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แนวทางการปรับปรุงการใหบริการดานการชําระเงินคากระแสไฟฟา
ของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว อําเภอเมือง ชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป.ลาว

APPROACHES PAYMENT SERVICE IMPROVEMENT OF THE ELECTRICITE DU 
LAOS, LAO PDR: A CASE STUDY OF SAITHANY DISTRICT, VIENTIANE CAPITAL
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บทคัดยอ

 การศกึษาเร่ืองแนวทางการปรับปรงุของการบริการดานการชําระเงินคากระแสไฟฟาของรัฐวสิาหกจิไฟฟาลาว อาํเภอเมือง 
ชยัธาน ีนครหลวงเวยีงจนัทน สปป. ลาว มวีตัถปุระสงคเพือ่ศึกษาหาความคาดหวงั ความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอการบรกิารการชาํระ
เงินคาไฟฟา และเพื่อกําหนดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการดานการชําระเงินคาไฟฟา จากการสุมแจกแบบสอบจํานวน 
384 คน พบวาทัง้ 7 ของสวนประสมของการตลาด ผูใชบรกิาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมากทีส่ดุ สวนระดบัความพงึพอใจ เพยีงระดบั
ปานกลาง  เพือ่การปรับปรงุดานการบริการจงึไดจดัทาํโครงการข้ึนมา 3 โครงการ  ไดแก โครงการท่ี 1 “ ไฟฟาลาว สมยัใหม” โครงการ
ที่ 2 “ Easy Payment ” และโครงการท่ี 3 “Automatic Meter Reading ” คาดวาลูกคาจะเกิดความประทับใจทางดานการบริการ
มากยิ่งขึ้น

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ การชําระเงินคาไฟฟา รัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว นครหลวงเวียงจันทน สปป.ลาว

Abstract

 The study on approaches to improve of the EDL’s payment services for electricity consumption  of 
Saythany District, Vientiane Capital, Lao PDR, aims to study the customers’ expectation and satisfaction toward 
the EDL’s payment services in relation to their experiences in paying for their electricity consumption while 
simultaneously seeking and determining potential approaches to improve the quality in electricity payment 
services provided by the EDL, focusing on delivering 384 sets of questionnaire to the residents living in the 
identified villages. The findings showed that all the seven elements of marketing mix received the highest level 
of expectation, whereas the level of satisfaction was average. In order to improve the service quality, three 
potential projects could be created, including project 1 “Modern Electricity of Laos” project 2, “Easy Payment” 

and project 3 “Automatic Meter Reading”. This is expected that customers would be increasingly satisfied with 
the services.

