
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 แผนกระบบส่ือสาร กองควบคุมและบํารุงรักษา ฝายปฏิบัติการเครือขาย เขต 1 (ภาค4) 
เดิมไดรับการจัดต้ังข้ึนจากการไฟฟาสวนภูมิภาค ตามผังการปรับปรุงหนวยงานระดับแผนกในกอง
แผนงานและปฏิบัติการการไฟฟาเขต เม่ือป 2546  โดยมีหนาท่ีและความรับผิดชอบ ( Job 
Description ) คือ ติดต้ัง ประสานงาน ทดสอบ ดูแลบํารุงรักษาและซอมแซมระบบส่ือสาร ไดแก 
วิทยุส่ือสาร เคร่ืองโทรศัพท เคร่ืองโทรสาร ระบบส่ือสารไมโครเวฟ ระบบส่ือสารผานดาวเทียม 
ระบบส่ือสาร TDMA ระบบส่ือสารเคเบิลใยแกวนําแสง และ UHF MARS Radio ใหอยูในสภาพท่ี
ใชงานไดดีอยูเสมอ ใหกับพนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค  ในพื้นท่ี 6 จังหวัด คือ จังหวัด
สมุทรสงคราม  จังหวัดราชบุรี (ยกเวน อ.บานโปง)  จังหวัดเพชรบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
จังหวัดชุมพร และจังหวัดระนอง  ( การไฟฟาสวนภูมิภาค, ฝายพัฒนาองคกร , 2546 : ออนไลน )  
ท้ังนี้รูปแบบการบริการงานซอมบํารุงท่ีปฏิบัติ คือ งานซอมแซม (Corrective Maintenance) เปนงาน
ซอมแซมระบบส่ือสารท่ีชํารุด ตามท่ีพนักงานภายในกิจการไดแจงขอรับบริการงานซอม ให
สามารถกลับมาใชงานไดปกติดีอีกคร้ัง  และงานบํารุงรักษา (Preventive Maintenance) เปนการ
ปองกันไมใหระบบส่ือสารเกิดการชํารุด เนื่องจากสาเหตุอุปกรณส้ินอายุการใชงาน โดยจะกําหนด
แผนงานบํารุงรักษาลวงหนา และการไฟฟาสวนภูมิภาพไดมีการกําหนดแผนกลยุทธ ป 2552-2557 
ในมุมมองดานตางๆ คือดานการเงิน (Financial) ไดแก ลดตนทุนและคาใชจายในการดําเนินการ  
ใชสินทรัพยท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด และขยายโอกาสการเพิ่มรายไดจากการดําเนินธุรกิจ ดาน
บริการลูกคา (Customer) ไดแก ระบบส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจตอพนักงาน
ภายในองคกร โดยกําหนดขบวนการบริหารจัดการระบบส่ือสารใหมีประสิทธิภาพ  และในป 2552-
2556 การไฟฟาสวนภูมิภาคมีนโยบายให ทุกสวนงานดําเนินการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติประจําป 
โดยในสวนท่ีสําคัญ คือ การควบคุมบริการภายในท่ีดี  (  Internal Service  ) ( ฝายนโยบายและ
ยุทธศาสตร, 2550 : ออนไลน )    ซ่ึงเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหพนักงานภายในองคกรเกิดความพึงพอใจ 
สงผลใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงข้ึน โดยจากการศึกษาของ  Heskett และคณะ  ( 
อางใน ธีรกิติ เนาวรัตน ณ อยุธยา , 2547 :127) พบวา มีความสัมพันธระหวางผลการดําเนินงาน
กิจการ ความภักดีและความพึงพอใจของลูกคา กับความพึงพอใจ ความภักดีและประสิทธิภาพของ
พนักงาน   จึงเปนเหมือน   “หวงโซแหงกําไร-บริการ ” (The Service – Profit Chain) ซ่ึงพบวา 
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“คุณภาพของการบริการภายใน” (Internal Service Quality ) เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหกิจการมีรายได
และผลกําไรมากข้ึน เนื่องจากคุณภาพของการบริการภายในท่ีดี   จะทําใหพนักงานของกิจการเกิด
ความพึงพอใจ ซ่ึงจะสงผลใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงข้ึน  ส่ิงดังกลาวนี้จะทําให
ลูกคาภายนอกสามารถรับรูไดถึงคุณคาของบริการที่ไดรับ และเกิดความพึงพอใจและความภักดีตอ
กิจการ ซ่ึงความภักดีของลูกคานี่เอง จะทําใหกิจการมีรายไดและผลกําไรมากข้ึนในท่ีสุด   

