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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย (Thai Telecommunication Relay Service: 

TTRS)  จัดต้ังข้ึนภายใตภารกิจสําคัญของสํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและ

กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (สํานักงาน กสทช.) ในการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและ

บริการเพ่ือสังคมเพ่ือสรางความเทาเทียมในการใหสิทธิใชทรัพยากรโทรคมนาคมของชาติรวมกัน และสิทธิใน

การเขาถึงบริการโทรคมนาคมอยางเทาเทียม ซ่ึงเปนการเปดโอกาสใหกับประชาชนในพ้ืนท่ีหางไกล 

ผูดอยโอกาส คนพิการ เด็ก สตรี ผูสูงอายุ เขาถึงบริการทางการศึกษา บริการทางการแพทย บริการจาก

ภาครัฐ รวมถึงบริการอ่ืนๆ ท่ีเปนประโยชนอีกมากมายผานเครือขายโทรคมนาคม  สํานักงาน กสทช. จึงได

จัดทําแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม พ.ศ.2555-2559 มีระยะเวลา

ตั้งแตเดือนมิถุนายน 2555 ถึงเดือนพฤษภาคม 2560 โดยมีเปาหมายท่ีเก่ียวของในขอ 4.7 วา จะดําเนินการ

จัดใหมีระบบการติดตอสื่อสารโทรคมนาคมเฉพาะทางสําหรับผูพิการจํานวนไมนอยกวา 1 แสนคน ใหสามารถ

เขาถึงขอมูลขาวสารไดเชนคนปกติท่ัวไป  

สํานักงาน กสทช. จึงรวมกับมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการดําเนินงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  โดย

มีเปาหมายเพ่ือใหบริการถายทอดการสื่อสารแกผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดกับ

บุคคลท่ัวไป ในอีก 5 ป คือ พ.ศ.2555 – 2559 โดยในป พ.ศ.2555 (มิถุนายน 2555 – พฤษภาคม 2556) 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะใหบริการถายทอดการสื่อสารจํานวน 6 บริการตอเนื่องจากป 2554 ดัง

ภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ก 



 

จากภาพขางตนแสดงการบริการ 6 บริการของ ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เพ่ือ

เชื่อมตอการสื่อสารระหวางผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด และบุคคลท่ัวไป 

บริการถายทอดการสื่อสาร 6 รูปแบบมีชองทางการติดตอมีดังนี้ 

ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS ท่ัวไป 4221515 ฉุกเฉิน 4221616 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ MMS  ท่ัวไป 4221929 ฉุกเฉิน 4221959 

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ www.ttrs.or.th เลือก สนทนาขอความ 

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ www.ttrs.or.th เลือก สนทนาวิดีโอ 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบผานเครื่อง

บริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ (ตู TTRS) 

ตู TTRS ตามสถานท่ีติดตั้ง  

(ดูรายการสถานท่ีติดตั้งตู TTRS ในภาคผนวก ข) 

6. หมายเลขโทรศัพทติดตอเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน 1412 กด 1 

7. หมายเลขโทรศัพทติดตอศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ  

1412 กด 2 

 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดมีแผนการดําเนินงาน ในป 2555 ดังนี้ 

แผนบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการส่ือสารฯ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยไดจัดทําแผนบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ ในเรื่องหนาท่ีและความรับผิดชอบ โครงสรางองคกร แผนบุคลากรประจําป 2555 และแผนบริหาร

โครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยมีรายละเอียดดังนี้   

1) หนาท่ีความรับผิดชอบของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยสรุปมีดังนี้ 

1.1) บริหารองคกรตามโครงสรางองคกรฯ ท่ีกําหนด โดยมีคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ เปนผูกําหนดนโยบาย ใหคําปรึกษา แนะนํา  และติดตามผลการดําเนินงาน 

1.2) จัดการประชุมคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  

1.3) จัดการประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  

1.4) จัดประชุมคณะทํางานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือติดตามการดําเนินงาน 

1.5) จัดทําระเบียบบริหารงานบุคคล และระเบียบอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการบริหารงาน   

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ข 



1.6) จางงานบุคลากรในตําแหนงตางๆ ตามขอกําหนดคุณสมบัติประจําตําแหนง มีการประเมินผล การ

ข้ึนเงินเดือน การปรับตําแหนง ตามระเบียบท่ีกําหนด 

1.7) จัดทําแผนการดําเนินการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประจําป เสนอคณะกรรมการ

บริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือเห็นชอบกอนปงบประมาณถัดไป 

1.8) จัดทําข้ันตอนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร รวมท้ังคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอด

การสื่อสาร และคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานักงาน  

1.9) จัดทําขอกําหนดมาตรฐานการบริการถายทอดการสื่อสาร เพ่ือประเมินคุณภาพการดําเนินงานของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

1.10) กําหนดคาใชบริการถายทอดการสื่อสาร กรณีนอกเหนือจากการบริการท่ีกําหนดโดย กสทช.  โดย

คิดจากปจจัยตางๆ คือ การใชโทรศัพทแบบประจําท่ี หรือแบบเคลื่อนท่ี ระยะเวลาการใช 

ชวงเวลา และระยะทางการโทรศัพทระหวางผูสงและผูรับ รวมท้ังการใหบริการถายทอดการ

สื่อสารในตางประเทศ  

1.11) จัดตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภค โดยใหมีผูบริโภครวมเปนคณะทํางานดวย เพ่ือทํา

หนาท่ีตรวจสอบการใหบริการ การรองเรียน และใหขอเสนอแนะในมุมมองของผูบริโภค โดยใหมี

การประชุมคณะทํางานตามความเหมาะสม 

1.12) จัดทํารายงานการใชบริการถายทอดการสื่อสารเปนประจําทุกเดือน รวมท้ังขอมูลการใชบริการ 

ขอมูลมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ  

1.13) จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป เสนอตอคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ พรอมท้ังขอมูลท่ีกําหนดใหสงตามบันทึกขอตกลง 

1.14) ดําเนินงานภารกิจตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

2) โครงสรางองคกรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีดังนี้ 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ค 



 

3) แผนบุคลากรประจําป 2555  มีแผนพัฒนาบุคลากรเพ่ือใหบุคลากรประจําศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ ทุกคนจะตองมีความรูและความเขาใจในลักษณะของการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีทาง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหบริการ สามารถแกไขปญหาเบื้องตนหากเกิดปญหาในการใหบริการ

ได  เพ่ือใหการดําเนินงานภายในศูนยฯ เปนไปดวยความเรียบรอย อีกท้ังสามารถใหขอมูลเก่ียวกับบริการ

ของศูนยฯ ใหกับบุคคลท่ัวไปไดรับรูและเขาใจการใหบริการของศูนยฯ เพ่ือเปนการประชาสัมพันธและ

เสริมสรางภาพลักษณองคกรสูภายนอกได โดยมีแผนพัฒนาบุคลากรดังนี้ 

หัวขอ 
2555 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1. เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร                        

1.1 การพัฒนาบทพูดมาตรฐานสําหรับการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสาร 

 

                 

 

 

1.2 การทดสอบความรูดานภาษามือ   

 

          

1.3 การพัฒนาความสามารถในการพิมพภาษาไทย                        

25 คําตอนาที   

 

                  

30 คําตอนาที       

 

              

35 คําตอนาที           

 

          

1.4 การประชุมกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีเปน

มาตรฐานเดียวกัน 

            

1.5 การประชุมการปฏิบัติงานตามเกณฑมาตรฐานวิชาชีพ

 

        

 

        

 

 

คณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

ผูอํานวยการ 

งานบริหารสํานักงาน 

เจาหนาที่บริหาร 
งานทั่วไป 

เจาหนาที่การเงิน 

เจาหนาที่บัญชี 

เจาหนาที่ธุรการ 

งานบริการถายทอด 
การสื่อสาร 

เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 

หัวหนาเจาหนาที่ถายทอดการ
สื่อสาร 

หัวหนากลุม 

เจาหนาที่ถายทอดการสื่อสาร 

งานระบบสารสนเทศ 

เจาหนาที่เทคนิค 

งานประชาสัมพันธและฝกอบรม 

เจาหนาที่ประชาสัมพนัธ 

เจาหนาที่ฝกอบรม 

ที่ปรึกษา 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ง 



หัวขอ 
2555 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ลามภาษามือ 

2. เจาหนาท่ีเทคนิค                        

การฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ                        

2.1 ระบบ AACC สําหรับบริการ SMS MMS และสนทนา

ขอความ 

    

  

     

  

 

2.2 ระบบ OneX สําหรับบริการสนทนาวิดีโอและโทรศัพท 

    

  

     

   

2.3 ระบบตรวจสอบสถานะตู TTRS 

    

  

     

   

2.4 ระบบบันทึกวิดโีอ 

    

  

     

   

2.5 ระบบ Call Center Management  

    

  

     

   

2.6 ระบบบริหารจัดการเครือขาย 

    

  

     

   

2.7 ระบบไฟฟาภายในอาคาร             

2.8 ระบบบริหารจัดการเน้ือหาเว็บไซตและระบบบรหิาร

จัดการสมาชิก 

 

          

 

        

 

3. บุคลากรทุกตําแหนง                        

3.1 การทํางานรวมกันเปนทีมและการสื่อสารในองคกร           

 

           

 

4) แผนบริหารโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีการดําเนินการเพ่ือใหการบริหารศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนไปตามวัตถุประสงค พันธกิจ และหนาท่ีความรับผิดชอบท่ี

กําหนดไว  มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจึงไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย และคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

เพ่ือชวยใหคําปรึกษา แนะนํา ประเมินผลงานใหเปนไปตามแผนท่ีวางไว 

แผนการพัฒนาระบบบริการถายทอดการส่ือสาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดทําแผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร โดยมีแผน

ปรับปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสารเดิมท้ัง 6 ระบบ   และแผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

เพ่ิมเติม จํานวน 1 ระบบคือ ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรุงเสียงพูด  พรอมกันนี้ไดจัดทํา

แผนการบํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร ซ่ึงประกอบไปดวย ระบบเครือขาย ระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสาร และเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ (ตู TTRS)  

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

จ 



แผนงานประชาสัมพันธ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดทําแผนงานประชาสัมพันธและเผยแพรศูนยฯ ใหเปนท่ีรูจัก โดย

จัดใหมีการประชาสัมพันธผาน สื่อสิ่งพิมพ  สื่อออนไลน งานนิทรรศการ รวมท้ังเขารวมประชุม เสวนาตางๆ ท่ี

เก่ียวของกับคนพิการ โดยมีแผนการดําเนินงาน ดังนี้ 

แผนการดําเนินงาน 
เดือน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1. จัดทําเอกสารประชาสัมพันธ ท้ัง

รูปแบบสื่อสิ่งพิมพและวิดีโอ 

            

• จัดทําเอกสารประชาสัมพันธ 

เชน แผนพับ และสื่อวิดีโอ 

            

2. ส ร า ง ค ว า ม รู ค ว า ม เ ข า ใ จ ใ ห

กลุมเปาหมายไดรูจักการบริการ

ถายทอดการสื่อสารเปนวงกวาง 

ท้ังสื่อวิทยุ โทรทัศน สื่อสิ่งพิมพ 

            

• เผยแพรและประชาสัมพันธ

แกกลุ ม เป าหมาย ในการ

ประชุม ท่ี เ ก่ียวของ กับคน

พิการ 

            

3. เขารวมงานสัมมนาและนําเสนอ

ผลงานในการประชุม TRS ระดับ

นานาชาต ิ

            

• เขารวมประชุม สัมมนา 

National Association for 

State Relay 

Administration ประเทศ

สหรัฐอเมริกา 

            

• เขารวมประชุม สัมมนา 

MMX day ประเทศสวีเดน 
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ฉ 



แผนการอบรมการใชบริการถายทอดการส่ือสาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนจัดอบรมวิธีการใชงานใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ี

เก่ียวของ พรอมท้ังการทดลองการใชงานผานเครื่องมือตางๆ  รวมไปถึงวิธีการรองเรียน เสนอแนะ สอบถาม

ปญหา โดยตั้งเปาหมายจํานวน 500 คนตอป โดยจะเริ่มดําเนินการฝกอบรมใหกับนักเรียนและบุคลากรใน

โรงเรียนโสตศึกษาท่ีมีการนําตูบริการสาธารณะ หรือตู TTRS ไปติดตั้ง  

 

แผนงานการคุมครองสิทธิผูบริโภค 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนการคุมครองผูบริโภค โดยจัดมาตรการการรองเรียนผาน

ชองทางตางๆ คือ อีเมล  โทรศัพท  บริการถายทอดการสื่อสาร จัดตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภค  

จัดใหมีการประชุมระดมสมองผูบริโภค  และมีการประเมินผลการใชงานบริการถายทอดการสื่อสารประจําทุก

ปๆละ ประมาณ 100 คน   

 

แผนการประเมินโครงการศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนการประเมินผลการดําเนินงานโครงการฯ โดยแบงการ

ประเมินเปน 3 สวนคือ 

1. รายงานผลการประเมินผลการใหบริการถายทอดการสื่อสาร ประจําป 2555   

2. รายงานการประเมินมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ ประจําป 2555 ใน 5 ดานตามท่ีกําหนดดังนี้ 

 การรอสาย

ปกติ 

การรอสาย

ฉุกเฉิน 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายปกติ 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายฉุกเฉิน 
การรองเรียน 

มาตรฐาน

คุณภาพ

การ

ใหบริการ 

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ปกติจะรอสาย

วางไมเกิน 20% 

ของจํานวนสาย

ท้ังหมดตอป  

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ฉุกเฉินจะรอ

สายวางไมเกิน 

10% ของ

จํานวนสาย

ท้ังหมดตอป 

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ปกตเิกินรอยละ 

80 จะตองไดรับ

การตอบรับ

ภายใน 20 วินาที  

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ฉุกเฉินเกินรอย

ละ 80 จะตอง

ไดรับการตอบรับ

ภายใน 10 วินาที  

• จํานวนการรองเรยีนตอง

ไมเกินรอยละ 5 ของ

จํานวนการใชบริการ

ท้ังหมดในรอบป 

• จํานวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีไมพอใจ

การบริการจะตองไมเกิน

รอยละ 5 ของผูตอบ

แบบสอบถามท้ังหมด 

  

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ช 



3. การประเมินตัวชี้วัดประจําป 2555 ดังนี้ 

ตัวช้ีวัดประจําป 2555 วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

1. มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง ท้ังเจาหนาท่ี

สํานักงาน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

เจาหนาท่ีเทคนิค เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ฯลฯ 

ไดรับการอบรมอยางนอย 1 หลักสูตรในแตละป 

• รายงานการพัฒนาบุคลากรประจําป 2555 และ

ประกาศนียบัตรรับรอง 

2. คุณภาพของการใหบริการ (service level 

agreement) เปนไปตามกําหนดของแผนงานแต

ละป 

• รายงานคุณภาพของการใหบริการประจําป 

2555 

3. กลุมเปาหมายไดรับการอบรมจํานวนประมาณ   

450 คนตอป ท่ัวทุกภูมิภาค 

• รายงานการจัดอบรมกลุมเปาหมายประจาํป 

2555 พรอมรายชื่อ 

4. มีจํานวนผูเขามาใชบริการจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางนอย

300 คน 

• รายงานสมาชิกศูนยบริการถายทอดการสื่อสาร

ประจาํป 2555 พรอมรายชื่อ  

5. มีรายงานการประเมินการใชงานระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารและและความพึงพอใจ          

