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บทคดัยอ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก  (Key Performance Indicators: 

KPIs) ที่เหมาะสมสาํหรับใชในการกํากบัดแูล และประเมินผลการดาํเนินงานในดานของคุณภาพการบริการ

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่ตั้งไว  ประชาชนมี

ไฟฟาใชอยางเพยีงพอ ไมเปนอุปสรรคตอการขยายตัวของเศรษฐกิจ และเพิ่มโอกาสที่จะกาวไปเปนองคกร

ชัน้นาํในกิจการไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดบัสากล งานวิจัยนี้เริ่มตนจากการรวบรวม KPIs ในดาน

ของคุณภาพการบริการที่เกี่ยวของท้ังหมด มาจําแนกออกเปน 4 มมุมองตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) 

อันไดแก ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา จากนั้นทํา

การคัดเลือกกลุมของ KPIs ที่มคีะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และดานความพรอมของ

ขอมลูสงูที่สุดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมผูบริหารในฝายควบคมุระบบกาํลังไฟฟา สําหรับคะแนน

ที่ใชในการคดัเลอืก KPIs นั้นจะแตกตางกนัไปตามน้าํหนกัความสาํคญัของมมุมองทั้ง 4 และเกณฑตางๆ ซึ่ง

น้าํหนกัความสาํคัญนีส้ามารถคาํนวณไดโดยเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะห (Analytical Network 

Process: ANP) สงผลให KPIs ทัง้ 8 ตัวที่ถูกคัดเลือกมาซึ่งถือวาเปนผลลัพธของการวจัิยในครั้งนี้ จะมี

คณุภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการขององคกรมากที่สุด อีกทัง้ยังครบถวนทัง้ 4 มุมมองที่ได
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The aim of this research is to develop key performance indicators (KPIs) suitable for controlling 

and evaluating service quality performances of Electricity Generating Authority of Thailand, so that the 

execution would follow organization goals; i.e. electricity supply is sufficient without a burden to 

economic growth, and a chance of being a world-class organization in electricity infrastructure business is 

boosted. The research starts with collecting all related KPIs and categorizing them to four aspects based 

on EU’s concept; i.e., quality, continuity, reliability, and customer satisfaction. The most favorable KPIs 

is chosen by questionnaire responses from the directors of Electricity Power Control System. They are 

based on best fit to the organization and data availability. Weighting approach is applied to make various 

scores in KPIs. This approach can be formulated by using Analytical Network Process (ANP) resulting in 

attaining the most appropriate 8 KPIs which are suitable to the organization’s requirements.  Also, it 

covers four aspects of KPIs as stated earlier.  

Key words: Analytical Network Process, ANP, Key Performance Indicators, KPIs, Service Quality 

 

1. บทนาํ 
 

เนื่องจากไฟฟาเปนปจจัยสําคัญในการ

ขับเคลื่อนเศรษฐกิจ  สังคม และศักยภาพการ

แขงขันของประเทศ  ดังนั้นการดําเนินการผลิต  

จัดหา และสงไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพของการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) จึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางยิ่ง  ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนมีไฟฟาใช

เพยีงพอตอความตองการ รวมทั้งไมเปนอุปสรรค

ตอการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศ และเพิ่ม

โอกาสที่จะกาวสูการเปนองคกรชั้นนําในกิจการ

ไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลนั้น  

จําเปนที่ตองมีระบบการจัดการและประเมินผล

การดํา เนินงาน ที่มีประสิทธิภาพ  เพื่อใหการ

ดาํเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่ตั้งไว ซึ่งวิธกีาร

ประเมนิผลหรือการวดัผลการดําเนินงานดวยดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลัก  (Key Performance 

Indicators: KPIs) ก็เ ปนเครื่องมือหนึ่งที่ใช

ตรวจสอบสถานะขององคกร และสามารถบงชี้

ระดบัความเปนไปไดตามเปาหมายที่วางไว เพื่อนํา 

ไปปรับปรงุแกไขสวนทีบ่กพรองใหดขีึ้น รวมถึงมี

ความพรอมในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินที่อาจจะ

เกิดขึ้นไดอยางมีประสทิธิภาพ ซึ่งลวนแตเปนการ

เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดได

เปนอยางดี  และกําลั งไดรับความนิยมอยาง

แพรหลายทั้งในภาครัฐและเอกชน  โดยเฉพาะ

อยางยิ่งองคกรในระดับโลกที่มีการแข งขันกัน

อยางรุนแรงกับองคกรอื่น ทั่วโลกที่อยูในระดับ

เดียวกัน เพื่อรักษาไวซึ่งศักยภาพในการแขงขัน 

(Neely, 1999) อีกทั้งปจจัยที่มีผลตอการสราง

มลูคาขององคกรมากที่สุด คือ ความพึงพอใจของ

ลูกคา ซึ่งสามารถประเมินจากคุณภาพของสินคา 

และการใหบริการ (De Waal, 2001) โดยแตเดมิ

นั้นองคกรสวนใหญจะวัดผลการดําเนินงาน

ทางดานการเงินเพียงอยางเดียว  และละเลยตัว

วดัผลที่จบัตองไดยาก เชน คณุภาพของสินคาหรือ

งานบริการ ความพงึพอใจของลูกคา ระยะเวลาใน

การนําสงสินคา  ระยะเวลาในการนําสินคาหรือ

บรกิารใหมออกสูตลาด หรือการพฒันาความรูความ 

 

