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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยฉบับน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือออกแบบบริการให้กับผู ้ใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  (กฟภ.)                  
ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มกิจการขนาดใหญ่ กรณีศึกษา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหาดใหญ่ และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา น าขอ้มูลท่ีได้เป็นตน้แบบใน
การศึกษาและพฒันารูปแบบบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยภารกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ จดัหา ให้บริการ
พลงังานไฟฟ้า และด าเนินธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจทั้งดา้นคุณภาพ
และบริการ โดยการพฒันาองคก์รอย่างต่อเน่ือง มีความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้นเพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจในการรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมากข้ึน และสอดคลอ้งกบัภารกิจขององคก์ร จึงตอ้งมีการออกแบบ
บริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ ซ่ึงเป็นเทคนิค
หน่ึงท่ีเน้นความส าคัญของผูใ้ช้บริการและช่วยออกแบบรูปแบบบริการ ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงผลลัพธ์จากการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ  ท าให้ทราบถึงเป้าหมายทางเทคนิคท่ี
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญั 13 ประเด็นแรก ประกอบไปดว้ย ดา้นฝึกอบรม ดา้นการส่ือสาร และดา้นเทคนิค จากการประเมิน
ความพึงพอใจ หากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคน าเป้าหมายทางเทคนิคดงักล่าว มาสร้างเป็นแผนงานในการออกแบบบริการ       
ในอนาคต พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 4.08 (คิดเป็นร้อยละ 81.60) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงานวิจยัน้ีจึงเช่ือวา่จะมีส่วนช่วยปรับปรุงบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 

ABSTRACT 
 The main objective of this research was to design the service for large enterprise customer 
requirements toward Provincial Electricity Authority: a case study of PEA Sadao, PEA Hadyai and 
PEA Songkla Province. This research was conducted by using finding data as a model and developing 
the service pattern based on visions of PEA. Therefore, this research was focused on design the service 
for customer to achieve the highest possible level of service satisfaction in accordance with the visions 
of PEA by applied Quality Function Deployment Technique which is one of the techniques focusing 
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on customer and service design to meet the customer requirements. In addition, the findings of Quality 
Function Deployment (QFD) Technique applied revealed that the 13-technique objectives of customer. 
According to the satisfactions assessment, a case of using previous technique aspect as a future 
framework service design, a result showed that an average satisfaction of respondents was highest 
level at 4.08 (81.60%). Expectantly, the research outcomes would contribute to service design 
improvement as to further accommodate and support user requirements. 
 
1. บทน า 

เน่ืองดว้ยในปัจจุบนัพลงังานไฟฟ้าเป็นปัจจยั พ้ืนฐาน
ท่ีส าคญั ในการตอบสนองความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของ
ประชาชน และเป็นปัจจยัพ้ืนฐานการผลิตในภาคธุรกิจและ
อุตสาหกรรม ซ่ึงคาดวา่ในอนาคตความตอ้งการใชพ้ลงังาน
ไฟฟ้าทั้งภาคครัวเรือน ภาครัฐ ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม 
จะเพ่ิมสูงข้ึนเร่ือยๆ ดงันั้นจึงตอ้งมีการจดัหาพลงังานไฟฟ้า
ใหมี้ปริมาณท่ีเพียงพอ มีราคาท่ีเหมาะสม และบริการท่ีดี มี
คุณภาพ  เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการขั้ น
พ้ืนฐานของประชาชน  และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการใชใ้นกิจกรรมการผลิตต่างๆ ไดอ้ยา่งเพียงพอ และ
มีประสิทธิภาพ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  หรือ  กฟภ . (Provincial 

Electricity Authority : PEA) เป็น รัฐวิสาห กิจด้าน
สาธารณูปโภค สาขาพลงังาน เป็นหน่วยงานท่ีด าเนินการ
จัดหาพลังงานไฟฟ้า เพ่ือจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้าให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ รับผิดชอบจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้าในเขตพ้ืนท่ี 
74 จังหวัด  (ยกเว ้น  กรุงเทพมหานคร  นนทบุ รี  และ
สมุทรปราการ ซ่ึงอยูใ่นความรับผิดชอบของการไฟฟ้านคร
หลวง) หรือคิดเป็นร้อยละ 99 ของพ้ืนท่ีประเทศไทย 

หากพิจารณารูปแบบการให้บริการของ  กฟภ. ท่ี
ด าเนินการอยู่ในปัจจุบนั สามารถแบ่งได ้3 ดา้น ดงัน้ี (1) 

ด้านระบบการจ่ายกระแสไฟฟ้า ได้มีการด าเนินการ
ปรับปรุงระบบจ าหน่ายกระแสไฟฟ้า (2) ดา้นการรับแจง้
เม่ือเกิดเหตุการณ์กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ตลอด 24 ชั่วโมง 
แต่มีขอ้จ ากัดในเร่ืองคู่สายโทรศัพท์ของ กฟภ. มีจ านวน
จ ากดั (3) ด้านการให้บริการตรวจสอบระบบไฟฟ้าและ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้า ซ่ึง กฟภ.มีทีมงาน  Modern 

Quality Care จ านวนเขตละ 1 ทีมงาน ซ่ึงมีไม่เพียงพอ
กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

จากขอ้มูลดงักล่าวผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่ บริการของ กฟภ. 
ท่ีมีอยู่ในปัจจุบันไม่เพียงพอ  และไม่ครอบคลุมความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ กอปรกับผลการส ารวจความพึง
พอใจของผู ้ใช้บริการประเภทกิจการขนาดใหญ่  สถิติ
ยอ้นหลัง  3  ปี  มีคะแนนเฉล่ียคงท่ี  โดยในปี  2559  มี
คะแนนความพึงพอใจท่ี  3.96 คะแนน (ระดับความพึง
พอใจระดบั 1 นอ้ยท่ีสุด 1.00-1.80 คะแนน ระดบั 2 นอ้ย 
1.81-2.60  คะแนน  ระดับ  3  ปานกลาง  2.61-3.40 

คะแนน ระดับ 4 มาก 3.41-4.20 คะแนน และระดับ 5 

มากท่ีสุด 4.21-5.00 คะแนน) และยงัมีบางประเด็นท่ีเป็น
ขอ้เสนอแนะ เพื่อให ้กฟภ. ท าการปรับปรุง 

ดังนั้ นจึงประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทาง
คุณภาพ  (QFD) มาท าการวิเคราะห์ความต้องการของ
ผู ้ใช้บริการ  และออกแบบบริการของ  กฟภ . ในพ้ืนท่ี
กรณีศึกษา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา อ าเภอ
หาดใหญ่  และอ าเภอเมือง  จังหวัดสงขลา  โดยเลือก
ผูใ้ชบ้ริการประเภทกิจการขนาดใหญ่มาท าการวจิยัเพ่ือเป็น
ตน้แบบในการศึกษาและพฒันารูปแบบบริการของ กฟภ. 

ต่อไป  
 
2. ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง 
2.1 การแปลงหน้าทีท่างคุณภาพ 

การแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ   (Quality Function 

Deployment: QFD) เ ป็ น เท ค นิ ค ท่ี ใ ช้ ใ น ก าร จั ด
โครงสร้างเพื่ อจัดการออกแบบ  วางแผนและพัฒนา
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงเนน้ท่ีการตอบสนองของลูกคา้เป็นหลกั โดย
เทคนิคจะช่วยระบุความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
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 รูปที ่1 โครงสร้างบา้นคุณภาพ 
 

บ้ าน คุณ ภาพ  (House of Quality:HOQ) เป็ น
ตารางแรกของ  QFD เกิดจากการน าผลส ารวจความ
ตอ้งการของลูกคา้ (WHATs) และระดบัความส าคญัของ
ความตอ้งการแต่ละขอ้มาพิจารณาขอ้ก าหนดทางเทคนิค
ต่างๆ (HOWs) ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้า ข้อมูลในบ้านคุณภาพ  ตามรูปท่ี  1 ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี 1 คือ ผลความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ท่ี
ไดม้าจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 ค าถามปลายเปิด ตารางท่ี 1 
แลว้น าข้อมูลท่ีได้มาออกแบบเป็นแบบสอบถามชุดท่ี  2 
ต่อไป 

ส่วนท่ี 2  คือ ผลของค่า IMP ท่ีได้จากการหาค่าเฉล่ีย
ของระดบัความส าคญัจากแบบสอบถามชุดท่ี 2 ตารางท่ี 2  
ส่วนท่ี 3  คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิคเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละดา้น 

ส่วนท่ี 4  คือ เมทริกซ์ความสัมพันธ์ (Relationships) 

เป็นผลท่ีไดจ้ากการให้คะแนนโดยท าการเปรียบเทียบเป็น
คู่ ระหว่างความต้องการของลูกค้าและข้อก าหนดทาง
เทคนิค โดยส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 ได้มาจากการระดม
ความคิดจากพนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ในดา้นต่างๆ จ านวน 5 ท่าน 

ส่วนท่ี 5  คือ การก าหนดความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนท่ี 3 
และส่วนท่ี 5  
ส่วนท่ี 6  จะท าให้ทราบถึงการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา โดยวเิคราะห์จากผลการค านวณ
ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
(Technical priority) และล าดับความส าคัญ  จากนั้ น
พิจารณาคดัเลือกขอ้ก าหนด โดยใชค้่าน ้ าหนกัความส าคญั
ของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Percentage 
of total) 
2.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 สูตรของเครซ่ีและมอร์แกน  (Krejcie&Morgan) 

เป็นเทคนิคในการหากลุ่มตัวอย่างขนาดเล็ก  (Small 

Sample Technique) ใช้ค  าน วณหาขนาดของก ลุ่ม
ตวัอยา่งกบัประชากรท่ีมีขนาดเลก็ ตั้งแต่ 10 ข้ึนไป 
 
  n  =   𝑋𝑋2𝑁𝑁𝑁𝑁(1−𝑃𝑃)

𝑒𝑒2(𝑁𝑁−1)+𝑋𝑋2𝑃𝑃(1−𝑃𝑃)                     (1)
                 
โดยท่ี  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N = ขนาดของประชากร 

  e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง
ท่ียอมรับได ้

  X2= ค่าไคสแควร์ท่ี  df เท่ ากับ  1 และระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% ( X2  = 3.841) 

  P = สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากร 
(ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด P = 0.5) 

2.3 สถิตทิีใ่ช้ในการวจิยั 

 (1) ก ารห าดั ช นี ค ว าม ส อด ค ล้อ ง  ( Index of 

Congruence, IOC) เป็นการหาความสอดคลอ้งระหวา่ง
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคจ์ากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญ 
จ านวนตั้งแต่ 3-5 ท่าน โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญประเมินว่าขอ้
ค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม สามารถวดัได้ตรงกับ
เน้ือหาท่ีก าหนดหรือไม่ โดยให้คะแนนตามเกณฑ์ แลว้น า
ผลมาพิจารณาคะแนนของผู ้เช่ียวชาญในแต่ละข้อมา
วเิคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ดงัน้ี 

• แน่ใจว่ามีความสอดคลอ้งหรือวดัได้ มีระดับคะแนน 
เท่ากบั 1 

ส่วนท่ี 6 (พ้ืนบา้น) 
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ส่วนท่ี 5 (ตวับา้น) 
Relationship between Customer 
Attributes and Design Attributes 

ส่วนท่ี 4  
(หลงัคาบา้น) 
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 รูปที ่1 โครงสร้างบา้นคุณภาพ 
 

บ้ าน คุณ ภาพ  (House of Quality:HOQ) เป็ น
ตารางแรกของ  QFD เกิดจากการน าผลส ารวจความ
ตอ้งการของลูกคา้ (WHATs) และระดบัความส าคญัของ
ความตอ้งการแต่ละขอ้มาพิจารณาขอ้ก าหนดทางเทคนิค
ต่างๆ (HOWs) ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้า ข้อมูลในบ้านคุณภาพ  ตามรูปท่ี  1 ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี 1 คือ ผลความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ท่ี
ไดม้าจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 ค าถามปลายเปิด ตารางท่ี 1 
แลว้น าข้อมูลท่ีได้มาออกแบบเป็นแบบสอบถามชุดท่ี  2 
ต่อไป 

ส่วนท่ี 2  คือ ผลของค่า IMP ท่ีได้จากการหาค่าเฉล่ีย
ของระดบัความส าคญัจากแบบสอบถามชุดท่ี 2 ตารางท่ี 2  
ส่วนท่ี 3  คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิคเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละดา้น 

ส่วนท่ี 4  คือ เมทริกซ์ความสัมพันธ์ (Relationships) 

เป็นผลท่ีไดจ้ากการให้คะแนนโดยท าการเปรียบเทียบเป็น
คู่ ระหว่างความต้องการของลูกค้าและข้อก าหนดทาง
เทคนิค โดยส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 ได้มาจากการระดม
ความคิดจากพนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ในดา้นต่างๆ จ านวน 5 ท่าน 

ส่วนท่ี 5  คือ การก าหนดความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนท่ี 3 
และส่วนท่ี 5  
ส่วนท่ี 6  จะท าให้ทราบถึงการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา โดยวเิคราะห์จากผลการค านวณ
ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
(Technical priority) และล าดับความส าคัญ  จากนั้ น
พิจารณาคดัเลือกขอ้ก าหนด โดยใชค้่าน ้ าหนกัความส าคญั
ของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Percentage 
of total) 
2.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 สูตรของเครซ่ีและมอร์แกน  (Krejcie&Morgan) 