ในการใชบริการทุกป พรอมท้ังการประชุมระดม

สมองผูบริโภคทุกป 

• รายงานการประเมินการใชงานและความพึง

พอใจในการใชบริการประจาํป 2555 

• รายงานการประชุมระดมสมองผูบริโภค

ประจาํป 2555 

6. มีรายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2555 และ 

รายงานสรุปผลการดําเนินการประจาํป 2555 

• รายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2555 

• รายงานสรุปผลการดําเนินการประจําป 2555 
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คํานํา 

ตามท่ี สาํนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ

และมูลนิธิ สากลเ พ่ือคนพิการมีบันทึกความรวม มือในการจัด ทําโครงการศูนยบริการถ ายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย เม่ือวันท่ี 10 ตุลาคม 2556 นั้น มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจะสงมอบงานรวมท้ังสิ้น 

8 งวด  งวดท่ี 1 ประกอบไปดวยแผนการดําเนินงานโครงการ ประจําป 2555 (มิถุนายน 2555 – พฤษภาคม 

2556)  แผนการดําเนินงานโครงการ ประจําป 2556 (มิถุนายน 2556 – พฤษภาคม 2557)  แผนการ

ดําเนินงานโครงการ ประจําป 2557 (มิถุนายน 2557 – พฤษภาคม 2558) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน

ประจําป 2555 (มิถุนายน 2555 – พฤษภาคม 2556) และรายงานความกาวหนาการดําเนินงาน 6 เดือน

ประจาํป 2556 (มิถุนายน 2556 – พฤศจกิายน 2556)  จํานวน 5 ฉบับ 

รายงานฉบับนี้เปนแผนการดําเนินงานประจําป 2555 ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  

ซ่ึงประกอบไปดวยเนื้อหาท่ีสําคัญดังนี้  

• บทนําวาดวย ความเปนมา ผลการดําเนินงานท่ีผานมา และแผนการดําเนินงานป 2555-2559 

• แผนบริหารจัดการสํานักงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

• แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร 

• แผนงานประชาสัมพันธ 

• แผนการอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 

• แผนงานการคุมครองสิทธิผูบริโภค 
• แผนการประเมินโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

การท่ีโครงการนี้บรรลุผลสําเร็จไดดวยดี มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการตองขอขอบคุณคณะกรรมการบริหาร

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลฯ และคณะทํางานฯ   

ท่ีชวยใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนในการดําเนินโครงการอยางมีประสิทธิภาพเพ่ือประโยชนของผูบริโภคท่ีเปน

ผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางดานการพูด รวมท้ังหนวยงานตางๆ ท่ีใหความสนใจและใหความ

รวมมือพัฒนาบริการท่ีเปนประโยชนแกสาธารณชนเชนนี้ดวยดี 

 

 

(นายวิริยะ นามศิริพงศพันธุ) 
ประธานกรรมการมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการ 

8 พฤศจิกายน 2556  
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บทที ่1  

บทนํา 

ดวยพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ

โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 มาตรา 27 (12) และมาตรา 50 บัญญัติใหคณะกรรมการกิจการ

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติกําหนดแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคม

พ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม  เพ่ือใชเปนแนวทางในการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึง

ในพ้ืนท่ีชนบท พ้ืนท่ีท่ีมีผลตอบแทนการลงทุนต่ํา พ้ืนท่ีท่ียังไมมีผูใหบริการ หรือมีแตไมท่ัวถึงหรือไมเพียงพอแก

ความตองการของผูใชบริการ สถานศึกษา ศาสนสถาน สถานพยาบาล และหนวยงานท่ีใหความชวยเหลือแก

สังคม รวมถึงการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานและบริการเพ่ือสังคมสําหรับผูมีรายไดนอย คนพิการ เด็ก 

คนชราและผูดอยโอกาสในสังคม  ตามกฎหมายวาดวยการประกอบกิจการโทรคมนาคมซ่ึงกําหนดระยะเวลา

ในการดําเนินการ 5 ป โดยมีแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม (พ.ศ. 

2555 – 2559) เพ่ือสรางโอกาสและศักยภาพใหกับประชาชน โดยเฉพาะผูมีรายไดนอย คนพิการ เด็ก คนชรา 

และผูดอยโอกาสในสังคม ใหมีทักษะความรูในการใชอินเทอรเน็ต ตลอดจนมีการวิจัยพัฒนาและสรางสรรค

เนื้อหาขอมูลท่ีเปนประโยชนเพ่ือรองรับการใชงาน อินเทอรเน็ตของประชาชนในภูมิภาคตางๆ รวมถึง

กลุมเปาหมายทางสังคม 

1.1 ความเปนมา 

สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมแหงชาติได

รวมกับศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติไดจัดทํารายงานการศึกษาเรื่อง “แผนจัดตั้ง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด ระยะท่ี 1 (5 ป) 

เสนอตอคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  ซ่ึงไดรับความ

เห็นชอบไปแลวเม่ือป พ.ศ. 2553    กรอบแนวคิดการการศึกษาดังกลาว ไดศึกษาสถานภาพปจจุบันและความ

ตองการใชงานโทรคมนาคมสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  โดยศึกษาปจจัย

หลักสําคัญ 4 ประการประกอบดวย  1) ปจจัยทางดานกฎหมายและนโยบายของประเทศตางๆ และประเทศ

ไทย  2) ปจจัยทางดานการบริหารในประเทศตางๆ ท่ีจัดการศูนยบริการการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ี

บกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  3) ปจจัยทางดานงบประมาณของศูนยบริการการถายทอด

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 
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การสื่อสารฯ ในประเทศตางๆ  เชน ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด ประเทศสหรัฐอเมริกา 

สาธารณรัฐเกาหลี  4) ปจจัยทางดานความตองการของผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  

ผลการศึกษาสรุปไดวาการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีจําเปนตอผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ผูท่ีบกพรอง

ทางการพูดในระยะเริ่มแรก ประกอบไปดวย 8 บริการ โดยแบงเปนระยะยอยๆ 3 ระยะ ในเวลา 5 ปท่ี

สอดคลองกับแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม (พ.ศ. 2555 – 2559) 

ดังมีรายละเอียดตามตารางท่ี 1 ดังนี้  

 

ตารางท่ี 1 แสดงการใหบริการถายทอดการสื่อสาร ในระยะเวลา 5 ป 

ชวง

ยอย

ท่ี 

ปท่ี

ดําเนินการ 
การบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

อุปกรณปลายทางของคน

พิการ 

1 

 

ชวงยอยท่ี  1 

กําหนดไว  2 

ป (2555-

2556) ใหมี

การเปด

บริการอยาง

นอย 6 

บริการ    

 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS  

(SMS/MMS Relay Service) 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต  (Text Relay Service via 

internet)  

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ต (Video Relay Service via 

internet)  

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อุปกรณสื่อสารเคลื่อนท่ี (Video Relay Service 

via mobile phone) 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ 

(Video Relay Service and Video Remote 

Interpreter (VRI) via public intenet kiosk) 

6. บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน (Emergency Relay Service)   

1. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ

ธรรมดาแบบมีแปนพิมพ  

2. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ 

Smart Phone มีกลอง

หนา- หลัง 

3. โทรศัพทวิดีโอ เชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต  

4. คอมพิวเตอรเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต มีกลอง 

5. เครื่องบริการถายทอดการ

สื่อสารแบบสาธารณะผาน

อินเทอรเน็ต 
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ชวง

ยอย

ท่ี 

ปท่ี

ดําเนินการ 
การบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

อุปกรณปลายทางของคน

พิการ 

2 ชวงยอยท่ี 2  

กําหนดไว  2 

ป (2557-

2558) จะมี

การเพ่ิม

บริการ

ถายทอดการ

สื่อสารอีก 2 

บริการ รวม

ท้ังหมด 8 

ระบบ   

 

 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS 

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต  

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ตแบบการสนทนาแบบองครวม   

(Total Conversation) 

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ  

6. บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน (ปรับปรุงระบบ) 

7. บริการถายทอดการสื่อสารแบบการปรับปรุง

เสียงพูดแบบอัตโนมัติ (Automatic Speech 

Enhancer  Relay Service)  

8. บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปน

ขอความก่ึงอัตโนมัติ (IP-Captioned Phone 

using semi-automatic speech 

recognition) 

1. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ

ธรรมดาแบบมีแปนพิมพ 

2. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ 

Smart Phone มีกลอง

หนา- หลัง 

3. โทรศัพทวิดีโอ เชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต 

4. คอมพิวเตอรเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต มีกลอง 

5. เครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสาธารณะ

ผานอินเทอรเน็ต 

6. โทรศัพทบานหรือ

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 

(สําหรับผูไรกลองเสียง) 

 

3 ชวงยอยท่ี 3 

ระยะ 1 ป 

(2559)  เปน

การปรับปรุง

ระบบการ

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS 

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต  

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

1. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ

ธรรมดาแบบมีแปนพิมพ 

2. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ 

Smart Phone มีกลอง

หนา-หลัง 
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ชวง

ยอย

ท่ี 

ปท่ี

ดําเนินการ 
การบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

อุปกรณปลายทางของคน

พิการ 

บริการท่ีมีอยู

ใหมี

ประสิทธิภาพ

ดีข้ึน  

อินเทอรเน็ตแบบการสนทนาแบบองครวม   

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ  

6. บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน  

7. บริการถายทอดการสื่อสารแบบการปรับปรุง

เสียงพูดแบบอัตโนมัติ  

8. บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปน

ขอความแบบอัตโนมัติ  

3. โทรศัพทวิดีโอ เชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต 

4. คอมพิวเตอรเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต มีกลอง 

5. เครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสาธารณะ

ผานอินเทอรเน็ต 

6. โทรศัพทบานหรือ

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 

(สําหรับผูไรกลองเสียง) 

 

 

1.2 ผลการดําเนินการโครงการนาํรองศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย  ป พ.ศ. 2554 

ในป พ.ศ. 2554 สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสยีง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม

แหงชาติ ไดตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการสังคมแกผูดอยโอกาส โดยเฉพาะผูท่ีบกพรองทางการได

ยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด จึงไดรวมกับมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจัดทําโครงการนํารองศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด ระยะท่ี 1 เปนเวลา 1 ป    

ผลการดําเนินการโครงการนํารองฯ ท่ีมูลนธิิสากลเพ่ือคนพิการดําเนินการท่ีผานมา สามารถสรุปผลการ

ดําเนินการท่ีสําคัญดังนี้ 

1) การจัดตั้ ง ศูนยบริการถ ายทอดการสื่ อสารแห งประเทศไทย   ศูนยบริการถ ายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย  ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 27/4 ซอยอรุณอมรินทร 39 ถนนอรุณอมรินทร แขวง

อรุณอมรินทร เขตบางกอกนอย กรุงเทพฯ 10700  เนื้อท่ีประมาณ 300 ตารางเมตร  

2) การจัดหาบุคลากรประจําศูนยฯ  มูลนิธิฯ ไดไดจัดหาเจาหนาท่ีประจําศูนยฯ  ทํางานเต็มเวลา

จํานวน 19 คน ประกอบดวย 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

4 



2.1) งานบริหารสํานักงาน จํานวน 5 คน ประกอบดวย ผูอํานวยการ เจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป

เจาหนาท่ีการเงิน เจาหนาท่ีบัญชี และเจาหนาท่ีธุรการ 

2.2) งานบริการถายทอดการสื่อสาร จํานวน 9 คน ประกอบดวย นักวิเคราะห 1 คน หัวหนา

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร จํานวน 2 คน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 6 คน 

2.3) งานระบบสารสนเทศ จํานวน 4 คน ประกอบดวย เจาหนาท่ีเทคนิค 3 คน เจาหนาท่ี

สารสนเทศ 1 คน 

2.4) งานประชาสัมพันธและอบรม จํานวน 1 คน ประกอบดวย เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 1 คน 

3) การพัฒนาบุคลากร  มูลนิธิฯ ไดพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถเหมาะสมกับตําแหนง  

จึงไดจัดใหเจาหนาท่ีเขาอบรมในหลักสูตรตางๆ ดังนี ้

3.1) การพัฒนาทักษะความรูและความเขาใจในการใหบริการ เชน รูปแบบการใหบริการ และ

ความสามารถในการพิมพภาษาไทย 

3.2) การอบรมเชิงปฏิบัติการ ไดแก  หลักสูตรการพัฒนาลามภาษามือ  หลักสูตรเทคนิคการออก

เสียงภาษาไทย หลักสูตรเทคนิคการฟงเสียงพูด  หลักสูตรการสรางเสริม Service Mind 

และการพัฒนาบุคลิกภาพ หลักสูตรเทคนิคการสื่อสารท่ีมีประสิทธิผล  หลักสูตรการบริหาร

จัดการ Contact Center หลักสูตรการใชงานระบบบริการถายทอดการสื่อสาร 

4) การพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร  มูลนิธิฯ โดยศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ

คอมพิวเตอรแหงชาติทําหนาท่ีเปนท่ีปรึกษา พัฒนาระบบการใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

จํานวน 6 บริการดังนี้   

4.1) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS  

4.2) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต 

4.3) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต 

4.4) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดี โอบนอินเทอร เน็ตผานอุปกรณ

โทรคมนาคมเคลื่อนท่ี 

4.5) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร

สาธารณะ (ตู TTRS) 

4.6) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือรับแจงเหตุฉุกเฉิน  

5) การประชาสัมพันธ   มูลนิธิฯ ไดดําเนินการประชาสัมพันธศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดย

ไดจัดพิธีเปดศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ซ่ึงไดรับพระมหากรุณาธิคุณจากสมเด็จพระเทพ
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รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารีทรงเปดศูนยฯ ในวันท่ี 22 กรกฎาคม 2554 ณ งานประชุม

วิชาการนานาชาติวิศวกรรมฟนฟูสมรรถภาพและเทคโนโลยีสิ่งอํานวยความสะดวก  (i-create 

2011) ณ โรงแรมสวิสโฮเต็ล ปารคนายเลิศ  จัดงานแถลงขาว รวมท้ังประชาสัมพันธผานเว็บไซต  

จัดทําวิดีโอแนะนําบริการถายทอดการสื่อสาร 6 บริการ 

6) การทดลองและการประเมินผลโดยอาสาสมัครท่ีเปนผูท่ีบกพรองทางการไดยินจํานวน 300 คน 

มูลนิธิฯ ไดจัดหาอาสาสมัครท่ีเปนผูท่ีบกพรองทางการไดยินจํานวน 300 คน เขารับการอบรม

การใชบริการถายทอดการสื่อสารท้ัง 6 บริการ จากนั้น จึงทําการประเมินผลการใชงาน ซ่ึงสรุปได

ดังนี้  

6.1) ผลการประเมินความพึงพอใจของการใชบริการจากการคํานวณโดยรวม พบวา อาสาสมัคร

มีความพึงพอใจตอการทดลองใชระบบ ไดคาเฉลี่ยรวม  3.721  จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

จัดอยูในระดับสูง  และความพึงพอใจในการใชบริการถายทอดการสื่อสารโดยภาพรวมจาก

คําถาม (ขอ 4) มีคาเฉลี่ย 3.953 คะแนนจัดอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาแยกตามกลุมการ

บริการท่ีทําการประเมิน พบวา ความพึงพอใจการบริการของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

