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บทคดัยอ่ 

 งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกัทีม่คีวามเหมาะสมในทางปฏบิตัแิละสามารถ

สะทอ้นถงึคุณภาพการใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาตสิาํหรบังานคา้ปลกีของบรษิทักรณีศกึษา รวมทัง้ยงัใชด้ชันีในการกํากบั

ดแูลและประเมนิผลการดาํเนินงานของบรษิทักรณีศกึษาอกีดว้ย การวจิยัจงึเริม่ตน้จากการศกึษาและรวบรวมดชันีวดัผล

การดาํเนินงานของบรษิทักรณีศกึษาและของต่างประเทศ และทําการจําแนกดชันีทีไ่ดอ้อกเป็น 4 มุมมอง ตามแนวคดิ

ของสหภาพยุโรป ได้แก่ คุณภาพ ความต่อเน่ือง ความเชื่อถือได้ และความพึงพอใจของลูกค้า พร้อมทัง้ทําการ

เทยีบเคยีงดชันีจนไดด้ชันีทัง้หมด 83 ตวั หลงัจากนัน้ จงึจดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการสอบถามความคดิเหน็จาก

คณะผูบ้รหิารของบรษิทักรณีศกึษาและใชใ้นการคดัเลอืกดชันีในแต่ละมุมมองภายใต้เกณฑห์ลกั 2 เกณฑ ์คอื เกณฑ์

ดา้นความเหมาะสมกบัองคก์ร และเกณฑค์วามพรอ้มของขอ้มูล โดยมกีารประยุกต์ใชเ้ทคนิคกระบวนการโครงข่ายเชงิ

วเิคราะหใ์นการจดัลําดบัความสําคญัของมุมมองและเกณฑท์ี่ใช้ในการคดัเลอืกดชันี และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม 

Super Decisions 2.0.8 จนกระทัง่ไดด้ชันีทีค่รอบคลุมมุมมองทัง้ 4 มุมมอง จํานวน 28 ตวั และนําดชันีดงักล่าวไป

สอบถามความคดิเหน็จากคณะผู้บรหิารของบรษิัทกรณีศกึษาและภาคส่วนที่เกีย่วขอ้ง ทา้ยทีสุ่ด จงึไดด้ชันีวดัผลการ

ดาํเนินงานหลกัทีม่คีวามเหมาะสมและไดร้บัความเหน็ชอบจากทุกภาคสว่นจาํนวน 10 ตวั 

 

คาํสาํคญั: ดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกั คณุภาพการใหบ้รกิาร เทยีบเคยีง กระบวนการโครงขา่ยเชงิวเิคราะห ์
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Abstract 

The purpose of this research is to develop key performance indicators (KPIs) suitable for 

practicing and reflecting natural gas service quality for retail of the studied company. It also includes 

the existing controlling and evaluating indices of the studied company to be synchronized with the 

company’s goals. The research starts with studying and collecting all related KPIs of both studied 

company and comparable global practices, which leads to the next step to categorize them to four 

aspects based on EU’s concept; i.e., quality, continuity, reliability, and customer satisfaction. As a 

result of the benchmarking, the 83 indicators are selected and obtained to derive questionnaire for 

responding the director’s opinions and refining indicators specialized for each aspect fallen within 2 

main criteria, which are consistency of the organization and readiness of the data. The analytic 

network process (ANP) is then employed to prioritize and support robust multicriteria decision-

making, which is compiled by Super Decisions 2.0.8 resulting 28 indicators covering four aspects as 

stated earlier. These indicators are then expressed the opinions by company’ directors and related 

sector personnel that finally deliver the most suitable and acceptable 10 KPIs. 

 
Keywords: Key Performance Indicators (KPIs), Service Quality, Benchmarking and Analytic Network Process 

(ANP). 
 

 

1. บทนํา 

 ในช่วงเวลาประมาณ 150 ปีที่ผ่านมา ก๊าซ

ธรรมชาติไดเ้ขา้มามบีทบาทต่อการพฒันาของโลกใน

ทุกๆ ดา้นมากขึน้โดยเฉพาะการนํามาใชแ้ทนทีถ่่านหนิ

และน้ํามัน จากคุณสมบัติที่แตกต่างจากเชื้อเพลิง

ปิโตรเลยีมอื่น ก๊าซธรรมชาติไดร้บัการยอมรบัมากขึน้

ว่าเป็นเชือ้เพลงิทีเ่หมาะสาํหรบัโลกในวนัน้ีและอนาคต 

ที่ไม่ เพียงแต่ต้องการพลังงานเพื่อขับเคลื่อนการ

ดํารงชีวิตเท่านัน้ แต่ที่สําคญัต้องเป็นพลงังานที่เป็น

มติรต่อสิง่แวดลอ้ม (ปตท., 2551) 

 ก๊าซธรรมชาตสิามารถนํามาใชป้ระโยชน์ได ้2 

รูปแบบใหญ่ๆ คือ ใช้ก๊าซธรรมชาติเป็นเชื้อเพลิง

สําหรบัผลติกระแสไฟฟ้าหรอืเป็นเชื้อเพลงิในโรงงาน

อุตสาหกรรม เช่น อุตสาหกรรมเซรามกิ อุตสาหกรรม

สุขภณัฑ์ หรือสามารถนํามาใช้ในระบบผลิตไฟฟ้าใช้

เอง (co-generation) และใชก๊้าซธรรมชาตใินการผลติ

ผลติภณัฑต่์างๆ หลงัผ่านกระบวนการแยกในโรงแยก

ก๊าซฯ เน่ืองจากในเน้ือก๊าซธรรมชาติมสีารประกอบที่

เป็นประโยชน์อยู่มากมาย เมื่อนํามาผ่านกระบวนการ

แยกทีโ่รงแยกก๊าซฯ แลว้ จะไดผ้ลติภณัฑต่์างๆ มาใช้

ประโยชน์ เช่น ก๊าซมเีทนใช้เป็นเชือ้เพลงิสําหรบัผลติ

กระแสไฟฟ้าในโรงงานอุตสาหกรรม และนําไปอดัใส่ถงั

ดว้ยความดนัสงู เรยีกว่าก๊าซธรรมชาติอดั สามารถใช้

เป็นเชือ้เพลงิในรถยนต ์รูจ้กักนัในชื่อว่า ก๊าซธรรมชาติ

สาํหรบัรถยนต์ (Natural Gas for Vehicles: NGV) 

จากขอ้มลูทางสถติซิึง่จดัทาํโดยสาํนักงานนโยบายและ

แผนพลงังาน กระทรวงพลงังาน พบว่า ความต้องการ

ใชก๊้าซธรรมชาตใินภาคส่วนต่างๆ ในช่วง 10 ปีทีผ่่าน

มา (ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2542 – 2551) มแีนวโน้มเพิม่ขึน้

อย่างต่อเน่ืองดงัแสดงในรูปที ่1 (กระทรวงพลงังาน, 

2552) ส่งผลให้ผู้ให้บริการจําเป็นต้องคํานึงถึงการ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและสร้างความ

พึงพอใจให้กับลูกค้าให้มากที่สุด ดังนั ้น  ผู้ให้บริ
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จาํเป็นตอ้งมรีะบบการประเมนิคุณภาพบรกิารหรอืการ

กาํหนดมาตรฐานคุณภาพบรกิารก๊าซธรรมชาตขิึน้มา 

 

 
รปูที ่1 แนวโน้มความตอ้งการใช้ก๊าซในภาคสว่นต่างๆ 

 

 สําหรับระบบการประเมิน คุณภาพการ

ใหบ้รกิารไดม้กีารศกึษาและวจิยัเป็นจํานวนมาก ไม่ว่า

จะเป็นในช่วงปี 1985 ซึ่งเป็นช่วงที่อุตสาหกรรมและ

ธุรกจิบรกิารมกีารแข่งขนักนัอย่างสูง Parasuraman, 

Zeithaml และ Berry (1986) ได้ศกึษาและพฒันา

เครื่องมอืในการตรวจวดัและจดัการกบัคุณภาพบรกิาร 

เรยีกว่า SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมอืที่ถูกคน้พบ

จากการประเมนิคุณภาพบรกิารตามมุมมองของลูกค้า 

โดยแบ่งคุณภาพบริการเป็น 10 มุมมอง ต่อมาในปี 

1988 ได้ทําการรวมกลุ่มของคุณภาพบรกิารทัง้ 10 

มุมมอง เหลอืเพยีง 5 มุมมอง เน่ืองจากมุมมองที่มี

ความสําคญักบัการประเมนิคุณภาพบรกิารมเีพยีงแค่ 

ความเชื่อถอืได ้(reliability) การมตีวัตน (tangibles) 

