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เพื่อการพฒันาดัชนวีดัผลการดาํเนนิงานหลกัดานคณุภาพบรกิาร 

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
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บทคดัยอ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: 

KPIs) ที่เหมาะสมสาํหรับใชในการกํากบัดแูล และประเมินผลการดาํเนินงานในดานของคุณภาพการบริการ

ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่ตั้งไว  ประชาชนมี

ไฟฟาใชอยางเพยีงพอ ไมเปนอุปสรรคตอการขยายตัวของเศรษฐกิจ และเพิ่มโอกาสที่จะกาวไปเปนองคกร

ชัน้นาํในกิจการไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดบัสากล งานวิจัยนี้เริ่มตนจากการรวบรวม KPIs ในดาน

ของคุณภาพการบริการที่เกี่ยวของท้ังหมด มาจําแนกออกเปน 4 มมุมองตามแนวคิดของสหภาพยุโรป (EU) 

อันไดแก ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความพึงพอใจของลูกคา จากนั้นทํา

การคัดเลือกกลุมของ KPIs ที่มคีะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร และดานความพรอมของ

ขอมลูสงูที่สุดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมผูบริหารในฝายควบคมุระบบกาํลังไฟฟา สําหรับคะแนน

ที่ใชในการคดัเลอืก KPIs นั้นจะแตกตางกนัไปตามน้าํหนกัความสาํคญัของมมุมองทั้ง 4 และเกณฑตางๆ ซึ่ง

น้าํหนกัความสาํคัญนีส้ามารถคาํนวณไดโดยเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะห (Analytical Network 

Process: ANP) สงผลให KPIs ทัง้ 8 ตัวที่ถูกคัดเลือกมาซึ่งถือวาเปนผลลัพธของการวจัิยในครั้งนี้ จะมี

คณุภาพเหมาะสม และสอดคลองกับความตองการขององคกรมากที่สุด อีกทัง้ยังครบถวนทัง้ 4 มุมมองที่ได

กลาวมาขางตน  
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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 
 

เนื่องจากไฟฟาเปนปจจัยสําคัญในการ

ขับเคลื่อนเศรษฐกิจ  สังคม และศักยภาพการ

แขงขันของประเทศ ดังนั้นการดําเนินการผลิต 

จัดหา และสงไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพของการ

ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) จึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางยิ่ง  ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนมีไฟฟาใช

เพยีงพอตอความตองการ รวมทั้งไมเปนอุปสรรค

ตอการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศ และเพิ่ม

โอกาสที่จะกาวสูการเปนองคกรชั้นนําในกิจการ

ไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับสากลนั้น  

จําเปนที่ตองมีระบบการจัดการและประเมินผล

การดํา เนินงาน ที่มีประสิทธิภาพ  เพื่อใหการ

ดาํเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่ตั้งไว ซึ่งวิธกีาร

ประเมนิผลหรือการวดัผลการดําเนินงานดวยดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลัก  (Key Performance 

Indicators: KPIs) ก็เ ปนเครื่องมือหนึ่งที่ใช

ตรวจสอบสถานะขององคกร และสามารถบงชี้

ระดบัความเปนไปไดตามเปาหมายที่วางไว เพื่อนํา 

ไปปรับปรงุแกไขสวนทีบ่กพรองใหดขีึ้น รวมถึงมี

ความพรอมในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินที่อาจจะ

เกิดขึ้นไดอยางมีประสทิธิภาพ ซึ่งลวนแตเปนการ

เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดได

เปนอยางดี  และกําลั งไดรับความนิยมอยาง

แพรหลายทั้งในภาครัฐและเอกชน  โดยเฉพาะ

อยางยิ่งองคกรในระดับโลกที่มีการแข งขันกัน

อยางรุนแรงกับองคกรอื่น ทั่วโลกที่อยูในระดับ

เดียวกัน เพื่อรักษาไวซึ่งศักยภาพในการแขงขัน 

(Neely, 1999) อีกทั้งปจจัยที่มีผลตอการสราง

มลูคาขององคกรมากที่สุด คือ ความพึงพอใจของ

ลูกคา ซึ่งสามารถประเมินจากคุณภาพของสินคา 

และการใหบริการ (De Waal, 2001) โดยแตเดมิ

นั้นองคกรสวนใหญจะวัดผลการดําเนินงาน

ทางดานการเงินเพียงอยางเดียว  และละเลยตัว

วดัผลที่จบัตองไดยาก เชน คณุภาพของสินคาหรือ

งานบริการ ความพงึพอใจของลูกคา ระยะเวลาใน

การนําสงสินคา  ระยะเวลาในการนําสินคาหรือ

บรกิารใหมออกสูตลาด หรือการพฒันาความรูความ 
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สามารถของพนักงาน จากปจจยัดงักลาวถือวาเปน

สิ่งที่มีความสําคัญตอความอยูรอดขององคกรใน

อนาคตทั้งสิ้น นอกจากนี้การตัดสินใจเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมาะสมมาเปนตัว

วัดผลการดําเนินงานหลักนั้น ก็เปนสิ่งสําคัญ ซึ่ง

ควรตองรูกอนวา ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

อะไรที่สะทอนถึงปจจัยสําคัญที่ชวยใหองคกร

ประสบความสาํเร็จ มคีวามยืดหยุน ปรบัเปลี่ยนได

งาย เ มื่อ ส ถา นการ ณ เ ปลี่ย นไป  ร วมถึ งตอ ง

สอดคลองกับเปาหมายขององคกรดวย หากมีการ

เลือกใชดัชนีที่ไมเหมาะสม  ยากไป งายไป หรือ

มากเกินความจําเปน มาใชวัดผลการดําเนินงาน

ขององคกรแลวนั้น นอกจากจะกอใหเกิดความสญู

เปลาทั้งทางดานเงินทุนและเวลาแลว ยังอาจทํา

ใหผลการดําเนินงานขององคกรนัน้แยลงกวาเดมิก็

เปนได (ณัฐพล และปราโมทย, 2546) ดังนั้นการ

รวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพิ่มเตมิจากที่  

กฟผ. มีใชอยูในปจจุบัน ซึ่งอาจยังไมครบถวน 

หรือไมไดมีการปรับเปลี่ยน ให เหมาะสมกับ

สภาพการณที่เปลี่ยนแปลงไป และนําทั้งหมดมา

พจิารณาเลือกเฉพาะดัชนีวัดที่เหมาะสมในทาง

ปฏบิัต ิสาํหรับใชในการประเมนิผลการดาํเนินงาน

ตามมาตรฐานคุณภาพบรกิารของ กฟผ. ทั้งใน

ระยะสั้นและระยะยาว 

จากแนวคดิในหลายๆ งานวจิัยที่ผานมา

พบวาการตดัสินใจเลือกดชันีวดัผลการดําเนินงาน

ที่เหมาะสมนั้น สามารถประยุกตใชเทคนิคการ

จัด ลํ าดั บ ควา มสํ าคัญ ใหกั บ ดัช นี วัด ผ ลก า ร

ดําเนินงานที่เปนไปไดทั้งหมด เชน เทคนิคการ

แปรผลหนาที่เชิงคุณภาพ  (Quality Function 

Deployment: QFD) กระบวนการลําดับขั้นเชิง

วเิคราะห (Analytical Hierarchy Process: AHP) 

และเทคนิคกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห  

(Analytical Network Process: ANP) เปนตน 

สําหรับเทคนิค QFD ซึ่งแตเดมิเทคนิคนี้ไดรับการ

พัฒนาขึ้นมา เพื่อชวยใหการวางแผนของผูผลิต

สอดคลองตอความตองการของลูกคามากขึ้น โดย

เริ่มจากศกึษาความตองการของลูกคา แลวกระจาย

ไปยั งความตองการดานตางๆ  จนกระทั่งได

แผนการดําเนินงานที่ตองการ โดยใชเมตริกเขามา

ชวย แผนดงักลาวจะถูกเรยีงลําดบัความสําคัญตาม

น้ําหนักความสําคัญของความตองการนั้น ดังนั้น

การจัดลําดับความสําคัญใหกับดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานก็สามารถประยุกตใชโครงสรางวิธีการ

ของ QFD ไดเชนกัน แตเนื่องจากคาความสําคัญ

นั้นไดจากการใหคะแนนตามความคิดเห็นของ

ลูกคาและทีมงาน ซึ่งแตเดมิการใหคะแนนจะเปน

การใหคะแนนแบบคาสัมบูรณ ซึ่งมีขอเสียหลาย

ประการ เชน การไมสามารถจัดการกับความไมอยู

กับรองกบัรอยที่เกิดจากการตัดสินใจได ความไม

ตรงกันของมาตรฐานที่ใชในการตัดสินใจ การที่ผู

ตัดสินใจไมสามารถพิจารณาความตองการทีละ

หลายๆ ตวัพรอมกนัได และการที่ผูพจิารณามักจะ

เห็นวา ทุกความตองการลวนแลวแตมีความสําคัญ

ทัง้สิน้ จึงไดมกีารปรับปรงุการใหคะแนนในสวน

ตางๆ โดยใช AHP เขามาชวย เพื่อใหไดมาซึ่ง

ขอมูลที่ถู กตอง  แ ละตรงตอความรูสึกของผู

ประเมินมากที่สุด  การนํา AHP มาชวยในการ

ตัดสินใจจึงเปนวิธีการที่ดีและเหมาะสมมากกวา 

แตการประยุกตใชเทคนิค AHP จะมีขอเสียคือ 

กอใหเกิดความยุงยากในการคํานวณ  ทําใหเกิด

ความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเรื่อง

ทฤษฎี เกี่ยวกับ  AHP แ ละลักษ ณะของการ

เปรียบเทยีบเปนคู แตอยางไรกต็ามเราสามารถลด
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ความยุงยากดังกลาวไดโ ดย การจัดกลุมความ

