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บทคดัยอ 

 

งานวจัิยนี้มีวัตถปุระสงคเพื่อศึกษาและพฒันาดชันวีดัสมรรถนะหลกัใหมคีวามเหมาะสมในทางปฏบิตั ิ

และสะทอนถงึการดาํเนินงานที่แทจริง สาํหรับใชในการกาํกบัดแูลและประเมนิผลการดําเนนิงานตามมาตรฐาน

คุณภาพบริการของการไฟฟาฝายจําหนาย แนวทางการวิจัยเริ่มจากการศึกษาดัชนีวัดสมรรถนะที่มีใชอยูใน

ปจจุบนัของการไฟฟาฝายจําหนาย อันไดแกการไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวนภูมิภาค  แลวนํามาทําการ

เทียบเคยีงกบัดัชนวีดัสมรรถนะของการไฟฟาของตางประเทศ โดยแบงมุมมองของดชันวีดัสมรรถนะออกเปน 

5 มุมมองตามแนวคิดของสหภาพยโุรป (EU) อนัไดแก ดานคณุภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถอืได ดาน

ความพึงพอใจของลกูคา และดานอื่นๆ หลงัจากนัน้ทาํการสอบถามความคิดเหน็ผูบรหิารการไฟฟาฝายจาํหนาย

ที่มีตอดัชนีวัดสมรรถนะทั้งหมดที่รวบรวมได  รวมถึงการใหคะแนนน้ําหนักความสําคัญในมุมมองการ

ใหบริการ น้ําหนักความเหมาะสมกับองคกรและความพรอมของขอมูลของแตละตัวโดยใชแบบสอบถาม 

จากนั้นจึงประยุกตใชเทคนคิกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห  (Analytical Network Process: ANP) โดยใช

โปรแกรมสําเรจ็รูป Super Decision ในการวิเคราะหและประมวลผลขอมูลทั้งหมด ผลการวิจัยทําใหทราบวา

การไฟฟาฝายจําหนายใหความสําคญักบัมมุมองในการใหบริการดานตางๆ มากนอยเพยีงใด ทราบถึงเกณฑที่มี

ผลตอการตดัสินใจในการคดัเลือกดัชนีวัดสมรรถนะหลักขององคกร โดยไดดัชนีวัดสมรรถนะหลักที่มีความ

เหมาะสมกับองคกรมากที่สดุ และมีความพรอมของขอมูลทัง้สิน้ 12 ตัว ซึ่งไดความเห็นชอบจากผูบริหารการ

ไฟฟาและผูมีสวนเกี่ยวของเรียบรอยแลว   

คําสําคัญ: กระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห, ดชันวีดัสมรรถนะหลัก, คณุภาพบริการ 

 

 

 

                                                        
1 ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั เขตพญาไท กรงุเทพฯ 10330 
2 ภาควิชาวิศวกรรมไฟฟา คณะวศิวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เขตพญาไท กรงุเทพฯ 10330  
3 ภาควิชาวิศวกรรมกรรมอุตสาหการ  คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เขตพญาไท กรงุเทพฯ 10330  

email: kukkai_cp@hotmail.com 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 52 วารสารวิจัยพลังงาน ปที ่6 ฉบบัป 2552/1 

The purpose of this research is to study and develop key performance indicators (KPIs) that are 

practically suitable and reflecting the actual operations of electricity distribution companies. They also 

employ for control and evaluation the operations against the standard of agreed service quality. The 

research starts with the study and collecting of KPIs presently used in the electrical distribution companies 

in Thailand and then benchmark them with electrical distribution companies in the other countries. 

According to the EU perception, the indices are classified into 5 categories, i.e. quality, continuity, 

reliability, customer satisfaction and others. In the next step, involved officers from the electricity 

distribution companies are inquired to select KPIs from provided according to their opinion, are suitable 

for their owned organizations and score their points of view in terms of service quality, consistency of the 

organization, and readiness of the data for all KPIs through the systematically designed questionnaire. 

Thereafter, Analytical Network Process (ANP) is applied to the collected data. The Super Decision is used 

to analyse all the obtained information. The results will illustrate each utility perception on its owned 

service category which will then be used in selecting the KPIs. With this process it is assured the final 

selected KPIS will be suitable and complied with utility and customer requirements. Finally, there are 12 

KPIs to verify distribution utility service performance. The involved officers and Stakeholders are agree 

with these results.  

Keyword: Analytical Network Process, Key Performance Indicators, Service Quality 

 

1. บทนาํ 
 

การบริหารจดัการในยคุปจจบุนัมกัจะมีคํา

กลาววา “องคกรที่ประสบความสําเร็จ มักจะเปน

องค กร ที่ทํ ากา รป ระ เ มิน ผ ล หรื อ วัด ผ ล กา ร

ปฏิบัติงาน  (Performance Measurement) ของ

ตนเองเปนประจํา” ซึ่งการวดัผลการปฏิบัติงาน

เปนระยะๆ จะทําใหเรารูถึงสถานะขององคกรใน

ปจจุบันวาเปนอยางไร จะตองแกไขปรับปรุงและ

พัฒนาสวนใดบาง  เพื่อใหองคกรอยูรอดและ

เติบโตไปไดอยางยั่งยนื (วิฑรูย, 2545) การกาํหนด

ดัช นีวัดส มร รถนะหลัก  (Key Performance 

Indicators: KPIs) เปนเทคนิคหนึ่งที่ไดรับความ

นิยมในการนํามาประยุกตใชเพื่อชวยในการ

ดาํเนินการประเมินองคกรใหมีประสทิธิภาพ  และ 

ประสิทธผิลมากขึ้น ใชในการวัดหรือประเมินผล

การดําเนินการงานในดานตางๆ เพื่อใหงายตอการ

ควบคุมดูแ ลองคกรแ ละ ชวยลดเ วลาในการ

บริหารงานข องผูบริหารอีกทางหนึ่ง  และเปน

โอกาสใหองคกรสามารถปรับตัวและเพิ่มศกัยภาพ

ในการแขงขนัได (Seang, 2003) 
 