มีคาเฉลี่ย 3.872 คะแนนอยูระดับสูง การบริการเว็บไซตและระบบลงทะเบียนมีคาเฉลี่ย 

3.634 คะแนนอยูระดับปานกลาง และการบริการระบบถายทอดการสื่อสาร มีคาเฉลี่ย 

3.427 คะแนนอยูระดับปานกลาง  

6.2) บริการถายทอดการสื่อสารท่ีชอบใชมากท่ีสุด พบวาบริการถายทอดการสื่อสารท่ี

อาสาสมัครชอบใชมากท่ีสุดรอยละ 42.5 คือบริการสนทนาวิดีโอ รองลงมารอยละ 28.3 

ชอบใชบริการตู TTRS รอยละ 15.0 ชอบใชบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS รอยละ 

7.9 ชอบใชบริการถายทอดการสื่อสารแบบ MMS และรอยละ 6.3 ชอบใชบริการสนทนา

ขอความ   

7) สรุปสถิติการใชงานบริการถายทอดการสื่อสาร  หลังจากเปดบริการถายทอดการสื่อสารอยางเต็ม

รูปแบบเม่ือตนเดือนมกราคม 2554 จนถึงเดือนกุมภาพันธ 2555 พบวามีผูใชบริการสนทนาวิดีโอ

มากท่ีสุดถึง 77% รองลงมาคือบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS 14% บริการสนทนา

ขอความ  8% และบริการถายทอดการสื่อสารแบบ MMS 1% แตถาเปรียบเทียบปริมาณสายท่ี

โทรเขามาใชบริการในแตละชวงเวลาในเดือนมกราคม 2555 ตั้งแต 7.00-23.00 น. พบวา 

ชวงเวลา 14.30–16.30 น. มีผูโทรมาใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือชวง 11.30 น. – 12.30 น.   
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8) ผลการประเมินจากการจัดประชุมระดมความคิดผูบริโภคท่ีมีตอการบริการถายทอดการสื่อสาร ป 

2554  สวนใหญเห็นวามีประโยชนและควรจะใหบริการอยางตอเนื่อง พรอมท้ังมีขอเสนอแนะให

ปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  ซ่ึงสามารถสรุปได 5 ประเด็นจําแนกเปนรอยละ

ได ดังนี้  รอยละ 50.1 เปนขอเสนอแนะเก่ียวกับบริการ ตู TTRS  รองลงมารอยละ 13.6 แสดง

ขอคิดเห็นเก่ียวกับการบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/ MMS  รอยละ 4.6 เห็นวาควร

ปรับปรุงระบบการใหบริการ รอยละ 4.5 แสดงขอคิดเห็นเก่ียวกับการใหบริการของลามภาษามือ 

และรอยละ 2.3 เสนอใหมีการปรับปรุงเว็บไซต และขอเสนอแนะอ่ืนๆ อีกรอยละ 25 

1.3 แผนการดําเนนิงานศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดจัดตั้งข้ึน

เพ่ือทําหนาท่ีใหบริการโทรคมนาคมแกบุคคลท่ีไมสามารถใชบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานไดอยางท่ัวถึงและเทา

เทียมตามสิทธิท่ีควรจะไดรับในการเขาถึงขอมูลขาวสารและการสื่อสาร ไดแกผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ี

บกพรองทางการพูด ดวยบุคคลท้ังสองกลุมมีขอจํากัดทางกายภาพทําใหไมสามารถใชบริการโทรคมนาคม

ติดตอกับบุคคลท่ัวไปได  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ นี้ จึงจะทําหนาท่ีเปนตัวกลางการสื่อสารระหวาง 

ผูท่ีบกพรองและบุคคลท่ัวไป ใหติดตอสื่อสารกันไดสะดวกและเขาใจท้ังสองฝาย เปนการชวยพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตคนกลุมนี้ใหมีชองทางการสื่อสารในสังคม  ประโยชนท่ีสังคมไดรับนั้นมีมูลคามหาศาลในการชวยลด

ชองวางความเหลื่อมล้ํา (digital divide) รวมท้ังเปดโอกาสใหคนกลุมนี้มีสวนรวมในสังคมมากยิ่งข้ึน    

ดังนั้น ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงไดกําหนดแผนการดําเนินงานประจําป 2555 - 2559 ดังนี้  

1.3.1 วัตถุประสงค  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยมีวัตถุประสงคหลักท่ีจะใหบริการถายทอดการ

สื่อสารแกกลุมเปาหมายท่ีเปนผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางดานการพูด ดังนี้  

1) เพ่ือเปนหลักประกันของความท่ัวถึงและเทาเทียมในการติดตอสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด 

2) เพ่ือดําเนินการตามภารกิจของ กสทช. ท่ีบัญญัติไวใน พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่น

ความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการ

โทรคมนาคม พ.ศ. 2553 และ พ.ร.บ. การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

3) เพ่ือใหศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยสามารถใหบริการแกกลุมเปาหมาย
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อยางตอเนื่อง 

4) เพ่ือใหกลุมผู ท่ีบกพรองทางการไดยินและผู ท่ีบกพรองทางการพูดมีชองทางในการ

ติดตอสื่อสารกับคนปกติไดอยางกวางขวางมากข้ึน  

5) เพ่ือใหกลุมผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด สามารถเขาถึงบริการของ

ภาครัฐและเอกชนไดอยางคลองตัวและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

1.3.2 วิสัยทัศน 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มุงเนนการแกปญหาและอุปสรรคของกลุมผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดท่ีไมสามารถใชบริการโทรคมนาคมไดเทาเทียมกับผูใชท่ัวไป  โดย

จัดบริการเสริมดานการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีไดมาตรฐานการบริการ เพ่ือเปนหลักประกันสิทธิการ

เขาถึงบริการโทรคมนาคมอยางท่ัวถึงของประชาชนชาวไทย 

1.3.3 พันธกิจ 

1) ดําเนินการเพ่ือใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดมีชองทางสามารถ

ใชบริการโทรคมนาคมเพ่ือสื่อสารกับบุคคลท่ัวไปไดสะดวก โดยใหไดรับบริการถายทอดการ

สื่อสารผานทางศูนยถายทอดการสื่อสารฯ  ท่ีสามารถตอบสนองตอปญหาความตองการ

ของผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดไดอยางถูกตองเหมาะสม อยางมี

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ท้ังในระดับหลักการ นโยบาย และระดับปฏิบัติการ 

2) สนับสนุนใหเกิดการดําเนินงานภายใตกรอบการประสานความรวมมือ ประสานทรัพยากร

และการกําหนดเปาหมายรวมกัน ระหวางองคกรและหนวยงานตางๆ ท่ีเก่ียวของกับ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

3) ดําเนินการพัฒนาคุณภาพบุคลากรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหมีความรู 

ความสามารถในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

4) ดําเนินการบริการถายทอดการสื่อสารใหไดมาตรฐานการบริการท่ีกําหนด 

5) ดําเนินการประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายไดทราบและเขาใจถึงประโยชนของบริการของ

ศูนยการบริการถายทอดการสื่อสารฯ ท่ีจัดให 

6) ดําเนินการอบรมผูใชบริการใหเขาใจถึงการใชบริการถายทอดการสื่อสารในเชิงรุก 

โดยเฉพาะชุมชนชนบท รวมท้ังจัดอบรมการใชอุปกรณ 
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7) สงเสริมการใหมีบริการเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะในหนวยงานท่ีใหบริการ

ประชาชน เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการแกผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรอง

ทางการพูด  

8) สงเสริมมาตรการการคุมครองผูบริโภคใหไดรับการบริการท่ีเปนธรรม  

1.3.4 เปาหมายระยะ 5 ป 

1) มีระบบการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพรองรับการใหบริการกลุมเปาหมายไมนอยกวา 

150,000 คน ในระยะ 5 ป 

2) มีชองทางในการติดตอสื่อสารมายังศูนย TTRS ท่ีมีประสิทธิภาพไมนอยกวา 8 ชองทาง 

รวมถึงบริการแจงเหตุฉุกเฉิน  

3) องคกรภาครัฐ และเอกชนเขารวมเปนเครือขายในการใหบริการ TTRS ไมนอยกวา 1,000 

แหง  

1.3.5 ตัวช้ีวัดและวิธีการวัด 

ตัวช้ีวัด วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

1. มีการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทยอยางมีประสิทธิภาพ 

มีการประเมินองคกร โดยใช CIPP Model 

(Content Input Process and Product Model)  

โดยหนวยงานภายนอก 

2. มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  เจาหนาท่ี

สํานักงาน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

เจาหนาท่ีเทคนิค เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ฯลฯ 

ไดรับการอบรมอยางนอย 1 หลักสูตรในแตละป 

ตรวจสอบจากรายงานการพัฒนาบุคลากร           

ในรายงานสรุปผลการดําเนินประจําป และ

ประกาศนยีบัตรรับรอง 

3. มีการปรับปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสาร       

6 ระบบ ใหสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ   

มีรายงานการใชงานระบบท้ัง 6 ระบบ  

4. มีการพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ิม   

2 ระบบ  

มีรายงานการใชงานระบบท้ัง 2 ระบบ  
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ตัวช้ีวัด วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

5. เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะไดรับ

การติดตั้งจํานวน 180 เครื่อง ท่ัวทุกภูมิภาค 

รายงานการติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร   

สาธารณะจํานวน 180 เครื่องพรอมรูปถาย 

6. คุณภาพของการใหบริการ (service level 

agreement) เปนไปตามกําหนดของแผนงานแตละป 

รายงานคุณภาพของการบริการประจาํป  

7. กลุมเปาหมายไดรับการอบรมจํานวนประมาณ   

450 -650 คนตอป ท่ัวทุกภูมิภาค 

รายงานการจัดอบรมกลุมเปาหมายประจําปพรอม

รายชื่อ 

8. มีจํานวนผูเขามาใชบริการจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางนอย

300 คนตอป รวมท้ังสิ้น 1,500 คน ใน 5 ป  

รายงานจํานวนสมาชิกผูใชบริการประจาํป  พรอม

รายชื่อ 

9. มีรายงานการประเมินการใชงานระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารและและความพึงพอใจ          

ในการใชบริการทุกป พรอมท้ังการประชุมระดม

สมองผูบริโภคทุกป 

• รายงานการประเมินการใชงานและความพึง

พอใจในการใชบริการประจําปทุกป  

• รายงานการประชุมระดมสมองผูบริโภคประจาํป

ทุกป 
10. มีรายงานแผนการดําเนินงานประจําปและได

รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําปทุกป  

• รายงานแผนการดําเนินงานประจําป  รวม  5  ป 

• รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป รวม 5 ป 

 

1.3.6 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารท่ีปรับปรุงใหม  6 ระบบ 

2) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารท่ีพัฒนาเพ่ิมเติม  2 ระบบ 

3) กลุมเปาหมายไดรับการอบรมการใชงานจํานวนไมต่ํากวา 2,500 คน 

4) สามารถใหบริการโทรคมนาคมข้ันพ้ืนฐานแกผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ผูท่ีบกพรองทางการ

พูดและผูสูงอายุ อยางนอย 172,240 คนใน 5 ป  

1.3.7 นิยามการบริการถายทอดการส่ือสาร 

1) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบ SMS/MMS เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร

โดยผูท่ีบกพรองทางการไดยินใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีสง SMSหรือ MMS แจงชื่อและหมายเลข
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โทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอมายังศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  

จากนั้นเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ ถามี

การสอบถามกลับมาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสง SMS /MMS ออกไปยังผูท่ี

บกพรองทางการไดยิน ทําเชนนี้จนจบขอความสนทนา 

2) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต  เปนการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบการสงขอความผานเว็บไซต  www.ttrs.or.th  โดยแจงชื่อและ

หมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอจากนั้นเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร

จะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ ถามีการสอบถามหรือตอบกลับกลับมา 

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะพิมพขอความโตตอบกับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ทํา

เชนนี้จนจบขอความสนทนา 

3) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต  เปนการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบการสนทนาภาษามือผานเว็บไซต  www.ttrs.or.th  โดยแจงชื่อ

และหมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอเปนภาษามือ จากนั้นเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ  ถามีการสอบถามหรือ

ตอบกลับกลับมา เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสนทนาภาษามือโตตอบกับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยิน ทําเชนนี้จนจบการสนทนา 

4) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตผานอุปกรณ

โทรคมนาคมเคล่ือนท่ี  เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบการสนทนาภาษามือ

ผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ smart phone  โดยผูท่ีบกพรองทางการไดยินแจงชื่อและ

หมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอเปนภาษามือ จากนั้นเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ  ถามีการสอบถามหรือ

ตอบกลับกลับมา เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสนทนาภาษามือโตตอบกับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยิน  ทําเชนนี้จนจบการสนทนา 

5) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตผานเครื่องบริการ

ถายทอดการส่ือสารสาธารณะ  เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบการสนทนา

ภาษามือผานเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ (ตู TTRS)  โดยผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินแจงชื่อและหมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอเปนภาษา

มือ  จากนั้นเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ  
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ถามีการสอบถามหรือตอบกลับกลับมา เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสนทนาภาษามือ

โตตอบกับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน  ทําเชนนี้จนจบการสนทนา 

6) การบริการถายทอดการส่ือสารเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร

สําหรับแจงเหตุฉุกเฉิน  โดยสามารถติดตอมายังศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดตั้งแต

แบบท่ี 1-5 ตามเลขหมายฉุกเฉินหรือชองทางบนเว็บไซตท่ีกําหนดไว ชองทางฉุกเฉิน

ดังกลาวจะสามารถลัดคิวเขาถึงเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารไดทันที 

1.3.8 การเขาถึงบริการถายทอดการส่ือสาร  

ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

1. SMS  ท่ัวไป 4221515 ฉุกเฉิน 4221616 

2. MMS  ท่ัวไป 4221929 ฉุกเฉิน 4221959 

3. สนทนาขอความ www.ttrs.or.th เลือก สนทนาขอความ 

4. สนทนาวิดีโอ www.ttrs.or.th เลือก สนทนาวิดีโอ 

5. เครื่องบริการสาธารณะ (ตู TTRS) ตู TTRS ตามสถานท่ีติดตั้ง  

(ดูรายการสถานท่ีติดตั้งตู TTRS ในภาคผนวก ข) 

6. โทรศัพทติดตอเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน 1413 กด 1 

7. โทรศัพทติดตอศูนยบริการถายทอดการสื่อสาร  1412 กด 2 

8. โทรศัพทติดตอบริการปรับปรุงเสียงพูดสําหรับผู

ไรกลองเสียง 

1412 กด 3   

 

1.3.9 ชองทางการรองเรียนและการสอบถาม  

ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

1. อีเมลติดตอ info@ttrs.or.th 

2. แจงขาวสารตางๆ ttrs@ttrs.or.th 

3. แจงปญหาการใชบริการ  helpdesk@ttrs.or.th  

www.ttrs.or.th เลือก ติดตอเรา-แจงปญหาการใชงาน 
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ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

4. ขอเสนอแนะ คําติชม รองเรียน feedback@ttrs.or.th 

และ เว็บไซต  www.ttrs.or.th กด ติดตอเรา-รับเรื่อง

รองเรียน 

 

1.3.10 นโยบายการรักษาความลับ 

การเก็บขอมูลสวนบุคคล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีการเก็บขอมูลจากผูใชการบริการถายทอดการสื่อสาร โดย

ใหสมัครสมาชิก กรอกขอมูล เชน ชื่อ นามสกุล อีเมล หมายเลขโทรศัพท  หมายเลขบัตรประชาชน ความ

พิการ ท่ีอยู อาชีพ โรงพยาบาลท่ีใช บุคคลท่ีใหติดตอฉุกเฉิน เปนตน  ขอมูลดังกลาวจะใชในการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารเทานั้น  

