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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจดัอยู่ในประเภทธุรกิจ รัฐวิสาหกิจ (State Enterprise) โดยแบ่งตาม
ลกัษณะของเจา้ของธุรกิจ มีรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นเกินกว่าร้อยละ 50 ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2503     
มีภารกิจคือ จดัหาและให้บริการพลงังานไฟฟ้าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึง
พอใจ ทั้งดา้นคุณภาพและบริการ โดยมีการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง มีการบริหารจดัการเชิงธุรกิจท่ี
ทนัสมยั มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัสภาพตลาด รวมทั้งพร้อมส าหรับการแข่งขนัทางธุรกิจ มี
ความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค,กองวางแผนวิสาหกิจ, 2555:1) ซ่ึงมี
ภารกิจให้บริการอยู่ 5 ด้าน คือ 1.ให้บริการขอใช้ไฟฟ้า 2. ด าเนินการติดตั้งมิเตอร์ 3. การก่อสร้าง
ระบบไฟฟ้า    4.บ ารุงรักษาและแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 5.จดหน่วย พิมพบิ์ล แจง้ค่าไฟฟ้าและงด
จ่ายไฟ มีส านกังานให้บริการทัว่ประเทศจ านวน 903 แห่ง มีจ  านวนพนกังานทั้งส้ิน 28,062 คน (การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค,กองวางแผนวสิาหกิจ,: 2555:2)  
 การบริการจดัการองคก์รของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีเป็นองค์กรดา้นการบริการไดก้ าหนด
วิสัยทศัน์ว่า “เป็นองค์กรท่ีทนัสมยัระดบัสากลในธุรกิจพลงังาน ธุรกิจบริการท่ีเก่ียวเน่ือง ดว้ยความ
รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม” โดยได้น าแนวทางการบริหารเชิงกลยุทธ์มาใช้ในองค์กรเป็น
กรอบในการด าเนินงาน ในขั้นตอนการควบคุมและประเมินผลการด าเนินการตามแผนงานหรือ
โครงการต่างๆไดน้ าเคร่ืองมือ Balance Score Card เป็นเคร่ืองมือในการประเมินผลการด าเนินงานท่ี
ครอบคลุมและสมดุลมุมมอง 4 ดา้น ประกอบดว้ย 1) มุมมองดา้นการเรียนรู้และเติบโต 2) มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน 3) มุมมองดา้นลูกคา้ 4) มุมมองดา้นการเงิน  ซ่ึงแต่ละดา้นมีความส าคญัเท่าๆกนั 
การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้นั้นมาจากการด าเนินการดา้นกระบวนการภายในองค์กรอยา่งมี
ประสิทธิภาพซ่ึงการด าเนินการดงักล่าวมาจากพนกังานในองคก์รท่ีมีความรู้ ทกัษะและความสามารถ
ในการปฏิบติังานท่ีดีสอดคลอ้งตามเป้าหมายขององคก์รซ่ึงเม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององคก์รก็จะท าให้เกิดความเช่ือมัน่ในการบริการท าให้องค์กรไดรั้บผลตอบแทนดา้นการเงินจาก
