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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาถึงลักษณะงาน และรูปแบบหรือขั้นตอนในการใช้

บริการภายนอก 2) เพือ่ศกึษาความเสีย่ง มาตรการป้องกนัแก้ไข และข้อควรระวังในการจดัการความเสีย่ง 

3) เพื่อศึกษาผลลัพธ์จากการใช้บริการภายนอก การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ

ประเภทการศึกษาเฉพาะกรณีและก�ำหนดให้ การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.) การไฟฟ้า

นครหลวง (กฟน.) และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นหน่วยวิเคราะห์ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก  

การสนทนากลุ่มผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญรวมทั้งสิ้น 58 คน และการศึกษาจากเอกสาร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธี

การวิเคราะห์แบบอุปนัย การวิเคราะห์โดยการจ�ำแนกข้อมูล และการสังเคราะห์ข้ามกรณีศึกษา

	 ผลการวิจัยพบว่า

	 1.	 งานที่ใช้บริการภายนอก มีทั้งในงานที่ไม่ใช่สมรรถนะหลักขององค์การ และงานที่เป็น

สมรรถนะหลักขององค์การ เพื่อลดค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร และเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการให้

บรกิาร รวมทัง้สนองตอบต่อนโยบายภาครฐัและยทุธศาสตร์ขององค์การในเรือ่งความมัน่คงและเชือ่ถอืได้
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ของระบบไฟฟ้า 

	 2.	 ผลการศึกษาความเสี่ยง มาตรการป้องกันแก้ไข และข้อควรระวังในการจัดการความเสี่ยง 

ในการใช้บริการภายนอกทั้ง 4 ด้าน คือ 1) ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ 2) ความเสี่ยงด้านการด�ำเนินงาน 3) 

ความเสี่ยงด้านผลลัพธ์ และ 4) ความเสี่ยงด้านธุรกรรม 

	 3.	 ผลลพัธ์จากการใช้บรกิารภายนอก ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านการมุง่เน้นลูกค้า และด้าน

มุ่งเน้นบุคลากร พบว่า มีทั้งข้อดีและข้อด้อย ระดับตัววัดหรือตัวชี้วัดอยู่ในระดับดีและมีแนวโน้มดีขึ้น 

ค�ำส�ำคญั: การใช้บรกิารภายนอก; ความเส่ียงในการใช้บรกิารภายนอก; ผลลพัธ์จากการใช้บรกิารภายนอก

Abstract

	 The purposes of the study were: 1) to study Job characteristics and including 

forms or procedures in outsourcing; 2) to study the risks and preventive and corrective 

measures and precautions for managing risks; 3) to study the results obtained from  

outsourcing results. Data collection using qualitative research techniques in case studies. 

And designated the Electricity Generating Authority of Thailand (EGAT), Metropolitan 

Electricity Authority (MEA) and Provincial Electricity Authority (PEA) as an analysis unit by 

in-depth interviews Discussion of key informant groups, a total of 58 people. and studies 

from documents. Data analysis using inductive analysis method, analysis by data  

classification and synthesis across case studies.

	 The research found that: 

	 1.	 Job characteristics of outsourcing there are both jobs that are non-core and core 

competencies of the organization to reduce personnel costs and increase convenience 

and speed of service as well as responding to government policies and organizational 

strategies on the stability and reliability of the electrical system. 

	 2.	 Risk study results, preventive measures and precautions for managing risks in 

the implementation of outsourcing strategies for 4 aspects: 1) strategic risk, 2) operational 

risk, 3) output risk, and 4) transaction risk.

	 3.	 Outcome of outsourcing in products and services aspect, customer focus aspect 

and focus on personnel aspect found that there are both advantages and disadvantages. 

The level of the measure or indicator is at a good level and is likely to improve.

Keywords: Outsourcing; risk of outsourcing; Outcome of outsourcing 
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1. 	บทน�ำ
	 นโยบายภาครฐัมุง่พฒันาโครงสร้างพืน้ฐาน

ของประเทศที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบไฟฟ้า

ภายในประเทศให้มีความมั่นคงและเช่ือถือได ้ 

สนองตอบต่อความต้องการเพื่อให้ภาคประชาชน

ด�ำรงชีพสะดวกสบาย รวมทั้งตอบสนองต่อความ

ต้องการของภาคการผลิตในอุตสาหกรรมต่างๆ 

ทีจ่�ำเป็นต้องใช้พลงังานไฟฟ้าเป็นปัจจยัในการผลติ

สินค้าที่มีคุณภาพ ทั้งส่งผลต่อเศรษฐกิจและสังคม

โดยรวมของประเทศและจากประเด็นปัญหาท่ีไม่

สามารถคาดการณ์ถึงปัจจัยท่ีจะส่งผลกระทบต่อ

ระบบการผลิต ระบบสายส่งและระบบจ�ำหน่าย

ตามโครงสร้างกจิการไฟฟ้าในประเทศเช่น ภยัจาก

ธรรมชาติ อุบัติเหตุจากมนุษย์หรือปัจจัยในระบบ

การด�ำเนินการจนอาจน�ำไปสู ่การเกิดไฟฟ้าตก 

หรือไฟฟ้าดับในวงกว้าง เช่น เหตุการณ์ฟ้าผ่า 

เสาสายส่งไฟฟ้าแรงสูงท�ำให้เกิดไฟฟ้าดับ 14 

จังหวัดในภาคใต้เมื่อ 21 พฤษภาคม 2556  

ซึ่งสามารถจ่ายกระแสไฟฟ้ากลับคืนได้เป็นส่วน

ใหญ่ในเวลา 2 ชั่วโมง และนานที่สุดเป็นเวลา 4 

ชั่วโมง 45 นาที (The Electricity Generating 

Authority of Thailand, 2013) และเวลา 16.00 น. 