การเปดเผยขอมูล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะเปดเผยขอมูลสมาชิกกับบุคคลท่ี 3 ในกรณีตอไปนี้  

• สําหรับการใหบริการถายทอดการสื่อสาร  

• เม่ือเจาของขอมูลยินยอม  

• เม่ือกฎหมายบังคับใหเปดเผยขอมูล 

• เม่ือมีกระบวนการทางกฎหมายท่ีคําสั่งศาลใหเปดเผย   

• เม่ือมีการเรียกเก็บเงินถามีบริการท่ีตองชําระเงิน   
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บทที ่2  

แผนบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

เพ่ือใหศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนไปตามเจตนารมณคณะกรรมการกิจการ

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ท่ีมุงเนนการใหบริการโทรคมนาคมของ

ประเทศไทยใหมีคุณภาพเหมาะสม มีการบริการอยางท่ัวถึง และมีความเทาเทียมในการใชบริการ โดยเฉพาะ

กลุมเปาหมายท่ีเปนผูดอยโอกาส คนพิการ และผูสูงอายุ  สํานักงาน กสทช. จึงไดสนับสนุนใหมีการจัดตั้ง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย โดยมีหนาท่ีและความรับผิดชอบ โครงสรางองคกร บุคลากร 

การบริหารโครงการดังนี ้

2.1 หนาท่ีและความรับผิดชอบ 

หนาท่ีและความรับผิดชอบของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย มีรายละเอียดดังนี้  

1) บริหารองคกรตามโครงสรางองคกรฯ ท่ีกําหนด โดยมีคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ เปนผูกําหนดนโยบาย ใหคําปรึกษา แนะนํา  และติดตามผลการดําเนินงาน 

2) จัดการประชุมคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ อยางนอย 2 ครั้งตอป 

3) จัดการประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ อยาง

นอย 4 ครั้งตอป 

4) จัดประชุมคณะทํางานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือติดตามการดําเนินงานอยางนอย 2 

ครั้งตอเดือน 

5) จัดทําระเบียบบริหารงานบุคคล และระเบียบอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการบริหารงาน   

6) จางงานบุคลากรในตําแหนงตางๆ ตามขอกําหนดคุณสมบัติประจําตําแหนง มีการประเมินผล การ

ข้ึนเงินเดือน การปรับตําแหนง ตามระเบียบท่ีกําหนด 

7) จัดทําแผนการดําเนินการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประจําป เสนอคณะกรรมการ

บริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือเห็นชอบกอนปงบประมาณถัดไป 

8) จัดทําข้ันตอนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร รวมท้ังคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอด

การสื่อสาร และคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานักงาน  

9) จัดทําขอกําหนดมาตรฐานการบริการถายทอดการสื่อสาร เพ่ือประเมินคุณภาพการดําเนินงานของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 
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10) กําหนดคาใชบริการถายทอดการสื่อสาร กรณีนอกเหนือจากการบริการท่ีกําหนดโดย กสทช.  โดย

คิดจากปจจัยตางๆ คือ การใชโทรศัพทแบบประจําท่ี หรือแบบเคลื่อนท่ี ระยะเวลาการใช 

ชวงเวลา และระยะทางการโทรศัพทระหวางผูสงและผูรับ รวมท้ังการใหบริการถายทอดการ

สื่อสารในตางประเทศ  

11) จัดตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภค โดยใหมีผูบริโภครวมเปนคณะทํางานดวย เพ่ือทํา

หนาท่ีตรวจสอบการใหบริการ การรองเรียน และใหขอเสนอแนะในมุมมองของผูบริโภค โดยใหมี

การประชุมคณะทํางานตามความเหมาะสม 

12) จัดทํารายงานการใชบริการถายทอดการสื่อสารเปนประจําทุกเดือน รวมท้ังขอมูลการใชบริการ 

ขอมูลมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ  

13) จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป เสนอตอคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ พรอมท้ังขอมูลท่ีกําหนดใหสงตามบันทึกขอตกลง 

14) ดําเนินงานภารกิจตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

2.2 โครงสรางองคกร  

โครงสรางองคกรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยแสดงในภาพท่ี 1  

 
ภาพท่ี 1 โครงสรางองคกรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

 

คณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

ผูอํานวยการ 

งานบริหารสํานักงาน 

เจาหนาที่บริหาร 
งานทั่วไป 

เจาหนาที่การเงิน 

เจาหนาที่บัญชี 

เจาหนาที่ธุรการ 

งานบริการถายทอด 
การสื่อสาร 

เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 

หัวหนาเจาหนาที่ถายทอดการ
สื่อสาร 

หัวหนากลุม 

เจาหนาที่ถายทอดการสื่อสาร 

งานระบบสารสนเทศ 

เจาหนาที่เทคนิค 

งานประชาสัมพันธและฝกอบรม 

เจาหนาที่ประชาสัมพนัธ 

เจาหนาที่ฝกอบรม 

ที่ปรึกษา 
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โดยมีรายละเอียดโครงสรางองคกรดังนี้ 

1) คณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ทําหนาท่ีกําหนดทิศ

ทางการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

2) คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ทํา

หนาท่ีกํากับดูแล และติดตามประเมินผลการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

3) ท่ีปรึกษา เปนคณะท่ีปรึกษาจากศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ ทําหนาท่ี

ใหคําปรึกษากับศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือใหการดําเนินงานตางๆ ของศูนยสามารถ

ดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ  

4) ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ทําหนาท่ีบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ และถายทอดนโยบายลงสูการปฏิบัติรวมถึงกํากับดูแลบุคลากร เพ่ือใหงานบริหาร

สํานักงาน งานบริการถายทอดการสื่อสาร งานระบบสารสนเทศ งานประชาสัมพันธและฝกอบรม 

ทํางานอยางมีประสิทธิภาพตามขอตกลงในบันทึกความรวมมือระหวางสํานักงาน กสทช. และ

มูลนิธิสากล  มี 1 ตําแหนง 

5) งานบริหารสํานักงาน ทําหนาท่ีสนับสนุนการทํางานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

ประกอบดวย เจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป 1 ตําแหนง  เจาหนาท่ีการเงิน 1 ตําแหนง เจาหนาท่ี

บัญชี 1 ตําแหนง และเจาหนาท่ีธุรการ 1 ตําแหนง โดยมีหนาท่ีประสานงานหนวยงานภายใน และ

หนวยงานภายนอก  ตรวจสอบความถูกตองของเอกสารเบิกจายเงินใหหนวยงานภายในและ

ภายนอก จัดทํารายงานบัญชี ตรวจสอบความถูกตองและจัดเก็บเอกสารทางดานการเงินและบัญชี   

6) งานบริการถายทอดการสื่อสาร  แบงเปน 2 สวนคือ  

6.1) สวนวิเคราะหนโยบายและแผน  ทําหนาท่ีประมวลผลการวิเคราะหขอมูลจากการ

ดําเนินงานในดานตางๆ ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือนํามาจัดทําแผนการ

ดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานให

เปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไว และสรุปและประเมินผลการใชบริการรายเดือน และรายป 

รวมท้ังจัดการฝกอบรมเจาหนาท่ีถายทอดฯ ใหมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล มีตําแหนง

เจาหนาท่ีวิเคราะหนโยบายและแผน 1 ตําแหนง 

6.2) สวนบริการถายทอดการสื่อสาร  ทําหนาท่ีใหบริการถายทอดการสื่อสารใหไดตามมาตรฐาน

คุณภาพการใหบริการท่ีกําหนดอยางมีคุณภาพ  มีการรักษาความลับของผูใชบริการอยาง

เครงครัด มีการพัฒนาทักษะในดานตางๆ อยางตอเนื่องเพ่ือใหบริการแกผูใชไดอยางมี
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ประสิทธิภาพ  ประกอบไปดวยหัวหนาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 1 ตําแหนง  หัวหนา

กลุม 2 ตําแหนง  และเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร  7 ตําแหนง   

7) งานระบบสารสนเทศ ทําหนาท่ีดูแลระบบสารสนเทศในดานฮารดแวร ซอฟตแวร เว็บไซต และ

โครงสรางพ้ืนฐานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหสามารถทํางานได 24 ชั่วโมง รวมท้ังให

การอบรมดานระบบคอมพิวเตอรใหกับเจาหนาท่ีฝายตางๆ ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

หรือผูใชบริการใหสามารถใชบริการตางๆ ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ประกอบดวยเจาหนาท่ีเทคนิค  4 ตําแหนง  

8) งานประชาสัมพันธและฝกอบรม ทําหนาท่ีเผยแพรประชาสัมพันธศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

ใหเปนท่ีรูจักโดยท่ัวไป โดยเฉพาะผูใชบริการท่ีเปนผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรอง

ทางการพูดไดเห็นถึงประโยชนของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ และทําหนาท่ีอบรมการใช

บริการถายทอดการสื่อสารฯ และการใชงานอุปกรณโทรคมนาคมเพ่ือเขาใชบริการถายทอดการ

สื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล รวมท้ังการบริการสอบถามและรับเรื่องรองเรียนของ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประกอบดวย เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 1 ตําแหนง และ

เจาหนาท่ีอบรม 1 ตําแหนง 

2.3 แผนบุคลากรประจําป 2555 

2.3.1 แผนพัฒนาบุคลากร 

การพัฒนาบุคลากรเปนข้ันตอนหนึ่งของการบริหารงานบุคคลท่ีตองปฏิบัติอยูตลอดเวลาเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพใหกับบุคลากร ดังนั้น เพ่ือเปนการเสริมสรางความรูและความสามารถของบุคลากรภายใน

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงมีความจําเปนท่ีจะตองมีการฝกอบรมในดานตางๆ ใหกับเจาหนาท่ี

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ และเจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารทุกคน  

บุคลากรประจําศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประกอบดวย เจาหนาท่ีศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ และเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร โดยเจาหนาท่ีทุกคนจะตองมีความรูและความเขาใจใน

ลักษณะของการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีทางศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหบริการ สามารถแกไข

ปญหาเบื้องตนหากเกิดปญหาในการใหบริการได  เพ่ือใหการดําเนินงานภายในศูนยฯ เปนไปดวยความ

เรียบรอย อีกท้ังสามารถใหขอมูลเก่ียวกับบริการของศูนยฯ ใหกับบุคคลท่ัวไปไดรับรูและเขาใจการใหบริการ
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ของศูนยฯ เพ่ือเปนการประชาสัมพันธและเสริมสรางภาพลักษณองคกรสูภายนอกได  แผนการพัฒนาบุคลากร 

ประกอบดวย 

1) เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ 

1.1) การพัฒนาบทพูด (Script) มาตรฐานสําหรับการใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

เพ่ือใหแนวทางในการใหบริการของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ ทุกคนของศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยเปนไปในทิศทางเดียวกันและมีมาตรฐานในการใหบริการ การพัฒนาบท

พูดมาตรฐานสําหรับการใหบริการผานชองทางตางๆ นั้นมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง และสามารถนําไปใชกับ

ผูใชบริการซ่ึงเปนผูบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

ในข้ันตอนการออกแบบบทพูดมาตรฐาน  จึงควรมีผูทรงคุณวุฒิซ่ึงเปนผูบกพรองทางการไดยินและผูบกพรอง

ทางการพูดใหแนวทางในการออกแบบบทพูด  ทําการทดลองใชบทพูด และปรับปรุงบทพูดในการใหบริการให

มีความสอดคลองกับกฎเกณฑหรือนโยบายในการใหบริการของศูนยฯ  จากนั้นจึงจัดอบรมใหกับเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารฯ ใหนําบทพูดมาตรฐานสําหรับการใหบริการไปใชในการทํางาน 

1.2) การทดสอบความรูดานภาษามือ 

เจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารฯ ตองมีความรูและความเชี่ยวชาญในดานภาษามือ

เพ่ือใหการบริการถายทอดการสื่อสารระหวางผูท่ีบกพรองทางการไดยินและคนท่ัวไปใหสามารถสื่อสารระหวาง

กันไดอยางถูกตองและครบถวน  หัวหนาเจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารจะจัดใหมีการทดสอบความรูใน

ดานภาษามือและใหแนวทางการปรับปรุงภาษามือใหกับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารทุกคนเพ่ือยกระดับการ

ใหบริการ เชน การสะกดนิ้วมือ การแปลจากภาษามือเปนภาษาพูด การแปลจากเสียงพูดเปนภาษามือ การ

เพ่ิมคําศัพทภาษามือท่ีถูกตอง เปนตน 

1.3) การพัฒนาความสามารถในการพิมพภาษาไทย 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว ถูกตองและมี

มาตรฐาน นอกเหนือจากความสามารถในดานภาษามือแลว การพิมพภาษาไทยดวยความเร็วตามมาตรฐาน

ของผูใหบริการ Call Center หรือ Contact Center ในประเทศไทย ท่ีความเร็ว 30 คําตอนาทีนั้น  ก็มี

ความสําคัญเชนเดียวกัน  ดังนั้นศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะมีการพัฒนาทักษะการพิมพสัมผัสของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ โดยการฝกพิมพสัมผัสดวยโปรแกรมการฝกพิมพท่ีมีมาตรฐาน สามารถทดสอบ

ความเร็วและประเมินผลการพิมพแบบกาวหนา  โดยเริ่มจากความเร็ว 25 คําตอนาที 30 คําตอนาที และ 35 

คําตอนาที  
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1.4) การประชุมกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน 

เพ่ือใหแนวทางในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารทุกคนเปนไปในทิศทาง

เดียวกันและมีมาตรฐานเดียวกัน ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะรวบรวมแนวทางการปฏิบัติในการ

ทํางานท่ีมีความสอดคลองกับกฎเกณฑหรือนโยบายในการใหบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จัด

ประชุมเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร เพ่ืออธิบาย ทําความเขาใจและรับทราบแนวทางปฏิบัติดังกลาวอยาง

สมํ่าเสมอ รวมท้ังติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารใหเปนไปตามแนวทาง

ท่ีใหไวอยางตอเนื่อง  

1.5) การประชุมการปฏิบัติงานตามเกณฑมาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือ 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ ทุกคนตระหนักถึงความสําคัญของการประกอบ

วิชาชีพลามภาษามือ หัวหนางานบริการถายทอดการสื่อสารจะอบรมเกณฑมาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือ 11 

เกณฑตามท่ีองคกรวิชาชีพลามภาษามือไดกําหนดไว ดังนี้ 

มาตรฐานท่ี 1 มีความเปนกลาง 

มาตรฐานท่ี 2 รักษาความลับของผูรับบริการ 

มาตรฐานท่ี 3 มีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติงานลามภาษามือ 

มาตรฐานท่ี 4 ใชภาษามือและภาษาพูดสื่อสารไดเหมาะสมกับสถานการณ 

มาตรฐานท่ี 5 ยอมรับและเรียนรูในความหลากหลายของวัฒนธรรม 

มาตรฐานท่ี 6 ไมแสวงหาผลประโยชนจากขอมูล ท่ี ทําการแปล และไม เรียกรอง 

ผลประโยชนเกินจริง 

มาตรฐานท่ี 7 เตรียมตัว ศึกษาเอกสาร แสวงหาและใชขอมูลขาวสารในการปฏิบัติงาน 

มาตรฐานท่ี 8 ตัดสินใจปฏิบัติงานในกิจกรรมตางๆ โดยคํานึงถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนกับผู ท่ี 

