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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 
โลกยังคงแสวงหาพลังงานเพื่อรองรับการพัฒนาเศรษฐกิจ และการเพิ่มข้ึนของประชากร 

แมจะตองเผชิญตอความทาทายตางๆ โดยเฉพาะจากวิกฤติราคาน้ํามัน และปญหาสภาวะ

แวดลอม ขณะที่ภูมิภาคเอเชียยังคงใชพลังงานเพิ่มข้ึนสูงกวาสวนอื่นของโลก อันเนื่องมาจากการ

ขยายตัวทางเศรษฐกิจ การเติบโตของชุมชนเมือง และวิถีชีวิตของประชากรที่เปลี่ยนแปลงสูความ

ทันสมัย เชนเดียวกับประเทศไทย โดยการพยากรณความตองการไฟฟาของครั้งลาสุด คาดวาอีก 

15 ป ขางหนา ความตองการไฟฟาของประเทศไทยจะเพิ่มข้ึนเฉลี่ยรอยละ 5 - 6 ตอป ซึ่งสูงกวา

หรือใกลเคียงกับอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ เมื่อถึงเวลานั้น ความตองการไฟฟาของ

ประเทศไทยจะมีมากถึง 2 เทาของความตองการไฟฟาในปจจุบัน ดังแสดงในรูปที่ 1.1 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

ที่มา: สํานกังานนโยบายและพลังงาน (2549) 

รูปที่ 1.1 คาพยากรณความตองการไฟฟาสูงสุดของ กฟผ. 
 

เนื่องจากไฟฟาเปนปจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ สังคม และศักยภาพการ

แขงขันของประเทศ ดังนั้นการดําเนินการผลิต จัดหา และสงไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพของการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) จึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เพื่อใหประชาชนมีไฟฟาใชอยาง

เพียงพอตอความตองการและทั่วถึง รวมทั้งไมเปนอุปสรรคตอการขยายตัวของเศรษฐกิจ และจาก



2 

พันธกิจของ กฟผ. ที่จะสรรคสรางและพัฒนาคุณภาพชีวิต ดวยการใหบริการดานพลังงานที่มี

คุณภาพเชื่อถือได ในราคาที่เหมาะสม เปนธรรม และรักษาสมดุลกับสังคมและสิ่งแวดลอม รวมถึง

เปาหมายที่จะเปนองคกรชั้นนําในกิจการไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลนั้น จึง

จําเปนตองมีระบบการจัดการและประเมินผลการดําเนินงาน เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตาม

เปาหมายที่ตั้งไว ซึ่งวิธีการประเมินผลหรือวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

(Key Performance Indicators: KPIs) ก็เปนเครื่องมือหนึ่งที่ไดรับความนิยมอยางแพรหลายทั้ง

ภาครัฐและเอกชน สําหรับใชในการตรวจสอบสถานะขององคกร และบงชี้ระดับความเปนไปได

ตามเปาหมายที่วางไว เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขสวนที่บกพรองใหดีข้ึน รวมถึงมีความพรอมในการ

รับมือกับเหตุฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้การวัดผลการดําเนินงานยัง

เปนการแสดงผลลัพธยอนกลับไปยังพนักงานสําหรับงานที่พวกเขากําลังทําอยู กอใหเกิดการ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคล ของกลุม หรือทั้งองคกร ใหเปนไปในทิศทางที่องคกรตองการ ซึ่ง

ลวนแตเปนการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดไดเปนอยางดี 

กอปรกับแตเดิมนั้นองคกรสวนใหญจะวัดผลการดําเนินงานดานการเงินเพียงอยางเดียว 

และละเลยตัววัดผลที่จับตองไดยาก เชน คุณภาพของสินคาหรืองานบริการ ความพึงพอใจของ

ลูกคา ระยะเวลาในการนําสงสินคา บริการใหแกลูกคา ระยะเวลาในการนําสินคาหรือบริการใหม

ออกสูตลาด หรือการพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน โดยตัวอยางที่ไดกลาวขึ้นมานี้ลวน

มีความสําคัญตอความอยูรอดขององคกรในอนาคตทั้งสิ้น จากงานวิจัยของ De Waal (2001) ที่ทํา

การสํารวจเกี่ยวกับปจจัยที่ผูบริหารหลายคนคิดวามีผลตอการสรางมูลคาขององคกรมากที่สุด คือ 

ปจจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ดังแสดงในตารางที่ 1.1 ซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้น

สามารถประเมินจากคุณภาพของสินคาและการใหบริการเปนสําคัญ 
 

ตารางที่ 1.1 ปจจัยที่มีผลตอการสรางมูลคาองคกรจากการสํารวจของ Arthur Andersen 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: André A. de Waal (2001) 
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นอกจากนี้การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมนั้น ควรตองรูกอนวา ดัชนี

วัดผลการดําเนินงานอะไรที่สะทอนถึงปจจัยสําคัญที่ชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ มีความ

ยืดหยุน ปรับเปลี่ยนไดงายเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป รวมถึงตองสอดคลองกับเปาหมายของ

องคกรดวย หากมีการเลือกใชดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไมเหมาะสม ยากไป งายไป หรือ

มากเกินความจําเปน มาใชวัดผลการดําเนินงานขององคกรแลวนั้น นอกจากจะกอใหเกิดความ

สูญเปลาทั้งทางดานเงินทุนและเวลาแลว ยังอาจทําใหผลการดําเนินงานขององคกรนั้นแยลง

กวาเดิมก็เปนได ซึ่งเมื่อพิจารณาจากสภาพความเปนจริงแลว พบวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ 

กฟผ. มีใชอยูในปจจุบันนั้น ไมไดรับการปรับเปล่ียนใหเหมาะสมกับสภาพการณที่เปลี่ยนแปลงไป 

สงผลใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิมนี้ไมเหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร จึง

ไมสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริง และไมกอใหเกิดการพัฒนาองคกรไดตรงกับตามความ

ตองการขององคกรเทาที่ควร 

ดังนั้น การปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบริการของ กฟผ. โดยการประเมินผลการ

ดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมนั้นจึงเปนเรื่องที่สําคัญ ที่แตละองคกร

ควรพิจารณาใหถี่ถวนกอนที่จะนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตางๆ ไปประยุกตใช เพื่อเปน

ประโยชนในการกํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน นําไปสูการสรางความพึงพอใจแก

ลูกคา และสามารถรักษาศักยภาพในการแขงขันภายใตสภาวะการณการแขงขันที่เพิ่มมากขึ้น 

โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกรในระดับโลก หรือ World Class ที่มีการแขงขันกันอยางรุนแรงกับองคกร

อ่ืนทั่วโลกที่อยูในระดับเดียวกัน เชน การบินไทย การปโตรเลียมแหงประเทศไทย (ปตท.) และการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) เปนตน จนสามารถยกระดับเปนองคกรชั้นนําในกิจการ

ไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลได ดวยเหตุนี้ จึงไดทําการศึกษามาตรฐานคุณภาพการ

ผลิต การสงไฟฟาของ กฟผ. ที่มีตอลูกคาทั้งสามประเภท คือ การไฟฟาฝายจําหนาย (กฟน. และ 

กฟภ.) และลูกคาตรง รวมถึงศึกษาในสวนของมาตรฐานคุณภาพบริการที่มีใชอยูในตางประเทศ 

เพื่อนํามาวิเคราะห และเปนแนวทางในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพบริการใหมีความเหมาะสม 

และสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงของ กฟผ. สําหรับใชในการกํากับดูแลและประเมินผล

การดําเนินทั้งในระยะสั้นและระยะยาวตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

เพื่อศึกษาและพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหมีความเหมาะสมสําหรับใชในการ

กํากับดูแล และประเมินผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการของ กฟผ. ทั้งในระยะสั้นและระยะ

ยาว รวมถึงการจัดทํารายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานทุกตัว ใหมีความถูกตอง ครบถวน 

และเปนมาตรฐานเดียวกัน  
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ เหมาะสําหรับการประเมินผลการ

ดําเนินงานของ กฟผ. ในเฉพาะสวนของคุณภาพบริการของการผลิตและการจัดสงไฟฟาระหวาง 

กฟผ. กับ การไฟฟาฝายจําหนาย (กฟน. และ กฟภ.) และลูกคาตรงของ กฟผ. เทานั้น ไมรวมถึง

การบริการดานอื่นๆ ของ กฟผ. และงานวิจัยนี้เปนเพียงการเสนอแนวทาง ไมรวมถึงการติดตามผล

การนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดมาประยุกตใชจริง 
 
1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1.4.1 มีดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพ และเหมาะสมสําหรับประเมินผลการ

ดําเนินงานดานคุณภาพบริการของ กฟผ.  

1.4.2 ชวยในการบริหารงาน เพิ่มความสามารถในการดําเนินงานใหบรรลุตามเปาหมาย 

และแผนกลยุทธที่กําหนดไว เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันที่ยั่งยืน 

1.4.3 ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการประเมินศักยภาพองคกรของ กฟผ. ดวยดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และสอดคลองกับนโยบายขององคกร  

1.4.4 มีรายละเอียดที่ชวยในการจัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลักอยางถูกตองและครบถวน เพื่อใหงายตอการใชงานและติดตามผลการ

ปฏิบัติงาน 

1.4.5 สามารถนําผลการวิจัยนี้ไปใชเปนขอมูลในงานวิจัยอื่นที่เกี่ยวของได 

 
1.5 วิธีดําเนินการวิจัย 

 
1.5.1 ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

1.5.2 ศึกษาขอมูลเบ้ืองตน และรวบรวมขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ใชอยู

ในปจจุบันของ กฟผ. จากเว็บไซต บทความ และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ 

1.5.3 รวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมการ

ผลิตไฟฟาในตางประเทศ 

1.5.4 เปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการของ กฟผ. กับ

ตางประเทศ  

1.5.5 จัดทําแบบสอบถาม 

1.5.6 นําเสนอขอมูลที่ไดศึกษาและรวบรวม และสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ.  
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1.5.7 รวบรวมผลจากการตอบแบบสอบถามมาทําการวิเคราะห และประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 โดยอาศัยหลักการจัดลําดับ

ความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network 

Process: ANP) 

1.5.8 นําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับคัดเลือก และสอบถามความคิดเห็นจาก

ผูเชี่ยวชาญดานพลังงานและวิศวกรรมไฟฟา 

1.5.9 พัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหเหมาะสม มีประสิทธิภาพ และสอดคลอง

กับนโยบายของ  กฟผ .  รวมถึงจัดทําตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงาน (Measurement Template) และจัดทํารายละเอียดสําหรับดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักทุกตัว เชน ความหมาย วัตถุประสงค สูตรการคํานวณ เปนตน 

1.5.10 นําเสนอขอมูลที่ได และสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และปรับปรุงแกไข 

1.5.11 จัดทําประชาพิจารณสอบถามความคิดเห็นจากผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.5.12 สรุปผลการวิจัยและเสนอแนะ 

1.5.13 จัดทํารูปเลมรายงานวิทยานิพนธ 
 
1.6 สรุปเนื้อหางานวิจยั 
 

1.6.1 บทที่ 2 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงรายละเอียดการ

คนควาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ จากตํารา หนังสือ เอกสาร วารสาร และบทความจากเว็บไซต 

สําหรับนํามาประยุกตใชในการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

1.6.2 บทที่ 3 วิธีดําเนินการวิจัย เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงประชากรที่ใชสําหรับงานวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ซึ่งประกอบดวย เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) และเทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขาย

เชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP)  

1.6.3 บทที่ 4 ผลการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงผล

การศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อนําไปสูกระบวนการวิเคราะห และคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และตรงกับความตองการของ กฟผ. โดยประกอบดวยเนื้อหาหลัก 3 

สวน คือ ขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ และ

ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ.  



6 

1.6.4 บทที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูล เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงการวิเคราะหขอมูลที่ได

จากการศึกษาและเก็บรวบรวมในบทที่แลว โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 3 สวน คือ ผลการ

วิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ ผล

การสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย และสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักสําหรับ กฟผ.  

1.6.5 บทที่ 6 รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึง 

การจัดทํารายละเอียดที่สําคัญสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานทุกตัว รวมถึงการจัดทําตัวอยาง

พจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) ซึ่งมีรายละเอียดที่ชวยในการ

จัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยางถูกตองและครบถวน เพื่อใหงาย

ตอการใชงานและติดตามผลการปฏิบัติงาน 

1.6.6 บทที่ 7 สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงรายละเอียด

โดยสรุปเกี่ยวกับวิธีการดําเนินงานวิจัย และผลลัพธที่ไดทั้งหมด รวมถึงปญหาและอุปสรรคในการ

ทําวิจัยครั้งนี้ ตลอดจนขอเสนอแนะในการพัฒนางานวิจัยนี้ในอนาคต  



บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การวิจัยเรื่องการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของการไฟฟา

ฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ไดมีการประยุกตใชแนวคิด และทฤษฎีตางๆ จากตํารา หนังสือ 

เอกสาร วารสาร และบทความจากเว็บไซต โดยสามารถจัดแบงเนื้อหา และนําเสนอตามลําดับ 

ดังนี้ 

2.1 แนวคิด และทฤษฎี 

2.1.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) 

2.1.1.1 นิยามความหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.2 วัตถุประสงคของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.3 รูปแบบของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.4 คุณลักษณะของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.1.5 ข้ันตอนการจัดทําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

2.1.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

2.1.2.1 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ 

2.1.2.2 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ 

2.1.3 กระบวนการขายงานเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP) 

2.2 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
2.2.1 การวัดผลการดําเนนิงานขององคกร 
2.2.2 ประเภทของการวัดผลการดาํเนนิงาน 

2.2.3 หลักเกณฑในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

2.2.4 การจัดลําดับความสาํคัญใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

2.2.5 การประยุกตใชดัชนีวัดผลการดําเนนิงานในอุตสาหกรรมการบริการ 
2.2.6 การประเมนิดชันีวัดผลการดําเนนิงาน 

2.2.7 อุปสรรคของการวัดผลการดาํเนนิงาน 

2.3 สรุปทายบท 
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2.1 แนวคิด และทฤษฎ ี
 

2.1.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) 

2.1.1.1 นิยามความหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก จากการศึกษามี

นักวิชาการหลายทานไดใหคํานิยามไวคอนขางใกลเคียงกัน ดังนี้ 

จรินทร อาสาทรงธรรม (2546) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

นั้นเปนเครื่องมือที่ใชวัดวาองคกรบรรลุวัตถุประสงคในมุมมองแตละดานหรือไม 

วรภัทร ภูเจริญ (2545) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปนการ

วัดความกาวหนาของการบรรลุปจจัยหลักแหงความสําเร็จ หรือผลสัมฤทธิ์ขององคกร โดยเทียบกับ

การปฏิบัติงานกับมาตรฐาน หรือเปาหมายที่ตกลงกันไว โดยองคกรสามารถใชผลของการวัด และ

การประเมินความกาวหนาของการบรรลุวิสัยทัศนขององคกร 

วสิษฐ พรหมบุตร (2549) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปน

เครื่องมือที่ใชสําหรับแปลงสิ่งที่เปนนามธรรมคือ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ใหเปนรูปธรรมคือ ดัชนีชี้

วัดที่สามารถวัดหรือประเมินออกมาเปนตัวเลข เพื่อติดตาม และประเมินผลกลยุทธกับความสําเร็จ

ที่เกิดขึ้น 

ศิริชัย กาญจนวาสี (2546) กลาววา ตัวแปรประกอบ หรือองคประกอบที่

มีคาแสดงถึงลักษณะ หรือปริมาณของระบบการดําเนินงานสวนใดสวนหนึ่งในชวงเวลาใดเวลา

หนึ่ง ซึ่งเปนสารสนเทศที่บงบอกสภาวะ หรือสภาพการณในลักษณะใดลักษณะหนึ่งที่เราสนใจ ซึ่ง

การนําตัวแปร หรือขอเท็จจริงตางๆ มาสัมพันธกันเพื่อใหเกิดคุณคา จะสะทอนใหเห็นสภาพการณ

ที่ตองการศึกษาโดยรวม 

พสุ เดชะรินทร (2546) กลาววา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปน

เครื่องมือ หรือดัชนีที่ใชในการวัด หรือประเมินวาผลการดําเนินงานในดานตางๆ ขององคกรเปน

อยางไร 

สรุป ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก เปนการวัดความกาวหนาของการบรรลุปจจัย

หลักแหงความสําเร็จ หรือผลสัมฤทธิ์ขององคกร โดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน หรือ

เปาหมายที่ตกลงกันไว องคกรสามารถใชผลของการวัดและการประเมินความกาวหนาของการ

บรรลุวิสัยทัศนขององคกร เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององคกร  

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักมีความเชื่อมโยงกับปจจัยหลักแหงความสําเร็จ 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ดีควรมีความเหมาะสม สามารถที่จะโนมนาวใหทุกคนในองคกร 

และผูมีสวนไดเสียประโยชนตลอดจนสาธารณชนเชื่อถือ ผลงานที่วัดจากดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักจะแสดงถึงภารกิจที่องคกรจะตองปฏิบัติบนพื้นฐานของเปาหมายที่ตั้งไวโดยตอง

สามารถวัดไดอยางเปนรูปธรรม 
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2.1.1.2 วัตถุประสงคของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดย Spee และ 

Bormans (1992), Veld และ Spee (1990) และ Sizer (1992) อางถึงใน McDaniel (1996) มี 5 

ประการ ดังนี้  

1) เพื่อการติดตามภารกิจ (Monitoring) เพื่อใชประกอบการตัดสินใจ

ภายในองคกรเพื่อการประเมินผล (Evaluation) การดําเนินงานวาบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวมาก

นอยเพียงใด 

2) เพื่อการเปนบทสนทนา (Dialogue) ที่ทรงคุณคาในการ

ติดตอส่ือสารใหเปนไปอยางมีความหมาย แสดงใหเห็นถึงการดําเนินภารกิจขององคกรที่เปนอยู 

3) เพื่อการเปนเหตุผล (Rationalization) ที่มีบทบาทตอการวางแผน 

4) เพื่อการจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) ใหเปนระบบ 

 นอกจากนี้ ดนัย เทียนพุต (2544) ก็ไดระบุวัตถุประสงคของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักไวคลายคลึงกัน คือ 

1) เพื่อบอกวาทําไมธุรกิจจึงตองมีระบบวัดผลสําเร็จ 

2) เพื่อหาวิธีการวัดผลสําเร็จสําหรับองคกร 

3) เพื่อปรับปรุงแผนกลยุทธของธุรกิจ 

4) เพื่อหาเหตุผลสําคัญที่จําเปนตองมีระบบวัดผลสําเร็จของแผนกล 

5) เพื่อใหทราบวาการดําเนินการที่ผานมานั้นประสบความสําเร็จ หรือ

ลมเหลวเพียงใด และสามารถพิจารณาไดวาควรสนับสนุนตอไปหรือไม 

6) เพื่อการปรับปรุงการดําเนินงาน เนื่องจากการประเมินจะชวยใหทราบ

ถึงขอบกพรองตางๆ ได 

7) เพื่อการจัดสรรทรัพยากรใหแกโครงการตางๆ ที่มีระดับความสําคัญ 

และความจําเปนที่ตางกันไดอยางเหมาะสม 

8) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารการดําเนินงาน 
 

2.1.1.3 รูปแบบของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก แบงเปน 6 ประเภท ดังนี้ 

1) มาตรวัดแบบแข็ง และมาตรวัดแบบออน 

2) มาตรวัดเชิงการเงิน และมาตรวัดที่ไมใชเชิงการเงิน 

3) มาตรวัดผลลัพธ และมาตรวัดกระบวนการ 

4) มาตรวัดที่กําหนดโดยวัตถุประสงคของมัน เชน ผลลัพธ การวินิจฉัย 

และความสามารถ 

5) ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความสามรถในการปรับเปลี่ยน 
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6) มาตรวัดอันเปนที่นิยม คือ ตนทุน เวลา คุณภาพ และความยืดหยุน 
 

2.1.1.4 คุณลักษณะของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ดีนั้น ตองมีคุณสมบัติ 5 

ประการ หรือที่เรียกวา "SMART" ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ความเฉพาะเจาะจง (Specific) ดัชนีวัดควรมีความชัดเจน และมี

ความหมายมุงไปยังสิ่งที่วัด ควรกําหนดดัชนีวัดใหชัดเจน ไมกํากวม เพื่อมิใหเกิดการตีความ

ผิดพลาด และเพื่อส่ือสารความเขาใจใหตรงกันทั่วทั้งองคกร 

2) สามารถวัดผลได (Measurable) เปนดัชนีวัดที่สามารถนําไปวัดผล

การปฏิบัติงานไดจริง ขอมูลที่ไดจากการวัดสามารถนําไปเปรียบเทียบกับขอมูลที่ไดจากดัชนีวัดอื่น

และใชวิเคราะหความหมายทางสถิติได 

3) สามารถบรรลุผลสําเร็จได (Achievable) องคกรไมควรใชดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักที่องคกรไมสามารถควบคุมใหเกิดผลไดโดยตรง 

4) มีความสมจริง (Realistic) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักมีความ

เหมาะสมกับองคกร และไมใชตนทุนการวัดที่สูงเกินไป 

5) สามารถใชวัดผลการปฏิบัติงานไดภายในเวลาที่กําหนด (Timely)  

ศิริชัย กาญจนวาสี (2545) ไดใหรายละเอียดของคุณสมบัติของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่สําคัญ ดังนี้ 

1) ความตรง (Validity) ดัชนีวัดที่ดีจะตองบงชี้ไดตามคุณลักษณะที่

ตองการวัดไดอยางถูกตองแมนยํา ซึ่งมีลักษณะสําคัญ ดังนี้ 

- มีความตรงประเด็น (Relevant) ดัชนีวัดตองชี้วัดไดตรงประเด็น 

มีความเชื่อมโยงสัมพันธ หรือเกี่ยวของโดยตรงกับคุณลักษณะที่มุงวัด เชน GPA ใชเปนดัชนีวัด

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนโดยทั่วไป 

- มีความเปนตัวแทน (Representative) ดัชนีวัดจะตองมีความ

เปนตัวแทนคุณลักษณะที่มุงวัด หรือมีมุมมองที่คลอบคลุมองคประกอบที่สําคัญของคุณลักษณะที่

มุงวัดอยางครบถวน เชน อุณหภูมิรางกายเปนดัชนีวัดสภาวะการมีไขของผูปวย 

2) ความเที่ยง (Reliability) ดัชนีวัดที่ดีจะตองบงชี้คุณลักษณะที่มุงวัด

ไดอยางนาเชื่อถือ คงเสนคงวา หรือวัดไดคงที่เมื่อทําการวัดซ้ําในชวงเวลาเดียวกัน ซึ่งมีลักษณะ

สําคัญ ดังนี้ 

- มีความเปนปรนัย (Objectivity) ดัชนีวัดตองชี้วัดไดอยางเปน

ปรนัย การตัดสินใจเกี่ยวกับคาของดัชนีวัดควรขึ้นอยูกับสภาวะที่เปนอยู หรือคุณสมบัติของสิ่งนั้น

มากกวาที่จะขึ้นอยูกับความรูสึกตามอัตวิสัย 
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- มีความคลาดเคลื่อนต่ํา (Minimum Error) ดัชนีวัดตองชี้วัดได

อยางมีความคลาดเคลื่อนต่ํา คาที่ไดจะตองมาจากแหลงขอมูลที่นาเชื่อถือ 

3) ความเปนกลาง (Neutrality) ดัชนีวัดที่ดีจะตองวัดดวยความเปน

กลาง ปราศจากความลําเอียง (Bias) ไมโนมเอียงเขาหาฝายใดฝายหนึ่ง ไมชี้นําโดยการเนนการ

วัดเฉพาะลักษณะความสําเร็จ หรือความลมเหลว หรือความไมยุติธรรม 

4) ความไว (Sensitivity) ดัชนีวัดที่ดีจะตองมีความไวตอคุณลักษณะที่

มุงวัด สามารถแสดงความผันแปร หรือความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางชัดเจน โดย

ดัชนีวัดจะตองมีมาตร และหนวยวัดที่มีความละเอียดเพียงพอ 

5) สะดวกในการนําไปใช (Practicality) ดัชนีวัดที่ดีจะตองสะดวกใน

การนําไปใช ซึ่งมีลักษณะสําคัญ ดังนี้ 

- เก็บขอมูลงาย (Availability) ดัชนีวัดที่ดีจะตองสามารถนําไปใช

วัด หรือเก็บขอมูลไดสะดวก สามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากการตรวจนับ หรือสังเกตไดงาย 

- แปลความหมายงาย (Interpretability) ดัชนีวัดที่ดีควรใหคาการ

วัดที่มีจุดสูงสุด และต่ําสุด เขาใจงาย และสามารถสรางเกณฑตัดสินคุณภาพไดงาย 

นอกจากนี้ สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ (2539) กลาวถึงคุณสมบัติของดัชนีวัดที่ดีไวคือ 

1) มีความเปนกลาง (Neutrality) หมายถึง ความไมลําเอียงของดัชนีวัด

ยกตัวอยางเชน ดัชนีวัดผลิตภาพของแรงงาน (Labor Productivity) ซึ่งวัดดวยอัตราสวนระหวาง

รายไดตอคาใชจายแรงงาน เมื่อนําดัชนีวัดไปใชในหนวยงาน ประเภทผลิต และประเภทบริการ จะ

ทําใหขาดความเปนกลาง เพราะการปฏิบัติงานประเภทบริการตองใชบุคลากรจํานวนมาก สวน

การปฏิบัติงานประเภทการผลิตใชเครื่องจักรกลมากกวาแรงงาน 

2) มีความเปนวัตถุวิสัย (Objectivity) หมายถึง การตัดสินเกี่ยวกับคา

ของดัชนีวัดมิไดเกิดจากการคิดเอาเองของผูวิจัย แตข้ึนอยูกับสภาวะที่เปนอยู หรือเปนรูปธรรม 

3) มีความไวตอความแตกตาง (Sensitivity) หมายถึง ความสามารถ

ของดัชนีวัดที่จะวัดความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางถูกตอง 

4) คาของดัชนีวัดที่ไดควรมีความหมาย หรือตีความไดอยางสะดวก 

(Meaningfulness & Interpretability)  

5) ความถูกตองในเนื้อหาของดัชนีวัดที่นํามาใช (Content Validity) ใน

การศึกษา หรือพัฒนาดัชนีวัด จะตองศึกษาใหแนชัดวาเนื้อหาในเรื่องที่ศึกษานั้น คืออะไร ดัชนีวัด

ที่ดีตองมีความถูกตองในเนื้อหาที่ตองการวัด 
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ความถูกตองในการพัฒนาดัชนีวัดคือ การนําเอาตัวแปรหลายตัวมารวมกัน ไมวา

จะนํามาบวกกัน หรือคูณกัน ความถูกตองในการพัฒนาจึงขึ้นอยูกับความสามารถพิสูจนไดในเชิง

ทฤษฎีสอดคลองกับเชิงประจักษตามที่ปรากฎ 

 

2.1.1.5 ข้ันตอนการจัดทําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก มีข้ันตอน ดังนี้ 

1) ทําความเขาใจโครงสราง และกระบวนการทางธุรกิจ ข้ันตอนนี้จะ

เปนการสรางพื้นฐานสําหรับกระบวนการออกแบบ โดยการพิจารณาอยางรอบคอบถึงภาพรวม

ทั่วไปขององคกร ตําแหนงการแขงขันกับภายนอก สภาวะแวดลอม และกระบวนการทางธุรกิจ

ตางๆ ซึ่งมีวิธีการวิเคราะหหลายรูปแบบที่สามารถนํามาใชในขั้นตอนนี้ได เชน การวิเคราะหธุรกิจ 

(SWOT) การวิเคราะหคูแขง (Competitor Analysis) การสรางแบบจําลองโซคุณคา (Value Chain 

Modeling) แบบจําลองผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร (Stakeholder Model) การวิเคราะหตลาด

และสวนแบงตลาด (Market and Market Share Analysis)  

2) สรางวิสัยทัศนขององคกร โดยผูนําองคกร (CEO/President) การที่

องคการสามารถวางวิสัยทัศนลวงหนาไดอยางชัดเจน  รวมถึงมีการกําหนดพันธกิจ (Mission) การ

พิจารณาถึงโอกาส และขอจํากัดที่มาจากสภาพแวดลอมภายนอกการพิจารณาถึงจุดแข็ง และ

จุดออนขององคกร การกําหนดวัตถุประสงคระยะยาวขององคกร ใหสอดคลองกับวิสัยทัศนนั้น มี

ความสําคัญ และมีความจําเปนอยางยิ่ง ในการเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน 

3) การกําหนดกลยุทธ และทิศทางในการดําเนินธุรกิจ ส่ือสาร และ

ยืนยันกลยุทธใหกับพนักงานในองคกรทราบใหมีความเขาใจตรงกัน 

4) ออกแบบ และสรางแผนที่กลยุทธ (Strategy Map) ซึ่งประกอบไป

ดวยวัตถุประสงค (Objectives) หรือกลยุทธยอยในการดําเนินงานในแตละมุมมอง (Perspective) 

ในระดับองคกร และผูบริหารควรทําหนาที่นี้อยางจริงจัง 

5) หาปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success Factor: CSF) ของแต

ละวัตถุประสงค ปจจัยหลักแหงความสําเร็จ (CSF) คือ ปจจัยที่สําคัญยิ่งตอการบรรลุความสําเร็จ

ตามวิสัยทัศนที่สามารถแสดงถึงแนวทางที่จะทําใหองคกรบรรลุวิสัยทัศน  

- ชวยชี้ทางในการปฏิบัติงานทําใหเกิดการนํากลยุทธไปสูการ

ปฏิบัติที่มีความชัดเจนทั้งในระดับองคกร และระดับปฏิบัติการ 

- ชวยการกําหนดวัตถุประสงค และเปาหมายในระดับปฏิบัติการ

ใหมีความชัดเจนมีความเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน และสามารถลําดับความสําคัญได 
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6) กําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Performance Indicators: PIs) 

ซึ่งอาจไดมาจากการกําหนดขึ้นใหม หรือทบทวนดัชนีวัดที่มีอยู เพื่อวิเคราะหวาดัชนีใดสามารถ

นํามาใชกับระบบใหมได และพยายามแยกแยะดัชนีเหลานั้นดวยการจัดแบงเปนหมวด ดังตอไปนี้ 

- ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ควรจะนําไปใชในระบบใหมคือ ดัชนี

ที่มีสวนชวยในการพัฒนาองคกรใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไว 

- ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่อาจจะนําไปใชในระบบใหมคือ ดัชนี

ที่ไมคอยสอดคลองกับลําดับความสําคัญทางธุรกิจ แตก็ยังมีสวนสนับสนุนอยูบาง 

-  ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมควรนําไปใชในระบบใหมคือ ไม

สอดคลองกับลําดับความสําคัญทางธุรกิจ ไมกอใหเกิดผลดี และอาจจะสรางผลกระทบอีกดวย 

7) ตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ไดมีนักวิชาการ

หลายทานไดเสนอแนวคิดไว โดยบางทานไดอธิบายการตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดอยาง

ละเอียด เชน จอหนสโตน (Johnstone) และบางทานก็อธิบายเพียงแนวคิดหลัก เชน อิเวล และ

โจนส (Ewell และ Jones) นงลักษณ วิรัชชัย และสุวิมล วองวานิช (2541) ดังนั้นจึงขอสรุปประเด็น

สําคัญในการตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัด ดังนี้  

- จอหนสโตน (1981) ไดเนนการตรวจสอบดัชนีวัด 2 ประเด็นคือ 

การตรวจสอบความเที่ยงตรงภายใน (Internal Validity) เปนการพัฒนาดัชนีวัดเพื่อใหเกิดความ

เที่ยงตรงภายใน จุดสําคัญที่สุดคือ ผูวิจัยจะตองควบคุมใหการกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ 

(Operational Definition) ของตัวแปรที่นํามาสรางดัชนีวัดเปนดังนี้ 

• การนิยามเชิงปฏิบัติการของตัวแปรตองมีความชัดเจน และ

ครอบคลุมองคประกอบของสิ่งที่ตองการศึกษาทั้งหมด 

• นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวแปรแตละตัว ที่ผูวิจัยไดกําหนด

ข้ึนตองมีลักษณะที่สามารถทําการตรวจวัดไดในสภาพจริง 

• ตัวแปรที่นํามาสรางดัชนีวัดทั้งหมด ตองเปนตัวแทนของสิ่งที่

เราตองการศึกษาจากการที่ผูพัฒนาดัชนีวัดการควบคุมการกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการของตัว

แปรแตละตัวอยางดีแลว ดัชนีวัดที่สรางขึ้นจะมีความถูกตองชัดเจน และครอบคลุมในส่ิงที่ตองการ

วัดและสิ่งเหลานี้ จะทําใหเกิดการเพิ่มความเที่ยงตรงภายในใหแกดัชนีวัดที่สรางขึ้น 

- การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ดัชนีวัดที่ดีตองมีความ

เชื่อมั่น โดยเฉพาะความเชื่อมั่นแบบคงเสนคงวาในการวัด (The Consistency of Measurement) 

ซึ่งวิธีการควบคุมกระบวนการในการพัฒนาดัชนีวัดเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น 4 ประการ มีดังนี้  

• การกําหนดนิยามของดัชนีวัดตองถูกตอง และชัดเจน 

• การเก็บรวบรวมขอมูลตองมีกระบวนการที่ดี และถูกตอง 
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• เครื่องมือรวบรวมขอมูลตองเปนเครื่องมือที่มีคุณสมบัติที่ดี 
• กระบวนการวิเคราะหขอมูลตองถูกตองตามหลักการ  

- อิเวล และโจนส (1998) ไดกลาวถึงคุณสมบัติที่ดีของดัชนีวัด 6 ขอ 

ดังนี้สามารถนําไปใชปฏิบัติในเชิงนโยบายได (Policy Leverage) 

• สามารถแปลความไดถูกตอง (Interpretability) 

• สามารถวัดไดครอบคลุมทั้งหมด (Balance of Perspective) 

• มีเกณฑในการเปรียบเทียบที่เหมาะสม (Appropriate 

Standards of Comparison) 

• มีคุณสมบัติที่ดีในเรื่องของความเที่ยงตรง ประกอบกับความ

เชื่อมั่น (Technical Adequacy) 

• สามารถปฏิบัติไดจริง (Practicability) 

นอกจากเกณฑการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ดังที่ไดกลาว

ขางตน พสุ เดชะรินทร (2546) ไดทดสอบคุณภาพของดัชนีวัด โดยการเปรียบเทียบกับเกณฑตางๆ

ที่ทําการสรุปมา แลวใหคะแนนคุณภาพของดัชนีวัดแตละตัว สําหรับเกณฑในการทดสอบคุณภาพ

ของดัชนีวัดนั้น ไดแก  

- ความพรอมของขอมูล (Data Availability) 

- ความถูกตองของขอมูล (Data Accuracy) 

- ความทันสมัยของขอมูล (Timeliness of Data) 

- ความชัดเจนของดัชนีวัด (Clarify) 

- ตนทุนในการจัดหาขอมูล (Cost of Data Collection) 

- การสะทอนใหเห็นผลการดําเนินงานที่แทจริง (Validity of KPIs) 

- สามาถนําไปเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงาน หรือหนวยงาน

อ่ืน หรือผลการดําเนินงานในอดีต (Comparability of KPIs) 

- มีความสัมพันธกับดัชนีวัดอื่นในเชิงเหตุ และผล (Relationship 

with Other KPIs) 

เมื่อทดสอบดัชนีวัดแตละตัวเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว โดยใหคะแนนที่แสดงถึง

คุณภาพของดัชนีวัดแตละตัว และทําการรวมคะแนนของดัชนีวัดทุกตัว 

8) จัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน เพื่อกําหนดเปน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (KPIs) ซึ่งอาจประยุกตใชเทคนิค AHP (Analytical Hierarchy 

Process) โดยการเปรียบเทียบความสําคัญของเกณฑที่ใชในการตัดสินใจ เพื่อหาน้ําหนักของแต

ละเกณฑ อยางไรก็ดีเพื่อใหการวิเคราะหความสัมพันธของเกณฑการตัดสินใจ และทางเลือก มี
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ความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจมากขึ้น จึงไดมีการพัฒนาเทคนิคตอยอดไปเปน

เทคนิค Analytical Network Process (ANP) หรือกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห ซึ่งสามารถ

จัดการกับความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจตางๆ และผลกระทบที่มีตอกัน โดยการ

วิเคราะหน้ําหนักของแตละเกณฑในกระบวนการวิเคราะหแบบ ANP จะผานการประมวลผลของ

ซุปเปอรเมตริกซ (Saaty,1990) 

9) กําหนดเปาหมายใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแตละตัว โดย

ใชขอมูลจากฐานขอมูลเดิม นโยบาย ความตองการของผูบริหาร ความตองการของผูรับบริการ 

ประเมินจากสถานการณปจจุบัน หรือทําการเทียบเคียง (Benchmarking) กับองคกรอ่ืน เปนตน 

10) จัดทําพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ระบบการวัดจะดีได

เทาที่ขอมูลผลการดําเนินงานจะสามารถนําเสนอตอผูใชงาน จึงตองใชความระมัดระวังในการ

พัฒนากลไกการเก็บขอมูลของระบบการวัดผลการดําเนินงานที่ดีขององคกร ดังนั้นหลังจากการทํา

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน จึงจําเปนตองสราง Measurement Template เพื่อแสดงรายละเอียด

ของดัชนีวัดแตละตัวใหชัดเจน และเพื่อเปนการยืนยันใหแนใจรวมกันวาแตละคนมีความเขาใจใน

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

ที่กลาวมานั้นประกอบไปดวย 

- ชื่อของดัชนีวัด 

- ความหมายของดัชนีวัด 

- วัตถุประสงคของดัชนีวัด 

- สูตรในการคํานวณดัชนีวัด 

- บุคคล หรือหนวยงานที่รับผิดชอบตอดัชนีวัด 

- บุคคล หรือหนวยงานที่ตองสนับสนุนตอการบรรลุดัชนีวัด  

- ความถี่ในการเก็บขอมูลของดัชนีวัด 

- ความพรอมของขัอมูล 

- แหลงของขอมูล 

- ลักษณะของรอบระยะการนําเสนอดัชนีวัด 

- หนวยที่ใชในการวัด 

- ผูรับผิดชอบในการบรรลุเปาหมาย 

- ผูรับผิดชอบในการกําหนดเปาหมาย 

- ขอมูลของดัชนีวัดนั้นๆ ในอดีต 

- เปาหมายที่ตองการบรรลุในอนาคต 
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11) การทดสอบ และการปรับแกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน เพื่อใหทราบ

ถึงปญหาขอบกพรอง หรือแมกระทั่งความผิดพลาดที่ไดรับการแกไขแลว โดยปจจัยที่ควรนํามา

พิจารณา มีดังนี้ 

- ครอบคลุมการเชื่อมโยงระหวางวิสัยทัศน กลยุทธ และความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ลงไปจนถึงระดับกระบวนการทางธุรกิจ 

- ไดทําการวัดสิ่งที่องคกรตองการวัดหรือไม 

- กลไกการเก็บรวบรวมขอมูลนั้นทํางานไดอยางที่ตองการหรือไม 

- สวนการนําเสนอขอมูลนั้นทํางานไดอยางที่ตองการหรือไม 

- ศึกษาวาการวัดผลการดําเนินงานนั้นทํางานไดดีหรือไม 

- สามารถสนับสนุนการทํางานที่ผูใชตองการไดหรือไม 

12) การเริ่มใช โดยมีกิจกรรมที่สําคัญ ดังนี้ 

- การพัฒนา และแจกจายขอมูล อาจจะรวมถึงคูมือการใชงาน 

- การประกาศเริ่มตนใชงานอยางเปนทางการ 

- การใหการฝกอบรมอยางเพียงพอสําหรับบุคคลในองคกรที่

จะตองใชงานจริง 

- การจัดสรรทรัพยากรที่จําเปนในการตอบคําถามที่เกี่ยวของ 

หลังจากที่ไดเร่ิมใชงานไปแลว มีการเตรียมพรอมเพื่อแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้น และทําการประเมิน

หลังจากที่ไดเร่ิมใชงานไปแลว 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ดีนั้น ตองมีความถูกตอง เหมาะสม และสามารถ

โนมนาวใหทุกคนในองคกร และผูมีสวนไดสวนเสียผลประโยชน ตลอดจนสาธารณชนเชื่อถือ

ผลงานที่วัดจากดัชนีวัดเหลานี้ 

 

2.1.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เทคนิคในการเก็บขอมูลมี 2 ประเภท คือ เทคนิคในการ

เก็บขอมูลเชิงปริมาณ และเทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ โดยทั้ง 2 ประเภทนี้มีความ

แตกตางกันไมวาจะเปนดานเทคนิค การจัดเก็บขอมูล จํานวนตัวอยางที่ใช หรือวิธีในการวิเคราะห

ขอมูล  

2.1.2.1 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ซึ่ง

เปนคําถามที่ตรงไปตรงมา สามารถมีขอคําถามไดเปนจํานวนมากและใชไดอยางสะดวกกับกลุม

ตัวอยางขนาดใหญ วิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติ และเนื่องจากการที่ตองเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจํานวนมาก ดังนั้น จึงตองใชเวลา และคาใชจายคอนขางสูง แตขอมูลที่ไดมักจะไมลึกซึ้ง 
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หรือเจาะลึกถึงความรูสึก ทัศนคติ หรือแรงจูงใจที่ซอนเรนอยูในจิตใจภายในของกลุมตัวอยางมาก

นัก โดยขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม มีดังตอไปนี้ 

1) กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 

2) กําหนดหมวด หรือประเด็นหลักของเนื้อหา 

3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 

4) กําหนดจาํนวนขอคําถาม 

5) กําหนดประเภทของคําถาม 

6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 

7) ตรวจสอบความสอดคลอง 

8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

9) ทดลองใช แกไข และจัดพิมพ 

สําหรับการวิเคราะหคําถามที่อาศัยคําตอบจากการตัดสินใจเปนกลุมนั้นมักจะ

ประสบปญหามากมาย เนื่องจากความคิดเห็นของแตละบุคคลอาจไมตรงกัน และการหาขอสรุป

นั้นอาจเปนไปไดยาก กระบวนการตัดสินใจที่มีการประชุมกันเปนกลุมนั้น สามารถแบงไดเปน 2 

กระบวนการ คือ 

1) กระบวนการตัดสินใจที่ไมมีโครงสราง เชน วิธีการของความคิดเห็น

ของกลุม (Groupthink) ซึ่งอาจเกิดการเกรงใจกันในการแสดงออกทางความคิดเห็น ทําใหผลลัพธ

ที่ไดไมไดมาจากความคิดเห็นของคนทั้งกลุม  

2) กระบวนการตัดสินใจที่มีโครงสราง เชน วิธีการเดลฟาย (Delphi) ที่

ใชการสอบถามผูเชี่ยวชาญทีละคน และรอบที่สองใหผูเชี่ยวชาญรับฟงความคิดเห็น และทบทวน

เหตุผล เพื่อสรุปเปนความคิดเห็นที่เปนเอกฉันท 

การหาขอสรุปที่เปนตัวเลขเดียวจากการตัดสินใจของหลายบุคคล ที่ใหคาตัวเลขที่

แตกตางกันนั้น สามารถใชคาเฉลี่ยเลขคณิต (Geometric Mean) จากตัวเลขที่ไดจากกลุมบุคคล

เหลานั้น เพื่อใหไดตัวเลขที่เปนตัวแทนของการตัดสินใจของกลุมบุคคล โดยสัญลักษณเขียนแทน

ดวย G.M. มีวิธีการคํานวณดังนี้ 

ถา x1, x2,…., xN แทนขอมูลลําดับที่ 1,2,…, N ตามลําดับ จะได 
NG.M. Nxxx ....21=  

 

2.1.2.2 เทคนิคในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ มีจุดมุงหมายคือ การเจาะลึกเพื่อให

เขาใจอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับทัศนคติ ความเชื่อ แรงจูงใจ และพฤติกรรม เปนตน ขอมูลที่ไดคอนขาง

จะเปนนามธรรม การรายงานผลมักมีความยาวมาก และโดยทั่วไปจะใชกลุมตัวอยางขนาดเล็ก
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เพื่อที่จะไดมีเวลาเจาะลึกใหไดขอมูลที่ละเอียดกวา และการสัมภาษณแบบที่ไมมีรูปแบบของ

คําถามที่ตายตัว ซึ่งเทคนิคที่ใชคือ การสังเกต การสัมภาษณ และสนทนากลุม โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

1) การสังเกตคือ การเฝาดูส่ิงที่เกิดขึ้นอยางใสใจ และมีระเบียบวิธี เพื่อ

วิเคราะหหรือหาความสัมพันธของสิ่งที่เกิดขึ้นนั้นกับส่ิงอ่ืน (สุภางค จันทวานิช, 2549) และการ

สังเกตที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพมี 2 แบบ คือ  

- การสังเกตแบบมีสวนรวม (Participant Observation) คือ การ

สังเกตที่ผูสังเกตเขาไปใชชีวิตรวมกับกลุมคนที่ถูกศึกษา มีการทํากิจกรรมรวมกัน จนผูถูกศึกษา

ยอมรับวาผูสังเกตมีสถานภาพบทบาทเชนเดียวกับตน ผูสังเกตจะตองปรับตัวใหเขากับกลุมคนที่

ศึกษา โดยอาจเขาไปฝงตัวอยูในเหตุการณ เขาไปอาศัยอยูในชุมชนเปนเวลานาน จนคนในชุมชน

รูสึกวาเปนเรื่องธรรมดาที่มีนักวิจัยมาอาศัยอยู 

- การสังเกตแบบไมมีสวนรวม (Non-Participant Observation) 

คือ การสังเกตที่ผูวิจัยเฝาสังเกตอยูวงนอก ไมเขาไปรวมในกิจกรรมที่ทําอยู  

ทั้งการสังเกตแบบมีสวนรวม และการสังเกตแบบไมมีสวนรวมนั้น  ตางมี

วัตถุประสงค เพื่อสังเกตพฤติกรรมและเหตุการณ เพื่อนํามาหาความสัมพันธ และความหมายของ

ปรากฏการณที่เกิดขึ้น ในภาพรวมการสังเกตมีขอดี และขอจํากัด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

2) การสัมภาษณคือ การรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณเปนวิธีการ

ส่ือสารสองทาง (Two-way communication) มีการสนทนาระหวางผูมีขอมูลกับผูตองการทราบ

ขอมูล เปนการถาม-ตอบกันโดยตรง หากมีขอสงสัย หรือเขาใจไมชัดเจนก็ทําความเขาใจจนชัดเจน

ในทันที เปนการสรางความมั่นใจใหทั้งผูตอบ และผูศึกษา การสัมภาษณมีประเภท และลักษณะ

แตกตางกันตามจุดมุงหมาย ธรรมชาติ และขอบเขตของการสัมภาษณ อาจแบงการสัมภาษณที่

สําคัญเปนประเภทตางๆ ได ดังนี้ 

- การสัมภาษณเปนรายบุคคล (Individual Interview) เปนการ

สัมภาษณที่นิยมใชกันมากที่สุด โดยสัมภาษณทีละคน ซักถามกันจนเปนที่พอใจ แลวจึงสัมภาษณ

คนอื่นตอไป การสัมภาษณแบบนี้ผูสัมภาษณกับผูใหสัมภาษณจะมีความเปนอิสระ และเปน

สวนตัวมาก  

- การสัมภาษณเปนกลุม (Group Interview) เปนการสัมภาษณ

พรอมกันในเวลาเดียวกัน คร้ังละหลายคน อาจเปนกลุมใหญ หรือกลุมเล็กก็ได ทุกคนตอบคําถาม

เดียวกันหมด ฉะนั้นคําตอบของผูใหสัมภาษณบางคน จึงอาจถูกชักนําจากคําตอบของผูให

สัมภาษณคนอื่นได ซึ่งคลายกับการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) ที่เปนการสัมภาษณ 

และรวบรวมขอมูลจากการสนทนากับกลุมผูใหขอมูล ในประเด็นปญหาที่เฉพาะเจาะจง โดยมี
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ผูดําเนินการสนทนา (Moderator) เปนผูคอยจุดประเด็นในการสนทนา เพื่อชักจูงใหกลุมเกิด

แนวคิด และแสดงความคิดเห็นตอประเด็น หรือแนวทางการสนทนาอยางกวางขวางละเอียดลึกซึ้ง 

โดยมีผูเขารวมสนทนาในแตละกลุมประมาณ 6-10 คน ซึ่งเลือกมาจากประชากรเปาหมายที่

กําหนดเอาไว โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

• กําหนดวัตถุประสงค  

• กําหนดกลุมเปาหมายของผูใหขอมูล  

• ตัดสินใจวาจะทํากี่กลุม  

• วางแผนเรื่องระยะเวลา และตารางเวลา 

• ออกแบบแนวคําถาม ควรเรียงคําถามจากคําถามที่เปนเรื่อง

ทั่วไป งายตอการเขาใจ และสรางบรรยากาศใหคุนเคยกันระหวางนักวิจัยกับผูเขารวมสนทนาแลว

จึงวกเขาสูคําถามหลัก หรือคําถามหลักของประเด็นที่ทําการศึกษาแลวจึงจบลงดวยคําถามเบาๆ

อีกครั้งหนึ่ง เพื่อผอนคลายบรรยากาศในวงสนทนา และสรางบรรยากาศที่เปนกันเองในชวงทาย

อาจเติมคําถามเสริมเขาไปแตตองเปนคําถามสั้นๆ อาจเปนคําถามที่ไมไดเตรียมมากอน แตเปน

คําถามที่ปรากฏขึ้นมาระหวางการสนทนา  

• ทดสอบแนวคําถามที่สรางขึ้น  

• ทําความเขาใจกับผูดําเนินการสนทนา (Moderator) และผู

จดบันทึก (Note Taker)  

