
1 

บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

 สังคมปจจุบันเปนสังคมยุคขอมูลขาวสาร การติดตอสื่อสารจึงมีความสําคัญเปน

อยางยิ่ง โดยเฉพาะกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชนซ่ึงตองมีการ

ติดตอส่ือสารกับหนวยงานอ่ืน ๆ และประชาชน ฉะนั้นหนวยงานเหลานี้จึงมีความจําเปนที่จะตองมี

การประชาสัมพันธและพัฒนาระบบขอมูลขาวสารตาง ๆ เพื่อใหประชาชนเกิดความรู ความเขาใจ

เกี่ยวกับขอมูลขาวสาร การบริการตาง ๆ และเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่งจะทําใหองคกรไดรับ

การยอมรับจากประชาชนและยังสงผลตอภาพลักษณอันดีขององคกรดวย 

 ปจจุบันการประชาสัมพันธไดมีบทบาทสําคัญตอทุกองคกรเนื่องจากการประชาสัมพันธ

ทําใหองคกรเปนที่รูจักและไดรับการยอมรับจากประชาชน ดังนั้นองคกรตาง ๆ จึงตองมีการ

ประชาสัมพันธองคกรทั้งในดานขอมูลขาวสาร การใหบริการ ผลงานและกิจกรรมตาง ๆ ขององคกร 

เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดีในสายตาของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งหนวยงานรัฐวิสาหกิจใน

ปจจุบันซ่ึงมีภาพลักษณคอนขางตกตํ่า 0

1 เนื่องจากการดําเนินธุรกิจของรัฐวิสาหกิจนั้นเปนการ

ดําเนินธุรกิจแบบผูกขาด จึงไมเห็นความจําเปนของการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ   

มากนัก แตตอมาเมื่อภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญมากข้ึนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ จึง

เล็งเห็นความสําคัญของการประชาสัมพันธ  เพื่อสรางภาพลักษณและไดมีการจัดต้ังหนวยงาน

ทางดานประชาสัมพันธข้ึนมาเพื่อแกปญหาดังกลาว 

 การไฟฟานครหลวงเปนองคกรหนึ่งที่ตองทําการติดตอกับหนวยงานอ่ืน ๆ และ

ประชาชนเปนจํานวนมาก ถึงแมวาการไฟฟานครหลวงจะเปนองคกรที่ดําเนินกิจการไฟฟาผูกขาด

แตเพียงผูเดียวแตการไฟฟานครหลวงก็จําเปนที่จะตองมีการพัฒนาระบบการติดตอสื่อสารอยู

เสมอโดยเฉพาะอยางยิ่งการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในดานการบริการตาง ๆ เพื่อเปนการ

อํานวยความสะดวกใหกับประชาชนที่ใชบริการและทําใหประชาชนไดรับทราบขอมูลขาวสารที่

                                                 
 

1ชโลมใจ วฒันสุชาติ, “กลยทุธการบริหารงานประชาสัมพันธของการไฟฟาฝายผลิต

แหงประเทศไทย,” (วารสารศาสตรมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 19. 
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เกี่ยวกับการบริการอยางถูกตองครบถวนและยังสงผลตอความเชื่อมั่น ความไววางใจและภาพลักษณ

ที่ดีขององคกรดวย 

 การไฟฟานครหลวง จัดต้ังข้ึนเมื่อวันที่ 1 สิงหาคม 2501 ตามพระราชบัญญัติการ

จัดต้ังการไฟฟานครหลวง พ.ศ. 2501 โดยมีวัตถุประสงคในการจัดต้ัง คือ “จัดใหไดมาและ

จําหนายพลังไฟฟาและดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังไฟฟาและธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่อง หรือเปนประโยชน

กับการไฟฟานครหลวง” และไดมีการปรับปรุงพระราชบัญญัติเพิ่มเติมอีก 2 คร้ัง ในป พ.ศ. 2530 

และป พ.ศ. 2535 

 ภารกิจหลักขององคกร คือ ดําเนินธุรกิจไฟฟาใหมีการเติบโตอยางยั่งยืน เปนเลิศดาน

ระบบจําหนายและตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา ดําเนินงานโดยยึดหลักการกํากับกิจการ

