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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 
โลกยังคงแสวงหาพลังงานเพื่อรองรับการพัฒนาเศรษฐกิจ และการเพิ่มข้ึนของประชากร 

แมจะตองเผชิญตอความทาทายตางๆ โดยเฉพาะจากวิกฤติราคาน้ํามัน และปญหาสภาวะ

แวดลอม ขณะที่ภูมิภาคเอเชียยังคงใชพลังงานเพิ่มข้ึนสูงกวาสวนอื่นของโลก อันเนื่องมาจากการ

ขยายตัวทางเศรษฐกิจ การเติบโตของชุมชนเมือง และวิถีชีวิตของประชากรที่เปลี่ยนแปลงสูความ

ทันสมัย เชนเดียวกับประเทศไทย โดยการพยากรณความตองการไฟฟาของครั้งลาสุด คาดวาอีก 

15 ป ขางหนา ความตองการไฟฟาของประเทศไทยจะเพิ่มข้ึนเฉลี่ยรอยละ 5 - 6 ตอป ซึ่งสูงกวา

หรือใกลเคียงกับอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ เมื่อถึงเวลานั้น ความตองการไฟฟาของ

ประเทศไทยจะมีมากถึง 2 เทาของความตองการไฟฟาในปจจุบัน ดังแสดงในรูปที่ 1.1 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

ที่มา: สํานกังานนโยบายและพลังงาน (2549) 

รูปที่ 1.1 คาพยากรณความตองการไฟฟาสูงสุดของ กฟผ. 
 

เนื่องจากไฟฟาเปนปจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ สังคม และศักยภาพการ

แขงขันของประเทศ ดังนั้นการดําเนินการผลิต จัดหา และสงไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพของการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) จึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เพื่อใหประชาชนมีไฟฟาใชอยาง

เพียงพอตอความตองการและทั่วถึง รวมทั้งไมเปนอุปสรรคตอการขยายตัวของเศรษฐกิจ และจาก



2 

พันธกิจของ กฟผ. ที่จะสรรคสรางและพัฒนาคุณภาพชีวิต ดวยการใหบริการดานพลังงานที่มี

คุณภาพเชื่อถือได ในราคาที่เหมาะสม เปนธรรม และรักษาสมดุลกับสังคมและสิ่งแวดลอม รวมถึง

เปาหมายที่จะเปนองคกรชั้นนําในกิจการไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลนั้น จึง

จําเปนตองมีระบบการจัดการและประเมินผลการดําเนินงาน เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตาม

เปาหมายที่ตั้งไว ซึ่งวิธีการประเมินผลหรือวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

(Key Performance Indicators: KPIs) ก็เปนเครื่องมือหนึ่งที่ไดรับความนิยมอยางแพรหลายทั้ง

ภาครัฐและเอกชน สําหรับใชในการตรวจสอบสถานะขององคกร และบงชี้ระดับความเปนไปได

ตามเปาหมายที่วางไว เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขสวนที่บกพรองใหดีข้ึน รวมถึงมีความพรอมในการ

รับมือกับเหตุฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้การวัดผลการดําเนินงานยัง

เปนการแสดงผลลัพธยอนกลับไปยังพนักงานสําหรับงานที่พวกเขากําลังทําอยู กอใหเกิดการ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคล ของกลุม หรือทั้งองคกร ใหเปนไปในทิศทางที่องคกรตองการ ซึ่ง

ลวนแตเปนการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดไดเปนอยางดี 

กอปรกับแตเดิมนั้นองคกรสวนใหญจะวัดผลการดําเนินงานดานการเงินเพียงอยางเดียว 

และละเลยตัววัดผลที่จับตองไดยาก เชน คุณภาพของสินคาหรืองานบริการ ความพึงพอใจของ

ลูกคา ระยะเวลาในการนําสงสินคา บริการใหแกลูกคา ระยะเวลาในการนําสินคาหรือบริการใหม

ออกสูตลาด หรือการพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน โดยตัวอยางที่ไดกลาวขึ้นมานี้ลวน

มีความสําคัญตอความอยูรอดขององคกรในอนาคตทั้งสิ้น จากงานวิจัยของ De Waal (2001) ที่ทํา

การสํารวจเกี่ยวกับปจจัยที่ผูบริหารหลายคนคิดวามีผลตอการสรางมูลคาขององคกรมากที่สุด คือ 

ปจจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ดังแสดงในตารางที่ 1.1 ซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้น

สามารถประเมินจากคุณภาพของสินคาและการใหบริการเปนสําคัญ 
 

ตารางที่ 1.1 ปจจัยที่มีผลตอการสรางมูลคาองคกรจากการสํารวจของ Arthur Andersen 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: André A. de Waal (2001) 
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นอกจากนี้การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมนั้น ควรตองรูกอนวา ดัชนี

วัดผลการดําเนินงานอะไรที่สะทอนถึงปจจัยสําคัญที่ชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ มีความ

ยืดหยุน ปรับเปลี่ยนไดงายเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป รวมถึงตองสอดคลองกับเปาหมายของ

องคกรดวย หากมีการเลือกใชดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไมเหมาะสม ยากไป งายไป หรือ

มากเกินความจําเปน มาใชวัดผลการดําเนินงานขององคกรแลวนั้น นอกจากจะกอใหเกิดความ

สูญเปลาทั้งทางดานเงินทุนและเวลาแลว ยังอาจทําใหผลการดําเนินงานขององคกรนั้นแยลง

กวาเดิมก็เปนได ซึ่งเมื่อพิจารณาจากสภาพความเปนจริงแลว พบวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ 

กฟผ. มีใชอยูในปจจุบันนั้น ไมไดรับการปรับเปล่ียนใหเหมาะสมกับสภาพการณที่เปลี่ยนแปลงไป 

สงผลใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิมนี้ไมเหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร จึง

ไมสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริง และไมกอใหเกิดการพัฒนาองคกรไดตรงกับตามความ

ตองการขององคกรเทาที่ควร 

ดังนั้น การปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบริการของ กฟผ. โดยการประเมินผลการ

ดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมนั้นจึงเปนเรื่องที่สําคัญ ที่แตละองคกร

ควรพิจารณาใหถี่ถวนกอนที่จะนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตางๆ ไปประยุกตใช เพื่อเปน

ประโยชนในการกํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน นําไปสูการสรางความพึงพอใจแก

ลูกคา และสามารถรักษาศักยภาพในการแขงขันภายใตสภาวะการณการแขงขันที่เพิ่มมากขึ้น 

โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกรในระดับโลก หรือ World Class ที่มีการแขงขันกันอยางรุนแรงกับองคกร

อ่ืนทั่วโลกที่อยูในระดับเดียวกัน เชน การบินไทย การปโตรเลียมแหงประเทศไทย (ปตท.) และการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) เปนตน จนสามารถยกระดับเปนองคกรชั้นนําในกิจการ

ไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลได ดวยเหตุนี้ จึงไดทําการศึกษามาตรฐานคุณภาพการ

ผลิต การสงไฟฟาของ กฟผ. ที่มีตอลูกคาทั้งสามประเภท คือ การไฟฟาฝายจําหนาย (กฟน. และ 

กฟภ.) และลูกคาตรง รวมถึงศึกษาในสวนของมาตรฐานคุณภาพบริการที่มีใชอยูในตางประเทศ 

เพื่อนํามาวิเคราะห และเปนแนวทางในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพบริการใหมีความเหมาะสม 

และสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงของ กฟผ. สําหรับใชในการกํากับดูแลและประเมินผล

การดําเนินทั้งในระยะสั้นและระยะยาวตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

เพื่อศึกษาและพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหมีความเหมาะสมสําหรับใชในการ

กํากับดูแล และประเมินผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการของ กฟผ. ทั้งในระยะสั้นและระยะ

ยาว รวมถึงการจัดทํารายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานทุกตัว ใหมีความถูกตอง ครบถวน 

และเปนมาตรฐานเดียวกัน  
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ เหมาะสําหรับการประเมินผลการ

ดําเนินงานของ กฟผ. ในเฉพาะสวนของคุณภาพบริการของการผลิตและการจัดสงไฟฟาระหวาง 

กฟผ. กับ การไฟฟาฝายจําหนาย (กฟน. และ กฟภ.) และลูกคาตรงของ กฟผ. เทานั้น ไมรวมถึง

การบริการดานอื่นๆ ของ กฟผ. และงานวิจัยนี้เปนเพียงการเสนอแนวทาง ไมรวมถึงการติดตามผล

การนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดมาประยุกตใชจริง 
 
1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1.4.1 มีดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพ และเหมาะสมสําหรับประเมินผลการ

ดําเนินงานดานคุณภาพบริการของ กฟผ.  

1.4.2 ชวยในการบริหารงาน เพิ่มความสามารถในการดําเนินงานใหบรรลุตามเปาหมาย 

และแผนกลยุทธที่กําหนดไว เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันที่ยั่งยืน 

1.4.3 ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการประเมินศักยภาพองคกรของ กฟผ. ดวยดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และสอดคลองกับนโยบายขององคกร  

1.4.4 มีรายละเอียดที่ชวยในการจัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลักอยางถูกตองและครบถวน เพื่อใหงายตอการใชงานและติดตามผลการ

ปฏิบัติงาน 

1.4.5 สามารถนําผลการวิจัยนี้ไปใชเปนขอมูลในงานวิจัยอื่นที่เกี่ยวของได 

 
1.5 วิธีดําเนินการวิจัย 

 
1.5.1 ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

1.5.2 ศึกษาขอมูลเบ้ืองตน และรวบรวมขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ใชอยู

ในปจจุบันของ กฟผ. จากเว็บไซต บทความ และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ 

1.5.3 รวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมการ

ผลิตไฟฟาในตางประเทศ 

1.5.4 เปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการของ กฟผ. กับ

ตางประเทศ  

1.5.5 จัดทําแบบสอบถาม 

1.5.6 นําเสนอขอมูลที่ไดศึกษาและรวบรวม และสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ.  
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1.5.7 รวบรวมผลจากการตอบแบบสอบถามมาทําการวิเคราะห และประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 โดยอาศัยหลักการจัดลําดับ

ความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network 

Process: ANP) 

1.5.8 นําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับคัดเลือก และสอบถามความคิดเห็นจาก

ผูเชี่ยวชาญดานพลังงานและวิศวกรรมไฟฟา 

1.5.9 พัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหเหมาะสม มีประสิทธิภาพ และสอดคลอง

กับนโยบายของ  กฟผ .  รวมถึงจัดทําตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงาน (Measurement Template) และจัดทํารายละเอียดสําหรับดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักทุกตัว เชน ความหมาย วัตถุประสงค สูตรการคํานวณ เปนตน 

1.5.10 นําเสนอขอมูลที่ได และสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และปรับปรุงแกไข 

1.5.11 จัดทําประชาพิจารณสอบถามความคิดเห็นจากผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.5.12 สรุปผลการวิจัยและเสนอแนะ 

1.5.13 จัดทํารูปเลมรายงานวิทยานิพนธ 
 
1.6 สรุปเนื้อหางานวิจยั 
 

1.6.1 บทที่ 2 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงรายละเอียดการ

คนควาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ จากตํารา หนังสือ เอกสาร วารสาร และบทความจากเว็บไซต 

สําหรับนํามาประยุกตใชในการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

1.6.2 บทที่ 3 วิธีดําเนินการวิจัย เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงประชากรที่ใชสําหรับงานวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ซึ่งประกอบดวย เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) และเทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขาย

เชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP)  

1.6.3 บทที่ 4 ผลการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงผล

การศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อนําไปสูกระบวนการวิเคราะห และคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และตรงกับความตองการของ กฟผ. โดยประกอบดวยเนื้อหาหลัก 3 

สวน คือ ขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ และ

ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ.  
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1.6.4 บทที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูล เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงการวิเคราะหขอมูลที่ได

จากการศึกษาและเก็บรวบรวมในบทที่แลว โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 3 สวน คือ ผลการ

วิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ ผล

การสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย และสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักสําหรับ กฟผ.  

1.6.5 บทที่ 6 รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึง 

การจัดทํารายละเอียดที่สําคัญสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานทุกตัว รวมถึงการจัดทําตัวอยาง

พจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) ซึ่งมีรายละเอียดที่ชวยในการ

จัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยางถูกตองและครบถวน เพื่อใหงาย

ตอการใชงานและติดตามผลการปฏิบัติงาน 

1.6.6 บทที่ 7 สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงรายละเอียด

โดยสรุปเกี่ยวกับวิธีการดําเนินงานวิจัย และผลลัพธที่ไดทั้งหมด รวมถึงปญหาและอุปสรรคในการ

ทําวิจัยครั้งนี้ ตลอดจนขอเสนอแนะในการพัฒนางานวิจัยนี้ในอนาคต  



บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การวิจัยเรื่องการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของการไฟฟา

ฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ไดมีการประยุกตใชแนวคิด และทฤษฎีตางๆ จากตํารา หนังสือ 

เอกสาร วารสาร และบทความจากเว็บไซต โดยสามารถจัดแบงเนื้อหา และนําเสนอตามลําดับ 

ดังนี้ 

2.1 แนวคิด และทฤษฎี 

2.1.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) 

2.1.1.1 นิยามความหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.2 วัตถุประสงคของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.3 รูปแบบของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.4 คุณลักษณะของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.5 ข้ันตอนการจัดทําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

2.1.2.1 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ 

2.1.2.2 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ 

2.1.3 กระบวนการขายงานเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP) 

2.2 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
2.2.1 การวัดผลการดําเนนิงานขององคกร 
2.2.2 ประเภทของการวัดผลการดาํเนนิงาน 

2.2.3 หลักเกณฑในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

2.2.4 การจัดลําดับความสาํคัญใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

2.2.5 การประยุกตใชดัชนีวัดผลการดําเนนิงานในอุตสาหกรรมการบริการ 
2.2.6 การประเมนิดชันีวัดผลการดําเนนิงาน 

2.2.7 อุปสรรคของการวัดผลการดาํเนนิงาน 

2.3 สรุปทายบท 
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2.1 แนวคิด และทฤษฎ ี
 

2.1.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) 

2.1.1.1 นิยามความหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก จากการศึกษามี

นักวิชาการหลายทานไดใหคํานิยามไวคอนขางใกลเคียงกัน ดังนี้ 

จรินทร อาสาทรงธรรม (2546) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

นั้นเปนเครื่องมือที่ใชวัดวาองคกรบรรลุวัตถุประสงคในมุมมองแตละดานหรือไม 

วรภัทร ภูเจริญ (2545) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปนการ

วัดความกาวหนาของการบรรลุปจจัยหลักแหงความสําเร็จ หรือผลสัมฤทธิ์ขององคกร โดยเทียบกับ

การปฏิบัติงานกับมาตรฐาน หรือเปาหมายที่ตกลงกันไว โดยองคกรสามารถใชผลของการวัด และ

การประเมินความกาวหนาของการบรรลุวิสัยทัศนขององคกร 

วสิษฐ พรหมบุตร (2549) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปน

เครื่องมือที่ใชสําหรับแปลงสิ่งที่เปนนามธรรมคือ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ใหเปนรูปธรรมคือ ดัชนีชี้

วัดที่สามารถวัดหรือประเมินออกมาเปนตัวเลข เพื่อติดตาม และประเมินผลกลยุทธกับความสําเร็จ

ที่เกิดขึ้น 

ศิริชัย กาญจนวาสี (2546) กลาววา ตัวแปรประกอบ หรือองคประกอบที่

มีคาแสดงถึงลักษณะ หรือปริมาณของระบบการดําเนินงานสวนใดสวนหนึ่งในชวงเวลาใดเวลา

หนึ่ง ซึ่งเปนสารสนเทศที่บงบอกสภาวะ หรือสภาพการณในลักษณะใดลักษณะหนึ่งที่เราสนใจ ซึ่ง

การนําตัวแปร หรือขอเท็จจริงตางๆ มาสัมพันธกันเพื่อใหเกิดคุณคา จะสะทอนใหเห็นสภาพการณ

ที่ตองการศึกษาโดยรวม 

พสุ เดชะรินทร (2546) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปน

เครื่องมือ หรือดัชนีที่ใชในการวัด หรือประเมินวาผลการดําเนินงานในดานตางๆ ขององคกรเปน

อยางไร 

สรุป ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปนการวัดความกาวหนาของการบรรลุปจจัย

หลักแหงความสําเร็จ หรือผลสัมฤทธิ์ขององคกร โดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน หรือ

เปาหมายที่ตกลงกันไว องคกรสามารถใชผลของการวัดและการประเมินความกาวหนาของการ

บรรลุวิสัยทัศนขององคกร เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององคกร  

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักมีความเชื่อมโยงกับปจจัยหลักแหงความสําเร็จ 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ดีควรมีความเหมาะสม สามารถที่จะโนมนาวใหทุกคนในองคกร 

และผูมีสวนไดเสียประโยชนตลอดจนสาธารณชนเชื่อถือ ผลงานที่วัดจากดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักจะแสดงถึงภารกิจที่องคกรจะตองปฏิบัติบนพื้นฐานของเปาหมายที่ตั้งไวโดยตอง

สามารถวัดไดอยางเปนรูปธรรม 
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2.1.1.2 วัตถุประสงคของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดย Spee และ 

Bormans (1992), Veld และ Spee (1990) และ Sizer (1992) อางถึงใน McDaniel (1996) มี 5 

ประการ ดังนี้  

1) เพื่อการติดตามภารกิจ (Monitoring) เพื่อใชประกอบการตัดสินใจ

ภายในองคกรเพื่อการประเมินผล (Evaluation) การดําเนินงานวาบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวมาก

นอยเพียงใด 

2) เพื่อการเปนบทสนทนา (Dialogue) ที่ทรงคุณคาในการ

ติดตอส่ือสารใหเปนไปอยางมีความหมาย แสดงใหเห็นถึงการดําเนินภารกิจขององคกรที่เปนอยู 

3) เพื่อการเปนเหตุผล (Rationalization) ที่มีบทบาทตอการวางแผน 

4) เพื่อการจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) ใหเปนระบบ 

 นอกจากนี้ ดนัย เทียนพุต (2544) ก็ไดระบุวัตถุประสงคของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักไวคลายคลึงกัน คือ 

1) เพื่อบอกวาทําไมธุรกิจจึงตองมีระบบวัดผลสําเร็จ 

2) เพื่อหาวิธีการวัดผลสําเร็จสําหรับองคกร 

3) เพื่อปรับปรุงแผนกลยุทธของธุรกิจ 

4) เพื่อหาเหตุผลสําคัญที่จําเปนตองมีระบบวัดผลสําเร็จของแผนกล 

5) เพื่อใหทราบวาการดําเนินการที่ผานมานั้นประสบความสําเร็จ หรือ

ลมเหลวเพียงใด และสามารถพิจารณาไดวาควรสนับสนุนตอไปหรือไม 

6) เพื่อการปรับปรุงการดําเนินงาน เนื่องจากการประเมินจะชวยใหทราบ

ถึงขอบกพรองตางๆ ได 

7) เพื่อการจัดสรรทรัพยากรใหแกโครงการตางๆ ที่มีระดับความสําคัญ 

และความจําเปนที่ตางกันไดอยางเหมาะสม 

8) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารการดําเนินงาน 
 

2.1.1.3 รูปแบบของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก แบงเปน 6 ประเภท ดังนี้ 

1) มาตรวัดแบบแข็ง และมาตรวัดแบบออน 

2) มาตรวัดเชิงการเงิน และมาตรวัดที่ไมใชเชิงการเงิน 

3) มาตรวัดผลลัพธ และมาตรวัดกระบวนการ 

4) มาตรวัดที่กําหนดโดยวัตถุประสงคของมัน เชน ผลลัพธ การวินิจฉัย 

และความสามารถ 

5) ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความสามรถในการปรับเปลี่ยน 
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6) มาตรวัดอันเปนที่นิยม คือ ตนทุน เวลา คุณภาพ และความยืดหยุน 
 

2.1.1.4 คุณลักษณะของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ดีนั้น ตองมีคุณสมบัติ 5 

ประการ หรือที่เรียกวา "SMART" ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ความเฉพาะเจาะจง (Specific) ดัชนีวัดควรมีความชัดเจน และมี

ความหมายมุงไปยังสิ่งที่วัด ควรกําหนดดัชนีวัดใหชัดเจน ไมกํากวม เพื่อมิใหเกิดการตีความ

ผิดพลาด และเพื่อส่ือสารความเขาใจใหตรงกันทั่วทั้งองคกร 

2) สามารถวัดผลได (Measurable) เปนดัชนีวัดที่สามารถนําไปวัดผล

การปฏิบัติงานไดจริง ขอมูลที่ไดจากการวัดสามารถนําไปเปรียบเทียบกับขอมูลที่ไดจากดัชนีวัดอื่น

และใชวิเคราะหความหมายทางสถิติได 

3) สามารถบรรลุผลสําเร็จได (Achievable) องคกรไมควรใชดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักที่องคกรไมสามารถควบคุมใหเกิดผลไดโดยตรง 

4) มีความสมจริง (Realistic) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักมีความ

เหมาะสมกับองคกร และไมใชตนทุนการวัดที่สูงเกินไป 

5) สามารถใชวัดผลการปฏิบัติงานไดภายในเวลาที่กําหนด (Timely)  

ศิริชัย กาญจนวาสี (2545) ไดใหรายละเอียดของคุณสมบัติของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่สําคัญ ดังนี้ 

1) ความตรง (Validity) ดัชนีวัดที่ดีจะตองบงชี้ไดตามคุณลักษณะที่

ตองการวัดไดอยางถูกตองแมนยํา ซึ่งมีลักษณะสําคัญ ดังนี้ 

- มีความตรงประเด็น (Relevant) ดัชนีวัดตองชี้วัดไดตรงประเด็น 

มีความเชื่อมโยงสัมพันธ หรือเกี่ยวของโดยตรงกับคุณลักษณะที่มุงวัด เชน GPA ใชเปนดัชนีวัด

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนโดยทั่วไป 

- มีความเปนตัวแทน (Representative) ดัชนีวัดจะตองมีความ

เปนตัวแทนคุณลักษณะที่มุงวัด หรือมีมุมมองที่คลอบคลุมองคประกอบที่สําคัญของคุณลักษณะที่

มุงวัดอยางครบถวน เชน อุณหภูมิรางกายเปนดัชนีวัดสภาวะการมีไขของผูปวย 

2) ความเที่ยง (Reliability) ดัชนีวัดที่ดีจะตองบงชี้คุณลักษณะที่มุงวัด

ไดอยางนาเชื่อถือ คงเสนคงวา หรือวัดไดคงที่เมื่อทําการวัดซ้ําในชวงเวลาเดียวกัน ซึ่งมีลักษณะ

สําคัญ ดังนี้ 

- มีความเปนปรนัย (Objectivity) ดัชนีวัดตองชี้วัดไดอยางเปน

ปรนัย การตัดสินใจเกี่ยวกับคาของดัชนีวัดควรขึ้นอยูกับสภาวะที่เปนอยู หรือคุณสมบัติของสิ่งนั้น

มากกวาที่จะขึ้นอยูกับความรูสึกตามอัตวิสัย 
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- มีความคลาดเคลื่อนต่ํา (Minimum Error) ดัชนีวัดตองชี้วัดได

อยางมีความคลาดเคลื่อนต่ํา คาที่ไดจะตองมาจากแหลงขอมูลที่นาเชื่อถือ 

3) ความเปนกลาง (Neutrality) ดัชนีวัดที่ดีจะตองวัดดวยความเปน

กลาง ปราศจากความลําเอียง (Bias) ไมโนมเอียงเขาหาฝายใดฝายหนึ่ง ไมชี้นําโดยการเนนการ

วัดเฉพาะลักษณะความสําเร็จ หรือความลมเหลว หรือความไมยุติธรรม 

4) ความไว (Sensitivity) ดัชนีวัดที่ดีจะตองมีความไวตอคุณลักษณะที่

มุงวัด สามารถแสดงความผันแปร หรือความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางชัดเจน โดย

ดัชนีวัดจะตองมีมาตร และหนวยวัดที่มีความละเอียดเพียงพอ 

5) สะดวกในการนําไปใช (Practicality) ดัชนีวัดที่ดีจะตองสะดวกใน

การนําไปใช ซึ่งมีลักษณะสําคัญ ดังนี้ 

- เก็บขอมูลงาย (Availability) ดัชนีวัดที่ดีจะตองสามารถนําไปใช

วัด หรือเก็บขอมูลไดสะดวก สามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากการตรวจนับ หรือสังเกตไดงาย 

- แปลความหมายงาย (Interpretability) ดัชนีวัดที่ดีควรใหคาการ

วัดที่มีจุดสูงสุด และต่ําสุด เขาใจงาย และสามารถสรางเกณฑตัดสินคุณภาพไดงาย 

นอกจากนี้ สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ (2539) กลาวถึงคุณสมบัติของดัชนีวัดที่ดีไวคือ 

1) มีความเปนกลาง (Neutrality) หมายถึง ความไมลําเอียงของดัชนีวัด

ยกตัวอยางเชน ดัชนีวัดผลิตภาพของแรงงาน (Labor Productivity) ซึ่งวัดดวยอัตราสวนระหวาง

รายไดตอคาใชจายแรงงาน เมื่อนําดัชนีวัดไปใชในหนวยงาน ประเภทผลิต และประเภทบริการ จะ

ทําใหขาดความเปนกลาง เพราะการปฏิบัติงานประเภทบริการตองใชบุคลากรจํานวนมาก สวน

การปฏิบัติงานประเภทการผลิตใชเครื่องจักรกลมากกวาแรงงาน 

2) มีความเปนวัตถุวิสัย (Objectivity) หมายถึง การตัดสินเกี่ยวกับคา

ของดัชนีวัดมิไดเกิดจากการคิดเอาเองของผูวิจัย แตข้ึนอยูกับสภาวะที่เปนอยู หรือเปนรูปธรรม 

3) มีความไวตอความแตกตาง (Sensitivity) หมายถึง ความสามารถ

ของดัชนีวัดที่จะวัดความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางถูกตอง 

4) คาของดัชนีวัดที่ไดควรมีความหมาย หรือตีความไดอยางสะดวก 

(Meaningfulness & Interpretability)  

5) ความถูกตองในเนื้อหาของดัชนีวัดที่นํามาใช (Content Validity) ใน

การศึกษา หรือพัฒนาดัชนีวัด จะตองศึกษาใหแนชัดวาเนื้อหาในเรื่องที่ศึกษานั้น คืออะไร ดัชนีวัด

ที่ดีตองมีความถูกตองในเนื้อหาที่ตองการวัด 
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ความถูกตองในการพัฒนาดัชนีวัดคือ การนําเอาตัวแปรหลายตัวมารวมกัน ไมวา

จะนํามาบวกกัน หรือคูณกัน ความถูกตองในการพัฒนาจึงขึ้นอยูกับความสามารถพิสูจนไดในเชิง

ทฤษฎีสอดคลองกับเชิงประจักษตามที่ปรากฎ 

 

2.1.1.5 ข้ันตอนการจัดทําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก มีข้ันตอน ดังนี้ 

1) ทําความเขาใจโครงสราง และกระบวนการทางธุรกิจ ข้ันตอนนี้จะ

เปนการสรางพื้นฐานสําหรับกระบวนการออกแบบ โดยการพิจารณาอยางรอบคอบถึงภาพรวม

ทั่วไปขององคกร ตําแหนงการแขงขันกับภายนอก สภาวะแวดลอม และกระบวนการทางธุรกิจ

ตางๆ ซึ่งมีวิธีการวิเคราะหหลายรูปแบบที่สามารถนํามาใชในขั้นตอนนี้ได เชน การวิเคราะหธุรกิจ 

(SWOT) การวิเคราะหคูแขง (Competitor Analysis) การสรางแบบจําลองโซคุณคา (Value Chain 

Modeling) แบบจําลองผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร (Stakeholder Model) การวิเคราะหตลาด

และสวนแบงตลาด (Market and Market Share Analysis)  

2) สรางวิสัยทัศนขององคกร โดยผูนําองคกร (CEO/President) การที่

องคการสามารถวางวิสัยทัศนลวงหนาไดอยางชัดเจน  รวมถึงมีการกําหนดพันธกิจ (Mission) การ

พิจารณาถึงโอกาส และขอจํากัดที่มาจากสภาพแวดลอมภายนอกการพิจารณาถึงจุดแข็ง และ

จุดออนขององคกร การกําหนดวัตถุประสงคระยะยาวขององคกร ใหสอดคลองกับวิสัยทัศนนั้น มี

ความสําคัญ และมีความจําเปนอยางยิ่ง ในการเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน 

3) การกําหนดกลยุทธ และทิศทางในการดําเนินธุรกิจ ส่ือสาร และ

ยืนยันกลยุทธใหกับพนักงานในองคกรทราบใหมีความเขาใจตรงกัน 

4) ออกแบบ และสรางแผนที่กลยุทธ (Strategy Map) ซึ่งประกอบไป

ดวยวัตถุประสงค (Objectives) หรือกลยุทธยอยในการดําเนินงานในแตละมุมมอง (Perspective) 

ในระดับองคกร และผูบริหารควรทําหนาที่นี้อยางจริงจัง 

5) หาปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success Factor: CSF) ของแต

ละวัตถุประสงค ปจจัยหลักแหงความสําเร็จ (CSF) คือ ปจจัยที่สําคัญยิ่งตอการบรรลุความสําเร็จ

ตามวิสัยทัศนที่สามารถแสดงถึงแนวทางที่จะทําใหองคกรบรรลุวิสัยทัศน  

- ชวยชี้ทางในการปฏิบัติงานทําใหเกิดการนํากลยุทธไปสูการ

ปฏิบัติที่มีความชัดเจนทั้งในระดับองคกร และระดับปฏิบัติการ 

- ชวยการกําหนดวัตถุประสงค และเปาหมายในระดับปฏิบัติการ

ใหมีความชัดเจนมีความเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน และสามารถลําดับความสําคัญได 
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6) กําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Performance Indicators: PIs) 

ซึ่งอาจไดมาจากการกําหนดขึ้นใหม หรือทบทวนดัชนีวัดที่มีอยู เพื่อวิเคราะหวาดัชนีใดสามารถ

นํามาใชกับระบบใหมได และพยายามแยกแยะดัชนีเหลานั้นดวยการจัดแบงเปนหมวด ดังตอไปนี้ 

- ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ควรจะนําไปใชในระบบใหมคือ ดัชนี

ที่มีสวนชวยในการพัฒนาองคกรใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไว 

- ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่อาจจะนําไปใชในระบบใหมคือ ดัชนี

ที่ไมคอยสอดคลองกับลําดับความสําคัญทางธุรกิจ แตก็ยังมีสวนสนับสนุนอยูบาง 

-  ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมควรนําไปใชในระบบใหมคือ ไม

สอดคลองกับลําดับความสําคัญทางธุรกิจ ไมกอใหเกิดผลดี และอาจจะสรางผลกระทบอีกดวย 

7) ตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ไดมีนักวิชาการ

หลายทานไดเสนอแนวคิดไว โดยบางทานไดอธิบายการตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดอยาง

ละเอียด เชน จอหนสโตน (Johnstone) และบางทานก็อธิบายเพียงแนวคิดหลัก เชน อิเวล และ

โจนส (Ewell และ Jones) นงลักษณ วิรัชชัย และสุวิมล วองวานิช (2541) ดังนั้นจึงขอสรุปประเด็น

สําคัญในการตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัด ดังนี้  

- จอหนสโตน (1981) ไดเนนการตรวจสอบดัชนีวัด 2 ประเด็นคือ 

การตรวจสอบความเที่ยงตรงภายใน (Internal Validity) เปนการพัฒนาดัชนีวัดเพื่อใหเกิดความ

เที่ยงตรงภายใน จุดสําคัญที่สุดคือ ผูวิจัยจะตองควบคุมใหการกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ 

(Operational Definition) ของตัวแปรที่นํามาสรางดัชนีวัดเปนดังนี้ 

• การนิยามเชิงปฏิบัติการของตัวแปรตองมีความชัดเจน และ

ครอบคลุมองคประกอบของสิ่งที่ตองการศึกษาทั้งหมด 

• นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวแปรแตละตัว ที่ผูวิจัยไดกําหนด

ข้ึนตองมีลักษณะที่สามารถทําการตรวจวัดไดในสภาพจริง 

• ตัวแปรที่นํามาสรางดัชนีวัดทั้งหมด ตองเปนตัวแทนของสิ่งที่

เราตองการศึกษาจากการที่ผูพัฒนาดัชนีวัดการควบคุมการกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการของตัว

แปรแตละตัวอยางดีแลว ดัชนีวัดที่สรางขึ้นจะมีความถูกตองชัดเจน และครอบคลุมในส่ิงที่ตองการ

วัดและสิ่งเหลานี้ จะทําใหเกิดการเพิ่มความเที่ยงตรงภายในใหแกดัชนีวัดที่สรางขึ้น 

- การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ดัชนีวัดที่ดีตองมีความ

เชื่อมั่น โดยเฉพาะความเชื่อมั่นแบบคงเสนคงวาในการวัด (The Consistency of Measurement) 

ซึ่งวิธีการควบคุมกระบวนการในการพัฒนาดัชนีวัดเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น 4 ประการ มีดังนี้  

• การกําหนดนิยามของดัชนีวัดตองถูกตอง และชัดเจน 

• การเก็บรวบรวมขอมูลตองมีกระบวนการที่ดี และถูกตอง 
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• เครื่องมือรวบรวมขอมูลตองเปนเครื่องมือที่มีคุณสมบัติที่ดี 
• กระบวนการวิเคราะหขอมูลตองถูกตองตามหลักการ  

- อิเวล และโจนส (1998) ไดกลาวถึงคุณสมบัติที่ดีของดัชนีวัด 6 ขอ 

ดังนี้สามารถนําไปใชปฏิบัติในเชิงนโยบายได (Policy Leverage) 

• สามารถแปลความไดถูกตอง (Interpretability) 

• สามารถวัดไดครอบคลุมทั้งหมด (Balance of Perspective) 

• มีเกณฑในการเปรียบเทียบที่เหมาะสม (Appropriate 

Standards of Comparison) 

• มีคุณสมบัติที่ดีในเรื่องของความเที่ยงตรง ประกอบกับความ

เชื่อมั่น (Technical Adequacy) 

• สามารถปฏิบัติไดจริง (Practicability) 

นอกจากเกณฑการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ดังที่ไดกลาว

ขางตน พสุ เดชะรินทร (2546) ไดทดสอบคุณภาพของดัชนีวัด โดยการเปรียบเทียบกับเกณฑตางๆ

ที่ทําการสรุปมา แลวใหคะแนนคุณภาพของดัชนีวัดแตละตัว สําหรับเกณฑในการทดสอบคุณภาพ

ของดัชนีวัดนั้น ไดแก  

- ความพรอมของขอมูล (Data Availability) 

- ความถูกตองของขอมูล (Data Accuracy) 

- ความทันสมัยของขอมูล (Timeliness of Data) 

- ความชัดเจนของดัชนีวัด (Clarify) 

- ตนทุนในการจัดหาขอมูล (Cost of Data Collection) 

- การสะทอนใหเห็นผลการดําเนินงานที่แทจริง (Validity of KPIs) 

- สามาถนําไปเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงาน หรือหนวยงาน

อ่ืน หรือผลการดําเนินงานในอดีต (Comparability of KPIs) 

- มีความสัมพันธกับดัชนีวัดอื่นในเชิงเหตุ และผล (Relationship 

with Other KPIs) 

เมื่อทดสอบดัชนีวัดแตละตัวเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว โดยใหคะแนนที่แสดงถึง

คุณภาพของดัชนีวัดแตละตัว และทําการรวมคะแนนของดัชนีวัดทุกตัว 

8) จัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน เพื่อกําหนดเปน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (KPIs) ซึ่งอาจประยุกตใชเทคนิค AHP (Analytical Hierarchy 

Process) โดยการเปรียบเทียบความสําคัญของเกณฑที่ใชในการตัดสินใจ เพื่อหาน้ําหนักของแต

ละเกณฑ อยางไรก็ดีเพื่อใหการวิเคราะหความสัมพันธของเกณฑการตัดสินใจ และทางเลือก มี
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ความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจมากขึ้น จึงไดมีการพัฒนาเทคนิคตอยอดไปเปน

เทคนิค Analytical Network Process (ANP) หรือกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห ซึ่งสามารถ

จัดการกับความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจตางๆ และผลกระทบที่มีตอกัน โดยการ

วิเคราะหน้ําหนักของแตละเกณฑในกระบวนการวิเคราะหแบบ ANP จะผานการประมวลผลของ

ซุปเปอรเมตริกซ (Saaty,1990) 

9) กําหนดเปาหมายใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแตละตัว โดย

ใชขอมูลจากฐานขอมูลเดิม นโยบาย ความตองการของผูบริหาร ความตองการของผูรับบริการ 

ประเมินจากสถานการณปจจุบัน หรือทําการเทียบเคียง (Benchmarking) กับองคกรอ่ืน เปนตน 

10) จัดทําพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ระบบการวัดจะดีได

เทาที่ขอมูลผลการดําเนินงานจะสามารถนําเสนอตอผูใชงาน จึงตองใชความระมัดระวังในการ

พัฒนากลไกการเก็บขอมูลของระบบการวัดผลการดําเนินงานที่ดีขององคกร ดังนั้นหลังจากการทํา

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน จึงจําเปนตองสราง Measurement Template เพื่อแสดงรายละเอียด

ของดัชนีวัดแตละตัวใหชัดเจน และเพื่อเปนการยืนยันใหแนใจรวมกันวาแตละคนมีความเขาใจใน

ความหมายของดัชนีวัดเหมือนกัน (พสุ เดชะรินทร, 2546; วีระเดช เชื้อนาม, 2547) ซึ่งรายละเอียด

ที่กลาวมานั้นประกอบไปดวย 

- ชื่อของดัชนีวัด 

- ความหมายของดัชนีวัด 

- วัตถุประสงคของดัชนีวัด 

- สูตรในการคํานวณดัชนีวัด 

- บุคคล หรือหนวยงานที่รับผิดชอบตอดัชนีวัด 

- บุคคล หรือหนวยงานที่ตองสนับสนุนตอการบรรลุดัชนีวัด  

- ความถี่ในการเก็บขอมูลของดัชนีวัด 

- ความพรอมของขัอมูล 

- แหลงของขอมูล 

- ลักษณะของรอบระยะการนําเสนอดัชนีวัด 

- หนวยที่ใชในการวัด 

- ผูรับผิดชอบในการบรรลุเปาหมาย 

- ผูรับผิดชอบในการกําหนดเปาหมาย 

- ขอมูลของดัชนีวัดนั้นๆ ในอดีต 

- เปาหมายที่ตองการบรรลุในอนาคต 
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11) การทดสอบ และการปรับแกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน เพื่อใหทราบ

ถึงปญหาขอบกพรอง หรือแมกระทั่งความผิดพลาดที่ไดรับการแกไขแลว โดยปจจัยที่ควรนํามา

พิจารณา มีดังนี้ 

- ครอบคลุมการเชื่อมโยงระหวางวิสัยทัศน กลยุทธ และความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ลงไปจนถึงระดับกระบวนการทางธุรกิจ 

- ไดทําการวัดสิ่งที่องคกรตองการวัดหรือไม 

- กลไกการเก็บรวบรวมขอมูลนั้นทํางานไดอยางที่ตองการหรือไม 

- สวนการนําเสนอขอมูลนั้นทํางานไดอยางที่ตองการหรือไม 

- ศึกษาวาการวัดผลการดําเนินงานนั้นทํางานไดดีหรือไม 

- สามารถสนับสนุนการทํางานที่ผูใชตองการไดหรือไม 

12) การเริ่มใช โดยมีกิจกรรมที่สําคัญ ดังนี้ 

- การพัฒนา และแจกจายขอมูล อาจจะรวมถึงคูมือการใชงาน 

- การประกาศเริ่มตนใชงานอยางเปนทางการ 

- การใหการฝกอบรมอยางเพียงพอสําหรับบุคคลในองคกรที่

จะตองใชงานจริง 

- การจัดสรรทรัพยากรที่จําเปนในการตอบคําถามที่เกี่ยวของ 

หลังจากที่ไดเร่ิมใชงานไปแลว มีการเตรียมพรอมเพื่อแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้น และทําการประเมิน

หลังจากที่ไดเร่ิมใชงานไปแลว 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ดีนั้น ตองมีความถูกตอง เหมาะสม และสามารถ

โนมนาวใหทุกคนในองคกร และผูมีสวนไดสวนเสียผลประโยชน ตลอดจนสาธารณชนเชื่อถือ

ผลงานที่วัดจากดัชนีวัดเหลานี้ 

 

2.1.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เทคนิคในการเก็บขอมูลมี 2 ประเภท คือ เทคนิคในการ

เก็บขอมูลเชิงปริมาณ และเทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ โดยทั้ง 2 ประเภทนี้มีความ

แตกตางกันไมวาจะเปนดานเทคนิค การจัดเก็บขอมูล จํานวนตัวอยางที่ใช หรือวิธีในการวิเคราะห

ขอมูล  

2.1.2.1 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ซึ่ง

เปนคําถามที่ตรงไปตรงมา สามารถมีขอคําถามไดเปนจํานวนมากและใชไดอยางสะดวกกับกลุม

ตัวอยางขนาดใหญ วิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติ และเนื่องจากการที่ตองเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจํานวนมาก ดังนั้น จึงตองใชเวลา และคาใชจายคอนขางสูง แตขอมูลที่ไดมักจะไมลึกซึ้ง 
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หรือเจาะลึกถึงความรูสึก ทัศนคติ หรือแรงจูงใจที่ซอนเรนอยูในจิตใจภายในของกลุมตัวอยางมาก

นัก โดยขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม มีดังตอไปนี้ 

1) กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 

2) กําหนดหมวด หรือประเด็นหลักของเนื้อหา 

3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 

4) กําหนดจาํนวนขอคําถาม 

5) กําหนดประเภทของคําถาม 

6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 

7) ตรวจสอบความสอดคลอง 

8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

9) ทดลองใช แกไข และจัดพิมพ 

สําหรับการวิเคราะหคําถามที่อาศัยคําตอบจากการตัดสินใจเปนกลุมนั้นมักจะ

ประสบปญหามากมาย เนื่องจากความคิดเห็นของแตละบุคคลอาจไมตรงกัน และการหาขอสรุป

นั้นอาจเปนไปไดยาก กระบวนการตัดสินใจที่มีการประชุมกันเปนกลุมนั้น สามารถแบงไดเปน 2 

กระบวนการ คือ 

1) กระบวนการตัดสินใจที่ไมมีโครงสราง เชน วิธีการของความคิดเห็น

ของกลุม (Groupthink) ซึ่งอาจเกิดการเกรงใจกันในการแสดงออกทางความคิดเห็น ทําใหผลลัพธ

ที่ไดไมไดมาจากความคิดเห็นของคนทั้งกลุม  

2) กระบวนการตัดสินใจที่มีโครงสราง เชน วิธีการเดลฟาย (Delphi) ที่

ใชการสอบถามผูเชี่ยวชาญทีละคน และรอบที่สองใหผูเชี่ยวชาญรับฟงความคิดเห็น และทบทวน

เหตุผล เพื่อสรุปเปนความคิดเห็นที่เปนเอกฉันท 

การหาขอสรุปที่เปนตัวเลขเดียวจากการตัดสินใจของหลายบุคคล ที่ใหคาตัวเลขที่

แตกตางกันนั้น สามารถใชคาเฉลี่ยเลขคณิต (Geometric Mean) จากตัวเลขที่ไดจากกลุมบุคคล

เหลานั้น เพื่อใหไดตัวเลขที่เปนตัวแทนของการตัดสินใจของกลุมบุคคล โดยสัญลักษณเขียนแทน

ดวย G.M. มีวิธีการคํานวณดังนี้ 

ถา x1, x2,…., xN แทนขอมูลลําดับที่ 1,2,…, N ตามลําดับ จะได 
NG.M. Nxxx ....21=  

 

2.1.2.2 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ มีจุดมุงหมายคือ การเจาะลึกเพื่อให

เขาใจอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับทัศนคติ ความเชื่อ แรงจูงใจ และพฤติกรรม เปนตน ขอมูลที่ไดคอนขาง

จะเปนนามธรรม การรายงานผลมักมีความยาวมาก และโดยทั่วไปจะใชกลุมตัวอยางขนาดเล็ก
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เพื่อที่จะไดมีเวลาเจาะลึกใหไดขอมูลที่ละเอียดกวา และการสัมภาษณแบบที่ไมมีรูปแบบของ

คําถามที่ตายตัว ซึ่งเทคนิคที่ใชคือ การสังเกต การสัมภาษณ และสนทนากลุม โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

1) การสังเกตคือ การเฝาดูส่ิงที่เกิดขึ้นอยางใสใจ และมีระเบียบวิธี เพื่อ

วิเคราะหหรือหาความสัมพันธของสิ่งที่เกิดขึ้นนั้นกับส่ิงอ่ืน (สุภางค จันทวานิช, 2549) และการ

สังเกตที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพมี 2 แบบ คือ  

- การสังเกตแบบมีสวนรวม (Participant Observation) คือ การ

สังเกตที่ผูสังเกตเขาไปใชชีวิตรวมกับกลุมคนที่ถูกศึกษา มีการทํากิจกรรมรวมกัน จนผูถูกศึกษา

ยอมรับวาผูสังเกตมีสถานภาพบทบาทเชนเดียวกับตน ผูสังเกตจะตองปรับตัวใหเขากับกลุมคนที่

ศึกษา โดยอาจเขาไปฝงตัวอยูในเหตุการณ เขาไปอาศัยอยูในชุมชนเปนเวลานาน จนคนในชุมชน

รูสึกวาเปนเรื่องธรรมดาที่มีนักวิจัยมาอาศัยอยู 

- การสังเกตแบบไมมีสวนรวม (Non-Participant Observation) 

คือ การสังเกตที่ผูวิจัยเฝาสังเกตอยูวงนอก ไมเขาไปรวมในกิจกรรมที่ทําอยู  

ทั้งการสังเกตแบบมีสวนรวม และการสังเกตแบบไมมีสวนรวมนั้น  ตางมี

วัตถุประสงค เพื่อสังเกตพฤติกรรมและเหตุการณ เพื่อนํามาหาความสัมพันธ และความหมายของ

ปรากฏการณที่เกิดขึ้น ในภาพรวมการสังเกตมีขอดี และขอจํากัด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

2) การสัมภาษณคือ การรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณเปนวิธีการ

ส่ือสารสองทาง (Two-way communication) มีการสนทนาระหวางผูมีขอมูลกับผูตองการทราบ

ขอมูล เปนการถาม-ตอบกันโดยตรง หากมีขอสงสัย หรือเขาใจไมชัดเจนก็ทําความเขาใจจนชัดเจน

