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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

 สังคมปจจุบันเปนสังคมยุคขอมูลขาวสาร การติดตอสื่อสารจึงมีความสําคัญเปน

อยางยิ่ง โดยเฉพาะกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชนซ่ึงตองมีการ

ติดตอส่ือสารกับหนวยงานอ่ืน ๆ และประชาชน ฉะนั้นหนวยงานเหลานี้จึงมีความจําเปนที่จะตองมี

การประชาสัมพันธและพัฒนาระบบขอมูลขาวสารตาง ๆ เพื่อใหประชาชนเกิดความรู ความเขาใจ

เกี่ยวกับขอมูลขาวสาร การบริการตาง ๆ และเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่งจะทําใหองคกรไดรับ

การยอมรับจากประชาชนและยังสงผลตอภาพลักษณอันดีขององคกรดวย 

 ปจจุบันการประชาสัมพันธไดมีบทบาทสําคัญตอทุกองคกรเนื่องจากการประชาสัมพันธ

ทําใหองคกรเปนที่รูจักและไดรับการยอมรับจากประชาชน ดังนั้นองคกรตาง ๆ จึงตองมีการ

ประชาสัมพันธองคกรทั้งในดานขอมูลขาวสาร การใหบริการ ผลงานและกิจกรรมตาง ๆ ขององคกร 

เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดีในสายตาของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งหนวยงานรัฐวิสาหกิจใน

ปจจุบันซ่ึงมีภาพลักษณคอนขางตกตํ่า 0

1 เนื่องจากการดําเนินธุรกิจของรัฐวิสาหกิจนั้นเปนการ

ดําเนินธุรกิจแบบผูกขาด จึงไมเห็นความจําเปนของการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ   

มากนัก แตตอมาเมื่อภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญมากข้ึนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ จึง

เล็งเห็นความสําคัญของการประชาสัมพันธ  เพื่อสรางภาพลักษณและไดมีการจัดต้ังหนวยงาน

ทางดานประชาสัมพันธข้ึนมาเพื่อแกปญหาดังกลาว 

 การไฟฟานครหลวงเปนองคกรหนึ่งที่ตองทําการติดตอกับหนวยงานอ่ืน ๆ และ

ประชาชนเปนจํานวนมาก ถึงแมวาการไฟฟานครหลวงจะเปนองคกรที่ดําเนินกิจการไฟฟาผูกขาด

แตเพียงผูเดียวแตการไฟฟานครหลวงก็จําเปนที่จะตองมีการพัฒนาระบบการติดตอสื่อสารอยู

เสมอโดยเฉพาะอยางยิ่งการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในดานการบริการตาง ๆ เพื่อเปนการ

อํานวยความสะดวกใหกับประชาชนที่ใชบริการและทําใหประชาชนไดรับทราบขอมูลขาวสารที่

                                                 
 

1ชโลมใจ วฒันสุชาติ, “กลยทุธการบริหารงานประชาสัมพันธของการไฟฟาฝายผลิต

แหงประเทศไทย,” (วารสารศาสตรมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 19. 
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เกี่ยวกับการบริการอยางถูกตองครบถวนและยังสงผลตอความเชื่อมั่น ความไววางใจและภาพลักษณ

ที่ดีขององคกรดวย 

 การไฟฟานครหลวง จัดต้ังข้ึนเมื่อวันที่ 1 สิงหาคม 2501 ตามพระราชบัญญัติการ

จัดต้ังการไฟฟานครหลวง พ.ศ. 2501 โดยมีวัตถุประสงคในการจัดต้ัง คือ “จัดใหไดมาและ

จําหนายพลังไฟฟาและดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังไฟฟาและธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่อง หรือเปนประโยชน

กับการไฟฟานครหลวง” และไดมีการปรับปรุงพระราชบัญญัติเพิ่มเติมอีก 2 คร้ัง ในป พ.ศ. 2530 

และป พ.ศ. 2535 

 ภารกิจหลักขององคกร คือ ดําเนินธุรกิจไฟฟาใหมีการเติบโตอยางยั่งยืน เปนเลิศดาน

ระบบจําหนายและตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา ดําเนินงานโดยยึดหลักการกํากับกิจการ