เป็นเทคนิคในการหากลุ่มตัวอย่างขนาดเล็ก  (Small 

Sample Technique) ใช้ค  าน วณหาขนาดของก ลุ่ม
ตวัอยา่งกบัประชากรท่ีมีขนาดเลก็ ตั้งแต ่10 ข้ึนไป 
 
  n  =   𝑋𝑋2𝑁𝑁𝑁𝑁(1−𝑃𝑃)

𝑒𝑒2(𝑁𝑁−1)+𝑋𝑋2𝑃𝑃(1−𝑃𝑃)                     (1)
                 
โดยท่ี  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N = ขนาดของประชากร 

  e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง
ท่ียอมรับได ้

  X2= ค่าไคสแควร์ท่ี  df เท่ ากับ  1 และระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% ( X2  = 3.841) 

  P = สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากร 
(ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด P = 0.5) 

2.3 สถิตทิีใ่ช้ในการวจิยั 

 (1) ก ารห าดั ช นี ค ว าม ส อด ค ล้อ ง  ( Index of 

Congruence, IOC) เป็นการหาความสอดคลอ้งระหวา่ง
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคจ์ากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญ 
จ านวนตั้งแต่ 3-5 ท่าน โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญประเมินว่าขอ้
ค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม สามารถวดัได้ตรงกับ
เน้ือหาท่ีก าหนดหรือไม่ โดยให้คะแนนตามเกณฑ์ แลว้น า
ผลมาพิจารณาคะแนนของผู ้เช่ียวชาญในแต่ละข้อมา
วเิคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ดงัน้ี 

• แน่ใจว่ามีความสอดคลอ้งหรือวดัได้ มีระดับคะแนน 
เท่ากบั 1 
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(หลงัคาบา้น) 

 
 

 4  
 

 

• ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องหรือวัดได้ มีระดับ
คะแนนเท่ากบั 0 

• แน่ใจว่าไม่มีความสอดคล้องหรือวัดได้ มีระดับ
คะแนน เท่ากบั -1 

 หลงัจากนั้นน ามาหาค่าความสอดคลอ้ง โดยใชสู้ตร
    
   IOC =  ∑𝑅𝑅𝑁𝑁   
 
โดยท่ี ∑R = ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

  N    =  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 
 ในการพิจารณาความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ จากการ
หาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence, 

IOC) ในทุกข้อค าถามนั้ น  มีค่ าเท่ ากับ  1.00 หากข้อ
ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 แสดงวา่ ขอ้ค าถาม
นั้นมีความเท่ียงตรงกบัเน้ือหาส่วนขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC 

ต ่ากวา่ 0.50 แสดงวา่ ขอ้ค าถามนั้นใชไ้ม่ได ้ควรพิจารณา
ปรับปรุงขอ้ค าถามใหม่ หรือตดัท้ิงก็ไดต้ามความเหมาะสม 

 (2) การหาค่าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometric mean)  
 
 Geometric Mean =√𝑁𝑁1 ∗ 𝑁𝑁2 ∗ 𝑁𝑁3 ∗ …∗ 𝑁𝑁𝑁𝑁𝑛𝑛   
 
เม่ือ N = ค่าของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 

 1,2,3,…,n = จ านวนขอ้มูล 
 
 (3)  การหาค่า Technical priority เป็นการรวม
คะแนนของแต่ละขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค โดยก าหนดให้ A 

= Technical priority ของแต่ละขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค 

ดังนั้ น  A = ∑ ระดับความสัมพัน ธ์ของ  Customer 

attribute แ ล ะ  design attribute x IMP ข อ ง 
customer attribute นั้น ๆ 

 
3. วธีิการด าเนินการวจัิย 
3.1 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
    การศึกษาวิจยัน้ีเป็นการศึกษาในผูใ้ชบ้ริการประเภท
กิจการขนาดใหญ่ พ้ืนท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา 
อ าเภอหาดใหญ่ และอ าเภอเมือง จังหวดัสงขลา จ านวน 

144 กิจการ ซ่ึงใชสู้ตรของเครซ่ีและมอร์แกน (1) ดงัน้ี 

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เม่ือแทนค่าลงในสมการท่ี (1) 
จะไดว้า่ 
 
 n   =          3.841x144x0.5x (1-0.5)  
             
  (0.05)2 (144-1)+3.841x0.5x (1-0.5) 
   
      =   104.9 
    
 ดังนั้ นในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีจะเก็บตวัอย่างทั้ งส้ิน 
105  กิจการ 
 ในการศึกษาวิจัยน้ีได้น าเคร่ืองมือบ้านคุณภาพมา
ออกแบบบริการของ กฟภ. โดยบ้านคุณภาพท่ีท าการ
วิเคราะห์  มีโครงสร้างหลัก 6 ส่วน  ดังแสดงในรูปท่ี  1 

ส าหรับการวจิยัประกอบดว้ยขั้นตอนหลกั ดงัน้ี 

3.2 การสัมภาษณ์ความต้องการของลูกค้า  
 โดยใช้แบบสอบถามชุดท่ี  1 เป็นลักษณะค าถาม
ปลายเปิด  เพื่ อระบุ ถึงความต้องการของผู ้ใช้บ ริการ 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คง/คุณภาพของ
ระบบการจ่ายไฟฟ้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
ดา้นความปลอดภยัในการให้บริการ ดา้นความสะดวกใน
การขอใชบ้ริการ และดา้นการให้บริการ เม่ือไดเ้สียงความ
ต้องการของผู ้ใช้บริการแล้ว  หลังจากนั้ นท าการสร้าง
แบบสอบถามชุดท่ี 2 เพื่อให้ผูใ้ช้บริการท าการประเมิน 
เพื่อหาระดับความพึงพอใจ  และระดับความส าคัญของ
ผู ้ตอบแบบสอบถาม  โดยแบบสอบถามก าหนดระดับ
คะแนนความส าคญัและความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 ระดบั 5 หมายถึง ส าคญั/พึงพอใจมากท่ีสุด 

 ระดบั 4 หมายถึง ส าคญั/พึงพอใจมาก 

 ระดบั 3 หมายถึง ส าคญั/พึงพอใจปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง ส าคญั/พึงพอใจนอ้ย 

 ระดบั 1 หมายถึง ส าคญั/พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 จากนั้ น จึงน าแบบสอบถามชุด ท่ี  2 ส ารวจกับ
กลุ่มเป้าหมายผู ้ใช้บ ริการประเภทกิจการขนาดใหญ่ 
จ านวน 105 ท่าน โดยแบ่งเป็นพ้ืนท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอสะเดา จ านวน  30 ท่าน   การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

963
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อ าเภอหาดใหญ่  จ านวน  45 ท่าน  และการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ านวน 30 ท่าน แลว้หา
ค่าเฉล่ียเรขาคณิตของคะแนนความส าคัญและความพึง
พอใจ โดยคะแนนความส าคญั จะเป็นขอ้มูลในส่วนท่ี 2 

ของบา้นคุณภาพ 

3.3 การประยุกต์ใช้บ้านคุณภาพกบักรณีศึกษา 
 บา้นคุณภาพในงานวิจัยน้ี ประกอบดว้ย 9 หลงั คือ 
กลุ่มเป้าหมายกรณีศึกษา แยกรายการไฟฟ้า (อ าเภอสะเดา 
อ าเภอหาดใหญ่ และอ าเภอเมืองสงขลา) แยกตามประเภท
อุตสาหกรรม (แปรรูปอาหาร ผลิตภณัฑ์จากน ้ ายางพารา 
หา้งสรรพสินคา้และโรงแรม อุตสาหกรรมอ่ืน และแปรรูป
ไมย้างพารา) โดยส่วนท่ีตอ้งวเิคราะห์หลกัแยกไดท้ั้งส้ิน 4 
ส่วน ดงัน้ี 

(1)  ส่วนท่ี 3 เพดานบ้าน เป็นการระดมความคิดจาก
พนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญในดา้นต่างๆ 
จ านวน  5 ท่ าน  เพ่ื อก าหนดข้อก าหนดทางเทคนิค 
(Design Attributes) รวมทั้ งก าหนด เป้ าหมายทาง
เทคนิค และค่าการเคล่ือนไหวของเป้าหมาย เพื่อให้เห็น
ทิศทางในการปรับปรุงของแต่ละประเด็น มีการก าหนด
สญัลกัษณ์ ดงัน้ี         
 การเคล่ือนไหวของขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการเพ่ิมข้ึน ใช้
สญัลกัษณ์   
 การเคล่ือนไหวของข้อก าหนดท่ีต้องการลดลง ใช้
สญัลกัษณ์   
 ไม่ต้องการการเค ล่ือนไหวของข้อก าหนด  ใช้
สญัลกัษณ์    

 (2) ส่วนท่ี 4 หลงัคาบา้น เป็นการระดมความคิดจาก
พนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญในด้านต่างๆ 
จ านวน  5 ท่าน  เพ่ือแสดงความสัมพันธ์ระหว่างแต่ละ
เทคนิคว่ามีความสัมพนัธ์กันหรือไม่มากน้อยเพียงใด ใน
การให้คะแนน จะท าการให้คะแนนเป็นคู่ๆ ใชส้ัญลกัษณ์ 
ดงัน้ี 

 มีความสมัพนัธ์ต่อกนัมาก ใชส้ญัลกัษณ์   
 มีความสมัพนัธ์ต่อกนันอ้ย ใชส้ญัลกัษณ์  × 

 ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อกนั ใชส้ญัลกัษณ์  เวน้วา่ง 

 (3) ส่วนท่ี 5 ตัวบ้าน หรือเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ 
(Relationships) เป็นการให้ คะแนนความสัมพัน ธ์
ระหวา่งความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและขอ้ก าหนดทาง
เทคนิคของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์  ในการให้
คะแนนจะท าการเปรียบเทียบเป็นคู่ๆ โดยใช้การระดม
ความคิดจากพนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ในด้านต่างๆ จ านวน  5 ท่าน  โดยในงานวิจัยน้ีก าหนด
ระดบัความสัมพนัธ์เป็น 4 ระดบั ก าหนดคะแนนและใช้
สญัลกัษณ์ ดงัน้ี 
ความสมัพนัธ์มาก ใหค้ะแนนเท่ากบั 9 ใชส้ญัลกัษณ์ 

ความสมัพนัธ์ปานกลาง ใหค้ะแนนเท่ากบั 3 ใชส้ญัลกัษณ์   

ความสมัพนัธ์นอ้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั 1 ใชส้ญัลกัษณ์  

ไม่มีความสมัพนัธ์ คะแนนเท่ากบั 0 เวน้วา่ง 
 
 (4) ส่วนท่ี 6 พ้ืนบา้น ประกอบดว้ย 3 ประเด็นย่อย 
ดงัน้ี 

 1) ค่าน ้ าหนักความส าคัญข้อก าหนดทางเทคนิค
สมบูรณ์ (Technical priority) เป็นการรวมคะแนนของ
แต่ ละข้อก าหน ด เชิ ง เท ค นิ ค  โดยก าห นดให้  A = 

Technical priority ของแต่ละขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค 

 A= ∑ (ค่าความสัมพนัธ์ของขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
x ระดบัความสมัพนัธ์ในเมทริกซ์) 

 2) ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิค
โดยเปรียบเทียบ (Relative technique requirement 

important) เป็ น ก าร แส ด ง ให้ เ ห็ น ถึ ง ค่ าน ้ าห นั ก
ความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์เป็นร้อยละ 
ค านวณโดยการเปรียบเทียบ Technical priority ของแต่
ละขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค กบัคะแนนรวมของทุกขอ้ก าหนด
ทางเทคนิค 

 3) เป้าหมายทางดา้นเทคนิค เป็นการแสดงเป้าหมาย
ท่ีก าหนดว่าขอ้ก าหนดทางเทคนิคขอ้นั้นๆ จะด าเนินการ
อยา่งไร โดยการพิจารณาจากขอ้มูลล าดบัความส าคญั และ
ความเหมาะสมในการออกแบบ 

3.3 การจัดล าดับแผนงานด าเนินการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือไดข้อ้มูลจากบา้นคุณภาพแลว้ 
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จากนั้นจึงน าขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 3 
เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามท าการประเมินระดบัความพึง
พอใจ กรณีท่ี กฟภ. จะน าเป้าหมายทางเทคนิคดังกล่าว    
มาสร้างเป็นแผนงานในการออกแบบบริการของ กฟภ. ใน
อนาคต  โดยผู ้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  ผู ้ใช้บ ริการ 
ประเภทกิจการขนาดใหญ่  ในพ้ืนท่ีอ าเภอสะเดาอ าเภอ
หาดใหญ่ และอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ านวน 30 ท่าน 
โดยแบบสอบถามชุดท่ี 3 แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1 ประเมินความพึงพอใจในบริการของ กฟภ. 

