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บทที่ 1 

บทน า 
 

ในช่วงเวลาประมาณ 150 ปีที่ผ่านมา ก๊าซธรรมชาติได้เข้ามามีบทบาทต่อการพัฒนา

ของโลกในทุกๆ ด้านมากขึ้นโดยเฉพาะการน้ามาใช้แทนที่ถ่านหินและน้้ามัน จากคุณสมบัติที่

แตกต่างจากเชื้อเพลิงปิโตรเลียมอื่น ก๊าซธรรมชาติได้รับการยอมรับมากขึ้นว่าเป็นเชื้อเพลิงที่

เหมาะส้าหรับโลกในวันนี้และอนาคต ที่ไม่เพียงแต่ต้องการพลังงานเพื่อขับเคลื่อนการด้ารงชีวิต

เท่านั้น แต่ที่ส้าคัญต้องเป็นพลังงานที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (บริษัท ปตท. จ้ากัด (มหาชน) 

[ปตท.], 2551)  

ก๊าซธรรมชาติสามารถน้ามาใช้ประโยชน์ได้ 2 รูปแบบใหญ่ๆ คือ ใช้ก๊าซธรรมชาติเป็น

เชื้อเพลิงส้าหรับผลิตกระแสไฟฟ้าหรือเป็นเชื้อเพลิงในโรงงานอุตสาหกรรม เช่น อุตสาหกรรม

เซรามิก อุตสาหกรรมสุขภัณฑ์ หรือสามารถน้ามาใช้ในระบบผลิตไฟฟ้าใช้เอง (Co-generation) 

และใช้ก๊าซธรรมชาติในการผลิตผลิตภัณฑ์ต่างๆ หลังผ่านกระบวนการแยกในโรงแยกก๊าซฯ 

เนื่องจากในเนื้อก๊าซธรรมชาติมีสารประกอบที่เป็นประโยชน์อยู่มากมาย เมื่อน้ามาผ่าน

กระบวนการแยกที่โรงแยกก๊าซแล้ว จะได้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ มาใช้ประโยชน์ เช่น ก๊าซมีเทนใช้

เป็นเชื้อเพลิงส้าหรับผลิตกระแสไฟฟ้าในโรงงานอุตสาหกรรม และน้าไปอัดใส่ถังด้วยความดัน

สูง เรียกว่าก๊าซธรรมชาติอัด สามารถใช้เป็นเชื้อเพลิงในรถยนต์ รู้จักกันในชื่อว่า ก๊าซธรรมชาติ

ส้าหรับรถยนต์ (Natural Gas for Vehicles : NGV) นอกจากนี้ ข้อมูลทางสถิติที่จัดท้าขึ้นโดย

ส้านักงานนโยบายและแผนพลังงาน กระทรวงพลังงาน ดังตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่า ความ

ต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติในภาคส่วนต่างๆ ในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่าง

ต่อเนื่องดังแสดงในรูปที่ 1.1 

  



2 
 

ตารางที่ 1.1 ปริมาณความต้องการก๊าซธรรมชาติในภาคส่วนต่างๆ (หน่วย: MMSCFD หรือ 

Millions of Standard Cubic Feet per Day (of Gas)) (ส้านักงานนโยบายและ

แผนพลังงาน [สนพ.] กระทรวงพลังงาน, 2552 : ออนไลน์) 

YEAR 
Electricity 

Industry GSP NGV 
Grand 
Total EGAT IPP SPP Total 

1999 1,153 2 267 1,423 123 167 
 

1,713 
2000 1,244 71 305 1,620 181 175 

 
1,976 

2001 1,070 360 349 1,779 177 340 
 

2,296 
2002 1,075 486 375 1,936 198 361 

 
2,495 

2003 991 662 401 2,054 217 385 
 

2,657 
2004 994 723 418 2,134 248 389 3 2,774 
2005 1,011 802 428 2,242 258 491 6 2,997 
2006 1,016 825 417 2,257 291 527 11 3,086 
2007 1,054 847 445 2,346 347 572 24 3,288 
2008 1,014 968 441 2,423 361 583 77 3,444 

 หมายเหตุ : ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติ = 1,000 Btu/SCF 

  

 
รูปที่ 1.1 แนวโน้มความต้องการใช้ก๊าซในภาคส่วนต่างๆ 

 

 ปัจจุบัน การพัฒนาคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติจึงเป็นสิ่งที่จ้าเป็นอย่างยิ่ง 

เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม อีกทั้งยังเป็นการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแนวทางหนึ่ง คือ 
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การพัฒนาดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลัก ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวัดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการให้บริการลูกค้า อีกทั้งสามารถใช้ในการควบคุมผู้ให้บริการให้สามารถบริการ

ก๊าซธรรมชาติได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีความต่อเนื่อง สามารถรับข้อร้องเรียนและแก้ปัญหา

ต่างๆ ที่เกิดข้ึนกับลูกค้าภายในระยะเวลาที่ก้าหนดได้ เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมแก่ลูกค้า ดังนั้น 

การพัฒนาดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลักที่ดี ดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกจะต้องมีความเหมาะสม

ในทางปฏิบัติและสะท้อนถึงการด้าเนินงานที่แท้จริง ครอบคลุมในทุกๆ ด้าน และมีการปรับปรุง

อย่างต่อเนื่องเพื่อให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และนโยบายในการด้าเนินงานขององค์กร   

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

พระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. 2550 ซึ่งมีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ 11 

ธันวาคม 2550 ก้าหนดให้มีการแยกการก้าหนดนโยบายการก้ากับดูแลและการปฏิบัติงานออก

จากกันอย่างชัดเจน โดยให้มีการจัดตั้งคณะกรรมการก้ากับกิจการพลังงาน (กกพ.) เพื่อท้า

หน้าที่ก้ากับดูแลการประกอบกิจการไฟฟ้าและกิจการก๊าซธรรมชาติให้มีประสิทธิภาพ มีความ

ปลอดภัยและเชื่อถือได ้และเป็นธรรมต่อผู้ประกอบกิจการพลังงานและผู้ใช้พลังงาน ทั้งด้านของ

ราคาพลังงาน รวมถึงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งความในมาตราที่ 89 ได้ก้าหนดให้ผู้ที่ได้รับ

ใบอนุญาตจะต้องจัดให้มีการให้บริการพลังงานตามมาตรฐานที่คณะกรรมการก้าหนด โดยให้

รวมถึงมาตรฐานทางวิชาการและวิศวกรรม และมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ทั้งนี้หากผู้

ได้รับใบอนุญาตไม่สามารถให้บริการได้ตามมาตรฐานที่ก้าหนด จะต้องจ่ายเงินชดเชยแก่ผู้ใช้

พลังงานตามระเบียบที่คณะกรรมการก้าหนด 

ปัจจุบัน กกพ. ได้ออกประกาศระเบียบคณะกรรมการก้ากับกิจการพลังงานว่าด้วยการ

ขอรับใบอนุญาตและการอนุญาตการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. 2551 ซึ่งภายใต้ประกาศ

ดังกล่าวได้ก้าหนดชนิดใบอนุญาตการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติออกเป็น 4 ประเภท ดังนี ้

1) ใบอนุญาตขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อผ่านระบบส่งก๊าซธรรมชาติ ออกให้แก่ผู้ประกอบ

กิจการขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อผ่านระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

2) ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ ออกให้แก่ผู้จัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติจาก

จุดซื้อขายก๊าซธรรมชาติผ่านระบบส่งก๊าซธรรมชาติไปยังจุดจ่ายก๊าซธรรมชาติให้แก่ผู้

ซื้อ 
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3) ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ้าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ออกให้แก่ผู้จ้าหน่าย

ก๊าซธรรมชาติจากจุดซื้อขายก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ้าหน่ายก๊าซธรรมชาติไปยังจุด

จ่ายก๊าซธรรมชาติให้แก่ผู้ซ้ือ 

4) ใบอนุญาตเก็บรักษาและแปรสภาพก๊าซธรรมชาติจากของเหลวเป็นก๊าซ ออกให้แก่ผู้

ประกอบกิจการเก็บรักษาและแปรสภาพก๊าซธรรมชาติจากของเหลวเป็นก๊าซ  

 

 จากประเภทของใบอนุญาตการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติทั้ง 4 ประเภท สถาน

ประกอบการที่ได้รับใบอนุญาตและเข้าข่ายที่จะต้องขอใบอนุญาตการประกอบกิจการก๊าซ

ธรรมชาต ิสามารถแสดงได้ดังตารางที่ 1.2 

 

ตารางที่ 1.2 สรุปสถานประกอบการที่ได้รับใบอนุญาตและเข้าข่ายที่จะต้องขอใบอนุญาตการ
ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาต ิ

ประเภทใบอนุญาต 

ส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติ 

สถานประกอบกิจการ 

ท่ีได้รับใบอนญุาต 

สถานประกอบ
กิจการที่เข้าข่ายที่
จะต้องขอใบอนุญาต 

1.ใบอนุญาตขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อ
ผ่านระบบส่งก๊าซธรรมชาติ ออกให้แก่ผู้
ประกอบกิจการขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อ
ผ่านระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

 บ. ปตท. จ้ากัด (มหาชน) 

 บ. ทรานส์ ไทย-มาเลเซีย (ประเทศ
ไทย) จ้ากัด 

บ. ปตท. จ้าหน่ายก๊าซ
ธ ร ร ม ช า ติ  จ้ า กั ด 
(PTTNGD) 

2.ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 
ออกให้แก่ผู้จัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ
จากจุดซ้ือขายก๊าซธรรมชาติผ่านระบบส่ง
ก๊าซธรรมชาติไปยังจุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ
ให้แก่ผู้ซื้อ 

บ. ปตท. จ้ากัด (มหาชน) 

 

 

3.ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่าน
ระบบจ้าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ออกให้แก่ผู้
จ้าหน่ายก๊าซธรรมชาติจากจุดซ้ือขายก๊าซ
ธรรมชาติผ่านระบบจ้าหน่ายก๊าซธรรมชาติ
ไปยังจุดจ่ายก๊าซธรรมชาติให้แก่ผู้ซื้อ 

บ. ปตท. จ้ากัด (มหาชน) 

 

 บ. ปตท. จ้าหน่าย
ก๊าซธรรมชาติ จ้ากัด 
(PTTNGD) 

 บ. อมตะ จัด
จ้าหน่ายก๊าซ
ธรรมชาติ จ้ากัด 
(AMATA NGD) 
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ตารางที่ 1.2 สรุปสถานประกอบการที่ได้รับใบอนุญาตและเข้าข่ายที่จะต้องขอใบอนุญาตการ
ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาต ิ(ต่อ) 

ประเภทใบอนุญาต 

ส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติ 

สถานประกอบกิจการ 

ท่ีได้รับใบอนญุาต 

สถานประกอบ
กิจการที่เข้าข่ายที่
จะต้องขอใบอนุญาต 

4.ใบอนุญาตเก็บรักษาและแปรสภาพก๊าซ
ธรรมชาติจากของเหลวเป็นก๊าซ ออกให้แก่
ผู้ประกอบกิจการเก็บรักษาและแปรสภาพ
ก๊าซธรรมชาติจากของเหลวเป็นก๊าซ 

ยังไม่มีผู้ได้รับใบอนุญาต บ. พีทีที แอลเอ็นจี 
จ้ากัด 

 

 ในกระบวนการก้าหนดและปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติ  จะ

ด้าเนินการให้สอดคล้องตามประเภทใบอนุญาตผู้ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติทั้ง 4 ประเภทที่

ได้ก้าหนดไว้ในปัจจุบัน โดยจ้าเป็นต้องมีการทบทวนข้อก้าหนดของมาตรฐานการให้บริการใน

ปัจจุบัน อีกทั้งยังต้องรวบรวมและวิเคราะห์เปรียบเทียบกับข้อก้าหนดมาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติของต่างประเทศ เพื่อน้าเสนอร่างข้อก้าหนดมาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการที่เหมาะสมกับประเทศไทย ซึ่งกระบวนการในการจัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐานคุณภาพ

การให้บริการดังกล่าว จ้าเป็นต้องมีการหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้ข้อก้าหนดมาตรฐานดังกล่าวมีความถูกต้องเหมาะสมและเป็นที่ยอมรับจากทุกภาคส่วน  

และเพื่อให้เป็นเครื่องมือส้าหรับ กกพ. ในการก้ากับดูแลผู้ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติแต่ละ

ประเภทได้ ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงได้เริ่มขึ้นเพื่อท้าการศึกษาและพัฒนาดัชนีวัดผลการด้าเนินงาน

หลักที่มีความเหมาะสมในทางปฏิบัติและสะท้อนถึงการด้าเนินงานที่แท้จริง เพื่อใช้ในการก้ากับ

ดูแลและประเมินผลการด้าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพของผู้ได้รับใบอนุญาตการประกอบ

กิจการก๊าซธรรมชาต ิ
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 วัตถุประสงค์ของการวิจัยฉบับน้ีแบ่งออกเป็น 2 ข้อ คือ 

1) เพื่อศึกษาแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติให้มีความเหมาะสมในทาง

ปฏิบัติและสะท้อนถึงการด้าเนินงานที่แท้จริง ส้าหรับใช้ในการก้ากับดูแลและประเมินผล

การด้าเนินงานตามแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของผู้ให้บริการที่ได้รับ

ใบอนุญาตการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ  

2) ศึกษาและเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการจัดเก็บข้อมูลคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติของผู้ให้บริการที่ได้รับใบอนุญาตฯ ให้มีความถูกต้องครบถ้วน  และเป็น

แนวทางเดียวกัน  

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย  

ขอบเขตของการวิจัยฉบับน้ีแบ่งออกเป็น 2 ข้อ คือ 

1) แนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติที่ได้พัฒนาในครั้งนี้ เหมาะส้าหรับการ

ประเมินผลการด้าเนินงานของผู้ให้บริการที่ได้รับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซ

ธรรมชาติ และใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ้าหน่ายก๊าซธรรมชาติ โดย

ผู้รับบริการเป็นกลุ่มอุตสาหกรรม เช่น กลุ่มโรงไฟฟ้า อุตสาหกรรมอาหาร อุตสาหกรรม

เซรามิก อุตสาหกรรมสุขภัณฑ์ เป็นต้น 

2) งานวิจัยนี้ เป็นการเสนอแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส้าหรับ

อุตสาหกรรม และทดลองประเมินคุณภาพการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษาตาม

ข้อก้าหนดคุณภาพการให้บริการที่เสนอ แบ่งตามใบอนุญาตแต่ละประเภท ซึ่งไม่รวมถึง

การติดตามผลการน้าแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติที่ได้ไปประยุกต์ใช้

จริง 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัยฉบับนี้ คือ 

1) มีแนวทางคุณภาพในการก้ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติที่มีประสิทธิภาพ เหมาะสม

ต่อการประเมินผลการด้าเนินงานตามแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ และ

สะท้อนถึงการด้าเนินงานที่แท้จริง 

2) มีรายละเอียดที่ช่วยในการจัดเก็บข้อมูลให้สอดคล้องกับแนวทางในการก้ากับคุณภาพ

การให้บริการก๊าซธรรมชาติอย่างถูกต้องและครบถ้วน เพื่อให้ง่ายต่อการใช้งานและ

ติดตามผลการปฏิบัติงาน 

3) เป็นแนวทางแก่ผู้บริหารในการตรวจประเมินองค์กร รวมถึงเป็นแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการใหบ้ริการ 

4) เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) น้าไปสู่การสร้างความพึง

พอใจแก่ลูกค้า และเพิ่มศักยภาพแก่องค์กร 

 

1.5 วิธีด าเนินการวิจัย   

 วิธีการด้าเนินการวิจัยฉบับนี้สามารถสรุปได้เป็น 14 ข้อ คือ 

1) ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2) ศึกษาข้อมูลเบื้องต้น และรวบรวมข้อมูลของแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติที่ใช้อยู่ในปัจจุบันของผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติ จากเว็บไซต์ บทความ และ

เอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 

3) ศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของต่างประเทศ และท้าการ

เทียบเคียงคุณภาพการใหบ้ริการของผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติที่ใช้อยู่ในปัจจุบันกับของ

ต่างประเทศ  

4) ก้าหนดมุมมองโดยการแบ่งกลุ่มดัชนีวัดผลการด้าเนินงานตามลักษณะหรือประเด็นที่วัด  

5) ตรวจสอบความเหมาะสมของการจัดกลุ่มมุมมอง และความสอดคล้องของดัชนีวัดผล

การด้าเนินงานภายใต้แต่ละมุมมองโดยการให้คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

6) จัดท้าแบบสอบถามโดยประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic 

Network Process : ANP) เพื่อสอบถามความเห็นจากคณะผู้บริหารของบริษัท

กรณีศึกษาเกี่ยวกับการจัดล้าดับความส้าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือก
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ดัชนี รวมทั้งการตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการด้าเนินงานแต่ละตัวตามเกณฑ์ที่ได้

ก้าหนดไว ้

7) จัดท้าร่างข้อก้าหนดคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ และแนวทางในการก้ากับดูแล

คุณภาพบริการ 

8) จัดประชุมเพื่อน้าเสนอดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลักที่ผ่านการวิเคราะห์และได้รับความ

เห็นชอบจากผู้ทรงคุณวุฒิต่อผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาและรับฟังความคิดเห็น

เพิ่มเติม 

9) ปรับปรุงแก้ไขตามความต้องการของผู้บริหาร และจัดท้านิยามของดัชนีวัดผลการ

ด้าเนินงานหลักแต่ละตัว 

10) หารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

11) จัดท้าข้อก้าหนดคุณภาพการให้บริการ ที่มีข้อมูลรายละเอียดและแนวทางการ

ด้าเนินงาน เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการก้ากับดูแลผู้ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติแต่ละ

ประเภท 

12) ทดลองประเมินคุณภาพการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษาตามข้อก้าหนดคุณภาพการ

ให้บริการที่เสนอ แบ่งตามใบอนุญาตแต่ละประเภท โดยท้าการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัทกรณีศึกษาในภาพรวม และแยกตามพื้นที่การให้บริการแต่ละแห่ง 

13) สรุปผลการวิจัยและเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงหรือพัฒนาต่อไป 

14) จัดท้ารูปเล่มวิทยานิพนธ์ 

 

1.6 ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิจัย 

 การวิจัยฉบับนี้แบ่งเนื้อหาออกเป็น 7 บท ซึ่งแต่ละบทสามารถสรุปล้าดับขั้นตอนในการ

เสนอผลการวิจัยได้ดังนี ้

 บทที่ 1 อธิบายความเป็นมาและความส้าคัญของปัญหา รวมทั้งขอบเขตการด้าเนินการ

วิจัย 

 บทที่ 2 อธิบายถึงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องซึ่งเนื้อหาหลักๆ จะเกี่ยวกับคุณภาพ

การให้บริการ การพัฒนาดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลัก และเทคนิคการจัดล้าดับความส้าคัญ 

 บทที่ 3 อธิบายการศึกษาการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาและ

มาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของต่างประเทศ 



9 
 

 บทที่ 4 อธิบายการน้าทฤษฎีต่างๆ และผลที่ได้จากการศึกษาดัชนีวัดผลการด้าเนินงาน

มาก้าหนดประชากรส้าหรับการวิจัย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย และแนวทางด้าเนินการวิจัย 

 บทที่ 5 อธิบายผลการวิจัยที่ได้จากการประยุกต์ใช้เครื่องมือต่างๆ และอธิบายแนวทาง

ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลัก 

 บทที่ 6 อธิบายการน้าดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลักที่ได้ไปทดลองประเมินคุณภาพ

การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา รวมทั้งเปรียบเทียบผลการประเมินที่ได้กับ 

Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา และสรุปดัชนีวัดผลการด้าเนินงานหลัก 

 บทที่ 7 เป็นการสรุปผลการวิจัย ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะ

ส้าหรับผู้ที่จะท้าการวิจัยต่อไป 



 
 

บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาแนวทางในการก ากับคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับ

อุตสาหกรรม ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากหนังสือ เอกสารการสอน 

วารสาร และบทความจากเว็บไซต์ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

 

2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 ผู้วิจัยได้รวบรวมทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยฉบับนี้ทั้งหมด 6 ทฤษฎีหลัก ได้แก่ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ การประเมินผลองค์กร ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก การ

เทียบเคียง การเก็บรวบรวมข้อมูล และเทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ โดยแต่ละ

ทฤษฎีมีรายละเอียดไดด้ังนี ้

 

 2.1.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 

 เพื่อให้สามารถเข้าใจถึงความหมายของค าว่า “คุณภาพบริการ” มากยิ่งขึ้น จึงได้ท าการ

อธิบายความหมายของค าว่า “คุณภาพ” และ “บริการ” ก่อนที่จะสรุปความหมายของค าว่า 

คุณภาพบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 2.1.1.1 ความหมายของคุณภาพ 

 วิฑูรย์ สิมะโชคด ี(2541) ได้รวบรวมความหมายของค าว่าคุณภาพไว้ดังนี ้

 ความเหมาะสมกับการใช้งาน (ค าจ ากัดความของจูรัน) 

 เป็นไปตามที่ต้องการหรือเป็นไปตามที่ก าหนดไว้ (ค าจ ากัดความของครอสบี้) 

 ความพึงพอใจของลูกค้า 

 คุณลักษณะต่างๆ ทั้งหมดของผลิตภัณฑ์ (สินค้า) หรือบริการ ซึ่งแสดงถึง

ความสามารถในการสนองความต้องการที่ก าหนดไว้และความต้องการโดยนัย

ด้วย (ค าจ ากัดความของคุณภาพตามมาตรฐานสากล ISO 8402 : 1994) 

 คุณภาพมีความหมายที่แตกต่างกันได้มากมายตามความรู้สึกนึกคิดของแต่ละคนที่

เกี่ยวข้อง และมักจะขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้สินค้าหรือบริการหลัก 



11 
 

 คุณภาพจึงไม่ได้หมายถึง ความดีเลิศ หรือ ความดีที่สุด แต่คุณภาพจะหมายถึงการ

เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า พูดง่ายๆ ว่าสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าซื้อหาไปใช้นั้น สร้าง

ความพอใจให้แก่ลูกค้าได้หรือเป็นที่ถูกใจของลูกค้า 

 นภัสสวงศ์ โรจนโรวรรณ (2552) ให้ค าจ ากัดความของค าว่า คุณภาพ ว่าหมายถึง 

ความถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้ มักแสดงในรูปของข้อก าหนด (Specification) หรือ 

ความสอดคล้องกับมาตรฐาน (Standard) และในปัจจุบันความหมายของคุณภาพยังรวมไปถึง

การที่ผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการผลิตนั้นมีความแปรปรวนน้อย 

 โดยสรุป คุณภาพ หมายถึง สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าซื้อไปใช้ มีความถูกต้อง เหมาะสม 

และตรงตามความต้องการของลูกค้า มักแสดงในรูปของข้อก าหนดหรือความสอดคล้องกับ

มาตรฐาน และยังรวมถึงผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการผลิตนั้นมีความแปรปรวนน้อย 

 

 2.1.1.2 ความหมายของการบริการ 

 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ได้อธิบายว่า การบริการ (Service) หมายถึง 

กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการ (บริกร) ไปยัง

ผู้รับบริการ (ลูกค้า) หรือผู้ใช้บริการน้ัน 

 วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541) ได้อธิบายว่า การบริการ (Service) หมายถึง สิ่งที่สัมผัสจับ

ต้องได้ยากและสูญสลายหายไปได้ง่าย การบริการสามารถสร้างขึ้นโดยผู้ให้บริการท าเพื่อส่ง

มอบการบริการหนึ่งๆ ให้แก่ผู้รับบริการ การใช้บริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มีการให้บริการนั้นๆ 

หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการให้บริการเกิดขึ้น ดังนั้น การบริการโดยทั่วไปจึงมีคุณลักษณะที่

ส าคัญอยู่ 4 ประการ คือ 

1) การบริการเป็นเรื่องที่สัมผัสจับต้องได้ยาก 

2) การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเนื่องของกิจกรรมต่างๆ ที่ผู้

ให้บริการกระท าเพื่อส่งมอบแก่ผู้รับบริการ 

3) การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะ ในเวลา

เดียวกันเลย (คือ มีการรับบริการทันทีที่มีการให้บริการ) 

4) ลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ความส าคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 

หรือ “พฤติกรรม” ของผู้ให้บริการมากกว่าสิ่งอื่นๆ และรับรู้ด้วยความรู้สึกทางใจ

มากกว่า 
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 Kotler (2003) ให้ค าจ ากัดความของค าว่าการบริการ (Service) ว่าหมายถึง การแสดง

หรือการกระท าใดๆ ที่หน่วยงานหนึ่งสามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่

สามารถจับต้องได้และไม่มีผลต่อการเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ โดยอาจจะมีหรืออาจจะไม่มีความ

เกี่ยวพันกับผลิตภัณฑ์ทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได้ 

 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2548) ได้อธิบายว่า การบริการ (Service) หมายถึง สิ่งที่ผู้

ให้บริการหรือผู้ขายท าการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อ

ผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น      

 โดยสรุป การบริการ หมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมที่ผู้ให้บริการหรือ

ผู้ขายส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ โดยอาจจะมีหรือ

อาจจะไม่มีความเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑ์ทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได้ การบริการ

เกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันหรือเกือบจะขณะเดียวกัน โดยผู้รับบริการให้ความส าคัญ

กับกิจกรรมหรือกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมากกว่าสิ่งอื่นๆ และรับรู้ด้วยความรู้สึกทาง

ใจ 

 

 2.1.1.3 ความหมายของคุณภาพบริการ 

 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน ์(2539) ได้อธิบายว่า คุณภาพบริการ คือ  

 ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า  

 ระดับของความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้า  

 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 

 กิตติ สิริพัลลภ (2542) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพของบริการ คือ การจัดบริการให้

มีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และระดับความสามารถของบริการในการสนอง

ความต้องการของลูกค้า รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่ง

ลูกค้าที่กล่าวถึงนี้ คือ ผู้รับบริการทุกประเภท 

 Boone และ Kurtz (1998) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความคาดหวังต่อ

คุณภาพและคุณภาพที่รับรู้จากการน าเสนอการบริการ 

 โดยสรุป คุณภาพบริการ หมายถึง การจัดบริการให้มีความสอดคล้องกับความต้องการ

ของลูกค้า และระดับความสามารถของบริการในการสนองความต้องการของลูกค้า รวมถึงระดับ

ความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 
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 2.1.2 ลักษณะของคุณภาพบริการ 

 ลักษณะของคุณภาพบริการได้มีการอธิบายในลักษณะของปัจจัยที่จะบ่งชี้ถึงคุณภาพ

บริการ และสาเหตุที่ท าให้เกิดการส่งมอบการให้บริการที่ไม่มีคุณภาพ รวมทั้งมีการอธิบายถึง

ระดับที่จะบอกได้ว่า คุณภาพบริการที่ได้ส่งมอบให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการสามารถวัดได้

อย่างไร โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  

 2.1.2.1 ปัจจัยบ่งชี้คุณภาพบริการ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน,์ 2539) 

 ปัจจัยคุณภาพบริการมักประกอบด้วยค า 2 ค า คือ  

1) Characteristics of Service Quality หมายถึง ลักษณะจ าเพาะทางคุณภาพ

ของบริการ มุ่งเน้นที่บุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผู้ให้บริการ

หรือตัวบริการน้ันๆ 

2) Attribute of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ 

มุ่งเน้นถึงหน่วยวัด หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดทั่วไป ที่ใช้วัด

เปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความ

รวดเร็ว ความแม่นย า ความสะอาด ฯลฯ ถือว่าเป็น Attribute Factor ของ

คุณภาพบริการ เรียกรวมกันว่า ปัจจัยคุณภาพบริการ  

   

 2.1.2.2 สาเหตุที่ท าให้การส่งมอบการบริการไม่มีคุณภาพ 

 การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการด้านต่างๆ เนื่องจากการบริการคือ 

การให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก หรือการท าสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่นด้วยความเต็ม

ใจ แต่บางครั้งสิ่งที่เราส่งมอบบริการไปนั้นอาจจะไม่ตรงกับวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้ จึง

ท าให้ลูกค้าไม่พอใจและไม่กลับมาใช้บริการของเราอีก  ท าให้เกิดการสูญเสียลูกค้าของธุรกิจได้ 

ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2548) จึงได้จ าแนกช่องว่างคุณภาพ (Quality Gap) หรือข้อผิดพลาดที่

เกิดจากการส่งมอบบริการอันเป็นสาเหตุที่ท าให้ธุรกิจไม่ประสบความส าเร็จมีอยู่ด้วยกัน 5 

ช่องว่าง ดังแสดงในรูปที่ 2.1  
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รูปที่ 2.1 A Conceptual Model of Service Quality (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2548) 

 

 ช่องว่างที่ 1 คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของผู้บริหาร

กิจการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจไม่เข้าใจถึงความต้องการ

ที่แท้จริงของลูกค้า เนื่องจากผู้บริหารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ท าให้การตีความข้อมูลที่ได้รับเกิด

ความผิดพลาดได้  

 ตัวอย่าง ผู้บริหารกิจการภัตตาคารมีความเข้าใจว่า ลูกค้าต้องการอาหารที่ดีมี

คุณภาพและรสชาติอร่อย ซึ่งเป็นที่พอใจของลูกค้า แต่ในความเป็นจริงแล้ว ลูกค้าอาจจะให้

ความส าคัญกับการดูแลเอาใจใส่จากพนักงานผู้ให้บริการ  รวมถึงวิธีการให้บริการที่อบอุ่นและ

เป็นกันเอง 

 วิธีแก้ไข ผู้บริหารต้องเรียนรู้ถึงความคาดหวังของลูกค้า โดยการค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับความต้องการของลูกค้า การท าวิจัยตลาด การรับข้อร้องเรียน หรือหาทางติดต่อกับ
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ลูกค้าโดยตรงเพื่อให้ลูกค้าระบุความต้องการ รวมทั้งปรับปรุงระบบการติดต่อสื่อสารภายใน

องค์กร 

 

 ช่องว่างที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่ก าหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวัง

ของลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจเข้าใจได้

อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้บริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือหลักเกณฑ์ในการ

ท างานที่ชัดเจน รวมทั้งผู้บริหารไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของ

การบริการ 

 ตัวอย่าง ผู้จัดการร้านมีค าสั่งแจ้งให้พนักงานให้บริการทราบว่า ควรให้บริการ

ที่รวดเร็วกับลูกค้า แต่ไม่ได้ก าหนดขั้นตอนการท างานและคุณภาพของงานว่ารวดเร็วอย่างไร 

ใช้ระยะเวลานานเท่าใดในการให้บริการแก่ลูกค้า 

 วิธีแก้ไข ผู้บริหารต้องเอาใจใส่ในคุณภาพอย่างจริงจัง มีการฝึกอบรมผู้บริหาร

ในการสั่งการและควบคุม มีการวัดผลการท างานและแจ้งให้พนักงานทราบ มีการปรับปรุงการ

ท างานโดยใช้ระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

 

 ช่องว่างที่ 3 คือ การให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้ 

(Service Delivery Gap) ช่องว่างนี้จะเกี่ยวข้องกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจาก

วิธีการและวิธีปฏิบัติที่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซึ่ง

จะรวมถึงแนวความคิด เทคนิค และทักษะในการให้บริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององค์กรที่

ยังไม่มีประสิทธิผล 

 ตัวอย่าง ลูกค้าที่มาสั่งอาหารในภัตตาคาร แต่กลับไม่ได้รับการบริการที่ดีตาม

นโยบายคุณภาพที่ทางร้านก าหนดไว้ เช่น มีการพูดจาที่ไม่สุภาพ ไม่มีการให้เกียรติแก่ลูกค้า 

การปฏิบัติงานล่าช้า ลูกค้ารอนาน ผู้ให้บริการไม่มีความรู้ความสามารถในงานที่รับผิดชอบ ไม่มี

บทสนทนากับลูกค้า (Sales Talk)   

 วิธีแก้ไข  มีการก าหนดบทบาทหน้าที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุง

ประสิทธิผลของการตลาดภายในองค์กร เช่น การคัดเลือก การสรรหา การอบรมพนักงานใน

เรื่องของการต้อนรับ การให้บริการที่ดี การให้อ านาจหน้าที่ (Empowerment) การจูงใจ และการ

สร้างระบบการท างานเป็นทีม 
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 ช่องว่างที่ 4 การน าเสนอบริการให้กับลูกค้าไม่ตรงกับที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้า (The 

Marketing Communication Gap) ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวังของผู้บริโภคที่ควรจะได้รับการ

บริการตามที่ทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แต่เมื่อมารับบริการกลับ

ท าให้ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการอย่างที่คาดหวังไว้ 

 ตัวอย่าง ทางภัตตาคารติดประกาศแจ้งแก่ลูกค้าของร้านว่า เมื่อมีการสั่งอาหาร

จากพนักงานแล้วจะได้รับอาหารภายในเวลา 15 นาที แต่ลูกค้าต้องผิดหวัง เนื่องจากรอนานเกิน

กว่า 15 นาที เป็น 20 - 30 นาที 

 วิธีแก้ไข ให้ฝ่ายปฏิบัติงานบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการสื่อสารทางการ

ตลาด มีการสร้างระบบการประสานงานที่ดีในองค์กร ควบคุมดูแลการให้บริการเป็นไปตาม

มาตรฐานที่ก าหนดไว้ รวมถึงการสร้างความคาดหวังที่ถูกต้องให้กับลูกค้าโดยการให้ข้อมูลที่

เป็นจริง 

 

 ช่องว่างที่ 5 การบริการที่ลูกค้ารับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้ (The 

Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างนี้จะปรากฏขึ้นต่อเมื่อผู้บริโภคได้รับการบริการที่

แตกต่างกับการบริการที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งการบริการต่างๆ จะอยู่ในช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4  

 ตัวอย่าง พนักงานของร้านได้เดินมาคอยดูแลการให้บริการแก่ลูกค้า เป็น

ระยะๆ เพื่อแสดงให้ลูกค้ารับรู้ถึงการดูแลเอาใจใส่ แต่ลูกค้าอาจคิดว่า การที่พนักงานเดินมาดู

บ่อยๆ เช่นนี้อาจแสดงถึงการใช้เวลาอยู่ในร้านนานเกินไป   

 วิธีแก้ไข ในช่องว่างที่ 5 นี้ เพื่อป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ผู้บริหาร

องค์กรจะต้องน าการแก้ไขในช่องว่างที่ 1 - 4 มาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการก่อนที่

จะท าการส่งมอบให้แก่ลูกค้าต่อไป 

 

 ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากข้อผิดพลาดระหว่าง ความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ (Consumer) และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริงจากผู้ให้บริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิด

กั้นช่องว่างดังกล่าว และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมี

บทบาทส าคัญมาก เนื่องจากคุณภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถน ามาเปรียบเทียบกันได้ คือ 

คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้า

ได้คาดหวังไว้ (Customer Expectations)  
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 ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) นั้น เกิดจากปัจจัยที่

ส าคัญดังต่อไปนี้ 

1) ประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต (Past Experience) 

2) ข้อมูลที่ได้รับจากค าบอกเล่าของเพื่อน (Word of Mouth  Communication = 

W-O-M) 

3) การศึกษาข้อมูลจากคู่แข่งขัน 

4) การโฆษณาของกิจการเอง 

5) ความต้องการส่วนตัว (Personal needs) 

 

 2.1.2.3 ระดับคุณภาพการบริการ 

 การวัดคุณภาพบริการจะวัดที่ดัชนีวัดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index : 

CSI) ของลูกค้าหลังจากได้รับบริการนั้นๆ ไปแล้ว ซึ่งในการประเมินระดับคุณภาพบริการนั้น 

อาจใช้ปัจจัยหรือองค์ประกอบของบริการในลักษณะต่างๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ / ตรวจวัด / 

ทดสอบ / ประเมินค่า หรือ เกรด หรือ นับจ านวน หรือ ให้หน่วยคะแนน หรือ ระดับความรู้สึกพึง

พอใจได้ในลักษณะที่ผู้อ่ืนส่วนมากยอมรับได้ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน,์ 2539) 

 ดังนั้น ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการต่างๆ จึงต้องพิจารณาระดับ

ความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพ (Service Characteristics and Attributes) ต่างๆ 

ตลอดระยะเวลาที่ใช้บริการอยู่นั้น จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหน่ึงๆ หรือเสร็จวงจรบริการ

หน่ึงๆ  

 ส าหรับคุณภาพของการบริการสามารถวัดได้จากความประทับใจหรือความสุขของ

ผู้รับบริการเป็นเบ้ืองต้น และสามารถวัดผลเป็นตัวเลขจาก CSI โดยค่า CSI สามารถค านวณได้

จาก (วิฑูรย ์สิมะโชคดี, 2541) 

 

CSI = 
  

  
 

 

 โดย SD คือ Service Delivered หมายถึง การบริการที่ส่งมอบให้กับลูกค้า 

(ผู้รับบริการ) หรือบริการที่ลูกค้าได้รับจริงๆ 

  CE คือ Customer Expectation หมายถึง ความคาดหวังของลูกค้า หรือความ

คาดหวังในบริการที่จะได้รับ 
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 ดังนั้น ค่า CSI ยิ่งมากยิ่งดี ถ้าดัชนี CSI มีค่าเท่ากับ 1 ก็คือ ลูกค้าพอใจ หรือประทับใจ 

(บริการเป็นไปตามคาดหวัง) ถ้าค่ามากกว่า 1 ก็เกินปลื้มและสุขใจ (ได้รับบริการมากกว่าที่

คาดหวังไว้) แต่ถ้าค่าน้อยกว่า 1 (ได้รับบริการน้อยกว่าที่คาดหวังไว้) แสดงว่า ต้องปรับปรุงการ

บริการ 

 ในการซื้อสินค้าบริการแต่ละครั้งลูกค้ามักจะไม่สามารถจับต้องตัวสินค้าบริการได้อย่าง

แท้จริง ดังนั้น ลูกค้ามักจะใช้เกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจซื้อ

บริการ 5 ข้อหลัก ดังนี ้(ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2548)   

1) ความเชื่อถือได้ (Reliability) ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความน่าเชื่อถือและ

ไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลา ดังนี ้

 ควรให้บริการตามที่สัญญาไว้ 

 แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 

 ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 

 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบ

ลูกค้า 

2) การรับรอง (Assurance) ผู้ให้บริการต้องท าให้ลูกค้ามั่นใจโดยปราศจากความ

เสี่ยงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถที่ท าให้เกิดความเชื่อใจได้ในตัวผู้ให้บริการ ดังนี้ 

 สามารถสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าได ้

 ท าให้รู้สึกไว้วางใจได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อ 

 มีความสุภาพอ่อนน้อม 

 มีความรู้ในงานที่ให้บริการ 

3) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การตอบสนองต้องมีความตั้งใจ

และเต็มใจให้บริการ เพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่ ดังนี้ 

 การให้บริการอย่างรวดเร็ว 

 มีความยินดีที่ให้บริการเสมอ 

 มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 
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4) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหว่าง

ขาย และหลังการขาย มีดังนี ้

 ให้ความสนใจลูกค้าเป็นส่วนตัว 

 ให้บริการอย่างเอาใจใส่ 

 ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ 

 เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 

5) การมีตัวตน (Tangibles) คือ ความมีรูปลักษณ์ขององค์กรและผู้ให้บริการ มี

ดังนี ้

 อุปกรณ์ทันสมัย 

 เทคโนโลยีสูง 

 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณ์ที่ใช้บริการ 

 มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

 ความสะดวกที่ให้บริการทั้งองค์กร และผู้ให้บริการ 

 

 2.1.3 การประเมินผลองค์กร (พสุ เดชะรินทร์, 2546) 

 เมื่อค านึงถึงการให้บริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า

ได้อย่างเหมาะสม ผู้บริหารขององค์กรต่างๆ จ าเป็นต้องตระหนักถึงแนวทางในการก ากับดูแล

การด าเนินงานภายในองค์กร ซึ่งในอดีตผู้บริหารส่วนใหญ่จะเน้นแต่ด้านการวางแผน การปรับ

องค์กร และภาวะผู้น า แต่ผลการด าเนินงานต่างๆ ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์เท่าที่ควร จึงได้มี

การพัฒนาแนวทางที่เรียกว่า การประเมินผลองค์กร ซึ่งเป็นกระบวนการในการพิจารณาถึงการ

ด าเนินกิจกรรมต่างๆ ภายในองค์กรว่าส าเร็จหรือบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้หรือไม่ โดยการ

ประเมินผลองค์กรเป็นหน้าที่ทางการจัดการของผู้บริหาร ซึ่งประกอบด้วย 4 ส่วน คือ การ

วางแผน (Planning) การจัดองค์กร (Organizing) การสั่งการและชี้น า (Leading) และการ

ประเมินผลและควบคุม (Controlling) โดยความส าคัญและผลที่ได้จากการประเมินผลองค์กรมี

รายละเอียดดังนี้ 
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 2.1.3.1 ความส าคัญของการประเมินผลองค์กร 

 ความส าคัญของการประเมินผลสามารถสรุปเป็นประเด็นส าคัญได้ดังนี้ 

1) การประเมินผลท าให้องค์กรรู้ถึงสถานะของตนเองว่าอยู่  ณ จุดไหน หรือ

สถานการณ์ในขณะนั้นเป็นอย่างไร ดังนั้น ถ้าองค์กรไม่สามารถประเมินผลการด าเนินงานของ

ตนเองได้ ก็จะไม่สามารถบริหารตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากการที่จะบริหารตนเอง

ได้ดีจะต้องรู้จักสถานการณ์ทั้งของตนเอง คู่แข่ง และสภาวะแวดล้อม ดังเช่นค ากล่าวที่ ว่า “If 

you can’t measure, you can’t managed”  

2) การพัฒนาองค์กรหรือการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ภายในองค์กรจะต้องเริ่มจากการ

ประเมินผลก่อน เนื่องจากจะต้องรู้จุดเริ่มต้นหรือสถานะปัจจุบัน รวมทั้งรู้ว่าองค์กรมีการพัฒนา

หรือเปลี่ยนแปลงมากน้อยเพียงใด ซึ่งการจะรู้ค าตอบเหล่านี้ องค์กรจะต้องมีการประเมินผล ดัง

ค ากล่าวที่ว่า “If you can’t measure, you can’t improved”  

3) ตามธรรมชาติของคนเรา ถ้าสิ่งใดที่ได้รับความสนใจหรือมีการวัดหรือการ

ประเมินผล ผู้ที่รับผิดชอบหรือผู้ที่ด าเนินกิจกรรมนั้น จะมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นที่จะท า

กิจกรรมนั้นมากขึ้น ทั้งนี้นอกจากการที่รู้สึกได้รับความสนใจแล้ว ยังมีเป้าหมายและตัวชี้วัดที่

ชัดเจนสมดั่งประโยคที่ว่า “What gets measure, gets done” 

 

 ในการเลือกประเมินสิ่งที่มีความส าคัญส าหรับกลยุทธ์ขององค์กรนั้น (Strategic 

Measurement) มีหลักการและแนวคิดที่ส าคัญคือ 

 ระบบในการประเมินผลที่ดีไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีการประเมินที่มาก หรือ

มีตัวชี้วัดจ านวนมาก  

 ในบางครั้งการรู้ในสิ่งที่ไม่ต้องประเมิน มีความส าคัญมากกว่ารู้ว่าจะต้อง

ประเมินอะไร 

 เนื่องจากกลยุทธ์ขององค์กรแต่ละแห่งแตกต่างกัน ท าให้ลักษณะของการ

ประเมินผลมีความแตกต่างกัน 
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 2.1.3.2 ประโยชน์ของระบบการประเมินผลที่ดี 

 ประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับจากการมีระบบการประเมินผลที่ดี คือ  

1) ท าให้ผู้บริหารและองค์กรมีความชัดเจนในเรื่องของกลยุทธ์โดย 

 เป็นการท าให้เกิดวัตถุประสงค์ และเป้าหมายที่ชัดเจนส าหรับองค์กร 

 ท าให้องค์กรมีความชัดเจนในเรื่องล าดับความส าคัญของสิ่งที่องค์

จะต้องท า 

 เป็นการท าให้ผู้บริหารต้องเลือกในสิ่งที่ดีส าหรับองค์กรและสามารถ

ตัดสินใจในสิ่งที่มีความส าคัญ 

2) ช่วยให้มีความเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์ที่สอดคล้องกันทั่วทั้งองค์กร โดยพนักงาน

ทุกฝ่ายทุกระดับจะมีความเข้าใจถึงกลยุทธ์และแนวทางที่ส าคัญส าหรับองค์กร 

3) เป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ และคุณค่าที่ส าคัญของ

องค์กรให้พนักงานทุกระดับได้รับรู้ 

4) ช่วยสร้างความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั่วทั้งองค์กร เนื่องจากตัวชี้วัดและ

เป้าหมายของพนักงานในแต่ละระดับจะมีความสอดคล้อง เกื้อหนุน และเป็น

อันหน่ึงอันเดียวกับตัวชี้วัดและเป้าหมายขององค์กร 

5) ช่วยให้การเปลี่ยนแปลงต่างๆ ภายในองค์กรรวดเร็วขึ้น เนื่องจากการจัดท า

ระบบการวัดผลจะท าให้พนักงานให้ความสนใจและความส าคัญต่องานนั้นๆ 

6) ช่วยให้องค์กรสามารถคาดการณ์หรือมองเห็นโอกาสและปัญหาต่างๆ ที่อาจจะ

เกิดข้ึนในอนาคต เนื่องจากองค์กรจะจัดท าตัวชี้วัดที่เป็นตัวเหตุ (Performance 

Driver) ที่จะชี้น าให้เห็นถึงโอกาสและปัญหาที่จะเกิดข้ึนในอนาคต 

7) ช่วยให้ผู้บริหารมีมุมมองที่กว้างและครอบคลุมในทุกๆ ด้านขององค์กร แทนที่

จะให้ความสนใจแต่เฉพาะด้านการเงินเพียงด้านเดียว แต่จะครอบคลุมทั้งด้าน

ลูกค้า นวัตกรรม และการด าเนินงานภายใน 

 

 นอกจากนี้ องค์กรที่มีการน าระบบในการประเมินผลที่ดีมาใช้ จะก่อให้เกิดการ

เปลี่ยนแปลงในวัฒนธรรมของการท างานภายในองค์กร โดยวัฒนธรรมขององค์กรที่มีการใช้

ระบบในการประเมินผลที่ดีจะมีลักษณะดังนี้ 
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1) เกิดความเห็นร่วมกันของผู้บริหารระดับสูงในเรื่องกลยุทธ์ 

2) มีการท างานและร่วมมือกันเป็นทีมระหว่างผู้บริหารระดับสูง 

3) ตัววัดของบุคคล ฝ่ายหรือแผนก มีความสอดคล้องกับตัวชี้วัดขององค์กร 

4) ข้อมูลภายในองค์กรมีการเปิดเผยและรับรู้อย่างกว้างขวางภายในองค์กร 

5) มีการสื่อสารในส่วนของกลยุทธ์ทั่วทั้งองค์กร 

6) พนักงานแต่ละคนสามารถที่จะตรวจสอบผลการด าเนินงานของตนเองได้อย่าง

ชัดเจน 

 

 2.1.3.3 ขั้นตอนการประเมินผลองค์กร 

 การประเมินผลเป็นกระบวนการที่เรียบง่ายและตรงไปตรงมา ซึ่งกระบวนการในการ

ควบคุมและประเมินผลจะประกอบด้วยขั้นตอนที่ส าคัญ ดังนี้  

1) การก าหนดสิ่งที่จะวัดหรือประเมินว่าจะประเมินในจุดหรือสิ่งใด โดยขึ้นอยู่กับ

วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

2) การก าหนดตัวชี้วัด (Performance Indicators) หรือเครื่องมือที่จะใช้วัดในสิ่งที่

ต้องการ เช่น ถ้าผู้บริหารต้องการที่จะวัดความสามารถในการหาก าไรขององค์กร ตัวชี้วัดหรือ

เครื่องมือที่จะใช้สามารถเป็นก าไรขององค์กร หรือผลตอบแทนของการลงทุน 

3) การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานหรือตัวเปรียบเทียบส าหรับตัวชี้วัดแต่ละตัว เพื่อให้

องค์กรสามารถทราบได้ว่า การด าเนินงานขององค์กรเป็นไปตามมาตรฐานหรือเป้าหมายที่ตั้งไว้

หรือไม่ ถ้าองค์กรมีกระบวนการและขั้นตอนการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ดี มักจะมี

การน าวัตถุประสงค์นั้นกลับมาเป็นตัวชี้วัดและมาตรฐานอีกที การก าหนดตัวชี้วัดหรือมาตรฐาน

ขององค์กร มักใช้วิธีการเทียบเคียงกับองค์กรอื่น (Benchmarking) ทั้งในอุตสาหกรรมเดียวกัน

และนอกอุตสาหกรรม 

4) การประเมินผลการด าเนินงานที่เกิดข้ึน โดยใช้ตัวชี้วัดที่ก าหนดขึ้นเป็นแนวทาง

ในการประเมินผลและเก็บข้อมูล ถ้าเป็นการประเมินผลในระดับบุคคล การเก็บข้อมูลสามารถท า

ได้โดยการสังเกตพฤติกรรมหรือการให้ผู้บังคับบัญชาประเมินตามตัวชี้วัดที่ได้ก าหนดไว้

ล่วงหน้า แต่ถ้าเป็นการประเมินผลในระดับองค์กร ระบบข้อมูลขององค์กรถือว่าเป็นหัวใจที่

ส าคัญส าหรับการประเมินเนื่องจากข้อมูลต่างๆ ต้องมาจากแหล่งต่างๆ หลายแหล่ง ทั้งจากงบ

การเงิน ข้อมูลด้านการผลิต ข้อมูลด้านการตลาด หรือข้อมูลทางด้านบุคลากร ซึ่งในปัจจุบัน



23 
 

องค์กรทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ได้ใช้ระบบข้อมูลสารสนเทศในรูปแบบต่างๆ เพื่อให้ได้มาซึ่ง

ข้อมูลในการประเมินผล 

5) เปรียบเทียบผลที่ได้จากการประเมินกับมาตรฐานหรือเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ ซึ่งถ้า

ผลที่ออกมามีความแตกต่างจากมาตรฐานที่ก าหนด แต่ผู้บริหารไม่สามารถยอมรับความ

แตกต่างน้ันได้ จะใช้แนวทางในการด าเนินการ 2 วิธี คือ ปรับปรุงผลการด าเนินงานให้ดีขึ้น และ

ถ้ามาตรฐานสูงหรือต่ าเกินไป จะแก้ไขมาตรฐานหรือเกณฑ์นั้น  

 

 ส าหรับเครื่องมือหรือเทคนิคที่ใช้ในการประเมินผลองค์กรในปัจจุบันมีหลายเครื่องมือ

ด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicators : KPIs) 

การเทียบเคียง (Benchmarking) การประเมินองค์กรแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซึ่ง

การเลือกใช้เครื่องมือใดเครื่องมือหนึ่งหรือทั้งหมดไปประยุกต์ใช้อย่างถูกต้องและเหมาะสม จะ

ช่วยให้เกิดประสิทธิภาพในการประเมินผลองค์กรและบรรลุประสิทธิผลที่ตั้งไว้เป็นอย่างดี 

 

 2.1.4 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก  

 การศึกษาทฤษฎีของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicators : 

KPIs) ได้มีการศึกษาถึงความหมายของดัชนี คุณสมบัติของดัชนี รวมทั้งขั้นตอนในการจัดท า

ดัชนี โดยมีรายละเอียดต่างๆ ดังนี ้ 

  

 2.1.4.1 ค าจ ากัดความของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก    

 Kaplan และ Norton (1996) และ พสุ เดชะรินทร์ (2546) ได้อธิบายว่า ดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวัดหรือประเมินผลการด าเนินงานในด้านต่างๆ  ของ

องค์กร 

 ดนัย เทียนพุฒ (2545) ได้อธิบายว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักเป็นระบบจัดการกล

ยุทธ์ หรือระบบควบคุมกลยุทธ์ ซึ่งจะแปลภารกิจ (Mission) และกลยุทธองค์กร (Strategies) 

ไปสู่ชุดของการวัดผลส าเร็จที่ก าหนดกรอบส าหรับการวัดกลยุทธและระบบการจัดการ โดยจะมุ่ง

ไปสู่การวัดผลส าเร็จขององค์กรหรือธุรกิจทั้งที่เป็นวัตถุประสงค์ด้านการเงินและไม่ใช่การเงิน ซึ่ง

จะครอบคลุมใน 4 ด้าน (Perspective) คือ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และ

ด้านการเรียนรู้และการเติบโต 
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 Parmenter (2010) ได้อธิบายว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักเป็นการวัดสมรรถนะ

ขององค์กรในด้านต่างๆ ที่มีผลต่อความส าเร็จขององค์กรในปัจจุบันและในอนาคตมากที่สุด 

 โดยสรุป ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก หมายถึง เครื่องมือการวัด หรือระบบจัดการกล

ยุทธ์ หรือระบบควบคุมกลยุทธ์ ซึ่งจะแปลภารกิจ (Mission) และกลยุทธองค์กร (Strategies) 

ไปสู่ชุดของการวัดผลส าเร็จที่ก าหนดกรอบส าหรับการวัดกลยุทธและระบบการจัดการ โดยจะมุ่ง

ไปสู่การวัดผลส าเร็จขององค์กรหรือธุรกิจทั้งที่เป็นวัตถุประสงค์ด้านการเงินและไม่ใช่การเงิน  

 

 2.1.4.2 วัตถุประสงค์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก   

 วัตถุประสงค์ของดัชนวีัดผลการด าเนินงานหลักมีดังนี้ (ดนัย เทียนพุฒ, 2545) 

1) เพื่อให้ธุรกิจมีระบบวัดผลส าเร็จของธุรกิจ 

2) เพื่อให้มีวิธีการวัดผลส าเร็จส าหรับองค์กรในอนาคตไม่ว่าจะเป็นในด้านการเงิน 

ลูกค้า กระบวนการภายใน และการเรียนรู้และการเติบโต 

3) เพื่อให้มีการปรับปรุงแผนกลยุทธ์ของธุรกิจ 

4) เพื่อหาสาเหตุส าคัญที่จ าเป็นต้องมีระบบวัดผลส าเร็จของแผนกลยุทธ์ 

 

 2.1.4.3 คุณสมบัติของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ดี  

 ลักษณะของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ดี (Characteristics of a Good Key 

Performance Indicators) ตามแนวคิดของ พสุ เดชะรินทร์ (2546) ควรมีลักษณะดังนี้ 

1) สามารถวัดผลการด าเนินงานได ้

2) สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจ และกลยุทธ์ขององค์กร 

3) วัดเฉพาะสิ่งที่มีความส าคัญเท่าน้ัน ซึ่งแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ Performance 

Indicators เป็นดัชนีที่แสดงผลการด าเนินงานที่ส าคัญขององค์กร และ Danger 

Indicators เป็นดัชนีที่แสดงถึงผลการด าเนินงานที่มีความส าคัญขององค์กร

เช่นกัน แต่เป็นงานที่ไม่ค่อยเกิดข้อผิดพลาด และถ้าเมื่อไรที่มีข้อผิดพลาด

เกิดข้ึนจะส่งผลกระทบต่อองค์กรอย่างมาก 

4) มีทั้งดัชนีที่เป็นเหตุ (Lead Indicators) และเป็นผล (Lag Indicators) 

5) มีทั้งดัชนีด้านการเงินและไม่ใช่ด้านการเงิน 

6) ต้องมีบุคคลหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบดัชนทีี่สร้างขึ้นทุกตัว 
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7) องค์กรต้องสามารถควบคุมดัชนีแต่ละตัวที่สร้างขึ้นได้อย่างน้อย 80% เพื่อให้

สามารถสะท้อนถึงผลการด าเนินงานที่แท้จริงขององค์กร 

8) บุคคลทั่วไปเป็นที่เข้าใจ และไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้งภายในองค์กร 

9) ช่วยให้ผู้บริหารหรือพนักงานสามารถติดตามการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นได้ 

เพื่อให้ทราบว่าผลการด าเนินงานของตนเอง หน่วยงาน และองค์กรเป็นอย่างไร 

เช่น องค์กรบางแห่งน าผลของตัวชี้วัดใส่ไว้ในระบบ Intranet ภายในองค์กร 

โดยเป็นรูปกราฟฟิกที่เข้าใจง่าย และประกอบด้วยสีสากล 

 

 ส าหรับแนวคิดของ ศิริชัย กาญจนวาสี (2550) ได้อธิบายถึงตัวบ่งชี้หรือดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักที่ดี ควรมีคุณสมบัติดังนี ้   

1) ความตรง (Validity) คือ ดัชนีสามารถวัดผลการด าเนินงานได้อย่างถูกต้อง

แม่นย า ประกอบด้วยลักษณะที่ส าคัญ 2 ประการ คือ มีความตรงประเด็น 

(Relevant) หมายถึง ตรงตามลักษณะที่มุ่งวัด เช่น GPA ใช้เป็นดัชนีวัด

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนโดยทั่วไป และมีความเป็นตัวแทน (Representative) 

หมายถึง ดัชนีมีความครอบคลุมองค์ประกอบที่ส าคัญของคุณลักษณะที่มุ่งวัด

อย่างครบถ้วน เช่น คุณภาพของผู้ที่ประชาสัมพันธ์ สามารถชี้วัดด้วยลักษณะ

การให้สารสนเทศ ความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการ ลักษณะการ

พูดจา สีหน้าท่าทางการให้บริการ 

2) ความเที่ยง (Reliability) คือ ดัชนีสามารถวัดผลการด าเนินงานได้อย่าง

น่าเชื่อถือ หรือเมื่อท าการวัดซ้ าสามารถแสดงผลได้คงเส้นคงวา ประกอบด้วย

ลักษณะที่ส าคัญ 2 ประการ คือ มีความเป็นปรนัย (Objectivity) หมายถึง ดัชนี

ควรขึ้นอยู่กับสภาวะที่เป็นอยู่หรือคุณสมบัติของสิ่งนั้นมากกว่าที่จะขึ้นอยู่กับ

ความรู้สึกตามอัตวิสัย และมีความคลาดเคลื่อนต่ า (Minimum Error) หมายถึง 

ค่าที่ได้ต้องมาจากแหล่งข้อมูลที่มีความน่าเช่ือถือ คลาดเคลื่อนต่ า 

3) ความเป็นกลาง (Neutrality) คือ ดัชนีต้องไม่ชี้น าเฉพาะลักษณะของ

ความส าเร็จ หรือความล้มเหลว หรือความไม่ยุติธรรม และต้องไม่มีความ

ล าเอียงเข้าข้างฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง 

4) ความไว (Sensitivity) คือ ดัชนีต้องมีมาตรและหน่วยวัดที่มีความละเอียด

เพียงพอ รวมทั้งไวต่อคุณลักษณะที่มุ่งวัด 
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5) สะดวกในการน าไปใช้ (Practicality) คือ ดัชนีต้องเก็บข้อมูลได้ง่าย 

(Availability) แปลความหมายได้ง่าย (Interpretability) และเข้าใจง่าย 

 
 ลักษณะของดัชนวีัดผลการด าเนินงานหลักที่ดีตามแนวคิดที่เรียกว่า SMART มีลักษณะ

ดังนี้ (Shahin and Mahbod, 2007)   

1) S : Specific หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรมีการระบุ

รายละเอียดชัดเจน ไม่ก ากวมหรือกว้างเกินไป เพื่อให้สามารถอธิบายถึงสิ่งที่

ต้องการจะบรรลุวัตถุประสงค์ 

2) M : Measurable หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรท าการวัดค่าได้ 

ซึ่งการวัดอาจจะเป็นในเชิงปริมาณหรือในเชิงคุณภาพ โดยการวัดควรจะเทียบ

กับมาตรฐานของสมรรถนะและมาตรฐานของสิ่งที่คาดหวังไว้ 

3) A : Attainable and Aggressive หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควร

จะท าให้สามารถบรรลุเป้าหมายได้และมีความเป็นเหตุเป็นผล 

4) R : Realistic and Result-oriented หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก

ควรจะเป็นจริง การมีอยู่จริงจะเป็นประโยชน์ในการตรวจสอบความพร้อมของ

ทรัพยากรได้ รวมทั้งดัชนีที่ก าหนดขึ้นต้องไม่ก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายในการ

ตรวจสอบมากเกินไป 

5) T : Time-sensitive หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรจะสามารถ

วัดผลได้ภายในเวลาที่ก าหนด การมีกรอบเวลาจะเป็นประโยชน์ในการวัด

ความส าเร็จตามที่ได้ตั้งเป้าหมายไว้ นอกจากนี้ ควรมีการพัฒนาดัชนีชี้วัดผล

การด าเนินงานให้ทันสมัยตามแผนการด าเนินงาน 

 
 โดยสรุป ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ดีควรจะประกอบด้วยดัชนีวัดผลด้านการเงิน
และไม่ใช่การเงิน ควรมีการระบุรายละเอียดชัดเจน วัดผลได้อย่างถูกต้องแม่นย าภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด มีความน่าเชื่อถือ เป็นกลาง มีความไวต่อคุณลักษณะที่มุ่งวัด  สามารถท า
ให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างมีเหตุมีผล ควรมีการปรับปรุงให้ทันสมัยเพื่อให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ 
ภารกิจ และกลยุทธ์ขององค์กร ควรเป็นตัวชี้วัดที่องค์กรสามารถควบคุมได้อย่างน้อยร้อยละ 80 
เพื่อให้สะท้อนถึงผลการด าเนินงานที่แท้จริงขององค์กร ซึ่งจะช่วยให้ผู้บริหารและพนักงาน
สามารถติดตามการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ได้ดี มีความสะดวกในการน าไปใช้ ควรมีผู้รับผิดชอบ
ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่สร้างขึ้นทุกตัว และไม่ควรก่อให้เกิดความขัดแย้งภายในองค์กร  
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 2.1.4.4 ขั้นตอนการจัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก  

 จากการศึกษาการให้บริการภายในโรงแรมกรณีศึกษาแห่งหนึ่ง ได้มีการการอธิบายถึง

ขั้นตอนในการจัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักโดยอาศัยเทคนิคการจัดล าดับความส าคัญ

ของดัชนี ซึ่งอธิบายได้ดังนี้ (Shahin and Mahbod, 2007) 

1) ศึกษาดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการในด้านนั้นๆ  

2) ก าหนดเกณฑ์ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เช่น เกณฑ์ 

SMART (Specific, Measurable, Attainable, Realistic and Timely) 

3) ประยุกต์ใช้เทคนิคในการจัดล าดับความส าคัญ เช่น เทคนิคกระบวนการล าดับ

ชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytical Hierarchy Process : AHP) เทคนิคกระบวนการ

โครงข่างเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network Process : ANP) เป็นต้น เพื่อหา

น้ าหนักคะแนนของเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี 

4) ก าหนดระดับคะแนน เช่น ระดับ 1 (ไม่สอดคล้องอย่างยิ่ง) ถึงระดับ 5 

(สอดคล้องอย่างยิ่ง) เพื่อใช้ส าหรับให้คะแนนดัชนีตามเกณฑ์ต่างๆ 

5) ค านวณคะแนนความส าคัญของดัชนีแต่ละตัวและเรียงล าดับดัชนีที่มีคะแนน

มากไปหาน้อย 

6) คัดเลือกดัชนีที่มีคะแนนความส าคัญมากที่สุดและสอดคล้องกับเป้าหมายของ

องค์กรมากที่สุด 

 
 2.1.4.5 การก าหนดดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก  
 การก าหนดดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เป็นกระบวนการในการคัดเลือกว่า ดัชนีตัว

ใดมีความส าคัญมากที่สุดและตัวใดมีความส าคัญรองๆ ลงไป ซึ่งการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาดังนี้ (ณรงค์วิทย์ แสนทอง, 2545) 

1) ความสัมพันธ์ระหว่างดัชนี ดัชนีวัดผลการด าเนินงานบางตัวเป็นตัวย่อยของ

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานอีกตัวหนึ่ง เช่น ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมต่อคนต่อปี 

และค่าใช้จ่ายวิทยากรต่อค่าใช้จ่ายทั้งหมดนั้น เป็นตัวชี้วัดผลงานย่อยของ

ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมทั้งหมดต่อค่าจ้างทั้งปี 

2) ระดับผลกระทบของตัวชี้วัดผลงาน เปรียบเทียบผลกระทบของดัชนีวัดผล

การด าเนินงานที่มีต่อผลความคาดหวังและต่อองค์กร ให้พิจารณาเปรียบเทียบ

ดูว่า ถ้าขาดดัชนีตัวใดแล้วจะส่งผลกระทบต่อผลความคาดหวังมากกว่ากัน 
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หรือถ้าขาดดัชนีตัวใดแล้วจะส่งผลกระทบต่อองค์กรมากที่สุด เช่น ในด้าน

คุณภาพของพนักงานใหม่ ดัชนีในเรื่องของอัตราการผ่านทดลองงาน จะส าคัญ

กว่าดัชนีในเรื่องอัตราการผ่านสัมภาษณ์ 

3) ความสัมพันธ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานกับเป้าหมายขององค์กร 

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในแต่ละปีสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ

เป้าหมายขององค์กรในแต่ละปีหรือแต่ละช่วงเวลา เช่น ถ้าปีนี้องค์กรมุ่งเน้น

การลดต้นทุน ดังนั้นดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในการสรรหา คือ ต้นทุน

หรือค่าใช้จ่ายของการสรรหา แต่ถ้าปีนี้องค์กรเน้นเรื่องการขยายสาขา ดัชนี

วัดผลการด าเนินงานหลักของการสรรหาคือ อัตราการหาคนได้ตรงเวลา 

 

 2.1.4.6 การจัดท ารายละเอียดของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก   

 การจัดท ารายละเอียดของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน หรือเรียกว่า Measurement 

Template เพื่อแสดงรายละเอียดของดัชนีแต่ละตัวให้มีความชัดเจนและเกิดความเข้าใจใน

รายละเอียดของดัชนีแต่ละตัวอย่างตรงกัน โดยหัวข้อส าหรับรายละเอียดของดัชนีที่จัดท าขึ้นใน

แต่ละองค์กรอาจมีความแตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม Neely (1999) ได้สรุปรายละเอียดของดัชนี

โดยทั่วไปที่ได้จากการศึกษาการวัดผลการด าเนินงาน ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อดังต่อไปนี้ 

1) ชื่อของดัชน ี    

2) วัตถุประสงค์ในการวัด  

3) ความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร  

4) เป้าหมายของดัชนี 

5) สูตรการค านวณ     

6) ความถี่ในการเก็บข้อมูล 

7) ความถี่ในการตรวจติดตาม  

8) ผู้รับผิดชอบในการเก็บข้อมูลและรายงานผล รวมทั้งต้องสามารถสอบกลับ

ข้อมูลได้ 

9) แหล่งที่มาของข้อมูล    

10) ผู้ควบคุมดูแลดัชนีที่สร้างขึ้น 

11) แนวทางในการด าเนินงาน ในกรณีที่ไม่ผ่านเกณฑ์ของดัชนี 

12) หมายเหต ุ
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 นอกจากนี้ พสุ เดชะรินทร์ (2546) ได้เสนอแนวทางในการจัดท ารายละเอียดของดัชนี 

ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อดังต่อไปนี ้ 

1) ชื่อของดัชน ี      

2) ความหมายของดัชน ี 

3) วัตถุประสงค์ของดัชน ี    

4) สูตรในการค านวณดัชน ี 

5) บุคคลหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบต่อดัชน ี 

6) บุคคลหรือหน่วยงานที่สนับสนุนต่อการบรรลุดัชน ี 

7) ความถี่ในการเก็บข้อมูลของดัชน ี 

8) ความพร้อมของข้อมูล (Availability of Data) โดยแบ่งลักษณะข้อมูลเป็น 3 

กลุ่ม คือ  

 ตัวช้ีวัดที่มีข้อมูลอยู่พร้อมแล้ว สามารถน ามาใช้ได้ทันที 

 ตัวชี้วัดที่คาดว่ามีข้อมูลอยู่ เพียงแต่ต้องมีการจัดเก็บหรือค้นหาข้อมูล

ให้ได้ 

 ตัวช้ีวัดที่ยังไม่มีข้อมูลในปัจจุบัน และไม่ทราบถึงวิธีการหรือแนวทางใน

การจัดเก็บข้อมูล 

9) แหล่งข้อมูล  

10) ลักษณะของรอบระยะเวลาการน าเสนอดัชนี (Periodicity of KPI Presentation 

i.e. annually, semi-annually, monthly, bi-monthly, daily, year to date) 

11) หน่วยที่ใช้ในการวัด   

12) ผู้ที่รับผิดชอบในการบรรลุเป้าหมาย  

13) ผู้ที่รับผิดชอบในการก าหนดเป้าหมาย  

14) ข้อมูลของดัชนนีั้นในรอบ 3 ปีที่ผ่านมา (Baseline Date 3 Years) 

15) เป้าหมายที่ต้องการที่จะบรรลุ 3 ปีล่วงหน้า  

16) ดัชนีจะเป็นสีเขียวเมื่อ (This KPI will be Green when) โดยปกติสีที่ใช้ส่วน

ใหญ่จะประกอบด้วย สีเขียว (ผลการด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย) สีเหลือง (ผล

การด าเนินงานอยู่ในเกณฑ์ที่น่าเป็นห่วง) และสีแดง (ผลการด าเนินงานอยู่ใน

เกณฑ์อันตราย) ดังนั้น จึงต้องก าหนดด้วยว่า ดัชนีแต่ละตัวจะเป็นสีเขียว

เมื่อไหร่ โดยปกติจะมีทางเป็นไปได้อยู่ 3 ทาง คือ 
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 เขียวเมื่อสูงกว่าเป้าหมาย (Actual met above plan) 

 เขียวเมื่อต่ ากว่าเป้าหมาย (Actual met below plan) 

 เขียวเมื่ออยู่ระหว่างกลาง (Actual met between plan) 

17) ช่วงระยะเวลาไหนที่ดัชนจีะเป็นสีแดง เหลือง เขียว  

18) ผู้รับผิดชอบด้านข้อมูล (Data Maintenance) เป็นการก าหนดผู้ที่รับผิดชอบใน

การจัดหา จัดเก็บ และท าให้ข้อมูลของดัชนนีั้นๆ ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา 

 

 2.1.4.7 ข้อควรระวังและข้อคิดในการจัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

1) ผู้บริหารระดับสูงจะต้องให้การสนับสนุนอย่างเต็มที่ ถ้าขาดการสนับสนุนอย่าง

เต็มที่จากผู้บริหารแล้ว การจัดท าระบบตัวชี้วัดยากที่จะประสบความส าเร็จ โอกาสจะประสบ

ความส าเร็จจะสูงมากข้ึน ถ้าผู้บริหารลงมาคลุกคลีกับการท า เนื่องจากการจัดท าระบบตัวชี้วัดจะ

ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างมากภายในองค์กร 

2) ทุกคนภายในองค์กรจะต้องมีส่วนรับรู้และให้การสนับสนุนในการน าระบบการ

ประเมินไปใช้ 

3) ต้องระวังอย่าให้ระบบตัวชี้วัดกลายเป็นเครื่องมือในการจับผิดพนักงาน รวมทั้ ง

เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการลดเงินเดือน หรือให้พนักงานออก ซึ่งจะเป็นการใช้ระบบตัวชี้วัดอย่าง

ผิดวัตถุประสงค์ การน าระบบตัวชี้วัดมาใช้จะต้องมีวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนว่าจะท าไปเพื่ออะไร 

และต้องการผลลัพธ์ใด 

4) ต้องระวังไม่ให้การจัดท าระบบตัวชี้วัดเป็นเพียงแค่โครงการที่ มีก าหนด

ระยะเวลา ทั้งนี้เนื่องจากระบบตัวชี้วัดเป็นสิ่งที่ต้องท าอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาไม่มีการสิ้นสุด 

และเป็นสิ่งที่ต้องมีการปรับเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้มีความเหมาะสมต่อสถานการณ์ที่

เปลี่ยนไป 

5) ต้องระวังไม่ให้การจัดท าตัวชี้วัด และเป้าหมายมีความง่ายหรือยากเกินไป ใน

บางครั้งผู้บริหารจะหาทางเลี่ยงโดยการหาตัวชี้วัดและเป้าหมายที่บรรลุง่าย แต่ไม่ใช่ตัวชี้วัดที่ดี

และไม่ใช่เป้าหมายที่ท้าทาย หรือจัดท าตัวชี้วัดและเป้าหมายที่ยากเกินไปที่จะมีทางบรรลุได้ ก็

จะท าให้การท าระบบตัวชี้วัดยากที่จะประสบความส าเร็จ 

6) การสื่อสารและท าความเข้าใจกับพนักงานเป็นข้ันตอนที่ส าคัญส าหรับการจัดท า

ระบบตัวชี้วัด เนื่องจากการน าเครื่องมือหรือสิ่งใหม่ๆ มาใช้ภายในองค์กรจะต้องเจอกับการ
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ต่อต้านจากผู้บริหารหรือพนักงานบางกลุ่ม ในขณะเดียวกัน พนักงานบางคนก็จะเป็นพวกช่าง

สงสัย ท าให้การน าระบบตัวช้ีวัดไปใช้เป็นไปด้วยความยากล าบาก 

7) การน าเอาระบบตัวชี้วัดหรือระบบการประเมินผลใดก็แล้วแต่ไปผูกกับระบบการ

จ่ายค่าตอบแทนขององค์กร ไม่ควรจะเร่งรีบท าตั้งแต่การพัฒนาระบบตัวชี้วัดใหม่ๆ ควรจะรอให้

ระบบทั้งหมดน่ิงก่อน ทั้งในด้านของตัวช้ีวัด เป้าหมาย หรือข้อมูลที่ใส่เข้าไป 

8) ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องในการท าระบบตัวชี้วัดทุกคนจะต้องระลึกไว้เสมอว่า

สิ่งที่ก าลังท า เป็นเพียงสมมติฐาน (Assumption) เท่านั้น ทุกสิ่งสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงและ

แก้ไขได้ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการจัดท าตัวชี้วัดหรือการก าหนดเป้าหมาย ในระดับต่างๆ ล้วน

แล้วแต่เป็นสมมติฐานที่เกิดขึ้นเท่านั้น ในองค์กรบางแห่งของต่างประเทศ ได้ก้าวหน้าไปถึงขั้น

การน าเอาหลักสถิติเข้ามาช่วย โดยใช้เป็นเครื่องมือในการทดสอบสมมติฐาน เมื่อมีข้อมูลจริงๆ 

เช่น ใช้ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์ 2 ประการที่ตั้งสมมติฐานว่ามีความสัมพันธ์ใน

เชิงเหตุและผล ว่าจริงๆ แล้วมีความสัมพันธ์ในลักษณะดังกล่าวเกิดขึ้นจริงหรือไม่ 

9) ในการจัดท าตัวชี้วัด การมีตัวอย่างของวัตถุประสงค์หรือตัวชี้วัดที่ได้มีการจัดท า

แล้วนั้น จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง เนื่องจากจะช่วยให้ผู้ที่จัดท าขึ้นมาใหม่ ได้มีโอกาสเห็น

ตัวอย่างและประหยัดเวลาในการจัดท า 

 

 2.1.5 การเทียบเคียง (Benchmarking) (บุญดี บุญญากิจ และ กมลวรรณ ศิริพานิช, 

2545) 

 ส าหรับเทคนิคการเทียบเคียงสามารถอธิบายความหมาย ขอบเขต ประเภท และ

รูปแบบกระบวนการท าการเทียบเคียงได้ดังนี ้

 

 2.1.5.1 ความหมายของ Benchmarking 

 ก่อนที่จะท าความเข้าใจในความหมายของค าว่า การเทียบเคียง หรือ Benchmarking 

ต้องเข้าใจค าว่า Benchmark เสียก่อน ซึ่งค าว่า Benchmark คือ ผลการปฏิบัติหรือสมรรถนะ

ของผู้ที่ท าได้ดีที่สุด โดย Benchmark อาจไม่ใช่หน่วยงานหรือองค์กรที่สามารถด าเนินกิจการได้

ดีที่สุดในโลก แต่อาจจะแค่เก่งที่สุดในประเทศหรือในธุรกิจใดธุรกิจหนึ่งเท่านั้น ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ

เป้าหมายว่าต้องการวัดเปรียบเทียบตนเองในระดับไหน และต้องการไปให้ถึงจุดไหน หากเป็น

บริษัทเล็กๆ บริษัทหนึ่ง Benchmark อาจอยู่แค่ในระดับอุตสาหกรรมเดียวกันเท่านั้น อย่างไรก็
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ตาม เมื่อมีศักยภาพมากขึ้น Benchmark อาจเปลี่ยนเป็นในระดับสูงขึ้นถึงระดับประเทศหรือ

ระดับโลกต่อไป 

 ส่วนการเทียบเคียง หรือ Benchmarking เป็นกระบวนการเรียนรู้วิธีการปฏิบัติจากผู้อื่น 

ซึ่งเป็นการกระท าอย่างเปิดเผย เป็นระบบ และมีจุดประสงค์ไม่ใช่เพียงการลอกเลียนแบบ

เท่านั้น แต่เป็นการน าวิธีการปฏิบัติที่ เป็นเลิศที่ได้เรียนรู้มาประยุกต์ให้เหมาะสม ทั้งนี้ 

Benchmarking ไม่จ าเป็นต้องท าเฉพาะกับคู่แข่งเท่านั้น แต่สามารถที่จะท ากับใครก็ได้ที่มี

วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ บางครั้งอาจเกิดความเข้าใจว่า Benchmarking เน้นเฉพาะที่การ

เปรียบเทียบตัววัด แต่อันที่จริงแล้ว การเปรียบเทียบตัววัดเป็นเพียงส่วนหนึ่งของการท า 

Benchmarking เท่านั้น Benchmarking ที่แท้จริงเน้นการศึกษาวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุดจากผู้อื่น 

แล้วน าวิธีการปฏิบัตินั้นมาใช้ปรับปรุงตนเอง จากรูปที่ 2.2 จะเห็นว่า ความเข้าใจที่ถูกต้องของ

การท า Benchmarking คือ เน้นที่การศึกษาถึงวิธีการปฏิบัติ 80 – 90% และใช้ตัววัดเป็นการ

พิจารณาประกอบเพียง 10 – 20% เท่าน้ัน   

  

 
รูปที่ 2.2 ความเข้าใจที่ถูกต้องของ Benchmarking (บุญดี บุญญากิจ และ กมลวรรณ ศิริพานิช, 

2545) 

  

 2.1.5.2 ขอบเขตของการท า Benchmarking 

 การท า Benchmarking สามารถน าไปใช้ได้ทั่วทุกที่ในองค์กรทั้งระดับกลยุทธ์และระดับ

ปฏิบัติการดังรูปที่ 2.3 หรือ Benchmarking กระบวนการโดยเปรียบเทียบที่ปัจจัยน าเข้า (Input) 

กระบวนการ (Process) หรือผลลัพธ์ (Result) ของกระบวนการ ดังรูปที่ 2.4 นั่นหมายความว่า 

การท า Benchmarking สามารถท าได้ทุกเรื่อง 
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รูปที่ 2.3 Benchmarking สามารถท าได้ทั้งระดับกลยุทธ์และระดับปฏิบัติการ (บุญดี บุญญากิจ 

และ กมลวรรณ ศิริพานิช, 2545) 

 

 
รูปที่ 2.4 สามารถท า Benchmarking ปัจจัยน าเข้า กระบวนการ หรือผลลัพธ์ได้ (บุญดี บุญญา

กิจ และ กมลวรรณ ศิริพานิช, 2545) 

 

 2.1.5.3 ประเภทของ Benchmarking  

 การแบ่งประเภทของ Benchmarking สามารถแบ่งได้ 2 วิธี คือ 

 1) แบ่งตามวัตถุประสงค์ของ Benchmarking เป็นการแบ่งโดยพิจารณาว่า ต้องการ

เทียบเคียงกับองค์กรหรือหน่วยงานอื่นในเรื่องอะไร ซึ่งแบ่งออกได้ดังนี ้

 Performance Benchmarking หรือเรียกว่า Result Benchmarking เป็นการ

เปรียบเทียบเฉพาะผลของการปฏิบัติงาน หรือตัวชี้วัดระหว่างเราและคู่เปรียบเทียบ เพื่อดู

ความสามารถในการปฏิบัติของกิจกรรม หรือผลลัพธ์การท างานของกระบวนการต่างๆ ว่าเป็น

อย่างไร ซึ่งการท า Performance Benchmarking เป็นเพียงแค่การเปรียบเทียบตัวเลขเพื่อบอก

ให้องค์กรรับทราบเท่าน้ันว่า ขณะนี้สถานการณ์ขององค์กรเป็นอย่างไร มีจุดอ่อนจุดแข็งตรงไหน 
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แต่ไม่ได้บอกถึงวิธีการว่า จะปรับปรุงได้อย่างไร และคนที่ท าได้ดีกว่า เขาท าได้อย่างไร เหมาะ

ส าหรับผูท้ี่เริ่มท า Benchmarking ใหม่ๆ 

 Process Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบกระบวนการท างานหรือวิธีการ

ปฏิบัติงานระหว่างองค์กรเรากับองค์กรอื่น โดยเน้นวิธีการเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่ดีจากองค์กรอื่น 

เพื่อน ามาปรับปรุงองค์กรของตนเอง ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมมากที่สุด เนื่ องจากก่อให้เกิด

นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ และสามารถที่จะตอบค าถามได้ว่า องค์กรที่มีการปฏิบัติที่

ดีนั้นเขาท าได้อย่างไร จึงเป็นการค้นหาวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) ซึ่งสามารถท า

ได้ทั้งกระบวนการธุรกิจ กระบวนการสนับสนุน และกระบวนการบริหารจัดการ 

 Product Benchmarking หรือเรียกว่า Customer Satisfaction 

Benchmarking คือ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าว่าลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุดใน

คุณลักษณะใดของสินค้า  จากนั้นน าผลสรุปของความพึงพอใจของลูกค้าในประเด็นคุณภาพ 

การบริการ การออกแบบมาเปรียบเทียบระหว่างผลิตภัณฑ์ของเราและผลิตภัณฑ์หรือการ

บริการของบริษัทที่เราไปท า Benchmarking ว่ามีความแตกต่างกันอย่างไร ส่วนใหญ่นิยมท าใน

สินค้ากลุ่มที่เป็นเทคโนโลยีหรือสินค้าบริการที่ต้องตามแฟช่ัน 

 Strategy Benchmarking เป็นการศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธ์ระหว่างองค์กร

เรากับองค์กรที่ประสบความส าเร็จในด้านการวางกลยุทธ์ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นองค์กรที่มีประวัติ