Keywords: satisfaction, electricity payment, Electricite Du Laos, Vientiane Capital of Lao PDR
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บทนํา 
 เศรษฐกิจในปจจบุนัเปนยคุแหงการเชือ่มโยงภาคพืน้สากลมีการแขงขนัทางธรุกจิเพิม่สงูขึน้ มกีารพฒันา
ดานวทิยาการและเทคโนโลยยีางรวดเรว็ มกีลยทุธ วธิกีารตางๆเพือ่ความไดเปรยีบทางการแขงขนั รกัษาสถานภาพ
ของทางธุรกจิองคกรใหอยูรอด ดงันัน้ในการประกอบธุรกจิจงึมหีลายปจจยัทาํใหธรุกจิประสบความสําเร็จ การตลาด
จงึเปนสวนหน่ึงทีส่าํคญัตอการดําเนินธรุกจิขององคกรจึงตองมีการปรับปรุง การพัฒนาคุณภาพของสินคา และการ
บริการอยางตอเน่ืองเพื่อใหไดมาตรฐานสากล
 การบรกิารเปนปจจยัสาํคญัตอการดําเนนิธรุกจิองคกร ซึง่ลูกคาเปนองคประกอบสําคัญทีก่าํหนดทิศทาง
ของกลยุทธใหกบัองคกร ทาํใหองคกร สามารถพัฒนาคุณภาพของสินคาเพ่ือแขงขนักบัคูแขงขนัได รวมถึงการบริการ
ทีด่ตีอลกูคาจะทาํใหลกูคาเกดิความพงึพอใจสงูสดุ และสรางผลประกอบการใหกบัองคกรไดเปนผลสาํเรจ็ นอกจาก
นี้การบริการควรไดรับการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามสภาพสิ่งแวดลอมภายนอกที่มีผลกระทบตอองคกร ดังนั้นผู
บริหารองคกรควรใหความสําคัญเปนพิเศษตอการพัฒนาปรับปรุงธุรกิจบริการเพ่ือใหเกิดภาพลักษณที่ดีในองคกร 
เกดิการบรกิารทีม่คีณุภาพตามทีต่ัง้เปาหมายไว [1] รฐัวสิาหกจิไฟฟาลาว (ฟฟล.) Electricite Du Laos (EDL) เปน
อีกหน่ึงองคกรธุรกิจบริการดานกระแสไฟฟาใหกับประชาชน โดยกอตั้งเม่ือ พ.ศ.2502 ใหบริการดานติดตั้งไฟฟา
ภายในครัวเรือนใหแกประชาชน การบริการดานซอมบํารุง และการบริการดานชําระเงินคาไฟฟา ในปจจุบัน
รัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงพลังงานและเหมืองแรของ สาธารณรัฐ ประชาธิปไตย ประชนลาว มีหนาที่ผลิต และจัด
สงกระแสไฟฟาเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในครัวเรือน อกีทัง้ยงัสงพลงังานออกขายไปยังตางประเทศ 
มกีาํลงัการผลิตพลังนํา้รวมประมาณ 384.7 MW 22 สาขาใหญ รวมท้ังหมด 9 เข่ือน และมีแผนขยายกําลงัการผลิต
กาวไปสูการเปนศนูยกลางพลังงานไฟฟาพลงันํา้ของภมูภิาคตามนโยบายของรัฐบาล ประกอบกับวสิยัทศันของ ฟฟล. 
ไดวางแผนยุทธศาสตรพัฒนาพลังงานไฟฟาตั้งแตป พ.ศ. 2553-2563 [2] รัฐวิสาหกิจไฟฟาลาวมีการเจริญเติบโต
ขึ้นอยางตอเนื่อง เนื่องจากเศรษฐกิจและสังคมของ สปป. ลาว มีการเจริญเติบโตเพิ่มมากขึ้นทําใหมีความตองการ
ใชกระแสไฟฟาเพ่ิมมากข้ึน การชําระคากระแสไฟฟาของประชาชนเปนแหลงรายไดที่สําคัญของรัฐวิสาหกิจไฟฟา
ลาว 
 ผูศึกษาจึงทําการศึกษาการใหบริการดานการชําระคากระแสไฟฟาของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาวใน 3 ตําบล 
ไดแกตําบลหนองเวียงคํา ตําบลดงโดก และตําบลตาลมีชัย อําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป. ลาว 
เพ่ือการพัฒนาดานการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค 
 1. เพื่อศึกษาความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานการชําระเงินคากระ

ไฟฟาของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาวของ 3 ตําบล อําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป. ลาว
 2. เพือ่กาํหนดแนวทางการปรบัปรงุคณุภาพดานการบรกิารดานการชาํระเงนิคาไฟฟา ของรัฐวสิาหกจิ

ไฟฟาลาว 3 ตําบล ของอําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป. ลาว