โดยแบ่งระดับคะแนนการพิจารณาออกเป็น  5  ระดับ
คะแนนความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 ระดบั 5 หมายถึง   มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 ระดบั 4 หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก 

 ระดบั 3 หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง   มีความพึงพอใจนอ้ย 

 ระดบั 1 หมายถึง   มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

และส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 

 เม่ือไดผ้ลระดบัคะแนนความพึงพอใจในแต่ละความ
ต้องการแล้ว จึงให้ผูบ้ริหารของ กฟภ. ท าการประเมิน
ความเป็นไปได ้เพื่อน ามาจดัแผนการด าเนินงาน โดยใชว้ิธี 
Factor Rating เป็นการระบุปัจจยัท่ีส าคญัในการคดัเลือก
แผนงานมาด าเนินการ แล้วท าการให้น ้ าหนักของแต่ละ
ปัจจัย เพื่อจัดล าดับแผนการด าเนินงานก่อน-หลงั โดยมี
ปัจจยัการใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 ปัจจยั 1 : สามารถด าเนินการไดท้นัที 

 ปัจจยั 2 : งบประมาณนอ้ย 

 ปัจจยั 3 : มีความจ าเป็นเร่งด่วน 

 ปัจจยั 4 : มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

4. ผลของงานวจัิย 
4.1 ข้อมูลก่อนน าเข้าบ้านคุณภาพ จากการส ารวจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา โดยใชแ้บบสอบถามชุด
ท่ี 1 ไดข้อ้มูลดงัแสดงในตารางท่ี 1 
 
 

ตารางที่  1  ความคิดเห็นของผู ้ใช้บ ริการในด้านการ
ใหบ้ริการของ กฟภ. 
ด้านความมัน่คง/คุณภาพของระบบการจ่ายไฟฟ้า 
- ควรมีการจ่ายกระแสไฟฟ้าอย่างสม ่ าเสมอ  และมี
คุณภาพ 
- ควรมีบริการให้ค  าปรึกษาปัญหาเก่ียวกบัการใชไ้ฟฟ้า
ภายในโรงงาน 
- ควรมีการแจ้งดับไฟล่วงหน้าอย่างน้อย 3 วนัท าการ 
เพื่อทางโรงงานจะไดว้างแผนการผลิต 
- การแจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้ มากกวา่ 1 ช่องทาง 
- พ้ืนท่ีท่ีเส่ียงต่อไฟฟ้าดบั กฟภ. ควรดูแลเป็นพิเศษ 
- พ้ืนท่ีท่ีมีมลภาวะเยอะ ควรใชว้สัดุอุปกรณ์ชนิดพิเศษ 
เช่น ใชส้ายหุม้ฉนวน/สาย twist 
- ไฟฟ้าดบัโดยไม่มีสาเหตุบ่อยคร้ัง 
- ควรส่งขอ้ความแจง้ผลการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
หรือแจง้ระยะเวลาไฟดบัโดยประมาณ 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
- การแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งควรใชเ้วลารวดเร็ว 
- ควรมีการคาดคะเนเวลาไฟดบั เพื่อให้โรงงานไดว้าง
แผนการผลิต 
- ควรมีการก าหนดระยะเวลาเป็นมาตรฐานองค์กร ใน
การแกไ้ขปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งแต่ละเหตุการณ์ 
ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ 
- บางคร้ังอุปกรณ์ มีสภาพค่อนขา้งเก่า เกรงว่าจะเป็น
อนัตรายกบัพนกังานของ กฟภ. 
- พนักงาน กฟภ. สวมใส่อุปกรณ์ความปลอดภัยไม่
ครบถว้น 
ด้านความสะดวกในการขอใช้บริการ 
- เบอร์โทรศัพท์ในการรับแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
บางคร้ังติดต่อไม่ได ้
- ระยะเวลาในการแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
จนกระทัง่เดินทางมาถึงใชร้ะยะเวลาค่อนขา้งนาน 
- การขอรับบริการของ กฟภ. ควรเพ่ิมช่องทางออนไลน ์
เช่น  ผ่านเวปไซต์ กฟภ. หรือ  โทรศัพท์  เพื่อความ
สะดวกของผูท่ี้จะขอรับบริการ 

ร.สิินธวาลััย และ ก.วงศ์์มณีี
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อ าเภอหาดใหญ่  จ านวน  45 ท่าน  และการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ านวน 30 ท่าน แลว้หา
ค่าเฉล่ียเรขาคณิตของคะแนนความส าคัญและความพึง
พอใจ โดยคะแนนความส าคญั จะเป็นขอ้มูลในส่วนท่ี 2 

ของบา้นคุณภาพ 

3.3 การประยุกต์ใช้บ้านคุณภาพกบักรณีศึกษา 
 บา้นคุณภาพในงานวิจัยน้ี ประกอบดว้ย 9 หลงั คือ 
กลุ่มเป้าหมายกรณีศึกษา แยกรายการไฟฟ้า (อ าเภอสะเดา 
อ าเภอหาดใหญ่ และอ าเภอเมืองสงขลา) แยกตามประเภท
อุตสาหกรรม (แปรรูปอาหาร ผลิตภณัฑ์จากน ้ ายางพารา 
หา้งสรรพสินคา้และโรงแรม อุตสาหกรรมอ่ืน และแปรรูป
ไมย้างพารา) โดยส่วนท่ีตอ้งวเิคราะห์หลกัแยกไดท้ั้งส้ิน 4 
ส่วน ดงัน้ี 

(1)  ส่วนท่ี 3 เพดานบ้าน เป็นการระดมความคิดจาก
พนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญในดา้นต่างๆ 
จ านวน  5 ท่ าน  เพ่ื อก าหนดข้อก าหนดทางเทคนิค 
(Design Attributes) รวมทั้ งก าหนด เป้ าหมายทาง
เทคนิค และค่าการเคล่ือนไหวของเป้าหมาย เพื่อให้เห็น
ทิศทางในการปรับปรุงของแต่ละประเด็น มีการก าหนด
สญัลกัษณ์ ดงัน้ี         
 การเคล่ือนไหวของขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการเพ่ิมข้ึน ใช้
สญัลกัษณ์   
 การเคล่ือนไหวของข้อก าหนดท่ีต้องการลดลง ใช้
สญัลกัษณ์   
 ไม่ต้องการการเค ล่ือนไหวของข้อก าหนด  ใช้
สญัลกัษณ์    

 (2) ส่วนท่ี 4 หลงัคาบา้น เป็นการระดมความคิดจาก
พนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญในด้านต่างๆ 
จ านวน  5 ท่าน  เพ่ือแสดงความสัมพันธ์ระหว่างแต่ละ
เทคนิคว่ามีความสัมพนัธ์กันหรือไม่มากน้อยเพียงใด ใน
การให้คะแนน จะท าการให้คะแนนเป็นคู่ๆ ใชส้ัญลกัษณ์ 
ดงัน้ี 

 มีความสมัพนัธ์ต่อกนัมาก ใชส้ญัลกัษณ์   
 มีความสมัพนัธ์ต่อกนันอ้ย ใชส้ญัลกัษณ์  × 

 ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อกนั ใชส้ญัลกัษณ์  เวน้วา่ง 

 (3) ส่วนท่ี 5 ตัวบ้าน หรือเมทริกซ์ความสัมพันธ์ 
(Relationships) เป็นการให้ คะแนนความสัมพัน ธ์
ระหวา่งความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและขอ้ก าหนดทาง
เทคนิคของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์  ในการให้
คะแนนจะท าการเปรียบเทียบเป็นคู่ๆ โดยใช้การระดม
ความคิดจากพนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ในด้านต่างๆ จ านวน  5 ท่าน  โดยในงานวิจัยน้ีก าหนด
ระดบัความสัมพนัธ์เป็น 4 ระดบั ก าหนดคะแนนและใช้
สญัลกัษณ์ ดงัน้ี 
ความสมัพนัธ์มาก ใหค้ะแนนเท่ากบั 9 ใชส้ญัลกัษณ์ 

ความสมัพนัธ์ปานกลาง ใหค้ะแนนเท่ากบั 3 ใชส้ญัลกัษณ์   

ความสมัพนัธ์นอ้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั 1 ใชส้ญัลกัษณ์  

ไม่มีความสมัพนัธ์ คะแนนเท่ากบั 0 เวน้วา่ง 
 
 (4) ส่วนท่ี 6 พ้ืนบา้น ประกอบดว้ย 3 ประเด็นย่อย 
ดงัน้ี 

 1) ค่าน ้ าหนักความส าคัญข้อก าหนดทางเทคนิค
สมบูรณ์ (Technical priority) เป็นการรวมคะแนนของ
แต่ ละข้อก าหน ด เชิ ง เท ค นิ ค  โดยก าห นดให้  A = 

Technical priority ของแต่ละขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค 

 A= ∑ (ค่าความสัมพนัธ์ของขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
x ระดบัความสมัพนัธ์ในเมทริกซ์) 

 2) ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิค
โดยเปรียบเทียบ (Relative technique requirement 

important) เป็ น ก าร แส ด ง ให้ เ ห็ น ถึ ง ค่ าน ้ าห นั ก
ความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์เป็นร้อยละ 
ค านวณโดยการเปรียบเทียบ Technical priority ของแต่
ละขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค กบัคะแนนรวมของทุกขอ้ก าหนด
ทางเทคนิค 

 3) เป้าหมายทางดา้นเทคนิค เป็นการแสดงเป้าหมาย
ท่ีก าหนดว่าขอ้ก าหนดทางเทคนิคขอ้นั้นๆ จะด าเนินการ
อยา่งไร โดยการพิจารณาจากขอ้มูลล าดบัความส าคญั และ
ความเหมาะสมในการออกแบบ 

3.3 การจัดล าดับแผนงานด าเนินการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือไดข้อ้มูลจากบา้นคุณภาพแลว้ 
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จากนั้นจึงน าขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 3 
เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามท าการประเมินระดบัความพึง
พอใจ กรณีท่ี กฟภ. จะน าเป้าหมายทางเทคนิคดังกล่าว    
มาสร้างเป็นแผนงานในการออกแบบบริการของ กฟภ. ใน
อนาคต  โดยผู ้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  ผู ้ใช้บ ริการ 
ประเภทกิจการขนาดใหญ่  ในพ้ืนท่ีอ าเภอสะเดาอ าเภอ
หาดใหญ่ และอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ านวน 30 ท่าน 
โดยแบบสอบถามชุดท่ี 3 แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1 ประเมินความพึงพอใจในบริการของ กฟภ. 

โดยแบ่งระดับคะแนนการพิจารณาออกเป็น  5  ระดับ
คะแนนความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 ระดบั 5 หมายถึง   มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 ระดบั 4 หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก 

 ระดบั 3 หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง   มีความพึงพอใจนอ้ย 

 ระดบั 1 หมายถึง   มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

และส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 

 เม่ือไดผ้ลระดบัคะแนนความพึงพอใจในแต่ละความ
ต้องการแล้ว จึงให้ผูบ้ริหารของ กฟภ. ท าการประเมิน
ความเป็นไปได ้เพื่อน ามาจดัแผนการด าเนินงาน โดยใชว้ิธี 
Factor Rating เป็นการระบุปัจจยัท่ีส าคญัในการคดัเลือก
แผนงานมาด าเนินการ แล้วท าการให้น ้ าหนักของแต่ละ
ปัจจัย เพื่อจัดล าดับแผนการด าเนินงานก่อน-หลงั โดยมี
ปัจจยัการใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 ปัจจยั 1 : สามารถด าเนินการไดท้นัที 

 ปัจจยั 2 : งบประมาณนอ้ย 

 ปัจจยั 3 : มีความจ าเป็นเร่งด่วน 

 ปัจจยั 4 : มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

4. ผลของงานวจัิย 
4.1 ข้อมูลก่อนน าเข้าบ้านคุณภาพ จากการส ารวจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา โดยใชแ้บบสอบถามชุด
ท่ี 1 ไดข้อ้มูลดงัแสดงในตารางท่ี 1 
 
 

ตารางที่  1  ความคิดเห็นของผู ้ใช้บ ริการในด้านการ
ใหบ้ริการของ กฟภ. 
ด้านความมัน่คง/คุณภาพของระบบการจ่ายไฟฟ้า 
- ควรมีการจ่ายกระแสไฟฟ้าอย่างสม ่ าเสมอ  และมี
คุณภาพ 
- ควรมีบริการให้ค  าปรึกษาปัญหาเก่ียวกบัการใชไ้ฟฟ้า
ภายในโรงงาน 
- ควรมีการแจ้งดับไฟล่วงหน้าอย่างน้อย 3 วนัท าการ 
เพื่อทางโรงงานจะไดว้างแผนการผลิต 
- การแจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้ มากกวา่ 1 ช่องทาง 
- พ้ืนท่ีท่ีเส่ียงต่อไฟฟ้าดบั กฟภ. ควรดูแลเป็นพิเศษ 
- พ้ืนท่ีท่ีมีมลภาวะเยอะ ควรใชว้สัดุอุปกรณ์ชนิดพิเศษ 
เช่น ใชส้ายหุม้ฉนวน/สาย twist 
- ไฟฟ้าดบัโดยไม่มีสาเหตุบ่อยคร้ัง 
- ควรส่งขอ้ความแจง้ผลการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
หรือแจง้ระยะเวลาไฟดบัโดยประมาณ 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
- การแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งควรใชเ้วลารวดเร็ว 
- ควรมีการคาดคะเนเวลาไฟดบั เพื่อให้โรงงานไดว้าง
แผนการผลิต 
- ควรมีการก าหนดระยะเวลาเป็นมาตรฐานองค์กร ใน
การแกไ้ขปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งแต่ละเหตุการณ์ 
ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ 
- บางคร้ังอุปกรณ์ มีสภาพค่อนขา้งเก่า เกรงว่าจะเป็น
อนัตรายกบัพนกังานของ กฟภ. 
- พนักงาน กฟภ. สวมใส่อุปกรณ์ความปลอดภัยไม่
ครบถว้น 
ด้านความสะดวกในการขอใช้บริการ 
- เบอร์โทรศัพท์ในการรับแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
บางคร้ังติดต่อไม่ได ้
- ระยะเวลาในการแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
จนกระทัง่เดินทางมาถึงใชร้ะยะเวลาค่อนขา้งนาน 
- การขอรับบริการของ กฟภ. ควรเพ่ิมช่องทางออนไลน์ 
เช่น  ผ่านเวปไซต์ กฟภ. หรือ  โทรศัพท์  เพื่อความ
สะดวกของผูท่ี้จะขอรับบริการ 

