกษาดานเทคนิค  Process การให
  บริการ DID   แบบฟอรมการใหคําปรึกษาดานเทคนิค  และแบบ
  ฟอรมการใหบริการ DID
  

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Process” เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลในหัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.16  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล Process  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

หัวเรื่อง Process
ชื่อเพจ Process  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

รายละเอียดทั่วไป แสดงการสรุปข้ันตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิค  เปน Flow
Process

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ Flow  Process  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค
ดังแสดงในรูปที่ ค.6  (ภาคผนวก ค)

สามารถคลิกขอมูลใน Flow  Process  เพื่อสามารถ  link  ไปยัง  Form การใหคําปรึกษา
ดานเทคนิคไดทันที
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รูปที่  4.17  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล  Process การใหบริการ DID

หัวเรื่อง Process
ชื่อเพจ Process การใหบริการ DID

รายละเอียดทั่วไป แสดงการสรุปข้ันตอนการใหบริการ DID เปน Flow  Process
    

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ Flow  Process  การใหบริการ DID ดังแสดงใน
รูปที่ ค.7  (ภาคผนวก ค)

สามารถคลิกขอมูลใน Flow  Process  เพื่อสามารถ  link  ไปยัง  Form การใหบริการ DID
ไดทันที
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รูปที่  4.18  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล Form  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

หัวเรื่อง Process
ชื่อเร่ือง Form  การใหคําปรึกษาดานเทคนิค

รายละเอียดทั่วไป แสดงแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหคําปรึกษาดาน
เทคนิค
    

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหคํา
ปรึกษาดานเทคนิค ดังแสดงในภาคผนวก จ

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความของแบบฟอรม  เพื่อสามารถ
Download  แบบฟอรมที่ตองการไปใชไดทันที
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รูปที่  4.19  หนาจอ  ตัวอยางขอมูล Form  การใหบริการ DID

หัวเรื่อง Process
ชื่อเร่ือง Form  การใหบริการ DID

รายละเอียดทั่วไป แสดงแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ DID
    

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของแบบฟอรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
DID ดังแสดงในภาคผนวก ฉ

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความของแบบฟอรม   เพื่อสามารถ
Download  แบบฟอรมที่ตองการไปใชไดทันที
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รูปที่  4.20  หนาจอแสดงขอมูล DID-Detail Design

หัวเรื่อง Detail-Design
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงการคนหาขอมูล DID-Detail Design แบงออกเปน 2
รูปแบบ คือ  คนหาตาม Customer Name  และคนหาตาม
Project  No.

รายละเอียดขอมูล มีตัวอยางขอมูล DID - Detail Design  ดังแสดงในภาคผนวก ช

สามารถเลือกรายละเอียดที่ตองการสืบคน โดยการเลือก Customer Name  หรือ Project
No. ที่ตองการสืบคน
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รูปที่  4.21  หนาจอ  ตัวอยางรายงานขอมูล  DID-Detail Design

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางการคนหาขอมูล DID-Detail Design  โดยทําการ
คนหาตาม Customer Name

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได  โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Detail Design” เพื่อสามารถ Download  ขอมูล  DID-Detail Design  ที่ตองการไป
ใชไดทันที
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รูปที่  4.22  หนาจอแสดงขอมูล DID FAQs

หัวเรื่อง FAQs
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแกไขของบริการ DID
โดยแบงออกเปน 5 หมวดหมู คือ การใหบริการ  การติดตั้ง การ
โทรเขา-ออก  Billing  และอื่น ๆ
   

รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ DID FAQs ดังแสดงในรูปที่ ค.13 (ภาคผนวก ค)

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“DID FAQs”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลในหัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.23  หนาจอ  ตัวอยางรายละเอียดของ DID FAQs

หัวเรื่อง FAQs
ชื่อเพจ การใหบริการ

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแกไขของ
บริการ DID  โดยทําการคลิกเลือกหัวขอ การใหบริการ

   
รายละเอียดขอมูล มีรายละเอียดของ DID FAQs ดังแสดงในรูปที่ ค.13 (ภาคผนวก ค)

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“การใหบริการ”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของขอมูลในหัวขอนั้น ๆ ไดทันที
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รูปที่  4.24  หนาจอแสดงขอมูล DID Technical Webboard

หัวเรื่อง Webboard
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงขอมูล DID Technical  Webboard

รายละเอียดขอมูล ประกอบดวย 2  สวน คือ
- การสงคําถาม  โดยมีหนาจอแสดงรายละเอียดของหัวเรื่อง  เนื้อหา
  และชื่อผูสง
- คําตอบ  โดยมีลําดับคําถาม  หัวเรื่อง  คนที่ตอบ  วันที่ตอบ  และ
  จํานวนคนที่เขามาตอบคําถาม

สามารถสงคําถาม โดยการกรอกรายละเอียดขอมูลของ หัวเรื่อง  เนื้อหา และชื่อผูสงคําถาม
และทําการยืนยันการสงคําถามโดยการกดปุม  “Submit” หรือจะยกเลิกคําถามโดยการกด
ปุม  “Reset”

สามารถเลือกคําตอบที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต “DID
Technical  Webboard”  เพื่อสามารถ link  ไปยังรายละเอียดของคําตอบไดทันที
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รูปที่  4.25  หนาจอ  ตัวอยางการรับคําถามใน DID Technical Webboard

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางการรับคําถามใน DID Technical  Webboard
โดยมีหนาจอยืนยันการรับคําถาม

รายละเอียดขอมูล ตัวอยางหนาจอการรับคําถาม ดังแสดงในรูปที่ ค.15 (ภาคผนวก ค)
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รูปที่  4.26  หนาจอ  ตัวอยางคําตอบใน  DID Technical Webboard

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางคําตอบใน DID Technical  Webboard
 

รายละเอียดขอมูล ตัวอยางหนาจอแสดงคําตอบ ดังแสดงในรูปที่ ค.16 (ภาคผนวก ค)
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รูปที่  4.27  หนาจอแสดงขอมูล Contact

หัวเรื่อง Contact
ชื่อเพจ Index

รายละเอียดทั่วไป แสดงขอมูล Contact Us  และ Schedule of Engineer

รายละเอียดขอมูล ประกอบดวย 2  สวน คือ
- Contact  Us  แสดงขอมูลเบอรโทรติดตอ และ E-mail ที่สามารถ
   ติดตอวิศวกรไดโดยตรง
- Schedule of  Engineer  แสดงตารางการออกไปพบลูกคาของ
   วิศวกร

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความที่ขีดเสนใตไวภายใต
“Contact Us”  เพื่อสามารถ  link  ไปยัง E-mail  ของวิศวกรไดทันที
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รูปที่  4.28  หนาจอ  ตัวอยางการสง E-mail  หาทีมงานโดย Link ขอมูลจาก Contact

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางหนาจอการสง E-mail หาทีมงาน โดย Link ขอมูล
จาก  Contact

สามารถสง E-mail เพื่อสอบถามขอมูลตาง ๆ กับวิศวกรไดโดยตรง
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รูปที่  4.29  หนาจอ  ตัวอยาง Schedule of Engineer

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางขอมูล  Schedule of Engineer

รายละเอียดขอมูล ตัวอยางหนาจอ  Schedule of Engineer  ดังแสดงในรูปที่ ค.19
(ภาคผนวก ค)

สามารถเลือกทํารายการที่ตองการได โดยคลิกเลือกขอความ  “Out”  เพื่อสามารถ  link  ไป
ยังรายละเอียดการออกไปพบลูกคาของวิศวกร
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รูปที่  4.30  หนาจอ  ตัวอยางรายละเอียดใน Schedule of Engineer

รายละเอียดทั่วไป แสดงตัวอยางหนาจอรายละเอียดการออกไปพบลูกคาของวิศวกร
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4.2.3 การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ กอนนําไปใชงานจริง โดยผูวิจัยไดสง
เว็บเพจที่ไดจัดทําขึ้นไปยัง Web Team ซึ่งเปนทีมงานที่ดําเนินการบริหารเว็บไซตโดยตรงเพื่อทําการ
ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและรูปแบบที่เปนมาตรฐานตามบริษัทไดกําหนด และไดนําเสนอ
ขึ้นเว็บไซตบนเครือขายอินทราเน็ต โดยสามารถทดสอบการใชงานตั้งแตวันที่ 20-26 กุมภาพันธ
2546 ซึ่งในชวงทดสอบดังกลาว ทาง Web Team ไดกําหนดรหัสผานใหทางหนวยงานสนับสนุน
ดานเทคนิคสามารถเขาถึงขอมูลในระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บไดเทานั้น ซึ่งการทดสอบ
ทําโดยการใหทีมวิศวกรทั้ง 7 ทาน   ทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  โดยผูวิจัยได
ทําการสัมภาษณวิศวกรทุกทานหลังจากไดมีการทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ 
แลวทําการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากทีมวิศวกรวาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคมีผลลัพธที่
สอดคลองกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ  4 ดานที่ไดกําหนดขึ้นในตารางที่ 4.5  หรือไม
และระบบดังกลาวมีผลลัพธที่ถูกตองในระดับใดเมื่อเทียบกับเปามาย  ซึ่งสรุปผลการทดสอบไดดัง
ตารางที่ 4.8

    ตารางที่ 4.8 ผลการทดสอบการใชงานระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ Target Value ผลการทดสอบ

1. รูปแบบ
(Physical)

 การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ สอดคลองกับงานให
การสนับสนุนดาน
เทคนิค 100 %

ขอมูลมีความสอดคลองกับ
งานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคในปจจุบัน

ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ภายใน 3 นาที  ใชเวลาเฉลี่ย 2  นาที

ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล ภายใน 15 นาที เริ่มสืบคนไดภายใน 1 นาที

ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล ภายใน 5 นาที เริ่มตน Download  ขอมูล
ภายใน 1 นาที

2. หนาที่
(Functional)

การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ เริ่มตนภายใน 1 นาที ส า ม า ร ถ ห า ข อ มู ล ด า น
เทคนิคที่ตองการไดทันที



84

    ตารางที่ 4.8 (ตอ) ผลการทดสอบการใชงานระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

คุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ Target Value ผลการทดสอบ

ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล ถูกตองและครบถวน 
100%

มีการตรวจสอบความถูก
ตองของขอมูลจากทีม
วิศวกร

3. อายุของ
คุณภาพ

(Lifetime) การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย Updateขอมูลอยาง
นอยทุกสัปดาห

ทีมงานสามารถ Update
ขอมูลไดทันทีที่ตองการ

ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมาย
วิศวกรผานเว็บ

ภายใน 1 วัน สามารถตอบกลับไดทันที
4. การบริการ

(Service) ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหา
และใหขอมูลผานเว็บ

ภายใน 1 วัน สามารถตอบปญหาและให
ขอมูลไดทันที

จากผลการทดสอบในตารางที่ 4.8  พบวาทีมวิศวกรไดทําการยืนยันวาระบบการสนับสนุน
ดานเทคนิคมีผลลัพธที่สอดคลองกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ  4 ดาน และระบบดังกลาว
มีผลลัพธที่ถูกตองและสามารถทํางานไดตรงกับความตองการของผูใชระบบ

4.2.4 การทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ บนเครือขาย
อินทราเน็ต

หลังจากไดทําการทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ จากทีมวิศวกรเรียบรอย
แลว  ขั้นตอนตอไปคือการนําขึ้นเว็บไซตบนเครือขายอินทราเน็ตของบริษัท  โดยทางผูวิจัยไดแจงทาง
Web Team เพื่อใหนําเสนอขึ้นเว็บไซตบนเครือขายอินทราเน็ต  ตั้งแตวันที่ 1 มีนาคม 2546  โดย
ทางหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคจะเปนผูรับผิดชอบดูแลเนื้อหาในเว็บไซตเองทั้งหมด

4.2.5 สรุปผล

แนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศแบบบูรณาการ  ในกรณีศึกษานี้ผูทําการวิจัยไดนํา
เสนอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ที่สอดคลองกับลักษณะเชิงคุณภาพการใหบริการทั้ง 4
ดาน คือ รูปแบบ (Physical)  หนาที่ (Function) อายุของคุณภาพ (Lifetime) และการบริการ
(Service) มาใชในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID เพื่อชวยสนับสนุนการให
บริการของ AE ในการใหขอมูลลูกคาโดยตรง ซึ่งในการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผาน
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เว็บ ประกอบดวยกิจกรรมหลักทั้ง 4 คือ การวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ  การพัฒนา
ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  การทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  และ
การทดลองใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ตของบริษัท
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4.3  การประเมินผลการดําเนินงาน

จากการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ บนเครือขายอินทราเน็ต  ใชในงานให
การสนับสนุนดานเทคนิค  โดยมีการทดลองใชตั้งแตวันที่ 1 มีนาคม- 30 เมษายน 2546 ซึ่งการ
ประเมินผล พิจารณาใชแบบประเมินผลเพื่อสอบถามความคิดเห็นของ  AE ดังแสดงในภาคผนวก
ก ซึ่งแบบประเมินผลแบงเปน  2 สวน  ซึ่งลักษณะของการประเมินเปนแบบกลุมยอย AE 2-3 ทาน
ตอ 1 แบบประเมิน  โดยทําการสงแบบประเมินผลออกไป 35 แบบประเมิน และไดรับการตอบกลับ
ทั้งหมด 35 แบบประเมิน  (คิดเปน 100 % ของแบบประเมินผลที่ถูกสงออกไป)   โดยมีผลสรุปดังนี้

4.3.1  การประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

ในการประเมินผลสวนที่ 1 เพื่อสอบถามความคิดเห็นของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุน
ดานเทคนิคผานเว็บ  ซึ่งมีการแบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับคือ  คะแนนระดับ “5” หมายถึง
คะแนนดีที่สุด  “1”  หมายถึง  คะแนนต่ําที่สุด    และมีรายละเอียดที่พิจารณาใชในการประเมินผล
ดังแสดงในตารางที่  4.9

ผลการสรุประดับคะแนนประเมินผลทําเชนเดียวกับการสรุปผลคะแนนที่ไดรับจาก AE
คือ ใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geomatric Means)  ดังแสดงผลระดับคะแนนในตารางที่ ข.5  ในภาค
ผนวก ข  และผลสรุปของคะแนนประเมินผลแสดงในรูปที่ 4.31

ตารางที่ 4.9 รายละเอียดที่พิจารณาใชในการประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการ
สนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ

รายละเอียด

รูปแบบ (Physical) 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ

หนาที่ (Functional)

2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ
3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล
4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล
5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ

อายุของคุณภาพ
( Lifetime)

6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล
7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย

การบริการ (Service)
8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ
9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ



รายละเอียด

 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ 4.2

 2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ 4.6

 3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล 4.2

 4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล 4.7

 5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ 4.2

 6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล 4.5

 7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย 4.3

 8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ 4.2

 9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ 4.1

ระดับคะแนนประเมินผล

0 1 2 3 4 5

รูปที่ 4.31   สรุปคะแนนประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ   



88

จากผลคะแนนประเมินที่ได   ดังแสดงในรูปที่  4.31 พบวาคะแนนโดยรวมอยูระหวาง 4.1
ถึง 4.7 (คะแนนอยูระหวางดีถึงดีที่สุด) โดยความรวดเร็วในการ Download ขอมูลมีคะแนนสูงสุด
คือ 4.7 และความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บมีคะแนนรองลงมาคือ 4.6  และความรวดเร็วของวิศวกร
ในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บมีคะแนนต่ําสุดคือ  4.1

4.3.2 การประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

 ในการประเมินผลสวนที่  2  เพื่อสอบถามความคิดเห็นของ AE เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบ
การนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE   กับงาน
ใหการสนับสนุนในปจจุบันที่ตองอาศัยวิศวกรเปนหลัก  ซึ่งมีการแบงระดับคะแนนการเปรียบเทียบ
เปน 6  ระดับไดแก

คะแนนระดับ  5  หมายถึง   ระบบ ฯ ชวยสนับสนุนการใหบริการของ  AE ไดรวดเร็ว ดีมาก
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   ระบบ ฯ ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ไดดีขึ้น
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   ระบบ ฯ ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ดีกวาเดิมเล็กนอย
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบัน กับ  นําระบบ ฯ มาใช  ไมมีความแตกตางกัน
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบันชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

     ดีกวานําระบบ ฯ มาใช
คะแนนระดับ  N/A หมายถึง ไมขอแสดงความคิดเห็น

และมีรายละเอียดที่พิจารณาใชในการเปรียบเทียบระหวางการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE กับงานใหการสนับสนุนในปจจุบันที่ตองอาศัย
วิศวกรเปนหลัก  ดังแสดงในตารางที่  4.10

ผลการสรุประดับคะแนนประเมินผลทําเชนเดียวกับการสรุปผลคะแนนที่ไดรับจาก AE
คือ ใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geomatric Means)  ดังแสดงผลระดับคะแนนในตารางที่ ข.6  ในภาค
ผนวก ข  และผลสรุปของคะแนนประเมินผลแสดงในรูปที่ 4.32
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ตารางที่ 4.10  รายละเอียดเปรียบเทียบระหวางงานใหการสนับสนุนในปจจุบันกับการนําระบบ
การสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคเขามาชวย
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

-  ไมมีขอมูลนําเสนอบริการ  DID  และ
   Telephone Network   ในรูปแบบ
    Presentation  สําหรับ  AE

Presentation
-  จัดทําขอมูลนําเสนอบริการ DID และ
   Telephone Network  ที่อยูในรูปแบบ   
   Presentation และสามารถ Download
   เพื่อนําเสนอลูกคาไดทันที

-  ตองปฏิบัติตาม PM การใหคําปรึกษาดาน
   เทคนิค  และ PM การใหบริการ  DID  ซึ่งมี
   ขั้นตอนการปฏิบัติงานคอนขางยุงยาก

-  มีปญหาในเรื่องการใชแบบฟอรมที่ไมถูก
  ตองและไม  update เนื่องจากมีแบบฟอรม
  ที่เกี่ยวของจํานวนมาก

Process   
-  สรุปขั้นตอนการดําเนินงานจาก PM เปน   
    Flow  Process ของการใหคําปรึกษาดาน
    เทคนิคและการใหบริการ DID

-  ทําการรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ เปน
    File ที่สามารถ Download ไปใชไดทันที

-  ขอมูล DID - Detail Design จะอยูที่
   วิศวกรที่ออกแบบและ AE รับผิดชอบ
   โครงการนั้น ๆ

DID –Detail Design   
-  รวบรวม  DID-Detail Design   ที่วิศวกร
   ไดออกแบบทั้งหมด   และทําเปนระบบฐาน
   ขอมูลเพื่อใหสามารถสืบคนขอมูลไดงาย

ขอมูล
สนับสนุน

-   ไดรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ  ที่เกี่ยว
    ของจากการประชุมภายใน  แตละ
    Business  Unit   

Home   
-   แจงขอมูลขาวสารที่มีการ Update  และ
    ขอมูลที่เปนประโยชนตอ  AE  เชน
    มีหัวขอ  Short  Cut
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) รายละเอียดเปรียบเทียบระหวางงานใหการสนับสนุนในปจจุบันกับการนํา
ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  เขามาชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคเขามาชวย
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

วิศวกร -   ทําการนัดวิศวกรโดยการสงแบบฟอรม
    ขอนัดวิศวกรลวงหนากอนพบลูกคา
    อยางนอย 2  วัน

-  ไมสามารถนัดหมายวิศวกรออกไปพบ
    ลูกคาไดโดยตรง

-  ตองรอการตอบกลับการนัดหมายวิศวกร
    ทางโทรศัพท

Contact
-  รวบรวมขอมูลเบอรโทรและ E-mail  ที่
   สามารถติดตอกับวิศวกรไดโดยตรง

-  จัดทําตารางการออกไปพบลูกคาของวิศวกร
   เพื่อสะดวกในการยืนยันการนัดหมาย  และ
   สามารถเลือกนัดหมายกับวิศวกรไดโดยตรง

-  วิศวกรไมไดรวบรวมขอมูลปญหาที่
   เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

-  วิศวกรจะเปนผูนําเสนอบริการ และ
   แกไขปญหาใหลูกคาภายนอก

FAQs
-  รวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทาง
   แกไขปญหาที่สามารถเขาใจไดงายเปน
   หมวดหมู เพื่อสามารถใหคําตอบกับลูกคาได
   เองทันที โดยไมตองรอวิศวกร

การ
สนับสนุน
ดานเทคนิค

-  โดยสวนมาก  AE จะขอคําปรึกษา  และ
   สอบถามปญหาตาง ๆ กับวิศวกรทาง
   โทรศัพท

Webboard
-  เปนการเพิ่มชองทางในการสอบถามขอมูล
   ดานเทคนิคหรืออื่น ๆ ที่ตองการรูเพิ่มเติม



รายละเอียดแตละเว็บเพจ

 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 ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ 
              มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE
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จากผลคะแนนประเมินที่ได ดังแสดงในรูปที่ 4.32 พบวาคะแนนโดยรวมอยูระหวาง 4.3
ถึง 4.9 (ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ไดดีขึ้น ถึงได
รวดเร็วดีมาก) โดยรายละเอียดในเว็บเพจ Contact มีคะแนนสูงสุดคือ 4.9  และรายละเอียดในเว็บ
เพจ Process มีคะแนนรองลงมาคือ 4.8  และรายละเอียดในเว็บเพจ Webboard  มีคะแนนต่ําสุด
คือ 4.3

4.3.3 การวิเคราะหขอมูลหลังจากนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิค
ผานเว็บ มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE
   

จากการรวบรวมขอมูลที่  AE สงแบบฟอรมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (ภาคผนวก จ) เพื่อทํา
การนัดวิศวกรออกไปพบลูกคา ตั้งแต 1 มีนาคม – 30 เมษายน 2546  ซึ่งเปนชวงที่ไดทดลองนํา
ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ  AE  เปรียบ
เทียบกับขอมูลเดิมต้ังแตเดือนธันวาคม 2545 - กุมภาพันธ 2546   สามารถสรุปขอมูลไดดังตาราง
ที่ 4.11 และทําการเปรียบเทียบขอมูลโดยแยกตามวัตถุประสงคในการออกไปพบลูกคาไดดังรูปที่
4.33   ซึ่งการนําเสนอขอมูลบริการ หมายถึง การใหความรูดานเทคนิคตาง ๆ ที่เกี่ยวกับบริการ
DID ใหแกลูกคา  และการแกปญหาดานเทคนิค หมายถึง การแกไขปญหาดานเทคนิคสําหรับ
บริการ DID ใหแกลูกคา

    ตารางที่ 4.11  จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา ตั้งแต ธ.ค.45 – เม.ย.46

ขอมูลเดิมที่ยังไมมีระบบ ทดลองใชระบบวัตถุประสงคในการพบลูกคา

ธ.ค.
45

ม.ค.
46

ก.พ.
 46

ขอมูลเฉล่ีย
(ธ.ค.45-ก.พ.46) มี.ค.

