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ก 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย (Thai Telecommunication Relay Service: 

TTRS)  จัดต้ังข้ึนภายใตภารกิจสําคัญของสํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและ

กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (สํานักงาน กสทช.) ในการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและ

บริการเพ่ือสังคมเพ่ือสรางความเทาเทียมในการใหสิทธิใชทรัพยากรโทรคมนาคมของชาติรวมกัน และสิทธิใน

การเขาถึงบริการโทรคมนาคมอยางเทาเทียม ซ่ึงเปนการเปดโอกาสใหกับประชาชนในพ้ืนท่ีหางไกล 

ผูดอยโอกาส คนพิการ เด็ก สตรี ผูสูงอายุ เขาถึงบริการทางการศึกษา บริการทางการแพทย บริการจาก

ภาครัฐ รวมถึงบริการอ่ืนๆ ท่ีเปนประโยชนอีกมากมายผานเครือขายโทรคมนาคม  สํานักงาน กสทช. จึงได

จัดทําแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม พ.ศ.2555-2559 โดยมี

เปาหมายท่ีเก่ียวของในขอ 4.7 วา จะดําเนินการจัดใหมีระบบการติดตอสื่อสารโทรคมนาคมเฉพาะทางสําหรับ

ผูพิการจํานวนไมนอยกวา 1 แสนคน ใหสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดเชนคนปกติท่ัวไป  

สํานักงาน กสทช. จึงรวมกับมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการดําเนินงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  โดย

มีเปาหมายเพ่ือใหบริการถายทอดการสื่อสารแกผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดกับ

บุคคลท่ัวไป ในอีก 5 ป คือ พ.ศ.2555 – 2559 โดยในป 2558 ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารจํานวน 8 บริการ ดังภาพ 

 
 



แผนการดําเนินงานประจาํป 2557 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ข 

บริการถายทอดการสื่อสารมีชองทางการติดตอดังนี้ 

ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบขอความสั้น (SMS)  หมายเลขโทรศัพท  

086 000 5055  (ท่ัวไปและฉุกเฉิน) 

2. บริการถายทอดการสื่อสาร แบบรับ-สง ขอความผาน 

แอปพลิเคชัน TTRS Message 

ดาวนโหลดแอปพลิเคชันท่ี Play Store 

(Android) และ App Store (IOS) 

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบน

อินเทอรเน็ต  

www.ttrs.or.th เลือก สนทนาขอความ 

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ต 

www.ttrs.or.th เลือก สนทนาวิดีโอ 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผาน 

แอปพลิเคชั่น TTRS Video  

ดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นท่ี Play Store 

(Android) และ App Store (IOS) 

6. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผานเครื่อง 

บริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ (ตู TTRS ) 

ดูรายชื่อสถานท่ีติดตั้งตูไดท่ี www.ttrs.or.th 

7. บริการถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรุงเสียงพูด

สําหรับผูไรกลองเสียงและผูท่ีปากแหวงเพดานโหว  

เลขหมายโทรศัพท 1412  

กด 3 สําหรับผูไรกลองเสียง  

กด 4 สําหรับผูท่ีปากแหวงเพดานโหว 

8. บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปนขอความ

ผานแอปพลิเคชัน TTRS Captioned Phone  

ดาวนโหลดแอปพลิเคชันท่ี Play Store 

(Android) และ App Store (IOS) 

9. บริการถายทอดการสื่อสารแบบการแจงเหตุฉุกเฉิน ทุกชองทางการติดตอท่ีมีสัญลักษณฉุกเฉิน 
 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดมีแผนการดําเนินงาน ในป 2558 ดังนี้ 

แผนบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการส่ือสารฯ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยไดจัดทําแผนบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ ในเรื่องหนาท่ีและความรับผิดชอบ โครงสรางองคกร แผนบุคลากรประจําป 2558 และแผนบริหาร

โครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยมีรายละเอียดดังนี้   

  



แผนการดําเนินงานประจาํป 2557 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ค 

1) หนาท่ีความรับผิดชอบของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยสรุปมีดังนี้ 

1.1) บริหารองคกรตามโครงสรางองคกรฯ ท่ีกําหนด โดยมีคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ เปนผูกําหนดนโยบาย ใหคําปรึกษา แนะนํา  และติดตามผลการดําเนินงาน 

1.2) จัดการประชุมคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  

1.3) จัดการประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  

1.4) จัดประชุมคณะทํางานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือติดตามการดําเนินงาน 

1.5) จัดทําระเบียบบริหารงานบุคคล และระเบียบอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการบริหารงาน   

1.6) จางงานบุคลากรในตําแหนงตางๆ ตามขอกําหนดคุณสมบัติประจําตําแหนง มีการประเมินผล การ

ข้ึนเงินเดือน การปรับตําแหนง ตามระเบียบท่ีกําหนด 

1.7) จัดทําแผนการดําเนินการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประจําป เสนอคณะกรรมการ

บริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือเห็นชอบกอนปงบประมาณถัดไป 

1.8) จัดทําข้ันตอนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร รวมท้ังคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอด

การสื่อสาร และคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานักงาน  

1.9) จัดทําขอกําหนดมาตรฐานการบริการถายทอดการสื่อสาร เพ่ือประเมินคุณภาพการดําเนินงานของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

1.10) กําหนดคาใชบริการถายทอดการสื่อสาร กรณีนอกเหนือจากการบริการท่ีกําหนดโดย กสทช.  โดย

คิดจากปจจัยตางๆ คือ การใชโทรศัพทแบบประจําท่ี หรือแบบเคลื่อนท่ี ระยะเวลาการใช 

ชวงเวลา และระยะทางการโทรศัพทระหวางผูสงและผูรับ รวมท้ังการใหบริการถายทอดการ

สื่อสารในตางประเทศ  

1.11) จัดตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภค โดยใหมีผูบริโภครวมเปนคณะทํางานดวย เพ่ือทํา

หนาท่ีตรวจสอบการใหบริการ การรองเรียน และใหขอเสนอแนะในมุมมองของผูบริโภค โดยใหมี

การประชุมคณะทํางานตามความเหมาะสม 

1.12) จัดทํารายงานการใชบริการถายทอดการสื่อสารเปนประจําทุกเดือน รวมท้ังขอมูลการใชบริการ 

ขอมูลมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ  

1.13) จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป เสนอตอคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ พรอมท้ังขอมูลท่ีกําหนดใหสงตามบันทึกขอตกลง 

1.14) ดําเนินงานภารกิจตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

  



แผนการดําเนินงานประจาํป 2557 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ง 

2) โครงสรางองคกรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีดังนี้ 

 

โครงสรางองคกรป 2558 

 
 

3) แผนบุคลากรประจําป 2558  มีแผนพัฒนาบุคลากรเพ่ือใหบุคลากรประจําศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ ทุกคนจะตองมีความรูและความเขาใจในลักษณะของการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีทาง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหบริการ สามารถแกไขปญหาเบื้องตนหากเกิดปญหาในการใหบริการ

ได  เพ่ือใหการดําเนินงานภายในศูนยฯ เปนไปดวยความเรียบรอย อีกท้ังสามารถใหขอมูลเก่ียวกับบริการ

ของศูนยฯ ใหกับบุคคลท่ัวไปไดรับรูและเขาใจการใหบริการของศูนยฯ เพ่ือเปนการประชาสัมพันธและ

เสริมสรางภาพลักษณองคกรสูภายนอกได  

4) แผนบริหารโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีการดําเนินการเพ่ือใหการบริหารศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนไปตามวัตถุประสงค พันธกิจ และหนาท่ีความรับผิดชอบท่ี

กําหนดไว  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงจะจัดประชุมคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย 2 ครั้งตอป ประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 4 ครั้งตอป และประชุมคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย อยางนอยเดือนละ 2 ครั้ง เพ่ือชวยใหคําปรึกษา แนะนํา ประเมินผลงานให

เปนไปตามแผนท่ีวางไว 

 



แผนการดําเนินงานประจาํป 2557 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

จ 

แผนการพัฒนาระบบบริการถายทอดการส่ือสาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดทําแผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร โดยมีแผน

ปรับปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสารเดิมท้ัง 6 ระบบ   และแผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

เพ่ิมเติม จํานวน 2 ระบบคือ ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรุงเสียงพูด และระบบบริการแปลง

เสียงพูดเปนขอความ พรอมกันนี้ไดจัดทําแผนการบํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร ซ่ึงประกอบไป

ดวย ระบบเครือขาย ระบบบริการถายทอดการสื่อสาร และเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ (ตู 

TTRS)  

แผนงานประชาสัมพันธ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดทําแผนงานประชาสัมพันธและเผยแพรศูนยฯ ใหเปนท่ีรูจัก โดย

จัดใหมีการประชาสัมพันธผาน สื่อสิ่งพิมพ  สื่อออนไลน งานนิทรรศการ รวมท้ังเขารวมประชุม เสวนาตางๆ ท่ี

เก่ียวของกับคนพิการ  

แผนการอบรมการใชบริการถายทอดการส่ือสาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนจัดอบรมวิธีการใชงานใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ี

เก่ียวของ พรอมท้ังการทดลองการใชงานผานเครื่องมือตางๆ  รวมไปถึงวิธีการรองเรียน เสนอแนะ สอบถาม

ปญหา โดยตั้งเปาหมายจํานวน 600 คนตอป โดยจะดําเนินการฝกอบรมใหกับหนวยงานท่ีมีการนําเครื่อง

บริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ หรือตู TTRS ไปติดตั้ง  รวมท้ังฝกอบรมใหกับกลุมหูหนวกชุมชนของ

จังหวัดท่ีมีการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 

แผนงานการคุมครองสิทธิผูบริโภค 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนการคุมครองผูบริโภค โดยจัดมาตรการการรองเรียนผาน

ชองทางตางๆ คือ อีเมล  โทรศัพท  บริการถายทอดการสื่อสาร พรอมท้ังจัดตั้งคณะทํางานดานการคุมครอง

ผูบริโภค เพ่ือตรวจสอบแกไขการดําเนินงาน  รวมท้ังจัดใหมีการประชุมระดมสมองผูบริโภค  และการ

ประเมินผลการใชงานบริการถายทอดการสื่อสารประจําป 2558 จํานวน 100 คน   

แผนการประเมินโครงการศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนการประเมินผลการดําเนินงานโครงการฯ โดยแบงการ

ประเมินเปน 3 สวนคือ 

1. การประเมินผลการใหบริการถายทอดการสื่อสาร ประจําป 2558 



แผนการดําเนินงานประจาํป 2557 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ฉ 

2. การประเมินมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ ประจาํป 2558 ใน 5 ดานตามท่ีกําหนดดังนี้ 

 การรอสาย

ปกติ 

การรอสาย

ฉุกเฉิน 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายปกติ 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายฉุกเฉิน 
การรองเรียน 

มาตรฐาน

คุณภาพ

การ

ใหบริการ 

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ปกติจะรอสาย

วางไมเกินรอย

ละ 15 ของ

จํานวนสาย

ท้ังหมดตอป  

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ฉุกเฉินจะรอ

สายวางไมเกิน

รอยละ 10 ของ

จํานวนสาย

ท้ังหมดตอป 

ผูใชบริการ SMS ปกติและฉุกเฉิน 

จะตองไดรับการตอบรับภายใน 

1:10 นาที  

• จํานวนการรองเรยีนตอง

ไมเกินรอยละ 3 ของ

จํานวนการใชบริการ

ท้ังหมดในรอบป 

• จํานวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีไมพอใจ

การบริการจะตองไมเกิน

รอยละ 3 ของผูตอบ

แบบสอบถามท้ังหมด 

   ผูใชบริการ TTRS Message  ปกติ 

และฉุกเฉินจะตองไดรับการตอบรบั

ภายใน 1.33 นาที  

 

   ผูใชบริการสนทนาขอความบน

อินเทอรเน็ตปกตจิะตองไดรับการ

ตอบรับภายใน 0:47 นาที 

   ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ปกติเกินรอยละ 

85 จะตองไดรับ

การตอบรับ

ภายใน 15 วินาที  

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอ

ฉุกเฉินเกินรอย

ละ 85 จะตอง

ไดรับการตอบรับ

ภายใน 10 วินาที  

 

3. การประเมินตัวชี้วัดประจําป 2558 ดังนี้ 

ตัวช้ีวัดประจําป 2558 วิธีการวัด  

1. มีการประเมินโครงการศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทยอยางมีประสิทธิภาพ ป 

2555 - 2557 

• รายงานการประเมินโครงการฯ โดยใช CIPP 

Model (Content Input Process and 

Product Model)   
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ตัวช้ีวัดประจําป 2558 วิธีการวัด  

2. มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง โดยไดรับการ

อบรมอยางนอย 1 หลักสูตรในแตละป  ไดแก

เจาหนาท่ีฝายสํานักงาน เจาหนาท่ีฝายบริการ

ถายทอดการสื่อสาร เจาหนาท่ีฝายระบบ

สารสนเทศ และเจาหนาท่ีฝายฝกอบรมและ

ประชาสัมพันธ 

• รายงานการพัฒนาบุคลากรป 2558 และ

ประกาศนียบัตรรับรอง 

3. มีการปรับปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสาร       

6 ระบบ ใหสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ   

• รายงานการปรับปรุงระบบบริการถายทอดการ

สื่อสาร 6 ระบบ ป 2558 

4. มีการพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารใหม   

2 ระบบ  

• รายงานผลการใชงานระบบบริการถายทอดการ

สื่อสารใหม 2 ระบบ  

5. มีการติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร

สาธารณะ จํานวน 30 ตู 

• รายงานการติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการ

สื่อสารสาธารณะ จํานวน 30 ตู ในป 2558 

6. คุณภาพของการใหบริการ (service level 

agreement) เปนไปตามกําหนดของแผนงานแต

ละป 

• รายงานมาตรฐานคุณภาพของการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารประจําป 2558 

7. กลุมเปาหมายไดรับการอบรมจํานวนประมาณ   

600 คนตอป ท่ัวทุกภูมิภาค 

• รายงานการจัดอบรมกลุมเปาหมายป 2558

พรอมรายชื่อ 

8. มีจํานวนผูเขามาใชบริการจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางนอย

300 คน 

• รายงานจํานวนสมาชิกศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสาร ในป 2558 

9. มีรายงานการประเมินการใชงานระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารและและความพึงพอใจ          

ในการใชบริการทุกป พรอมท้ังการประชุมระดม

สมองผูบริโภคทุกป 

• รายงานการประเมินการใชงานและความพึง

พอใจในการใชบริการป 2558 

• รายงานการประชุมระดมสมองผูบริโภคป 2558 

10. มีรายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2558 และ

รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป 2558 

• รายงานแผนการดําเนินงานประจําป  2558 

• รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป 2558 
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คํานํา 

ตามท่ี สาํนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ

และมูลนิธิ สากลเ พ่ือคนพิการมีบันทึกความรวม มือในการจัด ทําโครงการศูนยบริการถ ายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย เม่ือวันท่ี 10 ตุลาคม 2556 นั้น  มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจะสงมอบงานรวม

ท้ังสิ้น 8 งวด การสงงานงวดท่ี 3 นี้ประกอบไปดวยแผนการดําเนินงานประจําป 2558 และรายงาน

ความกาวหนาการดําเนินงาน 6 เดือน ประจําป 2557  

รายงานฉบับนี้เปนแผนการดําเนินงานประจําป 2558 ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

ซ่ึงประกอบไปดวยเนื้อหาท่ีสําคัญดังนี้  

• บทนํา วาดวย ความเปนมา ผลการดําเนินงานท่ีผานมา และแผนการดําเนินงานป 2555-2559 

• แผนบริหารจัดการสํานักงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

• แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร 

• แผนงานประชาสัมพันธ 

• แผนการอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 

• แผนการคุมครองผูบริโภค 

• แผนการประเมินผลการดําเนินงานโครงการ 

การท่ีโครงการนี้บรรลุผลสําเร็จไดดวยดี มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการตองขอขอบคุณคณะกรรมการบริหาร

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลฯ และคณะทํางานฯ   

ท่ีชวยใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนในการดําเนินโครงการอยางมีประสิทธิภาพเพ่ือประโยชนของผูบริโภคท่ีเปน

ผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางดานการพูด รวมท้ังหนวยงานตางๆ ท่ีใหความสนใจและใหความ

รวมมือพัฒนาบริการท่ีเปนประโยชนแกสาธารณชนเชนนี้ดวยดี 

 

 
(นายวิริยะ นามศิริพงศพันธุ) 

ประธานกรรมการมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการ 
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บทที ่1  

บทนํา 

ดวยพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ

โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 มาตรา 27 (12) และมาตรา 50 บัญญัติใหคณะกรรมการกิจการ

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติกําหนดแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคม

พ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม  เพ่ือใชเปนแนวทางในการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึง

ในพ้ืนท่ีชนบท พ้ืนท่ีท่ีมีผลตอบแทนการลงทุนต่ํา พ้ืนท่ีท่ียังไมมีผูใหบริการ หรือมีแตไมท่ัวถึงหรือไมเพียงพอแก

ความตองการของผูใชบริการ สถานศึกษา ศาสนสถาน สถานพยาบาล และหนวยงานท่ีใหความชวยเหลือแก

สังคม รวมถึงการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานและบริการเพ่ือสังคมสําหรับผูมีรายไดนอย คนพิการ เด็ก 

คนชราและผูดอยโอกาสในสังคม  ตามกฎหมายวาดวยการประกอบกิจการโทรคมนาคมซ่ึงกําหนดระยะเวลา

ในการดําเนินการ 5 ป โดยมีแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม (พ.ศ. 