บกพรองทางการไดยิน 

มาตรฐานท่ี 9 รวมมือกับผูอ่ืนเพ่ือใหการปฏิบัติงานลามภาษามือเรียบรอยและมีคุณภาพ 

มาตรฐานท่ี 10 พิทักษสิทธิของตนเองและของผูท่ีบกพรองทางการไดยิน 

 ท้ังนี้ นอกจากการปฏิบัติงานตามเกณฑมาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือดังกลาวแลว หากมี

การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการหรือฝกอบรมเก่ียวกับลามภาษามือ ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะจัดให

เจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดหมุนเวียนกันเขารวมงานประชุมหรือสัมมนา เพ่ือเพ่ิมพูนความรูและ

ประสบการณในการปฏิบัติงานลามภาษามือและนําความรูท่ีไดรับมาถายทอดใหกับเจาหนาท่ีบริการถายทอด

การสื่อสารฯ ท้ังหมดตอไป 
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2) เจาหนาท่ีเทคนิค 

2.1) การฝกอบรมเชิงปฏิบัติการเรื่องระบบการใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

เพ่ือใหการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารเปนไปดวยความเรียบรอยและ

สามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตลอดเวลา จึงตองมีการอบรมเชิงปฏิบัติการเก่ียวกับระบบการบริการ

ตางๆ และระบบบริการจากบริษัทท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ดําเนินการจัดซ้ือระบบใหกับเจาหนาท่ี

เทคนิคอยางตอเนื่อง ดังนี้ 

• ระบบ AACC สําหรับบริการ SMS MMS และสนทนาขอความ 

• ระบบ OneX สําหรับบริการสนทนาวิดีโอและโทรศัพท 

• ระบบตรวจสอบสถานะตู TTRS (Kiosk Monitoring) 

• ระบบบันทึกวิดีโอ 

• ระบบ Call Center Management  

• ระบบบริหารจัดการเครือขาย (Network Management) 

• ระบบไฟฟาอาคาร 

• ระบบบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซตและระบบบริหารจัดการสมาชิก  

นอกจากนี้ เจาหนาท่ีเทคนิคท่ีมีความรูและประสบการณจะตองทําการถายทอดความรูใหกับ

เจาหนาท่ีเทคนิคคนอ่ืนๆ โดยการใหฝกปฏิบัติจริงเพ่ือใหเจาหนาท่ีเทคนิคทุกคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

3) บุคลากรทุกตําแหนง 

3.1) หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการ เรื่อง การทํางานรวมกันเปนทีมและการสื่อสารในองคกร 

การทํางานท่ีจะประสบความสําเร็จไดนั้น เจาหนาท่ีทุกคนควรเขาใจถึงบทบาทตางๆ ของ

ตนเอง หนวยงาน และองคกรอยางชัดเจน มีความคุนเคยและมีปฏิสัมพันธท่ีดีตอกัน  จึงตองมีการอบรมเรื่อง 

การทํางานรวมกันเปนทีมและการสื่อสารในองคกร ใหกับเจาหนาท่ีทุกคนไดเรียนรู ซ่ึงนับเปนกระบวนการท่ีมี

ความสําคัญกับการทํางาน เพราะจะทําใหบุคลากรมีความคิด แนวทางการปฏิบัติและการแกไขปญหารวมกัน

อยางมีประสิทธิภาพ 
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ตารางท่ี 2 แผนการพัฒนาบุคลากร ประจาํป 2555 

หัวขอ 
2555 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1. เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร                        

1.1 การพัฒนาบทพูดมาตรฐานสําหรับ

การใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

 

                 

 

 

1.2 การทดสอบความรูดานภาษามือ   

 

          

1.3 การพัฒนาความสามารถในการพิมพ

ภาษาไทย                       

 

25 คําตอนาที   

 

                  

30 คําตอนาที       

 

              

35 คําตอนาที           

 

          

1.4 การประชุมกําหนดแนวทางการ

ปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน 

            

1.5 การประชุมการปฏิบัติงานตามเกณฑ

มาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือ 

 

        

 

        

 

 

2. เจาหนาท่ีเทคนิค                        

การฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ                        

2.1 ระบบ AACC สําหรับบริการ SMS 

MMS และสนทนาขอความ 

    

  

     

  

 

2.2 ระบบ OneX สําหรับบริการสนทนา

วิดีโอและโทรศัพท 

    

  

     

  

 

2.3 ระบบตรวจสอบสถานะตู TTRS 

    

  

     

   

2.4 ระบบบันทึกวิดโีอ 

    

  

     

   

2.5 ระบบ Call Center Management  

    

  

     

   

2.6 ระบบบริหารจัดการเครือขาย 

    

  

     

   

2.7 ระบบไฟฟาภายในอาคาร             

2.8 ระบบบริหารจัดการเน้ือหาเว็บไซต

และระบบบริหารจดัการสมาชิก 

 

          

 

        

 

3. บุคลากรทุกตําแหนง                        

3.1 การทํางานรวมกันเปนทีมและการ

สื่อสารในองคกร           

 

          

 

 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2555 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

22 



2.4 แผนการบริหารและกํากับดูแลศูนยบริการถายทอดการส่ือสาร 

เพ่ือใหการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนไปตามวัตถุประสงค พันธกิจ 

และหนาท่ีความรับผิดชอบท่ีกําหนดไว  มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจึงไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการบริหาร

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย และคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เพ่ือ

ชวยใหคําปรึกษา แนะนํา ประเมินผลงานใหเปนไปตามแผนท่ีวางไว โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.4.1 การจัดตั้งคณะกรรมการบรหิารศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

มูลนิธิฯ ไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

จํานวน 25 คน โดยมีองคประกอบและหนาท่ีดังนี้ 

1) พลเอกสุกิจ ขมะสุนทร      เปนท่ีปรึกษา  

2) นายประวิทย  ลี่สถาพรวงศา      เปนท่ีปรึกษา  

3) เลขาธิการสํานักงาน กสทช.      เปนท่ีปรึกษา  

4) ศาสตราจารย ดร.ไพรัช  ธัชยพงษ   เปนท่ีปรึกษา  

5) ประธานสภาคนพิการทุกประเภทแหงประเทศไทยหรือผูแทน  เปนท่ีปรึกษา 

6) รองเลขาธิการ กสทช. ภารกิจโทรคมนาคม  เปนประธานกรรมการ 

7) ศาสตราจารยวิริยะ  นามศิริพงศพันธุ     เปนรองประธานกรรมการ 

8) ผูอํานวยการศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติหรือผูแทน   

เปนกรรมการ 

9) ผูอํานวยการกลุมงานบริการโทรคมนาคมโดยท่ัวถึงและเพ่ือสังคม สํานักงาน กสทช. 

หรือผูแทน        เปนกรรมการ 

10) นายกสมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย หรือผูแทน   เปนกรรมการ 

11) นายกสมาคมลามภาษามือแหงประเทศไทย หรือผูแทน   เปนกรรมการ 

12) นายกสมาคมผูไรกลองเสียงในประเทศไทย หรือผูแทน   เปนกรรมการ 

13) นายกสมาคมคนตาบอดแหงประเทศไทย หรือผูแทน   เปนกรรมการ 

14) คณบดีวิทยาลัยราชสุดา หรือผูแทน     เปนกรรมการ 

15) เลขาธิการสถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ หรือผูแทน  เปนกรรมการ 
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16) นายวิทยุต  บุนนาค      เปนกรรมการ 

17) นางพวงแกว  กิจธรรม      เปนกรรมการ 

18) ผูชวยศาสตราจารย ดร.เบญจา  ชลธารนนท    เปนกรรมการ 

19) นางสาววันทนีย  พันธชาติ     เปนกรรมการ  

20) นายวเรศ  บวรสิน  ผูแทนสาํนักงาน กสทช.    เปนกรรมการ 

21) นางสาววิลัยลักษณ  พงษเสือ ผูแทนสํานักงาน กสทช.   เปนกรรมการ 

22) นายชัยยุทธ  ภูสันต ผูแทนสํานักงาน กสทช.    เปนกรรมการ 

23) ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  

       เปนกรรมการและเลขานุการ  

24) นางสาวธิดารัตน  เหมรังคะ     เปนผูชวยเลขานุการ 

25) นางสิริลักษณ  ลักษมีวณิชย     เปนผูชวยเลขานุการ 

โดยใหคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย มีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 

1) กําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงาน พรอมท้ังใหคําแนะนํา หรือขอคิดเห็นเก่ียวกับ

การดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย   

2) จัดตั้งคณะอนุกรรมการหรือคณะทํางาน เพ่ือดําเนินการตามท่ีคณะกรรมการกําหนด 

3) พิจารณารายงานความกาวหนาในการดําเนินการของศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย 

2.4.2 การจัดตั้งคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหง 

ประเทศไทย 

มูลนิธิฯ ไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย จํานวน 15 คน โดยมีองคประกอบและหนาท่ีดังนี้ 

1) ผูอํานวยการกลุมงานบริการโทรคมนาคมโดยท่ัวถึงและเพ่ือสังคม  เปนประธานกรรมการ 

2) นายวเรศ บวรสิน       เปนกรรมการ 

3) นางวรกัญญา บัวชุม       เปนกรรมการ 

4) นายชัยยุทธ ภูสันต        เปนกรรมการ 

5) นางนารถวลี  ศูนยกลาง       เปนกรรมการ 
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6) นางสาววิลัยลักษณ พงษเสือ       เปนกรรมการ 

7) นายวิริยะ นามศิริพงษพันธุ       เปนกรรมการ 

8) นางพวงแกว กิจธรรม       เปนกรรมการ 

9) นางพิมพา ขจรธรรม        เปนกรรมการ 

10) นางสาววันทนีย พันธชาติ      เปนกรรมการ  

11) นายวุฒิพงษ คําวิลัยศักดิ์     เปนกรรมการ 

12) นายณัฐนันท ทัดพิทักษกุล      เปนกรรมการ 

13) นายสมยศ สุนทรวิภาต        เปนกรรมการและเลขานุการ 

14) นางสิริลักษณ ลักษมีวณิชย        เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ 

15) นางสาวธิดารัตน เหมรังคะ        เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ 

โดยใหคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

มีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 

1) กํากับดูแลการดําเนินงานตามโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ใหสําเร็จ

ตามความเหมาะสม เปาหมาย และระยะเวลาท่ีกําหนดไว 

2) กํากับดูแลการดําเนินงานและติดตามประเมินผลความกาวหนาของศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทยเปนประจําทุก 3 เดือน  

3) พิจารณาใหความเห็นชอบตอรายงานแผนการดําเนินงานประจําป   

4) พิจารณารายงานความกาวหนาทุกๆ   3 เดือน  

5) พิจารณาใหความเห็นชอบตอรายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป   

6) ใหขอเสนอแนะตอการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  

7) ประเมินผลสัมฤทธิ์การดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

2.4.3 การจัดตั้งคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

มูลนิธิฯ ไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

จํานวน 15 คน โดยมีองคประกอบและหนาท่ีดังนี้ 

1) ศ. วิริยะ นามศิริพงศพันธุ  มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการ   เปนท่ีปรึกษา 

2) ดร. ปยวุฒิ ศรีชัยกุล       เปนท่ีปรึกษา  

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ 
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3) นางสาววันทนีย  พันธชาติ      เปนประธานคณะทํางาน 

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ   

4) ดร. วุฒิพงษ คําวิลัยศักดิ์       เปนคณะทํางาน 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

5) ดร. ชัย  วุฒิวิวัฒนชัย      เปนคณะทํางาน 

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ 

6) ดร. ณัฐนันท  ทัดพิทักษกุล      เปนคณะทํางาน 

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ   

7) ดร. ภาณุทัต  บุญประมุข     เปนคณะทํางาน 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี   

8) ดร. นราธิป  เท่ียงแท   มหาวิทยาลัยเชียงใหม  เปนคณะทํางาน 

9) นายวิทยุต  บุนนาค  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต   เปนคณะทํางาน 

10) นายกานต  อรรถยุกติ  วิทยาลัยราชสุดา    เปนคณะทํางาน 

11) นายรณภพ  ชนะภัย สมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย  เปนคณะทํางาน 

12) นายสมยศ สุนทรวิภาต      เปนคณะทํางาน 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย   

13) นางสิริลักษณ  ลักษมีวณิชย     เปนคณะทํางานและเลขานุการ 

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ   

14) นางสาวธิดารัตน เหมรังคะ     เปนคณะทํางานและผูชวยเลขานุการ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย   

15) นายเฉลมิพล หุนทรงธรรม     เปนคณะทํางานและผูชวยเลขานุการ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย   

โดยใหคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย มีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 

1) วางแผนการดําเนินงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยใหเปนไปตามขอเสนอ

โครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยท่ีเสนอตอ สํานักงาน กสทช. เพ่ือจัดทํา

จัดทํารายงานแผนการดําเนินงานประจําป   

2) ติดตามผลการดําเนินงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ใหสําเร็จตามความ

เหมาะสม เปาหมาย และระยะเวลาท่ีกําหนดไว 
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3) ใหขอเสนอแนะตอการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  

4) นําเสนอรายงานความกาวหนาตอคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย  

5) จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป   

6) อ่ืนๆ ตามท่ีคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย

มอบหมาย 
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บทที ่3  

แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร 

ตามท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดต้ังแต ป พ.ศ. 2554 จํานวน 6 ระบบดังนี้คือ  1) ระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS  2) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบน

อินเทอรเน็ต  3) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต  4) ระบบบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสนทนาวดิีโอบนอินเทอรเน็ตผานอุปกรณโทรคมนาคมเคลื่อนท่ี  5) ระบบบริการถายทอดการ

สื่อสารผานเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ 6) ระบบบริการถายทอดการสื่อสาร แบบการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน และเปดดําเนินการตอเนื่องมาตั้งแตป 2554   

3.1 แผนปรับปรุงระบบบริการถายทอดการส่ือสารเดิม  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดเปดบริการถายทอดการสื่อสารมาตั้งแตป 2554 เปนเวลา 1 ป

พบวายังมีปญหาในการใหบริการเชิงระบบอยูอีก  จึงจะเก็บขอมูลการใชงานของระบบบริการถายทอดการ

สื่อสารในป พ.ศ. 2555 เพ่ือนํามาพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารตอไป  

3.2 แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการส่ือสารเพ่ิมเติม 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนในการพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ิมเติม

จํานวน 2 ระบบ ซ่ึงในป พ.ศ.2555 จะมีการดําเนินการ ดังมีรายละเอียดตามตารางท่ี 3 ดังนี้ 

ตารางท่ี 3 แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ิมเติม 

ระบบบริการ กิจกรรม ระยะเวลาดําเนินการ 

ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลง

เสียงเปนขอความสําหรับผูสูงอายุ 

(captioned telephone relay service) 

เก็บขอมูลเสียงพูดผาน

สายโทรศัพท 

มกราคม – ธันวาคม 2555 
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3.3 แผนการบํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการส่ือสาร 

ตามท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ พัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร ตั้งแตป พ.ศ.2554 นั้น 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดมีแผนการบํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการสื่อสารตางๆ ดังนี้ 

3.3.1 ระบบเครือขาย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีแผนการบํารุงรักษาในสวนของระบบเครือขาย โดยแบง

ออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

1) ศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแมขาย (Internet Data Center: IDC) 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดวางระบบบริการถายทอดการสื่อสาร โดยเชาพ้ืนท่ี

วางเครื่องแมขายขนาด 42U ไวท่ีศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแมขายของบริษัทอินเทอรเน็ตประเทศ

