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บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล  

 การไฟฟานครหลวง (กฟน.) เปนรัฐวิสาหกิจดานสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวง 
มหาดไทย จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติการไฟฟานครหลวง พ.ศ. 2501 ซ่ึงมีการแกไขเพ่ิมเติม 
ในป พ.ศ. 2530 และ พ.ศ. 2535โดยมีวัตถุประสงคในการจัดตั้งคือ จัดใหไดมา และจําหนายพลัง
ไฟฟา และดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟา ธุรกิจอ่ืนท่ีเกี่ยวเนื่องหรือท่ีเปนประโยชนแกการ
ไฟฟานครหลวง มีพ้ืนท่ีดําเนินการในเขตกรุงเทพมหานคร จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัด
นนทบุรี  รวมเปนพ้ืนท่ีประมาณ 3 ,191.6 ตารางกิโลเมตร โดยการไฟฟานครหลวงจะซ้ือ
กระแสไฟฟาจากการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย มาจําหนายใหแกประชาชนผูใชไฟฟา โดยคิด
คาบริการการใชพลังไฟฟาในรูปของคากระแสไฟฟาท่ีผานเครื่องวัดหนวยไฟฟา ท่ีการไฟฟานคร
หลวงเปนผูติดตั้ง การคิดคากระแสไฟฟาจะคิดทุกชวงเวลาท่ีครบรอบเวลา 30 วัน โดยการไฟฟา
นครหลวง จะใหพนักงานไปจดหนวยการใชไฟฟา  ณ สถานท่ีติดตั้งเครื่องวัดหนวยไฟฟา แลวนํา
หนวยการใชไฟฟามาคํานวณคากระแสไฟฟา เพ่ือจัดทําใบแจงคาไฟฟา สงใหผูใชไฟฟาทราบถึงคา
ไฟฟาท่ีตองชําระ 

ปจจุบันการไฟฟานครหลวงมีบริการรับชําระคาไฟฟาหลายชองทาง  ท้ังนี้เพ่ือ
ตอบสนองตามความตองการ และเปนการอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางดานการชําระ
เงิน การไฟฟานครหลวงมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการท่ีทันสมัยและเปล่ียนไปตามเทคโนโลยี
ท่ีเติบโตอยางรวดเร็ว ท้ังนี้การเปดชองทางการรับชําระแตละชองทางนั้น นอกจากเปนการอํานวย
ความสะดวกใหกับผูใชไฟฟาแลว ยังมีสวนชวยใหการไฟฟานครหลวงสามารถลดตนทุนดาน
คาใชจาย ดานเวลาในการดําเนินการและทางดานบุคลากร  ซ่ึงใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
การดําเนินการแทนการใชบุคลากรเปนจํานวนมาก  ชองทางบริการรับชําระคาไฟฟา ท่ีเปด
ใหบริการคือ บริการชําระโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคาร  ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต  ชําระ 
ณ ท่ีทําการการไฟฟานครหลวง  ชําระหนาเคานเตอรของตัวแทน  ชําระผานตู ATM  ชําระผาน
ระบบ Internet  ชําระผานระบบโทรศัพทตอบรับอัตโนมัติ (IVR)  ชําระผานระบบ Mobile Banking  
และ  ชําระท่ีการประปานครหลวง  

จากชองทางการชําระเงินท่ีเปดบริการเปนทางเลือกใหประชาชนผูใชไฟฟาเลือกใช 
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บริการนั้น การชําระเงินโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคาร เปนชองทางการรับชําระท่ีการไฟฟานคร
หลวงใหความสําคัญมากเปนอันดับหนึ่ง เนื่องจากเปนระบบงานท่ีดําเนินการรวมกับสถาบัน
การเงิน จึงมีความม่ันคงของระบบ การตรวจสอบและการควบคุมภายในสามารถดําเนินการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ รวมท้ังเปนชองทางชําระเงินท่ี การไฟฟานครหลวงสามารถประมาณการกระแส
เงินสดรับไดแนนอน มีผลตอการวางแผนทางการเงิน ในขณะท่ีผูใชไฟฟาเองจะมีความสะดวก และ
ไมหลงลืมการชําระเงินในเวลาท่ีกําหนด ดังนั้น การไฟฟานครหลวงจึงมีนโยบายสงเสริมและมีการ
รณรงคใหผูใชไฟฟาชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารอยางตอเนื่อง โดยท่ีการไฟฟานคร
หลวงรับภาระคาธรรมเนียมการใชบริการของธนาคารแทนผูใชไฟฟา   ซ่ึงทําใหผูใชไฟฟาไมมี
คาใชจายเพ่ิมในการใชชองทางดังกลาว จากขอมูล ณ เดือนธันวาคม 2552 การไฟฟานครหลวง มี
ผูใชไฟฟาท้ังส้ินจํานวน 2,922,936 ราย และมีผูใชท่ีสมัครเขาใชบริการ บริการชําระคาไฟฟาโดย
หักบัญชีเงินฝากธนาคารจํานวน 502,834 ราย คิดเปน 17.20 %  ซ่ึงชองทางท่ีผูใชไฟฟาสวนใหญ
นิยมใชคือการชําระ ณ ท่ีทําการการไฟฟานครหลวง และชําระผานจุดบริการตัวแทน คิดเปน 
46.81 %   และ 30.99 %   ตามลําดับ  อยางไรก็ตามถึงแม ชองทางการชําระเงินโดยหักบัญชีเงินฝาก
ธนาคารจะอํานวยความสะดวกใหแกผูชําระเงิน แตปรากฏวาการใชบริการชําระเงินคาไฟฟาโดยหัก
บัญชีเงินฝากธนาคารยังมีปริมาณนอย ในขณะท่ีชองทางชําระเงินอ่ืน มีปญหาและอุปสรรค เชน 
การเสียคาใชจายในการเดินทางไปชําระเงิน   การเสียคาธรรมเนียมบริการ เปนตน นอกจากนั้นแลว  
ในสวนของการไฟฟานครหลวง การใหบริการรับชําระเงินท่ีดําเนินการโดยตัวแทนตาง ๆ จะมี
คุณภาพในการใหบริการไมเปนมาตรฐานเดียวกัน  

