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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือและ 

หนังสือเรียนเชิญผูทรงคุณวุฒิจากบัณฑิตวทิยาลัย 
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รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
 
1.  ผูชวยศาสตราจารย ดร. ประศักดิ์   หอมสนิท 
 ภาควิชาโสตทศันศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย   
 ที่ปรึกษา KM อุปนายก  สมาคมนักฝกอบรมแหงประเทศไทย   
 
2.  ดร. วรวรรณ    วาณิชยเจริญชัย 
 คณะพยาบาลศาสตร มหาวทิยาลัยมหดิล  
 ปริญญาเอก สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
5.  อาจารย  จิรัชฌา    วิเชียรปญญา 
 อาจารยประจํา คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต 
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ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประศกัดิ์   หอมสนิท 
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ภาคผนวก ข 
รายช่ือผูทรงคุณวุฒใินการตรวจสอบและรบัรองรูปแบบ 
และหนงัสือเรียนเชิญผูทรงคุณวุฒจิากบณัฑิตวิทยาลัย 
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รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการรบัรองรูปแบบงานวิจัย 
 
1.  รองศาสตราจารย ดร. ปรีชา   วิหคโต 
 สาขาวิชาศึกษาศาสตร มหาวทิยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 
2.  ผูชวยศาสตราจารย ดร. ประศักดิ์   หอมสนิท 
 ภาควิชาโสตทศันศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย   
 ที่ปรึกษา KM อุปนายก  สมาคมนักฝกอบรมแหงประเทศไทย   
 
3.  ผูชวยศาสตราจารย ดร. อํานวย   เดชชัยศรี 
 ประธานหลักสูตรเทคโนโลยแีละสื่อสารการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
 คณะครุศาสตร มหาวิทยาลยัราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
 
4.  ดร. สรวงสุดา  ปานสกุล 
 สถาบันการประชาสัมพันธ กรมประชาสัมพันธ 
 
5.  ดร. ไกรพุฒิ  กีรกะจนิดา 
 สถาบันวิชาการ ทีโอที บริษัท  ทีโอทีจํากดั(มหาชน) 
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจสอบเครื่องมือของผูทรงคุณวฒุิ 
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การประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา “สภาพปญหาและความตองการเก่ียวกับการเรียนรูเปนทีม” 
การวิจัยเร่ืองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน 

ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯ 

คําช้ีแจง   ทานผูเช่ียวชาญกรุณาพิจารณาความสอดคลองระหวางสภาพปญหาและความตองการเกี่ยวกับ       
การเรียนรูเปนทีม  กับขอความในแบบสอบถามโดยใชเกณฑดังนี้ คือ 
 คะแนน  +1 เห็นดวยกับขอคําถามมีความสอดคลองกับหัวขอการวิจัย  

คะแนน    0 ไมแนใจกับขอคําถามมีความสอดคลองกับหัวขอการวิจัย  
 คะแนน   -1 ไมเห็นดวยกับขอคําถามมีความสอดคลองกับหัวขอการวิจัย  

ระดับการประเมิน สภาพปญหาและความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีม 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

1.ศูนยบริการลูกคาของทานมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใน
ลักษณะใด 3 - - 1.00 

2.ทานมีวิธีการพัฒนาตนเองอยางไร 3 - - 1.00 
3.ศูนยบริการลูกคาของทานมีการฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริง
อยางไรบาง 3 - - 1.00 

4.ฝกอบรมในงาน (on –the- job training) หนวยงานของทานได
ปฏิบัติตามขั้นตอนใดบาง 3 - - 1.00 

5.ทานเคยไดรับการฝกอบรมในงานหรือไม 3 - - 1.00 
6. การฝกอบรมในงาน ของหนวยงานทานมักประสบปญหาในเรื่อง
ใดบาง 3 - - 1.00 

7. หนวยงานของทานมักจะมอบหมายงานใหทานทําในลักษณะใด 3 - - 1.00 
8.ทานมีความตองการหรือชอบที่จะทํางานในลักษณะใด 3 - - 1.00 
9.ถาทานไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่น ทานมี
วิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จอยางไร 3 - - 1.00 

10.ทานเคยไดรับการศึกษาหรือไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการ
เรียนรูเปนทีมหรือไม 

3 - - 
1.00 

11.ในการทํางานกลุมที่ผานมา ทานและหัวหนางานไดเคยปฏิบัติ
ตามขั้นตอนใดบาง 

3 - - 1.00 

12.การทํางานในหนวยงานของทานซึ่งไดแบงการทํางานเปนฝาย
ตางๆเคยไดจัดใหมีการประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละฝาย
หรือไม 

3 - - 1.00 

13.ทานเคยเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของหนวยงานใน
ลักษณะใดบาง 

3 - - 1.00 
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ระดับการประเมิน สภาพปญหาและความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีม 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

14.บรรยากาศในการทํางานของหนวยงานทานมีลักษณะเปน
อยางไร 

3 - - 1.00 

15.แหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่สนับสนุนทําใหเกิดการ
เรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในหนวยงานของทานมีอะไรบาง 3 - - 1.00 

16.ทานตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่นๆที่คิดวาควร
จะมีอยูในสถานที่ทํางานอะไรบาง (เพิ่มเติม  
จากขอ15.) 

3 - - 1.00 

17.ในหนวยงานของทาน ใครเปนผูประเมินผลงานหรือ
กระบวนการทํางานของผูปฏิบัติงาน 3 - - 1.00 

18.ทานตองการใหใครเปนผูประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน
ของทาน 

3 - - 1.00 

19.หนวยงานของทานมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือผลการ
ปฏิบัติงานของของผูปฏิบัติงานอยางไร 3 - - 1.00 

20.ทานตองการใหมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือผลการ
ปฏิบัติงานของของผูปฏิบัติงานอยางไร  

3 - - 
1.00 

21.หากจะพัฒนาการเรียนรูเปนทีมในหนวยงานของทานจะตอง
ดําเนินการอยางไร 

3 - - 
1.00 

22.การเรียนรูเปนทีมจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อบุคลากรในหนวยงาน มี
วิสัยทัศน เกิดความผูกพัน และการไดมีสวนรวมในหนวยงาน ดังนั้น
การที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีมในระหวาง
การทํางานนั้น  ทานใหความสําคัญกับองคประกอบใดบาง 

3 - - 1.00 

23.หนวยงานของทานไดมีการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความ
ผูกพัน ระหวางบุคลากรและหนวยงานบางหรือไมถาหนวยงานของ
ทานมีการจัดกิจกรรมเสริมสรางผูกพัน มีอะไรบาง 

3 - - 1.00 

24.ในระหวางการทํางาน ทานตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสราง
ความผูกพันระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานหรือไม   ถา
ตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในระหวางการ
ทํางานทานคิดวาควรจัดกิจกรรมอะไรบาง 

3 - - 1.00 

รวม 3   1.00 
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การประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา “คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีม” 
การวิจัยเร่ืองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน 

ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯ 

คําช้ีแจง ทานผูเช่ียวชาญกรุณาพิจารณาความสอดคลองระหวางคุณลักษณะ “การเรียนรูเปนทีม” กับ          
ขอความในแบบสอบถามโดยใชเกณฑดังนี้ คือ 
 คะแนน  +1 เห็นดวยกับขอคําถามมีความสอดคลองกับหัวขอการวิจัย  

คะแนน    0 ไมแนใจกับขอคําถามมีความสอดคลองกับหัวขอการวิจัย  
 คะแนน  -1 ไมเห็นดวยกับขอคําถามมีความสอดคลองกับหัวขอการวิจัย  

ระดับการประเมิน คุณลักษณะที่ศึกษา ขอความ 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

1. การปฏิบัติงานเปนไปใน
แนวทางเดียวกัน(Alignment) 

1. ทานทํางานตามเปาหมายของ
ศูนยบริการลูกคาฯดวยความเต็มใจ 
2.ทานเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเอง
และผูรวมงาน 
31.ทานและเพื่อนรวมงาน สามารถ
ทํางานรวมกันไดอยางสอดคลองเปนน้ํา
หนึ่งใจเดียวกัน 

