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การพฒันาดัชนวีดัสมรรถนะหลักดานคณุภาพบรกิาร 
ของการไฟฟาฝายจําหนายโดยกระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะห 

 

DEVELOPMENT OF KEY PERFORMANCE INDICATORS  
IN SERVICE QUALITY FOR ELECTRICITY DISTRIBUTION 

USING ANALYTICAL NETWORK PROCESS 

 

ปารเมศ  ชุตมิา1  บัณฑติ  เอื้ออาภรณ2   กุลยศ  อดุมวงศเสรี2  และ กมลวรรณ  ชัยพรหม4 

 

บทคดัยอ 

 

งานวจัิยนี้มีวัตถปุระสงคเพื่อศึกษาและพฒันาดชันวีดัสมรรถนะหลกัใหมคีวามเหมาะสมในทางปฏบิตั ิ

และสะทอนถงึการดาํเนินงานที่แทจริง สาํหรับใชในการกาํกบัดแูลและประเมนิผลการดําเนนิงานตามมาตรฐาน

คุณภาพบริการของการไฟฟาฝายจําหนาย แนวทางการวิจัยเริ่มจากการศึกษาดัชนีวัดสมรรถนะที่มีใชอยูใน

ปจจุบนัของการไฟฟาฝายจําหนาย อันไดแกการไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวนภูมิภาค แลวนํามาทําการ

เทียบเคยีงกบัดัชนวีดัสมรรถนะของการไฟฟาของตางประเทศ โดยแบงมุมมองของดชันวีดัสมรรถนะออกเปน 

5 มุมมองตามแนวคิดของสหภาพยโุรป (EU) อนัไดแก ดานคณุภาพ ดานความตอเนื่อง ดานความเชื่อถอืได ดาน

ความพึงพอใจของลกูคา และดานอื่นๆ หลงัจากนัน้ทาํการสอบถามความคิดเหน็ผูบรหิารการไฟฟาฝายจาํหนาย

ที่มีตอดัชนีวัดสมรรถนะทั้งหมดที่รวบรวมได  รวมถึงการใหคะแนนน้ําหนักความสําคัญในมุมมองการ

ใหบริการ น้ําหนักความเหมาะสมกับองคกรและความพรอมของขอมูลของแตละตัวโดยใชแบบสอบถาม 

จากนั้นจึงประยุกตใชเทคนคิกระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห  (Analytical Network Process: ANP) โดยใช

โปรแกรมสําเรจ็รูป Super Decision ในการวิเคราะหและประมวลผลขอมูลทั้งหมด ผลการวิจัยทําใหทราบวา

การไฟฟาฝายจําหนายใหความสําคญักบัมมุมองในการใหบริการดานตางๆ มากนอยเพยีงใด ทราบถึงเกณฑที่มี

ผลตอการตดัสินใจในการคดัเลือกดัชนีวัดสมรรถนะหลักขององคกร โดยไดดัชนีวัดสมรรถนะหลักที่มีความ

เหมาะสมกับองคกรมากที่สดุ และมีความพรอมของขอมูลทัง้สิน้ 12 ตัว ซึ่งไดความเห็นชอบจากผูบริหารการ

ไฟฟาและผูมีสวนเกี่ยวของเรียบรอยแลว   
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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 
 

การบริหารจดัการในยคุปจจบุนัมกัจะมีคํา

กลาววา “องคกรที่ประสบความสําเร็จ มักจะเปน

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

ปฏิบัติงาน  (Performance Measurement) ของ

ตนเองเปนประจํา” ซึ่งการวดัผลการปฏิบัติงาน

เปนระยะๆ จะทําใหเรารูถึงสถานะขององคกรใน

ปจจุบันวาเปนอยางไร จะตองแกไขปรับปรุงและ

พัฒนาสวนใดบาง  เพื่อใหองคกรอยูรอดและ

เติบโตไปไดอยางยั่งยนื (วิฑรูย, 2545) การกาํหนด

ดัช นีวัดส มร รถนะหลัก  (Key Performance 

Indicators: KPIs) เปนเทคนิคหนึ่งที่ไดรับความ

นิยมในการนํามาประยุกตใชเพื่อชวยในการ

ดาํเนินการประเมินองคกรใหมีประสทิธิภาพ  และ 

ประสิทธผิลมากขึ้น ใชในการวัดหรือประเมินผล

การดําเนินการงานในดานตางๆ เพื่อใหงายตอการ

ควบคุมดูแ ลองคกรแ ละ ชวยลดเ วลาในการ

บริหารงานข องผูบริหารอีกทางหนึ่ง  และเปน

โอกาสใหองคกรสามารถปรับตัวและเพิ่มศกัยภาพ

ในการแขงขนัได (Seang, 2003) 
 

ปจจุบัน ก ารพัฒ นาคุณ ภาพขอ งการ

บริการ เปนสิ่งที่ทุกองคกรใหความสําคัญเปน

อยางมาก ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการแก

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

องคประกอบหนึ่งที่สําคัญอยางมากในการพัฒนา

คณุภาพของการบริการ คือ  การกําหนดดัชนีที่ใช

ในก ารวัดควา มมีประสิทธิภ าพแ ละความ มี

ประสิทธผิลในการใหบริการ   เพื่อสะทอนใหเหน็ 
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ถึงระดบัของความสามารถในการใหบริการ ที่จะ