วันที่ 20 เมษายน 2561 เกิดพายุโซนร้อนพัดถล่ม

ในเขตพืน้ทีจั่งหวดัพระนครศรอียธุยา เสาไฟฟ้าแรง

สูง และเสาไฟฟ้าแรงต�่ำล้มลง 30 ต้น ต้องใช้เวลา

แก้ไข 48 ชั่วโมงองค์การรัฐวิสาหกิจไทย ด้าน

พลงังานไฟฟ้าจงึมุง่เน้นในเรือ่งของความเชือ่ถอืได้ 

ความมั่นคงของระบบไฟฟ้า แต่มีข้อจ�ำกัดใน 

เรื่องของก�ำลังแรงงาน เครื่องมือเครื่องใช้และ

เทคโนโลยีที่ทันสมัยท�ำให้ต้องจ้างบุคคลภายนอก 

ทั้งในประเทศและต่างประเทศมาด�ำเนินการเพื่อ

สนองตอบต่อภารกิจทั้งงานสมรรถนะหลักและไม่

เป็นสมรรถนะหลักขององค์การ 

	 เหตผุลทีใ่ช้ในการตดัสนิใจในการใช้บรกิาร

ภายนอกนั้นมีหลายสาเหตุ ประเด็นส�ำคัญคือ 

เหตุผลเชิงกลยุทธ์ขององค์การที่มีข้อจ�ำกัดด้าน

ก�ำลงัแรงงาน การลดค่าใช้จ่าย ปรบัปรงุและมุง่เพิม่

ประสทิธภิาพในการด�ำเนนิงาน ท�ำให้ธรุกจิมคีวาม

ยืดหยุ่นมากย่ิงข้ึน รวมท้ังการเข้าถึงทักษะความ 

สามารถอื่นๆ ที่จะเอื้อต่อการเติบโตขององค์การ 

จึงมีการใช้บริการภายนอกของรัฐวิสาหกิจด้าน

พลังงานไฟฟ้า และป้องกันความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน 

เช่น การเกดิไฟฟ้าดบัและขดัข้อง การเปลีย่นระบบ

สายไฟฟ้าเป็นสายไฟฟ้าใต้ดินไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 

การเสียชื่อเสียงจากข่าวในแง่ลบไม่สามารถให้

บริการไฟฟ้าได้อย่างต่อเนื่อง ความสูญเสียในภาพ

รวมสูง (The Electricity Generating Authority 

of Thailand, 2017) 

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพ่ือศกึษาถงึลักษณะงานและรูปแบบ

หรือขั้นตอนการใช้บริการภายนอก

 	 2.	 เพือ่ศกึษาความเสีย่ง มาตรการป้องกนั

แก้ไข และข้อควรระวังในการจัดการความเสี่ยง

 	 3.	 เพ่ือศึกษาผลลัพธ์จากการใช้บริการ

ภายนอก

3.  วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้ระเบียบวิธีวิจัย

เชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการวิจัย 2 แบบ คือ 	  
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	 1.	 การวิจัยเชิงเอกสาร โดยการศึกษา

ข้อมูลจากเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง คือ บันทึก

ประวัติความเป็นมาของทั้งสามองค์การการไฟฟ้า 

พระราชบัญญัติ กฎหมาย ระเบียบ ประกาศและ

ข้อก�ำหนดต่างๆ ท่ัวไปเกี่ยวกับองค์การการไฟฟ้า

ทัง้สาม เอกสารรายงานประจ�ำปีผลการปฏิบัตงิาน 

ของแต่ละองค์การท่ีเป็นกรณีศึกษา เอกสาร 

เกี่ยวกับแผนกลยุทธ์ การน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

ในกระบวนการการใช้บริการภายนอกในงาน

ประเภทต่างๆ และการจัดการความเสี่ยงขององค์

การนั้นๆ 

	 2.	 การสัมภาษณ์เชงิลกึ โดยใช้เครื่องมอื

คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งมีโครงสร้างกับกลุ ่ม 

ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ ประกอบด้วย พนักงานระดับ

บรหิาร พนกังานระดบัปฏบิตักิาร ของ กฟผ. กฟน. 