  



วารสารวิจยัพลังงาน ปที ่6 ฉบบัป 2552/1  39 

สามารถของพนักงาน จากปจจยัดงักลาวถือวาเปน

สิ่งที่มีความสําคัญตอความอยูรอดขององคกรใน

อนาคตทั้งสิ้น นอกจากนี้การตัดสินใจเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมมาเปนตัว

วัดผลการดําเนินงานหลักนั้น ก็เปนสิ่งสําคัญ ซึ่ง

ควรตองรูกอนวา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

อะไรที่สะทอนถึงปจจัยสําคัญที่ชวยใหองคกร

ประสบความสาํเร็จ มคีวามยืดหยุน ปรบัเปลี่ยนได

งาย เ มื่อ ส ถา นการ ณ เ ปลี่ย นไป  ร วมถึ งตอ ง

สอดคลองกับเปาหมายขององคกรดวย หากมีการ

เลือกใชดัชนีที่ไมเหมาะสม  ยากไป งายไป หรือ

มากเกินความจําเปน  มาใชวัดผลการดําเนินงาน

ขององคกรแลวนั้น นอกจากจะกอใหเกิดความสญู

เปลาทั้งทางดานเงินทุนและเวลาแลว  ยังอาจทํา

ใหผลการดําเนินงานขององคกรนัน้แยลงกวาเดมิก็

เปนได (ณัฐพล และปราโมทย, 2546) ดังนั้นการ

รวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเตมิจากที่ 

กฟผ . มีใชอยูในปจจุบัน ซึ่งอาจยังไมครบถวน 

หรือไมไดมีการปรับเปลี่ยน ให เหมาะสมกับ

สภาพการณที่เปลี่ยนแปลงไป และนําทั้งหมดมา

พจิารณาเลือกเฉพาะดัชนีวัดที่เหมาะสมในทาง

ปฏบิัต ิสาํหรับใชในการประเมนิผลการดาํเนินงาน

ตามมาตรฐานคุณภาพบรกิารของ  กฟผ . ทั้งใน

ระยะสั้นและระยะยาว 

จากแนวคดิในหลายๆ  งานวจิัยที่ผานมา

พบวาการตดัสินใจเลือกดชันีวดัผลการดําเนินงาน

ที่เหมาะสมนั้น สามารถประยุกตใชเทคนิคการ

จัด ลํ าดั บ ควา มสํ าคัญ ใหกั บ ดัช นี วัด ผ ลก า ร

ดําเนินงานที่เปนไปไดทั้งหมด เชน เทคนิคการ

แปรผลหนาที่เชิงคุณภาพ  (Quality Function 

Deployment: QFD) กระบวนการลําดับขั้นเชิง

วเิคราะห (Analytical Hierarchy Process: AHP) 

และเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห  

(Analytical Network Process: ANP) เปนตน 

สําหรับเทคนิค QFD ซึ่งแตเดมิเทคนิคนี้ไดรับการ

พัฒนาขึ้นมา เพื่อชวยใหการวางแผนของผูผลิต

สอดคลองตอความตองการของลูกคามากขึ้น โดย

เริ่มจากศกึษาความตองการของลูกคา แลวกระจาย

ไปยั งความตองการดานตางๆ  จนกระทั่งได

แผนการดําเนินงานที่ตองการ โดยใชเมตริกเขามา

ชวย แผนดงักลาวจะถูกเรยีงลําดบัความสําคัญตาม

น้ําหนักความสําคัญของความตองการนั้น ดังนั้น

การจัดลําดับความสําคัญใหกับดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานก็สามารถประยุกตใชโครงสรางวิธีการ