ดูแลที่ดี มีระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและมีภาพลักษณเปนที่นาเช่ือถือไววางใจ 

มุงเนนคุณคาพนักงานและพัฒนาศักยภาพอยางตอเนื่อง ดําเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่สนับสนุนให

องคกรเติบโตอยางยั่งยืนรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม  นอกจากนี้  การไฟฟานครหลวงยัง

ไดกําหนดวิสัยทัศนสําหรับปปงบประมาณ 2545 – 2549 วา “เปนองคกรช้ันนําของประเทศดาน

ธุรกิจไฟฟาในเอเชียตะวันออกเฉียงใต และดําเนินธุรกิจตอเนื่องมีความรับผิดชอบตอสังคมและ

ส่ิงแวดลอม”2 

 การไฟฟานครหลวงไดดําเนินงานในฐานะของรัฐวิสาหกิจมาเปนระยะเวลา 48 ป 

และไดมีการบริการประชาชน มีการจัดโครงการและกิจกรรมตาง ๆ เพื่อประชาชนมาโดยตลอด 

การไฟฟานครหลวงนั้น มีการใหความสําคัญกับการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากข้ึนเร่ือย ๆ 

โดยจะเห็นไดจากการขยายหนวยงานประชาสัมพันธของการไฟฟานครหลวงตลอดมา โดยเร่ิมจาก

การจัดต้ังสวนงานประชาสัมพันธข้ึนมาในวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2518  ตอจากนั้นไดเปล่ียนมาเปน

สํานักประชาสัมพันธในวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2528 และไดจัดต้ังเปนฝายประชาสัมพันธและ

เผยแพรในวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2539 และเปล่ียนเปนฝายประชาสัมพันธต้ังแตวันที่ 1 ตุลาคม 

พ.ศ. 2542 จนกระทั่งปจจุบัน ทั้งนี้ เนื่องจากการไฟฟานครหลวงเล็งเห็นวาในปจจุบันการ

ประชาสัมพันธนั้น  ถือวามีบทบาทสําคัญและมีความจําเปนอยางยิ่งตอสถาบันและองคกรตาง ๆ 

เพราะการประชาสัมพันธจะกอใหเกิดความรู ความเขาใจที่ถูกตองระหวางองคกรและยังทําให

ประชาชนไดรับทราบขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสถาบันและองคกรอยางถูกตอง รวมไปถึงการชี้แจง

                                                 
 

2สุนิสา ปานเจริญ, “พฤติกรรมการเปดรับขาวสารภายในองคการและการยอมรับ 

การแปรรูปการไฟฟานครหลวง,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตร

และส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. 1. 



 3 

ขาวสาร การใหบริการ เหตุการณและการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ขององคกร ซึ่งจะสงผลให

ประชาชนเกิดความพึงพอใจในองคกร การไฟฟานครหลวงมีการใหบริการและอํานวยความสะดวก

ใหแกประชาชนมาเปนระยะเวลาอันยาวนาน โดยการบริการดานตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวงมี

ดังนี้ คือ 

 
การใหบริการของการไฟฟานครหลวง 
 
 1. การขอใชไฟฟาประเภทตาง ๆ 2

3 สามารถแบงไดดังนี้ คือ 

  1.1 การขอใชไฟฟาเคร่ืองวัดฯ แรงตํ่าขนาดไมเกิน 50 (150) แอมแปร 

  1.2 การขอใชไฟฟาเคร่ืองวัดฯ แรงตํ่าที่มีการดําเนินการสายนอก 

  1.3 การขอใชไฟฟาขนาดตั้งแต 100 เควีเอข้ึนไป และอาคารชุด 

  1.4 การขอใชไฟฟาระบบสายสง กรณีผูขอใชไฟฟากอสรางสถานียอยเอง 

  1.5 การขอใชไฟฟาถนน 

  1.6 การขอใชไฟสองสวางในที่เอกชน 

 2. การขอสวนลดคาไฟฟา ผูมีสิทธิไดรับสวนลดคาไฟฟา คือ 

  2.1 ทหารผานศึกผูไดรับพระราชทานเหรียญกลาหาญ กรณีปองกันประเทศ ไมวา

ภายในหรือภายนอกราชอาณาจักรและครอบครัว 

  2.2 ทหารผานศึกผูไดรับพระราชทานเหรียญชัยสมรภูมิ กรณีสงครามเกาหลี 

เวียดนามและครอบครัว 

  2.3 ทหารผานศึกผูไดรับพระราชทานเหรียญงานพระราชทานสงครามในทวีป

ยุโรป หรือเหรียญชัยสมรภูมิ กรณีสงครามในทวีปยุโรปอินโดจีน มหาเอเชียบูรพาและครอบครัว 

  2.4 ทหารผานศึกผูไดรับบัตรประจําตัวผานศึกช้ันที่ 1 และครอบครัวทหารผานศึก

ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึกชั้นที่ 1 

  2.5 ผูไดรับบัตรประจําตัวเหรียญกลาหาญทายาท 

  2.6 ผูไดรับบัตรประจําตัวเหรียญชัยสมรภูมิทายาท 

 3. การโอน-เปล่ียนช่ือพันธบัตร  ในกรณีที่มีการยกเลิกการใชไฟฟาหรือเปล่ียนช่ือหรือ

โอนสิทธิผูใชไฟฟา 

                                                 
 

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

13 กุมภาพนัธ 2550. 
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 4. การคืนหลักประกันการใชไฟฟา ในกรณีที่ยกเลิกการใชไฟฟา 

 5. การคืนเงินคาบริการการขอใชไฟฟา ในกรณีที่ยกเลิกการใชไฟฟา 

 6. การงดจายไฟฟา การไฟฟานครหลวงอาจจะงดจายไฟฟาในกรณีที่ผูใชไฟฟาหรือ    

ผูครอบครองสถานที่ใชไฟฟากระทําการอยางใดอยางหนึ่ง ดังตอไปนี้ 

  6.1 ไมชําระคาไฟฟาหรือไมชําระหนี้สินอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องกับการใชไฟฟาตามกําหนด 

  6.2 ไมวางหลักประกันการใชไฟฟาเพิ่มใหครบถวนตามที่การไฟฟานครหลวงกําหนด 

  6.3 ขายหรือตอโยงไฟฟา 

  6.4 ไมดูแลบํารุงรักษาอุปกรณไฟฟาภายในใหมีความปลอดภัยเพียงพอและการ

ไฟฟานครหลวงไดเตือนเปนลายลักษณอักษรแลว 

  6.5 มีการกระทําโดยมิชอบเกี่ยวกับการใชไฟฟา 

  6.6 ใชอุปกรณไฟฟาที่กอใหเกิดคลื่นรบกวนผูใชไฟฟาบริเวณขางเคียง 

  6.7 ใชไฟฟาอันกอใหเกิดการกระทบกระเทือนตอความมั่นคงของชาติ 

  6.8 ฝาฝนไมปฏิบัติตามขอบังคับการไฟฟานครหลวงวาดวยการใชไฟฟาและการ

บริการ พ.ศ. 2535 และแกไขเพิ่มเติมขอบังคับการไฟฟานครหลวงวาดวยการใชไฟฟาและการ

บริการ (ฉบับที่2) พ.ศ. 2538 

 7. การตอกลับการใชไฟฟา เม่ือผูใชไฟฟาไดแกไขสาเหตุที่ถูกงดจายไฟฟาและปฏิบัติ

ตามเงื่อนไขที่การไฟฟานครหลวงกําหนดไวแลว ผูใชไฟฟามีสิทธิของตอกลับการใชไฟฟาภายใน   

1 ป นับต้ังแตวันที่การไฟฟานครหลวงงดจายไฟฟา 

 8. บริการติดต้ังระบบไฟฟา 

 9. การใหบริการผานระบบอิเล็กทรอนิคส (e-Service) 4  เปนการบริการชําระคาไฟฟา

ผานระบบอิเล็กทรอนิคสของธนาคาร เชน ชําระผานระบบ ATM ชําระผานระบบอินเตอรเน็ต 

บริการอัตโนมัติทางโทรศัพท นอกจากนี้ยังใหบริการระบบ e-Invoice ที่สงใบแจงหนี้ทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิคส E-mail สําหรับผูใชไฟฟารายใหญ 