963
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ตารางที่ 1 (ต่อ) ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการในดา้นการ
ใหบ้ริการของ กฟภ. 
ด้านการให้บริการของพนักงาน 
- ในการขอรับบริการดา้นบริการเสริมมีความล่าชา้ 
- การจดัท ารายงานผลการตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า ควรมี
การก าหนดเวลาท่ีแน่นอนเพ่ือจดัส่งใหก้บัผูรั้บบริการ  
- กรณีมีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการให้บริการ ควรมีการ
ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู ้ร้องเรียนในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของท่าน นอกเหนือจาก
บริการของ กฟภ.ทีม่ใีนปัจจุบัน 
- ควรมีการช้ีแจงอตัราการคิดค่าไฟฟ้าใหม่ ทุกคร้ังท่ีมี
การเปล่ียนแปลงค่า FT 
- ควรมีรูปแบบบริการเสริมต่างๆ ให้กบัลูกคา้ท่ีมีการ
ใชไ้ฟฟ้าสูงในแต่ละเดือน  
- ควรมีบริการตดัตน้ไมใ้กลแ้นวสายไฟภายในบริษทั 
โดยไม่คิดค่าใชจ่้าย 
- ให้บริการเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า แบบรถโมบายเคล่ือนท่ี 
(mobile generator) ฟรี  กรณี มีการขอดับไฟจาก 
กฟภ. 
- การชด เชยความ เสี ยห าย ท่ี เกิด ข้ึนจากการ เกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งของ กฟภ. ดว้ยอตัราท่ีเหมาะสม 

 
เม่ือได้เสียงความต้องการของผู ้ใช้บ ริการแล้ว 

หลงัจากนั้นท าการสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 2 เพื่อส ารวจ
ระดบัความพึงพอใจ และระดบัความส าคญัของแต่ละความ
ตอ้งการต่อบริการของ กฟภ. ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 2 คะแนนความส าคัญและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อบริการของ กฟภ. 

Customer attributes ความ
ส าคญั 

ความพึง
พอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
1.1 ความมัน่คง/คุณภาพไฟฟ้า 
- ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า มีความ
มัน่คง สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้า
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

4.44 3.47 

- ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า มีคุณภาพ 
สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้าไดต้าม
มาตรฐาน 

4.39 3.58 

- การแจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้ อยา่ง
นอ้ย 7 วนัท าการ 4.08 3.37 

- การแจ้งขอดับ ไฟ ล่ วงหน้ า 
มากกวา่ 1 ช่องทาง 3.56 3.15 

- ปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้า
ให้สอดคลอ้งกบัสภาวะแวดลอ้ม
ปัจจุบันในแต่ละพ้ืนท่ี  เช่น  ตัด
ตน้ไมใ้กลแ้นวสายไฟ เป็นตน้ 

3.98 3.10 

- การชด เชยค วาม เสี ยห าย ท่ี
เกิดข้ึนจากการเกิดกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง โดยมี สาเหตุจาก กฟภ. 

3.23 2.46 

1.2 ดา้นการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
- ช่ อ ง ท า ง ใ น ก า ร รั บ แ จ้ ง
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง เหมาะสม/
ติ ด ต่ อ ไ ด้ ส ะ ด วก ต ล อ ด  2 4 
ชัว่โมง 

4.13 3.37 

- ก ารก าห น ด ระยะ เวล า จ่ าย
กระแสไฟฟ้าท่ีเป็นมาตรฐานของ 
กฟภ. แก้ไขปัญหากระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง กรณีท่ีทราบสาเหตุ 

4.19 3.27 

- การคาดคะเนระยะเวลาจ่าย
กระแสไฟฟ้า กรณี ท่ีไม่ทราบ
สาเหตุ  และแจ้งให้ผู ้ใช้บริการ
ทราบ  

4.01 2.89 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) คะแนนความส าคญัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อบริการของ กฟภ. 

Customer attributes 
ความ
ส าคญั 

ความพึง
พอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
1.3 ดา้นการใหบ้ริการอ่ืนๆ 
- ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามี
ความสะดวก/หลากหลายช่องทาง 3.55 3.82 

- การ เพ่ิ ม ช่องท างผ่ าน ระบบ
ออนไลน์   ในการขอรับบริการ
จาก กฟภ.  

3.67 3.45 

- การให้ บ ริการ เค ร่ืองก าเนิ ด
ไฟฟ้าแบบรถโมบายเค ล่ือนท่ี 
(Mobile Generator)  

3.03 2.67 

- ก ารก าห น ดระยะ เวล าเป็ น
มาตรฐานของ  กฟภ . ในการ
ให้บริการเสริมต่างๆ  เช่น  การ
บ ารุงรักษาหมอ้แปลง ฯลฯ ตั้งแต่
ผู ้ใช้บริการติดต่อขอใช้บริการ 
จนกระทั่งจัดท ารายงานผลการ
ตรวจวดั 

3.95 3.29 

- พนักงาน  กฟภ. ให้ค  าแนะน า
การใชไ้ฟฟ้าอยา่งมีประสิทธิภาพ
ด้วย เค ร่ืองมือ ท่ีทันสมัย  เพื่ อ
ประหยดัตน้ทุนทางดา้นพลงังาน
ไฟฟ้าและเหตุการณ์กระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งลดนอ้ยลง 

4.02 3.21 

- กรณี มีข้อแนะน า/เสนอแนะ 
จากผู ้ ใช้บ ริก าร เก่ี ยวกับ ก าร
ให้ บ ริ ก า ร  ก ฟ ภ .  ส าม า ร ถ
ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข  ภ า ย ใ น
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

3.56 3.13 

- การจัด ฝึกอบรมความ รู้ท าง
ระบ บ ไฟ ฟ้ า  เช่ น  วิ เค ร าะ ห์
คุณภาพไฟฟ้า เป็นตน้ 

3.74 2.88 

ตารางที่ 2 (ต่อ) คะแนนความส าคญัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อบริการของ กฟภ. 

Customer attributes 
ความ
ส าคญั 

ความพึง
พอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
1.3 ดา้นการใหบ้ริการอ่ืนๆ 
- การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร  ท่ี
เป็นประโยชน์กับผู ้ใช้บ ริการ 
ผา่นทางส่ือท่ีเหมาะสม  

3.30 2.86 

2. ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
- พนกังาน กฟภ. สวมใส่อุปกรณ์
ป้องกันครบถ้วน  ทุกค ร้ังเม่ือ
ปฏิบติังาน 

4.27 3.36 

- เค ร่ื อ ง มื อ -อุ ป ก รณ์  ใน ก าร
ปฏิบัติงานอยู่ในสภาพพร้อมใช้
งาน 

4.23 3.57 

- พนักงาน กฟภ. มีมารยาทและ
เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 3.52 3.77 

- พนักงาน กฟภ. มีความรอบรู้/

ค ว าม ช าน าญ  ส าม า ร ถ ให้
ค  าแนะน าและตอบปัญหาไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

4.07 3.67 

  
หมายเหตุ  ระดับคะแนน  0.00 – 1.00 (น้อยท่ีสุด),     

1.01  – 2.00 (น้อย), 2.01  – 3.00  (ปานกลาง) ,            

3.01 - 4.00 (มาก) และ  4.01 – 5.00 (มากท่ีสุด) 
 
4.2 การประยุกต์ใช้บ้านคุณภาพ 

เร่ิมจากส่วนของเพดานบ้าน  ซ่ึ งเป็นการระดม
ความคิดจากพนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ในด้านต่างๆ จ านวน 5 ท่าน เพื่อหาเทคนิคท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จากนั้นก าหนด
เป้าหมายทางด้าน เทคนิคและค่าเค ล่ือนไหวของค่ า
เป้าหมาย เพื่อให้ทราบถึงทิศทางในการปรับปรุง ดงัแสดง
ในตารางท่ี 3  

ร.สิินธวาลััย และ ก.วงศ์์มณีี
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ตารางที่ 1 (ต่อ) ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการในดา้นการ
ใหบ้ริการของ กฟภ. 
ด้านการให้บริการของพนักงาน 
- ในการขอรับบริการดา้นบริการเสริมมีความล่าชา้ 
- การจดัท ารายงานผลการตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า ควรมี
การก าหนดเวลาท่ีแน่นอนเพ่ือจดัส่งใหก้บัผูรั้บบริการ  
- กรณีมีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการให้บริการ ควรมีการ
ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู ้ร้องเรียนในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของท่าน นอกเหนือจาก
บริการของ กฟภ.ทีม่ใีนปัจจุบัน 
- ควรมีการช้ีแจงอตัราการคิดค่าไฟฟ้าใหม่ ทุกคร้ังท่ีมี
การเปล่ียนแปลงค่า FT 
- ควรมีรูปแบบบริการเสริมต่างๆ ให้กบัลูกคา้ท่ีมีการ
ใชไ้ฟฟ้าสูงในแต่ละเดือน  
- ควรมีบริการตดัตน้ไมใ้กลแ้นวสายไฟภายในบริษทั 
โดยไม่คิดค่าใชจ่้าย 
- ให้บริการเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า แบบรถโมบายเคล่ือนท่ี 
(mobile generator) ฟรี  กรณี มีการขอดับไฟจาก 
กฟภ. 
- การชด เชยความ เสี ยห าย ท่ี เกิด ข้ึนจากการ เกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งของ กฟภ. ดว้ยอตัราท่ีเหมาะสม 

 
เม่ือได้เสียงความต้องการของผู ้ใช้บ ริการแล้ว 

หลงัจากนั้นท าการสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 2 เพื่อส ารวจ
ระดบัความพึงพอใจ และระดบัความส าคญัของแต่ละความ
ตอ้งการต่อบริการของ กฟภ. ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 2 คะแนนความส าคัญและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อบริการของ กฟภ. 

Customer attributes ความ
ส าคญั 

ความพึง
พอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
1.1 ความมัน่คง/คุณภาพไฟฟ้า 
- ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า มีความ
มัน่คง สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้า
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

4.44 3.47 

- ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า มีคุณภาพ 
สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้าไดต้าม
มาตรฐาน 

4.39 3.58 

- การแจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้ อยา่ง
นอ้ย 7 วนัท าการ 4.08 3.37 

- การแจ้งขอดับ ไฟ ล่ วงหน้ า 
มากกวา่ 1 ช่องทาง 3.56 3.15 

- ปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้า
ให้สอดคลอ้งกบัสภาวะแวดลอ้ม
ปัจจุบันในแต่ละพ้ืนท่ี  เช่น  ตัด
ตน้ไมใ้กลแ้นวสายไฟ เป็นตน้ 

3.98 3.10 

- การชด เชยค วาม เสี ยห าย ท่ี
เกิดข้ึนจากการเกิดกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง โดยมี สาเหตุจาก กฟภ. 

3.23 2.46 

1.2 ดา้นการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
- ช่ อ ง ท า ง ใ น ก า ร รั บ แ จ้ ง
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง เหมาะสม/
ติ ด ต่ อ ไ ด้ ส ะ ด วก ต ล อ ด  2 4 
ชัว่โมง 

4.13 3.37 

- ก ารก าห น ด ระยะ เวล า จ่ าย
กระแสไฟฟ้าท่ีเป็นมาตรฐานของ 
กฟภ. แก้ไขปัญหากระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง กรณีท่ีทราบสาเหตุ 

4.19 3.27 

- การคาดคะเนระยะเวลาจ่าย
กระแสไฟฟ้า กรณี ท่ีไม่ทราบ
สาเหตุ  และแจ้งให้ผู ้ใช้บริการ
ทราบ  

4.01 2.89 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) คะแนนความส าคญัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อบริการของ กฟภ. 

Customer attributes 
ความ
ส าคญั 

ความพึง
พอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
1.3 ดา้นการใหบ้ริการอ่ืนๆ 
- ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามี
ความสะดวก/หลากหลายช่องทาง 3.55 3.82 

- การ เพ่ิ ม ช่องท างผ่ าน ระบบ
ออนไลน์   ในการขอรับบริการ
จาก กฟภ.  

3.67 3.45 

- การให้ บ ริการ เค ร่ืองก าเนิ ด
ไฟฟ้าแบบรถโมบายเค ล่ือนท่ี 
(Mobile Generator)  

3.03 2.67 

- ก ารก าห น ดระยะ เวล าเป็ น
มาตรฐานของ  กฟภ . ในการ
ให้บริการเสริมต่างๆ  เช่น  การ
บ ารุงรักษาหมอ้แปลง ฯลฯ ตั้งแต่
ผู ้ใช้บริการติดต่อขอใช้บริการ 
จนกระทั่งจัดท ารายงานผลการ
ตรวจวดั 

3.95 3.29 

- พนักงาน  กฟภ. ให้ค  าแนะน า
การใชไ้ฟฟ้าอยา่งมีประสิทธิภาพ
ด้วย เค ร่ืองมือ ท่ีทันสมัย  เพื่ อ
ประหยดัตน้ทุนทางดา้นพลงังาน
ไฟฟ้าและเหตุการณ์กระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งลดนอ้ยลง 

4.02 3.21 

- กรณี มีข้อแนะน า/เสนอแนะ 
จากผู ้ ใช้บ ริก าร เก่ี ยวกับ ก าร
ให้ บ ริ ก า ร  ก ฟ ภ .  ส าม า ร ถ
ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข  ภ า ย ใ น
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

3.56 3.13 

- การจัด ฝึกอบรมความ รู้ท าง
ระบ บ ไฟ ฟ้ า  เช่ น  วิ เค ร าะ ห์
คุณภาพไฟฟ้า เป็นตน้ 

3.74 2.88 

ตารางที่ 2 (ต่อ) คะแนนความส าคญัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อบริการของ กฟภ. 