ของ QFD ไดเชนกัน แตเนื่องจากคาความสําคัญ

นั้นไดจากการใหคะแนนตามความคิดเห็นของ

ลูกคาและทีมงาน ซึ่งแตเดมิการใหคะแนนจะเปน

การใหคะแนนแบบคาสัมบูรณ ซึ่งมีขอเสียหลาย

ประการ เชน การไมสามารถจัดการกับความไมอยู

กับรองกบัรอยที่เกิดจากการตัดสินใจได ความไม

ตรงกันของมาตรฐานที่ใชในการตัดสินใจ การที่ผู

ตัดสินใจไมสามารถพิจารณาความตองการทีละ

หลายๆ ตวัพรอมกนัได และการที่ผูพจิารณามักจะ

เห็นวา ทุกความตองการลวนแลวแตมีความสําคัญ

ทัง้สิน้ จึงไดมกีารปรับปรงุการใหคะแนนในสวน

ตางๆ  โดยใช AHP เขามาชวย เพื่อใหไดมาซึ่ง

ขอมูลที่ถู กตอง  แ ละตรงตอความรูสึกของผู

ประเมินมากที่สุด  การนํา AHP มาชวยในการ

ตัดสินใจจึงเปนวิธีการที่ดีและเหมาะสมมากกวา 

แตการประยุกตใชเทคนิค  AHP จะมีขอเสียคือ 

กอใหเกิดความยุงยากในการคํานวณ  ทําใหเกิด

ความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเรื่อง

ทฤษฎี เกี่ยวกับ  AHP แ ละลักษ ณะของการ

เปรียบเทยีบเปนคู แตอยางไรกต็ามเราสามารถลด
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ความยุงยากดังกลาวไดโ ดย  การจัดกลุมความ

ตองการของลูกคาใหมีจํานวนความตองการของ

ลูกคาในแตละกลุมไมมากจนเกินไป  การสง

แบบสอบถามจํานวนมากขึ้น เพื่อคัดเลือกเฉพาะ

ขอมูลที่มีคาความไมอยูกับรองกับรอย  ของการ

ตดัสินใจอยูในคาที่ยอมรับได และแมแตการนําเอา

คอมพวิเตอรเขามาชวยลดความ ยุงยากในการ

คํานวณ  (รุจเรข , 2542) นอกจากนั้นยังมีการ

ประยุกตเทคนิค  AHP และหลัก SMART เขา

ดวยกัน หรือเรียกวา AHP-SMART เพื่อทําการ

เ ป รี ย บ เ ที ย บ ที ล ะ คูจน ค ร บ ทุ ก คู  ( Pair-wise 

Comparison) คํานวณน้ําหนักความสําคัญ  และ

จดัลาํดบัความสาํคัญของดชันีวัดผลการดาํเนินงาน

หลัก  จากนั้นทําการพจิารณาเ ลือกดัชนี วัดที่

เหมาะสมและมคีวามสัมพันธกับเปาหมายองคกร

มากสุด (Arash & Ali Mahbod, 2007) แตทั้งนี้

ทัง้นั้นในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคนิค AHP ไป

เปนเทคนิค  ANP เพื่อประมวลหาทางเลือกที่ดี

ที่สุด  ถึงแมวาคาน้ําหนักความสําคัญที่ไดจากทั้ง

สองเทคนิคนี้จะมคีาใกลเคยีงกัน  แตผลลัพธที่ได

จาก ANP จะสามารถลดขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น 

และลดจุดออนในการพิจารณาเปนลําดับขั้นบน

สมมตฐิานที่วาแตละองคประกอบมีอิสระตอกัน  

ตามหลักการของ AHP สงผลใหผลลัพธของ ANP 

มคีวามสอดคลองกบัความเปนจริงในการตัดสินใจ

มากกวา (Jiang et al., 2005) และในปจจุบันมีการ

นําเทคนิค ANP มาประยุกตใชอยางแพรหลายกับ

การตัดสินใจในปญหาตางๆ  หลายรูปแบบ เชน 

การประเมนิหาลาํดบัความสาํคัญของระบบสื่อสาร

สําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อนําไปประมาณการ

ดานสวนแบงการตลาดของแตละระบบ (Kanat et 

al., 2006) การพิจารณาเลือกบรษิัท ขนสงที่

เหมาะสมที่สดุดวยเทคนิค  ANP ซึ่งจะวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจกับ

บริษัทที่เปนทางเลอืกตางๆ สงผลใหการตัดสินใจ

มคีวามนาเชื่อถือ และสอดคลองกับความเปนจริง

ยิ่งขึ้น (Kong & Liu, 2007 ; Sanjay & Ravi, 2007) 

การประยุกตใชเทคนิค ANP สรางระบบวัดผลการ

ผลการดําเนินงานในอุตสาหกรรมกอสราง  โดย

การจัดลําดับความสําคัญใหกับปจจัยที่มีผลตอ

ความสาํเรจ็ของโครงการ และพจิารณาเลือกปจจัย

ที่มีน้ํ าหนักคะแ นนสูงมาเปน ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก (Isik et al., 2007) เปนตน โดย

งานวจิัยส วนใหญที่กลาวมาจะใชโปรแกรม

สําเร็จรูป Super Decision (Saaty & William, 

2005) ชวยในการประมวลผล เพื่อลดขอผิดพลาด

และความยุงยากในการคํานวณ 

ดัง นั้น ใ นง าน วจิั ยนี้ จึงไ ด เ ส น อ ก า ร

ปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบรกิารของการ

ไ ฟ ฟ าฝ า ย ผ ลิต แ หงป ร ะ เ ทศ ไ ทย  โ ด ย ก า ร

ประเมนิผลการดําเนิ นงานดวยดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานหลักที่เหมาะสมที่ไดจากการจัดลําดับ