2555 – 2559) เพ่ือสรางโอกาสและศักยภาพใหกับประชาชน โดยเฉพาะผูมีรายไดนอย คนพิการ เด็ก คนชรา 

และผูดอยโอกาสในสังคม ใหมีทักษะความรูในการใชอินเทอรเน็ต ตลอดจนมีการวิจัยพัฒนาและสรางสรรค

เนื้อหาขอมูลท่ีเปนประโยชนเพ่ือรองรับการใชงาน อินเทอรเน็ตของประชาชนในภูมิภาคตางๆ รวมถึง

กลุมเปาหมายทางสังคม 

1.1 ความเปนมา 

สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมแหงชาติได

รวมกับศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติไดจัดทํารายงานการศึกษาเรื่อง “แผนจัดตั้ง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด ระยะท่ี 1 (5 ป) 

เสนอตอคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  ซ่ึงไดรับความ

เห็นชอบไปแลวเม่ือป พ.ศ. 2553 กรอบแนวคิดการการศึกษาดังกลาว ไดศึกษาสถานภาพปจจุบันและความ

ตองการใชงานโทรคมนาคมสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  โดยศึกษาปจจัย

หลักสําคัญ 4 ประการประกอบดวย  1) ปจจัยทางดานกฎหมายและนโยบายของประเทศตางๆ และประเทศ

ไทย  2) ปจจัยทางดานการบริหารในประเทศตางๆ ท่ีจัดการศูนยบริการการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ี

บกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  3) ปจจัยทางดานงบประมาณของศูนยบริการการถายทอด

การสื่อสารฯ ในประเทศตางๆ  เชน ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด ประเทศสหรัฐอเมริกา 

สาธารณรัฐเกาหลี  4) ปจจัยทางดานความตองการของผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  
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ผลการศึกษาสรุปไดวาการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีจําเปนตอผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ผูท่ีบกพรอง

ทางการพูดในระยะเริ่มแรก ประกอบไปดวย 8 บริการ โดยแบงเปนระยะยอยๆ 3 ระยะ ในเวลา 5 ปท่ี

สอดคลองกับแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึงและบริการเพ่ือสังคม (พ.ศ. 2555 – 2559) 

ดังมีรายละเอียดตามตารางท่ี 1 ดังนี้  

 

ตารางท่ี 1 แสดงการใหบริการถายทอดการสื่อสาร ในระยะเวลา 5 ป 

ชวง

ยอย

ท่ี 

ปท่ี

ดําเนินการ 
การบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

อุปกรณปลายทางของคน

พิการ 

1 

 

ชวงยอยท่ี  1 

กําหนดไว  2 

ป (2555-

2556) ใหมี

การเปด

บริการอยาง

นอย 6 

บริการ    

 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS  

(SMS/MMS Relay Service) 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต  (Text Relay Service via 

internet)  

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ต (Video Relay Service via 

internet)  

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อุปกรณสื่อสารเคลื่อนท่ี (Video Relay Service 

via mobile phone) 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ 

(Video Relay Service and Video Remote 

Interpreter (VRI) via internet kiosk) 

6. บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน (Emergency Relay Service)   

1. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ

ธรรมดาแบบมีแปนพิมพ  

2. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ 

Smart Phone มีกลอง

หนา- หลัง 

3. โทรศัพทวิดีโอ เชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต  

4. คอมพิวเตอรเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต มีกลอง 

5. เครื่องบริการถายทอดการ

สื่อสารแบบสาธารณะผาน

อินเทอรเน็ต 

 

2 ชวงยอยท่ี 2  

กําหนดไว  2 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS 

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

1. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ

ธรรมดาแบบมีแปนพิมพ 
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ชวง

ยอย

ท่ี 

ปท่ี

ดําเนินการ 
การบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

อุปกรณปลายทางของคน

พิการ 

ป (2557-

2558) จะมี

การเพ่ิม

บริการ

ถายทอดการ

สื่อสารอีก 2 

บริการ รวม

ท้ังหมด 8 

ระบบ   

 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต  

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ตแบบการสนทนาแบบองครวม   

(total conversation) 

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

ผานเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ  

6. บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน (ปรับปรุงระบบ) 

7. บริการถายทอดการสือ่สารแบบการปรับปรุง

เสียงพูดอัตโนมัติ (Automatic Speech 

Enhancer Relay Service)  

8. บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปน

ขอความก่ึงอัตโนมัติ (IP-Captioned Phone 

using semi-automatic speech 

recognition) 

2. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ 

Smart Phone มีกลอง

หนา- หลัง 

3. โทรศัพทวิดีโอ เชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต 

4. คอมพิวเตอรเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต มีกลอง 

5. เครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสาธารณะ

ผานอินเทอรเน็ต 

6. โทรศัพทบานหรือ

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 

(สําหรับผูไรกลองเสียง) 

 

3 ชวงยอยท่ี 3 

ระยะ 1 ป 

(2559)  เปน

การปรับปรุง

ระบบการ

บริการท่ีมีอยู

ใหมี

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS บน

โปรแกรมประยุกตของโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

2. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต  

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ตแบบการสนทนาแบบองครวม   

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

1. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ

ธรรมดาแบบมีแปนพิมพ 

2. โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ 

Smart Phone มีกลอง

หนา-หลัง 

3. โทรศัพทวิดีโอ เชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต 
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ชวง

ยอย

ท่ี 

ปท่ี

ดําเนินการ 
การบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

อุปกรณปลายทางของคน

พิการ 

ประสิทธิภาพ

ดีข้ึน  

ผานโปรแกรมประยุกตบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ  

6. บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือการแจงเหตุ

ฉุกเฉิน  

7. บริการถายทอดการสือ่สารแบบการปรับปรุง

เสียงพูดอัตโนมัติ  

8. บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปน

ขอความแบบอัตโนมัติ  

4. คอมพิวเตอรเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต มีกลอง 

5. เครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสาธารณะ

ผานอินเทอรเน็ต 

6. โทรศัพทบานหรือ

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 

(สําหรับผูไรกลองเสียง) 

 

1.2 ผลการดําเนินการโครงการนาํรองศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย  ป 2557 

ในป พ.ศ. 2554 สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสยีง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม

แหงชาติ ไดตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการสังคมแกผูดอยโอกาส โดยเฉพาะผูท่ีบกพรองทางการได

ยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด  จึงไดรวมกับมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจัดทําโครงการนํารองศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด ระยะท่ี 1 เปนเวลา 1 ป   

จากนั้นในป 2556  สํานักงาน กสทช. และมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการไดลงนามในบันทึกความรวมมือโครงการ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยภายใตแผนการจัดใหมีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยท่ัวถึง

และบริการเพ่ือสังคม พ.ศ.2555-2559  มีระยะเวลาดําเนินการ 5 ป  

ผลการดําเนินการโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 6 เดือนแรก ประจําป 

2557  ท่ีมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการดําเนินการท่ีผานมา สามารถสรุปผลการดําเนินการท่ีสําคัญดังนี้ 

1) การบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  ศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย  ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 27/4 ซอยอรุณอมรินทร 39 ถนนอรุณอมรินทร แขวง

อรุณอมรินทร เขตบางกอกนอย กรุงเทพฯ 10700  เนื้อท่ีประมาณ 690 ตารางเมตร  

2) บุคลากรประจําศูนยฯ  มูลนิธิฯ ไดไดจัดหาเจาหนาท่ีประจําศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

จํานวน 35 คน ประกอบดวย 
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2.1) ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 1 คน   

2.2) ท่ีปรึกษาศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  1 คน   

2.3) ฝายบริหารสํานักงาน จํานวน 5 คน ประกอบดวย หัวหนาฝายบริหารสํานักงาน 1 คน  

เจาหนาท่ีบริหารงานบุคคล 1 คน  เจาหนาท่ีการเงิน 1 คน เจาหนาท่ีบัญชี 1 คน  และ

เจาหนาท่ีธุรการ 1 คน   

2.4) ฝายบริการถายทอดการสื่อสาร จํานวน 22 คน ประกอบดวย หัวหนาฝายบริการถายทอด

การสื่อสาร 1 คน  หัวหนากลุม  2 คน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร จํานวน 19 คน  

2.5) ฝายระบบสารสนเทศ จํานวน 4 คน ประกอบดวย หัวหนางานระบบสารสนเทศ 1 คน  

เจาหนาท่ีเทคนิค 3 คน  

2.6) ฝายฝกอบรมและประชาสัมพันธ จํานวน 2 คน ประกอบดวย หัวหนาฝายฝกอบรมและ

ประชาสัมพันธ 1 คน   และ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 1 คน     

3) การพัฒนาบุคลากร  มูลนิธิฯ ไดพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถเหมาะสมกับตําแหนง  

จึงไดจัดใหเจาหนาท่ีเขาอบรมในหลักสูตรตางๆ ดังนี ้ 

3.1) หลักสูตรการพัฒนาบุคลากรสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารท่ีบรรจุใหม 

3.2) หลักสูตรการใหบริการระบบ TTRS Message 

3.3) หลักสูตร Powerful Function in Excel 

3.4) หลักสูตร Pivot Table and Pivot Chart 

3.5) หลักสูตร Writing for PR การเขียนเพ่ือการประชาสัมพันธ 

3.6) หลักสูตรการนําเขาขอมูลวิดีโอและการทํารายงานสําหรับ Supervisor บน 

www.ttrs.caas.in.th 

3.7) หลักสูตรการ Export ขอมูลจากระบบรายงานเพ่ือจัดทํารายงานประจําวันแบบอัตโนมัติ 

3.8) หลักสูตร Call Center Supervisor มืออาชีพ  

3.9) หลักสูตรการบริหารงาน Call Center ระดับสูงอยางมืออาชีพ  

3.10) หลักสูตร Microsoft Office 2013 (Word Excel และ Powerpoint) 

3.11) หลักสูตรบทบาทของลามภาษามือ TTRS 

4) การพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร  มูลนิธิฯ ไดจัดใหมีการบริการถายทอดการสื่อสาร 

จํานวน 7 บริการอยางตอเนื่องดังนี้   

4.1) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS/MMS  
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4.2) ระบบบริการถายทอดการสื่อสาร แบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต 

4.3) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต 

4.4) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร

สาธารณะ (ตู TTRS) 

4.5) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรุงเสียงพูดสําหรับผูไรกลองเสียงและผูท่ีปาก

แหวงเพดานโหว 

4.6) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปนขอความผานแอปพลิเคชัน TTRS 

Captioned Phone 

4.7) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือรับแจงเหตุฉุกเฉิน  

5) การประชาสัมพันธ   มูลนิธิฯ ไดดําเนินการประชาสัมพันธศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 
อยางตอเนื่อง โดยไดจัดทํา แผนพับบริการถายทอดการสื่อสาร  การเขารวมงานประชุมเสวนา 

ดานคนพิการการจัดนิทรรศการเก่ียวกับคนพิการ  รวมท้ังการเขารวมประชุมวิชาการนานาชาติ  
6) สรุปสถิติการใชงานบริการถายทอดการสื่อสาร  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  ไดดําเนินการ

ใหบริการถายทอดการสื่อสารใน 6 เดือนแรกของป 2557 รวมมีผูใชบริการท้ังหมดจํานวน 

55,749 ครั้ง  ผานบริการถายทอดการสื่อสาร 5 รูปแบบ เรียงลําดับตามการใชบริการดังนี้   

6.1) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผานตู TTRS 20,599 ครั้ง คิดเปนรอยละ 

36.95 

6.2) บริการถายทอดการสื่อสารแบบขอความสั้น (SMS) 23,745 ครั้ง คิดเปนรอยละ 42.59 

6.3) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผานอินเทอรเน็ต 8,643 ครั้ง คิดเปนรอยละ 

15.50 

6.4) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความ 2,759 ครั้ง คิดเปนรอยละ 4.95 

6.5) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน 3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 

0.0054 

1.3 แผนการดําเนนิงานศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดจัดตั้งข้ึน

เพ่ือทําหนาท่ีใหบริการโทรคมนาคมแกบุคคลท่ีไมสามารถใชบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานไดอยางท่ัวถึงและเทา

เทียมตามสิทธิท่ีควรจะไดรับในการเขาถึงขอมูลขาวสารและการสื่อสาร ไดแกผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ี
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บกพรองทางการพูด ดวยบุคคลท้ังสองกลุมมีขอจํากัดทางกายภาพทําใหไมสามารถใชบริการโทรคมนาคม

ติดตอกับบุคคลท่ัวไปได  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ นี้ จึงจะทําหนาท่ีเปนตัวกลางการสื่อสารระหวาง 

ผูท่ีบกพรองและบุคคลท่ัวไป ใหติดตอสื่อสารกันไดสะดวกและเขาใจท้ังสองฝาย เปนการชวยพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตคนกลุมนี้ใหมีชองทางการสื่อสารในสังคม  ประโยชนท่ีสังคมไดรับนั้นมีมูลคามหาศาลในการชวยลด

ชองวางความเหลื่อมล้ํา (digital divide) รวมท้ังเปดโอกาสใหคนกลุมนี้มีสวนรวมในสังคมมากยิ่งข้ึน    

ดังนั้น ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงไดกําหนดแผนการดําเนินงานประจําป 2555-2559  ดังนี้  

1.3.1 วัตถุประสงค  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยมีวัตถุประสงคหลักท่ีจะใหบริการถายทอดการ

สื่อสารแกกลุมเปาหมายท่ีเปนผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางดานการพูด ดังนี้  

1) เพ่ือเปนหลักประกันของความท่ัวถึงและเทาเทียมในการติดตอสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด 

2) เพ่ือดําเนินการตามภารกิจของ กสทช. ท่ีบัญญัติไวใน พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่น

ความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการ

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

3) เพ่ือใหศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยสามารถใหบริการแกกลุมเปาหมาย

อยางตอเนื่อง 

4) เพ่ือใหกลุมผู ท่ีบกพรองทางการไดยินและผู ท่ีบกพรองทางการพูดมีชองทางในการ

ติดตอสื่อสารกับคนปกติไดอยางกวางขวางมากข้ึน  

5) เพ่ือใหกลุมผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด สามารถเขาถึงบริการของ

ภาครัฐและเอกชนไดอยางคลองตัวและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

1.3.2 วิสัยทัศน 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มุงเนนการแกปญหาและอุปสรรคของกลุมผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดท่ีไมสามารถใชบริการโทรคมนาคมไดเทาเทียมกับผูใชท่ัวไป  โดย

จัดบริการเสริมดานการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีไดมาตรฐานการบริการ เพ่ือเปนหลักประกันสิทธิการ

เขาถึงบริการโทรคมนาคมอยางท่ัวถึงของประชาชนชาวไทย 
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1.3.3 พันธกิจ 

1) ดําเนินการเพ่ือใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดมีชองทางสามารถ

ใชบริการโทรคมนาคมเพ่ือสื่อสารกับบุคคลท่ัวไปไดสะดวก โดยใหไดรับบริการถายทอดการ

สื่อสารผานทางศูนยถายทอดการสื่อสารฯ  ท่ีสามารถตอบสนองตอปญหาความตองการ

ของผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดไดอยางถูกตองเหมาะสม อยางมี

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ท้ังในระดับหลักการ นโยบาย และระดับปฏิบัติการ 

2) สนับสนุนใหเกิดการดําเนินงานภายใตกรอบการประสานความรวมมือ ประสานทรัพยากร

และการกําหนดเปาหมายรวมกัน ระหวางองคกรและหนวยงานตางๆ ท่ีเก่ียวของกับ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

3) ดําเนินการพัฒนาคุณภาพบุคลากรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหมีความรู 

ความสามารถในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

4) ดําเนินการบริการถายทอดการสื่อสารใหไดมาตรฐานการบริการท่ีกําหนด 

5) ดําเนินการประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายไดทราบและเขาใจถึงประโยชนของบริการของ

ศูนยการบริการถายทอดการสื่อสารฯ ท่ีจัดให 

6) ดําเนินการอบรมผูใชบริการใหเขาใจถึงการใชบริการถายทอดการสื่อสารในเชิงรุก 

โดยเฉพาะชุมชนชนบท รวมท้ังจัดอบรมการใชอุปกรณ 

7) สงเสริมการใหมีบริการเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะในหนวยงานท่ีใหบริการ

ประชาชน เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการแกผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรอง

ทางการพูด  

8) สงเสริมมาตรการการคุมครองผูบริโภคใหไดรับการบริการท่ีเปนธรรม  

1.3.4 เปาหมายระยะ 5 ป 

1) มีระบบการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพรองรับการใหบริการกลุมเปาหมายไมนอยกวา 

150,000 คน ในระยะ 5 ป 

2) มีชองทางในการติดตอสื่อสารมายังศูนย TTRS ท่ีมีประสิทธิภาพไมนอยกวา 8 ชองทาง 

รวมถึงบริการแจงเหตุฉุกเฉิน  
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3) องคกรภาครัฐ และเอกชนเขารวมเปนเครือขายในการใหบริการ TTRS ไมนอยกวา 1,000 

แหง  

1.3.5 ตัวช้ีวัดและวิธีการวัด 

ตัวช้ีวัด วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

1. มีการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทยอยางมีประสิทธิภาพ 

มีการประเมินองคกร โดยใช CIPP Model 

(Content Input Process and Product Model)  

โดยหนวยงานภายนอก 

2. มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  เจาหนาท่ี

สํานักงาน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

เจาหนาท่ีเทคนิค เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ฯลฯ 

ไดรับการอบรมอยางนอย 1 หลักสูตรในแตละป 

ตรวจสอบจากรายงานการพัฒนาบุคลากร           

ในรายงานสรุปผลการดําเนินประจําป และ

ประกาศนียบัตรรับรอง 

3. มีการปรับปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสาร       

6 ระบบ ใหสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ   

มีรายงานการใชงานระบบท้ัง 6 ระบบ  

4. มีการพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ิม   

2 ระบบ  

มีรายงานการใชงานระบบท้ัง 2 ระบบ  

5. เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะไดรับ

การติดตั้งจํานวน 180 เครื่อง ท่ัวทุกภูมิภาค 

รายงานการติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร   

สาธารณะจํานวน 180 เครื่องพรอมรูปถาย 

6. คุณภาพของการใหบริการ (service level 

agreement) เปนไปตามกําหนดของแผนงานแตละป 

รายงานคุณภาพของการบริการตามกําหนด

มาตรฐานคุณภาพคุณภาพของการใหบริกาของ

แผนการดําเนินการแตละป 

7. กลุมเปาหมายไดรับการอบรมจํานวนประมาณ   

450 -650 คนตอป ท่ัวทุกภูมิภาค 

รายงานการจัดอบรมกลุมเปาหมายพรอมรายชื่อ 

8. มีจํานวนผูเขามาใชบริการจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางนอย

300 คนตอป รวมท้ังสิ้น 1,500 คน ใน 5 ป  

รายงานจํานวนผูใชบริการรายเดือนและตอป 
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ตัวช้ีวัด วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

9. มีรายงานการประเมินการใชงานระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารและและความพึงพอใจ          