46
เม.ย.
46

ขอมูลเฉล่ีย
(มี.ค.-เม.ย.46)

นําเสนอขอมูลบริการ 56 63 75 65 42 38 40

แกปญหาดานเทคนิค 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 ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคาโดยแยกตาม
                  วัตถุประสงคในการออกไปพบลูกคา  ตั้งแต ธ.ค.45 – เม.ย.46

จากการพิจารณาขอมูลในตารางที่ 4.11 AE พบวา จํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกร
ออกไปพบลูกคาในเดือนมีนาคม-เมษายน 2546 ซึ่งเปนชวงที่ไดทดลองนําระบบการสนับสนุนดาน
เทคนิคผานเว็บ มาใชเพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE มีจํานวนรวมเฉลี่ย 56 เร่ืองตอเดือน
โดยมีจํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ย  3  เดือน  (ธันวาคม 45-กุมภาพันธ 46) คือ 83 เร่ือง
ตอเดือน (ลดลง 33 %)  และเมื่อพิจารณาวัตถุประสงคในการพบลูกคา พบวา AE  ตองการให
วิศวกรนําเสนอขอมูลบริการในเดือนมีนาคม-เมษายน 2546  จํานวนเฉลี่ย 40 เร่ืองตอเดือน  โดยมี
จํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ยคือ 65 เร่ือง  (ลดลง 38 %)  และ   AE  ตองการใหวิศวกรแก
ปญหาดานเทคนิคแกลูกคาในเดือนมีนาคม-เมษายน  2546  มีจํานวนเฉลี่ย 16 เร่ืองตอเดือน
โดยมีจํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ยคือ 18  เร่ือง  (ลดลง 11%)
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บทที่  5

สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

การศึกษาวิจัยในฉบับนี้ เปนการศึกษากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ
DID ในโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน ของบริษัทที่ดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ดานโทรคมนาคม
โดยมีวัตถุประสงคหลักที่จะพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ (Web-Based
Technical Supporting  System)  ที่สอดคลองกับลักษณะเชิงคุณภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน
คือ  รูปแบบ (Physical)  หนาที่ (Functional)  อายุของคุณภาพ (Lifetime)  และการบริการ
(Service)  มาใชในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE  ใน
การใหขอมูลแกลูกคาโดยตรง  และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุน
ดานเทคนิค  โดยสามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจัย  พรอมทั้งขอเสนอแนะจากการวิจัยครั้งนี้
ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้

5.1 สรุปผลการวิจัย

จากการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ไดมีการดําเนินการตามขั้นตอน
ตาง ๆ ดังแสดงในบทที่ 4  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้

1. การประยุกตใช QFD Phase 1 ซึ่งจะเริ่มตนจากการคนหาความตองการของ AE ที่มี
ตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน  ซึ่งความตองการของ AE จะถูกกระจายไปสูปจจัย
ที่เปนขอกําหนดทางเทคนิค  ที่สามารถตอบสนองความตองการดวยเปาหมายซึ่งสามารถวัดคาได
และหลังจากสรางแผนผัง QFD เมตริกซของระบบ ไดทําการจัดลําดับความสําคัญของแตละขอ
กําหนดทางเทคนิค ไดทั้งหมด 10 ลําดับ  คือ

1   การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข
2   ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค
3   ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร
4   เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร
5. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID
6. การสรุปข้ันตอนการดําเนินงาน
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7. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ
8. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network
9. รวบรวม DID-Detail Design
10. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป

2. พัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ โดยพิจารณาการกระจายขอกําหนด
ทางเทคนิคไปสูปจจัยที่มีคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน ที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของ AE และไดทําการทดสอบระบบการสนับสนุนดานเทคนิค โดยใหทีมวิศวกรทั้ง 7 ทาน
ทดลองใชงาน และจากการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นพบวาทีมวิศวกรไดทําการยืนยันวาระบบ
การสนับสนุนดานเทคนิคมีผลลัพธที่ถูกตองและสามารถทํางานไดตรงกับความตองการของ AE
และสอดคลองกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพการบริการ 4 ดาน  ไดดังนี้

รูปแบบ (Physical)   คือ  มีการปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ  ใหมีความ
สอดคลองกับกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค ในการพัฒนาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผาน
เว็บ จะพิจารณากําหนดหัวเรื่องใหมีความสอดคลองกับหัวขอกําหนดทางเทคนิค   ซึ่งสามารถแบง
ไดทั้งหมด 7 หัวเรื่อง คือ

- Home แสดงขอมูลขาวสารทั่วไปที่เปนประโยชนตอ AE ทําใหสามารถตอบ
สนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป

- Presentation แสดงขอมูลนําเสนอบริการ DID และ Telephone
 Network  ในรูปแบบ Presentation  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการ
รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID และการรวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ Telephone  Network

- Process  แสดงการสรุปข้ันตอนการใหคําปรึกษาดานเทคนิคและการใหบริการ
DID เปน Flow Process  รวมถึงการแสดงแบบฟอรมที่เกี่ยวของกับการใหคําปรึกษาดานเทคนิค
และการใหบริการ DID  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการสรุปข้ันตอนการ
ดําเนินงานและรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ

- Detail-Design เปนฐานขอมูลรายละเอียดขอมูล Design ของบริการ DID ทํา
ใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องรวบรวม DID-Detail Design

- FAQs เปนฐานขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแกไขของบริการ DID โดย
แบงออกเปน 5 หมวดหมู คือ  การใหบริการ  การติดตั้ง  การโทรเขา-ออก  Billing  และอื่นๆ ทําให
สามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องการใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข
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- Webboard เปนฐานขอมูลที่ไดจากการสอบถามขอมูลจาก AE และมีทีมวิศวกร
เปนผูตอบคําถามและใหขอมูล  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคในเรื่องความรวด
เร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค

- Contact  แสดงขอมูลเบอรโทรติดตอและ E-mail  ที่สามารถติดตอไดโดยตรง
และแสดงตารางการออกไปพบลูกคาของวิศวกร  ทําใหสามารถตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิค
ในเรื่องความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร และเวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร

หนาที่ (Functional)  คือ   ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บสามารถตอบ
สนองการใชงานในดานตาง ๆ  ของ AE  เชน  สามารถเขาถึงขอมูลบนเครือขายอินทราเน็ตไดภาย
ในเวลาเฉลี่ย 2 นาที สามารถสืบคนฐานขอมูลตางๆ โดยเริ่มสืบคนไดภายใน 1 นาที และ
Download ขอมูลภายใน 1 นาที  และสามารถหาขอมูลดานเทคนิคที่ตองการไดทันที  

อายุของคุณภาพ (Lifetime) คือ ในระบบการสนับสนุนดานเทคนิคประกอบดวย
ฐานขอมูลมีความถูกตองและครบถวน ซึ่งขอมูลไดรับการยืนยันจากทีมวิศวกร  และทางทีมงาน
สามารถปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัยไดภายในเวลาที่กําหนด

การบริการ (Service) คือ AE สามารถติดตอและนัดหมายกับวิศวกรไดโดยการ
สง E-mail หรือ Webboard  เพื่อใหวิศวกรสามารถตอบกลับการนัดหมาย  หรือตอบปญหา และ
ใหขอมูลแก AE ผานเว็บไดภายในเวลาที่กําหนด

3.  การใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต   ซึ่งหลังจากที่
AE ไดทดลองใชงานและทําการประเมินผล  ซึ่งสรุปไดดังนี้

- AE มีความคิดเห็นตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ อยูในชวงดี ถึง ดีมาก
แสดงใหเห็นวาระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ที่ไดพัฒนาข้ึนมีความสอดคลองกับคุณ
ลักษณะเชิงคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดานคือ รูปแบบ (Physical)  หนาที่ (Functional)  อายุของ
คุณภาพ  (Lifetme)  และการบริการ (Service)

- AE มีความคิดเห็นตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ มาใชเพื่อชวย
สนับสนุนการใหบริการของ AE โดยเมื่อพิจารณาทุกรายละเอียดแตละเว็บเพจ  สรุปไดวา  ระบบ
การสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ดีขึ้น ถึง ไดรวดเร็ว ดีมาก

-  จากการวิเคราะหขอมูลหลังจากนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ มาใชเพื่อ
ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE สรุปไดวาจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคา
มีจํานวนลดลงเมื่อเทียบกับขอมูลเฉลี่ยเมื่อสามเดือนที่ผานมา ซึ่งจํานวนเรื่องเฉลี่ยตอเดือนลดลง
จาก 83 เร่ือง เปน 56 เร่ือง (ลดลง 33 %)
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย

5.2.1 ปญหาของงานวิจัย

1.  ขั้นตอนการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเพื่อสํารวจความตองการของ AE  และ
การใหระดับคะแนนความสําคัญตางๆ ถึงแมจะเปนวิธีการที่สะดวกตอผูวิจัยก็ตาม แตผลที่ไดกลับ
มาก็ยังตองยอมรับถึงความแปรปรวนของขอมูลที่ไดมา และจากการกําหนดสเกลคะแนนในแบบ
สอบถามเพื่อสํารวจความตองการของ AE เปน 1-5 และการใหระดับคะแนนความสําคัญตาง ๆ
เปน 1-9 ทําใหผูตอบแบบสอบถามเกิดความสับสนในการใหคะแนนได  ซึ่งอาจเกิดปญหาความ
เขาใจในแบบสอบถามไมตรงตามที่ผูวิจัยตองการได    

2. การกําหนดหัวขอตาง ๆ ของความตองการของ AE (Customer Requirements) และ
หัวขอตาง ๆ ของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements )  ในงานวิจัยนี้ ทําใหผูศึกษา
งานวิจัยนี้เกิดความสับสนระหวางความหมายได  เชน การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป กับ การให
ขอมูลปญหาและแนวทางแกไข ซึ่งในทางปฏิบัติแลวทั้งสองหัวขอนี้มีความหมายที่แตกตางกันมาก

3. การรวบรวมขอมูลตาง ๆ  ซึ่งพบวาขอมูลบางอยางขาดหายไป เชน ขอมูล DID-Detail
Design  เนื่องจากวิศวกรแตละคนไมไดเก็บไวเปนฐานขอมูลกลาง  ในกรณีที่วิศวกรหรือ AE ลา
ออกไป  ขอมูลก็มักจะหายตามไปดวย

5.2.2 ขอจํากัดของงานวิจัย

1. ฮารดแวร (Hardware) คือ มีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอตอการใชงานของ
AE ซึ่งในปจจุบันมีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรโดยเฉลี่ย 1  เครื่อง  ตอ AE 2-3 คน  ทําใหบางครั้ง
AE ไมสามารถจะใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บไดทันที  ซึ่งจะตองรอจนกวาเครื่อง
คอมพิวเตอรจะวางจึงสามารถใชงานได

2. ซอฟตแวร (Software) ระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ถูกจํากัด
ใหใชไดบนเครือขายอินทราเน็ตภายในบริษัทเทานั้น  จึงทําใหเกิดผลเสีย คือ ทําให AE ที่กําลังอยู
กับลูกคาภายนอกบริษัท  ไมสามารถสืบคนหาฐานขอมูลจากระบบดังกลาวไดทันที

3. ผูใชงาน (User)  เนื่องจาก AE แตละคนมีความสามารถและชํานาญในการใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรไมเทากัน  จึงทําใหเกิดประสิทธิภาพในการใชงานระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผาน
เว็บของ AE ตางกัน
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4. ระยะเวลาในการประเมินผลการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ จากการ
วิจัยพบวามีการทดลองใชงานและประเมินผลภายในสองเดือน อาจสงผลใหการวิเคราะหการ
ประเมินผลเกี่ยวกับจํานวนเรื่องที่ AE ตองการใหวิศวกรออกไปพบลูกคาเกิดความผิดพลาดได ซึ่ง
การที่จํานวนเรื่องที่ลดลงอาจเปนผลมาจากปจจัยอื่น  เชน ผลกระทบจากเศรษฐกิจและสงคราม
อาจทําใหลูกคาไมสนใจบริการ DID ในชวงนี้ เปนตน

5.2.3 ผลที่ไดรับจากงานวิจัยในเชิงวิชาการและธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการ

ผลที่ไดรับจากการวิจัยนี้ เมื่อพิจารณาในทางวิชาการแลว กรณีศึกษานี้สามารถใชเปนตัว
อยางของผูที่สนใจศึกษาในเรื่องของการประยุกตใช QFD Phase 1 เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศตาง ๆ  ซึ่งจะพบวาระบบสารสนเทศที่ดีมักจะไดมาจากระบบฐานขอมูลที่ดี  และ
ระบบฐานขอมูลที่ดีไดมาจากการวิเคราะหและออกแบบฐานขอมูลที่ดีตาม  และจากกรณีศึกษา
พบวาสามารถนําแนวคิดจากการวิจัยไปประยุกตใชในการสรางระบบสารสนเทศแบบบูรณาการ
สําหรับบริการอื่น ๆ ของบริษัทตอไปได  ซึ่งจะเปนประโยชนอยางมากแกบริษัทเนื่องจากไมเพียง
แต AE หรือ วิศวกรที่สามารถใหขอมูลแกลูกคาภายนอกไดเทานั้น  พนักงานทุกคนในบริษัท
สามารถสืบคนขอมูลตาง ๆ และใหขอมูลเบื้องตนแกลูกคาไดเชนกัน   ซึ่งอาจจะเปนการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัทตัวอยางได

5.3 ขอเสนอแนะ

1. เนื่องจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ทําการศึกษาเฉพาะกระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค
สําหรับบริการ DID  เทานั้น  ดังนั้นเพื่อใหเกิดประโยชนในการนําระบบสนับสนุนดานเทคนิคผาน
เว็บ  มาใชในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิค  ควรพิจารณากระบวนการสนับสนุนดานเทคนิค
สําหรับบริการอื่น ๆ ที่มีอยูในบริษัทตัวอยางดวย  เพราะทําใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของ AE ไดดียิ่งขึ้น