ไทยจํากัด (มหาชน) ตั้งอยู ท่ีอาคารไทยซัมมิททาวเวอร ชั้น 10-12 และชั้นไอที ถนนเพชรบุรีตัดใหม 

กรุงเทพมหานคร เพ่ือใหเขาถึงขอมูลและบริการตางๆ ไดอยางรวดเร็ว เนื่องจากระบบติดต้ังบน Internet 

Backbone มีขอบเขตการใหบริการและการบํารุงรักษาตามสัญญาจางท่ีปรึกษาโครงการฯ โดยมีทีมวิศวกร 

(Network Operation Center) ดูแลในเรื่องการแกปญหาการใชงานท่ีเกิดข้ึน ติดตอประสานกับผูใหบริการ

วงจรเชาในกรณีตางๆ หรือแมแตการใหคําปรึกษาในดาน network และมีทีม Network Call Center ท่ีทํา

หนาท่ีในการ Monitor Link ของลูกคาตลอด 24 ชั่วโมงทุกวัน 

แผนการบํารุงรักษาของศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแมขาย มีการรับประกันและ

การบํารุงรักษาระบบใหสามารถทํางานไดอยางตอเนื่อง และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ดังนี้ 

1. Fault Management  

มีระบบ Trouble Ticket ใชเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ สามารถติดตาม

ปญหาของลูกคาไดตลอดเวลา โดยติดตอ Call Center หมายเลข 0-2257-7111 กด 5  ซ่ึงเปนการใหบริการ

แบบ One-Stop-Service บันทึกปญหาและการแกไขปญหาของลูกคาภายในเวลาท่ีกําหนด มิฉะนั้นจะมีการ

รายงานปญหาตอไปยังผูบริหารระดับสูง 

2. Escalation Process 

มีวิศวกรในการแกไขปญหาภายใน 1 ชั่วโมง หากไมสามารถแกปญหาไดปญหาจะถูก 

สงตอไปยังผูท่ีมีความชํานาญในดานนั้นๆ และหากไมสามารถแกปญหาไดภายในอีก 1 ชั่วโมง (รวม 2 ชั่วโมง) 

ปญหาจะถูกสงตอไปยังระดับผูจัดการในสวนงานท่ีรับผิดชอบ และหากไมสามารถแกปญหาไดในภายในอีก 1 
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ชั่วโมง (รวม 3 ชั่วโมง)  ปญหาจะถูกสงตอไปท่ีระดับผูชวยและผูอํานวยการฝาย รวมระยะเวลาในการจัดการ

แกปญหาใหลูกคาท้ังสิ้นไมเกิน 4 ชั่วโมง 

3. Incident Handling & Change Control   

มีระบบ Incident Handling & Change Control เพ่ือใชในการควบคุมและจัดการ

กับปญหาท่ีเกิดข้ึนโดยไมคาดคิด มีการควบคุมการปฏิบัติงาน และการติดตามปญหาเพ่ือใหการใชงานของ

ลูกคาเปนไปตามขอกําหนดดานการบริการ (SLA) ในสัญญา  

4. มาตรฐาน ISO 9001:2000 

บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทยจํากัด (มหาชน) ไดรับการรับรองการบริหารจัดการ

คุณภาพของบริการทุกระบบงาน มาตรฐาน ISO 9001:2000 โดยมีนโยบายคุณภาพ “อินเทอรเน็ตประเทศ

ไทย มุงม่ันท่ีจะใหบริการคุณภาพสูง ตรงตามความตองการของลูกคา โดยมีการพัฒนาปรับปรุงอยางไมหยุดยั้ง 

เพ่ือความพึงพอใจของผูใชบริการทุกราย และจะรักษาไวซ่ึงหลักการ  ขอกําหนดทางกฎหมายขอกําหนดท่ีเปน

สากลและมาตรฐานทางวิชาการท่ีถูกตอง” 

2) ระบบเครือขายภายในศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดเชาวงจรสื่อสารความเร็วสูงแบบ MPLS (10/10 

Mbps) จํานวน 2 วงจร จาก บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
เชื่อมระหวางศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ และศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแมขาย 

การบํารุงรักษาระบบเครือขายภายในศูนยบริการถายทอดการสื่อสาร เม่ือมีเหตุขัดของ

เจาหนาท่ีเทคนิคของศูนยจะประสานงานไปยังหนวยบริการลูกคา ดังมีรายละเอียดตามตารางท่ี 4 
 

ตารางท่ี 4 หมายเลขติดตอหนวยบริการลูกคา 

หนวยบริการลูกคา หมายเลขโทรศัพท 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 02-240-0701 หรือ 1100 

บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 02-104-3717, 02-104-4013 หรือ 1322 
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3.3.2 ระบบบริการถายทอดการส่ือสาร  

ตามท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดซ้ือระบบการใหบริการ Contact Center พรอม

การบํารุงรักษา จากบริษัท ชีวาเลียร เน็ตเวอรค โซลูชั่น ไทย จํากัด โดยมีแผนการบํารุงรักษาระบบดังนี้ 

1) ขอบเขตการใหบริการ 
1.1) ดานฮารดแวร ไดแก การดูแลและรักษาอุปกรณในระบบท้ังหมด ซ่ึงหมายถึงการ

ซอมแซมแกไขในกรณีท่ีเกิดความชํารุดบกพรอง การจัดหาอะไหลทดแทนเพ่ือ

สํารองใชงานในระหวางท่ีนําอุปกรณท่ีมีความชํารุดบกพรองมาซอมแซม และการ

เปลี่ยนอุปกรณชิ้นใหมใหในกรณีท่ีอุปกรณท่ีมีความชํารุดบกพรองนั้นไมสามารถ

ซอมแซมได 
1.2) ดานซอฟตแวร ไดแก การดูแลและรักษาซอฟตแวรและโปรแกรมตางๆ ใหสามารถ

ใชงานไดตามปกติ ซ่ึงรวมไปถึงการรีโมทเขาไปทําการเพ่ิมเติมเง่ือนไขเบื้องตนใน

การทํางานตางๆ รวมถึงการแกไขโปรแกรมการทํางานท่ีมีความบกพรอง 
1.3) การบํารุงรักษา (Preventive Maintenance: PM) ไดแก การตรวจสอบและ

บํารุงรักษาอุปกรณตางๆ ภายในระบบตามระยะเวลาท่ีกําหนด ท้ังนี้เพ่ือเปนการ

ตรวจสอบสอบการทํางานของระบบอยางละเอียด ซ่ึงจะประกอบไปดวย การ

ตรวจสอบขอผิดพลาด ขอบกพรอง พรอมท้ังทําการแกไข และต้ังคาใหสามารถ

ทํางานไดอยางเต็มท่ี รวมถึงการทําความสะอาดอุปกรณตางๆ ใหอยูในสภาพท่ี

พรอมใชงาน 
2) ขอบขายการใหบริการ 

2.1) ตรวจสอบระบบตามระยะเวลาท่ีกําหนด เปนการบํารุงรักษาระบบเพ่ือใหได

มาตรฐานการทํางานในเชิงเทคนิค โดยจะใหบริการตรวจสอบระบบทุกๆ 3 เดือน 

หรือปละ 4 ครั้ง ตามตารางท่ี 5 
 

ตารางท่ี 5 กําหนดการบํารุงรักษาระบบ Avaya Aura Contact Center 

ลําดับ ระบบ รอบเวลา คร้ัง/ป 
กําหนดการ 

คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 3 คร้ังท่ี 4 

1 ระบบ Avaya ทุก 3 เดือน 4 ต.ค. 55 ม.ค. 56 เม.ย. 56 ก.ค. 56 
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2.2) การตรวจสอบระบบในกรณีท่ีลูกคาแจงปญหา หลังจากท่ีไดรับการแจงปญหาจาก

ลูกคาหรือในกรณีท่ีระบบขัดของ บริษัทฯ จะสงพนักงานออกไปเพ่ือตรวจสอบและ

แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับระบบของลูกคา ตามระยะเวลาในการใหบริการและ

ขอจํากัดในการใหบริการ เพ่ือใหสามารถใชงานไดตามปกติ โดยไมคิดคาบริการ  

ระดับของการใหบริการแกปญหาระบบ 
• กรณีระบบท้ังหมดไมสามารถทํางานได หรือระบบควบคุมการทํางานหลักมี

ปญหา ทําใหสวนประกอบตางๆ ไมสามารถทํางานได ในสวนนี้หมายความถึง 

Critical Failure บริษัทจะดําเนินการแกไขภายใน 4 ชั่วโมง นับแตไดรับแจง

จากลูกคาหรือตัวแทนของลูกคา ไมเวนวันเสาร วันอาทิตย วันหยุดนักขัตฤกษ

และวันหยุดของบริษัทฯ 
• กรณีท่ีระบบบางสวนมีปญหา หรือเปนสวนประกอบของระบบ แตระบบหลัก

ท่ีควบคุมการทํางานท้ังหมดยังคงสามารถดําเนินการได ในสวนนี้หมายความ

ถึง Major & Minor Failure บริษัทจะดําเนินการแกไขภายใน 24 ชั่วโมง (วัน

ทําการถัดไป) นับแตไดรับแจงจากลูกคาหรือตัวแทนของลูกคา 
คํานิยามของ Minor, Major and Critical failure 
• Minor เชน การเสียหายของพอรทบางสวน หัวเครื่องโทรศัพทแบบไอพีของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารไมสามารถใชงานได เครื่องคอมพิวเตอรและ

อุปกรณประกอบของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารไมสามารถใชงานได เปน

ตน 

• Major หมายถึง ความเสียหายท่ีมีผลกระทบตอธุรกิจแตสามารถดําเนินงานได 

เชน การดมีความเสียหายบางสวน รายงานของ CMS มีการสูญหายบางสวน 

ระบบ SMS และ MMS เกิดปญหา ไมสามารถสงขอความออกได เปนตน 

• Critical หมายถึง ความเสียหายท่ีมีผลกระทบตอธุรกิจโดยตรง เชน ชุดควบคุม

ระบบมีความเสียหาย ระบบหยุดการทํางาน เครื่องควบคุมและสํารองไฟฟา

เกิดขัดของ เปนตน 

 

ตารางท่ี 6 หมายเลขติดตอการบํารุงรักษาระบบ Avaya Aura Contact Center 

ระดับ ผูติดตอ หมายเลขโทรศัพท 

1 ฝายบริการ Contact Center 02-224-4575 

2 วิศวกรระบบ ดูหมายเลขติดตอในภาคผนวก ค 

3 ผูจัดการแผนกบริการ 089-135-3640 
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2.3) ในกรณีท่ีมีอุปกรณชํารุดหรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ทางบริษัทจะนําอุปกรณ

สํารองมาใหใชงานแทนเปนการชั่วคราวทันทีระหวางท่ีทําการสงอุปกรณดังกลาว

ซอมโดยไมคิดคาใชจาย หากอุปกรณดังกลาวไมสามารถซอมแซมได บริษัทจะ

เปลี่ยนอุปกรณชิ้นใหมใหทันที 

2.4) การใหบริการแกไขระบบตามท่ีลูกคาตองการใหแกไข บริษัทจะรีโมทเขามา

บํารุงรักษาโดยไมคิดคาบริการ ท้ังนี้เปนการดําเนินการแกไขระบบท่ัวไปเทานั้น ไม

รวมถึงการแกไขขอมูลและคาหลักของระบบท่ีไดถูกตั้งคาเอาไวตั้งแตตน 

2.5) บริษัทจะใหคําปรึกษาและแนะนําการใชงานของระบบ รวมท้ังการรายงานผลการ

ทํางานของระบบ 

3.3.3 เครื่องบริการถายทอดการส่ือสารสาธารณะ (ตู TTRS) 

การบํารุงรักษาตู TTRS เปนไปตามขอบเขตการบํารุงรักษาและขอบขาย เชนเดียวกันกับการ

บํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร ในขอ 3.3.2 โดยมีสถานท่ีติดตั้งตู TTRS ตามภาคผนวก ข 

 

ตารางท่ี 7 กําหนดการบํารุงรักษาตู TTRS 

ลําดับ ระบบ รอบเวลา ครั้ง/ป 
กําหนดการ 

ครั้งท่ี1 ครั้งท่ี2 ครั้งท่ี3 ครั้งท่ี4 

1 ตู TTRS ในกรุงเทพ ทุก 3 เดือน 4 ต.ค. 55 ม.ค. 56 เม.ย. 56 ก.ค. 56 

2 ตู TTRS ในตางจังหวัด ทุก 12 เดือน 1 ม.ค. 56    

 

3.3.4 เครื่องใหบริการถายทอดการส่ือสาร 

การเตรียมความพรอมของเครื่องใหบริการถายทอดการสื่อสารดําเนินการโดยเจาหนาท่ีเทคนิค

ท่ีปฏิบัติงานประจํากะนั้นๆ โดยมีรายละเอียดการปฏิบัติงานตามตารางท่ี 8 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 8 การปฏิบัติงานเพ่ือเตรียมความพรอมของเครื่องใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

รายการเตรียมความพรอม รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

1.1. การดูแล และตรวจสอบ

เครื่องคอมพิวเตอร 

• เปดเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร

ท้ังหมด จากนั้น อัพเดทโปรแกรม Antivirus และทําการ Scan 

Virus 

• ลบ Temp files ลบ cookies ตางๆ ใน Web Browser 

• ลบไฟลขยะใน Recycle Bin 

• ทุกสิ้นเดือนจะทําการจัดระเบียบฮารดดิสก  (Defragmentation 

Hard Disk) โดยจะทําในชวงท่ีเครื่องเจาหนาท่ีฯ วางเทานั้นเพราะ

ตองใชเวลานาน 

1.2. ตรวจสอบและเตรียมความ

พรอมของอุปกรณตางๆ 

• ทําความสะอาดคียบอรด และทดสอบการใชงาน 

• ทําความสะอาดเมาส และทดสอบการใชงาน 

• ตรวจสอบการทํางานของกลอง โดยเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร

จะทําการปรับมุมกลองดวยตนเอง 

• ตรวจสอบ IP Phone ทําความสะอาดและทดสอบการใชงาน 

• ตรวจสอบเสียงของชุดหูฟง โดยเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะ

ทําความสะอาดชุดหูฟงของตนเอง 

• ทําความสะอาดหนาจอคอมพิวเตอรดวยน้ํายาสําหรับทําความ

สะอาดหนาจอ 

1.3. ระบบ Network • ทดสอบความเร็วของอินเทอรเน็ต ท้ัง Upload และ Download 

รวมท้ังตรวจสอบ Link ในและนอกประเทศ 

• ทดสอบโดยการ Ping  

• ทดสอบดวยโปรแกรม PRTG Traffic Grapher  

2. เครื่อง Wall board เพ่ือแสดงคิวของผูใชบริการ 
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รายการเตรียมความพรอม รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

2.1. การดูแลและตรวจสอบ

เครื่องคอมพิวเตอร 

• เปดเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร

ท้ังหมด จากนั้น อัพเดทโปรแกรม Antivirus และทําการ Scan 

Virus 

• ลบ Temp files ลบ cookies ตางๆ ใน Web Browser 

• ลบไฟลขยะใน Recycle Bin 

• ทุกสิ้นเดือนจะทําการจัดระเบียบฮารดดิสก (Defragmentation 

Hard Disk) 

2.2. โปรแกรมแสดงคิวรอสาย

ของผูใหบริการ 

• เปดโปรแกรม CMS เพ่ือแสดงสถานะทํางานของเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารและคิวรอสายของผูใชบริการสนทนาวิดีโอผาน