ในการใชบริการทุกป พรอมท้ังการประชุมระดม

สมองผูบริโภคทุกป 

• รายงานการประเมินการใชงานและความพึง

พอใจในการใชบริการ ทุกป  

• รายงานการประชุมระดมสมองผูบริโภค 

10. มีรายงานแผนการดําเนินงานประจําปและได

รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําปทุกป  

• รายงานแผนการดําเนินงานประจําป  รวม  5 ป 

• รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป รวม 5 ป 

1.3.6 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารท่ีปรับปรุงใหม  6 ระบบ 

2) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารท่ีพัฒนาเพ่ิมเติม  2 ระบบ 

3) กลุมเปาหมายไดรับการอบรมการใชงานจํานวนไมต่ํากวา 2,500 คน 

4) สามารถใหบริการโทรคมนาคมข้ันพ้ืนฐานแกผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ผูท่ีบกพรองทางการ

พูดและผูสูงอายุ อยางนอย 172,240 คนใน 5 ป  

1.3.7 นิยามการบริการถายทอดการส่ือสาร 

1) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบ SMS เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารโดยผูท่ี

บกพรองทางการไดยินใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีสง SMS แจงชื่อและหมายเลขโทรศัพทผูรับ

ปลายทางพรอมขอความติดตอมายังศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  จากนั้นเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ ถามีการสอบถามกลับมา

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสง SMS/MMS ออกไปยังผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ทํา

เชนนี้จนจบขอความสนทนา 

2) การบริการถายทอดการส่ือสาร แบบรับ-สง ขอความผานแอปพลิเคชัน TTRS 

Message เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารโดยผูท่ีบกพรองทางการไดยินใชโทรศัพท

สมารทโฟนรับ-สงขอความผานแอปพลิเคชัน TTRS Message โดยแจงชื่อและหมายเลข

โทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอซ่ึงสามารถแนบไฟลวิดีโอ หรือไฟลภาพ มายัง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  จากนั้นเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับ
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ปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ ถามีการสอบถามกลับมาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสง 

ขอความผาน  แอปพลิเคชัน TTRS ออกไปยังผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ทําเชนนี้จนจบ

ขอความสนทนา 

3) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต  เปนการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบการสงขอความผานเว็บไซต  www.ttrs.or.th  โดยแจงชื่อและ

หมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอจากนั้นเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร

จะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ ถามีการสอบถามหรือตอบกลับกลับมา 

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะพิมพขอความโตตอบกับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน ทํา

เชนนี้จนจบขอความสนทนา 

4) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต  เปนการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบการสนทนาภาษามือผานเว็บไซต  www.ttrs.or.th  โดยแจงชื่อ

และหมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอเปนภาษามือ จากนั้นเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ  ถามีการสอบถามหรือ

ตอบกลับกลับมา เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสนทนาภาษามือโตตอบกับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยิน ทําเชนนี้จนจบการสนทนา 

5) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตผานอุปกรณ

ส่ือสารเคล่ือนท่ี  เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบการสนทนาภาษามือผาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบ smart phone  โดยผูท่ีบกพรองทางการไดยินแจงชื่อและหมายเลข

โทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอเปนภาษามือ จากนั้นเจาหนาท่ีถายทอดการ

สื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ  ถามีการสอบถามหรือตอบกลับ

กลับมา เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสนทนาภาษามือโตตอบกับผูท่ีบกพรองทางการได

ยิน  ทําเชนนี้จนจบการสนทนา 

6) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบแบบสนทนาวิดีโอผานเครื่องบริการถายทอดการ

ส่ือสารสาธารณะ  เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบการสนทนาภาษามือผาน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ (ตู TTRS)  โดยผูท่ีบกพรองทางการไดยินแจง

ชื่อและหมายเลขโทรศัพทผูรับปลายทางพรอมขอความติดตอเปนภาษามือ  จากนั้น

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะติดตอไปยังผูรับปลายทางเพ่ือแจงใหทราบ  ถามีการ
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สอบถามหรือตอบกลับกลับมา เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะสนทนาภาษามือโตตอบกับ

ผูท่ีบกพรองทางการไดยิน  ทําเชนนี้จนจบการสนทนา 

7) การบริการถายทอดการส่ือสารเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร

สําหรับแจงเหตุฉุกเฉิน  โดยสามารถติดตอมายังศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดตั้งแต

แบบท่ี 1-5 ตามเลขหมายฉุกเฉินหรือชองทางบนเว็บไซตท่ีกําหนดไว ชองทางฉุกเฉิน

ดังกลาวจะสามารถลัดคิวเขาถึงเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารไดทันที 

8) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบปรับปรุงเสียงพูดสําหรับผูท่ีบกพรองทางการพูด 

เปนการใหบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการพูดท่ีมีปญหาการพูดไมชัด

เชน ผูไรกลองเสียง ผูท่ีปากแหวงเพดานโหว  ผูท่ีสมองพิการ เปนตน กลุมคนเหลานี้ เม่ือใช

โทรศัพทสื่อสารกับผูรับปลายทางทําใหผูรับปลายทางไมสามารถรับฟงไดชัด  จึงมีบริการ

สายพิเศษท่ีมีโปรแกรมปรับเสียงพูดของผูไรกลองเสียงและผูท่ีปากแหวงเพดานโหวใหชัด

ข้ึนและสงเสียงท่ีปรับปรุงใหใหมกับใหผูรับปลายทาง  และสําหรับผูสมองพิการท่ีไมสามารถ

พุดสื่อสารไดจะมีบริการเชื่อมตอโปรแกรมระบบภาษาภาพภาษาไทยเพ่ือสังเคาระหื

เสียงพูดสงผานระบบโทรศัพทไปยังผูรับปลายทาง   

9) การบริการถายทอดการส่ือสารแบบแปลงเสียงเปนขอความ  เปนการใหบริการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารสําหรับผู ท่ีตองการติดตอผู ท่ีบกพรองทางการไดยินแบบหูตึงหรือ

ผูสูงอายุ สามารถโทรศัพทเขามายังศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ผานโปรแกรม

ประยุกตสําหรับแปลงเสียงเปนขอความชวยใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินแบบหูตึงหรือ

ผูสูงอายุไดยินเสียงพรอมกับเห็นขอความท่ีตรงกับเสียงไปพรอมกัน 
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1.3.8 การเขาถึงบริการถายทอดการส่ือสาร  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีบริการผานระบบเครือขายโทรคมนาคมท่ีหลากหลาย เพ่ือใหผูพิการ 

ทางการไดยิน เขาใชบริการท่ีสะดวกตามสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมกับสถานท่ีใชงานระบบเครือขาย จึงได 

พัฒนาระบบบริการท่ีมีความหลากหลาย ซ่ึงมีประเภทและชองทางการใหบริการ ดังแสดงในตารางท่ี 1.2  

ตารางท่ี 1.2 แสดงการเขาถึงบริการถายทอดการสื่อสาร 

ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

1. บริการถายทอดการสื่อสารแบบขอความสั้น (SMS)  หมายเลขโทรศัพท  

086 000 5055  (ท่ัวไปและฉุกเฉิน) 

2. บริการถายทอดการสื่อสาร แบบรับ-สง ขอความผาน แอป

พลิเคชัน TTRS Message 

ดาวนโหลดแอปพลิเคชันท่ี Play Store 

(Android) และ App Store (IOS) 

3. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบน 

อินเทอรเน็ต  

www.ttrs.or.th เลือก สนทนาขอความ 

4. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต www.ttrs.or.th เลือก สนทนาวิดีโอ 

5. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ ผาน 

แอปพลิเคชั่น TTRS Video  

ดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นท่ี Play Store 

(Android) และ App Store (IOS) 

6. บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผานเครื่อง 

บริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ(ตู TTRS ) 

ดูรายชื่อสถานท่ีติดตั้งตูไดท่ี www.ttrs.or.th 

7. บริการถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรุงเสยีงพูดสําหรับผูไร

กลองเสียงและผูท่ีปากแหวงเพดานโหว  

เลขหมายโทรศัพท 1412  

กด 3 สําหรับผูไรกลองเสียง  

กด 4 สําหรับผูท่ีปากแหวงเพดานโหว 

8. บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปนขอความผาน

แอปพลิเคชนั TTRS Captioned Phone  

ดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นท่ี Play Store 

(Android) และ App Store (IOS) 

9. บริการถายทอดการสื่อสารแบบการแจงเหตุฉุกเฉิน ทุกชองทางการติดตอท่ีมีสัญญลักษณฉุกเฉิน 

1.3.9 ชองทางการรองเรียนและการสอบถาม  

 ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีนโยบายท่ีจะใหบริการท่ีมีคุณภาพ เพ่ือความยั่งยืนของการบริการ 

โดยคํานึงถึงการเขาใชบริการของสมาชิกเปนหลัก เพ่ือแสดงถึงความใสใจในคุณภาพบริการจึงไดเปดชองทาง

รับเรื่องรองเรียน ดังแสดงในตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 ชองทางการรองเรียนและการสอบถาม 

ประเภทของการใหบริการ ชองทางติดตอ 

1. อีเมลติดตอ info@ttrs.or.th 

2. การแจงขาวสารตางๆ ttrs@ttrs.or.th 

3. การแจงปญหาการใชบริการ  helpdesk@ttrs.or.th  

และ เว็บไซต www.ttrs.or.th เลือก ติดตอเรา-แจงปญหาการใชงาน 

4. แจงขอเสนอแนะ คําติชม 

รองเรียน 

feedback@ttrs.or.th 

และ เว็บไซต www.ttrs.or.th เลือก ติดตอเรา-รับเรื่องรองเรียน 

 

1.3.10 นโยบายการรักษาความลับ 

การเก็บขอมูลสวนบุคคล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีการเก็บขอมูลจากผูใชการบริการถายทอดการสื่อสาร โดย

ใหสมัครสมาชิก กรอกขอมูล เชน ชื่อ นามสกุล อีเมล หมายเลขโทรศัพท  หมายเลขบัตรประชาชน ความ

พิการ ท่ีอยู อาชีพ โรงพยาบาลท่ีใช บุคคลท่ีใหติดตอฉุกเฉิน เปนตน  ขอมูลดังกลาวจะใชในการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารเทานั้น  

การเปดเผยขอมูล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะเปดเผยขอมูลสมาชิกกับบุคคลท่ี 3 ในกรณีตอไปนี้  

• สําหรับการใหบริการถายทอดการสื่อสาร  

• เม่ือเจาของขอมูลยินยอม  

• เม่ือกฎหมายบังคับใหเปดเผยขอมูล 

• เม่ือมีกระบวนการทางกฎหมายท่ีคําสั่งศาลใหเปดเผย   

• เม่ือมีการเรียกเก็บเงินถามีบริการท่ีตองชําระเงิน   

  



 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2558 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

15 

บทที ่2  

แผนบริหารจัดการสํานักงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

เพ่ือใหศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนไปตามเจตนารมณคณะกรรมการกิจการ

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ท่ีมุงเนนการใหบริการโทรคมนาคมของ

ประเทศไทยใหมีคุณภาพเหมาะสม มีการบริการอยางท่ัวถึง และมีความเทาเทียมในการใชบริการ โดยเฉพาะ

กลุมเปาหมายท่ีเปนผูดอยโอกาส คนพิการ และผูสูงอายุ  สํานักงาน กสทช. จึงไดสนับสนุนใหมีการจัดตั้ง

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย โดยมีหนาท่ีและความรับผิดชอบ โครงสรางองคกร บุคลากร 

การบริหารโครงการดังนี ้

2.1 หนาท่ีและความรับผิดชอบ 

หนาท่ีและความรับผิดชอบของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย มีรายละเอียดดังนี้  

1) บริหารองคกรตามโครงสรางองคกรฯ ท่ีกําหนด โดยมีคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ เปนผูกําหนดนโยบาย ใหคําปรึกษา แนะนํา  และติดตามผลการดําเนินงาน 

2) จัดการประชุมคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ อยางนอย 2 ครั้งตอป 

3) จัดการประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ อยาง

นอย 4 ครั้งตอป 

4) จัดประชุมคณะทํางานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือติดตามการดําเนินงานอยางนอย 2 

ครั้งตอเดือน 

5) จัดทําระเบียบบริหารงานบุคคล และระเบียบอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการบริหารงาน   

6) จางงานบุคลากรในตําแหนงตางๆ ตามขอกําหนดคุณสมบัติประจําตําแหนง มีการประเมินผล การ

ข้ึนเงินเดือน การปรับตําแหนง ตามระเบียบท่ีกําหนด 

7) จัดทําแผนการดําเนินการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประจําป เสนอคณะกรรมการ

บริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ือเห็นชอบกอนปงบประมาณถัดไป 

8) จัดทําข้ันตอนการใหบริการถายทอดการสื่อสาร รวมท้ังคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอด

การสื่อสาร และคูมือการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานักงาน  

9) จัดทําขอกําหนดมาตรฐานการบริการถายทอดการสื่อสาร เพ่ือประเมินคุณภาพการดําเนินงานของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 
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10) กําหนดคาใชบริการถายทอดการสื่อสาร กรณีนอกเหนือจากการบริการท่ีกําหนดโดย กสทช.  โดย

คิดจากปจจัยตางๆ คือ การใชโทรศัพทแบบประจําท่ี หรือแบบเคลื่อนท่ี ระยะเวลาการใช 

ชวงเวลา และระยะทางการโทรศัพทระหวางผูสงและผูรับ รวมท้ังการใหบริการถายทอดการ

สื่อสารในตางประเทศ  

11) จัดตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภค โดยใหมีผูบริโภครวมเปนคณะทํางานดวย เพ่ือทํา

หนาท่ีตรวจสอบการใหบริการ การรองเรียน และใหขอเสนอแนะในมุมมองของผูบริโภค โดยใหมี

การประชุมคณะทํางานตามความเหมาะสม 

12) จัดทํารายงานการใชบริการถายทอดการสื่อสารเปนประจําทุกเดือน รวมท้ังขอมูลการใชบริการ 

ขอมูลมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ  

13) จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป เสนอตอคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ พรอมท้ังขอมูลท่ีกําหนดใหสงตามบันทึกขอตกลง 

14) ดําเนินงานภารกิจตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

2.2 โครงสรางองคกร  

โครงสรางองคกรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยแสดงในภาพท่ี 2  

 

 
ภาพท่ี 1 โครงสรางองคกรของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ป 2558 
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ภาพท่ี 2 โครงสรางอัตรากําลังของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ป 2558 

 

โดยมีรายละเอียดของโครงสรางองคกรและอัตรากําลัง ป 2558 ดังนี้ 

1) คณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ทําหนาท่ีกําหนดทิศ

ทางการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

2) คณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ทํา

หนาท่ีกํากับดูแล และติดตามประเมินผลการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

3) ท่ีปรึกษา ท่ีตั้งโดยมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการ จํานวน 2 ตําแหนง และคณะท่ีปรึกษาจากศูนย

เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ ทําหนาท่ีใหคําปรึกษากับศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ เพ่ือใหการดําเนินงานตางๆ ของศูนยสามารถดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ  

4) ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ทําหนาท่ีบริหารจัดการศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ และถายทอดนโยบายลงสูการปฏิบัติรวมถึงกํากับดูแลบุคลากร เพ่ือใหฝายบริหาร

สํานักงาน ฝายบริการถายทอดการสื่อสาร ฝายระบบสารสนเทศ ฝายฝกอบรมและประชาสัมพันธ 

ทํางานอยางมีประสิทธิภาพตามขอตกลงในบันทึกความรวมมือระหวางสํานักงาน กสทช. และ

มูลนิธิสากล  มี 1 ตําแหนง 
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5) ฝายบริหารสํานักงาน ทําหนาท่ีสนับสนุนการทํางานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จํานวน 

6 ตําแหนง ประกอบดวย หัวหนาฝายบริหารสํานักงาน 1 ตําแหนง เจาหนาท่ีบริหารงานบุคคล 1 

ตําแหนง  เจาหนาท่ีการเงิน 2 ตําแหนง เจาหนาท่ีบัญชี 1 ตําแหนง และเจาหนาท่ีธุรการ 1 

ตําแหนง โดยมีหนาท่ีประสานงานหนวยงานภายใน และหนวยงานภายนอก  ตรวจสอบความถูก

ตองของเอกสารเบิกจายเงินใหหนวยงานภายในและภายนอก จัดทํารายงานบัญชี ตรวจสอบ

ความถูกตองและจัดเก็บเอกสารทางดานการเงินและบัญชี   

6) ฝายบริการถายทอดการสื่อสาร มีหัวหนาฝายบริการถายทอดการสื่อสาร 1 ตําแหนงทําหนาท่ี

บริหารฝาย ประกอบดวยงาน 3 งานคือ  

6.1) งานบริการถายทอดการสื่อสาร  ทําหนาท่ีใหบริการถายทอดการสื่อสารใหไดตามมาตรฐาน

คุณภาพการใหบริการท่ีกําหนดอยางมีคุณภาพ  มีการรักษาความลับของผูใชบริการอยาง

เครงครัด มีการพัฒนาทักษะในดานตางๆ อยางตอเนื่องเพ่ือใหบริการแกผูใชไดอยางมี

ประสิทธิภาพ  ประกอบไปดวยหัวหนากลุม  2 ตําแหนง  เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร

อาวุโส  2 ตําแหนง เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 22 ตําแหนง และเจาหนาท่ีประสานงาน

บริการลาม 1 ตําแหนง 

6.2) งานบริการลามภาษามือ  ทําหนาท่ีใหบริการภาษามือแก งานบริการแปลภาษามือสําหรับ

รหัสแทง 2 มิติสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน  และงานบริการลามนอกสถานท่ี  

6.3) งานบริการคําบรรบายแทนเสียง ทําหนาท่ีใหบริการจัดทําขอความตามเสียงพูดทาง

โทรศัพท  ท้ังแบบ manual แบบก่ึงอัตโนมัติ จนถึงแบบอัตโนมัติ ประกอบไปดวย 

เจาหนาท่ีบริการคําบรรยายแทนเสยีง 4 ตําแหนง   

7) ฝายระบบสารสนเทศ ทําหนาท่ีดูแลระบบสารสนเทศในดานฮารดแวร ซอฟตแวร เว็บไซต และ

โครงสรางพ้ืนฐานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหสามารถทํางานได 24 ชั่วโมง รวมท้ังให

การอบรมดานระบบคอมพิวเตอรใหกับเจาหนาท่ีฝายตางๆ ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