Customer attributes 
ความ
ส าคญั 

ความพึง
พอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
1.3 ดา้นการใหบ้ริการอ่ืนๆ 
- การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร  ท่ี
เป็นประโยชน์กับผู ้ใช้บ ริการ 
ผา่นทางส่ือท่ีเหมาะสม  

3.30 2.86 

2. ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
- พนกังาน กฟภ. สวมใส่อุปกรณ์
ป้องกันครบถ้วน  ทุกค ร้ังเม่ือ
ปฏิบติังาน 

4.27 3.36 

- เค ร่ื อ ง มื อ -อุ ป ก รณ์  ใน ก าร
ปฏิบัติงานอยู่ในสภาพพร้อมใช้
งาน 

4.23 3.57 

- พนักงาน กฟภ. มีมารยาทและ
เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 3.52 3.77 

- พนักงาน กฟภ. มีความรอบรู้/

ค ว าม ช าน าญ  ส าม า ร ถ ให้
ค  าแนะน าและตอบปัญหาไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

4.07 3.67 

  
หมายเหตุ  ระดับคะแนน  0.00 – 1.00 (น้อยท่ีสุด),     

1.01  – 2.00 (น้อย), 2.01  – 3.00  (ปานกลาง) ,            

3.01 - 4.00 (มาก) และ  4.01 – 5.00 (มากท่ีสุด) 
 
4.2 การประยุกต์ใช้บ้านคุณภาพ 

เร่ิมจากส่วนของเพดานบ้าน  ซ่ึ งเป็นการระดม
ความคิดจากพนักงาน กฟภ. ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ในด้านต่างๆ จ านวน 5 ท่าน เพื่อหาเทคนิคท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จากนั้นก าหนด
เป้าหมายทางด้าน เทคนิคและค่าเค ล่ือนไหวของค่ า
เป้าหมาย เพื่อให้ทราบถึงทิศทางในการปรับปรุง ดงัแสดง
ในตารางท่ี 3  

963
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ยกตวัอยา่งการแสดงค่าเป้าหมายของขอ้ก าหนดทาง
เทคนิค “บริการตัดก่ิงไม้บริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียง ท่ีจะเกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง” จากการระดมความคิด มีเป้าหมาย
เบ้ืองตน้ตอ้งการใหมี้การตดัตน้ไมใ้นพ้ืนท่ีจุดเส่ียงเพ่ิมมาก

ข้ึน  จึ งให้ค่ าเป้ าหมายเป็น ทิศทางการเพ่ิม ข้ึน  และ
ตั้งเป้าหมาย คือ จดัแผนงาน Patrol ระบบจ าหน่าย 100% 
ตดัก่ิงไมพ้ื้นท่ีจุดเส่ียง เดือนละ 1 คร้ัง 

 
ตารางที ่3 ขอ้ก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางดา้นเทคนิค และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย 

ล าดบั
ที ่ ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 

ค่าการ
เคล่ือนไหว
ของค่า
เป้าหมาย 

ด้านฝึกอบรม (Training) 

B1 
อบรมพนักงาน  กฟภ. ให้มีความรู้/ความ
เช่ียวชาญเก่ียวกบัการวเิคราะห์คุณภาพไฟฟ้า 

จัดแผนอบรมพนักงานให้มีความเช่ียวชาญ
เก่ียวกับการวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า ปีละ 2 
คร้ัง 

 

B2 
อบรมพนักงาน  กฟภ. ในการใช้อุปกรณ์ /

เคร่ืองมือ ใหมี้ความถูกตอ้งและเหมาะสม 

จดัแผนอบรมทบทวนความรู้พนกังานเก่ียวกบั
การใช้อุปกรณ์เคร่ืองมือให้เหมาะสม  ปีละ4 
คร้ัง 

 

B3 
อบรมพนกังาน กฟภ. ใหมี้ความตระหนกัถึง
ความปลอดภยัในการปฏิบติังาน 

จดัแผนอบรมทบทวนความรู้พนกังานเก่ียวกบั
ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน  เดือนละ 1 
คร้ัง 

 

ด้านการส่ือสาร (Communication) 

B4 
เจ้าหน้าท่ีผ่านการอบรมมารยาทในการ
ใหบ้ริการ 

พนักงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งผ่าน
การอบรม Service mind ทุกคน  

B5 
ส่ง E-newsletter อัพเดทข้อมูลข่าวสาร
ขององคก์รใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ส่ง E-newsletter อพัเดทขอ้มูลข่าวสารของ 
กฟภ. ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เป็นประจ าทุกเดือน 

 

B6 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายขั้ นตอนการให้บ ริการ
ชดัเจน 

พนักงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการทุกคนอธิบาย
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจนใหก้บัลูกคา้ 

 

B7 
สายด่วนบริการตลอด  24 ชั่วโมงในการ
แกปั้ญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

ลูกคา้สามารถติดต่อสายด่วนบริการตลอด 24 
ชม . เพื่อสอบถามเหตุการณ์กระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 

 

B8 
เพ่ิมช่องทางการติดต่อกับผูใ้ช้บริการ เช่น 
Email, Line, PEA Mobile ฯลฯ 

ให้บริการขอ้มูล/ตอบขอ้ซกัถาม ผ่านช่องทาง 
Email,Line,PEA Smart Plus 

 

B9 แจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 7 วนัท าการ แจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 7 วนัท าการ  

B10 ปรับลดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีซ ้าซอ้น ปรับลดขั้นตอนการให้บริการท่ีซ ้ าซ้อน ลูกคา้
ติดต่อขอใชบ้ริการเบ็ดเสร็จในคร้ังเดียว 

 

 
 

 10  
 

 

ตารางที ่3 (ต่อ) ขอ้ก าหนดทางเทคนิค  เป้าหมายทางดา้นเทคนิค และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย  

ล าดบั
ที ่ ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 

ค่าการ
เคล่ือนไหวของ
ค่าเป้าหมาย 

ด้านเทคนิค (Technician) (ต่อ) 

B11 ระบบการขอใชบ้ริการ ผา่นระบบออนไลน ์ จดัท าเวป็ไซตเ์พื่อใหลู้กคา้สามารถขอใช้
บริการจาก กฟภ. ผา่นระบบออนไลน์ 

 

B12 

น าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ
มาใช้  เช่น  สั่ งการระยะไกล  ON/OFF 

อุปกรณ์ไฟฟ้า เพ่ือลดระยะเวลาเกิดไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 

เร่ิมการจัดซ้ือ/จัดจ้างอุปกรณ์การส่ือสาร  ท่ี
ทนัสมยัและประสิทธิภาพมาใชง้าน  

B13 
บริการตรวจวดั/วิเคราะห์การใช้พลังงาน
ไฟฟ้า และใหค้ าแนะน าการใชไ้ฟฟ้า 

จดัแผนงานให้บริการตรวจวดั/ให้ค  าแนะน า
การใชไ้ฟฟ้า กบัโรงงานขนาดใหญ่ในพ้ืนท่ี 1 
คร้ัง/ปี 

 

B14 

ยกระดับงานบริการเสริมด้านต่างๆ  เช่น 
เคร่ืองมือทันสมัย,พนักงาน  กฟภ. มีความ
เช่ียวชาญ 

พนักงาน  กฟภ. สามารถวิเคราะห์หาแนว
ทางแกไ้ขปัญหาคุณภาพไฟฟ้าในโรงงานได ้

 

B15 
บริการตดัก่ิงไมบ้ริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียง ท่ีจะเกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

จดัแผนงาน Patrol ระบบจ าหน่าย 100% ตดั
ก่ิงไมพ้ื้นท่ีจุดเส่ียง เดือนละ 1 คร้ัง 

 

B16 
ในการปฏิบัติงานพนักงาน  กฟภ. สวมใส่
อุปกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัทุกคร้ัง 

การเกิดอุบติัเหตุจากการปฏิบติังานตอ้งเป็น 0 
(Zero Accident) 

 

B17 
ให้บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง กรณี
ทราบสาเหตุ ภายในระยะเวลา 20 นาที 

ให้บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง กรณี
ทราบสาเหตุ ภายในระยะเวลา 20 นาที 

 

B18 
คาดคะเนระยะเวลาไฟดับ  กรณีท่ีไม่ทราบ
สาเหตุ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการวางแผนการผลิต 

คาดคะเนระยะเวลาไฟดับ  กรณีท่ีไม่ทราบ
สาเหตุ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการวางแผนการผลิตได ้

 

B19 
พนักงาน  กฟภ.มีจ านวนเพียงพอในการ
ใหบ้ริการเสริม เพ่ือไม่ใหผู้รั้บบริการรอคอย 

เพ่ิ มจ านวนพนักงาน ให้ เพี ยงพอในการ
ให้บริการเสริม โดยเพ่ิมจาก 1 ทีมงาน เป็น 3 
ทีมงาน 

 

B20 

บริการเสริมของ  กฟภ. ควรมีระยะเวลา
ตั้ งแต่ ผู ้ใช้บ ริก าร ติดต่ อขอ รับบ ริก าร 
จนกระทัง่ท ารายงานตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า 
ภายใน 15 วนั 

ก าหนดระยะเวลาให้บ ริการ เส ริมตั้ งแต่
ผูใ้ช้บริการติดต่อขอรับบริการ จนกระทั่งท า
รายงานตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า ภายใน 15 วนั 

 

B21 
บริการ Mobile Generator กรณีมีการขอ
ดบัไฟจาก กฟภ. 

Mobile Generator มีจ านวนเพียงพอ และ
สามารถส ารองไฟฟ้าไดอ้ยา่งนอ้ย 4 ชม. 

 

 

ร.สิินธวาลััย และ ก.วงศ์์มณีี
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ยกตวัอยา่งการแสดงค่าเป้าหมายของขอ้ก าหนดทาง
เทคนิค “บริการตัดก่ิงไม้บริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียง ท่ีจะเกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง” จากการระดมความคิด มีเป้าหมาย
เบ้ืองตน้ตอ้งการใหมี้การตดัตน้ไมใ้นพ้ืนท่ีจุดเส่ียงเพ่ิมมาก

ข้ึน  จึ งให้ค่ าเป้ าหมายเป็น ทิศทางการเพ่ิม ข้ึน  และ
ตั้งเป้าหมาย คือ จดัแผนงาน Patrol ระบบจ าหน่าย 100% 
ตดัก่ิงไมพ้ื้นท่ีจุดเส่ียง เดือนละ 1 คร้ัง 

 
ตารางที ่3 ขอ้ก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางดา้นเทคนิค และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย 

ล าดบั
ที ่ ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 

ค่าการ
เคล่ือนไหว
ของค่า
เป้าหมาย 

ด้านฝึกอบรม (Training) 

B1 
อบรมพนักงาน  กฟภ. ให้มีความรู้/ความ
เช่ียวชาญเก่ียวกบัการวเิคราะห์คุณภาพไฟฟ้า 

จัดแผนอบรมพนักงานให้มีความเช่ียวชาญ
เก่ียวกับการวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า ปีละ 2 
คร้ัง 

 

B2 
อบรมพนักงาน  กฟภ. ในการใช้อุปกรณ์ /

เคร่ืองมือ ใหมี้ความถูกตอ้งและเหมาะสม 

จดัแผนอบรมทบทวนความรู้พนกังานเก่ียวกบั
การใช้อุปกรณ์เคร่ืองมือให้เหมาะสม  ปีละ4 
คร้ัง 

 

B3 
อบรมพนกังาน กฟภ. ใหมี้ความตระหนกัถึง
ความปลอดภยัในการปฏิบติังาน 

จดัแผนอบรมทบทวนความรู้พนกังานเก่ียวกบั
ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน  เดือนละ 1 
คร้ัง 

 

ด้านการส่ือสาร (Communication) 

B4 
เจ้าหน้าท่ีผ่านการอบรมมารยาทในการ
ใหบ้ริการ 

พนักงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งผ่าน
การอบรม Service mind ทุกคน  

B5 
ส่ง E-newsletter อัพเดทข้อมูลข่าวสาร
ขององคก์รใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ส่ง E-newsletter อพัเดทขอ้มูลข่าวสารของ 
กฟภ. ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เป็นประจ าทุกเดือน 

 

B6 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายขั้ นตอนการให้บ ริการ
ชดัเจน 

พนักงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการทุกคนอธิบาย
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจนใหก้บัลูกคา้ 

 

B7 
สายด่วนบริการตลอด  24 ชั่วโมงในการ
แกปั้ญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

ลูกคา้สามารถติดต่อสายด่วนบริการตลอด 24 
ชม . เพื่อสอบถามเหตุการณ์กระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 

 

B8 
เพ่ิมช่องทางการติดต่อกับผูใ้ช้บริการ เช่น 
Email, Line, PEA Mobile ฯลฯ 

ให้บริการขอ้มูล/ตอบขอ้ซกัถาม ผ่านช่องทาง 
Email,Line,PEA Smart Plus 

 

B9 แจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 7 วนัท าการ แจง้ขอดบัไฟล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 7 วนัท าการ  

B10 ปรับลดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีซ ้าซอ้น ปรับลดขั้นตอนการให้บริการท่ีซ ้ าซ้อน ลูกคา้
ติดต่อขอใชบ้ริการเบ็ดเสร็จในคร้ังเดียว 
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ตารางที ่3 (ต่อ) ขอ้ก าหนดทางเทคนิค  เป้าหมายทางดา้นเทคนิค และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย  