• คัดเลือกผูเขารวมกลุมสนทนา  

•  การจัดการเพื่อเตรียมการทําสนทนากลุม เปนการเตรียม

สถานที่  กําหนดวัน เวลา และจัดเตรียมอุปกรณที่จําเปน  

•  จัดกลุมสนทนา  

•  ประมวลผล และการวิเคราะหขอมูล โดยการตีความหมาย

ในรูปของการวิเคราะหเนื้อหา ซึ่งควรทําการวิเคราะหรวมกันหลายคนเพื่อเปนการอภิปรายรวมกัน  

•  การเขียนรายงานการวิจัยควรเริ่มตนโดยการเขียนเคาโครง

เร่ือง  กอน แลวเขียนผลการศึกษาแยกตามวัตถุประสงคของ การศึกษา และหัวขอของแนวคําถาม

โดยพรรณาในเชิงอธิบาย 

 

2.1.3 กระบวนการขายงานเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP) เปน

เทคนิคที่ตอยอดมาจากกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห หรือ AHP (Analytical Hierarchy 

Process) ซึ่งเปนเทคนิคการวิเคราะหตัดสินใจแบบพหุเกณฑ โดยใชปจจัยในการตัดสินใจทั้งใน

เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ ใชสเกลอัตราสวนจากการเปรียบเทียบเปนคูในแตละองคประกอบ
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ของแตละลําดับช้ัน เพื่อประมวลหาทางเลือกที่ดีที่สุด แตอยางไรก็ตามเพื่อใหการวิเคราะห

ความสัมพันธของเกณฑการตัดสินใจ และทางเลือก มีความสอดคลองกับความเปนจริงในการ

ตัดสินใจมากขึ้น ในป คศ. 1999 Dr. Thomas Saaty จึงไดมีการพัฒนาเทคนิคตอยอดไปเปน 

ANP ซึ่งสามารถจัดการความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจ และผลกระทบที่มีตอกันและกัน

ระหวางเกณฑการตัดสินใจกับทางเลือก โดยใชสเกลอัตราสวนเปรียบเทียบ และประมวลผลของ

ซุปเปอรเมตริก ซึ่งเทคนิคนี้สามารถประยุกตใชกับงานดานตางๆ มากมาย (Saaty, 2001)  

ANP แบงออกเปน 2 ประเภท คือ แบบจําลองระบบเชิงอนุกรม และแบบจําลองระบบที่มี

การตอบสนอง สําหรับแบบจําลองประเภทหลัง กลุมเกณฑประเมินจะเชื่อมโยงแบบโครงขาย 

สามารถใชไดกับผลที่เกิดจากปจจัยทางสังคม โดยเฉพาะเมื่อมีความเสี่ยง และความไมแนนอน

เกิดขึ้น อยางไรก็ตาม การลดความเปนไปไดที่จะเกิดปญหาในเงื่อนไขยอยนั้นกระทําไดยาก ดวย

เหตุนี้ จึงมีการปรับแบบจําลองดังกลาว ดังรูป 2.1 

 
รูปที่ 2.1 เครือขายของเทคนิคกระบวนการขายงานเชิงวิเคราะห 

 

ANP สามารถใชเปนเครื่องมือที่ใชทํานาย และแทนการเปรียบเทียบที่หลากหลาย โดย

อาศัยเกณฑตางๆ ที่มีผลตอกัน และมีความสัมพันธกัน โดยกอนการประมวลผลของซุปเปอร

เมตริกจะมีการใหน้ําหนักคะแนนตามลําดับความสําคัญของเกณฑ และหลังจากการประมวลผล

ในขั้นสุดทาย จะไดผลลัพธที่สรุปจากเกณฑที่ตั้งไวในปญหานั้น 

กระบวนการทางสถิติของซุปเปอรเมตริกมาจากเมตริกการเปรียบเทียบเปนคูของแตละ

องคประกอบ หลายเมตริกมารวมกัน โดยในแตละคอลัมภของเมตริกจะมีการรวมกัน และอาศัย

กระบวนการทางสถิติที่ทําใหเมตริกเปน Stochastic Matrix การมีผลระหวางกันในซุปเปอรเมตริก

จะวัดโดยการใชองคประกอบที่ตางกันหลายองคประกอบเปรียบเทียบภายใตแตละเกณฑ ความ

แตกตางระหวางการมีผลระหวางกันของซุปเปอรเมตริกจะมีการพัฒนาขึ้น และในสวนของ

องคประกอบตางๆ จะมีการเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางกันบนแตละเกณฑซึ่งอยูบนสุดของ
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Browne (2005) ไดทําการวิจัย สรุป และเปรียบเทียบรายละเอียดที่สําคัญของทั้ง 3 เทคนิคขางตน 

ดังแสดงในตารางที่ 2.2 

 

ตารางที ่2.2  การสรุปและเปรียบเทียบรายละเอียดของทั้ง 3 เทคนิคในการวัดผลการดําเนินงาน 
เทคนิค ผูวิจัย ขอบเขตการวัด ความเจาะจง ขอแตกตาง ความหยืดหยุน 

The Balanced 

Scorecard PM 

system 

R. Kaplan และ  

D. Norton 

ดานการเงิน ดานการ

จัดการภายใน  ดาน

ลูกคา และดานการ

เรียนรู และเติบโต 

ไมมีความเจาะจง

ในการวัดขึ้นอยู

กับกรณีศึกษา 

มีความแตกตางตรงที่

จํานวนเครื่องมือที่ใช

ใ นกา รบริ ห า รกา ร

ดําเนินงาน 

มีความหยืดหยุน

แ ล ะ  ส า ม า ร ถ

พัฒนาไดเร่ือยๆ 

Business 

Process 

Reengineering 

(BPR) PM 

system 

P. Bradley ดานเวลา ดานตนทุน 

ด านคุณภาพ  ด าน

ความยืดหยุน  และ

ดานสิ่งแวดลอม  

มีความเจาะจงใน

การวัด 

มีความแตกตางตรงที่

ก า ร อ อ ก แ บ บ

กระบวนการ 

ไมมีความยืดหยุน  

ใ ช ขั้ น ตอน เ ดิ ม 

ดวยเครื่องมือเดิม

ที่ตายตัว 

Medori and 

Steeple’s PM 

system 

D. Medoric และ 

D. Steeple 

ดานเวลา ดานตนทุน 

ด านคุณภาพ  ด าน

ความยืดหยุน  ดาน

การขนสง  และดาน

การเจริญเติบโตใน

อนาคต 

มีความเจาะจงใน

การวัด 

มีความแตกตางตรงที่

ขั้นตอนการตรวจสอบ 

ไมมีความยืดหยุน  

ใ ช ขั้ น ตอน เ ดิ ม 

ดวยเครื่องมือเดิม

ที่ตายตัว 

 

นอกเหนือจากประเภทของดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 3 ดังตารางขางตนแลว Pierre 

และ Delisle (2006) ไดประยุกตใชหลักการเทียบเคียง (Benchmarking) เพื่อการปรับปรุง

ประสิทธิภาพการดําเนินงานของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก (SME) จํานวน 100 โรงงาน โดย

งานวิจัยฉบับนี้ ไดเสนอระบบการประยุกตใชหลักการเทียบเคียงเพื่อประสิทธิภาพของโรงงาน

อุตสาหกรรมขนาดเล็ก โดยใชระบบ PDG Benchmarking System ดังรูปที่ 2.3 ในการประเมิน

โรงงาน โดยเปรียบเทียบมุมมองภายนอกกับการทํางานพื้นฐาน ซึ่งผลลัพธที่ได คือ โรงงาน

ตัวอยางมีการพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงาน และมีการพัฒนาดานการเงิน 

 
 

 

 

 

 

รูปที ่2.3 โครงสรางของระบบ PDG Benchmarking 



24 

2.2.3 หลักเกณฑในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงาน Folan และ Browne (2005) 

ไดทําการสาํรวจงานวิจัยที่เกี่ยวของหลายงานวิจยั และไดสรุปเปนขอเสนอแนะในการออกแบบ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีด่ีทั้ง 27 ขอ ดังแสดงในตารางที ่2.3 

 

ตารางที่ 2.3 ขอเสนอแนะในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ดี 
คุณสมบัติ ผูวิจัย 

1. ควรจะสอดคลองกับแผนกลยุทธขององคกร 

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

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

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

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

(2000) 

2. ควรยึดกิจกรรมที่จําเปนเปนหลัก 
G. Azzone et al.(1991), K.Crawford 

(1988), A.Neely (1995) 

3. ควรเปนการประเมินแบบกลุมไมใชประเมินเฉพาะงาน K.Crawford (1988) 

4. เปาหมายที่ตั้งตองสามารถวัดผลได K.Crawford (1988), A.Ghalayini (1996) 

5. ควรงายตอการเขาใจ 

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

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

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

6. สามารถเก็บขอมูลเพื่อใชในการวัดผลการดําเนินงานได K.Crawford (1988) 

7. สามารถรายงานผลการวัดผลการดําเนินงานเบื้องตนโดย

กราฟได 
K.Crawford (1988) 

8. ควรมีขอมูลเพื่อการตรวจสอบไดตลอด K.Crawford (1988) 

9. ผลการวัดผลการดําเนินงานควรรายงานทุกวัน หรือทุก

อาทิตย 
K.Crawford (1988) 

10. มีการวัดผลดานคุณภาพของ Supplier  และการจัดสง K.Crawford (1988) 

11. ใหความสําคัญถึงการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
U.Bititci et al.(2000), L.Fortuin (1988), 

R.Lynch และ K.Cross (1991) 

12. มีความสัมพันธกับเรื่องการเงิน และการบัญชี J.Dixon et al.(1990) 

13. สนับสนุนเปาหมายทางธุรกิจ J.Dixon et al.(1990) 

14. นําขอมูลเทาที่จําเปนมาใชใหถูกตอง และเหมาะสม J.Dixon et al.(1990) 

15. สามารถตอบสนองความตองการ ความพึงพอใจของลูกคา J.Dixon et al.(1990) 

16. มุงเนนไปยังส่ิงที่ลูกคาสามารถรับรูได J.Dixon et al.(1990) 
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) ขอเสนอแนะในการออกแบบดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ดี 
คุณสมบัติ ผูวิจัย 

17. พนักงานสามารถเขาใจถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นตอองคกร J.Dixon et al.(1990) 

18. สามารถใชวัดไดเปนประจํา S.Globerson (1985) 

19. สามารถรายงานผลใหกับองคกรทราบ M.Grady (1991), J.Sieger (1992) 

20. สามารถตรวจสอบความสอดคลองกับแผนกลยุทธของ

องคกรได 
M.Grady (1991) 

21. สามารถใชพิจารณาการดําเนินงานเดียวกันในพื้นที่อื่นได R.Kaplan และ D.Norton (1992) 

22. มีการวัดทั้งดานการเงินและที่ไมเกี่ยวของกับการเงิน R.Kaplan และ D.Norton (1996) 

23. มีการวัดผลการดําเนินงานของกระบวนการตั้งแตเร่ิมจนจบ

ถึงลูกคา 
A.Lockamy (1991) 

24. สามารถสงตอใหกับแผนกอื่นภายในองคกรได A.Lockamy (1991) 

25. กระตุนใหการดําเนินงานเปนไปตามแผนกลยุทธที่วางไว 
U.Bititci et al.(2001), M.Bourne et al. 

(2000) 

26. ไมทําใหเกิดความวิตกกังวล A.Neely et al. (2000) 

 

2.2.4 การจัดลําดับความสําคัญใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน การตัดสินใจเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมนั้น สามารถประยุกตใชเทคนิคการจัดลําดับความสําคัญใหกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เปนไปไดทั้งหมด เชน เทคนิคการแปรผลหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality 

Function Deployment: QFD) กระบวนการลําดับข้ันเชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy 

Process: AHP) และเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: 

ANP) เปนตน สําหรับเทคนิค QFD ซึ่งแตเดิมเทคนิคนี้ไดรับการพัฒนาขึ้นมา เพื่อชวยใหการ

วางแผนของผูผลิตสอดคลองตอความตองการของลูกคามากขึ้น โดยเริ่มจากศึกษาความตองการ

ของลูกคา แลวกระจายไปยังความตองการดานตางๆ จนกระทั่งไดแผนการดําเนินงานที่ตองการ 

โดยใชเมตริกเขามาชวย แผนดังกลาวจะถูกเรียงลําดับความสําคัญตามน้ําหนักความสําคัญของ

ความตองการนั้น ดังนั้นการจัดลําดับความสําคัญใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานก็สามารถ

ประยุกตใชโครงสรางวิธีการของ QFD ไดเชนกัน  

 แตเนื่องจากคาความสําคัญนั้นไดจากการใหคะแนนตามความคิดเห็นของลูกคา และ

ทีมงาน ซึ่งแตเดิมการใหคะแนนจะเปนการใหคะแนนแบบคาสัมบูรณ ซึ่งมีขอเสียหลายประการ 

เชน การไมสามารถจัดการกับความไมอยูกับรองกับรอยที่เกิดจากการตัดสินใจได ความไมตรงกัน

ของมาตรฐานที่ใชในการตัดสินใจ การที่ผูตัดสินใจไมสามารถพิจารณาความตองการทีละหลายตัว

พรอมกันได และการที่ผูพิจารณามักจะเห็นวา ทุกความตองการลวนแลวแตมีความสําคัญทั้งสิ้น 

จึงไดมีการปรับปรุงการใหคะแนนในสวนตางๆ โดยใช AHP เขามาชวย เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่
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ถูกตอง และตรงตอความรูสึกของผูประเมินมากที่สุด การนํา AHP มาชวยในการตัดสินใจจึงเปน

วิธีการที่ดีและเหมาะสมมากกวา แตการประยุกตใชเทคนิค AHP จะมีขอเสียคือ กอใหเกิดความ

ยุงยากในการคํานวณ ทําใหเกิดความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเร่ืองทฤษฎีเกี่ยวกับ 

AHP และลักษณะของการเปรียบเทียบเปนคู แตอยางไรก็ตามเราสามารถลดความยุงยากดังกลาว

ไดโดย การจัดกลุมความตองการของลูกคาใหมีจํานวนความตองการของลูกคาในแตละกลุมไม

มากจนเกินไป การสงแบบสอบถามจํานวนมากขึ้น เพื่อคัดเลือกเฉพาะขอมูลที่มีคาความไมอยูกับ

รองกับรอย ของการตัดสินใจอยูในคาที่ยอมรับได และแมแตการนําเอาคอมพิวเตอรเขามาชวยลด

ความยุงยากในการคํานวณ (รุจเรข, 2542) นอกจากนั้นยังมีการประยุกตเทคนิค AHP และหลัก 

SMART เขาดวยกัน หรือเรียกวา AHP-SMART เพื่อทําการเปรียบเทียบทีละคูจนครบทุกคู (Pair-

wise Comparison) คํานวณน้ําหนักความสําคัญ และจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก จากนั้นทําการพิจารณาเลือกดัชนีวัดที่เหมาะสม และมีความสัมพันธกับเปาหมาย

องคกรมากสุด โดยเปนขั้นตอนที่ทําหลังจากที่องคกรไดมีการกําหนดวิสัยทัศน และกลยุทธ 

เปาหมายเรียบรอยแลว ซึ่งมีข้ันตอนทั้งหมด 5 ข้ันตอน ดังรูปที่ 2.4 (a) และ (b) (Arash & Ali 

Mahbod, 2007) 

  ข้ันตอนที ่1 ทาํรวบรวม KPIs ที่เปนไปไดทั้งหมด พรอมนยิามความหมาย 

  ข้ันตอนที ่2 ทาํการสรางแผนผังความสัมพันธระหวาง SMART และ KPIs  

  ข้ันตอนที ่3 ทาํการเปรียบเทยีบทีละคูจนครบทุกคู (Pair-wise Comparison) 

  ข้ันตอนที ่4 ทาํการคํานวณน้ําหนกัของ KPIs แตละตัว  

  ข้ันตอนที ่5 เลือก KPIs ที่มีผล และมีความสัมพันธกับเปาหมายองคกรมากที่สุด 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รปูที ่2.4 แสดงขั้นตอนการจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
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ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคนิค AHP ไปเปนเทคนิค ANP เพื่อประมวลหาทางเลือกที่ดีที่สุด 

ถึงแมวาคาน้ําหนักความสําคัญที่ไดจากทั้งสองเทคนิคนี้จะมีคาใกลเคียงกัน แตผลลัพธที่ไดจาก 

ANP จะสามารถลดขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น และลดจุดออนในการพิจารณาเปนลําดับข้ันบน

สมมติฐานที่วาแตละองคประกอบมีอิสระตอกัน ตามหลักการของ AHP สงผลใหผลลัพธของ ANP 

มีความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจมากกวา (Jiang et al., 2005) และในปจจุบันมี

การนําเทคนิค ANP มาประยุกตใชอยางแพรหลายกับการตัดสินใจในปญหาหลายรูปแบบ เชน 

การประเมินหาลําดับความสําคัญของระบบสื่อสารสําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อนําไปประมาณ

การดานสวนแบงการตลาดของแตละระบบ (Kanat et al., 2006) การพิจารณาเลือกบริษัทขนสงที่

เหมาะสมที่สุดดวยเทคนิค ANP ซึ่งจะวิเคราะหความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจกับบริษัท

ที่เปนทางเลือก สงผลใหการตัดสินใจมีความนาเชื่อถือ และสอดคลองกับความเปนจริงยิ่งขึ้น 

(Kong & Liu, 2007 ; Sanjay & Ravi, 2007) การประยุกตใชเทคนิค ANP สรางระบบวัดผลการ

ผลการดําเนินงานในอุตสาหกรรมกอสราง โดยการจัดลําดับความสําคัญใหกับปจจัยที่มีผลตอ

ความสําเร็จของโครงการ และพิจารณาเลือกปจจัยที่มีน้ําหนักคะแนนสูงมาเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก (Isik et al., 2007) เปนตน โดยงานวิจัยสวนใหญที่กลาวมาจะใชโปรแกรม

สําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 (Saaty & William, 2005) ชวยในการประมวลผล เพื่อลด

ขอผิดพลาด และความยุงยากในการคํานวณ 

 

2.2.5 การประยุกต ใชดัชนี วัดผลการดํา เนินงานในอุตสาหกรรมการบริการ 

Chakrabarty และ Tan (2007) ไดนําเสนองานวิจัยการประยุกตใช Six-Sigma เขามาใชพัฒนา

กระบวนการการบริการตางๆ เชน ศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร หรือบริการตอบรับขอมูลทาง

โทรศัพท  และใชดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (KPIs) เขามาใชในขั้นตอนของการวัดผล รวมถึงใช

ควบคุมความแปรปรวนของผลลัพธที่ได และจากตารางที่ 2.4 จะเปนการเปรียบเทียบดัชนีวัดผล

การดําเนินงานของทั้ง 3 ประเภทงานบริการขางตน โดยจะใชดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่แตกตาง

กันไปตามความเหมาะสม แตโดยรวมก็มีวัตถุประสงคในการวัดคลายกันคือ ดานประสิทธิภาพ 

ตนทุน เวลาที่ใชในการจัดสง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และการลดความ

แปรปรวน 
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ตารางที่ 2.4 การเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานระหวางศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร 

และบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท   

ลําดับที่ ศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร 
บริการตอบรับขอมูลทาง

โทรศัพท 

1 ปริมาณงานที่ทําในชวงเวลาหนึ่ง การเพิ่มขึ้นของยอดขาย คาใชจายตอ 1 สาย 

2 ตนทุนในแตละขั้นตอน การพัฒนางานบริการ จํานวนพนักงานตอชั่วโมง 

3 การดูแล ความพึงพอใจของลูกคา 
เวลาในแตละรอบของ

บริการ 

4 เวลารอคอย ลดเวลาในแตละรอบของบริการ ความพึงพอใจของลูกคา 

5 เวลาการใหบริการ 
การติดตอกับภายนอก และ

ภายใน 
จํานวนวันที่ปดทําการ 

6 เวลาในการใหขอมูล เวลาในการทําธุรกรรมการเงิน เวลารอคอย 

7 ตนทุนตอหนวยบริการ ลดรอบเวลาในการจายเงิน เวลาในการโอนสาย 

8 ความสามารถของแรงงาน  เวลาในการใหขอมูล 

9 ความพึงพอใจของลูกคา   

10 ประสิทธิภาพของสถานบริการ   

11 ความปลอดภัยของผูปวย   

12 ผลกําไรที่เพิ่มขึ้น   

13 ความพึงพอใจของแรงงาน   
 

Hitachi (2007) ไดเสนองานวิจัยที่เกี่ยวกับการระบุประสิทธิภาพการใหบริการ โดยเสนอ

แบบ โครงสรางความสัมพันธ ที่แสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวาง Output และ Outcome โดย

การวัดผลดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (KPIs) และดัชนีวัดเปาหมาย (KGIs) ประสิทธิภาพการ

ใหบริการนั้นขึ้นอยูกับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่เขามารับบริการ รูปที่ 2.5 แสดง

ความสัมพันธ โดย Input คือ ผูใหบริการ ทรัพยากรที่ใชคือ แรงงาน และเงิน ผลลัพธทางตรง หรือ 

Output คือ ส่ิงที่แสดงใหเห็นวากระบวนการใหบริการดีอยางไร โดยใชดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เปนเครื่องมือในการประเมิน เชน ความพรอมในการใหบริการ และความรวดเร็วในการบริการ เปน

ตน สุดทายคือ Outcome จะเปนผลลัพธข้ันสุดทายที่ไดจากการประเมินเมื่อลูกคาไดรับการบริการ

อยางครบถวนสมบูรณ เชน ระดับความพึงพอใจของลูกคา หรือผลกําไร  

 

 

 

 

รูปที่ 2.5 ข้ันตอน และการวัดประสิทธิภาพการใหบริการ 
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Zhao et al. (2006) เสนอการวัดผลการดําเนินงานของงานบริการจัดสงสินคาโดยอางอิง

หลักการของการบริหารจัดการหวงโซอุปทาน (SCM) ที่ไดรวมคุณภาพการใหบริการ ความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ความนาเชื่อถือ ความยืดหยุน และตนทุน รวมถึงการวัดผลการดําเนินงานของ

บริษัทรับจางจัดสงใหถึงมือลูกคาอีกตอหนึ่ง ซึ่งเปนที่นิยมในปจจุบัน ดังนั้นการวัดผลการ

ดําเนินงานของบริษัทเหลานี้จึงเปนสิ่งสําคัญ เพื่อความพึงพอใจของลูกคา และเพิ่มศักยภาพใน

การแขงขันทางการตลาดดวย ซึ่งในงานวิจัยนี้ไดมีการนําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงานบริษัท

รับจางจัดสง ดังตารางที่ 2.5 
 

ตารางที่ 2.5 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานของบริษัทรับจางจัดสง 
เปาหมายหลัก เปาหมายยอย ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลกั 
ดัชนีวัดผลการดําเนินงานยอย 

เพื่อประเมินผล

การดําเนินงาน

บริษัทรับจาง

จัดสง 

เพื่อวัดผลการ

ดําเนินงานบริษัท

รับจางจัดสงภายใน

บริษัท 

ตนทุนการจัดสง - ตนทุนคาขนสง 

- ตนทุนการเก็บรักษา 

- ตนทุนการบริหารจัดการ 

ระดับการใหบริการ - ระดับคลังสินคา 

- เวลาการจัดสง 

- จํานวนคําสั่งซื้อทีย่ังไมไดจาย 

- รอบเวลา 

- ขอรองเรียนจากลกูคา 

- การตรวจสอบลูกคา 

ประสิทธิภาพ - ประสิทธิภาพการบริการ 

สินทรัพย - อัตราการคืนทุน 

- การหมุนเวียนเงินทุน 

- การหมุนเวียนสินคาคงคลัง 

- อัตราการเพิ่มขึ้นของผลประกอบการ 

- อัตราการเพิ่มขึ้นของกําไรสุทธ ิ

คุณภาพ - ความถี่ในของความเสียหาย หรือสญู

หาย 

- การจัดสงที่ตรงเวลา 

- จํานวนครั้งที่ลูกคาสงสินคาคืน 

ความยืดหยุน - ความยืดหยุนของผลิตภัณฑ 

- ความยืดหยุนของเวลา 

- ความยืดหยุนของปริมาณ 

เพื่อวัดผลการ

ดําเนินงานบริษัท

รับจางจัดสง

ภายนอกบริษัท 

ความพึงพอใจของ

ลูกคา 

- เวลาในการจัดสง 

- ระดับการใหบริการ 

- คาใชจายในการจัดสง 

- การแลกเปลี่ยนขอมูล 
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Y. Z. Jiang et al. (2006) ไดเสนอตัวอยางดัชนีวัดผลการดําเนินงานของหวงโซอุปทาน

จากมุมมองของลูกคา ดังตารางที่ 2.6 ถึงแมวาการจัดทําดัชนีวัดผลการดําเนินงานจากมุมมองของ

ลูกคาจะเปนปญหาที่ซับซอน และยุงยาก โดยเพื่อใหบริษัทสามารถบรรลุตามเปาหมายที่ตั้งไว 

รวมถึงชี้ใหเห็นปญหา และแกปญหาตามหลักความจริง  

 

ตารางที่ 2.6 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองของลูกคา 
เปาหมายหลัก เปาหมายยอย ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เพื่อประเมินผลการดําเนินงาน

ของบริษัทในมุมมองของลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคา - เวลาที่จะไดรับสินคา หรือบริการ 

- ลดความแปรปรวนของความตองการ

สินคา หรือบริการ 

- ลดขอรองเรียนของลูกคา 

- รักษาการติดตอส่ือสารกับลูกคา 

สวนแบงการตลาด - เพิ่มโอกาสทางการตลาด 

- เพิ่มศักยภาพทางการตลาด 

- เพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

เทคโนโลยี - เทคโนโลยีการบริการ และ

กระบวนการ 

- คุณภาพการบริการหลังการขาย 

ความสัมพันธระหวางลูกคา

กับบริษัท 

- ความไววางใจของลูกคา 

- ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 

ความยืดหยุน - ความยืดหยุนของสินคา 

- ความยืดหยุนของปริมาณ 

- ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

- ความยืดหยุนในการจัดสงสินคา 

ผลิตภัณฑ - ความสม่ําเสมอของคุณภาพ 

- รูปรางลักษณะของสินคา 

- การออกแบบสินคา 

- ความนาเชื่อถือของสินคา 
 

นอกจากนี้ J. Robbins. (2004) ไดยกตัวอยางดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่สําคัญในการ

พัฒนาศักยภาพในการบริการดานไฟฟา โดยเรื่องที่ตองคํานึงถึงคือ การปองกันสิ่งแวดลอม การ

คงไวซึ่งคาใชจายที่ต่ํา SAIFI SAIDI CAIDI การรับรองประสิทธิภาพในการดําเนินงานบริการดาน

ไฟฟา ปรับปรุงความแปรปรวนโดยการวิจัย และพัฒนา ฯลฯ 

 



31 

2.2.6 การประเมินดัชนีวัดผลการดําเนินงาน มีหลักการคลายกันคือ การสํารวจความ

คิดเห็นจากคณะผูบริหาร และพนักงานที่เกี่ยวของ ส่ิงที่แตกตางกันเพียงเล็กนอยคือ เกณฑที่ใชใน

การประเมิน กันยา อัครอารีย (2545) ไดทําการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานสําหรับ

โรงงานผลิตผลิตภัณฑพลาสติก โดยใหมีความสอดคลองกับนโยบายการบริหารงาน และ

ครอบคลุมมุมมองที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน จากนั้น จึงนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ได

ไปเสนอตอผูบริหารโรงงานกรณีศึกษาเพื่อทําการประเมินดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่พัฒนา 

ข้ึนในดานความเหมาะสม และสอดคลองกับนโยบาย ซึ่งผูวิจัยไดเสนอเกณฑที่ใชประเมินความ

เหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก ดงันี้ 

1) สัมพันธกับนโยบายการบริหารงานขององคกร และแปลงนโยบายสูการปฏิบัติ 
2) ครอบคลุมปจจัยสูความสําเร็จของหนวยงาน 

3) ชวยใหผูบริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงไดดี 
4) วัดผลการดําเนินงานของหนวยงานไดจริง 
5) กอใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกระดับ 

6) ผลักดันใหพนักงานเกิดความกระตือรือรนในการพัฒนาการปรับปรุงการทํางาน 

7) กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

8) มีการวัดที่สมดุลทุกดาน 

9) มีการกําหนดคาอางอิงที่เหมาะสมเพื่อประเมินผลการดําเนินงาน 

10) มีระบบการไดมาซึ่งขอมูล และการรายงานผลที่ชัดเจน และเขาใจงาย 

นอกจากที่ใชประเมินความเหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 10 ขอ ขางตน

แลว นิรัชรา กอกุลดิลก (2547) ไดเสนอเกณฑเพิ่มเติมที่ใชประเมินความเหมาะสมของดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลัก ดังนี้ 

1) สามารถสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่นําไปสูการทํางานของหนวยงานที่ดีข้ึน 

2) งายในการเก็บขอมูล และเหมาะสมในดานตนทุนของการเก็บรวบรวมขอมูล 

3) สงผลตอพฤติกรรมของบุคลากรภายในที่เปล่ียนแปลงตามที่หนวยงานตองการ 
 

2.2.7 อุปสรรคของการวัดผลการดําเนินงาน เกิดขึ้นระหวางกระบวนการของการ

ออกแบบ หรือการวัดผลการดําเนินงานนั้น เปนปจจัยหนึ่งที่สงผลตอการพัฒนา และปรับปรุง

องคกรทําใหเกิดความลาชา ทั้งนี้ไดมีงานวิจัยที่ทําการวัดผลการดําเนินงานขององคกรตัวอยางทั้ง 

3 องคกร โดย Bourne et al. (2000) ไดสรุปอุปสรรคที่เกิดขึ้นระหวางกระบวนการวัดได ดังนี้ 

1. ความยุงยาก และขอจํากัดในการวัด 

2. ปญหาเกี่ยวกับระบบคอมพิวเตอรที่ใชในการจัดเก็บ หรือเผยแพรขอมูล 
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3. ความสับสนของหนาที่ หรือขอตกลงของผูบริหารระดับสูง 
Poll (2007) ไดกลาวถึงอุปสรรคของการวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเติมอีกขอหนึ่งคือ 

ปญหาเกี่ยวกับตัวขอมูลที่จําเปนนั้น ไมมีการตรวจสอบความถูกตอง หรือไมมีการควบคุม ก็อาจ

ทําใหไดขอมูลที่ไมถูกตอง ทําใหความสามารถในการวัด หรือประเมินองคกรลดลง 

 
2.3 สรุปทายบท 

 
จากแนวคิดในหลายๆ งานวิจัยที่ผานมาพบวา เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) ซึ่งเปนเครื่องมือหนึ่งที่สามารถ

บงชี้วาองคกรนั้นประสบความสําเร็จตามแผนกลยุทธที่ไดวางไวหรือไม หรือควรจะมีการ

ปรับเปลี่ยนวีธีดําเนินงานที่ตรงสวนไหน เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขสวนที่บกพรองใหดีข้ึน รวมถึงมี

ความพรอมในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังเปนการ

แสดงผลลัพธยอนกลับไปยังพนักงานที่กําลังทํางานอยู ซึ่งอาจกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของบุคคล หรือทั้งองคกร ใหเปนไปในทิศทางที่องคกรตองการ ซึ่งลวนแตเปนการเพิ่ม

ขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดไดเปนอยางดี (Parmenter, 2007) และเทคนิคการ

จัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: 

ANP) ซึ่งเปนเทคนิคที่ตอยอดมาจากกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (AHP) เพื่อใหการ

วิเคราะหความสัมพันธของเกณฑการตัดสินใจ และทางเลือกใหมีความสอดคลองกับความเปนจริง

ในการตัดสินใจมากขึ้น สามารถจัดการกับเกณฑการตัดสินใจตางๆ ที่มีความสัมพันธกัน และ

ผลกระทบตอกัน โดยมีการใหน้ําหนักคะแนนตามลําดับความสําคัญของเกณฑ และคํานวณผล

ดวยซุปเปอรเมตริก โดยมีโปรแกรม Super Decision 1.6.0 ชวยในการประมวลผล ทําใหคา

น้ําหนักคะแนนที่ไดเที่ยงตรงยิ่งขึ้น (Saaty, 2001) โดยขอมูลที่ใชสําหรับนํามาวิเคราะห และ

ประมวลผลนั้นสามารถใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชน และตรงกับ

วัตถุประสงคของงานวิจัยไดอยางครบถวน (Naresh, 2004 ; กรองแกว, 2542) 

ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงไดเสนอการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบริการของการไฟฟาฝาย

ผลิตแหงประเทศไทย โดยการประเมินผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่

เหมาะสมที่ไดจากการจัดลําดับความสําคัญใหกับเกณฑความเหมาะสมกับองคกรดวยเทคนิค 

ANP เพื่อเปนประโยชนในการกํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ตลอดจนเปนการ

รับประกันวาผูใชไฟฟาจะไดรับคุณภาพบริการตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด นําไปสูการสราง

ความพึงพอใจแกลูกคา และเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน จนสามารถยกระดับใหเปนองคกรชั้นนํา

ในกิจการไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลไดในอนาคต 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงประชากรที่ใชสําหรับงานวิจัย และเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ซึ่ง

ประกอบดวย  เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก  (Key 

Performance Indicators: KPIs) การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 

และเทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network 

Process: ANP) ทั้งนี้เพื่อใหไดผลลัพธของงานวิจัยที่ถูกตอง เหมาะสม และมีประสิทธิภาพตรง

ตามที่ตองการ จึงควรมีการดําเนินการวิจัยอยางเปนขั้นตอน ดังนี้  
 

3.1 ประชากร 
 

งานวิจัยเ ร่ืองนี้ ไดประยุกตใชการคัดเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยมีรายละเอียดของประชากรที่ใช ดังนี้  

3.1.1 ผูทรงคุณวุฒิ เพื่อตรวจสอบแบบสอบถามฉบับรางวามีเนื้อหาสาระที่ครบถวน 

และตรงตามวัตถุประสงคในการเก็บขอมูลหรือไม รวมทั้งมีการตรวจสอบความถูกตองเหมาะสม

ของถอยคํา และประโยคที่ใชในแบบสอบถาม 

3.1.2 คณะผูชวยผูอํานวยการฝายควบคุมระบบกําลังไฟฟา-วิชาการ ของการไฟฟาฝาย

ผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) เพื่อสอบถามขอมูล และความคิดเห็นเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมา รวมถึงระดับความสําคัญของมุมมอง และเกณฑที่ใชตรวจสอบ

คุณภาพดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

3.1.3 ผูเชี่ยวชาญดานพลังงาน และวิศวกรรมไฟฟา เพื่อสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดรับการคัดเลือกจากการประมวลผลดวยโปรแกรม Super 

Decision 1.6.0 ตามหลักการของเทคนิค ANP 

3.1.4 คณะผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ผูแทนจากการไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวน

ภูมิภาค และกลุมลูกคาตรง เพื่อสอบถามความเห็นชอบเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่

ไดรับการคัดเลือกแตละตัว 

 
3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 
เทคนิคที่นํามาประยุกตใชเพื่อพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมในการ

ประเมินผลการดําเนินงานในดานคุณภาพบริการของ กฟผ. สําหรับงานวิจัยนี้มีดวยกัน 3 เทคนิค
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หลักคือ เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance 

Indicators: KPIs) การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และเทคนิคการ

จัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: 

ANP) โดยแตละเทคนิคมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
3.2.1 การวัดผลการดําเนินงานดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key 

Performance Indicators: KPIs) งานวิจัยนี้ไดทําการศึกษาขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. เกี่ยวกับ 

ประวัติ โครงสรางองคกร ลักษณะการประกอบธุรกิจ กลุมลูกคา และการกํากับดูแลกิจการ ทั้งนี้

เพื่อใชประกอบการตัดสินใจเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหเหมาะสม และสอดคลองกับ

วิสัยทัศน และเปาหมายขององคกร นอกจากนี้ยังไดศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิม

ของ กฟผ. จากรายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหง

ประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 และ 2550 และนําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เพิ่มเติมจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการผลิต และการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ 

กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 

2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. 

ประจําป 2548 นอกจากนี้ยังศึกษาดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเติมจากงานวิจัย และรายงาน

ประจําปของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาในตางประเทศ และนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได

รวบรวมมาทั้งหมดจําแนกออกเปน 4 มุมมองตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) อันไดแก ดาน

คุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา โดยทั้ง 4 

มุมมองจะมีนิยาม ดังนี้ 

1) คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติ/คุณลักษณะทั้งหมดโดยทั่วไปของ

ผลิตภัณฑ/บริการ (Characteristic) ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ระบุไว 

โดยใชวิธีการสํารวจ เจรจา และกําหนดเปนขอตกลง และเปาหมายรวมกัน ไมวาจะเปน สินคา 

(Product) และหรือ บริการ (Service) และสําหรับกิจการการผลิต และจําหนายไฟฟานั้น สวน

ใหญจะคํานึงถึงแรงดันไฟฟา และความถี่ เปนตน 

2) ความตอเนื่อง (Continuity) คือ ความสม่ําเสมอในการดําเนินงาน ซึ่งสําหรับ

กิจการการผลิต และจําหนายไฟฟาแลวจะหมายถึง ความสามารถในการจัดสง และจําหนายไฟฟา

ไดอยางตอเนื่อง หรือเกิดเหตุขัดของนอยที่สุด โดยอาจประเมินจากจํานวนครั้ง หรือระยะเวลาที่

เกิดความขัดของจนเปนเหตุใหผูใชไฟฟาไมสามารถเขาถึงแหลงพลังงานไฟฟาได 

3) ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถในการดําเนินงานเพื่อจัดหา

พลังงานไฟฟาใหเพียงพอตอความตองการของผูใชได 
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4) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) คือ ระดับความพึงพอใจ

ในความตองการของลูกคาที่ถูกนําไปทําใหบรรลุ หรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดตาม

ที่ตั้งความหวังไว ซึ่งอาจดูจากจํานวนขอรองเรียนจากลูกคา เปนตน 
 

  สําหรับเกณฑที่ใชในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในงานวิจัยนี้ จะแบง

ออกเปนเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล โดย

แตละเกณฑหลักยังประกอบดวยเกณฑรองตางๆ ดังนี้ (พสุ เดชะรินทร, 2544)  

1) เกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร เพื่อเปนขอมูลประกอบการ

พิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพเหมาะสมกับองคกร ซึ่งประกอบดวย

เกณฑรอง 4 เกณฑ ดังนี้ 

- สอดคลองกับเปาหมายของหนวยงานคือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ 

มีความสอดคลอง และมีสวนสนับสนุนใหองคกรสามารถบรรลุตามเปาหมายของวิสัยทัศน ภารกิจ 

หรือกลยุทธที่องคกรไดตั้งไว โดยไมกอใหเกิดความขัดแยงกันเองภายในองคกร 

- สะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริงคือ ผลลัพธของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานตองเปนผลมาจากการปฏิบัติงานขององคกร หรือองคกรสามารถควบคุมใหเกิดผลได

โดยตรง และสามารถแสดงถึงผลการดําเนินงานจริงขององคกรในชวงเวลาที่ผานมาวาเปนเชนไร มี

การพัฒนา และเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด 

- กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกรคือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ

สามารถเชื่อมโยง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับองคกร

อ่ืน เพื่อใหทราบถึงสถานะของตัวเอง ทําใหเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาปรับปรุงองคกรใหดีข้ึนกวา

ในอดีต และกอใหเกิดการแขงขันกับองคกรอ่ืน 

- ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานคือ ชัดเจน ไมกํากวม ตรง

ประเด็น มีความหมายมุงไปยังสิ่งที่วัด เพื่อกอใหเกิดการความเขาใจใหตรงกันทั่วทั้งองคกร และ

ปองกันมิใหเกิดการตีความผิดพลาด 

2) เกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล เพื่อเปนขอมูลประกอบการพิจารณา

ความพรอมขององคกรในการนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกไปประยุกตใชจริง 

โดยพิจารณาจากคะแนนดานความพรอมของขอมูล ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 3 เกณฑ ดังนี้ 

- ความพรอมของขอมูลคือ องคกรสามารถหาขอมูลมาใชกับดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่กําหนดได เนื่องจากองคกรมีการเก็บขอมูลนั้นไวอยูแลว หรือหากไมมีการเก็บ

ขอมูลนั้นไว ก็สามารถทําไดในอนาคต  โดยตนทุนการจัดหาขอมูลนั้นไมสูงเกินไปจนไม

สมเหตุสมผล 



36 

- ความถูกตองของขอมูลคือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับดัชนี

วัดผลการดําเนินงานนั้นๆ มีความถูกตอง แมนยํา หรือมาจากแหลงขอมูลที่เชื่อถือได ทําใหผลลัพธ

ที่ออกมาคงที่เมื่อทําการวัดซ้ําในชวงเวลาใด 

- ความทันสมัยของขอมูลคือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับดัชนี

วัดผลการดําเนินงานนั้นๆ สามารถดําเนินการปรับปรุงแกไขขอมูลใหทันสมัยอยูเสมอได 
 

3.2.2 แบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

แบบสอบถามนั้น ผูวิจัยไดทําการสรางแบบสอบถาม โดยผานกระบวนการสรางแบบสอบถามทั้ง 9 

ข้ันตอน (อุทมพร จามรมาน, 2544) ดังนี้ 

3.2.2.1 การกําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม สําหรับแบบสอบถามใน

งานวิจัยนี้ไดจัดทําขึ้นครั้งนี้เพื่อวัตถุประสงคตางๆ ดังนี้ 

1) เพื่อรวบรวมขอมูลที่จําเปนในการประกอบการพิจารณาคัดเลือกดัชนี
วัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของ กฟผ. ที่ไดจากการศึกษา และรวบรวมขอมูล

ของ กฟผ.เอง และของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาในตางประเทศ  

2) เพื่อทราบถึงดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 

3) เพื่อทราบความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงานแตละตัวที่ผูวิจัยไดศึกษา และรวบรวมมา 

4) เพื่อทราบถึงระดับความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง และเกณฑการ

คัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

5) เพื่อทราบถึงระดับความเหมาะสมกับองคกร และความพรอมของ
ขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวที่จะนํามาใชกับองคกร 

 

3.2.2.2 การกําหนดหมวด หรือประเด็นหลักของเนื้อหา จากวัตถุประสงคของ

แบบสอบถาม สามารถกําหนดเปนประเด็นหลักของเนื้อหาไดดังนี้ 

1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชรวบรวมขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม เพื่อพิจารณาความนาเชื่อถือของขอมูล และทัศนคติที่ไดจากการตอบ

แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- ตําแหนงปจจุบัน 

- แผนก/สวนงาน 

- ระดับการศึกษา 

- ประสบการณการทาํงานกับการไฟฟา   
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2) การประเมินความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลดําเนินงานที่

ไดศึกษารวบรวมมาทั้ง 4 มุมมอง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- การสอบถามเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมที่มีใชอยู

ในปจจุบันของ กฟผ. 

- การสอบถามความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนี

วัดผลการดําเนินงานแตละตัว โดยใหผูตอบแบบสอบถามทําการตัดสินใจเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่มีความสอดคลองกับนโยบายขององคกร พรอมทั้งระบุเหตุผลที่ใชในการตัดสินใจ

เลือก หรือไมเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว 

- การสอบถามความครบถวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได

ศึกษา และรวบรวมมา พรอมทั้งเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เพิ่มเติมไดหากเห็นวายังไมครบถวน 

- การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักขององคกร 

3) การจัดลําดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 มุมมอง และเกณฑใน

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ซึ่งประกอบดวยเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร 

และเกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล โดยแบบสอบถามในสวนนี้จะเปนการเปรียบเทียบเปน

คูๆ ระหวางเกณฑรองที่มีผลตอกันจนครบทุกเกณฑ ซึ่งสอดคลอง และสามารถนําขอมูลที่ไดไป

ประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 ตามหลักการของ ANP โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของทั้ง 4 มุมมองของดัชนี

วัดผลการดําเนินงานคือ ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึง

พอใจของลูกคา 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑสําหรับการ

ตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการดําเนินงาน อันประกอบดวยเกณฑหลัก 2 เกณฑคือ เกณฑดาน

ความเหมาะสมกับองคกร ไดแก ความสอดคลองกับเปาหมายของหนวยงาน การสะทอนถึงผล

การดําเนินงาน การกอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร และความชัดเจนของดัชนีวัด สําหรับ

เกณฑดานความพรอมของขอมูล ประกอบดวย ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล 

และความทันสมัยของขอมูล 

4) การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพ

ทางเทคนิคและการบริการของ กฟผ. ตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดาน

ความพรอมของขอมูล  
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5) ความคิด เห็น  และขอ เสนอแนะ  เพื่ อ เปด โอกาสให ผู ตอบ

แบบสอบถามไดเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติม หรือใหรายละเอียดเกี่ยวกับงานวิจัยไดอยางอิสระ 

 

3.2.2.3 แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย หลังจากกําหนดประเด็นหลักใน

แตละสวนแลว พบวาในสวนที่ 2 คือ สวนของการประเมินความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนี

วัดผลดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมาทั้ง 4 มุมมองนั้น จะตองทําการแจกแจงประเด็นหลักเปน

ประเด็นยอย โดยผูวิจัยนําประเด็นยอยจากการศึกษารวบรวมงานวิจัย และรายงานประจําปของ

บริษัทในกลุมธุรกิจเดียวกันในตางประเทศ หลังจากนั้นทําการกําหนดสัดสวนของประเด็นหลัก 

และประเด็นยอยในแตละประเด็นหลักของเนื้อหา ดังรายละเอียดในตารางที่ 3.1 

 

3.2.2.4 กําหนดจํานวนขอคําถาม สําหรับจํานวนขอคําถามในแตละตอน ดัง

แสดงในตารางที่ 3.1 ซึ่งจะเห็นไดวาจํานวนขอคําถามของแตละประเด็นนั้นจะไมสัมพันธกับ

สัดสวนของประเด็นหลัก และประเด็นยอย ทั้งนี้โดยมากจะสัมพันธกับจํานวนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่สามารถจะรวบรวมได ซึ่งไมไดสะทอนถึงความสําคัญของประเด็นหลักและ

ประเด็นยอย 

 

ตารางที่ 3.1 การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

1. คุณภาพ 25 

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 3.23 1 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 3.23 1 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 3.23 1 

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 3.23 1 

5. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 3.23 1 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 3.23 1 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 3.23 1 

8. เวลาในการแกปญหา 3.23 1 

9. คุณภาพไฟฟา 3.23 1 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 3.23 1 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 3.23 1 

12. 
ความสํา เร็จตามเปาหมายที่ วางไว เกี่ ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
3.23 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

1.คุณภาพ 25 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 3.23 1 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 3.23 1 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 3.23 1 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 3.23 1 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 3.23 1 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับ

มาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
3.23 1 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา 3.23 1 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 3.23 1 

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 3.23 1 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
3.23 1 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา 3.23 1 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
3.23 1 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน 
3.23 1 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
3.23 1 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 3.23 1 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 3.23 1 

29. 
ความสอดคลองในการปลด หรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟฟา 
3.23 1 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
3.23 1 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
3.23 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

2.ความตอเนื่อง 25 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 5.55 1 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 5.55 1 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 5.55 1 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 5.55 1 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 5.55 1 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 5.55 1 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 5.55 1 

8. อัตราการขัดของของอุปกรณ 5.55 1 

9.  Equivalent Forced Outage Factor 5.55 1 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 5.55 1 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 5.55 1 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 5.55 1 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟฟาใหลูกคาได 5.55 1 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟฟาดับ 5.55 1 

15. 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
5.55 1 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 5.55 1 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 5.55 1 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟฟาดับเนื่องจากความผิดพลาด 5.55 1 

3.ความเชื่อถือได 25 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 7.69 1 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 7.69 1 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 7.69 1 

4. 
ความปลอดภัย และความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
7.69 1 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 7.69 1 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 7.69 1 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 7.69 1 

3.ความเชื่อถือได 25 
8. 

ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
7.69 1 

9. การปองกันเหตุ และลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 7.69 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

3.ความเชื่อถือได 25 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 7.69 1 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 7.69 1 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนาน หรือแยกระบบไฟฟา 
7.69 1 

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไม

เพียงพอ 
7.69 1 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
25 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 2 1 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟฟาดับ 2 1 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟฟาดับ 2 1 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 2 1 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 2 1 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 2 1 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 2 1 

8. ระยะเวลาในการรับสาย 2 1 

9. 
จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาภายใน 2 

ชม. 
2 1 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 2 1 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 2 1 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 2 1 

13. สนับสนุนการติดตอ และใหขอมูลที่มีประโยชน 2 1 

14. การเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคา 2 1 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 2 1 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 2 1 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 2 1 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคม และ

ส่ิงแวดลอม 
2 1 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
2 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
25 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยู

ในเกณฑมาตรฐาน 
2 1 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา  เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
2 1 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ใหลูกคาทราบ 
2 1 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการ

รองขอ 
2 1 

24. 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติ

เห็นชอบ เม่ือไดรับการขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
2 1 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการ

ทํางานของอุปกรณ 
2 1 

26. 

