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ประกาศคุณูปการ 
 
 ดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ี ส าเร็จไดด้ว้ยความอนุเคราะห์และสนบัสนุนอยา่งดียิง่จากท่านพระครู
ธรรมาภิสมยั,ดร. อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกัท่ีได้ทุ่มเททั้งแรงกายแรงใจอบรมสั่งสอนและกระตุน้
เค่ียวเขญ็เพื่อคุณภาพของงานวิจยั ท่านพระครูสุธีจริยวฒัน์,ดร. ท่านรองศาสตราจารย ์ดร.วิโรจน์ 
สารรัตนะ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ไพศาล สุวรรณน้อย อาจารยท่ี์อบรมสั่งสอนให้ค  าปรึกษาและ
ช้ีแนะแนวทางท่ีเป็นประโยชน์ สนับสนุนส่งเสริมจนงานวิจยัส าเร็จเรียบร้อยลุล่วงไปดว้ยดี ซ่ึง
ผูว้ิจยัมีความซาบซ้ึงในความกรุณาเป็นอย่างยิ่ง และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงยิ่งไว ้ณ 
โอกาสน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยผ์ูส้อน คณาจารยป์ระจ าโครงการปริญญาเอกสาขาการ
บริหารการศึกษา ทุกท่านท่ีได้อบรมสั่งสอนให้ความรู้ และเสียสละเวลาอันมีค่ายิ่งเพื่อให้
ขอ้เสนอแนะในการด าเนินการวิจยั 
 ขอกราบขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ ท่ีให้การอบรมเล้ียงดู สั่งสอนดว้ยความรัก คอยให้
ก าลงั ส่งเสริมและสนบัสนุนใหเ้ล่าเรียนศึกษา ขอบคุณศรีภรรยาและลูกสาวท่ีคอยเป็นก าลงัแรงใจ
ใหเ้สมอมาแมล้ าบากกย็งัคอยเคียงขา้งอยูต่ลอดเวลา 
 ขอขอบคุณคณะผูบ้ริหารทุกท่าน  พี่ๆและเพื่อนๆ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ชุมแพทุกคนท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ตลอดจนญาติ พี่นอ้ง ทุกคน ท่ีคอยใหก้ าลงัใจและ
สนบัสนุนช่วยเหลือดว้ยดีเสมอมาคุณค่าทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนจาก ดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ี ผูว้ิจยัขอนอ้มร าลึก
และบูชาพระคุณแก่บุพการีของผูว้ิจยัและบูรพาจารย ์ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้และ
วางรากฐานการศึกษาใหก้บัผูว้ิจยั 

 
 
 

วีระพล ภูวนนท ์
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ค  าส าคญั:   การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม, การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ,  
     การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ 
  วีระพล  ภูวนนท์:การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ ส าหรับบุคลากรในส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 
(THE DEVELOPMENT  OF  LEARNING  AND  PRACTICE  FOR  ONE  STOP  SERVICE  
OF PROVINCIAL ELECTRICITY  AUTHORITY  PERSONEL IN CHUMPHAE  DISTRICT, 
KHONKAEN PROVINCE) คณะกรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธ์: พระครูธรรมาภิสมยั,ดร. 247 หนา้ 
ปี พ.ศ. 2560 
 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาบุคลากรให้เกิดการเรียนรู้และการปฏิบติัให้บริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และเพื่อศึกษาการเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และองค์ความรู้ใหม่ท่ีเกิดจาก
กระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม บูรณาการดว้ยแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ี
ส าคญัคือ แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้ส าหรับ
ผูใ้หญ่ และหลกัการ แนวคิด การพฒันาบุคลากร มีผูร่้วมวิจยั 20 คน ในส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค อ าเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น เคร่ืองมือการวิจยัใชแ้บบสัมภาษณ์ แบบติดตามโครงการ 
แบบประเมินสภาพการด าเนินงาน และแบบประเมินโครงการ สถิติท่ีใชคื้อ ค่าเฉล่ียและร้อยละ 
ผลการวิจยั พบวา่ การด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จตามเกณฑค์าดหวงัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัก าหนดไว ้
คือ ระดบัดี หรือ 3.00 คะแนนข้ึนไป เกิดการเรียนรู้ร่วมกนัว่าการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
โดยการน าเอาเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้นการด าเนินงานสามารถลดขั้นตอน ลดระยะเวลาและ
ประหยดัค่าใชจ่้าย และความรู้ใหม่ท่ีเกิดข้ึนเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการ ประกอบดว้ย 
1) งานการบริการลูกคา้และการตลาด ควรมีแผนผงัแสดงการให้บริการ มีคู่มือประชาสัมพนัธ์ 2) 
งานการบัญชี ควรมีระบบบัตรคิวอัตโนมัติ ระบบรับจ่ายค่าไฟ บริการช่วงพกัเท่ียงและออก
ให้บริการนอกส านกังาน 3) งานการติดตั้งมิเตอร์ ควรน าโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ ระบบGIS 
ระบบ Zap และน าเคร่ืองมือรอกมาใชพ้ฒันางาน 4) การออกให้บริการนอกสถานท่ี สามารถให้
หลายแผนกบริการพร้อมกนัได ้
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 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. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 “การพฒันาท่ีย ัง่ยืน” เร่ิมเขา้มามีบทบาทอย่างมากในกระแสการพฒันาของสังคมโลก 
นบัตั้งแต่ประเทศสมาชิกองคก์ารสหประชาชาติรวมทั้งประเทศไทย ไดร่้วมลงนามในแผนแม่บท
ของโลกเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืหรือแผนปฏิบติัการ 21 (Agenda 21) อิทธิพลจากแนวคิดการพฒันาท่ี
ย ัง่ยืนจึงถูกนาํมาปรับใชใ้นกระบวนการวางแผนพฒันาประเทศโดยท่ีการพฒันาท่ีย ัง่ยืนจาํเป็นตอ้ง
ดาํเนินการอยา่งเป็นองคร์วม เพื่อสร้างสมดุลใหเ้กิดข้ึนใน 3 มิติ ทั้งมิติดา้นทรัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้ม มิติดา้นเศรษฐกิจ และมิติดา้นสังคม (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ
สงัคมแห่งชาติ, 2546) และตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 เป็นตน้ไป ประเทศจาํนวน 193 ประเทศทัว่โลก (วิกิพี
เดีย, 2558) ไดต้กลงร่วมกนัท่ีจะปฏิบติัตามประกาศ “เป้าหมายการพฒันาอย่างย ัง่ยืนหรือ SDGs” 
โดยองคก์ารสหประชาชาติมีเป้าหมายท่ีจะใหธุ้รกิจเขา้มามีบทบาท เพราะวนัน้ีอาํนาจและทรัพยากร
อยูท่ี่ธุรกิจ และจากผลสาํรวจ SDGs Paving the Way Towards Market Leadership ของ PwC พบว่า 
พลเมืองและภาคธุรกิจในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตเ้ร่ิมต่ืนตวักบัการมีส่วนร่วมในการบรรลุ
เป้าหมายการพฒันาอย่างย ัง่ยืน โดยภาคธุรกิจในภูมิภาคอาเซียนถึง 97% มีแผนจะรับแนวคิดน้ีมา
ปรับใชใ้นองคก์รของตนในช่วงระยะ 5 ปีขา้งหนา้และ 87% ของประชากรในภูมิภาคอาเซียนเช่ือว่า 
ภาคธุรกิจจาํเป็นตอ้งดาํเนินธุรกิจโดยคาํนึงถึง SDGs เป็นหลกั นอกจากน้ี 80% ของประชากรยงัมี
แนวโนม้ท่ีจะบริโภคหรือจบัจ่ายสินคา้และบริการจากบริษทัท่ีมีการดาํเนินธุรกิจตามเป้าหมายการ
พฒันาอยา่งย ัง่ยนืดงักล่าวอีกดว้ย (Waranya, 2559)  

ในปัจจุบันรัฐบาลไทยได้มีมติกําหนดให้มีเป้าประสงค์เ ร่งด่วนท่ีจะต้องเร่งรัด
ดาํเนินการเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื อาทิ ระบบการผลิตอาหารท่ีย ัง่ยนื ยบัย ั้งการประมงท่ีผดิกฎหมาย
ไร้การรายงานและไร้การควบคุม (IUU) ประสิทธิภาพการใชพ้ลงังาน การขจดัความยากจน  การลด
การทุจริตคอร์รัปชนั เป็นตน้ (สฤณี อาชวานนัทกุล, 2560) ในภาคเอกชนมีหลากหลายหน่วยงานท่ี
มีการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื อาทิ มูลนิธิชยัพฒันา ท่ีมีการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืดา้นเศรษฐกิจโดยการนาํหลกั
ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาปรับใชใ้นการดาํเนินงาน (มูลนิธิชยัพฒันา, 2559) บริษทั ปตท. จาํกดั
(มหาชน) มีการดาํเนินธุรกิจตามแนวทางการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืดว้ยการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียผา่นการดาํเนินงานท่ีเป็นเลิศ โปร่งใส และมีการพฒันานวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง (บริษทั 
ปตท. จาํกัด (มหาชน), 2558) แสดงให้เห็นว่าหน่วยงาน องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ต่างให้
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ความสาํคญักบัการพฒันาแบบยัง่ยนืเพื่อให้องคก์รพฒันาตามเป้าหมายในขณะเดียวกนัก็เกิดสมดุล
ในทุกๆ ดา้น 
 แนวคิดการพฒันาท่ีย ัง่ยนืจะตอ้งเป็นการพฒันาท่ีทาํใหเ้กิดดุลยภาพของมิติทางเศรษฐกิจ 
สังคม ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อเสริมสร้างความอยู่ดีมีสุขของประชาชนตลอดไป 
โดยมีกรอบการดาํเนินงาน ไดแ้ก่ การบริหารจดัการทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยนื  
การพฒันาเศรษฐกิจอย่างย ัง่ยืน และการพฒันาสังคมเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน โดยการพฒันาสังคม
จาํเป็นตอ้งมีการพฒันาคนและสังคมให้เช่ือมโยงกบัการพฒันาเศรษฐกิจ ทรัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้มอยา่งสมดุลโดย (1) พฒันาคุณภาพคนไทยใหมี้ผลิตภาพสูงข้ึน รู้เท่าทนัการเปล่ียนแปลง 
มีจิตสํานึก พฤติกรรมและวิถีชีวิตท่ีไม่ทาํลายทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม (2) มีสิทธิและ
โอกาสท่ีจะไดรั้บการจดัสรรทรัพยากรและผลประโยชน์จากการพฒันา และไดรั้บการคุม้ครองอยา่ง
ทัว่ถึงและเป็นธรรม (3) มีระบบการจดัการทางสังคมท่ีเสริมสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วน
ของสงัคมในกระบวนการพฒันา และ (4) มีการนาํทุนทางสังคมและทุนทางทรัพยากรธรรมชาติท่ีมี
อยู่หลากหลายมาประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ได้อย่างเหมาะสม (สํานักงานคณะกรรมการ
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2546) MFEC Public Company Limited (2558)  มีนโยบาย
ดา้นการพฒันาท่ีย ัง่ยืนสาํหรับบริษทัโดยยึดมัน่ว่าความสาํเร็จอย่างย ัง่ยืนของกิจการไม่เพียงข้ึนอยู่
กบัความรับผิดชอบต่อผลการดาํเนินกิจการของบริษทัแต่ยงัรวมถึงการมีส่วนร่วมพฒันาชุมชนท่ี
ประกอบธุรกิจ ตลอดจนสังคมโดยรวมและมีแนวทางการปฏิบติัเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนคือ1)การ
กาํกบัดูแลกิจการ ประกอบกิจการดว้ยความเป็นธรรม 2) การต่อตา้นการทุจริต 3) เคารพสิทธิ
มนุษยชน รับผดิชอบต่อสังคม 4) มีส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพทางการศึกษาของชุมชน และ 5) 
การจดัทาํรายงานแห่งความยัง่ยืน นอกจากน้ี กาญจนา เรืองศรี (2558) ไดก้ล่าวว่า การพฒันา
ประเทศจะมีการพฒันาท่ีย ัง่ยืนได ้ประชากรในประเทศจะตอ้งไดรั้บการศึกษาท่ีมีคุณภาพ เพราะ
การศึกษาท่ีมีคุณภาพสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีไดโ้ดยทาํให้เศรษฐกิจของตนเองและครอบครัวดีข้ึน 
การศึกษาทาํให้คนมีความรู้ มีทกัษะ มีค่านิยมและมุมมองท่ีรอบดา้นและครอบคลุม จากท่ีกล่าวมา
นั้นแต่ละท่านต่างเห็นว่าการพฒันาท่ีย ัง่ยืนตอ้งอาศยั “แนวคิดการจัดการศึกษาเพื่อการพัฒนาที่
ยัง่ยนื” ซ่ึงจากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาทศันะของนกัวิชาการ เช่น กาญจนา เงารังสี (2559) วราภรณ์ เช้ือ
อินทร์ (2555) วินัย วีระวฒันานนท ์(2553) อาํไพ หรคุณารักษ ์(2550) และสํานกังานคณะผูแ้ทน
ถาวรไทยประจาํยเูนสโก (2549) เห็นไดว้า่ การจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืนั้นเป็นการพฒันา
ศกัยภาพของบุคลากรใหเ้กิดความรู้ ทกัษะ มุมมอง ค่านิยม และการจูงใจใหบุ้คลากรมีการแสวงหา
ความรู้ พฒันาตนเองให้สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และก่อใหเ้กิดดุลยภาพระหว่าง
การปฏิบติังานและการสร้างความเขม้แขง็ในหน่วยงานพร้อมๆ กนั และมีแนวทางการจดัการศึกษา
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เพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนควรประกอบดว้ย 1) จดักิจกรรมเสริมให้บุคลากรไดแ้สวงหาและสะสม
ความรู้ เคร่ืองมือ ทกัษะทัว่ไปท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังาน รู้จกัถาม สังเกต วิเคราะห์ปัญหา 
และคิดคน้วิธีแกไ้ขปัญหาอย่างรอบคอบ 2) การฝึกอบรม เก่ียวกบัหัวขอ้เร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาในหน่วยงาน เช่น การพฒันาศกัยภาพและความชาํนาญของบุคคลให้
สามารถประกอบวิชาชีพไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 3) จดัใหมี้การถ่ายทอดความรู้และส่งเสริมทกัษะ
อย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองดว้ยการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม เพื่อให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้อยู่
ตลอดเวลา และ 4) ส่งเสริมให้บุคลากรมีการคิดหาวิธี แนวทางในการดาํเนินกิจกรรมเพื่อส่งเสริม
ใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนัและพฒันาระบบการทาํงานใหเ้กิดความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2558) ไดค้าํนึงถึงแนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
ดังจะเห็นได้จากการกาํหนดนโยบายการบริหารและพฒันาของคณะกรรมการการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเพื่อให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคระดบัอาํเภอมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง สามารถท่ีจะให้บริการ
ประชาชนและหน่วยงานต่างๆ ใหอ้ยา่งเตม็ท่ี โดยมีนโยบายการบริหารและการพฒันาท่ีสาํคญั เช่น 
วางแผนการใช้ประโยชน์จากสินทรั พย์ท่ี มีอยู่ให้มีประสิทธิภาพ รวมถึงการมุ่งเน้นเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทางาน โดยมีการปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน โดยควรมีโครงการ/แผนงาน และมีตวัช้ีวดัในการดาํเนินงานท่ีชดัเจน ใหค้วามสาํคญักบั
ลูกค้าและลูกค้าสัมพันธ์ โดยแบ่งลูกค้าเป็น 3 กลุ่มหลัก ได้แก่ เมือง ประชาชน และกลุ่ม
อุตสาหกรรม โดยคาํนึงถึงกระแสการเปล่ียนแปลงของสังคมจากประชากร Generation Y มีการ
ทาํงานเชิงรุกเพื่อป้องกนัการสูญเสียลูกคา้ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ รวมทั้งตอบสนองนโยบายรัฐบาล
เร่ือง Digital Economy รวมถึงควรจดัทาํกลยทุธ์รายกลุ่มลูกคา้ เนน้การพฒันาทุนมนุษย ์ทุนทาง
ปัญญา และส่งเสริมการเรียนรู้ การจดัการความรู้อย่างต่อเน่ือง เช่น การจดัตั้งคลงัสมองการเรียนรู้
จากคู่สญัญา หรือ Sub Contract การถ่ายทอดองคค์วามรู้ ไปสู่บุคลากรรุ่นต่อไป เป็นตน้  
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น (2558) เป็นรัฐวิสาหกิจสังกัด
กระทรวงมหาดไทย มีหนา้ท่ีบริการจาํหน่ายไฟฟ้าแก่ประชาชนในส่วนภูมิภาค จึงตอ้งดาํเนินการ
ตามนโยบายรัฐบาลท่ีตอ้งการให้รัฐวิสาหกิจต่าง ๆ เพิ่มประสิทธิภาพและศกัยภาพในการแข่งขนั
เพื่อสร้างความเขม้แขง็ใหแ้ก่องคก์รโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของประชาชนในฐานะผูใ้ชบ้ริการ
เป็นหลัก ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดการจัดการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน และสอดคล้องกับ
เป้าหมายและแนวทางการบริหารงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพท่ีคาดหวงัว่า การ
บริการลูกคา้ตอ้งมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ดว้ยจิตสาํนึกของการใหบ้ริการ โดยยดึประชาชนในฐานะ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลางให้มีความพึงพอใจในงานบริการสูงสุด ซ่ึงมีผลต่อการรักษาความเช่ือมัน่  
ภาพลกัษณ์ ความศรัทธา และความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งหน่วยงานและผูใ้ชบ้ริการ  
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีภารกิจหลกัในการให้บริการเก่ียวกบัเร่ืองไฟฟ้าซ่ึง
ในปัจจุบนัประชาชนมีความจาํเป็นในการติดต่อเร่ืองไฟฟ้ากบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ
เป็นจาํนวนมาก อาทิ การร้องเรียนเร่ืองไฟฟ้า การขอติดตั้ งมิเตอร์ไฟฟ้า การขอเพิ่มลดขนาด
เคร่ืองวดั การขอเปล่ียนโอนสิทธ์ิการใชไ้ฟฟ้า การขอเปล่ียนประเภทการใชไ้ฟฟ้า และการสาํรอง
กระแสไฟฟ้า เป็นตน้ ซ่ึงท่ีผ่านมาการให้บริการของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
ตอ้งผ่านการดาํเนินการให้บริการหลายขั้นตอน ทาํให้เกิดความล่าชา้ อีกทั้งบุคลากรยงัขาดทกัษะ
ความรู้ความสามารถทางดา้นการให้บริการ รวมถึงองคค์วามรู้ทางดา้นวิชาการและส่งผลให้การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอชุมแพ ไม่สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ, 2558) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพจึงได้
พฒันาองคก์ารตามนโยบายของรัฐบาลโดยใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีการ
กาํหนดกระบวนการและวิธีการในการพฒันาระบบการใหบ้ริการ การพฒันาบุคลากรในสาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น เพื่อให้บุคลากรไดรั้บเน้ือหา ความรู้มากข้ึน 
ใหมี้ศกัยภาพในการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (พฒันาคนเพื่อนาํไปสู่การพฒันางาน) โดยอาศยั
รูปแบบการพฒันาวิชาชีพ ไม่ว่าจะอยู่ในลกัษณะของรูปแบบการฝึกอบรม รูปแบบของการสังเกต 
การประเมิน รูปแบบของการให้มีส่วนเก่ียวขอ้งในกระบวนการพฒันาหรือปรับปรุงเร่ืองใดเร่ือง
หน่ึง จาํเป็นท่ีจะตอ้งอาศยัความรู้ใหม่ๆ เพื่อให้ผูท่ี้เขา้มามีส่วนร่วมนั้น เกิดการศึกษาและมีการ
พฒันาทกัษะเพิ่มเติม อาศยัการบริหารการศึกษา เพื่อส่งเสริมทกัษะทางวิชาการ เกิดองคค์วามรู้ใหม่ 
มีการศึกษาหาความรู้ท่ีเป็นประโยชน์แก่หน่วยงาน องคก์ร มีโอกาสในการทาํงานร่วมกนัเป็นกลุ่ม 
การแลกเปล่ียนความคิดเห็น ตลอดจนมีการตดัสินใจร่วมกนั  จุดหมายเพื่อใชก้ารศึกษาเป็นตวักลาง
ในการพฒันาบุคลากร เพื่อใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจและสามารถนาํไปสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
(วิโรจน์ สารรัตนะ, 2556)   
 การให้บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีเป้าหมายครอบคลุมทั้ง ความสะดวก 
รวดเร็ว ถูกตอ้ง เสมอภาค เป็นธรรม ทัว่ถึง ประหยดัตน้ทุน ประหยดัเวลา พอใจ ประทบัใจ และส่ง
ผลประโยชน์โดยรวม มีรูปแบบและวิธีการท่ีครอบคลุมทั้งการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จและ
เครือข่ายเช่ือมโยงการบริการแบบเบด็เสร็จ การบริการจุดเดียวเบด็เสร็จถูกจดัข้ึนมาเพื่ออาํนวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไฟฟ้าในการติดต่อกบัทางหน่วยงาน ให้สามารถใชบ้ริการดา้น
ต่างๆ ของหน่วยงานไดห้ลายๆ อยา่งในคราวเดียวกนั ซ่ึงแนวความคิดเร่ืองบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ
น้ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในการปรับปรุงระบบการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนได้
มีการดาํเนินการกนัหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการดาํเนินการแลว้
การจดัการบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ซ่ึงมีลกัษณะรวมหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
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ในการให้บริการประชาชนมารวมไวอ้ยู่ในท่ีเดียวกนัเพื่อให้การบริการดา้นต่างๆ ซ่ึงอาจมีความ
แตกต่างกนัในแง่ประเภทการใหบ้ริการ การท่ีหน่วยงานไดด้าํเนินการลดขั้นตอน ระยะเวลารวมถึง
การปรับปรุงระบบอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนในรูปแบบการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
นอกจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บความสะดวกสบายประหยดัเวลาลดขั้นตอนในการติดต่อกบั
หน่วยงาน แต่ก็มีขอ้จาํกัดเก่ียวกับเร่ืองจาํนวนจุดให้บริการประชาชนและความส้ินเปลืองใน
ทรัพยากรในการทาํงาน สภาพแวดลอ้มโดยเฉพาะขั้นตอนการเขา้รับบริการของประชาชนและ
สถานท่ีการให้บริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสม โดยเฉพาะในดา้นการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ ดา้นขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากการบริการ จึงมีความสาํคญัอยา่งยิ่งต่อการให้บริการแก่ประชาชน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงความ
พึงพอใจและประทบัใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีสาํหรับการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
(วีระชยั ศกัดาจิวะเจริญและคณะ,2545) การให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพจึงเป็นช่องทางการส่ือสารสมยัใหม่ท่ีใชส่ื้อสารระหว่าง
ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการกบัองคก์รภาครัฐในการติดต่อขอรับบริการ  ซ่ึงจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ช่วยลดขั้นตอนการดาํเนินงาน หรือเรียกว่า การรวมขั้นตอนการดาํเนินงาน และการใหบ้ริการต่างๆ 
ของหน่วยงาน ทาํให้ขั้นตอนการดาํเนินงานกระชับมีประสิทธิภาพมากข้ึน สร้างความสะดวก
รวดเร็วในการมาติดต่อหน่วยงาน ทาํให้ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจกลบัไป และยงัช่วย
ลดความส้ินเปลืองของเวลาและทรัพยากรภายในองคก์รไดม้ากข้ึน อยา่งท่ีหน่วยงานเอกชนยดึเป็น
หลักปฏิบัติอีกทั้ งเป็น การส่งเสริมภาพลักษณ์ความเป็นองค์กรท่ีทันสมัยให้แก่องค์กรนั้ นๆ 
ตลอดจนประเทศไทยดว้ย (สุริยา สงคอิ์นทร์, 2556) 

แต่อยา่งไรก็ตาม จากสรุปรายงานผลการดาํเนินงานประจาํปี พ.ศ. 2558 ของสาํนกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ (2558) พบว่า ในการดาํเนินงานการบริหารงานบุคคลนั้น บุคลากร
สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพแมจ้ะมีความรู้ความสามารถ แต่บางส่วนยงัขาดความ
รับผิดชอบ ขาดความตระหนกัในหนา้ท่ีความรับผิดชอบ คาํนึงแต่สิทธิท่ีพึงมีพึงไดม้ากกว่าหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบท่ีพึงปฏิบติั บางส่วนขาดความเสียสละ ขาดการอุทิศแรงกายแรงใจอยา่งจริงจงัเพื่อ
องคก์ร ขาดจิตวิญญาณของความเป็นเจา้ขององคก์ร ขาดการทาํงานเป็นทีม ขาดจิตสํานึกในการ
ใหบ้ริการท่ีดีส่งผลใหก้ารบริการท่ีเกิดข้ึนกบัประชาชนล่าชา้ บางคร้ังประชาชนมารอรับบริการจาก
เจ้าหน้าท่ีตั้ งแต่เช้า หรือช่วงพกักลางวนัแต่ไม่มีเจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการ บางวนัเจา้หน้าท่ีบาง
ตาํแหน่งลางาน คนอ่ืนกไ็ม่สามารถทาํงานแทนได ้ทาํใหป้ระชาชนตอ้งเสียเวลามาติดต่องานในคร้ัง
ต่อไปอีก อีกทั้งในแต่ละแผนกต่างคนต่างทาํงานเฉพาะหนา้ของตนไม่เอ้ืออาํนวยต่อกนั ไม่มีการ
ประสานงานกนัระหว่างแผนกทาํให้การดาํเนินงานหรือการให้บริการบางอยา่งเกิดความล่าชา้และ
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เน่ืองจากหน่วยงานยงัไม่มีการนาํเอาเทคโนโลยท่ีีส่งเสริมประสิทธิภาพการทาํงานของบุคลากรมา
ใช้มากนักทาํให้การทาํงานค่อนขา้งล่าช้า ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง ไม่เป็นปัจจุบนั การรายงานผลการ
ดาํเนินงานต่างๆ จึงไม่เป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนดาํเนินการ 

จากความคาดหวงัท่ีจะแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการท่ีล่าชา้ พฒันาการอาํนวยความสะดวกแก่
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ลดขั้นตอนการทาํงาน และความคาดหวงัท่ีจะให้เจา้หนา้ท่ีของสาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น สามารถให้บริการผูม้าใชบ้ริการจนเสร็จใน
เร่ืองท่ีมาขอรับบริการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชนผูม้ารับบริการ หากมีการนาํรูปแบบ
ของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) มาใชใ้นการใหบ้ริการต่อประชาชนจะ
ทาํให้การติดต่อรับบริการของประชาชนเป็นไปอย่างเรียบร้อย สะดวก รวดเร็ว มีความถูกตอ้ง 
แม่นยาํ บรรยากาศในการติดต่อเป็นไปอย่างราบร่ืนและการให้บริการเกิดประสิทธิภาพ ซ่ึงผูว้ิจยั
เห็นวา่ แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืตามทศันะของ อาํไพ หรคุณารักษ ์(2550) วรา
ภรณ์ เช้ืออินทร์ (2555) ท่ีเน้นให้มีการพฒันาคนในเร่ืองความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) 
มุมมอง (Perspectives) และค่านิยม (Values) แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ตามทศันะ
ของ รุ่งอรุณ ไสยโสภณ (2555) สุวฒัน์ วฒันวงศ ์(2551) นันทกา ชยับาล (2551) ท่ีว่า การเรียนรู้
ของผูใ้หญ่ตอ้งตรงกบัความตอ้งการ ความสนใจและสามารถนาํไปแกไ้ขปัญหาหรือพฒันางานท่ี
ตนเองปฏิบติั และไม่ตอ้งการการช้ีแนะแต่ตอ้งการการอาํนวยความสะดวกเพื่อจดัการเรียนรู้ดว้ย
ตนเอง และหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาบุคลากร ตามทศันะของ ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2551) 
พรชยั เจดามาน (2556) ท่ีส่งเสริมให้มีการพฒันาบุคลากรดว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย อาทิ การนิเทศ
งาน การแนะนาํ การฝึกอบรม การนาํเอาเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใช ้การฝึกอบรมนอกสถานท่ี เป็นตน้ 
เพื่อเป็นการขยายโลกทศัน์สาํหรับการปฏิบติังาน (ดงัมีรายละเอียดในบทท่ี 2) จะสามารถนาํมาใช้
อย่างบูรณาการ และโดยอาศยักระบวนการวิจัยเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม จะช่วยให้ความ
คาดหวงัดงักล่าวบรรลุผลสาํเร็จไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงจะทาํใหเ้ป็นปฏิบติัการ
วิจยัเพื่อให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ท่ีสาํนกังานการไฟฟ้าแห่งอ่ืนๆ จะ
สามารถนาํไปใชเ้ป็นตน้แบบในการพฒันาหน่วยงานของตนเองต่อไปได ้ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดประโยชน์
อยา่งมากมายต่อประชาชน และต่อการพฒันาดา้นเศรษฐกิจและสังคมของทอ้งถ่ินและของประเทศ
ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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2.  วตัถุประสงค์การวจิยั 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันาบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ 
ชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ใหเ้กิดการเรียนรู้และการปฏิบติัใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ก่อใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และองคค์วามรู้ใหม่ดว้ยกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
บูรณาการดว้ยแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั คือ แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันา
ท่ีย ัง่ยืน แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่ และหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันา
บุคลากร 

3. ขอบเขตการวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ี มีขอบเขตของการวิจยัดงัน้ี 

3.1 การวิจยัคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ี วิโรจน์ สารรัตนะ 
(2558) พฒันาข้ึนเป็นแนวคิดหลกั ประกอบดว้ย 2 วงจรของกิจกรรมการเตรียมการ การวางแผน 
การปฏิบัติ การสังเกต และการสะท้อนผล ระหว่างเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 จนถึงเดือน
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 โดยวงจรแรกดาํเนินการระหว่างเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 เดือนตุลาคม 
2559 วงจรท่ี 2 ดาํเนินการระหวา่งเดือนตุลาคม 2559 ถึงเดือนกมุภาพนัธ์ 2560  

3.2 การวิจยัน้ีมุ่งเนน้การพฒันาบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น ให้เกิดการเรียนรู้และการปฏิบติัให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และองคค์วามรู้ใหม่ดว้ยกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
บูรณาการดว้ยแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั คือ แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันา
ท่ีย ัง่ยืน แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่ และหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันา
บุคลากร ดงัภาพท่ี 1 
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ภาพที ่1.1 ขอบเขตการวิจยั 

4.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การวิจยัในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดมี้การกาํหนดความหมายของคาํศพัทไ์วเ้ฉพาะเพื่อความเขา้ใจ
ตรงกนั  ดงัน้ี 

4.1 การให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) หมายถึง การนาํงานท่ี
ให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกนัมารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนัโดยไม่จาํเป็นตอ้งไปติดต่อ 
ณ ส่วนอ่ืนๆ หลายแห่ง ในลกัษณะส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุด
ใหบ้ริการเดียวเพื่อเป็นการประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายของผูรั้บบริการ  

4.2 พฒันาการเรียนรู้เพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ หมายถึง การเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของบุคลากรอนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ การศึกษา การฝึกฝน และการมีปฏิสัมพนัธ์
กบัส่ิงแวดลอ้มรอบๆตวั เพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีดีกวา่เดิม 

4.3 พฒันาการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ หมายถึง การเปล่ียนแปลง
การดาํเนินการภายในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ใหเ้ป็นไปตาม
แผนดําเนินงานเพื่อให้บุคลากรเกิดความชํานาญในงานท่ีรับผิดชอบโดยใช้ปัจจัยนําเข้าอัน
ประกอบดว้ย คน เงินทุน วตัถุดิบ วสัดุอุปกรณ์ เพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับ

แนวคิดทางการบริหาร
การศึกษาท่ีสาํคญั 

 แนวคิดการจดั
การศึกษาเพื่อการ
พฒันาแบบยัง่ยนื  

 แนวคิดและลกัษณะ
การเรียนรู้สาํหรับ
ผูใ้หญ่  

 หลกัการ แนวคิด 
ทฤษฎีการพฒันา
บุคลากร 

พฒันาบุคลากรเพ่ือใหเ้กิดการเรียนรู้และปฏิบติัการ

ใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จดว้ยกระบวนการวจิยั

เชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 

 

เกิดการ

เปล่ียนแปลง การ

เรียนรู้ และองค์

ความรู้ใหม่จาก

ปฏิบติัการ

ใหบ้ริการแบบ

จุดเดียวเบด็เสร็จ 

 

วงจรแรก                              

ของการวางแผน การ

ปฏิบติั การสังเกต และ

การสะทอ้นผล 

วงจรท่ีสอง                              

ของการวางแผน การ

ปฏิบติั การสังเกต และ

การสะทอ้นผล 

เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือนกมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 
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บุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นโดยแปรรูปออกมาเป็น
การบริการท่ีดีข้ึนกวา่เดิม 

4.4 การจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื หมายถึง การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้
เกิดความรู้ ทกัษะ มุมมอง ค่านิยม และการจูงใจให้บุคลากรมีการแสวงหาความรู้ พฒันาตนเองให้
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และก่อให้เกิดดุลยภาพระหว่างการปฏิบติังานและการ
สร้างความเขม้แขง็ในหน่วยงานพร้อมๆกนั 

4.5 การเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่ หมายถึง การส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพของผูใ้หญ่แต่ละ
คนทั้งดา้นทกัษะ ความชาํนาญในการปฏิบติังานโดยการเรียนรู้จะสอดคลอ้งและสามารถนาํไปใช้
ในการปฏิบติังานนั้ นได้ โดยเน้นการแนะแนวมากกว่าการช้ีแนะ ผูใ้หญ่จึงมีความสนใจหรือ
กระตือรือร้นในการเรียนรู้  

4.6 ลกัษณะการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่ หมายถึง การเรียนรู้ในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี 1) การจดั
กิจกรรมควรยืดหยุ่นตามสถานการณ์การทาํงานของผูใ้หญ่ 2) จดัให้ตรงตามความตอ้งการและ
ความสนใจเรียนรู้ของผูใ้หญ่ 3) สามารถท่ีจะนาํไปแกปั้ญหาหรือพฒันางานท่ีผูใ้หญ่ทาํอยู่ได ้4)
บรรยากาศการเรียนมีการช่วยเหลือกนัและกนั และการรับฟังความคิดเห็นในกลุ่มเพื่อน 5) ผูเ้รียน
ไดใ้ชป้ระสบการณ์ท่ีตนมีวางแผนและจดัการการเรียนรู้ของตวัเอง 6) วิเคราะห์ประสบการณ์ของ
ผูใ้หญ่และนาํส่วนท่ีเป็นประโยชน์มาจดัการเรียนการสอน 7) ผูส้อนเปล่ียนบทบาทโดยเขา้ไปมี
ส่วนร่วม (Facilitator) และเป็นผูอ้าํนวยความสะดวก และ 8) คาํนึงความแตกต่างระหวา่งบุคคล 

4.7 การพฒันาบุคลากร หมายถึง กระบวนการในการพฒันาและส่งเสริมให้บุคลากรมี
ความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจ มีทกัษะในการปฏิบติังาน มีทศันคติและพฤติกรรมท่ีดี เพื่อเป็น
การเพิ่มประสิทธิภาพและความชาํนาญในการทาํงานให้ดีข้ึนสาํหรับบุคลากรในองคก์ร โดยมุ่งให้
เกิดความเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังานตามท่ีองคก์รตอ้งการ 

5.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 ผลการวิจยัคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการและเป็นประโยชน์ในการนาํไปใชเ้พื่อ
แก้ปัญหาและเพื่อการพฒันาการให้บริการของสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น ดงัน้ี 
 5.1 เชิงวชิาการ 
  5.1.1 เป็นการวิจัย ท่ีนําเอาหลักการเชิงบูรณาการของแนวคิดทางการบริหาร
การศึกษา เช่น แนวคิดการจัดการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้
สําหรับผูใ้หญ่ และหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาบุคลากร มาใชใ้นกระบวนการวิจยัท่ีจะ
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ก่อใหเ้กิดประสบการณ์การเรียนรู้ข้ึน ทั้งในระดบับุคคล ระดบักลุ่มบุคคล และระดบัหน่วยงาน เป็น
การเรียนรู้จากการปฏิบติัจริง ตามลกัษณะการเรียนรู้จากการกระทาํ (Learning by doing) 
  5.1.2 เป็นการวิจยัท่ีก่อใหเ้กิดองคค์วามรู้จากบุคคลและผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงานการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ โดยใช้แผนปฏิบัติการท่ีเกิดข้ึนจากการมีส่วนร่วมมาเป็นตัว
ดาํเนินการ 
  5.1.3 นกัวิจยัหรือผูบ้ริหาร สามารถเรียนรู้รูปแบบการวิชยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วน
ร่วมท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มีการวิพากษว์ิจารณ์ เพื่อปรับปรุงหรือพฒันารูปแบบการวิจยัให้มีความ
เหมาะสมยิง่ข้ึน 
  5.1.4 ผูว้ิจยัและนกัพฒันา จะไดเ้รียนรู้จากชุมชน ไดรั้บประสบการณ์ในการทาํงาน
ร่วมกบัชุมชน อนัก่อใหเ้กิดความเขา้ใจในชุมชนไดดี้ยิง่ข้ึน และเกิดแนวคิดท่ีจะพฒันาตนเองอยา่ง
แทจ้ริง ประชาชนก็จะเกิดความรู้สึกว่าเป็นผูร่้วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมตดัสินใจในการปฏิบติัการ 
ในท่ีสุดก็จะทาํให้เขาเหล่านั้นรู้สึกเป็นเจา้ของ (Sense of Belonging) รวมทั้งเป็นเจา้ของกิจกรรม
และโครงการท่ีดาํเนินการดว้ย 
 5.2  ด้านการน าไปใช้ 
  5.2.1 บุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 
และผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถนําผลการวิจยัไปศึกษาทบทวนและดาํเนินการพฒันาการให้บริการใน
สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดอ้ยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหเ้กิดความยัง่ยนืต่อไป 
  5.2.2 นกัวิจยั สามารถศึกษารูปแบบการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม ท่ีใชห้ลกั
หลกัการเชิงบูรณาการของแนวคิดทางการบริหารการศึกษา เช่น แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการ
พฒันาท่ีย ัง่ยนื แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่ และหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันา
บุคลากรไปประยุกต์เพื่อออกแบบงานวิจัยของตนเองหรือนําเอาหลกัการใหม่อ่ืนๆ มาเป็นตวั
สอดแทรกเพื่อการพฒันาได ้
         5.2.3 บุคลากรหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแห่งอ่ืนๆ 
สามารถนาํขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ไปใชใ้นการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาวิธีการดาํเนินงานการ
ส่ือสารและการให้บริการของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตอ่ืนๆ เพื่อให้เกิดประโยชน์และ
เป็นท่ีพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งองคก์รอ่ืนๆ ยงัสามารถนาํขอ้มูลการศึกษาท่ีไดไ้ป
เป็นตวัอยา่งในการศึกษาและพฒันาการใหบ้ริการในลกัษณะเดียวกนัได ้



 
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในบทน้ีจะเป็นการศึกษาเอกสารเพื่อวิเคราะห์หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น ผูว้ิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง ได้
เรียงลาํดบัการนาํเสนอออกเป็น 7 ตอน ดงัน้ี คือ  

1) แนวคิดการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
2) แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่  
3) หลกัการ แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาบุคลากร 
4) แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  
5) แนวคิดการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม  
6) บริบทสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  
7) กรอบแนวคิดเพื่อการวิจยั  

โดยมีรายละเอียดของการนาํเสนอในแต่ละตอนดงัน้ี 

2.1 แนวคดิการจดัการศึกษาเพือ่การพฒันาทีย่ัง่ยนื 
การนาํเสนอแนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนในท่ีน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้

เกิดความความรู้ความเขา้ใจท่ีสามารถจะนาํไปบูรณาการกบัแนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้แบบ
ผูใ้หญ่ หลักการ แนวคิด และทฤษฎีการพฒันาบุคลากร ท่ีจะกล่าวถึงในหัวข้อต่อๆ ไป ด้วย
กระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม เพื่อให้การบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับ
บุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิง่ข้ึน 
 2.1.1 ความหมายการจัดการศึกษาเพือ่การพฒันาทีย่ัง่ยนื 

 อาํไพ หรคุณารักษ ์(2550) กล่าววา่ การจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืมุ่งเนน้พฒันา
ศกัยภาพของคนในสงัคมใหเ้กิดความรู้ทกัษะมุมมองและค่านิยมซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัช้ีนาํและจูงใจให้
บุคคลแสวงหาและดาํเนินชีวิตของตนในแนวทางของการพฒันาท่ีย ัง่ยืน เน่ืองจากสภาวะการ
ดาํรงชีวิตของคนในสังคมปัจจุบนัมีความซับซ้อนมากข้ึน ความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นสําหรับการ
สร้างตวัและครอบครัวใหอ้ยูดี่มีสุข ในขณะท่ีสามารถช่วยเหลือผูอ่ื้นและสังคมใหอ้ยูร่อดไดด้ว้ยนั้น
จึงครอบคลุมหวัขอ้วิชาและประเดน็ท่ีตอ้งเรียนรู้มากมายทั้งท่ีเป็นความรู้และทกัษะจาํเป็นต่อการใช้
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ชีวิตในทอ้งถ่ินท่ีตนอาศยัอยูแ่ละความรู้เก่ียวกบัสถานการณ์โลก ดว้ยเหตุน้ีกระบวนการเรียนรู้เพื่อ
นาํไปสู่สังคมท่ีมีการพฒันาอย่างย ัง่ยืนจาํเป็นตอ้งมีสาระเน้ือหาท่ีเหมาะสมและมีความต่อเน่ือง
ตลอดชีวิต (จากครรภม์ารดาถึงวยัชรา) หวัใจสาํคญัของ “การพฒันาท่ีย ัง่ยนื” คือ การพฒันาคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีกว่าสําหรับทุกคน ซ่ึงหมายถึง การพฒันาท่ีก่อให้เกิดดุลยภาพระหว่าง การกระตุน้ความ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การสร้างความเขม้แขง็ทางสังคม และการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม ทั้งน้ี เพื่อ
ความอยู่ดีมีสุขของประชาชนทุกคน ทั้ งในยุคปัจจุบันและอนาคต โดยมีพื้นฐานความคิดว่า 
เศรษฐกิจท่ีทาํให้เกิดดุลยภาพของการพฒันาไดน้ั้น จาํเป็นตอ้งเป็นเศรษฐกิจในสังคมท่ีมีรากฐาน
มัน่คง มีความสามารถในการแข่งขนั และสามารถพึ่งตนเองได ้ในขณะเดียวกนั ประชาชนในสังคม
สามารถพฒันาระเบียบวิถีชีวิต ทั้งของตนเองและส่วนรวม ใหด้าํรงอยูไ่ด ้โดยไม่ทาํลายส่ิงแวดลอ้ม 
การเปล่ียนแปลงสู่สภาพเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้มท่ีสมดุลและยัง่ยืนดงันั้น นยัยะสาํคญัใน
การส่งเสริมแนวคิดของการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืใหค้นในสงัคม ประกอบดว้ย 

 1. การพฒันาความรู้ (Knowledge) นอกจากความรู้เบ้ืองตน้ขั้นพื้นฐานท่ีใชส้อนใน
โรงเรียน และความรู้ขั้นสูงเก่ียวกบัศาสตร์แขนงต่างๆ ท่ีจาํเป็นต่อการประกอบอาชีพของบุคคล 
รวมทั้งช่วยสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศแลว้ ประชากรของสังคมท่ีมี
พฒันาอย่างย ัง่ยืน ยงัตอ้งมีความรอบรู้เก่ียวกบัสถานการณ์และปัญหาดา้นเศรษฐกิจ สังคม และ
ส่ิงแวดลอ้มโลก ท่ีมีความเก่ียวขอ้งเช่ือมโยงกบัทอ้งถ่ินท่ีตนอาศยัอยู ่ตลอดจนประเด็นปัญหาท่ีอยู่
ในความสนใจของชาวโลก เพื่อให้สามารถตัดสินใจและปฏิบติัตนได้อย่างเหมาะสม มีความ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและแนวทางท่ีคนส่วนใหญ่ยอมรับ 

 2. ทกัษะ (Skills) นอกจากความรู้เก่ียวกบัสถานการณ์ ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหา
ระดบัโลกดงักล่าวแลว้ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการพฒันาท่ีย ัง่ยืน ประชากรของโลกทุกคน ยงั
ตอ้งไดรั้บการเสริมทกัษะ หรือความชาํนาญ ท่ีจาํเป็นต่อการดาํรงตนในบริบทของการพฒันาท่ี
ย ัง่ยืน ตามเง่ือนไขของสังคมหรือชุมชนท่ีตนอยู่ร่วมอาศยัอาทิ ทกัษะในการคิดอย่างเป็นระบบ
ทกัษะในการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพทกัษะในการวิเคราะห์และวางแผนล่วงหนา้ทกัษะในการ
คิดอย่างมีวิจารณญาณเก่ียวกบัค่านิยม (Values) ทกัษะการสร้างสัมพนัธภาพระหว่างบุคคลและ
ทกัษะการอยูร่่วมในสงัคมและส่ิงแวดลอ้มอยา่งปลอดภยั 

 3. มุมมอง (Perspectives) การจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน เนน้การส่งเสริมให้
บุคคลสามารถมองไดร้อบดา้น ครอบคลุมทั้งท่ีเป็นประเด็นปัญหาในระดบัโลก และความเช่ือมโยง
หรือผลกระทบของปัญหาเหล่านั้นในระดบัทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี เน่ืองจากปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในสังคม
มนุษย ์มีสาเหตุจากการตดัสินใจและ/หรือการกระทาํในอดีต และมีผลต่อเน่ืองเป็นประเด็นขอ้คิด
สาํหรับอนาคต ดงันั้น การเรียนรู้เพื่อใหเ้กิดการพฒันาท่ีย ัง่ยนื จึงจาํเป็นตอ้งมองใหเ้ขา้ใจถึงรากฐาน
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ของปัญหา และสามารถมองคาดการณ์ออกไปให้เห็นถึงความน่าจะเป็นในอนาคต ซ่ึงอาจมี
ทางเลือกสําหรับการตดัสินใจหรือแนวทางปฏิบติัไดห้ลายประการ ข้ึนอยู่กบัขอ้สมมติฐานหรือ
ความตอ้งการของแต่ละคนในแต่ละสถานการณ์ ขณะเดียวกนั ตอ้งมองให้เห็นถึงความเช่ือมโยง
ของแต่ละปัญหาในระดบัโลกดว้ย ทั้งน้ี การฝึกให้สามารถมองปัญหาในหลายๆ มุมท่ีแตกต่างกนั
ออกไป จะช่วยให้บุคคลเขา้ใจถึงเหตุและผลของส่ิงท่ีเกิดข้ึน เกิดความมีส่วนร่วม และสามารถคิด
หาแนวทางแกไ้ขปัญหาร่วมกบัคนอ่ืนๆ ไดอ้ยา่งสร้างสรรค ์ศกัยภาพดงักล่าวของคนในสังคมโลก 
ถือเป็นปัจจัยสําคญัสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยืนมุมมองเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน ได้แก่ปัญหาสังคมและ
ส่ิงแวดล้อมการมองให้เขา้ใจถึงชุมชนท่ีตนอาศัยอยู่ รวมถึงมองออกไปให้เข้าใจถึงบริบทท่ี
กวา้งไกลออกไปจากชุมชนท่ีอาศยัอยูว่ิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาทุกเร่ือง
ไดโ้ดยลาํพงั เป็นตน้  

 4. ค่านิยม (Values) องคป์ระกอบท่ีสาํคญัอีกส่วนหน่ึงของการจดัการศึกษาเพื่อการ
พฒันาท่ีย ัง่ยนื คือ การสร้างความเขา้ใจใหป้ระชากรโลก เก่ียวกบัค่านิยมท่ีเหมาะสมสาํหรับสังคมท่ี
ย ัง่ยืน เพื่อให้คนไดต้ระหนกัถึงแนวความคิดหรือพฤติกรรม ท่ีตนเลือกใชเ้ป็นแบบแผนในการใช้
ชีวิตประจําวัน และทําความเข้าใจกับความคิดหรือพฤติกรรมท่ีคนอ่ืนใช้เป็นแบบแผนใน
ชีวิตประจาํวนัเช่นกนั โดยผ่านกระบวนการพิจารณา ไตร่ตรอง และวิเคราะห์เป้าหมาย รูปแบบ 
และผลกระทบของความคิดและพฤติกรรม ท่ีสมาชิกของสังคมยอมรับ และใชเ้ป็นบรรทดัฐาน ใน
การกาํหนดแบบแผนเชิงพฤติกรรมของตน ขณะเดียวกนั เปิดโอกาสใหค้นในสังคมไดร่้วมกนัสร้าง
ค่านิยมเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนค่านิยมท่ีควรยึดถือ อาทิ การให้ความเคารพและใส่ใจต่อประชาคม
แห่งชีวิตความเป็นธรรมทางเศรษฐกิจและสงัคมประชาธิปไตย อหิงสา และสนัติภาพ เป็นตน้ 
 วราภรณ์ เช้ืออินทร์ (2555) กล่าวไวว้่า การจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื หมายถึง 
การดาํเนินการจดัการศึกษาตามแนวทางจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนอย่างสมดุลทั้งทาง
เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้มทางศึกษา ให้มีความสามารถในการแข่งขนับนพื้นฐานทรัพยากร
และความสามารถของตนเอง มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย ตลอดจนมีความสามารถในการปรับตวัให้เขา้กบับริบททางสังคมวฒันธรรมของ
ทอ้งถ่ินและสากลดังนั้นการจัดการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนในระดับประเทศ จึงมุ่งพฒันา
ศกัยภาพของคนในสังคมใหเ้กิดความรู้ ทกัษะ มุมมอง และค่านิยม ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัช้ีนาํและจูงใจ
ให้บุคคลแสวงหาและสามารถดาํเนินชีวิตในแนวทางการพฒันาท่ีย ัง่ยืนเน่ืองจากสภาวะการ
ดาํรงชีวิตของคนในสงัคมปัจจุบนัท่ีมีความซบัซอ้นมากข้ึน  
 กาญจนา  เงารังสี (2559) กล่าวไวว้่า การศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน (Education for 
Sustainable Development) คือ กระบวนทศัน์ของการคิดถึงอนาคตท่ีจะตอ้งสร้างความสมดุลให้
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เกิดข้ึนระหวา่งสภาวการณ์ปัจจุบนักบัคุณภาพชีวติท่ีจะตอ้งพฒันาองคป์ระกอบทั้ง 3 ของการพฒันา
ท่ีย ัง่ยืนให้เดินไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตอ้งอาศยัองคป์ระกอบของการศึกษาในการขบัเคล่ือน 
คือ 
 1. การดาํเนินงานของการศึกษา เพื่อใหเ้กิดความสมดุลขององคป์ระกอบของการพฒันา
ท่ีย ัง่ยืน การศึกษาจะตอ้งทาํให้สมาชิกในสังคมสามารถรู้หนงัสือในระดบัสูง ท่ีเรียกว่าอยู่ในขั้นมี
ปัญญาในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างทกัษะในการดาํรงชีวิตในลกัษณะท่ีไม่ก่อให้เกิดการ
ทาํลายทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดลอ้ม มีปรัชญาในการดาํรงชีวิตในรูปของการมีเศรษฐกิจพอเพียง 
ซ่ึงไดแ้ก่ ความสามารถจดัสรรทรัพยากรใหพ้อเพียงไดต้ั้งแต่ระดบัครอบครัว ท่ีสามารถมีการพฒันา
ใหเ้กิดวตัถุดิบทางดา้นอาหารอยา่งพอเพียงได ้
 2. การตดัสินใจดา้นการศึกษา ซ่ึงหมายความว่า จะเลือกโอกาสทางการศึกษาอยา่งไร ท่ี
จะทาํให้ชุมชนมีความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน การให้การศึกษาและการวิจยัโดยชุมชนเป็นฐาน จึงเป็นการ
เลือกการตดัสินใจท่ีจะนาํมาวางแผนสาํหรับการดาํเนินงาน ใหเ้ป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํใหป้ระชากรใน
ชุมชนเป็นประชากรท่ีมีการศึกษา (Education) ไม่ว่าจะเป็นความรู้ท่ีจะสร้างชุมชนสีเขียว ความ
ชาํนาญและทกัษะในฝีมือแรงงาน และความร่วมมือร่วมใจในการปกป้องและพิทกัษ์ชุมชนให้มี
ความเป็นอยูท่ี่ดี 
 3. การศึกษาสร้างคุณภาพชีวิต ทั้งน้ี เน่ืองจากการพฒันาท่ีย ัง่ยนื หมายถึง คุณภาพชีวิตท่ี
ไดรั้บการพฒันาใหก้า้วหนา้ มัน่คง และยัง่ยนื การศึกษาจะตอ้งเนน้ถึงความพยายามในการปรับปรุง
คุณภาพชีวิต เช่น การศึกษาท่ีช่วยยกระดบัสถานภาพของเศรษฐกิจโลก ของครอบครัวทาํใหร้ายได้
ในครอบครัว ชุมชน และสังคมดีข้ึน ทาํใหอ้ตัราการเสียชีวิตของทารกลดลง และมีการวางแผนเพื่อ
ทาํให้การศึกษาของคนรุ่นหลงัมีการพฒันาปรับปรุงดีข้ึน ท่ีเห็นไดจ้ากสภาพท่ีดีมีมาตรฐานทาง
เศรษฐกิจและสงัคม 
 สาํนกังานคณะผูแ้ทนถาวรไทยประจาํยเูนสโก (2549) ไดใ้ห้นิยามไวว้่า การจดัการ
ศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืคือ การศึกษาท่ีนกัเรียนจะไดเ้รียนรู้ทกัษะ สมรรถนะ ค่านิยม และสรรพ
วิทยาการท่ีตอ้งการ เพื่อประกนัการพฒันาท่ีย ัง่ยนื นอกจากนั้นยงัตอ้งเป็นการศึกษาในทุกระดบัชั้น 
ในทุกบริบทของสังคม เช่น การศึกษาในครอบครัว โรงเรียน สถานท่ีทาํงาน และในชุมชน ซ่ึงเป็น 
การศึกษาท่ีสนบัสนุนความรับผิดชอบในสิทธิพลเมืองและส่งเสริมประชาธิปไตย โดยเปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนและชุมชนไดใ้ชสิ้ทธิและความรับผดิชอบของตนเองอยา่งเตม็ท่ี  
 จากท่ีไดศึ้กษาแนวคิดของนักวิชาการ สามารถสรุปไดว้่า การศึกษาเพื่อการพฒันาท่ี
ย ัง่ยนื หมายถึง การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหเ้กิดความรู้ ทกัษะ มุมมอง ค่านิยม และการจูงใจ
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ให้บุคลากรมีการแสวงหาความรู้ พฒันาตนเองให้สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และ
ก่อใหเ้กิดดุลยภาพระหวา่งการปฏิบติังานและการสร้างความเขม้แขง็ในหน่วยงานพร้อมๆกนั 

2.1.2 ความส าคญัและแนวทางของการจัดการศึกษาเพือ่การพฒันาทีย่ัง่ยนื 
 อาํไพ หรคุณารักษ์ (2550) และ วราภรณ์ เช้ืออินทร์ (2555) กล่าวถึงแนวทางการ
ดาํเนินงานส่งเสริมการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืท่ีสอดคลอ้งกนั ประกอบดว้ย 
  1. การจดัการศึกษาขั้นพื้นฐานเป็นกระบวนการเรียนรู้สาํหรับคนทุกเพศทุกวยั เพื่อให้
มีโอกาสไดแ้สวงหาและสะสมความรู้ เคร่ืองมือ และทกัษะทัว่ไปท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดาํรงชีวิต 
เพื่อปลูกฝังทศันคติในการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง รู้จกัถาม สังเกต วิเคราะห์ปัญหา และคิดคน้วิธีแกไ้ข
ปัญหาอย่างรอบคอบ และเพื่อให้ตระหนักว่า ตนเป็นส่วนหน่ึงของสังคม มีความรับผิดชอบต่อ
ตนเองและผูอ่ื้น 
  2. การปรับระบบการศึกษาให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของการพฒันาท่ีย ัง่ยืน โดยการ
กาํหนดนโยบายและแผนการศึกษาแห่งชาติ การจดักระบวนการเรียนการสอนและการบริหาร
การศึกษา ตลอดจนการวดัและประเมินผลการศึกษา ให้เกิดการเรียนรู้เก่ียวกบัเน้ือหาสาระอนัเป็น
องคค์วามรู้เฉพาะดา้นท่ีจาํเป็นต่อการดาํรงชีพ ทกัษะในการคิดอยา่งเป็นระบบ ภูมิปัญญาจากการใช้
เหตุผล และตระหนกัรู้ถึงคุณค่าความเป็นมนุษยห์รือค่านิยมท่ีเหมาะสมตลอดจนการใชท้กัษะอยา่ง
เหมาะสมในการเขา้ร่วมเป็นส่วนหน่ึงของสงัคมท่ีตนอาศยัอยู ่
  3. การเสริมสร้างความเขา้ใจและความตระหนกัของสาธารณชน สงัคมจะเจริญเติบโต
อยา่งย ัง่ยืนได ้ตอ้งประกอบดว้ยสมาชิก ท่ีมีความตระหนกัถึงเป้าประสงคข์องการมุ่งสู่ความยัง่ยืน 
รวมทั้งมีความรู้และทกัษะท่ีเอ้ือต่อการบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง สังคมท่ีมีการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตย ซ่ึงประชาชนทุกคนมีหนา้ท่ีสาํคญัในการคดัเลือกผูแ้ทนของตน 
เพื่อเขา้ไปร่วมบริหารจดัการประเทศ ดงันั้น หากคนส่วนใหญ่ในสังคมมีความรู้ความเขา้ใจ และ
ตระหนักถึงความสําคญัของการพฒันาท่ีย ัง่ยืน คนเหล่านั้น จะมีส่วนช่วยผลกัดนัและกระตุน้ให้
ผูแ้ทนของตน ช้ีนาํนโยบาย กาํหนดมาตรการ และวางแผนดาํเนินงานบริหารจดัการประเทศ ไปใน
แนวทางของการพฒันาท่ีย ัง่ยนืได ้
  4. การพฒันาศกัยภาพบุคลากรและฝึกอบรม ในสังคมท่ีมีการพฒันาอย่างย ัง่ยืน 
ประชากรควรไดรั้บการศึกษาอย่างเหมาะสมและต่อเน่ืองตลอดชีวิต เพื่อเป็นกาํลงัสําคญัในการ
สร้างความเจริญและมั่นคงแก่สังคม ดังนั้ น ทุกภาคส่วนของสังคม ได้แก่ ภาครัฐ ภาคธุรกิจ
อุตสาหกรรม องค์กรพฒันา องค์กรชุมชน และชุมชนทอ้งถ่ิน จึงควรส่งเสริมการเรียนรู้อย่าง
ต่อเน่ืองแก่สมาชิกของตนและส่วนรวม โดยจดักิจกรรมเสริมศกัยภาพบุคคล และการฝึกอบรม 
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เก่ียวกับหัวขอ้เร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อการส่งเสริมให้เกิดการพฒันาท่ีย ัง่ยืน อาทิ การพฒันา
ศกัยภาพและความชาํนาญของบุคคลให้สามารถประกอบวิชาชีพไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และการ
กระตุน้ใหเ้กิดสาํนึกรับผดิชอบต่อสงัคมส่วนรวมและสภาพแวดลอ้ม ทั้งในระดบัทอ้งถ่ินและระดบั
โลก 
 สาํนกังานคณะผูแ้ทนถาวรไทยประจาํยเูนสโก (2549) มีภารกิจตามกรอบการทาํงาน
ตามเป้าหมายหลกัขององคก์ารยูเนสโก ไดแ้ก่ พฒันา คุณภาพของการศึกษาขั้นพื้นฐาน กาํหนด
ทิศทางใหม่ของแผนการศึกษา พฒันาความเขา้ใจและความ ตระหนักของสาธารณชน รวมทั้ง
จดัการฝึกอบรมดว้ย  ทศวรรษของการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืจะสาํเร็จลงไดห้ากทุกฝ่ายร่วมมือ
กนั และคาํนึงถึงปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จคือ 
  1. ให้ความสําคญัของการศึกษาดา้นส่ิงแวดลอ้มควบคู่ไปกบัการพฒันาสังคม และ
เศรษฐกิจ อยา่งเหมาะสม  
  2. ดาํเนินการตามแผนและกิจกรรมของการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืและส่งเสริม
ให้มีการประเมินผลและเผยแพร่ขอ้มูล เก่ียวกบัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนรวมทั้งพยายาม
แทรกการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืผสมผสานลงไปในแผนการศึกษาแห่งชาติ 
  3. ผลกัดนัให้ส่ือมวลชนถ่ายทอดสารขอ้มูลท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน ส่ือมวลชนคือ
พนัธมิตรท่ีทรงพลงั ซ่ึงสามารถช่วยสร้างความต่ืนตวัใหแ้ก่สงัคมไดอ้ยา่งดี  
  4. สร้างเครือข่ายพนัธมิตร และผนึกกาํลงัร่วมกันระหว่างผูว้างแผนแม่บทและผู ้
ดาํเนินตามแผนทั้ง หลาย ทั้งน้ี ไม่มีสถาบนั หรือองคก์รใด ๆ สามารถบรรลุเป้าหมายของทศวรรษ
ของการศึกษาเพื่อ การพฒันาท่ีย ัง่ยืนไดโ้ดยลาํพงั หากทุกฝ่ายจาํเป็นตอ้งร่วมมือร่วมใจกนัทาํงาน 
โดยมีเป้าหมาย เดียวกนั คือ ร่วมกนัสร้างและพฒันาโลกของเราเพื่อชนรุ่นหลงัสืบไป 
 กาญจนา เงารังสี (2559) กล่าวถึงแนวทางในการบริหารจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ี
ย ัง่ยนื กระทาํได ้ดงัน้ี 
  1. การพฒันาหลกัสูตรท่ีก่อให้เกิดความยัง่ยืนในระดบัต่างๆ ของการศึกษา ไม่ว่าจะ
เป็นการศึกษาขั้นพื้นฐาน การศึกษาระดับอาชีวศึกษา หรือระดับอุดมศึกษาควรจะเป็นการจัด
หลกัสูตรท่ีมีเน้ือหาในการเรียนรู้ท่ีเก่ียวกบั 
   1) องคป์ระกอบทั้ง 3 ของการพฒันาท่ีย ัง่ยืน โดยเรียงลาํดบัความสาํคญัและความ
ยากง่ายของการศึกษาวิจยั สืบคน้ขอ้มูลเป็นลาํดบัชั้นไป 
   2) การพฒันาเศรษฐกิจและสังคมสีเขียวท่ีก่อให้เกิดความยัง่ยืนท่ีบรรจุอยู่ใน
หลกัสูตร ท่ีสามารถสร้างใหเ้กิดองคค์วามรู้ในทุกระดบัได ้
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   3) การเรียนรู้เก่ียวกบัสภาพความหลากหลายแตกต่างของวฒันธรรมของประชากร
โลก เพื่อความเขา้ใจอนัดีและความร่วมมือในการดาํเนินชีวิตโดยปราศจากความขดัแยง้ 
  2. การพฒันาผูส้อนและผูเ้รียนใหมี้สมรรถนะ (Competencies) ในดา้นต่างๆ คือ 

1) การคิดเชิงวิเคราะห์ 
2) การวาดภาพอนาคตท่ีพึงประสงค ์
3) การตดัสินใจในการดาํรงชีวิตอยูร่่วมกนักบับุคคลอ่ืนและดา้นสภาพแวดลอ้มใน

ลกัษณะสมดุล 
4) การพฒันาองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวกบัการปรากฏการณ์และการเปล่ียนแปลงของโลก 

เพื่อความเขา้ใจและคิดหาแนวทางสร้างกิจกรรมหรือบทเรียนในการแกไ้ขปรับปรุงใหคุ้ณภาพชีวิต
ของตนเองและชุมชนและสังคมดีข้ึน เช่น ความรู้เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงของสภาพภูมิอากาศ 
(Climate Change) ความหลากหลายทางชีวภาพภยัพิบติั การจดัการความเส่ียง ระบบเมือง และวิถี
ชีวิต ฯลฯ 
  3. การพฒันาผูอ้ยู่นอกระบบการศึกษาและขาดโอกาส ให้มีความเสมอภาคและลด
ความเหล่ือมลํ้าทางโอกาส ดว้ยการมีการจดัการศึกษาใหป้ระชากรท่ีไม่อยูใ่นกลุ่มของการศึกษาใน
ระบบ ไดมี้บทเรียน แบบเรียนความรู้ท่ีถ่ายทอดอยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองดว้ยการใชเ้ทคโนโลยท่ีี
เหมาะสม เพื่อสร้างให้สมาชิกของชุมชนและสังคมเป็นประชากรท่ีมีการศึกษาตลอดชีวิต ( Life- 
Long  Education) และมีความยัง่ยนืในการรู้จกัยดืหยุน่ ปรับตวัใหเ้กิดความสมดุลในการดาํรงชีวิต
อยูร่่วมกบัส่ิงแวดลอ้มไม่ว่าจะเป็นส่ิงมีชีวิต ส่ิงไม่มีชีวิต หรือมนุษยด์ว้ยกนั ให้สามารถยืนหยดัอยู่
ในโลกอยา่งเป็นผูท่ี้มีศกัด์ิศรีและมีอตัลกัษณ์ของตนเอง 
 สุริยา เหมตะศิลปะ (มปป.)  ไดก้ล่าวถึงมาตรการทางการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 4 
ประการ ประกอบดว้ย 
  1. การส่งเสริมและการปรับปรุงการศึกษาขั้นพื้นฐาน การเขา้ถึงการศึกษาขั้นพื้นฐาน
ยงัเป็นปัญหาอยูม่ากโดยเฉพาะเดก็ผูห้ญิงและผูใ้หญ่ท่ีไม่รู้หนงัสือ การเรียนรู้หนงัสือและตวัเลขท่ีมี
การสอนกนัในปัจจุบนัยงัไม่ไดผ้ลเพียงพอท่ีจะปูพื้นฐานไปสูสั่งคมท่ีย ัง่ยืน การศึกษาขั้นพื้นฐาน
ตอ้งเนน้ท่ีการใหค้วามรู้ ทกัษะ ค่านิยม และทศันะ ท่ีกระตุน้และส่งเสริมพลเมืองของประเทศใหน้าํ
แนววิถีชีวิตท่ีย ัง่ยนืมาใช ้
  2. การทบทวนการศึกษาท่ีเป็นอยูใ่นทุกระดบั เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
คิดทบทวนการจดัการศึกษากนัใหม่ ตั้งแต่ระดบัก่อนวยัเรียนจนถึงระดบัมหาวิทยาลยัเพื่อท่ีจะใส่
หลกัการ ทกัษะ ทศันะ และค่านิยมท่ีสัมพนัธ์กับความยัง่ยืนในแต่ละดา้น เช่น ด้านสังคม ด้าน
ส่ิงแวดลอ้ม และดา้นเศรษฐกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัต่อสงัคมในอนาคตของพวกเรา 
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  3. การพฒันาความเขา้ใจสาธารณะและความตระหนักในความยัง่ยืน การพฒันา
ความกา้วหนา้ไปสู่สังคมท่ีย ัง่ยืนจาํเป็นตอ้งมีประชากรท่ีทราบและเขา้ใจในเป้าประสงคข์องสังคม
ท่ีย ัง่ยืนและมีความรู้และทกัษะในการท่ีจะส่งเสริมหรือช่วยเหลือให้เกิดตามจุดประสงคด์งักล่าว
พลเมืองท่ีมีความรู้ท่ีมีสิทธ์ิออกเสียงและผูบ้ริโภคท่ีมีความรู้ทั้งหลายสามารถช่วยเหลือชุมชนและ
รัฐบาลบญัญติัมาตรการเพื่อความยัง่ยนืเพื่อผลกัดนัใหเ้กิดสงัคมท่ีย ัง่ยนืมากข้ึน 
  4. การฝึกอบรม ทุกภาคส่วนของกาํลงัแรงงานสามารถช่วยเหลือใหเ้กิดความยัง่ยนืใน
ระดบัทอ้งถ่ิน ระดบัภูมิภาค และระดบัชาติ การพฒันาโครงการฝึกอบรมเฉพาะเพื่อท่ีจะทาํใหแ้น่ใจ
ไดว้่าทุกภาคส่วนของกาํลงัแรงงานมีความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นท่ีจะดาํเนินงานของพวกเขาไดด้ว้ย
วิธีการท่ีย ัง่ยนื เป็นส่ิงท่ีสาํคญัมากสาํหรับการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
 สาํหรับการนาํแนวคิดการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนืไปสู่การปฏิบติันั้นตอ้งไดรั้บการ
สนบัสนุนจากความร่วมมือกนัในวงกวา้งในทุกระดบัและจากกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกภาคส่วน 
นักการศึกษาและศาสตร์ทางการศึกษามีมุมมองหรือหลกัเกณฑ์ท่ีจะช่วยเหลือในดา้นเน้ือหาและ
วิธีการจดัการเรียนรู้ของการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน ส่วนชุมชนสามารถจะช่วยเหลือหรือ
สนบัสนุนการพฒันาหลกัสูตรการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนไดใ้นแง่ท่ีเพื่อให้แน่ใจว่าหลกัสูตร
นั้นสะทอ้นถึงความรู้ ทกัษะ ทรรศนะ และส่ิงท่ีประชาชนในทอ้งถ่ินใหค้วามสาํคญั ผูน้าํรัฐบาลควร
กา้วเขา้มาปรับนโยบายและระบบของการศึกษาระดบัชาติใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการศึกษาเพื่อ
การพฒันาท่ีย ัง่ยืน และกาํหนดเป้าหมายเพื่อให้บรรลุถึงการท่ีจะทาํให้การศึกษาเป็นเคร่ืองมือและ
กญุแจสาํคญัในการเปล่ียนแปลงท่ีสามารถสร้างสรรคอ์นาคตท่ีย ัง่ยนืไดจ้ริง และประการสุดทา้ยคือ 
เครือข่ายและคู่พนัธมิตรต่างๆระหวา่งรัฐบาล สถาบนั องคก์ร สังคม ภาคเอกชนและส่ือสารมวลชน
ลว้นสามารถช่วยนําความคิดรวบยอดของการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนน้ีแปรเปล่ียนไปเป็น
เป้าประสงคแ์ละการกระทาํได ้
 วินัย  วีระวฒันานนท์ (2553) กล่าวถึงแนวทางการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาอย่าง
ย ัง่ยนืวา่ควรดาํเนินไปบนหลกัการ ดงัต่อไปน้ี  
  1. ความคิดท่ีแตกต่างแต่เป้าหมายเดียวกนั ในปัจจุบนัยงัคงจะตอ้งยอมรับในความคิด
ในการทาํงานท่ีแตกต่างกัน ภายใต้สภาพแวดล้อมทางธรรมชาติ สังคมวฒันธรรม เศรษฐกิจ 
การเมือง และการศึกษาท่ีแตกต่างกนั แต่ทุกคนจาํเป็นตอ้งเขา้ใจและยอมรับในการอยู่ร่วมโลกใบ
เดียวกนั และทุกชีวิตจะตอ้งพึ่งพาปัจจยัการดาํรงชีวิตจากโลกและธรรมชาติในโลกใบน้ีเท่านั้น 
ดงันั้นแมแ้ต่ละคนจะอยู่ในสังคม วฒันธรรม เศรษฐกิจ และการเมือง ท่ีมีอิทธิพลครอบงาํวิถีชีวิต 
รวมทั้งการศึกษาท่ีทาํให้คนแตกต่างกนัในความเป็นมา แต่เพื่อ “เป้าหมายโลกใบเดียวกนั” เป็น
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ความจาํเป็น การวางนโยบายเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และการเมือง ก็จะตอ้งมองไปท่ีเป้าหมาย 
“โลกใบเดียวกนั” โดยผา่นการศึกษา “เพื่อการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื” 
  2. การฟ้ืนฟู พฒันาและหยดุทาํร้ายส่ิงแวดลอ้ม นกัส่ิงแวดลอ้ม หรือพวกส่ิงแวดลอ้ม
นิยม (Environmentalism) ไดเ้ตือนภยัจากการทาํร้ายส่ิงแวดลอ้มของการทาํลายป่า และการเกิด
สารพิษในส่ิงแวดลอ้มมาราว 30 ปีแลว้ จนปัจจุบนัทุกคนควรจะไดม้องเห็นหายนะจากเร่ืองโลก
ร้อนจึงตอ้งรีบดาํเนินการ ปลูกป่า-ตน้ไม ้ในทุกพื้นท่ีโลก แยกสารพิษไปกาํจดัและมิให้เขา้ไปมี
ผลกระทบต่อ ดิน นํ้ า และอากาศ รวมทั้งการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และเทคโนโลย ี
จะตอ้งมิใหมี้ผลกระทบต่อคุณภาพส่ิงแวดลอ้มอีกต่อไป 
  3. การดาํรงชีวิตแบบพอเพียง จากปัญหาโลกร้อนท่ีมีผลกระทบถึงทุกๆ ชีวิตในโลก
แลว้ ทุกคนต่างตอ้งเผชิญกบัอุณหภูมิของอากาศท่ีร้อนอบอา้ว หิมะท่ีละลายกลายเป็นธารนํ้ า ความ
แปรปรวนของดินฟ้าอากาศ พายุท่ีเขา้มาทาํร้ายชีวิตและทรัพยสิ์น ไฟป่าท่ีเกิดถ่ีข้ึน ทุกๆ บา้น
จะตอ้งมีเคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ 
 จากท่ีไดศึ้กษามาสามารถสรุป แนวทางในการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนใน
กรณีของงานวิจยัในคร้ังน้ี ควรประกอบดว้ย 1) จดักิจกรรมเสริมใหบุ้คลากรไดแ้สวงหาและสะสม
ความรู้ เคร่ืองมือ ทกัษะทัว่ไปท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังาน รู้จกัถาม สังเกต วิเคราะห์ปัญหา 
และคิดคน้วิธีแกไ้ขปัญหาอย่างรอบคอบ 2) การฝึกอบรม เก่ียวกบัหัวขอ้เร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาในหน่วยงาน เช่น การพฒันาศกัยภาพและความชาํนาญของบุคคลให้
สามารถประกอบวิชาชีพไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 3) จดัใหมี้การถ่ายทอดความรู้และส่งเสริมทกัษะ
อย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองดว้ยการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม เพื่อให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้อยู่
ตลอดเวลา และ 4) ส่งเสริมให้บุคลากรมีการคิดหาวิธี แนวทางในการดาํเนินกิจกรรมเพื่อส่งเสริม
ใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนัและพฒันาระบบการทาํงานใหเ้กิดความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 

2.2 แนวคดิและลกัษณะการเรียนรู้ส าหรับผู้ใหญ่  
 การนําเสนอแนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่ในท่ีน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อ
สาํรวจทศันะของนกัวิชาการและหน่วยงานทางการศึกษาต่างๆ เพื่อใหเ้กิดแนวคิดว่า หากจะพฒันา
บุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง 
การเรียนรู้ และองคค์วามรู้ใหม่ จากปฏิบติัการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จดว้ยกระบวนการวิจยั
เชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลแลว้ ควรนาํเอาหลกัการและแนวคิดการเรียนรู้
สาํหรับผูใ้หญ่ใดมาใชป้ระโยชน์ไดบ้า้ง ดงัต่อไปน้ี 
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 2.2.1แนวคดิการเรียนรู้ส าหรับผู้ใหญ่ 
 รุ่งอรุณ ไสยโสภณ (2555) กล่าวถึงธรรมชาติในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ ไวห้ลายประการ
ดงัน้ี 

1. ผูใ้หญ่ตอ้งการรู้เหตุผลในการเรียนรู้  ผูใ้หญ่จะเรียนรู้ก็ต่อเม่ือเขาตอ้งการจะเรียน
เน่ืองจากผูใ้หญ่รู้ว่าตนเองมีความรับผิดชอบต่อผลของการตดัสินใจของตนเองไดก่้อนการเรียนรู้ 
ผูใ้หญ่มกัตอ้งการจะรู้ว่าเพราะเหตุใดหรือทาํไมเขาจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้ เขาจะไดรั้บประโยชน์
อะไร และจะสูญเสียประโยชน์อะไรถา้ไม่ไดเ้รียน 

2. ลกัษณะการเรียนรู้ของผูใ้หญ่  ผูใ้หญ่ตอ้งการท่ีจะช้ีนาํตนเองมากกว่าจะให้ผูส้อน
มาช้ีนาํ การสอนควรเป็นแบบแนะแนวมากกวา่  ดงันั้น บทบาทของผูส้อนจึงควรจะเป็นการเขา้ไปมี
ส่วนร่วม (Facilitator) มากกวา่ 

3. บทบาทประสบการณ์ของผูเ้รียน ประสบการณ์เป็นส่ิงท่ีทาํให้ผูใ้หญ่มีความ
แตกต่างระหว่างบุคคล ดงันั้น การจดักิจกรรมควรคาํนึงถึงดา้นความ แตกต่างระหว่างบุคคลดว้ย 
ควรใชเ้ทคนิคฝึกอบรมต่างๆ ท่ีเนน้ การเรียนรู้โดยอาศยัประสบการณ์  (Experiential Techniques) 
เช่น การอภิปรายกลุ่มกิจกรรมแกปั้ญหา กรณีศึกษา เป็นตน้ 

4. แนวโน้มในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ การเรียนรู้จะมุง้เน้นไปท่ีชีวิตประจาํวนั หรือ
เน้นท่ีงาน หรือการแกปั้ญหาเสียมากกว่า นั่นคือเขาจะสนใจหากช่วยให้การทาํงานของเขาดีข้ึน 
หรือช่วยการแกปั้ญหาในชีวิตประจาํวนั การจดัหลกัสูตรควรอาศยัสถานการต่างๆ รอบตวัเขา 

5. บรรยากาศในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ ผูใ้หญ่จะเรียนรู้ไดดี้กว่าในบรรยากาศท่ีมีการ
อาํนวยความสะดวกต่างๆ ทั้งทางกายภาพ เช่น การจดัแสงสว่าง อุณหภูมิท่ีพอเหมาะ การจดัท่ีนัง่ท่ี
เอ้ือต่อการมีปฏิสัมพนัธ์กนั และมีบรรยากาศของการยอมรับในความแตกต่างในทางความคิด และ
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน มีความเคารพซ่ึงกนัและกนั  มีอิสรภาพในการแสดงออก 
เป็นกนัเอง  
 อรทยั  ศกัด์ิสูง (2552) ไดก้ล่าวว่า การเรียนรู้ของผูใ้หญ่แตกต่างจากการเรียนรู้ของเด็ก 
เพราะผูใ้หญ่มีประสบการณ์มากกว่า ดังนั้ นการเรียนการสอนต้องยึดหลักให้ตอบสนองต่อ
ธรรมชาติของผูใ้หญ่ นัน่คือตอ้งรู้ หลกัการศึกษาผูใ้หญ่ โดยสามารถสรุปไดด้งัน้ี  

1. มโนทศัน์ของผูเ้รียน (Self - Concept) ผูใ้หญ่จะมีลกัษณะท่ีเติบโต ทั้งดา้นร่างกายและ
จิตใจ มีวุฒิภาวะสูง มโนทศัน์ต่อตนเอง จะพฒันาจากการพึ่งพาผูอ่ื้นไปเป็นการนาํตนเอง เป็นตวั
ของตวัเอง    
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2. ประสบการณ์ของผูเ้รียน (Experience) ผูใ้หญ่มีวุฒิภาวะมากข้ึน มีประสบการณ์อยา่ง
กวา้งขวางท่ีจะเป็นแหล่งทรัพยากรอนัมีค่าของการเรียนรู้ ขณะเดียวกนัก็จะมีพื้นฐานเปิดกวา้งท่ีจะ
เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ   

3. ความพร้อมท่ีจะเรียน (Readiness) ผูใ้หญ่มีความพร้อมท่ีจะเรียน เม่ือรู้สึกว่าส่ิงนั้น 
“จาํเป็น” ต่อบทบาทและสถานภาพทางสงัคมของตน   

4. แนวทางการเรียนรู้ (Orientation to Learning) ผูใ้หญ่จะยดึปัญหาเป็นศูนยก์ลางในการ
เรียนรู้ โดยมุ่งนาํความรู้ไปใชท้นัที                  

สุวฒัน์ วฒันวงศ์ (2551) กล่าวถึงการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่สมยัใหม่ (Modern Adult 
Learning Theory) โดยมีสาระสาํคญัหลายประการ ซ่ึงประกอบดว้ย 

1.  ความตอ้งการและความสนใจ (Need and Interests) ผูใ้หญ่จะสามารถเรียนรู้ไดเ้ป็น
อยา่งดีก็ต่อเม่ือการเรียนรู้นั้นตรงกบัความตอ้งการและความสนใจในประสบการณ์ท่ีผา่นมาและจะ
เกิดความพึงพอใจเพราะฉะนั้นควรจะมีวิธีการเร่ิมตน้โนม้นา้วหรือชกัจูงอยา่งเหมาะสม โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในการจดักิจกรรมต่างๆ เพื่อใหผู้ใ้หญ่เกิดการเรียนรู้นั้นจะตอ้งคาํนึงถึงส่ิงน้ีเป็นลาํดบัแรกๆ 

2. สถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตผูใ้หญ่ (Life Situations) การเรียนรู้ของผูใ้หญ่จะเกิดผล
ดีกต่็อเม่ือมีการยดึถือเอาตวัผูใ้หญ่เป็นศูนยก์ลางในการเรียนการสอน (Life-Centered) ดงันั้น ควรมี
การจดักิจกรรมหรือเน้ือหาการเรียนท่ีเหมาะสม เพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ของผูใ้หญ่จึงควรจะยึดถือ
เอาเหตุการณ์หรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตผูใ้หญ่เป็นหลกัสาํคญั ไม่ใช่ตวัเน้ือหาวิชา 

3.  การวิเคราะห์ประสบการณ์ (Analysis of Experience) เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีสั่งสม
ในตวัผูใ้หญ่เป็นแหล่งการเรียนรู้ท่ีมีคุณค่ามากท่ีสุดสาํหรับผูใ้หญ่  วิธีการหลกัสาํคญัของการศึกษา
ผูใ้หญ่ จึงควรมีการวิเคราะห์ประสบการณ์ของผูใ้หญ่แต่ละคนอย่างละเอียดว่า มีส่วนไหนหรือ
เหตุการณ์ใดของประสบการณ์ท่ีจะนาํมาประยุกตใ์ชใ้นการจดักิจกรรมการเรียนการสอนไดบ้า้ง 
แลว้ค่อยหาแนวทางนาํมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์สาํหรับการเรียนรู้ต่อไป 

4.  ผูใ้หญ่ตอ้งการเป็นผูน้าํตนเอง (Self Directing) ความตอ้งการท่ีอยูใ่นส่วนลึกๆ ของ
ผูใ้หญ่กคื็อ การมีความรู้สึกตอ้งการท่ีจะสามารถนาํตนเองได ้ดงันั้นบทบาทของผูส้อน จึงควรอยูใ่น
กระบวนการสืบหาหรือคน้หาคาํตอบร่วมกนักบัผูเ้รียน (Mutual Inquiry) หรือคอยอาํนวยความ
สะดวก คอยแนะนํามากกว่าการทําหน้าท่ีส่งผ่านหรือเป็นส่ือสําหรับความรู้ แล้วทําหน้าท่ี
ประเมินผลวา่เขาคลอ้ยตามหรือไม่เพียงเท่านั้น 

5. ความแตกต่างระหวา่งบุคคล (Individual Difference) ซ่ึงความแตกต่างระหว่างบุคคลน้ี
จะมีเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ เม่ือแต่ละบุคคลมีอายุเพิ่มมากข้ึน ดังนั้ นในการสอนผูใ้หญ่จะต้องจัด
เตรียมการในดา้นน้ีอยา่งดีพอและเหมาะสม เช่น รูปแบบของการเรียนการสอน (Style) ระยะเวลาท่ี
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จะทาํการสอน สถานท่ีทาํการสอนและประการสาํคญัอีกประการคือ ความสามารถในการเรียนรู้ใน
แต่ละขั้นของผูใ้หญ่นั้นจะเป็นไปตามความสามารถของผูใ้หญ่แต่ละคน (Pace of Learning) 
 นนัทกา ชยับาล (2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัการสาํคญัในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ไว ้6 ประการ
ดงัน้ี คือ  

1.  The Learner’s Need To Know: ก่อนท่ีจะเร่ิมตน้หรือใหค้วามร่วมมือในการเรียนรู้ 
ผูใ้หญ่มกัตอ้งการทราบเหตุผลว่าตนจะเรียนไปเพื่ออะไร ส่ิงท่ีเรียนจะเป็นประโยชน์แก่ชีวิตตน
อยา่งไร 

2. The Learner’s Self Concept ผูใ้หญ่มกัตอ้งการความอิสระในการควบคุมและ
รับผดิชอบการเรียนรู้ของตนเองและอาจรู้สึกไม่พึงพอใจ ต่อตา้น และลดความร่วมมือในส่ิงท่ีขดักบั
ความตอ้งการ 

3. The Role Of The Learner’s Experience ผูใ้หญ่ลว้นมีประสบการณ์ท่ีผา่นการสั่งสม
มาช่วงระยะเวลาหน่ึง และตอ้งการแบ่งปันความรู้จากประสบการณ์ท่ีตนมีกบัผูอ่ื้น และยงัตอ้งการ
คาํช่ืนชมหรือคาํสนบัสนุน ท่ีแสดงให้เห็นว่าความรู้หรือประสบการณ์ของตนนั้นเป็นส่ิงท่ีดีและมี
ประโยชน์  

4. The Learner’s Readiness To Learn ผูใ้หญ่พร้อมท่ีจะเรียนรู้เม่ือเน้ือหาของการเรียนรู้
นั้นเป็นส่ิงท่ีมีประโยชน์ตรงกบัความตอ้งการของตน และสามารถนาํมาแกไ้ขปัญหาหรือสนบัสนุน
การปฏิบติัภาระหนา้ท่ีในชีวิตประจาํวนั  

5. The Learner’s Orientation To Learning ทิศทางการเรียนรู้ท่ีเหมาะสาํหรับผูใ้หญ่นั้น 
ควรเร่ิมตน้จากปัญหาหรือภาระหน้าท่ีในชีวิตจริง หรืออย่างน้อยตอ้งแสดงให้ผูเ้รียนเห็นว่าส่ิงท่ี
เรียนนั้นสามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริงอยา่งไร  

6. The Learner’s Motivation To Learn แรงจูงใจท่ีมีผลต่อการเรียนรู้ของผูใ้หญ่อาจเป็น
แรงจูงใจภายในเพียงอยา่งเดียว เช่น เพื่อเพิ่มความพึงพอใจต่อการทาํงาน เพิ่มความภูมิใจในตนเอง 
หรือเพิ่มคุณภาพชีวิต เป็นตน้ 
 นอกจากน้ี นนัทกา ชยับาล ยงัไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ ไวด้งัน้ี คือ 
1) Structure of Learning Experience เป็นการจดัประสบการณ์การเรียนรู้ควรมีการกาํหนดการท่ี
ยดืหยุน่เพื่อตอบสนองต่อขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลา ควรเนน้การสอนแบบ Face to Face มากกว่า
การสอนผ่านส่ือต่างๆ และควรเป็นกิจกรรมท่ีผูเ้รียนได้มีปฏิสัมพนัธ์กับผูอ่ื้นตวัอย่างเช่น การ
สัมมนากลุ่มยอ่ย หรือการโตว้าที เป็นตน้ 2) Learning climate บรรยากาศการเรียนท่ีมีการช่วยเหลือ
ซ่ึงกนัและกนัจะส่งเสริมการเรียนของผูใ้หญ่ ผูเ้รียนตอ้งการเป็นท่ียอมรับและน่าเช่ือถือในสายตา
ของผูอ่ื้น ควรเปิดโอกาสให้มีการแบ่งปันและรับฟังความคิดเห็นของเพื่อนร่วมกลุ่ม ซ่ึงการระดม
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สมองจะช่วยเสริมในจุดน้ีไดม้าก นอกจากนั้นแลว้ ผูส้อนควรทราบถึงความคาดหวงั ของผูเ้รียน
รวมทั้งช่วยปรับแต่งใหเ้หมาะสมข้ึน 3) Focus Learning การเรียนการสอนควรส่งเสริมใหผู้เ้รียนได้
ใชแ้ละวิเคราะห์ประสบการณ์ ท่ีตนมี ผูเ้รียนควรมี อิสระ ในการวางแผนและจดัการการเรียนรู้ของ
ตนเอง ผูส้อนจึงควรเปล่ียนบทบาทจาก Lecturer หรือ Teacher มาเป็น Facilitator ส่ิงสาํคญัอีก
ประการหน่ึงคือการนาํ เสนอประเด็นการเรียนรู้นั้นควรจะอยู่ในรูปของ “จะทาํ อย่างไร เม่ือ…” 
มากกว่าเป็นเร่ืองของทฤษฎีลว้นๆ และ 4) Teaching Learning Strategies and Media การจดัการ
เรียนการสอนควรเป็นไปในเชิง การแกปั้ญหาและส่งเสริมให้เรียนดว้ยกนั โดยเนน้ให้ผูเ้รียนได ้มี
ส่วนร่วมในกระบวนการเรียนรู้ให้มากท่ีสุด โดยอาจมีส่วนในวิธีการสอนเช่น วิธีบทบาทสมมติ 
หรือมีส่วนในการประเมิน (Self-Assessment)  

ศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัอาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี (2552) 
ไดก้ล่าววา่การเรียนรู้ของบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีสาํคญัๆต่อไปน้ี 

1. มีความกระตือรือร้น (Active)ในกระบวนการเรียนรู้มากกว่าการรับฟังเฉยๆ 
(Passive) นัน่คือ ไม่เพียงการรับฟังคาํสอน (บรรยาย) แต่ควรมีส่วนร่วมในกิจกรรม (Activity) ท่ีจดั
ใหก้บัผูเ้รียนดว้ยเสมอ 

2. เป็นพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงท่ีถาวร (Permanent Change) และการเปล่ียนแปลงน้ี
ช่วยให้เกิดสมรรถภาพในการปฏิบติังานได ้รวมทั้งการเปล่ียนแปลงทางดา้นทศันคติและความ
สนใจอีกดว้ย 
 นอกจากน้ีการเรียนรู้ยงัเป็นการได้รับขอ้มูลเพิ่มข้ึน การเพิ่มพูนทกัษะหรือทศันคติ
จนกระทัง่เปล่ียนแปลงลกัษณะนิสัยเดิมท่ีไม่ดี เช่น การเลิกสูบบุหร่ี หรือไม่มีอาการประหม่าเม่ือ
ตอ้งพดูต่อหนา้ชุมชน โดยสรุปแลว้การเรียนรู้อาจปรับเปล่ียน (Modification) ความรู้เดิมๆ ทกัษะ
เก่าๆ ตลอดจนการปรับเปล่ียนพฤติกรรมใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ใหม่ๆ ท่ีสามารถนาํไปใชก้บั
กิจกรรมการฝึกอบรมต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

บริษทั วิสดอ้ม แม๊ก เซนเตอร์ จาํกดั (2558) กล่าวว่า เหตุผลในการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่
เน่ืองจากผูใ้หญ่นั้นเขา้ใจตนเองและรู้ว่าตนเองมีความรับผดิชอบต่อผลของการตดัสินใจของตนเอง
ไดก่้อนการเรียนรู้ ผูใ้หญ่มกัตอ้งการจะรู้ว่าเพราะเหตุใดหรือทาํไมเขาจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้ เขา
จะได้รับประโยชน์อะไร จากการเรียนรู้และจะสูญเสียประโยชน์อะไรบ้างถ้าไม่ได้เรียนรู้ส่ิง
เหล่านั้น ผูใ้หญ่จึงมีความพร้อมท่ีจะเรียนรู้ในส่ิงท่ีเขาตอ้งการเรียนรู้และพึงพอใจมากกว่าจะให้
ผูอ่ื้นมากาํหนดใหแ้ละมกัมีแรงจูงใจในการเรียนรู้จากภายในตนเองมากกว่าแรงจูงใจภายนอก  คือ 
ผูใ้หญ่อยากท่ีจะเรียนรู้ดว้ยตนเองมากกว่าและดว้ยการเรียนรู้มีลกัษณะเป็นการแนะแนวมากกว่า
การสอน ดงันั้นการจดัการเรียนรู้ควรจะเป็นการเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัผูเ้รียนในกระบวนการคน้หา
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ความจริงหรือท่ีเรียกว่าผูอ้าํนวยความสะดวกในการเรียนรู้ (Facilitator) มากกว่าท่ีจะเป็นผูถ่้ายทอด
ความรู้ของตนไปยงัผูเ้รียน นอกจากนั้นบทบาทของผูอ้าํนวยความสะดวกในการเรียนรู้ควรจะตอ้ง
เป็นผูส้ร้างบรรยากาศในการเรียนรู้ดว้ยการยอมรับฟังและยอมรับในการแสดงออก ทศันคติและ
ความรู้สึกนึกคิดเก่ียวกบัเน้ือหาสาระของวิชาท่ีเรียนของผูเ้รียนช่วยใหผู้เ้รียนไดเ้ขา้ใจถึงจุดมุ่งหมาย
ในการเรียนรู้ของแต่ละคนและของกลุ่มทาํหนา้ท่ีจดัหาและจดัการทรัพยากรในการเรียนรู้หรืออาจ
เป็นแหล่งทรัพยากรเพื่อการเรียนรู้ท่ียดืหยุน่เสียเอง  การจดักิจกรรมการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่จึงควร
จะคาํนึงถึงทั้งในดา้นของความแตกต่างระหว่างบุคคลของผูใ้หญ่ และควรจะอาศยัขอ้ดีของการมี
ประสบการณ์ของผูใ้หญ่และทาํให้ประสบการณ์นั้นมีคุณค่าโดยการใชเ้ทคนิคฝึกอบรมต่างๆ ซ่ึง
เน้นการเรียนรู้โดยอาศยัประสบการณ์ (Experiential Techniques) ทาํให้ผูเ้รียนไดมี้โอกาส
ผสมผสานความรู้ใหม่กบัประสบการณ์เดิมท่ีมีอยู่ ทาํให้การเรียนรู้ท่ีไดรั้บใหม่นั้นมีความหมาย
เพิ่มเติมข้ึนอีก อาทิเช่น วิธีการอภิปรายกลุ่ม กิจกรรมการแกปั้ญหา กรณีศึกษา และเทคนิคการ
ฝึกอบรมโดยอาศัยกระบวนการกลุ่มต่างๆ โดยแนวโน้มในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่จะมุ่งไปท่ี
ชีวิตประจาํวนั (Life-Centered) หรือเนน้ท่ีงานหรือการแกปั้ญหา (Task-Centered) นัน่คือผูใ้หญ่จะ
ยอมรับและสนใจกิจกรรมการเรียนรู้ของเขา หากเขาเช่ือและเห็นว่าการเรียนรู้นั้นๆ จะช่วยให้เขา
ทาํงานไดดี้ข้ึนหรือช่วยแกปั้ญหาในชีวิตประจาํวนัของเขา ดงันั้นการจดัหลกัสูตรหรือกิจกรรมเพื่อ
การเรียนการสอน ผูใ้หญ่จึงควรจะอาศยัสถานการณ์ต่างๆ รอบตวัของเขาและเป็นการเพิ่มความรู้ 
ความเขา้ใจ ทกัษะซ่ึงมีส่วนช่วยในการแกปั้ญหาในชีวิตจริงของเขา ซ่ึงจาํเป็นตอ้งมีบรรยากาศท่ีมี
การอาํนวยความสะดวกต่างๆ ทั้งทางกายภาพ เช่น การจดัแสงสว่าง อุณหภูมิท่ีพอเหมาะ การจดัท่ี
นัง่ท่ีเอ้ือต่อการมีปฏิสัมพนัธ์กนั และมีบรรยากาศของการยอมรับในความแตกต่างในทางความคิด 
และประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน มีความเคารพซ่ึงกนัและกนั มีอิสรภาพในการแสดง
ออกเป็นกนัเอง 

จากลกัษณะและธรรมชาติในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ดงัท่ีกล่าวไปแลว้ขา้งตน้ สรุปถึง
หลกัการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ท่ีสาํคญัไว ้ดงัน้ี คือ 

1. ควรพิจารณาและใหค้วามสาํคญักบัแรงจูงใจในการเรียน (Motivation to Learn) นัน่
คือบุคคล จะเรียนรู้ไดดี้ ถา้หากมีความตอ้งการในการเรียนส่ิงนั้นๆ 

2. สภาพแวดลอ้มในการเรียนรู้ (Learning Environment) ตอ้งมีความสะดวกสบาย
เหมาะสมตลอดจนไดรั้บความไวว้างใจและการใหเ้กียรติผูเ้รียน (Trust and Respect)  

3. ควรคาํนึงถึงความตอ้งการในการเรียนของแต่ละบุคคล และรูปแบบของการเรียนรู้ 
(Learning Style) ท่ีมีความหลากหลาย 

4. ตอ้งคาํนึงถึง ความรู้เดิมและประสบการณ์ (Experience) อนัมีคุณค่า 
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5. ควรไดพ้ิจารณาถึงการดูแลและให้ความสําคญักบัเน้ือหาและกิจกรรมในการเรียนรู้ 
(Learning Content and Activities) 

6. ใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัปัญหาท่ีสอดคลอ้งกบัความจริง (Realistic Problems) และนาํ
การเรียนรู้ไปใชใ้นการแกปั้ญหา 

7. ตอ้งให้การเอาใจใส่กบัการมีส่วนร่วมทั้งทางดา้นสติปัญญาและทางดา้นร่างกายใน
การจดักิจกรรมเรียนรู้ 