ดูแลที่ดี มีระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและมีภาพลักษณเปนที่นาเช่ือถือไววางใจ 

มุงเนนคุณคาพนักงานและพัฒนาศักยภาพอยางตอเนื่อง ดําเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่สนับสนุนให

องคกรเติบโตอยางยั่งยืนรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม  นอกจากนี้  การไฟฟานครหลวงยัง

ไดกําหนดวิสัยทัศนสําหรับปปงบประมาณ 2545 – 2549 วา “เปนองคกรช้ันนําของประเทศดาน

ธุรกิจไฟฟาในเอเชียตะวันออกเฉียงใต และดําเนินธุรกิจตอเนื่องมีความรับผิดชอบตอสังคมและ

ส่ิงแวดลอม”2 

 การไฟฟานครหลวงไดดําเนินงานในฐานะของรัฐวิสาหกิจมาเปนระยะเวลา 48 ป 

และไดมีการบริการประชาชน มีการจัดโครงการและกิจกรรมตาง ๆ เพื่อประชาชนมาโดยตลอด 

การไฟฟานครหลวงนั้น มีการใหความสําคัญกับการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากข้ึนเร่ือย ๆ 

โดยจะเห็นไดจากการขยายหนวยงานประชาสัมพันธของการไฟฟานครหลวงตลอดมา โดยเร่ิมจาก

การจัดต้ังสวนงานประชาสัมพันธข้ึนมาในวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2518  ตอจากนั้นไดเปล่ียนมาเปน

สํานักประชาสัมพันธในวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2528 และไดจัดต้ังเปนฝายประชาสัมพันธและ

เผยแพรในวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2539 และเปล่ียนเปนฝายประชาสัมพันธต้ังแตวันที่ 1 ตุลาคม 

พ.ศ. 2542 จนกระทั่งปจจุบัน ทั้งนี้ เนื่องจากการไฟฟานครหลวงเล็งเห็นวาในปจจุบันการ

ประชาสัมพันธนั้น  ถือวามีบทบาทสําคัญและมีความจําเปนอยางยิ่งตอสถาบันและองคกรตาง ๆ 

เพราะการประชาสัมพันธจะกอใหเกิดความรู ความเขาใจที่ถูกตองระหวางองคกรและยังทําให

ประชาชนไดรับทราบขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสถาบันและองคกรอยางถูกตอง รวมไปถึงการชี้แจง

                                                 
 

2สุนิสา ปานเจริญ, “พฤติกรรมการเปดรับขาวสารภายในองคการและการยอมรับ 

การแปรรูปการไฟฟานครหลวง,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตร

และส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. 1. 
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ขาวสาร การใหบริการ เหตุการณและการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ขององคกร ซึ่งจะสงผลให

ประชาชนเกิดความพึงพอใจในองคกร การไฟฟานครหลวงมีการใหบริการและอํานวยความสะดวก

ใหแกประชาชนมาเปนระยะเวลาอันยาวนาน โดยการบริการดานตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวงมี

ดังนี้ คือ 

 
การใหบริการของการไฟฟานครหลวง 
 
 1. การขอใชไฟฟาประเภทตาง ๆ 2

3 สามารถแบงไดดังนี้ คือ 

  1.1 การขอใชไฟฟาเคร่ืองวัดฯ แรงตํ่าขนาดไมเกิน 50 (150) แอมแปร 

  1.2 การขอใชไฟฟาเคร่ืองวัดฯ แรงตํ่าที่มีการดําเนินการสายนอก 

  1.3 การขอใชไฟฟาขนาดตั้งแต 100 เควีเอข้ึนไป และอาคารชุด 

  1.4 การขอใชไฟฟาระบบสายสง กรณีผูขอใชไฟฟากอสรางสถานียอยเอง 

  1.5 การขอใชไฟฟาถนน 

  1.6 การขอใชไฟสองสวางในที่เอกชน 

 2. การขอสวนลดคาไฟฟา ผูมีสิทธิไดรับสวนลดคาไฟฟา คือ 

  2.1 ทหารผานศึกผูไดรับพระราชทานเหรียญกลาหาญ กรณีปองกันประเทศ ไมวา

ภายในหรือภายนอกราชอาณาจักรและครอบครัว 

  2.2 ทหารผานศึกผูไดรับพระราชทานเหรียญชัยสมรภูมิ กรณีสงครามเกาหลี 

เวียดนามและครอบครัว 

  2.3 ทหารผานศึกผูไดรับพระราชทานเหรียญงานพระราชทานสงครามในทวีป

ยุโรป หรือเหรียญชัยสมรภูมิ กรณีสงครามในทวีปยุโรปอินโดจีน มหาเอเชียบูรพาและครอบครัว 