ตองการของลูกคาใหมีจํานวนความตองการของ

ลูกคาในแตละกลุมไมมากจนเกินไป  การสง

แบบสอบถามจํานวนมากขึ้น เพื่อคัดเลือกเฉพาะ

ขอมูลที่มีคาความไมอยูกับรองกับรอย  ของการ

ตดัสินใจอยูในคาที่ยอมรับได และแมแตการนําเอา

คอมพวิเตอรเขามาชวยลดความ ยุงยากในการ

คํานวณ (รุจเรข, 2542) นอกจากนั้นยังมีการ

ประยุกตเทคนิค AHP และหลัก SMART เขา

ดวยกัน หรือเรียกวา AHP-SMART เพื่อทําการ

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

Comparison) คํานวณน้ําหนักความสําคัญ และ

จดัลาํดบัความสาํคัญของดชันีวัดผลการดาํเนินงาน

หลัก  จากนั้นทําการพจิารณาเ ลือกดัชนี วัดที่

เหมาะสมและมคีวามสัมพันธกับเปาหมายองคกร

มากสุด (Arash & Ali Mahbod, 2007) แตทั้งนี้

ทัง้นั้นในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคนิค AHP ไป

เปนเทคนิค ANP เพื่อประมวลหาทางเลือกที่ดี

ที่สุด ถึงแมวาคาน้ําหนักความสําคัญที่ไดจากทั้ง

สองเทคนิคนี้จะมคีาใกลเคยีงกัน  แตผลลัพธที่ได

จาก ANP จะสามารถลดขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น 

และลดจุดออนในการพิจารณาเปนลําดับขั้นบน

สมมตฐิานที่วาแตละองคประกอบมีอิสระตอกัน  

ตามหลักการของ AHP สงผลใหผลลัพธของ ANP 

มคีวามสอดคลองกบัความเปนจริงในการตัดสินใจ

มากกวา (Jiang et al., 2005) และในปจจุบันมีการ

นําเทคนิค ANP มาประยุกตใชอยางแพรหลายกับ

การตัดสินใจในปญหาตางๆ  หลายรูปแบบ เชน 

การประเมนิหาลาํดบัความสาํคัญของระบบสื่อสาร

สําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อนําไปประมาณการ

ดานสวนแบงการตลาดของแตละระบบ (Kanat et 

al., 2006) การพิจารณาเลือกบรษิัท ขนสงที่

เหมาะสมที่สดุดวยเทคนิค ANP ซึ่งจะวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางเกณฑการตัดสินใจกับ

บริษัทที่เปนทางเลอืกตางๆ สงผลใหการตัดสินใจ

มคีวามนาเชื่อถือ และสอดคลองกับความเปนจริง

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

การประยุกตใชเทคนิค ANP สรางระบบวัดผลการ

ผลการดําเนินงานในอุตสาหกรรมกอสราง โดย

การจัดลําดับความสําคัญใหกับปจจัยที่มีผลตอ

ความสาํเรจ็ของโครงการ และพจิารณาเลือกปจจัย

ที่มีน้ํ าหนักคะแ นนสูงมาเปน ดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก (Isik et al., 2007) เปนตน โดย

งานวจิัยส วนใหญที่กลาวมาจะใชโปรแกรม

สําเร็จรูป Super Decision (Saaty & William, 

2005) ชวยในการประมวลผล เพื่อลดขอผิดพลาด

และความยุงยากในการคํานวณ 

ดั ง 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 หงป ร ะ เ ทศ ไ ทย  โ ด ย ก า ร

ประเมนิผลการดําเนิ นงานดวยดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานหลักที่เหมาะสมที่ไดจากการจัดลําดับ

ความสาํคญัใหกับเกณฑความเหมาะสมกบัองคกร

ดวยเทคนิค ANP เพื่อเปนประโยชนในการกํากับ

ดแูล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ตลอดจน

เปนการรับประกันวาผูใชไฟฟาจะไดรับคุณภาพ

บริการตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด นําไปสูการ

สรางความพึงพอใจแกลูกคา และเพิ่มศักยภาพใน

การแขงขัน จนสามารถยกระดับใหเปนองคกรชั้น

นําในกจิการไฟฟา หรือธุรกิจที่เกี่ยวของในระดับ

สากลไดในอนาคต 
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2. เทคนิคและวิธีการดําเนินงานวิจัย 
 