อยู่ รอดมายาวนานหรือประสบความส าเร็จด้านธุรกิจอย่างต่อเนื่อง โดยเป็นการท า 

Benchmarking ระดับสูง ส่วนใหญ่ต้องอาศัยผู้เชี่ยวชาญเข้ามาช่วย ผลที่ได้จะเป็นผลกระทบใน

ระยะยาวและจะมีผลต่อองค์กรอย่างรุนแรงซึ่งอาจเป็นการพลิกโฉมหน้าขององค์กรไปเลย   

 

 2) แบ่งตามผู้ที่ไปเปรียบเทียบด้วย เป็นการแบ่งโดยพิจารณาว่า กลุ่มที่เป็นคู่

เปรียบเทียบของเราคือใคร ซึ่งแบ่งได้ดังนี้ 

 Internal Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบตัววัดหรือความสามารถในการ

ปฏิบัติกับผู้ที่อยู่ภายในองค์กรเดียวกันหรือภายใต้กลุ่มบริษัทในเครือเดียวกัน เป็นการท าได้ง่าย 

เพราะกระบวนการท างานมีความใกล้เคียงกันและข้อมูลมักจะไม่เป็นความลับ ซึ่งส่วนใหญ่จะ

น าไปสู่การสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Work Standard) ให้แก่องค์กรและกลุ่มภายในองค์กร 

เนื่องจากทุกหน่วยงานจะเรียนรู้วิธีปฏิบัติจากผู้ที่เก่งกว่า และสร้างรูปแบบที่เป็นวิธีการปฏิบัติที่

ดีที่สุด (Best Practices) ของกลุ่มขึ้นมา หลายองค์กรที่เริ่มท า Benchmarking มักเริ่มจากการ
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ท า Internal Benchmarking ก่อน จากนั้นจึงขยายไปสู่การเปรียบเทียบกับองค์กรภายนอก 

อย่างไรก็ตาม การท า Benchmarking แบบนี้ ประโยชน์ที่ได้รับมีจ ากัด เนื่องจากเป็นการเรียน

รู้อยู่ในวงแคบเท่านั้น เมื่อองค์กรท า Benchmarking แบบนี้ไปสักพักจะพบช่องว่างที่จะสามารถ

เรียนรู้ซ่ึงกันและกันได้แคบลงเรื่อยๆ จนในที่สุด แนวทางการปฏิบัติงานของแต่ละองค์กรที่อยู่ใน

กลุ่มจะใกล้เคียงกัน 

 Competitive Benchmarking คือ การท า Benchmarking กับคู่แข่งของเรา

โดยตรง การเก็บข้อมูลจะค่อนข้างล าบากเพราะข้อมูลเป็นความลับ อาจจะท าได้แค่บาง

กระบวนการเท่านั้น และอาจต้องอาศัยบุคคลที่สามเข้าไปช่วยเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล การท า 

Benchmarking แบบนี้ให้ผลในเชิงของการชี้บอกองค์กรถึงต าแหน่งของตนในธุรกิจนั้นๆ และ

ชี้บอกถึงสิ่งที่เป็นจุดอ่อนจุดแข็งของตนมากกว่าการเรียนรู้ที่จะก่อให้เกิดนวัตกรรมการปรับปรุง

หรือมากกว่าที่จะค้นหาวิธีการปฏิบัติที่ดีที่จะสามารถเรียนรู้ได้จริงๆ 

 Industrial Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบกับผู้ที่อยู่ในอุตสาหกรรม

เดียวกัน แต่ไม่ใช่ผู้ที่ เป็นคู่แข่งกันโดยตรง เช่น บริษัทผลิตปลากระป๋องสามารถท า 

Benchmarking กับบริษัทผลิตผลไม้กระป๋องได้ ซึ่งสามารถช่วยหลีกเลี่ยงปัญหาในการเก็บ

ข้อมูลเพราะสามารถเก็บข้อมูลได้ง่ายกว่า ในเชิงการเรียนรู้อาจได้เรียนรู้วิธีการท างานซึ่ง

สามารถน ามาปรับใช้กับเราได้บ้าง แต่อย่างไรก็ตาม การท า Industrial Benchmarking ยังไม่ได้

ท าให้เกิดนวัตกรรมการปรับปรุงใหม่ๆ มากนัก เมื่อเทียบกับการท า Generic Benchmarking 

 Generic Benchmarking หรือ Functional Benchmarking เป็นการท า 

Benchmarking กับองค์กรใดก็ตาม ซึ่งมีความเป็นเลิศในกระบวนการท างานนั้นๆ ซึ่งองค์กรนั้น

อาจมีธุรกิจแตกต่างจากเราโดยสิ้นเชิง การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบระหว่างเราและผู้ที่

เป็นคู่เปรียบเทียบที่มาจากต่างธุรกิจแต่มีความเป็นเลิศในการปฏิบัตินั้นท าได้ค่อนข้างยาก ต้อง

อาศัยการวิเคราะห์ความคล้ายคลึงกันที่มีเหตุผล และบางเรื่องอาจจะเปรียบกันไม่ได้เลยก็ได้ แต่

จะพบว่าการท า Benchmarking แบบนี้ก่อให้เกิดนวัตกรรมการปรับปรุงใหม่ๆ ได้ดีที่สุด ให้

ความรู้ใหม่ๆ และให้มุมมองใหม่ๆ ซึ่งเราจะไม่ได้ในจากการท า Benchmarking แบบอ่ืน  

 

 2.1.5.4 รูปแบบกระบวนการท า Benchmarking (Benchmarking Model) 

 รูปแบบในการท า Benchmarking ได้ถูกพัฒนาขึ้นและน าไปใช้โดยองค์กรต่างๆ ทั่วโลก

อย่างหลากหลาย ซึ่งประมาณว่ามีรูปแบบและวิธีการท า Benchmarking ทั้งหมดมากกว่า 65 
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รูปแบบ แต่โดยหลักแล้วพบว่าทุกรูปแบบมีพื้นฐานที่ใกล้เคียงกัน และยึดถือตามกรอบแนวคิดที่

เหมือนกันคือ แนวคิดของการใช้วงจรเดมมิ่ง หรือ PDCA Cycle มาใช้ในการก าหนดรูปแบบ

ของการท า Benchmarking  

 รูปแบบการท า Benchmarking ที่เป็นรูปแบบมาตรฐานที่ได้รับความนิยมมากที่สุดคือ 

รูปแบบของ Xerox Corporation ประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนย่อย ดังแสดงใน

รูปที่ 2.5 

 
รูปที่ 2.5 ขั้นตอนของกระบวนการ Benchmarking มี 4 ขั้นตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนย่อย (บุญ

ดี บุญญากิจ และ กมลวรรณ ศิริพานิช, 2545) 

 

2.1.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัย จ าเป็นต้องเข้าใจในวัตถุประสงค์ของการวิจัย

อย่างชัดเจน เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง  และสามารถตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ 

จากน้ันจึงต้องวางแผนที่จะเลือกเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ซึ่งโดยทั่วไปมีแหล่งข้อมูล 2 

ประเภท คือ แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Source of Data) ซึ่งเป็นแหล่งเริ่มต้นในการ

ค้นคว้าหาข้อมูลส าหรับการวิจัย โดยมีทั้งแหล่งข้อมูลทุติยภูมิภายใน ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลที่ใกล้

ตัว เช่น รายงานการเงินของบริษัท และแหล่งข้อมูลทุติยภูมิภายนอก ซึ่งเป็นแหล่งที่รวบรวม

เอกสารตีพิมพ์ในรูปแบบหนังสือ บทความ รวมทั้ง Internet แหล่งข้อมูลอีกประเภท คือ 
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แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Source of Data) ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลที่มีความเป็นปัจจุบัน 

ทันสมัย และสามารถตอบปัญหาส าหรับการวิจัยได้ดีกว่าข้อมูลทุติยภูมิ โดยการจะได้ข้อมูล

ประเภทนี้สามารถได้จากการสังเกตในสถานการณ์ที่ปรากฏ (Observation) พร้อมทั้งไม่ประสงค์

ให้หน่วยที่ถูกเก็บข้อมูลรู้ตัว เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นธรรมชาติมากที่สุด ส่วนอีกวิธีหนึ่งคือ การ

ส ารวจ (Survey) โดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมกว่าการสังเกต เนื่องจากได้ข้อมูลที่มี

ความถูกต้อง น่าเชื่อถือ และตรงกับวัตถุประสงค์ส าหรับการวิจัย 

 ดังนั้น เมื่อทราบถึงแหล่งข้อมูลแล้ว จึงสามารถสรุปวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่ง

โดยทั่วไปมี 2 วิธี คือ การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ซึ่งจะใช้แบบสอบถาม เหมาะกับกลุ่มตัวอย่าง

ขนาดใหญ่ ต้องใช้เวลา และค่าใช้จ่ายสูง แต่ข้อมูลที่ได้ไม่ลึกซึ้ง และการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ 

นิยมใช้การสังเกต การสัมภาษณ์ และสนทนากลุ่ม เหมาะส าหรับกลุ่มตัวอย่างขนาดเล็กที่

ต้องการข้อมูลเชิงลึก (กุณฑลี รื่นรมย์, 2549)  

 

2.1.7 เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Saaty, 1999) 

 เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network Process : ANP) เป็น

เทคนิคหนึ่งที่ใช้ในการจัดล าดับความส าคัญในรูปแบบของสเกลแบบอัตราส่วน (Ratio Scales) 

ซึ่งจะแสดงให้เห็นถึงการวัดความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ (Elements) ที่เกี่ยวข้องกันภายใต้

เกณฑ์ที่ใช้ควบคุม (Control Criteria) โดยใช้ซุปเปอร์เมตริก ซึ่งจะมีการเรียงล าดับความส าคัญ

ของเกณฑ์ในแนวคอลัมภ์ ANP สามารถแสดงผลลัพธ์ของโครงข่ายทั้งภายในกลุ่มและระหว่าง

กลุ่มขององค์ประกอบ (Clusters of Elements) โดยรูปแบบการตัดสินใจของ ANP ไม่

จ าเป็นต้องมีการระบุล าดับชั้น (Levels) หรือลักษณะโครงสร้างล าดับชั้น (Hierarchy) ท าให้ 

ANP สามารถน าไปใช้ในการตัดสินใจได้อย่างหลากหลาย 

 ANP ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก โดยส่วนที่ 1 จะเกี่ยวข้องกับโครงข่ายของเกณฑ์และ

เกณฑ์ย่อยที่ใช้ในการควบคุมความสัมพันธ์ภายในโครงข่าย และส่วนที่ 2 จะเกี่ยวข้องกับ

โครงข่ายของความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบและกลุ่มขององค์ประกอบ ซึ่ งรูปแบบของ

โครงข่ายจะแปรเปลี่ยนตามเกณฑ์ต่างๆ ท าให้ซุปเปอร์เมตริกแตกต่างกันด้วย ท้ายที่สุด ในแต่

ละซุปเปอร์เมตริกจะถูกให้น้ าหนักโดยการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ที่ใช้ควบคุม และ

ผลลัพธ์ที่ได้จะถูกวิเคราะห์ตามเกณฑ์ที่ใช้ควบคุมทั้งหมด 

 ส าหรับระบบการประมวลผลในซุปเปอร์เมตริก อธิบายได้โดยสมมติให้ในระบบการ

ตัดสินใจหนึ่งมีจ านวนกลุ่มขององค์ประกอบ (Clusters or Components) N กลุ่ม โดยที่
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องค์ประกอบในแต่ละกลุ่มมีความเกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบกับองค์ประกอบภายในกลุ่มอื่นบาง

ตัวหรือทุกตัว สมมติให้กลุ่มองค์ประกอบ h ซึ่งแทนด้วย Ch เมื่อ h = 1, 2, …, N มีจ านวน

องค์ประกอบ nh ตัว ซึ่งแทนแต่ละองค์ประกอบด้วย eh1, eh2, …, ehnh ผลกระทบที่เกิดขึ้นในเซต

ขององค์ประกอบในกลุ่มกับองค์ประกอบอื่นในระบบถูกแสดงด้วยเวกเตอร์ล าดับความส าคัญ

แบบสเกลอัตราส่วน ลักษณะตัวอย่างการเชื่อมโยงหรือผลกระทบในระบบโครงข่ายแสดงได้ดัง

รูปที่ 2.6 ซึ่งจะเห็นว่า องค์ประกอบในกลุ่มหนึ่งไปมีผลกระทบกับองค์ประกอบของอีกกลุ่มหนึ่ง

หรือเป็นกลุ่มที่ไม่มีลูกศรเข้าภายในกลุ่ม จะเรียกว่า Source Component เช่น กลุ่ม C1 ส าหรับ

องค์ประกอบในกลุ่มหนึ่งที่ได้รับผลกระทบจากองค์ประกอบของอีกกลุ่มหนึ่งหรือกลุ่มที่ ไม่มี

ลูกศรออกจากกลุ่ม จะเรียกว่า Sink Component เช่น กลุ่ม C5 และองค์ประกอบในกลุ่มที่ได้รับ

ผลกระทบและส่งผลกระทบต่อองค์ประกอบในกลุ่มอื่นๆ หรือมีทั้งลูกศรเข้าและออกจากกลุ่ม 

เรียกว่า Transient Component เช่น กลุ่ม C3 ส่วน Loops ที่เกิดในลักษณะของกลุ่ม C2 และ 

C4 เป็นการมีผลกระทบภายในกลุ่มของตนเอง และเวกเตอร์ล าดับความส าคัญได้มาจาก

ต าแหน่งที่เหมาะสมในเวกเตอร์คอลัมภ์ของซุปเปอร์เมตริกดังแสดงในรูปที่ 2.7 

 

 
รูปที่ 2.6 ตัวอย่างการเชื่อมโยงภายในโครงข่ายของ ANP (Saaty, 1999) 
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รูปที่ 2.7 ซุปเปอร์เมตริก (Saaty, 1999) 

 

 จากรูปที่ 2.7 จะเห็นว่า ซุปเปอร์เมตริกเกิดจากเมตริกย่อยๆ มารวมกัน โดยมีการ

เปรียบเทียบเมตริกย่อยเป็นคู่ๆ และมีการเปรียบเทียบแต่ละองค์ประกอบภายในเมตริกย่อยคู่

นั้นด้วย ซึ่งในแต่ละคอลัมภ์ของเมตริกจะมีการรวมกัน และอาศัยกระบวนการทางสถิติที่ท าให้

เมตริกกลายเป็น Stochastic Matrix การมีผลระหว่างกันในซุปเปอร์เมตริกจะวัดโดยใช้

องค์ประกอบที่ต่างกันหลายๆ องค์ประกอบเปรียบเทียบกัน ผลของซุปเปอร์เมตริกที่แตกต่างกัน

ได้ถูกพัฒนาขึ้นภายใต้เกณฑ์แต่ละเกณฑ์ และในส่วนขององค์ประกอบต่างๆ จะมีการ

เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างกันบนแต่ละเกณฑ์ ซึ่งอยู่บนสุดของคอลัมภ์ในซุปเปอร์เมตริก 

ดังนั้น น้ าหนักความส าคัญของแต่ละองค์ประกอบซึ่งอยู่ในเมตริกที่ได้จากการเปรียบเทียบเป็น

คู่ๆ   ภายใต้เกณฑ์ต่างๆ ที่อยู่บนสุดของคอลัมภ์ของซุปเปอร์เมตริกจะถูกพัฒนาเป็น

ไอเกนเวคเตอร์ในแต่ละคอลัมภ์ และจะน าไปไว้ในซุปเปอร์เมตริกจนครบทุกเมตริกที่มีการ

เปรียบเทียบเป็นคู่ๆ จากนั้นเมื่อได้ซุปเปอร์เมตริกที่มีกระบวนการทางสถิติของเมตริกดังที่กล่าว

มาแล้ว จะมีกระบวนการทางสถิติที่ท าให้ได้เป็น Weight Supermatrix ซึ่งใช้สัญลักษณ์ W และ

จะต้องมีการลิมิต Weighted Supermatrix เพื่อให้มีค่าน้ าหนักคะแนนที่เสถียร (ตวงทอง เวศนา

รัตน์ และ ชูเวช ชาญสง่าเวช, 2547) 

 ในปัจจุบัน Thomas Saaty ได้พัฒนา ANP เป็นโปรแกรมส าเร็จรูปชื่อว่า Super 

Decisions ซึ่งสามารถช่วยในการตัดสินปัญหาที่มีความซับซ้อน และสามารถแสดงให้เห็นถึง

ความส าคัญขององค์ประกอบต่างๆ ที่ต้องการได้ โดยวิธีการตัดสินใจของโปรแกรม Super 
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Decisions จะอยู่ภายใต้พื้นฐานของการให้คะแนนความส าคัญ (Priorities) และสามารถสร้าง

โครงข่ายขององค์ประกอบหรือกลุ่มขององค์ประกอบได้อย่างไม่จ ากัด (Saaty, 2010 : online) 

ตัวอย่างลักษณะของโปรแกรม Super Decisions แสดงไดด้ังรูปที่ 2.8 

 

 
รูปที่ 2.8 ลักษณะโปรแกรม Super Decisions (Saaty, 2010 : online) 

 

2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้มีการศึกษาการพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก

และการพัฒนาเทคนิคการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

 

 2.2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวกับการพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 ในช่วงที่ผ่านมา องค์กรต่างๆ ได้มีการพัฒนาดัชนีวัดการด าเนินงานหลักเพื่อใช้เป็น

เครื่องมือในการประเมินผลองค์กรมากมาย ซึ่งในด้านของอุตสาหกรรมได้มีการวิจัยเกี่ยวกับการ

พัฒนาดัชนีส าหรับเป็นเครื่องมื่อในการรายงานผลให้กับผู้บริหารและเป็นดัชนีวัดผลส าเร็จของ

องค์กร (ไพบูลย์ คงสุภาพศิริ, 2544) มีการพัฒนาดัชนีชี้วัดการบริหารจัดการโรงงานผลิตและ

น าเข้าชุดฝึกระบบอัตโนมัติเพื่อการศึกษา โดยการศึกษาสภาพการบริหาร ค้นหาสาเหตุปัญหา 

ชี้แจงผู้บริหาร ระดมความคิดจากผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้อง จนกระทั่งท าการคัดเลือกดัชนีและ

ได้ดัชนีที่เป็นเครื่องมือช่วยประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร (ธนพล ศรีจามจุรีย์, 2545) ซึ่ง
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การพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรมเีกณฑ์ในการตรวจสอบหรือเกณฑ์ในการคัดเลือก

ดัชนี เพื่อให้ได้ดัชนีที่มีความเหมาะสมและสะท้อนถึงผลการด าเนินงานขององค์กรนั้นๆ (พสุ 

เดชะรินทร์, 2546) โดยการพัฒนาดัชนีของฝ่ายโรงงานในโรงงานผลิตผลิตภัณฑ์พลาสติกได้มี

การประยุกต์ใช้เกณฑ์ในการคัดเลือกดัชนีดังนี้ (กันยา อัครอารีย,์ 2545) 

1) ความสัมพันธ์กับนโยบายการบริหารงานขององค์กร และแปลงนโยบายสู่การ

ปฏิบัต ิ

2) ครอบคลุมปัจจัยสู่ความส าเร็จของหน่วยงาน 

3) ช่วยให้ผู้บริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ได้ด ี

4) วัดผลการด าเนินงานของหน่วยงานต่างๆ ได้จริง 

5) ก่อให้เกิดความร่วมมือกันของพนักงานทุกระดับ 

6) ผลักดันให้พนักงานเกิดความกระตือรือร้นในการพัฒนาการปรับปรุงการท างาน 

7) ก่อให้เกิดความสามารถในการแข่งขันในอนาคต 

8) มีการวัดที่สมดุลทุกด้าน 

9) มีการก าหนดค่าอ้างอิงที่เหมาะสมเพื่อประเมินผลการด าเนินงาน 

10) มีระบบการได้มาซึ่งข้อมูลและการรายงานผลที่ชัดเจนและเข้าใจงาน 

 

 ซึ่งเกณฑ์ดังกล่าว ท าให้ได้ดัชนีที่มีความเหมาะสม และสามารถน าดัชนีที่ได้พัฒนาขึ้น

ไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงานได้ และยั งมีการพัฒนาดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานส าหรับงานการพยาบาลอุบัติเหตุและฉุกเฉิน โรงพยาบาลราชวิถี ซึ่งได้มีการก าหนด

เกณฑ์ในการตรวจสอบคุณภาพดัชนีตามแนวคิดของ พสุ เดชะรินทร์ (2546) ดังนี้ (นิรัชรา ก่อ

กุลดิลก, 2547) 

1) ตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานที่พัฒนาขึ้นสามารถน าไปวัดผลการปฏิบัติงานได้จริง 

2) ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานสามารถสะท้อนให้เห็นถึงผลการด าเนินงานของงาน

การพยาบาลอุบัติเหตุและฉุกเฉินที่น าไปสู่ผลการด าเนินงานของหน่วยงานที่ดี

ขึ้น 

3) ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานที่พัฒนาขึ้นง่ายในการเก็บข้อมูล มีความถูกต้องและ

เหมาะสมกับบริบทของหน่วยงาน 

4) ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานที่พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมในด้านต้นทุนของการ

เก็บรวบรวมข้อมูล 
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5) ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานที่พัฒนาขึ้นส่งผลต่อพฤติกรรมของบุคลากรภายใน

หน่วยงาน 

 

 การพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในด้านการให้บริการ ได้มีการก าหนดเกณฑ์ใน

การคัดเลือกดัชนีเช่นกัน ยกตัวอย่างการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก

ด้านคุณภาพบริการของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย ได้มีการจ าแนกดัชนีที่ได้จาก

การศึกษาออกเป็น 4 มุมมอง ตามแนวคิดของสหภาพยุโรป ได้แก่ คุณภาพ ความต่อเนื่อง 

ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า จากนั้นจึงท าการคัดเลือกดัชนีโดยมีการก าหนด

เกณฑ์หลัก 2 เกณฑ์ คือ  

1) เกณฑ์หลักด้านความเหมาะสมกับองค์กร ซึ่งประกอบด้วยเกณฑ์รอง 4 

เกณฑ์ ได้แก่ ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ขององค์กร สะท้อนถึงผลการ

ด าเนินงาน ก่อให้เกิดการพัฒนาองค์กร และความชัดเจนของดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงาน และ 

2) เกณฑ์หลักด้านความพร้อมของข้อมูล ประกอบด้วยเกณฑ์รอง 3 เกณฑ์ 

ได้แก่ ความพร้อมของข้อมูล ความถูกต้องของข้อมูล และความทันสมัยของ

ข้อมลู  

 

 เมื่อคัดเลือกดัชนีตามเกณฑ์ดังกล่าว ท าให้ได้ดัชนีที่มีความเหมาะสม สอดคล้องกับ

ความต้องการขององค์กรมากที่สุด และครอบคลุมทั้ง 4 มุมมอง (ปารเมศ ชุติมา และ กุณฑญา 

เปลี่ยนสมัย, 2551) นอกจากนี้ การคัดเลือกหรือการทดสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

แต่ละตัวเทียบกับเกณฑ์ที่ก าหนดขึ้นโดยคะแนนที่แสดงถึงคุณภาพของดัชนีแต่ละตัว เช่น 

คะแนน 1 – 3 ซึ่ง 3 เป็นดัชนีที่มีคุณภาพมาก 1 เป็นดัชนีที่มีคุณภาพต่ า สามารถที่จะท าการ

รวมคะแนนของดัชนีแต่ละตัวและกลายเป็นเครื่องมือหนึ่งในการจัดล าดับความส าคัญของดัชนี

แต่ละตัว อย่างไรก็ตาม การทดสอบคุณภาพของดัชนีลักษณะนี้ต้องมีข้อควรระวังไว้บ้าง เช่น 

ดัชนบีางตัวอาจจะเป็นดัชนทีี่ดี แต่ขาดข้อมูล ท าให้ได้คะแนนรวมต่ าทั้งๆ ที่เป็นดัชนีที่ดี และถ้า

ดูที่คะแนนรวมเพียงอย่างเดียว อาจจะเกิดการหลงผิดไปได้ ดังนั้น ผู้บริหารควรจะเริ่มเก็บข้อมูล

เกี่ยวกับดัชนีตัวนั้น เพื่อที่จะสามารถน าดัชนีตัวนั้นมาใช้ต่อไป (พสุ เดชะรินทร์, 2546)  
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 2.2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวกับพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักด้านการให้บริการ

 ในช่วงปี 1985 ซึ่งเป็นช่วงที่อุตสาหกรรมและธุรกิจบริการมีการแข่งขันกันอย่างสูง 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry ได้ศึกษาและพัฒนาเครื่องมือในการตรวจวัดและจัดการกับ

คุณภาพบริการ เรียกว่า SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ถูกค้นพบจากการประเมินคุณภาพ

บริการตามมุมมองของลูกค้า โดยแบ่งคุณภาพบริการเป็น 10 ด้าน คือ Reliability, 

Responsiveness, Competence, Access, Courtesy, Communication, Credibility, Security, 

Understanding/knowing the customer และ Tangibles ต่อมาในปี 1988 ได้ท าการรวมกลุ่ม

ของคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้าน เหลือเพียง 5 ด้าน เนื่องจากมุมมองหรือมิติที่ส าคัญกับการ

ประเมินคุณภาพบริการมีเพียงแค่ Reliability, Tangibles และ Responsiveness ส่วนอีก 7 ด้าน

ที่เหลือ ยุบเป็น Assurance และ Empathy ดังนั้น สามารถสรุปมุมมองของ SERVQUAL ที่ใช้

ในการวัดความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า 5 ด้าน ซึ่งเรียกว่า แบบจ าลอง PZB โดยมี

มุมมองต่างๆ ดังนี ้(Buttle, 1996) 

1) ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่

สัญญาไว้ 

2) การรับรอง (Assurance) คือ ความรู้และมารยาทของผู้ให้บริการ รวมถึง

ความสามารถในการแสดงความน่าเช่ือถือและความเชื่อมั่น 

3) การมีตัวตน (Tangible) คือ การมีวัสดุอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก 

บุคลากร และเครื่องมือที่ใช้ในการสื่อสาร 

4) ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ การเอาใจใส่ดูแลและให้ความสนใจในลูกค้า

เป็นการส่วนตัวได้ และเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 

5) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) คือ ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า

และมีความพร้อมในการให้บริการ  

  

 หลังจากที่มีการศึกษาถึงมุมมองที่ส าคัญส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ สิ่ง

ส าคัญอีกประการหนึ่งที่จ าเป็นต้องมีในระบบการประเมินคุณภาพบริการ คือ ดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicators : KPIs) เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการวัด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการลูกค้า อีกทั้งเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการควบคุมผู้ให้

บริการให้สามารถบริการได้อย่างมีคุณภาพและต่อเน่ือง และเกิดความเป็นธรรมแก่ลูกค้า จึงได้มี

การวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักด้านการขนส่นสินค้า ซึ่งพบว่า การที่
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จะท าให้ผลิตภัณฑ์เกิดความน่าสนใจต่อลูกค้า ปัจจัยส าคัญมาจากการให้บริการต่อลูกค้าเป็น

อย่างดี ดังนั้นจึงเกิดแนวคิดที่จะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

หลัก ซึ่งโดยทั่วไปดัชนีในด้านการขนส่งสินค้าสามารถแสดงได้ดังตารางที่ 2.1 (Franceschini 

and Rafele, 2000) 

 

ตารางที่ 2.1 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักด้านการขนส่ง 

ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ความหมาย 

1. เวลาน า (Lead Time) ระยะเวลาตั้งแต่รับค าสั่งซื้อจากลูกค้าถึงลูกค้าได้รับสินค้า ซึ่งประกอบด้วยขั้นตอนต่างๆ 

คือ การสั่งซื้อของลูกค้า การรับค าสั่งลูกค้า การจัดการกับค าสั่งซื้อ แจ้งค าสั่งซื้อให้ฝ่ายผลิต 

ท าการผลิต ส่งสินค้าสู่คลังสินค้า และส่งให้ลูกค้า 

2. ความสม่ าเสมอ (Regulatory) การท าให้ระยะเวลาในการจัดส่งมีความสม่ าเสมอ 

(จ านวนคร้ังที่ส่งสินค้าถึงก่อนหรือล่าช้ากว่าก าหนด / จ านวนคร้ังที่จัดส่งทั้งหมด) × 100 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) (จ านวนคร้ังที่ส่งสินค้าทันก าหนด / จ านวนคร้ังที่จัดส่งทั้งหมด) × 100 

4. ความส าเร็จ (Completeness) (จ านวนคร้ังที่ส่งสินค้าได้ / จ านวนคร้ังที่ต้องจัดส่งสินค้าทั้งหมด) × 100 

5. ความยืดหยุ่น (Flexibility) (จ านวนงานที่เร่งหรือไม่ได้คาดการณ์ที่สามารถยืนยันต่อลูกค้า / จ านวนงานที่เร่งหรือไม่ได้

คาดการณ์ทั้งหมดที่ลูกค้าต้องการ) × 100 

6. ความถูกต้อง (Correctness) (จ านวนคร้ังที่ส่งสินค้าผิดพลาด / จ านวนคร้ังที่ต้องจัดส่งทั้งหมด) × 100 

= (จ านวนครั้งที่ใบแจ้งรายการสินค้าผิดพลาด / จ านวนครั้งที่ต้องส่งใบแจ้งรายการสินค้า

ทั้งหมด) × 100 

7. ความเสียหาย (Harmfulness) (จ านวนคร้ังที่เกิดความเสียหายจากการส่งสินค้า / จ านวนคร้ังที่ต้องจัดส่งทั้งหมด) × 100 

8. ความสามารถในการจัดส่ง 

(Productivity) 

(จ านวนงานที่ถูกจัดส่ง / ช่วงเวลาที่พิจารณา) × 100 

 

  จากนั้นจึงท าการจ าแนกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักเหล่านี้ตามมุมมองของ

แบบจ าลอง PZB ทั้ง 5 มุมมอง ดังแสดงในตารางที่ 2.2 และพบว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

หลักด้านการขนส่งครอบคลุมเพียงแค่ 4 มุมมอง โดยขาดปัจจัยด้านความเอาใจใส่ ซึ่งเกี่ยวข้อง

กับการสื่อสารกับลูกค้าหรือความสนใจต่อความต้องการของลูกค้า ดังนั้น ดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานด้านการขนส่งควรให้ความส าคัญกับมุมมองที่ขาดไป โดยอาจก าหนดดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานด้านความเอาใจใส่ในรูปของความตรงต่อเวลา (Timeliness) 
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ตารางที่ 2.2 การจ าแนกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักด้านการขนส่งตามมุมมองคุณภาพใน

แบบจ าลอง PZB 

ตัวชี้วัดผลการ

ด าเนินงาน 

การมีตัวตน

(Tangibles) 

ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) 

การตอบสนอง 

(Responsiveness) 

การรับรอง 

(Assurance) 

ความเอาใจใส่ 

(Empathy) 

1. เวลาน า (Lead 

Time) 

B  A   

2. ความสม่ าเสมอ 

(Regulatory) 

B  A   

3. ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) 

B A    

4. ความส าเร็จ 

(Completeness) 

 A  B  

5. ความยืดหยุ่น 

(Flexibility) 

  A B  

6. ความถูกต้อง 

(Correctness) 

 A  B  

7. ความเสียหาย 

(Harmfulness) 

B   A  

8. ความสามารถใน

ก า ร จั ด ส่ ง 

(Productivity) 

A   B  

 หมายเหตุ  A คือ สัมพันธ์กันอย่างมาก  B คือ สัมพันธ์กันน้อย 

 

 นอกจากนี้ ยังมีการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาแนวทางการให้บริการภายในสหกรณ์ออม

ทรัพย์โดยประยุกต์ใช้แบบจ าลอง PZB ซึ่งพบว่า มุมมองด้านความเชื่อถือได้และมุมมองด้าน

การรับรองมีความซ้ าซ้อนกัน เนื่องจากต่างมุ่งให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่นและไว้วางใจในบริการ

เหมือนกัน จึงได้ท าการยุบรวมมุมมองทั้งสองไว้ด้วยกันและเรียกมุมมองนี้ว่า ความถูกต้อง

แม่นย า (Accuracy) ซึ่งหมายถึง ความถูกต้องแม่นย าในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการที่จะท า

ให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และไว้วางใจในบริการ (ภาสกร จันทมงคลเลิศ, 2546) ดังนั้น การน า

แบบจ าลอง PZB ไปประยุกต์ใช้ในการก าหนดมุมมองของดัชนีหรือการก าหนดมุมมองของดัชนี

จากแนวคิดใดๆ ก็ตาม จะต้องค านึงถึงความเหมาะสมตามสภาพการด าเนินธุรกิจแต่ละแห่ง 

รวมถึงเป้าหมายที่ต้องการจากการประเมินคุณภาพการให้บริการในธุรกิจนั้นๆ ด้วย เนื่องจาก

ในบางธุรกิจอาจไม่สามารถก าหนดดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักได้ครบถ้วนตามมุมมองของ
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แบบจ าลอง PZB (Xian-ying and Qin-hai, 2007) อย่างไรก็ตาม ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก

สามารถน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินผลลัพธ์จากการให้บริการได้ โดยอาจประเมินจาก

ระยะเวลาความพร้อมในการให้บริการ ระยะเวลาในการตอบสนองต่อลูกค้า เป็นต้น (Akatsu, 

2007) 

 

 2.2.3 งานวิจัยเกี่ยวกับการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ในการคัดเลือกดัชนี 

 การวิจัยในครั้งนี้ได้มีการศึกษาแนวทางในการจัดล าดับความส าคัญให้กับเกณฑ์ในการ

คัดเลือกดัชนี เพื่อให้สามารถก าหนดเป็นน้ าหนักความส าคัญในการให้คะแนนดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานแต่ละตัวได้ ซึ่งจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า เทคนิคการจัดล าดับ

ความส าคัญหรือการให้น้ าหนักความส าคัญได้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เริ่มต้นได้มีการ

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment : 

QFD) ซึ่งเป็นเทคนิคหนึ่งที่ใช้เมตริกในการประมวลผลคะแนนความส าคัญ และการให้คะแนน

ความส าคัญจะเป็นแบบค่าสัมบูรณ์ที่มาจากความคิดเห็นของลูกค้าและทีมงานที่ท า QFD แต่

การจัดล าดับความส าคัญโดย QFD ท าให้เกิดความคลาดเคลื่อนของผลคะแนนที่ได้เนื่องจาก

สาเหตุหลายประการ เช่น 

 ความไม่ตรงกันของฐาน (Base) ของทีมงานแต่ละคน และ/หรือความไม่สม่ าเสมอของ

ฐาน ท าให้เกิดความไม่แน่นอนที่เกิดขึ้นกับการให้คะแนนและคะแนนที่ได้ไม่ตรงกับ

ความรู้สึกจริง  

 การให้คะแนนแบบสัมบูรณ์ส าหรับผู้ให้คะแนนทั่วไป มักจะมองว่าทุกๆ ทางเลือกหรือ

ทุกความต้องการมีความส าคัญทั้งสิ้น ท าให้ค่าที่ได้มักจะมีแนวโน้มไปในทางที่มากกว่า

ความรู้สึกของผู้ให้คะแนน 

 สเกลที่นิยมใช้ในการให้คะแนนใน QFD คือ 1 – 5 แต่จากการวิจัยพบว่า มนุษย์มี

หน่วยความจ าได้ถึง 7 ± 2 นั่นหมายความว่า เราสามารถใช้สเกลได้ถึง 9 และมนุษย์

สามารถรับรู้ความแตกต่างน้ันได ้

 

 จากข้อเสียต่างๆ ที่เกิดขึ้นในจากการจัดล าดับความส าคัญโดยใช้  QFD จึงมีการ

พัฒนาการจัดล าดับความส าคัญโดยใช้เทคนิคกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytical 

Hierarchy Process : AHP) ซึ่งเทคนิค AHP ถูกพัฒนาโดย Thomas Saaty และได้น ามาใช้กับ

การวิเคราะห์ปัญหาการตัดสินใจระดับสูง  AHP สามารถขจัดปัญหาที่เกิดขึ้นกับ QFD ได้โดยใช้
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โครงสร้างแบบล าดับขั้น (Hierarchical Structure) ของปัญหาการตัดสินใจ ท าการเปรียบเทียบ

องค์ประกอบที่มีความสัมพันธ์กันเป็นคู่ๆ ในขั้นนั้นๆ และใช้การตัดสินใจจากค าพูด (Verbal 

Judgement) แทนการก าหนดตัวเลขเฉพาะ ท าให้สามารถหาค่าล าดับความส าคัญที่เป็นสเกล

อัตราส่วนซึ่งสามารถน ามาใช้กับการวิเคราะห์ได้ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ (ปารเมศ ชุติมา 

และ รุจเรข กาญจนรุจวิวัฒน์, 2543) AHP ถูกน าไปใช้ในทั้งในการตัดสินใจเลือกผู้จัดหา 

(Supplier) ที่มีความเหมาะสมให้กับบริษัทกรณีศึกษาแห่งหนึ่ง (Jun and Jian-liang, 2008) 

การตัดสินใจสร้างถนนในชนบทให้เกิดความคุ้มค่าแก่การลงทุน (Dalal et al., 2010) และถูก

น าไปใช้ในงานวิจัยอื่นๆ อีกมากมาย 

 อย่างไรก็ตาม เทคนิค AHP ยังมีข้อจ ากัดบางประการ โดย Thomas Saaty พบว่า ใน

ความเป็นจริงแล้ว รูปแบบการตัดสินใจของมนุษย์ไม่จ าเป็นต้องเป็นรูปแบบโครงสร้างล าดับชั้น

เสมอไป โดยองค์ประกอบการตัดสินใจในล าดับชั้นนั้นๆ อาจมีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบใน

ล าดับชั้นที่สูงกว่าหรือต่ ากว่าก็ได้ ดังนั้น ในปี 1999 Thomas Saaty จึงได้ท าการพัฒนาเทคนิค

ที่เรียกว่า กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network Process : ANP) ซึ่ง ANP 

พัฒนามาจากแนวคิดต่างๆ ดังนี้ 

1) ANP พัฒนามาจากหลักการพื้นฐานของ AHP 

2) ภายใต้เงื่อนไขที่องค์ประกอบไม่เป็นอิสระต่อกัน ท าให้ AHP เป็นหนึ่งในกรณีพิเศษของ 

ANP  

3) ANP จะเกี่ยวข้องกับความไม่เป็นอิสระภายในกลุ่มขององค์ประกอบ (Within Set of 

Elements) หรือเรียกว่า Inner Dependence และระหว่างกลุ่มขององค์ประกอบอื่นๆ 

(Among Different Sets of Elements) หรือเรียกว่า Outer Dependence 

4) ลักษณะโครงข่ายของ ANP สามารถจะเป็นรูปแบบใดก็ได้ขึ้นอยู่กับลักษณะปัญหาการ

ตัดสินใจ โดยไม่ต้องค านึงถึงรูปแบบโครงสร้างขององค์ประกอบที่มาก่อนหรือหลังแบบ 

Hierarchy 

5) ANP เป็นลักษณะโครงสร้างแบบไม่เป็นเชิงเส้นตรง (Nonlinear Structure) ซึ่งจะ

เกี่ยวข้องกับ Sources, Cycles และ Sinks แต่รูปแบบของ Hierarchy จะเป็นแบบเชิง

เส้น (Linear) โดยขึ้นอยู่กับเป้าหมายในระดับบน และทางเลือกต่างๆ ในระดับล่าง 

6) การจัดล าดับความส าคัญของ ANP ไม่เพียงแต่สามารถจัดล าดับความส าคัญของ

องค์ประกอบ (Elements) ได้เท่านั้น แต่ยังสามารถจัดล าดับความส าคัญของกลุ่มของ

องค์ประกอบ (Groups or Clusters of Elements) ตราบเท่าที่ต้องการได้ 
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7) ANP สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์ผลประโยชน์ (Benefits) โอกาส (Opportunities) 

ต้นทุน (Cost) และความเสี่ยง (Risks) ได้ โดยขึ้นอยู่กับองค์ประกอบที่ใช้ควบคุม และ 

ANP เป็นเทคนิคที่สามารถตัดสินใจได้ใกล้เคียงกับการตัดสินใจของมนุษย์ 

 

 จากการพัฒนา ANP ขึ้นมา ท าให้สามารถลดข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากกระบวนการของ 

AHP ได้ (Saaty, 1999, 2001) โดย ANP สามารถประยุกต์ใช้กับงานต่างๆ ได้มากมาย ไม่ว่าจะ

เป็นการศึกษาเกณฑ์การตัดสินใจที่มีความส าคัญต่อลูกค้าในการเลือกซื้อรถยนต์ใน

กรุงเทพมหานคร (ตวงทอง เวศนารัตน์ และ ชูเวช ชาญสง่าเวช, 2547) การพัฒนาดัชนีวัด

สมรรถนะหลักด้านคุณภาพการบริการของฝ่ายจ าหน่ายไฟฟ้า (ปารเมศ ชุติมา และ กมลวรรณ 

ชัยพรหม, 2551) การพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักด้านคุณภาพบริการของการไฟฟ้า

ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทยให้มีความเหมาะสมและสะท้อนกับผลการด าเนินงานที่แท้จริง 

(ปารเมศ ชุติมา และ กุณฑญา เปลี่ยนสมัย, 2551) การวางแผนและจัดการเกี่ยวกับนโยบาย

พลังงานให้สามารถผลิตกระแสไฟฟ้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้ใช้ได้เป็นอย่างดี (Gurbuz et al., 2009)  

 

2.3 สรุปท้ายบท 

 การศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้มีการศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการ เพื่อให้

เห็นถึงลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นอย่างไร และให้เห็นถึงช่องว่างหรือข้อผิดพลาด

ต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ มีการศึกษาเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เพื่อใช้

เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการก๊าซธรรมชาติที่สามารถเทียบเคียงกับต่างประเทศ และ

สามารถประยุกต์ใช้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักเป็นมาตรฐานในการก ากับดูแลการให้บริการ

ได้ และมีการศึกษาถึงแนวทางการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี 

เพื่อให้ได้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรและสะท้อนถึงผล

การด าเนินงานที่แท้จริง ดังนั้น ทฤษฎีและงานวิจัยเหล่านี้ จะถูกน าไปประยุกต์ใช้ ในการ

ด าเนินการวิจัยต่อไป 

 



 
 

บทที่ 3 

การศึกษาคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 
 

 การพัฒนาแนวทางในการก ากับคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับ

อุตสาหกรรม เริ่มต้นจากการอธิบายภูมิหลังของบริษัทกรณีศึกษาเพื่อให้เข้าใจภาพรวมของ

บริษัท จากน้ันจึงท าการศึกษาการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาในปัจจุบัน และ

ศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของต่างประเทศ โดยผลการศึกษาที่ได้มี

ดังนี้  

 

3.1 ภูมิหลังของบริษัทกรณีศึกษา 

 การศึกษาภูมิหลังของบริษัทกรณีศึกษาจะเป็นการกล่าวถึงประวัติความเป็นมาของ

ธุรกิจก๊าซธรรมชาติ และยุทธศาสตร์ต่างๆ ของบริษัท โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 3.1.1 ประวัติความเป็นมาของธุรกิจก๊าซธรรมชาต ิ

 บริษัทกรณีศึกษาจดทะเบียนจัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2544 มีทุนจดทะเบียน

เริ่มแรก 20,000 ล้านบาท แบ่งเป็นหุ้นสามัญจ านวน 2,000 ล้านหุ้น มูลค่าหุ้นละ 10 บาท โดย

ได้ท าการซื้อขายในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยวันแรก ในวันที่ 6 ธันวาคม 2544 และมี

กระทรวงการคลังเป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ ปัจจุบันนี้ บริษัทกรณีศึกษาและบริษัทในกลุ่มธุรกิจ

ส ารวจ ผลิต และก๊าซธรรมชาต ิเป็นผู้ประกอบธุรกิจก๊าซธรรมชาติอย่างครบวงจรเพียงรายเดียว

ในประเทศ โดยครอบคลุมตั้งแต่การส ารวจและผลิต การจัดหา การขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อ 

การแยกก๊าซธรรมชาติ และการจัดจ าหน่าย โดยบริษัทเป็นเจ้าของและผู้ด าเนินการโครงข่าย

ระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ (Transmission Network) ทั้งบนบกและในทะเล และเป็นผู้ด าเนินการ

จัดหาก๊าซธรรมชาติ ขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อ จัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ และด าเนินธุรกิจ

แยกก๊าซธรรมชาติรายใหญ่ที่สุดในประเทศไทย 

 บริษัทกรณีศึกษาสร้างความมั่นคงด้านพลังงานให้แก่ประเทศ ด้วยการเป็นเจ้าของและ

ด าเนินการขยายโครงข่ายระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ ทั้งบนบกและในทะเลและสร้างมูลค่าเพิ่ม

ให้แก่ก๊าซธรรมชาติ โดยน าไปผ่านโรงแยกก๊าซธรรมชาติ จ านวน 5 หน่วย เพื่อแยกวัตถุดิบ 

และผลิตภัณฑ์ก๊าซธรรมชาติส าหรับธุรกิจปิโตรเคมี ได้แก่ ระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ การจัดหา
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ก๊าซธรรมชาติ การจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ การส ารวจและผลิตปิโตรเลียม และโรงแยกก๊าซ

ธรรมชาต ิ

 

 3.1.2 ยุทธศาสตร์ของบริษัทกรณีศึกษา 

 ยุทธศาสตร์ของบริษัทกรณีศึกษาในปัจจุบันได้มีการก าหนดไว้ซึ่งวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ

ค่านิยม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

 

 3.1.2.1 วิสัยทัศน์ (Vision) 

 วิสัยทัศน์ของบริษัทกรณีศึกษาได้กล่าวไว้ว่า “เป็นบริษัทพลังงานไทยข้ามชาติชั้นน า” 

(Thai Premier Multinational Energy Company)  

 บริษัทกรณีศึกษาประกอบธุรกิจก๊าซธรรมชาติ ธุรกิจน้ ามัน ธุรกิจปิโตรเคมีที่เน้นใช้ก๊าซ

ธรรมชาติเป็นหลัก และธุรกิจต่อเนื่องอย่างครบวงจร บริษัทกรณีศึกษามุ่งมั่นให้บริษัทเป็น

องค์กรที่มีศักยภาพเป็นเลิศ เป็นผู้น าในภูมิภาคมีความรับผิดชอบต่อสังคม และสิ่งแวดล้อม เป็น

ธรรม และสร้างผลประโยชน์ตอบแทนที่เหมาะสมแก่ผู้มีส่วนได้เสีย บนหลักการบรรษัทภิบาล 

และมีการก ากับดูแลกิจการที่ดี  

 

 3.1.2.2 พันธกิจ (Mission) 

 พันธกิจของบริษัทกรณีศึกษาได้จ าแนกตามภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 ต่างประเทศ : จะด าเนินการสร้างความมั่นคงด้านพลังงานในระยะยาว โดย

การจัดหาปริมาณที่เพียงพอ มีคุณภาพได้มาตรฐาน และราคาที่เป็นธรรม 

 ต่อสังคมชุมชน : จะเป็นองค์กรที่ดีของสังคมในการด าเนินกิจการ โดยปกป้อง

ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมภายใต้มาตรฐานสากลและมีส่วนร่วมในการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีแก่

สังคมชุมชน 

 ต่อผู้ถือหุ้น : จะด าเนินธุรกิจเชิงพาณิชย์ สามารถสร้างก าไรเพื่อให้

ผลตอบแทนที่ดีและให้มีการเจริญเติบโตต่อเนื่องอย่างยั่งยืน 

 ต่อลูกค้า : จะสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า โดยผ่านการน าเสนอผลิตภัณฑ์และ

บริการที่มีคุณภาพสูง ในระดับมาตรฐานสากล ด้วยราคาที่เป็นธรรม 
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 ต่อคู่ค้า : จะด าเนินธุรกิจร่วมกันโดยพื้นฐานของการแข่งขันอย่างเป็นธรรม มุ่ง

สร้างความสัมพันธ์และความร่วมมือที่ดี เพื่อพัฒนาศักยภาพและประสิทธิภาพในการด าเนิน

ธุรกิจร่วมกันในระยะยาว 

 ต่อพนักงาน : จะสนับสนุนการพัฒนาความสามารถการท างานระดับมืออาชีพ

อย่างต่อเนื่อง ให้ความมั่นใจในคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานทัดเทียมบริษัทชั้นน า 

  

 3.1.2.3 ค่านิยม (Values) 

 ค่านิยมของบริษัทกรณีศึกษาได้ใช้แนวทางที่เรียกว่า SPIRIT คือ 

 S : Synergy : สร้างพลังร่วมอันย่ิงใหญ่ 

 P : Performance Excellence : ร่วมมุ่งสู่การเป็นเลิศ 

 I : Innovation : ร่วมสร้างนวัตกรรม 

 R : Responsibility for Society : ร่วมรับผิดชอบต่อสังคม 

 I : Integrity & Ethics : ร่วมสร้างพลังความดี 

 T : Trust & Respect : ร่วมใจสร้างความเชื่อมั่น 

 

 3.1.3 การก ากับดูแลกิจการ 

 คณะกรรมการของบริษัทกรณีศึกษามีเจตนารมณ์ที่จะส่งเสริมให้บริษัทกรณีศึกษาเป็น

องค์กรที่มีประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ การก ากับดูแลกิจการ และการบริหารจัดการที่ดีเลิศ 

โดยมุ่งเน้นการสร้างประโยชน์ที่ดีให้แก่ผู้ถือหุ้น และค านึงถึงผู้ที่มีส่วนได้เสียโดยรวม มีคุณธรรม

ในการด าเนินธุรกิจ มีความโปร่งใส และตรวจสอบได้จึงได้ก าหนดเป็นนโยบายด้านการก ากับ

ดูแลกิจการที่ดี เพื่อให้คณะกรรมการของบริษัทกรณีศึกษา ผู้บริหาร และพนักงานยึดถือเป็น

แนวทางในการปฏิบัติงาน ดังนี ้

1) คณะกรรมการของบริษัท ผู้บริหาร และพนักงานทุกคนมุ่งมั่นที่จะน าเอาหลักส าคัญใน

การก ากับดูแลกิจการที่ดีของบริษัททั้ง 6 ประการ คือ Accountability, Responsibility, 

Equitable Treatment, Transparency, Vision to Create Long Term Value และ 

Ethics มาใช้ในการด าเนินงาน มีโครงสร้างการบริหารที่มีความสัมพันธ์กันระหว่าง

คณะกรรมการของบริษัท ผู้บริหาร และผู้ถือหุ้นอย่างเป็นธรรม 
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2) คณะกรรมการของบริษัทจะปฏิบัติหน้าที่ด้วยความทุ่มเทและรับผิดชอบมีความเป็น

อิสระ และมีการจัดแบ่งบทบาทหน้าที่ระหว่างประธานกรรมการและกรรมการผู้จัดการ

ใหญ่ออกจากกันอย่างชัดเจน 

3) คณะกรรมการของบริษัทมีบทบาทส าคัญในการก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ นโยบาย และ

แผนงานที่ส าคัญของบริษัท โดยจะต้องพิจารณาถึงปัจจัยเสี่ยงและวางแนวทางการ

บริหารจัดการที่มีความเหมาะสม รวมทั้งต้องด าเนินการ เพื่อให้มั่นใจว่าระบบบัญชี

รายงานทางการเงินและการสอบบัญชี มีความน่าเชื่อถือ 

4) คณะกรรมการของบริษัทจะต้องเป็นผู้น าในเรื่องจริยธรรม เป็นตัวอย่างในการ

ปฏิบัติงานตามแนวทางการก ากับดูแลกิจการที่ดีของบริษัท และสอดส่องดูแลในเรื่อง

การจัดการแกไ้ขปัญหาความขัดแย้งทางผลประโยชน์ และรายการที่เกี่ยวโยงกัน 

5) คณะกรรมการของบริษัทอาจแต่งตั้งคณะกรรมการเฉพาะเรื่องขึ้นตามความเหมาะสม 

เพื่อช่วยพิจารณากลั่นกรองงานที่มีความส าคัญอย่างรอบคอบ 

6) คณะกรรมการของบริษัทต้องจัดให้มีการประเมินผลตนเองรายปี เพื่อใช้เป็นกรอบใน

การตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการฯ 

7) คณะกรรมการของบริษัทเป็นผู้พิจารณาก าหนดจรรยาบรรณของบริษัท เพื่อให้

คณะกรรมการฯ ผู้บริหาร พนักงานรวมถึงลูกจ้างทุกคนใช้เป็นแนวทางในการประพฤติ

ปฏิบัติ ควบคู่ไปกับข้อบังคับและระเบียบของบริษัท 

8) มีการเปิดเผยสารสนเทศของบริษัท ทั้งในเรื่องทางการเงินและที่ไม่ใช่เรื่องทางการเงิน

อย่างเพียงพอ เชื่อถือได้ และทันเวลา เพื่อให้ผู้ถือหุ้นและผู้มีส่วนได้เสียของบริษัทได้รับ

สารสนเทศอย่างเท่าเทียมกัน มีหน่วยงานประชาสัมพันธ์และหน่วยงานนักลงทุน

สัมพันธ์รับผิดชอบในเรื่องการให้ข้อมูลกับนักลงทุนและประชาชนทั่วไป 

9) ผู้ถือหุ้นของบริษัทจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันมีสิทธิในการเข้าถึงข้อมูล

สารสนเทศ และมีช่องทางในการสื่อสารกับบริษัทที่เหมาะสม 

10) มีระบบการคัดสรรบุคลากรที่จะเข้ามารับผิดชอบในต าแหน่งบริหารที่ส าคัญทุกระดับ

อย่างเหมาะสมและมีกระบวนการสรรหาที่โปร่งใสเป็นธรรม 
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 3.1.4 โครงสร้างองค์กรของบริษัทกรณีศึกษา 

 ส าหรับธุรกิจก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษามีโครงสร้างองค์กรดังแสดงในรูปที่ 3.1 

 

รูปที่ 3.1 ผังโครงสร้างองค์กรส าหรับธุรกิจก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา 

 

 จากรูปที่ 3.1 จะเห็นได้ว่า ผังโครงสร้างองค์กรส าหรับธุรกิจก๊าซธรรมชาติของบริษัท

กรณีศึกษา ประกอบด้วยหน่วยงานหลายฝ่ายที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานแตกต่างกัน ส าหรับฝ่ายที่

มีขอบเขตงานการรับผิดชอบสอดคล้องกับประเภทใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ 

ประกอบด้วยฝ่ายต่างๆ ดังแสดงในตารางที่ 3.1 

 

ตารางที่ 3.1 หน่วยงานที่รับผิดชอบในบริษัทกรณีศึกษาต่อใบอนุญาตแต่ละประเภท 

ประเภทใบอนุญาต 

ส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบใน 

บริษัทกรณีศึกษา 

1.ใบอนุญาตขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อผ่าน

ระบบส่งก๊าซธรรมชาติ  

สายงานระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ 

2.ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ  สายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาต ิ

3.ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบ

จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ  

หน่วยงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาต ิ
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 3.1.5 กลุ่มลูกค้า 

 กลุ่มลูกค้าหรือผู้รับบริการส าหรับธุรกิจก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาที่เกี่ยวข้อง

กับอุตสาหกรรม ได้แก่ กลุ่มโรงไฟฟ้า ซึ่งมีจุดส่งมอบทั้งหมด 213 แห่ง และกลุ่มอุตสาหกรรม 

ซึ่งมีจ านวนสัญญาทั้งหมด 306 สัญญา  

 

3.2 การศึกษาคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา 

 การศึกษาและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม

ของบริษัทกรณีศึกษาที่ใช้อยู่ในปัจจุบันสามารถสรุปผลไดด้ังนี ้

 

 3.2.1 การศึกษาการให้บริการก๊าซธรรมชาตขิองบริษัทกรณีศึกษา 

 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาได้ด าเนินการตามมาตรฐานสากล 

ASME 31.8 (American Society of Mechanical Engineers 31.8) ของประเทศสหรัฐอเมริกา 

ซึ่งเป็นมาตรฐานเกี่ยวกับการติดตั้ง การดูแลระบบ ความปลอดภัย และการบ ารุงรักษาระบบท่อ

ส่งก๊าซและท่อจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ (Transmission and Distribution Systems) รวมทั้งท่อส่ง

ก๊าซ สถานีตรวจวัดและควบคุมคุณภาพก๊าซ และการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ 

(American Society of Mechanical Engineers [ASME], 2010 : online) โดยสามารถสรุปการ

ให้บริการของบริษัทกรณีศึกษาได้ดังตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา 

ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 การจัดหาและขนส่งก๊าซธรรมชาติ จัดหาและขนส่งก๊าซธรรมชาติให้ลูกค้าเพียงพอตาม

ข้อผูกพันในสัญญา 

2 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซ

ธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ 

เป็นไปตามข้อก าหนดของสัญญา 

3 ความรับผิดชอบต่อการไม่สามารถ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ตามสัญญา 

บริษัทกรณีศึกษาจะรับผิดชอบตามที่ระบุไว้ในแต่ละ

สัญญา 

4 การรับรองคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติ 
 ตรวจสอบ ติดตาม คุณภาพก๊าซธรรมชาติ

และการบริการอย่างต่อเน่ือง 

 ตอบสนองข้อร้องเรียนให้ลูกค้าทันที และแจ้ง

ผลการปรับปรุง/แก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ 

 บ ารุงรักษาระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติจนถึงจุด

ส่งมอบให้เป็นไปตามมาตรฐานวิศวกรรม 

5 ความพึงพอใจที่เกี่ยวกับการให้บริการ
จัดหาก๊าซธรรมชาติ 

 

6 จ านวนข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการ
ให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ 

 

7 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้ง
ข้อร้องเรียน 

ภายใน 1 วันท าการถัดไป 

8 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน ภายใน 60 วัน ยกเว้นกรณีที่ต้องติดตั้งเครื่องจักร

หรืออุปกรณ์เพ่ิมเติม จะใช้ระยะเวลาโครงการในการ

ก าหนด 

9 การจัดการเหตุฉุกเฉิน จะด าเนินการทันทีที่ได้รับแจ้ง ซ่ึงทั้งหมดที่ผ่านมา

เป็นการรับทางโทรศัพท์ และด าเนินการทันที โดยมี

การระบุระดับการจัดการตามความรุนแรงของ

เหตุการณ์ ** 

10 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซ
ให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 0 

หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายท่ีใช ้

และ ** ระดับความรุนแรงของเหตุการณ์สามารถแบ่งได้ดังนี้ 

 ระดับที ่1 หมายถึง เหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นแล้วไม่ขยายตัวออกไปสามารถระงับเหตุได้ด้วยพนักงานในพื้นที่ที่เกิดเหตุ  
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 ระดับที่ 2 หมายถึง เหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นแล้วและไม่สามารถควบคุมด้วยพนักงานประจ า Gas Control จะพิจารณา

การควบคุมให้ผู้บริหารสั่งการ 

 ระดับที ่3 หมายถึง เหตุฉุกเฉินที่รนุแรงมาก และมีแนวโน้มจะส่งผลกระทบต่อสาธารณชน และไม่สามารถระงับเหตุ

ได้ด้วยพนักงานและอุปกรณ์ของบริษัทกรณีศึกษา และต้องอาศัยความร่วมมือจากหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง 

ที่มา : ข้อมูลการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา (2553) 

 

 จากตารางที่ 3.2 จะเห็นว่า การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาสามารถ

แจกแจงเป็นดัชนีวัดผลการด าเนินงานทั้งหมด 10 ตัว ซึ่งจะเกี่ยวกับการจัดหาก๊าซธรรมชาติให้

เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ ความรับผิดชอบเมื่อคุณภาพก๊าซไม่เป็นไปตาม

สัญญา การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนต่างๆ ที่เกิดขึ้น และมีการประเมินความพึงพอใจใน

ภาพรวม แต่จะสังเกตเห็นว่า ในด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์หรือคุณภาพก๊าซยังไม่มีการระบุค่า

ความร้อนหรือค่าความดันก๊าซอย่างชัดเจน ซึ่งในประเด็นนี้เอง อาจจะต้องศึกษาเพิ่มเติมจาก

สัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติและของต่างประเทศเพิ่มเติม เพื่อให้บริษัทกรณีศึกษาสามารถ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติที่มีคุณภาพ นอกจากนี้ ในด้านการจัดการเหตุขัดข้องหรือเหตุฉุกเฉินยัง

ไม่มีการระบุระยะเวลาที่สามารถจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบอย่างชัดเจน ซึ่งอาจจะส่งผลกระทบต่อการ

ด าเนินงานของผู้รับบริการได้ในกรณีที่มีเหตุการณ์ดังกล่าวเกดิข้ึน 

 

 3.2.2 การศึกษาตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาต ิ

 การศึกษาสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติเป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบข้อมูลเพิ่มเติมจาก

การให้บริการที่บริษัทกรณีศึกษาด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน และน าประเด็นที่มีความเหมาะสมมา

ประยุกต์ใช้เป็นแนวทางการให้บริการก๊าซธรรมชาติที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น แต่เนื่องจากสัญญา

ซื้อขายก๊าซระหว่างบริษัทกรณีศึกษากับผู้รับบริการเป็นความลับทางการค้า จึงไม่สามารถ

เปิดเผยข้อมูลได้โดยตรง ทางบริษัทกรณีศึกษาจึงให้ข้อมูลในลักษณะตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

หรือประเด็นส าคัญที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ โดยมีตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

ทั้งหมด 5 ตัวอย่าง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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 3.2.2.1 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซกับผู้ผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าภาครัฐ 

 บริษัทกรณีศึกษาได้ท าสัญญาซ้ือขายก๊าซกับผู้ผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าภาครัฐตั้งแต่วันที่ 

1 พฤศจิกายน 2539 – 30 กันยายน 2558 เป็นระยะเวลา 19 ปี โดยมีปริมาณก๊าซธรรมชาติ

ผูกพันเฉลี่ยตามสัญญาเป็นหน่วยพันล้านบีทียูต่อวัน และมีจุดส่งมอบทั้งหมด 5 จุด คือ พระ

นครใต้ บางปะกง ระยอง วังน้อย และขนอม ซึ่งจากข้อมูลตัวอย่างสัญญาซื้อขายที่ได้มา 

สามารถสรุปประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ดังแสดงในตารางที่ 3.3  

 

ตารางที่ 3.3 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่ผู้ผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้า

ภาครัฐ 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 800 – 1,150 Btu / Cu.ft. และถ้าแยกตามแหล่งก๊าซธรรมชาติ 

สามารถแบ่งค่าความร้อนก๊าซได้ดังนี้ 

 เขตช่วงค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่มาจากฝั่งตะวันออก 

ก าหนดที่ 1,160 – 1,280 Btu/scf (อ้างอิงจากจดหมาย

ประมาณการองค์ประกอบก๊าซธรรมชาติระหว่างปี พ.ศ. 2551 

– 2558 (ฉบับปรับปรุงครั้งที ่2))  

 เขตช่วงค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่มาจากฝั่งตะวันตก 

ก าหนดที ่803 – 858 Btu/scf (อ้างอิงจากสัญญา) 

 เขตช่วงค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติส าหรับโรงไฟฟ้าน้ า

พอง ก าหนดที่ 900 – 1,004 Btu/scf (อ้างอิงจากสัญญา) 

 เขตช่วงค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติส าหรับโรงไฟฟ้าจะนะ 

ก าหนดที ่871 – 928 Btu/scf (อ้างอิงจากสัญญา) 

 เขตช่วงค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติส าหรับโรงไฟฟ้าขน

อม ก าหนดที่ 820 – 1,150 Btu/scf (อ้างอิงจากสัญญา) 

2 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 220 – 450 psig 

3 ค่าอุณหภูมิก๊าซธรรมชาติ 60 – 160 องศาฟาเรนไฮท์ 

4 ปริมาณ Condensate หรือ Liquid 

Hydrocarbon 

น้อยกว่า 0.5 แกลลอน/ล้าน ลบ.ฟุตก๊าซ 

5 ปริมาณไอน้ า  น้อยกว่า 7 ปอนด์ / ล้าน ลบ.ฟุตก๊าซ 

6 ปริมาณคาร์บอนไดออกไซด์  น้อยกว่า 25 mol percent 

7 ปริมาณออกซิเจน  น้อยกว่า 0.1 mol percent 
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ตารางที่ 3.3 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่ผู้ผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้า

ภาครัฐ (ต่อ) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

8 ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ ตาม DCQ เป็นพันล้านบีทียูต่อวัน 

9 ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ส่ ง ก๊ า ซ 
(Delivery Capacity) 

115 % ของ DCQ 

10 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการส่ง
มอบก๊าซที่มีคุณภาพไม่ตรงตามที่
ก าหนด 

ผู้รับบริการมี 2 ทางเลือก คือ 

 กรณีที่ 1 ผู้รับบริการยินยอมรับก๊าซดังกล่าวมีบทปรับเป็น

ส่วนลดราคาก๊าซ และบริษัทกรณีศึกษาไม่ต้องรับผิดชอบ

ชดใช้ค่าเสียหายใดๆ ที่เกิดกับเครื่องจักรหรืออุปกรณ์ของ

ผู้รับบริการ อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการใช้ก๊าซที่ไม่ได้

คุณภาพนั้น 

 กรณีที่ 2 ผู้รับบริการมีสิทธิปฏิเสธรับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ

ทั้งหมดหรือบางส่วน 

11 การจัดการคุณภาพก๊าซที่ไม่ได้ตาม
สัญญา  ซึ่ ง รั บท ราบโดยบริษั ท
กรณีศึกษา 

เมื่อบริษัทกรณีศึกษาทราบว่าคุณภาพก๊าซไม่ได้ตามสัญญา บริษัท

กรณีศึกษาต้องแจ้งใหผู้้รับบริการทราบโดยเร็วที่สุดเกี่ยวกับ 

 สาเหตุที่ก๊าซไม่ได้คุณภาพ 

 ระยะเวลาโดยประมาณที่ก๊าซจะคงคุณภาพไม่ตรงตาม

ก าหนด 

 เวลาที่จะลงมือแก้ไข 

 ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ไข  

12 การด า เนินการในกรณีที่ บริษัท
กรณีศึกษาส่งก๊าซไม่ได้ตามสัญญา 
หรือผู้รับบริการรับก๊าซได้ไม่ครบ
ตามสัญญา และพิสูจน์ได้ว่าเป็นการ
จงใจที่จะไม่ปฏิบัติตามสัญญา 

มีค่าปรับส าหรับปริมาณที่ขาดส่งหรือไม่รับก๊าซตามสัญญานั้น โดย

ผู้รับบริการไม่ต้องจ่ายค่าผ่านท่อส าหรับปริมาณที่ขาดส่งดังกล่าว 

และบริษัทกรณีศึกษาช าระค่าปรับแล้วไม่ต้องรับผิดชอบในความ

เสียหาย 

13 ดัชนีการส ารองก๊าซธรรมชาติของ
ทั้งประเทศ 

เป็นด้ชนีสีแจ้งเตือนซึ่งอธิบายได้ดังนี้ 

 สีแดง ไม่เกิน 20 วันต่อป ี

 สีแดงและสีส้มรวมกัน ไม่เกิน 45 วันต่อป ี

 สีแดงและสีส้มและสีเหลืองรวมกัน ไม่เกิน 90 วันต่อป ี

หมายเหตุ : DCQ (Daily Contract Quantity) หมายถึง ปริมาณก๊าซต่อวันที่ตกลงว่าจะซื้อขายระหว่างกัน 

ที่มา : ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติระหว่างบริษัทกรณีศึกษาและผู้ผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าภาครัฐ (2553) 
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 จากตารางที่ 3.3 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

ฉบับน้ีมีจ านวน 13 ตัว ซึ่งในตัวอย่างสัญญาซื้อขายฉบับนี้มีการระบุคุณภาพผลิตภัณฑ์ เช่น ค่า

ความร้อน ค่าความดัน และอุณหภูมิก๊าซ เป็นต้น โดยอาจจะน าไปก าหนดเป็นแนวทางการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ อย่างไรก็ตาม จะต้องดูความเหมาะสมตามกระบวนการในการ

คัดเลือกดัชนีด้วย นอกจากน้ี ยังมีดัชนีเกี่ยวกับการจัดการหรือการด าเนินการในด้านต่างๆ กรณี

ที่ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซ และยังมีในเรื่องการส ารองก๊าซธรรมชาติของทั้งประเทศ ซึ่ง

จะเป็นเครื่องช่วยเตือนปริมาณก๊าซธรรมชาติในปัจจุบันว่ามีมากหรือน้อยเพียงใด 

 

 3.2.2.2 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซกับผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่  

 บริษัทกรณีศึกษาได้ท าสัญญาซื้อขายก๊าซกับผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่หรือที่เรียกว่า 

ผู้ผลิตไฟฟ้าอิสระ (Independent Power Producer : IPP) เป็นระยะเวลา 25 ปี มีปริมาณก๊าซ

ธรรมชาติผูกพันเฉลี่ยเป็นพันล้านบีทียูต่อวัน โดยที่บริษัทกรณีศึกษาต้องด าเนินการเพื่อให้มี

ความสามารถในการส่งก๊าซธรรมชาติได้ตามปริมาณก๊าซที่ต้องส่งมอบตามสัญญา (Contractual 

Delivery Capacity) โดยมีจุดมอบอยู่ที่โรงไฟฟ้า ซึ่งจากข้อมูลตัวอย่างสัญญาซื้อขายที่ได้มา 

สามารถสรุปประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ดังแสดงในตารางที่ 3.4 

 

ตารางที่ 3.4 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่ IPP 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติ  850 – 1,150 Btu/Cu.ft. 

2 ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติ  มากกว่า 300 psig 

3 คุณภาพก๊าซไม่เป็นไปตามสัญญา ผู้รับบริการมี 2 ทางเลือก คือ 

 กรณีที่ 1 ปฏิเสธการรับก๊าซทั้งหมด หรือบางส่วน 

และให้ถือว่าบริษัทกรณีศึกษาไม่สามารถส่งก๊าซให้ 

IPP ได้ และบริษัทกรณีศึกษาจะต้องเสียค่าปรับ

ให้กับ IPP หรือผู้ผลิตไฟฟ้าภาครัฐ 

 กรณีที่ 2 หาก IPP ตกลงรับก๊าซ และบริษัท

กรณีศึกษาจ าเป็นต้องจัดส่งก๊าซนั้นให้ บริษัท

กรณีศึกษาจะรับผิดต่อความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น 

4 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการไม่สามารถ

จัดส่งก๊าซได้  

IPP มีสิทธิที่จะจัดหาเชื้อเพลิงชนิดอ่ืนๆ มาทดแทน 
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ตารางที่ 3.4 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่ IPP (ต่อ) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

5 การด าเนินการเมื่อคุณภาพก๊าซไม่เป็นไป
ตามข้อก าหนดในสัญญา 

ในกรณีที่คู่สัญญาฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดพิจารณาเห็นว่า ก๊าซ

แตกต่างไปจากข้อก าหนดในสัญญา คู่สัญญาฝ่ายนั้น

จะต้องแจ้งให้คู่สัญญาอีกฝ่ายทราบในทันที รวมทั้ง 

 บริษัทกรณีศึกษาจะต้องท าการแก้ไข และแจ้ง IPP 

หรือผู้ผลิตไฟฟ้าถึงสาเหตุ และระยะเวลาที่คุณภาพ

ของก๊าซจะยังคงแตกต่างไปจากข้อก าหนดใน

สัญญา 

 ในกรณีที่ IPP เห็นว่าก๊าซมีคุณสมบัติแตกต่างไป

จากข้อก าหนดในสัญญา แต่ไม่ ได้แจ้ งบริษัท

กรณีศึกษารับทราบในทันที ให้ถือว่า IPP สละสิทธิ

ที่จะเรียกร้องค่าเสียหายที่เกิดขึ้น 

6 การด าเนินการเมื่อเกิดข้อพิพาทเก่ียวกับ
คุณภาพก๊าซ 

ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญ (Expert) เป็นผู้ชี้ขาด 

7 การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย  แจ้งให้คู่สัญญาอีกฝ่ายทราบในทันที (รายละเอียด 

/ ขั้นตอนแก้ไข)  

 ด าเนินการแก้ไขอย่างดีที่สุด 

ที่มา : ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติระหว่างบริษัทกรณีศึกษาและผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่ (2553) 

 

 จากตารางที่ 3.4 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

ก๊าซฉบับนีม้ีจ านวน 7 ตัว โดยมีการระบุค่าความร้อนและความดันก๊าซ ซึ่งเป็นคุณภาพก๊าซที่ใช้

กับโรงไฟฟ้าแห่งนี้ รวมถึงมีการการระบุวิธีด าเนินการในกรณีที่เกิดเหตุขัดข้องหรือกรณีที่ผู้

ให้บริการไม่ท าตามสัญญา  

 

 3.2.2.3 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซกับบริษัทผลิตไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่แห่งหนึ่ง 

 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติฉบับนี้ เป็นตัวอย่างสัญญาที่ได้ท ากับบริษัทผลิต

ไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่แห่งหน่ึง โดยได้ท าสัญญาไว้ 25 ปี โดยมีการก าหนดจุดส่งมอบอยู่ที่สถานี

ตรวจวัดและควบคุมปริมาณก๊าซธรรมชาติ (Metering and Regulating Station) ซึ่งจากข้อมูล

ตัวอย่างสัญญาซ้ือขายที่ได้มา สามารถสรุปประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ

ได้ดังแสดงในตารางที่ 3.5  
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ตารางที่ 3.5 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่บริษัทผลิตไฟฟ้าเอกชนราย

ใหญ่แห่งหนึ่ง 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาต ิ ตามข้อตกลงในสัญญา 

2 ค่าความชื้นก๊าซธรรมชาติ ตามข้อตกลงในสัญญา 

3 สัดส่วนเปอร์เซนต์มีเทน  ตามข้อตกลงในสัญญา 

4 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์อีเทน ตามข้อตกลงในสัญญา 

5 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์คาร์บอนไดออกไซด์ ตามข้อตกลงในสัญญา 

6 ระยะเวลาท่ีใช้ในการตอบสนองในกรณีเกิดเหตุก๊าซรั่วใน
ระบบท่อก๊าซ 

 

7 ระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการเชื่อมต่อระบบท่อส่งก๊าซ
ให้กับลูกค้าหลังจากยื่นขอใช้บริการ 

 

8 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจากได้รับ
เรื่องร้องเรียน 

 

หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายท่ีใช ้

ที่มา : ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติระหว่างบริษัทกรณีศึกษาและบริษัทผลิตไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่แห่งหนึ่ง (2553) 

 

 จากตารางที่ 3.5 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

ก๊าซฉบับนี้มีจ านวน 8 ตัว ซึ่งเป็นดัชนีเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติจ านวน 5 ตัว เช่น ความ

ร้อน ความชื้นก๊าซ แต่ไม่มีตัวเลขระบุอย่างชัดเจน เนื่องจากขึ้นอยู่กับการตกลงภายใต้สัญญา

ซื้อขายก๊าซ นอกจากน้ี ยังมีการตอบสนองต่อผู้รับบริการในกรณีที่เกิดเหตุขัดข้อง หรือกรณีที่มี

ข้อร้องเรียนเกิดข้ึน แต่ไม่มขี้อมูลของระยะเวลาหรือวิธีด าเนินการอย่างชัดเจนเช่นกัน 

 

 3.2.2.4 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซกับผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก  

 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซฉบับนี้ เป็นสัญญาที่บริษัทกรณีศึกษาได้ท าไว้กับผู้ผลิต

ไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก (Small Power Producer : SPP) เป็นระยะเวลา 25 ปี โดยมีปริมาณก๊าซ

ธรรมชาติผูกพันโดยเฉลี่ยเป็นพันล้านบีทียูต่อวัน ซึ่งจากข้อมูลตัวอย่างสัญญาซื้อขายที่ได้มา 

สามารถสรุปประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ดังแสดงในตารางที่ 3.6 
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ตารางที่ 3.6 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่ SPP 

ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 คุ ณ ภ า พก๊ า ซ เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง จ า ก
ข้อก าหนดในสัญญา 

บริษัทกรณีศึกษาหรือผู้ซ้ือต้องแจ้งให้อีกฝ่าย
หน่ึงทราบ โดยผู้ ซ้ือมีสิทธิที่จะรับ หรือไม่รับ
ก๊าซ โดย 
• SPP ไม่รับก๊าซ : บริษัทกรณีศึกษา

ชดเชยค่าเสียหายเป็นส่วนต่างราคาดีเซล
ส าหรับปริมาณก๊าซที่ใช้ในการผลิตไฟฟ้า
จ่ายให้ ผู้ผลิตไฟฟ้าภาครัฐ 

• SPP รับก๊าซ : หากเกิดความเสียหายต่อ
เครื่องจักร/อุปกรณ์ บริษัทกรณีศึกษา
ชดเชยค่าเสียหาย  

• ผู้ซ้ือไม่ทราบ : รับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ / 
ความดัน หากเกิดความเสียหาย บริษัท
กรณีศึกษาชดเชยค่าเสียหายตามสัญญา 

2 การด าเนินการเม่ือเกิดเหตุสุดวิสัย  แจ้งให้คู่สัญญาอีกฝ่ายทราบในทันที 

(รายละเอียด / ขั้นตอนแก้ไข)  

 ด าเนินการแก้ไขอย่างดีท่ีสุด 
ที่มา : ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติระหว่างบริษัทกรณีศึกษาและผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก (2553) 

 

 จากตารางที่ 3.6 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

ก๊าซฉบับนี้มีเพียงแค่ 2 ตัว ซึ่งเป็นการอธิบายถึงวิธีการด าเนินการของผู้ให้บริการเมื่อคุณภาพ

ก๊าซเปลี่ยนแปลง และวิธีการด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย 

 

 3.2.2.5 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซกับอุตสาหกรรมและอุตสาหกรรมที่ผลิตไฟฟ้า

ใช้เอง (Cogeneration)  

 ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซฉบับนี้ เป็นสัญญาที่บริษัทกรณีศึกษาท ากับอุตสาหกรรม

และอุตสาหกรรมที่ผลิตไฟฟ้าใช้เอง (Cogeneration) ซึ่งจากข้อมูลตัวอย่างสัญญาซ้ือขายที่ได้มา 

สามารถสรุปประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ดังแสดงในตารางที่ 3.7  

  



63 
 

ตารางที่ 3.7 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่อุตสาหกรรมและ

อุตสาหกรรมที่ผลิตไฟฟ้าใช้เอง  
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติส าหรับ
อุตสาหกรรม 

ไม่น้อยกว่า 850 Btu / Cu.ft. 

2 ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติส าหรับ
อุตสาหกรรมท่ีผลิตไฟฟ้าใช้เอง 

715 – 1,050 Btu / Cu.ft. 