ความสาํคญัใหกับเกณฑความเหมาะสมกบัองคกร

ดวยเทคนิค ANP เพื่อเปนประโยชนในการกํากับ

ดแูล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ตลอดจน

เปนการรับประกันวาผูใชไฟฟาจะไดรับคุณภาพ

บริการตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด นําไปสูการ

สรางความพึงพอใจแกลูกคา และเพิ่มศักยภาพใน

การแขงขัน จนสามารถยกระดับใหเปนองคกรชั้น

นําในกจิการไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับ

สากลไดในอนาคต 
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2. เทคนิคและวิธีการดําเนินงานวิจัย 
 

 เทคนิคทีน่ํามาประยกุตใชเพื่อพัฒนาดัชนี

วัดผลการดํา เนินง านหลักที่เหมาะสมในการ

ประเมนิผลการดําเนินงานในดานของคณุภาพการ

บริการของ  กฟผ. สําหรับงานวจัิยนี้มีดวยกัน  3 

เทคนิค คือ เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวย

ดชันีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance 

Indicators: KPIs) ซึ่งเปนเครื่องมอืหนึ่ง ที่สามารถ

บงชีว้าองคกรนัน้ประสบความสําเร็จตามแผนกล

ยุ ท ธที่ไ ด ว างไ ว ห รื อ ไ ม  ห รื อ ค วร จะ มี ก า ร

ปรับเปลี่ยนวีธีดําเนินงานที่ตรงสวนไหน  เพื่อ

นําไปปรับปรุงแกไขสวนที่บกพรองใหดีขึ้น  

รวมถึงมคีวามพรอมในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินที่

อาจจะเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ  และยังเปน

การแสดงผลลัพธยอนกลับไปยังพนักงานที่กําลัง

ทํางานอยู ซึ่งอาจกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

พฤตกิรรมของบุคคล หรือทัง้องคกร ใหเปนไปใน

ทศิทางที่องคกรตองการ ซึ่งลวนแตเปนการเพิ่มขดี

ความสามารถในการแขงขันในตลาดไดเปนอยางด ี

(Parmenter, 2007) เทคนิคตอไป  คือ การเก็บ

รวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถาม เพื่อใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชน และตรงกับ

วัตถุประส งคของงานวจัิยไ ดอยา งคร บถวน  

(Naresh, 2004 ; กรองแกว, 2542) และเทคนิค

สุดทาย คอื  เทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวย

กระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะห  (Analytical 

Network Process: ANP) ซึ่งเปนเทคนิคที่ตอยอด

มาจากกระบวนการลําดับชั้นเชิงวเิคราะห (AHP) 

เพื่อใหการวิเคราะหความสัมพันธของเกณฑการ

ตดัสินใจ และทางเลอืกตางๆ มคีวามสอดคลองกบั

ความเปนจริงในการตัดสินใจมากขึ้น  สามารถ

จั ด ก า ร กั บ เ ก ณ ฑ ก า ร ตั ด สิน ใ จ ตา ง ๆ ที่มี

ความสมัพันธกัน และผลกระทบตอกนั โดยมีการ

ใหน้ําหนักคะแนนตามลําดับความสําคัญของ

เกณฑ และคํานวณผลดวยซุปเปอรเมตริก โดยมี

โปรแกรม Super Decision ชวยในการประมวลผล 

ทําใหคาน้ํ าหนักคะแนนที่ได เที่ยงตรงยิ่งขึ้น  

(Saaty, 2001) 

สําหรับวธิีการดําเนินงานวจัิยเพื่อการ

พฒันาดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัดานคุณภาพ

บริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยใน

ครัง้นี ้มีรายละเอียด ดงันี ้

2.1 รวบรวม และเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานหลกัดานคุณภาพการบริการของ กฟผ. 

กับอุตสาหกรรมการผลิตไฟฟาในตางประเทศ  

2.2 เสนอดัชนีวัดผลการดํา เนินงาน หลัก

เพิ่มเตมิที่ไดจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการ

ผลิตและการสงไฟฟา  สัญญาซื้อขายไฟฟา และ

หลักปฏิบัตใินการตดิตอสื่อสารการจายไฟ  โดย

ดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัที่ไดเสนอเพิ่มเติมนี้ 

จะมีคุณภาพสอดคลองกับขอเสนอแนะในการ

ออ กแ บบ ดัช นีวัดผ ลก าร ดํา เ นินง าน หลั ก ที่

เหมาะสมของ Folan และ Browne (Folan & 

Browne, 2005) 

2.3 จัดทําแบบสอบถาม และสํารวจความ

คดิเหน็จากคณะผูบริหารของ กฟผ. เพื่อตรวจสอบ 

และจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงาน ตามหลักการของเทคนิคกระบวนการ

โครงขายเชิงวิเคราะห  

2.4 เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 

วเิคราะห และสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก โดยจะทําการคัดเลอืกกลุมของ 