สามารถตอบสนองตอเปาหมายขององคกรและ

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

ความสามารถในการแขงขันและความพึงพอใจ

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 นินงานที่ดีนั้นจะตอง

ครอบคลุมในทุกๆ ดานและมีการพัฒนาอยาง

ตอเนื่องใหสอดคลองกับวสิัยทัศนและนโยบาย

การดําเนินงานขององคกร (พสุ, 2546) เริ่มตั้งแต

การกําหนดวสิัยทัศนขององคกร (Vision) การ

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

วัตถุประสงค (Objectives) การกําหนดปจจัย

ความสําเร็จ (Critical Success Factors) การสราง

ตวัชีว้ดัผลสมรรถนะหรือดัชนีวัดสมรรถนะหลัก 

(Key Performance Indicators) จนถึงแผนการ

ดํา เนินงานเพื่อให ประสบความสํ าเร็จตามที่

ตั้งเปาหมายไว (Key Action Initiatives) (Bauer, 

2004)  นอกจากนี้จะตองมีความเหมาะสมในทาง

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

ดาํเนินงานที่นําไปสูการดําเนินงานของหนวยงาน

ที่ดขีึ้น งายในการเก็บขอมูลและเหมาะสมในดาน

ตนทนุของการเก็บรวบรวมขอมลู (นิรัชรา, 2547)  

จากการศึกษ างานวจิัยที่เกี่ยวกับการ

พัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะที่ผานมาพบวามีการ

พฒันาดัชนีวดัสมรรถนะในอุตสาหกรรมตางๆ ที่

แตกตางกันออกไป ทั้งอุตสาหกรรมบรกิารและ

อุตสาหกรรมการผลิต  โดยมีความหลากหลาย

สาขาไมวาจะเปนดานการคุณภาพการบริการ งาน

ซอมบาํรุง การจัดสงสินคา เชน การสาํรวจตัวชี้วัด

เดิมที่มีอยูและพัฒนาปรับปรุงตัวชี้วัดใหมของทัง้

อุตสาหกรรมการผลิตและการบรกิารภายใต

หลกัการของของการบรหิารคุณภาพแบบองครวม 

(TQM) เพื่อการปรับปรุงผลผลิตขององคกร 

(Sinclair and Zairi, 1995) การประยุกตใชเทคนิค 

Six-Sigma เขามาใชพฒันากระบวนการการบรกิาร

ตางๆ เชน ศูนยบริการดานสุขภาพ ธนาคาร หรือ 

บริการตอบรบัขอมูลทางโทรศพัท  และใชเทคนิค 

KPIs เขามาใชในขัน้ตอนของการวัดผล รวมถงึใช

ควบคุมความแปรปรวนตางๆ ของผลลัพธที่ได 

โดยจะใชดัชนวีัดสมรรถนะที่แตกตางกันไปตาม

ความเหมาะสม แตโดยรวมกม็วีตัถปุระสงคในการ

วดัคลายกัน คือ ดานประสิทธิภาพ ตนทุน เวลาที่

ใชในการจัดสง คณุภาพการบริการ ความพึงพอใจ

ของลูกคา  และการลดความแปรปรวนตางๆ 

(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 ซอ ม

บาํรุงรกัษา โดยทําการศกึษาแนวคิด กระบวนการ 

และขั้นตอนตางๆ ของการซอมบํารุงรักษาใน

โรงงานอุตสาหกรรม แลวสรุปเปนโครงสราง

กิจกรรมของระบบการจัดการซอมบํารุงรักษา 

จากนั้นกําหนดตัวชี้วัดสมรรถนะของกิจกรรม

ตางๆ และออกแบบระบบการวัดสมรรถนะโดย

อาศัยเทคนิคของเดลฟาย กระบวนการลําดับชั้น

เชิงวเิคราะห และวิธกีารเปรียบเทยีบเปนคู  ๆพรอม

ทั้งมีการทบทวนระบบการวัดสมรรถนะโดย

ผูเชี่ยวชาญ (ธาราริน, 2543) เปนตน จะเห็นไดวา

การพัฒนาดัช นีวัดสมรรถนะขององคกรนั้น

สามารถนําไปประยุกตใชไดกับทุกอุตสาหกรรม 

ไมวาจะเปนธุรกิจขนาดเล็ก กลาง หรือใหญ โดย

ขึ้นอยูกับความพรอมและการใหความสําคัญของ

องคกรวามมีากนอยเพียงใด ในขั้นตอนการพัฒนา 

KPIs นี้ จะตองมีการรวบรวมดัชนีวัดสมรรถนะที่

เปนไปไดทั้งหมดเพื่อที่จะนํามาพจิารณาในการ

คัดเลือกเปน KPIs สงผลใหดัชนีวัดสมรรถนะที่
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รวบรวมไดนั้นมีปริมาณมาก ดังนั้นจึงจําเปนที่

จะตองมีการจัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัด

สมรรถนะที่รวบรวมไดทัง้หมด เพื่อคัดเลือก KPIs 

ที่มีความสอดคลองกับวิสยัทัศนและนโยบายการ

ดาํเนินงานขององคกรและสามารถสะทอนผลการ

ดาํเนินงานที่ดทีี่สดุ ซึ่งเทคนคิที่จะนํามาใชในการ

จัดลําดับความสําคัญของดัชนีวัดสมรรถนะใน

งานวิจยันีไ้ดแก เทคนิคกระบวนการโครงขายเชิง

วเิคราะห (Analytic Network Process: ANP) เปน

เทคนิคที่เกิดจากหลกัการพืน้ฐานของกระบวนการ

ลําดับขั้นเชิงวิเคราะห  (Analytical Hierarchy 

Process: AHP) เปนการวเิคราะหการตัดสินใจ

สําหรับปญหาที่มีความสัมพันธขององคประกอบ

ตางๆ  ที่มี ผ ลตอกันภาย ในระ หวางกลุมของ

องคประกอบ (Clusters) และระหวางองคประกอบ 

(Elements) ภายในกลุม โดยที่ ANP จะเปนการ

ตดัสินใจภายใตสมมติฐานที่วา องคประกอบแตละ

องคประกอบไมเปนอิสระตอกัน และไมไดใชการ

กําหนดเปนลําดับขั้น (Saaty, 2001) ปจจุบันมี

ซอฟแวรที่ใช ในการประมวลผลคือ โปรแกรม 

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

2551) นอกจากนี้ยังพบวาเทคนิค ANP นี้สามารถ

ประยุกตใชกับงานดานตางๆ มากมาย รวมทั้งเปน

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

เปรียบเทียบในปญหาตางๆ หลากหลายรูปแบบ 

เชน การใช ANP ในการพยากรณสวนแบงของ

ธุรกิจอาหารประเภทแฮมเบอรเกอร (Saaty, 1999; 

Saaty, 2001) ในสวนการผลิตไดแก การตัดสินใจ

ทดแทนผลิตภัณฑในวงจรอายุผลิตภัณฑ (Azhar 

and Leung, 1993) ประเมินกระบวนการทางธุรกิจ

ที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว (Meade and Rogers, 

1997) การวิเคราะหโครงสรางการตัดสินใจเลือก

ซื้อรถยนต (ตวงทอง และชูเวช, 2547) การ

ตดัสินใจเลือกมหาวทิยาลัยเพื่อเขาศึกษา (Kochoke 

and Chuvej, 2004) และการพัฒนาระบบชวยใน

การตัดสินใจเลือกซื้อแทนพมิพออฟเซ็ทสีโดย

กระบวนการโครงขายเชิงวิเคราะห  (กอโชค และ

ฐิตนิันท, 2549) ดานโลจสิตคิและหวงโซอุปทาน 

ไดแกการประเมินระบบโลจิสติคที่เหมาะสม  

(Meade and Sarkis, 1998) และดานการวางแผน

พลงังานไดแก การตัดสินใจเลือกนโยบายพลงังาน

ที่เหมาะสม (Hamalainen and Seppalaine, 1986) 

เปนตน 

จากการขยายตัวของเ ศ รษ ฐ กิจอยาง

ตอเนื่องไดสงผลใหมีจํานวนความ ตองการใช

ไฟฟาของประชาชนและภาคธุรกิจมีแนวโนม

เพิ่มขึน้อยางตอเนื่อง และเนื่องจากกิจการจาํหนาย

ไฟฟาเปนกิจการผกูขาดโดยการไฟฟาฝายจําหนาย

แตเพียงผูเดียว ดังนั้นจึงจําเปนตองมีระบบการ

จัดการและการประเมนิผลการดําเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพ เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตาม

เปาหมายที่ตัง้ไว ปจจุบันการไฟฟาฝายนครหลวง

และการ ไฟฟาสวนภูมภิาคมี จํ านวนดัช นี วัด

สมรรถนะที่ใช ในดานมาตรฐานคุณภาพการ

บริการทัง้สิน้ 26 และ 24  ตัว ตามลําดับ ในขณะที่

ดัชนีวัดสมรรถนะบางตัวไมสามารถสะทอนผล

การดําเนินงานไดจริง ไมสามารถนําขอมลูที่ไดไป

ประยุกตใชในการพัฒนาองคกรใหเกิดประโยชน 

ในทางกลับกันยังกอใหเกิดคาใชจายที่ไมจําเปน  

เชน คาใชจายในการจัดเก็บขอมูลและการจาง

พนักงานในการเก็บขอมูล เปนตน นอกจากนี้ 

จาํนวนดชันีวดัสมรรถนะที่มีทั้งหมดถือไดวาเปน

จํานวนที่คอนขางมากเนื่องจากจํานวนดัชนี วัด

สมรรถนะที่เหมาะสมนั้นในระดับองคกรหรือ
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ธุรกิจควรประกอบดวยดัชนีวัด 15 – 25 ตัว ใน

ระดบัฝาย แผนกหรือหนวยงาน ควรประกอบดวย

ดชันีวัด 10 – 15 ตัว สวนในระดับบุคคลควรจะมี

ดัชนีวัดในจํานวนที่นอยตามความจําเปนหรือ

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

อีกทัง้ดชันวัีดสมรรถนะที่มีการใชงานอยูนี้ไมได

รับการพั ฒ นาอยา งตอ เ นื่อ งตามก าล เ วลา ที่

เปลี่ยนแปลงไป สงผลใหดัชนีวัดสมรรถนะที่ใช

อยูใ นปจ จุบัน อ าจไ มมี ควา ม สอ ด ค ลอ งกั บ

วสิัยทัศนและนโยบายการดาํเนินงานขององคกรที่

มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  จากที่กลาวมา

ทัง้หมดนี้สงผลใหการไฟฟาฝายจําหนายตองแบก

รับภาระคาใชจายที่ไมจําเปนและไมกอใหเกิด

ประโยชน รวมถึงเสียเวลาโดยเปลาประโยชน 

ดังนั้น เพื่อใหการไฟ ฟาฝายจําหนายมีดัชนีวัด

สมรรถนะดานมาตรฐานคุณภาพการบรกิารที่มี

ความเหมาะสมกับการดําเนินงาน สอดคลองกับ

วสิัยทัศนและนโยบายการดําเนินงานขององคกร 

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

เปนการสรางหลักประกันเพื่อใหผูใชไฟฟาไดรับ

มาตรฐานคุณภาพบริการตามเกณฑที่กําหนด และ

เปนการสรางความพึงพอใจแกลูกคาอีกทางหนึ่ง 

งานวิจยันีจึ้งไดเริม่ขึ้นเพื่อทาํการศึกษาและพัฒนา

ดัช นีวัดสมร รถนะหลักโ ดยการประยุกต ใช

กระบวนการโครงขายเชิงวเิคราะหเพื่อใหไดมาซึ่ง 

KPIs ที่มีความเหมาะสมในทางปฏิบตัแิละสะทอน

ถึงการดําเนินงานที่แทจริง สําหรับใชในการกํากับ

ดแูลและประเมินผลการดาํเนินงานตามมาตรฐาน

คณุภาพบรกิารของการไฟฟาฝายจาํหนาย 

  