 เทคนิคทีน่ํามาประยกุตใชเพื่อพัฒนาดัชนี

วัดผลการดํา เนินง านหลักที่เหมาะสมในการ

ประเมนิผลการดําเนินงานในดานของคณุภาพการ

บริการของ กฟผ. สําหรับงานวจัิยนี้มีดวยกัน 3 

เทคนิค คือ เทคนิคการวัดผลการดําเนินงานดวย

ดชันีวัดผลการดําเนินงานหลัก (Key Performance 

Indicators: KPIs) ซึ่งเปนเครื่องมอืหนึ่ง ที่สามารถ

บงชีว้าองคกรนัน้ประสบความสําเร็จตามแผนกล

ยุ ท ธที่ไ ด ว างไ ว ห รื อ ไ ม  ห รื อ ค วร จะ มี ก า ร

ปรับเปลี่ยนวีธีดําเนินงานที่ตรงสวนไหน  เพื่อ

นําไปปรับปรุงแกไขสวนที่บกพรองใหดีขึ้น  

รวมถึงมคีวามพรอมในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินที่

อาจจะเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังเปน

การแสดงผลลัพธยอนกลับไปยังพนักงานที่กําลัง

ทํางานอยู  ซึ่งอาจกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

พฤตกิรรมของบุคคล หรือทัง้องคกร ใหเปนไปใน

ทศิทางที่องคกรตองการ ซึ่งลวนแตเปนการเพิ่มขดี

ความสามารถในการแขงขันในตลาดไดเปนอยางด ี

(Parmenter, 2007) เทคนิคตอไป  คือ การเก็บ

รวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถาม เพื่อใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชน และตรงกับ

วัตถุประส งคของงานวจัิยไ ดอยา งคร บถวน  

(Naresh, 2004 ; กรองแกว, 2542) และเทคนิค

สุดทาย คอื เทคนิคการจัดลําดับความสําคัญดวย

กระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะห  (Analytical 

Network Process: ANP) ซึ่งเปนเทคนิคที่ตอยอด

มาจากกระบวนการลําดับชั้นเชิงวเิคราะห (AHP) 

เพื่อใหการวิเคราะหความสัมพันธของเกณฑการ

ตดัสินใจ และทางเลอืกตางๆ มคีวามสอดคลองกบั

ความเปนจริงในการตัดสินใจมากขึ้น  สามารถ

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

ความสมัพันธกัน และผลกระทบตอกนั โดยมีการ

ใหน้ําหนักคะแนนตามลําดับความสําคัญของ

เกณฑ และคํานวณผลดวยซุปเปอรเมตริก โดยมี

โปรแกรม Super Decision ชวยในการประมวลผล 

ทําใหคาน้ํ าหนักคะแนนที่ได เที่ยงตรงยิ่งขึ้น  

(Saaty, 2001) 

สําหรับวธิีการดําเนินงานวจัิยเพื่อการ

พฒันาดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัดานคุณภาพ

บริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยใน

ครัง้นี ้มีรายละเอียด ดงันี ้

2.1 รวบรวม และเปรียบเทียบดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานหลกัดานคุณภาพการบริการของ กฟผ. 

กับอุตสาหกรรมการผลิตไฟฟาในตางประเทศ  

2.2 เสนอดัชนีวัดผลการดํา เนินงาน หลัก

เพิ่มเตมิที่ไดจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการ

ผลิตและการสงไฟฟา  สัญญาซื้อขายไฟฟา และ

หลักปฏิบัตใินการตดิตอสื่อสารการจายไฟ  โดย

ดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัที่ไดเสนอเพิ่มเติมนี้ 

จะมีคุณภาพสอดคลองกับขอเสนอแนะในการ

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

คดิเหน็จากคณะผูบริหารของ กฟผ. เพื่อตรวจสอบ 

และจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงาน ตามหลักการของเทคนิคกระบวนการ

โครงขายเชิงวิเคราะห  

2.4 เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 

วเิคราะห และสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานหลัก โดยจะทําการคัดเลอืกกลุมของ 

KPIs ที่มีคะแนนของเกณฑดานความเหมาะสมกบั
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องคกร และดานความพรอมของขอมลูสูงที่สดุ ซึ่ง

คะแนนของ KPIs แตละตัวนั้นจะแตกตางกันไป

ตามน้ําหนักความสําคัญของมุมมองทั้ง 4 และ

เกณฑตางๆ ที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพของ

ตวัชีว้ดั สําหรับงานวจิยันีจ้ะแบงออกเปน 2 เกณฑ

หลกั คอื เกณฑหลกัดานความเหมาะสมกบัองคกร 

ซึ่งประกอบดวยเกณฑรอง 4 เกณฑ ไดแก ความ

สอดคลองกับวตัถปุระสงคขององคกร สะทอนถงึ

ผลการดําเนินงาน กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

และความชัดเจนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

แ ละ เ ก ณฑหลักด านควา มพรอ มของ ขอมู ล 

ประกอบดวยเกณฑรอง 3 เกณฑ ไดแก ความ

พรอมของขอมูล ความถูกตองของขอมูล และ

ความทนัสมยัของขอมลู (พสุ, 2546) 

2.5 สอบความคดิเห็นของผูเชี่ยวชาญ  และ

จดัทาํประชาพจิารณเพื่อสอบถามความคดิเหน็จาก

ผูที่มีสวนไดสวนเ สีย ที่มี ตอดัช นีวัดผ ลกา ร

ดาํเนินงานหลักที่ไดจากการประมวลผลการตอบ

แบบสอบถามของ กฟผ. 