KPIs ที่มีคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกบั
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องคกร และดานความพรอมของขอมลูสูงที่สดุ ซึ่ง

คะแนนของ KPIs แตละตัวนั้นจะแตกตางกันไป

ตามน้ําหนักความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 และ

เกณฑตางๆ  ที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพของ

ตวัชีว้ดั สําหรับงานวจิยันีจ้ะแบงออกเปน 2 เกณฑ

หลกั คอื เกณฑหลกัดานความเหมาะสมกบัองคกร 

ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 4 เกณฑ ไดแก ความ

สอดคลองกับวตัถปุระสงคขององคกร สะทอนถงึ

ผลการดําเนินงาน  กอใหเกิดการพัฒนาองคกร  

และความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

แ ละ เ ก ณฑหลักด านควา มพรอ มของ ขอมู ล 

ประกอบดวยเกณฑรอง 3 เกณฑ ไดแก ความ

พรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล และ

ความทนัสมยัของขอมลู (พสุ, 2546) 

2.5 สอบความคดิเห็นของผูเชี่ยวชาญ  และ

จดัทาํประชาพจิารณเพื่อสอบถามความคดิเหน็จาก

ผูที่มีสวนไดสวนเ สีย ที่มี ตอดัช นีวัดผ ลกา ร

ดาํเนินงานหลักที่ไดจากการประมวลผลการตอบ

แบบสอบถามของ กฟผ. 

2.6 นําเสนอผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินหลักที่เหมาะสมสําหรับใชในการกํากับ

ดแูล และประเมนิผลการดําเนินงานตามมาตรฐาน

คณุภาพบรกิาร ตอคณะผูบรหิารของ กฟผ. 

2.7 จัดทําพจนานุกรมของดัชนีวัดผ ลการ

ดาํเนินงานหลกั สําหรับแสดงรายละเอยีดของดชันี

วดัแตละตัวใหชัดเจน และเปนการยืนยันใหแนใจ

รวมกันวาแตละคนมีความเขาใจในความหมาย

ของดัชนีวัดเหมือนกัน เพื่อพัฒนาระบบการ

ประเมนิผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ และ

สมบูรณยิ่งขึน้ (พสุ, 2546) 

 

 

3. ผลการศกึษา  
 

 สําหรับขอมลูดชันีวดัผลการดําเนินงานที่

เกี่ยวของ วธิีการวิเคราะห และการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมะสมนั้น ไดจาก

การศึ กษ า  แ ล ะรวบรวมขอมู ล จาก เ ว็บไซ ต 

บทความ และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมถึงการ

สอบถามความคิดเหน็จากคณะผูบริหารของ กฟผ. 

ซึ่งสามารถแบงผลการศึกษาออกเปน 3 หัวขอ 

ดงันี ้ 

3.1 ผ ล จ า ก ก า ร ร ว บ ร ว ม  แ ล ะ

เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนินงานหลักดาน

คณุภาพการบริการของ กฟผ. กับอตุสาหกรรมการ

ผลิตไฟฟาในตางประเทศ โดยผลการศึกษาแสดง

ดังรูปที่ 1 จํานวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลกัในแตละมุมมอง ทั้งของ กฟผ. บริษัทผูผลิต

ไฟฟาตางๆทั้งสิ้น  30 บริษัท  จากทั้งหมด  6 

ประเทศ ไดแก ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ 

ญี่ปุน สกอตแลนด และสหรัฐอเมริกา และจาก

งา น วิจัย ที่เ กี่ย ว ข อ ง  พ บ วาดั ช นี วั ด ผ ล ก า ร

ดาํเนินงานหลกัในมุมมองดานความตอเนื่องนั้นมี

จาํนวนมากที่สุด  

 โดยสวนใหญจะวดัในเรื่องของจํานวน

ครัง้ หรือระยะเวลาของการเกิดไฟฟาดับหรือการ

เกิดเหตุขดัของ ซึ่งกค็อื SAIFI และ SAIDI นั่นเอง 

รองลงมาคอื มุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 

เชน คาเฉลี่ยของจาํนวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่

ไฟฟาดับ (CAIDI) จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 

ระดับความพึงพอใจของลูกคา ความรวดเร็วใน

การตอบสนองลูกคา และประสิทธิภาพในการ

ตอบสนองตอลูกคา เปนตน และจากการสํารวจ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการไฟฟาใน
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ตางประเทศนั้น พบวาโดยสวนใหญจะมีจํานวน

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่นํามาใชอยู

ในชวงที่ใกลเคยีงกนั คอื 10-20 ตวั 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที ่1 การเปรียบเทยีบดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัดานคณุภาพการบรกิารในปจจุบัน 