3 ค่ า ค ว า ม ดั น ข อ ง ก๊ า ซ ส า ห รั บ

อุตสาหกรรม 

ไม่น้อยกว่า 25 psig 

4 ค่ า ค ว า ม ดั น ข อ ง ก๊ า ซ ส า ห รั บ

อุตสาหกรรมท่ีผลิตไฟฟ้าใช้เอง 

120 psig 

5 ปริมาณไอน้ า น้อยกว่า 7 ปอนด์ / ล้าน ลบ.ฟุตก๊าซ 

6 การรับก๊าซท่ีไม่ได้คุณภาพ ผู้ซ้ือมีสิทธิปฏิเสธการรับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ โดย
ต้องแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษรโดยทันที และจะถือ
ปริมาณที่ไม่รับนั้นเป็น Shortfall 

7 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ  วัดปริมาณก๊าซที่ซ้ือขาย ณ จุดส่งมอบ โดย
คิดจากค่าความร้อน 

 ผู้ ซ้ื อ เป็นผู้ ล งทุนและ เป็น เจ้ า ของ  ดู แ ล
บ ารุงรักษาสถานีควบคุมความดันและวัด
ปริมาตร 

8 การด าเนินการเกี่ยวกับก๊าซที่ไม่มี
คุณภาพ (Off-Spec) 

 บริษัทกรณีศึกษาแจ้งให้ทราบ และผู้ซ้ือมีสิทธิ
ที่จะรับหรือไม่รับก๊าซน้ัน (ทั้งสองฝ่ายแจ้งเป็น
ลายลักษณ์อักษร) 

 หากผู้ซ้ือไม่ทราบว่าก๊าซไม่ได้คุณภาพและรับ
ก๊าซน้ัน และก่อให้เกิดความเสียหายโดยตรง
ต่อเครื่องจักรหรืออุปกรณ์ บริษัทกรณีศึกษา
จะพิจารณาชดใช้ค่าเสียหายให้กับผู้ ซ้ือใน
วงเงินไม่เกิน 2 เท่าของปริมาณก๊าซเฉลี่ยต่อ
วันในเดือนน้ันคูณกับราคาก๊าซของเดือนน้ัน 
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ตารางที่ 3.7 การให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาแก่อุตสาหกรรมและ

อุตสาหกรรมที่ผลิตไฟฟ้าใช้เอง (ต่อ) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

9 การผิดเงื่ อนไขการให้บริการก๊าซ
ธรรมชาติ 

 

9.1 ในกรณีที่บริษัทกรณีศึกษาไม่สามารถ
จ าหน่ายก๊ าซให้ แก่ ผู้ ซ้ื อเ น่ืองจาก
ความผิดของบริษัทกรณีศึกษา  

บริษัทกรณีศึกษาจะช าระเงินชดเชยให้แก่ผู้ซ้ือดังน้ี 
 20 บาท/ล้านบีทียู แก่ผู้ซ้ือกรณีใช้ LPG ทดแทน 
 10 บาท/ล้านบีทียู แก่ผู้ ซ้ือกรณีใช้น้ ามันเตา

ทดแทน 
9.2 ในกรณีผู้ซ้ือใช้ก๊าซจริงน้อยกว่าปริมาณ

ขั้นต่ าที่ก าหนดในสัญญาแต่ละปี  
เม่ือสิ้นสุดสัญญาแต่ละปี ผู้ ซ้ือตกลงจ่ายเงินเพิ่มให้

บริษัทกรณีศึกษาในอัตรา 100 บาท / ล้านบีทียู ของ

ปริมาณก๊าซที่แตกต่าง 
ที่มา : ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติระหว่างบริษัทกรณีศึกษา อุตสาหกรรมและอุตสาหกรรมที่ผลิตไฟฟ้าใช้เอง (2553) 

 

 จากตารางที่ 3.7 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากตัวอย่างสัญญาซื้อขาย

ก๊าซฉบับนีม้ีจ านวน 9 ตัว โดยจะมีดัชนีเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติทั้งของอุตสาหกรรมและ

ของอุตสาหกรรมที่ผลิตไฟฟ้าใช้เอง ซึ่งแต่ละอุตสาหกรรมจะมีคุณภาพก๊าซแตกต่างกันไป 

ขึ้นอยู่กับการน าก๊าซธรรมชาติไปใช้งาน และที่ตั้งของโรงงานว่าอยู่ใกล้กับแหล่งก๊าซใด 

นอกจากน้ี ยังมีการอธิบายถึงวิธีการด าเนินการต่างๆ ในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการ

ได้ตามสัญญา เช่น กรณีที่คุณภาพก๊าซไม่เป็นไปตามสัญญา เป็นต้น รวมทั้งมีการระบุการ

ตรวจวัดปริมาณก๊าซด้วย 

 

 3.2.3 สรุปผลการศึกษาคุณภาพการให้ก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา 

 ผลการศึกษาการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาและตัวอย่างสัญญาซื้อ

ขายก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 5 สัญญา พบว่า ในด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ เช่น ค่าความร้อน ค่า

ความดันก๊าซ มีการก าหนดมาตรฐานที่แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับประเภทของอุตสาหกรรม และ

แหล่งก๊าซธรรมชาติ ซึ่งการก าหนดมาตรฐานในด้านนี้จ าเป็นต้องสอบถามความคิดเห็นจากทั้งผู้

ให้บริการและผู้รับบริการ เพื่อท าการก าหนดเกณฑ์มาตรฐานที่เป็นค่ากลางและยอมรับได้ทุก

ภาคส่วน ส่วนในด้านการให้บริการโดยส่วนใหญ่จะมีการอธิบายถึงการด าเนินการหรือการ

จัดการในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่สามารถด าเนินการได้ตามสัญญา เช่น คุณภาพก๊าซไม่เป็นไปตาม
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สัญญา การเกิดเหตุขัดข้อง การเกิดเหตุฉุกเฉิน เป็นต้น ทั้งนี้ จึงสามารถสรุปจ านวนดัชนีวัดผล

การด าเนินงานที่ได้ดังแสดงในตารางที่ 3.8  

 

ตารางที่ 3.8 จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษา 

แหล่งข้อมูล จ านวนดัชนี (ตัว) 

1. มาตรฐานการให้บริการก๊าซธรรมชาต ิ 10 

2. ตัวอย่างสัญญากับผู้ผลติและจ าหน่ายไฟฟ้าภาครฐั 13 

3. ตัวอย่างสัญญากับผู้ผลติไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่ 7 

4. ตัวอย่างสัญญากับบริษทัผลิตไฟฟ้าเอกชนรายใหญ่แห่งหน่ึง 8 

5. ตัวอย่างสัญญากับผู้ผลติไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก 2 

6. ตัวอย่างสัญญากับอุตสาหกรรม 9 

รวม 49 

 

 อย่างไรก็ตาม จ าเป็นต้องศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของ

ต่างประเทศ เพื่อน ามาเทียบเคียงกับการให้บริการของบริษัทศึกษา และสามารถมุ่งไปสู่ความ

เป็นเลิศในการให้บริการได้ 

 

3.3 การศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของต่างประเทศ 

 การศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของหน่วยงานต่างประเทศ ได้

ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากประเทศที่มีการใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างแพร่หลาย มีมาตรฐาน

คุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่ถูกก าหนดไว้อย่างชัดเจน และอยู่ในภูมิภาคที่แตกต่างกัน โดย

สามารถรวบรวมได้ทั้งหมด 8 ประเทศ คือ ประเทศสิงคโปร์ ประเทศมาเลเซีย ประเทศสหราช

อาณาจักร ประเทศไอร์แลนด์ ประเทศฝรั่งเศส ประเทศเนเธอร์แลนด์ ประเทศสหรัฐอเมริกา และ

ประเทศแคนาดา ซึ่งผลการศึกษามีดังนี ้

 

 3.3.1 มาตรฐานของประเทศสิงคโปร์ 

 ประเทศสิงคโปรมีหน่วยงานที่ก ากับดูแลกิจการก๊าซธรรมชาติที่ชื่อว่า Energy Market 

Authority (EMA) ซึ่งเป็นหน่วยงานที่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงพาณิชย์และ

อุตสาหกรรม (Ministry of Trade and Industry) โดยเป้าหมายหลักของ EMA คือ สนับสนุนการ
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แข่งขันในกิจการพลังงานให้มีประสิทธิภาพ มีความน่าเชื่อถือ และสามารถจ่ายพลังงานแก่

ผู้รับบริการได้อย่างต่อเนื่อง ปัจจุบันนี้ ประมาณร้อยละ 80 ของเชื้อเพลิงที่ใช้ในการผลิต

กระแสไฟฟ้าของประเทศสิงคโปร์เป็นการใช้ก๊าซธรรมชาติการผลิต ส่งผลให้ก๊าซธรรมชาติ

กลายเป็นสาธารณูปโภคหลักทั้งในภาคอุตสาหกรรมและการแข่งขันในตลาดการซื้อขายไฟฟ้า 

(Energy Market Authority [EMA], 2010 : online) 

 ลักษณะโครงสร้างธุรกิจก๊าซธรรมชาติของประเทศสิงคโปร์แสดงได้ดังรูปที่ 3.2 ซึ่งจะ

เห็นว่า ระบบท่อส่งก๊าซประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก คือ ระบบท่อส่งก๊าซที่จ าหน่ายให้กับลูกค้าใน

ครัวเรือน หรือเรียกว่า Town Gas Pipeline Network ซึ่งใช้ก๊าซธรรมชาติในการท าอาหารและ

ใช้ส าหรับต้มน้ าร้อนเพื่ออุปโภคบริโภค โดยผู้ผลิตและค้าปลีกก๊าซธรรมชาติในระบบนี้ คือ 

บริษัท City Gas Pte Ltd. ส่วนอีกระบบหนึ่ง คือ ระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ หรือเรียกว่า 

Natural Gas Pipeline Network ซึ่งเป็นระบบที่ผู้จ าหน่ายรับก๊าซจากผู้ผลิตก๊าซและก๊าซ

ธรรมชาติเหลว (Liquefied Natural Gas : LNG) มาท าการจ าหน่ายให้กับโรงงานอุตสาหกรรม

ขนาดเล็กและขนาดใหญ่ 

 

 
รูปที่ 3.2 โครงสร้างธุรกิจก๊าซธรรมชาติของประเทศสิงคโปร์ (EMA, 2010 : online) 

 

 ส าหรับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของประเทศสิงคโปร์  EMA ได้ท า

การก าหนดมาตรฐานให้สอดคล้องกับพระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติปี 2001 (Gas Act 2001) 

ซึ่งเป็นพระราชบัญญัติที่ใช้ในการอ้างอิงเพื่อสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันในตลาดซื้อขายก๊าซ

ธรรมชาติอย่างเสรี โดยมาตรฐานที่ EMA ก าหนดขึ้นซึ่งเป็นมาตรฐานเชิงสมรรถนะ 

(Performance Standards) ซึ่งสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.9 
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ตารางที่ 3.9 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติเชิงสมรรถนะของประเทศสิงคโปร์ (EMA, 

2010 : online) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ความดันก๊าซธรรมชาติที่ Gas Service Isolation 

Valve 

ความดันต่ า : 15 – 25 มิลลิบาร์ 

ความดันสูง : ตามที่ตกลงกัน

ร ะ ห ว่ า ง ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร แ ล ะ

ผู้รับบริการ 

2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่

ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้

วางแผนไว้ล่วงหน้า 

95% ภายใน 24 ชั่วโมง 

3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการ

ขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้

ล่วงหน้า 

95% ไม่น้อยกว่า 2 วันท าการ 

4 ระยะเวลาท่ีต้องตอบสนองในกรณีที่ก๊าซธรรมชาติรั่ว 100% ภายใน 1 ชั่วโมง 

5 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

90% ภายใน 2 สัปดาห์ 

6 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่ายก๊าซ

ธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้ รับบริการและสถานที่ใช้ก๊าซ

ธรรมชาติพร้อม และอยู่ในขอบเขตการให้บริการของ

ระบบ 

90% ภายใน 6 สัปดาห์ 

7 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อปัญหาเกี่ยวกับมาตรวัด 95% ภายใน 5 วันท าการ 

8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียนที่

เป็นลายลักษณ์อักษร 

95% ภายใน 7 วันท าการ 

9 ระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ

เม่ือมีการขอให้หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ 

90% ภายใน 14 วัน 

10 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหน้ีค่าก๊าซธรรมชาติให้กับ

ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

90% 
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 จากตารางที่ 3.9 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้มีจ านวน 10 ตัว ซึ่งการ

ให้บริการโดยทั่วไปจะมีการก าหนดเกณฑ์ของดัชนีอย่างชัดเจน เช่น การจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน การจัดส่งใบแจ้งหนี้ เป็นต้น โดยอาจจะน ามาเป็นตัวเทียบเคียง

ส าหรับการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษา ส่วนในเรื่องคุณภาพก๊าซจะเห็นว่า ค่าความดันก๊าซ

ในมาตรฐานของประเทศสิงคโปร์แตกต่างจากค่าความดันก๊าซของบริษัทกรณีศึกษาจากที่ได้

ศึกษามา เนื่องจากแหล่งก๊าซมีคุณภาพแตกต่างกัน และการน าไปใช้งานแตกต่างกันด้วย 

อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่ดัชนีเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซได้รับการคัดเลือกเป็นดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลัก จะต้องดูความสอดคล้องกับคุณภาพก๊าซที่บริษัทกรณีศึกษาจ าหน่ายในปัจจุบัน

ด้วย 

 

 3.3.2 มาตรฐานของประเทศมาเลเซีย 

 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติในประเทศมาเลเซียทางภาครัฐได้ให้ผู้ค้า

ปลีกก๊าซธรรมชาติหรือผู้ให้บริการเป็นผู้ก าหนดมาตรฐานขึ้นมาเอง โดยการก าหนดมาตรฐาน

ต้องมีความสอดคล้องกับพระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติปี 1993 (Gas Act  1993) รวมทั้งการท า

สัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขายก๊าซจะมีเงื่อนไขตามที่คู่สัญญาได้ตกลงกันไว้ 

ซึ่งการท าสัญญาซื้อขายก๊าซจะต้องอยู่บนหลักเกณฑ์และมาตรฐานขั้นต่ าที่จะต้องก าหนดภายใต้

เงื่อนไขระหว่างคู่สัญญา ดังนี ้ 

 มาตรฐานที่ก าหนดข้ึนมาจะต้องสอดคล้องกับมาตรฐานสากล 

 มาตรฐานที่ก าหนดขึ้นมาจะต้องเหมาะสมและสามารถเปรียบเทียบกับผู้ด าเนินธุรกิจ

ประเภทเดียวกันได ้

 ต้องตรวจติดตามค่ามาตรฐานหลักอยู่ตลอดเวลา 

 จัดท ารายงานข้อมูลใหมทุ่กเดือน 

 ต้องมีการพัฒนามาตรฐานที่ก าหนดไว้อย่างต่อเนื่อง 

 

 จากนั้นจึงท าการศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัท Gas 

Malaysia ซึ่งเป็นบริษัทที่ท าการจ าหน่ายก๊าซให้กับกลุ่มอุตสาหกรรม ธุรกิจ และที่อยู่อาศัยใน

ประเทศมาเลเซียมานานกว่า 18 ปี และได้มีการก าหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการส าหรับ

อุตสาหกรรมในเชิงสมรรถนะดังแสดงในตารางที่ 3.10  ซึ่งเป็นดัชนีเกี่ยวกับความขัดข้องไม่

พร้อมจ่ายของระบบจ าหน่ายก๊าซของผู้ให้บริการ ซึ่งพิจารณาเป็นจ านวนครั้ง ช่วงเวลา และ
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เทียบเป็นสัดส่วนจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ นอกจากนี้ ยังมีการเก็บข้อมูลสถิติของดัชนี

ดังกล่าวในช่วงปี 2006 – 2008 ดังแสดงในตารางที่ 3.11 (Gas Malaysia, 2010 : online) ซึ่ง

สามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปค านวณ และใช้เทียบเคียงเป็นเกณฑ์ของดัชนีที่จะใช้ในการพัฒนา

แนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาได้ 

 

ตารางที่ 3.10 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติเชิงสมรรถนะของประเทศมาเลเซีย (Gas 

Malaysia, 2010 : online) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 

(Supply Average Interruption Frequency Index : SAIFI) 

 

2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 

(Supply Average Interruption Duration Index : SAIDI) 

 

3 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ ได้รับผลกระทบจากก๊าซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Customer Average 
Interruption Duration Index : CAIDI) 

 

4 จ านวนครั้งของการรั่วซึมของท่อ  
หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายท่ีใช ้

 

 

ตารางที่ 3.11 ตัวเลขจากการค านวนมาตรฐานคุณภาพบริการของผู้ให้บริการค้าปลีกก๊าซ
ธรรมชาติแห่งหนึ่ง (Gas Malaysia, 2010 : online) 
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 3.3.3 มาตรฐานของประเทศสหราชอาณาจักร  

 ประเทศสหราชอาณาจักรได้มีหน่วยงานที่ชื่อว่า Office of the Gas and Electricity 

Markets (Ofgem) ซึ่งท าหน้าที่ในการก ากับดูแลการให้บริการก๊าซธรรมชาติและไฟฟ้าให้เกิด

ความเป็นธรรมแก่ผู้รับบริการ และสนับสนุนให้ตลาดการซื้อขายก๊าซธรรมชาติและไฟฟ้าเป็นไป

อย่างเสรี ซึ่งการให้บริการก๊าซธรรมชาติในประเทศสหราชอาณาจักรจะด าเนินการภายใต้

พระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติปี 1986 (Gas Act 1986)  โดยผู้ให้บริการหรือผู้ขายจะต้องมีการ

จัดท ารายงานน าเสนอจ านวนครั้งที่ขัดข้องในการให้บริการเป็นรายปี รวมทั้งแสดงข้อมูลสถิติ

ของการให้บริการตลอดทั้งปีและน าเสนอต่อ Ofgem นอกจากนี้ ในปี 2005 Ofgem ได้

ก าหนดให้ผู้ให้บริการท าการสอบถามความพงึพอใจจากผูร้ับบริการ โดยใช้การส่งจดหมายไปยัง

ผูร้ับบริการ ซึ่งผู้รับบริการจะต้องตอบแบบสอบถามทุก 3 เดือน โดยประเด็นหลักที่สอบถาม คือ 

(Office of the Gas and Electricity Markets [Ofgem], 2010 : online) 

 ความสามารถในการติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการ  

 ความเสียหายหรือความไม่สะดวกสบายที่เกิดจากเหตุขัดข้องในการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาต ิและ 

 ความเป็นมืออาชีพและประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาเหตุขัดข้องในการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาต ิ

 โดยผลของแบบสอบถามที่ได้ จะน ามาสรุปเป็นประเด็นต่างๆ ดังนี ้

 ระยะเวลาของเหตุขัดข้องในการให้บริการ 

 การแจ้งให้ผูร้ับบริการทราบล่วงหน้า เมื่อจะเกิดเหตขุัดข้องในการให้บริการ 

 การติดต่อสื่อสารของผู้ให้บริการในระหว่างท าการแก้ปัญหา 

 คุณภาพของงานที่แก้ปัญหาทั้งหมด 

 

 ส าหรับมาตรฐานการให้บริการก๊าซธรรมชาติที่ Ofgem ได้ใช้ในการก ากับดูแลผู้ให้

บริการ สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.12 ซึ่งเป็นมาตรฐานทั่วไป และตารางที่ 3.13 ซึ่งเป็น

มาตรฐานเชิงรับประกันและมีบทปรับในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้ตามที่

มาตรฐานก าหนดไว ้
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ตารางที่ 3.12 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศสหราชอาณาจักร 

(Gas Transporter [GT], 2007) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้

โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

90% ภายใน 30 วินาที นับตั้งแต่ได้รับการ

เชื่อมต่อ 

2 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่

สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

ภายใน 10 วันท าการ 

3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่

จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือปรับปรุง

ระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี

ฉุกเฉิน 

95% อย่างน้อย 5 วันท าการ 

4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการ

ขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผน

ไว้ล่วงหน้า 

 

4.1 สถานที่ที่รับบริการไม่เกิน 250 แห่งที่ได้รับ

ผลกระทบ  

97% ต้องแจ้งผู้รับบริการเก่ียวกับโปรแกรมใน

การเชื่อมต่อระบบอีกครั้งภายใน 12 ชั่วโมง 

4.2 สถานที่ที่รับบริการมากกว่า 250 แห่งที่ได้รับ

ผลกระทบ 

97% ส าหรับการกระจายเสียงประกาศให้

สาธารณชนรับทราบเก่ียวกับโปรแกรมใน

การเชื่อมต่อระบบอีกคร้ังภายใน 12 ชั่วโมง 

4.3 จัดเตรียมรายงานความก้าวหน้าเก่ียวกับการ

เชื่อมต่อระบบอีกครั้ง 

97%  ภายใน 24 ชั่วโมงหลังจากประกาศให้

รับทราบ 

5 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนที่เป็นลาย

ลักษณ์อักษร 
 90% ภายใน 5 วันท าการ นับจาก

วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

 90% ภายใน 10 วันท าการ ส าหรับข้อ

ร้องเรียนทั่วไป 

6 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน  

6.1 กรณีก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่ไม่สามารถควบคุม

ได้ 

97% ภายใน 1 ชั่วโมง หลังจากได้รับ

รายงาน 

6.2 กรณีก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่สามารถควบคุมได้ 97% ภายใน 2 ชั่วโมง หลังจากได้รับ

รายงาน 

7 ระยะเวลาที่ต้องเตือนผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติล่วงหน้า ใน

กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบจ่ายก๊าซ

ธรรมชาติที่ไม่มีการวางแผนไว้ล่วงหน้า 

95%  อย่างน้อย 5 วันท าการ 

8 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคาค่าบริการ

และราคาก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐานหลังจากผู้ซื้อ

ก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซ

ธรรมชาติ 

95% ภายใน 6 วันท าการ 
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ตารางที่ 3.13 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่รับประกันของประเทศสหราชอาณาจักร 

(GT, 2007) 

ล าดับที ่
ชื่อของดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงาน 

มาตรฐานการ

ให้บริการ 
ค่าปรับ 

1 ระยะเวลาในการจ่ายก๊าซคืนสู่

ระบบ เมื่อเกิดเหตุขัดข้อง 

ภายใน 24 ชั่ วโมง 

หลังจากเกิดเหตุขัดข้องที่

ไม่ ได้มีการวางแผนไว้

ล่วงหน้า 

 £30 ส าหรับผู้รับบริการที่เป็นที่อยู่

อาศัย และจะต้องถูกปรับเพ่ิม £30 ทุก 

24 ชั่วโมง ที่ไม่สามารถจ่ายก๊าซได้ 

โดยไม่เกิน £1,000 

 £50 ส าหรับผู้รับบริการที่ไม่ใช่ที่อยู่

อาศัย และจะต้องถูกปรับเพ่ิม £50 ทุก 

24 ชั่วโมง ที่ไม่สามารถจ่ายก๊าซได้ 

โดยไม่เกิน £1,000 

2 ร ะยะ เ วลา ในการ เข้ า ไป
ตรวจสอบความเรียบร้อยใน
พ้ืนที่ของผู้รับบริการอีกครั้ง 
หลังจากงานวิศวกรรมสมบูรณ์ 
(Reinstatement of customer’ 
s premises) 

ภายใน 5 วันท าการ   £50 ส าหรับผู้รับบริการที่เป็นที่อยู่

อาศัย และจะต้องถูกปรับเพ่ิม £50 ทุก 

5 วันท าการ ที่ไม่สามารถท าได้  

 £100 ส าหรับผู้รับบริการที่ไม่ใช่ที่อยู่

อาศัย และจะต้องถูกปรับเพ่ิม £100 

ทุก 5 วันท าการ ที่ไม่สามารถท าได้  

3 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ

การ เชื่ อมต่อ ใหม่หรือการ

ปรับแต่งระบบก๊าซธรรมชาติ 

ภายใน 5 วันท าการ £40 ต่อวันท าการ ไม่เกิน £250 ส าหรับ

กรณีผู้รับบริการที่ใช้ก๊าซไม่เกิน 275 kWh 

และไม่เกิน £500 ส าหรับผู้รับบริการที่ใช้

ก๊าซมากกว่า 275 kWh 

 

 จากตารางที่ 3.12 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษามาตรฐาน

ทั่วไปมีจ านวนทั้งหมด 8 ตัว ซึ่งจะเกี่ยวกับการตอบสนองต่างๆ เช่น การรับโทรศัพท์ การ

ตอบสนองต่อข้อร้องเรียน เป็นต้น มีการอธิบายเกี่ยวกับการแจ้งล่วงหน้าในกรณีต่างๆ เช่น การ

หยุดเพื่อปรับปรุงระบบท่อย่อย หยุดในกรณีเกิดเหตุขัดข้อง และมีการอธิบายถึงการจัดเตรียม

ใบเสนอราคาส าหรับลูกค้าที่ต้องการใช้บริการก๊าซธรรมชาติ และจากตารางที่ 3.13 จะเห็นว่า 

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษามาตรฐานเชิงรับประกันมีจ านวนทั้งหมด 3 ตัว ซึ่ง

จะอธิบายในเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ การเข้าไปตรวจความเรียบร้อยของงาน และการ

ตอบสนองต่อการปรับแต่งระบบท่อก๊าซ และมีการระบุบทปรับในแต่ละดัชนีอย่างชัดเจน 
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 3.3.4 มาตรฐานของประเทศสาธารณรัฐไอร์แลนด์ 

 ประเทศสาธารณรัฐไอร์แลนด์ได้มีหน่วยงานของภาครัฐที่ท าหน้าที่ก ากับดูแลกิจการ

ไฟฟ้าและก๊าซธรรมชาติ โดยมีชื่อเรียกว่า The Commission for Energy Regulation (CER) 

ซึ่ง CER ได้ถูกก่อตั้งเมื่อปี ค.ศ. 1999 โดยด าเนินงานภายใต้กรอบของประเทศและนโยบาย

พลังงานของสหภาพยุโรป (EU Energy Policy) CER จะสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันในตลาดซื้อ

ขายไฟฟ้าและก๊าซธรรมชาติอย่างเสรี รวมทั้งใหเ้กิดความเป็นธรรมต่อผู้รับบริการมากที่สุด โดย

มีมาตรฐานในการให้บริการและหลักการปฏิบัติอย่างชัดเจน (Commission for Energy 

Regulation [CER], 2010 : online) 

 ในด้านของก๊าซธรรมชาติ CER จะท าหน้าที่ในการก ากับดูแลระบบท่อส่งก๊าซของ

ประเทศไอร์แลนด์และตลาดซื้อขายก๊าซธรรมชาติประเภทค้าปลีก โดยมีบริษัท Bord Gáis 

Éireann เป็นเจ้าของระบบท่อส่งก๊าซในประเทศไอร์แลนด์ ขณะที่บริษัท Gaslink ซึ่งเป็นบริษัท

ย่อยที่เป็นอิสระ จะท าหน้าที่จัดการระบบท่อส่งก๊าซ โดย CER จะท าหน้าที่ในการควบคุมราคา

ก๊าซให้เกิดความเป็นธรรมแก่ผู้รับบริการควบคู่ไปด้วย 

 ส าหรับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ได้ศึกษาข้อมูลจากบริษัท 

Gaslink ซึ่งเป็นมาตรฐานที่ได้ปฏิบัติตามกฎระเบียบของ EU Gas Directive โดยแบ่งมาตรฐาน

เป็น 2 ส่วน คือ มาตรฐานส าหรับระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ (Gas Transmission System) ดัง

แสดงในตารางที่ 3.14 และมาตรฐานส าหรับระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ (Gas 

Distribution System) ดังแสดงในตารางที่ 3.15 (Gaslink, 2010 : online) 
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ตารางที่ 3.14 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปส าหรับระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ

ของประเทศไอร์แลนด์ (Gaslink, 2010 : online) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา (Maintenance 

Days) เน่ืองจาก 

 

1.1 การบ ารุงรักษาโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือ

จากเหตุขัดข้อง 

0 วัน 

1.2 เหตุขัดข้องจากการบ ารุงรักษา 5 วัน 

2 ความปลอดภัยและคุณภาพ (Safety & Quality)   
การรายงานเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย

ของระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

 

3 ความพร้อมในการสื่อสารและเครื่องมือ 99.8% 
หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายท่ีใช ้

 

ตารางที่ 3.15 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติส าหรับระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาตขิองประเทศไอร์แลนด์ (Gaslink, 2010 : online) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ ค่าปรับ 

1 มาตรฐานการจดัการ (Administrative Standards) 

1.1 ร ะย ะ เ ว ล าที่ จ ะ ต้ อ ง รั บทร าบ โดย

พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้า

มา (Call Handling) 

มากกว่า 80% ภายใน 20 วินาท ีและ 

ไม่เกิน 7% ส าหรับการไม่ได้รับสาย 

 

1.2 ระยะเวลาในการจัดส่งใบเสนอราคา

ค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบ

มาตรฐานหลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติ

แจ้งความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซ

ธรรมชาติ 

ภายใน 7 วันท าการ  

1.3 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาตามข้อ

ร้องเรียน (Complaint Resolution) 
 85% ภายใน 10 วันท าการ  

ส าหรับเรื่องส าคัญ 

 85% ภายใน 30 วันท าการ ส าหรับ

เรื่องทั่วไป 
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ตารางที่ 3.15 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติส าหรับระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาติของประเทศไอร์แลนด์ (Gaslink, 2010 : online) (ต่อ) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ ค่าปรับ 

1.4 การชดเชยค่าเสียหาย ภายใน 10 วันท าการ ส าหรับกรณีต่างๆ 

ดังนี้ 

 การให้บริการ (Service Delivery) 

 ก า ร แ จ้ ง ล่ ว ง ห น้ า เ ก่ี ย ว กั บ

เหตุขัดข้องของการจ่ายก๊าซ 

 กา ร จ่ า ย ก๊ า ซคื น สู่ ร ะ บบ  (Gas 

Supply Restoration) 

 

2 มาตรฐานการให้บริการ (Service Delivery Standards) 

2.1 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่

ได้นัดหมาย  
 ภายใน 5 วันท าการ ส าหรับการไป

ตรวจสอบมาตรวัด 

 ภายใน 20 วันท าการ ส าหรับการ

นัดหมายบริการท่ัวไป 

 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้า

ระบบชั่วคราว ในกรณีที่มีการขัดข้อง

ข อ ง ร ะ บ บ จ่ า ย ก๊ า ซ ธ ร ร ม ช า ติ 

(Temporary Reinstatement) 

ภายใน 24 ชั่วโมง  

2.3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้า

ระบบถาวร ในกรณีที่มีการขัดข้องของ

ระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ (Permanent 

Reinstatement) 

ภายใน 20 วันท าการ  

3 มาตรฐานการจา่ยก๊าซ (Gas Supply Standards) 

3.1 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบ

ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่าย

ก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือปรับปรุง

ระบบท่อย่อย ซึ่ งมีการวางแผนไว้

ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน  

อย่างน้อย 2 วัน  

3.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

ในกรณีที่ระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติเกิด

ขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

(Supply Restoration) 

ก่อนเที่ยงคืนของวันถัดไป  

3.3 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณี

ฉุกเฉิน (Emergency Response) 

97% ภายใน 1 ชั่วโมง  

หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายที่ใช้หรือ

ค่าปรับ 
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 จากตารางที่ 3.14 จะเห็นว่า มีดัชนีวัดผลการด าเนินงานจ านวน 3 ตัว ซึ่งจะมีการ

ก าหนดมาตรฐานในด้านการบ ารุงรักษา ความปลอดภัย และความพร้อมในการสื่อสารและ

เครื่องมือ และจากตารางที่ 3.15 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานจ านวน 10 ตัว จะมีการ

จ าแนกเป็นมาตรฐานย่อย 3 มาตรฐาน คือ มาตรฐานการจัดการ การให้บริการ และการจ่ายก๊าซ 

ซึ่งจะแตกต่างจากมาตรฐานของประเทศอื่นๆ แต่ลักษณะการให้บริการยังคล้ายคลึงกัน เช่น 

การปรับปรุงระบบท่อย่อยภายในระยะเวลาที่ก าหนด การตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน เป็นต้น 

 

 3.3.5 มาตรฐานของประเทศฝรั่งเศส 

 ในปี 2000 รัฐบาลของประเทศฝรั่งเศสได้จัดตั้งหน่วยงานที่ชื่อว่า COMMISSION DE 

REGULATION DE L’ENERGIE : Energy Regulatory Commission (CRE) ซึ่งท าหน้าที่ใน

การควบคุมตลาดซื้อขายไฟฟ้าและก๊าซธรรมชาติของประเทศฝรั่งเศสให้เกิดการแข่งขันอย่าง

เสรี โดยผู้รับบริการและผู้ควบคุมระบบท่อ (Consumers and Operators) มีสิทธิที่จะเลือกใช้

ระบบท่อก๊าซอย่างเท่าเทียมกัน (Fair and Non-Discriminatory Conditions) นอกจากนี้ CRE 

ยังท าหน้าที่เป็นผู้รับรองสิทธิในการเข้าร่วมใช้ระบบเครือข่ายท่อก๊าซธรรมชาติ เป็นผู้ด าเนินการ

ให้ระบบเครือข่ายท่อก๊าซมีความพร้อมใช้งานและได้รับการพัฒนาอยู่เสมอ รวมทั้งเป็นผู้รับรองผู้

ควบคุมระบบท่อก๊าซด้วย (System Operators) (COMMISSION DE REGULATION DE 

L’ENERGIE [CRE], 2010 : online) 

 ในการผลิตก๊าซธรรมชาติส าหรับประเทศฝรั่งเศส ได้มีบริษัท Total EPF ซึ่งเป็นผู้ผลิต

ก๊าซธรรมชาติรายใหญ่ และมีบริษัท GRTgaz ซึ่งเป็นบริษัทลูกของบริษัท GDF Suez และเป็น

บริษัทเดียวในประเทศฝรั่งเศสที่ท าหน้าที่จัดส่งก๊าซธรรมชาติภายในประเทศ โดยอัตรา

ค่าบริการของบริษัท GRTgaz จะถูกก าหนดโดยรัฐบาล ส่วนในด้านการด าเนินการทาง

การตลาด การซื้อขายก๊าซจะถูกก ากับดูแลโดย CRE นอกจากนี้ ในคณะกรรมการบริหารของ

บริษัท GRTgaz ยังประกอบไปด้วยตัวแทนจากภาครัฐและตัวแทนจากบริษัท  GDF Suez 

Group ด้วย ดังนั้น  ในการศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ จึงได้ศึกษา

มาตรฐานของบริษัท GRTgaz ซึ่งเป็นผู้ควบคุมระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ (Natural Gas 

Transmission System) โดยสามารถสรุปผลได้ดังตารางที่ 3.16  
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ตารางที่ 3.16 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศฝรั่งเศส (GRTgaz, 

2010 : online) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ

ร้องเรียน  

มี 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

1. ภายใน 10 วัน จะท าการยืนยันกับผู้รับบริการว่าได้รับข้อ

ร้องเรียนแล้ว 

2. วิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียนดังกล่าว 

3. ตอบสนองต่อผู้รับบริการภายใน 30 วัน 

ในกรณีที่ข้อร้องเรียนมีความซับซ้อนและต้องใช้ เวลา

แก้ปัญหานานกว่าก าหนด ผู้ให้บริการจะแจ้งให้ผู้รับบริการ

ทราบอีกคร้ัง 

2 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่จุดส่งมอบ  

3 ความสามารถในการจัดหาก๊าซธรรมชาติ การันตีการให้บริการก๊าซธรรมชาติอย่างต่อเนื่องและจัดหา

ก๊าซให้ได้ตลอดเวลา 

4 การด าเนินการเมื่อปริมาณก๊าซไม่

เป็นไปตามที่ระบุในสัญญา 

กรณีเกิดเหตุการณ์ที่ส่งผลให้ปริมาณก๊าซที่ส่งมากกว่าหรือ

น้อยกว่าปริมาณท่ีระบุตามสัญญา ผลที่จะตามมามีดังนี้ 

 ถ้าผู้ขายผิดสัญญาต่อผู้ซื้อ ผู้ขายจะต้องช าระเงินแก่ผู้

ซื้อ 

 ถ้าผู้ซื้อผิดสัญญาต่อผู้ขาย ผู้ซื้อจะต้องช าระเงินแก่

ผู้ขาย 

5 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซ

ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติใน

แต่ละเดือน 

จัดส่งทุกเดือนทางเครื่องโทรสาร และส่งไม่เกินวันที่ 10 ของ

แต่ละเดือน 

6 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าส าหรับ

การปรับเปลี่ยนคุณสมบัติก๊าซที่ส่งมอบ 

 

7 การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย ถ้าคู่สัญญาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งได้ท าการกล่าวอ้างเก่ียวกับการ

เกิดเหตุสุดวิสัย คู่สัญญาฝ่ายนั้นจะจะต้องแจ้งให้อีกฝ่ายทราบ

โดยเร็วที่สุดทางโทรศัพท์หรือทางวิธีใดๆ ที่ได้ท าการตกลงกัน

ไว้ และให้การยืนยันเป็นลายลักษณ์อักษร  และคู่กรณีฝ่ายที่

ได้รับผลกระทบจะต้องลดผลกระทบจากเหตุสุดวิสัยนี้ให้เหลือ

น้อยที่สุด เพื่อที่จะกลับเข้าสู่ภาวะปกติให้เร็วที่สุด 
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ตารางที่ 3.16 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศฝรั่งเศส (GRTgaz, 

2010 : online) (ต่อ) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

8 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

เนื่องจากเหตุขัดข้องของผู้รับบริการ 

การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติเมื่อเกิดเหตุการณ์ดังนี้ 

 กรณีที่มีหยุดการใช้ก๊าซเป็นเวลา 7 วันติดต่อกัน หรือ 

7 วันแบบไม่ต้องติดต่อกันในช่วงระยะเวลา 60 วัน 

 กรณีที่มีการละเมิดเงื่อนไขบางข้อในสัญญา และไม่ท า

การปรับปรุงแก้ไขภายใน 5 วันท าการนับจากวันที่ได้

รับรองว่าละเมิดจริง 

 กรณีท่ีละเมิดเงื่อนไขในการท าหลักประกันการช าระค่า

ก๊าซ )Payment Guarantee) 

 กรณีที่สัญญาการจัดส่งก๊าซ (Transmission Contract) 

สิ้นสุดลง และ/หรือไม่ได้รับการต่อสัญญาใหม่ก่อนการ

สิ้นสุดสัญญา ยกเว้นกรณีที่เกิดจากการละเมิดเงื่อนไข

ของผู้ควบคุมสัญญา  

 ถ้าใบอนุญาตการได้รับก๊าซ (Supply Licence) ถูกเพิก

ถอนหรือถูกระงับชั่วคราว 

ในกรณีสุดท้าย ผู้ขายจะสิ้นสุดการให้บริการอย่างอัตโนมัติ

โดยไม่ต้องแจ้งล่วงหน้าหรือจ่ายเงินชดเชยใดๆ  แก่ผู้ซื้อ การ

ยกเลิกสัญญาฉบับใดฉบับหนึ่งจะน ามาซึ่งการยกเลิกสัญญาที่

เหลือทั้งหมด 

9 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงาน

เกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติ 

สามารถติดต่อแลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้ทางโทรศัพท์หรือทาง

เครื่องโทรสาร 

10 การด าเนินการเมื่อเกิดข้อพิพาท กรณีมีข้อพิพาทและต้องตัดสินคดีความในชั้นศาล จะต้อง

ด าเนินการตามมาตราของกฎหมายในประเทศนั้นๆ 

หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายท่ีใช ้

ที่มา :  1. http://www.grtgaz.com/en/home/commitments/complaints/ [9 June 2010]  

 2. http://www.grtgaz.com/en/home/connection/industrial-customers/informations/  ของเรื่องค่าความดันจะอยู่

ในเวบ GRTgaz เช่นกัน 

 3. Framework Contract Concerning the Purchase and Sale of Natural Gas with a View to Balancing the 

Transmission Network, http://www.grtgaz.com/en/home/ 

 

 จากตารางที่ 3.16 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้มีจ านวนทั้งหมด 10 ตัว ซึ่ง

จะเกี่ยวกับการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุการณ์ต่างๆ เช่น เกิดข้อ

พิพาท เกิดเหตุสุดวิสัย การสิ้นสุดการให้บริการ เป็นต้น และมีดัชนีเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซ คือ ค่า

ความดันก๊าซ และการปรับเปลี่ยนคุณภาพก๊าซ แต่ไม่มีข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีอย่างชัดเจน 
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 3.3.6 มาตรฐานของประเทศเนเธอร์แลนด์ 

 ประเทศเนเธอร์แลนด์เป็นประเทศที่มีความเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ มีระบบในด้าน

พลังงานที่ทันสมัย และมีตลาดซื้อขายพลังงานที่ได้รับการพัฒนาเป็นอย่างดี อีกทั้งยังเป็น

ประเทศที่มีที่ตั้งทางยุทธศาสตร์ที่ส าคัญในการเป็นศูนย์กลางทางการแลกเปลี่ยนก๊าซธรรมชาติ 

น้ ามัน และไฟฟ้า รวมทั้งมีแหล่งผลิตก๊าซธรรมชาติที่ส าคัญและอุตสาหกรรมกลั่นน้ ามันขนาด

ใหญ่ ซึ่งรัฐบาลได้เข้ามามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาตลาดซื้อขายไฟฟ้าและก๊าซธรรมชาติ 

โดยผลักดันนโยบายที่ส าคัญ ออกระเบียบข้อบังคับ และโครงสร้างส าหรับรวบรวมและ

ผสมผสานตลาดซ้ือขายระดับชาติและระดับภูมิภาคให้ดีขึ้น เพื่อที่จะยกระดับธุรกิจด้านพลังงาน

ให้ไปสู่ระดับทวีป ดังนั้น รัฐบาลจึงได้จัดตั้งนโยบายด้านพลังงานโดยจะเน้นการจัดสมดุล

ระหว่างความมั่นคงทางพลังงาน ความยั่งยืนทางสิ่งแวดล้อม และการเติบโตของเศรษฐกิจ 

(OECD/IEA, 2009) 

 ในด้านระบบการด าเนินงานเกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติ ประเทศเนเธอร์แลนด์ได้มีนโยบาย

จัดตั้งตลาดซื้อขายก๊าซเสรี โดยทุกๆ หน่วยงานจะต้องมีสิทธิในการเข้าร่วมใช้เครือข่ายท่อส่ง

ก๊าซแห่งชาติ (National Gas Transmission Grid) และเครือข่ายท่อจัดจ าหน่ายก๊าซของบริษัทที่

ท าการค้าส่งก๊าซในพื้นที่ (Distribution Grids  of the Local Distribution Companies) ซึ่งตั้งแต่

เดือนกรกฎาคม ปี 2004 ผู้ใช้ก๊าซปลายทางทั้งหมด (End Users) ในประเทศเนเธอร์แลนด์

ได้รับความอิสระในการเลือกใช้การให้บริการก๊าซของบริษัทต่างๆ ท าให้รัฐบาลต้องมีการจัดตั้ง

ระบบที่ใช้ในการเข้าร่วมเครือข่ายขึ้น ซึ่งข้อก าหนด เงื่อนไข และค่าบริการส่งก๊าซและทดสอบ

ระบบ จะปฏิบัติตามพระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติ (Gas Act)  ซึ่งเป็นกฎระเบียบเกี่ยวกับการ

จัดส่งก๊าซและการจ่ายก๊าซ (Transmission and Supply of Gas) โดยได้ตระหนักถึงกฎเกณฑ์

ของตลาดซื้อขายก๊าซธรรมชาติให้เป็นไปอย่างเสรี เพื่อขยายความเป็นไปได้ในการจ่ายก๊าซ 

การน าเข้าและส่งออกก๊าซ รวมทั้งการจัดท าโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) ส าหรับการจัดส่ง

ก๊าซและการให้ความส าคัญในเรื่องความเชื่อถือได้ ความยั่งยืน และประสิทธิภาพในการจ่ายก๊าซ 

 รัฐบาลได้จัดตั้งหน่วยงานที่ท าหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการดูแลและควบคุมตลาดซื้อ

ขายก๊าซธรรมชาติอย่างเสรี โดยเรียกหน่วยงานดังกล่าวว่า  NMa (Dutch Competition 

Authority), Office of Energy Regulation (Energiekamer) ซึ่ง NMa จะควบคุมให้ตลาดการซื้อ

ขายก๊าซเกิดการแข่งขันอย่างมีประสิทธิภาพ และ NMa จะเป็นผู้มีอ านาจในการบังคับใช้

พระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติ (Gas Act) นอกจากนี้ ในภาคอุตสาหกรรม NMa ได้จัดตั้ง

หน่วยงานที่คอยควบคุมและตรวจติดตามในด้านพลังงานและการขนส่ง (Energy and 
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Transport Sectors) โดยเรียกหน่วยงานดังกล่าวว่า Office of Energy Regulation (EK) และ 

Office of Transport Regulation (VK) แต่เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2009 ได้ถูกรวมกันเป็นหน่วยงาน

ที่เรียกว่า Office of Energy and Transport Regulation (DREV)  

 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติของประเทศเนเธอร์แลนด์ ได้น าข้อมูลมาจาก

กรอบสัญญาการเชื่อมต่อเครือข่ายระบบท่อก๊าซธรรมชาติของบริษัท Gas Transport Services 

B.V. (GTS) ซึ่งเป็นผู้ควบคุมเครือข่ายท่อส่งก๊าซแห่งชาติ (National Gas Transmission Grid) 

ในประเทศเนเธอร์แลนด์ โดยมีบริษัท N.V. Nederlandse Gasunie เป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่และ

เป็นเจ้าของเครือข่ายท่อส่งก๊าซนี้ รวมทั้งจะท าการจัดการในเรื่องของสินทรัพย์และการ

บ ารุงรักษาเครือข่ายท่อ ส่วน GTS จะต้องรับผิดชอบในการจัดการ การด าเนินงาน และการ

พัฒนาเครือข่ายท่อส่งก๊าซแห่งชาติบนพื้นฐานของภาวะเศรษฐกิจของประเทศ GTS จะต้อง

รับรองว่าปริมาณก๊าซที่ขนส่งมีปริมาณเพียงพอ สามารถรักษาสมดุลของปริมาณก๊าซใน

เครือข่ายท่อและคงสภาพของเครือข่ายท่อให้ระบบสามารถท างานได้ นอกจากนี้ หน้าที่ต่างๆ ที่ 

GTS รับผิดชอบจะปฏิบัติตามข้อก าหนดในพระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติ (Gas Transport 

Services [GTS], 2010 : online) ส าหรับผลการศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติจากข้อมูลของบริษัท GTS สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.17  

 

ตารางที่ 3.17 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศเนเธอร์แลนด์ (GTS, 

2006 : online) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซ  ก๊าซที่จุดเชื่อมต่อระบบจะต้องเป็นไปตาม

ข้อก าหนดของคุณภาพและความดันก๊าซ 

 จะต้องมีการระบุข้อก าหนดในเรื่องการจัดการ

เก่ียวกับการควบคุมความดันก๊าซและความ

ปลอดภัยของความดันก๊าซ 
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ตารางที่ 3.17 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศเนเธอร์แลนด์ (GTS, 

2006 : online) (ต่อ) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

2 ระยะเวลาในการแจ้ งล่วงหน้าเมื่ อ

คุณภาพและความดันก๊าซไม่เป็นไป

ตามข้อก าหนด 

แจ้งให้ทราบอย่างรวดเร็วที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ โดย

จะต้องพยายามอย่างเร็วที่สุดในการตรวจสอบหา

สาเหตุ และแจ้งให้ทราบอย่างรวดเร็วที่สุดถึงสาเหตุ

ของความผิดพลาดและท าการควบคุมปรับปรุงแก้ไข

เหตุการณ์ดังกล่าว 

3 การด าเนินการเมื่อคุณภาพและความ

ดันก๊าซไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

ผู้รับบริการมีสิทธิที่จะไม่รับก๊าซทั้งหมดหรือบางส่วน 

และสามารถปิดการเชื่อมต่อระบบได้ 

4 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

เนื่องจากเหตุขัดข้องของผู้รับบริการ 

การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติทันทีโดยไม่ต้อง

ด าเนินการตามกฎหมาย ถ้าเกิดเหตุการณ์ดังต่อไปนี้ 

 เมื่อคู่สัญญาล้มละลาย หรือเกิดการงดช าระเงิน  

 เมื่อคู่สัญญาสิ้นสุดการด าเนินงานธุรกิจด้านก๊าซ 

 การเชื่อมต่อระบบท่อระหว่างคู่สัญญาได้ถูกปิด 

(Shut Off) เป็นระยะเวลา 6 เดือนขึ้นไป  

 การเกิดเหตุสุดวิสัยที่ส่งผลเสียหายต่อคู่สัญญา

เป็นระยะเวลามากกว่า 6 เดือน 

5 การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อโดยไม่

ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า 

ผู้ให้บริการจะด าเนินการปิดการเชื่อมต่อระบบท่อ (Shut 

Off) โดยไม่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ถ้าเกิด

เหตุการณ์ดังต่อไปนี้ 

 เมื่อคู่สัญญาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งได้แจ้งว่าไม่มีการท า

สัญญากับผู้จัดส่งก๊าซ (Shipper) 

 คู่ สั ญ ญ า ไ ม่ ป ฏิ บั ติ ต า ม ข้ อ ผู ก พั น ใ ด ๆ 

(Obligation) ภายใต้สัญญาภายใน 5 วันท าการ

หลังจากมีการประชุมกันเป็นลายลักษณ์อักษร 

การไม่ปฏิบัติตามข้อผูกพันจะไม่รวมถึงกรณีอัน

เนื่องมาจากการเกิดเหตุสุดวิสัย 

 การด าเนินการเก่ียวกับเรื่องของเหตุสุดวิสัยของ

คู่สัญญา เพ่ือให้เครือข่ายท่อส่งก๊าซอยู่ในสภาพ

ปกติในด้านการเชื่อมต่อระบบ และ/หรือความ

ปลอดภัย และ/หรือสุขภาพของพนักงาน และ/

หรือสิ่งแวดล้อม 

คู่สัญญาที่เก่ียวข้องจะเปิดการเชื่อมต่อระบบอีกครั้ง

อย่างเร็วที่สุดตามที่เหตุการณ์ที่กล่าวมาได้ถูกแก้ไข

เรียบร้อย 
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ตารางที่ 3.17 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศเนเธอร์แลนด์ (GTS, 

2006 : online) (ต่อ) 
ล าดับที ่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน มาตรฐานการให้บริการ 

6 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ ** มีรายละเอียดของการเข้ามาตรวจวัดด้านล่าง 

7 การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย 1) ถ้าคู่สัญญาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ งไม่สามารถที่จะ

ปฏิบัติตามข้อผูกพันภายใต้สัญญาเนื่องมาจาก

เหตุสุดวิสัย จะต้องแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษรให้

คู่สัญญาอีกฝ่ายรับทราบ และแจ้งให้ทราบถึง

ระยะเวลาที่จะท าการแก้ไขความเสียหายจาก

เหตุสุดวิสัยนี้ โดยต้องแจ้งถึงความก้าวหน้าใน

การแก้ไขให้รับทราบด้วย 

2) ความล้มเหลวใดๆ (Shortcoming) ที่คู่สัญญา

ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ได้ปฏิบัติตามข้อผูกพันจะ

ไม่ได้รับอนุญาตว่าเป็นเหตุสุดวิสัย ถ้าความ

ล้มเหลวนั้นไปขัดขวางการด าเนินงานทางธุรกิจ

ของคู่ สัญญาฝ่ า ยนี้  นอก เ สี ย จ ากว่ า เ กิ ด

เหตุการณ์ดังนี้ 

 เหตุการณ์ภายนอกที่อาจจะคาด

ว่าเกิดขึ้นกับคู่สัญญาและบุคคล

อ่ืนๆ ที่มีธุรกิจคล้ายๆกัน หรือมี

กระบวนการท างานคล้ายๆกัน 

 เหตุสุดวิสัย 

3) ถ้าคู่สัญญาฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดได้รับผลกระทบจาก

เหตุสุดวิสัย คู่สัญญาอีกฝ่ายไม่มีสิทธิที่จะยกเลิก

สัญญาชั่วคราวหรือสิ้นสุดสัญญา 

 

หมายเหตุ : ** รายละเอียดการตรวจวัดปริมาณก๊าซ (Metering)   

1) คู่สัญญาจะต้องคงสภาพและรักษาสถานีตรวจวัด (Metering Station) ให้อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน 

2) อัตราการไหลของก๊าซ (Gas Flow) ที่วัดได้ที่สถานีวัดให้ถือว่า เป็นอัตราการไหลของก๊าซที่บริเวณจุดเชื่อมต่อของ

ท่อ 

3) คู่สัญญาแต่ละฝ่ายมีสิทธิที่จะเชื่อมต่อระบบส าหรับการสื่อสารข้อมูล เช่น Telemetry ไปยังอุปกรณ์ตรวจวัดที่อาคาร

ควบคุม ให้ถือเป็นต้นทุน ความเสี่ยง และค่าใช้จ่ายของตนเอง 

4) วิธีการและรูปแบบของเครื่องมือที่ใช้ตรวจวัด วิธีการบ ารุงรักษาและการเทียบมาตรฐาน (Calibration) จะต้องมีการ

จัดท าวิธีการที่ถูกต้องในลักษณะของคู่มือการตรวจวัด (Metering Manual) การเปลี่ยนแปลงวิธีการใดๆ ในคู่มือการ

ตรวจวัดจะต้องท าการอภิปรายชี้แจงเหตุผลระหว่างคู่สัญญา และเมื่อท าการแก้ไขคู่มือการตรวจวัดจะต้องลงนาม

ยอมรับท้ังสองฝ่าย 

5) วิธีการทั้งหมดจะเป็นไปตามมาตรฐานที่เก่ียวข้องฉบับล่าสุด และหากมีการปรับปรุงมาตรฐาน วิธีการต่างๆ จะต้อง

ปรับเปลี่ยนตามมาตรฐานที่ได้ปรับปรุงใหม่โดยการอภิปรายชี้แจงเหตุผลระหว่างคู่สัญญา 
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6) ตัวอย่างของก๊าซ (Gas Samples) ที่ถูกใช้ในการก าหนดคุณสมบัติทางกายภาพ จะต้องถูกเก็บตัวอย่างมาจากจุด

ตรวจวัด (Metering Point) คู่สัญญาจะยอมรับความถี่และวิธีการท่ีใช้ในการเก็บตัวอย่างตามคู่มือการตรวจวัด 

7) คู่สัญญาทั้งสองฝ่ายสามารถที่จะได้รับข้อมูลทั้งหมดจากการตรวจวัดและการวิเคราะห์ผลของระบบ และสามารถน า

ข้อมูลไปใช้ได้อย่างอิสระภายใต้ข้อก าหนดของสัญญา 

8) คู่สัญญาจะยอมรับในระบบประกันคุณภาพ (Quality Assurance System) ที่ระบุไว้ในคู่มือการตรวจวัด เพ่ือสามารถ

จัดการและบ ารุงรักษาเครื่องมือที่ใช้ในการตรวจวัดที่สถานีตรวจวัด  

9) ค่าเบี่ยงเบนมากที่สุด (Maximum Deviation) ของการวัดอัตราการไหลของก๊าซและการวัดข้อก าหนดทางคุณภาพ

ของก๊าซจะเป็นไปตามมาตรฐานสากล และในกรณีที่ค่าเบี่ยงเบนมากที่สุดของการวัดไม่มีในมาตรฐาน คู่สัญญาทั้ง

สองฝ่ายจะท าการยอมรับค่านี้ตามคู่มือการตรวจวัดที่ได้ระบุไว้ 

10) ความไม่แน่นอนทั้งหมด (The Total Uncertainty) ของปริมาณพลังงานที่ถูกวัดในทุกๆ เดือน จะถูกก าหนดค่า

เปอร์เซ็นต์ที่ยอมรับได้ในคู่มือการตรวจวัด 

11) คู่สัญญาแต่ละฝ่ายและตัวแทนของแต่ละฝ่ายมีสิทธิที่จะเข้าไปในสถานีตรวจวัดในช่วงเวลาที่เหมาะสม เพ่ือท าการ

ตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ตรวจวัด (Metering Appliances) และเก็บตัวอย่างของก๊าซ ในกรณีที่สถานีวัดไม่ได้อยู่ใน

พ้ืนที่ให้เข้าได้ จะต้องมีการนัดหมายล่วงหน้าก่อนเข้าไป 

12) ในกรณีที่คู่สัญญาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเกิดความสงสัยในความถูกต้องที่ได้จากการวัดค่า   คู่สัญญาอีกฝ่ายหนึ่งจะ

พยายามเข้าร่วมการตรวจสอบในประเด็นนั้นๆ 

13) เมื่อเกิดความเห็นไม่ตรงกันเก่ียวกับความถูกต้องของเครื่องมือตรวจวัด คู่สัญญาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งมีสิทธิที่จะน า

เครื่องมือตรวจวัดไปตรวจสอบ โดยคู่สัญญาทั้งสองจะรับทราบถึงผลของการตรวจเช็ค และค่าใช้จ่ายของการ

ตรวจเช็คจะเป็นของคู่สัญญาที่ต้องการท าการตรวจสอบความถูกต้อง 

 

 จากตารางที่ 3.17 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษามีจ านวน

ทั้งหมด 7 ตัว ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากกรอบการท าสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ โดยมีดัชนี

เกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพของก๊าซธรรมชาติ การแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซ การ

ด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย และการสิ้นสุดการให้บริการ ซึ่งจะมีการอธิบายขั้นตอนต่างๆ 

อย่างชัดเจน 

 

 3.3.7 มาตรฐานของประเทสหรัฐอเมริกา 

 ประเทศสหรัฐอเมริกาได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติ  (Natural Gas 

Act : NGA) ซึ่งเป็นพระราชบัญญัติเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคให้ได้รับความเป็นธรรมในการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติจากการผูกขาดทางการค้า และเพื่อเปิดโอกาสให้มีการแข่งขันด้านการ

ซื้อขายก๊าซธรรมชาติอย่างเสรี โดยมีหน่วยงานที่ชื่อว่า Federal Energy Regulatory 

Commission (FERC) ท าหน้าที่ในการก ากับดูแลการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ซึ่งพันธกิจของ 

FERC กล่าวไว้ว่า  “เพื่อจัดหาพลังที่เชื่อถือได้ มีประสิทธิภาพ และยั่งยืนส าหรับลูกค้าหรือ

ผู้บริโภค ในราคาที่เหมาะสม ด้วยวิธีการก ากับดูแลและการตลาดที่เหมาะสม” และเพื่อ
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ตอบสนองต่อพันธกิจนี้ จึงได้ก าหนดแนวทางการให้บริการก๊าซธรรมชาติเป็น 2 แนวทางหลัก 

คือ (Federal Energy Regulatory Commission [FERC], 2010 : online) 

1) เพื่อให้แน่ใจว่าอัตราค่าบริการ ข้อก าหนดและเงื่อนไขต่างๆ เหมาะสม และไม่เลือก

ปฏิบัติ 

2) ส่งเสริมการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานพลังงานที่ปลอดภัย เชื่อถือได้ และมีประสิทธิภาพ

ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน  

  

 โดยพระราชบัญญัติก๊าซธรรมชาติได้ให้อ านาจ FERC ดังนี ้

 ก าหนดอัตราในการส่งก๊าซธรรมชาติระหว่างรัฐ 

 สิทธิการก่อสร้างท่อก๊าซธรรมชาติระหว่างรัฐ 

 ก าหนดอัตราที่เหมาะสมและเป็นธรรมส าหรับการส่งก๊าซธรรมชาติระหว่างรัฐ และ  

 ก าหนดราคาก๊าซธรรมชาติที่หัวขุดเจาะ 

  

 นอกจากนี้ FERC ยังเป็นผู้ก ากับดูแลในเรื่องสิ่งแวดล้อม รวมทั้ง FERC ยังเป็นผู้ดูแล

ความยืดหยุ่นในการต่อรองสัญญาของผู้รับบริการ โดยจะเน้นในกรณีที่ผู้ให้บริการที่ไม่สามารถ

ส่งมอบก๊าซธรรมชาติแก่ผูร้ับบริการเป็นหลัก  ในด้านอัตราค่าใช้บริการขึ้นอยู่กับค่าที่ไม่สามารถ

ส่งมอบก๊าซได้ (Interruptible Transport) กล่าวคือ ยิ่งความสามารถในการส่งก๊าซน้อย 

ผู้รับบริการก็มีสิทธิที่จะซื้อก๊าซในราคาที่ถูกลง และการที่ผู้รับบริการสามารถเลือกท าสัญญาใน

ระยะสั้น (Short-term Firm Transportation Service) ได้ เพื่อให้เกิดความยืดหยุ่นในการ

ประกอบกิจการของผู้รับบริการ และในด้านการท าสัญญาระยะยาวส าหรับการส่งก๊าซ จะต้อง

ค านึงผลของสัญญาที่จะต้องจัดหาก๊าซธรรมชาติมาให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

ส่วนการจัดล าดับความส าคัญการให้บริการขึ้นอยู่กับ อัตราความต้องการใช้ก๊าซ เงื่อนไขใน

สัญญา กลไกของกระบวนการ ข้อเสนอที่เป็นจริง และข้อเสนอที่น่าสนใจจากลูกค้า โดยทั้งหมด

ขึ้นอยู่กับสัญญาที่คู่สัญญากระท าไว้เท่านั้น FERC มีหน้าที่เพียงออกมาตรการณ์เบื้องต้น และ

ให้แต่ละรัฐเป็นผู้ควบคุมข้อพิพาทจากกรณีที่ไม่เป็นไปตามสัญญาน้ันๆ โดย FERC จะเน้นไปใน

เรื่องของการก่อสร้างที่จะส่งผลกระทบต่อชุมชนและสิ่งแวดล้อม มากกว่าที่จะพิจารณาเงื่อนไข

การให้บริการ  

 ดังนั้น การศึกษามาตรฐานการให้บริการก๊าซธรรมชาติจึงท าการศึกษาจากข้อมูลของ

บริษัทต่างๆ ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยบริษัทแรก คือ บริษัท Pacific Gas and Electric 
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(PG&E) เป็นหนึ่งในบริษัทที่ ให้บริการก๊าซธรรมชาติและไฟฟ้าที่ ใหญ่ที่สุดในประเทศ

สหรัฐอเมริกา ซึ่งได้ก่อตั้งบริษัทตั้งแต่ปี 1905 ที่รัฐแคลิฟอร์เนีย โดยให้บริการก๊าซธรรมชาติ

และไฟฟ้ากับผู้รับบริการประมาณ 15 ล้านคน ครอบคลุมพื้นที่ทางตอนกลางและตอนเหนือของ

รัฐแคลิฟอร์เนีย มีแนวท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเป็นระยะทาง 42,141 ไมล์ และท่อส่งก๊าซ

เป็นระยะทาง 6,438 ไมล์ รวมทั้ง บริษัท PG&E ได้ถูกก ากับดูแลในการให้บริการจากหน่วยงาน

รัฐที่เรียกว่า California Public Utilities Commission (CPUC) อีกด้วย (Pacific Gas and 

Electric [PG&E], 2010 : online) ส าหรับผลการศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติของบริษัท PG&E ซึ่งเป็นมาตรฐานในเชิงรับประกัน สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.18 
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ตารางที่ 3.18 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติในเชิงรับประกันของประเทศสหรัฐอเมริกา (PG&E, 2010 : online) 

ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ ค่าปรับ 

1 การนัดหมายให้บริการ  $30 หลังจากการพลาดการ

นัดหมายของผู้ให้บริการ 

2 ระยะเวลาในการเข้ามาตรวจสอบ

เหตุการณ์ที่ไม่ใช่กรณีฉุกเฉิน (Non-

Emergency Investigations) เช่น 

ตรวจสอบมาตรวัด และรายงานผล  

 ภายใน 7 วัน หลังจากผู้รับบริการร้องขอ 

 ภายใน 10 วันท าการ ส าหรับช่วงวันที่ 15 ตุลาคม ถึง 15 ธันวาคม 

 ภายใน 30 วัน ส าหรับนอกพื้นที่ให้บริการ (Off-site Meter Test) 

$30 หลังจากการพลาดการ

นั ด ห ม า ย วั น ที่ เ ข้ า ม า

ตรวจสอบ 

3 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาตามข้อ

ร้องเรียน (Complaint Resolution) 
 ภายใน 3 วันท าการ ส าหรับการเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่

เกิดขึ้น และแจ้งให้ผู้รับบริการทราบ 

 ภายใน 10 วันท าการ ส าหรับการแจ้งวิธีการแก้ปัญหาตามข้อร้องเรียน 

 ภายใน 30 วันท าการ ส าหรับการแจ้งวิธีการแก้ปัญหาตามข้อร้องเรียน เม่ือ

ต้องมีการตรวจสอบมาตรวัดนอกพ้ืนที่ หรือการตรวจสอบภายในท่ีอยู่อาศัย 

$30 เ ม่ือไม่สามารถ

แก้ปัญหาตามได้ตามเง่ือนไข 

4 ระยะเวลาในการเข้ามาติดตั้งมาตร

วัดเครื่องใหม ่

ตามท่ีได้ตกลงกับผู้รับบริการ $50 

5 ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหน้ีฉบับ

เ ริ่ ม ต้ น อ ย่ า ง ถู ก ต้ อ ง ส า ห รั บ

ผู้รับบริการรายใหม่ 

ภายใน 60 วัน หลังจากเริ่มต้นให้บริการ $30 
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 ตารางที่ 3.18 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติในเชิงรับประกันของประเทศสหรัฐอเมริกา (PG&E, 2010 : online) (ต่อ) 

ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ ค่าปรับ 

6 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้ รับบริการ

ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ

หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือ

ปรับปรุงระบบท่อย่อย ซ่ึงมีการ

วางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี

ฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 3 วัน $30 

7 ก า ร สิ้ น สุ ด ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ก๊ า ซ

ธรรมชาติในขณะที่มีเหตุขัดข้องเกิด

ขึ้นกับผู้ให้บริการ 

 เหตุขัดข้องในการให้บริการของผู้ให้บริการจากการออกใบแจ้งหน้ี หรือ

กระบวนการอ่านมาตรวัด หรือขั้นตอนใดๆ ที่มีความส าคัญต่อการให้บริการ

ที่เกิดจากผู้ให้บริการ 

 เหตุขัดข้องในการให้บริการเน่ืองจากการไม่ช าระใบแจ้งหน้ีด้านพลังงาน 

เกิดขึ้นหลังจาก 8.00 น. ซ่ึงผู้รับบริการได้ช าระเงินเพียงพอ หรือได้มีการ

จัดการการช าระเงินในวันก่อนหน้าแล้ว 

$100 

 

 หมายเหตุ :  หมายถึง ทราบตัวดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ใช้ แต่ไม่ทราบข้อมูลเกณฑ์ของดัชนีหรือค่าเป้าหมายท่ีใช ้
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 จากตารางที่ 3.18 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษามาตรฐานของ

บริษัท PG&E มีจ านวนทั้งหมด 7 ตัว ซึ่งมีการอธิบายถึงการนัดหมายให้บริการ การติดตั้งมาตร

วัด และการสิ้นสุดการให้บริการ รวมถึงมาตรฐานในเชิงรับประกันของบริษัท PG&E มีกล่าวถึง

ในเรื่องของบทปรับในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้ตามที่มาตรฐานก าหนด 

 นอกจากนี้ ยังได้ท าการศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัท 

Southern California Gas (SoCal Gas) ซึ่งได้ให้บริการก๊าซธรรมชาติมานานกว่า 140 ปี และ

เป็นหนึ่งในบริษัทจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติที่ใหญ่ที่สุดในประเทศ โดยให้บริการพลังงานที่มีความ

ปลอดภัยและมีความน่าเชื่อถือแก่ผู้รับบริการกว่า 20.5 ล้านคน ผ่านมาตรวัดกว่า 5.7 ล้าน

เครื่อง ในชุมชนมากกว่า 500 ชุมชน ครอบคลุมพื้นที่ตอนกลางและตอนใต้ของแคลิฟอร์เนีย 

(Southern California Gas [SoCal Gas], 2010 : online) ส าหรับผลการศึกษามาตรฐานของ

บริษัท SoCal Gas สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.19 

 

ตารางที่ 3.19 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศสหรัฐอเมริกา (SoCal 

Gas, 2010 : online) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ให้บริการ ค่าความร้อนเฉลี่ยรายเดือนอยู่ในช่วง 1,000 

– 1,060 Btu (in Btu per cubic foot, dry 

basis, at normal atmospheric pressure of 

30” mercury and a temperature of 60 

degrees Fahrenheit) และความแปรปรวน

มากที่สุดไม่เกิน  ±100 Btu ของช่วงดังกล่าว 

ขึ้นกับเวลาและสถานที่ 

2 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ให้บริการ ขึ้นอยู่กับสถานท่ีที่ให้บริการ 

3 ความต่อ เ น่ืองของการให้บริ การ 

(Continuity of Service) 

ภายใต้เง่ือนไขของสัญญา 
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ตารางที่ 3.19 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศสหรัฐอเมริกา  (SoCal 

Gas, 2010 : online) (ต่อ) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

4 การก าหนดค่ามาตรฐานของมาตรวัดที่

น ามาใช้แทนมาตรวัดเดิม 

กรณีที่มาตรวัดใหม่วัดค่าความดันก๊าซที่ไหล

ผ่านได้สูงกว่าของมาตรวัดเดิม ให้ก าหนดค่า

มาตรฐานของมาตรวัดที่ความดัน 14.73 psi 

ตามอุณหภูมิท่ีปรากฎ 

5 การรายงานการค านวณปริมาณก๊าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบ  

ภายใน 15 วัน โดยต้องมีการแก้ไขความ

ผิดพลาดจากการอ่านมาตรวัด หรือการ

ค านวณปริมาณก๊าซที่ส่งมอบให้ถูกต้อง 

 

 จากตารางที่ 3.19 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้มีจ านวนทั้งหมด 5 ตัว ซึ่งจะ

มีการก าหนดค่าความร้อนและความดันก๊าซธรรมชาติจากข้อมูลสถิติ และมีค่าแตกต่างกันตาม

พื้นที่การให้บริการดังแสดงในตารางที่ 3.20 นอกจากนี้ ยังมีการอธิบายถึงการก าหนดมาตรฐาน

มาตรวัด และการรายงานการค านวณปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบด้วย 

 

ตารางที่ 3.20 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติเฉลี่ยต่อเดือนในแต่ละแห่ง 

สถานที ่ ช่วงค่าความร้อนเฉลี่ยต่อเดือน (Btu) 

Los Angeles Basin 1,000 – 1,060 

Antelope Valley 1,000 – 1,040 

Eastern and Inland Area 1,000 – 1,040 

San Joaquin Valley Area 1,000 – 1,180 

Ventura Country 1,010 – 1,130 

San Luis Obispo Country and 

Western Santa Barbara Country 

1,030 – 1,130 

Santa Barbara Country (Excluding 

Western Portion) 

1,070 – 1,200 

Orange Country 1,000 – 1,020 
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 3.3.8 มาตรฐานของประเทศแคนาดา 

 ประเทศแคนาดาได้มีหน่วยงานที่ชื่อว่า Ontario Energy Board (OEB) ซึ่งมีหน้าที่

ส่งเสริมการแข่งขันภายในตลาดซื้อขายก๊าซธรรมชาติให้มีความเป็นธรรม น่าเชื่อถือ และได้รับ

ก๊าซที่มีคุณภาพ ตามนโยบายของภาครัฐและตามพระราชบัญญัติที่เรียกว่า Ontario Energy 

Board Act 1998 โดยในปี 2002 คณะกรรมการของ OEB ได้ออกกฎระเบียบขึ้นมากฎหนึ่ง ซึ่ง

เรียกว่า Gas Distribution Access Rule 2002 โดยแสดงถึงข้อปฏิบัติของการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติที่ผู้จ าหน่ายก๊าซต้องปฏิบัติตาม แสดงกฎระเบียบข้อบังคับของผู้จ าหน่ายก๊าซที่ต้อง

ปฏิบัติต่อผู้ใช้ก๊าซ และแสดงข้อก าหนดคุณภาพบริการของผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติ  ปัจจุบันนี้

ได้มีกฎระเบียบ Gas Distribution Access Rule ฉบับปรับปรุงแก้ไขปี 2007 ซึ่งสามารถสรุป

เป็นแนวทางในการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ดังตารางที่ 3.21 (Ontario Energy Board [OEB], 

2007) 

 

ตารางที่ 3.21 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศแคนาดา (OEB, 2007) 

ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

1 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย

พนักงานเม่ือมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหา

เข้ามา 

75% ภายใน 30 วินาที และสายที่ไม่ได้รับ

เน่ืองจากคู่สายเต็ม หรือ ไม่มีพนักงานรับ ต้อง

ไม่เกิน 10% เฉล่ียท้ังปี 

2 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหน้ี ต้องตรวจรายละเอียดผู้ใช้บริการและการ

คิดราคาก๊าซธรรมชาตอิย่างสม่ าเสมอ  
3 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซ

ธรรมชาติที่ ใช้จริ งของผู้ ซ้ือก๊ าซ

ธรรมชาติในแต่ละเดือน 

99.5% 

4 ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัดหมาย

เพ่ือให้บริการ 

85% ภายใน 4 ชั่วโมง เช่น การนัดเพื่อติดตั้ง

อุปกรณ์ หรือนัดเพ่ือมาอ่านมาตรวัด 

5 ระยะเวลาในการนัดหมายอีกครั้ง 

เน่ืองจากความผิดพลาดจากการนัด

ครั้งก่อนหน้า 

100% ภายใน 2 ชั่วโมง นับจากเวลาสิ้นสุดของ

การนัดครั้งก่อนหน้า 

6 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณี

ฉุกเฉิน 

90% ภายใน 60 นาที นับจากพนักงานได้รับ

โทรศัพท์จนพนักงานมาถึงท่ีหน้างาน 
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ตารางที่ 3.21 มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติทั่วไปของประเทศแคนาดา (OEB, 2007) 

(ต่อ) 
ล าดับที่ ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน มาตรฐานการให้บริการ 

7 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ

ร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร 

80% ภายใน 10 วัน หลังจากที่ได้รับข้อ

ร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร 

8 ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบอย่าง

สมบูรณ์อีกครั้ง เน่ืองจากปัญหาการ

ช าระเงิน 

85% ภายใน 2 วันท าการ หลังจากมีการช าระ

เงินเรียบร้อย 

 

 จากตารางที่ 3.21 จะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีจ านวนทั้งหมด 8 ตัว ซึ่ง

เกี่ยวกับการตอบสนองต่อเหตุการณ์ต่างๆ เช่น การนัดหมาย กรณีฉุกเฉิน ข้อร้องเรียน เป็นต้น 

รวมทั้งมีการอธิบายเกี่ยวกับการออกใบแจ้งหน้ีและการช าระเงิน 

 

 3.3.9 สรุปผลการศึกษามาตรฐานของต่างประเทศ  

 ผลการศึกษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของต่างประเทศพบว่า 

ต่างประเทศมีทั้งการก าหนดมาตรฐานการให้บริการทั่วไป เช่น ในเรื่องการตอบสนองต่อข้อ

ร้องเรียน การแจ้งล่วงหน้าเมื่อเกิดเหตุการณ์ต่างๆ เป็นต้น มีมาตรฐานเชิงสมรรถนะ ซึ่ง

เกี่ยวข้องกับเหตุขัดข้องต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับระบบก๊าซธรรมชาติ โดยวัดจากดัชนี SAIFI SAIDI 

และมีมาตรฐานในเชิงรับประกัน เช่น การเข้ามาแก้ปัญหาตามข้อร้องเรียน ซึ่งมาตรฐานตัวนี้จะ

มีการก าหนดบทปรับในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้ตามที่มาตรฐานก าหนด 

นอกจากนี้ ยังมีการก าหนดเกณฑ์ของคุณภาพก๊าซ เช่น ค่าความร้อนก๊าซ และความดันก๊าซ 

โดยก าหนดเกณฑ์จากการน าไปใช้งานของผู้รับบริการ แหล่งก๊าซ และตามที่ได้ตกลงกันระหว่าง

ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ทั้งนี้ สามารถสรุปจ านวนดัชนีที่ได้จากการศึกษาดังแสดงในตารางที่ 

3.22 อย่างไรก็ตาม ดัชนีเหล่านี้จะถูกน าไปเทียบเคียงและผ่านกระบวนการคัดเลือกดัชนีต่อไป  
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ตารางที่ 3.22 จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาข้อมูลของต่างประเทศ 

แหล่งข้อมูล รวม (ตัว) 

1. ประเทศสิงคโปร ์ 10 

2. ประเทศมาเลเซีย 4 

3. ประเทศสหราชอาณาจักร 11 

4. ประเทศไอร์แลนด์ 13 

5. ประเทศฝรั่งเศส 10 

6. ประเทศเนเธอร์แลนด์ 7 

7. ประเทศสหรัฐอเมริกา 12 

8. ประเทศแคนาดา 8 

รวม  75 

 

3.4 สรุปท้ายบท   

 ในบทนี้จะกล่าวถึงการศึกษาการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาซึ่ง

ท าการศึกษาจากข้อมูลการให้บริการในปัจจุบันและตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 5 

ตัวอย่าง และท าการศึกษามาตรฐานของต่างประเทศทั้งหมด 8 ประเทศ ซึ่งเป็นประเทศที่มีการ

น าก๊าซธรรมชาติไปใช้อย่างแพร่หลาย โดยจ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากข้อมูลของ

บริษัทกรณีศึกษาและจากมาตรฐานของต่างประเทศมีจ านวนทั้งหมด 49 และ 75 ตัว ตามล าดับ 

ในขั้นตอนถัดไป จะน าดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาไปเสนอต่อคณะผู้บริหารของ

บริษัทกรณีศึกษา เพื่อให้คณะผู้บริหารได้ให้ความเห็นจากดัชนีที่ได้จากการศึกษา พร้อมทั้งท า

การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาก่อนที่จะท าการเทียบเคียงดัชนี จากนั้นจะเข้าสู่

กระบวนการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักต่อไป 

 



 
 

บทที่ 4 

วิธดี าเนินการวิจัย 
 

 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาและของ

ต่างประเทศ ซึ่งข้อมูลต่างๆ เหล่านี้จะน าไปใช้ในการด าเนินการวิจัย โดยเริ่มต้นจะท าการ

เทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานของบริษัทกรณีศึกษากับต่างประเทศก่อน จากนั้นจะท าการ

ก าหนดประชากรและเครื่องมือที่ใช้ส าหรับด าเนินการวิจัย ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี ้

 

4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงาน  

 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานของบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ เพื่อ

เป็นการพัฒนาแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมของบริษัท

กรณีศึกษาให้มุ่งไปสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ (บุญดี บุญญากิจ และ กมลวรรณ ศิริพานิช, 

2545) โดยวิธีการเทียบเคียงมีดังนี้ 

 

 4.1.1 การก าหนดมุมมองของดัชนี 

 การก าหนดมุมมองของดัชนีวัดผลการด าเนินงานเพื่อเป็นการจ าแนกดัชนีที่ได้จาก

การศึกษาให้เป็นหมวดหมู่ชัดเจนยิ่งขึ้น ง่ายต่อการเทียบเคียงดัชนี และที่ส าคัญเพื่อให้สามารถ

จัดล าดับความส าคัญของดัชนีในแต่ละมุมมองได้ โดยจะท าการก าหนดมุมมองของดัชนีทั้งหมด

เป็น 4 มุมมอง ได้แก่ มุมมองด้านคุณภาพ ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจ

ของลูกค้า ซึ่งเป็นมุมมองสากลที่กระทรวงพลังงานของสหภาพยุโรปก าหนดขึ้น (ปารเมศ ชุติมา 

และ กุณฑญา เปลี่ยนสมัย, 2551) โดยนิยามของมุมมองต่างๆ มีดังนี้ 

  

1) คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติหรือคุณลักษณะโดยทั่วไปของผลิตภัณฑ์

หรือบริการ ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าตามที่ระบุไว้ ซึ่งส าหรับกิจการก๊าซ

ธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความดันก๊าซธรรมชาติ และความร้อนก๊าซ

ธรรมชาติ เป็นต้น นอกจากนี้ นิยามของค าว่า คุณภาพ ตามที่ได้รวบรวมข้อมูลในบทที่ 2 ยัง

หมายถึง สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าซื้อไปใช้ มีความถูกต้อง เหมาะสม และตรงตามความต้องการ

ของลูกค้า มักแสดงในรูปของข้อก าหนดหรือความสอดคล้องกับมาตรฐาน   
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2) ความต่อเนื่อง (Continuity) คือ ความสม่ าเสมอในการด าเนินงานหรือในการ

ให้บริการ ซึ่งส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ 

ความสามารถในการจ าหน่ายหรือให้บริการก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเนื่อง หรือเกิดเหตุขัดข้อง

น้อยที่สุด โดยอาจประเมินจากจ านวนครั้ง หรือระยะเวลาที่เกิดความขัดข้องจนเป็นเหตุให้ผู้ใช้

ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งพลังงานก๊าซธรรมชาติได้ 

3) ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการด าเนินงานเพื่อจัดหา

ก๊าซธรรมชาติให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการ ซึ่งส าหรับ

กิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความสามารถในการบริหารจัดหา

ก๊าซให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ การส ารองก๊าซของทั้งประเทศ นอกจากนี้ 

นิยามของค าว่า ความเชื่อถือได้ จากที่ได้รวบรวมข้อมูลในบทที่ 2 ยังหมายถึง ผู้ให้บริการ

จะต้องแสดงความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงกันไว้

และตรงต่อเวลา ดังนี ้

 ควรให้บริการตามที่สัญญาไว้ 

 แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 

 ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 

 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 

 

4) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ระดับความพึงพอใจ

ในความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่ถูกน าไปท าให้บรรลุ หรือตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าได้ตามที่ตั้งความหวังไว้ ซึ่งส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่าง

ได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้จากผู้รับบริการ 

 

 4.1.2 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

 เมื่อท าการก าหนดมุมมองของดัชนีวัดผลการด าเนินงานแล้ว จึงท าจ าแนกดัชนีต่างๆ 

ตามมุมมองดังกล่าว จากนั้นจึงท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา เพื่อเป็นการ

ตรวจสอบว่าดัชนีแต่ละตัวมีความสอดคล้องกับมุมมองนั้นๆ หรือไม่ รวมทั้งเป็นส่วนหนึ่งในการ

ตรวจสอบความสอดคล้องของแบบสอบถามด้วย โดยจะอาศัยกระบวนการตรวจสอบจากกลุ่ม
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ผู้ทรงคุณวุฒิหรือกลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่เป็นอิสระจากกัน และช่วยท าการพิจารณาตัวอย่างเนื้อหาใน

แบบสอบถามว่ามีขอบเขตที่ครอบคลุมและเป็นตัวแทนของเนื้อหาที่ต้องการวัดเพียงใด โดยให้

ผู้ทรงคุณวุฒิกรอกแบบฟอร์มการตรวจสอบดังแสดงในภาคผนวก ก ซึ่งการพิจารณาความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาควรมีผู้ทรงคุณวุฒิตั้งแต่ 3 คนขึ้นไป เพื่อหลีกเลี่ยงความคิดเห็นที่แบ่งเป็น 

2 ด้าน รวมทั้งการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาจะต้องด าเนินการก่อนน าไปทดลองใช้

แบบสอบถาม จากนั้นจึงน าผลการตรวจสอบที่ได้มาค านวณค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ

ค าถามตามประเด็นที่ต้องการทราบ โดยดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency : IOC) 

ซึ่งมีสูตรดังนี้ (ประยุทธ เทเวลา, 2553) 

 

IOC = 
   

 
 

 

โดย  R = ระดับคะแนนความสอดคล้องที่ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละคนประเมินในแต่ละข้อ โดย 

 สามารถให้คะแนนได้ดังนี ้

 ถ้าแน่ใจว่าตรงเชิงเนื้อหา จะให้ค่า R เป็น 1 

 ถ้าแน่ใจว่าไม่ตรงเชิงเนื้อหา จะให้ค่า R เป็น -1  

 ถ้าไม่แน่ใจว่า ตรงหรือไม่ตรงเชิงเนื้อหา จะให้ค่า R เป็น 0  

 N = จ านวนผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมดที่ประเมินความสอดคล้องในข้อน้ัน 

 และถ้าค่า IOC ที่ค านวณได้มีค่าตั้งแต่ 0.60 ขึ้นไป ถือว่าค าถามข้อนั้นตรงตามเนื้อหา

ของเรื่องที่ต้องการวัด 

 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาแบ่งได้เป็น 2 ครั้ง เนื่องจากผลการตรวจสอบใน

ครั้งแรกดังแสดงในภาคผนวก ข มีจ านวนประเด็นย่อย 6 ประเด็น จากประเด็นย่อยทั้งหมด 83 

ประเด็น ที่มีค่า IOC น้อยกว่า 0.60 ยกตัวอย่างเช่น ประเด็นย่อยเกี่ยวกับการด าเนินการเมื่อ

เกิดข้อพิพาทเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซ ซึ่งผู้ทรงคุณวุฒิ 2 ท่าน ให้ความเห็นว่าไม่สอดคล้องกับ

ประเด็นหลักในด้านคุณภาพ แต่สอดคล้องกับประเด็นหลักด้านความเชื่อถือได้ และควรปรับปรุง

ประเด็นย่อยเหล่านีใ้ห้สอดคล้องกับประเด็นหลักตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิเสนอแนะ 

 จากนั้นผู้วิจัยจึงได้จัดท าเอกสารอีกชุดหนึ่ง เพื่อท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง

เนื้อหาของประเด็นย่อยทั้ง 6 ประเด็น หลังจากที่ได้ปรับปรุงแล้วดังแสดงในภาคผนวก ค ซึ่งผล
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ที่ได้พบว่า ประเด็นย่อยทั้ง 6 ประเด็น มีค่า IOC มากกว่า 0.60 หรือตรงเชิงเนื้อหานั่นเอง 

ดังนั้นสรุปได้ว่า ประเด็นย่อยหรือดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาจ านวน 83 ตัว ได้

ถูกจ าแนกตามมุมมองของดัชนีอย่างถูกต้อง 

 

 4.1.3 ผลการเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงาน  

 เมื่อท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาแล้ว จึงท าการเทียบเคียงดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานดังแสดงในตารางที่ 4.1 รวมทั้งผลการเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้ 

สามารถสรุปจ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานของบริษัทกรณีศึกษาและของแต่ละประเทศตาม

มุมมองทั้ง 4 มุมมอง คือ คุณภาพ ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า 

ได้ดังรูปที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ  
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
คุณภาพ (Quality) 

Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ 
ณ จุดส่งมอบ 

    
  