ความรวด เ ร็ ว ในการแจ ง ให ลูกค าทราบก อน

ดําเนินการขนาน หรือปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟา

เพื่อจายไฟฟา หรืองดจายไฟฟา 

2 1 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตอง

มีการลดแรงดัน หรือดับไฟฟา 

2 1 

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

รายละเอียดกอนวันดับไฟฟาอุปกรณ 
2 1 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟฟาอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
2 1 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟฟา

อุปกรณ 
2 1 

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

Switching Order กอนวันดับไฟฟาอุปกรณ 
2 1 

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการ

ดับไฟฟาอุปกรณ 
2 1 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจาย

ไฟฟาอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
2 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

4.ความพึง

พอใจของลูกคา 
25 

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 
2 1 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟฟาใหสอดคลองกับระบบ

ไฟฟาในชวงนั้นๆ 

2 1 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 2 1 

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนา และการ

แกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
2 1 

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

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
2 1 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนาน หรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
2 1 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนาน หรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
2 1 

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

รายละเอียดกอนวันดับไฟฟา 
2 1 

42. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟฟากอนวัน

ดับไฟฟา 
2 1 

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถ

จายไฟฟาไดตามปกติ 
2 1 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
2 1 

45. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสง

ชํารุด 

2 1 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูล

จากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับ

ไฟฟาใหม 

2 1 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟฟาแลว 

2 1 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก 
น้ําหนัก 

(%) 
ประเด็นยอย 

น้ําหนัก 
(%) 

จํานวนขอ
คําถาม 

4.ความพึง

พอใจของลูกคา 
25 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนํา

อุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามา

ใชงานในจุดจายไฟฟา 

2 1 

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

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
2 1 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
2 1 

 

3.2.2.5 กําหนดประเภทของคําถาม สําหรับขอคําถามที่ผูวิจัยนํามาใชสอบถาม

ความคิดเห็นของ กฟผ. นั้น สามารถจําแนกออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 

1) ประเภทความจริง ซึ่งจะเปนคําถามในแบบสอบถามตอนที่ 1 

2) ประเภทความเห็น และทัศนคติ ซึ่งจะเปนคําถามในแบบสอบถาม

ตอนที่ 2-5 
 

3.2.2.6 กําหนดรูปแบบของคําถาม หลังจากการกําหนดประเด็นหลัก ประเด็น

ยอย จํานวนขอคําถาม และประเภทของคําถามในแตละสวนแลว ตองทําการกําหนดรูปแบบของ

คําถามใหสอดคลองกับขอมูลที่ตองการรวบรวม ดังแสดงในตารางที่ 3.2 และสําหรับรูปแบบของ

คําถามที่นํามาใชประกอบดวย 

1) รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ คือ มีการเวนที่วางไวใหผูตอบคําถามเขียน

คําตอบลงไปสั้น ๆ 

2) รูปแบบเลือกคําตอบคือ คําถามในแตละขอจะมีคําตอบระบุไวให  

3) รูปแบบให เสนอความเห็นคือ  คําถามที่ ให ผูตอบคําถามระบุ

ความเห็นเพิ่มเติมอยางอิสระ  

4) รูปแบบประมาณคาแบบใหคาคือ คําถามที่ใหผูตอบคําถามระบุ

ความเห็นของตนเปนคาตามระดับของมาตรประมาณคาที่กําหนดให ซึ่งในที่นี้ใชการใหคะแนนที่

แบงเปน 5 ระดับ (Likert Scale) 

5) รูปแบบการเปรียบเทียบคือ  คําถามที่ ให ผูตอบเปรียบเทียบ

ความสําคัญระหวางตัวเลือกที่กําหนดไวให โดยใชระดับสเกลของจํานวนเทาของความสําคัญ

ตั้งแต 1-9 เพื่อนําผลลัพธที่ไดไปประมวลผลดวยเทคนิค ANP 
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ตารางที่ 3.2 สรุปจํานวนคําถาม และรูปแบบของคําถามที่ใชในแบบสอบถามทั้ง 5 ตอน 
ตอนที ่ ประเด็นหลัก ประเด็นยอย จํานวนคําถาม รูปแบบของคําถาม 

1 
ข อ มู ล ทั่ ว ไ ป ข อ ง ผู ต อ บ

แบบสอบถาม 

- ตําแหนงปจจุบัน 1 รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ 

- แผนก/สวนงาน 1 รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ 

- ระดับการศึกษา 1 รูปแบบเลือกคําตอบ 

- ประสบการณการทํางานกับ กฟผ. 1 รูปแบบถาม-ตอบสั้นๆ 

2 

การประเมินความคิดเห็นของ 

ก ฟ ผ .  ที่ มี ต อ ดั ช นี วั ด ผ ล

ดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมา 

- การสอบถามถึงดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. 112 รูปแบบเลือกคําตอบ 

- การสอบถามความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

แตละตัว 
112 

รูปแบบเลือกคําตอบ  

และรูปแบบใหเสนอความเห็น 

- การสอบถามความครบถวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในแตละมุมมอง 4 
รูปแบบเลือกคําตอบ  

และรูปแบบใหเสนอความเห็น 

- การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลักขององคกร 
1 รูปแบบเลือกคําตอบ 

3 

การจัดลําดับความสําคัญ 

3.1 น้ําหนักคะแนนความสําคัญ
ของทั้ง 4 มุมมอง 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานคุณภาพเปนหลัก 6 

รูปแบบการเปรียบเทียบ  

ระดับสเกลตั้งแต 1-9 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความตอเนื่องเปนหลัก 6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความเชื่อถือไดเปนหลัก 6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความพึงพอใจเปนหลัก 6 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) สรุปจํานวนคําถาม และรูปแบบของคําถามที่ใชในแบบสอบถามทั้ง 5 ตอน 
ตอนที ่ ประเด็นหลัก ประเด็นยอย จํานวนคําถาม รูปแบบของคําถาม 

3 

3.2 น้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑหลัก 

1) ดานความเหมาะสมกับองคกร  

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงความสอดคลองกับ

เปาหมายของหนวยงาน 
6 

รูปแบบการเปรียบเทียบ  

ระดับสเกลตั้งแต 1-9 

- การใหน้ํ าหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงการสะทอนผลการ

ดําเนินงาน 
6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงการกอใหเกิดการพัฒนา

ปรับปรุงองคกร 
6 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความชัดเจนของดัชนี 6 

2) และดานความพรอมของขอมูล 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความพรอมของขอมูล 3 
รูปแบบการเปรียบเทียบ  

ระดับสเกลตั้งแต 1-9 
- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความถูกตองของขอมูล 3 

- การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเมื่อคํานึงถึงความทันสมัยของขอมูล 3 

4 
การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผล

การดําเนินงาน 

1) การใหคะแนนคุณภาพตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร 112 
รูปแบบประมาณคาแบบใหคา 

โดยใชเกณฑการใหคะแนน 1-5 

2) การใหคะแนนคุณภาพตามเกณฑดานความพรอมของขอมูล 112 
รูปแบบประมาณคาแบบใหคา 

โดยใชเกณฑการใหคะแนน 1-5 

5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ - 1 รูปแบบใหเสนอความเห็น 
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3.2.2.7 จัดทําแบบสอบถามฉบับราง  
 

3.2.2.8 การตรวจสอบแบบสอบถามฉบับราง หลังจากจัดทําแบบสอบถามฉบับ
รางเสร็จเรียบรอยแลว ข้ันตอนตอไปคือ การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา วาขอคําถามแต

ละขอนั้นมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค และครบถวนตามที่ตองการหรือไม รวมทั้งการ

ตรวจสอบความถูกตองเหมาะสมของถอยคํา และประโยคที่ใชในแบบสอบถาม โดยผูทรงคุณวุฒิ

จํานวน 3 ทาน เปนผูตรวจสอบแบบสอบถามฉบับรางตามเนื้อหาที่ไดกลาวมา สําหรับการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา จะถูกวิเคราะหจากคาดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Index of 

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

N
R

IOC ∑=  
 

  โดย IOC   คือ  ดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

   N   คือ  จํานวนผูทรงคุณวุฒิ 

   R   คือ  ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ 

R=1     คือ  แนใจวาขอคําถามเที่ยงตรงตามวัตถุประสงคและ   

สอดคลองกับประเด็นหลัก และประเด็นยอย 

R=0   คือ  ไมแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับประเด็นหลัก และ   

ประเด็นยอย 

R=(-1)   คือ  แนใจวาขอคําถามไมตรงกันกับวัตถุประสงค หรือไม 

สอดคลองกับประเด็นหลัก 

 

สําหรับขอคําถามที่มีคา IOC ตั้งแต 0.5 ข้ึนไป แสดงวาขอคําถามนั้นมีความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา หรือมีจุดประสงคในการเก็บขอมูลตรงกับประเด็นหลัก และประเด็นยอยตามที่

ไดกําหนดไว ในทางตรงกันขามหากขอคําถามใดมีคา IOC นอยกวา 0.5 แสดงวาขอคําถามนั้นไม

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยผลการสอบถามความเห็นของผูทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ทาน แสดงในภาคผนวก 

ก. ซึ่งจะเห็นไดวาทุกขอคําถามมีคา IOC มากกวา 0.5 แสดงใหเห็นวาขอคําถามมีความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหาทั้งหมด 

แตทั้งนี้ ผลการตรวจสอบดูความถูกตองเหมาะสมของถอยคํา และประโยคตางที่

ใชในแบบสอบถาม โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน ยังมีประเด็นใหแกไข และขอเสนอแนะ

เพิ่มเติม ดังนี้ 

 



48 

 

- แบบสอบถามใชเวลามากเกินไป 

- การเรียงขอคําถาม ควรเรียงจากขอมูลที่สําคัญมากขึ้นเปนอันดับตน 

- การตั้งคําถามใชภาษากํากวม มีหลายประเด็นในประโยคเดียวกัน 

- คําผิด และเครื่องหมายวรรคตอน 

- รูปแบบของแบบสอบถาม มีตัวเลือกบางขอคําถามมีจํานวนมาก จึงควร

ออกแบบแบบสอบถามใหดูงายตอการตอบ และสําหรับบางขอคําถามที่คอนขางยากตอการทํา

ความเขาใจในการตอบแบบสอบถาม ควรมีการยกตัวอยางประกอบ เพื่อลดขอผิดพลาดในการ

ตอบแบบสอบถาม 
 

3.2.2.9 ทดลองใช แกไข และจัดพิมพ  หลังจากที่ไดทําการปรับปรุงแกไขประโยค

คําถาม คําศัพท วลีที่ใชเพื่อใหตรงประเด็น และงายตอการทําความความเขาใจมากขึ้นตามที่

ผูทรงคุณวุฒิไดใหขอเสนอแนะไว ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมาทดลองใชกับกลุมตัวอยางผูที่ไมใช

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จํานวน 3 ทาน แลวนําผลที่ไดมาวิเคราะหเพื่อหาคาความเชื่อถือได

ของแบบสอบถาม จากสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา หรือวิธีของ Cronbach ซึ่งมีสูตรในการคํานวณ

ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2548)  

⎟
⎟
⎠

⎞
⎜
⎜
⎝

⎛
−

−
= ∑

2

2

1
1 x

i

s
s

k
kα

 
  โดย  

   α คือ คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได 

k คือ จํานวนขอคําถาม 

   Si
2 คือ คาความแปรปรวนของคะแนนของขอคําถามแตละขอ 

   Sx
2 คือ คาความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 
หลังจากที่ไดทําการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามจากสูตร

ขางตน ดังรายละเอียดผลการคํานวณในภาคผนวก ข. โดยสามารถสรุปคาความเชื่อถือไดของ

แบบสอบถามตามเกณฑตางๆ ดังนี้ 

1) เกณฑความสอดคลองกับเปาหมายขององคกรมีคาเทากับ 95.04 %    

2) เกณฑการสะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริงมีคาเทากับ 94.22 %    

3) เกณฑกอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกรมีคาเทากับ 96.05 %    

4) เกณฑความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีคาเทากับ 96.12 %    

5) เกณฑความพรอมของขอมูลมีคาเทากับ 95.33 %    
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6) เกณฑความถูกตองของขอมูลมีคาเทากับ 94.26 %    

7) เกณฑความทันสมัยของขอมูลมีคาเทากับ 94.00 %    

 

จากคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑตางๆ ขางตน สามารถสรุปได

วาแบบสอบถามนี้มีความนาเชื่อถือ ดังนั้น ในขั้นตอนตอไปทางผูวิจัยจึงไดจัดทําแบบสอบถาม

ฉบับจริง ดังแสดงในภาคผนวก ค. เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 
3.2.3 เทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห 

(Analytical Network Process: ANP) งานวิจัยนี้ไดนําเทคนิค ANP มาประยุกตใชในสวนการ

คํานวณหาระดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 และเกณฑการตัดสินใจทั้งหมด ที่ใชคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. โดยมีโครงสรางการตัดสินใจดังแสดงในรูปที่ 3.1 ซึ่งแสดงถึง

ความสัมพันธ และการมีผลกระทบซึ่งกันและกันภายในกลุมมุมมอง และภายในกลุมเกณฑรอง 
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รูปที่ 3.1 โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัดานคุณภาพบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 

50



51 

 

สําหรับแบบจําลองความสัมพันธที่ใชในการคํานวณลําดับความสําคัญของแตละมุมมอง 

และเกณฑการตัดสินใจตางๆ ที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 ดังรูป 3.2 - 3.4 

ทั้ง 3 รูปดานลาง จะอยูบนสมมติฐานที่วาแตละองคประกอบไมมีอิสระตอกัน ตามหลักการของ 

ANP 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 
 

 

 

รูปที่ 3.2 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0  

ของมุมมองทัง้ 4 มุมมอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.3 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0  

ของเกณฑรองดานความเหมาะสมกับองคกร 
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รูปที่ 3.4 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงในโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0    

ของเกณฑรองดานความพรอมของขอมูล 
 

เมื่อใสคะแนนความสัมพันธของการมีผลตอกันของมุมมองทั้ง 4 และเกณฑรองทั้งหมดที่

ไดจากแบบสอบถาม แลวทําการประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0  จะได

ผลลัพธน้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละมุมมอง และเกณฑรองแตละเกณฑ ซึ่งผลลัพธจะนํา

แสดงในบทที่ 4 
 

3.3 สรุปทายท 
สําหรับวิธีการดําเนินงานวิจัยนี้ เปนการศึกษาคนควาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ

กับการผลิต และจัดสงไฟฟา ทั้งที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน และบริษัทผลิตไฟฟาในตางประเทศ 

รวมถึงกําหนดมุมมอง และเกณฑที่ใชพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว จากนั้น

นําขอมูลที่ไดมาสอบถามความคิดเห็นจากคณะผูบริหารของ กฟผ. โดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้น

ตามขั้นตอนการสรางแบบสอบถามมาตรฐานทั้ง 9 ข้ันตอน และผานการตรวจสอบความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหา ความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม รวมทั้งการตรวจสอบดูความถูกตองเหมาะสมของ

ถอยคํา และประโยคที่ใชในแบบสอบถาม โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน โดยแบบสอบถามฉบับ

สมบรูณประกอบดวย 5 สวน ดังนี้ สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที่ 2 การ

ประเมินความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมมา สวนที่ 3 การ

จัดลําดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 มุมมอง และเกณฑในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงาน สวนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน และสวนที่ 5 ความ

คิดเห็น และขอเสนอแนะ โดยผลการศึกษาคนควาขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. ผลการรวบรวมดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ และผลการตอบแบบสอบถามที่ไดรับจาก กฟผ. ตามรายละเอียด

ข้ันตอนการดําเนินการวิจัยที่ไดกลาวมาขางตน นําแสดงในบทที่ 4 



บทที่ 4 
ผลการศึกษา และเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงผลการศึกษา และเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อนําไปสูกระบวนการ

วิเคราะห และคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และตรงกับความตองการของ 

กฟผ. โดยประกอบดวยเนื้อหาหลัก 3 สวน คือ ขอมูลเบ้ืองตน ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่เกี่ยวของ และผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
4.1 ขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. 

 
4.1.1 ประวัติความเปนมา การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย หรือ กฟผ. จัดตั้งขึ้นตาม

พระราชบัญญัติการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย พ.ศ. 2511 โดยการรวมหนวยงาน ดานการ

ผลิต และสงพลังงานไฟฟา 3 แหง ไดแก การไฟฟายันฮี การลิกไนท และการไฟฟา

ตะวันออกเฉียงเหนือ เขาเปนหนวยงานเดียวกัน มีฐานะเปนนิติบุคคลตั้งแตวันที่ 1 พฤษภาคม 

2512 เรียกชื่อยอวา “กฟผ.” พระราชบัญญัติฉบับนี้มีการแกไขเพิ่มเติมหลายครั้ง โดยครั้งลาสุดได

ประกาศในราชกิจจานุเบกษา และมีผลบังคับใชเมื่อวันที่ 12 มีนาคม พ.ศ. 2535 มีสาระสําคัญ

โดยสรุปคือ ใหการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย สามารถดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟา 

หรือรวมทุนกับบุคคลอื่นเพื่อดําเนินธุรกิจดังกลาว และใหมีอํานาจใชสอย และครอบครอง

อสังหาริมทรัพยเพื่อสํารวจหาแหลงพลังงาน ตลอดจนสถานที่สําหรับใชในการผลิต หรือพัฒนา

พลังงานไฟฟาโดยชดใชคาทดแทนที่เปนธรรม และใหการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยมีอํานาจ

กําหนดเงื่อนไขที่เกี่ยวกับคุณภาพไฟฟา เทคนิคทางวิศวกรรม และความปลอดภัยของระบบไฟฟา 

ในกรณีที่เอกชนประสงคจะเชื่อมโยงระบบไฟฟาของ กฟผ. การไฟฟานครหลวง หรือการไฟฟาสวน

ภูมิภาค กฟผ. มีสิทธิเพิ่มวงเงินในการกูยืม และในการจําหนายอสังหาริมทรัพย คณะกรรมการมี

อํานาจจําหนายทรัพยสินออกจากบัญชีไดทุกกรณีโดยไมจํากัดวงเงินโดยสอดคลองกับสภาพ

เศรษฐกิจ เพื่อใหสามารถดําเนินการไดอยางคลองตัว และมีประสิทธิภาพ กฟผ. จึงเปนรัฐวิสาหกิจ

สังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี มีรัฐมนตรีคอยกํากับดูแลใหเปนไปตามพระราชบัญญัตินี้ ในเดือน

มิถุนายน พ.ศ. 2535 กฟผ. นําเสนอตอรัฐบาลขอเขาโครงการรัฐสาหกิจที่ดี และผานความ

เห็นชอบจากคณะรัฐมนตรีใหเปนรัฐวิสาหกิจที่ดี เมื่อวันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ. 2537 การนี้จะสงผล

ให กฟผ. มีความคลองตัวในการบริหารงานไดมากขึ้น ซึ่งสอดคลองกับแนวนโยบายของรัฐบาล ที่

ตองการลดบทบาทการควบคุมรัฐวิสาหกิจลงใหนอยที่ สุด และสนับสนุนใหรัฐวิสาหกิจมี

ความสามารถที่จะแขงขันกับธุรกิจภาคเอกชนได 
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4.1.2 โครงสรางองคกร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 โครงสรางองคกรการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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4.1.3 ลักษณะการประกอบธุรกิจ กฟผ. ประกอบธุรกิจหลักที่เกี่ยวกับการผลิตไฟฟา 

ไดแก การผลิตไฟฟา การสงไฟฟา และการจัดซื้อไฟฟา นอกจากนี้ยังลงทุนโดยการถือหุนในบริษัท

ในเครือ การประกอบธุรกิจการใหบริการ และการลงทุนประเภทที่เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจหลัก ดังนี้ 

1) ธุรกิจที่เกี่ยวกับการผลิตไฟฟา 

- การผลิตไฟฟา ผลิตจากโรงไฟฟาที่ กฟผ. เปนเจาของและ

เดินเครื่อง-บํารุงรักษาเอง ซึ่งประกอบดวย โรงไฟฟาหลายประเภท ตั้งอยูทุกภูมิภาคของประเทศ 

ไดแก โรงไฟฟาพลังความรอน โรงไฟฟาพลังความรอนรวม โรงไฟฟาพลังน้ํา โรงไฟฟากังหันแกส 

โรงไฟฟาพลังงานหมุนเวียนและโรงไฟฟาดีเซล จํานวนทั้งสิ้น 36 แหง 

- การจัดซื้อไฟฟา นอกจากไฟฟาที่ผลิตเองแลว ยังมีการรับซ้ือไฟฟา

จากผูผลิตไฟฟาเอกชนรายใหญ บริษัทรวมของ กฟผ. ที่ประกอบธุรกิจผลิตไฟฟา และผูผลิตไฟฟา

รายเล็ก รวมทั้งจากผูผลิตไฟฟาในประเทศเพื่อนบาน ไดแก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน

ลาว และประเทศมาเลเซีย ภายใตสัญญาซื้อไฟฟา 

- การสงไฟฟา กฟผ. ดําเนินการจัดสงไฟฟาที่ผลิตเอง และที่รับซ้ือ

จากผูผลิตไฟฟารายอื่นผานระบบสงไฟฟาที่ระดับแรงดัน 500 กิโลโวลต 300 กิโลโวลต 230 กิโล

โวลต 132 กิโลโวลต 115 กิโลโวลต และ 69 กิโลโวลต ซึ่ง กฟผ. เปนเจาของและมีโครงขาย

ครอบคลุมทั่วประเทศเพื่อจําหนายใหแกการไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวนภูมิภาค เพื่อจายไฟฟา

ใหแกผูใชไฟฟา (End User) และจําหนายไฟฟาบางสวนโดยตรงแกผูใชไฟฟาบางราย รวมทั้ง

ใหแกประเทศเพื่อนบาน ไดแก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และประเทศมาเลเซีย 

2) ธุรกิจอ่ืน 

- การใหบริการ  เปนการบริการเชิงธุรกิจในกิจการไฟฟาใหแก

หนวยงานภายนอก โดยรายไดสวนหนึ่งมาจากธุรกิจใหบริการงานเดินเครื่องบํารุงรักษาโรงไฟฟา 

งานรับจางเปนที่ปรึกษาดานวิศวกรรมและกอสราง นอกจากนั้นยังไดพยายามพัฒนาธุรกิจอ่ืนที่

เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจไฟฟาใหมากขึ้น เชน การใหบริการงานบํารุงรักษา ปรับปรุงอุปกรณระบบสง 

และการใหเชาทรัพยสินบางสวน 

- การลงทุน มีการลงทุนในบริษัทที่ประกอบธุรกิจ หรือบริษัทที่ถือหุน

ในบริษัทที่ประกอบธุรกิจซ่ึงเกี่ยวของกับการผลิตและจําหนายไฟฟา 
 
4.1.4 กลุมลูกคา ในปพ.ศ. 2549 กฟผ. จําหนายพลังงานไฟฟา รวมทั้งสิ้น 134,084.35 

ลานกิโลวัตตชั่วโมง เพิ่มข้ึนจากปที่ผานมา 7,057.27 ลานกิโลวัตตชั่วโมง หรือรอยละ 5.56 โดย

สัดสวนการจําหนายไฟฟาของ กฟผ. ดังแสดงในรูปที่ 4.2 
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รูปที่ 4.2 สัดสวนการจําหนายไฟฟาของ กฟผ. ในป 2549 

 

จากขอมูลในรูปที่ 4.2 เราจะพบวา กฟผ. จําหนายใหการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) 

88,630.33 ลานกิโลวัตตชั่วโมง หรือคิดเปนรอยละ 66.10 จําหนายใหการไฟฟานครหลวง (กฟน.) 

42,856.94 ลานกิโลวัตตชั่วโมง คิดเปนรอยละ 31.96 จําหนายใหลูกคาตรง 1,587.27 ลาน

กิโลวัตตชั่วโมง ซึ่งคิดเปนรอยละ 1.18 สวนที่เหลืออีกรอยละ 0.75 เปนการจําหนายใหสาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาว (สปป.ลาว) ประเทศมาเลเซีย ไฟฟาสํารอง ไฟฟาชั่วคราว และลูกคา

อ่ืน รวม 1,009.81 ลานกิโลวัตตชั่วโมง ซึ่งลูกคาอ่ืน ไดแก โครงการหลวงบานขุนกลาง บริษัท สห

กลเอนยิเนียร จํากัด บริษัท บานปู จํากัด (มหาชน) บริษัทเชียงใหมคอนสตรัคชั่น จํากัด บริษัท สห

เฮงมายนิ่ง จํากัด และไฟฟาสํารองของโรงไฟฟาเอกชน จากสัดสวนของการจําหนายไฟฟาของ 

กฟผ. ขางตนนั้น สามารถแบงกลุมลูกคาของ กฟผ. เปน 3 กลุมหลัก คือ  

1) การไฟฟานครหลวง (กฟน.) 

2) การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) 

3) กลุมลูกคาตรง ซึ่งประกอบดวย 9 ราย ดังนี้  

- บริษัท ชลประทานซีเมนต จํากัด (มหาชน) (ตาคลี)  

- บริษัท ไทยออยล จํากัด (มหาชน)  

- บริษัท เอสโซ (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

- บริษัท ปูนซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) (ทาหลวง)  

- บริษัท ปูนซีเมนตไทย (จํากัด) (มหาชน) (ทุงสง)  

- บริษัท ผาแดงอินดัสทรี จํากัด (มหาชน)  

- บริษัท เหล็กสยาม จํากัด  

- สถานีทหารเรือสัตหีบ  

- สถานีวิทยุเอเชียเสรี 
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4.1.5 การกํากับดูแลกิจการ กฟผ. ตระหนักถึงความสําคัญของการนําหลักการกํากับ

ดูแลกิจการที่ดีมาใช เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงาน เสริมสรางความโปรงใส เปนธรรม และ

เปนพื้นฐานสําคัญในการปรับปรุงประสิทธิภาพ รวมถึงเพิ่มประสิทธิผลในการประกอบกิจการ เพื่อ

การเจริญเติบโตอยางยั่งยืน ในปพ.ศ. 2549 คณะกรรมการ กฟผ. จึงมีนโยบายใหจัดทําขอบังคับ

วาดวยการกํากับดูแลกิจการ เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติของกรรมการผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน ให

เกิดความโปรงใสในการบริหารจัดการ โดยยึดหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีตามมาตรฐานสากล 6 

ขอ ดังนี้ 

1) ความรับผิดชอบตอผลการปฏิบัติหนาที่ 

2) ความสํานึกในหนาที่ดวยขีดความสามารถที่เพียงพอ  

3) การปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียอยางเทาเทียมกัน 

4) การดําเนินงานที่โปรงใส  

5) การมีวิสัยทัศน 

6) จริยธรรมและจรรยาบรรณ 

 

สําหรับรายละเอียดเกี่ยวกับวิสัยทัศน พันธกิจ ภาระการดําเนินงาน คานิยม และทิศทาง

ยุทธศาสตร ซึ่งลวนแตเปนขอมูลที่สําคัญสําหรับใชเปนสวนหนึ่งในการพิจารณาคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. นั้น มีรายละเอียดดังนี้ 

4.3.5.1 วิสัยทัศน เปนองคกรชั้นนําในกิจการไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวของระดับ
สากล 

4.3.5.2 พันธกิจ เพื่อสรรคสรางและพัฒนาคุณภาพชีวิต ดวยการใหบริการดาน

พลังงานที่มีคุณภาพเชื่อถือได ในราคาที่เหมาะสม เปนธรรม และรักษาสมดุลกับสังคมและ

ส่ิงแวดลอม 

4.3.5.3 ภารกิจการดําเนินงาน 

1) ผลิต จัดหาใหไดมา จัดสงหรือจําหนาย พลังงานไฟฟาใหแก 

-  การไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวนภูมิภาค หรือการไฟฟาอื่น 

ตามกฎหมายวาดวยการนั้น 

-  ผูใชพลังงานไฟฟา ตามความเห็นของคณะกรรมการนโยบาย

พลังงานแหงชาติ 

-  ประเทศใกลเคียง 

2) ดําเนินงานที่เกี่ยวกับระบบไฟฟาและเขตเดินสายไฟฟา 
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3) ดําเนินงานเพื่อใหได หรือการดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของกับ

พลังงานไฟฟา แหลงพลังงานอันไดมาจากธรรมชาติ เชน น้ํา ลม ความรอนธรรมชาติ แสงแดด แร

ธาตุ หรือเชื้อเพลิง เปนตนวา น้ํามัน ถานหิน หรือกาซ รวมทั้งพลังงานปรมาณูเพื่อการผลิต

พลังงานไฟฟา และงานอื่นที่สงเสริมกิจการของ กฟผ. 

4) ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟาและธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวกับหรือ

ตอเนื่องกับกิจการ กฟผ. 

5) ผลิตและขายลิกไนต หรือวัตถุเคมีจากลิกไนต หรือโดยอาศัยลิกไนต 

4.3.5.4 คานิยมองคกร ประกอบดวย 5 ขอ ดังนี้ 

1) ตั้งมั่นในความเปนธรรม 

2) ยึดมั่นในคุณธรรม 

3) สํานึกในความรับผิดชอบและหนาที่ 

4) เคารพในคุณคาของคน 

5) มุงมั่นในการพัฒนาอยางตอเนื่องและการทํางานเปนทีม 

4.3.5.5 ทิศทางยุทธศาสตร ประกอบดวย 5 ขอ ดังนี้ 

1) พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ - กฟผ. มุงมั่น ทุมเท เพิ่ม

ประสิทธิภาพ พรอมเปดกวางรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากทุกภาคสวน เพื่อพัฒนา 

“องคกรสูความเปนเลิศ” บนรากฐานแหงธรรมาภิบาล และการสรางคุณภาพชีวิตที่ดีใหประชาชนมี

ความผาสุกและเศรษฐกิจรุงเรือง 

2) เสริมสรางความแข็งแกรงของธุรกิจหลัก - กฟผ. ศึกษาแนวคิดและ

นวัตกรรมที่ทันสมัยมาใชอยูเสมอ สงเสริมสนับสนุนใหบุคลากรมีพลังความคิดสรางสรรค มอง

การณไกล และพัฒนาความรูในวิชาชีพอยางไมหยุดนิ่ง เพื่อความพรอมเปนผูพัฒนาคุณภาพชีวิต

ที่ดีใหเกิดขึ้นในสังคม และ “มุงสูความเปนสากล” มากขึ้น 

3) สรางองคกรใหเติบโตเพิ่มเติมจากธุรกิจหลัก 

4) เปนองคกรที่หวงใยสังคม - ดวยการสงเสริมและสนับสนุนชุมชนใหมี

ความเปนอยูที่ดีข้ึน และพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดลอมใหอยูในมาตรฐาน บนเจตนารมณแหงการเปน 

“องคกรที่เอื้ออาทรและหวงใย” 

5) เปนองคกรที่พรอมรับการเปลี่ยนแปลง - กฟผ. คลองตัว ยืดหยุน 

และเปน “องคกรที่พรอมรับการเปลี่ยนแปลง” ดวยศักยภาพและความสามารถรอบดาน ในการ

วิเคราะหและวางแผนอยางมองการณไกล เพื่อยืนหยัดภารกิจผลิตไฟฟาที่มั่นคง ในราคาที่

เหมาะสมและเปนธรรม อันนํามาซึ่งความสุขและความสําเร็จของประชาชน 
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สําหรับขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. ที่ไดทําการศึกษาคนควาขางตน เพื่อใชประกอบการ

ตัดสินใจคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหมีความเหมาะสม และสอดคลองกับวิสัยทัศน

และเปาหมายขององคกรในขั้นตอนสุดทาย ในสวนตอไปคือ การศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานเดิมของ กฟผ. จากรายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟา

ฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 และ 2550 และนําเสนอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานเพิ่มเติมจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการผลิตและการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนาย

ไฟฟาใหกับ กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง 

ประจําป 2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ 

กฟภ. ประจําป 2548 และรายงานประจําปของบริษัทในกลุมธุรกิจการผลิตและจัดสงไฟฟาใน

ตางประเทศ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
4.2 ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของ 

 
4.2.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ กฟผ. ซึ่งเปนดัชนีที่เกี่ยวของกับการผลิตไฟฟา 

(Generation) และการจัดสงไฟฟา (Transmission) ทั้งหมดนี้ประกอบดวย ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 14 ตัว และดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ทางผูวิจัยได

นําเสนอเพิ่มเติมอีก 52 ตัวนั้น มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.1 โดยจะสามารถจําแนกดัชนีวัด

ออกเปน 4 มุมมอง ตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) คือ คุณภาพ (Quality) ความตอเนื่อง 

(Continuity) ความเชื่อถือได (Reliability) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
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ตารางที่ 4.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจัดสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการ

ดําเนินงานของ กฟผ. 
ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

1. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q  ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 

3. คุณภาพไฟฟา 

3.1 คุณภาพไฟฟา Q  ไฟฟากระแสสลับ 3 เฟส 

ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 

ไฟฟากระแสสลับ 3 เฟส 

ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 

ไฟฟากระแสสลับ 3 เฟส 

ความถี่ 50 Hz + 0.5 Hz 3.2 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา Q - 

4.  มาตรวัดไฟฟา 

4.1 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด (Accuracy Class) Q - ระดับความเที่ยงตรง 0.2 ระดับความเที่ยงตรง 0.2 ไมมีขอมูล 

4.2 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส (CT) Q - ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ไมมีขอมูล 

4.3 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน (PT) Q - ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ระดับความเที่ยงตรง 0.3 ไมมีขอมูล 

4.4 การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน Q - ไมเกิน + 0.5% ไมเกิน + 0.5% ไมมีขอมูล 

4.5 การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา Q - 
บันทึกตอเนื่อง 

ไมนอยกวา 105 วัน 

บันทึกตอเนื่อง 

ไมนอยกวา 105 วัน 
ไมมีขอมูล 

5.  การสงมอบพลังไฟฟา 

5.1 จํานวนจุดสงมอบพลังงานไฟฟา Q - 16 จุด 185 จุด 9 ราย 

5.2 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ Q - 
115 kV, 69 kV, 24 kV, 

12 kV และ 230/400 kV 

115 kV, 33 kV, 22 kV 

และ 230/380 kV 
+ 5 % ของแรงดันปกติ 

5.3 
การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา (Transmission Equipment 

Utilization Factor) 
Q  - - - 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

5.4 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C  - - - 

6. การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับมาตรฐาน Q - 
ไมต่ํากวา 87.5% 

Lagging 

ไมต่ํากวา 87.5% 

Lagging 
ไมต่ํากวา 85% Lagging 

7. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา Q -    
8. ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง Q -    

9. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 

เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
Q -    

10. ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา Q - + 5 % ของแรงดันปกติ + 5 % ของแรงดันปกติ + 5 % ของแรงดันปกติ 

11. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV Q - ไมมีขอมูล  ไมมีขอมูล 

12. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q     
13. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C     
14. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) C     
15. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) C     
16. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (The Number of Outages) C     

17. อัตราการขัดของของอุปกรณ (Force Outage Rate) C     
18. ดานความพรอม 

18.1 ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R     

18.2 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R     
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

19. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS     
20. การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม CS -    

21. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง หรือลักษณะของ  

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
CS -    

22. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อระดับแรงดันไมอยูใน 

เกณฑมาตรฐาน 
CS -   ไมมีขอมูล 

23. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุมระดับแรงดันใหอยู

ในเกณฑมาตรฐาน 
CS -   ไมมีขอมูล 

24.  การติดตอประสานงานทั่วไป 

24.1 ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคาทราบ CS -   ไมมีขอมูล 

24.2 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติเห็นชอบ เมื่อไดรับการ

ขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
CS -   ไมมีขอมูล 

24.3 ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ Q -   ไมมีขอมูล 

24.4 ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ CS -   ไมมีขอมูล 

24.5 ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ Q -   ไมมีขอมูล 

24.6 ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการทํางานของอุปกรณ CS -   ไมมีขอมูล 

24.7 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอนการดําเนินการขนานหรือปลด

ขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 
CS -   ไมมีขอมูล 

24.8 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไมเพียงพอ 

หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 
CS -   ไมมีขอมูล 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

25.  การขอดับไฟอุปกรณเพื่อการปฏิบัติงาน 

25.1 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ

อุปกรณ 
CS - ไมต่ํากวา 7 วัน 

ไมต่ํากวา 7 วัน แตถาเปน

ระบบ 69 kV ขึ้นไป ตองแจง

ลวงหนาไมต่ํากวา 30วัน 

ไมมีขอมูล 

25.2 ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน CS -   ไมมีขอมูล 

25.3 ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟอุปกรณ CS - ไมต่ํากวา 3 วัน 

ไมต่ํากวา 3 วัน แตถาเปน

ระบบ 69 kV ขึ้นไป ตองแจง

ลวงหนาไมต่ํากวา 7 วัน 

ไมมีขอมูล 

25.4 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching Order กอนวันดับไฟ

อุปกรณ 
CS - ไมต่ํากวา 3 วัน ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 

25.5 ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับไฟอุปกรณ CS - ไมต่ํากวา 1 ชม. ไมต่ํากวา 7 ชม. ไมมีขอมูล 

25.6 ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม CS -   ไมมีขอมูล 

25.7 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจายไฟฟา (Energize) 

โดย กฟผ. เอง 
Q -   ไมมีขอมูล 

26.การเกิดเหตุขัดของในระบบทําใหไฟฟาดับ 

26.1 ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหต ุ CS -   ไมมีขอมูล 

26.2 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และปรับปรุงสภาพการ

จายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 
CS -   ไมมีขอมูล 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

27. การสื่อสารแจงขาวในสภาวะวิกฤต 

27.1 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน CS - 5 นาที ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 

27.2 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไขสถานการณอยาง

ตอเนื่อง 
CS -   ไมมีขอมูล 

28.  การขนานหรือแยกระบบไฟฟาที่สงผลกระทบตอลูกคา 

28.1 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดําเนินการ CS -   ไมมีขอมูล 

28.2 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกการขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวัน

ดําเนินการ 
CS -   ไมมีขอมูล 

28.3 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟา 
R -   ไมมีขอมูล 

28.4 ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน CS -   ไมมีขอมูล 

29.  การขอดับไฟฟา 

29.1  การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมเพียงพอ R -   ไมมีขอมูล 

29.2  ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ CS - ไมนอยกวา 1 ชม. ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 

29.3  ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกการดับไฟกอนวันดับไฟ CS -   ไมมีขอมูล 

29.4 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถจายไฟไดตามปกติ CS -   ไมมีขอมูล 

29.5 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่ของระบบลดลง

เหลือ 49.50 Hz. 
CS -   ไมมีขอมูล 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานการผลิต และการจดัสงไฟฟาของ กฟผ. 

ลําดับ ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน มุมมอง 
ดัชนีวดัผลการดําเนินงาน
ของ กฟผ. ในปจจุบัน 

กฟน. กฟภ. ลูกคาตรง 

29.6 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิดเหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ 

ของระบบสายสงชํารุด 
CS -   ไมมีขอมูล 

30.  การนําอุปกรณใหมเขามาใชงาน 

31.1 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา เมื่อมีการนํา

อุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟาใหม 
CS - ไมมีขอมูล  ไมมีขอมูล 

31.2 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา เมื่อมีการเพิ่ม

จุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่จายไฟแลว 
CS - ไมมีขอมูล  ไมมีขอมูล 

31.3 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มีผลตอการ

รับไฟฟาของลูกคา เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 
CS - ไมมีขอมูล 

ไมต่ํากวา หรือ 7 วัน หรือ 15 วัน 

ในกรณีตองเปลี่ยนคา Setting 

ของระบบปองกันใหม  

ไมมีขอมูล 

32. การปลดโหลด 

32.1 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด CS - ไมมีขอมูล ไมนอยกวา 1 ชม. ไมมีขอมูล 

32.2 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดได

ตามปกติ 
CS - ไมมีขอมูล  ไมมีขอมูล 

หมายเหตุ:  Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ที่มา:   รายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 และ 2550 

 มาตรฐานคุณภาพการผลิตและการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ กฟภ. และ กฟน. 

 สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 2549 

 หลักปฏิบัติในการติดตอสื่อสารการจายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. ประจําป 2548 
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จากตารางขางตน ประกอบดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ กฟผ. ที่สอดคลองกับ

ขอตกลงที่ กฟผ. มีตอลูกคาทั้ง 3 ประเภท ทั้งหมดจํานวน 66 ตัว โดยสวนใหญเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จํานวน 34 ตัว รองลงมา คือ 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพ (Quality) จํานวน 22 ตัว รองลงมาอีก คือ ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานความตอเนื่องของกระแสไฟฟา (Continuity) จํานวน 6 ตัว และสุดทาย คือ ดัชนี

วัดผลการดําเนินงานดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จํานวน 4 ตัว โดยรูปที่ 4.3 แสดงการ

เปรียบเทียบจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 มุมมอง ขางตน 
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รูปที่ 4.3 การเปรียบเทยีบจาํนวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานทัง้ 4 มุมมอง 

 

4.2.2 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานของตางประเทศ ซึ่งประกอบดวยประเทศตางๆ 6 

ประเทศ คือ ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด ประเทศอังกฤษ ประเทศสหรัฐอเมริกา 

ประเทศญี่ปุน และประเทศสกอตแลนด รวมถึงงานวิจัยตางๆ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ประเทศออสเตรเลีย จะประกอบไปดวยรัฐรวม 6 รัฐ คือ Victoria, New 

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

Territory อีก 2 แหง คือ Capital Territory และ Northern Territory ซึ่งมีการผลิตไฟฟาโดยใช

เชื้อเพลิงถานหินเปนเชื้อเพลิงหลัก (ประมาณ 80%) และที่เหลือเปนกาซธรรมชาติและพลังงานน้ํา

อีกอยางละประมาณ 10% โดยไมมีโรงไฟฟาพลังงานนิวเคลียร ในป พ.ศ. 2540 ออสเตรเลียมี

ประชากรประมาณ 18 ลานคน มีกําลังไฟฟาติดตั้ง 42,547 MW และผลิตไฟฟา 169 ลาน 
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kWh ตลาดซื้อขายไฟฟาของออสเตรเลียในปจจุบัน ประกอบดวยบริษัทผลิตไฟฟาเอกชนหลาย

ราย ดังแสดงในตารางที่ 4.2 

 

ตารางที่ 4.2 รายชื่อบริษัทที่ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับการผลิต จัดสง จัดจําหนายไฟฟา 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของบริษัทตัวอยาง 3 บริษัทที่เปนผูผลิต

และจัดสงไฟฟา สามารถสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดังตารางที่ 4.3 นอกจากนี้ยังมี

ขอมูลดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักจากเว็บไซตองคกรควบคุมอิสระ (Independent Pricing and 

Regulatory Tribunal: IPART) และ Government Trading Enterprises (GTEs) แสดงรวมไวใน

ตารางเดียวกันนี้ดวย 
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ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศออสเตรเลีย 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Pacific 
Power 

Western 
Power 

Delta IPART GTEs 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - -  - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q  - - - - - 

3. 
การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา (Transmission Equipment 

Utilization Factor) 
Q  - - - -  

4. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C  - - - -  

5. 
ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา (Restoring Supply After 

A Fault) 
Q -  - - - - 

6. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - - - - 

7. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C       

8. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C       

9. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C  - - - - - 

10. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Average 

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

11. Equivalent Forced Outage Factor C - - -  -  
12. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว (Planed Outage) C -  - -   
13. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว (Unplanned Outage) C - - - -   
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ตารางที่ 4.3 (ตอ) การเปรียบเทยีบดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศออสเตรเลีย 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Pacific 
Power 

Western 
Power 

Delta IPART GTEs 

14. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Interruption) C -  - -  - 

15. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R   -  -  

16. 
คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ (Average Service 

Availability Index: ASAI)  
R - -  - - - 

17. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน (Reliability Performance) R -    - - 

18. ความนาเชื่อถือของระบบสงไฟฟา (Transmission System Reliability) R - - - - -  

19. 
สัดสวนขอรองเรียนที่ไดรับการแกไขภายใน 20 วัน (Complaints 

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

20. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ (Customer 

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

21. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Complaints) CS -    - - 

22. 
จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาภายใน 2 ชม. (Customer 

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

23. 
สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน (Enquiries Responded 

To Within 10 Days) 
CS - -  - - - 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากทั้ง 3 บริษัทที่ยกตัวอยาง IPART และ GTEs นั้น ประกอบดวยดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักซึ่งเพิ่มเติมจากที่ของ กฟผ. มีใชอยู เชน คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับ

ผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ (ASAI) จํานวนขอ

รองเรียนของลูกคา และสัดสวนขอรองเรียนที่ไดรับการแกไขภายใน 20 วัน เปนตน และนอกจากนี้

ยังมีดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เกี่ยวกับการสงไฟฟา เชน ความนาเชื่อถือของระบบสงไฟฟา 

การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา หรือความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา เปนตน 

เชนเดียวกับงานวิจัยของ Franceschini and Rafele (2000) ที่กลาววารายการดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานการขนสง จะประกอบไปดวย ระยะเวลา ความสม่ําเสมอ ความนาเชื่อถือ ความ

ยืดหยุน และความถูกตองในการขนสง เปนตน ทั้งนี้เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและรักษาระดับความ

นาเชื่อถือในการบริการไฟฟาใหแกลูกคาอีกทางหนึ่ง และรูปที่ 4.4 แสดงการเปรียบเทียบจํานวน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง  4 มุมมอง ซึ่งจะเห็นไดวาแตละมุมมองนั้นมีจํานวนใกลเคียงกัน 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.4 การเปรียบเทยีบจาํนวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มุมมอง 

ของประเทศออสเตรเลีย 

 

2) ประเทศนิวซีแลนด ประกอบไปดวย เกาะใหญ 2 เกาะ และเกาะเล็กเกาะ

นอยอีกจํานวนหนึ่ง แตเกาะที่เปนที่รูจักคือ เกาะเหนือ มีเมืองที่สําคัญคือ โอ็คแลนด และวิลลิงตั้น 

สําหรับเกาะใต มีเมืองสําคัญคือ ไครสเชิ้ต ในปพ.ศ. 2542 นิวซีแลนดมีประชากรทั้งสิ้นประมาณ 

3.8 ลานคน กิจการไฟฟาของประเทศนิวซีแลนดเร่ิมมีการเปลี่ยนแปลงตั้งแตป 2530 ซึ่งกอนหนานี้ 

หนาที่ความรับผิดชอบในการผลิตไฟฟารอยละ 94 ของความตองการไฟฟาของประเทศ และการ
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ควบคุมระบบสายสงไฟฟาจะดําเนินการโดยรัฐบาล โดยกองการไฟฟา กระทรวงพลังงาน สวนการ

จําหนาย และการคาปลีกนั้น ดําเนินการโดยองคกรทองถิ่นที่ซึ่งมีอยูประมาณ 60 แหงทั่วประเทศ 

ในปจจุบันการผลิตไฟฟาของประเทศนิวซีแลนดสวนใหญผลิตจากโรงไฟฟาของบริษัท Contact 

Energy รอยละ 28 และโรงไฟฟาอ่ืน ประมาณรอยละ 10 โดยในตารางที่ 4.4 จะแสดงใหเห็นถึง

รายชื่อบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาหลักของประเทศนิวซีแลนด รวมถึงรายละเอียดเกี่ยวกับการ

ผลิต และจํานวนลูกคา 
 

ตารางที่ 4.4 รายชื่อบริษัทที่ดําเนินธุรกิจผลิตไฟฟาในประเทศนวิซีแลนด 

ช่ือบริษัท กําลังการผลิต 
สัดสวนการผลิต 

(%) 
จํานวนลูกคา 

สัดสวนลูกคา 
(%) 

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

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

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

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

TransAlta 474 MW 6% 518,000 32% 

TrustPower 360 MW 4% 208,500 13% 

Other 361 MW 4% 55,500 3% 

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

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

 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 3 บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและ

จัดสงไฟฟาของประเทศนิวซีแลนด และจากเว็บไซตของกระทรวงพัฒนาเศรษฐกิจ (Ministry of 

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

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Mighty River 
Power 

Genesis 
Energy 

Meridian 
Energy 

MED 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q  - - - - 

3. เวลาในการแกปญหา (Time to Rectify) Q - - - -  
4. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - - - 

5. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency Interruption 

Duration Index: SAIFI) 
C      

6. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption Duration 

Index: SAIDI) 
C      

7. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C  - - - - 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ (Force Outage Rate) C      
9. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C  - - -  

10. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent Availability 

Factor - GWEAF) 
R  - - - - 

11. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R     - 

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



73 
 

 

ตารางที่ 4.5 (ตอ) การเปรียบเทยีบดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศนวิซีแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Mighty River 
Power 

Genesis 
Energy 

Meridian 
Energy 

MED 

13. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (Customer Average 

Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - - - -  

14. อัตราการรองเรียนจากลูกคาตอป (Number of Complaints) CS -    - 

15. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS  -   - 

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

13. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (Customer Average 

Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS - - - -  

14. อัตราการรองเรียนจากลูกคาตอป (Number of Complaints) CS -    - 

15. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS  -   - 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากขอมูลดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในตารางขางตนของตัวอยางทั้ง 3 บริษัท และ

กระทรวงพัฒนาเศรษฐกิจ (MED) นั้นประกอบไปดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักซึ่งเพิ่มเติม

จากที่ของ กฟผ. มีใชอยูอีกเพียงเล็กนอย โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 4 มุมมอง ดังรูปที่ 

4.5 จํานวนที่สูงที่สุด คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความตอเนื่อง เชน SAIFI SAIDI อัตราการ

เกิดไฟฟาดับ และความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา เปนตน และลําดับรองลงมา คือ ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่คํานึงถึงลูกคาโดยตรงเปนหลัก เชน ความพึงพอใจของลูกคา อัตราการรองเรียนจาก

ลูกคาตอป หรือ อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที เปนตน ซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดาน

คุณภาพการบริการเหลานี้มีความคลายคลึงกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพการ

บริการในงานวิจัยของ Chakrabarty and Tan (2007) ที่ใชดัชนีวัดเวลาในแตละรอบของการ

ใหบริการ และระดับความพึงพอใจของลูกคา เพื่อนํามาพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงานการ

บริการตอไป 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.5 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศนวิซีแลนด 

 

3) ประเทศอังกฤษ กอนการแปรรูปกิจการไฟฟาของประเทศอังกฤษ กิจการ

ระบบผลิตไฟฟามีเพียง 2 บริษัทใหญที่มีสวนแบงตลาดถึง 80 เปอรเซ็นต อันไดแกบริษัท National 

Power และบริษัท PowerGen โดยมีผูแสดงความวิตกวากิจการผลิตไฟฟานี้ จะกลายเปนตลาด

ผูกขาดแบบมีผูประกอบการเพียง 2 ราย (Duopoly) และจะไมมีบริษัทใดที่จะเขามาในตลาดซื้อ

ขายไฟฟาได  ทางแกไขที่เปนไปไดมากและรวดเร็วที่สุด คือ การบังคับใหทั้ง 2 บริษัทใหญใน

กิจการไฟฟานี้ ขายโรงไฟฟาบางสวนใหแกผูประกอบการรายใหม รวมทั้งจะตองวางแนวทางใน
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การเพิ่มขีดความสามารถของผูประกอบการรายใหมในดานการสงเสริมการแขงขัน เพื่อใหเกิด

ความเทาเทียมกัน ทั้งนี้ลูกคากิจการขนาดใหญมีการตอบสนองที่ดีในชวงแรก โดยไดมีการหันมา

ซื้อไฟฟาจากบริษัทอื่นที่ไมใชบริษัทที่ใหบริการในทองถิ่นที่มีอยูเดิม โดยเฉพาะบริษัทผลิตไฟฟา

ใหมๆ เพิ่มข้ึนถึงมากกวา 16 เปอรเซ็นต ในป 2541 

ภายหลังการแปรรูปกิจการไฟฟาของประเทศอังกฤษ แตละบริษัทไดมีการเพิ่มคาใชจาย

ประเภททุน (Capital Expenditure) เพื่อเพิ่มความเชื่อถือไดของระบบไฟฟาใหสูงขึ้นซึ่งมีผลทําให

ประสิทธิภาพของระบบไฟฟาดีข้ึน กลาวคือ จํานวนครั้งที่ระบบขัดของ และระยะเวลาที่เกิดปญหา

ไฟตกและไฟดับ ซึ่งเกิดขึ้นกับผูใชไฟฟาในแตละปลดลงตามลําดับ โดยตัวอยางบริษัทผลิตและสง

ไฟฟาของประเทศอังกฤษที่เพิ่มข้ึนมา ไดแสดงในตารางที่ 4.6  

 

ตารางที่ 4.6 สัดสวนการตลาดของบริษทัผลิตและสงไฟฟาของประเทศอังกฤษ 
ช่ือบริษัท สวนแบงการตลาด 

1) British Energy 18% 

2) National Power 14% 

3) PowerGen 12% 

4) TXU Europe 10% 

5) Edision Int’l 8% 

6) EdF 7% 

7) AES 6% 

8) BNFL 5% 

9) Intercon. 2% 

10) อื่นๆ (เชน Enron, Scottish Power, 

National Grid etc.) 
18% 

ที่มา: BCG Analysis Presentation, July 2001 

 

สําหรับตารางที่ 4.7 เปนตารางเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับ 

3 บริษัทตัวอยางที่ประกอบธุรกิจผลิตและสงไฟฟาของประเทศอังกฤษ  
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ตารางที่ 4.7 การเปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศอังกฤษ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Nationalgrid British 

Scottish and Southern 
Energy 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q   - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - - 

4. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C     

5. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C     

6. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C  - - - 

7. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว (Planed Outage) C -  - - 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว (Unplanned Outage) C -    

9. 
จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได (Number of Incidents 

Involving A Loss of Supply) 
C -  - - 

10. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R  - - - 

11. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R   -  
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ตารางที่ 4.7 (ตอ) การเปรียบเทยีบดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัของ กฟผ. กับประเทศอังกฤษ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Nationalgrid British 

Scottish and Southern 
Energy 

12. 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได (Estimated Unsupplied 

Energy) 
R -  - - 

13. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา (Safe and Reliable 

Supply of Electricity) 
R - - -  

14. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Complaints) CS - - -  

15. 
ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา (Responding Effectively to any 

Customer) 
CS - - -  

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากขอมูลดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในตารางขางตนของทั้ง 3 บริษัทที่ยกตัวอยางมา

นั้น มีที่นอกเหนือจากที่ กฟผ. มีอยู โดยเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความตอเนื่องมีจํานวน

สูงที่สุด รองลงมาคือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความเชื่อถือได ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดาน

ความพึงพอใจของลูกคา และดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพ ตามลําดับ ดังแสดงในรูปที่ 

4.6 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
  
รูปที่ 4.6 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศอังกฤษ 

 

4) ประเทศสหรัฐอเมริกา  ในปจ จุบันตลาดกลางซื้ อขายไฟฟาใน

สหรัฐอเมริกามีหลายแหง เชน ตลาดในรัฐแคลิฟอรเนีย (California) ตลาดพีเจเอ็ม (PJM) ตลาด 

นิวอิงแลนด (New England) และตลาดในรัฐนิวยอรค (New York) โดยรัฐแคลิฟอรเนียมีปริมาณ

การใชไฟฟามากเปนอันดับ 11 ของโลก โดยในป 2541 ปริมาณการใชไฟฟาเทากับ 259 กิกะวัตต

ชั่วโมง (GWh) หรือคิดเปน 3.2 เทาของประเทศไทย การผลิตไฟฟาในรัฐแคลิฟอรเนียมีการ

กระจายการใชเชื้อเพลิงในการผลิตไฟฟา โดยมีการผลิตไฟฟาจากกาซธรรมชาติรอยละ 30 พลัง

น้ํารอยละ 23 ถานหินรอยละ 15 นิวเคลียรรอยละ 15 พลังงานหมุนเวียนรอยละ 11 และเชื้อเพลิง

อ่ืนๆ รอยละ 6 กอนการปรับโครงสรางกิจการไฟฟา กิจการผลิตไฟฟาจะดําเนินการโดยการไฟฟา

เอกชน (Investor-Owned Utility : IOU) 3 รายเปนหลัก ไดแก  

- Pacific Gas & Electric (PG&E) 

- Southern California Edison (SCE) 

- San Diego Gas & Electric (SDG&E)  
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โดย Pacific Gas & Electric (PG&E) ใหบริการทางตอนบนของรัฐแคลิฟอรเนีย 

Southern California Edison (SCE) ใหบริการตอนกลาง-ลาง และ San Diego Gas & Electric 

(SDG&E) ใหบริการไฟฟาในตอนลางสุดของรัฐแคลิฟอรเนีย นอกจากนี้ยังมีการไฟฟาที่เทศบาล

เปนเจาของ (Public-Owned Municipality Utility District) อีกหลายแหง 

การไฟฟาเอกชนทั้ง 3 รายในรัฐแคลิฟอรเนีย จะเปนเจาของกิจการผลิต ระบบสายสงและ

สายจําหนาย และใหบริการกระแสไฟฟาแกผูใชไฟในรัฐแคลิฟอรเนียเกือบทั้งหมด กําลังการผลิต

ไฟฟาของการไฟฟาทั้ง 3 แหง รวมกันประมาณรอยละ 80 ของกําลังการผลิตไฟฟาทั้งหมดของรัฐ 

แตเนื่องจากการลงทุนที่ไมคุมคาของการไฟฟาเอกชนเหลานี้ในการกอสรางโรงไฟฟานิวเคลียร 

และจากการลงนามในสัญญาซื้อขายไฟฟากับผูผลิตไฟฟาเอกชนที่ใชพลังงานหมุนเวียนและการ

ผลิตไฟฟาจากพลังงานความรอนและไฟฟารวมกัน (Co-Generation) ในราคาที่สูง จึงทําใหราคา

คาไฟฟาในรัฐแคลิฟอรเนียสูงกวารัฐใกลเคียงมาก สงผลใหเกิดการรองเรียนจากผูใชไฟรายใหญ

ทั้งภาคอุตสาหกรรมและธุรกิจเชิงพาณิชย (Industrial และ Commercial Customers) ใหมีการ

เปดเสรีกิจการไฟฟา เพื่อใหผูใชไฟสามารถเลือกซื้อไฟฟาจากรัฐขางเคียงในราคาที่ถูกกวาได  

นอกจากนี้ ในประเทศสหรัฐอเมริกายังมีบริษัทผลิตและจัดสงไฟฟาขนาดใหญอีก 2 แหง 

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

ไดชื่อวาเปนผูนําในตลาดการแขงขันเสรีในรัฐเทกซัส โดยเปนผูผลิตและจัดสงไฟฟาใหลูกคา

มากกวา 2 ลานรายในเทกซัส มีกําลังการผลิตมากกวา 18,300 เมกะวัตต ที่สวนใหญมาจาก

พลังงานนิวเคลียร และถานหิน เชนเดียวกันกับบริษัท AEP ซึ่งเปนบริษัทผลิตและจัดสงไฟฟาราย

ใหญบริษัทหนึ่งในสหรัฐอเมริกา มีกําลังการผลิต 38,000 เมกะวัตต มีลูกคามากกวา 5 ลานรายใน 

11 รัฐทั่วสหรัฐอเมริกา มีระบบสายสงยาวกวา 39,000 ไมล ครอบคลุมพื้นที่ตอนกลางของ

สหรัฐอเมริกา โดยสวนใหญเปนพื้นที่ในรัฐเทกซัส 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 5 บริษัทตัวอยางที่กลาวมาขางตน 

สามารถสรุปรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลกัของ กฟผ. กบัประเทศสหรฐัอเมริกา 

ลําดับ 
ประเทศ 

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

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q  - - - - - 

3. คุณภาพไฟฟา (Power Quality) Q   - - - - 

4. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - - - - 

5. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C       

6. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C       

7. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C  - - - - - 

8. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Average 

Interruption Frequency Index: MAIFI) 
C - -    

- 

9. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (The Number of Such Outages) C  - - - -  

10. 
คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ (Average Customer Minutes of 

Interruption: ACMI) 
C - - -  - 

- 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับประเทศสหรัฐอเมริกา 

ลําดับ 
ประเทศ 

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

11. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R  - - - - - 

12. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน (Reliability Performance) R -  - - - - 

13. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ (Outage Frequency) R - - -  - - 

14. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (Customer 

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

- 

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

16. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS   -   - 

17. 
จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ (The Number of 

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

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานความตอเนื่องมีจํานวนสูงที่สุด นั่นคือ 5 

ตัว เชน SAIDI และSAIFI เปนตน รองลงมาที่มีจํานวนใกลเคียงกัน คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

ดานความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 4 ตัว ดังแสดงในรูปที่ 4.7 และนอกจากนี้จะเห็นไดวา 3 

บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและจัดสงไฟฟาของรัฐแคลิฟอรเนีย จะใชดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ที่ไมใชทางการเงินที่เหมือนกัน คือ คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับช่ัวขณะ (MAIFI) และ บริษัท 

TXU Corp. จะวัดคาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) ระยะเวลาการ

รับสาย ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน คุณภาพไฟฟา และความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพการบริการเหลานี้มีความคลายคลึงกับดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานคุณภาพการบริการในงานวิจัยของ J. Robbins. (2004) ที่กลาววาเรื่องที่ตอง

คํานึงถึงในการพัฒนาศักยภาพในการบริการดานไฟฟา คือ การปองกันสิ่งแวดลอม การคงไวซึ่ง

คาใชจายที่ต่ํา SAIFI SAIDI CAIDI การรับรองประสิทธิภาพในการดําเนินงานบริการดานไฟฟา 

ปรับปรุงความแปรปรวนโดยการวิจัยและพัฒนา  
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

 รูปที่ 4.7 จํานวนดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 4 มุมมองของประเทศสหรัฐอเมริกา 

 
5) ประเทศญี่ปุน เปนดินแดนที่เปนหัวใจของระบบเศรษฐกิจ จึงหลีกเลี่ยง

ไมไดที่กิจการพลังงานไฟฟาซึ่งเปนตัวขับเคลื่อนภาคการผลิตของประเทศจะมีความสําคัญควบคู

กันไป ทั้งนี้ประเทศญี่ปุนใหความสําคัญตอกิจการพลังงานไฟฟาเปนอยางมาก โดยจะเห็นไดจาก

การที่ประเทศญี่ปุนแบงพื้นที่ออกเปน 10 เขตภูมิภาค โดยแตละเขตภูมิภาคจะมีผูประกอบกิจการ

พลังงานไฟฟาประจําแตละเขตภูมิภาค ซึ่งผูประกอบกิจการไฟฟาเหลานี้จะเปนผูมีสิทธิขาดในการ

ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟา คือผลิตกระแสไฟฟา สงกระจายพลังงานไฟฟา และจําหนาย

กระแสไฟฟาในเขตของตนแตเพียงผูเดียว โดยรายชื่อผูประกอบการทั้ง 10 เขตภูมิภาคมีดังนี้ 
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- Hokkaido Electric Power Co., Inc.,  

- Tohoku Electric Power Co., Inc.,  

- Tokyo Electric Power Co., Inc.,  

- Chubu Electric Power Co., Inc.,  

- Hokuriku Electric Power Co., Inc.,  

- Kansai Electric Power Co., Inc.,  

- Chugoku Electric Power Co., Inc.,  

- Shikoku Electric Power Co., Inc.,  

- Kyushu Electric Power Co., Inc., and  

- Okinawa Electric Power Co., Inc.  

 

ขณะเดียวกัน ยังมีบริษัทเอกชนผูผลิตและจําหนายกระแสไฟฟารายใหญ(ไอพีพี) คือ 

บริษัท อิเล็คตริก พาวเวอร ดีเวลลอปเมนท จํากัด หรือ เจ เพาเวอร ซึ่งไดกอตั้งขึ้นในป 2495 เพื่อ

รองรับปริมาณความตองการใชไฟฟาของประเทศในชวงที่เศรษฐกิจของประเทศญี่ปุนกําลัง

ขยายตัว นอกจากนี้ยังมีบริษัทเอกชนผูผลิตและจําหนายกระแสไฟฟารายยอย โดยจะเปน

บริษัทผูผลิตกระแสไฟฟาทั่วไปที่สามารถขายไฟฟาใหเฉพาะลูกคาของตนตามสัญญาซื้อขาย

ไฟฟา(พีพีเอ) สวนกําลังการผลิตไฟฟารวมของญี่ปุนอยูที่ประมาณ 238,000 เมกะวัตต  

ดานสัดสวนการผลิตกระแสไฟฟาแยกตามประเภทเชื้อเพลิงของประเทศญี่ปุนเปนเรื่องที่

นาสนใจเปนอยางมาก โดยจะพบวามีการกระจายความเสี่ยงของการใชเชื้อเพลิงและเฉลี่ยตนทุน

ของการผลิตอยางชัดเจน โดยแยกเปนการผลิตไฟฟาจากกาซธรรมชาติในสัดสวนรอยละ 25 

น้ํามันเชื้อเพลิงรอยละ 20 พลังงานน้ํารอยละ 19 ถานหินรอยละ 16 และพลังงานนิวเคลียรรอยละ 

20 อัตราคาไฟฟาของญี่ปุนโดยเฉลี่ยจะอยูที่ประมาณ 5 บาทตอหนวย แตหากในเขตภูมิภาคใดมี

การใชเชื้อเพลิงตนทุนต่ํา เชน ถานหิน หรือนิวเคลียรก็จะมีอัตราคาไฟฟาถูกลงไปอีก โดยเฉพาะ

โรงไฟฟานิวเคลียรแมเงินลงทุนในระยะแรกจะคอนขางสูงแตในระยะยาวก็ไมมีคาเชื้อเพลิง ทําให

ปราศจากคาเอฟที ขณะที่กาซธรรมชาติแมจะมีตนทุนต่ําแตหากใชเปนเชื้อเพลิงหลัก ในระยะยาว

ก็มีความเสี่ยงจากการที่ราคาผันผวนตามราคาน้ํามัน ซึ่งมีแนวโนมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง และหาก

เกิดกรณีทอสงกาซฯ มีปญหาก็จะสงผลกระทบตอการผลิตไฟฟาทันที 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 7 บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและ

จัดสงไฟฟาของประเทศญี่ปุน สามารถสรุปรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักได ดัง

ตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลกัของ กฟผ. กบัประเทศญี่ปุน 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Hokkaido Chubu Hokuriku Chugoku Shikoku Kyushu Okinawa 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - - - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงที่ยอมรับ (Frequency Deviation) Q  - - - - - - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - - - - - - 

4. 
ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด (Utilizing Customer 

Response System) 
Q - -  -  - - - 

5. 
ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ (Reducing Temporary 

Voltage Drops) 
Q - - - - - -  - 

6. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C         

7. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C         

8. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C   -      

9. 
ลดความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Reduction of Transmission 

Losses) 
C  - - - - -  - 

10. ความเชื่อถือไดของระบบ (System Reliability) R - - -  - -   

11. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

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

12. ความเชื่อถือไดในการจายไฟฟา  R - -  -  - - - 



 

 

85 

ตารางที่ 4.9 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับประเทศญี่ปุน 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. Hokkaido Chubu Hokuriku Chugoku Shikoku Kyushu Okinawa 

13. 

ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 

(Fully Responsive to Ever-Increasing Electric Power 

Demand) 

R -  - - - - - - 

14. 
การปองกันเหตุการณและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ(Prevention of 

Electric Power Ogutaes and Reduction of Downtime) 
R -  - - - - - - 

15. 
ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา (Acting 

Quickly to Respond to Customer’s Needs) 
CS - -  - - - - - 

16. 

สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่ เปนประโยชนกับลูกคา 

(Reinforcing Communication with Customers by Providing 

Helpful Information) 

CS - -  - - - - - 

17. 
เพิ่มความสิ่งอํานวยความสะดวกสบายใหแกลูกคา (Improving 

Customer Convenience and Comfort) 
CS - - - -  - - - 

18. 
เพิ่มความสามารถในการใหบริการ (Strengthening Ability to 

Offer Services) 
CS - - - -  - - - 

19. 
เพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย (Offering Diversified 

Services) 
CS - - - - -  - - 

20. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS    -     

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้งสี่ดานของประเทศญี่ปุนนั้นมี

จํานวนใกลเคียงกัน 3 ดาน คือ ดานความพึงพอใจของลูกคา ความเชื่อถือได ความตอเนื่อง นั่นคือ 

มีจํานวน 6, 5 และ 4 ตัว ตามลําดับ และที่นอยที่สุด คือ ดานคุณภาพ คือมีจํานวน 2 ตัว ดังรูปที่ 

4.8 โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ใชมากที่สุดถึง 6 บริษัทจากทั้งหมด 7 บริษัทตัวอยาง

ขางตนนั้น คือ ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) และความพึงพอใจของ

ลูกคา (Customer Satisfaction) 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.8 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศญี่ปุน 
 

6) ประเทศสกอตแลนด การแปรรูปกิจการไฟฟาของสกอตแลนด แสดงให

เห็นวาการเปดเสรีและการกํากับดูแลสามารถ นํามาใชกับรูปแบบโครงสรางองคกร ที่แตกตางกันนี้

ไดอยางประสบความสําเร็จ บริษัทไฟฟาหลักในสกอตแลนดมีอยู 3 บริษัทดวยกันคือ 

ScottishPower, Hydro-Electric และ Scottish Nuclear ซึ่งตอมาเมื่อป พ.ศ. 2539 กลายเปน

บริษัทในเครือของ British Energy สําหรับ ScottishPower และ Hydro-Electric เปนบริษัทที่มี

ลักษณะรวมกิจการ คือ ประกอบการ ดานการผลิต สายสง สายจําหนาย และการจําหนายไฟฟา 

ตางกับ Scottish Nuclear ที่เปนผูผลิตไฟฟาและขายเขาระบบสายสงของ ScottishPower โดยมี

กําลังการผลิตถึงรอยละ 50 ของความตองการใชไฟฟาในสกอตแลนด ถึงแมโครงสราง 

ScottishPower และ Hydro-Electric จะเปนรูปแบบการรวมธุรกิจ แตภายใตการกํากับดูแล ธุรกิจ

การผลิตไฟฟา สายสง สายจําหนายและการจําหนายจะถูกปฏิบัติเสมือนเปนธุรกิจแยกจากกัน 

และมีการกํากับดูแลแยกจากกัน ใบอนุญาตจะบังคับใหแตละบริษัทตองทําบัญชีของธุรกิจตางๆ 

ของบริษัทแยกจากกันดวยเพื่อใหแนใจวาไมมีการใหเงินอุดหนุนระหวางกัน และไมมีการหากําไร
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เกินควร จากการคิดคาธรรมเนียมการใชระบบ ซึ่งในทางปฏิบัติไมไดกอใหเกิดปญหาใดแกบริษัทที่

ยังคงรูปแบบการรวมธุรกิจ และลูกคายังคงไดรับผลประโยชนจากราคาคาไฟฟาที่ถูกลง 

นอกจากนี้ การแขงขันในการจัดหาไฟฟาของสกอตแลนด ก็ใชกฎเกณฑเดียวกับอังกฤษ

และเวลส โดยจะขยายการแขงขันใหทั่วถึงตลาดจําหนายไฟฟาทั้งหมด การเปดใหผูผลิตขายไฟฟา

โดยตรงใหผูบริโภค (Third Party Access) โดยใชบริการในระบบสายสง และสายจําหนายได โดย

ไมมีการกีดกันทั้งในเรื่องของการอนุญาตใหใชระบบและการคิดคาบริการ ทําใหเกิดการแขงขันที่

แทจริงขึ้นได คาธรรมเนียมการใชระบบเครือขาย จะมีการพิมพเผยแพรเปนประจําทุกป และบริษัท

ที่ดําเนินการรองเรียกเก็บคาธรรมเนียมจากธุรกิจการจัดจําหนายของตนที่ถือวาเปนสวนที่แยก

ออกไปตางหากดวยโดยใชอัตราเดียวกันกับรายอื่น แมวาจะมีการเปดเสรีใหใชบริการสายสง สาย

จําหนาย ผูที่เขามาใชจะตองปฏิบัติตาม Grid code และ/หรือ Distribution code ซึ่งจะครอบคลุม 

เงื่อนไขทางดานเทคนิคทั้งหมดในการเชื่อมโยงระบบการเดินเครื่อง และการใชระบบ ถาหากผูเขา

มาขอใชระบบเครือขายไมยินยอมที่จะปฏิบัติตามกฎระเบียบดังกลาว บริษัทที่ใหบริการก็สามารถ

ปฏิเสธการเชื่อมโยงเขาสูระบบของตนได 

ในปจจุบันตลาดขายสงไฟฟาของสกอตแลนดยังขาดความโปรงใส จึงทําใหมีการทํา

ขอตกลงระหวางบริษัทผูผลิตไฟฟากับผูจัดจําหนายรายอื่น โดยไดรับความเห็นชอบจากหนวยงาน

กํากับดูแล ผลของขอตกลงดังกลาว ทําใหการจัดหาไฟฟาในสกอตแลนดมีราคาเดียวกับราคาที่ซื้อ

จากตลาดกลางซื้อขายไฟฟาในอังกฤษและเวลส การจัดการลักษณะนี้จะเปดโอกาสใหลูกคาใน 

สกอตแลนด สามารถทําสัญญากับผูจําหนายรายใดก็ได เชนเดียวกับลูกคาในอังกฤษและเวลส ซึ่ง

ก็ทําให ScottishPower และ Hydro-Electric ไดรับผลประโยชนอยางเต็มที่จากการเชื่อมโยงระบบ

สายสงกับอังกฤษและเวลส ทําใหสามารถทําการซื้อขายในตลาดกลางซื้อขายไฟฟาได นอกจากนี้ 

ScottishPower ยังไดทําขอตกลงกับ Northern Ireland Electricity สําหรับการกอสรางสายสง

เชื่อมโยงไฟฟากระแสตรงขนาด 250 เมกะวัตต ซึ่งเชื่อมโยงระหวางทางใตของสกอตแลนดกับ

ไอรแลนดเหนือ โดยคาดวาภายในป พ.ศ. 2543 บริษัทในสกอตแลนดจะสามารถสงออกไฟฟาได

ถึง 1,600 เมกะวัตต ในเดือนธันวาคม 2537 ไดมีการออกประกาศฉบับแรกเพื่อรับซื้อไฟฟาจาก

ผูผลิตรายใหม ที่ใชพลังงานหมุนเวียนเปนเชื้อเพลิง จํานวน 76 เมกะวัตต และในเดือน

พฤศจิกายน 2538 มีการประกาศรับซ้ือเพิ่มเติมอีก 70-80 เมกะวัตต 

จากการศึกษาขอมูลรายงานประจําปจากเว็บไซตของ 2 บริษัทตัวอยางที่เปนผูผลิตและ

จัดสงไฟฟาของประเทศสกอตแลนด สามารถสรุปรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ได ดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับประเทศสกอตแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. ScottishPower Scottish Hydro-Electric 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q  - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - 

4. 

ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของ

สายสง (Achieve and outperform of gem targets for network 

performance and efficiencies) 

Q -  - 

5. 
การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง (Continue to Improve Customer 

Service) 
Q -  - 

6. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average Frequency 

Interruption Duration Index: SAIFI) 
C    

7. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) 
C    

8. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C  - - 

9. 
ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ (Customer Minutes Lost 

: CML) 
C -  - 

10. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted Equivalent 

Availability Factor - GWEAF) 
R  - - 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนนิงานหลักของ กฟผ. กับประเทศสกอตแลนด 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. ScottishPower Hydro-Electric 

11. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา (Improve Security of Supply) R -  - 

12. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) R  -  

13. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือในการจายไฟฟา (Safe and Reliable 

Supply of Electricity) 
R - -  

14. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ (Customer Interruptions) CS -  - 

15. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS   - 

16. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Complaints) CS - -  

17. 
ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา (Responding Effectively to any 

Customer) 
CS - -  

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้งสี่ดานของประเทศสกอตแลนด

นั้นมีจํานวนใกลเคียงกัน คือ ดานคุณภาพ ความตอเนื่อง ความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจ

ของลูกคา มีจํานวน 2, 3, 3 และ 4 ตามลําดับ ดังรูปที่ 4.9 โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มี

ใชทั้ง 2 บริษัทตัวอยางขางตนนั้น คือ คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) และคาเฉลี่ยของ

ระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 
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คุณภาพ ความตอเน่ือง ความเช่ือถือได ความพึงพอใจ

 
 

รูปที่ 4.9 จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มมุมองของประเทศสกอตแลนด 

 
7) งานวิจัย ที่จะนําเสนอตอไปนี้ เปนงานวิจัยของ 4 สถาบัน คือ 

Performeks, BPTrend, Utilities Commissioner และ Modern Grid โดยมีรายละเอียดของแตละ

สถาบัน ดังนี้ 

- เพอรฟอเม็กซ (Performeks) มีหนาที่ชวยรัฐบาลสงเสริมใหมีการ

บริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีดวยการวัดผลการดําเนินงาน เพิ่มประสิทธิภาพงานบริการ 

รวมถึงกําหนดหลักเกณฑสัญญาและรับประกัน สําหรับสวนองคกรเอกชน เพอรฟอเม็กซชวยสราง

ความสามารถในการแขงขันกับตลาดในระยะยาวได โดยบริการของเพอรฟอเม็กซนั้นมีหลาย

ประเภทดวยกัน เชน การบริหารจัดการสิ่งแวดลอม การบริหารจัดการทรัพยากรน้ํา และการจัดทํา

การเทียบเคียงในสวนของกิจการไฟฟา เปนตน ซึ่งการจัดทําการเทียบเคียงในสวนของกิจการ

ไฟฟานั้นมีเปาหมายในการสรางระบบของประสิทธิภาพดานราคา ความเพียงพอตอความตองการ

ไฟฟา และความเที่ยงตรงของการจัดสงไฟฟา โดยในตารางที่ 11 นั้นเปนขอมูลตัวอยางของดัชนี

วัดผลงานหลักของการผลิตและจัดสงไฟฟาจากการจัดทําการเทียบเคียงในสวนของกิจการไฟฟา 
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และนําเสนอผลงานกับกลุมเศรษฐศาสตรดานพลังงานนานาชาติ (The International 

Association of Energy Economists: IAEE ) แลวในวันที่ 6 มิถุนายน 2546 ที่สาธารณรัฐเช็ก 

- บีพีเทรน (BPTrends) ยอมาจาก Business Process Trends นั่น

คือ แนวโนมการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ ซึ่งองคกรนี้จะใหขอมูลข้ันพื้นฐานที่สําคัญที่เกี่ยวของ

กับลักษณะการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ การใหความสนใจกับแนวโนม ทิศทาง และวิธีการ

ปฏิบัติที่ดีสูการเปนเลิศ ตัวอยางจากงานวิจัยหนึ่งของบีพีเทรน คือ เร่ืองการวิเคราะหผูมีสวนได

สวนเสียโดยการวัดผลการดําเนินงานแบบดุลยภาพ โดยมีบริษัทไฟฟาแอคเม (Acme Electric) 

เปนบริษัทกรณีศึกษา และงานวิจัยนี้ไดแบงกลุมดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตามประเภทของผู

มีสวนไดสวนเสียทั้ง 4 ประเภท คือ ลูกคา พนักงาน เจาของ และผูจัดหาวัตถุดิบให ซึ่งดัชนีวัดผล

การดําเนินงานในตารางที่ 4.11  นั้นจะเกี่ยวของเฉพาะประเภทของลูกคาเทานั้น 

- กลุมคณะกรรมการดานสาธารณูปโภค (Utilities Commissioner)

ของประเทศออสเตรเลียตอนเหนือ คือ ผูควบคุมโรงงาน รับผิดชอบ สงเสริม และปองกัน ทั้งนี้

เพื่อใหการแขงขันเปนไปอยางยุติธรรม ปองกันการผูกขาด ทําใหการกํากับดูแลตลาดเปนไปอยาง

มีประสิทธิภาพ กลุมคณะกรรมการดานสาธารณูปโภคไดกําหนดเกณฑซึ่งมีผลบังคับใชตั้งแต 1 

มกราคม 2549 สําหรับบริษัทที่เกี่ยวของกับพลังงานและน้ําเทานั้น โดยวัตถุประสงคของเกณฑ

ตางๆ ที่ไดกําหนดขึ้นนี้ คือ 

• จัดทํามาตรฐานดานความเชื่อถือได คุณภาพ และการบริการ

ลูกคาของอุตสาหกรรมการจัดหาพลังงานของประเทศออสเตรเลียตอนเหนือ 

• พัฒนา ควบคุม บังคับ และสงเสริมการพัฒนามาตรฐานของการ

บริการและการจัดหาพลังงาน 

• กําหนดใหบริษัทที่เกี่ยวของตองรายงานผลการดําเนินงานดวย

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานบริการในสวนของความเชื่อถือได คุณภาพ และการบริการลูกคา 

โดยตัวอยางดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่กลุมคณะกรรมการดานสาธารณูปโภคไดกําหนด

ข้ึนนั้นแสดงในตารางที่ 4.11 

- โมเดิรนกริด (Modern Grid Initiative) กอตั้งจากหนวยงานเกี่ยวกับ

การจัดสงและความเชื่อถือไดของพลังงานไฟฟา (Energy’s Office of Electricity Delivery: OE)  

และศูนยปฏิบัติการทางเทคโนโลยีดานพลังงานแหงชาติ (National Enregy Technology 

Laboratory: NETL) โดยโมเดิรนกริด จะทําหนาที่ประสานงานโครงการที่เกี่ยวของกับระบบจัดสง

และจําหนายไฟฟา ซึ่งการนําเสนอของโมเดิรนกริดนั้นมีปจจัยแหงความสําเร็จอยู 6 มุมมอง คือ 

ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นคง (Security) เศรษฐศาสตร (Economics) คุณภาพ 

(Quality) ประสิทธิภาพหรือคุณภาพดานสิ่งแวดลอม (Efficiency/Environment Quality) และ
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ความปลอดภัย (Safety) โดยแตละมุมมองจะมีดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตกตางกัน และใน

ตารางที่ 4.11 จะแสดงเฉพาะดัชนีวัดผลการดําเนินงานในดานเทคนิคและการบริการเทานั้นซึ่ง

สอดคลองกับปจจัยแหงความสําเร็จอยู 3 มุมมอง คือ ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นคง 

(Security) และคุณภาพ (Quality)  
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ตารางที่ 4.11 เปรียบเทยีบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับงานวิจัยของตางประเทศ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Performeks 
(2003) 

BPTrend 
(2006) 

Utilities Commissioner 
(2006) 

Modern Grid 
(2006) 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) Q  - - - - 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) Q  - - - - 

3. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา (Voltage Deviation) Q  - - - - 

4. 
คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ (System Average Restoration 

Index: SARI) 
Q -  - -  

5. 
การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา  (Transmission 

Equipment Utilization Factor) 
Q   - - - 

6. 
จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ (No. of Times Voltage 

Varied) 
Q - -  - - 

7. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง (Average time to install service) Q - -   - 

8. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา (Transmission Losses) C   - - - 

9. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average 

Interruption Duration Index: SAIDI) 
C      

10. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System Average 

Frequency Interruption Duration Index: SAIFI) 
C      

11. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) C  - - - - 

12. อัตราการเกิดไฟฟาดับ (Forced outage rate) C   - - - 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนนิงานหลักของ กฟผ. กับงานวิจัยของตางประเทศ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Performeks 
(2003) 

BPTrend 
(2006) 

Utilities Commissioner 
(2006) 

Modern Grid 
(2006) 

13. Equivalent Forced Outage Rate C -  - - - 

14. 
ความรุนแรงเมื่อระบบไฟฟาดับ (System Interruption Severity 

Index: SISI) 
C -  - - - 

15. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ (Momentary Average 

Interruption Frequency Index: MAIFI) 
C -  -   

16. 

คา เฉลี่ยระยะเวลาการขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 

(Transmission Sustained Average Interruption Duration 

Index) 

C -  - - - 

17. 
คาเฉลี่ยระยะเวลาการเกิดไฟฟาดับเนื่องจากความผิดพลาด 

(Average Forced Outage Duration for Faults: AFOD-F) 
C -  - - - 

18. 
ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา (Average Forced 

Outage Duration for maintenance: AFOD-M) 
C -  - - - 

19. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว  (Planned Outage 

Rate) 
C -  - - - 

20. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว (Unplanned Outage 

Rate) 
C -  - - - 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนนิงานหลักของ กฟผ. กับงานวิจัยของตางประเทศ 

ลําดับ 
ประเทศ 

ดัชนีชี้วัด 
มุมมอง กฟผ. 

Performeks 
(2003) 

BPTrend 
(2006) 

Utilities Commissioner 
(2006) 

Modern Grid 
(2006) 

21. 
ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation Weighted 

Equivalent Availability Factor - GWEAF) 
R   - - - 

22. 
คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ ได รับผลกระทบจากไฟฟาดับ 

(Customer Average Interruption Duration Index: CAIDI) 
CS -  -   

23. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) CS  -  - - 

24. 
จํานวนลูกคารองเรียนตอลูกคา 1,000 รายตอป (No. of 

Complaints per 1000 Customers per Year) 
CS - -  - - 

25. 

เปอรเซ็นตของระดับการใหบริการที่ดีมากหรือดีเยี่ยมที่มาจาก

การสํารวจ (Percent Customers Ranking Service Very Good 

or Excellent on Survey) 

CS - -  - - 

26. จํานวนลูกคารองเรียน (Number of Customer Complaints) CS - - -  - 

27. 

จํานวนและเปอรเซนตการรับสายภายใน 20 วินาที Number 

and Percentage of Telephone Calls Responded to Within 

20 Seconds 

CS - - -  - 

หมายเหตุ: Q คือ คุณภาพ (Quality),  C คือ ความตอเนื่อง (Continuity),  

R คือ ความเชื่อถือได (Reliability) CS คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
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จากตารางขางตน จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีจํานวนสูงที่สุด 12 ตัว คือ 

ดานความตอเนื่อง รองลงมาคือ ดานความพึงพอใจของลูกคา ดานคุณภาพ และดานความเชื่อถือ

ได ซึ่งมีจํานวนเทากับ 6 4 และ 1 ตัว ตามลําดับ ดังรูปที่ 4.10 โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ใช

มากที่สุด คือ คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) และคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 

(SAIFI) 
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รูปที่ 4.10 จํานวนดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 4 มุมมองของงานวิจยัของตางประเทศ 

 

4.2.3 การเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ กฟผ. กับ ตางประเทศ โดยการ

สรุปการเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. กับ ที่มีใชอยูในตางประเทศ คือ 

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน สกอตแลนด และงานวิจัยของตางประเทศ จะ

เห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ของตางประเทศมีทั้งที่เหมือนและเพิ่มเติมจากที่ กฟผ. ใชอยู 

แสดงรายละเอียดในตารางที่ 4.12 ซึ่งจะประกอบดวยชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้งหมด และ

จํานวนองคกรของประเทศนั้นที่ใชดัชนีวัดตัวนั้นๆ จากองคกรที่นําเสนอทั้งหมดของแตละประเทศ 
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ตารางที่ 4.12 รายละเอยีดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนวีัดผลการเนนิงาน 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน 
องคกร ** 

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน 
สกอต
แลนด 

งานวิจัย 

คุณภาพ (Quality) 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา  1/5 - - - - - - 1/30 

2. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ   - - 1/3 - - - - 1/30 

3. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา   1/5 - - - - - 1/4 2/30 

4. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ - - - - - - - 2/4 2/30 

5. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด  - - - - - 2/7 - - 2/30 

6. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา   - - - - - - - - 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา  - 1/5 - - - - - - 1/30 

8. เวลาในการแกปญหา  - - 1/4 - - - - - 1/30 

9. คุณภาพไฟฟา   - - - 1/5 - - - 1/30 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ - - - - - 1/7 - - 1/30 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ - - - - - - - 1/4 1/30 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง  
- - - - - - 1/2 - 1/30 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง  - - - - - - 1/2 - 1/30 

14. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง - - - - - - - 2/4 2/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 5 3 1 1 1 2 2 4  
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 ตารางที่ 4.12  (ตอ) รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน ** ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน สกอตแลนด งานวิจัย 
ความตอเนื่อง (Continuity) 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ   5/5 4/4 3/3 5/5 7/7 2/2 4/4 30/30 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ   5/5 4/4 3/3 5/5 7/7 2/2 4/4 30/30 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา  - - - - 6/7 - - 7/30 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว  - 3/5 - 1/3 - - - 1/4 5/30 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว  - 2/5 - 2/3 - - - 1/4 5/30 

6. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ  - 1/5 - - 3/5 - - 3/4 4/30 

7. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา   1/5 1/4 - - 1/7 - 1/4 4/30 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ   - 2/4 - - - - 1/4 3/30 

9. Equivalent Forced Outage Factor - 2/5 - - - - - 1/4 3/30 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ  - 2/5 - - - - - - 2/30 

11. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา - - - - - - - 1/4 1/30 

12. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได  - - - 1/3 - - - - 1/30 

13. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ  - - - 1/5 - - - 1/30 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ - - - - 1/5 - - - 1/30 

15. ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ - - - - - - 1/2 - 1/30 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ - - - - - - - 1/7 1/30 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา - - - - - - - 1/4 1/30 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด - - - - - - - 1/4 1/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 6 8 4 5 5 4 3 12  
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 ตารางที่ 4.12  (ตอ) รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน** ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน สกอตแลนด งานวิจัย 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

1. ความพึงพอใจของลูกคา   - 2/4 - 3/5 6/7 1/2 1/4 13/30 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ  - - - - 1/5 - 1/2 3/4 5/30 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ - 2/5 1/4 - 1/5 - - - 4/30 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา  - - 2/4 - - - - 2/4 4/30 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา - 1/5 - 1/3 - - 1/2 - 3/30 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที - - 1/4 - - - - 1/4 2/30 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา  - - - 1/3 - - 1/2 - 2/30 

8. ระยะเวลาในการรับสาย - - - - 2/5 - - - 2/30 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. - 1/5 - - - - - - 1/30 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน  - 1/5 - - - - - - 1/30 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน  - 1/5 - - - - - - 1/30 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา - - - - - 1/7 - - 1/30 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน - - - - - 1/7 - - 1/30 

14. เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา - - - - - 1/7 - - 1/30 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ - - - - - 1/7 - - 1/30 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย - - - - - 1/7 - - 1/30 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ - - - - - - - 1/4 1/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 1 5 4 2 4 6 4 5  
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ตารางที่ 4.12  (ตอ) รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแบงตามประเทศ และมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

หมายเหตุ *    คือ จํานวนจํานวนบริษัทที่ใชดัชนีวัดตัวนั้นๆ ตอจํานวนบริษัทตัวอยางทั้งหมดของประเทศนั้นๆ 

**   คือ จํานวนบริษัทที่ใชดัชนีวัดตัวนั้นๆ ตอจํานวนบริษัทตัวอยางทั้งหมดของทุกประเทศ คือ 30 บริษัท 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก กฟผ. 
ประเทศ * รวม

จํานวน 
องคกร ** 

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน 
สกอต
แลนด 

งานวิจัย 

ความเชื่อถือได (Reliability) 

1. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา   3/5 - - - 1/7 - 1/2 6/30 

2. ความพรอมของโรงไฟฟา  - 3/4 2/3 - - 1/2 - 6/30 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา  - 1/5 - - - 3/7 - - 4/30 

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา  
- - - 1/3 - 2/7 1/2 - 4/30 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน - 3/5 - - 1/5 - - - 4/30 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ  - 1/5 - - - - - - 1/30 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  - - - 1/3 - - - - 1/30 

8. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ  - - - - 1/5 - - - 1/30 

9. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น  
- - - - - 1/7 - - 1/30 

10. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ - - - - - 1/7 - - 1/30 

11. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา - - - - - - 1/2 - 1/30 

รวมจํานวนดัชนีวัด 2 4 1 3 2 5 3 1  
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จากขอมูลในตารางขางตน สามารถสรุปจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีใชอยูใน

ปจจุบันทั้ง 4 มุมมองของ กฟผ. และของตางประเทศ โดยแสดงในรูปที่ 4.11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 4.11 สรุปจํานวนดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกัทัง้ 4 มุมมอง 

 

จากกราฟขางตน เห็นไดวาสวนใหญดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก จะเปนดานความ

ตอเนื่องที่ใหความสําคัญในเรื่องจํานวนครั้ง หรือระยะเวลาของการเกิดไฟฟาดับ การเกิด

เหตุขัดของ หรือ SAIFI และ SAIDI นั่นเอง ซึ่งในปจจุบันทาง กฟผ. เองก็ใชดัชนีวัดทั้ง 2 ตัวนี้ใน

การประเมินประสิทธิภาพในการดําเนินงานดวยเชนกัน สําหรับดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคานั้น 

ควรแยกเปนดัชนียอยที่เฉพาะเจาะจงเปนเรื่องๆ เพื่อการกํากับดูแลที่สะดวก เหมาะสม ชัดเจน 

และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งในแตละประเทศที่ยกตัวอยางมานี้ จะมีการวัดความพึงพอใจของ

ลูกคาในเรื่องตางๆ มากมาย เชน คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) 

จํานวนขอรองเรียนของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคา ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 

และประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เปนตน 

 สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดศึกษารวบรวมจากเอกสารรายงาน หลักปฏิบัติ และ

สัญญาการซื้อขายของ กฟผ. รวมถึงงานวิจัย และรายงานประจําปของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟา

ในตางประเทศ ทั้งสิ้น 112 ตัว สามารถแบงเปน มุมมองดานคุณภาพ 31 ตัว มุมมองดานความ

ตอเนื่อง 18 ตัว มุมมองดานความเชื่อถือได 13 ตัว และมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 50 

ตัว ข้ันตอนตอไปคือ การสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละ

ตัว และการสอบถามถึงน้ําหนักความสําคัญของแตละมุมมอง และแตละเกณฑที่ใชในการคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยผลการตอบแบบสอบถามที่ไดกลาวมานี้ ไดนําแสดงในหัวขอตอไป 
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4.3 ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
 
 ลักษณะของการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ เปนการสรุปผลจากการรวมประชุมของผูแทน

สายงานรองผูวาการควบคุมระบบหรือ รวค. ของ กฟผ. โดยสามารถนําเสนอผลของแบบสอบถาม

ทั้ง 5 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม คือ คุณสมบัติของผูเขารวม

ตอบแบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

• ตําแหนงปจจุบัน:    ผูชวยผูอํานวยการฝายควบคุมระบบกําลังไฟฟา

วิชาการ (กฟผ.) 

• แผนก/สวนงาน: ฝายควบคุมระบบกําลังไฟฟา 

• ระดับการศึกษา:     ปริญญาโท 

• ประสบการณการทํางานกับการไฟฟา:      24 ป 1 เดือน 
 

ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผล

การดําเนินงานแตละตัว สําหรับผลการตอบแบบสอบถามในสวนนี้จะไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่คาดวามีความเหมาะสม  และตรงตอความตองการของสวนงานของผูตอบ

แบบสอบถาม พรอมทั้งเหตุผลและความคิดเห็นที่ผูตอบแบบสอบถามมีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานแตละตัว โดยสามารถสรุปไดตามมุมมองทั้ง 4 คือ ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง 

ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา ดังตารางที่ 4.13 - 4.16 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา เลือก ใชเพื่อโยกยายอุปกรณที่เกินความจําเปน 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ เลือก ลดผลกระทบกับผูใชไฟ 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด เลือก 
งานสวนใหญมีการประสานงานประจํา

อยูแลว  แตไดเพิ่ม Call Center ขึ้น 

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง ไมเลือก 
ขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง เชน ชนิด

อุปกรณและสถานที่ 

5. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา เลือก รักษาประสิทธิภาพโดยการบํารุงรักษา 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ เลือก 
ใชกําหนดมาตรฐานเชื่อมโยงกับระบบ

ประเทศอื่นในอนาคต 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา เลือก ลดความเดือดรอนของผูใชไฟ 

8. เวลาในการแกปญหา ไมเลือก ควบคุมไมไดแลวแตประเภทปญหา 

9. คุณภาพไฟฟา เลือก 
ใชเพื่อเปรียบเทียบกับประเทศเพื่อนบาน

กอนเชื่อมโยงระบบ 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ ไมเลือก 
มีผลกับผูใชไฟสวนนอย  และเกิดนอย

มาก 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ ไมเลือก มีผลกระทบกับลูกคาไมมาก 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
ไมเลือก 

ระบบสวนใหญจะทํางานโดยไมมีไฟฟา

ดับ เนื่องจากออกแบบรองรับ N-1 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง เลือก มีการทําแผนทุกป 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา ไมแนใจ 

เพื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนบานในกรณีจะ

เชื่อมระบบแตการวัดความสามารถไม

ชัดเจน 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลวและมี Back Up 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลว 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลว 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
ไมเลือก 

มี Back Up อยูแลว  และมีการปรับ

ยอนหลัง 

19. 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด

ไฟฟา 
ไมเลือก มีมาตรฐานอยูแลว 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา ไมแนใจ - 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ เลือก 
ใช เพื่ อ รักษาอุปกรณ ลูกคาและ

ปรับปรุงระบบ 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
ไมเลือก เปนหนาที่ของผูใชไมใชผูสง 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา ไมเลือก 
การรบกวนมาจากผูใชไฟเปนสวน

ใหญ 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
ไมเลือก 

การจายไฟให  กฟน . /กฟภ . เปน 

Radial Line 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน 
ไมเลือก 

เปนหน าที่ ของ  กฟน . /กฟภ .ว า

สามารถรับไฟไดหลายทางหรือไม 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
เลือก 

เพื่อควบคุมไมใหอุปกรณลูกคา

เสียหาย 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV ไมแนใจ กฟผ. ไมมี  69 kV 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา เลือก เพื่อรักษาคุณภาพในการจายไฟ 

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 
ไมเลือก 

มีมาตรฐานตายตัวอยูแลวในคูมือ

ปฏิบัติงานควบคุมระบบ 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
ไมเลือก มีระเบียบปฏิบัติอยูแลว 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
ไมเลือก มีขั้นตอนการทํางานอยูแลว 

 

จากขอมูลในตารางที่ 4.13 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ

ที่นําเสนอทั้ง 31 ตัวนั้น มีทั้งหมด 11 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากมีความสอดคลอง และตรงตอความ

ตองการขององคกร และ 17 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีมาตรฐานอยูแลว และไมอยูในความดูแล

ของ กฟผ. สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลืออีก 3 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถตัดสินใจได 

คือ ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา จํานวนจุดสงมอบไฟฟา และความสามารถในการ 

Loop สายสงระบบ 69 kV เนื่องจากความไมชัดเจนของตัวดัชนี และทาง กฟผ. ไมมีสายสงระบบ  

69 kV จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามมี

ความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพที่นําเสนอนี้วาครบถวนดีแลว จึงไมมี

การระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 
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ตารางที่ 4.14 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง (Continuity) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เลือก เปนมาตรฐานสากล 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เลือก เปนมาตรฐานสากล 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เลือก เพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว ไมเลือก วัดรวมในมุมมองลําดับ  1,2 อยูแลว 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว ไมเลือก วัดรวมในมุมมองลําดับ  1,2 อยูแลว 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา ไมเลือก 
เนื่องจากมีปจจัยดานตนทุนการผลิต

สําคัญกวาและเกิดความขัดแยงกัน 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ ไมเลือก ไมเก็บขอมูลแยก (รวมในลําดับ 1) 

8. อัตราการขัดของของอุปกรณ ไมเลือก วัดรวมในลําดับ 1,2 แลว 

9.  Equivalent Forced Outage Factor เลือก - 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ ไมเลือก ไมเก็บขอมูลแยก 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ เลือก เก็บเพื่อคํานวณในลําดับ 1 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา เลือก เก็บแตไมนํามาเปนตัววัด 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได เลือก เก็บเพื่อใชคํานวณในลําดับ 1 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ เลือก เก็บเปนสถิติคํานวณลําดับ 2 

15. ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ เลือก เก็บเปนสถิติคํานวณลําดับ 2 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ เลือก 
มีการเก็บคาความรุนแรงและแยกจาก

ลําดับ 1,2 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา ไมแนใจ ไมเขาใจ 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด เลือก 
ไมมีการเก็บขอมูลแยกเนื่องจากเกิด

นอยมาก 

 

จากขอมูลในตารางที่ 4.14 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความ

ตอเนื่องที่นําเสนอทั้ง 18 ตัวนั้น มีทั้งหมด 11 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากสอดคลองและตรงตอความ

ตองการขององคกร และ 6 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีการวัดและใชขอมูลเดียวกันกับ SAIFI และ 

SAIDI สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลืออีก 1 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถตัดสินใจได คือ 

คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา เนื่องจากดัชนีวัดผลการดําเนินงานตัวนี้ไมชัดเจน

ยากแกการเขาใจ จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก นอกจากนี้ผูตอบ

แบบสอบถามมีความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง ที่นําเสนอนี้วา

ครบถวนดีแลว จึงไมมีการระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 
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ตารางที่ 4.15 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถือได (Reliability) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. ความพรอมของโรงไฟฟา เลือก ไมมีคา  PPA 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา ไมแนใจ ขอรายละเอียด 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เลือก Reliability Factor 

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
ไมแนใจ - 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน ไมแนใจ - 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ เลือก Availability ของจุดจายไฟ 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได เลือก 
มีการจัดเก็บขอมูล แตใชในสูตร System 

Minute 

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
เลือก วัดคากําลังผลิตสํารองพรอมจาย 

9. การปองกันเหตุเพื่อลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ ไมเลือก ไมมีสูตรวัด 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา ไมเลือก ปรับปรุงแตมีการวัด 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ เลือก เก็บขอมูลใชในการคํานวณ  SAIDI 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ 

กอนทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
ไมเลือก อยูในขั้นตอนปฏิบัติอยูแลว 

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบ

ผลิตไมพอ 
ไมเลือก มีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

 

จากขอมูลในตารางที่ 4.15 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความ

เชื่อถือไดที่นําเสนอทั้ง 13 ตัวนั้น มีทั้งหมด 6 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากสอดคลองและตรงตอความ

ตองการขององคกร และ 4 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว สําหรับดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่เหลืออีก 3 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถตัดสินใจได คือ ปจจัยความพรอมจาย

ไฟฟา ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา และความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 

เนื่องจากดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 3 ตัวนี้ มีความหมายกวางเกินไป อาจสงผลใหเกิดการ

ตีความผิดหากนําไปใช จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก นอกจากนี้ผูตอบ

แบบสอบถามมีความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถือได ที่นําเสนอนี้

วาครบถวนดีแลว จึงไมมีการระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 
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ตารางที่ 4.16 ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

1. ความพึงพอใจของลูกคา เลือก มีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ ไมเลือก เก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ ไมเลือก เก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา ไมเลือก 
มีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณ

รองเรียนนอยมาก 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา ไมเลือก 
มีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณ

รองเรียนนอยมาก 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที เลือก 
Call Center เฉพาะเวลาราชการหรือ  

NCC ตลอดเวลา 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เลือก วัดโดยแบบสอบถาม (ลําดับ 1) 

8. ระยะเวลาในการรับสาย ไมแนใจ - 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. ไมเลือก ไมสามารถกําหนดไดขึ้นกับปญหา 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน ไมเลือก 
ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการ

บุคคลทั่วไป จะใหบริการเปนกรณีไป 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน ไมเลือก 
ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการ

บุคคลทั่วไป จะใหบริการเปนกรณีไป 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ไมเลือก 
ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการ

บุคคลทั่วไป จะใหบริการเปนกรณีไป 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน ไมเลือก 
ใหการสนับสนุนขอมูลเปนครั้งคราว

บุคคลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

14. การเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคา ไมเลือก 
มีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา 

บุคคลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ ไมเลือก 
มีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา

บุคคลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย ไมเลือก 
มีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา 

บุคลลทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ เลือก มีการวัดตามขอ 1 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

ส่ิงแวดลอม 
เลือก 

กําหนดอยูในแผนปฏิบัติการของ กฟผ. 

