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บทคัดย่อ
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาบุคลากรให้เกิดการเรียนรู้และการปฏิบัติให้บริการแบบจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ และเพื่อศึกษาการเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และองค์ความรู้ใหม่ที่เกิดจากกระบวนการ
วจิยัเชงิปฏบัิตกิารแบบมส่ีวนรว่ม บรูณาการด้วยแนวคดิทางการบริหารการศกึษาทีส่ำาคญัคอื แนวคดิการ
จัดการศึกษาเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน แนวคิดและลักษณะการเรียนรู้สำาหรับผู้ใหญ่ และหลักการ แนวคิด 
การพัฒนาบุคลากร มีผู้ร่วมวิจัย 20 คน ในสำานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อำาเภอชุมแพ จังหวัด
ขอนแก่น เครื่องมือการวิจัยใช้แบบสัมภาษณ์ แบบติดตามโครงการ แบบประเมินสภาพการดำาเนินงาน 
และแบบประเมินโครงการ สถิติที่ใช้คือ ค่าเฉลี่ยและร้อยละ ผลการวิจัย พบว่า การดำาเนินงานบรรลุผล
สำาเร็จตามเกณฑ์คาดหวังที่ผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัยกำาหนดไว้ คือ ระดับดี หรือ 3.00 คะแนนขึ้นไป เกิดการ
เรยีนรูร้ว่มกันวา่การใหบ้รกิารแบบจดุเดียวเบด็เสรจ็ โดยการนำาเอาเทคโนโลยสีมยัใหมม่าใชใ้นการดำาเนนิ
งานสามารถลดขัน้ตอน ลดระยะเวลาและประหยดัคา่ใชจ้า่ย และความรูใ้หมท่ีเ่กดิขึน้เปน็แนวทางในการ
พัฒนาการให้บริการ ประกอบด้วย 1) งานการบริการลูกค้าและการตลาด ควรมีแผนผังแสดงการให้
บริการ มีคู่มือประชาสัมพันธ์ 2) งานการบัญชี ควรมีระบบบัตรคิวอัตโนมัติ ระบบรับจ่ายค่าไฟ บริการ
ชว่งพักเทีย่งและออกใหบ้รกิารนอกสำานักงาน 3) งานการตดิตัง้มเิตอร ์ควรนำาโปรแกรมมเิตอรโ์ลเกเตอร ์
ระบบGIS ระบบ Zap และนำาเครื่องมือรอกมาใช้พัฒนางาน 4) การออกให้บริการนอกสถานที่ สามารถ
ให้หลายแผนกบริการพร้อมกันได้
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Abstract
This research aims to develop personnel in learning and practicing the one-stop 

services, to study the changes in learning, and to gain new knowledge innovated by  
integration of sustainable education development, adult learning, and personnel  
development. This research was conducted between May 2016 to March 2017 by 20 
participants at the Provincial Electricity Authority Office, Chumphae District, Khonkaen. The 
research instruments are interview questionnaires, project plan, operational evaluation, and 
project evaluation. Mean and Percentage were the statistics used for this research. The  
research result successfully achieved an expectation of determined by the researcher team 
at good level or 3.00 points. It yielded collaborative learning amongst participants in applying 
modern technology to the service operation to provide the one-stop service which brings 
the benefits to both service providers and service recipients in reducing service time and 
costs saving. New knowledge gained from this study are the recommendations as follows: 
(1) Having customer service diagram and manuals publicized for marketing promotion.  
(2) Having automatic queuing system for electricity payment during lunch break and mobile 
service provision. (3) Using the meter locator GIS system, Zap system, and hoist tools for 
meter installation service. (4) Improve concurrent services provided by multi-departments.

Keywords: Participatory action research, one stop service, provincial electricity authority of 
chumphae district

บทนำา
“การพัฒนาที่ ย่ังยืน” มีบทบาทอย่าง

มากในกระแสการพัฒนาของสังคมโลกโดยถูก
นำามาปรับใช้ในกระบวนการวางแผนพัฒนา
ประเทศโดยที่การพัฒนาที่ย่ังยืนต้องดำาเนินการ
อย่างเป็นองค์รวม เพื่อสร้างสมดุลให้เกิดขึ้นใน
มิติด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มิติ
ด้านเศรษฐกิจและมิติด้านสังคม (สำานักงานคณะ
กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 
2546) ปัจจุบันรัฐบาลไทยได้กำาหนดเป้าหมาย
เร่งด่วนที่ต้องเร่งรัดดำาเนินการเพ่ือการพัฒนาท่ี
ยั่งยืน อาทิ ระบบการผลิตอาหารที่ยั่งยืน ยับยั้ง
การประมงที่ผิดกฎหมายไร้การรายงานและไร้
การควบคุม การขจัดความยากจน เป็นต้น (สฤณี  