และการตอบสนองลกูคา้ (responsiveness) สว่นอกี 7 

ด้านที่เหลือยุบเป็น การรบัรอง (assurance) และ 

ความเอาใจใส่ (empathy) กลายเป็นแบบจําลองที่

เรยีกว่า PZB (Buttle, 1996) 

 หลังจากที่มีการศึกษาถึงมุมมองที่สําคัญ

สาํหรบัการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิาร สิง่สาํคญัอกี

ประการหน่ึงที่จําเป็นต้องมีในระบบการประเมิน

คุณภาพบริการ คือ ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก 

(Key Performance Indicators : KPIs) เพื่อใชเ้ป็น

เครื่องมอืในการวดัประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการ

ใหบ้รกิารลูกคา้ อกีทัง้เป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการควบคุม

ผู้ให้บริการให้สามารถบริการได้อย่างมีคุณภาพและ

ต่อเน่ือง และเกดิความเป็นธรรมแก่ลูกค้า จงึได้มกีาร

วจิยัเกีย่วกบัการพฒันาดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกั

ดา้นการขนสน่สนิคา้และนําดชันีดงักล่าวมาจาํแนกตาม

มุมมองของแบบจําลอง PZB ซึง่พบว่า ดชันีวดัผลการ

ดําเนินงานด้านการขนส่งสนิค้าครอบคลุมเพยีงแค่ 4 

มุมมอง โดยขาดมุมมองดา้นความเอาใจใส ่ดงันัน้ ดชันี

วัดผลการดําเนินงานด้านการขนส่งสินค้าควรให้

ความสาํคญักบัปจัจยัดา้นน้ี โดยอาจพฒันาดชันีวดัผล

การดําเนินงานด้านความเอาใจใส่ในรูปของความตรง

ต่อเวลา (Franceschini and Rafele, 2000) 

นอกจากน้ี ยังมีการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาแนว

ทางการให้บริการภายในสหกรณ์ออมทรัพย์โดย

ประยุกต์ใช้แบบจําลอง PZB ซึ่งพบว่า มุมมองด้าน

ความเชื่อถือได้และมุมมองด้านการรับรองมีความ

ซํ้าซอ้นกนั เน่ืองจากต่างมุ่งใหล้กูคา้มคีวามเชื่อมัน่และ

ไว้วางใจในบริการเหมือนกัน จึงได้ทําการยุบรวม

มุมมองทัง้สองไว้ด้วยกนัและเรียกมุมมองน้ีว่า ความ

ถูกต้องแม่นยํา (accuracy) (ภาสกร, 2546) ดงันัน้ 

การนําแบบจําลอง PZB ไปประยุกต์ใชใ้นการกําหนด

มุมมองของดชันีหรอืการกําหนดมุมมองของดชันีจาก

แนวคดิใดๆ กต็าม จะตอ้งคาํนึงถงึความเหมาะสมตาม

สภาพการดําเนินธุรกจิแต่ละแห่ง รวมถึงเป้าหมายที่

ตอ้งการจากการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารในธุรกจิ

นัน้ๆ ด้วย เน่ืองจากในบางธุรกิจอาจไม่สามารถ

กาํหนดดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัไดค้รบถ้วนตาม

มุมมองของแบบจําลอง PZB (Xian-ying and Qin-

hai, 2007) แต่ท้ายที่สุด ดชันีวดัผลการดําเนินงาน

หลกัสามารถนํามาใช้เป็นเครื่องมอืในการประเมนิผล

ลัพธ์จากการให้บริการได้ โดยอาจประเมินจาก
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ระยะเวลาความพร้อมในการให้บริการ ระยะเวลาใน

การตอบสนองต่อลกูคา้ เป็นตน้ (Akatsu, 2007) 

 การคดัเลอืกดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกัให้

มคีวามเหมาะสมนัน้ สามารถประยุกต์ใชเ้ทคนิคในการ

จัดลําดับความสําคัญของมุมมองหรือเกณฑ์ในการ

คดัเลอืก เพื่อช่วยในการตดัสนิใจคดัเลอืกดชันีได ้โดย

สามารถใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การทํางานเชิง

คุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD) 

เป็นเทคนิคหน่ึงที่สามารถนํามาจดัลําดบัความสําคญั

ได ้โดยการใหค้ะแนนแบบค่าสมับูรณ์และใชเ้มตรกิเขา้

มาช่วยกําหนดความสมัพันธ์ของการให้คะแนน แต่

เทคนิคน้ีมีข้อเสียหลายประการ ไม่ว่าจะเป็นการไม่

สามารถจดัการกบัความไม่อยู่กบัร่องกบัรอยทีเ่กดิจาก

การตัดสนิใจได้ ความไม่ตรงกันของฐานที่ใช้ในการ

ตัดสนิใจ การที่ผู้ตัดสนิใจไม่สามารถพิจารณาความ

ตอ้งการทลีะหลายๆ ตวัพรอ้มกนั และการทีผู่พ้จิารณา

มกัจะเห็นว่าทุกความต้องการล้วนแต่มีความสําคัญ

ทัง้สิ้น ดังนั ้น จึงได้มีการปรับปรุงการให้คะแนน

ความสําคญัโดยใช้กระบวนการลําดบัชัน้เชงิวเิคราะห ์

(Analytical Hierarchy Process : AHP) ซึง่ถูก

พฒันาขึน้โดย Thomas Saaty (2001) ซึง่ถูกใชก้บั

การวเิคราะหป์ญัหาการตดัสนิใจระดบัสงู สามารถช่วย

ขจัดปญัหาการให้น้ําหนักความสําคัญได้ โดยใช้

โครงสร้างแบบเป็นลําดบัชัน้ของปญัหาการตัดสนิใจ 

ทําการเปรียบเทียบแบบสัมพันธ์กับแต่ละคู่ ของ

องค์ประกอบแต่ละตัวในขัน้นัน้ๆ และใช้การตดัสนิใจ

จากคําพูด (verbal judgement) แทนการกําหนด

ตวัเลขเฉพาะ ทาํใหส้ามารถหาค่าลาํดบัความสมัพนัธท์ี่

เป็นสเกลอตัราสว่นซึง่สามารถนํามาใชก้บัการวเิคราะห์

ได้ทัง้ในเชิงปริมาณและคุณภาพ ทําให้ AHP เป็น

เทคนิคที่สามารถขจดัปญัหาที่เกดิขึน้จาก QFD ได ้

(ปารเมศ และ รุจเรข, 2543) AHP ถูกนําไปใชใ้นทัง้ใน

การตัดสินใจเลือกผู้จ ัดหา (supplier) ที่มีความ

เหมาะสมให้กบับรษิทักรณีศกึษาแห่งหน่ึง (Jun and 

Jian-liang, 2008) การตดัสนิใจสรา้งถนนในชนบทให้

เกดิความคุม้ค่าแก่การลงทุน (Dalal et al., 2010) และ

ถูกนําไปใชใ้นงานวจิยัอื่นๆ อกีมากมาย 

 อย่างไรกต็าม เทคนิค AHP  ก็ มี ข้ อ จํ า กั ด

เช่นกนั เน่ืองจากว่าในบางครัง้การตดัสนิไม่จําเป็นต้อง

มรีปูแบบโครงสรา้งลาํดบัชัน้เสมอไป โดยองคป์ระกอบ

การตัดสินใจในลําดับชัน้นัน้ๆ อาจมีความเกี่ยวข้อง

หรอืสมัพนัธ์กบัองค์ประกอบในลําดบัชัน้ที่สูงกว่าหรอื

ตํ่ากว่ากไ็ด ้ดงันัน้ ในปี 1999 Thomas Saaty (2001) 

จึงได้ทําการพัฒนาเทคนิคที่เรียกว่า กระบวนการ

โครงข่ายเชงิวเิคราะห ์(Analytic Network Process 
: ANP) ภายใต้พืน้ฐานของ AHP โดยเทคนิค ANP 

สามารถจัดการความสัมพันธ์ระหว่างเกณฑ์การ

ตดัสนิใจ และผลกระทบทีม่ต่ีอกนัและกนัระหว่างเกณฑ์

การตัดสินใจกับทางเลือก โดยใช้สเกลอัตราส่วน

เปรียบเทียบ และประมวลผลในรูปแบบของซุปเปอร์

เมตรกิ ซึง่เทคนิค ANP สามารถลดขอ้ผดิพลาดของ 

AHP ได้ (Saaty, 2001) เทคนิค ANP สามารถ

ประยุกต์ใช้กับงานต่างๆ ได้มากมาย ไม่ว่าจะเป็น

การศกึษาเกณฑ์การตดัสนิใจที่มคีวามสําคญัต่อลูกค้า

ในการเลอืกซือ้รถยนต์ในกรุงเทพมหานคร (ตวงทอง 

และ ชูเวช, 2547) การพฒันาดชันีวดัสมรรถนะหลกั

ด้านคุณภาพการบริการของฝ่ายจําหน่ายไฟฟ้า 

(ปารเมศ และ กมลวรรณ, 2551) การพฒันาดชันีวดัผล

การดําเนินงานหลกัดา้นคุณภาพบรกิารของการไฟฟ้า

ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทยให้มีความเหมาะสมและ

สะทอ้นกบัผลการดําเนินงานที่แทจ้รงิ (ปารเมศ และ 

กุญฑญา, 2551) การวางแผนและจดัการเกี่ยวกบั

นโยบายพลงังานใหส้ามารถผลติกระแสไฟฟ้าไดอ้ย่าง

มปีระสทิธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของผู้

ใชไ้ดเ้ป็นอย่างด ี(Gurbuz et al., 2009) 
 ดั ง นั ้ น  ง า น วิ จั ย น้ี จึ ง ไ ด้ เ ริ่ ม ขึ้ น เ พื่ อ

ทาํการศกึษาและพฒันาดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกั

ที่มีความเหมาะสมตามมุมมองและเกณฑ์ที่ใช้ในการ

คดัเลอืกดชันี โดยมกีารประยุกต์ใช้เทคนิค ANP ใน

การจดัลําดบัความสําคญัของมุมมองและเกณฑ์ต่างๆ 

จนกระทัง่ได้ดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัที่สามารถ

ใชใ้นการกํากบัดูแลและประเมนิผลการดําเนินงานของ
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ฝา่ยงานคา้ปลกีก๊าซธรรมชาตขิองบรษิทักรณีศกึษาให้

เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาต ิ

   

2. เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 

   เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัน้ีม ี4 อย่าง คอื  

2.1) การเทยีบเคยีง (benchmarking) ใชส้าํหรบั

เทียบเคียงดัชนีวัดผลการดําเนินงานของบริษัท

กรณีศกึษาและของต่างประเทศ 

2.2) ดัช นี วัด ผลกา รดํ า เ นิ น ง านหลัก  (Key 

Performance Indicators : KPIs) ใช้สาํหรบัการ

พฒันาแนวทางการใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาต ิ และเป็น

เครื่องมือวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ

ใหบ้รกิาร 

2.3) แบบสอบถาม (questionnaire) ใช้สําหรบั

รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

เกีย่วกบัการใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาตจิากคณะผูบ้รหิาร

ของบรษิทักรณีศกึษาและผูท้รงคุณวุฒ ิ

2.4) ก ร ะ บ ว น ก า ร โ ค ร ง ข่ า ย เ ชิ ง วิ เ ค ร า ะ ห ์

(Analytic Network Process : ANP) ใชส้าํหรบั

จดัลาํดบัความสาํคญัของมุมมองและเกณฑท์ีใ่ชใ้นการ

คดัเลอืกดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกั 

  

3. วิธีการดาํเนินการวิจยั 

    วธิกีารดําเนินการวจิยัสามารถอธิบายรายละเอยีด

ต่างๆ ไดด้งัน้ี 

3.1) ศึกษาและรวบรวมข้อมู ล คุณภาพการ

ให้บรกิารก๊าซธรรมชาติของบรษิัทกรณีศกึษาสําหรบั

งานคา้ปลกีก๊าซธรรมชาต ิ 

3.2) ศึกษาและรวบรวมข้อมู ลคุณภาพการ

ใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาตขิองหน่วยงานต่างประเทศที่มี

รูปแบบการดําเนินการธุรกิจ ใกล้เคียงกับบริษัท

กรณีศึกษา คือ มีการจําหน่ายและให้บริการก๊าซ

ธรรมชาตแิก่โรงงานอุตสาหกรรม และประเทศทีค่ณะ

ผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาแนะนํา ซึ่งสามารถ

รวบรวมขอ้มูลได้ทัง้หมด 8 ประเทศ คอื ประเทศ

สิงคโปร์ มาเลเซีย สหราชอาณาจักร ไอร์แลนด ์

ฝรัง่เศส เนเธอรแ์ลนด ์สหรฐัอเมรกิา และแคนาดา 

3.3) กาํหนดมุมมองของดชันีวดัผลการดําเนินงาน

ตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (Council of 

European Energy Regulators) โดยแบ่งเป็น 4 

มุมมอง  คือ  คุณภาพ  (quality) ความ ต่อ เ น่ื อ ง 

(continuity) ความเชื่อถอืได ้(reliability) และความ

พึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) 

(ปารเมศ และ กุณฑญา, 2551) และจําแนกดชันีวดัผล

การดําเนินงานที่ได้รวบรวมทัง้หมดตามประเภทของ

มุมมอง  

3.4) เทียบเคียงดัชนีวัดผลการดําเนินงานของ

บริษัทกรณีศึกษาและของต่างประเทศ โดยแบ่งตาม

ประเภทของมุมมอง เพื่อเรยีนรูม้าตรฐานคุณภาพการ

ใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาตขิองต่างประเทศมกีารกําหนด

ดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกัอะไรบา้ง และดชันีตวัใด

ทีส่ามารถนํามาประยุกตใ์ชก้บัของบรษิทักรณีศกึษาได ้ 

3.5) กาํหนดมุมมองและเกณฑท์ีใ่ชใ้นการคดัเลอืก

ดชันีวัดผลการดําเนินงานหลัก โดยมุมมองที่ใช้มี 4 

มุมมอง คือ คุณภาพ ความต่อเน่ือง ความเชื่อถือได ้

และความพงึพอใจของลกูคา้ สว่นเกณฑท์ีใ่ชแ้บ่งเป็น 2 

เกณฑห์ลกั ไดแ้ก่ 1) เกณฑห์ลกัดา้นความเหมาะสม

กบัองค์กร ซึ่งมีเกณฑ์รองทัง้หมด 4 เกณฑ์ คือ 

สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร สะท้อนผลการ

ดําเนินงานที่แท้จริง ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุง

องคก์ร และความชดัเจนของดชันีวดัผลการดําเนินงาน 

และ 2) เกณฑห์ลกัด้านความพร้อมของขอ้มูล ซึ่งมี

เกณฑร์องทัง้หมด 3 เกณฑ ์คอื ความพรอ้มของขอ้มูล 

ความถูกต้องของขอ้มูล และความทนัสมยัของขอ้มูล 

(พส,ุ 2546)   

3.6) จัดทําแบบสอบถาม เพื่อให้ทราบถึงระดับ

ความสาํคญัของมุมมองทัง้ 4 มุมมอง และเกณฑท์ีใ่ช้
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ในการคดัเลอืกดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกั ตาม

ลกัษณะแบบจําลองความสมัพนัธด์งัแสดงในรูปที ่ 1 – 

3 โดยรปูแบบความสมัพนัธภ์ายในเกณฑร์องของแต่ละ

แบบจําลองเป็นแบบเกณฑ์รองนัน้ส่งผลกระทบต่อ

เกณฑ์รองอื่น ในขณะเดียวกนักไ็ด้รบัผลกระทบจาก

เกณฑ์รองอื่นเช่นกนั และเกณฑ์รองนัน้ส่งผลกระทบ

ต่อเกณฑ์ตัวเอง นัน่คอื เกณฑ์ต่างๆ ไม่เป็นอิสระต่อ

กันตามหลักการของ ANP และนําผลที่ได้จาก

แบบสอบถามไปประมวลผลโดยใช้โปรแกรม Super 

Decisions 2.0.8 

 
รปูที ่1 แบบจาํลองความสมัพนัธข์องมมุมอง 

 

 
รูปที่ 2 แบบจําลองความสมัพนัธข์องเกณฑร์องดา้นความ

เหมาะสมกบัองคก์ร 

 

 
รูปที่ 3 แบบจําลองความสมัพนัธข์องเกณฑร์องดา้นความ

พรอ้มของขอ้มลู 

 

 นอกจากน้ี การจัดทําแบบสอบถามเพื่อ

ตรวจสอบคุณภาพดชันีวดัผลการดําเนินงานแต่ละตวั

ตามเกณฑ์ด้านความเหมาะสมกบัองค์กร และเกณฑ์

ด้านความพร้อมของข้อมูล และรับฟงัความคิดเห็น

เพิม่เตมิจากคณะผูบ้รหิารบรษิทักรณีศกึษา 

3.7) ปรบัปรุงแกไ้ขดชันีวดัผลการดําเนินงานตาม

ความคดิเห็นของคณะผู้บรหิารของบรษิัทกรณีศกึษา

และผู้ทรงคุณวุฒ ิและจดัทํานิยามของดชันีวดัผลการ

ดาํเนินงานหลกัแต่ละตวั 

3.8) หารือและรับฟงัความเห็นจากภาคส่วนที่

เกีย่วขอ้ง 

3.9) จดัทําข้อกําหนดคุณภาพการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาตสิาํหรบังานคา้ปลกี ทีม่ขีอ้มลูรายละเอยีดและ