3 - - 1.00 

2.การเพิ่มอํานาจใจการทํางาน
(Empowerment) 

3.ทานมีสวนรวมในการตัดสินใจของ
ศูนยบริการลูกคาฯ เชน จัดการในศูนย
หรือ การจัดซื้อ  พัสดุครุภัณฑ 
4.ทานสามารถตัดสินใจแกปญหา หรือ
เปลี่ยนแปลงวิธีทํางานในสิ่งที่เห็นวา
เหมาะสมไดดวยตัวของทานเอง 
40.มีการกระจายงาน  กระจายความ
รับผิดชอบหรือมอบหมายงานให
พนักงานทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯได
เรียนรูสิ่งตางๆรวมกนั 

3 - - 1.00 
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ระดับการประเมิน คุณลักษณะที่ศึกษา ขอความ 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

3.  พลังกลุม (Synergy) 5.ทานนําประสบการณ/ความรู/
ความสามารถของพนักงานแตละคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯมาผสมผสานกัน
มากกวาที่จะทํางานหรือคิดเองเพียงลําพัง 
32.ทานและเพื่อนรวมงานไดนําความรู 
ความคิดเห็น  ของสมาชิกแตละคนมา
ประกอบการตัดสินใจแกไข ปญหาที่
เกิดขึ้นในการทํางาน 

3 - - 1.00 

4.การสรางสรรคเปลี่ยนแปลง
ใหม(Innovation) 

33.ทานและเพื่อนรวมงานรวมกันคิดหา
วิธีการทํางานรูปแบบใหม หรือ 
สรางสรรคผลงานใหมๆ เกิดขึ้นเสมอ 

3 - - 1.00 

5. การประสานงาน 
(Coordination) 

6.ทานสามารถติดตอประสานงานกับ
พนักงานในศูนยบริการลูกคาฯไดเปน
อยางดี 

3 - - 1.00 

6. การมีบทบาทตอทีมอื่น 
(Role of leaning team on other 
teams) 

41.ในศูนยบริการลูกคาฯมีโครงการหรือ
วิธีทํางานที่เปนแบบอยางแกหนวยงาน
อื่น 

3 - - 1.00 

6. การมีบทบาทตอทีมอื่น 
(Role of leaning team on other 
teams) 

41.ในศูนยบริการลูกคาฯมีโครงการหรือ
วิธีทํางานที่เปนแบบอยางแกหนวยงาน
อื่น 

3 - - 1.00 

7. การถายทอดวิธีการปฏิบัติ
และทักษะ (Inculcating 
Practices and Skills) 

7.ทานชวยเหลือ แนะนําความรู หรือ
วิธีการทํางานกับเพื่อนรวมงานหรือ
พนักงานคนอื่นๆ 

3 - - 1.00 

8. การคิดพิจารณา 8.ทานคิดพิจารณาสิ่งตางๆอยางรอบคอบ
เพื่อใหเขาใจวิธีการทํางานและแกไข
ปญหาที่สลับซับซอนได 

3 - - 1.00 

9. ความเช่ือถือไววางใจกันใน
การปฏิบัติงาน (Operational 
Trust) 

9.ทานสามารถมอบหมายงานใหเพื่อน
รวมงานปฏิบัติงานแทนไดดวยความ
สบายใจ 

3 - - 1.00 
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ระดับการประเมิน คุณลักษณะที่ศึกษา ขอความ 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

10. การบอกขอเท็จจริงตอกัน 
(Agreements to tell the truths) 

10.ทานใหขอมูลที่เปนจริง  ทั้งดานดีและ
บกพรองแกเพื่อนรวมงานหรือพนักงาน
คนอื่นๆ 

3 - - 1.00 

11. ความรูสึกปลอดภัยเมื่อตอง
เผชิญความเสี่ยง (Sense of 
safety in facing risks) 

42.ในศูนยบริการลูกคาฯมีบรรยากาศใน
การทํางานที่ดี  ทานรูสึกมั่นคง ปลอดภัย  
และหากตองตัดสินใจหรือทํางาน
ผิดพลาด ทานไมตองรับโทษหรือรับผล
ที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจนั้น 