  2.4 ทหารผานศึกผูไดรับบัตรประจําตัวผานศึกช้ันที่ 1 และครอบครัวทหารผานศึก

ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึกชั้นที่ 1 

  2.5 ผูไดรับบัตรประจําตัวเหรียญกลาหาญทายาท 

  2.6 ผูไดรับบัตรประจําตัวเหรียญชัยสมรภูมิทายาท 

 3. การโอน-เปล่ียนช่ือพันธบัตร  ในกรณีที่มีการยกเลิกการใชไฟฟาหรือเปล่ียนช่ือหรือ

โอนสิทธิผูใชไฟฟา 

                                                 
 

3การไฟฟานครหลวง, “งานบริการ,”  <http://www.mea.or.th/internet/>,  

13 กุมภาพนัธ 2550. 



 4 

 4. การคืนหลักประกันการใชไฟฟา ในกรณีที่ยกเลิกการใชไฟฟา 

 5. การคืนเงินคาบริการการขอใชไฟฟา ในกรณีที่ยกเลิกการใชไฟฟา 

 6. การงดจายไฟฟา การไฟฟานครหลวงอาจจะงดจายไฟฟาในกรณีที่ผูใชไฟฟาหรือ    

ผูครอบครองสถานที่ใชไฟฟากระทําการอยางใดอยางหนึ่ง ดังตอไปนี้ 

  6.1 ไมชําระคาไฟฟาหรือไมชําระหนี้สินอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องกับการใชไฟฟาตามกําหนด 

  6.2 ไมวางหลักประกันการใชไฟฟาเพิ่มใหครบถวนตามที่การไฟฟานครหลวงกําหนด 

  6.3 ขายหรือตอโยงไฟฟา 

  6.4 ไมดูแลบํารุงรักษาอุปกรณไฟฟาภายในใหมีความปลอดภัยเพียงพอและการ

ไฟฟานครหลวงไดเตือนเปนลายลักษณอักษรแลว 

  6.5 มีการกระทําโดยมิชอบเกี่ยวกับการใชไฟฟา 

  6.6 ใชอุปกรณไฟฟาที่กอใหเกิดคลื่นรบกวนผูใชไฟฟาบริเวณขางเคียง 

  6.7 ใชไฟฟาอันกอใหเกิดการกระทบกระเทือนตอความมั่นคงของชาติ 

  6.8 ฝาฝนไมปฏิบัติตามขอบังคับการไฟฟานครหลวงวาดวยการใชไฟฟาและการ

บริการ พ.ศ. 2535 และแกไขเพิ่มเติมขอบังคับการไฟฟานครหลวงวาดวยการใชไฟฟาและการ

บริการ (ฉบับที่2) พ.ศ. 2538 

 7. การตอกลับการใชไฟฟา เม่ือผูใชไฟฟาไดแกไขสาเหตุที่ถูกงดจายไฟฟาและปฏิบัติ

ตามเงื่อนไขที่การไฟฟานครหลวงกําหนดไวแลว ผูใชไฟฟามีสิทธิของตอกลับการใชไฟฟาภายใน   

1 ป นับต้ังแตวันที่การไฟฟานครหลวงงดจายไฟฟา 

 8. บริการติดต้ังระบบไฟฟา 

 9. การใหบริการผานระบบอิเล็กทรอนิคส (e-Service) 4  เปนการบริการชําระคาไฟฟา

ผานระบบอิเล็กทรอนิคสของธนาคาร เชน ชําระผานระบบ ATM ชําระผานระบบอินเตอรเน็ต 

บริการอัตโนมัติทางโทรศัพท นอกจากนี้ยังใหบริการระบบ e-Invoice ที่สงใบแจงหนี้ทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิคส E-mail สําหรับผูใชไฟฟารายใหญ 