ลูกคา้ เป็นความสมดุลทั้ง 4 ดา้นตามท่ีไดก้ล่าวมา  
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 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้แบ่งโครงสร้างการบริหารงานออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาค โดยส่วนกลางส านักงานตั้งอยู่ท่ี กรุงเทพฯส าหรับส่วนภูมิภาคแบ่งการบริหารงาน
ออกเป็น 4 ภาคประกอบดว้ย 1) ภาคเหนือ 2) ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 3) ภาคกลาง และ 4) ภาคใต ้
ซ่ึงในแต่ละภาคจะแบ่งเป็นเขตในภาคนั้นๆ เป็น 3 เขตในการบริหารจดัการ  ส าหรับในแต่ละเขตจะมี
การแบ่งหน่วยงานเพื่อให้บริการลูกคา้กระจายอยูต่ามจงัหวดัและอ าเภอต่างๆ ในพื้นท่ีรับผิดชอบโดย
อา้งอิงการแบ่งเขตการบริหารจดัการตามเขตการปกครองของกระทรวงมหาดไทย  
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นหน่วยงานในสังกดัของเขต 1 ภาค 1 (ภาคเหนือ) 
มีหน้าท่ีให้บริการผู ้ใช้ไฟฟ้าในภารกิจหลัก 5 ด้านประกอบด้วย 1) ให้บริการขอใช้ไฟฟ้า 2) 
ด าเนินการติดตั้งมิเตอร์  3) การก่อสร้างระบบไฟฟ้า 4) บ ารุงรักษาและแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 5) 
จดหน่วย พิมพบิ์ล แจง้ค่าไฟฟ้าและงดจ่ายไฟ แบ่งการบริหารงานออกเป็น 8 แผนก ประกอบดว้ย 1) 
แผนกบริการลูกค้า 2) แผนกวิศวกรรมและการตลาด 3) แผนกมิเตอร์ 4) แผนกปฏิบัติการและ
บ ารุงรักษา 5) แผนกก่อสร้าง 6) แผนกคลงัพสัดุ 7) แผนกบญัชีและประมวลผล 8) แผนกบริหารงาน
ทัว่ไป โดยมีผูผู้จ้ดัการ 1 คน ผูช่้วยผูจ้ดัการ 2 คน คือดา้นเทคนิคและดา้นบริหาร มีการไฟฟ้าสาขาใน
สังกดั 2 แห่งคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอสันก าแพง และอ าเภอสารภี และมีการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสาขายอ่ยอ าเภอแม่ออน อีก 1 แห่ง   มีจ  านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้า 78,569 ราย  มีรายไดจ้ากการจ าหน่าย
กระแสไฟฟ้าประมาณ  482 ลา้นบาทต่อเดือน มีสถิติผูม้าติดต่อขอใช้บริการ ณ ส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ในปี 2556 (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่:รายงาน เร่ืองสถิติผู ้
มาใช้บริการ ณ ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ประจ าปี 2556 ลว. 23 ม.ค. 2557) 
ดงัน้ี 
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ตำรำงที ่1.1 สถิติผูม้าติดต่อใชบ้ริการ ณ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ปี 2556  
เดือน จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาติดต่อรับบริการแยกตามความ