ปจจุบัน  ก ารพัฒ นาคุณ ภาพขอ งการ

บริการ  เปนสิ่งที่ทุกองคกรใหความสําคัญเปน

อยางมาก  ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการแก

ลู ก ค า แ ล ะ ส ร า งค วา ม พึง พ อ ใจสู ง สุด  โ ด ย

องคประกอบหนึ่งที่สําคัญอยางมากในการพัฒนา

คณุภาพของการบริการ คือ  การกําหนดดัชนีที่ใช

ในก ารวัดควา มมีประสิทธิภ าพแ ละความ มี

ประสิทธผิลในการใหบริการ   เพื่อสะทอนใหเหน็ 
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ถึงระดบัของความสามารถในการใหบริการ ที่จะ

สามารถตอบสนองตอเปาหมายขององคกรและ

ค วา ม ต อ งก า ร ข อ งลูก ค า  เ พื่อ ส ร าง ให เ กิด

ความสามารถในการแขงขันและความพึงพอใจ

สู ง สุ ด ใ ห เ กิด กั บ ลู ก ค า  โ ด ย ตั ว ดั ช นี วั ด

ประ สิทธิภาพการดํ า เ นินงานที่ดีนั้นจะตอง

ครอบคลุมในทุกๆ  ดานและมีการพัฒนาอยาง

ตอเนื่องใหสอดคลองกับวสิัยทัศนและนโยบาย

การดําเนินงานขององคกร (พสุ, 2546) เริ่มตั้งแต

การกําหนดวสิัยทัศนขององคกร (Vision) การ

กํ า ห น ด ก ล ยุ ท ธ  ( Strategy) ก า ร กํ า ห น ด

วัตถุประสงค (Objectives) การกําหนดปจจัย

ความสําเร็จ (Critical Success Factors) การสราง

ตวัชีว้ดัผลสมรรถนะหรือดัชนีวัดสมรรถนะหลัก 

(Key Performance Indicators) จนถึงแผนการ

ดํา เนินงานเพื่อให ประสบความสํ าเร็จตามที่

ตั้งเปาหมายไว (Key Action Initiatives) (Bauer, 

2004)  นอกจากนี้จะตองมีความเหมาะสมในทาง

ป ฏิบั ติ  ส า ม าร ถ ส ะ ท อ น ใ ห เ ห็ น ถึ งผ ล ก า ร

ดาํเนินงานที่นําไปสูการดําเนินงานของหนวยงาน

ที่ดขีึ้น งายในการเก็บขอมูลและเหมาะสมในดาน

ตนทนุของการเก็บรวบรวมขอมลู (นิรัชรา, 2547)  

จากการศึกษ างานวจิัยที่เกี่ยวกับการ

พัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะที่ผานมาพบวามีการ

พฒันาดัชนีวดัสมรรถนะในอุตสาหกรรมตางๆ ที่

แตกตางกันออกไป ทั้งอุตสาหกรรมบรกิารและ

อุตสาหกรรมการผลิต  โดยมีความหลากหลาย

สาขาไมวาจะเปนดานการคุณภาพการบริการ งาน

ซอมบาํรุง การจัดสงสินคา เชน การสาํรวจตัวชี้วัด

เดิมที่มีอยูและพัฒนาปรับปรุงตัวชี้วัดใหมของทัง้

อุตสาหกรรมการผลิตและการบรกิารภายใต

หลกัการของของการบรหิารคุณภาพแบบองครวม 

(TQM) เพื่อการปรับปรุงผลผลิตขององคกร  

(Sinclair and Zairi, 1995) การประยุกตใชเทคนิค 

Six-Sigma เขามาใชพฒันากระบวนการการบรกิาร

ตางๆ เชน ศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร หรือ 

บริการตอบรบัขอมูลทางโทรศพัท  และใชเทคนิค 

KPIs เขามาใชในขัน้ตอนของการวัดผล รวมถงึใช

ควบคุมความแปรปรวนตางๆ  ของผลลัพธที่ได 

โดยจะใชดัชนวีัดสมรรถนะที่แตกตางกันไปตาม

ความเหมาะสม แตโดยรวมกม็วีตัถปุระสงคในการ

วดัคลายกัน คือ ดานประสิทธิภาพ ตนทุน เวลาที่

ใชในการจัดสง คณุภาพการบริการ ความพึงพอใจ

ของลูกคา  และการลดความแปรปรวนตางๆ  

(Chakrabarty and Tan, 2006) การออกแบบการวัด

ส ม ร ร ถ น ะ ข อ ง ร ะ บ บ ก า ร จัด ก าร งา น ซอ ม

บาํรุงรกัษา โดยทําการศกึษาแนวคิด กระบวนการ 

และขั้นตอนตางๆ  ของการซอมบํารุงรักษาใน

โรงงานอุตสาหกรรม แลวสรุปเปนโครงสราง

กิจกรรมของระบบการจัดการซอมบํารุงรักษา  

จากนั้นกําหนดตัวชี้วัดสมรรถนะของกิจกรรม

ตางๆ และออกแบบระบบการวัดสมรรถนะโดย

อาศัยเทคนิคของเดลฟาย กระบวนการลําดับชั้น

เชิงวเิคราะห และวิธกีารเปรียบเทยีบเปนคู  ๆพรอม

ทั้งมีการทบทวนระบบการวัดสมรรถนะโดย

ผูเชี่ยวชาญ (ธาราริน, 2543) เปนตน จะเห็นไดวา

การพัฒนาดัช นีวัดสมรรถนะขององคกรนั้น

สามารถนําไปประยุกตใชไดกับทุกอุตสาหกรรม 

ไมวาจะเปนธุรกิจขนาดเล็ก กลาง หรือใหญ โดย

ขึ้นอยูกับความพรอมและการใหความสําคัญของ

องคกรวามมีากนอยเพียงใด ในขั้นตอนการพัฒนา 

KPIs นี้ จะตองมีการรวบรวมดัชนีวัดสมรรถนะที่

เปนไปไดทั้งหมดเพื่อที่จะนํามาพจิารณาในการ

คัดเลือกเปน KPIs สงผลใหดัชนีวัดสมรรถนะที่
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รวบรวมไดนั้นมีปริมาณมาก  ดังนั้นจึงจําเปนที่

จะตองมีการจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัด

สมรรถนะที่รวบรวมไดทัง้หมด เพื่อคัดเลือก KPIs 

ที่มีความสอดคลองกับวิสยัทัศนและนโยบายการ

ดาํเนินงานขององคกรและสามารถสะทอนผลการ

ดาํเนินงานที่ดทีี่สดุ ซึ่งเทคนคิที่จะนํามาใชในการ

จัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดสมรรถนะใน

งานวิจยันีไ้ดแก เทคนิคกระบวนการโครงขายเชิง

วเิคราะห (Analytic Network Process: ANP) เปน

เทคนิคที่เกิดจากหลกัการพืน้ฐานของกระบวนการ

ลําดับขั้นเชิงวิเคราะห  (Analytical Hierarchy 

Process: AHP) เปนการวเิคราะหการตัดสินใจ

สําหรับปญหาที่มีความสัมพันธขององคประกอบ

ตางๆ  ที่มี ผ ลตอกันภาย ในระ หวางกลุมของ

องคประกอบ (Clusters) และระหวางองคประกอบ 

(Elements) ภายในกลุม โดยที่ ANP จะเปนการ

ตดัสินใจภายใตสมมติฐานที่วา องคประกอบแตละ

องคประกอบไมเปนอิสระตอกัน และไมไดใชการ

กําหนดเปนลําดับขั้น (Saaty, 2001) ปจจุบันมี

ซอฟแวรที่ใช ในการประมวลผลคือ  โปรแกรม 

Super Decision (http://www.superdecisions.com, 

2551) นอกจากนี้ยังพบวาเทคนิค ANP นี้สามารถ

ประยุกตใชกับงานดานตางๆ มากมาย รวมทั้งเปน

เ ค รื่อ ง มื อ ใ น ก า ร พ ย า ก ร ณ แ ล ะ ตั ด สิน ใ จ

เปรียบเทียบในปญหาตางๆ  หลากหลายรูปแบบ 

เชน การใช ANP ในการพยากรณสวนแบงของ

ธุรกิจอาหารประเภทแฮมเบอรเกอร (Saaty, 1999; 

Saaty, 2001) ในสวนการผลิตไดแก การตัดสินใจ

ทดแทนผลิตภัณฑในวงจรอายุผลิตภัณฑ  (Azhar 

and Leung, 1993) ประเมินกระบวนการทางธุรกิจ

ที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว (Meade and Rogers, 

1997) การวิเคราะหโครงสรางการตัดสินใจเลือก

ซื้อรถยนต (ตวงทอง และชูเวช , 2547) การ

ตดัสินใจเลือกมหาวทิยาลัยเพื่อเขาศึกษา (Kochoke 

and Chuvej, 2004) และการพัฒนาระบบชวยใน

การตัดสินใจเลือกซื้อแทนพมิพออฟเซ็ทสีโดย

กระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห  (กอโชค และ

ฐิตนิันท, 2549) ดานโลจสิตคิและหวงโซอุปทาน 

ไดแกการประเมินระบบโลจิสติคที่เหมาะสม  

(Meade and Sarkis, 1998) และดานการวางแผน

พลงังานไดแก การตัดสินใจเลือกนโยบายพลงังาน

ที่เหมาะสม (Hamalainen and Seppalaine, 1986) 

เปนตน 

จากการขยายตัวของเ ศ รษ ฐ กิจอยาง

ตอเนื่องไดสงผลใหมีจํานวนความ ตองการใช

ไฟฟาของประชาชนและภาคธุรกิจมีแนวโนม

เพิ่มขึน้อยางตอเนื่อง และเนื่องจากกิจการจาํหนาย

ไฟฟาเปนกิจการผกูขาดโดยการไฟฟาฝายจําหนาย

แตเพียงผูเดียว  ดังนั้นจึงจําเปนตองมีระบบการ

จัดการและการประเมนิผลการดําเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพ  เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตาม

เปาหมายที่ตัง้ไว ปจจุบันการไฟฟาฝายนครหลวง

และการ ไฟฟาสวนภูมภิาคมี จํ านวนดัช นี วัด

สมรรถนะที่ใช ในดานมาตรฐานคุณภาพการ

บริการทัง้สิน้ 26 และ 24  ตัว ตามลําดับ ในขณะที่

ดัชนีวัดสมรรถนะบางตัวไมสามารถสะทอนผล

การดําเนินงานไดจริง ไมสามารถนําขอมลูที่ไดไป

ประยุกตใชในการพัฒนาองคกรใหเกิดประโยชน 

ในทางกลับกันยังกอใหเกิดคาใชจายที่ไมจําเปน  

เชน  คาใชจายในการจัดเก็บขอมูลและการจาง

พนักงานในการเก็บขอมูล  เปนตน นอกจากนี้ 

จาํนวนดชันีวดัสมรรถนะที่มีทั้งหมดถือไดวาเปน

จํานวนที่คอนขางมากเนื่องจากจํานวนดัชนี วัด

สมรรถนะที่เหมาะสมนั้นในระดับองคกรหรือ
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ธุรกิจควรประกอบดวยดัชนีวัด  15 – 25 ตัว ใน

ระดบัฝาย แผนกหรือหนวยงาน ควรประกอบดวย

ดชันีวัด 10 – 15 ตัว สวนในระดับบุคคลควรจะมี

ดัชนีวัดในจํานวนที่นอยตามความจําเปนหรือ

โดยทั่วไปมักจะมี 5 – 10 ตัว (Olve et al., 1999) 

