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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค  เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย  เปนหนวยงานที่
ดําเนินกิจการดานสาธารณูปโภค  ตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยมี
วัตถุประสงคผลิตเพื่อใชงานและสงจําหนายพลังงานใหแกภาคอุตสาหกรรมธุรกิจรานคาและ
ประชาชน  ครอบคลุมพื้นที่ 77 จังหวัดของประเทศ  ยกเวน กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และ
นนทบุรี  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2549 : คํานํา) 

 ตามที่ประเทศไทยไดเปดเสรีภาพการคากับตางประเทศ  หนวยงานภาคธุรกิจมีการขยาย
กิจการใหมีความเปนสากลและมีการแขงขันดานธุรกิจคอนขางสูง  โดยมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การดําเนินงานและนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชงาน  การไฟฟาสวนภูมิภาคก็เปนองคกรหนึ่งที่
ไดรับผลกระทบจึงตองปรับปรุงระบบบริหารงานเพื่อรองรับสถานการณดังกลาว 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีพื้นที่ในการใหบริการแกผูใชไฟฟา
ในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา อําเภอบางปะหัน อําเภอมหาราช อําเภอบานแพรก อําเภอนคร
หลวงและอําเภอภาชี  การจัดเก็บเงินคาไฟฟาระยะแรก  ใหพนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคและ
ใชตัวแทนเก็บเงินคาไฟฟา  โดยนําใบเสร็จคาไฟฟาไปเรียกเก็บเงินจากผูใชไฟฟาในแตละเดือน  แต
เนื่องจากผูใชไฟฟาไมไดชําระเงินคาไฟฟาทันที  ประกอบกับตนทุนคาใชจายการพิมพใบเสร็จคา
ไฟฟาและใหพนักงานไปจัดเก็บเงินคาไฟฟามีตนทุนสูง   ตามนโยบายรัฐบาลในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหนวยงานรัฐวิสาหกิจ การไฟฟาสวนภูมิภาค  จึงไดปรับเปลี่ยนนําระบบจดหนวยและ
แจงหนี้คาไฟฟามาใชแทนระบบเดิม  โดยที่ผูใชไฟฟาไดรับเอกสารใบแจงหนี้คาไฟฟาแลว  ผูใช
ไฟฟาตองนําใบแจงหนี้คาไฟฟาไปชําระคาไฟฟาภายใน 10 วัน  นับตั้งแตวันที่ไดรับใบแจงหนี้คา
ไฟฟา  โดยผูใชไฟฟาสามารถชําระเงินคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นที่การ
ใหบริการในวันและเวลาราชการ  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2549 : 25) 
 ตามแนวนโยบายการบริหารเพื่อเสริมสรางภาพลักษณะที่ดีขององคกรการไฟฟาสวน
ภูมิภาค  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดเพิ่มชองทางการรับชําระเงินคาไฟฟา เพื่ออํานวยความสะดวก
ใหแกผูใชไฟฟา  ประเภทครัวเรือนบานอยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก โดยเพิ่มทางเลือกในการชําระ
เงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการรับชําระเงินคาไฟฟา จํานวน 7 ราย ดังนี้ 
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 1. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการบริษัท เคานเตอรเซอรวิส จํากัด 
 2. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
 3. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ บมจ. ทีโอที 
 4. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ บมจ.เจมารท 
 5. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ บมจ.แอดวานซอินโฟรเซอรวิส 
 6. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ บริษัททรูมันนี่ จํากัด 
 7. การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการบริษัทเอก-ชัย ดีสทริบิวช่ันซิสเท็ม จํากัด 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จึงไดดําเนินการปรับปรุงการใหบริการ
การรับชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูใชไฟฟาและเพื่อให
ทราบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับเปนไปตามเปาหมายขององคกรหรือไม   
 ดวยเหตุผลนี้จึงเปนแรงจูงใจใหผูทําวิจัยศึกษา“ความพึงพอใจการใหบริการรับชําระคา
ไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” วัตถุประสงค
เพื่อนําผลการวิจัยมาปรับปรุงระบบการชําระเงินคาไฟฟา เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูใชไฟฟา 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา พฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใช
ไฟฟา และความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขต
อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   

2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทน
จุดบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาและพฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใช
ไฟฟาในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาคุณภาพการใหบริการดานการชําระคาไฟฟา  ผานตัวแทนจุดบริการรับชําระ
เงินของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้  ผูวิจัยไดนําแนวคิดการวัดคุณภาพ
การบริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2543 : 251) มากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย
คร้ังนี้ ดังภาพประกอบ  1 
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ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัย 

 
สมมุติฐานการวิจัย 

 1.  ผูใชไฟฟาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงิน  
คาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกตางกัน  
 2.  ผูใชไฟฟาที่มีพฤติกรรมการชําระคาไฟฟามีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับ
ชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
แตกตางกัน 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3. ระดับการศกึษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเฉลีย่ตอเดือน 

 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
รับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการ 

1. ดานการบรกิารของตัวแทนจุดบริการ 
2. ดานสถานที่ตัวแทนจุดบรกิาร 
3. ดานวิธีการชําระคาไฟฟาตัวแทน 
4. ดานการสงเสริมทางการตลาด  

 

พฤติกรรมการชําระคาไฟฟา 
1.  การชําระเงนิคาไฟฟาผานตัวแทน 
2.  เหตุผลที่ทานเลือกใชบริการ 
3.  วิธีการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทน

จุดบริการ 
4.  การไดรับขาวสารการชําระเงิน            

คาไฟฟาผานตวัแทนจุดบริการจาก
ส่ือใด 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.1 ประชากร  ไดแก  ประชาชนผูใชไฟฟาในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  จํานวน 54,555  ราย  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2555 : 523) 
  1.2 กลุมตัวอยาง  ไดแก  ประชาชนที่มาใชบริการรับชําระคาไฟฟาของการไฟฟา
สวนภูมิภาคผานตัวแทนจุดบริการรับชําระคาไฟฟา การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ซ่ึงมีจํานวนที่แนนอนจึงคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ ยามาเน (Yamane) ที่
ระดับความเชื่อมั่น รอยละ 95 และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อนไดรอยละ 5 ไดขนาดกลุมตัวอยาง 
จํานวน 397 คน 
 2. ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) ไดแก  
   2.1.1 ขอมูลทั่วไปของประชาชนที่ชําระคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการรับชําระ
คาไฟฟา การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 
    2.1.1.1 เพศ  
    2.1.1.2 อายุ  
    2.1.1.3 วุฒิการศึกษา      
    2.1.1.4 อาชีพ 
    2.1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

   2.1.2 พฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใชไฟฟา ประกอบดวย  
    2.1.2.1 การชําระเงินคาไฟฟาผานตวัแทน 
    2.1.2.2 เหตุผลที่ทานเลือกใชบริการ 
    2.1.2.3 วิธีการชําระเงนิคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบรกิาร 
    2.1.2.4 การไดรับขาวสารการชําระเงินคาไฟฟาผานตวัแทนจดุบรกิารจากสื่อใด 
  2.2   ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ ความพึงพอใจที่มีตอการรับชําระเงินคา
ไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ ไดแก 
   2.2.1 ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ 
   2.2.2 ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ 
   2.2.3 ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทน 
   2.2.4 ดานการสงเสริมทางการตลาด 
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 3.   ขอบเขตดานสถานที ่การวจิัยคร้ังนี้ ไดแก การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 4.   ขอบเขตของเวลา  ในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูระหวางเดือน กรกฎาคม ถึง ตุลาคม
พ.ศ. 2556   
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. ทราบถึงปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมการชําระคาไฟฟา และความพึงพอใจของผู
ชําระคาไฟฟา ในการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการรับชําระคาไฟฟา การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2. ทราบถึงแนวทางในการนําไปปรับปรุงการบริการตัวแทนจุดบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. ทราบถึง ปญหา และ อุปสรรคในการใหบริการรับชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุด
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะสวนตัวของบุคคลของประชาชนที่มาใชบริการรับ
ชําระคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคผานตัวแทนจุดบริการรับชําระคาไฟฟา การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  โดยประกอบดวย เพศ อายุ วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค หมายถึง การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งอยู
เลขที่ 60 หมู 5 ถนนโรจนะ ตําบลไผลิง อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ผูใชไฟฟา  หมายถึง  ผูที่ใชไฟฟาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคไดจายไฟฟาใหแลวและมีช่ือ
ทะเบียนผูใชไฟฟากับการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 การใหบริการ  หมายถึง  การปฏิสัมพันธ ระหวางบุคคลหนึ่งกับอีกบุคคลหนึ่ง ในที่นี้
หมายถึง ตัวแทนจุดบริการและการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงมีหนาที่
ปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองความตองการของอีกบุคคลหนึ่งที่เรียกวาลูกคา 
 การชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการรับชําระเงิน  หมายถึง การชําระเงินผาน
สถานที่บริการการชําระเงินคาบริการในการซื้อสินคาและบริการตาง ๆ ที่ผูใชบริการตองเสีย
คาธรรมเนียมในการชําระคาบริการในอัตราที่สถานที่รับบริการกําหนดไว  
 เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการ  หมายถึง  เหตุผลหรือสาเหตุที่ทําใหลูกคาตัดสินใจใน
การชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
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 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจ ความรูสึกที่ดีที่ชอบที่ประทับใจของลูกคา 
เมื่อมาชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ประกอบดวย ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ, ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ, ดานวิธีการ
ชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาด จากตัวแทนจุดบริการ 
 ใบแจงหนี้คาไฟฟา  หมายถึง  เอกสารการแจงการชําระเงินคาไฟฟาตามแบบฟอรมที่การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคกําหนด 
 ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ หมายถึง พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความ
คลองตัว และบริการรวดเร็ว ในการใหบริการตอบปญหาขอสงสัยอยางชัดเจน และการจัดชองชําระ
เงินชัดเจน 
 ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ หมายถึง lสถานที่ตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสม การคมนาคม
สะดวกตอการมาใชบริการ สถานที่เปนสัดสวน สะดวกแกการติดตอ และจํานวนชองบริการชําระที่
เหมาะสม 
 ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ  หมายถึง ความเหมาะสม ในการชําระ
คาบริการรวดเร็ว คาธรรมเนียมเหมาะสม วิธีการชําระเงินที่เหมาะสม และจุดรับบริการใหเลือก
อยางเหมาะสม 
 ดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ หมายถึง รับสวนลดในการซื้อสินคา
ตางๆ รับของแถม รับสวนลดเปนคูปอง และสะสมแตม เพื่อแลกของหรือสินคา 
 