กฟภ. จ�ำนวน 34 คน และการสนทนากลุ่มบุคคล

ภายนอกที่ เป ็นผู ้ให ้บริการ จ�ำนวน 24 คน  

รวมทั้งส้ินจ�ำนวน 58 คน ตรวจสอบข้อมูลแบบ 

สามเส้า โดยใช้การเก็บข้อมูลในประเด็นเดียวกัน

จากคนหลายกลุ ่ม รวมถึงการเก็บข้อมูลแบบ 

หลากหลายวิธี ได้แก่ การรวบรวมข้อมูลจาก

เอกสารการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก การสนทนา

กลุ่ม การสังเกตแบบมีส่วนร่วม และไม่มีส่วนร่วม

ในกิจกรรมต่างๆ แล้วน�ำมาวิเคราะห์ข ้อมูล 

แบบอปุนยั คอืการตคีวาม และสร้างข้อสรปุข้อมูล

จากสิ่งที่ได้จากการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม 

และจากเอกสารของทั้งสามกรณีศึกษา แล้วน�ำมา

สังเคราะห์ข้ามกรณีศึกษา เพื่อหาข้อสรุปและข้อ

เสนอแนะ 

4.  สรุปผลการวิจัย
	 1.	 ลักษณะงานและข้ันตอนในการใช้

บริการภายนอก ของรัฐวสิาหกจิไทย ด้านพลังงาน

ไฟฟ้า พบว่า มกีารใช้บริการภายนอกให้ด�ำเนนิการ

ในงานท้ังสองลกัษณะคอื งานท่ีเป็นสมรรถนะหลัก 

และไม่เป็นสมรรถนะหลักขององค์การ ซ่ึงฝ่าย

บริหารระดับสูง คณะกรรมการ คณะอนุกรรมการ 

และหรือคณะท�ำงานจะพิจารณาและวิเคราะห์ถึง

ปัจจัยส�ำคัญ เช่นการลดค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร 

และเพ่ิมความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ 

นโยบายภาครฐัและยทุธศาสตร์ขององค์การในเรือ่ง

ความมั่นคงและเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า แล้วน�ำ

มาก�ำหนดเป็นกลยทุธ์และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์

ในการใช้บรกิารภายนอก ส่วนรปูแบบหรอืขัน้ตอน

ในการใช้บรกิารภายนอก นัน้คอื 1) ก่อนท�ำสญัญา 

การส�ำรวจเบื้องต้น การออกแบบงานร่างสัญญา

การว่าจ้างผู้รับจ้าง 2) ท�ำสัญญา 3) หลังท�ำสัญญา 

การติดตามและควบคุม การประเมินผล และการ

ตรวจรับในรูปแบบคณะกรรมการ ภายใต้ระเบียบ

ค�ำสั่ง และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอาจมีการจ้างที่

ปรึกษาในการส�ำรวจ ออกแบบและควบคุมงาน

ก่อนด�ำเนินการ

 	 2.	 ผลการศึกษาความเสี่ยง มาตรการ

ป้องกันแก้ไขและข้อควรระวัง มีดังนี้

	 	 2.1	 ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ พบว่า 

	 	 	 2.1.1	 ปัจจัยเสี่ยงที่ค้นพบคือ 

1) องค์การขาดความน่าเชื่อถือ 2) ข้อมูลความลับ

ขององค์การรั่วไหล 3) สูญเสียสมรรถนะหลักของ

องค์การ 4) ไม่สามารถให้บริการและจ�ำหน่าย

กระแสไฟฟ้าได้อย่างต่อเนื่อง 5) ความไม่มั่นคง
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ปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

	 	 	 2.1.2	 มาตรการป้องกันแก้ไข

และข้อควรระวังคือ 1) จัดท�ำขอบเขตของงาน 

(TOR) ของแต่ละโครงการ ก�ำหนดคุณสมบัติของ 

ผู้เสนอราคา ระยะเวลาแล้วเสร็จให้ครอบคลุม

ชัดเจน และจัดท�ำแผนบริหารความเสี่ยงในทุก 

ขั้นตอน 2) ให้การศึกษา อบรม ปลูกฝังค่านิยมให้

รกัองค์การ 3) สร้างมาตรการและเครือ่งมอืควบคมุ

การเข้าถึงข้อมูลและการท�ำสัญญาปกปิดความลับ 

4)วางแผนการจ้างคนภายนอก เพื่อรักษาสมดุล

ระหว่างพนักงานภายในและภายนอก 5) ศึกษา

โปรแกรมและระบบการบรหิารโครงการ รวมทัง้จดั

อบรม เพิ่มทักษะให้แก่พนักงาน เพื่อแก้ไขปัญหา

ไฟฟ้า การควบคุมงานบรหิารโครงการ 6) มมีาตรฐาน

การเข้าถึงข้อมูลขององค์การด้วยการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ

	 	 2.2	 ความเสี่ยงด้านการด�ำเนินงาน 

มีดังนี้

	 	 	 2.2.1	 ปัจจัยเสี่ยงท่ีค้นพบคือ 

1) มีผลกระทบกับภาระงาน 2) เกิดปัญหาการ

สื่อสาร 3) พนักงานเสียขวัญและก�ำลังใจ 4) ค่าใช้

จ่ายในการประสานงานสูงข้ึนหรือเกิดการทุจริต

จากการด�ำเนินงาน 5) หน่วยไฟฟ้าสูญเสียในภาพ

รวมสูง

	 	 	 2.2.2	 มาตรการป้องกันแก้ไข

และข้อควรระวังคือ 1) ประชุมชี้แจงข้อก�ำหนด

ขอบเขตของงานให้ผูซ้ื้อซองประกวดราคาได้เข้าใจ

และรับทราบอย่างละเอียดก่อนท่ีจะซื้อซอง

ประกวดราคา 2) มผู้ีประสานงานทีส่ามารถสือ่สาร

เกี่ยวกับภาษาและเทคนิคท่ีส�ำคัญท่ีก�ำหนดไว้ได้

อย่างละเอียดลึกซึ้ง 3) ระบุขอบเขตงานให้ชัดเจน 

มีแผนลดความเสี่ยงต่อผลส�ำเร็จ 4) พัฒนาความรู้

ความสามารถและทกัษะของพนกังานให้สอดคล้อง

กับการเปลี่ยนแปลง และออกแบบแนวทางความ

เจริญก้าวหน้าในการท�ำงาน 5) สร้างค่านิยมและ

ความเชื่อในการท�ำความดี มีมาตรการก�ำกับดูแล

ควบคุมการท�ำงานให้โปร่งใส ตรวจสอบได้ 6)  