2. จากขอจํากัดในการใชงานของระบบการสนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ  บนเครือขาย
อินทราเน็ต  หากสามารถพัฒนาใหสามารถนําไปใชบนเครือขายอินเตอรเน็ตได จะสงผลดีใหกับ
AE ที่กําลังอยูกับลูกคาภายนอกบริษัท เพราะทําใหสามารถสืบคนฐานขอมูลไดจากระบบ
อินเตอรเน็ตไดทันทีโดยไมตองกลับมาที่บริษัทเพื่อหาขอมูลจากเครือขายอินทราเน็ต
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3. ในการพัฒนาระบบสารสนเทศแบบบูรณาการ ผูพัฒนาสามารถเลือกใชโปรแกรม
พัฒนาเว็บอ่ืน ๆ นอกเหนือจากโปรแกรมสําเร็จรูป Microsoft  Frontpage  เชน อาจจะใชโปรแกรม
Dreamweaver   โปรแกรม Netscape  Navigator  และ  โปรแกรม  Backstage  Designer
เปนตน ซึ่งขึ้นอยูความตองการและประสบการณที่จะนํามาประยุกตใช แตทั้งนี้ควรคํานึงถึง
ลิขสิทธิ์ที่ถูกตองของโปรแกรมและความสามารถในการใชงานของโปรแกรมนั้น ๆ
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แบบสอบถามที่ใชสํารวจความคิดเห็น



แบบสอบถาม  (แบบที่ 1)

เรื่อง

ความพึงพอใจของ AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

กรุณาทําเครื่องหมาย     หนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน

สวนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม

1. สังกัดฝาย           (1)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย

            (2)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ

 (3)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ

 (4)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน

2. อายุการทํางานในตําแหนง AE    (1)  ต่ํากวา 1 ป       (2)  1-3 ป         (3)  4-6  ป         (4)  7  ปขึ้นไป

3. เพศ            (1)  ชาย                     (2)  หญิง

4. อายุ       (1)  ต่ํากวา 24  ป        (2)  24-26  ป          (3)  27-29  ป         (4)  30  ปขึ้นไป

5. ระดับการศึกษา       (1)  ปริญญาตรี           (2)  ปริญญาโท       (3)  สูงกวาปริญญาโท

สวนที่  2   ความคิดเห็นของ  AE  ที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

ในการพิจารณาระดับความพึงพอใจของหัวขอตาง ๆ ในงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID
แบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนความพึงพอใจ ออกเปน  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   มีความพึงพอใจนอย
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   มีความพึงพอใจนอยที่สุด



กรุณาทําเครื่องหมาย   ลอมระดับคะแนนความพึงพอใจ ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละหัวขอ

ความคิดเห็น
ระดับความพึงพอใจ

มากที่สุด          นอยที่สุด

ขอมูลสนับสนุน 1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID

2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID

3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network

4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย

5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน

6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย

7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง

8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน

9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ

10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา

11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design

12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน
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วิศวกร
สนับสนุน
ดานเทคนิค

13. มีความสะดวกในการติดตอ

14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง

15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน

5

5

5

4

4

4

3

3

3

2

2

2

1

1

1

การสนับสนุน
ดานเทคนิค

16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว

17. มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ

18. มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข
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วัตถุประสงค  เพื่อพิจารณาระดับความสําคัญของปจจัยตาง ๆ ที่  AE พิจารณาวามีผลกระทบตอความพึงพอ
ใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

ในการพิจารณาปจจัยตางๆ ที่จะมีอิทธิพลหรือผลตอความพึงพอใจในการไดรับการสนับสนุนดานเทคนิค
สําหรับบริการ DID   สามารถแบงออกเปนระดับคะแนนความสําคัญและผลตอความพึงพอใจเปน 9 ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ  9  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมากที่สุด
คะแนนระดับ  8  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางมากถึงมากที่สุด
คะแนนระดับ  7  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมาก
คะแนนระดับ  6  หมายถึง   สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก
คะแนนระดับ  5  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจปานกลาง
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางคอนขางนอยถึงปานกลาง
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจคอนขางนอย
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   สําคัญและมีผลตอความพึงพอใจอยูระหวางไมมีผลตอความพึงพอใจ

ถึงคอนขางนอย
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   ไมสําคัญและไมมีผลตอความพึงพอใจ

กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนนความสําคัญของปจจัย ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละหัวขอ

ความคิดเห็น
ระดับความสําคัญของปจจัย
มากที่สุด                  นอยที่สุด

ขอมูลสนับสนุน 1. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ DID
2. ความรูเบื้องตนของบริการ DID
3. ความรูเบื้องตนของ Telephone  Network
4. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย
5. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน

9
9
9
9
9

8
8
8
8
8

7
7
7
7
7

6
6
6
6
6

5
5
5
5
5

4
4
4
4
4

3
3
3
3
3

2
2
2
2
2

1
1
1
1
1
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ความคิดเห็น
ระดับความสําคัญของปจจัย
มากที่สุด                  นอยที่สุด

6. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย
7. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง
8. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน
9. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ
10. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา
11. ความถูกตองของขอมูล Detail Design
12. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน

9
9
9
9
9
9
9

8
8
8
8
8
8
8

7
7
7
7
7
7
7

6
6
6
6
6
6
6

5
5
5
5
5
5
5

4
4
4
4
4
4
4

3
3
3
3
3
3
3

2
2
2
2
2
2
2

1
1
1
1
1
1
1

วิศวกร
สนับสนุน
ดานเทคนิค

13. มีความสะดวกในการติดตอ
14. มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
15. ไมตองรอเวลานานหลายวัน

9
9
9

8
8
8

7
7
7

6
6
6

5
5
5

4
4
4

3
3
3

2
2
2

1
1
1

การสนับสนุน
ดานเทคนิค

16. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว
17. มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ
18. มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

9
9
9

8
8
8

7
7
7

6
6
6

5
5
5

4
4
4

3
3
3

2
2
2

1
1
1
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แบบสอบถาม  (แบบที่ 3)

ขอมูลผูกรอกแบบสอบถาม :

ชื่อ..................................นามสกุล...................................ตําแหนง..............................อายุการทํางาน........ป

สวนที่  1
วัตถุประสงค เพื่อขอความคิดเห็นในการพิจารณาถึงองคประกอบและปจจัยของงานใหการสนับสนุนดาน
เทคนิคสําหรับบริการ DID  ที่สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE

ในการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID  ที่
สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE โดยแบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนความสามารถตอบ
สนองตอความพึงพอใจของ AE  เปน  9  ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ  9  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจไดดีที่สุด
คะแนนระดับ  8  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจอยูระหวางมากถึงมากที่สุด
คะแนนระดับ  7  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจมาก
คะแนนระดับ  6  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก
คะแนนระดับ  5  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจปานกลาง
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจคอนขางนอยถึงปานกลาง
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจคอนขางนอย
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจอยูระหวางไมมีผลตอความพึงพอใจถึงคอนขางนอย
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอความพึงพอใจ

     กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนนความสามารถในการตอบสนอง   ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละ
หัวขอ

ความคิดเห็น

ระดับความสามารถในการตอบ
สนองตอความพึงพอใจของ AE
มากที่สุด                  นอยที่สุด

1.  การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป
2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID

9
9

8
8

7
7

6
6

5
5

4
4

3
3

2
2

1
1
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ความคิดเห็น

ระดับความสามารถในการตอบ
สนองตอความพึงพอใจของ AE
มากที่สุด                  นอยที่สุด

3.  รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network
4.  การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน
5.  รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ
6.  รวบรวม DID-Detail Design
7.  ความรวดเร็วในการนัดหมายวิศวกร
8.  เวลาในการตอบกลับจากการนัดหมายวิศวกร
9.  ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค
10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข

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

สวนที่  2
วัตถุประสงค      เพื่อขอความคิดเห็นในการพิจารณาถึงความสามารถของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค
(Technical Support) ในการพัฒนาองคประกอบและปจจัยของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ
DID    ที่จะตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE ตามเปาหมายที่ตั้งไว

ในการพิจารณาถึงความสามารถของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิค  ในการพัฒนาองคประกอบและ
ปจจัยของงานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID   ที่จะตอบสนองตอความพึงพอใจของ AE ตาม
เปาหมายที่ตั้งไว    โดยแบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนความยากของการพัฒนาไดเปน   5  ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ  5  หมายถึง   ไมสามารถปฏิบัติการได 
คะแนนระดับ  4  หมายถึง   ยากเนื่องจากติดขัดในเงื่อนไขบางประการ
คะแนนระดับ  3  หมายถึง   สามารถดําเนินการได  แตตองใชเวลาในการพัฒนาเพื่อนํามาใชงาน
คะแนนระดับ  2  หมายถึง   สามารถดําเนินการได  แตตองศึกษาอยางรอบคอบถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้น
คะแนนระดับ  1  หมายถึง   สามารถดําเนินการไดทันที  
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กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนนความยากในการพัฒนา   ที่ทานมีความคิดเห็นในแตละหัวขอ

ความคิดเห็น

องคประกอบที่ใชในการพัฒนา เปาหมายในการพัฒนา

ระดับความยากในการพัฒนา

มากที่สุด          นอยที่สุด

1.  การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป Update ขอมูลอยางนอย
ทุกสัปดาห

5 4 3 2 1

2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID สืบคนไดภายใน 5 นาที 5 4 3 2 1

3.  รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network สืบคนไดภายใน 5 นาที 5 4 3 2 1

4.  การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน สอดคลองกับการดําเนินงาน
จริง 100% 5 4 3 2 1

5.  รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ สืบคนไดภายใน 5 นาที 5 4 3 2 1

6.  รวบรวม DID-Detail Design สืบคนไดภายใน 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.  ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดาน
    เทคนิค

เริ่มภายใน 1 นาที 5 4 3 2 1

10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข Update ขอมูลทุกสัปดาห 5 4 3 2 1
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แบบประเมินผล

เรื่อง

การใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล : (โดยการแบงกลุมผูประเมินเปนกลุมยอย 2-3 คน  ตอแบบประเมินผล 1 ชุด)

สังกัดฝาย               (1)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย

            (2)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ

 (3)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ

 (4)  ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน

วัตถุประสงค  เพื่อให AE ทําการประเมินผล หลังจากที่ไดใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID
ผานเว็บ  บนเครือขายอินทราเน็ต

สวนที่ 1  การประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ

ในการประเมินผลของ AE ที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ   โดยแบง
การพิจารณาออกเปนระดับคะแนนไดเปน   5  ระดับ   โดยที่คะแนนระดับ “5”   หมายถึงคะแนนดีที่สุด   “1”
หมายถึง คะแนนต่ําที่สุด

กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนน   ที่ทานพิจารณาในแตละหัวขอ

รายละเอียด
ระดับคะแนนประเมินผล
ดีที่สุด               ต่ําที่สุด

รูปแบบ
(Physical) 1.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ 5 4 3 2 1

หนาที่
(Functional)

2. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ

3.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1
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รายละเอียด
ระดับคะแนนประเมินผล
ดีที่สุด               ต่ําที่สุด

4.  ความรวดเร็วในการ Download ขอมูล

5.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1

อายุของคุณภาพ
(Lifetime)

6.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล

7.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1

การบริการ
(Service)

8.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ

9. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ

5

5 .

4

4 .

3

3 .

2

2 .

1

1 .

ขอคิดเห็นเพิ่มเติม    เกี่ยวกับระบบสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ    DID   ผานเว็บ...................................
..................................................................................................................................................................
 .................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................