ในทันที เปนการสรางความมั่นใจใหทั้งผูตอบ และผูศึกษา การสัมภาษณมีประเภท และลักษณะ

แตกตางกันตามจุดมุงหมาย ธรรมชาติ และขอบเขตของการสัมภาษณ อาจแบงการสัมภาษณที่

สําคัญเปนประเภทตางๆ ได ดังนี้ 

- การสัมภาษณเปนรายบุคคล (Individual Interview) เปนการ

สัมภาษณที่นิยมใชกันมากที่สุด โดยสัมภาษณทีละคน ซักถามกันจนเปนที่พอใจ แลวจึงสัมภาษณ

คนอื่นตอไป การสัมภาษณแบบนี้ผูสัมภาษณกับผูใหสัมภาษณจะมีความเปนอิสระ และเปน

สวนตัวมาก  

- การสัมภาษณเปนกลุม (Group Interview) เปนการสัมภาษณ

พรอมกันในเวลาเดียวกัน คร้ังละหลายคน อาจเปนกลุมใหญ หรือกลุมเล็กก็ได ทุกคนตอบคําถาม

เดียวกันหมด ฉะนั้นคําตอบของผูใหสัมภาษณบางคน จึงอาจถูกชักนําจากคําตอบของผูให

สัมภาษณคนอื่นได ซึ่งคลายกับการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) ที่เปนการสัมภาษณ 

และรวบรวมขอมูลจากการสนทนากับกลุมผูใหขอมูล ในประเด็นปญหาที่เฉพาะเจาะจง โดยมี
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ผูดําเนินการสนทนา (Moderator) เปนผูคอยจุดประเด็นในการสนทนา เพื่อชักจูงใหกลุมเกิด

แนวคิด และแสดงความคิดเห็นตอประเด็น หรือแนวทางการสนทนาอยางกวางขวางละเอียดลึกซึ้ง 

โดยมีผูเขารวมสนทนาในแตละกลุมประมาณ 6-10 คน ซึ่งเลือกมาจากประชากรเปาหมายที่

กําหนดเอาไว โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

• กําหนดวัตถุประสงค  

• กําหนดกลุมเปาหมายของผูใหขอมูล  

• ตัดสินใจวาจะทํากี่กลุม  

• วางแผนเรื่องระยะเวลา และตารางเวลา 

• ออกแบบแนวคําถาม ควรเรียงคําถามจากคําถามที่เปนเรื่อง

ทั่วไป งายตอการเขาใจ และสรางบรรยากาศใหคุนเคยกันระหวางนักวิจัยกับผูเขารวมสนทนาแลว

จึงวกเขาสูคําถามหลัก หรือคําถามหลักของประเด็นที่ทําการศึกษาแลวจึงจบลงดวยคําถามเบาๆ

อีกครั้งหนึ่ง เพื่อผอนคลายบรรยากาศในวงสนทนา และสรางบรรยากาศที่เปนกันเองในชวงทาย

อาจเติมคําถามเสริมเขาไปแตตองเปนคําถามสั้นๆ อาจเปนคําถามที่ไมไดเตรียมมากอน แตเปน

คําถามที่ปรากฏขึ้นมาระหวางการสนทนา  

• ทดสอบแนวคําถามที่สรางขึ้น  

• ทําความเขาใจกับผูดําเนินการสนทนา (Moderator) และผู

จดบันทึก (Note Taker)  

• คัดเลือกผูเขารวมกลุมสนทนา  

•  การจัดการเพื่อเตรียมการทําสนทนากลุม เปนการเตรียม

สถานที่  กําหนดวัน เวลา และจัดเตรียมอุปกรณที่จําเปน  

•  จัดกลุมสนทนา  

•  ประมวลผล และการวิเคราะหขอมูล โดยการตีความหมาย

ในรูปของการวิเคราะหเนื้อหา ซึ่งควรทําการวิเคราะหรวมกันหลายคนเพื่อเปนการอภิปรายรวมกัน  

•  การเขียนรายงานการวิจัยควรเริ่มตนโดยการเขียนเคาโครง

เร่ือง  กอน แลวเขียนผลการศึกษาแยกตามวัตถุประสงคของ การศึกษา และหัวขอของแนวคําถาม

โดยพรรณาในเชิงอธิบาย 

 

2.1.3 กระบวนการขายงานเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP) เปน

เทคนิคที่ตอยอดมาจากกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห หรือ AHP (Analytical Hierarchy 

Process) ซึ่งเปนเทคนิคการวิเคราะหตัดสินใจแบบพหุเกณฑ โดยใชปจจัยในการตัดสินใจทั้งใน

เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ ใชสเกลอัตราสวนจากการเปรียบเทียบเปนคูในแตละองคประกอบ
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ของแตละลําดับช้ัน เพื่อประมวลหาทางเลือกที่ดีที่สุด แตอยางไรก็ตามเพื่อใหการวิเคราะห

ความสัมพันธของเกณฑการตัดสินใจ และทางเลือก มีความสอดคลองกับความเปนจริงในการ

ตัดสินใจมากขึ้น ในป คศ. 1999 Dr. Thomas Saaty จึงไดมีการพัฒนาเทคนิคตอยอดไปเปน 

ANP ซึ่งสามารถจัดการความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจ และผลกระทบที่มีตอกันและกัน

ระหวางเกณฑการตัดสินใจกับทางเลือก โดยใชสเกลอัตราสวนเปรียบเทียบ และประมวลผลของ

ซุปเปอรเมตริก ซึ่งเทคนิคนี้สามารถประยุกตใชกับงานดานตางๆ มากมาย (Saaty, 2001)  

ANP แบงออกเปน 2 ประเภท คือ แบบจําลองระบบเชิงอนุกรม และแบบจําลองระบบที่มี

การตอบสนอง สําหรับแบบจําลองประเภทหลัง กลุมเกณฑประเมินจะเชื่อมโยงแบบโครงขาย 

สามารถใชไดกับผลที่เกิดจากปจจัยทางสังคม โดยเฉพาะเมื่อมีความเสี่ยง และความไมแนนอน

เกิดขึ้น อยางไรก็ตาม การลดความเปนไปไดที่จะเกิดปญหาในเงื่อนไขยอยนั้นกระทําไดยาก ดวย

เหตุนี้ จึงมีการปรับแบบจําลองดังกลาว ดังรูป 2.1 

 
รูปที่ 2.1 เครือขายของเทคนิคกระบวนการขายงานเชิงวิเคราะห 

 

ANP สามารถใชเปนเครื่องมือที่ใชทํานาย และแทนการเปรียบเทียบที่หลากหลาย โดย

อาศัยเกณฑตางๆ ที่มีผลตอกัน และมีความสัมพันธกัน โดยกอนการประมวลผลของซุปเปอร

เมตริกจะมีการใหน้ําหนักคะแนนตามลําดับความสําคัญของเกณฑ และหลังจากการประมวลผล

ในขั้นสุดทาย จะไดผลลัพธที่สรุปจากเกณฑที่ตั้งไวในปญหานั้น 

กระบวนการทางสถิติของซุปเปอรเมตริกมาจากเมตริกการเปรียบเทียบเปนคูของแตละ

องคประกอบ หลายเมตริกมารวมกัน โดยในแตละคอลัมภของเมตริกจะมีการรวมกัน และอาศัย

กระบวนการทางสถิติที่ทําใหเมตริกเปน Stochastic Matrix การมีผลระหวางกันในซุปเปอรเมตริก

จะวัดโดยการใชองคประกอบที่ตางกันหลายองคประกอบเปรียบเทียบภายใตแตละเกณฑ ความ

แตกตางระหวางการมีผลระหวางกันของซุปเปอรเมตริกจะมีการพัฒนาขึ้น และในสวนของ

องคประกอบตางๆ จะมีการเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางกันบนแตละเกณฑซึ่งอยูบนสุดของ
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Browne (2005) ไดทําการวิจัย สรุป และเปรียบเทียบรายละเอียดที่สําคัญของทั้ง 3 เทคนิคขางตน 

ดังแสดงในตารางที่ 2.2 

 

ตารางที ่2.2  การสรุปและเปรียบเทียบรายละเอียดของทั้ง 3 เทคนิคในการวัดผลการดําเนินงาน 
เทคนิค ผูวิจัย ขอบเขตการวัด ความเจาะจง ขอแตกตาง ความหยืดหยุน 

The Balanced 

Scorecard PM 

system 

R. Kaplan และ  

D. Norton 

ดานการเงิน ดานการ

จัดการภายใน  ดาน

ลูกคา และดานการ

เรียนรู และเติบโต 

ไมมีความเจาะจง

ในการวัดขึ้นอยู

กับกรณีศึกษา 

มีความแตกตางตรงที่

จํานวนเครื่องมือที่ใช

ใ นกา รบริ ห า รกา ร

ดําเนินงาน 

มีความหยืดหยุน

แ ล ะ  ส า ม า ร ถ

พัฒนาไดเร่ือยๆ 

Business 

Process 

Reengineering 

(BPR) PM 

system 

P. Bradley ดานเวลา ดานตนทุน 

ด านคุณภาพ  ด าน

ความยืดหยุน  และ

ดานสิ่งแวดลอม  

มีความเจาะจงใน

การวัด 

มีความแตกตางตรงที่

ก า ร อ อ ก แ บ บ

กระบวนการ 

ไมมีความยืดหยุน  

ใ ช ขั้ น ตอน เ ดิ ม 

ดวยเครื่องมือเดิม

ที่ตายตัว 

Medori and 

Steeple’s PM 

system 

D. Medoric และ 

D. Steeple 

ดานเวลา ดานตนทุน 

ด านคุณภาพ  ด าน

ความยืดหยุน  ดาน

การขนสง  และดาน

การเจริญเติบโตใน

อนาคต 

มีความเจาะจงใน

การวัด 

มีความแตกตางตรงที่

ขั้นตอนการตรวจสอบ 

ไมมีความยืดหยุน  

ใ ช ขั้ น ตอน เ ดิ ม 

ดวยเครื่องมือเดิม

ที่ตายตัว 

 

นอกเหนือจากประเภทของดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 3 ดังตารางขางตนแลว Pierre 

และ Delisle (2006) ไดประยุกตใชหลักการเทียบเคียง (Benchmarking) เพื่อการปรับปรุง

ประสิทธิภาพการดําเนินงานของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก (SME) จํานวน 100 โรงงาน โดย

งานวิจัยฉบับนี้ ไดเสนอระบบการประยุกตใชหลักการเทียบเคียงเพื่อประสิทธิภาพของโรงงาน

อุตสาหกรรมขนาดเล็ก โดยใชระบบ PDG Benchmarking System ดังรูปที่ 2.3 ในการประเมิน

โรงงาน โดยเปรียบเทียบมุมมองภายนอกกับการทํางานพื้นฐาน ซึ่งผลลัพธที่ได คือ โรงงาน

ตัวอยางมีการพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงาน และมีการพัฒนาดานการเงิน 

 
 

 

 

 

 

รูปที ่2.3 โครงสรางของระบบ PDG Benchmarking 
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2.2.3 หลักเกณฑในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงาน Folan และ Browne (2005) 

ไดทําการสาํรวจงานวิจัยที่เกี่ยวของหลายงานวิจยั และไดสรุปเปนขอเสนอแนะในการออกแบบ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีด่ีทั้ง 27 ขอ ดังแสดงในตารางที ่2.3 

 

ตารางที่ 2.3 ขอเสนอแนะในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ดี 
คุณสมบัติ ผูวิจัย 

1. ควรจะสอดคลองกับแผนกลยุทธขององคกร 

G. Azzone et al.(1991), U.Bititci et 

al.(2000), R.G.Eccles (1991), R.Kaplan 

และ D.Norton (1992), M.Kennerley และ  

A.Neely (2003), D.Medori และ D.Steeple 

(2000) 

2. ควรยึดกิจกรรมที่จําเปนเปนหลัก 
G. Azzone et al.(1991), K.Crawford 

(1988), A.Neely (1995) 

3. ควรเปนการประเมินแบบกลุมไมใชประเมินเฉพาะงาน K.Crawford (1988) 

4. เปาหมายที่ตั้งตองสามารถวัดผลได K.Crawford (1988), A.Ghalayini (1996) 

5. ควรงายตอการเขาใจ 

G. Azzone et al.(1991), L.Fortuin (1988), 

M.Goold (1991), R.Lea and B.Parker 

(1989), B.H.Maskell (1991) 

6. สามารถเก็บขอมูลเพื่อใชในการวัดผลการดําเนินงานได K.Crawford (1988) 

7. สามารถรายงานผลการวัดผลการดําเนินงานเบื้องตนโดย

กราฟได 
K.Crawford (1988) 

8. ควรมีขอมูลเพื่อการตรวจสอบไดตลอด K.Crawford (1988) 

9. ผลการวัดผลการดําเนินงานควรรายงานทุกวัน หรือทุก

อาทิตย 
K.Crawford (1988) 

10. มีการวัดผลดานคุณภาพของ Supplier  และการจัดสง K.Crawford (1988) 

11. ใหความสําคัญถึงการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
U.Bititci et al.(2000), L.Fortuin (1988), 

R.Lynch และ K.Cross (1991) 

12. มีความสัมพันธกับเรื่องการเงิน และการบัญชี J.Dixon et al.(1990) 

13. สนับสนุนเปาหมายทางธุรกิจ J.Dixon et al.(1990) 

14. นําขอมูลเทาที่จําเปนมาใชใหถูกตอง และเหมาะสม J.Dixon et al.(1990) 

15. สามารถตอบสนองความตองการ ความพึงพอใจของลูกคา J.Dixon et al.(1990) 

16. มุงเนนไปยังส่ิงที่ลูกคาสามารถรับรูได J.Dixon et al.(1990) 
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) ขอเสนอแนะในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ดี 
คุณสมบัติ ผูวิจัย 

17. พนักงานสามารถเขาใจถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นตอองคกร J.Dixon et al.(1990) 

18. สามารถใชวัดไดเปนประจํา S.Globerson (1985) 

19. สามารถรายงานผลใหกับองคกรทราบ M.Grady (1991), J.Sieger (1992) 

20. สามารถตรวจสอบความสอดคลองกับแผนกลยุทธของ

องคกรได 
M.Grady (1991) 

21. สามารถใชพิจารณาการดําเนินงานเดียวกันในพื้นที่อื่นได R.Kaplan และ D.Norton (1992) 

22. มีการวัดทั้งดานการเงินและที่ไมเกี่ยวของกับการเงิน R.Kaplan และ D.Norton (1996) 

23. มีการวัดผลการดําเนินงานของกระบวนการตั้งแตเร่ิมจนจบ

ถึงลูกคา 
A.Lockamy (1991) 

24. สามารถสงตอใหกับแผนกอื่นภายในองคกรได A.Lockamy (1991) 

25. กระตุนใหการดําเนินงานเปนไปตามแผนกลยุทธที่วางไว 
U.Bititci et al.(2001), M.Bourne et al. 

(2000) 

26. ไมทําใหเกิดความวิตกกังวล A.Neely et al. (2000) 

 

2.2.4 การจัดลําดับความสําคัญใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน การตัดสินใจเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมนั้น สามารถประยุกตใชเทคนิคการจัดลําดับความสําคัญใหกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เปนไปไดทั้งหมด เชน เทคนิคการแปรผลหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality 

Function Deployment: QFD) กระบวนการลําดับข้ันเชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy 

Process: AHP) และเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: 

ANP) เปนตน สําหรับเทคนิค QFD ซึ่งแตเดิมเทคนิคนี้ไดรับการพัฒนาขึ้นมา เพื่อชวยใหการ

วางแผนของผูผลิตสอดคลองตอความตองการของลูกคามากขึ้น โดยเริ่มจากศึกษาความตองการ

ของลูกคา แลวกระจายไปยังความตองการดานตางๆ จนกระทั่งไดแผนการดําเนินงานที่ตองการ 

โดยใชเมตริกเขามาชวย แผนดังกลาวจะถูกเรียงลําดับความสําคัญตามน้ําหนักความสําคัญของ

ความตองการนั้น ดังนั้นการจัดลําดับความสําคัญใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานก็สามารถ

ประยุกตใชโครงสรางวิธีการของ QFD ไดเชนกัน  

 แตเนื่องจากคาความสําคัญนั้นไดจากการใหคะแนนตามความคิดเห็นของลูกคา และ

ทีมงาน ซึ่งแตเดิมการใหคะแนนจะเปนการใหคะแนนแบบคาสัมบูรณ ซึ่งมีขอเสียหลายประการ 

เชน การไมสามารถจัดการกับความไมอยูกับรองกับรอยที่เกิดจากการตัดสินใจได ความไมตรงกัน

ของมาตรฐานที่ใชในการตัดสินใจ การที่ผูตัดสินใจไมสามารถพิจารณาความตองการทีละหลายตัว

พรอมกันได และการที่ผูพิจารณามักจะเห็นวา ทุกความตองการลวนแลวแตมีความสําคัญทั้งสิ้น 

จึงไดมีการปรับปรุงการใหคะแนนในสวนตางๆ โดยใช AHP เขามาชวย เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่
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ถูกตอง และตรงตอความรูสึกของผูประเมินมากที่สุด การนํา AHP มาชวยในการตัดสินใจจึงเปน

วิธีการที่ดีและเหมาะสมมากกวา แตการประยุกตใชเทคนิค AHP จะมีขอเสียคือ กอใหเกิดความ

ยุงยากในการคํานวณ ทําใหเกิดความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเร่ืองทฤษฎีเกี่ยวกับ 

AHP และลักษณะของการเปรียบเทียบเปนคู แตอยางไรก็ตามเราสามารถลดความยุงยากดังกลาว

ไดโดย การจัดกลุมความตองการของลูกคาใหมีจํานวนความตองการของลูกคาในแตละกลุมไม

มากจนเกินไป การสงแบบสอบถามจํานวนมากขึ้น เพื่อคัดเลือกเฉพาะขอมูลที่มีคาความไมอยูกับ

รองกับรอย ของการตัดสินใจอยูในคาที่ยอมรับได และแมแตการนําเอาคอมพิวเตอรเขามาชวยลด

ความยุงยากในการคํานวณ (รุจเรข, 2542) นอกจากนั้นยังมีการประยุกตเทคนิค AHP และหลัก 

SMART เขาดวยกัน หรือเรียกวา AHP-SMART เพื่อทําการเปรียบเทียบทีละคูจนครบทุกคู (Pair-

wise Comparison) คํานวณน้ําหนักความสําคัญ และจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก จากนั้นทําการพิจารณาเลือกดัชนีวัดที่เหมาะสม และมีความสัมพันธกับเปาหมาย

องคกรมากสุด โดยเปนขั้นตอนที่ทําหลังจากที่องคกรไดมีการกําหนดวิสัยทัศน และกลยุทธ 

เปาหมายเรียบรอยแลว ซึ่งมีข้ันตอนทั้งหมด 5 ข้ันตอน ดังรูปที่ 2.4 (a) และ (b) (Arash & Ali 

Mahbod, 2007) 

  ข้ันตอนที ่1 ทาํรวบรวม KPIs ที่เปนไปไดทั้งหมด พรอมนยิามความหมาย 

  ข้ันตอนที ่2 ทาํการสรางแผนผังความสัมพันธระหวาง SMART และ KPIs  

  ข้ันตอนที ่3 ทาํการเปรียบเทยีบทีละคูจนครบทุกคู (Pair-wise Comparison) 

  ข้ันตอนที ่4 ทาํการคํานวณน้ําหนกัของ KPIs แตละตัว  

  ข้ันตอนที ่5 เลือก KPIs ที่มีผล และมีความสัมพันธกับเปาหมายองคกรมากที่สุด 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รปูที ่2.4 แสดงขั้นตอนการจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
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ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคนิค AHP ไปเปนเทคนิค ANP เพื่อประมวลหาทางเลือกที่ดีที่สุด 

ถึงแมวาคาน้ําหนักความสําคัญที่ไดจากทั้งสองเทคนิคนี้จะมีคาใกลเคียงกัน แตผลลัพธที่ไดจาก 

ANP จะสามารถลดขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น และลดจุดออนในการพิจารณาเปนลําดับข้ันบน

สมมติฐานที่วาแตละองคประกอบมีอิสระตอกัน ตามหลักการของ AHP สงผลใหผลลัพธของ ANP 

มีความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจมากกวา (Jiang et al., 2005) และในปจจุบันมี

การนําเทคนิค ANP มาประยุกตใชอยางแพรหลายกับการตัดสินใจในปญหาหลายรูปแบบ เชน 

การประเมินหาลําดับความสําคัญของระบบสื่อสารสําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อนําไปประมาณ

การดานสวนแบงการตลาดของแตละระบบ (Kanat et al., 2006) การพิจารณาเลือกบริษัทขนสงที่

เหมาะสมที่สุดดวยเทคนิค ANP ซึ่งจะวิเคราะหความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจกับบริษัท

ที่เปนทางเลือก สงผลใหการตัดสินใจมีความนาเชื่อถือ และสอดคลองกับความเปนจริงยิ่งขึ้น 

(Kong & Liu, 2007 ; Sanjay & Ravi, 2007) การประยุกตใชเทคนิค ANP สรางระบบวัดผลการ

ผลการดําเนินงานในอุตสาหกรรมกอสราง โดยการจัดลําดับความสําคัญใหกับปจจัยที่มีผลตอ

ความสําเร็จของโครงการ และพิจารณาเลือกปจจัยที่มีน้ําหนักคะแนนสูงมาเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก (Isik et al., 2007) เปนตน โดยงานวิจัยสวนใหญที่กลาวมาจะใชโปรแกรม

สําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 (Saaty & William, 2005) ชวยในการประมวลผล เพื่อลด

ขอผิดพลาด และความยุงยากในการคํานวณ 

 

2.2.5 การประยุกต ใชดัชนี วัดผลการดํา เนินงานในอุตสาหกรรมการบริการ 

Chakrabarty และ Tan (2007) ไดนําเสนองานวิจัยการประยุกตใช Six-Sigma เขามาใชพัฒนา

กระบวนการการบริการตางๆ เชน ศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร หรือบริการตอบรับขอมูลทาง

โทรศัพท  และใชดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (KPIs) เขามาใชในขั้นตอนของการวัดผล รวมถึงใช

ควบคุมความแปรปรวนของผลลัพธที่ได และจากตารางที่ 2.4 จะเปนการเปรียบเทียบดัชนีวัดผล

การดําเนินงานของทั้ง 3 ประเภทงานบริการขางตน โดยจะใชดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่แตกตาง

กันไปตามความเหมาะสม แตโดยรวมก็มีวัตถุประสงคในการวัดคลายกันคือ ดานประสิทธิภาพ 

ตนทุน เวลาที่ใชในการจัดสง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และการลดความ

แปรปรวน 
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ตารางที่ 2.4 การเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานระหวางศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร 

และบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท   

ลําดับที่ ศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร 
บริการตอบรับขอมูลทาง

โทรศัพท 

1 ปริมาณงานที่ทําในชวงเวลาหนึ่ง การเพิ่มขึ้นของยอดขาย คาใชจายตอ 1 สาย 

2 ตนทุนในแตละขั้นตอน การพัฒนางานบริการ จํานวนพนักงานตอชั่วโมง 

3 การดูแล ความพึงพอใจของลูกคา 
เวลาในแตละรอบของ

บริการ 

4 เวลารอคอย ลดเวลาในแตละรอบของบริการ ความพึงพอใจของลูกคา 

5 เวลาการใหบริการ 
การติดตอกับภายนอก และ

ภายใน 
จํานวนวันที่ปดทําการ 

6 เวลาในการใหขอมูล เวลาในการทําธุรกรรมการเงิน เวลารอคอย 

7 ตนทุนตอหนวยบริการ ลดรอบเวลาในการจายเงิน เวลาในการโอนสาย 

8 ความสามารถของแรงงาน  เวลาในการใหขอมูล 

9 ความพึงพอใจของลูกคา   

10 ประสิทธิภาพของสถานบริการ   

11 ความปลอดภัยของผูปวย   

12 ผลกําไรที่เพิ่มขึ้น   

13 ความพึงพอใจของแรงงาน   
 

Hitachi (2007) ไดเสนองานวิจัยที่เกี่ยวกับการระบุประสิทธิภาพการใหบริการ โดยเสนอ

แบบ โครงสรางความสัมพันธ ที่แสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวาง Output และ Outcome โดย

การวัดผลดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (KPIs) และดัชนีวัดเปาหมาย (KGIs) ประสิทธิภาพการ

ใหบริการนั้นขึ้นอยูกับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่เขามารับบริการ รูปที่ 2.5 แสดง

ความสัมพันธ โดย Input คือ ผูใหบริการ ทรัพยากรที่ใชคือ แรงงาน และเงิน ผลลัพธทางตรง หรือ 

Output คือ ส่ิงที่แสดงใหเห็นวากระบวนการใหบริการดีอยางไร โดยใชดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เปนเครื่องมือในการประเมิน เชน ความพรอมในการใหบริการ และความรวดเร็วในการบริการ เปน

ตน สุดทายคือ Outcome จะเปนผลลัพธข้ันสุดทายที่ไดจากการประเมินเมื่อลูกคาไดรับการบริการ

อยางครบถวนสมบูรณ เชน ระดับความพึงพอใจของลูกคา หรือผลกําไร  

 

 

 

 

รูปที่ 2.5 ข้ันตอน และการวัดประสิทธิภาพการใหบริการ 
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Zhao et al. (2006) เสนอการวัดผลการดําเนินงานของงานบริการจัดสงสินคาโดยอางอิง

หลักการของการบริหารจัดการหวงโซอุปทาน (SCM) ที่ไดรวมคุณภาพการใหบริการ ความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ความนาเชื่อถือ ความยืดหยุน และตนทุน รวมถึงการวัดผลการดําเนินงานของ

บริษัทรับจางจัดสงใหถึงมือลูกคาอีกตอหนึ่ง ซึ่งเปนที่นิยมในปจจุบัน ดังนั้นการวัดผลการ

ดําเนินงานของบริษัทเหลานี้จึงเปนสิ่งสําคัญ เพื่อความพึงพอใจของลูกคา และเพิ่มศักยภาพใน

การแขงขันทางการตลาดดวย ซึ่งในงานวิจัยนี้ไดมีการนําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงานบริษัท

รับจางจัดสง ดังตารางที่ 2.5 
 

ตารางที่ 2.5 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานของบริษัทรับจางจัดสง 
เปาหมายหลัก เปาหมายยอย ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลกั 
ดัชนีวัดผลการดําเนินงานยอย 

เพื่อประเมินผล

การดําเนินงาน

บริษัทรับจาง

จัดสง 

เพื่อวัดผลการ

ดําเนินงานบริษัท

รับจางจัดสงภายใน

บริษัท 

ตนทุนการจัดสง - ตนทุนคาขนสง 

- ตนทุนการเก็บรักษา 

- ตนทุนการบริหารจัดการ 

ระดับการใหบริการ - ระดับคลังสินคา 

- เวลาการจัดสง 

- จํานวนคําสั่งซื้อทีย่ังไมไดจาย 

- รอบเวลา 

- ขอรองเรียนจากลกูคา 

- การตรวจสอบลูกคา 

ประสิทธิภาพ - ประสิทธิภาพการบริการ 

สินทรัพย - อัตราการคืนทุน 

- การหมุนเวียนเงินทุน 

- การหมุนเวียนสินคาคงคลัง 

- อัตราการเพิ่มขึ้นของผลประกอบการ 

- อัตราการเพิ่มขึ้นของกําไรสุทธ ิ

คุณภาพ - ความถี่ในของความเสียหาย หรือสญู

หาย 

- การจัดสงที่ตรงเวลา 

- จํานวนครั้งที่ลูกคาสงสินคาคืน 

ความยืดหยุน - ความยืดหยุนของผลิตภัณฑ 

- ความยืดหยุนของเวลา 

- ความยืดหยุนของปริมาณ 

เพื่อวัดผลการ

ดําเนินงานบริษัท

รับจางจัดสง

ภายนอกบริษัท 

ความพึงพอใจของ

ลูกคา 

- เวลาในการจัดสง 

- ระดับการใหบริการ 

- คาใชจายในการจัดสง 

- การแลกเปลี่ยนขอมูล 
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Y. Z. Jiang et al. (2006) ไดเสนอตัวอยางดัชนีวัดผลการดําเนินงานของหวงโซอุปทาน

จากมุมมองของลูกคา ดังตารางที่ 2.6 ถึงแมวาการจัดทําดัชนีวัดผลการดําเนินงานจากมุมมองของ

ลูกคาจะเปนปญหาที่ซับซอน และยุงยาก โดยเพื่อใหบริษัทสามารถบรรลุตามเปาหมายที่ตั้งไว 

รวมถึงชี้ใหเห็นปญหา และแกปญหาตามหลักความจริง  

 

ตารางที่ 2.6 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองของลูกคา 
เปาหมายหลัก เปาหมายยอย ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เพื่อประเมินผลการดําเนินงาน

ของบริษัทในมุมมองของลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคา - เวลาที่จะไดรับสินคา หรือบริการ 

- ลดความแปรปรวนของความตองการ

สินคา หรือบริการ 

- ลดขอรองเรียนของลูกคา 

- รักษาการติดตอส่ือสารกับลูกคา 

สวนแบงการตลาด - เพิ่มโอกาสทางการตลาด 

- เพิ่มศักยภาพทางการตลาด 

- เพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

เทคโนโลยี - เทคโนโลยีการบริการ และ

กระบวนการ 

- คุณภาพการบริการหลังการขาย 

ความสัมพันธระหวางลูกคา

กับบริษัท 

- ความไววางใจของลูกคา 

- ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 

ความยืดหยุน - ความยืดหยุนของสินคา 

- ความยืดหยุนของปริมาณ 

- ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

- ความยืดหยุนในการจัดสงสินคา 

ผลิตภัณฑ - ความสม่ําเสมอของคุณภาพ 

- รูปรางลักษณะของสินคา 

- การออกแบบสินคา 

- ความนาเชื่อถือของสินคา 
 

นอกจากนี้ J. Robbins. (2004) ไดยกตัวอยางดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่สําคัญในการ

พัฒนาศักยภาพในการบริการดานไฟฟา โดยเรื่องที่ตองคํานึงถึงคือ การปองกันสิ่งแวดลอม การ

คงไวซึ่งคาใชจายที่ต่ํา SAIFI SAIDI CAIDI การรับรองประสิทธิภาพในการดําเนินงานบริการดาน

ไฟฟา ปรับปรุงความแปรปรวนโดยการวิจัย และพัฒนา ฯลฯ 
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2.2.6 การประเมินดัชนีวัดผลการดําเนินงาน มีหลักการคลายกันคือ การสํารวจความ

คิดเห็นจากคณะผูบริหาร และพนักงานที่เกี่ยวของ ส่ิงที่แตกตางกันเพียงเล็กนอยคือ เกณฑที่ใชใน

การประเมิน กันยา อัครอารีย (2545) ไดทําการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานสําหรับ

โรงงานผลิตผลิตภัณฑพลาสติก โดยใหมีความสอดคลองกับนโยบายการบริหารงาน และ

ครอบคลุมมุมมองที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน จากนั้น จึงนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ได

ไปเสนอตอผูบริหารโรงงานกรณีศึกษาเพื่อทําการประเมินดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่พัฒนา 

ข้ึนในดานความเหมาะสม และสอดคลองกับนโยบาย ซึ่งผูวิจัยไดเสนอเกณฑที่ใชประเมินความ

เหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก ดงันี้ 

1) สัมพันธกับนโยบายการบริหารงานขององคกร และแปลงนโยบายสูการปฏิบัติ 
2) ครอบคลุมปจจัยสูความสําเร็จของหนวยงาน 

3) ชวยใหผูบริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงไดดี 
4) วัดผลการดําเนินงานของหนวยงานไดจริง 
5) กอใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกระดับ 

6) ผลักดันใหพนักงานเกิดความกระตือรือรนในการพัฒนาการปรับปรุงการทํางาน 

7) กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

8) มีการวัดที่สมดุลทุกดาน 

9) มีการกําหนดคาอางอิงที่เหมาะสมเพื่อประเมินผลการดําเนินงาน 

10) มีระบบการไดมาซึ่งขอมูล และการรายงานผลที่ชัดเจน และเขาใจงาย 

นอกจากที่ใชประเมินความเหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 10 ขอ ขางตน

แลว นิรัชรา กอกุลดิลก (2547) ไดเสนอเกณฑเพิ่มเติมที่ใชประเมินความเหมาะสมของดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลัก ดังนี้ 

1) สามารถสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่นําไปสูการทํางานของหนวยงานที่ดีข้ึน 

2) งายในการเก็บขอมูล และเหมาะสมในดานตนทุนของการเก็บรวบรวมขอมูล 

3) สงผลตอพฤติกรรมของบุคลากรภายในที่เปล่ียนแปลงตามที่หนวยงานตองการ 
 

2.2.7 อุปสรรคของการวัดผลการดําเนินงาน เกิดขึ้นระหวางกระบวนการของการ

ออกแบบ หรือการวัดผลการดําเนินงานนั้น เปนปจจัยหนึ่งที่สงผลตอการพัฒนา และปรับปรุง

องคกรทําใหเกิดความลาชา ทั้งนี้ไดมีงานวิจัยที่ทําการวัดผลการดําเนินงานขององคกรตัวอยางทั้ง 

3 องคกร โดย Bourne et al. (2000) ไดสรุปอุปสรรคที่เกิดขึ้นระหวางกระบวนการวัดได ดังนี้ 

1. ความยุงยาก และขอจํากัดในการวัด 

2. ปญหาเกี่ยวกับระบบคอมพิวเตอรที่ใชในการจัดเก็บ หรือเผยแพรขอมูล 
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3. ความสับสนของหนาที่ หรือขอตกลงของผูบริหารระดับสูง 
Poll (2007) ไดกลาวถึงอุปสรรคของการวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเติมอีกขอหนึ่งคือ 

ปญหาเกี่ยวกับตัวขอมูลที่จําเปนนั้น ไมมีการตรวจสอบความถูกตอง หรือไมมีการควบคุม ก็อาจ

ทําใหไดขอมูลที่ไมถูกตอง ทําใหความสามารถในการวัด หรือประเมินองคกรลดลง 

 
2.3 สรุปทายบท 

 
จากแนวคิดในหลายๆ งานวิจัยที่ผานมาพบวา เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) ซึ่งเปนเครื่องมือหนึ่งที่สามารถ

บงชี้วาองคกรนั้นประสบความสําเร็จตามแผนกลยุทธที่ไดวางไวหรือไม หรือควรจะมีการ

ปรับเปลี่ยนวีธีดําเนินงานที่ตรงสวนไหน เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขสวนที่บกพรองใหดีข้ึน รวมถึงมี

ความพรอมในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังเปนการ

แสดงผลลัพธยอนกลับไปยังพนักงานที่กําลังทํางานอยู ซึ่งอาจกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของบุคคล หรือทั้งองคกร ใหเปนไปในทิศทางที่องคกรตองการ ซึ่งลวนแตเปนการเพิ่ม

ขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดไดเปนอยางดี (Parmenter, 2007) และเทคนิคการ

จัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: 

ANP) ซึ่งเปนเทคนิคที่ตอยอดมาจากกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (AHP) เพื่อใหการ

วิเคราะหความสัมพันธของเกณฑการตัดสินใจ และทางเลือกใหมีความสอดคลองกับความเปนจริง

ในการตัดสินใจมากขึ้น สามารถจัดการกับเกณฑการตัดสินใจตางๆ ที่มีความสัมพันธกัน และ

ผลกระทบตอกัน โดยมีการใหน้ําหนักคะแนนตามลําดับความสําคัญของเกณฑ และคํานวณผล

ดวยซุปเปอรเมตริก โดยมีโปรแกรม Super Decision 1.6.0 ชวยในการประมวลผล ทําใหคา

น้ําหนักคะแนนที่ไดเที่ยงตรงยิ่งขึ้น (Saaty, 2001) โดยขอมูลที่ใชสําหรับนํามาวิเคราะห และ

ประมวลผลนั้นสามารถใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชน และตรงกับ

วัตถุประสงคของงานวิจัยไดอยางครบถวน (Naresh, 2004 ; กรองแกว, 2542) 

ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงไดเสนอการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบริการของการไฟฟาฝาย

ผลิตแหงประเทศไทย โดยการประเมินผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่

เหมาะสมที่ไดจากการจัดลําดับความสําคัญใหกับเกณฑความเหมาะสมกับองคกรดวยเทคนิค 

ANP เพื่อเปนประโยชนในการกํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ตลอดจนเปนการ

รับประกันวาผูใชไฟฟาจะไดรับคุณภาพบริการตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด นําไปสูการสราง

ความพึงพอใจแกลูกคา และเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน จนสามารถยกระดับใหเปนองคกรชั้นนํา

ในกิจการไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลไดในอนาคต 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงประชากรที่ใชสําหรับงานวิจัย และเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ซึ่ง

ประกอบดวย  เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก  (Key 

Performance Indicators: KPIs) การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 

และเทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network 

Process: ANP) ทั้งนี้เพื่อใหไดผลลัพธของงานวิจัยที่ถูกตอง เหมาะสม และมีประสิทธิภาพตรง

ตามที่ตองการ จึงควรมีการดําเนินการวิจัยอยางเปนขั้นตอน ดังนี้  
 

3.1 ประชากร 
 

งานวิจัยเ ร่ืองนี้ ไดประยุกตใชการคัดเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยมีรายละเอียดของประชากรที่ใช ดังนี้  

3.1.1 ผูทรงคุณวุฒิ เพื่อตรวจสอบแบบสอบถามฉบับรางวามีเนื้อหาสาระที่ครบถวน 

และตรงตามวัตถุประสงคในการเก็บขอมูลหรือไม รวมทั้งมีการตรวจสอบความถูกตองเหมาะสม

ของถอยคํา และประโยคที่ใชในแบบสอบถาม 

3.1.2 คณะผูชวยผูอํานวยการฝายควบคุมระบบกําลังไฟฟา-วิชาการ ของการไฟฟาฝาย

ผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) เพื่อสอบถามขอมูล และความคิดเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมา รวมถึงระดับความสําคัญของมุมมอง และเกณฑที่ใชตรวจสอบ

คุณภาพดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

3.1.3 ผูเชี่ยวชาญดานพลังงาน และวิศวกรรมไฟฟา เพื่อสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดรับการคัดเลือกจากการประมวลผลดวยโปรแกรม Super 

Decision 1.6.0 ตามหลักการของเทคนิค ANP 

3.1.4 คณะผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ผูแทนจากการไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวน

ภูมิภาค และกลุมลูกคาตรง เพื่อสอบถามความเห็นชอบเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่

ไดรับการคัดเลือกแตละตัว 

 
3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 
เทคนิคที่นํามาประยุกตใชเพื่อพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมในการ

ประเมินผลการดําเนินงานในดานคุณภาพบริการของ กฟผ. สําหรับงานวิจัยนี้มีดวยกัน 3 เทคนิค
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หลักคือ เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance 

Indicators: KPIs) การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และเทคนิคการ

จัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: 

ANP) โดยแตละเทคนิคมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
3.2.1 การวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key 

Performance Indicators: KPIs) งานวิจัยนี้ไดทําการศึกษาขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. เกี่ยวกับ 

ประวัติ โครงสรางองคกร ลักษณะการประกอบธุรกิจ กลุมลูกคา และการกํากับดูแลกิจการ ทั้งนี้

เพื่อใชประกอบการตัดสินใจเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหเหมาะสม และสอดคลองกับ

วิสัยทัศน และเปาหมายขององคกร นอกจากนี้ยังไดศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิม

ของ กฟผ. จากรายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหง

ประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 และ 2550 และนําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เพิ่มเติมจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการผลิต และการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ 

กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 

2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. 

ประจําป 2548 นอกจากนี้ยังศึกษาดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเติมจากงานวิจัย และรายงาน

ประจําปของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาในตางประเทศ และนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได

รวบรวมมาทั้งหมดจําแนกออกเปน 4 มุมมองตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) อันไดแก ดาน

คุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา โดยทั้ง 4 

มุมมองจะมีนิยาม ดังนี้ 

1) คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติ/คุณลักษณะทั้งหมดโดยทั่วไปของ

ผลิตภัณฑ/บริการ (Characteristic) ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ระบุไว 

โดยใชวิธีการสํารวจ เจรจา และกําหนดเปนขอตกลง และเปาหมายรวมกัน ไมวาจะเปน สินคา 

(Product) และหรือ บริการ (Service) และสําหรับกิจการการผลิต และจําหนายไฟฟานั้น สวน

ใหญจะคํานึงถึงแรงดันไฟฟา และความถี่ เปนตน 

2) ความตอเนื่อง (Continuity) คือ ความสม่ําเสมอในการดําเนินงาน ซึ่งสําหรับ

กิจการการผลิต และจําหนายไฟฟาแลวจะหมายถึง ความสามารถในการจัดสง และจําหนายไฟฟา

ไดอยางตอเนื่อง หรือเกิดเหตุขัดของนอยที่สุด โดยอาจประเมินจากจํานวนครั้ง หรือระยะเวลาที่

เกิดความขัดของจนเปนเหตุใหผูใชไฟฟาไมสามารถเขาถึงแหลงพลังงานไฟฟาได 

3) ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถในการดําเนินงานเพื่อจัดหา

พลังงานไฟฟาใหเพียงพอตอความตองการของผูใชได 
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4) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) คือ ระดับความพึงพอใจ

ในความตองการของลูกคาที่ถูกนําไปทําใหบรรลุ หรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดตาม

ที่ตั้งความหวังไว ซึ่งอาจดูจากจํานวนขอรองเรียนจากลูกคา เปนตน 
 

  สําหรับเกณฑที่ใชในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในงานวิจัยนี้ จะแบง

ออกเปนเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล โดย

แตละเกณฑหลักยังประกอบดวยเกณฑรองตางๆ ดังนี้ (พสุ เดชะรินทร, 2544)  

1) เกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร เพื่อเปนขอมูลประกอบการ

พิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพเหมาะสมกับองคกร ซึ่งประกอบดวย

เกณฑรอง 4 เกณฑ ดังนี้ 

- สอดคลองกับเปาหมายของหนวยงานคือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ 

มีความสอดคลอง และมีสวนสนับสนุนใหองคกรสามารถบรรลุตามเปาหมายของวิสัยทัศน ภารกิจ 

หรือกลยุทธที่องคกรไดตั้งไว โดยไมกอใหเกิดความขัดแยงกันเองภายในองคกร 

- สะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริงคือ ผลลัพธของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานตองเปนผลมาจากการปฏิบัติงานขององคกร หรือองคกรสามารถควบคุมใหเกิดผลได

โดยตรง และสามารถแสดงถึงผลการดําเนินงานจริงขององคกรในชวงเวลาที่ผานมาวาเปนเชนไร มี

การพัฒนา และเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด 

- กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกรคือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ

สามารถเชื่อมโยง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับองคกร

อ่ืน เพื่อใหทราบถึงสถานะของตัวเอง ทําใหเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาปรับปรุงองคกรใหดีข้ึนกวา

ในอดีต และกอใหเกิดการแขงขันกับองคกรอ่ืน 

- ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานคือ ชัดเจน ไมกํากวม ตรง

ประเด็น มีความหมายมุงไปยังสิ่งที่วัด เพื่อกอใหเกิดการความเขาใจใหตรงกันทั่วทั้งองคกร และ

ปองกันมิใหเกิดการตีความผิดพลาด 

2) เกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล เพื่อเปนขอมูลประกอบการพิจารณา

ความพรอมขององคกรในการนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกไปประยุกตใชจริง 

โดยพิจารณาจากคะแนนดานความพรอมของขอมูล ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 3 เกณฑ ดังนี้ 

- ความพรอมของขอมูลคือ องคกรสามารถหาขอมูลมาใชกับดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่กําหนดได เนื่องจากองคกรมีการเก็บขอมูลนั้นไวอยูแลว หรือหากไมมีการเก็บ

ขอมูลนั้นไว ก็สามารถทําไดในอนาคต  โดยตนทุนการจัดหาขอมูลนั้นไมสูงเกินไปจนไม

สมเหตุสมผล 
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- ความถูกตองของขอมูลคือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับดัชนี

วัดผลการดําเนินงานนั้นๆ มีความถูกตอง แมนยํา หรือมาจากแหลงขอมูลที่เชื่อถือได ทําใหผลลัพธ

ที่ออกมาคงที่เมื่อทําการวัดซ้ําในชวงเวลาใด 

- ความทันสมัยของขอมูลคือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับดัชนี

วัดผลการดําเนินงานนั้นๆ สามารถดําเนินการปรับปรุงแกไขขอมูลใหทันสมัยอยูเสมอได 
 

3.2.2 แบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

แบบสอบถามนั้น ผูวิจัยไดทําการสรางแบบสอบถาม โดยผานกระบวนการสรางแบบสอบถามทั้ง 9 

ข้ันตอน (อุทมพร จามรมาน, 2544) ดังนี้ 

3.2.2.1 การกําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม สําหรับแบบสอบถามใน

งานวิจัยนี้ไดจัดทําขึ้นครั้งนี้เพื่อวัตถุประสงคตางๆ ดังนี้ 

1) เพื่อรวบรวมขอมูลที่จําเปนในการประกอบการพิจารณาคัดเลือกดัชนี
วัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของ กฟผ. ที่ไดจากการศึกษา และรวบรวมขอมูล

ของ กฟผ.เอง และของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาในตางประเทศ  

2) เพื่อทราบถึงดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 

3) เพื่อทราบความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงานแตละตัวที่ผูวิจัยไดศึกษา และรวบรวมมา 

4) เพื่อทราบถึงระดับความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง และเกณฑการ

คัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

5) เพื่อทราบถึงระดับความเหมาะสมกับองคกร และความพรอมของ
ขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวที่จะนํามาใชกับองคกร 

 

3.2.2.2 การกําหนดหมวด หรือประเด็นหลักของเนื้อหา จากวัตถุประสงคของ

แบบสอบถาม สามารถกําหนดเปนประเด็นหลักของเนื้อหาไดดังนี้ 

1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชรวบรวมขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม เพื่อพิจารณาความนาเชื่อถือของขอมูล และทัศนคติที่ไดจากการตอบ

แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- ตําแหนงปจจุบัน 

- แผนก/สวนงาน 

- ระดับการศึกษา 

- ประสบการณการทาํงานกับการไฟฟา   
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2) การประเมินความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลดําเนินงานที่

ไดศึกษารวบรวมมาทั้ง 4 มุมมอง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- การสอบถามเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมที่มีใชอยู

ในปจจุบันของ กฟผ. 

- การสอบถามความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนี

วัดผลการดําเนินงานแตละตัว โดยใหผูตอบแบบสอบถามทําการตัดสินใจเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่มีความสอดคลองกับนโยบายขององคกร พรอมทั้งระบุเหตุผลที่ใชในการตัดสินใจ

เลือก หรือไมเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว 

- การสอบถามความครบถวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได

ศึกษา และรวบรวมมา พรอมทั้งเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เพิ่มเติมไดหากเห็นวายังไมครบถวน 

- การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักขององคกร 

3) การจัดลําดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 มุมมอง และเกณฑใน

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ซึ่งประกอบดวยเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร 

และเกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล โดยแบบสอบถามในสวนนี้จะเปนการเปรียบเทียบเปน

คูๆ ระหวางเกณฑรองที่มีผลตอกันจนครบทุกเกณฑ ซึ่งสอดคลอง และสามารถนําขอมูลที่ไดไป

ประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 ตามหลักการของ ANP โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของทั้ง 4 มุมมองของดัชนี

วัดผลการดําเนินงานคือ ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึง

พอใจของลูกคา 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑสําหรับการ

ตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการดําเนินงาน อันประกอบดวยเกณฑหลัก 2 เกณฑคือ เกณฑดาน

ความเหมาะสมกับองคกร ไดแก ความสอดคลองกับเปาหมายของหนวยงาน การสะทอนถึงผล

การดําเนินงาน การกอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร และความชัดเจนของดัชนีวัด สําหรับ

เกณฑดานความพรอมของขอมูล ประกอบดวย ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล 

และความทันสมัยของขอมูล 

4) การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพ

ทางเทคนิคและการบริการของ กฟผ. ตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดาน

ความพรอมของขอมูล  
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5) ความคิด เห็น  และขอ เสนอแนะ  เพื่ อ เปด โอกาสให ผู ตอบ

แบบสอบถามไดเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติม หรือใหรายละเอียดเกี่ยวกับงานวิจัยไดอยางอิสระ 

 

3.2.2.3 แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย หลังจากกําหนดประเด็นหลักใน

แตละสวนแลว พบวาในสวนที่ 2 คือ สวนของการประเมินความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนี

วัดผลดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมาทั้ง 4 มุมมองนั้น จะตองทําการแจกแจงประเด็นหลักเปน

ประเด็นยอย โดยผูวิจัยนําประเด็นยอยจากการศึกษารวบรวมงานวิจัย และรายงานประจําปของ

บริษัทในกลุมธุรกิจเดียวกันในตางประเทศ หลังจากนั้นทําการกําหนดสัดสวนของประเด็นหลัก 

และประเด็นยอยในแตละประเด็นหลักของเนื้อหา ดังรายละเอียดในตารางที่ 3.1 

 

3.2.2.4 กําหนดจํานวนขอคําถาม สําหรับจํานวนขอคําถามในแตละตอน ดัง

แสดงในตารางที่ 3.1 ซึ่งจะเห็นไดวาจํานวนขอคําถามของแตละประเด็นนั้นจะไมสัมพันธกับ

สัดสวนของประเด็นหลัก และประเด็นยอย ทั้งนี้โดยมากจะสัมพันธกับจํานวนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่สามารถจะรวบรวมได ซึ่งไมไดสะทอนถึงความสําคัญของประเด็นหลักและ

ประเด็นยอย 

 

ตารางที่ 3.1 การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

1. คุณภาพ 25 

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 3.23 1 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 3.23 1 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 3.23 1 

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 3.23 1 

5. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 3.23 1 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 3.23 1 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 3.23 1 

8. เวลาในการแกปญหา 3.23 1 

9. คุณภาพไฟฟา 3.23 1 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 3.23 1 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 3.23 1 

12. 
ความสํา เร็จตามเปาหมายที่ วางไว เกี่ ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
3.23 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

1.คุณภาพ 25 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 3.23 1 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 3.23 1 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 3.23 1 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 3.23 1 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 3.23 1 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับ

มาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
3.23 1 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา 3.23 1 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 3.23 1 

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 3.23 1 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
3.23 1 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา 3.23 1 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
3.23 1 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน 
3.23 1 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
3.23 1 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 3.23 1 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 3.23 1 

29. 
ความสอดคลองในการปลด หรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟฟา 
3.23 1 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
3.23 1 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
3.23 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

2.ความตอเนื่อง 25 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 5.55 1 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 5.55 1 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 5.55 1 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 5.55 1 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 5.55 1 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 5.55 1 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 5.55 1 

8. อัตราการขัดของของอุปกรณ 5.55 1 

9.  Equivalent Forced Outage Factor 5.55 1 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 5.55 1 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 5.55 1 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 5.55 1 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟฟาใหลูกคาได 5.55 1 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟฟาดับ 5.55 1 

15. 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
5.55 1 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 5.55 1 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 5.55 1 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟฟาดับเนื่องจากความผิดพลาด 5.55 1 

3.ความเชื่อถือได 25 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 7.69 1 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 7.69 1 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 7.69 1 

4. 
ความปลอดภัย และความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
7.69 1 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 7.69 1 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 7.69 1 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 7.69 1 

3.ความเชื่อถือได 25 
8. 

ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
7.69 1 

9. การปองกันเหตุ และลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 7.69 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

3.ความเชื่อถือได 25 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 7.69 1 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 7.69 1 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนาน หรือแยกระบบไฟฟา 
7.69 1 

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไม

เพียงพอ 
7.69 1 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
25 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 2 1 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟฟาดับ 2 1 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟฟาดับ 2 1 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 2 1 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 2 1 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 2 1 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 2 1 

8. ระยะเวลาในการรับสาย 2 1 

9. 
จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาภายใน 2 

ชม. 
2 1 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 2 1 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 2 1 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 2 1 

13. สนับสนุนการติดตอ และใหขอมูลที่มีประโยชน 2 1 

14. การเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคา 2 1 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 2 1 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 2 1 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 2 1 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคม และ

ส่ิงแวดลอม 
2 1 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
2 1 

 
 



42 

ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
25 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยู

ในเกณฑมาตรฐาน 
2 1 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา  เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
2 1 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ใหลูกคาทราบ 
2 1 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการ

รองขอ 
2 1 

24. 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติ

เห็นชอบ เม่ือไดรับการขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
2 1 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการ

ทํางานของอุปกรณ 
2 1 

26. 

ความรวด เ ร็ ว ในการแจ ง ให ลูกค าทราบก อน

ดําเนินการขนาน หรือปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟา

เพื่อจายไฟฟา หรืองดจายไฟฟา 

2 1 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตอง

มีการลดแรงดัน หรือดับไฟฟา 

2 1 

28. 
ประ สิ ท ธิ ภ าพ ในก า ร แ จ ง ใ ห ลู ก ค า ท ร าบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดับไฟฟาอุปกรณ 
2 1 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟฟาอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
2 1 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟฟา

อุปกรณ 
2 1 

31. 
ประ สิทธิ ภ าพ ในกา รจั ดทํ า  และส ง เ อกสา ร 

Switching Order กอนวันดับไฟฟาอุปกรณ 
2 1 

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการ

ดับไฟฟาอุปกรณ 
2 1 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจาย

ไฟฟาอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
2 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

4.ความพึง

พอใจของลูกคา 
25 

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 
2 1 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟฟาใหสอดคลองกับระบบ

ไฟฟาในชวงนั้นๆ 

2 1 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 2 1 

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนา และการ

แกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
2 1 

38. 
ประ สิทธิ ภ าพในการแจ ง ให ลู กค าท ราบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
2 1 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนาน หรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
2 1 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนาน หรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
2 1 

41. 
ประ สิทธิ ภ าพในการแจ ง ให ลู กค าท ราบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดับไฟฟา 
2 1 

42. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟฟากอนวัน

ดับไฟฟา 
2 1 

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถ

จายไฟฟาไดตามปกติ 
2 1 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
2 1 

45. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสง

ชํารุด 

2 1 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูล

จากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับ

ไฟฟาใหม 

2 1 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟฟาแลว 

2 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

4.ความพึง

พอใจของลูกคา 
25 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนํา

อุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามา

ใชงานในจุดจายไฟฟา 

2 1 

49. 
ความรวด เ ร็ ว ในกา รแจ ง ให ลู กค าท ราบถึ ง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
2 1 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
2 1 

 

3.2.2.5 กําหนดประเภทของคําถาม สําหรับขอคําถามที่ผูวิจัยนํามาใชสอบถาม

ความคิดเห็นของ กฟผ. นั้น สามารถจําแนกออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 

1) ประเภทความจริง ซึ่งจะเปนคําถามในแบบสอบถามตอนที่ 1 

2) ประเภทความเห็น และทัศนคติ ซึ่งจะเปนคําถามในแบบสอบถาม

ตอนที่ 2-5 
 

3.2.2.6 กําหนดรูปแบบของคําถาม หลังจากการกําหนดประเด็นหลัก ประเด็น

ยอย จํานวนขอคําถาม และประเภทของคําถามในแตละสวนแลว ตองทําการกําหนดรูปแบบของ

คําถามใหสอดคลองกับขอมูลที่ตองการรวบรวม ดังแสดงในตารางที่ 3.2 และสําหรับรูปแบบของ

คําถามที่นํามาใชประกอบดวย 

1) รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ คือ มีการเวนที่วางไวใหผูตอบคําถามเขียน

คําตอบลงไปสั้น ๆ 

2) รูปแบบเลือกคําตอบคือ คําถามในแตละขอจะมีคําตอบระบุไวให  

3) รูปแบบให เสนอความเห็นคือ  คําถามที่ ให ผูตอบคําถามระบุ

ความเห็นเพิ่มเติมอยางอิสระ  

4) รูปแบบประมาณคาแบบใหคาคือ คําถามที่ใหผูตอบคําถามระบุ

ความเห็นของตนเปนคาตามระดับของมาตรประมาณคาที่กําหนดให ซึ่งในที่นี้ใชการใหคะแนนที่

แบงเปน 5 ระดับ (Likert Scale) 

5) รูปแบบการเปรียบเทียบคือ  คําถามที่ ให ผูตอบเปรียบเทียบ

ความสําคัญระหวางตัวเลือกที่กําหนดไวให โดยใชระดับสเกลของจํานวนเทาของความสําคัญ

ตั้งแต 1-9 เพื่อนําผลลัพธที่ไดไปประมวลผลดวยเทคนิค ANP 
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ตารางที่ 3.2 สรุปจํานวนคําถาม และรูปแบบของคําถามที่ใชในแบบสอบถามทั้ง 5 ตอน 
ตอนที ่ ประเด็นหลัก ประเด็นยอย จํานวนคําถาม รูปแบบของคําถาม 

1 
ข อ มู ล ทั่ ว ไ ป ข อ ง ผู ต อ บ

แบบสอบถาม 

- ตําแหนงปจจุบัน 1 รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ 

- แผนก/สวนงาน 1 รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ 

- ระดับการศึกษา 1 รูปแบบเลือกคําตอบ 

- ประสบการณการทํางานกับ กฟผ. 1 รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ 

2 

การประเมินความคิดเห็นของ 

ก ฟ ผ .  ที่ มี ต อ ดั ช นี วั ด ผ ล

ดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมา 

- การสอบถามถึงดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. 112 รูปแบบเลือกคําตอบ 

- การสอบถามความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

แตละตัว 
112 

รูปแบบเลือกคําตอบ  

และรูปแบบใหเสนอความเห็น 

- การสอบถามความครบถวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในแตละมุมมอง 4 
รูปแบบเลือกคําตอบ  

และรูปแบบใหเสนอความเห็น 

- การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลักขององคกร 
1 รูปแบบเลือกคําตอบ 

3 

การจัดลําดับความสําคัญ 

3.1 น้ําหนักคะแนนความสําคัญ
ของทั้ง 4 มุมมอง 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานคุณภาพเปนหลัก 6 

รูปแบบการเปรียบเทียบ  

ระดับสเกลตั้งแต 1-9 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความตอเนื่องเปนหลัก 6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความเชื่อถือไดเปนหลัก 6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความพึงพอใจเปนหลัก 6 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) สรุปจํานวนคําถาม และรูปแบบของคําถามที่ใชในแบบสอบถามทั้ง 5 ตอน 
ตอนที ่ ประเด็นหลัก ประเด็นยอย จํานวนคําถาม รูปแบบของคําถาม 

3 

3.2 น้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑหลัก 

1) ดานความเหมาะสมกับองคกร  

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงความสอดคลองกับ

เปาหมายของหนวยงาน 
6 

รูปแบบการเปรียบเทียบ  

ระดับสเกลตั้งแต 1-9 

- การใหน้ํ าหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงการสะทอนผลการ

ดําเนินงาน 
6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงการกอใหเกิดการพัฒนา

ปรับปรุงองคกร 
6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความชัดเจนของดัชนี 6 

2) และดานความพรอมของขอมูล 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความพรอมของขอมูล 3 
รูปแบบการเปรียบเทียบ  

ระดับสเกลตั้งแต 1-9 
- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความถูกตองของขอมูล 3 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความทันสมัยของขอมูล 3 

4 
การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผล

การดําเนินงาน 

1) การใหคะแนนคุณภาพตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร 112 
รูปแบบประมาณคาแบบใหคา 

โดยใชเกณฑการใหคะแนน 1-5 

2) การใหคะแนนคุณภาพตามเกณฑดานความพรอมของขอมูล 112 
รูปแบบประมาณคาแบบใหคา 

โดยใชเกณฑการใหคะแนน 1-5 

5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ - 1 รูปแบบใหเสนอความเห็น 
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3.2.2.7 จัดทําแบบสอบถามฉบับราง  
 

3.2.2.8 การตรวจสอบแบบสอบถามฉบับราง หลังจากจัดทําแบบสอบถามฉบับ
รางเสร็จเรียบรอยแลว ข้ันตอนตอไปคือ การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา วาขอคําถามแต

ละขอนั้นมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค และครบถวนตามที่ตองการหรือไม รวมทั้งการ

ตรวจสอบความถูกตองเหมาะสมของถอยคํา และประโยคที่ใชในแบบสอบถาม โดยผูทรงคุณวุฒิ

จํานวน 3 ทาน เปนผูตรวจสอบแบบสอบถามฉบับรางตามเนื้อหาที่ไดกลาวมา สําหรับการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา จะถูกวิเคราะหจากคาดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Index of 

Item-Objective Consistency: IOC) (อุทุมพร จามรมาน, 2544) ซึ่งมีสูตรในการคํานวณ ดังนี้ 
 

N
R

IOC ∑=  
 

  โดย IOC   คือ  ดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

   N   คือ  จํานวนผูทรงคุณวุฒิ 

   R   คือ  ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ 

R=1     คือ  แนใจวาขอคําถามเที่ยงตรงตามวัตถุประสงคและ   

สอดคลองกับประเด็นหลัก และประเด็นยอย 

R=0   คือ  ไมแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับประเด็นหลัก และ   

ประเด็นยอย 

R=(-1)   คือ  แนใจวาขอคําถามไมตรงกันกับวัตถุประสงค หรือไม 

สอดคลองกับประเด็นหลัก 

 

สําหรับขอคําถามที่มีคา IOC ตั้งแต 0.5 ข้ึนไป แสดงวาขอคําถามนั้นมีความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา หรือมีจุดประสงคในการเก็บขอมูลตรงกับประเด็นหลัก และประเด็นยอยตามที่

ไดกําหนดไว ในทางตรงกันขามหากขอคําถามใดมีคา IOC นอยกวา 0.5 แสดงวาขอคําถามนั้นไม

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยผลการสอบถามความเห็นของผูทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ทาน แสดงในภาคผนวก 

ก. ซึ่งจะเห็นไดวาทุกขอคําถามมีคา IOC มากกวา 0.5 แสดงใหเห็นวาขอคําถามมีความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหาทั้งหมด 

แตทั้งนี้ ผลการตรวจสอบดูความถูกตองเหมาะสมของถอยคํา และประโยคตางที่

ใชในแบบสอบถาม โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน ยังมีประเด็นใหแกไข และขอเสนอแนะ

เพิ่มเติม ดังนี้ 
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- แบบสอบถามใชเวลามากเกินไป 

- การเรียงขอคําถาม ควรเรียงจากขอมูลที่สําคัญมากขึ้นเปนอันดับตน 

- การตั้งคําถามใชภาษากํากวม มีหลายประเด็นในประโยคเดียวกัน 

- คําผิด และเครื่องหมายวรรคตอน 

- รูปแบบของแบบสอบถาม มีตัวเลือกบางขอคําถามมีจํานวนมาก จึงควร

ออกแบบแบบสอบถามใหดูงายตอการตอบ และสําหรับบางขอคําถามที่คอนขางยากตอการทํา

ความเขาใจในการตอบแบบสอบถาม ควรมีการยกตัวอยางประกอบ เพื่อลดขอผิดพลาดในการ

ตอบแบบสอบถาม 
 

3.2.2.9 ทดลองใช แกไข และจัดพิมพ  หลังจากที่ไดทําการปรับปรุงแกไขประโยค

คําถาม คําศัพท วลีที่ใชเพื่อใหตรงประเด็น และงายตอการทําความความเขาใจมากขึ้นตามที่

ผูทรงคุณวุฒิไดใหขอเสนอแนะไว ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมาทดลองใชกับกลุมตัวอยางผูที่ไมใช

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จํานวน 3 ทาน แลวนําผลที่ไดมาวิเคราะหเพื่อหาคาความเชื่อถือได

ของแบบสอบถาม จากสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา หรือวิธีของ Cronbach ซึ่งมีสูตรในการคํานวณ

ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2548)  

⎟
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  โดย  

   α คือ คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได 

k คือ จํานวนขอคําถาม 

   Si
2 คือ คาความแปรปรวนของคะแนนของขอคําถามแตละขอ 

   Sx
2 คือ คาความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 
หลังจากที่ไดทําการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามจากสูตร

ขางตน ดังรายละเอียดผลการคํานวณในภาคผนวก ข. โดยสามารถสรุปคาความเชื่อถือไดของ

แบบสอบถามตามเกณฑตางๆ ดังนี้ 

1) เกณฑความสอดคลองกับเปาหมายขององคกรมีคาเทากับ 95.04 %    

2) เกณฑการสะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริงมีคาเทากับ 94.22 %    

3) เกณฑกอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกรมีคาเทากับ 96.05 %    

4) เกณฑความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีคาเทากับ 96.12 %    

5) เกณฑความพรอมของขอมูลมีคาเทากับ 95.33 %    
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6) เกณฑความถูกตองของขอมูลมีคาเทากับ 94.26 %    

7) เกณฑความทันสมัยของขอมูลมีคาเทากับ 94.00 %    

 

จากคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑตางๆ ขางตน สามารถสรุปได

วาแบบสอบถามนี้มีความนาเชื่อถือ ดังนั้น ในขั้นตอนตอไปทางผูวิจัยจึงไดจัดทําแบบสอบถาม

ฉบับจริง ดังแสดงในภาคผนวก ค. เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 
3.2.3 เทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห 

(Analytical Network Process: ANP) งานวิจัยนี้ไดนําเทคนิค ANP มาประยุกตใชในสวนการ

คํานวณหาระดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 และเกณฑการตัดสินใจทั้งหมด ที่ใชคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. โดยมีโครงสรางการตัดสินใจดังแสดงในรูปที่ 3.1 ซึ่งแสดงถึง

ความสัมพันธ และการมีผลกระทบซึ่งกันและกันภายในกลุมมุมมอง และภายในกลุมเกณฑรอง 
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รูปที่ 3.1 โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัดานคุณภาพบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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สําหรับแบบจําลองความสัมพันธที่ใชในการคํานวณลําดับความสําคัญของแตละมุมมอง 

และเกณฑการตัดสินใจตางๆ ที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 ดังรูป 3.2 - 3.4 

ทั้ง 3 รูปดานลาง จะอยูบนสมมติฐานที่วาแตละองคประกอบไมมีอิสระตอกัน ตามหลักการของ 

ANP 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 
 

 

 

รูปที่ 3.2 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0  

ของมุมมองทัง้ 4 มุมมอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.3 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0  

ของเกณฑรองดานความเหมาะสมกับองคกร 
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รูปที่ 3.4 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0    

ของเกณฑรองดานความพรอมของขอมูล 
 

เมื่อใสคะแนนความสัมพันธของการมีผลตอกันของมุมมองทั้ง 4 และเกณฑรองทั้งหมดที่

ไดจากแบบสอบถาม แลวทําการประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0  จะได

ผลลัพธน้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละมุมมอง และเกณฑรองแตละเกณฑ ซึ่งผลลัพธจะนํา

แสดงในบทที่ 4 
 

3.3 สรุปทายท 
สําหรับวิธีการดําเนินงานวิจัยนี้ เปนการศึกษาคนควาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ

กับการผลิต และจัดสงไฟฟา ทั้งที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน และบริษัทผลิตไฟฟาในตางประเทศ 

รวมถึงกําหนดมุมมอง และเกณฑที่ใชพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว จากนั้น

นําขอมูลที่ไดมาสอบถามความคิดเห็นจากคณะผูบริหารของ กฟผ. โดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้น

ตามขั้นตอนการสรางแบบสอบถามมาตรฐานทั้ง 9 ข้ันตอน และผานการตรวจสอบความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหา ความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม รวมทั้งการตรวจสอบดูความถูกตองเหมาะสมของ

ถอยคํา และประโยคที่ใชในแบบสอบถาม โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน โดยแบบสอบถามฉบับ

สมบรูณประกอบดวย 5 สวน ดังนี้ สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที่ 2 การ

ประเมินความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมา สวนที่ 3 การ

จัดลําดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 มุมมอง และเกณฑในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงาน สวนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน และสวนที่ 5 ความ

คิดเห็น และขอเสนอแนะ โดยผลการศึกษาคนควาขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. ผลการรวบรวมดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ และผลการตอบแบบสอบถามที่ไดรับจาก กฟผ. ตามรายละเอียด

ข้ันตอนการดําเนินการวิจัยที่ไดกลาวมาขางตน นําแสดงในบทที่ 4 



บทที่ 4 
ผลการศึกษา และเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงผลการศึกษา และเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อนําไปสูกระบวนการ

วิเคราะห และคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และตรงกับความตองการของ 

กฟผ. โดยประกอบดวยเนื้อหาหลัก 3 สวน คือ ขอมูลเบ้ืองตน ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่เกี่ยวของ และผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
4.1 ขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. 

 
4.1.1 ประวัติความเปนมา การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย หรือ กฟผ. จัดตั้งขึ้นตาม

พระราชบัญญัติการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย พ.ศ. 2511 โดยการรวมหนวยงาน ดานการ

ผลิต และสงพลังงานไฟฟา 3 แหง ไดแก การไฟฟายันฮี การลิกไนท และการไฟฟา

ตะวันออกเฉียงเหนือ เขาเปนหนวยงานเดียวกัน มีฐานะเปนนิติบุคคลตั้งแตวันที่ 1 พฤษภาคม 

2512 เรียกชื่อยอวา “กฟผ.” พระราชบัญญัติฉบับนี้มีการแกไขเพิ่มเติมหลายครั้ง โดยครั้งลาสุดได

ประกาศในราชกิจจานุเบกษา และมีผลบังคับใชเมื่อวันที่ 12 มีนาคม พ.ศ. 2535 มีสาระสําคัญ

โดยสรุปคือ ใหการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย สามารถดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟา 

หรือรวมทุนกับบุคคลอื่นเพื่อดําเนินธุรกิจดังกลาว และใหมีอํานาจใชสอย และครอบครอง

อสังหาริมทรัพยเพื่อสํารวจหาแหลงพลังงาน ตลอดจนสถานที่สําหรับใชในการผลิต หรือพัฒนา

พลังงานไฟฟาโดยชดใชคาทดแทนที่เปนธรรม และใหการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยมีอํานาจ

กําหนดเงื่อนไขที่เกี่ยวกับคุณภาพไฟฟา เทคนิคทางวิศวกรรม และความปลอดภัยของระบบไฟฟา 

ในกรณีที่เอกชนประสงคจะเชื่อมโยงระบบไฟฟาของ กฟผ. การไฟฟานครหลวง หรือการไฟฟาสวน

ภูมิภาค กฟผ. มีสิทธิเพิ่มวงเงินในการกูยืม และในการจําหนายอสังหาริมทรัพย คณะกรรมการมี

อํานาจจําหนายทรัพยสินออกจากบัญชีไดทุกกรณีโดยไมจํากัดวงเงินโดยสอดคลองกับสภาพ

เศรษฐกิจ เพื่อใหสามารถดําเนินการไดอยางคลองตัว และมีประสิทธิภาพ กฟผ. จึงเปนรัฐวิสาหกิจ

สังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี มีรัฐมนตรีคอยกํากับดูแลใหเปนไปตามพระราชบัญญัตินี้ ในเดือน

มิถุนายน พ.ศ. 2535 กฟผ. นําเสนอตอรัฐบาลขอเขาโครงการรัฐสาหกิจที่ดี และผานความ

เห็นชอบจากคณะรัฐมนตรีใหเปนรัฐวิสาหกิจที่ดี เมื่อวันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ. 2537 การนี้จะสงผล

ให กฟผ. มีความคลองตัวในการบริหารงานไดมากขึ้น ซึ่งสอดคลองกับแนวนโยบายของรัฐบาล ที่

ตองการลดบทบาทการควบคุมรัฐวิสาหกิจลงใหนอยที่ สุด และสนับสนุนใหรัฐวิสาหกิจมี

ความสามารถที่จะแขงขันกับธุรกิจภาคเอกชนได 
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4.1.2 โครงสรางองคกร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 โครงสรางองคกรการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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4.1.3 ลักษณะการประกอบธุรกิจ กฟผ. ประกอบธุรกิจหลักที่เกี่ยวกับการผลิตไฟฟา 

ไดแก การผลิตไฟฟา การสงไฟฟา และการจัดซื้อไฟฟา นอกจากนี้ยังลงทุนโดยการถือหุนในบริษัท

ในเครือ การประกอบธุรกิจการใหบริการ และการลงทุนประเภทที่เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจหลัก ดังนี้ 

1) ธุรกิจที่เกี่ยวกับการผลิตไฟฟา 

- การผลิตไฟฟา ผลิตจากโรงไฟฟาที่ กฟผ. เปนเจาของและ

เดินเครื่อง-บํารุงรักษาเอง ซึ่งประกอบดวย โรงไฟฟาหลายประเภท ตั้งอยูทุกภูมิภาคของประเทศ 

ไดแก โรงไฟฟาพลังความรอน โรงไฟฟาพลังความรอนรวม โรงไฟฟาพลังน้ํา โรงไฟฟากังหันแกส 

โรงไฟฟาพลังงานหมุนเวียนและโรงไฟฟาดีเซล จํานวนทั้งสิ้น 36 แหง 

- การจัดซื้อไฟฟา นอกจากไฟฟาที่ผลิตเองแลว ยังมีการรับซ้ือไฟฟา

จากผูผลิตไฟฟาเอกชนรายใหญ บริษัทรวมของ กฟผ. ที่ประกอบธุรกิจผลิตไฟฟา และผูผลิตไฟฟา

รายเล็ก รวมทั้งจากผูผลิตไฟฟาในประเทศเพื่อนบาน ไดแก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน

ลาว และประเทศมาเลเซีย ภายใตสัญญาซื้อไฟฟา 

- การสงไฟฟา กฟผ. ดําเนินการจัดสงไฟฟาที่ผลิตเอง และที่รับซ้ือ

จากผูผลิตไฟฟารายอื่นผานระบบสงไฟฟาที่ระดับแรงดัน 500 กิโลโวลต 300 กิโลโวลต 230 กิโล

โวลต 132 กิโลโวลต 115 กิโลโวลต และ 69 กิโลโวลต ซึ่ง กฟผ. เปนเจาของและมีโครงขาย

ครอบคลุมทั่วประเทศเพื่อจําหนายใหแกการไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวนภูมิภาค เพื่อจายไฟฟา

ใหแกผูใชไฟฟา (End User) และจําหนายไฟฟาบางสวนโดยตรงแกผูใชไฟฟาบางราย รวมทั้ง

ใหแกประเทศเพื่อนบาน ไดแก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และประเทศมาเลเซีย 

2) ธุรกิจอ่ืน 

- การใหบริการ  เปนการบริการเชิงธุรกิจในกิจการไฟฟาใหแก

หนวยงานภายนอก โดยรายไดสวนหนึ่งมาจากธุรกิจใหบริการงานเดินเครื่องบํารุงรักษาโรงไฟฟา 

งานรับจางเปนที่ปรึกษาดานวิศวกรรมและกอสราง นอกจากนั้นยังไดพยายามพัฒนาธุรกิจอ่ืนที่

เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจไฟฟาใหมากขึ้น เชน การใหบริการงานบํารุงรักษา ปรับปรุงอุปกรณระบบสง 

และการใหเชาทรัพยสินบางสวน 

- การลงทุน มีการลงทุนในบริษัทที่ประกอบธุรกิจ หรือบริษัทที่ถือหุน

ในบริษัทที่ประกอบธุรกิจซ่ึงเกี่ยวของกับการผลิตและจําหนายไฟฟา 
 
4.1.4 กลุมลูกคา ในปพ.ศ. 2549 กฟผ. จําหนายพลังงานไฟฟา รวมทั้งสิ้น 134,084.35 

ลานกิโลวัตตชั่วโมง เพิ่มข้ึนจากปที่ผานมา 7,057.27 ลานกิโลวัตตชั่วโมง หรือรอยละ 5.56 โดย

สัดสวนการจําหนายไฟฟาของ กฟผ. ดังแสดงในรูปที่ 4.2 
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รูปที่ 4.2 สัดสวนการจําหนายไฟฟาของ กฟผ. ในป 2549 

 

จากขอมูลในรูปที่ 4.2 เราจะพบวา กฟผ. จําหนายใหการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) 

88,630.33 ลานกิโลวัตตชั่วโมง หรือคิดเปนรอยละ 66.10 จําหนายใหการไฟฟานครหลวง (กฟน.) 

42,856.94 ลานกิโลวัตตชั่วโมง คิดเปนรอยละ 31.96 จําหนายใหลูกคาตรง 1,587.27 ลาน

กิโลวัตตชั่วโมง ซึ่งคิดเปนรอยละ 1.18 สวนที่เหลืออีกรอยละ 0.75 เปนการจําหนายใหสาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาว (สปป.ลาว) ประเทศมาเลเซีย ไฟฟาสํารอง ไฟฟาชั่วคราว และลูกคา

อ่ืน รวม 1,009.81 ลานกิโลวัตตชั่วโมง ซึ่งลูกคาอ่ืน ไดแก โครงการหลวงบานขุนกลาง บริษัท สห

กลเอนยิเนียร จํากัด บริษัท บานปู จํากัด (มหาชน) บริษัทเชียงใหมคอนสตรัคชั่น จํากัด บริษัท สห

เฮงมายนิ่ง จํากัด และไฟฟาสํารองของโรงไฟฟาเอกชน จากสัดสวนของการจําหนายไฟฟาของ 

กฟผ. ขางตนนั้น สามารถแบงกลุมลูกคาของ กฟผ. เปน 3 กลุมหลัก คือ  

1) การไฟฟานครหลวง (กฟน.) 

2) การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) 

3) กลุมลูกคาตรง ซึ่งประกอบดวย 9 ราย ดังนี้  

- บริษัท ชลประทานซีเมนต จํากัด (มหาชน) (ตาคลี)  

- บริษัท ไทยออยล จํากัด (มหาชน)  

- บริษัท เอสโซ (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

- บริษัท ปูนซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) (ทาหลวง)  

- บริษัท ปูนซีเมนตไทย (จํากัด) (มหาชน) (ทุงสง)  

- บริษัท ผาแดงอินดัสทรี จํากัด (มหาชน)  

- บริษัท เหล็กสยาม จํากัด  

- สถานีทหารเรือสัตหีบ  

- สถานีวิทยุเอเชียเสรี 
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4.1.5 การกํากับดูแลกิจการ กฟผ. ตระหนักถึงความสําคัญของการนําหลักการกํากับ

ดูแลกิจการที่ดีมาใช เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงาน เสริมสรางความโปรงใส เปนธรรม และ

เปนพื้นฐานสําคัญในการปรับปรุงประสิทธิภาพ รวมถึงเพิ่มประสิทธิผลในการประกอบกิจการ เพื่อ

การเจริญเติบโตอยางยั่งยืน ในปพ.ศ. 2549 คณะกรรมการ กฟผ. จึงมีนโยบายใหจัดทําขอบังคับ

วาดวยการกํากับดูแลกิจการ เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติของกรรมการผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน ให

เกิดความโปรงใสในการบริหารจัดการ โดยยึดหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีตามมาตรฐานสากล 6 

ขอ ดังนี้ 

1) ความรับผิดชอบตอผลการปฏิบัติหนาที่ 

2) ความสํานึกในหนาที่ดวยขีดความสามารถที่เพียงพอ  

3) การปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียอยางเทาเทียมกัน 

4) การดําเนินงานที่โปรงใส  

5) การมีวิสัยทัศน 

6) จริยธรรมและจรรยาบรรณ 

 

สําหรับรายละเอียดเกี่ยวกับวิสัยทัศน พันธกิจ ภาระการดําเนินงาน คานิยม และทิศทาง

ยุทธศาสตร ซึ่งลวนแตเปนขอมูลที่สําคัญสําหรับใชเปนสวนหนึ่งในการพิจารณาคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. นั้น มีรายละเอียดดังนี้ 

4.3.5.1 วิสัยทัศน เปนองคกรชั้นนําในกิจการไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวของระดับ
สากล 

4.3.5.2 พันธกิจ เพื่อสรรคสรางและพัฒนาคุณภาพชีวิต ดวยการใหบริการดาน

พลังงานที่มีคุณภาพเชื่อถือได ในราคาที่เหมาะสม เปนธรรม และรักษาสมดุลกับสังคมและ

ส่ิงแวดลอม 

4.3.5.3 ภารกิจการดําเนินงาน 

1) ผลิต จัดหาใหไดมา จัดสงหรือจําหนาย พลังงานไฟฟาใหแก 

-  การไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวนภูมิภาค หรือการไฟฟาอื่น 

ตามกฎหมายวาดวยการนั้น 

-  ผูใชพลังงานไฟฟา ตามความเห็นของคณะกรรมการนโยบาย

พลังงานแหงชาติ 

-  ประเทศใกลเคียง 

2) ดําเนินงานที่เกี่ยวกับระบบไฟฟาและเขตเดินสายไฟฟา 
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3) ดําเนินงานเพื่อใหได หรือการดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของกับ

พลังงานไฟฟา แหลงพลังงานอันไดมาจากธรรมชาติ เชน น้ํา ลม ความรอนธรรมชาติ แสงแดด แร

ธาตุ หรือเชื้อเพลิง เปนตนวา น้ํามัน ถานหิน หรือกาซ รวมทั้งพลังงานปรมาณูเพื่อการผลิต

พลังงานไฟฟา และงานอื่นที่สงเสริมกิจการของ กฟผ. 

4) ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟาและธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวกับหรือ

ตอเนื่องกับกิจการ กฟผ. 

5) ผลิตและขายลิกไนต หรือวัตถุเคมีจากลิกไนต หรือโดยอาศัยลิกไนต 

4.3.5.4 คานิยมองคกร ประกอบดวย 5 ขอ ดังนี้ 

1) ตั้งมั่นในความเปนธรรม 

2) ยึดมั่นในคุณธรรม 

3) สํานึกในความรับผิดชอบและหนาที่ 

4) เคารพในคุณคาของคน 

5) มุงมั่นในการพัฒนาอยางตอเนื่องและการทํางานเปนทีม 

4.3.5.5 ทิศทางยุทธศาสตร ประกอบดวย 5 ขอ ดังนี้ 

1) พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ - กฟผ. มุงมั่น ทุมเท เพิ่ม

ประสิทธิภาพ พรอมเปดกวางรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากทุกภาคสวน เพื่อพัฒนา 

“องคกรสูความเปนเลิศ” บนรากฐานแหงธรรมาภิบาล และการสรางคุณภาพชีวิตที่ดีใหประชาชนมี

ความผาสุกและเศรษฐกิจรุงเรือง 

2) เสริมสรางความแข็งแกรงของธุรกิจหลัก - กฟผ. ศึกษาแนวคิดและ

นวัตกรรมที่ทันสมัยมาใชอยูเสมอ สงเสริมสนับสนุนใหบุคลากรมีพลังความคิดสรางสรรค มอง

การณไกล และพัฒนาความรูในวิชาชีพอยางไมหยุดนิ่ง เพื่อความพรอมเปนผูพัฒนาคุณภาพชีวิต

ที่ดีใหเกิดขึ้นในสังคม และ “มุงสูความเปนสากล” มากขึ้น 

3) สรางองคกรใหเติบโตเพิ่มเติมจากธุรกิจหลัก 

4) เปนองคกรที่หวงใยสังคม - ดวยการสงเสริมและสนับสนุนชุมชนใหมี

ความเปนอยูที่ดีข้ึน และพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดลอมใหอยูในมาตรฐาน บนเจตนารมณแหงการเปน 

“องคกรที่เอื้ออาทรและหวงใย” 

5) เปนองคกรที่พรอมรับการเปลี่ยนแปลง - กฟผ. คลองตัว ยืดหยุน 

และเปน “องคกรที่พรอมรับการเปลี่ยนแปลง” ดวยศักยภาพและความสามารถรอบดาน ในการ

วิเคราะหและวางแผนอยางมองการณไกล เพื่อยืนหยัดภารกิจผลิตไฟฟาที่มั่นคง ในราคาที่

เหมาะสมและเปนธรรม อันนํามาซึ่งความสุขและความสําเร็จของประชาชน 
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สําหรับขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. ที่ไดทําการศึกษาคนควาขางตน เพื่อใชประกอบการ

ตัดสินใจคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหมีความเหมาะสม และสอดคลองกับวิสัยทัศน

และเปาหมายขององคกรในขั้นตอนสุดทาย ในสวนตอไปคือ การศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานเดิมของ กฟผ. จากรายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟา

ฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 และ 2550 และนําเสนอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานเพิ่มเติมจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการผลิตและการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนาย

ไฟฟาใหกับ กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง 

ประจําป 2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ 

กฟภ. ประจําป 2548 และรายงานประจําปของบริษัทในกลุมธุรกิจการผลิตและจัดสงไฟฟาใน

ตางประเทศ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
4.2 ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ 

 
4.2.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ กฟผ. ซึ่งเปนดัชนีที่เกี่ยวของกับการผลิตไฟฟา 

(Generation) และการจัดสงไฟฟา (Transmission) ทั้งหมดนี้ประกอบดวย ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 14 ตัว และดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ทางผูวิจัยได

นําเสนอเพิ่มเติมอีก 52 ตัวนั้น มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.1 โดยจะสามารถจําแนกดัชนีวัด

ออกเปน 4 มุมมอง ตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) คือ คุณภาพ (Quality) ความตอเนื่อง 

(Continuity) ความเชื่อถือได (Reliability) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
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ตารางที่ 4.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจัดสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการ

ดําเนินงานของ กฟผ. 
ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

1. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 

3. คุณภาพไฟฟา 

3.1 คุณภาพไฟฟา Q 3 ไฟฟากระแสสลับ 3 เฟส 

ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 

ไฟฟากระแสสลับ 3 เฟส 

ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 

ไฟฟากระแสสลับ 3 เฟส 

ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 3.2 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา Q - 

4.  มาตรวัดไฟฟา 

4.1 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด (Accuracy Class) Q - ระดับความเที่ยงตรง 0.2 ระดับความเที่ยงตรง 0.2 ไมมีขอมูล 

4.2 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส (CT) Q - ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ไมมีขอมูล 

4.3 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน (PT) Q - ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ไมมีขอมูล 

4.4 การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน Q - ไมเกิน + 0.5% ไมเกิน + 0.5% ไมมีขอมูล 

4.5 การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา Q - 
บันทึกตอเนื่อง 

ไมนอยกวา 105 วัน 

บันทึกตอเนื่อง 

ไมนอยกวา 105 วัน 
ไมมีขอมูล 

5.  การสงมอบพลังไฟฟา 

5.1 จํานวนจุดสงมอบพลังงานไฟฟา Q - 16 จุด 185 จุด 9 ราย 

5.2 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ Q - 
115 kV, 69 kV, 24 kV, 

12 kV และ 230/400 kV 

115 kV, 33 kV, 22 kV 

และ 230/380 kV 
+ 5 % ของแรงดันปกติ 

5.3 
การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา (Transmission Equipment 

Utilization Factor) 
Q 3 - - - 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

5.4 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C 3 - - - 

6. การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับมาตรฐาน Q - 
ไมต่ํากวา 87.5% 

Lagging 

ไมต่ํากวา 87.5% 

Lagging 
ไมต่ํากวา 85% Lagging 

7. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา Q - 3 3 3 
8. ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง Q - 3 3 3 

9. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 

เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
Q - 3 3 3 

10. ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา Q - + 5 % ของแรงดันปกติ + 5 % ของแรงดันปกติ + 5 % ของแรงดันปกติ 

11. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV Q - ไมมีขอมูล 3 ไมมีขอมูล 

12. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 3 3 3 
13. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 3 3 3 
14. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) C 3 3 3 3 
15. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) C 3 3 3 3 
16. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (The Number of Outages) C 3 3 3 3 

17. อัตราการขัดของของอุปกรณ (Force Outage Rate) C 3 3 3 3 
18. ดานความพรอม 

18.1 ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R 3 3 3 3 

18.2 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R 3 3 3 3 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

19. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 3 3 3 
20. การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม CS - 3 3 3 

21. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง หรือลักษณะของ  

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
CS - 3 3 3 

22. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อระดับแรงดันไมอยูใน 

เกณฑมาตรฐาน 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

23. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุมระดับแรงดันใหอยู

ในเกณฑมาตรฐาน 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.  การติดตอประสานงานทั่วไป 

24.1 ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคาทราบ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.2 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติเห็นชอบ เมื่อไดรับการ

ขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.3 ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ Q - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.4 ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.5 ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ Q - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.6 ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการทํางานของอุปกรณ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.7 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอนการดําเนินการขนานหรือปลด

ขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

24.8 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไมเพียงพอ 

หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

25.  การขอดับไฟอุปกรณเพื่อการปฏิบัติงาน 

25.1 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ

อุปกรณ 
CS - ไมต่ํากวา 7 วัน 

ไมต่ํากวา 7 วัน แตถาเปน

ระบบ 69 kV ขึ้นไป ตองแจง

ลวงหนาไมต่ํากวา 30วัน 

ไมมีขอมูล 

25.2 ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

25.3 ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟอุปกรณ CS - ไมต่ํากวา 3 วัน 

ไมต่ํากวา 3 วัน แตถาเปน

ระบบ 69 kV ขึ้นไป ตองแจง

ลวงหนาไมต่ํากวา 7 วัน 

ไมมีขอมูล 

25.4 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching Order กอนวันดับไฟ

อุปกรณ 
CS - ไมต่ํากวา 3 วัน ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 

25.5 ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับไฟอุปกรณ CS - ไมต่ํากวา 1 ชม. ไมต่ํากวา 7 ชม. ไมมีขอมูล 

25.6 ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

25.7 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจายไฟฟา (Energize) 

โดย กฟผ. เอง 
Q - 3 3 ไมมีขอมูล 

26.การเกิดเหตุขัดของในระบบทําใหไฟฟาดับ 

26.1 ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหต ุ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

26.2 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และปรับปรุงสภาพการ

จายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

27. การสื่อสารแจงขาวในสภาวะวิกฤต 

27.1 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน CS - 5 นาที ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 

27.2 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไขสถานการณอยาง

ตอเนื่อง 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

28.  การขนานหรือแยกระบบไฟฟาที่สงผลกระทบตอลูกคา 

28.1 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดําเนินการ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

28.2 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกการขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวัน

ดําเนินการ 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

28.3 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟา 
R - 3 3 ไมมีขอมูล 

28.4 ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

29.  การขอดับไฟฟา 

29.1  การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมเพียงพอ R - 3 3 ไมมีขอมูล 

29.2  ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ CS - ไมนอยกวา 1 ชม. ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 

29.3  ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกการดับไฟกอนวันดับไฟ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

29.4 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถจายไฟไดตามปกติ CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

29.5 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่ของระบบลดลง

เหลือ 49.50 Hz. 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

29.6 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิดเหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ 

ของระบบสายสงชํารุด 
CS - 3 3 ไมมีขอมูล 

30.  การนําอุปกรณใหมเขามาใชงาน 

31.1 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา เมื่อมีการนํา

อุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟาใหม 
CS - ไมมีขอมูล 3 ไมมีขอมูล 

31.2 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา เมื่อมีการเพิ่ม

จุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่จายไฟแลว 
CS - ไมมีขอมูล 3 ไมมีขอมูล 

31.3 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มีผลตอการ

รับไฟฟาของลูกคา เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 
CS - ไมมีขอมูล 

ไมต่ํากวา หรือ 7 วัน หรือ 15 วัน 

ในกรณีตองเปลี่ยนคา Setting 

ของระบบปองกันใหม  

ไมมีขอมูล 

32. การปลดโหลด 

32.1 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด CS - ไมมีขอมูล ไมนอยกวา 1 ชม. ไมมีขอมูล 

32.2 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดได

ตามปกติ 
CS - ไมมีขอมูล 3 ไมมีขอมูล 

หมายเหตุ:  Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ที่มา:   รายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 และ 2550 

 มาตรฐานคุณภาพการผลิตและการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ กฟภ. และ กฟน. 

 สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 2549 

 หลักปฏิบัติในการติดตอสื่อสารการจายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. ประจําป 2548 
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จากตารางขางตน ประกอบดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ กฟผ. ที่สอดคลองกับ

ขอตกลงที่ กฟผ. มีตอลูกคาทั้ง 3 ประเภท ทั้งหมดจํานวน 66 ตัว โดยสวนใหญเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จํานวน 34 ตัว รองลงมา คือ 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพ (Quality) จํานวน 22 ตัว รองลงมาอีก คือ ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานความตอเนื่องของกระแสไฟฟา (Continuity) จํานวน 6 ตัว และสุดทาย คือ ดัชนี

วัดผลการดําเนินงานดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จํานวน 4 ตัว โดยรูปที่ 4.3 แสดงการ

เปรียบเทียบจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 มุมมอง ขางตน 
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รูปที่ 4.3 การเปรียบเทยีบจาํนวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานทัง้ 4 มุมมอง 

 

4.2.2 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานของตางประเทศ ซึ่งประกอบดวยประเทศตางๆ 6 

ประเทศ คือ ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด ประเทศอังกฤษ ประเทศสหรัฐอเมริกา 

ประเทศญี่ปุน และประเทศสกอตแลนด รวมถึงงานวิจัยตางๆ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ประเทศออสเตรเลีย จะประกอบไปดวยรัฐรวม 6 รัฐ คือ Victoria, New 

South Wales, Queensland, South Australia, Western Australia และ Tasmania รวมไปถึง 

Territory อีก 2 แหง คือ Capital Territory และ Northern Territory ซึ่งมีการผลิตไฟฟาโดยใช

เชื้อเพลิงถานหินเปนเชื้อเพลิงหลัก (ประมาณ 80%) และที่เหลือเปนกาซธรรมชาติและพลังงานน้ํา

อีกอยางละประมาณ 10% โดยไมมีโรงไฟฟาพลังงานนิวเคลียร ในป พ.ศ. 2540 ออสเตรเลียมี

ประชากรประมาณ 18 ลานคน มีกําลังไฟฟาติดตั้ง 42,547 MW และผลิตไฟฟา 169 ลาน 
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kWh ตลาดซื้อขายไฟฟาของออสเตรเลียในปจจุบัน ประกอบดวยบริษัทผลิตไฟฟาเอกชนหลาย

ราย ดังแสดงในตารางที่ 4.2 

 

ตารางที่ 4.2 รายชื่อบริษัทที่ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับการผลิต จัดสง จัดจําหนายไฟฟา 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของบริษัทตัวอยาง 3 บริษัทที่เปนผูผลิต

และจัดสงไฟฟา สามารถสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดังตารางที่ 4.3 นอกจากนี้ยังมี

ขอมูลดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักจากเว็บไซตองคกรควบคุมอิสระ (Independent Pricing and 

Regulatory Tribunal: IPART) และ Government Trading Enterprises (GTEs) แสดงรวมไวใน

ตารางเดียวกันนี้ดวย 
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ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศออสเตรเลีย 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Pacific 
Power 

Western 
Power 

Delta IPART GTEs 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - 3 - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 - - - - - 

3. 
การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา (Transmission Equipment 

Utilization Factor) 
Q 3 - - - - 3 

4. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C 3 - - - - 3 

5. 
ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา (Restoring Supply After 

A Fault) 
Q - 3 - - - - 

6. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - - - - 

7. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 3 3 3 

8. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C 3 3 3 3 3 3 

9. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 - - - - - 

10. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Average 

Interruption Frequency Index: MAIFI) 
C - - - - 3 - 

11. Equivalent Forced Outage Factor C - - - 3 - 3 
12. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว (Planed Outage) C - 3 - - 3 3 
13. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว (Unplanned Outage) C - - - - 3 3 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ) การเปรียบเทยีบดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศออสเตรเลีย 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Pacific 
Power 

Western 
Power 

Delta IPART GTEs 

14. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Interruption) C - 3 - - 3 - 

15. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R 3 3 - 3 - 3 

16. 
คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ (Average Service 

Availability Index: ASAI)  
R - - 3 - - - 

17. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน (Reliability Performance) R - 3 3 3 - - 

18. ความนาเชื่อถือของระบบสงไฟฟา (Transmission System Reliability) R - - - - - 3 

19. 
สัดสวนขอรองเรียนที่ไดรับการแกไขภายใน 20 วัน (Complaints 

Responded To Within 20 Days) 
CS - - 3 - - - 

20. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ (Customer 

Average Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - - 3 - 3 - 

21. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Complaints) CS -  3  - - 

22. 
จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาภายใน 2 ชม. (Customer 

Interruption Not Fixed Within 2 Hours) 
CS - - 3 - - - 

23. 
สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน (Enquiries Responded 

To Within 10 Days) 
CS - - 3 - - - 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากทั้ง 3 บริษัทที่ยกตัวอยาง IPART และ GTEs นั้น ประกอบดวยดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักซึ่งเพิ่มเติมจากที่ของ กฟผ. มีใชอยู เชน คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับ

ผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ (ASAI) จํานวนขอ

รองเรียนของลูกคา และสัดสวนขอรองเรียนที่ไดรับการแกไขภายใน 20 วัน เปนตน และนอกจากนี้

ยังมีดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เกี่ยวกับการสงไฟฟา เชน ความนาเชื่อถือของระบบสงไฟฟา 

การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา หรือความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา เปนตน 

เชนเดียวกับงานวิจัยของ Franceschini and Rafele (2000) ที่กลาววารายการดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานการขนสง จะประกอบไปดวย ระยะเวลา ความสม่ําเสมอ ความนาเชื่อถือ ความ

ยืดหยุน และความถูกตองในการขนสง เปนตน ทั้งนี้เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและรักษาระดับความ

นาเชื่อถือในการบริการไฟฟาใหแกลูกคาอีกทางหนึ่ง และรูปที่ 4.4 แสดงการเปรียบเทียบจํานวน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง  4 มุมมอง ซึ่งจะเห็นไดวาแตละมุมมองนั้นมีจํานวนใกลเคียงกัน 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.4 การเปรียบเทยีบจาํนวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มุมมอง 

ของประเทศออสเตรเลีย 

 

2) ประเทศนิวซีแลนด ประกอบไปดวย เกาะใหญ 2 เกาะ และเกาะเล็กเกาะ

นอยอีกจํานวนหนึ่ง แตเกาะที่เปนที่รูจักคือ เกาะเหนือ มีเมืองที่สําคัญคือ โอ็คแลนด และวิลลิงตั้น 

สําหรับเกาะใต มีเมืองสําคัญคือ ไครสเชิ้ต ในปพ.ศ. 2542 นิวซีแลนดมีประชากรทั้งสิ้นประมาณ 

3.8 ลานคน กิจการไฟฟาของประเทศนิวซีแลนดเร่ิมมีการเปลี่ยนแปลงตั้งแตป 2530 ซึ่งกอนหนานี้ 

หนาที่ความรับผิดชอบในการผลิตไฟฟารอยละ 94 ของความตองการไฟฟาของประเทศ และการ
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ควบคุมระบบสายสงไฟฟาจะดําเนินการโดยรัฐบาล โดยกองการไฟฟา กระทรวงพลังงาน สวนการ

จําหนาย และการคาปลีกนั้น ดําเนินการโดยองคกรทองถิ่นที่ซึ่งมีอยูประมาณ 60 แหงทั่วประเทศ 

ในปจจุบันการผลิตไฟฟาของประเทศนิวซีแลนดสวนใหญผลิตจากโรงไฟฟาของบริษัท Contact 

Energy รอยละ 28 และโรงไฟฟาอ่ืน ประมาณรอยละ 10 โดยในตารางที่ 4.4 จะแสดงใหเห็นถึง

รายชื่อบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาหลักของประเทศนิวซีแลนด รวมถึงรายละเอียดเกี่ยวกับการ

ผลิต และจํานวนลูกคา 
 

ตารางที่ 4.4 รายชื่อบริษัทที่ดําเนินธุรกิจผลิตไฟฟาในประเทศนวิซีแลนด 

ช่ือบริษัท กําลังการผลิต 
สัดสวนการผลิต 

(%) 
จํานวนลูกคา 

สัดสวนลูกคา 
(%) 

Contact Energy 2,424 MW 28% 355,000 22% 

Genesis Power 1,594 MW 19% 158,000 10% 

Meridian Energy 2,355 MW 27% 72,000 4% 

Mighty River Power 1,067 MW 12% 271,000 16% 

TransAlta 474 MW 6% 518,000 32% 

TrustPower 360 MW 4% 208,500 13% 

Other 361 MW 4% 55,500 3% 

Total 8,635 MW 100% 1,638,000 100% 

ที่มา: M-Co Presentation, National Power Conference, 27 October 1999 

 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 3 บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและ

จัดสงไฟฟาของประเทศนิวซีแลนด และจากเว็บไซตของกระทรวงพัฒนาเศรษฐกิจ (Ministry of 

Economic Development: MED) สามารถสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดังตารางที่ 4.5 
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ตารางที่ 4.5 การเปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศนิวซีแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Mighty River 
Power 

Genesis 
Energy 

Meridian 
Energy 

MED 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 - - - - 

3. เวลาในการแกปญหา (Time to Rectify) Q - - - - 3 
4. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - - - 

5. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency Interruption 

Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 3 3 

6. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption Duration 

Index: SAIDI) 
C 3 3 3 3 3 

7. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 - - - - 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ (Force Outage Rate) C 3 3  3  
9. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C 3 - - - 3 

10. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent Availability 

Factor - GWEAF) 
R 3 - - - - 

11. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R 3 3 3 3 - 

12. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที (Calls Answered Within 20 Seconds) CS - - - 3  
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ตารางที่ 4.5 (ตอ) การเปรียบเทยีบดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศนวิซีแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Mighty River 
Power 

Genesis 
Energy 

Meridian 
Energy 

MED 

13. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (Customer Average 

Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - - - - 3 

14. อัตราการรองเรียนจากลูกคาตอป (Number of Complaints) CS - 3  3 - 

15. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 - 3 3 - 

12. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที (Calls Answered Within 20 Seconds) CS - - - 3  

13. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (Customer Average 

Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - - - - 3 

14. อัตราการรองเรียนจากลูกคาตอป (Number of Complaints) CS - 3  3 - 

15. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 - 3 3 - 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากขอมูลดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในตารางขางตนของตัวอยางทั้ง 3 บริษัท และ

กระทรวงพัฒนาเศรษฐกิจ (MED) นั้นประกอบไปดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักซึ่งเพิ่มเติม

จากที่ของ กฟผ. มีใชอยูอีกเพียงเล็กนอย โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 4 มุมมอง ดังรูปที่ 

4.5 จํานวนที่สูงที่สุด คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความตอเนื่อง เชน SAIFI SAIDI อัตราการ

เกิดไฟฟาดับ และความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา เปนตน และลําดับรองลงมา คือ ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่คํานึงถึงลูกคาโดยตรงเปนหลัก เชน ความพึงพอใจของลูกคา อัตราการรองเรียนจาก

ลูกคาตอป หรือ อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที เปนตน ซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดาน

คุณภาพการบริการเหลานี้มีความคลายคลึงกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพการ

บริการในงานวิจัยของ Chakrabarty and Tan (2007) ที่ใชดัชนีวัดเวลาในแตละรอบของการ

ใหบริการ และระดับความพึงพอใจของลูกคา เพื่อนํามาพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงานการ

บริการตอไป 
 

4

1

4

1

0

1

2
3

4

5

คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.5 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศนวิซีแลนด 

 

3) ประเทศอังกฤษ กอนการแปรรูปกิจการไฟฟาของประเทศอังกฤษ กิจการ

ระบบผลิตไฟฟามีเพียง 2 บริษัทใหญที่มีสวนแบงตลาดถึง 80 เปอรเซ็นต อันไดแกบริษัท National 

Power และบริษัท PowerGen โดยมีผูแสดงความวิตกวากิจการผลิตไฟฟานี้ จะกลายเปนตลาด

ผูกขาดแบบมีผูประกอบการเพียง 2 ราย (Duopoly) และจะไมมีบริษัทใดที่จะเขามาในตลาดซื้อ

ขายไฟฟาได  ทางแกไขที่เปนไปไดมากและรวดเร็วที่สุด คือ การบังคับใหทั้ง 2 บริษัทใหญใน

กิจการไฟฟานี้ ขายโรงไฟฟาบางสวนใหแกผูประกอบการรายใหม รวมทั้งจะตองวางแนวทางใน
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การเพิ่มขีดความสามารถของผูประกอบการรายใหมในดานการสงเสริมการแขงขัน เพื่อใหเกิด

ความเทาเทียมกัน ทั้งนี้ลูกคากิจการขนาดใหญมีการตอบสนองที่ดีในชวงแรก โดยไดมีการหันมา

ซื้อไฟฟาจากบริษัทอื่นที่ไมใชบริษัทที่ใหบริการในทองถิ่นที่มีอยูเดิม โดยเฉพาะบริษัทผลิตไฟฟา

ใหมๆ เพิ่มข้ึนถึงมากกวา 16 เปอรเซ็นต ในป 2541 

ภายหลังการแปรรูปกิจการไฟฟาของประเทศอังกฤษ แตละบริษัทไดมีการเพิ่มคาใชจาย

ประเภททุน (Capital Expenditure) เพื่อเพิ่มความเชื่อถือไดของระบบไฟฟาใหสูงขึ้นซึ่งมีผลทําให

ประสิทธิภาพของระบบไฟฟาดีข้ึน กลาวคือ จํานวนครั้งที่ระบบขัดของ และระยะเวลาที่เกิดปญหา

ไฟตกและไฟดับ ซึ่งเกิดขึ้นกับผูใชไฟฟาในแตละปลดลงตามลําดับ โดยตัวอยางบริษัทผลิตและสง

ไฟฟาของประเทศอังกฤษที่เพิ่มข้ึนมา ไดแสดงในตารางที่ 4.6  

 

ตารางที่ 4.6 สัดสวนการตลาดของบริษทัผลิตและสงไฟฟาของประเทศอังกฤษ 
ช่ือบริษัท สวนแบงการตลาด 

1) British Energy 18% 

2) National Power 14% 

3) PowerGen 12% 

4) TXU Europe 10% 

5) Edision Int’l 8% 

6) EdF 7% 

7) AES 6% 

8) BNFL 5% 

9) Intercon. 2% 

10) อื่นๆ (เชน Enron, Scottish Power, 

National Grid etc.) 
18% 

ที่มา: BCG Analysis Presentation, July 2001 

 

สําหรับตารางที่ 4.7 เปนตารางเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับ 

3 บริษัทตัวอยางที่ประกอบธุรกิจผลิตและสงไฟฟาของประเทศอังกฤษ  
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ตารางที่ 4.7 การเปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศอังกฤษ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Nationalgrid British 

Scottish and Southern 
Energy 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 3 - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - - 

4. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 3 

5. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C 3 3 3 3 

6. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 - - - 

7. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว (Planed Outage) C - 3 - - 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว (Unplanned Outage) C - 3 3  

9. 
จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได (Number of Incidents 

Involving A Loss of Supply) 
C - 3 - - 

10. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R 3 - - - 

11. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R 3 3 - 3 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ) การเปรียบเทยีบดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศอังกฤษ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Nationalgrid British 

Scottish and Southern 
Energy 

12. 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได (Estimated Unsupplied 

Energy) 
R - 3 - - 

13. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา (Safe and Reliable 

Supply of Electricity) 
R - - - 3 

14. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Complaints) CS - - - 3 

15. 
ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา (Responding Effectively to any 

Customer) 
CS - - - 3 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากขอมูลดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในตารางขางตนของทั้ง 3 บริษัทที่ยกตัวอยางมา

นั้น มีที่นอกเหนือจากที่ กฟผ. มีอยู โดยเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความตอเนื่องมีจํานวน

สูงที่สุด รองลงมาคือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความเชื่อถือได ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดาน

ความพึงพอใจของลูกคา และดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพ ตามลําดับ ดังแสดงในรูปที่ 

4.6 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
  
รูปที่ 4.6 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศอังกฤษ 

 

4) ประเทศสหรัฐอเมริกา  ในปจ จุบันตลาดกลางซื้ อขายไฟฟาใน

สหรัฐอเมริกามีหลายแหง เชน ตลาดในรัฐแคลิฟอรเนีย (California) ตลาดพีเจเอ็ม (PJM) ตลาด 

นิวอิงแลนด (New England) และตลาดในรัฐนิวยอรค (New York) โดยรัฐแคลิฟอรเนียมีปริมาณ

การใชไฟฟามากเปนอันดับ 11 ของโลก โดยในป 2541 ปริมาณการใชไฟฟาเทากับ 259 กิกะวัตต

ชั่วโมง (GWh) หรือคิดเปน 3.2 เทาของประเทศไทย การผลิตไฟฟาในรัฐแคลิฟอรเนียมีการ

กระจายการใชเชื้อเพลิงในการผลิตไฟฟา โดยมีการผลิตไฟฟาจากกาซธรรมชาติรอยละ 30 พลัง

น้ํารอยละ 23 ถานหินรอยละ 15 นิวเคลียรรอยละ 15 พลังงานหมุนเวียนรอยละ 11 และเชื้อเพลิง

อ่ืนๆ รอยละ 6 กอนการปรับโครงสรางกิจการไฟฟา กิจการผลิตไฟฟาจะดําเนินการโดยการไฟฟา

เอกชน (Investor-Owned Utility : IOU) 3 รายเปนหลัก ไดแก  

- Pacific Gas & Electric (PG&E) 

- Southern California Edison (SCE) 

- San Diego Gas & Electric (SDG&E)  
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โดย Pacific Gas & Electric (PG&E) ใหบริการทางตอนบนของรัฐแคลิฟอรเนีย 

Southern California Edison (SCE) ใหบริการตอนกลาง-ลาง และ San Diego Gas & Electric 

(SDG&E) ใหบริการไฟฟาในตอนลางสุดของรัฐแคลิฟอรเนีย นอกจากนี้ยังมีการไฟฟาที่เทศบาล

เปนเจาของ (Public-Owned Municipality Utility District) อีกหลายแหง 

การไฟฟาเอกชนทั้ง 3 รายในรัฐแคลิฟอรเนีย จะเปนเจาของกิจการผลิต ระบบสายสงและ

สายจําหนาย และใหบริการกระแสไฟฟาแกผูใชไฟในรัฐแคลิฟอรเนียเกือบทั้งหมด กําลังการผลิต

ไฟฟาของการไฟฟาทั้ง 3 แหง รวมกันประมาณรอยละ 80 ของกําลังการผลิตไฟฟาทั้งหมดของรัฐ 

แตเนื่องจากการลงทุนที่ไมคุมคาของการไฟฟาเอกชนเหลานี้ในการกอสรางโรงไฟฟานิวเคลียร 

และจากการลงนามในสัญญาซื้อขายไฟฟากับผูผลิตไฟฟาเอกชนที่ใชพลังงานหมุนเวียนและการ

ผลิตไฟฟาจากพลังงานความรอนและไฟฟารวมกัน (Co-Generation) ในราคาที่สูง จึงทําใหราคา

คาไฟฟาในรัฐแคลิฟอรเนียสูงกวารัฐใกลเคียงมาก สงผลใหเกิดการรองเรียนจากผูใชไฟรายใหญ

ทั้งภาคอุตสาหกรรมและธุรกิจเชิงพาณิชย (Industrial และ Commercial Customers) ใหมีการ

เปดเสรีกิจการไฟฟา เพื่อใหผูใชไฟสามารถเลือกซื้อไฟฟาจากรัฐขางเคียงในราคาที่ถูกกวาได  

นอกจากนี้ ในประเทศสหรัฐอเมริกายังมีบริษัทผลิตและจัดสงไฟฟาขนาดใหญอีก 2 แหง 

คือ บริษัท TXU Corp และ บริษัท AEP (American Electric Power) สําหรับบริษัท TXU Corp นั้น

ไดชื่อวาเปนผูนําในตลาดการแขงขันเสรีในรัฐเทกซัส โดยเปนผูผลิตและจัดสงไฟฟาใหลูกคา

มากกวา 2 ลานรายในเทกซัส มีกําลังการผลิตมากกวา 18,300 เมกะวัตต ที่สวนใหญมาจาก

พลังงานนิวเคลียร และถานหิน เชนเดียวกันกับบริษัท AEP ซึ่งเปนบริษัทผลิตและจัดสงไฟฟาราย

ใหญบริษัทหนึ่งในสหรัฐอเมริกา มีกําลังการผลิต 38,000 เมกะวัตต มีลูกคามากกวา 5 ลานรายใน 

11 รัฐทั่วสหรัฐอเมริกา มีระบบสายสงยาวกวา 39,000 ไมล ครอบคลุมพื้นที่ตอนกลางของ

สหรัฐอเมริกา โดยสวนใหญเปนพื้นที่ในรัฐเทกซัส 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 5 บริษัทตัวอยางที่กลาวมาขางตน 

สามารถสรุปรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลกัของ กฟผ. กบัประเทศสหรฐัอเมริกา 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. TXU PG&E SCE SDG&E AEP 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 - - - - - 

3. คุณภาพไฟฟา (Power Quality) Q 3 3 - - - - 

4. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - - - - 

5. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 3 3 3 

6. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C 3 3 3 3 3 3 

7. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 - - - - - 

8. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Average 

Interruption Frequency Index: MAIFI) 
C - - 3 3 3 

- 

9. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (The Number of Such Outages) C 3 - - - - 3 

10. 
คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ (Average Customer Minutes of 

Interruption: ACMI) 
C - - - 3 - 

- 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับประเทศสหรัฐอเมริกา 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. TXU PG&E SCE SDG&E AEP 

11. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R 3 - - - - - 

12. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน (Reliability Performance) R - 3 - - - - 

13. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ (Outage Frequency) R - - - 3 - - 

14. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (Customer 

Average Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - 3 - - - 

- 

15. ระยะเวลาการรับสาย (Call Answer Time) CS - 3 -  3 - 

16. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 3 - 3 3 - 

17. 
จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ (The Number of 

Customers Affected by Such Outages) 
CS - - - - - 3 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 



82 

 

จากตารางขางตน ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความตอเนื่องมีจํานวนสูงที่สุด นั่นคือ 5 

ตัว เชน SAIDI และSAIFI เปนตน รองลงมาที่มีจํานวนใกลเคียงกัน คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

ดานความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 4 ตัว ดังแสดงในรูปที่ 4.7 และนอกจากนี้จะเห็นไดวา 3 

บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและจัดสงไฟฟาของรัฐแคลิฟอรเนีย จะใชดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ที่ไมใชทางการเงินที่เหมือนกัน คือ คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับช่ัวขณะ (MAIFI) และ บริษัท 

TXU Corp. จะวัดคาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) ระยะเวลาการ

รับสาย ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน คุณภาพไฟฟา และความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพการบริการเหลานี้มีความคลายคลึงกับดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานคุณภาพการบริการในงานวิจัยของ J. Robbins. (2004) ที่กลาววาเรื่องที่ตอง

คํานึงถึงในการพัฒนาศักยภาพในการบริการดานไฟฟา คือ การปองกันสิ่งแวดลอม การคงไวซึ่ง

คาใชจายที่ต่ํา SAIFI SAIDI CAIDI การรับรองประสิทธิภาพในการดําเนินงานบริการดานไฟฟา 

ปรับปรุงความแปรปรวนโดยการวิจัยและพัฒนา  
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

 รูปที่ 4.7 จํานวนดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 4 มุมมองของประเทศสหรัฐอเมริกา 

 
5) ประเทศญี่ปุน เปนดินแดนที่เปนหัวใจของระบบเศรษฐกิจ จึงหลีกเลี่ยง

ไมไดที่กิจการพลังงานไฟฟาซึ่งเปนตัวขับเคลื่อนภาคการผลิตของประเทศจะมีความสําคัญควบคู

กันไป ทั้งนี้ประเทศญี่ปุนใหความสําคัญตอกิจการพลังงานไฟฟาเปนอยางมาก โดยจะเห็นไดจาก

การที่ประเทศญี่ปุนแบงพื้นที่ออกเปน 10 เขตภูมิภาค โดยแตละเขตภูมิภาคจะมีผูประกอบกิจการ

พลังงานไฟฟาประจําแตละเขตภูมิภาค ซึ่งผูประกอบกิจการไฟฟาเหลานี้จะเปนผูมีสิทธิขาดในการ

ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟา คือผลิตกระแสไฟฟา สงกระจายพลังงานไฟฟา และจําหนาย

กระแสไฟฟาในเขตของตนแตเพียงผูเดียว โดยรายชื่อผูประกอบการทั้ง 10 เขตภูมิภาคมีดังนี้ 
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- Hokkaido Electric Power Co., Inc.,  

- Tohoku Electric Power Co., Inc.,  

- Tokyo Electric Power Co., Inc.,  

- Chubu Electric Power Co., Inc.,  

- Hokuriku Electric Power Co., Inc.,  

- Kansai Electric Power Co., Inc.,  

- Chugoku Electric Power Co., Inc.,  

- Shikoku Electric Power Co., Inc.,  

- Kyushu Electric Power Co., Inc., and  

- Okinawa Electric Power Co., Inc.  

 

ขณะเดียวกัน ยังมีบริษัทเอกชนผูผลิตและจําหนายกระแสไฟฟารายใหญ(ไอพีพี) คือ 

บริษัท อิเล็คตริก พาวเวอร ดีเวลลอปเมนท จํากัด หรือ เจ เพาเวอร ซึ่งไดกอตั้งขึ้นในป 2495 เพื่อ

รองรับปริมาณความตองการใชไฟฟาของประเทศในชวงที่เศรษฐกิจของประเทศญี่ปุนกําลัง

ขยายตัว นอกจากนี้ยังมีบริษัทเอกชนผูผลิตและจําหนายกระแสไฟฟารายยอย โดยจะเปน

บริษัทผูผลิตกระแสไฟฟาทั่วไปที่สามารถขายไฟฟาใหเฉพาะลูกคาของตนตามสัญญาซื้อขาย

ไฟฟา(พีพีเอ) สวนกําลังการผลิตไฟฟารวมของญี่ปุนอยูที่ประมาณ 238,000 เมกะวัตต  

ดานสัดสวนการผลิตกระแสไฟฟาแยกตามประเภทเชื้อเพลิงของประเทศญี่ปุนเปนเรื่องที่

นาสนใจเปนอยางมาก โดยจะพบวามีการกระจายความเสี่ยงของการใชเชื้อเพลิงและเฉลี่ยตนทุน

ของการผลิตอยางชัดเจน โดยแยกเปนการผลิตไฟฟาจากกาซธรรมชาติในสัดสวนรอยละ 25 

น้ํามันเชื้อเพลิงรอยละ 20 พลังงานน้ํารอยละ 19 ถานหินรอยละ 16 และพลังงานนิวเคลียรรอยละ 

20 อัตราคาไฟฟาของญี่ปุนโดยเฉลี่ยจะอยูที่ประมาณ 5 บาทตอหนวย แตหากในเขตภูมิภาคใดมี

การใชเชื้อเพลิงตนทุนต่ํา เชน ถานหิน หรือนิวเคลียรก็จะมีอัตราคาไฟฟาถูกลงไปอีก โดยเฉพาะ

โรงไฟฟานิวเคลียรแมเงินลงทุนในระยะแรกจะคอนขางสูงแตในระยะยาวก็ไมมีคาเชื้อเพลิง ทําให

ปราศจากคาเอฟที ขณะที่กาซธรรมชาติแมจะมีตนทุนต่ําแตหากใชเปนเชื้อเพลิงหลัก ในระยะยาว

ก็มีความเสี่ยงจากการที่ราคาผันผวนตามราคาน้ํามัน ซึ่งมีแนวโนมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง และหาก

เกิดกรณีทอสงกาซฯ มีปญหาก็จะสงผลกระทบตอการผลิตไฟฟาทันที 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 7 บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและ

จัดสงไฟฟาของประเทศญี่ปุน สามารถสรุปรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดัง

ตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลกัของ กฟผ. กบัประเทศญี่ปุน 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Hokkaido Chubu Hokuriku Chugoku Shikoku Kyushu Okinawa 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - - - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงที่ยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 - - - - - - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - - - - - - 

4. 
ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด (Utilizing Customer 

Response System) 
Q - - 3 - 3 - - - 

5. 
ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ (Reducing Temporary 

Voltage Drops) 
Q - - - - - - 3 - 

6. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 3 3 3 3 3 

7. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C 3 3 3 3 3 3 3 3 

8. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 3 - 3 3 3 3 3 

9. 
ลดความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Reduction of Transmission 

Losses) 
C 3 - - - - - 3 - 

10. ความเชื่อถือไดของระบบ (System Reliability) R - - - 3 - - 3 3 

11. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R 3 3 - - - - - - 

12. ความเชื่อถือไดในการจายไฟฟา  R - - 3 - 3 - - - 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับประเทศญี่ปุน 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Hokkaido Chubu Hokuriku Chugoku Shikoku Kyushu Okinawa 

13. 

ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 

(Fully Responsive to Ever-Increasing Electric Power 

Demand) 

R - 3 - - - - - - 

14. 
การปองกันเหตุการณและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ(Prevention of 

Electric Power Ogutaes and Reduction of Downtime) 
R - 3 - - - - - - 

15. 
ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา (Acting 

Quickly to Respond to Customer’s Needs) 
CS - - 3 - - - - - 

16. 

สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่ เปนประโยชนกับลูกคา 

(Reinforcing Communication with Customers by Providing 

Helpful Information) 

CS - - 3 - - - - - 

17. 
เพิ่มความสิ่งอํานวยความสะดวกสบายใหแกลูกคา (Improving 

Customer Convenience and Comfort) 
CS - - - - 3 - - - 

18. 
เพิ่มความสามารถในการใหบริการ (Strengthening Ability to 

Offer Services) 
CS - - - - 3 - - - 

19. 
เพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย (Offering Diversified 

Services) 
CS - - - - - 3 - - 

20. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 3 3 - 3 3 3 3 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้งสี่ดานของประเทศญี่ปุนนั้นมี

จํานวนใกลเคียงกัน 3 ดาน คือ ดานความพึงพอใจของลูกคา ความเชื่อถือได ความตอเนื่อง นั่นคือ 

มีจํานวน 6, 5 และ 4 ตัว ตามลําดับ และที่นอยที่สุด คือ ดานคุณภาพ คือมีจํานวน 2 ตัว ดังรูปที่ 

4.8 โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ใชมากที่สุดถึง 6 บริษัทจากทั้งหมด 7 บริษัทตัวอยาง

ขางตนนั้น คือ ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) และความพึงพอใจของ

ลูกคา (Customer Satisfaction) 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.8 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศญี่ปุน 
 

6) ประเทศสกอตแลนด การแปรรูปกิจการไฟฟาของสกอตแลนด แสดงให

เห็นวาการเปดเสรีและการกํากับดูแลสามารถ นํามาใชกับรูปแบบโครงสรางองคกร ที่แตกตางกันนี้

ไดอยางประสบความสําเร็จ บริษัทไฟฟาหลักในสกอตแลนดมีอยู 3 บริษัทดวยกันคือ 

ScottishPower, Hydro-Electric และ Scottish Nuclear ซึ่งตอมาเมื่อป พ.ศ. 2539 กลายเปน

บริษัทในเครือของ British Energy สําหรับ ScottishPower และ Hydro-Electric เปนบริษัทที่มี

ลักษณะรวมกิจการ คือ ประกอบการ ดานการผลิต สายสง สายจําหนาย และการจําหนายไฟฟา 

ตางกับ Scottish Nuclear ที่เปนผูผลิตไฟฟาและขายเขาระบบสายสงของ ScottishPower โดยมี

กําลังการผลิตถึงรอยละ 50 ของความตองการใชไฟฟาในสกอตแลนด ถึงแมโครงสราง 

ScottishPower และ Hydro-Electric จะเปนรูปแบบการรวมธุรกิจ แตภายใตการกํากับดูแล ธุรกิจ

การผลิตไฟฟา สายสง สายจําหนายและการจําหนายจะถูกปฏิบัติเสมือนเปนธุรกิจแยกจากกัน 

และมีการกํากับดูแลแยกจากกัน ใบอนุญาตจะบังคับใหแตละบริษัทตองทําบัญชีของธุรกิจตางๆ 

ของบริษัทแยกจากกันดวยเพื่อใหแนใจวาไมมีการใหเงินอุดหนุนระหวางกัน และไมมีการหากําไร
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เกินควร จากการคิดคาธรรมเนียมการใชระบบ ซึ่งในทางปฏิบัติไมไดกอใหเกิดปญหาใดแกบริษัทที่

ยังคงรูปแบบการรวมธุรกิจ และลูกคายังคงไดรับผลประโยชนจากราคาคาไฟฟาที่ถูกลง 

นอกจากนี้ การแขงขันในการจัดหาไฟฟาของสกอตแลนด ก็ใชกฎเกณฑเดียวกับอังกฤษ

และเวลส โดยจะขยายการแขงขันใหทั่วถึงตลาดจําหนายไฟฟาทั้งหมด การเปดใหผูผลิตขายไฟฟา

โดยตรงใหผูบริโภค (Third Party Access) โดยใชบริการในระบบสายสง และสายจําหนายได โดย

ไมมีการกีดกันทั้งในเรื่องของการอนุญาตใหใชระบบและการคิดคาบริการ ทําใหเกิดการแขงขันที่

แทจริงขึ้นได คาธรรมเนียมการใชระบบเครือขาย จะมีการพิมพเผยแพรเปนประจําทุกป และบริษัท

ที่ดําเนินการรองเรียกเก็บคาธรรมเนียมจากธุรกิจการจัดจําหนายของตนที่ถือวาเปนสวนที่แยก

ออกไปตางหากดวยโดยใชอัตราเดียวกันกับรายอื่น แมวาจะมีการเปดเสรีใหใชบริการสายสง สาย

จําหนาย ผูที่เขามาใชจะตองปฏิบัติตาม Grid code และ/หรือ Distribution code ซึ่งจะครอบคลุม 

เงื่อนไขทางดานเทคนิคทั้งหมดในการเชื่อมโยงระบบการเดินเครื่อง และการใชระบบ ถาหากผูเขา

มาขอใชระบบเครือขายไมยินยอมที่จะปฏิบัติตามกฎระเบียบดังกลาว บริษัทที่ใหบริการก็สามารถ

ปฏิเสธการเชื่อมโยงเขาสูระบบของตนได 

ในปจจุบันตลาดขายสงไฟฟาของสกอตแลนดยังขาดความโปรงใส จึงทําใหมีการทํา

ขอตกลงระหวางบริษัทผูผลิตไฟฟากับผูจัดจําหนายรายอื่น โดยไดรับความเห็นชอบจากหนวยงาน

กํากับดูแล ผลของขอตกลงดังกลาว ทําใหการจัดหาไฟฟาในสกอตแลนดมีราคาเดียวกับราคาที่ซื้อ

จากตลาดกลางซื้อขายไฟฟาในอังกฤษและเวลส การจัดการลักษณะนี้จะเปดโอกาสใหลูกคาใน 

สกอตแลนด สามารถทําสัญญากับผูจําหนายรายใดก็ได เชนเดียวกับลูกคาในอังกฤษและเวลส ซึ่ง

ก็ทําให ScottishPower และ Hydro-Electric ไดรับผลประโยชนอยางเต็มที่จากการเชื่อมโยงระบบ

สายสงกับอังกฤษและเวลส ทําใหสามารถทําการซื้อขายในตลาดกลางซื้อขายไฟฟาได นอกจากนี้ 

ScottishPower ยังไดทําขอตกลงกับ Northern Ireland Electricity สําหรับการกอสรางสายสง

เชื่อมโยงไฟฟากระแสตรงขนาด 250 เมกะวัตต ซึ่งเชื่อมโยงระหวางทางใตของสกอตแลนดกับ

ไอรแลนดเหนือ โดยคาดวาภายในป พ.ศ. 2543 บริษัทในสกอตแลนดจะสามารถสงออกไฟฟาได

ถึง 1,600 เมกะวัตต ในเดือนธันวาคม 2537 ไดมีการออกประกาศฉบับแรกเพื่อรับซื้อไฟฟาจาก

ผูผลิตรายใหม ที่ใชพลังงานหมุนเวียนเปนเชื้อเพลิง จํานวน 76 เมกะวัตต และในเดือน

พฤศจิกายน 2538 มีการประกาศรับซ้ือเพิ่มเติมอีก 70-80 เมกะวัตต 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 2 บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและ

จัดสงไฟฟาของประเทศสกอตแลนด สามารถสรุปรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ได ดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับประเทศสกอตแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. ScottishPower Scottish Hydro-Electric 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - 

4. 

ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของ

สายสง (Achieve and outperform of gem targets for network 

performance and efficiencies) 

Q - 3 - 

5. 
การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง (Continue to Improve Customer 

Service) 
Q - 3 - 

6. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 

7. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C 3 3 3 

8. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 - - 

9. 
ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ (Customer Minutes Lost 

: CML) 
C - 3 - 

10. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R 3 - - 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนนิงานหลักของ กฟผ. กับประเทศสกอตแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. ScottishPower Hydro-Electric 

11. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา (Improve Security of Supply) R - 3 - 

12. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R 3 - 3 

13. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือในการจายไฟฟา (Safe and Reliable 

Supply of Electricity) 
R - - 3 

14. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ (Customer Interruptions) CS - 3 - 

15. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 3 - 

16. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Complaints) CS - - 3 

17. 
ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา (Responding Effectively to any 

Customer) 
CS - - 3 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้งสี่ดานของประเทศสกอตแลนด

นั้นมีจํานวนใกลเคียงกัน คือ ดานคุณภาพ ความตอเนื่อง ความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจ

ของลูกคา มีจํานวน 2, 3, 3 และ 4 ตามลําดับ ดังรูปที่ 4.9 โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มี

ใชทั้ง 2 บริษัทตัวอยางขางตนนั้น คือ คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) และคาเฉลี่ยของ

ระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

 

4

2
3 3

0

2

4

6

คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.9 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศสกอตแลนด 

 
7) งานวิจัย ที่จะนําเสนอตอไปนี้ เปนงานวิจัยของ 4 สถาบัน คือ 

Performeks, BPTrend, Utilities Commissioner และ Modern Grid โดยมีรายละเอียดของแตละ

สถาบัน ดังนี้ 

- เพอรฟอเม็กซ (Performeks) มีหนาที่ชวยรัฐบาลสงเสริมใหมีการ

บริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีดวยการวัดผลการดําเนินงาน เพิ่มประสิทธิภาพงานบริการ 

รวมถึงกําหนดหลักเกณฑสัญญาและรับประกัน สําหรับสวนองคกรเอกชน เพอรฟอเม็กซชวยสราง

ความสามารถในการแขงขันกับตลาดในระยะยาวได โดยบริการของเพอรฟอเม็กซนั้นมีหลาย

ประเภทดวยกัน เชน การบริหารจัดการสิ่งแวดลอม การบริหารจัดการทรัพยากรน้ํา และการจัดทํา

การเทียบเคียงในสวนของกิจการไฟฟา เปนตน ซึ่งการจัดทําการเทียบเคียงในสวนของกิจการ

ไฟฟานั้นมีเปาหมายในการสรางระบบของประสิทธิภาพดานราคา ความเพียงพอตอความตองการ

ไฟฟา และความเที่ยงตรงของการจัดสงไฟฟา โดยในตารางที่ 11 นั้นเปนขอมูลตัวอยางของดัชนี

วัดผลงานหลักของการผลิตและจัดสงไฟฟาจากการจัดทําการเทียบเคียงในสวนของกิจการไฟฟา 
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และนําเสนอผลงานกับกลุมเศรษฐศาสตรดานพลังงานนานาชาติ (The International 

Association of Energy Economists: IAEE ) แลวในวันที่ 6 มิถุนายน 2546 ที่สาธารณรัฐเช็ก 

- บีพีเทรน (BPTrends) ยอมาจาก Business Process Trends นั่น

คือ แนวโนมการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ ซึ่งองคกรนี้จะใหขอมูลข้ันพื้นฐานที่สําคัญที่เกี่ยวของ

กับลักษณะการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ การใหความสนใจกับแนวโนม ทิศทาง และวิธีการ

ปฏิบัติที่ดีสูการเปนเลิศ ตัวอยางจากงานวิจัยหนึ่งของบีพีเทรน คือ เร่ืองการวิเคราะหผูมีสวนได

สวนเสียโดยการวัดผลการดําเนินงานแบบดุลยภาพ โดยมีบริษัทไฟฟาแอคเม (Acme Electric) 

เปนบริษัทกรณีศึกษา และงานวิจัยนี้ไดแบงกลุมดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตามประเภทของผู

มีสวนไดสวนเสียทั้ง 4 ประเภท คือ ลูกคา พนักงาน เจาของ และผูจัดหาวัตถุดิบให ซึ่งดัชนีวัดผล

การดําเนินงานในตารางที่ 4.11  นั้นจะเกี่ยวของเฉพาะประเภทของลูกคาเทานั้น 

- กลุมคณะกรรมการดานสาธารณูปโภค (Utilities Commissioner)

ของประเทศออสเตรเลียตอนเหนือ คือ ผูควบคุมโรงงาน รับผิดชอบ สงเสริม และปองกัน ทั้งนี้

เพื่อใหการแขงขันเปนไปอยางยุติธรรม ปองกันการผูกขาด ทําใหการกํากับดูแลตลาดเปนไปอยาง

มีประสิทธิภาพ กลุมคณะกรรมการดานสาธารณูปโภคไดกําหนดเกณฑซึ่งมีผลบังคับใชตั้งแต 1 

มกราคม 2549 สําหรับบริษัทที่เกี่ยวของกับพลังงานและน้ําเทานั้น โดยวัตถุประสงคของเกณฑ

ตางๆ ที่ไดกําหนดขึ้นนี้ คือ 

• จัดทํามาตรฐานดานความเชื่อถือได คุณภาพ และการบริการ

ลูกคาของอุตสาหกรรมการจัดหาพลังงานของประเทศออสเตรเลียตอนเหนือ 

• พัฒนา ควบคุม บังคับ และสงเสริมการพัฒนามาตรฐานของการ

บริการและการจัดหาพลังงาน 

• กําหนดใหบริษัทที่เกี่ยวของตองรายงานผลการดําเนินงานดวย

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานบริการในสวนของความเชื่อถือได คุณภาพ และการบริการลูกคา 

โดยตัวอยางดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่กลุมคณะกรรมการดานสาธารณูปโภคไดกําหนด

ข้ึนนั้นแสดงในตารางที่ 4.11 

- โมเดิรนกริด (Modern Grid Initiative) กอตั้งจากหนวยงานเกี่ยวกับ

การจัดสงและความเชื่อถือไดของพลังงานไฟฟา (Energy’s Office of Electricity Delivery: OE)  

และศูนยปฏิบัติการทางเทคโนโลยีดานพลังงานแหงชาติ (National Enregy Technology 

Laboratory: NETL) โดยโมเดิรนกริด จะทําหนาที่ประสานงานโครงการที่เกี่ยวของกับระบบจัดสง

และจําหนายไฟฟา ซึ่งการนําเสนอของโมเดิรนกริดนั้นมีปจจัยแหงความสําเร็จอยู 6 มุมมอง คือ 

ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นคง (Security) เศรษฐศาสตร (Economics) คุณภาพ 

(Quality) ประสิทธิภาพหรือคุณภาพดานสิ่งแวดลอม (Efficiency/Environment Quality) และ
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ความปลอดภัย (Safety) โดยแตละมุมมองจะมีดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตกตางกัน และใน

ตารางที่ 4.11 จะแสดงเฉพาะดัชนีวัดผลการดําเนินงานในดานเทคนิคและการบริการเทานั้นซึ่ง

สอดคลองกับปจจัยแหงความสําเร็จอยู 3 มุมมอง คือ ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นคง 

(Security) และคุณภาพ (Quality)  
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ตารางที่ 4.11 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับงานวิจัยของตางประเทศ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Performeks 
(2003) 

BPTrend 
(2006) 

Utilities Commissioner 
(2006) 

Modern Grid 
(2006) 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q 3 - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q 3 - - - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q 3 - - - - 

4. 
คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ (System Average Restoration 

Index: SARI) 
Q - 3 - - 3 

5. 
การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา  (Transmission 

Equipment Utilization Factor) 
Q 3 3 - - - 

6. 
จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ (No. of Times Voltage 

Varied) 
Q - - 3 - - 

7. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง (Average time to install service) Q - - 3 3 - 

8. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C 3 3 - - - 

9. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average 

Interruption Duration Index: SAIDI) 
C 3 3 3 3 3 

10. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average 

Frequency Interruption Duration Index: SAIFI) 
C 3 3 3 3 3 

11. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C 3 - - - - 

12. อัตราการเกิดไฟฟาดับ (Forced outage rate) C 3 3 - - - 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนนิงานหลักของ กฟผ. กับงานวิจัยของตางประเทศ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Performeks 
(2003) 

BPTrend 
(2006) 

Utilities Commissioner 
(2006) 

Modern Grid 
(2006) 

13. Equivalent Forced Outage Rate C - 3 - - - 

14. 
ความรุนแรงเมื่อระบบไฟฟาดับ (System Interruption Severity 

Index: SISI) 
C - 3 - - - 

15. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Average 

Interruption Frequency Index: MAIFI) 
C - 3 - 3 3 

16. 

คา เฉลี่ยระยะเวลาการขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 

(Transmission Sustained Average Interruption Duration 

Index) 

C - 3 - - - 

17. 
คาเฉลี่ยระยะเวลาการเกิดไฟฟาดับเนื่องจากความผิดพลาด 

(Average Forced Outage Duration for Faults: AFOD-F) 
C - 3 - - - 

18. 
ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา (Average Forced 

Outage Duration for maintenance: AFOD-M) 
C - 3 - - - 

19. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว  (Planned Outage 

Rate) 
C - 3 - - - 

20. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว (Unplanned Outage 

Rate) 
C - 3 - - - 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนนิงานหลักของ กฟผ. กับงานวิจัยของตางประเทศ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Performeks 
(2003) 

BPTrend 
(2006) 

Utilities Commissioner 
(2006) 

Modern Grid 
(2006) 

21. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted 

Equivalent Availability Factor - GWEAF) 
R 3 3 - - - 

22. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ ได รับผลกระทบจากไฟฟาดับ 

(Customer Average Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - 3 - 3 3 

23. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS 3 - 3 - - 

24. 
จํานวนลูกคารองเรียนตอลูกคา 1,000 รายตอป (No. of 

Complaints per 1000 Customers per Year) 
CS - - 3 - - 

25. 

เปอรเซ็นตของระดับการใหบริการที่ดีมากหรือดีเยี่ยมที่มาจาก

การสํารวจ (Percent Customers Ranking Service Very Good 

or Excellent on Survey) 

CS - - 3 - - 

26. จํานวนลูกคารองเรียน (Number of Customer Complaints) CS - - - 3 - 

27. 