ของ กฟผ. กับตางประเทศ 
 

3.2 การนาํเสนอดชันีวดัผลการดําเนินงาน

เพิ่มเตมิที่ไดจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการ

ผลิตและการสงไฟฟา  สัญญาซื้อขายไฟฟา และ

หลกัปฏบิัตใินการติดตอสื่อสารการจายไฟ อีก 52 

ตัว ซึ่งจะอยูในมุมมองดานความพึ งพอใจของ

ลูกคา 33 ตวั รองลงมาคอื ดานคุณภาพ 17 ตัว และ

ดานความเชื่อถือได 2 ตวั  

 

 

3.3 ผลจากการจัดทําแบบสอบถาม และ

สํารวจความคิดเหน็จากคณะผูบรหิารของ กฟผ. ที่

มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว  ในดาน

คณุภาพ และความเหมาะสมกบัองคกร รวมถึงเพื่อ

ประเมนิความสัมพันธของการมีผลตอกันของ

มุมมองทั้ ง  4 และเกณฑรองทั้ งหมด ตาม

โครงสรางการตัดสินใจดงัแสดงในรูปที ่2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่  2 โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ  กฟผ .
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สําหรับแบบจําลองความสัมพันธที่ใชใน

การคํานวณลําดับความสําคัญของแตละมุมมอง 

และเกณฑรองตางๆ ทีแ่สดงในโปรแกรมสาํเรจ็รปู 

Super Decision ดงัรูปที ่3 นั้นจะอยูบนสมมตฐิาน

ที่วาแตละองคประกอบไมมีอิสระตอกัน  ตาม

หลกัการของ ANP 

 

 

 

 
         

 

 

 

 

(ก) 

 

 

 

 

 

 

 
 

(ข) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ค) 

รูปที่  3 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงใน

โปรแกรมสําเรจ็รปู Super Decision (ก) มมุมองทั้ง 

4 มุมมอง (ข) เกณฑรองดานความเหมาะสมกับ

องคกร (ค) เกณฑรองดานความพรอมของขอมูล 

เมื่อใสคะแนนความสมัพันธของการมีผล

ตอกันของมมุมองทั้ง 4 และเกณฑรองทัง้หมดที่ได

จากแบบสอบถาม แลวทําการประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision ซึ่งผลลัพธที่

ได คือ  น้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละ

มมุมอง และเกณฑรองตางๆ ดังตารางที่ 1, 2 และ 

3 ตามลําดบั 
 

ตารางที ่1 คาน้าํหนกัคะแนนความสาํคญัของ

มมุมองทั้ง 4 มมุมอง 

อันดับ

ที่ 

มมุมอง น้ําหนกัคะแนน

ความสาํคัญ 

1 ดานความตอเนื่อง (Continuity) 0.514 

2 ดานความเช่ือถือได (Reliability) 0.312 

3 ดานคุณภาพ (Quality) 0.109 

4 ดานความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 
0.063 

 

จากตารางที่ 1 มุมมองดานความตอเนื่อง

เปนมุมมองที่  กฟผ .  ใหความสําคัญมากที่สุด  

รองลงมาคือ  มุมมองดานความเชื่อถือได  ดาน
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คุณ ภ าพ  แ ละ ดาน ความพึ งพอ ใจข องลูกค า 

ตามลําดบั 
 

ตารางที ่2 คาน้าํหนกัคะแนนความสาํคญัของ

เกณฑรองดานความเหมาะสมกบัองคกร 

อันดบั

ที่ 

เกณฑรอง น้าํหนกัคะแนน

ความสาํคัญ 

1 ความสอดคลองกับวัตถุประสงค

ของสวนงาน (Consistency) 
0.482 

2 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

(Improvement) 
0.348 

3 ความชดัเจนของดัชนวีัดผลการ

ดําเนินงาน (Clearly) 
0.112 

4 สะทอนถงึผลการดําเนินงาน 

(Reflection) 
0.057 

 

จากตารางที่ 2 เกณฑรองที่มีน้ําหนัก

ความสําคัญมากที่สุดคือ  ความสอดคลองกับ

วตัถปุระสงคของสวนงาน รองลงมาคอื กอใหเกิด

การพัฒนาองคกร ความชดัเจนของดชันีวัดผลการ

ดํ า เ นินงาน  แ ละ ส ะทอนผ ลการ ดํ า เ นินงาน  

ตามลําดบั 
 

ตารางที ่3 คาน้าํหนกัคะแนนความสาํคญัของ

เกณฑรองดานความพรอมของขอมลู 

อันดับ

ที่ 

เกณฑรอง น้าํหนกัคะแนน

ความสําคัญ 

1 ความทันสมัยของขอมูล(Modernity) 0.652 

2 ความพรอมของขอมลู (Readiness) 0.271 

3 ความถกูตองของขอมูล (Accuracy) 0.076 

 

จากตารางที่ 3 เกณฑรองที่มีน้ําหนัก

ความสาํคญัมากที่สุดคือ ความทันสมัยของขอมูล 

รองลงมาคือ ความพรอมของขอมูล และความถูก

ตองของขอมลู ตามลาํดบั 

 