แตทําเพื่อประชาชนโดยรวม 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
ไมแนใจ ระบบทํางานอัตโนมัติ 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 
ไมเลือก 

มีทั้งระบบอัตโนมัติและ Manual 

ตามปกติอยูแลว 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
ไมเลือก 

เนื่ อ งจากเกิดขึ้ นน อยมากและมี

ระเบียบปฏิบัติของศูนยควบคุมแลว 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
ไมเลือก 

มีการประสานงานกันตามปกติ อยู

แลว 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
ไมเลือก 

กฟผ. ใหความรวมมือกับ กฟน./กฟภ. 

โดยจัดประชุมรวมกันปกติ 

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

ไมแนใจ 
มีกระบวนการทํางานปกติอยูแลว

ขึ้นกับกรณี 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีกําหนดในมาตรฐานและดําเนินงาน

ของหนวยงานประจําอยูแลว 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

ไมเลือก มีระเบียบปฏิบัติอยูแลว 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

ไมเลือก 
มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 

31. 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับ

ไฟอุปกรณ 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคู มือปฏิบัติ

ของศูนยควบคุมอยูแลว 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟ

อุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
ไมเลือก 

มีการกําหนดในคู มือปฏิบัติ

ของศูนยควบคุมอยูแลว 

34. ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหตุ ไมเลือก 

มีกําหนดใน Grid Code และ

ขอปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ  และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟา

ในชวงนั้นๆ 

ไมเลือก 

เปนหนาที่ปฏิบัติ ของศูนย

ควบคุมระบบอยู แล วและ

ขึ้นกับเหตุการณ 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ  และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟา

ในชวงนั้นๆ 

ไมเลือก 

เปนหนาที่ปฏิบัติ ของศูนย

ควบคุมระบบอยู แล วและ

ขึ้นกับเหตุการณ 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน ไมเลือก มีในระเบียบปฏิบัติแลว 

37.  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไข

สถานการณอยางตอเนื่อง 
ไมแนใจ 

มีการติดตามความกาวหนา

ของแผน 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ อยูในระเบียบปฏิบัติ 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยกระบบ

ไฟฟากอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ มีระเบียบปฏิบัติ 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบ

ไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
ไมแนใจ 

มีระเบียบปฏิบัติชวงฉุกเฉิน

ของการควบคุมระบบไฟฟา

อยูแลว 

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดับไฟ 
ไมแนใจ 

มีระเบียบการประสานงานอยู

แลว 

42. ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงาน 

43.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถ

จายไฟไดตามปกติ 
ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงาน 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่

ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
ไมเลือก 

ไมมีระเบียบปฏิบัติ ยกเวน 

รายงานเหตุการณภายใน 

กฟผ. 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) ผลการประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ความ
คิดเห็น 

หมายเหต ุ

45. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสง

ชํารุด 

ไมเลือก 

ถาไมมีผลกระทบตอลูกคาจะไมมี

การแจงและมีระเบียบปฏิบัติการ

รายงานเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินอยูแลว 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูล

จากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับ

ไฟฟาใหม 

ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

49.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
ไมแนใจ มีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

 
จากขอมูลในตารางที่ 4.16 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคาที่นําเสนอทั้ง 50 ตัวนั้น มีทั้งหมด 5 ตัวที่ถูกเลือก เนื่องจากสอดคลองและตรงตอ

ความตองการขององคกร และ 30 ตัวที่ไมถูกเลือก เนื่องจากมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนย

ควบคุมอยูแลว สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลืออีก 15 ตัว ที่ทาง กฟผ. ไมสามารถ

ตัดสินใจได เนื่องจากมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว จึงไมเหมาะสมที่จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลัก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความ

พึงพอใจของลูกคาที่นําเสนอนี้ครบถวนดีแลว จึงไมมีการระบุชื่อดัชนีวัดเพิ่มเติมในตอนทาย 

จากขอมูลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 มุมมองที่ไดกลาวมาขางตน 

สามารถสรุปไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ทาง กฟผ. คาดวามีความเหมาะสม สอดคลอง และ

ตรงตอความตองการขององคกรมีจํานวนทั้งสิ้น 33 ตัว โดยแบงออกเปน ในมุมมองดานคุณภาพ 

11 ตัว ดานความตอเนื่อง 11 ตัว ดานความเชื่อถือได 6 ตัว และดานความพึงพอใจของลูกคา 5 

ตัว  
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 นอกจากนี้ในแบบสอบถามตอนที่ 2 มีคําถามเพิ่มเติมเกี่ยวกับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลัก ซึ่งทาง กฟผ. เองมีความคิดเห็นวาควรจะมีจํานวนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานอยูในชวง 16-20 ตัว และจากการสํารวจดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการไฟฟาใน

ตางประเทศนั้น พบวา จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการไฟฟาตางประเทศโดยเฉลี่ยมี

จํานวน 10-20 ตัวตอองคกร จะเห็นไดวาจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. เห็นวา

เหมาะสมนั้นมีจํานวนที่ใกลเคียงกับจํานวนเฉลี่ยของการไฟฟาตางประเทศ 

 

ตอนที่ 3 การจัดลําดับความสําคัญ โดยการประยุกตเทคนิคการจัดลําดับ

ความสําคัญดวยกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical Network Process: ANP) สําหรับ

วิธีการใหคะแนน คือ ใหผูตอบแบบสอบถามเปรียบเทียบความสําคัญของมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 

มุมมองในแตละคู เมื่อคํานึงถึงมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 ทีละมุมมอง โดยสามารถแบงระดับสเกล

ของจํานวนเทาของความสําคัญตั้งแต 1-9 ดังนี้ 

 

                      1       2       3        4       5        6       7        8       9 
 

1 คือ เกณฑทัง้สองมีความสาํคัญเทากัน 

   3 คือ มีความสําคัญมากกวาพอประมาณ 

  5 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัด 

7 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัดมาก 

9 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางยิง่ 

    และ 2, 4, 6, 8 คือคาระหวางกลางจากที่ไดกลาวมาในขางตน 

  

  โดยผลการใหคะแนนสําหรับในแบบสอบถาม ตอนที่ 3 นี้ ประกอบดวย 3 หัวขอหลัก ดังนี้ 

1) ผลการใหคะแนนความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 โดยตารางที่ 4.17 - 4.20 เปน

การแสดงผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานคุณภาพ ดานความ

ตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา เปนหลัก  
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ตารางที่ 4.17 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานคุณภาพเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

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

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

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

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

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

 
ตารางที่ 4.18 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความตอเนื่องเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

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

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

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

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 
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ตารางที่ 4.19 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความเชื่อถือไดเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

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

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

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

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

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

 
ตารางที่ 4.20 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลูกคา 

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

ความตอเนื่อง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

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

ความพึงพอใจของลูกคา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 

คุณภาพ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความเชื่อถือได 
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2) ผลการใหคะแนนความสําคัญของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร โดย

ตารางที่ 4.21 - 4.24 เปนการแสดงผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑ

ดานความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน ดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงาน ดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร และดานความชัดเจนของดัชนีวัด เปนหลัก 

3) ผลการใหคะแนนความสําคัญของเกณฑดานความพรอมของขอมูล โดยตาราง

ที่ 4.25 - 4.28 เปนการแสดงผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดาน

ความพรอมของขอมูล ดานความถูกตองของขอมูล และดานความทันสมัยของขอมูล เปนหลัก 
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ตารางที่ 4.21 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงานเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

 
ตารางที่ 4.22 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงานเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 
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ตารางที่ 4.23 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานการกอใหเกิดการพัฒนาองคกรเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

 
ตารางที่ 4.24 ผลการใหคะแนนความสาํคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานงึถงึเกณฑดานความชัดเจนของดัชนวีัดเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความชัดเจนของดัชนีวัด 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 
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ตารางที่ 4.25 ผลการใหคะแนนความสาํคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานงึถงึเกณฑดานความพรอมของขอมูลเปนหลกั 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

ความทันสมัยของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

 
ตารางที่ 4.26 ผลการใหคะแนนความสําคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานึงถึงเกณฑดานความถูกตองของขอมูลเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

ความทันสมัยของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

 
ตารางที่ 4.27 ผลการใหคะแนนความสาํคัญจาก กฟผ. เมื่อคํานงึถงึเกณฑดานความทันสมัยของขอมูลเปนหลัก 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสําคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากัน 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทันสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 

ความทันสมัยของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพรอมของขอมูล 
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ตอนที่ 4 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ตามเกณฑ

หลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูล โดยใหผูตอบแบบสอบถามระบุ

น้ําหนักคะแนนของแตละเกณฑแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว ซึ่งเกณฑการใหคะแนน

แบงเปน 5 ระดับ (Likert Scale) ดังนี้ 

คะแนน 5 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมากที่สุด  

คะแนน 4 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมาก 

คะแนน 3 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินปานกลาง 

คะแนน 2 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอย 

คะแนน 1 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอยที่สุด 

 

 สําหรับผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความ

พรอมของขอมูล ที่ไดจากการสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. นั้น สามารถแบงเปน 4 มุมมอง คือ 

มุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา ดัง

แสดงในตารางที่ 4.28 - 4.31 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.28 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 4 3 2 4 3 4 3 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 4 4 3 4 4 4 3 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 3 2 2 2 2 2 3 

4. คาเฉลี่ยเวลาติดตั้ง 1 2 2 1 3 2 2 

5. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา 4 4 4 4 4 5 3 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 5 4 4 4 4 4 5 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 4 4 4 4 4 4 4 

8. เวลาในการแกปญหา 3 2 3 1 2 3 3 

9. คุณภาพไฟฟา 5 4 4 4 5 5 5 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 4 4 3 3 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 2 2 2 1 2 2 2 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
3 3 2 1 2 2 2 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 5 4 4 2 2 2 2 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 4 4 4 1 3 3 2 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 4 4 2 1 3 4 2 
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ตารางที่ 4.28 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส (CT) 4 4 1 4 3 3 1 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน (PT) 4 4 1 4 3 3 1 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
4 4 2 4 3 3 1 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด 5 5 1 4 5 4 4 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 1 1 1 1 1 1 1 

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 4 4 2 4 4 4 4 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูใน

ระดับมาตรฐาน 
1 1 1 1 1 1 1 

23. 
ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทาง

ไฟฟา 
1 1 1 1 1 1 1 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
1 1 1 4 4 4 4 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
2 2 2 2 2 3 1 
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ตารางที่ 4.28 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานคุณภาพ      

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
4 3 2 3 3 3 3 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 1 1 1 1 1 1 1 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 4 4 3 4 4 4 4 

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 
5 5 3 1 4 3 1 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
4 3 3 1 3 3 3 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
4 4 3 1 2 3 3 

 
 
 
 
 
 



 

 

122 

ตารางที่ 4.29 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความตอเนื่อง 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 5 4 4 4 5 5 5 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 5 4 4 4 5 5 5 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 5 4 4 4 5 5 5 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 5 4 4 1 5 5 5 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 1 1 1 1 1 1 1 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 3 2 2 1 4 4 4 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 1 1 1 

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ 5 4 4 1 5 5 5 

9. Equivalent Forced Outage Factor 3 3 4 4 4 4 4 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 4 3 3 2 4 4 4 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 3 4 2 2 4 4 4 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 5 4 4 4 5 5 5 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 4 4 4 4 4 4 4 

15. ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 5 4 4 4 5 5 5 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 4 3 3 4 4 4 4 
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ตารางที่ 4.29 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความ

ตอเนื่อง 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 1 1 1 1 1 1 1 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 2 3 4 1 4 4 4 

 
ตารางที่ 4.30 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความเชื่อถือ

ได 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความทันสมัย
ของขอมูล 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 4 4 4 4 4 3 4 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 1 1 1 1 1 1 1 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 4 4 4 4 4 4 4 

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
1 1 1 1 1 1 1 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 4 4 3 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.30 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความ

เชื่อถือได 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 3 3 3 2 2 2 2 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 4 4 4 4 3 5 5 

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
4 4 4 4 4 4 4 

9. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 4 4 4 2 2 2 2 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 4 4 4 3 3 2 2 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 4 4 4 4 4 4 4 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
4 4 2 2 2 2 2 

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิต

ไมพอ 
4 4 4 2 2 2 2 
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ตารางที่ 4.31 ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความพึงพอใจ

ของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 5 3 3 3 3 3 2 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 4 4 4 3 2 2 2 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 4 4 4 3 2 2 2 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 4 4 4 2 2 4 3 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 4 4 4 2 2 4 2 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 2 2 1 1 1 1 1 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 4 4 3 2 2 2 2 

8. ระยะเวลาในการรับสาย 2 2 1 1 1 1 1 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 2 2 1 1 1 1 1 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 2 2 2 1 1 1 1 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 2 2 2 1 1 1 1 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 4 4 4 2 1 3 3 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 4 4 4 3 4 4 3 

14. การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 4 4 4 2 1 1 1 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 4 4 4 2 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวัดผลการดําเนินงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 4 4 4 2 1 1 1 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 5 5 5 3 3 3 3 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
4 4 4 3 2 1 1 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
2 2 2 1 1 1 1 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 
2 2 2 2 2 2 2 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
2 2 2 2 2 2 2 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
4 4 1 1 1 1 1 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
4 4 2 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

2 2 2 2 2 2 2 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 
4 4 4 4 3 3 2 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

4 4 2 2 3 3 3 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของ

จนตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

4 4 2 2 3 3 2 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
4 4 4 4 4 4 4 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
4 4 4 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

30. ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ 3 3 2 1 1 1 1 

31.  
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
5 5 2 4 4 4 4 

32. 
ความรวดเร็ ว ในการแจ ง เตือนลูกค ากอน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 
4 2 2 1 4 4 3 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
3 3 2 1 1 1 1 

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และ

หาสาเหตุ 
4 2 3 1 3 3 3 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ 

และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

4 4 4 1 3 3 1 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 4 4 4 1 2 3 4 

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและ

การแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
4 4 2 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
3 3 1 1 1 1 1 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือ

แยกระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
3 3 1 1 1 1 1 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
2 2 1 1 1 1 1 

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
4 4 2 1 1 1 1 

42. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวัน

ดับไฟ 
3 3 1 1 1 1 1 

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
4 4 1 1 1 1 1 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
2 2 1 1 1 1 1 
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) ผลการใหคะแนนตามเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกรและดานความพรอมของขอมูลแกดัชนีวดัผลการดําเนนิงานมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
สอดคลองกับ
วัตถุประสงค
ของสวนงาน 

สะทอนผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิด 
การพัฒนา 

ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน 
ของดัชนี 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง
ของขอมูล 

ความ
ทันสมัยของ

ขอมูล 

45. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 
2 2 1 1 1 1 1 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ได

ขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่

จุดรับไฟฟาใหม 

2 2 1 1 1 1 1 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

2 2 1 1 1 1 1 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

4 4 3 1 1 1 1 

49. 
ความรวดเร็วในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
2 1 1 1 1 1 1 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ 

กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
4 4 2 1 1 1 1 
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ จากการสอบถามความคดิเห็น

ของ กฟผ. ในครั้งนี้ ไมมีความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมจาก กฟผ. 
 

4.4 สรุปทายบท 
ผลการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลในบทนี้ ประกอบดวยเนื้อหาหลัก 3 สวน คือ  

1) ขอมูลเบื้องตนของ กฟผ. เปนขอมูลเกี่ยวกับประวัติ โครงสรางองคกร ลักษณะ

การประกอบธุรกิจ กลุมลูกคา และการกํากับดูแลกิจการของ กฟผ. ซึ่งจะเปนประโยชนสําหรับใช

ประกอบการพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลกาดําเนินงานที่เหมาะสมกับองคกรอยางแทจริง 

2) ผลการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน จากรายงานการใหคําปรึกษา

ระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําปบัญชี 2549 

และ 2550 และมาตรฐานคุณภาพการผลิตและการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ กฟภ. 

และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 2549 

รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. ประจําป 

2548 ซึ่งสามารถรวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพการบริการไดทั้งสิ้น 66 ตัว อัน

ประกอบดวย ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 14 ตัว และดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่ผูวิจัยเสนอเพิ่มเติมอีก 52 ตัว ซึ่งสอดคลองกับขอตกลงที่ กฟผ. มีตอลูกคาทั้ง 3 

ประเภท และดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่รวบรวมจากงานวิจัย และรายงานประจําปของบริษัทใน

ตางประเทศในกลุมธุรกิจเดียวกันกับ กฟผ. รวมทั้งสิ้น 112 ตัว แบงเปน มุมมองดานคุณภาพ 31 

ตัว มุมมองดานความตอเนื่อง 18 ตัว มุมมองดานความเชื่อถือได 13 ตัว และมุมมองดานความพึง

พอใจของลูกคา 50 ตัว  

3) ผลการสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได

ศึกษาและรวบรวมทั้งหมด 112 ตัว มีทั้งสิ้น 33 ตัว ที่ทาง กฟผ. คาดวามีความเหมาะสม และ

สอดคลองกับความตองการขององคกร โดยแบงออกเปน มุมมองดานคุณภาพ 11 ตัว ดานความ

ตอเนื่อง 11 ตัว ดานความเชื่อถือได 6 ตัว และดานความพึงพอใจของลูกคา 5 ตัว 

 หลังจากรวบรวมผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. แลว ข้ันตอนตอไปคือ การนําขอมูล

ไปวิเคราะห และพิจารณาคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสม และตรงกับความ

ตองการของ กฟผ. โดยการประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรม Super Decision 1.6.0 ตามหลักการ

ของเทคนิค ANP ซึ่งผลลัพธที่ไดคือ น้ําหนักความสําคัญของแตละมุมมอง และแตละเกณฑที่ใชใน

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน  ซึ่งจะถูกนําไปคูณกับคะแนนคุณภาพที่ ไดจาก

แบบสอบถามตอนที่ 4 แลวนําผลรวมคะแนนมาจัดลําดับ เพื่อนําไปพิจารณาควบคูกับผลการ

สอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ ดังแสดงในบทที่ 5 
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บทที่ 5 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

เนื้อหาในบทนี้จะกลาวถึงการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาและเก็บรวบรวมในบทที่

แลว โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 3 สวน คือ ผลการวิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของ 

กฟผ. ผลการวิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของผูเชี่ยวชาญ ผลการสอบถามความคิดเห็น

จาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย แลวนํามาพิจารณาควบคูกัน เพื่อนําไปสูการสรุปผลการ

คัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักสําหรับ กฟผ. ในตอนสุดทาย โดยรายละเอียดการวิเคราะห

และการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่กลาวมาขางตน มีดังนี้ 
 
5.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 

 
5.1.1 การจัดลําดับความสําคัญของมุมมอง และเกณฑที่ใชในการพิจารณาคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยนําผลการตอบแบบสอบถามในตอนที่ 3 ของ กฟผ. ดังแสดงใน

หัวขอที่ 4.3.1 ในบทที่แลว มาคํานวณหาน้ําหนักคะแนนความสําคัญ ตามหลักการของเทคนิค 

ANP ซึ่งน้ําหนักคะแนนความสําคัญที่ไดนี้ อาศัยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 ใน

การประมวลผล โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

5.1.1.1 ผลการใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง จากการตอบ

แบบสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. สามารถสรุปผลไดดังรูปที่ 5.1 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 5.1 น้ําหนกัคะแนนความสาํคัญของทัง้ 4 มุมมอง 
 

รูปที่ 5.1 แสดงถึงผลการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง โดยอาศัย

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 จะเห็นไดวามุมมองดานความตอเนื่อง มีน้ําหนัก
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ความสําคัญมากที่สุด รองลงมา คือ มุมมองดานความเชื่อถือได ดานคุณภาพ และดานความพึง

พอใจของลูกคา ตามลําดับ ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 ไดดังตารางที่ 5.1 

 

ตารางที่ 5.1 ลําดับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของทั้ง 4 มุมมอง 

มุมมอง น้ําหนักคะแนนความสําคัญ 

1. มุมมองดานความตอเนื่อง 0.514 

2. มุมมองดานความเชื่อถือได 0.312 

3. มุมมองดานคุณภาพ 0.109 

4. มุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 0.063 

 

5.1.1.2 ผลการใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑที่ใชในการพิจารณา
คัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน อันประกอบดวยเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร และ

เกณฑหลักดานความพรอมของขอมูล มีรายละเอียดดังนี้ 

1) น้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับ

องคกร ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 4 เกณฑ คือ เกณฑรองดานสอดคลองกับวัตถุประสงคของ

องคกร ดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริง ดานการกอใหเกิดพัฒนาปรับปรุง และดาน

ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยการใหคะแนนเปนการเปรียบเทียบทีละคูของแตละ

เกณฑรอง สามารถสรุปผลไดดังรูปที่ 5.2  

 

 
 
 
 

 
 

 
 

รูปที่ 5.2 น้ําหนกัคะแนนความสาํคัญของเกณฑรองในดานความเหมาะสมกับองคกร 

 

จากรูปที่ 5.2 แสดงถึงผลการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของเกณฑรองในดานความ

เหมาะสมกับองคกร โดยอาศัยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 จะเห็นไดวาเกณฑรองที่
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มีน้ําหนักความสําคัญมากที่สุดคือ ความสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รองลงมาคือ การ

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน และสะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน ตามลําดับ ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญของเกณฑรองทั้ง 4 ไดดังตารางที่ 5.2 
 

ตารางที่ 5.2 ลําดับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑรองในดานความเหมาะสมกับองคกร 

เกณฑรอง น้ําหนักคะแนนความสําคัญ 

1. ความสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร  0.482 

2. การกอใหเกิดการพัฒนาองคกร      0.348 

3. ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 0.112 

4. สะทอนถึงผลการดําเนินงาน  0.057 

 
2) น้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑหลักดานความพรอมของ

ขอมูล ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 3 เกณฑ คือ ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล และ

ความทันสมัยของขอมูล โดยการใหคะแนนเปนการเปรียบเทียบทีละคูของแตละเกณฑรอง 

สามารถสรุปผลไดดังรูปที่ 5.3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 5.3 น้ําหนกัคะแนนความสาํคัญของเกณฑรองในดานของความพรอมของขอมูล 
 

จากรูปที่ 5.3 แสดงถึงผลการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของเกณฑรองในดานความ

พรอมของขอมูล โดยอาศัยโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 จะเห็นไดวาเกณฑรองที่มี

ความสําคัญมากที่สุดคือ ความทันสมัยของขอมูล รองลงมาคือ ความพรอมของขอมูล และ

ความถูกตองของขอมูล ตามลําดับ ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญของเกณฑรองทั้ง 3 ไดดัง

ตารางที่ 5.3 
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ตารางที่ 5.3 ลําดับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑรองในดานความพรอมของขอมูล 

เกณฑรอง น้ําหนักคะแนนความสําคัญ 

1. ความทันสมัยของขอมูล  0.652 

2. ความพรอมของขอมูล  0.271 

3. ความถูกตองของขอมูล      0.076 

   

5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพการบริการของ 

กฟผ. ที่มีความเหมาะสมกับองคกรและมีความพรอมของขอมูลในเบื้องตน โดยนําคะแนนจาก

แบบสอบถามตอนที่ 4 ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวมาคํานวณ แตเนื่องจากคะแนนใน

สวนของแบบสอบถามตอนที่ 4 เปนขอมูลเชิงคุณภาพ ซึ่งตองเปลี่ยนใหเปนขอมูลเชิงปริมาณ

กอนที่จะนําไปคํานวณ โดยใชวิธีการเทียบสัดสวน ดังตารางที่ 5.4 

 

ตารางที่ 5.4 ผลคะแนนเชิงปริมาณ 
ระดับคะแนนเชิงคุณภาพ (a) ระดับคะแนนเชิงปริมาณ (a/b) 

5 0.333 

4 0.267 

3 0.200 

2 0.133 

1 0.067 

รวมระดับคะแนน (b) = 15 รวมผลคะแนนเชิงปริมาณ = 1 

 

 จากนั้นนําคะแนนเชิงปริมาณจากแบบสอบถามตอนที่ 4 ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแต

ละตัวในแตละเกณฑคูณดวยน้ําหนักคะแนนความสําคัญของเกณฑนั้นๆ (ตารางที่ 5.2 และ 5.3) 

และคูณน้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละมุมมองที่ไดจากการตอบแบบสอบถามดังที่ไดกลาว

ไวในตารางที่ 5.1  ทั้งนี้เพื่อใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองที่มีความสําคัญมากมีโอกาสที่

จะถูกเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักสูงขึ้น สําหรับผลคะแนนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานแตละตัวตามเกณฑรองในดานความเหมาะสมกับองคกรและเกณฑรองในดานความ

พรอมของขอมูล นําแสดงไวในภาคผนวก ง. และ ภาคผนวก จ. ตามลําดับ โดยแบงตามมุมมองทั้ง 

4 คือ ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา แลว

นําผลรวมคะแนนของเกณฑหลักดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑหลักดานความพรอม

ของขอมูล ดังภาคผนวก ฉ. มาจัดลําดับ จากคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกรที่สูง
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ที่สุดไปหานอยที่สุด โดยผลการวิเคราะหจะแบงออกเปน 2 สวนคือ คะแนนดานความเหมาะสม

กับองคกร เพื่อใชพิจารณาถึงคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัววามีความเหมาะสม

กับองคกรมากนอยเพียงใด และคะแนนดานความพรอมของขอมูล เพื่อใชพิจารณาถึงระดับความ

พรอมของขอมูลที่จําเปนในการนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานเหลานั้นไปประยุกตใช สําหรับ

แนวทางในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานจะแบงออกเปน 2 แนวทางดังนี้ 

 
แนวทางที่ 1 พิจารณาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทุกตัวพรอมกันโดยไมมีการ

แบงแยกตามมุมมอง 

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานตามแนวทางนี้ เปนการเรียงตามน้ําหนักคะแนน

ดานความเหมาะสมกับองคกรจากมากที่สุดไปหานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีอยู

ทั้งหมด โดยไมมีการแบงแยกตามมุมมอง เพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่คาดวามีความ

เหมาะสมกับองคกรตามน้ําหนักคะแนนดานความเหมาะสมกับองคกร โดยผลการเรียงน้ําหนัก

คะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรและคะแนนความพรอมของมูล แสดงดังรูปที่ 5.4 
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รูปที่ 5.4 ผลคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกบัองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูลของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัว 
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รูปที่ 5.4 จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสม

กับองคกรสูงที่สุด 25 ตัวแรกนั้น มีคะแนนที่สูงมากเมื่อเทียบกับคะแนนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานตัวอื่น แสดงใหเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 25 ตัวนั้นความเหมาะสมที่จะ

นําไปใชเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักมากกวาตัวอื่น สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานมี

คะแนนดานความพรอมของขอมูลสูง จนสามารถที่จะนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะสั้นนั้นมี 

13 ตัว และสําหรับ 12 ตัวที่เหลือ อาจตองใชระยะเวลาในการเตรียมความพรอมของขอมูล

มากกวา จึงเปนกลุมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่สามารถนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะยาว

ตอไป โดยรายละเอียดที่กลาวมาขางตนนี้ จะแสดงในตารางที่ 5.5 

 

ตารางที ่5.5 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสงูทีสุ่ด 25 อันดับแรก 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะสั้น 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เลือก เนื่องจากเพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 

4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนขอมูลเพื่อใช

คํานวณคา SAIFI 

5. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับ

ผลกระทบจากไฟฟาดับ 

เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากมีการเก็บคาความรุนแรงและ

แยกจาก SAIFI และ SAIDI 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor เลือก 

11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนขอมูลเพื่อใช

คํานวณคา SAIFI 

12. C18 
คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความ

ผิดพลาด 

เลือก เนื่องจากไมมีการเก็บขอมูลแยกเพราะ

เกิดนอย 

13. C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 
เลือก เนื่องจากมีการเก็บขอมูลอยูแลว แต

ไมไดนํามาเปนตัววัด 
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ตารางที ่5.5 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสูงที่สุด 25 อันดับแรก 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะยาว 

14. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา เลือก เนื่องจากไมมีคา  PPA 

15. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เลือก เนื่องจากเปน Reliability Factor 

16. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากมีการจัดเก็บขอมูลอยูแลว แต

ใชในสูตร System Minute 

17. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตาม

ความตองการที่เพิ่มขึ้น 

เลือก เนื่องจากเปนการวัดคากําลังผลิตสํารอง

พรอมจาย 

18. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

19. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา ไมเลือก เนื่องจากมีการปรับปรุงแตไมมีการวัด 

20. C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 
ไมเลือก เนื่องจากมีปจจัยดานตนทุนการผลิต

สําคัญกวาและเกิดความขัดแยงกัน 

21. R9 การปองกันเหตุเพื่อลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ ไมเลือก เนื่องจากไมมีสูตรวัด 

22. R13 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบ

ผลิตไมพอ 
ไมเลือก เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

23. R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน ไมแนใจ 

24. R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ 

กอนทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
ไมเลือก เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

25. R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ เลือก เนื่องจากเปน Availability ของจุดจายไฟ 
 

 

จะเห็นไดวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 25 ตัวนี้มาจาก 2 มุมมองเทานั้น คือ มุมมอง

ดานความตอเนื่อง และดานความเชื่อถือได เพื่อทําใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพ

การบริการสําหรับ กฟผ. ที่ถูกคัดเลือกนั้นมีความเหมาะสม และครอบคลุมทั้ง 4 มุมมอง ผูวิจัยจึง

เพิ่มแนวทางที่ 2 ข้ึนมาเพื่อประกอบการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน โดยมี

รายละเอียด ดังนี้ 
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แนวทางที่ 2 พิจารณาดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวโดยแบงแยกตามมุมมอง 
การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานตามแนวทางนี้เปนการเรียงตามน้ําหนกัคะแนนตาม

เกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล โดยแบงแยกตาม

มุมมอง เพื่อใหไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกครอบคลุมทั้ง 4 มุมมอง ซึ่ง

จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมในแตละมุมมองนั้นสามารถคํานวณไดจากการอางอิง

จากน้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละมุมมองที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม โดยคะแนนของ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดาน

ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีคาเทากับ 0.109 0.514 0.312 และ 0.063 ตามลําดับ ดังนั้นจํานวน

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของมุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือ

ได และดานความพึงพอใจของลูกคาจะเทากับ 2 11 6 และ 1 ตัว ตามลําดับ รวมทั้งสิ้น 20 ตัว ดัง

ตารางที่ 5.6 โดยผลคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 มุมมองที่นํามาจัดลําดับนั้น แสดง

ดังรูปที่ 5.5 - 5.8 โดยเรียงลําดับจากคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกรที่สูงที่สุดไป

หานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว 

ตารางที่ 5.6 การคํานวณหาจํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสมสําหรับแตละมุมมอง 

มุมมอง 
น้ําหนักคะแนน
ของมุมมอง 

จํานวนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหมาะสม 

ดานคุณภาพ 0.109 0.109 x 20* =  2 ตัว 

ดานความตอเนื่อง 0.514 0.514 x 20* =  11 ตัว 

ดานความเชื่อถือได 0.312 0.312 x 20* =  6 ตัว 

ดานความพึงพอใจของลูกคา 0.063 0.063 x 20* =  1 ตัว 
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รูปที่ 5.5 ผลคะแนนดัชนีวดัผลการดําเนนิงานในมุมมองดานคุณภาพของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
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รูปที่ 5.6 ผลคะแนนดัชนีวดัผลการดําเนนิงานในมุมมองดานความตอเนื่องของเกณฑดานความเหมาะสมกบัองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
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รูปที่ 5.7 ผลคะแนนดัชนีวดัผลการดําเนนิงานในมุมมองดานความเชื่อถือไดของเกณฑดานความเหมาะสมกบัองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
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รูปที่ 5.8 ผลคะแนนดัชนีวดัผลการดําเนนิงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลกูคาของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
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จากรูปที่ 5.5 - 5.8 จะเห็นวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีคะแนนของเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกรสูงที่สุดตามจํานวนที่กําหนดไว โดยอางอิงจากน้ําหนักคะแนนความสําคัญ

ของแตละมุมมองที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม ซึ่งจํานวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ

มุมมองดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคาจะ

เทากับ 2 11 6 และ 1 ตัว ตามลําดับ สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีคะแนนดานความพรอม

ของขอมูลสูงจนสามารถที่จะนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะสั้นนั้นมี 11 ตัว และสําหรับ 9 ตัวที่

เหลือ อาจตองใชระยะเวลาในการเตรียมความพรอมของขอมูลมากกวา จึงเปนกลุมของดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่สามารถนําไปประยุกตใชเปนแผนในระยะยาวตอไป โดยรายละเอียดที่กลาวมา

ขางตนนี้ จะแสดงในตารางที่ 5.7  

ตารางที ่5.7 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสงูทีสุ่ดในแตละมุมมอง 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะสั้น 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เลือก เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล 

3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เลือก เนื่องจากเพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ 

4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา 

SAIFI 

5. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับ

ผลกระทบจากไฟฟาดับ 

เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 
ไมเลือก เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ 

SAIDI อยูแลว 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากมีการเก็บคาความรุนแรงและ

แยกจาก SAIFI และ SAIDI 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor เลือก 

11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา 

SAIFI 
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ตารางที ่5.7 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสูงที่สุดในแตละมุมมอง 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ความคิดเห็นของ กฟผ. 
แผนระยะยาว  

12. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา เลือก เนื่องจากไมมีคา  PPA 

13. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เลือก เนื่องจากเปน Reliability Factor 

14. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 
เลือก เนื่องจากมีการจัดเก็บขอมูลอยูแลว แต

ใชในสูตร System Minute 

15. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตาม

ความตองการที่เพิ่มขึ้น 

เลือก เนื่องจากเปนการวัดคากําลังผลิตสํารอง

พรอมจาย 

16. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 
เลือก เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ 

SAIDI 

17. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา ไมเลือก เนื่องจากมีการปรับปรุงแตไมมีการวัด 

18. Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 
เลือก ใชเพื่อกําหนดมาตรฐานเชื่อมโยงกับ

ระบบประเทศอื่นในอนาคต 

19. Q9 คุณภาพไฟฟา 
เลือก ใชเพื่อเปรียบเทียบกับประเทศเพื่อนบาน

กอนเชื่อมโยงระบบ 

20. CS17 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการ

สํารวจ 

เลือก เนื่องมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุงอยู

แลว 

 

ทั้งนี้ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกมานี้ หากนําไปประยุกตใชภายใน

องคกรพรอมกันทั้งหมด อาจกอใหเกิดปญหาในองคกรได เนื่องจากการปรับเปลี่ยนการทํางาน

และการจัดเก็บขอมูลและเอกสาร จะสงผลใหขอมูลที่ไดไมมีความถูกตองแมนยําและไมสามารถ

เชื่อถือได ประกอบกับผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกมานี้เปนเพียง

ความคิดเห็นของ กฟผ. เพียงฝายเดียวเทานั้น การที่จะกําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักและ

กําหนดเปนมาตรฐานนั้นจําเปนที่จะตองสอบถามความคิดเห็นผูที่มีสวนเกี่ยวของหลายๆ ฝาย 

โดยจะนําดัชนีที่ไดรับการคัดเลือกนี้ไปสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ ซึ่งจะนําเสนอ

รายละเอียดในหัวขอตอไป  
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5.2 ผลการสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ  
 

หลังจากที่ไดทําการวิเคราะหและประมวลผลขอมูล จนสามารถคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่คาดวาจะมีความเหมาะสมสําหรับใชในการกํากับดูแลกิจการของ กฟผ. ใน

เบื้องตนแลว ไดมีการนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานดังกลาวไปทําการสอบถามความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญดานพลังงาน และวิศวกรรมไฟฟา เพื่อนํามาใชพิจารณาเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่เหมาะสมและผานการเห็นชอบจากทั้ง กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ โดยพิจารณาจากผล

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ มีรายละเอียดดังตารางที่ 5.8  



 

 

146 

ตารางที่ 5.8 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

1. Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 
 ใช เพื่อเปรียบเทียบกับประเทศเพื่อนบานกอน

เชื่อมโยงระบบ 
  

2. Q9 คุณภาพไฟฟา 
 ใชกําหนดมาตรฐานเชื่อมโยงกับระบบประเทศอื่นใน

อนาคต 
  

มุมมองดานความตอเนื่อง 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล   
2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) เนื่องจากเปนมาตรฐานสากล   
3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา เนื่องจากเพื่อรองรับ N-1 โดยปกติ   
4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา SAIFI   

5. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ SAIDI   

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว X เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ SAIDI อยูแลว  X 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ X เนื่องจากวัดรวมใน SAIFI และ SAIDI อยูแลว  X 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ SAIDI   

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 
เนื่องจากมีการเก็บคาความรุนแรงและแยกจาก 

SAIFI และ SAIDI 

X ควรวัดในกรณีที่มีการจายคาชดเชย

ใหลูกคา 
X 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor    
11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ เนื่องจากสามารถเก็บเพื่อใชคํานวณคา SAIFI   
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ตารางที่ 5.8 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถาม
ของ ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความเชื่อถือได 

1. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา เนื่องจากไมมีคา  PPA   
2. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา เนื่องจากเปน Reliability Factor   

3. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 
เนื่องจากมีการจัดเก็บขอมูลอยูแลว แตใชในสูตร System 

Minute 
  

4. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ 

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
เนื่องจากเปนการวัดคากําลังผลิตสํารองพรอมจาย   

5. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ เนื่องจากสามารถเก็บเปนสถิติคํานวณ SAIDI   

6. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา X เนื่องจากมีการปรับปรุงแตไมมีการวัด 
 ควรมีการพัฒนาดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานขึ้นมา 

X ผลของการปรับปรุงจะสะทอน

ใหเห็นในดัชนีตัวอื่นได 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

1. CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ เนื่องจากมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง   
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จํานวนผูเห็นชอบ

 
 

รูปที่ 5.9 กราฟแสดงจํานวนผูเชี่ยวชาญที่มีความเห็นชอบสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนนิงานที่ไดรับคัดเลือกของ กฟผ. 
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จากตารางที่ 5.8 สามารถสรุปจํานวนผูเชี่ยวชาญที่มีความเห็นชอบสําหรับแตละ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานไดดังรูปที่ 5.9 เห็นไดวาจากดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มี

คะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรสูงและไดรับการคัดเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักของ กฟผ. ในเบ้ืองตนจํานวน 20 ตัว โดยผูเชี่ยวชาญเห็นชอบตรงกันทั้ง 2 

ทาน มีจํานวนทั้งสิ้น 16 ตัว ไดแก C1 C2 C3 C13 C15 C14 C9 C11 R1 R3 R7 R8 

R11 Q6 Q9 และ CS17 ดังนั้นดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 16 ตัวนี้ สามารถนําไปใชเปน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักขององคกรได สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เหลือ เปน

ดัชนีวัดที่มีคะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรต่ําจนไมไดรับการคัดเลือกใหเปนดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. ดังแสดงในตารางที่ 5.9 ซึ่งสามารถสรุปดัชนีวัดผล

การดําเนินงานเฉพาะตัวที่ผูเชี่ยวชาญมีความเห็นชอบได ดังรูปที่ 5.10 โดยดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่มีจํานวนผูเชี่ยวชาญเห็นชอบตรงกันทั้ง 2 ทาน เชน คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับ

สูปกติ (Q2) คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง (Q4) คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความ

ผิดพลาด (C18) และระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา (Q12) เปนตน ซึ่งเปน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ดีและสามารถใชไดจริง แตก็เปนดัชนียอยมากเกินไป ซึ่งใน

อนาคตอาจนําไปเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานรองเพื่อสนับสนุนใหประสิทธิภาพการ

ทํางานดียิ่งขึ้น สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมมีผูเห็นดวยเลยนั้นไมสมควรที่จะ

นํามาเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดยนอกจากจะไมไดชวยเพิ่มประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานแลวยังจะเปนการเพิ่มภาระใหกับองคกรอีกดวย   
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ตารางที่ 5.9 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

1. Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากมีการทําแผนทุกป X X ผลที่ไดจะสะทอนในดัชนีวัดตัวอื่น 

2. Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา เพื่อรักษาประสิทธิภาพโดยการบํารุงรักษา    

3. Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา เพื่อลดความเดือดรอนผูใชไฟ 
X ซ้ํากับดัชนีวัดคาเฉลี่ยเวลาที่ระบบ

กลับสูปกติ (Q2) 
 

4. Q29 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 

X เพราะมีมาตรฐานตายตัวอยูแลว ในคูมือปฏิบัติงาน

ควบคุมระบบ 
X X 

5. Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ เพื่อลดผลกระทบกับผูใชไฟ   
6. Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา เพื่อรักษาคุณภาพในการจายไฟ   

7. Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 
ไมแนใจ เพื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนบานในกรณีจะเชื่อม

ระบบ แตการวัดความสามารถไมชัดเจน 
X อาจจะตองพัฒนาตัวชี้วัดที่เจาะจง X ซับซอน 

8. Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ X เพราะมีผลกับผูใชไฟสวนนอย  และเกิดนอยมาก  เปนดัชนีวัดที่สําคัญตัวหนึ่ง X 

9. Q19 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด

ไฟฟา 
X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

10. Q18 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา 

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
X เพราะมี Back Up อยูแลว  และมีการปรับยอนหลัง X X 

11. Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบ ุ เพื่อรักษาอุปกรณลูกคาและปรับปรุงระบบ X  

12. Q31 
ความสามารถการดําเนินการทดสอบความพรอม

จายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
X เพราะมีขั้นตอนการทํางานอยูแลว X X 

13. Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา ใชเพื่อโยกยายอุปกรณที่เกินความจําเปน X X 



 

 

151 

ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

14. Q30 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
X เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X นาจะทํายากในทางปฏิบัติ  

15. Q26 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
เพื่อควบคุมไมใหอุปกรณลูกคาเสียหาย X  

16. Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

17. Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

18. Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด X เพราะมีมาตรฐานอยูแลว X X 

19. Q8 เวลาในการแกปญหา X เพราะควบคุมไมไดแลวแตประเภทปญหา 
X ซ้ํากับดัชนีวัดคาเฉลี่ยเวลาที่ระบบ

กลับสูปกติ (Q2) 
X 

20. Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 
เพราะงานสวนใหญมีการประสานงานประจําอยูแลว  

แตไดเพิ่ม Call Center ขึ้น 

X ควรวัดในดานความพึงพอใจ

มากกวา 

X ไมชัดเจนเกี่ยวกับแนวทางในการ

วัดผล 

21. Q12 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 

X เพราะระบบสวนใหญจะทํางานโดยไมมีไฟฟาดับ 

เนื่องจากออกแบบรองรับ N-1 

 ถามีการกําหนดเปาหมายก็ควรมี

การวัด 
X 

22. Q25 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 

X เพราะเปนหนาที่ของ กฟน./กฟภ.วาสามารถรับไฟได

หลายทางหรือไม 

X ซ้ํากับดัชนีวัดคาเฉลี่ยเวลาที่ระบบ

กลับสูปกติ (Q2) 
X 

23. Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ X เพราะมีผลกระทบกับลูกคาไมมาก 
X ซ้ํากับดัชนีวัดการลดการเกิด

แรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ (Q10) 
X 

24. Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 
X เพราะขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง เชน ชนิดอุปกรณ

และสถานที่ 

 อาจพิจารณาเฉพาะเวลาบริการ

ติดตั้งบางตัวที่กําหนดมาตรฐานได 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานคุณภาพ 

25. Q24 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
X เพราะการจายไฟให กฟน./กฟภ. เปน Radial Line X X 

26. Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา ไมแนใจ X X 

27. Q22 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
X เพราะเปนหนาที่ของผูใชไมใชผูสง X อาจไมใชตัววัดคุณภาพ X 

28. Q23 ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา X เพราะการรบกวนมาจากผูใชไฟเปนสวนใหญ X X 

29. Q27 ความสามารถในการ Loopสายสงระบบ 69 kV ไมแนใจ เพราะกฟผ. ไมมี  69 kV X X 

มุมมองดานความตอเนื่อง 

1. C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด เนื่องจากไมมีการเก็บขอมูลแยกเพราะเกิดนอยมาก   

2. C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 
เนื่องจากมีการเก็บขอมูลอยูแลว แตไมไดนํามาเปน

ตัววัด 
  

3. C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 
X เนื่องจากมีปจจัยดานตนทุนการผลิตสําคัญกวาและ

เกิดความขัดแยงกัน 

 เปนดัชนีที่สําคัญ และควรมีการวัด

ความสูญเสียในดานตางๆ ใหครบถวน 
เพื่อบงชี้ผลการดําเนินงานของระบบ 

4. C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว X เพราะวัดรวมอยูใน SAIFI และSAIDI แลว X X 

5. C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ X เพราะไมเก็บขอมูลแยกกับ SAIFI 
 นาจะพัฒนาการเก็บขอมูลในสวน

นี้ 
 

6. C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ X เพราะไมเก็บขอมูลแยกกับ SAIFI X  
7. C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา ไมแนใจ X  
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถาม
ของ ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความเชื่อถือได 

1. R9 การปองกันเหตุเพื่อลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ X เนื่องจากไมมีสูตรวัด X 
X ผลของการปรับปรุงจะสะทอน

ใหเห็นในดัชนีตัวอื่นได 

2. R13 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิต

ไมพอ 
X เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ 

X อาจไมตองมีดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานในกรณีนี้ 
 

3. R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน ไมแนใจ 
X อาจตองปรับปรุงดัชนีนี้ให 

ชัดเจนขึ้น 

X ไมชัดเจนเกี่ยวกับแนวทางใน

การวัดผลงาน 

4. R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
X เนื่องจากมีอยูในขั้นตอนปฏิบัติ X   

5. R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ เนื่องจากเปน Availability ของจุดจายไฟ   
6. R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา ไมแนใจ X X 

7. R4 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจาย

ไฟฟา 
ไมแนใจ X X 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

1. CS25 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 

X เพราะมีกําหนดในมาตรฐานและดําเนินงานของหนวยงาน

ประจําอยูแลว 

 ควรพัฒนาดัชนีวัดดานการ

บํารุงรักษาดวย 
X 

2. CS28 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง 

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยูแลว X X 

3. CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ X เพราะเก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 
 ในตางประเทศถือเปนตัววัดที่

สําคัญ 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 
ลําดับ

ความสําคัญ 
ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 

ผลการตอบแบบสอบถามของ 
ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 

ผลการตอบแบบสอบถาม
ของ ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

4. CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ X เพราะเก็บขอมูลเปน Feeder และ MW 
 ควรพิจารณาการเก็บขอมูลใน

สวนนี้ 
 

5. CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 
X เพราะใหการสนับสนุนขอมูลเปนครั้งคราวบุคคลทั่วไป

จะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

6. CS18 การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม 
เพราะกําหนดอยูในแผนปฏิบัติการของ กฟผ. แตทํา

เพื่อประชาชนโดยรวม 
X X 

7. CS1 ความพึงพอใจของลูกคา เพราะมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 
 ควรมีดัชนีวัดตัวนี้อยูแลว เพราะ

มีจํานวนลูกคานอย 
X 

8. CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 
X เพราะมีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณรองเรียน

นอยมาก 
X X 

9. CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 
X เพราะมีการจัดตั้ง Call Center แตปริมาณรองเรียน

นอยมาก 
X X 

10. CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 
X ลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการบุคคลทั่วไป จะ

ใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

11. CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 
X เพราะมีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา บุคคล

ทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

12. CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 
X เพราะมีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา บุคคล

ทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

13. CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 
X เพราะมีกําหนดการประชุมรวมกันเปนประจํา บุคคล

ทั่วไปจะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

14. CS31 
ประสิทธิภาพในการจัดทํ าและส ง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X  

15. CS29 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ  

ในกรณีฉุกเฉิน 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X  

16. CS35 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ 

และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

X เพราะเปนหนาที่ปฏิบัติของศูนยควบคุมระบบอยูแลว

และขึ้นกับเหตุการณ 
X มีดัชนีวัดอื่นอยูแลว  

17. CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน X เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X X 

18. CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เพราะมีการสํารวจและมีแผนปรับปรุง 
X วัดรวมอยูในดัชนีวัดความพึงพอใจ

ของลูกคาอยูแลว 
X 

19. CS48 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

20. CS34 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 

X เพราะมีกําหนดใน Grid Code และขอปฏิบัติของ

ศูนยควบคุมอยูแลว 
X X 

21. CS26 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

X เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X  
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

22. CS27 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบใน กรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
 

23. CS23 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 

X เพราะ กฟผ. ใหความรวมมือกับ กฟน./กฟภ. โดยจัด

ประชุมรวมกันปกติ 
X X 

24. CS37 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนา และ

การแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
ไมแนใจ เพราะมีการติดตามความกาวหนาของแผน X X 

25. CS41 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
X 

26. CS50 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
X 

27. CS32 
ความรวดเร็ ว ในการแจ ง เตือนลูกค ากอน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
 

28. CS22 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
X เพราะมีการประสานงานกันตามปกติ อยูแลว X X 

29. CS43 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว 

X อาจไมตองมีดัชนีวัด แตควรมีการ

กําหนดมาตรฐานที่ยอมรับได 
X 

30. CS30 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 

ลําดับ
ความสําคัญ 

ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 
ผลการตอบแบบสอบถามของ 

ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

31. CS33 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 

X เพราะมีการกําหนดในคูมือปฏิบัติของศูนยควบคุมอยู

แลว 
X X 

32. CS20 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 

X เพราะมีทั้งระบบอัตโนมัติและ Manual ตามปกติอยู

แลว 
X  

33. CS21 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 

X เนื่องจากเกิดขึ้นนอยมากและมีระเบียบปฏิบัติของ

ศูนยควบคุมแลว 
X X 

34. CS24 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตองและลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

ไมแนใจ เพราะมีกระบวนการทํางานปกติอยูแลวขึ้นกับ

กรณี 
X X 

35. CS38 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X X 

36. CS39 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบปฏิบัติอยูแลว X X 

37. CS42 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวัน

ดับไฟ 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

38. CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 
X เพราะลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการบุคคลทั่วไป 

จะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 

39. CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 
X เพราะลักษณะงานไมเปนลักษณะบริการบุคคลทั่วไป 

จะใหบริการเปนกรณีไป 
X X 
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ตารางที่ 5.9 (ตอ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ กฟผ. และผูเชี่ยวชาญ ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไมไดรับการคัดเลือกของ กฟผ. 
ลําดับ

ความสําคัญ 
ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงาน ผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. 

