
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 ไฟฟาเปนทรัพยากรที่สําคัญของมนุษย  ประเทศไทยมีไฟฟาใชคร้ังแรกเมื่อป พ.ศ. 2427  
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว โดยผูที่นําไฟฟาเขามาทดลองผลิตใชเปน
คนแรก คือ จอมพลเจาพระยาสุรศักดิ์มนตรี (เจิม  แสงชูโต) เมื่อคร้ังมีบรรดาศักดิ์เปนเจาหมื่น
ไวยวรนาถ พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ทรงโปรดเกลาฯ ใหติดตั้งไฟฟา
เพื่อใชแสงสวางในวังหลวงขึ้นทันทีที่ความทราบฝาละอองธุรีพระบาท  และเริ่มแพรหลายทั่วไป
ตามวังเขานายในเบื้องตน  ตอมามีบริษัทจากประเทศเดนมารกไดขอสัมปทานผลิตกระแสไฟฟา
เพื่อใชเดินรถรางจากบางคอแหลมถึงพระบรมมหาราชวังขึ้นเปนครั้งแรก  และไดขยายผลิต
กระแสไฟฟาเพื่อแสงสวางไปพรอมกันดวยระบบผลิตที่มั่นคงและถาวรขึ้นที่วัดเลียบ  (ที่ตั้ง              
การไฟฟานคร-หลวงในปจจุบัน) กิจการไฟฟาในสวนภูมิภาคเริ่มตนเมื่อราชการไดตั้งแผนกไฟฟา
ขึ้นในกองบุราภิบาลกรมสาธารณสุข กระทรวงหมาดไทยและไดกอสรางไฟฟาเทศบางเมือง
นครปฐมขึ้น  เพื่อจําหนายกระแสไฟฟาใหกับประชาชนเปนแหงแรกเมื่อป พ.ศ. 2473 จากนั้นมาได
แพรหลายไปสูหัวเมืองตาง ๆ ตอมาในป พ.ศ. 2477 มีการปรับปรุงแผนกไฟฟาเปนกองไฟฟา สังกัด
กรมโยธาเทศบาล  กระทรวงมหาดไทย  และไดเปลี่ยนเปนชื่อกองไฟฟาภูมิภาค หลังจากกอสราง
ไฟฟาที่เทศบาลนครปฐมเปนแหงแรกแลวก็มีการทยอยกอสรางไฟฟาใหชุมชนขนาดใหญระดับ
จังหวัด และอําเภอตาง ๆ เพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ จนถึงป พ.ศ. 2490  สภาวะเศรษฐกิจเริ่มดีขึ้น ภารกิจของ
ไฟฟาภูมิภาคจึงหนักหนวงขึ้นรัฐบาลเริ่มเห็นความจําเปนในการเรงขยายเขตกอสรางกิจการไฟฟา
เพิ่มขึ้นใหมและดําเนินกิจการไฟฟาที่มีอยูเดิมใหดีขึ้นจึงไดจัดตั้งองคการไฟฟาสวนภูมิภาคขึ้นเมื่อ
พ.ศ. 2497 เปนองคกรเอกเทศตามพระราชกฤษฎีกา  ซ่ึงใหไวเมื่อวันที่ 6 มีนาคม พุทธศักราช 2497 
ผลประกาศในราชกิจจานุเบกษาเมื่อวันที่ 16  มีนาคม พ.ศ. 2497  มีทุนประเดิมตามกฎหมาย จํานวน 
5 ลานบาท  มีการไฟฟาอยูในความดูและจํานวน  117  แหง 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคเปนรัฐว ิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค  ปจจุบันสังกัดใน
กระทรวงมหาดไทย  ไดรับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค พุทธศักราช  
2503  เมื่อวันที่  28  กันยายน พ.ศ. 2503  มีภารกิจหนาที่หลักคือ  การผลิตจัดใหไดมาจัดสงและ
จําหนายพลังงานไฟฟาใหแกประชาชน  ธุรกิจและอุตสาหกรรมตาง ๆ ในเขตจําหนาย 77 จังหวัด
ทั่วประเทศ  ครอบคลุมพื้นที่ประมาณ 510,000 ตารางกิโลเมตร  ยกเวนกรุงเทพมหานคร นนทบุรี  
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และสมุทรปราการ  มีสํานักงานตั้งอยูในพื้นที่ตาง ๆ เพื่อใหบริการประชาชนผูใชไฟฟา จํานวน  
901 แหง  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2555 : 2 - 3) 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค  มีภารกิจในการใหบริการไฟฟาใหแกประชาชนในเขตความ
รับผิดชอบทั่วประเทศ  โดยวางเปาหมายในการดําเนินงานที่สําคัญคือจัดหาและใหบริการพลังงาน
ไฟฟา  และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องทั้งในประเทศ  และประเทศขางเคียงไดตามมาตรฐานสากล เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจทําในดานคุณภาพของสินคา  และบริการ
โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง  มีการบริหารจัดการเชิงธุรกิจที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ  และ
สอดคลองกับสภาพตลาด  รวมทั้งพรอมสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ  มีความรับผิดชอบตอสังคม
และสิ่งแวดลอม 
 จากแนวทางปฏิบัติดังกลาวในปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคไดมีนโยบายพิเศษที่เนนให
ทุกการไฟฟายึดถือและดําเนินการใหประสบผลสําเร็จ คือ การใหบริการที่เปนเลิศ  ซ่ึงหมายถึงการ
ขยายขีดความสามารถในดานบริการและพัฒนาบุคลากรใหมีความเชี่ยวชาญในงานบริการที่ลูกคา
หรือผูใชไฟฟามีความพึงพอใจเพื่อการแขงขันเชิงรุกใหธุรกิจสามารถสรางผลกําไรใหมากขึ้นจากที่
เปนอยู ดังนั้นการใหบริการการไฟฟาสวนภูมิภาคทุกแหงตองรวมกันดําเนินการเชนเดียวกัน            
กับการไฟฟาสวนภูมิภาคทุกจังหวัดในปจจุบันการไฟฟาฯ  อํ า เภอบางปะอิน  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีอัตรากําลังดานพนักงานที่มีคุณวุฒิมีความสามารถดานวิศวกรรมไฟฟาประจํา