วิธีดําเนินงาน   

 การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนที่เขามาใชบริการดานการชําระเงินของ
รัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว 3 ตําบล ของอําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน
 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา
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 ผูศึกษาเลือกใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษาขอมูลแบงออกเปน 4 สวน คือ สวนที่ 1. ขอมูล
บคุคลท่ัวไปของผูใชบรกิาร สวนท่ี 2 ความคาดหวัง [4] ของลูกคาทีม่ตีอการใชบรกิารชําระเงินคากระแสไฟฟา สวน
ที่ 3 ขอมูลความพึงพอใจ [5] ของลูกคาที่มีตอการใชบริการชําระเงินคากระแสไฟฟา และสวนที่ 4 ความคิดเห็น 
และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการตางๆของการบริการชําระเงินของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว จากกลุม
ตัวอยาง ผูอยูอาศัยใน 3 ตําบล คือ ตําบลหนองเวียงคํา จํานวน 2,056 คน ตําบลดงโดก จํานวน 3,312 คน และ
ตําบลตาลมีชัย จํานวน 4,264 คน รวมทังหมด 9,632 คน ของอําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป. ลาว 
โดยคํานวณจากกลุมตวัอยางจากสูตร[6] (Taro Yamane) โดยใหคาความคลาดเคล่ือนจากกลุมตวัอยางไมเกิน 0.05 
ไดกลุมตัวอยางในการทําวิจัยครั้งนี้เทากับ 384 คน

การวิเคราะหขอมูล
 นําขอมูลจากแบบสอบถามไปวิเคราะห โดยใชโปรแกรม SPSS เพื่อประเมินผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) ซึ่งไดแกอัตราสวนรอยละ (percent) คาความถ่ี (Frequency) คาเฉล่ีย (Mean) และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
สวนการวิเคราะห ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว ใชคาเฉลี่ย ( ) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากน้ันแปลผล 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
 2. การกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว 3 ตําบล อําเภอชัยธานี 
นครหลวงเวียงจันทน 
 การกําหนดแนวทางในการใหบริการแกลูกคาที่มีตอการบริการของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว 3 ตําบล ของ
อําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียนจันทน เปนการนําผลการศึกษาความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการใหบรกิารของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว ของ 3 ตาํบล อาํเภอเมืองชยัธานี นครหลวงเวียนจนัทน มาวิเคราะหรวม
กับสภาพแวดลอมท่ัวไป ไดแก ดานการเมืองและกฏหมาย ดานเศรษฐกิจ ดานสังคม ดานเทคโนโลยี จากนั้นนําผล
การวิเคราะหขอมูลในดานตางๆ มาประกอบกับขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม แลวนํามากําหนดเปนแนวทางในการ
พัฒนาการใหบริการดานการชําระเงินคากระแสไฟฟา ของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว 3 ตําบล ของอําเภอเมืองชัยธานี 
นครหลวงเวียงจันทน

ผลการวิจัย

 ผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงั และความพงึพอใจทีม่ตีอการบรกิารดานการชาํระเงนิคากระแสไฟฟา
ของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาวของ 3 ตําบล อําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป. ลาว ตามปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ของทั้ง 7 ดาน [3] พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มาใชการบริการการชําระเงินคากระแส
ไฟฟาของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว อําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน ของดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชอง

ทางการจัดจาํหนาย ดานการสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานกายภาพ มรีะดบัความคาดหวงั
อยูในระดับมากที่สุด สวนระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสง
เสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และ ดานกายภาพมี
ระดับความพึงพอใจอยูที่ระดับมาก 
 จากผลการศกึษาดงักลาวขางตน สามารถนาํมากาํหนดเปนแนวทางเพือ่การปรบัปรงุคณุภาพการใหบรกิาร