 

2. เทคนิคที่ใชในการดําเนินงานวิจัย 
 

สําหรับเทคนิคที่ใชในงานวจิัยนี้ เบื้องตน

จะใชเทคนิคการเทียบเคียง (Benchmarking) ใน

การศึกษาขอมลู KPIs ของตางประเทศและทําการ

เทียบเคยีงกับของการไฟฟาฝายจําหนายที่มีใชอยู

ในปจจุบัน หลงัจากนัน้ศึกษาเทคนคิการวัดผลการ

ดําเนินงานดวยดัชนีวัดสมรรถนะหลัก เกี่ยวกับ

หลกัการในการจัดทาํ KPIs คณุสมบัต ิและจํานวน

ที่เหมาะสมของ KPIs และใชเทคนิคการรวบรวม

ขอมลูโดยใชแบบสอบถามเพื่อทาํการเกบ็รวบรวม

ขอมูลจากผูมีสวนเกี่ยวของ รวมถึงการสอบถาม

ความคดิเห็นของผูเชี่ยวชาญ และทายสุดทําการ

ประยุกตใชเทคนิค ANP ในสวนของการวิเคราะห

และประมวลผลขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม  

เพื่อใหไดมาซึ่งดัช นีวัดสมรรถนะหลักด าน

มาตรฐานคุณภาพการบรกิารที่มีความเหมาะสม

กับการดําเนินงาน สอดคลองกับวิสัยทัศนและ

นโยบายการดําเนินงานขององคกร เปนประโยชน

ในการกํากับดูแลและเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงานมากยิ่งขึน้ 

 

3. วิธกีารดําเนินงานวิจยั 
 

ขั้นตอนที ่1 ศึกษาดัชนีวัดสมรรถนะหลักของการ

ไฟฟาฝายจําหนายที่มใีชอยูในปจจบุนั 

สําหรับมาตรฐานคุณภาพการบริการของ

การไฟฟา  ไดมีการแ บงประเ ภทอ อกเ ปน  3 

ประเภท คอื 

1) มาตรฐานทางดานเทคนิค (Technical 

Standards) เปนมาตรฐานของคุณภาพไฟฟาที่

ผู รับบริการ  (ลูกคา)  สมควรที่จะไดรับ  โดย

ป ร ะ ก อ บ ไ ป ด วย เ ก ณ ฑ  2 สวน ด วย กัน คื อ  
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มาตรฐานทางดานแรงดันซึ่งกําหนดชวงของ

แรงดันไฟฟาที่การไฟฟาฝายจําหนายจะตองจาย

ใหลูกคาสําหรับระดบัแรงดันตางๆ และมาตรฐาน

ความเชื่อถอืไดซึ่งกําหนดเกณฑสูงสุดของคาเฉลี่ย

ของจํานวนครัง้ และระยะเวลาไฟฟาดับที่ยอมให

เกิดขึ้นไดตอลูกคาหนึ่งรายในหนึ่งป  ซึ่งปจจุบัน

การไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวนภูมิภาคมี

จํานวนดัชนีวัดสมรรถนะในดานนี้เทากันทั้ง 2 

องคกรคือ จํานวน 3 ตัว 

2) มาตรฐานคุณภาพการบริการทั่วไป 

(Overall Standards) เปนมาตรฐานการทํางานขั้น

ต่ําที่ทางผูจําหนายไฟฟาไดกําหนดขึ้น เพื่อใชใน

การตรวจสอบประสิทธิภาพในการทํางานของ

ตนเองวาสามารถบรรลุเปาหมายไดมากนอย

เพียงใด และเพื่อสะทอนผลการดําเนินงานของ

องคกร โดยจะตองประกอบไปดวยขอมูล หัวขอ

ในการใหบริการ และเกณฑขั้นต่าํที่ตองการบรรลุ

ภายในระยะชวงเวลานั้นๆ ซึ่งปจจุบันการไฟฟา

นครหลวงและการไฟฟาสวนภูมภิาค มีจํานวน

ดัชนีวัดสมรรถนะในดานนี้จํานวน 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) เปนมาตรฐาน