เว็บไซตและตู TTRS แบบ Real-time 

3. ตู TTRS  

3.1. การตรวจสอบตู TTRS • ตรวจสอบตู TTRS จากโปรแกรม Prompt Kiosk RealTime 

Monitor เพ่ือตรวจสอบสถานะของตู TTRS ท้ัง 30 ตู 

3.2. การแจงปญหา • ประสานงานไปยังผูประสานของสถานท่ีเพ่ือทําการตรวจสอบ

เบื้องตน 

• ปญหาเก่ียวกับอุปกรณและระบบของตู TTRS จะแจงไปยงั บริษัท 

ชีวาเลียร เน็ตเวอรค โซลูชั่น ไทย จํากัด ตามสัญญาซ้ือขายและ

ขอบเขตการใหบริการ 

• ปญหาเก่ียวกับระบบ Network จะแจงไปยังบริษัท อินเทอรเน็ต

ประเทศไทย จํากัด (มหาชน) ตามสัญญาจางท่ีปรึกษา 

• ปญหาเก่ียวกับอินเทอรเน็ต จะแจงไปหนวยงานท่ีติดตั้ง

อินเทอรเน็ตของแตละสถานท่ี 

3.3. การติดตามการแกไข

ปญหา 

• หลังจากแจงปญหาแลว จะตองทําการติดตามการแกไขปญหาจาก

หนวยงานท่ีไดทําการประสานงานไป และจัดทํารายงานประจํา

สัปดาห 
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บทที ่4  

แผนงานประชาสัมพันธ 

แผนการประชาสัมพันธศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแผนการดําเนินการของงาน

ประชาสัมพันธ  โดยมีจุดมุงหมายสําคัญคือการเพ่ิมจํานวนผูใชบริการถายทอดการสื่อสารใหไดตามเปาหมาย

ท่ีตั้งไวในแตละป  โดยจะประชาสัมพันธใหผูท่ีบกพรองและบุคคลท่ัวไปไดรับรูการบริการถายทอดการสื่อสาร 

ซ่ึงเปนบริการเสริมพิเศษของการบริการโทรคมนาคมวาทําหนาท่ีเปนตัวกลางติดตอสื่อสารระหวางผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดกับบุคคลท่ัวไปท่ีไมสามารถสื่อสารในชองทางปกติได พรอมท้ังสราง

ความตระหนักถึงสิทธิการเขาถึงบริการโทรคมนาคมข้ันพ้ืนฐานอยางเทาเทียมและท่ัวถึง ประชาสัมพันธถึง

รูปแบบการบริการ  สิทธิประโยชน  การเขารับการอบรมวิธีการใชบริการ รวมถึง วิธีการการรองเรียน รอง

ทุกข ในการใชบริการ และการรักษาสิทธิขอมูลสวนบุคคล 

4.1 กลุมเปาหมาย 

เปาหมายของแผนการประชาสัมพันธจะครอบคลุมกลุมเปาหมายในทุกพ้ืนท่ี เพ่ือเปนการประกันสิทธิ

ข้ันพ้ืนฐานใหกับผูท่ีไมสามารถเขาถึงบริการโทรคมนาคมเชนเดียวกับบุคคลอ่ืนได  โดยกําหนดกลุมเปาหมาย

หลักดังนี้ 

1) ผูท่ีบกพรองทางการไดยิน 

2) ผูท่ีบกพรองทางการพูดหรือการสื่อสาร 

3) ผูท่ีมีความบกพรองซอน เชน ผูท่ีหูหนวก-ตาบอด  

4) ผูท่ีมีความบกพรองซอนอันเนื่องมาจากการพูด การสื่อสาร การไดยิน 

บุคคลเหลานี้ อาจจะอยูในวัยเรียน วัยทํางาน วัยสูงอายุ รวมถึงชนกลุมนอยท่ีมีความบกพรองทางดาน

การไดยินและและมีความบกพรองทางดานการพูดอันเปนผลมาจาก ความพิการแตกําเนิด อาการเจ็บปวย 

อุบัติเหตุ รวมถึงมีความบกพรองทางสติปญญารวมดวย   

นอกจากนี้ มีกลุมเปาหมายรองท่ีเปนบุคคลท่ัวไป ท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการถายทอดการ

สื่อสาร ซ่ึงจําเปนตองรับรูวิธีการติดตอสื่อสาร และอบรมวิธีการใช บริการจากฝายประชาสัมพันธและอบรม

ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ดังมีเปาหมายในกลุมตอไปนี้  

1) ครอบครัว เพ่ือน ผูดูแล ผูชวยเหลือ ผูท่ีทํางานกับผูท่ีบกพรอง 

2) บุคคลทุกวิชาชีพท่ีใหบริการผูท่ีบกพรอง เชน ครู อาจารย แพทย พยาบาล ตํารวจ นักวิชาชีพฯลฯ  
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3) ผูท่ีอาศัยในชุมชนของผูท่ีบกพรอง  

4) หนวยงานภาครัฐและหนวยงานภาคเอกชนท่ีใหบริการแกผูท่ีบกพรอง เชน ท่ีทําการอําเภอ 

โรงพยาบาล สถานีตํารวจ รานคา ธนาคาร ฯลฯ 

4.2 วัตถุประสงค 

1) ใหกลุมเปาหมายและชุมชนตระหนักรูถึงการมีศูนยบริการถายทอดการสื่อสาร   

2) จัดทําสื่อ ประชาสัมพันธ เพ่ือแนะนําการบริการถายทอดการสื่อสารใหกลุมเปาหมายได 

3) คนหากลุมเปาหมายในชุมชน ดวยกลไกท่ีเหมาะสม เพ่ือประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายเขาใจ

เรื่องการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีสอดคลองกับความตองการของของผูท่ีบกพรอง    

4) ใหเพ่ิมจํานวนกลุมเปาหมายท้ังเชิงปริมาณและครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี  

4.3 วิธีการประชาสัมพันธ 

1) ประชุมชี้แจงกับศูนยคนพิการในแตละจังหวัด ผูบริหาร ผูอํานวยการและครูในแตละโรงเรียนโสต

ศึกษา และสวนราชการท่ีเก่ียวของ โดยจัดประชุมชี้แจง จัดทําขาวแจกและเอกสารเผยแพรท่ีผูท่ี

บกพรองเขาถึงและใชประโยชนได 

2) ประสานงานกับประชาสัมพันธจังหวัด โดยคณะกรรมการดําเนินงานตามโครงการในระดับจังหวัด 

เพ่ือประชาสัมพันธโครงการผานสื่อมวลชนหลายแขนง อาทิ กรมประชาสัมพันธ วิทยุ หนังสือพิมพ

ทองถ่ิน เว็บไซตตางๆ เปนตน 

3) การเผยแพรประชาสัมพันธใหความรูแกผูอํานวยการ ผูบริหาร ครู และนักเรียนในแตละจังหวัดทุก

โรงเรียนโสตศึกษาท่ีเขารวมโครงการฯ เก่ียวกับศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  ข้ันตอนการจัด

กิจกรรม  โดยจัดทําเปนแผนพับ  เอกสารอธิบายการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ  และวีซีดีเก่ียวกับความรูเรื่องการบริการถายทอดการสื่อสาร 

4) การเผยแพรประชาสัมพันธโครงการฯ ทางหนังสือพิมพทองถ่ิน การสรางเว็บไซต ทางอินเทอรเน็ต 

เพ่ือเผยแพรโครงการฯ และการจัดกิจกรรมของแตละจังหวัด 

5) การจัดประชุมกลุมยอยในชุมชนชนบท โดยจัดเวทีประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําการบริการถายทอด

การสื่อสาร  
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4.4 ส่ือประชาสัมพันธ 

1) แผนพับแสดงเนื้อหาเ ก่ียวกับศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ท้ังในรูปแบบเอกสาร 

ภาพเคลื่อนไหวหรือไฟลการนําเสนอ  

2) การจัดทําเอกสารประกอบคําบรรยาย เพ่ือใหผูเขารวมประชุมเขาใจและรับฟงไปพรอมๆ กับการ

บรรยาย 

3) การเผยแพรประชาสัมพันธการบริการถายทอดการสื่อสาร ผานเว็บไซต TTRS และ Facebook 

Fan page ของ TTRS Thailand   

4.5 การเขารวมอบรมสัมมนาในระดับชาติ และระดับนานาชาติ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีแผนเผยแพรงานของศูนยฯ ตอสาธารณะและการประชุมวิชาการ

นานาชาติ เพ่ือนําผลงานของศูนยฯ ไปเผยแพรใหเปนท่ีรูจักและยอมรับกันในวงกวาง โดยในป 2555 ศูนย

กําหนดท่ีจะเขารวมการประชุมดังนี้ 

1) National Association for State Relay Administration ประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงเปนการ

ประชุมของผูใหบริการถายทอดการสื่อสารในแตละรัฐของประเทศสหรัฐอเมริกา เพ่ือรายงานผล

การดําเนินงานของแตละรัฐ รวมท้ังรายงานผูใหบริการถายทอดการสื่อสารของระดับนานาชาติ  

2) MMX day ซ่ึงเปนการประชุมผูใหบริการถายทอดการสื่อสารท่ีใชระบบของ MMX ท่ีพัฒนาโดย

บริษัท NWISE ประเทศสวีเดน  เพ่ือรายงานผลการดําเนินงานของประเทศตางๆ ในทวีปยุโรป 

ประเทศสหรัฐอมริกา และประเทศไทย รวมท้ังการชี้แจงระบบท่ีพัฒนาข้ึนใหม 

4.6 แผนการดําเนนิงานประชาสัมพันธประจําป 2555 

แผนการดําเนินงาน 
เดือน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1. จัดทําเอกสารประชาสัมพันธ ท้ัง

รูปแบบสื่อสิ่งพิมพและวิดีโอ 

            

• จัดทําเอกสารประชาสัมพันธ 

เชน แผนพับ และสื่อวิดีโอ 
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แผนการดําเนินงาน 
เดือน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

2. สรางความรูความเขาใจให

กลุ ม เป าหมาย ได รู จั กก ารบริ กา ร

ถายทอดการสื่อสารเปนวงกวาง ท้ังสื่อ

วิทยุ โทรทัศน สื่อสิ่งพิมพ 

            

• เผยแพรและประชาสัมพันธ

แกกลุ ม เป าหมาย ในการ

ประชุม ท่ี เ ก่ียวของ กับคน

พิการ 

            

3. เขารวมงานสัมมนาและนําเสนอ

ผลงานในการประชุม TRS ระดับ

นานาชาต ิ

            

• เขารวมประชุม สัมมนา 

National Association for 

State Relay 

Administration ประเทศ

สหรัฐอเมริกา 

            

• เขารวมประชุม สัมมนา 

MMX day ประเทศสวีเดน 
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บทที ่5  

แผนการอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มุงใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดไดรับ

ประโยชนจากบริการถายทอดการสื่อสารอันเปนการเปดโอกาสใหผูท่ีทํางานเชิงรุก เชิญชวนใหผูท่ีบกพรองเขา

รับการอบรมเพ่ือใหไดรับความรูวิธีการใชงานบริการถายทอดการสื่อสารซ่ึงมีหลายรูปแบบ ดังนั้น ศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารฯ จึงจําเปนตองจัดทําแผนการอบรมการบริการถายทอดการสื่อสารใหกับกลุมเปาหมาย

ทุกป เพ่ือเพ่ิมจํานวนผูท่ีสามารถเขาถึงบริการเสริมพิเศษของบริการโทรคมนาคมท่ี สํานักงาน กสทช. จัดให 

5.1 การอบรมการใชบริการถายทอดการส่ือสาร  

5.1.1 กลุมเปาหมาย 

ในป 2555 ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ กําหนดท่ีจะจัดอบรมใหกับผูท่ีบกพรองทางการ

ไดยินจํานวน 450 คน และผูสนใจท่ัวไปจํานวน 50 คน ท้ังในกรุงเทพมหานครและภูมิภาค โดยจะดําเนินการ

ฝกอบรมใหกับนักเรียนและบุคลากรในโรงเรียนโสตศึกษาท่ีมีการนําตูบริการสาธารณะ หรือตู TTRS ไปติดตั้ง 

เปนโรงเรียนท่ีมีนักเรียนติดตอเขามาในปริมาณไมมากนักหรือเปนโรงเรียนท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

ตองการใหคําแนะนําในการใชบริการเพ่ือใหสามารถใชบริการไดอยางเกิดประโยชนสูงสุด และอยูพ้ืนท่ี

กรุงเทพฯ หรือจังหวัดใกลเคียง 

5.1.2 วัตถุประสงค 

1) เพ่ือจัดอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสารใหกับผูท่ีบกพรองทางการไดยินไดมี

ความรูความเขาใจในการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 6 บริการ 

2) เพ่ือรับสมัครสมาชิกศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ สําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน

ใหไดรับขาวสารท่ีเปนประโยชนและจําเปน ซ่ึงจะสามารถใชบริการผานชองทางตางๆ 

ของศูนยฯ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3) เพ่ือติดตามประเมินผลการใชบริการถายทอดการสื่อสารท่ีผานมา 
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5.1.3 วิธีการอบรม 

1) ใชวิธีการบรรยายใหความรูเก่ียวกับการดําเนินงานของ TTRS และบริการถายทอดการ

สื่อสารท้ัง 5 รูปแบบโดยมีลามภาษามือแปลใหผูเขารับการอบรมไดเขาใจ ซ่ึง

ประกอบดวย  

1.1) บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS  

1.2) บริการถายทอดการสื่อสารแบบขอความออนไลนบนอินเทอรเน็ต  

1.3) บริการถายทอดการสื่อสารแบบภาพเคลื่อนไหวบนอินเทอรเน็ต  

1.4) บริการถายทอดการสื่อสารภาพเคลื่อนไหวบนเครื่องบริการสาธารณะ  

1.5) บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน  

2) ใหผูท่ีเขารับการอบรมทดลองใชบริการถายทอดการสื่อสาร ผานอุปกรณสื่อสารท่ี

จัดเตรียมให ติดตอเขาใชบริการถายทอดการสื่อสารท้ัง 5 รูปแบบ  

3) เปดโอกาสใหผูท่ีเขารับการอบรมไดรับทราบถึงการแจงปญหาการใชงาน รองเรียน 

เสนอแนะ 

4) เปดโอกาสใหผูท่ีเขารับการอบรมสอบถาม 

5) รับสมัครสมาชิกศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  พรอมท้ังแนะนําวิธีการสมัครสมาชิก

ออนไลน 

5.1.4 แผนการอบรมประจําป 2555 

1) ดําเนินการฝกอบรมใหกับนักเรียนและบุคลากรในโรงเรียนโสตศึกษาท่ีมีการนําตูบริการ

สาธารณะ หรือตู TTRS ไปติดตั้ง เปนโรงเรียนท่ีมีนักเรียนติดตอเขามาในปริมาณไมมาก

นักหรือเปนโรงเรียนท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ตองการใหคําแนะนําในการใช

บริการเพ่ือใหสามารถใชบริการไดอยางเกิดประโยชนสูงสุด และอยูพ้ืนท่ีกรุงเทพฯ หรือ

จังหวัดใกลเคียง 
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5.1.5 วิธีการประเมินผล 

1) ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ กําหนดวิธีการประเมินผลการอบรมบริการถายทอด

การสื่อสาร โดยจะประเมินจากจํานวนกลุมเปาหมายท่ีเขารับการอบรมอยางนอย 500 

คนตอป 

2) ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะประเมินจากแบบสอบถามความพึงพอใจในการ

จัดการอบรม โดยจะตองผานระดับ 80% ข้ึนไป 
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บทที ่6  