3 - - 1.00 

12. การใหอภัยกัน 
(Forgiveness) 

11.เมื่อเกิดความขัดแยงในการทํางาน 
ทานจะใหอภัยเพื่อนรวมงานเสมอ 3 - - 1.00 

13. การใหกําลังใจ 
(Encouragement) 

34.หากผลการทํางานเกิดความผิดพลาด
ไมเปนไปตามเปาหมายที่วางไว  ทาน
และเพื่อนรวมงานจะใหกําลังใจซึ่งกัน
และกัน 

3 - - 1.00 

14. พฤติกรรมที่สุภาพ 
(Courteous Behaviors) 

12.ทานปฏิบัติตอเพื่อนรวมงานและ
ลูกคาดวยความสุภาพ  ใหเกียรติทั้งคําพูด 
กิริยามารยาท 

3 - - 1.00 

15. การรับฟงอยางตั้งใจ (Deep 
listening) 

13.ทานรับฟงเพื่อนรวมงานที่กําลังพูด
กับทานดวยความตั้งใจเสมอ 3 - - 1.00 

16. การทํางานรวมกันเปนทีม 
(Team building skill) 

35.ทานและเพื่อนรวมงาน  รวมมือรวม
ใจทํางานเปนทีมเพื่อสรางผลงานใหได
ตามเปาหมายที่ต้ังไว 

3 - - 1.00 

17. การสอบถามและสะทอน
ความคิด (Inquiry and 
Reflection Skill)  

14.ทานสอบถามและแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นในเรื่องตางๆกับเพื่อนรวมงาน
เสมอ 
15.ทานคิดวาการโตแยงความคิดเห็นกับ
เพื่อนรวมงานชวยใหทานเขาใจวิธีการ
ทํางานในศูนยบริการลูกคาฯ ดีขึ้น 
 
 

3 - - 1.00 
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ระดับการประเมิน คุณลักษณะที่ศึกษา ขอความ 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

18. การสนทนาในการเรียนรู
เปนทีม (Dialogue) 

16.ทานสามารถพูดคุยเรื่องงานกับเพื่อน
รวมงานในศูนยบริการลูกคาฯไดอยาง
สบายใจและ เปนกันเอง โดยปราศจาก
ความอายหรือความรูสึกกลัว 

3 - - 1.00 

19. การเรียนรูจากการสนทนา 
(Learning from Dialogue) 

17.ทานไดเรียนรูวิธีการคิดของเพื่อน
รวมงานในศูนยบริการลูกคาฯ จากการ
สนทนาพูดคุย 

3 - - 1.00 

20. การละสมมุติฐานของ
ตนเอง(Suspending 
Assumptions) 

18. ทานนําความคิดเห็นที่ไดจากการ
สนทนาพูดคุยกับพนักงานในศูนยบริการ
ลูกคาฯมาพิจารณาทบทวนรวมกับความ
คิดเห็นของทานเอง 
19. ทานตรวจสอบความคิด ความเชื่อ
ของตนเองจากการสนทนาพูดคุยกับ
พนักงานและลูกคาในศูนยบริการลูกคาฯ 

3 - - 1.00 

21. การพัฒนากระบวนการคิด 
ละเอียด รอบคอบ (Graining 
Insights) 

20.ทานพัฒนากระบวนการคิดจากการ
สนทนาพูดคุยกับพนักงานและลูกคาใน
ศูนยบริการลูกคาฯไดอยางรอบคอบมาก
ขึ้น 

3 - - 1.00 

22. การยอมรับในความเปน
เพื่อนรวมงาน (Colleagueship) 

21.ทานยอมรับวาพนักงานในศูนยบริการ
ลูกคาฯมีความแตกตางทั้งในดานรางกาย  
อารมณสังคม และสติปญญา 

3 - - 1.00 

23. การมี “ผูอํานวยความ
สะดวก” (Facilitator) 

43.ในศูนยบริการลูกคาฯมีผูสราง
บรรยากาศของการสนทนาพูดคุยให
เปนไปดวยความราบรื่น 

3 - - 1.00 

24. การอภิปรายในการเรียนรู
เปนทีม (Discussion) 