แนวทางการดําเนินงาน เพื่อนําเสนอเป็นแนวทางใน

การกาํกบัดแูลงานคา้ปลกีของบรษิทักรณีศกึษา 

 

4. ผลการวิจยั 

 ผลการวิจัยที่ได้จากวิธีการดําเนินการวิจัย

แบ่งออกเป็น 3 ประเดน็หลกั โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

 4.1 ผลการเทียบเคียงดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานการศกึษาและรวบรวมขอ้มูลดชันีวดัผลการ

ดําเนินงานของบรษิัทกรณีศกึษาและของต่างประเทศ 

สามารถแสดงจํานวนดชันีวดัผลการดําเนินงานทีไ่ดด้งั

รูปที ่4 ซึง่มจีํานวนดชันีทัง้หมด 83 ตวั โดยจะเหน็ว่า 

บรษิทักรณีศกึษามขีอ้มูลดชันีวดัผลการดําเนินงานใน

มุมมองด้านคุณภาพ ความเชื่อถือได้ และความพึง

พอใจของลูกค้า ซึ่งมีจํานวน 12, 19 และ 5 ตัว 

ตามลําดบั โดยมจีํานวนของดชันีในมุมมองด้านความ

เชื่อถือได้มากที่สุด แต่ไม่มีข้อมูลของดชันีวดัผลการ

ดําเนินงานในมุมมองด้านความต่อเน่ือง ซึ่งเกี่ยวขอ้ง

กับความสามารถในการจัดส่งและจําหน่ายก๊าซ

ธรรมชาตไิดอ้ย่างต่อเน่ือง หรอืการเกดิเหตุขดัขอ้งน้อย

ทีส่ดุ ซึง่ในมุมมองดา้นความต่อเน่ืองสามารถศกึษาได้

จากดัชนีของต่างประเทศ เช่น ดัชนีของประเทศ



102  วารสารวจิยัพลงังาน ปีท่ี 8 ฉบบัท่ี2554/1 

 

มาเลเซยี มกีารกาํหนดมาตรฐานเกีย่วกบัค่าเฉลีย่ดชันี

จํานวนก๊าซธรรมชาติขดัขอ้งไม่พร้อมจ่าย (Supply 
Average Interruption Frequency Index : 
SAIFI) (Gas Malaysia, 2009) โดยอาจนํามา

ประยุกตใ์ชก้บับรษิทักรณีศกึษาได ้อย่างไรกต็าม ดชันี

วัดผลการดํ า เ นินงานในทุกมุ มมองของบริษัท

กรณีศกึษาควรไดร้บัการพฒันาตามเกณฑก์ารคดัเลอืก

ทีก่าํหนดไว ้และควรไดร้บัความเหน็ชอบจากทุกภาค 

ส่วน  เพื่ อ ให้ คุณภาพการ ให้บริการของบริษัท

เทยีบเคยีงไดก้บัต่างประเทศและมปีระสทิธภิาพในการ

ให้บริการมากยิ่งขึ้น ท้ายที่สุด การจะนําดัชนีของ

ต่างประเทศมาประยุกต์ใชก้บับรษิัทกรณีศกึษา ควรมี

การคํานึงถึงสภาพการประกอบกิจการของบริษัท

กรณีศกึษาในปจัจุบนั เพื่อใหด้ชันีวดัผลการดําเนินงาน

หลกัทีไ่ดม้คีวามสอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์รและ

สะทอ้นถงึผลการดาํเนินงานทีแ่ทจ้รงิ 

 

 

รปูที ่4 จาํนวนดชันีวดัผลการดาํเนินงานของทีไ่ดจ้ากการศกึษา โดยแบ่งแยกตามมมุมอง 

 

 4.2 ผลการตอบแบบสอบถาม   

 แบบสอบถามที่ใช้ได้รบัการตรวจสอบความ

เชื่อมัน่ของแบบสอบถามจากผูท้รงคุณวุฒ ิ3 ท่าน และ

ได้นําไปสอบถามคณะผู้บรหิารของบริษัทกรณีศึกษา 

ซึง่ผลทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน 

คอื ผลการจดัลําดบัความสาํคญัของมุมมองดา้นต่างๆ 

ของดัชนีวัดผลการดํา เ นินงาน ผลการจัดลําดับ

ความสําคญัของเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมนิดชันีวดัผล

การดําเนินงาน และผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงาน โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี  

 4.2.1 ผลการจดัลาํดบัความสาํคญัของมุมมอง

ของดชันี 

 ผลการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับน้ําหนัก

คะแนนความสําคญัของมุมมองของดชันี โดยการให้

คะแนนเปรยีบเทียบความสําคญัของมุมมองของดชันี

ทัง้ 4 มุมมองในแต่ละคู่ เมื่อคํานึงถงึมุมมองของดชันี

ทัง้ 4 ทีละมุมมอง และนําไปประมวลผลโดยใช้

โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 ซึง่ผลทีไ่ดส้ามารถ

แสดงไดด้งัตารางที ่1  

 

ตารางท่ี 1 ผลการจดัลําดบัความสําคญัของมุมมอง

ของดชันี 

มมุมอง 
น้ําหนักคะแนน

ความสาํคญั 

ความพงึพอใจของลูกคา้ 0.3539 

คณุภาพ 0.3018 

ความต่อเน่ือง 0.1925 

ความเชื่อถอืได ้ 0.1518 
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 จากตารางที่ 1 จะเห็นได้ว่า มุมมองที่มี

น้ําหนักคะแนนความสําคัญมากที่สุด คือ ความพึง

พอใจของลูกค้า รองลงมาคอื คุณภาพ ความต่อเน่ือง 

และความเชื่อถอืได ้ตามลาํดบั 

 4.2.2 ผลการจดัลําดบัความสาํคญัของเกณฑ์

ทีใ่ชใ้นการประเมนิดชันี 

 ผลการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับน้ําหนัก

คะแนนความสําคญัของเกณฑ์ของดชันีในด้านความ

เหมาะสมกบัองค์กร โดยการให้คะแนนเปรียบเทียบ

ความสาํคญัของเกณฑใ์นการทดสอบคุณภาพของดชันี

ในแต่ละคู่ เมื่อคํานึงถึงเกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพ

ของดชันีทัง้ 4 ทลีะเกณฑ ์และนําไปประมวลผลโดยใช้

โปรแกรม Super Decisions 2.0.8 ซึง่ผลทีไ่ดส้ามารถ

แสดงไดด้งัตารางที ่2  

 

ตารางท่ี 2 ผลการจดัลาํดบัความสาํคญัของเกณฑร์อง

ดา้นความเหมาะสมกบัองคก์ร 

เกณฑร์อง 
น้ําหนักคะแนน

ความสาํคญั 

สอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์ร 0.4181 

ก่อใหเ้กดิการพฒันาปรบัปรงุองคก์ร 0.3961 

สะทอ้นผลการดาํเนินงานทีแ่ทจ้รงิ 0.1321 

ความชดัเจนของดชันี 0.0538 

 

 จากตารางที่ 2 จะเหน็ได้ว่า เกณฑ์รองที่มี

น้ําหนกัคะแนนความสาํคญัมากทีสุ่ด คอื สอดคลอ้งกบั

เป้าหมายขององค์กร รองลงมาคือ ก่อให้เกิดการ

พัฒนาปรับปรุงองค์กร สะท้อนผลการดําเนินงานที่

แทจ้รงิ และความชดัเจนของดชันี ตามลาํดบั 

 ผลการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับน้ําหนัก

คะแนนความสําคญัของเกณฑ์ของดชันีในด้านความ

พร้อมของข้อมูล โดยการให้คะแนนเปรียบเทียบ

ความสาํคญัของเกณฑใ์นการทดสอบคุณภาพของดชันี

ในแต่ละคู่ เมื่อคํานึงถึงเกณฑ์ในการทดสอบคุณภาพ

ของดชันีทัง้ 3 ในแต่ละเกณฑ์ และนําไปประมวลผล

โดยใชโ้ปรแกรม Super Decisions 2.0.8 ซึง่ผลทีไ่ด้

สามารถแสดงไดด้งัตารางที ่3 

 

ตารางท่ี 3 ผลการจดัลําดบัความสาํคญัของเกณฑร์อง

ดา้นความพรอ้มของขอ้มลู 

เกณฑร์อง 
น้ําหนักคะแนน

ความสาํคญั 

ความพรอ้มของขอ้มลู 0.5595 

ความทนัสมยัของขอ้มลู 0.2828 

ความถูกตอ้งของขอ้มลู 0.1577 

 