ฝึกอบรมพนกังานจ้างฯให้มคีวามรู้ความเข้าใจราย

ละเอียดของงาน สร้างจิตส�ำนึกในการบริการและ

มแีผนงาน/มาตรการป้องกันความเสีย่ง 7) พจิารณา

ทบทวนจัดหาอัตราก�ำลังพนักงานเพิ่มเติมให้

สอดคล้องกับปริมาณงาน และจัดฝึกอบรมความ

เชีย่วชาญในการตรวจสอบเพ่ือให้ครอบคลุมเนือ้หา 

โดยมีการทดสอบก่อนและหลังการอบรมและน�ำ

โปรแกรม U-CUBE มาใช้ในการบริหารจัดการ

	 	 2.3	 ความเสี่ยงด้านผลลัพธ์ มีดังนี้

	 	 	 2.3.1	 ปัจจัยเสี่ยงที่ค้นพบคือ 

1) ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ 2) 

ระบบส่งไม่เสถียร 3) บคุลากรไม่พอใจการใช้บรกิาร

ภายนอก 4) ขาดการติดตามประเมินผลอย่าง

จริงจัง 5) ความเส่ียงที่เกิดจากกิจกรรมควบคุม

ด�ำเนินการที่มีโอกาสและเกิดผลกระทบสูง

	 	 	 2.3.2	 มาตรการป้องกันแก้ไข 

และข้อควรระวังคือ 1) ประเมินผลการด�ำเนินการ

ของผู้รับจ้างให้เป็นไปตามเงื่อนไขและข้อก�ำหนด

ในขอบเขตของงานอย่างละเอียดและชัดเจนและ

ผู้รับจ้างต้องมีการรับประกันผลงานในการด�ำเนิน

การภายในเวลาที่เหมาะสม ควรจัดท�ำรายการ

คณุลกัษณะสนิค้าวัสดุอปุกรณ์ทีมี่คณุภาพ ก�ำหนด

ไว้ในขอบเขตของงาน 2) แต่งต้ังคณะกรรมการ
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บริหารและจัดการข้อร ้องเรียน มีหน่วยงาน