อีกทัง้ดชันวัีดสมรรถนะที่มีการใชงานอยูนี้ไมได

รับการพั ฒ นาอยา งตอ เ นื่อ งตามก าล เ วลา ที่

เปลี่ยนแปลงไป สงผลใหดัชนีวัดสมรรถนะที่ใช

อยูใ นปจ จุบัน อ าจไ มมี ควา ม สอ ด ค ลอ งกั บ

วสิัยทัศนและนโยบายการดาํเนินงานขององคกรที่

มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  จากที่กลาวมา

ทัง้หมดนี้สงผลใหการไฟฟาฝายจําหนายตองแบก

รับภาระคาใชจายที่ไมจําเปนและไมกอใหเกิด

ประโยชน รวมถึงเสียเวลาโดยเปลาประโยชน 

ดังนั้น เพื่อใหการไฟ ฟาฝายจําหนายมีดัชนีวัด

สมรรถนะดานมาตรฐานคุณภาพการบรกิารที่มี

ความเหมาะสมกับการดําเนินงาน สอดคลองกับ

วสิัยทัศนและนโยบายการดําเนินงานขององคกร 

เ ป น ปร ะ โ ย ช น ใ น ก า ร กํ า กับ ดู แ ล แ ล ะ เ พิ่ม

ประสิทธภิาพในการดาํเนินงานมากยิ่งขึ้น  รวมถงึ

เปนการสรางหลักประกันเพื่อใหผูใชไฟฟาไดรับ

มาตรฐานคุณภาพบริการตามเกณฑที่กําหนด และ

เปนการสรางความพึงพอใจแกลูกคาอีกทางหนึ่ง  

งานวิจยันีจึ้งไดเริม่ขึ้นเพื่อทาํการศึกษาและพัฒนา

ดัช นีวัดสมร รถนะหลักโ ดยการประยุกต ใช

กระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะหเพื่อใหไดมาซึ่ง 

KPIs ที่มีความเหมาะสมในทางปฏิบตัแิละสะทอน

ถึงการดําเนินงานที่แทจริง สําหรับใชในการกํากับ

ดแูลและประเมินผลการดาํเนินงานตามมาตรฐาน

คณุภาพบรกิารของการไฟฟาฝายจาํหนาย 

  

 

2. เทคนิคที่ใชในการดําเนินงานวิจัย 
 

สําหรับเทคนิคที่ใชในงานวจิัยนี้ เบื้องตน

จะใชเทคนิคการเทียบเคียง (Benchmarking) ใน

การศึกษาขอมลู KPIs ของตางประเทศและทําการ

เทียบเคยีงกับของการไฟฟาฝายจําหนายที่มีใชอยู

ในปจจุบัน หลงัจากนัน้ศึกษาเทคนคิการวัดผลการ

ดําเนินงานดวยดัชนีวัดสมรรถนะหลัก  เกี่ยวกับ

หลกัการในการจัดทาํ KPIs คณุสมบัต ิและจํานวน

ที่เหมาะสมของ KPIs และใชเทคนิคการรวบรวม

ขอมลูโดยใชแบบสอบถามเพื่อทาํการเกบ็รวบรวม

ขอมูลจากผูมีสวนเกี่ยวของ  รวมถึงการสอบถาม

ความคดิเห็นของผูเชี่ยวชาญ  และทายสุดทําการ

ประยุกตใชเทคนิค ANP ในสวนของการวิเคราะห

และประมวลผลขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม  

เพื่อใหไดมาซึ่งดัช นีวัดสมรรถนะหลักด าน

มาตรฐานคุณภาพการบรกิารที่มีความเหมาะสม

กับการดําเนินงาน  สอดคลองกับวิสัยทัศนและ

นโยบายการดําเนินงานขององคกร เปนประโยชน

ในการกํากับดูแลและเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงานมากยิ่งขึน้ 

 

3. วิธกีารดําเนินงานวิจยั 
 

ขั้นตอนที ่1 ศึกษาดัชนีวัดสมรรถนะหลักของการ

ไฟฟาฝายจําหนายที่มใีชอยูในปจจบุนั 

สําหรับมาตรฐานคุณภาพการบริการของ

การไฟฟา  ไดมีการแ บงประเ ภทอ อกเ ปน  3 

ประเภท คอื 

1) มาตรฐานทางดานเทคนิค (Technical 

Standards) เปนมาตรฐานของคุณภาพไฟฟาที่

ผู รับบริการ  (ลูกคา)  สมควรที่จะไดรับ  โดย

ป ร ะ ก อ บ ไ ป ด วย เ ก ณ ฑ  2 สวน ด วย กัน คื อ  
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มาตรฐานทางดานแรงดันซึ่งกําหนดชวงของ

แรงดันไฟฟาที่การไฟฟาฝายจําหนายจะตองจาย

ใหลูกคาสําหรับระดบัแรงดันตางๆ และมาตรฐาน

ความเชื่อถอืไดซึ่งกําหนดเกณฑสูงสุดของคาเฉลี่ย

ของจํานวนครัง้ และระยะเวลาไฟฟาดับที่ยอมให

เกิดขึ้นไดตอลูกคาหนึ่งรายในหนึ่งป  ซึ่งปจจุบัน

การไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวนภูมิภาคมี

จํานวนดัชนีวัดสมรรถนะในดานนี้เทากันทั้ง  2 

องคกรคือ จํานวน 3 ตัว 

2) มาตรฐานคุณภาพการบริการทั่วไป 

(Overall Standards) เปนมาตรฐานการทํางานขั้น

ต่ําที่ทางผูจําหนายไฟฟาไดกําหนดขึ้น เพื่อใชใน

การตรวจสอบประสิทธิภาพในการทํางานของ

ตนเองวาสามารถบรรลุเปาหมายไดมากนอย

เพียงใด และเพื่อสะทอนผลการดําเนินงานของ

องคกร โดยจะตองประกอบไปดวยขอมูล หัวขอ

ในการใหบริการ และเกณฑขั้นต่าํที่ตองการบรรลุ

ภายในระยะชวงเวลานั้นๆ  ซึ่งปจจุบันการไฟฟา

นครหลวงและการไฟฟาสวนภูมภิาค มีจํานวน

ดัชนีวัดสมรรถนะในดานนี้จํานวน 7 และ 6 ตัว 

ตามลําดบั 

3) ม า ต ร ฐ า น คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริก า ร ที่