 10.  การใหบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) การไฟฟานครหลวงได

รวมมือกับกรุงเทพมหานคร การประปานครหลวงและบริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ในการขยาย

บริการรวมกันผานศูนยบริการเบ็ดเสร็จของหนวยงาน ในเร่ืองการขอใชและชําระคาไฟฟา 

                                                 
 

4การไฟฟานครหลวง ฝายนโยบายแผนและงบประมาณ, “รายงานประจําป 2548,” 

(กรุงเทพมหานคร: มปท., 2548), น. 35. 
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น้ําประปา โทรศัพท และการขอเลขที่บาน เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแกผูใชไฟฟา รวมทั้งประหยัดเวลา

และคาใชจายในการเดินทาง 

 11.  การขยายชองทางการรับชําระคาไฟฟา 

  เพื่อเปนการเพิ่มทางเลือกใหแกผูใชไฟฟาในการชําระคาไฟฟาไดอยางสะดวก 

รวดเร็ว ลดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง การไฟฟานครหลวงไดขยายชองทางการรับชําระคา

ไฟฟาผานจุดบริการตาง ๆ อาทิ Counter Service, Pay Point, Pay at Post, รานเจมารท, บัตร

เครดิตอิออน, เคารเตอรของบริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) 
 สื่อประชาสัมพันธของการไฟฟานครหลวง 
 การไฟฟานครหลวงมีการประชาสัมพันธขอมูลการใหบริการผานทางส่ือตาง ๆ ดังนี้ 

 1. ส่ือมวลชน (Press Release) โดยฝายบริหารจะทําการแถลงขาวในทุก ๆ เดือน เชน 

  - ขาวการจัดนิทรรศการระบบไฟฟาของการไฟฟานครหลวง เพื่อเปนการ

เสริมสรางความรู ความเขาใจเกี่ยวกับระบบไฟฟาแกประชาชน 

  - ผลการดําเนินการประจําปของการไฟฟานครหลวง 

  - ขาวการจัดกิจกรรมตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวง เชน ขาวการจัดคายเยาวชน 

ขาวการปลูกปาชายเลน 

 2. ส่ือส่ิงพิมพ เชน หนังสือพิมพ โปสเตอร แผนพับ ใบปลิว  

  เชน การลงขาวประกาศดับไฟฟา โดยการไฟฟานครหลวงจะทําการลงขาวใน

หนังสือพิมพลวงหนา 2 วัน เพื่อเปนการแจงใหประชาชนในพื้นที่ไดรับทราบกอนที่จะมีการดับ

ไฟฟา  

 3. ส่ือวิทยุ โดยจะมีการประชาสัมพันธขาวตาง ๆ ผานทางสถานีวิทยุ อาทิเชน สถานี

วิทยุแหงประเทศไทย สถานีวิทยุ จส. 100 สวพ. 91 สถานีวิทยุรวมดวยชวยกัน สถานีวิทยุจุฬาฯ 

 4. ส่ือโทรทัศน โดยจะมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในการใหบริการหรือการงด

ใหบริการตาง ๆ ผานทางสื่อโทรทัศน โดยเปนในรูปแบบของตัวอักษรวิ่ง 

 5. ส่ืออินเตอรเน็ต โดยจะมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและการบริการตาง ๆ 

ทางส่ืออินเตอรเน็ตผานทางเวปไซตของการไฟฟานครหลวง คือ www.mea.or.th/internet 

 6. ส่ือบุคคล เชน Call Center 1130 

 7. ส่ืออ่ืน ๆ เชน ปายไฟวิ่ง ซึ่งการไฟฟานครหลวงจะมีการใชส่ือประเภทนี้ในการจัด

กิจกรรมตาง ๆ เชน โครงการการไฟฟานครหลวงรวมใจงดใชพลังงาน  
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 เนื่องจากการไฟฟานครหลวงเปนองคกรที่ตองดําเนินการทางดานสาธารณูปโภคที่