4. การวิเคราะหผลการศกึษา 
 

ในการคัดเลือกดชันีวดัผลการดาํเนินงาน

หลักนั้น จะพจิารณาจากลําดับคะแนนของดัชนี

วดัผลการดําเนินงานหลกัแตละตัวตามเกณฑดาน

ความเหมาะสมกับองคกรเปรียบเทียบกับเกณฑ

ดานความพรอมของขอมูล ดังแสดงในรูปที่ 4-7 

ซึ่งจะเรียงลําดับคะแ นนตามเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกรมากที่สุดไปยังนอยที่สุดของ

แตละมุมมอง  
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รปูที ่4 ผลคะแนนของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมุมมองดานคณุภาพ 

 

 

 

 

 

 

รปูที ่5 ผลคะแนนของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง 

 

 

 

 

 

รูปที ่6 ผลคะแนนของดชันีวัดผลการดาํเนินงานในมมุมองดานความเชื่อถอืได 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่7 ผลคะแนนของดชันวัีดผลการดาํเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา 
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รูปที่  4-7 แ ส ดงถึ งดัช นีวั ดผ ลกา ร

ดาํเนินงานหลกัที่มคีะแนนสูงสุด ซึ่งจะถกูคดัเลอืก

ใหเปนดชันีวดัผลการดําเนินงานหลักของมุมมอง

นั้นๆ สําหรับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักของทั้ง 4 มุมมอง จะอางอิง

จากน้าํหนกัคะแนนความสาํคัญของแตละมุมมอง

ที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม โดยคะแนนของ

ดชันีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ 

ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดาน

ความพงึพอใจของลูกคา ที่มคีาเทากับ 0.109 0.514 

0.312 และ 0.063 ตามลําดับ ดังนั้นจํานวนของ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของมุมมองดาน

คุณภาพ ดานความตอเนื่อง  ดานความเชื่อถือได 

และดานความพงึพอใจของลูกคาจะเทากับ 2 11 6 

และ 1 ตัว ตามลําดับ รวมทั้งสิ้น 20 ตัว โดยดัชนี

วัดผ ล ก าร ดํา เ นินงาน ห ลัก ที่ส ามาร ถนํ าไ ป

ประยุกตใชเปนแผนงานในระยะสั้น เนื่องจากมี

คะแนนดานความพรอมของขอมูลสูงนั้นมี 12 ตัว 

และสาํหรับ 8 ตวัที่เหลือ อาจตองใชระยะเวลาใน

การเตรียมความพรอมของขอมูลมากกวา จึงเปน

กลุมของดชันีวดัผลการดําเนินงานหลักที่สามารถ

นําไปประยุกตใชเปนแผนงานในระยะยาวตอไป 

ดงัแสดงในตารางที ่4 

ตารางที่ 4 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ถูก

คดัเลือกในมมุมองทัง้ 4 มมุมอง 

ลําดับที่ ดัชนวีัดสรรถนะ 

แผนงานระยะสั้น 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดบั (SAIFI) 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดบั (SAIDI) 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 

C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 

C15 ระยะเวลาท่ีลูกคาไดรบัผลกระทบ 

จากไฟฟาดับ 

 

ตารางที่ 4 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่

ถูกคดัเลือกในมมุมองทั้ง 4 มุมมอง 

ลําดับที่ ดัชนวีัดสรรถนะ 

แผนงานระยะสัน้ 

C4 อตัราการเกิดไฟฟาดบัตามแผนที่วางไว 

C16 ความรนุแรงเมื่อเกดิไฟฟาดบั 

C9 Equivalent Forced Outage Factor 

C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดบั 

C18 คาเฉล่ียเวลาท่ีไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดบัเพื่อทาํการบาํรงุรักษา 

R7 ปรมิาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 

แผนงานระยะยาว 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 

R3 ความเชื่อถอืไดของระบบสงไฟฟา 

R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการท่ีเพ่ิมขึน้ 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดบั 

R10 การปรบัปรงุความมั่นคงในการจายไฟฟา 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรบั 

Q9 คุณภาพไฟฟา 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 

 

ซึ่งหลงัจากที่ไดสอบถามความคดิเหน็จาก

ผูเชี่ยวชาญ กฟผ. และจัดทําประชาพจิารณเพื่อ

สอบถามความคดิเห็นจากผูที่มีสวนไดสวนเสีย

แลวนั้น มีดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพียง 8 ตัวที่

ไดรับการเห็นชอบตรงกัน ไดแก คาเฉลี่ยของ

จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่

ไฟฟาดับ ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา  

ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  ความ

พรอมของโรงไฟฟา การเบี่ยงเบนความถี่จากชวง

การยอมรับ คุณภาพไฟฟา และรอยละระดับการ

ใหบรกิารที่ดีมากจากการสํารวจ  โดยมีการ

ปรับเปลี่ยนเล็กนอยตามความคิดเห็นของ  กฟผ. 