อาชวานนัทกลุ, 2560) ในภาคเอกชนมหีนว่ยงาน
ที่มีการพัฒนาอย่างยั่งยืน อาทิ มูลนิธิชัยพัฒนา 
มีการพัฒนาอย่างยั่งยืนด้านเศรษฐกิจโดยการนำา
หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาปรับใช้ในการ
ดำาเนนิงาน (มลูนธิชิยัพฒันา, 2559) บรษิทั ปตท. 
จำากัด (มหาชน) มีการดำาเนินธุรกิจตามแนวทาง
การพัฒนาอย่างย่ังยืนด้วยการสร้างความเช่ือม่ัน
ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านการดำาเนินงานที่เป็น
เลิศ โปร่งใส และมีการพัฒนานวัตกรรมอย่างต่อ
เนือ่ง (บรษิทั ปตท. จำากดั(มหาชน), 2558) ทำาให้
เห็นว่าหน่วยงานทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน ต่างให้
ความสำาคญักบัการพฒันาแบบยัง่ยนืเพือ่ใหอ้งคก์ร
พัฒนาตามเป้าหมายและยังเกิดสมดุลในทุกด้าน
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การพัฒนาประเทศจะมีการพัฒนาที่
ยังยืนได้ ประชากรในประเทศจะต้องได้รับการ
ศึกษาที่มีคุณภาพเพราะการศึกษาที่มีคุณภาพ
ช่วยพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้เกิดความรู้ 
ทักษะ มุมมอง ค่านิยมและจูงใจให้บุคลากรมีการ
แสวงหาความรู ้พฒันาตนเองให้ปฏบัิติงานได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดดุลยภาพระหว่างการ
ปฏิบัติงานซึ่งเป็นการสร้างความเข้มแข็งในหน่วย
งานพร้อมกัน (กาญจนา เรืองศรี, 2558) ซึ่งจาก
ผลการศึกษาทัศนะของ กาญจนา เงารงัษี (2559) 
วราภรณ์ เชื้ออินทร์ (2555) วินัย วีระวัฒนานนท์  
(2553) มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการ
จัดการศึกษาเพื่อการพัฒนาที่ยังยืน ประกอบ
ด้วย 1) จัดกิจกรรมให้บุคลากรได้แสวงหาและ
สะสมความรู้ ทักษะที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติ
งาน 2) การฝึกอบรมที่ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนา
ในหน่วยงาน 3) การถ่ายทอดความรู้และส่งเสริม
ทักษะด้วยการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม และ 4) 
สง่เสรมิให้บุคลากรคดิหาวธิใีนการดำาเนนิงานท่ีส่ง
เสริมการทำางานร่วมกันและพัฒนาการทำางานให้
มีประสิทธิภาพ โดยหน่วยงานและบุคลากรต้องมี
การบริการที่ดี (Service Mind) แก่ประชาชน คือ 
ตอ้งมคีวามรวดเรว็ทนัเวลา มคีวามถกูตอ้งชัดเจน 
มีการสื่อสารที่ดี มีการพัฒนาเทคโนโลยี สร้าง
บรรยากาศที่ทำางานให้เหมาะสมและผู้ให้บริการ
ต้องยิ้มแย้มแจ่มใส (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลกรุงเทพ, 2556) และจากการศึกษาทัศนะ
ของนักวิชาการ อาทิ รุ่งอรุณ ไสยโสภณ (2555) 
และเทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์ (2553) พบว่า ผู้ใหญ่
ทกุคนจำาเปน็ตอ้งมกีารเรยีนรูอ้ยู่ตลอดเวลาเพ่ือให้
มีความรู้ ทักษะ ความชำานาญและมุมมองสำาหรับ
การปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพ โดยแนวทางการ
จัดการเรียนรู้สำาหรับผู้ใหญ่นั้นต้องจัดให้ตรงตาม
งานที่ปฏิบัติ ตามความต้องการ ตามความสนใจ 
ให้มีการแสดงความคิดเห็น มีความยืดหยุ่นใน
การทำากิจกรรม สามารถใช้ประสบการณ์ที่ผู้ใหญ่

มีจัดการเรียนรู้เพ่ือตนเองและสามารถที่จะนำาไป
แก้ปัญหาหรือพัฒนางานที่ผู้ใหญ่ทำาอยู่ได้ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพมี
การให้บริการ อาทิ การควบคุมการจ่ายไฟฟ้า 
การขยายเขตไฟฟ้า การติดตั้ง-รื้อถอนมิเตอร์
ไฟฟ้า การอ่านหน่วยมิเตอร์ การจัดเก็บค่าไฟฟ้า 
ซึ่งปัจจุบันการให้บริการเหล่านี้มีการดำาเนินงาน
หลายขั้นตอน ทำาให้เกิดความล่าช้า บุคลากร
ยังขาดทักษะความรู้ความสามารถทางด้านการ
ให้บริการ รวมถึงองค์ความรู้ทางด้านวิชาการ 
บุคลากรบางคนมีความรู้ความสามารถ แต่ขาด
ความรบัผดิชอบ ขาดความตระหนกัในหนา้ทีค่ำานงึ
แตสิ่ทธทิีพ่งึมพีงึไดม้ากกวา่หนา้ทีค่วามรบัผิดชอบ
ที่พึงปฏิบัติ บางส่วนขาดความเสียสละการอุทิศ
แรงกายแรงใจอย่างจริงจังเพื่อองค์กร ขาดการ
ทำางานเป็นทีมและขาดจิตสำานึกในการให้บริการ
ทีด่สีง่ผลใหก้ารบรกิารทีเ่กดิขึน้กบัประชาชนลา่ชา้
ส่งผลให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพไม่
สามารถสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอ
ชุมแพ, 2558ก: 2558) แต่ในปัจจุบันหน่วยงาน
ต่างๆ ให้ความสำาคัญกับการให้บริการประชาชน
ท่ีมีประสิทธิภาพจึงต้องมีการพัฒนาบุคลากรให้มี
ทกัษะ มคีวามรู ้ความเชีย่วชาญ และใหม้ศีกัยภาพ
ในการทำางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ (พัฒนาคน
เพ่ือนำาไปสูก่ารพฒันางาน) จงึมกีารนำาเอารปูแบบ
การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมาใช้ โดยให้
หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งทำาหน้าที่รับเรื่องแล้ว
สง่เรือ่งใหห้นว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งดำาเนนิการ ปรบัลด
ขั้นตอนในการทำางาน หรือมีการนำาเอาระบบและ
โปรแกรมสำาเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์มาปรับใช้ใน
การดำาเนินงาน (เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์, 2553) 
เพราะการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จก่อให้
เกิดความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เสมอภาค เป็น
ธรรม ประหยัดต้นทุน สร้างความพอใจ ช่วยลด
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ความสิ้นเปลืองของเวลาและทรัพยากรภายใน
องค์กรได้ และเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ความ
เป็นองคก์รทีท่นัสมยัใหแ้กอ่งคก์รน้ันๆ ด้วย (สรุยิา 
สงค์อินทร์, 2556)

จากที่กล่าวมานั้นสำานักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพจึงต้องมีการพัฒนา
บุคลากรให้เกิดการเรียนรู้และการปฏิบัติให้
บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพ่ือให้การบริการ
ตอบสนองต่อนโยบายของรัฐบาลและสอดคล้อง
กับสถานการณ์ปัจจุบันที่มีความเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจในการวิจัยเชิง
ปฏิบติัการแบบมสีว่นรว่มเพ่ือการพัฒนาการเรียน
รู้และการปฏิบัติเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ สำาหรับบุคลากรในสำานักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค อำาเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น โดย
อาศัยความร่วมมือจากผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องเพื่อ
หาแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดในการปฏิบัติงานต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อพัฒนาบุคลากรในสำานักงานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
ให้เกิดการเรียนรู้และการปฏิบัติให้บริการแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ 

2. เพือ่ศกึษาการเปลีย่นแปลง การเรยีนรู ้
และองคค์วามรูใ้หมท่ีเ่กดิจากกระบวนการวจิยัเชิง
ปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม 

วิธีดำาเนินการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปฏิบัติการ

แบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research: 
PAR) โดยใชแ้นวคดิของวโิรจน์ สารรตันะ (2558) 
ที่มีรูปแบบเน้นความเป็นศาสตร์เชิงวิพากษ์  
(Critical Science) นำาเสนอผลการวิจัยอิงกับ