22.ทานแลกเปลี่ยน โตแยงความคิดเห็น
ใน การประชุมอภิปรายเพื่อใหได
ขอตกลงหรือ ขอสรุปที่เหมาะสม 

3 - - 1.00 

25. การเรียนรูจากการอภิปราย 
(Learning from Discussion) 

44.ทานไดเรียนรู แนวคิดใหมๆจากการ
อภิปรายแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับ 3 - - 1.00 
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เพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯ 
 

ระดับการประเมิน คุณลักษณะที่ศึกษา ขอความ 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

26. การเรียนรูจากบุคคล
รอบตัว(Collaborative 
Learning) 

23. ทานเรียนรูวิธีการทํางานและสิ่งตางๆ
รอบตัวจากพนักงานและลูกคาของ
ศูนยบริการลูกคาฯ 

3 - - 1.00 

27. การเรียนรูสภาพความเปน
จริงในปจจุบัน (Learn the 
current reality) 

36.ทานและพนักงานในศูนยบริการลูกคา
ฯเรียนรูรวมกันถึงสิ่งตางๆที่เกิดขึ้นใน
ปจจุบันทั้งเรื่องภายในและภายนอก
หนวยงาน 

3 - - 1.00 

28. การมีความขัดแยงหรือ
ความแตกตางทางความคิด 
(Visible conflicts of ideas) 

45.การมีความคิดเห็นที่แตกตางหรือ
ขัดแยงกันในศูนยบริการลูกคาฯ
กอใหเกิดการพัฒนางานหรือ การแกไข
ปญหาอยางสรางสรรค 
 
 
 

3 - - 1.00 

29. การเรียนรูรวมกันถึงวิธี
จัดการกับอุปสรรคอยาง
สรางสรรค (Learning how to 
deal creatively with conflicts) 

24.หากทานคนพบวิธีการแกปญหาหรือ
วิธีการที่ดีกวาเดิมทานจะบอกใหเพื่อน
รวมงานในศูนยบริการลูกคาฯทราบ 

3 - - 1.00 

30. การเรียนรูวิธีการนํา
ศักยภาพของสมาชิกแตละคน
ในทีมออกมาใช (Learn how to 
tap the potential) 

25.การทํางานหรือการแกปญหาที่มี
ประสิทธิภาพ  จะตองมาจากความรูหรือ
ความคิดของพนักงานทุกคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 
26.ทานสามารถบอกถึงความรู 
ความสามารถและความเชี่ยวชาญของ
เพื่อนรวมงานแตละคนในศูนยบริการ
ลูกคาฯได 

3 - - 1.00 

31. การผสมผสานศักยภาพ
ของสมาชิกแตละคนในทีม 
(Complement each other’s 

37.ทานและเพื่อนรวมงานรวมกันคิดหา
วิธีการผสมผสานความสามารถของแต
ละคนเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพ

3 - - 1.00 
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specialties) มากขึ้น 
 
 

ระดับการประเมิน คุณลักษณะที่ศึกษา ขอความ 
+1 0 -1 

คา  
IOC 

32. การเปดเผยความคิด 
(Exposing the Thinking) 

27.ทานจะแสดงความคิดเห็นและบอก
เหตุผลของทาน หากทานไมเห็นดวย 3 - - 1.00 

33. การละนิสัยปกปองความ
คิดเห็นของตนเอง (Unlock 
defensive routines) 

28.หากทานไมมีความรูความสามารถใน
เรื่องใด ทานกลาบอกเพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯวา  “ ไมทราบ / ไมมี
ความสามารถ” 

3 - - 1.00 

34. ความรูสึกไวทางสังคม 
(Social sensitivity) 

29.ทานสามารถรับรู หรือทราบถึง
พฤติกรรมที่ผิดสังเกต หากผูรวมงาน
ปกปดความคิดเห็นหรือหลีกเลี่ยงไม
เปดเผยเรื่องบางอยางในศูนยบริการลูกคา
ฯกับทาน 

3 - - 1.00 

35. การเรียนรูวิธีการเรียน
รวมกัน (Learn how to learn 
together) 

30.ทานมีการเรียนรูวิธีการศึกษาหา
ความรูรวมกับผูอื่น 3 - - 1.00 

36. การฝกปฏิบัติรวมกัน 
(Practice) 