วเิคราะห์ ควบคมุและตดิตาม 3) มผีูบ้รหิาร/หน่วย

งานรบัผดิชอบชีแ้จงท�ำความเข้าใจงาน 4) ประเมนิ

ผลงานที่มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลอย่างจริงจัง 

ตามวตัถปุระสงค์ทีก่�ำหนด น�ำไปใช้ปรบัปรงุในการ

ท�ำสญัญาและบรหิารสญัญาต่อไป 5) ผลการด�ำเนนิ

งานต้องเป็นไปตามเป้าหมายร้อยละ 100 การดแูล

ระบบ การบ�ำรงุรกัษาระบบไฟฟ้า ควรมเีกณฑ์วดั  

ดชันีจ�ำนวนครัง้ และระยะเวลาไฟฟ้าขดัข้อง (SAIFI 

& SAIDI) อยู่ในระดับที่ดีกว่าเป้าหมาย

	 	 2.4	 ความเสี่ยงด้านธุรกรรม มีดังนี้

	 	 	 2.4.1	 ปัจจัยเสี่ยงท่ีค้นพบคือ 

1) การเสนอราคาต�ำ่กว่าความเป็นจรงิ 2) ความไม่

ละเอียดรอบครอบของผู้ปฎิบัติตามค�ำสั่งและตาม 

พ.ร.บ.การจัดซื้อจัดจ้างฯ พ.ศ. 2560 3) การท�ำ

สัญญา การบอกเลิกสัญญา และการปรับขยาย

ขอบเขตงานตามสัญญา 4) กระบวนการจัดซื้อจัด

จ้างท�ำได้ล่าช้ากว่าแผนที่วางไว้ 5) การติดตั้งและ

ส่งมอบงานไม่เป็นไปตามแผน

	 	 	 2.4.2	 มาตรการป้องกันแก้ไข 

และข้อควรระวังคือ 1) ก�ำหนดคณะกรรมการ

พจิารณาราคา ตรวจสอบราคาท่ีสมเหตสุมผล และ

มีเงื่อนไขสัญญาจัดซ้ือ/จัดจ้างท่ีมาตรฐาน ซึ่งผ่าน

การตรวจสอบโดย หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตาม

ระเบียบการจัดซื้อจัดจ้างภายในองค์การและ

กฎหมายทีเ่ก่ียวข้อง 2) ให้การศึกษาอบรม ข้อควร

ระวังในการท�ำงานกับผู้ปฏิบัติ และก�ำหนดให้มี

คณะกรรมการตรวจสอบ 3) ก�ำหนดเงื่อนไขใน

สัญญาอย่างรัดกุมรอบด้าน เป็นหลักปฏิบัติทั่วท้ัง

องค์การ 4) ลดความซับซ้อนในการท�ำประชา

พิจารณ์ 5) ติดตามเร่งรัดการด�ำเนินงานให้แล้ว

เสร็จตามเวลา

	 3.	 ผลลัพธ์จากการใช้บริการภายนอก 

	 	 3.1	 ผลลพัธ์จากการใช้บรกิารภายนอก 

ในภาพรวม พบว่า มีดังนี้

	 	 	 3.1.1	 ผลดีคือ 1) ท�ำให้เกิด

ความรวดเร็วในการท�ำงานและได้รับความรู้เพิ่ม

เติม 2) ประหยดังบประมาณด้านบุคลากร และการ

จัดซื้อวัสดุอุปกรณ์ได้เป็นอย่างดี 3) สามารถปรับ

ขนาดก�ำลังคนภายในองค์การ 4) ท�ำให้ลดภารกิจ 

ขัน้ตอนการด�ำเนนิงาน และต้นทนุค่าบรหิารจดัการ 

	 	 	 3.1.2	 ผลด้อยคือ 1) คุณภาพ

ของงานไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัในบางครัง้ 2) การ

ส่งอัตราก�ำลังทดแทนของผู้รับจ้างบางคร้ังได้

บุคลากรที่ขาดประสบการณ์ท�ำให้ต้องเสียเวลา

สอนงาน 3) คุณภาพของงานและการส่งมอบมี

ความคลาดเคลื่อนจากเงื่อนไข ในบางครั้งบาง

โครงการ/แผนงาน 

	 	 3.2	 ด้านผลติภณัฑ์และบรกิารพบว่า 

1) ค่าเฉลี่ยจ�ำนวนครั้งที่เกิดไฟฟ้าดับ (SAIFI) และ

ค่าเฉลีย่เวลาทีเ่กิดไฟฟ้าดบั (SAIDI) ของรัฐวสิาหกิจ

ไทยด้านพลังงานไฟฟ้าในปี 2560 ที่ผ่านมาอยู่ใน

เกณฑ์ดีเพราะต�่ำกว่าเกณฑ์ที่คณะกรรมการก�ำกับ

กจิการพลังงานก�ำหนดไว้ 2) โดยภาพรวมอตัราส่วน

ระหว่างพนักงาน 1 คนต่อหน่วยจ�ำหน่ายและต่อ

จ�ำนวนผู้ใช้ไฟฟ้ามีอัตราโตขึ้นอย่างช้าๆ ส่งผลให้

ตัวชี้วัดการให้บริการดีขึ้น

	 	 3.3 	ด้านการมุ ่งเน้นลูกค้า พบว่า 

มดีงันี้ 1) ความพงึพอใจของลูกค้าในการให้บรกิาร 

พบว่า มีแนวโน้มระดับความพึงพอใจเพิ่มขึ้นอย่าง
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ต่อเนือ่ง และมคีวามพงึพอใจในระดับเฉลีย่โดยรวม

ที่สูงมาก 2) ความไม่พึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับท่ี

น้อยแต่ต้องน�ำมาพิจารณาปรับปรุง เช่นการแต่ง

กาย คุณภาพของการท�ำงาน ความรวดเร็วในการ

ให้บรกิาร และควรปรับปรงุคณุภาพไฟฟ้าไม่ให้เกดิ

ปัญหาไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าดับบ่อยๆ

	 	 3.4	 ด้านมุ ่งเน้นบุคลากร พบว่า 

1) ความผกูพันกับองค์การ โดยภาพรวม มค่ีาเฉลีย่

อยูใ่นระดบัด ีและมแีนวโน้มดข้ึีน 2) ความพึงพอใจ

ของบุคคลากร อยู่ในระดับดีและมีแนวโน้มดีขึ้น  

มบีางปัจจยัทีต้่องเร่งปรบัปรงุคอื มมุมองทีพ่นกังาน

มีต่อผู้บริหารระดับสูงและผู้บริหารระดับสายงาน 

ส่วนปัจจัยในด้านการจัดการคนเก่งและบุคลากร

และปัจจัยการบริหารผลงานเป็นปัจจัยที่ต ้อง 

เฝ้าติดตาม	 	

5.  อภิปรายผลการวิจัย
	 จากผลการวิจัย มีประเด็นส�ำคัญท่ีน�ำมา 

อภิปรายผล ดังนี้

	 1.	 การใช้บริการภายนอกขององค์การ

รัฐวิสาหกิจไทย ด้านพลังงานไฟฟ้า มีจุดอ่อนด้าน

ก�ำลังแรงงาน และถือเป็นเหตุผลหลักในการใช้

บริการภายนอก สอดคล้องกับแนวคดิของนกัวชิาการ

หลายท่านและการก�ำหนดวัตถุประสงค์เพื่อเพิ่ม

ความยืดหยุ่นในการปรับตัวต่อเงื่อนไขการด�ำเนิน

ธรุกิจทีเ่ปลีย่นแปลงไป เพือ่ได้ข้อคดิของผูเ้ชีย่วชาญ 

รวมทั้งเทคโนโลยีท่ีไม่มีอยู่ในองค์การ เพื่อลดการ

ลงทุนในสินทรัพย ์  และเพิ่มทรัพย ์ สินด ้วย

วัตถุประสงค์อื่น เพิ่มกระแสเงินสดโดยการโอน

สินทรัพย์ไปยังผู้ให้บริการภายนอก เพื่อลดต้นทุน

ในการผลิต โดยอาศัยการปฏิบัติงานท่ีมีความ

เชี่ยวชาญกว่า (Greaver, 1999), (Gibbons, 

2002) เพือ่ลดค่าใช้จ่ายเพ่ิมประสทิธิภาพ นอกจาก

นั้นยังพบว่า การใช้บริการภายนอกมีวัตถุประสงค์

เพ่ือเป็นการปรับโครงสร้างห่วงโซ่อุปทานในการ

สร้างโอกาสในการแข่งขัน ซึ่งจะอยู่ในรูปแบบของ

การส่งมอบความน่าเชื่อถือและมีคุณภาพ ซึ่งเป็น

ข้อค้นพบจากงานวิจัยของ Fredriksson (2011) 