ล าดบั
ที ่ ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 

ค่าการ
เคล่ือนไหวของ
ค่าเป้าหมาย 

ด้านเทคนิค (Technician) (ต่อ) 

B11 ระบบการขอใชบ้ริการ ผา่นระบบออนไลน ์ จดัท าเวป็ไซตเ์พื่อใหลู้กคา้สามารถขอใช้
บริการจาก กฟภ. ผา่นระบบออนไลน์ 

 

B12 

น าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ
มาใช้  เช่น  สั่ งการระยะไกล  ON/OFF 

อุปกรณ์ไฟฟ้า เพ่ือลดระยะเวลาเกิดไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 

เร่ิมการจัดซ้ือ/จัดจ้างอุปกรณ์การส่ือสาร  ท่ี
ทนัสมยัและประสิทธิภาพมาใชง้าน  

B13 
บริการตรวจวดั/วิเคราะห์การใช้พลังงาน
ไฟฟ้า และใหค้ าแนะน าการใชไ้ฟฟ้า 

จดัแผนงานให้บริการตรวจวดั/ให้ค  าแนะน า
การใชไ้ฟฟ้า กบัโรงงานขนาดใหญ่ในพ้ืนท่ี 1 
คร้ัง/ปี 

 

B14 

ยกระดับงานบริการเสริมด้านต่างๆ  เช่น 
เคร่ืองมือทันสมัย,พนักงาน  กฟภ. มีความ
เช่ียวชาญ 

พนักงาน  กฟภ. สามารถวิเคราะห์หาแนว
ทางแกไ้ขปัญหาคุณภาพไฟฟ้าในโรงงานได ้

 

B15 
บริการตดัก่ิงไมบ้ริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียง ท่ีจะเกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

จดัแผนงาน Patrol ระบบจ าหน่าย 100% ตดั
ก่ิงไมพ้ื้นท่ีจุดเส่ียง เดือนละ 1 คร้ัง 

 

B16 
ในการปฏิบัติงานพนักงาน  กฟภ. สวมใส่
อุปกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัทุกคร้ัง 

การเกิดอุบติัเหตุจากการปฏิบติังานตอ้งเป็น 0 
(Zero Accident) 

 

B17 
ให้บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง กรณี
ทราบสาเหตุ ภายในระยะเวลา 20 นาที 

ให้บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง กรณี
ทราบสาเหตุ ภายในระยะเวลา 20 นาที 

 

B18 
คาดคะเนระยะเวลาไฟดับ  กรณีท่ีไม่ทราบ
สาเหตุ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการวางแผนการผลิต 

คาดคะเนระยะเวลาไฟดับ  กรณีท่ีไม่ทราบ
สาเหตุ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการวางแผนการผลิตได ้

 

B19 
พนักงาน  กฟภ.มีจ านวนเพียงพอในการ
ใหบ้ริการเสริม เพ่ือไม่ใหผู้รั้บบริการรอคอย 

เพ่ิ มจ านวนพนักงาน ให้ เพี ยงพอในการ
ให้บริการเสริม โดยเพ่ิมจาก 1 ทีมงาน เป็น 3 
ทีมงาน 

 

B20 

บริการเสริมของ  กฟภ. ควรมีระยะเวลา
ตั้ งแต่ ผู ้ใช้บ ริก าร ติดต่ อขอ รับบ ริก าร 
จนกระทัง่ท ารายงานตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า 
ภายใน 15 วนั 

ก าหนดระยะเวลาให้บ ริการ เส ริมตั้ งแต่
ผูใ้ช้บริการติดต่อขอรับบริการ จนกระทั่งท า
รายงานตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า ภายใน 15 วนั 

 

B21 
บริการ Mobile Generator กรณีมีการขอ
ดบัไฟจาก กฟภ. 

Mobile Generator มีจ านวนเพียงพอ และ
สามารถส ารองไฟฟ้าไดอ้ยา่งนอ้ย 4 ชม. 

 

 

963
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ตารางที ่3 (ต่อ) ขอ้ก าหนดทางเทคนิค  เป้าหมายทางดา้นเทคนิค และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย  

ล าดบั
ที ่ ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 

ค่าการ
เคล่ือนไหว
ของค่า
เป้าหมาย 

ด้านการส่ือสารขององค์กร (CSR) 

B22 
เข้าเยี่ยมเยือน /จัดสัมมนาให้ความรู้กับผูใ้ช้
ไฟฟ้า 

เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าเดือนละ  1 คร้ัง และจัด
สมัมนาใหค้วามรู้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าปีละ 1 คร้ัง 

 

B23 
น าพ ลั ง ง าน ห มุ น เวี ย น  (Renewable 

Energy) มาใชม้ากข้ึน 
กฟภ. เปิดรับซ้ือไฟฟ้าจากพลงังานหมุนเวียน
จ านวนเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 จากปีก่อนหนา้ 

 

B24 
ก ล่อ งแสดงความ คิด เห็ น ขั้ น ตอนการ
ใหบ้ริการ 

ติดตั้ งกล่องแสดงความคิดเห็นขั้ นตอนการ
ใหบ้ริการ ทุกจุดการใหบ้ริการ 

 

B25 

เม่ือเกิดการร้องเรียน ควรวิเคราะห์หาแนว
ทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม เพ่ือลดจ านวนการเกิด
เร่ืองร้องเรียนซ ้ า 

เม่ือเกิดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะทุกเร่ือง มี
การวิเคราะห์หาแนวทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม เพื่อ
ลดจ านวนการเกิดเร่ืองร้องเรียนซ ้ า 

 

B26 
ชด เชยค่ าเสี ยห าย ท่ี เกิด ข้ึนจากการ เกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ดว้ยอตัราท่ีเหมาะสม 

ชดเชยค่าเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งจาก กฟภ. ดว้ยอตัราท่ีเหมาะสม 

 

 
การวิเคราะห์ในส่วนถดัมา คือส่วนของหลงัคาบา้น 

เป็นการให้คะแนนในส่วนของหลังคาบ้านของบ้าน
คุณภาพ เพ่ือแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งแต่ละเทคนิควา่มี
ความสัมพันธ์กันหรือไม่มากน้อยเพียงใด ตัวอย่างการ
วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ เช่น ขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 5 “ส่ง 
E-newsletter อัพเดทข้อมูลข่าวสารขององค์กรให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง” และขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 8 

“เพ่ิมช่องทางการติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น Email Line  

PEA Mobile  ฯลฯ” มีความสัมพนัธ์ต่อกันมาก จึงให้
สัญลกัษณ์ (  ) หรือตวัอย่างขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 13 

“บริการตรวจวดั/วิเคราะห์การใช้พลงังานไฟฟ้า และให้
ค  าแนะน าการใชไ้ฟฟ้าให้มีประสิทธิภาพ” และขอ้ก าหนด
เชิงเทคนิคท่ี 19 “พนกังาน กฟภ. มีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการเสริม เพ่ือไม่ให้ผูรั้บบริการเกิดการรอคอย” มี
ความสมัพนัธ์ต่อกนันอ้ย จึงใหส้ญัลกัษณ์ (×)  

หลังจากนั้ นจึงท าการวิเคราะห์ส่วนของตัวบ้าน     
เมทริกซ์ความสัมพันธ์  (Relationships) เป็นการให้

คะแนนความสั มพัน ธ์ระห ว่างความต้อ งการของ
ผูใ้ช้บริการและข้อก าหนดทางเทคนิคของเมทริกซ์การ
วางแผนผลิตภัณฑ์  ตัวอย่างการให้คะแนน  เช่น  ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ “ปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้
สอดคลอ้งกบัสภาวะแวดลอ้มปัจจุบนัในแต่ละพ้ืนท่ี เช่น 
ตดัตน้ไมใ้กลแ้นวสายไฟ เป็นตน้” ผูว้ิจยัมองวา่ประเด็นน้ี
มีความสัมพนัธ์กบัขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค “บริการตดัก่ิงไม ้
บริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียงท่ีจะเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง” ใน
ระดบัมาก (คะแนนเท่ากบั 9 สัญลกัษณ์  ) และสัมพนัธ์
กบั “น าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพมาใช้” 

และ “อบรมพนักงาน กฟภ. ให้มีความรู้/ความเช่ียวชาญ
เก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า” ในระดบัปานกลาง 

(คะแนน เท่ ากับ  3 สัญลักษ ณ์  ) และสัมพัน ธ์กับ 
“ยกระดับงานบริการเสริมด้านต่าง  ๆ  เช่น เค ร่ืองมือ
ทนัสมยั, พนกังาน กฟภ. มีความเช่ียวชาญ” ในระดบัน้อย 
(คะแนนเท่ากบั 1 สญัลกัษณ์   ) 

ร.สิินธวาลััย และ ก.วงศ์์มณีี
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ตารางที ่3 (ต่อ) ขอ้ก าหนดทางเทคนิค  เป้าหมายทางดา้นเทคนิค และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย  

ล าดบั
ที ่ ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 

ค่าการ
เคล่ือนไหว
ของค่า
เป้าหมาย 

ด้านการส่ือสารขององค์กร (CSR) 

B22 
เข้าเยี่ยมเยือน /จัดสัมมนาให้ความรู้กับผูใ้ช้
ไฟฟ้า 

เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าเดือนละ  1 คร้ัง และจัด
สมัมนาใหค้วามรู้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าปีละ 1 คร้ัง 

 

B23 
น าพ ลั ง ง าน ห มุ น เวี ย น  (Renewable 

Energy) มาใชม้ากข้ึน 
กฟภ. เปิดรับซ้ือไฟฟ้าจากพลงังานหมุนเวียน
จ านวนเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 จากปีก่อนหนา้ 

 

B24 
ก ล่อ งแสดงความ คิด เห็ น ขั้ น ตอนการ
ใหบ้ริการ 

ติดตั้ งกล่องแสดงความคิดเห็นขั้ นตอนการ
ใหบ้ริการ ทุกจุดการใหบ้ริการ 

 

B25 

เม่ือเกิดการร้องเรียน ควรวิเคราะห์หาแนว
ทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม เพ่ือลดจ านวนการเกิด
เร่ืองร้องเรียนซ ้ า 

เม่ือเกิดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะทุกเร่ือง มี
การวิเคราะห์หาแนวทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม เพื่อ
ลดจ านวนการเกิดเร่ืองร้องเรียนซ ้ า 

 

B26 
ชด เชยค่ าเสี ยห าย ท่ี เกิด ข้ึนจากการ เกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ดว้ยอตัราท่ีเหมาะสม 

ชดเชยค่าเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งจาก กฟภ. ดว้ยอตัราท่ีเหมาะสม 

 

 
การวิเคราะห์ในส่วนถดัมา คือส่วนของหลงัคาบา้น 

เป็นการให้คะแนนในส่วนของหลังคาบ้านของบ้าน
คุณภาพ เพ่ือแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งแต่ละเทคนิควา่มี
ความสัมพันธ์กันหรือไม่มากน้อยเพียงใด ตัวอย่างการ
วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ เช่น ขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 5 “ส่ง 
E-newsletter อัพเดทข้อมูลข่าวสารขององค์กรให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง” และขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 8 

“เพ่ิมช่องทางการติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น Email Line  

PEA Mobile  ฯลฯ” มีความสัมพนัธ์ต่อกันมาก จึงให้
สัญลกัษณ์ (  ) หรือตวัอย่างขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 13 

“บริการตรวจวดั/วิเคราะห์การใช้พลงังานไฟฟ้า และให้
ค  าแนะน าการใชไ้ฟฟ้าให้มีประสิทธิภาพ” และขอ้ก าหนด
เชิงเทคนิคท่ี 19 “พนกังาน กฟภ. มีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการเสริม เพ่ือไม่ให้ผูรั้บบริการเกิดการรอคอย” มี
ความสมัพนัธ์ต่อกนันอ้ย จึงใหส้ญัลกัษณ์ (×)  

หลังจากนั้ นจึงท าการวิเคราะห์ส่วนของตัวบ้าน     
เมทริกซ์ความสัมพันธ์  (Relationships) เป็นการให้

คะแนนความสั มพัน ธ์ระห ว่างความต้อ งการของ
ผูใ้ช้บริการและข้อก าหนดทางเทคนิคของเมทริกซ์การ
วางแผนผลิตภัณฑ์  ตัวอย่างการให้คะแนน  เช่น  ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ “ปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้
สอดคลอ้งกบัสภาวะแวดลอ้มปัจจุบนัในแต่ละพ้ืนท่ี เช่น 
ตดัตน้ไมใ้กลแ้นวสายไฟ เป็นตน้” ผูว้ิจยัมองวา่ประเด็นน้ี
มีความสัมพนัธ์กบัขอ้ก าหนดเชิงเทคนิค “บริการตดัก่ิงไม ้
บริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียงท่ีจะเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง” ใน
ระดบัมาก (คะแนนเท่ากบั 9 สัญลกัษณ์  ) และสัมพนัธ์
กบั “น าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพมาใช้” 

และ “อบรมพนักงาน กฟภ. ให้มีความรู้/ความเช่ียวชาญ
เก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า” ในระดบัปานกลาง 

(คะแนน เท่ ากับ  3 สัญลักษ ณ์  ) และสัมพัน ธ์กับ 
“ยกระดับงานบริการเสริมด้านต่าง  ๆ  เช่น เค ร่ืองมือ
ทนัสมยั, พนกังาน กฟภ. มีความเช่ียวชาญ” ในระดบัน้อย 
(คะแนนเท่ากบั 1 สญัลกัษณ์   ) 