สวนที่ 2  การประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID
ผานเว็บ มาใชเพ่ือชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

ในการประเมินผลของ AE ที่มีตอการนําระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID ผานเว็บ  เพื่อ
ชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE ในการใหขอมูลแกลูกคา เมื่อเปรียบเทียบกับงานใหการสนับสนุนในปจจุบันที่
ตองอาศัยวิศวกรเปนหลัก  โดยแบงการพิจารณาออกเปนระดับคะแนนไดเปน  6  ระดับ  ดังนี้

คะแนนระดับ   5    หมายถึง   ระบบ ฯ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ   AE  ไดรวดเร็ว ดีมาก
คะแนนระดับ   4    หมายถึง   ระบบ ฯ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ   AE   ไดดีขึ้น
คะแนนระดับ   3    หมายถึง   ระบบ ฯ  ชวยสนับสนุนการใหบริการของ   AE   ดีกวาเดิมเล็กนอย
คะแนนระดับ   2    หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบัน กับ  นําระบบ ฯ มาใช  ไมมีความแตกตางกัน
คะแนนระดับ   1    หมายถึง   งานใหการสนับสนุนปจจุบันชวยสนับสนุนการใหบริการของ AE

  ดีกวานําระบบ ฯ มาใช
คะแนนระดับ  N/A หมายถึง   ไมขอแสดงความคิดเห็น
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กรุณาทําเครื่องหมาย  ลอมระดับคะแนน   ที่ทานพิจารณาในแตละหัวขอ

รายละเอียด

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบ ฯ  เขามาใช
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

ระดับคะแนน
เปรียบเทียบ

-  ไมมีขอมูลนําเสนอบริการ  DID
   และ Telephone Network   ใน
   รูปแบบ Presentation  สําหรับ  AE

Presentation
- จัดทําขอมูลนําเสนอบริการ DID
  และ Telephone Network  ที่อยูใน
  รูปแบบ Presentation และสามารถ
  Download  เพื่อนําเสนอลูกคาได
  ทันที

5 4 3 2 1 N/A

-  ตองปฏิบัติตาม PM การใหคํา
   ปรึกษาดานเทคนิค  และ PM การ
   ใหบริการ  DID  ซึ่งมีขั้นตอนการ
    ปฏิบัติงานคอนขางยุงยาก

-  มีปญหาในเรื่องการใชแบบฟอรมที่
   ไมถูกตองและไม  update เนื่อง
   จากมีแบบฟอรมที่เกี่ยวของจํานวน
   มาก

Process   
- สรุปขั้นตอนการดําเนินงานจาก PM
  เปน Flow  Process ของการใหคํา
  ปรึกษาดานเทคนิคและการให
  บริการ DID
- ทําการรวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยว
 ของ เปน File ที่สามารถ Download
 ไปใชไดทันที

5 4 3 2 1 N/A

-  ขอมูล DID - Detail Design จะอยู
   ที่วิศวกรที่ออกแบบและ AE
   รับผิดชอบโครงการนั้น ๆ

DID -Detail Design   
-  รวบรวม  DID-Detail Design
   ที่วิศวกรไดออกแบบทั้งหมด
   และทําเปนระบบฐานขอมูลเพื่อ
   ใหสามารถสืบคนขอมูลไดงาย

5 4 3 2 1 N/A

ขอมูล
สนับสนุน

-   ไดรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ
    ที่เกี่ยวของจากการประชุมภายใน
    แตละ  Business  Unit   

Home   
-   แจงขอมูลขาวสารที่มีการ Update
   และขอมูลที่เปนประโยชนตอ  AE
   เชน มีหัวขอ  Short  Cut

5 4 3 2 1 N/A
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รายละเอียด

งานใหการสนับสนุนดานเทคนิคในปจจุบัน การนําระบบ ฯ  เขามาใช
(อธิบายรายละเอียดแตละเว็บเพจ)

ระดับคะแนน
เปรียบเทียบ

วิศวกร -   ทําการนัดวิศวกรโดยการสง
    แบบฟอรมขอนัดวิศวกรลวงหนา
   กอนพบลูกคาอยางนอย 2  วัน

-  ไมสามารถนัดหมายวิศวกรออกไป
    พบลูกคาไดโดยตรง

-  ตองรอการตอบกลับการนัดหมาย
    วิศวกรทางโทรศัพท

Contact
-  รวบรวมขอมูลเบอรโทรและ E-mail
   ที่สามารถติดตอกับวิศวกรไดโดย
   ตรง
-  จัดทําตารางการออกไปพบลูกคา
   ของวิศวกร  เพื่อสะดวกในการยืน
   ยันการนัดหมาย  และสามารถ
   เลือกนัดหมายกับวิศวกรไดโดยตรง

5 4 3 2 1 N/A

-  วิศวกรไมไดรวบรวมขอมูลปญหาที่
   เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข

-  วิศวกรจะเปนผูนําเสนอบริการ
   และแกไขปญหาใหลูกคาภายนอก

FAQs
-  รวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและ
    แนวทางแกไขปญหาที่สามารถ
   เขาใจไดงายเปนหมวดหมู เพื่อ
   สามารถใหคําตอบกับลูกคาไดเอง
  ทันที โดยไมตองรอวิศวกร

5 4 3 2 1 N/Aการ
สนับสนุน
ดานเทคนิค

-  โดยสวนมาก  AE จะขอคําปรึกษา
   และสอบถามปญหาตาง ๆ กับ
   วิศวกรทางโทรศัพท

Webboard
-  เปนการเพิ่มชองทางในการสอบ
   ถามขอมูลดานเทคนิคหรืออื่น ๆ
   ที่ตองการรูเพิ่มเติม

5 4 3 2 1 N/A

ขอคิดเห็นเพิ่มเติม    ....................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................
 .................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................



ภาคผนวก  ข

ผลสรุปคะแนนที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็น



ผลสรุปขอมูลสวนตัวของ AE

ขอ 1   สังกัดฝาย
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย และประกันภัย (BFI) 14   (20 %)
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ  (GSE) 12   (16 %)
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ (SA) 35   (48 %)
ธุรกิจและบริการกลุมลูกคาอาคารสํานักงาน (SB)  12   (16 %)

รวม 73  (100 %)

ขอ 2   อายุการทํางานในตําแหนง AE
1-3 ป    13  (18 %)
4-6 ป     22  (30 %)
7 ปข้ึนไป 38  (52 %)
รวม 73  (100 %)

ขอ 3   เพศ
ชาย  17  (23 %)
หญิง     56  (77 %)
รวม 73  (100 %)

ขอ 4   อายุของ AE
24-26  ป      6  (  8 %)
27-29  ป     16  (22 %)
30  ปขึ้นไป 51  (70 %)
รวม 73  (100 %)

ขอ 5   ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี    60  (82 %)
ปริญญาโท     13  (18 %)
รวม 73  (100 %)



ตารางที่  ข.1  คะแนนความพึงพอใจของ AE แตละรายที่มีตองานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ 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. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ 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. ความรูเบื้องตนของบริการ 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. ความรูเบื้องตนของ 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. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 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. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 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. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 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. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 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. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 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. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 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. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 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. ความถูกตองของขอมูล 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. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 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. มีความสะดวกในการติดตอ 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. ไมตองรอเวลานานหลายวัน 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. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 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.มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ 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.มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข 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  ระดับคะแนนความสําคัญของความตองการของ 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. การใหขอมูลขาวสารทั่วไปของการใหบริการ 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. ความรูเบื้องตนของบริการ 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. ความรูเบื้องตนของ 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. ขอมูลเบื้องตนดานเทคนิคที่สามารถเขาใจไดงาย 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. ขอมูลครบถวนและไมซับซอน 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. มีการสรุปขั้นตอนการดําเนินงานใหเขาใจงาย 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. ความสอดคลองของขั้นตอนกับการปฏิบัติงานจริง 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. หาเอกสารที่เกี่ยวของไดครบถวนและไมสับสน 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. มีการปรับปรุงเอกสารใหถูกตองเสมอ 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. สืบคนขอมูล Detail Design ไดรวดเร็วและทันเวลา 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. ความถูกตองของขอมูล 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. มีขอมูลรายละเอียดใน Detail Design ครบถวน 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. มีความสะดวกในการติดตอ 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. ไมตองรอเวลานานหลายวัน 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. ใหขอมูลดานเทคนิคไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 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.มีบริการสอบถามปญหาและขอมูลดานเทคนิคที่เกี่ยวของ 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.มีการรวบรวมขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางการแกไข 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. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป 6 7 8 7 6 7 7 6.8 3.8

   2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID 8 8 9 8 7 7 8 7.8 4.4

   3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   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. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ 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. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค 9 9 8 8 9 8 8 8.4 4.7

   10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข 8 8 8 9 8 8 8 8.1 4.5

ตารางที่  ข.3  ระดับคะแนนของขอกําหนดทางเทคนิค



ตารางที่  ข.4  ระดับคะแนนของความยากในการพัฒนางานใหการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID

รายละเอียด 1 2 3 4 5 6 7 เฉลี่ย

   1. การเผยแพรขอมูลขาวสารทั่วไป 1 2 1 3 3 1 1 1.5

   2. รวบรวมขอมูลนําเสนอบริการ DID 2 3 3 2 3 3 3 2.7

   3. รวบรวมขอมูลนําเสนอ   Telephone Network 2 3 3 2 2 1 1 1.8

   4. การสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 3 3 1 3 3 3 3 2.6

   5. รวบรวมแบบฟอรมที่เกี่ยวของ 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. ความรวดเร็วในการตอบปญหาและใหขอมูลดานเทคนิค 1 1 3 1 3 1 1 1.4

   10. การใหขอมูลปญหาและแนวทางแกไข 3 2 3 3 2 3 3 2.7



ตารางที่  ข.5  ระดับคะแนนประเมินผลที่มีตอระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ

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.  การปรับปรุงรูปแบบและโครงสรางของเว็บ 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. ความรวดเร็วในการเขาถึงเว็บ 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.  ความรวดเร็วในการสืบคนฐานขอมูล 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 ขอมูล 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.  การไดรับขอมูลดานเทคนิคที่ตองการ 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.  ความถูกตองและครบถวนของฐานขอมูล 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.  การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย 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.  ความรวดเร็วในการตอบกลับการนัดหมายวิศวกรผานเว็บ 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. ความรวดเร็วของวิศวกรในการตอบปญหาและใหขอมูลผานเว็บ 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  ระดับคะแนนประเมินผลหลังจากที่ไดใชระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ  DID  ผานเว็บ

รายละเอียดแตละเว็บเพจ 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

ตัวอยางระบบการสนับสนุนดานเทคนิคสําหรับบริการ DID ผานเว็บ



รูปที่ ค.1  รายละเอียดในหนาแรกของเว็บไซต



รูปที่ ค.2  รายละเอียดขอมูล Presentation



รูปที่ ค.3  รายละเอียดขอมูล DID (Direct Inward Dialing) Presentation



รูปที่ ค.4 รายละเอียดขอมูล  Telephone Network Presentation



รูปที่ ค.5  รายละเอียดขอมูล  Process



รูปที่ ค.6  รายละเอียดขอมูล  Process การใหคําปรึกษาดานเทคนิค



รูปที่ ค.7  รายละเอียดขอมูล  Process  การใหบริการ DID



รูปที่ ค.7 (ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Process  การใหบริการ DID



รูปที่ ค.7 (ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Process  การใหบริการ DID



รูปที่ ค.8  รายละเอียดขอมูล  Form การใหคําปรึกษาดานเทคนิค



รูปที่ ค.9  รายละเอียดขอมูล  Form การใหบริการ DID



รูปที่ ค.10  รายละเอียดขอมูล DID-Detail Design



รูปที่ ค.11  ตัวอยางรายงานขอมูล DID-Detail Design



รูปที่ ค.12  รายละเอียดขอมูล  DID FAQs



รูปที่ ค.13  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs





รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.13(ตอ)  รายละเอียดทั้งหมดของขอมูล DID FAQs



รูปที่ ค.14  รายละเอียดขอมูล DID Technical Webboard



รูปที่ ค.15  ตัวอยาง การรับคําถาม ใน DID Technical  Webboard



รูปที่ ค.16  ตัวอยาง คําตอบใน DID Technical  Webboard



รูปที่ ค.17  รายละเอียดขอมูล  Contact



รูปที่ ค.17(ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Contact



รูปที่ ค.17(ตอ)  รายละเอียดขอมูล  Contact



รูปที่ ค.18  ตัวอยางการสง E-mail หาวิศวกร โดย Link ขอมูลจาก Contact



รูปที่ ค.19  ตัวอยางรายละเอียดใน  Schedule of Engineer



ภาคผนวก  ง

ตัวอยาง  Presentation  Slide
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Direct
Inward
Dialing

RCU

TR

PABX

DLU

Hunting Feature & PABX

Switch
(GSP) RCU

SW
Optical Fiber

TR

PABX

Customer Premise

Operator or 
Automate Attendance

x-xxxx-1111

Ext. 9999

PSTN

TR

Extension
9999

please.

x-xxxx-1000
      -1111

Hunting
Number

x-xxxx-1111



2

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



3

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



4

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



5

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.