8. ควรให้มีเวลาพอเพียงในการเรียนรู้ โดยเฉพาะการเรียนรู้ขอ้มูลใหม่ ๆ การฝึกทกัษะ
ใหม่ๆ และการเปล่ียนแปลงทศันคติ 

9. ใหโ้อกาสในการฝึกภาคปฏิบติัจนเกิดผลดีหรือการนาํความรู้ไปประยกุตไ์ด ้
10. ใหผู้เ้รียนไดแ้สดงศกัยภาพ หรือ สมรรถภาพในการเรียนรู้จนกระทัง่เขาไดแ้ลเห็นถึง

ความกา้วหนา้วา่สามารถบรรลุเป้าหมายได ้
11. บุคคลจะเช่ือมัน่ในความรู้ท่ีเกิดจากตนเองมากกวา่คนอ่ืนบอก 
12. บุคคลจะยอมรับความคิดและพฤติกรรมใหม่ เม่ือบุคคลนั้นยอมรับว่า เป็นสมาชิก

ของสงัคมและไดส่ื้อสารตกลงถึงความคาดหวงัและบทบาทใหม่ร่วมกนั 

2.2.2 ลกัษณะการเรียนรู้ส าหรับผู้ใหญ่  
 ศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัอาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี (2552) 
กล่าวว่าการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่เป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ือง (Continuous Process) มีทั้งการกระทาํ
และตอบสนองร่วมกนั อธิบายไดด้งัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ความตอ้งการ (Needing or Wanting) ในการเรียนรู้เป็นส่ิงสาํคญัมากท่ีสุดท่ี
จะตอ้งทราบว่า บุคคลนั้นตอ้งการจะเรียนอะไร ตอ้งการจะประสบความสําเร็จในส่ิงใด ตอ้งการ
คน้หาคาํตอบในเร่ืองใด 
 ขั้นตอนท่ี 2 การรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศ (Information Gathering) ส่ิงเหล่าน้ีบุคคลจะ
เกบ็รวบรวมตั้งแต่ในโรงเรียน จากวิชาต่างๆ เป็นการเรียนในระบบโรงเรียน และบางส่วนไดรั้บจาก
การเรียนรู้ตามอธัยาศยั หรือ การเรียนรู้อยา่งไม่เป็นทางการ โดยจะไดรั้บจากท่ีบา้นหรือจากสถานท่ี
ทาํงาน เช่น จากการอ่านหนงัสือพิมพ ์ดูโทรทศัน์ เล่นกีฬา ฯลฯ 
 ขั้นตอนท่ี 3 การทดสอบและผลสะทอ้น (Testing and Feedback) เป็นการนาํขอ้มูล
สารสนเทศมาประมวลแลว้ทดลองเรียนหรือปฏิบติั เช่น การทดสอบการขบัข่ีรถยนต์ การใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์วา่ปฏิบติังานไดจ้ริง เป็นตน้ 
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 ขั้นตอนท่ี 4 การประยกุตแ์ละปฏิกิริยาตอบสนอง (Reflection and Applying) เป็นการ
ประยุกตข์อ้สนเทศท่ีไดรั้บจากสถานการณ์ต่างๆ ซ่ึงอาจจะไดป้ระเมินดูผลลพัธ์จากการทดสอบ 
หรือผลลพัธ์จากการพยายามคน้หาคาํตอบ การประยุกตใ์ชค้วามรู้จากส่ิงท่ีเรียนรู้ไปสู่สถานการณ์
ใหม่ๆ ถา้หากทกัษะการเรียนรู้ไดน้าํไปเก่ียวพนักบัการปฏิบติัในทกัษะใหม่ๆ และสามารถถ่ายโอน
ทกัษะนั้นๆ ไปสู่การเรียนรู้ใหม่ๆอย่างไรก็ตามการประยุกตก์ารเรียนรู้ท่ีสําคญัท่ีสุด คือ การตอบ
คาํถามไดว้า่ “ฉนัไดเ้รียนรู้อะไรบา้ง ? ” และ “ฉนัสามารถนาํความรู้น้ีไปใชใ้นสถานการณ์อ่ืนๆ ได้
อยา่งไร ? ”  
 ขั้นตอนการเรียนรู้ทั้ง 4 ขั้นน้ี อาจมีการซํ้ าซอ้นกนัได ้แต่โดยทัว่ไปแลว้จะเป็นไปอยา่งมี
ขั้นตอน ทั้งน้ี การเรียนรู้ส่วนมากมกัเร่ิมจากการมีความตอ้งการและความสนใจในการเรียนรู้ ซ่ึง
เป็นขั้นตอนแรกท่ีสาํคญั 
                  บริษทั วิสดอ้ม แม๊ก เซนเตอร์ จาํกดั (2558)  เห็นว่าการเรียนรู้ของผูใ้หญ่สามารถบรรลุ
วตัถุประสงคไ์ดอ้ยา่งสมบูรณ์ ผูส้อนตอ้งเขา้ใจธรรมชาติการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ และยงัตอ้งสามารถ
ประยกุตห์ลกัการต่างๆ เขา้กบัปัจจยัต่างๆ ทางการศึกษา เพื่อใหเ้กิดสภาพท่ีจะสนบัสนุนและเหมาะ
ต่อการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ใหม้ากท่ีสุด พิจารณาจาก 4 ปัจจยัหลกั ดงัน้ี 
 1. Structure of Learning Experience การจดักิจกรรมควรมีกาํหนดการท่ียดืหยุน่ เพื่อ
ตอบสนองต่อขอ้จาํกดัเร่ืองเวลา ควรเนน้การเรียนการสอนแบบ Face-to-Face มากกวา่การสอนผา่น
ส่ือต่างๆ และควรให้ผูเ้รียนไดมี้ปฏิสัมพนัธ์ กบัผูอ่ื้น ตวัอยา่ง การสัมมนากลุ่มยอ่ย หรือการโตว้าที 
เป็นตน้ 
 2. Learning Climate บรรยากาศการเรียนท่ีมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัจะส่งเสริมการ
เรียนรู้ของผูใ้หญ่ ผูเ้รียนตอ้งการเป็นท่ียอมรับและน่าเช่ือถือในสายตาของผูอ่ื้น ควรเปิดโอกาสใหมี้
การแบ่งปันและรับฟังความคิดเห็นในกลุ่มเพื่อนผูส้อนควรทราบถึงความคาดหวงัของผูเ้รียน และ
ช่วยปรับแต่งใหเ้หมาะสมข้ึน 
 3. Focus of Learning การเรียนควรส่งเสริมใหผู้เ้รียนไดใ้ชแ้ละวิเคราะห์ประสบการณ์ท่ี
ตนมีผูเ้รียนควรมีอิสระในการวางแผนและจัดการการเรียนรู้ของตวัเอง ผูส้อนเป็นแค่คนคอย
ช่วยเหลือ ประเด็นการเรียนรู้ควรอยูใ่นรูปของ “จะทาํอยา่งไร เม่ือ.....” มากกว่าเป็นเร่ืองของทฤษฎี
ลว้นๆ 
 4. Teaching-Learning Strategy and Media การเรียนควรเป็นไปในเชิงการแกปั้ญหา และ
ส่งเสริมใหเ้รียนดว้ยกนั โดยเนน้ใหผู้เ้รียนไดมี้ส่วนร่วมในกระบวนการเรียนรู้ใหม้ากท่ีสุด โดยอาจ
มีส่วนร่วมในวิธีการสอน เช่น วิธีบทบาทสมมติ หรือมีส่วนในการประเมิน (Self-Assessment)  
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 อรทยั  ศกัด์ิสูง (2552)ไดศึ้กษาวิธีสอนผูใ้หญ่ตามหลกัการศึกษาผูใ้หญ่ (Andragogy) ซ่ึง
เป็นทฤษฎีแอนดราโกจี (Andragogy) ของ มลัคลั โนลส์ จากการศึกษาพบว่าข้ึนตอนวิธีการสอน
ผูใ้หญ่ ดงัต่อไปน้ี 

1. มโนทศัน์ของผูเ้รียน (Self-Concept) ประกอบดว้ยการสร้างบรรยากาศการเรียนรู้ การ
วิเคราะห์ความตอ้งการในการเรียนรู้ การวางแผนร่วมกนั การนาํประสบการณ์การเรียนรู้มาใชใ้น
การเรียนการสอนและการประเมินผลการเรียนรู้ 

2. ประสบการณ์ของผูเ้รียน (Experience) ประกอบด้วยความสําคญัของการนํา
ประสบการณ์มาเป็นเทคนิคในการเรียนการสอนความสาํคญัของการนาํประสบการณ์ไปปฏิบติัและ
การเรียนรู้ดว้ยตนเองจากประสบการณ์  

3. ความพร้อมท่ีจะเรียน (Readiness) ประกอบดว้ยเวลาในการเรียนรู้และการจดักลุ่ม
ผูเ้รียน 

4. แนวทางการเรียนรู้ (Orientation to Learning) ประกอบดว้ยแนวทางการเรียนรู้ของ
ผูใ้หญ่แนวทางการเรียนรู้ของหลกัสูตรและการออกแบบประสบการณ์การเรียนรู้ 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2556) กล่าวว่า ลกัษณะธรรมชาติในการ
เรียนรู้ของผูใ้หญ่ประกอบดว้ย  

1. ผูใ้หญ่ตอ้งการรู้เหตุผลในการเรียนรู้ และผูใ้หญ่จะเรียนรู้ก็ต่อเม่ือมีความตอ้งการจะ
เรียนเน่ืองจากผูใ้หญ่รู้ว่าตนเองมีความรับผิดชอบต่อผลของการตดัสินใจของตนเองได ้ก่อนการ
เรียนรู้ผูใ้หญ่ มกัตอ้งการจะรู้ว่า เพราะเหตุใด หรือทาํไมเขาจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้ เขาจะไดรั้บ
ประโยชน์อะไร และจะสูญเสียประโยชน์อะไรถา้ไม่ไดเ้รียน 

2. ลกัษณะการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ ผูใ้หญ่ตอ้งการท่ีจะช่วยช้ีนาํตนเองมากกว่าจะใหผู้ส้อน
มาช้ีนาํ การสอนควรเป็นแบบแนะแนวมากกว่า ดงันั้นบทบาทของผูส้อนควรจะเป็นการเขา้ไปมี
ส่วนร่วม (Facilitator) มากกวา่ 

3. บทบาทของประสบการณ์ของผูเ้รียน ประสบการณ์เป็นส่ิงท่ีทาํให้ผูใ้หญ่มีความ
แตกต่างระหวา่งบุคคล ดงันั้นการจดักิจกรรมควรคาํนึงถึงดา้นความแตกต่างระหวา่งบุคคลดว้ย ควร
ใชเ้ทคนิคฝึกอบรมต่างๆ ท่ีเนน้การเรียนรู้โดยอาศยัประสบการณ์ (Experiential Techniques) เช่น 
การอภิปรายกลุ่ม กิจกรรมแกปั้ญหา กรณีศึกษา เป็นตน้ 

4. แนวโนม้ในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ การเรียนรู้จะมุ่งเนน้ไปท่ีชีวิตประจาํวนั หรือเนน้ท่ี
งาน หรือการแกปั้ญหา ผูใ้หญ่จะสนใจหากช่วยใหก้ารทาํงานของเขาดีข้ึน หรือช่วยการแกปั้ญหาใน
ชีวิตประจาํวนั การจดัหลกัสูตรควรอาศยัสถานการณ์ต่างๆ รอบตวัผูใ้หญ่ 
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5. บรรยากาศในการเรียนรู้ของผูใ้หญ่ ผูใ้หญ่จะเรียนรู้ไดดี้กว่าในบรรยากาศท่ีมีการ
อาํนวยความสะดวกต่างๆ ทั้งทางกายภาพ เช่น การจดัแสงสว่าง อุณหภูมิท่ีพอเหมาะ ท่ีนั่งเอ้ือต่อ
การปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น และมีบรรยากาศของการยอมรับในความแตกต่างในทางความคิด และ
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน มีความเคารพซ่ึงกนัและกนั มีอิสรภาพในการแสดงออก 
เป็นกนัเอง 
 จากท่ีไดศึ้กษาแนวคิดหลายๆ แนวคิดของนักวิชาการ สามารถสรุปไดว้่า การเรียนรู้
สาํหรับผูใ้หญ่  หมายถึง การส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพของผูใ้หญ่แต่ละคนทั้งดา้นทกัษะ ความ
ชาํนาญในการปฏิบติังานโดยการเรียนรู้จะสอดคลอ้งและสามารถนาํไปใชใ้นการปฏิบติังานนั้นได ้
โดยเนน้การแนะแนวมากกวา่การช้ีแนะเพื่อใหผู้ใ้หญ่มีความสนใจหรือกระตือรือร้นในการเรียนรู้  

ลกัษณะการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่ หมายถึง การเรียนรู้ในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี 1) การจดั
กิจกรรมควรยืดหยุ่นตามสถานการณ์การทาํงานของผูใ้หญ่ 2) จดัให้ตรงตามความตอ้งการและ
ความสนใจเรียนรู้ของผูใ้หญ่ 3) สามารถท่ีจะนาํไปแกปั้ญหาหรือพฒันางานท่ีผูใ้หญ่ทาํอยูไ่ด ้ 4)
บรรยากาศการเรียนมีการช่วยเหลือกนัและกนั และการรับฟังความคิดเห็นในกลุ่มเพื่อน 5) ผูเ้รียน
ไดใ้ชป้ระสบการณ์ท่ีตนมีการวางแผนและจดัการการเรียนรู้ของตวัเอง 6) วิเคราะห์ประสบการณ์
ของผูใ้หญ่และนาํส่วนท่ีเป็นประโยชน์มาจดัการเรียนการสอน 7) ผูส้อนเปล่ียนบทบาทโดยเขา้ไปมี
ส่วนร่วม (Facilitator) และเป็นผูอ้าํนวยความสะดวก และ 8) คาํนึงความแตกต่างระหว่างบุคคล ซ่ึง
ลกัษณะการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่สามารถแสดงใหเ้ห็นไดด้งัภาพ 
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คาํนึงความแตกต่างระหวา่งบุคคลคาํนึงความแตกต่างระหวา่งบุคคล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1  แสดงลกัษณะการเรียนรู้ของผูใ้หญ่สรุปตามแนวคิดของนกัวิชาการ 
 
 2.2.3 การพฒันาและการปฏิบัติเพือ่การเรียนรู้ส าหรับผู้ใหญ่ 
           “การพฒันาเพื่อการเรียนรู้” และ “การปฏิบติัเพื่อการเรียนรู้” ประกอบดว้ยคาํสาม
คาํคือ “การพฒันา” “การเรียนรู้” และ “การปฏิบติั” ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายของสามคาํน้ี
ไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 
 im2Market.Com (2558) กล่าวว่า การพฒันา หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีมีการกระทาํให้
เกิดข้ึน หรือมีการวางแผนกาํหนดทิศทางไวล่้วงหนา้ โดยการเปล่ียนแปลงน้ีตอ้งเป็นไปในทิศทางท่ี
ดีข้ึน หรือเปล่ียนแปลงไปสู่ความเจริญกา้วหนา้การพฒันาอาจแบ่งออกเป็น 3 ดา้นใหญ่ๆ ไดแ้ก่ 

1.การพฒันาทางเศรษฐกิจ หมายถึง การพฒันาทางดา้นการผลิต การจาํหน่าย การ
แลกเปล่ียน การลงทุน 

2.การพฒันาทางสังคม หมายถึง การพฒันาทางด้านจิตใจ แบบแผน พฤติกรรม 
รวมทั้งความสมัพนัธ์ของคนในสงัคม เพื่อแกไ้ขปัญหาต่างๆ ในสงัคม 

ใชแ้กปั้ญหาหรือ

พฒันางานท่ีทาํอยู ่

จดัตามความ

ตอ้งการและความ

สนใจของผูใ้หญ่ 

กิจกรรมยดืหยุน่

ตามสถานการณ์

การทาํงาน 

ลกัษณะการ

เรียนรู้สาํหรับ

ผูใ้หญ่ 

คาํนึงความแตกต่าง

ระหวา่งบุคคล 

ผูส้อนมีส่วนร่วมและเป็น

ผู ้
บรรยากาศการเรียนรู้ 

มีการช่วยเหลือกนั 

นาํประสบการณ์ 
ผูใ้หญ่ท่ีเป็น

ประโยชน์มาใช้
จดัการเรียน 

ใหผู้เ้รียนใช ้

อาํนวยความสะดวก 

ประสบการณ์ท่ีมี

จดัการเรียนรู้เพื่อ

ตนเอง 
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3.การพฒันาทางการเมือง หมายถึง การเปล่ียนแปลงทาการเมือง สร้างกระบวนการ
ปกครองใหเ้ป็นประชาธิปไตย และประชาชนภายในประเทศมีสิทธิเสรีภาพตามกฎหมาย เป็นตน้ 
 วิรัช นิภาวรรณ (มปป.) การพฒันา หมายถึง การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีกว่าเดิม
เพื่อให้ประชาชนหรือชุมชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและมีความเจริญกา้วหนา้ โดยการเปล่ียนแปลง
นั้ น ได้มีการกําหนดไวก่้อนและครอบคลุมทั้ งด้านวตัถุและด้านจิตใจ หรืออาจแบ่งเป็นด้าน
เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง นอกจากน้ีแลว้ การพฒันาในแง่ท่ีเป็นกระบวนการ (Process) จะ
ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน (Stages) ท่ีมีความสัมพนัธ์หรือเช่ือมโยง (Relation or Linkage) และ
สอดคลอ้งกนั การพฒันายงัเป็นกระบวนการต่อเน่ือง (Continuing Process) คือ หลงัจากดาํเนิน
กิจกรรมพฒันากิจกรรมหน่ึงผา่นไปแลว้ กจ็ะนาํไปสู่การเร่ิมดาํเนินกิจกรรมพฒันากิจกรรมอ่ืนต่อๆ 
ไปอีก 
 พระนิมิตร กล่ินดอกแกว้ (2555) การพฒันา หมายถึง การชกัชวนหรือการกระตุน้ใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลงโดยการปฏิบติัตามแผนและโครงการอยา่งจริงจงัและเป็นลาํดบัขั้นตอนต่อเน่ืองกนั
ในลกัษณะท่ีเป็นวงจร ไม่มีการส้ินสุดโดยมุ่งเน้นถึงการนาํแผนและโครงการไปดาํเนินการอย่าง
จริงจงัและอย่างต่อเน่ือง  เพราะถึงจะมีแผนและโครงการแลว้แต่ถา้หากไม่มีการนาํไปปฏิบติัการ
พฒันากไ็ม่สามารถเกิดข้ึนได ้
 Dekdern.Com (2553) กล่าวว่า การพฒันา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงทาง
สังคมท่ีเป็นผลมาจากสภาพสังคมท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้ คาํว่าการพฒันาคาํเดียว มีความหมาย
คลุมการพฒันาทางสังคมทั้งหมดดว้ย และคาํว่าการพฒันาหมายถึงสภาพสังคมโดยรวมท่ีไดรั้บการ
ปรับเปล่ียนให้ ดี ข้ึน  นอกจากน้ีย ัง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของคําว่า  การพัฒนา 
(Development) อย่างเช่นว่า การพฒันา หมายถึงการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีข้ึน ซ่ึงเป็นการ
เปล่ียนแปลงในส่ิงต่างๆ ดงัน้ี 

1. ความแตกต่าง เช่น ปริมาณและคุณภาพของบริการขอ้มูลและข่าวสารฐานะทาง
สังคม บทบาทและอาชีพ 

2. การใชป้ระโยชน์จากบริการท่ีมีอยู ่เช่น ครบครัว จดัหาเคร่ืองอาํนวยความสะดวก
และบริการต่างๆ มาใช้ได ้เน่ืองจากครอบครัวมีรายไดสู้งข้ึน การกระจายรายไดข้องครอบครัว   
ครอบครัวมีส่ิงของเคร่ืองใช ้และครอบครัวสามารถใชบ้ริการต่างๆ เพิ่มข้ึน 

3. เทคโนโลยีและความมีประสิทธิภาพ เช่น การใช้เทคโนโลยีระดับสูง และการ
แพร่กระจายเทคโนโลยอีอกสู่สงัคมอยา่งกวา้งขวางมากยิง่ข้ึน 

4. ความเช่ือและความไม่เช่ือ เช่น เป้าประสงค ์ความเช่ือพื้นฐาน ค่านิยม โอกาสและ
การสนบัสนุน 



31 
 

5. ทศันคติ เช่น ระดบัความพอใจ ความเป็นเอกภาพ ขวญัและความพึงพอใจ 
6. พฤติกรรม เช่น การช่วยตนเอง ความมีประสิทธิภาพ การใชท้รัพยากรมนุษยแ์ละ

ความคิดริเร่ิม 
7. ทรัพยากรและส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากรมนุษย์

และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  
8. โครงสร้าง เช่น แบบแผนการดาํเนินชีวิต และแบบแผนขององคก์ร 
9. ผลต่อเน่ืองและแบบแผนรวม เช่น คุณภาพชีวิตและคุณภาพของส่ิงท่ีมนุษยผ์ลิตข้ึน 

 ซ่ึงทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ การพฒันา หมายถึง การเปล่ียนแปลงทางสังคมไปในทิศทาง
ท่ีดีกว่าเดิมเพื่อให้ประชาชนหรือชุมชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและมีความเจริญกา้วหนา้ทั้งดา้นวตัถุ 
ดา้นจิตใจ ดา้นเศรษฐกิจ สงัคม หรือการเมือง 
 สถาบนัวิจยัพฤติกรรมศาสตร์มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร (2558) กล่าว
ว่า การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอย่างถาวรของบุคคลอันเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ในอดีต ทั้งจากการฝึกฝนและการท่ีมนุษยไ์ดมี้ปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั และ
มีปริมาณของความรู้ท่ีเพิ่มข้ึน โดยการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมดงักล่าวนั้นไม่ได ้เกิดข้ึนจากการกิน
ยา ความเหน็ดเหน่ือย หรือเป็นผลเน่ืองมาจากวฒิุภาวะ 
 วิกิพีเดีย (2559) ใหค้าํจาํกดัความของ การเรียนรู้ หมายถึง การไดรั้บความรู้ พฤติกรรม 
ทกัษะ คุณค่า หรือความพึงใจ ท่ีเป็นส่ิงแปลกใหม่หรือปรับปรุงส่ิงท่ีมีอยู ่และอาจเก่ียวขอ้งกบัการ
สังเคราะห์สารสนเทศชนิดต่างๆ ผูป้ระมวลทักษะของการเรียนรู้เป็นได้ทั้ งมนุษย์ สัตว์ และ
เคร่ืองจกัรบางชนิด ความกา้วหนา้ในการเรียนรู้เม่ือเทียบกบัเวลามีแนวโน้มเป็นเส้นโคง้แห่งการ
เรียนรู้ (Learning Curve) การเรียนรู้ของมนุษยอ์าจเกิดข้ึนจากส่วนหน่ึงของการศึกษา การพฒันา
ส่วนบุคคล การเรียนการสอน หรือการฝึกฝน การเรียนรู้อาจมีการยดึเป้าหมายและอาจมีความจูงใจ
เป็นตวัช่วย การศึกษาว่าการเรียนรู้เกิดข้ึนไดอ้ยา่งไรเป็นส่วนหน่ึงของสาขาวิชาประสาทจิตวิทยา 
(Neuropsychology) จิตวิทยาการศึกษา (Educational Psychology) ทฤษฎีการเรียนรู้ (Learning 
theory) และศึกษาศาสตร์ (Pedagogy) การเรียนรู้อาจทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการเรียนรู้ (Habituation) 
หรือการวางเง่ือนไขแบบดั้งเดิม (Classical Conditioning) ซ่ึงพบในสัตวห์ลายชนิด หรือทาํใหเ้กิด
กิจกรรมท่ีซบัซอ้นมากข้ึนอยา่งเช่นการเล่น ซ่ึงพบไดเ้ฉพาะในสัตวท่ี์มีเชาวน์ปัญญา การเรียนรู้อาจ
ก่อใหเ้กิดความตระหนกัอยา่งมีสาํนึกหรือไม่มีสาํนึกกไ็ด ้
 อาํนาจ วดัจินดา (2553) กล่าวว่า การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง กระบวนการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมอยา่งถาวรอนัเน่ืองมาจากการฝึกหดัหรือประสบการณ์ ของแต่ละบุคคล ซ่ึง
อาจเกิดข้ึนไดท้ั้งอย่างท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ โดยการเรียนรู้นั้นมีหลายประเภท ซ่ึงการ
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เรียนรู้ประ เภทหน่ึงท่ีมีความสาํคญัและเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคน และองคก์รอยา่งมากคือการ
เรียนรู้จากการปฏิบติั (Action Learning) ซ่ึงเป็นการเรียนรู้ในลกัษณะกลุ่มยอ่ยท่ีมีการนาํปัญหาท่ี
กลุ่มสนใจและมีผลกระทบต่อทั้งกลุ่มและองคก์รมาเขา้สู่กระบวนการแก ้ปัญหาและการพฒันา
แนวทางแกปั้ญหาและนาํไปลงมือปฏิบติัการแกไ้ขปัญหาจริง โดยลกัษณะเฉพาะของการเรียนรู้จาก
การปฏิบติั (Action Learning) มีดงัน้ี 
 1. เป็นการเรียนรู้จากประสบการณ์จริงในการทาํงาน คือการเรียนรู้ท่ีมีการนาํปัญหาใน
การทาํงานมาเป็นโจทยใ์นการเรียนรู้ อีกทั้งตอ้งมีการคิดหาวิธีในการแกปั้ญหาหรือพฒันางานซ่ึงจะ
เป็นประโยชน์ต่อทั้งผูเ้รียนรู้เองและองคก์รดว้ย 
 2. เป็นการเรียนรู้โดยการแลกเปล่ียนประสบการณ์กับผูอ่ื้นคือการเรียนท่ีตอ้งมีการ
ประชุมระดมสมองเพื่อหาวิธีการท่ีดีและ เหมาะสมในการดาํเนินการเน่ืองจากเป็นการเรียนรู้ใน
ลกัษณะทีมงานยอ่ยท่ีมีสมาชิกจาํนวนหน่ึงท่ีตอ้งมีการทาํงานร่วมกนั 
 3. เป็นการเรียนรู้โดยให้ผูร่้วมงานวิจารณ์และแนะนําคือการเรียนรู้ท่ีต้องมีการ
เสนอแนะและให้ขอ้คิดเห็นเม่ือมีการดาํเนิน การปฏิบติั และอาจมีการปรับปรุงการปฏิบติัเพื่อ
ความสาํเร็จของการดาํเนินการ 
 บริษัท วิสด้อม แม๊กซ เซนเตอร์ จํากัด (2558) กล่าวว่า การเรียนรู้ หมายถึง การ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลอย่างค่อนขา้งถาวร อันเป็นผลมาจากการฝึกฝนหรือการมี
ประสบการณ์การเรียนรู้แบ่งการเรียนรู้เป็น 6 ระดบัดงัน้ี 

1. ความรู้ (Knowledge) เป็นความสามารถในการจดจาํแนกประสบการณ์ต่างๆและ
ระลึกเร่ืองราวนั้นๆออกมาไดถู้กตอ้งแม่นยาํ 

2. ความเขา้ใจ (Comprehension) เป็นความสามารถบ่งบอกใจความสําคญัของ
เร่ืองราวโดยการแปลความหลกั ตีความได ้สรุปใจความสาํคญัได ้

3. การนาํความรู้ไปประยุกต ์(Application) เป็นความสามารถในการนาํหลกัการ 
กฎเกณฑแ์ละวิธีดาํเนินการต่างๆของเร่ืองท่ีไดรู้้มา นาํไปใชแ้กปั้ญหาในสถานการณ์ใหม่ได ้

4. การวิเคราะห์ (Analysis) เป็นความสามารถในการแยกแยะเร่ืองราวท่ีสมบูรณ์ให้
กระจายออกเป็นส่วนยอ่ยๆไดอ้ยา่งชดัเจน 

5. การสังเคราะห์ (Synthesis) เป็นความสามารถในการผสมผสานส่วนยอ่ยเขา้เป็น
เร่ืองราวเดียวกนั โดยปรับปรุงของเก่าใหดี้ข้ึนและมีคุณภาพสูงข้ึน 

6. การประเมินค่า (Evaluation) เป็นความสามารถในการวินิจฉยัหรือตดัสินกระทาํ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดลงไป การประเมินเก่ียวขอ้งกบัการใชเ้กณฑคื์อ มาตรฐานในการวดัท่ีกาํหนดไว ้



33 
 

 ในกระบวนการเรียนรู้ของเรานั้น จะประกอบดว้ยขั้นตอนพื้นฐานท่ีสําคญั 3 ขั้นตอน
ดว้ยกนั กล่าวคือ 

1. ประสบการณ์ (Experience) ในบุคคลปกติทุกคนจะมีประสาทรับรู้อยู่ดว้ยกนั
ทั้งส้ิน ส่วนใหญ่ท่ีเป็นท่ีเขา้ใจก็คือ ประสาทสัมผสัทั้งห้า ซ่ึงได้แก่ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนัง 
ประสาทรับรู้เหล่าน้ีจะเป็นเสมือนช่องประตูท่ีจะใหบุ้คคลไดรั้บรู้และตอบสนองต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ ถา้
ไม่มีประสาทรับรู้เหล่าน้ีแลว้ บุคคลจะไม่มีโอกาสรับรู้หรือมีประสบการณ์ใดๆ เลย ซ่ึงก็เท่ากบัเขา
ไม่สามารถเรียนรู้ส่ิงใดๆ ไดเ้ลย  ประสบการณ์ต่างๆ ท่ีบุคคลไดรั้บนั้นยอ่มจะแตกต่างกนั บางชนิด
ก็เป็นประสบการณ์ตรง บางชนิดเป็นประสบการณ์ทางออ้ม บางชนิดเป็นประสบการณ์รูปธรรม
และบางชนิดเป็นประสบการณ์นามธรรม 

2. ความเขา้ใจ (Understanding) หลงัจากบุคคลไดรั้บประสบการณ์แลว้ ขั้นต่อไปก็
คือตีความหมายเป็นหลกัการ (Concept) ในประสบการณ์นั้น กระบวนการน้ีเกิดข้ึนในสมองหรือจิต
ของบุคคลเพราะสมองจะเกิดสัญญาณ (Percept) และมีความทรงจาํ (Retain) ข้ึนซ่ึงเราเรียก
กระบวนการน้ีว่า “ความเขา้ใจ” ในการเรียนรู้นั้น บุคคลจะเขา้ใจประสบการณ์ท่ีเขาประสบไดก้็
ต่อเม่ือเขาสามารถจดัระเบียบ (Organize) วิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesis) 
ประสบการณ์ต่างๆ จนกระทัง่หาความหมายอนัแทจ้ริงของประสบการณ์นั้นได ้

3. ความนึกคิด (Thinking) ความนึกคิดถือว่าเป็นขั้นสุดทา้ยของการเรียนรู้ ซ่ึงเป็น
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนในสมอง โดยการนึกคิดท่ีมีประสิทธิภาพนั้น ตอ้งเป็นความนึกคิดท่ีสามารถ
จดัระเบียบ (Organize) ประสบการณ์เดิมกบัประสบการณ์ใหม่ท่ีไดรั้บให้เขา้กนัได ้สามารถท่ีจะ
คน้หาความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ทั้งเก่าและใหม่ ซ่ึงเป็นหัวใจสําคญัท่ีจะทาํให้เกิดความ
สมบูรณ์ของการเรียนรู้อยา่งแทจ้ริง 

ซ่ึงทาํให้สามารถสรุปได้ว่า การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอย่าง
ค่อนขา้งถาวรของบุคคลอนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ การศึกษา การฝึกฝนและการมีปฏิสัมพนัธ์
กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั และมีปริมาณของความรู้ท่ีเพิ่มข้ึน  

ส่วนคาํว่า การปฏิบติั หรือปฏิบติั หรือปฏิบติัการ เป็นคาํท่ีมีความหมายใกลเ้คียงกนั ซ่ึง
มีนกัวิชาการให้ความหมายไว ้ดงัน้ี จนัทร์เพญ็  มีนคร (มปป.)ให้นิยามของคาํว่า การปฏิบติัการ 
หมายถึง กระบวนการภายในองคก์ารซ่ึงใชปั้จจยันาํเขา้ (คน เงินทุน วตัถุดิบ วสัดุอุปกรณ์) และแปร
รูปปัจจยันาํเขา้ให้ออกมาเป็นปัจจยันาํออก (สินคา้และบริการ) วิกิพีเดีย (2558) กล่าวว่า ปฏิบติัการ 
หมายถึง การลงมือกระทาํ, การดาํเนินการ โดยมีการวางแผนไวก่้อนล่วงหนา้ พจนานุกรมแปลไทย
ราชบัณฑิตยสถานออนไลน์ (2560) ให้นิยามของคาํว่า ปฏิบัติ ว่าหมายถึง ดาํเนินการไปตาม
ระเบียบแบบแผน กระทาํเพื่อใหเ้กิดความชาํนาญ เช่น ภาคปฏิบติั ในขณะท่ี ณัฐวี อุตกฤษฏ ์(2555) 
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ไดอ้ธิบายความหมายของ การปฏิบติั ตามวงจร PDCA ไวว้่า การปฏิบติัตามแผน หมายถึง การ
ดาํเนินการตามแผน อาจประกอบดว้ย การมีโครงสร้างรองรับ การดาํเนินการ เช่น คณะกรรมการ
หรือหน่วยงานของคณะ ซ่ึงคณะเราก็มีการจัดตั้ งไวอ้ยู่แลว้ จะตอ้งมีวิธีการดาํเนินการ ซ่ึงอาจ
ประกอบดว้ย 1) มีการกาํหนดขั้นตอนหรือวิธีการดาํเนินการหรือไม่ 2) มีผูรั้บผดิชอบดาํเนินการได้
ตามกาํหนดไวห้รือไม่ 3) มีการประสานงานกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งมากนอ้ยเพียงไร 4) สามารถดาํเนินการ
ตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไดห้รือไม่ และ 5) สามารถดาํเนินการไดต้ามงบประมาณท่ีกาํหนดไว้
หรือไม่       
 ซ่ึงทาํใหส้ามารถสรุปไดว้่า การปฏิบติั หมายถึงการดาํเนินการภายในองคก์รให้เป็นไป
ตามระเบียบแบบแผนเพื่อให้เกิดความชํานาญในงานท่ีรับผิดชอบโดยใช้ปัจจัยนําเข้า อัน
ประกอบดว้ย คน เงินทุน วตัถุดิบ วสัดุอุปกรณ์ และแปรรูปออกมาเป็นสินคา้หรือบริการ 
 จากท่ีไดศึ้กษาแนวคิดหลายๆ แนวคิดของนกัวิชาการท่ีไดใ้หค้วามหมายหรือนิยามของ
คาํวา่ “การพฒันา” “การเรียนรู้” และ “การปฏิบติั” ทาํใหส้ามารถสรุปไดด้งัน้ี  
 1. การพฒันาการเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลอนัเป็นผลมา
จากประสบการณ์ การศึกษา การฝึกฝน และการมีปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบๆ ตวั ซ่ึงเป็นไป
ในทิศทางท่ีดีกวา่เดิมเพื่อใหบุ้คคลหรือชุมชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและมีความเจริญกา้วหนา้ทั้งดา้น
วตัถุ ดา้นจิตใจ ดา้นเศรษฐกิจ สงัคม หรือการเมือง 
 2. การพฒันาการปฏิบติั หมายถึง การเปล่ียนแปลงการดาํเนินการภายในองคก์รให้
เป็นไปตามระเบียบแบบแผนเพื่อให้เกิดความชาํนาญในงานท่ีรับผิดชอบโดยใชปั้จจยันาํเขา้อนั
ประกอบดว้ย คน เงินทุน วตัถุดิบ วสัดุอุปกรณ์ และแปรรูปออกมาเป็นสินคา้หรือบริการ ท่ีดีข้ึน
กวา่เดิมหรือมีความเจริญกา้วหนา้มากข้ึน 
 

2.3 หลกัการ แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาบุคลากร   
 2.3.1 ความหมายของการพฒันาบุคลากร 

Hrtothai.Com (2553) ไดก้ล่าววา่ การพฒันาบุคลากรคือ การเพิ่มประสิทธิภาพดา้นทกัษะ 
ความชาํนาญในการทาํงาน ตลอดจนปรับเปล่ียนทศันคติของบุคลากรทุกระดบัใหเ้ป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั การเพิ่มประสิทธิภาพบุคลากรสามารถทาํไดด้ว้ยวิธีการฝึกอบรม ปฐมนิเทศ ส่งไปดูงาน
ต่างประเทศ ร่วมสัมมนาทั้งในและนอกสถานท่ี ฯลฯ เพื่อบุคลากรนั้นๆ จะสามารถปฏิบติังานได้
อยา่งเตม็ท่ี และมุ่งไปสู่ความสาํเร็จตามเป้าหมายขององคก์ร 

รัชฎา อสิสนธิสกุล (2558) การพฒันาบุคลากรเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการทุนมนุษย ์
(Human Capital Management - HCM) ซ่ึงหมายถึง การบริหารจดัการเพื่อสร้างคุณภาพและผลการ
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ปฏิบติังานของบุคลากร ซ่ึงเป็นการรวมกิจกรรมอย่างกวา้งขวาง นบัตั้งแต่การกาํหนดและสรรหา
บุคลากรท่ีมีความสามารถดีท่ีสุด (Talent) การรักษาบุคลากร การพฒันาและจูงใจใหบุ้คลากรแสดง
ศกัยภาพสูงสุดของตนเองได ้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการทุนมนุษยจ์าํเป็นตอ้งมีแนวคิดท่ี
สร้างสรรค ์มีแรงขบั ความกระตือรือร้น และใหค้วามสาํคญัต่อการมุ่งสู่ความสาํเร็จท่ีเป็นเลิศ 

วิทยาลยัปิโตเลียมและปิโตรเคมี (2556) การพฒันาบุคลากร หมายถึง การเพิ่มเติมความรู้ 
ทกัษะ ประสบการณ์ และการปรับเปล่ียนทศันคติของบุคลากรให้เป็นไปในทางท่ีดีข้ึน เพื่อให้
สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และทาํงานดว้ยความสุข 

ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2551) กล่าวว่า วตัถุประสงคข์องการพฒันาบุคลากรไม่ว่าจะใน
ภาคเอกชนหรือภาครัฐก็คือ การมุ่งให้เกิดความเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังานตามท่ี
องคก์ารตอ้งการ โดยการท่ีจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการทาํงานของบุคคลเพื่อใหเ้ป็นไปในทาง
ท่ีตอ้งการไดน้ั้น เราจาํเป็นตอ้งพฒันาบุคลากรในดา้นต่างๆ อยา่งนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย ความรู้ 
(Knowledge) ทกัษะ (Skill) และทศันคติ (Attitude) หรือความเขา้ใจ (Understanding) หวัใจสาํคญั
ของการพฒันาบุคลากรในทุกองคก์ร ประกอบดว้ย 1) การพฒันาใหมี้ความรู้ (Knowledge) เรียนรู้
ทาํความเขา้ใจแลว้จึงนาํแนวคิดมาประยุกต์ใช ้การเรียนรู้ จึงไม่ใช่เพียงการรับรู้ท่ีจาํๆมาโดยไม่
เขา้ใจ 2) การพฒันาให้มีความเขา้ใจ (Understanding) ตอ้งทาํความเขา้ใจขอ้มูลต่างๆทบทวน
วิเคราะห์ให้เห็นจุดต่างๆเพื่อตอบตวัเองให้ได ้แลว้จึงเช่ือในแนวคิดนั้นๆ พร้อมจะนาํไปปฏิบติัได้
เสมอ 3) การพฒันาใหมี้ทกัษะความชาํนาญ (Skill) เม่ือเรียนรู้และเขา้ใจในขอ้มูลแลว้ตอ้งมีโอกาส
นาํความรู้ไปใชใ้หเ้กิดประสบการณ์ดว้ยตวัเอง ฝึกฝนและปฏิบติับ่อยๆ จนเกิดความชาํนาญ เพิ่มพนู
สติปัญญาและมีความรอบรู้มากยิ่งข้ึน 4) การพฒันาให้มีทศันคติท่ีดี (Attitude) มีความคิดเชิง
สร้างสรรค์คนเราอาจมีความคิดทศันคติท่ีเหมือนหรือต่างกนัได ้หากองคก์รใดตอ้งการประสบ
ความสาํเร็จในการพฒันาคุณภาพองคก์ร ก็จาํเป็นจะตอ้งปรับเปล่ียนทศันคติของบุคลากรดว้ยการ
หาเทคนิคหรือแนวทางใหม่ๆ จดัการความแตกต่างทางความคิดและสร้างวฒันธรรมหรือมาตรฐาน
ใหม่ 

พรชยั เจดามาน (2556) ไดก้ล่าวว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource 
Development) หรือ การพฒันากาํลงัคน (Manpower Development) หรือการพฒันาและฝึกอบรม
ทรัพยากรมนุษย ์(Training & Development) คือ กระบวนการในการพฒันาและส่งเสริมใหบุ้คลากร
มีความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจ มีทกัษะในการปฏิบติังาน ตลอดจนมีทศันคติและพฤติกรรมท่ีดี 
เพื่อให้มีประสิทธิภาพในการทาํงานท่ีดีข้ึน ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ดงันั้น การพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์ถือเป็นขั้นตอนท่ีสาํคญัท่ีสุดขั้นตอนหน่ึงในการบริหาร การพฒันาทรัพยากร มีผลอยา่งมาก
ต่อความสาํเร็จขององคก์รสมยัใหม่ ซ่ึงมีแนวโนม้ในการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีชั้นสูง และมี
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แนวโนม้ท่ีจะเป็นองคก์รขนาดใหญ่ การดาํเนินการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รของทางปฏิบติั
นั้น ควรจะเร่ิมตั้งแต่ เม่ือพนกังานเหล่านั้นเร่ิมเขา้มาทาํงาน โดยการปฐมนิเทศ (Orientation) และ
จะตอ้งดาํเนินการพฒันาอีกต่อไปเร่ือยๆ ตลอดเวลาท่ีเขายงัคงทาํงานอยูใ่นองคก์รนั้นๆ 

สรุปได้ว่า การพฒันาบุคลากร หมายถึง กระบวนการในการพฒันาและส่งเสริมให้
บุคลากรมีความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจ มีทกัษะในการปฏิบติังาน มีทศันคติและพฤติกรรมท่ีดี 
เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและความชาํนาญในการทาํงานให้ดีข้ึนสําหรับบุคลากรในองคก์ร 
โดยมุ่งใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังานตามท่ีองคก์รตอ้งการ 

 2.3.2 ความส าคญัของการพฒันาบุคลากร 
Hrtothai.Com (2553) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของการพฒันาบุคลากร ไวด้งัน้ี 
1. ประโยชน์ต่อองค์กร การพัฒนาบุคลากรจะช่วยเพิ่มผลผลิต และลดต้นทุนลง 

เน่ืองจากบุคลากรมีความเช่ียวชาญในงานท่ีทาํมากข้ึน ขอ้ผิดพลาดต่างๆ ก็จะลดลง การพฒันา
บุคลากรจึงเป็นหนทางหน่ึงท่ีช่วยพฒันาองคก์รให้กา้วทนักบัความเจริญ สามารถแข่งขนักบัธุรกิจ
อ่ืนไดอ้ยา่งเตม็ภาคภูมิ 

2. ประโยชน์ต่อตัวบุคลากร เม่ือบุคลากรมีประสิทธิภาพการทาํงานสูงข้ึน โอกาส
กา้วหน้าในหนา้ท่ีการงานก็จะมากข้ึนดว้ย นอกจากน้ี การพฒันาบุคลากรอย่างต่อเน่ืองจะช่วยลด
อตัราการลาออกของคนท่ีมีฝีมือลง เพราะการพฒันาบุคลากรจะสร้างความผกูพนัระหว่างพนกังาน
กบัองคก์ร พนกังานจึงเกิดความทุ่มเท และเอาใจใส่ในการทาํงาน เพื่อบรรลุถึงผลสาํเร็จขององคก์ร 

รัชฎา อสิสนธิสกุล (2558) กล่าวว่าการพฒันาศกัยภาพบุคคลจะมุ่งเน้นการพฒันาจาก
บุคลากรท่ีมีความชาํนาญและความสามารถเฉพาะดา้น เป็นการพฒันาเพื่อสร้างทกัษะหลากหลาย    
( Multi-Skilled) โดยผา่นการวิเคราะห์ความรู้ ความสามารถ และคุณลกัษณะอยา่งเป็นระบบ วิธีการ
พฒันาจะใช้เทคโนโลยีมากข้ึน และผูเ้รียนจะเรียนรู้ด้วยตนเองผ่านหลกัสูตรต่างๆ ท่ีจัดทาํไว ้
รวมทั้งการจดักิจกรรมบริหารความรู้ (Knowledge Management) ผูบ้ริหาร หัวหน้างาน และ
พนักงาน จะมีบทบาทร่วมกนัมากข้ึนในการกาํหนดเน้ือหาและวิธีการฝึกอบรมท่ีเหมาะสมกับ
พนกังานแต่ละคน ผูบ้ริหารและหวัหนา้งานมีบทบาทในการเป็นผูส้อนแนะ (Coaching) พร้อมกบั
การส่งเสริมใหพ้นกังานเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

วิทยาลยัปิโตรเลียมและปิโตรเคมี  (2556) กล่าวถึงความสาํคญัของการพฒันาบุคลากรไว้
ดงัน้ี 

1. เพื่อให้บุคลากรมีความรู้เพิ่มข้ึนและความชาํนาญมากข้ึนในการพฒันาตนเองไปสู่
ความกา้วหนา้ในวิชาชีพ 
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2. เพิ่มศกัยภาพบุคลากรของวิทยาลยัฯให้มีสมรรถนะสูง พร้อมต่อการเปล่ียนแปลง
และสร้างผลงานท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

3. มุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรในการทาํงานเป็นทีม การเสริมสร้างบรรยากาศท่ีดี และ
วฒันธรรมในการทาํงาน 

4. เพื่อให้บุคลากรทุกระดบัมีทศันคติท่ีดี ทุ่มเทและเสียสละเพื่อวิทยาลยัฯ ร่วมสร้าง
วฒันธรรมวิทยาลยัฯ ใหม่ท่ีเนน้ความร่วมมือและการแบ่งปันความรู้ซ่ึงกนัและกนั 

5. เพื่อทาํใหก้ารปฏิบติังานของวิทยาลยัฯมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดผลงานท่ี
สร้างสรรคแ์ละสร้างช่ือเสียงใหแ้ก่วิทยาลยัฯ และมหาวิทยาลยั 
 ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2551) กล่าวว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์ความสําคัญต่อ
องคก์ารสรุปไดห้ลากหลายประการ ไดแ้ก่ 

1) ช่วยทาํให้ระบบและวิธีปฏิบติังานมีสมรรถภาพดียิ่งข้ึน มีการติดต่อประสานงานดี
ยิง่ข้ึน 

2) ช่วยทาํใหเ้กิดการประหยดั ลดความส้ินเปลืองของวสัดุท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน  
3) ช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้งานใหน้อ้ยลง  
4) ช่วยแบ่งเบาภาระหน้าท่ีของผูบ้งัคบับญัชาหรือหัวหนา้หน่วยงานต่างๆ ในการตอบ

คาํถามหรือใหค้าํแนะนาํแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาของตน  
5) ช่วยกระตุน้บุคลากรใหป้ฏิบติังานเพื่อความเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน  
6) ช่วยทาํใหบุ้คคลนั้นๆ มีโอกาสไดรั้บคามรู้ ความคิดใหม่ๆ เป็นคนทนัสมยั 
7) ทาํให้มีนวตักรรม (Innovation) ต่างๆ เขา้มาใชใ้นองคก์ารอนัจะเป็นตวักระตุน้การ

เปล่ียนแปลงให้เกิดข้ึนในองค์การ เพื่อให้สามารถปรับตัวได้ทันกับการเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีการปรับเปล่ียนรวดเร็วและรุนแรงเพิ่มมากข้ึนทุกขณะ  

8) ก่อใหเ้กิดการเผยแพร่นวตักรรมนั้นๆ ใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจและยอมรับไปปฏิบติัในวงกวา้ง
ขององคก์าร  

9) กระตุน้บุคลากรให้เติมความพร้อม ด้านสมรรถนะ ความรู้ ความสามารถ ในการ
ปฏิบติังานให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงขององค์การทั้ งในระดับนโยบาย กลยุทธ์ในการ
ดาํเนินงานโครงสร้างการจดัองคก์าร ระบบการทาํงาน การสร้างนวตักรรม การเผยแพร่นวตักรรม 
และการสร้างความพร้อมในการใชน้วตักรรมเป็นกุญแจสาํคญัของการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่บุคคลกรใน
องคก์ารโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในยคุแห่งสังคมฐานความรู้ (Knowledge Based Society) ยคุท่ีองคก์าร
ตอ้งการบริหารจดัการความรู้ (Knowledge Management) การเพิ่มคุณค่าและใชคุ้ณค่าท่ีมีอยู ่และ
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เพิ่มข้ึนของบุคลากรใหเ้ป็นประโยชน์ต่อการเติบโตขององคก์ารเป็นส่ิงจาํเป็นยิง่ยวดต่อความสาํเร็จ
ขององคก์าร การพฒันาบุคลากรจึงมีความสาํคญัอยา่งยิง่ต่อปัจจุบนัและอนาคตขององคก์าร  
 นอกจากน้ี ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั (2551) ยงักล่าวอีกว่า แนวคิดพื้นฐานของการพฒันา
ทรัพยากรบุคคลดงักล่าว เป็นไปตามปรัชญาของการพฒันาบุคคลท่ีสําคญัคือ 1) บุคคลทุกคนมี
ศกัยภาพของตนเองท่ีสามารถพฒันาให้เพิ่มพูนข้ึนไดท้ั้งดา้นความรู้ ทกัษะและทศันคติ ถา้หากมี
แรงจูงใจท่ีดีพอ 2) การพัฒนาศักยภาพของบุคคล ควรดําเนินการโดยยึ ดหลักสมรรถนะ 
(Competency Based Development) 3) การพฒันาทรัพยากรบุคคลจะตอ้งดาํเนินการอย่างเป็น
กระบวนการต่อเน่ืองเป็นระบบ ตั้งแต่การสรรหา การคดัเลือก สู่ระบบการพฒันาขององคก์าร 4) 
วิธีการในการพฒันาบุคคลมีหลายวิธี จะตอ้งเลือกใชใ้หเ้หมาะสมกบัลกัษณะของบุคคลและภารกิจ
ขององคก์าร 5) จดัใหมี้ระบบการประเมินการพฒันาความสามารถของบุคคลเป็นระยะๆ เพื่อพฒันา
บุคลบางกลุ่มใหมี้ความสามารถเพิ่มข้ึน และในขณะเดียวกนัก็สนบัสนุนใหผู้มี้ความรู้ความสามารถ
สูงไดก้า้วหน้าไปสู่ตาํแหน่งใหม่ท่ีตอ้งใชค้วามสามารถสูงข้ึน 6) ระบบขอ้มูลบุคคลขององคก์าร
จะตอ้งครบถว้น ถูกตอ้งและทนัสมยัสามารถตรวจสอบความกา้วหนา้รายบุคคลได ้7) การพฒันา
บุคคลจะตอ้งทาํทุกดา้น คือ สุขภาพอนามยั ความรู้ ความสามารถจิตใจและคุณธรรม ควบคู่กนัไป 
8) องคก์ารตอ้งคาํนึงถึงความมัน่คงและความกา้วหน้าของบุคคลควบคู่ไปกบัความกา้วหน้าของ
องคก์าร องคก์ารจะอยูไ่ม่ไดถ้า้ขาดบุคคลท่ีมีกาํลงักาย กาํลงัใจและสติปัญญาท่ีทุ่มเทใหก้บัองคก์าร 
 พรชัย เจดามาน (2556) กล่าวถึงความสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ว่ามี
ประโยชน์ท่ีจะเกิดไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ คือ 

1) ประโยชน์ต่อพนักงานคือเป็นการเพิ่มคุณค่าแก่ตนเอง ช่วยลดและป้องกนัอุบติัเหตุ
หรือการทาํงานท่ีผดิพลาด ช่วยเสริมสร้างความรู้ ความเขา้ใจ ทกัษะและความสามารถใหสู้งข้ึนและ
ทาํใหมี้โอกาสเจริญกา้วหนา้ในตาํแหน่งหนา้ท่ีการงาน 

2) ประโยชน์ต่อผูบ้ริหาร คือ ช่วยลดปัญหาต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของ
พนักงาน ช่วยลดภาวะในการปกครอง ดูแลและควบคุมการปฏิบัติงานของบุคลากรช่วย
ประหยดัเวลาในการสอนงานแก่พนักงานและทาํให้มีเวลาในการบริหารงานตามบทบาท หน้าท่ี
และความรับผดิชอบ 

3) ประโยชน์ขององคก์ารหรือหน่วยงานคือ ทาํให้ระบบและวิธีการปฏิบติังานมีสมารถ
ภาพดียิ่งข้ึน มีการติดต่อประสานงานดียิ่งข้ึน ช่วยกระตุ้นบุคลากรให้ปฏิบัติงานเพื่อความ
เจริญกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน  ทาํให้เกิดการประหยดัและลดการส้ินเปลืองในการปฏิบติังาน 
(วสัดุ/อุปกรณ์/เวลา) ช่วยแบ่งเบาหนา้ท่ีของผูบ้งัคบับญัชาในการตอบคาํถาม/แนะนาํ/สอนงานแก่
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ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้งานใหน้อ้ยลง ช่วยใหบุ้คลากรมีโอกาสไดรั้บ
รู้ความคิดใหม่ๆ ทาํใหท้นัต่อความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยใีหม่ๆ 
 นอกจากน้ีพรชยั เจดามาน ยงักล่าวถึงสาเหตุท่ีตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยน์ัน่เพราะ 

1) เป็นนโยบายขององค์การ ธุรกิจในปัจจุบันมีความจาํเป็นท่ีจะต้องมีบุคลากรท่ีมี
ประสิทธิภาพ และสามารถท่ีจะขบัเคล่ือนใหอ้งคก์ารดาํเนินกิจการไดอ้ยา่งราบร่ืน จึงเป็นสาเหตุให้
องคก์าร จะตอ้งมีการกาํหนดนโยบายเพื่อการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ารใหเ้ป็นบุคลากรท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังาน ทั้ งในปัจจุบนัและในอนาคต นอกจากน้ี ปัจจุบนัได้มี
ขอ้กาํหนดของกฎหมาย ให้ทุกองค์การถือปฏิบัติและจะต้องมีการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ใน
องคก์ารใหเ้ป็นไปตามกฎหมายกาํหนดดว้ย 

2) มีการปรับเปล่ียนระบบงานหรือวิธีการทาํงานถ้าองค์การจะมีการเปล่ียนแปลง
ระบบงานหรือวิธีในการปฏิบติังาน ตลอดจนการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีใชใ้นการประกอบ
กิจการ จึงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์ห้มีความเขา้ใจในระบบงาน วิธีการ
ปฏิบติังาน ตลอดจนสามารถใชเ้ทคโนโลยีต่างๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างถูกตอ้ง จึงเป็นสาเหตุท่ี
องคก์ารตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยข้ึ์น 

3) เพื่อรองรับการขยายงานหรือสร้างงานใหม่ เม่ือการประกอบกิจการมีการเจริญเติบโต
และกา้วหน้าข้ึน ก็อาจจะมีการขยายงานหรือสร้างงานใหม่ ดังนั้น เพื่อรองรับการขยายงานใน
องค์การ หรือรองรับกบังานใหม่ๆ ท่ีจะเกิดในอนาคตจึงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์การ จะตอ้งมีการ
พฒันาทรัพยากรมนุษยใ์หมี้ความพร้อมเพื่อรับรองกบัส่ิงต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน 

4) เพื่อลดค่าใชจ่้ายจากการสูญเสียท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานการปฏิบติังานในองคก์าร
จะตอ้งมีการใชว้ตัถุดิบในการผลิตสินคา้และบริการมีการใชเ้คร่ืองจกัรเคร่ืองมือในการปฏิบติังาน 
ซ่ึงอาจจะมีผลทาํให้เกิดการสูญเสียในเร่ืองต่างๆ เกิดข้ึนไดไ้ม่ว่าจะเป็นค่าใชจ่้ายในการปฏิบติังาน 
เวลาทรัพยสิ์น ตลอดจนชีวิตของบุคลากร จึงเป็นสาเหตุเป็นท่ีองคก์ารจะตอ้งมีการพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์ให้มีความรู้ ความเขา้ใจ เพื่อใหค้วามร่วมมือเพื่อใหล้ดการสูญเสียต่างๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนจาก
การปฏิบติังานได ้

5) เพื่อการแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจ ปัจจุบนัการประกอบธุรกิจมีการแข่งขนักนัมาก
ยิ่งข้ึน ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจใดๆ ก็ตาม จึงเป็นสาเหตุจาํเป็นท่ีองคก์ารจะตอ้งมีการพฒันาทรัพยากร
มนุษยข้ึ์น เพื่อใหบุ้คลากรมีความรู้ มีความสามารถในการแข่งขนั เพื่อใหส้ามารถขบัเคล่ือนธุรกิจใน
สภาวะการแข่งขนัท่ีเป็น Globalization ได ้

6) เพื่อลดปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน ในการประกอบธุรกิจ อาจจะเกิดปัญหาต่างๆ ข้ึนได ้ไม่
ว่าจะเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากุคลากร ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการ
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บริหาร หรือปัญหาอ่ืนๆ ท่ีเกิดข้ึนในองคก์าร เพื่อลดปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ี จึงเป็นสาเหตุ
จาํเป็นท่ีองคก์ารจะตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยข้ึ์น 

7) เพื่อเตรียมบุคลากรให้พร้อมท่ีจะปฏิบติังานในตาํแหน่งต่างๆ ในอนาคต ในองคก์าร
ธุรกิจ จะมีบุคลากรทุกเพศ ทุกวยั ปฏิบติังานอยูร่่วมกนั ทุกคนตอ้งมีความเจริญกา้วหนา้ในตาํแหน่ง
หนา้ท่ีการงานของตน ตอ้งการโอกาสท่ีไดรั้บการเล่ือนขั้น เล่ือนตาํแหน่งใหสู้งข้ึน จึงเป็นสาเหตุท่ี
จาํเป็นท่ีองคก์ารจะตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยข้ึ์น เพื่อเตรียมบุคลากรใหพ้ร้อมท่ีจะปฏิบติังาน
ในตาํแหน่งต่างๆ ในอนาคตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 สรุปได้ว่า การพฒันาบุคลากรมีความสําคญั เน่ืองจากเป็นการพฒันาทกัษะและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทาํงานของบุคลากร ส่งผลใหเ้กิดประโยชน์ต่อทั้งตวับุคลากร ต่อผูบ้ริหารองคก์ร
และต่อองคก์รท่ีบุคลากรนั้นปฏิบติังานอยู ่

2.3.3 รูปแบบการพฒันาบุคลากร 
 วิทยาลยัปิโตรเลียมและปิโตรเคมี (2556) กล่าวว่าในการพฒันาบุคลากรมีวิธีดาํเนินการ
โดยใชว้ิธีการพฒันาผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ตามแนวคิดของสถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน สาํนกังาน
คณะกรรมการขา้ราชการพลเรือนใน 5 ดา้น ดงัน้ี  

1. การปฐมนิเทศ เป็นวิธีการอยา่งหน่ึงในการพฒันาบุคลากรในองคก์าร ท่ีเขา้มาทาํงาน
ใหม่ หรือผูท่ี้รับราชการมานานแลว้ แต่เพิ่งยา้ยสับเปล่ียน หรือหมุนเวียนมาปฏิบติังานหนา้ท่ีใหม่ 
ซ่ึงเป็นกิจกรรมอย่างหน่ึงซ่ึงมีวตัถุประสงค์สําหรับแนะนําช้ีแจง ให้ทราบความรู้ทัว่ๆ ไป กฎ 
ระเบียบ สร้างความคุน้เคยกับผูร่้วมงานลกัษณะโครงสร้างขององค์การ นโยบายขององค์การ 
เพื่อให้สมาชิกใหม่เขา้ใจวตัถุประสงค ์รวมทั้งเรียนรู้สภาพแวดลอ้มขององคก์าร เพื่อสร้างความ
มัน่ใจในการปฏิบติังาน และเป็นประโยชน์ในการทาํงานต่อไป 

2. การฝึกอบรม เป็นกระบวนการท่ีมีระเบียบแบบแผนซ่ึงมุ่งหมายท่ีจะพฒันาบุคลากร
ให้มีความรู้ ความชาํนาญ เพื่อวตัถุประสงคอ์ย่างใดอย่างหน่ึง ท่ีสามารถนาํมาใชเ้พื่อเปล่ียนแปลง
การกระทาํ หรือพฤติกรรมในการปฏิบติังานของบุคคล 

3. การส่งเสริมดา้นวิชาการ มีวตัถุประสงคใ์ห้บุคลากร ไดรั้บความรู้กวา้งขวางยิ่งข้ึน 
และสามารถทาํไดห้ลายรูปแบบ เนน้ในเร่ืองของการใหค้วามรู้ 

4. การส่งไปศึกษาดูงาน เป็นการเพิ่มพูนวุฒิของบุคลากรให้มีความรู้ยิ่งข้ึน การท่ี
บุคลากรทาํงานอยู่ท่ีใดนานๆ ความรู้ความสามารถอาจลา้สมยั ไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยีใหม่ๆ จึงต้องส่งบุคลากรไปศึกษาดูงานในหน่วยงานท่ีมีระบบการทาํงานท่ีดีและ
ทนัสมยั 
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5. การส่งเสริมใหมี้การศึกษาต่อ เป็นการพฒันาบุคลากรอีกวิธีหน่ึง ท่ีจะทาํใหบุ้คลากรมี
ความรู้เพิ่มข้ึน หรืออาจไดรั้บความรู้ใหม่ ซ่ึงอาจทาํไดท้ั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 

ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2551) กล่าวถึงวิธีการท่ีจะช่วยใหบุ้คลากรในหน่วยงานไดรั้บการ
พฒันาทั้งดา้นความรู้ ทกัษะ และทศันคติ มีหลายวิธีและหลายรูปแบบ ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้การพฒันา
บุคลากรมีแนวทางหลกัในการดาํเนินการ 3 แนวทาง คือ  

1. การให้การศึกษา/เรียนรู้ (Education/Learning) การให้การศึกษาเป็นเคร่ืองมือและ
กระบวนการอยา่งต่อเน่ืองท่ีจะช่วยใหบุ้คลากรมีความเจริญงอกงามปรับตวัได ้ดาํเนินชีวิตดี และมี
ความเปล่ียนแปลงในทางท่ีพึงประสงค ์ซ่ึงอาจเป็นการศึกษาท่ีเกิดข้ึนตามธรรมชาติในวิถีชีวิต การ
ทาํงาน การศึกษานอกระบบโรงเรียนและการศึกษาในระบบโรงเรียน ตลอดจนการศึกษาในระบบ
มหาวิทยาลยัทั้งในและต่างประเทศในการพฒันาบุคลากรขององคก์าร การใหก้ารศึกษาอาจทาํโดย
การให้ทุน และ/หรืออนุญาตให้บุคลากรไปศึกษาต่อในหลกัสูตร ระยะสั้น ระยะกลาง และการให้
ไปศึกษาระดบัปริญญาและหลงัปริญญา การให้การศึกษาจึงเป็นการลงทุนท่ีสาํคญัทั้งขององคก์าร
และตวับุคลากรเอง  

2. การฝึกอบรม (Training) การฝึกอบรมเป็นกระบวนการท่ีจดัข้ึนเพื่อให้บุคลากรได้
เรียนรู้และเสริมสร้างทกัษะ ความ ชาํนาญ โดยมีวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงในการยกมาตรฐาน
การปฏิบัติงานในหน้าท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบให้ดียิ่งข้ึน อันจะทาํให้องค์ประกอบประสบ
ความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ขณะเดียวกนักมุ่็งหวงัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม และ/หรือ
ทศันคติในการปฏิบติังานของบุคคล โดยในการจดัการฝึกอบรมนั้น มีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อให้
บุคลากรมีสมรรถนะ ความรู้ ความชาํนาญท่ีจาํเป็นต่อความตอ้งการขององคก์าร โดยปกติเป้าหมาย
ของการฝึกอบรมไดแ้ก่  

2.1 การเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจนโยบาย แผนงาน วตัถุประสงค ์เป้าหมายของ
องคก์าร ตลอดจนบทบาทและหนา้ท่ีของบุคลากรในแต่ละระดบั  

2.2 การให้ข่าวสารข้อมูลเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติงานท่ีดีท่ีสุด เพื่อแก้ไขปัญหา
ขอ้บกพร่องเก่ียวกบัการปฏิบติังานท่ีผา่นมา  

2.3 การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการปฏิบติังานโดยส่วนรวม  
2.4 การลดความส้ินเปลือง ป้องกนัอุบติัเหตุ และการสูญเสียในการปฏิบติังาน  
2.5 การพฒันาระบบงาน ระบบบริหาร และพฒันาองคก์ารโดยส่วนรวม  
2.6 การเตรียมความพร้อมของบุคลากร เพื่อรองรับการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ บทบาท 

ภารกิจขององคก์าร  
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2.7 การฝึกฝนบุคลากรให้คุน้เคยกับเทคโนโลยี/เทคนิค/วิทยาการสมยัใหม่ ท่ีจะ
ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดความกา้วหนา้ขององคก์าร  

3. การพฒันาบุคลากร (Employee Development/Staff Development) การพฒันาการ
ดาํเนินการดว้ยวิธีการต่างๆ เพื่อเพิ่มและขยายโลกทศัน์สาํหรับการปฏิบติังานและการปฏิบติัตนทั้ง
ในงานและในสงัคมส่วนรวมใหแ้ก่บุคลากร ซ่ึงรวมถึงการมอบหมายงานพิเศษการสอนงานการให้
คาํปรึกษา แนะนาํ การเป็นพี่เล้ียง การสับเปล่ียนหมุนเวียนหนา้ท่ีการงาน การจดัการทศันศึกษาดู
งาน การมอบหมายใหป้ระชุมแทนและการมอบหมายใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรมสงัคมอ่ืนๆ ซ่ึงวิธีการต่างๆ
ดงักล่าวหากเลือกใชผ้สมผสานกนักบั 2 แนวทางขา้งตน้ ก็จะช่วยทาํให้ระบบการพฒันาบุคลากร
ขององคก์ารมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ทั้งน้ี การพฒันาและฝึกอบรมบุคลากรสามารถทาํไดห้ลายวิธี 
ดงัน้ี  

3.1 การนิเทศงาน เป็นการให้คาํแนะนาํแก่บุคลากรเก่ียวกบังานโดยผูบ้ริหารหรือ
หัวหน้าหน่วยงานภายในองค์การ เพื่อให้การดาํเนินงานไดผ้ลดียิ่งข้ึน หรือจดัการนิเทศงานเม่ือ
พบวา่บุคลากรประสบปัญหาในการปฏิบติังาน  

3.2 การใหค้น้ควา้หาความรู้ดว้ยตนเอง โดยการใหค้าํช้ีแนะหรือกระตุน้จากผูบ้ริหาร 
เช่น การจดัมุมวิชาการในองคก์าร การอ่านตาํรา หรือนิตยสารทางวิชาการ การคน้ควา้หรือวิจยั เป็น
ตน้  

3.3 การฝึกอบรม เม่ือมีการเปล่ียนแปลงส่ิงใหม่ๆ ควรส่งเสริมใหบุ้คลากรเขา้รับการ
อบรม เช่น มีการเปล่ียนแปลงระบบการทาํงาน โดยการนาํเอาเทคโนโลยีใหม่ๆ จาํพวกเคร่ืองใช้
อตัโนมติัในสาํนกังาน (Office Automation : O.A.) เขา้มาใชช่้วยประหยดัแรงงานและเวลาในการ
ปฏิบติังาน  

3.4 การสัมมนาทางวิชาการเพื่อ เพิ่มพูนความรู้  แลกเปล่ียนประสบการณ์
แนวความคิดใหม่ๆของบุคลากรท่ีเขา้สมัมนา  

3.5 การใหไ้ปศึกษาดูงานทั้งภายในและภายนอกประเทศตามความเหมาะสมเพื่อจะ
ไดเ้กิดแนวคิดในการเปรียบเทียบระหวา่งองคก์ารของตนกบัองคก์ารภายนอกอ่ืน  

3.6 การให้ไปศึกษาต่อองค์การควรส่งเสริมให้บุคลากรไปศึกษาต่อ เพราะการท่ี
บุคลากรมีวุฒิสูงข้ึน ช่วยให้เกิดความมัน่ใจในตวัเองจะเป็นท่ียอมรับของผูร่้วมงานมากข้ึน และยงั
เป็นโอกาสใหบุ้คลากรนั้นไดต้าํแหน่ง หรือเงินเดือนเพิ่มตามความสามารถอีกดว้ย 
  บริษทั ธนูลกัษณ์ จาํกัด (มหาชน) (2557) กล่าวว่า การพฒันาบุคลากรทรัพยากร
บุคคลถือวา่เป็นสินทรัพยที์มีค่าสูงสุดในการดาํเนินธุรกิจ ดงันั้นแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาบุคลากร
ควรเป็นการลงทุนอยา่งต่อเนืองระยะยาว บริษทัฯไดด้าํเนินการในการพฒันาบุคลากรใหส้อดคลอ้ง
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กบันโยบายและสภาวการณ์ ดว้ยการพฒันาความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะของบุคลากร โดยใช้
เคร่ืองมือในการพฒันาบุคลากร 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ การสอนงาน (Coaching) การแบ่งปันความรู้  
(Knowledge Sharing) และ การมอบหมายโครงการ (Project Assignment) เพื่อใหบุ้คลากรสามารถ
นาํความรู้มาประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน โดยเฉพาะการพฒันาผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพเพื่อส่งมอบ
สินคา้ท่ีเหนือความคาดหวงัให้กบัลูกคา้ ซึงจะสร้างความแข็งแกร่งให้กบัองคก์ร และรองรับการ
เติบโตของธุรกิจอย่างย ัง่ยืน โครงการพัฒนาบุคลากรมีความครอบคลุมในทุกระดับ โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1. การพฒันาพนกังานกลุ่มผูมี้ศกัยภาพสูง (High Potential Development) บริษทั ฯ ได้
เลง็เห็นความสาํคญัต่อการสร้างและเตรียมความพร้อมดา้นบุคลากรทีจะมารองรับการขยายตวัทาง
ธุรกิจโดยได้กาํหนดแนวทางในการพฒันาพนักงานกลุ่มผูมี้ศักยภาพสูง (High Potential 
Development) ปัจจุบนัโครงการดงักล่าวไดด้าํเนินการมาแลว้ ไดมี้การกาํหนดแผนการพฒันา
รายบุคคลท่ีเหมาะสม (Individual Development Plan :IDP) พนกังานท่ีไดรั้บการคดัเลือกมีโอกาส
ในการเรียนรู้และพฒันาศกัยภาพของตนเอง และยงัส่งเสริมให้พนักงานมีเวทีทีจะแสดงออกถึง
ศกัยภาพ โดยการมอบหมายโครงการพิเศษทีมีความทา้ทาย เช่น “โครงการ TNL กา้วสู่ปีท่ี VX” 
รวมถึงสนบัสนุนทีมงานให้มีความแขง็แกร่งเพื่อร่วมสร้างผลงานให้เป็นทียอมรับและสอดคลอ้ง
กบัทิศทางขององคก์ร 

2. การพฒันาพนกังานกลุ่มท่ีเป็นกาํลงัสาํคญัของหน่วยงาน (Key Person Development) 
บริษทัฯ มุ่งมัน่พฒันาและเตรียมความพร้อมในดา้นการพฒันาบุคลากรกลุ่มท่ีเป็นกาํลงัสาํคญัของ
หน่วยงาน หรือ Key Person โดยพิจารณาคดัเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสม มีความรู้ความ
เช่ียวชาญในงานท่ีรับผิดชอบ มีบุคลิกภาพและพฤติกรรมการทาํงานด้วยความมุ่งมัน่ ตั้ งใจ มี
ทศันคติท่ีดีต่อการทาํงาน ดว้ยรูปแบบการเรียนรู้พฒันาท่ีหลากหลายเช่น การสอนงาน การแบ่งปัน
ความรู้ การมอบหมายโครงการ การฝึกอบรมภายในและภายนอก เป็นตน้ และจดัใหมี้การประเมิน
รายบุคคล โดยใหผู้เ้ก่ียวขอ้งเป็นผูป้ระเมิน ตลอดจนดาํเนินการติดตามผลกบัผูบ้งัคบับญัชา เพื่อให้
การพฒันาบุคลากรกลุ่มท่ีเป็นกาํลงัสาํคญัเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

3. การฝึกอบรมนอกจากโครงการพัฒนาบุคลากรท่ีได้จัดทําแล้ว บริษัทฯ ได้ให้
ความสําคญัในการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทุกระดบัตั้งแต่ระดบับริหาร ระดบัจดัการ และ
ระดบัปฏิบติัการ เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาบุคลากรอยา่งสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ เป็นการยกระดบั
ขีดความสามารถในการแข่งขนั จึงได้จดัการฝึกอบรมให้กับบุคลากรในทุกระดบัและให้มีการ
ติดตามและวดัผลในด้านความรู้ท่ีได้รับ รวมถึงการถ่ายทอดความรู้ให้กับผูเ้ก่ียวขอ้ง เพื่อให้
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บุคลากรไดน้าํส่ิงท่ีเรียนรู้ไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดในการทาํงาน และปรับปรุงพฒันางานให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

4. การพิจารณาให้ทุนการศึกษาแก่พนกังานและบุตรหลานพนกังานบริษทัฯ มีนโยบาย
ส่งเสริมให้บุคลากรมีโอกาสพัฒนาศักยภาพเพิ่มเติมความรู้เ ก่ียวกับการทําสินค้าแฟชั่น 
ความสามารถทางวิชาการเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมสอดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจและเอ้ือต่อการสร้าง
ความเจริญเติบโตท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจจึงมีการพิจารณาให้ทุนการศึกษาหลกัสูตรอาภรณ์นิรมิตเพื่อ
ส่งเสริมใหพ้นกังานและบุตรหลานพนกังานมีทกัษะและความเช่ียวชาญ 
 พรชยั เจดามาน (2556) กล่าวถึงประเภทการพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์การแบ่งประเภทซ่ึง
สามารถจาํแนกได ้ดงัต่อไปน้ี 

1. การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นเร่ืองทัว่ไป (General Human Resource Development) 
เป็นการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหัวขอ้เร่ืองทัว่ๆ ไป ซ่ึงสามารถนาํไปใชใ้นการปฏิบติังานได ้ไม่
ว่าบุคลากรท่ีเขา้รับการพฒันาและฝึกอบรมนั้น จะมีตาํแหน่งหนา้ท่ีการงานอยูใ่นตาํแหน่งใด หรือ
อยูใ่นระดบัผูบ้ริหารหรือไม่ ก็สามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการเขา้รับการพฒันาและฝึกอบรมไป
ใชไ้ดเ้ช่นเดียวกนั เช่น การพฒันาและฝึกอบรมในหวัขอ้เร่ืองเก่ียวกบัการทาํงานเป็นทีม การพฒันา
และฝึกอบรมในหวัขอ้เร่ืองเก่ียวกบัการทาํงานอยา่งไรใหส้นุกกบัการทาํงาน เป็นตน้ 

2. การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ฉพาะเร่ือง (Specific Human Resource Development) 
เป็นการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหัวขอ้เร่ืองท่ีเป็นเร่ืองเฉพาะตาํแหน่ง เฉพาะหน้าท่ี เพื่อให้
นาํไปใชใ้นการปฏิบติังานในตาํแหน่งหน้าท่ีนั้นๆ ผูท่ี้มีตาํแหน่งหน้าท่ีการงานไม่เก่ียวขอ้งก็ไม่
จาํเป็นตอ้งเขา้รับการพฒันาและฝึกอบรม เช่น การพฒันาและฝึกอบรมในหัวขอ้เร่ืองเก่ียวกบัการ
ลงบญัชีระบบภาษีมูลค่าเพิ่ม การพฒันาและฝึกอบรมในหัวขอ้เร่ืองท่ีเก่ียวกบัการใชเ้ทคโนโลยีใน
การลงรหสัสินคา้ เป็นตน้ 

ประเภทของการฝึกอบรม  มี  4  ประเภทประกอบดว้ย 
1. การฝึกอบรมก่อนเขา้ทาํงาน (Pre-Service Training) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้มี

ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะงานในหนา้ท่ีท่ีบุคคลนั้นจะตอ้งปฏิบติัต่อไป 
2. การฝึกอบรมปฐมนิเทศ (Induction / Orientation) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้นรับ 

หรือ แนะนาํผูท่ี้เพิ่งเขา้ทาํงานใหม่ใหท้ราบ และเขา้ใจถึงเร่ืองราวต่างๆ โดยทัว่ไปเก่ียวกบัองคก์าร 
3. การฝึกอบรมหลงัเขา้ทาํงาน (In-Service Training) สามารถจาํแนกประเภท ไดด้งัน้ี 

3.1 การฝึกอบรมโดยใหล้งมือปฏิบติังาน (On-the Job Training) เป็นการฝึกอบรมท่ี
มุ่งสอนให้บุคลากรได้เรียนรู้ และเขา้ใจถึงวิธีการปฏิบติังาน โดยการให้ลงมือทาํงานจริงๆ ใน
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สถานท่ีๆ ทาํงานจริง การฝึกอบรมแบบน้ีมกันิยมใชก้บับุคลากรระดบัปฏิบติัการต่างๆ แต่มกัไม่
นิยมใชก้บับุคลากรระดบัผูบ้งัคบับญัชา หรือผูบ้ริหาร 

3.2 การฝึกอบรมในหอ้งปฏิบติัการ (Vestibule Training) เป็นการฝึกอบรมท่ีกระทาํ
ในหอ้งทดลองปฏิบติัการซ่ึงจาํลองลกัษณะใหค้ลา้ยคลึงกบัสภาพของสถานท่ีทาํงานจริง 

3.3 การฝึกอบรมนอกสถานท่ี เป็นการฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนนอกสถานท่ีท่ีผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรมทาํงานอยูเ่ป็นประจาํ โดยทัว่ไปมกัจะเป็นสถานท่ี ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัเร่ืองท่ีจะทาํการ
อบรมพฒันา ทั้งน้ีเพื่อตอ้งการใหผู้ท่ี้เขา้รับการอบรมไดพ้บเห็นสภาพการณ์ท่ีแทจ้ริงดว้ยตนเอง 

3.4 การฝึกอบรมก่อนท่ีจะไดรั้บการเล่ือนตาํแหน่ง (Pre-Promotional Training) 
เพื่อให้ทราบและเขา้ใจถึงลกัษณะงานต่างๆ ของตาํแหน่งใหม่ให้สามารถปฏิบติัหน้าท่ีไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง และเกิดผลดีต่อองคก์าร 
 สรุปไดว้่า รูปแบบการพฒันาบุคลากร สามารถดาํเนินการไดห้ลากหลายวิธี ไดแ้ก่ การ
ปฐมนิเทศ การฝึกอบรม การส่งไปศึกษาดูงาน การฝึกอบรมในหอ้งปฏิบติัการ และการใหไ้ปศึกษา
ต่อ  

 
2.3.4 เทคนิคหรือวธีิการในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (การฝึกอบรม) 

การจะเลือกใชว้ิธีการฝึกอบรมแบบท่ีเหมาะสมนั้นตอ้งข้ึนกบัปัจจยัหลายๆ ประการ ซ่ึงผู ้
ท่ีจดัโครงการฝึกอบรมตอ้งทราบหรือพิจารณาถึงส่ิงต่างๆ  เช่น วตัถุประสงคข์องโครงการ ลกัษณะ
และหวัเร่ืองท่ีจะฝึกอบรม และตวับุคคลท่ีจะเขา้รับอบรม มีวิธีการท่ีใชก้นัมากมาย เช่น 

1. การบรรยาย (Lecture) วิธีน้ีเหมาะท่ีจะใชก้บัการท่ีมีผูเ้ขา้รับการอบรมเป็นจาํนวน
มาก เสียค่าใชจ่้ายตํ่า สามารถควบคุม และกาํหนดระยะเวลาเสร็จส้ินไดแ้น่นอน แต่มีขอ้จาํกดัท่ีมี
ลกัษณะ One Way Communication  ไม่เปิดโอกาสใหผู้ฟั้งโตแ้ยง้ หรือแสดงความคิดเห็นตอบโตไ้ด้
มากนัก และค่อนขา้งยากท่ีจะวดัผลไดว้่า ผูฟั้งไดรั้บความรู้ และความเขา้ใจจากการบรรยายมาก
นอ้ย เพียงใด 

2. การประชุมอภิปราย (Conference / Discussion) วตัถุประสงคข์องวิธีน้ี คือเพื่อเปิด
โอกาสให้ผูเ้ขา้รับการอบรม รู้จักแสดงออกซ่ึงความคิดของตนอย่างอิสระ ซ่ึงในการอภิปราย
ถกเถียงประเด็นปัญหาสาํคญัใดสาํคญัหน่ึงอาจจะเกิดการโตเ้ถียงเพื่อเอาชนะซ่ึงกนัและกนัได ้และ
ยงัตอ้งใชเ้วลามาก 

3. การศึกษากรณีตวัอยา่ง (Case Study) คือ การนาํเอาประเด็นเร่ืองราว หรือเหตุการณ์
อยา่งใด อยา่งหน่ึงมาใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมศึกษา วิเคราะห์ และอภิปรายแลกเปล่ียนความคิดเห็น
กนั 
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4. การสร้างสถานการณ์จาํลอง (Simulation) คือ การอบรมโดยการจาํลองสถานการณ์
ต่าง ๆ ใหมี้ลกัษณะคลา้ยคลึงกบัสภาพความเป็นจริงใหม้ากท่ีสุด วิธีน้ีมีลกัษณะคลา้ยกบั การศึกษา
กรณีตวัอยา่งวิธีน้ีในทางธุรกิจมีช่ือเรียกอีกนยัหน่ึงว่า “ In- Basket Method”  ขอ้ดีของวิธีน้ีคือ เป็น
วิธีการท่ีเหมาะสมในการฝึกฝนให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม รู้จกัวิธีการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจริง
ทาํให้แต่ละบุคคลสามารถวดัความสามารถในการแกปั้ญหาของตน และของบุคคลอ่ืนได ้ส่วน
ขอ้เสีย  คือ เสียค่าใชจ่้าย และเวลามาก 

5. การแสดงบทบาทสมมุติ (Role Playing Training) ผูท่ี้เขา้รับการฝึกอบรมแต่ละคนจะ
ไดรั้บมอบหมายใหแ้สดงบทบาทอยา่งใดอยา่งหน่ึงตามท่ีกาํหนดข้ึน วิธีน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันา
พฤติกรรมของบุคคลในดา้นต่างๆ คือ เพื่อฝึกฝนให้รูจกัวิธีการวิเคราะห์ปัญหา หรือประเด็นทาง
บริหารอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อเรียนรู้วิธีการปรับปรุง และวิธีการปฏิบติังานของตาํแหน่งใด ตาํแหน่ง
หน่ึง เพื่อสามารถวิจารณ์พฤติกรรมผูอ่ื้น และสามารถยอมรับการวิจารณ์จากผูอ่ื้นเพื่อเสริมสร้าง
ความเขา้ใจอนัดีต่อกนัระหว่างเพื่อนร่วมงานเพื่อให้ความคุน้เคยกบัการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ขอ้ดี 
คือ  ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีส่วนร่วมในการฝึกอบรมทาํใหทุ้กคนมีโอกาสแสดงออก และผูเ้ขา้อบรม
มีโอกาสฝึกฝนความสามารถในการแกปั้ญหาดว้ยตนเองขอ้บกพร่อง คือ เป็นวิธีค่อนขา้งยากในทาง
ปฏิบติั โอกาสท่ีจะบิดเบือนเป้าหมายมีไดง่้าย และสร้างความลาํบากใจแก่ผูแ้สดง 

6. การสาธิต (Demonstration) คือ จะมีการแสดงใหเ้ห็นของจริง ซ่ึงวิธีการเช่นน้ีจะทาํให้
ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเกิดความเขา้ใจง่าย และอย่างรวดเร็ว ดงัลกัษณะสุภาษิตไทย “สิบปากว่า ไม่
เท่าตาเห็น”  วิธีน้ีใชไ้ดเ้ฉพาะกบับุคคลบางประเภท เช่นช่างฝีมือ หรือผูใ้ชแ้รงงาน แต่ไม่เหมาะสม
กบัการพฒันานกับริหาร 

7. การประชุมแบบซินดิเคท (Syndication) วิธีน้ีเร่ิมตน้ข้ึนท่ีประเทศองักฤษ ซ่ึงต่อมาได้
แพร่หลายไปยงัประเทศในเครือจกัรภพและประเทศอ่ืนๆ ขอ้ดีของวิธีน้ี คือ เปิดโอกาสให้ผูเ้ขา้รับ
การฝึกอบรม ไดแ้ลกเปล่ียนความรู้กนั ทาํใหไ้ดคุ้น้เคยกบัวิธีการประชุมกลุ่ม เพื่อพิจารณาประเด็น
ปัญหา และฝึกฝนให้มีความเป็นผูน้าํขอ้บกพร่อง คือ เสียเวลา และค่าใชจ่้ายในการดาํเนินการมาก 
และความสาํเร็จข้ึนอยูก่บับุคคลเป็นสาํคญั 

8. การระดมสมอง (Brain Storming) เป็นการท่ีสมาชิกทุกคนไดมี้โอกาสแสดงความ
คิดเห็นอย่างเสรี โดยปราศจากขอ้จาํกดั กฎเกณฑ์ และความเห็นนั้นจะไดรั้บการยอมรับฟังจาก
สมาชิกทุกคน วิธีการน้ีนิยมใชเ้พื่อร่วมกนัแกไ้ขปัญหา โดยผูท่ี้เขา้ร่วมกิจกรรมเป็นบุคคลท่ีมีความ
เช่ียวชาญและมีประสบการณ์ในเร่ืองนั้นๆ โดยตรง 
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9. การใชแ้หล่งเรียนรู้ในชุมชน (Community College Training) เป็นการพฒันาและ
ฝึกอบรมบุคลากร โดยใช้สถาบนั วิทยาลยั หรือหน่วยงานของชุมชน เป็นแหล่งฝึกปฏิบติั เช่น 
โรงเรียนสารพดัช่าง ปราชญท์อ้งถ่ิน เป็นตน้ 

จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ การพฒันาบุคลากรมีหลายแนวทางท่ีหน่วยงานสามารถ
เลือกใชไ้ดต้ามความเหมาะสมกบัสภาพความตอ้งการในการพฒันา ประกอบดว้ย การฝึกอบรม 
การศึกษาต่อ การสมัมนา และการศึกษาดูงาน ซ่ึงไม่วา่จะเลือกวิธีใดกมี็วตัถุประสงคเ์ดียวกนัคือการ
ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีความรู้ ทกัษะ และเจตคติท่ีดีในการทาํงาน 

 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการแบบจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ 
2.4.1 ความหมาย 

 ลดัดา สุวรรณสุจริต (2544) กล่าวว่า การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) คือ การให้บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว เป็นแนวคิดท่ีตอ้งการอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้า
ติดต่อให้สามารถรับบริการต่างๆ ได ้ณ ท่ีแห่งเดียว แทนท่ีการติดต่อหลายแห่ง ทาํให้ไดรั้บความ
สะดวกสบาย ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้าย ทั้งยงัลดภาระค่าใชจ่้ายของหน่วยงาน สามารถใชร่้วมกนั
ทั้งสถานท่ี บุคลากร ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่างๆ นอกจากน้ี การให้บริการแบบจุดเดียว
เบด็เสร็จ (One Stop Service) ยงัอาจหมายถึง การนาํงานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งมารวม
ให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือ
เสร็จในจุดใหบ้ริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 
 สุริยา สงค์อินทร์ (2556) กล่าวว่า การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) หมายถึง การนาํงานท่ีใหบ้ริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั 
ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียวโดยมี
จุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน 
 ดวงภรณ์  ตรีธญัญา (2547) ให้ความเห็นว่า แนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
(One Stop Services) เป็นแนวคิดท่ีตอ้งการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าติดต่อราชการใหส้ามารถ
รับบริการจากหน่วยงานราชการต่างๆ ได ้ณ ท่ีแห่งเดียวโดยไม่จาํเป็นตอ้งไปติดต่อ ณ ส่วนราชการ
ต่างๆ หลายแห่ง ซ่ึงจะทาํใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกสบายในการติดต่อราชการกบัภาครัฐเป็น
การประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายของประชาชนและยงัเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของภาครัฐโดย
สามารถท่ีจะใชบ้ริการร่วมกนัทั้งในดา้นสถานท่ี บุคลากร ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) ไดใ้ห้คาํนิยาม หมายถึงการนาํงานบริการ
ทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งมารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกนัทนัที

http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/Lampang/Quality_assurance54/pdf/1.17-4(1).pdf)
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หรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดบริการเดียวกนั โดยจุดประสงคเ์พื่อให้มีการบริการท่ีสะดวก
และรวดเร็วข้ึน 
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) กล่าวว่า การให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop 
Service) หมายถึง การนาํงานท่ีใหบ้ริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั  
ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว โดยมี
จุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน 
 ศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน จงัหวดันครสวรรค ์ (2552) ให้คาํนิยามของการ
ใหบ้ริการแบบจุดเดียว (One Stop Service) ไวว้่า หน่วยงานใหบ้ริการประชาชนท่ีจดัตั้งข้ึนภายใต ้   
การกาํกับดูแลของกระทรวงและจงัหวดั โดยนํางานบริการท่ีหลากหลายทั้ งท่ีมีและไม่มีความ
เก่ียวเน่ืองสัมพนัธ์กนั จากหลายส่วนราชการในสังกดักระทรวงและจงัหวดั มาไว ้ณ สถานท่ีแห่ง
เดียวกนั หรือเรียกว่า ศูนยบ์ริการร่วม ทั้งน้ีเพื่อใหป้ระชาชนสามารถดาํเนินการไดห้ลายเร่ืองพร้อม
กนัในคราวเดียว ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถาม การขอทราบขอ้มูล การขออนุญาต หรือการขอ
อนุมติัในเร่ืองใดๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแลว้แต่กรณี โดยติดต่อเจา้หนา้ท่ี ณ ศูนยบ์ริการร่วมเพียงแห่งเดียว 
 สินชยั  พฒันะวิชยั (2551) ให้คาํนิยามของการให้บริการแบบจุดเดียว (One Stop 
Service) ไวว้่า เป็นการนาํงานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีอาจมีความเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองกนัหรืออาจไม่มี
ความเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองกนัมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั จุดใดจุดหน่ึงเพียงแห่งเดียว ใน
ลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดบริการเดียว 
 เทศบาลตาํบลหงาว อาํเภอเทิง จงัหวดัเชียงราย (2558) กล่าวว่า ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ (One Stop Service) คือ จุดบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เพื่ออาํนวย
ความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อทาํธุรกรรมทุกชนิดกบัราชการ
ไดเ้สร็จส้ินทั้งหมด ภายในจุดบริการเพียงจุดเดียว 
 อุทยั กนกวฒิุพงศ ์(2547) ใหนิ้ยามของ ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ หมายถึง การนาํงาน
บริการประชาชนจากฝ่ายงานท่ีใหบ้ริการประชาชนมารวมไวใ้นจุดเดียวกนับริเวณทางเขา้สาํนกังาน
เขต และนาํระบบบตัรคิวเขา้มาช่วย เพื่อใหก้ารเขา้ใชบ้ริการในแต่ละเคาน์เตอร์บริการเกิดความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยและลดความยุง่ยากลงจากแต่เดิม 
 จากท่ีไดศึ้กษามาสามารถสรุปไดว้่า การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) หมายถึง การนาํงานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกนัมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ี
เดียวกนัโดยไม่จาํเป็นตอ้งไปติดต่อ ณ ส่วนอ่ืนๆ หลายแห่ง ในลกัษณะส่งต่องานระหว่างกนัทนัที
หรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียวเพื่อเป็นการประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายของ
ผูรั้บบริการ 
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 2.4.2 ความส าคญั 
วรเดช จนัทศร (2544) ไดอ้ธิบายเป้าหมายการบริการประชาชนของศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบด็เสร็จ ไวด้งัน้ี 
1. “เป้าหมายความสะดวก การใหบ้ริการของรัฐ” นั้น จะตอ้งมีความสะดวก ถา้ตอ้งการ

จัดระบบของการให้บริการของรัฐท่ีไม่สะดวกประชาชนตอ้งเดินทางมา ตอ้งเช่ารถมา ทาํให้
ค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาก็ทวีข้ึนเป็นเงาตามตวั ทาํอยา่งไรจึงจะสะดวก หลกัในความสะดวก คือ
ประชาชนพร้อมจะปฏิบติัอยูแ่ลว้ แต่ประชาชนไม่สะดวก ดงันั้นการปรับปรุงระบบให้บริการตอ้ง
เนน้ความสะดวกเป็นหลกั เพราะถา้ประชาชนสะดวก ประชาชนกย็นิดีทาํตาม 

2. “เป้าหมายความรวดเร็วในการใหบ้ริการ” บริการทุกประเภทถา้ไม่สะดวกและรวดเร็ว
ปัญหาของเบ้ียใบรายทางกต็ามมา 

3. “เป้าหมายความถูกตอ้ง” เม่ือรวดเร็วแลว้ตอ้งถูกตอ้งดว้ย เช่น งานทะเบียนราษฎรบาง
เร่ืองรวดเร็ว กต็อ้งมีระบบของความถูกตอ้งตามมา ตรงน้ีถือวา่เป็นเป้าหมายท่ีสาํคญั 

4. “เป้าหมายความเสมอภาค” ตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความเท่าเทียมกนั ไม่เลือก
ท่ีรักมกัท่ีชงั ทุกคนมีสิทธิไดรั้บบริการดว้ยความเสมอภาคกนั 

5. “เป้าหมายความเป็นธรรม” เม่ือมีระบบของความเสมอภาคแลว้ การใหบ้ริการนั้นตอ้ง
ให้ความเป็นธรรมผูม้ารับบริการตอ้งไดรั้บบริการพร้อมกนัหรือใกลเ้คียงกนัตามลาํดบั คนมาก่อน
ตอ้งไดก่้อน คนมาทีหลงัตอ้งไดที้หลงั ถา้เป็นเร่ืองเดียวกนั ลกัษณะเดียวกนัตรงน้ีเป็นแนวคิดของ
ความเป็นธรรม 

6. “เป้าหมายความทัว่ถึงเขา้ถึงประชาชนส่วนใหญ่” ซ่ึงความทัว่ถึงท่ีไม่สามารถทาํได้
เป็นเพราะกาํลังคนน้อย พื้นท่ีมาก ชาวบ้านไปมาหาสู่กับทางราชการลาํบาก ราชการไปพบ
ประชาชนลาํบาก ทาํอยา่งไรจึงเกิดความทัว่ถึง เกิดความเสมอภาคเป็นธรรมได ้

7. “เป้าหมายการประหยดัค่าใชจ่้าย” ลดตน้ทุนและประหยดัค่าใชจ่้ายไปพร้อมๆ กนัเป็น 
Package 

8. “เป้าหมายการประหยดัเวลา” ประหยดัดว้ย 6-7 หน่วยงานไปพร้อมกนัและใหบ้ริการ
ท่ีเดียว ประชาชนอยูก่บัท่ี สามารถรับบริการเสร็จส้ินภายในเวลาท่ีกาํหนดไว ้

9. “เป้าหมายความพอใจ ประทบัใจและมัน่ใจ” ประชาชนตอ้งพอใจ ประทบัใจ และ
มัน่ใจในการให้บริการของรัฐ เดิมประชาชนมองภาพภาคราชการไม่ดีนกั งานบริการล่าชา้กว่าจะ
ตรวจสอบความถูกตอ้งต่างๆ ทาํให้ล่าชา้ การให้บริการไม่เสมอภาค มีการเลือกปฏิบติัการบริการ
ภาครัฐเสียเวลานานเสียค่าใช้จ่ายมาก ดงันั้นความพอใจ ความประทบัใจ ความมัน่ใจจึงเป็นส่ิง
สาํคญั 
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10. “เป้าหมายการส่งประโยชน์ต่อการพฒันาประเทศส่วนรวม” เป้าหมายโดยรวม คือ 
ผลรวมต่อการพฒันาประเทศ 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2558) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของการให้บริการแบบ
ครบวงจร ณ จุดเดียวต่อสงัคม  

1. เพิ่มความรวดเร็วในการติดต่อ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
2. เพิ่มความสะดวกในการติดต่องานและธุรกิจต่างๆ  
3. เพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารให้มากข้ึน เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ไปติดต่อ

ใชบ้ริการไดส้ะดวก  
4. เพิ่มความชดัเจนในการให้บริการ โดยมีรูปแบบการให้บริการท่ีครอบคลุมและ

เบด็เสร็จในตวัเอง ณ จุดเดียว ประหยดัเวลา ค่าใชจ่้าย  
5. ลดการเลือกปฏิบติั ไดรั้บการบริการเหมือนและเท่าเทียมกนั  
6. เป็นการบริการท่ีตามนโยบายการใหบ้ริการท่ีประทบัใจของขา้ราชการไทย  
7. ประหยดัการใชท้รัพยากรของประเทศ เช่น งบประมาณบุคลากร ทรัพยากรและ 

เวลาของประเทศ  
8. มีการให้บริการเคล่ือนท่ี เพื่ออาํนวยความสะดวกและเขา้ถึงผูรั้บบริการมากท่ีสุด