 
 

 12  
 

 

การวิ เคราะห์ ในส่วนสุดท้าย  คื อส่วน พ้ืนบ้าน 
ประกอบดว้ย 3 ประเด็นยอ่ย ดงัน้ี 

1) การค านวณค่าน ้ าหนกัความส าคญัขอ้ก าหนดทาง
เท ค นิ คสมบู รณ์ ของแต่ ละข้อก าหนดท าง เทค นิ ค 
(Technical Priority) ยกตัวอย่างก ารค าน วณ  เช่ น 
ขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 21 “บริการ Mobile Generator 

กรณีมีการขอดบัไฟจาก กฟภ.” มีความสัมพนัธ์กบัความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 2 ประเด็น คือ การชดเชยความ
เสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการเกิดกระแสไฟฟ้าขดัข้อง โดยมี 
สาเหตุจาก กฟภ. (IMP = 3.23) เป็นความสัมพันธ์ใน
ระดบัน้อย (คะแนน = 1) และการให้บริการเคร่ืองก าเนิด
ไฟฟ้าแบบรถโมบายเคล่ือนท่ี (Mobile Generator) เป็น
ความสัมพัน ธ์ในระดับมาก  (คะแนน  =  9) ดังนั้ น 
ค่าน ้ าหนักความส าคัญข้อก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
ของข้อก าห นด เชิ ง เท ค นิ ค ท่ี  21 “บ ริก าร  Mobile 

Generator กรณี มีการขอดับไฟจาก  กฟภ .” เท่ ากับ 
(3.23x1)+(3.03x9) = 30.51 

2) การค านวณค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนด
ทาง เทค นิ คโดยเป รียบ เที ยบ  (Relative technique 

requirement important) ยกตัวอย่างการค านวณ  เช่น 
ขอ้ก าหนดเชิงเทคนิคท่ี 21 “บริการ Mobile Generator 

กรณีมีการขอดับไฟจาก กฟภ.” มีค่าน ้ าหนักความส าคญั
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ เท่ากบั 30.51 โดยคะแนน
รวมของทุกขอ้ก าหนดทางเทคนิค เท่ากบั 1,670.24 ดงันั้น
ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิคโดย
เปรียบเทียบ  ในประเด็น  “บริการ  Mobile Generator 

กรณีมีการขอดับไฟจาก  กฟภ .” = (30.51/1,670.24) 
x100% = 1.83% 

3) ส่วนสุดทา้ยเป็นการระดมความคิดจากพนักงาน 
กฟภ . ท่ี มีความรู้และความช านาญในด้านต่าง ๆ  เพื่อ
ก าหนดเป้าหมายทางดา้นเทคนิคของขอ้ก าหนดทางเทคนิค
นั้น ๆ ยกตวัอยา่งเช่น ประเด็น “อบรมพนกังาน กฟภ. ให้มี
ความรู้/ความเช่ียวชาญเก่ียวกับการวิเคราะห์ คุณภาพ
ไฟฟ้า” ท่ีก าหนดเป้าหมายเบ้ืองตน้ว่าตอ้งการให้เพ่ิมข้ึน 
เม่ือพิจารณาจากปัจจัยจ่าง ๆ แล้ว จึงก าหนดเป้าหมาย

ทางดา้นเทคนิคของประเด็นน้ี คือ จดัแผนอบรมพนกังาน
ให้มีความเช่ียวชาญเก่ียวกับการวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า 
ปีละ 2 คร้ัง ขอ้มูลบา้นคุณภาพแสดงดงัรูปท่ี 2 

4.3  การออกแบบบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ผู้ใช้บริการกรณีศึกษา 

จากขอ้มูลบา้นคุณภาพพบว่า การเรียงล าดบัคะแนน 
Technical priority ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา คะแนน
มากท่ีสุด คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ี 1 “อบรมพนักงาน 
กฟภ. ให้มีความรู้/ความเช่ียวชาญเก่ียวกับการวิเคราะห์
คุณภาพไฟฟ้า” (7.72%) คะแนนต ่าท่ีสุด คือ ขอ้ก าหนด
ทางเทคนิคท่ี  23 “น าพลังงานหมุนเวียน  (Renewable 

Energy) มาใชม้ากข้ึน” (0.72%) ซ่ึงในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยั
ไดต้ั้งเป้าหมายคดัเลือกจ านวนขอ้ก าหนดทางเทคนิค ท่ีมี
ล าดับ คะแนน  Technical priority ร้อยละ  70 ของ
น ้ าหนักความส าคัญทั้ งหมด เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการ
สร้างเป้าหมายทางเทคนิค  เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา ต่อไป 

จากนั้ นผูว้ิจัยท าการสร้างบ้านคุณภาพ (House of 

Quality: HOQ) ด้วยปัจจัยทางด้านพ้ืนท่ีการไฟฟ้าท่ี
แตกต่างกนัไดแ้ก่ พ้ืนท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหาดใหญ่ และการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอเมือง จังหวดัสงขลา โดยผลการเรียงล าดับ
คะแนน  Technical priority พบว่าทั้ ง 3  การไฟฟ้า มี
คะแนนข้อก าหนดทางเทคนิคท่ีร้อยละสะสม 70 ของ
น ้ าหนักความส าคญัทั้งหมด คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 13 
ประเด็นแรกเช่นเดียวกบัพ้ืนท่ีกรณีศึกษา เพียงแต่แตกต่าง
กนัในล าดบับางปัจจยัเท่านั้น  

เม่ือพิจารณาปัจจัยความแตกต่างทางด้านประเภท
อุตสาหกรรม จ านวน 5 ประเภทอุตสาหกรรม โดยผลการ
เรียงล าดบัคะแนน Technical priority แยกตามประเภท
อุตสาหกรรม  พบว่าทั้ ง 5 กลุ่มอุตสาหกรรม มีคะแนน
ข้อก าหนดทางเทคนิคท่ีร้อยละสะสม 70 ของน ้ าหนัก
ความส าคญัทั้งหมด คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 13 ประเด็น
แรกเช่นเดียวกบัพ้ืนท่ีกรณีศึกษาเช่นเดียวกนั 

963
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ดงันั้นจากขอ้มูลทั้งหมดน้ี สรุปไดว้า่ล าดบัคะแนน Technical priority เม่ือพิจารณาปัจจยัท่ีแตกต่างกนัแลว้ พบวา่ 
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีร้อยละสะสม 70 ของน ้ าหนกัความส าคญัทั้งหมด คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 13 ประเด็นแรกของ
ทุกปัจจยั เพียงแต่แตกต่างกนัในล าดบับางปัจจยัเท่านั้น ดงัตารางท่ี 4  

 
ตารางที ่4  ผลคะแนน Technical priority 13 ประเด็นแรก 

ล าดบั No. ข้อก าหนดทางเทคนิค 
คะแนน 

Technical 
Priority 

ร้อย
ละ 

ร้อยละ
สะสม 

1 B1 
อบรมพนักงาน กฟภ. ให้มีความรู้/ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการ
วเิคราะห์คุณภาพไฟฟ้า 129.00 7.72 7.72 

2 B12 

น าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมาใช้ เช่น สั่งการ
ระยะไกล ON/OFF อุปกรณ์ไฟฟ้า เพ่ือลดระยะเวลาการเกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

116.66 6.98 14.70 

3 B13 
บริการตรวจวดั/วิเคราะห์การใชพ้ลงังานไฟฟ้า และใหค้ าแนะน า
การใชไ้ฟฟ้าใหมี้ประสิทธิภาพ 

113.55 6.80 21.50 

4 B8 
เพ่ิมช่องทางการติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น Email, Line, PEA 

Mobile  ฯลฯ 
100.24 6.00 27.50 

5 B15 
บริการตัดก่ิงไม้บริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียง ท่ีจะเกิดกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 98.58 5.90 33.40 

6 B17 
ให้บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง กรณีทราบสาเหตุ ภายใน
ระยะเวลา 20 นาที 

96.42 5.77 39.17 

7 B14 
ยกระดับงานบริการเสริมด้านต่างๆ  เช่น  เคร่ืองมือทันสมัย
,พนกังาน กฟภ. มีความเช่ียวชาญ 

91.92 5.50 44.67 

8 B18 
คาดคะเนระยะเวลาไฟดับ  กรณี ท่ีไม่ทราบสาเหตุ  เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการวางแผนการผลิต 

85.72 5.13 49.80 

9 B7 
สายด่วนบริการตลอด 24 ชัว่โมงในการแกปั้ญหากระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 83.57 5.00 54.80 

10 B2 
อบรมพนักงาน กฟภ. ในการใช้อุปกรณ์/เคร่ืองมือ ให้มีความ
ถูกตอ้งและเหมาะสม 

83.05 4.97 59.77 

11 B10 ปรับลดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีซ ้ าซอ้น 72.36 4.33 64.10 

12 B3 
อบรมพนักงาน กฟภ. ให้มีความตระหนักถึงความปลอดภยัใน
การปฏิบติังาน 

63.27 3.79 67.89 

13 B5 
ส่ง  E-newsletter อัพเดทข้อมูลข่าวสารขององค์กรให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 56.82 3.40 71.29 

 

ร.สิินธวาลััย และ ก.วงศ์์มณีี
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ดงันั้นจากขอ้มูลทั้งหมดน้ี สรุปไดว้า่ล าดบัคะแนน Technical priority เม่ือพิจารณาปัจจยัท่ีแตกต่างกนัแลว้ พบวา่ 
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีร้อยละสะสม 70 ของน ้ าหนกัความส าคญัทั้งหมด คือ ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 13 ประเด็นแรกของ
ทุกปัจจยั เพียงแต่แตกต่างกนัในล าดบับางปัจจยัเท่านั้น ดงัตารางท่ี 4  

 
ตารางที ่4  ผลคะแนน Technical priority 13 ประเด็นแรก 

ล าดบั No. ข้อก าหนดทางเทคนิค 
คะแนน 

Technical 
Priority 

ร้อย
ละ 

ร้อยละ
สะสม 

1 B1 
อบรมพนักงาน กฟภ. ให้มีความรู้/ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการ
วเิคราะห์คุณภาพไฟฟ้า 129.00 7.72 7.72 

2 B12 

น าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมาใช้ เช่น สั่งการ
ระยะไกล ON/OFF อุปกรณ์ไฟฟ้า เพ่ือลดระยะเวลาการเกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

116.66 6.98 14.70 

3 B13 
บริการตรวจวดั/วิเคราะห์การใชพ้ลงังานไฟฟ้า และใหค้ าแนะน า
การใชไ้ฟฟ้าใหมี้ประสิทธิภาพ 

113.55 6.80 21.50 

4 B8 
เพ่ิมช่องทางการติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น Email, Line, PEA 

Mobile  ฯลฯ 
100.24 6.00 27.50 

5 B15 
บริการตัดก่ิงไม้บริเวณพ้ืนท่ีจุดเส่ียง ท่ีจะเกิดกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 98.58 5.90 33.40 

6 B17 
ให้บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง กรณีทราบสาเหตุ ภายใน
ระยะเวลา 20 นาที 

96.42 5.77 39.17 

7 B14 
ยกระดับงานบริการเสริมด้านต่างๆ  เช่น  เคร่ืองมือทันสมัย
,พนกังาน กฟภ. มีความเช่ียวชาญ 

91.92 5.50 44.67 

8 B18 
คาดคะเนระยะเวลาไฟดับ  กรณี ท่ีไม่ทราบสาเหตุ  เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการวางแผนการผลิต 

85.72 5.13 49.80 

9 B7 
สายด่วนบริการตลอด 24 ชัว่โมงในการแกปั้ญหากระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 83.57 5.00 54.80 

10 B2 
อบรมพนักงาน กฟภ. ในการใช้อุปกรณ์/เคร่ืองมือ ให้มีความ
ถูกตอ้งและเหมาะสม 

83.05 4.97 59.77 

11 B10 ปรับลดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีซ ้ าซอ้น 72.36 4.33 64.10 

12 B3 
อบรมพนักงาน กฟภ. ให้มีความตระหนักถึงความปลอดภยัใน
การปฏิบติังาน 

63.27 3.79 67.89 

13 B5 
ส่ง  E-newsletter อัพเดทข้อมูลข่าวสารขององค์กรให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 56.82 3.40 71.29 

 

963
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เม่ือได้ข้อมูลข้อก าหนดทางเทคนิค และเป้าหมาย
ทางดา้นเทคนิค 13 ประเด็นแรก ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้น
ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม  ( Training) ด้ า น ก า ร ส่ื อ ส า ร
(Communication) และด้ าน เท ค นิ ค  (Technique) 

จากนั้นจึงน าขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 3 

เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามท าการประเมินระดบัความพึง
พอใจ กรณีท่ี กฟภ. จะน าเป้าหมายทางเทคนิคดงักล่าว มา
สร้างเป็นแผนงานในการออกแบบบริการของ  กฟภ. ใน
อนาคต ผลดงัตารางท่ี 5 

 
ตารางที ่5   ผลความพึงพอใจของแบบสอบถามชุดท่ี 3 

ล าดบั เป้าหมายทางดา้นเทคนิค 
(No.) 