แผนกบริการลูกคายังมีพนักงานที่มคีวามเชี่ยวชาญในการใหบริการที่เกี่ยวของอยางเพียงพอในดาน
การใหบริการแนะนําและตรวจซอมอุปกรณไฟฟาภายในสถานประกอบการ  แตปจจุบัน                 
การไฟฟาฯ  อํา เภอบางปะอ ิน  จังหว ัดพระนครศรีอย ุธยา   แผนกบริการล ูกค าย ังขาด                      
การประชาสัมพันธที่ชัดเจนเกี่ยวกับการใหบริการเพื่อนํามาปรับปรุงวิธีการดําเนินการในสวนของ
การไฟฟาฯ อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ใหเกิดความรวดเร็วและตรงกับความ
ตองการของลูกคาโดยมุงหวังใหผูใชไฟฟาที่เปนผูใชบริการ ไดตัดสินใจใชบริการกับการไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพิ่มมากขึ้นแผนกปฏิบัติการและ
บํารุงรักษา จึงจําเปนตองเรงแกไขการดําเนินการและศึกษาปจจัยตางๆที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการของแผนกบริการลูกคา เพื่อเพิ่มศักยภาพในการใหบริการตอผูใชไฟฟาใหเกิดความ
พรอมในทุกๆดานเพื่อสนองนโยบายการใหบริการเปนเลิศของการไฟฟาสวนภูมิภาคตอไป 
 การใหบริการของการไฟฟา อําเภอบางปะอิน มีหนาที่ในการใหบริการดานงานสํารวจ
ออกแบบขยายระบบไฟฟาใหลูกคาทั้งงบผูใชไฟฟาและงบการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) สํารวจ       
คํารองขอติดตั้งมิเตอรรายยอย งานกอสรางระบบไฟฟาใหลูกคา การขอเปลี่ยนชื่อผูใชไฟฟา       
การยกเลิกการใชไฟฟา และชําระคาบริการ  
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   ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาสามารถ
ทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความประทับในการรับบริการ นอกจากนี้ยังเปนแนวทางใหเกิด 
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค และตรงตอความ
ตองการของการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการมากยิ่งขึ้น 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา ขอมูลการใชบริการของผูใชฟา และความ
พึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการ
ลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา และขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาการไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาคนควาขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ และ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซ่ึงสามารถนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยในครั้งนี้ เพื่อใหบรรลุ
ตามวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย ซ่ึงแสดงดังภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 

 
สมมติฐานการวิจัย  
 การวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดสมมุติฐานของผูใชบริการดังนี้ 
 1.  ผูใชไฟฟาที่มีปจจัยสวนบุคคล ตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกตางกัน 
 2. ผูใชไฟฟาที่มีขอมูลการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกตางกัน 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูศึกษาจะทําการศึกษาเชิงสํารวจโดยการเก็บขอมูลจากการออก
แบบสอบถาม กลุมตัวอยางของผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชไฟฟาของ            
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาจํานวน 720 คน (การไฟฟา           

ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3. สถานภาสมรส 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนก
บริการลูกคา 

1.  ดานการบริการของเจาหนาที่ 
2.   ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
3.   ดานการอํานวยความสะดวก 
4. ดานทําเลที่ต้ังและสภาพแวดสิ่งแวดลอม 
 

ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟา 
1.   สถานภาพของผูใชไฟฟา 
2. สถานภาพของผูมาขอใชบริการ 
3.   การยื่นขอคํารองใชไฟฟา 
4.   ประเภทการขอใชบริการ 
5.  ขนาดของมิเตอรที่ขอใชไฟฟา 
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สวนภูมิภาค.  2555 : 5 – 6) คํานวณกลุมตัวอยางจากสูตร ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ไดกลุม
ตัวอยางจํานวน 257 คน 
 2. ขอบเขตดานเนื้อหาการวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัย เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยาโดยกําหนดตัวแปรที่จะศึกษา ดังนี้ 
  2.1 ตัวแปรอิสระ 
   2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา ไดแก  
    2.1.1.1 เพศ 