   2 

Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ          2 
Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ          4 
Q4 ค่าอุณหภูมิก๊าซธรรมชาติ          1 
Q5 ปริมาณ Condensate หรือ Liquid Hydrocarbon          1 
Q6 ปริมาณไอน้ า           1 
Q7 ปริมาณคาร์บอนไดออกไซด์           1 
Q8 ปริมาณออกซิเจน           1 
Q9 ค่าความชื้นก๊าซธรรมชาติ          1 
Q10 สัดส่วนเปอร์เซนต์มีเทน          1 
Q11 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์อีเทน          1 
Q12 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ          2 
Q13 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการหยุดจ่ายก๊าซ

ธรรมชาติเมื่อมีการขอให้หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ 
         1 

Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติ
ให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

         1 

Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติ
ให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

         1 

Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้          1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
Q17 ระยะเวลาที่ จ ะต้องจัด เตรียมใบเสนอราคา

ค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐาน
หลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะ
ติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 

         2 

Q18 ระยะเวลาในการเข้ามาติดตั้งมาตรวัดเครื่องใหม่          1 
Q19 ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหนี้ฉบับเริ่มต้นอย่าง

ถูกต้องส าหรับผู้รับบริการรายใหม่ 
         1 

Q20 การก าหนดค่ามาตรฐานของมาตรวัดที่น ามาใช้
แทนมาตรวัดเดิม 

         1 

Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่ใช้
จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

         1 

 รวมจ านวนดัชน ี 12 3 0 1 1 2 2 5 2  
ความต่อเนื่อง (Continuity) 

C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณี
ที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

         3 

C2 ระยะเวลาที่ ใช้ ในการจ่ายก๊าซคืนเข้าระบบ
ชั่วคราว ในกรณีทีม่ีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

         1 

C3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้าระบบถาวร 
ในกรณีที่ มี การขั ดข้ องของระบบจ่ าย ก๊าซ
ธรรมชาติ 

         1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่

พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

         1 

C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่
พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

         1 

C6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจาก
ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Customer 
Average Interruption Duration Index : CAIDI) 

         1 

C7 จ านวนคร้ังของการร่ัวซึมของท่อ          1 
C8 ความต่อเนื่องของการให้บริการ          1 
C9 ระยะเวลาในการเข้าไปตรวจสอบความเรียบร้อย

ในพ้ืนที่ของผู้รับบริการอีกครั้ง หลังจากงาน
วิศวกรรมสมบูรณ์ 

         1 

 รวมจ านวนดัชน ี 0 1 4 2 3 0 0 1 0  
ความเชื่อถือได ้(Reliability) 

R1 การจัดหาและขนส่งก๊าซธรรมชาติ          1 
R2 ความรับผิดชอบต่อการไม่สามารถให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติได้ตามสัญญา 
         1 

R3 การรับรองคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ          1 
R4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 
         2 

R5 ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ          1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
R6 ความสามารถในการส่งก๊าซ           1 
R7 การจัดการคุณภาพก๊าซที่ไม่ได้ตามสัญญา ซึ่ง

รับทราบโดยบริษัทกรณีศึกษา 
         1 

R8 ดัชนีการส ารองก๊าซธรรมชาติของทั้งประเทศ          1 
R9 การรับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ          1 
R10 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซธรรมชาติ  ใน

กรณีที่บริษัทกรณีศึกษาไม่สามารถจ าหน่ายก๊าซ
ให้ แ ก่ ผู้ ซื้ อ เ นื่ อ ง จ ากคว ามผิ ด ขอ งบ ริ ษั ท
กรณีศึกษา 

         1 

R11 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซธรรมชาติ  ใน
กรณีผู้ซื้อใช้ก๊าซจริงน้อยกว่าปริมาณขั้นต่ าที่
ก าหนดในสัญญาแต่ละปี 

         1 

R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณี
ที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

         2 

R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อม
หรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

        
 

 3 

R14 การรายงานเหตุการณ์ที่ เ ก่ียวข้องกับความ
ปลอดภัยของระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

         1 

R15 ความพร้อมในการสื่อสารและเครื่องมือ          1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
R16 ระยะเวลาในการแจ้ งล่ วงหน้ าส าหรับการ

ปรับเปลี่ยนคุณสมบัติก๊าซที่ส่งมอบ 
         1 

R17 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าเมื่อคุณภาพและ
ความดันก๊าซไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

         1 

R18 การรายงานการค านวณปริมาณก๊าซธรรมชาติที่
ส่งมอบ 

         1 

R19 การจัดการเหตุฉุกเฉิน          1 
R20 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการส่งมอบก๊าซที่มี

คุณภาพไม่ตรงตามที่ก าหนด 
         3 

R21 การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย          3 
R22 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการเชื่อมต่อระบบท่อ

ส่งก๊าซให้กับลูกค้าหลังจากยื่นขอใช้บริการ 
         1 

R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่าย
ก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการและสถานที่ใช้
ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ ในขอบเขตการ
ให้บริการของระบบ 

         1 

R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง 

         1 

R25 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา เนื่องจาก
เหตุขัดข้องจากการบ ารุงรักษา 

         1 

R26 ระยะเวลาในการเข้ามาตรวจสอบเหตุการณ์ที่
ไม่ใช่กรณีฉุกเฉิน 

         1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
R27 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติในขณะที่มี

เหตุขัดข้องเกิดขึ้นกับผู้ให้บริการ 
         1 

R28 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติ เนื่องจาก
เหตุขัดข้องของผู้รับบริการ 

         2 

R29 ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบอย่างสมบูรณ์อีก
คร้ัง เนื่องจากปัญหาการช าระเงิน 

         1 

R30 การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อโดยไม่ต้องแจ้ง
ผู้รับบริการล่วงหน้า 

         1 

R31 การด าเนินการในกรณีที่ผู้ให้บริการส่งก๊าซไม่ได้
ตามสัญญา หรือผู้รับบริการรับก๊าซได้ไม่ครบตาม
สัญญา และพิสูจน์ได้ว่าเป็นการจงใจที่จะไม่
ปฏิบัติตามสัญญา 

         1 

R32 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการไม่สามารถจัดส่ง
ก๊าซได้ 

         1 

R33 การด าเนินการเมื่อเกิดข้อพิพาทเก่ียวกับคุณภาพ
ก๊าซ 

         2 

R34 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองในกรณีเกิดเหตุ
ก๊าซรั่วในระบบท่อก๊าซ 

         2 

R35 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน กรณี
ก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่ไม่สามารถควบคุมได้ 

         3 

R36 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน กรณี
ก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่สามารถควบคุมได้ 

         1 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
R37 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อการเชื่อมต่อใหม่

หรือการปรับแต่งระบบก๊าซธรรมชาติ 
         1 

 รวมจ านวนดัชน ี 19 3 0 5 6 6 5 4 2  
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

CS1 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ
ธรรมชาติ 

         1 

CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหา
ก๊าซธรรมชาติ 

         1 

CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้ แจ้ งข้ อ
ร้องเรียน 

         1 

CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน          3 
CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจาก

ได้รับเรื่องร้องเรียน 
         2 

CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์
อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

         1 

CS7 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อปัญหาเก่ียวกับ
มาตรวัด 

         1 

CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียน
ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

         3 

CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

         3 
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ตารางที่ 4.1 การเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ชื่อของดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 
บริษัท

กรณีศึกษา 
สิงคโปร์ มาเลเซีย 

สหราช
อาณาจักร 

ไอร์แลนด์ ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
รวม 

(องค์กร) 
CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรื อตอบข้ อ

ร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท ์
         1 

CS11 การชดเชยค่าเสียหาย          1 
CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัด

หมาย  
         1 

CS13 การนัดหมายให้บริการ          1 
CS14 ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัดหมาย เ พ่ือ

ให้บริการ 
         1 

CS15 ระยะเวลาในการนัดหมายอีกครั้ง เนื่องจากความ
ผิดพลาดจากการนัดคร้ังก่อนหน้า 

         1 

CS16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเก่ียวกับก๊าซ
ธรรมชาติ 

         1 

 รวมจ านวนดัชน ี 5 3 0 3 4 2 0 2 4  
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รูปที่ 4.1 จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานของที่ได้จากการศึกษา โดยแบ่งแยกตามมุมมอง 

 

 เมื่อท าการเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานจะเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานของ

บริษัทกรณีศึกษาบางตัวมีความสอดคล้องกับของต่างประเทศ เช่น ดัชนีเกี่ยวกับค่าความร้อน

และค่าความดันก๊าซ ซึ่งของบริษัทกรณีศึกษาจะมีการระบุเกณฑ์ของดัชนีเป็นช่วงตามแหล่ง

ก๊าซต่างๆ ส่วนของต่างประเทศ เช่น ดัชนีของประเทศสหรัฐอเมริกา ค่าความร้อนก๊าซจะถูกระบุ

เป็นช่วงเช่นกัน ส่วนค่าความดันก๊าซของประเทศสหรัฐอเมริกาจะขึ้นอยู่กับสถานที่ที่ให้บริการ

ลูกค้า ดังนั้น ในกรณีที่ดัชนีในลักษณะดังกล่าวได้รับการคัดเลือก ควรท าการพิจารณาเกณฑ์

ของดัชนีให้มีความเหมาะสมกับลักษณะการด าเนินงานของบริษัทกรณีศึกษาในปัจจุบัน รวมทั้ง

ควรน าเกณฑ์ของต่างประเทศมาเทียบเคียงเพื่อให้คุณภาพการให้บริการดียิ่งขึ้น อย่างไรก็ตาม 

เกณฑ์ของดัชนีที่ก าหนดขึ้นต้องไม่สร้างภาระค่าใช้จ่ายแก่ผู้ให้บริการและผู้รับบริการมาก

จนเกินไป (Shahin and Mahbod, 2007) และควรได้รับการยอมรับจากทุกภาคส่วนด้วย  

 นอกจากนี้ ยังสังเกตเห็นจากรูปที่ 4.1 ว่า บริษัทกรณีศึกษาไม่มีดัชนีในมุมมองด้าน

ความต่อเนื่อง ซึ่งอาจจะท าการเทียบเคียงดัชนีในมุมมองนี้จากมาตรฐานของต่างประเทศ เช่น 

ดัชนีเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 

Interruption Frequency Index : SAIFI) ซึ่งเป็นดัชนีของประเทศมาเลเซีย หรือดัชนีเกี่ยวกับ

ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดย

ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า ซึ่งมีใช้ทั้งในประเทศสิงคโปร์ สหราชอาณาจักร และไอร์แลนด์ โดยท า

การพิจารณาคัดเลือกและทดลองน าไปประยุกต์ใช้กับการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษา เพื่อ

เป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและเป็นแนวทางในการน าไปสู่ความเป็นเลิศในการ

ให้บริการ  
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 เมื่อท าการเทียบเคียงดัชนีแล้ว จึงท าการระบุประชากร และเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เพื่อใช้ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักซึ่งจะอธิบายในหัวข้อถัดไป 

 

4.2 กลุ่มประชากรที่ร่วมการวิจัย  

 กลุ่มประชากรที่ร่วมการวิจัยมีทั้งหมด 5 กลุ่ม ดังนี ้

 1) ผู้ทรงคุณวุฒิ เป็นผู้ที่มีประสบการณ์ท างานในด้านพลังงาน ซึ่งจะท าหน้าที่ในการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม และให้ความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักที่ได้รับการคัดเลือก โดยมีจ านวน 3 ท่าน ดังนี ้

 ท่านที่ 1 จบการศึกษาระดับปริญญาโท ปัจจุบันด ารงต าแหน่งผู้บริหารระดับสูงของ

บริษัทเอกชนที่ประกอบกิจการด้านพลังงานแห่งหนึ่ง และมีประสบการณ์ท างานในด้าน

พลังงาน 24 ป ี

 ท่านที่ 2 จบการศึกษาระดับปริญญาโท ปัจจุบันด ารงต าแหน่งรองผู้บริหารระดับสูงของ

บริษัทเอกชนที่ประกอบกิจการด้านพลังงานแห่งหนึ่ง และมีประสบการณ์ท างานในด้าน

พลังงาน 19 ป ี

 ท่านที่ 3 จบการศึกษาระดับปริญญาเอก ปัจจุบันด ารงต าแหน่งนักวิจัยของสถาบันวิจัย

พลังงานแห่งหน่ึง และมีประสบการณ์ท างานในด้านพลังงาน 9 ปี 

 

 2) ผู้ทดลองใช้แบบสอบถาม เป็นผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การวิจัย จ านวน 3 ท่าน ได้แก่ ผู้บริหารระดับสูง ผู้ช่วยผู้จัดการ และวิศวกรของบริษัทจัด

จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติแห่งหนึ่ง   

 

 3) คณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา เป็นคณะผู้บริหารในสายงานจัดหาและตลาด

ก๊าซธรรมชาติ และสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ โดยจะเป็นผู้ให้คะแนน

ความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี ให้คะแนนความส าคัญของดัชนีแต่ละ

ตัวตามเกณฑ์การคัดเลือก และให้ความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ได้รับการ

คัดเลือก 

  



107 
 

 4) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นตัวแทนจากกลุ่มโรงไฟฟ้าทั้งภาครัฐและเอกชนจ านวน 12 

ท่าน และตัวแทนจากกลุ่มอุตสาหกรรม 14 ท่าน โดยจะเป็นผู้ให้ความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผล

การด าเนินงานหลักที่ได้รับการคัดเลือก 

 5) ตัวอย่างส าหรับทดลองประเมิน เพื่อเข้าไปทดลองประเมินคุณภาพการให้บริการ

ก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม โดยท าการสุ่มโรงไฟฟ้าจ านวน 1 แห่ง และโรงงาน

อุตสาหกรรมจ านวน 1 แห่ง  

 

4.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 การด าเนินการวิจัยได้มีการประยุกต์ใช้เครื่องมือ 3 เครื่องมือ คือ ดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicators : KPIs) แบบสอบถาม (Questionnaire) และ

เทคนิคการจัดล าดับความส าคัญด้วยกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network 

Process : ANP) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 4.3.1 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักเป็นเครื่องมือที่น ามาประยุกต์ใช้ในการประเมินผลการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งในเบื้องต้นได้

ท าการศึกษาดัชนีวัดผลการด าเนินงานจากข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษาและมาตรฐานคุณภาพ

การให้บริการของต่างประเทศ พร้อมทั้งน ามาเทียบเคียงกัน จากนั้นจึงท าการก าหนดมุมมอง

และเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ในการให้คะแนน

ความส าคัญของดัชนีแต่ละตัว โดยมุมมองและเกณฑ์ต่างๆ มีดังนี ้

  

 4.3.1.1 มุมมองของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

 มุมมองของดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีทั้งหมด 4 มุมมอง คือ คุณภาพ ความต่อเนื่อง 

ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งเป็นมุมมองสากลที่กระทรวงพลังงานของ

สหภาพยุโรปก าหนดขึ้น (ปารเมศ ชุติมา และ กุณฑญา เปลี่ยนสมัย, 2551) ดังที่ได้อธิบาย

รายละเอียดไว้ในหัวข้อที่ 4.1.1 
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 4.3.1.2 เกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

 เกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานแบ่งออกเป็นเกณฑ์หลัก 2 เกณฑ์ 

ได้แก่ เกณฑ์หลักด้านความเหมาะสมกับองค์กร และเกณฑ์หลักด้านความพร้อมของข้อมูล โดย

แต่ละเกณฑ์หลักสามารถแบ่งเป็นเกณฑ์รองได้จ านวน 4 และ 3 เกณฑ์ ตามล าดับ โดยมี

รายละเอียดดังนี้ (พสุ เดชะรินทร์, 2546) 

 

 1) เกณฑ์หลักด้านความเหมาะสมกับองค์กร เป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา

คัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่มีคุณภาพเหมาะสมกับองค์กร โดยแบ่งออกเป็นเกณฑ์รอง 

4 เกณฑ์ คือ 

1.1 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานนั้นๆ 

มีความสอดคล้อง และมีส่วนสนับสนุนให้องค์กรสามารถบรรลุตามเป้าหมายของวิสัยทัศน์ ภารกิจ 

หรือกลยุทธ์ที่องค์กรได้ตั้งไว้ โดยไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้งกันเองภายในองค์กร 

1.2 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง หมายถึง ผลลัพธ์ของดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานต้องเป็นผลมาจากการปฏิบัติงานขององค์กร หรือองค์กรสามารถควบคุมให้เกิดผลได้

โดยตรง และสามารถแสดงถึงผลการด าเนินงานจริงขององค์กรในช่วงเวลาที่ผ่านมาว่าเป็นเช่นไร 

มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด 

1.3 ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

นั้นๆ สามารถเชื่อมโยง เปรียบเทียบกับผลการด าเนินงานในอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่น เพื่อให้ทราบถึงสถานะของตัวเอง ท าให้เกิดแรงจูงใจในการพัฒนาปรับปรุงองค์กรให้ดี

ขึ้นกว่าในอดีต และก่อให้เกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่น 

1.4 ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน หมายถึง  ความชัดเจน ไม่

ก ากวม ตรงประเด็น มีความหมายมุ่งไปยังสิ่งที่วัด เพื่อก่อให้เกิดการความเข้าใจให้ตรงกันทั่วทั้ง

องค์กร และป้องกันมิให้เกิดการตีความผิดพลาด 

 

 2) เกณฑ์หลักด้านความพร้อมของข้อมูล เป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่มีความพร้อมของข้อมูลในองค์กรและสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้

จริง โดยแบ่งเป็นเกณฑ์รอง 3 เกณฑ์ คือ 
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2.1 ความพร้อมของข้อมูล หมายถึง องค์กรสามารถหาข้อมูลมาใช้กับดัชนีวัดผล

การด าเนินงานที่ก าหนดได้ เนื่องจากองค์กรมีการเก็บข้อมูลนั้นไว้อยู่แล้ว หรือหากไม่มีการเก็บ

ข้อมูลนั้นไว้ ก็สามารถท าได้ในอนาคต โดยต้นทุนการจัดหาข้อมูลนั้นไม่สูงเกินไปจนไม่

สมเหตุสมผล 

2.2 ความถูกต้องของข้อมูล หมายถึง ข้อมูลที่องค์กรสามารถหามาเพื่อใช้ในการ

จัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานนั้นๆ จะต้องมีความถูกต้อง แม่นย า และมาจากแหล่งข้อมูลที่

เชื่อถือได ้

2.3 ความทันสมัยของข้อมูล หมายถึง ความเป็นปัจจุบันของข้อมูลที่น ามาใช้ใน

การจัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานขององค์กร โดยข้อมูลนั้นจะต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไขให้มี

ความทันสมัยอยู่เสมอ 

 

 4.3.2 แบบสอบถาม  

 เมื่อท าการก าหนดมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานแล้ว 

จึงจัดท าแบบสอบถามเพื่อรวบรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับดัชนีแต่ละตัวจากคณะผู้บริหารของ

บริษัทกรณีศึกษา โดยการจัดท าแบบสอบถามจะด าเนินการตามแนวคิดของ อุทุมพร จามรมาน 

(2544) ซึ่งมีขั้นตอนทั้งหมด 9 ขั้นตอน โดยอธิบายได้ดังนี ้

  

 ขั้นที่ 1 ก าหนดวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม  

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ในการจัดท าแบบสอบถามดังนี้ 

1) เพื่อทราบความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

แต่ละตัวที่ผู้วิจัยได้ศึกษาและรวบรวมมา 

2) เพื่อทราบคะแนนความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการด าเนินงานหลัก โดยประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิง

วิเคราะห์ (Analytic Network Process : ANP)  

3) เพื่อทราบคะแนนความส าคัญของดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัวที่มีต่อ

เกณฑ์ความเหมาะสมกับองค์กร และความพร้อมของข้อมูล 

4) เพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานด้านคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ

ส าหรับอุตสาหกรรมของบริษัทกรณีศึกษา 
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 ขั้นที่ 2 ก าหนดหมวดหรือประเด็นหลักของเนื้อหา 

 จากวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม สามารถก าหนดประเด็นหลักของเนื้อหาที่ต้องการ 

คือ  

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

2) การประเมินความคิดเห็นที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัว 

3) การจัดล าดับความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี 

4) คุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัวที่ได้จากการศึกษาและรวบรวม

ข้อมูล 

5) ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 

 ขั้นที่ 3 แจกแจงประเด็นหลักเป็นประเด็นย่อย 

 จากประเด็นหลักในข้ันตอนที่ 3 ท าให้สามารถแจกแจงเป็นประเด็นย่อยได้ดังนี้ 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกได้เป็น 

1.1 ระดับการศึกษาสูงสุด 

1.2 ต าแหน่งปัจจุบัน 

1.3 แผนก / ส่วนงาน 

1.4 ประสบการณ์ท างานกับบริษัทกรณีศึกษา 

2) การประเมินความคิดเห็นที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัว จ าแนกได้

เป็น 

2.1 ความคิดเห็นที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัว 

2.2 ความครบถ้วนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในแต่ละมุมมอง 

2.3 จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่เหมาะสม 

3) การจัดล าดับความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี จ าแนก

ได้เป็น 

3.1 เปรียบเทียบระดับความส าคัญภายในมุมมองทั้ง 4 มุมมอง เมื่อ

ค านึงถึงมุมมองของดัชนีวัดต่างๆ ทีละมุมมองได้แก่ คุณภาพ ความ

ต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า  

3.2 เปรียบเทียบระดับความส าคัญของภายในเกณฑ์ด้านความเหมาะสม

กับองค์กร โดยแบ่งเป็น 4 เกณฑ์ย่อย เมื่อค านึงถึงเกณฑ์ต่างๆ ทีละ
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เกณฑ์ คือ สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร สะท้อนผลการ

ด าเนินงานที่แท้จริง ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร และความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

3.3 เปรียบเทียบระดับความส าคัญของภายในเกณฑ์ด้านความพร้อมของ

ข้อมูล โดยแบ่งเป็น 3 เกณฑ์ย่อย เมื่อค านึงถึงเกณฑ์ต่างๆ ทีละเกณฑ์ 

คือ ความพร้อมของข้อมูล ความถูกต้องของข้อมูล และความทันสมัย

ของข้อมูล 

4) คุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัวที่ได้จากการศึกษาและรวบรวม

ข้อมูล 

4.1 คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านคุณภาพ  

4.2 คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านความต่อเนื่อง  

4.3 คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านความเชื่อถือได้  

4.4 คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า  

 

 ขั้นที่ 4 ก าหนดจ านวนค าถาม 

 เมื่อก าหนดประเด็นหลักและประเด็นย่อยแล้ว จึงท าการก าหนดจ านวนค าถามได้ดัง

แสดงในตารางที่ 4.2 

 

 ขั้นที่ 5 ก าหนดประเภทของค าถาม 

 ประเภทของค าถามของแบบสอบถามส าหรับงานวิจัยฉบับนี้แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  

1) ประเภทถามความจริง ส าหรับสอบถามข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

2) ประเภทถามความคิดเห็นและทัศนคติ ส าหรับสอบถามความคิดเห็นที่มีต่อ

มุมมอง เกณฑ์ที่ใช้คัดเลือกดัชนี การให้คะแนนคุณภาพดัชนีแต่ละตัว และ

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

 

 ขั้นที่ 6 ก าหนดรูปแบบของค าถาม 

 เมื่อท าการก าหนดประเด็นหลัก ประเด็นย่อย และจ านวนค าถาม จึงท าการก าหนด

รูปแบบของค าถามซ่ึงสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 4.2  
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ตารางที่ 4.2 จ านวนค าถามและรูปแบบค าถาม 

ตอนที่ ประเด็นหลัก ประเด็นย่อย 
จ านวนค าถาม 

(ข้อ) 
รูปแบบ
ค าถาม 

1 ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ ต อ บ
แบบสอบถาม 

ระดับการศึกษาสูงสุด 1 แบบเลือกตอบ 
ต าแหน่งปัจจุบัน 1 แบบเติมค า 
แผนก / ส่วนงาน 1 แบบเติมค า 
ปร ะ สบก า รณ์ ท า ง า นกั บบ ริ ษั ท
กรณีศึกษา 

1 แบบเติมค า 

2 ก า ร ป ร ะ เ มิ น
ความคิดเห็นที่มี
ต่อดัชนีแต่ละตัว 

ความคิดเห็นที่มีต่อดัชนีวัดผลการ
ด าเนินงานแต่ละตัว 

83 แบบเลือกตอบ
และแบบเสนอ
ความคิดเห็น 

ความครบถ้วนของดัชนีวัดผลการ
ด าเนินงานในแต่ละมุมมอง 

4 แบบ
เลือกตอบและ
แบบเสนอ
ความคิดเห็น 

จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก
ที่เหมาะสม 

1 แบบ
เลือกตอบ 

3 ก า ร จั ด ล า ดั บ
ความส าคัญของ
มุ ม ม อ ง แ ล ะ
เ กณฑ์ ที่ ใ ช้ ใ น
ก า ร คั ด เ ลื อ ก
ดัชนี 

เปรียบเทียบระดับความส าคัญภายใน
มุมมอง 

24 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

เปรียบระดับความส าคัญภายใน
เกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กร 

24 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

เปรียบระดับความส าคัญภายใน
เกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

9 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

4 คุ ณ ภ า พ ข อ ง
ดัชนีวัดผลการ
ด าเนินงานแต่ละ
ตัว 

คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้าน
คุณภาพ 

21 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านความ
ต่อเน่ือง 

9 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านความ
เช่ือถือได ้

37 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

คุณภาพของดัชนีในมุมมองด้านความ
พึงพอใจของลูกค้า 

16 แบบประมาณ
ค่าแบบให้ค่า 

5 ค ว า ม คิ ด เ ห็ น
และข้อเสนอแนะ 

- 1 แบบเสนอ
ความคิดเห็น 
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 ขั้นที่ 7 จัดท าแบบสอบถามฉบับร่าง 

 เมื่อก าหนดจ านวนค าถามและรูปแบบค าถามเรียบร้อย จึงจัดท าแบบสอบถามฉบับร่าง

ตามที่ได้ก าหนดประเด็นไว้ 

 

 ขั้นที่ 8 ตรวจสอบความสอดคล้อง 

 เมื่อจัดท าแบบสอบถามฉบับร่าง จึงท าการตรวจสอบความสอดคล้องโดยใช้วิธีการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามหรือดัชนี IOC นั่นเอง เพื่อบ่งบอกว่า

เนื้อหาของแบบสอบถามหรือเนื้อหาของข้อค าถามตรงตามเนื้อหาของเรื่องที่ต้องการวัด โดยผล

การตรวจสอบได้แสดงไว้ในภาคผนวก ข และ ค และได้อธิบายรายละเอียดในหัวข้อที่ 4.1.2 ซึ่ง

เนื้อหาของแบบสอบถามมีความสอดคล้องทุกข้อ 

 

 ขั้นที่ 9 ทดลองใช้ แก้ไข และจัดพิมพ์ 

 เมื่อท าการปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน จึงจัดท า

แบบสอบถามส าหรับน าไปทดลองใช้กับผู้ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยจ านวน 3 ท่าน เพื่อน า

ผลที่ได้มาหาความเชื่อถือของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 

(Cronbachs’ Alpha Coefficient) ซึ่งเป็นวิธกีารหาความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามที่เหมาะกับ

ข้อมูลที่เป็นสเกลแบบช่วง โดยเฉพาะอย่างยิ่ง Likert Scale (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2549) โดยมี

สูตรการค านวณดังนี้  
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 โดย    = สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 

  k = จ านวนข้อค าถาม 

  Si
2 = ค่าความแปรปรวนของคะแนนของข้อค าถามแต่ละข้อ 

  Sx
2 = ค่าความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 และแบบสอบถามที่มีความเชื่อถือได้ควรมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัคอย่างน้อย 

0.70 หรือ 70% ขึ้นไป (Kaynak, 2003)  
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 ก่อนที่จะท าการทดลองใช้แบบสอบถามนั้น เบื้องต้นผู้วิจัยได้น าดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาไปเสนอต่อผู้ทดลองใช้ เพื่อให้เข้าใจถึงการวิจัยในครั้งนี้ และเป็น

การรับฟังความคิดเห็นในการพัฒนาแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ เพิ่มเติม 

จากนั้นจึงได้จัดท าแบบสอบถามและท าการทดลองใช้แบบสอบถาม ซึ่งผลความน่าเชื่อถือที่ได้

ของแบบสอบถามแสดงรายละเอียดในภาคผนวก ง และสามารถสรุปผลที่ได้ดังตารางที่ 4.3 

 

ตารางที่ 4.3 ค่าความเชื่อถือได้ในแต่ละเกณฑ์การคัดเลือกดัชนี 

ล าดับที่ เกณฑ์การคดัเลือก ค่าความเชื่อถือได้ (%) 
1  ความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 82.34 
2  การสะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 85.84 
3  การก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 77.49 
4  ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 87.29 
5  ความพร้อมของข้อมูล 83.55 
6  ความถูกต้องของข้อมูล 88.97 
7  ความทันสมัยของข้อมูล 78.01 

 

 จากตารางที่ 4.3 จะเห็นว่า ค่าความเชื่อถือได้ของเกณฑ์ทั้ง 7 เกณฑ์ มีค่ามากกว่า 

70% ดังนั้นสรุปได้ว่าแบบสอบถามมีความเชื่อถือ จากนั้นจึงจัดท าแบบสอบถามฉบับจริงดัง

แสดงในภาคผนวก จ เพื่อน าไปสอบถามความคิดเห็นจากคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา

ต่อไป 

  

4.3.3 เทคนิคการจัดล าดับความส าคัญด้วยกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ 

 เมื่อท าการเก็บข้อมูลคะแนนความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการด าเนินงานจากแบบสอบถามแล้ว จึงน าผลที่ได้จากแบบสอบถามมาประยุกต์ใช้กับ

เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network Process: ANP) เพื่อใช้ในการ

จัดล าดับความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี และประมวลผลโดยใช้

โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 (ปารเมศ ชุติมา และ กมลวรรณ ชัยพรหม, 2551) โดยมี

โครงสร้างการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักดังแสดงในรูปที่ 4.2   
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รูปที่ 4.2 โครงสร้างการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม 
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 จากรูปที่ 4.2 จะเห็นว่า วัตถุประสงค์ของโครงสร้างนี้ คือ เพื่อท าการคัดเลือกดัชนีวัดผล

การด าเนินงานหลักด้านคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม โดยมีการ

จ าแนกดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาตามมุมมองทั้ง 4 มุมมอง และท าการ

คัดเลือกดัชนีตามเกณฑ์ที่ได้ก าหนดไว้ 2 เกณฑ์หลัก คือ ความเหมาะสมกับองค์กร และความ

พร้อมของข้อมูล ทั้งนี้ คะแนนความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้คัดเลือกดัชนีจะมีความ

แตกต่างกันตามผลการให้คะแนนที่ได้จากการท าแบบสอบถามของคณะผู้บริหารของบริษัท

กรณีศึกษา โดยความสัมพันธ์ภายในมุมมองและเกณฑ์รองของแต่ละโครงสร้างเป็นแบบเกณฑ์

รองนั้นส่งผลกระทบต่อเกณฑ์รองอื่น ในขณะเดียวกันก็ได้รับผลกระทบจากเกณฑ์รองอื่นเช่นกัน 

และเกณฑ์รองนั้นส่งผลกระทบต่อเกณฑ์ตัวเอง นั่นคือ เกณฑ์ต่างๆ ไม่เป็นอิสระต่อกันตาม

หลักการของ ANP และน าผลที่ได้จากแบบสอบถามไปประมวลผลโดยใช้โปรแกรม Super 

Decisions 2.0.8 ดังแสดงในรูปที่ 4.3 – 4.5  

 

 

 
รูปที่ 4.3 โครงสร้างความสัมพันธ์ของมุมมองในโปรแกรม Super Decisions 2.0.8 
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รูปที่ 4.4 โครงสร้างความสัมพันธ์ของเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรในโปรแกรม Super 

Decisions 2.0.8 

 

 
รูปที่ 4.5 โครงสร้างความสัมพันธ์ของเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูลในโปรแกรม Super 

Decisions 2.0.8 

 

 จากรูปที่ 4.3 – 4.5 ท าให้สามารถจัดล าดับความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ใน

การคัดเลือกดัชนีได้โดยใช้โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 และน าไปค านวณคะแนน

ความส าคัญของแต่ละดัชนีวัดผลการด าเนินงาน จนกระทั่งได้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักใน

แต่ละมุมมอง ซึ่งผลที่ได้จากการวิเคราะห์และผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักจะ

แสดงในบทที่ 5  
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4.4 สรุปท้ายบท 

 ส าหรับวิธีด าเนินการวิจัยจะเริ่มจากการเทียบเคียงดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จาก

การศึกษาข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ จนกระทั่งได้ดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานทั้งหมด 83 ตัว จากนั้นจึงท าการก าหนดประชากรส าหรับการวิจัย ซึ่งแบ่งเป็น 5 

กลุ่ม คือ ผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ทดลองใช้แบบสอบถาม คณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย และตัวอย่างส าหรับทดลองประเมิน ซึ่งจะเป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ 

ส่วนเครื่องมือที่ใช้ส าหรับการวิจัยมีทั้งหมด 3 เครื่องมือ คือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

แบบสอบถาม และเทคนิคการจัดล าดับความส าคัญด้วยกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ โดย

จะน าแบบสอบถามที่ได้ประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ไปใช้ในการรับฟัง

ความคิดเห็นจากคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา และน าผลของแบบสอบถามที่ได้ไป

ประมวลผลโดยใช้โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะอธิบายในบท

ถัดไป 

  



 
 

บทที่ 5 

ผลการวเิคราะหข์้อมูล 
 

 เมื่อท าการสอบถามความคิดเห็นจากคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาโดยใช้

แบบสอบถาม จึงน าผลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

จากนั้นดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกจะถูกน าไปสอบถามความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ คณะ

ผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา และภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง เพื่อใหไ้ด้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก

ที่มีความเหมาะสมและได้รับความเห็นชอบจากทุกภาคส่วน ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลในแต่ละ

ขั้นตอนมีดังนี้ 

 

5.1 ผลการตอบแบบสอบถามของบริษัทกรณีศึกษา 

 เมื่อวันอังคารที่ 26 มกราคม 2553 ณ ห้องประชุมของบริษัทกรณีศึกษา คณะผู้บริหาร

ของบริษัทกรณีศึกษาได้ท าการพิจารณาแบบสอบถามร่วมกัน เพื่อให้ผลการตอบแบบสอบถาม

มีความเหมาะสมกับลักษณะการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษามากที่สุด และท าการสรุปใส่

แบบสอบถามฉบับเดียว ซึ่งผลการตอบแบบสอบถามตั้งแต่ตอนที่ 1 - 5 ได้แสดงไว้ใน

ภาคผนวก ฉ 

 

5.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามมี 2 ส่วนหลัก คือ ผลการจัดล าดับความส าคัญของ

มุมมองและเกณฑ์ที่ใช้คัดเลือกดัชนี และผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงาน โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

 

 5.2.1 ผลการจัดล าดับความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้คัดเลือกดัชนี 

 เมื่อน าผลคะแนนความส าคัญที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 3 ในภาคผนวก จ มาท าการ

ประมวลผลการจัดล าดับความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนีโดย

โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 ซึ่งสามารถแสดงผลน้ าหนักคะแนนความส าคัญของมุมมอง

ต่างๆ ได้ดังรูปที่ 5.1 
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รูปที่ 5.1 ผลการจัดล าดับความส าคัญของมุมมองโดยใช้โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 

 

 จากรูปที่ 5.1 จะเห็นว่า น้ าหนักคะแนนความส าคัญของมุมมองที่มีค่ามากที่สุด คือ 

มุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนเท่ากับ 0.3539 และตามด้วยมุมมอง

ด้านคุณภาพ ความต่อเนื่อง และความเชื่อถือได้ ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนความส าคัญเท่ากับ 

0.3018, 0.1925 และ 0.1518 ตามล าดับ ส่วนน้ าหนักความส าคัญของเกณฑ์ด้านความ

เหมาะสมกับองค์กรสามารถแสดงได้ดังรูปที่ 5.2  

 

 
รูปที่ 5.2 ผลการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรโดยใช้โปรแกรม 

Super Decisions 2.0.8 

 

 จากรูปที่ 5.2 จะเห็นว่า น้ าหนักคะแนนความส าคัญของเกณฑ์รองภายในเกณฑ์ด้าน

ความเหมาะสมกับองค์กรที่มีค่ามากที่สุด คือ เกณฑ์รองด้านสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 

ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนเท่ากับ 0.4181 และตามด้วยเกณฑ์รองด้านก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุง

องค์กร สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง และความชัดเจนของดัชนี ซึ่งมีน้ าหนักคะแนน
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ความส าคัญเท่ากับ 0.3961, 0.1321 และ 0.0538 ตามล าดับ ส่วนเกณฑ์สุดท้าย คือ เกณฑ์ด้าน

ความพร้อมของข้อมูล สามารถแสดงน้ าหนักความส าคัญได้ดังรูปที่ 5.3 

 

 
รูปที่ 5.3 ผลการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูลโดยใช้โปรแกรม 

Super Decisions 2.0.8 

 

 จากรูปที่ 5.3 จะเห็นว่า น้ าหนักคะแนนความส าคัญของเกณฑ์รองภายในเกณฑ์ด้าน

ความพร้อมของข้อมูลที่มีค่ามากที่สุด คือ เกณฑ์รองด้านความพร้อมของข้อมูล ซึ่งมีน้ าหนัก

คะแนนเท่ากับ 0.5595 รองลงมา คือ เกณฑ์รองด้านความทันสมัยของข้อมูล และความถูกต้อง

ของข้อมูล ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนความส าคัญเท่ากับ 0.2828 และ 0.1577 ตามล าดับ ดั ง นั้ น  ผ ล

น้ าหนักคะแนนความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ต่างๆ จะถูกน าไปใช้ในการคิดคะแนน

ความส าคัญของดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัวต่อไป 

  

 5.2.2 ผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงาน  

 การคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักเพื่อใช้เป็นแนวทางในการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติในครั้งแรกควรจะค่อยๆ พัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก โดยก าหนดเป้าหมาย

ของดัชนีที่ไม่ยากหรือง่ายเกินไป (พสุ เดชะรินทร์, 2546) อีกทั้งจ านวนดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักที่ได้รับการคัดเลือกในครั้งแรกไม่ควรจะมากเกินไป ซึ่งตามความคิดเห็นของ

คณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาให้ความเห็นว่า ควรจะมีจ านวนดัชนีประมาณ 16 – 20 ตัว 

เพื่อไม่ให้กระทบกับการด าเนินงานในปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา และไม่ก่อให้เกิดค่าใช้จ่าย

ในการตรวจสอบที่มากเกินไป (Shahin and Mahbod, 2007) จากนั้นในปีถัดไปจึงท าการ

ปรับปรุงและพัฒนาดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น  
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 ผลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามในตอนที่ 4 ในภาคผนวก ฉ เป็นผลการตรวจสอบ

คุณภาพดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัวตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรและความ

พร้อมของข้อมูล ซึ่งคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามในตอนที่ 4 เป็นคะแนนเชิงคุณภาพ จึง

จ าเป็นต้องเปลี่ยนเป็นคะแนนเชิงปริมาณดังแสดงในตารางที่ 5.1 เพื่อให้สามารถน าไปค านวณ

กับน้ าหนักคะแนนความส าคัญของมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้คัดเลือกดัชนีได้ 

 

ตารางที่ 5.1 การเทียบเคียงคะแนนเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 

ระดับคะแนนเชิงคุณภาพ (a) ระดับคะแนนเชิงปริมาณ (a / b) 
5 0.3333 
4 0.2667 
3 0.2000 
2 0.1333 
1 0.0667 

รวม = 15  (b) รวม = 1 
 

 จากคะแนนเชิงปริมาณที่ได้ดังตารางที่ 5.1 จึงน าไปคูณกับน้ าหนักคะแนนความส าคัญ

ของมุมมองและเกณฑ์การคัดเลือกดัชนี เพื่อให้ได้คะแนนความส าคัญของดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานแต่ละตัว โดยยกตัวอย่างการค านวณได้ดังนี้ 

 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ (Q2) ซึ่งเป็นดัชนีในมุมมองด้านคุณภาพ และได้คะแนนใน

เกณฑ์ด้านความสอดคล้องกับเป้าหมายของส่วนงานจากคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา

เท่ากับ 4 คะแนน ซึ่งเป็นคะแนนเชิงคุณภาพ โดยมีค่าเท่ากับ 0.2667 ซึ่งเป็นคะแนนเชิง

ปริมาณ ส่วนน้ าหนักของมุมมองด้านคุณภาพมีค่าเท่ากับ 0.3018 และน้ าหนักคะแนนของ

เกณฑ์ด้านความสอดคล้องกับเป้าหมายของส่วนงานมีค่าเท่ากับ 0.4181 ดังนั้น ผลคะแนน

ความส าคัญของ Q2 ในเกณฑ์นี้มีค่าเท่ากับ 0.2667 × 0.3018 × 0.4181 = 0.0336  

 ส าหรับดัชนีตัวอื่นๆ สามารถคิดได้ในท านองเดียวกับตัวอย่างข้างต้น โดยผลคะแนน

ความส าคัญที่ได้แสดงไว้ในผนวก ช จากนั้นจึงท าการพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลัก ซึ่งแบ่งเป็น 2 แนวทาง ดังนี้  

  



123 

 
 5.2.2.1 พิจารณาดัชนีวัดผลการด าเนินงานทุกตัวพร้อมกันโดยไม่แบ่งแยกตาม

มุมมอง 

 แนวทางน้ีจะท าการเรียงคะแนนความส าคัญของดัชนีตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับ

องค์กรจากมากไปน้อย เพื่อคัดเลือกดัชนีที่มีความเหมาะสมกับลักษณะการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาตามเกณฑ์ที่ได้ก าหนดไว้ ซึ่งผลคะแนนของเกณฑ์ด้านความ

เหมาะสมกับองค์กรและด้านความพร้อมของข้อมูลแสดงได้ดังรูปที่ 5.4  

 

 
รูปที่ 5.4 ผลคะแนนรวมของดัชนีวัดผลการด าเนินงานโดยไม่ได้แบ่งแยกตามมุมมอง

 

 จากรูปที่ 5.4 จะเห็นว่า ผลคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในช่วง 20 ตัวแรก 

ครอบคลุมเพียงแค่ 3 มุมมอง คือ มุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (CS) คุณภาพ (Q) และ

ความต่อเนื่อง (C) โดยขาดดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (R) โดย

สามารถแสดงรายละเอียดของดัชนี 20 ตัวแรก ได้ดังตารางที่ 5.2 อย่างไรก็ตาม การก าหนด

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรจะให้มีดัชนีครอบคลุมทุกมุมมอง เพื่อให้สามารถพัฒนา

แนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ดียิ่งขึ้น ดังนั้น จึงท าการคัดเลือกดัชนีโดย

แบ่งแยกตามมุมมองดังแสดงในแนวทางถัดไป 
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ตารางที่ 5.2 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่มีคะแนนสูงสุด 20 อันดับแรก 

ล าดับ
ที ่

มุมมอง ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
คะแนนด้านความ
เหมาะสมกับองค์กร 

คะแนนด้านความ
พร้อมของข้อมูล 

1 CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียนที่เป็น
ลายลักษณ์อักษร 

0.1068 0.0812 

2 CS9 ระยะเวลาที่ จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่ อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

0.0944 0.0812 

3 CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 0.0931 0.0678 

4 CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

0.0931 0.0944 

5 CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0918 0.0708 

6 CS1 ความพึงพอใจที่ เ ก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0905 0.0907 

7 CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อร้องเรียน 0.0788 0.0671 

8 Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 0.0767 0.0805 

9 Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 0.0767 0.0805 

10 Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ 0.0757 0.0692 

11 Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่ใช้จริงของ
ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

0.0752 0.0805 

12 Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับ
ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

0.0736 0.0917 

13 Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้
ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

0.0725 0.0805 

14 Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคาค่าบริการและ
ราคาก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐานหลังจากผู้ซื้อก๊าซ
ธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 

0.0721 0.0572 

15 Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ ณ จุด
ส่งมอบ 

0.0714 0.0692 

16 CS16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเ ก่ียวกับก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0700 0.0509 

17 CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่
สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

0.0669 0.0340 

18 CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจากได้รับ
เรื่องร้องเรียน 

0.0628 0.0604 

19 CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัดหมาย 0.0602 0.0576 

20 C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Supply Average Interruption Frequency Index : 
SAIFI) 

0.0567 0.0442 
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 5.2.2.2 พิจารณาดัชนีวัดผลการด าเนินงานทุกตัวพร้อมกันโดยแบ่งแยกตาม

มุมมอง    

 การคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักตามแนวทางนี้ เพื่อให้ได้ดัชนีครอบคลุมทุก

มุมมอง จึงท าการก าหนดจ านวนดัชนีในแต่ละมุมมองจากสัดส่วนคะแนนความส าคัญของแต่ละ

มุมมองเทียบกับจ านวนดัชนีทั้งหมด 20 ตัว โดยค านวณได้ดังนี ้

 จ านวนดัชนีของมุมมองด้านคุณภาพ      = 0.3018 × 20 = 6 ตัว 

 จ านวนดัชนีของมุมมองด้านความต่อเนื่อง    = 0.1925 × 20 = 4 ตัว 

 จ านวนดัชนีของมุมมองด้านความเชื่อถือได้    = 0.1518 × 20 = 3 ตัว 

 จ านวนดัชนีของมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า = 0.3539 × 20 = 7 ตัว 

 

 จากการค านวณจะเห็นว่า จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในมุมมองด้านคุณภาพ 

ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า คือ 6, 4, 3 และ 7 ตัว ตามล าดับ 

และเมื่อทราบจ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในแต่ละมุมมอง จึงท าการเรียงคะแนน

ความส าคัญของดัชนีตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรจากมากไปน้อยภายในมุมมอง

นั้นๆ โดยผลคะแนนของเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรและด้านความพร้อมของข้อมูล

แสดงได้ดังรูปที่ 5.5 – 5.8 และสามารถแสดงชื่อและคะแนนความส าคัญของดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานที่ได้รับการคัดเลือกดังตารางที่ 5.3  

 

 
รูปที่ 5.5 ผลคะแนนรวมของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ
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รูปที่ 5.6 ผลคะแนนรวมของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง 

 

 
รูปที่ 5.7 ผลคะแนนรวมของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ 

 

 
รูปที่ 5.8 ผลคะแนนรวมของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 
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ตารางที่ 5.3 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้รับคัดเลือก 

ล าดับ
ที ่

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
คะแนนด้านความ
เหมาะสมกับองค์กร 

คะแนนด้านความ
พร้อมของข้อมูล 

คุณภาพ 
1 Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 0.0767 0.0805 
2 Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 0.0767 0.0805 
3 Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ 0.0757 0.0692 
4 Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่ใช้จริง

ของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 
0.0752 0.0805 

5 Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติ
ให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

0.0736 0.0917 

6 Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับ
ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

0.0725 0.0805 

ความต่อเนื่อง 
7 C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม

จ่าย (Supply Average Interruption Frequency 
Index : SAIFI) 

0.0567 0.0442 

8 C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่าย (Supply Average Interruption Duration Index 
: SAIDI) 

0.0567 0.0442 

9 C6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากก๊าซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Customer Average 
Interruption Duration Index : CAIDI) 

0.0567 0.0328 

10 C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

0.0490 0.0365 

ความเชื่อถือได ้
11 R4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 
0.0442 0.0405 

12 R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการและสถานที่ใช้ก๊าซ
ธรรมชาติพร้อม และอยู่ในขอบเขตการให้บริการของ
ระบบ 

0.0344 0.0348 

13 R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือ
ปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า 
ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

0.0304 0.0202 
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ตารางที่ 5.3 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้รับคัดเลือก (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
คะแนนด้านความ
เหมาะสมกับองค์กร 

คะแนนด้านความ
พร้อมของข้อมูล 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
14 CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียนที่

เป็นลายลักษณ์อักษร 
0.1068 0.0812 

15 CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

0.0944 0.0812 

16 CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 0.0931 0.0678 
17 CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร

หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

0.0931 0.0944 

18 CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0918 0.0708 

19 CS1 ความพึงพอใจที่เ ก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0905 0.0907 

20 CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อร้องเรียน 0.0788 0.0671 
 

 นอกจากนี้ ยังได้คัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่มีคะแนนความส าคัญตามเกณฑ์

ด้านความเหมาะสมกับองค์กรและด้านความพร้อมของข้อมูลใกล้เคียงกับดัชนีที่ได้คัดเลือกก่อน

หน้า เพื่อป้องกันและลดข้อผิดพลาดจากการคัดเลือกที่อาจเกิดขึ้น (พสุ เดชะรินทร์, 2546) โดย

ผลที่ได้แสดงไดด้ังตารางที่ 5.4 

 

ตารางที่ 5.4 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้รับคัดเลือกเพิ่มเติม 
ล าดับ
ที ่

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
คะแนนด้านความ
เหมาะสมกับองค์กร 

คะแนนด้านความ
พร้อมของข้อมูล 

1 Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคาค่าบริการ
และราคาก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐานหลังจากผู้ซื้อ
ก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0721 0.0572 

2 Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ ณ จุด
ส่งมอบ 

0.0714 0.0692 

3 R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มี
การขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

0.0300 0.0202 

4 R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้วางแผน
ไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง 

0.0296 0.0202 

5 CS16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเก่ียวกับก๊าซ
ธรรมชาติ 

0.0700 0.0509 
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ตารางที่ 5.4 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้รับคัดเลือกเพิ่มเติม (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
คะแนนด้านความ
เหมาะสมกับองค์กร 

คะแนนด้านความ
พร้อมของข้อมูล 

6 CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่
สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

0.0669 0.0340 

7 CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจากได้รับ
เรื่องร้องเรียน 

0.0628 0.0604 

8 CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัดหมาย 0.0602 0.0576 
 

 ดังนั้น ผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ได้จากการเทียบเคียงในเบื้องต้น

จ านวน 83 ตัว และผ่านกระบวนการคัดเลือกโดยประยุกต์ใช้เทคนิค ANP จนกระทั่งเหลือดัชนี

วัดผลการด าเนินงานทั้งหมด 28 ตัว 

 

5.3 ผลการรับฟังความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

 เมื่อท าการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานได้จ านวน 28 ตัว จึงน าดัชนีดังกล่าวไป

สอบถามความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน โดยผู้ทรงคุณวุฒิให้ความเห็นว่า การจัดท า

แนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมจะมีความเกี่ยวข้องกับ

ใบอนุญาตการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติที่บริษัทกรณีศึกษาได้รับอยู่ 2 ประเภท คือ 

ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการจ าหน่ายก๊าซให้กับกลุ่มโรงไฟฟ้า 

และใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการ

จ าหน่ายก๊าซให้กับกลุ่มอุตสาหกรรม จึงจ าเป็นต้องมีการปรับดัชนีดังกล่าวให้มีความสอดคล้อง

กับประเภทของใบอนุญาตทั้งสองด้วย ดังนั้น จึงได้น าดัชนีวัดผลการด าเนินงานทั้ง 28 ตัว ไป

เสนอต่อคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาอีกครั้ง เพื่อท าการปรับดัชนีให้สอดคล้องกับ

ใบอนุญาตดังกล่าว 

 

5.4 ผลการประชุมร่วมกับบริษัทกรณีศึกษา 

 ผลการประชุมร่วมกับคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี ้
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 5.4.1 การหารือเกี่ยวกับดัชนีส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

 เพื่อให้สามารถพัฒนาแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาต

จัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติได้อย่างเหมาะสม จึงจ าเป็นต้องท าความเข้าใจในขอบเขตการ

ให้บริการของการจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติดังแสดงในรูปที่ 5.9  

 

 
รูปที่ 5.9 ขอบเขตการให้บริการของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ 

 

 จากรูปที่ 5.9 จะเห็นว่า สายงานที่เกี่ยวข้องกับใบอนุญาตฉบับนี้คือ สายงานจัดหาและ

ตลาดก๊าซธรรมชาติ ซึ่งมีหน้าที่จัดหาก๊าซธรรมชาติจากแหล่งก๊าซภายในประเทศ และน าเข้า

จากต่างประเทศทั้งในสถานะก๊าซและก๊าซธรรมชาติเหลว (Liquefied Natural Gas : LNG) และ

ท าการจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติให้กับกลุ่มผู้ผลิตไฟฟ้า เช่น ผู้ผลิตไฟฟ้าอิสระเอกชนรายใหญ่ 

(Independent Power Producer: IPP) ผู้ผลิตไฟฟ้ารายเล็ก (Small Power Producer: SPP) 

กิจการค้าปลีกก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา และกิจการก๊าซธรรมชาติส าหรับรถยนต์ 

(Natural Gas for Vehicles : NGV) แต่ทั้งนี้ การควบคุมระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติดังรูปที่ 5.9 

ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบของสายงานจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ แต่จะอยู่ในความ

รับผิดชอบของสายงานอื่นภายในบริษัทกรณีศึกษา ดังนั้น หน้าที่หลักในการให้บริการแก่

ผู้รับบริการของสายงานนี้จะเกี่ยวข้องกับการจัดหาก๊าซธรรมชาติที่มีคุณภาพและจ าหน่ายให้กับ

กลุ่มผู้รับบริการดังกล่าว 

  เมื่อวันศุกร์ที่ 19 มีนาคม 2553 ณ ห้องประชุมของบริษัทกรณีศึกษา คณะผู้บริหารได้

ท าการพิจารณาดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้รับการคัดเลือกจากแบบสอบถามทั้ง 28 ตัว และ

คณะผู้บริหารให้ความเห็นดังแสดงในตารางที่ 5.5  
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ตารางที่ 5.5 ผลการรับฟังความคิดเห็นต่อดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 
ล าดับที่ มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ความคิดเห็นของบริษัทกรณีศึกษา 

คุณภาพ (Quality) 
1 Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ ช่วยสร้างความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติให้กับผู้รับบริการได้ 
2 Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ ช่วยสร้างความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติให้กับผู้รับบริการได้ 
3 Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
4 Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่ใช้จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
5 Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
6 Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
7 Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคาค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐาน

หลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 
ควรน าไปรวมกับการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะ
ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์ 

8 Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ เป็นส่วนหนึ่งของดัชนีเกี่ยวกับค่าความร้อนและความดันก๊าซธรรมชาติ 
ความต่อเนื่อง (Continuity) 

9 C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

เหมาะส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

10 C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

เหมาะส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

11 C6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Customer Average Interruption Duration Index : CAIDI) 

เหมาะส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

12 C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้อง
โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงผลการด าเนินงานของสายงานจัดหาและ
ตลาดก๊าซธรรมชาติ 

ความเชื่อถือได ้(Reliability) 
13 R4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ เป็นดัชนีในเชิงสมรรถนะ และสอดคล้องกับเป้าหมายของสายงานจัดหา

และตลาดก๊าซธรรมชาติ 
14 R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการและ

สถานที่ใช้ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ในขอบเขตการให้บริการของระบบ 
อาจจะต้องท าการปรับชื่อของดัชนีให้สอดคล้องกับลักษณะการด าเนินงาน
ของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ 
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ตารางที่ 5.5 ผลการรับฟังความคิดเห็นต่อดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับที่ มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ความคิดเห็นของบริษัทกรณีศึกษา 

15 R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ
เพื่อซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

เป็นมาตรฐานสากล แต่ต้องน ามาปรับชื่อของดัชนีให้สอดคล้องกับลักษณะ
การด าเนินงานของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากการ
ปรับปรุงท่อย่อยเป็นหน้าที่ของแผนกท่อกับแผนกค้าปลีก 

16 R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ควรน าไปรวมกับเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

17 R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาให้บริการการบ ารุงรักษาแก่ลูกค้าโดยไม่คิด
ค่าใช้จ่ายดังนั้น จึงไม่ควรน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน  

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
18 CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
19 CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา เป็นมาตรฐานสากล และช่วยให้รับทราบปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 
20 CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
21 CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ

แจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 
สอดคล้องกับเป้าหมายของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติที่จะต้อง
ตอบสนองต่อผู้ที่ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ 

22 CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
23 CS1 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ อาจซ้ าซ้อนกับการประเมินความพึงพอใจที่บริษัทกรณีศึกษาได้จัดท าไว้ 
24 CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อร้องเรียน สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
25 CS16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติ ดัชนียังไม่มีความชัดเจน จึงเห็นว่าน่าจะน าไปรวมกับเรื่องการตอบข้อสอบ

ถามได้ 
26 CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ ท าการประเมินได้ยาก ข้อมูลไม่พร้อม 
27 CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน ควรน าไปรวมกับเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
28 CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัดหมาย ดัชนียังไม่มีความชัดเจน 
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 จากตารางที่ 5.5 จะเห็นว่า คณะผู้บริหารได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานแต่ละตัว ซึ่งเป็นดัชนีที่จะน ามาประยุกต์ใช้กับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซ

ธรรมชาติ และในภาพรวมสามารถสรุปความคิดเห็นต่างๆ ได้ดังนี ้

 

 1) ดัชนีในมุมมองด้านคุณภาพ  

 คณะผู้บริหารเห็นว่า ดัชนีเกี่ยวกับค่าความร้อน (Q2) และความดันก๊าซธรรมชาติ (Q3) 

จะช่วยสร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพก๊าซธรรมชาติให้กับผู้รับบริการได้ แต่ควรปรับชื่อของดัชนี

ให้มีความชัดเจนยิ่งขึ้น โดยปรับเป็น “จ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่

เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ” และ “จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่ง

มอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ” ตามล าดับ เพื่อให้สอดคล้องกับสัญญาซื้อขาย

ที่สายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติได้ท าไว้กับผู้รับบริการ รวมทั้งน าดัชนีเกี่ยวกับการ

ควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ (Q1) มารวมไว้ในนิยามของดัชนีทั้ง

สองตัวน้ี เนื่องจากเป็นเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์เช่นกัน 

 ส าหรับดัชนีวัดผลการด าเนินงานเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้ ได้แก่ Q16, Q21, Q15 และ Q14 

คณะผู้บริหารเห็นว่า ควรจะรวมเป็น “จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการ

ค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้ให้บริการ” 

เนื่องจากการอ่านหน่วยก๊าซ และการจัดส่งใบแจ้งหน้ีได้มีการด าเนินการทุกเดือนอยู่แล้ว โดยแต่

ละเดือนฝ่ายจดหน่วยจะท าการจดหน่วยร่วมกับผู้รับบริการ ซึ่งจะมีการตรวจสอบและลงนาม

ยอมรับปริมาณก๊าซที่ผู้รับบริการใช้ ณ จุดตรวจวัดอยู่แล้ว ดังนั้น ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นกับใบ

แจ้งหนี้ในปัจจุบัน โดยส่วนมากจะเป็นการค านวณปริมาณพลังงานความร้อนผิดพลาด และจะมี

การแก้ไขใบแจ้งหนี้อยู่เสมอ นอกจากนี้ ผู้รับบริการยังให้ความส าคัญกับปริมาณพลังงานความ

ร้อนที่น ามาค านวณเป็นค่าใช้จ่ายในแต่ละเดือนมากกว่าดัชนีทั้ง 4 ตัว ที่กล่าวมาข้างต้น ซึ่งถ้า

เกิดความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหน้ี จะส่งผลกระทบต่อค่าใช้จ่ายของผู้รับบริการเป็นอย่าง

มาก 

 ส่วนดัชนีเกี่ยวกับการจัดเตรียมใบเสนอราคา (Q17) ให้น าไปรวมกับดัชนีเกี่ยวกับการ

ตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ  (CS6) ซึ่งจะอธิบาย

ต่อไป  
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 2) ดัชนีในมุมมองด้านความต่อเนื่อง 

 ดัชนีเกี่ยวกับ SAIFI (C4) SAIDI (C5) และ CAIDI (C6) เหมาะส าหรับใบอนุญาตค้า

ปลีกก๊าซธรรมชาติมากกว่า เนื่องจากสายงานจัดหาและตลาดค้าก๊าซธรรมชาติเป็นเพียงผู้จัดหา

ก๊าซธรรมชาติ และจ าหน่ายก๊าซให้กับผู้รับบริการ ซึ่งไม่ได้เป็นดูแลระบบท่อส่งก๊าซ แต่สายงาน

ระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติซึ่งได้รับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติเป็นสายงานที่มี

ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติที่ต้องรับผิดชอบ จึงควรน าดัชนีทั้ง 3 ตัวนี้ ไปประยุกต์ใช้ใน

ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ ส่วนดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ใน

กรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า (C1) สามารถ

น ามาใช้เป็นดัชนีของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติได้ ซึ่งจะช่วยให้เกิดการพัฒนาการ

ให้บริการของสายงานได้ อย่างไรก็ตาม ควรมีการก าหนดค านิยามให้ชัดเจนว่าเหตุการณ์

อะไรบ้างที่จะเรียกว่าระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

 

 3) ดัชนีในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ 

 คณะผู้บริหารเห็นว่า ดัชนีเกี่ยวกับความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ (R4) เป็นดัชนีที่คณะผู้บริหารเป็นผู้เสนอและเป็นดัชนีใน

เชิงสมรรถนะที่สามารถสะท้อนผลการจัดหาก๊าซธรรมชาติของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซ

ธรรมชาติได้ จึงควรเป็นดัชนีของใบอนุญาตนี้ ส่วนดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อ

เข้ากับระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ (R23) ควรท าการปรับชื่อของดัชนีให้มีความสอดคล้องกับสาย

งานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ โดยปรับเป็น “ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซื้อ

ก๊าซธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มีระบบท่อเชื่อมต่อกับพื้นที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) 

หลังจากได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย” โดยดัชนีตัวนี้จะช่วยให้เกิดการ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการของสายงานนี้ ส่วนดัชนีเกี่ยวกับการแจ้งล่วงหน้าเพื่อปรับปรุงท่อ

ย่อย (R13) ควรปรับชื่อเป็น “ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ

หยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน ” 

เนื่องจากการปรับปรุงหรือการบ ารุงรักษาระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติไม่ใช่หน้าที่ของสายงาน

จัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาต ิ    

 ส่วนดัชนีเกี่ยวกับการแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ

ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า (R12) ควรน าไปรวมกับดัชนีเกี่ยวกับการจ่ายก๊าซคืนสู่

ระบบ (C1) เนื่องจากเป็นเรื่องเดียวกัน และดัชนีเกี่ยวกับการบ ารุงรักษา (R24) อาจจะไม่
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สอดคล้องกับการด าเนินงานของสายงานนี้ เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษามีนโยบายในการ

ให้บริการดูแลและบ ารุงรักษาโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายกับลูกค้า ดังนั้น ไม่ควรจะน ามาตั้งเป็นดัชนี

ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

 

 4) ดัชนีในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

 คณะผู้บริหารเห็นว่า ดัชนีเกี่ยวกับข้อร้องเรียน ได้แก่ CS8, CS4, CS2, CS3, CS5 

และ CS16 ควรน ามารวมกันเพื่อไม่ให้เกิดความซ้ าซ้อน และปรับชื่อของดัชนีเป็น “ระยะเวลาใน

การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่งกระทบกับ

กระบวนการท างานของผู้รับบริการและ/หรือไม่พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการ

ด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ” ส่วนดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย

พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา (CS9) เป็นดัชนีที่เป็นมาตรฐานสากลที่จะช่วยให้

รับทราบปัญหาหรือข้อสงสัยต่างๆ ที่ผู้รับบริการสามารถโทรเข้าสอบถามมาได้ตลอดเวลา  

 ในด้านของดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้

ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

(CS6) ซึ่งเป็นดัชนีที่มีความสอดคล้องกับเป้าหมายของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ 

ซึ่งจ าเป็นจะต้องตอบสนองต่อผู้ที่ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติทุกครั้ง โดยมีการรวมดัชนีการ

จัดเตรียมใบเสนอราคา (Q17) มารวมอยู่ในดัชนีตัวนี้ด้วย เนื่องจากการจัดเตรียมใบเสนอราคา

เป็นส่วนหน่ึงที่จะต้องตอบสนองต่อลูกค้าที่ต้องการจะใช้ก๊าซธรรมชาติ 

 ส่วนดัชนีที่คณะผู้บริหารเห็นว่ายังไม่ควรน ามาก าหนดเป็นมาตรฐานส าหรับใบอนุญาต

จัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ ได้แก่ ดัชนีเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกี่ยวกับการให้บริการจัดหา

ก๊าซธรรมชาติ (CS1) เนื่องจากอาจมีความซ้ าซ้อนกับการประเมินความพึงพอใจโดยรวมที่

บริษัทด าเนินการอยู่ อยากให้น าไปใช้เป็นดัชนีในระยะยาวมากกว่า และในกรณีที่ต้องการ

ตรวจสอบผลการประเมินความพึงพอใจของบริษัท ทางบริษัทยินยอมที่จะเปิดเผยข้อมูลให้ได้  

ในด้านของดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบ

ได้ทางโทรศัพท์ (CS10) เป็นดัชนีที่ท าการประเมินได้ยากว่าค าตอบที่ต้องการได้ทางโทรศัพท์

รูปแบบใดที่จะท าให้ผ่านเกณฑ์ของดัชนี รวมทั้งบริษัทยังไม่มีความพร้อมของข้อมูลในประเด็นนี้ 

และดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัดหมาย (CS12) เป็นดัชนีที่ไม่

ชัดเจนว่าหมายถึงการให้บริการอะไรบ้าง ซึ่งจะท าให้ยากต่อการประเมินคุณภาพบริการ 
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 จากข้อสรุปของดัชนีวัดผลการด าเนินงานทั้ง 4 มุมมอง สามารถสรุปดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติได้ทั้งหมด 10 ตัว ดังแสดงใน

ตารางที่ 5.6 พร้อมทั้งผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน 
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ตารางที่ 5.6 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ  

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 1 จ านวนคร้ังของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

   3 

Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 2 จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

   3 
Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ 

ณ จุดส่งมอบ 
Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ 3 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้

เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน 
(MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้
ให้บริการ 

   3 
Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่ใช้

จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 
Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติ

ให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 
Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติ

ให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 
C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณี

ที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

4 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

   3 

R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณี
ที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

R4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ
รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

5 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ
รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

   3 
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ตารางที่ 5.6 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ (ต่อ)  

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่าย
ก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการและสถานที่ใช้
ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ ในขอบเขตการ
ให้บริการของระบบ 

6 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซื้อก๊าซ
ธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มี
ระบบท่อเชื่อมต่อกับพ้ืนที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจาก
ได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

   3 

R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อม
หรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

7 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซ
ธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

   3 

CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียน
ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

8 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อ
สงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท า
ให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่ง
กระทบกับกระบวนการท างานของผู้รับบริการและ
หรือไม่พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจาก
การด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ   

   3 

CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 
CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหา

ก๊าซธรรมชาติ 
CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้ แจ้ งข้ อ

ร้องเรียน 
CS16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเก่ียวกับก๊าซ

ธรรมชาติ 
CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจาก

ได้รับเรื่องร้องเรียน 
CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้

โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 
9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้

โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 
   3 
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ตารางที่ 5.6 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ (ต่อ)  

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์
อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

10 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

   3 

Q17 ระยะเวลาที่ จ ะต้องจัด เตรียมใบเสนอราคา
ค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐาน
หลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะ
ติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 

        
C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่

พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

 - X X  1 

C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่
พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

 - X X  1 

C6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจาก
ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Customer 
Average Interruption Duration Index : CAIDI) 

 - X X  1 

R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง 

 - X X X 0 

CS1 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ
ธรรมชาติ 

 - X  X 1 
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ตารางที่ 5.6 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ (ต่อ)  

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรื อตอบข้ อ
ร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

 - X X X 0 

CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัด
หมาย 

 - X X X 0 

 
 หมายเหตุ   =  เห็นด้วยว่า “ควร” เป็นด้ชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตฉบับนี้ 

   X =  เห็นด้วยว่า “ไม่ควร” เป็นด้ชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตฉบับนี้ 
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 จากตารางที่ 5.6 ผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน เห็นด้วยกับดัชนีที่ได้ท าการปรับเปลี่ยนให้

เหมาะสมกับลักษณะการให้บริการของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติและสอดคล้องกับ

ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติทั้ง 10 ตัว รวมทั้งเห็นด้วยกับดัชนีที่ไม่สอดคล้องกับ

สายงานนี้เช่นกัน แต่ผู้ทรงคุณวุฒิบางท่านอยากเสนอให้ทดลองประเมิน SAIFI SAIDI และ 

CAIDI เพื่อจะได้บอกประสิทธิภาพโดยรวมในการให้บริการได้ รวมทั้งผู้ทรงคุณวุฒิอีกท่านอยาก

ให้ทดลองประเมินความพึงพอใจที่เกี่ยวกับการให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากเป็น

ปัจจัยส าคัญที่จะสะท้อนถึงผลการให้บริการ โดยอาจจะให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาประเมินที่

สายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาต ิ

 นอกจากนี้ ผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่านเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักทั้ง 10 ตัว 

สามารถจ าแนกออกเป็น 3 มาตรฐาน คือ (สนพ., 2552 : online) 

1) มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) เป็นมาตรฐานที่รวบรวม

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติ เช่น ค่าความร้อน 

และค่าความดันก๊าซธรรมชาต ิ

2) มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) เป็นมาตรฐานที่

รวบรวมดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่เกี่ยวข้องกับการตอบสนองในการให้บริการ 

เช่น การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน ระยะเวลาในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ การออกใบแจ้ง

หน้ี 

3) มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) เป็นมาตรฐานที่รวบรวมดัชนี

วัดผลการด าเนินงานหลักที่สะท้อนคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติในภาพรวม

ทั้งหมด เช่น ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้

ก๊าซธรรมชาติ 

  

 นอกจากนี้ ผู้ทรงคุณวุฒิยังให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า การก าหนดเกณฑ์ของดัชนี และค่า

เป้าหมายควรน าของต่างประเทศมาเทียบเคียง และน ามาปรับให้สอดคล้องกับลักษณะการ

ให้บริการของบริษัทกรณีศึกษา รวมทั้งควรท าการสอบถามความคิดเห็นจากภาคส่วนที่

เกี่ยวข้องและควรน าดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกไปทดลองเก็บข้อมูลจริงในช่วงปี 2552 จาก

ผู้รับบริการ เพื่อให้เกณฑ์ของดัชนีและค่าเป้าหมายมีความเหมาะสม และไม่ส่งผลกระทบต่อการ

ด าเนินงานของทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการจนเกินไป ดังนั้น ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก
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ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติที่ได้ท าการก าหนดเกณฑ์ของดัชนีและค่า

เป้าหมายร่วมกับคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 5.7  

 

ตารางที่ 5.7 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ

ก่อนหารือและรับฟังความคิดเห็น 
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ

ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 
ไม่เกิน 4 คร้ัง / จุดสง่

มอบ / ปี 
95% ค่าความร้อนก๊าซก าหนด

ตามสัญญา 
1.2 จ านวนคร้ังของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่

เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 
ไม่เกิน 4 คร้ัง / จุดสง่

มอบ / ปี  
95% ค่าความดันก๊าซก าหนด

ตามสัญญา 
2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 

2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้
เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน 
(MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / ราย / 
ปี และ 

เฉลี่ยไม่เกิน 1 คร้ัง / 
ราย / ปี 

เป้าหมาย = 
95% (ของ
กรณีประเมิน
ต่อราย) 

- 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 ชั่วโมง 
ระดับท่ี 2 : 10 วัน 
ระดับท่ี 3 : 45 วัน 

เก็บข้อมูล
สถิติ 3 ปี 

95% ภายใน 24 ชั่วโมง 

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซื้อก๊าซ
ธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มี
ระบบท่อเชื่อมต่อกับพ้ืนที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจาก
ได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

ภายใน 7 วัน 95% ภายใน 5 วันท าการ 

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซ
ธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 7 วัน 95% 95% อย่างน้อย 5 วันท า
การ 

2.5 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์
อักษร โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้เกิด
ความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่งกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงาน
หรือบริการของผู้ให้บรกิาร   

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 10 วันท าการ 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 30 วินาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 90% ภายใน 30 วินาที 
นับตั้งแต่ได้รับการเชื่อมต่อ 

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 6 วันท าการ 
ส าหรับจัดเตรียมใบเสนอ

ราคา 
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ตารางที่ 5.7 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ

ก่อนหารือและรับฟังความคิดเห็น (ต่อ) 
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 0** 

 
- ** ข้อมูลจากบริษัท

กรณีศึกษา 

 

 

 5.4.2 การหารือเกี่ยวกับดัชนีส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

 สายงานของบริษัทกรณีศึกษาที่ได้รับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ คือ สายงาน

ระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งมีขอบเขตการให้บริการดังแสดงในรูปที่ 5.10 โดยมีหน้าที่

จ าหน่ายก๊ าซธรรมชาติ ให้กับโรงงานอุตสาหกรรมและโรงงานที่ ผลิตไฟฟ้าใช้ เอง 

(Cogeneration) รวมทั้งมีการให้บริการในพื้นที่โรงงานของลูกค้า (Inplant Service) และการ

เผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติในลักษณะศูนย์กลางการให้บริการลูกค้า (Customer 

Service Center)  

 

 
รูปที่ 5.10 ขอบเขตการให้บริการของสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

 

 เมื่อวันพฤหัสบดีที่ 18 มีนาคม 2553 ณ ห้องประชุมของบริษัทกรณีศึกษา คณะ

ผู้บริหารได้ท าการพิจารณาดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้รับการคัดเลือกจากแบบสอบถามทั้ง 

28 ตัว และคณะผู้บริหารได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับดัชนีแต่ละตัวดังแสดงในตารางที่ 5.8 
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ตารางที่ 5.8 ผลการรับฟังความคิดเห็นต่อดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 
ล าดับที่ มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ความคิดเห็นของบริษัทกรณีศึกษา 

คุณภาพ 
1 Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ อาจต้องประเมินจากข้อร้องเรียน เนื่องจากผู้รับบริการไม่มีอุปกรณ์บันทึก

ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 
2 Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ อาจต้องประเมินจากข้อร้องเรียน เนื่องจากผู้รับบริการไม่มีอุปกรณ์บันทึก

ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ  
3 Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
4 Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่ใช้จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
5 Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
6 Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน ควรรวมเป็นดัชนีในเรื่องความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ 
7 Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคาค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบ

มาตรฐานหลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 
ควรน าไปรวมกับการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะ
ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์ 

8 Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ เอาไปรวมกับค่าความร้อนและความดันก๊าซ 
ความต่อเนื่อง 

9 C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

สะท้อนประสิทธิภาพการให้บริการของสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

10 C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Duration Index : SAIDI) 

สะท้อนประสิทธิภาพการให้บริการของสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

11 C6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Customer Average Interruption Duration Index : CAIDI) 

สามารถประเมินได้จาก SAIFI และ SAIDI  

12 C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิด
ขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงผลการด าเนินงานของสายงานระบบท่อจัด
จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

ความเชื่อถือได ้
13 R4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ เหมาะส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 
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ตารางที่ 5.8 ผลการรับฟังความคิดเห็นต่อดัชนีที่ได้รับการคัดเลือกส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับที่ มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ความคิดเห็นของบริษัทกรณีศึกษา 

14 R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการและ
สถานที่ใช้ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ในขอบเขตการให้บริการของระบบ 

เหมาะส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

15 R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ
เพื่อซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

เป็นมาตรฐานสากล 

16 R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ควรน าไปรวมกับเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

17 R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาให้บริการการบ ารุงรักษาแก่ลูกค้าโดยไม่คิด
ค่าใช้จ่ายดังนั้น จึงไม่ควรน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน  

ความพึงพอใจของลกูค้า 
18 CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
19 CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา เป็นมาตรฐานสากล และช่วยให้รับทราบปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 
20 CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
21 CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ

แจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 
สอดคล้องกับเป้าหมายของสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติที่
จะต้องตอบสนองต่อผู้ที่ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ 

22 CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ ในเรื่องของการจัดหาก๊าซธรรมชาติจะสอดคล้องกับสายงานจัดหาและ
ตลาดก๊าซธรรมชาติมากกว่า 

23 CS1 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ อาจซ้ าซ้อนกับการประเมินความพึงพอใจที่บริษัทกรณีศึกษาได้จัดท าไว้ 
24 CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อร้องเรียน สามารถรวมไว้ในเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
25 CS16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติ ดัชนียังไม่มีความชัดเจน จึงเห็นว่าน่าจะน าไปรวมกับเรื่องการตอบข้อสอบ

ถามได้ 
26 CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ ท าการประเมินได้ยาก ข้อมูลไม่พร้อม 
27 CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้าหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน ควรน าไปรวมกับเรื่องการตอบข้อร้องเรียน 
28 CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัดหมาย ดัชนียังไม่มีความชัดเจน 
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 จากตารางที่ 5.8 จะเห็นว่า คณะผู้บริหารได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานแต่ละตัว ซึ่งเป็นดัชนีจะน ามาประยุกต์ใช้กับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ และใน

ภาพรวมสามารถสรุปความคิดเห็นต่างๆ ได้ดังนี้ 

 

 1) ดัชนีในมุมมองด้านคุณภาพ 

 ส าหรับดัชนีวัดผลการด าเนินงานเกี่ยวกับค่าความร้อนก๊าซ (Q2) และค่าความดันก๊าซ 

(Q3) ไม่สามารถประเมินได้โดยตรง เนื่องจากผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มอุตสาหกรรมไม่มีอุปกรณ์ใน

การบันทึกค่าความร้อนและความดันก๊าซ และถ้าจ าเป็นต้องติดตั้งอุปกรณ์ดังกล่าว ก็ยังไม่มี

หน่วยงานใดรับผิดชอบค่าใช้จ่ายในส่วนนี้ จึงจ าเป็นต้องท าการประเมินที่ “จ านวนครั้งของข้อ

ร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ” และ 

“จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขาย

ก๊าซธรรมชาติ” โดยมีการน าเรื่องของดัชนีเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซ

ธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ (Q1) ไว้ในนิยามของดัชนีทั้ง 2 ตัวนี้ด้วย เนื่องจากเป็นเรื่องเกี่ยวกับ

คุณภาพของผลิตภัณฑ์เช่นกัน 

 ส าหรับดัชนีวัดผลการด าเนินงานเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้ ได้แก่ Q16, Q21, Q15 และ Q14 

คณะผู้บริหารเห็นว่า ควรจะรวมเป็น “จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการ

ค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้ให้บริการ” 

เช่นเดียวกับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากการอ่านหน่วยก๊าซ และการ

จัดส่งใบแจ้งหนี้ได้มีการด าเนินการทุกเดือนอยู่แล้ว โดยแต่ละเดือนฝ่ายจดหน่วยจะท าการจด

หน่วยร่วมกับผู้รับบริการ ซึ่งจะมีการตรวจสอบและลงนามยอมรับปริมาณก๊าซที่ผู้รับบริการใช้ 

ณ จุดตรวจวัดอยู่แล้ว ดังนั้น ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นกับใบแจ้งหนี้ในปัจจุบัน โดยส่วนมากจะ

เป็นการค านวณปริมาณพลังงานความร้อนผิดพลาด และจะมีการแก้ไขใบแจ้งหนี้อยู่เสมอ 

นอกจากนี้ ผู้รับบริการยังให้ความส าคัญกับปริมาณพลังงานความร้อนที่น ามาค านวณเป็น

ค่าใช้จ่ายในแต่ละเดือนมากกว่าดัชนีทั้ง 4 ตัว ที่กล่าวมาข้างต้น ซึ่งถ้าเกิดความผิดพลาดของ

การออกใบแจ้งหน้ี จะส่งผลกระทบต่อค่าใช้จ่ายของผู้รับบริการเป็นอย่างมาก 

 ส่วนดัชนีเกี่ยวกับการจัดเตรียมใบเสนอราคา (Q17) ให้น าไปรวมกับดัชนีเกี่ยวกับการ

ตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ  (CS6) ซึ่งจะอธิบาย

ต่อไป 
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 2) ดัชนีในมุมมองด้านความต่อเนื่อง 

 คณะผู้บริหารว่า SAIFI (C4) และ SAIDI (C5) เป็นดัชนีที่ประเทศมาเลเซียมีการ

น าไปใช้เป็นมาตรฐานและเป็นดัชนีในเชิงสมรรถนะที่สามารถสะท้อนผลการให้บริการของสาย

งานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติได้ จึงเห็นว่ามีความเหมาะสมในการก าหนดเป็นดัชนี

วัดผลการด าเนินงานหลัก แต่ CAIDI (C6) เป็นดัชนีที่มาจาก SAIFI และ SAIDI อาจจะยังไม่มี

ความจ าเป็นต้องน ามาใช้เป็นดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในตอนเริ่มต้น โดยอยากให้เก็บ

ข้อมูลสถิติของ SAIFI และ SAIDI ประมาณ 3 ปีก่อน จึงค่อยน ามาประยุกต์ใช้ ส่วนดัชนี

เกี่ยวกับระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิด

ขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า (C1) สามารถน ามาใช้เป็นดัชนีของสายงานระบบท่อจัด

จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งจะช่วยให้เกิดการพัฒนาการให้บริการของสายงานได้ อย่างไรก็ตาม 

ควรมีการก าหนดค านิยามให้ชัดเจนว่าเหตุการณ์อะไรบ้างที่จะเรี ยกว่าระบบจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาติขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

  

 3) ดัชนีในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ 

 คณะผู้บริหารให้ความเห็นว่า ดัชนีเกี่ยวกับความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ (R4) และระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับ

ระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการและสถานที่ใช้ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ใน

ขอบเขตการให้บริการของระบบ (R23) เหมาะส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

เนื่องจากการจัดหาก๊าซธรรมชาติเป็นหน้าที่ของสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ ส่วน

ดัชนีเกี่ยวกับการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย (R13) เป็น

มาตรฐานสากล จึงควรน ามาประยุกต์ใช้เป็นดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 ในด้านของดัชนีเกี่ยวกับการแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบ

จ่ายก๊าซธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า (R12) ควรน าไปรวมกับดัชนีเกี่ยวกับการจ่าย

ก๊าซคืนสู่ระบบ (C1) เนื่องจากเป็นเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบเหมือนกัน และดัชนีเกี่ยวกับการ

บ ารุงรักษา (R24) อาจจะไม่สอดคล้องกับการด าเนินงานของสายงานนี้ เนื่องจากบริษัท

กรณีศึกษามีนโยบายในการให้บริการดูแลและบ ารุงรักษาโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายกับลูกค้า ดังนั้น ไม่

ควรจะน ามาตั้งเป็นดัชนีส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 
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 4) ดัชนีในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

 คณะผู้บริหารเห็นว่า ดัชนีเกี่ยวกับข้อร้องเรียน ได้แก่ CS8, CS4, CS2, CS3, CS16 

และ CS5 ควรน ามารวมกันเพื่อไม่ให้เกิดความซ้ าซ้อน และปรับชื่อของดัชนีเป็น “ระยะเวลาใน

การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่งกระทบกับ

กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการ

ด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ” ส่วนดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย

พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา (CS9) เป็นดัชนีที่เป็นมาตรฐานสากลที่จะช่วยให้

รับทราบปัญหาหรือข้อสงสัยต่างๆ ที่ผู้รับบริการสามารถโทรเข้าสอบถามมาได้ตลอดเวลา  

 ในด้านของดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้

ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

(CS6) ซึ่งเป็นดัชนีที่มีความสอดคล้องกับเป้าหมายของสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาติ ซึ่งจ าเป็นจะต้องตอบสนองต่อผู้ที่ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติทุกครั้ง โดยมีการรวม

ดัชนีการจัดเตรียมใบเสนอราคา (Q17) มารวมอยู่ในดัชนีตัวนี้ด้วย เนื่องจากการจัดเตรียมใบ

เสนอราคาเป็นส่วนหน่ึงที่จะต้องตอบสนองต่อลูกค้าที่ต้องการจะใช้ก๊าซธรรมชาติ 

 ส่วนดัชนีที่คณะผู้บริหารเห็นว่ายังไม่ควรน ามาก าหนดเป็นมาตรฐานส าหรับใบอนุญาต

ค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ ได้แก่ ดัชนีเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกี่ยวกับการให้บริการจัดหาก๊าซ

ธรรมชาติ (CS1) เนื่องจากอาจมีความซ้ าซ้อนกับการประเมินความพึงพอใจโดยรวมที่บริษัท

ด าเนินการอยู่ อยากให้น าไปใช้เป็นดัชนีในระยะยาวมากกว่า และในกรณีที่ต้องการตรวจสอบ

ผลการประเมินความพึงพอใจของบริษัท ทางบริษัทยินยอมที่จะเปิดเผยข้อมูลให้ได้  ดัชนี

เกี่ยวกับระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

(CS10) เป็นดัชนีที่ท าการประเมินได้ยากว่าค าตอบที่ต้องการได้ทางโทรศัพท์รูปแบบใดที่จะท า

ให้ผ่านเกณฑ์ของดัชนี รวมทั้งบริษัทยังไม่มีความพร้อมของข้อมูลในประเด็นนี้ และดัชนี

เกี่ยวกับระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัดหมาย (CS12) เป็นดัชนีที่ไม่ชัดเจนว่า

หมายถึงการให้บริการอะไรบ้าง ซึ่งจะท าให้ยากต่อการประเมินคุณภาพบริการ 

 จากข้อสรุปของดัชนีวัดผลการด าเนินงานทั้ง 4 มุมมอง สามารถสรุปดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติได้ทั้งหมด 10 ตัว ดังแสดงในตารางที่ 

5.9 พร้อมทั้งผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน 
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ตารางที่ 5.9 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 1 จ านวนครั้ งของข้อร้องเรียนที่ค่ าความร้อนก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซ
ธรรมชาติ 

   3 

Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 2 จ านวนคร้ังของข้อร้องเรียนทีค่่าความดันก๊าซธรรมชาติ
ที่ส่งมอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

   3 
Q1 การควบคุมคุณภาพและความดันก๊าซ

ธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ 
Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ 3 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจาก

การค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) 
ของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ 

   3 
Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติ

ที่ใช้จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซ
ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซ
ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้อง
ไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Frequency Index : SAIFI) 

4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Supply Average Interruption Frequency Index : 
SAIFI) 

   3 
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ตารางที่ 5.9 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ (ต่อ) 

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติ
ขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Duration Index : SAIDI) 

5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่าย (Supply Average Interruption Duration Index : 
SAIDI) 

   3 

C6 ค่ า เ ฉ ลี่ ย ข อ ง จ า น ว น ลู ก ค้ า ที่ ไ ด้ รั บ
ผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่
พร้อมจ่าย (Customer Average 
Interruption Duration Index : CAIDI) 

C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 
ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิด
ขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

6 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

   3 

R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า 
ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบ
ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อ
ย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้น
กรณีฉุกเฉิน 

7 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณี
ที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือปรับปรุง
ระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

   3 
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ตารางที่ 5.9 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ (ต่อ) 

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อ
ร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

8 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้เกิดความ
เดือดร้อนที่ เ กิดจากการให้บริการซึ่ งกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึงพอใจ
ต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงานหรือ
บริการของผู้ให้บริการ   

   3 

CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 
CS2 จ า น วนข้ อ ร้ อ ง เ รี ยนที่ เ ก่ี ย ว กับกา ร

ให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ 
CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อ

ร้องเรียน 
CS16 การให้ บริ การข้ อมู ลการด า เนิน งาน

เกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติ 
CS5 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อลูกค้า

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 
CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงาน

เมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 
9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้

โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 
   3 

CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซ
ธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้ ก๊าซ
ธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

10 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

   3 

Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคา
ค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบ
มาตรฐานหลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 

 



 

 
152 

ตารางที่ 5.9 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติและผลความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ (ต่อ) 

มุมมอง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

คะแนนรวม 
ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

        
R4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ ก๊าซ
ธรรมชาติ 

 - X X X 0 

R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบ
จ่ายก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่ผู้รับบริการ
และสถานที่ใช้ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่
ในขอบเขตการให้บริการของระบบ 

 - X X X 0 

R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดย
ไม่ ได้ ว างแผนไว้ ล่ ว งหน้ า  หรื อจาก
เหตุขัดข้อง 

 - X X X 0 

CS1 ความพึงพอใจที่เ ก่ียวกับการให้บริการ
จัดหาก๊าซธรรมชาติ 

 - X  X 1 

CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อ
ร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทาง
โทรศัพท ์

 - X X X 0 

CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้
นัดหมาย 

  X X X 0 

 
 หมายเหตุ   =  เห็นด้วยว่า “ควร” เป็นด้ชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตฉบับนี้ 

   X =  เห็นด้วยว่า “ไม่ควร” เป็นด้ชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตฉบับนี้ 
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 จากตารางที่ 5.9 ผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน เห็นด้วยกับดัชนีที่ได้ท าการปรับเปลี่ยนให้

เหมาะสมกับลักษณะการให้บริการของสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติและสอดคล้อง

กับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติทั้ง 10 ตัว รวมทั้งเห็นด้วยกับดัชนีที่ไม่สอดคล้องกับสาย

งานนี้เช่นกัน แต่ผู้ทรงคุณวุฒิบางท่านอยากเสนอให้ทดลองประเมินความพึงพอใจที่เกี่ยวกับ

การให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากเป็นปัจจัยส าคัญที่จะสะท้อนถึงผลการให้บริการ 

โดยอาจจะให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาประเมินที่สายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

 นอกจากนี้ ผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่านเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักทั้ง 10 ตัว 

สามารถจ าแนกออกเป็น 3 มาตรฐาน คือ มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality 

Standard) มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) และมาตรฐานเชิง

สมรรถนะ (Performance Standard) เช่นเดียวกับของใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

และผู้ทรงคุณวุฒิยังให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า การก าหนดเกณฑ์ของดัชนี และค่าเป้าหมายควรน า

ของต่างประเทศมาเทียบเคียง และน ามาปรับให้สอดคล้องกับลักษณะการให้บริการของบริษัท

กรณีศึกษา รวมทั้งควรท าการสอบถามความคิดเห็นจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้องและควรน าดัชนีที่

ได้รับการคัดเลือกไปทดลองเก็บข้อมูลจริงในช่วงปี 2552 จากผู้รับบริการ เพื่อให้เกณฑ์ของดัชนี

และค่าเป้าหมายมีความเหมาะสม และไม่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของทั้งผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการจนเกินไป ดังนั้น ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซ

ธรรมชาติที่ได้ท าการก าหนดเกณฑ์ของดัชนีและค่าเป้าหมายร่วมกับคณะผู้บริหารของบริษัท

กรณีศึกษาสามารถสรุปได้ดงัตารางที่ 5.10  

 

ตารางที่ 5.10 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติก่อนหารือ

และรับฟังความคิดเห็น      
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขาย
ก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 4 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

95% ค่าความร้อนก๊าซก าหนด
ตามสัญญา 

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซื้อขาย
ก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 4 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

95% ค่าความดันก๊าซก าหนด
ตามสัญญา 

 

  



154 

 
ตารางที่ 5.10 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติก่อนหารือ

และรับฟังความคิดเห็น (ต่อ)      
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้

เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความ
ร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้
ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
สัญญา / ปี และ 
เฉลี่ยไม่เกิน 1 
คร้ัง / สัญญา / ปี 

95% - 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณี
ที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

ระดับท่ี 2 : 3 วัน 
ระดับท่ี 3 : 7 วัน 

เก็บข้อมูลสถิติ 
3 ปี 

95% ภายใน 24 ชั่วโมง 

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อม
หรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 7 วัน 95% 95% อย่างน้อย 5 วันท า
การ 

2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อ
สงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่
ท าให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการ
ซึ่งกระทบกับกระบวนการท างานของผู้รับบริการ
และหรือไม่พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมา
จากการด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 10 วันท าการ 

2.5 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 30 วินาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 90% ภายใน 30 วินาที 
นับตั้งแต่ได้รับการ

เชื่อมต่อ 
2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์

อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 6 วันท าการ 
ส าหรับจัดเตรียมใบเสนอ

ราคา 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่

พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

เฉลี่ย 0.5 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

- 0.0069 คร้ัง / ราย / ปี  

3.2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่
พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

เฉลี่ย 4,320 นาท ี
/ สัญญา / ปี 

- 2.4477 นาที / ราย / ปี 
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5.5 การจัดท านิยามของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 เมื่อท าการสรุปดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซ

ธรรมชาติและใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติกับคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาและ

ผู้ทรงคุณวุฒิ จึงได้จัดท านิยามของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแต่ละตัว เพื่อให้เกิดความ

ชัดเจนในดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักมากยิ่งขึ้น โดยได้จัดท ารายละเอียดของดัชนีตาม

แนวคิดของ พสุ เดชะรินทร์ (2546) ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 

1) ผู้ที่เกี่ยวข้องกับมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติ 

2) ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

3) วัตถุประสงค์ 

4) ค าจ ากัดความ 

5) เกณฑ์การประเมิน 

6) วิธีการประเมิน 

7) หน่วยวัด 

8) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

9) ค่าเป้าหมายของดัชนี 

10) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 

11) ตัวอย่างการประเมิน 

 

 หลังจากที่ได้จัดท านิยามของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแต่ละตัว จึงน าดัชนีดังกล่าว

ไปหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง เพื่อปรับปรุงรายละเอียดของดัชนีวัดผล

การด าเนินงานหลักให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับ

อุตสาหกรรมในปัจจุบัน ทั้งนี้ รายละเอียดของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแต่ละตัวจะแสดงไว้

ในบทที่ 6 ซึ่งเป็นดัชนีที่ได้รับการปรับปรุงหลังจากการหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่

เกี่ยวข้องแล้ว  
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5.6 ผลการหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

 การหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้องแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 

 5.6.1 การหารือและรับฟังความเห็นส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซ

ธรรมชาติ 

 เมื่อวันพุธที่ 7 เมษายน 2553 ณ ห้องประชุมสถาบันวิจัยพลังงาน จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย ได้มีการหารือและรับฟังความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับ

ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติจากคณะผู้บริหารสายงานจัดหาและตลาดก๊าซ

ธรรมชาติ และกลุ่มผู้รับบริการจากโรงไฟฟ้าจ านวน 12 ท่าน สรุปได้ว่า ทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง

ให้ความเห็นชอบกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ได้รับการคัดเลือกทั้ง 10 ตัว แต่ในเรื่องของ

เกณฑ์และค่าเป้าหมายของดัชนีบางตัวที่ภาคส่วนที่เกี่ยวข้องเห็นว่าควรจะปรับให้เหมาะสม

มากกว่าน้ี คือ 

 

 1) ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป

ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

 ผู้รับบริการเห็นว่า เกณฑ์ของดัชนีไม่เกิน 4 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี มีค่ามากเกินไป ซึ่งใน

เรื่องของความดันก๊าซ ไม่ค่อยมีปัญหาเกิดขึ้น จึงควรปรับลดเกณฑ์ของดัชนีเป็น ไม่เกิน 2 ครั้ง 

/ จุดส่งมอบ / ปี ที่ค่าเป้าหมาย 95% และผู้ให้บริการสามารถยอมรับเกณฑ์ตามที่ผู้รับบริการ

เสนอ สรุปได้ว่า ทุกภาคส่วนเห็นด้วยกับเกณฑ์ดังกล่าว 

 

 2) ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ

หยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี

ฉุกเฉิน 

 ผู้รับบริการเห็นว่า โดยทั่วไปการหยุดให้บริการก๊าซธรรมชาติควรจะมีการแจ้งล่วงหน้า

อย่างน้อย 30 วัน เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถเตรียมเชื้อเพลิงอื่นทดแทนส าหรับการผลิต

กระแสไฟฟ้า ดังนั้น ถ้าผู้ให้บริการแจ้งล่วงหน้าเพียง 7 วัน หรือ 5 วันท าการตามที่มาตรฐาน

ของต่างประเทศระบุ จะส่งผลกระทบต่อการไม่มีไฟฟ้าใช้ภายในประเทศได้ ดังนั้น จึงเห็นว่าผู้

ให้บริการควรจะปรับเกณฑ์ของดัชนีเป็น อย่างน้อย 30 วัน และค่าเป้าหมาย 95% นอกจากนี้ 

ผู้ทรงคุณวุฒิเห็นว่า สายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติเป็นหน่วยงานต้นทางในการจัดหา
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ก๊าซธรรมชาติให้แก่สายงานอื่นๆ รวมทั้งสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติซึ่งได้รับ

ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ เป็นผู้ให้บริการลูกค้าปลายทาง (End Users) ต้องแจ้ง

ผู้รับบริการล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน ท าใหส้ายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติควรจะท าการ

แจ้งล่วงหน้าอย่างน้อย 45 วัน ที่ค่าเป้าหมาย 95% เพื่อให้สายงานอื่นๆ สามารถแจ้งลูกค้า

ปลายทางได้ทัน ดังนั้น ผู้ให้บริการได้พิจารณาและยอมรับเกณฑ์ตามที่ผู้รับบริการและ

ผู้ทรงคุณวุฒิเสนอ และสรุปได้ว่า ทุกภาคส่วนเห็นด้วยกับเกณฑ์ดังกล่าว 

  

 3) ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้ง

ปัญหาเข้ามา 

 ผู้ให้บริการเห็นว่า การก าหนดเกณฑ์ของดัชนีเป็น ภายใน 30 วินาที อาจจะเร็วเกินไป

ส าหรับให้ผู้ให้บริการได้เตรียมตัวในการจัดการระบบโทรศัพท์ รวมทั้งในปัจจุบัน สายงานจัดหา

และตลาดก๊าซธรรมชาติไม่ได้เป็นผู้จัดการระบบโทรศัพท์โดยตรง แต่เป็นสายงานระบบท่อส่ง

ก๊าซธรรมชาติที่เป็นผู้รับผิดชอบในส่วนนี้ จึงอยากเสนอให้ปรับเกณฑ์ของดัชนีให้มากกว่าน้ี 

 ผู้ทรงคุณวุฒิจึงได้เสนอเกณฑ์ของดัชนีเป็น ภายใน 2 นาที นับตั้งแต่สัญญาณโทรศัพท์

ว่าง โดยก าหนดจากระยะเวลาที่มีการโทรติดแล้วระบบตัดสายแต่ละครั้งจะใช้เวลาประมาณ 2 

นาที รวมทั้งค่าเป้าหมายเป็น 90% ซึ่งก าหนดจากการโทรสุ่มตรวจประเมิน 20 ครั้ง เพื่อให้ผู้

ให้บริการมีโอกาสผิดพลาดได้ 2 ครั้ง  

 ท้ายที่สุด ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการเห็นด้วยกับเกณฑ์ของดัชนีที่ได้ก าหนดขึ้น

ส าหรับการพัฒนาแนวทางการให้บริการก๊าซธรรมชาติในครั้งแรก และในอนาคตควรจะมีการ

ปรับปรุงระบบโทรศัพท์ให้เทียบเคียงกับต่างประเทศ 

 

 5.6.2 การหารือและรับฟังความเห็นส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

 เมื่อวันอังคารที่ 30 มีนาคม 2553 ณ ห้องประชุมสถาบันวิจัยพลังงาน จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย ได้มีการหารือและรับฟังความเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับ

ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติจากคณะผู้บริหารสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

และกลุ่มผู้รับบริการจากโรงงานอุตสาหกรรมจ านวน 14 ท่าน สรุปได้ว่า ทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง

ให้ความเห็นชอบกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ได้รับการคัดเลือกทั้ง 10 ตัว แต่ในเรื่องของ

เกณฑ์และค่าเป้าหมายของดัชนีบางตัวที่ภาคส่วนที่เกี่ยวข้องเห็นว่าควรจะปรับให้เหมาะสม

มากกว่าน้ี คือ 
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 1) ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่ง

มอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

 ผู้รับบริการเห็นว่า เกณฑ์ของดัชนียังมากเกินไป คือ ไม่เกิน 4 ครั้ง / สัญญา / ปี ซึ่ง

หมายความว่า ผู้ให้บริการสามารถจ าหน่ายก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพได้ไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยแต่ละ

ครั้งจะส่งผลกระทบต่อกระบวนการผลิตของผู้รับบริการเป็นอย่างมาก ดังนั้น จึงควรปรับเกณฑ์

ให้เหลือไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี ที่ค่าเป้าหมาย 95%  

 อย่างไรก็ตาม ผู้ให้บริการจึงได้ยกตัวอย่างเหตุการณ์ที่เคยเกิดขึ้นเมื่อปี 2551 ซึ่งเกิด

ปัญหาท่อก๊าซรั่วที่บางชันเนื่องจากความผิดพลาดจากผู้รับเหมาของบริษัทกรณีศึกษา และ

ส่งผลกระทบต่อผู้รับบริการทั้งหมด 14 สัญญา จากจ านวนสัญญาทั้งหมด 276 สัญญา หรือคิด

เป็นสัดส่วนประมาณ 5% โดยในปีนั้นเกิดปัญหาขึ้นเพียง 1 ครั้ง ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงเสนอ

เกณฑ์ของดัชนีเป็น ไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี แต่ขอปรับค่าเป้าหมายเป็น 90% เพื่อให้ผู้

ให้บริการสามารถปรับตัวส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ ไม่เกิดภาระค่าใช้จ่ายที่มาก

เกินไป และสามารถปรับปรุงการให้บริการก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเนื่อง 

 สรุปได้ว่า ทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องเห็นด้วยกับเกณฑ์ของดัชนี ไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / 

ปี ที่ค่าเป้าหมาย 90% 

 

 2) ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่ง

มอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

 ผู้รับบริการไม่เห็นด้วยกับเกณฑ์ของดัชนีและค่าเป้าหมายในท านองเดียวกับดัชนี

เกี่ยวกับข้อร้องเรียนของค่าความร้อนก๊าซ จึงท าการปรับเกณฑ์ของดัชนีเป็น ไม่เกิน 1 ครั้ง / 

สัญญา / ปี ที่ค่าเป้าหมาย 90% และได้รับความเห็นชอบจากทุกภาคส่วนเช่นกัน 

 

 3) ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ

หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย  

 ผู้รับบริการเห็นว่า โดยทั่วไปผู้รับบริการจะรับค าสั่งซื้อจากต่างประเทศและท าการผลิต

สินค้าซ่ึงจะใช้เวลาด าเนินการทั้งหมดประมาณ 30 วัน ดังนั้น ถ้าผู้ให้บริการแจ้งล่วงหน้าเพียง 7 

วัน หรือ 5 วันท าการตามที่มาตรฐานของต่างประเทศระบุ จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน

ของผู้รับบริการเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะผู้รับบริการที่ใช้ก๊าซธรรมชาติเป็นเชื้อเพลิงในการผลิต
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และไม่มีเชื้อเพลิงอื่นทดแทน ดังนั้น จึงเห็นว่าผู้ให้บริการควรจะปรับเกณฑ์ของดัชนีเป็น อย่าง

น้อย 30 วัน และค่าเป้าหมาย 95% ดังนั้น ผู้ให้บริการได้เห็นด้วยกับเหตุการณ์ที่ผู้รับบริการ

กล่าวมา จึงได้ท าการปรับเกณฑ์ของดัชนีเป็น อย่างน้อย 30 วัน และค่าเป้าหมาย 95% ซึ่งสรุป

ได้ว่า ทุกภาคส่วนเห็นด้วยกับเกณฑ์ดังกล่าว 

  

 4) ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อ

สอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

 ผู้รับบริการเห็นว่า เกณฑ์ของดัชนีภายใน 14 วัน นานเกินไปส าหรับเหตุการณ์ที่ส่งผล

กระทบต่อการด าเนินงานของผู้รับบริการ และอาจส่งผลกระทบต่อกระบวนการผลิตของ

ผู้รับบริการ ดังนั้นผู้รับบริการเห็นว่า ควรปรับเกณฑ์ของดัชนีเป็น ภายใน 7 วัน ที่ค่าเป้าหมาย 

95% โดยผู้ให้บริการได้ยอมรับข้อเสนอจากผู้รับบริการ และปรับเกณฑ์ตามที่ผู้รับบริการเสนอ 

และสรุปได้ว่า ทุกภาคส่วนเห็นด้วยกับเกณฑ์ดังกล่าว 

 

 5) ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้ง

ปัญหาเข้ามา 

 ผู้ให้บริการเห็นว่า การก าหนดเกณฑ์ของดัชนีเป็น ภายใน 30 วินาที อาจจะเร็วเกินไป

ส าหรับให้ผู้ให้บริการได้เตรียมตัวในการจัดการระบบโทรศัพท์ รวมทั้งในปัจจุบัน สายงานระบบ

ท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติไม่ได้เป็นผู้จัดการระบบโทรศัพท์โดยตรง แต่เป็นสายงานระบบท่อ

ส่งก๊าซธรรมชาติที่เป็นผู้รับผิดชอบในส่วนนี้ จึงอยากเสนอให้ปรับเกณฑ์ของดัชนีให้มากกว่าน้ี 

 ผู้ทรงคุณวุฒิจึงได้เสนอเกณฑ์ของดัชนีเป็น ภายใน 2 นาที นับตั้งแต่สัญญาณโทรศัพท์

ว่าง โดยก าหนดจากระยะเวลาที่มีการโทรติดแล้วระบบตัดสายแต่ละครั้งจะใช้เวลาประมาณ 2 

นาที รวมทั้งค่าเป้าหมายเป็น 90% ซึ่งก าหนดจากการโทรสุ่มตรวจประเมิน 20 ครั้ง เพื่อให้ผู้

ให้บริการมีโอกาสผิดพลาดได้ 2 ครั้ง ท้ายที่สุด ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการเห็นด้วยกับเกณฑ์

ของดัชนีที่ได้ก าหนดขึ้นส าหรับการพัฒนาแนวทางการให้บริการก๊าซธรรมชาติในครั้งแรก และ

ในอนาคตควรจะมีการปรับปรุงระบบโทรศัพท์ให้เทียบเคียงกับต่างประเทศ 
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5.7 สรุปดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 จากการหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติดังแสดงในตารางที่ 5.11 และ

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติดังแสดงในตารางที่ 5.12 

ทั้งนี้ รายละเอียดของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแต่ละตัวได้แสดงไว้ในภาคผนวก ซ  

 

ตารางที่ 5.11 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ

หลังหารือและรับฟังความคิดเห็น 
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ

ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 
ไม่เกิน 4 คร้ัง / จุดสง่

มอบ / ปี 
95% ค่าความร้อนก๊าซก าหนด

ตามสัญญา 
1.2 จ านวนคร้ังของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่

เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 
ไม่เกิน 2 คร้ัง / จุดสง่

มอบ / ปี  
95% ค่าความดันก๊าซก าหนด

ตามสัญญา 
2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 

2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้
เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน 
(MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / ราย / 
ปี และ 

เฉลี่ยไม่เกิน 1 คร้ัง / 
ราย / ปี 

เป้าหมาย = 
95% (ของ
กรณีประเมิน
ต่อราย) 

- 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 ชั่วโมง 
ระดับท่ี 2 : 10 วัน 
ระดับท่ี 3 : 45 วัน 

เก็บข้อมูล
สถิติ 3 ปี 

95% ภายใน 24 ชั่วโมง 

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซื้อก๊าซ
ธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มี
ระบบท่อเชื่อมต่อกับพ้ืนที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจาก
ได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

ภายใน 7 วัน 95% ภายใน 5 วันท าการ 

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซ
ธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 45 วัน 95% 95% อย่างน้อย 5 วันท า
การ 

2.5 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์
อักษร โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้เกิด
ความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่งกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงาน
หรือบริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 10 วันท าการ 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 90% ภายใน 30 วินาที 
นับตั้งแต่ได้รับการเชื่อมต่อ 
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ตารางที่ 5.11 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ

หลังหารือและรับฟังความคิดเห็น (ต่อ) 
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 6 วันท าการ 
ส าหรับจัดเตรียมใบเสนอ

ราคา 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 0** 

 
- ** ข้อมูลจากบริษัท

กรณีศึกษา 

 

ตารางที่ 5.12 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติหลังหารือ

และรับฟังความคิดเห็น 
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขาย
ก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

95% ค่าความร้อนก๊าซก าหนด
ตามสัญญา 

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซื้อขาย
ก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

95% ค่าความดันก๊าซก าหนด
ตามสัญญา 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้

เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความ
ร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้
ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
สัญญา / ปี และ 
เฉลี่ยไม่เกิน 1 
คร้ัง / สัญญา / ปี 

95% - 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณี
ที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

ระดับท่ี 2 : 3 วัน 
ระดับท่ี 3 : 7 วัน 

เก็บข้อมูลสถิติ 
3 ปี 

95% ภายใน 24 ชั่วโมง 

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อม
หรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 30 วัน 95% 95% อย่างน้อย 5 วันท า
การ 

2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อ
สงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่
ท าให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการ
ซึ่งกระทบกับกระบวนการท างานของผู้รับบริการ
และหรือไม่พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมา
จากการด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 7 วัน 95% ภายใน 10 วันท าการ 
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ตารางที่ 5.12 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติหลังหารือ

และรับฟังความคิดเห็น (ต่อ) 
ล าดับที ่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย มาตรฐานตา่งประเทศ 

2.5 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 90% ภายใน 30 วินาที 
นับตั้งแต่ได้รับการ

เชื่อมต่อ 
2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์

อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% ภายใน 6 วันท าการ 
ส าหรับจัดเตรียมใบเสนอ

ราคา 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่

พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

เฉลี่ย 0.5 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

- 0.0069 คร้ัง / ราย / ปี  

3.2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่
พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

เฉลี่ย 4,320 นาท ี
/ สัญญา / ปี 

- 2.4477 นาที / ราย / ปี 

 

5.8 สรุปท้ายบท 

 ในบทนี้จะอธิบายถึงผลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามจากคณะผู้บริหารของบริษัท

กรณีศึกษา เพื่อน าไปคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักโดยประยุกต์ใช้เทคนิคการจัดล าดับ

ความส าคัญด้วยกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network Process : ANP) และ

ประมวลผลโดยใช้โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 ซึ่งผลคะแนนความส าคัญของดัชนีแต่ละ

ตัวได้ถูกน ามาจัดเรียงคะแนนจากมากไปน้อยและแบ่งแยกตามมุมมอง และท าการคัดเลือกดัชนี

ตามมุมมองต่างๆ เพื่อให้ได้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักครอบคลุมทุกมุมมอง จนกระทั่งได้

ดัชนีทั้งหมด 28 ตัว จากนั้นผู้ทรงคุณวุฒิได้ให้ความเห็นในการจ าแนกดัชนีให้สอดคล้องกับ

ใบอนุญาตการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ โดยใบอนุญาตที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมมี 2 ใบอนุญาต คือ ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ และ

ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ และได้ท าการหารือกับสาย

งานที่เกี่ยวข้องกับทั้ง 2 ใบอนุญาต คือ สายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ และสายงาน

ระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ รวมทั้งได้ท าการหารือและรับฟังความเห็นจากภาคส่วนที่

เกี่ยวข้องจนกระทั่งได้ดัชนวีัดผลการด าเนินงานหลักใบอนุญาตละ 10 ตัว  



 
 

บทที่ 6 

แนวทางในการก ากับการให้บริการกา๊ซธรรมชาติส าหรบัอุตสาหกรรม 
 

 ส าหรับในบทนี้จะเป็นการแสดงถึงแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ

ส าหรับอุตสาหกรรมโดยแบ่งตามประเภทของใบอนุญาต 2 ประเภท คือ ใบอนุญาตจัดหาและค้า

ส่งก๊าซธรรมชาติ และใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งมี

รายละเอียดดังนี้ 

 

6.1 แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่ง

ก๊าซธรรมชาต ิ

 แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซ

ธรรมชาติ ได้มีการอธิบายถึงค านิยามต่างๆ รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องกับใบอนุญาตฉบับนี้ และ

รายละเอียดของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแต่ละตัว ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

 
 

ส าหรับ: 
ผู้ได้รับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาต ิ
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0B 1. ค าน า 

พระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. 2550 ซึ่งมีผลใช้บังคับเมื่อวันที่ 11 
ธันวาคม 2550 ก าหนดให้มีการแยกการก าหนดนโยบาย การก ากับดูแล และการปฏิบัติงานออก
จากกันอย่างชัดเจน โดยให้มีการจัดตั้งคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน (กกพ.) เพื่อท าหน้าที่
ก ากับดูแลการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติให้มีประสิทธิภาพ มีความปลอดภัยและเชื่อถือได้ และ
เป็นธรรมต่อผู้ประกอบกิจการพลังงาน และผู้ใช้พลังงานทั้งด้านของราคาพลังงาน รวมถึงคุณภาพ
การให้บริการ ซึ่งความในมาตราที่ 89 ได้ก าหนดให้ผู้ที่ได้รับใบอนุญาตจะต้องจัดให้มีการ
ให้บริการพลังงานตามมาตรฐานที่คณะกรรมการก าหนด โดยให้รวมถึงมาตรฐานทางวิชาการและ
วิศวกรรม และมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

1.1 5Bมาตรฐาน 

 คณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน มีหน้าที่ในการก ากับดูแลคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ ตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1.1.1 การก ากับดูแลกิจการก๊าซธรรมชาติจ าเป็นต้องก ากับดูแลทั้งด้านราคาและมาตรฐาน
คุณภาพบริการควบคู่กัน 

 1.1.2 การก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการ สามารถแบ่งได้เป็น 3 กลุ่ม ดังนี ้

1) มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard)  
2) มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
3) มาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ (Performance Standard)  

6B1.2   แนวทางในการก ากับดูแลเรื่องมาตรฐานคุณภาพบริการของผู้ได้รับ
ใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ 

 1.2.1 แนวทางการก ากับดูแล  
เพื่อให้มีการก าหนดมาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ มาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการ และมาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ รวมทั้งเพื่อให้มีการประเมินผล การด าเนินงานของผู้
ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ ให้เป็นไปตามเป้าหมาย มีการก าหนดแนว
ทางการก ากับดูแล ดังนี ้

1) กกพ. ท าหน้าที่เป็นผู้ก าหนด มาตรฐานผลิตภัณฑ์ มาตรฐานการให้บริการ และ
มาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ ให้แก่ผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซ
ธรรมชาต ิ
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2) กกพ. ติดตามการด าเนินงานโดยพิจารณาเปรียบเทียบ ระหว่างรายงานการ
ด าเนินงาน (รายไตรมาสหรือราย 6 เดือน และรายปี) จากผู้ได้รับใบอนุญาต
ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ เทียบกับมาตรฐานที่ก าหนด  

 1.2.2 การประเมินผลการด าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพที่ก าหนด 
การประเมินผลการด าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบริการ สามารถด าเนินการ

ได้ ตามขั้นตอน ดังนี ้
1) ผู้จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ จัดท ารายงานประจ าไตรมาสหรือราย 6 เดือน และ

รายปี แสดงผลการด าเนินงานในรอบปี เปรียบเทียบกับมาตรฐานคุณภาพ
บริการที่ก าหนด พร้อมทั้งชี้แจงผลการด าเนินงานโดยละเอียด  

2) กกพ. ประเมินผลการด าเนินงานในข้อ (1) พร้อมแจ้งผลการประเมินให้กับผู้
ได้รับใบอนุญาตและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

โดย (ร่าง) มาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติจะต้องไม่สร้างภาระให้กับผู้
ได้รับใบอนุญาตเกินกว่าที่ได้ตกลงกันไว้ในสัญญาในการด าเนินธุรกิจของผู้ได้รับใบอนุญาต 
 

2. 1Bการอธิบายค านิยามและค าจ ากัดความ 

 
ตารางที่ 2.1 ค านิยามและค าจ ากัดความส าหรับร่างมาตรฐานบริการคุณภาพบริการก๊าซ

ธรรมชาต ิ
ค า ความหมาย 

ก๊าซ ก๊าซธรรมชาติ (Natural Gas) ซ่ึงเป็นก๊าซไฮโดรคาร์บอนที่ประกอบด้วย ก๊าซมีเทนเป็น
ส่วนใหญ่ อยู่ในสถานะไอก๊าซ น ามาเป็นเชื้อเพลิง หรืออื่นๆ ในกระบวนการผลิต ในที่น้ี
รวมถึงก๊าซธรรมชาติเหลว (Liquefied Natural Gas – LNG) 

สัญญา สัญญาซ้ือ - ขายก๊าซธรรมชาติ รวมถึงข้อตกลงอื่นๆ ที่ตกลงร่วมกันระหว่างคู่สัญญาเป็น
ลายลักษณ์อักษร 

จุดส่งมอบ จุดหน้าแปลน ณ ทางออกของมาตรวัดที่เชื่อมต่อกับท่อของระบบการติดตั้งของผู้ซ้ือก๊าซ 
หรือจุดส่งมอบตามสัญญา 

แผนล่วงหน้า สิ่งที่ก าหนดถือเป็นแนวด าเนิน เช่น แผนประจ าปี แผนประจ าไตรมาส หรือแม้แต่แผน
ปัจจุบัน 

ปริมาณพลังงานความร้อน 
(Energy) 

จ านวนปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติ มีหน่วยเป็น MMBtu (ล้านบีทีย)ู 

ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือ
เอกสารอื่นๆ ที่ เป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

เอกสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรทุกประเภทจะต้องมีการรับรองโดยผู้มีอ าอาจ หรือผู้ได้รับ
มอบอ านาจรับรองเอกสารน้ันๆ มิเช่นน้ัน เอกสารนั้นๆ จะถือเป็นโมฆะ 
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3. 2Bผู้ที่เกี่ยวข้องกับแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

ผู้ให้บริการ: ผู้ได้รับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 
ผู้รับบริการ: 

 โรงไฟฟ้า 
 ผู้ค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 
 ผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติอื่นๆ ที่อาจซื้อก๊าซธรรมชาติจากผู้ได้รับใบอนุญาตจัดหา

และค้าส่งก๊าซธรรมชาติโดยตรง 
 

4. ข้อยกเว้นส าหรับแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

ร่างข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติจะ Uได้รับการพิจารณายกเว้น Uใน
กรณีที่เหตุการณ์อยู่นอกเหนือการควบคุมของผู้ Uให้ Uบริการ (ผู้ได้รับใบอนุญาต) และผู้
ให้บริการได้ปฏิบัติตามกระบวนการแก้ไขอย่างเหมาะสม กรณีเหล่านี้จะได้รับการ
พิจารณายกเว้นส าหรับมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติ  

 ภัยธรรมชาติ  
 การกระท าที่เกิดจากผู้ UรับUบริการ 
 การกระท าที่เกิดจากบุคคุลที่สาม  
 การกระท าของผู้ผลิตก๊าซธรรมชาติ (Supplier) 
 การกระท าที่เกิดจากผู้ได้รับใบอนุญาตใบอ่ืนๆ 
 ข้อจ ากัดทางกฎหมายต่างๆ  
 ไม่สามารถเข้าสู่พื้นที่ที่เกิดปัญหาได้เนื่องจากข้อจ ากัดทาง กฎ ระเบียบ 

ข้อบังคับต่างๆ ของทางราชการหรือสถานที่  
 ประเด็นด้านความปลอดภัย  
 ข้อตกลงอื่นๆ ที่เกิดขึ้นเฉพาะรายระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 กรณีอื่นๆ ตามที่ สกพ. เห็นชอบ 

 
หากเกิดกรณีเหตุการณ์ตามสถานการณ์ข้างต้น U ผู้ได้รับใบอนุญาตจะต้องพิสูจน์ อธิบาย 
และแสดงเหตุผล ซึ่งแสดงถึงการปฏิบัติตามกระบวนการที่เหมาะสมที่จะสามารถบรรลุ
เป้าหมายของมาตรฐานคุณภาพบริการได้ โดยท าหนังสือเป็นลายลักษณ์อักษรเสนอต่อ 
สกพ. และ สกพ. เป็นผู้ด าเนินการพิจารณาและตัดสินในกรณีนั้นๆ ว่าผู้ให้บริการควรจะ
ได้รับการยกเว้นจากกรณีนั้นๆ หรือไม่ 
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5. 4Bแนวทางแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

 
 ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาต ิ
 
1. มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
 
1.1 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 
 

1) วัตถุประสงค์  
 เพื่อวัดคุณภาพของความดันก๊าซธรรมชาติ โดยผู้ให้บริการจะต้องควบคุมค่าความดัน
ก๊าซธรรมชาติให้เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับก๊าซธรรมชาติ
ที่มีความดันในช่วงที่ยอมรับได้ ไม่เกิดความเสียหายต่อเครื่องจักร และเป็นที่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 
 

2) ค าจ ากัดความ  
 ดัชนีนี้เป็นการนับจ านวนครั้งที่ความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามค่าความ
ดันที่ได้ระบุในสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เกณฑ์การประเมินส าหรับดัชนีข้อนี้จะนับเฉพาะ
จ านวนครั้งที่ค่าความดันของก๊าซที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา โดยมีเงื่อนไขของเกณฑ์การ
ประเมิน วัดจากค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา  
 

3) เกณฑ์การประเมิน  
 ท าการนับจ านวนครั้งที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติไม่เป็นไปตามค่าที่ระบุในสัญญาซื้อ
ขายก๊าซธรรมชาติ หากค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่จ าหน่ายให้กับผู้รับบริการแต่ละรายไม่
เป็นไปตามสัญญา 1 ครั้ง และ/หรือได้รับการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร และ/หรือ
ผู้รับบริการได้รับผลกระทบที่สามารถพิสูจน์ได้ว่าเกิดจากค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ไม่เป็นไป
ตามสัญญา และ/หรือมีการรายงานของอุปกรณ์หรือเครื่องมือวัดซึ่งเป็นที่ยอมรับของทั้งสองฝ่าย
ที่จุดส่งมอบ โดยจะท าประเมินในรอบ 1 ปี 
 

4) วิธีการประเมิน  
 การประเมินจะเริ่มจากผู้รับบริการสามารถตรวจพบได้ว่าค่าความดันของก๊าซธรรมชาติ
ที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา โดยผู้ประเมินจะท าการประเมินจากกรณีเหล่านี้  
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 ผู้รับบริการได้ท าข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรต่อผู้ให้บริการและ สกพ. จาก
การที่ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา ซึ่งในที่นี้ ข้อ
ร้องเรียน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้รับบริการเป็นผู้ร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร 
เพื่อเป็นการปลดเปลื้องหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจาก
เหตุอื่นใดที่ผู้ให้บริการไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้ และ/หรือ 

 ผลกระทบที่พิสูจน์ได้ของผู้รับบริการได้รับจากการที่ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติ
ที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา และ/หรือ 

 การรายงานของอุปกรณ์หรือเครื่องมือตรวจวัดที่จุดส่งมอบซึ่งเป็นที่ยอมรับของทั้ง
สองฝ่าย (Custody Meter) จากการที่ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่
เป็นไปตามสัญญา 
 

5) หน่วยวัด  
ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี  
 

6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ไม่เกิน 2 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ป ี 
หมายเหตุ* จ านวนครั้งจะนับต่อหนึ่งเหตุการณ์ ยกตัวอย่างเช่น เกิดเหตุการณ์ที่ท าให้

ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบแกว่งและไม่เป็นไปตามสัญญา นับเป็น  1 ครั้ง หลังจาก
นั้นผู้ให้บริการด าเนินการแก้ไข โดยระหว่างท าการแก้ไข ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ ส่ง
มอบเกิดการแกว่งอีกและไม่เป็นไปตามสัญญาอีก 1 ครั้ง และหลังจากท าการแก้ไขแล้วเสร็จ อีก 
2 ชั่วโมงถัดมาพบว่า ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเกิดการแกว่งอีกและไม่เป็นไปตาม
สัญญาอีก 1 ครั้ง กรณีแบบนี้ จะนับจ านวนคร้ังของเหตุการณ์ ซึ่งเท่ากับ 1 ครั้ง 

แต่หากเป็นคนละเหตุการณ์ ก็จะนับเพิ่มเป็น 2 ครั้ง, 3 ครั้ง, 4 ครั้ง ตามจ านวน
เหตุการณท์ันที 

 
7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 

เป้าหมาย = 95% 
 

8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 

  ร้อยละของจ านวนจดุส่งมอบที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 
 

X 100 =   จ านวนจุดส่งมอบก๊าซธรรมชาติทีค่่าความดันเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนจุดส่งมอบก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 
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9) ตัวอย่างการประเมิน 
ในระยะเวลา 1 ปี เกิดเหตุการณ์ท่อรั่วที่จุดเดียวกัน 3 ครั้ง โดยมีผู้รับบริการได้รับก๊าซ

ธรรมชาติที่มีค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาจ านวนทั้งหมด 2 จุดส่ง
มอบ ถ้าในปีนั้นมีจ านวนจุดส่งมอบก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 50 จุดส่งมอบ จะได้ว่า 

 มีจุดส่งมอบทั้งหมด 2 จุดที่มีจ านวนครั้งที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญา จ านวน 3 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี 

 ร้อยละของจ านวนจุดส่งมอบที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเป็นไปตาม
มาตรฐานก าหนด 
 = {(50 – 2) / 50} × 100 = 96 % 

 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ไม่เกิน 2 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี และค่า
เป้าหมาย คือ 95 % 
 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
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1.2 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : จ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 
 

1) วัตถุประสงค์  
 เพื่อวัดคุณภาพของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ โดยผู้ให้บริการจะต้องควบคุมค่าความ
ร้อนก๊าซธรรมชาติให้เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับก๊าซ
ธรรมชาติที่มีค่าความร้อนในช่วงที่ยอมรับได้ ไม่เกิดความเสียหายต่อเครื่องจักร และเป็นที่พึง
พอใจของผู้รับบริการ 
 

2) ค าจ ากัดความ  
 ดัชนีนี้เป็นการนับจ านวนครั้งที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามค่า
ความร้อนที่ได้ระบุในสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เกณฑ์การประเมินส าหรับดัชนีข้อนี้จะนับ
เฉพาะจ านวนครั้งที่ค่าความร้อนของก๊าซที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา โดยมีเงื่อนไขของ
เกณฑ์การประเมิน วัดจากค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา  
 

3) เกณฑ์การประเมิน  
 ท าการนับจ านวนครั้งที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติไม่เป็นไปตามค่าที่ระบุในสัญญาซื้อ
ขายก๊าซธรรมชาติ หากค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่จ าหน่ายให้กับผู้รับบริการแต่ละรายไม่
เป็นไปตามสัญญา 1 ครั้ง และ/หรือได้รับการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร และ/หรือ
ผู้รับบริการได้รับผลกระทบที่สามารถพิสูจน์ได้ว่าเกิดจากค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ไม่เป็นไป
ตามสัญญา และ/หรือมีการรายงานของอุปกรณ์หรือเครื่องมือวัดซึ่งเป็นที่ยอมรับของทั้งสองฝ่าย
ที่จุดส่งมอบ  
 

4) วิธีการประเมิน  
 การประเมินจะเริ่มจากผู้รับบริการสามารถตรวจพบได้ว่าค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติ
ที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา โดยผู้ประเมินจะท าการประเมินจากกรณีเหล่านี้  

 ผู้รับบริการได้ท าข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรต่อผู้ให้บริการและ สกพ. จาก
การที่ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา ซึ่งในที่นี้ ข้อ
ร้องเรียน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้รับบริการเป็นผู้ร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร 
เพื่อเป็นการปลดเปลื้องหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจาก
เหตุอื่นใดที่ผู้ให้บริการไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้ และ/หรือ 

 ผลกระทบที่พิสูจน์ได้ของผู้รับบริการได้รับจากการที่ค่าความร้อนของก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา และ/หรือ 
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 การายงานของอุปกรณ์หรือเครื่องมือตรวจวัดที่จุดส่งมอบซึ่งเป็นที่ยอมรับของทั้ง
สองฝ่าย (Custody Meter) จากการที่ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่
เป็นไปตามสัญญา 
 

5) หน่วยวัด  
ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี  
 

6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ไม่เกิน 4 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ป ี 
หมายเหตุ* จ านวนครั้งจะนับต่อหนึ่งเหตุการณ์ ยกตัวอย่างเช่น เกิดเหตุการณ์ที่ท าให้

ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบแกว่งและไม่เป็นไปตามสัญญา นับเป็น 1 ครั้ง หลังจาก
นั้นผู้ให้บริการด าเนินการแก้ไข โดยระหว่างท าการแก้ไข ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่ง
มอบเกิดการแกว่งอีกและไม่เป็นไปตามสัญญาอีก 1 ครั้ง และหลังจากท าการแก้ไขแล้วเสร็จ อีก 
2 ชั่วโมงถัดมาพบว่า ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเกิดการแกว่งอีกและไม่เป็นไป
ตามสัญญาอีก 1 ครั้ง กรณีแบบนี้ จะนับจ านวนคร้ังของเหตุการณ์ ซึ่งเท่ากับ 1 ครั้ง 

แต่หากเป็นคนละเหตุการณ์ ก็จะนับเพิ่มเป็น 2 ครั้ง, 3 ครั้ง, 4 ครั้ง ตามจ านวน
เหตุการณท์ันที 

 
7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 

เป้าหมาย = 95% 
 

8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 

  ร้อยละของจ านวนจดุส่งมอบที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 
 
 

 

9) ตัวอย่างการประเมิน 
ในระยะเวลา 1 ปี เกิดเหตุการณ์ที่ท าให้ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติไม่เป็นไปตาม

สัญญา 7 ครั้ง ท าให้ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาจ านวนทั้งหมด 2 
สัญญาต่อ 1 เหตุการณ์ ถ้าในปีนั้นมีจ านวนจุดส่งมอบทั้งหมด 50 จุดส่งมอบ จะได้ว่า 

 มีจุดส่งมอบทั้งหมด 2 จุดที่มีจ านวนครั้งที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญา จ านวน 7 ครัง้ / จุดส่งมอบ / ปี 

X 100 =   จ านวนจุดส่งมอบก๊าซธรรมชาติที่ค่าความร้อนเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนจุดส่งมอบก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 
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 ร้อยละของจ านวนจุดส่งมอบที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเป็นไปตาม
มาตรฐานก าหนด  
= {(50 – 2) / 50} × 100 = 96% 

 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ไม่เกิน 4 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี และค่า
เป้าหมาย คือ 95 % 
 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
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2. มาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) 
 
2.1 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้อง โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า  

 
วัตถุประสงค์ 

 เพื่อควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการในด้านระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการ
ให้บริการก๊าซธรรมชาติขัดข้องภายในระยะเวลาที่ก าหนดและเพื่อสะท้อนถึงระบบการท างานที่มี
ประสิทธิภาพและการปฏิบัติงานที่ดีขององค์กร 
 

ค าจ ากัดความ 
ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้อง หมายถึง ผู้รับบริการไม่ได้รับความดันหรือความร้อนของ

ก๊าซธรรมชาติตามที่ตกลงในสัญญา 
การจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ หมายถึง ผู้รับบริการได้รับความดันและความร้อนของก๊าซ

ธรรมชาติปกติตามที่ตกลงในสัญญา 
 

 2.1.1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติ
ขัดข้อง โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า ฉุกเฉินระดับที่ 1 
 

1) ค าจ ากัดความ  
 ผู้ให้บริการจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้อง โดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า ฉุกเฉินระดับที่ 1 อันเนื่องมาจากเหตุฉุกเฉิน หรือ เหตุการณ์ที่ไม่พึง
ประสงค์หรือภาวะผิดปกติที่เกิดขึ้นแล้วส่งผลกระทบต่อชีวิต ทรัพย์สิน ที่เกิดขึ้นแล้วไม่ขยายตัว
ออกไป สามารถระงับได้ด้วยพนักงานของหน่วยงาน/บริษัทที่ปฏิบัติงานประจ า หรือพนักงานที่
ก าลังปฏิบัติงานในพื้นที่เกิดเหตุในขณะนั้น โดยไม่มีการปรับเปลี่ยนหรือติดตั้งท่อและอุปกรณ์
เพิ่มเติม เพื่อให้สามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบ ได้ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพ
การบริการก าหนดไว้ นับตั้งแต่เวลาที่ได้รับแจ้ง 
 

2) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องจะเริ่ม
นับตั้งแต่เวลาที่ผู้รับบริการได้รับผลกระทบ (ความดันหรือความร้อนของก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่ง
มอบไม่เป็นไปตามสัญญา) ไปจนถึงเวลาที่ผู้รับบริการรับการจ่ายก๊าซธรรมชาติในสภาวะปกติ 
(ความดันและความร้อนของก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบเป็นไปตามสัญญา) 
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3) วิธีการประเมิน 
ในการประเมิน ผู้ประเมินจะประเมินจากหลักฐานในการแจ้งการได้รับผลกระทบจาก

เหตุระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องของผู้รับบริการ และเอกสารการได้รับก๊าซคืนสู่ระบบของ
ผู้รับบริการ หรือเอกสารการส่งมอบก๊าซ ณ จุดส่งมอบ 

 
4) หน่วยวัด    

 ชั่วโมง 
 

5) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 24 ชั่วโมง 

 
6) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  

ร้อยละของจ านวนคร้ังที่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตามที่มาตรฐานก าหนด ฉุกเฉินระดับท่ี 1 
 

  =  
 

 

7) แนวทางการเก็บค่าเป้าหมาย 
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวอาจไม่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในรอบปี ทางที่ปรึกษาจึงขอแนะน า

ว่า ในระยะเวลา 3 ปีแรกของการใช้มาตรฐานฉบับนี้ ควรจะมีการเก็บค่าความถี่ของการเกิดขึ้น
ของแต่ละเหตุการณ์ และความสามารถในการปฏิบัติตามมาตรฐานของผู้ได้รับใบอนุญาต แต่ยัง
ไม่น ามาค านวณค่าเป้าหมาย ซึ่งค่าเป้าหมายจะสามารถก าหนดได้ในภายหลัง 

 
8) ตัวอย่างการประเมิน  

 
 
 
 

 
 

  
 
 
 

                18.00 น.     19.00 น.     20.00 น.         ...         17.00 น.    18.00 น.     19.00 น. 
      

                  
 

รับแจ้งเหตุระบบ
ก๊ า ซ ฯ ขั ด ข้ อ ง 
ฉุกเฉินระดับท่ี 1 
เวลา 18.30 น. 
วันที่ 1 

ผู้ ให้บ ริ การท ากา ร
แก้ไขแล้วเสร็จและ
แ จ้ ง จ่ า ย ก๊ า ซ คื น สู่
ระบบ เวลา 17.30น. 
วันที่ 2 

รวมระยะเวลาท่ีระบบขัดข้อง คือ 24 ชั่วโมง  

ผู้รับบริการได้รับ
ผลกระทบจากเหตุ
ระบบก๊าซขัดข้อง 
เวลา 19.15 น. 
วันที่ 1 

ผู้ รับบริการได้รับ
ก๊าซ (ในสภาวะ
ปกติ) หรือ สามารถ
ใช้ก๊าซธรรมชาติได้ 
เวลา 19.14 น. 
วันที่ 2 

X 100     จ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 1 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนคร้ังที่เกิดระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 1 ของทั้งปี  
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 2.1.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติ
ขัดข้อง โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า ฉุกเฉินระดับที่ 2 
 

1) ค าจ ากัดความ 
 ผู้ให้บริการจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า ฉุกเฉินระดับที่ 2 อันเนื่องมาจากเหตุฉุกเฉิน หรือ เหตุการณ์ที่ไม่พึง
ประสงค์หรือภาวะผิดปกติที่เกิดขึ้นแล้วส่งผลกระทบต่อชีวิต ทรัพย์สิน ที่เกิดขึ้น ซึ่งผู้สั่งการ ณ 
ที่เกิดเหตุ (On-Scene Commander หรือ Incident Controller) ในขณะนั้นหรือ Gas Controller 
พิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นเหตุการณ์ที่รุนแรง ไม่สามารถควบคุมให้เข้าสู่ภาวะปกติได้ด้วย
พนักงานประจ า หรือพนักงานที่ก าลังปฏิบัติงานในพื้นที่เกิดเหตุในขณะนั้น จ าเป็นต้องให้
ผู้บริหาร และพนักงานในส่วนอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องและ/หรือรวมถึงทีมระงับยับยั้งจากหน่วยงานที่มี
ข้อตกลงช่วยเหลือกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินเข้าช่วยเหลือระงับเหตุ และสามารถระงับเหตุได้ โดยมี
การปรับเปลี่ยนหรือติดตั้งท่อและอุปกรณ์เพิ่มเติม ซึ่งผู้ให้บริการมีส ารองส าหรับกรณีฉุกเฉิน 
เพื่อให้สามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบได้ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพการบริการ
ก าหนดไว้ นับตั้งแต่เวลาที่ได้รับแจ้ง 
  

2) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องจะเริ่ม
นับตั้งแต่เวลาที่ผู้รับบริการได้รับผลกระทบ (ความดันหรือความร้อนของก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่ง
มอบไม่เป็นไปตามสัญญา) ไปจนถึงเวลาที่ผู้รับบริการรับการจ่ายก๊าซธรรมชาติในสภาวะปกติ 
(ความดันและความร้อนของก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบเป็นไปตามสัญญา) 
 

3) วิธีการประเมิน 
ในการประเมิน ผู้ประเมินจะประเมินจากหลักฐานในการแจ้งการได้รับผลกระทบจาก

เหตุระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องของผู้รับบริการ และเอกสารการได้รับก๊าซคืนสู่ระบบของ
ผู้รับบริการหรือเอกสารการส่งมอบก๊าซ ณ จุดส่งมอบ 

 
4) หน่วยวัด    

 วัน 
 

5) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 10 วัน 
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6) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 

ร้อยละของจ านวนคร้ังที่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตามที่มาตรฐานก าหนด ฉุกเฉินระดับท่ี 2 
 

  =  

 

7) แนวทางการเก็บค่าเป้าหมาย 
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวอาจไม่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในรอบปี ทางที่ปรึกษาจึงขอแนะน า

ว่า ในระยะเวลา 3 ปีแรกของการใช้มาตรฐานฉบับนี้ ควรจะมีการเก็บค่าความถี่ของการเกิดขึ้น
ของแต่ละเหตุการณ์ และความสามารถในการปฏิบัติตามมาตรฐานของผู้ได้รับใบอนุญาต แต่ยัง
ไม่น ามาค านวณค่าเป้าหมาย ซึ่งค่าเป้าหมายจะสามารถก าหนดได้ในภายหลัง 

 
8) ตัวอย่างการประเมิน  

 
 
 
 

 
 

  
 
 
 

                 18.00 น.     19.00 น.     20.00 น.         ...      17.00 น.      18.00 น.     19.00 น. 
      

                  
 
 

  

รับแจ้งเหตุระบบ
ก๊ า ซ ฯ ขั ด ข้ อ ง 
ฉุกเฉินระดับท่ี 2 
เวลา 18.30 น. 
วันที่ 1 
 

รวมระยะเวลาท่ีระบบขัดข้อง คือ 10 วัน  

ผู้ รับบริการได้รับ
ผลกระทบจากเหตุ
ระบบก๊าซขัดข้อง  
เวลา 19.15 น. 
วันที่ 1 
 

ผู้ รับบริการได้รับ
ก๊าซ (ในสภาวะ
ปกติ) หรือ สามารถ
ใช้ก๊าซธรรมชาติได้ 
เวลา 19.14 น. 
วันที่ 11 
 

ผู้ ให้บ ริ การท ากา ร
แก้ไขแล้วเสร็จและ
แ จ้ ง จ่ า ย ก๊ า ซ คื น สู่
ระบบ เวลา 17.30น. 
วันที่ 11 
 

X 100 
    จ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 2 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 

จ านวนคร้ังที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 2 ของทั้งปี  
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 2.1.3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติ
ขัดข้อง โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า ฉุกเฉินระดับที่ 3 
 

1) ค าจ ากัดความ 
 ผู้ให้บริการจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า ฉุกเฉินระดับที่ 3  อันเนื่องมาจาก เหตุฉุกเฉิน หรือ เหตุการณ์ที่ไม่พึง
ประสงค์หรือภาวะผิดปกติที่เกิดขึ้นแล้วส่งผลกระทบต่อชีวิต ทรัพย์สิน ที่เกิดขึ้นแล้ว เป็น
เหตุการณ์ที่รุนแรงมาก และมีแนวโน้มจะส่งผลกระทบต่อสาธารณชน ซึ่งไม่สามารถระงับเหตุได้
ด้วยพนักงานและอุปกรณ์ของหน่วยงาน/บริษัทและหรือ รวมทั้งทีมระงับยับยั้งเหตุ และอุปกรณ์
ของหน่วยงานที่มีข้อตกลงช่วยเหลือ/ระงับเหตุกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน ต้องเข้าสู่แผนฉุกเฉินของ
ราชการ (แผนจังหวัด) / แผนป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เพื่อขอความช่วยเหลือจาก
หน่วยงานราชการ หรือหน่วยงานภายนอกอื่นๆ และจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนหรือติดตั้งท่อและ
อุปกรณ์หลักในการขนส่งก๊าซฯ เพิ่มเติม (ยกเว้นกรณีเกิดความเสียหายถาวรกับอุปกรณ์) 
เพื่อให้สามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบได้ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพการบริการ
ก าหนดไว้ นับตั้งแต่เวลาที่ได้รับแจ้ง 
 

2) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในกรณีที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องจะเริ่ม
นับตั้งแต่เวลาที่ผู้รับบริการได้รับผลกระทบ (ความดันหรือความร้อนของก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่ง
มอบไม่เป็นไปตามสัญญา) ไปจนถึงเวลาที่ผู้รับบริการรับการจ่ายก๊าซธรรมชาติในสภาวะปกติ 
(ความดันและความร้อนของก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบเป็นไปตามสัญญา) 
 

3) วิธีการประเมิน 
ในการประเมิน ผู้ประเมินจะประเมินจากหลักฐานในการแจ้งการได้รับผลกระทบจาก

เหตุระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้องของผู้รับบริการ และเอกสารการได้รับก๊าซคืนสู่ระบบของ
ผู้รับบริการหรือเอกสารการส่งมอบก๊าซ ณ จุดส่งมอบ 

 
4) หน่วยวัด    

 วัน 
 

5) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 45 วัน 
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6) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  
 

ร้อยละของจ านวนคร้ังที่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตามที่มาตรฐานก าหนด ฉุกเฉินระดับท่ี 3 
 

  =  

 

7) แนวทางการเก็บค่าเป้าหมาย 
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวอาจไม่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในรอบปี ทางที่ปรึกษาจึงขอแนะน า

ว่า ในระยะเวลา 3 ปีแรกของการใช้มาตรฐานฉบับนี้ ควรจะมีการเก็บค่าความถี่ของการเกิดขึ้น
ของแต่ละเหตุการณ์ และความสามารถในการปฏิบัติตามมาตรฐานของผู้ได้รับใบอนุญาต แต่ยัง
ไม่น ามาค านวณค่าเป้าหมาย ซึ่งค่าเป้าหมายจะสามารถก าหนดได้ในภายหลัง 
 

8) ตัวอย่างการประเมิน  
 

 
 
 

 
 

  
 
 
 

                 18.00 น.     19.00 น.     20.00 น.         ...      17.00 น.    18.00 น.     19.00 น. 
      

                  
 
 
 

  

รวมระยะเวลาท่ีระบบขัดข้อง คือ 45 วัน  

รับแจ้งเหตุระบบ
ก๊ า ซ ฯ ขั ด ข้ อ ง 
ฉุกเฉินระดับท่ี 3 
เวลา 18.30 น. 
วันที่ 1 
 

ผู้ รับบริการได้รับ
ผลกระทบจากเหตุ
ระบบก๊าซขัดข้อง  
เวลา 19.15 น. 
วันที่ 1 
 

ผู้ ให้บ ริ การท ากา ร
แก้ไขแล้วเสร็จและ
แ จ้ ง จ่ า ย ก๊ า ซ คื น สู่
ระบบ เวลา 17.30น. 
วันที่  15 ของ เดื อน
ถัดไป 
 

ผู้ รับบริการได้รับ
ก๊าซ (ในสภาวะ
ปกติ) หรือ สามารถ
ใช้ก๊าซธรรมชาติได้ 
เวลา 19.14 น. 
วันที่ 15 ของเดือน
ถัดไป 
 

X 100     จ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 3 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนคร้ังที่ระบบก๊าซธรรมชาติขัดข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 3 ของทั้งปี  
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2.2 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้น
กรณีฉุกเฉิน 
 

1) วัตถุประสงค์ 
 เพื่อให้ผู้รับบริการมีก๊าซธรรมชาติใช้อย่างต่อเนื่องและสามารถวางแผนล่วงหน้าส าหรับ
การท างานหรือกิจวัตรประจ าวันหากไม่มีก๊าซธรรมชาติใช้  เพื่อลดความเสียหายหรือความ
กระทบกระเทือนต่อผู้รับบริการ และเพื่อสะท้อนให้เห็นถึงการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการที่มีการ
ท างานอย่างเป็นระเบียบแบบแผนและมีการวางแผนการท างานล่วงหน้า  
 

2) ค าจ ากัดความ  
 ผู้ให้บริการจะต้องแจ้งการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติล่วงหน้าเพื่อปฏิบัติงานตามแผน โดย
จะต้องแจ้งวันและเวลาที่จะหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ และก าหนดวันเวลาจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนให้
ผู้รับบริการทราบล่วงหน้าก่อนการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ ตามระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพ
บริการได้ก าหนดไว้ โดยผู้ให้บริการจะท าการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  และในที่นี้จะไม่รวมถึง
กรณเีกิดเหตุฉุกเฉิน 
 แผนล่วงหน้า หมายถึง แผนรายปีและแผนระหว่างปีของผู้ให้บริการ ส าหรับดัชนีในข้อ
นี้หากมีการปรับแผนการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซธรรมชาติจะต้องมีการตกลงร่วมกัน
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเสียก่อน 
 

3) เกณฑ์การประเมิน 
ระยะเวลาการแจ้งล่วงหน้า จะไม่นับรวมวันที่แจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ หรืออีกนัย

หนึ่งคือ นับวันที่ถัดจากวันที่แจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเป็นต้นไป จนถึงวันก่อนหยุดจ่ายก๊าซ
ธรรมชาต ิโดยจะนับรวมวันหยุดราชการ 
  

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากจดหมายที่เป็นลายลักษณ์อักษรที่ผู้ให้บริการแจ้งผู้รับบริการว่าจะมีการ

หยุดให้บริการของระบบก๊าซธรรมชาติ 
 

5) หน่วยวัด    
วัน 
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6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ไม่น้อยกว่า 45 วัน 
 

7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 
 

8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย   
 
     ร้อยละของจ านวนคร้ังที่มีการแจ้งหยุดจ่ายก๊าซล่วงหน้าตามที่มาตรฐานก าหนด 
 
      =  

 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน 
 
 
 

พุธ 
6 ม.ค.53 

พฤหัสบด ี
7 ม.ค.53 

ศุกร ์
8 ม.ค.53 

เสาร์ 
9 ม.ค.53 

อาทิตย์ 
10 ม.ค.53 

จันทร์ 
11 ม.ค.53 

……….... เสาร์ 
20 ก.พ. 53 

อาทิตย์ 
21 ก.พ. 53 

 
 
 
 

ถ้าจ านวนคร้ังที่ผู้ให้บริการต้องแจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติล่วงหน้าทั้งหมด 10 ครั้ง และ
ผู้ให้บริการสามารถแจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติล่วงหน้าที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนดไม่น้อย
กว่า 45 วัน ได้ 10 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่มีการแจ้งหยุดจ่ายก๊าซล่วงหน้าและระยะเวลาที่หยุดจ่ายก๊าซ
จริง เป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด = (10 / 10) × 100 = 100 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ไม่น้อยกว่า 45 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 
% 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

แจ้งหยุดจ่ายก๊าซ วันที่หยุดจ่ายก๊าซ 

รวมเวลาแจ้งล่วงหน้า  45 วัน 

รวมเสาร์-อาทิตย์ ด้วย 

จ านวนคร้ังที่มีการแจ้งหยดุจ่ายก๊าซล่วงหน้าที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  
จ านวนคร้ังที่มีการแจ้งหยดุจ่ายก๊าซล่วงหน้าทั้งหมดตลอดป ี

X 100 
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2.3 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา  
 

1) วัตถุประสงค์ 
 เพื่อช่วยให้ผู้รับบริการก๊าซธรรมชาติได้รับการตอบสนองต่อปัญหา เมื่อเกิดปัญหาใน
กรณีที่ก๊าซธรรมชาติรั่ว เกิดอุบัติเหตุ และ /หรือ กรณีฉุกเฉินที่เกิดจากก๊าซธรรมชาติ โดย
ผู้รับบริการได้รับค าแนะน าในการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น เพื่อลดความรุนแรงและความเสียหาย
ของเหตุการณ์ พร้อมทั้ง ผู้ให้บริการรับทราบถึงปัญหาและด าเนินการแก้ไขอย่างทันท่วงที  
 

2) ค าจ ากัดความ   
 ผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติ จะต้องท าการรับโทรศัพท์จากผู้รับบริการก๊าซธรรมชาติ 
ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพบริการก าหนดไว้ โดยผู้ที่รับโทรศัพท์นั้น จะต้องเป็นผู้ที่
สามารถรับทราบเรื่องและให้ค าแนะน าเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการได้  
 

3) เกณฑ์การประเมิน  
 1. ระยะเวลาที่ผู้ให้บริการจะต้องรับโทรศัพท์จากผู้รับบริการ จะเริ่มนับตั้งแต่ผู้รับบริการ
ได้โทรศัพท์เข้ามาและมีเสียงกริ่งเป็นคร้ังแรก จนถึงพนักงานท าการรับโทรศัพท์  
 2. การรับโทรศัพท์นั้น จะไม่นับเสียงจากเครื่องตอบรับอัตโนมัติ และการรับโทรศัพท์
โดยผู้ที่ไม่เกี่ยวข้อง 
 

4) วิธีการประเมิน 
ในการประเมินนั้นหากระบบการรับโทรศัพท์ของผู้ให้บริการไม่มีการบันทึกข้อมูลการ

โทร ให้ผู้ตรวจประเมินใช้วิธีสุ่มโทรเข้ามาเพื่อประเมิน โดยจะท าการสุ่มโทรเป็นจ านวน 20 ครั้ง 
 

5) หน่วยวัด 
 นาที 
 

6) เกณฑ์ของดชันีวดัผลการด าเนินงานหลัก 
ภายใน 2 นาที นับตั้งแต่สัญญาณโทรศัพท์ว่าง 

 
7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 

เป้าหมาย = 90% 
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8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  
 
     ร้อยละของจ านวนคร้ังที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา ทีเ่ป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด 
      =  

 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ตรวจประเมินท าการสุ่มโทรเข้าไปที่หมายเลขฉุกเฉินของผู้ให้บริการ 

คือ 20 ครั้ง และมีเจ้าหน้าที่มารับโทรศัพท์ตามที่มาตรฐานก าหนด คือ ภายใน 3 นาที นับตั้งแต่
สัญญาณโทรศัพท์ว่าง จ านวน 18 ครั้ง จะได้ว่า 

ร้อยละของจ านวนครั้งที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 
เป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด = (18 / 20) × 100 = 90 % 

ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 3 นาที นับตั้งแต่สัญญาณโทรศัพท์
ว่าง และค่าเป้าหมาย คือ 90 %   

กรณีน้ีจะถือว่าผู้ให้บริการมีการเตรียมความพร้อมที่จะรับทราบเรื่องฉุกเฉิน และมีความ
มั่นคงของระบบสื่อสารขององค์กร และผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

จ านวนคร้ังที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  
จ านวนคร้ังที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามาทั้งหมด 

X 100 
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2.4 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซื้อก๊าซ
ธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มีระบบท่อเชื่อมต่อกับพื้นที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) 
หลังจากได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 
 

1) วัตถุประสงค์  
 การให้บริการและการปฏิบัติงานที่รวดเร็วทันความต้องการของผู้รับบริการก๊าซ
ธรรมชาติ แสดงให้เห็นถึงระบบการท างานที่มีประสิทธิภาพ และการปฏิบัติงานที่ดีองค์กร  
 

2) ค าจ ากัดความ  
 กรณีที่ผู้รับบริการเคยยกเลิกการใช้ก๊าซธรรมชาติไปแล้ว และต้องการให้ผู้ให้บริการ
ด าเนินการจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนให้อีกครั้งผ่านระบบท่อเดิมที่ได้รับการเชื่อมต่อกับพื้นที่ของ
ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องเริ่มจ่ายก๊าซภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพการบริการ
ก าหนด หลังจากที่ได้ท าการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซธรรมชาติเรียบร้อย เช่น ความ
ปลอดภัย การประเมินผลกระทบสิ่งแวดล้อม สถานะทางการเงิน เป็นต้น  
 

3) เกณฑ์การประเมิน : 
ระยะเวลาในการจ่ายก๊าซธรรมชาติ ส าหรับผู้ที่เคยใช้บริการก๊าซธรรมชาติ หรือว่า มี

ระบบท่อเชื่อมต่ออยู่แล้ว จะเริ่มนับถัดจากวันที่ผู้ให้บริการได้ตรวจสอบความพร้อมในการจ่าย
ก๊าซเรียบร้อยแล้ว จนถึงวันที่มีการเริ่มจ่ายก๊าซธรรมชาตใิห้ผู้รับบริการ  
 

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากเอกสารของผู้ให้บริการ (วันที่ผู้ให้บริการได้รับการแจ้งเป็นลายลักษณ์

อักษร และผู้รับบริการได้รับการตรวจความพร้อมจ่ายเรียบร้อย) 
 

5) หน่วยวัด  
วัน 

 
6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 ภายใน 7 วัน  
 

7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 
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8) สูตรการค านวณ   

 
ร้อยละของจ านวนคร้ังที่ด าเนินการจ่ายก๊าซใหม่ กรณเีคยใช้ก๊าซอยู่แล้วหรือระบบท่อพร้อมแล้วที่เป็นไปตามมาตรฐาน
ก าหนด 

=  
 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน   
 
 

พุธ 
6 ม.ค.53 

พฤหัสบด ี
7 ม.ค.53 

ศุกร ์
8 ม.ค.53 

เสาร์ 
9 ม.ค.53 

อาทิตย์ 
10 ม.ค.53 

………… อังคาร 
12 ม.ค.53 

พุธ 
13 ม.ค.53 

พฤหัสบด ี
14 ม.ค.53 

 
 
 
 

ถ้าจ านวนคร้ังที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติเคย
ได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มีระบบท่อเชื่อมต่อกับพื้นที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจากได้รับ
การตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อยทั้งหมด 100 ครั้ง และผู้ให้บริการสามารถ
ด าเนินการตามมาตรฐานก าหนดภายใน 7 วัน ได้ 98 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามที่
มาตรฐานก าหนด = (98 / 100) × 100 = 98 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 7 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 % 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

ตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซแล้ว

เสร็จ 

เริ่มจ่ายก๊าซ

ธรรมชาต ิ

ระยะเวลา 7 วัน 

รวมเสาร์-อาทิตย์ ด้วย 

จ านวนคร้ังที่สามารถท าตามมาตรฐานที่ก าหนดทั้งหมดตลอดปี ในการจ่ายก๊าซใหม่ กรณเีคยใช้ก๊าซอยู่แล้วและระบบท่อพร้อมแล้ว 
จ่ายก๊าซใหม่ กรณเีคยใช้ก๊าซอยู่แล้วหรือระบบท่อพร้อมแล้ว ทั้งหมดตลอดป ี

X 100 
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2.5 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

 
1) วัตถุประสงค์  

 การขยายเขตการให้บริการก๊าซธรรมชาติเป็นสิ่งส าคัญส าหรับผู้ให้บริการ หากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการได้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ย่อม
เป็นการแสดงถึงระบบการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
 

2) ค าจ ากัดความ   
 การตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง ผู้ให้บริการแจ้งกลับไปทางจดหมายที่
เป็นลายลักษณ์อักษรว่า ได้รับทราบความประสงค์ และจะด าเนินการตามขั้นตอนต่อไป (First 
Response) ทั้งนี้การตอบสนองดังกล่าวมิได้หมายความว่า จะสามารถด าเนินการจ่ายก๊าซได้ 

การแจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง การแจ้งความประสงค์ผ่าน
ทางจดหมายไปรษณีย์เท่าน้ัน ไม่นับจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) และโทรสาร (Fax) 
   

3) เกณฑ์การประเมิน   
 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซ
ธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ จะเริ่มนับถัดจากวันที่ผู้ให้บริการได้รับหนังสือ
แจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษรไปจนถึงวันที่ผู้ให้บริการด าเนินการตอบสนองต่อผู้
ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาต ิ
 

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากการแจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษรของผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซตาม

วันที่ผู้ให้บริการได้รับหนังสือแจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษร และประเมินจากเอกสารที่
เป็นลายลักษณ์อักษรที่ผู้ให้บริการส่งให้กับผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติตามวันที่เอกสารได้ตี
ตราไปรษณีย์ 

 
5) หน่วยวัด   

วัน 
 

6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 14 วัน 
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7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 
 

8) สูตรการค านวณค่าเป้าหมาย   
 
     ร้อยละของจ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 
      =  

 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
 

 
  

 
 
 
 

 
                     

 
 

 
ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 100 

ครั้ง และผู้ให้บริการสามารถด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรที่เป็นไปตามมาตรฐาน
ก าหนดภายใน 14 วัน ได้ 98 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามที่
มาตรฐานก าหนด = (98 / 100) × 100 = 98 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 14 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 % 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

พุธ 
2 ก.ค. 51 

พฤหัสบด ี
3 ก.ค. 51 

ศุกร ์
4 ก.ค. 51 

เสาร์ 
5 ก.ค. 51 

อาทิตย์ 
6 ก.ค. 51 

จันทร์ 
7 ก.ค. 51 

อ,พ,พฤ,ศ 
… 

เสาร์ 
16 ก.ค. 51 

ผู้ให้บริการตอบสนอง
เป็นลายลักษณ์อักษร 

วันที่ผู้ ให้บริการได้รับหนังสือแจ้ง
ความประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ 

วันที่ 1 วันที่ 2 … วันที่ 5 วันที่ 14 วันหยุดราชการ (นับด้วย) 

 รวมเวลาด าเนินการ 14 วัน 

X 100 จ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  
จ านวนคร้ังที่ต้องด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 
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2.6 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร ในประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิดความ
เดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่งกระทบกับกระบวนการท างานของผู้รับบริการและ/หรือไม่
พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ   

 
1) วัตถุประสงค์  

การบริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์
และบริการ เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึง ดังนั้นเพื่อให้มาตรฐานด้านคุณภาพ
บริการเทียบเท่าสากล จะต้องมีการให้บริการและปฏิบัติการที่รวดเร็วทันความต้องการของ
ผูร้ับบริการ ซึ่งรวมถึงการตอบข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว และทันเหตุการณ์  
 

2) ค าจ ากัดความ   
 การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง ผู้ให้บริการแจ้ง
กลับไปทางจดหมายที่เป็นลายลักษณ์อักษร (First Response) ทั้งนี้การตอบสนองนั้นๆ จะต้อง
ตอบสนองต่อทุกค าถาม หรือกรณีที่ยังไม่สามารถตอบได้ ต้องบอกถึงสาเหตุที่ไม่ยังสามารถ
ตอบค าถามหรือแก้ปัญหาได้ 
   

3) เกณฑ์การประเมิน   
 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรในประเด็นเกี่ยวกับ
เหตุที่ท าให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการ จะเริ่มนับถัดจากวันที่ได้รับหนังสือ
ร้องเรียนไปจนถึงวันที่ผู้ให้บริการด าเนินการตอบสนองข้อร้องเรียนต่อผู้รับบริการ 
 

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากจดหมายข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลาย

ลักษณ์อักษรของผู้รับบริการตามวันที่ผู้ให้บริการได้รับ และประเมินจากเอกสารที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษรที่ผู้ให้บริการส่งให้กับผู้รับบริการที่ได้ร้องเรียนตามวันที่เอกสารได้ตีตราไปรษณีย์  

 
5) หน่วยวัด 

วัน 
 

6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 14 วัน 
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7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 
 

8) สูตรการค านวณค่าเป้าหมาย 
 
     ร้อยละของจ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 
      =  

 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
 
  

 
 
 
 

 
                     

 
 

 
ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อ

สอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) เป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 100 ครั้ง และผู้ให้บริการสามารถ
ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนดภายใน 
14 วัน ได้ 98 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ที่
เป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด = (98 / 100) × 100 = 98 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 14 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 % 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

พุธ 
2 ก.ค. 51 

พฤหัสบด ี
3 ก.ค. 51 

ศุกร ์
4 ก.ค. 51 

เสาร์ 
5 ก.ค. 51 

อาทิตย์ 
6 ก.ค. 51 

จันทร์ 
7 ก.ค. 51 

อ,พ,พฤ,ศ 
… 

เสาร์ 
16 ก.ค. 51 

ผู้ให้บริการตอบสนอง
ข้อร้องเรียนเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

วันที่ผู้ ให้บริการได้รับ
หนังสือร้องเรียน 

วันที่ 1 วันที่ 2 … วันที่ 5 วันที่ 14 วันหยุดราชการ (นับด้วย) 

 รวมเวลาด าเนินการ 14 วัน 

X 100 
จ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  

จ านวนคร้ังที่ต้องด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 
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2.7 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้
เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้
ให้บริการ 

 
1) วัตถุประสงค์   

 การออกใบแจ้งหนี้ที่ผู้รับบริการใช้จริงเป็นอีกหน้าที่ของผู้ให้บริการ เพื่อให้ผู้รับบริการ
ได้รับรู้ถึงปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ใช้ไปในแต่ละเดือน รวมถึงท าให้ผู้ให้บริการสามารถทราบถึง
แนวโน้มปริมาณความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติของผู้รับบริการอีกทางหนึ่งด้วย 

 
2) ค าจ ากัดความ  

 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ จะนับเฉพาะกรณีของการผิดพลาดจาก
การค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ผู้ให้บริการขนส่งแก่
ผู้รับบริการ ซึ่งเกิดจากการจดหน่วยผิดหรือค านวณผิด โดยไม่รวมถึงกรณีความผิดพลาดจาก
ปัจจัย (Factors) ที่ใช้ในการค านวณค่าบริการก๊าซธรรมชาติ 

 
3) เกณฑ์การประเมิน  

ประเมินต่อจุดส่งมอบของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการ
ค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ ตามที่มาตรฐาน
คุณภาพบริการก าหนดไว้ และ 

ประเมินจากค่าเฉลี่ยของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการ
ค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ ตามที่มาตรฐาน
คุณภาพบริการก าหนดไว้  
 

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากใบแจ้งหนี้ที่มีความผิดพลาด โดยจะประเมินเฉพาะใบที่มีการค านวณค่า

ปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติผิดพลาด 
 

5) หน่วยวัด  
ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี  

 
6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 ไม่เกิน 2 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี  และ  
 เฉลี่ยไม่เกิน 1 ครั้ง / จดุส่งมอบ / ปี 
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7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
 เป้าหมาย = 95% (ของกรณีประเมินต่อจุดส่งมอบ) 
 

8) สูตรการค านวณค่าดัชนี  
 
   
ค่าเฉลี่ยของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้    
=  

 
 

9) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 
 
การออกใบแจ้งหนี้ที่เป็นไปตามมาตรฐาน 
=  

 
 

10) ตัวอย่างการประเมิน  
 จ านวนจุดส่งมอบทั้งหมด 50 จุด โดยจ านวนจุดส่งมอบที่ได้รับความผิดพลาดในการ
ออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งมี
ดังนี ้

 จุดส่งมอบที่ได้รับความผิดพลาด 3 ครั้ง / ปี จ านวน 1 จุดส่งมอบ 
 จุดส่งมอบที่ได้รับความผิดพลาด 2 ครั้ง / ปี จ านวน 1 จุดส่งมอบ 
 จุดส่งมอบที่ได้รับความผิดพลาด 1 ครั้ง / ปี จ านวน 5 จุดส่งมอบ 

 
ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ประเมินต่อจุดส่งมอบ ใบแจ้งหนี้ได้รับความ

ผิดพลาดได้ไม่เกิน 2 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี ที่ค่าเป้าหมาย 95% และประเมินโดยเฉลี่ย ใบแจ้ง
หน้ีได้รับความผิดพลาดเฉลี่ยไม่เกิน 1 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี 
จะได้ว่า ค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหน้ี  
  = {(3 × 1) + (2 × 1) + (1 × 5)} / 50 
  = 0.2     ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี 
 และการออกใบแจ้งหน้ีที่เป็นไปตามมาตรฐาน = {(50 – 2) / 50} × 100 = 96 %   
 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
 

ผลรวมของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้แก่ผู้รับบริการแต่ละจุดส่งมอบต่อปี 
จ านวนจุดส่งมอบทั้งหมด 

จ านวนผู้รับบริการท่ีได้รับใบแจ้งหนี้ในรอบปีที่เป็นไปตามมาตรฐาน 
จ านวนจุดส่งมอบทั้งหมด 

X 100 
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3. มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
 
3.1 ชื่อดัชนีวดัผลการด าเนินงานหลัก : ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ
รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

 
1) วัตถุประสงค์  

 การที ่ผู ้ให้บริการสามารถส่งมอบก๊าซได้ตามปริมาณก๊าซธรรมชาติที ่ผู ้ร ับบริการ
ต้องการ จะสามารถแสดงถึงประสิทธิภาพและการปฏิบัติงานที่ดีของผู้ให้บริการได้  
 