ประสงค ์
รวม 

ช าระค่าไฟฟ้า ขอใชไ้ฟใหม่ เร่ืองอ่ืนๆ 
มกราคม 12,818 1,254 235 14,307 
กุมภาพนัธ์ 13,370 826 654 14,850 
มีนาคม 17,687 930 516 19,131 
เมษายน 7,803 846 523 9,172 
พฤษภาคม 10,977 1,109 486 12,572 
มิถุนายน 8,260 865 871 9,996 
กรกฎาคม 9,512 752 549 10,813 
สิงหาคม 12,561 870 622 14,053 
กนัยายน 15,438 826 341 16,605 
ตุลาคม 16,420 1,056 589 18,065 

พฤศจิกายน 9,875 1,429 767 12,071 
ธนัวาคม 13,546 1,138 517 15,201 

รวม 166,836 
 
 การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ให้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าในพื้นท่ีรับผดิชอบ
ตามภารกิจหลกัทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงในการด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ไฟนั้นมีปัจจยั
หลายดา้นท่ีองคก์รจดัเตรียมและสร้างระบบต่างๆในการด าเนินการเพื่อรองรับการให้บริการแก่ผูใ้ช้
ไฟฟ้า เน่ืองจากผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความตอ้งการท่ีหลากหลายในการใช้พลงังานไฟฟ้า เช่น เพื่อประกอบ
ธุรกิจหรือเพื่อความจ าเป็นในครัวเรือน เป็นตน้ และส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมี
ต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคคือ ขอ้ร้องเรียนท่ีมีต่อองคก์ร จากการสรุปขอ้ร้องเรียนใน
ปี 2556 มีผูใ้ช้ไฟฟ้าร้องเรียนจ านวน 71 เร่ือง เก่ียวกบัพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน 24 เร่ือง 
(34%)  และเก่ียวกบัไฟตกไฟดบัไฟกระพริบ จ านวน 47 เร่ือง (66%)  เช่น ท างานล่าชา้ พดูจาไม่สุภาพ  
ไม่ใส่ใจในการตอบปัญหา  (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่:สรุปรายงานการประชุม
ประจ าเดือนมิถุนายน 2556 เลขท่ี   3310/2556 ลงวนัท่ี 2 กนัยายน 2556)   
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พลงังานไฟฟ้าเป็นส่ิงจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจและในการใชใ้นครัวเรือนต่างๆ ดงันั้นผูใ้ชไ้ฟเม่ือ
มีความตอ้งการจะใชพ้ลงังานไฟฟ้าก็จะตอ้งมาติดต่อท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเพื่อด าเนินการให้ซ่ึงส่ิงท่ี
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าตอ้งการคือคาดหวงัให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคให้บริการอยา่งรวดเร็ว ทนัตามความตอ้งการ 
คาดหวงัวา่จะไดรั้บการเอาใจใส่ดูแลให้ค  าแนะน าพร้อมติดตามงานต่างๆท่ียงัด าเนินการไม่แลว้เสร็จ 
หากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตอบสนองได้ตามท่ีผูใ้ช้ไฟฟ้าคาดหวงัไวก้็จะเกิดความพึงพอใจ และ
ในทางตรงกนัขา้มหากการไฟฟ้าไม่สามารถตอบสนองในส่ิงท่ีคาดหวงัไดก้็จะท าให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าเกิด
ความไม่พึงพอใจ จากผลการส ารวจความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ในปี พ.ศ. 2556 พบว่า  ร้อยละ 40 ไม่พึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ส าหรับเร่ืองท่ีได้รับการร้องเรียนมากท่ีสุดคือ ไฟฟ้าขดัขอ้งและพฤติกรรมของ
พนกังาน  จากเหตุผลดงักล่าวจึงท าให้ผูศึ้กษาสนใจศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมารับบริการ
หรือแจง้ให้การไฟฟ้าไปให้บริการนอกสถานท่ี เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง
และพฒันาการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ให้เกิดความพึงพอใจต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 

 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 

1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 

2. เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าปรับปรุงงานดา้นบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั
เชียงใหม ่

 
1.4 นิยำมศัพท์ 

ควำมพงึพอใจ หมายถึง ระดบัการการรับรู้จากบริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
หลงัจากท่ีใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 

คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บ 



 

5 
 

บริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่โดยในการประเมินคุณภาพการบริการดงักล่าวผูใ้ช้
ไฟฟ้าจะพิจารณาจากเกณฑ์ 5 ดา้นคือ  1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
(Reliability) 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  4)  การรับประกนั/ความ
มัน่ใจ (Assurance) 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy)  

ผู้ใช้ไฟฟ้ำ หมายถึง  ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่และเป็นผูเ้คยใช ้
บริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ประกอบดว้ยผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการท่ีส านกังาน เช่น ขอ
ใช้ไฟฟ้าและขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ ขอก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้า ติดต่อช าระค่าไฟฟ้า และติดต่อ
ขอรับบริการเร่ืองอ่ืนๆ เก่ียวกบัการใช้ไฟฟ้าและงดจ่ายกระแสไฟฟ้า หรือผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีโทรศพัท์แจง้
หรือส่งจดหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีออกไปใหบ้ริการนอกสถานท่ี ไม่ไดม้าติดต่อท่ีส านกังาน 

กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวดัเชียงใหม่ หมายถึง ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ตั้งอยูท่ี่ เลขท่ี 208/1 ถ.เชียงใหม่-ล าพนู ต าบลวดัเกต อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  