ตามนโยบายรัฐ 
 E-Citizen (2558) กล่าวว่า การบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) เป็น
แนวคิดท่ีตอ้งการอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูม้าติดต่อราชการให้สามารถรับบริการจากหน่วยงาน
ราชการต่างๆได ้ณ ท่ีแห่งเดียว โดยไม่จาํเป็นตอ้งไปติดต่อ ณ ส่วนราชการต่างๆ หลายแห่งซ่ึงจะทาํ
ให้ประชาชนไดรั้บ ความสะดวกสบายในการติดต่อราชการกบัภาครัฐ เป็นการประหยดัเวลาและ
ค่าใช้จ่ายของประชาชนและยงัเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของภาครัฐโดยสามารถท่ีจะใช้บริการ
ร่วมกนัทั้งในดา้นสถานท่ี บุคลากร ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆนอกจากนั้นยงัเป็นการจดัทาํ
สาํนกังานบริการเสมือนจริง (Virtual Service Office) ข้ึนเพื่อใหบ้ริการ ประชาชนผา่นทางระบบ 
Internet ในเร่ืองท่ีสามารถให้บริการไดบ้างเร่ือง โดยท่ีประชาชนสามารถติดต่อขอรับบริการได้
ตลอดเวลา (Non Stop Service) และทุกสถานท่ีโดย ไม่ตอ้งเดินทางมายงัหน่วยงานของรัฐอีกต่อไป
หลกัการในการดาํเนินการตามแนวทาง การบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) และ
การ ขอรับบริการไดต้ลอดเวลา (Non-Stop Service) นั้นจาํเป็นจะตอ้งอาศยัวิธีบูรณาการระบบการ
ทะเบียนของหน่วยเขา้ด้วยกันโดยหน่วยงานต่างๆ ท่ีให้บริการประชาชน จะต้องจัดทาํระบบ
ฐานขอ้มูล (Database) การทะเบียนของตนไวใ้นระบบคอมพิวเตอร์ (Computer System) และ
สามารถเช่ือมระบบขอ้มูลของตนเขา้กบัขอ้มูลของหน่วยงานอ่ืนๆไดด้ว้ยเลขประจาํตวัประชาชน 

https://sites.google.com/site/ecitizenn/xxxx-1
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(People  Identification Number: PID) ดรรชนีกลางกลุ่มขอ้มูลประชาชน (Population Directory 
Sub-Set: PDSS) และเครือข่ายส่ือสารขอ้มูลของรัฐ (Government Secure Intranet : GSI) รัฐบาลจะ
ทาํหนา้ท่ีเป็นแกนกลางในการให้บริการประชาชนดว้ยการจดัทาํระบบการเขา้สู่บริการภาครัฐของ
สังคมไทย (Thailand Gate Way : TGW) และระบบคลงัขอ้มูลกลางของรัฐ (Government Data 
Ware House : GDW) เพื่อเช่ือมต่อระบบขอ้มูลและการบริการประชาชนของหน่วยงานต่างๆเขา้
ดว้ยกนัทาํใหเ้กิดการบริการในรูปแบบของการบริการหลากหลาย (Multi Application Service) ณ 
สาํนกังานบริการประชาชน (Service Office) โดยประชาชนสามารถใชบ้ตัรประจาํตวัประชาชน      
( ID Card) เพียงใบเดียวเป็นหลกัฐานในการขอรับบริการจากหน่วยงานต่างๆ 
 สินชยั  พฒันะวิชยั (2551) กล่าวถึงประโยชน์ของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
สามารถแยกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1. ประชาชนได้รับความสะดวกมากข้ึน เม่ือมีศูนยร์วมบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) ประชาชนไม่จาํเป็นตอ้งเดินทางไปท่ีสถานท่ีตั้งของหน่วยงานราชการหลายๆ
แห่ง สามารถเขา้รับบริการท่ีศูนยร์วมบริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวเพียงแห่งเดียวไดรั้บบริการท่ี
ครบถว้นตามความตอ้งการ 

2. ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วข้ึน ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปรับบริการท่ีสถาน
ท่ีตั้งของหน่วยงานราชการต่างๆ ก็สามารถไดรั้บบริการเสร็จส้ินในระยะเวลาท่ีรวดเร็วและไดรั้บ
บริการครบถว้นตามความตอ้งการ 

3. ประชาชนประหยดัค่าใชจ่้าย เพราะไม่ตอ้งเสียค่าเดินทางไปยงัหน่วยราชการนั้นๆ อีก
ทั้งไม่เสียเวลาในการทาํงานประจาํของตนเองทาํใหไ้ม่สูญเสียรายได ้ 
 ศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน จงัหวดันครสวรรค ์ (2552) กล่าวถึงวตัถุประสงคข์อง
การจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน ซ่ึงนาํเอาหลกัการการให้บริการจุดเดียวเบด็เสร็จมาใช ้
ว่าเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนในการยื่นขอรับบริการท่ีเก่ียวขอ้งไดท่ี้ศูนยบ์ริการร่วม    
แห่งใดแห่งหน่ึง ซ่ึงจะช่วยให้ประชาชนประหยดัเวลาในการเดินทางไปติดต่อส่วนราชการ และ
หน่วยงานหลายๆ  แห่ง โดยศูนยบ์ริการร่วมจะเช่ือมโยงบริการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการประชาชนของส่วนราชการไว้ในท่ีเดียว โดยมีเจ้าหน้าท่ีของศูนย์บริการร่วมคอย
ใหบ้ริการแก่ประชาชน ใน 3 ประเภทดงัน้ี  

1. การให้บริการขอ้มูล/ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการดา้นการให้ขอ้มูล/ข่าวสาร
ของส่วนราชการในสังกดักระทรวง  เพื่อให้ขอ้มูล/ข่าวสารเบ้ืองตน้ แก่ผูรั้บบริการก่อนท่ีเขา้สู่
บริการอ่ืนๆ ซ่ึงจะช่วยนาํพาผูรั้บบริการให้สามารถเขา้ถึงบริการท่ีตอ้งการได้อย่างถูกตอ้งและ
รวดเร็ว 
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2. การให้บริการรับเร่ืองส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับคําร้องหรือคําขอของ
ประชาชน ในงานบริการของส่วนราชการในสังกดักระทรวง แต่ไม่สามารถดาํเนินการไดแ้ลว้เสร็จ
ในทนัที ตอ้งส่งเร่ืองต่อไปยงัผูมี้อาํนาจพิจารณาของส่วนราชการเจา้ของเร่ือง เพื่อดาํเนินการต่อไป  
การให้บริการประเภทน้ีจะช่วยอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนในการยื่นเร่ืองขอรับบริการ 
หลายๆ  เร่ืองพร้อมกนัในคราวเดียว  ซ่ึงมกัจะใชก้บังานบริการท่ีมีความซบัซอ้น และตอ้งมีขั้นตอน
เฉพาะท่ีไม่สามารถดาํเนินการใหแ้ลว้เสร็จทนัที 

3. การใหบ้ริการเบด็เสร็จ หมายถึงการใหบ้ริการตามคาํร้องหรือคาํขอของประชาชนใน
งานบริการของส่วนราชการในสังกดักระทรวง ท่ีสามารถดาํเนินการให้แลว้เสร็จไดท้นัที โดยไม่
ตอ้งส่งเร่ืองไปยงัส่วนราชการเจา้ของเร่ือง 
 สรุปไดว้่า การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) มีประโยชน์หลาย
ประการ ไดแ้ก่ เพิ่มความรวดเร็วในติดต่องานตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีความ
สะดวกในการติดต่องานและธุรกิจ เพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสาร ประหยดัเวลา ค่าใช้จ่ายและ
ทรัพยากรต่างๆ  

2.4.3 รูปแบบการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
 สาํนกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง (2557) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัรูปแบบของการ
ใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ มีไดห้ลายรูปแบบท่ีสาํคญั คือ 

รูปแบบท่ี 1 การนาํหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั เป็นการนาํ
งานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผ่านหลายหน่วยงานมารวมกันไวใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน ซ่ึง
ประโยชน์ท่ีเกิดข้ึน คือ ช่วยลดระยะเวลาของการให้บริการให้นอ้ยลง กล่าวคือ แทนท่ีจะมีการส่ง
ต่องานระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งใชเ้วลาในการเดินทางของเอกสาร
ระหว่างหน่วยงานมากก็เป็นการนาํเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมาทาํงานรวมอยู่ท่ีจุด
เดียวกนัเพื่อใหก้ารส่งต่องานเป็นไปดว้ยความรวดเร็วทนัที 

รูปแบบท่ี 2 กระจายอาํนาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงทาํหน้าท่ีให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ เป็นการกระจายอาํนาจไปให้เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็นผูท่ี้ทาํหนา้ท่ี
ใหบ้ริการแทนทั้งหมด โดยมีเจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียวทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการเบด็เสร็จทั้งหมด ซ่ึงรูปแบบ
น้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยงัมีเจา้หน้าท่ีของหลายหน่วยงานยงัให้
บริการตามหนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบอยู่ เพียงแต่นาํเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดมาทาํงาน
ให้บริการรวมอยู่ ณ สถานท่ีเดียวกนั แต่รูปแบบน้ีจะมีเจา้หน้าท่ีของหน่วยงานเดียวท่ีทาํหน้าท่ี
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ทั้งหมด โดยใช้วิธีการให้หน่วยงานอ่ืนๆ กระจายอาํนาจมาให้ เพื่อให้
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ประชาชนไม่ต้องติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีหลายคน ตัวอย่างของรูปแบบน้ี เช่น การให้บริการของ
ธนาคาร เป็นตน้ 

รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการให้บริการ รูปแบบน้ีอาจใชว้ิธีการ
ปรับลดหรือยบุรวมขั้นตอน (Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) ดว้ยการนาํแนวคิดต่อไปน้ี
มาใช ้ไดแ้ก่ แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย (Work Simplification) ท่ีให้ความสําคญัต่อ
หลกัการพื้นฐานท่ีสาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ การขจดั (Eliminate) การรวม (Combine) การจดัการใหม่ 
(Rearrange) และการทาํใหง่้ายข้ึน (Simplify) แนวคิดการร้ือปรับระบบ (Reengineering) นาํเสนอ
โดย ไมเคิล แฮมเมอร์ และเจมส์ แชมป้ี (Michael Hammer and James Champy) ท่ีใหค้วามสาํคญั
กบัการนาํคิดใหม่ขั้นพื้นฐาน (Fundamental) มีการออกแบบธุรกิจใหม่อยา่งใหญ่ (Dramatic) แบบ
ถอนรากถอนโคนหรือปฏิวติั (Radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ (Entire Business 
System) ให้ความสาํคญัต่อตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีสําคญั คือ ตน้ทุน คุณภาพ เงินลงทุน การ
บริการ และความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ในรูปแบบท่ีสามน้ีจะมีความแตกต่างจากในสอง
รูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยงัคงขั้นตอนและวิธีการการให้บริการแบบเดิมไว ้ขณะท่ี
รูปแบบน้ีจะเน้นหาทางปรับปรุงขั้นตอนเดิมท่ีมีอยู่หรือออกแบบใหม่เพื่อให้มีประสิทธิภาพของ
การให้บริการเพิ่มข้ึน เช่น ตดัลดขั้นตอนท่ีไม่จาํเป็นออกไปยุบรวมขั้นตอนให้มาเป็นขั้นตอน
เดียวกนั การออกแบบขั้นตอนและวิธีการใหบ้ริการแบบใหม่ท่ีแตกต่างและดีกวา่เดิม 

รูปแบบท่ี 4 การสามารถให้บริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที การให้บริการผา่น
ทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที ถือไดว้่าเป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการนาํแนวคิดการใหบ้ริการแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จหรือ One Stop Service มาใชเ้พียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีประชาชนเผชิญหนา้
เห็นโดยตรง แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซทท่ี์หน่วยงานท่ีให้บริการไดจ้ดัทาํ
ข้ึนมาตามกระบวนการและวิธีการท่ีกาํหนดไวจ้นกระทัง่บริการแลว้เสร็จ  
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) รูปแบบของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ มีไดห้ลาย
รูปแบบท่ีสาํคญั คือ 

รูปแบบท่ี 1 การนาํหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั เป็นการนาํ
งานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผ่านหลายหน่วยงานมารวมกันไวใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน ซ่ึง
ประโยชน์ท่ีเกิดข้ึน คือ ช่วยลดระยะเวลาของการให้บริการให้นอ้ยลง กล่าวคือ แทนท่ีจะมีการส่ง
ต่องานระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งใชเ้วลาในการเดินทางของเอกสาร
ระหว่างหน่วยงานมาก ก็เป็นการนาํเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมาทาํงานรวมอยูท่ี่จุด
เดียวกนัเพื่อใหก้ารส่งต่องานเป็นไปดว้ยความรวดเร็วทนัที  
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รูปแบบท่ี 2 กระจายอาํนาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงทาํหน้าท่ีให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จเป็นการกระจายอาํนาจไปให้เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็นผูท่ี้ทาํหนา้ท่ี
ใหบ้ริการแทนทั้งหมด โดยมีเจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียวทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการเบด็เสร็จทั้งหมด ซ่ึงรูปแบบ
น้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยงัมีเจา้หน้าท่ีของหลายหน่วยงานยงัให้
บริการตามหนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบอยู่ เพียงแต่นาํเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดมาทาํงาน
ให้บริการรวมอยู่ ณ สถานท่ีเดียวกนั แต่รูปแบบน้ีจะมีเจา้หน้าท่ีของหน่วยงานเดียวท่ีทาํหน้าท่ี
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ทั้งหมด โดยใช้วิธีการให้หน่วยงานอ่ืนๆ กระจายอาํนาจมาให้ เพื่อให้
ประชาชนไม่ตอ้ง  ติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีหลายคน ตวัอย่างของรูปแบบน้ี เช่น การให้บริการของ
ธนาคาร เป็นตน้ 

รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการรูปแบบน้ีอาจใชว้ิธีการปรับ
ลดหรือยบุรวมขั้นตอน (Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) ดว้ยการนาํแนวคิดต่อไปน้ีมาใช ้
ไดแ้ก่   
   - แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย (Work Simplification) ท่ีใหค้วามสาํคญั
ต่อหลกัการพื้นฐานท่ีสาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ การขจดั (Eliminate) การรวม (Combine) การจดัการ
ใหม่ (Rearrange)  และการทาํใหง่้ายข้ึน (Simplify) 
  - แนวคิดการร้ือปรับระบบ (Reengineering) นาํเสนอโดย ไมเคิล แฮมเมอร์ และ
เจมส์ แชมป้ี (Michael Hammer and James Champy ) ท่ีใหค้วามสาํคญักบัการนาํคิดใหม่ขั้นพื้นฐาน 
(fundamental) มีการออกแบบธุรกิจใหม่อยา่งใหญ่ (Dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวติั 
(Radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ (Entire Business System) ใหค้วามสาํคญัต่อตวัช้ีวดัผล
การปฏิบัติงานท่ีสําคัญ คือ ต้นทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็วในการ
ดาํเนินงาน  

ในรูปแบบท่ีสามน้ีจะมีความแตกต่างจากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรก
ยงัคงขั้นตอนและวิธีการการใหบ้ริการแบบเดิมไว ้ ขณะท่ีรูปแบบน้ีจะเนน้หาทางปรับปรุงขั้นตอน
เดิมท่ีมีอยูห่รือออกแบบใหม่เพื่อให้มีประสิทธิภาพของการให้บริการเพิ่มข้ึน เช่น ตดัลดขั้นตอนท่ี
ไม่จาํเป็นออกไป ยุบรวมขั้นตอนให้มาเป็นขั้นตอนเดียวกัน การออกแบบขั้นตอนและวิธีการ
ใหบ้ริการแบบใหม่ท่ีแตกต่างและดีกวา่เดิม 

รูปแบบท่ี 4  การสามารถใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที  การใหบ้ริการผา่น
ทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที ถือไดว้่าเป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการนาํแนวคิดการใหบ้ริการแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จหรือ One Stop Service มาใช ้เพียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีประชาชนเผชิญหนา้
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เห็นโดยตรง แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซทท่ี์หน่วยงานท่ีให้บริการไดจ้ดัทาํ
ข้ึนมาตามกระบวนการและวิธีการท่ีกาํหนดไวจ้นกระทัง่บริการแลว้เสร็จ       
 สินชยั  พฒันะวิชยั (2551) กล่าวถึงรูปแบบการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จว่ามีหลาย
รูปแบบดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

รูปแบบท่ี 1 การนาํหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั ดว้ยการนาํ
งานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผา่นหลายหน่วยงานมารวมกนัไวใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั 

รูปแบบท่ี 2 กระจายอาํนาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงทาํหน้าท่ีให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ เป็นการกระจายอาํนาจไปให้เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็นผูท่ี้ทาํหนา้ท่ี
ใหบ้ริการแทนทั้งหมด เพื่อใหป้ระชาชนไม่ตอ้งติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีหลายคน  

รูปแบบท่ี 3  การใหบ้ริการผา่นทางระบบอินเทอร์เน็ต ท่ีสามารถใหลู้กคา้ใชบ้ริการไดทุ้ก
ทีและเสร็จทนัทีโดยไม่ตอ้งเดินทางมาสาํนกังานหลกั   
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) ไดก้ล่าวถึงรูปแบบของการให้บริการแบบ
เบด็เสร็จไวห้ลายประการ ดงัน้ี 

1.  รูปแบบของการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จท่ีแบ่งตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายเป็น
แบบท่ีทางราชการจะดาํเนินการให้บงัเกิดผลในทางปฏิบติั จดัตามวตัถุประสงคห์รือตามเป้าหมาย 
ไดด้งัน้ี 

1.1 การจัดบริการบนสานักงานอย่างถาวร มีการกําหนดอํานาจหน้าท่ีความ
รับผิดชอบของหน่วยงาน มีกฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัอย่างชัดเจน และประชาชนเลือกรับ
บริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ ทั้งน้ีทรัพยากรการบริหารต่างๆ จะตอ้งมีครบถว้น และเพียงพอแก่การ
บริการประชาชน 

1.2 การจดับริการนอกสํานักงาน เป็นการจดัเป็นคร้ังคราวตามความจาํเป็นหรือ
ตอ้งการของประชาชนและทางราชการนั้นๆ วตัถุประสงคส์าํคญัของการจดับริการนอกสาํนกังาน 
เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งท่ีบางแห่งเป็นสาํคญั เพื่อใหป้ระชาชนในทอ้งท่ีไดรั้บ
บริการอย่างทัว่ถึง และเขา้ถึงประชาชนท่ีเป็นเป้าหมายของการให้บริการโดยตรงมากกว่าให้
ประชาชนไปติดต่อเอง 

1.3 การจดับริการให้ประชาชนตามวตัถุประสงคเ์ฉพาะของหน่วยงาน อาจเป็นงาน
เป็นเอกเทศเฉพาะออกไปจากสํานักงานกลาง เพื่อให้การทางานของเจา้หน้าท่ีเกิดความคล่องตวั
และเหมาะสมกบัสภาพการทางานแต่จะตอ้งใหบ้ริการสาํเร็จเบด็เสร็จในหน่วยงานท่ีแยกไปดว้ย 
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1.4 การจดับริการตามประเภทของผูรั้บบริการ เพื่อประโยชน์ของผูบ้ริการไดมี้ความ
สะดวกในการติดต่องานไม่สับสนปะปนกนัและเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานง่ายข้ึนตามความชาํนาญงาน
เฉพาะดา้น 

2.  รูปแบบการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จท่ีแบ่งตามเทคนิควิธีการโดยรูปแบบน้ีมี 
4 รูปแบบท่ีสาํคญั คือ 
  รูปแบบท่ี 1 การนาํงานจากหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั
เป็นการนางานหลายขั้นตอนท่ีต้องผ่านหลายหน่วยงานมารวมกันไวใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ี
เดียวกนั กล่าวคือ แทนท่ีจะมีการส่งต่องานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้ง
ใชเ้วลาในการเดินทางของเอกสารระหวา่งหน่วยงานมากกเ็ป็นการนาํเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งมาทาํงานรวมอยูท่ี่จุดเดียวกนัเพื่อใหก้ารส่งต่องานเป็นไปดว้ยความรวดเร็วทนัที 
  รูปแบบท่ี 2 กระจายอาํนาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงทาํหน้าท่ีให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จเป็นการกระจายอาํนาจไปให้เจา้หน้าท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็นผูท่ี้ทาํ
หนา้ท่ีให้บริการแทนทั้งหมด โดยมีเจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียวทาํหนา้ท่ีให้บริการเบด็เสร็จทั้งหมด ซ่ึง
รูปแบบน้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรกคือ ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยงัมีเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงาน
ยงัให้บริการตามหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบอยู่ เพียงแต่นาํเจา้หน้าท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดมา
ทาํงานให้บริการรวมอยู่ ณ สถานท่ีเดียวกนั แต่รูปแบบน้ีจะมีเจา้หน้าท่ีของหน่วยงานเดียวท่ีทาํ
หนา้ท่ีใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จทั้งหมด โดยใชว้ิธีการใหห้น่วยงานอ่ืนๆ กระจายอาํนาจมาใหเ้พื่อให้
ประชาชนไม่ตอ้ง ติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีหลายคน ตวัอย่างของรูปแบบน้ี เช่น การให้บริการของ
ธนาคาร เป็นตน้ 
  รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการให้บริการ จะใชว้ิธีการปรับลด
หรือยบุรวมขั้นตอน ( Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) ดว้ยการนาแนวคิดต่อไปน้ีมาใช ้
ไดแ้ก่ 
 - แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย (Work Simplification) ท่ีใหค้วามสาํคญั
ต่อหลกัการพื้นฐานท่ีสาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ การขจดั (Eliminate) การรวม (Combine) การจดัการ
ใหม่ (Rearrange) และการทาํใหง่้ายข้ึน (Simplify) 
   - แนวคิดการร้ือปรับระบบ (Reengineering) นาํเสนอโดย ไมเคิล แฮมเมอร์ และ
เจมส์ แชมป้ี (Michael Hammer and James Champy) ท่ีใหค้วามสาํคญักบัการนาํคิดใหม่ขั้นพื้นฐาน 
(Fundamental) มีการออกแบบธุรกิจใหม่อยา่งใหญ่ (Dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวติั   
(Radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ (Entire Business System) ใหค้วามสาํคญัต่อตวัช้ีวดัผล
การปฏิบติังานท่ีสาํคญั คือ ตน้ทุนคุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็วในการดาํเนินงาน
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ในรูปแบบท่ีสามน้ีจะมีความแตกต่างจากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยงัคง
ขั้นตอนและวิธีการการใหบ้ริการแบบเดิมไว ้ขณะท่ีรูปแบบน้ีจะเนน้หาทางปรับปรุงขั้นตอนเดิมท่ีมี
อยู่หรือออกแบบใหม่เพื่อให้มีประสิทธิภาพของการให้บริการเพิ่มข้ึน เช่น ตดัลดขั้นตอนท่ีไม่จา
เป็นออกไป ยุบรวมขั้นตอนให้มาเป็นขั้นตอนเดียวกนั การออกแบบขั้นตอนและวิธีการให้บริการ
แบบใหม่ท่ีแตกต่างและดีกวา่เดิม 
 รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัทีเป็นอีกรูปแบบหน่ึง
ของการนาแนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จหรือ One Stop Service มาใช ้เพียงแต่ไม่มี
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีประชาชนเผชิญหนา้เห็นโดยตรง แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบั
เวบ็ไซทท่ี์หน่วยงานท่ีให้บริการไดจ้ดัทาข้ึนมาตามกระบวนการและวิธีการท่ีกาํหนดไวจ้นกระทัง่
บริการแลว้เสร็จ 
 ยทุธศกัด์ิ คณาสวสัด์ิ (2552) กล่าวถึงแนวทางท่ีรัฐมกัเลือกใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ 
คือ การปรับปรุงคุณภาพในภาครัฐให้อาํนวยความสะดวกมากข้ึน ซ่ึงได้มีการจาํแนกบริการ
ออกเป็นหลายระดบั ดงัน้ี 

ระดบัแรก First Stop เป็นเพียงบริการใหข้อ้มูลข่าวสาร ณ สถานท่ีแห่งใดแห่งหน่ึงหรือ
เวบ็ไซตใ์ดเวบ็ไซตห์น่ึงเท่านั้น ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นบริการครบวงจรแบบเบด็เสร็จแบบ One Stop แต่อยา่ง
ใด เป็นเพียงบริการแบบ First Stop เท่านั้น กล่าวคือ ผูรั้บบริการจาก First Stop ตอ้งไปติดต่อหน่วย
ราชการ ณ สถานท่ีอ่ืนในลกัษณะ Second Stop ติดตามมา 

ระดบัท่ีสอง Convenience Store เปรียบเสมือนกบัร้านสะดวกซ้ือ สามารถเลือกรับบริการ
จากหน่วยราชการใดหน่วยราชการหน่ึง หรือหลายแห่ง ณ สถานท่ีแห่งใดแห่งหน่ึง อย่าง
สะดวกสบาย ได้รับอนุมัติโดยทันที แต่ส่วนใหญ่จะเป็นบริการในลักษณะง่ายๆ เช่น การต่อ
ทะเบียนรถยนต ์การจดทะเบียนบริษทั ฯลฯ โดยบริการท่ียุง่ยากและสลบัซบัซอ้น ตอ้งติดต่อหลาย
หน่วยราชการเหมือนเดิม 

ระดบัท่ีสาม ศูนยบ์ริการร่วม (One Stop Service Center) บางคร้ังเรียกในช่ือว่า One Roof 
One Stop Shop กล่าวคือ ยงัคงเนน้ติดต่อรับบริการในลกัษณะแบบเผชิญหนา้กนั (Face to Face) แต่
จะอาํนวยความสะดวกโดยผูรั้บบริการเพียงไปติดต่อยงัสถานท่ีเพียงแห่งเดียวเท่านั้น สามารถติดต่อ
กบัหน่วยราชการต่างๆ ไดทุ้กดา้น เน่ืองจากหน่วยราชการต่างๆ ส่งบุคลากรมาประจาํท่ีศูนยบ์ริการ
ร่วม 

ระดบัท่ีส่ี เป็นการใหบ้ริการแบบครบวงจรผา่น One Stop Government Portal ในระบบ
รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ ไม่เนน้การติดต่อรับบริการแบบเผชิญหนา้ Face to Face แต่อยา่งใด จึงช่วย
ลดปัญหาความล่าชา้และคอร์รัปชนัไปไดม้าก โดยหน่วยราชการต่างๆ ไม่มีสถานท่ีทาํงานในเชิง
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กายภาพตั้งอยู่รวมกนัแต่อยา่งใด ยงัแยกการทาํงานออกไปหลายแห่งเหมือนเดิม แต่ผูรั้บบริการจะ
ติดต่อผา่นเครือข่ายอิเลก็ทรอนิกส์เพียงเวบ็ไซตใ์ดเวบ็ไซตห์น่ึงเท่านั้น 
 สรุปไดว้่ารูปแบบการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีนิยมใชก้นัมี 4 รูปแบบ คือ 1) 
การรวมหน่วยงานมาใหบ้ริการในสถานท่ีเดียวกนั 2) การกระจายอาํนาจใหห้น่วยงานใดหน่วยงาน
หน่ึงมาทาํหนา้ท่ีในการให้บริการในการรับเร่ืองแลว้ส่งต่อไปยงัหน่วยท่ีมีหนา้ท่ีโดยตรง 3) การ
ปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการเช่นการปรับลดหรือยบุรวมขั้นตอน (Reprocess) หรือ
การสร้างใหม่ (Redesign) และ 4) การนาํระบบอินเตอร์เน็ตเขา้มาพฒันาใชใ้นการใหบ้ริการ 

 2.4.4 กรณตีัวอย่างการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
เพื่อให้สามารถมองเห็นแนวทางในการนาํแนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

(One Stop Service) ไปใชใ้นการบริหารจดัการองคก์รหรือการใหบ้ริการประชาชน จึงขอนาํเสนอ
กรณีตวัอย่างเทศบาลตาํบลหงาว อาํเภอเทิง จงัหวดัเชียงราย, มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 
บริษทั เทสโกโ้ลตสั ประเทศไทย จาํกดั, กรณีของสิงคโปร์และการทางพิเศษแห่งประเทศไทยโดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1) กรณีตวัเอย่างของเทศบาลตาํบลหงาว อาํเภอเทิง จงัหวดัเชียงราย (2558) ไดมี้การ
จดัตั้งศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนและ
อาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อทาํธุรกรรมทุกชนิดกบั
ราชการไดเ้สร็จส้ินทั้งหมด ภายในจุดบริการเพียงจุดเดียว โดยเปิดใหมี้การดาํเนินงาน ณ สาํนกังาน
เทศบาลตาํบลหงาว ชั้น 1 ส่วนงานท่ีให้บริการไดแ้ก่ สาํนักงานปลดั ให้บริการดา้นข้ึนทะเบียนผู ้
พิการ ข้ึนทะเบียนผูป่้วยเอดส์ ข้ึนทะเบียนผูสู้งอายุ รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ขอขอ้มูลข่าวสาร ขอ
ใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.สาธารณสุข บริการส่งเสริมสุขภาพ ให้บริการวคัซีนป้องกนัโรคพิษสุนขับา้ 
และยาคุมกาํเนิดสัตวเ์ล้ียง  กองคลงั ให้บริการดา้นชาํระค่าภาษีบาํรุงทอ้งท่ี ชาํระค่าภาษีโรงเรือน 
ชาํระค่าภาษีป้าย ชาํระค่าตรวจแบบก่อสร้าง กองช่าง ให้บริการดา้นการขอใบอนุญาตก่อสร้าง
อาคาร ดดัแปลงอาคาร หรือร้ือถอนอาคาร การขอหนังสือรับรองส่ิงปลูกสร้าง การขอใบอนุญาต
ประกอบกิจการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง กองการศึกษา ให้บริการดา้นการจดัการศึกษาปฐมวยั การจดัการ
ศึกษาขั้นพื้นฐาน การจดับริการในดา้นอาชีพ การจดัการส่งเสริมการกีฬา นนัทนาการ กิจกรรม เด็ก
และเยาวชน การดาํเนินงานดา้นศาสนา ศิลปวฒันธรรม จารีต ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน  โดย
จดัเจา้หนา้ท่ีคอยให้บริการในการรับคาํร้องต่างๆ ณ จุดเดียวโดยประชาชนไม่ตอ้งแยกไปติดต่อใน
แต่ละส่วนราชการยอ่ยๆ  
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2) กรณีตวัเอย่างของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) มีการจดัทาํโครงการ
พฒันาศูนยบ์ริการแบบครบวงจรเป็นการให้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หรือศูนยบ์ริการ
แบบครบวงจร (One Stop Service)โดยปรับใชก้บัการบริการการศึกษาของศูนยว์ิทยพฒันา 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ซ่ึงนาํระบบอินเตอร์เน็ตมาใชเ้ป็นตวัหลกัในการดาํเนินงานโดยมี
การดาํเนินงานในระยะทดลองตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552 ในปี พ.ศ.2554 จึงเป็นขั้นการพฒันาการบริการ 
โดยมีการจดัหาอุปกรณ์ ครุภณัฑ ์และระบบมารองรับการใหบ้ริการและปรับปรุงกระบวนการเดิมท่ี
มีอยู่หรือออกแบบใหม่เพื่อให้มีประสิทธิภาพของการให้บริการเพิ่มข้ึนโดยสามารถใชฐ้านขอ้มูล
ของผูใ้ช้บริการและขอ้มูลทางการศึกษามาสนับสนุนการให้บริการได้สะดวกรวดเร็ว ในการ
ลงทะเบียนเรียน การปร้ินผลการเรียน รวมไปถึงการดูขอ้มูลของนักศึกษาเองซ่ึงใชร้หัสผ่านของ
นกัศึกษาไดท้นัทีโดยนกัศึกษาไม่ตอ้งไปติดต่อขอรับบริการ ณ งานทะเบียน 

3) กรณีตวัเอยา่งของบริษทั เทสโกโ้ลตสั ประเทศไทย จาํกดั (2557) ท่ีมีการนาํแนวคิด
การบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) มาใชใ้นการบริหารจดัการธุรกิจโดยมองเห็นว่า
ประชาชนซ่ึงเป็นผูรั้บบริการมีภาระงานประจาํท่ีตอ้งทาํในวนัปกติคือวนัจนัทร์-ศุกร์ และมีวนัหยดุ
เสาร์-อาทิตยห์รือวนันกัขตัฤกษ์ แต่ในการจ่ายค่าธรรมเนียมบริการต่างๆ นั้น อาทิ ค่านํ้ า ค่าไฟ ค่า
โทรศพัท ์หรือแมแ้ต่การส่งสินคา้ต่างๆ ลว้นแลว้มีแต่หน่วยงานท่ีเปิดใหบ้ริการในวนัจนัทร์-วนัศุกร์
ท่ีเป็นวนัราชการอีกด้วย ซ่ึงทาํให้ประชาชนต้องสละเวลางานประจาํหรือลาหยุดเพื่อออกไป
ดาํเนินการกบัรายการเหล่าน้ี ดงันั้นหากเทสโกโ้ลตสั สามารถท่ีจะเปิดรับบริการชาํระค่าบริการ
ต่างๆ เพียงแค่ถือบิลแจง้หน้ีมาและลูกคา้สามารถท่ีจะมาใชบ้ริการในวนัหยดุหรือหลงัเวลางานของ
ลูกคา้ซ่ึงยงัเป็นเวลาท่ีเทสโกโ้ลตสัยงัเปิดทาํการอยู่ โดยลูกคา้สามารถมาซ้ือสินคา้ดว้ยหรือมาจ่าย
ค่าบริการและสามารถมาในวนัหยดุได ้จะทาํให้ลูกคา้เกิดความสะดวก รวดเร็วและประทบัใจ เทส
โกโ้ลตสั จึงเปิดใหบ้ริการรับชาํระบิลของเทสโก ้โลตสั เพียงลูกคา้นาํใบแจง้หน้ี (ฉบบัท่ีมีบาร์โคด้
หรือคิวอาร์โคด้ ตามมาตรฐานของธนาคารแห่งประเทศไทย) ของหน่วยงานหรือบริษทัท่ีเป็น
พนัธมิตรกบัเทสโก ้โลตสั มายื่นให้กบัพนักงานรับชาํระเงินแคชเชียร์เพื่อสแกนบาร์โคด้หรือคิว
อาร์โคด้และชาํระเงินตามจาํนวนท่ีตอ้งการเท่าน้ี การชาํระบิลของลูกคา้ก็สาํเร็จเป็นท่ีเรียบร้อยทั้ง
สะดวกและรวดเร็วเน่ืองจากมีช่องรับชาํระเงินจาํนวนหลายช่อง โดยมีค่าธรรมเนียมราคาแสนถูก 
เพียง 7 บาทเท่านั้น และนอกจากน้ีบางคร้ังยงัมีโปรโมชัน่พิเศษสําหรับลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกคลบั
การ์ด (สมาชิกของเทสโก้โลตสั) ยงัมีสิทธ์ิได้รับแตม้คลบัการ์ดเพิ่มข้ึนด้วย และยงัสามารถรับ
บริการรับชาํระบิลได้ท่ีเทสโก้ โลตัสทุกสาขาทัว่ประเทศ และสามารถรับชาํระบิลได้ทุกช่อง
แคชเชียร์ (ชาํระไดไ้ม่เกิน 49,000 บาทต่อรายการ โดยไม่จาํกดัจาํนวนคร้ัง) อาทิ บริการเติมเงินมือ



60 
 

ถือและเกมส์ออนไลน์บริการ ซิมมือถือ บริการจองตัว๋ บริการส่งพสัดุ ถ่ายเอกสาร/ส่งแฟ็กซ์  จ่ายค่า
นํ้า จ่ายค่าไฟฟ้า เป็นตน้  

4) กรณีตวัอย่างของสิงคโปร์ ซ่ึงยุทธศกัด์ิ คณาสวสัด์ิ (2552) ไดย้กตวัอย่างกรณีของ
สิงคโปร์ว่าเดิมผูป้ระกอบการคา้ระหว่างประเทศของสิงคโปร์ตอ้งรอกแบบฟอร์มมากถึง 21 
แบบฟอร์ม เพื่อส่งไปยงัหน่วยงานต่างๆ มากถึง 23 แห่ง เพื่อแกไ้ขปัญหาขา้งตน้ หน่วยราชการท่ี
เก่ียวขอ้ง คือ กรมศุลกากรของสิงคโปร์ คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจ (EDB) และหน่วยงาน
พฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารของสิงคโปร์ (Infocom Development Authority of 
Singapore - IDA) ไดร่้วมมือกนัจดัตั้งระบบใหม่ข้ึน คือ Single Electronic Window for Integrated 
Workflow หรือ TradeXChange® ครอบคลุมทั้งในดา้นศุลกากร หน่วยงานขนส่งทางทะเล ท่าเรือ 
ท่าอากาศยาน และหน่วยราชการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งภายหลงัจากใช ้ TradeXChange ผูรั้บบริการ
ส่งออกนาํเขา้สินคา้ของสิงคโปร์ กรอกเพียงแบบฟอร์มเดียวเท่านั้น สามารถรับบริการจากหน่วย
ราชการไดท้ั้งหมด ทั้งน้ี บริษทั IBM ไดค้าํนวณวา่ระบบ TradeXChange ประสบผลสาํเร็จเป็นอยา่ง
มาก ผูป้ระกอบการคา้ระหว่างประเทศของสิงคโปร์สามารถลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินการและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกิจคิดเป็นมูลค่าสูงถึง 1,000 ลา้นเหรียญสหรัฐ/ปี หรือประมาณ 
35,000 ลา้นบาท/ปีสาํหรับประเทศไทยแต่อยา่งใด โดยในช่วงรัฐบาลพลเอกเปรม ติณสูลานนท ์ได้
มีการจดัตั้งศูนยบ์ริการเพื่อการลงทุนข้ึน โดยบีโอไอไดรั้บมอบอาํนาจให้ออกใบอนุญาตโรงงาน 
รวมถึงรับบริการติดต่อกบัหน่วยราชการต่างๆ เช่น สํานักงานอาหารและยา กรมป่าไม ้การขอ
อนุญาตตั้งโรงงาน ฯลฯ โดยกาํหนดเวลาให้บริการอนุมติัอนุญาตภายใน 90 วนั มีผูม้าใชบ้ริการ
จาํนวนมาก อย่างไรก็ตาม เม่ือมีการเปล่ียนรัฐบาล ประกอบกบัหน่วยราชการต่างๆ ไดป้รับปรุง
บริการให้ดีข้ึน จึงไดย้กเลิกบริการของศูนยบ์ริการเพื่อการลงทุนนอกจากน้ียงัมีการร้องเรียนอย่าง
มากจากนกัลงทุนต่างประเทศว่าไม่สะดวกในการติดต่อขอวีซ่ากบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองและ
ใบอนุญาตทาํงานกับกระทรวงแรงงาน เน่ืองจากอยู่ต่างสถานท่ีกนั มีขั้นตอน กระบวนการขอ
อนุญาต และการอนุมติัท่ีใชเ้วลานาน นับเป็นอุปสรรคสําคญัประการหน่ึงต่อการลงทุนและการ
ทาํงานของชาวต่างชาติในประเทศไทย เพื่อแก้ไขปัญหาขา้งต้น จึงก่อตั้ งศูนยบ์ริการวีซ่าและ
ใบอนุญาตทาํงานข้ึนตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดตั้ งศูนย์บริการวีซ่าและ
ใบอนุญาตทาํงาน พ.ศ. 2540 เร่ิมเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัท่ี 30 มิถุนายน 2540 เป็นตน้มา โดยหน่วย
ราชการท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ สาํนกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง 
และกรมการจดัหางาน ไดจ้ดัให้มีขา้ราชการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการอนุญาตให้อยู่ต่อใน
ราชอาณาจกัรและการออกใบอนุญาตทาํงานแก่คนต่างดา้วเขา้มาปฏิบติังานเพื่อให้บริการแบบ
เบด็เสร็จแบบ One Stop Services ณ สถานท่ีแห่งเดียวกนั โดยใชเ้วลาไม่เกิน 3 ชัว่โมง 
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5) กรณีตวัเอย่างของการทางพิเศษแห่งประเทศไทย (2557) มีการนาํรูปแบบการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จโดยใชไ้อซีทีในการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานให้มีความ
สะดวก รวดเร็ว รวมทั้งมีระบบสารสนเทศท่ีเพียงพอ ทนัสมยัและถูกตอ้งสําหรับการตดัสินใจ
กาํหนดนโยบายและแกปั้ญหาในการปฏิบติังาน การบริหารจดัการและสามารถรองรับนโยบายและ
เป้าหมาย E-Government  จึงกาํหนดการใหบ้ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ในหลาย
งานบริการ ดงัน้ี 

5.1 การเงินซ่ึงประกอบดว้ยจาํหน่ายบตัร Easy Pass  และคูปองผา่นทางทุกชนิดเพิ่ม
เงินสาํรองในบตัร Easy Pass / ตั้งค่าบตัรทางด่วน ออกใบกาํกบัภาษีเม่ือซ้ือบตัร Easy Pass และ
คูปองผา่นทางออกใบกาํกบัภาษาหรับการชาํระค่าผา่นทางดว้ยเงินสดรับชาํระเงินค่าเช่าพื้นท่ีในเขต
ทางพิเศษ ค่าซ้ือแบบพสัดุตรวจสอบแนวเวนคืนท่ีดินบริการข่าวสารขอ้มูลต่างๆ  

5.2 ขั้นตอนการใหบ้ริการดงัน้ี 
ขั้นตอนท่ี 1 รับคาํแนะนํา กรอกแบบฟอร์ม ตรวจสอบเอกสาร ท่ีเคาน์เตอร์

ติดต่อสอบถาม 
ขั้นตอนท่ี 2 รับบตัรคิวท่ีเคาน์เตอร์ติดต่อสอบถามบตัรคิว ประกอบดว้ย 2 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 เป็นประเภทของบริการส่วนท่ี 2 เป็นหมายเลขลาํดบัคิว 
ขั้นตอนท่ี 3 ติดต่อช่องบริการตามลาํดบัหมายเลขคิวท่ีถูกเรียกการเรียกคิวจะใช้

เสียงระบบอตัโนมติัประกาศเรียกหมายเลขคิวและหมายเลข ช่องบริการ ซ่ึงจะปรากฏตวัเลขบนแผง
แสดงหมายเลขคิวหมายเลขคิวจะเรียงลาํดบัตามประเภทของช่องบริการท่ีติดต่อในแต่ละช่อง 

ขั้นตอนท่ี 4 รับหลกัฐานเอกสาร รับใบเสร็จเม่ือมีการชาํระเงิน หรือรับใบนัด  
เพื่อติดต่อคร้ังต่อไป (กรณีขอรับบริการ ซ่ึงไม่สามารถดาํเนินการใหเ้สร็จส้ินในวนัเดียว) 

2.5 แนวคดิการวจิยัเชิงปฏิบัตกิารแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research: 
PAR) 

2.5.1 ทัศนะเกีย่วกบัการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม 
เน่ืองจากวิธีดาํเนินการวิจยัท่ีจะใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมี

ส่วนร่วม (Participatory Action Research: PAR) ตามทศันะของวิโรจน์ สารรัตนะ (2558)  แต่เพื่อ
ความเขา้ใจท่ีชดัเจนข้ึน ผูว้ิจยัจะขอนาํเอาผลจากการศึกษาของ ชยานนท์ มนเพียรจนัทร์ (2553) 
เก่ียวกบัทศันะท่ีมีต่อการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมของนกัวิชาการอ่ืน 6 รายมากล่าวถึงก่อน
ตามลาํดบัดงัน้ีโดยสังเขป คือ Seymour-Rolls& Hughes (2000) Mills (2007)  Quixley (2008) 
James, Milenkiewicz & Bucknam (2008) Creswell (2008)  McTaggart (2010)  
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 Seymour-Rolls & Hughes (2000) ใหท้ศันะว่า การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม คือ
วิธีการสืบสวนสอบสวนร่วมกนั (Collective) โดยมีการสะทอ้นผลและมองตวัเองเป็นหลกั (Self-
Reflective) เป็นการสืบสวนสอบสวนโดยผูท่ี้มีส่วนร่วม (Participants) ในสถานการณ์ทางสังคม
นั้นๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงการปฏิบติัทางสังคมของตนเองให้ดีข้ึน ทั้งในแง่ของความเป็นเหตุเป็นผล 
(Rationality) และในแง่ของความยติุธรรม (Justice) การวิจยัท่ีใช ้PAR เป็นหลกัจะประกอบดว้ยการ
วิจยัใน 4 ช่วง คือ การสะทอ้นผล (Reflection) การวางแผน (Planning) การปฏิบติั (Action) และการ
สังเกต (Observation) โดยในแต่ละช่วงนั้ นจะพึ่ งพาซ่ึงกันและกันในลักษณะของเกลียวสว่าน 
(Spiral) หรือวงจร (Cycle) ทั้งน้ี PAR แตกต่างจากรูปแบบการวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) 
แบบอ่ืนๆ อีกดว้ย เช่น Technical Action Research และ Practical Action Research ท่ีไม่ไดป้ระกอบ
ไปดว้ยหลกัการเช่นเดียวกบั PAR โดยหลกัการเหล่าน้ีประกอบดว้ยการมีส่วนร่วม (Participation) 
ความร่วมมือกนั (Collaborative) การเสริมพลงัอาํนาจ (Empowerment) ความรู้ (Knowledge) และ
การเปล่ียนแปลงทางสังคม (Social Change) จากทศันะดงักล่าว เห็นไดว้่า วิธีการดาํเนินการวิจยัใน
ขั้นตอนแรกจะแตกต่างไปจากแนวคิดของ PAR โดยทัว่ไป คือ แทนท่ีจะเร่ิมตน้จากการวางแผน 
(Planning) แต่กลบัเร่ิมตน้ท่ีการสะทอ้นผล (Reflection) ก่อน เพราะเห็นวา่กลุ่มท่ีจะเลือกการทาํวิจยั
แบบ PAR นั้น จะตอ้งร่วมกนันิยามหัวขอ้ท่ีเป็นส่ิงกงัวลใจ (Concern) หรือคิดว่าเป็นปัญหาโดย
ผา่นการสนทนา (Discussion) และการสะทอ้นผล (Reflection) ร่วมกนัในกลุ่มเสียก่อน โดยการ
ร่วมกนัพดูคุยถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน และยอมรับว่าส่ิงนั้นเป็นปัญหาหรือส่ิงท่ีกงัวลใจร่วมกนัแลว้จึงลง
มือดาํเนินการตามขั้นตอนของ PAR ต่อไป  

 Mills (2007) ใหท้ศันะว่า การวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) คือ การวิธีการ
สืบสวนสอบสวนอย่างเป็นระบบ (Systematic Inquiry) ซ่ึงกระทาํโดยครูนักวิจัย (Teacher 
Researcher) ผูบ้ริหารโรงเรียน (Principal) ท่ีปรึกษาของโรงเรียน (School Counselors) หรือผูท่ี้มี
ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholders) ในกระบวนการจดัการเรียนการสอน  โดยการวิจยัเชิงปฏิบติัการท่ี
กระทาํโดยครูนั้นเป็นการกระทาํท่ีเกิดจากตวัครูเอง โดยปราศจากการควบคุมหรือบงัคบัจากบุคคล
อ่ืน ซ่ึงมีกระบวนการในการดาํเนินการ 4 ขั้นตอน คือ 1) วินิจฉยัประเด็นท่ีตอ้งการเนน้ (Identify an 
Area of Focus) 2) รวบรวมขอ้มูล (Collect data) 3) วิเคราะห์และตีความขอ้มูลท่ีไดม้า (Analyze and 
Interpret data) และ 4) ดาํเนินการพฒันาและวางแผนปฏิบติั (Develop and Action Plan)   ทั้งน้ี 
ทฤษฎีพื้นฐานของการวิชยัเชิงปฏิบติัการตามทศันะของ Mills แบ่งออกเป็น 2 ทฤษฎีหลกัคือ 1) การ
วิจยัเชิงปฏิบติัการเชิงวิพากษ ์(Critical Action Research) และ 2) การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบปฏิบติั 
(Practical Action Research) โดยท่ีการวิจยัเชิงปฏิบติัการเชิงวิพากษห์รือท่ีรู้จกักนัดีในอีกช่ือหน่ึงว่า
การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบร่วมมือ (Emancipatory/Participatory Action Research) เป็นการวิจยัท่ีอิง
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กบัทฤษฎี Critical Theory ซ่ึงมีประเด็นหลกั (Key Concepts) ในการพิจารณา 4 ประการ คือ  1) 
จะตอ้งเป็นแบบมีส่วนร่วม (Participatory) และเป็นประชาธิปไตย (Democratic) 2) จะตอ้ง
ตอบสนองต่อสังคมและเกิดข้ึนภายในบริบทของสังคม 3) ช่วยให้ครู (นักวิจัย) สามารถท่ีจะ
ตรวจสอบแนวทางต่างๆ ซ่ึงแต่ก่อนเคยมองว่าเป็นเร่ืองปกติให้สามารถตรวจสอบไดด้ว้ยรูปแบบ
ใหม่อีกรูปแบบหน่ึงเพื่อท่ีจะปรับปรุงการกระทาํอยา่งเป็นมืออาชีพมากข้ึน และ 4) ความรู้ท่ีไดจ้าก
กระบวนการวิจยัแบบน้ีจะช่วยปลดปล่อย (Liberate) นกัศึกษา ครู และผูบ้ริหาร รวมทั้งจะช่วยสร้าง
เสริมการเรียนรู้ การสอน และการกาํหนดนโยบายอีกดว้ย   

Quixley (2008) ใหท้ศันะว่า การวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) โดยพื้นฐาน
แล้วก็คือ การวิจัยแบบการมีส่วนร่วม (Participatory Research) ซ่ึงผลจากการคน้พบและ
ขอ้เสนอแนะใหม่ๆ ท่ีไดจ้ากการลงมือปฏิบติัไม่สามารถท่ีจะใชบ้งัคบัเพื่อใหค้นอ่ืนนาํไปปฏิบติัได้
ทนัที ซ่ึงก็หมายความว่าผลท่ีออกมานั้นจะตอ้งไดรั้บการยอมรับจากผูถู้กวิจยัทุกคนก่อนท่ีจะมีการ
นาํไปใชป้ฏิบติั เพราะฉะนั้นผูถู้กวิจยัจะตอ้งมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนของการวิจยัในทุกตารางน้ิว 
และจะตอ้งมีมุมมองว่าการวิจยัในคร้ังน้ีคืองานวิจยัของเขา เพื่อผลประโยชน์ของพวกเขา และเป็น
ส่ิงท่ีพวกเขาสามารถท่ีจะมีผลกบัส่ิงนั้นได ้(by them, for them and of them) รวมทั้งสามารถท่ีจะ
ปรับปรุงงานวิจยัของพวกเขาใหดี้ข้ึนไดอี้กดว้ย  ซ่ึงหลกัการท่ีสาํคญัของ PAR  คือ 1) ส่งเสริมให้ผู ้
มีส่วนได้ส่วนเสียสะทอ้นผลและหาวิธีการท่ีจะปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึนโดยเช่ือมโยงการ
สะทอ้นผลและการปฏิบติัอย่างเขม้แข็งแลว้ผนวกกันให้แน่นข้ึนในลกัษณะท่ีเป็นเอกสารและ
เกิดข้ึนในเวทีสาธารณะ 2) ส่งเสริมให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียสามารถท่ีจะมีส่วนร่วมในการวินิจฉัย
คาํถาม ตอบคาํถาม และตดัสินใจเก่ียวกบัการกระทาํท่ีเกิดข้ึน 3) ให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีส่วนร่วม
ในการท่ีจะรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัคาํถามของตวัเอง 4) เกิดการทาํงานในลกัษณะของการร่วมมือ 
ซ่ึงจะช่วยลดขั้นตอนต่างๆ ให้นอ้ยลงกว่าเดิม และจะทาํให้เกิดการแบ่งปันอาํนาจกนัระหว่างผูท่ี้มี
ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด 5) ส่งเสริมให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความรับผิดชอบในการวิเคราะห์อย่าง
วิพากษ ์การประเมิน และการบริหารจดัการของตวัเอง 6) สนบัสนุนให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเรียนรู้
อย่างต่อเน่ืองและเปิดเผย โดยการทดสอบแนวคิดดา้นการกระทาํ(ซ่ึงอาจจะเกิดความผิดพลาดข้ึน
ในระหว่างการปฏิบติังานก็เป็นได)้ และ 7) มีความต่อเน่ืองจนสามารถทาํให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
ตอบคาํถามหรือปัญหาท่ีใหญ่กว่าเดิมได ้ในปฏิบติัการวิจยั Quixley ให้ขอ้สังเกตว่า ในระหว่าง
วงจรของ PAR แต่ละขั้นตอน จะตอ้งมีการมองยอ้นไปขา้งหลงั (Look Back) และในขณะเดียวกนัก็
ตอ้งมองไปขา้งหนา้ (Look Forward) ดว้ยเสมอเพราะในแต่ละขั้นตอนของ PAR จะมีความสัมพนัธ์
และเช่ือมโยงกนัไปตลอด เช่น ในขั้นตอนการวางแผน (Planning) ก็ตอ้งยอ้นไปดูขั้นสะทอ้นผล 
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(Reflecting) ว่าไดข้อ้สรุปอะไรมาบา้งจากการดาํเนินงานในขั้นตอนท่ีผ่านมา เพื่อท่ีจะนาํเอา
ขอ้สรุปท่ีไดจ้ากการสะทอ้นผลนั้นมาใชป้ระกอบการวางแผนให้ตรงประเด็น และก็ตอ้งมองไปท่ี
ขั้นปฏิบติัดว้ย ว่าเม่ือมีการวางแผนตามขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสะทอ้นผลแลว้ จะนาํส่ิงท่ีไดจ้ากการ
วางแผนไปปฏิบติัไดอ้ยา่งไรจึงจะไม่หลงประเดน็ตามแผนท่ีไดว้างไว ้เป็นตน้ 

James, Milenkiewicz & Bucknam (2008) ใหท้ศันะว่า การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมี
ส่วนร่วม (Participatory Action  Research: PAR) เป็นกระบวนการท่ีเป็นพลวตัสาํหรับใชใ้นการ
พฒันาบุคคล และการพฒันาวิชาชีพ โดยท่ี PAR นั้นจะเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถทาํใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี
ข้ึนไดถ้า้ผูท่ี้นาํไปใช ้เช่น ผูบ้ริหารโรงเรียน  ครู และคนในชุมชน ไดใ้ห้ความใส่ใจและร่วมมือใน
การปฏิบติังานเพื่อแกปั้ญหาร่วมกนั โดยผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก  PAR  ต่อนกัการศึกษามีดงัน้ีคือ 1) ผูท่ี้นาํ 
PAR ไปปฏิบติัสามารถท่ีจะคาดหวงัว่าจะพฒันาศกัยภาพทางวิชาการของตนไดโ้ดยใชก้ารสะทอ้น
ผลเชิงวิพากษ ์(Critical Reflection)  2) PAR จะส่งเสริมการให้เกิดความแม่นในประเด็นท่ีกาํลงั
ศึกษาอยูซ่ึ่งจะมีผลในระยะยาวท่ีคาดการณ์ไดว้่าจะมีผลดีต่อความพยายามในการปฏิรูปโรงเรียนซ่ึง
หมายความว่าการกระทาํในลกัษณะของวงจรซํ้ าแลว้ซํ้ าเล่าจะเกิดการพฒันาท่ีดีข้ึนในท่ีสุด  3) 
การศึกษาโดยใชห้ลกัการของ PAR จะช่วยพฒันาความชาํนาญของคนในระดบัทอ้งถ่ิน และ 4) 
หลกัการของ PAR จะช่วยทาํให้ผูป้ฏิบติัเกิดแรงจูงใจเพิ่มข้ึนและมีพลงัในการทาํงานมากยิ่งข้ึน
ตั้งแต่ขั้นแรกของการเร่ิมตน้โครงการ ตามกระบวนการของ PAR ท่ีประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนคือ (1) 
การวินิจฉยั (Diagnose) เป็นการวินิจฉยัหาองคป์ระกอบหรือสาเหตุของปัญหาท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
สภาพเป็นอยูเ่ดิม (2) การลงมือปฏิบติั (act) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อยกระดบัสภาพความเป็นอยูเ่ดิม
ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนและยกระดบัสภาพความเป็นอยูแ่ละปัญหาต่างๆ ใหเ้ป็นไปในทางท่ีดีข้ึน 
(3) การวดัผล (Measure) เป็นขั้นตอนการวดัผลลพัธ์ของการกระทาํและพยายามท่ีจะทาํงาน
เพื่อท่ีจะใหผ้ลลพัธ์นั้นเป็นผลดีต่อผูเ้รียน (4)  การสะทอ้นผล (Reflection) เป็นขั้นตอนการสะทอ้น
ผลของกระบวนการดาํเนินงานและการระดมสมองเก่ียวกบัสถานการณ์และขั้นตอนท่ีเพิ่มข้ึนกบัผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholders) คนอ่ืนๆ  

Creswell (2008)  ใหท้ศันะวา่ การวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) เป็นการวิจยัท่ี
สามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการออกแบบการปฏิบติัไดม้ากท่ีสุดและดีท่ีสุด โดยท่ีนกัวิจยัท่ีปฏิบติั
จะทาํการคน้ควา้ (Explore) เก่ียวกบัปัญหาในการปฏิบติั โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อท่ีจะพฒันาวิธีการ
แกปั้ญหา (Solution) ของปัญหาแต่ละอยา่งนั้นให้ได ้  โดยท่ีการวิจยัเชิงปฏิบติัการนั้นจะมีความ
คลา้ยคลึงกนักบัวิธีการวิจยัแบบผสม (Mixed Methods Research) นัน่เพราะการวิจยัเชิงปฏิบติัการ
จะอาศยัการรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการเชิงปริมาณ หรือใชว้ิธีการเชิงคุณภาพ หรืออาจใชว้ิธีการทั้ง
สองวิธีรวมเขา้ดว้ยกนั  แต่อยา่งไรก็ตามการวิจยัเชิงปฏิบติัการจะมีความแตกต่างออกไปจากวิธีการ
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วิจยัแบบผสม เพราะการวิจยัเชิงปฏิบติัการจะเกิดข้ึนในประเด็นการปฏิบติั (Practical Issue) ท่ีเป็น
บริบทเฉพาะ (Specific) เพื่อท่ีจะใหไ้ดม้าซ่ึงวิธีการแกปั้ญหาในประเด็นนั้นๆ   ดงันั้นการออกแบบ
การวิจยัเชิงปฏิบติัการจึงเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบ (Systematic) ซ่ึงถูกกระทาํโดยครูหรือบุคคล
อ่ืนๆ ในวงการศึกษาเพื่อท่ีจะทาํการรวบรวมขอ้มูลมาใชใ้นการพฒันาวิถีทางของการทาํงานภายใน
บริบททางการศึกษาซ่ึงเป็นบริบทเฉพาะตวั  รวมทั้งเพื่อท่ีจะพฒันาแนวทางการสอนของครูและ
พฒันาการเรียนรู้ของผูเ้รียน นอกจากน้ี Creswell ยงักล่าวว่าพฒันาการของการวิจยัเชิงปฏิบติัการท่ี
เห็นไดช้ดัเจนจะมีอยู ่ 3 ช่วง (Stage) ดว้ยกนัคือ ช่วงแรกจะเป็นการวินิจฉัยกระบวนการเพื่อท่ีจะ
เผชิญหนา้กบัประเดน็ทางสงัคมในบางประเดน็ ช่วงท่ีสองจะเป็นการยอ้นมองการปฏิบติัของตนเอง 
และมีความจาํเป็นท่ีจะให้ผูป้ฏิบติั เช่น ครู ได้เขา้มามีส่วนร่วมเพื่อท่ีจะให้เขาได้แก้ปัญหาของ
ตนเอง และช่วงท่ีสามเป็นการนาํเสนอแนวทางของวิธีการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม ซ่ึงเป็น
แนวทางท่ีทาํใหก้ลุ่มต่างๆ เกิดความรับผดิชอบในการปลดปล่อยตนเอง (Own Emancipatory) และ
เปล่ียนแปลงตนเอง (Own Change) ทั้งน้ี Creswell จะใชค้าํว่าการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
(Participatory Action Research: PAR) เพื่อท่ีจะยกยอ่งและยอมรับในลกัษณะท่ีเป็นธรรมชาติของ
การมีส่วนร่วม (Collaborative Nature) ในการสืบสวนสอบสวน (Inquiry) ตามแนวทางน้ี     

Creswell ไดส้รุปประเด็นหลกัในเร่ืองของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ีมี
ความโดดเด่นไว ้6 ประการคือ (1) เป็นกระบวนการทางสังคม (Social Process) ซ่ึงนกัวิจยัมีเจตนาท่ี
จะคน้หาถึงความสมัพนัธ์ระหว่างปัจเจกบุคคลกบัคนอ่ืนๆ โดยมีจุดประสงคเ์พื่อท่ีจะทาํความเขา้ใจ
ว่าความสัมพนัธ์กนัในสังคมนั้นเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไรและสามารถท่ีจะมีผลกระทบต่อคนแต่ละคนใน
สังคมนั้นไดอ้ยา่งไร (2) เป็นการสืบสวนสอบสวนท่ีเนน้การมีส่วนร่วม (Participatory) หมายความ
วา่แต่ละคนจะเกิดความเขา้ใจในส่ิงท่ีตนทาํแลว้เสนอความรู้และความคิดเห็นไปสู่บุคคลอ่ืน รวมทั้ง
ผลกัดนัใหเ้กิดการกระทาํร่วมกนั (3) เป็นการวิจยัท่ีใชห้ลกัของการปฏิบติั (Practical) และใชค้วาม
ร่วมมือ (Collaborative) เพราะการวิจยัจะมีความสมบูรณ์ตอ้งเกิดจากการกระทาํของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง มี
การปฏิบติัเพื่อขยายผลไปสู่ชุมชน หรือสร้างความรู้ให้กบัองคก์ารทางสังคม เพื่อลดความไม่
สมเหตุสมผล ความลม้เหลว และความไม่ยติุธรรม ในการปฏิบติั หรือจากปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่น่าพึง
พอใจ (4) เป็นกระบวนการท่ีทาํใหเ้กิดการปลดปล่อย (Emancipatory)  นัน่คือในการดาํเนินงานจะ
ไม่มีการบีบบงัคบั โดยท่ีทุกคนจะมีอิสระจากกฎเกณฑท่ี์ไม่มีเหตุผลและโครงสร้างท่ีไม่ยติุธรรมซ่ึง
เป็นขอ้จาํกดัในการพฒันาตนเอง (5) เป้าหมายอีกอย่างหน่ึงของ PAR คือเพื่อท่ีจะช่วยให้แต่ละ
บุคคลสามารถท่ีจะปลดปล่อยตนเองออกจากสภาพการท่ีถูกบีบบงัคบัท่ีมีอยู่ไม่ว่าจะเป็นในเร่ือง
ของส่ือ (Media) ภาษา (Language) กระบวนการทาํงาน (Work procedures) และในความสัมพนัธ์
ระหว่างอาํนาจท่ีมีอยู่ในบริบทของการศึกษา (6) เป็นเร่ืองของการทบทวนตนเอง (Recursive/ 
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Reflective/Dialectical) และจะเนน้ท่ีการสร้างความเปล่ียนแปลงในการปฏิบติั นัน่เพราะลกัษณะ
ของการวิจยัปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมจะสามารถเกิดข้ึนซํ้ า ๆ กนัไดอี้กโดยการพิจารณาผลท่ี
สะทอ้นกลบัและเหตุผลท่ีเหมาะสม เพราะเป็นกระบวนการท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อนาํการเปล่ียนแปลง
ไปสู่การปฏิบติั 

McTaggart (2010) เป็นนกัวิชาการท่ีมีช่ือเสียงท่านหน่ึงท่ีไดเ้สนอส่ิงท่ีเรียกว่าความ
เช่ือ 16 ประการของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (16 Tenets of Participatory Action 
Research) ท่ีนกัวิจยัควรตอ้งคาํนึงถึงดงัน้ีคือ 1) เป็นวิธีการ ในการพฒันาการปฏิบติัของสังคมโดย
การเปล่ียนแปลงการปฏิบติัของสังคมนั้นๆ  2) เกิดข้ึนจากการมีส่วนร่วมอย่างแทจ้ริง (Authentic 
Participation) 3) เป็นความร่วมมือกนั (Collaborative) 4) ทาํใหเ้กิดชุมชนท่ีสามารถวิเคราะห์ตนเอง
ได ้(Self-critical Communities)  5) เป็นกระบวนการเรียนรู้อยา่งเป็นระบบ (Systematic Learning 
Process) 6) ทาํให้คนมีส่วนร่วมในการท่ีจะคิดคน้ทฤษฎีเก่ียวกบัการกระทาํของพวกเขาเอง 7) 
ตอ้งการให้คนได้ทดสอบการปฏิบติั (Practices)  ทดสอบแนวคิด (Ideas)และขอ้สมมติฐาน 
(Assumptions) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัหรือชุมชนของเขา  8) เก่ียวขอ้งกบัการจดบนัทึกขอ้มูล 
(Keeping Records)  9) ตอ้งการใหผู้มี้ส่วนร่วม (Participants) พยายามมองประสบการณ์ของตนเอง
อยา่งเป็นรูปธรรม (Objectify) 10) เป็นกระบวนการทางการเมืองอยา่งหน่ึง (Political process)  11) 
ประกอบการวิเคราะห์เชิงวิพากษ ์(Critical analysis)  12)  เร่ิมตน้จากจุดเลก็ๆ  (Starts small)  13) 
เร่ิมตน้จากวงจรเลก็ๆ (Small Cycles) 14) เร่ิมตน้จากการรวมกลุ่มเลก็ๆ (Small groups) หลายๆ 
กลุ่มท่ีมีปัญหาหรือความตอ้งการร่วมกนั  15) เปิดโอกาสใหผู้มี้ส่วนร่วมไดร่้วมกนัสร้างฐานขอ้มูล
ข้ึนมา (Build Record) และ 16) เปิดโอกาสใหผู้มี้ส่วนร่วม (Participant) สามารถท่ีจะแสดงความ
ถูกตอ้งของการกระทาํ (Demonstrate Evidence) ของพวกเขาอยา่งเป็นเหตุเป็นผล 

McTaggart ให้ทศันะว่า การวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research: AR) มีความ
ครอบคลุมถึงแนวทางท่ีหลากหลายของวิธีการในการสืบสวนสอบสวน แต่ในทุกๆ แนวทางจะมี
ประเด็นหน่ึงท่ีคลา้ยคลึงกนัคือจะเป็นแนวทางเพื่อการเปล่ียนแปลงการปฏิบติัทางสังคม  ซ่ึงถา้เรา
มองในภาพรวมเก่ียวกบัแนวทางของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแลว้ เราอาจจะเขา้ใจไดอ้ย่างลึกซ้ึง
กว่าเดิมว่าผลลพัธ์ของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมแบบวิพากษ ์(Critical Participatory 
Action Research) ประกอบดว้ย 4 ประการคือ (1) เสนอแนวทาง (Provide a Way) ในการตีความ
เก่ียวกบัการสืบสวนสอบสวนทางสังคมอยา่งหลากหลาย (2) แสดงใหเ้ห็นถึงแนวทางท่ีเราสามารถ
จะปฏิบติัไดโ้ดยการใชแ้นวคิดท่ีมาจากทฤษฎีเชิงวิพากษ์ (3) แสดงใหเ้ห็นว่าการวิจยัเชิงปฏิบติัการ
นั้นอาจจะถูกมองว่าเป็นแนวทางปฏิบติัทางสังคมเพื่อท่ีจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมทางสังคมได ้(4) 
ใชต้วัอยา่งจากกรณีศึกษาใหม่ ๆ ของการวิจยัเชิงปฏิบติัการเพื่อท่ีจะยกตวัอยา่งว่าจะนาํแนวคิดของ
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สภาพแวดลอ้มสาธารณะมาใชใ้นการตรวจสอบการวิจยัเชิงปฏิบติัการในทางปฏิบติัไดอ้ยา่งไร และ
เพื่อท่ีจะทาํให้เราเขา้ใจไดว้่าในการปฏิบติันั้นจะทาํอย่างไรจึงจะทาํให้เรารู้ว่าการเปล่ียนแปลงใน
การปฏิบติันั้นจะเกิดข้ึนอีก จากกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการมีส่วนร่วม (Participatory Action 
Research: PAR) ท่ีเป็นวงจรของการวางแผน (Planning) การลงมือปฏิบติั (Acting) การสังเกต 
(Observing) และการสะทอ้นผล (Reflecting) และมีการเร่ิมตน้วางแผนใหม่ในลกัษณะท่ีเป็นวงจร
ต่อเน่ือง (Successive Cycle) ของการปรับปรุง  โดยการใชแ้นวทางท่ีเป็นระเบียบเพื่อท่ีจะทาํใหพ้วก
เขามีความสอดคลอ้ง (Coherent) มีความยุติธรรม (Just) มีเหตุมีผล (Rational) มีความรอบรู้ 
(Informed) มีความพึงพอใจ (Satisfying) และมีความยัง่ยนื (Sustainable) เพิ่มมากข้ึน   

2.2.2 กรอบแนวคิดการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมที่ใช้ในการวจิัย 
กรอบแนวคิดของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research: 

PAR) ท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี เป็นกรอบแนวคิดตามทศันะของ วิโรจน์ สารรัตนะ (2558) ท่ีไดก้ล่าวถึง
การวิจยัในปัจจุบนัวา่จาํแนกออกไดเ้ป็น 3 ประเภท คือ 1) การวิจยัเชิงปริมาณ อิงกบัปรัชญาปฏิฐาน
นิยมหรือประจกัษนิ์ยม (Positivism/Empiricism) เนน้การศึกษาความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลของตวั
แปร 2) การวิจยัเชิงคุณภาพ อิงกบัปรัชญากาํหนดนิยมหรือปรากฏการณ์นิยม (Constructivism/ 
Phenomenologicalism) เนน้การศึกษาเชิงพรรณนาเพื่อทาํความเขา้ใจในส่ิงท่ีเป็นอยูแ่ละความหมาย
ของส่ิงนั้น 3) การวิจยัเชิงปฏิบติัการ อิงกบัทฤษฎีสังคมเชิงวิพากษ ์(Critical Social Theory) และ
ทฤษฎีหลงัสมยัใหม่นิยม (Theories of Postmodernism) ท่ีเช่ือเก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีมีอยูจ่ริงของ
มนุษย ์การดึงศกัยภาพของมนุษยอ์อกมาใชใ้หเ้ตม็ท่ี การใหค้วามสาํคญักบัการมีส่วนร่วมและความ
เป็นประชาธิปไตยในการกระทาํ และการส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงทางการศึกษาในทางบวก การมี
อาํนาจในการตดัสินใจถึงส่ิงท่ีจะให้มีการเปล่ียนแปลงและไม่เปล่ียนแปลง การเช่ือมโยงความรู้ท่ีมี
อยู่ก่อนกบัสารสนเทศท่ีไดรั้บใหม่ การเรียนรู้จากประสบการณ์ทั้งท่ีสําเร็จและไม่สําเร็จ การตั้ง
คาํถามและการแสวงหาคาํตอบอย่างเป็นระบบ ตลอดจนใชว้ิธีการพรรณนาถึงส่ิงท่ีกาํลงัเกิดข้ึน 
และทาํความเขา้ใจผลการใชต้วัสอดแทรกทางการศึกษา 

การวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) มีการพฒันาข้ึนคร้ังแรกในปี 1952 โดย
นกัวิชาการช่ือ Lewin ตามดว้ยนกัวิชาการคนอ่ืนๆ อีกหลายท่านในระยะต่อมา เช่น Kolb ในปี 1984 
และ Carr and Kemmis ในปี 1986 เป็นตน้ ในกรณีของ Carr and Kemmis (1992) ไดจ้าํแนกการวิจยั
เชิงปฏิบติัการออกเป็นสามระดบั คือ (1) การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบเทคนิค (Technical Action 
Research) มีแนวคิดท่ีสาํคญั คือ ผูว้ิจยัทาํตวัเป็นผูเ้ช่ียวชาญจากภายนอก (Outside Expert) ท่ีนาํ
แนวคิด แผนงานหรือโครงการท่ีตนเองคิดหรือจดัทาํข้ึนไปให้ผูร่้วมวิจยัเป็นผูป้ฏิบติั  (2) การวิจยั
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เชิงปฏิบติัการแบบปฏิบติั (Practical Action Research) มีแนวคิดท่ีสาํคญั คือ ผูว้ิจยัมีส่วนร่วมกบัผู ้
ร่วมวิจยัมากข้ึน ไม่นาํเอาแนวคิด แผนงาน หรือโครงการของตนไปให้ปฏิบติัตามแบบแรก แต่จะ
ทาํหน้าท่ีเป็นท่ีปรึกษา เป็นผูก้ระตุน้ ตั้งประเด็น และกาํกบัให้มีการร่วมกนัคิด ปฏิบติั สังเกตผล 
และสะทอ้นผล (3) การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบอิสระ (Emancipatory Action Research) มีแนวคิดท่ี
สาํคญั คือ ผูว้ิจยัมีส่วนร่วมในการวิจยักบัผูร่้วมวิจยัในลกัษณะเป็นความร่วมมือ (collaboration) ท่ี
ต่างมีสถานะท่ีเท่าเทียมกนั (Equally) ในการร่วมกนัคิด ปฏิบติั สังเกตผล และสะทอ้นผล เป็นการ
วิจยัในความหมายเดียวกบัการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research)  
หรือท่ีเรียกสั้นๆ วา่ พาร์ (PAR) เป็นช่ือท่ีนกัวิชาการส่วนใหญ่นิยมเรียกกนัในปัจจุบนั  

วิโรจน์ สารรัตนะ (2558) ไดก้ล่าวว่า มีขอ้วิพากษเ์ก่ียวกบัการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบ
เทคนิค (Technical Action Research) ว่าเป็นการวิจยัแบบบนลงล่าง (Top-Down) ท่ีผูร่้วมวิจยัมี
ลกัษณะเป็นผูถู้กกระทาํหรือเป็นผูต้าม (Passive/Follower) เป็นรูปแบบท่ีมีความเป็นอาํนาจนิยม 
เปรียบเทียบไดก้บัการบริหารท่ีใชท้ฤษฎี X หรือทฤษฎี Immaturity Organization หรือทฤษฎี 
System 1  หรือหากเปรียบเทียบกบัทฤษฎีภาวะผูน้าํ ก็เปรียบเทียบไดก้บัการใชภ้าวะผูน้าํแบบยึด
ผูบ้ริหารเป็นศูนยก์ลาง (Boss Centered) แบบกาํกบั (Telling) แบบช้ีนาํ (Directing) แบบควบคุม 
(Control) หรือแบบมุ่งงาน (Job centered) เป็นตน้ มีลกัษณะเป็นวิธีการวิจยัจากพวกเขา (On Them) 
ส่วนใหญ่มีจุดมุ่งหมายเพื่อการทาํความเขา้ใจ (Understanding) หรือเพื่อหาความรู้ (Knowing) ใน
ปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเป็นอยู ่โดยผูว้ิจยัมีบทบาทเป็นผูเ้ช่ียวชาญ (Expert) ดาํเนินการวิจยักบักลุ่มผู ้
ถูกวิจยั เม่ือไดรั้บคาํตอบแลว้ผูว้ิจยัก็จะจากไป ท้ิงใหปั้ญหาต่างๆ ยงัคงปรากฎอยู ่ ชีวิตความเป็นอยู่
ของผูถู้กวิจยัยงัคงเป็นเช่นเดิม ไม่ไดรั้บประโยชน์หรือไม่มีการเปล่ียนแปลงใดๆ จากการวิจยันั้น 
ในทางตรงกนัขา้ม ผูว้ิจยักลบัไดป้ระโยชน์ เช่น ความกา้วหนา้ทางอาชีพ ผลตอบแทน และความมี
ช่ือเสียง เป็นตน้  หากนําไปเปรียบเทียบกับลกัษณะการบริหารในหน่วยงานราชการ การวิจัย
ดงักล่าวดูจะคลา้ยคลึงกบัลกัษณะการบริหารท่ีใชก้นัอยูม่ากในระยะท่ีผา่นมา โดยเฉพาะในประเด็น
ท่ีผูบ้ริหารแสดงตนเป็นผูเ้ช่ียวชาญหรือเป็นผูรู้้ดี แสดงบทบาทเป็นผูก้าํหนดปัญหาหรือความ
ตอ้งการ  ตลอดจนวิธีการในการจดัการ ในลกัษณะเป็นอาหารสาํเร็จรูปให้ผูป้ฏิบติันาํไปปฏิบติั ซ่ึง
ผลจากการบริหารเช่นนั้น มีขอ้วิพากษว์ิจารณ์กนัว่า ก่อใหเ้กิดสภาพการเล้ียงไม่โตของผูป้ฏิบติั ทาํ
ให้ขาดความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ขาดความกระตือรือร้น และขาดความจริงจงัในการปฏิบติังาน อนั
เน่ืองจากท่ีตอ้งคอยรับแต่คาํสั่ง หรือตอ้งพึ่งพาความคิดเห็นของผูท่ี้อยู่เหนือกว่าอยู่เสมอ ส่งผลให้
การบริหารนั้นขาดความยัง่ยนื ดงัจะเห็นไดจ้ากหลายโครงการตอ้งยติุลงเม่ือผูบ้ริหารเปล่ียนไป  

จากขอ้วิพากษใ์นทางลบท่ีมีต่อการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบเทคนิค (Technical Action 
Research) ทาํให้นักวิจัยให้ความสนใจต่อการวิจัยเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory 
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Action Research)  มากข้ึน เพราะเป็นการวิจยัแบบล่างข้ึนบน (Bottom-up) ท่ีทั้งผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั 
ต่างมีความเท่าเทียมกนั ในการแสดงความคิดเห็นและการปฏิบติั จึงมีความเป็นประชาธิปไตยสูง 
ต่างฝ่ายต่างแสดงบทบาทในการเป็นผู ้กระทําหรือเป็นผู ้นํา (Active/Leader) ซ่ึงหากนําไป
เปรียบเทียบกบัการใชท้ฤษฎีเพื่อการบริหาร ก็เปรียบเทียบไดก้บัการใชท้ฤษฎี  Y หรือทฤษฎี 
Maturity Organization หรือทฤษฎี System 4 หรือหากเปรียบเทียบกบัทฤษฎีภาวะผูน้าํ ก็
เปรียบเทียบไดก้บัการใชภ้าวะผูน้าํแบบยึดผูป้ฏิบติัเป็นศูนยก์ลาง (Practitioner Centered) แบบมี
ส่วนร่วม (Participating) แบบมอบอาํนาจ (Delegating) แบบเป็นเพื่อนร่วมงาน (Colleague) หรือ
แบบมุ่งคน (Employee Centered) เป็นตน้  

การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research) ผูถู้กวิจยั
เปล่ียนบทบาทจากการเป็นผูถู้กกระทาํ (Passive) เป็นผูก้ระทาํ (Active) หรือผูร่้วมกระทาํ 
(Participant) หรือเปล่ียนวิธีการวิจยัจากพวกเขา (On Them) เป็นการวิจยัโดยพวกเขาและเพื่อพวก
เขา (By them and for them) กล่าวคือ ผูถู้กวิจยัจะมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอน เป็นทั้งผูต้ดัสินใจ ผู ้
ปฏิบติั และผูไ้ดรั้บผลจากการปฏิบติันั้น นอกจากนั้นบทบาทของผูว้ิจยักเ็ปล่ียนไปดว้ย จากการเป็น
ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ดีจากภายนอก (Outside Expert) ก็กลายเป็นผูร่้วมวิจยัท่ีมีความเสมอภาคกนั  
นอกจากนั้นการวิจยัก็ไม่ไดมี้จุดมุ่งหมายเพียงเพื่อทาํความเขา้ใจหรือเพื่อหาความรู้ในปรากฏการณ์
ต่างๆ ท่ีเป็นอยู่เท่านั้น แต่จะตอ้งมีการปฏิบติัเพื่อก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีพึง
ประสงคด์ว้ย และคาดหวงัว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีย ัง่ยนือนัเน่ืองจากความมีพนัธะผกูพนัในส่ิง
ท่ีทาํจากบทบาทการมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนนั้น 

ในทางปฏิบติั การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม เป็นทั้งการทาํวิจยั การบริหาร 
การพฒันา และการทาํงานเพื่อการแกปั้ญหาในเวลาเดียวกนั โดยผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัจะร่วมกนั
วิเคราะห์สภาพการณ์ท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลง จากนั้นจึงกาํหนดแผนเพื่อการเปล่ียนแปลงไปสู่สภาพ
ท่ีพึงประสงค ์มีการกาํหนดวตัถุประสงคแ์ละวิธีการเพื่อบรรลุวตัถุประสงคน์ั้น แลว้นาํแผนไปสู่การ
ปฏิบติัในช่วงการปฏิบติังานตามแผน  ก็จะมีการติดตามและตรวจสอบผลการดาํเนินงานเพื่อการ
ปรับปรุงแก้ไขเป็นระยะๆ และเม่ือส้ินสุดการดาํเนินงานตามแผน ก็มีการประเมินผลสรุปโดย
ภาพรวม แลว้มีขอ้มูลยอ้นกลบั จากลกัษณะดงักล่าว จึงมีความคลา้ยคลึงกบัวงจรทัว่ไปเก่ียวกบัการ
บริหาร/การพฒันา/การทาํงานแบบมีส่วนร่วม ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนท่ีสาํคญัจาํนวน 4 ขั้นตอน
คือ (1) การวางแผนร่วม (Shared Planning) (2) การนาํแผนสู่การปฏิบติัร่วม (Shared Acting/ 
Implementing) (3) การติดตามผลร่วม (Shared Observing/Monitoring/Evaluating) (4) การมีขอ้มูล
ยอ้นกลบัร่วม (Shared Reflecting/Feedback) เพื่อเขา้สู่วงจรการดาํเนินงานในขั้นตอนต่างๆ อีก  
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นอกจากนั้น วิโรจน์ สารรัตนะ ยงัไดศึ้กษาแนวคิดการพฒันาเทคโนโลยีแบบมีส่วน
ร่วม (Participatory Technology Development: PTD) เป็นบทความแปลโดย วาทิต จนัทสุริยะวงศ์
เร่ือง “ขอ้สงัเกตบางประการเก่ียวกบัการพฒันาเทคโนโลยแีบบมีส่วนร่วม” ตีพิมพใ์นวารสารสังคม
พฒันาฉบบัท่ี 6 หนา้ 49-57 และแนวคิดการพฒันาแนววฒันธรรมชุมชน พฒันาข้ึนโดย กาญจนา 
แกว้เทพ เขียนเป็นบทความช่ือ “การทาํงานพฒันาแนววฒันธรรมชุมชน: คืออะไรและทาํอยา่งไร” 
ตีพิมพใ์นวารสารสงัคมพฒันา ฉบบัท่ี 1-2 หนา้ 14-35  เพราะเห็นวา่ มีหลกัการคลา้ยคลึงกบัการวิจยั
เชิงปฏิบติัแบบมีส่วนร่วม น่าจะเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาเปรียบเทียบเพื่อนาํไปสู่การทาํความ
เขา้ใจในแนวคิดการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ีชดัเจนและเป็นรูปธรรมมากข้ึน ดงัน้ี 

กรณีแรก การพฒันาเทคโนโลยีแบบมีส่วนร่วม (Participatory Technology 
Development: PTD) เป็นกลยทุธ์การพฒันาท่ีเนน้การช่วยเร้าใหเ้กิดการพฒันาทางเทคโนโลยีท่ีมุ่ง
ชกันาํให้การพฒันาและการดดัแปลงเทคโนโลยีเกิดข้ึนในหมู่ประชาชนเอง โดยอาศยักระบวนการ
จดัระเบียบชุมชน (อาจเป็นเมืองหรือชนบท) บนพื้นฐานความเช่ือท่ีว่า เทคโนโลยีจะตอ้งมี
วิวฒันาการอนัเน่ืองมาจากการทดลองและตดัสินใจดว้ยตวัของประชาชนเองวา่เทคโนโลยชีนิดใดท่ี
เหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของพวกเขาอย่างแทจ้ริง การพฒันาเทคโนโยลีแบบมีส่วน
ร่วมจึงมีจุดมุ่งหมายท่ีจะยกระดบัจิตสาํนึกแห่งการวิเคราะห์วิจารณ์ของชุมชนต่อเทคนิควิทยาการ
ใดๆ ท่ีดาํรงอยู่ ว่ามีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัพวกเขาหรือไม่ มีพลงัความสามารถท่ีจะพฒันา
หรือคิดคน้ดดัแปลงเทคโนโลยไีดด้ว้ยตวัเองอยา่งไร โดยอาศยักระบวนการทดลอง 4 ประการ คือ 
1) พยายามดดัแปลงเทคโนโลยท่ีีมีอยู ่ซ่ึงไม่ค่อยเหมาะสมสอดคลอ้ง ใหก้ลายเป็นส่ิงท่ีเหมาะสมใช้
การไดจ้ริง (หรือทาํใหก้ะทดัรัดลง) 2) พิทกัษเ์ทคโนโลยดีั้งเดิมของทอ้งถ่ิน คิดคน้และปรับปรุงให้
กา้วหนา้ยิง่ข้ึน 3) ทดสอบเทคโนโลยท่ีีไดช่ื้อว่ามีความเหมาะสมสาํหรับท่ีอ่ืนๆ มาแลว้ ทั้งน้ีจะได้
วดัคุณประโยชน์ว่ามีความเหมาะสมกบัชุมชนหรือไม่ 4) ใชก้ารประชุมถกเถียงความรู้ทางดา้น
เทคนิค ใหก้ารขยายความคิด และเพิ่มพนูจิตสาํนึกแห่งการวิเคราะห์วิจารณ์  

การพฒันาเทคโนโลยแีบบมีส่วนร่วมจะทาํใหชุ้มชนพึ่งตนเองไดม้ากข้ึน ลดการพึ่งพา
จากภายนอกลง  ก่อให้เกิดความริเร่ิมสร้างสรรค์ท่ีจะพฒันาและดัดแปลง ให้เกิดเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมข้ึน โดยอาจขจดัแบบท่ีไม่เขา้ท่าทั้งหลายใหห้มดไป ซ่ึงแบบท่ีไม่เขา้ท่านั้น บางคร้ังก็อาจ
เป็นเทคโนโลยดีั้งเดิมของชุมชนเองหรือท่ีนาํเขา้มาจากท่ีอ่ืน สาํหรับกระบวนการพฒันาเทคโนโลยี
แบบมีส่วนร่วมน้ี ประกอบดว้ยขั้นตอนหลกัๆ 6 ขั้นตอน คือ 1) ขั้นตอนการแจกแจงช้ีปัญหาและ
วิเคราะห์ปัญหา 2) ขั้นตอนการรวบรวมแนวการแกปั้ญหาท่ีชุมชนรับรู้หรือคิดไดท้ั้งหมดมาจดัวาง
เปรียบเทียบและแนะนาํเทคโนโลยอ่ืีนๆ ท่ีพอเป็นไปไดส้าํหรับการแกปั้ญหามาใหล้องเปรียบเทียบ
ดูดว้ย แมอ้าจจะไม่ใช่เทคโนโลยท่ีีมาจากประสบการณ์ของชุมชนเองก็ตาม 3) ขั้นตอนการกระตุน้
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ให้เกิดการทดลองในแนวการแกปั้ญหาท่ีชุมชนเลือกสรรเอง 4) ขั้นตอนการอาํนวยความสะดวก
ให้กบักระบวนการทดลอง 5) ขั้นตอนการประเมินผล 6) ขั้นตอนวางแผนใหม่สาํหรับการนาํ
เทคโนโลยีไปใชง้านจริงๆ (โดยเร่ิมจากขั้นตอนท่ี 2 มาตามลาํดบั แต่ถา้การทดลองปรากฏผล
ออกมาว่าเทคโนโลยีประเภทนั้นๆ ใชก้ารไม่ได ้ก็ให้กลบัไปเร่ิมตน้ใหม่ท่ีขั้นตอนท่ี 1 หรือ 2 
แลว้แต่กรณี)  

การพฒันาเทคโนโลยีแบบมีส่วนร่วม นักพฒันา (อาจหมายถึง ครู พฒันากร หรือ
อ่ืนๆ) จะตอ้งตระหนกัถึงความจาํเป็นท่ีจะตอ้งผนวกตวัเองเขา้เป็นส่วนหน่ึงของชุมชนท่ีตนเอง
ทาํงานดว้ยอยา่งเตม็ท่ีเพื่อทาํความคุน้เคย จนมีฐานะเป็นสมาชิกคนหน่ึงของชุมชน จะตอ้งคอยดูด
ซับกับชุมชน ไม่ว่าจะเป็นวฒันธรรม ลักษณะนิสัย ความต้องการ ความใฝ่ฝันทะเยอทะยาน 
ตลอดจนปัญหาต่างๆ ของชุมชน และรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ท่ีจะเก่ียวพนัโดยตรงกบังานท่ีจะตอ้งทาํ
ให้กบัชุมชนนั้น ในแต่ละขั้นตอนนั้นนักพฒันามีบทบาทดงัน้ี คือ ขั้นตอนที่ 1 คือ การแจกแจงช้ี
ปัญหา นกัพฒันาตอ้งเกบ็รวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาหลกัๆ  ท่ีชุมชนเผชิญอยู ่เป็นปัญหาท่ี
สามารถนําเทคโนโลยีมาแก้ไขได้ โดยประเด็นปัญหาต่างๆ  เหล่านั้นจะถูกนํามาแจกแจงเพื่อ
เปรียบเทียบกนั หากประเด็นใดท่ีเห็นว่ามีผลกระทบต่อคนส่วนใหญ่ในชุมชนก็จะถือเป็นประเด็น
ปัญหาสาํคญั จากนั้นค่อยคน้หาประเด็นปัญหาสาํคญัรองลงไป  ขั้นตอนที่ 2 นกัพฒันาตอ้งพยายาม
รวบรวมแนวทางการแกปั้ญหาท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมดเท่าท่ีผูค้นในชุมชนไดสื้บทอดหรือรับรู้กนัมา ซ่ึง
อาจไดม้าจากการสนทนาในวงเลก็ โดยใหโ้อกาสแก่ชุมชนท่ีจะเสนอแนวทางการแกปั้ญหานั้นดว้ย
ตนเองอยา่งเตม็ท่ี จากนั้นนกัพฒันาก็เสนอเทคโนโลยีอ่ืนๆ ท่ีอยูน่อกเหนือประสบการณ์ความรับรู้
ของชุมชนเขา้สู่วงสนทนาดว้ย ในระยะแรกๆ ให้เสนอแบบง่ายๆ แต่จะไม่สรุปว่าแบบนั้นแบบน้ี
เท่านั้นท่ีจะช่วยแกปั้ญหาให้ชุมชน จะปล่อยให้ชุมชนคิดเปรียบเทียบทางเลือกต่างๆ ดว้ยตนเอง 
และยงัไม่กล่าวพาดพิงถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ ให้มากกว่านั้ น จนกว่าจะมีการถามไถ่เพิ่มเติม ซ่ึง
นักพฒันาจะตอ้งคอยให้ขอ้มูลอยู่เป็นระยะๆ  เม่ือเสนอขอ้มูลเปรียบเทียบให้อย่างเต็มท่ีแลว้  ก็
ปล่อยใหชุ้มชนตดัสินใจเลือกเทคโนโยลีท่ีเห็นว่าเหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุดมาชุดหน่ึง  ขั้นตอน
ที่ 3 นกัพฒันาตอ้งกระตุน้ให้มีการทดลองปฏิบติัตามทางเลือกท่ีชุมชนเลือกนั้น โดยพยายามชกัจูง
ชาวบ้านท่ีให้ความสนใจมาพบปะหารือกันอย่างเป็นการเป็นงาน  เพื่อร่วมกันวางแผนใน
รายละเอียดของการทดลอง มีการแบ่งงานความรับผิดชอบออกไป เพื่อให้การทดลองปรากฏผล
ในช่วงการทดลองปฏิบติั นักพฒันาตอ้งคอยอาํนวยความสะดวกให้กบัชุมชนตามขั้นตอนต่อไป 
ขั้นตอนที่ 4 นกัพฒันาตอ้งพยายามทาํใหก้ารทดลองดาํเนินไปอยา่งถูกตอ้งตามหลกัการท่ีร่วมกนั
วางไว ้แต่พยายามหลีกเล่ียงการให้ความช่วยเหลือใดๆ ท่ีไดอ้ยา่งง่ายๆ หรือสาํเร็จรูปเกินไป ตราบ
ใดท่ีการทดลองดาํเนินต่อไปได ้นกัพฒันาคอยให้กาํลงัใจและกระตุน้ให้เกิดการประดิษฐ์คิดคน้ท่ี
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สอดคลอ้งและปฏิบติัไดจ้ริง  ขณะเดียวกนัก็บนัทึกผลทั้งหมดไวใ้ห้เป็นระบบประมวลผลข้ึนมา
อยา่งง่ายๆ เพื่อใหทุ้กคนไดแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็นและวิเคราะห์หาปัญหาในประเด็นต่างๆ อนัจะ
นาํไปสู่ขั้นตอนต่อไป ขั้นตอนที่ 5 การประเมินผล ซ่ึงโดยมากแลว้จะถือเกณฑด์า้นความคุม้ค่าจาก
การลงทุนเป็นหลกั ว่าแนวทางใดใชทุ้นนอ้ยกว่า แต่ให้ประโยชน์มากกว่าและคุม้ค่ากว่า เช่น การ
ขดุบ่อเล้ียงปลาขนาดเลก็ใหร้ายไดดี้กว่าบ่อปลาขนาดใหญ่ท่ีทาํดว้ยอิฐโบกซิเมนตเ์ม่ือเปรียบเทียบ
กบัทุนท่ีลงไปแลว้ เป็นตน้ เม่ือการทดลองประสบผลสาํเร็จ ชาวบา้นมีความพร้อมและตดัสินใจท่ี
จะนาํไปใชจ้ริงกจ็าํเป็นตอ้งอาศยัการวางแผนใหม่อยา่งรอบคอบ ขั้นตอนที่ 6 เพื่อใหก้ารดาํเนินงาน
เป็นไปดว้ยดี ระหว่างการดาํเนินงานก็ส่งเสริมให้มีการประชุมถกเถียงกนัอยูเ่ป็นระยะๆ เพื่อทาํให้
เทคโนโลยีท่ีนาํไปใชน้ั้นไดรั้บการพฒันาให้ดีข้ึนไปอีก จะเป็นประโยชน์ต่อชุมชน ป้องกนัไม่ให้
เกิดการผกูขาดโดยคนกลุ่มนอ้ย 

การพฒันาเทคโนโลยีแบบมีส่วนร่วม มีขอ้ควรคาํนึงถึงดงัต่อไปน้ี  คือ (1) ปัจจยัดา้น
การสะทอ้นกลบัของปัญหาจากการดาํเนินงาน (Action-Reflection) ซ่ึงจดัในรูปของการถกเถียง
อภิปรายกนัเป็นวาระพิเศษหลงัจากการดาํเนินงานในขั้นตอนหน่ึงๆ เสร็จส้ินลง กิจกรรมน้ีจะช่วย
พฒันาความสามารถของชุมชนให้เกิดความคิดรวบยอด รู้จกัจบักฎเกณฑ์ทางทฤษฎีจากกิจกรรม
ต่างๆ ท่ีดาํเนินกนัมาเกิดการอธิบายตีความปรากฏการณ์ดา้นต่างๆ ดว้ยเหตุดว้ยผล มีโอกาสพูดกนั
ถึงส่ิงท่ีอยูใ่นใจของแต่ละคน ไม่ว่าจะเป็นทศันคติ วิถีชีวิต ความเช่ือ ความกลวั รวมทั้งความรับรู้ท่ี
อาจเพิ่มพนูข้ึนหรือชะงกังนัจนตอ้งเกบ็ไปไตร่ตรองในใจ  ตลอดจนการมีโอกาสแสดงความคิดเห็น
สนบัสนุนคลอ้ยตามกนัหรือขดัแยง้กนั ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะทาํให้ชุมชนเขา้ใจถึงภาวะแห่งการรวม
พลงัทาํงานของกลุ่ม เกิดการตระหนักถึงส่ิงใดท่ีควรสนับสนุน ส่ิงใดท่ีควรคดัคา้น การมีโอกาส
ประชุมปรึกษาหารือกนัหลงัการดาํเนินกิจกรรมหน่ึงๆ จะช่วยพฒันาทศันคติและค่านิยมของชุมชน
ในด้านความเช่ือมั่นในตนเองให้สูงข้ึน ช่วยลดความคิดท่ีจะพึ่ งพาจากภายนอกให้น้อยลง 
ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน จะเป็นส่วนหน่ึงของการเรียนรู้ถึงเคร่ืองมือท่ีจะนํามาใช้แก้ปัญหาใดๆ 
ก่อให้เกิดพลงัแห่งความสามารถท่ีจะแกปั้ญหาไดด้ว้ยตนเอง  (2) การประชุมถกเถียงอภิปรายกนั
ของชุมชน อาจไดผ้ลสรุปว่า เทคโนโลยีท่ีมีอยูเ่ดิมมีความเหมาะสมหรือไม่ เทคโนโลยีท่ีนาํเขา้มา
จากท่ีอ่ืนมีความเหมาะสมหรือไม่ แลว้แต่กรณี ข้ึนอยูก่บัการพิจารณาและการตดัสินใจของชุมชน 
ซ่ึงจะมีผลทาํให้เทคโนโลยีท่ีไม่เหมาะสมกบัชุมชนถูกยกเลิกไปในท่ีสุด หากเป็นเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมก็จะได้รับการยอมรับและถูกนําไปใช้อย่างกว้างขวางเร่ือยไป นั่นคือ ถ้ายิ่งทาํให้
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัชุมชนเกิดข้ึนไดม้ากเท่าใด  ก็จะทาํให้เทคโนโลยีท่ีไม่เหมาะสมถูกขจดั
ออกไปมากเท่านั้น  (3) บทบาทของนกัพฒันามีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ หากนกัพฒันานั้นอยูภ่ายใต้
การครอบงาํของแนวความคิดแบบราชการ หรือการรับใชผ้ลประโยชน์ของชนชั้นนาํ ซ่ึงมีลกัษณะ
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ยดัเยียด ครอบงาํ และการให้บริการทางความรู้ต่อชุมชนมากกว่าการแลกเปล่ียนความคิดเห็นอยา่ง
เสมอภาคกนั อาจจะนาํไปสู่การเผยแพร่เทคโนโลยีท่ีไม่เหมาะสมออกไปโดยไม่ตั้งใจได ้ เพราะ
ชาวบา้นมีแนวโน้มท่ีจะเช่ือฟังนักพฒันาเป็นทุนเดิมอยู่แลว้ ดงันั้น นักพฒันาจะตอ้งทาํตวัให้มี
บทบาทเป็น "ตัวกระตุ้น" ให้เกิดกระบวนการเปล่ียนแปลง ช่วยขจัดลดทอนอุปสรรคในการ
ดาํเนินงานของชุมชน และหนุนช่วยทางความคิดสร้างสรรคท่ี์มีความเป็นไปไดต่้างๆ ในการมีส่วน
ร่วมกบัชาวบา้นนั้น  นกัพฒันาจะตอ้งใหค้วามสนใจต่อการตดัสินใจของชุมชนวา่ เป็นการตดัสินใจ
ตามความรู้สึกของอารมณ์หรือไม่  เพราะบ่อยคร้ังท่ีส่ิงท่ีชุมชนตอ้งการนั้นเป็นเพียงส่ิงท่ีตอ้งการ
ตามความรู้สึกเท่านั้น (Felt Need) มิใช่ส่ิงท่ีตอ้งการท่ีแทจ้ริง (Real Need) ดงันั้นนกัพฒันาจะตอ้ง
คอยกระตุน้ใหชุ้มชนขบคิดอยูเ่สมอวา่ ปัญหาท่ีแทจ้ริงคืออะไร อยากไดอ้ะไร 