 จากตารางที่ 3 จะเหน็ได้ว่า เกณฑ์รองที่มี

น้ําหนักคะแนนความสําคญัมากที่สุด คอื ความพร้อม

ของขอ้มูล รองลงมาคอื ความทนัสมยัของขอ้มูล และ

ความถูกตอ้งของขอ้มลู ตามลาํดบั 

 4.2.3 ผลการคดัเลอืกดชันี  

 การคดัเลือกดชันีวัดผลการดําเนินงานหลัก

เพื่อใช้เป็นแนวทางในการให้บรกิารก๊าซธรรมชาติใน

ครัง้แรกควรจะค่อยๆ พฒันาดชันีวดัผลการดําเนินงาน

หลกั โดยกําหนดเป้าหมายของดชันีที่ไม่ยากหรอืง่าย

เกินไป (พสุ, 2546) อีกทัง้จํานวนดชันีวดัผลการ

ดําเนินงานหลกัที่ได้รบัการคดัเลอืกในครัง้แรกไม่ควร

จะมากเกนิไป ซึ่งตามความคดิเหน็ของคณะผู้บรหิาร

ของบรษิทักรณีศกึษาใหค้วามเหน็ว่า ควรจะมจีํานวน

ดชันีประมาณ 16 – 20 ตวั เพื่อไม่ใหก้ระทบกบัการ

ดําเนินงานในปจัจุบนัของบรษิัทกรณีศกึษา หลงัจาก

นัน้ ในระยะถัดไปค่อยมีการปรบัปรุงและพฒันาดชันี

วดัผลการดําเนินงานหลกัให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น 

ดังนั ้น  แนวทางในการคัด เลือกดัช นีวัดผลการ

ดาํเนินงานหลกัจงึแบ่งเป็น 2 แนวทาง คอื 

 4.2.3.1 การคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานโดยไม่แบ่งแยกตามมุมมอง โดยทาํการเรยีง

คะแนนความสาํคญัตามเกณฑด์้านความเหมาะสมกบั

องค์กรจากมากไปน้อย เพื่อคดัเลือกดชันีที่มคีวาม

เหมาะสมกบัองคก์ร ซึง่ผลคะแนนของเกณฑด์า้นความ
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เหมาะสมกับองค์กรและด้านความพร้อมของข้อมูล

แสดงไดด้งัรปูที ่5 และจะเหน็ไดว้่า ผลคะแนนของดชันี

วดัผลการดําเนินงานในช่วง 20 ตัวแรก ครอบคลุม

เพยีงแค่ 3 มุมมอง คอื มุมมองดา้นความพงึพอใจของ

ลูกค้า (CS) คุณภาพ (Q) และความต่อเน่ือง (C) โดย

ขาดดัชนีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองด้านความ

เชื่อถอืได้ (R) อย่างไรกต็าม เพื่อให้การกําหนดดชันี

วดัผลการดําเนินงานหลกัมีความเหมาะสม ควรจะมี

ดชันีครอบคลุมทุกมุมมอง ดงันัน้ จึงทําการคัดเลือก

ดชันีโดยแบ่งแยกตามมุมมองตามแนวทางต่อไป 

 4.2.3.2 การคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานโดยแบ่งแยกตามมุมมอง เพื่อให้ได้ดัชนี

วดัผลการดําเนินงานหลกัครอบคลุมทุกมุมมอง โดย

เบือ้งตน้ จาํนวนดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกัในแต่ละ

มุมมองคํานวณไดจ้ากสดัส่วนคะแนนความสําคญัของ

แต่ละมุมมองเทยีบกบัจาํนวนดชันีทัง้หมด 20 ตวั โดย 

คาํนวณไดด้งัตารางที ่4  

ตารางท่ี 4 จาํนวนดชันีทีเ่หมาะสมในแต่ละมมุมอง 

มมุมอง จาํนวนดชันี (ตวั) 

คณุภาพ 0.3018 × 20 = 6 

ความต่อเน่ือง 0.1925 × 20 = 4 

ความเชื่อถอืได ้ 0.1518 × 20 = 3 

ความพงึพอใจของลูกคา้ 0.3539 × 20 = 7 

 

 จากตารางที ่4 จะเหน็ไดว้่า จาํนวนดชันี

วดัผลการดาํเนินงานหลกัในมมุมองดา้นคุณภาพ ความ

ต่อเน่ือง ความเชื่อถอืได ้และความพงึพอใจของลกูคา้ 

คอื 6, 4, 3 และ 7 ตามลาํดบั และเมื่อทราบจาํนวน

ดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกัในแต่ละมมุมอง จงึทาํ

การเรยีงคะแนนความสาํคญัตามเกณฑด์า้นความ

เหมาะสมกบัองคก์รจากมากไปน้อยภายในมุมมอง

นัน้ๆ โดยผลคะแนนของเกณฑด์า้นความเหมาะสมกบั

องคก์รและดา้นความพรอ้มของขอ้มลูแสดงไดด้งัรปูที ่

6 – 9

 

 
รปูที ่5 ผลคะแนนรวมของดชันีวดัผลการดาํเนินงานโดยไมไ่ดแ้บ่งแยกตามมมุมอง
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รปูที ่6 ผลคะแนนรวมของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมมุมองดา้นคุณภาพ

 
รปูที ่7 ผลคะแนนรวมของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมมุมองดา้นความต่อเน่ือง 

 

 
รปูที ่8 ผลคะแนนรวมของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมมุมองดา้นความเชื่อถอืได ้
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รปูที ่9 ผลคะแนนรวมของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมมุมองดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ 

 

 

จากรูปที ่6 – 9 ทําใหไ้ดด้ชันีวดัผลการดําเนินงานใน

แต่ละมุมมอง ซึง่สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งัตาราง

ที ่5   

ตารางท่ี 5 ดชันีวดัผลการดาํเนินงานทีไ่ดร้บัคดัเลอืก 

ลาํดบัท่ี มมุมอง ดชันีวดัผลการดาํเนินงาน 

คณุภาพ 

1 Q2 คา่ความรอ้นก๊าซธรรมชาต ิ

2 Q3 คา่ความดนัก๊าซธรรมชาต ิ

3 Q16 ประสิทธิภาพในการออกใบ

แจง้หน้ี 

4 Q21 เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วย

ก๊าซธรรมชาติที่ใช้จริงของผู้

ซื้ อ ก๊าซธรรมชาติ ในแต่ล ะ

เดอืน 

5 Q15 ระยะเวลาในการจดัส่งใบแจ้ง

หน้ีค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้

ซื้ อ ก๊าซธรรมชาติ ในแต่ล ะ

เดอืน 

6 Q14 เปอรเ์ซน็ตก์ารจดัส่งใบแจง้หน้ี

ค่าก๊าซธรรมชาติให้กับผู้ซื้อ

ก๊าซธรรมชาตใินแต่ละเดอืน 

ความต่อเน่ือง 

7 C4 ค่ า เฉ ลี่ ย ดัช นี จํ า นวน ก๊ าซ

ธรรมชาตขิดัข้องไม่พรอ้มจ่าย 

( Supply Average 

Interruption Frequency 

Index : SAIFI) 

8 C5 ค่าเฉลี่ยดัชนีระยะเวลาก๊าซ

ลาํดบัท่ี มมุมอง ดชันีวดัผลการดาํเนินงาน 

ธรรมชาตขิดัข้องไม่พรอ้มจ่าย 

( Supply Average 

Interruption Duration Index : 

SAIDI) 

9 C6 ค่าเฉลี่ยของจํานวนลูกค้าที่

ไ ด้ ร ับผล กร ะทบ จาก ก๊ าซ

ธรรมชาตขิดัข้องไม่พรอ้มจ่าย 

(Customer Average 

Interruption Duration Index : 

CAIDI) 

10 C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซ

คืนสู่ ระบบ ในกรณีที่ ระบบ

จําหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิด

ขัดข้องโดยไม่ได้วางแผนไว้

ล่วงหน้า 

ความเช่ือถือได้ 

11 R4 ความสามารถในการบริหาร

จดัหาก๊าซให้เพียงพอรองรบั

ความตอ้งการใชก๊้าซธรรมชาต ิ
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ตารางท่ี5ดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่ได้รับคดัเลือก 

(ต่อ) 