จํานวนและเปอรเซนตการรับสายภายใน 20 วินาที Number 

and Percentage of Telephone Calls Responded to Within 

20 Seconds 

CS - - - 3 - 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีจํานวนสูงที่สุด 12 ตัว คือ 

ดานความตอเนื่อง รองลงมาคือ ดานความพึงพอใจของลูกคา ดานคุณภาพ และดานความเชื่อถือ

ได ซึ่งมีจํานวนเทากับ 6 4 และ 1 ตัว ตามลําดับ ดังรูปที่ 4.10 โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ใช

มากที่สุด คือ คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) และคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 

(SAIFI) 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.10 จํานวนดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 4 มุมมองของงานวิจยัของตางประเทศ 

 

4.2.3 การเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ กฟผ. กับ ตางประเทศ โดยการ

สรุปการเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับ ที่มีใชอยูในตางประเทศ คือ 

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน สกอตแลนด และงานวิจัยของตางประเทศ จะ

เห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ของตางประเทศมีทั้งที่เหมือนและเพิ่มเติมจากที่ กฟผ. ใชอยู 

แสดงรายละเอียดในตารางที่ 4.12 ซึ่งจะประกอบดวยชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้งหมด และ

จํานวนองคกรของประเทศนั้นที่ใชดัชนีวัดตัวนั้นๆ จากองคกรที่นําเสนอทั้งหมดของแตละประเทศ 
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ตารางที่ 4.12 รายละเอยีดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนวีัดผลการเนนิงาน 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน 
องคกร ** 

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน 
สกอต
แลนด 

งานวิจัย 

คุณภาพ (Quality) 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา 3 1/5 - - - - - - 1/30 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  3 - - 1/3 - - - - 1/30 

3. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา  3 1/5 - - - - - 1/4 2/30 

4. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ - - - - - - - 2/4 2/30 

5. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด  - - - - - 2/7 - - 2/30 

6. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา  3 - - - - - - - - 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา  - 1/5 - - - - - - 1/30 

8. เวลาในการแกปญหา  - - 1/4 - - - - - 1/30 

9. คุณภาพไฟฟา  3 - - - 1/5 - - - 1/30 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ - - - - - 1/7 - - 1/30 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ - - - - - - - 1/4 1/30 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง  
- - - - - - 1/2 - 1/30 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง  - - - - - - 1/2 - 1/30 

14. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง - - - - - - - 2/4 2/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 5 3 1 1 1 2 2 4  
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 ตารางที่ 4.12  (ตอ) รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน ** ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน สกอตแลนด งานวิจัย 
ความตอเนื่อง (Continuity) 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ  3 5/5 4/4 3/3 5/5 7/7 2/2 4/4 30/30 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ  3 5/5 4/4 3/3 5/5 7/7 2/2 4/4 30/30 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 3 - - - - 6/7 - - 7/30 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว  - 3/5 - 1/3 - - - 1/4 5/30 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว  - 2/5 - 2/3 - - - 1/4 5/30 

6. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ  - 1/5 - - 3/5 - - 3/4 4/30 

7. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา  3 1/5 1/4 - - 1/7 - 1/4 4/30 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ  3 - 2/4 - - - - 1/4 3/30 

9. Equivalent Forced Outage Factor - 2/5 - - - - - 1/4 3/30 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ  - 2/5 - - - - - - 2/30 

11. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา - - - - - - - 1/4 1/30 

12. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได  - - - 1/3 - - - - 1/30 

13. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 3 - - - 1/5 - - - 1/30 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ - - - - 1/5 - - - 1/30 

15. ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ - - - - - - 1/2 - 1/30 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ - - - - - - - 1/7 1/30 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา - - - - - - - 1/4 1/30 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด - - - - - - - 1/4 1/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 6 8 4 5 5 4 3 12  
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 ตารางที่ 4.12  (ตอ) รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน** ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน สกอตแลนด งานวิจัย 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

1. ความพึงพอใจของลูกคา  3 - 2/4 - 3/5 6/7 1/2 1/4 13/30 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ  - - - - 1/5 - 1/2 3/4 5/30 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ - 2/5 1/4 - 1/5 - - - 4/30 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา  - - 2/4 - - - - 2/4 4/30 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา - 1/5 - 1/3 - - 1/2 - 3/30 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที - - 1/4 - - - - 1/4 2/30 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา  - - - 1/3 - - 1/2 - 2/30 

8. ระยะเวลาในการรับสาย - - - - 2/5 - - - 2/30 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. - 1/5 - - - - - - 1/30 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน  - 1/5 - - - - - - 1/30 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน  - 1/5 - - - - - - 1/30 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา - - - - - 1/7 - - 1/30 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน - - - - - 1/7 - - 1/30 

14. เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา - - - - - 1/7 - - 1/30 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ - - - - - 1/7 - - 1/30 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย - - - - - 1/7 - - 1/30 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ - - - - - - - 1/4 1/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 1 5 4 2 4 6 4 5  
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ตารางที่ 4.12  (ตอ) รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

หมายเหตุ *    คือ จํานวนจํานวนบริษัทที่ใชดัชนีวัดตัวนั้นๆ ตอจํานวนบริษัทตัวอยางทั้งหมดของประเทศนั้นๆ 

**   คือ จํานวนบริษัทที่ใชดัชนีวัดตัวนั้นๆ ตอจํานวนบริษัทตัวอยางทั้งหมดของทุกประเทศ คือ 30 บริษัท 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน 
องคกร ** 

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน 
สกอต
แลนด 

งานวิจัย 

ความเชื่อถือได (Reliability) 

1. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา  3 3/5 - - - 1/7 - 1/2 6/30 

2. ความพรอมของโรงไฟฟา 3 - 3/4 2/3 - - 1/2 - 6/30 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา  - 1/5 - - - 3/7 - - 4/30 

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา  
- - - 1/3 - 2/7 1/2 - 4/30 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน - 3/5 - - 1/5 - - - 4/30 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ  - 1/5 - - - - - - 1/30 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  - - - 1/3 - - - - 1/30 

8. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ  - - - - 1/5 - - - 1/30 

9. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น  
- - - - - 1/7 - - 1/30 

10. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ - - - - - 1/7 - - 1/30 

11. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา - - - - - - 1/2 - 1/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 2 4 1 3 2 5 3 1  
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จากขอมูลในตารางขางตน สามารถสรุปจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีใชอยูใน

ปจจุบันทั้ง 4 มุมมองของ กฟผ. และของตางประเทศ โดยแสดงในรูปที่ 4.11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 4.11 สรุปจํานวนดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มุมมอง 

 

จากกราฟขางตน เห็นไดวาสวนใหญดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก จะเปนดานความ

ตอเนื่องที่ใหความสําคัญในเรื่องจํานวนครั้ง หรือระยะเวลาของการเกิดไฟฟาดับ การเกิด

เหตุขัดของ หรือ SAIFI และ SAIDI นั่นเอง ซึ่งในปจจุบันทาง กฟผ. เองก็ใชดัชนีวัดทั้ง 2 ตัวนี้ใน

การประเมินประสิทธิภาพในการดําเนินงานดวยเชนกัน สําหรับดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคานั้น 

ควรแยกเปนดัชนียอยที่เฉพาะเจาะจงเปนเรื่องๆ เพื่อการกํากับดูแลที่สะดวก เหมาะสม ชัดเจน 

และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งในแตละประเทศที่ยกตัวอยางมานี้ จะมีการวัดความพึงพอใจของ

ลูกคาในเรื่องตางๆ มากมาย เชน คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) 

จํานวนขอรองเรียนของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคา ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 

และประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เปนตน 

 สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมจากเอกสารรายงาน หลักปฏิบัติ และ

สัญญาการซื้อขายของ กฟผ. รวมถึงงานวิจัย และรายงานประจําปของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟา

ในตางประเทศ ทั้งสิ้น 112 ตัว สามารถแบงเปน มุมมองดานคุณภาพ 31 ตัว มุมมองดานความ

ตอเนื่อง 18 ตัว มุมมองดานความเชื่อถือได 13 ตัว และมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 50 

ตัว ข้ันตอนตอไปคือ การสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละ

ตัว และการสอบถามถึงน้ําหนักความสําคัญของแตละมุมมอง และแตละเกณฑที่ใชในการคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยผลการตอบแบบสอบถามที่ไดกลาวมานี้ ไดนําแสดงในหัวขอตอไป 
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4.3 ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
 
 ลักษณะของการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ เปนการสรุปผลจากการรวมประชุมของผูแทน

สายงานรองผูวาการควบคุมระบบหรือ รวค. ของ กฟผ. โดยสามารถนําเสนอผลของแบบสอบถาม

ทั้ง 5 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม คือ คุณสมบัติของผูเขารวม

ตอบแบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

• ตําแหนงปจจุบัน:    ผูชวยผูอํานวยการฝายควบคุมระบบกําลังไฟฟา

วิชาการ (กฟผ.) 

• แผนก/สวนงาน: ฝายควบคุมระบบกําลังไฟฟา 

• ระดับการศึกษา:     ปริญญาโท 

• ประสบการณการทํางานกับการไฟฟา:      24 ป 1 เดือน 
 

ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผล

การดําเนินงานแตละตัว สําหรับผลการตอบแบบสอบถามในสวนนี้จะไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่คาดวามีความเหมาะสม  และตรงตอความตองการของสวนงานของผูตอบ

แบบสอบถาม พรอมทั้งเหตุผลและความคิดเห็นที่ผูตอบแบบสอบถามมีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานแตละตัว โดยสามารถสรุปไดตามมุมมองทั้ง 4 คือ ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง 

ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา ดังตารางที่ 4.13 - 4.16 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา เลือก ใชเพื่อโยกยายอุปกรณที่เกินความจําเปน 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ เลือก ลดผลกระทบกับผูใชไฟ 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด เลือก 
งานสวนใหญมีการประสานงานประจํา

อยูแลว  แตไดเพิ่ม Call Center ขึ้น 

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง ไมเลือก 
ขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง เชน ชนิด

อุปกรณและสถานที่ 

5. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา เลือก รักษาประสิทธิภาพโดยการบํารุงรักษา 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ เลือก 
ใชกําหนดมาตรฐานเชื่อมโยงกับระบบ

ประเทศอื่นในอนาคต 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา เลือก ลดความเดือดรอนของผูใชไฟ 

8. เวลาในการแกปญหา ไมเลือก ควบคุมไมไดแลวแตประเภทปญหา 

9. คุณภาพไฟฟา เลือก 
ใชเพื่อเปรียบเทียบกับประเทศเพื่อนบาน

กอนเชื่อมโยงระบบ 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ ไมเลือก 
มีผลกับผูใชไฟสวนนอย  และเกิดนอย

มาก 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ ไมเลือก มีผลกระทบกับลูกคาไมมาก 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
ไมเลือก 

ระบบสวนใหญจะทํางานโดยไมมีไฟฟา

ดับ เนื่องจากออกแบบรองรับ N-1 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง เลือก มีการทําแผนทุกป 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา ไมแนใจ 

เพื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนบานในกรณีจะ

เชื่อมระบบแตการวัดความสามารถไม

ชัดเจน 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลวและมี Back Up 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลว 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลว 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
ไมเลือก 

มี Back Up อยูแลว  และมีการปรับ

ยอนหลัง 

19. 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด

ไฟฟา 
ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลว 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา ไมแนใจ - 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ เลือก 
ใช เพื่ อ รักษาอุปกรณ ลูกคาและ

ปรับปรุงระบบ 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
ไมเลือก เปนหนาที่ของผูใชไมใชผูสง 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา ไมเลือก 
การรบกวนมาจากผูใชไฟเปนสวน

ใหญ 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
ไมเลือก 

การจายไฟให  กฟน . /กฟภ . เปน 

Radial Line 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน 
ไมเลือก 

เปนหน าที่ ของ  กฟน . /กฟภ .ว า

สามารถรับไฟไดหลายทางหรือไม 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
เลือก 

เพื่อควบคุมไมใหอุปกรณลูกคา

เสียหาย 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV ไมแนใจ กฟผ. ไมมี  69 kV 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา เลือก เพื่อรักษาคุณภาพในการจายไฟ 

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 
ไมเลือก 

มีมาตรฐานตายตัวอยูแลวในคูมือ

ปฏิบัติงานควบคุมระบบ 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
ไมเลือก มีระเบียบปฏิบัติอยูแลว 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
ไมเลือก มีขั้นตอนการทํางานอยูแลว 

 

จากขอมูลในตารางที่ 4.13 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ

ที่นําเสนอทั้ง 31 ตัวนั้น มีทั้งหมด 11 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากมีความสอดคลอง และตรงตอความ

ตองการขององคกร และ 17 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีมาตรฐานอยูแลว และไมอยูในความดูแล

ของ กฟผ. สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลืออีก 3 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถตัดสินใจได 

คือ ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา จํานวนจุดสงมอบไฟฟา และความสามารถในการ 

Loop สายสงระบบ 69 kV เนื่องจากความไมชัดเจนของตัวดัชนี และทาง กฟผ. ไมมีสายสงระบบ  

69 kV จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามมี

ความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพที่นําเสนอนี้วาครบถวนดีแลว จึงไมมี

การระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 
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ตารางที่ 4.14 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง (Continuity) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เลือก เปนมาตรฐานสากล 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เลือก เปนมาตรฐานสากล 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เลือก เพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว ไมเลือก วัดรวมในมุมมองลําดับ  1,2 อยูแลว 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว ไมเลือก วัดรวมในมุมมองลําดับ  1,2 อยูแลว 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา ไมเลือก 
เนื่องจากมีปจจัยดานตนทุนการผลิต

สําคัญกวาและเกิดความขัดแยงกัน 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ ไมเลือก ไมเก็บขอมูลแยก (รวมในลําดับ 1) 

8. อัตราการขัดของของอุปกรณ ไมเลือก วัดรวมในลําดับ 1,2 แลว 

9.  Equivalent Forced Outage Factor เลือก - 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ ไมเลือก ไมเก็บขอมูลแยก 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ เลือก เก็บเพื่อคํานวณในลําดับ 1 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา เลือก เก็บแตไมนํามาเปนตัววัด 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได เลือก เก็บเพื่อใชคํานวณในลําดับ 1 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ เลือก เก็บเปนสถิติคํานวณลําดับ 2 

15. ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ เลือก เก็บเปนสถิติคํานวณลําดับ 2 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ เลือก 
มีการเก็บคาความรุนแรงและแยกจาก

ลําดับ 1,2 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา ไมแนใจ ไมเขาใจ 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด เลือก 
ไมมีการเก็บขอมูลแยกเนื่องจากเกิด

นอยมาก 

 

จากขอมูลในตารางที่ 4.14 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความ

ตอเนื่องที่นําเสนอทั้ง 18 ตัวนั้น มีทั้งหมด 11 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากสอดคลองและตรงตอความ

ตองการขององคกร และ 6 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีการวัดและใชขอมูลเดียวกันกับ SAIFI และ 

SAIDI สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลืออีก 1 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถตัดสินใจได คือ 

คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา เนื่องจากดัชนีวัดผลการดําเนินงานตัวนี้ไมชัดเจน

ยากแกการเขาใจ จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก นอกจากนี้ผูตอบ

แบบสอบถามมีความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง ที่นําเสนอนี้วา

ครบถวนดีแลว จึงไมมีการระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 
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ตารางที่ 4.15 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถือได (Reliability) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. ความพรอมของโรงไฟฟา เลือก ไมมีคา  PPA 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา ไมแนใจ ขอรายละเอียด 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เลือก Reliability Factor 

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
ไมแนใจ - 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน ไมแนใจ - 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ เลือก Availability ของจุดจายไฟ 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได เลือก 
มีการจัดเก็บขอมูล แตใชในสูตร System 

Minute 

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
เลือก วัดคากําลังผลิตสํารองพรอมจาย 

9. การปองกันเหตุเพื่อลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ ไมเลือก ไมมีสูตรวัด 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา ไมเลือก ปรับปรุงแตมีการวัด 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ เลือก เก็บขอมูลใชในการคํานวณ  SAIDI 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ 

กอนทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
ไมเลือก อยูในขั้นตอนปฏิบัติอยูแลว 

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบ

ผลิตไมพอ 
ไมเลือก มีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

 

จากขอมูลในตารางที่ 4.15 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความ

เชื่อถือไดที่นําเสนอทั้ง 13 ตัวนั้น มีทั้งหมด 6 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากสอดคลองและตรงตอความ

ตองการขององคกร และ 4 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว สําหรับดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่เหลืออีก 3 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถตัดสินใจได คือ ปจจัยความพรอมจาย

ไฟฟา ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา และความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 

เนื่องจากดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 3 ตัวนี้ มีความหมายกวางเกินไป อาจสงผลใหเกิดการ

ตีความผิดหากนําไปใช จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก นอกจากนี้ผูตอบ

แบบสอบถามมีความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถือได ที่นําเสนอนี้

วาครบถวนดีแลว จึงไมมีการระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 
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ตารางที่ 4.16 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. ความพึงพอใจของลูกคา เลือก มีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ ไมเลือก เก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ ไมเลือก เก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา ไมเลือก 
มีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณ

รองเรียนนอยมาก 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา ไมเลือก 
มีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณ

รองเรียนนอยมาก 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที เลือก 
Call Center เฉพาะเวลาราชการหรือ  

NCC ตลอดเวลา 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เลือก วัดโดยแบบสอบถาม (ลําดับ 1) 

8. ระยะเวลาในการรับสาย ไมแนใจ - 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. ไมเลือก ไมสามารถกําหนดไดขึ้นกับปญหา 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน ไมเลือก 
ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการ

บุคคลทั่วไป จะใหบริการเปนกรณีไป 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน ไมเลือก 
ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการ

บุคคลทั่วไป จะใหบริการเปนกรณีไป 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ไมเลือก 
ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการ

บุคคลทั่วไป จะใหบริการเปนกรณีไป 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน ไมเลือก 
ใหการสนับสนุนขอมูลเปนครั้งคราว

บุคคลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

14. การเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคา ไมเลือก 
มีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา 

บุคคลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ ไมเลือก 
มีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา

บุคคลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย ไมเลือก 
มีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา 

บุคลลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ เลือก มีการวัดตามขอ 1 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

ส่ิงแวดลอม 
เลือก 

กําหนดอยูในแผนปฏิบัติการของ กฟผ. 

แตทําเพื่อประชาชนโดยรวม 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
ไมแนใจ ระบบทํางานอัตโนมัติ 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 
ไมเลือก 

มีทั้งระบบอัตโนมัติและ Manual 

ตามปกติอยูแลว 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
ไมเลือก 

เนื่ อ งจากเกิดขึ้ นน อยมากและมี

ระเบียบปฏิบัติของศูนยควบคุมแลว 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
ไมเลือก 

มีการประสานงานกันตามปกติ อยู

แลว 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
ไมเลือก 

กฟผ. ใหความรวมมือกับ กฟน./กฟภ. 

โดยจัดประชุมรวมกันปกติ 

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

ไมแนใจ 
มีกระบวนการทํางานปกติอยูแลว

ขึ้นกับกรณี 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีกําหนดในมาตรฐานและดําเนินงาน

ของหนวยงานประจําอยูแลว 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

ไมเลือก มีระเบียบปฏิบัติอยูแลว 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

ไมเลือก 
มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

31. 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับ

ไฟอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคู มือปฏิบัติ

ของศูนยควบคุมอยูแลว 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟ

อุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคู มือปฏิบัติ

ของศูนยควบคุมอยูแลว 

34. ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหตุ ไมเลือก 

มีกําหนดใน Grid Code และ

ขอปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ  และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟา

ในชวงนั้นๆ 

ไมเลือก 

เปนหนาที่ปฏิบัติ ของศูนย

ควบคุมระบบอยู แล วและ

ขึ้นกับเหตุการณ 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ  และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟา

ในชวงนั้นๆ 

ไมเลือก 

เปนหนาที่ปฏิบัติ ของศูนย

ควบคุมระบบอยู แล วและ

ขึ้นกับเหตุการณ 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน ไมเลือก มีในระเบียบปฏิบัติแลว 

37.  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไข

สถานการณอยางตอเนื่อง 
ไมแนใจ 

มีการติดตามความกาวหนา

ของแผน 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ อยูในระเบียบปฏิบัติ 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยกระบบ

ไฟฟากอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ มีระเบียบปฏิบัติ 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบ

ไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
ไมแนใจ 

มีระเบียบปฏิบัติชวงฉุกเฉิน

ของการควบคุมระบบไฟฟา

อยูแลว 

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดับไฟ 
ไมแนใจ 

มีระเบียบการประสานงานอยู

แลว 

42. ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงาน 

43.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถ

จายไฟไดตามปกติ 
ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงาน 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่

ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
ไมเลือก 

ไมมีระเบียบปฏิบัติ ยกเวน 

รายงานเหตุการณภายใน 

กฟผ. 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

45. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสง

ชํารุด 

ไมเลือก 

ถาไมมีผลกระทบตอลูกคาจะไมมี

การแจงและมีระเบียบปฏิบัติการ

รายงานเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินอยูแลว 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูล

จากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับ

ไฟฟาใหม 

ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

49.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

 
จากขอมูลในตารางที่ 4.16 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคาที่นําเสนอทั้ง 50 ตัวนั้น มีทั้งหมด 5 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากสอดคลองและตรงตอ

ความตองการขององคกร และ 30 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลืออีก 15 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถ

ตัดสินใจได เนื่องจากมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลัก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความ

พึงพอใจของลูกคาที่นําเสนอนี้ครบถวนดีแลว จึงไมมีการระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 

จากขอมูลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 มุมมองที่ไดกลาวมาขางตน 

สามารถสรุปไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ทาง กฟผ. คาดวามีความเหมาะสม สอดคลอง และ

ตรงตอความตองการขององคกรมีจํานวนทั้งสิ้น 33 ตัว โดยแบงออกเปน ในมุมมองดานคุณภาพ 

11 ตัว ดานความตอเนื่อง 11 ตัว ดานความเชื่อถือได 6 ตัว และดานความพึงพอใจของลูกคา 5 

ตัว  
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 นอกจากนี้ในแบบสอบถามตอนที่ 2 มีคําถามเพิ่มเติมเกี่ยวกับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลัก ซึ่งทาง กฟผ. เองมีความคิดเห็นวาควรจะมีจํานวนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานอยูในชวง 16-20 ตัว และจากการสํารวจดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการไฟฟาใน

ตางประเทศนั้น พบวา จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการไฟฟาตางประเทศโดยเฉลี่ยมี

จํานวน 10-20 ตัวตอองคกร จะเห็นไดวาจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. เห็นวา

เหมาะสมนั้นมีจํานวนที่ใกลเคียงกับจํานวนเฉลี่ยของการไฟฟาตางประเทศ 

 

ตอนที่ 3 การจัดลําดับความสําคัญ โดยการประยุกตเทคนิคการจัดลําดับ

ความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP) สําหรับ

วิธีการใหคะแนน คือ ใหผูตอบแบบสอบถามเปรียบเทียบความสําคัญของมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 

มุมมองในแตละคู เมื่อคํานึงถึงมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 ทีละมุมมอง โดยสามารถแบงระดับสเกล

ของจํานวนเทาของความสําคัญตั้งแต 1-9 ดังนี้ 

 

                      1       2       3        4       5        6       7        8       9 
 

1 คือ เกณฑทัง้สองมีความสาํคัญเทากัน 

   3 คือ มีความสําคัญมากกวาพอประมาณ 

  5 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัด 

7 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัดมาก 

9 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางยิง่ 

    และ 2, 4, 6, 8 คือคาระหวางกลางจากที่ไดกลาวมาในขางตน 

  

  โดยผลการใหคะแนนสําหรับในแบบสอบถาม ตอนที่ 3 นี้ ประกอบดวย 3 หัวขอหลัก ดังนี้ 

1) ผลการใหคะแนนความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 โดยตารางที่ 4.17 - 4.20 เปน

การแสดงผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานคุณภาพ ดานความ

ตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา เปนหลัก  
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ตารางที่ 4.17 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานคุณภาพเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

 
ตารางที่ 4.18 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความตอเนื่องเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 
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ตารางที่ 4.19 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความเชื่อถือไดเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

 
ตารางที่ 4.20 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 
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2) ผลการใหคะแนนความสําคัญของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร โดย

ตารางที่ 4.21 - 4.24 เปนการแสดงผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑ

ดานความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน ดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงาน ดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร และดานความชัดเจนของดัชนีวัด เปนหลัก 

3) ผลการใหคะแนนความสําคัญของเกณฑดานความพรอมของขอมูล โดยตาราง

ที่ 4.25 - 4.28 เปนการแสดงผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดาน

ความพรอมของขอมูล ดานความถูกตองของขอมูล และดานความทันสมัยของขอมูล เปนหลัก 
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ตารางที่ 4.21 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงานเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

 
ตารางที่ 4.22 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงานเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 
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ตารางที่ 4.23 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานการกอใหเกิดการพัฒนาองคกรเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

 
ตารางที่ 4.24 ผลการใหคะแนนความสาํคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานงึถงึเกณฑดานความชัดเจนของดัชนวีัดเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

 
 



 

 

117 

ตารางที่ 4.25 ผลการใหคะแนนความสาํคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานงึถงึเกณฑดานความพรอมของขอมูลเปนหลกั 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

ความทันสมัยของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

 
ตารางที่ 4.26 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานความถูกตองของขอมูลเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

ความทันสมัยของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

 
ตารางที่ 4.27 ผลการใหคะแนนความสาํคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานงึถงึเกณฑดานความทันสมัยของขอมูลเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

ความทันสมัยของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 
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ตอนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ตามเกณฑ

หลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูล โดยใหผูตอบแบบสอบถามระบุ

น้ําหนักคะแนนของแตละเกณฑแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว ซึ่งเกณฑการใหคะแนน

แบงเปน 5 ระดับ (Likert Scale) ดังนี้ 

คะแนน 5 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมากที่สุด  

คะแนน 4 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมาก 

คะแนน 3 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินปานกลาง 

คะแนน 2 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอย 

คะแนน 1 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอยที่สุด 

 

 สําหรับผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความ

พรอมของขอมูล ที่ไดจากการสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. นั้น สามารถแบงเปน 4 มุมมอง คือ 

มุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา ดัง

แสดงในตารางที่ 4.28 - 4.31 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.28 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 4 3 2 4 3 4 3 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 4 4 3 4 4 4 3 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 3 2 2 2 2 2 3 

4. คาเฉลี่ยเวลาติดตั้ง 1 2 2 1 3 2 2 

5. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา 4 4 4 4 4 5 3 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 5 4 4 4 4 4 5 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 4 4 4 4 4 4 4 

8. เวลาในการแกปญหา 3 2 3 1 2 3 3 

9. คุณภาพไฟฟา 5 4 4 4 5 5 5 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 4 4 3 3 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 2 2 2 1 2 2 2 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
3 3 2 1 2 2 2 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 5 4 4 2 2 2 2 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 4 4 4 1 3 3 2 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 4 4 2 1 3 4 2 
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ตารางที่ 4.28 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส (CT) 4 4 1 4 3 3 1 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน (PT) 4 4 1 4 3 3 1 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
4 4 2 4 3 3 1 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด 5 5 1 4 5 4 4 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 1 1 1 1 1 1 1 

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 4 4 2 4 4 4 4 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูใน

ระดับมาตรฐาน 
1 1 1 1 1 1 1 

23. 
ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทาง

ไฟฟา 
1 1 1 1 1 1 1 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
1 1 1 4 4 4 4 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
2 2 2 2 2 3 1 
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ตารางที่ 4.28 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานคุณภาพ      

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
4 3 2 3 3 3 3 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 1 1 1 1 1 1 1 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 4 4 3 4 4 4 4 

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 
5 5 3 1 4 3 1 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
4 3 3 1 3 3 3 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
4 4 3 1 2 3 3 
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ตารางที่ 4.29 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความตอเนื่อง 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 5 4 4 4 5 5 5 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 5 4 4 4 5 5 5 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 5 4 4 4 5 5 5 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 5 4 4 1 5 5 5 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 1 1 1 1 1 1 1 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 3 2 2 1 4 4 4 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 1 1 1 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ 5 4 4 1 5 5 5 

9. Equivalent Forced Outage Factor 3 3 4 4 4 4 4 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 4 3 3 2 4 4 4 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 3 4 2 2 4 4 4 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 5 4 4 4 5 5 5 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 4 4 4 4 4 4 4 

15. ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 5 4 4 4 5 5 5 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 4 3 3 4 4 4 4 
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ตารางที่ 4.29 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความ

ตอเนื่อง 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 1 1 1 1 1 1 1 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 2 3 4 1 4 4 4 

 
ตารางที่ 4.30 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความเชื่อถือ

ได 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 4 4 4 4 4 3 4 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 1 1 1 1 1 1 1 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 4 4 4 4 4 4 4 

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
1 1 1 1 1 1 1 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 4 4 3 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.30 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความ

เชื่อถือได 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 3 3 3 2 2 2 2 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 4 4 4 4 3 5 5 

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
4 4 4 4 4 4 4 

9. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 4 4 4 2 2 2 2 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 4 4 4 3 3 2 2 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 4 4 4 4 4 4 4 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
4 4 2 2 2 2 2 

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิต

ไมพอ 
4 4 4 2 2 2 2 
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ตารางที่ 4.31 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความพึงพอใจ

ของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 5 3 3 3 3 3 2 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 4 4 4 3 2 2 2 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 4 4 4 3 2 2 2 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 4 4 4 2 2 4 3 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 4 4 4 2 2 4 2 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 2 2 1 1 1 1 1 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 4 4 3 2 2 2 2 

8. ระยะเวลาในการรับสาย 2 2 1 1 1 1 1 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 2 2 1 1 1 1 1 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 2 2 2 1 1 1 1 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 2 2 2 1 1 1 1 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 4 4 4 2 1 3 3 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 4 4 4 3 4 4 3 

14. การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 4 4 4 2 1 1 1 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 4 4 4 2 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 4 4 4 2 1 1 1 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 5 5 5 3 3 3 3 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
4 4 4 3 2 1 1 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
2 2 2 1 1 1 1 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 
2 2 2 2 2 2 2 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
2 2 2 2 2 2 2 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
4 4 1 1 1 1 1 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
4 4 2 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

2 2 2 2 2 2 2 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 
4 4 4 4 3 3 2 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

4 4 2 2 3 3 3 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของ

จนตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

4 4 2 2 3 3 2 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
4 4 4 4 4 4 4 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
4 4 4 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

30. ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ 3 3 2 1 1 1 1 

31.  
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
5 5 2 4 4 4 4 

32. 
ความรวดเร็ ว ในการแจ ง เตือนลูกค ากอน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 
4 2 2 1 4 4 3 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
3 3 2 1 1 1 1 

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และ

หาสาเหตุ 
4 2 3 1 3 3 3 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ 

และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

4 4 4 1 3 3 1 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 4 4 4 1 2 3 4 

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและ

การแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
4 4 2 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
3 3 1 1 1 1 1 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือ

แยกระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
3 3 1 1 1 1 1 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
2 2 1 1 1 1 1 

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
4 4 2 1 1 1 1 

42. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวัน

ดับไฟ 
3 3 1 1 1 1 1 

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
4 4 1 1 1 1 1 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
2 2 1 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

45. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 
2 2 1 1 1 1 1 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ได

ขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่

จุดรับไฟฟาใหม 

2 2 1 1 1 1 1 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

2 2 1 1 1 1 1 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

4 4 3 1 1 1 1 

49. 
ความรวดเร็วในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
2 1 1 1 1 1 1 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ 

กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
4 4 2 1 1 1 1 
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ จากการสอบถามความคดิเห็น

ของ กฟผ. ในครั้งนี้ ไมมีความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมจาก กฟผ. 
 

4.4 สรุปทายบท 
ผลการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลในบทนี้ ประกอบดวยเนื้อหาหลัก 3 สวน คือ  

1) ขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. เปนขอมูลเกี่ยวกับประวัติ โครงสรางองคกร ลักษณะ

การประกอบธุรกิจ กลุมลูกคา และการกํากับดูแลกิจการของ กฟผ. ซึ่งจะเปนประโยชนสําหรับใช

ประกอบการพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลกาดําเนินงานที่เหมาะสมกับองคกรอยางแทจริง 

2) ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน จากรายงานการใหคําปรึกษา

ระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 

และ 2550 และมาตรฐานคุณภาพการผลิตและการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ กฟภ. 

และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 2549 

รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. ประจําป 

2548 ซึ่งสามารถรวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพการบริการไดทั้งสิ้น 66 ตัว อัน

ประกอบดวย ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 14 ตัว และดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่ผูวิจัยเสนอเพิ่มเติมอีก 52 ตัว ซึ่งสอดคลองกับขอตกลงที่ กฟผ. มีตอลูกคาทั้ง 3 

ประเภท และดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่รวบรวมจากงานวิจัย และรายงานประจําปของบริษัทใน

ตางประเทศในกลุมธุรกิจเดียวกันกับ กฟผ. รวมทั้งสิ้น 112 ตัว แบงเปน มุมมองดานคุณภาพ 31 

ตัว มุมมองดานความตอเนื่อง 18 ตัว มุมมองดานความเชื่อถือได 13 ตัว และมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 50 ตัว  

3) ผลการสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได

ศึกษาและรวบรวมทั้งหมด 112 ตัว มีทั้งสิ้น 33 ตัว ที่ทาง กฟผ. คาดวามีความเหมาะสม และ

สอดคลองกับความตองการขององคกร โดยแบงออกเปน มุมมองดานคุณภาพ 11 ตัว ดานความ

ตอเนื่อง 11 ตัว ดานความเชื่อถือได 6 ตัว และดานความพึงพอใจของลูกคา 5 ตัว 

 หลังจากรวบรวมผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. แลว ข้ันตอนตอไปคือ การนําขอมูล

ไปวิเคราะห และพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และตรงกับความ

ตองการของ กฟผ. โดยการประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรม Super Decision 1.6.0 ตามหลักการ

ของเทคนิค ANP ซึ่งผลลัพธที่ไดคือ น้ําหนักความสําคัญของแตละมุมมอง และแตละเกณฑที่ใชใน

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน  ซึ่งจะถูกนําไปคูณกับคะแนนคุณภาพที่ ไดจาก

แบบสอบถามตอนที่ 4 แลวนําผลรวมคะแนนมาจัดลําดับ เพื่อนําไปพิจารณาควบคูกับผลการ

สอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ ดังแสดงในบทที่ 5 
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บทที่ 5 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาและเก็บรวบรวมในบทที่

แลว โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 3 สวน คือ ผลการวิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของ 

กฟผ. ผลการวิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของผูเชี่ยวชาญ ผลการสอบถามความคิดเห็น

จาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย แลวนํามาพิจารณาควบคูกัน เพื่อนําไปสูการสรุปผลการ

คัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักสําหรับ กฟผ. ในตอนสุดทาย โดยรายละเอียดการวิเคราะห

และการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่กลาวมาขางตน มีดังนี้ 
 
5.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 

 
5.1.1 การจัดลําดับความสําคัญของมุมมอง และเกณฑที่ใชในการพิจารณาคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยนําผลการตอบแบบสอบถามในตอนที่ 3 ของ กฟผ. ดังแสดงใน

หัวขอที่ 4.3.1 ในบทที่แลว มาคํานวณหาน้ําหนักคะแนนความสําคัญ ตามหลักการของเทคนิค 

ANP ซึ่งน้ําหนักคะแนนความสําคัญที่ไดนี้ อาศัยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 ใน

การประมวลผล โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

5.1.1.1 ผลการใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง จากการตอบ

แบบสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. สามารถสรุปผลไดดังรูปที่ 5.1 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 5.1 น้ําหนกัคะแนนความสาํคัญของทัง้ 4 มุมมอง 
 

รูปที่ 5.1 แสดงถึงผลการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง โดยอาศัย

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 จะเห็นไดวามุมมองดานความตอเนื่อง มีน้ําหนัก
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ความสําคัญมากที่สุด รองลงมา คือ มุมมองดานความเชื่อถือได ดานคุณภาพ และดานความพึง

พอใจของลูกคา ตามลําดับ ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 ไดดังตารางที่ 5.1 

 

ตารางที่ 5.1 ลําดับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง 

มุมมอง น้ําหนักคะแนนความสําคัญ 

1. มุมมองดานความตอเนื่อง 0.514 

2. มุมมองดานความเชื่อถือได 0.312 

3. มุมมองดานคุณภาพ 0.109 

4. มุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 0.063 

 

5.1.1.2 ผลการใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑที่ใชในการพิจารณา
คัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน อันประกอบดวยเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร และ

เกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล มีรายละเอียดดังนี้ 

1) น้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับ

องคกร ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 4 เกณฑ คือ เกณฑรองดานสอดคลองกับวัตถุประสงคของ

องคกร ดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริง ดานการกอใหเกิดพัฒนาปรับปรุง และดาน

ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยการใหคะแนนเปนการเปรียบเทียบทีละคูของแตละ

เกณฑรอง สามารถสรุปผลไดดังรูปที่ 5.2  

 

 
 
 
 

 
 

 
 

รูปที่ 5.2 น้ําหนกัคะแนนความสาํคัญของเกณฑรองในดานความเหมาะสมกับองคกร 

 

จากรูปที่ 5.2 แสดงถึงผลการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของเกณฑรองในดานความ

เหมาะสมกับองคกร โดยอาศัยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 จะเห็นไดวาเกณฑรองที่
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มีน้ําหนักความสําคัญมากที่สุดคือ ความสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รองลงมาคือ การ

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน และสะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน ตามลําดับ ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญของเกณฑรองทั้ง 4 ไดดังตารางที่ 5.2 
 

ตารางที่ 5.2 ลําดับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑรองในดานความเหมาะสมกับองคกร 

เกณฑรอง น้ําหนักคะแนนความสําคัญ 

1. ความสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร  0.482 

2. การกอใหเกิดการพัฒนาองคกร      0.348 

3. ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 0.112 

4. สะทอนถึงผลการดําเนินงาน  0.057 

 
2) น้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑหลักดานความพรอมของ

ขอมูล ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 3 เกณฑ คือ ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล และ

ความทันสมัยของขอมูล โดยการใหคะแนนเปนการเปรียบเทียบทีละคูของแตละเกณฑรอง 

สามารถสรุปผลไดดังรูปที่ 5.3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 5.3 น้ําหนกัคะแนนความสาํคัญของเกณฑรองในดานของความพรอมของขอมูล 
 

จากรูปที่ 5.3 แสดงถึงผลการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของเกณฑรองในดานความ

พรอมของขอมูล โดยอาศัยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 จะเห็นไดวาเกณฑรองที่มี

ความสําคัญมากที่สุดคือ ความทันสมัยของขอมูล รองลงมาคือ ความพรอมของขอมูล และ

ความถูกตองของขอมูล ตามลําดับ ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญของเกณฑรองทั้ง 3 ไดดัง

ตารางที่ 5.3 
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ตารางที่ 5.3 ลําดับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑรองในดานความพรอมของขอมูล 

เกณฑรอง น้ําหนักคะแนนความสําคัญ 

1. ความทันสมัยของขอมูล  0.652 

2. ความพรอมของขอมูล  0.271 

3. ความถูกตองของขอมูล      0.076 

   

5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพการบริการของ 

กฟผ. ที่มีความเหมาะสมกับองคกรและมีความพรอมของขอมูลในเบื้องตน โดยนําคะแนนจาก

แบบสอบถามตอนที่ 4 ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวมาคํานวณ แตเนื่องจากคะแนนใน

สวนของแบบสอบถามตอนที่ 4 เปนขอมูลเชิงคุณภาพ ซึ่งตองเปลี่ยนใหเปนขอมูลเชิงปริมาณ

กอนที่จะนําไปคํานวณ โดยใชวิธีการเทียบสัดสวน ดังตารางที่ 5.4 

 

ตารางที่ 5.4 ผลคะแนนเชิงปริมาณ 
ระดับคะแนนเชิงคุณภาพ (a) ระดับคะแนนเชิงปริมาณ (a/b) 

5 0.333 

4 0.267 

3 0.200 

2 0.133 

1 0.067 

รวมระดับคะแนน (b) = 15 รวมผลคะแนนเชิงปริมาณ = 1 

 

 จากนั้นนําคะแนนเชิงปริมาณจากแบบสอบถามตอนที่ 4 ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแต

ละตัวในแตละเกณฑคูณดวยน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑนั้นๆ (ตารางที่ 5.2 และ 5.3) 

และคูณน้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละมุมมองที่ไดจากการตอบแบบสอบถามดังที่ไดกลาว

ไวในตารางที่ 5.1  ทั้งนี้เพื่อใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองที่มีความสําคัญมากมีโอกาสที่

จะถูกเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักสูงขึ้น สําหรับผลคะแนนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานแตละตัวตามเกณฑรองในดานความเหมาะสมกับองคกรและเกณฑรองในดานความ

พรอมของขอมูล นําแสดงไวในภาคผนวก ง. และ ภาคผนวก จ. ตามลําดับ โดยแบงตามมุมมองทั้ง 

4 คือ ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา แลว

นําผลรวมคะแนนของเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑหลักดานความพรอม

ของขอมูล ดังภาคผนวก ฉ. มาจัดลําดับ จากคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกรที่สูง
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ที่สุดไปหานอยที่สุด โดยผลการวิเคราะหจะแบงออกเปน 2 สวนคือ คะแนนดานความเหมาะสม

กับองคกร เพื่อใชพิจารณาถึงคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัววามีความเหมาะสม

กับองคกรมากนอยเพียงใด และคะแนนดานความพรอมของขอมูล เพื่อใชพิจารณาถึงระดับความ

พรอมของขอมูลที่จําเปนในการนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานเหลานั้นไปประยุกตใช สําหรับ

แนวทางในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานจะแบงออกเปน 2 แนวทางดังนี้ 

 
แนวทางที่ 1 พิจารณาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทุกตัวพรอมกันโดยไมมีการ

แบงแยกตามมุมมอง 

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานตามแนวทางนี้ เปนการเรียงตามน้ําหนักคะแนน

ดานความเหมาะสมกับองคกรจากมากที่สุดไปหานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีอยู

ทั้งหมด โดยไมมีการแบงแยกตามมุมมอง เพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่คาดวามีความ

เหมาะสมกับองคกรตามน้ําหนักคะแนนดานความเหมาะสมกับองคกร โดยผลการเรียงน้ําหนัก

คะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรและคะแนนความพรอมของมูล แสดงดังรูปที่ 5.4 
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รูปที่ 5.4 ผลคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกบัองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูลของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัว 
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รูปที่ 5.4 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสม

กับองคกรสูงที่สุด 25 ตัวแรกนั้น มีคะแนนที่สูงมากเมื่อเทียบกับคะแนนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานตัวอื่น แสดงใหเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 25 ตัวนั้นความเหมาะสมที่จะ

นําไปใชเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักมากกวาตัวอื่น สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานมี

คะแนนดานความพรอมของขอมูลสูง จนสามารถที่จะนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะสั้นนั้นมี 

13 ตัว และสําหรับ 12 ตัวที่เหลือ อาจตองใชระยะเวลาในการเตรียมความพรอมของขอมูล

มากกวา จึงเปนกลุมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่สามารถนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะยาว

ตอไป โดยรายละเอียดที่กลาวมาขางตนนี้ จะแสดงในตารางที่ 5.5 

 

ตารางที ่5.5 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสงูทีสุ่ด 25 อันดับแรก 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะสั้น 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เลือก เนื่องจากเพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 

4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนขอมูลเพื่อใช

คํานวณคา SAIFI 

5. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับ

ผลกระทบจากไฟฟาดับ 

เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากมีการเก็บคาความรุนแรงและ

แยกจาก SAIFI และ SAIDI 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor เลือก 

11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนขอมูลเพื่อใช

คํานวณคา SAIFI 

12. C18 
คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความ

ผิดพลาด 

เลือก เนื่องจากไมมีการเก็บขอมูลแยกเพราะ

เกิดนอย 

13. C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 
เลือก เนื่องจากมีการเก็บขอมูลอยูแลว แต

ไมไดนํามาเปนตัววัด 
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ตารางที ่5.5 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสูงที่สุด 25 อันดับแรก 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะยาว 

14. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา เลือก เนื่องจากไมมีคา  PPA 

15. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เลือก เนื่องจากเปน Reliability Factor 

16. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากมีการจัดเก็บขอมูลอยูแลว แต

ใชในสูตร System Minute 

17. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตาม

ความตองการที่เพิ่มขึ้น 

เลือก เนื่องจากเปนการวัดคากําลังผลิตสํารอง

พรอมจาย 

18. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

19. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา ไมเลือก เนื่องจากมีการปรับปรุงแตไมมีการวัด 

20. C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 
ไมเลือก เนื่องจากมีปจจัยดานตนทุนการผลิต

สําคัญกวาและเกิดความขัดแยงกัน 

21. R9 การปองกันเหตุเพื่อลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ ไมเลือก เนื่องจากไมมีสูตรวัด 

22. R13 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบ

ผลิตไมพอ 
ไมเลือก เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

23. R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน ไมแนใจ 

24. R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ 

กอนทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
ไมเลือก เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

25. R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ เลือก เนื่องจากเปน Availability ของจุดจายไฟ 
 

 

จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 25 ตัวนี้มาจาก 2 มุมมองเทานั้น คือ มุมมอง

ดานความตอเนื่อง และดานความเชื่อถือได เพื่อทําใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพ

การบริการสําหรับ กฟผ. ที่ถูกคัดเลือกนั้นมีความเหมาะสม และครอบคลุมทั้ง 4 มุมมอง ผูวิจัยจึง

เพิ่มแนวทางที่ 2 ข้ึนมาเพื่อประกอบการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยมี

รายละเอียด ดังนี้ 
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แนวทางที่ 2 พิจารณาดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวโดยแบงแยกตามมุมมอง 
การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานตามแนวทางนี้เปนการเรียงตามน้ําหนกัคะแนนตาม

เกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล โดยแบงแยกตาม

มุมมอง เพื่อใหไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกครอบคลุมทั้ง 4 มุมมอง ซึ่ง

จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมในแตละมุมมองนั้นสามารถคํานวณไดจากการอางอิง

จากน้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละมุมมองที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม โดยคะแนนของ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดาน

ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีคาเทากับ 0.109 0.514 0.312 และ 0.063 ตามลําดับ ดังนั้นจํานวน

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของมุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือ

ได และดานความพึงพอใจของลูกคาจะเทากับ 2 11 6 และ 1 ตัว ตามลําดับ รวมทั้งสิ้น 20 ตัว ดัง

ตารางที่ 5.6 โดยผลคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 มุมมองที่นํามาจัดลําดับนั้น แสดง

ดังรูปที่ 5.5 - 5.8 โดยเรียงลําดับจากคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกรที่สูงที่สุดไป

หานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว 

ตารางที่ 5.6 การคํานวณหาจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมสําหรับแตละมุมมอง 

มุมมอง 
น้ําหนักคะแนน
ของมุมมอง 

จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสม 

ดานคุณภาพ 0.109 0.109 x 20* =  2 ตัว 

ดานความตอเนื่อง 0.514 0.514 x 20* =  11 ตัว 

ดานความเชื่อถือได 0.312 0.312 x 20* =  6 ตัว 

ดานความพึงพอใจของลูกคา 0.063 0.063 x 20* =  1 ตัว 
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รูปที่ 5.6 ผลคะแนนดัชนีวดัผลการดําเนนิงานในมุมมองดานความตอเนื่องของเกณฑดานความเหมาะสมกบัองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
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รูปที่ 5.8 ผลคะแนนดัชนีวดัผลการดําเนนิงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลกูคาของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
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จากรูปที่ 5.5 - 5.8 จะเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคะแนนของเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกรสูงที่สุดตามจํานวนที่กําหนดไว โดยอางอิงจากน้ําหนักคะแนนความสําคัญ

ของแตละมุมมองที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม ซึ่งจํานวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ

มุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคาจะ

เทากับ 2 11 6 และ 1 ตัว ตามลําดับ สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีคะแนนดานความพรอม

ของขอมูลสูงจนสามารถที่จะนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะสั้นนั้นมี 11 ตัว และสําหรับ 9 ตัวที่

เหลือ อาจตองใชระยะเวลาในการเตรียมความพรอมของขอมูลมากกวา จึงเปนกลุมของดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่สามารถนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะยาวตอไป โดยรายละเอียดที่กลาวมา

ขางตนนี้ จะแสดงในตารางที่ 5.7  

ตารางที ่5.7 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสงูทีสุ่ดในแตละมุมมอง 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะสั้น 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เลือก เนื่องจากเพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 

4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา 

SAIFI 

5. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับ

ผลกระทบจากไฟฟาดับ 

เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากมีการเก็บคาความรุนแรงและ

แยกจาก SAIFI และ SAIDI 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor เลือก 

11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา 

SAIFI 
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ตารางที ่5.7 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสูงที่สุดในแตละมุมมอง 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะยาว  

12. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา เลือก เนื่องจากไมมีคา  PPA 

13. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เลือก เนื่องจากเปน Reliability Factor 

14. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากมีการจัดเก็บขอมูลอยูแลว แต

ใชในสูตร System Minute 

15. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตาม

ความตองการที่เพิ่มขึ้น 

เลือก เนื่องจากเปนการวัดคากําลังผลิตสํารอง

พรอมจาย 

16. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

17. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา ไมเลือก เนื่องจากมีการปรับปรุงแตไมมีการวัด 

18. Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 
เลือก ใชเพื่อกําหนดมาตรฐานเชื่อมโยงกับ

ระบบประเทศอื่นในอนาคต 

19. Q9 คุณภาพไฟฟา 
เลือก ใชเพื่อเปรียบเทียบกับประเทศเพื่อนบาน

กอนเชื่อมโยงระบบ 

20. CS17 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการ

สํารวจ 

เลือก เนื่องมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุงอยู

แลว 

 

ทั้งนี้ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกมานี้ หากนําไปประยุกตใชภายใน

องคกรพรอมกันทั้งหมด อาจกอใหเกิดปญหาในองคกรได เนื่องจากการปรับเปลี่ยนการทํางาน

และการจัดเก็บขอมูลและเอกสาร จะสงผลใหขอมูลที่ไดไมมีความถูกตองแมนยําและไมสามารถ

เชื่อถือได ประกอบกับผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกมานี้เปนเพียง

ความคิดเห็นของ กฟผ. เพียงฝายเดียวเทานั้น การที่จะกําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักและ

กําหนดเปนมาตรฐานนั้นจําเปนที่จะตองสอบถามความคิดเห็นผูที่มีสวนเกี่ยวของหลายๆ ฝาย 

โดยจะนําดัชนีที่ไดรับการคัดเลือกนี้ไปสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ ซึ่งจะนําเสนอ

รายละเอียดในหัวขอตอไป  
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5.2 ผลการสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ  
 

หลังจากที่ไดทําการวิเคราะหและประมวลผลขอมูล จนสามารถคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่คาดวาจะมีความเหมาะสมสําหรับใชในการกํากับดูแลกิจการของ กฟผ. ใน

เบื้องตนแลว ไดมีการนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานดังกลาวไปทําการสอบถามความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญดานพลังงาน และวิศวกรรมไฟฟา เพื่อนํามาใชพิจารณาเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่เหมาะสมและผานการเห็นชอบจากทั้ง กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ โดยพิจารณาจากผล

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ มีรายละเอียดดังตารางที่ 5.8  
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ตารางที่ 5.8 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

1. Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 
9 ใช เพื่อเปรียบเทียบกับประเทศเพื่อนบานกอน

เชื่อมโยงระบบ 
9 9 

2. Q9 คุณภาพไฟฟา 
9 ใชกําหนดมาตรฐานเชื่อมโยงกับระบบประเทศอื่นใน

อนาคต 
9 9 

มุมมองดานความตอเนื่อง 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 9เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 9 9 
2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 9เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 9 9 
3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 9เนื่องจากเพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 9 9 
4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 9เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา SAIFI 9 9 

5. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
9เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ SAIDI 9 9 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว X เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ SAIDI อยูแลว 9 X 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ X เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ SAIDI อยูแลว 9 X 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 9เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ SAIDI 9 9 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 
9เนื่องจากมีการเก็บคาความรุนแรงและแยกจาก 

SAIFI และ SAIDI 

X ควรวัดในกรณีที่มีการจายคาชดเชย

ใหลูกคา 
X 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor 9 9 9 
11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 9เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา SAIFI 9 9 
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ตารางที่ 5.8 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถาม
ของ ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความเชื่อถือได 

1. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 9เนื่องจากไมมีคา  PPA 9 9 
2. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 9เนื่องจากเปน Reliability Factor 9 9 

3. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 
9เนื่องจากมีการจัดเก็บขอมูลอยูแลว แตใชในสูตร System 

Minute 
9 9 

4. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ 

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
9เนื่องจากเปนการวัดคากําลังผลิตสํารองพรอมจาย 9 9 

5. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 9เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ SAIDI 9 9 

6. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา X เนื่องจากมีการปรับปรุงแตไมมีการวัด 
9 ควรมีการพัฒนาดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานขึ้นมา 

X ผลของการปรับปรุงจะสะทอน

ใหเห็นในดัชนีตัวอื่นได 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

1. CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 9เนื่องจากมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 9 9 
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จํานวนผูเห็นชอบ

 
 

รูปที่ 5.9 กราฟแสดงจํานวนผูเชี่ยวชาญที่มีความเห็นชอบสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนนิงานที่ไดรับคัดเลือกของ กฟผ. 
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จากตารางที่ 5.8 สามารถสรุปจํานวนผูเชี่ยวชาญที่มีความเห็นชอบสําหรับแตละ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานไดดังรูปที่ 5.9 เห็นไดวาจากดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มี

คะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรสูงและไดรับการคัดเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักของ กฟผ. ในเบ้ืองตนจํานวน 20 ตัว โดยผูเชี่ยวชาญเห็นชอบตรงกันทั้ง 2 

ทาน มีจํานวนทั้งสิ้น 16 ตัว ไดแก C1 C2 C3 C13 C15 C14 C9 C11 R1 R3 R7 R8 

R11 Q6 Q9 และ CS17 ดังนั้นดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 16 ตัวนี้ สามารถนําไปใชเปน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักขององคกรได สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลือ เปน

ดัชนีวัดที่มีคะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรต่ําจนไมไดรับการคัดเลือกใหเปนดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. ดังแสดงในตารางที่ 5.9 ซึ่งสามารถสรุปดัชนีวัดผล

การดําเนินงานเฉพาะตัวที่ผูเชี่ยวชาญมีความเห็นชอบได ดังรูปที่ 5.10 โดยดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่มีจํานวนผูเชี่ยวชาญเห็นชอบตรงกันทั้ง 2 ทาน เชน คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับ

สูปกติ (Q2) คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง (Q4) คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความ

ผิดพลาด (C18) และระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา (Q12) เปนตน ซึ่งเปน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ดีและสามารถใชไดจริง แตก็เปนดัชนียอยมากเกินไป ซึ่งใน

อนาคตอาจนําไปเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานรองเพื่อสนับสนุนใหประสิทธิภาพการ

ทํางานดียิ่งขึ้น สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมมีผูเห็นดวยเลยนั้นไมสมควรที่จะ

นํามาเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดยนอกจากจะไมไดชวยเพิ่มประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานแลวยังจะเปนการเพิ่มภาระใหกับองคกรอีกดวย   
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ตารางที่ 5.9 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

1. Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 9เนื่องจากมีการทําแผนทุกป X X ผลที่ไดจะสะทอนในดัชนีวัดตัวอื่น 

2. Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 9เพื่อรักษาประสิทธิภาพโดยการบํารุงรักษา 9 9  

3. Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 9เพื่อลดความเดือดรอนผูใชไฟ 
X ซ้ํากับดัชนีวัดคาเฉลี่ยเวลาที่ระบบ

กลับสูปกติ (Q2) 
9 

4. Q29 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 

X เพราะมีมาตรฐานตายตัวอยูแลว ในคูมือปฏิบัติงาน

ควบคุมระบบ 
X X 

5. Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 9เพื่อลดผลกระทบกับผูใชไฟ 9 9 
6. Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 9เพื่อรักษาคุณภาพในการจายไฟ 9 9 

7. Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 
ไมแนใจ เพื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนบานในกรณีจะเชื่อม

ระบบ แตการวัดความสามารถไมชัดเจน 
X อาจจะตองพัฒนาตัวชี้วัดที่เจาะจง X ซับซอน 

8. Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ X เพราะมีผลกับผูใชไฟสวนนอย  และเกิดนอยมาก 9 เปนดัชนีวัดที่สําคัญตัวหนึ่ง X 

9. Q19 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด

ไฟฟา 
X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

10. Q18 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา 

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
X เพราะมี Back Up อยูแลว  และมีการปรับยอนหลัง X X 

11. Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบ ุ 9เพื่อรักษาอุปกรณลูกคาและปรับปรุงระบบ X 9 

12. Q31 
ความสามารถการดําเนินการทดสอบความพรอม

จายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
X เพราะมีขั้นตอนการทํางานอยูแลว X X 

13. Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 9ใชเพื่อโยกยายอุปกรณที่เกินความจําเปน X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

14. Q30 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
X เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X นาจะทํายากในทางปฏิบัติ 9 

15. Q26 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
9เพื่อควบคุมไมใหอุปกรณลูกคาเสียหาย X 9 

16. Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

17. Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

18. Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

19. Q8 เวลาในการแกปญหา X เพราะควบคุมไมไดแลวแตประเภทปญหา 
X ซ้ํากับดัชนีวัดคาเฉลี่ยเวลาที่ระบบ

กลับสูปกติ (Q2) 
X 

20. Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 
9เพราะงานสวนใหญมีการประสานงานประจําอยูแลว  

แตไดเพิ่ม Call Center ขึ้น 

X ควรวัดในดานความพึงพอใจ

มากกวา 

X ไมชัดเจนเกี่ยวกับแนวทางในการ

วัดผล 

21. Q12 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 

X เพราะระบบสวนใหญจะทํางานโดยไมมีไฟฟาดับ 

เนื่องจากออกแบบรองรับ N-1 

9 ถามีการกําหนดเปาหมายก็ควรมี

การวัด 
X 

22. Q25 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 

X เพราะเปนหนาที่ของ กฟน./กฟภ.วาสามารถรับไฟได

หลายทางหรือไม 

X ซ้ํากับดัชนีวัดคาเฉลี่ยเวลาที่ระบบ

กลับสูปกติ (Q2) 
X 

23. Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ X เพราะมีผลกระทบกับลูกคาไมมาก 
X ซ้ํากับดัชนีวัดการลดการเกิด

แรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ (Q10) 
X 

24. Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 
X เพราะขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง เชน ชนิดอุปกรณ

และสถานที่ 

9 อาจพิจารณาเฉพาะเวลาบริการ

ติดตั้งบางตัวที่กําหนดมาตรฐานได 
9 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

25. Q24 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
X เพราะการจายไฟให กฟน./กฟภ. เปน Radial Line X X 

26. Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา ไมแนใจ X X 

27. Q22 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
X เพราะเปนหนาที่ของผูใชไมใชผูสง X อาจไมใชตัววัดคุณภาพ X 

28. Q23 ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา X เพราะการรบกวนมาจากผูใชไฟเปนสวนใหญ X X 

29. Q27 ความสามารถในการ Loopสายสงระบบ 69 kV ไมแนใจ เพราะกฟผ. ไมมี  69 kV X X 

มุมมองดานความตอเนื่อง 

1. C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 9เนื่องจากไมมีการเก็บขอมูลแยกเพราะเกิดนอยมาก 9 9 

2. C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 
9เนื่องจากมีการเก็บขอมูลอยูแลว แตไมไดนํามาเปน

ตัววัด 
9 9 

3. C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 
X เนื่องจากมีปจจัยดานตนทุนการผลิตสําคัญกวาและ

เกิดความขัดแยงกัน 

9 เปนดัชนีที่สําคัญ และควรมีการวัด

ความสูญเสียในดานตางๆ ใหครบถวน 
9เพื่อบงชี้ผลการดําเนินงานของระบบ 

4. C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว X เพราะวัดรวมอยูใน SAIFI และSAIDI แลว X X 

5. C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ X เพราะไมเก็บขอมูลแยกกับ SAIFI 
9 นาจะพัฒนาการเก็บขอมูลในสวน

นี้ 
9 

6. C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ X เพราะไมเก็บขอมูลแยกกับ SAIFI X 9 
7. C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา ไมแนใจ X 9 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถาม
ของ ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความเชื่อถือได 

1. R9 การปองกันเหตุเพื่อลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ X เนื่องจากไมมีสูตรวัด X 
X ผลของการปรับปรุงจะสะทอน

ใหเห็นในดัชนีตัวอื่นได 

2. R13 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิต

ไมพอ 
X เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

X อาจไมตองมีดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในกรณีนี้ 
9 

3. R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน ไมแนใจ 
X อาจตองปรับปรุงดัชนีนี้ให 

ชัดเจนขึ้น 

X ไมชัดเจนเกี่ยวกับแนวทางใน

การวัดผลงาน 

4. R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
X เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ X  9 

5. R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 9เนื่องจากเปน Availability ของจุดจายไฟ 9 9 
6. R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา ไมแนใจ X X 

7. R4 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
ไมแนใจ X X 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

1. CS25 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 

X เพราะมีกําหนดในมาตรฐานและดําเนินงานของหนวยงาน

ประจําอยูแลว 

9 ควรพัฒนาดัชนีวัดดานการ

บํารุงรักษาดวย 
X 

2. CS28 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง 

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยูแลว X X 

3. CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ X เพราะเก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 
9 ในตางประเทศถือเปนตัววัดที่

สําคัญ 
9 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 
ลําดับ

ความสําคัญ 
ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 

ผลการตอบแบบสอบถามของ 
ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 

ผลการตอบแบบสอบถาม
ของ ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

4. CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ X เพราะเก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 
9 ควรพิจารณาการเก็บขอมูลใน

สวนนี้ 
9 

5. CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 
X เพราะใหการสนับสนุนขอมูลเปนครั้งคราวบุคคลทั่วไป

จะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

6. CS18 การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม 
9เพราะกําหนดอยูในแผนปฏิบัติการของ กฟผ. แตทํา

เพื่อประชาชนโดยรวม 
X X 

7. CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 9เพราะมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 
9 ควรมีดัชนีวัดตัวนี้อยูแลว เพราะ

มีจํานวนลูกคานอย 
X 

8. CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 
X เพราะมีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณรองเรียน

นอยมาก 
X X 

9. CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 
X เพราะมีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณรองเรียน

นอยมาก 
X X 

10. CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 
X ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการบุคคลทั่วไป จะ

ใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

11. CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 
X เพราะมีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา บุคคล

ทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

12. CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 
X เพราะมีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา บุคคล

ทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

13. CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 
X เพราะมีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา บุคคล

ทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

14. CS31 
ประสิทธิภาพในการจัดทํ าและส ง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X 9 

15. CS29 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ  

ในกรณีฉุกเฉิน 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X 9 

16. CS35 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ 

และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

X เพราะเปนหนาที่ปฏิบัติของศูนยควบคุมระบบอยูแลว

และขึ้นกับเหตุการณ 
X มีดัชนีวัดอื่นอยูแลว 9 

17. CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน X เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X X 

18. CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 9เพราะมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 
X วัดรวมอยูในดัชนีวัดความพึงพอใจ

ของลูกคาอยูแลว 
X 

19. CS48 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

20. CS34 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 

X เพราะมีกําหนดใน Grid Code และขอปฏิบัติของ

ศูนยควบคุมอยูแลว 
X X 

21. CS26 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

X เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X 9 

 



 

 

156 

ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

22. CS27 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบใน กรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
9 

23. CS23 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 

X เพราะ กฟผ. ใหความรวมมือกับ กฟน./กฟภ. โดยจัด

ประชุมรวมกันปกติ 
X X 

24. CS37 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนา และ

การแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
ไมแนใจ เพราะมีการติดตามความกาวหนาของแผน X X 

25. CS41 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
X 

26. CS50 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
X 

27. CS32 
ความรวดเร็ ว ในการแจ ง เตือนลูกค ากอน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
9 

28. CS22 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
X เพราะมีการประสานงานกันตามปกติ อยูแลว X X 

29. CS43 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
X 

30. CS30 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

31. CS33 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X X 

32. CS20 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 

X เพราะมีทั้งระบบอัตโนมัติและ Manual ตามปกติอยู

แลว 
X 9 

33. CS21 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 

X เนื่องจากเกิดขึ้นนอยมากและมีระเบียบปฏิบัติของ

ศูนยควบคุมแลว 
X X 

34. CS24 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตองและลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

ไมแนใจ เพราะมีกระบวนการทํางานปกติอยูแลวขึ้นกับ

กรณี 
X X 

35. CS38 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X X 

36. CS39 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X X 

37. CS42 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวัน

ดับไฟ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

38. CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 
X เพราะลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการบุคคลทั่วไป 

จะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

39. CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 
X เพราะลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการบุคคลทั่วไป 

จะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 
ลําดับ

ความสําคัญ 
ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 

ผลการตอบแบบสอบถามของ 
ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 

ผลการตอบแบบสอบถามของ 
ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

40. CS19 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงาน

ไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
ไมแนใจ เพราะระบบทํางานอัตโนมัติ X X 

41. CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 
9เพราะ Call Center เฉพาะเวลาราชการหรือ NCC 

ตลอดเวลา 
X ดูไดจากความพึงพอใจ X 

42. CS8 ระยะเวลาในการรับสาย ไมแนใจ X X 

43. CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกไขปญหาภายใน 2 ชม. X เพราะไมสามารถกําหนดไดขึ้นกับปญหา X X 

44. CS40 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก 

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 

ไมแนใจ เพราะมีระเบียบปฏิบัติชวงฉุกเฉินของการ

ควบคุมระบบไฟฟาอยูแลว 
X 9 

45. CS44 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก 

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 

X เพราะไมมีระเบียบปฏิบัติ ยกเวน รายงานเหตุการณ

ภายใน กฟผ. 
X X 

46. CS45 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ เกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณของระบบสายสงชํารุด 

X เพราะถาไมมีผลกระทบตอลูกคาจะไมมีการแจงและมี

ระเบียบปฏิบัติการรายงานเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินอยูแลว 
X X 

47. CS46 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูลจาก

ลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟาใหม 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

48. CS47 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูล

จากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่

จายไฟแลว 

ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

49. CS49 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนดําเนินการปลดโหลด 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 
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รูปที่ 5.10 กราฟแสดงจาํนวนผูเชี่ยวชาญที่มีความเห็นชอบสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนนิงานที่ไมไดรับคัดเลือกของ กฟผ. 
 
 
 
 
 



160 
 

 

5.3 ผลการสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

 ผลการสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย ที่มีตอผลการคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับคัดเลือกสําหรับ กฟผ. ทั้งสิ้น 16 ตัว มีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 16 ตัวนี้ สามารถรวมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่คลายกันได ดังแสดงในตารางที่ 5.10 

2) ดัชนีวัดความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) ควรเปลี่ยนเปนปจจัย

ความพรอมจายไฟฟา (GWEAF) ซึ่งสะทอนใหเห็นไดทั้งความพรอมของการเดินเครื่อง และ

สามารถบอกไดวาเดินไดเต็มกําลังผลิตสูงสุดหรือไม 

3) นอกจากนี้ดัชนีวัดความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่

เพิ่มข้ึน (Spinning Reserve) ควรตัดออก เนื่องจากไมสะทอนถึงผลการดําเนินงานเทาที่ควร 

เนื่องจากไมสะทอนถึงผลการดําเนินงานเทาที่ควร ดวยเหตุผลที่วาเหตุผล Spinning Reserve มีไว

เพื่อปองกันเหตุที่เครื่องกําเนิดไฟฟา Trip ออกจากระบบจะมีกําลังผลิตสํารองเขามาแทนทันทีทํา

ใหไฟไมดับ ซึ่ง Spinning Reserve ที่เหมาะสมจะไมต่ํากวากําลังผลิตของเครื่องขนาดใหญที่สุด

จายไฟในแตละชวงเวลา โดยเฉพาะชวง Peak Load ดังนั้น ถาเตรียมมากไปจะทําใหคาใชจาย

เพิ่มข้ึน แตถานอยไปเครื่อง Trip ในขณะนั้นก็อาจเกิดไฟฟาดับ ดังนั้น ศูนยควบคุมฯ จะเปนผู

พิจารณาวาควรจะเตรียมไวเทาไร ตัวอยางเชน ในขณะเครื่องตัวใหญสุดที่เดินอยูเทากับ 500 MW 

ถาไมขนานเครื่องเพิ่มเติมเขามาจะมี Spinning 300 MW ซึ่งขาดไป 200 MW แตถาขนานเครื่อง

ตัวเล็กสุดซึ่งมีขนาด 300 MW เพิ่มเขา ก็จะทําใหมี Spinning  รวม 600 MW ซึ่งเกินไป 100 MW 

ดังนั้นศูนยควบคุมจะตองชั่งน้ําหนักระหวางความเชื่อถือไดของระบบกับตนทุนประกอบกัน  

4) ดัชนีวัดคุณภาพไฟฟา (Power Quality) ใหเปลี่ยนเปนดัชนีวัดการเบี่ยงเบน

แรงดันจากชวงการยอมรับ เนื่องจากคุณภาพไฟฟาประกอบดวย  2 สวน  คือ การรักษา

แรงดันไฟฟา และความถี่ไฟฟาใหอยูในมาตรฐานที่เหมาะสม ซึ่งการเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการ

ยอมรับนั้น ไดถูกคัดเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยูกอนแลว  

 สําหรับดัชนีวัดตัวอ่ืนนอกเหนือจากที่กลาวมานั้น ไมมีการเสนอใหเปลี่ยนแปลงใดๆ 

ทายที่สุดจะเหลือดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้งสิ้น 8 ตัว โดยสามารถสรุปผลการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. ไดใหม ดังนี้ ดังแสดงในตารางที่ 5.10 
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ตารางที่ 5.10  สรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงานหลัก สรุปดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกั 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 

C1  คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI)   

2. C13 
จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได (Number 

of Incidents Involving A Loss of Supply) 

3. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (The Number of Outages) 

4. R3 
ความเช่ือถือไดของระบบสงไฟฟา (Transmission 

System Reliability) 

5. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ (Outage Frequency) 

6. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

C2    คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 
7. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ (ACMI) 

8. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบจาก

ไฟฟาดับ (CML)  

9. C3 
ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 

(System Minutes) 
C3 

ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา  

(System Minutes) 

10. R7 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  

(Estimated Unsupplied Energy) 
R7 

ปริมาณไฟฟาที่ ไมสามารถจายใหลูกคาได 

(Estimated Unsupplied Energy) 

11. C9 Equivalent Forced Outage Factor 
R1 ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) 

12. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) 

13. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่

เพิ่มขึ้น (Spinning Reserve) 
- 

14. Q6 
การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  

(Frequency Deviation) 
Q6 

การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  

(Frequency Deviation) 

15. Q9 คุณภาพไฟฟา (Power Quality)  
การเบี่ ยง เบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

(Voltage Deviation) 

16. CS17 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ (Percent 

Customers Ranking Service Excellent on Survey)  
CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ  

 

 หลังจากที่ไดปรับปรุงแกไขดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตามความคิดเห็นของ กฟผ. แลว 

ข้ันตอนตอไปคือ การจัดทําประชาพิจารณเพื่อสอบถามความคิดเห็นจากผูมีสวนไดสวนเสีย อัน

ไดแก ผูแทนของการไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวนภูมิภาค และตัวแทนกลุมลูกคาตรงประเภท

อุตสาหกรรมเหล็ก และอุตสาหกรรมผลิตซีเมนต ซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวนี้ ไดรับ

ความเห็นชอบจากผูมีสวนไดสวนเสียทุกตัว และมีขอเสนอแนะเพิ่มเติม ดังนี้ 

1) ควรมีการเผยแพรมาตรฐานคุณภาพบริการใหรับรูและเขาใจอยางทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 

2) ควรมีการเผยแพรหลักเกณฑ และวิธีคํานวณดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแตละตัว 
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3) ควรมีการสรุปสาเหตุของไฟฟาดับเปนเอกสาร หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส เพื่อใหงายตอ
การสืบคน 

4) ขอให กฟผ. แจงแผนการหยุดจายกระแสไฟฟาประจําป หรือแผนระยะยาว ที่มี

ผลกระทบตอลูกคาตรงลวงหนา 

 
5.4 สรุปผลการคดัเลือกดัชนวีดัผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. 

 

จากผลการสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวขางตน มีดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ที่เปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน ไดแก คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 

คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา สําหรับปริมาณไฟฟาที่ไม

สามารถจายใหลูกคาไดนั้น สามารถวัดจากอัตรารอยละของพลังงานไฟฟาหยุดจาย (Unsupplied 

Energy Ratio: UER) ที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน เชนเดียวกับดัชนีวัดความพรอมของโรงไฟฟาที่

สามารถวัดจากปจจัยความพรอมจายไฟฟา (GWEAF) ซึ่งสะทอนใหเห็นไดทั้งความพรอมและ

ประสิทธิภาพของการเดินเครื่องจักรมากกวา  สุดทายคือ  ดัชนีวัดคุณภาพไฟฟา  โดยจะ

ประกอบดวยการรักษาแรงดันไฟฟา และความถี่ไฟฟาใหอยูในมาตรฐานที่เหมาะสม เพื่อรักษา

คุณภาพในการจายไฟ ซึ่ง กฟผ. เอง มีการวัดผลการดําเนินงานทั้ง 2 สวนนี้อยูแลว สําหรับดัชนีที่

เหลืออีก 1 ตัว คือ รอยละการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจนั้น เปนดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

ใหม แตทั้งนี้ทั้งนั้น กฟผ. เอง มีการประเมินผลดานความพึงพอใจของลูกคาอยูแลวจึงสามารถนํา

ขอมูลนั้นมาคํานวณหาดัชนีวัดผลการดําเนินงานใหมนี้ได 

สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. ที่ไมไดรับการคัดเลือกในครั้งนี้ สวน

ใหญเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานยอยในกรณีที่คลายกัน โดยสามารถนําดัชนีอ่ืนที่คอนขาง

ชัดเจน และสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงมากกวามาแทนได ไดแก ความสูญเสียในการ

จัดสงไฟฟา (Transmission Losses) และการใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา (Transmission 

Equipment Utilization) สามารถแทนดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในเรื่องของความมั่นคง

ในการจายกระแสไฟฟา (System Minute) ซึ่งเปนดัชนีสากลที่นิยมใชในการวัดความมั่นคงใน

ระบบสงพลังไฟฟา สําหรับอัตราการขัดของของอุปกรณ (Forced Outage Rate) และจํานวนครั้ง

ที่ไฟฟาดับ (Number of Outages) มีการเก็บขอมูลและวัดรวมใน SAFI และSADI อยูแลว สําหรับ

อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) เปนดัชนีที่ไมมีผลตอผูใชไฟฟาโดยตรง จึงไม

เหมาะสมที่จะนํามาใชเปนมาตรฐานคุณภาพการบริการขององคกร สุดทายคือ ดัชนีวัดความพึง

พอใจของลูกคา ซี่งความหมายคอนขางกวาง ไมชัดเจน และจากการที่ กฟผ. มีจํานวนลูกคาไม

มาก กอปรกับมีการจัดทําสํารวจและมีแผนปรับปรุงอยูทุกป จึงควรปรับเปล่ียนเปน รอยละการ
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ใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ ซึ่งเปนดัชนียอยที่ทาทาย และงายตอการทําความเขาใจของ

พนักงานและผูมีสวนเกี่ยวของ เพื่อการปรับปรุง และพัฒนาอยางตอเนื่อง รวมถึงเพื่อการกํากับ

ดูแลที่สะดวก เหมาะสม และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  

นอกจากนี้ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. ที่ไมไดรับการคัดเลือกนี้ เปนดัชนี

ที่ไมเหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร ตามความคิดเห็นของ กฟผ. ที่ไดจาก

แบบสอบถามในครั้งแรก จึงไมนาที่จะสะทอนถึงผลการดําเนินงาน และกอใหเกิดการพัฒนา

องคกรไดตรงกับตามความตองการขององคกรเทาที่ควร และทาง กฟผ. เองก็มีการเก็บเปนสถิติ

และคํานวณวัดผลการดําเนินงานในเรื่องนั้นๆ เพื่อใชควบคุมการปฏิบัติงานในเชิงเทคนิคการผลิต

และจัดสงไฟฟาอยูตลอดเวลาอยูแลว เพียงแตไมไดนํามาใชประเมินเปนมาตรฐานคุณภาพการ

บริการ เพราะฉะนั้นดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. ที่ไมไดรับการคัดเลือกนี้ ยอมไม

สงผลกระทบตอผลการดําเนินงานในภาพรวมของ กฟผ. อีกทั้งบางตัวมีผลการดําเนินงานที่ดีอยาง

ตอเนื่อง สามารถดําเนินงานไดบรรลุตามเกณฑเปาหมายตามที่กําหนดไว จึงควรเลือกดัชนีอ่ืนที่

เหมาะสมขึ้นมาแทนเพื่อวัดผลการปฏิบัติงานในดานอื่นเพิ่มเติม เพื่อไมเปนการเพิ่มภาระกับ

องคกรมากจนเกินไป กอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงครอบคลุมกระบวนการอื่นที่เกี่ยวของกับ

การผลิตและจัดสงไฟฟาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และเพื่อกาวไปสูการเปนองคกรชั้นนําในกิจการ

ไฟฟาในระดับสากลตอไปในอนาคต 
 
5.5 สรุปทายบท 

 
หลังจากที่ไดสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. และประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรม Super 

Decision 1.6.0 ตามหลักการของเทคนิค ANP ทําใหทราบวาน้ําหนักความสําคัญของแตละ

มุมมองที่ กฟผ. ใหคะแนนมากที่สุด คือ มุมมองดานความตอเนื่อง รองลงมา คือ มุมมองดาน

ความเชื่อถือได ดานคุณภาพ และดานความพึงพอใจของลูกคา ตามลําดับ สําหรับเกณฑที่ใชใน

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ กฟผ. ใหความสําคัญมากที่สุดคือ ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคขององคกร รองลงมาคือ กอใหเกิดการพัฒนาองคกร ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงาน และสะทอนถึงผลการดําเนินงาน ตามลําดับ และสุดทายคือ เกณฑดานความพรอม

ของขอมูล ซึ่งเกณฑที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ ความทันสมัยของขอมูล รองลงมาคือ ความ

พรอมของขอมูล และความถูกตองของขอมูล ตามลําดับ โดยน้ําหนักความสําคัญนี้จะมีผลในการ

จัดลําดับคะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรจากมากที่สุดไปหานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่มีอยูทั้งหมด ซึ่งดัชนีที่มีคะแนนสูงที่ได รับการคัดเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก และไดรับความเห็นชอบตรงกันของผูเชี่ยวชาญทั้ง 2 ทาน มีทั้งสิ้น 16 ตัว ซึ่ง
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สามารถยุบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่คลายกันได สวนดัชนีวัดความสามารถในการจาย

ไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มข้ึน (Spinning Reserve) ควรตัดออก เนื่องจากไมสะทอนถึงผล

การดําเนินงานเทาที่ควร ทายที่สุดจะเหลือดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้งสิ้น 8 ตัว ตามผลการ

สอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวนี้ไดรับความเห็นชอบ

จากผูมีสวนไดสวนเสียเปนที่เรียบรอยแลว 

เพื่อเปนการยืนยันใหแนใจรวมกันวาพนักงานที่มีสวนเกี่ยวของทุกคนนั้น มีความเขาใจ

เปนไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงเพื่อความสะดวกและมีประสิทธิภาพในการนําดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่ไดพัฒนาขึ้นมานี้ไปประยุกตใช ผูวิจัยไดนําเสนอรายละเอียดของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักแตละตัว และตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดยนําแสดงไว

ในบทที่ 6  



บทที่ 6 
รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

 
จากการสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีความเหมาะสม  มี

ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับนโยบายของ กฟผ. ในบทที่ผานมา ในบทนี้จะกลาวถึงการกําหนด

เกณฑเปาหมาย การจัดทํารายละเอียดที่สําคัญสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว รวมถึง

การจัดทําตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) ซึ่งมี

รายละเอียดที่ชวยในการจัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยางถูกตอง 

และครบถวน เพื่อใหงายตอการใชงาน และติดตามผลการปฏิบัติงาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

6.1 การกําหนดเกณฑเปาหมาย 
สําหรับเกณฑเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดรับการคัดเลือกทั้งสิ้น 8 ตัว 

แสดงดังตารางที่ 6.1 ซึ่งสามารถแบงการกําหนดเกณฑเปาหมายออกเปน 2 กรณี ดังนี้ 

1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีใชอยูแลวในปจจุบันคือ SAIFI SAIDI ความ

มั่นคงในการจายกระแสไฟฟา ปจจัยความพรอมจายไฟฟา การเบี่ยงเบนความถี่ และแรงดันไฟฟา

จากชวงการยอมรับ สามารถใชเกณฑเปาหมายเดิมในปลาสุดมากําหนดเปนเปาหมายของป

ปจจุบันได เนื่องจากเพิ่งผานการพิจารณาทบทวน และปรับปรุง ดังนั้นเกณฑเปาหมายที่ใช

ประเมินคุณภาพบริการของ กฟผ. ในระยะสั้น สามารถใชเกณฑมาตรฐานนี้ไปกอน 

2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหม คือ ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคา

ได และรอยละระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ ซึ่งอาจกําหนดเปาหมายไดจากการ

วิเคราะหผลการดําเนินงานของ กฟผ. ในอดีต เชน กําหนดจากคาเฉลี่ย หรือจากผลงานที่ดีที่สุดที่

เคยทําได ในรอบ 5 ปที่ผานมาก็ได โดยในที่นี้ ยังไมสามารถกําหนดไดเนื่องจากมีขอมูลไมเพียงพอ 
  

ตารางที่ 6.1 เกณฑการประเมินมาตรฐานคุณภาพบรกิารของ กฟผ.  
ลําดับที่ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก เกณฑมาตรฐานคุณภาพบริการ 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 0.331 ครั้ง/จุดจายไฟฟา (เปาหมายป 2550) 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 9.528 นาที/จุดจายไฟฟา (เปาหมายป 2550) 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา รอยละ 2.917 (เปาหมายป 2550) 

4. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  - 

5. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา  รอยละ 84.72 (เปาหมายป 2550) 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  รอยละ 0.054 (เปาหมายป 2549) 

7. การเบี่ยงเบนแรงดันไฟฟาจากชวงการยอมรับ  รอยละ 2.852 (เปาหมายป 2549) 

8. รอยละระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ - 
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6.2 รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

 
  เพื่อเปนการยืนยันใหแนใจรวมกันวาพนักงานที่มีสวนเกี่ยวของทุกคนนั้นมีความเขาใจใน

ความหมายของดัชนีวัดที่เปนไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อความสะดวก และมีประสิทธิภาพในการ

นําไปประยุกตใช งานวิจัยนี้จึงไดกําหนดรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว อัน

ประกอบไปดวย นิยาม วัตถุประสงค สูตรที่ใชในการคํานวณ และหนวยวัด ดังนี้ 

1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System 

Average Interruption Frequency Index: SAIFI) 

วัตถุประสงค : การเกิดไฟฟาดับสงผลกระทบในทางลบทั้งทางตรง และทางออมตอ

ผูใชไฟฟาทุกประเภท ทั้งผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจ และอุตสาหกรรม 

เพราะนอกจากมูลคาทางการเงินที่สามารถวัดไดจากการเกิดกระแสไฟฟาดับแลว โอกาสที่สูญเสีย

ไปยังสงผลตอมูลคาทางการเงินที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตได นอกจากนั้นความนาเชื่อถือของ

ระบบสาธารณูปโภคของประเทศไทยจะไดรับผลกระทบในเชิงลบ  เนื่องจากขาดความมั่นใจใน 

Infrastructure พื้นฐานในประเทศอันสามารถสงผลตอการลงทุน หรือหาแหลงที่มาของเงินทุนใน

การพัฒนาประเทศได ดังนั้น กฟผ. จึงจําเปนจะตองแกไขปญหาไฟฟาดับ หรือพัฒนาระบบตางๆ 

ในการปองกันใหเกิดไฟฟาดับนอยที่สุด  เพื่อเพิ่มระดับความนาเชื่อถือของระบบไฟฟาในประเทศ 

คําจํากัดความ : คาดัชนีสากลที่ใชในการประเมินคาความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา 

ที่แสดงคาเฉลี่ยจํานวนครั้งการเกิดไฟฟาดับของผูใชไฟฟาแตละรายในระบบ ในการประเมินจะ

คํานวณ คาดังกลาวจากจํานวนจุดจายไฟฟาที่เกิดไฟฟาดับเทียบกับจํานวนจุดจายไฟฟาทั้งหมด 

สูตรการคํานวณ : 

 
       SAIFI =   ผลรวมของจํานวนครั้งที่เกิดเหตุการณไฟฟาดับ ณ จุดจายไฟฟาที่ไดรับผลกระทบ ในรอบป  

            จํานวนจุดจายไฟฟาทั้งหมด 

 

หนวยวัด : คร้ัง/ป/จุดจายไฟฟา 

 

2) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System 

Average Interruption Duration Index: SAIDI) 

วัตถุประสงค : แสดงใหทราบถึงความนาเชื่อถือของระบบไฟฟา โดยพิจารณาปญหา

ไฟฟาดับในมิติที่แตกตางจาก SAIFI โดย SAIDI จะวัดความนาเชื่อถือไดของระบบไฟฟาจาก
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ระยะเวลาที่เกิดไฟฟาดับในระบบสง โดยการวัดระยะเวลาที่ไฟฟาดับจะวัดจากจํานวนระยะเวลาที่

แตละจุดจายไฟฟาที่ไมสามารถจายไฟฟาได 

คําจํากัดความ : คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) เปนดัชนีสากลที่ใชในการประเมินคาความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา เปน

ดัชนีที่แสดงคาเฉลี่ยระยะเวลาการเกิดไฟฟาดับของจํานวนจุดจายไฟฟาแตละจุด 

สูตรการคํานวณ : 

 
 SAIDI  =  ผลรวมของ(จํานวนจุดจายไฟฟาที่ไดรับผลกระทบในแตละครั้ง x ระยะเวลาที่ไฟฟาดับ) ในรอบป 

จํานวนจุดจายไฟฟาทั้งหมด 

 

หนวยวัด : นาที/ป/จุดจายไฟฟา 

 

3) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System 

Minutes) 

วัตถุประสงค : เพื่อบงบอกถึงความมีเสถียรภาพ ความนาเชื่อถือของระบบไฟฟา 

(Reliability) การลดคา System Minutes นอกจากเปนการลดความเสียหายอันเกิดจากไฟฟา

ขัดของที่จะสงผลถึงตนทุนการผลิต ความเสียหายที่เกิดกับผูใชไฟฟา ยังเปนการเพิ่มความเชื่อถือ

ในระบบสาธารณูปโภคที่สงผลโดยตรงตอระดับการลงทุนจากตางประเทศ  

คําจํากัดความ : ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) เปนการวัด

การเกิดเหตุขัดของในระบบสง โดยวัดระดับของความรุนแรง (Severity) ของเหตุขัดของดังกลาว 

ซึ่งเปนดัชนีสากลที่นิยมใชในการวัดความมั่นคงในระบบสงพลังไฟฟา โดยวัดจากปริมาณที่พลัง

ไฟฟาดับเกิน 1 นาที และระยะเวลาที่ดับเมื่อเทียบกับความตองการพลังไฟฟาในระบบสูงสุด 

สูตรการคํานวณ : 

 
        System Minutes     =     ผลรวมของปริมาณพลังไฟฟาที่หยุดจาย x ระยะเวลาที่ไฟฟาหยุดจาย  

                   ความตองการพลังไฟฟาในระบบสูงสุด (Peak Demand) 
 

หนวยวัด : MW-Min./MW 
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4) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation 

Weighted Equivalent Availability Factor: GWEAF) 

วัตถุประสงค : กฟผ. มีภารกิจในการผลิตไฟฟาเพื่อตอบสนองความตองการใชไฟฟา 

การรักษาระดับความพรอมที่จะจายกระแสไฟฟาแสดงถึงความสามารถในการจายกระแสไฟฟา

เขาสูระบบเมื่อมีคําสั่งใหผลิตไฟฟา การที่ กฟผ. ไมสามารถจายไฟฟาเขาสูระบบไดเนื่องจาก

โรงไฟฟาเกิดเหตุขัดของ หรือกําลังอยูระหวางการซอมบํารุงตามแผน และนอกแผน โดยไมรวมเหตุ

สุดวิสัยที่ กฟผ. ไมสามารถควบคุมได สะทอนถึงการขาดประสิทธิภาพในการผลิต และเปนสาเหตุ

ทําใหโรงไฟฟาตองจายคาชดเชย ดังนั้นการรักษาระดับความพรอมจายไฟฟาใหไดตามกําหนด จึง

จําเปนที่จะตองมีแผนการบํารุงรักษาที่ดี และการบํารุงรักษาโรงไฟฟาสามารถทําไดตามแผนหรือ

เร็วกวาแผนที่ไดกําหนดไว 

คําจํากัดความ : เปนการวัดประสิทธิผลการรักษาระดับความสามารถดานการผลิต

พลังไฟฟา และการรักษาความพรอมในการผลิตไฟฟาของโรงไฟฟาตางๆ ของ กฟผ. โดยโรงไฟฟา

ตางๆ จะตองสามารถผลิตพลังไฟฟาไดเต็มความสามารถ และรักษาความพรอมที่จะผลิตพลัง

ไฟฟาเพื่อเขาสูระบบไฟฟา ตามแผนการผลิตที่ไดระบุไว 

สูตรการคํานวณ : 
 

( )( )
100(%) ×

×

×++−
= ∑

i

iiii

GMCPH
GMCEUDHUOHPOHPH

GWEAF  

 

โดยที่ 

− i  คือ หนวยผลิตไฟฟาแตละหนวย 

− PH (Period Hour) คือ จํานวนชั่วโมงทั้งหมดในชวงเวลาประเมิน 

− POHi (Planned Outage Hour) คือ จํานวนชั่วโมงหยุดผลิตตามแผน 

− UOHi (Unplanned Outage Hour) คือ จํานวนชั่วโมงหยุดผลิตนอกแผน ไดแก 

Maintenance Outage Hour (MOHi), Forced Outage Hour (FOHi) รวมถึง 

Extension of Planned Outage Hour (EPOHi) 

− EUDHi (Equivalent Unplanned Derated Hour) คือ จํานวนชั่วโมงเทียบเทาของ

การลดกําลังการผลิตนอกแผน 

− GMCi (Gross Maximum Capacity) คือ ความสามารถการผลิตสูงสุดแตละหนวย

ผลิตไฟฟา 
 

หนวยวัด : รอยละ 
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5) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : การเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

(Voltage Deviation) 

วัตถุประสงค : เพื่อวัดคุณภาพของแรงดันไฟฟา ซึ่งจะบงบอกถึงความ

นาเชื่อถือของระบบไฟฟา (Reliability) โดยการควบคุมคาการเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

จะมีผลตอการใชบริการของผูใชไฟฟาที่ปลายทาง ใหไดรับแรงดันไฟฟาที่สม่ําเสมอ และเพิ่มความ

พึงพอใจของผูใชบริการ 

คําจํากัดความ : การเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ (Voltage 

Deviation) เปนดัชนีสากลที่นิยมใชในการวัดความมั่นคงในระบบสงพลังไฟฟา โดยเปนการวัด

ระดับแรงดันไฟฟาที่เบี่ยงเบนออกนอกชวงการยอมรับที่กําหนดไวที่ 95-105% (+5%) ของแรงดัน

ปกติ ในการประเมินจะวัดจากจํานวนครั้งของการเบี่ยงเบนเกินคาที่ยอมรับตอจํานวนครั้งของการ

ตรวจวัด 

สูตรการคํานวณ : 
 

100(%) 1 ×=
∑
=

SP

VD
VD

SP

t
t

 

 

โดยที่ 

• VD คือ จํานวนครั้งที่แรงดันเบี่ยงเบนออกนอกชวงการยอมรับ ที่กําหนด

ไวที่ 95-105% (+5%) ของแรงดันปกติ 

• VDt คือ ผลการวัดทุกๆ 1 นาที โดยที่ 

VDt = 1 แรงดันออกนอกชวงการยอมรับ 

VDt = 0 แรงดันอยูในชวงการยอมรับ 

• SP คือ จํานวนครั้งของการวัดในรอบเวลา 1 ป ซึ่งเทากับ 365x24x60 

 

หนวยวัด : รอยละ 
 

6) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 

(Frequency Deviation) 

วัตถุประสงค : ความถี่ไฟฟาเปนหนึ่งในพารามิเตอรของคุณภาพไฟฟาที่ 

กฟผ. สงใหกับผูใชไฟฟา ดังนั้นการควบคุมความถี่ใหไดมาตรฐานนั้น จะเปนการลดปญหาที่
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อาจจะเกิดขึ้นกับอุปกรณ ซึ่งก็คือจะเปนการเพิ่มความนาเชื่อถือ และความมั่นคงใหกับระบบไฟฟา

กําลังของ กฟผ. อีกทั้งยังสามารถใชกําหนดเปนมาตรฐานเชื่อมโยงกับระบบประเทศอื่นในอนาคต 

คําจํากัดความ : การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency 

Deviation) หมายถึง จํานวนเวลาที่ความถี่ออกนอกชวง Frequency Band ที่กําหนดไวที่ 50 + 

0.225 Hz หรือ 49.775 - 50.225 Hz 

สูตรการคํานวณ : 
 

100(%) 1 ×=
∑
=

SP

FD
FD

SP

t
t

 
 

 

โดยที่ 

• FD คือ จํานวนครั้งที่ความถี่ของระบบเบี่ยงเบนออกนอกชวงการยอมรับ 

ที่กําหนดไวที่ 50 + 0.225 Hz หรือ 49.775 - 50.225 Hz 

• FDt คือ ผลการวัดทุกๆ 10 วินาที โดยที่ 

FDt = 1 ความถี่ของระบบออกนอกชวงการยอมรับ 

FDt = 0 ความถี่ของระบบอยูในชวงการยอมรับ 

• SP คือ จํานวนครั้งของการวัดในรอบเวลา 1 ป ซึ่งเทากับ 

(365x24x60x60)/10 

 

หนวยวัด : รอยละ 

 

7) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 

(Estimated Unsupplied Energy) 