กรณีที่สอง การพฒันาแนววฒันธรรมชุมชน ตามทศันะของ กาญจนา แกว้เทพ ไดใ้ห้
แนวคิดท่ีน่าสนใจว่า "จะไม่นาํเสนอว่าเราคือคาํตอบทุกอยา่งในการแกปั้ญหาของการพฒันา" หรือ 
"เราคือถนนเสน้เดียวท่ีตดัตรงไปสู่เป้าหมายแห่งความสาํเร็จในการพฒันา" จากแนวคิดดงักล่าว ทาํ
ให้กรอบความคิดและความเช่ือพื้นฐานบางประการเก่ียวกับการพฒันาเปล่ียนไป คือ เดิมเม่ือ
นักพฒันาเข้าไปในหมู่บ้าน ส่ิงท่ีนักพฒันามีอยู่ในสมองคือ หมู่บ้านท่ีเรากําลังเข้าไปกําลังมี
ปัญหา ไม่ว่าจะเป็นปัญหาความยากจน ขาดขา้ว มีหน้ีสิน ความเจ็บป่วย แล้วก็จะมีคาํถามว่า 
ชาวบา้นมีปัญหาอะไร แลว้ก็จะเสนอวิธีการและรูปแบบการแกปั้ญหาให้ เช่น หากขาดขา้วก็เสนอ
ให้ตั้งธนาคารขา้ว เป็นตน้ ก็จะเปล่ียนไปเป็นการตั้งคาํถามว่าหมู่บา้นมีปัญหาอะไร เคยแกปั้ญหา
นั้นอย่างไร มีเง่ือนไขหรือเพราะเหตุใดจึงทาํให้ไม่สามารถแกปั้ญหานั้นไดอ้ย่างเต็มท่ี  ชาวบา้นมี
อะไรอยู่บ้างแล้วในวัฒนธรรมชุมชนท่ีมีอยู่  และจะเอามาใช้ประโยชน์ได้อย่างไร ซ่ึงหาก
เปรียบเทียบกนัแลว้แนวคิดเดิมดูเหมือนจะเช่ือว่าชาวบา้นมีแต่ดา้นท่ีเป็นปัญหาเท่านั้น ส่วนดา้นท่ี
เป็นวิธีแก้ปัญหานั้ นว่างเปล่า ต้องนําเอาจากข้างนอกเข้าไป  ส่วนแนวคิดใหม่นั้ นเช่ือว่าใน
วฒันธรรมชุมชนนั้นไม่วา่งเปล่า ในนั้นบรรจุดว้ยพลงัความสามารถ พลงัภูมิปัญญา พลงัสร้างสรรค์
ท่ีจะแกปั้ญหาชุมชน  

การพัฒนาชนบทแบบวัฒนธรรมชุมชนต้องคาํนึงถึงการพัฒนาจากล่างข้ึนบน 
(Bottom-up) ซ่ึงตรงขา้มกบัการพฒันาแบบบนลงล่าง  (Top-Down) แต่ลกัษณะการพฒันาแบบล่าง
ข้ึนบนนั้นมีหลายมิติ คือ มิติแรก เร่ิมดว้ยความตอ้งการว่าจะพฒันาอะไรนั้นจะตอ้งถูกกาํหนดมา
จากฝ่ายของชาวบา้นเอง โดยนักพฒันาไม่จาํเป็นตอ้งเตรียมเอาไวล่้วงหน้าว่าทุกหมู่บา้นตอ้งมี
ปัญหาทางเศรษฐกิจ ตอ้งทาํธนาคารขา้วหรือธนาคารปุ๋ย หากหมู่บา้นใดมีความสนใจท่ีจะรวมกลุ่ม
กนัเพื่อร้ือฟ้ืนธรรมเนียมประเพณีของตนก็ตอ้งเร่ิมตน้จากความตอ้งการอนันั้น เพราะลาํดบัความ
ตอ้งการบ่งบอกถึงระดบัความสําคญัของส่ิงท่ีชาวบา้นปรารถนาอย่างแทจ้ริง ซ่ึงอาจไม่ใช่เร่ือง
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เก่ียวกบัเศรษฐกิจก็ได ้ มิติที่สอง การกาํหนดรูปแบบวิธีการในการตอบสนองความตอ้งการหรือ
วิธีการแกปั้ญหา จาํเป็นตอ้งใชว้ิธีการของชาวบา้นดว้ยกนัจากคาํถามท่ีว่าแต่ก่อนนั้นชุมชนเคยมี
วิธีการในการเผชิญปัญหานั้นอย่างไรบา้ง ถือว่าความรู้ในการแกปั้ญหาดงักล่าวเป็นมรดกตกทอด
จากบรรพบุรุษของชุมชน จะตอ้งไม่โยนท้ิงไป มิติที่สาม หลงัจากรับรู้ความตอ้งการของชาวบา้น
และไดศึ้กษาสาํรวจวิธีการแกปั้ญหาท่ีเคยมีอยูใ่นวฒันธรรมชุมชนแลว้ ในขั้นตอนการวางแผนเพื่อ
แกปั้ญหาจะตอ้งใชว้ฒันธรรมชุมชนนั้นเอง เป็นตวัตั้งเป็นจุดเร่ิมตน้  โดยอาจจะประสานกบัความรู้
ท่ีนาํไปจากภายนอก เช่น  แมว้่าจะจาํเป็นตอ้งทาํธนาคารขา้วก็ตอ้งทาํ แต่ธนาคารขา้วในแต่ละ
ชุมชนอาจไม่เหมือนกนัตามวฒันธรรมชุมชนแต่ละแห่งนั้น เป็นตน้ 

การนาํเอาแนวคิดการพฒันาอีก 2 แนวคิด คือ แนวคิดการพฒันาเทคโนโลยีแบบมี
ส่วนร่วมและแนวคิดการพฒันาแนววฒันธรรมชุมชนมากล่าวถึงขา้งตน้น้ี ทาํใหเ้กิดภาพความเขา้ใจ
ในเร่ืองแนวคิดของการวิจยัเชิงปฏิบติัแบบมีส่วนร่วมอย่างเป็นรูปธรรมมากข้ึน สามารถนําไป
ประยุกตใ์ชไ้ดอ้ย่างเหมาะสมข้ึน โดยเฉพาะการวิจยัในหน่วยงานทางการศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยัอาจนึก
ภาพของชาวบา้นและชุมชนเป็นภาพของคณะครูอาจารยแ์ละโรงเรียนแทน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การ
เปรียบเทียบแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาชุมชนแบบเก่าและแบบใหม่ตามทศันะของกาญจนา แกว้
เทพ กบัการแบ่งระดบัของการวิจยัเชิงปฏิบติัการออกเป็นสามระดบัในลกัษณะท่ีเป็นเส้นต่อเน่ือง 
(Continuum) ดงักล่าวขา้งตน้นั้น อาจนาํมาเปรียบเทียบไดถึ้งความคลา้ยคลึงกนัของการวิจยัเชิง
ปฏิบติัการแบบเทคนิคกบัแนวคิดการพฒันาแบบเดิม และการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมกบั
แนวคิดการพฒันาแบบใหม่ โดยมีการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบปฏิบติัอยูก่ึ่งกลาง ดงัภาพ 
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ภาพที ่2.2 แนวคิดการพฒันาชุมชนแบบเดิมและแบบใหม่กบัการวิจยัเชิงปฏิบติัการสามระดบั 
 
 นอกจากนั้น วิโรจน์ สารรัตนะ ไดส้ังเคราะห์หลกัการ จรรยาบรรณ และบทบาทของ
ผูว้ิจยัจากผลงานของ McTaggart (1991); Webb (1991); Kemmis and McTaggart (1992); Zuber-
Skerritt (1992); Arhar, Holly, &Kasten (2001); McMillan and Wergin, (2002); Mills (2007); 
Coghlan and Brannick (2007); James, Milenkiewicz and Bucknam (2008) เป็นตน้ ไดข้อ้สรุปเป็น
หลกัการ 10 ประการ จรรยาบรรณ 10 ประการ และบทบาทของผูว้ิจยั 10 ประการ ไวส้าํหรับการ
วิจยัเชิงปฏิบติัแบบมีส่วนร่วมดว้ยดงัน้ี  (1) หลกัการ 10 ประการ มีดงัน้ี 1) บริบทเฉพาะ 2) ทกัษะท่ี
หลากหลาย 3) มุ่งการเปล่ียนแปลง 4) มุ่งใหเ้กิดการกระทาํเพื่อบรรลุผล 5) รับฟังขอ้คิดเห็นจากผู ้
ร่วมวิจยัทุกคน 6) วิเคราะห์ วิพากษแ์ละประเมินตนเอง 7) ตระหนกัในศกัยภาพ ความเช่ียวชาญและ
การเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียจากภายในชุมชนเอง 8) เรียนรู้จากการกระทาํ ทั้งสาํเร็จและไม่สาํเร็จ เกิด
กระบวนการเรียนรู้ร่วมกันอย่างเป็นระบบ 9) การมีบนัทึกของผูร่้วมวิจัยทุกคน เช่น การ

                                               แบบเดิม                              แบบใหม่ 

                                         (แบบบนลงล่าง)                     (แบบล่างขึ้นบน) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เส้นต่อเนื่อง (continuum) 

การวิจัยเชิงปฏิบัตกิาร 

แบบเทคนิค 

ผู้วิจัยท าตัวเป็นผู้เชี่ยวชาญจาก

ภายนอก ที่น าแนวคิด น าแผนงาน

หรือน าโครงการ ที่ตนเองคิดหรือ

จัดท าขึ้น ไปให้ผู้ร่วมวิจัยเป็นผู้

ปฏิบัต ิ

การวิจัยเชิงปฏิบัตกิาร 

แบบปฏิบัติ 

ผู้วิจัยมีส่วนร่วมมากขึ้น ไม่น าเอา

แนวคิด แผนงาน โครงการของตน

ไปให้ปฏิบัติ แต่จะท าหน้าที่เป็นที่

ปรึกษา เป็นผู้กระตุ้น ตั้งประเด็น 

และก ากับให้มีการร่วมกันคิด 

ปฏิบัติ สังเกตผลและสะท้อนผล 

การวิจัยเชิงปฏิบัตกิาร 

แบบมีส่วนร่วม 

ผู้วิจัยมีส่วนร่วมในการวิจัยนั้นกับผู้

ร่วมวิจัย ในลักษณะเป็นความ

ร่วมมือกัน ที่ทั้งผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัย

ต่างมีสถานะที่เท่าเทียมกันในการ

ร่วมกันคิด ปฏิบัติ สังเกตผล และ

สะท้อนผล 

ภายในชุมชนน้ีวา่งเปล่า 

สาํรวจพบวา่ชุมชนมี

ปัญหานกัพฒันาเท

วธีิการแกปั้ญหาจาก

ภายนอกลงไปเลย 

 

ภายในชุมชนน้ีไม่วา่ง
เปล่า มีศกัยภาพและพลงั
สร้างสรรคใ์นการ
แกปั้ญหาอยูแ่ลว้
นกัพฒันา เร่ิมทาํงานต่อ
จากท่ีเขามีอยู ่
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เปล่ียนแปลงในกิจกรรมและการปฏิบติั การเปล่ียนแปลงในคาํอธิบายส่ิงท่ีปฏิบติั การเปล่ียนแปลง
ในความสัมพนัธ์ทางสังคมและรูปแบบองคก์าร การพฒันาตนเองจากการร่วมในการวิจยัเป็นตน้ 
10) นาํไปสู่การปฏิบติัหรือการพฒันาท่ีย ัง่ยืน (2) จรรยาบรรณ 10 ประการ มีดงัน้ี 1) ผูว้ิจยัตอ้ง
รับผิดชอบต่อการรักษาความลบั 2) ผูร่้วมวิจยัเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆอยา่งเสมอภาคกนั 3) ทิศทางการ
วิจยัและผลลพัธ์ท่ีคาดหวงัเกิดจากการตดัสินใจร่วมกนั 4) ใหผู้ร่้วมวิจยัมีส่วนร่วมในการออกแบบ
กระบวนการวิจยัมากท่ีสุด 5) มีการปรึกษาหารือร่วมกนั และขอ้เสนอแนะไดรั้บการเห็นชอบจาก
ทุกฝ่าย 6) การสังเกตหรือการตรวจสอบเอกสารเพื่อจุดมุ่งหมายอ่ืนตอ้งไดรั้บการอนุญาตก่อน 7) 
ผลการดาํเนินงานจะยงัคงปรากฏให้เห็นและเปิดโอกาสให้ผูอ่ื้นให้ขอ้เสนอแนะได ้8) ไม่ละเมิด
ลิขสิทธ์ิงานเขียนหรือทศันะของคนอ่ืนโดยขาดการเจรจาต่อรองก่อนการจดัพิมพเ์ผยแพร่ 9) ผูว้ิจยั
ต้องแสดงให้ทราบถึงธรรมชาติของกระบวนการวิจัยแต่เร่ิมแรกรวมทั้ งข้อเสนอแนะและ
ผลประโยชน์ 10) ผูร่้วมการวิจยัต่างมีอิทธิพลต่อการทาํงานแต่ผูท่ี้ไม่ประสงคมี์ส่วนร่วมตอ้งไดรั้บ
การยอมรับและเคารพในสิทธิส่วนบุคคล  (3) บทบาทของผูว้ิจยั  10 ประการ มีดงัน้ี 1) เป็นครู  2) 
เป็นผูน้าํ 3) เป็นผูฟั้งท่ีดี  4) เป็นนกัวางแผน 5) เป็นนกัออกแบบ 6) เป็นนกัวิเคราะห์ 7) เป็นนกั
สังเคราะห์ 8) เป็นนกัสังเกตการณ์ 9) เป็นนกัรายงานผล 10) เป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและอาํนวย
ความสะดวก  
 นอกจากนั้น ได้กล่าวถึงว่า การวิจัยเชิงปฏิบติัแบบมีส่วนร่วมเป็นวิธีการวิจยัภายใต้
ทฤษฎีสังคมเชิงวิพากษ ์(Critical Social Theory) เป็นการวิจยัท่ีใชว้ิธีวิทยาศาสตร์บางส่วน แต่ใชว้ิธี
ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม ระหว่างผูว้ิจยักบัผูร่้วมวิจยั มีลกัษณะท่ีนาํมาทาํความเขา้ใจในแนวคิด
การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม ดงัน้ี (1) ปฏิเสธวิธีคิดแบบปฏิฐานนิยมท่ีแยกตวัผูแ้สวงหา
ออกจากความรู้และความจริง (2) เป้าหมายของการแสวงหาความรู้และความจริงไม่ใช่ตวัความรู้
และความจริงนั้นๆ แต่คือการนาํความรู้และความจริงท่ีไดม้าไปใชใ้นการแกปั้ญหาและสร้างการ
เปล่ียนแปลง (3) เป็นลกัษณะของสาํนกัคิดปฏิบติันิยม (Pragmatism) จุดเนน้ไม่ไดอ้ยูท่ี่ผลลพัธ์แบบ
ตายตัวแต่อยู่ท่ีองค์ประกอบต่างๆ อาทิ วิธีการการปรับเปล่ียน ฯลฯ ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ
แสวงหาความรู้และความจริง (4) กระบวนการแสวงหาความรู้และความจริง เร่ิมตน้ท่ีการตั้งคาํถาม
หรือมองไปท่ีปัญหาท่ีเกิดข้ึนแลว้จึงสร้างกระบวนการท่ีนาํไปสู่การตอบคาํถามหรือแกปั้ญหานั้นๆ 
เป็นปัญหาในเชิงปฏิบติั (Practical Problem) ไม่ใช่ปัญหาหรือคาํถามในเชิงปรัชญา (5) ใน
กระบวนการแกปั้ญหานั้นจะเกิดปัญหาหรือคาํถามอ่ืนๆ ข้ึน ผลลพัธ์ของคาํถามแรกจะเป็นพื้นฐาน
ในเชิงวิธีการและทฤษฎีสาํหรับการตอบคาํถามใหม่ท่ีเกิดข้ึน (6) กระบวนการแสวงหาความรู้ไม่ได้
มีเป้าหมายในการแสวงหาคาํตอบแบบเบด็เสร็จ หากเป็นกระบวนการเรียนรู้ท่ีนาํไปสู่การแกปั้ญหา
ในเชิงปฏิบติัให้ดียิ่งข้ึน และเพื่อนาํไปสู่การแกปั้ญหาในสังคมท่ีกาํลงัเปล่ียนแปลงและซับซ้อน
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ยิ่งข้ึน ดงันั้นความรู้ภายใตว้ิธีคิดปฏิบติันิยมจึงหมายถึงการเรียนรู้เพื่อรู้อนัจะนาํไปสู่การคิดวิธีการ
แกปั้ญหาท่ีดียิ่งข้ึน และนกัคิดปฏิบติันิยมก็ไม่ตดัสินส่ิงท่ีตนคน้พบต่อคาํถามหรือปัญหาหน่ึงๆ ว่า
ถูกหรือผดิ แต่จะเรียกส่ิงนั้นวา่ความจริงชัว่ขณะ (Temporary Truth) ทั้งน้ีเพราะเม่ือเวลาผา่นไปและ
สงัคมเปล่ียนไปคาํตอบท่ีเกิดข้ึน ณ เวลาหน่ึงกจ็ะลา้สมยัและไม่ใช่คาํตอบสาํหรับเวลาใหม่ท่ีตามมา 
(7) กระบวนการตอบคาํถามหรือแก้ปัญหาท่ีสําคญัเป็นกระบวนการท่ีตั้งอยู่บนการไม่เห็นพอ้ง
ร่วมกนั (Disagreement) หรือท่ีเรียกว่า Dialectic Inquiry หรือกระบวนการเขา้ถึงความรู้แบบวิภาษ
วิธี โดยวิธีการเช่นน้ีเป็นวิธีการท่ีใหน้กัวิจยั 2 กลุ่มศึกษาในส่ิงเดียวกนั จากนั้นจึงใหท้ั้งสองวิจารณ์
ซ่ึงกนัและกนั วิธีการน้ีจะทาํให้ทั้งสองกลุ่มไดม้องเห็นตาํแหน่งแห่งท่ีในเชิงญาณวิทยาของตน 
กล่าวคือทั้งสองจะมองเห็นสมมติฐานและโลกทศัน์ท่ีกาํกบักระบวนการแสวงหาความรู้ รวมทั้ง
มองเห็นขอ้จาํกดัและจิตสาํนึกท่ีผดิพลาด (False Consciousness) ในวิธีการของตน กระบวนการ
เช่นน้ีจึงไม่มีจุดส้ินสุด (Endpoint) หากเป็นการเรียนรู้กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาหรือแสวงหา
คาํตอบให้ดียิ่งข้ึนไป และดว้ยวิธีคิดเช่นน้ีเอง ท่ีทาํให้นกัคิดสาํนกัปฏิบติันิยมและทฤษฎีสังคมเชิง
วิพากษเ์ห็นว่ากระบวนการเขา้ถึงความรู้นั้นไม่สามารถแยกขาดจากตวันกัวิจยัและบริบททางสังคม 
(8) ภววิทยาของทฤษฎีสังคมเชิงวิพากษ์เป็นภววิทยาท่ีเห็นว่าความรู้และความจริงนั้นไม่ไดไ้ร้
เดียงสาแต่มีลกัษณะอตัวิสัย (Subjective) ซ่ึงหมายถึงว่าความรู้และความจริงไม่ไดป้ลอดจากระบบ
คุณค่าท่ีผูเ้ช่ือท่ีว่าภาวะของผูแ้สวงหาความรู้และความจริงส่งผลต่อความรู้และความจริงนั้นๆ 
แสวงหาเช่ือถือ ดงันั้นญาณวิทยาของทฤษฎีสังคมเชิงวิพากษจึ์งเป็นญาณวิทยาท่ียืนอยูบ่นความเช่ือ
ท่ีว่าภาวะของผูแ้สวงหาความรู้และความจริงส่งผลต่อความรู้และความจริงนั้นๆ  นอกจากนั้น ใน
กรณีกระบวนทศัน์ท่ีเป็นรากฐานการแสวงหาความรู้/ความจริงตามทฤษฎีหลงัสมัยใหม่นิยม 
(Theories of Postmodernism) นั้นมีลกัษณะสาํคญัท่ีนาํมาเพื่อทาํความเขา้ใจแนวคิดการวิจยัเชิง
ปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม ดังน้ี (1) ส่ิงท่ีรับรู้ว่าเป็นความรู้และความจริงในโลกน้ีคือส่ิงท่ีถูก
ประกอบสร้างข้ึนมาดว้ยอุดมการณ์ (Ideology) และกระบวนการชุดหน่ึงๆ (2) ความรู้ท่ีพึงประสงค์
คือความรู้ท่ีมีลกัษณะเฉพาะทอ้งถ่ิน หลากหลาย วิเคราะห์ระดบัจุลภาคเป็นเร่ืองเล่าในขอบเขต
แคบๆ เปล่ียนโลกทศัน์ต่อความรู้จากวิทยาศาสตร์แบบกลไกของ Isaac Newton ท่ีเห็นว่าจกัรวาลมี
ความคงท่ี เป็นโลกท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ดงันั้นความรู้อยา่งดีท่ีสุดจึงเป็นความรู้แบบชัว่คราวท่ี
ตอ้งปรับเปล่ียนอยูเ่สมอ แมแ้ต่ในวิทยาศาสตร์ธรรมชาติเอง ความรู้ในยคุหลงัๆ ก็แสดงให้เห็นชดั
วา่ความคิดแบบ Isaac Newton ไม่ใช่ส่ิงท่ีถูกอีกต่อไปแลว้ (3) หลงัสมยัใหม่ไม่เช่ือเร่ืองภววิทยา ไม่
มีส่ิงท่ีเรียกว่าธรรมชาติของความรู้และความจริง ความรู้และความจริงลว้นเป็นส่ิงประกอบสร้าง
ทางสังคมท่ีข้ึนอยู่กบัเวลาและสถานท่ีและอุดมการณ์ (Ideology) ท่ีแตกต่างหลากหลาย ดงันั้น
ภายใตว้ิธีคิดน้ี จึงไม่มีกระบวนทศัน์อีกต่อไป ไม่มีความรู้ มีแต่ความเป็นจริงท่ีหลากหลาย 
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 จากขอ้วิพากษต่์อการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบเทคนิคและทศันะต่อการวิจยัเชิงปฏิบติัการ
แบบมีส่วนร่วม จากแนวคิดการพฒันาเทคโนโลยีแบบมีส่วนร่วม จากแนวคิดการพฒันาแนว
วฒันธรรมชุมชน จากหลกัการ จรรยาบรรณ และบทบาทของผูว้ิจยั จากทฤษฎีสังคมเชิงวิพากษ ์
(Critical Social Theory) และทฤษฎีหลงัสมยัใหม่นิยม (Theories of Postmodernism) ซ่ึงเป็นความ
เขา้ใจพื้นฐานเพื่อความเขา้ใจในการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมดงักล่าวขา้งตน้ วิโรจน์ สาร
รัตนะ (2558) ไดน้าํเสนอขั้นตอนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 10 ขั้นตอน (สมมุติมี 2 
วงจร หากมีมากกวา่กเ็ร่ิมตน้วงจรใหม่เหมือนกบัวงจรท่ี 2 ไปจนส้ินสุด) ดงัภาพ 
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ภาพที ่2.3 กรอบแนวคิดการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมตามทศันะของวิโรจน์ สารรัตนะ 
 

ค านึงถึง 10 หลกัการของผู้วจิัย 

1. ในบริบทเฉพาะ 
2. ทกัษะท่ีหลากหลาย 
3. มุ่งการเปล่ียนแปลง 
4. มุ่งการกระทาํเพื่อบรรลุผล 
5. รับฟังขอ้คิดเห็นจากผูร่้วมวจิยั 
6. วเิคราะห์ วพิากษแ์ละประเมิน

ตนเอง 
7. เรียนรู้จากการกระทาํ ทั้งท่ีสาํเร็จ

และไม่สาํเร็จ เกิดกระบวนการ
เรียนรู้ร่วมกนัอยา่งเป็นระบบ 

8. ตระหนกัในศกัยภาพ ความ
เช่ียวชาญและการเป็นผูมี้ส่วนได้
เสียจากภายในชุมชน 

9. การมีบนัทึกของผูร่้วมวจิยัทุกคน  
- การเปล่ียนแปลงในกิจกรรม

และการปฏิบติั  
- การเปล่ียนแปลงในคาํอธิบาย

ถึงส่ิงท่ีปฏิบติั  
- การเปล่ียนแปลงใน

ความสมัพนัธ์ทางสงัคมและ
รูปแบบองคก์าร  

- การพฒันาตนเองจากการร่วม
ในการวจิยั 

10. นาํไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
 

คาํนึงถึง 10 จรรยาบรรณของผูว้จิยั 

1. รักษาความลบั 
2. ผูร่้วมวจิยัเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆไดอ้ยา่ง

เสมอภาคกนั 
3. ทิศทางการวจิยัและผลลพัธ์ท่ี

คาดหวงัจากการตดัสินใจร่วม 
4. ผูร่้วมวจิยัมีส่วนร่วมในการ

ออกแบบกระบวนการวจิยั 
5. มีการปรึกษาหารือ  ขอ้เสนอแนะ

ไดรั้บการเห็นชอบจากทุกฝ่าย 
6. การสงัเกตหรือการตรวจสอบ

เอกสารเพื่อจุดมุ่งหมายอ่ืนตอ้งไดรั้บ
การอนุญาตก่อน 

7. ผลการดาํเนินงานจะยงัคงปรากฏให้
เห็นและเปิดโอกาสใหผู้อ่ื้นให้
ขอ้เสนอแนะได ้

8. ไม่ละเมิดลิขสิทธ์ิงานเขียนหรือ
ทศันะของคนอ่ืนโดยขาดการเจรจา 

9.  ผูว้จิยัตอ้งแสดงใหท้ราบถึง
ธรรมชาติของกระบวนการวจิยัแต่
เร่ิมแรกรวมทั้งขอ้เสนอแนะและ
ผลประโยชน์ 

10. ผูร่้วมการวจิยัต่างมีอิทธิพลต่อ
การทาํงานแต่ผูท่ี้ไม่ประสงคมี์ส่วน
ร่วมตอ้งไดรั้บการยอมรับและเคารพ
ในสิทธิส่วนบุคคล 

 
คาํนึงถึง 10 บทบาทของผูว้จิยั 

เป็นครู  เป็นผูน้าํ  เป็นผูฟั้งท่ีดี  เป็นนกัวางแผน  เป็นนกัออกแบบ เป็นนกัวเิคราะห์  เป็นนกัสงัเคราะห์ 
เป็นผูส้งัเกตการณ์ เป็นนกัรายงานผล  เป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวก 

 

ผลการวิจยั 

บรรยายถึงปรากฏการณ์การวจิยั และ
นาํเสนอผลการเปล่ียนแปลง ผลการ
เรียนรู้ และความรู้ใหม่จากการปฏิบติั 

จุดเร่ิมต้น 

สร้างความคุน้เคย 

คาํนึงถึง 1) ขอ้วพิากษต่์อการวจิยัเชิงปฏิบติัการแบบเทคนิคและทศันะต่อการวจิยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม                                           

2) แนวคิดการพฒันาเทคโนโลยแีบบมีส่วนร่วม และแนวคิดการพฒันาแนววฒันธรรมชุมชน3) ปรัชญาของทฤษฎีสงัคมเชิง

วพิากษ ์และทฤษฎีหลงัสมยัใหม่ 

วางแผน 

ปฏิบติั 

สงัเกต 

สะทอ้นผล 

วางแผน 

ปฏิบติั สะทอ้นผล 

สงัเกต 
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 ขั้นตอนท่ี 1 การเตรียมการ (Preparation) เพื่อสร้างความคุน้เคยและเสริมพลงัอาํนาจเชิง
วิชาการ การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมสามารถทาํไดใ้นหลายระดบั เช่น ระดบัชั้นเรียน 
ระดบัช่วงชั้นเรียน ระดบัโรงเรียน หรือระดบัชุมชน แต่การวิจยัทางการบริหารการศึกษา นิยมทาํใน
ระดับโรงเรียน ท่ีมีปัญหาท่ีจะต้องแก้ไขหรือพฒันาอยู่ในระดับสูง มีหลักฐานหรือขอ้มูลเชิง
ประจกัษย์นืยนัหรืออา้งอิง จากนั้นจึงลงพื้นท่ีเพื่อสร้างความคุน้เคยใหเ้กิดข้ึนก่อน 
เน่ืองจากการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมตอ้งมีผูร่้วมวิจยั (Participants) จาํนวนหน่ึง ท่ีจะตอ้ง
เป็นไปดว้ยความสมคัรใจ ดงันั้น เพื่อใหร้ะบุไดว้า่ผูร่้วมวิจยัคือใคร มีจาํนวนเท่าใด ผูว้ิจยัควรนาํเอา
แนวคิดและแนวปฏิบติัการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมช้ีแจงต่อผูร่้วมวิจยัให้รับรู้และเขา้ใจ 
เพื่อใหก้ารตดัสินใจเขา้ร่วมวิจยัเป็นไปดว้ยความสมคัรใจ ตามจรรยาบรรณท่ีวา่ “ผูว้ิจยัตอ้งแสดงให้
ทราบถึงธรรมชาติของกระบวนการวิจยัแต่เร่ิมแรก รวมทั้งขอ้เสนอแนะและผลประโยชน์ให้แก่ผู ้
ร่วมวิจยัทราบ” คาํนึงถึงหลกัการ “ผูท่ี้ไม่ประสงคมี์ส่วนร่วมตอ้งไดรั้บการยอมรับและเคารพใน
สิทธิส่วนบุคคล” 
 การลงพื้นท่ีเพื่อสร้างความคุน้เคย ผูว้ิจยัควรแสดงบทบาทการเป็น “ผูส่้งเสริมสนบัสนุน
และอาํนวยความสะดวก” รวมทั้งบทบาทอ่ืนๆ ตามท่ีกาํหนดไว ้10 บทบาทดงักล่าวขา้งตน้ ให้
เหมาะสมกบัสถานการณ์และไม่ใหเ้สียหลกัความมีสถานะท่ีเท่าเทียมกนั ควรหลีกเล่ียงรูปแบบการ
ทาํงานแบบ ปิรามิดหรือแบบสายการบงัคบับญัชา ไม่ควรกาํหนดตาํแหน่งหรือสถานะใดๆ ท่ีจะทาํ
ให้เกิดการแบ่งชั้นวรรณะ ทุกคนจะมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั นัง่ประชุมสนทนากบัแบบโต๊ะ
กลม (Round Table)  ดงัแนวคิดหน่ึงของการพฒันาเทคโนโลยีแบบมีส่วนร่วมท่ีนาํมากล่าวถึง
ขา้งตน้ ท่ีกล่าวว่า “...ผูว้ิจยัจะตอ้งตระหนักถึงความจาํเป็นท่ีจะตอ้งผนวกตวัเองเขา้เป็นส่วนหน่ึง
ของชุมชนท่ีตนเองทาํงานดว้ยอย่างเต็มท่ีเพื่อทาํความคุน้เคย จนมีฐานะเป็นสมาชิกคนหน่ึงของ
ชุมชน จะตอ้งคอยดูดซับกบัชุมชน ไม่ว่าจะเป็นวฒันธรรม  ลกัษณะนิสัย  ความตอ้งการ  ความ
ใฝ่ฝันทะเยอทะยาน ตลอดจนปัญหาต่างๆ ของชุมชน และรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ท่ีจะเก่ียวพนั
โดยตรงกบังานท่ีจะตอ้งทาํใหก้บัชุมชนนั้น...” 
นอกจากนั้น ผูว้ิจยัควรมีการเสริมพลงัดา้นวิชาการท่ีเป็นความรู้เชิงเทคนิค ใหก้บัผูร่้วมวิจยัในเร่ือง
ต่างๆ เพื่อให้การดาํเนินการวิจยัเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เช่น (1) แนวคิดและ
แนวปฏิบติัการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมตามหลกัการท่ีกล่าวถึงขา้งตน้ คือ “ผูว้ิจยัตอ้ง
แสดงใหท้ราบถึงธรรมชาติของกระบวนการวิจยัแต่เร่ิมแรก รวมทั้งขอ้เสนอแนะและผลประโยชน์
ใหแ้ก่ผูร่้วมวิจยัทราบ” (2) แนวคิดและแนวปฏิบติัเชิงเทคนิค เช่น การวางแผนปฏิบติัการ การระดม
สมอง การนาํแผนสู่การปฏิบติั การสังเกตผลการปฏิบติังาน การสะทอ้นผลการปฏิบติังาน การ
บนัทึกขอ้มูลภาคสนาม การถอดบทเรียน และอ่ืนๆ เป็นตน้ 
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 ขั้นตอนท่ี 2 การวางแผน (Planning) เพื่อแกปั้ญหา เน่ืองจากการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมี
ส่วนร่วม มุ่งเนน้การแกปั้ญหา (Problem Solving) ผูว้ิจยัควรแสดงบทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วม เป็น
ผูส่้งเสริมสนบัสนุนและเป็นผูอ้าํนวยความสะดวกใหผู้ร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัวิเคราะห์สภาพของงานท่ี
เป็นปัญหา เพื่อระบุสภาพท่ีเคยเป็นมา สภาพปัจจุบนั สภาพปัญหา สภาพท่ีคาดหวงั ทางเลือกท่ี
หลากหลายเพื่อการแกปั้ญหา การเลือกทางเลือกเพื่อแกปั้ญหาโดยใหผู้ร่้วมวิจยัร่วมกนัวิเคราะห์และ
กาํหนดประเด็นต่างๆ ดงักล่าวตามประสบการณ์และทุนความรู้ท่ีมีอยูเ่ดิมของพวกเขาก่อน จากนั้น
จึงจะนาํเอาแนวคิดเชิงวิชาการท่ีผูว้ิจยัศึกษาไวใ้นบทท่ี 2 นาํเขา้สู่วงสนทนากบัพวกเขา ซ่ึงอาจมีผล
ใหพ้วกเขานาํเอาแนวคิดเชิงวิชาการนั้นไปปรับแกห้รือบูรณาการเขา้กบัส่ิงท่ีพวกเขาร่วมกนัคิดและ
กาํหนดข้ึน ทั้ งน้ีเป็นไปตามหลักการ “ดึงศักยภาพจากภายในหรือให้มีการระเบิดจากภายใน 
(Inside-out) ก่อน แลว้เสริมดว้ยศกัยภาพจากภายนอก (Outside-in)” และตามหลกัการท่ีว่า 
“ตระหนกัในศกัยภาพ ความเช่ียวชาญ และการเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียจากภายในชุมชนเอง” และตาม
ความเช่ือท่ีว่า “แนวคิดใหม่ในการพฒันานั้น เช่ือว่าในวฒันธรรมชุมชนนั้น ไม่ว่างเปล่า ในนั้น
บรรจุดว้ยพลงัความสามารถ พลงัภูมิปัญญาและพลงัสร้างสรรคท่ี์จะแกปั้ญหาชุมชน” และ “ให้
โอกาสแก่ชุมชนท่ีจะเสนอแนวทางการแกปั้ญหานั้นดว้ยตนเองอยา่งเตม็ท่ี จากนั้นนกัพฒันาก็เสนอ
เทคโนโลยีอ่ืนๆ  ท่ีอยู่นอกเหนือประสบการณ์ ความรับรู้ของชุมชนเข้าสู่วงสนทนาด้วย ใน
ระยะแรกๆ ให้เสนอแบบง่ายๆ แต่จะไม่สรุปว่าแบบนั้นแบบน้ีเท่านั้นท่ีจะช่วยแกปั้ญหาให้ชุมชน 
จะปล่อยให้ชุมชนคิดเปรียบเทียบทางเลือกต่างๆ ดว้ยตนเอง และยงัไม่กล่าวพาดพิงถึงเทคโนโลยี
อ่ืนๆ ใหม้ากกวา่นั้น จนกวา่จะมีการถามไถ่เพิ่มเติม ซ่ึงนกัพฒันาจะตอ้งคอยใหข้อ้มูลอยูเ่ป็นระยะๆ 
เม่ือเสนอขอ้มูลเปรียบเทียบให้อย่างเต็มท่ีแลว้  ก็ปล่อยให้ชุมชนเป็นผูต้ดัสินใจเลือกเทคโนโยลีท่ี
เห็นวา่เหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุดมาชุดหน่ึง…” 
 หากพิจารณาจากหลกัการดงักล่าว ในขั้นตอนการวางแผนควรประกอบดว้ยกิจกรรมการ
ทาํงาน 3 ระยะดงัน้ี ระยะท่ี 1 การดึงศกัยภาพของผูร่้วมวิจยัออกมาให้เตม็ท่ีอาจใชเ้วลา 1-2 วนั ให้
พวกเขาไดร่้วมกนัระดมสมองคิดอยา่งเตม็ท่ีโดยอาศยัความรู้และประสบการณ์พื้นฐานท่ีเขามีและ
เคยทาํกนัมาเพื่อกาํหนดสภาพท่ีเคยเป็นมา สภาพปัจจุบนั สภาพปัญหา สภาพท่ีคาดหวงัทางเลือกท่ี
หลากหลาย การเลือกทางเลือกเพื่อแกปั้ญหา เพื่อจดัทาํเป็นแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ของ
ส่วนรวม ท่ีประกอบดว้ยโครงการจาํนวนหน่ึง และอาจให้แต่ละรายจดัทาํแผนพฒันาส่วนบุคคล 
(Individual Development Plan: IDP) ดว้ย ก็จะทาํให้การแกปั้ญหามีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน เพราะ
โครงการจาํนวนหน่ึงนั้นอาจไม่ครอบคลุมถึงส่ิงท่ีควรทาํในบางกรณีได้ และบางโครงการก็
จาํเป็นตอ้งมีแผนพฒันาส่วนบุคคลรองรับเพื่อการนาํไปปฏิบติัดว้ย  ระยะท่ี 2 การพฒันาแนวคิดเชิง
วิชาการให้แก่ผูร่้วมวิจัย อาจใช้เวลา 1-2 วนั โดยผูว้ิจัยนําเอาแนวคิดท่ีศึกษาไวใ้นบทท่ี 2 ไป
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ถ่ายทอดให้ผูร่้วมวิจยัไดรั้บรู้และเขา้ใจถึงแนวทางการแกปั้ญหาในเชิงทฤษฎีตามประโยชน์ของ
ทฤษฎีท่ีว่า “..ช่วยช้ีนาํการตดัสินใจ ช่วยให้มองภาพองค์การไดช้ัดเจนข้ึน  ช่วยให้ตระหนักถึง
สภาพแวดลอ้มขององคก์าร ช่วยเป็นแหล่งของความคิดใหม่ ช่วยกาํหนดกรอบของปรากฏการณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนั ช่วยจาํแนกแยกแยะปรากฏการณ์ ช่วยสร้างส่ิงใหม่ๆ ช่วยทาํนายปรากฏการณ์” 
นอกจากการถ่ายทอดแนวคิดเชิงวิชาการแลว้ อาจเชิญวิทยากรมาให้ความรู้เพิ่มเติม อาจให้ศึกษา
คน้ควา้เพิ่มเติม อาจให้ศึกษาดูงานสถานศึกษาท่ีเป็นตน้แบบ เพื่อให้ผูร่้วมวิจยัเกิดวิสัยทศัน์และ
ความรู้ความเขา้ใจในแนวทางการแกปั้ญหาในเร่ืองท่ีทาํวิจยัอยา่งหลากหลาย ระยะท่ี 3 การบรรจบ
กันของธารสองสาย สายประสบการณ์และสายวิชาการ (ภาคปฏิบัติและภาคทฤษฎี)  โดยจัด
กิจกรรมให้มีการบูรณาการความรู้เชิงวิชาการท่ีไดรั้บ (ในระยะท่ี 2) เขา้กบัส่ิงท่ีพวกเขาร่วมกนัคิด
และกาํหนดเป็นแผนปฏิบติัการและแผนพฒันาส่วนบุคคล (ในระยะท่ี 1) ตามหลกัการท่ีว่า “...
ทฤษฎีหากไม่นาํไปปฏิบติัก็เปล่าประโยชน์ การปฏิบติัหากไม่มีทฤษฎีมาเสริมดว้ย ก็เสมือนคนตา
บอด ไปไหนไดไ้ม่ไกล วนเวียนอยู่แต่วิธีการเดิมๆ...” กิจกรรมน้ีอาจใชเ้วลา 1-2 วนั ซ่ึงผลจาก
การบูรณาการร่วมกนั อาจเป็นอยา่งใดอยา่งหน่ึงดงัน้ี 1) ยนืยนัเอาตามส่ิงท่ีพวกเขากาํหนดในระยะ
ท่ี 1 หรือ 2) เปล่ียนความคิดใหม่ ยดึเอาตามแนวทางวิชาการท่ีผูว้ิจยันาํไปถ่ายทอดให ้หรือ 3) บูรณา
การเขา้ดว้ยกนัระหว่างส่ิงท่ีพวกเขาคิดแต่แรกและทฤษฎีใหม่ท่ีพวกเขาไดรั้บเสริมเพิ่มเติมเพื่อ
กาํหนดเป็นแผนปฏิบติัการและแผนพฒันาส่วนบุคคลใหม่ข้ึนมา โดยแผนปฏิบติัการ (Action Plan) 
ของส่วนรวม และแผนพฒันาส่วนบุคคล (Individual Development Plan) มีองคป์ระกอบอะไรบา้ง
ข้ึนกบัผูว้ิจยัและร่วมวิจยัจะร่วมกนักาํหนด แต่อย่างนอ้ยควรประกอบดว้ยจุดมุ่งหมายและวิธีการ 
(Ends and Means) ในการแกปั้ญหานั้นวา่จะทาํเพื่ออะไร (What) และจะทาํอยา่งไร (How) 
 แนวคิดการบรรจบกันของธารสองสายน้ี หากพิจารณาหลักการจัดการความรู้ 
(Knowledge Management) ผูว้ิจยัจะเป็นเสมือนตวัแทนของคนท่ีมีความรู้เชิงวิชาการหรือความรู้ท่ี
ชดัแจง้ (Explicit Knowledge) ขณะท่ีผูร่้วมวิจยัเป็นเสมือนตวัแทนของกลุ่มคนท่ีมีความรู้จาก
ประสบการณ์ท่ีสะสมมาเป็นความรู้ท่ีฝังตวั (Tacit Knowledge) จึงเป็นการผสมผสานกบัระหว่าง
ความรู้เชิงวิชาการกบัความรู้จากประสบการณ์ หรืออีกนัยหน่ึงคือการผสมผสานกนัระหว่างภาค
วิชาการกบัภาคปฏิบติัเป็นสายธารสองสายท่ีมาบรรจบกนั คือ สายธารเชิงวิชาการหรือเชิงทฤษฎีท่ี
ไดจ้ากนกัวิจยั กบัสายธารเชิงประสบการณ์ท่ีสะสมอยู่ในตวัของผูร่้วมวิจยั จากแนวคิดดงักล่าว มี
ขอ้ท่ีผูว้ิจยัควรคาํนึง 4 ประการ คือ (1) การศึกษาและนาํเสนอแนวคิดเชิงวิชาการในบทท่ี 2 จะตอ้ง
นาํเสนอไวอ้ยา่งมีจุดมุ่งหมาย อยา่งมีความหมาย และอยา่งมีประโยชน์ท่ีจะทาํใหผู้ว้ิจยัมีความรอบรู้
และความไวเชิงทฤษฎี (Theoretical Sensitivity) ต่อการนาํไปร่วมเสวนากบัผูร่้วมวิจยั ไม่ใช่
ทบทวนมาไวอ้ยา่งเป็นไมป้ระดบังานวิจยัหรือห้ิงพระประจาํงานวิจยัท่ีไม่มีการมาเซ่นไหวเ้หลียว
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แลอีก (2) ผูว้ิจยัจะตอ้งสร้างทศันคติท่ีดีให้เกิดข้ึนกบัผูร่้วมวิจยัและผูเ้ก่ียวขอ้งว่า ทฤษฎีกบัการ
ปฏิบติัเป็นส่ิงท่ีไปดว้ยกนัได ้ไม่ไดเ้ป็นเส้นขนานท่ีไม่มีวนับรรจบกนั เหมือนกบัคาํพดูท่ีมกัพดูกนั
ว่า “ทฤษฎีจดัปฏิบติัไม่ได ้หรือ ทฤษฎีก็คือทฤษฎี ปฏิบติัก็คือปฏิบติั” เป็นตน้ ตอ้งสร้างความ
ตระหนักว่าทฤษฎีจะช่วยย่นระยะทางการลองถูกลองผิดให้สั้ นลงได ้ดงัประโยชน์ของทฤษฎีท่ี
กล่าวถึงข้างต้น นอกจากนั้ นผู ้วิจัยอาจสร้างแนวคิดให้ผูร่้วมวิจัยได้เข้าใจและตระหนักถึง
ความสมัพนัธ์เชิงบวกต่อกนัระหวา่งการวิจยั ทฤษฎี และการปฏิบติั  หรือนกัวิจยั นกัทฤษฎี และนกั
ปฏิบัติ หากทําให้เกิดข้ึนได้ ก็จะทําให้การดําเนินงานวิจัยเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลยิ่งข้ึน (3) การนาํเสนอแนวคิดเชิงวิชาการตอ้งเป็นไปหลงัจากท่ีปล่อยให้ผูร่้วมวิจยัได้
ร่วมกนัคิดอย่างเต็มท่ีก่อน โดยหากนาํเสนอก่อน มีแนวโนม้ท่ีผูร่้วมวิจยัจะยอมรับเอาแนวคิดเชิง
วิชาการนั้นไปใชเ้ลยมีอยูสู่ง อาจเป็นเพราะความเคยชินกบัการเป็นผูถู้กกระทาํ (Passive) หรือเป็นผู ้
ตาม (Follower) ในระบบบริหารแบบสั่งการหรือแบบบนสู่ล่าง (Top-down Approach) ท่ีฝังรากมา
นาน  หรืออาจเป็นเพราะแนวโน้มท่ีจะเช่ือฟังผูว้ิจัยเป็นทุนเดิมอยู่แลว้  ซ่ึงจะทาํให้การวิจัยมี
แนวโนม้เป็นการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบเทคนิค (Technical Action Research) มากกว่าจะเป็นการ
วิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research) หรือมีแนวโนม้ท่ีอิทธิพลของ
ความรู้เชิงวิชาการ (Explicit Knowledge) ท่ีสาํเร็จรูปจากภายนอกจะมีมาก จนความรู้ส่วนตวัท่ี
สะสมจากประสบการณ์ (Tacit Knowledge) ของผูร่้วมวิจยัไม่ไดถู้กนาํออกมาใช ้(4) การนาํเสนอ
แนวคิดเชิงวิชาการของผูว้ิจยัจะตอ้งนาํเสนอแบบไม่ยดัเยียด ไม่ช้ีนาํ หรือไม่ให้มีอิทธิพลต่อการ
นาํไปปฏิบติัของผูร่้วมวิจยั แต่ตอ้งคาํนึงถึงการเป็นทางเลือก การเป็นตวัเสริม โดยยึดหลกัการ 
“ตระหนกัในศกัยภาพ ความเช่ียวชาญ และการเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียจากภายในชุมชนเอง” และตาม
แนวคิดท่ีว่า “…ให้โอกาสแก่ชุมชนท่ีจะเสนอแนวทางการแก้ปัญหานั้นด้วยตนเองอย่างเต็มท่ี 
จากนั้นนกัพฒันากเ็สนอเทคโนโลยอ่ืีนๆ ท่ีอยูน่อกเหนือประสบการณ์ ความรับรู้ของชุมชนเขา้สู่วง
สนทนาดว้ย ในระยะแรกๆ ให้เสนอแบบง่ายๆ แต่จะไม่สรุปว่าแบบนั้นแบบน้ีเท่านั้นท่ีจะช่วย
แกปั้ญหาให้ชุมชน จะปล่อยให้ชุมชนคิดเปรียบเทียบทางเลือกต่างๆ ดว้ยตนเอง และยงัไม่กล่าว
พาดพิงถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ ให้มากกว่านั้น จนกว่าจะมีการถามไถ่เพิ่มเติม ซ่ึงนกัพฒันาจะตอ้งคอย
ให้ขอ้มูลอยู่เป็นระยะๆ  เม่ือเสนอขอ้มูลเปรียบเทียบให้อย่างเต็มท่ีแลว้ ก็ปล่อยให้ชุมชนเป็นผู ้
ตดัสินใจเลือกเทคโนโยลีท่ีเห็นวา่เหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุดมาชุดหน่ึง…” 
ขั้นตอนท่ี 3 การปฏิบติั (Acting) เพื่อการเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และความรู้ใหม่ผูว้ิจยัยงัคงมี
บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วม การเป็นผูส่้งเสริมสนับสนุน และการเป็นผูอ้าํนวยความสะดวกให้มี
การปฏิบติัตามแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ของส่วนรวม และแผนพฒันาส่วนบุคคล (Individual 
Development Plan) ท่ีกาํหนดไวน้ั้น โดยมุ่งให้บรรลุผลตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนด ตามหลกัการ 
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“มุ่งการเปล่ียนแปลง และมุ่งใหเ้กิดการกระทาํเพื่อบรรลุผล” พยายามไม่ใหค้วามช่วยเหลือใดๆ ท่ี
ได้อย่างง่ายๆ หรือสําเร็จรูปเกินไป คอยให้กาํลังใจและกระตุ้นให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง 
พิจารณาถึงการใชท้รัพยากรต่างๆ ทางการบริหาร คือ คน เงิน วสัดุอุปกรณ์ และการจดัการ ในการ
นาํแผนสู่การปฏิบติั เช่น การจดัทีมงาน การแบ่งงาน การมอบอาํนาจหนา้ท่ี การกาํหนดบทบาทและ
ความรับผิดชอบ การกาํหนดเครือข่ายการติดต่อส่ือสาร ทั้งในแนวตั้งและแนวนอน ทั้งภายใน
โรงเรียนและระหวา่งโรงเรียนกบัชุมชน การจดัระบบการติดตามผล เป็นตน้ 
 ขั้นตอนท่ี 4 การสังเกต (Observing) เพื่อบนัทึกผลการปฏิบติั การสังเกตเพื่อบนัทึกผล
การปฏิบติั ให้กระทาํในทุกขั้นตอนท่ีผ่านมา ตั้งแต่ขั้นตอนการเตรียมการ มาจนถึงขั้นตอนการ
ปฏิบติั ไม่ไดห้มายถึงการสังเกตเฉพาะในขั้นตอนการปฏิบติั (Acting) เท่านั้น โดยอาจใชเ้ทคนิควิธี
และเคร่ืองมือต่างๆ อย่างใดอย่างหน่ึงหรือหลายอยา่งผสมกนัตามสถานการณ์และความเหมาะสม 
เช่น การสังเกตแบบมีส่วนร่วมและการบนัทึก การสัมภาษณ์แบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
แบบสอบถามความเห็น แบบวดัทศันคติ แบบทดสอบมาตรฐาน เอกสาร เคร่ืองบันทึกเสียง เคร่ือง
บนัทึกภาพ หรือวตัถุส่ิงของ เป็นตน้ ซ่ึงประเด็นในการสังเกตเพื่อบนัทึกผลการปฏิบติันั้น นอกจาก
จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัความกา้วหนา้ ปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงาน ยงัเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัผลท่ี
เกิดข้ึนจากการดาํเนินงานในแต่ละขั้นตอนด้วย เป็นผลในเร่ืองท่ีเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงใน
ผลลพัธ์ท่ีคาดหวงั (Change)  รวมทั้งการเรียนรู้ (Learning) และความรู้ใหม่ท่ีเกิดข้ึน (Emerging of 
New Knowledge) ในระดบัตวับุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัหน่วยงาน 
 ขั้นตอนท่ี 5 การสะทอ้นผล (Reflecting) เพื่อนาํไปสู่การวางแผนในวงจรใหม่ อาจนาํเอา
เทคนิคการถอดบทเรียน (Lesson Distilled) มาใช ้เป็นเทคนิคการทบทวนหรือสรุปประสบการณ์
การทาํงานในแง่มุมต่างๆ เพื่อให้เห็นถึงรายละเอียดของเหตุปัจจยัทั้งภายในภายนอก ซ่ึงทาํให้
เกิดผลอย่างท่ีเป็นอยู ่ทั้งท่ีสาํเร็จหรือไม่สาํเร็จ เนน้การระดมสมอง พูดคุย เล่าเร่ือง สังเคราะห์ จบั
ประเด็นกระบวนการทาํงานเชิงบทเรียนหรือประสบการณ์ หรืออาจกล่าวไดว้่าการถอดบทเรียนมี
จุดมุ่งหมายเพื่อสืบคน้ความรู้จากการปฏิบติังานโดยใชว้ิธีการสกดัความรู้และประสบการณ์จากผู ้
ร่วมวิจยั พร้อมทั้งบนัทึกรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบติังาน ผลการปฏิบติังาน การเรียนรู้และความรู้
ใหม่ๆท่ีเกิดข้ึนระหว่างการปฏิบัติงานทั้ งท่ีสําเร็จหรือไม่สําเร็จ เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงการปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมาย และสามารถเผยแพร่ศึกษาเรียนรู้ไดห้รือกล่าวในอีกนยั
หน่ึงว่า การถอดบทเรียน หมายถึง กระบวนการดึงเอาบางส่ิงบางอย่างออกมาจากบทเรียนท่ีมีอยู ่
จากส่ิงท่ีเราทาํ เพื่อให้ไดง้านท่ีเป็นความสําเร็จ (Best Practice) รวมทั้งความไม่สําเร็จ (Bad 
Practice) ปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดความสาํเร็จหรือไม่สาํเร็จ และแนวทางแกไ้ขปัญหาอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน ซ่ึง
การถอดบทเรียนโดยทัว่ไปมี 2 รูปแบบ ดงัน้ี (1) การถอดบทเรียนเฉพาะประเด็น เพื่อการเรียนรู้
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ระหว่างการปฏิบติังาน ดาํเนินการทนัทีหลงัจากทาํกิจกรรมในโครงการเสร็จ หรือหากเป็นชุด
กิจกรรมก็ดาํเนินการหลงัจากกิจกรรมย่อยเสร็จ และสามารถนาํผลการถอดบทเรียนนั้นๆ ไปใช้
ประโยชน์ในการพฒันาโครงการใหป้ระสบความสาํเร็จในอนาคต (2) การถอดบทเรียนทั้งโครงการ 
หลงัส้ินสุดโครงการทั้งระบบ เป็นกระบวนการวิเคราะห์การปฏิบติังานและบทเรียนความรู้ท่ีลึกซ้ึง 
และประกอบดว้ยรายละเอียดจาํนวนมาก โดยเร่ิมตั้งแต่ความเป็นมาของโครงการ กระบวนการ
ดาํเนินงาน และผลลพัธ์เม่ือส้ินสุดโครงการ การถอดบทเรียนทั้ง 2 รูปแบบ ตอ้งใชก้ารวิเคราะห์เชิง
ลึก เช่น วิเคราะห์ดว้ย SWOT เพื่อศึกษาปัจจยัและเง่ือนไขท่ีนาํไปสู่ผลของการดาํเนินโครงการ 
 การถอดบทเรียนมีหลายเทคนิค เช่น การวิเคราะห์หลงัการปฏิบติั (After Action Review) 
การเล่าเร่ือง (Story Telling) การทาํแผนท่ีความคิด (Mind map) การสัมภาษณ์ การใชแ้บบสอบถาม 
ซ่ึงอาจใชห้ลายวิธีร่วมกนักรณีเทคนิคการวิเคราะห์หลงัการปฏิบติั (After Action  Review) ทาํทนัที
หลงัเสร็จกิจกรรม เหมาะกบัการถอดบทเรียนระหว่างปฏิบติังานในโครงการ โดยผูมี้ส่วนร่วมใน
กิจกรรมทุกคน อาศยัคาํถามดงัน้ีคาดหวงัอะไรจากงานคร้ังน้ี  ส่ิงท่ีบรรลุความคาดหวงัคืออะไร 
เพราะอะไร ส่ิงท่ียงัไม่บรรลุความคาดหวงัคืออะไร เพราะอะไร ถา้มีงานแบบน้ีอีก เราจะปรับปรุง
ขอ้ใดบา้ง อยา่งไร ภายใตห้ลกัการ 1) เป็นธรรมชาติ สบายๆ อาจนัง่เกา้อ้ีหรือปูเส่ือนัง่ในท่าท่ีสบาย
ท่ีสุด 2) เรียบง่าย แต่มีแบบแผน (สัมพนัธ์กัน แต่มีช่องว่างให้กัน) 3) เห็นหน้ากันทุกคน (เห็น
รอยยิม้ อุดมการณ์ และการพดูคุย) และ 4) เห็นขอ้มูลเหมือนกนัไปพร้อมๆกนั  
 ขั้นตอนท่ี 6 การวางแผน (Planning) ในวงจรใหม่ เช่นเดียวกบัขั้นตอนท่ี 2 ผูว้ิจยัควรเนน้
บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วม การเป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวกใหมี้การวางแผน 
ให้มีการศึกษาวิเคราะห์สภาพปัจจุบันของการพฒันางาน เพื่อระบุปัญหา สาเหตุของปัญหา 
ทางเลือกเพื่อการแก้ปัญหา ประเมินและเลือกทางเลือกเพื่อการปฏิบัติกันใหม่ โดยนําขอ้มูล
สารสนเทศท่ีไดจ้ากการสะทอ้นผลในขั้นตอนท่ี 5 มาร่วมพิจารณาดว้ย ซ่ึงจะทาํให้ไดแ้ผนปฏิบติั
การ (Action Plan) และแผนพฒันาส่วนบุคคล (Individual Development Plan) ใหม่ข้ึนมาชุดหน่ึง 
ซ่ึงอาจมีบางอยา่งทาํต่อเน่ือง บางอยา่งตอ้งหยดุไป หรือมีบางอยา่งเพิ่มเติมเขา้มา 
 ขั้นตอนท่ี 7 การปฏิบติั (Acting) เพื่อแกปั้ญหากนัใหม่ เช่นเดียวกบัขั้นตอนท่ี 3 ผูว้ิจยั
ควรเนน้บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและเป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวกใหมี้การ
ปฏิบติัตามแผนปฏิบติัการและแผนพฒันาส่วนบุคคลท่ีกาํหนดใหม่นั้น โดยมุ่งให้บรรลุผลตาม
วตัถุประสงคท่ี์กาํหนด ให้มีการบนัทึกผลการดาํเนินงานทั้งของผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั และจดัให้มี
การพบปะสนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัเป็นระยะๆ โดยคาํนึงถึงหลกัการ ดงักล่าวในขั้นตอน
ท่ี 3 
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 ขั้นตอนท่ี 8 การสังเกต (Observing) เพื่อสะทอ้นผลกนัใหม่ เช่นเดียวกบัขั้นตอนท่ี 4 
ผูว้ิจยัควรเนน้บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและเป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวกให้
มีการสังเกตผลท่ีเกิดข้ึนจริง (Actual Effects) จากการปฏิบติัตามแผนปฏิบติัการและแผนพฒันา
ส่วนบุคคลท่ีกาํหนดข้ึนใหม่ในขั้นตอนท่ี 7  
 ขั้นตอนท่ี 9 การสะทอ้นผล (Reflecting) เพื่อสรุปผลและถอดบทเรียนกันใหม่ 
เช่นเดียวกบัขั้นตอนท่ี 5 ผูว้ิจยัควรเนน้บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและเป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและ
อาํนวยความสะดวกใหมี้การสะทอ้นผลมีจุดมุ่งหมายและวิธีดาํเนินการตามท่ีกล่าวขั้นตอนท่ี 5 
 ขั้นตอนท่ี 10 การนาํเสนอผลการวิจยัในบทท่ี 4 
  1. การเล่าเร่ืองจากงานท่ีทาํ (Stories at work) ตามความจริงและเป็นกลาง (Factual 
and Neutral Manner) ของแต่ละขั้นตอน จากขั้นตอนท่ี 1-9 ว่าทาํอะไร ไดผ้ลเป็นอยา่งไรโดยอาจมี
ภาพถ่าย ขอ้มูล คาํสมัภาษณ์ หรือหลกัฐานอ่ืนๆ แสดงประกอบใหเ้ห็นชดัเจนข้ึนได ้(ไม่ตายตวั อาจ
นาํเสนอรูปแบบอ่ืนท่ีเห็นวา่เหมาะสมกวา่) การนาํเสนอผลการวิจยั ผูว้ิจยัควรจดัทาํเป็นระยะๆ หรือ
หลงัเสร็จส้ินการทาํวิจยัแต่ละขั้นตอน ไม่รอจนกว่าเสร็จส้ินทั้ง 10 ขั้นตอน มิฉะนั้นจะเกิดสภาพ
ของภูเขาขอ้มูล หรือสภาพไดห้นา้ลืมหลงั อาจมีผลทาํให้นาํเสนอขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ตามท่ี
ปฏิบติัจริง มีความสับสน อนัเน่ืองจากความเร่งรัดของเวลา ความเหน่ือยลา้ ความหลงลืม  
  2. การเปล่ียนแปลง (Change) ทั้งท่ีสําเร็จและไม่สําเร็จ ทั้งท่ีคาดหวงัและไม่
คาดหวงั ซ่ึงไม่ควรกาํหนดความคาดหวงัการเปล่ียนแปลงเฉพาะในระดับโครงการท่ีบรรจุใน
แผนปฏิบติัการ (Action Plan) และแผนพฒันาส่วนบุคคล (Individual Development Plan) เท่านั้น 
แต่ควรกาํหนดความคาดหวงัในลักษณะท่ีเป็นผลกระทบหรือผลลพัธ์ต่อเน่ืองในระดับท่ีเป็น
ภาพรวมทั้งสถานศึกษาดว้ย   เน่ืองจากเป็นการวิจยัในระดบัโรงเรียน (School-wide) เช่น 1) การ
เปล่ียนแปลงในคน วฒันธรรมองคก์าร และบรรยากาศองค์การ 2) การเปล่ียนแปลงในโครงสร้าง
องค์การ 3) การเปล่ียนแปลงในเทคโนโลยี 4) การเปล่ียนแปลงในกระบวนการและระบบการ
ทาํงาน เป็นตน้ หรืออ่ืนๆ แลว้แต่จะกาํหนดอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่ง ทั้งน้ี การเปล่ียนแปลง
ในตวัคนนั้น ควรคาํนึงถึงทั้งระดบัตวับุคคล (Self) ระดบักลุ่ม (Group/Team) และระดบัองคก์าร 
(Entire Organization) ดว้ย โดยพิจารณาทั้งดา้นความรู้ ความเขา้ใจ ทกัษะ ทศันคติ พฤติกรรม และ
การนาํไปใชป้ระโยชน์ นอกจากนั้น เน่ืองจากการดาํเนินการใดๆ ในสถานศึกษา มุ่งไปท่ีเป้าหมาย
สุดทา้ย (Ultimate Goal) คือ นกัเรียน ดงันั้นหากการวิจยัส่งผลถึงนกัเรียนดว้ย จึงควรพิจารณาถึง
การเปล่ียนแปลงในนกัเรียนดว้ยวา่มีอะไรบา้ง 
  3. การเรียนรู้ (Learning) ท่ีเกิดข้ึนในระดบับุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัหน่วยงาน 
เป็นการเรียนรู้จากการกระทาํ (Action Learning) หรือการเรียนรู้เชิงประสบการณ์ (Experiential 
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Learning) จากการร่วมกนัแกปั้ญหานั้นๆ ในทุกขั้นตอนจากการวิจยั ว่ามีอะไรบา้ง เนน้การเรียนรู้
เพื่อท่ีจะรู้อนัจะนาํไปสู่การคิดวิธีการแกปั้ญหาท่ีดียิง่ข้ึน 
 การเรียนรู้จากการกระทาํ (Action Learning) ถือเป็นจุดมุ่งหมายสาํคญัจากการวิจยัเชิง
ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม หากงานวิจยัไม่มีคาํตอบเก่ียวกบัการเรียนรู้ (Learning) ท่ีเกิดข้ึน มีแต่
คาํตอบเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง (Change) การกระทาํนั้นก็เป็นเพียงการบริหารจดัการหรือการ
พฒันาแบบปกติทัว่ไป ท่ีทาํแลว้ทาํเลย ผ่านแลว้ผ่านเลย ท่ีแมจ้ะมีวงจรการทาํงานคลา้ยคลึงกนัก็
ตาม  การเรียนรู้จากการกระทาํ (Action learning) มีพฒันาการจากช่วงแรกของศตวรรษท่ี 20 John 
Dewey นกัการศึกษาชาวอเมริกนัซ่ึงเป็นผูคิ้ดคน้วิธีสอนแบบแกปั้ญหา และเป็นผูเ้สนอแนวคิดท่ีว่า  
การเรียนรู้เกิดจากการลงมือกระทาํดว้ยตนเอง (Learning by Doing) จากแนวคิดน้ี ไดน้าํไปสู่ทฤษฎี
การเรียนรู้แบบสร้างสรรคนิ์ยม (Constructivist Learning Theory)  ถือเป็นแนวคิดท่ีสอดคลอ้งกบั
การจดัการศึกษาในศตวรรษท่ี 21 มากท่ีสุด ซ่ึงในกลุ่มน้ีมีความเช่ือว่า มีวิธีการแสวงหาความรู้และ
คาํตอบในส่ิงต่างๆ ดว้ยหลกัการท่ีว่าใชไ้ดห้รือไม่ ถา้ใชไ้ดก้็คือทาํได ้หมายความว่า “เป็นความ
จริง” เป็นการคิดท่ีแสวงหาวิธีการกระทาํ นาํมาใชใ้ห้เกิดผลตามท่ีกาํหนดไว ้ (Workability) เป็น
ประโยชน์เม่ือนาํมาปฏิบติัไดจ้ริงประยกุตไ์ดจ้ริง (Adaptability) การเรียนรู้จะเกิดข้ึนเม่ือผูเ้รียนได้
สร้างความรู้ท่ีเป็นของตนเองข้ึนมาจากความรู้ท่ีมีอยู่เดิมหรือจากความรู้ท่ีรับเขา้มาใหม่ท่ีเกิดจาก
ความเขา้ใจของตนเองและมีส่วนร่วมในการเรียนรู้มากข้ึน (Active Learning) รูปแบบการเรียนรู้ท่ี
เกิดจากแนวคิดน้ี มีอยูห่ลายรูปแบบไดแ้ก่ เรียนรู้แบบร่วมมือ (Cooperative Learning) เรียนรู้แบบ
ช่วยเหลือกนั (Collaborative Learning) เรียนรู้โดยการคน้ควา้อิสระ (Independent Investigation 
Method) รวมทั้งเรียนรู้โดยใชปั้ญหาเป็นฐาน (Problem-based Learning)  
 การเรียนรู้จากการกระทาํในการวิจัยเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมครอบคลุมในทุก
รูปแบบของการเรียนรู้ดงักล่าวขา้งตน้ เพราะเป็นการเรียนรู้ท่ีมีทั้งจากการร่วมมือ จากการช่วยเหลือ
กนั จากการคน้ควา้อยา่งเป็นอิสระ และจากการใชปั้ญหาเป็นฐาน ในการระบุว่าอะไรคือการเรียนรู้
จากการกระทาํ อาจตั้งคาํถามว่า ส่ิงท่ีฉนัจะทาํให้ต่างไปในคร้ังหนา้คืออะไร (What will I do 
differently next time?) ในลกัษณะเป็นบทเรียนท่ีไดรั้บจากการวิจยัในคร้ังน้ีถึงส่ิงท่ีควรทาํหรือไม่
ควรทาํจากส่ิงท่ีทาํหรือไม่ทาํในคร้ังน้ี เช่น เรียนรู้วา่หากจดัทาํแผนเพื่อแกปั้ญหาน้ีอีก จะไม่ทาํอะไร
บางอยา่งดงัเช่นท่ีทาํในคร้ังน้ี แต่จะทาํอะไรบางอยา่งเน่ืองจาก .....”   เป็นตน้ ทั้งน้ี การเรียนรู้จาก
การกระทาํไม่หมายถึงความรู้ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงในลกัษณะ “รู้.....”  จากการท่ีผูว้ิจยัไดรั้บการฝึกอบรม
ใหม่ เช่น รู้เทคนิคการวางแผน รู้เทคนิคการทาํงานกบัคนอ่ืน รู้วิธีการเกบ็ขอ้มูลเชิงคุณภาพ เป็นตน้  
  4. ความรู้ใหม่ (New knowledge)  เป็นความรู้ใหม่จากการปฏิบติั ไม่ใชค้วามรู้จาก
การอ่านตาํรา จากการฝึกอบรม ถือเป็นจุดมุ่งหมายสาํคญัจากการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
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เช่นเดียวกนั หากงานวิจยัไม่มีคาํตอบเก่ียวกบัความรู้ใหม่ (New Knowledge) มีแต่คาํตอบเก่ียวกบั
การเปล่ียนแปลง (Change) การกระทาํนั้นก็เป็นเพียงการบริหารจดัการหรือการพฒันาแบบปกติ
ทัว่ไป ท่ีทาํแลว้ทาํเลย ผ่านแลว้ผ่านเลย แมจ้ะมีวงจรการทาํงานคลา้ยคลึงกนัก็ตาม  ความรู้ใหม่ท่ี
เกิดข้ึนเป็นความรู้ชัว่คราวชัว่ขณะในบริบทหน่ึงๆ ซ่ึงหากพิจารณาความรู้ภายใตว้ิธีคิดปฏิบติันิยม
ดงักล่าวในตอนตน้ ก็หมายถึงการเรียนรู้เพื่อท่ีจะรู้อนัจะนาํไปสู่การคิดท่ีดียิ่งข้ึนซ่ึงนักคิดปฏิบติั
นิยมจะไม่ตดัสินส่ิงท่ีคน้พบต่อวิธีการแกปั้ญหาท่ีดีปัญหาหน่ึงๆ ว่าถูกหรือผิดแต่จะเรียกส่ิงนั้นว่า
ความจริงชัว่ขณะ (Temporary Truth) เพราะเม่ือเวลาผา่นไปและสังคมเปล่ียนไปคาํตอบท่ีเกิดข้ึน ณ 
เวลาหน่ึงกจ็ะลา้สมยั ไม่ใช่คาํตอบสาํหรับเวลาใหม่ท่ีตามมา 
 ความรู้ใหม่เกิดจากการปฏิบติังานร่วมกนั ดงันั้น การนาํเสนอว่าอะไรคือความรู้ใหม่จาก
การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม จึงกาํหนดไดจ้ากการพิจารณาร่วมกนัของผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั
ในขั้นตอนการสะทอ้นผล เช่น พิจารณาว่า จากการบูรณาการในแนวคิดระหว่างนกัวิจยัท่ีมีความรู้
เชิงทฤษฎีกบัผูร่้วมวิจยัท่ีมีความรู้เชิงประสบการณ์ในพื้นท่ี เพื่อแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละขั้นตอน
ของการทาํงานหรือโดยภาพรวมทุกขั้นตอน ไดก่้อให้เกิดความรู้ใหม่อะไรท่ีแตกต่างไปจากทฤษฎี
หรือแตกต่างไปจากท่ีเคยทาํกนัมาแต่เดิม เป็นความรู้ใหม่เก่ียวกบัวิธีการท่ีนาํมาใชแ้กปั้ญหาเชิง
บูรณาการระหว่างทฤษฎีของผูว้ิจัยและประสบการณ์ของผูร่้วมวิจัย ไม่ใช่ความรู้ใหม่เก่ียวกับ
วิธีดาํเนินการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
 จากผลการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมในทศันะของ
นกัวิชาการทั้ง 6 ราย และทศันะของวิโรจน์ สารรัตนะ ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การวิจยัเชิง
ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research: PAR) หมายถึง กระบวนการวิจยัท่ีตอ้ง
อาศยัการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในทุกขั้นตอนของการวิจยั ตั้งแต่การกาํหนดปัญหา การ
เลือกวิธีการแก้ปัญหา  การดาํเนินการตามวิธีการท่ีเลือก  การประเมินผล และการร่วมรับผลท่ี
เกิดข้ึน โดยผลของการวิจยัทาํให้ชุมชนเกิดการเรียนรู้และสามารถพึ่งพาตนเองต่อไปได ้โดยมี
หลกัการหรือลกัษณะสาํคญัเพื่อให้การดาํเนินงานวิจยัเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ท่ีผูว้ิจยัจะตอ้งคาํนึงถึง ดงัน้ี    
 1. การวิจยัไม่ใช่เพื่อทาํความเขา้ใจหรือเพื่อหาความรู้ในปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเป็นอยูแ่ต่
จะตอ้งมีการปฏิบติัเพื่อการแกไ้ขปัญหาของชุมชนท่ีเกิดจากความตอ้งการของผูร่้วมวิจยัโดยให้มี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื 
 2.ใหค้วามความสาํคญักบัประสบการณ์ของผูร่้วมวิจยั เนน้การดึงศกัยภาพของผูร่้วมวิจยั
ออกมาใชใ้หเ้ตม็ท่ีและตอ้งยอมรับขอ้จาํกดัและจุดอ่อนของกนัและกนั 
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 3. ผูร่้วมวิจยัมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอน เป็นทั้งผูต้ดัสินใจ ผูป้ฏิบติั และผูไ้ดรั้บผลจากการ
ปฏิบติันั้น ผูว้ิจยัเปล่ียนบทบาทจากการเป็นผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ดีจากภายนอก (Outside Expert) 
กลายเป็นผูร่้วมวิจัยท่ีเสมอภาคกันในการแสดงความคิดเห็นและการปฏิบัติ เน้นความเป็น
ประชาธิปไตย ต่างฝ่ายต่างแสดงบทบาทในการเป็นผูก้ระทาํหรือเป็นผูน้าํ (active/leader) 
 4. เป้าหมายไม่ใช่การไดม้าซ่ึงผลการวิจยั แต่เน้นให้เกิดการพฒันา การปฏิบติัเพื่อ
แกปั้ญหาโดยเนน้การวิเคราะห์ร่วมกนัวิพากษเ์พื่อสะทอ้นผลการปฏิบติังานของทีม 
 5. ดาํเนินตามขั้นตอน 10 ขั้นตอน ยึดหลกัการ 10 ประการ จรรยาบรรณ 10 ประการ 
บทบาทของนกัวจิยั 10 ประการและทุกขั้นตอนเนน้หลกัความร่วมมือกนัทั้งผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั 

2.6 บริบทส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น  

 เพื่อศึกษาบริบทของอาํเภอชุมแพและสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น ให้ทราบถึงสภาพทัว่ไปและสภาพปัญหาปัจจุบนัของสํานักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 อ าเภอชุมแพ 
 อาํเภอชุมแพ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น, 2558) ตั้งอยูท่างทิศ
ตะวนัตกของจังหวดั อยู่ห่างจากตัวจังหวดัขอนแก่นประมาณ 82 กิโลเมตร และอยู่ห่างจาก
กรุงเทพมหานครประมาณ 520 กิโลเมตร อาํเภอชุมแพมีเน้ือท่ีทั้งหมด 318,750 ไร่ พื้นท่ีโดยทัว่ไป
เป็นพื้นท่ีราบสูง ทิศเหนือมีภูเขาสูงและท่ีราบสูงลาดเอียงไปทางทิศใต ้บริเวณทางทิศใตมี้ลาํนํ้ าเชิญ
เป็นเสน้กั้นอาณาเขตระหวา่งอาํเภอชุมแพกบัอาํเภอภูเขียว จงัหวดัชยัภูมิ พื้นท่ีทางทิศเหนือบางส่วน
อยูใ่นเขตป่าสงวนแห่งชาติภูเวียง พื้นท่ีทางทิศตะวนัตกบางส่วนอยูใ่นเขตป่าสงวนแห่งชาติดงลาน 
รวมพื้นท่ีป่าสงวนในเขตอาํเภอชุมแพทั้งหมด 90,250 ไร่ มีทรัพยากรท่ีสําคญัทางธรรมชาติ ดงัน้ี 
ดิน ลกัษณะของดินเป็นดินร่วน เหมาะแก่การเพาะปลูก ประชากรส่วนใหญ่มีอาชีพทาํนา ทาํไร่ ทาํ
สวนแหล่งนํ้ า แหล่งนํ้ าท่ีสําคญัของอาํเภอชุมแพคือ ลาํนํ้ าเชิญ เป็นแม่นํ้ าท่ีสําคญัท่ีหล่อเล้ียง
ประชากรในอาํเภอชุมแพและอาํเภอใกลเ้คียง ชาวอาํเภอชุมแพได้รับพระมหากรุณาธิคุณจาก
พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่ัว โปรดเกลา้ฯ ให้มีการสร้างเข่ือนกั้นลาํนํ้ าเชิญท่ีบา้นดอนหัน ซ่ึงเป็น
เข่ือนท่ีเอ้ือประโยชน์ให้ชาวชุมแพดา้นการเกษตรและสาธารณูปโภค ป่าไม ้อาํเภอชุมแพมีพื้นท่ี
บางส่วนอยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติดงลานท่ีให้ประโยชน์แก่ประชาชนท่ีอยู่ใกลเ้คียงทั้งทางตรง
และทางออ้ม สัตว์ ประชากรในอาํเภอนิยมเล้ียงสุกร โค กระบือ ไวบ้ริโภคและจาํหน่าย บาง
ครอบครัวยงัไดย้ึดเป็นอาชีพหลกัรายไดเ้ฉล่ียต่อคนต่อปีของคนในพื้นท่ีอาํเภอชุมแพ 40,399.35 
บาท  อาํเภอชุมแพมีอาณาเขตติดต่อกบัเขตการปกครองขา้งเคียงดงัต่อไปน้ี 



90 
 

 ทิศเหนือ ติดต่อกบัอาํเภอภูผาม่าน อาํเภอภูกระดึง (จงัหวดัเลย) อาํเภอสีชมพ ูและอาํเภอ
เวียงเก่า 
 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัอาํเภอภูเวียงและอาํเภอหนองเรือ 
 ทิศใต ้ติดต่อกบัอาํเภอบา้นแท่น อาํเภอภูเขียว และอาํเภอคอนสาร (จงัหวดัชยัภูมิ) 
 ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัอาํเภอคอนสาร (จงัหวดัชยัภูมิ) และอาํเภอภูผาม่าน 
 อาํเภอชุมแพแบ่งเขตการปกครองยอ่ยเป็น 12 ตาํบล 143 หมู่บา้น ไดแ้ก่ ตาํบลชุมแพ 18 
หมู่บา้น  ตาํบลโนนหัน 10 หมู่บา้น ตาํบลหนองเขียด 10 หมู่บา้น  ตาํบลโนนสะอาด 9 หมู่บา้น 
ตาํบลขวัเรียง 12 หมู่บา้น ตาํบลหนองไผ ่19 หมู่บา้น  ตาํบลไชยสอ 10 หมู่บา้น ตาํบลวงัหินลาด 12 
หมู่บา้น  ตาํบลนาเพียง 14 หมู่บา้น  ตาํบลนาหนองทุ่ม 13 หมู่บา้น  ตาํบลหนองเสาเลา้ 10 หมู่บา้น  
และตาํบลโนนอุดม 11 หมู่บา้น  มีประชากร ทั้งส้ิน 122,685 คน แยกเป็น ชาย 61,015 คน หญิง 
61,670 คน มีความหนาแน่นเฉล่ียต่อพื้นท่ี 240.14 คน/ตารางกิโลเมตร แยกเป็นรายตาํบล 

 ตารางที่ 2.1 แสดงจาํนวนประชากรอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 
ล าดับ ต าบล ชาย หญงิ รวม จ านวนครอบครัว 

1 ชุมแพ 3,047 3,128 6,175 1,444 
2 โนนหนั 1,774 1,864 3,638 827 
3 นาหนองทุ่ม 4,569 4,462 9,031 2,433 
4 โนนอุดม 2,067 2,126 4,193 983 
5 ขวัเรียง 3,474 3,625 7,099 1,508 
6 หนองไผ ่ 4,958 4,889 9,847 2,505 
7 ไชยสอ 2,199 2,328 4,527 1,207 
8 วงัหินลาด 4,301 4,229 8,530 1,858 
9 นาเพียง 4,263 4,438 8,701 1,982 
10 หนองเขียด 3,273 3,331 6,604 1,519 
11 หนองเสาเลา้ 3,295 3,281 6,576 1,434 
12 โนนสะอาด 3,752 2,900 6,652 1,657 

รวม 40,972 40,601 81,573 19,357 

 และยงัมีประชากรนอกเขต เทศบาลเมืองชุมแพ เทศบาลตาํบลโนนหัน และเทศบาล
ตาํบลโคกสูงสัมพนัธ์ ประชากร ชาย 40,972 คน หญิง 40,621 คน รวม 81,573 คน ในเขตเทศบาล
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เมืองชุมแพ ประชากร ชาย15,606 คน หญิง 16,203 คน รวม 31,809 คน ในเขตเทศบาลตาํบลโนน
หัน ประชากร ชาย 2,329 คน หญิง 2,548 คน รวม 4,877 คน ในเขตเทศบาลโคกสูงสัมพนัธ์ 
ประชากร ชาย 2,108 คน หญิง 2,318 คน รวม 4,426 คน 

 ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ (2558) ทาํการก่อสร้างสํานักงานเม่ือปี พ.ศ. 2515 
และทาํการเปิดให้บริการเม่ือประมาณวนัท่ี 1 กนัยายน  2516  โดยสาํนกังานตั้งอยูเ่ลขท่ี 973 หมู่ 9 
ตาํบลชุมแพ อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น เร่ิมตน้มีนายสุนทร เรือนทอง มาดาํรงตาํแหน่ง ผูจ้ดัการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ เป็นคนแรกข้ึนกับการไฟฟ้าเขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
กระทรวงมหาดไทย มีพนกังานจาํนวน 55 คน และลูกจา้งรายวนั จาํนวน 85 คน รวมทั้งส้ิน จาํนวน 
140 คน โดยในช่วงก่อตั้งใหม่ๆ นั้นมีการบริหารงานประกอบดว้ย 7 หมวด คือแผนกบริหารงาน
ทัว่ไป แผนกก่อสร้าง แผนกพสัดุ แผนกปฏิบติัการและบาํรุงรักษา แผนกบริการลูกคา้และการตลาด
แผนกมิเตอร์ แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล โดยมีวิสัยทศัน์ (Vision) คือ “เป็นองคก์รชั้นนาํท่ี
ทนัสมยั มุ่งมัน่ให้บริการพลงังานไฟฟ้าอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่ือถือไดเ้พื่อ คุณภาพชีวิต เศรษฐกิจ 
และสังคมท่ีย ัง่ยืน” พนัธกิจ (Mission) คือ “จดัหาให้บริการพลงังานไฟฟ้า และดาํเนินธุรกิจอ่ืนท่ี
เก่ียวเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให ้เกิดความพึงพอใจ ทั้งดา้นคุณภาพและบริการ 
โดยการพฒันาองคก์รอย่างต่อเน่ือง มีความรับผิดชอบต่อสังคม และส่ิงแวดลอ้ม” โดยสํานักงาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น มีพื้นท่ีใหบ้ริการจาํนวน 12 ตาํบล รวมจาํนวน 
143 หมู่บา้น  พื้นท่ีใหบ้ริการ รวมจาํนวน 318,750 ไร่ 

สภาพปัจจุบันของบุคลากรในส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ 
 สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ (2558) ไดส้รุปรายงานผลการดาํเนินงาน
ประจาํปี พ.ศ. 2558  โดยผลการดาํเนินงานการบริหารงานบุคคล มีขอ้สรุปดงัต่อไปน้ี บุคลากร
สํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอชุมแพมีความรู้ความสามารถแต่บางส่วนขาดความ
รับผิดชอบ ขาดความตระหนกัในหนา้ท่ีความรับผิดชอบ คาํนึงแต่สิทธิท่ีพึงมีพึงไดม้ากกว่าหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบท่ีพึงปฏิบติั บางส่วนขาดความเสียสละ ขาดการอุทิศแรงกายแรงใจอยา่งจริงจงัเพื่อ
องคก์ร ขาดจิตวิญญาณของความเป็นเจา้ขององคก์ร ขาดการทาํงานเป็นทีม ขาดจิตสํานึกในการ
ใหบ้ริการท่ีดีส่งผลใหก้ารบริการท่ีเกิดข้ึนกบัประชาชนล่าชา้ บางคร้ังประชาชนมารอรับบริการจาก
เจ้าหน้าท่ีตั้ งแต่เช้า หรือช่วงพกักลางวนัแต่ไม่มีเจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการ บางวนัเจา้หน้าท่ีบาง
ตาํแหน่งลางาน คนอ่ืนกไ็ม่สามารถทาํงานแทนได ้ทาํใหป้ระชาชนตอ้งเสียเวลามาติดต่องานในคร้ัง
ต่อไปอีก อีกทั้งในแต่ละแผนกต่างคนต่างทาํงานเฉพาะหนา้ของตนไม่เอ้ืออาํนวยต่อกนั ไม่มีการ
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ประสานงานกนัระหว่างแผนกทาํให้การดาํเนินงานหรือการให้บริการบางอยา่งเกิดความล่าชา้และ
เน่ืองจากหน่วยงานยงัไม่มีการนาํเอาเทคโนโลยท่ีีส่งเสริมประสิทธิภาพการทาํงานของบุคลากรมา
ใช้มากนักทาํให้การทาํงานค่อนขา้งล่าช้า ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง ไม่เป็นปัจจุบนั การรายงานผลการ
ดาํเนินงานต่างๆ จึงไม่เป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนดาํเนินการ 

สภาพปัจจุบันของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ 
 จากรายงานผลการประเมินประสิทธิภาพการดาํเนินงานของสาํนักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ (2558) พบว่าในการดาํเนินงานของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุม
แพมีผลการดาํเนินงานในแต่ละแผนกดงัต่อไปน้ี  
 1. แผนกบริหารงานทัว่ไป มีการบริหารงานบุคคล การเล่ือนระดบั การพฒันาบุคลากร 
งานธุรการ ตอบโตห้นงัสือราชการ งานดูแลสํานกังานอาคารสถานท่ี งานจดัซ้ือ-จา้ง เป็นไปตาม
หนงัสือสั่งการและระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ค่อยมีขอ้ร้องเรียนหรือปัญหาในการให้บริการ
แต่ในการดูแลสํานักงานควรให้มีการปรับปรุงภูมิทศัน์ให้สะอาด ร่มร่ืนและมีป้ายบริการต่างๆท่ี
ชดัเจนและมองเห็นไดง่้าย 
 2. แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล ในการประมวลผลบิลไฟฟ้า ควบคุมใบเสร็จไม่
มีปัญหาการดาํเนินงาน แต่ในการรับชาํระเงิน การออกใบเสร็จก็ยงัค่อนขา้งล่าชา้ในการให้บริการ
กบัลูกคา้แต่ละคนผลการสัมภาษณ์ผูรั้บบริการไม่ค่อยเป็นท่ีน่าพอใจ เน่ืองจากมีการบริหารล่าชา้ทาํ
ใหลู้กคา้เสียเวลามานัง่รอนานๆ ควรใหมี้การนาํเอาระบบคอมพิวเตอร์ท่ีส่วนกลางดาํเนินการพฒันา
แลว้มาปรับใชใ้นการดาํเนินงาน โดยใหมี้การใหบ้ริการนอกสถานท่ีสาํหรับพื้นท่ีท่ีอยูห่่างไกลและ
ในพื้นท่ีป่าเขา เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้และเป็นการรับทราบปัญหานอกพื้นท่ีทั้งน้ี
รวมไปถึงนอกเขตเทศบาลต่างๆ ดว้ย 
 3. แผนกพสัดุ มีการวางแผนบริหารพสัดุ จดัการคลงัพสัดุ เสนอความตอ้งการพสัดุ แต่
การดาํเนินงานค่อนขา้งล่าชา้ แต่กย็งัมีการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัท่ีน่าพอใจ แต่ควรมีการลดขั้นตอน
ท่ียุง่ยาก ให้แผนกอ่ืนๆ ท่ีตอ้งการใชพ้สัดุสามารถดาํเนินการไดเ้ร็วข้ึนดว้ย ควรมีการพฒันาระบบ
การเบิกจ่ายและสาํรองคลงัใหเ้หมาะสม 
 4. แผนกปฏิบติัการและบาํรุงรักษา ในช่วงก่อนเขา้หนา้ฝน ควรมีแผนในการตดัก่ิงไม้
ในแนวเขตสายไฟเพื่อป้องกนัก่ิงไมห้กัพาดสายไฟ ซ่ึงก่อใหเ้กิดอนัตรายและการสูญเสีย ส่วนท่ีควร
พฒันาอีกคือความปลอดภยัของพนกังานในการออกให้บริการในช่วงหนา้ฝนอาจมีไฟร่ัว จึงควรมี
การพฒันาระบบป้องกนัและดูแลความปลอดภยัใหแ้ก่พนกังานดว้ย 
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 5. แผนกบริการลูกคา้และการตลาดขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการค่อนขา้ง
เยอะ ทาํใหลู้กคา้เสียเวลา การใหบ้ริการของพนกังานก็ล่าชา้ เอกสารประกอบการดาํเนินงานมีมาก
เกินไปรวมทั้งควรมีการปรับปรุงระบบการทาํงานใหร้วดเร็วและถูกตอ้ง เน่ืองจากมีการบนัทึกและ
จดัเก็บขอ้มูลในระบบคอมพิวเตอร์ไม่ตรงกบัท่ีรายงาน ควรมีการประสานกบัแผนกอ่ืนในการ
จดัเกบ็และการบนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั 
 6. แผนกมิเตอร์ พนกังานยงัขาดทกัษะในการปฏิบติังานท่ีจาํเป็นจึงควรใหมี้การพฒันา
พนกังาน  การดาํเนินงานค่อนขา้งล่าชา้ ไม่มีการจดัเก็บขอ้มูลท่ีเป็นระบบ ในการพฒันาการทาํงาน
ยงัไม่ส่งเสริมและทนัต่อการเปล่ียนแปลงตามนโยบายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส่วนกลาง ผลการ
ประเมินความพร้อมของวสัดุ อุปกรณ์เพื่อใช้ในการปฏิบติังานยงัไม่เอ้ือต่อการปฏิบติังานมาก
เท่าท่ีควรและยงัไม่มีการพฒันาระบบการปฏิบติังานใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทาํใหง้านคัง่
คา้งและการประสานกบัแผนกงานอ่ืนๆ ควรมีการดาํเนินงานท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากกว่า
น้ีหากมีการนาํระบบการจดัการใหม่ๆ เขา้มาช่วยดาํเนินงานเช่น การบริการติดตั้งมิเตอร์ยงัล่าชา้ใช้
เวลาดาํเนินการหลายวนั  
 7. แผนกก่อสร้าง ควรมีการจดัทาํแผนดาํเนินงานให้ชดัเจนและมีการรายงานผลการ
ดาํเนินงานต่อตน้สงักดั รวมทั้งควรพฒันาระบบการจดัเกบ็ขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนั 
 ซ่ึงจากผลการดาํเนินงานดังกล่าว จะพบว่าแผนกบญัชีการเงินและประมวลผล แผนก
บริการลูกคา้และการตลาด และแผนกมิเตอร์ เป็นแผนกท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ผูรั้บบริการการมาก
ท่ีสุด ซ่ึงผลการประเมินความพึงพอใจหรือผลการสัมภาษณ์ลูกคา้ทาํให้ 3 แผนกน้ีไดรั้บคะแนน
ความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ย อีกทั้งในการดาํเนินงานเน่ืองจากยงัไม่มีการนาํเอาเทคโนโลยใีหม่ๆ มา
ใชใ้นการพฒันางานทาํให้การบริการและการดาํเนินงานล่าชา้ดงัผลการประเมินซ่ึงประเมินโดย
คณะกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

2.7 กรอบแนวคดิเพือ่การวจิยั 
2.7.1 กรอบแนวคิดการวิจัยในเชิงเนือ้หา 

 จากการทบทวนหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการดาํเนินงานของสํานกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  ตามท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้นั้น พบว่ามีประเด็นท่ีจะนาํมาใชเ้ป็นแนวทางใน
การพฒันาเบ้ืองตน้เพื่อนาํไปแลกเปล่ียนเรียนรู้กบัความเห็นของผูร่้วมวิจยั ดงัน้ี 

1. ปัญหาเกี่ยวกับบุคลากรของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพที่มีความ
ต้องการจ าเป็นจะต้องได้รับการพัฒนา เพื่อให้เกิดการเรียนรู้เกี่ยวกับการให้บริการจุดเดียวแบบ
เบ็ดเสร็จประกอบด้วย 
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 1.1 บุคลากรขาดความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีพึงปฏิบติัและขาดความเป็นเจา้ขององคก์ร 
 1.2 บุคลากรไม่อุทิศแรงกายแรงใจในการทาํงานอยา่งจริงจงัเพื่อการบริการประชาชน  
 1.3 บุคลากรขาดการอาํนวยความสะดวกท่ีดีและขาดความเต็มใจในการให้บริการ
ส่งผลต่อการใหบ้ริการท่ีล่าชา้ 
 1.4 การส่งต่องานระหว่างแผนกขาดการติดต่อส่ือสารท่ีดี ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ ขอ้มูล
ไม่ถูกตอ้ง 
 1.5 หน่วยงานยงัไม่มีการนาํเอาเทคโนโลยีท่ีส่งเสริมประสิทธิภาพการทาํงานของ
บุคลากรมาใชม้ากนกัทาํให้การทาํงานค่อนขา้งล่าชา้ ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง ไม่เป็นปัจจุบนั การรายงาน
ผลการดาํเนินงานต่างๆ จึงไม่เป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนดาํเนินงาน 
 2. ปัญหาเกีย่วกบังานของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพที่มีความต้องการ
จ าเป็นจะต้องได้รับการพฒันาเพือ่ให้มีการให้บริการจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จ 
 2.1 แผนกบริการลูกคา้และการตลาด ประกอบดว้ยในบริเวณสาํนกังานไม่มีแผนผงั
แสดงลาํดบัการติดต่องานหรือขั้นตอนการรับบริการใหลู้กคา้ไดอ่้านหรือศึกษา ทาํใหเ้วลามาติดต่อ
งานมกัจะไปติดต่อผดิแผนกทาํใหเ้สียเวลาเพราะตอ้งจบับตัรคิวรอ หรือหากสอบถามก็ตอ้งเสียเวลา
เดินไปมาหลายๆ รอบ ลูกคา้ยื่นเอกสารคาํร้องไม่ผา่นเน่ืองจากนาํเอกสารมาไม่ครบหรือไม่ไดถ่้าย
สาํเนาเอกสารมาทาํให้ตอ้งเสียเวลาออกไปถ่ายเอกสาร ในการให้บริการใชเ้วลานานหลายวนักว่า
ลูกคา้จะได้รับการติดต่อประสานและหลายขั้นตอนในการคน้หาจุดติดตั้ งมิเตอร์ต้องเขา้ออก
สาํนกังานการไฟฟ้าเพื่อติดต่อประสานงานหลายคร้ังและหลายแผนกท่ีเก่ียวขอ้งโดยตอ้งทาํการเดิน
ประสานงานดว้ยตนเอง 
  2.2  แผนกบญัชีและประมวลผล เม่ือลูกคา้ลืมใบแจง้หน้ีมาดว้ยทาํใหไ้ม่สามารถชาํระ
เงินค่าบริการไฟฟ้าหรือค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ ได ้ตอ้งเสียเวลามาอีกในวนัต่อไป การรอคิวชาํระเงินไม่
เป็นระบบ/ล่าชา้การเรียกลาํดบัคิวไม่ค่อยไดย้ินเน่ืองจากพนกังานขานลาํดบัคิวเอง แต่เสียงคนใน
สาํนกังานคุยกนับางคร้ังทาํให้ไม่ไดย้ินและพลาดลาํดบั เวลาพกัเท่ียงไม่มีพนกังานรอรับชาํระเงิน
ทาํใหลู้กคา้ตอ้งมานัง่รอ ซ่ึงบางคนทาํงานในเวลาราชการจะมีเวลามาติดต่องานแค่ช่วงพกัเท่ียงแต่ก็
ยงัไม่ไดรั้บบริการ 

  2.3 แผนกมิเตอร์ การติดตั้งมิเตอร์สาํหรับลูกคา้ทั้งรายยอ่ยและรายใหญ่ล่าชา้เน่ืองจาก
เม่ือรับเร่ืองจากแผนกบริการลูกค้าและการตลาดแล้วต้องทาํการออกประเมินการเดินระบบ
สายไฟฟ้าของลูกคา้แลว้กลบัมาประเมินค่าบริการและทาํการเบิกวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ ทั้งอุปกรณ์
ประกอบมิเตอร์ การจดัหารถในการออกไปติดตั้ง ซ่ึงตอ้งประสานงานกับแผนกก่อสร้างทาํให้
เสียเวลารอหลายๆวนั การดาํเนินงานจึงล่าช้า โดยเฉพาะการติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ท่ีมี
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นํ้ าหนกัมากกว่า 150 กิโลกรัมตอ้งใชค้นเยอะและใชร้ถเครนช่วยในการยกอุปกรณ์ประกอบซ่ึงการ
เบิกรถเครนตอ้งรอระยะเวลาหลายวนัเพราะตอ้งยืมไปยงัแผนกก่อสร้าง รวมทั้งการเดินทางไปยงั
จุดเป้าหมายเพื่อติดตั้งตอ้งมีการสาํรวจเส้นทางไปซ่ึงบางคร้ังตอ้งถามทางทาํใหล้าํบากและหลงทาง
และเสียเวลาเดินทางทาํใหก้ารติดตั้งล่าชา้เพิ่มข้ึนไปอีก 