2.6 นําเสนอผลการคัดเลือกดัชนีวัดผลการ

ดําเนินหลักที่เหมาะสมสําหรับใชในการกํากับ

ดแูล และประเมนิผลการดําเนินงานตามมาตรฐาน

คณุภาพบรกิาร ตอคณะผูบรหิารของ กฟผ. 

2.7 จัดทําพจนานุกรมของดัชนีวัดผ ลการ

ดาํเนินงานหลกั สําหรับแสดงรายละเอยีดของดชันี

วดัแตละตัวใหชัดเจน และเปนการยืนยันใหแนใจ

รวมกันวาแตละคนมีความเขาใจในความหมาย

ของดัชนีวัดเหมือนกัน เพื่อพัฒนาระบบการ

ประเมนิผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ และ

สมบูรณยิ่งขึน้ (พสุ, 2546) 

 

 

3. ผลการศกึษา  
 

 สําหรับขอมลูดชันีวดัผลการดําเนินงานที่

เกี่ยวของ วธิีการวิเคราะห และการคัดเลือกดัชนี

วัดผลการดําเนินงานหลักที่เหมะสมนั้น ไดจาก

การศึ กษ า  แ ล ะรวบรวมขอมู ล จาก เ ว็บไซ ต 

บทความ และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมถึงการ

สอบถามความคิดเหน็จากคณะผูบริหารของ กฟผ. 

ซึ่งสามารถแบงผลการศึกษาออกเปน 3 หัวขอ 

ดงันี ้ 

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

เปรียบเทียบดัชนีวดัผลการดําเนินงานหลักดาน

คณุภาพการบริการของ กฟผ. กับอตุสาหกรรมการ

ผลิตไฟฟาในตางประเทศ โดยผลการศึกษาแสดง

ดังรูปที่ 1 จํานวนของดัชนีวัดผลการดําเนินงาน

หลกัในแตละมุมมอง ทั้งของ กฟผ. บริษัทผูผลิต

ไฟฟาตางๆทั้งสิ้น  30 บริษัท  จากทั้ งหมด 6 

ประเทศ ไดแก ออสเตรเลีย นิวซีแลนด อังกฤษ 

ญี่ปุน สกอตแลนด และสหรัฐอเมริกา และจาก

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

ดาํเนินงานหลกัในมุมมองดานความตอเนื่องนั้นมี

จาํนวนมากที่สุด  

 โดยสวนใหญจะวดัในเรื่องของจํานวน

ครัง้ หรือระยะเวลาของการเกิดไฟฟาดับหรือการ

เกิดเหตุขดัของ ซึ่งกค็อื SAIFI และ SAIDI นั่นเอง 

รองลงมาคอื มุมมองดานความพึงพอใจของลูกคา 

เชน คาเฉลี่ยของจาํนวนลูกคาที่ไดรับผลกระทบที่

ไฟฟาดับ (CAIDI) จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 

ระดับความพึงพอใจของลูกคา ความรวดเร็วใน

การตอบสนองลูกคา และประสิทธิภาพในการ

ตอบสนองตอลูกคา เปนตน และจากการสํารวจ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของการไฟฟาใน
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ตางประเทศนั้น พบวาโดยสวนใหญจะมีจํานวน

ของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่นํามาใชอยู

ในชวงที่ใกลเคยีงกนั คอื 10-20 ตวั 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที ่1 การเปรียบเทยีบดชันีวดัผลการดําเนินงานหลกัดานคณุภาพการบรกิารในปจจุบัน 

ของ กฟผ. กับตางประเทศ 
 

3.2 การนาํเสนอดชันีวดัผลการดําเนินงาน

เพิ่มเตมิที่ไดจากการศึกษามาตรฐานคุณภาพการ

ผลิตและการสงไฟฟา  สัญญาซื้อขายไฟฟา และ

หลกัปฏบิัตใินการติดตอสื่อสารการจายไฟ อีก 52 

ตัว ซึ่งจะอยูในมุมมองดานความพึ งพอใจของ

ลูกคา 33 ตวั รองลงมาคอื ดานคุณภาพ 17 ตัว และ

ดานความเชื่อถือได 2 ตวั  

 

 

3.3 ผลจากการจัดทําแบบสอบถาม และ

สํารวจความคิดเหน็จากคณะผูบรหิารของ กฟผ. ที่

มีตอดัชนีวัดผลการดําเนินงานแตละตัว  ในดาน

คณุภาพ และความเหมาะสมกบัองคกร รวมถึงเพื่อ

ประเมนิความสัมพันธของการมีผลตอกันของ

มุมมองทั้ ง 4 และเกณฑรองทั้ งหมด ตาม

โครงสรางการตัดสินใจดงัแสดงในรูปที ่2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่  2 โครงสรางการตัดสินใจในการคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของ  กฟผ.
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สําหรับแบบจําลองความสัมพันธที่ใชใน