38.ทานและเพื่อนรวมงานไดมีการฝก
ทักษะการทํางานตางๆรวมกันใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

3 - - 1.00 

 รวม 3   1.00 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขอความอนุเคราะห 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากบัณฑิตวิทยาลัย 
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ภาคผนวก จ 
เครื่องมือสําหรับการวิจยั 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน 
ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม 

_______________________________________________________________ 
คําชี้แจง 
 1.  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การ
เรียนรูเปนทีมของพนักงานฝายบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
 2.  แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน  2 ตอน  ดังนี้ คือ 
   ตอนที่ 1    ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2    สภาพปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีม  
 3. เพื่อความเขาใจตรงกัน ผูวิจัยไดใหคํานิยามศัพท ดังนี้ 
 พนักงานศูนยบริการลูกคา  หมายถึง  ผูที่ทํางานบริการลูกคาในศูนยบริการลูกคาของบริษัท ทีโอ
ที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม   ไดแก  ผูจัดการสวน   ผูจัดการศูนย  พนักงานศูนยบริการ 
 การฝกอบรมในงาน ( on-the-job training )  หมายถึง วิธีการฝกอบรมที่ทําไปพรอมๆกับการ
ปฏิบัติงาน    โดยมีหัวหนาหรือผูมีประสบการณในการทํางานไดถายทอดความรู  ประสบการณ  เทคนิคตางๆ  
ตลอดจนทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับงานซึ่งจะเกิดขึ้นตลอดเวลาการปฏิบัติงาน 
 การเรียนรูเปนทีม  หมายถึง   พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  มีการ
แลกเปลี่ยนประสบการณการทํางาน   ความคิด ใชวิจารณญาณรวมกันในการเรียนรูการทํางาน มีการ
สังเคราะหความคิดที่เกิดขึ้นใหมจากการทํางานกลุม   มีการศึกษาหาความรูเพิ่มเติมจากแหลงการเรียนรูอื่น  
และแบงปนความรูใหมที่ไดจากการศึกษาคนควา พรอมๆกับการสรางภาวะผูนําใหแกทุกคนในทีมงานเพื่อ
เปนกําลังใจในการขับเคลื่อนองคกรไปสูความสําเร็จตามเปาหมาย รวมถึงการรวมกันสรางบรรยากาศที่ดีใน
การทํางาน 
 4. การวิจัยครั้งนี้จะสําเร็จลงไดดวยดี สวนหนึ่งขึ้นอยูกับความรวมมือของทาน 
 ผู วิจัยขอความอนุ เคราะหจากทานโปรดตอบแบบสอบถามทุกขอตามความเปนจริง                      
ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือกับผูวิจัยเปนอยางดี 
 

 
                                                                        นางยุวดี  เสรีพิทยารัตน 

                                                       นักศึกษาปริญญาโท  สาขาพัฒนศึกษา 
                                                     บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย            ลงใน  �   และเติมคําลงในชองวางตามความเปนจริง 
ตอนที่ 1    ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 

  � ชาย                    � หญิง 
2.อายุ 
  � ตํ่ากวา 25 ป  � 25 – 35 ป 
  � 36 – 45 ป  � 46 – 60 ป 
3.ระดับการศึกษา 
  � ตํ่ากวาปริญญาตรี   � สูงกวาปริญญาตรี   
  � ปริญญาตรี   
4.ตําแหนง 
  � ฝายบริหาร    � ฝายบริการ   
  � ฝายผลิต    � อื่นๆ............................... 
5.ประสบการณในการทํางาน 
  � 1 – 5 ป  � 6 – 10 ป 
  � 11 – 15 ป  � 16 – 20 ป 
  � มากกวา 20 ป  
 
ตอนที่ 2    สภาพปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีม  
1.ศูนยบริการลูกคาของทานมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรในลักษณะใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

� สอนงานแบบตัวตอตัวจากหัวหนางานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ   
� สอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ   

 � หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมใหบุคลากรในดานตางๆในเวลางาน 
 � หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมใหบุคลากรในดานตางๆนอกเวลางาน 