2) ค าจ ากัดความ   
 เป็นดัชนีที่วัดความสามารถในการจัดหาก๊าซธรรมชาติให้เพียงพอรองรับกับปริมาณ
ความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติทั้งประเทศ 
 Supply Nomination หมายถึง ปริมาณที่ผู้จัดหาก๊าซธรรมชาติจะรับจากแหล่งก๊าซ
ธรรมชาตใินแต่ละป ี
 Demand Nomination หมายถึง ปริมาณที่ผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ
ในแต่ละป ี
 

3) เกณฑ์การประเมิน  
 ประเมินจากผลต่างของปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ผู้จัดหาก๊าซธรรมชาติจะรับจากแหล่ง
ก๊าซธรรมชาติกับปริมาณที่ผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ เทียบกับปริมาณที่ผู้ใช้
ก๊าซธรรมชาติต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ ค านวณจากข้อมูลทั้งปีเป็นค่าร้อยละ ตามที่มาตรฐาน
คุณภาพบริการก าหนดไว ้  
 

4) วิธีการประเมิน 
ขอข้อมูลในการประเมินจากผู้ให้บริการและ/หรือผู้รับบริการ 
 

5) หน่วยวัด  
ร้อยละ 

 
6) ค่าดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 0 
  



194 
 

7) สูตรการค านวณ 
 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซ 

= (Supply Nomination - Demand Nomination* )    x 100% 
   Demand Nomination 
 

 Demand Nomination  : ข้อมูลมาจาก Nomination ของลูกค้าผู้ใช้ก๊าซ ทั้งนี้หากกรณีลูกค้าผู้ใช้ก๊าซไม่
มีการ Nomination เช่น SPP IPP Industry GSP PTTNGD แล้ว ผู้รับใบอนุญาตจัดหาฯ จะต้อง
ประมาณการ Estimated Volume มาใช้เป็นค่าท่ีใช้ในการค านวณ 

  



195 
 
6.2 แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซ

ธรรมชาติ 

 แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซ

ธรรมชาติ ได้มีการอธิบายถึงค านิยามต่างๆ รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องกับใบอนุญาตฉบับนี้ และ

รายละเอียดของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแต่ละตัว ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

 

ส าหรับ: 

ผู้ได้รับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผา่นระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 
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1. ค าน า 

พระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. 2550 ซึ่งมีผลใช้บังคับเมื่อวันที่ 11 

ธันวาคม 2550 ก าหนดให้มีการแยกการก าหนดนโยบาย การก ากับดูแล และการปฏิบัติงานออก

จากกันอย่างชัดเจน โดยให้มีการจัดตั้งคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน (กกพ.) เพื่อท าหน้าที่

ก ากับดูแลการประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติให้มีประสิทธิภาพ มีความปลอดภัยและเชื่อถือได้ และ

เป็นธรรมต่อผู้ประกอบกิจการพลังงาน และผู้ใช้พลังงานทั้งด้านของราคาพลังงาน รวมถึงคุณภาพ

การให้บริการ ซึ่งความในมาตราที่ 89 ได้ก าหนดให้ผู้ที่ได้รับใบอนุญาตจะต้องจัดให้มีการ

ให้บริการพลังงานตามมาตรฐานที่คณะกรรมการก าหนด โดยให้รวมถึงมาตรฐานทางวิชาการและ

วิศวกรรม และมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

1.1 มาตรฐาน 

 คณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน มีหน้าที่ในการก ากับดูแลคุณภาพการให้บริการ

ของผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ ตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1.1.1 การก ากับดูแลกิจการก๊าซธรรมชาติจ าเป็นต้องก ากับดูแลทั้งด้านราคาและมาตรฐาน

คุณภาพบริการควบคู่กัน 

 1.1.2 การก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการ สามารถแบ่งได้เป็น 3 กลุ่ม ดังนี ้

1) มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard)  
2) มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
3) มาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ (Performance Standard)  

1.2   แนวทางในการก ากับดูแลเรื่องมาตรฐานคุณภาพบริการของผู้ได้รับ
ใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ 

 1.2.1 แนวทางการก ากับดูแล  

เพื่อให้มีการก าหนดมาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ มาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการ และมาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ รวมทั้งเพื่อให้มีการประเมินผล การด าเนินงานของผู้

ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ ให้เป็นไปตามเป้าหมาย มีการก าหนดแนว

ทางการก ากับดูแล ดังนี ้



199 
 

1) กกพ. ท าหน้าที่เป็นผู้ก าหนด มาตรฐานผลิตภัณฑ์ มาตรฐานการให้บริการ และ
มาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ ให้แก่ผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซ
ธรรมชาต ิ

2) กกพ. ติดตามการด าเนินงานโดยพิจารณาเปรียบเทียบ ระหว่างรายงานการ
ด าเนินงาน (รายไตรมาสหรือราย 6 เดือน และรายปี) จากผู้ได้รับใบอนุญาต
ประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ เทียบกับมาตรฐานที่ก าหนด  

  

 1.2.2 การประเมินผลการด าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพที่ก าหนด 

การประเมินผลการด าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบริการ สามารถด าเนินการ

ได้ ตามขั้นตอน ดังนี ้

 

1) ผู้จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ จัดท ารายงานประจ าไตรมาสหรือราย 6 เดือน และ
รายปี แสดงผลการด าเนินงานในรอบปี เปรียบเทียบกับมาตรฐานคุณภาพ
บริการที่ก าหนด พร้อมทั้งชี้แจงผลการด าเนินงานโดยละเอียด  

2) กกพ. ประเมินผลการด าเนินงานในข้อ (1) พร้อมแจ้งผลการประเมินให้กับผู้
จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2. การอธิบายค านิยามและค าจ ากัดความ 

ตารางที่ 2.1 ค านิยามและค าจ ากัดความส าหรับร่างมาตรฐานบริการคุณภาพบริการก๊าซ

ธรรมชาต ิ

ค า ความหมาย 

ก๊าซ ก๊าซธรรมชาติ (Natural Gas) ซ่ึงเป็นก๊าซไฮโดรคาร์บอนที่ประกอบด้วย ก๊าซมีเทนเป็น

ส่วนใหญ่ อยู่ในสถานะไอก๊าซ น ามาเป็นเชื้อเพลิง ทั้งน้ีไม่รวมถึงก๊าซธรรมชาติเหลว 

(Liquefied Natural Gas – LNG) 

สัญญา สัญญาซ้ือ - ขายก๊าซธรรมชาติ รวมถึงข้อตกลงอื่นๆ ที่ตกลงร่วมกันระหว่างคู่สัญญาเป็น

ลายลักษณ์อักษร 

จุดส่งมอบ จุดหน้าแปลน ณ ทางออกของมาตรวัดที่เชื่อมต่อกับท่อของระบบการติดตั้งของผู้ซ้ือก๊าซ

หรือเป็นไปตามท่ีตกลงกันในสัญญา หรือจุดส่งมอบตามสัญญา 

แผนล่วงหน้า สิ่งที่ก าหนดถือเป็นแนวด าเนินงาน เช่น แผนประจ าปี แผนประจ าไตรมาส หรือแม้แต่แผน

ปัจจุบัน 
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ตารางที่ 2.1 ค านิยามและค าจ ากัดความส าหรับร่างมาตรฐานบริการคุณภาพบริการก๊าซ

ธรรมชาต ิ(ต่อ) 

ค า ความหมาย 

ปริมาณพลังงานความร้อน 

(Energy) 

จ านวนปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติ มีหน่วยเป็น MMBtu (ล้านบีทีย)ู 

ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือ

เอกสารอื่นๆ  ที่ เป็นลาย

ลักษณ์อักษร 

เอกสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรทุกประเภทจะต้องมีการรับรองโดยผู้มีอ าอาจ หรือผู้ได้รับ

อ านาจรับรองเอกสารน้ันๆ มิเช่นน้ัน เอกสารนั้นๆ จะถือเป็นโมฆะ 

3. ผู้ที่เกี่ยวข้องกับแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

ผู้ให้บริการ: ผู้ได้รับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

ผู้รับบริการ: 

 โรงงานอุตสาหกรรม 
 โรงงานอุตสาหกรรมผลิตไฟฟ้าใช้เอง (Cogeneration) 

 

4. ข้อยกเว้นส าหรับแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

ร่างข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติจะได้รับการพิจารณายกเว้นใน

กรณีที่เหตุการณ์อยู่นอกเหนือการควบคุมของผู้ให้บริการ (ผู้ได้รับใบอนุญาต) และผู้

ให้บริการได้ปฏิบัติตามกระบวนการแก้ไขอย่างเหมาะสมสูงสุด กรณีเหล่านี้จะได้รับการ

พิจารณายกเว้นส าหรับมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติ ได้แก่  

 ภัยธรรมชาติ  
 การกระท าที่เกิดจากผู้รับบริการ 
 การกระท าที่เกิดจากบุคคลที่สาม   
 การกระท าที่เกิดจากผู้ได้รับใบอนุญาตใบอ่ืนๆ 
 ข้อจ ากัดทางกฎหมายต่างๆ  
 ไม่สามารถเข้าสู่พื้นที่ที่ เกิดปัญหาได้เนื่องจากข้อจ ากัดทาง กฎ ระเบียบ 

ข้อบังคับต่างๆ ของทางราชการหรือสถานที่  
 ประเด็นด้านความปลอดภัย  
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 ข้อตกลงอื่นๆ ที่เกิดข้ึนเฉพาะรายระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 กรณีอื่นๆ ตามที่ สกพ. เห็นชอบ 

หากเกิดกรณเีหตุการณ์ตามสถานการณ์ข้างต้น ผู้ได้รับใบอนุญาตจะต้องพิสูจน์ อธิบาย 

และแสดงเหตุผล ซึ่งแสดงถึงการปฏิบัติตามกระบวนการที่เหมาะสมสูงสุดที่จะสามารถ

บรรลุเป้าหมายของมาตรฐานคุณภาพบริการได้ โดยท าหนังสือเป็นลายลักษณ์อักษร

เสนอต่อ สกพ. และ สกพ. จะเป็นผู้ด าเนินการพิจารณาและตัดสินในกรณีนั้นๆ ว่า ผู้

ให้บริการควรจะได้รับการยกเว้นจากกรณีนั้นๆ หรือไม่ 
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5. แนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 
 ส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 
 

1. มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 

1.1 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 

 
1) วัตถุประสงค์  

 เพื่อวัดคุณภาพของความดันก๊าซธรรมชาติ โดยผู้ให้บริการจะต้องควบคุมค่าความดัน
ก๊าซธรรมชาติให้เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับก๊าซธรรมชาติ
ที่มีความดันในช่วงที่ยอมรับได้ ไม่เกิดความเสียหายต่อเครื่องจักร และเป็นที่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 
 

2) ค าจ ากัดความ  
 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้รับบริการเป็นผู้ร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร เพื่อ
เป็นการปลดเปลื้องหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอื่นใดที่ ผู้
ให้บริการไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้ 
 ดัชนีนี้เป็นการนับจ านวนข้อร้องเรียนที่ความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตาม
ค่าความดันที่ได้ระบุในสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ โดยข้อร้องเรียนจะต้องเข้าข่ายค าจ ากัด
ความข้างต้น เกณฑ์การประเมินส าหรับดัชนีข้อน้ีจะนับเฉพาะจ านวนครั้งของข้อร้องเรียน โดยมี
เงื่อนไขของเกณฑ์การประเมิน ดังนี้ 

 ผู้ให้บริการได้รับข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรจากผู้รับบริการ และ 
 ค่าความดันของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา และ 
 ผู้รับบริการได้รับผลกระทบจากการที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป

ตามสัญญา 

 
3) เกณฑ์การประเมิน  

 ท าการนับจ านวนข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติไม่เป็นไปตามค่าที่ระบุใน
สัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ หากค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่จ าหน่ายให้กับผู้รับบริการแต่ละ
รายไม่เป็นไปตามสัญญา 1 ครั้ง และได้รับการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร และเกิดผลกระทบ
ต่อผู้รับบริการ จะท าการนับเป็น 1 ครั้งต่อราย โดยจะท าการประเมินในรอบ 1 ป ี
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4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากเอกสารข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการท าการร้องเรียนมาที่ผู้ให้บริการ  และข้อ

ร้องเรียนจะต้องเป็นข้อร้องเรียนที่ได้รับการสรุปร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการว่าเกิด
จากผู้ให้บริการจริง 

5) หน่วยวัด  
ครั้ง / สัญญา / ปี  
 

6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี 

 

7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 90 %  

 
8)  สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 

 
  ร้อยละของจ านวนคร้ังของข้อรอ้งเรียนที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเป็นไปตามสัญญาก๊าซธรรมชาติ 

 

 

9) ตัวอย่างการประเมิน 
ในระยะเวลา 1 ปี เกิดเหตุการณ์ท่อรั่ว 1 ครั้ง โดยมีผู้รับบริการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์

อักษรว่า ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาจ านวนทั้งหมด 14 สัญญา ถ้า

ในปีนั้นมีจ านวนสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 300 สัญญา จะได้ว่า 

 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตาม
สัญญาก๊าซธรรมชาติ คือ 1 ครั้ง / สัญญา / ปี 

 ร้อยละของจ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
เป็นไปตามสัญญาก๊าซธรรมชาติ = {(300 – 14) / 300} × 100 = 95.33 % 

 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี และค่า

เป้าหมาย คือ 90 % 

 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

X 100 
=   จ านวนสัญญาก๊าซธรรมชาติที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 

จ านวนสัญญาก๊าซธรรมชาติท้ังหมด 
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1.2 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 
 

1) วัตถุประสงค์  
 เพื่อวัดคุณภาพของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ โดยผู้ให้บริการจะต้องควบคุมค่าความ
ร้อนก๊าซธรรมชาติให้เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับก๊าซ
ธรรมชาติที่มีค่าความร้อนในช่วงที่ยอมรับได้ ไม่เกิดความเสียหายต่อเครื่องจักร และเป็นที่พึง
พอใจของผู้รับบริการ 
 

2) ค าจ ากัดความ  
 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้รับบริการเป็นผู้ร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร เพื่อ
เป็นการปลดเปลื้องหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอื่นใดที่ ผู้
ให้บริการไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้ 
 ดัชนีนี้เป็นการนับจ านวนข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่
เป็นไปตามค่าความร้อนที่ได้ระบุในสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ โดยข้อร้องเรียนจะต้องเข้าข่าย
ค าจ ากัดความข้างต้น เกณฑ์การประเมินส าหรับดัชนีข้อนี้จะนับเฉพาะจ านวนครั้งของข้อ
ร้องเรียน โดยมีเงื่อนไขของเกณฑ์การประเมิน ดังนี ้

 ผู้ให้บริการได้รับข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรจากผู้รับบริการ และ 
 ค่าความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา และ 
 ผู้รับบริการได้รับผลกระทบจากการที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่

เป็นไปตามสัญญา 

  
3) เกณฑ์การประเมิน  

 ท าการนับจ านวนข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติไม่เป็นไปตามค่าที่ระบุใน
สัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ หากค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่จ าหน่ายให้กับผู้รับบริการแต่ละ
รายไม่เป็นไปตามสัญญา 1 ครั้ง และได้รับการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร และเกิดผลกระทบ
ต่อผู้รับบริการ จะท าการนับเป็น 1 ครั้งต่อราย โดยจะท าการประเมินในรอบ 1 ป ี
  

4) วิธีการประเมิน  
ประเมินจากเอกสารข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการท าการร้องเรียนมาที่ผู้ให้บริการ  และข้อ

ร้องเรียนจะต้องเป็นข้อร้องเรียนที่ได้รับการสรุปร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการว่าเกิด

จากผู้ให้บริการจริง 
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5) หน่วยวัด  
ครั้ง / สัญญา / ปี  

 

6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี 

 

7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย =  90% 

 

8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 
ร้อยละของจ านวนคร้ังของข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบเป็นไปตามสัญญาก๊าซธรรมชาติ 

 

 

 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน 
ในระยะเวลา 1 ปี เกิดเหตุการณ์ท่อรั่ว 1 ครั้ง โดยมีผู้รับบริการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์

อักษรว่า ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาจ านวนทั้งหมด 14 สัญญา 

ถ้าในปีนั้นมีจ านวนสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 300 สัญญา จะได้ว่า 

 จ านวนคร้ังของข้อร้องเรียนที่ค่าความรอ้นก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตาม
สัญญาก๊าซธรรมชาติ คือ 1 ครั้ง / สัญญา / ปี 

 ร้อยละของจ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
เป็นไปตามสัญญาก๊าซธรรมชาติ = {(300 – 14) / 300} × 100 = 95.33 % 

 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี และค่า

เป้าหมาย คือ 90 % 

 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

  

X 100 
=   จ านวนสัญญาก๊าซธรรมชาติที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 

จ านวนสัญญาก๊าซธรรมชาติท้ังหมด 
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2. มาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) 
 
2.1 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่

ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

 

วัตถุประสงค์ 

 เพื่อควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการในด้านระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติขัดข้องภายในระยะเวลาที่ก าหนด และเพื่อสะท้อนถึงระบบการท างานที่

มีประสิทธิภาพและการปฏิบัติงานที่ดีขององค์กร 

 

 ค าจ ากัดความเบื้องต้น  

 ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้อง  หมายถึง ผู้รับบริการไม่ได้รับก๊าซ

ธรรมชาติจากระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ  

 

 2.1.1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า เนื่องจากกรณีฉุกเฉินระดับที่ 1  

 

1) ค าจ ากัดความ  
 ผู้ให้บริการจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้อง อัน

เนื่องมาจากเหตุฉุกเฉิน หรือ เหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์หรือภาวะผิดปกติที่เกิดขึ้นแล้วส่งผล

กระทบต่อชีวิต ทรัพย์สิน ที่เกิดขึ้นแล้วไม่ขยายตัวออกไป สามารถระงับได้ด้วยพนักงานของ

หน่วยงาน/บริษัทที่ปฏิบัติงานประจ า หรือพนักงานที่ก าลังปฏิบัติงานในพื้นที่เกิดเหตุในขณะนั้น 

โดยไม่มีการปรับเปลี่ยนหรือติดตั้งท่อและอุปกรณ์เพิ่มเติม เพื่อให้สามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืน

สู่ระบบได้ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพการบริการก าหนดไว้ นับตั้งแต่เวลาที่ได้รับแจ้ง 

 

2) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้องจะเริ่ม

นับตั้งแต่เวลาที่ ผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติหยุดจ่ายก๊าซเนื่องจากเกิดเหตุขัดข้องไปจนถึงเวลาที่

ผู้ให้บริการสามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบได้ตามปกติ  
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3) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากเอกสารการหยุดจ่ายก๊าซและการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบของผู้ให้บริการ  
 

4) หน่วยวัด    
 ชั่วโมง 
 

5) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 24 ชั่วโมง 

6) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 

ร้อยละของจ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขัดข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 1 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 

  =  

 
 

7) แนวทางการเก็บค่าเป้าหมาย 
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวอาจไม่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในรอบปี ทางที่ปรึกษาจึงขอแนะน า

ว่า ในระยะเวลา 3 ปีแรกของการใช้มาตรฐานฉบับนี้ ควรจะมีการเก็บค่าความถี่ของการเกิดขึ้น

ของแต่ละเหตุการณ์ และความสามารถในการปฏิบัติตามมาตรฐานของผู้ได้รับใบอนุญาต แต่ยัง

ไม่น ามาค านวณค่าเป้าหมาย ซึ่งค่าเป้าหมายจะสามารถก าหนดได้ในภายหลัง 

 
8) ตัวอย่างการประเมิน  

 
 

 
  

 
 
 

                 18.00 น.     19.00 น.     20.00 น.        ...         17.00 น.    18.00 น.     19.00 น. 
      

                  
 

  
  

ผู้ ให้บริการหยุดจ่าย
ก๊าซจากกรณีฉุกเฉิน
ระดับที่ 1 เวลา 18.51 
น. วันที่ 1 

ผู้ ให้บริการจ่ายก๊าซ
คื น สู่ ร ะ บ บ  เ ว ล า 
18.50น. วันที่ 2 

รวมระยะเวลาท่ีระบบขัดข้อง คือ 24 ชั่วโมง  

X 100 จ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาตคิืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 1 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนคร้ังที่ต้องจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 1 ทั้งหมด 
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2.1.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า เนื่องจากกรณีฉุกเฉินระดับที่ 2  

 

1) ค าจ ากัดความ 
 ผู้ให้บริการจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้อง อัน

เนื่องมาจากเหตุฉุกเฉิน หรือ เหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์หรือภาวะผิดปกติที่เกิดขึ้นแล้วส่งผล

กระทบต่อชีวิต ทรัพย์สิน ที่เกิดขึ้น ซึ่งผู้สั่งการ ณ ที่เกิดเหตุ (On-Scene Commander หรือ 

Incident Controller) ในขณะนั้นหรือ Gas Controller พิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นเหตุการณ์ที่

รุนแรง ไม่สามารถควบคุมให้เข้าสู่ภาวะปกติได้ด้วยพนักงานประจ า หรือพนักงานที่ก าลัง

ปฏิบัติงานในพื้นที่เกิดเหตุในขณะนั้น จ าเป็นต้องให้ผู้บริหาร และพนักงานในส่วนอื่นๆ ที่

เกี่ยวข้อง และ/หรือรวมถึงทีมระงับยับยั้งจากหน่วยงานที่มีข้อตกลงช่วยเหลือกรณีเกิดเหตุ

ฉุกเฉินเข้าช่วยเหลือระงับเหตุ และสามารถระงับเหตุได้ โดยมีการปรับเปลี่ยนหรือติดตั้งท่อและ

อุปกรณ์เพิ่มเติม ซึ่งผู้ให้บริการมีส ารองส าหรับกรณีฉุกเฉิน เพื่อให้สามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติ

คืนสู่ระบบได้ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพการบริการก าหนดไว้ นับตั้งแต่เวลาที่ได้รับ

แจ้ง 

 

2) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้องจะเริ่ม

นับตั้งแต่เวลาที่ ผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติหยุดจ่ายก๊าซเนื่องจากเกิดเหตุขัดข้องไปจนถึงเวลาที่

ผู้ให้บริการสามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบได้ตามปกติ  

 

3) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากเอกสารการหยุดจ่ายก๊าซและการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบของผู้ให้บริการ  
 

4) หน่วยวัด    
 วัน 

 

5) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 3 วัน  

 



209 
 

6) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  
 

ร้อยละของจ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขัดข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 2 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 

  =  

 

7) แนวทางการเก็บค่าเป้าหมาย 
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวอาจไม่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในรอบปี ทางที่ปรึกษาจึงขอแนะน า

ว่า ในระยะเวลา 3 ปีแรกของการใช้มาตรฐานฉบับนี้ ควรจะมีการเก็บค่าความถี่ของการเกิดขึ้น

ของแต่ละเหตุการณ์ และความสามารถในการปฏิบัติตามมาตรฐานของผู้ได้รับใบอนุญาต แต่ยัง

ไม่น ามาค านวณค่าเป้าหมาย ซึ่งค่าเป้าหมายจะสามารถก าหนดได้ในภายหลัง 

 

8) ตัวอย่างการประเมิน  
 
 
 

 
  

 
 
 

               18.00 น.     19.00 น.     20.00 น.         ...         17.00 น.    18.00 น.     19.00 น. 
      

                  
 
 

  

  

ผู้ ให้บริการหยุดจ่าย

ก๊าซจากกรณีฉุกเฉิน

ระดับที่ 2 เวลา 18.51 

น. วันที่ 1 

ผู้ให้บริการจ่ายก๊าซ
คื น สู่ ร ะ บ บ  เ ว ล า 
18.50 น.วันที่ 4 

รวมระยะเวลาท่ีระบบขัดข้อง คือ 3 วัน  

X 100 จ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาตคิืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 2 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนคร้ังที่ต้องจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 2 ทั้งหมด 
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2.1.3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซ

ธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า เนื่องจากกรณีฉุกเฉินระดับที่ 3 

 

1) ค าจ ากัดความ 
 ผู้ให้บริการจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้อง อัน

เนื่องมาจาก เหตุฉุกเฉิน หรือ เหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์หรือภาวะผิดปกติที่เกิดขึ้นแล้วส่งผล

กระทบต่อชีวิต ทรัพย์สิน ที่เกิดขึ้นแล้ว เป็นเหตุการณ์ที่รุนแรงมาก และมีแนวโน้มจะส่งผล

กระทบต่อสาธารณชน ซึ่งไม่สามารถระงับเหตุได้ด้วยพนักงานและอุปกรณ์ของหน่วยงาน /

บริษัทและหรือ รวมทั้งทีมระงับยับยั้งเหตุ และอุปกรณ์ของหน่วยงานที่มีข้อตกลงช่วยเหลือ /

ระงับเหตุกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน ต้องเข้าสู่แผนฉุกเฉินของราชการ (แผนจังหวัด) / แผนป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัย เพื่อขอความช่วยเหลือจากหน่วยงานราชการ หรือหน่วยงานภายนอก

อื่นๆ และจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนหรือติดตั้งท่อและอุปกรณ์หลักในการขนส่งก๊าซฯ เพิ่มเติม 

(ยกเว้นกรณีเกิดความเสียหายถาวรกับอุปกรณ์) เพื่อให้สามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบได้

ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพการบริการก าหนดไว้ นับตั้งแต่เวลาที่ได้รับแจ้ง 

 ในกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการให้เสร็จทันภายในระยะเวลาที่ก าหนด ผู้ให้บริการจะต้อง

ชี้แจงเหตุผลต่อ กกพ. ถึงความจ าเป็น เพราะอย่างไรก็ตามผู้ให้บริการก็จะพยายามจ่ายก๊าซคืน

สู่ระบบให้เร็วที่สุด อย่างมีประสิทธิภาพ และปลอดภัยอยู่แล้ว 

  

2) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติขัดข้องจะเริ่ม

นับตั้งแต่เวลาที่ ผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติหยุดจ่ายก๊าซเนื่องจากเกิดเหตุขัดข้องไปจนถึงเวลาที่

ผู้ให้บริการสามารถจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนสู่ระบบได้ตามปกติ  

 

3) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากเอกสารการหยุดจ่ายก๊าซและการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบของผู้ให้บริการ  
 

4) หน่วยวัด    
 วัน 
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5) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 7 วัน 

 

6) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  
 

ร้อยละของจ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขัดข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 3 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 

  =  
 
 

7) แนวทางการเก็บค่าเป้าหมาย 
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวอาจไม่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในรอบปี ทางที่ปรึกษาจึงขอแนะน า

ว่า ในระยะเวลา 3 ปีแรกของการใช้มาตรฐานฉบับนี้ ควรจะมีการเก็บค่าความถี่ของการเกิดขึ้น

ของแต่ละเหตุการณ์ และความสามารถในการปฏิบัติตามมาตรฐานของผู้ได้รับใบอนุญาต แต่ยัง

ไม่น ามาค านวณคา่เป้าหมาย ซึ่งค่าเป้าหมายจะสามารถก าหนดได้ในภายหลัง 

 

8) ตัวอย่างการประเมิน  
 
 

 
  

 
 
 

               18.00 น.     19.00 น.     20.00 น.         ...          17.00 น.    18.00 น.     19.00 น. 
      

                  
 
 

  

ผู้ ให้บริการหยุดจ่าย

ก๊าซจากกรณีฉุกเฉิน

ระดับที่ 3 เวลา 18.51 

น. วันที่ 1 

ผู้ให้บริการจ่ายก๊าซคืนสู่
ระบบ เวลา 18.50 น.
วันที่ 8 
 

รวมระยะเวลาท่ีระบบขัดข้อง คือ 7 วัน  

X 100 จ านวนคร้ังที่จ่ายก๊าซธรรมชาตคิืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 3 ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
จ านวนคร้ังที่ต้องจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนหลังเกิดเหตุขดัข้อง ฉุกเฉินระดับท่ี 3 ทั้งหมด 
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2.2 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน

กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้

ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

 

1) วัตถุประสงค์ 
 เพื่อให้ผู้รับบริการมีก๊าซธรรมชาติใช้อย่างต่อเนื่องและสามารถวางแผนล่วงหน้าส าหรับ

การท างานหรือกิจวัตรประจ าวันหากไม่มีก๊าซธรรมชาติใช้  เพื่อลดความเสียหายหรือความ

กระทบกระเทือนต่อผู้รับบริการ และเพื่อสะท้อนให้เห็นถึงการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการที่มีการ

ท างานอย่างเป็นระเบียบแบบแผนและมีการวางแผนการท างานล่วงหน้า  

 

2) ค าจ ากัดความ  
 ผู้ให้บริการจะต้องแจ้งการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติล่วงหน้าเพื่อปฏิบัติงานตามแผน โดย

จะต้องแจ้งวันและเวลาที่จะหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ และก าหนดวันเวลาจ่ายก๊าซธรรมชาติคืนให้

ผู้รับบริการทราบล่วงหน้าก่อนการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ ตามระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพ

บริการได้ก าหนดไว้ โดยผู้ให้บริการจะท าการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  และในที่นี้จะไม่รวมถึง

กรณเีกิดเหตุฉุกเฉิน 

 แผน หมายถึง แผนหยุดเพื่อซ่อมระบบท่อย่อยหรือแผนหยุดเพื่อปรับปรุงระบบท่อย่อย 

  

3) เกณฑ์การประเมิน 
 ระยะเวลาการแจ้งล่วงหน้า จะไม่นับรวมวันที่แจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ หรืออีกนัย

หนึ่งคือ นับวันที่ถัดจากวันที่แจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเป็นต้นไป จนถึงวันหยุดจ่ายก๊าซ

ธรรมชาต ิ 

  

4) วิธีการประเมิน 
 ประเมินจากจดหมายที่เป็นลายลักษณ์อักษรที่ผู้ให้บริการแจ้งผู้รับบริการว่าจะมีการ

หยุดให้บริการของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

  

5) หน่วยวัด 
วัน 
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6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
ไม่น้อยว่า 30 วัน  
 

7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 

8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  
 

     ร้อยละของจ านวนครั้งที่มีการแจ้งหยุดจ่ายก๊าซล่วงหน้าและระยะเวลาที่หยุดจ่ายก๊าซจริง ที่เป็นไปตามที่มาตรฐาน
ก าหนด 

      =  

 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
 

 
  

 
 
 
 

 
                     

 
 

 
 ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ให้บริการต้องแจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติล่วงหน้าทั้งหมด 100 ครั้ง 
และผู้ให้บริการสามารถแจ้งหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติล่วงหน้าที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนดไม่
น้อยกว่า 30 วัน ได้ 98 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่มีการแจ้งหยุดจ่ายก๊าซล่วงหน้าและระยะเวลาที่หยุดจ่ายก๊าซ
จริง เป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด = (98 / 100) × 100 = 98 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ไม่น้อยกว่า 30 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 
% 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

พุธ 
2 ก.ค. 51 

พฤหัสบด ี
3 ก.ค. 51 

ศุกร ์
4 ก.ค. 51 

เสาร์ 
5 ก.ค. 51 

อาทิตย์ 
6 ก.ค. 51 

จันทร์ 
7 ก.ค. 51 

… 
… 

ศุกร ์
1 ส.ค. 51 

วันที่ หยุ ดจ่ ายก๊ าซ
ธรรมชาติอีก 30 วัน
ถัดมา 

วันที่ 1 วันที่ 2 … วันที่ 5 วันที่ 30 วันหยุดราชการ (นับด้วย) 

 รวมเวลาด าเนินการ 30 วัน 

วันที่ ผู้ ให้บริ การ
แจ้งหยุดจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

จ านวนคร้ังที่มีการแจ้งหยดุจ่ายก๊าซล่วงหน้าและระยะเวลาที่หยุดจ่ายก๊าซจริงที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  
จ านวนคร้ังที่มีการแจ้งหยดุจ่ายก๊าซล่วงหน้าทั้งหมด X 100 
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2.3 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้

โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา  

 

1) วัตถุประสงค์ 
 เพื่อช่วยให้ผู้รับบริการก๊าซธรรมชาติได้รับการตอบสนองต่อปัญหา เมื่อเกิดปัญหาใน

กรณีที่ก๊าซธรรมชาติรั่ว เกิดอุบัติเหตุ และ /หรือ กรณีฉุกเฉินที่เกิดจากก๊าซธรรมชาติ โดย

ผู้รับบริการได้รับค าแนะน าในการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น เพื่อลดความรุนแรงและความเสียหาย

ของเหตุการณ์ พร้อมทั้ง ผู้ให้บริการรับทราบถึงปัญหาและด าเนินการแก้ไขอย่างทันท่วงที  

 

2) ค าจ ากัดความ   
 ผู้ให้บริการก๊าซธรรมชาติ จะต้องท าการรับโทรศัพท์จากผู้รับบริการก๊าซธรรมชาติ 

ภายในระยะเวลาที่มาตรฐานคุณภาพบริการก าหนดไว้ โดยผู้ที่รับโทรศัพท์นั้น จะต้องเป็นผู้ที่

สามารถรับทราบเรื่องและให้ค าแนะน าเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการได้  

 

3) เกณฑ์การประเมิน  
 1. ระยะเวลาที่ผู้ให้บริการจะต้องรับโทรศัพท์จากผู้รับบริการ จะเริ่มนับตั้งแต่ผู้รับบริการ

ได้โทรศัพท์เข้ามาและมีเสียงกริ่งเป็นคร้ังแรก จนถึงพนักงานท าการรับโทรศัพท์  

 2. การรับโทรศัพท์นั้น จะไม่นับเสียงจากเครื่องตอบรับอัตโนมัติ และการรับโทรศัพท์

โดยผู้ที่ไม่เกี่ยวข้อง 

 

4) วิธีการประเมิน 
ในการประเมินนั้นหากระบบการรับโทรศัพท์ของผู้ให้บริการไม่มีการบันทึกข้อมูลการ

โทร ให้ผู้ตรวจประเมินใช้วิธีสุ่มโทรเข้ามาเพื่อประเมิน โดยจะท าการสุ่มโทรเป็นจ านวน 20 ครั้ง 

 

5) หน่วยวัด 
 นาที 

 

6) เกณฑ์ของดชันีวดัผลการด าเนินงานหลัก 
ภายใน 2 นาที นับตั้งแต่สัญญาณโทรศัพท์ว่าง 
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7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 90% 

 

8) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย  
 

     ร้อยละของจ านวนครั้งที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา ที่เป็นไปตามที่มาตรฐาน

ก าหนด 

      =  

 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ตรวจประเมินท าการสุ่มโทรเข้าไปที่หมายเลขฉุกเฉินของผู้ให้บริการ 

คือ 20 ครั้ง และมีเจ้าหน้าที่มารับโทรศัพท์ตามที่มาตรฐานก าหนด คือ ภายใน 3 นาที นับตั้งแต่
สัญญาณโทรศัพท์ว่าง จ านวน 18 ครั้ง จะได้ว่า 

ร้อยละของจ านวนครั้งที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 
เป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด = (18 / 20) × 100 = 90 % 

ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 3 นาที นับตั้งแต่สัญญาณโทรศัพท์
ว่าง และค่าเป้าหมาย คือ 90 %   

กรณีน้ีจะถือว่าผู้ให้บริการมีการเตรียมความพร้อมที่จะรับทราบเรื่องฉุกเฉิน และมีความ
มั่นคงของระบบสื่อสารขององค์กร และผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

จ านวนคร้ังที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  
จ านวนคร้ังที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามาทั้งหมด 

X 100 



216 
 
2.4 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

 
1) วัตถุประสงค์  

 การขยายเขตการให้บริการก๊าซธรรมชาติเป็นสิ่งส าคัญส าหรับผู้ให้บริการ หากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการได้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ย่อม
เป็นการแสดงถึงระบบการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
 

2) ค าจ ากัดความ   
 การตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง ผู้ให้บริการแจ้งกลับไปทางจดหมายที่
เป็นลายลักษณ์อักษรว่า ได้รับทราบความประสงค์ และจะด าเนินการตามขั้นตอนต่อไป (First 
Response) ทั้งนี้การตอบสนองดังกล่าวมิได้หมายความว่า จะสามารถด าเนินการจ่ายก๊าซได้  
 การแจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง การแจ้งความประสงค์ผ่าน
ทางจดหมายไปรษณีย์เท่าน้ัน ไม่นับจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) และโทรสาร (Fax) 
   

3) เกณฑ์การประเมิน   
 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซ
ธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ จะเริ่มนับถัดจากวันที่ผู้ให้บริการได้รับหนังสือ
แจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษรไปจนถึงวันที่ผู้ให้บริการด าเนินการตอบสนองต่อผู้
ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ 
 

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากการแจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษรของผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซตาม

วันที่ผู้ให้บริการได้รับหนังสือแจ้งความประสงค์เป็นลายลักษณ์อักษร และประเมินจากเอกสารที่
เป็นลายลักษณ์อักษรที่ผู้ให้บริการส่งให้กับผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติตามวันที่เอกสารได้ตี
ตราไปรษณีย์  

 
5) หน่วยวัด   

วัน 
 

6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 14 วัน 
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7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 

 

8) สูตรการค านวณค่าเป้าหมาย 
 
     ร้อยละของจ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 
      =  

 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
 

 
  

 
 
 
 

 
                     

 
 

 
 ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 100 
ครั้ง และผู้ให้บริการสามารถด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรที่เป็นไปตามมาตรฐาน
ก าหนดภายใน 14 วัน ได้ 98 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามที่
มาตรฐานก าหนด = (98 / 100) × 100 = 98 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 14 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 % 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

พุธ 
2 ก.ค. 51 

พฤหัสบด ี
3 ก.ค. 51 

ศุกร ์
4 ก.ค. 51 

เสาร์ 
5 ก.ค. 51 

อาทิตย์ 
6 ก.ค. 51 

จันทร์ 
7 ก.ค. 51 

อ,พ,พฤ,ศ 
… 

เสาร์ 
16 ก.ค. 51 

ผู้ให้บริการตอบสนอง
เป็นลายลักษณ์อักษร 

วันที่ผู้ให้บริการได้รับหนังสือ
แจ้งความประสงค์จะซ้ือก๊าซ
ธรรมชาติ 

วันที่ 1 วันที่ 2 … วันที่ 5 วันที่ 14 วันหยุดราชการ (นับด้วย) 

 รวมเวลาด าเนินการ 14 วัน 

X 100 จ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  
จ านวนคร้ังที่ต้องด าเนินการตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 
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2.5 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้
เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซึ่งกระทบกับกระบวนการท างานของผู้รับบริการและ
หรือไม่พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงานหรือบริการของผู้ให้บริการ   

 
1) วัตถุประสงค์  

การบริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์
และบริการ เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึง ดังนั้นเพื่อให้มาตรฐานด้านคุณภาพ
บริการเทียบเท่าสากล จะต้องมีการให้บริการและปฏิบัติการที่รวดเร็วทันความต้องการของ
ผู้รับบริการ ซึ่งรวมถึงการตอบข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่รวดเร็ว 
และทันเหตุการณ ์ 
 

2) ค าจ ากัดความ   
 การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็น
ลายลักษณ์อักษร หมายถึง ผู้ให้บริการแจ้งกลับไปทางจดหมายที่เป็นลายลักษณ์อักษร (First 
Response) โดยการตอบสนองนั้นๆ จะต้องตอบสนองต่อทุกค าถาม และกรณีที่ยังไม่สามารถ
ตอบได้ ต้องบอกถึงสาเหตุที่ไม่ยังสามารถตอบค าถามหรือแก้ปัญหาได้ 
 

3) เกณฑ์การประเมิน   
 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) 
เป็นลายลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิดความเดือดร้อนที่เกิดจากการ
ให้บริการ จะเริ่มนับถัดจากวันที่ได้รับหนังสือร้องเรียนไปจนถึงวันที่ผู้ให้บริการด าเนินการ
ตอบสนองข้อร้องเรียนต่อผู้รับบริการ 
 

4) วิธีการประเมิน   
ประเมินจากจดหมายข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลาย

ลักษณ์อักษรของผู้รับบริการตามวันที่ผู้ให้บริการได้รับ และประเมินจากเอกสารที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษรที่ผู้ให้บริการส่งให้กับผู้รับบริการที่ได้ร้องเรียนตามวันที่เอกสารได้ตีตราไปรษณีย์  
 

5) หน่วยวัด 
วัน 
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6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
 ภายใน 7 วัน 

 

7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
เป้าหมาย = 95% 

 

8) สูตรการค านวณค่าเป้าหมาย 
 

     ร้อยละของจ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ทีเ่ป็นไปตามมาตรฐานก าหนด 
 
      =  

 
 

9) ตัวอย่างการประเมิน  
 
 
  

 
 
 
 

 
                     

 
 

 
 ถ้าจ านวนครั้งที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อ
สอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) เป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 100 ครั้ง และผู้ให้บริการสามารถ
ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนดภายใน 
7 วัน ได้ 98 ครั้ง จะได้ว่า 
 ร้อยละของจ านวนครั้งที่ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ที่
เป็นไปตามที่มาตรฐานก าหนด = (98 / 100) × 100 = 98 % 
 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ภายใน 7 วัน และค่าเป้าหมาย คือ 95 % 

ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

พุธ 
2 ก.ค. 51 

พฤหัสบด ี
3 ก.ค. 51 

ศุกร ์
4 ก.ค. 51 

เสาร์ 
5 ก.ค. 51 

อาทิตย์ 
6 ก.ค. 51 

จันทร์ 
7 ก.ค. 51 

อังคาร 
8 ก.ค. 51 
  

พุธ 
9 ก.ค. 51 

ผู้ให้บริการตอบสนอง
ข้อร้องเรียนเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

วันที่ผู้ ให้บริการ
ไ ด้ รั บ ห นั ง สื อ
ร้องเรียน 

วันที่ 1 วันที่ 2 วันที่ 5 วันที่ 7 วันหยุดราชการ (นับด้วย) 

 
รวมเวลาด าเนินการ 7 วัน 

X 100 
จ านวนคร้ังที่ด าเนินการตอบสนองต่อ ข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ที่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  

จ านวนคร้ังที่ต้องด าเนินการตอบสนองต่อ ข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรทั้งหมด 

วันที่ 6 
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2.6 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้
เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้
ให้บริการ 

 
1) วัตถุประสงค์   

 การออกใบแจ้งหนี้ที่ผู้รับบริการใช้จริงเป็นอีกหน้าที่ของผู้ให้บริการ เพื่อให้ผู้รับบริการ
ได้รับรู้ถึงปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ใช้ไปในแต่ละเดือน รวมถึงท าให้ผู้ให้บริการสามารถทราบถึง
แนวโน้มปริมาณความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติของผู้รับบริการอีกทางหนึ่งด้วย 

 
2) ค าจ ากัดความ  

 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ จะนับเฉพาะกรณีของการผิดพลาดจาก
การค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ผู้ให้บริการขนส่งแก่
ผู้รับบริการ ซึ่งเกิดจากการจดหน่วยผิดหรือค านวณผิด โดยไม่รวมถึงกรณีความผิดพลาดจาก
ปัจจัย (Factors) ที่ใช้ในการค านวณค่าบริการก๊าซธรรมชาติ 

 
3) เกณฑ์การประเมิน  

ประเมินต่อสัญญาของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการ
ค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ ตามที่มาตรฐาน
คุณภาพบริการก าหนดไว้ และ 

ประเมินจากค่าเฉลี่ยของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการ
ค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ ตามที่มาตรฐาน
คุณภาพบริการก าหนดไว้  
 

4) วิธีการประเมิน 
ประเมินจากใบแจ้งหนี้ที่มีความผิดพลาด โดยจะประเมินเฉพาะใบที่มีการค านวณค่า

ปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติผิดพลาด 
 

5) หน่วยวัด  
ครั้ง / สัญญา / ปี  

 
6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 ไม่เกิน 2 ครั้ง / สัญญา / ป ี และ  

 เฉลี่ยไม่เกิน 1 ครั้ง / สญัญา / ปี 
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7) ค่าเป้าหมายของดัชนี 
 เป้าหมาย = 95% (ของกรณีประเมินต่อสัญญา) 
 

8) สูตรการค านวณค่าดัชนี  
 
   
ค่าเฉลี่ยของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้    
=  

 
 

9) สูตรการค านวณของค่าเป้าหมาย 
 
 
การออกใบแจ้งหนี้ที่เป็นไปตามมาตรฐาน 
=  

 
 

10) ตัวอย่างการประเมิน  
 จ านวนสัญญาทั้งหมด 300 สัญญา โดยจ านวนผู้รับบริการที่ได้รับความผิดพลาดในการ

ออกใบแจ้งหนี้เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งมี

ดังนี ้

 ผู้รับบริการที่ได้รับความผิดพลาด 3 ครั้ง / ปี จ านวน 15 สัญญา 
 ผู้รับบริการที่ได้รับความผิดพลาด 2 ครั้ง / ปี จ านวน 5 สัญญา 
 ผู้รับบริการที่ได้รับความผิดพลาด 1 ครั้ง / ปี จ านวน 10 สัญญา 

ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ของดัชนี คือ ประเมินต่อสัญญา ใบแจ้งหนี้ได้รับความ

ผิดพลาดได้ไม่เกิน 2 ครั้ง / สัญญา / ปี ที่ค่าเป้าหมาย 95% และประเมินโดยเฉลี่ย ใบแจ้งหนี้

ได้รับความผิดพลาดเฉลี่ยไม่เกิน 1 ครั้ง / สัญญา / ปี  

จะได้ว่า ค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหน้ี  

 = {(3 × 15) + (2 × 5) + (1 × 10)} / 300 

 = 0.22     ครั้ง / สัญญา / ปี 

 และการออกใบแจ้งหน้ีที่เป็นไปตามมาตรฐาน = {(300 – 15) / 300} × 100 = 95 %   

 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว ้
  

ผลรวมของจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้แก่ผู้รับบริการแต่ละสัญญาต่อปี 
จ านวนสัญญาทั้งหมด 

จ านวนผู้รับบริการท่ีได้รับใบแจ้งหนี้ในรอบปีที่เป็นไปตามมาตรฐาน 
จ านวนสัญญาทั้งหมด 

X 100 
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3. มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 

3.1 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่าย (Supply Average Interruption Frequency Index : SAIFI) 

 
1) วัตถุประสงค์  

 ปัญหาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายนับว่าเป็นปัญหาที่ส าคัญประการหนึ่ง ซึ่งท า
ให้ผู้รับบริการไม่สามารถประกอบกิจกรรมที่ใช้ก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้สูญเสีย
มูลค่าทางการเงินในอนาคต ดังนั้น จึงจ าเป็นจะต้องแก้ไขปัญหาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่ายหรือพัฒนาระบบต่างๆ ในการป้องกันให้เกิดก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายน้อยที่สุด  
เพื่อเพิ่มระดับความน่าเช่ือถือของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติของผู้ให้บริการ 
  

2) ค าจ ากัดความ   
 SAIFI (Supply Average Interruption Frequency Index) คือ ค่าดัชนีที่ใช้ในการ

ประเมินความเชื่อถือได้ของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ เป็นดัชนีที่แสดงค่าเฉลี่ยจ านวนครั้ง

การเกิดก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายของผูร้ับบริการแต่ละรายในระบบ  

 ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย หมายถึง ผู้รับบริการไม่ได้รับก๊าซธรรมชาติจาก

ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ  

 

3) เกณฑ์การประเมิน  
 ประเมินจากจ านวนจุดจ่ายก๊าซธรรมชาติที่เกิดการขัดข้อง 
 

4) วิธีการประเมิน 
 ประเมินจากรายงานของผู้ให้บริการที่มีการระบุถึงจ านวนครั้งที่ผู้รับบริการแต่ละสัญญา
ไม่ได้รับก๊าซธรรมชาติจากระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งจะนับทุกกรณี 
 

5) หน่วยวัด  
ครั้ง / สัญญา / ปี  
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6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
เฉลี่ยไม่เกิน 0.5 ครั้ง / สัญญา / ป ี

 
7) สูตรการค านวณค่าดัชนี  

 

 

  SAIFI     =     
 
 

8) ตัวอย่างการประเมิน  
 จ านวนสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 300 สัญญา โดยจ านวนผู้รับบริการที่ได้รับ

ผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายในรอบปี ดังนี้ 

 ผู้รับบริการที่ได้รับผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 2 ครั้ง / ปี 
จ านวน 10 สัญญา 

 ผู้รับบริการที่ได้รับผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 1 ครั้ง / ปี 
จ านวน 15 สัญญา 

 

 จะได้ว่า SAIFI = {(2 × 10) + (1 × 15)} / 300 = 0.12     ครั้ง / สัญญา / ป ี

 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า เกณฑ์ดัชนี คือ ไม่เกิน 0.5 ครั้ง / สัญญา / ปี 

 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
  

ผลรวมของจ านวนคร้ังทีผู่ร้ับบริการก๊าซธรรมชาติแต่ละสัญญาได้รับผลกระทบจากก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายในรอบปี                                                      

จ านวนสัญญาทั้งหมด 
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3.2 ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก : ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่าย (Supply Average Interruption Duration Index : SAIDI) 

 
1) วัตถุประสงค์  

 นอกเหนือจากการประเมินด้านค่าความเชื่อถือได้ของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ โดย
การพิจารณาจากค่า SAIFI (ค่าเฉลี่ยจ านวนครั้งก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายต่อ
ผู้รับบริการแต่ละสัญญา) แล้ว ค่าSAIDI (ค่าเฉลี่ยระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย
ต่อผู้รับบริการแต่ละสัญญา) เป็นดัชนีอีกค่าหนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่งในการพิจารณาควบคู่กับค่า 
SAIFI  ทั้งนี้เนื่องจากความสูญเสียที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการขณะก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
ไม่ได้แปรผันตามจ านวนครั้งที่ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายเท่านั้น แต่ยังขึ้นอยู่กับระยะเวลา
ในการเกิดก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายในแต่ละครั้งด้วย โดยระยะเวลาในการเกิดก๊าซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายยิ่งนาน ความเสียหายที่เกิดยิ่งมากขึ้น ถึงแม้ว่าค่า SAIDI จะเป็น
ตัวชี้วัดที่แสดงระดับความเชื่อถือได้ของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเช่นเดียวกันกับค่า SAIFI 
แต่เน่ืองจากค่า SAIDI มีตัวแปรเพิ่มอีก 1 ตัว คือ ระยะเวลาที่ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย
ในแต่ละครั้ง ซึ่งระยะเวลาดังกล่าวขึ้นอยู่กับความรวดเร็วในการแก้ไขระบบจ าหน่ายก๊าซ
ธรรมชาติที่ขัดข้องให้สามารถใช้งานได้เหมือนเดิม (Response Time) ท าให้ค่า SAIDI สามารถ
สะท้อนถึงประสิทธิภาพของผู้ให้บริการในการแก้ไขปัญหาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย
นอกเหนือจากระดับความมั่นคงของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งแตกต่างจากค่า SAIFI ซึ่ง
ขึน้อยู่กับความมั่นคงของระบบเป็นส าคัญ 

 
2) ค าจ ากัดความ  

 SAIDI (Supply Average Interruption Duration Index) คือ ค่าดัชนีที่ใช้ในการประเมิน

ค่าความเชื่อถือได้ของระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ เป็นดัชนีที่แสดงค่าเฉลี่ยระยะเวลาการเกิด

ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายของผูร้ับบริการแต่ละสัญญาในระบบ 

 ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย หมายถึง ผู้รับบริการก๊าซธรรมชาติไม่ได้รับก๊าซ

ธรรมชาติจากระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ   

 
3) เกณฑ์การประเมิน  

ประเมินจากจ านวนจุดจ่ายก๊าซธรรมชาติที่เกิดการขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
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4) วิธีการประเมิน 
 ประเมินจากรายงานของผู้ให้บริการที่มีการระบุถึงระยะเวลาที่ผู้รับบริการแต่ละสัญญา
ไม่ได้รับก๊าซธรรมชาติจากระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งจะนับทุกกรณี 

 
5) หน่วยวัด   

นาที / สัญญา / ปี  
 

6) เกณฑ์ของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
  เฉลี่ยไม่เกิน 4,320 นาที / สัญญา / ป ี

 
7) สูตรการค านวณค่าดัชนี   

 

 
       SAIDI = 

 
 

 

8) ตัวอย่างการประเมิน  
 จ านวนผู้รับบริการทั้งหมด 300 สัญญา โดยจ านวนผู้รับบริการที่ได้รับผลกระทบจาก

ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายในรอบปี ดังนี้ 

 ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายครั้งที่ 1 ผู้ได้รับผลกระทบจ านวน 25 สัญญา 
โดยก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายเป็นระยะเวลา 2,000 นาที 

 ก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายครั้งที่ 2 ผู้ได้รับผลกระทบจ านวน 10 สัญญา 
โดยก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่ายเป็นระยะเวลา 4,000 นาที 

 

 จะได้ว่า SAIDI = [(25 × 2,000) + (10 × 4,000)] / 300 = 300     นาที / สัญญา / ป ี

 ถ้ามาตรฐานก าหนดว่า ไม่เกิน 4,320 นาที / สัญญา / ปี 

 ดังนั้น ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

 

  

ผลรวมของ (จ านวนสัญญาที่ไดร้ับผลกระทบจากการเกิดก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย x ระยะเวลาทีก๊่าซธรรมชาติขัดขอ้งไม่

พร้อมจ่าย) ในแต่ละคร้ังในรอบป ี

จ านวนสัญญาทั้งหมด 
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6.3 สรุปท้ายบท 

 ในบทนี้จะอธิบายถึงแนวทางในการก ากับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับ

อุตสาหกรรม โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ตามประเภทของใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติ คือ 

ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ และใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบ

จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งเป็นแนวทางการให้บริการที่ได้รับการยอมรับจากทั้งผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการ ท้ายที่สุด แนวทางที่ได้พัฒนาขึ้นมาจะน าไปทดลองประเมินคุณภาพการให้บริการ

ก๊าซธรรมชาติ พร้อมทั้งเปรียบเทียบข้อมูล Baseline ของบริษัทกรณีศึกษาต่อไป 



 
 

บทที่ 7 

การประเมินคุณภาพการให้บรกิารก๊าซธรรมชาติ 
 

 เมื่อได้จัดท าแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมแล้ว จึง

ได้สุ่มตัวอย่างส าหรับประเมินคุณภาพการให้บริการจากโรงไฟฟ้าจ านวน 1 โรง และโรงงาน

อุตสาหกรรมจ านวน 1 โรง เพื่อเป็นการสุ่มตรวจพิสูจน์ว่าผู้ให้บริการสามารถให้บริการได้ตาม

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ได้รับการยอมรับจากทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องหรือไม่ รวมทั้งรับ

ฟังปัญหาและอุปสรรคจากการให้บริการก๊าซธรรมชาติ และรับฟังข้อเสนอแนะต่างๆ จาก

ผู้รับบริการ โดยท าการสอบถามข้อมูลเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจริงในปี 2552 จากผู้รับบริการที่ได้สุ่ม

ตัวอย่าง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

 

7.1 แผนการสุ่มตัวอย่างเพื่อตรวจประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติ 

 แผนการสุ่มตัวอย่างจะสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อให้ได้

ตัวอย่างที่ครอบคลุมแหล่งก๊าซที่ส าคัญของประเทศ 2 แหล่ง คือ แหล่งก๊าซตะวันออก และแหล่ง

ก๊าซพม่า โดยตัวอย่างแรกสุ่มเลือกโรงไฟฟ้าแห่งหนึ่ง ซึ่งเป็นผู้รับบริการรายใหญ่ของสายงาน

จัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาและได้รับการส่งมอบก๊าซธรรมชาติจาก

แหล่งก๊าซตะวันออก โดยสอดคล้องกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักของใบอนุญาตจัดหาและ

ค้าส่งก๊าซธรรมชาติ ส่วนอีกตัวอย่างหนึ่งเป็นโรงงานอุตสาหกรรม ซึ่งเป็นผู้รับบริการของสาย

งานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาและได้รับการส่งมอบก๊าซธรรมชาติ

จากแหล่งก๊าซตะวันตก โดยสอดคล้องกับดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักของใบอนุญาตค้าปลีก

ก๊าซธรรมชาติ  

 ส าหรับแบบฟอร์มการตรวจประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม

ได้แสดงไว้ในภาคผนวก ซ และผลการประเมินได้อธิบายไว้ในหัวข้อถัดไป 

 

7.2 ผลการประเมินคุณภาพส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

 การประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซ

ธรรมชาติ ได้สุ่มตัวอย่างโรงไฟฟ้า 1 โรง ซึ่งเป็นโรงไฟฟ้าแห่งแรกของประเทศไทย ที่ใช้ก๊าซ

ธรรมชาติจากอ่าวไทยหรือแหล่งก๊าซตะวันออก มาเป็นเชื้อเพลิงในการผลิตไฟฟ้า เพื่อสนอง

นโยบายของรัฐบาลที่ต้องการพัฒนาแหล่งทรัพยากรธรรมชาติภายในประเทศให้เกิดประโยชน์
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สูงสุด ปัจจุบันโรงไฟฟ้าแห่งนี้มีก าลังผลิตรวมทั้งสิ้น 3,680,000 กิโลวัตต์ ถือเป็นแหล่งผลิต

ไฟฟ้าขนาดใหญ่และทันสมัยที่สุดในประเทศไทย และเมื่อวันพฤหัสบดีที่ 4 พฤษภาคม 2553 

ผู้วิจัยได้เข้าไปที่โรงไฟฟ้าดังกล่าว เพื่อประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่ทางโรงไฟฟ้า

ได้รับจากบริษัทกรณีศึกษาในช่วงปี 2552 ผลที่ได้แสดงดังตารางที่ 7.1 และสามารถอธิบายได้

ดังนี ้

  

ตารางที่ 7.1 ผลการประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่โรงไฟฟ้าตัวอย่าง 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่มี 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ า นวนครั้ ง ขอ ง ค่ า คว ามร้ อน ก๊ าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา
ซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 4 คร้ัง / จุดสง่
มอบ / ปี 

  เกิดขึ้นประมาณ 20 
คร้ัง / จุดส่งมอบ / ปี 

1.2 จ า น ว น ค รั้ ง ข อ ง ค่ า ค ว า ม ดั น ก๊ า ซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา
ซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / จุดสง่
มอบ / ปี  

  เ กิดขึ้ นประมาณ 4 
คร้ัง / จุดส่งมอบ / ปี 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบ

แจ้งหนี้เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณ
พลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซ
ธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / ราย / 
ปี และ 

   

เฉลี่ยไม่เกิน 1 คร้ัง / 
ราย / ปี 

   

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 
ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ
เกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 ชั่วโมง   เกิดที่โรง CO2 

ระดับท่ี 2 : 10 วัน   เกิดเหตุการณ์ท่อรั่ว 
ระดับท่ี 3 : 45 วัน    

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้
ซื้อก๊าซธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบ
ก๊าซจากผู้ขาย (มีระบบท่อเชื่อมต่อกับ
พ้ืนที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจากได้รับการ
ตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

ภายใน 7 วัน - - N/A 

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบ
ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดให้บริการ
ของระบบส่งก๊าซธรรมชาติซึ่ งมีการ
วางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 45 วัน   มีการแจ้งประมาณ 30 
วัน 
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ตารางที่ 7.1 ผลการประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่โรงไฟฟ้าตัวอย่าง (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่มี 

2.5 ระยะ เวลา ในการตอบสนองต่ อข้ อ
ร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือ
เอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้
เ กิดความเดื อดร้ อนที่ เ กิด จากการ
ให้บริการซึ่ งกระทบกับกระบวนการ
ท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจาก
กา รด า เ นิ น ง านห รื อ บ ริ ก า รข อ ง ผู้
ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน   ส่วนใหญ่จะตอบสนอง
ภายใน 1 วัน 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงาน
เมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

   

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อ
ก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้
ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน - - N/A 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 0** 
 

- - N/A 

 
1) ในด้านมาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์   

 โรงไฟฟ้าประสบปัญหาค่าความร้อนไม่เป็นไปตามสัญญา 20 ครั้ง ซึ่งเคยส่งผล
กระทบต่อ Fuel Gas Nozzle ของโรงไฟฟ้าขัดข้อง 

 โรงไฟฟ้าประสบปัญหาค่าความดันไม่เป็นไปตามสัญญา 4 ครั้ง โดยมีค่าความดัน
ก๊าซน้อยกว่า 350 psig 
 

2) ในด้านมาตรฐานการให้บริการ  

 โรงไฟฟ้าและบริษัทกรณีศึกษาจะมีการตรวจสอบใบแจ้งหน้ีก่อนออกใบแจ้งหนี้ทุก
เดือน 

 โรงไฟฟ้าเคยเกิดเหตุการณ์กรณีฉุกเฉินระดับที่ 1 เป็นจ านวน 1 ครั้ง ซึ่งเกิดที่โรง 
CO2 ของโรงไฟฟ้า เกิดเหตุการณ์กรณีฉุกเฉินระดับที่ 2 เป็นจ านวน 1 ครั้ง โดยมี
พายุเข้าบริเวณอ่าวไทย ส่งผลให้ท่อก๊าซรั่ว และไม่เคยเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินระดับที่ 
3 เลย 
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 สายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาได้มีการแจ้งแผน
ล่วงหน้าเป็นเวลาประมาณ 30 วัน 

 โรงไฟฟ้าเคยแจ้งข้อร้องเรียนไปยังบริษัทกรณีศึกษา และได้รับการตอบสนองภายใน 
1 วัน 

 โรงไฟฟ้าเคยโทรศัพท์เข้าไปแจ้งปัญหากับบริษัทกรณีศึกษา และได้รับการตอบรับ
โทรศัพท์ภายใน 2 นาที รวมทั้งมีการประสานงานตลอดเวลาจาก Block Valve 6 มา
ห้อง Control Room และมีการประชุมร่วมกับบริษัทกรณีศึกษา 2 เดือน / ครั้ง 
 

3) ในด้านมาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ 

 กรณีก๊าซไม่พอใช้งาน เกิดขึ้นเนื่องจากแหล่งก๊าซฝั่งตะวันตกมีปัญหา ต้อง
เดินเครื่องใช้น้ ามันแทน ซึ่งเหตุการณ์เกิดขึ้น 1 – 2 ครั้ง 
 

4) ปัญหาและอุปสรรค 

 ในภาพรวมของการให้บริการก๊าซธรรมชาติ โรงไฟฟ้าได้รับความร่วมมือในการ
ให้บริการจากบริษัทกรณีศึกษาเป็นอย่างดี ดังนั้น โรงไฟฟ้าไม่มีปัญหาและอุปสรรค
ในการให้บริการก๊าซธรรมชาติเกิดขึ้น 

 มีการเปลี่ยนแปลงค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ ส่งผลกระทบต่อการเดินเครื่องกังหัน
ก๊าซของชุดที่ 3 และ 4 เสียโอกาสการเดินเครื่อง และถึงขั้นต้องปรับปรุง Fuel Gas 
Nozzle 

 ในปี 2552 ความถี่ของความไม่พร้อมใช้ก๊าซธรรมชาติเพิ่มมากขึ้น ส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินงานของโรงไฟฟ้า ท าให้ต้นทุนเพิ่มสูงขึ้นเนื่องจากต้องใช้น้ ามันในการ
เดินระบบแทน 
 

5) ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

 โรงไฟฟ้าเสนอให้ท าระบบ Alarm เพื่อที่จะเตือนโรงไฟฟ้าเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง 
 ควรจะติดตั้งเครื่องวัด Online ที่สามารถตรวจสอบได้จากทั้งสองฝ่าย ที่จุดส่งมอบ 
 ราคาก๊าซไม่ควรอิงกับราคาตลาดโลก เนื่องจากใช้ก๊าซในประเทศจากแหล่งก๊าซ

ตะวันออก 
 ไม่ควรใช้วิธีการคิดราคาแบบ Pooling เนื่องจากไม่ยุติธรรม  
 การแจ้งเปลี่ยนระบบหรืออุปกรณ์หรือให้ปรับตั้งค่าเครื่องจักรใหม่ เป็นเวลาที่กระชั้น

ชิดเกินไป ท าให้ปรับตัวไม่ทัน 
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 โรงไฟฟ้าเสนอให้บริษัทกรณีศึกษาจัดท าศูนย์ฝึกอบรมเกี่ยวกับ Gas ให้ลูกค้า 
เพื่อให้ลูกค้ามีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติมากขึ้น 

 เสนอให้มีระบบที่ใช้ตรวจสอบคุณภาพก๊าซธรรมชาติอย่างละเอียด 
 กรณีที่บริษัทกรณีศึกษาเปิดให้เสนอความคิดเห็นจากลูกค้า บริษัทควรจะตอบสนอง

กลับมาบ้าง จะได้ทราบถึงความคืบหน้าของการแก้ไขปัญหา 
 
 สรุปได้ว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักทั้งหมด 10 ตัว บริษัทกรณีศึกษา สายงาน
จัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติสามารถให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ตามเกณฑ์ทั้งหมด 4 ตัว คือ 
ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหนี้ ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่
ระบบ ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน และระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงาน
เมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา ส่วนดัชนีที่บริษัทกรณีศึกษาไม่ผ่านเกณฑ์มีจ านวน 3 ตัว คือ 
ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซ จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซ และระยะเวลาที่
ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดให้บริการ เนื่องจากแหล่งก๊าซ
ธรรมชาติไม่สามารถส่งมอบก๊าซมาได้ และท าให้ไม่สามารถแจ้งผู้รับบริการได้ทัน นอกจากนี้ ยัง
มีดัชนีอีก 3 ตัว ที่ไม่สามารถประเมินได้ คือ ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณี
ที่ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ และความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซ
ให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากดัชนีทั้ง 3 ตัวนี้ ต้องขอข้อมูลจาก
ส่วนกลางฝ่ายผลิต 
 
7.3 ผลการประเมินคุณภาพส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาต ิ

 การประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ ได้

สุ่มตัวอย่างโรงงานอุตสาหกรรม 1 โรง ซึ่งเป็นโรงงานที่ได้จดทะเบียนเมื่อปี 2549 โดยตั้งอยู่ที่

นิคมอุตสาหกรรมราชบุรี อ าเภอโพธาราม จังหวัดราชบุรี และโรงงานได้ใช้ก๊าซธรรมชาติจาก

แหล่งก๊าซพม่า เพื่อใช้ในการฟอกย้อมผ้าและพิมพ์ผ้า และเมื่อวันพฤหัสบดีที่ 29 เมษายน 2553 

ผู้วิจัยได้เข้าไปที่โรงงานอุตสาหกรรมดังกล่าว เพื่อประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่ทาง

โรงงานได้รับจากบริษัทกรณีศึกษาในช่วงปี 2552 ผลที่ได้แสดงดังตารางที่ 7.2 และสามารถ

อธิบายได้ดังนี ้  
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ตารางที่ 7.2 ผลการประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่โรงงานอุตสาหกรรมตัวอย่าง 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่มี 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความ

ร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป
ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

   

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความ
ดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป 
ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

   

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบ

แจ้งหนี้เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณ
พลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซ
ธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
สัญญา / ปี และ 

   

เฉลี่ยไม่เกิน 1 
คร้ัง / สัญญา / ปี 

   

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 
ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ
เ กิ ด ขั ดข้ อ ง โดย ไม่ ไ ด้ ว า งแผนไว้
ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

   

ระดับท่ี 2 : 3 วัน    
ระดับท่ี 3 : 7 วัน    

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบ
ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่าย
ก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือปรับปรุง
ระบบท่อย่อย ซึ่ งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 30 วัน   มีการแจ้งล่วงหน้า 
30 วัน 

2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือ
เอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้
เ กิดความเดือดร้อนที่ เ กิดจากการ
ให้บริการซึ่งกระทบกับกระบวนการ
ท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจาก
การด า เนิ น ง านหรื อบริ ก า รของผู้
ให้บริการ   

ภายใน 7 วัน    

2.5 ร ะย ะ เ ว ล าที่ จ ะ ต้ อ ง รั บทร าบ โด ย
พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้า
มา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่
สัญญาณ

โทรศัพท์ว่าง 

  มีการโทรแจ้งเข้าไป
และรับทุกคร้ัง 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อ
ก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้
ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน - - N/A 
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ตารางที่ 7.2 ผลการประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่โรงงานอุตสาหกรรมตัวอย่าง (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่มี 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติ

ขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Frequency Index : 
SAIFI) 

เฉลี่ย 0.5 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

   

3.2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติ
ขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Duration Index : SAIDI) 

เฉลี่ย 4,320 นาท ี
/ สัญญา / ปี 

   

 
1) ในด้านมาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์  

 โรงงานไม่เคยร้องเรียนเกี่ยวกับค่าความร้อนและค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากโรงงานไม่เคยประสบปัญหา
ก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบให้แก่บริษัทไม่มีคุณภาพ จนกระทั่งส่งผลกระทบต่อ
เครื่องจักรไม่สามารถใช้งานได ้
 

2) ในด้านมาตรฐานการให้บริการ  

 โรงงานไม่เคยได้รับความผิดพลาดจากการออกใบแจ้งหนี้ เนื่องจากก่อนที่บริษัท
กรณีศึกษาจะออกใบแจ้งหนี้ จะมีการส่งรายการใบแจ้งหนี้มาให้โรงงานตรวจสอบทุก
เดือน ก่อนที่จะท าการออกใบแจ้งหนี้ฉบับจริง 

 โรงงานไม่เคยเกิดเหตุฉุกเฉินขึ้นภายในโรงงาน 
 เมื่อมีเหตุการณ์ที่ต้องหยุดจ่ายก๊าซเพื่อซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย บริษัท

กรณีศึกษาจะแจ้งล่วงหน้า 30 วัน แต่เหตุการณ์ที่เคยเกิดขึ้นแล้วท าให้บริษัท
กรณีศึกษาต้องหยุดจ่ายก๊าซ เกิดจากปัญหาที่แหล่งก๊าซพม่า ซึ่งบริษัทกรณีศึกษา
ได้ท าได้ท าการแจ้งล่วงหน้า 30 วันเช่นกัน 

 โรงงานไม่เคยร้องเรียนหรือสอบถามเป็นลายลักษณ์อักษร เนื่องจากไม่เคยเกิด
ปัญหากับระบบก๊าซธรรมชาติของโรงงงาน 

 โดยปกติ โรงงานจะโทรแจ้งปัญหาผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ประสานงานของ
บริษัทศึกษา และผู้ประสานงานจะรับโทรศัพท์ทุกครั้ง ซึ่งโรงงานไม่เคยรอสายเกิน 2 
นาที 
 

3) ในด้านมาตรฐานเชิงประสิทธิภาพ 

 โรงงานไม่เคยเกิดเหตุขัดข้องกับระบบก๊าซธรรมชาติของบริษัท 
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4) ปัญหาและอุปสรรค 

 ในภาพรวมของการให้บริการก๊าซธรรมชาติ โรงงานได้รับความร่วมมือในการ
ให้บริการจากบริษัทกรณีศึกษาเป็นอย่างดี ดังนั้น โรงงานไม่มีปัญหาและอุปสรรคใน
การให้บริการก๊าซธรรมชาติเกิดขึ้น 

 ค่าอบรมแพงเกินไป คือ 7,000 บาทต่อคน ดังนั้น โรงงานอยากเสนอให้บริษัท
กรณีศึกษาช่วยลดค่าอบรม 
 

5) ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

 อยากให้บริษัทกรณีศึกษาเข้ามาตรวจสภาพอากาศจากเดิม 1 ครั้ง / ปี เป็น 2 ครั้ง / 
ปี เนื่องจากโรงงานต้องส่งรายงานประเมินสภาพอากาศให้นิคมอุตสาหกรรม 2 ครั้ง / 
ปี ท าใหโ้รงงานต้องจ้างหน่วยงานอื่นมาท าการประเมินสภาพอากาศอีกครั้ง 

 โรงงานไม่เคยทราบว่า ต้นทุนของก๊าซธรรมชาติมีค่าเท่าไร อยากให้ บริษัท
กรณีศึกษาให้ข้อมูลในประเด็นนี้ 

 

 สรุปได้ว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักทั้งหมด 10 ตัว บริษัทกรณีศึกษา สายงาน

ระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติสามารถให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ตามเกณฑ์ทั้งหมด 9 ตัว 

และมีเพียงดัชนีตัวเดียวที่ไม่สามารถประเมินได้ คือ ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องตอบสนอง

เป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ เนื่องจากโรงงานใช้ก๊าซธรรมชาติ

มานานแล้ว จึงไม่มีข้อมูลในประเด็นนี้ 

 

7.4 สรุปผลการให้บริการในภาพรวม 

 จากการประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม ในด้าน

คุณภาพผลิตภัณฑ์ยังมีปัญหาเกี่ยวกับค่าความร้อนก๊าซและค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ

ให้กับโรงไฟฟ้าไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการอาจ

เกิดจากแหล่งก๊าซธรรมชาติ หรือการตรวจวัดคุณภาพก๊าซของบริษัทกรณีศึกษากับผู้รับบริการ

คนละจุดกัน ท าให้คุณภาพก๊าซที่วัดได้ไม่ตรงกัน ส่วนในด้านการให้บริการในภาพรวมสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามเกณฑ์ที่ก าหนด และในด้านสมรรถนะ โรงไฟฟ้า

ไม่สามารถประเมินได้ เนื่องจากต้องไปขอข้อมูลจากส่วนกลางฝ่ายผลิต ส่วนโรงงาน

อุตสาหกรรมไม่มีเหตุขัดข้องเกิดขึ้น นอกจากนี้ ยังมีดัชนีบางตัว เช่น ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่

จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ  ซึ่งไม่สามารถ
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ประเมินจากข้อมูลของผู้รับบริการ จึงต้องประเมินจากข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษาในกรณีที่มี

ลูกค้ารายใหม่สนใจจะใช้บริการก๊าซธรรมชาติ ดังนั้นสรุปได้ว่า ในภาพรวมบริษัทกรณีศึกษา

สามารถให้บริการได้เป็นอย่างดี 

 

7.5 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัท

กรณีศึกษา 

 เมื่อท าการประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของทั้ง 2 ใบอนุญาต จึงท าการ

เปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา เพื่อให้เห็นว่า 

เกณฑ์ของดัชนีที่ได้ก าหนดขึ้น มีค่าใกล้เคียงหรือสอดคล้องกับผลการประเมินและ Baseline 

ของบริษัทกรณีศึกษามากน้อยเพียงใด โดยสามารถอธิบายได้ดังนี ้

 

 7.5.1 การเปรียบเทียบส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

 ข้อมูล Baseline ได้มาจากสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา 

โดยจะน ามาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ของดัชนีที่ ได้รับความเห็นชอบจากทุกภาคส่วน และ

เปรียบเทียบกับผลการประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติจากการสุ่มประเมิน

โรงไฟฟ้า ดังแสดงในตารางที่ 7.3  

 

ตารางที่ 7.3 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 
ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน
หลัก 

เกณฑ์ของดัชนี 
ผลการประเมิน Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 
มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนคร้ังของค่าความร้อนก๊าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตาม
สัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 4 คร้ัง / 
จุดส่งมอบ / ปี 

เกิดขึ้นประมาณ 20 
คร้ัง / จดุส่งมอบ / ปี 

 โรงไฟฟ้าจะนะ 
โรงไฟฟ้าน้ าพอง 
โรงไฟฟ้าวังน้อย 

 

1.2 จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตาม
สัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
จุดส่งมอบ / ปี  

เกิดขึ้นประมาณ 4 
คร้ัง / จดุส่งมอบ / ปี 
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ตารางที่ 7.3 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน
หลัก 

เกณฑ์ของดัชนี 
ผลการประเมิน Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 
มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการ

ออกใบแจ้งหนี้ เนื่ องจากการ
ค านวณค่าปริมาณพลังงานความ
ร้อน (MMBtu) ของก๊าซ
ธ ร ร ม ช า ติ ที่ ซื้ อ ข า ย ข อ ง ผู้
ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
ราย / ปี และ 

  ปี 2552 = 50 คร้ัง 
ปี 2553(H1)=22 ครั้ง 

 

เฉลี่ยไม่เกิน 1 
คร้ัง / ราย / ปี 

  ปี 2552 = 50/213 = 0.235
ครั้ง / ราย / ปี 
 

 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืน
สู่ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่าย
ก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

เกิดที่โรง CO2  เกิดเหตุ 2 คร้ัง 
#1 : 1 ชม 45 นาที  
#2 : 2 ชม. 