6

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



7

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
ตัวอยางแบบฟอรมประกอบการใหคําปรึกษาดานเทคนิค



ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

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

ช่ือลูกคา :………………..…………………………………………………………………………….…………..…Tel : ……………………………………………………………………......................................................................................................….

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

1. วัตถุประสงคในการพบลูกคา   (ควรสงแบบฟอรมให TS ลวงหนากอนพบลูกคาอยางนอย  2  วัน)
1.1) ตองการใหเจาหนาที่ของ TS พบลูกคาเพื่อ

       นําเสนอขอมูลบริการ DID  แกปญหาดานเทคนิค
       อื่นๆ ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………..

1.2) ขอมูลที่จะตอง Present ใหกับลูกคา
       DID        Telephone  Network                 อื่นๆ………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

1.3) วันที่นัดพบลูกคา …………………………………… เวลา ………………………………... ถึง……………….…………………….………

1.4) สถานที่นัดพบเจาหนาที่  TS /เวลา……………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………..

1.5) ผูเขาฟงการ Presentation (ช่ือลูกคา/ตําแหนงสูงสุด)………..……………...................................................................................................……………………………..………………….…………….…………....

1.6) ตองการให Presentation เนนเนื้อหาเกี่ยวกับทางดาน Technical มากระดับใด
           ลงรายละเอียดมาก       ปานกลาง          ไมลงรายละเอียดมาก           อื่นๆ……………………………………………………………….…………………………..

2. ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับลูกคา
2.1) ลูกคาต้ังอยูในพื้นที่ของ RCU ………………………………………………………….………..…

2.2) AE เขาพบลูกคาเกี่ยวกับโครงการนี้เปนครั้งที่         ครั้งแรก          ครั้งที่สอง          3 ครั้งขึ้นไป
2.3) บริการโทรศัพท  ไมมีบริการนี้                                   2.4) บริการเสริมอื่น ๆ        ไมมีบริการนี้

โทรศัพท บริษัท คูแขง บริการ ความเร็วการเชื่อมตอ จํานวนวงจร ผูใหบริการ
สายตรง ........คูสาย ........คูสาย
สายตรงเขา PABX ยี่หอ ………….… ........คูสาย ........คูสาย
DID PABX ยี่หอ ……………….……. ………DTI ………DTI

ขอมูลเพิ่มเติม:
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

3. สรุปประเด็นและแนวทางในการดําเนินงานตอไป

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

AE ที่ขอการสนับสนุนจาก TS เจาหนาที่ TS ที่ออกไปพบลูกคา ผูมีอํานาจอนุมัติฝาย TS

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

วันที่ ……………………………

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

วันที่ ……………………………

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

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

Project  No.

หนวยงาน วันที่

ชื่อโครงการ

ลูกคา โทร

รายละเอียดโครงการ

ลักษณะของเครือขาย (ถามี )

ขอมูลดานอุปกรณ (ถามี )

โอกาสและอุปสรรค (ถามี )

คูแขงที่นาจะเปน (ถามี )



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

ครั้งที่ วันที่ เวลา ชื่อ-นามสกุล / หนวยงาน โทรศัพท แฟกซ ขอมูลที่ไดรับแจงมา ขอมูลที่แจงกลับไป ชื่อผูบันทึก หมายเหตุ 

รายงานความกาวหนาการดําเนินงานของโครงการ....................................................

ลูกคาหรือผูติดตอปลายทาง



Project  No.................
ลําดับ วันที่รับเรื่อง ผูแจงปญหา ลูกคา รายละเอียดปญหา การแกปญหา สถานะ วันที่สงเรื่อง จํานวนวันที่ ผูรับผิดชอบ
ที่ หรือแกปญหา Response (TS)

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



ภาคผนวก  ฉ
ตัวอยางแบบฟอรมประกอบการใหบริการ DID
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แบบคําขอใชบริการ DID

(โปรดกรอกรายละเอียดและทําเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตองการ)
Project  No.____________

1. ช่ือและหลักฐานผูขอใชบริการ 6.  ประเภทธุรกิจ

นิติบุคคล
ช่ือนิติบุคคล _____________________________________________________
โดย____________________________________________________________
____________________________________(ผูมีอํานาจลงนาม)
ทะเบียนนิติบุคคลเลขที่____________________________________________

ประเภทธุรกิจ ________________________

7.   คําขอบริการพิเศษ
        งดเวนโทร.โทรศัพทเคลื่อนที่
        งดเวนโทร.ทางไกลตางจังหวัด
        งดเวนโทร.ทางไกลตางประเทศ
        งดเวนการแจงหมายเลขโทรศัพทในสมุดโทรศัพท

2.  รายละเอียดการขอใชบริการ 8.  หลักฐานในการขอบริการ DID
 ระบบ DID ตอเขา PABX ยี่หอ __________รุน______________
 จํานวนเลขหมายภายใน______________เลขหมาย
 จํานวนเลขหมายสํารอง______________เลขหมาย
 จํานวน DTIs ท่ีตองการ________DTIs (ตองขออยางนอยที่สุด 4 DTIs)
 จํานวนวงจรที่ตองการ___________วงจร (ตองขออยางนอยที่สุด 120 วงจร)
จํานวนสัดสวนการโทรเขารอยละ_______ การโทรออกรอยละ_______

นิติบุคคล
 สําเนาหนังสือรับรองการเปนนิติบุคคลมีกําหนดไมเกิน 90 วัน
 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนของผูมีอํานาจกระทําการแทน
 ประทับตราบริษัทและลงนามสําเนาถูกตอง

3. สถานที่ติดตั้ง 9. ลายมือชื่อลูกคา / เจาหนาที่รับคําขอ

(กรณีติดตั้งตางสถานที่กันใหแยกใบคําขอ)
ช่ืออาคาร___________เลขที่____หมูท่ี____ซอย___________ถนน___________
แขวง_________  เขต____________จังหวัด__________รหัสไปรษณีย_________
โทรศัพท_______________ (กรุณาเขียนแผนที่พอสังเขปในขอ 12)
ผูประสานงานชื่อ____________โทรศัพท________FAX.________
RCU ___________ CAB ____________ DP ___________

       ลงช่ือ__________________________ผูขอใชบริการ
   ตัวบรรจง (__________________________)
                             ____/____/____

       ลงช่ือ_________________________เจาหนาท่ีรับคําขอ
   ตัวบรรจง (__________________________)
                           ____/____/____

4.  สถานที่ติดตอ 10.  สําหรับเจาหนาที่ประสานงาน

  ตามขอ 3               อื่นๆ โปรดระบุ
ช่ืออาคาร_____________เลขที่_____หมูท่ี___ซอย____________ถนน________
แขวง_________เขต___________จังหวัด_________รหัสไปรษณีย____________

(กรอกหลังจากเจาหนาท่ีเทคนิคสํารวจสถานที่ลูกคาเรียบรอยแลว)
ผูเชาใชสื่อสัญญาณใดตอเขาตู PABX

  E1C  (ในกรณีใชสาย Coaxial Cable)
  E1P  (ในกรณีใชสาย Copper wire)
  E1F  (ในกรณีใชสาย Fiber Optic)

5.  สถานที่สงใบแจงหนี้ 11.  สําหรับเจาหนาที่เปด S/O

  ตามขอ 3               ตามขอ 4                     อื่นๆ โปรดระบุ
ช่ืออาคาร____________เลขที่_____หมูท่ี____ซอย___________ถนน_________
แขวง__________เขต____________จังหวัด__________รหัสไปรษณีย________

เลขที่ S/O____________________
เลขหมายที่ได__________________

        ลงช่ือ__________________________ผูจัดทํา S/O
                             ____/____/____
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12.                                                        แผนที่สังเขป สําหรับการขอใชบริการ DID
                                              (โปรดเขียนแผนที่ใหชัดเจนพรอมระบุช้ันและตําแหนงที่ติดต้ังตู PABX)
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ประมาณการตูสาขา

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

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

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

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

    ทศท. ดําเนินการเอง    ผ/ช ติดตั้งเครื่องพิเศษและติดตั้งตูเอง     ผ/ช ยายเลขหมายเขาตูสาขากอนไดรับอนุมัติ

    ผ/ช ยายเลขหมายออกจากกลางตูสาขากอนไดรับอนุมัติ โทรศัพทชนิด .................................

ที่ รายการคาธรรมเนียม/คาใชจาย ปริมาณ หนวยนับ หนวยละ ราคา 100% ราคา 60% ราคา 30%

1. ตูสาขา ................... ขนาด  (30%) ตู 100 x
............

2. โอเปอรเรเตอร (30%) ชุด 2,500

3. เครื่องพิเศษในอาคาร (30%) เครื่อง 200

4. เครื่องพิเศษตางอาคาร (30%) เครื่อง

5. เครื่องพิเศษตางเลขที่ (30%) เครื่อง

6. เลขหมายในอาคารเขาตูสาขา (100%) เลขหมาย 200

7. เลขหมายตางอาคารเขาตูสาขา(100%) เลขหมาย 1,500

8. เลขหมายตางเลขที่เขาตูสาขา(100%) เลขหมาย 1,500

9. ยายเลขหมายออกจากกลางตูสาขา (100%) เลขหมาย 200

10.

        รวมเงิน (ตัวหนังสือ)                                           บาท

ผูประมาณการ .......................................... วันที่ ........................................ ผูตรวจ .........................................วันที่ .......……………….

       ตูสาขา และเครื่องพิเศษเดิมถอนคืน ผ/ช

       ตูสาขา และเครื่องพิเศษเดิมถอนคืน ทศท. เรียน ............................................………………………

       แผนผังอยูดานหลัง                 ….........…................…............................................….

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

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

    ……………………………………………..

   (………………………………………………)   

ตําแหนง  (Manager Up)
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สัญญาเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจรอื่นๆ

สัญญานี้ทําขึ้น ณ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย

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

สัญญานี้ทําขึ้นระหวางองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยโดย............................................................................……

ทําการแทน ผูอํานวยการองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ซ่ึงตอไปในสัญญานี้เรียกวา  “ผูใหเชา” ฝายหนึ่งกับ

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

กรรมการผูมีอํานาจลงนามผูกพันบริษัท/ผูรับมอบอํานาจตามหนังสือมอบอํานาจลงวันที่.……………….......…….….......................................

สํานักงานเลขที่......................................................................................................................................................................….ซ่ึงตอไปใน

สัญญานี้เรียกวา “ผูเชา” อีกฝายหนึ่ง ทั้งสองฝายไดตกลงทําสัญญากันดังมีขอความตอไปนี้

ขอ 1. ผูเชาตกลงเชา คูสายโทรศัพทระบบ Direct Inward Dialing (DID) จํานวน.......................................วงจร

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

โดยมีอัตราคาเชาเปนเงินดังนี้.-

คาติดตั้ง: คาประกันวงจร  2,727.27 บาทตอวงจร

       คาติดตั้งวงจร 3,350  บาทตอวงจร

        คาตรวจสอบตู  PABX  30%  ของราคาประมาณการ

คาบริการรายเดือน:          คาเชาวงจรเลขหมายกลาง       100  บาทตอวงจรตอเดือน

        คาเชาวงจรระบบตอเขาตรง 150  บาทตอวงจรตอเดือน

       คาโทรออก     3   บาทตอครั้ง  (ภายในทองถิ่น)

ขอ 2. ในวันทําสัญญานี้ ผูเชาไดชําระเงิน คาประกันวงจรเปนเงิน.....................................บาทและคาติดตั้งวงจร

เปนเงิน.........................................บาทและคาตรวจสอบตู PABXเปนเงิน............……....................บาท ภาษีมูลคาเพิ่ม

........................……..บาท รวมเปนเงินทั้งสิ้น...........................................บาท(...........…………............................................................)