การทํางานที่ผูจําหนายกระแสไฟฟาไดกําหนด

เกณฑในการใหบริการขึน้มา และผูจําหนายไฟฟา

เองจะตองปฏิบัตใิหไดตามเ กณ ฑที่กํ าหนด   

รวมถึงการกําหนดคาปรับที่จะตองชําระใหแก

ลูกคาในกรณีที่ไมสามารถปฏิบัตติามเกณฑนั้นๆ 

ได  โดยจะตองประกอบไปดวยขอมูล หัวขอใน

การใหบริการ เกณฑการใหบริการ เชน ระยะเวลา

ในก ารดํ า เนินการ  และคาปรับในกรณี ที่ไม

สามารถใหบริการตามเกณฑขางตนได ซึ่งปจจุบัน

การไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวนภูมิภาคมี

จาํนวนดชันีวดัสมรรถนะในดานนี้จํานวน 16 และ 

15 ตวั ตามลําดบั 
 

ขั้นตอนที ่2 ศึกษาดัชนีวัดสมรรถนะหลักของการ

ไฟฟาฝายจําหนายของประเทศที่พฒันาแลว 

ทําการรวบรวมคนควาขอมูลของการ

ไฟฟาตางประเทศโดยไดศึกษาทัง้หมด  49 บริษัท 

จากทัง้หมด 9 ประเทศ ไดแก อังกฤษ สกอตแลนด

และเวลส ฝรั่งเศส ไอรแลนด อิตาล ีเนเธอรแลนด 

โปรตุเกส สเปน ออสเตรเลีย และสหรัฐอเมรกิา 

พบวา ทุกประเทศไดแบงประเภทของมาตรฐาน

คณุภาพการบริการออกเปน 3 ประเภทเชนเดยีวกบั

ประเทศไทย นอกจากนี้ยังพบวาทุกประเทศใน

ทวีปยุโรปไดมีการจําแนกประเภทของดัชนีวัด

สมรรถนะดานคุณภาพการบริการออกเปน  4 

ประ เ ภท (Council of European Energy 

Regulators, 2003) ไดแก ดานคุณภาพ (Quality) 

ดานความตอเนื่อง (Continuity) ดานความเชื่อถือ

ได (Reliability) และดานความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ซึ่งงานวิจัยนี้จึงไดทําการจําแนกประเภท

ของดัชนีวัดสมรรถนะดานคุณภาพการบริการ

ออกเปน 5 ประเภท โดยอางอิงจากเกณฑทัง้ 4 การ

จําแนกของทวีปยุโรป เพื่อความสะดวกในการ

เทียบเคยีง และไดเพิ่มอื่นๆ (Others) เขาไปอกีหนึ่ง

ดาน สําหรับกรณีที่ไมสามารถจําแนกใหอยูใน 4 

ประเภททีก่ลาวมาได 
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ขั้นตอนที ่3 การเทยีบเคยีง (Benchmarking) 

ในขั้นตอนนี้จะเปนการเปรียบเทียบ

ระหวางดัชนี วัดสมรรถนะของการไฟฟาฝาย

จําหนายที่ใชอยูในปจจุบันกับการไฟฟาของ

ตางประเทศทัง้ 9 ประเทศ เพื่อเปรียบเทียบใหเห็น

วา ดัชนีวัดสมรรถนะตัวใดที่ไดรับความนิยม  มี

การนําไปใชงานในประเทศตางๆ ขณะเดียวกัน

ดัชนีวัดสมรรถนะตัวใดที่ไมไดรับความนิยมใน

การนําไปใชงานเลย  รวมไปถึงการเปรียบเทียบ

จํานวนดัชนีวัดสมรรถนะแบงแยกตามประเภท

มาตรฐานคุณภาพการบริการของประเทศตางๆ ที่

สามารถรวบรวมได   ดงัรูปที ่1  

จากรูปที่ 1 จะเห็นไดวา แตละประเทศมี

จํานวนดัชนีวัดสมรรถนะหลักทางดานเทคนิค 

ดานมาตรฐานคุณภาพการบรกิารทั่วไป  และ

มาตรฐานคุณภาพการบรกิารที่รับปร ะกันที่

แตกตางกันออกไป โดยประเทศออสเตรเลียมี

จํานวนรวมของดัชนีวัดสมรรถนะคอนขางมาก 

สาเหตุเนื่องมาจากจํานวนบริษัทที่ไดทําการศึกษา

ของประเทศนี้มีจํานวนมากเมื่อเทียบกับประเทศ

อื่นๆ จงึมคีวามหลากหลายของดัชนีวดัสมรรถนะ

คอนขางมาก  แตโดยเฉลี่ยแลวจํานวนรวมของ

ดัชนีวัดสมรรถนะตอหนึ่งบริษัทอยูที่  10-20 ตัว

เทากบัประเทศอื่นๆ สําหรับปจจัยที่มีผลตอความ

แตกตางของจํานวนของดัชนีวัดสมรรถนะในแต

ละบริษัทนั่นก็คอื นโยบายในการบริหารงานของ

แตละองคกร  และการเล็งเห็นความสําคัญใน

มุมมองที่แตกตางกันออก ไป รวมไปถึงความ

พ ร อ ม ใ น ก า ร จา ย คาป รั บ ก ร ณี ไ มส าม า ร ถ

ปฏิบตังิานไดตามเปาหมาย นอกจากนี้สังเกตไดวา

ประเทศเนเธอรแลนดเปนเพยีงประเทศเดยีวที่ไมมี

ดชันีวดัสมรรถนะหลักดานมาตรฐานคุณภาพการ

บริการที่รับประกนั 

 

 

รปูที ่1 การเปรียบเทยีบจาํนวนดชันีวดัสมรรถนะแยกตามมาตรฐานคณุภาพการบริการในแตละประเทศ 
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ขั้นตอนที่ 4 การสอบถามความเห็นจากผูบริหาร