และผลการส�ำรวจของสมาคมผู้เชีย่วชาญนานาชาติ

ในการใช้บริการภายนอกของ International  

Association of Outsourcing Professionals 

(IAOP, 2014) ได้ส�ำรวจความต้องการและเหตุผล

ของการใช้บริการภายนอก จากสมาชิกของสมา

คมฯ มากกว่า 120,000 คน (ผู้จัดหา ท่ีปรึกษาและ

นักวิชาการ) ในอเมริกาเหนือ เอเชียแปซิฟิก ยุโรป 

และบางประเทศในลาตินอเมริกาในห้วงเวลาของ

ปี 2013-2014 พบว่า 5 เหตุผลหลักในการใช้

บรกิารภายนอก มค่ีาร้อยละของผูต้อบแบบส�ำรวจ

ตามล�ำดับดังนี้คือ 1) ท�ำให้ธุรกิจมีความยืดหยุ่น

มากขึ้นร้อยละ 57 2) ประหยัดต้นทุนในระยะยาว 

ร้อยละ 51 3) ประหยัดต้นทุนได้ทันที ร้อยละ 47 

4) เข้าถึงทักษะและความสามารถที่ยังไม่ได้ใช ้ 

ร้อยละ 40 และ 5) สนับสนุนแผนการเจริญเติบโต

ของบริษัท ร้อยละ 38

	 2.	 ผลการศึกษาความเสี่ยง มาตรการ

ป้องกันแก้ไขและข้อควรระวังในการจัดการความ

เสี่ยงในการใช้บริการภายนอกทั้ง 4 ด้าน คือ 

	 	 2.1	 ความเสี่ยงด ้านกลยุทธ ์ของ

องค์การรัฐวิสาหกิจไทย ด้านพลังงานไฟฟ้าในการ

ใช้บริการภายนอกนั้น ทั้งนี้อาจเป็นเนื่องมาจาก 
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องค์การส่วนใหญ่ใช้บริการภายนอกโดยไม่มี

กลยุทธ์ อีกทั้งความไม่เข้าใจในกลยุทธ์ทางธุรกิจ

หลักขององค์การทั้งองค์การผู้ว่าจ้างและผู ้ให้

บริการจากภายนอก (Ross and Westerman, 

2004); (Gibler and Black, 2004 : 137-160) 

กระบวนการใช้บริการภายนอกไม่ได้มาจากการ

วางแผนเชิงกลยุทธ์และการประเมินความเสี่ยง

อย่างรอบคอบ (Jiang and Qureshi, 2006 :  

44-55) ความเสีย่งทางกลยทุธ์จะรวมถงึการสญูเสยี

การควบคุม การตัดสินใจธุรกิจในอนาคต สูญเสีย

ความรู้โดยเฉพาะ การสูญเสียความน่าเช่ือถือของ

องค์การ การสูญเสียนวัตกรรม ขาดการปกป้อง

ทรัพย์สนิทางปัญญา (Corbett, 2004) ความเสีย่ง

ที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลความลับขององค์การ ความ

เสี่ยงด้านการเจริญเติบโตขององค์การ ขาดความ

เป็นเอกเทศในการแข่งขัน สญูเสยีความรูท้ีฝั่งลกึอยู่

ในตัวคน จากการด�ำเนินงานในกิจกรรมต่างๆ 

ความไม่น่าเชื่อถือของผู้ให้บริการหลายราย อีกทั้ง

อาจจะท�ำให้เกิดการสูญเสียภารกิจหลักของ

องค์การ (Mol, 2007)

	 	 2.2	 ความเสี่ยงด้านการด�ำเนินงาน 

ขององค์การรัฐวิสาหกิจไทย ด้านพลังงานไฟฟ้า 

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ความเสี่ยงที่เกิดจากผล 

กระทบกับพนักงานขององค์การ (Corbett, 2004) 

และการสูญเสียขวัญและก�ำลังใจของพนักงานส่ง

ผลกระทบโดยตรงต่อความสัมพนัธ์ขององค์การกบั

ลูกค้า (Child, 2005); (Kremic, Icmeli Tukel 

and Rom, 2006 : 467-482); (Raiborn, Butler 

and Massoud, 2009) การแยกการด�ำเนินการ 

ในกิจกรรมต่างๆ โดยผูจั้ดหาทีแ่ตกต่างกนัจะสร้าง

ผลลัพธ์ที่น้อยกว่า กิจกรรมในห่วงโซ่คุณค่าเกิด

พฤตกิรรมในการฉวยโอกาส ความสมัพนัธ์ระหว่าง

บุคคลและค่าใช้จ่ายในการประสานงานสูงขึ้น 

(Mol, 2007) เลือกกิจกรรมในการใช้บริการ

ภายนอกผิด รวมทัง้เกดิปัญหาการส่ือสารเกดิความ

เส่ียงในการส่งผ่าน ในกระบวนการเคล่ือนย้าย 

ทั้งก�ำลังคนและเทคโนโลยี วัฒนธรรม การเตรียม

การของพนักงาน จากภายในไปสู่ผู ้ให้บริการ

ภายนอก อาจมีผลเสียเกิดขึ้น ท�ำให้ผลประโยชน์

ไม่สามารถปรับให้เข้ากับกระบวนการใหม่ (Ross 

and Westerman, 2004)