ซ่ึงสามารถแสดงใหเ้ห็นเป็นกรอบแนวคิดการวิจยัเชิงเน้ือหา  ไดด้งัภาพ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.4 กรอบแนวคิดการวิจยัเชิงเน้ือหา 
 
 2.7.2  กรอบแนวคิดการวิจัยในเชิงกระบวนการ 
 จากกรอบแนวคิดการวิจยัเชิงเน้ือหา ตามขอ้ 2.7.1 เม่ือนาํไปบูรณาการดว้ยกนักบัแนวคิด
การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research) ท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษา ทบทวนไว้
โดยมีหลกัการของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research) ท่ี
นาํมาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
 1. การวิจยัไม่ใช่เพื่อทาํความเขา้ใจหรือเพื่อหาความรู้ในปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเป็นอยูแ่ต่
จะตอ้งมีการปฏิบติัเพื่อการแกไ้ขปัญหาของชุมชนท่ีเกิดจากความตอ้งการของผูร่้วมวิจยัโดยให้มี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื 

ปัญหาในแผนก

มิเตอร์ 

แผนกบญัชีและ

ประมวลผล 

ปัญหาเกีย่วกบับุคลากร 
 

ขาดความรับผดิชอบ 

ขาดการอุทิศแรงกายแรงใจ 

ขาดการอาํนวยความสะดวกท่ีดี 

ขาดการติดต่อส่ือสารท่ีดี 

ขาดการนาํเอาเทคโนโลยมีาใช ้

ปัญหาเกีย่วกบังาน 

ปัญหาใน

แผนกบริการ

ลูกคา้และ

การตลาด 

ปัญหาในแผนกบญัชีและประมวลผล 

ปัญหาใน

แผนก

มิเตอร์ 
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 2.ใหค้วามความสาํคญักบัประสบการณ์ของผูร่้วมวิจยั เนน้การดึงศกัยภาพของผูร่้วมวิจยั
ออกมาใชใ้หเ้ตม็ท่ีและตอ้งยอมรับขอ้จาํกดัและจุดอ่อนของกนัและกนั 
 3. ผูร่้วมวิจยัมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอน เป็นทั้งผูต้ดัสินใจ ผูป้ฏิบติั และผูไ้ดรั้บผลจากการ
ปฏิบติันั้น ผูว้ิจยัเปล่ียนบทบาทจากการเป็นผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ดีจากภายนอก (Outside Expert) 
กลายเป็นผูร่้วมวิจัยท่ีเสมอภาคกันในการแสดงความคิดเห็นและการปฏิบัติ เน้นความเป็น
ประชาธิปไตย ต่างฝ่ายต่างแสดงบทบาทในการเป็นผูก้ระทาํหรือเป็นผูน้าํ (Active/Leader) 
 4. เป้าหมายไม่ใช่การไดม้าซ่ึงผลการวิจยั แต่เน้นให้เกิดการพฒันา การปฏิบติัเพื่อ
แกปั้ญหาโดยเนน้การวิเคราะห์ร่วมกนัวิพากษเ์พื่อสะทอ้นผลการปฏิบติังานของทีม 
 5. ดาํเนินตามขั้นตอน 10 ขั้นตอน ยึดหลกัการ 10 ประการ จรรยาบรรณ 10 ประการ 
บทบาทของนกัวจิยั 10 ประการและทุกขั้นตอนเนน้หลกัความร่วมมือกนัทั้งผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั 
 และมีสภาพปัญหาของสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพท่ีตอ้งการพฒันา 
จาํนวน 3 แผนก คือแผนกบริการลูกคา้และการตลาด แผนกบญัชีและประมวลผล และแผนกมิเตอร์  
เพื่อพฒันาใหส้าํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพผา่นเกณฑก์ารประเมินตามท่ีผูว้ิจยัและผู ้
ร่วมวิจยักาํหนดข้ึนในระดบัดีข้ึนไปและบรรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีกล่าวถึงในบทท่ี 1 คือ 
เพื่อพฒันาบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และองคค์วามรู้ใหม่ จากปฏิบติัการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ดว้ย
กระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม ผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนดกรอบแนวคิดการวิจยัในเชิง
กระบวนการดงัภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



97 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.5 กรอบแนวคิดการวิจยัเชิงกระบวนการ

วตัถุประสงค์ 

พฒันาบุคลากรใน
สาํนกังานการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น ดว้ย
หลกัวิชาการทางการ

บริหารการศึกษาใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลง การ

เรียนรู้  และองคค์วามรู้
ใหม่จากปฏิบติัการ

ใหบ้ริการแบบจุดเดียว
เบด็เสร็จดว้ยกระบวน 
การวจิยัเชิงปฏิบติัการ

แบบมีส่วนร่วม 
 

เป้าหมาย 

บุคลากรในสาํนกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอชุม
แพ จงัหวดัขอนแก่น เกิดการ

เรียนรู้ และการปฏิบติั ท่ี
ก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง 

การเรียนรู้ และเกิดองคค์วามรู้
ใหม่ จากปฏิบติัการใหบ้ริการ

แบบจุดเดียวเบด็เสร็จดว้ย
กระบวนการวิจยัเชิง

ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
 

กระบวนการแก้ปัญหา 
10 ขั้นตอนใน 2 วงจร ของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 

 

หลกัการส าคัญในการวจิัย 5 ประการ 

เนน้การแกไ้ข
ปัญหาของ

ชุมชนท่ีเกิดจาก
ความตอ้งการ
ของผูร่้วมวจิยั
โดยใหมี้การ
พฒันาอยา่ง
ต่อเน่ืองและ

ยัง่ยนื 
 

เนน้การดึง
ศกัยภาพของผู ้
ร่วมวจิยัออกมา
ใชใ้หเ้ตม็ท่ีและ

ตอ้งยอมรับ
ขอ้จาํกดัและ

จุดอ่อนของกนั
และกนั 

 

ผูร่้วมวจิยัมีเป็น
ทั้งผูต้ดัสินใจ ผู ้

ปฏิบติั และผู ้
ไดรั้บผลจากการ

ปฏิบติั ผูว้ิจยั
เปล่ียนบทบาท
เป็นผูร่้วมวจิยัท่ี

เสมอภาคกนั 
 

เนน้ใหเ้กิดการ
พฒันา การ
ปฏิบติัเพ่ือ

แกปั้ญหาโดย
เนน้การ

วิเคราะห์วิพากษ์
เพื่อสะทอ้นผล
การปฏิบติังาน 

ดาํเนินตาม 10 
ขั้นตอน ยดึ
หลกัการ 10 

ประการ 
จรรยาบรรณ 10 

ประการ 
บทบาทของ
นกัวจิยั 10 
ประการ 

 



 
 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action research: 
PAR) ท่ีมีรูปแบบเนน้ความเป็นศาสตร์เชิงวิพากษ ์(Critical Science) นาํเสนอผลการวิจยัอิงกบั
แนวคิดเชิงวิพากษ ์(Critical Approach) แสดงหลกัฐานประกอบทั้งขอ้มูล สถิติ ภาพถ่าย เอกสาร 
หรืออ่ืนๆ ถึงส่ิงท่ีได้ร่วมกันคิด ร่วมกันปฏิบัติร่วมกันสังเกตผล และร่วมกันสะท้อนผลการ
เปล่ียนแปลง ทั้งท่ีสาํเร็จและไม่สาํเร็จ และประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึนทั้งในระดบัตวับุคคล 
ระดบักลุ่มบุคคล และระดบัองคก์าร โดยยึดถือหลกัการของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 
(Participatory Action research) ท่ีกาํหนดไวใ้นบทท่ี 2 ดงัน้ี 
 1. การวิจยัไม่ใช่เพื่อทาํความเขา้ใจหรือเพื่อหาความรู้ในปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเป็นอยูแ่ต่
จะตอ้งมีการปฏิบติัเพื่อการแกไ้ขปัญหาของชุมชนท่ีเกิดจากความตอ้งการของผูร่้วมวิจยัโดยให้มี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื 
 2.  ใหค้วามความสาํคญักบัประสบการณ์ของผูร่้วมวิจยั เนน้การดึงศกัยภาพของผูร่้วม
วิจยัออกมาใชใ้หเ้ตม็ท่ีและตอ้งยอมรับขอ้จาํกดัและจุดอ่อนของกนัและกนั 
 3. ผูร่้วมวิจยัมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอน เป็นทั้งผูต้ดัสินใจ ผูป้ฏิบติั และผูไ้ดรั้บผลจากการ
ปฏิบติันั้น ผูว้ิจยัเปล่ียนบทบาทจากการเป็นผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ดีจากภายนอก (Outside Expert) 
กลายเป็นผูร่้วมวิจัยท่ีเสมอภาคกันในการแสดงความคิดเห็นและการปฏิบัติ เน้นความเป็น
ประชาธิปไตย ต่างฝ่ายต่างแสดงบทบาทในการเป็นผูก้ระทาํหรือเป็นผูน้าํ (Active/Leader) 
 4. เป้าหมายไม่ใช่การไดม้าซ่ึงผลการวิจยั แต่เน้นให้เกิดการพฒันา การปฏิบติัเพื่อ
แกปั้ญหาโดยเนน้การวิเคราะห์ ร่วมกนัวิพากษเ์พื่อสะทอ้นผลการปฏิบติังานของทีม 
 5. ดาํเนินตามขั้นตอน 10 ขั้นตอน ยึดหลกัการ 10 ประการ จรรยาบรรณ 10 ประการ 
บทบาทของนักวิจยั 10 ประการและทุกขั้นตอนเน้นหลกัความร่วมมือกนัทั้งผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั
 วิธีดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย สถานท่ีหรือพื้นท่ีท่ีดาํเนินการวิจยั ผูร่้วมวิจยัและ
บทบาทของผูร่้วมวิจัย ขั้นตอนการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั การเก็บรวบรวมขอ้มูล การ
วิเคราะห์ขอ้มูล และการเขียนรายงานผลการวิจยัตามรายละเอียด ดงัน้ี 
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3.1 พืน้ทีท่ีด่ าเนินการวจิยั 
การวิจัยเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมเร่ือง “การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการ

ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น” ท่ีไดม้าโดยการเลือกแบบเจาะจง(Purposive Sampling) ตามคุณลกัษณะ 2 
ประการคือ 1) ผลการประเมินประสิทธิภาพการทาํงานของบุคลากรเป็นเกณฑ์พิจารณา 2) เป็น
หน่วยงานท่ีผูว้ิจยัทาํงานอยู่ จึงมีความสะดวกและความเป็นไปไดต่้อการท่ีจะเขา้ไปเก็บขอ้มูลใน
การสังเกต การสัมภาษณ์ และการบนัทึกภาพหรือเสียงในกิจกรรมท่ีดาํเนินการสามารถเขา้ไป
ปฏิบติังานภาคสนามไดต้ลอดระยะเวลาท่ีจะทาํการวิจยั ผลจากการเลือกสถานท่ีดาํเนินการวิจยั คือ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น  

3.2  ผู้ร่วมวจิยั และบทบาทของผู้ร่วมวจิยั 
3.2.1 ผูร่้วมวิจยั เน่ืองจากการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมน้ี เป็นการพฒันาการเรียนรู้

และการปฏิบติัเพื่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ สาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนดผูร่้วมวิจยั (Research Participant) โดยยึด
เกณฑ์ในการคดัเลือกผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัคือ พนักงานของสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น จาํนวนรวมทั้งส้ิน 20 คน (ดูรายช่ือในภาคผนวก) 

3.2.2 บทบาทของผูร่้วมวิจยั โดยผูว้ิจยักบัผูร่้วมวิจยัมีบทบาทในลกัษณะเป็นความร่วมมือ
รวมพลงั (Collaboration) มีสถานะท่ีเท่าเทียมกนัในการร่วมกนัคิด ร่วมกนัปฏิบติั ร่วมกนัสังเกตผล
และร่วมกนัสะทอ้นผล โดยยึดแนวทางการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ี วิโรจน์ สารรัตนะ 
(2558) พฒันาข้ึนทั้ง 10 ขั้นตอน 

3.3   ขั้นตอนการวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ี มี 2 วงจร 10 ขั้นตอน ระหว่างเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 - เดือนกุมภาพนัธ์ 

พ.ศ. 2560 ดาํเนินการในแต่ละขั้นตอน ดงัน้ี 
ขั้นตอนท่ี 1 การเตรียมการ (Preparation) ดาํเนินการระหว่างเดือนกุมภาพนัธ์–พฤษภาคม 

2559 แบ่งออกเป็น 4 กิจกรรม คือ  
- การสร้างความเขา้ใจ เพื่อเสริมสร้างความกลา้แสดงความคิดเห็น สร้างความสัมพนัธ์อนั

ดีระหวา่งผูร่้วมวิจยัทุกคน  
- การลงพื้นท่ีสร้างความเป็นกนัเอง เพื่อสร้างความคุน้เคยเป็นกนัเองแบบเพื่อนร่วมงาน 

และส่งเสริมความเป็นผูร่้วมวิจยั   
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- การเสริมพลงัความรู้ให้กบัผูร่้วมวิจยั  เพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการวิจยัเชิง
ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม และแนวคิดเชิงเทคนิคสาํคญัท่ีสามารถนาํมาใชใ้นการดาํเนินงาน 

- การจดัทาํแผนดาํเนินงาน และการสะทอ้นผลการดาํเนินงาน เพื่อเป็นแนวทางในการ
ดาํเนินการวิจยัทั้ง 10 ขั้นตอน และถอดบทเรียนท่ีไดจ้ากการปฏิบติักิจกรรมร่วมกนั  

ขั้นตอนท่ี 2 การวางแผน (Planning) ดาํเนินการในช่วงเดือนมิถุนายน 2559 ประกอบดว้ย 4 
กิจกรรม คือ  

- การร่วมคิดและวางแผนเพื่อให้ผูร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัวิเคราะห์ “สภาพของปัญหาท่ีเคย
เป็นมาของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น” “สภาพปัญหาท่ีสาํคญั
เก่ียวกบัการให้บริการของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น” “การ
พฒันาการให้บริการของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ท่ีคาดหวงั
จากการแกปั้ญหา” “ทางเลือกท่ีหลากหลายเพื่อการแกปั้ญหาการใหบ้ริการของสาํนกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพจงัหวดัขอนแก่น”  “การประเมินและเลือกทางเลือกเพื่อปฏิบติัการ
แกปั้ญหาการใหบ้ริการสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพจงัหวดัขอนแก่น ”  

- การจดัประชุมนาํเสนอแนวคิดในบทท่ี 2 ถ่ายทอดใหผู้ร่้วมวิจยั  เพื่อใหผู้ร่้วมวิจยัไดรั้บ
รู้และเขา้ใจถึงแนวทางการแกปั้ญหาในเชิงทฤษฎีเพื่อช่วยให้ผูร่้วมวิจยัตดัสินใจและมองภาพได้
ชดัเจนข้ึน  

- การจดัทาํแผนปฏิบติัการ (Action plan) เพื่อร่วมกนักาํหนดแผนปฏิบติัการท่ีจะใชใ้น
การดาํเนินการ  

- การสะทอ้นผลการดาํเนินกิจกรรม เพื่อถอดบทเรียนท่ีไดจ้ากการปฏิบติักิจกรรมร่วมกนั 
ขั้นตอนท่ี 3 การปฏิบติัการ (Acting) เป็นขั้นตอนการนาํแผนปฏิบติัการ/โครงการ/กิจกรรม

ท่ีจดัทาํข้ึนไปปฏิบติั ดาํเนินการในเดือนกรกฎาคม-กนัยายน 2559โดยการดาํเนินการในขั้นตอนน้ีมี 
4 กิจกรรม คือ  

- การกาํหนดเทคนิคและเคร่ืองมือวิจยั เพื่อร่วมกนักาํหนดเทคนิคและเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้น
การวิจยั  

- การกาํหนดแนวทางปฏิบติัร่วม เพื่อร่วมกนัวางแนวปฏิบติัเพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมาย  
- การประเมินสภาพการดาํเนินงานก่อนนาํแผนลงสู่การปฏิบติั  เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล

ก่อนการนาํแผนลงสู่การปฏิบติัสาํหรับไวเ้ปรียบเทียบเม่ือเสร็จส้ินการวิจยั  
- การนาํแผนลงสู่การปฏิบติั เพื่อแกไ้ขปัญหาและพฒันาการทาํงาน 

ขั้นตอนท่ี 4 การสังเกตผล (Observing) ดาํเนินการในเดือน กรกฎาคม-กนัยายน 2559
ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนคือ  
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- การสงัเกตและบนัทึกผล เพื่อสงัเกตการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ  
- การนาํเสนอและการสรุปผล เพื่อร่วมกนัสรุปผลการดาํเนินโครงการ 
- การสรุปผลการดาํเนินงานเพื่อร่วมกนัสะทอ้นผลการดาํเนินการขั้นตอนการสงัเกต 

ขั้นตอนท่ี 5 การสะทอ้นผล (Reflecting) ดาํเนินการในเดือน ตุลาคม 2559 ประกอบดว้ย 2 
กิจกรรม คือ  

- การสรุปผลการดาํเนินโครงการ(โครงการของขั้นตอนท่ี 3) เพื่อนาํเสนอผลการวิเคราะห์
ความคิดเห็นการดาํเนินโครงการและกิจกรรมของแต่ละทีม  

- การสรุปผลการดาํเนินงาน เพื่อร่วมกนัสะทอ้นผลการดาํเนินการขั้นตอนการสะทอ้นผล  
ขั้นตอนท่ี 6 การวางแผนใหม่ (Re-Planning) ดาํเนินการในเดือนตุลาคม 2559 

ประกอบดว้ย 4 กิจกรรม คือ  
- การสร้างขวญัและกาํลงัใจ เพื่อใหผู้ร่้วมวิจยัมีกาํลงัใจในการดาํเนินงานต่อไป   
- การกาํหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา เพื่อเพื่อระบุปัญหา สาเหตุของปัญหา ทางเลือกเพื่อ

การแกปั้ญหา ประเมินและเลือกทางเลือกเพื่อการปฏิบติักนัใหม่  
- การจัดทาํแผนปฏิบติัการใหม่ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการดาํเนินกิจกรรมเพื่อแก้ไข

ปัญหา  
- การสรุปผลการดาํเนินงานเพื่อร่วมกนัถอดบทเรียนท่ีไดจ้ากการดาํเนินกิจกรรม 

ขั้นตอนท่ี 7 การปฏิบติัใหม่ (Re-Acting) ดาํเนินการในเดือน พฤศจิกายน-ธนัวาคม 2559
ประกอบดว้ย 2 กิจกรรมคือ    

- การกาํหนดแนวทางปฏิบติัร่วม เพื่อร่วมกนัวางแนวปฏิบติัใหก้ารดาํเนินกิจกรรมบรรลุ
เป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

- การนาํแผนลงสู่การปฏิบติั เพื่อแกไ้ขปัญหา  
ขั้นตอนท่ี 8 การสงัเกตผลใหม่ (Re-Observing) ดาํเนินการในเดือน ตุลาคม 2559– มกราคม 

2560 ประกอบดว้ย 3 กิจกรรม คือ  
- การสังเกตและสรุปผลการสังเกต  เพื่อสงัเกตการดาํเนินโครงการตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

พร้อมทั้งมีการบนัทึกผลการสงัเกต จดัทาํสรุปผลร่วมกนั  
- การนาํเสนอและการสรุปผล เพื่อให้ทีมแกนนาํไดน้าํเสนอผลการสังเกตต่อท่ีประชุม 

และใหผู้ร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัสรุปผลการดาํเนินโครงการตามแผนปฏิบติัการ  
- สรุปผลการดาํเนินงานเพื่อร่วมกนัสะทอ้นผลการดาํเนินการขั้นตอนการสงัเกต  

ขั้นตอนท่ี 9 การสะทอ้นผลใหม่ (Re-Reflecting) ดาํเนินการในเดือน มกราคม 2560
ประกอบดว้ย 2 กิจกรรม คือ 
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- การสรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นการดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการใหม่เพื่อ
สรุปผลความคิดเห็นการดาํเนินโครงการหลงัเสร็จส้ินการนาํแผนปฏิบติัการใหม่ลงสู่การปฏิบติั  

- สรุปผลการพฒันาหลงันาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัเพื่อสรุปผลการดาํเนินงานท่ี
ผา่นมาทั้งหมด การเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึน  

ขั้นตอนท่ี 10 การสรุปผล (Conclusion) ดาํเนินการในเดือนกุมภาพนัธ์ 2560  ประกอบดว้ย 
1 กิจกรรมคือ การถอดบทเรียน (Lesson Distilled) เพื่อร่วมกนัทบทวนหรือสรุปประสบการณ์การ
ทาํงานท่ีผา่นมาในแง่มุมต่างๆ โดยการศึกษาทบทวนผลการดาํเนินงานในขั้นตอนท่ี 1 ถึง 9 รวมทั้ง
เพื่อหาขอ้สรุปในประเด็นเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง  การเรียนรู้จากการปฏิบติัจริง และความรู้ใหม่
จากการปฏิบติัจริง  
 ซ่ึงกาํหนดระยะเวลาการดาํเนินการในขั้นตอนต่างๆ ไดต้ามตารางการดาํเนินงาน ดงั
ตารางท่ี 3.1 
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ตารางที่ 3.1 แสดงระยะเวลาดาํเนินการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมทั้ง 2 วงจร 

ขั้นตอน 
ปี 2559 ปี 2560 

พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

1. การเตรียมการ ประกอบดว้ย การ
สร้างความเขา้ใจ การลงพ้ืนท่ีสร้าง
ความเป็นกนัเอง  การเสริมพลงั
ความรู้ใหก้บัผูร่้วม และการจดัทาํ
แผนดาํเนินงาน และการสะทอ้นผล
การดาํเนินงาน 

          

2. การวางแผน ประกอบดว้ย การ
ร่วมคิดและวางแผน การจดัประชุม
นาํเสนอแนวคิดในบทท่ี 2 ถ่ายทอด
ใหผู้ร่้วมวจิยั  การจดัทาํแผนปฏิบติั
การ และการสะทอ้นผลการ
ดาํเนินงาน 

          

3. การปฏิบติัการ ประกอบดว้ย การ
กาํหนดเทคนิคและเคร่ืองมือวจิยั การ
กาํหนดแนวทางปฏิบติัร่วม การ
ประเมินสภาพการดาํเนินงานก่อนนาํ
แผนลงสู่การปฏิบติั  และการนาํแผน
ลงสู่การปฏิบติั 

          

4. การสังเกตผล ประกอบดว้ย การ
สังเกตและบนัทึกผล การนาํเสนอ
และการสรุปผล และการสรุปผลการ
ดาํเนินงาน 

          

5. การสะทอ้นผล ประกอบดว้ย การ
สรุปผลการดาํเนินโครงการ 
(โครงการของขั้นตอนท่ี 3)  การ
สรุปผลการดาํเนินงาน  
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ตารางที่ 3.1 แสดงระยะเวลาดาํเนินการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมทั้ง 2 วงจร (ต่อ) 

ขั้นตอน 
ปี 2559 ปี 2560 

พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

6.  การวางแผนใหม่ ประกอบดว้ย 
การสร้างขวญัและกาํลงัใจ  การ
กาํหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา  การ
จดัทาํแผนปฏิบติัการใหม่ และการ
สรุปผลการดาํเนินงาน 

          

7. การปฏิบติัใหม่ ประกอบดว้ย การ
กาํหนดแนวทางปฏิบติัร่วม และการ
นาํแผนลงสู่การปฏิบติั 

          

  8. การสังเกตผลใหม่  ประกอบดว้ย 
การสังเกตและสรุปผลการสังเกต   
การนาํเสนอและการสรุปผล และ
สรุปผลการดาํเนินงาน 

          

9. การสะทอ้นผลใหม่  
ประกอบดว้ย การสรุปผลการ
วิเคราะห์ความคิดเห็นการ
ดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการใหม่  
และสรุปผลการพฒันาหลงันาํ
แผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั 

          

10. การสรุปผล โดยการถอดบทเรียน 
(lesson distilled) 

          

 

3.4   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้าํหนดเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัตามกรอบแนวคิดของ Mills (2007) 

มีดงัน้ี  
3.4.1 แบบสังเกต (Observation Form) มี 1 ฉบบั คือ เคร่ืองมือการวิจยัฉบบัท่ี 4 แบบบนัทึก

การสังเกตความกา้วหนา้โครงการ (ภาคผนวก) เพื่อใชส้าํหรับติดตามและตรวจสอบความกา้วหนา้
ในการดาํเนินงานโครงการ เป็นแบบบนัทึกการสังเกตแบบเขียนตอบ 
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3.4.2 แบบสัมภาษณ์ (Interview Form) มี 1 ฉบบั คือ เคร่ืองมือการวิจยัฉบบัท่ี 2 แบบ
สัมภาษณ์ (ภาคผนวก) ใช้สัมภาษณ์ทีมแกนนาํเก่ียวกบัผลการดาํเนินงานขั้นตอนต่างๆ ซ่ึงแบบ
สัมภาษณ์เป็นแบบปลายเปิด 

3.4.3 แบบตรวจสอบหรือบนัทึก (Examining/Records) ได้แก่เคร่ืองบนัทึกเสียงและ
บนัทึกภาพ (Audiotapes and Videotapes) และแบบบนัทึกการประชุม (เคร่ืองมือการวิจยัฉบบัท่ี 1) 
แบบบนัทึกการประชุมท่ีใช้แบบฟอร์มของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แบบประเมิน มี 1 ฉบบั คือ 
เคร่ืองมือการวิจยัฉบบัท่ี 3 แบบประเมินสภาพการดาํเนินงานของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ (ภาคผนวก) ท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัร่วมกนัพฒันาข้ึน 

3.4.4 แบบประเมินโครงการ มี 1 ฉบบั คือ เคร่ืองมือการวิจยัฉบบัท่ี 5 แบบประเมิน
โครงการ (ภาคผนวก) เพื่อใชป้ระเมินผลการดาํเนินงานโครงการตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ี
ไดก้าํหนดไวห้ลงัการดาํเนินโครงการเสร็จส้ิน ซ่ึงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัพฒันาข้ึนตามกรอบแนวคิด
และคาํถามการวิจยั 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัต่างมีบทบาทหน้าท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกับ

ตนเองโดยเร่ิมจากการปฏิบติัภาคสนามในสํานกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ระหว่าง
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 จนถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 โดยวงจรแรกดาํเนินการระหว่างเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2559  เดือนตุลาคม 2559 วงจรท่ี 2 ดาํเนินการระหว่างเดือนตุลาคม 2559 ถึงเดือน
กุมภาพนัธ์ 2560 โดยแบ่งเวลาในการปฏิบติังานตามตารางกาํหนดวนัและเดือน เพื่อให้เห็นสภาพ
ขอ้เทจ็จริงทั้งในส่วนท่ีเห็นชดัเจนและแฝงเร้นจากขั้นตอนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมทั้ง 
10 ขั้นตอน โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีหลากหลายดงักล่าวในหวัขอ้ท่ี 3.4  

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
ข้อมูลท่ีได้รับจากเคร่ืองมือท่ีเลือกใช้ในการวิจัย ท่ีได้จากการจัดกิจกรรมต่างๆทั้ ง 10  

ขั้นตอน จะนาํมาวิเคราะห์ร่วมกนัเป็นระยะๆ จดัทาํขอ้มูลให้เป็นหมวดหมู่ต่างๆโดยพิจารณาถึง
วตัถุประสงคข์องการวิจยัเป็นหลกัจดัแบ่งขอ้มูลจากการบนัทึกภาคสนามของการวิจยัในส่วนท่ีเป็น
ขอ้ความพรรณนาเหตุการณ์เก่ียวกบักิจกรรมใน 10 ขั้นตอนของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วน
ร่วมการวิเคราะห์ขอ้มูล ทาํให้เป็นสภาพปัจจุบนัจากขอ้ความพรรณนาเหตุการณ์เก่ียวกบักิจกรรม
ใน 10 ขั้นตอนของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม โดยนาํรายงานการวิเคราะห์ขอ้มูลของแต่
ละวตัถุประสงคข์องการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ีวิเคราะห์แลว้ ไปใหบุ้คลากรท่ีเก่ียวขอ้ง
ไดรั้บทราบช่วยยนืยนัตรวจแกไ้ขผลการวิเคราะห์ และใหค้าํแนะนาํเพื่อปรับปรุงรายงานใหถู้กตอ้ง
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สมบูรณ์มากข้ึน การตรวจสอบขอ้มูลจะใชบุ้คลากรหลายคนในเหตุการณ์ของกิจกรรม ส่วนการ
วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัก็ใชค่้าสถิติพื้นฐานคือ ค่าร้อยละ และ ค่าเฉล่ีย เพื่อให้เป็น
ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย หรือแสดงใหเ้ห็นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน 

3.7 การเขยีนรายงานการวจิยั 
เขียนและนาํเสนอรายงานการวิจยัในรูปแบบอิงแนวคิดเชิงวิพากษ ์(Critical Approach) แสดง

หลกัฐานประกอบ ทั้งขอ้มูล สถิติ ภาพถ่าย เอกสาร หรืออ่ืนๆ ถึงส่ิงท่ีไดร่้วมกนัคิด ร่วมกนัปฏิบติั 
ร่วมกันสังเกตผล และร่วมกันสะท้อนผล ว่าได้ผลเป็นอย่างไร ทั้ งท่ีสําเร็จและไม่สําเร็จ เกิด
ประสบการณ์การเรียนรู้หรือมีทฤษฎีใหม่หรือองคค์วามรู้ใหม่อะไรข้ึนมาบา้งจากการปฏิบติั ทั้งใน
ระดบับุคคล กลุ่มบุคคล และสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีขอ้เสนอแนะอะไรและ
อยา่งไรสาํหรับบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนท่ีตอ้งการจะพฒันาหรือแกไ้ขปัญหางานนั้นๆ ดงันั้นการ
นาํเสนอผลงานวิจยัมีลกัษณะเป็นการพรรณนาหรือบรรยายเชิงวิพากษ ์(Critical Description) จาก
การปฏิบติัจริงทั้ง 2 วงจร 10 ขั้นตอน โดยในช่วงแรกของแต่ละขั้นตอนจะนาํเสนอเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนในลกัษณะการเล่าเร่ือง (Story Telling) ตามความเป็นจริงและเป็นกลาง (Factual and Neutral 
Manner) การเปล่ียนแปลงจากการปฏิบติัจริงประสบการณ์การเรียนรู้จากการปฏิบติั และองคค์วามรู้
จากการปฏิบติัจริง 



 

 
 

บทที ่4 
ผลการด าเนินการวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ืองการพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ
สําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ดาํเนินการ
ในช่วงปี พ.ศ. 2559-2560 รวม 2 วงจร 10 ขั้นตอนโดยเร่ิมจากขั้นตอนท่ี 1 การเตรียมการ 
(Preparation) เม่ือเดือนพฤษภาคม 2559 และส้ินสุดการดาํเนินการในขั้นตอนท่ี 10 การสรุปผล 
(Conclusion) ในเดือนกมุภาพนัธ์ 2560 รวมระยะเวลา 11 เดือน แสดงลาํดบัขั้นตอนดงัภาพท่ี 4.1 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.1  แสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการดาํเนินการวิจยั 

 

ขั้นตอนที ่2 
การวางแผน 
ม.ิย. 2559 

ขั้นตอนที ่3 
ปฏิบตัิการ 

ก.ค.-ก.ย.2559 

ขั้นตอนที ่4 
สังเกต 

ก.ค.-ก.ย.2559 
 

ขั้นตอนที ่5 
สะท้อนผล 
ต.ค.2559 

 

 

ขั้นตอนที ่6 
การวางแผนใหม่ 

ต.ค. 2559 

ขั้นตอนที ่7 
ปฏิบตัิการใหม่ 
พ.ย.-ธ.ค.2559 

ขั้นตอนที ่8 
สังเกตผล 

พ.ย.-ธ.ค.2559 
 

ขั้นตอนที ่9 
สะท้อนผลใหม่ 
ม.ค.2560 

ขั้นตอนท่ี 10 การสรุปผล (Conclusion) ก.พ. 2560 

วงจรที ่1 

วงจรที ่2 

ขั้นตอนที ่1 การเตรียมการ พ.ค.2559 
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 ทั้ งน้ีการสรุปผลการวิจัยจะคาํนึงถึงการตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยท่ีมุ่งพฒันา
บุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ให้เกิดการเรียนรู้ การ
เปล่ียนแปลง และองค์ความรู้ใหม่ จากปฏิบัติการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จด้วย
กระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม เป็นการนาํเสนอผลการปฏิบติัจริงทั้ง 2 วงจร 10 
ขั้นตอนตามแนวคิดของวิโรจน์สารรัตนะ (2558) ท่ีการเสนอรายงานจะตอ้งมีการแสดงหลกัฐาน
ประกอบ ทั้งขอ้มูลสถิติ ภาพถ่าย คาํให้สัมภาษณ์ บทวิเคราะห์ขอ้มูล หรือหลกัฐานอ่ืนๆ มาแสดง
ประกอบการเล่าเร่ืองเหตุการณ์ในแต่ละขั้นตอน เพื่อให้มีความชดัเจนและมองเห็นเป็นรูปธรรมถึง
ส่ิงท่ีไดร่้วมกนัคิด ร่วมกนัปฏิบติั ร่วมกนัสังเกตผล และร่วมกนัสะทอ้นผลนั้นว่าไดผ้ลเป็นอยา่งไร 
ทั้งท่ีสาํเร็จและไม่สาํเร็จ ทาํกนัอยา่งไร ทาํไมเป็นเช่นนั้น เกิดการเรียนรู้หรือความรู้ใหม่อะไรข้ึนมา
บา้งจากการปฏิบติั ทั้งในระดบับุคคล ระดบักลุ่มบุคคลและระดบัองคก์ร มีขอ้เสนอแนะอะไรและ
อยา่งไรสาํหรับบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนท่ีตอ้งการจะพฒันาหรือแกปั้ญหางานนั้นๆ 

ดงันั้นผลการวิจยัจะมีลกัษณะเป็นการพรรณนาหรือการบรรยายเชิงวิพากษ์ (Critical 
Description) โดยนาํเสนอตามลาํดบั ประกอบดว้ย  1) ผลการดาํเนินงาน 2 วงจร 10 ขั้นตอน ซ่ึงใน
แต่ละขั้นตอนจะนาํเสนอเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในลกัษณะการเล่าเร่ือง (Story telling)  ตามความเป็น
จริงและเป็นกลาง (Factual and Neutral Manner) ของแต่ละขั้นตอน 2) ผลการเปล่ียนแปลง 
(Change) ท่ีเกิดจากการปฏิบติัจริง 3) ผลการเรียนรู้จากการปฏิบติั (Learning by doing) ท่ีเกิดข้ึนใน
ตวับุคคล กลุ่มบุคคล และสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ และ 4) ความรู้ใหม่ (New 
Knowledge) จากการปฏิบติัท่ีเกิดข้ึน ตามลาํดบัดงัน้ี 

วงจรที ่1 
ขั้นตอนที ่ 1 การเตรียมการ (Preparation)  
ในขั้นตอนการเตรียมการ (Preparation)  มีกิจกรรมและการดาํเนินงานแบ่งออกเป็น 5 

กิจกรรมคือ 1) การกาํหนดผูร่้วมวิจยั โดยผูว้ิจยัไดเ้ขา้ร่วมประชุมในการประชุมขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลและสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ เพื่อนาํเสนอเคา้โครงงานวิจยัและรับ
สมคัรผูท่ี้สนใจเขา้ร่วมการวิจยั 2) การสร้างความเป็นกนัเอง 3) การเสริมพลงัความรู้ให้กบัผูร่้วม
วิจยั และ 4) การจดัทาํแผนดาํเนินงาน และการสรุปผลการดาํเนินงาน โดยการจดัประชุมดาํเนิน
กิจกรรมร่วมกนั ทั้ง 4 กิจกรรมมีระยะเวลาดาํเนินการในเดือนพฤษภาคม 2559 ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 กจิกรรมที่ 1 การก าหนดผู้ร่วมวจัิย 
 ดาํเนินการในวนัท่ี 8 พฤษภาคม 2559 เวลา 9.00-12.00 น. ณ หอ้งประชุมยอ่ยการไฟฟ้า
อาํเภอชุมแพมีวตัถุประสงคเ์พื่อระบุจาํนวนผูเ้ขา้ร่วมการวิจยัมีแนวคิดท่ียึดถือ คือ“ผูว้ิจยัตอ้งแสดง
ใหท้ราบถึงธรรมชาติของกระบวนการวิจยัแต่เร่ิมแรก รวมทั้งขอ้เสนอแนะและผลประโยชน์ใหแ้ก่
ผูร่้วมวิจยัทราบ” และหลกัการท่ีว่า “ผูท่ี้ไม่ประสงคมี์ส่วนร่วมตอ้งไดรั้บการยอมรับและเคารพใน
สิทธิส่วนบุคคล” โดยผูว้ิจยัไดเ้ขา้ร่วมประชุมประจาํเดือนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  

ในช่วงทา้ยก่อนเสร็จส้ินการประชุมผูว้ิจยัไดน้าํเสนอเคา้โครงงานวิจยั กรอบแนวคิดการ
วิจัย ประชาสัมพันธ์รับสมัครผู ้เข้าร่วมวิจัยในคร้ังน้ี  ซ่ึงทําให้ได้ผู ้ท่ียินดีเข้าร่วมงานวิจัย
ประกอบด้วยขา้ราชการและพนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จาํนวน 20 คน
ประกอบดว้ย นายวิจิตร เหลาพา, นายวรพงศ ์คาํภาษี, นายทวีสิน บุรี,  นายกรกฎ ธรรมมา, นางสุ
ปรียา โขขณีุ, นายนิรันดร พุทธา, นางสาวทศันียา เจ๊กมา, นางสาววิภาพร ภูมิคอนสาร, นายนิรันดร์  
ศรีดาหลง, นายวิญํู ไทยดี, นายวิมล ผดุงกิจ, นายสมาน  พรมสาร, นางสาววิราภรณ์ ปานเหงา้,นาง
รัตติกาล ดอนเตาเหลก็, นางสาวกนกวรรณ ช่ืนปรีชา, นายเสน่ห์ มนตรี, นายบญัชา พนัวิรา,นาย
ธนัยช์นก เสาหมอ, นายอนุรักษ ์พาลี และ นายสุรชาติ เหลืองแสงธรรม  

  

ภาพที ่4.2  การนาํเสนอเคา้โครงการวิจยั 

 กจิกรรมที่ 2  การสร้างความเป็นกนัเอง 
 ดาํเนินการในวนัท่ี 10 พฤษภาคม 2559 เวลา 9.00-12.00 น. ณ หอ้งประชุมยอ่ยการไฟฟ้า
อาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความคุน้เคยเป็นกนัเองแบบเพื่อนร่วมงานและส่งเสริมความ
เป็นผูร่้วมวิจยัโดยมีแนวคิดท่ียึดถือ คือแนวคิด “...ผูว้ิจยัจะตอ้งตระหนักถึงความจาํเป็นท่ีจะตอ้ง
ผนวกตวัเองเขา้เป็นส่วนหน่ึงของชุมชนท่ีตนเองทาํงานดว้ยอย่างเต็มท่ีเพื่อทาํความคุน้เคย จนมี
ฐานะเป็นสมาชิกคนหน่ึงของชุมชน จะต้องคอยดูดซับกับชุมชนไม่ว่าจะเป็นทางวฒันธรรม 
ลกัษณะนิสยั ความตอ้งการ ความใฝ่ฝันทะเยอทะยานตลอดจนปัญหาต่างๆ ของชุมชนและรวบรวม
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ขอ้มูลต่างๆ ท่ีจะเก่ียวพนัโดยตรงกบังานท่ีจะตอ้งทาํใหก้บัชุมชนนั้น...” โดยผูว้ิจยัไดเ้ชิญผูร่้วมวิจยั
ทั้ง 20 คน ไดพ้บปะพูดคุยกนัถึงเร่ืองท่ีจะดาํเนินการวิจยั ให้ผูร่้วมวิจยัซักถามขอ้สงสัยไดเ้ต็มท่ี 
พร้อมกล่าวคาํขอบคุณผูร่้วมวิจยัทุกคน และเชิญทุกคนรับประทานอาหารเท่ียงร่วมกนั ณ บริเวณ
ศาลาพกัขา้งหอ้งฝ่ายติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้า ซ่ึงใกลก้บัหอ้งทาํงานของผูว้ิจยั 

  

ภาพที ่4.3 กิจกรรมสร้างความเป็นกนัเอง 

 กจิกรรมที่ 3 การเสริมพลงัความรู้ให้กบัผู้ร่วมวจัิย 
 ดาํเนินการในวนัท่ี 23 พฤษภาคม 2559 เวลา 8.30-16.00 น ณ ห้องประชุม1ชั้น 4 การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจและเทคนิคเก่ียวกบัการ
วิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมเพื่อนําไปใช้ในการดาํเนินงาน โดยการจดัอบรมเตรียมความ
พร้อมเบ้ืองตน้ให้กบัผูร่้วมวิจยัโดยมีวิทยากรหลกัคือ นายวีระพล ภูวนนท ์และวิทยากรเสริม คือ
นายสมมาตย ์ภูมิภาค การอบรมเร่ิมตั้งแต่เวลา 8.30 น. มีกิจกรรมประกอบดว้ย การลงทะเบียน การ
ทกัทายผูร่้วมวิจยัและแจง้กาํหนดการ จากนั้นเวลา 9.30 น. เป็นการใหค้วามรู้เก่ียวกบัระเบียบวิธีการ
วิจยั โดยวิทยากรเสริมคือ นายสมมาตย ์ภูมิภาค 
 

 
ภาพที ่4.4  วิทยากรบรรยายเสริม นายสมมาตย ์ภูมิภาค 

วิทยากรไดเ้ตรียมเอกสารมาแจกให้ผูเ้ขา้ร่วมอบรมมีเน้ือหาเก่ียวกบัการอบรมความรู้
เบ้ืองตน้เก่ียวกบัการวิจยั กระบวนการขั้นตอนการวิจยัเคร่ืองมือการวิจยั (แบบสอบถาม แบบสังเกต  

การวิจยัคือสืบคน้ความจริง ความรู้ ทกัษะ โดย

ใชเ้ทคนิคหรือวิธีการต่างๆ เพื่อก่อใหเ้กิด

ประโยชน์ต่อบุคคลหน่วยงาน และสงัคม 
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แบบประเมิน แบบสัมภาษณ์) เทคนิควิธีการท่ีใชใ้นการทาํวิจยั (เทคนิคการระดมสมอง เทคนิคการ
เขียนแผนปฏิบติัการและการนาํแผนลงสู่การปฏิบติั เทคนิคการเขียนโครงการ เทคนิคการถอด
บทเรียน เทคนิคกิจกรรมการสรุปผล เทคนิคการสังเกต และเทคนิคการบนัทึกขอ้มูลภาคสนาม
จากนั้นวิทยากรไดเ้ปิดโอกาสให้ผูร่้วมวิจยัซกัถามและร่วมแสดงความคิดเห็นก่อนการอบรม แลว้
เร่ิมบรรยาย  

จนกระทัง่เวลา 12.00 น. วิทยากรไดส้รุปการบรรยายอีกคร้ังและสอบถามถึงความรู้ความ
เขา้ใจของผูร่้วมวิจยั ทาํให้ทราบไดว้่า ผูร่้วมวิจยัมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัหน่ึงซ่ึงตอ้งลงมือทาํ
จริงๆ จึงจะทาํให้เกิดความเขา้ใจมากยิ่งข้ึน วิทยากรจึงกล่าวขอบคุณผูร่้วมวิจยัและจบการบรรยาย  
จากนั้นผูว้ิจยัไดใ้หพ้กัรับประทานอาหารเท่ียงก่อนการอบรมในภาคบ่ายต่อไป   

สาํหรับในภาคบ่ายเร่ิมเวลา 13.00 น. เป็นหวัขอ้ “การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม”  
ซ่ึงวิทยากรหลกัคือนายวีระพล ภูวนนท ์ซ่ึงนาํเสนอถึงความหมาย ความสาํคญั ขั้นตอนการวิจยัเชิง
ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ีจาํใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี นัน่ก็คือ การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม
ตามแนวคิดของวิโรจน์ สารรัตนะ รวมทั้งสร้างความตระหนักให้เกิดข้ึนกบัผูร่้วมวิจยั เก่ียวกับ
ความสาํคญัของ “การวิจยั” กบั “การปฏิบติั" ”และ “นกัวิจยั” กบั “นกัปฏิบติั”   ดงัภาพ 

 

 

 

ภาพที ่4.5 วิทยากรบรรยายนายวีระพล ภูวนนท ์  
 

บรรยากาศโดยรวมผูร่้วมวิจยัต่างตั้งอกตั้งใจฟังมาก มียกมือถามบา้ง คร้ังแรกๆ ท่ีไดย้นิทุก
คนจะค่อนขา้งไม่ค่อยเขา้ใจและต่างพากนัพดูคุยถึงขั้นตอนของการวิจยัท่ีมีหลายขั้นตอน ซ่ึงในการ
ทาํงานแต่ละขั้นตอนจะใชเ้วลาค่อนขา้งยาวนานและมีการมาร่วมกนัทาํ ร่วมกนัคิดค่อนขา้งบ่อย 
และตอ้งทาํงานร่วมกนัใชเ้วลานานพอสมควร ทาํให้แต่ละคนนั้นค่อนขา้งเครียดเพราะกลวัว่าจะ
มาร่วมไม่ไดเ้ตม็ท่ี ผูว้ิจยัจึงอธิบายถึงการทาํงานว่าถึงแมจ้ะมีการมาทาํงานร่วมกนัค่อนขา้งบ่อย แต่

การทาํวิจัยน้ีได้ประโยชน์ทั้ งผูท้าํวิจัย ผูร่้วมวิจัย 
และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  เพราะเป็น
การทํากิจกรรมร่วมกันเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีกําลัง
ประสบในปัจจุบนั 
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จะใหแ้ต่ละคนมีความพร้อมมากท่ีสุดจึงจะมีการนดัประชุมหรือรวมกนั และจะขอความเห็นทุกคน
ในท่ีประชุมก่อนทุกคร้ังว่าจะมีการนดัประชุมกนัเม่ือใดเพื่อให้ทุกคนไดจ้ดัเวลาและวางแผนการ
เดินทางได ้และในช่วงการทาํกิจกรรม/โครงการในขั้นตอนท่ี 3 นั้น ไม่จาํเป็นตอ้งมาทุกคน เพราะมี
การแบ่งทีมกนัทาํงาน  บางกิจกรรม/โครงการของทีมท่ีซํ้ ากนัสามารถทาํร่วมกนัได ้ หรือทาํคนละ
กิจกรรม/โครงการ แต่สามารถดาํเนินการในวนัเดียวกนัหรือพร้อมกนัก็ได ้และยงัสามารถเรียกการ
วิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมสั้นๆวา่ พาร์ (PAR) หรือเรียกวา่ วิจยั เฉยๆ กไ็ด ้ไม่ตอ้งเรียกยาวๆ 
ทุกคนต่างดูผอ่นคลายและดูจะส่ือสารกนัไดเ้ขา้ใจมากข้ึน ดงัภาพ 

 

ภาพที ่4.6 การใหค้วามรู้เบ้ืองตน้สาํหรับการวิจยั 

 กจิกรรมที่ 4 การจัดท าแผนด าเนินงานและการสรุปผลการด าเนินงาน 
 จดัประชุมเชิงปฏิบติัการในวนัท่ี 24 พฤษภาคม 2559 เวลา 9.00-12.00 น. ณ หอ้งประชุม
ย่อยการไฟฟ้าอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ เป็นแนวทางในการดาํเนินการวิจยัทั้ง 10 ขั้นตอน
และสรุปผลการดาํเนินงานร่วมกนัในขั้นตอนท่ี 1 โดยกิจกรรมทั้งสองมีรายละเอียดดงัน้ี  
  1) การจดัทาํแผนดาํเนินงาน กิจกรรมน้ีเร่ิมตน้จากผูว้ิจยัทาํการทบทวนกรอบแนวคิด
ในการวิจยัเร่ือง “การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
สาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น” ผนวกกบัการ
ดาํเนินการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม จาํนวน 10 ขั้นตอน ให้แก่ผูร่้วมวิจยัไดรั้บรู้ร่วมกนั
ก่อนท่ีจะมีการระดมสมองเพื่อร่วมกนัจดัทาํแผนดาํเนินงานท่ีจะใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินการ
วิจยัในคร้ังน้ีซ่ึงทาํให้ไดแ้ผนดาํเนินงาน 1 ชุด ประกอบดว้ย 5 ส่วน คือ ช่ือขั้นตอนกิจกรรม 
ระยะเวลาดาํเนินการ งบประมาณ ท่ีมางบประมาณ ดงัมีรายละเอียดในตาราง 
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ตารางที่ 4.1 แผนดาํเนินงานเพื่อการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 

ขั้นตอนท่ี กิจกรรม 
ระยะเวลา
ดาํเนินการ 

งบประมาณ 
ท่ีมา

งบประมาณ 
1. การเตรียมการ

(Preparation) 
1) การกาํหนดผูร่้วมวจิยั   
2) การสร้างความเป็นกนัเอง 
3) การเสริมพลงัความรู้ใหก้บัผู ้

ร่วมวิจยั 
4) การจดัทาํแผนดาํเนินงาน

และการสรุปผลการ
ดาํเนินงาน 

พฤษภาคม 
2559 

20,000  ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 

2. การวางแผน 
(Planning) 

(1) การร่วมคิดและวางแผน 
(2) การถ่ายทอดแนวคิดในบทท่ี 

2 ใหผู้ร่้วมวิจยั 
(3) การจดัทาํแผนปฏิบติัการ

(Action Plan)  
(4) การสรุปผลการดาํเนินงาน 

มิถุนายน 
2559 

5,000 ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 

3. การปฏิบติัการ
(Acting)  

(1) ก า ร กํา ห น ด เ ท ค นิ ค แ ล ะ
เคร่ืองมือวิจยั 

(2) การกาํหนดแนวทางปฏิบติั 
(3) ก า ร ป ร ะ เ มิ น ส ภ า พ ก า ร

ดาํเนินงานก่อนนาํแผนลงสู่
การปฏิบติั   

(1) การนาํแผนลงสู่การปฏิบติั 

กรกฎาคม –
กนัยายน
2559 

72,500  
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยัและ
สาํนกังาน
การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ 

4. การสังเกตผล 
(Observing) 

(1) การสังเกตและบนัทึกผล 
(2) การนาํเสนอและการสรุปผล 
(3) การสรุปผลการดาํเนินงาน 

กรกฎาคม –
กนัยายน
2559 

3,000 
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 

5. การสะทอ้น
ผล 
(Reflecting) 

(1) การสรุปผลการดาํเนิน
โครงการของขั้นตอนท่ี 3 

(1) การสรุปผลการดาํเนินงาน 

ตุลาคม 
2559 

3,000 
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 
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ตารางที่ 4.1 แผนดาํเนินงานเพื่อการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม(ต่อ) 

ขั้นตอนท่ี 
กิจกรรม 

ระยะเวลา
ดาํเนินการ 

งบ 
ประมาณ 

ท่ีมา
งบประมาณ 

6.  การวางแผน
ใหม่(Planning) 

(1) การสร้างขวญัและกาํลงัใจ 
(2) การกําหนดแนวทางแก้ไข

ปัญหา 
(3) การจดัทาํแผนปฏิบติัการใหม่ 
(4) การสรุปผลการดาํเนินงาน 

ตุลาคม 2559 5,000 
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 

7. การปฏิบติั
ใหม่ (Re-
Acting) 

(1) การกําหนดแนวทางปฏิบัติ
ร่วม 

(2) การนาํแผนลงสู่การปฏิบติั 
 

พฤศจิกายน – 
ธนัวาคม 2559 

6,000 
 

สาํนกังาน
การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ 

  8.  การสังเกต
ผลใหม่(Re-
Observing) 

(1) การสังเกตและสรุปผลการ
สังเกต   

(2) การสรุปผลการสังเกต 
(1) สรุปผลการดาํเนินงาน 

พฤศจิกายน – 
ธนัวาคม 2559 

3,000 
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 

9. การสะทอ้น
ผลใหม่ (Re-
Reflecting) 

(1) สรุปผลการปฏิบัติงานตาม
แผนปฏิบติัการใหม่  

(2) สรุปผลการพัฒนาหลังนํา
แ ผ น ป ฏิ บั ติ ก า ร ล ง สู่ ก า ร
ปฏิบติั 

มกราคม 2560 3,000 
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 

10. การสรุปผล 
(Conclution) 

ร่วมกนัทบทวนและสรุป
ประสบการณ์การทาํงานท่ีผา่นมา 

กมุภาพนัธ์ 
2560 

5,000 
 

ทุนส่วนตวั
ผูว้ิจยั 
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  2) การสรุปผลการดาํเนินงาน เป็นกิจกรรมท่ีดาํเนินการต่อเน่ืองจากจากกิจกรรมการ
จดัทาํแผนดาํเนินงาน มีวตัถุประสงค์เพื่อสรุปผลท่ีไดจ้ากการปฏิบติักิจกรรมร่วมกนัเม่ือส้ินสุด
กระบวนการของขั้นตอนท่ี 1 ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดน้าํเอาผลการบนัทึกจากการสังเกต บนัทึกการ
ประชุม โทรศพัทมื์อถือ (สาํหรับถ่ายภาพและเก็บภาพ) และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ซ่ึงเก็บขอ้มูลต่างๆ
ตงัแต่เร่ิมดาํเนินการมานาํเสนอเพื่อให้ผูร่้วมวิจยัได ้วิพากษ ์วิเคราะห์ อภิปรายร่วมกนัเพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งท่ีทุกคนรับรู้ร่วมกนั   

ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัยงัไดน้าํเอาเทคนิคการวิเคราะห์หลงัการปฏิบติั (After Action 
Review: AAR) มาใชโ้ดยอาศยัขอ้คาํถามในการถอดบทเรียนดงัน้ีคือ 1) ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการ
ดาํเนินงานในคร้ังน้ีคืออะไร 2) ผลท่ีเกิดข้ึนบรรลุความคาดหวงัหรือไม่เพราะอะไร 3) การเรียนรู้ท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิบติัคืออะไร 4) ความรู้ใหม่ท่ีเกิดข้ึนในคร้ังน้ีมีอะไร และ 5) ขอ้เสนอแนะในการ
ปฏิบติัคร้ังต่อไปควรทาํอยา่งไร ภายใตห้ลกัการคือ (1) เป็นธรรมชาติ สบายๆ อาจนัง่เกา้อ้ีหรือปูเส่ือ
นัง่ในท่าท่ีสบายท่ีสุด (2) เรียบง่ายแต่มีแบบแผน (สัมพนัธ์กนัแต่มีช่องว่างใหก้นั) (3) เห็นหนา้กนั
ทุกคน (เห็นรอยยิ้ม อุดมการณ์ และการพูดคุย) และ (4) เห็นขอ้มูลเหมือนกนัไปพร้อมๆกนั 
(ตรวจสอบ/สอบถามและเพิ่มเติมได)้ ผลจากการดาํเนินกิจกรรมไดข้อ้สรุปร่วมกนัดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.2 สรุปผลการดาํเนินงานของขั้นตอนการเตรียมการ 

กจิกรรม 
ผลการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะ 
 การเปลีย่นแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การกาํหนดผู ้
ร่วมวิจยั 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะไดผู้ร่้วมวิจยัจาํนวน 20 
คน เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้

ในการกาํหนดผูร่้วมวิจยัหากไดบุ้คคล
ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งหรือมีส่วนไดเ้สียกบั
งานท่ีตอ้งการพฒันาเป็นหลกัจะทาํให้
การพฒันางานบรรลุเป้าหมายได้เร็ว
เน่ืองจากมีประสบการณ์ในงานอยูแ่ลว้ 

มีประสบการณ์ในพูดเพื่อชักจูง
หรือโน้มน้าวให้คนมาเขา้ร่วมใน
การพฒันางานจะตอ้งเขา้หาตวัต่อ
ตวัและอ่อนนอ้มดว้ย 

ในการกาํหนดผูร่้วมวิจยั
หากนาํเสนอในท่ีประชุม
ท่ี พ นั ก ง า น ทุ ก ค น ม า
รวมกนัจะทาํให้ไดผู้ร่้วม
วิ จั ย ท่ี ห ล า ก ห ล า ย
ประสบการณ์การทาํงาน 

การสร้าง
ความเป็น
กนัเอง 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะผูร่้วมวิจยัมีความเป็น
กนัเอง พดูคุยแสดงความรู้สึก 
ความคิดเห็นไดม้ากกวา่ปกติ 

ผูว้ิจยัจะตอ้งเป็นผูฟั้งใหม้ากข้ึน 
พยายามใส่ใจทุกคาํพดูของผูร่้วมวิจยั
เพื่อนาํมาปรับปรุงพฤติกรรมผูว้ิจยัเอง
และจะตอ้งอาํนวยความสะดวกใหผู้ ้
ร่วมวิจยัใหม้ากท่ีสุดในการทาํงาน 

การสร้างมิตรภาพความเป็นเพื่อน
ร่วมงาน ควรทาํสมํ่าเสมอหรือทุก
โอกาสท่ีเป็นไปไดเ้พื่อใหเ้กิดความ
สนิทสนมและแน่นแฟ้นยิง่ข้ึน 

ผูว้ิจยัตอ้งหมัน่สงัเกต
พฤติกรรมผูร่้วมวจิยั
เพราะความขดัแยง้
เกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา 
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ตารางที่ 4.2 สรุปการดาํเนินกิจกรรมสะทอ้นผลการดาํเนินงานของขั้นตอนการเตรียมการ(ต่อ) 

กจิกรรม 
ผลการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะ 
 การเปลีย่นแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การเสริมพลงั
ความรู้ใหก้บัผู ้
ร่วมวิจยั 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะผูร่้วมวิจยัไดร่้วมอบรม
มีการแสดงความคิดเห็นและ
สอบถามถึงขั้นตอนการทาํวจิยั
แบบพาร์ (PAR) 

การนาํเสนอเน้ือหาเชิงวิชาการ จะตอ้ง
มีเอกสารประกอบและควรมีการ
ยกตวัอยา่งประกอบการอธิบายจะทาํ
ใหม้องเห็นภาพและเขา้ใจง่ายข้ึน 

การพดูคุยในการทาํงานหาก
เป็นไปไดก้ค็วรพดูภาษาถ่ินจะทาํ
ใหรู้้สึกเป็นกนัเองและส่ือสารกนั
ไดง่้าย 

ในการดาํเนินงานควรมี
การเกบ็รายละเอียดและ
บนัทึกเป็นระยะเพื่อกนั
ลืมหรือใชโ้ทรศพัทใ์น
การช่วยบนัทึกได ้

การจดัทาํแผน
ดาํเนินงานและ
การสรุปผลการ
ดาํเนินกิจกรรม 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะสามารถกาํหนดแผนการ
ทาํงานทั้ง 10 ขั้นตอน และผู ้
ร่วมวิจยัไดแ้สดงความคิดเห็น
ร่วมกนัแบบเป็นกนัเอง 

การจดัทาํแผนดาํเนินงานควรให้ผูร่้วม
วิ จั ย ไ ด้ แ ส ด ง ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ต า ม
ประสบการณ์เดิมท่ีมีก่อนแล้วค่อย
ร่วมกันสรุปโดยผูว้ิจยัค่อยสอดแทรก
เน้ือหาบางอยา่งเพิ่มเติมเขา้ไปจะทาํให้
ผู ้ร่วมวิจัยเกิดความภูมิใจและความ
กระตือรือร้นในการดาํเนินงานมากกว่า
ท่ีจะช้ีแนะใหท้าํตาม 

ผูร่้วมวิจยัท่ีเคยมีการวางแผนการ
ทาํงานมาก่อนจะทาํให้ออกแบบ
แผนการดําเนินงานได้ค่อนข้าง
รวดเร็วและสามารถนาํพาเพื่อนๆ 
ออกแบบแผนการดาํเนินงานไดเ้ร็ว 

ควรให้ผูร่้วมวิจัยทุกคน
ได้แสดงความคิดเ ห็น
และคอยส่งเสริมให้เกิด
การทาํงานร่วมกนัใหม้าก
ท่ีสุด 
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ขั้นตอนที ่2 การวางแผน (Planning) 
ในขั้นตอนการวางแผน มีการดาํเนินกิจกรรมจาํนวน 4 กิจกรรม คือ 1) การร่วมคิดและ

วางแผน มีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์และกาํหนดประเด็นสภาพของงาน 2) การถ่ายทอดแนวคิดใน
บทท่ี 2 ให้ผูร่้วมวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ผูร่้วมวิจยัไดรั้บรู้เขา้ใจถึงแนวทางการแกปั้ญหาในเชิง
ทฤษฎี และช่วยให้ผูร่้วมวิจัยตดัสินใจและมองภาพได้ชัดเจนข้ึน 3) การจัดทาํแผนปฏิบติัการ
(Action Plan) มีวตัถุประสงคเ์พื่อวางแผนในการดาํเนินงานขั้นตอนต่างๆ และ 4) การสรุปผลการ
ดาํเนินงานมีวตัถุประสงคเ์พื่อสรุปผลการทาํกิจกรรมร่วมกนัของขั้นตอนท่ี 2 โดยทั้ง 4 กิจกรรม  มี
การดาํเนินการในเดือน มิถุนายน 2559  มีรายละเอียดในการดาํเนินกิจกรรม ดงัน้ี 

 กิจกรรมท่ี 1 การร่วมคิดและวางแผนกาํหนดประเดน็สภาพของปัญหา 
 จดัประชุมข้ึนในวนัท่ี 11 มิถุนายน 2559 เวลา 9.30 น. ณ ห้องประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  มีวตัถุประสงคเ์พื่อร่วมกนัวิเคราะห์และกาํหนดประเด็นสภาพของการ
ดาํเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยผูว้ิจยัได้เปิดโอกาสให้ผูร่้วมวิจยัได้ร่วมกัน
วิเคราะห์สภาพการดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ท่ีตอ้งการพฒันาหรือตอ้งการ
เปล่ียนแปลง เพื่อระบุ “สภาพท่ีเคยเป็นมา” “สภาพในปัจจุบนั” “สภาพปัญหาท่ีสาํคญั” “สภาพท่ี
คาดหวงัจากการแกปั้ญหา” “ทางเลือกท่ีหลากหลายเพื่อการแกปั้ญหา” “การประเมินและเลือก
ทางเลือกเพื่อปฏิบติัการแกปั้ญหา” โดยการดาํเนินกิจกรรมน้ียึดแนวคิดและหลกัการ “ดึงศกัยภาพ
จากภายในหรือให้มีการระเบิดจากภายใน (Inside-out) ก่อน แลว้เสริมดว้ยศกัยภาพจากภายนอก 
(Outside-in)” และตามหลกัการท่ีว่า “ตระหนกัในศกัยภาพ ความเช่ียวชาญ และการเป็นผูมี้ส่วนได้
เสียจากภายในชุมชนเอง” และตามความเช่ือท่ีว่า “แนวคิดใหม่ในการพฒันานั้น เช่ือว่าใน
วฒันธรรมชุมชนนั้น ไม่ว่างเปล่า ในนั้นบรรจุดว้ยพลงัความสามารถ พลงัภูมิปัญญา และพลงั
สร้างสรรคท่ี์จะแกปั้ญหาชุมชน”  และ “…ใหโ้อกาสแก่ชุมชนท่ีจะเสนอแนวทางการแกปั้ญหานั้น
ดว้ยตนเองอยา่งเตม็ท่ี …” ซ่ึงจากการวิเคราะห์ผลการดาํเนินงานสรุปไดด้งัน้ี 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีท่ีมาเร่ิมจากการเป็นแผนกไฟฟ้า ในกองบุราภิบาล กรม
สาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย และก่อตั้งไฟฟ้าเทศบาลเมืองนครปฐมเป็นจงัหวดัแรก เม่ือ พ.ศ. 
2473 ต่อมาใน พ.ศ. 2477 มีการปรับปรุงแผนกไฟฟ้า เป็น กองไฟฟ้า สังกัดกรมโยธาเทศบาล 
กระทรวงมหาดไทย และเปล่ียนช่ือเป็น กองไฟฟ้าภูมิภาค ในภายหลงัรัฐบาลเห็นความจาํเป็นใน
การสร้างสาธารณูปโภคพื้นฐานดา้นไฟฟ้า จึงออกพระราชกฤษฎีกา ซ่ึงให้ไวเ้ม่ือวนัท่ี 6 มีนาคม 
พ.ศ. 2497 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 16 มีนาคม พ.ศ. 2497 ก่อตั้ง องคก์ารไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค มีทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท มีการไฟฟ้าอยูใ่นความดูแล จาํนวน 117 แห่ง อยูภ่ายใต้
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การควบคุมของกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และรัฐบาลโดยมีรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงมหาดไทย มีอาํนาจกาํกับโดยทั่วไป การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้รับการสถาปนาตาม
พระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 ณ วนัท่ี 28 กนัยายน 2503 โดยรับช่วงภารกิจต่อ
จากองคก์ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มาดาํเนินการอยา่งต่อเน่ือง สาํหรับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแบ่งพื้นท่ี
รับผดิชอบออกเป็น 4 ภาคไดแ้ก่ ภาคเหนือภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และภาคใต ้โดยใน
แต่ละภาคกจ็ะแบ่งเป็น 3 เขตยอ่ย ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  จงัหวดัขอนแก่น อยูท่ี่ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อยู่เขต กฟฉ.1 อุดรธานี ซ่ึงรับผิดชอบการบริการในพื้นท่ี 8 จงัหวดั ไดแ้ก่ 
อุดรธานี ขอนแก่น หนองบวัลาํภู เลย หนองคาย บึงกาฬ นครพนม และสกลนคร 
 สภาพทีเ่คยเป็นมาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ    
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ทาํการก่อสร้างสาํนกังานเม่ือปี พ.ศ. 2515 และทาํการ
เปิดใหบ้ริการเม่ือประมาณวนัท่ี 1 กนัยายน  2516 โดยสาํนกังานตั้งอยูเ่ลขท่ี 973 หมู่ 9 ตาํบลชุมแพ 
อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น เร่ิมตน้มีนายสุนทร  เรือนทอง มาดาํรงตาํแหน่ง ผูจ้ดัการไฟฟ้าส่วน
ภู มิ ภ า ค อํา เ ภ อ ชุ ม แ พ เ ป็ น ค น แ ร ก ข้ึ น กับ ก า ร ไ ฟ ฟ้ า เ ข ต  1 ภ า ค ต ะ วัน อ อ ก เ ฉี ย ง เ ห นื อ  
กระทรวงมหาดไทย มีพนกังานจาํนวน 55 คน และลูกจา้งรายวนั จาํนวน 85 คน รวมทั้งส้ิน จาํนวน 
140 คน โดยในช่วงก่อตั้งใหม่ๆ นั้นมีการบริหารงานประกอบดว้ย 7 หมวด ดงัน้ี 

1. หมวดบริหารงานทัว่ไป ประกอบดว้ย การบุคคล เร่ืองเงินเดือน การเล่ือนระดบั การ
พฒันาบุคลากร  งานธุรการ ตอบโตห้นงัสือราชการ งานดูแลสาํนกังาน งานจดัซ้ือ-จา้ง ซ่ึงแรกๆ ยงั
ไม่ค่อยเป็นระบบเท่าไรนัก และพนักงานยงัไม่ค่อยไดรู้้งานมากเท่าไรเพราะอยู่ในช่วงการเรียนรู้
งาน 

2. หมวดก่อสร้าง ประกอบดว้ย งานปรับปรุงระบบไฟฟ้า งานก่อสร้าง งานยานพาหนะ 
งานโยธา การดาํเนินงานในช่วงน้ีค่อนขา้งขาดแคลนวสัดุ อุปกรณ์ รถ เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือต่างๆ รวมถึง
พนกังานท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะงานดว้ย ต่อๆ มาจึงค่อยมีการปรับเปล่ียนโยกยา้ยพนกังานและรับ
พนกังานเพิ่มเติมทั้งพนกังานและลูกจา้ง ซ่ึงทาํให้ค่อยๆ สามารถดาํเนินงานต่างๆ ไดดี้ข้ึน แต่ก็ยงัไม่
ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเพิ่มปริมาณมากข้ึนอยา่งรวดเร็ว 

3. หมวดพสัดุ ประกอบดว้ย วางแผนบริหารพสัดุจดัการคลงัพสัดุเสนอความตอ้งการ
พสัดุ การดาํเนินในช่วงน้ีค่อนขา้งจะวุน่วาย เน่ืองจากพนกังานใหม่ งานใหม่ๆ ซ่ึงขาดประสบการณ์
และทักษะจําเป็น รวมไปถึงเอกสารท่ีค่อนข้างมาก การทํางานจึงล่าช้า ต่อมาจึงมีการนํา
คอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยแต่กย็งัดาํเนินการล่าชา้ดว้ยมีระบบรัฐวิสาหกิจท่ีมีขั้นตอนหลายขั้นตอน การ
เบิกจ่ายพสัดุจึงค่อนขา้งใช้เวลามาก การสั่งซ้ือหรือเตรียมตอ้งสั่งจากส่วนกลางจึงทาํให้มีระยะ
เวลานานในการดาํเนินการ  
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4. หมวดปฏิบติัการและบาํรุงรักษา ประกอบดว้ย ควบคุมการจ่ายไฟฟ้าก่อสร้างระบบ
จาํหน่ายระบบผลิตและไฟฟ้าสาํรอง ซ่ึงในการดาํเนินงานช่วงแรกค่อนขา้งชา้ วุ่นวาย เอกสารการ
ดาํเนินงานค่อนขา้งมาก พนักงานยงัขาดทกัษะและประสบการณ์เช่นเดียวกับหมวดอ่ืนๆ การ
ดาํเนินการใหบ้ริการจึงล่าชา้ไม่ค่อยเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้เท่าใดนกั  

5. หมวดบริการลูกคา้ ประกอบดว้ย รับคาํร้องตรวจสอบระบบไฟฟ้า ลูกคา้สัมพนัธ์ 
ส่งเสริมการตลาด ในระยะแรกๆ ยงัไม่มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใชก้ารดาํเนินงานต่างๆ ตอ้งใช้
วิธีการเขียนและจดัเก็บในรูปแบบกระดาษซ่ึงเสียเวลาในการดาํเนินงานและลูกคา้ใชเ้วลาค่อนขา้ง
นานหลายวนักว่าจะเสร็จส้ินการดาํเนินงานแต่ละอยา่ง และการทาํงานตอ้งเสียเวลาไปติดต่อหลาย
หมวดลูกคา้ตอ้งเดินไปดาํเนินการตามหมวดต่างๆดว้ยตนเอง 

6. หมวดมิเตอร์ ประกอบดว้ย ติดตั้ง ร้ือถอน สบัเปล่ียนมิเตอร์อ่านหน่วยมิเตอร์ควบคุม
เคร่ืองมือวดัไฟฟ้า ในระยะแรกๆ ยงัไม่มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใชก้ารดาํเนินงานต่างๆ ตอ้ง
ใช้วิธีการเขียนและจัดเก็บในรูปแบบกระดาษซ่ึงเสียเวลาในการดาํเนินงานและลูกคา้ใช้เวลา
ค่อนขา้งนานหลายวนักว่าจะเสร็จส้ินการดาํเนินงานแต่ละอย่าง และการทาํงานตอ้งเสียเวลาไป
ติดต่อหลายหมวดลูกคา้ตอ้งเดินไปดาํเนินการตามหมวดต่างๆดว้ยตนเอง การประสานงานค่อนขา้ง
ลาํบาก เดินทางไปดาํเนินการใหลู้กคา้ค่อนขา้งยากจึงทาํใหเ้สียเวลาในการดาํเนินแต่ละงานจาํนวน
หลายวนั 

7. หมวดบญัชีการเงิน ประกอบดว้ย ประมวลผลบิลไฟฟ้า ควบคุมใบเสร็จการเก็บเงิน
และรับชําระเงินเร่งรัดติดตามหน้ีในระยะแรกๆ ยงัไม่มีการนําระบบคอมพิวเตอร์มาใช้การ
ดาํเนินงานต่างๆ ต้องใช้วิธีการเขียนและจัดเก็บในรูปแบบกระดาษ การดําเนินงานไม่ค่อยมี
ประสิทธิภาพ การเก็บเงินค่าใชไ้ฟล่าชา้ ระบบการควบคุมใบเสร็จไม่เป็นไปตามระเบียบ ซ่ึงส่งผล
ต่อการติดตามและตรวจสอบการเงินบญัชีมาก เจา้หนา้ท่ีขาดความชาํนาญและทกัษะในการใชส่ื้อ
เทคโนโลยต่ีางๆ 

หลงัปี พ.ศ. 2540 เป็นตน้มา การไฟฟ้ามีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงค่อนขา้งมาก ทั้งการ
นาํเอาคอมพิวเตอร์เขา้มาใช ้การปรับและพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ทกัษะในการทาํงานเฉพาะดา้น 
การปรับปรุงจากหมวดไปเป็นแผนก แบ่งหน้าท่ีการทาํงานชดัเจน รวมทั้งมีการเพิ่มอตัรากาํลงั
พนกังานและลูกจา้งให้เหมาะสม แต่ก็ยงัไม่เทียบเท่าการดาํเนินงานของไฟฟ้าในเขตกรุงเทพหรือ
ปริมณฑลหรือในเขตอาํเภอเมือง ซ่ึงมีการพฒันาไปมากกว่าไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตนอกๆ เน่ืองจาก
ปริมาณลูกคา้ทั้ งรายย่อยและรายใหญ่ไม่มากเท่านั้นเอง นอกจากน้ีในการบริการยงัมีการเพิ่ม
ตาํแหน่ง รองผูจ้ ัดการ ทาํให้มีการควบคุม สั่งการ แนะนํา และกาํกับการทาํงานได้ค่อนขา้งมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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 สภาพในปัจจุบันของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ    
หลงัปี พ.ศ. 2554 ไดมี้การปรับโครงสร้างใหม่ให้เหมาะสมกบัการบริการผูใ้ชไ้ฟท่ีมี

จาํนวนเพิ่มมากข้ึนและมีการใช้พลงังานท่ีเติบโตอย่างรวดเร็ว สภาพเศรษฐกิจท่ีก้าวหน้าของ
ประเทศและเพื่อการรองรับการประเมินประสิทธิภาพการบริหารจดัการองคก์ร ซ่ึงประเมินโดย
คณะกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงมีการกาํหนดตวับ่งช้ีท่ี
ค่อนขา้งละเอียดและเน้นการบริหารจดัการท่ีมุ่งไปยงัความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้
เป็นหลกัอีกดว้ย ซ่ึงในการบริหารจดัการประกอบดว้ย 7 แผนก ดงัต่อไปน้ี 

1. แผนกบริหารงานทัว่ไป ประกอบด้วย งานการบุคคล การเล่ือนระดับ การพฒันา
บุคลากร  งานธุรการ ตอบโตห้นงัสือราชการ งานดูแลสาํนกังานอาคารสถานท่ี งานจดัซ้ือ-จา้ง ซ่ึงมี
พนักงานและลูกจา้งท่ีไดรั้บการอบรมและรับวุฒิท่ีตรงตามสายงานท่ีปฏิบติั ซ่ึงทาํให้การบริหาร
จดัการมีประสิทธิภาพและเน่ืองจากไม่ค่อยได้เก่ียวขอ้งกับการให้บริการลูกคา้ จึงไม่ค่อยมีขอ้
ร้องเรียนหรือปัญหาในการใหบ้ริการ 

2. แผนกก่อสร้าง ประกอบดว้ย งานปรับปรุงระบบไฟฟ้า  งานก่อสร้าง งานยานพาหนะ  
งานโยธา ซ่ึงมีพนกังานและลูกจา้งท่ีไดรั้บการอบรมและรับวุฒิท่ีตรงตามสายงานท่ีปฏิบติั ซ่ึงทาํให้
การบริหารจดัการมีประสิทธิภาพและส่วนมากเป็นงานออกไปดาํเนินงานติดตั้งเสาไฟฟ้า หมอ้
แปลงไฟฟ้า การขยายเขตไฟฟ้า ซ่ึงทาํตามแผนการดาํเนินงานของไฟฟ้าและไม่ค่อยไดเ้ก่ียวขอ้งกบั
ลูกคา้จึงทาํใหไ้ม่ค่อยมีปัญหาเร่ืองร้องเรียน และเป็นการดาํเนินงานตามแผนดาํเนินงานท่ีหน่วยงาน
ตั้งเป้าหมายไว ้ซ่ึงในปีหน่ึงๆ ค่อนขา้งท่ีจะดาํเนินการไดต้ามแผน 

3. แผนกพสัดุ ประกอบดว้ย วางแผนบริหารพสัดุ จดัการคลงัพสัดุ เสนอความตอ้งการ
พสัดุ ซ่ึงมีพนักงานและลูกจ้างท่ีได้รับการอบรมและรับวุฒิท่ีตรงตามสายงานท่ีปฏิบติั แต่การ
ดาํเนินงานค่อนขา้งล่าชา้ เน่ืองจากมีขั้นตอนท่ียุ่งยาก แผนกอ่ืนๆ ท่ีตอ้งการใชพ้สัดุตอ้งมาเบิกท่ี
แผนกพสัดุ ซ่ึงตอ้งเช็ค ตรวจสอบสภาพและส่งให้เบิกตอ้งใชเ้วลาหลายวนัและหากไม่มีการเสนอ
ความตอ้งการพสัดุล่วงหนา้ ก็ตอ้งมารอการสั่งซ้ือพสัดุซ่ึงตอ้งใชเ้วลานานยิ่งกว่าเดิม เพราะยงัไม่มี
การสัง่พสัดุมาสาํรองไวม้ากๆ  

4. แผนกปฏิบติัการและบาํรุงรักษา ประกอบดว้ย ควบคุมการจ่ายไฟฟ้า ก่อสร้างระบบ
จาํหน่าย ระบบผลิตและไฟฟ้าสาํรอง มีพนกังานและลูกจา้งท่ีไดรั้บการอบรมและรับวุฒิท่ีตรงตาม
สายงานท่ีปฏิบติัเช่นเดียวกบัแผนกอ่ืนๆ จึงทาํให้การบริหารจดัการค่อนขา้งมีประสิทธิภาพและ
เน่ืองจากปัญหาส่วนมากจะมีช่วงหน้าฝนท่ีไฟมักดับท่ีเกิดจากต้นไม้ล้มทับสายไฟนั้ น มีการ
วางแผนตดัทอนก่ิงไมต้น้ไมท่ี้พาดผา่นสายไฟก่อนเร่ิมฤดูฝน ทาํใหปั้ญหาแผนกน้ีค่อนขา้งนอ้ย 



122 
 

5. แผนกบริการลูกคา้และการตลาด ประกอบด้วย รับคาํร้อง ตรวจสอบระบบไฟฟ้า 
ลูกคา้สัมพนัธ์  ส่งเสริมการตลาด เป็นแผนกท่ีลูกคา้มาติดต่องานค่อนขา้งมากเน่ืองจากการขอใช้
ไฟฟ้ารายใหม่ การบริการลูกคา้เก่ียวกบัปัญหาการใชไ้ฟตอ้งติดต่อและประสานแผนกน้ี จึงทาํให้
ค่อนขา้งไม่เป็นท่ีพอใจของลูกคา้เท่าใดนกั เน่ืองจากในการให้บริการยืน่และตรวจสอบคาํร้องตอ้ง
ใชเ้วลานานหลายวนั และตอ้งมีการส่งเอกสารไปยงัแผนกอ่ืนๆ เพื่อดาํเนินงานให้ลูกคา้ก็ใชเ้วลา
ค่อนขา้งหลายวนัจึงเป็นผลใหมี้คะแนนประเมินประสิทธิภาพการบริหารจดัการค่อนขา้งนอ้ย 

6. แผนกมิเตอร์ ประกอบดว้ย ติดตั้ง ร้ือถอน สบัเปล่ียนมิเตอร์ อ่านหน่วยมิเตอร์ ควบคุม
เคร่ืองมือวดัไฟฟ้า เป็นแผนกท่ีตอ้งติดต่อทั้งกบัแผนกๆอ่ืนในสํานักงาน อาทิแผนกบริการลูกคา้
และการตลาด แผนกการเงินและประมวลผล แผนกพสัดุ หรือแผนกก่อสร้าง จึงเป็นแผนกท่ี
ค่อนขา้งดาํเนินการล่าชา้และยุ่งยาก ตอ้งมีการออกไปให้บริการลูกคา้ในการติดตั้งมิเตอร์ ไปจด
หน่วยมิเตอร์ ซ่ึงถึงแมจ้ะมีอตัรากาํลงัพนกังานและลูกจา้งเท่าๆกบัแผนกอ่ืนๆ แต่ทกัษะและความ
ชาํนาญยงัถือว่านอ้ย อีกทั้งการดาํเนินงานตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการติดตั้ง ร้ือถอน สับเปล่ียนมิเตอร์ จึง
ทาํให้พนักงานค่อนขา้งมีภาระงานมากและไดรั้บการร้องเรียนเร่ืองการดาํเนินงานล่าชา้พอๆ กบั
แผนกบริการลูกคา้และการตลาด 

7. แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล ประกอบด้วย ประมวลผลบิลไฟฟ้า ควบคุม
ใบเสร็จ การเก็บเงินและรับชาํระเงิน เร่งรัดติดตามหน้ี มีพนกังานและลูกจา้งท่ีไดรั้บการอบรมและ
รับวุฒิท่ีตรงตามสายงานท่ีปฏิบติั เช่นเดียวกบัแผนกอ่ืนๆ แต่ในการรับชาํระเงิน การออกใบเสร็จก็
ยงัค่อนขา้งล่าชา้ในการให้บริการกบัลูกคา้แต่ละคน ถึงแมว้่าจะมีการนาํเอาคอมพิวเตอร์มาใชใ้น
การดาํเนินงาน แต่เน่ืองจากมีลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึนเป็นอย่างมากในปัจจุบนั ทาํให้การ
ใหบ้ริการค่อนขา้งล่าชา้ ลูกคา้ตอ้งรอนาน 

ในปัจจุบนัมีการส่งพนักงานและลูกจา้งเขา้รับการอบรมดา้นความรู้ ทกัษะและเทคนิค
การใช้งานโปรแกรมต่างๆ ท่ีสําคัญท่ีจะมีการนําเอามาใช้ แต่เน่ืองจากส่วนมากโปรแกรม
คอมพิวเตอร์จะตอ้งมีการเช่ือมโยงกนัหลายๆ แผนก ทาํให้ยงัไม่มีการดาํเนินงานในส่วนน้ี มีเพียง
การจดัซ้ือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ การวางระบบสายแลน ระบบอินเตอร์เน็ตและใหพ้นกังานใชง้านเพื่อ
สร้างทักษะและความชํานาญในการใช้เคร่ืองมือเทคโนโลยีเหล่าน้ี สําหรับโครงสร้างการ
บริหารงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ในปัจจุบนั ดงัภาพ 
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ภาพที ่4.7 แผนผงัการบริหารสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 

-งานบุคคล 
-งานธุรการ 

-งานดูแลสาํนกังาน 
-งานจดัซ้ือ-จา้ง 
-งานพฒันา
บุคลากร 

-วางแผน
บริหารพสัดุ 

-จดัการคลงั
พสัดุ 

-เสนอความ
ตอ้งการพสัดุ 

-ควบคุมการ
จ่ายไฟฟ้า 
-ก่อสร้างระบบ
จาํหน่าย 
-ระบบผลิตและ
ไฟฟ้าสาํรอง 

-รับคาํร้อง 
-ตรวจสอบระบบ
ไฟฟ้า 
-ลกูคา้สัมพนัธ์ 
-ส่งเสริม
การตลาด 

-ติดตั้ง ร้ือถอน 
สับเปล่ียนมิเตอร์ 

-อ่านหน่วยมิเตอร์ 

-ควบคุมเคร่ืองมือ
วดัไฟฟ้า 

-ประมวลผลบิล
ไฟฟ้า 

-ควบคุมใบเสร็จ 

-การเกบ็เงินและ
รับชาํระเงิน 

-เร่งรัดติดตามหน้ี 

-ปรับปรุงระบบ
ไฟฟ้า 
-งานก่อสร้าง 
-งานยานพาหนะ 
-งานโยธา 
 

ผูจ้ดัการ 

รองผูจ้ดัการดา้นบริหาร รองผูจ้ดัการดา้นเทคนิค 

แผนกบริหารงาน

ทัว่ไป 

แผนกบญัชีและ

ประมวลผล 
แผนกพสัดุ แผนกก่อสร้าง แผนกปฏิบติัการ

และบาํรุงรักษา   

แผนกแผนก

บริการลูกคา้

และการตลาด   

แผนกแผนก

มิเตอร์ 
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 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพมีผลการดาํเนินงานประจาํปีงบประมาณ 2558  ซ่ึง
จากรายงานปรากฏว่ามีการบริหารงานแบ่งออกเป็น 7 แผนก ประกอบดว้ย 1) แผนกบริหารงาน
ทัว่ไป 2) แผนกก่อสร้าง 3) แผนกพสัดุ 4) แผนกปฏิบติัการและบาํรุงรักษา 5) แผนกบริการลูกคา้
และการตลาด 6) แผนกมิเตอร์ และ 7) แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล สาํหรับผลการประเมิน
การดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ สามารถสรุป ไดด้งัตาราง 

ตารางที่ 4.3 ผลการดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ในภาพรวม 

ท่ี รายการประเมิน ผลประเมินการปฏิบติังาน 
1 แผนกบริหารงานทัว่ไป 3.97 ดี 
2 แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล  2.81 พอใช ้
3 แผนกพสัดุ  3.27 ดี 
4 แผนกปฏิบติัการและบาํรุงรักษา   3.14 ดี 
5 แผนกแผนกบริการลูกคา้และการตลาด 2.79 พอใช ้
6 แผนกแผนกมิเตอร์ 2.53 พอใช ้
7 แผนกก่อสร้าง  3.12 ดี 
 สรุปภาพรวม 3.09 ดี 

ท่ีมา : รายงานผลการดาํเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ประจาํปี 2558 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีรายการการประเมินจาํนวน 7 
แผนก ซ่ึงถา้มองภาพรวมทั้งองคก์รแลว้มีผลการประเมินอยูใ่นระดบัดี  แต่ถา้แยกตามแผนกแลว้มี
ผลการประเมินดงัต่อไปน้ี 1) แผนกบริหารงานทัว่ไป ผลการประเมินภายในอยู่ในระดบั “ดี” 2)
แผนกบญัชีการเงินและประมวลผลผลการประเมินภายในอยูใ่นระดบั “พอใช”้ 3) แผนกพสัดุ ผล
การประเมินภายในอยูใ่นระดบั “ดี” 4) แผนกปฏิบติัการและบาํรุงรักษา ผลการประเมินภายในอยูใ่น
ระดบั “ดี” 5) แผนกบริการลูกคา้และการตลาด ผลการประเมินภายในอยูใ่นระดบั “พอใช”้ 6) 
แผนกมิเตอร์ ผลการประเมินภายในอยูใ่นระดบั “พอใช”้ และ 7) แผนกก่อสร้าง ผลการประเมิน
ภายในอยูใ่นระดบั “ดี” ซ่ึงสาํหรับผลการประเมินท่ีมีคะแนนอยูใ่นระดบั “พอใช”้ ลงมาไม่เป็นท่ีน่า
พอใจจะตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงกระบวนการทาํงานต่างๆ เพื่อใหไ้ดผ้ลการประเมินในระดบั “ดี”
ข้ึนไป จึงจะถือวา่เป็นท่ีพึงพอใจ 
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ซ่ึงเม่ือการนาํเสนอส้ินสุดลงก็ปล่อยใหผู้ร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัคิดและพิจารณาร่วมกนัในการ
กาํหนด “สภาพปัญหาท่ีสาํคญั” “สภาพท่ีคาดหวงัจากการแกปั้ญหา” “ทางเลือกท่ีหลากหลายเพื่อ
การแกปั้ญหา” “การประเมินและเลือกทางเลือกเพื่อปฏิบติัการแกปั้ญหา”  โดยปล่อยให้ผูร่้วมวิจยั
ร่วมกนัวิเคราะห์และกาํหนดประเด็นต่างๆ ดงักล่าวตามทุนความรู้เดิมและประสบการณ์ของผูร่้วม
วิจยัแต่ละคน ซ่ึงผูร่้วมวิจยัทุกคนต่างพากนัเห็นดว้ยท่ีจะทาํการพฒันางานของคุณภาพภายในของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ใน 3 แผนก ประกอบดว้ย 1) แผนกบริการลูกคา้และการตลาด  
2) แผนกมิเตอร์ และ 3) แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล เน่ืองจากว่าเป็นแผนกท่ีผูร่้วมวิจยั
ทาํงานอยู่ สามารถท่ีจะนาํเสนอให้มีการพฒันาหรือปรับปรุงการปฏิบติังานไดง่้ายดว้ย ซ่ึงทาํให้
สามารถสรุปความตอ้งการท่ีจะพฒันางานให้เป็นแบบการบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop 
Service) ดงัภาพ 

 

 
 

ภาพที ่4.8 ความตอ้งการพฒันาของผูร่้วมวิจยั 
 

งานท่ีตอ้งการ
พฒันาหรือ
ปรับปรุง 

บริการลูกคา้และ
การตลาด 

แผนกบญัชีและ
ประมวลผล   

แผนกมิเตอร์  

ปัญหา 
-ไม่มีแผนผงัแสดงลาํดบัการ
ติดต่องาน 
-ลกูคา้ยืน่เอกสารคาํร้องไม่ผา่น 
-ใชเ้วลานานและหลายขั้นตอน 
ในการคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ 

ปัญหา 
-การติดตั้งมิเตอร์สาํหรับ
ลกูคา้รายยอ่ยล่าชา้ 
-การติดตั้งมิเตอร์สาํหรับ
ลกูคา้รายใหญ่ล่าชา้ 

ปัญหา 
-ลกูคา้ลืมใบแจง้หน้ีทาํให้
ชาํระเงินไม่ได ้
-การรอคิวชาํระเงินไม่
เป็นระบบ/ล่าชา้ 
-เวลาพกัเท่ียงไม่มี
พนกังานรอรับชาํระเงิน 
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 จากนั้นผูร่้วมวิจยัจึงมีการระดมความคิดช่วยกนัในการกาํหนด “สภาพปัญหาท่ีสําคญั” 
“สภาพท่ีคาดหวงัจากการแกปั้ญหา” “ทางเลือกท่ีหลากหลายเพื่อการแกปั้ญหา” “การประเมินและ
เลือกทางเลือกเพื่อปฏิบติัการแกปั้ญหา” ซ่ึงไดร่้วมกนัเขียนใส่กระดาษชาร์ตไว ้และกาํหนดใหมี้การ
นาํเสนอในการประชุมคร้ังต่อไป  

 กจิกรรมที่ 2 การถ่ายทอดแนวคดิให้ผู้ร่วมวจัิย 
จดัข้ึนในวนัท่ี 18 มิถุนายน 2559 เวลา 9.00 น. ณ ห้องประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ผูร่้วมวิจยัไดรั้บรู้ เขา้ใจถึงแนวทางการแกปั้ญหาในเชิง
ทฤษฎี สามารถท่ีจะตดัสินใจและมองภาพต่างๆ ไดช้ัดเจนยิ่งข้ึน โดยผูว้ิจยัได้นําเสนอแนวคิด
พฒันาการบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ถ่ายทอดใหผู้ร่้วมวิจยั ซ่ึงยึดหลกัการ
ท่ีว่า “…ให้โอกาสแก่ชุมชนท่ีจะเสนอแนวทางการแก้ปัญหานั้นด้วยตนเองอย่างเต็มท่ี จากนั้น
นกัพฒันาก็เสนอเทคโนโลยีอ่ืนๆท่ีอยูน่อกเหนือประสบการณ์ความรับรู้ของชุมชนเขา้สู่วงสนทนา
ดว้ย ในระยะแรกๆ ใหเ้สนอแบบง่ายๆ แต่จะไม่สรุปว่าแบบนั้นแบบน้ีเท่านั้นท่ีจะช่วยแกปั้ญหาให้
ชุมชนจะปล่อยให้ชุมชนคิดเปรียบเทียบทางเลือกต่างๆ ด้วยตนเองและยงัไม่กล่าวพาดพิงถึง
เทคโนโลยอ่ืีนๆ ใหม้ากกว่านั้นจนกว่าจะมีการถามไถ่เพิ่มเติม ซ่ึงนกัพฒันาจะตอ้งคอยใหข้อ้มูลอยู่
เป็นระยะๆ  เม่ือเสนอขอ้มูลเปรียบเทียบให้อย่างเต็มท่ีแลว้  ก็ปล่อยให้ชุมชนเป็นผูต้ดัสินใจเลือก
เทคโนโลยท่ีีเห็นวา่เหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุดมาชุดหน่ึง…”  

หลังจากนําเสนอแนวคิด ทฤษฎีต่างๆ แล้วก็ปล่อยให้ผู ้ร่วมวิจัยได้ร่วมกันคิด 
เปล่ียนแปลง เพิ่มเติมขอ้มูล ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่4.4 สรุปกิจกรรมท่ีจะดาํเนินการพฒันางานแผนกบริการลูกคา้และการตลาด 

ท่ี ปัญหา สภาพปัญหา แนวทางเพื่อการแกปั้ญหา 
ทางเลือกเพื่อปฏิบติัการ

แกปั้ญหา 
กาํหนดกิจกรรม 

1 ไม่มีแผนผงัแสดงลาํดบั
การติดต่องานใหลู้กคา้
อ่าน 

เม่ือลูกคา้มาติดต่องานไม่รู้
ขั้นตอนการมาติดต่องานท่ี
สาํนกังานวา่จะตอ้งไปแผนก
ไหน ทาํใหเ้สียเวลาตอ้งมเดิน
กลบัไปกลบัมาหลายแผนก 

-จดัทาํแผนผงัการใหบ้ริการติดหนา้
สาํนกังาน 
-ทาํเอกสารแผน่พบัแสดงแผนผงัการ
ขอรับบริการ 
-ทาํวารสารแจกจ่ายใหลู้กคา้ 
-ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่น
อินเตอร์เน็ต 

-จดัทาํแผนผงัติดการใหบ้ริการ
ติดหนา้สาํนกังานและออก
พื้นท่ีแจกเอกสารแผน่พบัให้
ประชาชนทราบ 
 

-จดัทาํแผนผงัแสดงการ
ใหบ้ริการ 
-การออกใหบ้ริการนอก
สาํนกังาน 

2 ลูกคา้ยืน่เอกสารคาํร้อง
ไม่ผา่น 

-ผูใ้ชไ้ฟไม่มีความรู้ขั้นตอน
การขอติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าทาํให้
จดคาํร้องไม่ผา่น เม่ือมีการไป
ตรวจสอบแลว้ทาํใหลู้กคา้
เสียเวลาตอ้งมายืน่เร่ืองอีกรอบ 

-จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์การติดตั้ง
ระบบไฟฟ้า 
-ใหข้อ้มูลข่าวสารผา่นอินเตอร์เน็ต 
-เพิ่มระบบยืน่คาํร้องผา่นอินเตอร์เน็ต  

-จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์การ
ติดตั้งระบบไฟฟ้า 
-ใหข้อ้มูลข่าวสารผา่น
อินเตอร์เน็ต 
 

-จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์
การขอรับบริการจากไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค 
 

3 ใชเ้วลานานและหลาย
ขั้นตอนในการคน้หา
จุดติดตั้งมิเตอร์ 

การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์
สาํหรับลูกคา้ตอ้งมีทีมงานไป
สาํรวจหนา้งานแลว้ค่อยมา
เตรียมอุปกรณ์ติดตั้งออกไป
ดาํเนินการอีกรอบ 

-เพิ่มเติมเอกสารใหลู้กคา้วาดแผนท่ี
บริเวณจุดท่ีจะใหไ้ปทาํการติดตั้งมิเตอร์ 
-โทรศพัทป์ระสานสอบถามจุดติดตั้ง 
-นาํโปรแกรมคน้หาจุดติดตั้งดว้ยระบบ 
GIS เขา้มาช่วยดาํเนินงาน 

นาํโปรแกรมคน้หาจุดติดตั้ง
ดว้ยระบบ GIS เขา้มาช่วย 

-ติดตั้งโปรแกรมคน้หา
ดว้ยระบบ GIS 
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ตารางที่ 4.5 สรุปกิจกรรมท่ีจะดาํเนินการพฒันางานแผนกมิเตอร์ 

ท่ี ปัญหา สภาพปัญหา แนวทางเพื่อการแกปั้ญหา 
ทางเลือกเพื่อปฏิบติัการ

แกปั้ญหา 
กาํหนดกิจกรรม 

1 -การติดตั้งมิเตอร์
สาํหรับลูกคา้รายยอ่ย
ล่าชา้ 
 

การหาเส้นทางไปติดตั้งมิเตอร์ใหก้บัลูกคา้เดิม
สอบถามเส้นทางจากลูกคา้ และเม่ือออกพื้นท่ีใช้
วิธีการสอบถามจากประชาชนในเส้นทางท่ีเดินทาง
ไปทาํใหบ้างคร้ังหลงทางและเสียเวลามาก  

-ใหผู้ข้อติดตั้งมิเตอร์ เขียนแผน
ท่ีเส้นทางไปยงัท่ีขอติดตั้งมิเตอร์ 
-นาํโปรแกรมระบบมิเตอร์โลเก
เตอร์เขา้มาใชใ้นการคน้หา
เส้นทาง 

-นาํโปรแกรมระบบ
มิเตอร์โลเกเตอร์เขา้มา
ใชใ้นการคน้หาเส้นทาง 

-ติดตั้งโปรแกรม
มิเตอร์โลเกเตอร์
(Meter Logeter) 