ลาํดบั

ท่ี 
มมุมอง ดชันีวดัผลการดาํเนินงาน 

12 R23 ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการเชื่อมต่อเขา้

กบัระบบจ่ายก๊าซธรรมชาติ ใน

กรณีที่ผู้รบับรกิารและสถานที่ใช้

ก๊าซธรรมชาติพร้อม และอยู่ใน

ขอบเขตการใหบ้รกิารของระบบ 

13 R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รบับริการ

ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่จะมกีาร

หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อม

หรอืปรบัปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมี

การวางแผนไว้ล่วงหน้า ยกเว้น

กรณีฉุกเฉิน 

ความพึงพอใจของลกูค้า 

14 CS8 ระยะเวลาในการตอบข้อสอบ

ถามหรือข้อร้องเรียนที่เป็นลาย

ลกัษณ์อกัษร 

15 CS9 ระยะเวลาที่จะต้องรบัทราบโดย

พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้ง

ปญัหาเขา้มา 

16 CS4 ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร แ ก้ ไ ข ข้ อ

รอ้งเรยีน 

17 CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนอง

เป็นลายลกัษณ์อกัษรหลงัจากผู้

ประสงคจ์ะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้ง

ค ว า ม ป ร ะ ส ง ค์ จ ะ ใ ช้ ก๊ า ซ

ธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์

อกัษร 

18 CS2 จํานวนข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ

ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร จั ด ห า ก๊ า ซ

ธรรมชาต ิ

19 CS1 ความพึงพอใจที่ เกี่ยวกับการ

ใหบ้รกิารจดัหาก๊าซธรรมชาต ิ

20 CS3 ระยะเวลาในการตดิต่อกลบัไปยงั

ผูแ้จง้ขอ้รอ้งเรยีน 

 นอกจากน้ี ยังได้คัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานทีม่คีะแนนความสาํคญัตามเกณฑด์า้นความ

เหมาะสมกับองค์กรและด้านความพร้อมของข้อมูล

ใกล้เคียงกบัดชันีที่ได้คดัเลือกก่อนหน้า เพื่อป้องกัน

และลดขอ้ผดิพลาดจากการคดัเลอืกที่อาจเกดิขึน้ โดย

ผลที่ได้แสดงได้ดงัตารางที ่6 ดงันัน้ ผลการคดัเลอืก

ดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัทีไ่ด้จากการเทยีบเคยีง

ในเบื้องต้นจํานวน 83 ตัว และผ่านกระบวนการ

คดัเลอืกโดยประยุกต์ใชเ้ทคนิค ANP จนกระทัง่เหลอื

ดชันีทัง้หมด 28 ตวั 

ตารางท่ี 6 ดชันีวดัผลการดําเนินงานทีไ่ดร้บัคดัเลอืก

เพิม่เตมิ 

ลาํดบั

ท่ี 
มมุมอง ดชันีวดัผลการดาํเนินงาน 

1 Q17 ระยะเวลาที่จะต้องจดัเตรยีมใบ

เสนอราคาค่าบริการและราคา

ก๊าซธรรมชาติแบบมาตรฐาน

หลงัจากผูซ้ือ้ก๊าซธรรมชาตแิจง้

ความจํานงที่จะติดตัง้ระบบ

ก๊าซธรรมชาต ิ

2 Q1 การควบคุมคุณภาพและความ

ดันก๊าซธรรมชาติ ณ จุดส่ง

มอบ 

3 R12 ระยะเวลาทีต่อ้งแจง้ผูร้บับรกิาร

ล่ ว ง ห น้ า  ใ น ก ร ณี ที่ มี ก า ร

ขัดข้อ งของระบบจ่ าย ก๊าซ

ธรรมชาติโดยไม่ได้วางแผนไว้

ล่วงหน้า 

4 R24 ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ต้ อ ง ทํ า ก า ร

บํารุงรกัษา โดยไม่ได้วางแผน

ไ ว้ ล่ ว ง ห น้ า  ห รื อ จ า ก

เหตุขดัขอ้ง 

5 CS16 ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล ก า ร

ดํ า เ นิ น ง า น เ กี่ ย ว กับ ก๊ า ซ

ธรรมชาต ิ

6 CS10 ระยะเวลาในการแก้ไขปญัหา

ห รื อ ต อ บ ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  ที่

ส ามารถให้คํ า ตอบได้ท า ง

โทรศพัท ์

7 CS5 ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการตอบสนอง

ต่อลูกค้าหลังจากได้ร ับเรื่อง

รอ้งเรยีน 

8 CS12 ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร เ ข้ า ไ ป

ใหบ้รกิารตามทีไ่ดน้ดัหมาย 
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4.3 ผลการรบัฟงัความคดิเหน็ 

 คณะผู้บริหารของบริษัทกรณีศึกษาได้ให้

ความเห็นว่า เ น่ืองจากการพัฒนาดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลกัของการให้บริการก๊าซธรรมชาติเป็น

การพฒันาขึน้ในครัง้แรก ควรจะมกีารคํานึงถงึลกัษณะ

การดําเนินธุรกจิก๊าซธรรมชาตใินปจัจุบนัของประเทศ

ไทยและต่างประเทศว่ามคีวามเหมอืนหรอืแตกต่างกนั

อย่างไร รวมทัง้ไม่ควรกําหนดดชันีที่ก่อให้เกิดภาระ

ค่าใช้จ่ายกบัทัง้ผู้ให้บรกิารและ/หรอืผูร้บับรกิารทีม่าก

เกนิไป ยกตวัอย่างเช่น ดชันีเกี่ยวกบัค่าความดนัและ

ความรอ้นก๊าซ เริม่ต้นควรจะประเมนิจากขอ้ร้องเรยีน

เมื่อผูใ้หบ้รกิารสง่มอบก๊าซไม่เป็นไปตามสญัญาซือ้ขาย 

ไม่ควรวัดที่ค่าความร้อนและความดันก๊าซโดยตรง 

เน่ืองจากในปจัจุบนัโรงงานอุตสาหกรรมไม่มอุีปกรณ์

สาํหรบับนัทกึค่าความดนัและความร้อน ซึ่งถ้าจะทํา

การประเมนิทีค่่าความดนัและความรอ้นของก๊าซจะเกดิ

ค่าใช้จ่ายในการซื้อและติดตัง้อุปกรณ์ ดงันัน้ จึงควร

ปรบัเป็นการประเมนิทีข่อ้รอ้งเรยีนแทน 

 ดชันีวัดผลการดําเนินงานบางตัวควรจะทํา

การรวบเป็นตวัเดยีว เช่น ดชันีเกีย่วกบัเรื่องของใบแจง้

หน้ี ควรจะทําการประเมนิทีจ่ํานวนความผดิพลาดของ

การออกใบแจ้งหน้ีเน่ืองจากการคํานวณค่าปริมาณ

พลังงานความร้อนของก๊าซธรรมชาติที่ขนส่งของผู้

ให้บริการ เน่ืองจากข้อมูลมีความพร้อมมากกว่า 

สามารถตรวจสอบที่บริษัทกรณีศึกษาได้ง่าย ดัชนี

เกีย่วกบัการควบคุมคุณภาพและความดนัก๊าซ ควรจะ

รวมอยู่ในเรื่องขอ้ร้องเรยีนเกีย่วกบัค่าความดนัและค่า

ความร้อนก๊าซ ดัชนีที่เกี่ยวกับการตอบสนองต่อข้อ

รอ้งเรยีนกค็วรรวมเป็น ระยะเวลาในการตอบสนองต่อ

ขอ้รอ้งเรยีน (ขอ้สงสยั ขอ้สอบถาม หรอืเอกสารอื่นๆ) 

ที่เป็นลายลกัษณ์อกัษร นอกจากน้ี ดชันีที่ได้รบัการ

คดัเลอืกไดถู้กปรบัชื่อของดชันีใหม้คีวามสอดคลอ้งกบั

ลกัษณะการดาํเนินงานของบรษิทักรณีศกึษาในปจัจุบนั  

 หลงัจากปรบัปรุงดชันีวดัผลการดําเนินงาน

ตามความเหน็ของคณะผูบ้รหิารของบรษิัทกรณีศกึษา 

จงึนําดชันีดงักล่าวมารบัฟงัความเหน็จากภาคส่วนที่

เกีย่ว โดยพบว่า ทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารใหค้วาม

เหน็ชอบกบัดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัทีไ่ดร้บัการ

คัดเลือกดังแสดงในตารางที่  7 และให้ความเห็น

เพิม่เตมิว่า เกณฑข์องดชันีควรจะมกีารเกบ็ขอ้มูลสถติิ

เพื่ อให้มีการปรับปรุง เกณฑ์ของดัช นีให้มีความ

เหมาะสมและสะท้อนถึงผลการใหบ้รกิารที่แท้จรงิ อกี

ทัง้ สามารถกาํกบัดูแลผูใ้หบ้รกิารใหส้ามารถใหบ้รกิาร

ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและสง่ผลใหผู้ใ้หบ้รกิารเกดิการ