 

ระดับท่ี 2 : 10 วัน เกิดเหตุการณ์ท่อรั่ว  กรณีบงกช 10 วัน  
ระดับท่ี 3 : 45 วัน     

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ใน
กรณีที่ผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติเคย
ได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย 
(มีระบบท่อเชื่อมต่อกับพ้ืนที่ของ
ผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจากได้รับการ
ตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซ
เรียบร้อย 

ภายใน 7 วัน N/A N/A   

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการ
ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ
หยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซ
ธรรมชาติซึ่งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 45 
วัน 

มีการแจ้งประมาณ 
30 วัน 

 เมื่อมีการซ่อมฯตามแผน 
แจ้งให้ผู้รับบริการล่วงหน้า 
~ 90 วัน 

 

2.5 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม 
หรือเอกสารอ่ืนๆ) ที่ เป็นลาย
ลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็น
เก่ียวกับเหตุที่ท าให้เกิดความ
เดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการ
ซึ่งกระทบกับกระบวนการท างาน
ของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผล
มาจากการด า เนิ น ง านหรื อ
บริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน ส่วนใหญ่จะ
ตอบสนองภายใน 1 

วัน 

   

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย
พนักงานเมื่อมีผู้ โทรศัพท์แจ้ง
ปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

  สุ่มโทร 1540 
เวลารับสายไม่เกิน 2 นาท ี
(กรณีมีสายซ้อน) 
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ตารางที่ 7.3 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน
หลัก 

เกณฑ์ของดัชนี 
ผลการประเมิน Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 
มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็น
ลายลั กษณ์ อักษรหลั ง จากผู้
ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ค ว า ม ป ร ะ ส ง ค์ จ ะ ใ ช้ ก๊ า ซ
ธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน N/A N/A   

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหาร

จัดหาก๊าซให้ เ พียงพอรองรับ
ความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
0** 
 

N/A N/A ปี 2552   = 0.8 % 
ปี 2553(H1) = 3.2 % 

 

 

หมายเหตุ ข้อมูล Baseline ปี 2552 (มกราคม – ธันวาคม) และปี 2553 (มกราคม – มิถุนายน) 

ข้อมูลเพ่ิมเติม จ านวนจุดส่งมอบทั้งหมดในปัจจุบัน  213  แห่ง 

 

 จากตารางที่ 7.3 จะเห็นว่า เกณฑ์ของดัชนีที่ได้ก าหนดขึ้น โดยส่วนมากมีค่าใกล้เคียง

กับผลการประเมินคุณภาพการให้บริการ และใกล้เคียงกับข้อมูล Baseline ของบริษัท

กรณีศึกษา ยกตัวอย่างเช่น ดัชนีเกี่ยวกับระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้

โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา ซึ่งเกณฑ์ของดัชนีก าหนดไว้ภายใน 2 นาที ผลการประเมินได้ภายใน 

2 นาที และบริษัทกรณีศึกษาได้ท าการสุ่มโทรซึ่งมีการรับสายภายใน 2 นาที เช่นกัน อีก

ตัวอย่างหนึ่ง คือ ดัชนีเกี่ยวกับความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับความ

ต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ ซึ่งเกณฑ์ของดัชนีก าหนดไว้มากกว่าร้อยละ 0 และบริษักกรณีศึกษา

สามารถบริหารจัดการได้ร้อยละ 0.8 ซึ่งเป็นค่าที่ใกล้เคียงกัน   

 นอกจากน้ี ยังมีดัชนีบางตัว คือ ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ

ที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ  ซึ่งเกณฑ์ของดัชนีมีค่าใกล้เคียงกับ 

Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา แต่ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการมีค่าไม่ใกล้เคียงกับ 

Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา โดยเกณฑ์ของดัชนีก าหนดไว้ไม่เกิน 4 ครั้ง / จุดส่งมอบ / ปี 

และผู้ให้บริการส่งมอบก๊าซที่มีค่าความร้อนก๊าซไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายที่โรงไฟฟ้าจะนะ 

โรงไฟฟ้าน้ าพอง และโรงไฟฟ้าวังน้อย แต่ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการพบว่า เกิด

เหตุการณ์ที่ค่าความร้อนก๊าซไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายถึง 20 ครั้ง ซึ่งมากกว่าเกณฑ์ของ

ดัชนีที่ก าหนดไว้มากและไม่เป็นไปตามข้อมูล Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา สาเหตุอาจ
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เนื่องมาจากบริษัทกรณีศึกษาท าการประเมินค่าความร้อนก๊าซ ณ จุดส่งมอบ แต่ผู้รับบริการ

ประเมินค่าความร้อนก๊าซ ณ มาตรวัดของผู้รับบริการ ท าให้ได้ข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกัน  

 จะเห็นได้ว่า ข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษาและของผู้รับบริการยังไม่สอดคล้องกัน ดังนั้น

การพัฒนาแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งควร

น าไปประเมินผลการให้บริการในช่วง 3 ปีแรกก่อน เพื่อให้ผู้ให้บริการและผู้รับบริการสามารถ

จัดเตรียมข้อมูลที่ถูกต้องตามที่เกณฑ์ก าหนดไว้ จากนั้นจึงท าการปรับปรุงเกณฑ์ของดัชนีให้มี

ความเหมาะสมยิ่งขึ้นต่อไป  

 

 7.5.2 การเปรียบเทียบส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

 ข้อมูล Baseline ได้มาจากสายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติของบริษัท

กรณีศึกษา โดยจะน ามาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ของดัชนีที่ได้รับความเห็นชอบจากทุกภาคส่วน 

และเปรียบเทียบกับผลการประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติจากการสุ่มประเมิน

โรงงานอุตสาหกรรม ดังแสดงในตารางที่ 7.4  

 

ตารางที่ 7.4 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 
ส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกธรรมชาติ 

ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี
1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 

1.1 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่า
ความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

    

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่า
ความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไป ตามสัญญาซื้อขายก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

  ปี 2552   บมจ. บางจาก
ปิโตรเลียม 1 คร้ัง (ก.ย. 
52) 
ม.ค. – ม.ิย.2553  บจ.
บางกอกกล๊าส 1 คร้ัง 

(พ.ค.53) 

 

 
  



239 
 
ตารางที่ 7.4 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

ส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี
2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 

2.1 จ านวนความผิดพลาดของการ
ออกใบแจ้ งหนี้ เ นื่ อ ง จ ากการ
ค านวณค่าปริมาณพลังงานความ
ร้อน (MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติ
ที่ขนส่งของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
สัญญา / ปี และ 

  ปี 2552 (จ านวน 4 ราย
รายละ 1 คร้ัง) 
ได้แก่  (1) บ.สยามกลาส
อินดรัสทรี  
(2) บ. เหล็กก่อสร้าง
สยาม  (3) บ ด๊อกเตอร์ 
บูบ. 
(4) บ.เขาช่อง
อุตสาหกรรม 1979 
 
ปี 2553 (จ านวน 4 ราย) 
(1) บ.คาร์ดิแนล เฮลท์ 
222(ประเทศไทย) (1 
คร้ัง) 
(2) บ.โตโยต้า มอเตอร์ 
ประเทศไทย (1 คร้ัง) 
(3) บ.ไทยแทฟฟิต้า (2 
คร้ัง)  
(4) ฝ่ายธุรกิจไฟฟ้าและ
พลังงานร่วม (1 คร้ัง) 

 

เฉลี่ยไม่เกิน 1 
คร้ัง / สัญญา / ปี 

    

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่
ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่าย
ก๊าซธรรมชาติ เ กิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

  ปี 2552  บมจ. บางจาก
ฯ 1 คร้ัง ใช้เวลา 382  
นาที 
ม.ค. – มิ.ย.53  
บจ.บางกอกกล๊าส คร้ังที่
1 ใช้เวลา 90 นาท ี
บจ.บางกอกกล๊าส คร้ังที่ 
2 ใช้เวลา 55 นาท ี

 

ระดับท่ี 2 : 3 วัน     
ระดับท่ี 3 : 7 วัน     

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการ
ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ
หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อม
หรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมี
การวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้น
กรณีฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 30 วัน มีการแจ้งล่วงหน้า 
30 วัน 
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ตารางที่ 7.4 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

ส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี
2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ

ร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม 
หรือ เอกสาร อ่ืนๆ )  ที่ เป็นลาย
ลักษณ์อักษร โดยเฉพาะประเด็น
เ ก่ียวกับเหตุที่ท าให้ เ กิดความ
เดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการ
ซึ่งกระทบกับกระบวนการท างาน
ของผู้ รับบริการและหรือไม่ พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมา
จากการด าเนินงานหรือบริการของ
ผู้ให้บริการ   

ภายใน 7 วัน   ปี 2552 
พบข้อร้องเรียนทั้งหมด 
4 ข้อ  
1) บ. รอยัลปอร์ซเลน 
จ ากัด (มหาชน) (1 คร้ัง) 
2) บ.บางกอกโพลีเอทที
ลีน จก. (1 คร้ัง) 
3) บมจ. บางจาก
ปิโตรเลียม (1 คร้ัง)   
4) บ. เมทโซเปเปอร์ 
(ไทย) จก. (1 คร้ัง)   
ปตท. ตอบสนองขั้นแรก
ทางโทรศัพท์ (1 คร้ัง)  
เนื่องจากลูกค้าแจ้งครั้ง
แรกทางโทรศัพท์ 
ม.ค. – มิ.ย.53  
พบข้อร้องเรียนทั้งหมด 
4 ข้อ  
1. .บ.โตโยต้า มอเตอร์ 
ปร ะ เทศไทย  จก .  (1 
คร้ัง)  
2. บ.ไทยแทฟฟิต้า จก. 
(2 คร้ัง)  
3. บ.บางกอกกล๊าส จก. 
(1 คร้ัง) 
4. บ.รอยังปอรซ์เลน จก. 
(1 คร้ัง)  
ปตท. ตอบสนองขั้นแรก
ทางโทรศัพท์ เนื่องจาก
ลูกค้าแจ้งครั้งแรกทาง
โทรศัพท์ 

 

2.5 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย
พนักงานเมื่ อมีผู้ โทรศัพท์แจ้ ง
ปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่
สัญญาณ

โทรศัพท์ว่าง 

มีการโทรแจ้งเข้าไป
และรับทุกคร้ัง 

 สุ่มโทร 1,540 เวลา
รับสายไม่เกิน 2 นาท ี

(กรณีมีสายซ้อน) 
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ตารางที่ 7.4 การเปรียบเทียบเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

ส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกธรรมชาติ (ต่อ) 
ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา 

มี (เท่าไร) ไม่ม ี มี (เท่าไร) ไม่ม ี
2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็น

ล า ย ลั กษณ์ อั กษ รหลั ง จ า ก ผู้
ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติ
อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน N/A N/A ปี 2552  มีหนังสือแจ้ง
ขอซื้อก๊าซ 2 ราย 
ม.ค. – มิ.ย.53 มีหนังสือ
แจ้งขอซื้อก๊าซ 5 ราย 
(ปตท. ส่งเจ้าหน้าที่เข้า
ไปประสานงานโดยตรง
กับลูกค้าเพ่ือเก็บข้อมูล
ก่อนจะแจ้งเป็นหนงัสือ

กลับ) 

 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติ

ขั ดข้ อง ไม่พร้ อมจ่ าย  (Supply 
Average Interruption Frequency 
Index : SAIFI) 

เฉลี่ย 0.5 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

  ปี 2552             
1/304 คร้ัง/ สัญญา /ปี 
ม.ค. – มิ.ย.53      
2/306 คร้ัง/สัญญา/ปี 
 

 

3.2 ค่ า เฉลี่ ย ดั ชนี ร ะย ะ เ วล า ก๊ าซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

เฉลี่ย 4,320 
นาที / สัญญา / 

ปี 

  ปี 2552    
  382 นาท ี(บางจาก) 
/ 304 สัญญา / ปี 
 
ม.ค. – มิ.ย.53  
 145 นาท ี(บางกอก
กลาส) / 306 สัญญา /ปี 
 

 

ข้อมูลเพ่ิมเติม จ านวนสัญญาที่มีทั้งหมดปี 2552  304    สัญญา 
  จ านวนสัญญาที่มี ณ มิถุนายน 2552  306 สัญญา 
 
 จากตารางที่ 7.4 จะเห็นว่า เกณฑ์ของดัชนีที่ได้ก าหนดขึ้นโดยส่วนมากมีค่าใกล้เคียง

กับผลการประเมินคุณภาพการให้บริการ และใกล้เคียงกับข้อมูล Baseline ของบริษัท

กรณีศึกษา ยกตัวอย่างเช่น ดัชนีเกี่ยวกับจ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความดันก๊าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซื้อขายก๊าซ ซึ่งเกณฑ์ของดัชนีก าหนดไว้ไม่เกิน 1 ครั้ง 

/ สัญญา / ปี และผลการประเมินการให้บริการจากโรงงานอุตสาหกรรมที่ได้ไม่มีข้อร้องเรียน

เกี่ยวกับค่าความดันก๊าซไม่เป็นไปตามสัญญาเกิดข้ึน ซึ่งมีค่าใกล้เคียงกับเกณฑ์ของดัชนี และใน

ปี 2552 บริษัทกรณีศึกษาส่งมอบก๊าซที่มีค่าความดันไม่เป็นไปตามสัญญาให้กับบริษัท บางจาก

ปิโตรเลียม จ ากัด (มหาชน) จ านวน 1 ครั้ง และบริษัท บางกอกกล๊าส จ ากัด จ านวน 1 ครั้ง ซึ่ง

ค่า Baseline ใกล้เคียงกับเกณฑ์ของดัชนเีช่นกัน 



242 
 
7.6 สรุปท้ายบท 

 ในบทนี้จะกล่าวถึงการทดลองประเมินคุณภาพการให้บริการ เพื่อเป็นการสุ่มตรวจ

พิสูจน์ว่าผู้ให้บริการสามารถให้บริการก๊าซธรรมชาติได้ตามดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่

ก าหนดไว้หรือไม่ รวมทั้งรับฟังปัญหาและอุปสรรคจากการให้บริการก๊าซธรรมชาติ และรับฟัง

ข้อเสนอแนะต่างๆ จากผู้รับบริการ ซึ่งผลที่ได้จากการประเมินในภาพรวมสรุปได้ว่า บริษัท

กรณีศึกษาสามารถให้บริการก๊าซธรรมชาติได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้ ยังได้ท าการเปรียบเทียบ

เกณฑ์ของดัชนีกับผลการประเมิน และ Baseline ของบริษัทกรณีศึกษา โดยพบว่า ผลการ

เปรียบเทียบของทั้งเกณฑ์ของดัชนี ผลการประเมินคุณภาพบริการ และ Baseline มีค่าใกล้เคียง

กัน นั่นคือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักสามารถน าไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการได้อย่าง

เหมาะสม ท้ายที่สุด ดัชนีวัดผลการด าเนินงานควรได้รับการเก็บข้อมูลการประเมินในช่วง  3 ปี

แรก เพื่อให้ได้ข้อมูลสถิติส าหรับการปรับปรุงเกณฑ์ของดัชนีให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น 



 
 

บทที่ 8 

สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 

 ผลการวิจัยที่ได้กล่าวไว้ทั้งหมดสามารถสรุปผลที่ได้ในภาพรวม รวมทั้งปัญหาและ

อุปสรรคที่เกิดข้ึนระหว่างการวิจัย และข้อเสนอแนะต่างๆ โดยมีรายละเอียดดังนี ้

 

8.1 สรุปผลการวิจัย  

 งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและพัฒนาแนวทางคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมให้มีความเหมาะสมและสะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง รวมทั้ง

สามารถใช้เป็นแนวทางในการก ากับดูแลผลการด าเนินงานของผู้ให้บริการได้ โดยสามารถสรุป

ผลการวิจัยได้ดังนี ้

 

 8.1.1 การศึกษาดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

 การวิจัยเริ่มจากการศึกษาดัชนีวัดผลการด าเนินงานของบริษัทกรณีศึกษา รวมถึง

ตัวอย่างสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติทั้งหมด 5 ตัวอย่าง เช่น ตัวอย่างสัญญาซื้อขายระหว่าง

บริษัทกรณีศึกษากับผู้ผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าภาครัฐ ซึ่งในตัวอย่างสัญญาจะมีรายละเอียด

เกี่ยวกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติ เช่น ค่าความร้อนก๊าซ ค่าความดันก๊าซ รวมทั้งรายละเอียดใน

การให้บริการโดยทั่วไป เช่น ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อร้องเรียน และการแก้ไข

ข้อร้องเรียน เป็นต้น ต่อมาจึงได้ท าการศึกษาดัชนีวัดผลการด าเนินงานของต่างประเทศจาก

ทั้งหมด 8 ประเทศ คือ ประเทศสิงคโปร์ ประเทศมาเลเซีย ประเทศสหราชอาณาจักร ประเทศ

ไอร์แลนด์ ประเทศฝรั่งเศส ประเทศเนเธอร์แลนด์ ประเทศสหรัฐอเมริกา และประเทศแคนาดา 

ซึ่งล้วนแต่เป็นประเทศที่มีการใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างแพร่หลาย มีมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซ

ธรรมชาติที่ถูกก าหนดไว้อย่างชัดเจน และอยู่ในภูมิภาคที่แตกต่างกัน โดยข้อมูลมาตรฐานที่ได้

จากแต่ละประเทศจะมีการก าหนดมาตรฐานทั้งที่คล้ายคลึงกันและแตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น ค่า

ความดันก๊าซธรรมชาติได้ถูกน าไปก าหนดเป็นมาตรฐานของประเทศสิงคโปร์ ฝรั่งเศส และ

สหรัฐอเมริกา แต่ในเรื่องของ SAIFI SAIDI มีประเทศมาเลเซียเพียงประเทศเดียวที่น ามา

ก าหนดเป็นมาตรฐาน เป็นต้น โดยจ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากข้อมูลของบริษัท

กรณีศึกษาและจากมาตรฐานของต่างประเทศมีจ านวนทั้งหมด 49 และ 75 ตัว ตามล าดับ 
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 จากนั้นจึงท าการจ าแนกดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้ออกเป็น 4 มุมมอง ตามแนวคิด

ของสหภาพยุโรป ได้แก่ มุมมองด้านคุณภาพ (Quality) ความต่อเนื่อง (Continuity) ความ

เชื่อถือได้ (Reliability) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) โดยการจ าแนก

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานนี้ ได้มีการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ 3 

ท่าน โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency : IOC) จนกระทั่งได้ดัชนีที่มีความ

สอดคล้องกับมุมมองต่างๆ ต่อมาจึงน าดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่ได้จากการศึกษาทั้งหมดมา

ท าการเทียบเคียงกัน เพื่อพัฒนาแนวทางการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมของ

บริษัทกรณีศึกษาให้มุ่งไปสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ โดยเมื่อเทียบเคียงแล้วจะได้จ านวน

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึง

พอใจของลูกค้า จ านวน 21, 9, 37 และ 16 ตัว ตามล าดับ รวมทั้งสิ้น 83 ตัว  

 

 8.1.2 การก าหนดเครื่องมือส าหรับการคัดเลือกดัชนี 

 เมื่อท าการศึกษาดัชนีวัดผลการด าเนินงานแล้ว จึงท าการก าหนดมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้

ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก โดยมุมมองที่ใช้มี 4 มุมมอง คือ คุณภาพ ความ

ต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนเกณฑ์ที่ใช้แบ่งเป็น 2 เกณฑ์หลัก 

ได้แก่ เกณฑ์หลักด้านความเหมาะสมกับองค์กร ซึ่งมีเกณฑ์รองทั้งหมด 4 เกณฑ์ คือ สอดคล้อง

กับเป้าหมายขององค์กร สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 

และความชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน และเกณฑ์หลักด้านความพร้อมของข้อมูล ซึ่งมี

เกณฑ์รองทั้งหมด 3 เกณฑ์ คือ ความพร้อมของข้อมูล ความถูกต้องของข้อมูล และความ

ทันสมัยของข้อมูล จากนั้นจึงจัดท าแบบสอบถามเพื่อให้ทราบถึงระดับความส าคัญของมุมมอง

และเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก โดยรูปแบบความสัมพันธ์ภายใน

เกณฑ์รองของแต่ละแบบจ าลองเป็นแบบเกณฑ์รองนั้นส่งผลกระทบต่อเกณฑ์รองอื่น ใน

ขณะเดียวกันก็ได้รับผลกระทบจากเกณฑ์รองอื่นเช่นกัน และเกณฑ์รองนั้นส่งผลกระทบต่อ

เกณฑ์ตัวเอง นั่นคือ เกณฑ์ต่างๆ ไม่เป็นอิสระต่อกันตามหลักการของ ANP และมีการ

ตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ ต่อมาจึงน าแบบสอบถามไป

สอบถามความคิดเห็นจากคณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งผลที่ได้จากแบบสอบถามจะ

น าไปประมวลผลโดยใช้โปรแกรม Super Decisions 2.0.8  
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 8.1.3 การคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

 เมื่อประมวลผลของแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 แล้ว ผล

น้ าหนักคะแนนความส าคัญของมุมมองที่มีค่ามากที่สุด คือ มุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนเท่ากับ 0.3539 และตามด้วยมุมมองด้านคุณภาพ ความต่อเนื่อง และความ

เชื่อถือได้ ที่มีน้ าหนักคะแนนความส าคัญเท่ากับ 0.3018, 0.1925 และ 0.1518 ตามล าดับ ส่วน

น้ าหนักคะแนนความส าคัญของเกณฑ์รองภายในเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรที่มีค่า

มากที่สุด คือ เกณฑ์รองด้านสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนเท่ากับ 

0.4181 และตามด้วยเกณฑ์รองด้านการก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร สะท้อนผลการ

ด าเนินงานที่แท้จริง และความชัดเจนของดัชนี ที่มีน้ าหนักคะแนนความส าคัญเท่ากับ 0.3961, 

0.1321 และ 0.0538 ตามล าดับ ส่วนเกณฑ์สุดท้าย คือ เกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล ซึ่ง

น้ าหนักคะแนนความส าคัญของเกณฑ์รองภายในเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูลที่มีค่ามาก

ที่สุด คือ เกณฑ์รองด้านความพร้อมของข้อมูล ซึ่งมีน้ าหนักคะแนนเท่ากับ 0.5595 และตามด้วย

เกณฑ์รองด้านความทันสมัยของข้อมูล และความถูกต้องของข้อมูล ที่มีน้ าหนักคะแนน

ความส าคัญเท่ากับ 0.2828 และ 0.1577 ตามล าดับ จากนั้นจึงน าน้ าหนักคะแนนของมุมมอง

และเกณฑ์ต่างๆ ที่ได้ไปคิดคะแนนความส าคัญของดัชนีแต่ละตัวจากคะแนนที่ได้จากการ

ตรวจสอบคุณภาพของดัชนีในแบบสอบถาม และน าคะแนนความส าคัญที่ได้ไปใช้ในการ

คัดเลือกต่อไป 

 ส าหรับการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักจะท าคัดเลือกดัชนีโดยแบ่งแยกตาม

มุมมอง เพื่อให้ได้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักครอบคลุมทุกมุมมอง ซึ่งจ านวนดัชนีในแต่ละ

มุมมองจะเทียบจากสัดส่วนของน้ าหนักคะแนนความส าคัญที่ได้ในมุมมองนั้นๆ โดยดัชนีใน

มุมมองด้านคุณภาพ ความต่อเน่ือง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า มีจ านวน 6, 4, 

3 และ 7 ตัว ตามล าดับ รวมทั้งสิ้น 20 ตัว นอกจากนี้ ยังได้ท าการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานที่มีคะแนนความส าคัญตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกับองค์กรและด้านความพร้อม

ของข้อมูลใกล้เคียงกับดัชนีที่ได้คัดเลือกก่อนหน้า เพื่อป้องกันและลดข้อผิดพลาดจากการ

คัดเลือกที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งได้ดัชนีเพิ่มเติมอีก 8 ตัว ดังนั้น ดัชนีที่ได้จากผลของแบบสอบถามมี

จ านวนทั้งหมด 28 ตัว และได้น าดัชนีดังกล่าวไปสอบถามความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิและ

คณะผู้บริหารอีกครั้ง ซึ่งได้ความเห็นว่า ดัชนีแต่ละตัวควรถูกจ าแนกให้สอดคล้องกับประเภท

ใบอนุญาตประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติที่ เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรม ในปัจจุบัน ได้แก่ 

ใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ และใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบ
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จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ และเมื่อท าการจ าแนกตามประเภทใบอนุญาตแล้ว จะได้ดัชนีในแต่ละ

ใบอนุญาตจ านวน 10 ตัว โดยดัชนีของทั้ง 2 ใบอนุญาต ได้ถูกน าไปหารือและรับฟังความเห็น

จากภาคส่วนที่เกี่ยวข้องและได้น าไปทดลองประเมินคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติที่โรงไฟฟ้า 1 

แห่ง และโรงงานอุตสาหกรรม 1 แห่ง ท้ายที่สุดสามารถสรุปดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก

ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติจ านวน 10 ตัว และใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซ

ธรรมชาติจ านวน 10 ตัว ดังแสดงในตารางที่ 8.1 และ 8.2 ตามล าดับ ซึ่งเป็นดัชนีที่ได้รับการ

ยอมรับจากทุกภาคส่วน มีความเหมาะสม สามารถสะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง และ

สามารถใช้เป็นแนวทางในการก ากับดูแลผลการด าเนินงานของผู้ให้บริการได้  

 

ตารางที่ 8.1 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 
1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 

1.1 จ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ
ไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 4 ครั้ง / จุด
ส่งมอบ / ปี 

95% 

1.2 จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่
เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง / จุด
ส่งมอบ / ปี  

95% 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งห น้ี

เน่ืองจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน 
(MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซ้ือขายของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง / 
ราย / ปี และ 

เฉล่ียไม่เกิน 1 ครั้ง 
/ ราย / ปี 

เป้าหมาย = 
95% (ของ
กรณีประเมิน
ต่อราย) 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

ระดับท่ี 2 : 10 วัน 
ระดับท่ี 3 : 45 วัน 

เก็บข้อมูล
สถิติ 3 ปี 

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซ้ือก๊าซ
ธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มี
ระบบท่อเชื่อมต่อกับพื้นที่ของผู้ซ้ืออยู่แล้ว) หลังจาก
ได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

ภายใน 7 วัน 95% 

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซ
ธรรมชาติซ่ึงมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 45 วัน 95% 
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ตารางที่ 8.1 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

(ต่อ) 
ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 

2.5 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์
อักษร โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิด
ความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซ่ึงกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงาน
หรือบริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน 95% 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเม่ือมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาที 
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 

0** 
 

- 

 

 

ตารางที่ 8.2 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ 

ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 
1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 

1.1 จ านวนครั้ งของข้อร้องเรียนที่ค่ าความร้อนก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 ครั้ง / 
สัญญา / ปี 

95% 

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนทีค่่าความดันก๊าซธรรมชาติ
ที่ส่งมอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 ครั้ง / 
สัญญา / ปี 

95% 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหน้ีเน่ืองจาก

การค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) 
ของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง / 
สัญญา / ปี และ 
เฉล่ียไม่เกิน 1 
ครั้ง / สัญญา / ปี 

95% 
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ตารางที่ 8.2 ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ (ต่อ) 

ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 
2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่

ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

ระดับท่ี 2 : 3 วัน 
ระดับท่ี 3 : 7 วัน 

เก็บข้อมูล
สถิติ 3 ปี 

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณี
ที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือปรับปรุง
ระบบท่อย่อย ซ่ึงมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 30 วัน 95% 

2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิดความ
เดือดร้อนที่ เกิดจากการให้บริการ ซ่ึงกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึงพอใจ
ต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงานหรือ
บริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 7 วัน 95% 

2.5 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเม่ือมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาที 
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉล่ียดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 

(Supply Average Interruption Frequency Index : 
SAIFI) 

เฉล่ีย 0.5 ครั้ง / 
สัญญา / ปี 

- 

3.2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่าย (Supply Average Interruption Duration Index : 
SAIDI) 

เฉล่ีย 4,320 นาท ี
/ สัญญา / ปี 

- 
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 8.1.4 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาตใินอนาคต 

 เบื้องต้นผู้วิจัยเห็นว่า ผู้ก ากับดูแลควรจะด าเนินการประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติในระหว่างปีที่ท าการประเมินทันที โดยไม่ควรจะทิ้งระยะห่างเกินกว่า 2 ไตรมาส  

เพื่อให้ความสัมฤทธิผลของการประเมินมีมากขึ้น และหากพบว่าการด าเนินงานของผู้ให้บริการ

ตามมาตรฐานในหัวข้อใดมีความสุ่มเสี่ยงที่จะไม่ผ่านการประเมิน จะได้ท าการส่งสัญญาณให้

ผู้ให้บริการรีบปรับปรุงในหัวข้อนั้น ซึ่งจะท าให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการจริง ดีกว่าประเมิน

หลังจากผ่านปีนั้นไปแล้ว ซึ่งแม้จะพบว่าการด าเนินงานของผู้ให้บริการไม่ผ่านมาตรฐาน ก็ไม่

สามารถด าเนินการอะไรเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการได้ทันท่วงที 

 จากนั้นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม ควรจะมี

การปรับปรุงดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักภายในช่วงเวลาที่เหมาะสม โดยสามารถสรุปขั้นตอน

ได้ดังนี ้(Parmenter, 2010) 

1) จัดตั้งทีมงานที่จะท าการปรับปรุงดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 

2) ทบทวนปัจจัยแห่งความส าเร็จอย่างน้อยที่สุดเป็นรายปี  เนื่องจากในช่วง

ระยะเวลา 1 ปี ธุรกิจย่อมมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วตามสภาพเศรษฐกิจ สังคม และ

การเมือง ส่งผลให้ต้องมีการทบทวนปัจจัยต่างๆ ที่ผู้รับบริการหรือลูกค้าต้องการ 

3) พิจารณาผลการประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติในช่วงที่ผ่านมาว่า

เป็นไปตามเกณฑ์ของดัชนีและเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่ โดยพิจารณาได้ดังนี้ (วัฒนา พัฒ

นพงศ์, 2546) 

 3.1) ในกรณีที่ผลการประเมินบรรลุเป้าหมาย ให้ท าการพิจารณาปรับปรุง

เกณฑ์ของดัชนีให้สูงขึ้น โดยอาศัยการเทียบเคียงมาตรฐานของต่างประเทศ และพิจารณาถึง

ความสามารถในการปรับปรุงดัชนีได้มากน้อยเพียงใด ซึ่งปัจจัยส าคัญที่จะช่วยให้สามารถ

ก าหนดเกณฑ์ของดัชนีและเป้าหมายได้สอดคล้องกับผลการด าเนินงานที่แท้จริงมากยิ่งขึ้น คือ 

การก าหนดแรงจูงใจหรือระบบการให้รางวัล โดยแรงจูงใจอาจจะเป็นในรูปของตัวเงิน หรือไม่ใช่

ในรูปของตัวเงินก็ได้ ดังนั้น ระบบการให้รางวัลจะมีบทบาทส าคัญต่อการช่วยผลักดันให้การน า

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักไปใช้ในองค์กรประสบความส าเร็จอย่างราบรื่น 

  ในการปรับปรุงเกณฑ์และค่าเป้าหมายของดัชนี ยังต้องพิจารณาแนวโน้มใน

การก าหนดเกณฑ์ของดัชนีที่ผ่านมาดังตัวอย่างในรูปที่ 8.1 ซึ่งจะเห็นว่า ในปีที่ 1 ถ้ามีการ

ก าหนดค่าเป้าหมายที่ 50% และองค์กรสามารถให้บริการได้ผ่านเกณฑ์ของดัชนีที่ค่าเป้าหมาย 

70% ดังนั้นจึงท าการหารือกับภาคส่วนที่เกี่ยวข้องและก าหนดค่าเป้าหมายในปีถัดไปที่ 75% ได้ 
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แต่ในกรณีที่มีการก าหนดค่าเป้าหมายสูงอยู่แล้ว เช่น ค่าเป้าหมายเท่ากับ 95% ความสามารถ

ในการปรับปรุงเป้าหมายก็จะนอ้ยลง 

  

 
รูปที่ 8.1 ตัวอย่างแนวโน้มของค่าเป้าหมายของดัชนี 

 

 3.2) ในกรณีที่ผลการประเมินต่ ากว่าเป้าหมาย ให้ท าการพิจารณาถึงสาเหตุ

ของปัญหาที่ท าให้ไม่สามารถให้บริการได้ตามที่ก าหนดไว้และหาทางแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น โดยไม่

จ าเป็นต้องยกเลิกดัชนีดังกล่าว เช่น การไม่สามารถรับทราบปัญหาเมื่อมีผู้โทรศัพท์เข้ามาได้ทัน 

อาจจะท าการเพิ่มจ านวนพนักงานรับโทรศัพท์ หรือในกรณีที่พบว่าค่าเป้าหมายมีค่าสูงหรือต่ า

เกินไป ให้ท าการพิจารณาปรับค่าเป้าหมายนั้นๆ ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น (พสุ เดชะรินทร์, 

2546) 

4) เมื่อได้ปรับปรุงดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักแล้ว จึงน าไปหารือกับทุกภาค

ส่วนเพื่อรับฟังความเห็นและให้ดัชนีนั้นๆ เป็นที่ยอมรับ ท้ายที่สุดทีมงานท าการสรุปดัชนีวัดผล

การด าเนินงานหลักเพื่อใช้ในการก ากับคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติต่อไป 

 จากการพัฒนาแนวทางในการก ากับคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับ

อุตสาหกรรมได้มีการก าหนดดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักจนได้รับการยอมรับจากทุกภาคส่วน 

อย่างไรก็ตาม เกณฑ์ของดัชนีที่ได้ก าหนดขึ้นอาจจะเป็นค่าที่ยังไม่ดีที่สุด เนื่องจากเป็นการ

ก าหนดเกณฑ์ของดัชนีในครั้งแรก รวมทั้งเพื่อเป็นการให้ผู้ให้บริการสามารถเตรียมตัวต่อการ

ก ากับดูแลการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ทั้งนี้ ผู้วิจัยเห็นว่าในอนาคตเกณฑ์ต่างๆ ควรมีการ

ปรับปรุงให้เหมาะสมมากยิ่งขึ้นตามประเภทของใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ และ

ใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติ ดังแสดงในตารางที่ 8.3 และ 8.4 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 8.3 เกณฑ์ของดัชนีส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติตามความเห็นของ

ผู้วิจัย 
ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ

ไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 
ไม่เกิน 2 ครั้ง / 
จุดส่งมอบ / ป ี

95% 

1.2 จ านวนครั้งของค่าความดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่
เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง / จุด
ส่งมอบ / ปี  

95% 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งห น้ี

เน่ืองจากการค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน 
(MMBtu) ของก๊าซธรรมชาติที่ซ้ือขายของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง / 
ราย / ปี และ 

เฉล่ียไม่เกิน 1 ครั้ง 
/ ราย / ปี 

เป้าหมาย = 
95% (ของ
กรณีประเมิน
ต่อราย) 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

24 ชั่วโมง โดย
ต้องไปถึงที่เกิด
เหตุภายใน 3 

ชั่วโมง 

เก็บข้อมูล
สถิติ 3 ปี 

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้ซ้ือก๊าซ
ธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบก๊าซจากผู้ขาย (มี
ระบบท่อเชื่อมต่อกับพื้นที่ของผู้ซ้ืออยู่แล้ว) หลังจาก
ได้รับการตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

ภายใน 3 วัน 95% 

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ใน
กรณีที่จะมีการหยุดให้บริการของระบบส่งก๊าซ
ธรรมชาติซ่ึงมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 45 วัน 95% 

2.5 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์
อักษร โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิด
ความเดือดร้อนที่เกิดจากการให้บริการซ่ึงกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงาน
หรือบริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน 95% 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเม่ือมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 30 วินาที 
นับต้ังแต่

สัญญาณโทรศัพท์
ว่าง 

90% 
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ตารางที่ 8.3 เกณฑ์ของดัชนีส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติตามความเห็นของ

ผู้วิจัย (ต่อ) 
ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอ

รองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 

0** 
 

- 

 

 

ตารางที่ 8.4 เกณฑ์ของดัชนสี าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติตามความเห็นของผู้วิจัย 

ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 
1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 

1.1 จ านวนครั้ งของข้อร้องเรียนที่ค่ าความร้อนก๊าซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขายก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 ครั้ง / 
สัญญา / ปี 

95% 

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนทีค่่าความดันก๊าซธรรมชาติ
ที่ส่งมอบไม่เป็นไป ตามสัญญาซ้ือขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 ครั้ง / 
สัญญา / ปี 

95% 

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบแจ้งหน้ีเน่ืองจาก

การค านวณค่าปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) 
ของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง / 
สัญญา / ปี และ 
เฉล่ียไม่เกิน 1 
ครั้ง / สัญญา / ปี 

95% 

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ในกรณีที่
ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้
วางแผนไว้ล่วงหน้า 

24 ชั่วโมง โดย
ต้องไปถึงที่เกิด
เหตุภายใน 3 

ชั่วโมง 

เก็บข้อมูล
สถิติ 3 ปี 

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า ในกรณี
ที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือปรับปรุง
ระบบท่อย่อย ซ่ึงมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณี
ฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 30 วัน 95% 
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ตารางที่ 8.4 เกณฑ์ของดัชนีส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติตามความเห็นของผู้วิจัย 

(ต่อ) 
ล าดับที่ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี ค่าเป้าหมาย 

2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน (ข้อสงสัย 
ข้อสอบถาม หรือเอกสารอื่นๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเกี่ยวกับเหตุที่ท าให้เกิดความ
เดือดร้อนที่ เกิดจากการให้บริการ ซ่ึงกระทบกับ
กระบวนการท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึงพอใจ
ต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจากการด าเนินงานหรือ
บริการของผู้ให้บริการ   

ภายใน 7 วัน 95% 

2.5 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเม่ือมีผู้
โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 30 
วนิาที นับต้ังแต่

สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

90% 

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร
หลังจากผู้ประสงค์จะซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้งความ
ประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน 95% 

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉล่ียดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 

(Supply Average Interruption Frequency Index : 
SAIFI) 

เฉล่ีย 0.5 ครั้ง / 
สัญญา / ปี 

- 

3.2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อม
จ่าย (Supply Average Interruption Duration Index : 
SAIDI) 

เฉลี่ย 1,440 
นาที / สัญญา / 

ปี 

- 

 

 จากตารางที่ 8.3 และ 8.4 จะเห็นว่า เกณฑ์ของดัชนีบางตัวควรจะมีการปรับลดให้

สอดคล้องกับต่างประเทศ เพื่อให้การให้บริการมีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยเกณฑ์ของดัชนี

เกี่ยวกับการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ควรปรับเป็น 24 ชั่วโมง เพียงระดับเดียว รวมทั้งเพิ่มเกณฑ์

ของดัชนีว่า ผู้ให้บริการต้องไปถึงที่เกิดเหตุภายในระยะเวลา 3 ชั่วโมง เนื่องจากการก าหนด

ช่วงเวลาที่กว้าง ผู้ให้บริการอาจจะให้บริการที่ล่าช้าเกินไป เช่น มาแก้ไขระบบในชั่วโมงที่ 20 

เป็นต้น โดยในกรณีที่ไม่สามารถจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบได้ทันภายใน 24 ชั่วโมง ให้ผู้ให้บริการท า

เรื่องชี้แจงถึงสาเหตุที่เกิดขึ้น 

 ส่วนเกณฑ์ของดัชนีเกี่ยวกับการเริ่มจ่ายก๊าซหลังจากได้รับการตรวจสอบความพร้อม 

ควรปรับเป็น 3 วัน เนื่องจากผู้ให้บริการมีความต้องการที่จะจ าหน่ายก๊าซให้เร็วที่สุดอยู่แล้ว จึง
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ไม่จะเป็นต้องรอนานถึง 7 วัน ในด้านเกณฑ์ของดัชนีเกี่ยวกับการรับทราบทางโทรศัพท์ ควร

ปรับเกณฑ์เป็น 30 วินาที เพื่อไม่ให้เกิดการรอคอยของผู้รับบริการที่นานเกินไป และสุดท้าย

เกณฑ์ของดัชนี SAIDI ควรปรับเป็น 1,440 นาที / สัญญา / ปี เพื่อให้ผู้ให้บริการเกิดการ

เตรียมพร้อมต่อเหตุขัดข้องที่อาจจะเกิดข้ึนได้อย่างดีที่สุด 

 

8.2 ปัญหาและอุปสรรค 

 ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดข้ึนระหว่างการวิจัยมีดังนี้ 

1) เนื่องจากหลายๆ ประเทศได้เขียนมาตรฐานคุณภาพบริการก๊าซธรรมชาติผ่าน

ทางเวบไซต์โดยใช้ภาษาประจ าชาติ เช่น ประเทศญี่ปุ่น ประเทศเกาหลีใต้ ประเทศเบลเยียม 

รวมทั้งหลายๆ หน่วยงานของต่างประเทศไม่เปิดเผยข้อมูลคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

ส่งผลให้ผู้วิจัยไม่สามารถศึกษาข้อมูลจากประเทศเหล่านี้ได้ และไม่สามารถรวบรวมดัชนีได้มาก

เท่าที่ควร 

2) การประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network 

Process : ANP) ซึ่งเป็นเทคนิคที่ซับซ้อน อาจส่งผลให้คณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาเกิด

ความสับสนและให้ความเห็นในแบบสอบถามคลาดเคลื่อน    

 

8.3 ข้อเสนอแนะ 

 ส าหรับผู้ที่สนใจศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาแนวทางในการก ากับการให้บริการในด้าน

อื่นๆ โดยประยุกต์ใช้แนวทางเดียวกับการวิจัยฉบับน้ี ผู้วิจัยขอเสนอแนะดังนี้ 

1) การประยุกต์ใช้เทคนิค ANP ในงานวิจัยอื่นๆ ผู้วิจัยจ าเป็นต้องอธิบายหลักการ

ของ ANP ให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจอย่างชัดเจน เพื่อให้ผลการตอบแบบสอบถามสามารถ

บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการได้ 

2) การก าหนดเกณฑ์และค่าเป้าหมายของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรให้

สอดคล้องกับการด าเนินงานของผู้ให้บริการ ไม่กระทบต่อการท างาน และไม่เกิดภาระค่าใช้จ่าย

มากจนเกินไป รวมทั้งต้องทราบถึงแรงจูงใจที่จะช่วยให้การก าหนดเกณฑ์มีความเหมาะสม

ยิ่งขึ้น เช่น จ านวนเงินค่าปรับเมื่อผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้ตามเกณฑ์ที่ก าหนด หรือ

การเพิ่มเงินเดือนพนักงานเมื่อผู้ให้บริการสามารถให้บริการได้ตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ เป็นต้น 

3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรได้รับการปรับปรุงให้ทันสมัยตามแผนการ

ด าเนินงานของบริษัทนั้นๆ 
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 เลขที่แบบสอบถาม     

 

แบบสอบถามส าหรับการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงเนื้อหา 
 
ค าชี้แจง แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของ

ประเด็นย่อยว่ามีความสอดคล้องกับประเด็นหลักหรือไม่ โดยนิยามของประเด็นหลักมีดังน้ี 

 
 1. คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติหรือคุณลักษณะโดยทั่วไปของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ที่สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าตามท่ีระบุไว้ ซ่ึงส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็น

ดัชนีเกี่ยวกับ ความดันก๊าซธรรมชาติ และความร้อนก๊าซธรรมชาติ เป็นต้น นอกจากน้ี คุณภาพ ยังหมายถึง 

สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าซ้ือไปใช้ มีความถูกต้อง เหมาะสม และตรงตามความต้องการของลูกค้า มักแสดงใน

รูปของข้อก าหนดหรือความสอดคล้องกับมาตรฐาน  

 2. ความต่อเนื่อง (Continuity) คือ ความสม่ าเสมอในการด าเนินงานหรือในการให้บริการ ซ่ึง

ส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความสามารถในการจ าหน่ายหรือ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเน่ือง หรือเกิดเหตุขัดข้องน้อยที่สุด โดยอาจประเมินจากจ านวนครั้ง หรือ

ระยะเวลาท่ีเกิดความขัดข้องจนเป็นเหตุให้ผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งพลังงาน

ก๊าซธรรมชาติได้ 

 3. ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการด าเนินงานเพื่อจัดหาก๊าซธรรมชาติให้

เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการ ซ่ึงส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถ

ยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซ

ธรรมชาติ การส ารองก๊าซของทั้งประเทศ นอกจากน้ี ความเชื่อถือได้ ยังหมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องแสดง

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามท่ีได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลา ดังน้ี 

 ควรให้บริการตามท่ีสัญญาไว้ 

 แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 

 ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 

 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 

 4. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ระดับความพึงพอใจในความต้องการ

ของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่ถูกน าไปท าให้บรรลุ หรือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ตามที่ตั้ง

ความหวังไว้ ซ่ึงส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้

จากผู้รับบริการ  
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โปรดกาเครื่องหมาย  ในช่องคะแนนความเห็นดังน้ี 

 เม่ือท่านแน่ใจว่าประเด็นย่อยตรงเชิงเน้ือหาของประเด็นหลัก (1)  

 เม่ือท่านแน่ใจว่าประเด็นย่อยไม่ตรงเชิงเน้ือหาของประเด็นหลัก (-1) พร้อมทั้งระบุเหตุผล  

 เม่ือท่านไม่แน่ใจว่าประเด็นย่อยตรงหรือไม่ตรงเชิงเน้ือหาของประเด็นหลัก (0) พร้อมทั้งระบุเหตุผล 

 

ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

  คุณภาพ (Quality : Q)             

1 การควบคุมคุณภาพและความ
ดันก๊าซธรรมชาติ  ณ จุดส่ ง
มอบ 

Q 1         

2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ Q 2         

3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ Q 3         

4 ค่าอุณหภูมิก๊าซธรรมชาติ Q 4         

5 ปริมาณ Condensate หรือ 
Liquid Hydrocarbon 

Q 5         

6 ปริมาณไอน้ า  Q 6         

7 ปริมาณคาร์บอนไดออกไซด์  Q 7         

8 ปริมาณออกซิเจน  Q 8         

9 ค่าความชื้นก๊าซธรรมชาติ Q 9         

10 สัดส่วนเปอร์เซนต์มีเทน Q 10         

11 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์อีเทน Q 11         

12 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ Q 12         

13 การด า เนินการ เมื่ อ เ กิดข้ อ
พิพาทเก่ียวกับคุณภาพก๊าซ 

Q 13         

14 ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร
ด า เ นิ น ก า ร ห ยุ ด จ่ า ย ก๊ า ซ
ธรรมชาติเมื่อมีการขอให้หยุด
จ่ายก๊าซธรรมชาติ 

Q 14         

15 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการ
ไม่สามารถจัดส่งก๊าซได้ 

Q 15         

16 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหนี้
ค่าก๊าซธรรมชาติให้ กับผู้ซื้อ
ก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

Q 16         
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ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

17 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้ง
หนี้ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ซื้อ
ก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

Q 17         

18 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้ง
หนี้ 

Q 18         

19 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบ
เสนอราคาค่าบริการและราคา
ก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐาน
หลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความจ านงที่จะติดตั้งระบบ
ก๊าซธรรมชาติ 

Q 19         

20 ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ต้ อ ง ท า ก า ร
บ ารุงรักษา โดยไม่ได้วางแผน
ไว้ล่วงหน้า  หรือจาก
เหตุขัดข้อง 

Q 20         

21 ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ต้ อ ง ท า ก า ร
บ ารุงรักษา  เนื่องจาก
เหตุขัดข้องจากการบ ารุงรักษา 

Q 21         

22 ระยะเวลาในการเข้ามาติดตั้ง
มาตรวัดเครื่องใหม่ 

Q 22         

23 ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหนี้
ฉ บั บ เ ริ่ ม ต้ น อย่ า ง ถู ก ต้ อ ง
ส าหรับผู้รับบริการรายใหม ่

Q 23         

24 การก าหนดค่ามาตรฐานของ
มาตรวัดที่น ามาใช้แทนมาตร
วัดเดิม 

Q 24         

25 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วย
ก๊าซธรรมชาติที่ใช้จริงของผู้ซื้อ
ก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

Q 25         

26 ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร เ ข้ า ไ ป
ตรวจสอบความเรียบร้อยใน
พ้ืนที่ของผู้รับบริการอีกครั้ ง 
หลังจากงานวิศวกรรมสมบูรณ์ 

Q 26         

  ความต่อเนื่อง (Continuity : 
C) 

            

27 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซ
คืนสู่ระบบ ในกรณีที่ระบบ
จ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ เ กิด
ขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้
ล่วงหน้า 

C 1         
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ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

28 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซ
คืนเข้าระบบชั่วคราว ในกรณีที่
มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

C 2         

29 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซ
คืนเข้าระบบถาวร ในกรณีที่มี
การขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

C 3         

30 ค่ า เ ฉ ลี่ ย ดั ช นี จ า น วน ก๊ า ซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Supply Average Interruption 
Frequency Index : SAIFI) 

C 4         

31 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

C 5         

32 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่
ไ ด้ รั บ ผ ล ก ร ะทบจ าก ก๊ า ซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Customer Average 
Interruption Duration Index : 
CAIDI) 

C 6         

33 จ านวนครั้งของการรั่วซึมของ
ท่อ 

C 7         

34 ค ว า ม ต่ อ เ นื่ อ ง ข อ ง ก า ร
ให้บริการ 

C 8         

  ความเชื่อถือได้ (Reliability : 
R) 

            

35 กา ร จั ด ห า แ ล ะ ขน ส่ ง ก๊ า ซ
ธรรมชาติ 

R 1         

36 ความรับผิดชอบต่ อการไม่
ส า ม า ร ถ ใ ห้ บ ริ ก า ร ก๊ า ซ
ธรรมชาติได้ตามสัญญา 

R 2         

37 ก า ร รั บ ร อ ง คุ ณ ภ า พ ก า ร
ให้บริการก๊าซธรรมชาติ 

R 3         

38 ความสามารถในการบริหาร
จัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับ
ความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

R 4         

39 ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ R 5         

40 ความสามารถในการส่งก๊าซ  R 6         
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ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

41 การจัดการคุณภาพก๊าซที่ไม่ได้
ตามสัญญา ซึ่งรับทราบโดย
บริษัทกรณีศึกษา 

R 7         

42 ดัชนีการส ารองก๊าซธรรมชาติ
ของทั้งประเทศ 

R 8         

43 การรับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ R 9         

44 การผิดเงื่อนไขการให้บริการ
ก๊าซธรรมชาติ ในกรณีที่บริษัท
กรณีศึกษาไม่สามารถจ าหน่าย
ก๊ า ซ ใ ห้ แ ก่ ผู้ ซื้ อ เ นื่ อ ง จ า ก
ความผิดของบริษัทกรณีศึกษา 

R 10         

45 การผิดเงื่อนไขการให้บริการ
ก๊าซธรรมชาติ ในกรณีผู้ซื้อใช้
ก๊าซจริงน้อยกว่าปริมาณขั้นต่ า
ที่ก าหนดในสัญญาแต่ละปี 

R 11         

46 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการ
ล่วงหน้า ในกรณีที่มีการขัดข้อง
ของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ
โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

R 12         

47 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการ
ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมี
การหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือ
ซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย 
ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า 
ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

R 13         

48 ก า ร ร า ย ง า น เ ห ตุ ก า รณ์ ที่
เ ก่ียวข้องกับความปลอดภัย
ของระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

R 14         

49 ความพร้อมในการสื่อสารและ
เครื่องมือ 

R 15         

50 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้า
ส า ห รั บ ก า ร ป รั บ เ ป ลี่ ย น
คุณสมบัติก๊าซที่ส่งมอบ 

R 16         

51 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้า
เมื่อคุณภาพและความดันก๊าซ
ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

R 17         

52 ก า ร ร า ย ง า น ก า ร ค า น วณ
ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ 

R 18         

53 การจัดการเหตุฉุกเฉิน R 19         
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ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

54 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการ
ส่งมอบก๊าซที่มีคุณภาพไม่ตรง
ตามที่ก าหนด 

R 20         

55 การด าเนินการเมื่อเ กิดเหตุ
สุดวิสัย 

R 21         

56 ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร
ด าเนินการเชื่อมต่อระบบท่อส่ง
ก๊าซให้กับลูกค้าหลังจากยื่นขอ
ใช้บริการ 

R 22         

57 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อ
เข้ากับระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ 
ใน ก รณี ที่ ผู้ รั บบ ริ ก า ร แ ล ะ
สถานที่ใช้ก๊าซธรรมชาติพร้อม 
แ ล ะ อ ยู่ ใ น ข อ บ เ ข ต ก า ร
ให้บริการของระบบ 

R 23         

58 ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร เ ข้ า ม า
ตรวจสอบเหตุการณ์ที่ไม่ใช่
กรณีฉุกเฉิน 

R 24         

59 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซ
ธ ร ร ม ช า ติ ใ น ข ณ ะ ที่ มี
เ ห ตุ ขั ด ข้ อ ง เ กิ ด ขึ้ น กั บ ผู้
ให้บริการ 

R 25         

60 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซ
ธรรมชาติ เนื่องจากเหตุขัดข้อง
ของผู้รับบริการ 

R 26         

61 ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบ
อย่างสมบูรณ์อีกครั้ง เนื่องจาก
ปัญหาการช าระเงิน 

R 27         

62 การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อ
โดยไม่ต้องแจ้ งผู้ รับบริการ
ล่วงหน้า 

R 28         

63 การด า เนินการ ในกรณีที่ ผู้
ให้บริการส่ ง ก๊าซไม่ ได้ตาม
สัญญา หรือผู้รับบริการรับก๊าซ
ได้ไม่ครบตามสัญญา และ
พิสูจน์ได้ว่าเป็นการจงใจที่จะ
ไม่ปฏิบัติตามสัญญา 

R 29         

64 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนอง
ในกรณีเกิดเหตุก๊าซรั่วในระบบ
ท่อก๊าซ 

R 30         
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ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

65 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
กรณีฉุกเฉิน กรณีก๊าซรั่วหรือ
ก รณี ฉุ ก เ ฉิ น ที่ ไ ม่ ส าม า ร ถ
ควบคุมได ้

R 31         

66 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
กรณีฉุกเฉิน กรณีก๊าซรั่วหรือ
กรณีฉุกเฉินที่สามารถควบคุม
ได้ 

R 32         

  ความพึงพอใจของลูกค้ า 
(Customer Satisfaction : 
CS) 

            

67 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการ
ให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ 

CS 1         

68 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับ
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร จั ด ห า ก๊ า ซ
ธรรมชาติ 

CS 2         

69 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไป
ยังผู้แจ้งข้อร้องเรียน 

CS 3         

70 ระยะ เวลาในการแ ก้ ไขข้ อ
ร้องเรียน 

CS 4         

71 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนอง
ต่อลูกค้าหลังจากได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

CS 5         

72 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนอง
เป็นลายลักษณ์อักษรหลังจากผู้
ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ
แจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซ
ธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

CS 6         

73 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
ปัญหาเกี่ยวกับมาตรวัด 

CS 7         

74 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบ
ถามหรือข้อร้องเรียนที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

CS 8         

75 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย
พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้ง
ปัญหาเข้ามา 

CS 9         
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ล าดับ
ที ่

ข้อความ 
เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุ
ประเด็นหลัก ประเด็นย่อยท่ี 1 0 -1 

76 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา
หรือตอบข้อร้องเรียน  ที่
ส ามารถให้ ค าตอบได้ ทาง
โทรศัพท ์

CS 10         

77 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
การ เชื่ อ มต่ อ ใหม่ ห รื อกา ร
ปรับแต่งระบบก๊าซธรรมชาติ 

CS 11         

78 การชดเชยค่าเสียหาย CS 12         

79 ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร เ ข้ า ไ ป
ให้บริการตามที่ได้นัดหมาย  

CS 13         

80 การนัดหมายให้บริการ CS 14         

81 ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัด
หมายเพื่อให้บริการ 

CS 15         

82 ระยะเวลาในการนัดหมายอีก
ครั้ง เนื่องจากความผิดพลาด
จากการนัดคร้ังก่อนหน้า 

CS 16         

83 ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล ก า ร
ด า เ นิ น ง า น เ ก่ี ย ว กั บ ก๊ า ซ
ธรรมชาติ 

CS 17         

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 
 

 

ขอขอบพระคุณอย่างยิ่ง 

ในความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
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ตารางที่ ข.1 ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

ค าถาม
ข้อท่ี 

เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

∑R ค่า IOC ผลสรุป หมายเหต ุประเด็น
หลัก 

ประเด็น
ย่อยท่ี 

ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

1 Q 1 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

2 Q 2 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

3 Q 3 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

4 Q 4 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

5 Q 5 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

6 Q 6 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

7 Q 7 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

8 Q 8 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

9 Q 9 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

10 Q 10 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

11 Q 11 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

12 Q 12 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

13 Q 13 -1 1 -1 -1 -0.3333 ไม่ตรงเชิง
เนื้อหา 

ควรอยู่ R 

14 Q 14 1 1 0 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

15 Q 15 -1 -1 0 -2 -0.6667 ไม่ตรงเชิง
เนื้อหา 

ควรอยู่ R 

16 Q 16 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

17 Q 17 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

18 Q 18 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

19 Q 19 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

20 Q 20 1 -1 -1 -1 -0.3333 ไม่ตรงเชิง
เนื้อหา 

ควรอยู่ R 

21 Q 21 1 -1 -1 -1 -0.3333 ไม่ตรงเชิง
เนื้อหา 

ควรอยู่ R 

22 Q 22 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

23 Q 23 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

24 Q 24 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

25 Q 25 1 1 0 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

26 Q 26 0 -1 0 -1 -0.3333 ไม่ตรงเชิง
เนื้อหา 

ควรอยู่ C 
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ตารางที่ ข.1 ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (ต่อ) 

ค าถาม
ข้อท่ี 

เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

∑R ค่า IOC ผลสรุป หมายเหต ุประเด็น
หลัก 

ประเด็น
ย่อยท่ี 

ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

27 C 1 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

28 C 2 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

29 C 3 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

30 C 4 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

31 C 5 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

32 C 6 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

33 C 7 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

34 C 8 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

35 R 1 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

36 R 2 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

37 R 3 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

38 R 4 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

39 R 5 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

40 R 6 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

41 R 7 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

42 R 8 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

43 R 9 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

44 R 10 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

45 R 11 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

46 R 12 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

47 R 13 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

48 R 14 0 1 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

49 R 15 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

50 R 16 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

51 R 17 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

52 R 18 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

53 R 19 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

54 R 20 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   
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ตารางที่ ข.1 ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (ต่อ) 

ค าถาม
ข้อท่ี 

เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

∑R ค่า IOC ผลสรุป หมายเหต ุประเด็น
หลัก 

ประเด็น
ย่อยท่ี 

ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

55 R 21 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

56 R 22 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

57 R 23 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

58 R 24 1 1 0 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

59 R 25 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

60 R 26 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

61 R 27 0 1 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

62 R 28 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

63 R 29 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

64 R 30 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

65 R 31 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

66 R 32 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

67 CS 1 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

68 CS 2 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

69 CS 3 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

70 CS 4 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

71 CS 5 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

72 CS 6 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

73 CS 7 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

74 CS 8 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

75 CS 9 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

76 CS 10 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

77 CS 11 -1 1 -1 -1 -0.3333 ไม่ตรงเชิง
เนื้อหา 

ควรอยู่ R 

78 CS 12 0 1 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

79 CS 13 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

80 CS 14 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

81 CS 15 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

82 CS 16 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   
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ตารางที่ ข.1 ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (ต่อ) 

ค าถาม
ข้อท่ี 

เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

∑R ค่า IOC ผลสรุป หมายเหต ุประเด็น
หลัก 

ประเด็น
ย่อยท่ี 

ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

83 CS 17 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามส าหรับตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาเพิ่มเติม 

และผลการค านวณดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
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 เลขที่แบบสอบถาม     

 

แบบสอบถามส าหรับตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
 
ค าชี้แจง แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของ

ประเด็นย่อยว่ามีความสอดคล้องกับประเด็นหลักหรือไม่ โดยนิยามของประเด็นหลักมีดังน้ี 

 

 1. คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติหรือคุณลักษณะโดยทั่วไปของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ที่สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าตามท่ีระบุไว้ ซ่ึงส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็น

ดัชนีเกี่ยวกับ ความดันก๊าซธรรมชาติ และความร้อนก๊าซธรรมชาติ เป็นต้น นอกจากน้ี คุณภาพ ยังหมายถึง 

สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าซ้ือไปใช้ มีความถูกต้อง เหมาะสม และตรงตามความต้องการของลูกค้า มักแสดงใน

รูปของข้อก าหนดหรือความสอดคล้องกับมาตรฐาน  

 2. ความต่อเนื่อง (Continuity) คือ ความสม่ าเสมอในการด าเนินงานหรือในการให้บริการ ซ่ึง

ส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความสามารถในการจ าหน่ายหรือ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเน่ือง หรือเกิดเหตุขัดข้องน้อยที่สุด โดยอาจประเมินจากจ านวนครั้ง หรือ

ระยะเวลาท่ีเกิดความขัดข้องจนเป็นเหตุให้ผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งพลังงาน

ก๊าซธรรมชาติได้ 

 3. ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการด าเนินงานเพื่อจัดหาก๊าซธรรมชาติให้

เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการ ซ่ึงส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถ

ยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซ

ธรรมชาติ การส ารองก๊าซของทั้งประเทศ นอกจากน้ี ความเชื่อถือได้ ยังหมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องแสดง

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามท่ีได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลา ดังน้ี 

 ควรให้บริการตามท่ีสัญญาไว้ 

 แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 

 ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 

 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 

 4. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ระดับความพึงพอใจในความต้องการ

ของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่ถูกน าไปท าให้บรรลุ หรือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ตามที่ตั้ง

ความหวังไว้ ซ่ึงส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้

จากผู้รับบริการ  
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โปรดกาเครื่องหมาย  ในช่องคะแนนความเห็นดังน้ี 

 เม่ือท่านแน่ใจว่าประเด็นย่อยตรงเชิงเน้ือหาของประเด็นหลัก (1)  

 เม่ือท่านแน่ใจว่าประเด็นย่อยไม่ตรงเชิงเน้ือหาของประเด็นหลัก (-1) พร้อมทั้งระบุเหตุผล  

 เม่ือท่านไม่แน่ใจว่าประเด็นย่อยตรงหรือไม่ตรงเชิงเน้ือหาของประเด็นหลัก (0) พร้อมทั้งระบุเหตุผล 

 

ล าดับ
ที ่

ข้อความ 

เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็น 

หมายเหต ุประเด็น
หลัก 

ประเด็น
ย่อยท่ี 

1 0 -1 

  ความต่อเนื่อง (Continuity : C)             

1 ระยะเวลาในการเข้าไปตรวจสอบความ
เรียบร้อยในพ้ืนที่ของผู้รับบริการอีกครั้ง 
หลังจากงานวิศวกรรมสมบูรณ์ 

C 1 
        

  ความเชื่อถือได ้(Reliability : R)             

2 การด าเนินการเมื่อเกิดข้อพิพาทเก่ียวกับ
คุณภาพก๊าซ 

R 1         

3 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการไม่สามารถ
จัดส่งก๊าซได้ 

R 2         

4 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า  หรือจาก
เหตุขัดข้อง 

R 3         

5 ระยะ เ วลาที่ ต้ อ งท าการบ า รุ ง รั กษา 
เนื่องจากเหตุขัดข้องจากการบ ารุงรักษา 

R 4         

6 ระยะ เ วลา ในการตอบสนองต่ อการ
เชื่อมต่อใหม่หรือการปรับแต่งระบบก๊าซ
ธรรมชาติ 

R 5         

 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณอย่างยิ่ง 

ในความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 



279 
 

ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
 

ตารางที่ ค.1 ผลการค านวณหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

ค าถาม
ข้อท่ี 

เนื้อหาที่วัด คะแนนความเห็นของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

∑R ค่า IOC ผลสรุป หมายเหต ุประเด็น
หลัก 

ประเด็น
ย่อยท่ี 

ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 

1 C 1 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

2 R 1 1 0 1 2 0.6667 ตรงเชิงเนื้อหา   

3 R 2 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

4 R 3 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

5 R 4 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   

6 R 5 1 1 1 3 1 ตรงเชิงเนื้อหา   
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ภาคผนวก ง 

การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ ง.1 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความสอดคล้องกับ

เป้าหมายขององค์กร 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q2 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q3 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q4 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q5 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q6 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q7 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q8 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q9 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q10 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q11 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q12 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q13 1 1 1 1.0000 0.0000 

Q14 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q15 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q16 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q17 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q18 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q19 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q20 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q21 3 4 4 3.6667 0.3333 

C1 4 4 5 4.3333 0.3333 

C2 4 2 4 3.3333 1.3333 

C3 4 5 5 4.6667 0.3333 

C4 2 3 4 3.0000 1.0000 

C5 2 3 4 3.0000 1.0000 

C6 3 3 4 3.3333 0.3333 

C7 3 3 3 3.0000 0.0000 

C8 5 4 4 4.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.1 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความสอดคล้องกับ

เป้าหมายขององค์กร (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 4 3 5 4.0000 1.0000 

R1 4 5 3 4.0000 1.0000 

R2 3 4 3 3.3333 0.3333 

R3 5 4 4 4.3333 0.3333 

R4 5 5 5 5.0000 0.0000 

R5 4 4 4 4.0000 0.0000 

R6 4 3 4 3.6667 0.3333 

R7 5 4 4 4.3333 0.3333 

R8 3 3 4 3.3333 0.3333 

R9 2 4 3 3.0000 1.0000 

R10 1 3 2 2.0000 1.0000 

R11 1 2 2 1.6667 0.3333 

R12 4 3 3 3.3333 0.3333 

R13 4 3 4 3.6667 0.3333 

R14 3 4 3 3.3333 0.3333 

R15 3 4 5 4.0000 1.0000 

R16 4 4 5 4.3333 0.3333 

R17 3 4 4 3.6667 0.3333 

R18 2 3 4 3.0000 1.0000 

R19 5 4 2 3.6667 2.3333 

R20 3 4 5 4.0000 1.0000 

R21 5 4 2 3.6667 2.3333 

R22 3 4 4 3.6667 0.3333 

R23 3 4 3 3.3333 0.3333 

R24 3 4 2 3.0000 1.0000 

R25 2 3 2 2.3333 0.3333 

R26 5 4 2 3.6667 2.3333 

R27 2 2 1 1.6667 0.3333 

R28 1 2 1 1.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.1 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความสอดคล้องกับ

เป้าหมายขององค์กร (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 3 4 4 3.6667 0.3333 

R30 3 3 2 2.6667 0.3333 

R31 3 4 2 3.0000 1.0000 

R32 3 3 4 3.3333 0.3333 

R33 2 3 2 2.3333 0.3333 

R34 4 5 4 4.3333 0.3333 

R35 4 5 3 4.0000 1.0000 

R36 4 5 3 4.0000 1.0000 

R37 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS1 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS2 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS3 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS4 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS5 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS6 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS7 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS8 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS9 4 4 2 3.3333 1.3333 

CS10 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS11 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS12 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS13 4 4 2 3.3333 1.3333 

CS14 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS15 3 4 2 3.0000 1.0000 

CS16 4 4 3 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.1 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความสอดคล้องกับ

เป้าหมายขององค์กร (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 278 300 268 282.0000 50.0000 

Sx
2 =  268.0000 

  
Alpha = 0.8234 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์ด้านความ
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรมีค่าเท่ากับ 82.34% 
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ตารางที่ ง.2 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการสะท้อนผลการ

ด าเนินงานที่แท้จริง 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q2 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q3 2 2 4 2.6667 1.3333 

Q4 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q5 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q6 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q7 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q8 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q9 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q10 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q11 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q12 4 3 5 4.0000 1.0000 

Q13 1 4 2 2.3333 2.3333 

Q14 2 5 4 3.6667 2.3333 

Q15 2 4 4 3.3333 1.3333 

Q16 2 5 4 3.6667 2.3333 

Q17 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q18 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q19 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q20 3 3 2 2.6667 0.3333 

Q21 4 5 4 4.3333 0.3333 

C1 5 4 3 4.0000 1.0000 

C2 3 4 4 3.6667 0.3333 

C3 4 4 4 4.0000 0.0000 

C4 4 2 3 3.0000 1.0000 

C5 4 2 3 3.0000 1.0000 

C6 4 2 3 3.0000 1.0000 

C7 1 2 3 2.0000 1.0000 

C8 5 4 4 4.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.2 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการสะท้อนผลการ

ด าเนินงานที่แท้จริง (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 4 5 4 4.3333 0.3333 

R1 3 4 4 3.6667 0.3333 

R2 4 5 5 4.6667 0.3333 

R3 2 5 4 3.6667 2.3333 

R4 5 3 5 4.3333 1.3333 

R5 4 4 5 4.3333 0.3333 

R6 3 4 4 3.6667 0.3333 

R7 5 4 5 4.6667 0.3333 

R8 2 3 4 3.0000 1.0000 

R9 3 3 4 3.3333 0.3333 

R10 4 4 2 3.3333 1.3333 

R11 4 4 2 3.3333 1.3333 

R12 4 5 5 4.6667 0.3333 

R13 4 5 5 4.6667 0.3333 

R14 5 4 5 4.6667 0.3333 

R15 4 2 3 3.0000 1.0000 

R16 5 5 5 5.0000 0.0000 

R17 4 4 5 4.3333 0.3333 

R18 4 5 5 4.6667 0.3333 

R19 5 4 5 4.6667 0.3333 

R20 5 4 4 4.3333 0.3333 

R21 4 3 3 3.3333 0.3333 

R22 2 5 3 3.3333 2.3333 

R23 2 5 4 3.6667 2.3333 

R24 4 4 5 4.3333 0.3333 

R25 4 5 5 4.6667 0.3333 

R26 4 4 3 3.6667 0.3333 

R27 1 3 3 2.3333 1.3333 

R28 1 3 2 2.0000 1.0000 
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ตารางที่ ง.2 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการสะท้อนผลการ

ด าเนินงานที่แท้จริง (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 3 5 3 3.6667 1.3333 

R30 3 4 5 4.0000 1.0000 

R31 4 5 4 4.3333 0.3333 

R32 5 3 4 4.0000 1.0000 

R33 3 4 3 3.3333 0.3333 

R34 5 4 4 4.3333 0.3333 

R35 3 3 4 3.3333 0.3333 

R36 4 3 4 3.6667 0.3333 

R37 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS1 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS2 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS3 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS4 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS5 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS6 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS7 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS8 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS9 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS10 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS11 1 2 3 2.0000 1.0000 

CS12 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS13 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS14 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS15 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS16 4 4 5 4.3333 0.3333 

 

  



288 
 
ตารางที่ ง.2 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการสะท้อนผลการ

ด าเนินงานที่แท้จริง (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 286 299 324 303.0000 56.6667 

Sx
2 =  373.0000     

Alpha = 0.8584 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์สะท้อนผลการ
ด าเนินงานที่แท้จริงมีค่าเท่ากับ 85.84% 
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ตารางที่ ง.3 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการก่อให้เกิดการ

พัฒนาปรับปรุงองค์กร 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q2 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q3 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q4 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q5 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q6 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q7 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q8 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q9 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q10 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q11 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q12 2 2 4 2.6667 1.3333 

Q13 1 3 2 2.0000 1.0000 

Q14 2 3 2 2.3333 0.3333 

Q15 2 3 2 2.3333 0.3333 

Q16 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q17 5 2 3 3.3333 2.3333 

Q18 3 3 2 2.6667 0.3333 

Q19 2 1 4 2.3333 2.3333 

Q20 1 2 2 1.6667 0.3333 

Q21 4 3 4 3.6667 0.3333 

C1 5 4 4 4.3333 0.3333 

C2 4 2 5 3.6667 2.3333 

C3 5 2 4 3.6667 2.3333 

C4 5 3 3 3.6667 1.3333 

C5 5 3 3 3.6667 1.3333 

C6 5 3 4 4.0000 1.0000 

C7 4 4 4 4.0000 0.0000 

C8 4 3 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.3 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการก่อให้เกิดการ

พัฒนาปรับปรุงองค์กร (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 3 2 1 2.0000 1.0000 

R1 5 3 4 4.0000 1.0000 

R2 4 4 5 4.3333 0.3333 

R3 3 4 3 3.3333 0.3333 

R4 5 5 5 5.0000 0.0000 

R5 3 3 2 2.6667 0.3333 

R6 4 2 4 3.3333 1.3333 

R7 4 2 4 3.3333 1.3333 

R8 2 4 4 3.3333 1.3333 

R9 1 2 3 2.0000 1.0000 

R10 1 4 3 2.6667 2.3333 

R11 1 1 3 1.6667 1.3333 

R12 2 4 3 3.0000 1.0000 

R13 3 4 3 3.3333 0.3333 

R14 4 3 3 3.3333 0.3333 

R15 2 2 4 2.6667 1.3333 

R16 3 4 4 3.6667 0.3333 

R17 4 2 4 3.3333 1.3333 

R18 3 2 2 2.3333 0.3333 

R19 4 2 5 3.6667 2.3333 

R20 2 4 4 3.3333 1.3333 

R21 4 4 5 4.3333 0.3333 

R22 3 3 4 3.3333 0.3333 

R23 3 4 4 3.6667 0.3333 

R24 4 4 5 4.3333 0.3333 

R25 4 4 3 3.6667 0.3333 

R26 2 3 2 2.3333 0.3333 

R27 1 3 3 2.3333 1.3333 

R28 1 2 1 1.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.3 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการก่อให้เกิดการ

พัฒนาปรับปรุงองค์กร (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 3 2 1 2.0000 1.0000 

R30 1 1 2 1.3333 0.3333 

R31 2 5 4 3.6667 2.3333 

R32 3 3 5 3.6667 1.3333 

R33 3 4 3 3.3333 0.3333 

R34 4 3 4 3.6667 0.3333 

R35 4 4 5 4.3333 0.3333 

R36 4 3 4 3.6667 0.3333 

R37 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS1 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS2 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS3 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS4 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS5 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS6 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS7 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS8 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS9 2 4 3 3.0000 1.0000 

CS10 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS11 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS12 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS13 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS14 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS15 2 2 4 2.6667 1.3333 

CS16 3 2 3 2.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.3 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านการก่อให้เกิดการ

พัฒนาปรับปรุงองค์กร (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 271 253 286 270.0000 64.0000 

Sx
2 =  273.0000     

Alpha = 0.7749 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุงองค์กรมคี่าเท่ากับ 77.49% 
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ตารางที่ ง.4 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความชัดเจนของดัชนี

วัดผลการด าเนินงาน 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q2 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q3 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q4 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q5 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q6 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q7 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q8 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q9 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q10 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q11 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q12 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q13 2 3 3 2.6667 0.3333 

Q14 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q15 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q16 5 2 3 3.3333 2.3333 

Q17 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q18 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q19 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q20 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q21 4 4 5 4.3333 0.3333 

C1 4 2 2 2.6667 1.3333 

C2 4 3 2 3.0000 1.0000 

C3 4 3 2 3.0000 1.0000 

C4 2 3 3 2.6667 0.3333 

C5 2 3 3 2.6667 0.3333 

C6 2 3 2 2.3333 0.3333 

C7 3 2 4 3.0000 1.0000 

C8 2 1 3 2.0000 1.0000 
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ตารางที่ ง.4 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความชัดเจนของดัชนี

วัดผลการด าเนินงาน (ต่อ)  

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 4 2 3 3.0000 1.0000 

R1 2 1 3 2.0000 1.0000 

R2 4 4 3 3.6667 0.3333 

R3 3 3 4 3.3333 0.3333 

R4 3 2 3 2.6667 0.3333 

R5 4 3 4 3.6667 0.3333 

R6 3 1 3 2.3333 1.3333 

R7 2 2 5 3.0000 3.0000 

R8 4 2 4 3.3333 1.3333 

R9 3 2 3 2.6667 0.3333 

R10 3 3 3 3.0000 0.0000 

R11 3 3 3 3.0000 0.0000 

R12 4 4 3 3.6667 0.3333 

R13 4 4 3 3.6667 0.3333 

R14 4 3 3 3.3333 0.3333 

R15 2 2 3 2.3333 0.3333 

R16 5 4 5 4.6667 0.3333 

R17 5 4 5 4.6667 0.3333 

R18 5 4 4 4.3333 0.3333 

R19 3 2 3 2.6667 0.3333 

R20 4 3 4 3.6667 0.3333 

R21 3 2 3 2.6667 0.3333 

R22 3 2 3 2.6667 0.3333 

R23 5 3 3 3.6667 1.3333 

R24 2 3 3 2.6667 0.3333 

R25 2 2 4 2.6667 1.3333 

R26 2 2 3 2.3333 0.3333 

R27 2 3 2 2.3333 0.3333 

R28 4 3 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.4 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความชัดเจนของดัชนี

วัดผลการด าเนินงาน (ต่อ)  

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 3 3 4 3.3333 0.3333 

R30 3 4 3 3.3333 0.3333 

R31 5 4 5 4.6667 0.3333 

R32 5 4 4 4.3333 0.3333 

R33 5 2 4 3.6667 2.3333 

R34 3 2 3 2.6667 0.3333 

R35 4 3 2 3.0000 1.0000 

R36 4 3 2 3.0000 1.0000 

R37 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS1 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS2 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS3 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS4 4 2 5 3.6667 2.3333 

CS5 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS6 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS7 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS8 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS9 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS10 4 4 2 3.3333 1.3333 

CS11 3 1 2 2.0000 1.0000 

CS12 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS13 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS14 4 2 3 3.0000 1.0000 

CS15 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS16 4 3 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.4 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ความชัดเจนของดัชนี

วัดผลการด าเนินงาน (ต่อ)  

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 284 248 279 270.3333 52.3333 

Sx
2 =  380.3333     

Alpha = 0.8729 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์ด้านความชัดเจน
ของดัชนีวัดผลการด าเนนิงานมีค่าเท่ากับ 87.29% 
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ตารางที่ ง.5 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความพร้อมของ

ข้อมูล 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q2 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q3 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q4 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q5 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q6 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q7 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q8 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q9 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q10 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q11 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q12 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q13 3 3 2 2.6667 0.3333 

Q14 2 4 3 3.0000 1.0000 

Q15 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q16 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q17 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q18 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q19 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q20 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q21 4 4 4 4.0000 0.0000 

C1 3 4 3 3.3333 0.3333 

C2 2 3 3 2.6667 0.3333 

C3 2 3 3 2.6667 0.3333 

C4 2 1 1 1.3333 0.3333 

C5 2 1 1 1.3333 0.3333 

C6 2 1 1 1.3333 0.3333 

C7 3 3 4 3.3333 0.3333 

C8 2 2 3 2.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.5 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความพร้อมของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 4 4 4 4.0000 0.0000 

R1 1 3 3 2.3333 1.3333 

R2 1 4 4 3.0000 3.0000 

R3 3 4 4 3.6667 0.3333 

R4 4 4 3 3.6667 0.3333 

R5 4 4 3 3.6667 0.3333 

R6 1 2 3 2.0000 1.0000 

R7 3 4 5 4.0000 1.0000 

R8 3 2 2 2.3333 0.3333 

R9 2 4 4 3.3333 1.3333 

R10 4 4 4 4.0000 0.0000 

R11 5 4 5 4.6667 0.3333 

R12 4 4 4 4.0000 0.0000 

R13 4 5 4 4.3333 0.3333 

R14 4 4 5 4.3333 0.3333 

R15 2 4 4 3.3333 1.3333 

R16 4 5 5 4.6667 0.3333 

R17 4 3 4 3.6667 0.3333 

R18 5 4 5 4.6667 0.3333 

R19 3 4 4 3.6667 0.3333 

R20 4 4 4 4.0000 0.0000 

R21 3 3 4 3.3333 0.3333 

R22 1 2 3 2.0000 1.0000 

R23 4 3 3 3.3333 0.3333 

R24 4 4 4 4.0000 0.0000 

R25 3 4 4 3.6667 0.3333 

R26 4 4 4 4.0000 0.0000 

R27 2 3 3 2.6667 0.3333 

R28 3 4 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.5 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความพร้อมของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 4 5 5 4.6667 0.3333 

R30 4 5 5 4.6667 0.3333 

R31 5 5 5 5.0000 0.0000 

R32 3 5 5 4.3333 1.3333 

R33 2 4 2 2.6667 1.3333 

R34 3 4 4 3.6667 0.3333 

R35 2 4 4 3.3333 1.3333 

R36 3 4 4 3.6667 0.3333 

R37 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS1 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS2 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS3 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS4 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS5 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS6 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS7 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS8 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS9 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS10 2 4 3 3.0000 1.0000 

CS11 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS12 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS13 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS14 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS15 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS16 4 5 4 4.3333 0.3333 

 

  



300 
 
ตารางที่ ง.5 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความพร้อมของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 277 292 310 293.0000 47.6667 

Sx
2 =  273.0000     

Alpha = 0.8355 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์ด้านความพร้อม
ของข้อมูลมีค่าเท่ากับ 83.55% 
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ตารางที่ ง.6 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความถูกต้องของ

ข้อมูล 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q2 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q3 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q4 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q5 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q6 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q7 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q8 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q9 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q10 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q11 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q12 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q13 2 3 3 2.6667 0.3333 

Q14 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q15 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q16 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q17 5 4 3 4.0000 1.0000 

Q18 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q19 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q20 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q21 4 5 5 4.6667 0.3333 

C1 3 4 3 3.3333 0.3333 

C2 4 3 2 3.0000 1.0000 

C3 4 3 2 3.0000 1.0000 

C4 3 2 4 3.0000 1.0000 

C5 3 2 4 3.0000 1.0000 

C6 3 2 4 3.0000 1.0000 

C7 5 4 4 4.3333 0.3333 

C8 4 3 2 3.0000 1.0000 
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ตารางที่ ง.6 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความถูกต้องของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 5 5 4 4.6667 0.3333 

R1 4 4 2 3.3333 1.3333 

R2 4 4 4 4.0000 0.0000 

R3 5 4 3 4.0000 1.0000 

R4 5 4 4 4.3333 0.3333 

R5 4 5 4 4.3333 0.3333 

R6 4 4 3 3.6667 0.3333 

R7 4 4 4 4.0000 0.0000 

R8 4 4 4 4.0000 0.0000 

R9 4 4 3 3.6667 0.3333 

R10 5 4 4 4.3333 0.3333 

R11 5 4 4 4.3333 0.3333 

R12 5 5 4 4.6667 0.3333 

R13 5 5 4 4.6667 0.3333 

R14 5 5 3 4.3333 1.3333 

R15 5 4 3 4.0000 1.0000 

R16 5 5 5 5.0000 0.0000 

R17 5 4 5 4.6667 0.3333 

R18 5 5 4 4.6667 0.3333 

R19 4 4 3 3.6667 0.3333 

R20 5 4 5 4.6667 0.3333 

R21 4 4 4 4.0000 0.0000 

R22 2 1 1 1.3333 0.3333 

R23 4 2 3 3.0000 1.0000 

R24 4 5 4 4.3333 0.3333 

R25 4 5 3 4.0000 1.0000 

R26 4 4 3 3.6667 0.3333 

R27 4 3 3 3.3333 0.3333 

R28 5 4 5 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.6 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความถูกต้องของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 5 4 4 4.3333 0.3333 

R30 5 5 4 4.6667 0.3333 

R31 5 5 5 5.0000 0.0000 

R32 4 4 5 4.3333 0.3333 

R33 4 3 4 3.6667 0.3333 

R34 4 4 4 4.0000 0.0000 

R35 3 3 4 3.3333 0.3333 

R36 3 4 4 3.6667 0.3333 

R37 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS1 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS2 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS3 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS4 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS5 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS6 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS7 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS8 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS9 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS10 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS11 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS12 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS13 5 5 4 4.6667 0.3333 

CS14 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS15 3 5 3 3.6667 1.3333 

CS16 5 4 4 4.3333 0.3333 
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ตารางที่ ง.6 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความถูกต้องของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 350 326 319 331.6667 32.0000 

Sx
2 =  264.3333     

Alpha = 0.8897 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์ด้านความถูกต้อง
ของข้อมูลมีค่าเท่ากับ 88.97% 

 

  



305 
 
ตารางที่ ง.7 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความทันสมัยของ

ข้อมูล 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

Q1 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q2 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q3 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q4 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q5 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q6 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q7 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q8 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q9 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q10 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q11 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q12 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q13 2 4 3 3.0000 1.0000 

Q14 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q15 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q16 2 3 4 3.0000 1.0000 

Q17 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q18 3 3 2 2.6667 0.3333 

Q19 4 2 3 3.0000 1.0000 

Q20 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q21 5 5 4 4.6667 0.3333 

C1 4 3 2 3.0000 1.0000 

C2 2 3 2 2.3333 0.3333 

C3 4 3 2 3.0000 1.0000 

C4 2 1 3 2.0000 1.0000 

C5 2 1 3 2.0000 1.0000 

C6 2 1 3 2.0000 1.0000 

C7 4 4 4 4.0000 0.0000 

C8 3 4 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.7 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความทันสมัยของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

C9 4 5 4 4.3333 0.3333 

R1 3 4 2 3.0000 1.0000 

R2 4 5 4 4.3333 0.3333 

R3 3 5 4 4.0000 1.0000 

R4 2 3 3 2.6667 0.3333 

R5 4 2 4 3.3333 1.3333 

R6 3 4 4 3.6667 0.3333 

R7 4 5 4 4.3333 0.3333 

R8 2 2 3 2.3333 0.3333 

R9 4 3 4 3.6667 0.3333 

R10 5 5 5 5.0000 0.0000 

R11 5 5 5 5.0000 0.0000 

R12 4 5 4 4.3333 0.3333 

R13 3 5 4 4.0000 1.0000 

R14 5 5 5 5.0000 0.0000 

R15 3 4 3 3.3333 0.3333 

R16 5 5 5 5.0000 0.0000 

R17 5 5 5 5.0000 0.0000 

R18 4 4 5 4.3333 0.3333 

R19 4 5 5 4.6667 0.3333 

R20 4 5 4 4.3333 0.3333 

R21 4 4 4 4.0000 0.0000 

R22 2 3 3 2.6667 0.3333 

R23 3 3 3 3.0000 0.0000 

R24 3 4 4 3.6667 0.3333 

R25 2 4 5 3.6667 2.3333 

R26 4 4 3 3.6667 0.3333 

R27 1 3 3 2.3333 1.3333 

R28 4 5 5 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.7 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความทันสมัยของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

R29 4 4 4 4.0000 0.0000 

R30 3 5 5 4.3333 1.3333 

R31 3 4 4 3.6667 0.3333 

R32 4 4 5 4.3333 0.3333 

R33 4 4 5 4.3333 0.3333 

R34 5 4 4 4.3333 0.3333 

R35 5 4 4 4.3333 0.3333 

R36 5 5 5 5.0000 0.0000 

R37 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS1 5 5 4 4.6667 0.3333 

CS2 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS3 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS4 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS5 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS6 3 4 2 3.0000 1.0000 

CS7 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS8 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS9 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS10 3 4 2 3.0000 1.0000 

CS11 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS12 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS13 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS14 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS15 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS16 5 5 4 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ง.7 การค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเกณฑ์ด้านความทันสมัยของ

ข้อมูล (ต่อ) 

ข้อที ่ ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 ค่าเฉลี่ย  ค่าความแปรปรวน (Si
2) 

รวม 315 340 329 328.0000 36.0000 

Sx
2 =  157.0000     

Alpha = 0.7801 

ผลการค านวณหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามตามเกณฑ์ด้านความ
ทันสมัยของข้อมูลมีค่าเท่ากับ 78.01% 
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ภาคผนวก จ 

แบบสอบถามฉบับจริง 
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 เลขที่แบบสอบถาม     

แบบสอบถาม 
เรื่อง 

การคัดเลือกดชันีวดัผลการด าเนินงานหลกัในด้านคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ

ส าหรับอุตสาหกรรม 

 

วัตถุประสงค์ 

 แบบสอบถามฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักในด้าน

คุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา โดยดัชนีวัดผลการด าเนินงานต่างๆ 

ที่น าเสนอนี้ ได้จากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษาและหน่วยงานของ

ต่างประเทศ ทั้งนี้เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนารายละเอียดและวิธีการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรมให้มีความเหมาะสมและสะท้อนถึงการด าเนินงานที่

แท้จริง โดยความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยการพัฒนาแนวทางคุณภาพการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม เพื่อประโยชน์ในการก ากับดูแลและประเมินผลการ

ด าเนินงานทั้งในระยะสั้นและระยะยาวต่อไป 

 

ค าชี้แจง 

แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานด้านคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติแต่ละตัว  

 ตอนที่ 3 การจัดล าดับความส าคัญของมุมมองด้านต่างๆ และเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน

ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

 ตอนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

 ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
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รูปแสดงโครงสร้างการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักส าหรับการให้บริการก๊าซธรรมชาติส าหรับอุตสาหกรรม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดกาเครื่องหมาย  ลงในช่องสี่เหลี่ยม และกรอกข้อมูลให้ครบถ้วน 

1.1 ระดับการศึกษาสูงสุดของท่าน 

  ปริญญาตรี    ปริญญาโท    ปริญญาเอก 

  อื่นๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………………… 

1.2 ต าแหน่งปัจจุบัน ………………………………………………………............ 