ดานการชาํระเงนิคากระไฟฟาของรฐัวสิาหกจิไฟฟาลาว ของ 3 ตาํบล อาํเภอเมอืงชยัธาน ีนครหลวงเวยีงจนัทน ให
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มปีระสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ โดยจัดทาํโครงการเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบรกิารดานการชําระเงินคาไฟฟา
ของรัฐวสิาหกิจไฟฟาลาวรวม 3 โครงการไดแก โครงการท่ี 1 “ไฟฟาลาว สมัยใหม” โครงการท่ี 2 “Easy Payment” 
และโครงการ 3 “Automatic Meter Reading” โดยใชงบประมาณท้ังสิ้น 2,750,000 บาท คาดวาประชาชนท่ีใช
บริการจะเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ซึ่งโครงการทั้ง 3 มีรายละเอียดโดยสังเขปดังนี้ 
 โครงการที 1 : “ ไฟฟาลาว สมัยใหม ”เปนโครงการท่ีนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาโดยการใชระบบ
บตัรควิในการบริการชาํระเงินคากระแสไฟฟาเพือ่ความสะดวกรวดเร็วและความเปนระเบยีบเรยีบรอยแกประชาชน
ที่เขามาใชบริการการชําระเงินคากระแสไฟฟาของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว
 โครงการที 2 : “Easy Payment” เปนโครงการท่ีจัดทําขึ้นมาเพ่ือเพ่ิมชองทางในการใหบริการการชําระ
เงินใหแกประชาชนโดยผานรานสะดวกซื้อ ซึ่งวัตถุประสงคของโครงการนี้เพื่อเพื่อประหยัดเวลาและคาใชจายใน
การเดินทางมาชําระเงินท่ีศูนยบริการ 
 โครงการที 3 : “Automatic Meter Reading ” เนื่องจากปจจุบันการใชระบบการจดมิเตอรไฟฟายัง
เปนระบบแบบเดิมใชวิธีการจด หรือเปนการคาดคะเนทําใหการคิดคากระไฟฟาเกิดมีการคลาดเคลื่อนจากความ
เปนจริงของการใชไฟฟาของภาคครัวเรือน ดังนั้นโครงการนี้จึงเกิดขึ้นมาเพ่ือพัฒนาระบบมิเตอรของรัฐวิสาหกิจ
ไฟฟาลาวใหเปนมาตรฐานสากล เพื่อความสะดวกแมนยําในการคิดคากระแสไฟฟา

สรุป 
 จากผลการศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริการการชําระเงินของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว 3 ตําบล ของ
อําเภอเมืองชัยธานี นครหลวงเวียงจันทน สปป. ลาว สามารถนํามากําหนดเปนแนวทางเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการดานการชําระเงินคากระไฟฟา ใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น โดยจัดทําโครงการรวม 3 โครงการไดแก 
โครงการที่ 1 “ไฟฟาลาว สมัยใหม” โครงการท่ี 2 “ Easy Payment” และโครงการท่ี 3 “Automatic Meter 
Reading” โดยใชงบประมาณทัง้สิน้ 2,750,000 บาท คาดวาประชาชนทีม่าใชบรกิารจะไดรบัความสะดวกจากการ
พัฒนาปรับปรุงการใหบริการของรัฐวิสาหกิจไฟฟาลาว และเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

กิตติกรรมประกาศ
 งานวิจัยฉบับน้ีสําเร็จลงได เนื่องจากความเอาใจใสเปนอยางดีจากรองศาสตราจารย ดร.วินิต ชินสุวรรณ 
ผูเปนอาจารยที่ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิที่ใหความอนุเคราะหทางดานการปรึกษาใหคําแนะนําถึงวิธีในการทํางาน
วิจัยในครั้งนี้ ขอกราบขอบพระคุณอยางสูง ณ โอกาสนี้
 ขอกราบขอบพระคุณ การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ) โครงการรวมมือสองฝาย ที่สนับสนุน
ทุนการศึกษาในครั้งนี้
 ขอกราบขอบพระคุณ รัฐวิสาหกิจไฟฟาลาวที่ใหความอนุเคราะหขอมูล ใหความชวยเหลือ และใหคํา

ปรึกษาในการศึกษาครั้งนี้
 สดุทายนีข้อขอบพระคณุแด บดิา มารดา และ ครอบครวั พี่ๆ  เพือ่นๆ และนองๆในวทิยาลยับัณฑิตศึกษา
การจัดการท่ีใหคาํปรึกษา ชวยเหลอื และใหกาํลังใจตลอดมา ทาํใหงานวิจยัสาํเรจ็ลลุวงไดดวยดี ขอขอบพระคุณมา 
ณ โอกาสนี้ดวย
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