 10.  การใหบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) การไฟฟานครหลวงได

รวมมือกับกรุงเทพมหานคร การประปานครหลวงและบริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ในการขยาย

บริการรวมกันผานศูนยบริการเบ็ดเสร็จของหนวยงาน ในเร่ืองการขอใชและชําระคาไฟฟา 

                                                 
 

4การไฟฟานครหลวง ฝายนโยบายแผนและงบประมาณ, “รายงานประจําป 2548,” 

(กรุงเทพมหานคร: มปท., 2548), น. 35. 
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น้ําประปา โทรศัพท และการขอเลขที่บาน เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแกผูใชไฟฟา รวมทั้งประหยัดเวลา

และคาใชจายในการเดินทาง 

 11.  การขยายชองทางการรับชําระคาไฟฟา 

  เพื่อเปนการเพิ่มทางเลือกใหแกผูใชไฟฟาในการชําระคาไฟฟาไดอยางสะดวก 

รวดเร็ว ลดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง การไฟฟานครหลวงไดขยายชองทางการรับชําระคา

ไฟฟาผานจุดบริการตาง ๆ อาทิ Counter Service, Pay Point, Pay at Post, รานเจมารท, บัตร

เครดิตอิออน, เคารเตอรของบริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) 
 สื่อประชาสัมพันธของการไฟฟานครหลวง 
 การไฟฟานครหลวงมีการประชาสัมพันธขอมูลการใหบริการผานทางส่ือตาง ๆ ดังนี้ 

 1. ส่ือมวลชน (Press Release) โดยฝายบริหารจะทําการแถลงขาวในทุก ๆ เดือน เชน 

  - ขาวการจัดนิทรรศการระบบไฟฟาของการไฟฟานครหลวง เพื่อเปนการ

เสริมสรางความรู ความเขาใจเกี่ยวกับระบบไฟฟาแกประชาชน 

  - ผลการดําเนินการประจําปของการไฟฟานครหลวง 

  - ขาวการจัดกิจกรรมตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวง เชน ขาวการจัดคายเยาวชน 

ขาวการปลูกปาชายเลน 

 2. ส่ือส่ิงพิมพ เชน หนังสือพิมพ โปสเตอร แผนพับ ใบปลิว  

  เชน การลงขาวประกาศดับไฟฟา โดยการไฟฟานครหลวงจะทําการลงขาวใน

หนังสือพิมพลวงหนา 2 วัน เพื่อเปนการแจงใหประชาชนในพื้นที่ไดรับทราบกอนที่จะมีการดับ

ไฟฟา  

 3. ส่ือวิทยุ โดยจะมีการประชาสัมพันธขาวตาง ๆ ผานทางสถานีวิทยุ อาทิเชน สถานี

วิทยุแหงประเทศไทย สถานีวิทยุ จส. 100 สวพ. 91 สถานีวิทยุรวมดวยชวยกัน สถานีวิทยุจุฬาฯ 

 4. ส่ือโทรทัศน โดยจะมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในการใหบริการหรือการงด

ใหบริการตาง ๆ ผานทางสื่อโทรทัศน โดยเปนในรูปแบบของตัวอักษรวิ่ง 

 5. ส่ืออินเตอรเน็ต โดยจะมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและการบริการตาง ๆ 

ทางส่ืออินเตอรเน็ตผานทางเวปไซตของการไฟฟานครหลวง คือ www.mea.or.th/internet 

 6. ส่ือบุคคล เชน Call Center 1130 

 7. ส่ืออ่ืน ๆ เชน ปายไฟวิ่ง ซึ่งการไฟฟานครหลวงจะมีการใชส่ือประเภทนี้ในการจัด

กิจกรรมตาง ๆ เชน โครงการการไฟฟานครหลวงรวมใจงดใชพลังงาน  
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 เนื่องจากการไฟฟานครหลวงเปนองคกรที่ตองดําเนินการทางดานสาธารณูปโภคที่