การคํานวณลําดับความสําคัญของแตละมุมมอง 

และเกณฑรองตางๆ ทีแ่สดงในโปรแกรมสาํเรจ็รปู 

Super Decision ดงัรูปที ่3 นั้นจะอยูบนสมมตฐิาน

ที่วาแตละองคประกอบไมมีอิสระตอกัน  ตาม

หลกัการของ ANP 

 

 

 

 
         

 

 

 

 

(ก) 

 

 

 

 

 

 

 
 

(ข) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ค) 

รูปที่  3 แบบจําลองความสัมพันธที่แสดงใน

โปรแกรมสําเรจ็รปู Super Decision (ก) มมุมองทั้ง 

4 มุมมอง (ข) เกณฑรองดานความเหมาะสมกับ

องคกร (ค) เกณฑรองดานความพรอมของขอมูล 

เมื่อใสคะแนนความสมัพันธของการมีผล

ตอกันของมมุมองทั้ง 4 และเกณฑรองทัง้หมดที่ได

จากแบบสอบถาม แลวทําการประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision ซึ่งผลลัพธที่

ได คือ น้ําหนักคะแนนความสําคัญของแตละ

มมุมอง และเกณฑรองตางๆ ดังตารางที่ 1, 2 และ 

3 ตามลําดบั 
 

ตารางที ่1 คาน้าํหนกัคะแนนความสาํคญัของ

มมุมองทั้ง 4 มมุมอง 

อันดับ

ที่ 

มมุมอง น้ําหนกัคะแนน

ความสาํคัญ 

1 ดานความตอเนื่อง (Continuity) 0.514 

2 ดานความเช่ือถือได (Reliability) 0.312 

3 ดานคุณภาพ (Quality) 0.109 

4 ดานความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 
0.063 

 

จากตารางที่ 1 มุมมองดานความตอเนื่อง

เปนมุมมองที่  กฟผ.  ใหความสําคัญมากที่สุด 

รองลงมาคือ มุมมองดานความเชื่อถือได  ดาน



วารสารวิจยัพลังงาน ปที ่6 ฉบบัป 2552/1  45 

คุณ ภ าพ แ ละ ดาน ความพึ งพอ ใจข องลูกค า 

ตามลําดบั 
 

ตารางที ่2 คาน้าํหนกัคะแนนความสาํคญัของ

เกณฑรองดานความเหมาะสมกบัองคกร 

อันดบั

ที่ 

เกณฑรอง น้าํหนกัคะแนน

ความสาํคัญ 

1 ความสอดคลองกับวัตถุประสงค

ของสวนงาน (Consistency) 
0.482 

2 กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

(Improvement) 
0.348 

3 ความชดัเจนของดัชนวีัดผลการ

ดําเนินงาน (Clearly) 
0.112 

4 สะทอนถงึผลการดําเนินงาน 

(Reflection) 
0.057 

 

จากตารางที่  2 เกณฑรองที่มีน้ําหนัก

ความสําคัญมากที่สุดคือ  ความสอดคลองกับ

วตัถปุระสงคของสวนงาน รองลงมาคอื กอใหเกิด

การพัฒนาองคกร ความชดัเจนของดชันีวัดผลการ

ดํ า เ นินงาน  แ ละ ส ะทอนผ ลการ ดํ า เ นินงาน 

ตามลําดบั 
 

ตารางที ่3 คาน้าํหนกัคะแนนความสาํคญัของ

เกณฑรองดานความพรอมของขอมลู 

อันดับ

ที่ 

เกณฑรอง น้าํหนกัคะแนน

ความสําคัญ 

1 ความทันสมัยของขอมูล(Modernity) 0.652 

2 ความพรอมของขอมลู (Readiness) 0.271 

3 ความถกูตองของขอมูล (Accuracy) 0.076 

 

จากตารางที่  3 เกณฑรองที่มีน้ําหนัก

ความสาํคญัมากที่สุดคือ ความทันสมัยของขอมูล 

รองลงมาคือ ความพรอมของขอมูล และความถูก

ตองของขอมลู ตามลาํดบั 

 

4. การวิเคราะหผลการศกึษา 
 

ในการคัดเลือกดชันีวดัผลการดาํเนินงาน

หลักนั้น จะพจิารณาจากลําดับคะแนนของดัชนี

วดัผลการดําเนินงานหลกัแตละตัวตามเกณฑดาน

ความเหมาะสมกับองคกรเปรียบเทียบกับเกณฑ

ดานความพรอมของขอมูล ดังแสดงในรูปที่ 4-7 

ซึ่งจะเรียงลําดับคะแ นนตามเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกรมากที่สุดไปยังนอยที่สุดของ

แตละมุมมอง  
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รปูที ่4 ผลคะแนนของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมุมมองดานคณุภาพ 

 

 

 

 

 

 