� การฝกปฏิบัติในงานจริงอยางเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจน 
 � การประชุมในระหวางการทํางาน 
 � การสอนงานชี้แนะเปนจุดๆ 
 � สงบุคลากรไปอบรมยังหนวยงานหรือสถาบันอื่นที่จัดการอบรม/จัดทํา workshop 

� เรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานในศูนยบริการลูกคา โดยการอาน ฟง พูดคุย สนทนาซักถาม  
 � ใหพนักงานเรียนรูดวยตนเอง โดยการ อาน ฟง พูดคุย ซักถาม หรือศึกษาคนควาจากสื่อตางๆ 

      ตามความสนใจและเกี่ยวของกับการทํางาน 
� อื่นๆ (โปรดระบุ)........................................................................................ 
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2.ทานมีวิธีการพัฒนาตนเองอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �จัดทําแผนพัฒนาตนเอง      � ศึกษาตอ 

�เขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ                  �ศึกษาดูงาน  
�เรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน               �เสนอผลงาน 
�อบรมจากสถาบันฝกอบรมเฉพาะทาง � ศึกษาจากกรณีศึกษารวมกับเพื่อนรวมงาน                  
�ศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต   �ฝกแบบหมุนเวียนงาน                              
�ทดลองวิเคราะหงานจากตัวอยาง 
� อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................................... 

3.ศูนยบริการลูกคาของทานมีการฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริงอยางไรบาง  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
�หัวหนางานทําหนาที่ช้ีแนะ ถายทอดความรู และเทคนิคตางๆใหแกผูปฏิบัติงาน ณ  
     สถานที่ทํางาน 
�สอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ 
�หลังจากผานโปรแกรมการฝกอบรมที่เปนระบบมาแลว จึงฝกปฏิบัติงานจริงโดยมีพ่ี 
     เลี้ยงคอยดูแล 
� จัดฝกอบรมชี้แนะ ไปพรอมๆกับการปฏิบัติงานจริง 
� ใหมีโอกาสหมุนเวียนสับเปลี่ยนงานและจัดใหมีการเรียนรูงานอื่นเพิ่มเติมตามโอกาสที่ 
      เหมาะสม 
� ประชุมในระหวางปฏิบัติงาน 
� อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................................... 

4.   ฝกอบรมในงาน (on –the- job training) หนวยงานของทานไดปฏิบัติตามขั้นตอนใดบาง                             
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �การเตรียมความพรอมของผูสอนในฐานะที่เปนผูมีประสบการณในงานนั้นๆ 
 �มีการวางแผนการฝกอบรมอยางเปนระบบ 
 �ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบายขั้นตอนการทํางานตางๆ 
 � มีการมอบหมายงานใหทํา 
 �ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ 
 �มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะพรอมใหคําปรึกษาชี้แนะ 
 �มีการใหการเสริมแรงทางบวก เชน มีรางวัล ขั้น ตําแหนงสูงขึ้น 
 �มีการรายงานผลตอผูบังคับบัญชาในระดับสูง 

� อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................................... 
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5.  ทานเคยไดรับการฝกอบรมในงานหรือไม 
 � เคย   �ไมเคย 
 ถาเคย   ทานไดรับการฝกอบรมในเรื่องใด 
 1........................................................................................................................................ 
 2........................................................................................................................................ 
 3....................................................................................................................................... 

4........................................................................................................................................ 
6. การฝกอบรมในงาน ของหนวยงานทานมักประสบปญหาในเรื่องใดบาง (ตอบไดมากกวา  1 ขอ) 
 �ปญหาจากหัวหนางาน ไดแก...................................................................................... 
 �ปญหาจากเพื่อนรวมงาน ไดแก.................................................................................... 
 �ปญหาจากตัวทานเอง ไดแก........................................................................................ 

�ปญหาจากสถานที่ทํางาน ไดแก............................................................................... 
�ปญหาอื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................................................ 