แนวคิดเชิงวิพากษ์ (Critical Approach) แสดง
หลักฐานประกอบทั้งข้อมูล สถิติ ภาพถ่าย หรือ
อื่นๆ ถึงสิ่งที่ได้ร่วมกันคิด ร่วมกันปฏิบัติ ร่วมกัน
สงัเกตผล และรว่มกนัสะท้อนผลการเปล่ียนแปลง 
และประสบการณ์การเรียนรู้ที่เกิดขึ้น โดยการ
ดำาเนินการวิจัยมี 10 ข้ันตอน ประกอบด้วย  
1) การเตรียมการ (Preparation) 2) การวางแผน 
(Planning) 3)การปฏิบัติ (Acting) 4) การสังเกต 
(Observing) 5) การสะท้อนผล (Reflecting) 
6) การวางแผนใหม่ (Re–Planning) 7) การ
ปฏิบัติใหม่ (Re-Acting) 8) การสังเกตผลใหม่  
(Re-Observ ing) 9) การสะท้อนผลใหม่   
(Re-Reflecting) 10) การสรุปผล (Conclusion) 
โดยคำานึงถึงแนวคิดหลัก 5 ประการที่ใช้ในการ
วิจัย คือ 1) เน้นการแก้ไขปัญหาของหน่วยงาน
ที่เกิดจากความต้องการของผู้ร่วมวิจัยโดยให้มี
การพัฒนาอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 2) เน้นการ
ดึงศักยภาพของผู้ร่วมวิจัยออกมาใช้ให้เต็มที่
และยอมรับข้อจำากัดและจุดอ่อนของกันและกัน  
3) ผู้ร่วมวิจัยมีเป็นทั้งผู้ตัดสินใจ ผู้ปฏิบัติ และ
ผู้ได้รับผลจากการปฏิบัติ ผู้วิจัยเปลี่ยนบทบาท
เป็นผู้ร่วมวิจัยที่เสมอภาคกัน 4) เน้นให้เกิดการ
พัฒนา การปฏิบัติเพื่อแก้ปัญหา โดยเน้นการ
วิเคราะห์วิพากษ์เพื่อสะท้อนผลการปฏิบัติงาน  
5) ดำาเนินตาม 10 ขั้นตอน ยึดหลักการ 10 
ประการ จรรยาบรรณ 10 ประการ บทบาทของนกั
วิจัย 10 ประการ ดังกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย
ในภาพที่ 1 มีพื้นที่ดำาเนินการวิจัย คือ สำานักงาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อำาเภอชุมแพ จังหวัด
ขอนแก่น มีผู้ร่วมวิจัยเป็นบุคลากรของสำานักงาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อำาเภอชุมแพ จังหวัด
ขอนแก่น จำานวน 20 คน ดำาเนินการระหว่าง
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 จนถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.
2560
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ภ�พที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมที่ใช้ในการวิจัย

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมที่ใชในการวิจัย 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
1. เครื่องมือที่ใชพัฒนาการเรียนรูและปฏิบัติ คือ 1) แบบบันทึกการสังเกตโครงการ 

เปนแบบเขียนตอบ และ 2) แบบสัมภาษณ เปนคําถามแบบปลายเปด 
2. เครื่องมือที่ใชในการศึกษาการเปลี่ยนแปลง ความรูและการปฏิบัติ คือ 1) แบบ

ประเมินสภาพการดําเนินงาน เปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ แปลความตามลําดับคา
จากมากหานอย ดังนี้ 5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอยและ 1 = นอยที่สุด 
และ 2) แบบประเมินโครงการ เปนแบบเขียนตอบ 

โดยเครือ่งมอืที่ใชในการวิจัยนั้น เกิดจากผูวิจัยและผูรวมวิจัยไดรวมกันพัฒนาข้ึน
ตามกรอบและคําถามการวิจัยและรวมกันตรวจสอบกอนนําไปใชในการดําเนินการวิจัย 

วัตถุประสงค 
1. เพื่อพัฒนาบุคลากรในสาํนัก 
งานการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ
ชุมแพ จังหวัดขอนแกน ใหเกิด
การเรียนรูและการปฏิบัติ
ใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. เพื่อศึกษาการเปลี่ยนแปลง การ
เรียนรู และองคความรูใหมท่ีเกิด
จากกระบวนการวิจัยเชิงปฏิบัติการ
แบบมีสวนรวม 

เปาหมาย 
บุคลากรในสํานักงานการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอชุม
แพ จังหวัดขอนแกน เกิด
การเรียนรู และการปฏิบัติท่ี
กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
การเรีย นรู  และ เกิดองค
ค ว า ม รู ใ ห ม จ า ก
ก ร ะ บ ว น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
ปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

กระบวนการแกปญหาของการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

หลักการสําคัญในการวิจัย  
เนนการแกไข

ปญหาของชุมชน
ท่ีเกิดจากความ
ตองการของผู

รวมวิจัยโดยใหมี
การพัฒนาอยาง

ตอเนื่องและ
ยั่งยืน 

เนนการดึง
ศักยภาพของผู
รวมวิจัยออกมา
ใชใหเต็มท่ีและ

ตองยอมรับ
ขอจํากัดและ

จุดออนของกัน
และกัน 

ผูรวมวิจัยมีเปนท้ัง
ผูตัดสินใจ ผูปฏิบัติ 
และผูไดรับผลจาก
การปฏิบัติ ผูวิจัย

เปลี่ยนบทบาทเปน
ผูรวมวิจัยท่ีเสมอ

ภาคกัน 
 

เนนใหเกิดการ
พัฒนา การปฏิบัติ
เพื่อแกปญหาโดย
เนนการวิเคราะห

วิพากษเพื่อ
สะทอนผลการ

ปฏิบัติงาน 

ดําเนินตาม 10 
ข้ันตอน ยึด
หลักการ 10 

ประการ 
จรรยาบรรณ 10 
ประการ บทบาท
ของนักวิจัย 10 

ประการ 

เครื่องมือที่ใช้ในก�รวิจัย

1. เครื่องมือที่ใช้พัฒนาการเรียนรู้และ
ปฏบิติั คอื 1) แบบบนัทกึการสงัเกตโครงการ เปน็
แบบเขยีนตอบ และ 2) แบบสมัภาษณ์ เปน็คำาถาม
แบบปลายเปิด

2 .  เครื่ องมือที่ ใช้ ในการศึกษาการ
เปลี่ยนแปลง ความรู้และการปฏิบัติ คือ 1) แบบ
ประเมินสภาพการดำาเนินงาน เป็นแบบมาตร
ประมาณค่า 5 ระดับ แปลความตามลำาดับค่า
จากมากหาน้อย ดังนี้ 5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 
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= ปานกลาง 2 = น้อยและ 1 = น้อยที่สุด และ  
2) แบบประเมินโครงการ เป็นแบบเขียนตอบ

โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยนั้น เกิดจาก
ผู้วจัิยและผู้ร่วมวจัิยได้รว่มกนัพัฒนาข้ึนตามกรอบ
และคำาถามการวิจัยและร่วมกันตรวจสอบก่อน 
นำาไปใช้ในการดำาเนินการวิจัย

ก�รวิเคร�ะห์ข้อมูล

ข้อมูลท่ีได้จะนำามาวิเคราะห์ร่วมกันจัด
ทำาให้เป็นหมวดหมู่ แล้วนำาผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ไปให้บุคลากรในเหตุการณ์ของกิจกรรมได้ช่วย

ตรวจแกไ้ขเพือ่ปรบัปรงุรายงานใหถู้กตอ้งสมบรูณ ์
สว่นการวิเคราะหข์อ้มลูทีเ่ปน็เชงิปรมิาณ วิเคราะห์
โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อหาค่าร้อยละ และ
ค่าเฉลี่ย 

ผลการวิจัย
1. การพัฒนาการเรียนรู้และการปฏิบัติ

เพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีการ
ดำาเนินกิจกรรมร่วมกัน จำานวน 10 ขั้นตอน มีผล
การดำาเนินงาน ดังตาราง 1

ต�ร�ง 1 แสดงผลการดำาเนินงาน 10 ขั้นตอน

ขั้นตอนที่ ผลก�รดำ�เนินง�น

1. การเตรียม
การ(preparation)

มีการประชุมร่วมกัน และสามารถร่วมกันจัดทำาแผนดำาเนินงาน จำานวน 1 ชุดเพื่อใช้เป็น
แนวทางในการดำาเนินงาน

2. การวางแผน 
(planning)

มีการจัดประชุมระดมความคิดวิเคราะห์สภาพปัญหาและกำาหนดแนวทางในการแก้ปัญหา 
สรุปได้จำานวน 3 โครงการ คือ โครงการที่ 1 พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้า
นอกสถานที่ โครงการที่ 2 พัฒนาการบริการชำาระค่าธรรมเนียมและบริการ และโครงการที่ 
3 พัฒนางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์

3. การปฏิบัติ
การ(acting) 

ผู้ร่วมวิจัยทุกคนได้ประเมินสภาพการดำาเนินงานของสำานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อำาเภอชุมแพก่อนการนำาแผนลงสู่การปฏิบัติ ซึ่งผลภาพรวมทั้ง 3 แผนก อยู่ในระดับพอใช้ 
และมีการนำาโครงการไปสู่การปฏิบัติทั้ง 3 โครงการ

4. การสังเกตผล 
(observing)

ทีมประเมินโครงการมีการสังเกต บันทึกผลการนำาแผนลงสู่การปฏิบัติพร้อมนำาเสนอผลการ
ประเมินและสรุปผลร่วมกันของผู้ร่วมวิจัย

5. การสรุปผล 
(reflecting)

โครงการที่ 1 พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอกสถานที่ ดำาเนินงาน 2 
กิจกรรม คือ จัดทำาแผนผังแสดงการให้บริการ และคู่มือประชาสัมพันธ์ ไม่ได้ดำาเนินงาน 
1 กิจกรรมคือ การออกให้บริการนอกสำานักงาน โครงการที่ 2 พัฒนาการบริการชำาระ
ค่าธรรมเนียมและบริการ ดำาเนินงาน 3 กิจกรรม คือ ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ 
ระบบบัตรคิวอัตโนมัติ และบริการช่วงพักเที่ยง ไม่ได้ดำาเนินงาน 1 กิจกรรม คือ ออกรับ
ชำาระค่าธรรมเนียมนอกสถานที่ 

5. การสรุปผล 
(reflecting)

และโครงการที่ 3 พัฒนางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีดำาเนินการครบ 4 กิจกรรม คือ  
ติดตั้งโปรแกรม GIS โปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ โปรแกรม Zap และการจัดทำาเครื่องมือ
รอก 

6. การวางแผนใหม่ 
(planning)

วิเคราะห์ปัญหาที่ยังไม่ดำาเนินการ นำาไปสู่การจัดทำาแผนปฏิบัติการใหม่ คือ การออกให้
บริการนอกสำานักงาน
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ขั้นตอนที่ ผลก�รดำ�เนินง�น

7. การปฏิบัติใหม่ 
(acting)

นำาแผนปฏิบัติการใหม่ไปสู่การปฏิบัติ คือ กิจกรรมออกให้บริการนอกสำานักงาน  
โดยหลายแผนกออกให้บริการพร้อมกัน

8. การสังเกตผลใหม่ 
(observing)

มีการสังเกต บันทึกผลการนำาแผนลงสู่การปฏิบัติ คือกิจกรรมการออกให้บริการนอก
สำานักงาน

9. การสะท้อน
ผล(reflecting)

กิจกรรมออกให้บริการนอกสำานักงาน สำาเร็จและการประเมินโครงการ 3 โครงการ 
โครงการที่ 1 พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอกสถานที่ มีระดับผลการ
ดำาเนินโครงการอยู่ในระดับดีมาก ( =4.36) โครงการที่ 2 พัฒนาการบริการชำาระค่า
ธรรมเนียมและบริการ มีระดับผลการดำาเนินโครงการอยู่ในระดับดีมาก ( =4.39) และ
โครงการที่ 3 พัฒนางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีระดับผลการดำาเนินโครงการอยู่ในระดับ
ดีมาก ( =4.31) 

10 การสรุปผล 
(Conclusion)

ประชุมสรุปผลการดำาเนินงานร่วมกันเกี่ยวกับ ผลการเปลี่ยนแปลง การเรียนรู้และความรู้
ใหม่จากการปฏิบัติ

2. การเปลี่ยนแปลง มี 2 ประเด็น คือ
การเปลี่ยนแปลงที่คาดหวัง พบว่า ทุกโครงการ
ท่ีกำาหนดไว้ในแผนปฏิบัติการ คือ โครงการ
พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอก
สถานที่ โครงการพัฒนาการบริการรับชำาระค่า
ธรรมเนียมและบริการ และโครงการพัฒนางาน
บริการงานติดตั้งมิเตอร์ ประสบผลสำาเร็จและ
บรรลุตามเกณฑ์คาดหวังที่ผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัย
กำาหนดไว้ คือ ระดับ ดี หรือคะแนนเฉลี่ย 3.00 
คะแนนขึ้นไปและการเปลี่ยนแปลงที่ไม่คาดหวัง 
ระดับผู้วิจัย พบว่า เกิดทักษะและมีเทคนิควิธีการ
ในการพูดโน้มน้าวให้คนอื่นมาร่วมช่วยทำางานซึ่ง
ทำาให้มีความเป็นกันเองกับเพื่อนร่วมงาน ระดับ
กลุ่ม ผู้ร่วมวิจัย พบว่า พนักงานมีการติดต่อ
ประสานงานระหว่างแผนกได้รวดเร็วและเป็น
กันเอง มีการอำานวยความสะดวกให้กันและกัน 
เกิดความร่วมมือในการทำางานมากขึ้น การสอน
งานและถ่ายทอดทักษะในเรื่องเทคโนโลยีมาก
ขึ้น ระดับสำานักงาน พบว่า มีการนำาเอาโปรแกรม
สำาเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้และปรับปรุง