 ดังนั้นผูศึกษาจึงตองการศึกษาทัศนคติของผูใชไฟฟาของไฟฟานครหลวงท่ีมีตอ 
การชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร เพ่ือใหการไฟฟานครหลวงไดทราบ ทัศนคติดาน
ความรูความเขาใจ ดานความคิดเห็นและแนวโนมพฤติกรรมของผูใชไฟฟาในเขตพ้ืนท่ีจําหนายของ
การไฟฟานครหลวงท่ีมีตอการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารไดอยางถูกตองครบถวน
พรอมท้ังสามารถนํามาเปนขอมูลเพ่ือกําหนดเปนกลยุทธในการดําเนินการ ซ่ึงจะกอใหเกิด
ประโยชนทางตรงและทางออมตอรัฐวิสาหกิจหรือธุรกิจอ่ืน ท่ีมีธุรกรรมเกี่ยวของกับการชําระ
คาบริการโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคาร  รวมท้ังยังเปนประโยชนกับผูใชไฟฟา เปนการ
ตอบสนองความพึงพอใจทางดานงานบริการ ซ่ึงเปนการสรางภาพลักษณและความนาเช่ือถือใหกับ
องคกร  
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วัตถุประสงคของการศกึษา 
เพ่ือศึกษาทัศนคติของลูกคาการไฟฟานครหลวงตอบริการชําระคาไฟฟาโดยหัก

บัญชีเงินฝากธนาคาร  
 
ประโยชนทีไ่ดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบทัศนคติของลูกคาการไฟฟานครหลวงท่ีมีตอบริการชําระคาไฟฟา
โดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร  

2. สามารถนําขอมูลไปใช เปนแนวทางในการวางแผนการดําเนินงาน เพ่ือพัฒนา
และปรับปรุงบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารใหตรงความ
ตองการลูกคา  

 
นิยามศัพท 

ทัศนคติ  หมายถึง ความคิดเห็นท่ีมีอารมณเปนสวนประกอบ และเปนสวนท่ีพรอม
จะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือทางลบ ตอบุคคล วัตถุ หรือสถานการณภายนอก พรอมท่ีจะ
ตอบสนองในทางชอบ หรือไมชอบ อยางใดอยางหนึ่ง ตอ วัตถุ (Object) คือ บุคคล กลุมบุคคล 
สถาบัน ผลิตภัณฑ หรือส่ิงใดก็ได ท่ีเขามาเกี่ยวของ  

ลูกคาการไฟฟานครหลวง หมายถึง ผูใชไฟฟา  ท่ีอยูในเขตจําหนายพลังไฟฟา ใน
พ้ืนท่ีใหบริการของงการไฟฟานครหลวงคือ ในกรุงเทพมหานคร  จังหวัดสมุทรปราการ  และ 
จังหวัดนนทบุรี รวมพ้ืนท่ีใหบริการประมาณ 3,191.6 ตารางกิโลเมตร (การไฟฟานครหลวง, 2551) 
มีลูกคา ผูใชไฟฟาเม่ือส้ินสุดเดือน ธันวาคม 2552 จํานวนท้ังส้ิน 2,922,936 ราย  ( เว็ปไซคการไฟฟา
นครหลวง www.mea.or.th )  

บริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร หมายถึง ชองทางบริการชําระ 
คาไฟฟาท่ีการไฟฟานครหลวงรวมกับธนาคาร อํานวยความสะดวกเพ่ือใหผูใชไฟฟาสามารถชําระ
คาไฟฟาโดยหักจากบัญชีเงินฝากธนาคาร (Direct Debit) โดยท่ีผูใชไฟฟาตองแจงความประสงคขอ
ใชบริการผานธนาคารหรือการไฟฟานครหลวงกอนการใชบริการ  

 