หรือผูใชบริการใหสามารถใชบริการตางๆ ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล รวมท้ังทําหนาท่ีประมวลผลการวิเคราะหขอมูลจากการใหบริการ

ถายทอดการสื่อสาร  สรุปและประเมินผลการใชบริการ รายวัน รายสัปดาห รายเดือน และรายป

เพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหเปนไปตาม

เปาหมายท่ีกําหนดไว หัวหนาฝายระบบสารสนเทศ 1 ตําแหนง  หัวหนางานระบบสารสนเทศ 1 

ตําแหนง เจาหนาท่ีเทคนิค 5 ตําแหนง และเจาหนาท่ีมัลติมีเดีย 3 ตําแหนง 
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8) ฝายฝกอบรมและประชาสัมพันธ ทําหนาท่ีอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสารฯ และการใช

งานอุปกรณโทรคมนาคมเพ่ือเขาใชบริการถายทอดการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

และทําหนาท่ีเผยแพรประชาสัมพันธศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหเปนท่ีรูจักโดยท่ัวไป 

โดยเฉพาะผูใชบริการท่ีเปนผู ท่ีบกพรองทางการไดยินและผู ท่ีบกพรองทางการพูดไดเห็นถึง

ประโยชนของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ รวมท้ังการบริการสอบถามและรับเรื่องรองเรียน

ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประกอบดวย หัวหนาฝายฝกอบรมและประชาสัมพันธ 1 

ตําแหนง  เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 1 ตําแหนง และเจาหนาท่ีบริหารงานฝกอบรม 2 ตําแหนง 

เจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธ 2 ตําแหนง 

2.3 แผนบุคลากรประจําป 2557 

2.3.1 แผนพัฒนาบุคลากร 

การพัฒนาบุคลากรเปนข้ันตอนหนึ่งของการบริหารงานบุคคลท่ีตองปฏิบัติอยูตลอดเวลาเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพใหกับบุคลากร ดังนั้น เพ่ือเปนการเสริมสรางความรูและความสามารถของบุคลากรภายใน

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงมีความจําเปนท่ีจะตองมีการฝกอบรมในดานตางๆ ใหกับเจาหนาท่ี

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ และเจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารทุกคน  

บุคลากรประจําศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ประกอบดวย เจาหนาท่ีศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ และเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร โดยเจาหนาท่ีทุกคนจะตองมีความรูและความเขาใจใน

ลักษณะของการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีทางศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหบริการ สามารถแกไข

ปญหาเบื้องตนหากเกิดปญหาในการใหบริการได  เพ่ือใหการดําเนินงานภายในศูนยฯ เปนไปดวยความ

เรียบรอย อีกท้ังสามารถใหขอมูลเก่ียวกับบริการของศูนยฯ ใหกับบุคคลท่ัวไปไดรับรูและเขาใจการใหบริการ

ของศูนยฯ เพ่ือเปนการประชาสัมพันธและเสริมสรางภาพลักษณองคกรสูภายนอกได  แผนการพัฒนาบุคลากร 

ประกอบดวย 

1) การพัฒนาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดกําหนดใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารใหม ไดมีการพัฒนา

บุคลากรเพ่ือใหไดความรูพ้ืนฐานในดานการใหบริการถายทอดการสื่อสารและความเขาใจในรูปแบบการ

ใหบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 9 บริการ ไดแก บริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS บริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบรับสงขอความผานแอปพลิเคชัน TTRS Message บริการถายทอดการสื่อสารแบบ
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สนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต  บริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตผานแอพลิเคชัน TTRS Video  บริการถายทอดการ

สื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนเครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ  บริการถายทอดการสื่อสารแบบ

ปรับปรุงเสียงพูด   บริการถายทอดการสื่อสารแบบแปลเสียงเปนขอความ และบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือ

แจงเหตุฉุกเฉิน  นอกจากนี้ไดกําหนดแผนการพัฒนาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารในดานอ่ืนๆ ดังนี้ 

1.1) การปรับปรุงบทพูด (Script) มาตรฐานสําหรับการใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

ในป 2558 เจาหนา ท่ีถายทอดการสื่อสารจะตองใหบริการถายทอดการสื่อสารบน

โทรศัพทเคลื่อนท่ีและอุปกรณพกพา ซ่ึงมีความแตกตางจากการใหบริการถายทอดการสื่อสารผานบริการ

สนทนาวิดีโอ  เนื่องจากขนาดของหนาจอท่ีเล็กลง คุณภาพของสัญญาณโทรศัพท 3G รวมท้ังเมนูการใชงาน

ตางๆ ใน แอปพลิเคชัน เปนตน ดังนั้น จึงตองทําการปรับปรุงสคริปการใหบริการใหสอดคลองกับบริการ

รูปแบบใหมดังกลาวดวย เพ่ือใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารทุกคนจดจําสคริปการใหบริการใหเปนมาตรฐาน

เดียวกันตอไป 

1.2) การทดสอบความรูดานภาษามือและภาษาไทย 

เจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารฯ ตองมีความรูและความเชี่ยวชาญในดานภาษามือ

เพ่ือใหการบริการถายทอดการสื่อสารระหวางผูท่ีบกพรองทางการไดยินและคนท่ัวไปใหสามารถสื่อสารระหวาง

กันไดอยางถูกตองและครบถวน  นอกเหนือจากการทดสอบความรูเก่ียวกับภาษามือและการแปลพูดอยาง

ตอเนื่องแลว หัวหนาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะตองฝกใหเจาหนาท่ีมีการพัฒนาความรูในดานภาษามือ

และการแปลพูด โดยการมอบหมายงานใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ ไดฝกฝนตนเองอยางสมํ่าเสมอ 

รวมท้ังใหแนวทางการปรับปรุงภาษามือและการแปลพูดกับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร ทุกคนเพ่ือยกระดับ

ความสามารถในดานภาษามือและการแปลพูดใหเปนท่ียอมรับของผูใชบริการทุกกลุมโดยหัวขอในการพัฒนา

ความรูดานภาษามือเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการถายทอดการสื่อสาร ไดแก การแนะนําตัว การ

สื่อสารดวยภาษามือ การจับใจความของสารภาษามือและการแกไขปญหาเฉพาะหนา หัวขอในการพัฒนา

ความรูดานการแปลพูดภาษาไทย ไดแก การออกเสียงเพ่ือการสื่อสาร การสรุปใจความและเรียบเรียงคําพูด

เพ่ือการสื่อสาร และภาษาไทยเพ่ือการสื่อสาร 

1.3) การพัฒนาทักษะ ความรู ความเขาใจเก่ียวกับภาษามือและภาษาพูดในการใหบริการแจงเหตุ 

ฉุกเฉินทางการแพทย 

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะตองมีทักษะ ความรูและความเขาใจเก่ียวกับภาษามือและ

ภาษาพูดในการใหบริการแจงเหตุฉุกเฉินทางการแพทย เนื่องจากมีการลงนามบันทึกขอตกลงเพ่ือดําเนิน
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โครงการพัฒนาระบบการแพทยฉุกเฉิน (สพฉ.) เพ่ือชวยเหลือผูท่ีบกพรองทางการไดยินในพ้ืนท่ี 7 จังหวัดนํา

รอง ไดแก ชลบุรี ระยอง ขอนแกน หนองบัวลําภู อุดรธานี กาฬสินธุและอุบลราชธานี เพ่ือใหสามารถ

แปลภาษามือแกผูท่ีประสบเหตุและแปลภาษาพูดใหกับคนท่ีมีการไดยินหรือบุคลากรทางการแพทยไดอยาง

เขาใจ ถูกตอง รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

1.4) การพัฒนาทักษะการฟงภาษาถ่ิน 

จากการใหบริการในปท่ีผานมาเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารพบปญหาเรื่องการฟงภาษาถ่ิน 

โดยเฉพาะภาษาถ่ินของภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคใต ทําใหเปนอุปสรรคตอการแปลภาษา

มืออยางมาก และในปนี้จะมีการติดตั้งตู TTRS ในสวนภูมิภาคเพ่ิมข้ึน ดังนั้น จะทําการฝกใหเจาหนาท่ี

ถายทอดการสื่อสารฟงภาษาถ่ินของทุกภูมิภาคใหดีมากยิ่งข้ึนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการแปลภาษามือ 

1.5) การพัฒนาความสามารถในการพิมพภาษาไทย 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว ถูกตองและมี 

มาตรฐาน นอกเหนือจากความสามารถในดานภาษามือแลว การพิมพภาษาไทยดวยความเร็วตามมาตรฐาน

ของผูใหบริการ Call Center หรือ Contact Center ในประเทศไทย ท่ีความเร็ว 30 คําตอนาทีนั้นก็มี

ความสําคัญเชนเดียวกัน ดังนั้น จะมีการพัฒนาทักษะการพิมพสัมผัสของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ โดย

การฝกพิมพสัมผัสดวยโปรแกรมการฝกพิมพท่ีมีมาตรฐาน ทําการทดสอบความเร็วและประเมินผลการพิมพ

แบบ Progress โดยเริ่มจากความเร็ว 30 คําตอนาที 35 คําตอนาที 40 คําตอนาทีและ 45 คําตอนาที

ตามลําดับ ซ่ึงเปนการเพ่ิมความเร็วจากปท่ีผานมา ท่ีเริ่มจากความเร็ว 30 คําตอนาที 35 คําตอนาที และ 40 

คําตอนาที เพ่ือ รองรับบริการใหม ๆ ในอนาคต โดยเจาหนาท่ีฯ จะตองมีความเชี่ยวชาญ ความรวดเร็วและ

ความถูกตองในการพิมพเปนอยางมาก 

1.6) การประชุมกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน 

เพ่ือใหแนวทางในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารทุกคนเปนไปในทิศทาง

เดียวกันและมีมาตรฐานเดียวกันอยางตอเนื่องจากปท่ีผานมา ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะรวบรวม

และปรับปรุงแนวทางการปฏิบัติในการทํางานท่ีมีความสอดคลองกับกฎเกณฑหรือนโยบายในการใหบริการ

ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ และจัดประชุมเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ เพ่ืออธิบาย ทําความ

เขาใจและรับทราบแนวทางปฏิบัติดังกลาวอยางสมํ่าเสมอ รวมท้ังติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ ใหเปนไปตามแนวทางท่ีใหไวหรือไมอยางตอเนื่อง 
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1.7) การประชุมการปฏิบัติงานตามเกณฑมาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือ 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารฯ ทุกคนตระหนักถึงความสําคัญของการประกอบ

วิชาชีพลามภาษามือ หัวหนางานบริการถายทอดการสื่อสารจะอบรมเกณฑมาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือ 11 

เกณฑตามท่ีองคกรวิชาชีพลามภาษามือไดกําหนดไว ดังนี้ 

มาตรฐานท่ี 1 มีความเปนกลาง 

มาตรฐานท่ี 2 รักษาความลับของผูรับบริการ 

มาตรฐานท่ี 3 มีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติงานลามภาษามือ 

มาตรฐานท่ี 4 ใชภาษามือและภาษาพูดสื่อสารไดเหมาะสมกับสถานการณ 

มาตรฐานท่ี 5 ยอมรับและเรียนรูในความหลากหลายของวัฒนธรรม 

มาตรฐานท่ี 6 ไมแสวงหาผลประโยชนจากขอมูล ท่ี ทําการแปล และไม เรียกรอง 

ผลประโยชนเกินจริง 

มาตรฐานท่ี 7 เตรียมตัว ศึกษาเอกสาร แสวงหาและใชขอมูลขาวสารในการปฏิบัติงาน 

มาตรฐานท่ี 8 ตัดสินใจปฏิบัติงานในกิจกรรมตางๆ โดยคํานึงถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนกับผู ท่ี 

บกพรองทางการไดยิน 

มาตรฐานท่ี 9 รวมมือกับผูอ่ืนเพ่ือใหการปฏิบัติงานลามภาษามือเรียบรอยและมีคุณภาพ 

มาตรฐานท่ี 10 พิทักษสิทธิของตนเองและของผูท่ีบกพรองทางการไดยิน 

 ท้ังนี้ นอกจากการปฏิบัติงานตามเกณฑมาตรฐานวิชาชีพลามภาษามือดังกลาวแลว หากมี

การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการหรือฝกอบรมเก่ียวกับลามภาษามือ ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะจัดให

เจาหนาท่ีบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดหมุนเวียนกันเขารวมงานประชุมหรือสัมมนา เพ่ือเพ่ิมพูนความรูและ

ประสบการณในการปฏิบัติงานลามภาษามือและนําความรูท่ีไดรับมาถายทอดใหกับเจาหนาท่ีบริการถายทอด

การสื่อสารฯ ท้ังหมดตอไป 

2) เจาหนาท่ีเทคนิค 

2.1)  การฝกอบรมเชิงปฏิบัติการเรื่องระบบการใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

เพ่ือใหการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารเปนไปดวยความเรียบรอยและสามารถใหบริการได

อยางมีประสิทธิภาพตลอดเวลา เจาหนาท่ีเทคนิคท่ีมีความรูและประสบการณจะตองทําการถายทอดความรู

ใหกับเจาหนาท่ีเทคนิคคนอ่ืนๆ โดยการใหฝกปฏิบัติจริงเพ่ือใหเจาหนาท่ีเทคนิคทุกคนสามารถปฏิบัติงานได

อยางมีประสิทธิภาพ โดยมีหัวขอดังนี้ 

• ระบบ AACC สําหรับบริการ SMS และสนทนาขอความ 
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• ระบบ OneX สําหรับบริการสนทนาวิดีโอและโทรศัพท 

• ระบบบริการรับสงขอความผานแอปพลิเคชัน TTRS Message 

• ระบบตรวจสอบสถานะตู TTRS (Kiosk Monitoring) 

• ระบบบันทึกวิดีโอ 

• ระบบ Call Center Management  

• ระบบบริหารจัดการเครือขาย (Network Management) 

• ระบบไฟฟาอาคาร 

• ระบบบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซตและระบบบริหารจัดการสมาชิก  

• ระบบการใหบริการถายทอดการสื่อสารผาน แอปพลิเคชัน TTRS Video 

 นอกจากนี้ เจาหนาท่ีเทคนิคท่ีมีความรูและประสบการณจะตองทําการถายทอดความรูใหกับ

เจาหนาท่ีเทคนิคคนอ่ืนๆ โดยการใหฝกปฏิบัติจริงเพ่ือใหเจาหนาท่ีเทคนิคทุกคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

2.4 แผนการบริหารและกํากับดูแลศูนยบริการถายทอดการส่ือสาร 

เพ่ือใหการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนไปตามวัตถุประสงค พันธกิจ 

และหนาท่ีความรับผิดชอบท่ีกําหนดไว  มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการจึงไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการบริหาร

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด คณะกรรมการ

กํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรอง

ทางการพูด และคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เพ่ือชวยใหคําปรึกษา 

แนะนํา ประเมินผลงานใหเปนไปตามแผนท่ีวางไว โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.4.1 การจัดตั้งคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

มูลนิธิฯ จะมีคําสั่งมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการท่ี 1/2557 เรื่องแตงตั้งคณะกรรมการบริหาร ศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  จํานวน 24 คน โดยมีองคประกอบและหนาท่ีดังนี้ 

1) เลขาธิการสํานักงาน กสทช.        เปนท่ีปรึกษา  

2) ผูอํานวยการศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ  เปนท่ีปรึกษา  

3) รองเลขาธิการ กสทช. ภารกิจโทรคมนาคม    เปนประธานกรรมการ 
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4) นายวิริยะ  นามศิริพงศพันธุ        เปนรองประธานกรรมการ 

5) ผูอํานวยการกลุมงานโทรคมนาคมโดยท่ัวถึงและเพ่ือสังคม    เปนกรรมการ 

  สํานักงาน กสทช. 

6) ผูอํานวยการสํานักงานสงเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการหรือผูแทน เปนกรรมการ 

7) คณบดีวิทยาลัยราชสุดา หรือผูแทน     เปนกรรมการ 

8) เลขาธิการสถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ หรือผูแทน    เปนกรรมการ 

9) ประธานสภาคนพิการทุกประเภทแหงประเทศไทยหรือผูแทนหรือผูแทน   เปนกรรมการ 

10) นายกสมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย หรือผูแทน     เปนกรรมการ 

11) นายกสมาคมลามภาษามือแหงประเทศไทย หรือผูแทน     เปนกรรมการ 

12) นายกสมาคมผูไรกลองเสียงในประเทศไทย หรือผูแทน     เปนกรรมการ 

13) นายกสมาคมโสตสัมผัสและแกไขการพูดแหงประเทศไทย   เปนกรรมการ 

14) นายวิทยุต  บุนนาค        เปนกรรมการ 

15) นางพวงแกว  กิจธรรม        เปนกรรมการ 

16) นางเบญจา  ชลธารนนท        เปนกรรมการ 

17) นางมลิวัลย  ธรรมแสง       เปนกรรมการ 

18) นางสาววันทนีย  พันธชาติ       เปนกรรมการ  

19) นางสาววรกัญญา สิทธิธรรม        เปนกรรมการ 

20) นางสาววิลัยลักษณ  พงษเสือ        เปนกรรมการ 

21) นายชัยยุทธ  ภูสันต       เปนกรรมการ 

22) ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนกรรมการและเลขานุการ 

23) นางสิริลักษณ  ลักษมีวณิชย        เปนผูชวยเลขานุการ 

24) นางสาวธิดารัตน  เหมรังคะ        เปนผูชวยเลขานุการ 

โดยใหคณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย มีอํานาจหนาท่ี

โดยท่ัวไปในการกําหนดทิศทางการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย และ

โดยเฉพาะใหมีอํานาจหนาท่ีตอไปนี้ 

1) กําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงาน พรอมท้ังใหคําแนะนํา หรือขอคิดเห็นเก่ียวกับ

การดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย   

2) จัดตั้งคณะอนุกรรมการหรือคณะทํางาน เพ่ือดําเนินการตามท่ีคณะกรรมการกําหนด 
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3) พิจารณาแผนการดําเนินงานประจําป  และรายงานสรุปผลการดําเนินงานของศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

2.4.2 การจัดตั้งคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหง 

ประเทศไทย 

มูลนิธิฯ ไดมีคําสั่งคําสั่งมูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการ ท่ี 2/2557 เรื่องแตงตั้งคณะกรรมการ

คณะกรรมการกํากับ ดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย จํานวน 14 คน 

โดยมีองคประกอบและหนาท่ีดังนี ้

1) ผูอํานวยการกลุมงานบริการโทรคมนาคมโดยท่ัวถึงและเพ่ือสังคม  เปนประธานกรรมการ 

     สํานักงาน กสทช.  