รับประกนั  (Guaranteed Standards) เปนมาตรฐาน

การทํางานที่ผูจําหนายกระแสไฟฟาไดกําหนด

เกณฑในการใหบริการขึน้มา และผูจําหนายไฟฟา

เองจะตองปฏิบัตใิหไดตามเ กณ ฑที่กํ าหนด   

รวมถึงการกําหนดคาปรับที่จะตองชําระใหแก

ลูกคาในกรณีที่ไมสามารถปฏิบัตติามเกณฑนั้นๆ  

ได  โดยจะตองประกอบไปดวยขอมูล หัวขอใน

การใหบริการ เกณฑการใหบริการ เชน ระยะเวลา

ในก ารดํ า เนินการ  และคาปรับในกรณี ที่ไม

สามารถใหบริการตามเกณฑขางตนได ซึ่งปจจุบัน

การไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวนภูมิภาคมี

จาํนวนดชันีวดัสมรรถนะในดานนี้จํานวน 16 และ 

15 ตวั ตามลําดบั 
 

ขั้นตอนที ่2 ศึกษาดัชนีวัดสมรรถนะหลักของการ

ไฟฟาฝายจําหนายของประเทศที่พฒันาแลว 

ทําการรวบรวมคนควาขอมูลของการ

ไฟฟาตางประเทศโดยไดศึกษาทัง้หมด  49 บริษัท 

จากทัง้หมด 9 ประเทศ ไดแก อังกฤษ สกอตแลนด

และเวลส ฝรั่งเศส ไอรแลนด อิตาล ีเนเธอรแลนด 

โปรตุเกส สเปน ออสเตรเลีย และสหรัฐอเมรกิา 

พบวา ทุกประเทศไดแบงประเภทของมาตรฐาน

คณุภาพการบริการออกเปน 3 ประเภทเชนเดยีวกบั

ประเทศไทย นอกจากนี้ยังพบวาทุกประเทศใน

ทวีปยุโรปไดมีการจําแนกประเภทของดัชนีวัด

สมรรถนะดานคุณภาพการบริการออกเปน  4 

ประ เ ภท  (Council of European Energy 

Regulators, 2003) ไดแก ดานคุณภาพ (Quality) 

ดานความตอเนื่อง (Continuity) ดานความเชื่อถือ

ได (Reliability) และดานความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ซึ่งงานวิจัยนี้จึงไดทําการจําแนกประเภท

ของดัชนีวัดสมรรถนะดานคุณภาพการบริการ

ออกเปน 5 ประเภท โดยอางอิงจากเกณฑทัง้ 4 การ

จําแนกของทวีปยุโรป เพื่อความสะดวกในการ

เทียบเคยีง และไดเพิ่มอื่นๆ (Others) เขาไปอกีหนึ่ง

ดาน สําหรับกรณีที่ไมสามารถจําแนกใหอยูใน  4 

ประเภททีก่ลาวมาได 
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ขั้นตอนที ่3 การเทยีบเคยีง (Benchmarking) 

ในขั้นตอนนี้จะเปนการเปรียบเทียบ

ระหวางดัชนี วัดสมรรถนะของการไฟฟาฝาย

จําหนายที่ใชอยูในปจจุบันกับการไฟฟาของ

ตางประเทศทัง้ 9 ประเทศ เพื่อเปรียบเทียบใหเห็น

วา ดัชนีวัดสมรรถนะตัวใดที่ไดรับความนิยม  มี

การนําไปใชงานในประเทศตางๆ  ขณะเดียวกัน

ดัชนีวัดสมรรถนะตัวใดที่ไมไดรับความนิยมใน

การนําไปใชงานเลย  รวมไปถึงการเปรียบเทียบ

จํานวนดัชนีวัดสมรรถนะแบงแยกตามประเภท

มาตรฐานคุณภาพการบริการของประเทศตางๆ ที่

สามารถรวบรวมได   ดงัรูปที ่1  

จากรูปที่ 1 จะเห็นไดวา แตละประเทศมี

จํานวนดัชนีวัดสมรรถนะหลักทางดานเทคนิค 

ดานมาตรฐานคุณภาพการบรกิารทั่วไป  และ

มาตรฐานคุณภาพการบรกิารที่รับปร ะกันที่

แตกตางกันออกไป โดยประเทศออสเตรเลียมี

จํานวนรวมของดัชนีวัดสมรรถนะคอนขางมาก 

สาเหตุเนื่องมาจากจํานวนบริษัทที่ไดทําการศึกษา

ของประเทศนี้มีจํานวนมากเมื่อเทียบกับประเทศ

อื่นๆ จงึมคีวามหลากหลายของดัชนีวดัสมรรถนะ

คอนขางมาก  แตโดยเฉลี่ยแลวจํานวนรวมของ

ดัชนีวัดสมรรถนะตอหนึ่งบริษัทอยูที่  10-20 ตัว

เทากบัประเทศอื่นๆ สําหรับปจจัยที่มีผลตอความ

แตกตางของจํานวนของดัชนีวัดสมรรถนะในแต

ละบริษัทนั่นก็คอื นโยบายในการบริหารงานของ

แตละองคกร  และการเล็งเห็นความสําคัญใน

มุมมองที่แตกตางกันออก ไป รวมไปถึงความ

พ ร อ ม ใ น ก า ร จา ย คาป รั บ ก ร ณี ไ มส าม า ร ถ

ปฏิบตังิานไดตามเปาหมาย นอกจากนี้สังเกตไดวา

ประเทศเนเธอรแลนดเปนเพยีงประเทศเดยีวที่ไมมี

ดชันีวดัสมรรถนะหลักดานมาตรฐานคุณภาพการ

บริการที่รับประกนั 

 

 