การไฟฟาฝายจําหนาย 

จัดทําแบบสอบถามและสอบถามความ

คดิเหน็ของผูบริหารการไฟฟาฝายจําหนายที่มีตอ

การเปรียบเทียบกับดัชนวีัดสมรรถนะ โดยใหทํา

การตัดสินใจเลือกวาดชันีตัวใดมีความเหมาะสมที่

จะนาํไปใชในองคกร  และใหคะแนนความสําคัญ

ของแตละมมุมองของดัชนีวัดสมรรถนะดัชนีและ

เกณฑรองตางๆ ที่ใชในการตัดสินใจเลือกดัชนีวัด

สมรร ถนะ รวมไปถึ งการใหคะแ นน ความ

สอดคลองกับวตัถปุระสงคขององคกร สะทอนผล

การดําเนินงาน  กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุง  

ความชัดเจนของดัชนีวัดสมรรถนะ ความพรอม

ของขอมูล ความถูกตองของขอมูล และความ

ทันสมัยของขอมูล สําหรับดัชนีวัดสมรรถนะแต

ละตัวที่รวบรวมไดทัง้หมด 
 

ขั้นตอนที่  5 การวเิคราะหและประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเรจ็รปู  

ทําการสรางแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะห เพื่อใชในการทําการวิเคราะหแ ละ

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

Decision โดยแบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะห

และผลจากการประมวลผลของโปรแกรมสามารถ

แสดงไดดงันี ้

1) การใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญ

ของมมุมองการบรกิารดานตางๆ   
 

 
 

รูปที่ 2 แบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะหสําหรับ

การวิเคราะหความสัมพนัธของมุมมองการบริการ

ดานตางๆ   
 

ตารางที่ 1 คะแนนความสําคัญของมุมมองการ

บริการดานตางๆ 
น้าํหนักคะแนน 

ความสําคัญ ลาํดบัที่ มมุมองการบรกิารดานตางๆ 

กฟน. กฟภ. 

1 ดานคณุภาพ (Quality) 0.260 0.281 

2 ดานความตอเนื่อง (Continuity) 0.102 0.203 

3 ดานความเช่ือถอืได(Reliability) 0.063 0.219 

4 ดานความพึงพอใจของลกูคา 
(Customer Satisfaction) 

0.546 0.241 

5 ดานอื่นๆ (Others) 0.029 0.056 
 

จากรูปที่ 2 เปนแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะหสําหรับการวิเคราะหความสัมพันธของ

มุมมองการบริการดานตางๆ  โดยมีทั้งหมด 5 

มมุมองไดแก ดานคุณภาพ ดานความตอเนื่อง ดาน

ความเชื่อถอืได ดานความพงึพอใจของลูกคา และ

ดานอื่นๆ  ภายใตสมมตฐิานที่วาทุกมุมมองมี

ความสัมพันธซึ่งกันและกันคือ มีผลกระทบตอ

ตัวเอง สงผลกระทบตอมุมมองอื่น  และไดรับ

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

ความสําคัญของมุมมองตางๆ ซึ่งผลที่ไดจากการ

ประมวลผลจากโปรแกรมสามารถแสดงไดดัง

ตารางที่ 1 โดยจะเห็นไดวาการไฟฟานครหลวง 
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(กฟน.) ใหคาน้ําหนักคะแนนความสําคัญดาน

ความพึงพอใจของลูกคา มีคามากที่สุด  อันดับที่

สองคือ ดานคุณภาพ อันดับที่สามคือ ดานความ

ตอเนื่อง รองลงมาคอืดานความเชื่อถือได และดาน

อื่นๆ  ในขณะที่การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.)ให

คาน้ําหนักคะแนนความสําคัญดานคุณภาพ มีคา

มากที่สุด อันดบัที่สองคือ ดานความพึงพอใจของ

ลูกคา  อันดับที่ส ามคือ  ดานความเ ชื่อถือไ ด  

รองลงมาคือดานความตอเนื่อง และดานอื่นๆ 

2) การใหนําหนักคะแนนความสําคัญ

ขององคประกอบ  สามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม

เกณฑ คอื 

• กลุมเกณฑดานความเหมาะสมกับองคกร  
 

 
 

รูปที่ 3 แบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะหสําหรับ

การวิเคราะหความสัมพันธขององคประกอบดาน

ความเหมาะสมกบัองคกร 
 

จากรูปที ่3 เปนแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะหสําหรับการวิเคราะหความสัมพันธของ

องคประกอบดานความเหมาะสมกบัองคกร โดยมี

ทัง้หมด 4 องคประกอบไดแก ความสอดคลองกับ

วตัถปุระสงคของหนวยงาน กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร สะทอนถึงผลการดําเนินงาน และความ

ชัดเจนของดัชนีวัดสมรรถนะ ภายใตสมมตฐิาน

ที่วาทกุมุมมองมีความสมัพันธซึ่งกันและกันคือ มี

ผลกระทบตอตัวเอง สงผลกระทบตอมุมมองอื่น 

และไดรับผลกระทบจาก มุมมองอื่น  เ พื่อหา

คะแนนความสําคัญของมุมมองตางๆ ซึ่งผลที่ได

จากการประมวลผลจากโปรแกรมสามารถแสดง

ไดดงัตารางที ่2 จะเหน็ไดวา กฟน.ใหความสําคัญ

กับความสอดคลองกับวตัถปุระสงคของหนวยงาน

มากทีสุ่ด รองลงมาคอื กอใหเกิดการพัฒนาองคกร 

สะทอนถึงผลการดาํเนินงาน 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

วตัถปุระสงคของหนวยงาน กอใหเกิดการพัฒนา

องคกร และความชัดเจนของดัชนีวัดสมรรถนะ 

ดวยน้าํหนกัคะแนนที่เทากัน สวนน้ําหนักของการ

สะทอนถึงผลการดาํเนินงานมคีานอยที่สุด 
 

ตารางที่  2 คาน้ําหนักคะแนนความสําคัญของ

องคประกอบดานความเหมาะสมกบัองคกร 
 

น้าํหนกัคะแนน

ความสําคญั ลาํดบัที่ มมุมองการบริการดานตางๆ 

กฟน. กฟภ. 