1.3 แผนก / ส่วนงาน ………………………………………………………………. 

1.4 ประสบการณ์ท างานกับบริษัทกรณีศึกษา …………... ปี ……………...เดือน 
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ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานด้าน

คุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติแต่ละตัว 

2.1 เป็นการสอบถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่

ละตัว 

ค าชี้แจง โปรดกาเครื่องหมาย  ลงในช่องที่เหมาะสมกับค าตอบของท่านมากที่สุด โดย

รายละเอียดในตารางของแบบสอบถามมีดังนี้ 

 

ตัวอย่างการตอบแบบสอบถาม 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผล
การ

ด าเนินงาน 

จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

(1) 

ข้อมูลปัจจุบัน
ของบริษัท
กรณีศึกษา 

ความคิดเห็น 
หมาย
เหตุ 

มี ไม่มี เลือก 
ไม่
เลือก 

ไม่
แน่ใจ 

1 ค่ า ค ว ามร้ อน
ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8       

 

หมายเหตุ 

(1) จ านวนของต่างประเทศที่มีการน าดัชนีวัดผลการด าเนินงานไปใช้งานจากการศึกษา

ทั้งหมด 8 ประเทศ คือ ประเทศสิงคโปร์ ประเทศมาเลเซีย ประเทศสหราชอาณาจักร 

ประเทศไอร์แลนด์ ประเทศฝรั่งเศส ประเทศเนเธอร์แลนด์ ประเทศสหรัฐอเมริกา และ

ประเทศแคนาดา 
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 1) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (Quality) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 การควบคุมคุณภาพและความดัน ก๊าซ
ธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ 

1 / 8       

2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 1 / 8       

3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 3 / 8       

4 ค่าอุณหภูมิก๊าซธรรมชาติ -       

5 ปริมาณ Condensate หรือ Liquid 
Hydrocarbon 

-       

6 ปริมาณไอน้ า  -       

7 ปริมาณคาร์บอนไดออกไซด์  -       

8 ปริมาณออกซิเจน  -       

9 ค่าความชื้นก๊าซธรรมชาติ -       

10 สัดส่วนเปอร์เซนต์มีเทน -       

11 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์อีเทน -       

12 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ 1 / 8       

13 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการหยุดจ่าย
ก๊าซธรรมชาติเมื่อมีการขอให้หยุดจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

1 / 8       
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 1) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (Quality) (ต่อ) 

 ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

14 เปอร์ เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้ งหนี้ค่ า ก๊าซ
ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

1 / 8       

15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซ
ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

1 / 8       

16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ 1 / 8       
17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคา

ค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบ
มาตรฐานหลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 

2 / 8       

18 ระยะเวลาในการเข้ามาติดตั้งมาตรวัดเครื่อง
ใหม ่

1 / 8       

19 ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหนี้ฉบับเริ่มต้น
อย่างถูกต้องส าหรับผู้รับบริการรายใหม่ 

1 / 8       

20 การก าหนดค่ามาตรฐานของมาตรวัดที่
น ามาใช้แทนมาตรวัดเดิม 

1 / 8       

21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่
ใช้จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

1 / 8       
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 ท่านคิดว่าควรเพิ่มดัชนีอื่นๆ อีกหรือไม่ ส าหรับมุมมองด้านคุณภาพ เพื่อให้ได้มาซึ่ง

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ครบถ้วน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคล้องกับความต้องการ

ของส่วนงานของท่าน 

  ครบถ้วน 

  ยังไม่ครบถ้วน (โปรดระบุด้านล่าง) 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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 2) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง (Continuity) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ใน

กรณีท่ีระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้อง

โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

3 / 8       

2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้าระบบ

ชั่วคราว ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่าย

ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8       

3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้าระบบ

ถาวร ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ

ธรรมชาติ 

1 / 8       

4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่

พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 

Frequency Index : SAIFI) 

1 / 8       

5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้อง

ไม่พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 

Duration Index : SAIDI) 

1 / 8       

 



 
 

318 

 2) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง (Continuity) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ

จากก๊าซธรรมชาติ ขั ดข้ อง ไม่พร้อมจ่ าย 

(Customer Average Interruption Duration 

Index : CAIDI) 

1 / 8       

7 จ านวนคร้ังของการร่ัวซึมของท่อ 1 / 8       

8 ความต่อเนื่องของการให้บริการ 1 / 8       

9 ระยะเวลาในการเข้าไปตรวจสอบความ

เรียบร้อยในพ้ืนที่ของผู้ รับบริการอีกครั้ ง 

หลังจากงานวิศวกรรมสมบูรณ์ 

1 / 8       
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 ท่านคิดว่าควรเพิ่มดัชนีอื่นๆ อีกหรือไม่ ส าหรับมุมมองด้านความต่อเนื่อง เพื่อให้

ได้มาซึ่งดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ครบถ้วน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคล้องกับความ

ต้องการของส่วนงานของท่าน 

  ครบถ้วน 

  ยังไม่ครบถ้วน (โปรดระบุด้านล่าง) 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 การจัดหาและขนส่งก๊าซธรรมชาติ -       

2 ความรับผิดชอบต่อการไม่สามารถให้บริการ

ก๊าซธรรมชาติได้ตามสัญญา 

-       

3 กา ร รั บ รองคุณภาพกา ร ให้ บริ ก า ร ก๊ าซ

ธรรมชาติ 

-       

4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8       

5 ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ -       

6 ความสามารถในการส่งก๊าซ  -       

7 การจัดการคุณภาพก๊าซที่ไม่ได้ตามสัญญา ซึ่ง

รับทราบโดยบริษัทกรณีศึกษา 

-       

8 ดัชนีการส ารองก๊าซธรรมชาติของทั้งประเทศ -       

9 การรับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ -       
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

10 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ใน

กรณีที่บริษัทกรณีศึกษาไม่สามารถจ าหน่าย

ก๊าซให้แก่ผู้ซื้อเนื่องจากความผิดของบริษัท

กรณีศึกษา 

-       

11 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ใน

กรณีผู้ซื้อใช้ก๊าซจริงน้อยกว่าปริมาณขั้นต่ าที่

ก าหนดในสัญญาแต่ละปี 

-       

12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ใน

กรณีที่ มี กา รขั ดข้ องของระบบจ่ าย ก๊ าซ

ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

2 / 8       

13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า 

ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือ

ซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่ งมีการ

วางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

3 / 8       

14 การรายงานเหตุการณ์ที่เก่ียวข้องกับความ

ปลอดภัยของระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8       
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

15 ความพร้อมในการสื่อสารและเครื่องมือ 1 / 8       

16 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าส าหรับการ

ปรับเปลี่ยนคุณสมบัติก๊าซที่ส่งมอบ 

1 / 8       

17 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าเมื่อคุณภาพและ

ความดันก๊าซไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

1 / 8       

18 การรายงานการค านวณปริมาณก๊าซธรรมชาติ

ที่ส่งมอบ 

1 / 8       

19 การจัดการเหตุฉุกเฉิน -       

20 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการส่งมอบก๊าซที่มี

คุณภาพไม่ตรงตามที่ก าหนด 

2 / 8       

21 การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย 2 / 8       

22 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการเชื่อมต่อระบบ

ท่อส่งก๊าซให้กับลูกค้าหลังจากยื่นขอใช้บริการ 

1 / 8       
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่าย

ก๊าซธรรมชาติ  ในกรณีที่ผู้ รับบริการและ

สถานที่ ใช้ ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ ใน

ขอบเขตการให้บริการของระบบ 

1 / 8       

24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้

วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง 

1 / 8       

25 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา เนื่องจาก

เหตุขัดข้องจากการบ ารุงรักษา 

1 / 8       

26 ระยะเวลาในการเข้ามาตรวจสอบเหตุการณ์ที่

ไม่ใช่กรณีฉุกเฉิน 

1 / 8       

27 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติใน

ขณะที่มีเหตุขัดข้องเกิดขึ้นกับผู้ให้บริการ 

1 / 8       

28 การสิ้ นสุ ดการ ให้บ ริ การ ก๊าซธรรมชาติ 

เนื่องจากเหตุขัดข้องของผู้รับบริการ 

2 / 8       
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

29 ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบอย่างสมบูรณ์

อีกคร้ัง เนื่องจากปัญหาการช าระเงิน 

1 / 8       

30 การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อโดยไม่ต้องแจ้ง

ผู้รับบริการล่วงหน้า 

1 / 8       

31 การด าเนินการในกรณีที่ผู้ให้บริการส่งก๊าซ

ไม่ได้ตามสัญญา หรือผู้รับบริการรับก๊าซได้ไม่

ครบตามสัญญา และพิสูจน์ได้ว่าเป็นการจงใจ

ที่จะไม่ปฏิบัติตามสัญญา 

-       

32 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการไม่สามารถจัดส่ง

ก๊าซได้ 

-       

33 การด าเนินการเมื่อเกิดข้อพิพาทเก่ียวกับ

คุณภาพก๊าซ 

1 / 8       

34 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองในกรณีเกิด

เหตุก๊าซรั่วในระบบท่อก๊าซ 

1 / 8       
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

35 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน 

กรณีก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่ไม่สามารถ

ควบคุมได้ 

3 / 8       

36 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน 

กรณีก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่สามารถควบคุม

ได้ 

1 / 8       

37 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อการเชื่อมต่อใหม่

หรือการปรับแต่งระบบก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8       
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 ท่านคิดว่าควรเพิ่มดัชนีอื่นๆ อีกหรือไม่ ส าหรับมุมมองด้านความต่อเนื่อง เพื่อให้

ได้มาซึ่งดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ครบถ้วน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคล้องกับความ

ต้องการของส่วนงานของท่าน 

  ครบถ้วน 

  ยังไม่ครบถ้วน (โปรดระบุด้านล่าง) 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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 4) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหา

ก๊าซธรรมชาติ 

-       

2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการ

จัดหาก๊าซธรรมชาติ 

-       

3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อ

ร้องเรียน 

-       

4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 2 / 8       

5 ระยะเวลาที่ ใช้ ในการตอบสนองต่อลูกค้า

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 

1 / 8       

6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์

อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ

แจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็น

ลายลักษณ์อักษร 

1 / 8       

7 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อปัญหาเก่ียวกับ

มาตรวัด 

1 / 8       
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 4) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อ

ร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

3 / 8       

9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมี

ผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

3 / 8       

10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อ

ร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

1 / 8       

11 การชดเชยค่าเสียหาย 1 / 8       

12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัด

หมาย  

1 / 8       

13 การนัดหมายให้บริการ 1 / 8       

14 ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัดหมายเพ่ือ

ให้บริการ 

1 / 8       

15 ระยะเวลาในการนัดหมายอีกครั้ง เนื่องจาก

ความผิดพลาดจากการนัดคร้ังก่อนหน้า 

1 / 8       



 
 

329 

 4) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเก่ียวกับ

ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8       
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 ท่านคิดว่าควรเพิ่มดัชนีอื่นๆ อีกหรือไม่ ส าหรับมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

เพื่อให้ได้มาซึ่งดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักที่ครบถ้วน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคล้องกับ

ความต้องการของส่วนงานของท่าน 

  ครบถ้วน 

  ยังไม่ครบถ้วน (โปรดระบุด้านล่าง) 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

2.2 ท่านคิดว่าจ านวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักควรจะอยู่ในช่วงเท่าไร 

โปรดกาเครื่องเหมาย  ลงในช่องสี่เหลี่ยม  

  1 – 5 ตัว    

  6 – 10 ตัว    

  11 – 15 ตัว 

  16 – 20 ตัว    

  21 – 25 ตัว    

  26 – 30 ตัว 

  31 – 35 ตัว    

  36 – 40 ตัว 

  อื่นๆ (โปรดระบุ) ………………………………………. 
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ตอนที่ 3 การจัดล าดับความส าคัญของมุมมองด้านต่างๆ และเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการด าเนินงาน 

3.1 การจัดล าดับความส าคัญของมุมมองด้านต่างๆ ของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

ค าอธิบาย มุมมองของดัชนีวัดผลการด าเนินงานสามารถแบ่งได้เป็น 4 มุมมอง คือ คุณภาพ 

ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า โดยทั้ง 4 มุมมอง สามารถอธิบาย

ได้ดังนี ้

 1. คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติหรือคุณลักษณะโดยทั่วไปของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าตามที่ระบุไว้ ซึ่งส าหรับกิจการก๊าซ

ธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความดันก๊าซธรรมชาติ และความร้อนก๊าซ

ธรรมชาติ เป็นต้น นอกจากนี้ คุณภาพ ยังหมายถึง สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าซื้อไปใช้ มี

ความถูกต้อง เหมาะสม และตรงตามความต้องการของลูกค้า มักแสดงในรูปของข้อก าหนดหรือ

ความสอดคล้องกับมาตรฐาน  

 2. ความต่อเนื่อง (Continuity) คือ ความสม่ าเสมอในการด าเนินงานหรือในการ

ให้บริการ ซึ่งส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ 

ความสามารถในการจ าหน่ายหรือให้บริการก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเนื่อง หรือเกิดเหตุขัดข้อง

น้อยที่สุด โดยอาจประเมินจากจ านวนครั้ง หรือระยะเวลาที่เกิดความขัดข้องจนเป็นเหตุให้ผู้ใช้

ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งพลังงานก๊าซธรรมชาติได้ 

 3. ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการด าเนินงานเพื่อจัดหาก๊าซ

ธรรมชาติให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้ก๊าซธรรมชาติหรือผู้รับบริการ ซึ่งส าหรับกิจการ

ก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็นดัชนีเกี่ยวกับ ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ การส ารองก๊าซของทั้งประเทศ นอกจากนี้ ความ

เชื่อถือได้ ยังหมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้

อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลา ดังนี ้

 ควรให้บริการตามที่สัญญาไว้ 

 แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 

 ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 

 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 
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 4. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ระดับความพึงพอใจใน

ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่ถูกน าไปท าให้บรรลุ หรือตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกค้าได้ตามที่ตั้งความหวังไว้ ซึ่งส าหรับกิจการก๊าซธรรมชาติสามารถยกตัวอย่างได้เป็น

ดัชนีเกี่ยวกับ จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้จากผู้รับบริการ  

 

  

 
รูปแสดงโครงสร้างการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานด้านคุณภาพการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาตามมุมมองของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
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ค าชี้แจง ให้ท่านเปรียบเทียบความส าคัญของมุมมองของดัชนีชี้วัดทั้ง 4 มุมมองในแต่ละคู่ เมื่อ

ค านึงถึงมุมมองของดัชนีชี้วัดทั้ง 4 ทีละมุมมอง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงบนตัวเลขที่เท่ากับ

ระดับความส าคัญที่ท่านได้เปรียบเทียบและเห็นแล้วว่ามุมมองของดัชนีชี้วัดในคอลัมภ์ทาง

ซ้ายมือหรือขวามือนั้นมีระดับความส าคัญตามความคิดเห็นของท่านมากกว่ากัน เมื่อค านึงถึง

มุมมองของดัชนีวัดต่างๆ ทีละมุมมอง โดยสามารถแบ่งระดับสเกลของจ านวนเท่าของ

ความส าคัญตั้งแต่ 1 – 9 ดังนี ้

 

 
 

 1 คือ เกณฑ์ทั้งสองมีความส าคัญเท่ากัน 

 3 คือ มีความส าคัญมากกว่าพอประมาณ 

 5 คือ มีความส าคัญมากกว่าอย่างเด่นชัด 

 7 คือ มีความส าคัญมากกว่าอย่างเด่นชัดมาก 

 9 คือ มีความส าคัญมากกว่าอย่างยิ่ง 

 และ 2, 4, 6, 8 คือค่าระหว่างกลางจากที่ได้กล่าวมาในข้างต้น 

 

ตัวอย่างการตอบแบบสอบถาม  

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเนื่อง 9 
8 

7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 
ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความเชื่อถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
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 1) เมื่อท่านค านึงถึง มุมมองที่ 1 ด้านคุณภาพ (Quality) ตามความคิดของท่าน ท่าน

คิดว่ามุมมองในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตารางด้านล่างนี้มีความส าคัญ

มากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการเปรียบเทียบทีละคู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 
ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความเชื่อถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

  

 2) เมื่อท่านค านึงถึง มุมมองที่ 2 ด้านความต่อเนื่อง (Continuity) ตามความคิดของ

ท่าน ท่านคิดว่ามุมมองในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตารางด้านล่างนี้มี

ความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 
ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความเชื่อถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
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 3) เมื่อท่านค านึงถึง มุมมองที่ 3 ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) ตามความคิดของ

ท่าน ท่านคิดว่ามุมมองในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตารางด้านล่างนี้มี

ความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 
ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความเชื่อถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

 

 4) เมื่อท่านค านึงถึงมุมมองที่ 4 ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) ตามความคิดของท่าน ท่านคิดว่ามุมมองในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของ

ท่านในตารางด้านล่างนี้มีความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร 

โดยการเปรียบเทียบทีละคู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 
ความต่อเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได้ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

ความเชื่อถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

 

  



336 
 
3.2 การจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ในการตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงาน 

ค าอธิบาย เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินดัชนีวัดผลการด าเนินงานสามารถแบ่งออกเป็น 7 ประเภท 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1) เกณฑ์หลักด้านความเหมาะสมกับองค์กร เป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา

คัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่มีคุณภาพเหมาะสมกับองค์กร โดยแบ่งออกเป็นเกณฑ์รอง 

4 เกณฑ์ คือ 

1.1 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงานนั้นๆ 

มีความสอดคล้อง และมีส่วนสนับสนุนให้องค์กรสามารถบรรลุตามเป้าหมายของวิสัยทัศน์ ภารกิจ 

หรือกลยุทธ์ที่องค์กรได้ตั้งไว้ โดยไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้งกันเองภายในองค์กร 

1.2 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง หมายถึง ผลลัพธ์ของดัชนีวัดผลการ

ด าเนินงานต้องเป็นผลมาจากการปฏิบัติงานขององค์กร หรือองค์กรสามารถควบคุมให้เกิดผลได้

โดยตรง และสามารถแสดงถึงผลการด าเนินงานจริงขององค์กรในช่วงเวลาที่ผ่านมาว่าเป็นเช่นไร 

มีการพัฒนา และเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด 

1.3 ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร หมายถึง ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

นั้นๆ สามารถเชื่อมโยง เปรียบเทียบกับผลการด าเนินงานในอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่น เพื่อให้ทราบถึงสถานะของตัวเอง ท าให้เกิดแรงจูงใจในการพัฒนาปรับปรุงองค์กรให้ดี

ขึ้นกว่าในอดีต และก่อให้เกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่น 

1.4 ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก หมายถึง  ความชัดเจน ไม่

ก ากวม ตรงประเด็น มีความหมายมุ่งไปยังสิ่งที่วัด เพื่อก่อให้เกิดการความเข้าใจให้ตรงกันทั่วทั้ง

องค์กร และป้องกันมิให้เกิดการตีความผิดพลาด 

 

 2) เกณฑ์หลักด้านความพร้อมของข้อมูล เป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานที่มีความพร้อมของข้อมูลในองค์กรและสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้

จริง โดยแบ่งเป็นเกณฑ์รอง 3 เกณฑ์ คือ 
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2.1 ความพร้อมของข้อมูล หมายถึง องค์กรสามารถหาข้อมูลมาใช้กับดัชนีวัดผล

การด าเนินงานที่ก าหนดได้ เนื่องจากองค์กรมีการเก็บข้อมูลนั้นไว้อยู่แล้ว หรือหากไม่มีการเก็บ

ข้อมูลนั้นไว้ ก็สามารถท าได้ในอนาคต โดยต้นทุนการจัดหาข้อมูลนั้นไม่สูงเกินไปจนไม่

สมเหตุสมผล 

2.2 ความถูกต้องของข้อมูล หมายถึง ข้อมูลที่องค์กรสามารถหามาเพื่อใช้ในการ

จัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานนั้นๆ จะต้องมีความถูกต้อง แม่นย า และมาจากแหล่งข้อมูลที่

เชื่อถือได ้

2.3 ความทันสมัยของข้อมูล หมายถึง ความเป็นปัจจุบันของข้อมูลที่น ามาใช้ใน

การจัดท าดัชนีวัดผลการด าเนินงานขององค์กร โดยข้อมูลนั้นจะต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไขให้มี

ความทันสมัยอยู่เสมอ 

 

 
รูปแสดงโครงสร้างการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานด้านคุณภาพการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษาตามเกณฑ์การประเมินด้านความเหมาะสมในการ

เลือกให้เป็นดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
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ค าชี้แจง ให้ท่านเปรียบเทียบความส าคัญของเกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีชี้วัดในแต่

ละคู่ เมื่อค านึงถึงเกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีชี้วัดทั้ง 7 ทีละเกณฑ์ โปรดท า

เครื่องหมาย  ลงบนตัวเลขที่เท่ากับระดับความส าคัญที่ท่านได้เปรียบเทียบและเห็นแล้วว่า

เกณฑ์ในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือนั้นมีระดับความส าคัญตามความคิดเห็นของท่าน

มากกว่ากัน เมื่อค านึงถึงเกณฑ์ต่างๆ ทีละเกณฑ์ โดยสามารถแบ่งระดับสเกลของจ านวนเท่า

ของความส าคัญตั้งแต่ 1 – 9 ดังนี ้  

 

 
 

 1 คือ เกณฑ์ทั้งสองมีความส าคัญเท่ากัน 

 3 คือ มีความส าคัญมากกว่าพอประมาณ 

 5 คือ มีความส าคัญมากกว่าอย่างเด่นชัด 

 7 คือ มีความส าคัญมากกว่าอย่างเด่นชัดมาก 

 9 คือ มีความส าคัญมากกว่าอย่างยิ่ง 

 และ 2, 4, 6, 8 คือค่าระหว่างกลางจากที่ได้กล่าวมาในข้างต้น 
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 1) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 1 ด้านความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร ตาม

ความคิดของท่าน ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตาราง

ด้านล่างนี้มีความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการ

เปรียบเทียบทีละคู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ค ว า ม ชั ด เ จ น
ของดัชนี 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ
เป้ า หม ายขอ ง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 
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 2) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 2 ด้านการสะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง ตาม

ความคิดของท่าน ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตาราง

ด้านล่างนี้มีความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการ

เปรียบเทียบทีละคู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ค ว า ม ชั ด เ จ น
ของดัชนี 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ
เป้ า หม ายขอ ง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 
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 3) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 3 ด้านการก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร ตาม

ความคิดของท่าน ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตาราง

ด้านล่างนี้มีความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการ

เปรียบเทียบทีละคู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ค ว า ม ชั ด เ จ น
ของดัชนี 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ
เป้ า หม ายขอ ง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 
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 4) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 4 ด้านความชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน

หลัก ตามความคิดของท่าน ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่าน

ในตารางด้านล่างนี้มีความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดย

การเปรียบเทียบทีละคู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ค ว า ม ชั ด เ จ น
ของดัชนี 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
พัฒนาปรับปรุง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สอดคล้ อ ง กั บ
เป้ าหมายของ
องค์กร 

ความชัดเจนของ
ดัชนี 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 

ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ
เป้ า หม ายขอ ง
องค์กร 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
สะท้อนผลการ
ด า เ นิ น ง า น ที่
แท้จริง 
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รูปแสดงโครงสร้างการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการด าเนินงานด้านคุณภาพการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติของบริษัทกรณีศึกษา ตามเกณฑ์การประเมินด้านความพร้อมของข้อมูล 

 

 1) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 1 ด้านความพร้อมของข้อมูล ตามความคิดของท่าน 

ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตารางด้านล่างนี้มี

ความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความทันสมัย
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพร้อม
ของข้อมูล 
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 2) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 2 ด้านความถูกต้องของข้อมูล ตามความคิดของท่าน 

ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตารางด้านล่างนี้มี

ความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความทันสมัย
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

 

 

 3) เมื่อท่านค านึงถึง เกณฑ์ที่ 3 ด้านความทันสมัยของข้อมูล ตามความคิดของท่าน 

ท่านคิดว่าเกณฑ์หลักใดในคอลัมภ์ทางซ้ายมือหรือขวามือของท่านในตารางด้านล่างนี้มี

ความส าคัญมากกว่ากัน และส าคัญมากกว่าในระดับความส าคัญเท่าไร โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู่ 

 

คอลัมภ์ทาง
ซ้ายมือ 

ระดับคะแนนความส าคัญ 
คอลัมภ์ทาง
ขวามือ เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความทันสมัย
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความพร้อม
ของข้อมูล 
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ตอนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงบนตัวเลขที่เหมาะสมกับค าตอบของท่านมากที่สุด โดยเกณฑ์การให้คะแนนมีดังนี้ 

 คะแนน 5 คือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีความสัมพันธ์กับเกณฑ์การประเมินมากที่สุด 

 คะแนน 4 คือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีความสัมพันธ์กับเกณฑ์การประเมินมาก 

 คะแนน 3 คือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีความสัมพันธ์กับเกณฑ์การประเมินปานกลาง 

 คะแนน 2 คือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีความสัมพันธ์กับเกณฑ์การประเมินน้อย 

 คะแนน 1 คือ ดัชนีวัดผลการด าเนินงานมีความสัมพันธ์กับเกณฑ์การประเมินน้อยที่สุด 

 

ตัวอย่างการตอบแบบสอบถาม 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนี 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

1 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 
       

2 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 
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 1) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (Quality) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

Q1 การควบคุมคุณภาพและความดัน
ก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ        

Q2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 
       

Q3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 
       

Q4 ค่าอุณหภูมิก๊าซธรรมชาติ 
       

Q5 ปริมาณ Condensate หรือ Liquid 
Hydrocarbon        

Q6 ปริมาณไอน้ า  
       

Q7 ปริมาณคาร์บอนไดออกไซด์  
       

Q8 ปริมาณออกซิเจน  
       

Q9 ค่าความชื้นก๊าซธรรมชาติ 
       

Q10 สัดส่วนเปอร์เซนต์มีเทน 
       

Q11 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์อีเทน 
       

Q12 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ 
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 1) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (Quality) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

Q13 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ
หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเม่ือมีการ
ขอให้หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติ 

       

Q14 เปอร์เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้งหน้ีค่า
ก๊าซธรรมชาติ ให้กับผู้ ซ้ือก๊ าซ
ธรรมชาติในแต่ละเดือน 

       

Q15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหน้ี
ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ ซ้ือก๊าซ
ธรรมชาติในแต่ละเดือน 

       

Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้ง
หน้ี        

Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบ
เสนอราคาค่าบริการและราคาก๊าซ
ธรรมชาติแบบมาตรฐานหลังจากผู้
ซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้งความจ านงที่
จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 
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 1) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (Quality) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

Q18 ระยะเวลาในการเข้ามาติดตั้ ง
มาตรวัดเครื่องใหม่        

Q19 ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหน้ี
ฉบับเริ่มต้นอย่างถูกต้องส าหรับ
ผู้รับบริการรายใหม่ 

       

Q20 การก าหนดค่ามาตรฐานของมาตร
วัดท่ีน ามาใช้แทนมาตรวัดเดิม        

Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซ
ธรรมชาติที่ใช้จริงของผู้ ซ้ือก๊าซ
ธรรมชาติในแต่ละเดือน 
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 2) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง (Continuity) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

C1 ระยะเวลาท่ีใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่
ระบบ ในกรณีที่ระบบจ าหน่าย
ก๊าซธรรมชาติ เกิดขัดข้องโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

       

C2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืน
เข้าระบบชั่วคราว ในกรณีที่มีการ
ขั ด ข้ อ ง ข อ ง ร ะ บ บ จ่ า ย ก๊ า ซ
ธรรมชาติ 

       

C3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืน
เข้าระบบถาวร ในกรณีที่ มีการ
ขั ด ข้ อ ง ข อ ง ร ะ บ บ จ่ า ย ก๊ า ซ
ธรรมชาติ 

       

C4 ค่าเฉล่ียดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติ
ขั ดข้ อง ไ ม่พร้ อมจ่ า ย  (Supply 
Average Interruption Frequency 
Index : SAIFI) 
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 2) ดัชนีวดัผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง (Continuity) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

C5 ค่ า เฉลี่ ยดั ช นี ร ะย ะ เวล าก๊ า ซ
ธรรมชาติขัดข้องไม่พร้อมจ่าย 
(Supply Average Interruption 
Duration Index : SAIDI) 

       

C6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับ
ผลกระทบจากก๊ าซธรรมชาติ
ขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Customer 
Average Interruption Duration 
Index : CAIDI) 

       

C7 จ านวนครั้งของการรั่วซึมของท่อ 
       

C8 ความต่อเน่ืองของการให้บริการ 
       

C9 ระยะเวลาในการเข้าไปตรวจสอบ
คว าม เ รี ยบ ร้ อ ย ใ นพื้ นที่ ข อ ง
ผู้รับบริการอีกครั้ง หลังจากงาน
วิศวกรรมสมบูรณ์ 
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R1 การจัดหาและขนส่งก๊าซธรรมชาติ 
       

R2 ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ ต่ อ ก า ร ไ ม่
สามารถให้บริการก๊าซธรรมชาติ
ได้ตามสัญญา 

       

R3 การรับรองคุณภาพการให้บริการ
ก๊าซธรรมชาติ        

R4 ความสามารถในการบริหารจัดหา
ก๊ าซให้ เพียงพอรองรับความ
ต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

       

R5 ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ 
       

R6 ความสามารถในการส่งก๊าซ  
       

R7 การจัดการคุณภาพก๊าซที่ไม่ได้
ตามสัญญา ซ่ึงรับทราบโดยบริษัท
กรณีศึกษา 

       

R8 ดัชนีการส ารองก๊าซธรรมชาติของ
ทั้งประเทศ        

R9 การรับก๊าซท่ีไม่ได้คุณภาพ 
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 3) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R10 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซ
ธ ร ร ม ช า ติ  ใ น ก รณี ที่ บ ริ ษั ท
กรณีศึกษาไม่สามารถจ าหน่าย
ก๊าซให้แก่ผู้ซ้ือเน่ืองจากความผิด
ของบริษัทกรณีศึกษา 

       

R11 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซ
ธรรมชาติ ในกรณีผู้ซ้ือใช้ก๊าซจริง
น้อยกว่าปริมาณขั้นต่ าที่ก าหนด
ในสัญญาแต่ละปี 

       

R12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการ
ล่วงหน้า ในกรณีที่ มีการขัดข้อง
ของระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติโดย
ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 
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 3) ดัชนีวดัผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการ
ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการ
หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อม
หรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซ่ึงมี
การวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้น
กรณีฉุกเฉิน 

       

R14 การรายงานเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้อง
กับความปลอดภัยของระบบส่ง
ก๊าซธรรมชาติ 

       

R15 ความพร้อมในการสื่อสารและ
เครื่องมือ        

R16 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้า
ส าหรับการปรับเปลี่ยนคุณสมบัติ
ก๊าซที่ส่งมอบ 

       

R17 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าเม่ือ
คุณภาพและความดันก๊ าซไ ม่
เป็นไปตามข้อก าหนด 
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 3) ดัชนีวดัผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R18 การรายงานการค านวณปริมาณ
ก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ        

R19 การจัดการเหตุฉุกเฉิน 
       

R20 การด าเนินการเม่ือผู้ให้บริการส่ง
มอบก๊าซที่มีคุณภาพไม่ตรงตามที่
ก าหนด 

       

R21 การด าเนินการเม่ือเกิดเหตุสุดวิสัย 
       

R22 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ
เชื่อมต่อระบบท่อส่งก๊าซให้กับ
ลูกค้าหลังจากยื่นขอใช้บริการ 

       

R23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้า
กับระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ ใน
กรณีที่ผู้รับบริการและสถานที่ใช้
ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ใน
ขอบเขตการให้บริการของระบบ 

       

 



 
 

355 

 3) ดัชนีวดัผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา 
โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือ
จากเหตุขัดข้อง 

       

R25 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา 
เ น่ืองจากเหตุขัดข้องจากการ
บ ารุงรักษา 

       

R26 ระยะเวลาในการเข้ามาตรวจสอบ
เหตุการณ์ที่ไม่ใช่กรณีฉุกเฉิน        

R27 การสิ้ นสุ ดการ ให้บริ การก๊ าซ
ธรรมชาติในขณะที่มีเหตุขัดข้อง
เกิดขึ้นกับผู้ให้บริการ 

       

R28 การสิ้ นสุ ดการ ให้บริ การก๊ าซ
ธรรมชาติ เน่ืองจากเหตุขัดข้อง
ของผู้รับบริการ 

       

R29 ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบ
อย่างสมบูรณ์อีกครั้ง เน่ืองจาก
ปัญหาการช าระเงิน 
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 3) ดัชนีวดัผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R30 การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อโดย
ไม่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า        

R31 ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ใ น ก ร ณี ที่ ผู้
ให้บริการส่งก๊าซไม่ได้ตามสัญญา 
หรือผู้รับบริการรับก๊าซได้ไม่ครบ
ตามสัญญา และพิสูจน์ได้ว่าเป็น
การจงใจท่ีจะไม่ปฏิบัติตามสัญญา 

       

R32 การด าเนินการเม่ือผู้ให้บริการไม่
สามารถจัดส่งก๊าซได้        

R33 การด าเนินการเม่ือเกิดข้อพิพาท
เกี่ยวกับคุณภาพก๊าซ        

R34 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองใน
กรณีเกิดเหตุก๊าซรั่วในระบบท่อ
ก๊าซ 

       

R35 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
กรณีฉุกเฉิน กรณีก๊าซรั่วหรือกรณี
ฉุกเฉินที่ไม่สามารถควบคุมได้ 
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 3) ดัชนีวดัผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R36 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
กรณีฉุกเฉิน กรณีก๊าซรั่วหรือกรณี
ฉุกเฉินที่สามารถควบคุมได้ 

       

R37 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อการ
เชื่อมต่อใหม่หรือการปรับแต่ง
ระบบก๊าซธรรมชาติ 
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 4) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

CS1 ความพึ งพอใจที่ เกี่ ยวกับการ
ให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ        

CS2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการ
ให้บริการจัดหาก๊าซธรรมชาติ        

CS3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยัง
ผู้แจ้งข้อร้องเรียน        

CS4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 
       

CS5 ระยะเวลาท่ีใช้ในการตอบสนองต่อ
ลูกค้าหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน        

CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็น
ล า ยลั กษณ์ อั ก ษ รหลั ง จ า ก ผู้
ประสงค์จะซ้ือก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติ
อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

       

CS7 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
ปัญหาเกี่ยวกับมาตรวัด        
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 4) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถาม
หรือข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์
อักษร 

       

CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดย
พนักงานเ ม่ือมีผู้ โทรศัพท์แจ้ ง
ปัญหาเข้ามา 

       

CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือ
ตอบข้อร้องเรียน ที่สามารถให้
ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

       

CS11 การชดเชยค่าเสียหาย 
       

CS12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการ
ตามท่ีได้นัดหมาย         

CS13 การนัดหมายให้บริการ 
       

CS14 ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัด
หมายเพ่ือให้บริการ        
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 4) ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) (ต่อ) 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนนิงาน 

เกณฑ์ในการทดสอบคณุภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผลการ
ด าเนินงานท่ี
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุง

องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อมของ
ข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

CS15 ระยะเวลาในการนัดหมายอีกครั้ง 
เน่ืองจากความผิดพลาดจากการ
นัดครั้งก่อนหน้า 

       

CS16 ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล ก า ร
ด าเนินงานเกี่ยวกับก๊าซธรรมชาติ        
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

ขอขอบพระคุณอย่างยิ่ง 

ส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ฉ 

ผลการตอบแบบสอบถามของบริษัทกรณีศึกษา 
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ผลการตอบแบบสอบถามของบริษัทกรณีศึกษา 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ต าแหน่งปัจจุบัน : ผู้บริหารระดับสูง  

แผนก / ส่วนงาน : สายงานระบบท่อจัดจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

ประสบการณ์ท างานกับบริษัทกรณีศึกษา : 25 ปี 

 

ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานด้าน

คุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติแต่ละตัว  

 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานใน

มุมด้านคุณภาพ ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า สามารถแสดงได้

ดังตารางที่ ฉ.1 – ฉ.4 ตามล าดับ 
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ตารางที่ ฉ.1 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 การควบคุมคุณภาพและความดัน ก๊าซ
ธรรมชาติ ณ จุดส่งมอบ 

1 / 8      ควรระบุชัดเจนเลยว่า จะควบคุมคุณภาพก๊าซตัวไหน เช่น 
ความร้อนก๊าซ ความดันก๊าซ 

2 ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ 1 / 8      สะท้อนถึงคุณภาพผลิตภัณฑ์ แต่อาจต้องท าการวัดที่ข้อ
ร้องเรียน เนื่องจากโรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเครื่องบันทึก
คุณภาพก๊าซ 

3 ค่าความดันก๊าซธรรมชาติ 3 / 8      สะท้อนถึงคุณภาพผลิตภัณฑ์ แต่อาจต้องท าการวัดที่ข้อ
ร้องเรียน เนื่องจากโรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเครื่องบันทึก
คุณภาพก๊าซ 

4 ค่าอุณหภูมิก๊าซธรรมชาติ -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
5 ปริมาณ Condensate หรือ Liquid 

Hydrocarbon 
-      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 

6 ปริมาณไอน้ า  -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
7 ปริมาณคาร์บอนไดออกไซด์  -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
8 ปริมาณออกซิเจน  -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
9 ค่าความชื้นก๊าซธรรมชาติ -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
10 สัดส่วนเปอร์เซนต์มีเทน -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
11 สัดส่วนเปอร์เซ็นต์อีเทน -      โรงงานอุตสาหกรรมไม่มีเคร่ืองบันทึกคุณภาพก๊าซ 
12 การตรวจวัดปริมาณก๊าซ 1 / 8      บริษัทกรณีศึกษามีการเข้าไปจดปริมาณการใช้ก๊าซทุกเดือน

อยู่แล้ว เพื่อออกใบแจ้งหนี้  
13 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการหยุดจ่าย

ก๊าซธรรมชาติเมื่อมีการขอให้หยุดจ่ายก๊าซ
ธรรมชาติ 

1 / 8      ผู้รับบริการสามารถปิดวาล์วได้เลย และไม่สอดคล้องกับการ
ด าเนินงานของบริษัท 
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ตารางที่ ฉ.1 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

14 เปอร์ เซ็นต์การจัดส่งใบแจ้ งหนี้ค่ า ก๊าซ
ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

1 / 8      ควรจะรวมเป็นความผิดพลาดจากการออกใบแจ้งหนี้ 
เนื่องจากผู้รับบริการให้ความส าคัญ 

15 ระยะเวลาในการจัดส่งใบแจ้งหนี้ค่าก๊าซ
ธรรมชาติให้กับผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละ
เดือน 

1 / 8      ควรจะรวมเป็นความผิดพลาดจากการออกใบแจ้งหนี้ 
เนื่องจากผู้รับบริการให้ความส าคัญ 

16 ประสิทธิภาพในการออกใบแจ้งหนี้ 1 / 8      ควรจะรวมเป็นความผิดพลาดจากการออกใบแจ้งหนี้ 
เนื่องจากผู้รับบริการให้ความส าคัญ 

17 ระยะเวลาที่จะต้องจัดเตรียมใบเสนอราคา
ค่าบริการและราคาก๊าซธรรมชาติแบบ
มาตรฐานหลังจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง
ความจ านงที่จะติดตั้งระบบก๊าซธรรมชาติ 

2 / 8      ต้องใช้เวลาในการพิจารณาหลายเรื่อง เช่น พ้ืนที่ของ
ผู้รับบริการ กฎหมาย การประเมินสิ่งแวดล้อม ท าให้ก าหนด
ระยะเวลาได้ยาก 

18 ระยะเวลาในการเข้ามาติดตั้งมาตรวัดเครื่อง
ใหม ่

1 / 8      มีแผนการสอบเทียบมาตรวัดอยู่แล้ว และถ้ามาตรวัดมีปัญหา
จะเข้ามาแก้ไขทันที 

19 ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหนี้ฉบับเริ่มต้น
อย่างถูกต้องส าหรับผู้รับบริการรายใหม่ 

1 / 8      ไม่ก่อให้เกิดการปรับปรุงการให้บริการ 

20 การก าหนดค่ามาตรฐานของมาตรวัดที่
น ามาใช้แทนมาตรวัดเดิม 

1 / 8      เกี่ยวกับการสอบเทียบมาตรวัด ไม่เก่ียวกับการให้บริการ 

21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซธรรมชาติที่
ใช้จริงของผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติในแต่ละเดือน 

1 / 8      ควรจะรวมเป็นความผิดพลาดจากการออกใบแจ้งหนี้ 
เนื่องจากผู้รับบริการให้ความส าคัญ 

หมายเหตุ บริษัทกรณีศึกษาเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพมีจ านวนครบถ้วน
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ตารางที่ ฉ.2 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ ใน

กรณีท่ีระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้อง

โดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

3 / 8      สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการได้ว่า บริษัท
สามารถให้บริการก๊าซธรรมชาติได้อย่างต่อเนื่อง 

2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้าระบบ

ชั่วคราว ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่าย

ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8      จ่ายก๊าซคืนสู่ระบบชั่วคราว จะท าการประเมินได้ยาก 

3 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนเข้าระบบ

ถาวร ในกรณีที่มีการขัดข้องของระบบจ่ายก๊าซ

ธรรมชาติ 

1 / 8      อยู่ในเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบอยู่แล้ว 

4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติขัดข้องไม่

พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 

Frequency Index : SAIFI) 

1 / 8      ต้องทดลองเก็บข้อมูล 

5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติขัดข้อง

ไม่พร้อมจ่าย (Supply Average Interruption 

Duration Index : SAIDI) 

1 / 8      ต้องทดลองเก็บข้อมูล 

6 ค่าเฉลี่ยของจ านวนลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ

จากก๊าซธรรมชาติ ขั ดข้ อง ไม่พร้อมจ่ าย 

(Customer Average Interruption Duration 

Index : CAIDI) 

1 / 8      ต้องทดลองเก็บข้อมูล 

7 จ านวนคร้ังของการร่ัวซึมของท่อ 1 / 8      การรั่วซึมหรือเกิดเหตุขัดข้อง จะเข้าข่ายในการแก้ปัญหา
เกี่ยวกับการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 
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ตารางที่ ฉ.2 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

8 ความต่อเนื่องของการให้บริการ 1 / 8      ประเมินได้ยาก ก าหนดเกณฑ์ของดัชนีได้ยาก 

9 ระยะเวลาในการเข้าไปตรวจสอบความ

เรียบร้อยในพ้ืนที่ของผู้ รับบริการอีกครั้ ง 

หลังจากงานวิศวกรรมสมบูรณ์ 

1 / 8      จะตรวจสอบทันที และจะมีผู้ดูแลระบบท่อส่งก๊าซในแต่ละเขต
อยู่แล้ว 

 

หมายเหตุ บริษัทกรณีศึกษาเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่องมีจ านวนครบถ้วน
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ตารางที่ ฉ.3 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 การจัดหาและขนส่งก๊าซธรรมชาติ -      อยู่ในเรื่องความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซอยู่แล้ว 

2 ความรับผิดชอบต่อการไม่สามารถให้บริการ

ก๊าซธรรมชาติได้ตามสัญญา 

-      เป็นข้อปฏิบัติในสัญญา 

3 กา ร รั บ รองคุณภาพกา ร ให้ บริ ก า ร ก๊ าซ

ธรรมชาติ 

-      ภาพรวมเกินไป  

4 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8      สอดคล้องกับการให้บริการในปัจจุบัน 

5 ปริมาณก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบ -      เป็นส่วนหนึ่งของสัญญาซื้อขายก๊าซ 

6 ความสามารถในการส่งก๊าซ  -      มีในขั้นตอนการท างาน 

7 การจัดการคุณภาพก๊าซที่ไม่ได้ตามสัญญา ซึ่ง

รับทราบโดยบริษัทกรณีศึกษา 

-      เป็นส่วนหนึ่งของสัญญาซื้อขายก๊าซ 

8 ดัชนีการส ารองก๊าซธรรมชาติของทั้งประเทศ -      เป็นดัชนีที่บริษัทก าลังด าเนินการเก็บข้อมูล 

9 การรับก๊าซที่ไม่ได้คุณภาพ -      เป็นส่วนหนึ่งในขั้นตอนการด าเนินงานในสัญญาซื้อขายก๊าซ 

10 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ใน

กรณีที่บริษัทกรณีศึกษาไม่สามารถจ าหน่าย

ก๊าซให้แก่ผู้ซื้อเนื่องจากความผิดของบริษัท

กรณีศึกษา 

-      เป็นส่วนหนึ่งของสัญญาซื้อขายก๊าซ 

 



 
 

369 

ตารางที่ ฉ.3 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

11 การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซธรรมชาติ ใน

กรณีผู้ซื้อใช้ก๊าซจริงน้อยกว่าปริมาณขั้นต่ าที่

ก าหนดในสัญญาแต่ละปี 

-      เป็นส่วนหนึ่งของสัญญาซื้อขายก๊าซ 

12 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการล่วงหน้า ใน

กรณีที่ มี กา รขั ดข้ องของระบบจ่ าย ก๊ าซ

ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

2 / 8      เป็นส่วนหนึ่งในขั้นตอนการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบล่วงหน้า 

ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพ่ือ

ซ่อมหรือปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่ งมีการ

วางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

3 / 8      เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถวางแผนการผลิตได้ 

14 การรายงานเหตุการณ์ที่เก่ียวข้องกับความ

ปลอดภัยของระบบส่งก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8      ประเมินได้ยาก 

15 ความพร้อมในการสื่อสารและเครื่องมือ 1 / 8      เกี่ยวข้องกับสายงานอ่ืนในบริษัท 

16 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าส าหรับการ

ปรับเปลี่ยนคุณสมบัติก๊าซที่ส่งมอบ 

1 / 8      ขึ้นกับหลายหน่วยงาน เช่น ผู้ผลิตก๊าซหรือแหล่งก๊าซ
ต่างชาติ ผู้จัดหาก๊าซ แต่โดยทั่วไปเมื่อรับทราบข้อมูลจะแจ้ง
ทันที 

17 ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าเมื่อคุณภาพและ

ความดันก๊าซไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

1 / 8      จะท าการแจ้งทันทีเมื่อรับทราบ 
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ตารางที่ ฉ.3 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

18 การรายงานการค านวณปริมาณก๊าซธรรมชาติ

ที่ส่งมอบ 

1 / 8      เป็นส่วนหนึ่งในเรื่องความผิดพลาดในการออกใบแจ้งหนี้ 

19 การจัดการเหตุฉุกเฉิน -      เป็นส่วนหนึ่งในเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

20 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการส่งมอบก๊าซที่มี

คุณภาพไม่ตรงตามที่ก าหนด 

2 / 8      เป็นขั้นตอนการด าเนินการในสัญญาซื้อขาย 

21 การด าเนินการเมื่อเกิดเหตุสุดวิสัย 2 / 8      เนื่องจากเป็นเหตุสุดวิสัย จึงประเมินได้ยาก 

22 ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการเชื่อมต่อระบบ

ท่อส่งก๊าซให้กับลูกค้าหลังจากยื่นขอใช้บริการ 

1 / 8      ต้องใช้เวลาในการพิจารณาหลายเรื่อง เช่น พ้ืนที่ของ
ผู้รับบริการ กฎหมาย การประเมินสิ่งแวดล้อม ท าให้ก าหนด
ระยะเวลาได้ยาก 

23 ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อเข้ากับระบบจ่าย

ก๊าซธรรมชาติ  ในกรณีที่ผู้ รับบริการและ

สถานที่ ใช้ ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ ใน

ขอบเขตการให้บริการของระบบ 

1 / 8      บริษัทจะเชื่อมต่อให้ทันที เนื่องจากบริษัทอยากจ าหน่ายก๊าซ 

24 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา โดยไม่ได้

วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขัดข้อง 

1 / 8      อยู่ในเรื่องการปรับปรุงระบบท่อย่อย 

25 ระยะเวลาที่ต้องท าการบ ารุงรักษา เนื่องจาก

เหตุขัดข้องจากการบ ารุงรักษา 

1 / 8      มีการตรวจสอบเรียบร้อยอยู่แล้ว 
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ตารางที่ ฉ.3 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

26 ระยะเวลาในการเข้ามาตรวจสอบเหตุการณ์ที่

ไม่ใช่กรณีฉุกเฉิน 

1 / 8      เป็นส่วนหนึ่งของการบ ารุงรักษาหรือปรับปรุงระบบท่ออยู่แล้ว 

27 การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติใน

ขณะที่มีเหตุขัดข้องเกิดขึ้นกับผู้ให้บริการ 

1 / 8      ไม่สอดคล้องกับเป้าหมายของบริษัท เนื่องจากบริษัทอยาก
จ าหน่ายก๊าซ 

28 การสิ้ นสุ ดการ ให้บ ริ การ ก๊าซธรรมชาติ 

เนื่องจากเหตุขัดข้องของผู้รับบริการ 

2 / 8      เป็นขั้นตอนการด าเนินการในสัญญาซื้อขาย 

29 ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบอย่างสมบูรณ์

อีกคร้ัง เนื่องจากปัญหาการช าระเงิน 

1 / 8      บริษัทจะเชื่อมต่อให้ทันที เนื่องจากบริษัทอยากจ าหน่ายก๊าซ 

30 การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อโดยไม่ต้องแจ้ง

ผู้รับบริการล่วงหน้า 

1 / 8      ไม่สอดคล้องกับการให้บริการของบริษัท เนื่องจากบริษัท
จะแจ้งล่วงหน้าเสมอ 

31 การด าเนินการในกรณีที่ผู้ให้บริการส่งก๊าซ

ไม่ได้ตามสัญญา หรือผู้รับบริการรับก๊าซได้ไม่

ครบตามสัญญา และพิสูจน์ได้ว่าเป็นการจงใจ

ที่จะไม่ปฏิบัติตามสัญญา 

-      เป็นขั้นตอนการด าเนินการในสัญญาซื้อขาย 

32 การด าเนินการเมื่อผู้ให้บริการไม่สามารถจัดส่ง

ก๊าซได้ 

-      เป็นขั้นตอนการด าเนินการในสัญญาซื้อขาย 

33 การด าเนินการเมื่อเกิดข้อพิพาทเก่ียวกับ

คุณภาพก๊าซ 

1 / 8      เป็นขั้นตอนการด าเนินการในสัญญาซื้อขาย 
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ตารางที่ ฉ.3 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

34 ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองในกรณีเกิด

เหตุก๊าซรั่วในระบบท่อก๊าซ 

1 / 8      เป็นส่วนหนึ่งในเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

35 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน 

กรณีก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่ไม่สามารถ

ควบคุมได้ 

3 / 8      เป็นส่วนหนึ่งในเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

36 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน 

กรณีก๊าซรั่วหรือกรณีฉุกเฉินที่สามารถควบคุม

ได้ 

1 / 8      เป็นส่วนหนึ่งในเรื่องการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 

37 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อการเชื่อมต่อใหม่

หรือการปรับแต่งระบบก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8      ต้องใช้เวลาในการพิจารณาหลายเรื่อง เช่น พ้ืนที่ของ
ผู้รับบริการ กฎหมาย การประเมินสิ่งแวดล้อม ท าให้ก าหนด
ระยะเวลาได้ยาก 

 

หมายเหตุ บริษัทกรณีศึกษาเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้มีจ านวนครบถ้วน
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ตารางที่ ฉ.4 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

1 ความพึงพอใจที่เก่ียวกับการให้บริการจัดหา

ก๊าซธรรมชาติ 

-      ซ้ าซ้อนกับการประเมินความพึงพอใจของบริษัท 

2 จ านวนข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการให้บริการ

จัดหาก๊าซธรรมชาติ 

-      น่าจะน าไปรวมกับการตอบข้อร้องเรียนมากกว่า 

3 ระยะเวลาในการติดต่อกลับไปยังผู้แจ้งข้อ

ร้องเรียน 

-      เป็นการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

4 ระยะเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียน 2 / 8      ข้อร้องเรียนแต่ละข้อใช้ระยะเวลาแตกต่างกัน 

5 ระยะเวลาที่ ใช้ ในการตอบสนองต่อลูกค้า

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 

1 / 8      เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์

อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติ

แจ้งความประสงค์จะใช้ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็น

ลายลักษณ์อักษร 

1 / 8      เพื่อให้ผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซสามารถตัดสินใจในการใช้ก๊าซได้ 

7 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อปัญหาเก่ียวกับ

มาตรวัด 

1 / 8      เป็นเรื่องการสอบเทียบมาตรวัด 

8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบถามหรือข้อ

ร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

3 / 8      เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

9 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมี

ผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

3 / 8      สะท้อนให้เห็นถึงความพร้อมในการแก้ปัญหา 
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ตารางที่ ฉ.4 ผลการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

ชื่อดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 
จ านวนของ
ต่างประเทศที่
มีการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไม่ม ี เลือก ไม่เลือก ไม่แน่ใจ 

10 ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อ

ร้องเรียน ที่สามารถให้ค าตอบได้ทางโทรศัพท์ 

1 / 8      ประเมินได้ยาก 

11 การชดเชยค่าเสียหาย 1 / 8      เป็นขั้นตอนการด าเนินการในสัญญาซื้อขาย 

12 ระยะเวลาในการเข้าไปให้บริการตามที่ได้นัด

หมาย  

1 / 8      เป็นไปตามที่นัดหมาย ขึ้นอยู่กับผู้รับบริการแต่ละราย 

13 การนัดหมายให้บริการ 1 / 8      ถ้ามีความผิดพลาดในการนัดหมายจะมีการแจ้งล่วงหน้า 

14 ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัดหมายเพ่ือ

ให้บริการ 

1 / 8      เป็นไปตามที่นัดหมาย ขึ้นอยู่กับผู้รับบริการแต่ละราย 

15 ระยะเวลาในการนัดหมายอีกครั้ง เนื่องจาก

ความผิดพลาดจากการนัดคร้ังก่อนหน้า 

1 / 8      จะท าการนัดหมายทันที 

16 การให้บริการข้อมูลการด าเนินงานเก่ียวกับ

ก๊าซธรรมชาติ 

1 / 8      มีช่องทางในการให้บริการหลายช่องทาง เช่น เวบไซต์ 
โทรศัพท์ การฝากข้อความ 

 

หมายเหตุ บริษัทกรณีศึกษาเห็นว่า ดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพมีจ านวนครบถ้วน 
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2.2 จ านวนดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักตามความคิดของคณะผู้บริหารควรอยู่ในช่วง 16 – 20 

ตัว 

 

ตอนที่ 3 การจัดล าดับความส าคัญของมุมมองด้านต่างๆ และเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการด าเนินงาน 

 ผลการให้คะแนนความส าคัญของมุมมองในด้านคุณภาพ ความต่อเนื่อง ความเชื่อถือได้ 

และความพึงพอใจของลูกค้า แสดงได้ดังตารางที่ ฉ.5 – ฉ.8 ตามล าดับ และผลการให้คะแนน

ความส าคัญของเกณฑ์ที่ใช้ในการคัดเลือกดัชนี โดยเกณฑ์หลักด้านความเหมาะสมกับองค์กรมี

เกณฑ์รอง 4 เกณฑ์ คือ สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร และความชัดเจนของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน ซึ่งผลการ

ให้คะแนนแสดงได้ดังตารางที่ ฉ.9 – ฉ.12 ตามล าดับ และเกณฑ์หลักด้านความพร้อมของข้อมูล 

มีเกณฑ์รอง 3 เกณฑ์ คือ ความพร้อมของข้อมูล ความถูกต้องของข้อมูล และความทันสมัยของ

ข้อมูล ซึ่งผลการให้คะแนนแสดงได้ดังตารางที่ ฉ.13 – ฉ.15 ตามล าดับ 
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ตารางที่ ฉ.5 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงมุมมองด้านคุณภาพเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความเช่ือถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

 

ตารางที่ ฉ.6 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงมุมมองด้านความต่อเนื่องเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความเช่ือถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
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ตารางที่ ฉ.7 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงมุมมองด้านความเชื่อถือได้เป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความเช่ือถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 

 

ตารางที่ ฉ.8 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความต่อเน่ือง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเช่ือถือได้ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 
ความเช่ือถือได้ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 คุณภาพ 



 
 

378 

ตารางที่ ฉ.9 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนี 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 

 

ตารางที่ ฉ.10 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านการสะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริงเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนี 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
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ตารางที่ ฉ.11 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านการก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กรเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนี 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 

 

ตารางที่ ฉ.12 ผลการให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านความชัดเจนของดัชนีเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนี 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
ความชัดเจนของดัชนี 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะท้อนผลการด าเนินงานที่แท้จริง 
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ตารางที่ ฉ.13 การให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูลเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความถูกต้องของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของข้อมูล 
ความถูกต้องของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพร้อมของข้อมูล 
ความทันสมัยของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพร้อมของข้อมูล 

 

 

ตารางที่ ฉ.14 การให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านความถูกต้องของข้อมูลเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความถูกต้องของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของข้อมูล 
ความถูกต้องของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพร้อมของข้อมูล 
ความทันสมัยของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพร้อมของข้อมูล 
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ตารางที่ ฉ.15 การให้คะแนนความส าคัญจากบริษัทกรณีศึกษาเมื่อค านึงถึงเกณฑ์ด้านความทันสมัยของข้อมูลเป็นหลัก 

คอลัมภ์ทางซ้ายมือ 
ระดับคะแนนความส าคัญ 

คอลัมภ์ทางขวามือ 
เกณฑ์ในคอลัมภ์ซ้ายมือส าคัญกว่า 

ส าคัญ
เท่ากัน 

เกณฑ์ในคอลัมภ์ขวามือส าคัญกว่า 

ความถูกต้องของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของข้อมูล 
ความถูกต้องของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพร้อมของข้อมูล 
ความทันสมัยของข้อมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพร้อมของข้อมูล 
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ตอนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

 การตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ในการคัดเลือกดัชนี โดยผล

ที่ได้แสดงได้ดังตารางที่ ฉ.16 – ฉ.19 

 

ตารางที่ ฉ.16 ผลการให้คะแนนความส าคัญของดัชนีในมุมมองด้านคุณภาพ 

ล าดับ
ที ่

เกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงานที่
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

Q1 4 4 3 3 3 4 4 

Q2 4 3 4 3 4 4 4 

Q3 4 3 4 3 4 4 4 

Q4 3 2 2 2 4 4 4 

Q5 2 2 2 2 2 2 2 

Q6 2 2 2 2 2 2 2 

Q7 2 2 2 2 3 3 3 

Q8 2 2 2 2 2 2 2 

Q9 2 2 2 2 2 2 2 

Q10 2 2 2 2 3 3 3 

Q11 2 2 2 2 3 3 3 

Q12 2 4 1 2 2 3 3 

Q13 1 2 1 2 1 2 2 

Q14 4 4 3 4 4 4 4 

Q15 4 4 3 5 5 4 4 

Q16 4 3 4 2 3 4 4 

Q17 3 4 4 4 3 2 3 

Q18 2 4 3 4 3 4 3 

Q19 3 3 2 2 2 4 3 

Q20 2 2 2 2 3 3 2 

Q21 4 5 3 4 4 4 4 
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ตารางที่ ฉ.17 ผลการให้คะแนนความส าคัญของดัชนีในมุมมองด้านความต่อเนื่อง 

ล าดับ
ที ่

เกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงานที่
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

C1 4 3 4 3 3 2 3 

C2 3 3 2 2 2 2 2 

C3 3 3 3 2 2 2 2 

C4 5 4 4 4 3 4 4 

C5 5 4 4 4 3 4 4 

C6 5 4 4 4 3 2 2 

C7 1 1 1 1 1 1 1 

C8 2 2 2 1 1 2 2 

C9 2 2 2 2 2 3 2 

 

ตารางที่ ฉ.18 ผลการให้คะแนนความส าคัญของดัชนีในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ 

ล าดับ
ที ่

เกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงานที่
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R1 1 1 1 1 1 1 1 
R2 2 4 2 2 3 4 2 
R3 3 2 3 1 1 2 2 
R4 5 4 4 3 4 4 4 
R5 3 2 2 1 2 2 2 
R6 2 2 2 1 2 2 2 
R7 2 3 2 2 2 3 3 
R8 3 3 2 2 2 4 2 
R9 1 1 1 1 1 1 1 
R10 2 2 2 2 2 2 2 
R11 2 2 2 2 2 2 2 
R12 4 3 2 2 2 2 2 
R13 3 3 3 3 2 2 2 
R14 3 4 1 3 2 4 3 
R15 2 3 2 1 2 2 3 
R16 2 2 1 1 2 3 2 
R17 3 2 2 3 3 2 2 
R18 1 2 1 2 1 2 2 
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ตารางที่ ฉ.18 ผลการให้คะแนนความส าคัญของดัชนีในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับ
ที ่

เกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงานที่
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

R19 2 3 2 1 2 3 1 
R20 1 2 2 1 2 2 2 
R21 2 2 2 1 2 3 2 
R22 2 3 2 2 1 1 1 
R23 3 3 4 3 3 4 4 
R24 2 3 4 2 2 2 2 
R25 2 2 2 1 1 1 1 
R26 1 1 1 1 1 1 1 
R27 1 1 1 1 1 1 1 
R28 1 1 1 2 1 1 1 
R29 1 1 1 3 1 1 1 
R30 2 1 1 1 1 1 1 
R31 3 1 1 3 2 2 2 
R32 2 2 3 2 2 2 2 
R33 1 2 1 1 1 1 1 
R34 3 4 2 2 3 3 2 
R35 2 3 2 1 1 1 1 
R36 2 3 2 1 1 1 1 
R37 2 2 1 1 1 1 1 
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ตารางที่ ฉ.19 ผลการให้คะแนนความส าคัญของดัชนีในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

ล าดับ
ที ่

เกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการด าเนินงาน 

สอดคล้องกับ
เป้าหมายของ
ส่วนงาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงานที่
แท้จริง 

ก่อให้เกิดการ
พัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความชัดเจน
ของดัชนีชี้วัด 

ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความถูกต้อง
ของข้อมูล 

ความทันสมัย
ของข้อมูล 

CS1 5 3 3 3 4 3 4 

CS2 4 4 4 2 3 3 3 

CS3 4 2 3 4 3 2 3 

CS4 4 4 4 3 3 4 2 

CS5 2 4 3 2 3 2 2 

CS6 4 4 4 3 4 4 4 

CS7 2 2 2 2 2 2 2 

CS8 4 5 5 4 3 4 4 

CS9 4 4 4 4 3 4 4 

CS10 4 2 2 2 1 2 2 

CS11 1 1 1 1 1 1 1 

CS12 3 3 2 2 2 3 3 

CS13 2 3 2 1 2 2 2 

CS14 2 3 2 1 2 2 2 

CS15 2 2 2 2 2 2 2 

CS16 4 3 2 2 2 3 2 
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 ในเรื่องของคุณภาพก๊าซซึ่งเป็นประเด็นหลักที่ผู้รับบริการให้ความส าคัญ ปัจจุบัน 

ผู้รับบริการโดยเฉพาะกลุ่มอุตสาหกรรมไม่มีการติดอุปกรณ์ส าหรับบันทึกค่าความดัน

และความร้อนก๊าซ ท าให้ไม่สามารถประเมินคุณภาพบริการเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซได้

โดยตรง และถ้าจ าเป็นต้องติดตั้งอุปกรณ์ดังกล่าว หน่วยงานใดจะเป็นผู้รับผิดชอบ

ค่าใช้จ่ายที่เกิดข้ึน ดังนั้น คณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาจึงเสนอให้ประเมินจากข้อ

ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพก๊าซธรรมชาติไม่เป็นไปตามสัญญาซ้ือขาย 

 กรณีที่ผู้รับบริการต้องการก๊าซธรรมชาติที่มีคุณภาพสูง จะส่งผลต่อราคาก๊าซที่ต้องมี

การปรับให้สูงขึ้นตามไปด้วย 

 การก าหนดเกณฑ์ของดัชนีและค่าเป้าหมายในครั้งแรก ควรท าการก าหนดค่าเริ่มต้นที่

ไม่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของบริษัท และไม่เกิดภาระค่าใช้จ่ายมากเกินไป 

เพื่อให้บริษัทกรณีศึกษาสามารถเตรียมตัวต่อการประเมินได้ รวมทั้งสามารถปรับปรุ ง

คุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยทั้งนี้ ควรมีการเก็บข้อมูลสถิติจากการ

ให้บริการอย่างน้อย 3 – 5 ปี แล้วจึงท าการปรับปรุงเกณฑ์ของดัชนีให้มีความเหมาะสม

ยิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก ช 

น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานแต่ละตัวแยกตามเกณฑ์ดา้น

ความเหมาะสมกับองค์กรและตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 
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ตารางที่ ช.1 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

Q1 0.0336 0.0106 0.0239 0.0032 0.0714 0.0338 0.0127 0.0228 0.0692 

Q2 0.0336 0.0080 0.0319 0.0032 0.0767 0.0450 0.0127 0.0228 0.0805 

Q3 0.0336 0.0080 0.0319 0.0032 0.0767 0.0450 0.0127 0.0228 0.0805 

Q4 0.0252 0.0053 0.0159 0.0022 0.0487 0.0450 0.0127 0.0228 0.0805 

Q5 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0225 0.0063 0.0114 0.0402 

Q6 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0225 0.0063 0.0114 0.0402 

Q7 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0338 0.0095 0.0171 0.0604 

Q8 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0225 0.0063 0.0114 0.0402 

Q9 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0225 0.0063 0.0114 0.0402 

Q10 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0338 0.0095 0.0171 0.0604 

Q11 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0338 0.0095 0.0171 0.0604 

Q12 0.0168 0.0106 0.0080 0.0022 0.0376 0.0225 0.0095 0.0171 0.0491 

Q13 0.0084 0.0053 0.0080 0.0022 0.0239 0.0113 0.0063 0.0114 0.0290 
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ตารางที่ ช.1 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านคุณภาพ (ต่อ) 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

Q14 0.0336 0.0106 0.0239 0.0043 0.0725 0.0450 0.0127 0.0228 0.0805 

Q15 0.0336 0.0106 0.0239 0.0054 0.0736 0.0563 0.0127 0.0228 0.0917 

Q16 0.0336 0.0080 0.0319 0.0022 0.0757 0.0338 0.0127 0.0228 0.0692 

Q17 0.0252 0.0106 0.0319 0.0043 0.0721 0.0338 0.0063 0.0171 0.0572 

Q18 0.0168 0.0106 0.0239 0.0043 0.0557 0.0338 0.0127 0.0171 0.0635 

Q19 0.0252 0.0080 0.0159 0.0022 0.0513 0.0225 0.0127 0.0171 0.0523 

Q20 0.0168 0.0053 0.0159 0.0022 0.0402 0.0338 0.0095 0.0114 0.0547 

Q21 0.0336 0.0133 0.0239 0.0043 0.0752 0.0450 0.0127 0.0228 0.0805 
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ตารางที่ ช.2 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความต่อเนื่อง 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 
สอดคล้อง

กับ
เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

C1 0.0215 0.0051 0.0203 0.0021 0.0490 0.0215 0.0040 0.0109 0.0365 

C2 0.0161 0.0051 0.0102 0.0014 0.0327 0.0144 0.0040 0.0073 0.0257 

C3 0.0161 0.0051 0.0152 0.0014 0.0378 0.0144 0.0040 0.0073 0.0257 

C4 0.0268 0.0068 0.0203 0.0028 0.0567 0.0215 0.0081 0.0145 0.0442 

C5 0.0268 0.0068 0.0203 0.0028 0.0567 0.0215 0.0081 0.0145 0.0442 

C6 0.0268 0.0068 0.0203 0.0028 0.0567 0.0215 0.0040 0.0073 0.0328 

C7 0.0054 0.0017 0.0051 0.0007 0.0128 0.0072 0.0020 0.0036 0.0128 

C8 0.0107 0.0034 0.0102 0.0007 0.0250 0.0072 0.0040 0.0073 0.0185 

C9 0.0107 0.0034 0.0102 0.0014 0.0257 0.0144 0.0061 0.0073 0.0277 
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ตารางที่ ช.3 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

R1 0.0042 0.0013 0.0040 0.0005 0.0101 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R2 0.0085 0.0053 0.0080 0.0011 0.0229 0.0170 0.0064 0.0057 0.0291 

R3 0.0127 0.0027 0.0120 0.0005 0.0279 0.0057 0.0032 0.0057 0.0146 

R4 0.0212 0.0053 0.0160 0.0016 0.0442 0.0226 0.0064 0.0114 0.0405 

R5 0.0127 0.0027 0.0080 0.0005 0.0239 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R6 0.0085 0.0027 0.0080 0.0005 0.0197 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R7 0.0085 0.0040 0.0080 0.0011 0.0216 0.0113 0.0048 0.0086 0.0247 

R8 0.0127 0.0040 0.0080 0.0011 0.0258 0.0113 0.0064 0.0057 0.0234 

R9 0.0042 0.0013 0.0040 0.0005 0.0101 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R10 0.0085 0.0027 0.0080 0.0011 0.0202 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R11 0.0085 0.0027 0.0080 0.0011 0.0202 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R12 0.0169 0.0040 0.0080 0.0011 0.0300 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R13 0.0127 0.0040 0.0120 0.0016 0.0304 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 
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ตารางที่ ช.3 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

R14 0.0127 0.0053 0.0040 0.0016 0.0237 0.0113 0.0064 0.0086 0.0263 

R15 0.0085 0.0040 0.0080 0.0005 0.0210 0.0113 0.0032 0.0086 0.0231 

R16 0.0085 0.0027 0.0040 0.0005 0.0157 0.0113 0.0048 0.0057 0.0218 

R17 0.0127 0.0027 0.0080 0.0016 0.0250 0.0170 0.0032 0.0057 0.0259 

R18 0.0042 0.0027 0.0040 0.0011 0.0120 0.0057 0.0032 0.0057 0.0146 

R19 0.0085 0.0040 0.0080 0.0005 0.0210 0.0113 0.0048 0.0029 0.0190 

R20 0.0042 0.0027 0.0080 0.0005 0.0155 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R21 0.0085 0.0027 0.0080 0.0005 0.0197 0.0113 0.0048 0.0057 0.0218 

R22 0.0085 0.0040 0.0080 0.0011 0.0216 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R23 0.0127 0.0040 0.0160 0.0016 0.0344 0.0170 0.0064 0.0114 0.0348 

R24 0.0085 0.0040 0.0160 0.0011 0.0296 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R25 0.0085 0.0027 0.0080 0.0005 0.0197 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R26 0.0042 0.0013 0.0040 0.0005 0.0101 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 
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ตารางที่ ช.3 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ (ต่อ) 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

R27 0.0042 0.0013 0.0040 0.0005 0.0101 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R28 0.0042 0.0013 0.0040 0.0011 0.0107 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R29 0.0042 0.0013 0.0040 0.0016 0.0112 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R30 0.0085 0.0013 0.0040 0.0005 0.0144 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R31 0.0127 0.0013 0.0040 0.0016 0.0197 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R32 0.0085 0.0027 0.0120 0.0011 0.0243 0.0113 0.0032 0.0057 0.0202 

R33 0.0042 0.0027 0.0040 0.0005 0.0115 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R34 0.0127 0.0053 0.0080 0.0011 0.0271 0.0170 0.0048 0.0057 0.0275 

R35 0.0085 0.0040 0.0080 0.0005 0.0210 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R36 0.0085 0.0040 0.0080 0.0005 0.0210 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 

R37 0.0085 0.0027 0.0040 0.0005 0.0157 0.0057 0.0016 0.0029 0.0101 
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ตารางที่ ช.4 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

CS1 0.0493 0.0094 0.0280 0.0038 0.0905 0.0528 0.0112 0.0267 0.0907 

CS2 0.0395 0.0125 0.0374 0.0025 0.0918 0.0396 0.0112 0.0200 0.0708 

CS3 0.0395 0.0062 0.0280 0.0051 0.0788 0.0396 0.0074 0.0200 0.0671 

CS4 0.0395 0.0125 0.0374 0.0038 0.0931 0.0396 0.0149 0.0133 0.0678 

CS5 0.0197 0.0125 0.0280 0.0025 0.0628 0.0396 0.0074 0.0133 0.0604 

CS6 0.0395 0.0125 0.0374 0.0038 0.0931 0.0528 0.0149 0.0267 0.0944 

CS7 0.0197 0.0062 0.0187 0.0025 0.0472 0.0264 0.0074 0.0133 0.0472 

CS8 0.0395 0.0156 0.0467 0.0051 0.1068 0.0396 0.0149 0.0267 0.0812 

CS9 0.0395 0.0125 0.0374 0.0051 0.0944 0.0396 0.0149 0.0267 0.0812 

CS10 0.0395 0.0062 0.0187 0.0025 0.0669 0.0132 0.0074 0.0133 0.0340 

CS11 0.0099 0.0031 0.0093 0.0013 0.0236 0.0132 0.0037 0.0067 0.0236 

CS12 0.0296 0.0094 0.0187 0.0025 0.0602 0.0264 0.0112 0.0200 0.0576 

CS13 0.0197 0.0094 0.0187 0.0013 0.0490 0.0264 0.0074 0.0133 0.0472 
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ตารางที่ ช.4 น้ าหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการด าเนินงานในมุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 

ล าดับที่ 

น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร น้ าหนักคะแนนตามเกณฑ์ด้านความพร้อมของข้อมูล 

สอดคล้อง
กับ

เป้าหมาย
ของส่วน
งาน 

สะท้อนผล
การ

ด าเนินงาน
ที่แท้จริง 

ก่อให้เกิด
การพัฒนา
ปรับปรุง
องค์กร 

ความ
ชัดเจนของ
ดัชนีชี้วัด 

รวม 
ความพร้อม
ของข้อมูล 

ความ
ถูกต้องของ
ข้อมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ข้อมูล 
รวม 

CS14 0.0197 0.0094 0.0187 0.0013 0.0490 0.0264 0.0074 0.0133 0.0472 

CS15 0.0197 0.0062 0.0187 0.0025 0.0472 0.0264 0.0074 0.0133 0.0472 

CS16 0.0395 0.0094 0.0187 0.0025 0.0700 0.0264 0.0112 0.0133 0.0509 
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ภาคผนวก ซ 

แบบฟอร์มการตรวจประเมินคุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ 
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การตรวจพิสูจน์ผลการให้บริการ 
ส าหรับใบอนุญาตจัดหาและค้าส่งก๊าซธรรมชาติ 

 

ตรวจที่บริษัท……………………………………………………………………………….. 

วันที่……….................................................................................................................. 

ผู้ให้ข้อมูล………………………………………….......................................................... 

ต าแหน่ง……………………………………………………………………………………… 

ค าชี้แจง การตรวจพิสูจน์น้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจพิสูจน์คุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ และเพื่อตรวจ

พิสูจน์ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักมีความเหมาะสมหรือไม่ โปรดกาเครื่องหมาย  ลงในช่อง “มีเหตุการณ์

เกิดขึ้นหรือไม่” ถ้ามีโปรดระบุจ านวนเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นลงในช่อง “มี” เหตุการณ์ และหากท่านมีความคิดเห็น

อื่นๆ เพ่ิมเติม โปรดระบุ พร้อมทั้งให้เหตุผล  

*** ข้อมูลของท่านที่ได้ตอบลงในแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลับ 

ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่ม ี

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ า นวนครั้ ง ขอ ง ค่ า คว ามร้ อน ก๊ าซ

ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา
ซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 4 คร้ัง / จุดสง่
มอบ / ปี 

   

1.2 จ า น ว น ค รั้ ง ข อ ง ค่ า ค ว า ม ดั น ก๊ า ซ
ธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไปตามสัญญา
ซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / จุดสง่
มอบ / ปี  

   

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบ

แจ้งหนี้เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณ
พลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซ
ธรรมชาติที่ซื้อขายของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / ราย / 
ปี และ 

   

เฉลี่ยไม่เกิน 1 คร้ัง / 
ราย / ปี 

   

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 
ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ
เกิดขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 ชั่วโมง    

ระดับท่ี 2 : 10 วัน    
ระดับท่ี 3 : 45 วัน    

2.3 ระยะเวลาในการเริ่มจ่ายก๊าซ ในกรณีที่ผู้
ซื้อก๊าซธรรมชาติเคยได้รับการส่งมอบ
ก๊าซจากผู้ขาย (มีระบบท่อเชื่อมต่อกับ
พ้ืนที่ของผู้ซื้ออยู่แล้ว) หลังจากได้รับการ
ตรวจสอบความพร้อมจ่ายก๊าซเรียบร้อย 

ภายใน 7 วัน    
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ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่ม ี

2.4 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบ
ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดให้บริการ
ของระบบส่งก๊าซธรรมชาติซึ่ งมีการ
วางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

ไม่น้อยกว่า 45 วัน    

2.5 ระยะ เวลา ในการตอบสนองต่ อข้ อ
ร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือ
เอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้
เ กิดความเดื อดร้ อนที่ เ กิด จากการ
ให้บริการซึ่ งกระทบกับกระบวนการ
ท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจาก
กา รด า เ นิ น ง านห รื อ บ ริ ก า รข อ ง ผู้
ให้บริการ   

ภายใน 14 วัน    

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องรับทราบโดยพนักงาน
เมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้ามา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่สัญญาณ
โทรศัพท์ว่าง 

   

2.7 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อ
ก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้
ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

ภายใน 14 วัน    

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ความสามารถในการบริหารจัดหาก๊าซให้

เพียงพอรองรับความต้องการใช้ก๊าซ
ธรรมชาติ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 0** 
 

   

 

ปัญหาและอุปสรรค 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ข้อมูลท่ีข้าพเจ้าได้ให้แก่ทางผู้ประเมินเป็นจริง 

 

 

………………………………………………  ……………………………………………… 

(……………………………………….........)  (……………………………………….........) 

วันที่…………/……..……………./…………  วันที่…………/……..……………./………… 

                    ผู้ให้ข้อมูล      ผู้ประเมิน 
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การตรวจพิสูจน์ผลการให้บริการ 
ส าหรับใบอนุญาตค้าปลีกก๊าซธรรมชาติผ่านระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ 

 

ตรวจที่บริษัท……………………………………………………………………………….. 

วันที่……….................................................................................................................. 

ผู้ให้ข้อมูล………………………………………….......................................................... 

ต าแหน่ง……………………………………………………………………………………… 

ค าชี้แจง การตรวจพิสูจน์น้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจพิสูจน์คุณภาพการให้บริการก๊าซธรรมชาติ และเพื่อตรวจ

พิสูจน์ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลักมีความเหมาะสมหรือไม่ โปรดกาเครื่องหมาย  ลงในช่อง “มีเหตุการณ์

เกิดขึ้นหรือไม่” ถ้ามีโปรดระบุจ านวนเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นลงในช่อง “มี” เหตุการณ์ และหากท่านมีความคิดเห็น

อื่นๆ เพ่ิมเติม โปรดระบุ พร้อมทั้งให้เหตุผล  

*** ข้อมูลของท่านที่ได้ตอบลงในแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลับ 

ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่มี 

1 มาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality Standard) 
1.1 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความ

ร้อนก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป
ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

   

1.2 จ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่ค่าความ
ดันก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป 
ตามสัญญาซื้อขายก๊าซธรรมชาติ 

ไม่เกิน 1 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

   

2 มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality Standard) 
2.1 จ านวนความผิดพลาดของการออกใบ

แจ้งหนี้เนื่องจากการค านวณค่าปริมาณ
พลังงานความร้อน (MMBtu) ของก๊าซ
ธรรมชาติที่ขนส่งของผู้ให้บริการ 

ไม่เกิน 2 คร้ัง / 
สัญญา / ปี และ 

   

เฉลี่ยไม่เกิน 1 
คร้ัง / สัญญา / ปี 

   

2.2 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่ระบบ 
ในกรณีที่ระบบจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติ
เ กิ ด ขั ดข้ อ ง โดย ไม่ ไ ด้ ว า งแผนไว้
ล่วงหน้า 

ระดับท่ี 1 : 24 
ชั่วโมง 

   

ระดับท่ี 2 : 3 วัน    
ระดับท่ี 3 : 7 วัน    

2.3 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รับบริการทราบ
ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมีการหยุดจ่าย
ก๊าซธรรมชาติเพ่ือซ่อมหรือปรับปรุง
ระบบท่อย่อย ซึ่ งมีการวางแผนไว้
ล่วงหน้า ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน 

อย่างน้อย 30 วัน    
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ล าดับ
ที ่

ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก เกณฑ์ของดัชนี 
มีเหตุการณ์เกิดขึ้นหรือไม ่

หมายเหต ุ
มี (เท่าไร) ไม่มี 

2.4 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน (ข้อสงสัย ข้อสอบถาม หรือ
เอกสารอ่ืนๆ) ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับเหตุที่ท าให้
เ กิดความเดือดร้อนที่ เ กิดจากการ
ให้บริการซึ่งกระทบกับกระบวนการ
ท างานของผู้รับบริการและหรือไม่พึง
พอใจต่อผู้ให้บริการ อันเป็นผลมาจาก
การด า เนิ น ง านหรื อบริ ก า รของผู้
ให้บริการ   

ภายใน 7 วัน    

2.5 ร ะย ะ เ ว ล าที่ จ ะ ต้ อ ง รั บทร าบ โด ย
พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปัญหาเข้า
มา 

ภายใน 2 นาท ี
นับตั้งแต่
สัญญาณ

โทรศัพท์ว่าง 

   

2.6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหลังจากผู้ประสงค์จะซื้อ
ก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้
ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร 

ภายใน 14 วัน    

3 มาตรฐานเชิงสมรรถนะ (Performance Standard) 
3.1 ค่าเฉลี่ยดัชนีจ านวนก๊าซธรรมชาติ

ขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Frequency Index : 
SAIFI) 

เฉลี่ย 0.5 คร้ัง / 
สัญญา / ปี 

   

3.2 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติ
ขัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply Average 
Interruption Duration Index : SAIDI) 

เฉลี่ย 4,320 นาท ี
/ สัญญา / ปี 

   

 

ปัญหาและอุปสรรค 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ข้อมูลท่ีข้าพเจ้าได้ให้แก่ทางผู้ประเมินเป็นจริง 

 

 

………………………………………………  ……………………………………………… 

(……………………………………….........)  (……………………………………….........) 

วันที่…………/……..……………./…………  วันที่…………/……..……………./………… 

                    ผู้ให้ข้อมูล      ผู้ประเมิน 
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ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
 
 นายวุฒิภูมิ ศรีวิชา เกิดเมื่อวันที่ 9 พฤษภาคม 2528 ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร ส าเร็จ
การศึกษาปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต  ภาควิชาวิศวกรรมสิ่ งแวดล้อม คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เมื่อปีการศึกษา 2550 จากนั้นได้เข้าศึกษาต่อใน
หลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ในปีการศึกษา 2551 
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