เกี่ยวของกับประชาชนเปนจํานวนมาก ดังนั้นทางองคกรจึงตองมีความระมัดระวังเปนพิเศษ

เกี่ยวกับการประชาสัมพันธการบริการ การเผยแพรขอมูลขาวสารออกไปใหประชาชนรับทราบ

โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลขาวสารที่อาจทําใหเกิดผลกระทบในดานลบตอองคกรซึ่งอาจจะสงผลตอ

ภาพลักษณและความไววางใจที่ประชาชนมีใหกับองคกร  

 ดังนั้น การศึกษาเร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง” ในคร้ังนี้ ผูวิจัยจะทําการศึกษาเพื่อสํารวจวา 

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไดรับทราบขอมูลขาวสารที่การไฟฟานครหลวงไดทําการ

ประชาสัมพันธผานทางสื่อตาง ๆ มากนอยเพียงไรและมีความพึงพอใจตอขอมูลขาวสารและการ

บริการของการไฟฟานครหลวงหรือไม เพื่อที่จะใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการและการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่ผานทางสื่อประชาสัมพันธใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตอไป  

 

วัตถุประสงคในการศึกษา 
 

 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการไฟฟานครหลวงของประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2. เพื ่อศึกษาความพึงพอใจในการรับรูขาวสารและการใหบริการของการไฟฟา   

นครหลวงของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐาน 

 

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรที ่แตกตางกันทําใหการเปดรับขาวสารเกี ่ยวกับ   

การไฟฟานครหลวงของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 2. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันทําใหความพึงพอใจในการรับรูขาวสาร

เกี่ยวกับการไฟฟานครหลวงของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 3. การเปดรับขาวสารของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจตอการไฟฟานครหลวง 
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ขอบเขตการศึกษา 
 

 การ ศึกษาค ร้ั งนี้   มุ ง ศึกษา เฉพาะประชาชนผู ใช ไฟฟ าที่ อ า ศัยอยู ใน เขต

กรุงเทพมหานครเทานั้น โดยมุงศึกษาการเปดรับขาวสารและความพึงพอใจในดานการเผยแพร

ขาวสารของการไฟฟานครหลวง ดานความรูความเขาใจในขอมูลขาวสารและความพึงพอใจใน

ดานขาวสารการบริการตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวง 

 
นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 

 

 การไฟฟานครหลวง (กฟน.) หมายถึง หนวยงานรัฐวิสาหกิจซ่ึงทําหนาที่ในการจัดหา

และจําหนายพลังไฟฟา  

 ขอมูลขาวสารจากการไฟฟานครหลวง  หมายถึง ขอมูลขาวสารในดานการบริการ 

กิจกรรมและโครงการตาง ๆ ที่การไฟฟานครหลวงทําการประชาสัมพันธเผยแพรไปยังประชาชน 

 การเปดรับขาวสาร หมายถึง ระดับการไดรับขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการ

บริการ กิจกรรมและโครงการตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวง 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความรูสึกตอบสนองตอส่ิงหนึ่งไปในทางที่ชอบ

หรือไมชอบ ซึ่งในที่นี้จะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการเปดรับขาวสารและการ

ใหบริการของการไฟฟานครหลวง 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง เพศ อายุ การศึกษา รายได ของประชาชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง ประชาชนที่ใชบริการของการไฟฟานคร

หลวงซ่ึงอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การประชาสัมพันธ หมายถึง วิธีการขององคกรที่มีการกระทําอยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิด

ความสัมพันธอันดีกับกลุมประชาชน  

 ส่ือ หมายถึง ชองทางที่ใชในการเผยแพรขาวสาร เชน โทรทัศน วิทยุกระจายเสียง 

อินเตอรเน็ต แผนพับ ฯลฯ  
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

 1. เพื่อใหหนวยงานประชาสัมพันธของการไฟฟานครหลวงไดทราบถึงพฤติกรรมการ

เปดรับขาวสารและความพึงพอใจในการรับรูขอมูลขาวสารและการบริการของประชาชนใน   

เขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง 

 2. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการดําเนินงานดานการประชาสัมพันธของการ

ไฟฟานครหลวงเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดมากข้ึนและเพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด 

 3. เพื่อใชเปนขอมูลอางอิงและประกอบการศึกษาคนควาของผูที่สนใจตอไป 
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