1 ความสอดคลองกับวตัถปุระสงค 

ของหนวยงาน (Consistency) 
0.611 0.286 

2 สะทอนถึงผลการดําเนินงาน 

(Reflection) 
0.085 0.142 

3 กอใหเกดิการพัฒนาองคกร 

(Improvement) 
0.253 0.286 

4 ความชัดเจนของดัชนีวดัสมรรถนะ 

(Clarity) 
0.051 0.086 
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• กลุมเกณฑดานความพรอมของขอมูล 
 

 
 

รูปที่ 4 แบบจําลองโครงขายเชิงวเิคราะหสําหรับ

การวิเคราะหความสัมพันธขององคประกอบดาน

ความพรอมของขอมลู 
 

ตารางที่  3 คาน้ําหนักคะแนนความสําคัญของ

องคประกอบดานความพรอมของขอมลู 
 

น้าํหนักคะแนน

ความสาํคัญ ลาํดบัที่ 
องคประกอบดาน 

ความพรอมของขอมลู 
กฟน. กฟภ. 

1 ความพรอมของขอมลู 

(Readiness) 
0.769 0.210 

2 ความถูกตองของขอมลู 

(Accuracy) 
0.147 0.550 

3 ความทนัสมยัของขอมลู  

(Modernity) 
0.084 0.240 

 

จากรูปที่ 4 เปนแบบจําลองโครงขายเชิง

วเิคราะหสําหรับการวิเคราะหความสัมพันธของ

องคประกอบดานความพรอมของขอมูล โดยมี

ทั้งหมด 3 องคประกอบไดแก ความพรอมของ

ขอมลู ความถกูตองของขอมูล และความทันสมัย

ของขอมูล  ภายใตสมมตฐิานที่วาทุกมุมมองมี

ความสัมพันธซึ่งกันและกันคือ มีผลกระทบตอ

ตัวเอง สงผลกระทบตอมุมมองอื่น  และไดรับ

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

ความสําคัญของมุมมองตางๆ ซึ่งผลที่ไดจากการ

ประมวลผลจากโปรแกรมสามารถแสดงไดดัง

ตารางที่ 3 จะเห็นได กฟน. ใหน้ําหนักคะแนน

ความสําคัญดานความพรอมของขอมูลมากที่สุด 

รองลงมาคือ ความถูกตองของขอมูล และความ

ทันสมัยของขอมูล ตามลําดับ สวน  กฟภ. ให

น้าํหนกัคะแนนความสําคัญดานความถูกตองของ

ขอมูลมากที่สุด รองลงมาคือ ความทันสมัยของ

ขอมลู และความพรอมของขอมูล ตามลําดบั 

 

4. อภิปรายผลการวิจยั 
  

 จากการวเิคราะหและประมวลผลใน

ขั้นตอนขางตน โดยพิจารณาจากลําดบัคะแนนของ

ดัชนีสมรรถนะแตละตัวตามเกณฑดานความ

เหมาะสมกับองคกรและความพรอมของขอมลู ซึ่ง

เรียงลําดับจากมากที่สุดไปยังนอยที่สุ ดของการ

ไฟฟาแตละแหง  ทําใหไดดัชนีวัดสมรรถนะที่มี

ความเหมาะสมกับองคกรและมีความพรอมของ

ขอมูลที่เพียงพอที่จะนําไปกําหนดเป นดัชนีวัด

สมรรถนะหลักทั้งสิ้น 18 ตัว สําหรับ กฟน. และ 

28 ตัว สาํหรับ กฟภ. แตเนื่องจากการไฟฟาทั้ง 2 

แหงเปนองคกรที่ดาํเนินธุรกิจในลักษณะเดียวกัน

คือ จัดหาและจําหนายไฟฟาแกผูใชไฟฟา ดังนั้น

เพื่อ ใหงาย ตอการกํ ากับดูแ ลของสํ านักงาน

นโยบายและแผนพลังงาน กระทรวงพลังงาน จงึ

ไดทําการรวมดัชนีวัดสมรรถนะที่ไดในเบื้องตน

ใหเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เปนไปใน

ทศิทางเดียวกันโดยสามารถรวมไดทั้งสิ้น 30 ตัว 

ซึ่งครอบคลุมทุกมุมมองไดแก ดานคุณภาพ ดาน

ความตอเนื่อง ดานความเชื่อถือได และดานความ

พงึพอใจของลกูคา และเนื่องจากจํานวนดัชนีที่ได

มีจํานวนคอนขางมาก หากนําดัชนีทั้งหมดนี้ไป

ประยุกตใชภายในองคกรพรอมกันทั้งหมด อาจ
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กอให เกิดปญหาในองคกรได  เนื่องจากการ