2) นางสาววรกัญญา สิทธิธรรม       เปนกรรมการ 

3) นายชัยยุทธ ภูสันต         เปนกรรมการ 

4) นางสาววิลัยลักษณ พงษเสือ        เปนกรรมการ 

5) นางนารถวลี  ศูนยกลาง        เปนกรรมการ 

6) นายวิริยะ นามศิริพงษพันธุ        เปนกรรมการ 

7) นางพวงแกว กิจธรรม         เปนกรรมการ 

8) นางพิมพา ขจรธรรม         เปนกรรมการ 

9) นางสาววันทนีย พันธชาติ      เปนกรรมการ 

10) นายวุฒิพงษ คําวิลัยศักดิ์      เปนกรรมการ 

11) นายณัฐนันท ทัดพิทักษกุล       เปนกรรมการ 

12) ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  เปนกรรมการและเลขานุการ 

13) นางสิริลักษณ ลักษมีวณิชย   เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ 

14) นางสาวธิดารัตน เหมรังคะ   เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ 

โดยใหคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

มีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 

1) กํากับดูแลการดําเนินงานตามโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ใหสําเร็จ

ตามความเหมาะสม เปาหมาย และระยะเวลาท่ีกําหนดไว 
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2) ติดตามประเมินผลความกาวหนาของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยเปนประจํา

ทุก 3 เดือน  

3) พิจารณาใหความเห็นชอบตอรายงานแผนการดําเนินงานประจําป   

4) พิจารณาใหความเห็นชอบตอรายงานความกาวหนาการดําเนินการ 6 เดือน และรายงานสรุปผล

การดําเนินงานประจําป   

5) ใหขอเสนอแนะตอการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  

6) ประเมินผลสัมฤทธิ์การดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

2.4.3 การจัดตั้งคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

มูลนิธิฯ ไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

จํานวน 22 คน โดยมีองคประกอบและหนาท่ีดังนี้ 

1. นายวิริยะ นามศิริพงศพันธุ   มูลนิธิสากลเพ่ือคนพิการ   เปนท่ีปรึกษา 

2. นายปยวุฒิ ศรีชัยกุล   ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาต ิ

เปนท่ีปรึกษา 

3. นางสาววันทนีย  พันธชาติ   ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาติ 

เปนประธาน

คณะทํางาน 

4. ผูแทนกลุมงานบริการโทรคมนาคมโดยท่ัวถึงและเพ่ือสังคม สํานักงาน กสทช. คณะทํางาน 

5. นายวุฒิพงษ คําวิลัยศักดิ์    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี คณะทํางาน 

6. นายชัย  วุฒิววิัฒนชัย    ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาติ   

คณะทํางาน 

7. นายณัฐนันท  ทัดพิทักษกุล   ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาติ   

คณะทํางาน 

8. นายภาณุทัต  บุญประมุข มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี   คณะทํางาน 

9. นายนราธิป  เท่ียงแท   มหาวิทยาลัยเชียงใหม  คณะทํางาน 

10. นายวิทยุต  บุนนาค   มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต   คณะทํางาน 

11. นายกานต  อรรถยุกติ   วิทยาลัยราชสุดา   คณะทํางาน 

12. นายเกียรติศักดิ์  แผวมานะกุล 

13. นายสมยศ สุนทรวิภาต 

สมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย 

ผูทรงคุณวุฒิ   

คณะทํางาน 

คณะทํางาน 

14. ผูอํานวยการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย คณะทํางาน 
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15. นางสาวประภัสสร นามศิริ

พงศพันธุ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย คณะทํางาน 

16. นางสาวคมคิด ศันสนะเกียรติ 

17. นายกันตพงษ ศันสนะเกียรติ 

18. นายอรรถนิติ อัศวินนิมิตกุล 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาติ   

คณะทํางาน 

คณะทํางาน 

คณะทํางาน 

 

19. นางสิริลักษณ  ลักษมีวณิชย   ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาติ   

เปนคณะทํางานและ

เลขานุการ 

20. นายเฉลมิพล หุนทรงธรรม   ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนคณะทํางานและ

ผูชวยเลขานุการ 

21. นางสาวธิดารัตน เหมรังคะ   ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนคณะทํางานและ

ผูชวยเลขานุการ 

22. นางสาวสายรุง เมืองเจริญ ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย เปนคณะทํางานและ

ผูชวยเลขานุการ 

 

โดยใหคณะทํางานโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย มีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 

1) วางแผนการดําเนินงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยใหเปนไปตามขอเสนอ

โครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทยท่ีเสนอตอ สํานักงาน กสทช. เพ่ือจัดทํา

จัดทํารายงานแผนการดําเนินงานประจําป   

2) ติดตามผลการดําเนินงานศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย ใหสําเร็จตามความ

เหมาะสม เปาหมาย และระยะเวลาท่ีกําหนดไว 

3) ใหคําแนะนําตอการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย  

4) นําเสนอแผนการดําเนินการประจําป รายงานความกาวหนาการดําเนินการ 6 เดือน และรายงาน

สรุปผลการดําเนินงานประจําป  ตอ คณะกรรมการบริหารศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทยและคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารแหงประเทศไทย 

5) อ่ืนๆ ตามท่ีคณะกรรมการกํากับดูแลและประเมินผลศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย

มอบหมาย 
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2.5 แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการส่ือสาร 

ตามท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารสําหรับผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดตั้งแต ป 2554 จํานวน 6 ระบบดังนี้คือ  1) ระบบบริการถายทอด

การสื่อสารแบบ SMS/MMS  2) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต   

3) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต  4) ระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบสนทนาวดิีโอบนอินเทอรเน็ตผานอุปกรณโทรคมนาคมเคลื่อนท่ี  5) ระบบบริการถายทอดการสื่อสารผาน

เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะ  6) ระบบบริการถายทอดการสื่อสาร แบบการแจงเหตุฉุกเฉิน 

และเปดดําเนินการตอเนื่องมาตั้งแตป 2554   

2.5.1 แผนปรับปรุงระบบบริการถายทอดการส่ือสารเดิม  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดเปดบริการถายทอดการสื่อสารมาตั้งแตป 2554 เปนเวลา 3 ป

พบวายังมีปญหาในการใหบริการเชิงระบบ  จึงจะดําเนินการปรัปปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสารในป 

2558  ดังมีรายละเอียดกิจกรรมการปรับปรุงระบบ ดังนี้ 

2.5.2 ปรับปรุงระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบ SMS (Short Message Service)/MMS 

(Multimedia Messaging Service)  

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

พัฒนาระบบบริการถายทอดการ

สื่อสารแบบ SMS บนเครื่องแม

ขายใหม 

• พัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบ 

SMS แบบใหม ใหคนหูหนวกสง SMS และ 

MMS ดวยโปรแกรมประยุกตบนอุปกรณ

สื่อสารเคลื่อนท่ีมายังศูนยบริการถายทอด

การสื่อสารฯ ได รวมท้ังทดลองใหบรกิาร  

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 

 

 

 

 • พัฒนาระบบทดแทน บริการถายทอดการ

สื่อสารแบบ MMS ท่ีไดปดบริการไป  โดย

พัฒนาระบบบริการรับสงขอความผานแอป

พลิเคชัน TTRS Message รวมท้ังการเปด

ทดลองใชงาน 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 
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2.5.3 ปรับปรุงระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต 

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

 ปรับปรุงระบบบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสนทนาขอความ

บนอินเทอรเน็ต บนเครื่องแมขาย

เกา 

• ทดลองใหบริการเว็บไซตสําหรับบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบน

อินเทอรเน็ต ท่ีมีความสวยงานและใชงาน

งายข้ึน 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 

 • เปดใหบริการเว็บไซตสําหรับบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสนทนาขอความบน

อินเทอรเน็ต ท่ีมีความสวยงามและใชงาน

งายข้ึน 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 

 พัฒนาโปรแกรมประยุกตสนทนา

ขอความบนเครื่องลูกขายใหเปน

แบบขอความในเวลาจริง 

• ติดตั้งระบบบริการถายทอดการสื่อสารแบบ

สนทนาขอความบนอินเทอรเน็ตแบบทันตอ

เวลาของระบบ MMX เพ่ือมาใชในการ

ใหบริการของ TTRS 

มกราคม – มิถุนายน  

 ทดลองใหบริการระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนา

ขอความบนอินเทอรเน็ตแบบทัน

ตอเวลาของระบบ MMX 

 มกราคม – มิถุนายน  

 เปดใหบริการระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนา

ขอความบนอินเทอรเน็ตแบบทัน

ตอเวลาของระบบ MMX 

 กรกฎาคม – ธันวาคม 
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2.5.4 ปรับปรุงระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต  

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

ปรับปรุงระบบบรกิารถายทอดการ

สื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ตบนเครื่องแมขายเกา 

• ทดสอบเว็บไซตสําหรับระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

บนอินเทอรเน็ตท่ีมีความสวยงามและใช

งานงายข้ึน 

มกราคม – มิถุนายน 

 • เปดใชงานเว็บไซตสําหรับระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

บนอินเทอรเน็ตท่ีมีความสวยงามและใช

งานงายข้ึน 

มกราคม – มิถุนายน 

พัฒนาระบบสนทนาวิดีโอบนเครื่องแม

ขายใหม และพัฒนาโปรแกรม

ประยุกตสนทนาวิดีโอบนเครื่องลูก

ขาย 

• ติดตั้งระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตของ

ระบบ MMX เพ่ือมาใชในการใหบริการ

ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

มกราคม – มิถุนายน 

ทดลองใหบริการระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอ

บนอินเทอรเน็ตของระบบ MMX 

 มกราคม – มิถุนายน 

เปดใหบริการระบบบริการถายทอด

การสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ต ของระบบ MMX 

 กรกฎาคม – ธันวาคม 

2.5.5 ปรับปรุงระบบบริการการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตผานอุปกรณ

โทรคมนาคมเคล่ือนท่ี  

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

พัฒนาโปรแกรมประยุกตระบบ

สนทนาวีดิโอบนอุปกรณสื่อสาร

เคลื่อนท่ี บนระบบปฏบิัติการ iOS 

และ Android 

• เชื่อมตอระบบของระบบ MMX และ

ระบบของ Avaya เพ่ือเพ่ิมความสามารถ

การใหบริการ ในกรณีคนท่ัวไปโทรหาผูท่ี

บกพรองทางการไดยิน 

มกราคม – มิถุนายน 
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กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

 • ติดตั้งการใชงานระบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ตผานอุปกรณโทรคมนาคม

เคลื่อนท่ีดวยเทคโนโลยีของระบบ MMX 

มกราคม – มิถุนายน 

 • ศึกษาและออกแบบระบบสนทนาวิดีโอ

บนอินเทอรเน็ตใหมท่ีมีความเหมาะสม

กับการใชงานบนแบนดวิดทท่ีต่ําและ

เหมาะสมกับการใชงานในประเทศไทย 

เพ่ือทดแทนระบบ MMX 

มกราคม – ธันวาคม 

ทดลองใหบริการถายทอดการ

สือ่สารแบบสนทนาวดิีโอบนอุปกรณ

สื่อสารเคลื่อนท่ี  ดวยโปรแกรม

ประยุกตบนระบบปฏบิัติการ iOS 

และ Android ของ ระบบ MMX 

 มกราคม – มิถุนายน 

เปดใหบริการระบบถายทอดการ

สือ่สารแบบสนทนาวดีิโอบนอุปกรณ

สื่อสารเคลื่อนท่ีดวยโปรแกรม

ประยุกตบนระบบปฏบิัติการ iOS 

และ Android ของระบบ MMX 

 กรกฎาคม – ธันวาคม 

2.5.6 ระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบสนทนาวิดีโอผานเครื่องบริการถายทอดการส่ือสาร

สาธารณะ (ตู TTRS) 

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

ติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการ

สื่อสารสาธารณะใหม 

• คัดเลือกและสํารวจสถานท่ีติดตั้งตู TTRS ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 • ติดตอหนวยงานท่ีใหบริการอินเทอรเน็ต ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 
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กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

 • ติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร

สาธารณะ รุน 2.0 จํานวน 90 ตู 

• ติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการสื่อสาร

สาธารณะ รุน 1.0 ท่ีปรับปรุงใหม จํานวน 

30 ตู 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

ใหบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบสนทนาวิดีโอบน

อินเทอรเน็ตผานเครื่องบริการ

ถายทอดการสื่อสารสาธารณะ 

• ทดสอบการใชงานเครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารสาธารณะ รุน 2.0 ท่ีติดตั้งใหม  

จํานวน 90 ตู 

• ทดสอบการใชงานเครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารสาธารณะรุน 1.0 ท่ีปรับปรุง

ใหม จํานวน 30 ตู 

มกราคม – มิถุนายน 

 • เปดบริการใชงานเครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารสาธารณะรุน 2.0 ท่ีติดตั้งใหม 

จํานวน 90 ตู 

• เปดบริการใชงานเครื่องบริการถายทอด

การสื่อสารสาธารณะรุน 1.0 ท่ีปรับปรุง

ใหม  จํานวน 30 ตู 

มกราคม – ธันวาคม 

2.5.7 ระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบการแจงเหตุฉุกเฉิน 

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

พัฒนาระบบสนทนาวิดีโอแบบ

การแจงเหตุฉุกเฉินบนเครื่องแม

ขายใหม และพัฒนาโปรแกรม

ประยุกตระบบสนทนาวิดีโอ บน

ระบบปฏบิัติการ iOS และ 

Android 

• พัฒนาระบบสนทนาวิดีโอประชุมสามสาย

บนเครื่องแมขายใหม ใหเชื่อมตอกับระบบ

สนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ตบนเครื่องแม

ขายเกาใหสามารถทํางานรวมกันได 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 
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กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

พัฒนาระบบรับแจงเรื่องจาก

บริการถายทอดการสื่อสารแบบ 

SMS และโปรแกรมประยุกตการ

แจงเหตุฉุกเฉิน 

• พัฒนาโปรแกรมประยุกตการแจงเหตุ

ฉุกเฉินบนระบบปฏบิัติการ Android 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 • พัฒนาโปรแกรมประยุกตการแจงเหตุ

ฉุกเฉินบนระบบปฏบิัติการ iOS 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

ทดลองใหบริการระบบสนทนา

วิดีโอแบบการแจงเหตุฉุกเฉินบน

เครื่องแมขายใหม แบบ SMS 

และผานโปรแกรมประยุกตบน

ระบบปฏบิัติการ Android และ 

iOS 

• ทดลองใหบริการรับแจงเหตุฉุกเฉินผาน

ทางบริการถายทอดการสื่อสารแบบ SMS 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 • ทดลองใหบริการรับแจงเหตุฉุกเฉินผานทาง

บริการถายทอดการสื่อสารผานโปรแกรม

ประยุกตบนระบบปฏบิัติการ Android 

มกราคม – ธันวาคม 

 • ทดลองใหบริการรับแจงเหตุฉุกเฉินผาน

ทางบริการถายทอดการสื่อสารผาน

โปรแกรมประยุกตบนระบบปฏิบัติการ iOS 

มกราคม – ธันวาคม 

จัดทําฐานขอมูลคนพิการและ

ผูสูงอายุ 

• ปรับปรุงระบบฐานขอมูลผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินท่ีจัดเก็บขอมูลผานทาง

เว็บไซต 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

พัฒนาระบบปกหมุดแผนท่ีแบบ

อัตโนมัติ เพ่ือเก็บขอมูลและแจง

ขอมูลไปยังผูท่ีบกพรองทางการ

ไดยินและผูสูงอายุ 

• ออกแบบระบบปกหมุดแผนท่ีแบบอัตโนมัติ 

เพ่ือเก็บขอมูลและแจงขอมูลไปยังผูท่ี

บกพรองทางการไดยินและผูสูงอายุ 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 • พัฒนาระบบปกหมุดแผนท่ีแบบอัตโนมัติ 

เพ่ือเก็บขอมูลและแจงขอมูลไปยังผูท่ี

บกพรองทางการไดยินและผูสูงอายุ 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 
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กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

ทดสอบใหบริการระบบปกหมุด

แผนท่ีแบบอัตโนมัติ เพ่ือเก็บ

ขอมูลและแจงขอมูลไปยังผูท่ี

บกพรองทางการไดยินและ

ผูสูงอายุ 

  

จัดทําระบบลูกคาสัมพันธ และ

เชือ่มระบบกับหนวยบริการแจง

เหตุฉุกเฉิน 

• ปรับปรุงระบบบริหารงานลูกคาสัมพันธ

เพ่ือบันทึกขอมูลและสงตอใหกับเฉพาะ

หนวยบริการแจงเหตุฉุกเฉินสถาบัน

การแพทยฉุกเฉินผานทางเวบ็ไซต 

ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 • ทดลองใหบริการระบบลูกคาสัมพันธ และ

เชื่อมระบบกับหนวยบริการแจงเหตุฉุกเฉิน

ของสถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ 

มกราคม – ธันวาคม 

เปดใหบริการระบบถายทอดการ

สื่อสารแบบการแจงเหตุฉุกเฉิน 

เพ่ือใหเชื่อมตอหนวยบริการแจง

เหตุฉุกเฉินของสถาบันการแพทย

ฉุกเฉินแหงชาติ 

• เปดใหบริการระบบถายทอดการสื่อสาร

แบบการแจงเหตุฉุกเฉิน เพ่ือใหเชื่อมตอกับ

หนวยบริการแจงเหตุฉุกเฉินของสถาบัน

การแพทยฉุกเฉินแหงชาติ 

มกราคม – ธันวาคม 

2.6 แผนพัฒนาระบบบริการถายทอดการส่ือสารเพ่ิมเติม 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดวางแผนในการพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ิมเติม

จํานวน 2 ระบบ ซ่ึงในป 2558  จะมีการดําเนินการพัฒนาระบบ ดังนี้ 
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2.6.1 ระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบปรับปรุงเสียงพูด (Speech Enhancement Relay 

Service) 

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

เปดใหบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบปรับปรงุเสียงพูดสําหรับผูไร

กลองเสียง 

  