ผลการตอบแบบสอบถามของ 
ผูเชี่ยวชาญทานที่ 1 

ผลการตอบแบบสอบถามของ 
ผูเชี่ยวชาญทานที่ 2 

มุมมองดานความพึงพอใจของลกูคา 

40. CS19 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงาน

ไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
ไมแนใจ เพราะระบบทํางานอัตโนมัติ X X 

41. CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 
เพราะ Call Center เฉพาะเวลาราชการหรือ NCC 

ตลอดเวลา 
X ดูไดจากความพึงพอใจ X 

42. CS8 ระยะเวลาในการรับสาย ไมแนใจ X X 

43. CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกไขปญหาภายใน 2 ชม. X เพราะไมสามารถกําหนดไดขึ้นกับปญหา X X 

44. CS40 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก 

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 

ไมแนใจ เพราะมีระเบียบปฏิบัติชวงฉุกเฉินของการ

ควบคุมระบบไฟฟาอยูแลว 
X  

45. CS44 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก 

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 

X เพราะไมมีระเบียบปฏิบัติ ยกเวน รายงานเหตุการณ

ภายใน กฟผ. 
X X 

46. CS45 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ เกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณของระบบสายสงชํารุด 

X เพราะถาไมมีผลกระทบตอลูกคาจะไมมีการแจงและมี

ระเบียบปฏิบัติการรายงานเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินอยูแลว 
X X 

47. CS46 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูลจาก

ลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟาใหม 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

48. CS47 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูล

จากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่

จายไฟแลว 

ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 

49. CS49 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนดําเนินการปลดโหลด 
ไมแนใจ เพราะมีระเบียบการประสานงานอยูแลว X X 
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รูปที่ 5.10 กราฟแสดงจาํนวนผูเชี่ยวชาญที่มีความเห็นชอบสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนนิงานที่ไมไดรับคัดเลือกของ กฟผ. 
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5.3 ผลการสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

 ผลการสอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และผูมีสวนไดสวนเสีย ที่มีตอผลการคัดเลือก

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรับคัดเลือกสําหรับ กฟผ. ทั้งสิ้น 16 ตัว มีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 16 ตัวนี้ สามารถรวมดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่คลายกันได ดังแสดงในตารางที่ 5.10 

2) ดัชนีวัดความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) ควรเปลี่ยนเปนปจจัย

ความพรอมจายไฟฟา (GWEAF) ซึ่งสะทอนใหเห็นไดทั้งความพรอมของการเดินเครื่อง และ

สามารถบอกไดวาเดินไดเต็มกําลังผลิตสูงสุดหรือไม 

3) นอกจากนี้ดัชนีวัดความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่

เพิ่มข้ึน (Spinning Reserve) ควรตัดออก เนื่องจากไมสะทอนถึงผลการดําเนินงานเทาที่ควร 

เนื่องจากไมสะทอนถึงผลการดําเนินงานเทาที่ควร ดวยเหตุผลที่วาเหตุผล Spinning Reserve มีไว

เพื่อปองกันเหตุที่เครื่องกําเนิดไฟฟา Trip ออกจากระบบจะมีกําลังผลิตสํารองเขามาแทนทันทีทํา

ใหไฟไมดับ ซึ่ง Spinning Reserve ที่เหมาะสมจะไมต่ํากวากําลังผลิตของเครื่องขนาดใหญที่สุด

จายไฟในแตละชวงเวลา โดยเฉพาะชวง Peak Load ดังนั้น ถาเตรียมมากไปจะทําใหคาใชจาย

เพิ่มข้ึน แตถานอยไปเครื่อง Trip ในขณะนั้นก็อาจเกิดไฟฟาดับ ดังนั้น ศูนยควบคุมฯ จะเปนผู

พิจารณาวาควรจะเตรียมไวเทาไร ตัวอยางเชน ในขณะเครื่องตัวใหญสุดที่เดินอยูเทากับ 500 MW 

ถาไมขนานเครื่องเพิ่มเติมเขามาจะมี Spinning 300 MW ซึ่งขาดไป 200 MW แตถาขนานเครื่อง

ตัวเล็กสุดซึ่งมีขนาด 300 MW เพิ่มเขา ก็จะทําใหมี Spinning  รวม 600 MW ซึ่งเกินไป 100 MW 

ดังนั้นศูนยควบคุมจะตองชั่งน้ําหนักระหวางความเชื่อถือไดของระบบกับตนทุนประกอบกัน  

4) ดัชนีวัดคุณภาพไฟฟา (Power Quality) ใหเปลี่ยนเปนดัชนีวัดการเบี่ยงเบน

แรงดันจากชวงการยอมรับ เนื่องจากคุณภาพไฟฟาประกอบดวย  2 สวน  คือ การรักษา

แรงดันไฟฟา และความถี่ไฟฟาใหอยูในมาตรฐานที่เหมาะสม ซึ่งการเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการ

ยอมรับนั้น ไดถูกคัดเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยูกอนแลว  

 สําหรับดัชนีวัดตัวอ่ืนนอกเหนือจากที่กลาวมานั้น ไมมีการเสนอใหเปลี่ยนแปลงใดๆ 

ทายที่สุดจะเหลือดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้งสิ้น 8 ตัว โดยสามารถสรุปผลการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. ไดใหม ดังนี้ ดังแสดงในตารางที่ 5.10 
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ตารางที่ 5.10  สรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวดัผลการดําเนินงานหลัก สรุปดัชนวีัดผลการดําเนินงานหลกั 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 

C1  คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI)   

2. C13 
จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได (Number 

of Incidents Involving A Loss of Supply) 

3. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (The Number of Outages) 

4. R3 
ความเช่ือถือไดของระบบสงไฟฟา (Transmission 

System Reliability) 

5. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ (Outage Frequency) 

6. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

C2    คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 
7. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ (ACMI) 

8. C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบจาก

ไฟฟาดับ (CML)  

9. C3 
ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 

(System Minutes) 
C3 

ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา  

(System Minutes) 

10. R7 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  

(Estimated Unsupplied Energy) 
R7 

ปริมาณไฟฟาที่ ไมสามารถจายใหลูกคาได 

(Estimated Unsupplied Energy) 

11. C9 Equivalent Forced Outage Factor 
R1 ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) 

12. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) 

13. R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่

เพิ่มขึ้น (Spinning Reserve) 
- 

14. Q6 
การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  

(Frequency Deviation) 
Q6 

การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  

(Frequency Deviation) 

15. Q9 คุณภาพไฟฟา (Power Quality)  
การเบี่ ยง เบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

(Voltage Deviation) 

16. CS17 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ (Percent 

Customers Ranking Service Excellent on Survey)  
CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ  

 

 หลังจากที่ไดปรับปรุงแกไขดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตามความคิดเห็นของ กฟผ. แลว 

ข้ันตอนตอไปคือ การจัดทําประชาพิจารณเพื่อสอบถามความคิดเห็นจากผูมีสวนไดสวนเสีย อัน

ไดแก ผูแทนของการไฟฟานครหลวง การไฟฟาสวนภูมิภาค และตัวแทนกลุมลูกคาตรงประเภท

อุตสาหกรรมเหล็ก และอุตสาหกรรมผลิตซีเมนต ซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวนี้ ไดรับ

ความเห็นชอบจากผูมีสวนไดสวนเสียทุกตัว และมีขอเสนอแนะเพิ่มเติม ดังนี้ 

1) ควรมีการเผยแพรมาตรฐานคุณภาพบริการใหรับรูและเขาใจอยางทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 

2) ควรมีการเผยแพรหลักเกณฑ และวิธีคํานวณดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักแตละตัว 
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3) ควรมีการสรุปสาเหตุของไฟฟาดับเปนเอกสาร หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส เพื่อใหงายตอ
การสืบคน 

4) ขอให กฟผ. แจงแผนการหยุดจายกระแสไฟฟาประจําป หรือแผนระยะยาว ที่มี

ผลกระทบตอลูกคาตรงลวงหนา 

 
5.4 สรุปผลการคดัเลือกดัชนวีดัผลการดําเนินงานหลักของ กฟผ. 

 

จากผลการสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวขางตน มีดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ที่เปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน ไดแก คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 

คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา สําหรับปริมาณไฟฟาที่ไม

สามารถจายใหลูกคาไดนั้น สามารถวัดจากอัตรารอยละของพลังงานไฟฟาหยุดจาย (Unsupplied 

Energy Ratio: UER) ที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน เชนเดียวกับดัชนีวัดความพรอมของโรงไฟฟาที่

สามารถวัดจากปจจัยความพรอมจายไฟฟา (GWEAF) ซึ่งสะทอนใหเห็นไดทั้งความพรอมและ

ประสิทธิภาพของการเดินเครื่องจักรมากกวา  สุดทายคือ  ดัชนีวัดคุณภาพไฟฟา  โดยจะ

ประกอบดวยการรักษาแรงดันไฟฟา และความถี่ไฟฟาใหอยูในมาตรฐานที่เหมาะสม เพื่อรักษา

คุณภาพในการจายไฟ ซึ่ง กฟผ. เอง มีการวัดผลการดําเนินงานทั้ง 2 สวนนี้อยูแลว สําหรับดัชนีที่

เหลืออีก 1 ตัว คือ รอยละการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจนั้น เปนดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

ใหม แตทั้งนี้ทั้งนั้น กฟผ. เอง มีการประเมินผลดานความพึงพอใจของลูกคาอยูแลวจึงสามารถนํา

ขอมูลนั้นมาคํานวณหาดัชนีวัดผลการดําเนินงานใหมนี้ได 

สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. ที่ไมไดรับการคัดเลือกในครั้งนี้ สวน

ใหญเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานยอยในกรณีที่คลายกัน โดยสามารถนําดัชนีอ่ืนที่คอนขาง

ชัดเจน และสะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงมากกวามาแทนได ไดแก ความสูญเสียในการ

จัดสงไฟฟา (Transmission Losses) และการใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา (Transmission 

Equipment Utilization) สามารถแทนดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในเรื่องของความมั่นคง

ในการจายกระแสไฟฟา (System Minute) ซึ่งเปนดัชนีสากลที่นิยมใชในการวัดความมั่นคงใน

ระบบสงพลังไฟฟา สําหรับอัตราการขัดของของอุปกรณ (Forced Outage Rate) และจํานวนครั้ง

ที่ไฟฟาดับ (Number of Outages) มีการเก็บขอมูลและวัดรวมใน SAFI และSADI อยูแลว สําหรับ

อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา (Heat Rate) เปนดัชนีที่ไมมีผลตอผูใชไฟฟาโดยตรง จึงไม

เหมาะสมที่จะนํามาใชเปนมาตรฐานคุณภาพการบริการขององคกร สุดทายคือ ดัชนีวัดความพึง

พอใจของลูกคา ซี่งความหมายคอนขางกวาง ไมชัดเจน และจากการที่ กฟผ. มีจํานวนลูกคาไม

มาก กอปรกับมีการจัดทําสํารวจและมีแผนปรับปรุงอยูทุกป จึงควรปรับเปล่ียนเปน รอยละการ
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ใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ ซึ่งเปนดัชนียอยที่ทาทาย และงายตอการทําความเขาใจของ

พนักงานและผูมีสวนเกี่ยวของ เพื่อการปรับปรุง และพัฒนาอยางตอเนื่อง รวมถึงเพื่อการกํากับ

ดูแลที่สะดวก เหมาะสม และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  

นอกจากนี้ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. ที่ไมไดรับการคัดเลือกนี้ เปนดัชนี

ที่ไมเหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร ตามความคิดเห็นของ กฟผ. ที่ไดจาก

แบบสอบถามในครั้งแรก จึงไมนาที่จะสะทอนถึงผลการดําเนินงาน และกอใหเกิดการพัฒนา

องคกรไดตรงกับตามความตองการขององคกรเทาที่ควร และทาง กฟผ. เองก็มีการเก็บเปนสถิติ

และคํานวณวัดผลการดําเนินงานในเรื่องนั้นๆ เพื่อใชควบคุมการปฏิบัติงานในเชิงเทคนิคการผลิต

และจัดสงไฟฟาอยูตลอดเวลาอยูแลว เพียงแตไมไดนํามาใชประเมินเปนมาตรฐานคุณภาพการ

บริการ เพราะฉะนั้นดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมของ กฟผ. ที่ไมไดรับการคัดเลือกนี้ ยอมไม

สงผลกระทบตอผลการดําเนินงานในภาพรวมของ กฟผ. อีกทั้งบางตัวมีผลการดําเนินงานที่ดีอยาง

ตอเนื่อง สามารถดําเนินงานไดบรรลุตามเกณฑเปาหมายตามที่กําหนดไว จึงควรเลือกดัชนีอ่ืนที่

เหมาะสมขึ้นมาแทนเพื่อวัดผลการปฏิบัติงานในดานอื่นเพิ่มเติม เพื่อไมเปนการเพิ่มภาระกับ

องคกรมากจนเกินไป กอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงครอบคลุมกระบวนการอื่นที่เกี่ยวของกับ

การผลิตและจัดสงไฟฟาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และเพื่อกาวไปสูการเปนองคกรชั้นนําในกิจการ

ไฟฟาในระดับสากลตอไปในอนาคต 
 
5.5 สรุปทายบท 

 
หลังจากที่ไดสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. และประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรม Super 

Decision 1.6.0 ตามหลักการของเทคนิค ANP ทําใหทราบวาน้ําหนักความสําคัญของแตละ

มุมมองที่ กฟผ. ใหคะแนนมากที่สุด คือ มุมมองดานความตอเนื่อง รองลงมา คือ มุมมองดาน

ความเชื่อถือได ดานคุณภาพ และดานความพึงพอใจของลูกคา ตามลําดับ สําหรับเกณฑที่ใชใน

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ กฟผ. ใหความสําคัญมากที่สุดคือ ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคขององคกร รองลงมาคือ กอใหเกิดการพัฒนาองคกร ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงาน และสะทอนถึงผลการดําเนินงาน ตามลําดับ และสุดทายคือ เกณฑดานความพรอม

ของขอมูล ซึ่งเกณฑที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ ความทันสมัยของขอมูล รองลงมาคือ ความ

พรอมของขอมูล และความถูกตองของขอมูล ตามลําดับ โดยน้ําหนักความสําคัญนี้จะมีผลในการ

จัดลําดับคะแนนดานความเหมาะสมกับองคกรจากมากที่สุดไปหานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานที่มีอยูทั้งหมด ซึ่งดัชนีที่มีคะแนนสูงที่ได รับการคัดเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก และไดรับความเห็นชอบตรงกันของผูเชี่ยวชาญทั้ง 2 ทาน มีทั้งสิ้น 16 ตัว ซึ่ง
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สามารถยุบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่คลายกันได สวนดัชนีวัดความสามารถในการจาย

ไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มข้ึน (Spinning Reserve) ควรตัดออก เนื่องจากไมสะทอนถึงผล

การดําเนินงานเทาที่ควร ทายที่สุดจะเหลือดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้งสิ้น 8 ตัว ตามผลการ

สอบถามความคิดเห็นจาก กฟผ. และดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวนี้ไดรับความเห็นชอบ

จากผูมีสวนไดสวนเสียเปนที่เรียบรอยแลว 

เพื่อเปนการยืนยันใหแนใจรวมกันวาพนักงานที่มีสวนเกี่ยวของทุกคนนั้น มีความเขาใจ

เปนไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงเพื่อความสะดวกและมีประสิทธิภาพในการนําดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักที่ไดพัฒนาขึ้นมานี้ไปประยุกตใช ผูวิจัยไดนําเสนอรายละเอียดของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลักแตละตัว และตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดยนําแสดงไว

ในบทที่ 6  



บทที่ 6 
รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

 
จากการสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีความเหมาะสม  มี

ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับนโยบายของ กฟผ. ในบทที่ผานมา ในบทนี้จะกลาวถึงการกําหนด

เกณฑเปาหมาย การจัดทํารายละเอียดที่สําคัญสําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว รวมถึง

การจัดทําตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) ซึ่งมี

รายละเอียดที่ชวยในการจัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยางถูกตอง 

และครบถวน เพื่อใหงายตอการใชงาน และติดตามผลการปฏิบัติงาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

6.1 การกําหนดเกณฑเปาหมาย 
สําหรับเกณฑเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดรับการคัดเลือกทั้งสิ้น 8 ตัว 

แสดงดังตารางที่ 6.1 ซึ่งสามารถแบงการกําหนดเกณฑเปาหมายออกเปน 2 กรณี ดังนี้ 

1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีใชอยูแลวในปจจุบันคือ SAIFI SAIDI ความ

มั่นคงในการจายกระแสไฟฟา ปจจัยความพรอมจายไฟฟา การเบี่ยงเบนความถี่ และแรงดันไฟฟา

จากชวงการยอมรับ สามารถใชเกณฑเปาหมายเดิมในปลาสุดมากําหนดเปนเปาหมายของป

ปจจุบันได เนื่องจากเพิ่งผานการพิจารณาทบทวน และปรับปรุง ดังนั้นเกณฑเปาหมายที่ใช

ประเมินคุณภาพบริการของ กฟผ. ในระยะสั้น สามารถใชเกณฑมาตรฐานนี้ไปกอน 

2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหม คือ ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคา

ได และรอยละระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ ซึ่งอาจกําหนดเปาหมายไดจากการ

วิเคราะหผลการดําเนินงานของ กฟผ. ในอดีต เชน กําหนดจากคาเฉลี่ย หรือจากผลงานที่ดีที่สุดที่

เคยทําได ในรอบ 5 ปที่ผานมาก็ได โดยในที่นี้ ยังไมสามารถกําหนดไดเนื่องจากมีขอมูลไมเพียงพอ 
  

ตารางที่ 6.1 เกณฑการประเมินมาตรฐานคุณภาพบรกิารของ กฟผ.  
ลําดับที่ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก เกณฑมาตรฐานคุณภาพบริการ 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 0.331 ครั้ง/จุดจายไฟฟา (เปาหมายป 2550) 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 9.528 นาที/จุดจายไฟฟา (เปาหมายป 2550) 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา รอยละ 2.917 (เปาหมายป 2550) 

4. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  - 

5. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา  รอยละ 84.72 (เปาหมายป 2550) 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ  รอยละ 0.054 (เปาหมายป 2549) 

7. การเบี่ยงเบนแรงดันไฟฟาจากชวงการยอมรับ  รอยละ 2.852 (เปาหมายป 2549) 

8. รอยละระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ - 
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6.2 รายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

 
  เพื่อเปนการยืนยันใหแนใจรวมกันวาพนักงานที่มีสวนเกี่ยวของทุกคนนั้นมีความเขาใจใน

ความหมายของดัชนีวัดที่เปนไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อความสะดวก และมีประสิทธิภาพในการ

นําไปประยุกตใช งานวิจัยนี้จึงไดกําหนดรายละเอียดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว อัน

ประกอบไปดวย นิยาม วัตถุประสงค สูตรที่ใชในการคํานวณ และหนวยวัด ดังนี้ 

1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (System 

Average Interruption Frequency Index: SAIFI) 

วัตถุประสงค : การเกิดไฟฟาดับสงผลกระทบในทางลบทั้งทางตรง และทางออมตอ

ผูใชไฟฟาทุกประเภท ทั้งผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจ และอุตสาหกรรม 

เพราะนอกจากมูลคาทางการเงินที่สามารถวัดไดจากการเกิดกระแสไฟฟาดับแลว โอกาสที่สูญเสีย

ไปยังสงผลตอมูลคาทางการเงินที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตได นอกจากนั้นความนาเชื่อถือของ

ระบบสาธารณูปโภคของประเทศไทยจะไดรับผลกระทบในเชิงลบ  เนื่องจากขาดความมั่นใจใน 

Infrastructure พื้นฐานในประเทศอันสามารถสงผลตอการลงทุน หรือหาแหลงที่มาของเงินทุนใน

การพัฒนาประเทศได ดังนั้น กฟผ. จึงจําเปนจะตองแกไขปญหาไฟฟาดับ หรือพัฒนาระบบตางๆ 

ในการปองกันใหเกิดไฟฟาดับนอยที่สุด  เพื่อเพิ่มระดับความนาเชื่อถือของระบบไฟฟาในประเทศ 

คําจํากัดความ : คาดัชนีสากลที่ใชในการประเมินคาความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา 

ที่แสดงคาเฉลี่ยจํานวนครั้งการเกิดไฟฟาดับของผูใชไฟฟาแตละรายในระบบ ในการประเมินจะ

คํานวณ คาดังกลาวจากจํานวนจุดจายไฟฟาที่เกิดไฟฟาดับเทียบกับจํานวนจุดจายไฟฟาทั้งหมด 

สูตรการคํานวณ : 

 
       SAIFI =   ผลรวมของจํานวนครั้งที่เกิดเหตุการณไฟฟาดับ ณ จุดจายไฟฟาที่ไดรับผลกระทบ ในรอบป  

            จํานวนจุดจายไฟฟาทั้งหมด 

 

หนวยวัด : คร้ัง/ป/จุดจายไฟฟา 

 

2) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System 

Average Interruption Duration Index: SAIDI) 

วัตถุประสงค : แสดงใหทราบถึงความนาเชื่อถือของระบบไฟฟา โดยพิจารณาปญหา

ไฟฟาดับในมิติที่แตกตางจาก SAIFI โดย SAIDI จะวัดความนาเชื่อถือไดของระบบไฟฟาจาก
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ระยะเวลาที่เกิดไฟฟาดับในระบบสง โดยการวัดระยะเวลาที่ไฟฟาดับจะวัดจากจํานวนระยะเวลาที่

แตละจุดจายไฟฟาที่ไมสามารถจายไฟฟาได 

คําจํากัดความ : คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (System Average Interruption 

Duration Index: SAIDI) เปนดัชนีสากลที่ใชในการประเมินคาความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา เปน

ดัชนีที่แสดงคาเฉลี่ยระยะเวลาการเกิดไฟฟาดับของจํานวนจุดจายไฟฟาแตละจุด 

สูตรการคํานวณ : 

 
 SAIDI  =  ผลรวมของ(จํานวนจุดจายไฟฟาที่ไดรับผลกระทบในแตละครั้ง x ระยะเวลาที่ไฟฟาดับ) ในรอบป 

จํานวนจุดจายไฟฟาทั้งหมด 

 

หนวยวัด : นาที/ป/จุดจายไฟฟา 

 

3) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System 

Minutes) 

วัตถุประสงค : เพื่อบงบอกถึงความมีเสถียรภาพ ความนาเชื่อถือของระบบไฟฟา 

(Reliability) การลดคา System Minutes นอกจากเปนการลดความเสียหายอันเกิดจากไฟฟา

ขัดของที่จะสงผลถึงตนทุนการผลิต ความเสียหายที่เกิดกับผูใชไฟฟา ยังเปนการเพิ่มความเชื่อถือ

ในระบบสาธารณูปโภคที่สงผลโดยตรงตอระดับการลงทุนจากตางประเทศ  

คําจํากัดความ : ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา (System Minutes) เปนการวัด

การเกิดเหตุขัดของในระบบสง โดยวัดระดับของความรุนแรง (Severity) ของเหตุขัดของดังกลาว 

ซึ่งเปนดัชนีสากลที่นิยมใชในการวัดความมั่นคงในระบบสงพลังไฟฟา โดยวัดจากปริมาณที่พลัง

ไฟฟาดับเกิน 1 นาที และระยะเวลาที่ดับเมื่อเทียบกับความตองการพลังไฟฟาในระบบสูงสุด 

สูตรการคํานวณ : 

 
        System Minutes     =     ผลรวมของปริมาณพลังไฟฟาที่หยุดจาย x ระยะเวลาที่ไฟฟาหยุดจาย  

                   ความตองการพลังไฟฟาในระบบสูงสุด (Peak Demand) 
 

หนวยวัด : MW-Min./MW 
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4) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : ปจจัยความพรอมจายไฟฟา (Generation 

Weighted Equivalent Availability Factor: GWEAF) 

วัตถุประสงค : กฟผ. มีภารกิจในการผลิตไฟฟาเพื่อตอบสนองความตองการใชไฟฟา 

การรักษาระดับความพรอมที่จะจายกระแสไฟฟาแสดงถึงความสามารถในการจายกระแสไฟฟา

เขาสูระบบเมื่อมีคําสั่งใหผลิตไฟฟา การที่ กฟผ. ไมสามารถจายไฟฟาเขาสูระบบไดเนื่องจาก

โรงไฟฟาเกิดเหตุขัดของ หรือกําลังอยูระหวางการซอมบํารุงตามแผน และนอกแผน โดยไมรวมเหตุ

สุดวิสัยที่ กฟผ. ไมสามารถควบคุมได สะทอนถึงการขาดประสิทธิภาพในการผลิต และเปนสาเหตุ

ทําใหโรงไฟฟาตองจายคาชดเชย ดังนั้นการรักษาระดับความพรอมจายไฟฟาใหไดตามกําหนด จึง

จําเปนที่จะตองมีแผนการบํารุงรักษาที่ดี และการบํารุงรักษาโรงไฟฟาสามารถทําไดตามแผนหรือ

เร็วกวาแผนที่ไดกําหนดไว 

คําจํากัดความ : เปนการวัดประสิทธิผลการรักษาระดับความสามารถดานการผลิต

พลังไฟฟา และการรักษาความพรอมในการผลิตไฟฟาของโรงไฟฟาตางๆ ของ กฟผ. โดยโรงไฟฟา

ตางๆ จะตองสามารถผลิตพลังไฟฟาไดเต็มความสามารถ และรักษาความพรอมที่จะผลิตพลัง

ไฟฟาเพื่อเขาสูระบบไฟฟา ตามแผนการผลิตที่ไดระบุไว 

สูตรการคํานวณ : 
 

( )( )
100(%) ×

×

×++−
= ∑

i

iiii

GMCPH
GMCEUDHUOHPOHPH

GWEAF  

 

โดยที่ 

− i  คือ หนวยผลิตไฟฟาแตละหนวย 

− PH (Period Hour) คือ จํานวนชั่วโมงทั้งหมดในชวงเวลาประเมิน 

− POHi (Planned Outage Hour) คือ จํานวนชั่วโมงหยุดผลิตตามแผน 

− UOHi (Unplanned Outage Hour) คือ จํานวนชั่วโมงหยุดผลิตนอกแผน ไดแก 

Maintenance Outage Hour (MOHi), Forced Outage Hour (FOHi) รวมถึง 

Extension of Planned Outage Hour (EPOHi) 

− EUDHi (Equivalent Unplanned Derated Hour) คือ จํานวนชั่วโมงเทียบเทาของ

การลดกําลังการผลิตนอกแผน 

− GMCi (Gross Maximum Capacity) คือ ความสามารถการผลิตสูงสุดแตละหนวย

ผลิตไฟฟา 
 

หนวยวัด : รอยละ 



169 

 

5) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : การเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

(Voltage Deviation) 

วัตถุประสงค : เพื่อวัดคุณภาพของแรงดันไฟฟา ซึ่งจะบงบอกถึงความ

นาเชื่อถือของระบบไฟฟา (Reliability) โดยการควบคุมคาการเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

จะมีผลตอการใชบริการของผูใชไฟฟาที่ปลายทาง ใหไดรับแรงดันไฟฟาที่สม่ําเสมอ และเพิ่มความ

พึงพอใจของผูใชบริการ 

คําจํากัดความ : การเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ (Voltage 

Deviation) เปนดัชนีสากลที่นิยมใชในการวัดความมั่นคงในระบบสงพลังไฟฟา โดยเปนการวัด

ระดับแรงดันไฟฟาที่เบี่ยงเบนออกนอกชวงการยอมรับที่กําหนดไวที่ 95-105% (+5%) ของแรงดัน

ปกติ ในการประเมินจะวัดจากจํานวนครั้งของการเบี่ยงเบนเกินคาที่ยอมรับตอจํานวนครั้งของการ

ตรวจวัด 

สูตรการคํานวณ : 
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โดยที่ 

• VD คือ จํานวนครั้งที่แรงดันเบี่ยงเบนออกนอกชวงการยอมรับ ที่กําหนด

ไวที่ 95-105% (+5%) ของแรงดันปกติ 

• VDt คือ ผลการวัดทุกๆ 1 นาที โดยที่ 

VDt = 1 แรงดันออกนอกชวงการยอมรับ 

VDt = 0 แรงดันอยูในชวงการยอมรับ 

• SP คือ จํานวนครั้งของการวัดในรอบเวลา 1 ป ซึ่งเทากับ 365x24x60 

 

หนวยวัด : รอยละ 
 

6) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 

(Frequency Deviation) 

วัตถุประสงค : ความถี่ไฟฟาเปนหนึ่งในพารามิเตอรของคุณภาพไฟฟาที่ 

กฟผ. สงใหกับผูใชไฟฟา ดังนั้นการควบคุมความถี่ใหไดมาตรฐานนั้น จะเปนการลดปญหาที่
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อาจจะเกิดขึ้นกับอุปกรณ ซึ่งก็คือจะเปนการเพิ่มความนาเชื่อถือ และความมั่นคงใหกับระบบไฟฟา

กําลังของ กฟผ. อีกทั้งยังสามารถใชกําหนดเปนมาตรฐานเชื่อมโยงกับระบบประเทศอื่นในอนาคต 

คําจํากัดความ : การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency 

Deviation) หมายถึง จํานวนเวลาที่ความถี่ออกนอกชวง Frequency Band ที่กําหนดไวที่ 50 + 

0.225 Hz หรือ 49.775 - 50.225 Hz 

สูตรการคํานวณ : 
 

100(%) 1 ×=
∑
=

SP

FD
FD

SP

t
t

 
 

 

โดยที่ 

• FD คือ จํานวนครั้งที่ความถี่ของระบบเบี่ยงเบนออกนอกชวงการยอมรับ 

ที่กําหนดไวที่ 50 + 0.225 Hz หรือ 49.775 - 50.225 Hz 

• FDt คือ ผลการวัดทุกๆ 10 วินาที โดยที่ 

FDt = 1 ความถี่ของระบบออกนอกชวงการยอมรับ 

FDt = 0 ความถี่ของระบบอยูในชวงการยอมรับ 

• SP คือ จํานวนครั้งของการวัดในรอบเวลา 1 ป ซึ่งเทากับ 

(365x24x60x60)/10 

 

หนวยวัด : รอยละ 

 

7) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 

(Estimated Unsupplied Energy) 

วัตถุประสงค : สะทอนใหเห็นถึงผลการปฏิบัติงานที่บกพรองในปจจุบัน ชวยให

สามารถแกไข และจัดสรรทรัพยากรไดอยางเหมาะสม  ซึ่งการลดปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายให

ลูกคาไดนั้น เปนอีกทางหนึ่งในการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหกับลูกคา ชวยใหลูกคามี

ความรูสึกที่ดีตอองคกรในการใสใจการปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง และให

ความสําคัญตอลูกคาอยางแทจริง  

คําจํากัดความ : ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได (Estimated Unsupplied 

Energy) สามารถวัดจาก อัตรารอยละของพลังงานไฟฟาหยุดจาย (Unsupplied Energy Ratio: 

UER) ที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน ซึ่งเปนผลรวมของพลังงานไฟฟาที่หยุดจาย (kWh.) ที่ระบบ
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สูญเสียไปในรอบเวลาที่กําหนดตอผลรวมของพลังงานไฟฟาจําหนาย (kWh.) ในรอบเวลาที่

กําหนดกับผลรวมของพลังงานไฟฟาหยุดจาย (kWh.) ที่ระบบสูญเสียไปในรอบเวลาที่กําหนด 

สูตรการคํานวณ : 

 

100
dInterrupteEnergyUnsuppliedEnergySale

(kWh)dInterrupteEnergyUnsuppliedofSumUER ×
+

=  

 

หนวยวัด : รอยละ 

 

8) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก : รอยละของระดับการใหบริการที่ดีมากจากการ

สํารวจ (Percent Customers Ranking Service Very Good or Excellent on Survey) 

วัตถุประสงค : ชวยใหผูบริหาร และพนักงานทราบผลการปฏิบัติงานของตนเอง เพื่อ

ใชเปนแนวทางในการพัฒนาการดําเนินงาน และเปนประโยชนตอการจัดทําเปนมาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน รวมถึงปรับปรุงคุณภาพใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาอยางแทจริงเพื่อเพิ่ม

ความพึงพอใจใหแกลูกคามากยิ่งขึ้น  

คําจํากัดความ : การจัดทําดัชนีวัดในเรื่องรอยละของระดับการใหบริการที่ดีมากจาก

การสํารวจ สามารถวัดโดยการรวบรวมคะแนนจากการประเมินระดับความพึงพอใจในทุกดาน 

จากผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่ กฟผ. จัดทําอยูทุกป และพิจารณาเฉพาะหัวขอที่ได

ระดับดีมากจากการสํารวจ เทียบกับจํานวนหัวขอการใหบริการทั้งหมด เพื่อสะทอนถึงความพึง

พอใจของลูกคาโดยรวม 

สูตรการคํานวณ : 

 

     รอยละระดับการใหบริการที่ดีมาก =  จํานวนหัวขอการใหบริการที่ไดระดับดีมาก 

                                     จาํนวนหวัขอการใหบริการทัง้หมด 
 

หนวยวัด : รอยละ 

 

 

 

 

 

X 100 
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6.3 พจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) 

 
ระบบการวัดผลการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ตองใชความระมัดระวังในการพัฒนา

กลไกการเก็บขอมูลของระบบการวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ ขององคกร ดังนั้นหลังจากการพัฒนา

ดัชนีวัดผลการดํา เนินงาน  จึงจํา เปนตองสรางพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดํา เนินงาน 

(Measurement Template) เพื่อแสดงรายละเอียดของดัชนีวัดแตละตัวใหชัดเจน โดยสามารถแบง

พจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงานออกเปน 3 สวนหลักคือ ขอมูลเบื้องตน ผูรับผิดชอบ 

กระบวนการจัดเก็บขอมูล (พสุ เดชะรินทร, 2546; วรเดช เชื้อนาม, 2547) นอกจากนี้ยังทําการเพิ่ม

สวนที่ 4 คือ สวนของการระบุอุปสรรค และขอเสนอแนะ ดังรูปที่ 6.1 สําหรับรายละเอียดคําอธิบาย

ของพจนานุกรมดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 4 สวน มีดังนี้ 

1) ขอมูลเบ้ืองตน  

1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Name) 

2) นิยาม (Description) คือ ความหมาย หรือคําจํากัดความของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก 

3) วัตถุประสงค (Objective) คือ จุดมุงหมายในการวัดผลการดําเนินงานดวย

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักนั้นๆ 

4) เปาหมาย (Target) คือ เปาหมายที่องคกรตองการบรรลุในอนาคตอันใกลนี้ 

5) ขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในอดีต (Past Performance Data) 

6) ลักษณะของรอบระยะการนําเสนอดัชนีวัด (Reviewed) 

2) ชื่อผูรับผิดชอบในดานตางๆ  

1) ชื่อผูรับผิดชอบ (Owner) คือ ผูรับผิดชอบในการบรรลุเปาหมาย รวมถึงการ

สรางแรงจูงใจในทีมงานใหเกิดขึ้นนั่นเอง 

2) ผูรับผิดชอบในการกําหนดเปาหมาย (Objective Owner) คือ ผูที่ทําหนาที่

วิเคราะห และกําหนดเปาหมายอยางใหชัดเจน เหมาะสม และสามารถ

ปฏิบัติไดจริง 

3) ชื่อสมาชิก (Member) คือ กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่ตองสนับสนุนตอการ

บรรลุดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

4) ชื่อผูเก็บขอมูล (Measure Lead) คือ บุคคล หรือหนวยงานที่รับผิดชอบตอ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 
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3) กระบวนการจัดเก็บขอมูล 

5) แหลงขอมูล (Data Source)  

6) ความพรอมของขัอมูล (Availability) 

7) ความถี่ในการประเมิน (Frequency) 

8) สูตรการคํานวณ (Formula) 

9) หนวยวัด (Unit of Measure) 

4) อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

10) ประเด็นปญหา (Issues) คือ สําหรับระบุปญหาตางๆ ที่เปนอุปสรรคตอการ

บรรลุเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักตัวนั้นๆ 

11) แนวทางแกไข (Actions) คือ สําหรับระบุวิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในครั้งนี้ 

เพื่อเปนแนวทางปองกันไมใหปญหากลับมาเกิดซ้ําอีกในอนาคต 

12) หมายเหตุ (Remarks) คือ สวนที่ใหผูมีสวนเกี่ยวของเสนอความคิดเห็นที่เปน

ประโยชนในการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักใหเหมาะสม และมี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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รูปที่ 6.1 พจนานุกรมดัชนวีัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) 

พจนานกุรมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Measurement Template) 
 

ขอมูลเบื้องตน 

1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Name):  

2) นิยาม (Description):  

3) วัตถุประสงค (Objective):  

4) เปาหมาย (Target):  

5) ขอมูลของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในอดีต (Past Performance Data): 
 

 

ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
ผลการดําเนินงานในอดีต 

2546 2547 2548 2549 2550 

 

 
     

 

 

6) รอบระยะการนําเสนอดัชนีวัด (Reviewed):  
 

ชื่อผูรับผิดชอบ 

1) ชื่อผูรับผิดชอบ (Owner): 

2) ชื่อผูรับผิดชอบในการกําหนดเปาหมาย (Objective Owner): 

3) ชื่อสมาชิก (Member):  

4) ชื่อผูเก็บขอมูล (Measure Lead):  
 

กระบวนการจัดเก็บขอมูล 

1) แหลงขอมูล (Data Source):  

2) ความพรอมของขัอมูล (Availability): 

3) ความถี่ในการประเมิน (Frequency): 

4) สูตรการคํานวณ (Formula):  

 

 

 

5) หนวยวัด (Unit of Measure):  
 

อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

1) ประเด็นปญหา (Issues): 

2) แนวทางแกไข (Actions): 

3) หมายเหตุ (Remarks): 
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6.4 สรุปทายบท 

 

สําหรับเกณฑเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ไดรับการคัดเลือกทั้งสิ้น 8 ตัว 

มีดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 6 ตัว ที่เปนดัชนีเดิมของ กฟผ. คือ SAIFI SAIDI ความมั่นคงใน

การจายกระแสไฟฟา ปจจัยความพรอมจายไฟฟา การเบี่ยงเบนความถี่ และแรงดันไฟฟาจากชวง

การยอมรับ สามารถใชเกณฑเปาหมายเดิมในปลาสุดมากําหนดเปนเกณฑเปาหมายของป

ปจจุบันได เนื่องจากเปนเปาหมายที่เพิ่งผานการพิจารณาทบทวน และปรับปรุง สวนดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักใหม ยังไมสามารถกําหนดไดเนื่องจากมีขอมูลไมเพียงพอ 

นอกจากนี้การจัดทํารายละเอียดที่สําคัญ และการจัดทําตัวอยางพจนานุกรมดัชนีวัดผล

การดําเนินงาน (Measurement Template) สําหรับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักนั้น 

ประกอบดวย วัตถุประสงค คําจํากัดความ สูตรการคํานวณ หนวยวัด ความถี่ในการรายงาน และ

เก็บขอมูล กระบวนการจัดเก็บขอมูล ผูรับผิดชอบในดานตางๆ ประกอบดวย ผูจัดเก็บขอมูล ผู

ตั้งเปาหมาย ผูรับผิดชอบตัวชี้วัด เปนตน ซึ่งการนําเสนอรายละเอียดที่ชวยในการจัดเก็บขอมูลให

สอดคลองกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักอยางถูกตอง และครบถวน จะชวยใหงายตอการใช

งาน การติดตาม และรายงานผลการดําเนินงาน และใชเปนแนวทางในการปฏิบัติ หรือปรับปรุง

แผนงาน  เพื่อนําไปสูผลสัมฤทธิ์ของงานตามเปาหมายดานคุณภาพการใหบริการ  เพิ่ม

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน และการพัฒนาองคกรตอไป 



บทที่ 7 
สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

 

ในบทนี้จะกลาวถึงรายละเอียดโดยสรุปเกี่ยวกับวิธีการดําเนินงานวิจัย และผลลัพธที่ได

ทั้งหมด รวมถึงปญหา และอุปสรรคในการทําวิจัยเลมนี้ ตลอดจนขอเสนอแนะในการพัฒนาวิจัย

ในอนาคต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
7.1 สรุปผลการวจิัย 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดานคณุภาพการบรกิาร

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) เพื่อชวยใหการกํากับดูแลมาตรฐานคุณภาพ

บริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเปนการรับประกันวาผูใชไฟฟาจะไดรับคุณภาพ

บริการเปนไปตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด 

การศึกษาครั้งนี้เร่ิมตนจากศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิมของ กฟผ. จาก

รายงานการใหคําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานของ กฟผ. ประจําปบัญชี 2549 และ 

2550 และนําเสนอดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเติมจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการผลิต

และการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง 

กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการ

จายไฟระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. ประจําป 2548 นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดศึกษาดัชนีวัดผล

การดําเนินงานเพิ่มเติมจากงานวิจัย และรายงานประจําปของบริษัทผลิต และจัดสงไฟฟาใน

ตางประเทศ และนําดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดรวบรวมมาจําแนกออกเปน 4 มุมมองตาม

แนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) อันไดแก ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และ

ดานความพึงพอใจของลูกคา จากนั้นใหผูมีสวนเกี่ยวของของ กฟผ. ทําการคัดเลือกดัชนีที่คาดวามี

ความเหมาะสมกับองคกร และใหคะแนนน้ําหนักความสําคัญในมุมมองการใหบริการดานตางๆ 

รวมถึงน้ําหนักของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และความพรอมของขอมูล โดยใช

แบบสอบถาม หลังจากนั้นจึงประยุกตใชเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (Analytical 

Network Process: ANP) โดยใชโปรแกรม Super Decision 1.6.0 ในการประมวลผลขอมูล ผล

การวิเคราะหทําใหทราบวา กฟผ. ใหความสําคัญกับมุมมอง และเกณฑดานตางๆ มากนอย

เพียงใด และทําใหทราบถึงเกณฑที่มีผลตอการตัดสินใจคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ขององคกร สงผลใหทายที่สุดดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ถูกคัดเลือกมาจะมีความเหมาะสม 

และสอดคลองกับความตองการขององคกรมากที่สุด 
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ในหัวขอสรุปผลการวิจัยนี้ ประกอบดวยรายละเอียด 5 สวน คือ การศึกษามาตรฐาน

คุณภาพการบริการของ กฟผ. การศึกษามาตรฐานคุณภาพการบริการของบริษัทตางประเทศ ผล

การตอบแบบสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ และผู

มีสวนไดสวนเสีย และสรุปผลการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

7.1.1 การศึกษามาตรฐานคุณภาพการบริการของ กฟผ. จากการศึกษารายงานการให

คําปรึกษาระบบประเมินผลการดําเนินงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ประจําป

บัญชี 2549 และ 2550 มาตรฐานคุณภาพการผลิต และการสงไฟฟาที่ กฟผ. จําหนายไฟฟาใหกับ 

กฟภ. และ กฟน. สัญญาซื้อขายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟภ. กฟน. และลูกคาตรง ประจําป 

2549 รวมถึงหลักปฏิบัติในการติดตอส่ือสารการจายไฟฟาระหวาง กฟผ. กับ กฟน. และ กฟภ. 