และสัญญาวาจะชําระคาเชาตอไปตามอัตราที่ไดกําหนดในสัญญาขอ 1ภายในกําหนด 7วันนับแตวันที่ผูใหเชาเรียกเก็บ

ขอ 3. ผูเชาตกลงเชาวงจร ตามสัญญาขอ 1.มีกําหนดระยะเวลา..........................................................................ป

และผูใหเชาตกลงใหเชาตามระยะเวลาดังกลาว และสัญญานี้มีผลบังคับต้ังแตวันที่ลงนามในสัญญาเปนตนไป ถาผูเชาประสงคจะเลิกสัญญา

กอนกําหนดจะตองแจงใหผูใหเชาทราบลวงหนาเปนลายลักษณอักษรอยางนอย 7 วันและผูเชายินยอมชําระคาเชาตามระยะเวลาที่เชาจริงตาม

อัตราที่กําหนดไวในระเบียบหรือขอบังคับ
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ขอ 4. ในกรณีที่จําเปนตองนําคูสายโทศัพท หรือวงจรที่ตกลงใหเชาตามสัญญานี้ไปใชในทางราชการ ผูใหเชาอาจแจงงดการใชคู

สายโทรศัทพ หรือวงจรที่ใหเชาตามสัญญานี้เปนครั้งคราว หรือบอกเลิกสัญญานี้เสียก็ได โดยแจงผูใหเชาทราบเปนลายลักษณอักษรลวงหนา

อยางนอย  7  วัน แตถาเกิดความจําเปนของทางราชการโดยรีบดวน ซ่ึงผูใหเชา

ไมสามารถแจงใหทราบลวงหนาได ผูใหเชามีสิทธิงดการใหเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจรดังกลาวไดทันที

ขอ 5. ผูเชาสัญญาวาจะปฏิบัติตามพระราชบัญญัติ กฎบังคับและระเบียบอันเกี่ยวกับการเชาใชคูสายโทรศัพทหรือวงจรขององคการ

โทรศัพทแหงประเทศไทย ที่ใชอยู หรือที่จะเปลี่ยนแปลงแกไข หรือที่จะตราขึ้นใหมทุกประการ

ขอ 6. ในกรณีที่ผูใหเชานําคูสายโทรศัพท หรือวงจรที่ไดใหเชาตามสัญญานี้ไปใชในกิจการอื่น หรือเกิดอุปสรรคในการใช

บริการ ผูใหเชาจะคิดสวนลดคาเชาใหผูเชาโดยผูเชาจะเรียกรองคาเสียหายอยางใดไมได

ขอ 7. ในกรณีที่เกิดอุปสรรค หรือเหตุขัดของอันเนื่องมาจากอุปกรณทางเทคนิค หรือความผิดพลาดหรือความบกพรองอันเนื่องมา

จากการกระทําของผูเชา จนเปนเหตุใหผูเชาใชบริการไมได ผูเชาจะเรียกรองคาเสียหายใดๆ จากผูใหเชามิได และผูใหเชาก็จะไมคิดคาสวนลด

ใหแกผูเชาดวย

ขอ 8. ผูใหเชาสงวนไวซ่ึงสิทธิในการใหเชาคูสายโทรศัพท หรือวงจรนี้เฉพาะในกิจการของผูเชาที่ไดแจงวัตถุประสงคใน ขอ 1. เทานั้น

ผูเชาจะนําไปใชวัตถุประสงคอื่น หรืองานประเภทอื่น หรือนําไปใหผูอื่นเชาพวงมิได เวนแตผูใหเชาจะไดตกลงยินยอมเปนหนังสือ

ขอ 9. ถาผูเชาไมปฏิบัติตามสัญญานี้ ผูใหเชาจะงดการใหเชาคูสายโทรศัพทหรือวงจร หรือจะเลิกเสียก็ได ผูเชายอมรับวาการกระทํา

ใดๆ อันเนื่องมาจากการเลิกสัญญาตามขอนี้ไมเปนการละเมิดตอผูเชาแตประการใด และผูเชายังคงตองมีภาระผูกพันที่จะตองชําระคาเชาที่คาง

อยูใหจนครบถวนดวย

เพื่อเปนหลักฐานแหงสัญญานี้ ผูใหเชาและผูเชาไดลงนามไวเปนสําคัญตอหนาพยาน และสัญญานี้ไดทําไวเปนสองฉบับมีขอความ

ตรงกัน ตางยึดถือไวฝายละฉบับ

             ลงลายมือช่ือ..............................................................ผูเชา

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

ลงลายมือช่ือ...........................................................ผูใหเชา

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

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

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

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

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

ชื่อลูกคา ....................................................………………………………..................................…......
สถานที่ติดตั้ง ........….........................................................................…………………………………
จํานวน DTI..............……….......GSP..……………................ RCU …….……………..................….

ลูกคามีคุณสมบัติเขาหลักเกณฑในการพิจารณาใหบริการ DID ดังตอไปน้ี ( โดยทําเครื่องหมาย
หนาชองที่เปน  Customer’s  Requirement  ไดมากกวา  1  หัวขอ )

1. ใหบริการเฉพาะกลุมลูกคาธุรกิจเทานั้น
2. การใหบริการ DIDในกลุมลูกคาที่นําไปใชเพื่อรับสายเขาอยางเดียว พิจารณาเงื่อนไขดังนี้

   2.1  กรณีนําไปใชในลักษณะที่เปน  Call  Center  สามารถใหบริการได   
  2.2   กรณีนําไปใชในลักษณะที่เปน  Internet  Access  หรือ  Pager  Access ไม

สามารถใหบริการได   
 2.3 กรณีนําไปใชเปน  Voice Over IP, International  Simple Resale (ISR) หรือ

      กรณีอื่น ๆ ใหขออนุมัติจาก   VP.
3.  มีการขออยางนอย 4 DTI  หรือ 120  วงจร
4.  จะใหเลขหมายภายในไมเกิน 1,000  เลขหมาย  ตอ  120  วงจร (กรณีขอใชเลขหมายภาย
     ในมากกวา 1,000  เลขหมายตอ  120  วงจรใหขออนุมัติจาก  VP.
5.  หลักเกณฑอื่นๆตามแตกรณีที่เห็นวาเหมาะสมโดย  VP เปนผูอนุมัติเปนรายกรณีไป

AE
ผูนําเสนอ

………………………
(………………………)

……./……./…….

หนวยงาน  TS
พิจารณา

………………………..
(………………………)

……./……../…….

Business Unit
เห็นชอบ

……………………….
(……………………..)

……/……/…….

VP.
อนุมัติ

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

เรียน  __________________________________      จาก _________________________________________________
     หนวยงาน  Technical Support   หนวยงาน Business Unit_______________________________
      เร่ือง   การใหบริการ DID แก______________________________________________________________________________

สิ่งที่สงมาดวย _______________________________________________________ DATE _______________________

 ใบขออนุมัติการใหบริการ  DID
• DID  จํานวน______DTIs, Activated__________Extension, Reserved__________Extension, Signaling : R2
• ลูกคาต้ังอยูที่อาคาร__________________________ช้ัน ______ , โดยใช PABX ยี่หอ ___________________ รุน _______________
• RCU____________________ ระยะหางระหวาง RCU ถึงลูกคา ____________ CAB ________DP _______ หรือ SDF ____________
• คาดวาลูกคาจะทําสัญญาภายใน วันที่_____/_____/______    , Service Date: ________________________
• ช่ือ AE ____________________________โทร.____________, ช่ือลูกคา__________________________โทร. _______________
• Block ทางไกล, ตางประเทศ
• รายละเอียดเพิ่มเติม________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
___________

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

เรียน  ______________________________________ จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน   Network  Administration  หนวยงาน Technical Support

สิ่งที่สงมาดวย     DID  Design Project  No.________________ DATE ________________________
• GSP __________ RCU ____________ ระยะหางระหวาง RCU  ถึงลูกคา (โดยประมาณ)__________________________________
• Media      Coaxial  จํานวน _________ คู
                     Copper  จํานวน ____________ คู, ตําแหนงคูสาย__________รายละเอียดเพิ่มเติม___________________________
     และ HDSL ยี่หอ ____________ จํานวน________ คู
                    Optical Fiber :  SDH_________________________________  PDH ___________________________________
• ดําเนินการสํารอง Switching, Transmission และ Numbering
         เรียบรอย  โดยมีรายละเอียดดังนี้: DID_______ DTIs, Signaling : R2  , Operator Number: _______________________

      Numbering: ______________________, Activated: _________________________, Reserved: _______________________
  ไมเรียบรอย   เนื่องจาก___________________________________________________________________________________

• รายละเอียดเพิ่มเติม_______________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________
____________

                   ____________________________

     (___________________________)  (Mgr. Up)

_____/_____/_____
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 เรียน  __________________________________ จาก __________________________________________________
      หนวยงาน Technical Support   หนวยงาน Business  Unit________________________________

เร่ือง  ขอยืนยันการใหบริการ DID แก  ____________________________________________________________________
DATE _______________________________

• ขณะนี้ลูกคาไดทําสัญญาและชําระเงินคาบริการ DID จํานวน _____________ DTI/ เลขหมาย__________________________  Service
Date: ___________   เรียบรอยแลว เมื่อวันที่ _____________________________

 ยังไมเรียบรอย แตขอใหหนวยงาน TS ดําเนินการยืนยันการใชงาน Switching, Transmission
และ Numbering กอน เนื่องจาก _____________________________

• ทําหนังสือแจงกสท. เพื่อเปดการโทรออกทางไกลตางประเทศ
 เรียบรอยแลว      ไมเรียบรอย โดยจะแลวเสร็จภายในวันที่______/______/______

• รายละเอียดเพิ่มเติม_________________________________________________________________________________________

                                                                       _____________________________________
                                                            (___________________________________)  (Mgr. Up)

 เรียน  __________________________________     จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน Network Administration หนวยงาน Technical Support
                                                              DATE___________________________________
• ดําเนินการยืนยันการใชงาน Switching, Transmission และ Numbering  โดยมีรายละเอียดดังนี้

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

• รายละเอียดเพิ่มเติม_________________________________________________________________________________________
           _____________________________________

 (___________________________________)  (Mgr. Up)
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 เรียน  __________________________________     จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน  Technical Support หนวยงาน Network Administration

DATE _________________________________
• ดําเนินการสรางงานเรียบรอยแลว โดยมีรายละเอียดดังนี้     

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

• รายละเอียดเพิ่มเติม_________________________________________________________________________________________
   __________________________________

                                                                                 (__________________________________)  (Mgr. Up)

 เรียน  __________________________________        จาก ____________________________________________________
      หนวยงาน ______________________________ หนวยงาน  Technical Support

                                                                DATE ________________________________
• ดําเนินการยืนยันการใชงาน Switching, Transmission และ Numbering
       เรียบรอย  โดยมีรายละเอียดดังนี้  DID_______ DTIs, Signaling : R2   Operator Number: _________________________
     Numbering: _______________________, Activated: _________________________, Reserved: ________________________
       ไมเรียบรอย    เนื่องจาก ____________________________________________________________________________________
• รายละเอียดเพิ่มเติม__________________________________________________________________________________________

   ___________________________________
                                                               (___________________________________)  (Mgr. Up)



Customer Name:  xxx Project No. :

Design By:
Date:

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

Reark:

แบบโครงสราง  DID–Detail Design



         
190

แบบสํารวจคูสายและผลการทดสอบคูสายสําหรับการใหบริการ DID

       เรียน ______________________________ จาก _________________________________________
       Area __________________________ หนวยงาน   Technical Support

  วันที่ ________________________________

เนื่องจากบริษัท _______________________ในพื้นที่ RCU: _________ อาคาร__________________ ขอใช
บริการ DID   จํานวน ________DTI ________ เลขหมายภายใน ตองใชคูสาย Copper จํานวน __________ คูสาย จึง
ขอให Area ____________ ชวยสํารวจ และทดสอบคูสายดังรายการขางลาง และแจงผลกลับมายัง Technical
Support  และ  ให Area แจง Block  คูสายดังกลาวกับหนวยงาน  MAC  เพ่ือนําไปใชบริการ DID  แกลูกคา

I.ผลการทดสอบเบื้องตน
1. คูสาย  :_________CAB :________________ DP/SDF :__________________    P/C : __________________
    E/S : __________________ S/C :________________ D/S : _________________ PAIR : _____________
2. ระยะทางของสายกระจาย (วัดจาก  RCU  ถึง  SDF  หรือ  DP  ที่ใกลลูกคามากที่สุด) ______________เมตร
3. วัดคาวัดคา  Loop Resistance   และ  Insulation  Resistance  จาก  Primary  Cable  MDF ใน RCU ถึง
    DP หรือ SDF ไดคาดังนี้