ศึกษา วิเคราะห การใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรุง

เสียงพูดสําหรับบุคคลปากแหวง

เพดานโหว 

• เก็บขอมูลการพูดของบุคคลปากแหวง

เพดานโหว 

มกราคม – มีนาคม 

 • วิเคราะหขอมูลการพูด เพ่ือนํามาพัฒนา 

Speech Enhancement Engine 

สําหรับบุคคลปากแหวงเพดานโหว 

เมษายน – กันยายน 

พัฒนาระบบบริการถายทอดการ

สือ่สารแบบปรบัปรุงเสียงพูด

สําหรับบุคคลปากแหวงเพดานโหว 

• พัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบปรับปรงุเสียงพูดสําหรบับุคคลปาก

แหวงเพดานโหว 

ตุลาคม – ธันวาคม 

 • ทดสอบประสิทธิภาพในการใชงาน และ

การทํางานอยางถูกตอง 

ธันวาคม 

ศึกษา วิเคราะห การใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบปรับปรงุ

เสียงพูดสําหรับบุคคลท่ีสมองพิการ 

• วิเคราะหความตองการการติดตอสื่อสาร

ผานโทรศัพทของบุคคลท่ีสมองพิการ 

มกราคม – มีนาคม 

 • ออกแบบวิธีการติดตอสื่อสารของบุคคลท่ี

สมองพิการ 

เมษายน – กันยายน 

พัฒนาระบบการติดตอสื่อสารของ

บุคคลท่ีสมองพิการผานโทรศัพท 

• พัฒนาระบบการติดตอสื่อสารของบุคคล

ท่ีสมองพิการผานโทรศัพท 

ตุลาคม – ธันวาคม 

 • ทดสอบประสิทธิภาพในการใชงาน และ

การทํางานอยางถูกตอง 

ธันวาคม 
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2.6.2 ระบบบริการถายทอดการส่ือสารแบบแปลงเสียงเปนขอความ (Captioned Telephone 

Relay Service) 

กิจกรรม รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนินการ 

ป 2558 

เก็บขอมูลเสียงพูดผานสายโทรศัพท • จัดเก็บขอมูลเสียงและถอดความเสียง ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 พัฒนา Speech Recognition 

Engine ผานสายโทรศัพท 

• การพัฒนาแบบจําลองเสียงพูด ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

 • การพัฒนาแบบจําลองทางภาษา ดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยแลว 

พัฒนาโปรแกรมประยุกตเพ่ือรองรับ

บริการแปลงเสียงเปนขอความบน

อุปกรณสื่อสารเคลื่อนท่ี (Tablet) บน

ระบบปฎิบัตกิาร Android 

• พัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบแปลงเสียงเปนขอความสําหรับ

ผูสูงอายุ แบบ Manual 

มกราคม – กันยายน 

 • ศึกษาและออกแบบระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียงเปน

ขอความสําหรับผูสูงอายุ แบบ semi-

automatic 

มกราคม – ตุลาคม 

 • พัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร

แบบแปลงเสียงเปนขอความสําหรับ

ผูสูงอายุ แบบ semi-automatic 

ตุลาคม – ธันวาคม 

ทดลองใหบริการระบบบริการ

ถายทอดการสื่อสารแบบแปลงเสียง

เปนขอความสําหรับผูสูงอายุ แบบ 

Manual 

 ตุลาคม – ธันวาคม 
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2.7 แผนการบํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการส่ือสาร 

ตามท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ พัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร ตั้งแตป พ.ศ.2554 นั้น 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดมีแผนการบํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการสื่อสารตางๆ ดังนี้ 

2.7.1 ระบบเครือขาย 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีแผนการบํารุงรักษาในสวนของระบบเครือขาย โดยแบง

ออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

1) ศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแมขาย (Internet Data Center: IDC) 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดวางระบบบริการถายทอดการสื่อสาร โดยเชาพ้ืนท่ี

วางเครื่องแมขายขนาด 42U ไมจํากัดจํานวนขอมูลรับเขาและสงออก ไวท่ีศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับ

เครื่องแมขายของบริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทยจํากัด (มหาชน) ตั้งอยูท่ีอาคารไทยซัมมิททาวเวอร ชั้น 10-12 

และชั้นไอที ถนนเพชรบุรีตัดใหม กรุงเทพมหานคร เพ่ือใหเขาถึงขอมูลและบริการตางๆ ไดอยางรวดเร็ว 

เนื่องจากระบบติดตั้งบน Internet Backbone มีขอบเขตการใหบริการและการบํารุงรักษาตามสัญญาจางท่ี

ปรึกษาโครงการฯ โดยมีทีมวิศวกร (Network Operation Center) ดูแลในเรื่องการแกปญหาการใชงานท่ี

เกิดข้ึน ติดตอประสานกับผูใหบริการวงจรเชาในกรณีตางๆ หรือแมแตการใหคําปรึกษาในดาน network และ

มีทีม Network Call Center ท่ีทําหนาท่ีในการ Monitor Link ของลูกคาตลอด 24 ชั่วโมงทุกวัน 

แผนการบํารุงรักษาของศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแมขาย มีการรับประกันและ

การบํารุงรักษาระบบใหสามารถทํางานไดอยางตอเนื่อง และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ดังนี้ 

1. Fault Management  

มีระบบ Trouble Ticket ใชเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ สามารถติดตาม

ปญหาของลูกคาไดตลอดเวลา โดยติดตอ Call Center หมายเลข 0-2257-7111 กด 5  ซ่ึงเปนการใหบริการ

แบบ One-Stop-Service บันทึกปญหาและการแกไขปญหาของลูกคาภายในเวลาท่ีกําหนด มิฉะนั้นจะมีการ

รายงานปญหาตอไปยังผูบริหารระดับสูง 

2. Escalation Process 

มีวิศวกรในการแกไขปญหาภายใน 1 ชั่วโมง หากไมสามารถแกปญหาไดปญหาจะถูก 

สงตอไปยังผูท่ีมีความชํานาญในดานนั้นๆ และหากไมสามารถแกปญหาไดภายในอีก 1 ชั่วโมง (รวม 2 ชั่วโมง) 

ปญหาจะถูกสงตอไปยังระดับผูจัดการในสวนงานท่ีรับผิดชอบ และหากไมสามารถแกปญหาไดในภายในอีก 1 
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ชั่วโมง (รวม 3 ชั่วโมง)  ปญหาจะถูกสงตอไปท่ีระดับผูชวยและผูอํานวยการฝาย รวมระยะเวลาในการจัดการ

แกปญหาใหลูกคาท้ังสิ้นไมเกิน 4 ชั่วโมง 

3. Incident Handling & Change Control   

มีระบบ Incident Handling & Change Control เพ่ือใชในการควบคุมและจัดการ

กับปญหาท่ีเกิดข้ึนโดยไมคาดคิด มีการควบคุมการปฏิบัติงาน และการติดตามปญหาเพ่ือใหการใชงานของ

ลูกคาเปนไปตามขอกําหนดดานการบริการ (SLA) ในสัญญา  

4. มาตรฐาน ISO 9001:2000 

บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทยจํากัด (มหาชน) ไดรับการรับรองการบริหารจัดการ

คุณภาพของบริการทุกระบบงาน มาตรฐาน ISO 9001:2000 โดยมีนโยบายคุณภาพ “อินเทอรเน็ตประเทศ

ไทย มุงม่ันท่ีจะใหบริการคุณภาพสูง ตรงตามความตองการของลูกคา โดยมีการพัฒนาปรับปรุงอยางไมหยุดยั้ง 

เพ่ือความพึงพอใจของผูใชบริการทุกราย และจะรักษาไวซ่ึงหลักการ  ขอกําหนดทางกฎหมายขอกําหนดท่ีเปน

สากลและมาตรฐานทางวิชาการท่ีถูกตอง” 

2) ระบบเครือขายภายในศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดเชาวงจรสื่อสารความเร็วสูงแบบ MPLS (10/10 

Mbps) จํานวน 2 วงจร จาก บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และ บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมูนิเคชั่น 

จํากัด (มหาชน) เชื่อมระหวางศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ และศูนยบริการอินเทอรเน็ตสําหรับเครื่องแม

ขาย 
การบํารุงรักษาระบบเครือขายภายในศูนยบริการถายทอดการสื่อสาร เม่ือมีเหตุขัดของ

เจาหนาท่ีเทคนิคของศูนยจะประสานงานไปยังหนวยบริการลูกคา ดังมีรายละเอียดตามตารางท่ี 3 
 

ตารางท่ี 3 หมายเลขติดตอหนวยบริการลูกคา 

หนวยบริการลูกคา หมายเลขโทรศัพท 

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

บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) 02-101-1111 หรือ 1613 
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2.7.2 ระบบบริการถายทอดการส่ือสาร  

ตามท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดจัดซ้ือระบบการใหบริการ Contact Center พรอม

การบํารุงรักษา จากบริษัท ชีวาเลียร เน็ตเวอรค โซลูชั่น ไทย จํากัด โดยมีแผนการบํารุงรักษาระบบดังนี้ 

1) ขอบเขตการใหบริการ 
1.1) ดานฮารดแวร ไดแก การดูแลและรักษาอุปกรณในระบบท้ังหมด ซ่ึงหมายถึงการ

ซอมแซมแกไขในกรณีท่ีเกิดความชํารุดบกพรอง การจัดหาอะไหลทดแทนเพ่ือ

สํารองใชงานในระหวางท่ีนําอุปกรณท่ีมีความชํารุดบกพรองมาซอมแซม และการ

เปลี่ยนอุปกรณชิ้นใหมใหในกรณีท่ีอุปกรณท่ีมีความชํารุดบกพรองนั้นไมสามารถ

ซอมแซมได 
1.2) ดานซอฟตแวร ไดแก การดูแลและรักษาซอฟตแวรและโปรแกรมตางๆ ใหสามารถ

ใชงานไดตามปกติ ซ่ึงรวมไปถึงการรีโมทเขาไปทําการเพ่ิมเติมเง่ือนไขเบื้องตนใน

การทํางานตางๆ รวมถึงการแกไขโปรแกรมการทํางานท่ีมีความบกพรอง 
1.3) การบํารุงรักษา (Preventive Maintenance: PM) ไดแก การตรวจสอบและ

บํารุงรักษาอุปกรณตางๆ ภายในระบบตามระยะเวลาท่ีกําหนด ท้ังนี้เพ่ือเปนการ

ตรวจสอบสอบการทํางานของระบบอยางละเอียด ซ่ึงจะประกอบไปดวย การ

ตรวจสอบขอผิดพลาด ขอบกพรอง พรอมท้ังทําการแกไข และต้ังคาใหสามารถ

ทํางานไดอยางเต็มท่ี รวมถึงการทําความสะอาดอุปกรณตางๆ ใหอยูในสภาพท่ี

พรอมใชงาน 
2) ขอบขายการใหบริการ 

2.1) ตรวจสอบระบบตามระยะเวลาท่ีกําหนด เปนการบํารุงรักษาระบบเพ่ือใหได

มาตรฐานการทํางานในเชิงเทคนิค โดยจะใหบริการตรวจสอบระบบทุกๆ 3 เดือน 

หรือปละ 4 ครั้ง ตามตารางท่ี 4 
 

ตารางท่ี 4 กําหนดการบํารุงรักษาระบบ Avaya Aura Contact Center 

ลําดับ ระบบ รอบเวลา ปท่ี  
กําหนดการ 

คร้ังท่ี1 คร้ังท่ี2 คร้ังท่ี3 คร้ังท่ี4 

1 ระบบ Avaya ทุก 3 เดือน 1 ต.ค. 55 ม.ค. 56 เม.ย. 56 ก.ค. 56 

   2 ต.ค. 56 ม.ค. 57 เม.ย. 57 ก.ค. 57 

   3 ต.ค. 57 ม.ค. 58 เม.ย. 58 ก.ค. 58 

   4 ต.ค. 58 ม.ค. 59 เม.ย. 59 ก.ค. 59 
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2.2) การตรวจสอบระบบในกรณีท่ีลูกคาแจงปญหา หลังจากท่ีไดรับการแจงปญหาจาก

ลูกคาหรือในกรณีท่ีระบบขัดของ บริษัทฯ จะสงพนักงานออกไปเพ่ือตรวจสอบและ

แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับระบบของลูกคา ตามระยะเวลาในการใหบริการและ

ขอจํากัดในการใหบริการ เพ่ือใหสามารถใชงานไดตามปกติ โดยไมคิดคาบริการ  
ระดับของการใหบริการแกปญหาระบบ 
• กรณีระบบท้ังหมดไมสามารถทํางานได หรือระบบควบคุมการทํางานหลักมี

ปญหา ทําใหสวนประกอบตางๆ ไมสามารถทํางานได ในสวนนี้หมายความถึง 

Critical Failure บริษัทจะดําเนินการแกไขภายใน 4 ชั่วโมง นับแตไดรับแจง

จากลูกคาหรือตัวแทนของลูกคา ไมเวนวันเสาร วันอาทิตย วันหยุดนักขัตฤกษ

และวันหยุดของบริษัทฯ 
• กรณีท่ีระบบบางสวนมีปญหา หรือเปนสวนประกอบของระบบ แตระบบหลัก

ท่ีควบคุมการทํางานท้ังหมดยังคงสามารถดําเนินการได ในสวนนี้หมายความ

ถึง Major & Minor Failure บริษัทจะดําเนินการแกไขภายใน 24 ชั่วโมง (วัน

ทําการถัดไป) นับแตไดรับแจงจากลูกคาหรือตัวแทนของลูกคา 
คํานิยามของ Minor, Major and Critical failure 
• Minor เชน การเสียหายของพอรทบางสวน หัวเครื่องโทรศัพทแบบไอพีของ

เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารไมสามารถใชงานได เครื่องคอมพิวเตอรและ

อุปกรณประกอบของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารไมสามารถใชงานได เปน

ตน 

• Major หมายถึง ความเสียหายท่ีมีผลกระทบตอธุรกิจแตสามารถดําเนินงานได 

เชน การดมีความเสียหายบางสวน รายงานของ CMS มีการสูญหายบางสวน 

ระบบ SMS และ MMS เกิดปญหา ไมสามารถสงขอความออกได เปนตน 

• Critical หมายถึง ความเสียหายท่ีมีผลกระทบตอธุรกิจโดยตรง เชน ชุดควบคุม

ระบบมีความเสียหาย ระบบหยุดการทํางาน เครื่องควบคุมและสํารองไฟฟา

เกิดขัดของ เปนตน 

 

ตารางท่ี 5 หมายเลขติดตอการบํารุงรักษาระบบ Avaya Aura Contact Center 

ระดับ ผูติดตอ หมายเลขโทรศัพท 

1 ฝายบริการ Contact Center 02-224-4575 

2 วิศวกรระบบ ดูหมายเลขติดตอในภาคผนวก ข 

3 ผูจัดการแผนกบริการ 089-135-3640 
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2.3) ในกรณีท่ีมีอุปกรณชํารุดหรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ทางบริษัทจะนําอุปกรณ

สํารองมาใหใชงานแทนเปนการชั่วคราวทันทีระหวางท่ีทําการสงอุปกรณดังกลาว

ซอมโดยไมคิดคาใชจาย หากอุปกรณดังกลาวไมสามารถซอมแซมได บริษัทจะ

เปลี่ยนอุปกรณชิ้นใหมใหทันที 

2.4) การใหบริการแกไขระบบตามท่ีลูกคาตองการใหแกไข บริษัทจะรีโมทเขามา

บํารุงรักษาโดยไมคิดคาบริการ ท้ังนี้เปนการดําเนินการแกไขระบบท่ัวไปเทานั้น ไม

รวมถึงการแกไขขอมูลและคาหลักของระบบท่ีไดถูกตั้งคาเอาไวตั้งแตตน 

2.5) บริษัทจะใหคําปรึกษาและแนะนําการใชงานของระบบ รวมท้ังการรายงานผลการ

ทํางานของระบบ 

2.7.3 เครื่องบริการถายทอดการส่ือสารสาธารณะ (ตู TTRS) 

การบํารุงรักษาตู TTRS เปนไปตามขอบเขตการบํารุงรักษาและขอบขาย เชนเดียวกันกับการ

บํารุงรักษาระบบบริการถายทอดการสื่อสาร ในขอ 3.3.2 โดยมีสถานท่ีติดตั้งตู TTRS ตามภาคผนวก ข 

 

ตารางท่ี 6 กําหนดการบํารุงรักษาตู TTRS 

ลําดับ ระบบ รอบเวลา ปท่ี  
กําหนดการ 

ครั้งท่ี1 ครั้งท่ี2 ครั้งท่ี3 ครั้งท่ี4 

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

   2 ม.ค. 57 เม.ย. 57 ก.ค. 57 ต.ค. 57 

   3 ม.ค. 58 เม.ย. 58 ก.ค. 58 ต.ค. 58 

2 ตู TTRS ในตางจังหวัด ทุก 12 เดือน 1 ม.ค. 56    

   2 ม.ค. 57    

   3 ม.ค. 58    

 

2.8 เครื่องใหบริการถายทอดการส่ือสาร 

การเตรียมความพรอมของเครื่องใหบริการถายทอดการสื่อสารดําเนินการโดยเจาหนาท่ีเทคนิคท่ี

ปฏิบัติงานประจํากะนั้นๆ โดยมีรายละเอียดการปฏิบัติงานตามตารางท่ี 7 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 7 การปฏิบัติงานเพ่ือเตรียมความพรอมของเครื่องใหบริการถายทอดการสื่อสาร 

รายการเตรียมความพรอม รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร 

1.1. การดูแล และ

ตรวจสอบเครื่อง

คอมพิวเตอร 

• เปดเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารท้ังหมด 

จากนั้น อัพเดทโปรแกรม Antivirus และทําการ Scan Virus 

• ลบ Temp files ลบ cookies ตางๆ ใน Web Browser 

• ลบไฟลขยะใน Recycle Bin 

• ทุกสิ้นเดือนจะทําการจัดระเบียบฮารดดิสก  (Defragmentation Hard 

Disk) โดยจะทําในชวงท่ีเครื่องเจาหนาท่ีฯ วางเทานั้นเพราะตองใช

เวลานาน 

1.2. ตรวจสอบและเตรียม

ความพรอมของ

อุปกรณตางๆ 

• ทําความสะอาดคียบอรด และทดสอบการใชงาน 

• ทําความสะอาดเมาส และทดสอบการใชงาน 

• ตรวจสอบการทํางานของกลอง โดยเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะทํา

การปรับมุมกลองดวยตนเอง 

• ตรวจสอบ IP Phone ทําความสะอาดและทดสอบการใชงาน 

• ตรวจสอบเสียงของชุดหูฟง โดยเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารจะทํา

ความสะอาดชุดหูฟงของตนเอง 

• ทําความสะอาดหนาจอคอมพิวเตอรดวยน้ํายาสําหรับทําความสะอาด

หนาจอ 

1.3. ระบบ Network • ทดสอบความเร็วของอินเทอรเน็ต ท้ัง Upload และ Download 

รวมท้ังตรวจสอบ Link ในและนอกประเทศ 

• ทดสอบโดยการ Ping  

• ทดสอบดวยโปรแกรม PRTG Traffic Grapher  
 

2. เครื่อง Wall board เพ่ือแสดงคิวของผูใชบริการ 
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รายการเตรียมความพรอม รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

2.1. การดูแลและ

ตรวจสอบเครื่อง

คอมพิวเตอร 

• เปดเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารท้ังหมด 

จากนั้น อัพเดทโปรแกรม Antivirus และทําการ Scan Virus 

• ลบ Temp files ลบ cookies ตางๆ ใน Web Browser 

• ลบไฟลขยะใน Recycle Bin 

• ทุกสิ้นเดือนจะทําการจัดระเบียบฮารดดิสกc(Defragmentation Hard 

Disk) 

2.2. โปรแกรมแสดงคิวรอ

สายของผูใหบริการ 

• เปดโปรแกรม CMS เพ่ือแสดงสถานะทํางานของเจาหนาท่ีถายทอดการ

สื่อสารและคิวรอสายของผูใชบริการสนทนาวิดีโอผานเว็บไซตและตู 

TTRS แบบ Real-time 

• เปดโปรแกรม AACC แสดงคิวรอสายของผูใชบริการสนทนาขอความ

ผานเว็บไซต แบบ Real-time 

3. อุปกรณโทรศัพทมือถือแบบ Smartphone สําหรับบริการ SMS 

3.1. อุปกรณ

โทรศัพทมือถือแบบ 

Smartphone 

เชื่อมตอสัญญาณ 

WiFi และ 3G 

• เปดเครื่องโทรศัพทและตรวจสอบสัญญาณ WiFi และ 3G 

• เปด Application SMS และตรวจสอบสถานะของ Application วา

เปดใชงานอยู (สถานะเปนสีเขียว) 

• ตรวจสอบเว็บไซตสําหรับเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารเพ่ือใหบริการ

ถายทอดการสื่อสารผาน SMS ซ่ึงบนหนาเว็บไซตจะมีสัญรูปแสดงคิว

ขอความแบบปกติและขอความเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉินท่ีเจาหนาท่ียังไมได

ใหบริการ 

4. ตู TTRS  

4.1. การตรวจสอบตู 

TTRS 

• ตรวจสอบตู TTRS จากโปรแกรม Prompt Kiosk Real-time Monitor 

เพ่ือตรวจสอบสถานะของตู TTRS ท้ัง 30 ตู 

5. การแจงปญหา 
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รายการเตรียมความพรอม รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

 • ประสานงานไปยังผูประสานของสถานท่ีเพ่ือทําการตรวจสอบเบื้องตน 

• ปญหาเก่ียวกับอุปกรณและระบบของตู TTRS จะแจงไปยงั บริษัท ชีวา

เลียร เน็ตวอรค โซลูชั่น ไทย จํากัด ตามสัญญาซ้ือขายและขอบเขตการ

ใหบริการ 

• ปญหาเก่ียวกับระบบเครือขายจะแจงไปยังบรษัิท อินเทอรเน็ตประเทศ

ไทย จํากัด (มหาชน) ตามสัญญาจางท่ีปรึกษา 

• ปญหาเก่ียวกับอินเทอรเน็ต จะแจงไปหนวยงานท่ีติดตั้งอินเทอรเน็ตของ

แตละสถานท่ี 

6. การติดตามการแกไขปญหา 

 • หลังจากแจงปญหาแลว จะตองทําการติดตามการแกไขปญหาจาก

หนวยงานท่ีไดทําการประสานงานไป และจัดทํารายงานประจําสัปดาห 
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บทที ่3  

แผนงานประชาสัมพันธ 

แผนการประชาสัมพันธศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแผนการดําเนินการของงาน

ประชาสัมพันธ  โดยมีจุดมุงหมายสําคัญคือการเพ่ิมจํานวนผูใชบริการถายทอดการสื่อสารใหไดตามเปาหมาย

ท่ีตั้งไวในแตละป   โดยจะประชาสัมพันธใหผูท่ีบกพรองและบุคคลท่ัวไปไดรับรูการบริการถายทอดการสื่อสาร 

ซ่ึงเปนบริการเสริมพิเศษของการบริการโทรคมนาคมวาทําหนาท่ีเปนตัวกลางติดตอสื่อสารระหวางผูท่ีบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดกับบุคคลท่ัวไปท่ีไมสามารถสื่อสารในชองทางปกติได พรอมท้ังสราง

ความตระหนักถึงสิทธิการเขาถึงบริการโทรคมนาคมข้ันพ้ืนฐานอยางเทาเทียมและท่ัวถึง ประชาสัมพันธถึง

รูปแบบการบริการ  สิทธิประโยชน  การเขารับการอบรมวิธีการใชบริการ รวมถึง วิธีการการรองเรียน รอง

ทุกข ในการใชบริการ และการรักษาสิทธิขอมูลสวนบุคคล 

3.1 กลุมเปาหมาย 

เปาหมายของแผนการประชาสัมพันธจะครอบคลุมกลุมเปาหมายในทุกพ้ืนท่ี เพ่ือเปนการประกันสิทธิ

ข้ันพ้ืนฐานใหกับผูท่ีไมสามารถเขาถึงบริการโทรคมนาคมเชนเดียวกับบุคคลอ่ืนได  โดยกําหนดกลุมเปาหมาย

หลักดังนี้ 

1) ผูท่ีบกพรองทางการไดยิน 

2) ผูท่ีบกพรองทางการพูดหรือการสื่อสาร 

3) ผูท่ีมีความบกพรองซอน เชน ผูท่ีหูหนวก- ตาบอด  

4) ผูท่ีมีความบกพรองซอนอันเนื่องมาจากการพูด การสื่อสาร การไดยิน 

บุคคลเหลานี้ อาจจะอยูในวัยเรียน วัยทํางาน วัยสูงอายุ รวมถึงชนกลุมนอยท่ีมีความบกพรองทางดาน

การไดยินและและมีความบกพรองทางดานการพูดอันเปนผลมาจาก ความพิการแตกําเนิด อาการเจ็บปวย 

อุบัติเหตุ รวมถึงมีความบกพรองทางสติปญญารวมดวย   

นอกจากนี้ มีกลุมเปาหมายรองท่ีเปนบุคคลท่ัวไป ท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการถายทอดการ

สื่อสาร ซ่ึงจําเปนตองรับรูวิธีการติดตอสื่อสาร และอบรมวิธีการใช บริการจากฝายประชาสัมพันธและอบรม

ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ดังมีเปาหมายในกลุมตอไปนี้  

1) ครอบครัว เพ่ือน ผูดูแล ผูชวยเหลือ ผูท่ีทํางานกับผูท่ีบกพรอง 

2) บุคคลทุกวิชาชีพท่ีใหบริการผูท่ีบกพรอง เชน ครู อาจารย แพทย พยาบาล ตํารวจ นักวิชาชีพฯลฯ  
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3) ผูท่ีอาศัยในชุมชนของผูท่ีบกพรอง  

4) หนวยงานภาครัฐและหนวยงานภาคเอกชนท่ีใหบริการแกผูท่ีบกพรอง เชน ท่ีทําการอําเภอ 

โรงพยาบาล สถานีตํารวจ รานคา ธนาคาร ฯลฯ 

3.2 วัตถุประสงค 

1) ใหกลุมเปาหมายและชุมชนตระหนักรูถึงการมีศูนยบริการถายทอดการสื่อสาร   

2) จัดทําสื่อ ประชาสัมพันธ เพ่ือแนะนําการบริการถายทอดการสื่อสารใหกลุมเปาหมายได 

3) คนหากลุมเปาหมายในชุมชน ดวยกลไกท่ีเหมาะสม เพ่ือประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายเขาใจ

เรื่องการบริการถายทอดการสื่อสารท่ีสอดคลองกับความตองการของของผูท่ีบกพรอง    

4) ใหเพ่ิมจํานวนกลุมเปาหมายท้ังเชิงปริมาณและครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี  

3.3 วิธีการประชาสัมพันธ 

1) ประชุมชี้แจงกับศูนยคนพิการในแตละจังหวัด ผูบริหาร ผูอํานวยการและครูในแตละโรงเรียนโสต

ศึกษา และสวนราชการท่ีเก่ียวของ โดยจัดประชุมชี้แจง จัดทําขาวแจกและเอกสารเผยแพรท่ีผูท่ี

บกพรองเขาถึงและใชประโยชนได 

2) ประสานงานกับประชาสัมพันธจังหวัด โดยคณะกรรมการดําเนินงานตามโครงการในระดับจังหวัด 

เพ่ือประชาสัมพันธโครงการผานสื่อมวลชนหลายแขนง อาทิ กรมประชาสัมพันธ วิทยุ หนังสือพิมพ

ทองถ่ิน เว็บไซตตางๆ เปนตน 

3) การเผยแพรประชาสัมพันธใหความรูแกผูอํานวยการ ผูบริหาร ครู และนักเรียนในแตละจังหวัดทุก

โรงเรียนโสตศึกษาท่ีเขารวมโครงการฯ เก่ียวกับศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  ข้ันตอนการจัด

กิจกรรม  โดยจัดทําเปนแผนพับ  เอกสารอธิบายการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ  และวีซีดีเก่ียวกับความรูเรื่องการบริการถายทอดการสื่อสาร 

4) การเผยแพรประชาสัมพันธโครงการฯ ทางหนังสือพิมพทองถ่ิน การสรางเว็บไซต ทางอินเทอรเน็ต 

เพ่ือเผยแพรโครงการฯ และการจัดกิจกรรมของแตละจังหวัด 

5) การจัดประชุมกลุมยอยในชุมชนชนบท โดยจัดเวทีประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําการบริการถายทอด

การสื่อสาร  
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3.4 ส่ือประชาสัมพันธ 

1) แผนพับแสดงเนื้อหาเ ก่ียวกับศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ท้ังในรูปแบบเอกสาร 

ภาพเคลื่อนไหวหรือไฟลการนําเสนอ  

2) การจัดทําเอกสารประกอบคําบรรยาย เพ่ือใหผูเขารวมประชุมเขาใจและรับฟงไปพรอมๆ กับการ

บรรยาย 

3) การเผยแพรประชาสัมพันธการบริการถายทอดการสื่อสาร ผานเว็บไซต TTRS และ Face book 

Fan page ของ TTRS Thailand   

3.5 การเขารวมอบรมสัมมนาในระดับชาติ และระดับนานาชาติ 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มีแผนเผยแพรงานของศูนยฯ ตอสาธารณะและการประชุมวิชาการ

นานาชาติ เพ่ือนําผลงานของศูนยฯ ไปเผยแพรใหเปนท่ีรูจักและยอมรับกันในวงกวาง โดยในป 2558 ศูนย

กําหนดท่ีจะเขารวมการประชุมดังนี้ 

1) National Association for State Relay Administration 2015 ประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงเปน

การประชุมของผูใหบริการถายทอดการสื่อสารในแตละรัฐของประเทศสหรัฐอเมริกา เพ่ือรายงาน

ผลการดําเนินงานของแตละรัฐ รวมท้ังรายงานผูใหบริการถายทอดการสื่อสารของระดับนานาชาติ  

2) MMX day 2015 ซ่ึงเปนการประชุมผูใหบริการถายทอดการสื่อสารท่ีใชระบบของ MMX ท่ีพัฒนา

โดยบริษัท NWISE ประเทศสวีเดน  เพ่ือรายงานผลการดําเนินงานของประเทศตางๆ ในทวีปยุโรป 

ประเทศสหรัฐอเมริกา และประเทศไทย รวมท้ังการชี้แจงระบบท่ีพัฒนาข้ึนใหม 

3) International Workshop:  M-Enabling Summit Conference and Showcase 2015  

เปนการการประชุมเรื่องการพัฒนา Accesible Mobile Application   

3.6 แผนการดําเนนิงานประจําป 2557 

แผนการดําเนินงาน 
เดือน 

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

1. จัดทําเอกสารประชาสัมพันธ ท้ัง

รูปแบบสื่อสิ่งพิมพและวิดีโอ 

            

• จัดทําเอกสารประชาสัมพันธ 

เชน แผนพับ และสื่อวิดีโอ 
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แผนการดําเนินงาน 
เดือน 

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

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

กลุมเปาหมายไดรูจักการบริการ

ถายทอดการสื่อสารเปนวงกวาง 

ท้ังสื่อวิทยุ โทรทัศน สื่อสิ่งพิมพ 

            

• เผยแพรและประชาสัมพันธ

แกกลุ ม เป าหมาย ในการ

ประชุม ท่ี เ ก่ียวของ กับคน

พิการ 

            

3. เขารวมงานสัมมนาและนําเสนอ

ผลงานในการประชุม TRS ระดับ

นานาชาต ิ

            

• เขารวมประชุม สัมมนา 

National Association for 

State Relay 

Administration 2015 

ประเทศสหรัฐอเมริกา 

            

• เขารวมประชุม สัมมนา 

MMX day2015 ประเทศ

สวีเดน 

            

• เขารวมประชุมสัมมนา

ประจาํป M-Enabling 

Summit Conference and 

Showcase 2015 
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บทที ่4  

แผนการอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ มุงใหผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูดไดรับ

ประโยชนจากบริการถายทอดการสื่อสารอันเปนการเปดโอกาสใหผูท่ีทํางานเชิงรุก เชิญชวนใหผูท่ีบกพรองเขา

รับการอบรมเพ่ือใหไดรับความรูวิธีการใชงานบริการถายทอดการสื่อสารซ่ึงมีหลายรูปแบบ ดังนั้น ศูนยบริการ

ถายทอดการสื่อสารฯ จึงจําเปนตองจัดทําแผนการอบรมการบริการถายทอดการสื่อสารใหกับกลุมเปาหมาย

ทุกป เพ่ือเพ่ิมจํานวนผูท่ีสามารถเขาถึงบริการเสริมพิเศษของบริการโทรคมนาคมท่ี สํานักงาน กสทช. จัดให 

4.1 การอบรมการใชบริการถายทอดการส่ือสาร  

4.1.1 กลุมเปาหมาย 

ในป 2558 ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ กําหนดท่ีจะจัดอบรมใหกับผูท่ีบกพรองทางการ

ไดยินจํานวน 550 คนและผูสนใจท่ัวไปจํานวน 50 คน ท้ังในกรุงเทพมหานครและภูมิภาค โดยจะดําเนินการ

ฝกอบรมใหกับนักเรียนและบุคลากรในโรงเรียนโสตศึกษาท่ีมีการนําตูบริการสาธารณะ หรือตู TTRS ไปติดตั้ง 

เปนโรงเรียนท่ีมีนักเรียนติดตอเขามาในปริมาณไมมากนักหรือเปนโรงเรียนท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

ตองการใหคําแนะนําในการใชบริการเพ่ือใหสามารถใชบริการไดอยางเกิดประโยชนสูงสุด และอยูพ้ืนท่ี

กรุงเทพฯ หรือจังหวัดใกลเคียง 

4.1.2 วัตถุประสงค 

1) เพ่ือจัดอบรมการใชบริการถายทอดการสื่อสารใหกับผูท่ีบกพรองทางการไดยินไดมี

ความรูความเขาใจในการใชบริการถายทอดการสื่อสาร 6 บริการ 

2) เพ่ือรับสมัครสมาชิกศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ สําหรับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน

ใหไดรับขาวสารท่ีเปนประโยชนและจําเปน ซ่ึงจะสามารถใชบริการผานชองทางตางๆ 

ของศูนยฯ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3) เพ่ือจัดอบรมการแจงเหตุฉุกเฉินสําหรับผูบกพรองทางการไดยินใหกับผูพิการทางการได

ยิน เจาหนาท่ีรับแจงเหตุฉุกเฉินใน 5 จังหวัดนํารอง ไดแก อุบลราชธานี สมุทรปราการ 

พิษณุโลก นนทบุรี และสุราษฎรธานี 
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4) เพ่ือติดตามประเมินผลการใชบริการถายทอดการสื่อสารท่ีผานมา 

4.1.3 วิธีการอบรม 

1) ใชวิธีการบรรยายใหความรูเก่ียวกับการดําเนินงานของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 

และบริการถายทอดการสื่อสารท้ัง 7 รูปแบบโดยมีลามภาษามือแปลใหผูเขารับการ

อบรมไดเขาใจ ซ่ึงจะประกอบดวย  

1.1) บริการถายทอดการสื่อสารแบบขอความสั้น (SMS)  

1.2) บริการถายทอดการสื่อสาร แบบรับ-สง ขอความผานแอปพลิเคชัน TTRS 

Message 

1.3) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต  

1.4) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอบนอินเทอรเน็ต 

1.5) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผานแอปพลิเคชั่น TTRS Video  

1.6) บริการถายทอดการสื่อสารแบบสนทนาวิดีโอผานเครื่อง บริการถายทอดการ

สื่อสารสาธารณะ (ตู TTRS ) 

1.7) บริการถายทอดการสื่อสารเพ่ือแจงเหตุฉุกเฉิน  

2) ใหผูท่ีเขารับการอบรมทดลองใชบริการถายทอดการสื่อสาร ผานอุปกรณสื่อสารท่ี

จัดเตรียมให ติดตอเขาใชบริการถายทอดการสื่อสารท้ัง 7 รูปแบบ  

3) เปดโอกาสใหผูท่ีเขารับการอบรมไดรับทราบถึงการแจงปญหาการใชงาน รองเรียน 

เสนอแนะ 

4) เปดโอกาสใหผูท่ีเขารับการอบรมสอบถาม 

5) รับสมัครสมาชิกศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  พรอมท้ังแนะนําวิธีการสมัครสมาชิก

ออนไลน 

4.1.4 แผนการอบรมประจําป 2558 

1) ดําเนินการฝกอบรมใหกับนักเรียนและบุคลากรในโรงเรียนโสตศึกษา ประมาณปละ 3 

แหงท่ีมีการนําตูบริการสาธารณะ หรือตู TTRS ไปติดตั้ง เปนโรงเรียนท่ีมีนักเรียนติดตอ