2 การติดตั้งมิเตอร์
สาํหรับลูกคา้ราย
ใหญ่ล่าชา้ 

-จาํนวนพนกังานนอ้ย ทาํใหต้อ้งรอใหมี้ทีมงาน 3-5 
คนก่อนวา่งพร้อมกนั แลว้ค่อยไปติดตั้งมิเตอร์ให้
ลูกคา้เน่ืองจากอุปกรณ์ค่อนขา้งใหญ่และมีนํ้าหนกั
มาก 
-การติดตั้งมิเตอร์ตอ้งรอรถยนตไ์ฮดรอลิก หรือ
เคร่ืองจกัรยกอุปกรณ์ท่ีเช่าจากผูป้ระกอบการอ่ืน 
เพื่อยกอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ ทาํใหเ้สียเวลาและ
รอนาน 
-ไม่มีอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์สาํรองไวท่ี้แผนก
มิเตอร์  การออกไปติดตั้งตอ้งไปเบิกอุปกรณ์ท่ี
แผนกพสัดุซ่ึงตอ้งทาํเร่ืองเบิกจาํนวน 2-3 วนั ซ่ึงทาํ
ใหลู้กคา้ตอ้งเสียเวลารอหลายวนั 

-ขอเพิ่มจาํนวนพนกังานฝ่าย
ติดตั้งมิเตอร์ 
-นาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์มา
ใชใ้นการยกอุปกรณ์ประกอบ
มิเตอร์   
-นาํระบบยมืพสัดุมาใชเ้พื่อ
สาํรองคลงัไวท่ี้แผนกมิเตอร์ 

นาํเคร่ืองมือรอกดึง
อุปกรณ์มาใชใ้นการยก
อุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ 
และนาํระบบยมืพสัดุมา
ใชเ้พื่อสาํรองคลงัไวท่ี้
แผนกมิเตอร์ 

-จดัทาํเคร่ืองมือรอก
ดึงอุปกรณ์ 
-ติดตั้งโปรกแกรม
ระบบZap(สาํรอง
คลงัพสัดุ) 
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ตารางที ่4.6 สรุปกิจกรรมท่ีจะดาํเนินการพฒันางานแผนกบญัชีการเงินและประมวลผล 

ท่ี ปัญหา สภาพปัญหา แนวทางเพื่อการแกปั้ญหา 
ทางเลือกเพื่อปฏิบติัการ

แกปั้ญหา 
กาํหนดกิจกรรม 

1 ลูกคา้ลืมใบแจง้หน้ี
ค่าไฟหรือ
ค่าธรรมเนียม มาดา้ย
ทาํใหช้าํระเงินไม่ได ้

-ลูกคา้ไม่ไดเ้อาใบแจง้หน้ีมา ทาํใหจ่้ายค่าไฟฟ้า
ไม่ได ้ 
-ลูกคา้ตอ้งเสียเวลาเดินทางมาจ่ายค่าไฟฟ้าท่ี
สาํนกังานทาํใหเ้สียเวลาเดินทางและเสียเวลาในการ
ทาํงาน 

-ทาํพวงกญุแจบาร์โคดมอบให้
ผูใ้ชไ้ฟ 
-นาํระบบการจ่ายค่าไฟฟ้าใหม่
มาใช ้
-ออกรับจ่ายค่าไฟฟ้านอก
สถานท่ี 

-นาํระบบการจ่ายค่า
ไฟฟ้าใหม่มาใช(้แจง้ช่ือ-
สกลุ หรือ เลขบตัร
ประชาชน) 
-ออกรับจ่ายค่าไฟฟ้า
นอกสถานท่ี 

-ติดตั้งโปรแกรม
ระบบการจ่ายค่า
ไฟฟ้า 
-ออกรับจ่ายค่าไฟฟ้า
นอกสถานท่ี 

2 การรอคิวชาํระเงิน
ไม่เป็นระบบ ล่าชา้ 

การรอชาํระค่าธรรมเนียมต่างๆ ไม่แยกประเภทบาง
รายการท่ีตอ้งใชเ้วลาทาํรายการนานๆ ทาํใหเ้กิดการ
ล่าชา้ต่อคนท่ีทาํรายการไม่นาน ทั้งบตัรคิวเป็นแบบ
ท่ีจดัทาํข้ึนเองท่ีตอ้งนาํกลบัมาใชใ้หม่ในคร้ังต่อไป
ทาํใหมี้การถือบตัรคิวกลบับา้นตอ้งมีการทาํบตัร
เลขท่ีหายไปอยูเ่ป็นประจาํ  

-จดัทาํบตัรคิวแยกประเภท 
-นาํเคร่ืองแจกบตัรคิวมาใช ้

-นาํเคร่ืองแจกบตัรคิวมา
ใช ้

ติดตั้งระบบบตัรคิว 

3 เวลาพกัเท่ียงไม่มี
พนกังานรอรับชาํระ
เงิน 

เวลาเท่ียงวนั ไม่มีเจา้หนา้ท่ีประจาํเพราะไปพกักนั
หมด ทาํใหลู้กคา้ตอ้งมาเสียเวลารอพนกังานรับ
ชาํระเงิน 

-แบ่งทีมไวเ้พื่อใหบ้ริการตอน
พกัเท่ียง ผลดัเปล่ียนกนั 

-แบ่งทีมไวเ้พื่อ
ใหบ้ริการตอนพกัเท่ียง 
ผลดัเปล่ียนกนั 

บริการช่วงพกัเท่ียง 
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 จากนั้นผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดน้าํเอาแนวทางการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service) คือการปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการโดยเนน้หาทางปรับปรุงขั้นตอน
เดิมท่ีมีอยูห่รือออกแบบใหม่เพื่อให้มีประสิทธิภาพของการให้บริการเพิ่มข้ึน เช่น ตดัลดขั้นตอนท่ี
ไม่จาํเป็นออกไป ยบุรวมขั้นตอนใหม้าเป็นขั้นตอนเดียวกนั ออกแบบขั้นตอนและวิธีการใหบ้ริการ
แบบใหม่ท่ีแตกต่างและดีกว่า ทั้งน้ีจะใชก้ารออกแบบแบบใดนั้น ข้ึนอยู่กบัแต่ละปัญหาและงาน
โดยมีการสรุปการให้บริการแบบเดิมและแนวทางการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  (One Stop 
Service) และนาํกิจกรรมท่ีกาํหนดไวข้า้งตน้มากาํหนดไวว้่าจะมีการดาํเนินกิจกรรมใดบา้งและ
ร่วมกนักาํหนดช่ือโครงการ ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางที่ 4.7 เปรียบเทียบการใหบ้ริการนอกสถานท่ีระหวา่งการใหบ้ริการแบบเดิมและการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (แบบใหม่) 

ช่ือโครงการ กิจกรรมท่ีกาํหนด การใหบ้ริการแบบเดิม การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (แบบใหม่) 
พฒันาการ
ประชาสัมพนัธ์
และบริการ
ลูกคา้นอก
สถานท่ี 

-จดัทาํแผนผงัแสดงการใหบ้ริการ 
-จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์ 
-การออกใหบ้ริการติดตั้งมิเตอร์
นอกสาํนกังาน 
-ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมนอก
สถานท่ี 
 

ไม่มีการออกไปใหบ้ริการนอกสถานท่ี
มีเพียงการไปส่วนมากร่วมจดัแสดงผล
งาน (บูท๊) ซ่ึงมีกิจกรรม ประกอบดว้ย 
  -แนะนาํผลงานของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  
  -ติดตั้งป้ายไวนิลแนะนาํวธีิการดูแล 
ป้องกนัอนัตรายท่ีเกิดจากไฟฟ้า 
 
 
 
 
 
 
สรุป ส่วนมากไปเฉพาะแผนก
บริหารงานทัว่ไป หรือร่วมกบัแผนก
บริการลูกคา้และประมวลผล 

ดาํเนินการไปทุกวนัท่ี 15 ของทุกเดือนมีเจา้หนา้ท่ี อยา่ง
นอ้ย 3 แผนกไปร่วมดว้ย โดยหมุนเวยีนไปแต่ละตาํบล 
อาทิ แผนกบริหารงานทัว่ไป แผนกบริการลูกคา้และ
การตลาด แผนกมิเตอร์  กิจกรรมท่ีทาํ ประกอบดว้ย 
  -แจกคู่มือประชาสมัพนัธ์ แผน่พบัการขอรับบริการ
จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
  -ติดตั้งและแสดงแผนผงัการขอรับบริการจากการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
  -รับคาํร้องขอใชไ้ฟฟ้าทั้งรายยอ่ยและรายใหญ่ พร้อม
ตรวจคาํร้องไดท้นัที 
  -รับบริการชาํระค่าธรรมเนียมต่างๆ 
  -มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้าํแนะนาํต่างๆ 
 
สรุป ไปหลากหลายแผนกเพือ่ใหค้าํแนะนาํและ
ใหบ้ริการเบด็เสร็จได ้ณ จุดใหบ้ริการนอกสาํนกังาน 
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ตารางที่ 4.8 เปรียบเทียบการบริการชาํระค่าธรรมเนียมระหวา่งการใหบ้ริการแบบเดิมและการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (แบบใหม่) 

ช่ือโครงการ กิจกรรมท่ีกาํหนด การใหบ้ริการแบบเดิม การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ(แบบใหม่) 
พฒันาบริการ
ชาํระ
ค่าธรรมเนียม 

-ติดตั้งโปรแกรมระบบการ
จ่ายค่าไฟฟ้า 
-ติดตั้งระบบบตัรคิว 
-บริการช่วงพกัเท่ียง 
-ออกรับชาํระค่าธรรมเนียม
นอกสถานท่ี 
 

1. ลูกคา้มีใบแจง้หน้ี(ค่าใชไ้ฟ/
ค่าธรรมเนียม) 
2. จบับตัรคิวชัว่คราว(บตัรคิวท่ีการ
ไฟฟ้าทาํข้ึนเอง) 
3. รอพนกังานเรียกลาํดบับตัรคิว 
4. ยืน่ใบแจง้หน้ีพร้อมชาํระเงิน 
5. รับใบเสร็จ 
 
 
 
 
สรุป -ใชเ้วลา 3-5 นาที/ราย (เฉพาะ
ระยะเวลาท่ีเร่ิมจ่ายเงินถึงรับใบเสร็จ) 
       -ไม่มีบริการช่วงพกัเท่ียง 

1. ลูกคา้มีหรือไม่มีใบแจง้หน้ีกไ็ด ้มีเพียงแค่บตัรประชาชนใบ
เดียว 
2. กดบตัรคิวจากเคร่ืองใหบ้ริการบตัรคิวอตัโนมติั(หากมีใบ
แจง้หน้ีท่ีมีแถบบาร์โคด้ สามารถสแกนบาร์โคด้ท่ีเคร่ืองกด
บตัรคิวไดท้นัที ขอ้มูลลูกคา้จะไปปรากฏท่ีหนา้
จอคอมพิวเตอร์ทนัทีเม่ือมีการกดเรียกถึงคิวตนเอง) 
3. รอพนกังานเรียกลาํดบับตัรคิว 
4. ชาํระเงินไดท้นัที(กรณีมีแค่บตัรประชาชนใหย้ืน่ให้
พนกังาน จะทาํการคน้หาขอ้มูลใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว) 
5. รับใบเสร็จ 
 
สรุป -ใชเ้วลา 1-2 นาที/ราย (เฉพาะระยะเวลาท่ีเร่ิมจ่ายเงินถึง
รับใบเสร็จ) 
        -มีบริการช่วงพกัเท่ียง 
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ตารางที่ 4.9 เปรียบเทียบการใหบ้ริการงานติดตั้งมิเตอร์ลูกคา้รายยอ่ยระหวา่งการใหบ้ริการแบบเดิมและการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (แบบใหม่) 

ช่ือ
โครงการ 

กิจกรรมท่ี
กาํหนด 

การใหบ้ริการแบบเดิม การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ(แบบใหม่) 

พฒันางาน
บริการงาน
ติดตั้ง
มิเตอร์  

-ติดตั้ง
โปรแกรม
คน้หาดว้ย
ระบบ GIS 

-ติดตั้ง
โปรแกรม
มิเตอร์โลเก
เตอร์(Meter 
Logeter) 

-ติดตั้งโปรกแก
รมระบบ Zap 
(สาํรองคลงั
พสัดุ) 

 

1. ลูกคา้ยืน่คาํร้องขอใชไ้ฟ เอกสารประกอบดว้ยสาํเนาทะเบียนบา้น สาํเนา
บตัรประชาชน และคาํร้อง (1 วนั) (แผนกบริการลูกคา้และประมวลผล) 
2.ลูกคา้รอรับการตรวจคาํร้องท่ีบา้น (ตรวจระบบการเดินสายไฟ) (2-3 วนั 
เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีแผนกบริการลูกคา้และประมวลผลตอ้งตรวจเอกสารและ
ออกไปตรวจสถานท่ีติดตั้งการเดินทางใชแ้ผนท่ีสงัเขป) 
3. หากตรวจผา่นเจา้หนา้ท่ีจะแจง้ใหไ้ปชาํระเงินท่ีสาํนกังานการไฟฟ้า 
(แผนกการเงินและประมวลผล) (1 วนั) 
  -หากไม่ผา่นตอ้งดาํเนินการปรับปรุงการเดินสายระบบไฟฟ้าใหม่ตาม
คาํแนะนาํ และตอ้งกลบัไปเร่ิมดาํเนินการตามขอ้ 1 ใหม่ 
4. เม่ือชาํระเงินเสร็จ ตอ้งไปประสานท่ีแผนกมิเตอร์โดยนาํใบเสร็จไปยนืยนั
ขอดาํเนินการติดติดตั้งมิเตอร์   จากนั้นแผนกมิเตอร์จึงไปทาํการเบิกอุปกรณ์
ท่ีแผนกพสัดุ (1-2 วนั)  
5. ลูกคา้ตอ้งรอรับแผนกมิเตอร์ในวนัท่ีไดรั้บแจง้การมาติดตั้งเพื่อเซนต์
รับทราบผลการดาํเนินการ 
สรุป  ใชร้ะยะเวลาอยา่งนอ้ย 7วนั ลูกคา้มาท่ีสาํนกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  2 คร้ัง 

1. ลูกคา้ยืน่คาํร้องขอใชไ้ฟ ใชบ้ตัรประชาชน และคาํ
ร้อง (แผนกบริการลูกคา้และประมวลผล) 
2.ลูกคา้รอรับการตรวจคาํร้องท่ีบา้นในขั้นตอนน้ี
แผนกบริการลูกคา้และประมวลผล มีการนาํโปรแกรม 
GIS และ Meter  Logeter มาใชท้าํใหค้น้หาจุดติดตั้ง
มิเตอร์พร้อมเสน้ทางไปยงัจุดติดมิเตอร์ ส่งเร่ืองให้
แผนกมิเตอร์ดาํเนินการ 
3. แผนกมิเตอร์มีการนาํระบบ  Zap เขา้มาใชคื้อเบิก
อุปกรณ์มาสาํรองไวท่ี้แผนก เม่ือไดรั้บแจง้จึงออกไป
ตรวจคาํร้องพร้อมมีอุปกรณ์ไปดว้ย หากตรวจผา่นจะ
รับชาํระเงิน ณ จุดติดตั้งและดาํเนินการติดตั้งมิเตอร์ได้
ทนัที พร้อมใหค้าํแนะนาํท่ีจาํเป็น 
   -หากไม่ผา่นแจง้ใหด้าํเนินการปรับปรุงและให้
โทรศพัทป์ระสานแผนกมิเตอร์อีกคร้ัง 
สรุป  ใชร้ะยะเวลาเพียง 1-2 วนั ลูกคา้มาท่ีสาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 1 คร้ัง 
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบการใหบ้ริการงานติดตั้งมิเตอร์ลูกคา้รายใหญ่ระหวา่งการใหบ้ริการแบบเดิมและการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (แบบใหม่) 
ช่ือโครงการ กิจกรรมท่ี

กาํหนด 
การใหบ้ริการแบบเดิม การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ(แบบใหม่) 

พฒันางาน
บริการงาน
ติดตั้งมิเตอร์  

-จดัทาํ
เคร่ืองมือ
รอกดึง
อุปกรณ์ 
-บริการช่วง
พกัเท่ียง 

1. ลูกคา้ยืน่คาํร้องขอใชไ้ฟ เอกสารประกอบดว้ยสาํเนาทะเบียนบา้น สาํเนา
บตัรประชาชน และคาํร้อง (1 วนั)(แผนกบริการลูกคา้และประมวลผล) 
2.ลูกคา้รอรับการตรวจคาํร้อง(ตรวจระบบการเดินสายไฟในบา้น) ท่ี
สาํนกังาน (2-3 วนั เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีแผนกบริการลูกคา้และประมวลผล
ตอ้งตรวจเอกสารและออกตรวจสถานท่ีติดตั้ง การเดินทางใชแ้ผนท่ี) 
3. หากตรวจผา่นเจา้หนา้ท่ีจะแจง้ใหไ้ปชาํระเงินท่ีสาํนกังานการไฟฟ้า
(แผนกการเงินและประมวลผล) (1 วนั) 
  -หากไม่ผา่นตอ้งดาํเนินการปรับปรุงการเดินระบบสายไฟฟ้าใหม่ตาม
คาํแนะนาํ และตอ้งกลบัไปเร่ิมดาํเนินการตามขอ้ 1 ใหม่ 
4. เม่ือชาํระเงินเสร็จ ตอ้งไปประสานท่ีแผนกมิเตอร์โดยนาํใบเสร็จไป
ยนืยนัขอดาํเนินการติดติดตั้งมิเตอร์ จากนั้นแผนกมิเตอร์จึงไปทาํการเบิก
อุปกรณ์ท่ีแผนกพสัดุ และตอ้งแจง้ไปยงัแผนก่อสร้างเพือ่ขอใชร้ถยนตไ์ฮ
ดรอลิก หรือรถเครนเพื่อนาํไปใชใ้นการยกอุปกรณ์ (2-3 วนั)  
5. ลูกคา้ตอ้งรอรับแผนกมิเตอร์ในวนัท่ีไดรั้บแจง้การมาติดตั้งเพื่อเซนต์
รับทราบผลการดาํเนินการ (1 วนั) 

สรุป  ใชร้ะยะเวลาอยา่งนอ้ย 7วนั ลูกคา้มาท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 2 คร้ัง 

1. ลูกคา้ยืน่คาํร้องขอใชไ้ฟเอกสารประกอบ ดว้ย สาํเนา
ทะเบียนบา้น สาํเนาบตัรประชาชน (แผนกบริการลูกคา้
และประมวลผล) 
2.ลูกคา้รอรับการตรวจคาํร้องท่ีสาํนกังานในขั้นตอนน้ี
แผนกบริการลูกคา้และประมวลผล มีการนาํโปรแกรม 
GIS และ Meter Logeterมาใชท้าํใหค้น้หาจุดติดตั้งมิเตอร์
พร้อมเส้นทางไปยงัจุดติดมิเตอร์ ส่งเร่ืองใหแ้ผนกมิเตอร์
ดาํเนินการ 
3. แผนกมิเตอร์มีการนาํระบบ Zap เขา้มาใชคื้อเบิก
อุปกรณ์มาสาํรองไวท่ี้แผนก เม่ือไดรั้บแจง้จึงออกไป
ตรวจคาํร้องพร้อมมีรอกดึงอุปกรณ์ไปดว้ย(ไม่ตอ้งรอ
รถยนตไ์ฮดรอลิกหรือรถเครน)หากตรวจผา่นจะรับชาํระ
เงิน ณ จุดติดตั้งและทาํการติดตั้งมิเตอร์ไดท้นัที พร้อมให้
คาํแนะนาํท่ีจาํเป็น 
   -หากไม่ผา่นแจง้ใหด้าํเนินการปรับปรุงและให้
โทรศพัทป์ระสานแผนกมิเตอร์อีกคร้ัง 
สรุป  ใชร้ะยะเวลา 1-2วนั ลูกคา้มามาการไฟฟ้า 1 คร้ัง 
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 จากนั้นผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดมี้การกาํหนดสภาพท่ีคาดหวงัจากการดาํเนินกิจกรรมเพื่อ
แกไ้ขปัญหาท่ีกาํหนดไวท้ั้งหมด โดยมีการกาํหนดสภาพท่ีคาดหวงัจาการดาํเนินกิจกรรม ซ่ึงสรุป
ไดด้งัน้ี 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.9 สภาพท่ีคาดหวงัจากการแกปั้ญหา 

 โดยผูว้ิจัยและผูร่้วมวิจัยมีการกาํหนดเกณฑ์การประเมินสําหรับประเมินผลสภาพท่ี
คาดหวงัจากการแกปั้ญหา ดงัน้ี 
 
 
 
 

งานทีต้่องการ
พฒันา 

แผนกบริการ
ลูกค้าและ
การตลาด 

แผนกมเิตอร์ 
แผนกบญัชี

และ
ประมวลผล 

สภาพทีค่าดหวงั
จากการแก้ปัญหา 

ผ่านเกณฑ์การ
ประเมินทีผู้่วจัิยและ
ผู้ร่วมวจัิยก าหนด
ขึน้ ตั้งแต่ระดบัดี 
หรือ 3.00 คะแนน 

ขึน้ไป 

ปัญหา 
-การติดตั้งมิเตอร์
สาํหรับลูกคา้รายยอ่ย
ล่าชา้ 
-การติดตั้งมิเตอร์
สาํหรับลูกคา้รายใหญ่
ล่าชา้ 

ปัญหา 
-ไม่มีแผนผงัแสดงลาํดบั
การติดต่องาน 
-ลูกคา้ยืน่เอกสารคาํร้องไม่
ผา่น 
-ใชเ้วลานานและหลาย
ขั้นตอนในการคน้หาจุด
ติดตั้งมิเตอร์ 

ปัญหา 
-ลูกคา้ลืมใบแจง้หน้ีทาํให้
ชาํระเงินไม่ได ้
-การรอคิวชาํระเงินไม่เป็น
ระบบ/ล่าชา้ 
-เวลาพกัเท่ียงไม่มีพนกังานรอ
รับชาํระเงิน 
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ตารางที ่4.11 เกณฑก์ารประเมินสาํหรับวดัสภาพท่ีคาดหวงัจากการแกปั้ญหา 

ระดบัคะแนน แปลความหมาย 
4.00 - 5.00 ดีมาก 
3.00 - 3.99 ดี 

2.00 - 2.99 พอใช ้
1.01 2.00 ควรปรับปรุง 

0 - 1.00 ควรปรับปรุงเร่งด่วน 

 
กจิกรรมที่ 3 การจัดท าแผนปฏิบัติการ (Action plan)  
จดัข้ึนในวนัท่ี 19 มิถุนายน 2559  เวลา 9.00 น. ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อแบ่งกลุ่มการทาํงานและจดัทาํแผนปฏิบติัการท่ีจะใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันางาน โดยมีการนาํเสนอขอ้มูลพร้อมกบัแจกเอกสารตั้งแต่เร่ิมขั้นตอนการ
วางแผน ซ่ึงท่ีประชุมไดร่้วมกนัจดัแบ่งทีมงานโครงการท่ีจะรับผดิชอบในการดาํเนินโครงการโดย
ใชว้ิธีให้เลือกตามความถนัดและงานท่ีตนรับผิดชอบ โดยเกล่ียให้มีจาํนวนคนในแต่ละโครงการ
เท่าๆกนั โดยเนน้ใหท้าํงานโครงการตามแผนการทาํงานก่อนเป็นอนัดบัแรก และในแต่ละโครงการ
ก็มีการกาํหนดหัวหนา้ทีม 1 คนเพื่อทาํหนา้ท่ีเป็นทั้งผูน้าํ ผูป้ระสาน ผูดู้แลและผูร่้วมทาํงานดว้ย 
จากนั้นแต่ละทีมก็มีการแบ่งงาน  การมอบอาํนาจหนา้ท่ี  การกาํหนดบทบาทและความรับผิดชอบ 
โดยแยกเป็นกลุ่มตามท่ีรับมอบหมาย  

หลงัจากนั้นแต่ละทีมก็ลงมือเขียนแผนการดาํเนินโครงการ เสร็จแลว้ให้แต่ละทีมได้
นาํเสนอแผนงานโครงการให้ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดรั้บทราบ และให้มีการแสดงความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับแผนงานโครงการ ซ่ึงแต่ละโครงการมีส่วนประกอบท่ีสําคญั คือ 
หลกัการและเหตุผล วตัถุประสงค ์ เป้าหมาย  กิจกรรมและระยะเวลาในการดาํเนินงาน สถานท่ี
ดาํเนินงาน งบประมาณ  ผูรั้บผดิชอบโครงการ ผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บ และวิธีการประเมินผลโครงการ 
โดยมีรายละเอียดของแต่ละโครงการ ดงัน้ี 
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โครงการที ่1 
พฒันาการประชาสัมพนัธ์และบริการลูกค้านอกสถานที ่

หลกัการและเหตุผล 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพมีการประเมินคุณภาพการบริหารจดัการในปี 2558 มีผล

การดาํเนินงานบริการลูกคา้และส่งเสริมกิจกรรมเพื่อการพฒันาการบริหารจดัการไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพตั้งเอาไว ้เน่ืองจากไม่เคยมีการจดักิจกรรม
การบริการลูกคา้นอกสถานท่ีซ่ึงเก่ียวกบัการใหค้าํแนะนาํ รับบริการชาํระค่าบริการหรือธรรมเนียม
ต่างๆ การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมก็ค่อนขา้งน้อย ส่วนมากเน้นไปจัดกิจกรรมท่ีแสดงผลงาน
มากกว่าซ่ึงไม่สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีไดรั้บการอาํนวย
ความสะดวกและการบริหารท่ีไม่มีคุณภาพดว้ย   

เพื่อใหก้ารดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ดา้นการประชาสัมพนัธ์และ
การให้บริการนอกสํานักงาน เกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการและองคก์ร และเพื่อให้ผ่านเกณฑ์การ
ประเมินท่ีร่วมกนักาํหนดไว ้ จึงมีการจดัโครงการน้ีข้ึน  

วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่ออาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการลูกคา้  
 2. เพื่อพฒันาการทาํงานของแผนกต่างๆ ใหดี้ข้ึน 
 3. เพื่อเป็นการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  

เป้าหมาย 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพผา่นเกณฑก์ารประเมินท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้ 

มีระดบัคุณภาพ ตั้งแต่ระดบั “ดี” หรือ “3” ข้ึนไป  

กจิกรรมและระยะเวลาการด าเนินงาน  

ท่ี กิจกรรม 
ระยะเวลาดาํเนินงาน 

ก.ค. 59 ส.ค. 59 ก.ย. 59 
 1 จดัทาํแผนผงัแสดงการใหบ้ริการ 

 

  
2 จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์ 

 

  
3 ออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี  
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สถานที่ด าเนินงาน   
 สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ, ท่ีทาํการเทศบาลตาํบลหนองไผแ่ละท่ีทาํ
การองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองเขียด อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 

งบประมาณ  
งบประมาณของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพและงบประมาณส่วนตวัของผูว้ิจยั รวม

ทั้งส้ิน  จาํนวน 11,000 บาท  เพื่อใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในการดาํเนินกิจกรรม ดงัน้ี 
ท่ี กิจกรรม งบประมาณ แหล่งท่ีมา 
 1 จดัทาํแผนผงัแสดงการใหบ้ริการ 3,000  บาท  ส่วนตวัผูว้ิจยั 
2 จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์ 3,000  บาท  สาํนกังานการไฟฟ้า 
3 ออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี 5,000  บาท สาํนกังานการไฟฟ้า 

ผู้รับผดิชอบโครงการ 
ทีมท่ี 1ประกอบดว้ย 

1. นายวิจิตร   เหลาพา หวัหนา้ทีม 
2. นายวรพงศ ์ คาํภาษี รองหวัหนา้ทีม 
3. นายทวีสิน   บุรี ทีมงาน 
4. นางสาววิราภรณ์  ปานเหงา้ ทีมงาน 
5. นางรัตติกาล   ดอนเตาเหลก็ ทีมงาน 
6. นางสาวกนกวรรณ  ช่ืนปรีชา ทีมงาน 
7. นางสาวทศันียา        เจ๊กมา ทีมงาน 
8. นายวีระพล  ภูวนนท ์ ทีมงาน 

 ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ลูกคา้ไดรั้บการอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ  
 2. การทาํงานของแผนกต่างๆ มีความรวดเร็วมากข้ึน 
 3. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพทาํงานเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชน  

วธีิการประเมินผลโครงการ 
ใชแ้บบบนัทึกการสังเกต แบบสัมภาษณ์ และแบบประเมินโครงการ 
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โครงการที ่2 
พฒันาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ 

 
หลกัการและเหตุผล 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพมีการประเมินคุณภาพการบริหารจดัการในปี 2558 มี
ผลการดาํเนินงานบริการลูกคา้และส่งเสริมกิจกรรมเพื่อการพฒันาการบริหารจดัการไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพตั้งเอาไว ้เน่ืองจากไม่เคยมีการจดักิจกรรม
การบริการลูกคา้นอกสถานท่ีซ่ึงเก่ียวกบัการใหค้าํแนะนาํ รับบริการชาํระค่าบริการหรือธรรมเนียม
ต่างๆ การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมก็ค่อนขา้งน้อย ส่วนมากเน้นไปจัดกิจกรรมท่ีแสดงผลงาน
มากกว่าซ่ึงไม่สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีไดรั้บการอาํนวย
ความสะดวกและการบริหารท่ีไม่มีคุณภาพดว้ย   
 เพื่อให้การดําเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอชุมแพ การบริการชําระ
ค่าธรรมเนียมและบริการเกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการและองค์กร และเพื่อให้ผ่านเกณฑ์การ
ประเมินท่ีร่วมกนักาํหนดไว ้ จึงมีการจดัโครงการน้ีข้ึน 

วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อพฒันาการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วแก่ลูกคา้ 
 2. เพื่อพฒันางานใหบ้ริการดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 3. เพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 

เป้าหมาย 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพผา่นเกณฑก์ารประเมินท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้ 

มีระดบัคุณภาพ ตั้งแต่ระดบั “ดี”  หรือ “3” ข้ึนไป  

กจิกรรมและระยะเวลาการด าเนินงาน  

ท่ี กิจกรรม 
ระยะเวลาดาํเนินงาน 

ก.ค. 59 ส.ค. 59 ก.ย. 59 
 1 ติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า 

 

  
2 ติดตั้งระบบบตัรคิว 

 

  
3 บริการช่วงพกัเท่ียง  

 

 
4 ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี 
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สถานที่ด าเนินงาน   
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 

งบประมาณ  
งบประมาณของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพและงบประมาณส่วนตวัของผูว้ิจยั รวม

ทั้งส้ิน  จาํนวน 38,000 บาท  เพื่อใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในการดาํเนินกิจกรรม ดงัน้ี 
ท่ี กิจกรรม งบประมาณ แหล่งท่ีมา 
 1 ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ 3,000  บาท  สาํนกังานการไฟฟ้า 
2 ติดตั้งระบบบตัรคิว 35,000  บาท  สาํนกังานการไฟฟ้า 
3 บริการช่วงพกัเท่ียง - - 
4 ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี(ร่วมทีมอ่ืน) - - 

ผู้รับผดิชอบโครงการ 
ทีมท่ี 2 ประกอบดว้ย 

1. นายสมาน  พรมสาร หวัหนา้ทีม 
2. นายกรกฎ  ธรรมมา รองหวัหนา้ทีม 
3. นางสุปรียา  โขขณีุ ทีมงาน 
4. นายนิรันดร พทุธา ทีมงาน 
5. นายเสน่ห์   มนตรี ทีมงาน 
6. นายบญัชา  พนัวิรา ทีมงาน 
7. นางสาววิภาพร  ภูมิคอนสาร ทีมงาน 
8. นายวีระพล  ภูวนนท ์ ทีมงาน 

ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. มีการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วแก่ลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 2. ลดเวลาและขั้นตอนในการรับชาํระเงินค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆ 
 3. ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
วธีิการประเมินผลโครงการ 

ใชแ้บบบนัทึกการสังเกต แบบสัมภาษณ์ และแบบประเมินโครงการ 
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โครงการที ่3 
พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ 

หลกัการและเหตุผล 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพมีการประเมินคุณภาพการบริหารจดัการในปี 2558 มี
ผลการดาํเนินงานบริการลูกคา้และส่งเสริมกิจกรรมเพื่อการพฒันาการบริหารจดัการไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพตั้งเอาไว ้เน่ืองจากในการให้บริการติดตั้ง
มิเตอร์ทั้งผูใ้ชไ้ฟรายยอ่ยและผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่จะตอ้งมีการติดต่อหลายฝ่ายหลายแผนก ทาํให้ลูกคา้
เบ่ือหน่ายเสียเวลาตอ้งเดินทางมาติดต่องานและเสียเวลาทาํงานประจาํ รวมทั้งระยะเวลาในการ
ออกไปดาํเนินการใหแ้ก่ลูกคา้ค่อนขา้งลาํบากทั้งในการหาจุดติดตั้ง แผนท่ีแสดงเส้นทางท่ีจะไปยงั
จุดติดตั้ง ทาํให้ตอ้งใชเ้วลาค่อนขา้งนานในการสอบถามเส้นทาง ในการติดตั้งอุปกรณ์สาํหรับผูใ้ช้
ไฟรายใหญ่จาํเป็นตอ้งรอแผนกก่อสร้างในการใหค้วามร่วมมือซ่ึงการดาํเนินการจึงล่าชา้   
 เพื่อใหก้ารดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ งานบริการงานติดตั้งมิเตอร์
เกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการและองคก์ร และเพื่อใหผ้า่นเกณฑก์ารประเมินท่ีร่วมกนักาํหนดไว ้ จึง
มีการจดัโครงการน้ีข้ึน 

วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อพฒันาการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วแก่ลูกคา้ 
 2. เพื่อพฒันางานใหบ้ริการติดตั้งมิเตอร์ดว้ยเทคโนโลยท่ีีมีประสิทธิภาพ 
 3. เพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 

เป้าหมาย 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพผา่นเกณฑก์ารประเมินท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้ 

มีระดบัคุณภาพ ตั้งแต่ระดบั “ดี”  หรือ “3” ข้ึนไป  

กจิกรรมและระยะเวลาการด าเนินงาน  

ท่ี กิจกรรม 
ระยะเวลาดาํเนินงาน 

ก.ค. 59 ส.ค. 59 ก.ย. 59 
 1 ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS 

 

  
2 ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 

 

  
3 ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) 

 

  
4 จดัทาํเคร่ืองมือรอก    
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สถานที่ด าเนินงาน   
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 

งบประมาณ  
งบประมาณของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพและงบประมาณส่วนตวัของผูว้ิจยั รวม

ทั้งส้ิน จาํนวน 23,000 บาท  เพื่อใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในการดาํเนินกิจกรรม ดงัน้ี 
ท่ี กิจกรรม งบประมาณ แหล่งท่ีมา 
 1 ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS 3,000  บาท  ส่วนตวั 
2 ติ ด ตั้ ง โ ป ร แ ก ร ม มิ เ ต อ ร์ โ ล เ ก เ ต อ ร์  ( Meter 

Logeter) 
- - 

3 ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) - - 
4 จดัทาํเคร่ืองมือรอก 20,000  บาท การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ผู้รับผดิชอบโครงการ 
ทีมท่ี 3 ประกอบดว้ย 

1. นายนิรันดร์ ศรีดาหลง หวัหนา้ทีม 
2. นายวิมล   ผดุงกิจ รองหวัหนา้ทีม 
3. นายวิญํู  ไทยดี ทีมงาน 
4. นายธนัยช์นก   เสาหมอ ทีมงาน 
5. นายอนุรักษ ์ พาลี ทีมงาน 
6. นายสุรชาติ เหลืองแสงธรรม ทีมงาน 
7. นายวีระพล   ภูวนนท ์ ทีมงาน 

 ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. มีการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วแก่ลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยท่ีีมีประสิทธิภาพ 
 2. งานใหบ้ริการติดตั้งมิเตอร์มีความรวดเร็วมากข้ึน 
 3. ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการงานติดตั้งมิเตอร์ 
 4. สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัหน่วยงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
 
วธีิการประเมินผลโครงการ 

ใชแ้บบบนัทึกการสังเกต แบบสัมภาษณ์ และแบบประเมินโครงการ 
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กจิกรรมที่ 4 การสรุปผลการด าเนินกจิกรรม 
จดัข้ึนในวนัท่ี 19 มิถุนายน 2559  เวลา 11.00 น.  ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ เพื่อเป็นการทบทวนวิธีการดาํเนินงานท่ีผ่านมาตั้งแต่การประชุมเชิง
ปฏิบัติการร่วมคิดและวางแผนวิเคราะห์สภาพงาน การจัดประชุมนําเสนอแนวคิดในบทท่ี 2 
ถ่ายทอดให้ผูร่้วมวิจยั การจดัประชุมเชิงปฏิบติัการจดัทาํแผนปฏิบติัการ และการจดักิจกรรมการ
สรุปผลการดาํเนินกิจกรรม โดยผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดน้าํเอาผลการบนัทึกจากการสังเกต บนัทึก
การประชุม และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ซ่ึงเก็บขอ้มูลภาพ มานําเสนอเพื่อให้ผูร่้วมวิจยัได้ วิพากษ ์
วิเคราะห์ อภิปรายร่วมกนัเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท่ีทุกคนรับรู้ร่วมกนั โดยอาศยัขอ้คาํถามในการ
ถอดบทเรียนเช่นเดียวกบัขั้นตอนท่ี 1 ผลจากการดาํเนินกิจกรรมไดข้อ้สรุปร่วมกนัดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.12 ผลสรุปการดาํเนินกิจกรรมขั้นตอนการวางแผน 

กจิกรรม 
ผลการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะ 
การเปลีย่นแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การร่วมคิด
และวางแผน
กาํหนด
ประเดน็สภาพ
ของปัญหา 

บรรลุความคาดหวงั  
แ ต่ ล ะ ที ม ส า ม า ร ถ
กาํหนดปัญหาสําคญัท่ี
จะทาํการพฒันาได ้

การปล่อยให้ผูร่้วมวิจยัช่วยกนัคิด
และวางแผนหากจดัในสาํนกังาน
จ ะ ดี ก ว่ า ข้า ง น อ ก เ พ ร า ะ ห า ก
ตอ้งการขอ้มูลอะไร สามารถหา
ไดท้นัทีไม่ตอ้งวิ่งไปมา 

มองเห็นปัญหาในการให้บริการของ
ทั้ง 3 แผนก คือ แผนกบริการลูกคา้
และการตลาด แผนกมิเตอร์ แผนก
บัญชีการเงินและประมวลผล ได้
อยา่งชดัเจนและมีแนวทางการแกไ้ข 

ผูว้ิจยัควรปล่อยให้ผูร่้วมวิจยัสืบคน้
แสวงหาขอ้มูลให้เต็มท่ีก่อนจากนั้น
ค่อยเพิ่มขอ้มูลท่ีขาดใหเ้พียงพอ  

การถ่ายทอด
แนวคิดการ
พฒันาการ
บริการแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จ 
(One Stop 
Service) ใหผู้ ้
ร่วมวิจยั 

บรรลุความคาดหวงั 
เ พ ร า ะ ผู ้ ร่ ว ม วิ จั ย
ส า ม า ร ถ กํ า ห น ด
กิจกรรมและสภาพท่ี
คาดหวงัจากการดาํเนิน
กิจกรรมได ้

การนําเสนอทางเลือกเพื่อการ
แก้ปัญหาท่ีควรให้ทุกคนเสนอ
แ น ว คิ ด เ พื่ อ ใ ห้ ไ ด้ ข้ อ มู ล ท่ี
หลากหลายและมีความเป็นไปได ้

ผูร่้วมวิจยัสามารถท่ีจะบูรณาการการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จเขา้
กบังานท่ีตอ้งการพฒันาได ้ซ่ึงส่งผล
ใหเ้กิดความกระตือรือร้นในการท่ีจะ
ล ง มื อ ทํา ง า น เ พ ร า ะ มี แ ผ น ก า ร
ดํา เ นินงานท่ี เ กิดจากการทํางาน
ร่วมกนั 

การนาํเสนอแนวคิดในบทท่ี 2 ต่อผู ้
ร่ ว ม วิ จั ย ค ว ร เ ป็ น ค ว า ม รู้ ท่ี
ห ล า ก ห ล า ย เ พื่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร
เปรียบเทียบขอ้มูลและควรปล่อยให้
ผูร่้วมวิจยัไดแ้สดงความคิดเห็นให้
มากท่ีสุดและพยายามให้ทุกคน
แสดงความคิดเห็น 
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ตารางที่ 4.12 ผลสรุปการดาํเนินกิจกรรมขั้นตอนการวางแผน(ต่อ) 

กจิกรรม 
ผลการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะ 
การเปลีย่นแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การจดัทาํ
แผนปฏิบติั
การ (Action 
Plan)  
 

บรรลุความคาดหวงั 
เ พ ร า ะ ผู ้ ร่ ว ม วิ จั ย
ส า ม า ร ถ กํ า ห น ด
กิ จ ก ร ร ม เ พื่ อ ก า ร
แกปั้ญหา 

ผูร่้วมวิจยัมีการจดัทาํโครงการเพื่อ
แก้ปัญหารวมทั้ งมีการแบ่งกลุ่ม
รับผิดชอบการดาํเนินโครงการท่ี
เกิดจากการตกลงร่วมกนั 

 

ผูร่้วมวิจยัรู้จกัท่ีจะบูรณาการกิจกรรม
ท่ีสอดคล้องกัน ให้ไปอยู่รวมกัน
เพื่อให้เกิดการบริการท่ีรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพคาํนึงถึงการประหยดั 
เวลา ความรวดเร็ว ความพึงพอใจ
ของลูกคา้และรู้จกัท่ีจาํนาํเทคโนโลยี
มาพฒันางาน 

ควรกระตุน้ใหผู้ร่้วมวิจยัแสดงความ
คิดเห็นใหม้ากท่ีสุดเพื่อใหไ้ดข้อ้มูล
หรือแนวทางท่ีหลากหลาย  
 
 

การสรุปผล
การดาํเนิน
กิจกรรม 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะสามารถสรุปผล
การดาํเนินงานขั้นตอน
การวางแผนได ้

ผูร่้วมวิจยัมีการแสดงความคิดเห็น
มากยิ่งข้ึนเน่ืองจากเคยผ่านการ
ถ อ ด บ ท เ รี ย น ใ น ขั้ น ต อ น ท่ี  1 
มาแลว้ 

ในการสรุปผลหรือการทาํกิจกรรม
ควรมีการบนัทึกขอ้มูลไวเ้พื่อไม่ให้
เกิดการหลงลืมขอ้มูล และให้แต่ละ
ทีมมีการเก็บขอ้มูลในแต่ละทีมดว้ย
เพื่อให้มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลในทีม
ไดต้ลอดเวลา  

การบนัทึกขอ้มูลอาจบนัทึกใน
รูปแบบเสียงโดยใชโ้ทรศพัท ์ ซ่ึง
สามารถส่งใหก้นัทางไลนห์รือเมล์
ไดง่้ายและสามารถจดัเกบ็ไวใ้น
โทรศพัทเ์พื่อเปิดฟังไดต้ลอดเวลา 
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ขั้นตอนที ่3 การปฏิบัติ(Acting) 
 ในขั้นตอนการปฏิบติั (Acting) มีกิจกรรม 3 กิจกรรมคือ 1) การกาํหนดแนวทางปฏิบติั
ร่วม 2) การประเมินสภาพการดาํเนินงานก่อนนาํแผนลงสู่การปฏิบติั และ 3) การนาํแผนลงสู่การ
ปฏิบติัโดยมีการดาํเนินการระหวา่งเดือนกรกฎาคม–กนัยายน 2559 โดยแต่ละกิจกรรมมีรายละเอียด
ในการดาํเนินกิจกรรม ดงัน้ี 
 กจิกรรมที่ 1 การก าหนดแนวทางปฏิบัติร่วม 
 จดัข้ึนในวนัท่ี 3 กรกฎาคม 2559  เวลา 10.00 น. ณ  ห้องประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อร่วมกนักาํหนดเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการวิจยัและวางแนว
ปฏิบติัโครงการ โดยใหผู้ร่้วมวิจยัไดว้ิเคราะห์และพิจารณาว่าในการนาํแผนดาํเนินงานสู่การปฏิบติั
นั้นจะใชเ้คร่ืองมืออะไรในการประเมินผลการดาํเนินงานและเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นช่วยกนั
ออกแบบเคร่ืองมือวิจยั ซ่ึงสรุปเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการวิจยัทั้งส้ิน 5 ฉบบั ดงัตาราง  

ตารางที ่4.13 เคร่ืองมือการวิจยัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัจดัทาํข้ึน 

ฉบบัท่ี เคร่ืองมือ วตัถุประสงค ์ ช่วงเวลาท่ีใชง้าน 
1 แบบบนัทึกการ 

ประชุม 
ใชส้าํหรับบนัทึกการประชุม ใช้ในวนัท่ีมีการจดั

ประชุม 
2 แบบสัมภาษณ์ ใช้สัมภาษณ์หัวหน้าทีมเก่ียวกับผล

การดาํเนินงานขั้นตอนต่างๆ 
หลงัดาํเนินการ 

3 แบบประเมินสภาพการ
ดาํเนินงาน 

ใชป้ระเมินสภาพการดาํเนินงาน ก่อนดาํเนินงาน, 
หลงัดาํเนินงาน 

4 แบบบนัทึกการสังเกต
ความกา้วหนา้โครงการ 

ใช้สําหรับติดตามและตรวจสอบ
ความกา้วหนา้ในการดาํเนินงาน 

ระหวา่งดาํเนินการ 

5 แบบประเมิน 
โครงการ 

ใชป้ระเมินผลการดาํเนินงานโครงการ
หลงัการดาํเนินโครงการเสร็จส้ิน 

หลงัดาํเนินการ 

 
ผูร่้วมวิจัยได้ตกลงกันว่าจะไม่ส่งเอกสารให้ผูเ้ ช่ียวชาญทาํการตรวจเน่ืองจากว่าเป็น

เคร่ืองมือท่ีจดัทาํข้ึนตามแนวคิดและความเห็นของทีมงานวิจยั หากให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจอาจทาํให้
เกิดการไขวเ้ขวและไม่ตรงประเด็นตามท่ีผูร่้วมวิจยัจะดาํเนินการพฒันา และสรุปว่าให้ผูว้ิจยัไดท้าํ
การจดัพิมพเ์ป็นฉบบัแลว้ทาํการสาํเนาเอกสารไวห้ลายๆ ชุด เพื่อให้สามารถนาํไปใชป้ระเมินผล
การดาํเนินงานไดต้ลอดเวลาหากมีการเรียกหาเอกสาร  
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หลงัจากนั้นผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัวางแนวปฏิบติัใหบ้รรลุเป้าหมายโดยยดึหลกัการ
และแนวคิดท่ีว่า “มุ่งการเปล่ียนแปลง และมุ่งให้เกิดการกระทาํเพื่อบรรลุผล”  โดยไดมี้การระดม
ความคิด  พดูคุยถึงการหาแนวทางในการปฏิบติังานร่วมกนั เน่ืองจากมีโครงการจาํนวน 3 โครงการ 
จึงมีการตกลงกันเพื่อดาํเนินการปฏิบติักิจกรรมโดยในขั้นตอนท่ี 2 ได้มีการแบ่งทีมรับผิดชอบ
โครงการรวมทั้งการแต่งตั้งหัวหน้าทีมแลว้ ในขั้นน้ีจึงมีการแบ่งหน้าท่ีของแต่ละตาํแหน่ง โดย
สรุปว่า หัวหนา้ทีมให้เป็นผูป้ระเมินและติดตามผลการดาํเนินโครงการดว้ยโดยเรียกว่า “ผูป้ระเมิน
โครงการ” ส่วนทีมงานมีหน้าท่ีในการดําเนินโครงการร่วมกับหัวหน้าทีมเพื่อให้โครงการท่ี
รับผดิชอบบรรลุเป้าหมายสาํหรับการติดตามการดาํเนินโครงการนั้นทุกทีมมีการตกลงกนัว่าใหแ้บ่ง
ออกเป็น 2 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 การติดตามและประเมินผลระหว่างการดาํเนินโครงการ ระยะท่ี 2 
การติดตามและประเมินผลเม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ  ซ่ึงการดาํเนินกิจกรรมน้ีสรุปไดด้งัตาราง 

ตารางที ่4.14 การจดัทีมงานโครงการเพื่อนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั 

ท่ี ช่ือโครงการ ช่ือทีม ทีมงานโครงการ ผูป้ระเมินโครงการ 
1 พฒันาการ

ประชาสัมพนัธ์และ
บริการลูกคา้นอก
สถานท่ี 

ไฟฟ้า 1 นายวิจิตร  เหลาพา 
นายวรพงศ ์ คาํภาษี 
นายทวีสิน  บุรี 
นางสาววิราภรณ์  ปานเหงา้ 
นางรัตติกาล   ดอนเตาเหลก็ 
นางสาวกนกวรรณ  ช่ืนปรีชา 
นางสาวทศันียา   เจ๊กมา 
นายวีระพล  ภูวนนท ์

นายวิจิตร  เหลาพา 

2 พฒันาการบริการ
ชาํระค่าธรรมเนียม
และบริการ 

ไฟฟ้า 2 นายสมาน  พรมสาร 
นายกรกฎ ธรรมมา 
นางสุปรียา  โขขณีุ 
นายนิรันดร  พทุธา 
นายเสน่ห์  มนตรี 
นายบญัชา  พนัวิรา 
นางสาววิภาพร ภูมิคอนสาร 
นายวีระพล  ภูวนนท ์

นายสมาน   พรมสาร 
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ตารางที่ 4.14 การจดัทีมงานโครงการเพื่อนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั(ต่อ) 

ท่ี ช่ือโครงการ ช่ือทีม ทีมงานโครงการ ผูป้ระเมินโครงการ 
3 พฒันางานบริการ

งานติดตั้งมิเตอร์ 
ไฟฟ้า 3 นายนิรันดร์  ศรีดาหลง 

นายวิมล  ผดุงกิจ 
นายวิญํู  ไทยดี 
นายธนัยช์นก  เสาหมอ 
นายอนุรักษ ์ พาลี 
นายสุรชาติ  เหลืองแสงธรรม
นายวีระพล  ภูวนนท ์

นายนิรันดร์  ศรีดาหลง 

 
 จากนั้นจึงมีการตกลงกนัวา่ในวนัท่ี 3 กรกฎาคม 2559 ใหมี้การใชเ้คร่ืองมือฉบบัท่ี 3 แบบ
ประเมินสภาพการดาํเนินงาน เพื่อให้ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดท้าํการประเมินสภาพการดาํเนินงาน
ของสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพใน 3 แผนกซ่ึงได้แก่ แผนกบริการลูกคา้และ
การตลาด แผนกมิเตอร์ และแผนกบญัชีการเงินและประมวลผล ซ่ึงการดาํเนินกิจกรรมดงัภาพ 

  

ภาพที ่4.10 การประชุมกาํหนดแนวทางปฏิบติัร่วม 

 กจิกรรมที่ 2 การประเมินสภาพการด าเนิน  
 จดัข้ึนในวนัท่ี 3 กรกฎาคม 2559 เวลา 9.00 น.  ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพการดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ชุมแพก่อนนาํแผนสู่การปฏิบติัโดยผูว้ิจยัไดท้าํการถ่ายสาํเนาเอกสารและแจกแบบประเมินใหก้บัผู ้
ร่วมวิจยัทุกคนไดท้าํการประเมินเสร็จแลว้ทาํการเก็บรวบรวมนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลจากการใช้
เคร่ืองมือดงักล่าวสรุปไดด้งัตาราง 
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ตารางที่ 4.15 ผลการประเมินสภาพการดาํเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพก่อนการนาํ
แผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั 

ท่ี การดาํเนินงาน รายการประเมิน 
ระดบัคะแนนการประเมิน 

 S.D การแปลผล 
1 การบริการลูกคา้

และการตลาด 
ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องาน 2.29 0.46 พอใช ้
เอกสารการใหค้าํแนะนาํสาํหรับ
ลูกคา้ 

2.43 0.51 
พอใช ้

การอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 2.40 0.51 พอใช ้
การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ใหลู้กคา้ 2.20 0.41 พอใช ้

คะแนนเฉล่ีย 2.33 0.02 พอใช ้
2 แผนกมิเตอร์ การกําหนดเส้นทางไปยงัสถานท่ี

ติดตั้งมิเตอร์ 
2.24 0.44 พอใช ้

การจัดหาอุปกรณ์สําหรับติดตั้ ง
มิเตอร์ 

2.52 0.51 
พอใช ้

การติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ 2.33 0.48 พอใช ้
คะแนนเฉล่ีย 2.37 0.04 พอใช ้

3 แ ผ น ก บั ญ ชี
ก า ร เ งิ น แ ล ะ
ประมวลผล   

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้ 2.43 0.51 พอใช ้
การใหบ้ริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั 1.71 0.56 ควรปรับปรุง 

การใหบ้ริการลูกคา้นอกสาํนกังาน 1.62 0.50 ควรปรับปรุง 

คะแนนเฉล่ีย 1.92 0.03 ควรปรับปรุง 
สรุปทุกงาน 2.21 0.03 พอใช ้

 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการประเมินสภาพการดาํเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุม
แพก่อนการนําแผนปฏิบัติการลงสู่การปฏิบัติ พบว่า คะแนนสรุปทุกด้าน อยู่ในระดับพอใช ้
( =2.19) เม่ือแยกเป็นงานเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี งานแผนกมิเตอร์มีคะแนนอยู่ในระดบั
พอใช ้( =2.38) การบริการลูกคา้และการตลาดมีคะแนนอยู่ในระดบัพอใช ้( =2.30) และแผนก
บญัชีการเงินและประมวลผล มีคะแนนอยูใ่นระดบัพอใช ้( =1.87) 
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กจิกรรมที่ 3 การน าแผนลงสู่การปฏิบัติ 
 ดาํเนินการระหวา่งวนัท่ี 2 กรกฎาคม-30 กนัยายน  2559 รวมระยะเวลาจาํนวน 3 เดือน มี
วตัถุประสงคเ์พื่อแกไ้ขปัญหาการดาํเนินงานใหดี้ข้ึน โดยทั้ง 3 ทีม มีการนาํโครงการและกิจกรรมท่ี
กาํหนดไวต้ามแผนปฏิบติัการไปสู่การปฏิบติั ซ่ึงมีรายละเอียดการดาํเนินงานแต่ละโครงการของแต่
ละทีมงานโครงการ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 โครงการที ่1 พฒันาการประชาสัมพนัธ์และบริการลูกค้านอกสถานที ่
 รับผดิชอบโดยทีมไฟฟ้า 1 ซ่ึงมีสมาชิกจาํนวน 7 คนประกอบดว้ยนายวิจิตร เหลาพา, 
นายวรพงศ์ คาํภาษี, นายทวีสิน บุรี, นางสาววิราภรณ์ ปานเหงา้, นางรัตติกาล ดอนเตาเหล็ก, 
นางสาวกนกวรรณ ช่ืนปรีชา, นางสาวทศันียา เจ๊กมา และ นายวีระพล ภูวนนท ์มีกิจกรรมจาํนวน 3 
กิจกรรมคือ 1) จัดทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ 2) จัดทาํคู่มือประชาสัมพันธ์ และ 3) ออก
ใหบ้ริการนอกสถานท่ี โดยในแต่ละกิจกรรมมีรายละเอียดของการดาํเนินงาน ดงัต่อไปน้ี 
 1) จดัทาํแผนผงัแสดงการใหบ้ริการ จดัข้ึนในวนัท่ี 16 กรกฎาคม 2559 ณ สาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยทีมไฟฟ้า 1 ไดมี้การออกแบบแผนผงัการใหบ้ริการ จากนั้น
ไดไ้ปสัง่ทาํไวนิลและไดรั้บป้ายไวนิลจากร้านป้ายเม่ือวนัท่ี 15 กรกฎาคม 2559 จึงไดมี้การนดัหมาย
ทาํการติดตั้งป้ายในวนัเสาร์ท่ี 16 กรกฎาคม 2559 โดยทาํการติดตั้งบริเวณดา้นในอาคารสาํนกังาน 
จุดใหท้างเขา้เม่ือลูกคา้เปิดประตูเขา้มาจะพบป้ายประชาสมัพนัธ์น้ีตั้งอยู ่ซ่ึงสามารถอ่านและทาํตาม
ได ้การติดตั้งดงัภาพ 

   

ภาพที ่4.11 การจดัทาํแผนผงัการใหบ้ริการ 

 2) จดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์โดยทีมไฟฟ้า 1 ไดร่้วมประชุมกนัเพื่อออกแบบคู่มือ 
แผน่พบั รวมทั้งเอกสารการแนะนาํการรับบริการต่างๆ ในวนัท่ี 30-31 กรกฎาคม 2559 ณ สาํนกังาน
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยทีมไฟฟ้า 1 จากนั้นมีการแบ่งงานกนัในทีมเพื่อพิมพ ์ปร้ิน 
ถ่ายเอกสาร พบั และส่งขอ้มูลใหร้้านเพื่อจดัทาํเป็นเล่ม ซ่ึงกว่าจะดาํเนินการเสร็จและสามารถจดัทาํ
คู่มือเรียบร้อยโดยมีเอกสารต่างๆพร้อมก็ถึงวนัท่ี 1 กนัยายน 2559 โดยเหตุท่ีใช้เวลานานนั้น
เพราะว่าส่วนมากมีการทาํงานกนัวนัเสาร์และอาทิตยเ์ท่านั้น ส่วนวนัธรรมดาตอ้งทาํงานประจาํ จึง
ส่งผลใหล่้าชา้โดยคู่มือประชาสมัพนัธ์ แผน่พบัต่างๆ น้ีไดส่้งไปยงัทั้ง 3 แผนกดว้ยเพื่อแจกใหผู้ท่ี้มา
ใชบ้ริการท่ีสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ และส่วนหน่ึงเตรียมไวส้ําหรับไปแจก
ใหแ้ก่ลูกคา้ในคราวท่ีจะออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน การดาํเนินการดงัภาพ 

   

ภาพที ่4.12  การจดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์ 

 3) ออกให้บริการนอกสํานักงาน โดยทีมงานมีการประชุมกนัเพื่อกาํหนดการจดั
กิจกรรมซ่ึงตอ้งขออนุญาตผูบ้ริหารดว้ย โดยไดรั้บอนุญาตให้ดาํเนินการจดัทุกวนัท่ี 10 ของทุก
เดือน โดยใหท้ดลองเร่ิมคร้ังแรกในวนัท่ี 10 กนัยายน 2559 แต่เน่ืองจากมีการดาํเนินการจดัทาํคู่มือ
การประชาสัมพนัธ์ซ่ึงประกอบด้วยเอกสารเป็นเล่ม แผ่นพับ ดําเนินการล่าช้าและร้านท่ีรับ
ดาํเนินการมีคิวยาว และทางทีมงานติดภาระเร่งด่วนของสาํนกังานตอ้งเดินทางไปต่างจงัหวดัเป็น
ส่วนมาก จึงทาํใหที้มไม่สามารถดาํเนินการออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานในวนัท่ี 10 กนัยายน 2559 
ได ้ มีเพียงการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์สาํหรับออกไปตั้งสถานท่ีใหบ้ริการไวเ้ท่านั้น 

 โครงการที ่2 พฒันาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ 
รับผดิชอบโดยทีมไฟฟ้า 2 ซ่ึงมีสมาชิกจาํนวน 7 คนประกอบดว้ยนายสมาน พรมสาร,

นายกรกฎ ธรรมมา, นางสุปรียา โขขณีุ, นายนิรันดร  พุทธา, นายเสน่ห์ มนตรี, นายบญัชา พนัวิรา,
นางสาววิภาพร ภูมิคอนสาร และ นายวีระพล ภูวนนท ์มีกิจกรรมจาํนวน 4 กิจกรรมคือ1) ติดตั้ง
โปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ 2) ติดตั้งระบบบตัรคิว 3) บริการช่วงพกัเท่ียง และ 4) ออกรับชาํระ
ค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ีโดยในแต่ละกิจกรรมมีรายละเอียดของการดาํเนินงาน ดงัต่อไปน้ี 
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  1) ติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า จดัข้ึนในวนัท่ี 13 สิงหาคม 2559 (เดิม
กาํหนดวนัท่ี 30-31 กรกฎาคม 2559 แต่การขอโปรแกรมค่อนขา้งล่าช้าและติดเร่ืองเอกสารทาง
ราชการท่ีตอ้งมีการทาํตามระบบราชการ) ณ สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยทีม
ไฟฟ้า 2 ได้มีการประสานขอความร่วมมือจากนายธีระพงษ์ ตรงประสิทธ์ิ ตาํแหน่ง พนักงาน
ควบคุมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ จากแผนกบัญชีและประมวลผล ซ่ึงไม่ได้เป็นผูร่้วมวิจัย แต่เป็น
เจา้หน้าท่ีผูซ่ึ้งดูแลเร่ืองระบบคอมพิวเตอร์ของสํานักงานรวมถึงการติดตั้งโปรแกรมสําคญัๆ ต่าง 
เพื่อให้ดาํเนินการมาติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS สําหรับโปรแกรมไดติ้ดต่อไปยงั
สํานักงานการไฟฟ้าเขต 1 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือเพื่อขอตัวโปรแกรมมาลงโดยมีการลง
โปรแกรม ทดสอบการใชง้านโปรแกรมก่อนท่ีจะเปิดใชง้านจริง และเร่ิมใชง้านจริงตั้งแต่วนัท่ี 15 
สิงหาคม 2559 การดาํเนินงานดงัภาพ 

   

ภาพที ่4.13 ติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า 

 2) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติัจดัข้ึนในวนัท่ี 13 สิงหาคม 2559 โดยทีมไฟฟ้า 2 ไดมี้
การประสานขอความร่วมมือจากนายธีระพงษ์ ตรงประสิทธ์ิ ตาํแหน่งพนักงานควบคุมเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ จากแผนกบญัชีและประมวลผลซ่ึงไม่ไดเ้ป็นผูร่้วมวิจยั แต่เป็นเจา้หนา้ท่ีผูซ่ึ้งดูแลเร่ือง
ระบบคอมพิวเตอร์ของสาํนกังานรวมถึงการติดตั้งโปรแกรมสาํคญัๆ ต่าง เพื่อใหด้าํเนินการมาติดตั้ง
เคร่ืองระบบบตัรคิวอตัโนมติั โดยเคร่ืองไดป้ระสานขอไปยงัสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ตั้งแต่กลางเดือนกรกฎาคม 2559 เจา้หนา้ท่ีมีการติดตั้งเคร่ือง ทดสอบการ
ใชง้านโปรแกรมก่อนท่ีจะเปิดใชง้านจริง และเร่ิมใชง้านจริงตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม 2559 พร้อมกบั
การใชโ้ปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ การดาํเนินงานดงัภาพ 
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ภาพที ่4.14 การติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั 

 3) บริการช่วงพกัเท่ียง เร่ิมเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2559 โดยทีมไฟฟ้า 2 
ไดมี้การประชุมพดูคุยถึงวิธีการ กระบวนและขั้นตอนการดาํเนินงานการให้บริการช่วงพกัเท่ียง ซ่ึง
จาํเป็นต้องนําเสนอต่อผูบ้ริหารก่อนทดลองดาํเนินงาน ซ่ึงได้รับการอนุมัติ โดยกาํหนดให้มี
เจา้หน้าท่ีประจาํเคาเตอร์บริการในเวลา 12.00-13.00 น. จาํนวน 1 คน สําหรับคนท่ีทาํหน้าท่ีเวร
ดาํเนินงานประจาํภาคกลางวนัจะมีจาํนวน 2 คน โดยคนท่ี 1 จะเร่ิมไปพกัรับประทานอาหารเวลา 
11.30-12.30 น. แลว้กลบัมาประจาํเคาเตอร์ ส่วนคนท่ี 2 จะไปพกัรับประทานอาหารเวลา 12.30-
13.30 น. การดาํเนินงานดงัภาพ 

   

ภาพที ่4.15 การใหบ้ริการช่วงพกัเท่ียง 

  4) ออกรับจ่ายค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี โดยทีมงานไฟฟ้า 2 มีการประชุมกนัเพื่อ
กาํหนดการจดักิจกรรมซ่ึงตอ้งขออนุญาตผูบ้ริหารดว้ย โดยไดรั้บอนุญาตให้ดาํเนินการจดัทุกวนัท่ี 
10 ของทุกเดือน ซ่ึงจะตอ้งออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานพร้อมกบัทีมไฟฟ้า 1 โดยใหท้ดลองเร่ิมคร้ัง
แรกในวนัท่ี 10 กันยายน 2559 แต่เน่ืองจากทีมไฟฟ้า 1 มีการดําเนินการจัดทาํคู่มือการ
ประชาสัมพนัธ์ซ่ึงประกอบดว้ยเอกสารเป็นเล่ม แผ่นพบั ดาํเนินการล่าชา้ และทีมงานติดภารกิจ
หลายคน จึงมีการตกลงกนัดาํเนินการในเดือนถดัไป ทาํใหที้มไม่สามารถดาํเนินการออกให้บริการ
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นอกสาํนกังานในวนัท่ี 10 กนัยายน 2559 ได ้ ทีมไฟฟ้า 3 จึงมีเพียงการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์และ
เอกสารท่ีจาํเป็นไวเ้ช่นเดียวกบัทีมไฟฟ้า 1 

 โครงการที ่3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ 
 รับผดิชอบโดยทีมไฟฟ้า 3 ซ่ึงมีสมาชิกจาํนวน 7 คนประกอบดว้ยนายนิรันดร์ ศรีดาหลง, 
นายวิมล ผดุงกิจ, นายวิญํู ไทยดี, นายธนัยช์นก เสาหมอ, นายวีระพล ภูวนนท,์ นายอนุรักษ ์พาลี
และ นายสุรชาติ เหลืองแสงธรรม มีกิจกรรมจาํนวน 4 กิจกรรมคือ 1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ย
ระบบ GIS 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 3) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap 
(สํารองคลงัพสัดุ) 4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ โดยในแต่ละกิจกรรมมีรายละเอียดของการ
ดาํเนินงานดงัต่อไปน้ี 
  1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS จดัข้ึนในวนัท่ี 30 กรกฎาคม 2559 (เดิม
กาํหนดวนัท่ี 23-24 กรกฎาคม 2559 แต่การขอโปรแกรมค่อนขา้งล่าช้าและติดเร่ืองเอกสารทาง
ราชการท่ีตอ้งมีการทาํตามระบบราชการณ สํานกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยทีม
ไฟฟ้า 3 ไดมี้การประสานขอความร่วมมือจากนายธีระพงษ์ ตรงประสิทธ์ิ ตาํแหน่ง พนักงาน
ควบคุมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ จากแผนกบญัชีและประมวลผลซ่ึงไม่ไดเ้ป็นผูร่้วมวิจยั แต่เป็นเจา้หนา้ท่ี
ผูซ่ึ้งดูแลเร่ืองระบบคอมพิวเตอร์ของสํานักงานรวมถึงการติดตั้งโปรแกรมสําคญัๆ ต่าง เพื่อให้
ดาํเนินการมาติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS สาํหรับโปรแกรมไดติ้ดต่อไปยงัสาํนกังานการ
ไฟฟ้าเขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เพื่อขอตวัโปรแกรมมาลงโดยมีการลงโปรแกรม ทดสอบการ
ใชง้านโปรแกรมก่อนท่ีจะเปิดใชง้านจริง และเร่ิมใชง้านจริงตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2559 สาํหรับ
การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าดว้ยระบบ GIS การดาํเนินงานดงัภาพ 

  

ภาพที ่4.16 การติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS 
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  2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) จดัข้ึนในวนัท่ี 30 กรกฎาคม 
2559 (เดิมกาํหนดวนัท่ี 23-24 กรกฎาคม 2559 แต่การขอโปรแกรมค่อนขา้งล่าชา้และติดเร่ือง
เอกสารทางราชการท่ีตอ้งมีการทาํตามระบบราชการ) ณ สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุม
แพ โดยทีมไฟฟ้า 3 ไดมี้การประสานขอความร่วมมือจากนายธีระพงษ์ ตรงประสิทธ์ิ ตาํแหน่ง
พนกังานควบคุมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ จากแผนกบญัชีและประมวลผล ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นผูร่้วมวิจยั แต่เป็น
เจา้หน้าท่ีผูซ่ึ้งดูแลเร่ืองระบบคอมพิวเตอร์ของสํานักงานรวมถึงการติดตั้งโปรแกรมสําคญัต่างๆ 
เพื่อใหด้าํเนินการมาติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบมิเตอร์โลเกเตอร์สาํหรับโปรแกรมไดติ้ดต่อไป
ยงัสํานักงานการไฟฟ้าเขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเพื่อขอตวัโปรแกรมมาลงโดยมีการลง
โปรแกรม ทดสอบการใชง้านโปรแกรมก่อนท่ีจะเปิดใชง้านจริง และเร่ิมใชง้านจริงตั้งแต่วนัท่ี 1 
สิงหาคม 2559 โดยดาํเนินการควบคู่กบัการใช้โปรแกรมคน้หาจุดติดตั้งดว้ยระบบ GIS การ
ดาํเนินงานดงัภาพ 

   

ภาพที ่4.17 การติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ 

  3) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) จดัข้ึนในวนัท่ี 31 กรกฎาคม 2559 
(เดิมกาํหนดวนัท่ี 23-24 กรกฎาคม 2559 แต่การขอโปรแกรมค่อนขา้งล่าชา้และติดเร่ืองเอกสารทาง
ราชการท่ีตอ้งมีการทาํตามระบบราชการ) ณ สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยทีม
ไฟฟ้า 3 ไดมี้การประสานขอความร่วมมือจากนายธีระพงษ์ ตรงประสิทธ์ิ ตาํแหน่ง พนักงาน
ควบคุมเคร่ืองคอมพิวเตอร์จากแผนกบญัชีและประมวลผล ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นผูร่้วมวิจยั แต่เป็นเจา้หนา้ท่ี
ผูซ่ึ้งดูแลเร่ืองระบบคอมพิวเตอร์ของสํานักงานรวมถึงการติดตั้งโปรแกรมสําคญัๆ ต่าง เพื่อให้
ดาํเนินการมาติดตั้งโปรแกรมระบบยืมพสัดุสาํหรับโปรแกรมไดติ้ดต่อไปยงัสํานักงานการไฟฟ้า
เขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เพื่อขอตวัโปรแกรมมาลงโดยมีการลงโปรแกรม ทดสอบการใช้



156 
 

งานโปรแกรมก่อนท่ีจะเปิดใชง้านจริง และเร่ิมใชง้านจริงตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2559 โดยควบคู่กบั
การใชโ้ปรแกรมคน้หาจุดติดตั้งดว้ยระบบ GIS และโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter)  
การดาํเนินงานดงัภาพ 

 

  

ภาพที ่4.18 การจดัทาํระบบสาํรองคลงัพสัดุ 

  4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์จดัข้ึนในวนัท่ี 12-14 สิงหาคม 2559 ณ สาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยทีมไฟฟ้า 3 ไดมี้การดาํเนินการจดัหาวสัดุ อุปกรณ์ก่อนหนา้
นั้น เม่ือไดค้รบแลว้จึงมีการนดัรวมกนัเพื่อร่วมแรงกนัในการดาํเนินการประกอบเคร่ืองมือดงักล่าว 
ซ่ึงใชเ้วลาติดต่อกนัเพื่อใหง้านต่อเน่ือง เม่ือประกอบเสร็จสามารถใชง้านไดท้นัทีเน่ืองจากประกอบ
ตามตน้แบบของนวตักรรมท่ีไดรั้บรางวลั ซ่ึงมีการเร่ิมใชง้านตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม 2559 โดย
เคร่ืองมือรอกน้ีสามารถนาํอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าได้
โดยท่ีไม่ตอ้งรอรถเครนไฮดรอลิก ซ่ึงทาํให้ประหยดัเวลาในการทาํงานเป็นอยา่งมาก ซ่ึงถา้หากรอ
รถยนต์ไฮดรอลิกจะตอ้งรอ 3-5 วนั เพราะรถจะตอ้งไปดาํเนินงานดา้นก่อสร้างปักเสาไฟฟ้าเป็น
หลกัโดยเรียกช่ือง่ายๆ วา่ รอกดึงอุปกรณ์ กไ็ด ้การดาํเนินงานดงัภาพ 
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ภาพที ่4.19 การจดัทาํเคร่ืองมือรอก 

 ขั้นตอนที ่4 การสังเกต  

 การสังเกต (Observing) เพื่อบนัทึกผลการปฏิบติั  โดยมีการกาํหนดใหมี้การกระทาํในทุก
ขั้นตอนโดยใช้เคร่ืองมือ ซ่ึงประกอบด้วย แบบบันทึกการประชุม (เคร่ืองมือฉบับท่ี 1) แบบ
สัมภาษณ์ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 2)  แบบประเมินสภาพการดาํเนินงาน (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 3)  แบบบนัทึก
การสังเกตความกา้วหนา้โครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 4)  และแบบประเมินโครงการ (เคร่ืองมือฉบบั
ท่ี 5) นอกจากน้ียงัมีการบนัทึกภาพโดยโทรศพัท์และเก็บไวใ้นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ สําหรับใน
ขั้นตอนการสังเกตน้ี จะเป็นการสังเกตผลการดาํเนินโครงการของขั้นตอนท่ี 3 การปฏิบติั (Acting) 
โดยมีการดาํเนินการ 3 กิจกรรม คือ 1) การสังเกตและบนัทึกผล โดยหัวหนา้ทีมรับผิดชอบสังเกต
การดาํเนินโครงการตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  2) การรายงานและการสรุปผลการดาํเนินโครงการ และ 
3) การสรุปผลการดาํเนินกิจกรรม  เพื่อร่วมกนัสรุปผลการดาํเนินงานขั้นตอนการสังเกต สาํหรับ
รายละเอียดการดาํเนินงานในแต่ละกิจกรรม มีดงัต่อไปน้ี 
  กจิกรรมที ่1 การสังเกตและบันทึกผล 
 โดยมีการมอบให้ผูป้ระเมินโครงการรับผิดชอบสังเกตการดาํเนินโครงการตามท่ีไดรั้บ
มอบหมายพร้อมทั้งมีการบนัทึกผลการดาํเนินโครงการในขั้นตอนท่ี 3 และให้มีการนาํเสนอขอ
ความเห็นชอบจากผูร่้วมวิจยั โดยมีระยะเวลาการสังเกตขั้นตอนการปฏิบติั ตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม-
30 กนัยายน 2559 พร้อมทั้งมีการบนัทึกผลการสังเกตระหว่างการดาํเนินโครงการ โดยใช้แบบ
บนัทึกการสังเกตความก้าวหน้าโครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 4) และเม่ือส้ินสุดระยะการดาํเนิน
โครงการ โดยใชแ้บบประเมินโครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 5) จากนั้นมีการประชุมผูร่้วมวิจยัเพื่อ
นาํเสนอผลการสังเกตการดาํเนินโครงการของขั้นตอนท่ี 3 โดยผูรั้บผิดชอบประเมินโครงการ
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(หัวหนา้ทีม) ทาํการสรุปผลการดาํเนินกิจกรรมในโครงการท่ีทีมงานตวัเองรับผิดชอบ แบ่งเป็น 2 
ระยะ คือ 1) ระหว่างการดาํเนินโครงการ โดยทุกโครงการมีการกาํหนดให้ประเมินระหว่างการ
ดาํเนินโครงการในวนัท่ี 30 สิงหาคม 2559 ซ่ึงมีการดาํเนินโครงการมาเป็นระยะเวลาสองเดือน  
และ 2) หลงัส้ินสุดระยะเวลาการดาํเนินโครงการ โดยทุกโครงการมีการกาํหนดใหมี้การสังเกตและ
บนัทึกผลเม่ือส้ินสุดระยะเวลาการดาํเนินโครงการในวนัท่ี 30 กันยายน 2559  ซ่ึงมีการดาํเนิน
โครงการมาเป็นระยะเวลา 3 เดือน สามารถสรุปผลการดาํเนินโครงการ ไดด้งัน้ี  
  โครงการที่  1 พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอกสถานที่  มีการ
ดาํเนินงานดงัน้ี 
  1) ระหว่างการดาํเนินโครงการ มีความกา้วหน้าโครงการในภาพรวมเดินไปตาม
แผนปฏิบติัการท่ีกาํหนดไว ้โดยทีมมีการดาํเนินประชุมเพื่อวางแผนการดาํเนินกิจกรรม ซ่ึงกิจกรรม
1) จัดทําแผนผังแสดงการให้บริการมีการดําเนินการติดตั้ งแผนผังเรียบร้อย 2)จัดทําคู่มือ
ประชาสัมพนัธ์มีการจดัเตรียมเอกสาร ซ่ึงประกอบดว้ยคู่มือการขอรับบริการจากสํานักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แผ่นพบั วสัดุและอุปกรณ์ต่างๆเรียบร้อย ส่วนกิจกรรมท่ี 3 ออกให้บริการนอก
สถานท่ี ยงัไม่มีการออกไปใหบ้ริการนอกสาํนกังานแต่มีการจดัเตรียมเอกสารและอุปกรณ์ไวพ้ร้อม
แลว้ทั้งน้ีเน่ืองจากสมาชิกในทีมตอ้งเขา้รับการอบรมทกัษะทางคอมพิวเตอร์กนัค่อนขา้งมาก  
  2) เม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ กิจกรรมมีการดาํเนินการเป็นไปตามแผนปฏิบติัการ 
ซ่ึงมีทั้งหมด 2 กิจกรรม โดยดาํเนินการสําเร็จและบรรลุวตัถุประสงค์ จาํนวน 2 กิจกรรม 
ประกอบดว้ย จดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ และจดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ มีการดาํเนินงานแต่
ไม่บรรลุวตัถุประสงค ์จาํนวน 1 กิจกรรม คือ ออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี 
  โครงการที ่2 พฒันาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ มีการดาํเนินงานดงัน้ี 
  1) ระหว่างการดาํเนินโครงการ มีความกา้วหน้าโครงการในภาพรวมเดินไปตาม
แผนปฏิบติัการท่ีกาํหนดไว ้โดยทีมมีการดาํเนินประชุมเพื่อวางแผนการดาํเนินกิจกรรม ซ่ึงกิจกรรม
1) ติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า มีการดาํเนินการติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า 
และทดลองใชง้านแลว้ 2) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติัซ่ึงมีการดาํเนินการติดตั้งโปรแกรมระบบ
บตัรคิว เคร่ืองกดบตัรคิวอตัโนมติั มีการทดสอบก่อนการใช้งานจริงและเร่ิมให้ลูกคา้ใช้งาน 3) 
บริการช่วงพกัเท่ียง มีการผลดัเปล่ียนหมุนเวียนพนกังานเพื่อใหบ้ริการช่วงพกัเท่ียงวนัละ 2 คนส่วน
กิจกรรมท่ี 4 ออกรับจ่ายค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ียงัไม่มีการออกไปใหบ้ริการนอกสาํนกังานแต่มี
การจดัเตรียมเอกสารและอุปกรณ์ไวพ้ร้อมแลว้ทั้งน้ีเน่ืองจากตอ้งรอออกไปพร้อมกนักบัทีมไฟฟ้า 1 
ซ่ึงติดภารกิจ หากออกไปเพียงทีมเดียวจะไม่คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน  
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  2) เม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ กิจกรรมมีการดาํเนินการเป็นไปตามแผนปฏิบติัการ 
จาํนวน 3 กิจกรรม โดยดาํเนินการสาํเร็จและบรรลุวตัถุประสงค ์จาํนวน 3 กิจกรรม ประกอบดว้ย 1)  
ติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า 2) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั 3) บริการช่วงพกัเท่ียงมีการ
ดาํเนินงานแต่ไม่บรรลุวตัถุประสงค ์จาํนวน 1 กิจกรรม คือ ออกรับจ่ายค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี 
  โครงการที ่3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีการดาํเนินงานดงัน้ี 
  1) ระหว่างการดาํเนินโครงการ มีความกา้วหน้าโครงการในภาพรวมเดินไปตาม
แผนปฏิบติัการท่ีกาํหนดไว ้โดยทีมมีการดาํเนินประชุมเพื่อวางแผนการดาํเนินกิจกรรม ซ่ึงกิจกรรม 
1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS มีการดาํเนินการติดตั้งโปรแกรมและนาํไปใชใ้นการ
บริการลูกคา้ 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) มีการดาํเนินการติดตั้งโปรแกรม
และนาํไปใชใ้นการบริการลูกคา้ 3) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) ซ่ึงมีการติดตั้ง
โปรแกรมและนาํไปใชใ้นการบริการลูกคา้ และ4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ ซ่ึงมีการประกอบ
รอกดึงอุปกรณ์และนาํไปใชง้านในการบริการลูกคา้ โดยในโครงการน้ีโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์
และเคร่ืองมือท่ีจดัทาํข้ึนมีการเช่ือมโยงกนัทุกกิจกรรม 
  2) เม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ กิจกรรมมีการดาํเนินการเป็นไปตามแผนปฏิบติัการ 
ซ่ึงมีทั้งหมด 4 กิจกรรม โดยดาํเนินการสําเร็จและบรรลุวตัถุประสงค์ จาํนวน 4 กิจกรรม 
ประกอบดว้ย 1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์(Meter 
Logeter) 3) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) และ 4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ 

 กจิกรรมที่ 2 การรายงานและการสรุปผลการด าเนินโครงการ 
 จดัประชุมในวนัท่ี 8 ตุลาคม 2559  เวลา 9.00 น. ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพเพื่อใหผู้ร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัแสดงความคิดเห็นและสรุปผลการเนินงาน
โครงการในขั้นตอนท่ี 3 โดยมีการนาํเสนอสรุปผลการสงัเกตการดาํเนินโครงการ ทั้ง 3 โครงการ
ตามแผนปฏิบติัการ ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดของแต่ละโครงการไดด้งัต่อไปน้ี 
 โครงการที ่1 พฒันาการประชาสัมพนัธ์และบริการลูกค้านอกสถานที ่

1. ผลการดาํเนินโครงการ บรรลุวตัถุประสงค ์2 กิจกรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 1) จดัทาํ
แผนผงัแสดงการให้บริการ มีการติดตั้งแผนผงัแสดงขั้นตอนการขอรับบริการต่างๆ จากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ และ 2) จดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์ไดคู่้มือการใชบ้ริการจากการไฟฟ้า และ
แผน่แนะนาํขั้นตอนการติดต่อหรือขอรับบริการส่วนกิจกรรมท่ีไม่บรรลุวตัถุประสงค ์ 1 กิจกรรม 
คือ ออกให้บริการนอกสถานท่ี เน่ืองจากความล่าชา้ดา้นเอกสาร พนกังานมีภารกิจอ่ืนแทรกเขา้มา
และการกาํหนดวนัดาํเนินการเพียงเดือนละ 1 วนั 
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2. วิธีการและกิจกรรม โครงการตามท่ีไดว้างแผนไวใ้นแผนปฏิบติัการได ้ดาํเนินการ
ต่างๆ ครบถว้นสมบูรณ์จาํนวน 2 กิจกรรม โดยมีการขอความร่วมมือดาํเนินบางกิจกรรมจากผูท่ี้
ไม่ไดเ้ป็นผูร่้วมวิจยั ซ่ึงทาํใหเ้กิดการล่าชา้บา้งแต่ก็ผา่นไปไดด้ว้ยดี ส่วนกิจกรรมท่ีมีการดาํเนินงาน
แต่ยงัไม่ครบถว้นสมบูรณ์มี 1 กิจกรรม ซ่ึงตอ้งมีการประชุมเพื่อวางแผนดาํเนินการต่อไป 

3. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน หลงัจากนาํโครงการลงสู่การปฏิบติั พบว่า มีการดาํเนิน
กิจกรรมสาํเร็จ 2 กิจกรรม คือ 1) จดัทาํแผนผงัแสดงการใหบ้ริการ ทาํใหมี้แผนผงัแนะนาํขั้นตอน
การขอรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ซ่ึงประชาชนท่ีมาติดต่องานไดรั้บความ
สะดวกและไม่เสียเวลากบัการติดต่อผิดแผนก 2) จดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ ทาํให้มีคู่มือ แผน่พบั 
ในการแนะนาํการรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ และผูรั้บบริการมีความรู้ ความ
เขา้ใจในการขอรับบริการมาก  ส่วนกิจกรรมท่ีดาํเนินการไม่สาํเร็จคือ ออกให้บริการนอกสถานท่ี 
เน่ืองจากติดปัญหาเร่ืองเอกสารท่ีดาํเนินการล่าชา้ พนกังานมีภาระกิจอ่ืนแทรกเขา้มาระหว่างการ
ดาํเนินการและมีการกาํหนดวนัออกให้บริการเพียงเดือนละ 1 คร้ังซ่ึงกว่าจะมีการเตรียมเอกสาร
ครบถว้นกล่็วงเลยระยะเวลาท่ีไดรั้บการอนุมติัใหด้าํเนินการ 

4. การเรียนรู้ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูร่้วมทีมทุกคนตอ้งมีการเอาใจ
ใส่และร่วมรับผิดชอบการทาํงานร่วมกนั จึงจะทาํให้งานนั้นๆ บรรลุผลสาํเร็จ นอกจากน้ียงัตอ้งดู
ปัจจยัภายในอาทิ เพื่อนร่วมงาน ผูบ้ริหาร ท่ีส่งผลต่อการดาํเนินงาน รวมไปถึงปัจจยัภายนอก อาทิ 
ผูป้ระกอบการท่ีติดต่องาน ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อความสาํเร็จของการดาํเนินงานเช่นเดียวกนั 

5. ความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเกิดความรู้
และทกัษะในการใชง้านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการจดัทาํแผน่พบัซ่ึงตอ้งมีการฝึกทดลองใชง้าน
บ่อยๆเพื่อใหเ้กิดความชาํนาญไม่หลงลืมขั้นตอนดว้ย 

6. การใชท้รัพยากรทางการบริหาร ในการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัพบว่าทุก
คนใหค้วามร่วมมือ  คอยช่วยเหลือ มีการแบ่งงานกนัทาํ รวมทั้งการขอความร่วมมือจากพนกังานใน
สํานัก งานการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาคอํา เภอชุมแพและการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค เขต  1 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  งบประมาณตั้ง
ไวท้ั้งส้ิน  11,000 บาท  ใชไ้ปทั้งส้ิน  10,000 บาท 

7. ปัญหา หรืออุปสรรค ผูร่้วมวิจยัส่วนมากแลว้มีภาระงานประจาํในวนัราชการและ
ภาระส่วนตวัในวนัหยุด ทาํให้การนัดหมายทาํกิจกรรมต่างๆ ในระยะแรกๆ จึงยงัไม่ค่อยมีความ
คล่องตวัเพราะต่างคนต่างยงัไม่เขา้ใจกนั ทาํใหก้ารทาํกิจกรรมในระยะแรกๆ สมาชิกในทีมมกัจะไม่
ค่อยมาครบทุกคน และอีกประเด็นคือ การนาํโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ใหม่ๆ มาใชห้ากเจา้หนา้ท่ี
ไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์จะทาํใหเ้กิดการติดขดัในการใชง้านและเขา้ใจชา้ 
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8. จุดเด่นโครงการ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ไดรั้บการพฒันาดา้นการ
ให้บริการลูกคา้ในเร่ืองขอ้มูลข่าวสารท่ีจาํเป็นต่อการติดต่องานกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นอยา่ง
มาก ซ่ึงไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจ 

9. จุดด้อยโครงการ คือ หากสมาชิกในทีมไม่มีทักษะด้านคอมพิวเตอร์มักจะต้อง
เสียเวลาในการฝึกและใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งนาน 

10. ขอ้เสนอแนะโครงการ คือ การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ควรสนบัสนุนให้พนกังานท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนมีส่วนร่วมดว้ยให้มากท่ีสุดเพราะผลท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนินกิจกรรมอยู่ใน
องคก์ร ไม่ไดอ้ยูแ่ต่เพียงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเท่านั้น 
 โครงการที ่2 พฒันาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ 

1. ผลการดาํเนินโครงการ บรรลุวตัถุประสงค ์3 กิจกรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ติดตั้ง
โปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ ซ่ึงมีการเปิดใหบ้ริการจริงโดยลูกคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้ามาดว้ยก็
สามารถจ่ายค่าไฟฟ้าไดเ้พียงบอกช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนของผูใ้ชไ้ฟ 2) ติดตั้งระบบ
บตัรคิวอตัโนมติั มีเคร่ืองบริการบตัรคิวอตัโนมติั ซ่ึงไม่ยุ่งยากประชาชนกดเพื่อรับบตัรคิวและ
เจา้หนา้ท่ีกดเรียกหมายเลขตามลาํดบับตัรคิว ซ่ึงไม่ตอ้งเกรงว่าบตัรคิวจะหาย และตอ้งทาํเพิ่มซํ้ าๆ
อีกต่อไป สะดวกทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ และ 3) บริการช่วงพกัเท่ียง มีพนักงานผลดัเปล่ียน
หมุนเวียนมาประจาํเคาเตอร์เพื่อให้บริการรับจ่ายค่าธรรมเนียมหรือค่าไฟฟ้าในช่วงพกักลางวนั 
ส่วนกิจกรรมท่ีไม่บรรลุวตัถุประสงค ์ 1 กิจกรรม คือ ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี
เน่ืองจากความล่าชา้ดา้นเอกสาร ตอ้งออกไปใหบ้ริการพร้อมทีมงานอ่ืนดว้ย ทาํใหต้อ้งรอใหมี้ความ
พร้อมทุกฝ่ายและการกาํหนดวนัดาํเนินการเพียงเดือนละ 1 วนั 

2. วิธีการและกิจกรรมโครงการตามท่ีไดว้างแผนไวใ้นแผนปฏิบติัการได ้ดาํเนินการ
ต่างๆ ครบถว้นสมบูรณ์จาํนวน 3 กิจกรรม โดยมีการขอความร่วมมือดาํเนินบางกิจกรรมจากผูท่ี้
ไม่ได้เป็นผูร่้วมวิจยั ซ่ึงทาํให้เกิดการล่าช้าบา้งแต่ก็ผ่านไปได้ดว้ยดี ซ่ึงแต่ละคนได้แสดงความ
คิดเห็นทดลองทาํร่วมกนั ส่วนกิจกรรมท่ียงัไม่ดาํเนินการเลยมี 1 กิจกรรม ซ่ึงตอ้งมีการประชุมเพื่อ
วางแผนดาํเนินการต่อไป 

3. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากนาํโครงการลงสู่การปฏิบติั พบว่า มีการดาํเนิน
กิจกรรมสาํเร็จ3 กิจกรรม คือ1) ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ ทาํใหลู้กคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ีค่า
ไฟเม่ือมาติดต่อขอชาํระค่าไฟฟ้าสามารบอกแค่ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนก็สามารถจ่าย
ค่าไฟฟ้าได ้ซ่ึงสะดวกและรวดเร็วกวา่การรับชาํระแบบเดิมท่ีตอ้งมีใบแจง้หน้ีมาเพื่อสแกนบาร์โคด
ในการจ่ายค่าไฟ 2) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั มีเคร่ืองบริการเพื่อกดรับบตัรคิวอตัโนมติัและ
เลือกกดเพื่อขอรับบริการตามความตอ้งการไดง่้าย ซ่ึงไม่ตอ้งเกรงว่าบตัรคิวจะหาย และตอ้งทาํเพิ่ม
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ซํ้ าๆอีกต่อไป สะดวกและรวดเร็ว และ 3) บริการช่วงพกัเท่ียง ลูกคา้ท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
ท่ีไม่ตอ้งนัง่รอให้ถึงเวลาทาํงานของเจา้หนา้ท่ี ส่วนเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
ซ่ึงแรกๆ จะให้เฉพาะผูร่้วมวิจยัทดลองให้บริการ แต่ผูบ้ริหารเห็นว่าเกิดประโยชน์ต่อลูกคา้และ
ความพึงพอใจในบริการของสาํนกังานจึงมีการขอใหใ้นแผนกทุกคนไดผ้ลดัเปล่ียนกนัทาํดว้ย ส่วน
กิจกรรมท่ีดาํเนินการไม่สาํเร็จคือ ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี เน่ืองจากติดปัญหาเร่ือง
เอกสารท่ีดาํเนินการล่าชา้และมีการกาํหนดวนัออกให้บริการเพียงเดือนละ 1 คร้ังซ่ึงกว่าจะมีการ
เตรียมเอกสารครบถว้นกล่็วงเลยระยะเวลาท่ีไดรั้บการอนุมติัใหด้าํเนินการ 

4. การเรียนรู้ท่ีได้จากการนําโครงการสู่การปฏิบติั คือ กิจกรรมท่ีจาํเป็นตอ้งให้ผูมี้
ความรู้ท่ีเป็นเทคนิคเฉพาะและตอ้งมีความเช่ียวชาญเช่น การติดตั้งโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ควรท่ีจะ
ประสานเจา้หนา้ท่ีท่ีมีทกัษะไวล่้วงหนา้เพื่อให้สามารถกาํหนดวนัดาํเนินงานไดเ้น่ืองจากว่าแต่ละ
คนมีภาระหน้าท่ีประจาํอยู่แลว้การนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการทาํงานทาํให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว ประหยดังบประมาณ งานมีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนและส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ไปในทิศทางท่ีดีข้ึนดว้ย  

5. ความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเกิดความรู้
และทกัษะในการใชง้านโปรแกรมการรับจ่ายค่าธรรมเนียมและค่าใชไ้ฟฟ้า ซ่ึงสะดวก รวดเร็วและ
ถูกตอ้งแม่นยาํรวมทั้งทกัษะการใชง้านเคร่ืองบริการบตัรคิวอตัโนมติั 

6. การใชท้รัพยากรทางการบริหารในการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัพบว่าทุกคน
ให้ความร่วมมือ  คอยช่วยเหลือ มีการแบ่งงานกนัทาํ รวมทั้งการขอความร่วมมือจากพนักงานใน
สํานักงานการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาคอํา เภอชุมแพและการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค เขต  1 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี งบประมาณตั้ง
ไวท้ั้งส้ิน 38,000 บาท ใชไ้ปทั้งส้ิน 37,000 บาท 

7. ปัญหา หรืออุปสรรคผูร่้วมวิจยัส่วนมากแลว้มีภาระงานประจาํในวนัราชการและ
ภาระส่วนตวัในวนัหยุด ทาํให้การนัดหมายทาํกิจกรรมต่างๆ ในระยะแรกๆ จึงยงัไม่ค่อยมีความ
คล่องตวัเพราะต่างคนต่างยงัไม่เขา้ใจกนั ทาํใหก้ารทาํกิจกรรมในระยะแรกๆ สมาชิกในทีมมกัจะไม่
ค่อยมาครบทุกคนและอีกประเด็นคือ การนาํโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ใหม่ๆ มาใชห้ากเจา้หนา้ท่ี
ไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์จะทาํใหเ้กิดการติดขดัในการใชง้านและเขา้ใจชา้  

8. จุดเด่นโครงการ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ไดรั้บการพฒันาดา้นการ
ใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งมาก ซ่ึงไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจ 

9. จุดด้อยโครงการ คือ หากสมาชิกในทีมไม่มีทักษะด้านคอมพิวเตอร์มักจะต้อง
เสียเวลาในการฝึกและใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งนาน 
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10. ขอ้เสนอแนะโครงการ คือ การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ควรสนับสนุนให้ขา้ราชการ 
พนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนมีส่วนร่วมด้วยให้มากท่ีสุดเพราะผลท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนิน
กิจกรรมอยู่ในองคก์ร ไม่ไดอ้ยู่แต่เพียงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเท่านั้นและถา้หากสามารถทาํไดค้วรมี
การเปิดใหบ้ริการรับชาํระค่าธรรมเนียมหรือค่าไฟฟ้าก่อนเวลาราชการดว้ยเพราะประชาชนจะมาใช้
บริการแต่เชา้เพื่อออกไปทาํงานส่วนตวักนัในเวลาทาํการปกติ 
 โครงการที ่3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ 

1. ผลการดาํเนินโครงการบรรลุวตัถุประสงคท์ั้ง 4 กิจกรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ติดตั้ง
โปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์
ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์
(Meter Logeter) มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาเส้นทางไปจุดติดตั้งมิเตอร์
ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้งเสียเวลาและใหเ้จา้หนา้ท่ีเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง 3) ติดตั้งโปรกแกรม
ระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) ซ่ึงทาํใหก้ารยมืพสัดุมาสาํรองไวท่ี้แผนกมิเตอร์และการส่งคืนเป็นไป
ดว้ยความรวดเร็วไม่ตอ้งเสียเวลาไปทาํเร่ืองเบิกจากแผนกพสัดุ และ 4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึง
อุปกรณ์ ไดชุ้ดเคร่ืองมือรอกท่ีสามารถนาํอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบน
เสาไฟฟ้าไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งรอรถเครนไฮดรอลิกใหเ้สียเวลา 

2. วิธีการและกิจกรรมโครงการตามท่ีไดว้างแผนไวใ้นแผนปฏิบติัการได ้ดาํเนินการ
ต่างๆ ครบถว้นสมบูรณ์ทั้ง  4 กิจกรรม โดยมีการขอความร่วมมือดาํเนินบางกิจกรรมจากผูท่ี้ไม่ได้
เป็นผูร่้วมวิจยั ซ่ึงทาํให้เกิดการล่าชา้บา้งแต่ก็ผา่นไปไดด้ว้ยดี และยงัไดรั้บความร่วมมือจากทุกคน
เป็นอยา่งดีดว้ย   

3. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากนาํโครงการลงสู่การปฏิบติั พบว่า มีการดาํเนิน
กิจกรรมสาํเร็จ 4 กิจกรรม คือ  ประกอบดว้ย 1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS มีมีเคร่ือง
คอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าสาํหรับลูกคา้ไดง่้ายโดยไม่ตอ้งให้
เจ้าหน้าท่ีเดินทางไปคน้หาจุดติดตั้ งด้วยตนเองและลูกคา้ไม่ต้องไปคอยช้ีจุดให้เจ้าหน้าท่ี ซ่ึง
ประหยดัทั้งงบประมาณค่าเดินทาง ประหยดัเวลาและเป็นการอาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้ท่ีไม่ตอ้ง
เขียนแผนท่ีเดินทางไปยงัจุดติดตั้ง 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) มีเคร่ือง
คอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาเส้นทางไปจุดติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้ง
เสียเวลาและใหเ้จา้หนา้ท่ีเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง 3) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงั
พสัดุ) ซ่ึงทาํให้การยืมพสัดุมาสํารองไวท่ี้แผนกมิเตอร์และการส่งคืนเป็นไปดว้ยความรวดเร็วไม่
ตอ้งเสียเวลาไปทาํเร่ืองเบิกจากแผนกพสัดุ ซ่ึงประหยดัทั้งงบประมาณค่าเดินทาง ประหยดัเวลาและ
เป็นการอาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้ท่ีไม่ตอ้งเขียนแผนท่ีเดินทางไปยงัจุดติดตั้ง และ 4) จดัทาํ
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เคร่ืองมือรอก ไดชุ้ดเคร่ืองมือรอกท่ีสามารถนาํอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนักประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไป
ติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งรอรถยนตไ์ฮดรอลิก 

4. การเรียนรู้ท่ีได้จากการนําโครงการสู่การปฏิบติั คือ กิจกรรมท่ีจาํเป็นตอ้งให้ผูมี้
ความรู้ท่ีเป็นเทคนิคเฉพาะและตอ้งมีความเช่ียวชาญเช่น การติดตั้งโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ควรท่ีจะ
ประสานเจา้หนา้ท่ีท่ีมีทกัษะไวล่้วงหนา้เพื่อให้สามารถกาํหนดวนัดาํเนินงานไดเ้น่ืองจากว่าแต่ละ
คนมีภาระหนา้ท่ีประจาํอยูแ่ลว้ 

5. ความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเกิดความรู้
และทกัษะในการใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ซ่ึงตอ้งมีการฝึกทดลองใชง้านบ่อยๆเพื่อให้เกิด
ความชาํนาญไม่หลงลืมขั้นตอน  

6. การใชท้รัพยากรทางการบริหารในการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัพบว่าทุกคน
ให้ความร่วมมือ  คอยช่วยเหลือ มีการแบ่งงานกนัทาํ รวมทั้งการขอความร่วมมือจากพนักงานใน
สํานักงานการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาคอํา เภอชุมแพและการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค เขต  1 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  งบประมาณตั้ง
ไวท้ั้งส้ิน 23,000 บาท  ใชไ้ปทั้งส้ิน 23,000 บาท 

7. ปัญหา หรืออุปสรรคผูร่้วมวิจยัส่วนมากแลว้มีภาระงานประจาํในวนัราชการและ
ภาระส่วนตวัในวนัหยุด ทาํให้การนัดหมายทาํกิจกรรมต่างๆ ในระยะแรกๆ จึงยงัไม่ค่อยมีความ
คล่องตวัเพราะต่างคนต่างยงัไม่เขา้ใจกนั ทาํใหก้ารทาํกิจกรรมในระยะแรกๆ สมาชิกในทีมมกัจะไม่
ค่อยมาครบทุกคนและอีกประเด็นคือ การนาํโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ใหม่ๆ มาใชห้ากเจา้หนา้ท่ี
ไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์จะทาํใหเ้กิดการติดขดัในการใชง้านและเขา้ใจชา้ 

8. จุดเด่นโครงการ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ไดรั้บการพฒันาดา้นการ
ให้บริการลูกคา้เป็นอย่างมาก ซ่ึงไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจทาํให้เกิดการ
ประหยดังบประมาณและมีเวลาทาํงานไดม้ากข้ึน 

9. จุดดอ้ยโครงการ คือ หากสมาชิกในทีมไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์มกัจะตอ้งเสียเวลา
ในการฝึกและใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งนาน 

10. ขอ้เสนอแนะโครงการ คือ การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ควรสนับสนุนให้ขา้ราชการ 
พนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนมีส่วนร่วมด้วยให้มากท่ีสุดเพราะผลท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนิน
กิจกรรมอยูใ่นองคก์ร ไม่ไดอ้ยูแ่ต่เพียงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเท่านั้น 
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 กจิกรรมที่ 3 การสรุปผลการด าเนินงาน  
 จดัประชุมในวนัท่ี 8 ตุลาคม 2559 เวลา 11.00 น. ณ  ห้องประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยดาํเนินการต่อจากกิจกรรมท่ี 2 โดยผูร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัสรุปผล
การดาํเนินงานขั้นตอนท่ี 4 ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตาราง  
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ตารางที่ 4.16 ผลการสรุปผลการดาํเนินงานขั้นตอนการสงัเกต 

กจิกรรม 
ผลการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะ 
การเปลีย่นแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การสังเกต
และบนัทึก   

บรรลุความคาดหวงั
เพราะการนาํเสนอผลการ
สงัเกตการดาํเนินงานทั้ง 
3 โครงการ 

การสงัเกตควรมีการบนัทึกขอ้มูลทั้ง
เอกสารภาพถ่าย บนัทึกเสียงดว้ย
โทรศพัทเ์พื่อใหส้ามารถส่งใหก้นัได ้

เกิดประสบการณ์ในการสงัเกต ผู ้
สังเกตรู้จกัท่ีจะปรับเทคนิคและ
วิธีการสงัเกตเพื่อใหส้ามารถเกบ็
ขอ้มูลไดค้รบถว้นและหลากหลาย
และมีทกัษะการใชไ้ลน์กนัมากข้ึน 

ควรส่งเสริมใหที้มแกนนาํ
เรียบเรียงประเดน็สาํคญัๆ 
ในการนาํเสนอ  

การรายงาน
และการสรุป 
ผลการดาํเนิน
โครงการ 

บรรลุความคาดหวงั
เพราะมีการสรุปผลการ
การดาํเนินโครงการ
หลงัเสร็จส้ินโครงการ 

ควรส่งเอกสารประกอบการประชุมใหผู้ ้
ร่วมวิจยัล่วงหนา้ก่อนการประชุมเพื่อให้
มีการเตรียมความพร้อมและสามารถ
นาํเสนอไดต้รงประเดน็และรวดเร็ว 

ความรู้และทกัษะในการใชง้าน
โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ ซ่ึง
สะดวก รวดเร็วและถูกตอ้งแม่นยาํ  

ควรมีการจดัอบรม
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ใหผู้ ้
ร่วมวิจยัทุกคนรวมทั้งฝึก
ทดลองใชง้านเพื่อใหเ้กิด
ความชาํนาญก่อนใชง้านจริง 

ก า ร ส รุ ป ผ ล
การดาํเนินงาน 

บ ร ร ลุ ค ว า ม ค า ด ห วัง
เพราะมีการสรุปผลการ
ดาํเนินงานขั้นตอนท่ี 4 

ไม่ควรเร่งรัดให้มีการสรุปผล ควรให้
เวลาผูร่้วมวิจยัไดคิ้ดทบทวนอยา่งเตม็ท่ี 

การดําเนินงานใดซํ้ าจะทําให้เกิด
ความรู้และทกัษะมากข้ึน ทาํใหมี้การ
ตอบสนองและตอบคาํถามไดเ้ร็วข้ึน 

- 
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ขั้นตอนที ่ 5 การสะท้อนผล (Reflecting) 
 ขั้นตอนการสะทอ้นผล (Reflecting) เพื่อนาํไปสู่การวางแผนในวงจรใหม่โดยมีการ
ดาํเนินการ 2 กิจกรรม คือ 1) การสรุปผลการดาํเนินโครงการ (โครงการของขั้นตอนท่ี 3) และ 2) 
การสรุปผลการดาํเนินงานของขั้นตอนท่ี 5 ซ่ึงทั้ง 2 กิจกรรมผูว้ิจยัเนน้ใหผู้ร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัระดม
สมอง พูดคุย เล่าเร่ือง วิเคราะห์ สังเคราะห์ บนัทึกรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบติังาน ผลการ
ปฏิบติังาน การเรียนรู้ และความรู้ใหม่ท่ีเกิดข้ึนทั้งท่ีสาํเร็จหรือไม่สาํเร็จ เพื่อใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะใน
การปรับปรุงการปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายในคร้ังต่อไป สาํหรับการสะทอ้นผลจะอาศยัคาํถาม 
คือ 1) ส่ิงท่ีคาดหวงัจากงานคร้ังน้ี คืออะไร 2) ส่ิงท่ีบรรลุความคาดหวงัคืออะไร เพราะอะไร 3) ส่ิงท่ี
ยงัไม่บรรลุความคาดหวงัคืออะไร เพราะอะไร 4) หากมีการดาํเนินงานแบบน้ีอีก ควรจะปรับปรุง
ขอ้ใดอย่างไร และ 5) จากการปฏิบติังานตั้งแต่ตน้ก่อให้เกิดการเรียนรู้และความรู้ใหม่อะไรบา้ง  
การดาํเนินการดงักล่าวขา้งตน้แสดงให้เห็นถึงลาํดบัเหตุการณ์และรายละเอียดรวมทั้งผลลพัธ์ท่ี
เกิดข้ึน ดงัน้ี 
 กจิกรรมที่ 1 การสรุปผลด าเนินโครงการ (โครงการของขั้นตอนที ่3)  
 จดัประชุมในวนัท่ี 20 ตุลาคม 2559 เวลา 9.00 น. ณ  หอ้งประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยผูร่้วมวิจัยได้ร่วมกันวิเคราะห์ สรุปผลยืนยนัผลการดาํเนินโครงการ
กิจกรรม และสะทอ้นผลการดาํเนินโครงการและกิจกรรมในขั้นตอนท่ี 3 ซ่ึงสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.17 สรุปการสะทอ้นผลการปฏิบติังานโครงการ  

โครงการ กิจกรรม ส่ิงท่ีคาดหวงั ผลการปฏิบติั ขอ้เสนอแนะการดาํเนินงานคร้ังต่อไป 
โครงการท่ี 1 
พฒันาการ
ประชาสัมพนัธ์
และบริการ
ลูกคา้นอก
สถานท่ี 

1) จดัทาํแผนผงั
แสดงการใหบ้ริการ 

มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการติดต่อ
งานเพื่อบริการลูกคา้ 

มีการจดัทาํแผนผงัติดตั้งหนา้หอ้ง
รับรองลูกคา้ 

ควรทาํไวห้ลายๆ จุดเพื่อใหลู้กคา้
มองเห็นทุกคนและควรทาํตวัหนงัสือ
ใหญ่ๆ  

2) จดัทาํคู่มือ
ประชาสัมพนัธ์  

มีเอกสารสาํหรับไวแ้จกจ่ายให้
ลูกคา้ศึกษาเก่ียวกบัการรับบริการ
ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุม
แพ 

สามารถจดัพิมพคู่์มือประชาสมัพนัธ์ 
แผน่พบั ใบปลิว ซ่ึงไดใ้หบ้ริการ
ลูกคา้และเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ท่ีมา
รับบริการ 

ควรมีการปรับปรุงเน้ือหาใหท้นัสมยั
และถูกตอ้งกบัความเป็นจริงและควรมี
การประชาสมัพนัธ์ทางส่ือ
อิเลก็ทรอนิคส์ดว้ย 

3) ออกใหบ้ริการ
นอกสาํนกังาน 

ออกไปใหค้าํแนะนาํ แจกเอกสาร
ประชาสัมพนัธ์งานหรือการ
ขอรับบริการจากการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค 

ไม่ไดอ้อกไปใหบ้ริการเน่ืองจาก
เอกสารท่ีสัง่จดัทาํล่าชา้เสร็จไม่ทนั
กาํหนดท่ีวางแผนไว ้

ควรมีการสัง่ทาํเอกสารจาํนวนท่ี
ตอ้งการใชด่้วนก่อนเพื่อใหส้ามารถ
ดาํเนินการต่อไปได ้
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ตารางที่ 4.17 สรุปการสะทอ้นผลการปฏิบติังานโครงการ(ต่อ) 

โครงการ กิจกรรม ส่ิงท่ีคาดหวงั ผลการปฏิบติั ขอ้เสนอแนะการดาํเนินงานคร้ังต่อไป 
โครงการท่ี 2 
พฒันาการ
บริการชาํระ
ค่าธรรมเนียม
และบริการ 

1) ติดตั้งโปรแกรม
ระบบรับจ่ายค่าไฟ 

ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ี
รวดเร็วและมีขั้นตอนท่ีไม่
ยุง่ยาก 

ลูกคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้ามาดว้ย
สามารถจ่ายค่าไฟฟ้าไดเ้พียงบอกช่ือ-สกุล
หรือหมายเลขบตัรประชาชนของผูใ้ชไ้ฟไม่
ตอ้งสแกนบาร์โคด้กไ็ด ้

ในสาํนกังานควรมีผูช้าํนาญเก่ียวกบั
โปรแกรมเหล่าน้ีดว้ยเผือ่กรณีมีปัญหา
จะไดแ้กไ้ขไดท้นัที 

2) ติดตั้งระบบบตัร
คิวอตัโนมติั   

สะดวก รวดเร็วและอาํนวย
ความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้
อยา่งเท่าเทียม 

มีเคร่ืองบริการบตัรคิวอตัโนมติัซ่ึงไม่
ยุง่ยาก ลูกคา้กดเพื่อรับบตัรคิวและ
เจา้หนา้ท่ีกดเรียกหมายเลขตามลาํดบับตัร
คิวง่ายและเป็นระบบมากข้ึน 

ควรติดตั้งเคร่ืองไวห้นา้ทางเขา้ประตู
เพื่อใหลู้กคา้มองเห็นไดท้นัที ในช่วง
แรกๆควรมีเจา้หนา้ท่ีประจาํเคร่ืองเพื่อ
คอยแนะนาํลกูคา้ในการใชเ้คร่ือง 

3) บริการช่วงพกั
เท่ียง 

ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ี
ประทบัใจและไม่เสียเวลา
ในการรอรับบริการ 

มีการผลดัเปล่ียนหมุนเวียนเจา้หนา้ท่ีเพื่อ
ใหบ้ริการในช่วงพกักลางวนัทาํใหเ้ป็นท่ีพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการทนัที 

ควรมีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้
ใหลู้กคา้ทราบดว้ยจะไดไ้ม่ตอ้ง
เสียเวลานัง่รอรับบริการ 

4) ออกรับชาํระ
ค่าธรรมเนียมไฟฟ้า
นอกสถานท่ี 

ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ี
รวดเร็วและเกิดความพึง
พอใจ 

ไม่ไดอ้อกไปใหบ้ริการเน่ืองจากเอกสาร
ล่าชา้และตอ้งออกพร้อมกิจกรรมอ่ืนๆ 

ควรมีการประสานงานกบัทีมอ่ืนๆเป็น
ระยะๆ เพื่อทราบความกา้วหนา้จะได้
วางแผนดาํเนินงานไดถู้กตอ้ง 
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ตารางที่ 4.17 สรุปการสะทอ้นผลการปฏิบติังานโครงการ(ต่อ) 

โครงการ กิจกรรม ส่ิงท่ีคาดหวงั ผลการปฏิบติั ขอ้เสนอแนะการดาํเนินงานคร้ังต่อไป 
โครงการท่ี 3 
พฒันางาน
บริการงาน
ติดตั้งมิเตอร์ 

1) ติดตั้งโปรแกรม
คน้หาดว้ยระบบ 
GIS 

สามารถคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์โดย
ไม่ตอ้งใหเ้จา้หนา้ท่ีเดินทาง
ออกไปคน้หา 

สามารถใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร์ใน
การคน้หาจุดติดมิเตอร์ไดง่้ายและ
รวดเร็ว 

ควรมีการอบรมทกัษะการใชง้าน
โปรแกรมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 

2) ติดตั้งโปรแกรม
มิเตอร์โลเกเตอร์ 

สามารถเสน้ทางไปจุดติดตั้ง
มิเตอร์โดยไม่ตอ้งใหเ้จา้หนา้ท่ี
เดินทางออกไปสืบหาเส้นทาง 

สามารถใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร์ใน
การนาํทางไปยงัจุดหมายปลายทาง
ของการทาํงานไดง่้ายและรวดเร็ว 

ควรมีการอบรมทกัษะการใชง้าน
โปรแกรมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง
ก่อนใชง้านจริง 

3) ติดตั้งโปรกแกรม
ระบบZap (สาํรอง
คลงัพสัดุ) 

มีระบบการยมื-คืนวสัดุท่ีรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

มีการยมื-คืนวสัดุผา่นโปรแกรมทาง
คอมพิวเตอร์ ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินไป
เบิกท่ีแผนกพสัดุ 

ระบบอินเตอร์เน็ตตอ้งเสถียรและ
มัน่คงเพื่อไม่ใหโ้ปรแกรมโหลดชา้
หรือเกิดการหยดุทาํงาน 

4) จดัทาํเคร่ืองมือ
รอกดึงอุปกรณ์ 

มีเคร่ืองมือท่ีสามารถนาํหมอ้
แปลงไฟฟ้าหรืออุปกรณ์อ่ืนๆ ท่ี
หนกัมากกวา่ 150 กิโลกรัมข้ึนไป
ติดตั้งบนท่ีสูงได ้

มีการจดัทาํเคร่ืองมือรอกและใชง้าน
ในการนาํหมอ้แปลงไฟฟ้าหรือ
อุปกรณ์อ่ืนๆท่ีหนกัมากกวา่ 150 
กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบนท่ีสูงไดโ้ดย
ไม่ตอ้งรอรถยนตไ์ฮดรอลิกของ
แผนกก่อสร้าง 

ควรมีช่างผูช้าํนาญช่วยในการประกอบ
จะทาํใหเ้สร็จเร็วและลดการเกิด
อุบติัเหตุ 
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 จากการร่วมวิเคราะห์สรุปผลการเปล่ียนแปลงในการปฏิบัติกิจกรรมและผลการ
ดาํเนินงานวา่บรรลุเป้าหมายหรือไม่เม่ือเทียบกบัความคาดหวงั ซ่ึงมีทั้งหมด 11 กิจกรรม กิจกรรมท่ี
บรรลุความคาดหวงั  ไดแ้ก่ 1) จดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ 2) จดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ 3)
ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ 4) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั  5) บริการช่วงพกัเท่ียง 6) ติดตั้ง
โปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS 7) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ 8) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap 
(สาํรองคลงัพสัดุ) และ 9) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ ส่วนกิจกรรมท่ียงัไม่บรรลุความคาดหวงั 
มีจาํนวน 2 กิจกรรม ไดแ้ก่ 1) ออกให้บริการนอกสาํนักงาน และ 2) ออกรับชาํระค่าธรรมเนียม
ไฟฟ้านอกสถานท่ี 

 กจิกรรมที่ 2 การสรุปผลการด าเนินงานของขั้นตอนที ่5   
 เม่ือมีการดาํเนินกิจกรรมท่ี 1 เสร็จเรียบร้อยแลว้จากนั้นเป็นการนาํเสนอการสะทอ้นผล
การดาํเนินงานของขั้นตอนท่ี 5 สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.18 สรุปผลการสะทอ้นผลการดาํเนินงานขั้นตอนการสะทอ้นผล 

กจิกรรม 
ผลการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะ 
 การเปลีย่นแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การสรุปผลการ
ดาํเนินโครงการ 

บ ร ร ลุ ค ว า ม ค า ด ห วัง
เพราะมีการสรุปผลการ
ดาํเนินโครงการ 

การแสดงความคิดเห็นของผูร่้วม
วิจัยช่วยยืนยนัว่าโครงการท่ีผู ้
ร่วมวิจยัรับผิดชอบนั้น มีผลการ
ดาํเนินงานเป็นอยา่งไร 

-ผูว้ิจยัไดป้ระสบการณ์ใหม่ในการนาํเอา
เทคโนโลยทีางคอมพิวเตอร์และโปรแกรม
สาํเร็จรูปเขา้มาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ 
-ผูร่้วมวิจยัไดรู้้ถึงวิธีการดาํเนินการวิจยัในเชิง
ทฤษฎีและการลงมือปฏิบติัซ่ึงทาํใหเ้กิดการคิด
และวางแผนทาํงานอยา่งเป็นระบบมากข้ึน 

ควรสังเกตพฤติกรรมผู ้
ร่วมวิจัยเ ก่ียวกับการ
รับรู้ผลของการกระทาํ
ดว้ย 

การสะทอ้นผล
การดาํเนินงาน 

บ ร ร ลุ ค ว า ม ค า ด ห วัง
เ พ ร า ะ มี ก า ร ร่ ว ม กัน
ส รุ ป ผ ล จ า ก ก า ร
ดาํเนินงานขั้นตอนการ
สะทอ้นผล 
 

ขอ้มูลการสะทอ้นผลการดาํเนิน
โครงการมีความสําคัญต่อการ
ดํ า เ นิ น ง า น ต่ อ ไ ป  จึ ง ค ว ร
ดําเนินการด้วยความรอบคอบ 
ต้องให้ ทุกคนได้แสดงความ
คิดเห็นใหม้ากท่ีสุด 

-ผูว้ิจยัและผูร่้วมวจิยัไดรู้้ถึงเทคนิค วิธีการใน
การระดมความคิดร่วมกนัเพือ่หาแนวทางการ
แกไ้ขปัญหาและการสรุปผลการทาํงานอยา่ง
เป็นระบบและชดัเจน 

ควรชมเชยและให้
กาํลงัใจกนัและกนั
เพื่อใหเ้กิดความ
กระตือรือร้นในการ
ดาํเนินกิจกรรมต่อไป 
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วงจรที ่2  

 ขั้นตอนที ่6 การวางแผน ใหม่ (Re-Planning) 
 ในขั้นตอนการวางแผนใหม่ (Re-Planning) น้ีมีกิจกรรมและการดาํเนินงานแบ่งออกเป็น 

4 กิจกรรม คือ 1) การสร้างขวญัและกาํลงัใจ เพื่อให้กาํลงัใจและกระตุน้ให้ผูร่้วมวิจยัเกิดความ
กระตือรือร้นในการทาํกิจกรรมต่อไป 2) การกาํหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา เพื่อหาแนวทางแกไ้ข
ปัญหาท่ียงัดาํเนินการไม่สาํเร็จ 3) การจดัทาํแผนปฏิบติัการใหม่ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนิน
กิจกรรมเพื่อแกไ้ขปัญหา และ 4) การสรุปผลการดาํเนินงานของขั้นตอนท่ี 6 โดยมีรายละเอียดใน
การดาํเนินกิจกรรม ดงัน้ี 
 กจิกรรมที่ 1 การสร้างขวญัและก าลงัใจ 
 โดยมีการนดัหมายประชุมกนัในวนัท่ี 14 ตุลาคม 2559 เวลา 11.00 น. ณ บริเวณศาลา
อเนกประสงคข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยผูว้ิจยันาํเสนอผลการดาํเนินงานในวงจร
ท่ี 1 โดยเฉพาะผลการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั จากนั้นใหผู้ร่้วมวิจยัไดพ้ดูคุยกนัถึงผลการ
ดาํเนินงานท่ีผ่านมาและปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผูว้ิจัยได้กล่าวขอบคุณทุกๆคนท่ีร่วมกันทาํงานจน
สามารถผา่นวงจรท่ี 1 มาได ้และพดูกระตุน้ใหผู้ร่้วมวิจยัเกิดแรงใจในการลงมือกระทาํในวงจรท่ี 2 
เพื่อใหง้านพฒันาเพราะหากสาํเร็จผลประโยชน์ก็เกิดแก่องคก์รและผูรั้บบริการ และผูว้ิจยัไดซ้ื้อนํ้ า
ชา กาแฟ มาเล้ียงทีมผูร่้วมวิจยัเพื่อเสริมสร้างกาํลงัแรงใจในการร่วมมือกนัทาํงานต่อไป 

  

ภาพที ่4.20 กิจกรรมสร้างสมัพนัธภาพและสร้างกาํลงัใจ 

กจิกรรมที่ 2 การก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหา  
มีการนดัหมายประชุมกนัในวนัท่ี 14 ตุลาคม 2559 เวลา 13.00 น. ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น 4

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพโดยมีการนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสรุปผลในขั้นตอนท่ี 5 มาร่วม
พิจารณาซ่ึงสรุปเป็นภาพรวม ไดด้งัตารางท่ี 4.19 
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ตารางที่ 4.19 ผลสรุปในภาพรวมของการนาํแผนลงสู่การปฏิบติั (Acting) ในวงจรท่ี 1 
ท่ี ช่ือโครงการ ผลการปฏิบติั กิจกรรมท่ีไม่สาํเร็จ 
1 พฒันาการประชาสัมพนัธ์

และบริการลูกคา้นอกสถานท่ี 
บรรลุความคาดหวงั 2 กิจกรรม 
ไม่บรรลุความคาดหวงั 1 กิจกรรม 

-ออกใหบ้ริการนอก
สาํนกังาน 

2 พฒันาการบริการชาํระ
ค่าธรรมเนียมและบริการ 

บรรลุความคาดหวงั 3 กิจกรรม 
ไม่บรรลุความคาดหวงั 1 กิจกรรม 

-ออกรับชาํระ
ค่าธรรมเนียมไฟฟ้า
นอกสถานท่ี 

3 พฒันางานบริการงานติดตั้ง
มิเตอร์ 

บรรลุความคาดหวงัทั้ง 4 กิจกรรม  - 
 

 จากตารางท่ี 4.19 พบว่าการนาํแผนลงสู่การปฏิบติั (Acting) ของวงจรท่ี 1 โครงการท่ี
บรรลุความคาดหวงัทุกกิจกรรมมีจาํนวน 1 โครงการ คือโครงการท่ี 4 และโครงการท่ียงัมีการ
ดาํเนินกิจกรรมไม่บรรลุความคาดหวงั จาํนวน 2 โครงการ คือ โครงการท่ี 1 กิจกรรมท่ี 2 ออก
ให้บริการนอกสาํนกังาน และโครงการท่ี 2 กิจกรรมท่ี 4  ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมไฟฟ้านอก
สถานท่ี 

 ซ่ึงผูร่้วมวิจยัต่างพากนัพูดคุยกนัว่ากิจกรรมใดท่ีสาํเร็จแลว้ควรมีการดาํเนินการต่อเน่ือง  
กิจกรรมท่ียงัดาํเนินการไม่สาํเร็จควรมีการวางแผนอยา่งไรต่อไปเพื่อใหเ้กิดผลสาํเร็จ โดยผูร่้วมวิจยั
ทุกคนไดร่้วมกนัวิเคราะห์สภาพปัญหาและสาเหตุของปัญหา  และร่วมกนักาํหนดสภาพท่ีคาดหวงั
จากการแกปั้ญหา ทางเลือกเพื่อการแกปั้ญหา และทางเลือกท่ีนาํไปใชใ้นการแกปั้ญหา ซ่ึงสามารถ
สรุปไดด้งัตาราง 
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    ตารางที ่4.20 สรุปผลการวิเคราะห์เพื่อหาทางเลือกท่ีนาํไปใชใ้นการแกปั้ญหา 

ท่ี กิจกรรม สภาพปัญหาและสาเหตุของปัญหา 
สภาพท่ีคาดหวงัจากการ

แกปั้ญหา 
ทางเลือกเพื่อการแกปั้ญหา 

ทางเลือกท่ีนาํไปใชใ้นการ
แกปั้ญหา 

1 ออกใหบ้ริการ
นอกสาํนกังาน 

-พนกังานมีภาระงานมาก 
-พนกังานติดภารกิจเร่งด่วนของ
สาํนกังาน 
-มีหลายชุมชนทาํใหต้อ้งออกหลายวนั 
 

มีการออกใหบ้ริการให้
คาํแนะนาํ/ แจกเอกสารแผน่พบั 
คู่มือการขอรับบริการต่างๆ แก่
ประชาชนท่ีไม่สะดวกเขา้มายงั
สาํนกังานการไฟฟ้า 

-ออกใหบ้ริการ 3 เดือนคร้ัง 
-แบ่งเจา้หนา้ท่ีออกไป
ใหบ้ริการ 1-2 คน/คร้ัง 
-จา้งบุคคลภายนอกไป
ดาํเนินการให ้

แ บ่ ง เ จ้ า ห น้ า ท่ี อ อ ก ไ ป
ใหบ้ริการ 1-2 คน/คร้ัง 

2 ออกรับชาํระ
ค่าธรรมเนียม
ไฟฟ้านอก
สถานท่ี 

-การจดัเตรียมเอกสารและความพร้อม
ของการดาํเนินงานยงัไม่พร้อม 
-เจา้หนา้ท่ียงัไม่เคยดาํเนินการทาํให้
ตอ้งมีการเตรียมการนาน 
-มีหลายชุมชนทาํใหต้อ้งออกหลายวนั 

มีการออกบริการรับชาํระ
ค่าธรรมเนียมการติดตั้งมิเตอร์ 
ค่าธรรมเนียมการขอใชไ้ฟฟ้า 
รับชาํระค่าใชไ้ฟฟ้า 

-แบ่งเจา้หนา้ท่ีออกไป
ใหบ้ริการ 1-2 คน/คร้ัง 
-จา้งบุคคลภายนอกไป
ดาํเนินการให ้

แ บ่ ง เ จ้ า ห น้ า ท่ี อ อ ก ไ ป
ใหบ้ริการ 1-2 คน/คร้ัง 
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 กิจกรรมท่ี 3 การจดัทาํแผนปฏิบติัการใหม่ ดาํเนินการต่อเน่ืองในวนัเดียวกนักบักิจกรรม
ท่ี 2 มีวตัถุประสงคเ์พื่อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินกิจกรรมเพื่อแกไ้ขปัญหาโดยผูร่้วมวิจยัได้
ร่วมกนักาํหนดแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ซ่ึงสามารถสรุปได ้ดงัภาพ 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.21 แผนปฏิบติัการของขั้นตอนท่ี 6 วงจรท่ี 2 

  สําหรับทีมท่ีจะออกให้บริการนอกสํานักงานนั้น ไดก้าํหนดคร้ังล่ะ 2-4คน/ตาํบล 
หมุนเวียนกนัไปเดือนละ 1 ตาํบล โดยทดลองออกให้บริการเดือนพฤศจิกายน 2559 เป็นเดือนแรก 
สําหรับเคร่ืองมือผูร่้วมวิจยัตกลงให้ใชแ้บบบนัทึกการสังเกตความกา้วหน้าโครงการ (เคร่ืองมือ
ฉบบัท่ี 4) และแบบประเมินโครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 5) ให้มีการปฏิบติัตามแผนปฏิบติัการใหม่  
การสงัเกตและการประเมินผลการดาํเนินกิจกรรมในระหวา่งวนัท่ี 1 พฤศจิกายน-31 ธนัวาคม 2559   

 กจิกรรมที่ 4  การสรุปผลการด าเนินงานของขั้นตอนที ่6  
 ดาํเนินการต่อเน่ืองในวนัเดียวกนักบักิจกรรมท่ี 2 โดยมีการสรุปผลการดาํเนินกิจกรรม
ร่วมกนัซ่ึงสามารถสรุปผลได ้ดงัตาราง 

สภาพงานปัจจุบัน สภาพปัญหา สภาพทีค่าดหวงั 

ทางเลอืกทีห่ลากหลาย
เพือ่การแก้ปัญหา 

แผนปฏิบตัิการใหม่ ทางเลอืกทีเ่ลอืกเพือ่
แก้ปัญหา 
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ตารางที่ 4.21 การสรุปผลการดาํเนินงานของขั้นตอนการวางแผนใหม่ 

กิจกรรม 
ผลการดาํเนินงาน 

ขอ้เสนอแนะ 
การเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การสร้างขวัญ
และกาํลงัใจ 

บรรลุความคาดหวงั
เพราะสามารถสรุปหา
แนวทางแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนได ้

การโนม้นา้วใหเ้กิดแรงจูงใจใน
การทาํงานควรทาํทุกๆขั้นตอน
และกิจกรรมเพื่อกระตุน้ใหเ้กิด
การทาํงานดว้ยความ
กระตือรือร้นตลอดเวลา 

คนชอบใหช่ื้นชมมากกวา่ตอกย ํ้าความ
ลม้เหลว และการส่งเสริมใหเ้กิดแรงฮึดตอ้ง
สร้างแรงจูงใจหรือมีรางวลัไวห้ลอกล่อดว้ย
ซ่ึงอาจเป็นการร่วมกนัทาํกิจกรรมบางอยา่ง
หลงัเสร็จส้ินการทาํงานกจ็ะทาํใหเ้กิดการ
ทาํงานท่ีรวดเร็วข้ึน 

มีเอกสารรายงานผลการ
ดาํเนินงานวงจรท่ี 1 ใหทุ้ก
คนจะช่วยใหรู้้ขอ้ผดิพลาด
และวางแผนใหม่ไดง่้าย 

การกาํหนด
แนวทางแกไ้ข
ปัญหา 

บรรลุความคาดหวงั
เพราะสามารถสรุปหา
แนวทางแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนได ้

การใหก้าํลงัใจแก่กนัและกนั
เป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับทีมงานทุก
ทีม 

การทาํงานท่ีเคยมีประสบการณ์มาบา้งแลว้
จะทาํใหที้มมีทกัษะและสามารถดาํเนินการ
ไดร้วดเร็วและชดัเจนข้ึน 

ผูว้ิจยัควรใหก้าํลงัใจและ
กระตุน้ใหผู้ร่้วมวิจยัเกิดความ
กระตือรือร้นในการ
ดาํเนินงานคร้ังใหม่ 

การจดัทาํ
แผนปฏิบติัการ
ใหม่ 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะสามารถกาํหนด
แผนปฏิบติัการใหม่เพื่อ
นาํไปแกปั้ญหาได ้

ไดแ้ผนปฏิบติัการใหม่ จาํนวน 
1 ชุดท่ีเกิดจากการระดม
ความคิดร่วมกนั 

การทาํงานบางอยา่งใหบ้รรลุเป้าหมาย
บางคร้ังจาํเป็นตอ้งขอความร่วมมือบุคคล
ทั้งในทีมและนอกทีม 

ควรสนบัสนุนใหผู้ร่้วมวิจยั
ไดแ้สดงความคิดเห็นใหม้าก
ท่ีสุดจากประสบการณ์การ
เรียนรู้ท่ีผา่นมา 
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ตารางที่ 4.21 การสรุปผลการดาํเนินงานของขั้นตอนการวางแผนใหม่ (ต่อ) 

กิจกรรม 
ผลการดาํเนินงาน 

ขอ้เสนอแนะ 
การเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การสรุปผลการ
ดาํเนินงานของ
ขั้นตอนท่ี 6 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะสามารถมีการ
ประชุมสรุปผลการ
ดาํเนินงานในขั้นตอนน้ี
ร่วมกนั 

ทุกคนมีประสบการณ์ร่วมกนัใน
การทาํงานทาํใหม้องภาพต่างๆ 
ไดช้ดัเจนรวมเร็ว 

การทาํงานบางอยา่งใหบ้รรลุเป้าหมาย
บางคร้ังจาํเป็นตอ้งขอความร่วมมือบุคคล
ทั้งในทีมและนอกทีมหรือแมแ้ต่นอก
องคก์รดว้ย 

การเกบ็ขอ้มูลควรใหทุ้กคน
ไดแ้สดงความคิดเห็นและ
ร่วมกนัสรุปผลเพื่อใหเ้กิด
การยอมรับจากทุกคน 
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 ขั้นตอนที ่7 การปฏิบัติ ใหม่ (Re-Acting) 
 ในขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัยงัเนน้บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและเป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและ

อาํนวยความสะดวกให้ผูร่้วมวิจัยได้มีการปฏิบัติตามแผนปฏิบติัการท่ีกาํหนดข้ึนใหม่นั้น ใน
ขั้นตอนน้ีมีการดาํเนินการ 2 กิจกรรม คือ 1) การกาํหนดแนวทางปฏิบติัร่วม เพื่อร่วมกนัวางแนว
ปฏิบติัให้การดาํเนินกิจกรรมบรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้และ 2) การนาํแผนลงสู่การปฏิบติั เพื่อ
แกไ้ขปัญหาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพให้ดีข้ึน โดยรายละเอียดผลการดาํเนินกิจกรรม
ดงัต่อไปน้ี 
 กจิกรรมที่ 1 การก าหนดแนวทางปฏิบัติร่วม 
 จดัข้ึนในวนัท่ี 15 ตุลาคม 2559 เวลา 9.00 น. ณ ห้องประชุม 1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อร่วมกนัวางแนวปฏิบติัให้บรรลุเป้าหมายโดยยึดหลกัการ 
แนวคิด “มุ่งการเปล่ียนแปลง และมุ่งให้เกิดการกระทาํเพื่อบรรลุผล”  กิจกรรมน้ีเร่ิมตน้โดยผูว้ิจยั
และผูร่้วมวิจยัจดัให้มีการระดมสมองและอภิปรายร่วมกนัในการหาแนวทางในการปฏิบติังาน
ร่วมกนั เน่ืองจากมีโครงการจาํนวน  3 โครงการ จึงมีการตกลงกนัเพื่อดาํเนินการปฏิบติักิจกรรม
โดย 1) การแบ่งทีมงานโครงการมีวตัถุประสงคเ์พื่อมอบหมายภารกิจในการดาํเนินโครงการใหก้บัผู ้
ร่วมวิจยัในแต่ละทีมงานโครงการ ซ่ึงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัร่วมกนัอภิปรายและตกลงกนัเก่ียวกบัการ
จดัทีมงานโครงการเพื่อนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั โดยใชที้มงานเดิมในการดูแล โดยยึดทีม
ดาํเนินโครงการของขั้นตอนท่ี 3  เพราะมีการเรียนรู้งานมาแลว้ และ 2) การแต่งตั้งทีมติดตามและ
ประเมินโครงการ เป็นการดาํเนินการหลงัจากท่ีมีการจดัทาํทีมงานโครงการแลว้ โดยผูว้ิจยัและผู ้
ร่วมวิจยัไดร่้วมกนัแต่งตั้งทีมติดตามและประเมินผลโครงการ โดยเรียกว่า “ผูป้ระเมินโครงการ”  
ใหมี้หนา้ท่ีในการติดตามและประเมินผลการดาํเนินโครงการหรือกิจกรรม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ระยะ 
คือ ระยะท่ี 1 การติดตามและประเมินผลระหว่างการดาํเนินโครงการ ระยะท่ี 2 การติดตามและ
ประเมินผลเม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ ซ่ึงทุกคนตกลงร่วมกนัให้คนเดิมในขั้นตอนท่ี 3 ดว้ย
เช่นกนั 
 กจิกรรมที่ 2 การน าแผนลงสู่การปฏิบัติ 
 ดาํเนินการระหว่างวนัท่ี 1 พฤศจิกายน-31 ธนัวาคม 2559 รวมระยะเวลาจาํนวน 2 เดือน  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อดาํเนินกิจกรรมท่ีทาํสาํเร็จแลว้ดาํเนินการต่อเน่ืองและนาํกิจกรรมของแผนปฏิบติั
การใหม่ไปปฏิบติัใหเ้กิดผลสาํเร็จ โดยทั้ง 3 ทีม มีการดาํเนินโครงการและกิจกรรมท่ีกาํหนดไวต้าม
แผนปฏิบติัการในโครงการท่ี 1,2 และ 3 ท่ีดาํเนินการสาํเร็จแลว้ยงัดาํเนินการต่อไปโดยร่วมกบัการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ แต่สําหรับกิจกรรมท่ียงัดาํเนินการไม่สําเร็จและไดก้าํหนดเป็น
แผนปฏิบติัการใหม่นั้นไดมี้การดาํเนินการ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
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โครงการที่ 1 พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอกสถานที่ มีการดาํเนิน
กิจกรรมต่อเน่ือง คือการแจกจ่ายคู่มือ แผน่พบัและการติดตั้งป้ายแสดงขั้นตอนการขอรับบริการ ใน
สํานักงาน ซ่ึงมีการจดัทาํเพิ่มตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยไดรั้บการจดัสรรงบจากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพและผูบ้ริหารมีการมอบให้ฝ่ายบริหารงานทัว่ไปไปดาํเนินการแทนทีมผู ้
ร่วมวิจัย เน่ืองจากพบว่าเป็นกิจกรรมท่ีส่งเสริมความพึงพอใจของลูกค้าสําหรับกิจกรรมท่ี
ดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการใหม่ คือ ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน ซ่ึง คร้ังแรกดาํเนินการในวนัท่ี 
10 พฤศจิกายน 2559 ณ เทศบาลตาํบลหนองไผ ่อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงทีมไฟฟ้า 1 ได้
ออกไปร่วมจาํนวน 2 คน ร่วมกบัทีมไฟฟ้า 2 จาํนวน 2 คน และทีมไฟฟ้า 3 จาํนวน 2 คน ซ่ึงมีการ
ทาํหนงัสือแจง้ให้เทศบาลและผูน้าํชุมชนทราบก่อนล่วงหนา้ 5 วนั ทาํให้มีลูกคา้มารอรับบริการ
จาํนวนหน่ึง ส่วนมากมาขอรับคาํแนะนาํในการติดตั้งและการเดินสายไฟท่ีชาํรุด และดาํเนินการ
คร้ังท่ี 2 ในวนัท่ี 9 ธนัวาคม 2559 (เล่ือนจากวนัท่ี 10 เน่ืองจากตรงกบัวนัหยดุ) โดยดาํเนินการ ณ ท่ี
ทาํการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองเขียด อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงก็มีลูกคา้มารอรับ
บริการบา้ง ดงัภาพ 

  

ภาพที ่4.22  กิจกรรมแจกคู่มือ แผน่พบัและป้ายแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 

โครงการที่ 2 พัฒนาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ มีการดาํเนินกิจกรรม
ต่อเน่ือง คือการรับชาํระค่าธรรมและค่าใช้ไฟ ด้วยระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงพนักงานเร่ิมมีความ
ชาํนาญมากข้ึนกบัการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํให้บริการไดร้วดเร็วข้ึน ไดจ้าํนวน
ลูกคา้เฉล่ียต่อวนัเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงวดัไดจ้ากจาํนวนบตัรคิวอตัโนมติัท่ีวนัหน่ึงๆ สามารถใหบ้ริการได ้
250-300 คิว ซ่ึงเดิม 200 คิวก็ใชเ้วลาเกือบทั้งวนั สาํหรับกิจกรรมท่ีดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการ
ใหม่ คือ ออกรับชาํระค่าธรรมเนียมนอกสถานท่ี ซ่ึงคร้ังแรกดาํเนินการในวนัท่ี 10 พฤศจิกายน 
2559 ณ เทศบาลตาํบลหนองไผ่ อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงทีมไฟฟ้า 2 ไดอ้อกไปร่วม
จาํนวน 2 คน ร่วมกบัทีมไฟฟ้า 1 จาํนวน 2 คน และทีมไฟฟ้า 3 จาํนวน 2 คน ซ่ึงมีการทาํหนงัสือ
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แจง้ใหเ้ทศบาลและผูน้าํชุมชนทราบก่อนล่วงหนา้ 5 วนั ทาํให้มีลูกคา้มารอรับบริการจาํนวนหน่ึง 
ส่วนมากมาขอรับคาํแนะนาํในการติดตั้งและการเดินสายไฟท่ีชาํรุด และดาํเนินการคร้ังท่ี 2 ในวนัท่ี 
9 ธนัวาคม 2559 (เล่ือนจากวนัท่ี 10 เน่ืองจากตรงกบัวนัหยุด) โดยดาํเนินการ ณ ท่ีทาํการองคก์าร
บริหารส่วนตาํบลหนองเขียด อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงก็มีลูกคา้มารอรับบริการบา้ง ดงั
ภาพ 

  

ภาพที ่4.23 กิจกรรมรับการใหบ้ริการชาํระค่าธรรมเนียมและบริการ 

โครงการที่ 3 พัฒนางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์  การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ดว้ย
โปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS ซ่ึงง่ายโดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปคน้หาดว้ยบุคคลซ่ึงมีการ
ดาํเนินการร่วมกบัการใชง้านโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) ท่ีสามารถคน้หาเส้นทาง
ไปจุดติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้งเสียเวลาและให้เจา้หน้าท่ีเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง
หรือเปิดแผนท่ีสังเขปอีกต่อไปนอกจากน้ียงัใชโ้ปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) ร่วมกบั
การทาํงานเป็นประจาํวนัแลว้ ซ่ึงทาํใหก้ารยมืพสัดุมาสาํรองไวท่ี้แผนกมิเตอร์และการส่งคืนเป็นไป
ดว้ยความรวดเร็ว รายงานขอ้มูลถูกตอ้ง แม่นยาํมากข้ึน รวมทั้งในการติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์
ลูกคา้รายย่อยและรายใหญ่โดยใช้เคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ ท่ีสามารถนําอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนัก
ประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งรอรถเครนไฮดรอลิก ซ่ึงพนกังาน
เร่ิมมีความชาํนาญมากข้ึนกบัการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํให้บริการไดร้วดเร็วข้ึน 
พนักงานมีเวลาดาํเนินงานในสํานักงานมากข้ึน สําหรับกิจกรรมท่ีดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการ
ใหม่ คือ ออกให้บริการนอกสถานท่ี โดยลูกคา้ท่ีประสงคจ์ะติดตั้ง ยกเลิก ปรับปรุงหรือมีปัญหา
เร่ืองมิเตอร์ไฟฟ้าสามารถไปรับบริการไดท่ี้บูท โดยมีการเตรียมอุปกรณ์ออกไปพร้อมเพื่อใหบ้ริการ
ลูกคา้ร่วมกบัทีมไฟฟ้า 1 และทีมไฟฟ้า 2 ดงัภาพ  
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ภาพที ่4.24 ใหบ้ริการงานมิเตอร์นอกสถานท่ี 

 ขั้นตอนที ่8 การสังเกต ใหม่ (Re-Observing) 
 ในขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัยงัเน้นเน้นบทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและเป็นผูส่้งเสริมสนับสนุน
และอาํนวยความสะดวกให้มีการสังเกตผลท่ีเกิดข้ึนจริง (Actual Effects) จากการปฏิบติัตาม
แผนปฏิบติัการโดยมีการดาํเนินการ 3 กิจกรรม คือ 1) การสังเกตและบนัทึกการสังเกต โดยหวัหนา้
ทีมรับผดิชอบสงัเกตการดาํเนินโครงการตามท่ีไดรั้บมอบหมาย พร้อมทั้งมีการบนัทึกผลการสังเกต 
ซ่ึงมีระยะเวลาการสังเกตระหว่างวนัท่ี 1 พฤศจิกายน-31 ธนัวาคม 2559 2) การนาํเสนอและสรุปผล 
เพื่อให้หัวหนา้ทีมไดน้าํเสนอผลการสังเกตต่อท่ีประชุม และให้ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัสรุปผล
การดาํเนินโครงการตามแผนปฏิบติัการ และ 3) การสรุปผลการดาํเนินงานของขั้นตอนท่ี 8 เพื่อ
ร่วมกนัสรุปผลการดาํเนินการขั้นตอนการสงัเกตใหม่การดาํเนินกิจกรรม เหตุการณ์และรายละเอียด
รวมทั้งผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 กจิกรรมที่ 1 การสังเกตและสรุปผลการสังเกต 
 ในกิจกรรมน้ีการมอบให้หัวหนา้ทีมทั้ง 3 ทีมซ่ึงเป็นผูป้ระเมินโครงการดว้ยรับผิดชอบ
สังเกตการดาํเนินโครงการตามท่ีไดรั้บมอบหมาย ซ่ึงประกอบดว้ย 

ตารางที่ 4.22  ทีมประเมินโครงการ 

ท่ี สังเกตโครงการ ช่ือทีม ผูป้ระเมินโครงการ 
1 พฒันาการประชาสัมพนัธ์และบริการลูกคา้นอก

สถานท่ี 
ทีม

ไฟฟ้า 1 
นายวิจิตร  เหลาพา 

2 พฒันาการบริการชาํระค่าธรรมเนียมและบริการ ทีม
ไฟฟ้า  2 

นายสมาน  พรมสาร 
 

3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ ทีม
ไฟฟ้า 3 

นายนิรันดร์  ศรีดาหลง 
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 ระยะเวลาการสังเกตขั้นตอนการปฏิบติั ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤศจิกายน-31 ธันวาคม 2559  
พร้อมทั้งมีการบนัทึกผลการสังเกตระหว่างการดาํเนินโครงการ โดยใช้แบบบนัทึกการสังเกต
ความกา้วหนา้โครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 4)  และเม่ือส้ินสุดระยะการดาํเนินโครงการ โดยใชแ้บบ
ประเมินโครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 5)  หลงัจากนั้นผูป้ระเมินโครงการไดน้าํเสนอผลการสังเกตต่อ
ผูร่้วมวิจยั และให้ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัแสดงความคิดเห็นและสรุปผลการดาํเนินการร่วมกนั
อีกคร้ังหน่ึง  โดยมีการจดัประชุมในวนัท่ี  21 มกราคม 2559 เวลา 9.00 น. ณ ห้องประชุม 1 ชั้น4 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพโดยมีการนาํเสนอสรุปผลการสังเกตการดาํเนินโครงการ ทั้ง 3 
กิจกรรมตามแผนปฏิบติัการใหม่ สรุปผลการดาํเนินโครงการแบ่งเป็น 2 ระยะ คือ 1) ระหว่างการ
ดาํเนินโครงการ  โดยทุกโครงการมีการกาํหนดให้ประเมินระหว่างการดาํเนินโครงการในวนัท่ี 30 
พฤศจิกายน 2559 ซ่ึงมีการดาํเนินโครงการมาเป็นระยะเวลาหน่ึงเดือน และ 2) หลงัส้ินสุดระยะเวลา
การดําเนินโครงการ โดยทุกโครงการมีการกําหนดให้มีการสังเกตและบันทึกผลเม่ือส้ินสุด
ระยะเวลาการดาํเนินโครงการในวนัท่ี 30 ธนัวาคม 2559 ซ่ึงมีการดาํเนินโครงการมาเป็นระยะเวลา  
2 เดือน สามารถสรุปผลการดาํเนินกิจกรรมไดด้งัน้ี 

 โครงการที่ 1 พัฒนาการประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้านอกสถานที่ มีการดาํเนินงาน
ดงัน้ี 

1) ระหวา่งการดาํเนินโครงการ  มีการดาํเนินกิจกรรมต่อเน่ืองคือการแจกจ่ายคู่มือ แผน่
พบัและการติดตั้งป้ายแสดงขั้นตอนการขอรับบริการในสาํนกังาน สาํหรับกิจกรรมท่ีดาํเนินการตาม
แผนปฏิบติัการใหม่ คือ ออกให้บริการนอกสาํนกังาน ซ่ึงดาํเนินการในวนัท่ี 10 พฤศจิกายน 2559 
ณ เทศบาลตาํบลหนองไผ ่อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงทีมไฟฟ้า 1 ไดอ้อกไปร่วมกบัทีมไฟฟ้า 
2 และทีมไฟฟ้า 3 ในออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน 

2) เม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ  กิจกรรมมีการดาํเนินการเป็นไปตามแผนปฏิบติัการ 
ซ่ึงมีทั้งหมด 3 กิจกรรม โดยดาํเนินการสําเร็จและบรรลุวตัถุประสงค์ จาํนวน 3 กิจกรรม 
ประกอบดว้ย จดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ จดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ และออกให้บริการนอก
สาํนกังาน   

โครงการที ่2 พฒันาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ มีการดาํเนินงานดงัน้ี 
1) ระหวา่งการดาํเนินโครงการ  มีการดาํเนินกิจกรรมกิจกรรมต่อเน่ือง คือ การรับชาํระ

ค่าธรรมและค่าใชไ้ฟ ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงในการให้บริการบตัรคิวอตัโนมติัร่วมดว้ยทาํให้
การบริการสะดวกและรวดเร็วข้ึน สําหรับกิจกรรมท่ีดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการใหม่ คือ ออก
ใหบ้ริการนอกสาํนกังาน เพื่อออกรับชาํระค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ซ่ึงดาํเนินการในวนัท่ี 10 
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พฤศจิกายน 2559 ณ เทศบาลตาํบลหนองไผ่ อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงทีมไฟฟ้า 2 ได้
ออกไปร่วมกบัทีมไฟฟ้า 1 และทีมไฟฟ้า 3  

2) เม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ  กิจกรรมมีการดาํเนินการเป็นไปตามแผนปฏิบติัการ 
จาํนวน 4 กิจกรรม โดยดาํเนินการสาํเร็จและบรรลุวตัถุประสงค ์จาํนวน 4 กิจกรรม ประกอบดว้ย 1) 
ติดตั้งโปรแกรมระบบการจ่ายค่าไฟฟ้า 2) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั 3) บริการช่วงพกัเท่ียง และ
ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน  
 โครงการที ่3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีการดาํเนินงานดงัน้ี 

1) ระหว่างการดาํเนินโครงการ  การดาํเนินกิจกรรมกิจกรรมต่อเน่ือง คือการคน้หาจุด
ติดตั้งมิเตอร์ดว้ยโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS มีการดาํเนินการร่วมกบัการใชง้านโปรแกรม
มิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) และโปรแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) รวมทั้งในการติดตั้ง
อุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ลูกคา้รายยอ่ยและรายใหญ่โดยใชเ้คร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ สาํหรับกิจกรรม
ท่ีดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการใหม่ คือ ออกให้บริการนอกสํานักงาน เพื่อออกให้บริการติดตั้ง 
ติดตั้ง ยกเลิก ปรับปรุงหรือมีปัญหาเร่ืองมิเตอร์ไฟฟ้า ซ่ึงทีมไฟฟ้า 3ไดอ้อกไปร่วมกบัทีมไฟฟ้า 1 
และทีมไฟฟ้า 2 

2) เม่ือส้ินสุดการดาํเนินโครงการ  กิจกรรมมีการดาํเนินการเป็นไปตามแผนปฏิบติัการ 
จาํนวน 4 กิจกรรม โดยดาํเนินการสาํเร็จและบรรลุวตัถุประสงค ์จาํนวน 4 กิจกรรม ประกอบดว้ย 1) 
1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 3) 
ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) และ 4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ 
 กจิกรรมที ่2 การน าเสนอและการสรุปผล  
 เพื่อใหผู้ร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัแสดงความคิดเห็นและสรุปผลการดาํเนินงานโครงการ
ในขั้นตอนท่ี 7 โดยมีการจดัประชุมในวนัท่ี 21 มกราคม 2560 เวลา 9.00 น. ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น 4 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพโดยมีการนาํเสนอสรุปผลการสังเกตการดาํเนินโครงการ ทั้ง 3 
โครงการตามแผนปฏิบติัการ ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดของแต่ละโครงการไดด้งัต่อไปน้ี 
 โครงการที ่1 พฒันาการประชาสัมพนัธ์และบริการลูกค้านอกสถานที ่

1. ผลการดาํเนินโครงการ บรรลุวตัถุประสงค ์3 กิจกรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 1) จดัทาํ
แผนผงัแสดงการให้บริการ มีการติดตั้งแผนผงัแสดงขั้นตอนการขอรับบริการต่างๆ จากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 2) จดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ไดคู่้มือการใชบ้ริการจากการไฟฟ้า และแผน่
แนะนาํขั้นตอนการติดต่อหรือขอรับบริการ และ 3) ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน แจกเอกสารคู่มือ 
แผน่พบัใหค้าํแนะนาํแก่ลูกคา้ 
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2. วิธีการและกิจกรรม โครงการตามท่ีไดว้างแผนไวใ้นแผนปฏิบติัการได ้ดาํเนินการ
ต่างๆ ครบถว้นสมบูรณ์จาํนวน 3 กิจกรรมโดยมีการขอความร่วมมือดาํเนินบางกิจกรรมจากผูท่ี้
ไม่ได้เป็นผูร่้วมวิจัย คือการติดตามและตรวจสอบระบบคอมพิวเตอร์ให้สามารถใช้งานได้
ตลอดเวลาในการให้บริการในช่วงแรกจึงมีล่าชา้บา้งเพราะตอ้งมีการปรับปรุงการทาํงานแต่ก็ผ่าน
ไปไดด้ว้ยดี  

3. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน หลงัจากนาํโครงการลงสู่การปฏิบติั พบว่า มีการดาํเนิน
กิจกรรมสาํเร็จ 2 กิจกรรม คือ 1) จดัทาํแผนผงัแสดงการใหบ้ริการ ทาํใหมี้แผนผงัแนะนาํขั้นตอน
การขอรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ซ่ึงประชาชนท่ีมาติดต่องานไดรั้บความ
สะดวกและไม่เสียเวลากบัการติดต่อผิดแผนก 2) จดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ ทาํให้มีคู่มือ แผน่พบั 
ในการแนะนาํการรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ และผูรั้บบริการมีความรู้ ความ
เขา้ใจในการขอรับบริการมาก และ 3) ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน มีการแจกเอกสารคู่มือ แผน่พบั
ใหค้าํแนะนาํแก่ลูกคา้ท่ีไม่สะดวกจะเดินทางไปยงัสาํนกังานการไฟฟ้า 

4. การเรียนรู้ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูร่้วมทีมทุกคนตอ้งมีการเอาใจใส่
และร่วมรับผิดชอบการทาํงานร่วมกนั จึงจะทาํให้งานนั้นๆ บรรลุผลสําเร็จ นอกจากน้ียงัตอ้งดู
ปัจจยัภายในอาทิ เพื่อนร่วมงาน ผูบ้ริหาร ท่ีส่งผลต่อการดาํเนินงาน รวมไปถึงปัจจยัภายนอก อาทิ 
ผูป้ระกอบการท่ีติดต่องาน ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อความสาํเร็จของการดาํเนินงานเช่นเดียวกนั 

5. ความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเกิดความรู้
และทกัษะในการใชง้านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการจดัทาํแผน่พบัซ่ึงตอ้งมีการฝึกทดลองใชง้าน
บ่อยๆเพื่อใหเ้กิดความชาํนาญไม่หลงลืมขั้นตอนดว้ย 

6. การใชท้รัพยากรทางการบริหาร ในการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัพบว่าทุกคน
ให้ความร่วมมือ  คอยช่วยเหลือ มีการแบ่งงานกนัทาํ รวมทั้งการขอความร่วมมือจากพนักงานใน
สํานักงานการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาคอํา เภอชุมแพและการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค เขต  1 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  งบประมาณตั้ง
ไวท้ั้งส้ิน 11,000 บาท ใชไ้ปทั้งส้ิน 10,000 บาท 

7. ปัญหา หรืออุปสรรค  ผูร่้วมวิจยัส่วนมากแลว้มีภาระงานประจาํในวนัราชการและ
ภาระส่วนตวัในวนัหยุด ทาํให้การนัดหมายทาํกิจกรรมต่างๆ ในระยะแรกๆ จึงยงัไม่ค่อยมีความ
คล่องตวัเพราะต่างคนต่างยงัไม่เขา้ใจกนั ทาํใหก้ารทาํกิจกรรมในระยะแรกๆ สมาชิกในทีมมกัจะไม่
ค่อยมาครบทุกคน และอีกประเด็นคือ การนาํโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ใหม่ๆ มาใชห้ากเจา้หนา้ท่ี
ไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์จะทาํให้เกิดการติดขดัในการใชง้านและเขา้ใจชา้ควรมีการจดัอบรม
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ใหญ่ในการใช้งานโปรแกรมต่างๆ อย่างน้อยผูร่้วมวิจัยทุกคนก็จะได้รู้ด้วยว่าแผนกอ่ืนๆ มี
โปรแกรมอะไรใหม่ๆ บา้ง 

8. จุดเด่นโครงการ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ไดรั้บการพฒันาดา้นการ
ให้บริการลูกคา้ในเร่ืองขอ้มูลข่าวสารท่ีจาํเป็นต่อการติดต่องานกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นอยา่ง
มาก ซ่ึงไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจ 

9. จุดดอ้ยโครงการ คือ หากสมาชิกในทีมไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์มกัจะตอ้งเสียเวลา
ในการฝึกและใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งนาน 

10.  ขอ้เสนอแนะโครงการ คือ การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ควรสนบัสนุนให้พนกังานท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนมีส่วนร่วมดว้ยให้มากท่ีสุดเพราะผลท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนินกิจกรรมอยู่ใน
องคก์ร ไม่ไดอ้ยูแ่ต่เพียงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเท่านั้น 
 โครงการที ่2 พฒันาการบริการช าระค่าธรรมเนียมและบริการ 

1. ผลการดาํเนินโครงการ บรรลุวตัถุประสงค ์4 กิจกรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ติดตั้ง
โปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ ซ่ึงมีการเปิดใหบ้ริการจริงโดยลูกคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้ามาดว้ยก็
สามารถจ่ายค่าไฟฟ้าไดเ้พียงบอกช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนของผูใ้ชไ้ฟ 2) ติดตั้งระบบ
บตัรคิวอตัโนมติั มีเคร่ืองบริการบตัรคิวอตัโนมติั ซ่ึงไม่ยุ่งยากประชาชนกดเพื่อรับบตัรคิวและ
เจา้หนา้ท่ีกดเรียกหมายเลขตามลาํดบับตัรคิว ซ่ึงไม่ตอ้งเกรงว่าบตัรคิวจะหาย และตอ้งทาํเพิ่มซํ้ าๆ
อีกต่อไป สะดวกทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 3) บริการช่วงพกัเท่ียง มีพนกังานผลดัเปล่ียนหมุนเวียนมา
ประจาํเคาเตอร์เพื่อให้บริการรับจ่ายค่าธรรมเนียมหรือค่าไฟฟ้าในช่วงพกักลางวนั และ 4) ออก
ใหบ้ริการนอกสาํนกังาน ในการใหบ้ริการรับชาํระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆ 

2. วิธีการและกิจกรรมโครงการตามท่ีไดว้างแผนไวใ้นแผนปฏิบติัการได ้ดาํเนินการ
ต่างๆ ครบถว้นสมบูรณ์จาํนวน 4 กิจกรรม โดยมีการขอความร่วมมือดาํเนินบางกิจกรรมจากผูท่ี้
ไม่ได้เป็นผูร่้วมวิจยั ซ่ึงทาํให้เกิดการล่าช้าบา้งแต่ก็ผ่านไปได้ดว้ยดี ซ่ึงแต่ละคนได้แสดงความ
คิดเห็นทดลองทาํร่วมกนั 

3. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากนาํโครงการลงสู่การปฏิบติั พบว่า มีการดาํเนิน
กิจกรรมสาํเร็จ 4 กิจกรรม คือ 1) ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่าไฟ ทาํใหลู้กคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ีค่า
ไฟเม่ือมาติดต่อขอชาํระค่าไฟฟ้าสามารบอกแค่ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนก็สามารถจ่าย
ค่าไฟฟ้าได ้ซ่ึงสะดวกและรวดเร็วกวา่การรับชาํระแบบเดิมท่ีตอ้งมีใบแจง้หน้ีมาเพื่อสแกนบาร์โคด้
ในการจ่ายค่าไฟ 2) ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั มีเคร่ืองบริการเพื่อกดรับบตัรคิวอตัโนมติัและ
เลือกกดเพื่อขอรับบริการตามความตอ้งการไดง่้าย ซ่ึงไม่ตอ้งเกรงว่าบตัรคิวจะหาย และตอ้งทาํเพิ่ม
ซํ้ าๆ อีกต่อไป สะดวกและรวดเร็ว 3) บริการช่วงพกัเท่ียง ลูกคา้ท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจท่ีไม่
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ตอ้งนัง่รอให้ถึงเวลาทาํงานของเจา้หนา้ท่ี ส่วนเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึง
แรกๆ จะให้เฉพาะผูร่้วมวิจยัทดลองให้บริการ แต่ผูบ้ริหารเห็นว่าเกิดประโยชน์ต่อลูกคา้และความ
พึงพอใจในบริการของสํานักงานจึงมีการขอให้ในแผนกทุกคนไดผ้ลดัเปล่ียนกนัทาํดว้ย และ 4) 
ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน ในการใหบ้ริการรับชาํระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆแก่ลูกคา้ท่ีไม่
สะดวกเดินทางไปยงัสาํนกังานการไฟฟ้า 

4. การเรียนรู้ท่ีได้จากการนําโครงการสู่การปฏิบติั คือ กิจกรรมท่ีจาํเป็นตอ้งให้ผูมี้
ความรู้ท่ีเป็นเทคนิคเฉพาะและตอ้งมีความเช่ียวชาญเช่น การติดตั้งโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ควรท่ีจะ
ประสานเจา้หนา้ท่ีท่ีมีทกัษะไวล่้วงหนา้เพื่อให้สามารถกาํหนดวนัดาํเนินงานไดเ้น่ืองจากว่าแต่ละ
คนมีภาระหน้าท่ีประจาํอยู่แลว้การนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการทาํงานทาํให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว ประหยดังบประมาณ งานมีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนและส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ไปในทิศทางท่ีดีข้ึนดว้ย  

5. ความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเกิดความรู้
และทกัษะในการใชง้านโปรแกรมการรับจ่ายค่าธรรมเนียมและค่าใชไ้ฟฟ้า ซ่ึงสะดวก รวดเร็วและ
ถูกตอ้งแม่นยาํรวมทั้งทกัษะการใชง้านเคร่ืองบริการบตัรคิวอตัโนมติั 

6. การใชท้รัพยากรทางการบริหารในการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัพบว่าทุกคน
ให้ความร่วมมือ  คอยช่วยเหลือ มีการแบ่งงานกนัทาํ รวมทั้งการขอความร่วมมือจากพนักงานใน
สํานักงานการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาคอํา เภอชุมแพและการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค เขต  1 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  งบประมาณตั้ง
ไวท้ั้งส้ิน 38,000 บาท ใชไ้ปทั้งส้ิน 37,000 บาท 

7. ปัญหา หรืออุปสรรคผูร่้วมวิจยัส่วนมากแลว้มีภาระงานประจาํในวนัราชการและ
ภาระส่วนตวัในวนัหยุด ทาํให้การนัดหมายทาํกิจกรรมต่างๆ ในระยะแรกๆ จึงยงัไม่ค่อยมีความ
คล่องตวัเพราะต่างคนต่างยงัไม่เขา้ใจกนั ทาํใหก้ารทาํกิจกรรมในระยะแรกๆ สมาชิกในทีมมกัจะไม่
ค่อยมาครบทุกคนและอีกประเด็นคือ การนาํโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ใหม่ๆ มาใชห้ากเจา้หนา้ท่ี
ไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์จะทาํให้เกิดการติดขดัในการใชง้านและเขา้ใจชา้ ควรมีการจดัอบรม
ใหญ่ในการใช้งานโปรแกรมต่างๆ อย่างน้อยผูร่้วมวิจัยทุกคนก็จะได้รู้ด้วยว่าแผนกอ่ืนๆ มี
โปรแกรมอะไรใหม่ๆ บา้ง 

8. จุดเด่นโครงการ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ไดรั้บการพฒันาดา้นการ
ใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งมาก ซ่ึงไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจ 

9. จุดด้อยโครงการ คือ หากสมาชิกในทีมไม่มีทักษะด้านคอมพิวเตอร์มักจะต้อง
เสียเวลาในการฝึกและใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งนานและในการใหบ้ริการรับชาํระ
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ค่าใชไ้ฟไม่สามารถให้บริการไดเ้น่ืองจากตอ้งมีระบบการเช่ือมโยงขอ้มูลกบัแม่ข่ายท่ีเก็บขอ้มูล
ลูกคา้ท่ีติดตั้งอยูท่ี่สาํนกังานการไฟฟ้า 

10. ขอ้เสนอแนะโครงการ คือ การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ควรสนับสนุนให้ขา้ราชการ 
พนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนมีส่วนร่วมด้วยให้มากท่ีสุดเพราะผลท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนิน
กิจกรรมอยู่ในองคก์ร ไม่ไดอ้ยู่แต่เพียงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเท่านั้นและถา้หากสามารถทาํไดค้วรมี
การเปิดใหบ้ริการรับชาํระค่าธรรมเนียมหรือค่าไฟฟ้าก่อนเวลาราชการดว้ยเพราะประชาชนจะมาใช้
บริการแต่เชา้เพื่อออกไปทาํงานส่วนตวักนัในเวลาทาํการปกติ 
 โครงการที ่3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ 

1. ผลการดาํเนินโครงการบรรลุวตัถุประสงคท์ั้ง 4 กิจกรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ติดตั้ง
โปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์
ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์
(Meter Logeter) มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาเส้นทางไปจุดติดตั้งมิเตอร์
ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้งเสียเวลาและใหเ้จา้หนา้ท่ีเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง 3) ติดตั้งโปรกแกรม
ระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) ซ่ึงทาํใหก้ารยมืพสัดุมาสาํรองไวท่ี้แผนกมิเตอร์และการส่งคืนเป็นไป
ดว้ยความรวดเร็วไม่ตอ้งเสียเวลาไปทาํเร่ืองเบิกจากแผนกพสัดุ และ 4) จดัทาํเคร่ืองมือรอกดึง
อุปกรณ์ ไดชุ้ดเคร่ืองมือรอกท่ีสามารถนาํอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบน
เสาไฟฟ้าไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งรอรถเครนไฮดรอลิกใหเ้สียเวลาและยงัมีการส่งทีมงานออกใหบ้ริการนอก
สาํนกังาน เพื่อใหบ้ริการติดตั้ง ติดตั้ง ยกเลิก ปรับปรุงหรือมีปัญหาเร่ืองมิเตอร์ไฟฟ้า   

2. วิธีการและกิจกรรมโครงการตามท่ีไดว้างแผนไวใ้นแผนปฏิบติัการได ้ดาํเนินการ
ต่างๆ ครบถว้นสมบูรณ์ทั้ง  4 กิจกรรม โดยมีการขอความร่วมมือดาํเนินบางกิจกรรมจากผูท่ี้ไม่ได้
เป็นผูร่้วมวิจยั ซ่ึงทาํให้เกิดการล่าชา้บา้งแต่ก็ผา่นไปไดด้ว้ยดี และยงัไดรั้บความร่วมมือจากทุกคน
เป็นอยา่งดีดว้ย   

3. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากนาํโครงการลงสู่การปฏิบติั พบว่า มีการดาํเนิน
กิจกรรมสาํเร็จ 4 กิจกรรม คือ  ประกอบดว้ย 1) ติดตั้งโปรแกรมคน้หาดว้ยระบบ GIS มีมีเคร่ือง
คอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าสาํหรับลูกคา้ไดง่้ายโดยไม่ตอ้งให้
เจ้าหน้าท่ีเดินทางไปคน้หาจุดติดตั้ งด้วยตนเองและลูกคา้ไม่ต้องไปคอยช้ีจุดให้เจ้าหน้าท่ี ซ่ึง
ประหยดัทั้งงบประมาณค่าเดินทาง ประหยดัเวลาและเป็นการอาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้ท่ีไม่ตอ้ง
เขียนแผนท่ีเดินทางไปยงัจุดติดตั้ง 2) ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) มีเคร่ือง
คอมพิวเตอร์และโปรแกรมท่ีสามารถคน้หาเส้นทางไปจุดติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าไดง่้ายโดยไม่ตอ้ง
เสียเวลาและใหเ้จา้หนา้ท่ีเดินทางไปคน้หาดว้ยตนเอง 3) ติดตั้งโปรกแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงั
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พสัดุ) ซ่ึงทาํให้การยืมพสัดุมาสํารองไวท่ี้แผนกมิเตอร์และการส่งคืนเป็นไปดว้ยความรวดเร็วไม่
ตอ้งเสียเวลาไปทาํเร่ืองเบิกจากแผนกพสัดุ ซ่ึงประหยดัทั้งงบประมาณค่าเดินทาง ประหยดัเวลาและ
เป็นการอาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้ท่ีไม่ตอ้งเขียนแผนท่ีเดินทางไปยงัจุดติดตั้ง และ 4) จดัทาํ
เคร่ืองมือรอก ไดชุ้ดเคร่ืองมือรอกท่ีสามารถนาํอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนักประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไป
ติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งรอรถยนตไ์ฮดรอลิก 

4. การเรียนรู้ท่ีได้จากการนําโครงการสู่การปฏิบติั คือ กิจกรรมท่ีจาํเป็นตอ้งให้ผูมี้
ความรู้ท่ีเป็นเทคนิคเฉพาะและตอ้งมีความเช่ียวชาญเช่น การติดตั้งโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ควรท่ีจะ
ประสานเจา้หนา้ท่ีท่ีมีทกัษะไวล่้วงหนา้เพื่อให้สามารถกาํหนดวนัดาํเนินงานไดเ้น่ืองจากว่าแต่ละ
คนมีภาระหนา้ท่ีประจาํอยู่แลว้ และหากเป็นเจา้หนา้ท่ีภายในจะทาํให้เกิดความเป็นกนัเองไดง่้าย
ประสานงานไดต้ลอดเวลา และไม่ส้ินเปลืองงบประมาณในการจา้งบุคคลอ่ืนมาดาํเนินการให ้

5. ความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการนาํโครงการสู่การปฏิบติั คือ ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเกิดความรู้
และทกัษะในการใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ซ่ึงตอ้งมีการฝึกทดลองใชง้านบ่อยๆ เพื่อใหเ้กิด
ความชาํนาญไม่หลงลืมขั้นตอน  

6. การใชท้รัพยากรทางการบริหารในการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัพบว่าทุกคน
ให้ความร่วมมือ  คอยช่วยเหลือ มีการแบ่งงานกนัทาํ รวมทั้งการขอความร่วมมือจากพนักงานใน
สํานักงานการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาคอํา เภอชุมแพและการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค เขต  1 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  งบประมาณตั้ง
ไวท้ั้งส้ิน 23,000 บาท  ใชไ้ปทั้งส้ิน 23,000 บาท 

7. ปัญหา หรืออุปสรรคผูร่้วมวิจยัส่วนมากแลว้มีภาระงานประจาํในวนัราชการและ
ภาระส่วนตวัในวนัหยุด ทาํให้การนัดหมายทาํกิจกรรมต่างๆ ในระยะแรกๆ จึงยงัไม่ค่อยมีความ
คล่องตวัเพราะต่างคนต่างยงัไม่เขา้ใจกนั ทาํใหก้ารทาํกิจกรรมในระยะแรกๆ สมาชิกในทีมมกัจะไม่
ค่อยมาครบทุกคนและอีกประเด็นคือ การนาํโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ใหม่ๆ มาใชห้ากเจา้หนา้ท่ี
ไม่มีทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์จะทาํให้เกิดการติดขดัในการใชง้านและเขา้ใจชา้ ควรมีการจดัอบรม
ใหญ่ในการใช้งานโปรแกรมต่างๆ อย่างน้อยผูร่้วมวิจัยทุกคนก็จะได้รู้ด้วยว่าแผนกอ่ืนๆ มี
โปรแกรมอะไรใหม่ๆ บา้ง รวมถึงเคร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ดว้ยเพื่อให้ทีมงานมีทกัษะการใชง้าน
อยา่งคล่องแคล่วและชาํนาญ 

8. จุดเด่นโครงการ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ไดรั้บการพฒันาดา้นการ
ให้บริการลูกคา้เป็นอย่างมาก ซ่ึงไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจทาํให้เกิดการ
ประหยดังบประมาณและมีเวลาทาํงานไดม้ากข้ึน 
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9. จุดด้อยโครงการ คือ หากสมาชิกในทีมไม่มีทักษะด้านคอมพิวเตอร์มักจะต้อง
เสียเวลาในการฝึกและใชง้านโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งนานและในการติดตั้งอุปกรณ์
ประกอบมิเตอร์ค่อนขา้งอนัตรายควรมีการป้องกนัและควรมีการกาํชบัการทาํงานให้ดาํเนินการ
อยา่งถูกตอ้งและเป็นขั้นตอนดว้ย 

10. ขอ้เสนอแนะโครงการ คือ การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ควรสนับสนุนให้ขา้ราชการ 
พนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนมีส่วนร่วมด้วยให้มากท่ีสุดเพราะผลท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนิน
กิจกรรมอยูใ่นองคก์ร ไม่ไดอ้ยูแ่ต่เพียงผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัเท่านั้น 

เม่ือมีการร่วมกนัสรุปผลการดาํเนินงานเสร็จส้ินนั้น ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามความพึง
พอใจในการดาํเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบติัการใหม่ โดยให้ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดต้อบแบบสอบถาม 
ซ่ึงจะใชใ้นการสรุปผลในขั้นตอนท่ี 9 และจะทาํการเก็บแบบสอบถามคืนเม่ือดาํเนินกิจกรรมทั้ง
หมดแลว้ 
 กจิกรรมที่ 3 การสรุปผลการด าเนินงาน     
 มีการดาํเนินการต่อจากกิจกรรมท่ี 2 หลงัจากมีการสรุปผลการดาํเนินโครงการทั้ง 3 
โครงการ  ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดร่้วมกนัสะทอ้นผลการดาํเนินงานของขั้นตอนท่ี 8 ซ่ึงสามารถสรุปได้
ดงัตาราง  
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ตารางที่ 4.23 ผลการสรุปผลการดาํเนินงานขั้นตอนการสงัเกต 

กิจกรรม 
ผลการดาํเนินงาน 

ขอ้เสนอแนะ 
การเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การสัง เกต
และบนัทึก   

บรรลุความคาดหวงั
เพราะมีผลการบนัทึกการ
สังเกตการดาํเนิน
กิจกรรมของโครงทุก
โครงการ 

การบนัทึกขอ้มูลตอ้งดู
รายละเอียดใหค้รบทุกแง่มุม ทั้ง
พฤติกรรมผูร่้วมวจิยั องคก์ร
และลูกคา้ 

การบนัทึกขอ้มูลควรเนน้ใหต้รงประเดน็ท่ี
ตอ้งการก่อนแลว้ค่อยเพิ่มเติมขอ้มูลอ่ืนๆท่ี
สังเกตได ้จะทาํใหค้ลอบคลุมและไดผ้ล
การสังเกตท่ีหลากหลาย 

-การกาํหนดการสงัเกตอาจ
แบ่งเป็นหลายๆ ช่วงได ้จะทาํให้
ไดข้อ้มูลท่ีตอ้งการมากข้ึน 

การสรุปผล
การสังเกต 

บรรลุความคาดหวงั
เพราะผูร่้วมวิจยัไดใ้ห้
ความเห็นชอบ 

-ทีมดาํเนินมีการพดูคุยเป็น
กนัเองทาํใหส้ามารถจดจาํการ
ทาํงานของตนไดแ้ละเพิ่มเติม
ขอ้มูลไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 

ผูร่้วมวิจยัมีการระดมความคิดซ่ึงทาํให้
มองเห็นถึงสาเหตุของความสาํเร็จและ
ความไม่สาํเร็จของกิจกรรม 

-ผูว้ิจยัควรช่ืนชมผูร่้วมวิจยัท่ีร่วม
ลงมือปฏิบติักิจกรรมจนสาํเร็จ 

การสรุปผล
การ
ดาํเนินงาน 

บรรลุความคาดหวงั
เพราะมีการร่วมกนั
สรุปผลการดาํเนินงาน 

ทีมมีการพดูคุยกนัและสามารถ
เรียบเรียงคาํพดูและอธิบายได้
ตรงประเดน็มากยิง่ข้ึน 

ผูร่้วมวิจยัมีการสรุปผลดว้ยความมัน่ใจ
และรู้สึกถึงความภาคภูมิใจท่ีสามารถ
ดาํเนินกิจกรรมผา่นไปไดด้ว้ยดี และยงั
ไดรั้บคาํชมจากผูบ้ริหารดว้ย 

ควรใหเ้วลาในการคิดวิเคราะห์ไม่
ควรเร่งดาํเนินการมากนกัเพราะ
จะทาํใหไ้ดข้อ้มูลไม่ครบถว้น 

 
 



192 
 

 ขั้นตอนที ่9 การสะท้อนผลใหม่ (Re-Reflecting) 
 ในขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัยงัเนน้บทบาทการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและเป็นผูส่้งเสริมสนบัสนุนและ
อาํนวยความสะดวกให้มีการสรุปผล มีจุดมุ่งหมายและวิธีดาํเนินการตามท่ีกล่าวในขั้นตอนท่ี 5
ขั้นตอนการสรุปผลใหม่ ดาํเนินการในวนัท่ี 28 มกราคม 2560 ณ หอ้งประชุม1 ชั้น 4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ  แบ่งออกเป็น 3 กิจกรรม คือ 1) การสรุปผลการนาํแผนปฏิบติัการใหม่ลงสู่การ
ปฏิบติัและสรุปผลการดาํเนินโครงการเม่ือส้ินสุดวงจรท่ี 2 2) การสรุปผลการประเมินสภาพการ
ดําเนินงานหลังการนําแผนสู่การปฏิบัติ 3) การสรุปผลการดําเนินงานในขั้นตอนท่ี 9 โดยมี
รายละเอียดเก่ียวกบัการปฏิบติังานดงัน้ี 
 กิจกรรมที่ 1  การสรุปผลการน าแผนปฏิบัติการใหม่ลงสู่การปฏิบัติและสรุปผลการ
ด าเนินโครงการเม่ือส้ินสุดวงจรที ่2   
 โดยผูร่้วมวิจยัแต่ละทีมไดร่้วมกนัวิเคราะห์และสรุปผลการนาํแผนปฏิบติัการใหม่ลงสู่
การปฏิบติั (ขั้นตอนท่ี 7) ซ่ึงสรุปผลไดด้งัตาราง 

ตารางที ่4.24 สรุปผลการนาํแผนปฏิบติัการใหม่ลงสู่การปฏิบติั 

กิจกรรม ผลการดาํเนินงาน ขอ้เสนอแนะหากมีการดาํเนินการแบบน้ีอีก 

ออกให ้
บริการ
นอก
สาํนกังาน 

สาํเร็จ เพราะทั้งสามทีมมีการ
จดักิจกรรมออกใหบ้ริการนอก
สาํนกังานร่วมกนัซ่ึงเป็นการ
บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 

ควรมีการเตรียมระบบอินเตอร์เน็ตดว้ยเพื่อให้
สามารถโหลดขอ้มูลลูกคา้ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต
และบนัทึกไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งกลบัไปทาํการ
บนัทึกซํ้าท่ีสาํนกังานอีกคร้ัง 

 
จากนั้นร่วมกนัสรุปผลการดาํเนินโครงการเม่ือส้ินสุดวงจรท่ี 2 โดยก่อนดาํเนินการ

ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบแสดงความคิดเห็นการดาํเนินโครงการ (เคร่ืองมือฉบบัท่ี 6) โดยให้ผูร่้วมวิจยัทุก
คนได้ตอบแบบแสดงความคิดเห็นตามโครงการท่ีตนเองได้รับผิดชอบดาํเนินการและเก็บนํา
กลบัไปวิเคราะห์ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นการดาํเนินโครงการทั้ง 3โครงการ 
โดยแยกตามแต่ละกิจกรรมไดด้งัตาราง 
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ตารางที ่4.25 สรุปผลการดาํเนินโครงการเม่ือส้ินสุดวงจรท่ี 2 

ท่ี รายการ 
โครงการท่ี 1 โครงการท่ี 2 โครงการท่ี 3 

 S.D. แปลผล  S.D. แปลผล  S.D. แปลผล 

1. การดาํเนินโครงการ
บรรลุวตัถุประสงค ์

4.33 0.52 ดีมาก 4.57 0.53 ดี 4.43 0.53 ดีมาก 

2. การดาํเนินกิจกรรมมี
ความเหมาะสม 

4.17 0.41 ดีมาก 4.43 0.53 ดี 4.14 0.38 ดีมาก 

3. ระยะเวลาดาํเนิน
กิจกรรมมีความ
เหมาะสม 

4.33 0.52 ดีมาก 4.29 0.49 ดี 4.14 0.38 ดีมาก 

4. กิจกรรมเกิด
ประโยชนต่์อ
หน่วยงาน 

4.67 0.52 ดีมาก 4.57 0.53 ดีมาก 4.71 0.49 ดีมาก 

5. สมาชิกในทีมมีส่วน
ร่วมในการจดั
กิจกรรม 

4.17 0.41 ดีมาก 4.14 0.38 ดีมาก 4.29 0.49 ดีมาก 

6. สมาชิกไดแ้สดง
ความคิดเห็นในการ
ดาํเนินกิจกรรม 

4.50 0.55 ดีมาก 4.29 0.49 ดีมาก 4.29 0.49 ดีมาก 

7. ความพึงพอใจผลการ
ดาํเนินกิจกรรม 

4.33 0.52 ดีมาก 4.43 0.53 ดีมาก 4.14 0.38 ดีมาก 

 สรุป 4.36 0.06 ดมีาก 4.39 0.06 ดมีาก 4.31 0.07 ดมีาก 
 

หมายเหตุ เกณฑค์วามคาดหวงัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้คือ ระดบัดีหรือ 3.00 คะแนนข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่าโครงการท่ี 1 พฒันาการประชาสัมพนัธ์และบริการลูกคา้นอก
สถานท่ี มีระดบัผลการดาํเนินโครงการอยูใ่นระดบัดีมาก ( =4.36) โครงการท่ี 2 พฒันาการบริการ
ชาํระค่าธรรมเนียมและบริการ  มีระดบัผลการดาํเนินโครงการอยู่ในระดบัดีมาก ( =4.39) และ
โครงการท่ี 3 พฒันางานบริการงานติดตั้งมิเตอร์ มีระดบัผลการดาํเนินโครงการอยู่ในระดบัดีมาก 
( =4.31) 
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 กิจกรรมที่ 2 การสรุปผลการประเมินสภาพการด าเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ชุมแพหลงัการน าแผนปฏิบัติการลงสู่การปฏิบัติ  
 ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดแ้จกเคร่ืองมือการวิจยัฉบบัท่ี 3 สภาพการดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ซ่ึงกาํหนดไว ้3 แผนก ดงัน้ีคือ 1) บริการลูกคา้และการตลาด 2) แผนกบญัชี
และประมวลผล และ 3) แผนกมิเตอร์ ซ่ึงสรุปผลดงัตาราง 

ตารางที่ 4.26 สรุปผลการประเมินสภาพการดาํเนินงานหลงัการนาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติั 

ท่ี การดาํเนินงาน รายการประเมิน 
ระดบัคะแนนการประเมิน 
 S.D แปลผล 

1 การบริการลูกคา้
และการตลาด 

ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องาน 3.57 0.51 ดี 
เอกสารการใหค้าํแนะนาํสาํหรับ
ลูกคา้ 

3.62 0.50 
ดี 

การอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 3.38 0.50 ดี 

การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ใหลู้กคา้ 4.29 0.56 ดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 3.71 0.03 ดี 
2 แผนกมิเตอร์ การกําหนดเส้นทางไปยงัสถานท่ี

ติดตั้งมิเตอร์ 
4.33 0.48 ดีมาก 

การจัดหาอุปกรณ์สําหรับติดตั้ ง
มิเตอร์ 

3.48 0.51 ดี 

การติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ 4.29 0.46 ดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 4.03 0.02 ดีมาก 
3 แผนกบญัชี

การเงินและ
ประมวลผล   

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้ 3.62 0.50 ดี 

การใหบ้ริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั 3.52 0.51 ดี 

การใหบ้ริการลูกคา้นอกสาํนกังาน 3.24 0.44 ดี 

คะแนนเฉล่ีย 3.46 0.04 ดี 
สรุปทุกงาน 3.73 0.03 ดี 

หมายเหตุ เกณฑค์วามคาดหวงัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้คือ ระดบัดีหรือ 3.00 คะแนนข้ึนไป 

 จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ สภาพการดาํเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพหลงัการ
นาํแผนปฏิบติัการลงสู่การปฏิบติัรวมทั้ง 3 แผนก มีผลการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัดี ( =3.73) โดย
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แผนกการบริการลูกคา้และการตลาด มีผลการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัดี ( =3.73) แผนกมิเตอร์ มีผล
การดาํเนินงานอยู่ในระดบัดี ( =4.03) แผนกบญัชีการเงินและประมวลผล มีผลการดาํเนินงานอยู่
ในระดบัดี ( =3.46) ซ่ึงทุกแผนกมีระดบัคะแนนมากกว่า 3.00 คะแนน ซ่ึงสูงกว่าเกณฑ์ความ
คาดหวงัท่ีกาํหนดไว ้ 
 กิจกรรมที่ 3 การสรุปผลการด าเนินงาน เพื่อให้ผู้ร่วมวิจัยได้สรุปผลการด าเนินงานของ
ขั้นตอนที ่9 โดยร่วมกนัระดมความคิดและสรุปผลไดด้งัตาราง 
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ตารางที่ 4.27 สรุปผลการดาํเนินงานขั้นตอนการสะทอ้นผล 

กิจกรรม 
ผลการดาํเนินงาน 

ขอ้เสนอแนะ 
การเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ ความรู้ใหม่ 

การสรุปผลการนาํแผนปฏิบติั
การใหม่ลงสู่การปฏิบติัและ
สรุปผลการดาํเนินโครงการ
เม่ือส้ินสุดวงจรท่ี 2 

บรรลุความคาดหวงั
เพราะมีการนาํเสนอ
ผลการดาํเนินการตาม
แผนปฏิบติัการ 

ควรใหทุ้กคนมีส่วนร่วมในการ
แสดงความคิดเห็นเพื่อร่วม
สรุปผลท่ีเกิดจากการกระทาํ
ของทีม 

ควรมีการบนัทึกขอ้เสนอแนะ
ไวด้ว้ยเพื่อใชใ้นการปรับปรุง
งานคร้ังต่อไป 

 ควรใหผู้รั้บผดิชอบแต่ละ
โครงการทาํการตอบแบบ
แสดงความคิดเห็นทุกคน 

การสรุปผลการประเมิน
สภาพการดาํเนินงานหลงัการ
นาํแผนปฏิบติัการลงสู่การ
ปฏิบติั 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะ มีสรุปผลการ
ปฏิบติังานหลงัการนาํ
แผนปฏิบติัการลงสู่
การปฏิบติั 

ควรดาํเนินการดว้ยความ
รอบคอบและใหทุ้กคนได้
แสดงความคิดเห็นใหม้ากท่ีสุด 

ผลการดาํเนินโครงการสามารถ
นาํไปปรับปรุงการทาํงานใน
คร้ังต่อไปซ่ึงจะทาํใหเ้กิดการ
วางแผนการทาํงานท่ีดีข้ึน 

ควรมีสรุปรายละเอียดการ
ดาํเนินงานขั้นตอนต่างๆของ
ทั้ง  2 วงจรใหผู้ร่้วมวิจยัได้
อ่านดว้ย 

การสรุปผลการดาํเนินงานใน
ขั้นตอนท่ี 9 

บรรลุความคาดหวงั 
เพราะร่วมกนัสรุปผล
การดาํเนินงาน 
 

การสรุปผลการดาํเนินงาน
ร่วมกนัทุกคร้ังท่ีเสร็จส้ิน
กิจกรรมทาํใหเ้กิดการเรียนรู้ท่ี
จะหาวิธีทางในการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้

ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัพบ
แนวทางในการพฒันางานและ
องคก์รตนเองสามารถนาํเสนอ
ต่อผูบ้ริหารได ้

ควรร่วมกนัทาํกิจกรรมเพื่อ
การผอ่นคลายเน่ืองจากมีการ
ดาํเนินงานมาเป็นระยะ
เวลานาน  
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 ขั้นตอนที ่10 การสรุปผล (Conclusion) 
 ขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั ไดร่้วมกนัจดักิจกรรมการถอดบทเรียน (Lesson Distilled) 
โดยมีการนดัหมายประชุมกนัในวนัท่ี 11 กุมภาพนัธ์ 2560 ณ หอ้งประชุม 1 ชั้น4 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อร่วมกนัทบทวนและสรุปประสบการณ์การดาํเนินงานตาม
ขั้นตอนท่ี 1-10 ผลการเปล่ียนแปลง การเรียนรู้และความรู้ใหม่จากการปฏิบติัสามารถสรุปได้
ดงัต่อไปน้ี 
 10.1 ผลการด าเนินงานตามขั้นตอนที ่1-10 
 ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัได้สรุปร่วมกันเก่ียวกับผลการพฒันาการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นตาม
ขั้นตอนท่ี 1-10โดยสรุปการดาํเนินงานขั้นตอนท่ี 1-10 บรรลุวตัถุประสงคทุ์กขั้นตอน สามารถสรุป
การดาํเนินงานในแต่ละขั้นตอนไดด้งัตาราง 

ตารางที่ 4.28 สรุปผลการดาํเนินงานขั้นตอนท่ี 1-10 

ขั้นตอนท่ี ผลการดาํเนินงาน 
1. การเตรียมการ
(Preparation) 

มีผูร่้วมวิจยัจาํนวน 20  คน สามารถร่วมกนัจดัทาํแผนดาํเนินงาน จาํนวน  
1 ชุด เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงาน 

2. การวางแผน 
(Planning) 

ผลการจดัประชุมระดมความคิดทาํใหม้องเห็นสภาพปัญหา ปัญหาท่ีตอ้งการ
พฒันา จนสามารถกาํหนดแนวทางในการแก้ปัญหาท่ีตอ้งการพฒันาซ่ึง
เรียกว่าแผนปฏิบติัการเพื่อการแกปั้ญหา จาํนวน 3 โครงการและเคร่ืองมือ
เพื่อใชใ้นการวิจยั จาํนวน 5 ฉบบั 

3. การปฏิบติัการ
(Acting)  

ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดป้ระเมินสภาพการดาํเนินงานของสํานักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพก่อนการนาํแผนลงสู่การปฏิบติั ซ่ึงผลภาพรวมทั้ง 
3 แผนก อยูใ่นระดบัพอใช ้และมีการนาํแผนปฏิบติัการสู่การปฏิบติั 

4. การสงัเกตผล 
(Observing) 

ทีมประเมินโครงการมีการสังเกต บันทึกผลการนําแผนลงสู่การปฏิบัติ
พร้อมนาํเสนอผลการประเมินและสรุปผลร่วมกนัของผูร่้วมวิจยั  

5. การสรุปผล 
(Reflecting) 

จากการนาํแผนปฏิบติัการสู่การปฏิบติั บรรลุวตัถุประสงค ์9 กิจกรรม ไม่
บรรลุวตัถุประสงค ์2 กิจกรรม 
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ตารางที่ 4.28 สรุปผลการดาํเนินงานขั้นตอนท่ี 1-10 (ต่อ) 

ขั้นตอนท่ี ผลการดาํเนินงาน 
6. การวางแผนใหม่ 
(Re-Planning) 

ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัปัญหา สภาพปัญหาท่ียงัดาํเนินการไม่บรรลุวตัถุประสงค์
ทั้ง 2 กิจกรรมจากวงจรท่ี 1 และสรุปไดแ้ผนปฏิบติัการใหม่ จาํนวน 1 
กิจกรรม 

7. การปฏิบติัใหม่ 
(Re-Acting) 

นําแผนปฏิบติัการใหม่ไปสู่การปฏิบติั คือกิจกรรมออกให้บริการนอก
สาํนกังาน 

8. การสงัเกตผลใหม่ 
(Re-Observing) 

มีการสังเกต บนัทึกผลการนาํแผนลงสู่การปฏิบติัโดยทั้ง 3 ทีมมีการจดั
กิจกรรมร่วมกนัตามแผนปฏิบติัการใหม่ 

9. การสะทอ้นผล
(Re-Reflecting) 

การนาํแผนปฏิบติัการใหม่สู่การปฏิบติัประสบผลสาํเร็จ คือ กิจกรรมออก
ให้บริการนอกสํานักงาน จาํนวน 2 ตาํบล และจากการประเมินโครงการ
หลงัส้ินสุดการดาํเนินงานปรากฏว่า สาํเร็จ ทั้ง 3 โครงการ ในภาพรวมผล
การดาํเนินงานอยูใ่นระดบั ดี 

10. การสรุปผล 
(Conclusion) 

ไดบ้ทสรุปของการดาํเนินงานตั้งแต่ขั้นท่ี 1-9 ซ่ึงประกอบดว้ย ผลการ
ดาํเนินงานตามกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม  ผลการ
เปล่ียนแปลง การเรียนรู้และความรู้ใหม่จากการปฏิบติั 

10.2 ผลการเปลีย่นแปลงจากการปฏิบตัิ (Change)   
     10.2.1 ผลการเปลี่ยนแปลงที่คาดหวัง จาํแนกเป็น 3 ระดบัคือ 1) การเปล่ียนแปลงใน
ระดบัโครงการท่ีบรรจุในแผนปฏิบติัการ (Action Plan) 2) การเปล่ียนแปลงในระดบัแผนกหลงันาํ
แผนสู่การปฏิบติั และ 3) การเปล่ียนแปลงในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดั
ขอนแก่น โดยในภาพรวมผลการดาํเนินงานตามแผนปฏิบติัการสําเร็จและบรรลุวตัถุประสงคทุ์ก
โครงการ ส่งผลให้การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําเร็จ
ตามท่ีกาํหนดไว ้เกิดการเปล่ียนแปลงในระดับบุคคล กลุ่มบุคคลและสํานักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ คือ การมีจิตบริการท่ีดีโดยการบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จและลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจในการรับบริการจากสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น โดย
แต่ละระดบัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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10.2.1.1 ผลการเปลี่ยนแปลงในระดับโครงการที่บรรจุในแผนปฏิบัติการ 
(Action Plan) จากขั้นตอนการวางแผนทาํให้ได้แผนปฏิบติัการเพื่อการแก้ปัญหาจาํนวน 3 
โครงการ ซ่ึงดาํเนินการเสร็จส้ิน สรุปผลการดาํเนินโครงการไดด้งัตาราง 

ตารางที่ 4.29 ผลการดาํเนินโครงการตามแผนเพื่อการแกปั้ญหาของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 

โครงการ คะแนน ระดบั ผลการดาํเนินงาน 
โครงการท่ี 1 
พฒันาการ
ประชาสัมพนัธ์
และบริการ
ลูกคา้นอก
สถานท่ี 

4.36 ดีมาก มีการจัดทําแผนผังแสดงการให้บริการ จัดทํา คู่ มือ
ประชาสัมพนัธ์และออกให้บริการนอกสํานักงานซ่ึงจาก
การดาํเนินงานทาํให้มีแผนผงัแนะนาํขั้นตอนการขอรับ
บริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอํา เภอชุมแพ ซ่ึง
ประชาชนท่ีมาติดต่องานได้รับความสะดวกและไม่
เสียเวลากบัการติดต่อผิดแผนก  และมีเอกสารคู่มือ แผ่น
พบั ในการแนะนาํการรับบริการแจกใหด้ว้ยซ่ึงผูรั้บบริการ
มีความเขา้ใจในการขอรับบริการมาก ข้ึนนอกจากน้ีในแต่
ละเดือนมีการนาํพนักงานออกไปให้บริการแจกเอกสาร
คู่มือ แผน่พบัใหค้าํแนะนาํแก่ลูกคา้ท่ีไม่สะดวกจะเดินทาง
ไปยงัสาํนกังานการไฟฟ้าอีกดว้ย 