ปรบัปรุงคุณภาพในการให้บรกิารก๊าซธรรมชาติได้อกี

ดว้ย  

ตารางท่ี 7 ดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัสาํหรบัการ

ประกอบกจิการคา้ปลกีก๊าซธรรมชาต ิ

ลาํดบั

ท่ี 
มมุมอง ดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกั 

1 Q2 จํานวนครัง้ของขอ้รอ้งเรยีนที่ค่าความ

รอ้นก๊าซธรรมชาตทิี่ส่งมอบไม่เป็นไป

ตามสญัญาซือ้ขายก๊าซธรรมชาต ิ

2 Q3 จํานวนครัง้ของขอ้รอ้งเรยีนที่ค่าความ

ดนัก๊าซธรรมชาติที่ส่งมอบไม่เป็นไป

ตามสญัญาซือ้ขายก๊าซธรรมชาต ิ

3 Q16 จํานวนความผดิพลาดของการออกใบ

แจ้งห น้ี เ น่ื อ งจากการคํ านวณค่ า

ปริมาณพลังงานความร้อน (MMBtu) 

ของ ก๊าซธรรมชาติที่ ขนส่ งของผู้

ใหบ้รกิาร 

4 C4 ค่าเฉลี่ยดัชนีจํานวนก๊าซธรรมชาติ

ข ัดข้องไม่พร้อมจ่าย (Supply 

Average Interruption Frequency 

Index : SAIFI) 

5 C5 ค่าเฉลี่ยดชันีระยะเวลาก๊าซธรรมชาติ

ข ั ด ข้ อ ง ไ ม่ พ ร้ อ ม จ่ า ย  ( Supply 

Average Interruption Duration 

Index : SAIDI) 

6 C1 ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคืนสู่

ระบบ ในกรณีที่ระบบจําหน่ายก๊าซ
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ลาํดบั

ท่ี 
มมุมอง ดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกั 

ธร รม ชาติ เ กิด ขัด ข้อ ง โ ดย ไม่ ไ ด้

วางแผนไวล้่วงหน้า  

7 R13 ระยะเวลาที่ต้องแจ้งผู้รบับรกิารทราบ

ล่วงหน้า ในกรณีที่จะมกีารหยุดจ่าย

ก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือปรบัปรุง

ระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้

ล่วงหน้า ยกเวน้กรณีฉุกเฉิน 

8 CS8 ระยะเวลาในการตอบสนองต่อข้อ

รอ้งเรยีน (ข้อสงสยั ขอ้สอบถาม หรอื

เอกสารอื่นๆ) ทีเ่ป็นลายลกัษณ์อกัษร 

9 CS9 ระยะ เวลาที่ จ ะต้อ งรับทราบโดย

พนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้งปญัหา

เขา้มา 

10 CS6 ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลาย

ลกัษณ์อกัษรหลงัจากผู้ประสงค์จะซื้อ

ก๊าซธรรมชาติแจ้งความประสงค์จะใช้

ก๊าซธรรมชาติอย่างเป็นลายลักษณ์

อกัษร 

 

5. สรปุ  

 การวจิยัในครัง้น้ีไดป้ระยุกต์ใชด้ชันีวดัผลการ

ดําเนินงานหลักในการพัฒนาแนวทางคุณภาพการ

ให้บรกิารก๊าซธรรมชาติสําหรบังานคา้ปลกี โดยมกีาร

เทยีบเคยีงดชันีวดัผลการดาํเนินงานทีไ่ดจ้ากการศกึษา

และรวบรวมข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษาและของ

ต่างประเทศ และไดจ้ดัทาํแบบสอบถามสาํหรบัคดัเลอืก

ดัชนีโดยประยุกต์ใช้เทคนิค ANP มาช่วยในการ

จดัลาํดบัคะแนนความสาํคญัของมุมมองและเกณฑท์ีใ่ช้

ในการคัดเลือกดัชนี ซึ่ง เทคนิค น้ีช่วยให้คะแนน

ความสําคัญที่ได้มีความถูกต้องแม่นยํา และยังเป็น

เทคนิคทีใ่กลเ้คยีงกบักระบวนการตดัสนิใจของมนุษย ์

ทาํใหไ้ดม้าซึง่ดชันีวดัผลการดาํเนินงานหลกัจาํนวน 10 

ตวั ซึง่เป็นทีย่อมรบัจากทุกภาคส่วนทีเ่กีย่วขอ้ง และมี

ความเหมาะสมกับลักษณะการดําเนินธุรกิจก๊าซ

ธรรมชาติของบรษิัทกรณีศกึษา ท้ายที่สุดดชันีวดัผล

การดําเนินงานหลกัทีไ่ด้รบัการคดัเลอืกไดม้กีารจดัทํา

รายละเอยีดของดชันี เช่น วตัถุประสงค ์คําจํากดัความ 

วธิกีารประเมนิ ฯลฯ (พสุ, 2546) เพื่อให้เกดิความ

ชดัเจนของดชันีแต่ละตัว และสามารถกํากบัดูแลและ

ประเมนิผลการใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาตไิดอ้ย่างถูกตอ้ง 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 คณะผู้วิจ ัยขอขอบคุณสถาบนัวิจัยพลังงาน 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยที่สนับสนุนทุนสําหรบัการ

วจิยัในครัง้น้ี 

 

ข้อมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกบัรายละเอียดตวัย่อของดชันี

วดัผลการดาํเนินงานท่ีได้จากการศึกษา 

 1) มุมมองด้านคุณภาพ Q1: การควบคุม

คุณภาพและความดนัก๊าซธรรมชาต ิณ จุดส่งมอบ Q2: 

ค่าความร้อนก๊าซธรรมชาติ Q3: ค่าความดันก๊าซ

ธรรมชาต ิQ4: ค่าอุณหภูมก๊ิาซธรรมชาต ิQ5: ปรมิาณ 

Condensate หรือ Liquid Hydrocarbon Q6: 

ปรมิาณไอน้ํา Q7: ปรมิาณคารบ์อนไดออกไซด ์ Q8: 

ปรมิาณออกซเิจน Q9: ค่าความชืน้ก๊าซธรรมชาตQิ10: 

สดัสว่นเปอรเ์ซนตม์เีทน Q11: สดัสว่นเปอรเ์ซน็ต์อเีทน 

Q12: การตรวจวดัปรมิาณก๊าซ Q13: ระยะเวลาทีใ่ชใ้น

การดําเนินการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเมื่อมกีารขอให้

หยุดจ่ายก๊าซธรรมชาต ิ Q14: เปอรเ์ซน็ต์การจดัส่งใบ

แจง้หน้ีค่าก๊าซธรรมชาตใิหก้บัผูซ้ือ้ก๊าซธรรมชาตใินแต่

ละเดอืน Q15: ระยะเวลาในการจดัส่งใบแจง้หน้ีค่าก๊าซ

ธรรมชาตใิหก้บัผูซ้ือ้ก๊าซธรรมชาตใินแต่ละเดอืน Q16: 

ประสทิธภิาพในการออกใบแจง้หน้ี Q17: ระยะเวลาที่

จะต้องจดัเตรยีมใบเสนอราคาค่าบรกิารและราคาก๊าซ

ธรรมชาติแบบมาตรฐานหลงัจากผู้ซื้อก๊าซธรรมชาติ

แจ้งความจํานงที่จะติดตัง้ระบบก๊าซธรรมชาติ Q18: 

ระยะเวลาในการเขา้มาตดิตัง้มาตรวดัเครื่องใหม่ Q19: 

ระยะเวลาในการออกใบแจ้งหน้ีฉบับเริ่มต้นอย่าง

ถูกต้องสําหรับผู้ร ับบริการรายใหม่ Q20: การ

กําหนดค่ามาตรฐานของมาตรวดัที่นํามาใช้แทนมาตร
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วัดเดิม Q21: เปอร์เซ็นต์การอ่านค่าหน่วยก๊าซ

ธรรมชาตทิีใ่ชจ้รงิของผูซ้ือ้ก๊าซธรรมชาตใินแต่ละเดอืน  

 2) มุมมองด้านความต่อเน่ือง C1: 

ระยะเวลาที่ใช้ในการจ่ายก๊าซคนืสู่ระบบ ในกรณีที่

ระบบจําหน่ายก๊าซธรรมชาติเกิดขัดข้องโดยไม่ได้

วางแผนไวล่้วงหน้า C2: ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการจ่ายก๊าซ

คนืเขา้ระบบชัว่คราว ในกรณีทีม่กีารขดัขอ้งของระบบ

จ่ายก๊าซธรรมชาต ิ C3: ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการจ่ายก๊าซ

คนืเขา้ระบบถาวร ในกรณีทีม่กีารขดัขอ้งของระบบจ่าย

ก๊าซธรรมชาต ิC4: ค่าเฉลีย่ดชันีจํานวนก๊าซธรรมชาติ

ข ัดข้อ ง ไม่ พ ร้ อมจ่ า ย  (Supply Average 
Interruption Frequency Index : SAIFI) C5: 
ค่าเฉลีย่ดชันีระยะเวลาก๊าซธรรมชาตขิดัขอ้งไม่พร้อม