คูสายที่ Loop
Resistance

Insulation
Resistance

คูสายที่ Loop
Resistance

Insulation
Resistance

ลงชื่อ

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

 Area ______ ผูทําการตรวจสอบ
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(จากบริษัทลูกคา)             ตัวอยาง จดหมายจากลูกคาถึง กสท. ขอเปดใชทางไกลตางประเทศ

ที่

วันที่

เร่ือง ขอเปดใชบริการโทร.ทางไกลตางประเทศ

เรียน ผูอํานวยการกองรายได
การสื่อสารแหงประเทศไทย

เนื่องดวยบริษัท ____________________________ ไดใชบริการ Direct Inward
Dialing (DID) ของบริษัท A หมายเลข _____________________ นั้น จึงขอเปดใชบริการโทร.ทางไกล
ตางประเทศสําหรับ      เลขหมาย ________________________ โดยจะเริ่มขอเปดใชบริการในวันที่
_____________

  ขอแสดงความนับถือ

    ______________________________
    (                                                  )
         ตําแหนง / บริษัท

หมายเหตุ : เอกสารประกอบการขอเปดใชบริการโทร.ทางไกลตางประเทศ
1. สําเนาหนังสือรับรองทะเบียนนิติบุคล อายุไมเกิน 90 วัน ประทับตราบริษัท และลงนาม

รับรอง
2. สําเนาบัตรประชาชนของกรรมการผูมีอํานาจ  และลงนามรับรองสําเนาถูกตอง



192

ตัวอยาง  จดหมายแจงความพรอมกอนการติตตั้ง

ที่ _______________________ วันที่  ______________________

เร่ือง ขอแจงเลขหมาย  DID  และแจงจัดเตรียมอุปกรณกอนการติดตั้ง
เรียน _______________________

ตามที่บริษัท _______________________ ไดขอใชบริการ DID  กับทางบริษัท A นั้น ทาง
บริษัทฯ  ไดดําเนินการสราง Service Order และออกเลขหมายใหแกทานดังรายละเอียดตอไปนี้

1. เลขหมายที่ปรากฎในใบแจงคาบริการ 1 เลขหมาย คือ _______________________
2. เลขหมายที่ไดรับ คือ เลขหมาย ____________ ถึง ____________จํานวน _____วงจร

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

ทั้งนี้ ทานตองจัดเตรียมอุปกรณใหพรอมกอนวันติดตั้งดังนี้
 กรณีใชอุปกรณ HDSL

1.1  Rack 19 นิ้ว พรอมถาดวางอุปกรณ (ถามี)
1.2 สาย Copper ภายใน จาก MDF ของทางบริษัท A (ที่ตั้งอยูภายในอาคาร) จนถึงที่

วางอุปกรณ  PABX โดยใชสาย Copper 2 คู ตอ 1 DTI
1.3  ระบบไฟ AC 220 V
1.4  ระบบไฟสํารอง (UPS) สําหรับ HDSL ประมาณ 500VA – 1KVA

 กรณีใชสาย Coaxial อยางเดียว
2.1  เตรียมสาย Coaxial (2.5C 2V) จากชุมสายยอย (RCU) ถึงที่วางอุปกรณ PABX

บริษัทฯ ใครขอขอบคุณในความอนุเคราะหจากทาน หากทานตองการขอมูลเพิ่มเติม
กรุณาติดตอคุณ ______________________ หมายเลขโทรศัพท ___________________

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



193แบบฟอรมการนัดหมายติดตั้งบริการ DID
สําหรับหนวยงานที่ตองการขอนัดหมายติดตั้งบริการ DID

เรียน  : _________________________________________ จาก_______________________________________________
หนวยงาน Technical Support                                                                   หนวยงาน___________________________________________
เรื่อง   การนัดหมายติดตั้ง DID ใหแกบริษัท _________________________________________________________________________

ตามที่ไดมีการยืนยันการใชบริการ DID   ไปแลวนั้น ขณะนี้ลูกคามีความตองการนัดหมายติดตั้ง โดยมีรายละเอียดดังนี้
สถานที่ติดตั้ง: บริษัท___________________________ ต้ังอยูที่อาคาร _____________________ ช้ัน ___________ RCU :
________________________
Media:           Coaxial Cable            Copper Cable           Optical Fiber            Signaling: R2
ประเภทของธุรกิจ  นิติบุคคล        หนวยงานราชการ-รัฐวิสาหกิจ
ขอติดตั้ง DID จํานวน___________ DTI, Numbering: ___________________Activated __________Extensions ,  Reserved
___________________ Extensions__________  เลขที่ Service Order:
____________________________________________________________________________________
วันที่ทําการนัดติดตั้ง ________________________________ เวลา _______________________
ลูกคามีความตองการใชงาน (ปดงาน) ในวันที่ ___________________________ เวลา ___________________________ สถานที่
___________________
ช่ือ AE ผูประสานงาน ______________________โทรศัพท _____________ช่ือลูกคาผูประสานงาน_______________________
โทร.________________

เมื่อทําการติดตั้งเปนที่เรียบรอยแลว มีความประสงคใหดําเนินการดังนี้
 ทําการ Block สัญญาณไวกอน โดยจะปดงานในวันที่กําหนดไวขางตน
 ลูกคาตองการติดตั้ง และปดงานในวันเดียวกัน (กรณีนี้ TS และ AE ตองออกหนางานในวันติดตั้ง)

รายละเอียดเพิ่มเติม________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________
_______________________

_______________________________
(______________________________) (Mgr. Up)

หมายเหตุ
 AE ไมควรนัดติดตั้งวันเดียวกันกับวันที่ลูกคาตองการใชงาน เนื่องจากในการติดตั้งอาจจะเกิดปญหา  ดังนั้นวันที่นัดติดตั้งควรจะกอนวันที่ลูกคา

ตองการใชบริการ (วันปดงาน)  3-5 วัน
 AE ควรแจงหนวยงาน TS ลวงหนาอยางนอย 5 วันทําการ กอนวันที่ลูกคานัดติดตั้ง

สําหรับ  Technical Support
 หลังจากที่ TS ไดรับแบบฟอรมจาก AE ใหหนวยงาน TS ทําการ FAX หรือสง E-Mail พรอมทั้งแนบแบบ DID-Detail Design ไปใหหนวยงาน

AREA,MAC,NA,NMC
 สําหรับ AREA ตองมีการดําเนินการดังตอไปนี้

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

         กรณีใชสาย Coaxial  ขอให AREA ประสานงานในการนําสาย Coaxial เขา RCU ตามวันที่ลูกคาทําการนัดติดตั้ง
 รายละเอียดเพิ่มเติม____________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________
____________________________
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สําหรับเจาหนาที่  Technical Support

 รายละเอียดเกี่ยวกับผูขอติดตั้ง DID                                               Project No._____________________
ชื่อ-สกุล _____________________________   ในนามของบริษัท _________________________________________________
จํานวน DTI ที่ติดตั้งเสร็จทั้งหมด________ DTI     เลขหมายของลูกคาทั้งหมดไดแก__________________________________
จํานวนเลขหมายที่ขอเปดใช _________________ ไดแกเลขหมาย _______________________
จํานวนเลขหมายที่ขอสํารอง _________________ ไดแกเลขหมาย _______________________
เจาหนาที่ TS และหนวยงานที่เกี่ยวของไดดําเนินการติดตั้งระบบ DID เสร็จเรียบรอยแลว โดยปดงานติดตั้ง
 ในวันที่ _______/_______/______ และทางบริษัท __________________________________ สามารถใชงานไดเปนที่เรียบรอย

(สําหรับลูกคา)

ลายเซ็น   ________________________
ตัวบรรจง ________________________

___ / ____ / ____

                    (สําหรับ AE)                                          (สําหรับเจาหนาที่ TS)

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

หมายเหตุ  หลังจากลูกคาเซ็นรับทราบเรียบรอยแลวใหเจาหนาที่  TS สงใบปดงานนี้ใหหนวยงาน MAC เพื่อทําการปดงานในระบบ

สําหรับ MAC
MAC ไดรับเอกสารจาก TS วันที่ ____ / ____ / _____
MAC ปดงานติดตั้งวันที่ ____ / ____ / _____
เลขหมายโทรศัพทที่ใชปดงาน __________________________
เลขที่ S/O ______________________________
คามิเตอรเริ่มตน ___________________________

                                                                    ลายเซ็น _________________________ เจาหนาที่ปดงาน
                                                                                         ตัวบรรจง ________________________
                                                                                                            _____ / ____ / _____
หมายเหตุ หลังจากเจาหนาที่ MAC ปดงานเรียบรอยแลว สง FAX. ใบปดงานนี้ให  TS เพื่อแจงใหหนวยงานที่เกี่ยวของทราบ
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แบบฟอรการแจงปดงานบริการ DID (2 of 2)

สําหรับเจาหนาที่   Technical Support
 รายละเอียดทาง Technical ของการใหบริการ DID

ชื่อลูกคาผูประสานงาน ____________________________________  โทรศัพท :_____________________________________
• มีการติดตั้ง DID จํานวน ________ DTI เปดใชงานจริง _________ DTI (ณ วันที่ปดงาน)
รายละเอียดเพิ่มเติม______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________
_________________
• Media     Coaxial Cable
                     Copper Cable จํานวน_____ คูสาย
                     Optical Fiber:  SDH__________________/  PDH__________________

รายละเอียดคูสาย PC:______________________SDF/CAB/DP:____________________  Pair ____________________
HDSL ยี่หอ_______________จํานวน_______คู    มี NMS      ไมมี NMS
ลูกคาใชระบบไฟ      AC 220 V             DC –48 V มี/ไมมี Battery Backup
                             มี ระบบไฟฟาสํารอง           ไมมี ระบบไฟฟาสํารอง (UPS หรือ Battery)

• ลูกคาใช PABX ยี่หอ_______________________   Model _____________________________________
• ช่ือเจาหนาที่ตู PABX__________________________________ โทร.____________________________________
• การเลือก Trunk ในการโทร.เขา- ออก ของตู PABX (เลือกอยางใดอยางหนึ่ง)

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

 ในกรณี E1/R2 และเปนชุมสาย SIEMENS  ใหทําการทดสอบ R2 Signaling Tracing โดยใหชุมสายโทรเขามายัง DID
ของลูกคาแลวชุมสายจะทําการตรวจสอบ Signaling

• Connector ดาน Network ของบริษัท A        SIEMENS        AT&T        NEC
• ลูกคาเชื่อมตอกับชุมสายยี่หอ                       SIEMENS            AT&T               NEC
• ณ วันที่ปดงาน (_____/________/_____) ใช  DID-Detail Design : Project No.__________________________________
• ทําการทดสอบรวมกับ PABX
         โทรเขา-ออกเลขหมายทองถิ่น       โทรเขา-ออกเลขหมายทางไกลตางจังหวัด; Billing Record ________________
         โทรเขา-ออกเลขหมายมือถือ         โทรออกเลขหมายทางไกลตางประเทศ (001-999-1234)
         กรณีปลายทางวางสายกอน ไมพบปญหา Line lock out วงจร Disconnect ภายใน_________ วินาที
• คําขอบริการพิเศษ

งดเวนโทร.โทรศัพทเคลื่อนที่         งดเวนโทร.ทางไกลตางจังหวัด  อื่นๆ ___________
งดเวนโทร.ทางไกลตางประเทศ      งดเวนการแจงหมายเลขโทรศัพทในสมุดโทรศัพท

• Clock Reference
 DTI ที่ __________________
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ตัวอยาง DID –Detail Design



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

ลูกคาตองการใชบริการ DID
4 DTIs / 400 Ext.

ลูกคาตั้งอยูในพื้นทีใ่หบรกิาร
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. ลูกคามคีวามตองการขอใชบริการ DID จํานวน  4 DTI/ 400 Ext.
            2. มกีารสรางงาน AWO ของ Optical Fiber เขาไปทีต่กึลูกคา
            3. ลูกคาตองการใชบริการภายในวันที ่xx/xx/xx
            4. ชื่อลูกคา :  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. ลูกคามคีวามตองการขอใชบริการ DID จํานวน 4 DTI/1,000 Ext. 
              2. ลูกคาตองการใชบริการภายในเดอืน xx/xx
              3. ชื่อลูกคา : 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

ลูกคาตองการใชบริการ DID 
4 DTIs / 1,000 Ext.

ลูกคาตั้งอยูในพื้นทีใ่หบรกิาร
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