    2.1.1.2 อายุ 
    2.1.1.3 สถานภาพสมรส 
    2.1.1.4 ระดับการศึกษา 
    2.1.1.5 อาชีพ 
    2.1.1.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
   2.1.2 ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาไดแก  
    2.1.2.1 สถานภาพของผูใชไฟฟา 
    2.1.2.2 สถานภาพของผูมาขอใชบริการ 
    2.1.2.3   การยื่นขอคํารองใชไฟฟา 
    2.1.2.4 ประเภทการขอใชบริการ 
    2.1.2.5 ขนาดของมิเตอรที่ขอใชไฟฟา 
  2.2 ตัวแปรตาม 
   2.2.1  ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาไดแก 
    2.2.1.1   ดานการบริการของเจาหนาที่ 
    2.2.1.2   ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
    2.2.1.3   ดานการอํานวยความสะดวก 
    2.2.1.4 ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม 
 3. ขอบเขตดานสถานที่การวิจัยคร้ังนี้ ไดแกการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. ขอบเขตของเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูระหวางเดือนมิถุนายน ถึงกรกฎาคม 
พ.ศ. 2555 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูใชไฟฟา หมายถึง บุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคลที่มาใชบริการของแผนกบริการลูกคา
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ในเรื่อง การขอติดตั้งมิเตอร  
การขอขยายเขตการไฟฟา การขอเปลี่ยนชื่อผูใชไฟฟา การยกเลิกการใชไฟฟา และชําระคาบริการ
ไฟฟา 
 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา หมายถึง ลักษณะสวนบุคคลของผูใชไฟฟาที่มาใชบริการ
ของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ประกอบดวย  เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน หมายถึง การไฟฟาฟาสวนภูมิภาค อําเภอ              
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  อยูภายใตการบังคับบัญชาของการไฟฟาเขต 1 
 ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาหมายถึง ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาที่มาใช
บริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟา ถานภาพของผูใชไฟฟา ประกอบดวย  สถานภาพของผูมา
ขอใชบริการ การยื่นขอคํารองใชไฟฟาประเภทการขอใชบริการและขนาดของมิเตอรที่ขอใชไฟฟา 
 ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา หมายถึง ความรูสึกของผูใชไฟฟาที่มารับบริการที่มีตอการ
ใหบ ริการของแผนกบริการลูกค า  การไฟฟ าส วนภูมิ ภาค  อํ า เภอบางปะอิน  จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ประกอบดวย ดานการบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการดานอํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม 
 ดานการบริการของเจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส บริการดวยความรวดเร็ว 
บริการดวยความเต็มใจ เจาหนาที่ใหเกียรติกับลูกคา และการมีมนุษยสัมพันธที่ดีของเจาหนาที่             
จากการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ความตองการผูมารับบริการที่มีตอ             
การบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  เชน บริการความ
สะดวก ดานการมีเจาหนาที่นําชมและมีเจาหนาที่รักษา ความปลอดภัย เปนตน 
 ดานอํานวยความสะดวก หมายถึง การไดรับความสะดวกในดานตางๆ เชน การใหขอมูล
แกผูมารับบริการที่มีตอการบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม หมายถึง ทําเลที่ตั้งของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งอยูติดถนนใหญใกลแหลงชุมชน สถานที่จอดรถปลอดภัย 
เปนตน 
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 แผนกบริการลูกคา หมายถึง หนวยงานภายในของการใชไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ            
บางปะอิน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ในเรื่องการรับคํารองเกี ่ยวกับการบริการดานตางๆ                    
ที่รับผิดชอบ 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาจําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลการใชบริการของผูใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3.  ทําใหไดขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอในประสิทธิภาพการใหบริการเสนอตอผูบริหาร
ระดับสูง นําไปใชในการวางแผนพัฒนาดานการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ               
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 