จ่าย (Supply Average Interruption Duration 

Index : SAIDI) C6: ค่าเฉลี่ยของจํานวนลูกคา้ที่

ไดร้บัผลกระทบจากก๊าซธรรมชาตขิดัขอ้งไม่พรอ้มจ่าย 

(Customer Average Interruption Duration 
Index : CAIDI) C7: จํานวนครัง้ของการรัว่ซมึของ

ท่อ C8: ความต่อเน่ืองของการให้บริการ C9: 

ระยะเวลาในการเข้าไปตรวจสอบความเรียบร้อยใน

พื้นที่ของผู้ร ับบริการอีกครัง้ หลังจากงานวิศวกรรม

สมบรูณ์  

 3) มุมมองด้านความเช่ือถือได้ R1: การ

จดัหาและขนสง่ก๊าซธรรมชาต ิR2: ความรบัผดิชอบต่อ

การไม่สามารถใหบ้รกิารก๊าซธรรมชาติได้ตามสญัญา 

R3: การรบัรองคุณภาพการให้บรกิารก๊าซธรรมชาต ิ

R4: ความสามารถในการบรหิารจดัหาก๊าซใหเ้พยีงพอ

รองรบัความต้องการใช้ก๊าซธรรมชาติ R5: ปรมิาณ

ก๊าซธรรมชาตทิี่ส่งมอบ R6: ความสามารถในการส่ง

ก๊าซ R7: การจดัการคุณภาพก๊าซทีไ่ม่ไดต้ามสญัญา 

ซึง่รบัทราบโดยบรษิทักรณีศกึษา R8: ดชันีการสาํรอง

ก๊าซธรรมชาตขิองทัง้ประเทศ R9: การรบัก๊าซทีไ่ม่ได้

คุณภาพ R10: การผดิเงื่อนไขการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาติ ในกรณีที่บริษัทกรณีศึกษาไม่สามารถ

จําหน่ายก๊าซให้แก่ผู้ซื้อเน่ืองจากความผิดของบรษิัท

กรณีศกึษา R11: การผิดเงื่อนไขการให้บริการก๊าซ

ธรรมชาต ิในกรณีผู้ซือ้ใชก๊้าซจรงิน้อยกว่าปรมิาณขัน้

ตํ่าทีก่ําหนดในสญัญาแต่ละปี R12: ระยะเวลาทีต่้อง

แจ้งผู้รบับริการล่วงหน้า ในกรณีที่มีการขดัข้องของ

ระบบจ่ายก๊าซธรรมชาตโิดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

R13: ระยะเวลาทีต่อ้งแจง้ผูร้บับรกิารทราบล่วงหน้า ใน

กรณีที่จะมีการหยุดจ่ายก๊าซธรรมชาติเพื่อซ่อมหรือ

ปรับปรุงระบบท่อย่อย ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า 

ยกเว้นกรณีฉุกเฉิน R14: การรายงานเหตุการณ์ที่

เกีย่วขอ้งกบัความปลอดภยัของระบบส่งก๊าซธรรมชาต ิ

R15: ความพร้อมในการสื่อสารและเครื่องมอื R16: 

ระยะเวลาในการแจ้งล่วงหน้าสําหรบัการปรบัเปลี่ยน

คุณสมบตัิก๊าซที่ส่งมอบ R17: ระยะเวลาในการแจ้ง

ล่วงหน้าเมื่อคุณภาพและความดนัก๊าซไม่เป็นไปตาม

ขอ้กําหนด R18: การรายงานการคํานวณปรมิาณก๊าซ

ธรรมชาตทิีส่่งมอบ R19: การจดัการเหตุฉุกเฉิน R20: 

การดําเนินการเมื่อผูใ้หบ้รกิารส่งมอบก๊าซทีม่คีุณภาพ

ไม่ตรงตามทีก่ําหนด R21: การดําเนินการเมื่อเกดิเหตุ

สดุวสิยั R22: ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการดําเนินการเชื่อมต่อ

ระบบท่อส่งก๊าซให้กบัลูกค้าหลงัจากยื่นขอใช้บริการ 

R23: ระยะเวลาทีใ่ช้ในการเชื่อมต่อเขา้กบัระบบจ่าย

ก๊าซธรรมชาต ิในกรณีทีผู่ร้บับรกิารและสถานทีใ่ชก๊้าซ

ธรรมชาติพร้อม และอยู่ในขอบเขตการให้บรกิารของ

ระบบ R24: ระยะเวลาทีต่้องทําการบํารุงรกัษา โดย

ไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า หรือจากเหตุขดัข้อง R25: 

ระยะ เวลาที่ต้อ งทํ าการบํ า รุ ง รักษา  เ น่ืองจาก

เหตุขดัขอ้งจากการบํารุงรกัษา R26: ระยะเวลาในการ

เขา้มาตรวจสอบเหตุการณ์ที่ไม่ใช่กรณีฉุกเฉิน R27: 

การสิ้นสุดการให้บริการก๊าซธรรมชาติในขณะที่มี

เหตุขดัขอ้งเกดิขึน้กบัผูใ้หบ้รกิาร R28: การสิน้สุดการ

ให้บริการก๊าซธรรมชาติ เน่ืองจากเหตุขัดข้องของ

ผูร้บับรกิาร R29: ระยะเวลาในการเชื่อมต่อระบบอย่าง

สมบูรณ์อกีครัง้ เน่ืองจากปญัหาการชําระเงิน R30: 

การปิดการเชื่อมต่อระบบท่อโดยไม่ตอ้งแจง้ผูร้บับรกิาร
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ล่วงหน้า R31: การดําเนินการในกรณีทีผู่ใ้หบ้รกิารส่ง

ก๊าซไม่ไดต้ามสญัญา หรอืผูร้บับรกิารรบัก๊าซไดไ้ม่ครบ

ตามสญัญา และพสิจูน์ไดว้่าเป็นการจงใจทีจ่ะไม่ปฏบิตัิ

ตามสญัญา R32: การดําเนินการเมื่อผูใ้ห้บรกิารไม่

สามารถจดัส่งก๊าซได ้R33: การดําเนินการเมื่อเกดิขอ้

พพิาทเกีย่วกบัคุณภาพก๊าซ R34: ระยะเวลาที่ใชใ้น

การตอบสนองในกรณีเกดิเหตุก๊าซรัว่ในระบบท่อก๊าซ 

R35: ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน กรณี

ก๊าซรัว่หรอืกรณีฉุกเฉินที่ไม่สามารถควบคุมได ้ R36: 

ระยะเวลาในการตอบสนองต่อกรณีฉุกเฉิน กรณีก๊าซรัว่

หรอืกรณีฉุกเฉินทีส่ามารถควบคุมได ้R37: ระยะเวลา

ในการตอบสนองต่อการเชื่อมต่อใหม่หรอืการปรบัแต่ง

ระบบก๊าซธรรมชาต ิ 

 4) มุมมองด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

CS1: ความพงึพอใจทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิารจดัหาก๊าซ

ธรรมชาติ CS2: จํานวนข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกบัการ

ใหบ้รกิารจดัหาก๊าซธรรมชาต ิ CS3: ระยะเวลาในการ

ตดิต่อกลบัไปยงัผูแ้จง้ขอ้รอ้งเรยีน CS4: ระยะเวลาใน

การแก้ไขขอ้ร้องเรยีน CS5: ระยะเวลาที่ใช้ในการ

ตอบสนองต่อลูกคา้หลงัจากไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีน CS6: 

ระยะเวลาที่จะต้องตอบสนองเป็นลายลักษณ์อักษร

หลังจากผู้ประสงค์จะซื้อก๊าซธรรมชาติแจ้งความ

ประสงคจ์ะใชก๊้าซธรรมชาตอิย่างเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

CS7: ระยะเวลาในการตอบสนองต่อปญัหาเกี่ยวกบั

มาตรวดั CS8: ระยะเวลาในการตอบขอ้สอบถามหรอื

ขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ป็นลายลกัษณ์อกัษร CS9: ระยะเวลาที่

จะต้องรับทราบโดยพนักงานเมื่อมีผู้โทรศัพท์แจ้ง

ปญัหาเขา้มา CS10: ระยะเวลาในการแกไ้ขปญัหาหรอื

ตอบขอ้รอ้งเรยีน ทีส่ามารถใหค้ําตอบไดท้างโทรศพัท ์

CS11: การชดเชยค่าเสยีหาย CS12: ระยะเวลาในการ

เขา้ไปให้บรกิารตามที่ได้นัดหมาย CS13: การนัด

หมายใหบ้รกิาร CS14: ระยะเวลาตอบสนองต่อการนัด

หมายเพื่อใหบ้รกิาร CS15: ระยะเวลาในการนัดหมาย

อกีครัง้ เน่ืองจากความผิดพลาดจากการนัดครัง้ก่อน

หน้า CS16: การให้บริการข้อมูลการดําเนินงาน

เกีย่วกบัก๊าซธรรมชาต ิ 
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