รปูที ่1 การเปรียบเทยีบจาํนวนดชันีวดัสมรรถนะแยกตามมาตรฐานคณุภาพการบริการในแตละประเทศ 
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ขั้นตอนที่ 4 การสอบถามความเห็นจากผูบริหาร

การไฟฟาฝายจําหนาย 

จัดทําแบบสอบถามและสอบถามความ

คดิเหน็ของผูบริหารการไฟฟาฝายจําหนายที่มีตอ

การเปรียบเทียบกับดัชนวีัดสมรรถนะ โดยใหทํา

การตัดสินใจเลือกวาดชันีตัวใดมีความเหมาะสมที่

จะนาํไปใชในองคกร  และใหคะแนนความสําคัญ

ของแตละมมุมองของดัชนีวัดสมรรถนะดัชนีและ

เกณฑรองตางๆ ที่ใชในการตัดสินใจเลือกดัชนีวัด

สมรร ถนะ  รวมไปถึ งการใหคะแ นน  ความ

สอดคลองกับวตัถปุระสงคขององคกร สะทอนผล

การดําเนินงาน  กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุง  

ความชัดเจนของดัชนีวัดสมรรถนะ ความพรอม

ของขอมูล ความถูกตองของขอมูล  และความ

ทันสมัยของขอมูล สําหรับดัชนีวัดสมรรถนะแต

ละตัวที่รวบรวมไดทัง้หมด 
 

ขั้นตอนที่  5 การวเิคราะหและประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเรจ็รปู  

ทําการสรางแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะห เพื่อใชในการทําการวิเคราะหแ ละ

ปร ะม ว ลผ ลด วยโ ป รแ กร ม สํ า เ ร็ จรูป  Super 

Decision โดยแบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะห

และผลจากการประมวลผลของโปรแกรมสามารถ

แสดงไดดงันี ้

1) การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญ

ของมมุมองการบรกิารดานตางๆ   
 

 
 

รูปที่ 2 แบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะหสําหรับ

การวิเคราะหความสัมพนัธของมุมมองการบริการ

ดานตางๆ   
 

ตารางที่ 1 คะแนนความสําคัญของมุมมองการ

บริการดานตางๆ 
น้าํหนักคะแนน 

ความสําคัญ ลาํดบัที่ มมุมองการบรกิารดานตางๆ 

กฟน. กฟภ. 

1 ดานคณุภาพ (Quality) 0.260 0.281 

2 ดานความตอเนื่อง (Continuity) 0.102 0.203 

3 ดานความเช่ือถอืได(Reliability) 0.063 0.219 

4 ดานความพึงพอใจของลกูคา 
(Customer Satisfaction) 

0.546 0.241 

5 ดานอื่นๆ (Others) 0.029 0.056 
 

จากรูปที่ 2 เปนแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะหสําหรับการวิเคราะหความสัมพันธของ

มุมมองการบริการดานตางๆ  โดยมีทั้งหมด 5 

มมุมองไดแก ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดาน

ความเชื่อถอืได ดานความพงึพอใจของลูกคา และ

ดานอื่นๆ  ภายใตสมมตฐิานที่วาทุกมุมมองมี

ความสัมพันธซึ่งกันและกันคือ  มีผลกระทบตอ

ตัวเอง สงผลกระทบตอมุมมองอื่น  และไดรับ

ผ ล ก ร ะ ทบ จ าก มุ ม ม อ งอื่น  เ พื่อ ห าค ะ แ น น

ความสําคัญของมุมมองตางๆ ซึ่งผลที่ไดจากการ

ประมวลผลจากโปรแกรมสามารถแสดงไดดัง

ตารางที่ 1 โดยจะเห็นไดวาการไฟฟานครหลวง 
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(กฟน.) ใหคาน้ําหนักคะแนนความสําคัญดาน

ความพึงพอใจของลูกคา มีคามากที่สุด  อันดับที่

สองคือ ดานคุณภาพ อันดับที่สามคือ  ดานความ

ตอเนื่อง รองลงมาคอืดานความเชื่อถือได และดาน

อื่นๆ  ในขณะที่การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.)ให

คาน้ําหนักคะแนนความสําคัญดานคุณภาพ มีคา

มากที่สุด อันดบัที่สองคือ ดานความพึงพอใจของ

ลูกคา  อันดับที่ส ามคือ  ดานความเ ชื่อถือไ ด  

รองลงมาคือดานความตอเนื่อง และดานอื่นๆ 

2) การใหนําหนักคะแนนความสําคัญ

ขององคประกอบ  สามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม

เกณฑ คอื 

• กลุมเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร  
 

 
 

รูปที่ 3 แบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะหสําหรับ

การวิเคราะหความสัมพันธขององคประกอบดาน

ความเหมาะสมกบัองคกร 
 

จากรูปที ่3 เปนแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะหสําหรับการวิเคราะหความสัมพันธของ

องคประกอบดานความเหมาะสมกบัองคกร โดยมี

ทัง้หมด 4 องคประกอบไดแก ความสอดคลองกับ

วตัถปุระสงคของหนวยงาน กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร สะทอนถึงผลการดําเนินงาน  และความ

ชัดเจนของดัชนีวัดสมรรถนะ ภายใตสมมตฐิาน

ที่วาทกุมุมมองมีความสมัพันธซึ่งกันและกันคือ มี

ผลกระทบตอตัวเอง สงผลกระทบตอมุมมองอื่น 

และไดรับผลกระทบจาก มุมมองอื่น  เ พื่อหา

คะแนนความสําคัญของมุมมองตางๆ  ซึ่งผลที่ได

จากการประมวลผลจากโปรแกรมสามารถแสดง

ไดดงัตารางที ่2 จะเหน็ไดวา กฟน.ใหความสําคัญ

กับความสอดคลองกับวตัถปุระสงคของหนวยงาน

มากทีสุ่ด รองลงมาคอื กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

สะทอนถึงผลการดาํเนินงาน และความชัดเจนของ

ดชันีวดัสมรรถนะ ตามลําดับ ในขณะที่ กฟภ. ให

น้ํ า ห นั ก ค ะ แ น น ข อ ง ค ว า ม ส อ ด ค ล อ ง กั บ

วตัถปุระสงคของหนวยงาน กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร และความชัดเจนของดัชนีวัดสมรรถนะ 

ดวยน้าํหนกัคะแนนที่เทากัน สวนน้ําหนักของการ

สะทอนถึงผลการดาํเนินงานมคีานอยที่สุด 
 

ตารางที่ 2 คาน้ําหนักคะแนนความสําคัญของ

องคประกอบดานความเหมาะสมกบัองคกร 
 

น้าํหนกัคะแนน

ความสําคญั ลาํดบัที่ มมุมองการบริการดานตางๆ 

กฟน. กฟภ. 