เกี่ยวของกับประชาชนเปนจํานวนมาก ดังนั้นทางองคกรจึงตองมีความระมัดระวังเปนพิเศษ

เกี่ยวกับการประชาสัมพันธการบริการ การเผยแพรขอมูลขาวสารออกไปใหประชาชนรับทราบ

โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลขาวสารที่อาจทําใหเกิดผลกระทบในดานลบตอองคกรซึ่งอาจจะสงผลตอ

ภาพลักษณและความไววางใจที่ประชาชนมีใหกับองคกร  

 ดังนั้น การศึกษาเร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง” ในคร้ังนี้ ผูวิจัยจะทําการศึกษาเพื่อสํารวจวา 

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไดรับทราบขอมูลขาวสารที่การไฟฟานครหลวงไดทําการ

ประชาสัมพันธผานทางสื่อตาง ๆ มากนอยเพียงไรและมีความพึงพอใจตอขอมูลขาวสารและการ

บริการของการไฟฟานครหลวงหรือไม เพื่อที่จะใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการและการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่ผานทางสื่อประชาสัมพันธใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตอไป  

 

วัตถุประสงคในการศึกษา 
 

 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการไฟฟานครหลวงของประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2. เพื ่อศึกษาความพึงพอใจในการรับรูขาวสารและการใหบริการของการไฟฟา   

นครหลวงของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐาน 

 

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรที ่แตกตางกันทําใหการเปดรับขาวสารเกี ่ยวกับ   

การไฟฟานครหลวงของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 2. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันทําใหความพึงพอใจในการรับรูขาวสาร

เกี่ยวกับการไฟฟานครหลวงของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 3. การเปดรับขาวสารของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจตอการไฟฟานครหลวง 
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ขอบเขตการศึกษา 
 

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

กรุงเทพมหานครเทานั้น โดยมุงศึกษาการเปดรับขาวสารและความพึงพอใจในดานการเผยแพร

ขาวสารของการไฟฟานครหลวง ดานความรูความเขาใจในขอมูลขาวสารและความพึงพอใจใน

ดานขาวสารการบริการตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวง 

 
นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 

 

 การไฟฟานครหลวง (กฟน.) หมายถึง หนวยงานรัฐวิสาหกิจซ่ึงทําหนาที่ในการจัดหา

และจําหนายพลังไฟฟา  

 ขอมูลขาวสารจากการไฟฟานครหลวง  หมายถึง ขอมูลขาวสารในดานการบริการ 

กิจกรรมและโครงการตาง ๆ ที่การไฟฟานครหลวงทําการประชาสัมพันธเผยแพรไปยังประชาชน 

 การเปดรับขาวสาร หมายถึง ระดับการไดรับขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการ

บริการ กิจกรรมและโครงการตาง ๆ ของการไฟฟานครหลวง 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความรูสึกตอบสนองตอส่ิงหนึ่งไปในทางที่ชอบ

หรือไมชอบ ซึ่งในที่นี้จะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการเปดรับขาวสารและการ

ใหบริการของการไฟฟานครหลวง 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง เพศ อายุ การศึกษา รายได ของประชาชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง ประชาชนที่ใชบริการของการไฟฟานคร

หลวงซ่ึงอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การประชาสัมพันธ หมายถึง วิธีการขององคกรที่มีการกระทําอยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิด

ความสัมพันธอันดีกับกลุมประชาชน  

 ส่ือ หมายถึง ชองทางที่ใชในการเผยแพรขาวสาร เชน โทรทัศน วิทยุกระจายเสียง 

อินเตอรเน็ต แผนพับ ฯลฯ  
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

 1. เพื่อใหหนวยงานประชาสัมพันธของการไฟฟานครหลวงไดทราบถึงพฤติกรรมการ

เปดรับขาวสารและความพึงพอใจในการรับรูขอมูลขาวสารและการบริการของประชาชนใน   

เขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง 

 2. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการดําเนินงานดานการประชาสัมพันธของการ

ไฟฟานครหลวงเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดมากข้ึนและเพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด 

 3. เพื่อใชเปนขอมูลอางอิงและประกอบการศึกษาคนควาของผูที่สนใจตอไป 
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