	 	 2.3	 ความเส่ียงด้านผลลัพธ์ พบว่า 

ผลลัพธ์จะเป็นจริงตามที่คาดหวังหรือไม่ทั้งด้าน

คุณภาพและเวลาท่ีจะส่งมอบงาน (Corbett, 

2004) หรือการกดดันผู้ให้บริการมากเกินไปท�ำให้

งานด้อยคุณภาพ (Child, 2005) ขอบเขตของการ

เรียนรู ้และนวัตกรรมถูกจ�ำกัด (Mol, 2007)  

ผู้รับจ้างละท้ิงงานหรือไม่สามารถจะส่งมอบงาน 

ได้ตามสัญญา (Ross and Westerman, 2004) 

เกิดผลกระทบด้านขวัญและก�ำลังใจกับพนักงาน

ภายในเมื่อสัญญาส้ินสุดรวมทั้งขาดการติดตาม

ประเมนิประสทิธภิาพและประสทิธผิลทีอ่งค์การได้

รับตามวัตถุประสงค์เร่ิมแรกของการใช้บริการ

ภายนอกที่ตั้งไว้หรือไม่ (Tahvanainen, 2010) 

	 	 2.4	 ความเส่ียงด้านธุรกรรมอาจ 

เนื่องมาจากข้อก�ำหนดเร่ืองการบอกเลิกสัญญา  

(Corbett, 2004) มีทั้งเหตุที่จะบอกเลิกและ 

บอกเลกิตามความสะดวก การไกล่เกล่ียกรณพีพิาท 

การรับผิด การชดใช้ค่าเสียหาย การรับประกัน  

การโอนสินทรัพย์ ความเป็นเจ้าของทรัพย์สินทาง
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ปัญญา และการช�ำระเงนิ การปรบัขยายขอบเขตงาน 

ล้วนเป็นความเสี่ยงทางธุรกรรม และอาจสูญเสีย

อ�ำนาจการต่อรอง จ�ำกัด (Mol, 2007) การเขียน

สัญญาไม่รัดกุมไม่ครอบคลุม (Child, 2005)  

รวมท้ังความเสี่ยงในด้านสัมพันธภาพจากการท�ำ

สัญญาในระยะยาวซึ่งควรอยู ่บนพื้นฐานของ

ปรชัญา ชนะ-ชนะ (Ross and Westerman, 2004; 

Gonzalez, Gasco and Llopis, 2005; Osei-Bryson 

and Ngwenyama, 2006) ความไม่แน่นอน 

ที่ไม่สามารถด�ำเนินการกิจกรรมต่างๆ ได้ตาม

วัตถุประสงค์ภายใต้งบประมาณท่ีก�ำหนดไว้ (Ng 

and Loosemore, 2006; Wu and Olson, 2013) 

หรอืค่าใช้จ่ายทีเ่กดิขึน้จรงิมากเกนิกว่าทีว่างแผนไว้ 

เช่น การจัดงบประมาณด้านต้นทุนของการใช้

บรกิารภายนอกตามสญัญาน้อยกว่าสิง่ทีเ่กดิข้ึนจริง 

(Gewald and Franke, 2007 : 420-441) ต่างก็

เป็นความเสี่ยงด้านธุรกรรมแทบทั้งสิ้น

	 3.	 ผลลัพธ์จากการใช้บริการภายนอก 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

และด้านมุ่งเน้นบุคลากร พบว่า มีทั้งข้อดีและ 

ข้อด้อย ระดับตัววัดหรือตัวช้ีวัดอยู่ในระดับดีและ

มีแนวโน้มดีขึ้น ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า 1) ข้อดีคือ 

สามารถลดต้นทุนและประหยัดเวลาในการด�ำเนิน

งาน สามารถหลีกเลี่ยงการลงทุน ท�ำให้มุ่งเน้นไป

ยังกิจกรรมหลักขององค์การ สามารถน�ำเงินสดไป

ใช้ในส่วนที่จ�ำเป็นได้ พร้อมที่จะใช้ความสามารถ

หลกัขององค์การได้เตม็ที ่เกดิการปรบัรือ้โครงสร้าง 

และปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์การไปในทิศทางท่ี

สอดรับกับการพัฒนาและการแข่งขัน เกิดความ

ยดืหยุน่ในการด�ำเนนิงานทีส่งูมาก พนกังานภายใน

องค์การมีความเป็นอิสระสามารถใช้ทักษะมุ่งเน้น

ไปท่ีกิจกรรมหลักขององค์การได้เต็มท่ี มโีอกาสเข้า

ถึงผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน และผลผลิตเพิ่มขึ้นทั้ง 

เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (Haanappel, 2012) 