คื อ ดัช นี วัด ค วา ม พ ร อ ม ข อ งโ ร ง ไ ฟ ฟ าค ว ร

เปลี่ยนเปนปจจยัความพรอมจายไฟฟา ซึ่งสะทอน

ใหเห็นไดทั้งความพรอมของการเดินเครื่อง  และ
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สามารถบอกไดวาเดนิไดเต็มกําลังผลิตสูงสุด

หรือไม และดัชนีวัดคุณภาพไฟฟาใหเปลี่ยนเปน

ดัชนีวัดการเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

เนื่องจากคุณภาพไฟฟาประกอบดวย 2 สวน  คือ 

การรักษาแรงดันไฟฟา และความถี่ไฟฟาใหอยูใน

มาตรฐานที่เหมาะสม ซึ่งการเบี่ยงเบนความถี่จาก

ชวงการยอมรับนั้น  ไดถูกคัดเลือกใหเปนดัชนี

วดัผลการดําเนินงานหลกัอยูกอนแลว 
 

5. สรปุผลการศกึษา  
 

จากการวิเคราะหผลการศึกษาดังที่กลาว

มาขางตน สามารถสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผล

การดําเนนิงานหลักดานคุณภาพบริการของ กฟผ. 

ไดทัง้หมด 8 ตัว โดยเปนดชันวัีดผลการดาํเนินงาน

หลักเดมิที่ กฟผ. มีใชอยูในปจจุบัน 6 ตัว จาก

ทั้งสิ้น 14 ตัว ซึ่งสวนใหญจะไดรับความนิยมอยู

แ ล ว ใ น อุ ต ส า ห ก ร ร ม ก า ร ผ ลิต ไ ฟ ฟ า ข อ ง

ตางประเทศ  เชน  SAIFI และSAIDI เปนตน 

ในทางตรงกันขามอีก 8 ตัวที่เหลือที่ไมไดรับการ

คัดเลือกนั้นสวนใหญจะไมคอยไดรับความนิยม

เทาที่ควร  รวมถึงดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

บางตัวก็ไมเ หมาะสม  สําหรับดัชนีวัดผ ลการ

ดําเนินงานหลัก  2 ตัว  คือ  รอยละระดับการ

ใหบรกิารที่ดีมากจากการสํารวจ  และปริมาณ

ไฟฟาที่ไมสามารถจายใ หลูกคาได ซึ่งไดจาก

การศีกษาเพิ่มเตมิจากอตุสาหกรรมการผลิตไฟฟา

ในตางประเทศ และเปนดชันีวดัผลการดําเนินงาน

ที่ใชอยูในปจจบุนั จงึสามารถนํามาประยุกตใชได

จรงิในทางปฏบิตัิ 

การประยุกตใช เ ทคนิค กระบวนการ

โครงขายเชิงวิเคราะห  (ANP) เพื่อการจัดลําดับ

ความสําคัญใหกับมุมมองทั้ง 4 และเกณฑตางๆ 

โดยมีโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision ชวยใน

การประมวลผลนั้น ทําใหคาน้ําหนักคะแนนมี

ความเที่ยงตรงยิ่งขึ้น  ลําดับความสําคัญที่ไดก็มี

ความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจ

มากขึ้น และทาํใหทราบวาผูบริหารของ  กฟผ. ให

ความสาํคญักับมุมมองดานความตอเนื่องมากที่สุด

จากทั้งหมด 4 มุมมอง สงผลใหดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานในมมุมองนีไ้ดรบัคัดเลือกมากที่สดุดวย

เ ชน กั น  สํา ห รั บ เ ก ณฑ ค วา ม ส อ ด ค ล อ งกั บ

วัต ถุประสงคของสวนงานซึ่ง เ ปน เกณฑที่มี

น้าํหนกัคะแนนสงูที่สุดนัน้ ก็จะมีผลตอคะแนนที่

นํามาใชสําหรับพจิารณา เลือกดัชนี วัดผ ลการ

ดาํเนินงานหลกัที่เหมาะสมมากที่สุด นอกจากนี้ยัง

ไดจัดทําแบบสอบถามเพื่อถามความคดิเห็นจาก

ผูเชี่ยวชาญ และจดัทาํประชาพิจารณเพื่อสอบถาม

ความคิดเหน็จากผูที่มีสวนไดสวนเสียเกี่ยวกบัผล

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ได

จากการประมวลผลการตอบแบบสอบถามของ 

กฟผ. ในเบือ้งตน ดงันัน้ดชันีวดัผลการดําเนินงาน

หลักทั้ง 8 ตัว ที่ถูกคัดเลือกมาเปนผลลัพธของ

งานวิจัยนี้จะมีคุณภาพที่เหมาะสม ตรงกับความ

ตองการขององคกรมากที่สุด เปนประโยชนในการ

กํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน  

และเพิ่มศักยภาพในการแขงขั น อีกทั้งยังเปน

แนวทางหนึ่งในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพ

การบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย

ตอไป 
 

6. กิตติกรรมประกาศ  
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