วัตถุประสงค : สะทอนใหเห็นถึงผลการปฏิบัติงานที่บกพรองในปจจุบัน ชวยให

สามารถแกไข และจัดสรรทรัพยากรไดอยางเหมาะสม  ซึ่งการลดปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายให

ลูกคาไดนั้น เปนอีกทางหนึ่งในการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหกับลูกคา ชวยใหลูกคามี

ความรูสึกที่ดีตอองคกรในการใสใจการปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง และให

ความสําคัญตอลูกคาอยางแทจริง  

คําจํากัดความ : ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได (Estimated Unsupplied 

Energy) สามารถวัดจาก อัตรารอยละของพลังงานไฟฟาหยุดจาย (Unsupplied Energy Ratio: 

UER) ที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน ซึ่งเปนผลรวมของพลังงานไฟฟาที่หยุดจาย (kWh.) ที่ระบบ
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สูญเสียไปในรอบเวลาที่กําหนดตอผลรวมของพลังงานไฟฟาจําหนาย (kWh.) ในรอบเวลาที่

กําหนดกับผลรวมของพลังงานไฟฟาหยุดจาย (kWh.) ที่ระบบสูญเสียไปในรอบเวลาที่กําหนด 

สูตรการคํานวณ : 

 

100
dInterrupteEnergyUnsuppliedEnergySale

(kWh)dInterrupteEnergyUnsuppliedofSumUER ×
+

=  

 

หนวยวัด : รอยละ 

 

8) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : รอยละของระดับการใหบริการที่ดีมากจากการ

สํารวจ (Percent Customers Ranking Service Very Good or Excellent on Survey) 

วัตถุประสงค : ชวยใหผูบริหาร และพนักงานทราบผลการปฏิบัติงานของตนเอง เพื่อ

ใชเปนแนวทางในการพัฒนาการดําเนินงาน และเปนประโยชนตอการจัดทําเปนมาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน รวมถึงปรับปรุงคุณภาพใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาอยางแทจริงเพื่อเพิ่ม

ความพึงพอใจใหแกลูกคามากยิ่งขึ้น  

คําจํากัดความ : การจัดทําดัชนีวัดในเรื่องรอยละของระดับการใหบริการที่ดีมากจาก

การสํารวจ สามารถวัดโดยการรวบรวมคะแนนจากการประเมินระดับความพึงพอใจในทุกดาน 

จากผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่ กฟผ. จัดทําอยูทุกป และพิจารณาเฉพาะหัวขอที่ได

ระดับดีมากจากการสํารวจ เทียบกับจํานวนหัวขอการใหบริการทั้งหมด เพื่อสะทอนถึงความพึง

พอใจของลูกคาโดยรวม 

สูตรการคํานวณ : 

 

     รอยละระดับการใหบริการที่ดีมาก =  จํานวนหัวขอการใหบริการที่ไดระดับดีมาก 

                                     จาํนวนหวัขอการใหบริการทัง้หมด 
 

หนวยวัด : รอยละ 

 

 

 

 

 

X 100 
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6.3 พจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) 

 
ระบบการวัดผลการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ตองใชความระมัดระวังในการพัฒนา

กลไกการเก็บขอมูลของระบบการวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ ขององคกร ดังนั้นหลังจากการพัฒนา

ดัชนีวัดผลการดํา เนินงาน  จึงจํา เปนตองสรางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดํา เนินงาน 

(Measurement Template) เพื่อแสดงรายละเอียดของดัชนีวัดแตละตัวใหชัดเจน โดยสามารถแบง

พจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงานออกเปน 3 สวนหลักคือ ขอมูลเบื้องตน ผูรับผิดชอบ 

กระบวนการจัดเก็บขอมูล (พสุ เดชะรินทร, 2546; วรเดช เชื้อนาม, 2547) นอกจากนี้ยังทําการเพิ่ม

สวนที่ 4 คือ สวนของการระบุอุปสรรค และขอเสนอแนะ ดังรูปที่ 6.1 สําหรับรายละเอียดคําอธิบาย

ของพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 สวน มีดังนี้ 

1) ขอมูลเบ้ืองตน  

1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Name) 

2) นิยาม (Description) คือ ความหมาย หรือคําจํากัดความของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก 

3) วัตถุประสงค (Objective) คือ จุดมุงหมายในการวัดผลการดําเนินงานดวย

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักนั้นๆ 

4) เปาหมาย (Target) คือ เปาหมายที่องคกรตองการบรรลุในอนาคตอันใกลนี้ 

5) ขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในอดีต (Past Performance Data) 

6) ลักษณะของรอบระยะการนําเสนอดัชนีวัด (Reviewed) 

2) ชื่อผูรับผิดชอบในดานตางๆ  

1) ชื่อผูรับผิดชอบ (Owner) คือ ผูรับผิดชอบในการบรรลุเปาหมาย รวมถึงการ

สรางแรงจูงใจในทีมงานใหเกิดขึ้นนั่นเอง 

2) ผูรับผิดชอบในการกําหนดเปาหมาย (Objective Owner) คือ ผูที่ทําหนาที่

วิเคราะห และกําหนดเปาหมายอยางใหชัดเจน เหมาะสม และสามารถ

ปฏิบัติไดจริง 

3) ชื่อสมาชิก (Member) คือ กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่ตองสนับสนุนตอการ

บรรลุดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

4) ชื่อผูเก็บขอมูล (Measure Lead) คือ บุคคล หรือหนวยงานที่รับผิดชอบตอ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 
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3) กระบวนการจัดเก็บขอมูล 

5) แหลงขอมูล (Data Source)  

6) ความพรอมของขัอมูล (Availability) 

7) ความถี่ในการประเมิน (Frequency) 

8) สูตรการคํานวณ (Formula) 

9) หนวยวัด (Unit of Measure) 

4) อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

10) ประเด็นปญหา (Issues) คือ สําหรับระบุปญหาตางๆ ที่เปนอุปสรรคตอการ

บรรลุเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตัวนั้นๆ 

11) แนวทางแกไข (Actions) คือ สําหรับระบุวิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในครั้งนี้ 

เพื่อเปนแนวทางปองกันไมใหปญหากลับมาเกิดซ้ําอีกในอนาคต 

12) หมายเหตุ (Remarks) คือ สวนที่ใหผูมีสวนเกี่ยวของเสนอความคิดเห็นที่เปน

ประโยชนในการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหเหมาะสม และมี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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รูปที่ 6.1 พจนานุกรมดัชนวีัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) 

พจนานกุรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) 
 

ขอมูลเบื้องตน 

1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Name):  

2) นิยาม (Description):  

3) วัตถุประสงค (Objective):  

4) เปาหมาย (Target):  

5) ขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในอดีต (Past Performance Data): 
 

 

ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ผลการดําเนินงานในอดีต 

2546 2547 2548 2549 2550 

 

 
     

 

 

6) รอบระยะการนําเสนอดัชนีวัด (Reviewed):  
 

ชื่อผูรับผิดชอบ 

1) ชื่อผูรับผิดชอบ (Owner): 

2) ชื่อผูรับผิดชอบในการกําหนดเปาหมาย (Objective Owner): 

3) ชื่อสมาชิก (Member):  

4) ชื่อผูเก็บขอมูล (Measure Lead):  
 

กระบวนการจัดเก็บขอมูล 

1) แหลงขอมูล (Data Source):  

2) ความพรอมของขัอมูล (Availability): 

3) ความถี่ในการประเมิน (Frequency): 

4) สูตรการคํานวณ (Formula):  

 

 

 

5) หนวยวัด (Unit of Measure):  
 

อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

1) ประเด็นปญหา (Issues): 

2) แนวทางแกไข (Actions): 

3) หมายเหตุ (Remarks): 
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6.4 สรุปทายบท 

 

สําหรับเกณฑเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดรับการคัดเลือกทั้งสิ้น 8 ตัว 

มีดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 6 ตัว ที่เปนดัชนีเดิมของ กฟผ. คือ SAIFI SAIDI ความมั่นคงใน

การจายกระแสไฟฟา ปจจัยความพรอมจายไฟฟา การเบี่ยงเบนความถี่ และแรงดันไฟฟาจากชวง

การยอมรับ สามารถใชเกณฑเปาหมายเดิมในปลาสุดมากําหนดเปนเกณฑเปาหมายของป

ปจจุบันได เนื่องจากเปนเปาหมายที่เพิ่งผานการพิจารณาทบทวน และปรับปรุง สวนดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักใหม ยังไมสามารถกําหนดไดเนื่องจากมีขอมูลไมเพียงพอ 

นอกจากนี้การจัดทํารายละเอียดที่สําคัญ และการจัดทําตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผล

การดําเนินงาน (Measurement Template) สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักนั้น 

ประกอบดวย วัตถุประสงค คําจํากัดความ สูตรการคํานวณ หนวยวัด ความถี่ในการรายงาน และ

เก็บขอมูล กระบวนการจัดเก็บขอมูล ผูรับผิดชอบในดานตางๆ ประกอบดวย ผูจัดเก็บขอมูล ผู

ตั้งเปาหมาย ผูรับผิดชอบตัวชี้วัด เปนตน ซึ่งการนําเสนอรายละเอียดที่ชวยในการจัดเก็บขอมูลให

สอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยางถูกตอง และครบถวน จะชวยใหงายตอการใช

งาน การติดตาม และรายงานผลการดําเนินงาน และใชเปนแนวทางในการปฏิบัติ หรือปรับปรุง

แผนงาน  เพื่อนําไปสูผลสัมฤทธิ์ของงานตามเปาหมายดานคุณภาพการใหบริการ  เพิ่ม

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน และการพัฒนาองคกรตอไป 



บทที่ 7 
สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

 

ในบทนี้จะกลาวถึงรายละเอียดโดยสรุปเกี่ยวกับวิธีการดําเนินงานวิจัย และผลลัพธที่ได

ทั้งหมด รวมถึงปญหา และอุปสรรคในการทําวิจัยเลมนี้ ตลอดจนขอเสนอแนะในการพัฒนาวิจัย

ในอนาคต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
7.1 สรุปผลการวจิัย 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคณุภาพการบรกิาร

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) เพื่อชวยใหการกํากับดูแลมาตรฐานคุณภาพ

บริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเปนการรับประกันวาผูใชไฟฟาจะไดรับคุณภาพ

บริการเปนไปตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด 

การศึกษาครั้งนี้เร่ิมตนจากศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิมของ กฟผ. จาก

รายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานของ กฟผ. ประจําปบัญชี 2549 และ 

2550 และนําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเติมจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการผลิต

และการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง 

กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการ

จายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. ประจําป 2548 นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดศึกษาดัชนีวัดผล

การดําเนินงานเพิ่มเติมจากงานวิจัย และรายงานประจําปของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาใน

ตางประเทศ และนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรวบรวมมาจําแนกออกเปน 4 มุมมองตาม

แนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) อันไดแก ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และ

ดานความพึงพอใจของลูกคา จากนั้นใหผูมีสวนเกี่ยวของของ กฟผ. ทําการคัดเลือกดัชนีที่คาดวามี

ความเหมาะสมกับองคกร และใหคะแนนน้ําหนักความสําคัญในมุมมองการใหบริการดานตางๆ 

รวมถึงน้ําหนักของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และความพรอมของขอมูล โดยใช

แบบสอบถาม หลังจากนั้นจึงประยุกตใชเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical 

Network Process: ANP) โดยใชโปรแกรม Super Decision 1.6.0 ในการประมวลผลขอมูล ผล

การวิเคราะหทําใหทราบวา กฟผ. ใหความสําคัญกับมุมมอง และเกณฑดานตางๆ มากนอย

เพียงใด และทําใหทราบถึงเกณฑที่มีผลตอการตัดสินใจคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ขององคกร สงผลใหทายที่สุดดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ถูกคัดเลือกมาจะมีความเหมาะสม 

และสอดคลองกับความตองการขององคกรมากที่สุด 
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ในหัวขอสรุปผลการวิจัยนี้ ประกอบดวยรายละเอียด 5 สวน คือ การศึกษามาตรฐาน

คุณภาพการบริการของ กฟผ. การศึกษามาตรฐานคุณภาพการบริการของบริษัทตางประเทศ ผล

การตอบแบบสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ และผู

มีสวนไดสวนเสีย และสรุปผลการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

7.1.1 การศึกษามาตรฐานคุณภาพการบริการของ กฟผ. จากการศึกษารายงานการให

คําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําป

บัญชี 2549 และ 2550 มาตรฐานคุณภาพการผลิต และการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ 

กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 

2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. 

ประจําป 2548 สามารถรวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพการบริการไดทั้งสิ้น 66 ตัว 

อันประกอบดวย ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 14 ตัว และดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่ผูวิจัยเสนอเพิ่มเติมอีก 52 ตัว ซึ่งสอดคลองกับขอตกลงที่ กฟผ. มีตอลูกคาทั้ง 3 

ประเภท  

 

7.1.2 การศึกษามาตรฐานคุณภาพการบริการไฟฟาตางประเทศ จากการศึกษาดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับการผลิตไฟฟา (Generation) และการจัดสงไฟฟา 

(Transmission) ที่มีใชอยูในตางประเทศทั้ง 6 ประเทศ คือ ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด 

ประเทศอังกฤษ ประเทศสหรัฐอเมริกา ประเทศญี่ปุน และประเทศสกอตแลนด รวมถึงงานวิจัย

ตางๆ โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีใชทั้ง 6 ประเทศ คือ SAIFI และ SAIDI สําหรับดัชนีวัด

ความพึงพอใจของลูกคาก็มีการแยกเปนดัชนียอยในเรื่องตางๆ เชน คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่

ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) จํานวนขอรองเรียนของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา และประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เปนตน 

 

7.1.3 ผลการสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. หลังจากที่ไดสอบถามความคิดเห็นของ 

กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดศึกษา และรวบรวมทั้งหมด 112 ตัว มีทั้งสิ้น 33 ตัว ที่

ทาง กฟผ. คาดวามีความเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการขององคกร โดยแบงออกเปน 

มุมมองดานคุณภาพ 11 ตัว ดานความตอเนื่อง 11 ตัว ดานความเชื่อถือได 6 ตัว และดานความ

พึงพอใจของลูกคา 5 ตัว และน้ําหนักความสําคัญของแตละมุมมองที่ กฟผ. ใหคะแนนมากที่สุด 

คือ มุมมองดานความตอเนื่อง รองลงมาคือ มุมมองดานความเชื่อถือได ดานคุณภาพ และดาน

ความพึงพอใจของลูกคาตามลําดับ สําหรับเกณฑที่ใชในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน
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หลักที่ กฟผ. ใหความสําคัญมากที่สุดคือ ความสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รองลงมาคือ 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน และสะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน ตามลําดับ ซึ่งน้ําหนักความสําคัญนี้จะมีผลในการจัดลําดับคะแนนดานความ

เหมาะสมกับองคกรจากมากที่สุดไปหานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีอยูทั้งหมด โดย

ดัชนีที่มีคะแนนสูงจะถูกเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก ซึ่งในที่นี้มีทั้งสิ้น 20 ตัว ดัง

ตารางที่ 7.1 โดยประกอบดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในมุมมองดานคุณภาพ ดานความ

ตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคาจํานวน 2 11 6 และ 1 ตัว 

ตามลําดับ แตทั้งนี้ตองไดรับความเห็นชอบตรงกันทั้ง กฟผ. ผูเชี่ยวชาญทั้ง 2 ทาน และผูมีสวนได

สวนเสีย กอนการสรุปผล 
 
ตารางที ่7.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสงูทีสุ่ดในแตละมุมมอง 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
แผนระยะสั้น 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 

2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 

4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 

5. C15 ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor 

11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 

12. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 

13. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 

14. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 

15. R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 

16. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 

17. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 

18. Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 

19. Q9 คุณภาพไฟฟา 

20. CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 
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7.1.4 ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ และผูมีสวนไดสวนเสีย  สําหรับผล

การสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 20 ตัวที่มีคะแนน

ดานความเหมาะสมกับองคกรสูง โดยมีดัชนีวัดผลการดําเนินงานจํานวนทั้งสิ้น 16 ตัว ที่

ผูเชี่ยวชาญทั้ง 2 ทาน เห็นชอบตรงกันวาเหมาะสมที่จะนําไปเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

สําหรับ กฟผ. หลังจากนั้น ผูวิจัยไดนําเสนอผลลัพธที่ได และทําการสอบถามความคิดเห็นจาก 

กฟผ. โดยสามารถสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีความเหมาะสมตอ กฟผ. ไดทั้งสิ้น 8 ตัว 

ดังตารางที่ 7.2 ซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัว ไดรับความเห็นชอบจากผูมีสวนไดสวน

เสียแลวทุกตัว  
 

ตารางที่ 7.2 สรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการ กฟผ.  

ลําดับที่ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา(System Minutes) 

4. 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  

(Estimated Unsupplied Energy) 

5. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) 

7. การเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ (Voltage Deviation) 

8. 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ   

(Percent Customers Ranking Service Excellent on Survey) 

 
7.2 ปญหา และอุปสรรค 

 
1) เนื่องดวยขอจํากัดทางดานเวลาในการทําวิจัย อาจทําใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่

รวบรวมมายังไมครบถวน  

2) เนื่องดวยกลุมของผูเชี่ยวชาญ ผูมีสวนเกี่ยวของในเรื่องที่ทําการวิจัยนี้มีไมมาก ทําให

จํานวนประชากรที่ใชนั้นมีจํานวนคอนขางนอย แตอยางไรก็ตามประชากรที่ใชก็เปนตัวแทนจาก

กลุมผูที่มีสวนเกี่ยวของในสวนตางๆ โดยตรง และมีความรูความเขาใจในเรื่องที่จะสอบถามเปน

อยางดี จึงมีคุณสมบัติเพียงพอตอการเปนตัวแทนในการแสดงความคิดเห็นได 

3) จากหลักการของ ANP ใชการเปรียบเทียบความสําคัญเปนคูๆ ทีละคูของเกณฑตางๆ 

โดยคํานึงถึงอิทธิพลที่มีตอกันของเกณฑทีละเกณฑ ซึ่งเปนการเปรียบเทียบที่คอนขางซับซอน จะ



180 

ทําใหผูตัดสินใจเกิดความสับสนในขั้นตอนการเปรียบเทียบ จึงตองใชเวลาคอนขางมากในการ

อธิบายใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจถึงรายละเอียด เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีคุณภาพ และเปน

ประโยชนตอการวิจัยอยางแทจริง 

4) เนื่องดวยผลการตอบแบบสอบถามจากการ กฟผ. ไดจากการจัดประชุมสนทนากลุม 

(Focus Group Discussion) ซึ่งอาจมีผูรวมสนทนาเพียงไมกี่คนที่แสดงความคิดเห็นอยู

ตลอดเวลา จึงทําใหขอมูลที่ไดเปนเพียงความคิดเห็นของคนสวนนอยเหลานั้น แตอยางไรก็ตาม ผู

ที่เขารวมประชุมในครั้งนี้เปนกลุมผูที่มีสวนเกี่ยวของในการกําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ของ กฟผ. โดยตรง และมีความรูความเขาใจในเรื่องที่จะสอบถามเปนอยางดี จึงสามารถชวยลด

ความคลาดเคลื่อนของขอมูลได 

5) ข้ันตอนในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามนั้น ดําเนินไปดวยความลาชา 

เนื่องจากแบบสอบถามที่จัดทําขึ้นคอนขางใชเวลานานในการทําความเขาใจ  และตอบ

แบบสอบถาม 

6) ไมสามารถกําหนดเกณฑเปาหมายใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักไดครบทุกตัว 

เนื่องจากมีขอมูลไมเพียงพอ และขาดขอมูลผลการดําเนินงานในอดีตที่สามารถนํามาวิเคราะห

และกําหนดเปนเกณฑเปาหมายที่เหมาะสมได 

 
7.3 ขอเสนอแนะ 

 
1) ในขั้นตอนการรวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ควรรวบรวมดัชนีที่มีใชอยูจริงให

ครบถวนมากที่สุดเทาที่ทําได เพื่อเปนการเพิ่มทางเลือกในการตัดสินใจ 

2) ในขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามควรใชวิธีการสัมภาษณรวมกับ
การใชแบบสอบถาม เพราะจะทําใหไดขอมูลที่มาจากความเขาใจ และตรงกับความตองการของ

ผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด ทําใหเกิดความคลาดเคลื่อนในการเปรียบเทียบความสําคัญของ

มุมมอง และเกณฑการตัดสินใจลดนอยลง 

3) ในขั้นตอนของการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม หรือวิธีการสัมภาษณ ควรกําหนด

กลุมเปาหมายอยางชัดเจน ซึ่งควรเปนผูที่มีความรู และมีประสบการณเพียงพอที่จะใหขอมูล และ

แสดงความคิดเห็นที่เปนประโยชนตอการทําการวิจัย 

4) ควรมีการกําหนดเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวใหเหมาะสมยิ่งขึ้น
เพื่อการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง แตทั้งนี้เกณฑเปาหมายไมควรมีคาสูง

เกินไปซึ่งอาจจะทําใหพนักงานเกิดความทอถอย และหมดกําลังใจในการทํางานใหบรรลุเปาหมาย

นั้น  
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7.4 สรุปทายบท 
 

 จากการวิเคราะหผลการศึกษาดังที่กลาวมาขางตน สามารถสรุปผลการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของ กฟผ. ไดทั้งหมด 8 ตัว ซึ่งผลการคัดเลือกในครั้ง

นี้ไดผานการสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ และจัดทําประชาพิจารณเพื่อสอบถามความ

คิดเห็นจากผูที่มีสวนไดสวนเสียเปนที่เรียบรอยแลว โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวนี้ 

สวนใหญเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมที่ กฟผ. มีใชอยูในปจจุบัน จึงสามารถนํามา

ประยุกตใชไดจริงในทางปฏิบัติ สวนตัวที่เหลือที่ไมไดรับการคัดเลือกนั้นสวนใหญจะไมคอยไดรับ

ความนิยมเทาที่ควร  

สําหรับการประยุกตใชเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (ANP) เพื่อการจัดลําดับ

ความสําคัญใหกับมุมมองทั้ง 4 และเกณฑตางๆ โดยมีโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 

ชวยในการประมวลผลนั้น ทําใหคาน้ําหนักคะแนนมีความเที่ยงตรงยิ่งขึ้น ลําดับความสําคัญที่ไดก็

มีความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจมากขึ้น และทําใหทราบวาผูบริหารของ กฟผ. 

ใหความสําคัญกับมุมมองดานความตอเนื่องมากที่สุดจากทั้งหมด 4 มุมมอง สงผลใหดัชนีวัดผล

การดําเนินงานในมุมมองนี้ได รับคัดเลือกมากที่สุดดวย สําหรับเกณฑความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงานซึ่งเปนเกณฑที่มีน้ําหนักคะแนนสูงที่สุดนั้น ก็จะมีผลตอคะแนนที่

นํามาใชสําหรับพิจารณาเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมมากที่สุด นอกจากนี้ยังได

จัดทําแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ และจัดทําประชาพิจารณเพื่อสอบถาม

ความคิดเห็นจากผูที่มีสวนไดสวนเสียเกี่ยวกับผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ได

จากการประมวลผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. ในเบื้องตน ดังนั้นดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลักทั้ง 8 ตัว ที่ถูกคัดเลือกมาเปนผลลัพธของงานวิจัยนี้จะมีคุณภาพที่เหมาะสม ตรงกับความ

ตองการขององคกรมากที่สุด อีกทั้งยังเปนประโยชนในการกํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงาน และเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน ซึ่งถือแนวทางหนึ่งในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพ

การบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยตอไป 
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ภาคผนวก ก. 
การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย  

และจํานวนขอคําถามของแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ ก.1 การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

1. คุณภาพ 

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 1 1 1 1 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 1 1 1 1 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 1 1 1 1 

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดต้ัง 1 1 1 1 

5. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 1 1 1 1 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 1 1 1 1 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 1 1 1 1 

8. เวลาในการแกปญหา 1 1 1 1 

9. คุณภาพไฟฟา 1 1 1 1 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 1 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที ่ 1 1 1 1 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
1 1 1 1 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 1 1 1 1 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 1 1 1 1 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 1 1 1 1 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 1 1 1 1 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 1 1 1 1 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
1 1 1 1 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด 1 0 1 0.667 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0 1 1 0.667 

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบ ุ 1 1 1 1 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูใน

ระดับมาตรฐาน 
1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 

คะแนนความเหน็ของ
ผูทรงคุณวุฒ ิ คา 

IOC 
ทานที1่ ทานที2่ 

ทานที่
3 

1.คุณภาพ 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวน 1 0 1 0.667 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
1 0 1 0.667 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
1 1 1 1 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
1 1 1 1 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 1 1 0 0.667 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 1 1 1 1 

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพ่ือ

ดับ/จายไฟ 
1 1 1 1 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
1 1 1 1 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
1 0 1 0.667 

2.ความตอเนื่อง 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 1 1 1 1 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 1 1 1 1 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 1 1 1 1 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 1 1 1 1 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 1 1 1 1 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 1 1 1 1 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 

8. อัตราการขัดของของอุปกรณ 1 1 1 1 

9.  Equivalent Forced Outage Factor 1 1 1 1 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 1 1 1 1 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 1 1 1 1 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 1 1 1 1 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 1 1 1 1 

 



192 

ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

2.ความตอเนื่อง 

15. 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอคร้ังที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
1 1 1 1 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 1 1 1 1 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 1 1 1 1 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 1 1 1 1 

3.ความเชื่อถือได 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 1 1 1 1 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 1 1 1 1 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 1 1 1 1 

4. ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 1 1 1 1 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 1 1 1 1 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 1 1 1 1 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 1 1 1 1 

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
1 1 1 1 

9. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 1 1 1 1 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 1 1 1 1 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 1 1 1 1 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
1 1 1 1 

13. การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเพราะระบบผลิตไมพอ 1 1 1 1 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 1 1 1 1 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 1 1 1 1 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 1 1 1 1 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 1 1 1 1 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 1 1 1 1 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาท ี 1 1 1 1 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 1 1 1 1 

8. ระยะเวลาในการรับสาย 1 1 1 1 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 1 1 1 1 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 1 1 1 1 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0 1 1 0.667 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลทีมี่ประโยชน 1 1 0 0.667 

14. การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 1 1 1 1 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 1 1 1 1 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 1 1 0 0.667 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 1 1 1 1 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
1 1 1 1 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
1 1 1 1 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไม

อยูในเกณฑมาตรฐาน 
1 1 1 1 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
1 1 1 1 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อ เจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
1 1 1 1 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
0 1 1 0.667 

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ จาก

ลูกคา 

1 1 1 1 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไข

การทํางานของอุปกรณ 
0 1 1 0.667 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

1 1 1 1 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจ ง ใหลู กค าทราบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
1 1 1 1 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
1 1 1 1 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
1 1 1 1 

31. 
ประสิทธิภาพในการจัดทํ าและส ง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
1 1 1 0.667 

32. 
ความรวด เ ร็ ว ในการแจ ง เ ตื อนลู กค าก อน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 
1 1 1 1 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
1 1 1 1 

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 
1 1 1 1 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบ

ไฟฟาในชวงนั้นๆ 

1 1 1 1 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 1 1 1 1 

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการ

แกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
1 1 1 1 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจ ง ใหลู กค าทราบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
1 1 1 1 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
1 1 1 1 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
1 1 1 1 

42. ความเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ 1 1 1 1 

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
1 0 1 0.667 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
1 1 1 1 

45. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณ ของระบบสายสง

ชํารุด 

1 1 1 1 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ได

ขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่

จุดรับไฟฟาใหม 

1 1 1 1 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

1 1 1 1 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

0 1 1 0.667 

49. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
1 1 1 1 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ 

กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
1 1 1 1 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ ข-1 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q2 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q3 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q4 3 5 5 4.3333 1.3333 

Q5 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q6 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q7 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q8 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q9 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q10 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q11 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q12 2 4 4 3.3333 1.3333 

Q13 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q14 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q15 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q16 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q17 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q18 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q19 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q20 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q21 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q22 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q23 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q24 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q25 2 4 4 3.3333 1.3333 

Q26 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q27 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q28 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q29 2 3 3 2.6667 0.3333 

Q30 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q31 2 3 2 2.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-1 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C1 5 4 5 4.6667 0.3333 

C2 4 4 5 4.3333 0.3333 

C3 5 4 4 4.3333 0.3333 

C4 5 4 5 4.6667 0.3333 

C5 3 2 4 3.0000 1.0000 

C6 4 4 5 4.3333 0.3333 

C7 3 3 5 3.6667 1.3333 

C8 4 4 4 4.0000 0.0000 

C9 4 4 5 4.3333 0.3333 

C10 4 3 5 4.0000 1.0000 

C11 4 5 4 4.3333 0.3333 

C12 5 5 5 5.0000 0.0000 

C13 4 5 5 4.6667 0.3333 

C14 4 4 4 4.0000 0.0000 

C15 4 4 4 4.0000 0.0000 

C16 4 5 5 4.6667 0.3333 

C17 3 2 4 3.0000 1.0000 

C18 4 4 5 4.3333 0.3333 

R1 5 5 4 4.6667 0.3333 

R2 3 2 3 2.6667 0.3333 

R3 3 5 5 4.3333 1.3333 

R4 3 3 4 3.3333 0.3333 

R5 3 5 3 3.6667 1.3333 

R6 4 5 5 4.6667 0.3333 

R7 4 5 5 4.6667 0.3333 

R8 5 4 5 4.6667 0.3333 

R9 3 4 4 3.6667 0.3333 

R10 4 5 4 4.3333 0.3333 

R11 5 5 5 5.0000 0.0000 

R12 4 3 5 4.0000 1.0000 

R13 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS1 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS2 5 5 4 4.6667 0.3333 

CS3 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS4 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS5 2 3 2 2.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-1 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS6 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS7 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS8 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS9 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS10 1 1 3 1.6667 1.3333 

CS11 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS12 2 3 4 3.0000 1.0000 

CS13 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS14 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS15 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS16 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS17 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS18 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS19 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS20 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS21 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS22 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS23 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS24 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS25 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS26 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS27 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS28 3 5 5 4.3333 1.3333 

CS29 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS30 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS31 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS32 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS33 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS34 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS35 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS36 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS37 2 3 4 3.0000 1.0000 

CS38 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS39 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS40 3 4 5 4.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-1 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS41 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS42 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS43 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS44 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS45 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS46 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS47 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS48 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS49 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS50 3 3 3 3.0000 0.0000 

รวม 376 416 435 409.0000 52.6667=s∑ 2
i  

907=S 2
x  9504.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความสอดคลองกับเปาหมายขององคกรมีคาเทากับ 95.04% 

 

ตารางที่ ข-2 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการสะทอน

ผลการดําเนินงานที่แทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q2 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q3 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q4 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q5 3 5 5 4.3333 1.3333 

Q6 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q7 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q8 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q9 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q10 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q11 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q12 2 2 4 2.6667 1.3333 

Q13 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q14 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q15 1 3 3 2.3333 1.3333 

Q16 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q17 3 5 5 4.3333 1.3333 

Q18 4 3 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-2 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

สะทอนผลการดําเนินงานทีแ่ทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q19 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q20 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q21 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q22 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q23 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q24 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q25 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q26 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q27 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q28 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q29 2 3 4 3.0000 1.0000 

Q30 3 3 2 2.6667 0.3333 

Q31 1 3 2 2.0000 1.0000 

C1 4 4 5 4.3333 0.3333 

C2 5 5 5 5.0000 0.0000 

C3 4 4 5 4.3333 0.3333 

C4 5 4 4 4.3333 0.3333 

C5 3 4 4 3.6667 0.3333 

C6 4 4 5 4.3333 0.3333 

C7 3 4 5 4.0000 1.0000 

C8 4 5 4 4.3333 0.3333 

C9 5 5 4 4.6667 0.3333 

C10 4 3 4 3.6667 0.3333 

C11 4 5 5 4.6667 0.3333 

C12 3 4 4 3.6667 0.3333 

C13 3 5 5 4.3333 1.3333 

C14 5 4 5 4.6667 0.3333 

C15 5 4 5 4.6667 0.3333 

C16 4 3 5 4.0000 1.0000 

C17 2 4 2 2.6667 1.3333 

C18 5 5 5 5.0000 0.0000 

R1 4 4 5 4.3333 0.3333 

R2 4 4 3 3.6667 0.3333 

R3 4 4 5 4.3333 0.3333 

R4 4 4 4 4.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-2 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

สะทอนผลการดําเนินงานทีแ่ทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

R5 3 4 4 3.6667 0.3333 

R6 3 5 5 4.3333 1.3333 

R7 3 5 5 4.3333 1.3333 

R8 5 4 5 4.6667 0.3333 

R9 4 3 4 3.6667 0.3333 

R10 2 4 5 3.6667 2.3333 

R11 5 5 4 4.6667 0.3333 

R12 3 5 5 4.3333 1.3333 

R13 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS1 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS2 3 4 5 4.0000 1.0000 

CS3 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS4 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS5 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS6 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS7 2 1 4 2.3333 2.3333 

CS8 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS9 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS10 3 1 4 2.6667 2.3333 

CS11 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS12 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS13 1 3 3 2.3333 1.3333 

CS14 1 1 2 1.3333 0.3333 

CS15 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS16 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS17 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS18 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS19 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS20 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS21 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS22 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS23 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS24 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS25 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS26 4 4 4 4.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-2 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

สะทอนผลการดําเนินงานทีแ่ทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS27 2 1 3 2.0000 1.0000 

CS28 1 2 3 2.0000 1.0000 

CS29 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS30 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS31 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS32 5 3 5 4.3333 1.3333 

CS33 2 1 2 1.6667 0.3333 

CS34 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS35 3 5 4 4.0000 1.0000 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS38 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS39 2 3 4 3.0000 1.0000 

CS40 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS41 1 2 4 2.3333 2.3333 

CS42 1 3 3 2.3333 1.3333 

CS43 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS44 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS45 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS46 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS47 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS48 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS49 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS50 2 4 3 3.0000 1.0000 

รวม 367 387 430 394.66666 6667.86=s 2
i∑  

907=S 2
x  

9422.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการสะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริงมีคาเทากับ 94.22% 
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ตารางที่ ข-3 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการกอใหเกิด

การพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q2 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q3 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q4 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q5 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q6 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q7 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q8 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q9 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q10 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q11 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q12 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q13 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q14 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q15 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q16 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q17 3 5 3 3.6667 1.3333 

Q18 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q19 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q20 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q21 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q22 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q23 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q24 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q25 4 2 2 2.6667 1.3333 

Q26 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q27 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q28 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q29 2 2 2 2.0000 0.0000 

Q30 3 5 2 3.3333 2.3333 

Q31 3 5 3 3.6667 1.3333 

C1 5 5 4 4.6667 0.3333 

C2 5 5 5 5.0000 0.0000 

C3 5 4 4 4.3333 0.3333 

C4 5 5 5 5.0000 0.0000 

C5 3 3 3 3.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-3 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C6 5 4 5 4.6667 0.3333 

C7 4 3 3 3.3333 0.3333 

C8 5 5 4 4.6667 0.3333 

C9 4 5 5 4.6667 0.3333 

C10 5 5 3 4.3333 1.3333 

C11 5 5 5 5.0000 0.0000 

C12 4 5 4 4.3333 0.3333 

C13 4 4 4 4.0000 0.0000 

C14 4 4 4 4.0000 0.0000 

C15 4 5 3 4.0000 1.0000 

C16 5 4 3 4.0000 1.0000 

C17 3 3 3 3.0000 0.0000 

C18 5 4 3 4.0000 1.0000 

R1 5 5 3 4.3333 1.3333 

R2 4 4 3 3.6667 0.3333 

R3 5 4 3 4.0000 1.0000 

R4 3 3 3 3.0000 0.0000 

R5 5 4 3 4.0000 1.0000 

R6 4 5 4 4.3333 0.3333 

R7 5 4 4 4.3333 0.3333 

R8 4 5 4 4.3333 0.3333 

R9 4 3 3 3.3333 0.3333 

R10 5 5 5 5.0000 0.0000 

R11 5 5 4 4.6667 0.3333 

R12 5 5 3 4.3333 1.3333 

R13 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS1 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS2 5 3 3 3.6667 1.3333 

CS3 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS4 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS5 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS6 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS7 2 4 1 2.3333 2.3333 

CS8 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS9 4 4 4 4.0000 0.0000 



205 

ตารางที่ ข-3 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย ( x ) คาความแปรปรวน ( 2s ) 

CS10 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS11 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS12 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS13 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS14 2 4 2 2.6667 1.3333 

CS15 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS16 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS17 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS18 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS19 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS20 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS21 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS22 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS23 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS24 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS25 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS26 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS27 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS28 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS29 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS30 1 3 1 1.6667 1.3333 

CS31 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS32 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS33 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS34 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS35 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS38 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS39 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS40 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS41 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS42 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS43 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS44 3 3 3 3.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-3 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS45 5 5 3 4.3333 1.3333 

CS46 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS47 2 3 1 2.0000 1.0000 

CS48 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS49 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS50 4 4 3 3.6667 0.3333 

รวม 413 414 353 393.3333 6667.85=s 2
i∑  

3333.2201=S 2
x  

6059.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการกอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกรมีคาเทากับ 96.05% 

 

ตารางที่ ข-4 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความชัดเจน

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 4 5 3 4.0000 1.0000 

Q2 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q3 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q4 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q5 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q6 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q7 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q8 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q9 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q10 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q11 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q12 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q13 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q14 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q15 3 5 3 3.6667 1.3333 

Q16 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q17 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q18 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q19 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q20 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q21 3 5 3 3.6667 1.3333 
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ตารางที่ ข-4 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q22 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q23 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q24 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q25 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q26 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q27 4 5 3 4.0000 1.0000 

Q28 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q29 2 5 2 3.0000 3.0000 

Q30 2 3 2 2.3333 0.3333 

Q31 1 2 1 1.3333 0.3333 

C1 4 4 3 3.6667 0.3333 

C2 5 5 4 4.6667 0.3333 

C3 5 5 4 4.6667 0.3333 

C4 5 5 4 4.6667 0.3333 

C5 3 3 4 3.3333 0.3333 

C6 5 5 2 4.0000 3.0000 

C7 5 5 4 4.6667 0.3333 

C8 5 5 4 4.6667 0.3333 

C9 5 5 4 4.6667 0.3333 

C10 4 5 3 4.0000 1.0000 

C11 5 4 4 4.3333 0.3333 

C12 4 4 3 3.6667 0.3333 

C13 4 5 4 4.3333 0.3333 

C14 4 5 5 4.6667 0.3333 

C15 4 5 5 4.6667 0.3333 

C16 4 4 4 4.0000 0.0000 

C17 4 5 4 4.3333 0.3333 

C18 4 5 3 4.0000 1.0000 

R1 4 4 2 3.3333 1.3333 

R2 2 4 4 3.3333 1.3333 

R3 4 4 4 4.0000 0.0000 

R4 4 4 4 4.0000 0.0000 

R5 4 3 4 3.6667 0.3333 

R6 4 4 5 4.3333 0.3333 

R7 5 4 3 4.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-4 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย ( x ) คาความแปรปรวน ( 2s ) 

R8 5 4 2 3.6667 2.3333 

R9 3 4 3 3.3333 0.3333 

R10 4 5 4 4.3333 0.3333 

R11 4 4 4 4.0000 0.0000 

R12 4 4 3 3.6667 0.3333 

R13 3 5 3 3.6667 1.3333 

CS1 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS2 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS3 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS4 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS5 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS6 4 4 1 3.0000 3.0000 

CS7 2 4 2 2.6667 1.3333 

CS8 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS9 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS10 1 2 1 1.3333 0.3333 

CS11 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS12 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS13 3 2 1 2.0000 1.0000 

CS14 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS15 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS16 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS17 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS18 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS19 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS20 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS21 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS22 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS23 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS24 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS25 3 4 1 2.6667 2.3333 

CS26 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS27 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS28 1 4 1 2.0000 3.0000 

CS29 3 4 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-4 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS30 1 4 2 2.3333 2.3333 

CS31 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS32 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS33 1 3 1 1.6667 1.3333 

CS34 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS35 4 3 1 2.6667 2.3333 

CS36 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS37 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS38 4 4 2 3.3333 1.3333 

CS39 3 5 2 3.3333 2.3333 

CS40 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS41 2 4 2 2.6667 1.3333 

CS42 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS43 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS44 5 5 3 4.3333 1.3333 

CS45 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS46 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS47 1 2 1 1.3333 0.3333 

CS48 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS49 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS50 4 3 3 3.3333 0.3333 

รวม 388 421 342 383.6666667 6667.74=s 2
i∑  

3333.5741=S 2
x  

6129.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีคาเทากับ 96.12% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



210 

ตารางที่ ข-5 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความพรอม

ของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q2 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q3 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q4 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q5 4 3 5 4.0000 1.0000 

Q6 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q7 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q8 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q9 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q10 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q11 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q12 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q13 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q14 4 5 3 4.0000 1.0000 

Q15 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q16 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q17 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q18 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q19 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q20 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q21 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q22 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q23 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q24 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q25 4 2 2 2.6667 1.3333 

Q26 5 3 4 4.0000 1.0000 

Q27 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q28 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q29 2 2 2 2.0000 0.0000 

Q30 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q31 3 2 3 2.6667 0.3333 

C1 4 5 5 4.6667 0.3333 

C2 4 4 5 4.3333 0.3333 

C3 4 4 5 4.3333 0.3333 

C4 4 4 5 4.3333 0.3333 

C5 3 4 2 3.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-5 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C6 5 5 4 4.6667 0.3333 

C7 4 4 4 4.0000 0.0000 

C8 5 4 5 4.6667 0.3333 

C9 5 3 5 4.3333 1.3333 

C10 5 4 5 4.6667 0.3333 

C11 5 4 5 4.6667 0.3333 

C12 5 3 5 4.3333 1.3333 

C13 5 5 5 5.0000 0.0000 

C14 4 4 4 4.0000 0.0000 

C15 5 4 5 4.6667 0.3333 

C16 5 3 4 4.0000 1.0000 

C17 2 4 2 2.6667 1.3333 

C18 5 5 5 5.0000 0.0000 

R1 5 3 4 4.0000 1.0000 

R2 4 2 4 3.3333 1.3333 

R3 4 4 5 4.3333 0.3333 

R4 4 3 4 3.6667 0.3333 

R5 5 4 4 4.3333 0.3333 

R6 4 4 5 4.3333 0.3333 

R7 4 4 4 4.0000 0.0000 

R8 4 4 5 4.3333 0.3333 

R9 5 3 3 3.6667 1.3333 

R10 5 4 5 4.6667 0.3333 

R11 5 4 4 4.3333 0.3333 

R12 3 3 5 3.6667 1.3333 

R13 5 2 3 3.3333 2.3333 

CS1 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS2 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS3 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS4 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS5 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS6 5 2 4 3.6667 2.3333 

CS7 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS8 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS9 3 4 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-5 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย ( x ) คาความแปรปรวน ( 2s ) 

CS10 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS11 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS12 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS13 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS14 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS15 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS16 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS17 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS18 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS19 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS20 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS21 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS22 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS23 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS24 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS25 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS26 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS27 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS28 2 1 1 1.3333 0.3333 

CS29 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS30 2 3 1 2.0000 1.0000 

CS31 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS32 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS33 3 1 4 2.6667 2.3333 

CS34 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS35 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS38 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS39 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS40 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS41 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS42 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS43 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS44 5 4 5 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-5 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS45 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS46 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS47 2 2 5 3.0000 3.0000 

CS48 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS49 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS50 4 4 3 3.6667 0.3333 

รวม 424 362 417 401 6667.63=s 2
i∑  

1153=S 2
x  

9533.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความพรอมของขอมูลมีคาเทากับ 95.33% 

 

ตารางที่ ข-6 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความถูกตอง

ของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q2 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q3 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q4 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q5 5 3 5 4.3333 1.3333 

Q6 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q7 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q8 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q9 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q10 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q11 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q12 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q13 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q14 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q15 5 4 2 3.6667 2.3333 

Q16 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q17 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q18 4 3 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-6 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ถูกตองของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q19 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q20 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q21 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q22 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q23 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q24 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q25 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q26 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q27 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q28 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q29 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q30 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q31 3 3 1 2.3333 1.3333 

C1 5 5 4 4.6667 0.3333 

C2 5 5 4 4.6667 0.3333 

C3 4 4 4 4.0000 0.0000 

C4 4 5 5 4.6667 0.3333 

C5 3 3 2 2.6667 0.3333 

C6 5 4 5 4.6667 0.3333 

C7 5 4 3 4.0000 1.0000 

C8 5 5 5 5.0000 0.0000 

C9 5 5 5 5.0000 0.0000 

C10 4 3 3 3.3333 0.3333 

C11 4 5 5 4.6667 0.3333 

C12 5 5 3 4.3333 1.3333 

C13 5 5 5 5.0000 0.0000 

C14 4 5 5 4.6667 0.3333 

C15 4 4 4 4.0000 0.0000 

C16 3 5 3 3.6667 1.3333 

C17 3 4 2 3.0000 1.0000 

C18 5 5 4 4.6667 0.3333 

R1 4 4 4 4.0000 0.0000 

R2 5 4 4 4.3333 0.3333 

R3 5 4 4 4.3333 0.3333 

R4 4 4 4 4.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-6 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ถูกตองของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

R5 4 5 4 4.3333 0.3333 

R6 5 5 4 4.6667 0.3333 

R7 4 4 4 4.0000 0.0000 

R8 5 4 4 4.3333 0.3333 

R9 3 4 4 3.6667 0.3333 

R10 5 4 4 4.3333 0.3333 

R11 4 4 4 4.0000 0.0000 

R12 4 5 3 4.0000 1.0000 

R13 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS1 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS2 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS3 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS4 5 5 2 4.0000 3.0000 

CS5 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS6 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS7 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS8 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS9 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS10 2 1 1 1.3333 0.3333 

CS11 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS12 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS13 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS14 4 4 1 3.0000 3.0000 

CS15 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS16 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS17 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS18 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS19 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS20 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS21 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS22 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS23 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS24 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS25 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS26 3 5 4 4.0000 1.0000 



216 

ตารางที่ ข-6 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ถูกตองของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS27 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS28 5 5 2 4.0000 3.0000 

CS29 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS30 3 4 1 2.6667 2.3333 

CS31 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS32 3 4 5 4.0000 1.0000 

CS33 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS34 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS35 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS38 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS39 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS40 3 5 4 4.0000 1.0000 

CS41 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS42 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS43 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS44 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS45 5 5 4 4.6667 0.3333 

CS46 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS47 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS48 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS49 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS50 4 4 4 4.0000 0.0000 

รวม 427 421 373 407 6667.57=s 2
i∑  

768=S 2
x  

9426.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความถูกตองของขอมลูมีคาเทากับ94.26 % 
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ตารางที่ ข-7 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความทันสมัย

ของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q2 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q3 5 3 4 4.0000 1.0000 

Q4 3 5 3 3.6667 1.3333 

Q5 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q6 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q7 5 3 5 4.3333 1.3333 

Q8 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q9 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q10 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q11 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q12 4 4 2 3.3333 1.3333 

Q13 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q14 4 3 5 4.0000 1.0000 

Q15 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q16 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q17 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q18 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q19 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q20 2 2 2 2.0000 0.0000 

Q21 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q22 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q23 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q24 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q25 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q26 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q27 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q28 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q29 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q30 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q31 3 3 1 2.3333 1.3333 

C1 5 4 4 4.3333 0.3333 

C2 5 5 4 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-7 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ทันสมยัของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C3 5 2 5 4.0000 3.0000 

C4 4 4 5 4.3333 0.3333 

C5 2 3 3 2.6667 0.3333 

C6 4 5 5 4.6667 0.3333 

C7 3 5 4 4.0000 1.0000 

C8 4 3 5 4.0000 1.0000 

C9 4 4 5 4.3333 0.3333 

C10 4 3 4 3.6667 0.3333 

C11 4 4 4 4.0000 0.0000 

C12 5 4 4 4.3333 0.3333 

C13 5 5 5 5.0000 0.0000 

C14 5 4 5 4.6667 0.3333 

C15 4 4 4 4.0000 0.0000 

C16 3 3 5 3.6667 1.3333 

C17 3 4 4 3.6667 0.3333 

C18 5 4 5 4.6667 0.3333 

R1 5 4 4 4.3333 0.3333 

R2 2 4 2 2.6667 1.3333 

R3 5 4 4 4.3333 0.3333 

R4 3 3 4 3.3333 0.3333 

R5 3 3 4 3.3333 0.3333 

R6 5 4 4 4.3333 0.3333 

R7 5 3 4 4.0000 1.0000 

R8 4 5 4 4.3333 0.3333 

R9 3 3 4 3.3333 0.3333 

R10 5 4 5 4.6667 0.3333 

R11 4 4 5 4.3333 0.3333 

R12 5 3 5 4.3333 1.3333 

R13 5 3 5 4.3333 1.3333 

CS1 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS2 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS3 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS4 3 4 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-7 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ทันสมยัของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS5 3 1 2 2.0000 1.0000 

CS6 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS7 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS8 3 1 2 2.0000 1.0000 

CS9 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS10 2 1 2 1.6667 0.3333 

CS11 4 2 4 3.3333 1.3333 

CS12 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS13 1 2 3 2.0000 1.0000 

CS14 2 1 3 2.0000 1.0000 

CS15 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS16 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS17 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS18 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS19 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS20 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS21 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS22 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS23 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS24 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS25 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS26 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS27 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS28 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS29 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS30 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS31 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS32 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS33 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS34 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS35 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS36 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS37 4 2 4 3.3333 1.3333 

CS38 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS39 3 3 2 2.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-7 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ทันสมยัของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS40 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS41 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS42 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS43 5 3 3 3.6667 1.3333 

CS44 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS45 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS46 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS47 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS48 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS49 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS50 5 2 4 3.6667 2.3333 

รวม 416 360 411 395.6666667 6667.56=s 2
i∑  

960.333=S 2
x  

94.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑตามเกณฑดานความทันสมัยของขอมูลมีคาเทากับ 94 % 
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ภาคผนวก ค. 
แบบสอบถามฉบับสมบูรณ 

 

เลขที่แบบสอบถาม 

                                                No. 
 