รปูที ่5 ผลคะแนนของดชันีวดัผลการดาํเนินงานในมุมมองดานความตอเนื่อง 

 

 

 

 

 

รูปที ่6 ผลคะแนนของดชันีวัดผลการดาํเนินงานในมมุมองดานความเชื่อถอืได 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่7 ผลคะแนนของดชันวัีดผลการดาํเนินงานในมมุมองดานความพึงพอใจของลูกคา 
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รูปที่  4-7 แ ส ดงถึ งดัช นีวั ดผ ลกา ร

ดาํเนินงานหลกัที่มคีะแนนสูงสุด ซึ่งจะถกูคดัเลอืก

ใหเปนดชันีวดัผลการดําเนินงานหลักของมุมมอง

นั้นๆ สําหรับจํานวนที่เหมาะสมของดัชนีวัดผล

การดําเนินงานหลักของทั้ง 4 มุมมอง จะอางอิง

จากน้าํหนกัคะแนนความสาํคัญของแตละมุมมอง

ที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม โดยคะแนนของ

ดชันีวัดผลการดําเนินงานในมุมมองดานคุณภาพ 

ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดาน

ความพงึพอใจของลูกคา ที่มคีาเทากับ 0.109 0.514 

0.312 และ 0.063 ตามลําดับ ดังนั้นจํานวนของ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักของมุมมองดาน

คุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได 

และดานความพงึพอใจของลูกคาจะเทากับ 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

ประยุกตใชเปนแผนงานในระยะสั้น เนื่องจากมี

คะแนนดานความพรอมของขอมูลสูงนั้นมี 12 ตัว 

และสาํหรับ 8 ตวัที่เหลือ อาจตองใชระยะเวลาใน

การเตรียมความพรอมของขอมูลมากกวา จึงเปน

กลุมของดชันีวดัผลการดําเนินงานหลักที่สามารถ

นําไปประยุกตใชเปนแผนงานในระยะยาวตอไป 

ดงัแสดงในตารางที ่4 

ตารางที่ 4 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ถูก

คดัเลือกในมมุมองทัง้ 4 มมุมอง 

ลําดับที่ ดัชนวีัดสรรถนะ 

แผนงานระยะสั้น 

C1 คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดบั (SAIFI) 

C2 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดบั (SAIDI) 

C3 ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา 

C13 จํานวนครั้งที่ไมสามารถจายไฟใหลูกคาได 

C15 ระยะเวลาท่ีลูกคาไดรบัผลกระทบ 

จากไฟฟาดับ 

 

ตารางที่ 4 (ตอ) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่

ถูกคดัเลือกในมมุมองทั้ง 4 มุมมอง 

ลําดับที่ ดัชนวีัดสรรถนะ 

แผนงานระยะสัน้ 

C4 อตัราการเกิดไฟฟาดบัตามแผนที่วางไว 

C16 ความรนุแรงเมื่อเกดิไฟฟาดบั 

C9 Equivalent Forced Outage Factor 

C11 จํานวนครั้งที่ไฟฟาดบั 

C18 คาเฉล่ียเวลาท่ีไฟดับเนื่องจากความผิดพลาด 

C12 ระยะเวลาที่ไฟฟาดบัเพื่อทาํการบาํรงุรักษา 

R7 ปรมิาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได 

แผนงานระยะยาว 

R1 ความพรอมของโรงไฟฟา 

R3 ความเชื่อถอืไดของระบบสงไฟฟา 

R8 ความสามารถในการจายไฟฟาไดตามความ

ตองการท่ีเพ่ิมขึน้ 

R11 ความถี่ของการเกิดไฟฟาดบั 

R10 การปรบัปรงุความมั่นคงในการจายไฟฟา 

Q6 การเบี่ยงเบนความถี่จากชวงการยอมรบั 

Q9 คุณภาพไฟฟา 

CS17 %ระดับการใหบริการที่ดีมากจากการสํารวจ 

 

ซึ่งหลงัจากที่ไดสอบถามความคดิเหน็จาก

ผูเชี่ยวชาญ กฟผ. และจัดทําประชาพจิารณเพื่อ

สอบถามความคดิเห็นจากผูที่มีสวนไดสวนเสีย

แลวนั้น มีดัชนีวัดผลการดําเนินงานเพียง 8 ตัวที่

ไดรับการเห็นชอบตรงกัน ไดแก คาเฉลี่ยของ

จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับ คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่

ไฟฟาดับ ความมั่นคงในการจายกระแสไฟฟา  

ปริมาณไฟฟาที่ไมสามารถจายใหลูกคาได  ความ

พรอมของโรงไฟฟา การเบี่ยงเบนความถี่จากชวง

การยอมรับ คุณภาพไฟฟา และรอยละระดับการ

ใหบรกิารที่ดีมากจากการสํารวจ  โดยมีการ

ปรับเปลี่ยนเล็กนอยตามความคิดเห็นของ กฟผ. 