ดังนั้นผูศึกษาจึงตองการศึกษาถึงความพึงพอใจของพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค
ตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุงของแผนกระบบสื่อสารในพ้ืนท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 
(ภาคใต) วาอยูในระดับใด โดยจะนําผลของงานวิจัยมาใชในการพัฒนา ปรับปรุงขบวนการบริหาร
จัดการ แกไขปญหาคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร เพื่อใหพนักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) เกิดความพอใจ และสงผลใหประสิทธิภาพในการทํางานขององคกรใน
ภาพรวมสูงข้ึน 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารของ
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) 
 2.  เพ่ือศึกษาปญหาในการรับบริการและขอเสนอแนะของผูรับบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสาร 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคตอคุณภาพบริการ
งานซอมบํารุงระบบส่ือสารของพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค ในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 
1 (ภาคใต) 

 2. ทําใหทราบถึงปญหาท่ีเกิดข้ึน และขอเสนอแนะของหนวยงานที่รับบริการของ        
งานซอมบํารุงระบบส่ือสารของแผนกระบบส่ือสาร  

 3. สามารถนําผลจากการศึกษาไปเสนอแนะ ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารตอไป  
 
 
 
 



3 
 

นิยามศัพท   
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับบริการงานซอมบํารุงระบบ ส่ือสาร

ของผูรับบริการ กับความคาดหวังของผูรับบริการ โดยหากผลจากการไดรับบริการต่ํากวาความ
คาดหวัง ผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจ หากผลท่ีไดรับบริการเทากับหรือสูงกวาความคาดหวัง 
ผูรับบริการก็จะพึงพอใจ 

ลูกคา หมายถึง พนกังานภายในองคกร คือ พนักงานการไฟฟาสวนภมิูภาค ในพ้ืนท่ี
การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) 
 คุณภาพบริการ หมายถึง การดําเนินการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
พนักงานภายในองคกร เกิดข้ึนจากการท่ีผูรับบริการทําการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง กับบริการ
ท่ีรับรู ซ่ึงจะกลายเปนประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากไดรับบริการแลว ไดแก ความไวใจหรือความ
นาเช่ือถือ ความม่ันใจ   
 ซอมบํารุง หมายถึง การทําส่ิงท่ีชํารุดใหคืนด ี  การปองกันรักษาใหอยูในสภาพทีด่ี
พรอมใชงานไดตลอดเวลา 
 ระบบส่ือสาร  หมายถึง เคร่ืองโทรศัพท เคร่ืองโทรสาร เคร่ืองคอมพิวเตอร อุปกรณ
ควบคุมไฟฟา เคร่ืองวิทยุส่ือสาร ท่ีสามารถใชงานได โดยผานอุปกรณส่ือสารผานดาวเทียม หรือ
อุปกรณส่ือสาร TDMA หรือ อุปกรณส่ือสารเคเบิลใยแกวนําแสง หรือ อุปกรณ UHF MARS Radio 

การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 หมายถึง พื้นท่ีการปฏิบัติงาน 6 จังหวดั คือ จังหวดั
สมุทรสงคราม  จังหวดัราชบุรี (ยกเวน อ.บานโปง)  จังหวัดเพชรบุรี  จังหวดัประจวบคีรีขันธ 
จังหวดัชุมพร และจังหวัดระนอง   
 
 
 
 
 