แผนงานการคุมครองสิทธิผูบริโภค 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดกําหนดการคุมครองสิทธิผูบริโภคสําหรับการใหบริการถายทอดการ

สื่อสารใหเปนไปอยางเปนอยางเหมาะสม ถูกตอง และเพ่ือใชในการปรับปรุงการใหบริการใหท้ังผูบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด รวมท้ังบุคคลท่ัวไปท่ีมาใชบริการสามารถใชเปนชองทางในการให

ความเห็น เสนอแนะ หรือรองเรียนใหเกิดการปรับปรุงการใหบริการท่ีดีข้ึนในดานตางๆ โดยผานผูรับเรื่อง

รองเรียน เว็บไซต อีเมล โดยมีแผนงานดังนี้คือ 

1) การแตงตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภคของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  เพ่ือทํา

หนาท่ีตรวจสอบการทํางาน และใหขอเสนอในมุมมองของผูบริโภค  โดยใหมีการประชุมคณะทํางานตามความ

เหมาะสม  

2) มีมาตรการการรองเรียนการใหบริการ  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะมีเปนมาตรการท่ี

กําหนดใหผูใชบริการมีชองทางในการติดตอเจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนไดโดยตรงเพ่ือรับเรื่อง และ แกไขปญหา

การรองเรียน ไดอยางสะดวก รวดเร็ว และ ไมคิดคาธรรมเนียม หรือ คาบริการในการรองเรียน และมี

มาตรการท่ีกําหนดแนวทางปฏิบัติในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของผูบริโภคอยางเปนธรรม โดยมีข้ันตอนท่ี

รัดกุม ชัดเจน และมีประสิทธิภาพ เพ่ือนําขอมูลการรองเรียนมาปรับปรุงหรือพัฒนาดานมาตรฐานคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหมีคุณภาพมากข้ึน ตลอดจนเพ่ือปองกันปญหาท่ีคาดวาจะ

เกิดเปนปญหาเดิมไมใหเกิดข้ึนอีก  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงจะจัดใหมีเจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนท่ี

มีการทํางานอยางอิสระ และเปนกลางเพ่ือรับเรื่องรองเรียน พิจารณา และแกไขปญหาเรื่องรองเรียนอยางเปน

ธรรมกับผูใชบริการโดยเฉพาะผูบกพรองทางการไดยินและทางการพูด โดยมีกระบวนการและเง่ือนไขการ

รองเรียน และแผนภูมิดังนี้ 
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ภาพท่ี 2 กระบวนการและเง่ือนไขการรองเรียนตอการดําเนินการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

 

3) ข้ันตอนการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

3.1) แจงเรื่องรองเรียนเขามาท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ผานชองทางท่ีกําหนดท้ังโทรศัพท  

อีเมล และเว็บไซต 

3.2) คณะทํางานฯ จะรับเรื่องรองเรียนและตรวจสอบสาเหตุ สืบหาขอเท็จจริง และแจงผลการ

ดําเนินงานเบื้องตนใหผูรองเรียนทราบภายใน 7 วันทําการ 

3.3) และสรุปแนวทางแกไข  

3.4) กรณีมีประเด็นพิจารณาไมสลับซับซอน  หรือพยานบุคคลท่ีตองสอบปากคําไมมาก   คณะ

ทํางานฯ จะใชเวลาดําเนินการเพ่ือสรุปแนวทางแกไขใหแลวเสร็จและแจงใหผูรับเรื่องรองเรียน

ภายใน 15 วันทําการ 

แจง้การดําเนนิการขัน้ตน้ แกผู่ ้
รอ้งเรยีนภายใน 7 วันทําการ 

ผูบ้รหิารศนูยถ์า่ยทอดฯ 

คณะทํางานพจิารณาเรือ่ง
รอ้งเรยีน 

เสนอภายใน 3 วัน 

ผูร้อ้งเรยีน 

เจา้หนา้ทีรั่บเรือ่งรอ้งเรยีน 

ลงทะเบยีนรับเรือ่งรอ้งเรยีน 

เกีย่วกับศนูยถ์า่ยทอด 

ไมซ่บัซอ้น ซบัซอ้น 

ตรวจสอบ ดําเนนิการใหแ้ลว้เสร็จ
ภายใน 60 วันทําการ 

ดําเนนิการใหแ้ลว้เสร็จ
ภายใน 15 วันทําการ 

แจง้ผล 

ไมเ่กีย่วกับ 
ศนูยถ์า่ยทอด 

 

สง่เรือ่งไปยัง 
หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  

พรอ้มแจง้ไปยังผูร้อ้งเรยีน 
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3.5) กรณีท่ีมีประเด็นพิจารณาสลับซับซอน ใชเวลาดําเนินการสรุปแนวทางแกไขใหแลวเสร็จภายใน  

60 วันทําการ 

6.1 การจัดประชุมระดมความคิดผูบริโภค 

ศูนยจะมีการประชุมระดมความคิด เพ่ือรวบรวมความคิดเห็น การประเมินคุณภาพ ความพึงพอใจของ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  อยางนอยปละ 1 ครั้ง  พรอมท้ังจัดทําแบบสอบถามเพ่ือประเมินผลการ

ดําเนินในการจัดทําการสาํรวจทุกป โดยใหครอบคลุมกลุมเปาหมายทุกประเภท และผูท่ีเก่ียวของ  

6.1.1 กลุมเปาหมาย  

1) ผูท่ีบกพรองทางการไดยินท่ีใชบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ อยางตอเนื่อง

ตั้งแตป 2554 ถึงป 2555 และใชบริการอยางตอเนื่อง  ไดแก บริการ SMS MMS สนทนา

ขอความ สนทนาวิดีโอบนเว็บไซต และสนทนาวิดีโอผานตู TTRS จํานวน 100 คน 

2) ผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูบกพรองทางการพูดซ่ึงเปนผูแทนจากภูมิภาคตาง ๆ ของ

ประเทศไทยจํานวน 5 คน ไดแก ผูแทนจากกรุงเทพฯ และปริมณฑล ภาคใต ภาคเหนือ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคกลาง 

6.1.2 วัตถุประสงค 

1) เพ่ือรับฟงขอมูลท้ังเชิงบวกและเชิงลบท่ีเก่ียวกับบริการของ TTRS รวมท้ังขอเสนอแนะ

ตางๆ 

2) เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปใชประกอบการพิจารณาดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการใหมี

ความสมบูรณและเปนประโยชนตอผูท่ีบกพรองทางการไดยินตอไป 

3) เพ่ือจัดประเมินประเมินคุณภาพ ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ 

6.1.3 วิธีการประเมินผลระบบบริการถายทอดการส่ือสารฯ และความพึงพอใจในการใชบริการ

ถายทอดการส่ือสารฯ 

1) ใหผูแทนผูบริโภคจาก 5 ภูมิภาครายงานผลการใชงานในระดับภูมิภาค 
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2) ใชการประชุมกลุมยอยเพ่ือระดมความคิดเห็นและประเมินการดําเนินงานของศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารฯ โดยใชแบบสอบถาม โดยแบงเปน 5 กลุม กลุมละ 5 คน มีวิทยากร

ซ่ึงเปนผูบกพรองทางการไดยินเปนวิทยากรประจํากลุม และมีเจาหนาท่ีของศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารฯ เปนผูชวยประจํากลุมทําการบันทึกขอมูลท่ีไดจากการหารือในกลุม  

3) สรุปผลจากขอมูลท่ีไดจากแบบสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภคจํานวน 100 คน โดยนํามา

ประมวลผลและวิเคราะหทางสถิติ และเสนอรายงานผลการประเมิน 

4) ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารกําหนดวากลุมเปาหมายจะตองประเมินผลคุณภาพ ความ

พึงพอใจของการบริการถายทอดการสื่อสาร วาเปนท่ีพึงพอใจเกิน 80% ถือวาในเกณฑดี 

6.1.4 แผนการจัดประชุมระดมสมองผูบริโภคประจําป 2555 

แผนการดําเนนิงาน 
ระยะเวลา (เดือน) 

1 2 

1. รางกําหนดการและประชุมเจาหนาท่ีเพ่ือมอบหมายงาน   

2. คัดเลือกรายชื่อผูท่ีใชบริการอยางตอเนื่องตั้งแตป 2554 และใชบริการอยางมี

ประโยชนจํานวน 100 คน 

  

3. คัดเลือกผูแทนจากภูมิภาคตางๆ ของประเทศไทย จํานวน 5 คน   

4. คัดเลือกและติดตอสถานท่ีจัดงานประชุม   

5. ประชาสัมพันธและสงขอความสอบถามผูใชบริการเพ่ือยืนยันการเขารวมประชุม   

6. สงหนังสือเชิญผูแทนจากภูมิภาคตางๆ และแขกกิตติมศักดิ์จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ   

7. พัฒนาแบบสอบถามท่ีจะใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลเพ่ือประเมินผลความพึง

พอใจ 

  

8. ประชุมวิทยากรและผูชวยวิทยากรเพ่ือทําความเขาใจในแบบประเมินผลความพึง

พอใจ 

  

9. ดําเนินการจัดประชุมระดมสมองผูบริโภคประจําปและสํารวจความพึงพอใจ   

10. วิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการประชุมระดมสมองผูบริโภคประจําป และจัดทํารายงาน   
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บทที ่7  

แผนการประเมินโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

7.1 ขอกําหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการถายทอดการส่ือสาร  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ แหงประเทศไทยกําหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการถายทอดการ

สื่อสาร เพ่ือประเมินประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยจะพิจารณาจากตัว

แปร 5 ดานดังนี้    

1)  จํานวนการรอสายการบริการปกติ (call blockage) เปนการกําหนดใหผูใชบริการท่ีติดตอเขามา

ไดรับบริการในทันทีหรือไมใหมีการรอสายนานในการบริการสนทนาวิดีโอ    

• มาตรฐานการดําเนินการ: ผูใชบริการปกติจะรอสายวางจากศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

จํานวนไมเกินรอยละ 20  

2) จํานวนการรอสายการบริการฉุกเฉิน เปนการกําหนดใหผูใชบริการท่ีติดตอเขามาไดรับบริการ

ในทันทีหรือไมใหมีการรอสายนาน ในการบริการสนทนาวิดีโอ    

• มาตรฐานการดําเนินการ: ผูใชบริการฉุกเฉินจะรอสายวางจากศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

จํานวนไมเกินรอยละ 10 

3) เวลาในการตอบรับของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  ในการ

ใหบริการสนทนาวิดีโอ (ปกติ)  

• มาตรฐานการดําเนินการ: ผูใชบริการสนทนาวิดีโอปกติเกินกวารอยละ 80 จะตองไดรับการ

ตอบรับภายใน 20 วินาที  

4) เวลาในการตอบรับของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ในการ

ใหบริการสนทนาวิดีโอ (ฉุกเฉิน) 

• มาตรฐานการดําเนินการ: : ผูใชบริการสนทนาวิดีโอฉุกเฉินจํานวนเกินกวารอยละ 80 จะตอง

ไดรับการตอบรับภายใน 10 วินาที  

5) จํานวนเรื่องรองเรียนท่ีรายงานเขามายังศูนยถายทอดการสื่อสารฯ  หรือจากการสํารวจความพึง

พอใจในการใชงานบริการ 

• มาตรฐานการดําเนินการ: จํานวนการรองเรียนการใหบริการจะตองไมเกินรอยละ 5 ของ

จํานวนการใชบริการท้ังหมดในรอบป  
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• มาตรฐานการดําเนินการ: จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมพอใจการใหบริการจะตองไมเกินรอย

ละ 5 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถาท้ังหมด 

 

ตารางท่ี 9 แสดงมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ 5 ดานคือ 

 การรอสาย

ปกติ 

การรอสาย

ฉุกเฉิน 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายปกติ 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายฉุกเฉิน 
การรองเรียน 

มาตรฐาน

คุณภาพ

การ

ใหบริการ 

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ปกติจะรอสาย

วางไมเกิน 20% 

ของจํานวนสาย

ท้ังหมดตอป  

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ฉุกเฉินจะรอ

สายวางไมเกิน 

10% ของ

จํานวนสาย

ท้ังหมดตอป 

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ปกตเิกินกวารอย

ละ 80 จะตอง

ไดรับการตอบรับ

ภายใน 20 วินาที  

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ฉุกเฉินเกินกวา

รอยละ 80 

จะตองไดรับการ

ตอบรับภายใน 

10 วินาที  

• จํานวนการรองเรยีนตอง

ไมเกินรอยละ 5 ของ

จํานวนการใชบริการ

ท้ังหมดในรอบป 

• จํานวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีไมพอใจ

การบริการจะตองไมเกิน

รอยละ 5 ของผูตอบ

แบบสอบถามท้ังหมด 

 

เนื่องจากมาตรฐานคุณภาพการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS /MMS แบบสนทนาขอความ 

นั้นยังไมมีมาตรฐานในการดําเนินการในประเทศใดๆ   ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงจะไมกําหนด

มาตรฐานคุณภาพการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS /MMS และแบบสนทนาขอความ โดยจะ

ทดลองใหบริการในป 2555  เพ่ือดูผลคาเฉลี่ยการใหบริการของป 2555 จากนั้นจะนํามาเปนบรรทัดฐานของ

มาตรฐานคุณภาพในป 2556 ตอไป 
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7.2 ตัวช้ีวัดประจําป 2555 

ตัวช้ีวัดประจําป 2555 วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

1. มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  เจาหนาท่ี

สํานักงาน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

เจาหนาท่ีเทคนิค เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ฯลฯ 

ไดรับการอบรมอยางนอย 1 หลักสูตรในแตละป 

• รายงานการพัฒนาบุคลากรและ

ประกาศนียบัตรรับรอง 

2. คุณภาพของการบริการเปนไปตามมาตรฐาน

คุณภาพการใหบริการของแผนการดําเนินการ

ประจาํป 2555  

• รายงานมาตรฐานคุณภาพของการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารประจําป 2555 

3. กลุมเปาหมายไดรับการอบรมจํานวนประมาณ   

450 คนตอป ท่ัวทุกภูมิภาค 

• รายงานการจัดอบรมกลุมเปาหมายพรอม

รายชื่อ 

4. มีจํานวนผูเขามาใชบริการจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางนอย

300 คน 

• รายงานจํานวนสมาชิกผูใชบริการประจาํป 

2555 พรอมรายชื่อ 

5. มีรายงานการประเมินการใชงานระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารและและความพึงพอใจ          

ในการใชบริการทุกป พรอมท้ังการประชุมระดม

สมองผูบริโภคทุกป 

• รายงานการประเมินการใชงานและความพึง

พอใจในการใชบริการประจําป 2555 

• รายงานการประชุมระดมสมองผูบริโภค

ประจาํป 2555 

6. มีรายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2555 และ 

รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป 2555 

• รายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2555  

รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป 2555 
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รายช่ือคณะจัดทํารายงาน 

1. ศ. วิริยะ นามศิริพงศพันธุ  ท่ีปรึกษา 

2. นางสาววันทนีย พันธชาติ  ประธานคณะจัดทํารายงาน 

3. นายวุฒิพงษ คําวิลัยศักดิ์  คณะจัดทํารายงาน 

4. นายณัฐนันท ทัดพิทักษกุล  คณะจัดทํารายงาน 

5. นายสมยศ สุนทรวิภาต  คณะจัดทํารายงาน 

6. นางสิริลักษณ ลักษมีวณิชย  คณะจัดทํารายงานและเลขานุการ 

7. นางสาวธิดารัตน เหมรังคะ  คณะจัดทํารายงานและผูชวยเลขานุการ 
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