 
 
 
 

 
 

วัตถุประสงค 
แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการ

บริการของการไฟฟาฝายผลิต (กฟผ.) โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานตางๆที่นําเสนอนี้ ไดจาก

การศึกษาและรวบรวมขอมูลของ กฟผ.เอง และของบริษัทผลิตและจัดสงไฟฟาในตางประเทศ 

ทั้งนี้เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงในรายละเอียดและวิธีการประเมินมาตรฐานดานคุณภาพทาง

เทคนิคและการบริการของ กฟผ. ใหมีความเหมาะสมและสะทอนถึงการดําเนินงานที่แทจริง โดย

ความคิดเห็นของทานจะเปนประโยชนตอโครงการการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดาน

คุณภาพทางเทคนิคและการบริการของการไฟฟาฝายผลิต เพื่อประโยชนในการกํากับดูแลและ

ประเมินผลการดําเนินงานทั้งในระยะสั้นและระยะยาวตอไป 

 
คําชี้แจง 
แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 5 สวน ไดแก 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการแตละตัว 

ตอนที่ 3  การจัดลําดับความสําคัญของมุมมองดานตางๆ และเกณฑที่ใชในการประเมิน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ตอนที่ 4  การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ตอนที่ 5  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

 

 

แบบสอบถาม 

เร่ือง การคัดเลือกดัชนวีดัผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและ 

การบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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ทางเลือก 

เกณฑหลัก 

มุมมอง 

วัตถุประสงค การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการของ กฟผ. 

คุณภาพ  (Quality) ความตอเนื่อง (Continuity) 

ความเชื่อถือได (Reliability) ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง 
ของขอมูล 

ความทันสมัย 
ของขอมูล 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานคณภาพ 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานความตอเนื่อง 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานความเชื่อถือได 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานความพึงพอใจ 

ความเหมาะสม ความพรอมของขอมูล 

เกณฑรอง 

  กอใหเกิดการพัฒนา

ปรับปรุงองคกร 

สอดคลองกับเปาหมาย

ของหนวยงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงานที่แทจริง 

ความชัดเจน 

ของดัชนีวัด 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง  โปรดกรอกขอมูลใหครบถวน 
 

1-1. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน 
 

�ปริญญาตรี  �ปริญญาโท   �ปริญญาเอก   

�อ่ืนๆ (โปรดระบุ)       

   

1-2. ตําแหนงปจจุบัน:          

 

1-3. แผนก/สวนงาน:          

 

1-4. ประสบการณทํางานกับการ กฟผ.    ป    เดือน 
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ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการแตละตัว 
  

2-1. เปนการสอบถามความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน
แตละตัว 

  

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด โดย

รายละเอียดในตารางของแบบสอบถามในขอนี้ มีดังนี้ 

 
ตัวอยาง 

ลําดับ 
ช่ือดัชนีวัดผล
การดําเนนิงาน 

(1) 

จํานวนบริษัท
ตางประเทศที่
มีการใชงาน 

(2) 

ขอมูลปจจุบัน
ของ กฟผ. (3) 

ความคิดเห็น (4) 

หมายเหต ุ
(5) 

มี ไมมี เลือก ไมเลือก ไมแนใจ 

1. 

การใชประโยชน

ของอุปกรณสง

ไฟฟา  

2/30      
 

 
หมายเหตุ 

(1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการ 
(2) แสดงจํานวนบริษัทในตางประเทศที่มีการใชงานดัชนีวัดผลการดําเนินงานตัวนั้นๆตอ

จํานวนบริษัทที่ทําการศึกษาทั้งหมด ทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลเพิ่มเติมสําหรับประกอบการ

พิจารณา 

(3) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามระบุวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่กําลังพิจารณานั้น มีใช

ในหนวยงานของทานหรือไมในปจจุบัน 

(4) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นวาจะเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานใด 

ที่ทานคิดวาเหมาะสม และตรงตอความตองการของสวนงานทาน 

(5) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามระบุความคิดเห็นเพิ่มเติม หรือเหตุผลในการตอบ

แบบสอบถามในขอนั้นๆ 
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
จํานวนบริษัทใน
ตางประเทศที่มี
การใชงาน 

ขอมูลปจจุบนัของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. การใชประโยชนของอปุกรณสงไฟฟา  2/30       

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลบัสูปกติ 2/30       

3. ใชระบบตอบรบัลกูคาใหเกิดประโยชนสูงสุด  2/30       

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 2/30       

5. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา 1/30       

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 1/30       

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา  1/30       

8. เวลาในการแกปญหา  1/30       

9. คุณภาพไฟฟา  1/30       

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 1/30       

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 1/30       

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธภิาพการ

ทํางานของสายสง  
1/30      

 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนือ่ง  1/30       

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา -       

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด -       

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส -       

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน -       

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัด

ไฟฟามาตรฐาน 
-      
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา -       

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา -       

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ -       

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
-      

 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา -       

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวาง

สถานีไฟฟาแรงสูง 
-      

 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวาง

สถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
-      

 

26. ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจาย -       

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV -       

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา -       

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/

จายไฟ 
-      

 

30. ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงาน -       

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจาย

ไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
-      
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1-1) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานคุณภาพ เพื่อใหไดมาซึ่งดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการของสวน

งานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.          

 

2.          

 

3.          

 

4.          

 

    5.          
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2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความตอเนือ่ง (Continuity) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 30/30       

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 30/30       

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 7/30       

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 5/30       

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 5/30       

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 4/30       

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 4/30       

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ 3/30       

9.  Equivalent Forced Outage Factor 3/30       

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 2/30       

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 1/30       

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 1/30       

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 1/30       

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 1/30       

15. ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 1/30       

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 1/30       

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 1/30       

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 1/30       
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1-2) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานความตอเนื่อง เพื่อใหไดมาซึ่ง

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการ

ของสวนงานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.          

 

2.          

 

3.          

 

4.          

 

    5.          
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3) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความเชื่อถอืได (Reliability) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 6/30       

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 6/30       

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 4/30       

4. ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 4/30       

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 4/30       

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 1/30       

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 1/30       

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการ

ที่เพิ่มขึ้น 
1/30      

 

9. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 1/30       

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 1/30       

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 1/30       

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทํา

การขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
-      

 

13. การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมพอ -       
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1-3) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานความเชื่อถือได เพื่อใหไดมาซึ่ง

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการ

ของสวนงานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.          

 

2.          

 

3.          

 

4.          

 

    5.          
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 13/30       

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 5/30       

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 4/30       

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 4/30       

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 3/30       

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 2/30       

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 2/30       

8. ระยะเวลาในการรับสาย 2/30       

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 1/30       

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 1/30       

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 1/30       

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 1/30       

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 1/30       

14. การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 1/30       

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 1/30       

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 1/30       

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 1/30       
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
-      

 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงาน

ไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
-      

 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยู

ในเกณฑมาตรฐาน 
-      

 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุม

แรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
-      

 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ใหลูกคาทราบ 
-      

 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการ

รองขอ 
-      

 

24. 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติ

เห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
-      

 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการ

ทํางานของอุปกรณ 
-      

 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟา

เพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

-      
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลัง

การผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมีการ

ลดแรงดันหรือดับไฟ 

-      
 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดับไฟอุปกรณ 
-       

29. ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน -       

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
-       

31. 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching 

Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
-       

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการ

ดับไฟอุปกรณ 
-       

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟ

อุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
-       

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 
-       

35. 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบ 
-       
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน -       

37.  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการ

แกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
-       

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดําเนินการ 
-       

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
-       

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบ

ไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
-       

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดับไฟ 
-       

42. ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ -       

43.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถ

จายไฟไดตามปกติ 
-       

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
-       
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก ไมเลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

45. 

ความรวดเร็วในการแจงให ลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสง

ชํารุด 

-      
 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูล

จากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟา

ใหม 

-      
 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูล

จากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่

จายไฟแลว 

-      
 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนํา

อุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามา

ใชงานในจุดจายไฟฟา 

-      
 

49.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนดําเนินการปลดโหลด 
-       

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
-       
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1-4) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 

เพื่อใหไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับ

ความตองการของสวนงานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.         

 

2.         

 

3.         

 

4.         

 

    5.         

 

 

2-2. ทานคิดวาจํานวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักควรจะอยูในชวงที่

เทาไหร โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด 

� 1 - 5 ตัว 

� 6 - 10 ตัว 

� 11 - 15 ตัว  

� 16 - 20 ตัว  

� 21 - 25 ตัว  

� 26 - 30 ตัว  

� 31 - 35 ตัว  

� 36 - 40 ตัว  

� อ่ืนๆ (โปรดระบุ)     
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ตอนที่ 3 การจัดลําดับความสําคัญของมุมมองดานตางๆ และเกณฑที่ใชในการประเมิน
ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
 
 3-1 การจัดลาํดับความสําคัญของมุมมองดานตางๆ ของดัชนวีัดผลการ
ดําเนินงาน 
คําอธิบาย  
มุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงานสามารถแบงไดเปน 4 มุมมอง คือ คุณภาพ (Quality) ความ

ตอเนื่อง (Continuity) ความเชื่อถือได (Reliability) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) โดยทั้ง 4 มุมมองจะมีความหมาย ดังนี้ 

1. คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติ/คุณลักษณะทั้งหมด

โดยทั่วไปของผลิตภัณฑ/บริการ (Characteristic) ที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาตามที่ระบุไว โดยใชวิธีการสํารวจ เจรจา และกําหนดเปน

ขอตกลงและเปาหมายรวมกัน ไมวาจะเปน สินคา (Product) หรือ บริการ 

(Service) และสําหรับกิจการการผลิตและจําหนายไฟฟานั้น สวนใหญจะ

คํานึงถึงคาของแรงดันไฟฟา และความถี่ เปนตน  

2. ความตอเนื่อง (Continuity)  คือ ความสม่ําเสมอในการ

ดําเนินงาน ซึ่งสําหรับกิจการการผลิตและจําหนายไฟฟาแลวจะหมายถึง

ความสามารถในการจัดสงและจําหนายไฟฟาไดอยางตอเนื่อง หรือเกิด

เหตุขัดของนอยที่สุด โดยอาจประเมินจากจํานวนครั้งหรือระยะเวลาที่เกิด

ความขดัของจนเปนเหตุใหผูใชไฟฟาไมสามารถเขาถึงแหลงพลังงานไฟฟาได  

3. ความเชื่อถือได (Reliability) ในที่นี้จะหมายถึง

ความสามารถในการดําเนินงานเพื่อจัดหาพลังงานไฟฟาใหเพียงพอตอความ

ตองการของผูใชได  

4. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

หมายถึงระดับความพึงพอใจในความตองการของลูกคาที่ถูกนําไปทําใหบรรลุ 

หรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดไดตามที่ตั้งความหวังไว โดยอาจดู

จากจํานวนขอรองเรียนตางๆจากลูกคา เปนตน 
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ความเชื่อถือได 
(Reliability) 

คุณภาพ 
(Quality) 

ความตอเนื่อง 
(Continuity) 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและ 
การบริการของ กฟผ. ตามมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

 
 
 
วัตถุประสงค  
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

มุมมอง 
 

 

 

 

 

 

 
โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคณุภาพทางเทคนิคและการบริการ 

ของการไฟฟาฝายผลิตตามมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
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คําชี้แจง ใหทานเปรียบเทียบความสําคัญของมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 มุมมองในแตละคู เมื่อ

คํานึงถึงมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 ทีละมุมมอง โปรดทําเครื่องหมาย � ลงบนตัวเลขที่เทากับระดับ

ความสําคัญที่ทานไดเปรียบเทียบและเห็นแลววามุมมองของดัชนีวัดในคอลัมภทางซายมือหรือ

ขวามือนั้นมีระดับความสําคัญตามความคิดเห็นของทานมากกวากัน เมื่อคํานึงถึงมุมมองของดัชนี

วัดตางๆ ทีละมุมมอง โดยสามารถแบงระดับสเกลของจํานวนเทาของความสําคัญตั้งแต 1-9 ดังนี้ 

 

 

                    1      2      3      4      5      6      7       8      9 

 

1 คือ เกณฑทัง้สองมีความสาํคัญเทากัน 

   3 คือ มีความสําคัญมากกวาพอประมาณ 

   5 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัด 

7 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัดมาก 

9 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางยิง่ 

และ 2, 4, 6, 8 คือคาระหวางกลางจากที่ไดกลาวมาในขางตน 

 
 ตัวอยาง  
 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความตอเนือ่ง  

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

คุณภาพ  9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 
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1) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 1 ดานคุณภาพ (Quality) ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

มุมมองในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน 

และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความตอเนือ่ง  

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

คุณภาพ  9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 

 

 

2) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 2 ดานความตอเนื่อง ตามความคิดของทาน ทานคิดวามุมมองใน

คอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และสําคัญ

มากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความตอเนือ่ง  

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

คุณภาพ  9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 
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3) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 3 ดานความนาเชื่อถือ ตามความคิดของทาน ทานคิดวามุมมอง

ในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และ

สําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความตอเนือ่ง  

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

คุณภาพ  9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 

 

 

4) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 4 ดานความนาเชื่อถือ ตามความคิดของทาน ทานคิดวามุมมอง

ในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และ

สําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความตอเนือ่ง  

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

คุณภาพ  9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 
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3-2 การจัดลําดับความสําคัญของเกณฑในการตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงาน 
 
คําอธิบาย 
เกณฑที่ใชในการประเมินดัชนีวัดผลการดําเนินงานสามารถแบงออกเปน 7 ประเภท (พสุ เดชะ

รินทร, 2544) ดังนี้ 

1. สอดคลองกับเปาหมายของหนวยงาน คือ ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานนั้นๆ มีความสอดคลอง และมีสวนสนับสนุนใหองคกรสามารถบรรลุตามเปาหมายของ

วิสัยทัศน ภารกิจ หรือกลยุทธที่องคกรไดตั้งไว โดยไมกอใหเกิดความขัดแยงกันเองภายในองคกร 

2. สะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริง คือ ผลลัพธของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานตองเปนผลมาจากการปฏิบัติงานขององคกร หรือองคกรสามารถควบคุมใหเกิดผลได

โดยตรง และสามารถแสดงถึงผลการดําเนินงานจริงขององคกรในชวงเวลาที่ผานมาวาเปนเชนไร มี

การพัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด 

3. กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

นั้นๆสามารถเชื่อมโยง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับ

องคกรอื่น เพื่อใหทราบถึงสถานะของตัวเอง ทําใหเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาปรับปรุงองคกรใหดี

ขึ้นกวาในอดีต และกอใหเกิดการแขงขันกับองคกรอ่ืน 

4. ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน คือ ชัดเจน ไมกํากวม 

ตรงประเด็น มีความหมายมุงไปยังสิ่งที่วัด เพื่อกอใหเกิดการความเขาใจใหตรงกันทั่วทั้งองคกร 

และปองกันมิใหเกิดการตีความผิดพลาด 

5. ความพรอมของขอมูล คือ องคกรสามารถหาขอมูลมาใชกับดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่กําหนดได เนื่องจากองคกรมีการเก็บขอมูลนั้นไวอยูแลว หรือหากไมมีการ

เก็บขอมูลนั้นไว ก็สามารถทําไดในอนาคต โดยตนทุนการจัดหาขอมูลนั้นไมสูงเกินไปจนไม

สมเหตุสมผล 

6. ความถูกตองของขอมูล คือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ มีความถูกตอง แมนยํา หรือมาจากแหลงขอมูลที่เชื่อถือได ทําให

ผลลัพธที่ออกมาคงที่เมื่อทําการวัดซ้ําในชวงเวลาใดๆ 

7. ความทันสมัยของขอมูล คือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ สามารถดําเนินการปรับปรุงแกไขขอมูลใหทันสมัยอยูเสมอได 
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วัตถุประสงค  
 

 

 

 
เกณฑหลัก 
 
 
 
 
 
 
 
เกณฑรอง 
 

 

 

 

 

 
โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคณุภาพทางเทคนิคและการบริการของการไฟฟาฝายผลิต   

ตามเกณฑการประเมินดานความความเหมาะสมในการเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการของการไฟฟา

ฝายผลิต ตามเกณฑการประเมินดานความเหมาะสมในการเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

  กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุง

องคกร 

   สอดคลองกับเปาหมาย     

ของหนวยงาน 

     สะทอนผลการดําเนินงานที่

แทจริง 

ความชัดเจน 

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ความเหมาะสมในการเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 
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คําชี้แจง ใหทานเปรียบเทียบความสําคัญของเกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดในแตละคู 

เมื่อคํานึงถึงเกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดทั้ง 7 ทีละเกณฑ โปรดทําเครื่องหมาย � ลง

บนตัวเลขที่เทากับระดับความสําคัญที่ทานไดเปรียบเทียบและเห็นแลววาเกณฑในคอลัมภทาง

ซายมือหรือขวามือนั้นมีระดับความสําคัญตามความคิดเห็นของทานมากกวากัน เมื่อคํานึงถึง

เกณฑตางๆ ทีละเกณฑ โดยสามารถแบงระดับสเกลของจํานวนเทาของความสําคัญตั้งแต 1-9 

ดังนี้ 

 

 

                             1       2       3        4       5        6       7        8       9 

 

1 คือ เกณฑทัง้สองมีความสาํคัญเทากัน 

   3 คือ มีความสําคัญมากกวาพอประมาณ 

   5 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัด 

7 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัดมาก 

9 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางยิง่ 

และ 2, 4, 6, 8 คือคาระหวางกลางจากที่ไดกลาวมาในขางตน 

 
ตัวอยาง  
 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 

8 
9 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 

3 
4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 

1 
2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 

5 
6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 
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1) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 1 ดานความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน ตาม

ความคิดของทาน ทานคิดวาเกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตาราง

ดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการ

เปรียบเทียบทีละคู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

 

2) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 2 ดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงาน ตามความคิดของทาน 

ทานคิดวาเกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มี

ความสําคัญมากกวากัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 
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3) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 3 ดานการกอใหเกิดการพัฒนาองคกร ตามความคิดของทาน 

ทานคิดวาเกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มี

ความสําคัญมากกวากัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

 

4) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 4 ดานความชัดเจนของดัชนีวัด ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 
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วัตถุประสงค  
 

 

 

 
 

เกณฑหลัก 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกณฑหลัก 
 

 

 

 
โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคณุภาพทางเทคนิคและการบริการ 

ของการไฟฟาฝายผลิต ตามเกณฑการประเมินดานความพรอมของขอมูล

 

ความทันสมัยของขอมูล 

 

ความพรอมของขอมูล 
 

ความถูกตองของขอมูล 

การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการ

บริการ 

ความพรอมของขอมูล 
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1) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 1 ดานความพรอมของขอมูล ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความถูกตองของขอมูล 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

 

2) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 2 ดานความถูกตองของขอมูล ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความถูกตองของขอมูล 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

 

3) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 3 ดานความทันสมัยของขอมูล ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความถูกตองของขอมูล 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 
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ตอนที่ 4 การตรวจสอบคณุภาพดัชนีวดัผลการดําเนินงาน  

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงบนตัวเลขที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด โดยเกณฑการใหคะแนนมีดังนี้ 
 คะแนน 5 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมากที่สุด  

คะแนน 4 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมาก 
คะแนน 3 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินปานกลาง 
คะแนน 2 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอย 
คะแนน 1 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอยที่สุด 
 

 ตัวอยาง 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา         

2. 
การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการ

ยอมรับ  
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. 
การใชประโยชนของอุปกรณสง

ไฟฟา 
       

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ        

3. 
ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิด

ประโยชนสูงสุด 
       

4. คาเฉลี่ยเวลาติดตั้ง        

5. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา         

6. 
การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการ

ยอมรับ  
       

7. 
ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อ

เกิดปญหา 
       

8. เวลาในการแกปญหา        
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

9. คุณภาพไฟฟา        

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ        

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่        

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว

เกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน

ของสายสง 
       

13. 
การปรับปรุงการบริการอยาง

ตอเนื่อง 
       

14. 
ความสามารถในการรักษาคุณภาพ

ไฟฟา 
       

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด        
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

16. 
ความเที่ยงตรงของหมอแปลง

กระแส (CT) 
 

      

17. 
ความเที่ยงตรงของหมอแปลง

แรงดัน (PT) 
       

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของ

มาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟา

มาตรฐาน 
       

19. 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของ

มาตรวัดไฟฟา 
       

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา        

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ        

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาให

อยูในระดับมาตรฐาน 
       

23. 
ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการ

รบกวนทางไฟฟา 
       

24. 
ความสามารถในการดําเนินการ

ถายเทโหลดระหวางสถานี

ไฟฟาแรงสูง 
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการ

ถายเทโหลดระหวางสถานี

ไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
       

26. 
ความสามารถในการควบคุม

แรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา 
       

27. 
ความสามารถในการ Loop สายสง
ระบบ 69 kV 

       

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา        

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับ

อุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ 
       

30. 
ความถูกตองในการบันทึก

รายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ 
       

31. 
ความสามารถในการดําเนินการ

ทดสอบความพรอมจายไฟฟา 
(Energize) โดย กฟผ. เอง 
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2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง (Continuity) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 
(SAIFI) 

 
      

2. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 
(SAIDI) 

       

3. 
ความมั่นคงในการจาย

กระแสไฟฟา 
       

4. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่

วางไว 
       

5. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่

วางไว 
       

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา        

7. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ

ชั่วขณะ 
       

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ        

9. 
Equivalent Forced Outage 
Factor 
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2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง (Continuity) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ  
       

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ        

12. 
ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการ

บํารุงรักษา 
       

13. 
จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟให

ลูกคาได 
       

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ        

15. 
ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
       

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ        

17. 
คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวย

จัดสงไฟฟา 
       

18. 
คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจาก

ความผิดพลาด 
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3) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถอืได (Reliability) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 
       

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา        

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา        

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือ

การจายไฟฟา 
       

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน        

6. 
คาเฉลี่ยของความพรอมในการ

ใหบริการ 
       

7. 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายให

ลูกคาได 
       

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาได

ตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 
       

9. 
การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่

ไฟฟาดับ 
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3) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถอืได (Reliability) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

10. 
การปรับปรุงความมั่นคงในการ

จายไฟฟา 
       

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ        

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา 
อุปกรณตางๆ กอนทําการขนาน
หรือแยกระบบไฟฟา 

       

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟา

เนื่องจากระบบผลิตไมพอ 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 
 

      

2. 
จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อ

เกิดไฟดับ 
       

3. 
คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผล

กระทบจากไฟดับ 
       

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา        

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา        

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที        

7. 
ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอ

ลูกคา 
       

8. ระยะเวลาในการรับสาย        

9. 
จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการ

แกปญหาใน 2 ชม. 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

10. 
สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจง

ภายใน 10 วัน 
 

 
 

 
  

 

11. 
สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 
20 วัน 

 
      

12. 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง

ลูกคา 
       

13. 
สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่

มีประโยชน 
       

14. 
การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแก

ลูกคา 
       

15. 
การเพิ่มความสามารถในการ

ใหบริการ 
       

16. 
การเพิ่มชองทางการบริการที่

หลากหลาย 
       

17. 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจาก

การสํารวจ 
       

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อ

สังคมและสิ่งแวดลอม 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการ

เปลี่ยนแปลงพลังงานไฟฟาตาม

ความตองการของลูกคา 

 
      

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการ

แกไขเมื่อแรงดันไมอยูในเกณฑ

มาตรฐาน 

 
      

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อ
ไมสามารถควบคุมแรงดันใหอยูใน

เกณฑมาตรฐาน 

 
      

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อ

เจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคา

ทราบ 

 
      

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแก

ลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ 
       

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความ

ถูกตอง และลงมติเห็นชอบ เมื่อ
ไดรับการขอดําเนินการใดๆ จาก
ลูกคา 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการ

ตรวจสอบแกไขการทํางานของ

อุปกรณ 

 
      

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบกอนดําเนินการขนานหรือ

ปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อ

จายไฟหรืองดจายไฟ 

 

      

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไม

เพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน
ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

 

      

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ

อุปกรณ 

 
      

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟ

อุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน 
 

 
 

 
  

 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอ

ยกเลิกการดับไฟอุปกรณ 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

31.  
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง

เอกสาร Switching Order กอนวัน
ดับไฟอุปกรณ 

 
      

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือน

ลูกคากอนดําเนินการดับไฟ

อุปกรณ 

 
      

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึง

ความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ 
ตามเดิม 

 
      

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการ

ตรวจสอบ และหาสาเหตุ 
 

      

35. 

ความรวดเร็วในการแกไข

เหตุขัดของในระบบ และปรับปรุง
สภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

 

      

36. 
ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุ

เบื้องตน 
 

      

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความ

คืบหนาและการแกไขสถานการณ

อยางตอเนื่อง 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอนวัน

ดําเนินการ 

 
      

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิก

ขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวัน

ดําเนินการ 

 
      

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการ

ขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณี

ฉุกเฉิน 

 
      

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ 
 

      

42. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิก

ดับไฟกอนวันดับไฟ 
 

      

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อสามารถจายไฟได

ตามปกติ 

 
      

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบหลังจากความถี่ของระบบลด

เหลือ 49.50 Hz. 
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ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

45. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อเกิดเหตุที่ทําใหอุปกรณ

ตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 

 
      

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการ

หลังจากที่ไดขอมูลจากลูกคา วามี
การนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับ

ไฟฟาใหม 

       

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการ

หลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา 
วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

       

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มี

ผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขา
มาใชงานในจุดจายไฟฟา 

       

49.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอน

ดําเนินการปลดโหลด 
       

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับ
โหลดไดตามปกติ 
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

            

            

            

            

            

            

            

            

 
    ขอขอบพระคุณอยางยิง่ 

สําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
   ผูจัดทํา 

 

 

 

 

 

 

 

 



267 

 

 
 
 

ภาคผนวก ง. 
 

น้ําหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับ
องคกรในแตละมุมมองของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย
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ตารางที ่ง.1 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน  

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร  

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน  

รวม 

Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 0.01403 0.00124 0.00504 0.00326 0.02357 

Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 0.01403 0.00166 0.00759 0.00326 0.02653 

Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 0.01051 0.00083 0.00504 0.00162 0.01800 

Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 0.00352 0.00083 0.00504 0.00082 0.01021 

Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 0.01403 0.00166 0.01013 0.00326 0.02907 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 0.01750 0.00166 0.01013 0.00326 0.03254 

Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 0.01403 0.00166 0.01013 0.00326 0.02907 

Q8 เวลาในการแกปญหา 0.01051 0.00083 0.00759 0.00082 0.01974 

Q9 คุณภาพไฟฟา 0.01750 0.00166 0.01013 0.00326 0.03254 

Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 0.01403 0.00166 0.00759 0.00244 0.02571 

Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 0.00699 0.00083 0.00504 0.00082 0.01368 

Q12 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
0.01051 0.00124 0.00504 0.00082 0.01761 

Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 0.01750 0.00166 0.01013 0.00162 0.03091 
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ตารางที ่ง.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานคุณภาพ  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 0.01403 0.00166 0.01013 0.00082 0.02663 

Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 0.01403 0.00166 0.00504 0.00082 0.02155 

Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 0.01403 0.00166 0.00254 0.00326 0.02149 

Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 0.01403 0.00166 0.00254 0.00326 0.02149 

Q18 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับ

มาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
0.01403 0.00166 0.00504 0.00326 0.02399 

Q19 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด

ไฟฟา 
0.01750 0.00207 0.00254 0.00326 0.02537 

Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 

Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 0.01403 0.00166 0.00504 0.00326 0.02399 

Q22 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 

Q23 
ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทาง

ไฟฟา 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 
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ตารางที ่ง.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานคุณภาพ  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

Q24 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00326 0.00974 

Q25 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
0.00699 0.00083 0.00504 0.00162 0.01448 

Q26 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
0.01403 0.00124 0.00504 0.00244 0.02276 

Q27 
ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 

 69 kV 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 

Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 0.01403 0.00166 0.00759 0.00326 0.02653 

Q29 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 
0.01750 0.00207 0.00759 0.00082 0.02797 

Q30 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
0.01403 0.00124 0.00759 0.00082 0.02367 

Q31 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
0.01403 0.00166 0.00759 0.00082 0.02409 
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ตารางที ่ง.2 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานความตอเนื่อง  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 0.08250 0.00782 0.04776 0.00386 0.14194 

C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 0.04955 0.00390 0.02379 0.00386 0.08109 

C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 0.08250 0.00782 0.04776 0.00386 0.14194 

C9  Equivalent Forced Outage Factor 0.04955 0.00586 0.04776 0.01537 0.11854 

C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 0.06615 0.00586 0.03577 0.00766 0.11544 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 0.04955 0.00782 0.02379 0.00766 0.08882 

C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 0.06615 0.00782 0.04776 0.01537 0.13710 
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ตารางที ่ง.2 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความตอเนื่อง  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 0.06615 0.00586 0.03577 0.01537 0.12315 

C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 0.03295 0.00586 0.04776 0.00386 0.09043 
 

ตารางที ่ง.3 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานความเชื่อถือได 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 0.01008 0.00119 0.00727 0.00234 0.02088 

R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 
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ตารางที ่ง.3 (ตอ) น้าํหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความเชื่อถือได 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของ

องคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

R4 ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 0.01008 0.00119 0.00727 0.00234 0.02088 

R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 0.04015 0.00475 0.02172 0.00234 0.06896 

R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 0.03008 0.00356 0.02172 0.00465 0.06000 

R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R9 การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 0.04015 0.00475 0.02899 0.00465 0.07854 

R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 0.04015 0.00475 0.02899 0.00699 0.08088 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทํา

การขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
0.04015 0.00475 0.01444 0.00465 0.06399 

R13 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไม

พอ 
0.04015 0.00475 0.02899 0.00465 0.07854 
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ตารางที ่ง.4 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 0.01011 0.00072 0.00438 0.00141 0.01663 

CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 

CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 

CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 0.00811 0.00096 0.00438 0.00094 0.01439 

CS8 ระยะเวลาในการรับสาย 0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 0.00404 0.00048 0.00292 0.00047 0.00790 

CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 0.00404 0.00048 0.00292 0.00047 0.00790 

CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 0.01011 0.00120 0.00730 0.00141 0.02002 

CS18 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 

CS19 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
0.00404 0.00048 0.00292 0.00047 0.00790 

CS20 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 
0.00404 0.00048 0.00292 0.00094 0.00837 

CS21 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
0.00404 0.00048 0.00292 0.00094 0.00837 

CS22 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
0.00811 0.00096 0.00147 0.00047 0.01101 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS23 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

CS24 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

0.00404 0.00048 0.00292 0.00094 0.00837 

CS25 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00188 0.01680 

CS26 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

0.00811 0.00096 0.00292 0.00094 0.01292 

CS27 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

0.00811 0.00096 0.00292 0.00094 0.01292 

CS28 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00188 0.01680 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS29 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00047 0.01539 

CS30 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
0.00607 0.00072 0.00292 0.00047 0.01018 

CS31 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
0.01011 0.00120 0.00292 0.00188 0.01611 

CS32 
ความรวดเร็ ว ในการแจ ง เตื อน ลูกค าก อน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 
0.00811 0.00048 0.00292 0.00047 0.01197 

CS33 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
0.00607 0.00072 0.00292 0.00047 0.01018 

CS34 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และ

หาสาเหตุ 
0.00811 0.00048 0.00438 0.00047 0.01344 

CS35 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ 

และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

0.00811 0.00096 0.00585 0.00047 0.01539 

CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 0.00811 0.00096 0.00585 0.00047 0.01539 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS37  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและ

การแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

CS38 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
0.00607 0.00072 0.00147 0.00047 0.00873 

CS39 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
0.00607 0.00072 0.00147 0.00047 0.00873 

CS40 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS41 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

CS42 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวัน

ดับไฟ 
0.00607 0.00072 0.00147 0.00047 0.00873 

CS43  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
0.00811 0.00096 0.00147 0.00047 0.01101 

CS44 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS45 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสาย

สงชํารุด 

0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS46 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ได

ขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่

จุดรับไฟฟาใหม 

0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS47 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS48 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

0.00811 0.00096 0.00438 0.00047 0.01392 

CS49  
ความรวดเร็วในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
0.00404 0.00024 0.00147 0.00047 0.00622 

CS50 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

 



 

 

 
 
 

ภาคผนวก จ. 
 

น้ําหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอม 
ของขอมูลในแตละมุมมองของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย
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ตารางที ่จ.1 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานคณุภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 0.00591 0.00221 0.01421 0.02233 

Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 0.00789 0.00221 0.01421 0.02431 

Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 0.00393 0.00110 0.01421 0.01924 

Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 0.00591 0.00110 0.00945 0.01646 

Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 0.00789 0.00276 0.01421 0.02486 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 0.00789 0.00221 0.02367 0.03376 

Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q8 เวลาในการแกปญหา 0.00393 0.00166 0.01421 0.01980 

Q9 คุณภาพไฟฟา 0.00984 0.00276 0.02367 0.03626 

Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 0.00393 0.00110 0.00945 0.01448 

Q12 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของ

สายสง 
0.00393 0.00110 0.00945 0.01448 

Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 0.00393 0.00110 0.00945 0.01448 
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ตารางที ่จ.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 0.00591 0.00166 0.00945 0.01702 

Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 0.00591 0.00221 0.00945 0.01757 

Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 0.00591 0.00166 0.00476 0.01233 

Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 0.00591 0.00166 0.00476 0.01233 

Q18 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟา

มาตรฐาน 
0.00591 0.00166 0.00476 0.01233 

Q19 การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา 0.00984 0.00221 0.01898 0.03102 

Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q22 การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับมาตรฐาน 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q23 ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q24 ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q25 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 

เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
0.00393 0.00166 0.00476 0.01035 
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ตารางที ่จ.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

Q26 ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา 0.00591 0.00166 0.01421 0.02178 

Q27 ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q29 ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ 0.00789 0.00166 0.00476 0.01431 

Q30 ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ 0.00591 0.00166 0.01421 0.02178 

Q31 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจายไฟฟา 

(Energize) โดย กฟผ.เอง 
0.00393 0.00166 0.01421 0.01980 

 

ตารางที ่จ.2 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความตอเนื่อง 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 
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ตารางที ่จ.2 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความตอเนื่อง 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C9  Equivalent Forced Outage Factor 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C15 ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 
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ตารางที ่จ.3 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความเชื่อถือได  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 0.02258 0.00474 0.05431 0.08163 

R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 0.00566 0.00159 0.01363 0.02088 

R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 0.02258 0.00633 0.05431 0.08322 

R4 ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 0.00566 0.00159 0.01363 0.02088 

R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 0.00566 0.00159 0.01363 0.02088 

R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 

R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 0.01691 0.00790 0.06774 0.09255 

R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 0.02258 0.00633 0.05431 0.08322 

R9 การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 

R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 0.01691 0.00315 0.02706 0.04712 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 0.02258 0.00633 0.05431 0.08322 

R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟา 
0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 

R13 การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมพอ 0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 



286 
 

 

ตารางที ่จ.4 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 0.00341 0.00096 0.00546 0.00984 

CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 0.00227 0.00128 0.00822 0.01176 

CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 0.00227 0.00128 0.00546 0.00901 

CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS8 ระยะเวลาในการรับสาย 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.00114 0.00096 0.00822 0.01032 

CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 0.00456 0.00128 0.00822 0.01405 

CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 0.00341 0.00096 0.00822 0.01259 

CS18 การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม 0.00227 0.00032 0.00275 0.00534 

CS19 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงานไฟฟาตามความ

ตองการของลูกคา 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS20 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยู ในเกณฑ

มาตรฐาน 
0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS21 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุมแรงดันใหอยูใน

เกณฑมาตรฐาน 
0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS22 ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS23 ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS24 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติเห็นชอบ เมื่อไดรับ

การขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS25 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการทํางานของ

อุปกรณ 
0.00341 0.00096 0.00546 0.00984 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS26 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอนดําเนินการขนานหรือปลด

ขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 
0.00341 0.00096 0.00822 0.01259 

CS27 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไม

เพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 
0.00341 0.00096 0.00546 0.00984 

CS28 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ

อุปกรณ 
0.00456 0.00128 0.01097 0.01680 

CS29 ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน 0.00116 0.00041 0.00218 0.00375 

CS30 ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟอุปกรณ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS31 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching Order กอนวันดับ

ไฟอุปกรณ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS32 ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับไฟอุปกรณ 0.00456 0.00128 0.01097 0.01680 

CS33 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ 

ตามเดิม 
0.00456 0.00128 0.00822 0.01405 

CS34 ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหตุ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS35 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และปรับปรุงสภาพการ

จายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 
0.00341 0.00096 0.00822 0.01259 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 0.00341 0.00096 0.00275 0.00712 

CS37  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไขสถานการณ

อยางตอเนื่อง 
0.00227 0.00096 0.01097 0.01420 

CS38 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวัน

ดําเนินการ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS39 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวัน

ดําเนินการ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS40 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณี

ฉุกเฉิน 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS41 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS42 ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS43  ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถจายไฟไดตามปกติ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS44 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่ของระบบลด

เหลือ 49.50 Hz. 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS45 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิดเหตุการณที่ทําให

อุปกรณตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS46 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูลจากลูกคา วามีการ

นําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟาใหม 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS47 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา วามี

การเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่จายไฟแลว 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS48 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มีผล

ตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS49  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนดําเนินการ

ปลดโหลด 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS50 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดได

ตามปกติ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 
 

ภาคผนวก ฉ. 
 

สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในแตละมุมมองตามเกณฑดาน 
ความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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ตารางที่ ฉ.1 สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 0.02357 0.02233 

Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 0.02653 0.02431 

Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 0.01800 0.01924 

Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 0.01021 0.01646 

Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 0.02907 0.02486 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 0.03254 0.03376 

Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 0.02907 0.02907 

Q8 เวลาในการแกปญหา 0.01974 0.01980 

Q9 คุณภาพไฟฟา 0.03254 0.03626 

Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 0.02571 0.00730 

Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 0.01368 0.01448 

Q12 ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 0.01761 0.01448 

Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 0.03091 0.01448 

Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 0.02663 0.01702 

Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 0.02155 0.01757 

Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 0.02149 0.01233 

 



293 
 

 

ตารางที่ ฉ.1 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 0.02149 0.01233 

Q18 การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 0.02399 0.01233 

Q19 การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา 0.02537 0.03102 

Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0.00730 0.00730 

Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 0.02399 0.02907 

Q22 การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับมาตรฐาน 0.00730 0.00730 

Q23 ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา 0.00730 0.00730 

Q24 ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 0.00974 0.02907 

Q25 ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 0.01448 0.01035 

Q26 ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา 0.02276 0.02178 

Q27 ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 0.00730 0.00730 

Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 0.02653 0.02907 

Q29 ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ 0.02797 0.01431 

Q30 ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ 0.02367 0.02178 

Q31 ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 0.02409 0.01980 
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ตารางที่ ฉ.2  สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่องตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที ่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกร 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดบั (SAIFI) 0.15345 0.17099 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 0.15345 0.17099 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 0.15345 0.17099 

C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนทีว่างไว 0.14194 0.17099 

C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนทีว่างไว 0.03440 0.03440 

C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 0.08109 0.13710 

C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 0.03440 0.03440 

C8 อัตราการขดัของของอุปกรณ 0.14194 0.17099 

C9 Equivalent Forced Outage Factor 0.11854 0.13710 

C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 0.03440 0.03440 

C11 จํานวนครั้งทีไ่ฟฟาดับ 0.11544 0.13710 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 0.08882 0.13710 

C13 จํานวนครั้งทีไ่มสามารถจายไฟใหลูกคาได 0.15345 0.17099 

C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 0.13710 0.13710 

C15 ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรบัผลกระทบจากไฟฟาดับ 0.15345 0.17099 

C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 0.12315 0.13710 

C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 0.03440 0.03440 

C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 0.09043 0.13710 
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ตารางที่ ฉ.3สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถือไดตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 0.08322 0.08163 

R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 0.02088 0.02088 

R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 0.08322 0.08322 

R4 ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 0.02088 0.02088 

R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 0.06896 0.02088 

R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 0.06000 0.04145 

R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 0.08322 0.09255 

R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 0.08322 0.08322 

R9 การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 0.07854 0.04145 

R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 0.08088 0.04712 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 0.08322 0.08322 

R12 ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 0.06399 0.04145 

R13 การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมพอ 0.07854 0.04145 
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ตารางที่ ฉ.4 สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอม

ของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 0.01663 0.00984 

CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 0.01633 0.00837 

CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 0.01633 0.00837 

CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 0.01586 0.01176 

CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 0.01586 0.00901 

CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 0.00646 0.00422 

CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 0.01439 0.00837 

CS8 ระยะเวลาในการรับสาย 0.00646 0.00422 

CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 0.00646 0.00422 

CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 0.00790 0.00422 

CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 0.00790 0.00422 

CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.01586 0.01032 

CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 0.01633 0.01405 

CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 0.01586 0.00422 

CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 0.01586 0.00422 

CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 0.01586 0.00422 
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ตารางที่ ฉ.4 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 0.02002 0.01259 

CS18 การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม 0.01633 0.00534 

CS19 เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 0.00790 0.00422 

CS20 ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 0.00837 0.00837 

CS21 ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 0.00837 0.00837 

CS22 ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 0.01101 0.00422 

CS23 ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ 0.01246 0.00422 

CS24 ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 0.00837 0.00837 

CS25 ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการทํางานของอุปกรณ 0.01680 0.00984 

CS26 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอนดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อ

จายไฟหรืองดจายไฟ 
0.01292 0.01259 

CS27 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมี

การลดแรงดันหรือดับไฟ 
0.01292 0.00984 

CS28 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 0.01680 0.01680 

CS29 ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน 0.01539 0.00422 

CS30 ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟอุปกรณ 0.01018 0.00422 
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ตารางที่ ฉ.4 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS31 ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 0.01611 0.01680 

CS32 ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับไฟอุปกรณ 0.01197 0.01405 

CS33 ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 0.01018 0.00422 

CS34 ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหตุ 0.01344 0.01259 

CS35 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟา

ในชวงนั้นๆ 
0.01539 0.00712 

CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 0.01539 0.01420 

CS37 ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 0.01246 0.00422 

CS38 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดําเนินการ 0.00873 0.00422 

CS39 ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 0.00873 0.00422 

CS40 ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 0.00646 0.00422 

CS41 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ 0.01246 0.00422 

CS42 ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ 0.00873 0.00422 

CS43 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถจายไฟไดตามปกติ 0.01101 0.00422 

CS44 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 0.00646 0.00422 
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ตารางที่ ฉ.4 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS45 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิดเหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 0.00646 0.00422 

CS46 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟา

ใหม 
0.00646 0.00422 

CS47 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่

จายไฟแลว 
0.00646 0.00422 

CS48 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามา

ใชงานในจุดจายไฟฟา 
0.01392 0.00422 

CS49 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 0.00622 0.00422 

CS50 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 0.01246 0.00422 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

 นางสาวกุณฑญา เปลี่ยนสมัย เกิดวันที่ 10 ธันวาคม พ.ศ. 2525 ที่จังหวัดชลบุรี สําเร็จ

การศึกษาในหลักสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ

วิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา ในปการศึกษา 2547 และไดเขาทํางานในตําแหนงวิศวกร

บริษัทซิเล็ตติกา ไทยแลนด จํากัด หลังจากนั้นไดเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิศวกรรมศาสตร

มหาบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในภาค

การศึกษาปลาย ปการศึกษา 2549 
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