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

เปลี่ยนเปนปจจยัความพรอมจายไฟฟา ซึ่งสะทอน

ใหเห็นไดทั้งความพรอมของการเดินเครื่อง และ
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สามารถบอกไดวาเดนิไดเต็มกําลังผลิตสูงสุด

หรือไม และดัชนีวัดคุณภาพไฟฟาใหเปลี่ยนเปน

ดัชนีวัดการเบี่ยงเบนแรงดันจากชวงการยอมรับ 

เนื่องจากคุณภาพไฟฟาประกอบดวย 2 สวน คือ 

การรักษาแรงดันไฟฟา และความถี่ไฟฟาใหอยูใน

มาตรฐานที่เหมาะสม ซึ่งการเบี่ยงเบนความถี่จาก

ชวงการยอมรับนั้น ไดถูกคัดเลือกใหเปนดัชนี

วดัผลการดําเนินงานหลกัอยูกอนแลว 
 

5. สรปุผลการศกึษา  
 

จากการวิเคราะหผลการศึกษาดังที่กลาว

มาขางตน สามารถสรุปผลการคัดเลือกดัชนีวัดผล

การดําเนนิงานหลักดานคุณภาพบริการของ กฟผ. 

ไดทัง้หมด 8 ตัว โดยเปนดชันวัีดผลการดาํเนินงาน

หลักเดมิที่ กฟผ. มีใชอยูในปจจุบัน 6 ตัว จาก

ทั้งสิ้น 14 ตัว ซึ่งสวนใหญจะไดรับความนิยมอยู

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

ตางประเทศ  เชน  SAIFI และSAIDI เปนตน 

ในทางตรงกันขามอีก 8 ตัวที่เหลือที่ไมไดรับการ

คัดเลือกนั้นสวนใหญจะไมคอยไดรับความนิยม

เทาที่ควร รวมถึงดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก

บางตัวก็ไมเ หมาะสม  สําหรับดัชนีวัดผ ลการ

ดําเนินงานหลัก  2 ตัว คือ รอยละระดับการ

ใหบรกิารที่ดีมากจากการสํารวจ  และปริมาณ

ไฟฟาที่ไมสามารถจายใ หลูกคาได ซึ่ง ไดจาก

การศีกษาเพิ่มเตมิจากอตุสาหกรรมการผลิตไฟฟา

ในตางประเทศ และเปนดชันีวดัผลการดําเนินงาน

ที่ใชอยูในปจจบุนั จงึสามารถนํามาประยุกตใชได

จรงิในทางปฏบิตัิ 

การประยุกตใช เ ทคนิค กระบวนการ

โครงขายเชิงวิเคราะห  (ANP) เพื่อการจัดลําดับ

ความสําคัญใหกับมุมมองทั้ง 4 และเกณฑตางๆ 

โดยมีโปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision ชวยใน

การประมวลผลนั้น ทําใหคาน้ําหนักคะแนนมี

ความเที่ยงตรงยิ่งขึ้น  ลําดับความสําคัญที่ไดก็มี

ความสอดคลองกับความเปนจริงในการตัดสินใจ

มากขึ้น และทาํใหทราบวาผูบริหารของ กฟผ. ให

ความสาํคญักับมุมมองดานความตอเนื่องมากที่สุด

จากทั้งหมด 4 มุมมอง สงผลใหดัชนีวัดผลการ

ดาํเนินงานในมมุมองนีไ้ดรบัคัดเลือกมากที่สดุดวย

เ ชน กั น  สํา ห รั บ เ ก ณฑ ค วา ม ส อ ด ค ล อ งกั บ

วัต ถุประสงคของสวนงานซึ่ง เ ปน เกณฑที่มี

น้าํหนกัคะแนนสงูที่สุดนัน้ ก็จะมีผลตอคะแนนที่

นํามาใชสําหรับพจิารณา เลือกดัชนี วัดผ ลการ

ดาํเนินงานหลกัที่เหมาะสมมากที่สุด นอกจากนี้ยัง

ไดจัดทําแบบสอบถามเพื่อถามความคดิเห็นจาก

ผูเชี่ยวชาญ และจดัทาํประชาพิจารณเพื่อสอบถาม

ความคิดเหน็จากผูที่มีสวนไดสวนเสียเกี่ยวกบัผล

การคัดเลือกดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่ได

จากการประมวลผลการตอบแบบสอบถามของ 

กฟผ. ในเบือ้งตน ดงันัน้ดชันีวดัผลการดําเนินงาน

หลักทั้ง 8 ตัว ที่ถูกคัดเลือกมาเปนผลลัพธของ

งานวิจัยนี้จะมีคุณภาพที่เหมาะสม ตรงกับความ

ตองการขององคกรมากที่สุด เปนประโยชนในการ

กํากับดูแล เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน  

และเพิ่มศักยภาพในการแขงขั น อีกทั้งยังเปน

แนวทางหนึ่งในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพ

การบริการของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย

ตอไป 
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