1 ความสอดคลองกับวตัถปุระสงค 

ของหนวยงาน (Consistency) 
0.611 0.286 

2 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

(Reflection) 
0.085 0.142 

3 กอใหเกดิการพัฒนาองคกร 

(Improvement) 
0.253 0.286 

4 ความชัดเจนของดัชนีวดัสมรรถนะ 

(Clarity) 
0.051 0.086 
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• กลุมเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
 

 
 

รูปที่ 4 แบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะหสําหรับ

การวิเคราะหความสัมพันธขององคประกอบดาน

ความพรอมของขอมลู 
 

ตารางที่ 3 คาน้ําหนักคะแนนความสําคัญของ

องคประกอบดานความพรอมของขอมลู 
 

น้าํหนักคะแนน

ความสาํคัญ ลาํดบัที่ 
องคประกอบดาน 

ความพรอมของขอมลู 
กฟน. กฟภ. 

1 ความพรอมของขอมลู 

(Readiness) 
0.769 0.210 

2 ความถูกตองของขอมลู 

(Accuracy) 
0.147 0.550 

3 ความทนัสมยัของขอมลู  

(Modernity) 
0.084 0.240 

 

จากรูปที่ 4 เปนแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะหสําหรับการวิเคราะหความสัมพันธของ

องคประกอบดานความพรอมของขอมูล โดยมี

ทั้งหมด 3 องคประกอบไดแก ความพรอมของ

ขอมลู ความถกูตองของขอมูล และความทันสมัย

ของขอมูล  ภายใตสมมตฐิานที่วาทุกมุมมองมี

ความสัมพันธซึ่งกันและกันคือ  มีผลกระทบตอ

ตัวเอง สงผลกระทบตอมุมมองอื่น  และไดรับ

ผ ล ก ร ะ ทบ จา ก มุ ม ม อ งอื่น  เ พื่อ ห าค ะ แ น น

ความสําคัญของมุมมองตางๆ ซึ่งผลที่ไดจากการ

ประมวลผลจากโปรแกรมสามารถแสดงไดดัง

ตารางที่ 3 จะเห็นได กฟน. ใหน้ําหนักคะแนน

ความสําคัญดานความพรอมของขอมูลมากที่สุด 

รองลงมาคือ ความถูกตองของขอมูล และความ

ทันสมัยของขอมูล ตามลําดับ สวน  กฟภ . ให

น้าํหนกัคะแนนความสําคัญดานความถูกตองของ

ขอมูลมากที่สุด รองลงมาคือ ความทันสมัยของ

ขอมลู และความพรอมของขอมูล ตามลําดบั 

 

4. อภิปรายผลการวิจยั 
  

 จากการวเิคราะหและประมวลผลใน

ขั้นตอนขางตน โดยพิจารณาจากลําดบัคะแนนของ

ดัชนีสมรรถนะแตละตัวตามเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกรและความพรอมของขอมลู ซึ่ง

เรียงลําดับจากมากที่สุดไปยังนอยที่สุ ดของการ

ไฟฟาแตละแหง  ทําใหไดดัชนีวัดสมรรถนะที่มี

ความเหมาะสมกับองคกรและมีความพรอมของ

ขอมูลที่เพียงพอที่จะนําไปกําหนดเป นดัชนีวัด

สมรรถนะหลักทั้งสิ้น 18 ตัว สําหรับ กฟน. และ 

28 ตัว สาํหรับ กฟภ. แตเนื่องจากการไฟฟาทั้ง 2 

แหงเปนองคกรที่ดาํเนินธุรกิจในลักษณะเดียวกัน

คือ จัดหาและจําหนายไฟฟาแกผูใชไฟฟา ดังนั้น

เพื่อ ใหงาย ตอการกํ ากับดูแ ลของสํ านักงาน

นโยบายและแผนพลังงาน กระทรวงพลังงาน จงึ

ไดทําการรวมดัชนีวัดสมรรถนะที่ไดในเบื้องตน

ใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เปนไปใน

ทศิทางเดียวกันโดยสามารถรวมไดทั้งสิ้น 30 ตัว 

ซึ่งครอบคลุมทุกมุมมองไดแก ดานคุณภาพ ดาน

ความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความ

พงึพอใจของลกูคา และเนื่องจากจํานวนดัชนีที่ได

มีจํานวนคอนขางมาก  หากนําดัชนีทั้งหมดนี้ไป

ประยุกตใชภายในองคกรพรอมกันทั้งหมด อาจ
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กอให เกิดปญหาในองคกรได  เนื่องจากการ