ประจําป 2548 สามารถรวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพการบริการไดทั้งสิ้น 66 ตัว 

อันประกอบดวย ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ กฟผ. ใชอยูในปจจุบัน 14 ตัว และดัชนีวัดผล

การดําเนินงานที่ผูวิจัยเสนอเพิ่มเติมอีก 52 ตัว ซึ่งสอดคลองกับขอตกลงที่ กฟผ. มีตอลูกคาทั้ง 3 

ประเภท  

 

7.1.2 การศึกษามาตรฐานคุณภาพการบริการไฟฟาตางประเทศ จากการศึกษาดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับการผลิตไฟฟา (Generation) และการจัดสงไฟฟา 

(Transmission) ที่มีใชอยูในตางประเทศทั้ง 6 ประเทศ คือ ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด 

ประเทศอังกฤษ ประเทศสหรัฐอเมริกา ประเทศญี่ปุน และประเทศสกอตแลนด รวมถึงงานวิจัย

ตางๆ โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีใชทั้ง 6 ประเทศ คือ SAIFI และ SAIDI สําหรับดัชนีวัด

ความพึงพอใจของลูกคาก็มีการแยกเปนดัชนียอยในเรื่องตางๆ เชน คาเฉลี่ยของจํานวนลูกคาที่

ไดรับผลกระทบที่ไฟฟาดับ (CAIDI) จํานวนขอรองเรียนของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา และประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา เปนตน 

 

7.1.3 ผลการสอบถามความคิดเห็นของ กฟผ. หลังจากที่ไดสอบถามความคิดเห็นของ 

กฟผ. ที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ไดศึกษา และรวบรวมทั้งหมด 112 ตัว มีทั้งสิ้น 33 ตัว ที่

ทาง กฟผ. คาดวามีความเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการขององคกร โดยแบงออกเปน 

มุมมองดานคุณภาพ 11 ตัว ดานความตอเนื่อง 11 ตัว ดานความเชื่อถือได 6 ตัว และดานความ

พึงพอใจของลูกคา 5 ตัว และน้ําหนักความสําคัญของแตละมุมมองที่ กฟผ. ใหคะแนนมากที่สุด 

คือ มุมมองดานความตอเนื่อง รองลงมาคือ มุมมองดานความเชื่อถือได ดานคุณภาพ และดาน

ความพึงพอใจของลูกคาตามลําดับ สําหรับเกณฑที่ใชในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงาน
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หลักที่ กฟผ. ใหความสําคัญมากที่สุดคือ ความสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รองลงมาคือ 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน และสะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน ตามลําดับ ซึ่งน้ําหนักความสําคัญนี้จะมีผลในการจัดลําดับคะแนนดานความ

เหมาะสมกับองคกรจากมากที่สุดไปหานอยที่สุดของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีอยูทั้งหมด โดย

ดัชนีที่มีคะแนนสูงจะถูกเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก ซึ่งในที่นี้มีทั้งสิ้น 20 ตัว ดัง

ตารางที่ 7.1 โดยประกอบดวยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักในมุมมองดานคุณภาพ ดานความ

ตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคาจํานวน 2 11 6 และ 1 ตัว 

ตามลําดับ แตทั้งนี้ตองไดรับความเห็นชอบตรงกันทั้ง กฟผ. ผูเชี่ยวชาญทั้ง 2 ทาน และผูมีสวนได

สวนเสีย กอนการสรุปผล 
 
ตารางที ่7.1 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานทีม่ีคะแนนสงูทีสุ่ดในแตละมุมมอง 
ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
แผนระยะสั้น 

1. C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 

2. C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

3. C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 

4. C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 

5. C15 ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 

6. C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 

7. C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 

8. C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 

9. C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 

10. C9 Equivalent Forced Outage Factor 

11. C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 

12. R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 

13. R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 

14. R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 

15. R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 

16. R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 

17. R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 

18. Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 

19. Q9 คุณภาพไฟฟา 

20. CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 
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7.1.4 ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ และผูมีสวนไดสวนเสีย  สําหรับผล

การสอบถามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานทั้ง 20 ตัวที่มีคะแนน

ดานความเหมาะสมกับองคกรสูง โดยมีดัชนีวัดผลการดําเนินงานจํานวนทั้งสิ้น 16 ตัว ที่

ผูเชี่ยวชาญทั้ง 2 ทาน เห็นชอบตรงกันวาเหมาะสมที่จะนําไปเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

สําหรับ กฟผ. หลังจากนั้น ผูวิจัยไดนําเสนอผลลัพธที่ได และทําการสอบถามความคิดเห็นจาก 

กฟผ. โดยสามารถสรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มีความเหมาะสมตอ กฟผ. ไดทั้งสิ้น 8 ตัว 

ดังตารางที่ 7.2 ซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัว ไดรับความเห็นชอบจากผูมีสวนไดสวน

เสียแลวทุกตัว  
 

ตารางที่ 7.2 สรุปดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการ กฟผ.  

ลําดับที่ ช่ือดัชนีวัดผลการดําเนนิงานหลัก 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา(System Minutes) 

4. 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  

(Estimated Unsupplied Energy) 

5. ความพรอมของโรงไฟฟา (Plant Availability) 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ (Frequency Deviation) 

7. การเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ (Voltage Deviation) 

8. 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ   

(Percent Customers Ranking Service Excellent on Survey) 

 
7.2 ปญหา และอุปสรรค 

 
1) เนื่องดวยขอจํากัดทางดานเวลาในการทําวิจัย อาจทําใหดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่

รวบรวมมายังไมครบถวน  

2) เนื่องดวยกลุมของผูเชี่ยวชาญ ผูมีสวนเกี่ยวของในเรื่องที่ทําการวิจัยนี้มีไมมาก ทําให

จํานวนประชากรที่ใชนั้นมีจํานวนคอนขางนอย แตอยางไรก็ตามประชากรที่ใชก็เปนตัวแทนจาก

กลุมผูที่มีสวนเกี่ยวของในสวนตางๆ โดยตรง และมีความรูความเขาใจในเรื่องที่จะสอบถามเปน

อยางดี จึงมีคุณสมบัติเพียงพอตอการเปนตัวแทนในการแสดงความคิดเห็นได 

3) จากหลักการของ ANP ใชการเปรียบเทียบความสําคัญเปนคูๆ ทีละคูของเกณฑตางๆ 

โดยคํานึงถึงอิทธิพลที่มีตอกันของเกณฑทีละเกณฑ ซึ่งเปนการเปรียบเทียบที่คอนขางซับซอน จะ
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ทําใหผูตัดสินใจเกิดความสับสนในขั้นตอนการเปรียบเทียบ จึงตองใชเวลาคอนขางมากในการ

อธิบายใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจถึงรายละเอียด เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีคุณภาพ และเปน

ประโยชนตอการวิจัยอยางแทจริง 

4) เนื่องดวยผลการตอบแบบสอบถามจากการ กฟผ. ไดจากการจัดประชุมสนทนากลุม 

(Focus Group Discussion) ซึ่งอาจมีผูรวมสนทนาเพียงไมกี่คนที่แสดงความคิดเห็นอยู

ตลอดเวลา จึงทําใหขอมูลที่ไดเปนเพียงความคิดเห็นของคนสวนนอยเหลานั้น แตอยางไรก็ตาม ผู

ที่เขารวมประชุมในครั้งนี้เปนกลุมผูที่มีสวนเกี่ยวของในการกําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

ของ กฟผ. โดยตรง และมีความรูความเขาใจในเรื่องที่จะสอบถามเปนอยางดี จึงสามารถชวยลด

ความคลาดเคลื่อนของขอมูลได 

5) ข้ันตอนในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามนั้น ดําเนินไปดวยความลาชา 

เนื่องจากแบบสอบถามที่จัดทําขึ้นคอนขางใชเวลานานในการทําความเขาใจ  และตอบ

แบบสอบถาม 

6) ไมสามารถกําหนดเกณฑเปาหมายใหกับดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักไดครบทุกตัว 

เนื่องจากมีขอมูลไมเพียงพอ และขาดขอมูลผลการดําเนินงานในอดีตที่สามารถนํามาวิเคราะห

และกําหนดเปนเกณฑเปาหมายที่เหมาะสมได 

 
7.3 ขอเสนอแนะ 

 
1) ในขั้นตอนการรวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงาน ควรรวบรวมดัชนีที่มีใชอยูจริงให

ครบถวนมากที่สุดเทาที่ทําได เพื่อเปนการเพิ่มทางเลือกในการตัดสินใจ 

2) ในขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามควรใชวิธีการสัมภาษณรวมกับ
การใชแบบสอบถาม เพราะจะทําใหไดขอมูลที่มาจากความเขาใจ และตรงกับความตองการของ

ผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด ทําใหเกิดความคลาดเคลื่อนในการเปรียบเทียบความสําคัญของ

มุมมอง และเกณฑการตัดสินใจลดนอยลง 

3) ในขั้นตอนของการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม หรือวิธีการสัมภาษณ ควรกําหนด

กลุมเปาหมายอยางชัดเจน ซึ่งควรเปนผูที่มีความรู และมีประสบการณเพียงพอที่จะใหขอมูล และ

แสดงความคิดเห็นที่เปนประโยชนตอการทําการวิจัย 

4) ควรมีการกําหนดเปาหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวใหเหมาะสมยิ่งขึ้น
เพื่อการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง แตทั้งนี้เกณฑเปาหมายไมควรมีคาสูง

เกินไปซึ่งอาจจะทําใหพนักงานเกิดความทอถอย และหมดกําลังใจในการทํางานใหบรรลุเปาหมาย

นั้น  
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7.4 สรุปทายบท 
 

 จากการวิเคราะหผลการศึกษาดังที่กลาวมาขางตน สามารถสรุปผลการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักดานคุณภาพบริการของ กฟผ. ไดทั้งหมด 8 ตัว ซึ่งผลการคัดเลือกในครั้ง

นี้ไดผานการสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ และจัดทําประชาพิจารณเพื่อสอบถามความ

คิดเห็นจากผูที่มีสวนไดสวนเสียเปนที่เรียบรอยแลว โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักทั้ง 8 ตัวนี้ 

สวนใหญเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักเดิมที่ กฟผ. มีใชอยูในปจจุบัน จึงสามารถนํามา

ประยุกตใชไดจริงในทางปฏิบัติ สวนตัวที่เหลือที่ไมไดรับการคัดเลือกนั้นสวนใหญจะไมคอยไดรับ

ความนิยมเทาที่ควร  

สําหรับการประยุกตใชเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห (ANP) เพื่อการจัดลําดับ

ความสําคัญใหกับมุมมองทั้ง 4 และเกณฑตางๆ โดยมีโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision 1.6.0 

ชวยในการประมวลผลนั้น ทําใหคาน้ําหนักคะแนนมีความเที่ยงตรงยิ่งขึ้น ลําดับความสําคัญที่ไดก็

มีความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจมากขึ้น และทําใหทราบวาผูบริหารของ กฟผ. 

ใหความสําคัญกับมุมมองดานความตอเนื่องมากที่สุดจากทั้งหมด 4 มุมมอง สงผลใหดัชนีวัดผล

การดําเนินงานในมุมมองนี้ได รับคัดเลือกมากที่สุดดวย สําหรับเกณฑความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงานซึ่งเปนเกณฑที่มีน้ําหนักคะแนนสูงที่สุดนั้น ก็จะมีผลตอคะแนนที่

นํามาใชสําหรับพิจารณาเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมมากที่สุด นอกจากนี้ยังได

จัดทําแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ และจัดทําประชาพิจารณเพื่อสอบถาม

ความคิดเห็นจากผูที่มีสวนไดสวนเสียเกี่ยวกับผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ได

จากการประมวลผลการตอบแบบสอบถามของ กฟผ. ในเบื้องตน ดังนั้นดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลักทั้ง 8 ตัว ที่ถูกคัดเลือกมาเปนผลลัพธของงานวิจัยนี้จะมีคุณภาพที่เหมาะสม ตรงกับความ

ตองการขององคกรมากที่สุด อีกทั้งยังเปนประโยชนในการกํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงาน และเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน ซึ่งถือแนวทางหนึ่งในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพ

การบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยตอไป 
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ภาคผนวก ก. 
การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย  

และจํานวนขอคําถามของแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ ก.1 การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

1. คุณภาพ 

1. การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 1 1 1 1 

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 1 1 1 1 

3. ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 1 1 1 1 

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดต้ัง 1 1 1 1 

5. อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 1 1 1 1 

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 1 1 1 1 

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 1 1 1 1 

8. เวลาในการแกปญหา 1 1 1 1 

9. คุณภาพไฟฟา 1 1 1 1 

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 1 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที ่ 1 1 1 1 

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
1 1 1 1 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 1 1 1 1 

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 1 1 1 1 

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 1 1 1 1 

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 1 1 1 1 

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 1 1 1 1 

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟา

กับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
1 1 1 1 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด 1 0 1 0.667 

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0 1 1 0.667 

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบ ุ 1 1 1 1 

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูใน

ระดับมาตรฐาน 
1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 

คะแนนความเหน็ของ
ผูทรงคุณวุฒ ิ คา 

IOC 
ทานที1่ ทานที2่ 

ทานที่
3 

1.คุณภาพ 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวน 1 0 1 0.667 

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
1 0 1 0.667 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
1 1 1 1 

26. 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
1 1 1 1 

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 1 1 0 0.667 

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 1 1 1 1 

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพ่ือ

ดับ/จายไฟ 
1 1 1 1 

30. 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
1 1 1 1 

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
1 0 1 0.667 

2.ความตอเนื่อง 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 1 1 1 1 

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 1 1 1 1 

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 1 1 1 1 

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 1 1 1 1 

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 1 1 1 1 

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 1 1 1 1 

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 

8. อัตราการขัดของของอุปกรณ 1 1 1 1 

9.  Equivalent Forced Outage Factor 1 1 1 1 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 1 1 1 1 

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 1 1 1 1 

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 1 1 1 1 

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 1 1 1 1 

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

2.ความตอเนื่อง 

15. 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอคร้ังที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
1 1 1 1 

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 1 1 1 1 

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 1 1 1 1 

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 1 1 1 1 

3.ความเชื่อถือได 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 1 1 1 1 

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 1 1 1 1 

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 1 1 1 1 

4. ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 1 1 1 1 

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 1 1 1 1 

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 1 1 1 1 

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 1 1 1 1 

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
1 1 1 1 

9. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 1 1 1 1 

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 1 1 1 1 

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 1 1 1 1 

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอน

ทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
1 1 1 1 

13. การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเพราะระบบผลิตไมพอ 1 1 1 1 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 1 1 1 1 

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 1 1 1 1 

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 1 1 1 1 

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 1 1 1 1 

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 1 1 1 1 

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาท ี 1 1 1 1 

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 1 1 1 1 

8. ระยะเวลาในการรับสาย 1 1 1 1 

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 1 1 1 1 

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 1 1 1 1 

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0 1 1 0.667 

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลทีมี่ประโยชน 1 1 0 0.667 

14. การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 1 1 1 1 

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 1 1 1 1 

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 1 1 0 0.667 

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 1 1 1 1 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
1 1 1 1 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
1 1 1 1 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไม

อยูในเกณฑมาตรฐาน 
1 1 1 1 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
1 1 1 1 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อ เจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
1 1 1 1 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
0 1 1 0.667 

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ จาก

ลูกคา 

1 1 1 1 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไข

การทํางานของอุปกรณ 
0 1 1 0.667 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

1 1 1 1 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจ ง ใหลู กค าทราบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
1 1 1 1 

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
1 1 1 1 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
1 1 1 1 

31. 
ประสิทธิภาพในการจัดทํ าและส ง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
1 1 1 0.667 

32. 
ความรวด เ ร็ ว ในการแจ ง เ ตื อนลู กค าก อน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 
1 1 1 1 

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
1 1 1 1 

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 
1 1 1 1 

35. 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบ

ไฟฟาในชวงนั้นๆ 

1 1 1 1 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 1 1 1 1 

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการ

แกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
1 1 1 1 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจ ง ใหลู กค าทราบถึ ง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
1 1 1 1 

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
1 1 1 1 

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
1 1 1 1 
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ตารางที่ ก.1 (ตอ) การกําหนดน้ําหนักของประเด็นหลัก ประเด็นยอย และจํานวนขอคําถามของ

แบบสอบถาม 

ประเด็นหลัก ประเด็นยอย 
คะแนนความเหน็ของ

ผูทรงคุณวุฒ ิ
คา 
IOC 

ทานที1่ ทานที2่ ทานที3่ 

4.ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
1 1 1 1 

42. ความเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ 1 1 1 1 

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
1 0 1 0.667 

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
1 1 1 1 

45. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณ ของระบบสายสง

ชํารุด 

1 1 1 1 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ได

ขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่

จุดรับไฟฟาใหม 

1 1 1 1 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

1 1 1 1 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

0 1 1 0.667 

49. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
1 1 1 1 

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ 

กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
1 1 1 1 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ ข-1 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q2 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q3 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q4 3 5 5 4.3333 1.3333 

Q5 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q6 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q7 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q8 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q9 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q10 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q11 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q12 2 4 4 3.3333 1.3333 

Q13 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q14 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q15 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q16 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q17 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q18 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q19 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q20 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q21 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q22 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q23 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q24 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q25 2 4 4 3.3333 1.3333 

Q26 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q27 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q28 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q29 2 3 3 2.6667 0.3333 

Q30 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q31 2 3 2 2.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-1 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C1 5 4 5 4.6667 0.3333 

C2 4 4 5 4.3333 0.3333 

C3 5 4 4 4.3333 0.3333 

C4 5 4 5 4.6667 0.3333 

C5 3 2 4 3.0000 1.0000 

C6 4 4 5 4.3333 0.3333 

C7 3 3 5 3.6667 1.3333 

C8 4 4 4 4.0000 0.0000 

C9 4 4 5 4.3333 0.3333 

C10 4 3 5 4.0000 1.0000 

C11 4 5 4 4.3333 0.3333 

C12 5 5 5 5.0000 0.0000 

C13 4 5 5 4.6667 0.3333 

C14 4 4 4 4.0000 0.0000 

C15 4 4 4 4.0000 0.0000 

C16 4 5 5 4.6667 0.3333 

C17 3 2 4 3.0000 1.0000 

C18 4 4 5 4.3333 0.3333 

R1 5 5 4 4.6667 0.3333 

R2 3 2 3 2.6667 0.3333 

R3 3 5 5 4.3333 1.3333 

R4 3 3 4 3.3333 0.3333 

R5 3 5 3 3.6667 1.3333 

R6 4 5 5 4.6667 0.3333 

R7 4 5 5 4.6667 0.3333 

R8 5 4 5 4.6667 0.3333 

R9 3 4 4 3.6667 0.3333 

R10 4 5 4 4.3333 0.3333 

R11 5 5 5 5.0000 0.0000 

R12 4 3 5 4.0000 1.0000 

R13 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS1 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS2 5 5 4 4.6667 0.3333 

CS3 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS4 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS5 2 3 2 2.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-1 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS6 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS7 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS8 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS9 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS10 1 1 3 1.6667 1.3333 

CS11 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS12 2 3 4 3.0000 1.0000 

CS13 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS14 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS15 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS16 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS17 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS18 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS19 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS20 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS21 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS22 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS23 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS24 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS25 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS26 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS27 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS28 3 5 5 4.3333 1.3333 

CS29 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS30 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS31 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS32 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS33 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS34 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS35 4 4 5 4.3333 0.3333 

CS36 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS37 2 3 4 3.0000 1.0000 

CS38 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS39 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS40 3 4 5 4.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-1 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

สอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS41 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS42 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS43 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS44 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS45 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS46 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS47 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS48 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS49 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS50 3 3 3 3.0000 0.0000 

รวม 376 416 435 409.0000 52.6667=s∑ 2
i  

907=S 2
x  9504.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความสอดคลองกับเปาหมายขององคกรมีคาเทากับ 95.04% 

 

ตารางที่ ข-2 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการสะทอน

ผลการดําเนินงานที่แทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q2 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q3 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q4 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q5 3 5 5 4.3333 1.3333 

Q6 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q7 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q8 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q9 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q10 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q11 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q12 2 2 4 2.6667 1.3333 

Q13 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q14 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q15 1 3 3 2.3333 1.3333 

Q16 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q17 3 5 5 4.3333 1.3333 

Q18 4 3 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-2 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

สะทอนผลการดําเนินงานทีแ่ทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q19 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q20 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q21 3 4 5 4.0000 1.0000 

Q22 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q23 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q24 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q25 2 2 3 2.3333 0.3333 

Q26 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q27 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q28 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q29 2 3 4 3.0000 1.0000 

Q30 3 3 2 2.6667 0.3333 

Q31 1 3 2 2.0000 1.0000 

C1 4 4 5 4.3333 0.3333 

C2 5 5 5 5.0000 0.0000 

C3 4 4 5 4.3333 0.3333 

C4 5 4 4 4.3333 0.3333 

C5 3 4 4 3.6667 0.3333 

C6 4 4 5 4.3333 0.3333 

C7 3 4 5 4.0000 1.0000 

C8 4 5 4 4.3333 0.3333 

C9 5 5 4 4.6667 0.3333 

C10 4 3 4 3.6667 0.3333 

C11 4 5 5 4.6667 0.3333 

C12 3 4 4 3.6667 0.3333 

C13 3 5 5 4.3333 1.3333 

C14 5 4 5 4.6667 0.3333 

C15 5 4 5 4.6667 0.3333 

C16 4 3 5 4.0000 1.0000 

C17 2 4 2 2.6667 1.3333 

C18 5 5 5 5.0000 0.0000 

R1 4 4 5 4.3333 0.3333 

R2 4 4 3 3.6667 0.3333 

R3 4 4 5 4.3333 0.3333 

R4 4 4 4 4.0000 0.0000 



201 

ตารางที่ ข-2 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

สะทอนผลการดําเนินงานทีแ่ทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

R5 3 4 4 3.6667 0.3333 

R6 3 5 5 4.3333 1.3333 

R7 3 5 5 4.3333 1.3333 

R8 5 4 5 4.6667 0.3333 

R9 4 3 4 3.6667 0.3333 

R10 2 4 5 3.6667 2.3333 

R11 5 5 4 4.6667 0.3333 

R12 3 5 5 4.3333 1.3333 

R13 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS1 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS2 3 4 5 4.0000 1.0000 

CS3 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS4 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS5 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS6 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS7 2 1 4 2.3333 2.3333 

CS8 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS9 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS10 3 1 4 2.6667 2.3333 

CS11 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS12 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS13 1 3 3 2.3333 1.3333 

CS14 1 1 2 1.3333 0.3333 

CS15 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS16 2 4 4 3.3333 1.3333 

CS17 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS18 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS19 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS20 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS21 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS22 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS23 2 3 3 2.6667 0.3333 

CS24 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS25 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS26 4 4 4 4.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-2 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

สะทอนผลการดําเนินงานทีแ่ทจริง 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS27 2 1 3 2.0000 1.0000 

CS28 1 2 3 2.0000 1.0000 

CS29 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS30 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS31 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS32 5 3 5 4.3333 1.3333 

CS33 2 1 2 1.6667 0.3333 

CS34 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS35 3 5 4 4.0000 1.0000 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS38 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS39 2 3 4 3.0000 1.0000 

CS40 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS41 1 2 4 2.3333 2.3333 

CS42 1 3 3 2.3333 1.3333 

CS43 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS44 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS45 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS46 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS47 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS48 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS49 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS50 2 4 3 3.0000 1.0000 

รวม 367 387 430 394.66666 6667.86=s 2
i∑  

907=S 2
x  

9422.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการสะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริงมีคาเทากับ 94.22% 
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ตารางที่ ข-3 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการกอใหเกิด

การพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q2 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q3 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q4 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q5 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q6 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q7 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q8 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q9 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q10 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q11 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q12 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q13 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q14 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q15 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q16 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q17 3 5 3 3.6667 1.3333 

Q18 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q19 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q20 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q21 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q22 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q23 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q24 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q25 4 2 2 2.6667 1.3333 

Q26 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q27 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q28 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q29 2 2 2 2.0000 0.0000 

Q30 3 5 2 3.3333 2.3333 

Q31 3 5 3 3.6667 1.3333 

C1 5 5 4 4.6667 0.3333 

C2 5 5 5 5.0000 0.0000 

C3 5 4 4 4.3333 0.3333 

C4 5 5 5 5.0000 0.0000 

C5 3 3 3 3.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-3 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C6 5 4 5 4.6667 0.3333 

C7 4 3 3 3.3333 0.3333 

C8 5 5 4 4.6667 0.3333 

C9 4 5 5 4.6667 0.3333 

C10 5 5 3 4.3333 1.3333 

C11 5 5 5 5.0000 0.0000 

C12 4 5 4 4.3333 0.3333 

C13 4 4 4 4.0000 0.0000 

C14 4 4 4 4.0000 0.0000 

C15 4 5 3 4.0000 1.0000 

C16 5 4 3 4.0000 1.0000 

C17 3 3 3 3.0000 0.0000 

C18 5 4 3 4.0000 1.0000 

R1 5 5 3 4.3333 1.3333 

R2 4 4 3 3.6667 0.3333 

R3 5 4 3 4.0000 1.0000 

R4 3 3 3 3.0000 0.0000 

R5 5 4 3 4.0000 1.0000 

R6 4 5 4 4.3333 0.3333 

R7 5 4 4 4.3333 0.3333 

R8 4 5 4 4.3333 0.3333 

R9 4 3 3 3.3333 0.3333 

R10 5 5 5 5.0000 0.0000 

R11 5 5 4 4.6667 0.3333 

R12 5 5 3 4.3333 1.3333 

R13 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS1 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS2 5 3 3 3.6667 1.3333 

CS3 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS4 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS5 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS6 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS7 2 4 1 2.3333 2.3333 

CS8 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS9 4 4 4 4.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-3 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย ( x ) คาความแปรปรวน ( 2s ) 

CS10 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS11 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS12 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS13 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS14 2 4 2 2.6667 1.3333 

CS15 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS16 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS17 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS18 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS19 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS20 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS21 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS22 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS23 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS24 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS25 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS26 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS27 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS28 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS29 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS30 1 3 1 1.6667 1.3333 

CS31 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS32 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS33 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS34 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS35 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS38 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS39 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS40 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS41 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS42 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS43 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS44 3 3 3 3.0000 0.0000 
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ตารางที่ ข-3 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการ

กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS45 5 5 3 4.3333 1.3333 

CS46 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS47 2 3 1 2.0000 1.0000 

CS48 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS49 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS50 4 4 3 3.6667 0.3333 

รวม 413 414 353 393.3333 6667.85=s 2
i∑  

3333.2201=S 2
x  

6059.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานการกอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกรมีคาเทากับ 96.05% 

 

ตารางที่ ข-4 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความชัดเจน

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 4 5 3 4.0000 1.0000 

Q2 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q3 3 3 5 3.6667 1.3333 

Q4 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q5 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q6 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q7 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q8 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q9 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q10 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q11 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q12 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q13 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q14 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q15 3 5 3 3.6667 1.3333 

Q16 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q17 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q18 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q19 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q20 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q21 3 5 3 3.6667 1.3333 
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ตารางที่ ข-4 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q22 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q23 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q24 4 3 2 3.0000 1.0000 

Q25 3 4 2 3.0000 1.0000 

Q26 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q27 4 5 3 4.0000 1.0000 

Q28 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q29 2 5 2 3.0000 3.0000 

Q30 2 3 2 2.3333 0.3333 

Q31 1 2 1 1.3333 0.3333 

C1 4 4 3 3.6667 0.3333 

C2 5 5 4 4.6667 0.3333 

C3 5 5 4 4.6667 0.3333 

C4 5 5 4 4.6667 0.3333 

C5 3 3 4 3.3333 0.3333 

C6 5 5 2 4.0000 3.0000 

C7 5 5 4 4.6667 0.3333 

C8 5 5 4 4.6667 0.3333 

C9 5 5 4 4.6667 0.3333 

C10 4 5 3 4.0000 1.0000 

C11 5 4 4 4.3333 0.3333 

C12 4 4 3 3.6667 0.3333 

C13 4 5 4 4.3333 0.3333 

C14 4 5 5 4.6667 0.3333 

C15 4 5 5 4.6667 0.3333 

C16 4 4 4 4.0000 0.0000 

C17 4 5 4 4.3333 0.3333 

C18 4 5 3 4.0000 1.0000 

R1 4 4 2 3.3333 1.3333 

R2 2 4 4 3.3333 1.3333 

R3 4 4 4 4.0000 0.0000 

R4 4 4 4 4.0000 0.0000 

R5 4 3 4 3.6667 0.3333 

R6 4 4 5 4.3333 0.3333 

R7 5 4 3 4.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-4 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย ( x ) คาความแปรปรวน ( 2s ) 

R8 5 4 2 3.6667 2.3333 

R9 3 4 3 3.3333 0.3333 

R10 4 5 4 4.3333 0.3333 

R11 4 4 4 4.0000 0.0000 

R12 4 4 3 3.6667 0.3333 

R13 3 5 3 3.6667 1.3333 

CS1 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS2 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS3 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS4 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS5 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS6 4 4 1 3.0000 3.0000 

CS7 2 4 2 2.6667 1.3333 

CS8 1 2 2 1.6667 0.3333 

CS9 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS10 1 2 1 1.3333 0.3333 

CS11 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS12 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS13 3 2 1 2.0000 1.0000 

CS14 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS15 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS16 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS17 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS18 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS19 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS20 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS21 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS22 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS23 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS24 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS25 3 4 1 2.6667 2.3333 

CS26 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS27 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS28 1 4 1 2.0000 3.0000 

CS29 3 4 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-4 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS30 1 4 2 2.3333 2.3333 

CS31 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS32 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS33 1 3 1 1.6667 1.3333 

CS34 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS35 4 3 1 2.6667 2.3333 

CS36 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS37 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS38 4 4 2 3.3333 1.3333 

CS39 3 5 2 3.3333 2.3333 

CS40 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS41 2 4 2 2.6667 1.3333 

CS42 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS43 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS44 5 5 3 4.3333 1.3333 

CS45 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS46 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS47 1 2 1 1.3333 0.3333 

CS48 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS49 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS50 4 3 3 3.3333 0.3333 

รวม 388 421 342 383.6666667 6667.74=s 2
i∑  

3333.5741=S 2
x  

6129.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีคาเทากับ 96.12% 
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ตารางที่ ข-5 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความพรอม

ของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q2 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q3 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q4 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q5 4 3 5 4.0000 1.0000 

Q6 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q7 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q8 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q9 5 4 5 4.6667 0.3333 

Q10 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q11 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q12 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q13 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q14 4 5 3 4.0000 1.0000 

Q15 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q16 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q17 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q18 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q19 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q20 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q21 5 5 4 4.6667 0.3333 

Q22 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q23 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q24 3 2 4 3.0000 1.0000 

Q25 4 2 2 2.6667 1.3333 

Q26 5 3 4 4.0000 1.0000 

Q27 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q28 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q29 2 2 2 2.0000 0.0000 

Q30 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q31 3 2 3 2.6667 0.3333 

C1 4 5 5 4.6667 0.3333 

C2 4 4 5 4.3333 0.3333 

C3 4 4 5 4.3333 0.3333 

C4 4 4 5 4.3333 0.3333 

C5 3 4 2 3.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-5 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C6 5 5 4 4.6667 0.3333 

C7 4 4 4 4.0000 0.0000 

C8 5 4 5 4.6667 0.3333 

C9 5 3 5 4.3333 1.3333 

C10 5 4 5 4.6667 0.3333 

C11 5 4 5 4.6667 0.3333 

C12 5 3 5 4.3333 1.3333 

C13 5 5 5 5.0000 0.0000 

C14 4 4 4 4.0000 0.0000 

C15 5 4 5 4.6667 0.3333 

C16 5 3 4 4.0000 1.0000 

C17 2 4 2 2.6667 1.3333 

C18 5 5 5 5.0000 0.0000 

R1 5 3 4 4.0000 1.0000 

R2 4 2 4 3.3333 1.3333 

R3 4 4 5 4.3333 0.3333 

R4 4 3 4 3.6667 0.3333 

R5 5 4 4 4.3333 0.3333 

R6 4 4 5 4.3333 0.3333 

R7 4 4 4 4.0000 0.0000 

R8 4 4 5 4.3333 0.3333 

R9 5 3 3 3.6667 1.3333 

R10 5 4 5 4.6667 0.3333 

R11 5 4 4 4.3333 0.3333 

R12 3 3 5 3.6667 1.3333 

R13 5 2 3 3.3333 2.3333 

CS1 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS2 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS3 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS4 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS5 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS6 5 2 4 3.6667 2.3333 

CS7 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS8 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS9 3 4 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-5 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย ( x ) คาความแปรปรวน ( 2s ) 

CS10 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS11 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS12 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS13 2 2 1 1.6667 0.3333 

CS14 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS15 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS16 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS17 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS18 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS19 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS20 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS21 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS22 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS23 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS24 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS25 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS26 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS27 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS28 2 1 1 1.3333 0.3333 

CS29 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS30 2 3 1 2.0000 1.0000 

CS31 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS32 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS33 3 1 4 2.6667 2.3333 

CS34 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS35 4 5 5 4.6667 0.3333 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS38 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS39 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS40 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS41 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS42 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS43 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS44 5 4 5 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-5 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS45 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS46 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS47 2 2 5 3.0000 3.0000 

CS48 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS49 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS50 4 4 3 3.6667 0.3333 

รวม 424 362 417 401 6667.63=s 2
i∑  

1153=S 2
x  

9533.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความพรอมของขอมูลมีคาเทากับ 95.33% 

 

ตารางที่ ข-6 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความถูกตอง

ของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 4 4 5 4.3333 0.3333 

Q2 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q3 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q4 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q5 5 3 5 4.3333 1.3333 

Q6 4 5 4 4.3333 0.3333 

Q7 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q8 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q9 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q10 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q11 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q12 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q13 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q14 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q15 5 4 2 3.6667 2.3333 

Q16 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q17 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q18 4 3 4 3.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-6 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ถูกตองของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q19 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q20 4 4 3 3.6667 0.3333 

Q21 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q22 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q23 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q24 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q25 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q26 5 3 3 3.6667 1.3333 

Q27 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q28 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q29 3 2 3 2.6667 0.3333 

Q30 5 5 3 4.3333 1.3333 

Q31 3 3 1 2.3333 1.3333 

C1 5 5 4 4.6667 0.3333 

C2 5 5 4 4.6667 0.3333 

C3 4 4 4 4.0000 0.0000 

C4 4 5 5 4.6667 0.3333 

C5 3 3 2 2.6667 0.3333 

C6 5 4 5 4.6667 0.3333 

C7 5 4 3 4.0000 1.0000 

C8 5 5 5 5.0000 0.0000 

C9 5 5 5 5.0000 0.0000 

C10 4 3 3 3.3333 0.3333 

C11 4 5 5 4.6667 0.3333 

C12 5 5 3 4.3333 1.3333 

C13 5 5 5 5.0000 0.0000 

C14 4 5 5 4.6667 0.3333 

C15 4 4 4 4.0000 0.0000 

C16 3 5 3 3.6667 1.3333 

C17 3 4 2 3.0000 1.0000 

C18 5 5 4 4.6667 0.3333 

R1 4 4 4 4.0000 0.0000 

R2 5 4 4 4.3333 0.3333 

R3 5 4 4 4.3333 0.3333 

R4 4 4 4 4.0000 0.0000 



215 

ตารางที่ ข-6 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ถูกตองของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

R5 4 5 4 4.3333 0.3333 

R6 5 5 4 4.6667 0.3333 

R7 4 4 4 4.0000 0.0000 

R8 5 4 4 4.3333 0.3333 

R9 3 4 4 3.6667 0.3333 

R10 5 4 4 4.3333 0.3333 

R11 4 4 4 4.0000 0.0000 

R12 4 5 3 4.0000 1.0000 

R13 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS1 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS2 5 5 5 5.0000 0.0000 

CS3 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS4 5 5 2 4.0000 3.0000 

CS5 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS6 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS7 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS8 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS9 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS10 2 1 1 1.3333 0.3333 

CS11 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS12 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS13 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS14 4 4 1 3.0000 3.0000 

CS15 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS16 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS17 4 5 4 4.3333 0.3333 

CS18 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS19 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS20 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS21 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS22 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS23 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS24 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS25 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS26 3 5 4 4.0000 1.0000 
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ตารางที่ ข-6 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ถูกตองของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS27 2 3 2 2.3333 0.3333 

CS28 5 5 2 4.0000 3.0000 

CS29 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS30 3 4 1 2.6667 2.3333 

CS31 5 4 5 4.6667 0.3333 

CS32 3 4 5 4.0000 1.0000 

CS33 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS34 4 5 3 4.0000 1.0000 

CS35 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS36 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS37 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS38 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS39 2 2 3 2.3333 0.3333 

CS40 3 5 4 4.0000 1.0000 

CS41 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS42 3 3 1 2.3333 1.3333 

CS43 4 3 2 3.0000 1.0000 

CS44 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS45 5 5 4 4.6667 0.3333 

CS46 5 4 4 4.3333 0.3333 

CS47 1 1 1 1.0000 0.0000 

CS48 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS49 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS50 4 4 4 4.0000 0.0000 

รวม 427 421 373 407 6667.57=s 2
i∑  

768=S 2
x  

9426.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความถูกตองของขอมลูมีคาเทากับ94.26 % 
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ตารางที่ ข-7 ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความทันสมัย

ของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

Q1 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q2 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q3 5 3 4 4.0000 1.0000 

Q4 3 5 3 3.6667 1.3333 

Q5 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q6 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q7 5 3 5 4.3333 1.3333 

Q8 3 4 4 3.6667 0.3333 

Q9 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q10 3 3 3 3.0000 0.0000 

Q11 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q12 4 4 2 3.3333 1.3333 

Q13 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q14 4 3 5 4.0000 1.0000 

Q15 4 3 3 3.3333 0.3333 

Q16 4 5 5 4.6667 0.3333 

Q17 3 5 4 4.0000 1.0000 

Q18 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q19 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q20 2 2 2 2.0000 0.0000 

Q21 4 4 4 4.0000 0.0000 

Q22 3 4 3 3.3333 0.3333 

Q23 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q24 3 3 4 3.3333 0.3333 

Q25 4 2 4 3.3333 1.3333 

Q26 5 5 5 5.0000 0.0000 

Q27 5 4 4 4.3333 0.3333 

Q28 4 3 4 3.6667 0.3333 

Q29 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q30 3 2 2 2.3333 0.3333 

Q31 3 3 1 2.3333 1.3333 

C1 5 4 4 4.3333 0.3333 

C2 5 5 4 4.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-7 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ทันสมยัของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

C3 5 2 5 4.0000 3.0000 

C4 4 4 5 4.3333 0.3333 

C5 2 3 3 2.6667 0.3333 

C6 4 5 5 4.6667 0.3333 

C7 3 5 4 4.0000 1.0000 

C8 4 3 5 4.0000 1.0000 

C9 4 4 5 4.3333 0.3333 

C10 4 3 4 3.6667 0.3333 

C11 4 4 4 4.0000 0.0000 

C12 5 4 4 4.3333 0.3333 

C13 5 5 5 5.0000 0.0000 

C14 5 4 5 4.6667 0.3333 

C15 4 4 4 4.0000 0.0000 

C16 3 3 5 3.6667 1.3333 

C17 3 4 4 3.6667 0.3333 

C18 5 4 5 4.6667 0.3333 

R1 5 4 4 4.3333 0.3333 

R2 2 4 2 2.6667 1.3333 

R3 5 4 4 4.3333 0.3333 

R4 3 3 4 3.3333 0.3333 

R5 3 3 4 3.3333 0.3333 

R6 5 4 4 4.3333 0.3333 

R7 5 3 4 4.0000 1.0000 

R8 4 5 4 4.3333 0.3333 

R9 3 3 4 3.3333 0.3333 

R10 5 4 5 4.6667 0.3333 

R11 4 4 5 4.3333 0.3333 

R12 5 3 5 4.3333 1.3333 

R13 5 3 5 4.3333 1.3333 

CS1 5 3 4 4.0000 1.0000 

CS2 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS3 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS4 3 4 3 3.3333 0.3333 
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ตารางที่ ข-7 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ทันสมยัของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS5 3 1 2 2.0000 1.0000 

CS6 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS7 2 2 2 2.0000 0.0000 

CS8 3 1 2 2.0000 1.0000 

CS9 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS10 2 1 2 1.6667 0.3333 

CS11 4 2 4 3.3333 1.3333 

CS12 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS13 1 2 3 2.0000 1.0000 

CS14 2 1 3 2.0000 1.0000 

CS15 3 3 3 3.0000 0.0000 

CS16 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS17 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS18 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS19 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS20 3 3 2 2.6667 0.3333 

CS21 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS22 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS23 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS24 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS25 4 3 5 4.0000 1.0000 

CS26 3 4 3 3.3333 0.3333 

CS27 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS28 3 2 2 2.3333 0.3333 

CS29 4 4 3 3.6667 0.3333 

CS30 4 2 2 2.6667 1.3333 

CS31 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS32 3 2 4 3.0000 1.0000 

CS33 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS34 3 4 4 3.6667 0.3333 

CS35 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS36 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS37 4 2 4 3.3333 1.3333 

CS38 4 3 3 3.3333 0.3333 

CS39 3 3 2 2.6667 0.3333 
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ตารางที่ ข-7 (ตอ) ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑดานความ

ทันสมยัของขอมูล 
ขอที ่ ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 คาเฉลี่ย x  คาความแปรปรวน 2s  

CS40 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS41 4 4 4 4.0000 0.0000 

CS42 3 2 3 2.6667 0.3333 

CS43 5 3 3 3.6667 1.3333 

CS44 5 4 3 4.0000 1.0000 

CS45 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS46 3 3 5 3.6667 1.3333 

CS47 3 1 3 2.3333 1.3333 

CS48 3 3 4 3.3333 0.3333 

CS49 4 3 4 3.6667 0.3333 

CS50 5 2 4 3.6667 2.3333 

รวม 416 360 411 395.6666667 6667.56=s 2
i∑  

960.333=S 2
x  

94.0=α  

ผลการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามตามเกณฑตามเกณฑดานความทันสมัยของขอมูลมีคาเทากับ 94 % 
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ภาคผนวก ค. 
แบบสอบถามฉบับสมบูรณ 

 

เลขที่แบบสอบถาม 

                                                No. 
 
 
 
 
 

 
 

วัตถุประสงค 
แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการ

บริการของการไฟฟาฝายผลิต (กฟผ.) โดยดัชนีวัดผลการดําเนินงานตางๆที่นําเสนอนี้ ไดจาก

การศึกษาและรวบรวมขอมูลของ กฟผ.เอง และของบริษัทผลิตและจัดสงไฟฟาในตางประเทศ 

ทั้งนี้เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงในรายละเอียดและวิธีการประเมินมาตรฐานดานคุณภาพทาง

เทคนิคและการบริการของ กฟผ. ใหมีความเหมาะสมและสะทอนถึงการดําเนินงานที่แทจริง โดย

ความคิดเห็นของทานจะเปนประโยชนตอโครงการการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักดาน

คุณภาพทางเทคนิคและการบริการของการไฟฟาฝายผลิต เพื่อประโยชนในการกํากับดูแลและ

ประเมินผลการดําเนินงานทั้งในระยะสั้นและระยะยาวตอไป 

 
คําชี้แจง 
แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 5 สวน ไดแก 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการแตละตัว 

ตอนที่ 3  การจัดลําดับความสําคัญของมุมมองดานตางๆ และเกณฑที่ใชในการประเมิน

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ตอนที่ 4  การตรวจสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ตอนที่ 5  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

 

 

แบบสอบถาม 

เร่ือง การคัดเลือกดัชนวีดัผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและ 

การบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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ทางเลือก 

เกณฑหลัก 

มุมมอง 

วัตถุประสงค การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการของ กฟผ. 

คุณภาพ  (Quality) ความตอเนื่อง (Continuity) 

ความเชื่อถือได (Reliability) ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง 
ของขอมูล 

ความทันสมัย 
ของขอมูล 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานคณภาพ 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานความตอเนื่อง 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานความเชื่อถือได 

ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ดานความพึงพอใจ 

ความเหมาะสม ความพรอมของขอมูล 

เกณฑรอง 

  กอใหเกิดการพัฒนา

ปรับปรุงองคกร 

สอดคลองกับเปาหมาย

ของหนวยงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงานที่แทจริง 

ความชัดเจน 

ของดัชนีวัด 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง  โปรดกรอกขอมูลใหครบถวน 
 

1-1. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน 
 

�ปริญญาตรี  �ปริญญาโท   �ปริญญาเอก   

�อ่ืนๆ (โปรดระบุ)       

   

1-2. ตําแหนงปจจุบัน:          

 

1-3. แผนก/สวนงาน:          

 

1-4. ประสบการณทํางานกับการ กฟผ.    ป    เดือน 
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ตอนที่ 2 การประเมินความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการแตละตัว 
  

2-1. เปนการสอบถามความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงาน
แตละตัว 

  

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด โดย

รายละเอียดในตารางของแบบสอบถามในขอนี้ มีดังนี้ 

 
ตัวอยาง 

ลําดับ 
ช่ือดัชนีวัดผล
การดําเนนิงาน 

(1) 

จํานวนบริษัท
ตางประเทศที่
มีการใชงาน 

(2) 

ขอมูลปจจุบัน
ของ กฟผ. (3) 

ความคิดเห็น (4) 

หมายเหต ุ
(5) 

มี ไมมี เลือก ไมเลือก ไมแนใจ 

1. 

การใชประโยชน

ของอุปกรณสง

ไฟฟา  

2/30      
 

 
หมายเหตุ 

(1) ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการ 
(2) แสดงจํานวนบริษัทในตางประเทศที่มีการใชงานดัชนีวัดผลการดําเนินงานตัวนั้นๆตอ

จํานวนบริษัทที่ทําการศึกษาทั้งหมด ทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลเพิ่มเติมสําหรับประกอบการ

พิจารณา 

(3) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามระบุวาดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่กําลังพิจารณานั้น มีใช

ในหนวยงานของทานหรือไมในปจจุบัน 

(4) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นวาจะเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานใด 

ที่ทานคิดวาเหมาะสม และตรงตอความตองการของสวนงานทาน 

(5) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามระบุความคิดเห็นเพิ่มเติม หรือเหตุผลในการตอบ

แบบสอบถามในขอนั้นๆ 
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
จํานวนบริษัทใน
ตางประเทศที่มี
การใชงาน 

ขอมูลปจจุบนัของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. การใชประโยชนของอปุกรณสงไฟฟา  2/30       

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลบัสูปกติ 2/30       

3. ใชระบบตอบรบัลกูคาใหเกิดประโยชนสูงสุด  2/30       

4. คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 2/30       

5. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา 1/30       

6. การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 1/30       

7. ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา  1/30       

8. เวลาในการแกปญหา  1/30       

9. คุณภาพไฟฟา  1/30       

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 1/30       

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 1/30       

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธภิาพการ

ทํางานของสายสง  
1/30      

 

13. การปรับปรุงการบริการอยางตอเนือ่ง  1/30       

14. ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา -       

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด -       

16. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส -       

17. ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน -       

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัด

ไฟฟามาตรฐาน 
-      
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

19. การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา -       

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา -       

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ -       

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
-      

 

23. ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา -       

24. 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวาง

สถานีไฟฟาแรงสูง 
-      

 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวาง

สถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
-      

 

26. ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจาย -       

27. ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV -       

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา -       

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/

จายไฟ 
-      

 

30. ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงาน -       

31. 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจาย

ไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
-      
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1-1) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานคุณภาพ เพื่อใหไดมาซึ่งดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการของสวน

งานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.          

 

2.          

 

3.          

 

4.          

 

    5.          
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2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความตอเนือ่ง (Continuity) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 30/30       

2. คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 30/30       

3. ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 7/30       

4. อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 5/30       

5. อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 5/30       

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 4/30       

7. คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 4/30       

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ 3/30       

9.  Equivalent Forced Outage Factor 3/30       

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 2/30       

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 1/30       

12. ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 1/30       

13. จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 1/30       

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 1/30       

15. ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 1/30       

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 1/30       

17. คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 1/30       

18. คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 1/30       
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1-2) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานความตอเนื่อง เพื่อใหไดมาซึ่ง

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการ

ของสวนงานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.          

 

2.          

 

3.          

 

4.          

 

    5.          
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3) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความเชื่อถอืได (Reliability) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 6/30       

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 6/30       

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 4/30       

4. ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 4/30       

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 4/30       

6. คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 1/30       

7. ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 1/30       

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการ

ที่เพิ่มขึ้น 
1/30      

 

9. การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 1/30       

10. การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 1/30       

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 1/30       

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทํา

การขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
-      

 

13. การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมพอ -       
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1-3) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานความเชื่อถือได เพื่อใหไดมาซึ่ง

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการ

ของสวนงานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.          

 

2.          

 

3.          

 

4.          

 

    5.          
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 13/30       

2. จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 5/30       

3. คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 4/30       

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา 4/30       

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 3/30       

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 2/30       

7. ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 2/30       

8. ระยะเวลาในการรับสาย 2/30       

9. จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 1/30       

10. สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 1/30       

11. สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 1/30       

12. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 1/30       

13. สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 1/30       

14. การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 1/30       

15. การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 1/30       

16. การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 1/30       

17. %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 1/30       
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
-      

 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงาน

ไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
-      

 

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยู

ในเกณฑมาตรฐาน 
-      

 

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุม

แรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
-      

 

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ใหลูกคาทราบ 
-      

 

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการ

รองขอ 
-      

 

24. 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติ

เห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
-      

 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการ

ทํางานของอุปกรณ 
-      

 

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟา

เพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

-      
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ กฟผ. ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลัง

การผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมีการ

ลดแรงดันหรือดับไฟ 

-      
 

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดับไฟอุปกรณ 
-       

29. ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน -       

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
-       

31. 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching 

Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
-       

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการ

ดับไฟอุปกรณ 
-       

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟ

อุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
-       

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหา

สาเหตุ 
-       

35. 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และ

ปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบ 
-       
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก 
ไม

เลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

36. ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน -       

37.  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการ

แกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
-       

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดําเนินการ 
-       

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
-       

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบ

ไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
-       

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนวันดับไฟ 
-       

42. ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ -       

43.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถ

จายไฟไดตามปกติ 
-       

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
-       

 



236 
 

 

4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
จํานวนบริษัท
ในตางประเทศ
ที่มีการใชงาน 

ขอมูลปจจุบันของ 
กฟผ. 

ความคิดเห็น 
หมายเหต ุ

มี ไมมี เลือก ไมเลือก 
ไมแนใจ/ไมสามารถ

ตัดสินใจได 

45. 

ความรวดเร็วในการแจงให ลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสง

ชํารุด 

-      
 

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูล

จากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟา

ใหม 

-      
 

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูล

จากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่

จายไฟแลว 

-      
 

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนํา

อุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามา

ใชงานในจุดจายไฟฟา 

-      
 

49.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียด

กอนดําเนินการปลดโหลด 
-       

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
-       
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1-4) ทานคิดวาควรเพิ่มดัชนีอ่ืนๆ อีกหรือไม สําหรับมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 

เพื่อใหไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ครบถวน มีคุณภาพเหมาะสม และสอดคลองกับ

ความตองการของสวนงานของทาน  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด หากยัง

ไมครบถวน กรุณาเขียนชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ทานตองการเพิ่มลงในชองวาง 

� ครบถวน  

� ยังไมครบถวน (โปรดระบุ)  1.         