ระบบการให้บริการ ซึ่งก่อให้เกิดความรวดเร็ว 
การอำานวยความสะดวกอย่างมากแก่ลูกค้ารวม
ทั้งพนักงานเองมีทักษะและความเชี่ยวชาญด้าน
อปุกรณเ์ทคโนโลยมีากยิง่ขึน้ ทำาใหมี้การให้บรกิาร
ลูกค้าได้จำานวนมากขึ้น เกิดเสียงสะท้อนที่ดีต่อ
สำานักงาน 

การเรียนรู้ที่เกิดขึ้น ระดับผู้วิจัย เกิด
การเรียนรู้เก่ียวกับการให้เกียรติและเคารพถึง
ศักยภาพของเพื่อนร่วมงาน การรับฟังและให้
โอกาสผู้อื่นได้แสดงความคิดเห็น การสร้างแรง
จูงใจในการทำางานเพื่อให้เกิดความกระตือรือร้น
มีการทำางานที่ต่อเนื่องอย่างมีประสิทธิภาพ และ
การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสามารถทำาให้
มีการบริการที่รวดเร็ว ลดค่าใช้จ่ายและระยะเวลา
ได้ ระดับกลุ่มผู้ร่วมวิจัย เกิดการเรียนรู้ว่าการ
ทำางานร่วมกันนั้นควรประกอบด้วยบุคคลและ
เทคโนโลยีเพราะช่วยให้มีการทำางานที่รวดเร็ว 
แม่นยำาและมีประสิทธิภาพ การให้บริการแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จมีทั้งการนำาหลายหน่วยงานมารวม
ให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน มีการปรับปรุงขั้น

ต�ร�ง 1 แสดงผลการดำาเนินงาน 10 ขั้นตอน (ต่อ)
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ตอนเดิมที่มีอยู่หรือออกแบบใหม่หรือให้บริการ
ผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้ และการเลือกเทคโนโลยี
หรือนวัตกรรมที่เหมาะสมมาใช้ในการทำางานจะ
ช่วยให้งานสำาเร็จได้รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยำา มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ระดับสำานักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพ เกิดการเรียนรู้เกี่ยวกับ
ควรมีการพัฒนาทักษะพนักงานทั้งด้านความรู้
และการปฏิบัติ โดยการจัดอบรมหรือฝึกปฏิบัติ 
ซึ่งเป็นการส่งเสริมให้พนักงานเกิดการพัฒนา
ตนเอง พัฒนางานและพัฒนาองค์กรจากความ
รู้และทักษะที่ได้รับ การให้บริการลูกค้าช่วงพัก
กลางวันเป็นการสร้างจิตสำานักการบริการท่ีดีให้
แก่พนักงานและสร้างความรู้สึกที่ดีต่อผู้รับบริการ 
การส่งเสริมให้พนักงานมีการจัดทำาสื่อ นวัตกรรม
ในการใหบ้รกิารเป็นการพฒันาศกัยภาพพนกังาน
และประสทิธภิาพของการทำางานและการให้บรกิาร
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จช่วยลดขั้นตอน ลดเวลา  
ลดค่าใช้จ่าย ข้อมูลมีความถูกต้องและเกิด 
ข้อผิดพลาดน้อยลง 

ความรู้ใหม่ที่เกิดขึ้น เป็นความรู้ใหม่ที่
จะส่งผลให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และการ
ขยายผลไปยังสถานีไฟฟ้าภูมิภาคแห่งอื่นด้วย
คือ 1) งานการบริการลูกค้าและการตลาด ควรมี
การจัดทำาแผนผังแสดงการให้บริการ จัดทำาคู่มือ
ประชาสมัพนัธ ์แผน่พับ ประชาชนสามารถนำากลบั
ไปศึกษาได้ และควรออกให้บริการนอกสำานักงาน
เพือ่ประชาชนไมต่อ้งเดินทางมาลำาบากซึง่สามารถ
แจกคู่มือ แผ่นพับ รวมทั้งให้คำาแนะนำาแก่ลูกค้า
ได้ด้วย 2) งานการบัญชี ควรติดตั้งระบบบัตรคิว
อัตโนมัติ ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ เปิด
บริการช่วงพักกลางวันและออกให้บริการนอก

สำานักงาน ซึ่งการมีระบบบัตรคิวอัตโนมัติ ทำาให้
ลูกค้าสามารถจ่ายเงินได้รวดเร็วและด้วยระบบ
การรับจา่ยคา่ไฟแบบใหมท่ำาใหล้กูคา้ท่ีไมม่ใีบแจง้
หนีก้็สามารถชำาระเงินได้เพยีงแค่แจ้งชื่อ-สกุลหรือ
หมายเลขบตัรประชาชน ในการเปดิใหบ้รกิารตอน
พักกลางวัน ยังทำาให้ลูกค้าที่ทำางานเวลาราชการ
สามารถมาใช้บริการได้โดยไม่เสียเวลาการทำางาน 
และการออกให้บริการนอกสำานักงานในการรับ
บริการรับชำาระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆ 
เป็นการสร้างความพึงพอใจและยังได้รับข้อมูล
ย้อนกลับจากลูกค้าได้ 3) งานการติดตั้งมิเตอร์ 
ควรติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter 
Logeter) และโปรแกรมค้นหาเส้นทางด้วยระบบ 
GIS ติดตั้งโปรแกรมระบบ Zap (สำารองคลัง
พัสดุ) และจัดทำาเคร่ืองมือรอก ซึ่งเมื่อมีการยื่น
คำาร้องขอติดตั้งมิเตอร์ สามารถค้นหาเลขมิเตอร์
ใกล้เคียงกับจุดที่จะติดตั้งทำาให้รู้ปลายทางได้เร็ว 
เมื่อเดินทางไปยังสถานที่ติดตั้งมิเตอร์จะมีระบบ 
GIS นำาทาง ทำาให้สะดวกรวดเร็วและพนักงาน
สามารถเบิกอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์จากแผนก
มิเตอร์ไปพร้อมด้วยทำาให้สามารถติดตั้งได้ทันที 
ในการติดตั้งมิเตอร์ให้ลูกค้ารายใหญ่ ใช้เครื่อง
มือรอกที่ประกอบขึ้นแทนรถเครนไฮดรอลิกได้ซึ่ง
สามารถใช้ดึงอุปกรณ์ที่มีน้ำาหนักประมาณ 150 
กิโลกรัมขึ้นไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าได้ และ 4) การ
ออกให้บริการนอกสถานที่ แต่ละแผนกสามารถที่
จะจดักจิกรรมหรอืการบรกิารร่วมกนัได ้อาท ิการ
แจกคู่มือ การให้คำาแนะนำา บริการรับคำาร้อง การ
รับจ่ายค่าธรรมเนียมต่างๆ ทำาให้การออกบริการ
แต่ละครั้งเกิดประโยชน์สูงสุดต่อทั้งลูกค้าและ
องค์กร ดังภาพที่ 2
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สรุปผล
1 .  การพัฒนาการ เรี ยนรู้ และการ

ปฏิบัติเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
สำาหรับบุคลากรในสำานักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอำาเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น สำาเร็จ
ท้ัง 3 โครงการ คือ โครงการที่ 1 พัฒนาการ
ประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอกสถานที่ มี
ผลการดำาเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ( =4.36) 
โครงการที ่2 พฒันาการบรกิารชำาระค่าธรรมเนยีม
และบริการ มีผลการดำาเนินงานอยู่ในระดับดี
มาก ( =4.39) และโครงการที่ 3 พัฒนางาน

บริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีผลการดำาเนินงาน 
การอยู่ในระดับดีมาก ( =4.31)

2. เกิดการเปลี่ยนแปลง คือ ผู้วิจัย ผู้ร่วม
วิจัยและสำานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอ
ชุมแพ มีการนำาเอาการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ มาปรับใช้กับการทำางานทำาให้เกิดการ
ทำางานร่วมกันอย่างเป็นระบบ มีการประสานงาน
ระหวา่งกนัมากขึน้ อกีทัง้มกีารนำาเอาเทคโนโลยทีี่
ทนัสมยัมาปรบัใช้ในสำานกังาน ทำาใหผ้ลการดำาเนนิ
งานมีประสิทธิภาพ ลดค่าใช้จ่าย ลดขั้นตอน ลด
เวลาและผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ

โดยไมเสียเวลาการทํางาน และการออกใหบริการนอกสํานักงานในการรับบริการรับชําระ
คาธรรมเนียมและบริการตางๆ เปนการสรางความพึงพอใจและยังไดรับขอมูลยอนกลับจาก
ลูกคาได 3) งานการติดตั้งมิเตอร ควรติดตั้งโปรแกรมมิเตอรโลเกเตอร (Meter Logeter) 
และโปรแกรมคนหาเสนทางดวยระบบ GIS ติดตั้งโปรแกรมระบบ Zap (สํารองคลังพัสดุ) 
และจัดทําเครื่องมือรอก ซึ่งเมื่อมีการย่ืนคํารองขอติดตั้งมิเตอร สามารถคนหาเลขมิเตอร
ใกลเคียงกับจุดที่จะติดตั้งทําใหรูปลายทางไดเร็ว เมื่อเดินทางไปยังสถานที่ติดตั้งมิเตอรจะมี
ระบบ GIS นําทาง ทําใหสะดวกรวดเร็วและพนักงานสามารถเบิกอุปกรณประกอบมิเตอร
จากแผนกมิเตอรไปพรอมดวยทําใหสามารถติดตั้งไดทันที ในการติดตั้งมิเตอรใหลูกคาราย
ใหญ ใชเครื่องมือรอกที่ประกอบข้ึนแทนรถเครนไฮดรอลิกไดซึ่งสามารถใชดึงอุปกรณที่มี
น้ําหนักประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบนเสาไฟฟาได และ 4) การออกใหบริการนอก
สถานที่ แตละแผนกสามารถที่จะจัดกิจกรรมหรือการบริการรวมกันได อาทิ การแจกคูมือ 
การใหคําแนะนํา บริการรับคํารอง การรับจายคาธรรมเนียมตางๆ ทําใหการออกบริการแต
ละครั้งเกิดประโยชนสูงสุดตอทั้งลูกคาและองคกร ดังภาพที่ 2 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 ความรูใหมเชิงบูรณาการจากผลการวิจัย 
 

งานการบัญชี 
- จัดทําระบบบัตรคิวอัตโนมัต ิ
- จัดทําระบบรับชําระเงินดวยระบบคอมพิวเตอร 

- จัดใหมีบริการชวงพักเที่ยง 
-    -ออกใหบริการนอกสํานักงาน 

งานการติดตั้งมิเตอร  
- ใชโปรแกรมมิเตอรโลเกเตอร (Meter Logeter)  
- ใชโปรแกรมคนหาเสนทางดวยระบบ GIS  
- ใชโปรแกรมระบบ Zap  
- ใชเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ 

งานการออกใหบริการนอกสถานท่ี  
- ทุกงานที่มีกจิกรรมที่จะใหบริการนอกสถานที่ 

สามารถรวมกันจัดกิจกรรมในวันเดือนป เดียวกัน 

บริบทของการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมที่ประกอบดวยการดําเนินงานวิจัย 2 วงจร 10 ขั้นตอน และ
อาศัยหลักการสําคัญ 5 ประการตามกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย 

แนวคิดการจัดการศึกษาเพ่ือ
การพัฒนาที่ย่ังยืน 

แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู
สําหรับผูใหญ 

หลักการ แนวคิด ทฤษฎ ี                   
การพัฒนาบุคลากร 

การบูรณาการระหวางแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคัญ 

งานการใหบริการลูกคาและการตลาด 
- จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการใหบริการ 
- จัดทําคูมือ แผนพับ แจกใหลูกคา 
- ออกใหบริการนอกสํานักงาน ขอสรุปเปน

บทเรียนสําคัญจาก
ผลการวิจัย 

การพัฒนาตอเนื่องใหย่ังยืน การขยายผลการพัฒนาไปแหงอื่น 

ภ�พที่ 2 ความรู้ใหม่เชิงบูรณาการจากผลการวิจัย
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อภิปรายผล
1. จากผลการวิจัยที่พบว่า บุคลากรของ

สำานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพ 
จังหวัดขอนแก่น มีทักษะและการบริการที่ดีขึ้น 
โดยมีผลการดำาเนินโครงการทั้ง 3 โครงการ คือ 
โครงการพัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการ
ลกูคา้นอกสถานท่ี โครงการที ่2 พฒันาการบรกิาร
ชำาระค่าธรรมเนียมและบริการ และโครงการ
พัฒนางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีระดับผล
การดำาเนินงานอยูใ่นระดับดีมาก เปน็ผลเนือ่งจาก 
ผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัยได้มีการถ่ายทอดความรู้ 
ทักษะ มกีารวเิคราะห์ ร่วมกนั จนนำามาสู่บทสรปุที่
ขอ้ตกลงการทำางานร่วมกนั นำาไปสูก่ารแกไ้ขปัญหา
ที่ผู้ร่วมวิจัยได้มีส่วนร่วมในการทำางานทุกขั้นตอน 
จึงทำาให้ทุกโครงการมีผลการพัฒนาอยู่ในระดับดี
ขึ้นไป สอดคล้องกับ อนนท์ ตุลารักษ์ (2554) ที่
ว่าการทำางานในสมัยปัจจุบันหรือการบริหารงาน
แนวใหม่ต้องมีการทำางานเป็นทีมโดยบุคคลต้อง
มาทำางานรว่มกนัอย่างประสานงานกนัภายในกลุม่ 
พึ่งพาอาศัยและกันในการทำางาน

2. จากผลการวิจัยที่พบว่า ทุกโครงการที่
กำาหนดไว้ในแผนปฏิบัติการประสบผลสำาเร็จและ
บรรลุตามเกณฑ์คาดหวังที่ผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัย
กำาหนดไว้ คือ ระดับ ดี หรือ คะแนนเฉลี่ยจากผล
การประเมิน 3.00 คะแนนขึ้นไปและผู้วิจัย ผู้ร่วม
วิจัยและสำานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอ
ชุมแพ มีทักษะและเทคนิคในการทำางานร่วมกัน 
มีการติดต่อประสานงานรวดเร็วและเป็นกันเอง
มากขึ้น มีการอำานวยความสะดวกให้กันและกัน 
มีการนำาเอาโปรแกรมสำาเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์
เขา้มาใชแ้ละปรบัปรงุระบบการใหบ้รกิาร ซึง่กอ่ให้
เกดิความรวดเรว็ การอำานวยความสะดวกแกลู่กค้า
รวมทั้งพนักงานเองมีทักษะและความเช่ียวชาญ
ด้านอุปกรณ์เทคโนโลยีมากยิ่งข้ึน ทำาให้มีการให้
บริการลูกค้าได้จำานวนมากขึ้นเกิดเสียงสะท้อนที่

ดีต่อสำานักงาน เป็นผลเนื่องจากผู้วิจัยและผู้ร่วม
วิจัยได้มีการรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกัน มี
การถ่ายทอดความรู ้ทกัษะ และประสบการณข์อง
แต่ละคนออกมา มีการวิพากษ์ วิเคราะห์ ร่วมกัน 
จนนำามาสู่บทสรุปที่เป็นข้อตกลงร่วมกันในการ
ดำาเนินงานเพื่อการแก้ไขปัญหา ผู้ร่วมวิจัยได้มี
ส่วนร่วมในการทำางานทุกข้ันตอนทำาให้เกิดความ
รู้สึกเป็นเจ้าของงาน และเมื่อเกิดปัญหาขึ้นต่าง
ช่วยเหลือกันในการหาวิธีเพื่อแก้ไขปัญหาร่วมกัน
โดยนำาหลักการและแนวคิดการทำางานเป็นทีมมา
ประยกุตใ์ช ้เปน็ไปตามทศันะของ วโิรจน ์สารรตันะ  
(2558) ที่กล่าวว่า ในการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบ
มีส่วนร่วมให้ยึดหลักการ “ตระหนักในศักยภาพ 
ความเชี่ยวชาญ และการเป็นผู้มีส่วนได้เสียจาก
ภายในชุมชนเอง” “มุ่งการกระทำาเพื่อบรรลุผล”  
“รับฟังข้อคิดเห็นจากผู้ ร่วมวิจัย” “วิเคราะห์ 
วพิากษ”์ และ “การนำาไปสูก่ารพฒันาทีย่ัง่ยนื” และ
ตามทัศนะของอนนท์ ตุลารักษ์ (2554) ที่ว่าการ
บริหารงานแนวใหม่ต้องมีการทำางานเป็นทีมโดย
บุคคลต้องมาทำางานร่วมกันอย่างประสานงานกัน
ภายในกลุม่ พึง่พาอาศัยและกนัในการทำางาน และ
สอดคล้องกับนโยบายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2553) ที่ต้องการเพิ่ม
ประสทิธภิาพการบรกิารโดยเนน้ใหป้ระชาชนไดร้บั
ความสะดวกและรวดเร็ว โดยส่งเสริมให้มีการนำา
เอาเทคโนโลยี นวัตกรรมมาปรับใช้ในการบริหาร
จัดการองค์กรให้มากขึ้น 

3. จากผลการวิจยัทีพ่บว่า เกดิการเรยีนรู ้
เกี่ยวกับการให้เกียรติและเคารพถึงศักยภาพ
ของเพื่อนร่วมงาน การรับฟังและให้โอกาสผู้อื่น
ได้แสดงความคิดเห็น การสร้างแรงจูงใจในการ
ทำางานเพื่อให้เกิดความกระตือรือร้นมีการทำางาน
ที่ต่อเนื่องอย่างมีประสิทธิภาพ และการให้บริการ
แบบจดุเดยีวเบด็เสรจ็สามารถทำาใหม้กีารบรกิารที่
รวดเรว็ ลดคา่ใชจ่้ายและระยะเวลาได ้เปน็ไปตาม
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หลักการ “ตระหนักในศักยภาพ ความเชี่ยวชาญ 
และการเป็นผู้มีส่วนได้เสียจากภายในชุมชนเอง” 
“มุ่งการกระทำาเพ่ือบรรลุผล” “รับฟังข้อคิดเห็น
จากผู้ร่วมวิจัย” “วิเคราะห์ วิพากษ์” และ “การนำา
ไปสู่การพัฒนาที่ย่ังยืน” ตามทัศนะเกี่ยวกับการ
วิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม ของวิโรจน์  
สารรตันะ (2558) สำาหรบัผูร่้วมวจัิยเกดิการเรยีน
รู้ว่าการเลือกนำาเอาเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมที่
เหมาะสมมาใช้ในการทำางานจะช่วยให้งานสำาเร็จ
ได้รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยำา มีประสิทธิภาพ และ
การหาวิธีการเพื่อลดขั้นตอนการทำางานหรือ
ปรับปรุงกระบวนการทำางานให้เหมาะสมอย่าง
การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสามารถทำาให้
งานนั้นสำาเร็จและบรรลุวัตถุประสงค์ สร้างความ
พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับนโยบาย
ของการไฟฟา้สว่นภมูภิาค (การไฟฟ้าสว่นภมูภิาค, 
2558) ที่ส่งเสริมให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอ
มีการนำาเอาเทคโนโลยีและแม่ข่ายที่รองรับความ
ต้องการของระบบคอมพิวเตอร์รวมทั้งซอฟแวร์ที่
จำาเปน็มาใชใ้นการบริหารงานตามความพรอ้มและ
ศกัยภาพของหนว่ยงาน โดยการไฟฟ้าสว่นภมิูภาค
ส่วนกลางสนับสนุนระบบงาน วางแผนออกแบบ
ปฏิบัติการและบำารุงรักษาระบบไฟฟ้า การเชื่อม
โยงข้อมูลกับระบบสารสนเทศอื่นที่ เกี่ยวข้อง 
เพื่อนำาข้อมูลมาช่วยสนับสนุนการทำางานและใช้
ประกอบในการตัดสินใจของหน่วยงานต่างๆ 