โครงการท่ี 2 
พฒันาการ
บริการชาํระ
ค่าธรรมเนียม
และบริการ 

4.39 ดีมาก ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติัติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่าย
ค่าไฟ เปิดบริการช่วงพกัเท่ียงและออกให้บริการนอก
สํานักงานซ่ึงจากการดําเนินงานทาํให้มีระบบบัตรคิว
อตัโนมติัท่ีบริการสแกนบาร์โคด้จากใบแจง้หน้ีโดยขอ้มูล
จะไปปรากฏท่ีหนา้จอคอมพิวเตอร์ของพนกังานเม่ือเรียก
ถึงคิวตนเองและดว้ยระบบการรับจ่ายค่าไฟแบบใหม่ทาํ
ให้ลูกคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ีสามารถชาํระเงินไดเ้พียงแค่แจง้
ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนนอกจากน้ียงัมีการ
เปิดให้บริการตอนพักเ ท่ียงและให้บริการรับชําระ
ค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆ นอกสาํนกังานเป็นประจาํ
ทุกเดือน 
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ตารางที ่4.29 ผลการดาํเนินโครงการตามแผนเพื่อการแกปั้ญหาของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ(ต่อ) 

โครงการ คะแนน ระดบั ผลการดาํเนินงาน 
โครงกาท่ี 3 
พฒันางาน
บริการงาน
ติดตั้งมิเตอร์ 

4.31 ดีมาก ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 
ติดตั้งโปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ GIS ติดตั้ง
โปรแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) และจดัทาํ
เคร่ืองมือรอกซ่ึงจากการดาํเนินงานทาํใหเ้ม่ือมีการยืน่
คาํร้องติดตั้งมิเตอร์นั้น พนักงานสามารถคน้หาเลข
มิเตอร์ใกลเ้คียงกบัจุดท่ีจะติดตั้งทาํให้รู้ปลายทางได้
เร็ว ได้เลขรหัสหมอ้มิเตอร์ทนัที เม่ือมีการเดินทาง
เพื่อไปยงัเป้าหมายมีระบบ GIS นาํทางทาํใหส้ะดวก
ไม่หลงทางเพราะขอ้มูลจะค่อนขา้งอพัเดทนอกจากน้ี
ในการเดินทางไปก็มีการเบิกอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์
จากแผนมิเตอร์ไปดว้ย ทาํให้สามารถติดตั้งไดท้นัที
และมีการรับเงินพร้อมออกใบเสร็จให้ลูกคา้ได้ไม่
ตอ้งให้ลูกคา้มาจ่ายเงินท่ีสาํนกังานอีก สาํหรับติดตั้ง
มิเตอร์ให้ลูกคา้รายใหญ่ ไม่ตอ้งรอรถเครนไฮดรอลิก 
เพียงแต่ใชเ้คร่ืองมือรอกท่ีประกอบข้ึนสามารถใชดึ้ง
อุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนักประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไป
ติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดท้นัที 

หมายเหตุ เกณฑค์วามคาดหวงัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวจิยักาํหนดไว ้คือ ระดบัดีหรือ 3. 00 คะแนนข้ึนไป 

10.2.1.2 การเปลี่ยนแปลงในระดับแผนกหลังน าแผนสู่การปฏิบัติ จากการ
ดําเนินการของขั้นตอนท่ี 1-10 สามารถสรุปผลการพัฒนาการเรียนรู้และการปฏิบัติเพื่อการ
ใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับแผนกท่ีดาํเนินการพฒันา ไดด้งัตาราง 
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ตารางที่ 4.30 สรุปผลพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ
สาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 

 2) การเปลีย่นแปลงที่ไม่คาดหวงั เกิดข้ึนในระดบับุคคล ระดบักลุ่มบุคคล และ
ในระดบัสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 ระดับบุคคล คือ ผูว้ิจยัมีทกัษะและเทคนิควิธีการในการพดูโนม้นา้วใหค้นอ่ืน
มาร่วมช่วยทาํงาน โดยการขอร้องมากกว่าการออกคาํสั่ง ซ่ึงทาํให้มีความเป็นกันเองกับเพื่อน
ร่วมงานในแผนกมากข้ึน รวมทั้งการยิม้และพดูคุยกบัพนกังานในแผนกอ่ืนมากข้ึนดว้ย นอกจากน้ี
ยงัทาํใหมี้ทกัษะและรู้งานของแผนกอ่ืนๆ ข้ึนมากอีกดว้ย เช่น ระบบการรับจ่ายค่าไฟฟ้า ระบบบตัร
คิวอตัโนมติั เป็นตน้ นอกจากน้ียงัทาํใหมี้ความรู้สึกมีความสุขกบัการทาํงานและทาํกิจกรรมร่วมกบั
พนกังานคนอ่ืนๆในสาํนกังานเน่ืองจากวา่ไดติ้ดต่อประสานงานทั้งในทีมผูร่้วมวิจยัและนอกทีมวิจยั
ดว้ย 
 ระดับกลุ่มบุคคล คือ กลุ่มผูร่้วมวิจยั สามารถทาํงานร่วมกบัแผนกอ่ืนไดอ้ยา่ง
มีความสุข การติดต่อประสานงานรวดเร็วและเป็นกนัเองมากข้ึน มีการอาํนวยความสะดวกให้กนั
และกนัซ่ึงไม่แต่เพียงทีมผูร่้วมวิจยัยงัส่งผลไปยงัพนักงานคนอ่ืนๆ ทาํให้เกิดความร่วมมือในการ

การดาํเนินงาน รายการประเมิน 

ผลการดาํเนินงานหลงันาํแผนสู่
การปฏิบติัและเกณฑท่ี์คาดหวงั

ไวร้ะดบั 3.00 
คะแนน บรรลุความ

คาดหวงั 

การบริการ
ลูกคา้และ
การตลาด 

ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องาน 3.57   

เอกสารการใหค้าํแนะนาํสาํหรับลูกคา้ 3.62   

การอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 3.38   

การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ใหลู้กคา้ 4.29   

แผนกมิเตอร์ 
การกาํหนดเสน้ทางไปยงัสถานท่ีติดตั้งมิเตอร์ 4.33   

การจดัหาอุปกรณ์สาํหรับติดตั้งมิเตอร์ 3.48   

การติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ 4.29   

แผนกบญัชี
การเงินและ
ประมวลผล   

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้ 3.62   

การใหบ้ริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั 3.52   

การใหบ้ริการลูกคา้นอกสาํนกังาน 3.24   
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ทาํงานมากข้ึน การสอนงานและถ่ายทอดทกัษะต่างๆ ในเร่ืองเทคโนโลยี แนวคิด มากยิ่งข้ึนดว้ย  
และลูกคา้สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นมีผลตอบรับท่ีดี โดยเฉพาะ
การให้บริการนอกพื้นท่ีมีคาํชมจากลูกคา้บางรายว่าควรทาํแบบน้ีนานแลว้ ซ่ึงส่งผลให้ผูใ้ห้บริการ
เกิดความภูมิใจอยา่งยิง่ 
 ระดับส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น มีการ
นาํเอาโปรแกรมสาํเร็จรูปท่ีสาํนกังานทดลองใชแ้ละดาํเนินการสาํเร็จเขา้มาใชแ้ละปรับปรุงระบบ
การให้บริการ ซ่ึงก่อให้เกิดความรวดเร็ว การอาํนวยความสะดวกอย่างมากแก่ลูกคา้ รวมทั้ ง
พนักงานเองมีทกัษะและความเช่ียวชาญดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยีต่างๆ มากยิ่งข้ึนในการใช้งาน
โปรแกรมสําเร็จรูปเหล่าน้ี ทาํให้มีการให้บริการลูกคา้ไดจ้าํนวนมากข้ึนต่อวนั และมีเวลาในการ
ทาํงานเอกสารอ่ืนๆเพิ่มมากข้ึน ความสมัพนัธ์ในการทาํงานทั้งในและระหวา่งแผนกมีประสิทธิภาพ 
เกิดเสียงสะทอ้นท่ีดีต่อสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ การทะงานก็เป็นขั้นเป็นตอน 
มีการประสานเช่ือมโยงการทาํงานเพื่อการใหบ้ริการท่ีดีและรวดเร็วลูกคา้เป็นระบบมากข้ึน 
 10.3 ผลการเรียนรู้จากการปฏิบัติ (Learning) 

จากการดาํเนินงานตั้งแต่ขั้นตอนท่ี 1-9 สามารถสรุปผลการเรียนรู้ (Learning) ท่ี
เกิดข้ึนในตวับุคคล กลุ่มบุคคล และสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 
ร่วมกนัในภาพรวม คือ การทาํงานควรมีการส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือจากทุกๆ คนในองคก์ร 
และควรส่งเสริมให้มีการนาํเอาเทคโนโลยีมาช่วยในการดาํเนินงานเพื่อก่อให้เกิดการทาํงานท่ี
รวดเร็ว แม่นยาํและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถแสดงการเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึนในแต่ละระดบัไดด้งัน้ี 
  ระดับบุคคล โดยผูว้ิจยั ไดเ้กิดการเรียนรู้วา่   
  1) ความมัน่ใจในการทาํงานของตนเองเป็นส่ิงท่ีดี แต่ควรให้เกียรติและเคารพถึง
ศกัยภาพของเพื่อนร่วมงาน ควรรับฟังและใหโ้อกาสผูอ่ื้นไดแ้สดงความคิดเห็นดว้ย 
  2) การสร้างแรงจูงใจในการทาํงานควรกระทาํเป็นระยะๆ เพื่อให้เกิดความ
กระตือรือร้นและการทาํงานท่ีต่อเน่ืองอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3) การออกแบบการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสามารถรวมงานหลายๆ 
แผนกมาไว ้ณ จุดเดียวได ้ซ่ึงจะทาํใหมี้การบริการท่ีรวดเร็ว ลดค่าใชจ่้ายและลดระยะเวลาได ้
  ระดับกลุ่มบุคคล คือผูร่้วมวิจยั เกิดการเรียนรู้วา่ 
  1) การทาํงานร่วมกนันั้นไม่ใช่แค่บุคคลหรือหน่วยงานมาทาํงานร่วมกนั แต่
จาํเป็นตอ้งมีเทคโนโลยมีาช่วยเพื่อก่อใหเ้กิดการทาํงานท่ีรวดเร็ว แม่นยาํและมีประสิทธิภาพ 
  2) การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมีทั้งการนําหลายหน่วยงานมารวม
ใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั กระจายอาํนาจไปใหเ้จา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็น
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ผูท่ี้ทําหน้าท่ีให้บริการแทนทั้ งหมดปรับปรุงขั้นตอนเดิมท่ีมีอยู่หรือออกแบบใหม่เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพของการให้บริการเพิ่มข้ึนหรือให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้เสร็จทันที ซ่ึง
หน่วยงานสามารถเลือกใหบ้ริการไดต้ามความเหมาะสม 
 3) การเลือกนาํเอาเทคโนโลย ีนวตักรรมท่ีเหมาะสมมาใชใ้นการทาํงานจะช่วยให้
งานสาํเร็จไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํ มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  ระดับส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น เกิดการ
เรียนรู้วา่ 
  1) การจดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการเป็นวิธีการท่ีทาํให้ลูกคา้เห็นกิจกรรมใน
การใหบ้ริการ ขั้นตอนการใหบ้ริการและแนวทางอ่ืนๆท่ีสาํคญัท่ีจะทาํใหไ้ดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 
ลูกคา้ไม่สบัสนและเสียเวลาไปรับบริการผดิแผนก 
  2) การจดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์เป็นวิธีการท่ีทาํให้ลูกคา้ไดมี้เอกสารนาํไปศึกษา
เพิ่มความรู้ความเขา้ใจในการขอรับบริการงานต่างๆให้ถูกตอ้งและเกิดความรวดเร็วในการรับ
บริการ 
  3) การจดักิจกรรมออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวก ให้
ความรู้ให้คาํแนะนํา รับทราบความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีได้โดยตรงและยงัเป็นการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็วดว้ย 
  4) การนาํเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และโปรแกรมสําเร็จรูปเฉพาะงานมาใชใ้ห้
มากข้ึนเป็นการลดระยะเวลาในการทาํงาน ลดขั้นตอนในการให้บริการ เกิดความสะดวกรวดเร็ว 
ขอ้มูลมีความถูกตอ้งแม่นยาํ เกิดขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการนอ้ยลง 
  5) การพฒันาทกัษะพนกังานทั้งดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติั โดยการจดั
อบรม การอบรมเชิงปฏิบติัการ การลงมือปฏิบติัหรือการศึกษาดูงาน เป็นการส่งเสริมให้พนกังาน
เกิดการพฒันาตนเอง พฒันางานและพฒันาองคก์รจากความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บ 
  6) การสนบัสนุนให้มีการบริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั โดยการผลดัเปล่ียนเวรใน
การให้บริการเป็นการสร้างจิตสํานักการบริการท่ีดีให้แก่พนักงานและสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพพนกังานและประสิทธิผลของการทาํงานท่ีดี 
  7) การส่งเสริมให้พนักงานหรือแต่ละแผนกมีการจัดทาํส่ือ นวตักรรมในการ
ใหบ้ริการเป็นการพฒันาศกัยภาพพนกังานและพฒันาประสิทธิภาพของการทาํงานท่ีเกิดประโยชน์
ต่อตนเองและองคก์ร 
  8) การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จมีประโยชน์ในการลดขั้นตอน ลดระยะเวลา
ในการดาํเนินงาน และประหยดัค่าใชจ่้ายซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
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 10.4 ความรู้ใหม่ทีเ่กดิขึน้ (New Knowledge)  
  เป็นความรู้ใหม่เชิงบูรณาการระหว่างแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั คือ 
แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่ และ
หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาบุคลากร ท่ีเม่ือนาํมาใชใ้นบริบทของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบ
มีส่วนร่วม ท่ีประกอบด้วยการดาํเนินงานวิจัย 2 วงจร 10 ขั้นตอน และอาศยัหลกัการสําคญั 5 
ประการตามกรอบแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ทาํให้การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรในสาํนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น ประสบผลสาํเร็จ ไดก่้อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทั้งท่ีคาดหวงัและไม่คาดหวงั และ
ก่อให้เกิดการเรียนรู้ทั้งในระดบับุคคล กลุ่มบุคคล และองค์การ รวมทั้งไดข้อ้สรุปเป็นบทเรียน
สาํคญัจากผลการวิจยั 4 ประการ ท่ีจะส่งผลให้เกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ือง และการขยายผลไปยงั
สถานีไฟฟ้าภูมิภาคแห่งอ่ืนดว้ย  คือ 
  1) งานการบริการลูกคา้และการตลาดควรมีการจดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ 
ซ่ึงจากการดาํเนินงานทาํให้มีแผนผงัแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ รวมทั้งจดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ แผน่พบัต่าง แจกให้ดว้ยเม่ือประชาชนมารับบริการ
เพื่อนาํกลบัไปศึกษาต่อท่ีบา้นจะไดแ้นะนาํคนอ่ืนไดด้ว้ยและควรออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานบา้ง 
จะทาํใหป้ระชาชนไม่ตอ้งเดินทางมาลาํบากโดยเฉพาะตาํบลท่ีอยูไ่กลๆสาํนกังานในการออกแต่ละ
คร้ังสามารถท่ีจะแจกคู่มือ แผ่นพบั รวมทั้ งให้คาํแนะนําแก่ลูกคา้ท่ีไม่สะดวกจะเดินทางไปยงั
สาํนกังานการไฟฟ้าอีกดว้ย 
  2) งานการบญัชี ควรติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่า
ไฟ เปิดบริการช่วงพกัเท่ียงและออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานซ่ึงจะทาํใหมี้ระบบบตัรคิวอตัโนมติัท่ี
บริการสแกนบาร์โคด้จากใบแจง้หน้ีไดโ้ดยขอ้มูลลูกคา้จะไปปรากฏท่ีหน้าจอคอมพิวเตอร์ของ
พนกังานเม่ือเรียกถึงคิวลูกคา้คนนั้นและดว้ยระบบการรับจ่ายค่าไฟแบบใหม่ทาํให้ลูกคา้ท่ีไม่มีใบ
แจง้หน้ีก็สามารถชาํระเงินไดเ้พียงแค่แจง้ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนนอกจากน้ีการเปิด
ให้บริการตอนพกัเท่ียงยงัทาํให้ลูกคา้ท่ีทาํงานเวลาราชการอาทิ ขา้ราชการ พนักงานธนาคารหรือ
ลูกคา้อ่ืนๆ สามารถมาใชบ้ริการไดโ้ดยไม่เสียการทาํงานและการออกให้บริการนอกสาํนกังานใน
การรับบริการรับชาํระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้และยงั
ไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัจากลูกคา้ไดอี้กดว้ย 
  3) งานการติดตั้งมิเตอร์ ควรติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 
และโปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ GIS ติดตั้งโปรแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) และ
จดัทาํเคร่ืองมือรอก ซ่ึงเม่ือมีการยื่นคาํร้องขอติดตั้ งมิเตอร์ พนักงานสามารถคน้หาเลขมิเตอร์
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ใกลเ้คียงกบัจุดท่ีจะติดตั้งทาํใหรู้้ปลายทางไดเ้ร็ว ไดเ้ลขรหสัหมอ้มิเตอร์ทนัที เม่ือมีการเดินทางเพื่อ
ไปยงัสถานท่ีติดตั้งมิเตอร์เป้าหมายจะมีระบบ GIS นาํทางทาํให้สะดวกรวดเร็วและไม่หลงทาง
เพราะขอ้มูลเส้นทางจะค่อนขา้งเป็นปัจจุบนัและในการเดินทางไปติดตั้งพนักงานสามารถเบิก
อุปกรณ์ประกอบมิเตอร์จากแผนกมิเตอร์ไปพร้อมดว้ยทาํใหส้ามารถติดตั้งไดท้นัทีและมีการรับเงิน
พร้อมออกใบเสร็จใหลู้กคา้ไดไ้ม่ตอ้งใหลู้กคา้มาจ่ายเงินท่ีสาํนกังานอีกคร้ังและในการติดตั้งมิเตอร์
ให้ลูกคา้รายใหญ่ สามารถใชเ้คร่ืองมือรอกท่ีประกอบแทนรถเครนไฮดรอลิกไดซ่ึ้งสามารถใชดึ้ง
อุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดเ้หมือนกบัรถเครนไฮดรอลิก 
  4) การออกให้บริการนอกสถานท่ี แต่ละแผนกสามารถท่ีจะจดักิจกรรมหรือการ
บริการอย่างใดอย่างหน่ึงไปร่วมกนัได ้โดยแผนกหน่ึงไปเพื่อแจกจ่ายเอกสาร ให้คาํแนะนาํ อีก
แผนกก็รับบริการรับคาํร้อง เร่ืองราวร้องทุกขพ์ร้อมจดัทีมให้ความช่วยเหลือเบ้ืองตน้ในขณะท่ีอีก
แผนกรับบริการรับจ่ายค่าธรรมเนียมต่างๆ ดว้ย จะทาํให้การออกบริการแต่ละคร้ังเกิดประโยชน์
สูงสุดต่อทั้งลูกคา้และองคก์ร 
 ซ่ึงแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับบุคลากรในสาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น สามารถสรุปเป็นแผนภาพไดด้งัภาพท่ี  4.25 
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ภาพที ่4.25 แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับบุคลากรในสาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 
 

งานการบญัชี 
- จดัทาํระบบบตัรคิวอตัโนมติั 
- จดัทาํระบบรับชาํระเงินดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ 
- จดัใหมี้บริการช่วงพกัเท่ียง 
- ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน 

งานการติดตั้งมิเตอร์  

- ใชโ้ปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter)  
- ใชโ้ปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ GIS  
- ใชโ้ปรแกรมระบบ Zap  
- ใชเ้คร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ 

งานการออกให้บริการนอกสถานที ่ 
- ทุกงานท่ีมีกิจกรรมท่ีจะใหบ้ริการนอก

สถานท่ี สามารถร่วมกนัจดักิจกรรมใน
วนัเดือนปี เดียวกนั 

บริบทของการวจิยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ีประกอบดว้ยการดาํเนินงานวจิยั 2 วงจร 10 ขั้นตอน 
และอาศยัหลกัการสาํคญั 5 ประการตามกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อ

การพฒันาท่ีย ัง่ยนื 

แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้
สาํหรับผูใ้หญ่ 

หลกัการ แนวคิด ทฤษฎี                    

การพฒันาบุคลากร 

การบูรณาการระหวา่งแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั 

งานการให้บริการลูกค้าและการตลาด 
- จดัทาํแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 
- จดัทาํคู่มือ แผน่พบั แจกใหลู้กคา้ 
- ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน ขอ้สรุปเป็น

บทเรียนสาํคญัจาก

ผลการวจิยั 

การพฒันาต่อเน่ืองใหย้ ัง่ยนื การขยายผลการพฒันาไปแห่งอ่ืน 



 

 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมเร่ือง “การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น” มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุม
แพ จังหวดัขอนแก่น ให้เกิดการเปล่ียนแปลง การเรียนรู้ และองค์ความรู้ใหม่ จากปฏิบติัการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จดว้ยกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม บูรณาการดว้ย
แนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั คือ แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยนื แนวคิด
และลกัษณะการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่ และหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาบุคลากร มีผูว้ิจยัร่วม
จาํนวน 20 คน ใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัดงัน้ี แบบสัมภาษณ์เชิงลึก แบบสัมภาษณ์กลุ่ม แบบสังเกต 
และแบบตรวจสอบหรือบนัทึก  ดาํเนินการวิจยัโดยใชข้ั้นตอนของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมี
ส่วนร่วม (Participatory Action Research: PAR) ตามแนวคิดของวิโรจน์ สารรัตนะ (2558) ท่ีมีวงจร
การปฏิบติัของกิจกรรมวางแผน (Plan) ปฏิบติั (Act) สังเกต (Observe) และสะทอ้นผล (Reflect) 
จาํนวน 2 วงจร มีขั้นตอนการดาํเนินการวิจยัทั้งก่อนและหลงัการดาํเนินงานใน 2 วงจรดงักล่าวเป็น 
10 ขั้นตอน ดงัน้ี 1) การเตรียมการ (Preparation) 2) การวางแผน (Planning) 3) การปฏิบติั (Acting) 
4) การสังเกต (Observing) 5) การสะทอ้นผล (Reflecting) 6) การวางแผนใหม่ (Re-Planning) 7) 
การปฏิบติัใหม่ (Re-Acting) 8) การสังเกตผลใหม่ (Re-Observing) 9) การสะทอ้นผลใหม่ (Re-
Reflecting) และ 10) การสรุปผล (Conclusion) ดงัมีผลการวิจยัท่ีสรุปไดด้งัต่อไปน้ีตามลาํดบั 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
 5.1.1 ผลการด าเนินการวิจัยขั้นที่ 1-10 
      ผลจากการจดักิจกรรมการถอดบทเรียนโดยผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดด้าํเนินการมา
ตั้งแต่ในขั้นตอนท่ี 1 เป็นตน้มา ทาํให้ไดม้าซ่ึงขอ้ท่ีจะสรุปผลร่วมกนัเก่ียวกบัผลการดาํเนินงาน 
พร้อมทั้งแสดงความเห็นรับรองในท่ีประชุมพร้อมกนัของผูร่้วมวิจยัในขั้นตอนท่ี 1-10 ดงัน้ี 
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ตารางที ่5.1 สรุปผลการดาํเนินงานกิจกรรมขั้นตอนท่ี 1-10  

ขั้นตอนท่ี ผลการดาํเนินงาน 
1. การเตรียมการ
(Preparation) 

มีผูร่้วมวิจยัจาํนวน 20  คน สามารถร่วมกนัจดัทาํแผนดาํเนินงาน จาํนวน  
1 ชุดเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงาน 

2. การวางแผน 
(Planning) 

ผลการจัดประชุมระดมความคิดทาํให้มองเห็นสภาพปัญหา ปัญหาท่ี
ตอ้งการพฒันา จนสามารถกาํหนดแนวทางในการแก้ปัญหาท่ีตอ้งการ
พฒันาซ่ึงเรียกว่าแผนปฏิบติัการเพื่อการแกปั้ญหา จาํนวน 3 โครงการและ
เคร่ืองมือเพื่อใชใ้นการวิจยั จาํนวน 5 ฉบบั 

3. การปฏิบติัการ
(Acting)  

ผูร่้วมวิจยัทุกคนไดป้ระเมินสภาพการดาํเนินงานของสาํนกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพก่อนการนาํแผนลงสู่การปฏิบติั ซ่ึงผลภาพรวมทั้ง 
3 แผนก อยูใ่นระดบัพอใช ้และมีการนาํแผนปฏิบติัการสู่การปฏิบติัจาํนวน 
3 โครงการ 

4. การสงัเกตผล 
(Observing) 

ทีมประเมินโครงการมีการสังเกต บนัทึกผลการนําแผนลงสู่การปฏิบติั
พร้อมนาํเสนอผลการประเมินและสรุปผลร่วมกนัของผูร่้วมวิจยั 

5. การสรุปผล 
(Reflecting) 

จากการนาํแผนปฏิบติัการสู่การปฏิบติั บรรลุวตัถุประสงค ์9 กิจกรรม ไม่
บรรลุวตัถุประสงค ์2 กิจกรรม 

6. การวางแผนใหม่ 
(Re-Planning) 

ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัปัญหา สภาพปัญหาท่ียงัดาํเนินการไม่บรรลุวตัถุประสงค์
ของวงจรท่ี 1 นาํไปสู่การจดัทาํแผนปฏิบติัการใหม่ จาํนวน 1 กิจกรรม 

7. การปฏิบติัใหม่ 
(Re-Acting) 

นําแผนปฏิบติัการใหม่ไปสู่การปฏิบติั คือกิจกรรมออกให้บริการนอก
สาํนกังาน 

8. การสงัเกตผลใหม่ 
(Re-Observing) 

มีการสังเกต บนัทึกผลการนาํแผนลงสู่การปฏิบติัโดยทั้ง 3 ทีมมีการจดั
กิจกรรมร่วมกนัตามแผนปฏิบติัการใหม่ 

9. การสะทอ้นผล
(Re-Reflecting) 

การนาํแผนปฏิบติัการใหม่สู่การปฏิบติัประสบผลสาํเร็จ คือ กิจกรรมออก
ให้บริการนอกสํานักงาน และการประเมินโครงการหลังส้ินสุดการ
ดาํเนินงานปรากฏว่า สาํเร็จ ทั้ง 3 โครงการ ในภาพรวมผลการดาํเนินงาน
อยูใ่นระดบั ดี 

10 การสรุปผล 
(Conclusion) 

ไดบ้ทสรุปของการดาํเนินงานตัง่แต่ขั้นท่ี 1-9 ซ่ึงประกอบดว้ย ผลการ
ดาํเนินงานตามกระบวนการวิจัยเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม ผลการ
เปล่ียนแปลง การเรียนรู้และความรู้ใหม่จากการปฏิบติั 
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จากตารางสรุปไดว้่า การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นดว้ย
กระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม 10 ขั้นตอนบรรลุวตัถุประสงคทุ์กขั้นตอน 
  5.1.2 ผลการเปลีย่นแปลง (Change) จากการปฏิบัติ 

ข้อสรุปท่ีได้จากกระบวนการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมเก่ียวกับการ
เปล่ียนแปลงจากการปฏิบติันั้นพบว่ามีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน ทั้งท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีคาดหวงั
และการเปล่ียนแปลงท่ีไม่คาดหวงัดงัน้ี 
   5.1.2.1 ผลการเปลีย่นแปลงที่คาดหวัง 

 (1) ผลการเปลีย่นแปลงในระดับโครงการทีบ่รรจุในแผนปฏิบัติการ 
ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดร่้วมกนักาํหนด “สภาพท่ีคาดหวงัจากการ

แกปั้ญหา” โดยมีความเห็นร่วมกนัว่าสภาพท่ีคาดหวงัจากการแกปั้ญหาของสาํนกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น คือ ทุกโครงการท่ีกาํหนดไวใ้นแผนปฏิบติัการสําเร็จ
และบรรลุตามเกณฑค์าดหวงัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้คือ ระดบั ดี หรือ 3.00 คะแนนข้ึนไป 
สรุปไดด้งัน้ี 

ตารางที่ 5.2 ผลการเปล่ียนแปลงในระดบัโครงการท่ีบรรจุในแผนปฏิบติัการ 

โครงการ คะแนน ระดบั ผลการดาํเนินงาน 
โครงการท่ี  1 
พั ฒ น า ก า ร
ประชาสัมพนัธ์
แ ล ะ บ ริ ก า ร
ลู ก ค้ า น อ ก
สถานท่ี 

4.36 ดีมาก มี ก า ร จัด ทํา แ ผ น ผัง แ ส ด ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร จัด ทํา คู่ มื อ
ประชาสัมพนัธ์และออกให้บริการนอกสาํนกังานซ่ึงจากการ
ดาํเนินงานทาํให้มีแผนผงัแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการ
จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ ซ่ึงประชาชนท่ีมา
ติดต่องานไดรั้บความสะดวกและไม่เสียเวลากบัการติดต่อผดิ
แผนก  และมีเอกสารคู่มือ แผ่นพบั ในการแนะนําการรับ
บริการแจกให้ดว้ยซ่ึงผูรั้บบริการมีความเขา้ใจในการขอรับ
บริการมาก ข้ึนนอกจากน้ีในแต่ละเดือนมีการนําพนักงาน
ออกไปให้บริการแจกเอกสารคู่มือ แผ่นพบัให้คาํแนะนาํแก่
ลูกคา้ท่ีไม่สะดวกจะเดินทางไปยงัสาํนกังานการไฟฟ้า 
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ตารางที่ 5.2 ผลการเปล่ียนแปลงในระดบัโครงการท่ีบรรจุในแผนปฏิบติัการ (ต่อ) 

โครงการ คะแนน ระดบั ผลการดาํเนินงาน 
โครงการท่ี  2 
พั ฒ น า ก า ร
บ ริ ก า ร ชํา ร ะ
ค่าธรรมเนียม
และบริการ 

4.39 ดีมาก ติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติัติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่า
ไฟ เปิดบริการช่วงพกัเท่ียงและออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน
ซ่ึงจากการดาํเนินงานทาํใหมี้ระบบบตัรคิวอตัโนมติัท่ีบริการ
สแกนบาร์โคด้จากใบแจง้หน้ีโดยขอ้มูลจะไปปรากฏท่ีหน้า
จอคอมพิวเตอร์ของพนักงานเม่ือเรียกถึงคิวตนเองและดว้ย
ระบบการรับจ่ายค่าไฟแบบใหม่ทาํใหลู้กคา้ท่ีไม่มีใบแจง้หน้ี
สามารถชาํระเงินไดเ้พียงแค่แจง้ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัร
ประชาชนนอกจากน้ียงัมีการเปิดให้บริการตอนพกัเท่ียงและ
ให้บริการรับชําระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆ นอก
สาํนกังานเป็นประจาํทุกเดือน 

โครงการท่ี  3 
พั ฒ น า ง า น
บ ริ ก า ร ง า น
ติดตั้งมิเตอร์ 

4.31 ดีมาก ติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) ติดตั้ง
โปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ GIS ติดตั้งโปรแกรม
ระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) และจดัทาํเคร่ืองมือรอกซ่ึงจาก
การดําเนินงานทาํให้เม่ือมีการยื่นคาํร้องติดตั้ งมิเตอร์นั้ น 
พนกังานสามารถคน้หาเลขมิเตอร์ใกลเ้คียงกบัจุดท่ีจะติดตั้ง
ทาํให้รู้ปลายทางไดเ้ร็ว ไดเ้ลขรหัสหมอ้มิเตอร์ทนัที เม่ือมี
การเดินทางเพื่อไปยงัเป้าหมายมีระบบ GIS นําทางทาํให้
สะดวกไม่หลงทางเพราะขอ้มูลจะค่อนขา้งอพัเดทนอกจากน้ี
ในการเดินทางไปก็มีการเบิกอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์จาก
แผนมิเตอร์ไปดว้ย ทาํให้สามารถติดตั้งไดท้นัทีและมีการรับ
เงินพร้อมออกใบเสร็จให้ลูกคา้ไดไ้ม่ตอ้งให้ลูกคา้มาจ่ายเงิน
ท่ีสาํนกังานอีก สาํหรับติดตั้งมิเตอร์ใหลู้กคา้รายใหญ่ ไม่ตอ้ง
รอรถเครนไฮดรอลิก เพียงแต่ใชเ้คร่ืองมือรอกท่ีประกอบข้ึน
สามารถใชดึ้งอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึน
ไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดท้นัที 
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(2) ผลการเปลีย่นแปลงในระดับแผนกหลงัน าแผนสู่การปฏิบัติ  
จากการดาํเนินการของขั้นตอนท่ี 1-10 สามารถสรุปผลการพฒันาการ

เรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับแผนกท่ีดาํเนินการพฒันา ได้
ดงัตาราง  

ตารางที ่5.3 ผลการเปล่ียนแปลงในระดบัแผนกหลงันาํแผนสู่การปฏิบติั  

   
    5.1.2.2 ผลการเปลีย่นแปลงที่ไม่คาดหวงั  
   จากการดาํเนินงานตั้งแต่ขั้นตอนท่ี 1-10 สามารถสรุปการเปล่ียนแปลงท่ี
ไม่คาดหวงัเกิดข้ึนท่ีเกิดข้ึนในระดบับุคคล ระดบักลุ่มบุคคล และในระดบัสาํนกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอชุมแพ โดยภาพรวม ทาํใหบุ้คลากรมีการติดต่อประสานงานกนัไดอ้ยา่งรวดเร็วมีความ
เป็นกนัเอง และมีการนาํเอาเทคโนโลยีมาใชใ้นการทาํงานมากข้ึน ซ่ึงในแต่ละระดบัมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 

การดาํเนินงาน รายการประเมิน 

ผลการดาํเนินงานหลงันาํ
แผนสู่การปฏิบติัและเกณฑ์

ท่ีคาดหวงัไวร้ะดบั 3.00 
คะแนน บรรลุความ

คาดหวงั 
การบริการลูกคา้
และการตลาด 

ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องาน 3.57   
เอกสารการใหค้าํแนะนาํสาํหรับลูกคา้ 3.62   
การอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 3.38   
การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ใหลู้กคา้ 4.29   

แผนกมิเตอร์ 

การกําหนดเส้นทางไปยังสถานท่ีติดตั้ ง
มิเตอร์ 

4.33   

การจดัหาอุปกรณ์สาํหรับติดตั้งมิเตอร์ 3.48   
การติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์ 4.29   

แผนกบญัชี
การเงินและ
ประมวลผล   

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้ 3.62   
การใหบ้ริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั 3.52   
การใหบ้ริการลูกคา้นอกสาํนกังาน 3.24   
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 ระดับบุคคล คือ ผูว้ิจยัมีทกัษะและเทคนิควิธีการในการพดูโนม้นา้วใหค้นอ่ืน
มาร่วมช่วยทาํงาน โดยการขอร้องมากกว่าการออกคาํสั่ง ซ่ึงทาํให้มีความเป็นกันเองกับเพื่อน
ร่วมงานในแผนกมากข้ึน รวมทั้งการยิม้และพดูคุยกบัพนกังานในแผนกอ่ืนมากข้ึนดว้ย นอกจากน้ี
ยงัทาํใหมี้ทกัษะและรู้งานของแผนกอ่ืนๆ ข้ึนมากอีกดว้ย เช่น ระบบการรับจ่ายค่าไฟฟ้า ระบบบตัร
คิวอตัโนมติั เป็นตน้ นอกจากน้ียงัทาํใหมี้ความรู้สึกมีความสุขกบัการทาํงานและทาํกิจกรรมร่วมกบั
พนกังานคนอ่ืนๆในสาํนกังานเน่ืองจากวา่ไดติ้ดต่อประสานงานทั้งในทีมผูร่้วมวิจยัและนอกทีมวิจยั
ดว้ย 
 ระดับกลุ่มบุคคล คือ กลุ่มผูร่้วมวิจยั สามารถทาํงานร่วมกบัแผนกอ่ืนไดอ้ยา่ง
มีความสุข การติดต่อประสานงานรวดเร็วและเป็นกนัเองมากข้ึน มีการอาํนวยความสะดวกให้กนั
และกนัซ่ึงไม่แต่เพียงทีมผูร่้วมวิจยัยงัส่งผลไปยงัพนักงานคนอ่ืนๆ ทาํให้เกิดความร่วมมือในการ
ทาํงานมากข้ึน การสอนงานและถ่ายทอดทกัษะต่างๆ ในเร่ืองเทคโนโลยี แนวคิด มากยิ่งข้ึนดว้ย  
และลูกคา้สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นมีผลตอบรับท่ีดี โดยเฉพาะ
การให้บริการนอกพื้นท่ีมีคาํชมจากลูกคา้บางรายว่าควรทาํแบบน้ีนานแลว้ ซ่ึงส่งผลให้ผูใ้ห้บริการ
เกิดความภูมิใจอยา่งยิง่ 
 ระดับส านักงาน มีการนาํเอาโปรแกรมสําเร็จรูปท่ีสํานักงานทดลองใชแ้ละ
ดาํเนินการสาํเร็จเขา้มาใชแ้ละปรับปรุงระบบการให้บริการ ซ่ึงก่อให้เกิดความรวดเร็ว การอาํนวย
ความสะดวกอย่างมากแก่ลูกคา้ รวมทั้ งพนักงานเองมีทักษะและความเช่ียวชาญด้านอุปกรณ์
เทคโนโลยีต่างๆ มากยิ่งข้ึนในการใชง้านโปรแกรมสาํเร็จรูปเหล่าน้ี ทาํให้มีการให้บริการลูกคา้ได้
จาํนวนมากข้ึนต่อวนั และมีเวลาในการทาํงานเอกสารอ่ืนๆเพิ่มมากข้ึน ความสัมพนัธ์ในการทาํงาน
ทั้งในและระหว่างแผนกมีประสิทธิภาพ เกิดเสียงสะทอ้นท่ีดีต่อสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ การทาํงานก็เป็นขั้นเป็นตอน มีการประสานเช่ือมโยงการทาํงานเพื่อการใหบ้ริการท่ีดี
และรวดเร็วแก่ลูกคา้เป็นระบบมากข้ึน 

 5.1.3 ผลการเรียนรู้จากการปฏิบัติ (Learning) 
               จากการดาํเนินงานตั้งแต่ขั้นตอนท่ี 1-10 สามารถสรุปผลการเรียนรู้ (Learning) ท่ี
เกิดข้ึนในตวับุคคล กลุ่มบุคคล และสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติั ในภาพรวม คือ การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จก่อใหเ้กิดประโยชน์ทั้ง
ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ในการลดขั้นตอน ลดระยะเวลาในการดาํเนินงาน และประหยดั
ค่าใชจ่้าย ซ่ึงในแต่ละระดบัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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  ระดับบุคคล โดยผูว้ิจยั ไดเ้กิดการเรียนรู้ ดงัน้ี   
  1) ความมัน่ใจในการทาํงานของตนเองเป็นส่ิงท่ีดี แต่ควรให้เกียรติและเคารพถึง
ศกัยภาพของเพื่อนร่วมงาน ควรรับฟังและใหโ้อกาสผูอ่ื้นไดแ้สดงความคิดเห็นดว้ย 
  2) การสร้างแรงจูงใจในการทาํงานควรกระทาํเป็นระยะๆ เพื่อให้เกิดความ
กระตือรือร้นและการทาํงานท่ีต่อเน่ืองอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3) การออกแบบการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสามารถรวมงานหลายๆ 
แผนกมาไว ้ณ จุดเดียวได ้ซ่ึงจะทาํใหมี้การบริการท่ีรวดเร็ว ลดค่าใชจ่้ายและระยะเวลาได ้
  ระดับกลุ่มบุคคล คือผูร่้วมวิจยั เกิดการเรียนรู้ ดงัน้ี 
  1) การทาํงานร่วมกนันั้นไม่ใช่แค่บุคคลหรือหน่วยงานมาทาํงานร่วมกนั แต่
จาํเป็นตอ้งมีเทคโนโลยมีาช่วยเพื่อก่อใหเ้กิดการทาํงานท่ีรวดเร็ว แม่นยาํและมีประสิทธิภาพ 
  2) การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมีทั้งการนําหลายหน่วยงานมารวม
ใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั กระจายอาํนาจไปใหเ้จา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็น
ผูท่ี้ทําหน้าท่ีให้บริการแทนทั้ งหมดปรับปรุงขั้นตอนเดิมท่ีมีอยู่หรือออกแบบใหม่เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพของการให้บริการเพิ่มข้ึนหรือให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้เสร็จทันที ซ่ึง
หน่วยงานสามารถเลือกใหบ้ริการไดต้ามความเหมาะสม 
 3) การเลือกนาํเอาเทคโนโลย ีนวตักรรมท่ีเหมาะสมมาใชใ้นการทาํงานจะช่วยให้
งานสาํเร็จไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํ มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  ระดับส านักงาน เกิดการเรียนรู้ ดงัน้ี 
  1) การจดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการเป็นวิธีการท่ีทาํให้ลูกคา้เห็นกิจกรรมใน
การใหบ้ริการ ขั้นตอนการใหบ้ริการและแนวทางอ่ืนๆท่ีสาํคญัท่ีจะทาํใหไ้ดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 
ลูกคา้ไม่สบัสนและเสียเวลาไปรับบริการผดิแผนก 
  2) การจดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์เป็นวิธีการท่ีทาํให้ลูกคา้ไดมี้เอกสารนาํไปศึกษา
เพิ่มความรู้ความเขา้ใจในการขอรับบริการงานต่างๆให้ถูกตอ้งและเกิดความรวดเร็วในการรับ
บริการ 
 3) การจดักิจกรรมออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวก ให้
ความรู้ให้คาํแนะนํา รับทราบความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีได้โดยตรงและยงัเป็นการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็วดว้ย 
  4) การนาํเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และโปรแกรมสําเร็จรูปเฉพาะงานมาใชใ้ห้
มากข้ึนเป็นการลดระยะเวลาในการทาํงาน ลดขั้นตอนในการให้บริการ เกิดความสะดวกรวดเร็ว 
ขอ้มูลมีความถูกตอ้งแม่นยาํ เกิดขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการนอ้ยลง 
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  5) การพฒันาทกัษะพนกังานทั้งดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติั โดยการจดั
อบรม การอบรมเชิงปฏิบติัการ การลงมือปฏิบติัหรือการศึกษาดูงาน เป็นการส่งเสริมให้พนกังาน
เกิดการพฒันาตนเอง พฒันางานและพฒันาองคก์รจากความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บ 
  6) การสนบัสนุนให้มีการบริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั โดยการผลดัเปล่ียนเวรใน
การให้บริการเป็นการสร้างจิตสํานักการบริการท่ีดีให้แก่พนักงานและสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพพนกังานและประสิทธิผลของการทาํงานท่ีดี 
  7) การส่งเสริมให้พนักงานหรือแต่ละแผนกมีการจัดทาํส่ือ นวตักรรมในการ
ใหบ้ริการเป็นการพฒันาศกัยภาพพนกังานและพฒันาประสิทธิภาพของการทาํงานท่ีเกิดประโยชน์
ต่อตนเองและองคก์ร 
  8) การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จมีประโยชน์ในการลดขั้นตอน ลดระยะเวลา
ในการดาํเนินงาน และประหยดัค่าใชจ่้ายซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

 5.1.4 ความรู้ใหม่ทีเ่กดิขึน้ (New Knowledge)  
  เป็นความรู้ใหม่เชิงบูรณาการระหว่างแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั คือ 
แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้สําหรับผูใ้หญ่ และ
หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาบุคลากร ท่ีเม่ือนาํมาใชใ้นบริบทของการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบ
มีส่วนร่วม ท่ีประกอบด้วยการดาํเนินงานวิจัย 2 วงจร 10 ขั้นตอน และอาศยัหลกัการสําคญั 5 
ประการตามกรอบแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ทาํให้การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรในสาํนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ 
จงัหวดัขอนแก่น ประสบผลสาํเร็จ ไดก่้อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทั้งท่ีคาดหวงัและไม่คาดหวงั และ
ก่อให้เกิดการเรียนรู้ทั้งในระดบับุคคล กลุ่มบุคคล และองค์การ รวมทั้งไดข้อ้สรุปเป็นบทเรียน
สาํคญัจากผลการวิจยั 4 ประการ ท่ีจะส่งผลให้เกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ือง และการขยายผลไปยงั
สถานีไฟฟ้าภูมิภาคแห่งอ่ืนดว้ย  คือ 
  1) งานการบริการลูกคา้และการตลาดควรมีการจดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ 
ซ่ึงจากการดาํเนินงานทาํให้มีแผนผงัแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ รวมทั้งจดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ แผน่พบัต่าง แจกให้ดว้ยเม่ือประชาชนมารับบริการ
เพื่อนาํกลบัไปศึกษาต่อท่ีบา้นจะไดแ้นะนาํคนอ่ืนไดด้ว้ยและควรออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานบา้ง 
จะทาํใหป้ระชาชนไม่ตอ้งเดินทางมาลาํบากโดยเฉพาะตาํบลท่ีอยูไ่กลๆสาํนกังานในการออกแต่ละ
คร้ังสามารถท่ีจะแจกคู่มือ แผ่นพบั รวมทั้ งให้คาํแนะนําแก่ลูกคา้ท่ีไม่สะดวกจะเดินทางไปยงั
สาํนกังานการไฟฟ้าอีกดว้ย 
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  2) งานการบญัชี ควรติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่า
ไฟ เปิดบริการช่วงพกัเท่ียงและออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานซ่ึงจะทาํใหมี้ระบบบตัรคิวอตัโนมติัท่ี
บริการสแกนบาร์โคด้จากใบแจง้หน้ีไดโ้ดยขอ้มูลลูกคา้จะไปปรากฏท่ีหน้าจอคอมพิวเตอร์ของ
พนกังานเม่ือเรียกถึงคิวลูกคา้คนนั้นและดว้ยระบบการรับจ่ายค่าไฟแบบใหม่ทาํให้ลูกคา้ท่ีไม่มีใบ
แจง้หน้ีก็สามารถชาํระเงินไดเ้พียงแค่แจง้ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนนอกจากน้ีการเปิด
ให้บริการตอนพกัเท่ียงยงัทาํให้ลูกคา้ท่ีทาํงานเวลาราชการอาทิ ขา้ราชการ พนกังานธนาคารหรือ
ลูกคา้อ่ืนๆ สามารถมาใชบ้ริการไดโ้ดยไม่เสียการทาํงานและการออกให้บริการนอกสาํนกังานใน
การรับบริการรับชาํระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้และยงั
ไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัจากลูกคา้ไดอี้กดว้ย 
  3) งานการติดตั้งมิเตอร์ ควรติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 
และโปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ  GIS ติดตั้งโปรแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ) และ
จดัทาํเคร่ืองมือรอก ซ่ึงเม่ือมีการยื่นคาํร้องขอติดตั้ งมิเตอร์ พนักงานสามารถคน้หาเลขมิเตอร์
ใกลเ้คียงกบัจุดท่ีจะติดตั้งทาํใหรู้้ปลายทางไดเ้ร็ว ไดเ้ลขรหสัหมอ้มิเตอร์ทนัที เม่ือมีการเดินทางเพื่อ
ไปยงัสถานท่ีติดตั้งมิเตอร์เป้าหมายจะมีระบบ GIS นาํทางทาํให้สะดวกรวดเร็วและไม่หลงทาง
เพราะขอ้มูลเส้นทางจะค่อนขา้งเป็นปัจจุบนัและในการเดินทางไปติดตั้งพนักงานสามารถเบิก
อุปกรณ์ประกอบมิเตอร์จากแผนกมิเตอร์ไปพร้อมดว้ยทาํใหส้ามารถติดตั้งไดท้นัทีและมีการรับเงิน
พร้อมออกใบเสร็จใหลู้กคา้ไดไ้ม่ตอ้งใหลู้กคา้มาจ่ายเงินท่ีสาํนกังานอีกคร้ังและในการติดตั้งมิเตอร์
ให้ลูกคา้รายใหญ่ สามารถใชเ้คร่ืองมือรอกท่ีประกอบแทนรถเครนไฮดรอลิกไดซ่ึ้งสามารถใชดึ้ง
อุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดเ้หมือนกบัรถเครนไฮดรอลิก 
  4) การออกให้บริการนอกสถานท่ี แต่ละแผนกสามารถท่ีจะจดักิจกรรมหรือการ
บริหารการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไปร่วมกนัได ้โดยแผนกหน่ึงไปเพื่อแจกจ่ายเอกสาร ใหค้าํแนะนาํ อีก
แผนกรับบริการรับคาํร้อง เร่ืองราวร้องทุกขพ์ร้อมจดัทีมให้ความช่วยเหลือเบ้ืองตน้ในขณะท่ีอีก
แผนกรับบริการรับจ่ายค่าธรรมเนียมต่างๆดว้ย จะทาํให้การออกบริการแต่ละคร้ังเกิดประโยชน์
สูงสุดต่อทั้งลูกคา้และองคก์ร โดยผูว้ิจยัไดมี้การนาํเสนอต่อผูว้่าการไฟฟ้าส่วนภูมภาคถึงผลการ
ดาํเนินการกิจกรรมน้ี รวมทั้งแนวคิด One Stop Service เม่ือเดือนพฤศจิกายน 2559 โดยผูว้่าการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมองเห็นประโยชน์ในการดาํเนินกิจกรรมลกัษณะน้ี จึงสั่งการใหมี้การดาํเนินการ
ทดลองให้บริการนอกสถานท่ีโดยใชร้ถยนต์ ซ่ึงสามารถขบัไปจอดยงัพื้นท่ีทัว่ไปเพื่อให้บริการ
เก่ียวกบัการรับชาํระค่าธรรมเนียมต่างๆ การบริการรับคาํร้อง บริการใหค้าํปรึกษาต่างๆ ในพื้นท่ีทุก
ภูมิภาคทัว่ประเทศ  
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 ซ่ึงแนวทางการพฒันาการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับบุคลากรในสาํนกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น สามารถสรุปเป็นแผนภาพไดด้งัภาพ 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 5.1 แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น: ความรู้ใหม่จากการปฏิบติั 

5.2 การอภปิรายผล  
 5.2.1 ผลการเปลีย่นแปลงจากการปฏิบัติ 
 (1) จากผลการวิจยัท่ีพบว่า ผลการเปล่ียนแปลงในระดบัโครงการท่ีบรรจุใน
แผนปฏิบติัการ และผลการเปล่ียนแปลงในระดบัแผนกหลงันาํแผนสู่การปฏิบติั บรรลุผลสาํเร็จตาม
เกณฑ์คาดหวงัท่ีผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยักาํหนดไว ้คือ ระดบั ดี หรือ 3.00 คะแนนข้ึนไปนั้น เป็นผล
เน่ืองจาก ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดมี้การรับฟังความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั มีการถ่ายทอดความรู้ ทกัษะ 

งานการบญัชี 
- จดัทาํระบบบตัรคิวอตัโนมติั 
- จดัทาํระบบรับชาํระเงินดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ 
- จดัใหมี้บริการช่วงพกัเท่ียง 
- ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน 

งานการติดตั้งมิเตอร์  

- ใชโ้ปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter)  
- ใชโ้ปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ GIS  
- ใชโ้ปรแกรมระบบ Zap  
- ใชเ้คร่ืองมือรอกดึงอุปกรณ์ 

งานการออกให้บริการนอกสถานที่  
- ทกุงานท่ีมีกิจกรรมท่ีจะใหบ้ริการนอก

สถานท่ี สามารถร่วมกนัจดักิจกรรมใน
วนัเดือนปี เดียวกนั 

บริบทของการวจิยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมท่ีประกอบดว้ยการดาํเนินงานวจิยั 2 วงจร 10 
ขั้นตอน และอาศยัหลกัการสาํคญั 5 ประการตามกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

แนวคิดการจดัการศึกษาเพื่อ

การพฒันาท่ีย ัง่ยนื 

แนวคิดและลกัษณะการเรียนรู้

สาํหรับผูใ้หญ่ 

หลกัการ แนวคิด ทฤษฎี                    

การพฒันาบุคลากร 

การบูรณาการระหวา่งแนวคิดทางการบริหารการศึกษาท่ีสาํคญั 

งานการให้บริการลูกค้าและการตลาด 
- จดัทาํแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 
- จดัทาํคู่มือ แผน่พบั แจกใหลู้กคา้ 
- ออกใหบ้ริการนอกสาํนกังาน ขอ้สรุปเป็น

บทเรียนสาํคญัจาก

ผลการวจิยั 

การพฒันาต่อเน่ืองใหย้ ัง่ยนื การขยายผลการพฒันาไปแห่งอ่ืน 
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และประสบการณ์ของแต่ละคนออกมา มีการวิพากษ ์วิเคราะห์ ร่วมกนั จนนาํมาสู่บทสรุปท่ีเป็น
ขอ้ตกลงร่วมกนัในการดาํเนินงานเพื่อการแกไ้ขปัญหา ผูร่้วมวิจยัไดมี้ส่วนร่วมในการทาํงานทุก
ขั้นตอน ทุกกิจกรรมทาํให้เกิดความรู้สึกเป็นเจา้ของงานและเม่ือเกิดปัญหาข้ึนต่างช่วยเหลือกนัใน
การหาวิธีเพื่อแกไ้ขปัญหาร่วมกนัโดยนาํหลกัการและแนวคิดการทาํงานเป็นทีมมาประยุกต์ใช ้ 
สอดคลอ้งกบัทศันะของ วิโรจน์ สารรัตนะ (2558) ในการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมให้ยึด
หลกัการ “ตระหนกัในศกัยภาพ ความเช่ียวชาญ และการเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียจากภายในชุมชนเอง” 
“มุ่งการกระทาํเพื่อบรรลุผล” “รับฟังขอ้คิดเห็นจากผูร่้วมวิจยั” “วิเคราะห์ วิพากษ์และประเมิน
ตนเอง” และ “การนาํไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยืน”  นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัทศันะของ กบั อนนท ์
ตุลารักษ ์(2554) ท่ีกล่าวว่าการทาํงานในสมยัปัจจุบนัหรือการบริหารงานแนวใหม่ตอ้งมีการทาํงาน
เป็นทีมโดยบุคคลตอ้งมาทาํงานร่วมกนัอยา่งประสานงานกนัภายในกลุ่ม พึ่งพาอาศยัและกนัในการ
ทาํงาน และสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2553) ท่ีมีการส่งเสริมให้พนกังานและพนกังาน
จ้าง มีการทํางานกันเป็นทีม ส่งเสริมการประสานความร่วมมือกันภายในองค์เพื่อพัฒนา
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการต่อประชาชน  
 (2) จากผลการวิจยัท่ีพบวา่ มีผลการเปล่ียนแปลงท่ีไม่คาดหวงัเกิดข้ึนท่ีเกิดข้ึน โดยภาพรวม 
คือ ทาํให้บุคลากรมีการติดต่อประสานงานกนัไดอ้ย่างรวดเร็วมีความเป็นกนัเอง และมีการนาํเอา
เทคโนโลยมีาใชใ้นการทาํงานมากข้ึน นั้น เน่ืองจาก ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยั มีการประชุมพดูคุยกนั ถึง
ผลการปฏิบติังานของสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแห่งอ่ืนท่ีมีการนาํเทคโนโลยีมาใชใ้นการ
ปฏิบติังานและเกิดผลดี รวมทั้งในปัจจุบนัเอง หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน มีการนาํเอา
เทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มาใชใ้นการปฏิบติังานมากข้ึนเพราะไดผ้ลการปฏิบติังานท่ีรวดเร็ว มีความถูก
ตอ้งแม่นยาํ และเกิดการให้บริการท่ีสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดเ้ป็นอยา่งดี สอดคลอ้ง
กบัทศันะของปิยพทัธ์ ไชยทา (2557) กล่าวว่าในการทาํงานหากมีการนาํเทคโนโลยเีขา้มามีบทบาท
ในการบริหารงานจะช่วยส่งเสริมสนับสนุนการตดัสินใจและส่งเสริมงานท่ีมีประสิทธิภาพ การ
ติดต่อส่ือสารให้เกิดความรวดเร็ว ประหยดัวสัดุอุปกรณ์ งบประมาณและกาํลงัคน ลดขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน ลดขอ้ผิดพลาดของเอกสารในระหว่างการดาํเนินการไดแ้ละสอดคลอ้งกบัทศันะของ 
มนัทนา ไปเร็ว (2558) ท่ีกล่าวว่า หน่วยงานในปัจจุบนัมีการนาํเอาคอมพิวเตอร์หรือซอฟแวร์ต่างๆ 
เขา้มาใช้ในการบริหารงานมากข้ึนเน่ืองจากสามารถจดัเก็บขอ้มูลไดเ้ป็นจาํนวนมาก ทาํงานได้
รวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํ ลดระยะเวลาในการทาํงานไดเ้ป็นอยา่งดีและสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค (2553) ท่ีมีนโยบายดา้นการบริการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ โดยเนน้ใหป้ระชาชนไดรั้บ
ความสะดวกและรวดเร็ว โดยส่งเสริมใหมี้การนาํเอาเทคโนโลย ีนวตักรรมมาปรับใชใ้นการบริหาร
จดัการองคก์รใหม้ากข้ึน 



218 
 

 5.2.2 การเรียนรู้จากการปฏิบัติ 
 จากผลการวิจัยท่ีพบว่า ผูว้ิจัยได้เกิดการเรียนรู้ว่า ควรให้เกียรติและเคารพถึง
ศกัยภาพของเพื่อนร่วมงาน ควรรับฟังและให้โอกาสผูอ่ื้นไดแ้สดงความคิดเห็นสร้างแรงจูงใจใน
การทาํงานควรกระทาํเป็นระยะๆ เพื่อให้เกิดความกระตือรือร้นและการทาํงานท่ีต่อเน่ืองอย่างมี
ประสิทธิภาพและการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จทาํให้เกิดการบริการท่ีรวดเร็วและแม่นยาํ 
เป็นไปตามหลกัการ “ตระหนกัในศกัยภาพ ความเช่ียวชาญ และการเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียจากภายใน
ชุมชนเอง” “มุ่งการกระทาํเพื่อบรรลุผล” “รับฟังขอ้คิดเห็นจากผูร่้วมวิจยั” “วิเคราะห์ วิพากษแ์ละ
ประเมินตนเอง” และ “การนาํไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยืน” ตามทศันะเก่ียวกบัการวิจยัเชิงปฏิบติัการ
แบบมีส่วนร่วม ของวิโรจน์ สารรัตนะ (2558) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทศันะของ วินยั  เพชรช่วย (2558) ท่ี
กล่าวว่า คนควรมีการพฒันาตนเองอยูเ่สมอเพื่อให้มีความพร้อมดา้นต่างๆ ปรับปรุงส่ิงท่ีบกพร่อง 
และพฒันาพฤติกรรมให้เหมาะสม โดยการให้ความสําคญัต่อตนเอง ให้ความสําคญัต่อบุคคลอ่ืน
เพราะตอ้งมีการเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์ในการทาํงานร่วมกนั  
 จากผลการวิจยัท่ีพบว่า ผูร่้วมวิจัยเกิดการเรียนรู้ว่าการเลือกนําเอาเทคโนโลย ี
นวตักรรมท่ีเหมาะสมมาใช้ในการทาํงานจะช่วยให้งานสําเร็จได้รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยาํ มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และการหาวิธีการเพื่อลดขั้นตอนการทาํงานหรือปรับปรุงกระบวนการ
ทาํงานใหเ้หมาะสมอยา่งการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสามารถทาํใหง้านนั้นสาํเร็จและบรรลุ
วตัถุประสงคส์ร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี เป็นไปตามความเช่ือท่ีว่า “แนวคิด
ใหม่ในการพัฒนานั้ น เ ช่ือว่าในวัฒนธรรมชุมชนนั้ น ไม่ว่างเปล่า ในนั้ นบรรจุด้วยพลัง
ความสามารถ พลงัภูมิปัญญา และพลงัสร้างสรรคท่ี์จะแกปั้ญหาชุมชน” และ “…ให้โอกาสแก่
ชุมชนท่ีจะเสนอแนวทางการแกปั้ญหานั้นดว้ยตนเองอย่างเต็มท่ี ... ซ่ึงนักพฒันาจะตอ้งคอยให้
ขอ้มูลอยู่เป็นระยะๆ  เม่ือเสนอขอ้มูลเปรียบเทียบให้อย่างเต็มท่ีแล้ว  ก็ปล่อยให้ชุมชนเป็นผู ้
ตดัสินใจเลือกเทคโนโยลีท่ีเห็นวา่เหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุดมาชุดหน่ึง…” และหลกัการ “มุ่งการ
กระทาํเพื่อบรรลุผล”  ตามทศันะของกาญจนา แกว้เทพ (2532 อา้งถึงใน วิโรจน์ สารรัตนะ, 2558) 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2558)  ท่ีส่งเสริมให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอมีการ
นาํเอาเทคโนโลยแีละแม่ข่ายท่ีรองรับความตอ้งการของระบบคอมพิวเตอร์รวมทั้งซอฟแวร์ท่ีจาํเป็น
มาใชใ้นการบริหารงานตามความพร้อมและศกัยภาพของหน่วยงานนั้นๆ โดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ส่วนกลางพร้อมสนับสนุนระบบงานวางแผนออกแบบปฏิบติัการและบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า 
รวมทั้งเช่ือมโยงขอ้มูลกบัระบบสารสนเทศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํขอ้มูลมาช่วยสนับสนุนการ
ทาํงานและใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในการตดัสินใจของหน่วยงานต่างๆ 
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  จากผลการวิจัยท่ีพบว่า สํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จังหวดั
ขอนแก่น เกิดการเรียนรู้ว่า 1) การจดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการเป็นวิธีการท่ีทาํให้ลูกคา้เห็น
กิจกรรมในการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการท่ีจะทาํให้ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว ลูกคา้ไม่
สับสนและเสียเวลาไปรับบริการผดิแผนก  2) การจดัทาํคู่มือประชาสมัพนัธ์เป็นวิธีการท่ีทาํใหลู้กคา้
ไดมี้เอกสารนาํไปศึกษาเพิ่มความรู้ความเขา้ใจในการขอรับบริการงานต่างๆให้ถูกตอ้งและเกิด
ความรวดเร็วในการรับบริการ 3) การจดักิจกรรมออกให้บริการนอกสถานท่ี เพื่อเป็นการอาํนวย
ความสะดวก ให้ความรู้ใหค้าํแนะนาํ รับทราบความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีไดโ้ดยตรงและ
ยงัเป็นการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็วดว้ย 4) การนาํเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ
โปรแกรมสาํเร็จรูปเฉพาะงานมาใชใ้หม้ากข้ึนเป็นการลดระยะเวลาในการทาํงาน ลดขั้นตอนในการ
ให้บริการ เกิดความสะดวกรวดเร็ว ขอ้มูลมีความถูกตอ้งแม่นยาํ เกิดขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ
นอ้ยลง 5) การพฒันาทกัษะพนกังานทั้งดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติั โดยการจดัอบรม การ
อบรมเชิงปฏิบติัการ การลงมือปฏิบติัหรือการศึกษาดูงาน เป็นการส่งเสริมให้พนักงานเกิดการ
พฒันาตนเอง พฒันางานและพฒันาองคก์รจากความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บ 6) การสนบัสนุนให้มีการ
บริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั โดยการผลดัเปล่ียนเวรในการให้บริการเป็นการสร้างจิตสํานักการ
บริการท่ีดีใหแ้ก่พนกังานและสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อผูรั้บบริการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพพนกังาน
และประสิทธิผลของการทาํงานท่ีดี 7) การส่งเสริมให้พนกังานหรือแต่ละแผนกมีการจดัทาํส่ือ 
นวตักรรมในการให้บริการเป็นการพฒันาศกัยภาพพนักงานและพฒันาประสิทธิภาพของการ
ทาํงานท่ีเกิดประโยชน์ต่อตนเองและองคก์ร และ การให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จมีประโยชน์
ในการลดขั้นตอน ลดระยะเวลาในการดาํเนินงาน และประหยดัค่าใชจ่้ายซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ เป็นไปตามหลกัการ “มุ่งการเปล่ียนแปลง” “มุ่งการกระทาํเพื่อบรรลุผล” 
“เรียนรู้จากการกระทาํ ทั้งท่ีสําเร็จและไม่สําเร็จ เกิดกระบวนการเรียนรู้ร่วมกนัอย่างเป็นระบบ” 
และ “นาํไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยนื” ตามทศันะของวิโรจน์ สารรัตนะ (2558) กาญจนา เรืองศรี (2558)  
อาํไพ หรคุณารักษ ์(2550) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2558) ท่ีส่งเสริมให้การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอ การบริหารจดัการหน่ึงในนั้นคือขอ้มูลจากระบบ GIS ท่ีมีความทนัสมยัของ
ขอ้มูลและมีความละเอียดสูง ลดปัญหาการถูกร้องเรียนเร่ืองความล่าช้าในการให้บริการลงได้
มากกว่าคร่ึง นอกจากนั้นขอ้มูลในระบบ GIS ยงัสามารถนาํมาวิเคราะห์การใชพ้ลงังานในแต่ละ
พื้นท่ี เพื่อนาํมากาํหนดนโยบายในการใชพ้ลงังานของประเทศ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทาํงานไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเนน้ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกและรวดเร็วรวมทั้งการใหบ้ริการโดยไม่มี
เวลาพกัเท่ียงดว้ย นอกจากน้ียงัมีระบบสนบัสนุนอ่ืนท่ีมีขอ้มูลแผนท่ีท่ีสมบูรณ์และซอฟตแ์วร์ท่ีชาญ
ฉลาด กส็ามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการโดย
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เนน้ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกและรวดเร็ว และสอดคลอ้งกบั E-Citizen (2558) ท่ีกล่าวว่าการ
บริการจุดเดียวเบด็เสร็จเป็นการอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูม้าติดต่องานให้สามารถรับบริการจาก
หน่วยงานต่างๆได ้ณ ท่ีแห่งเดียว โดยไม่จาํเป็นตอ้งไปติดต่อ ณ ส่วนต่างๆ หลายแห่งซ่ึงจะทาํให้
ประชาชนไดรั้บ ความสะดวกสบายในการติดต่อราชการกับภาครัฐ เป็นการประหยดัเวลาและ
ค่าใช้จ่ายของประชาชนและยงัเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของภาครัฐโดยสามารถท่ีจะใช้บริการ
ร่วมกันทั้ งในด้านสถานท่ี บุคลากร ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่างๆ นอกจากน้ียงัให้บริการ
ประชาชนผา่นทางระบบ Internet ในเร่ืองท่ีสามารถใหบ้ริการไดบ้างเร่ือง โดยท่ีประชาชนสามารถ
ติดต่อขอรับบริการไดต้ลอดเวลาและทุกสถานท่ีโดยไม่ตอ้งเดินทางมายงัหน่วยงานของรัฐอีกต่อไป 

 5.2.3 ความรู้ใหม่จากการปฏิบัติ 
จากการดาํเนินการวิจยัทาํใหค้น้พบความรู้ใหม่ในการพฒันาการใหบ้ริการแบบจุด

เดียวเบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 
ดงัต่อไปน้ี  
  1) งานการบริการลูกคา้และการตลาดควรมีการจดัทาํแผนผงัแสดงการให้บริการ 
ซ่ึงจากการดาํเนินงานทาํให้มีแผนผงัแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอชุมแพ รวมทั้งจดัทาํคู่มือประชาสัมพนัธ์ แผน่พบัต่าง แจกให้ดว้ยเม่ือประชาชนมารับบริการ
เพื่อนาํกลบัไปศึกษาต่อท่ีบา้นจะไดแ้นะนาํคนอ่ืนไดด้ว้ยและควรออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานบา้ง 
จะทาํใหป้ระชาชนไม่ตอ้งเดินทางมาลาํบากโดยเฉพาะตาํบลท่ีอยูไ่กลๆสาํนกังานในการออกแต่ละ
คร้ังสามารถท่ีจะแจกคู่มือ แผ่นพบั รวมทั้ งให้คาํแนะนําแก่ลูกคา้ท่ีไม่สะดวกจะเดินทางไปยงั
สาํนกังานการไฟฟ้าอีกดว้ย เป็นไปตามหลกัการ การพฒันาแบบยัง่ยนืของกาญจนา เรืองศรี (2558)  
อาํไพ หรคุณารักษ ์ (2550) สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2546)  
ท่ีเห็นว่า การพฒันาท่ีย ัง่ยืนจาํเป็นตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพของคนในสังคมให้มีความรู้ ทกัษะ 
มุมมองและค่านิยมท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค (2558) ท่ีมีนโยบายให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอทัว่ประเทศมีการส่งเสริมและให้
ความรู้แก่ประชาชนหรือลูกคา้ท่ีมารับบริการโดยควรจดัใหมี้แผน่พบั คู่มือหรือเอกสารอ่ืนๆ รวมทั้ง
การใหบ้ริการอ่ืนๆ ท่ีเป็นการใหค้วามรู้แก่ประชาชน โดยเฉพาะเด็กและเยาวชน เพื่อใหมี้ความรู้ใน
การท่ีจะมาติดต่องานและมีความรู้ไม่ใหก้ระทาํการใดๆ กบั เสา-สายไฟฟ้า อนัจะก่อใหเ้กิดอนัตราย
ได ้
  2) งานการบญัชี ควรติดตั้งระบบบตัรคิวอตัโนมติั ติดตั้งโปรแกรมระบบรับจ่ายค่า
ไฟ เปิดบริการช่วงพกัเท่ียงและออกใหบ้ริการนอกสาํนกังานซ่ึงจะทาํใหมี้ระบบบตัรคิวอตัโนมติัท่ี
บริการสแกนบาร์โคด้จากใบแจง้หน้ีไดโ้ดยขอ้มูลลูกคา้จะไปปรากฏท่ีหน้าจอคอมพิวเตอร์ของ
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พนกังานเม่ือเรียกถึงคิวลูกคา้คนนั้นและดว้ยระบบการรับจ่ายค่าไฟแบบใหม่ทาํให้ลูกคา้ท่ีไม่มีใบ
แจง้หน้ีก็สามารถชาํระเงินไดเ้พียงแค่แจง้ช่ือ-สกุลหรือหมายเลขบตัรประชาชนนอกจากน้ีการเปิด
ให้บริการตอนพกัเท่ียงยงัทาํให้ลูกคา้ท่ีทาํงานเวลาราชการอาทิ ขา้ราชการ พนกังานธนาคารหรือ
ลูกคา้อ่ืนๆ สามารถมาใชบ้ริการไดโ้ดยไม่เสียการทาํงานและการออกให้บริการนอกสาํนกังานใน
การรับบริการรับชาํระค่าธรรมเนียมและบริการต่างๆเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้และยงั
ไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัจากลูกคา้ไดอี้กดว้ย เป็นไปตามแนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ตามทศันะของ E-Citizen (2558) สินชยั พฒันะวิชยั (2551) วรเดช จนัทศร (2544) ท่ีสอดคลอ้งกนั
คือ ความสะดวก ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ประหยดัค่าใชจ่้าย ความพอใจและความทัว่ถึงในการ
ให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2558) ท่ีมีนโยบายดา้นการบริหารโดยการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการท่ีเน้นให้ประชาชนไดรั้บความสะดวกและรวดเร็ว โดยมีมาตรการให้
สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอเร่ิมมีการดาํเนินการนาํระบบการรับชาํระค่าไฟฟ้าแบบใหม่
มาใช ้อีกทั้งการบริการรับชาํระค่าไฟฟ้าไดท่ี้ท่ีมีสัญลกัษณ์ Pay Point อาทิ เช่น ร้านเวิลด์มีเดีย 
เอเอ็มพีเอ็ม ป๊ัมปตท. ห้างเซ็นทรัล ห้างเชฟเซ็นเตอร์และอ่ืนๆรวมทั้ ง การเปิดบริการช่วงพกั
กลางวนัทัว่ประเทศไดต้ั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น. โดยไม่มีช่วงพกักลางวนัการบริการเสริมพิเศษ จดั
หน่วยเคล่ือนท่ีในวนัหยุดทาํงานราชการหรือโอกาสพิเศษ เพื่อให้บริการรับคาํร้องขอใชไ้ฟ ให้
คาํปรึกษาแนะนาํการใช้ไฟฟ้าอย่างประหยดั ปลอดภยัทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัจาํนวนบุคลากรและความ
พร้อมของหน่วยงานนั้นๆดว้ย 
  3) งานการติดตั้งมิเตอร์ ควรติดตั้งโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) 
และโปรแกรมคน้หาเส้นทางดว้ยระบบ GIS ติดตั้งโปรแกรมระบบ Zap (สาํรองคลงัพสัดุ)และ
จดัทาํเคร่ืองมือรอก ซ่ึงเม่ือมีการยื่นคาํร้องขอติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้า พนกังานสามารถคน้หาเลขมิเตอร์
ใกลเ้คียงกบัจุดท่ีจะติดตั้งทาํใหรู้้ปลายทางไดเ้ร็ว ไดเ้ลขรหสัหมอ้มิเตอร์ทนัที เม่ือมีการเดินทางเพื่อ
ไปยงัสถานท่ีติดตั้งมิเตอร์เป้าหมายจะมีการนาํทางดว้ยระบบ GIS ทาํใหส้ะดวกรวดเร็วและไม่หลง
ทางเพราะขอ้มูลเส้นทางจะค่อนขา้งเป็นปัจจุบนัและในการเดินทางไปติดตั้งพนกังานสามารถเบิก
อุปกรณ์ประกอบมิเตอร์จากแผนกมิเตอร์ไปพร้อมดว้ยทาํใหส้ามารถติดตั้งไดท้นัทีและมีการรับเงิน
พร้อมออกใบเสร็จใหลู้กคา้ไดไ้ม่ตอ้งใหลู้กคา้มาจ่ายเงินท่ีสาํนกังานอีกคร้ังและในการติดตั้งมิเตอร์
ให้ลูกคา้รายใหญ่ สามารถใชเ้คร่ืองมือรอกท่ีประกอบข้ึนแทนรถเครนไฮดรอลิกได ้ซ่ึงสามารถใช้
ดึงอุปกรณ์ท่ีมีนํ้ าหนกัประมาณ 150 กิโลกรัมข้ึนไป ไปติดตั้งบนเสาไฟฟ้าไดเ้หมือนกบัการใชร้ถ
เครนไฮดรอลิก เป็นไปตามแนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ตามทศันะของมหาวิทยาลยั
สุโขทยัธรรมมาธิราช (2558) E-Citizen (2558) สินชยั พฒันะวิชยั (2551) วรเดช จนัทศร (2544) ท่ี
สอดคลอ้งกนัคือ เป็นการให้บริการเพื่ออาํนวยความสะดวก  มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว มีความถูก
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ตอ้งแม่นยาํ ประหยดัค่าใชจ่้าย ผูรั้บบริการเกิดความพอใจและความทัว่ถึงในการให้บริการโดยมี
การนาํเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการบริหารจดัการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2553) ท่ีมี
นโยบายแนวทางการบริหารจัดการและพัฒนาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ท่ีมุ่งเน้นเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึน ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์ การ
บริการ และการแกปั้ญหาโดยมีการให้บริการระบบ GIS ระบบน้ีเป็นระบบภูมิศาสตร์สารสนเทศ
ระบบไฟฟ้า (AM/FM/GIS) จะทาํการสาํรวจและส่งขอ้มูลเก่ียวกบัเสาไฟฟ้า ขอ้มูลโคมไฟแสงสวา่ง 
(ไฟถนน) ขอ้มูลการส่ือสารของหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีติดตั้งบนเสาไฟฟ้า ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีดาํเนินการ
เพื่อให้การบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีประสิทธิภาพสูงสุดเขา้ใชใ้นการบริหารจดัการ โดยทาํควบคู่กบัการ
ใชง้านโปรแกรมมิเตอร์โลเกเตอร์ (Meter Logeter) เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด รวดเร็วและ
แม่นยาํในการใหบ้ริการงานติดตั้งมิเตอร์  
  4) การออกให้บริการนอกสถานท่ี แต่ละแผนกสามารถท่ีจะจดักิจกรรมหรือการ
บริหารการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไปร่วมกนัได ้โดยแผนกหน่ึงไปเพื่อแจกจ่ายเอกสาร ใหค้าํแนะนาํ อีก
แผนกรับบริการรับคาํร้อง เร่ืองราวร้องทุกขพ์ร้อมจดัทีมให้ความช่วยเหลือเบ้ืองตน้ในขณะท่ีอีก
แผนกรับบริการรับจ่ายค่าธรรมเนียมต่างๆ ดว้ย จะทาํให้การออกบริการแต่ละคร้ังเกิดประโยชน์
สูงสุดต่อทั้งลูกคา้และองคก์ร เป็นไปตามแนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ตามทศันะ
ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช (2558) วรเดช จนัทศร (2544) ท่ีสอดคลอ้งกนัคือ มีการออก
ให้บริการนอกสถานท่ีเพื่ออาํนวยความสะดวกและเขา้ถึงผูรั้บบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค (2558) ท่ีส่งเสริมให้มีการพฒันาปรับปรุงกระบวนงานบริการขอใชไ้ฟฟ้าและติดตั้ง
มิเตอร์ใหก้บัผูข้อใชไ้ฟรายใหม่แบบ One Touch Service ท่ีเช่ือมโยงบูรณาการงานบริการลูกคา้
แบบเบด็เสร็จครบครัน ณ จุดเดียวคร้ังเดียว ดว้ยความทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ ซ่ึงทาํให้
ลดขั้นตอน ระยะเวลา และค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาขอรับบริการ ณ สํานักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคทุกแห่งทัว่ประเทศ เช่น บริการขอขยายเขตแรงตํ่าสาํหรับบา้นอยูอ่าศยัระยะทางไม่เกิน 200 
เมตร ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 15 แอมป์โดยมายืน่คาํร้องขยายเขตแรงตํ่า พร้อมชาํระค่าธรรม เจา้หนา้ท่ี
จะไปติดตั้งมิเตอร์ให้ทนัทีและยงัสอดคลอ้งกบัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2555) 
กล่าววา่การใหบ้ริการ คือการใหค้วามช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นใหไ้ดรั้บ
ความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองค์กร อนัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นงาน
ประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจา้หน้าท่ีทุก
ระดบัซ่ึงจะตอ้งช่วยกนัขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพ และมีประสิทธิภาพ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 1) ในการนํารูปแบบการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรใน
สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ไปใชโ้ดยการใชก้ระบวนการวิจยั
เชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (PAR) ปัจจยัสาํคญัคือทุกคนจะตอ้งใชห้ลกัการทาํงานร่วมกนั การ
ระดมความคิด การยอมรับความคิดเห็นของทุกคนในทีมรวมทั้งผูบ้ริหารจะตอ้งเปิดใจยอมรับ
ศกัยภาพของพนกังานและใหโ้อกาสในการพฒันาตนเอง 

 2) ในการนํารูปแบบการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จสําหรับบุคลากรใน
สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ไปใชโ้ดยการใชก้ระบวนการวิจยั
เชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (PAR) ในการดาํเนินโครงการและกิจกรรมบางกิจกรรมท่ีอาจ
ก่อใหเ้กิดอนัตรายหรือการบาดเจบ็ ควรมีการเตรียมความพร้อมและวางแผนรับมือกบัเหตุฉุกเฉินท่ี
จะเกิดข้ึนดว้ย โดยการอบรมหรือให้ทดลองฝึก ใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ ให้คล่องแคล่วชาํนาญ
ก่อนท่ีจะออกปฏิบติัการจริง 

 3) การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
สําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่นโดยการใช้
กระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม (PAR) มีการทาํงานร่วมกบับุคคลอ่ืนท่ีเขา้มามีส่วน
ช่วยในการดาํเนินกิจกรรมหรือโครงการ ผูว้ิจยัควรกระตือรือร้นในการอาํนวยความสะดวกและ
จดัหาวสัดุ อุปกรณ์ท่ีจาํเป็นสาํหรับผูมี้ส่วนร่วมในการดาํเนินกิจกรรมหรือโครงการ 

 4) การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
สําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงมีงานหรือ
กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัซอฟแวร์และคอมพิวเตอร์จึงควรมีการส่งเสริมใหผู้มี้ความรู้และทกัษะดา้นน้ีเขา้
มามีส่วนร่วมเพื่อก่อใหเ้กิดการดาํเนินงานท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

 5) การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
สาํหรับบุคลากรในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ควรยดึหลกัการ
การมีส่วนร่วม การระดมสมอง การดึงศกัยภาพผูร่้วมวิจยัให้แสดงออกมาให้มากเพื่อก่อให้เกิด
ความรู้สึกร่วมเป็นเจา้ของกิจกรรมหรือโครงการจะทาํใหป้ระสบผลสาํเร็จไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 1) การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบติัเพื่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
สําหรับบุคลากรในสํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นควรทาํวิจัย
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ปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมเพื่อพฒันาในแผนกอ่ืนๆ เพื่อให้ทั้งหน่วยงานสามารถให้บริการแบบ
ครอบคลุมทุกๆ แผนก 
 2) สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่นควรส่งเสริมให้
บุคลากรนาํกระบวนการวิจยัปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมไปใช้ในการทาํวิจยัในระดบัแผนกหรือ
หน่วยงานเพื่อใหเ้กิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนืครอบคลุมทุกงานบริการ 
 3) สํานักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ควรมีการ
ส่งเสริมให้บุคลากรมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้การวิจยัเชิงปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วมกบัสาํนกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภออ่ืนๆ เพื่อให้เกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและมีการให้บริการแบบจุดเดียว
เบด็เสร็จอยา่งทัว่ถึง 
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เคร่ืองมือการวิจัยฉบับที่ 1 
แบบบันทกึการประชุม 
คร้ังที ่.........../................. 

วนัที.่..................................... ณ................................................................. 
ผูม้าร่วมประชุม 

ท่ี ช่ือ-สกุล ลายมือช่ือ หมายเหตุ 
    
    

 
ผูไ้ม่มา 

ท่ี ช่ือ-สกุล ลายมือช่ือ หมายเหตุ 
    
    

 
เร่ิมประชุม............................... 
ระเบียบวาระท่ี 1 ประธานแจง้ใหท้ราบ 
.................................................................................................................................. 
ระเบียบวาระท่ี 2 รับรองรายงานการประชุมคร้ังท่ีแลว้ 
.................................................................................................................................. 
ระเบียบระเบียบวาระท่ี 3 เร่ืองสืบเน่ือง 
.................................................................................................................................. 
ระเบียบระเบียบงาระท่ี 4 เร่ืองเสนอเพื่อทราบ 
.................................................................................................................................. 
ระเบียบระเบียบวาระท่ี 5 เร่ืองเสนอเพื่อพิจารณา 
.................................................................................................................................. 
ระเบียบวาระท่ี 6 เร่ืองอ่ืนๆ.................................................................................. 
 

(ลงช่ือ)............................................ ผูบ้นัทึกการประชุม 
       (.....................................) 
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แบบสัมภาษณ์กลุ่ม 

การวจัิยเร่ือง การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบัติเพือ่การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ส าหรับบุคลากรในส านักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น 

............................................................... 
ค าช้ีแจง 
 แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ี  ใชส้ าหรับสัมภาษณ์ทีมแกนน าแต่ละทีมหลงัเสร็จส้ินการด าเนินการ
ขั้นตอนการเตรียมการ การวางแผน การปฏิบติั การสังเกตและขั้นตอนการสะท้อนผล โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาปรากฏการณ์ของการปฏิบติั การเปล่ียนแปลง การเรียนรู้จากการกระท า และ
ความรู้ใหม่ท่ีเกิดข้ึนจากการด าเนินงาน 
ขั้นน า 
 1. ผูส้ัมภาษณ์แนะน าตนเอง 
 2. แจง้วตัถุประสงค์ในการสัมภาษณ์ ขออนุญาตเร่ิมการสัมภาษณ์และบนัทึกเสียง โดย
ขอใหผู้ถู้กสมัภาษณ์แสดงความคิดเห็น และขอ้เทจ็จริงอยา่งอิสระเพื่อประโยชน์ต่อการด าเนินงาน 
ขั้นสัมภาษณ์ 
 ผูส้ัมภาษณ์เลือกใชค้  าถาม จากค าถามการวิจยัเป็นหลกัและจะปรับใหเ้หมาะสมกบัผูใ้ห้
สมัภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มแกนน า 
ค าถามการสัมภาษณ์ 

1. ท่านคิดวา่ การด าเนินการในขั้นตอน............มีปรากฏการณ์การปฏิบติัอะไรเกิดข้ึนและ
อยา่งไร 

2. ท่านคิดวา่ ผลการด าเนินการท่ีเกิดข้ึน เป็นไปตามสภาพท่ีคาดหวงัหรือไม่ อยา่งไร 
3. ท่านคิดวา่ จากการด าเนินการส่งผลใหเ้กิดประสบการณ์การเรียนรู้ ในระดบัต่างๆ เป็น

อยา่งไร 1) ระดบับุคคล 2) ระดบักลุ่มบุคคล 3) ระดบัศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ 
4. ท่านคิดวา่การด าเนินการในขั้นตอนน้ีเกิดองคค์วามรู้อะไรบา้ง 

ขั้นสรุปผลการสัมภาษณ์ 
 ผูส้ัมภาษณ์สรุปผลการสมัภาษณ์ และสอบถามผูถู้กสมัภาษณ์วา่ถูกตอ้งตามท่ีใหส้มัภาษณ์
หรือไม่ หรือมีอะไรเพิ่มเติมหรือไม่ จากนั้นผูส้ัมภาษณ์กล่าวขอบคุณผูถู้กสัมภาษณ์/ปิดการ
สัมภาษณ์ 
 
 

เคร่ืองมือการวิจัยที ่2 
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เคร่ืองมือวิจัยฉบับที่ 3 

 
แบบประเมิน 

สภาพการด าเนินงานของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ 
การวิจัยเร่ือง การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบัติเพือ่การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส าหรับ

บุคลากรในส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น 
.......................................... 

ค าช้ีแจง 
แบบประเมินฉบบัน้ี ใช้ส าหรับการประเมินสภาพการด าเนินงานของส านักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอชุมแพทั้งก่อนและหลงัการน าแผนปฏิบติัการ(action plan) ลงสู่การปฏิบติั โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อน าผลการประเมินทั้งก่อนและหลงัการน าแผนลงสู่การปฏิบติัมาเปรียบเทียบกนั
เพื่อให้เห็นขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพการเปล่ียนแปลงของการด าเนินงานของส านักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอชุมแพ จ านวน 3 แผนกท่ีพบว่ามีปัญหาการด าเนินงาน จึงมีการจดัท าขอ้ค าถามใน 3 
แผนก คือ แผนกบริการลูกคา้และการตลาด แผนกบญัชีและประมวลผล  และแผนกมิเตอร์ ทั้งน้ี 
ผูว้ิจยัและผูร่้วมวิจยัไดร่้วมกนัก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาใน 5 ระดบั คือ 
 ระดบั 5  มีสภาพการด าเนินงานในระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4  มีสภาพการด าเนินงานในระดบัมาก 
 ระดบั 3  มีสภาพการด าเนินงานในระดบัปานกลาง 
 ระดบั 2  มีสภาพการด าเนินงานในระดบันอ้ย 
 ระดบั 1  มีสภาพการด าเนินงานในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 โดยเกณฑก์ารพิจารณาทั้ง 5 ระดบั จะแตกต่างกนัไปตามสภาพตวัช้ีวดัในแต่ละรายการ ดงั
มีรายละเอียดของตวัช้ีวดัและเกณฑก์ารประเมินในตอนทา้ยของแบบประเมินฉบบัน้ี 
ก่อนการประเมิน ผูป้ระเมินบนัทึกขอ้มูลดงัน้ี 
 แบบประเมินน้ีใชเ้ม่ือ (       )  ก่อนน าแผนไปปฏิบติั    (       ) หลงัน าแผนไปปฏิบติั 
 วนัเดือนปีท่ีประเมิน  วนัท่ี.............เดือน......................พ.ศ...............เวลา.........................น. 
 ช่ือผูป้ระเมิน........................................................................................................................... 
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1. แผนกบริการลูกค้าและการตลาด 

ท่ี รายการ 
ระดบัการด าเนินงาน 

5 4 3 2 1 
1 ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องาน      
2 เอกสารการใหค้  าแนะน าส าหรับลูกคา้      
3 การอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้      
4 การคน้หาจุดติดตั้งมิเตอร์ใหลู้กคา้      

ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
2. แผนกมิเตอร์ 

ท่ี รายการ 
ระดบัการด าเนินงาน 

5 4 3 2 1 
1 การก าหนดเสน้ทางไปยงัสถานท่ีติดตั้งมิเตอร์      
2 การจดัหาอุปกรณ์ส าหรับติดตั้งมิเตอร์      
3 การติดตั้งอุปกรณ์ประกอบมิเตอร์      

ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.  แผนกบัญชีและประมวลผล   

ท่ี รายการ 
ระดบัการด าเนินงาน 

5 4 3 2 1 
1 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้      
2 การใหบ้ริการลูกคา้ช่วงพกักลางวนั      
3 การใหบ้ริการลูกคา้นอกส านกังาน      

ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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เคร่ืองมือการวิจัยฉบับที่ 4 
แบบประเมินโครงการ 

การวิจัยเร่ือง การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบัติเพือ่การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ส าหรับบุคลากรในส านักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น 

............................................................... 
ค าช้ีแจง 
 แบบประเมินโครงการฉบบัน้ี  ใช้ส าหรับทีมแกนน าเพื่อบนัทึกผลการประเมินสภาพ
ด าเนินงานเม่ือส้ินสุดระยะเวลาการด าเนินโครงการ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสรุปและประเมินผลการ
ด าเนินงานโครงการตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้โดยใหมี้การบนัทึกและประเมินตามสภาพจริงท่ี
พบเห็นจากการตรวจสอบเอกสาร หลกัฐาน หรืออ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงาน เช่น บนัทึกการ
ด าเนินงาน  ภาพประกอบ และเอกสารอ่ืนๆ ท่ีแสดงให้เห็นถึงวิธีการด าเนินงาน  รวมทั้งใชว้ิธีการ
สงัเกตและการสมัภาษณ์เพิ่มเติมเพื่อใหป้ระเมินมีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
 ก่อนการประเมิน  ผูป้ระเมินบนัทึกขอ้มูล ดงัน้ี 
 วนัเดือนปี ท่ีบนัทึก  วนัท่ี............เดือน........................พ.ศ................. เวลา....................น. 
 ช่ือผูป้ระเมิน......................................................................................................................... 
 

บันทกึผลการด าเนินงาน 
ส่วนที่ 1 : ข้อมูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัโครงการ 
 ช่ือโครงการ..........................................................กิจกรรมท่ี................................................. 
ระยะเวลาด าเนินการ..........................................................ผูรั้บผดิชอบ............................................ 
 

ส่วนที่ 2 : บันทกึความก้าวหน้าของโครงการ 
 1) วิธีการจดักิจกรรมของโครงการเป็นไปตามแบบท่ีไดว้างไวห้รือไม่   อยา่งไร 
 ............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2) ความกา้วหนา้ของโครงการเป็นอยา่งไร 
 ............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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 3) กิจกรรมเป็นอยา่งไร 
 ............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 4) มีผลการด าเนินการเป็นอยา่งไร 
 ............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 5) สรุปผลการด าเนินการโครงการระหวา่งด าเนินการ 
  5.1 งบประมาณ  ทั้งส้ิน...................................... บาท 
   1) ใชไ้ปแลว้................................... บาท 
   2) คงเหลือ   ................................... บาท 
  5.2 จ านวนกิจกรรมท่ีด าเนินการแลว้ คิดเป็นร้อยละ 
   1) เตรียมการแลว้ คิดเป็นร้อยละ....................... 
   2) ลงมือปฏิบติั คิดเป็นร้อยละ.............................. 
 6) ปัญหาและอุปสรรคในระหวา่งการด าเนินโครงการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ขอ้เสนอแนะโครงการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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เคร่ืองมือการวิจัยที ่5 
 

แบบประเมินโครงการ 
การวิจัยเร่ือง การพฒันาการเรียนรู้และการปฏิบัติเพือ่การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ส าหรับบุคลากรในส านักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น 
............................................................... 

ค าช้ีแจง 
 แบบประเมินโครงการฉบบัน้ี  ใช้ส าหรับทีมแกนน าเพื่อบนัทึกผลการประเมินสภาพ
ด าเนินงานเม่ือส้ินสุดระยะเวลาการด าเนินโครงการ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสรุปและประเมินผลการ
ด าเนินงานโครงการตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้โดยใหมี้การบนัทึกและประเมินตามสภาพจริงท่ี
พบเห็นจากการตรวจสอบเอกสาร หลกัฐาน หรืออ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงาน เช่น บนัทึกการ
ด าเนินงาน  ภาพประกอบ และเอกสารอ่ืนๆ ท่ีแสดงให้เห็นถึงวิธีการด าเนินงาน  รวมทั้งใชว้ิธีการ
สงัเกตและการสมัภาษณ์เพิ่มเติมเพื่อใหป้ระเมินมีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
 ก่อนการประเมิน  ผูป้ระเมินบนัทึกขอ้มูล ดงัน้ี 
 วนัเดือนปี ท่ีบนัทึก  วนัท่ี............เดือน.....................พ.ศ.............. เวลา............................น. 
 ช่ือผูป้ระเมิน......................................................................................................................... 
 

บันทกึผลการด าเนินงาน 
 ส่วนที่ 1 : ข้อมูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัโครงการ 
 ช่ือโครงการ...................................................................................................................... 
ระยะเวลาด าเนินการ..................................................ผูรั้บผดิชอบ............................................... 
 
 ส่วนที่ 2 : บันทกึผลการด าเนินโครงการ 
 1) โครงการบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวม้ากนอ้ยเพยีงใด 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2) วิธีการและกิจกรรมของโครงการตามท่ีไดว้างแผนไวไ้ดด้ าเนินการครบถว้นหรือไม่   
อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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 3) ผลท่ีเกิดข้ึนจากการน าโครงการไปปฏิบติัเป็นอยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 4) ปัญหา หรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนมีหรือไม่ อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 5) การใชท้รัพยากรทางการบริหาร(คน เงิน วสัดุอุปกรณ์และการจดัการ) ในการ
น าแผนปฏิบติัการสู่การปฏิบติั ไดผ้ลเป็นอยา่งไร  มีส่ิงใดท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ขหรือไม่ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 6) การปฏิบติังานภายใตบ้ริบทของการบริหารศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ มีการด าเนินการ
อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
สรุปผลการประเมิน 
 จุดเด่นโครงการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 จุดดอ้ยโครงการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 ขอ้เสนอแนะโครงการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 สรุป 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก  ข 
รายช่ือผู้ร่วมวจิัย 
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รายช่ือผู้ร่วมวจิยั 
ท่ี ช่ือ-สกุล ท่ีอยู ่
1 นายวิจิตร   เหลาพา 197 ม.12 ต.บา้นหวา้ อ.เมือง จ.ขอนแก่น 
2 นายวรพงศ ์  ค  าภาษี 37 ม.10 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
3 นายทวีสิน   บุรี 85/3 ม.17 ต.หนองไผ ่อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
4 นางสาววิราภรณ์  ปานเหงา้ 999/24 ม.9 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
5 นางรัตติกาล  ดอนเตาเหลก็ 157 ม.3 ต.ไชยสอ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
6 นายกรกฎ   ธรรมมา 200 ม.9 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
7 นางสาวกนกวรรณ  ช่ืนปรีชา 973 ม.9 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
8 นางสาวทศันียา   เจก็มา 102/1 ม.14 ต.หนองไผ ่อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
9 นายสมาน   พรมสาร 6/2 ม.11 ต.หนองไผ ่อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
10 นายกรกฎ   ธรรมมา 200 ม.9 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
11 นางสุปรียา   โขขณีุ 288 ม.2 ต.หนองไผ ่อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
12 นายนิรันดร   พทุธา 93 ม.16 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
13 นายเสน่ห์ มนตรี 167 ม. 6 ต.หนองไผ ่อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
14 นายบญัชา พนัวิรา 187/7 ม.2 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
15 นางสาววิภาพร  ภูมิคอนสาร 973/3 ม.9 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
16 นายนิรันดร์   ศรีดาหลง 167/3 ม.6 ต.หนองไผ ่อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
17 นายวิญญู   ไทยดี 9 ม.4 ต.นาเพยีง อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
18 นายวิมล   ผดุงกิจ 129 ม.9 ต.ชุมแพ อ.ชุมแพ จ.ขอนแก่น 
19 นายธนัยช์นก    เสาหมอ 124 ถ.โพนพิสยั ต.หมากแขง้ อ.เมือง จ.อุดรธานี 
20 นายอนุรักษ ์   พาลี 154 ม.1 ต.ภูผาม่าน อ.ภูผาม่าน จ.ขอนแก่น 
21 นายสุรชาติ     เหลืองแสงธรรม 5/10 ม. 1 ต.เชียงพิณ อ.เมือง จ.อุดรธานี 
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ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 
 

ช่ือ –สกลุ นายวีระพล  ภูวนนท ์
วนั เดือน ปี เกดิ  3 มิถุนายน  2509 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 150 หมู่ 1 ต าบลหนองเขียด  อ าเภอชุมแพ จงัหวดั 
 ขอนแก่น 
ต าแหน่งและประวัติการท างาน  3 กนัยายน 2534  บรรจุแต่งต าแหน่ง พนกังานช่าง 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอภูผาม่าน จงัหวดัขอนแก่น 
 1 มีนาคม 2559  ต าแหน่ง ผูช่้วยหวัหนา้แผนกมิเตอร์ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอภูผาม่าน จงัหวดัขอนแก่น 
ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2533 ศิลปศาสตรบณัฑิต  วิทยาลยัครูอุดรธานี 
 พ.ศ. 2545 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏัเลย 
 

 