ค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจ 

ดา้นฝึกอบรม (Training) 
1 B1 3.97 
2 B2 3.99 
3 B3 4.04 

ดา้นการส่ือสาร (Communication) 
4 B5 3.91 
5 B7 4.37 
6 B8 4.25 

ดา้นเทคนิค (Technician) 
7 B10 4.09 
8 B12 4.17 
9 B13 3.95 
10 B14 4.10 
11 B15 4.20 
12 B17 4.12 
13 B18 3.85 

คะแนนความพงึพอใจเฉลีย่ 4.08 

 
จากตารางท่ี 5 จะเห็นได้ว่าคะแนนความพึงพอใจ

เฉล่ียโดยภาพรวม เท่ากับ 4.08  คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
81.60 โดยมีความพึงพอใจแผนงาน : B7 “ผูใ้ช้บริการ
สามารถติดต่อสายด่วนบริการตลอด 24 ชัว่โมง ในกรณีท่ี
เกิดปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้อง  และพนักงาน  กฟภ . 
สามารถอธิบายถึงสาเหตุการเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง
ดงักล่าวได้” สูงสุด เท่ากับ 4.37 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
87.40 และมีความพึงพอใจแผนงาน: B18 “คาดคะเน

ระยะเวลาไฟดบั กรณีท่ีไม่ทราบสาเหตุ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ
วางแผนการผลิตได้” น้อยสุด เท่ากับ 3.85 คะแนน คิด
เป็นร้อยละ  77  ซ่ึ งจะน าไปปรับปรุงรายละเอียดใน
แผนงานดงักล่าวใหมี้ความเหมาะสมต่อไป 

จากการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจของแผนงานทั้ ง 
13 แผนงาน  พบว่า มีผลความพึงพอใจสอดคล้องกับ
บริการท่ีผู ้ใช้บริการต้องการในแบบสอบถามชุดท่ี  2 

เช่นกนั ยกตวัอยา่งเช่น ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของแผนงาน 
B7 มีค่ าสูงสุด  ซ่ึ งแผนงาน  B7 ตอบสนอง  6 ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี ระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความ
มั่นคง สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้าได้อย่างต่อเน่ือง (A1) 

ระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีคุณภาพ สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้า
ได้ตามมาตรฐาน (A2) การแจ้งขอดับไฟล่วงหน้าอย่าง
น้ อ ย  7 วัน  ท าก าร  (A3) ช่ อ งท าง ใน ก าร รับ แจ้ ง
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง เหมาะสม/ติดต่อไดส้ะดวก ตลอด 24 

ชัว่โมง (A7) การก าหนดระยะเวลาจ่ายกระแสไฟฟ้าท่ีเป็น
มาตรฐานของ กฟภ. ในการแก้ไขปัญหากระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง กรณีท่ีทราบสาเหตุ (A8) การคาดคะเนระยะเวลา
จ่ายกระแสไฟฟ้ากรณี ท่ีไม่ทราบสาเหตุ  และแจ้งให้
ผู ้ใช้บริการทราบ  เพื่อวางแผนการผลิต (A9) ซ่ึงทั้ ง 6 

ความตอ้งการน้ี มีค่าความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบัตน้ของ
ความตอ้งการทั้งหมดเช่นกนั 
4.4   ผลลพัธ์จากการออกแบบบริการ 

หลงัจากนั้นจึงให้ผูบ้ริหารของ กฟภ. ท าการประเมิน
ความเป็นไปได ้เพื่อน ามาจดัแผนการด าเนินงาน โดยใชว้ิธี 
Factor Rating เป็นการระบุปัจจยัท่ีส าคญัในการคดัเลือก
แผนงานมาด าเนินการ แล้วท าการให้น ้ าหนักของแต่ละ
ปัจจยั เพ่ือจดัล าดบัแผนการด าเนินงานก่อน-หลงั โดยมีผล
การประเมินใหค้ะแนนแสดงดงัตารางท่ี 6 

จากตารางท่ี 6 สามารถก าหนดแผนการด าเนินการใน
ระยะเวลา 3 ปี โดยมีปัจจยัในการให้คะแนน 4 ปัจจยั ซ่ึง
แต่ละปัจจัยจะมีค่าน ้ าหนักท่ีแตกต่างกัน  จากนั้ น จึง
พิจารณาให้คะแนนแต่ละเป้าหมายทางดา้นเทคนิค จ านวน 
13 แผนงาน แยกแต่ละปัจจัย แลว้น ามาค านวณคะแนน
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270



Engng.J.CMU.[2018] 25 [1] 
 

 15  
 

 

เม่ือได้ข้อมูลข้อก าหนดทางเทคนิค และเป้าหมาย
ทางดา้นเทคนิค 13 ประเด็นแรก ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้น
ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม  ( Training) ด้ า น ก า ร ส่ื อ ส า ร
(Communication) และด้ าน เท ค นิ ค  (Technique) 

จากนั้นจึงน าขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 3 

เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามท าการประเมินระดบัความพึง
พอใจ กรณีท่ี กฟภ. จะน าเป้าหมายทางเทคนิคดงักล่าว มา
สร้างเป็นแผนงานในการออกแบบบริการของ  กฟภ. ใน
อนาคต ผลดงัตารางท่ี 5 

 
ตารางที ่5   ผลความพึงพอใจของแบบสอบถามชุดท่ี 3 

ล าดบั เป้าหมายทางดา้นเทคนิค 
(No.) 

ค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจ 

ดา้นฝึกอบรม (Training) 
1 B1 3.97 
2 B2 3.99 
3 B3 4.04 

ดา้นการส่ือสาร (Communication) 
4 B5 3.91 
5 B7 4.37 
6 B8 4.25 

ดา้นเทคนิค (Technician) 
7 B10 4.09 
8 B12 4.17 
9 B13 3.95 
10 B14 4.10 
11 B15 4.20 
12 B17 4.12 
13 B18 3.85 

คะแนนความพงึพอใจเฉลีย่ 4.08 

 
จากตารางท่ี 5 จะเห็นได้ว่าคะแนนความพึงพอใจ

เฉล่ียโดยภาพรวม เท่ากับ 4.08  คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
81.60 โดยมีความพึงพอใจแผนงาน : B7 “ผูใ้ช้บริการ
สามารถติดต่อสายด่วนบริการตลอด 24 ชัว่โมง ในกรณีท่ี
เกิดปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้อง  และพนักงาน  กฟภ . 
สามารถอธิบายถึงสาเหตุการเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง
ดงักล่าวได้” สูงสุด เท่ากับ 4.37 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
87.40 และมีความพึงพอใจแผนงาน: B18 “คาดคะเน

ระยะเวลาไฟดบั กรณีท่ีไม่ทราบสาเหตุ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ
วางแผนการผลิตได้” น้อยสุด เท่ากับ 3.85 คะแนน คิด
เป็นร้อยละ  77  ซ่ึ งจะน าไปปรับปรุงรายละเอียดใน
แผนงานดงักล่าวใหมี้ความเหมาะสมต่อไป 

จากการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจของแผนงานทั้ ง 
13 แผนงาน  พบว่า มีผลความพึงพอใจสอดคล้องกับ
บริการท่ีผู ้ใช้บริการต้องการในแบบสอบถามชุดท่ี  2 

เช่นกนั ยกตวัอยา่งเช่น ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของแผนงาน 
B7 มีค่ าสูงสุด  ซ่ึ งแผนงาน  B7 ตอบสนอง  6 ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี ระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความ
มั่นคง สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้าได้อย่างต่อเน่ือง (A1) 

ระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีคุณภาพ สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้า
ได้ตามมาตรฐาน (A2) การแจ้งขอดับไฟล่วงหน้าอย่าง
น้ อ ย  7 วัน  ท าก าร  (A3) ช่ อ งท าง ใน ก าร รับ แจ้ ง
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง เหมาะสม/ติดต่อไดส้ะดวก ตลอด 24 

ชัว่โมง (A7) การก าหนดระยะเวลาจ่ายกระแสไฟฟ้าท่ีเป็น
มาตรฐานของ กฟภ. ในการแก้ไขปัญหากระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง กรณีท่ีทราบสาเหตุ (A8) การคาดคะเนระยะเวลา
จ่ายกระแสไฟฟ้ากรณี ท่ีไม่ทราบสาเหตุ  และแจ้งให้
ผู ้ใช้บริการทราบ  เพื่อวางแผนการผลิต (A9) ซ่ึงทั้ ง 6 

ความตอ้งการน้ี มีค่าความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบัตน้ของ
ความตอ้งการทั้งหมดเช่นกนั 
4.4   ผลลพัธ์จากการออกแบบบริการ 

หลงัจากนั้นจึงให้ผูบ้ริหารของ กฟภ. ท าการประเมิน
ความเป็นไปได ้เพื่อน ามาจดัแผนการด าเนินงาน โดยใชว้ิธี 
Factor Rating เป็นการระบุปัจจยัท่ีส าคญัในการคดัเลือก
แผนงานมาด าเนินการ แล้วท าการให้น ้ าหนักของแต่ละ
ปัจจยั เพ่ือจดัล าดบัแผนการด าเนินงานก่อน-หลงั โดยมีผล
การประเมินใหค้ะแนนแสดงดงัตารางท่ี 6 

จากตารางท่ี 6 สามารถก าหนดแผนการด าเนินการใน
ระยะเวลา 3 ปี โดยมีปัจจยัในการให้คะแนน 4 ปัจจยั ซ่ึง
แต่ละปัจจัยจะมีค่าน ้ าหนักท่ีแตกต่างกัน  จากนั้ น จึง
พิจารณาให้คะแนนแต่ละเป้าหมายทางดา้นเทคนิค จ านวน 
13 แผนงาน แยกแต่ละปัจจัย แลว้น ามาค านวณคะแนน
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รวม ค านวณโดยการหาผลรวมของค่าน ้ าหนักของแต่ละ
ปัจจยัคูณกบัระดบัคะแนนในแต่ละปัจจยั  

จากนั้นจึงก าหนดแผนด าเนินงานเป้าหมายทางดา้น
เทคนิค  ท่ี มีผลคะแนนรวมล าดับ ท่ี  1-5 ตั้ งเป้ าหมาย
ด าเนินการให้แลว้เสร็จภายในปี พ.ศ. 2562 ล าดบัท่ี 6-10 
ตั้งเป้าหมายด าเนินการให้แลว้เสร็จภายในปี พ.ศ. 2563 
และล าดับท่ี 11-13 ตั้งเป้าหมายด าเนินการให้แลว้เสร็จ
ภายในปี พ.ศ. 2564 ดงัตารางท่ี 7 
 
 
 

4. สรุปผลการวจัิย 
งานวิจัยน้ีเป็นการออกแบบบริการของ กฟภ. เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มกิจการขนาด
ใหญ่ พ้ืนท่ีกรณีศึกษา มีเป้าหมายเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจในการรับบริการจาก กฟภ. เพ่ิมมากข้ึน ผลลพัธ์ท่ี
ไดจ้ากงานวิจยัน้ี คือ 13 แผนงานท่ีประกอบไปดว้ย ดา้น
ฝึ ก อ บ ร ม  ( Training) ด้ า น ก า ร ส่ื อ ส า ร 
(Communication) และด้านเทคนิค (Technique) ซ่ึง 
กฟภ. จะใช้ขอ้มูลดังกล่าวเป็นตน้แบบในการศึกษาและ
พฒันารูปแบบบริการกบัผูใ้ชบ้ริการประเภทอ่ืนต่อไป  

 
ตารางที ่6 การคดัเลือกแผนงานด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษา 

ปัจจยั
การให้
คะแนน 

น ้าหนกั 
เป้าหมายทางดา้นเทคนิค 

B1 B2 B3 B5 B7 B8 B10 B12 B13 B14 B15 B17 B18 

1 0.30 2 2 2 4 5 5 3 2 5 3 4 2 3 
2 0.25 1 1 3 5 5 4 5 2 3 4 4 4 4 
3 0.35 5 4 4 3 3 3 3 4 5 3 5 5 5 
4 0.10 2 2 2 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 

คะแนน
รวม 1.00 2.8 2.45 2.95 3.9 4.3 4.05 3.7 2.8 4.5 3.35 4.35 3.85 4.15 

หมายเหตุ: ปัจจยัการให้คะแนน ดา้นท่ี 1 คือ สามารถด าเนินการไดท้นัที ดา้นท่ี 2 คือ ใชง้บประมาณน้อย ดา้นท่ี 3 คือ มี
ความจ าเป็นเร่งด่วน และดา้นท่ี 4 คือ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 
 
ตารางที ่7 แผนงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
เป้าหมาย
ทางดา้น
เทคนิค  

ระยะเวลาการด าเนินงาน 
ภายในปี 
พ.ศ.2562 

ภายในปี 
พ.ศ.2563 

ภายในปี 
พ.ศ.2564 

B1    
B2    
B3    
B5    
B7    
B8    

B10    
B12    
B13    
B14    
B15    
B17    
B18    

5. กติติกรรมประกาศ 
ผู ้วิจัยขอขอบพระคุณ เป็นอย่างสูงต่ อ  ผู ้ช่วย

ศาสตราจารย  ์ดร.รัญชนา สินธวาลัย อาจารยท่ี์ปรึกษา
สารนิพน ธ์  ท่ี ให้ ค  าป รึกษ า  แนะน าในการแก้ไข
ข้อบกพ ร่อง  ต่ างๆ  ของการท าวิจัยม าโดยตลอด 
ขอขอบคุณแผนกบริหารการขาย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เขต  3  (ภาคใต้) จ .ยะลา  ส าหรับข้อมูลผู ้ใช้บ ริการ
ประเภทต่างๆ และขอขอบคุณผูใ้ชบ้ริการประเภทกิจการ
ขนาดใหญ่ พ้ืนท่ีกรณีศึกษา ท่ีให้ความร่วมมือสละเวลา
ในการตอบแบบสอบถาม 
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