เขามาในปริมาณไมมากนักหรือเปนโรงเรียนท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ตองการ
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ใหคําแนะนําในการใชบริการเพ่ือใหสามารถใชบริการไดอยางเกิดประโยชนสูงสุด และอยู

พ้ืนท่ีกรุงเทพฯ หรือจังหวัดใกลเคียง 

2) ดําเนินการฝกอบรมใหกับผูท่ีบกพรองทางการไดยิน โดยจัดอบรมวิธีการใชงานบริการ

ถายทอดการสื่อสารแกชมรมผูท่ีบกพรองทางการไดยินตามจังหวัดตางๆ ประมาณ ปละ 

3 แหง 

3) ดําเนินการฝกอบรมการแจงเหตุฉุกเฉินสําหรับผูบกพรองทางการไดยินใหกับผูบกพรอง

ทางการไดยินและเจาหนาท่ีรับแจงเหตุฉุกเฉินใน 5 จังหวัดนํารอง ไดแก อุบลราชธานี 

สมุทรปราการ พิษณุโลก นนทบุรี และสุราษฎรธานี 

4.1.5 วิธีการประเมินผล 

1) ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ กําหนดวิธีการประเมินผลการอบรมบริการถายทอด

การสื่อสาร โดยจะประเมินจากจํานวนกลุมเปาหมายท่ีเขารับการอบรมอยางนอย 600 

คนตอป 

2) ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะประเมินจากแบบสอบถามความพึงพอใจในการ

จัดการอบรม โดยถือวาจะตองผานระดับ 80% ข้ึนไป 
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บทที ่5  

แผนงานการคุมครองสิทธิผูบริโภค 

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ไดกําหนดการคุมครองสิทธิผูบริโภคสําหรับการใหบริการถายทอดการ

สื่อสารใหเปนไปอยางเปนอยางเหมาะสม ถูกตอง และเพ่ือใชในการปรับปรุงการใหบริการใหท้ังผูบกพรอง

ทางการไดยินและผูท่ีบกพรองทางการพูด รวมท้ังบุคคลท่ัวไปท่ีมาใชบริการสามารถใชเปนชองทางในการให

ความเห็น เสนอแนะ หรือรองเรียนใหเกิดการปรับปรุงการใหบริการท่ีดีข้ึนในดานตางๆ โดยผานผูรับเรื่อง

รองเรียน เว็บไซต อีเมล โดยมีแผนงานดังนี้คือ 

1) การแตงตั้งคณะทํางานดานการคุมครองผูบริโภคของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  เพ่ือทํา

หนาท่ีตรวจสอบการทํางาน และใหขอเสนอในมุมมองของผูบริโภค  โดยใหมีการประชุมคณะทํางานตามความ

เหมาะสม  

2) มีมาตรการการรองเรียนการใหบริการ  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จะมีเปนมาตรการท่ี

กําหนดใหผูใชบริการมีชองทางในการติดตอเจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนไดโดยตรงเพ่ือรับเรื่อง และ แกไขปญหา

การรองเรียน ไดอยางสะดวก รวดเร็ว และ ไมคิดคาธรรมเนียม หรือ คาบริการในการรองเรียน และมี

มาตรการท่ีกําหนดแนวทางปฏิบัติในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของผูบริโภคอยางเปนธรรม โดยมีข้ันตอนท่ี

รัดกุม ชัดเจน และมีประสิทธิภาพ เพ่ือนําขอมูลการรองเรียนมาปรับปรุงหรือพัฒนาดานมาตรฐานคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ใหมีคุณภาพมากข้ึน ตลอดจนเพ่ือปองกันปญหาท่ีคาดวาจะ

เกิดเปนปญหาเดิมไมใหเกิดข้ึนอีก  ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จึงจะจัดใหมีเจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนท่ี

มีการทํางานอยางอิสระ และเปนกลางเพ่ือรับเรื่องรองเรียน พิจารณา และแกไขปญหาเรื่องรองเรียนอยางเปน

ธรรมกับผูใชบริการโดยเฉพาะผูบกพรองทางการไดยินและทางการพูด โดยมีกระบวนการและเง่ือนไขการ

รองเรียน และแผนภูมิดังนี้ 
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ภาพท่ี 3 กระบวนการและเง่ือนไขการรองเรียนตอการดําเนินการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ 
 

3) ข้ันตอนการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

3.1) แจงเรื่องรองเรียนเขามาท่ีศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ผานชองทางท่ีกําหนดท้ังโทรศัพท  

อีเมล และเว็บไซต 

3.2) คณะทํางานฯ จะรับเรื่องรองเรียนและตรวจสอบสาเหตุ สืบหาขอเท็จจริง และแจงผลการ

ดําเนินงานเบื้องตนใหผูรองเรียนทราบภายใน 7 วันทําการ 

3.3) สรุปแนวทางแกไข  

3.4) กรณีมีประเด็นพิจารณาไมสลับซับซอน หรือพยานบุคคลท่ีตองสอบปากคําไมมาก คณะทํางาน 

จะใชเวลาดําเนินการเพ่ือสรุปแนวทางแกไขใหแลวเสร็จและแจงใหผูรับเรื่องรองเรียนภายใน 

15 วันทําการ 

3.5) กรณีท่ีมีประเด็นพิจารณาสลับซับซอน ใชเวลาดําเนินการสรุปแนวทางแกไขใหแลวเสร็จภายใน  

60 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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5.1 การจัดประชุมระดมความคิดผูบริโภค 

ศูนยจะมีการประชุมระดมความคิด เพ่ือรวบรวมความคิดเห็น การประเมินคุณภาพ ความพึงพอใจของ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ  อยางนอยปละ 1 ครั้ง  พรอมท้ังจัดทําแบบสอบถามเพ่ือประเมินผลการ

ดําเนินในการจัดทําการสํารวจทุกป โดยใหครอบคลุมกลุมเปาหมายทุกประเภท และผูท่ีเก่ียวของ  

5.1.1 กลุมเปาหมาย  

1) ผูท่ีบกพรองทางการไดยินท่ีใชบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ อยาง

ตอเนื่องตั้งแตป 2554 ถึงป 2558 และใชบริการอยางตอเนื่อง ไดแก บริการ SMS 

สนทนาขอความ สนทนาวิดีโอบนเว็บไซต และสนทนาวิดีโอผานตู TTRS จํานวน 100 

คน 

2) ผูท่ีบกพรองทางการไดยินและผูบกพรองทางการพูดซ่ึงเปนผูแทนจากภูมิภาคตางๆ ของ

ประเทศไทยจํานวน 5 คน ไดแก ผูแทนจากกรุงเทพฯ และปริมณฑล ภาคใต ภาคเหนือ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคกลาง 

5.1.2 วัตถุประสงค 

1) เพ่ือรับฟงขอมูลท้ังเชิงบวกและเชิงลบท่ีเก่ียวกับบริการของ TTRS รวมท้ังขอเสนอแนะ

ตางๆ 

2) เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปใชประกอบการพิจารณาดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการใหมี

ความสมบูรณและเปนประโยชนตอผูท่ีบกพรองทางการไดยินตอไป 

3) เพ่ือจัดประเมินประเมินคุณภาพ ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการถายทอดการ

สื่อสารฯ 

5.1.3 วิธีการประเมินผลระบบบริการถายทอดการส่ือสารฯ และความพึงพอใจในการใชบริการ

ถายทอดการส่ือสารฯ 

1) ใหผูแทนผูบริโภคจาก 5 ภูมิภาครายงานผลการใชงานในระดับภูมิภาค 

2) ใชการประชุมกลุมยอยเพ่ือระดมความคิดเห็นและประเมินการดําเนินงานของ

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยใชแบบสอบถาม โดยแบงเปน 5 กลุม กลุมละ 5 
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คน มีวิทยากรซ่ึงเปนผูบกพรองทางการไดยินเปนวิทยากรประจํากลุม และมีเจาหนาท่ี

ของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ เปนผูชวยประจํากลุมทําการบันทึกขอมูลท่ีไดจาก

การหารือในกลุม  

3) สรุปผลจากขอมูลท่ีไดจากแบบสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภคจํานวน 100 คน โดย

นํามาประมวลผลและวิเคราะหทางสถิติ และเสนอรายงานผลการประเมิน 

4) ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารกําหนดวากลุมเปาหมายจะตองประเมินผลคุณภาพ 

ความพึงพอใจของการบริการถายทอดการสื่อสาร วาเปนท่ีพึงพอใจเกิน 80% ถือวาใน

เกณฑดี 

5.1.4 แผนการจัดประชุมระดมสมองผูบริโภคประจําป 2558 

แผนการดําเนนิงาน 
เดือน 

1 2 

1. รางกําหนดการและประชุมเจาหนาท่ีเพ่ือมอบหมายงาน   

2. คัดเลือกรายชื่อผูท่ีใชบริการอยางตอเนื่องตั้งแตป 2554 และใชบริการอยางมี

ประโยชนจํานวน 100 คน 

  

3. คัดเลือกผูแทนจากภูมิภาคตางๆ ของประเทศไทย จํานวน 5 คน   

4. คัดเลือกและติดตอสถานท่ีจัดงานประชุม   

5. ประชาสัมพันธและสงขอความสอบถามผูใชบริการเพ่ือยืนยันการเขารวมประชุม   

6. สงหนังสือเชิญผูแทนจากภูมิภาคตางๆ และแขกกิตติมศักดิ์จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ   

7. พัฒนาแบบสอบถามท่ีจะใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลเพ่ือประเมินผลความพึง

พอใจ 

  

8. ประชุมวิทยากรและผูชวยวิทยากรเพ่ือทําความเขาใจในแบบประเมินผลความพึง

พอใจ 

  

9. ดําเนินการจัดประชุมระดมสมองผูบริโภคประจําปและสํารวจความพึงพอใจ   

10. วิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการประชุมระดมสมองผูบริโภคประจําป และจัดทํารายงาน   
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บทที ่6  

แผนการประเมินโครงการศูนยบริการถายทอดการสื่อสารแหงประเทศไทย 

6.1 ขอกําหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการถายทอดการส่ือสาร  

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ ในประเทศไทยกําหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการถายทอดการ

สื่อสาร เพ่ือประเมินประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ โดยจะพิจารณาจากตัว

แปร 5 ดานดังนี้    

1) จํานวนการรอสายการบริการปกติ (call blockage) เปนการกําหนดใหผูใชบริการท่ีติดตอเขามา

ไดรับบริการในทันทีหรือไมใหมีการรอสายนานในการใหบริการถายทอดการสื่อสาร    

• มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการสนทนาวิดีโอปกติ ผูใชบริการปกติจะรอสายวางจาก

ศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จํานวนไมเกินรอยละ 15 

2) จํานวนการรอสายการบริการฉุกเฉิน เปนการกําหนดใหผูใชบริการท่ีติดตอเขามาไดรับบริการ

ในทันทีหรือไมใหมีการรอสายนาน ในการบริการบริการถายทอดการสื่อสาร   

• มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการสนทนาวิดีโอฉุกเฉิน  ผูใชบริการฉุกเฉินจะรอสาย

วางจากศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ จํานวนไมเกินรอยละ 10 

3) เวลาในการตอบรับของเจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสารของศูนยบริการถายทอดการสื่อสารฯ   

ก. มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการ SMS  (ปกติ และฉุกเฉิน) ผูใชบริการจะตอง

ไดรับการตอบรับภายใน 1:10 นาที  

ข. มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการถายทอดการสื่อสารแบบรับสงขอความ ผาน

แอปพลิเคชัน TTRS Message  (ปกติและฉุกเฉิน) ผูใชบริการจะตองไดรับการตอบรับ

ภายใน 1:33 นาที   

ค. มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต  (ปกติและ

ฉุกเฉิน) ผูใชบริการจะตองไดรับการตอบรับภายใน 0:47 นาที  

ง. มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการสนทนาวิดีโอ (ปกติ) ผูใชบริการจํานวนเกิน

รอยละ 85 จะตองไดรับการตอบรับภายใน 15 วินาที  

จ. มาตรฐานการดําเนินการ: ในการใหบริการสนทนาวิดีโอ (ปกติ) ผูใชบริการจํานวนเกิน

รอยละ 85 จะตองไดรับการตอบรับภายใน 10 วินาที  
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4) จํานวนเรื่องรองเรียนท่ีรายงานเขามายังศูนยถายทอดการสื่อสารฯ  หรือจากการสํารวจความพึง

พอใจในการใชงานบริการ 

• มาตรฐานการดําเนินการ: จํานวนการรองเรียนการใหบริการจะตองไมเกินรอยละ 3 ของ

จํานวนการใชบริการท้ังหมดในรอบป  

• มาตรฐานการดําเนินการ: จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมพอใจการใหบริการจะตองไมเกินรอย

ละ 3 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถาท้ังหมด 

 

ตารางท่ี 8 แสดงมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ 5 ดานคือ 

 
การรอสายปกติ การรอสายฉุกเฉิน 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายปกติ 

คาเฉลี่ยในการ 

รับสายฉุกเฉิน 
การรองเรียน 

มาตรฐาน

การบริการ 

ผูใชบริการ

สนทนาวิดีโอปกติ

จะรอสายวางไม

เกินรอยละ 15 

ของจํานวนสาย

ท้ังหมดตอป  

ผูใชบริการสนทนา

วิดีโอฉุกเฉินจะรอ

สายวางไมเกิน

รอยละ 10 ของ

จํานวนสาย

ท้ังหมดตอป 

ผูใชบริการ SMS ปกติ จะตองไดรบัการ

ตอบรับภายใน 1:10 นาที  

• จํานวนการรองเรยีน

ตองไมเกินรอยละ 3 

ของจํานวนการใช

บริการท้ังหมดใน

รอบป 

• จํานวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีไม

พอใจการบริการ

จะตองไมเกินรอย

ละ 3 ของผูตอบ

แบบสอบถาม

ท้ังหมด 

   ผูใชบริการถายทอดการสื่อสารแบบรับสง

ข อ ค ว าม  ผ า นแอ ปพลิ เ ค ชัน  TTRS 

Message  MMS ปกติ และฉุกเฉินจะตอง

ไดรับการตอบรับภายใน 1:33 นาที  

   ผูใชบริการสนทนาขอความบนอินเทอรเน็ต

ปกตแิละฉุกเฉินจะตองไดรับการตอบรับ

ภายใน 0:47 นาที 

   ผูใชบริการสนทนา

วิดีโอปกติเกินรอย

ละ 85 จะตอง

ไดรับการตอบรับ

ภายใน 15 วินาที  

ผูใชบริการสนทนา

วิดีโอฉุกเฉินเกินรอย

ละ 85 จะตองไดรบั

การตอบรับภายใน 

10 วินาที  
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6.2 ตัวช้ีวัดประจําป 2557 

ตัวช้ีวัดประจําป 2557 วิธีการวัดตัวช้ีวัด 

1. มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  เจาหนาท่ี

สํานักงาน เจาหนาท่ีถายทอดการสื่อสาร เจาหนาท่ี

เทคนิค เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ฯลฯ ไดรับการอบรม

อยางนอย 1 หลักสูตรในแตละป 

ตรวจสอบจากรายงานการพัฒนาบุคลากร           

ในรายงานสรุปผลการดําเนินประจําป และ

ประกาศนียบัตรรับรอง 

2. มีการปรับปรุงระบบบริการถายทอดการสื่อสาร       

6 ระบบ ใหสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ   

มีรายงานการดําเนินการปรับปรุงระบบท้ัง 6 

ระบบ  

3. มีการพัฒนาระบบบริการถายทอดการสื่อสารเพ่ิม 2 

ระบบ  

มีรายงานการพัฒนาระบบท้ัง 2 ระบบ  

4. เครื่องบริการถายทอดการสื่อสารสาธารณะไดรับการ

ติดตั้งจํานวน 90 เครื่องท่ัวทุกภูมิภาค 

รายงานการติดตั้งเครื่องบริการถายทอดการ

สื่อสารสาธารณะจํานวน 90 เครื่องท่ัวภูมิภาค

พรอมรูปถาย 

5. คุณภาพของการใหบริการ (service level 

agreement) เปนไปตามกําหนดของแผนงานแตละป 

รายงานคุณภาพของการบริการตามกําหนด SLA 

ของแผนการดําเนินการแตละป 

6. กลุมเปาหมายไดรับการอบรมจาํนวนประมาณ  600 

คนตอป ท่ัวทุกภูมิภาค 

รายงานการจัดอบรมกลุมเปาหมายพรอมรายชื่อ 

7. มีจํานวนผูเขามาใชบริการจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางนอย

300 คน 

รายงานจํานวนผูใชบริการรายเดือนและตอป 

8. มีรายงานการประเมินการใชงานระบบบริการถายทอด

การสื่อสารและและความพึงพอใจ ในการใชบริการทุก

ป พรอมท้ังการประชุมระดมสมองผูบริโภคทุกป 

• รายงานการประเมินการใชงานและความพึง

พอใจในการใชบริการทุกป  

• รายงานการประชุมระดมสมองผูบริโภค

ประจาํป 

9. มีรายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2558 และ

รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป 2558 

• รายงานแผนการดําเนินงานประจําป 2558 

• รายงานสรุปผลการดําเนินงานประจําป 2558 

 

  



 

แผนการดําเนินงานประจาํป 2558 ศูนยบริการถายทอดการส่ือสารแหงประเทศไทย 

60 
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รายช่ือผูจัดทํารายงาน 

1. ศ. วิริยะ นามศิริพงศพันธุ  ท่ีปรึกษา 

2. นางสาววันทนีย พันธชาติ  ประธานคณะทํางาน 

3. นายวุฒิพงษ คําวิลัยศักดิ์  คณะทํางาน 

4. นายณัฐนันท ทัดพิทักษกุล  คณะทํางาน 

5. นางนิสารัตน กายะสิทธิ์  คณะทํางาน 

6. นางสาวคมคิด ศันสนะเกียรติ์  คณะทํางาน 

7. นายกันตพงษ ศันสนะเกียรติ์  คณะทํางาน 

8. นายอรรถนิติ อัศวินนิมิตกุล  คณะทํางาน 

9. นางสิริลักษณ ลักษมีวณิชย  คณะทํางานและเลขานุการ 

10. นางสาวธิดารัตน เหมรังคะ  คณะทํางานและผูชวยเลขานุการ 

11. นางสาวสายรุง  เมืองเจริญ   คณะทํางานและผูชวยเลขานุการ 

 



 

 

 

 

 