ซ่ึงเป็นข้อดีท่ีได้จากการใช้บริการภายนอก 2)  

ส่วนข้อด้อย อาจเน่ืองมาจาก ในการท�ำสญัญาการ

ใช้บริการภายนอกขององค์การภาครัฐไม่มีความ

ยืดหยุ่นสอดคล้องกับลักษณะโครงสร้างองค์การ 

ท�ำให้มผีลกระทบต่อการด�ำเนนิการภายในองค์การ 

ความพึงพอใจ และการให้บริการของผู้ให้บริการ 

(Harris, Giunipero and Hult, 1998 : 373-384) 

และงานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัการใช้บรกิารภายนอก

ในมุมมองของพนักงาน พบว่า มิติการบริหาร

ทรัพยากรมนุษย์ พนักงานมีความกังวลใจเกี่ยวกับ

อนาคต ต้องท�ำงานหนกัเพิม่ขึน้ ขาดความม่ันคงใน

การท�ำงาน พนักงานมีมุมมองในเชิงลบ (Kessler, 

Coyle-Shapiro and Purcell, 2006 : 5-19) 

6.  ข้อเสนอแนะ
	 1.	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย ในการใช้

บริการภายนอก 

	 	 1.1	 รัฐวิสาหกิจไทย อาจจะตอบ

สนองต่อวัตถุประสงค์ในการจัดตั้งในอดีตได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ แต่ไม่สามารถจะให้บริการอย่างมี

ประสิทธิผลในบริบทปัจจุบัน รัฐจึงควรให้ภาค

เอกชนมส่ีวนร่วมการให้บริการสาธารณะ ด้วยการ

ท�ำสัญญาให้เอกชนเข้ามารับงานไปท�ำ ภายใต้การ

ก�ำกับดูแลของรัฐให้งานบรรลุเป้าหมายตามที่รัฐ

ก�ำหนด โดยการท�ำสัญญา “contracting out” 

หรือ“outsourcing” ซึ่งมี 2 ปัจจัยใหญ่ๆ คือ 1) 
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ปัจจยัภายในเพือ่ลดค่าใช้จ่าย ความเชีย่วชาญและ

ลักษณะงานปัจจัยภายนอก เช่น ความน่าเชื่อถือ

ของการส่งมอบสินค้าและบริการ คุณภาพของ

สินค้า และวัตถุประสงค์ขององค์การ 

	 	 1.2	 เหตผุลเชงินโยบายการใช้บรกิาร

ภายนอก เพื่อปรับโครงสร้างกระบวนการธุรกิจ  

เพิ่มความยืดหยุ่นในการปรับตัวต่อเงื่อนไขในการ

ด�ำเนินธรุกิจทีเ่ปลีย่นแปลงไป การได้รบัความรูแ้ละ

ข้อคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญและเทคโนโลยีท่ีไม่มีอยู่

ในองค์การ เพื่อลดต้นทุนในการผลิต  

	 	 1.3	 เหตุผลด้านกลยุทธ์ แนวคิดการ

ใช้บริการภายนอก ควรก�ำหนดในแผนกลยุทธ์ของ

องค์การล่วงหน้า ระดบัองค์การ และระดบัสายงาน 

หน่วยงาน โดยผ่านโครงการ/แผนงานด�ำเนินการ

	 2.	 ข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำไปใช้ 

	 	 2.1	 ขั้นตอนก่อนท�ำสัญญา ควรแต่ง

ตัง้คณะกรรมการพจิารณา โดยก�ำหนดกลยทุธ์การ

ใช้บริการภายนอก ส�ำรวจความพร้อมก่อนการ

ด�ำเนินการ จัดเตรียมร่างขอบเขตของงาน จัด

เตรียมคุณสมบัติของผู้ให้บริการ จัดการประกวด

ราคาเพื่อจัดหาผู้ให้บริการ

	 	 2.2	 ขั้นตอนท�ำสัญญา โดยพิจารณา

และเจรจาต่อรองในเงือ่นไขและพฒันาสญัญาก่อน

ตกลงท�ำสัญญากับผู้ให้บริการที่ชนะการประกวด

ราคา 

	 	 2.3	 ข้ันตอนหลังท�ำสัญญา โดยการ 

ก�ำกับดูแล ติดตามควบคุมอย่างมีประสิทธิภาพ 

ตามเง่ือนไขแห่งสญัญา จดัการความสมัพนัธ์ในการ

ท�ำงานระหว่างองค์การกับผู้ให้บริการภายนอก 

รวมทั้งจัดการความรู้ที่ได้จาการท�ำงานกับผู้ให้

บริการภายนอก เพ่ือความส�ำเร็จตามความต้องการ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

	 3.	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้ง 

ต่อไป 

	 	 3.1	 ควรศกึษาวจิยัการใช้บรกิารภาย 

นอกในองค์การภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ องค์การ

ปกครองส่วนท้องถิ่น หรือองค์การภาคเอกชน

	 	 3.2	 การบริหารความเสี่ยงและการ

ศึกษาผลกระทบในการใช้บริการภายนอกโดยใช้

ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ

	 	 3.3	 การศึกษาปัญหาการใช้บริการ

ภายนอกในการปรับลดขนาดองค์การ 

	 	 3.4	 การพัฒนาการบริหารจัดการ

องค์การภาครฐั รฐัวสิาหกิจ หรอืองค์การภาคเอกชน
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