4. จากผลการวจัิยทีพ่บวา่ สำานักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
เกิดการเรียนรู้เกี่ยวกับการพัฒนาทักษะพนักงาน
ท้ังด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติ โดยการ
จัดอบรมหรือการอบรมเชิงปฏิบัติการ เป็นการส่ง
เสรมิให้พนกังานเกดิการพัฒนาตนเอง พัฒนางาน
และพัฒนาองค์กรจากความรู้และทักษะที่ได้รับ 
การส่งเสริมให้พนักงานหรือแต่ละแผนกมีการจัด
ทำาสื่อ นวัตกรรมในการให้บริการเป็นการพัฒนา

ศักยภาพพนักงานและพัฒนาประสิทธิภาพของ
การทำางานที่เกิดประโยชน์ต่อตนเองและองค์กร 
การใหบ้รกิารแบบจุดเดยีวเบด็เสรจ็ชว่ยลดขัน้ตอน 
ลดเวลา ลดค่าใช้จ่าย ข้อมูลมีความถูกต้อง มีข้อ
ผิดพลาดน้อยลง ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2558) ที่ส่งเสริมให้การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอมีการบริหารจัดการด้วย
นวัตกรรมและเทคโนโลยี หนึ่งในนั้นคือข้อมูล
จากระบบ GIS ที่มีความทันสมัยของข้อมูลและ
มีความละเอียดสูง เพื่อลดปัญหาการถูกร้องเรียน
เรือ่งความลา่ช้าในการใหบ้รกิารลงไดม้ากกว่าครึง่ 

5. จากผลการวิจัย พบว่า ก่อใหเ้กิดความรู ้
ใหม่ที่จะส่งผลให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
และขยายผลไปยังสถานีไฟฟ้าภูมิภาคแห่งอื่น คือ 
1) งานการบริการลูกค้าและการตลาด ควรมีการ
จัดทำาแผนผังแสดงการให้บริการ การจัดทำาคู่มือ
ประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ และควรออกให้บริการ
นอกสำานักงาน 2) งานการบัญชี ควรติดตั้งระบบ
บัตรคิวอัตโนมัติ ระบบรับจ่ายค่าไฟ เปิดบริการ
ช่วงพักกลางวันและออกให้บริการนอกสำานักงาน 
3) งานการติดตั้งมิเตอร์ ควรติดตั้งโปรแกรมมิเต
อร์โลเกเตอร์ โปรแกรม GIS โปรแกรม Zap และ
ใช้เครื่องมือรอก และ 4) การออกให้บริการนอก
สถานที่ ให้หลายแผนกออกให้บริการพร้อมกัน
สอดคล้องกับทัศนะของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
(2558) ที่มีนโยบายด้านการบริหารเพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการที่เน้นให้ประชาชนได้รับ
ความสะดวกและรวดเร็ว โดยส่งเสริมให้หน่วย
งานในกำากับนำาเอาเทคโนโลยี นวัตกรรม หรือ
วิธีการใหม่ๆ มาปรับใช้ในองค์กรให้ทันต่อความ
เปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน ตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นการพัฒนางานบริการและ
พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และความ
เชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานด้วย
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ข้อเสนอแนะ
1. ในการนำารูปแบบการให้บริการแบบ

จดุเดยีวเบ็ดเสรจ็สำาหรบับคุลากรในสำานกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
ไปปรับใช้ปัจจัยสำาคัญที่ควรคำานึงถึงคือ ทุกคนจะ
ต้องใช้หลักการทำางานร่วมกัน การระดมความคิด 
การยอมรับความคิดเห็นของทกุคนในทมี ผูบ้รหิาร
จะตอ้งเปดิใจยอมรบัศักยภาพของพนกังานและให้
โอกาสในการพฒันาตนเอง ในการดำาเนนิกจิกรรม
ที่อาจก่อให้เกิดอันตราย ควรมีการวางแผนรับมือ
กับเหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้น โดยควรให้ทดลองฝึกใช้
เครื่องมือต่างๆ ให้ชำานาญก่อนที่จะออกปฏิบัติ
การจริง

2. การพัฒนาการเรียนรู้และการปฏิบัติ
เพ่ือการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสำาหรับ
บุคลากรในสำานกังานการไฟฟ้าสว่นภมูภิาคอำาเภอ
ชุมแพ จังหวัดขอนแก่น ซ่ึงมีการทำางานร่วมกับ

บคุคลอืน่ทีเ่ขา้มามสีว่นชว่ยในการดำาเนนิกจิกรรม 
ผูว้จิยัควรกระตอืรอืร้นในการอำานวยความสะดวก
และจัดหาอุปกรณ์ที่จำาเป็นสำาหรับผู้มีส่วนร่วม
ในการดำาเนินกิจกรรมและควรยึดหลักการการมี
ส่วนร่วม การดึงศักยภาพผู้ร่วมวิจัยให้แสดงออก
มาใหม้ากเพือ่กอ่ใหเ้กดิความรูส้กึรว่มเปน็เจา้ของ
กิจกรรมจะทำาให้ประสบผลสำาเร็จได้เป็นอย่างดี 

3. ควรสง่เสรมิใหบ้คุลากรนำากระบวนการ
วิจัยปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมไปใช้ในการทำาวิจัย
ในระดบัแผนกหรือหนว่ยงานเพือ่ใหเ้กิดการพฒันา
อย่างต่อเนื่องและยั่งยืนครอบคลุมทุกงานบริการ 
รวมทั้งควรส่งเสริมให้บุคลากรมีการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้การวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมกับ
สำานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอำาเภออื่นๆ เพื่อ
ใหเ้กดิการพฒันาอยา่งตอ่เนือ่งและมกีารใหบ้รกิาร
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จอย่างทั่วถึง
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