ปรับเปลี่ยนการทํางานและความไมพรอมในการ

จัดหาและจัดเก็บขอมูล นอกจากนี้จะเห็นไดวา

ดัชนีบางตัวที่มีความคลายคลึงกันและบางตัวมี

จดุมุงหมายในการวัดผลเหมอืนกัน ดงันั้นงานวจิัย

นี้จงึไดทาํการสรุปดชันีสมรรถนะหลักที่คาดวามี

ความเหมาะสมตอการไฟฟาทัง้ 2 แหงไดดงัตาราง

ที่ 4 โดยมีจํานวนทั้งสิ้น 12 ตัว แบงเปนดัชนีวัด

สมรรถนะที่การไฟฟาฝ ายจําหนายใชอยูใน

ปจจุบัน 10 ตัว สวนที่เหลืออีก  2 ตัว เปนดัชนีที่

การไฟฟาทัง้ 2 แหง ยังไมเคยกําหนดเปนดัชนีวัด

สมรรถนะหลักขององคกร แตดชันีดังกลาวทั้ง 12 

ตัวนี้ไดผานการทบทวนจากผูเชี่ยวชาญ และการ

จดัทาํประชาพิจารณเพื่อสอบถามความคดิเหน็จาก

ผูที่มีสวนไดสวนเสียเปนที่เรียบรอยแลว โดยทุก

ฝายมีความเหน็ดวยกับผลการวิจยัที่ไดในครัง้นี ้
 

ตารางที ่4 ดชันีวัดสมรรถนะหลักสําหรับการไฟฟาฝายจาํหนาย 
 

ดชันวีดัสมรรถนะหลัก 

1. การแจงดบัไฟฟาลวงหนาและระยะเวลาที่ดับไฟจะตองไมเกนิกวาระยะเวลาที่แจงไว (ยกเวนกรณีฉกุเฉนิ) 

2. การจายกระแสไฟฟาคนืหลงัเกดิเหตขุดัของ (ยกเวนกรณีฉกุเฉิน) 

 2.1 เนื่องจากระบบจาํหนายขดัของ 

 2.2 เนื่องจากไฟฟาดับ 

3. ระยะเวลาในการตดิตัง้ สาํหรับการตดิตัง้ใหมและลกูคารายใหม 

4. การอานคาหนวยไฟฟาที่ใชจรงิ 

5. ระยะเวลาในการตอกลับใชไฟฟาใหมของลูกคาเดมิ (นับจากวนัท่ีปฏบิตัติามเงื่อนไขเรียบรอยแลว) 

6. การตรวจสอบและแกไขคาํรองเรยีนเกี่ยวกับแรงดนัและไฟกระพริบ 

 6.1 การตรวจสอบคาํรองเรียนเกี่ยวกบัแรงดันและไฟกระพริบ 

 6.2 การแกไขคาํรองเรียนเกี่ยวกบัแรงดันและไฟกระพริบ 

7. การออกใบแจงหนีค้าไฟฟา 

8. คาเฉลี่ยของจาํนวนครั้งท่ีไฟฟาดบัท่ียอมใหเกดิข้ึนไดตอลกูคาหน่ึงรายในหนึ่งป (SAIFI) 

9. คาเฉลี่ยของระยะเวลาท่ีไฟฟาดบัที่ยอมใหเกดิข้ึนไดตอลกูคาหน่ึงรายในหนึ่งป (SAIDI) 

10. การตอบขอรองเรียน 

 10.1 ทางจดหมาย 

 10.2 ทางโทรศพัท 

 10.3 เกี่ยวกับใบเสร็จรบัเงินและเงื่อนไขเกี่ยวกับการชาํระเงิน 

*11. การจายเงินคาปรบัตามที่รับประกนัในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

*12. ความพงึพอใจของลกูคา 

 12.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบรกิาร 

 12.2 กริิยามารยาทของพนกังานใหบรกิาร 

 12.3 ระยะเวลาในการดาํเนินการตามคาํรองขอที่เปนไปตามมาตรฐาน 

หมายเหต ุ* คอืดัชนีวดัสมรรถนะหลกัที่การไฟฟาทัง้ 2 แหงยังไมเคยกาํหนดเปนดัชนีวดัสมรรถนะหลักขององคกร 
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5. สรปุผลการวิจัย 
  

การสรางตัวชี้วัดสมรรถนะหลักของ

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 ตามสภาพแวดลอม และตามความ

พรอมของแตละองคกร โดยงานวจิัยนี้ไดสราง

ตัวชี้วัดสมรรถนะหลักโดยอาศัยการเทียบเคียง 

รวมกับการสอบถามความเห็นของเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของ ประมวลผลโดยเทคนิค  ANP จาก

โปรแกรมสําเร็จรูป Super Decision ทบทวนโดย

ผูเชี่ยวชาญ ทาํประชาพจิารณโดยผูมีสวนไดสวน

เสยี และทําการวิเคราะหเพื่อหาตัวชี้วัดสมรรถนะ

หลกัที่มคีวามเหมาะสมกบัองคกร เพื่อนําไปใชใน

การควบคุมดูแลกิจการ การดาํเนินงานใหเปนไป

ตามเปาหมายที่ตั้งไว  ผลการวจัิยพบวา  KPIs ที่

ไดรับการคัดเลือกและนํามาใชในหนวยงานนี้ได

มุงเนนใหความสําคัญไปที่ความพึงพอใจของ

ลูกคา  ความสอดค ลองกับวัตถุประส งคของ

หนวยงานและความพรอมของขอมลูเปนหลัก โดย

จาํนวนดชันีวดัสมรรถนะหลกัที่ไดรับการคัดเลือก

มานีม้ีจํานวนลดลงจากจํานวนดชันีวดัสมรรถนะที่

ใชอยูเดิมถงึ 14 ตัว ซึ่งสงผลใหองคกรสามารถลด

ตนทนุคาใชจายในการจดัเกบ็ขอมลูและลดเวลาใน

การทํางาน นอกจากนี้ยังพบวา KPIs ที่ไดรับการ

คดัเลือกเหลานีม้คีวามสอดคลองกบั KPIs ของการ

ไฟฟาตางประเทศที่มีการใชกันอยางแพรหลายใน

ประเทศที่ไดรับการพัฒนาแลวอีกดวยไดแก  

อังกฤษ สกอตแลนดและเวลส ฝรั่งเศส ไอรแลนด 

อิตาลี เนเธอรแลนด โปรตุเกส สเปน ออสเตรเลีย 

และสหรฐัอเมรกิา 
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