 

2.         

 

3.         

 

4.         

 

    5.         

 

 

2-2. ทานคิดวาจํานวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักควรจะอยูในชวงที่

เทาไหร โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง � ที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด 

� 1 - 5 ตัว 

� 6 - 10 ตัว 

� 11 - 15 ตัว  

� 16 - 20 ตัว  

� 21 - 25 ตัว  

� 26 - 30 ตัว  

� 31 - 35 ตัว  

� 36 - 40 ตัว  

� อ่ืนๆ (โปรดระบุ)     
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ตอนที่ 3 การจัดลําดับความสําคัญของมุมมองดานตางๆ และเกณฑที่ใชในการประเมิน
ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
 
 3-1 การจัดลาํดับความสําคัญของมุมมองดานตางๆ ของดัชนวีัดผลการ
ดําเนินงาน 
คําอธิบาย  
มุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงานสามารถแบงไดเปน 4 มุมมอง คือ คุณภาพ (Quality) ความ

ตอเนื่อง (Continuity) ความเชื่อถือได (Reliability) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) โดยทั้ง 4 มุมมองจะมีความหมาย ดังนี้ 

1. คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติ/คุณลักษณะทั้งหมด

โดยทั่วไปของผลิตภัณฑ/บริการ (Characteristic) ที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาตามที่ระบุไว โดยใชวิธีการสํารวจ เจรจา และกําหนดเปน

ขอตกลงและเปาหมายรวมกัน ไมวาจะเปน สินคา (Product) หรือ บริการ 

(Service) และสําหรับกิจการการผลิตและจําหนายไฟฟานั้น สวนใหญจะ

คํานึงถึงคาของแรงดันไฟฟา และความถี่ เปนตน  

2. ความตอเนื่อง (Continuity)  คือ ความสม่ําเสมอในการ

ดําเนินงาน ซึ่งสําหรับกิจการการผลิตและจําหนายไฟฟาแลวจะหมายถึง

ความสามารถในการจัดสงและจําหนายไฟฟาไดอยางตอเนื่อง หรือเกิด

เหตุขัดของนอยที่สุด โดยอาจประเมินจากจํานวนครั้งหรือระยะเวลาที่เกิด

ความขดัของจนเปนเหตุใหผูใชไฟฟาไมสามารถเขาถึงแหลงพลังงานไฟฟาได  

3. ความเชื่อถือได (Reliability) ในที่นี้จะหมายถึง

ความสามารถในการดําเนินงานเพื่อจัดหาพลังงานไฟฟาใหเพียงพอตอความ

ตองการของผูใชได  

4. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

หมายถึงระดับความพึงพอใจในความตองการของลูกคาที่ถูกนําไปทําใหบรรลุ 

หรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดไดตามที่ตั้งความหวังไว โดยอาจดู

จากจํานวนขอรองเรียนตางๆจากลูกคา เปนตน 
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ความเชื่อถือได 
(Reliability) 

คุณภาพ 
(Quality) 

ความตอเนื่อง 
(Continuity) 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและ 
การบริการของ กฟผ. ตามมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

 
 
 
วัตถุประสงค  
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

มุมมอง 
 

 

 

 

 

 

 
โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคณุภาพทางเทคนิคและการบริการ 

ของการไฟฟาฝายผลิตตามมุมมองของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
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คําชี้แจง ใหทานเปรียบเทียบความสําคัญของมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 มุมมองในแตละคู เมื่อ

คํานึงถึงมุมมองของดัชนีวัดทั้ง 4 ทีละมุมมอง โปรดทําเครื่องหมาย � ลงบนตัวเลขที่เทากับระดับ

ความสําคัญที่ทานไดเปรียบเทียบและเห็นแลววามุมมองของดัชนีวัดในคอลัมภทางซายมือหรือ

ขวามือนั้นมีระดับความสําคัญตามความคิดเห็นของทานมากกวากัน เมื่อคํานึงถึงมุมมองของดัชนี

วัดตางๆ ทีละมุมมอง โดยสามารถแบงระดับสเกลของจํานวนเทาของความสําคัญตั้งแต 1-9 ดังนี้ 

 

 

                    1      2      3      4      5      6      7       8      9 

 

1 คือ เกณฑทัง้สองมีความสาํคัญเทากัน 

   3 คือ มีความสําคัญมากกวาพอประมาณ 

   5 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัด 

7 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัดมาก 

9 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางยิง่ 

และ 2, 4, 6, 8 คือคาระหวางกลางจากที่ไดกลาวมาในขางตน 

 
 ตัวอยาง  
 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

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

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

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

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 
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1) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 1 ดานคุณภาพ (Quality) ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

มุมมองในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน 

และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

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

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

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

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 

 

 

2) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 2 ดานความตอเนื่อง ตามความคิดของทาน ทานคิดวามุมมองใน

คอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และสําคัญ

มากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

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

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

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

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 
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3) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 3 ดานความนาเชื่อถือ ตามความคิดของทาน ทานคิดวามุมมอง

ในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และ

สําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

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

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

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

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 

 

 

4) เมื่อทานคํานึงถึงมุมมองที่ 4 ดานความนาเชื่อถือ ตามความคิดของทาน ทานคิดวามุมมอง

ในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และ

สําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

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

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

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

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความนาเชื่อถือ  

ความตอเนือ่ง 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา  

ความนาเชื่อถือ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความพึงพอใจของลกูคา 
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3-2 การจัดลําดับความสําคัญของเกณฑในการตรวจสอบคุณภาพดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงาน 
 
คําอธิบาย 
เกณฑที่ใชในการประเมินดัชนีวัดผลการดําเนินงานสามารถแบงออกเปน 7 ประเภท (พสุ เดชะ

รินทร, 2544) ดังนี้ 

1. สอดคลองกับเปาหมายของหนวยงาน คือ ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานนั้นๆ มีความสอดคลอง และมีสวนสนับสนุนใหองคกรสามารถบรรลุตามเปาหมายของ

วิสัยทัศน ภารกิจ หรือกลยุทธที่องคกรไดตั้งไว โดยไมกอใหเกิดความขัดแยงกันเองภายในองคกร 

2. สะทอนผลการดําเนินงานที่แทจริง คือ ผลลัพธของดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานตองเปนผลมาจากการปฏิบัติงานขององคกร หรือองคกรสามารถควบคุมใหเกิดผลได

โดยตรง และสามารถแสดงถึงผลการดําเนินงานจริงขององคกรในชวงเวลาที่ผานมาวาเปนเชนไร มี

การพัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด 

3. กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงองคกร คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

นั้นๆสามารถเชื่อมโยง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับ

องคกรอื่น เพื่อใหทราบถึงสถานะของตัวเอง ทําใหเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาปรับปรุงองคกรใหดี

ขึ้นกวาในอดีต และกอใหเกิดการแขงขันกับองคกรอ่ืน 

4. ความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน คือ ชัดเจน ไมกํากวม 

ตรงประเด็น มีความหมายมุงไปยังสิ่งที่วัด เพื่อกอใหเกิดการความเขาใจใหตรงกันทั่วทั้งองคกร 

และปองกันมิใหเกิดการตีความผิดพลาด 

5. ความพรอมของขอมูล คือ องคกรสามารถหาขอมูลมาใชกับดัชนี

วัดผลการดําเนินงานที่กําหนดได เนื่องจากองคกรมีการเก็บขอมูลนั้นไวอยูแลว หรือหากไมมีการ

เก็บขอมูลนั้นไว ก็สามารถทําไดในอนาคต โดยตนทุนการจัดหาขอมูลนั้นไมสูงเกินไปจนไม

สมเหตุสมผล 

6. ความถูกตองของขอมูล คือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ มีความถูกตอง แมนยํา หรือมาจากแหลงขอมูลที่เชื่อถือได ทําให

ผลลัพธที่ออกมาคงที่เมื่อทําการวัดซ้ําในชวงเวลาใดๆ 

7. ความทันสมัยของขอมูล คือ ขอมูลที่องคกรสามารถหามาเพื่อใชกับ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานนั้นๆ สามารถดําเนินการปรับปรุงแกไขขอมูลใหทันสมัยอยูเสมอได 
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วัตถุประสงค  
 

 

 

 
เกณฑหลัก 
 
 
 
 
 
 
 
เกณฑรอง 
 

 

 

 

 

 
โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคณุภาพทางเทคนิคและการบริการของการไฟฟาฝายผลิต   

ตามเกณฑการประเมินดานความความเหมาะสมในการเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการบริการของการไฟฟา

ฝายผลิต ตามเกณฑการประเมินดานความเหมาะสมในการเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

  กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุง

องคกร 

   สอดคลองกับเปาหมาย     

ของหนวยงาน 

     สะทอนผลการดําเนินงานที่

แทจริง 

ความชัดเจน 

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

ความเหมาะสมในการเลือกใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 
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คําชี้แจง ใหทานเปรียบเทียบความสําคัญของเกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดในแตละคู 

เมื่อคํานึงถึงเกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดทั้ง 7 ทีละเกณฑ โปรดทําเครื่องหมาย � ลง

บนตัวเลขที่เทากับระดับความสําคัญที่ทานไดเปรียบเทียบและเห็นแลววาเกณฑในคอลัมภทาง

ซายมือหรือขวามือนั้นมีระดับความสําคัญตามความคิดเห็นของทานมากกวากัน เมื่อคํานึงถึง

เกณฑตางๆ ทีละเกณฑ โดยสามารถแบงระดับสเกลของจํานวนเทาของความสําคัญตั้งแต 1-9 

ดังนี้ 

 

 

                             1       2       3        4       5        6       7        8       9 

 

1 คือ เกณฑทัง้สองมีความสาํคัญเทากัน 

   3 คือ มีความสําคัญมากกวาพอประมาณ 

   5 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัด 

7 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางเดนชัดมาก 

9 คือ มีความสําคัญมากกวาอยางยิง่ 

และ 2, 4, 6, 8 คือคาระหวางกลางจากที่ไดกลาวมาในขางตน 

 
ตัวอยาง  
 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

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

8 
9 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 

3 
4 5 6 7 8 9 

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 

1 
2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 

5 
6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 
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1) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 1 ดานความสอดคลองกับวัตถุประสงคของสวนงาน ตาม

ความคิดของทาน ทานคิดวาเกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตาราง

ดานลางนี้มีความสําคัญมากกวากัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการ

เปรียบเทียบทีละคู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

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

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

 

2) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 2 ดานการสะทอนถึงผลการดําเนินงาน ตามความคิดของทาน 

ทานคิดวาเกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มี

ความสําคัญมากกวากัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

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

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 
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3) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 3 ดานการกอใหเกิดการพัฒนาองคกร ตามความคิดของทาน 

ทานคิดวาเกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มี

ความสําคัญมากกวากัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละ

คู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

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

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

 

4) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 4 ดานความชัดเจนของดัชนีวัด ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความสอดคลองกับ

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

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 

ความสอดคลองกับ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

ความสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของสวนงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

สะทอนถึงผลการ

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

กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร 

สะทอนถึงผลการ

ดําเนินงาน 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 

กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจนของดัชนวีดั 
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วัตถุประสงค  
 

 

 

 
 

เกณฑหลัก 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกณฑหลัก 
 

 

 

 
โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคณุภาพทางเทคนิคและการบริการ 

ของการไฟฟาฝายผลิต ตามเกณฑการประเมินดานความพรอมของขอมูล

 

ความทันสมัยของขอมูล 

 

ความพรอมของขอมูล 
 

ความถูกตองของขอมูล 

การตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานคุณภาพทางเทคนิคและการ

บริการ 

ความพรอมของขอมูล 
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1) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 1 ดานความพรอมของขอมูล ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความถูกตองของขอมูล 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

 

2) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 2 ดานความถูกตองของขอมูล ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความถูกตองของขอมูล 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

 

3) เมื่อทานคํานึงถึงเกณฑที่ 3 ดานความทันสมัยของขอมูล ตามความคิดของทาน ทานคิดวา

เกณฑหลักใดในคอลัมภทางซายมือหรือขวามือของทานในตารางดานลางนี้มีความสาํคญัมากกวา

กัน และสําคัญมากกวาในระดับความสําคัญเทาใด โดยการเปรียบเทียบทีละคู 

 

คอลัมภทางซายมือ 
ระดับคะแนนความสาํคัญ 

คอลัมภทางขวามือ 
เกณฑในคอลัมภซายมือสําคัญกวา 

สําคัญ
เทากนั 

เกณฑในคอลัมภขวามือสําคัญกวา 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความถูกตองของขอมูล 

ความพรอมของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 

ความถูกตองของขอมูล 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความทนัสมัยของขอมูล 
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ตอนที่ 4 การตรวจสอบคณุภาพดัชนีวดัผลการดําเนินงาน  

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงบนตัวเลขที่เหมาะสมกับคําตอบของทานมากที่สุด โดยเกณฑการใหคะแนนมีดังนี้ 
 คะแนน 5 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมากที่สุด  

คะแนน 4 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินมาก 
คะแนน 3 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินปานกลาง 
คะแนน 2 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอย 
คะแนน 1 คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานมีความสัมพันธกับเกณฑการประเมินนอยที่สุด 
 

 ตัวอยาง 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา         

2. 
การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการ

ยอมรับ  
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. 
การใชประโยชนของอุปกรณสง

ไฟฟา 
       

2. คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ        

3. 
ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิด

ประโยชนสูงสุด 
       

4. คาเฉลี่ยเวลาติดตั้ง        

5. อัตราคาความรอนในการผลิตไฟฟา         

6. 
การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการ

ยอมรับ  
       

7. 
ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อ

เกิดปญหา 
       

8. เวลาในการแกปญหา        
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

9. คุณภาพไฟฟา        

10. ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ        

11. จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่        

12. 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว

เกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน

ของสายสง 
       

13. 
การปรับปรุงการบริการอยาง

ตอเนื่อง 
       

14. 
ความสามารถในการรักษาคุณภาพ

ไฟฟา 
       

15. ความเที่ยงตรงของมาตรวัด        
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

16. 
ความเที่ยงตรงของหมอแปลง

กระแส (CT) 
 

      

17. 
ความเที่ยงตรงของหมอแปลง

แรงดัน (PT) 
       

18. 
การทดสอบความเที่ยงตรงของ

มาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟา

มาตรฐาน 
       

19. 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของ

มาตรวัดไฟฟา 
       

20. จํานวนจุดสงมอบไฟฟา        

21. การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ        

22. 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาให

อยูในระดับมาตรฐาน 
       

23. 
ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการ

รบกวนทางไฟฟา 
       

24. 
ความสามารถในการดําเนินการ

ถายเทโหลดระหวางสถานี

ไฟฟาแรงสูง 
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1) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ (Quality) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

25. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการ

ถายเทโหลดระหวางสถานี

ไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
       

26. 
ความสามารถในการควบคุม

แรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา 
       

27. 
ความสามารถในการ Loop สายสง
ระบบ 69 kV 

       

28. ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา        

29. 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับ

อุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ 
       

30. 
ความถูกตองในการบันทึก

รายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ 
       

31. 
ความสามารถในการดําเนินการ

ทดสอบความพรอมจายไฟฟา 
(Energize) โดย กฟผ. เอง 
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2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง (Continuity) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 
(SAIFI) 

 
      

2. 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 
(SAIDI) 

       

3. 
ความมั่นคงในการจาย

กระแสไฟฟา 
       

4. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่

วางไว 
       

5. 
อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่

วางไว 
       

6. ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา        

7. 
คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ

ชั่วขณะ 
       

8. อัตราการเกิดไฟฟาดับ        

9. 
Equivalent Forced Outage 
Factor 

       

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 

   5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1    5   4    3   2   1 



256 
 

 

2) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง (Continuity) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

10. อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ  
       

11. จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ        

12. 
ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการ

บํารุงรักษา 
       

13. 
จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟให

ลูกคาได 
       

14. คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ        

15. 
ระยะเวลาที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
       

16. ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ        

17. 
คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวย

จัดสงไฟฟา 
       

18. 
คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจาก

ความผิดพลาด 
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3) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถอืได (Reliability) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. ความพรอมของโรงไฟฟา 
       

2. ปจจัยความพรอมจายไฟฟา        

3. ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา        

4. 
ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือ

การจายไฟฟา 
       

5. ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน        

6. 
คาเฉลี่ยของความพรอมในการ

ใหบริการ 
       

7. 
ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายให

ลูกคาได 
       

8. 
ความสามารถในการจายไฟฟาได

ตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 
       

9. 
การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่

ไฟฟาดับ 
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3) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถอืได (Reliability) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

10. 
การปรับปรุงความมั่นคงในการ

จายไฟฟา 
       

11. ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ        

12. 
ความพรอมของระบบไฟฟา 
อุปกรณตางๆ กอนทําการขนาน
หรือแยกระบบไฟฟา 

       

13. 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟา

เนื่องจากระบบผลิตไมพอ 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 
 

      

2. 
จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อ

เกิดไฟดับ 
       

3. 
คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผล

กระทบจากไฟดับ 
       

4. อัตราการรองเรียนจากลูกคา        

5. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา        

6. อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที        

7. 
ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอ

ลูกคา 
       

8. ระยะเวลาในการรับสาย        

9. 
จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการ

แกปญหาใน 2 ชม. 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

10. 
สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจง

ภายใน 10 วัน 
 

 
 

 
  

 

11. 
สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 
20 วัน 

 
      

12. 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง

ลูกคา 
       

13. 
สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่

มีประโยชน 
       

14. 
การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแก

ลูกคา 
       

15. 
การเพิ่มความสามารถในการ

ใหบริการ 
       

16. 
การเพิ่มชองทางการบริการที่

หลากหลาย 
       

17. 
%ระดับการใหบริการที่ดีมากจาก

การสํารวจ 
       

18. 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อ

สังคมและสิ่งแวดลอม 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

19. 
เวลาในการตอบสนองตอการ

เปลี่ยนแปลงพลังงานไฟฟาตาม

ความตองการของลูกคา 

 
      

20. 
ความรวดเร็วในการดําเนินการ

แกไขเมื่อแรงดันไมอยูในเกณฑ

มาตรฐาน 

 
      

21. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อ
ไมสามารถควบคุมแรงดันใหอยูใน

เกณฑมาตรฐาน 

 
      

22. 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อ

เจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคา

ทราบ 

 
      

23. 
ความรวมมือในการใหขอมูลแก

ลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ 
       

24. 

ความรวดเร็วในการยืนยันความ

ถูกตอง และลงมติเห็นชอบ เมื่อ
ไดรับการขอดําเนินการใดๆ จาก
ลูกคา 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

25. 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการ

ตรวจสอบแกไขการทํางานของ

อุปกรณ 

 
      

26. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบกอนดําเนินการขนานหรือ

ปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อ

จายไฟหรืองดจายไฟ 

 

      

27. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไม

เพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน
ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

 

      

28. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ

อุปกรณ 

 
      

29. 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟ

อุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน 
 

 
 

 
  

 

30. 
ความรวดเร็วในการแจงการขอ

ยกเลิกการดับไฟอุปกรณ 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

31.  
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง

เอกสาร Switching Order กอนวัน
ดับไฟอุปกรณ 

 
      

32. 
ความรวดเร็วในการแจงเตือน

ลูกคากอนดําเนินการดับไฟ

อุปกรณ 

 
      

33. 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึง

ความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ 
ตามเดิม 

 
      

34. 
ความรวดเร็วในการแจงผลการ

ตรวจสอบ และหาสาเหตุ 
 

      

35. 

ความรวดเร็วในการแกไข

เหตุขัดของในระบบ และปรับปรุง
สภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

 

      

36. 
ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุ

เบื้องตน 
 

      

37. 
ประสิทธิภาพในการรายงานความ

คืบหนาและการแกไขสถานการณ

อยางตอเนื่อง 
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4) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ตอ) 
 

ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

38. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอนวัน

ดําเนินการ 

 
      

39. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิก

ขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวัน

ดําเนินการ 

 
      

40. 
ความรวดเร็วในการแจงทําการ

ขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณี

ฉุกเฉิน 

 
      

41. 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ 
 

      

42. 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิก

ดับไฟกอนวันดับไฟ 
 

      

43. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อสามารถจายไฟได

ตามปกติ 

 
      

44. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบหลังจากความถี่ของระบบลด

เหลือ 49.50 Hz. 
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ลําดับ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

เกณฑในการทดสอบคุณภาพของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

สอดคลองกับ

วัตถุประสงค

ของสวนงาน 

สะทอนผลการ

ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการ

พัฒนา 
ปรับปรุงองคกร 

ความชัดเจน

ของดัชนีวัด 
ความพรอม 
ของขอมูล 

ความถูกตอง

ของขอมูล 
ความทันสมัย

ของขอมูล 

45. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อเกิดเหตุที่ทําใหอุปกรณ

ตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 

 
      

46. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการ

หลังจากที่ไดขอมูลจากลูกคา วามี
การนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับ

ไฟฟาใหม 

       

47. 

ความรวดเร็วในการดําเนินการ

หลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา 
วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

       

48. 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มี

ผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขา
มาใชงานในจุดจายไฟฟา 

       

49.  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบถึงรายละเอียดกอน

ดําเนินการปลดโหลด 
       

50. 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคา

ทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับ
โหลดไดตามปกติ 
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

            

            

            

            

            

            

            

            

 
    ขอขอบพระคุณอยางยิง่ 

สําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
   ผูจัดทํา 
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ภาคผนวก ง. 
 

น้ําหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับ
องคกรในแตละมุมมองของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย
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ตารางที ่ง.1 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน  

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร  

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน  

รวม 

Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 0.01403 0.00124 0.00504 0.00326 0.02357 

Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 0.01403 0.00166 0.00759 0.00326 0.02653 

Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 0.01051 0.00083 0.00504 0.00162 0.01800 

Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 0.00352 0.00083 0.00504 0.00082 0.01021 

Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 0.01403 0.00166 0.01013 0.00326 0.02907 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 0.01750 0.00166 0.01013 0.00326 0.03254 

Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 0.01403 0.00166 0.01013 0.00326 0.02907 

Q8 เวลาในการแกปญหา 0.01051 0.00083 0.00759 0.00082 0.01974 

Q9 คุณภาพไฟฟา 0.01750 0.00166 0.01013 0.00326 0.03254 

Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 0.01403 0.00166 0.00759 0.00244 0.02571 

Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 0.00699 0.00083 0.00504 0.00082 0.01368 

Q12 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 
0.01051 0.00124 0.00504 0.00082 0.01761 

Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 0.01750 0.00166 0.01013 0.00162 0.03091 
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ตารางที ่ง.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานคุณภาพ  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 0.01403 0.00166 0.01013 0.00082 0.02663 

Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 0.01403 0.00166 0.00504 0.00082 0.02155 

Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 0.01403 0.00166 0.00254 0.00326 0.02149 

Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 0.01403 0.00166 0.00254 0.00326 0.02149 

Q18 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับ

มาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 
0.01403 0.00166 0.00504 0.00326 0.02399 

Q19 
การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัด

ไฟฟา 
0.01750 0.00207 0.00254 0.00326 0.02537 

Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 

Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 0.01403 0.00166 0.00504 0.00326 0.02399 

Q22 
การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับ

มาตรฐาน 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 

Q23 
ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทาง

ไฟฟา 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 
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ตารางที ่ง.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานคุณภาพ  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

Q24 
ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00326 0.00974 

Q25 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลด

ระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
0.00699 0.00083 0.00504 0.00162 0.01448 

Q26 
ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุด

จายไฟฟา 
0.01403 0.00124 0.00504 0.00244 0.02276 

Q27 
ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 

 69 kV 
0.00352 0.00042 0.00254 0.00082 0.00730 

Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 0.01403 0.00166 0.00759 0.00326 0.02653 

Q29 
ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อ

ดับ/จายไฟ 
0.01750 0.00207 0.00759 0.00082 0.02797 

Q30 
ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการ

ปฏิบัติงานตางๆ 
0.01403 0.00124 0.00759 0.00082 0.02367 

Q31 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความ

พรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 
0.01403 0.00166 0.00759 0.00082 0.02409 
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ตารางที ่ง.2 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานความตอเนื่อง  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 0.08250 0.00782 0.04776 0.00386 0.14194 

C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 0.04955 0.00390 0.02379 0.00386 0.08109 

C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 0.08250 0.00782 0.04776 0.00386 0.14194 

C9  Equivalent Forced Outage Factor 0.04955 0.00586 0.04776 0.01537 0.11854 

C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 0.06615 0.00586 0.03577 0.00766 0.11544 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 0.04955 0.00782 0.02379 0.00766 0.08882 

C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 0.06615 0.00782 0.04776 0.01537 0.13710 
 

 



272 
 

 

ตารางที ่ง.2 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความตอเนื่อง  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

C15 
ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบ

จากไฟฟาดับ 
0.08250 0.00782 0.04776 0.01537 0.15345 

C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 0.06615 0.00586 0.03577 0.01537 0.12315 

C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 0.01660 0.00196 0.01198 0.00386 0.03440 

C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 0.03295 0.00586 0.04776 0.00386 0.09043 
 

ตารางที ่ง.3 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานความเชื่อถือได 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 0.01008 0.00119 0.00727 0.00234 0.02088 

R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 
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ตารางที ่ง.3 (ตอ) น้าํหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความเชื่อถือได 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 

น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของ

องคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

R4 ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 0.01008 0.00119 0.00727 0.00234 0.02088 

R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 0.04015 0.00475 0.02172 0.00234 0.06896 

R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 0.03008 0.00356 0.02172 0.00465 0.06000 

R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R8 
ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการที่เพิ่มขึ้น 
0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R9 การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 0.04015 0.00475 0.02899 0.00465 0.07854 

R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 0.04015 0.00475 0.02899 0.00699 0.08088 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 0.04015 0.00475 0.02899 0.00933 0.08322 

R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทํา

การขนานหรือแยกระบบไฟฟา 
0.04015 0.00475 0.01444 0.00465 0.06399 

R13 
การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไม

พอ 
0.04015 0.00475 0.02899 0.00465 0.07854 
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ตารางที ่ง.4 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความเหมาะสมกับองคกรในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 0.01011 0.00072 0.00438 0.00141 0.01663 

CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 

CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 

CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 0.00811 0.00096 0.00438 0.00094 0.01439 

CS8 ระยะเวลาในการรับสาย 0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 0.00404 0.00048 0.00292 0.00047 0.00790 

CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 0.00404 0.00048 0.00292 0.00047 0.00790 

CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 0.00811 0.00096 0.00585 0.00094 0.01586 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 0.01011 0.00120 0.00730 0.00141 0.02002 

CS18 
การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและ

สิ่งแวดลอม 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00141 0.01633 

CS19 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

พลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 
0.00404 0.00048 0.00292 0.00047 0.00790 

CS20 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดัน

ไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 
0.00404 0.00048 0.00292 0.00094 0.00837 

CS21 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถ

ควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 
0.00404 0.00048 0.00292 0.00094 0.00837 

CS22 
ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 
0.00811 0.00096 0.00147 0.00047 0.01101 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS23 
ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับ

การรองขอ 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

CS24 

ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลง

มติเห็นชอบ เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ 

จากลูกคา 

0.00404 0.00048 0.00292 0.00094 0.00837 

CS25 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบ

แกไขการทํางานของอุปกรณ 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00188 0.01680 

CS26 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอน

ดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิด

ไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 

0.00811 0.00096 0.00292 0.00094 0.01292 

CS27 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่

กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจน

ตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 

0.00811 0.00096 0.00292 0.00094 0.01292 

CS28 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00188 0.01680 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS29 
ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณี

ฉุกเฉิน 
0.00811 0.00096 0.00585 0.00047 0.01539 

CS30 
ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟ

อุปกรณ 
0.00607 0.00072 0.00292 0.00047 0.01018 

CS31 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสง เอกสาร 

Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 
0.01011 0.00120 0.00292 0.00188 0.01611 

CS32 
ความรวดเร็ ว ในการแจ ง เตื อน ลูกค าก อน

ดําเนินการดับไฟอุปกรณ 
0.00811 0.00048 0.00292 0.00047 0.01197 

CS33 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอม

จายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 
0.00607 0.00072 0.00292 0.00047 0.01018 

CS34 
ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และ

หาสาเหตุ 
0.00811 0.00048 0.00438 0.00047 0.01344 

CS35 

ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ 

และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับ

ระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 

0.00811 0.00096 0.00585 0.00047 0.01539 

CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 0.00811 0.00096 0.00585 0.00047 0.01539 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS37  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและ

การแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

CS38 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดําเนินการ 
0.00607 0.00072 0.00147 0.00047 0.00873 

CS39 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยก

ระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 
0.00607 0.00072 0.00147 0.00047 0.00873 

CS40 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 
0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS41 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนวันดับไฟ 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

CS42 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวัน

ดับไฟ 
0.00607 0.00072 0.00147 0.00047 0.00873 

CS43  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ

สามารถจายไฟไดตามปกติ 
0.00811 0.00096 0.00147 0.00047 0.01101 

CS44 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจาก

ความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 
0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 
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ตารางที ่ง.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความเหมาะสมกบัองคกรในมมุมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกร 

สะทอนถึงผลการ
ดําเนินงาน 

กอใหเกิดการพัฒนา
องคกร 

ความชัดเจนของดัชนี
วัดผลการดําเนินงาน 

รวม 

CS45 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิด

เหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสาย

สงชํารุด 

0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS46 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ได

ขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่

จุดรับไฟฟาใหม 

0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS47 

ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับ

ขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมใน

สายสงที่จายไฟแลว 

0.00404 0.00048 0.00147 0.00047 0.00646 

CS48 

ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการ

นําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา 

เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 

0.00811 0.00096 0.00438 0.00047 0.01392 

CS49  
ความรวดเร็วในการแจงให ลูกคาทราบถึง

รายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 
0.00404 0.00024 0.00147 0.00047 0.00622 

CS50 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. 

พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 
0.00811 0.00096 0.00292 0.00047 0.01246 

 



 

 

 
 
 

ภาคผนวก จ. 
 

น้ําหนักคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอม 
ของขอมูลในแตละมุมมองของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย
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ตารางที ่จ.1 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานคณุภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 0.00591 0.00221 0.01421 0.02233 

Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 0.00789 0.00221 0.01421 0.02431 

Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 0.00393 0.00110 0.01421 0.01924 

Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 0.00591 0.00110 0.00945 0.01646 

Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 0.00789 0.00276 0.01421 0.02486 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 0.00789 0.00221 0.02367 0.03376 

Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q8 เวลาในการแกปญหา 0.00393 0.00166 0.01421 0.01980 

Q9 คุณภาพไฟฟา 0.00984 0.00276 0.02367 0.03626 

Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 0.00393 0.00110 0.00945 0.01448 

Q12 
ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของ

สายสง 
0.00393 0.00110 0.00945 0.01448 

Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 0.00393 0.00110 0.00945 0.01448 
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ตารางที ่จ.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 0.00591 0.00166 0.00945 0.01702 

Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 0.00591 0.00221 0.00945 0.01757 

Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 0.00591 0.00166 0.00476 0.01233 

Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 0.00591 0.00166 0.00476 0.01233 

Q18 
การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟา

มาตรฐาน 
0.00591 0.00166 0.00476 0.01233 

Q19 การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา 0.00984 0.00221 0.01898 0.03102 

Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q22 การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับมาตรฐาน 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q23 ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q24 ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q25 
ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 

เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
0.00393 0.00166 0.00476 0.01035 
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ตารางที ่จ.1 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานคุณภาพ 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

Q26 ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา 0.00591 0.00166 0.01421 0.02178 

Q27 ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 0.00198 0.00056 0.00476 0.00730 

Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 0.00789 0.00221 0.01898 0.02907 

Q29 ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ 0.00789 0.00166 0.00476 0.01431 

Q30 ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ 0.00591 0.00166 0.01421 0.02178 

Q31 
ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจายไฟฟา 

(Energize) โดย กฟผ.เอง 
0.00393 0.00166 0.01421 0.01980 

 

ตารางที ่จ.2 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความตอเนื่อง 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ (SAIFI) 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนที่วางไว 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 
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ตารางที ่จ.2 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความตอเนื่อง 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนที่วางไว 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C8 อัตราการขัดของของอุปกรณ 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C9  Equivalent Forced Outage Factor 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C15 ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรับผลกระทบจากไฟฟาดับ 0.04638 0.01301 0.11160 0.17099 

C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 

C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 0.00933 0.00262 0.02245 0.03440 

C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 0.03719 0.01043 0.08948 0.13710 
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ตารางที ่จ.3 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความเชื่อถือได  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 0.02258 0.00474 0.05431 0.08163 

R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 0.00566 0.00159 0.01363 0.02088 

R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 0.02258 0.00633 0.05431 0.08322 

R4 ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 0.00566 0.00159 0.01363 0.02088 

R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 0.00566 0.00159 0.01363 0.02088 

R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 

R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 0.01691 0.00790 0.06774 0.09255 

R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 0.02258 0.00633 0.05431 0.08322 

R9 การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 

R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 0.01691 0.00315 0.02706 0.04712 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 0.02258 0.00633 0.05431 0.08322 

R12 
ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทําการขนานหรือแยก

ระบบไฟฟา 
0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 

R13 การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมพอ 0.01125 0.00315 0.02706 0.04145 
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ตารางที ่จ.4 น้ําหนกัคะแนนของดัชนวีัดผลการดําเนินงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 0.00341 0.00096 0.00546 0.00984 

CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 0.00227 0.00128 0.00822 0.01176 

CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 0.00227 0.00128 0.00546 0.00901 

CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS8 ระยะเวลาในการรับสาย 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.00114 0.00096 0.00822 0.01032 

CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 0.00456 0.00128 0.00822 0.01405 

CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 0.00341 0.00096 0.00822 0.01259 

CS18 การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม 0.00227 0.00032 0.00275 0.00534 

CS19 
เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงานไฟฟาตามความ

ตองการของลูกคา 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS20 
ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยู ในเกณฑ

มาตรฐาน 
0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS21 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุมแรงดันใหอยูใน

เกณฑมาตรฐาน 
0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS22 ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS23 ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS24 
ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง และลงมติเห็นชอบ เมื่อไดรับ

การขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 
0.00227 0.00064 0.00546 0.00837 

CS25 
ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการทํางานของ

อุปกรณ 
0.00341 0.00096 0.00546 0.00984 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS26 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอนดําเนินการขนานหรือปลด

ขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อจายไฟหรืองดจายไฟ 
0.00341 0.00096 0.00822 0.01259 

CS27 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไม

เพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมีการลดแรงดันหรือดับไฟ 
0.00341 0.00096 0.00546 0.00984 

CS28 
ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ

อุปกรณ 
0.00456 0.00128 0.01097 0.01680 

CS29 ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน 0.00116 0.00041 0.00218 0.00375 

CS30 ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟอุปกรณ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS31 
ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching Order กอนวันดับ

ไฟอุปกรณ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS32 ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับไฟอุปกรณ 0.00456 0.00128 0.01097 0.01680 

CS33 
ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ 

ตามเดิม 
0.00456 0.00128 0.00822 0.01405 

CS34 ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหตุ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS35 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และปรับปรุงสภาพการ

จายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟาในชวงนั้นๆ 
0.00341 0.00096 0.00822 0.01259 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา 

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 0.00341 0.00096 0.00275 0.00712 

CS37  
ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไขสถานการณ

อยางตอเนื่อง 
0.00227 0.00096 0.01097 0.01420 

CS38 
ประสิทธิภาพในการแจงให ลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวัน

ดําเนินการ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS39 
ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวัน

ดําเนินการ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS40 
ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณี

ฉุกเฉิน 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS41 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS42 ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS43  ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถจายไฟไดตามปกติ 0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS44 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่ของระบบลด

เหลือ 49.50 Hz. 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS45 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิดเหตุการณที่ทําให

อุปกรณตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 
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ตารางที ่จ.4 (ตอ) น้ําหนักคะแนนของดชันีวัดผลการดําเนนิงานแตละตัวดานความพรอมของขอมูลในมุมมองดานความพงึพอใจของลูกคา  

ลําดับที่ ชื่อดัชนีวัดผลการดําเนนิงาน 
น้ําหนักคะแนน 

ความพรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล ความทันสมัยของขอมูล รวม 

CS46 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูลจากลูกคา วามีการ

นําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟาใหม 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS47 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา วามี

การเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่จายไฟแลว 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS48 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มีผล

ตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามาใชงานในจุดจายไฟฟา 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS49  
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนดําเนินการ

ปลดโหลด 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

CS50 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดได

ตามปกติ 
0.00114 0.00032 0.00275 0.00422 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 
 

ภาคผนวก ฉ. 
 

สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในแตละมุมมองตามเกณฑดาน 
ความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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ตารางที่ ฉ.1 สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

Q1 การใชประโยชนของอุปกรณสงไฟฟา 0.02357 0.02233 

Q2 คาเฉลี่ยเวลาที่ระบบกลับสูปกติ 0.02653 0.02431 

Q3 ใชระบบตอบรับลูกคาใหเกิดประโยชนสูงสุด 0.01800 0.01924 

Q4 คาเฉลี่ยเวลาบริการติดตั้ง 0.01021 0.01646 

Q5 อัตราความรอนในการผลิตไฟฟา 0.02907 0.02486 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรับ 0.03254 0.03376 

Q7 ความรวดเร็วในการจายไฟคืนเมื่อเกิดปญหา 0.02907 0.02907 

Q8 เวลาในการแกปญหา 0.01974 0.01980 

Q9 คุณภาพไฟฟา 0.03254 0.03626 

Q10 ลดการเกิดแรงดันไฟฟาตกชั่วขณะ 0.02571 0.00730 

Q11 จํานวนครั้งที่แรงดันไฟฟาไมคงที่ 0.01368 0.01448 

Q12 ความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของสายสง 0.01761 0.01448 

Q13 การปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง 0.03091 0.01448 

Q14 ความสามารถในการรักษาคุณภาพไฟฟา 0.02663 0.01702 

Q15 ความเที่ยงตรงของมาตรวัด 0.02155 0.01757 

Q16 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงกระแส 0.02149 0.01233 
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ตารางที่ ฉ.1 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

Q17 ความเที่ยงตรงของหมอแปลงแรงดัน 0.02149 0.01233 

Q18 การทดสอบความเที่ยงตรงของมาตรวัดไฟฟากับมาตรวัดไฟฟามาตรฐาน 0.02399 0.01233 

Q19 การบันทึกขอมูลพลังงานไฟฟาของมาตรวัดไฟฟา 0.02537 0.03102 

Q20 จํานวนจุดสงมอบไฟฟา 0.00730 0.00730 

Q21 การสงมอบไฟฟาดวยแรงดันที่ระบุ 0.02399 0.02907 

Q22 การรักษาตัวประกอบกําลังไฟฟาใหอยูในระดับมาตรฐาน 0.00730 0.00730 

Q23 ไมจายไฟฟาในทางที่จะเปนการรบกวนทางไฟฟา 0.00730 0.00730 

Q24 ความสามารถในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง 0.00974 0.02907 

Q25 ความรวดเร็วในการดําเนินการถายเทโหลดระหวางสถานีไฟฟาแรงสูง เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 0.01448 0.01035 

Q26 ความสามารถในการควบคุมแรงดันไฟฟา ณ จุดจายไฟฟา 0.02276 0.02178 

Q27 ความสามารถในการ Loop สายสงระบบ 69 kV 0.00730 0.00730 

Q28 ความคลาดเคลื่อนแรงดันไฟฟา 0.02653 0.02907 

Q29 ความสอดคลองในการปลดหรือสับอุปกรณ เพื่อดับ/จายไฟ 0.02797 0.01431 

Q30 ความถูกตองในการบันทึกรายละเอียดในการปฏิบัติงานตางๆ 0.02367 0.02178 

Q31 ความสามารถในการดําเนินการทดสอบความพรอมจายไฟฟา (Energize) โดย กฟผ. เอง 0.02409 0.01980 
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ตารางที่ ฉ.2  สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่องตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที ่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกร 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดบั (SAIFI) 0.15345 0.17099 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ (SAIDI) 0.15345 0.17099 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 0.15345 0.17099 

C4 อัตราการเกิดไฟฟาดับตามแผนทีว่างไว 0.14194 0.17099 

C5 อัตราการเกิดไฟฟาดับนอกแผนทีว่างไว 0.03440 0.03440 

C6 ความสูญเสียในการจัดสงไฟฟา 0.08109 0.13710 

C7 คาเฉลี่ยจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับชั่วขณะ 0.03440 0.03440 

C8 อัตราการขดัของของอุปกรณ 0.14194 0.17099 

C9 Equivalent Forced Outage Factor 0.11854 0.13710 

C10 อัตราการเกิดไฟฟาดับชั่วขณะ 0.03440 0.03440 

C11 จํานวนครั้งทีไ่ฟฟาดับ 0.11544 0.13710 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับเพื่อทําการบํารุงรักษา 0.08882 0.13710 

C13 จํานวนครั้งทีไ่มสามารถจายไฟใหลูกคาได 0.15345 0.17099 

C14 คาเฉลี่ยเวลาที่เกิดไฟดับ 0.13710 0.13710 

C15 ระยะเวลาเฉลี่ยตอครั้งที่ลูกคาไดรบัผลกระทบจากไฟฟาดับ 0.15345 0.17099 

C16 ความรุนแรงเมื่อเกิดไฟฟาดับ 0.12315 0.13710 

C17 คาเฉลี่ยเวลาขัดของของระบบชวยจัดสงไฟฟา 0.03440 0.03440 

C18 คาเฉลี่ยเวลาที่ไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 0.09043 0.13710 



295 
 

 

ตารางที่ ฉ.3สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความเชื่อถือไดตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 0.08322 0.08163 

R2 ปจจัยความพรอมจายไฟฟา 0.02088 0.02088 

R3 ความเชื่อถือไดของระบบสงไฟฟา 0.08322 0.08322 

R4 ความปลอดภัยและความนาเชื่อถือการจายไฟฟา 0.02088 0.02088 

R5 ความเชื่อถือไดในการดําเนินงาน 0.06896 0.02088 

R6 คาเฉลี่ยของความพรอมในการใหบริการ 0.06000 0.04145 

R7 ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 0.08322 0.09255 

R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความตองการที่เพิ่มขึ้น 0.08322 0.08322 

R9 การปองกันเหตุและลดระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 0.07854 0.04145 

R10 การปรับปรุงความมั่นคงในการจายไฟฟา 0.08088 0.04712 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดับ 0.08322 0.08322 

R12 ความพรอมของระบบไฟฟา อุปกรณตางๆ กอนทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟา 0.06399 0.04145 

R13 การจัดเตรียมแผนดับไฟฟาเนื่องจากระบบผลิตไมพอ 0.07854 0.04145 
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ตารางที่ ฉ.4 สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความพรอม

ของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS1 ความพึงพอใจของลูกคา 0.01663 0.00984 

CS2 จํานวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบเมื่อเกิดไฟดับ 0.01633 0.00837 

CS3 คาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่ไดผลกระทบจากไฟดับ 0.01633 0.00837 

CS4 อัตราการรองเรียนจากลูกคา 0.01586 0.01176 

CS5 จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 0.01586 0.00901 

CS6 อัตราการรับสายภายใน 20 วินาที 0.00646 0.00422 

CS7 ประสิทธิภาพในการตอบสนองตอลูกคา 0.01439 0.00837 

CS8 ระยะเวลาในการรับสาย 0.00646 0.00422 

CS9 จํานวนลูกคาที่ไมไดรับการแกปญหาใน 2 ชม. 0.00646 0.00422 

CS10 สัดสวนคําถามที่ไดรับการชี้แจงภายใน 10 วัน 0.00790 0.00422 

CS11 สัดสวนขอรองเรียนที่แกไขภายใน 20 วัน 0.00790 0.00422 

CS12 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.01586 0.01032 

CS13 สนับสนุนการติดตอและใหขอมูลที่มีประโยชน 0.01633 0.01405 

CS14 การเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแกลูกคา 0.01586 0.00422 

CS15 การเพิ่มความสามารถในการใหบริการ 0.01586 0.00422 

CS16 การเพิ่มชองทางการบริการที่หลากหลาย 0.01586 0.00422 
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ตารางที่ ฉ.4 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 0.02002 0.01259 

CS18 การจัดทําแผนแมบทกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดลอม 0.01633 0.00534 

CS19 เวลาในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงพลังงานไฟฟาตามความตองการของลูกคา 0.00790 0.00422 

CS20 ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไขเมื่อแรงดันไมอยูในเกณฑมาตรฐาน 0.00837 0.00837 

CS21 ความรวดเร็วในการแจงลูกคา เมื่อไมสามารถควบคุมแรงดันใหอยูในเกณฑมาตรฐาน 0.00837 0.00837 

CS22 ประสิทธิภาพในการแจงรายชื่อเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหลูกคาทราบ 0.01101 0.00422 

CS23 ความรวมมือในการใหขอมูลแกลูกคาเมื่อไดรับการรองขอ 0.01246 0.00422 

CS24 ความรวดเร็วในการยืนยันความถูกตอง เมื่อไดรับการขอดําเนินการใดๆ จากลูกคา 0.00837 0.00837 

CS25 ความสม่ําเสมอในการดําเนินการตรวจสอบแกไขการทํางานของอุปกรณ 0.01680 0.00984 

CS26 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบกอนดําเนินการขนานหรือปลดขนานเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อ

จายไฟหรืองดจายไฟ 
0.01292 0.01259 

CS27 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบในกรณีที่กําลังการผลิตไมเพียงพอ หรือเกิดเหตุขัดของจนตองมี

การลดแรงดันหรือดับไฟ 
0.01292 0.00984 

CS28 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟอุปกรณ 0.01680 0.01680 

CS29 ความรวดเร็วในการแจงดับไฟอุปกรณ ในกรณีฉุกเฉิน 0.01539 0.00422 

CS30 ความรวดเร็วในการแจงการขอยกเลิกการดับไฟอุปกรณ 0.01018 0.00422 
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ตารางที่ ฉ.4 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS31 ประสิทธิภาพในการจัดทําและสงเอกสาร Switching Order กอนวันดับไฟอุปกรณ 0.01611 0.01680 

CS32 ความรวดเร็วในการแจงเตือนลูกคากอนดําเนินการดับไฟอุปกรณ 0.01197 0.01405 

CS33 ความรวดเร็วในการแจงลูกคาถึงความพรอมจายไฟอุปกรณนั้นๆ ตามเดิม 0.01018 0.00422 

CS34 ความรวดเร็วในการแจงผลการตรวจสอบ และหาสาเหตุ 0.01344 0.01259 

CS35 
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุขัดของในระบบ และปรับปรุงสภาพการจายไฟใหสอดคลองกับระบบไฟฟา

ในชวงนั้นๆ 
0.01539 0.00712 

CS36 ความรวดเร็วในการสรุปหาสาเหตุเบื้องตน 0.01539 0.01420 

CS37 ประสิทธิภาพในการรายงานความคืบหนาและการแกไขสถานการณอยางตอเนื่อง 0.01246 0.00422 

CS38 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดําเนินการ 0.00873 0.00422 

CS39 ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกขนานหรือแยกระบบไฟฟากอนวันดําเนินการ 0.00873 0.00422 

CS40 ความรวดเร็วในการแจงทําการขนานหรือแยกระบบไฟฟาในกรณีฉุกเฉิน 0.00646 0.00422 

CS41 ประสิทธิภาพในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนวันดับไฟ 0.01246 0.00422 

CS42 ความรวดเร็วในการแจงขอยกเลิกดับไฟกอนวันดับไฟ 0.00873 0.00422 

CS43 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อสามารถจายไฟไดตามปกติ 0.01101 0.00422 

CS44 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบหลังจากความถี่ของระบบลดเหลือ 49.50 Hz. 0.00646 0.00422 
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ตารางที่ ฉ.4 (ตอ) สรุปคะแนนของดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานความพึงพอใจของลูกคาตามเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และเกณฑดานความ

พรอมของขอมูล 

ลําดับที่ ดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 
ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความเหมาะสมกับองคกร 

ผลคะแนนของเกณฑดาน
ความพรอมของขอมูล 

CS45 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อเกิดเหตุการณที่ทําใหอุปกรณตางๆ ของระบบสายสงชํารุด 0.00646 0.00422 

CS46 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดขอมูลจากลูกคา วามีการนําอุปกรณเขาใชงานที่จุดรับไฟฟา

ใหม 
0.00646 0.00422 

CS47 
ความรวดเร็วในการดําเนินการหลังจากที่ไดรับขอมูลจากลูกคา วามีการเพิ่มจุดรับไฟฟาใหมในสายสงที่

จายไฟแลว 
0.00646 0.00422 

CS48 
ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อมีการนําอุปกรณใหมที่มีผลตอการรับไฟฟาของลูกคา เขามา

ใชงานในจุดจายไฟฟา 
0.01392 0.00422 

CS49 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดกอนดําเนินการปลดโหลด 0.00622 0.00422 

CS50 ความรวดเร็วในการแจงใหลูกคาทราบเมื่อ กฟผ. พรอมที่จะรับโหลดไดตามปกติ 0.01246 0.00422 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

 นางสาวกุณฑญา เปลี่ยนสมัย เกิดวันที่ 10 ธันวาคม พ.ศ. 2525 ที่จังหวัดชลบุรี สําเร็จ

การศึกษาในหลักสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ

วิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา ในปการศึกษา 2547 และไดเขาทํางานในตําแหนงวิศวกร

บริษัทซิเล็ตติกา ไทยแลนด จํากัด หลังจากนั้นไดเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิศวกรรมศาสตร

มหาบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในภาค

การศึกษาปลาย ปการศึกษา 2549 
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