ปรับเปลี่ยนการทํางานและความไมพรอมในการ

จัดหาและจัดเก็บขอมูล นอกจากนี้จะเห็นไดวา

ดัชนีบางตัวที่มีความคลายคลึงกันและบางตัวมี

จดุมุงหมายในการวัดผลเหมอืนกัน ดงันั้นงานวจิัย

นี้จงึไดทาํการสรุปดชันีสมรรถนะหลักที่คาดวามี

ความเหมาะสมตอการไฟฟาทัง้ 2 แหงไดดงัตาราง

ที่ 4 โดยมีจํานวนทั้งสิ้น 12 ตัว แบงเปนดัชนีวัด

สมรรถนะที่การไฟฟาฝ ายจําหนายใชอยูใน

ปจจุบัน 10 ตัว สวนที่เหลืออีก  2 ตัว เปนดัชนีที่

การไฟฟาทัง้ 2 แหง ยังไมเคยกําหนดเปนดัชนีวัด

สมรรถนะหลักขององคกร แตดชันีดังกลาวทั้ง 12 

ตัวนี้ไดผานการทบทวนจากผูเชี่ยวชาญ  และการ

จดัทาํประชาพิจารณเพื่อสอบถามความคดิเหน็จาก

ผูที่มีสวนไดสวนเสียเปนที่เรียบรอยแลว โดยทุก

ฝายมีความเหน็ดวยกับผลการวิจยัที่ไดในครัง้นี ้
 

ตารางที ่4 ดชันีวัดสมรรถนะหลักสําหรับการไฟฟาฝายจาํหนาย 
 

ดชันวีดัสมรรถนะหลัก 

1. การแจงดบัไฟฟาลวงหนาและระยะเวลาที่ดับไฟจะตองไมเกนิกวาระยะเวลาที่แจงไว (ยกเวนกรณีฉกุเฉนิ) 

2. การจายกระแสไฟฟาคนืหลงัเกดิเหตขุดัของ (ยกเวนกรณีฉกุเฉิน) 

 2.1 เนื่องจากระบบจาํหนายขดัของ 

 2.2 เนื่องจากไฟฟาดับ 

3. ระยะเวลาในการตดิตัง้ สาํหรับการตดิตัง้ใหมและลกูคารายใหม 

4. การอานคาหนวยไฟฟาที่ใชจรงิ 

5. ระยะเวลาในการตอกลับใชไฟฟาใหมของลูกคาเดมิ (นับจากวนัท่ีปฏบิตัติามเงื่อนไขเรียบรอยแลว) 

6. การตรวจสอบและแกไขคาํรองเรยีนเกี่ยวกับแรงดนัและไฟกระพริบ 

 6.1 การตรวจสอบคาํรองเรียนเกี่ยวกบัแรงดันและไฟกระพริบ 

 6.2 การแกไขคาํรองเรียนเกี่ยวกบัแรงดันและไฟกระพริบ 

7. การออกใบแจงหนีค้าไฟฟา  

8. คาเฉลี่ยของจาํนวนครั้งท่ีไฟฟาดบัท่ียอมใหเกดิข้ึนไดตอลกูคาหน่ึงรายในหนึ่งป (SAIFI) 

9. คาเฉลี่ยของระยะเวลาท่ีไฟฟาดบัที่ยอมใหเกดิข้ึนไดตอลกูคาหน่ึงรายในหนึ่งป (SAIDI) 

10. การตอบขอรองเรียน 

 10.1 ทางจดหมาย 

 10.2 ทางโทรศพัท 

 10.3 เกี่ยวกับใบเสร็จรบัเงินและเงื่อนไขเกี่ยวกับการชาํระเงิน 

*11. การจายเงินคาปรบัตามที่รับประกนัในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

*12. ความพงึพอใจของลกูคา 

 12.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบรกิาร 

 12.2 กริิยามารยาทของพนกังานใหบรกิาร 

 12.3 ระยะเวลาในการดาํเนินการตามคาํรองขอที่เปนไปตามมาตรฐาน 

หมายเหต ุ* คอืดัชนีวดัสมรรถนะหลกัที่การไฟฟาทัง้ 2 แหงยังไมเคยกาํหนดเปนดัชนีวดัสมรรถนะหลักขององคกร  
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5. สรปุผลการวิจัย 
  

การสรางตัวชี้วัดสมรรถนะหลักของ

อ ง ค ก ร นั้ น ส า ม า ร ถ เ ป ลี่ย น แ ป ล ง ไ ด ต า ม

สถานการณ ตามสภาพแวดลอม และตามความ

พรอมของแตละองคกร  โดยงานวจิัยนี้ไดสราง

ตัวชี้วัดสมรรถนะหลักโดยอาศัยการเทียบเคียง 

รวมกับการสอบถามความเห็นของเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของ  ประมวลผลโดยเทคนิค  ANP จาก

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision ทบทวนโดย

ผูเชี่ยวชาญ ทาํประชาพจิารณโดยผูมีสวนไดสวน

เสยี และทําการวิเคราะหเพื่อหาตัวชี้วัดสมรรถนะ

หลกัที่มคีวามเหมาะสมกบัองคกร เพื่อนําไปใชใน

การควบคุมดูแลกิจการ การดาํเนินงานใหเปนไป

ตามเปาหมายที่ตั้งไว  ผลการวจัิยพบวา  KPIs ที่

ไดรับการคัดเลือกและนํามาใชในหนวยงานนี้ได

มุงเนนใหความสําคัญไปที่ความพึงพอใจของ

ลูกคา  ความสอดค ลองกับวัตถุประส งคของ

หนวยงานและความพรอมของขอมลูเปนหลัก โดย

จาํนวนดชันีวดัสมรรถนะหลกัที่ไดรับการคัดเลือก

มานีม้ีจํานวนลดลงจากจํานวนดชันีวดัสมรรถนะที่

ใชอยูเดิมถงึ 14 ตัว ซึ่งสงผลใหองคกรสามารถลด

ตนทนุคาใชจายในการจดัเกบ็ขอมลูและลดเวลาใน

การทํางาน นอกจากนี้ยังพบวา KPIs ที่ไดรับการ

คดัเลือกเหลานีม้คีวามสอดคลองกบั KPIs ของการ

ไฟฟาตางประเทศที่มีการใชกันอยางแพรหลายใน

ประเทศที่ไดรับการพัฒนาแลวอีกดวยไดแก  

อังกฤษ สกอตแลนดและเวลส ฝรั่งเศส ไอรแลนด 

อิตาลี เนเธอรแลนด โปรตุเกส สเปน ออสเตรเลีย 

และสหรฐัอเมรกิา 
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