7. หนวยงานของทานมักจะมอบหมายงานใหทานทําในลักษณะใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน 
 �ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน 
 �ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน แตละคนมีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกัน มี 

      ผลงานเปนของกลุม 
 � รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ 

� อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................................................... 
8.  ทานมีความตองการหรือชอบที่จะทํางานในลักษณะใด 
 �รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน 
 �ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน 
 �ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน แตละคนมีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกัน มี 

      ผลงานเปนของกลุม 
 � รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ 

�อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................................................ 
9.ถาทานไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่น ทานมีวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จอยางไร 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 � ใชประสบการณเดิมของตนแบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงาน ซึ่งอาจเปนประโยชน 

        ตอการทํางานเพื่อผลงานของกลุม 
�ศึกษาคนควารายละเอียดตางๆเกี่ยวกับงานโดยปฏิบัติตามหนาที่ความรับผิดชอบของ 
     ตนเอง และนําเสนอความคิดเห็นตอกลุม 
�รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม 
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�ใหความชวยเหลือแนะนําเพื่อนรวมงานในกลุมเมื่อเห็นวาการปฏิบัติงานมีปญหา 
�รวมผลิตผลงานจนสําเร็จและยอมรับความสําเร็จรวมกัน 
�นําเสนอผลงานกลุมตอหัวหนาและเพื่อนรวมงานคนอื่นๆ 
�ประเมินผลงานของตนเอง 
�ประเมินผลงานของเพื่อนรวมงานแตละคนในกลุม 
�ประเมินผลงานของกลุม 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 

10.ทานเคยไดรับการศึกษาหรือไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการเรียนรูเปนทีมหรือไม 
 � เคย   �ไมเคย (ถาไมเคย ใหขามไปตอบในขอ11.) 
 ถาเคย   ทานไดรับการศึกษาหรือไดรับการฝกอบรมจากแหลงใด 

�ศึกษาคนควาหาความรูดวยตนเอง 
�จากหนวยงานที่ทานปฏิบัติงานอยู 
�จากหนวยงานเอกชน (โปรดระบุ)............................................................................. 
�จากหนวยงานราชการ (โปรดระบุ)................................................……………… 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................………………………. 

11.ในการทํางานกลุมที่ผานมา ทานและหัวหนางานไดเคยปฏิบัติตามขั้นตอนใดบาง 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

�หัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมายการทํางานอยางชัดเจน 
�สมาชิกในกลุมรวมกันกําหนดวัตถุประสงคหรือเปาหมายการทํางานอยางชัดเจน 
� หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทําตามคําสั่ง 
�ผูปฏิบัติงานเปนผูเสนองาน/โครงการ ที่จะทําตามความถนัดของแตละกลุม 
�แตละกลุมรวมกันวางแผนการทํางานของกลุม 
�แตละคนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 
�มีการนําประสบการณเดิมมาใชและแบงปนความรูสึกซึ่งกันและกัน 
�ใหความชวยเหลือในงานของผูอื่นอยางเต็มกําลัง 
�รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม 
�มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุม 
�นําเสนอผลงาน/ความสําเร็จของกลุม 
�นําผลงานไปทดลองใชหรือประยุกตใชในงานจริง 
�เมื่อมีปญหาในการทํางานหัวหนาจะคอยใหคําแนะนําและชวยเหลือเสมอ 
�มีการใหการเสริมแรงทางบวกกันภายในกลุม เชนการพูดใหกําลังใจกัน 
�รวมกันประเมินผลงานและการทํางานของกลุม 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 
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12.การทํางานในหนวยงานของทานซึ่งไดแบงการทํางานเปนฝายตางๆเคยไดจัดใหมีการประกวดหรือแขงขัน
ผลงานของแตละฝายหรือไม 
         �เคย   �ไมเคย (ถาไมเคย ใหขามไปตอบขอ 13.) 
 ถาเคยจัด  หนวยงานของทานมีวิธีการดําเนินการจัดการแขงขันอยางไร 
(โปรดอธิบายหรือยกตัวอยางในการปฏิบัติ)………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………… 
13.ทานเคยเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของหนวยงานในลักษณะใดบาง 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �มีสวนรวมในการคิดกิจกรรม/โครงการตางๆที่หนวยงานไดจัดขึ้น 
 �มีสวนรวมในการวางแผนงานการดําเนินงาน 

�มีสวนรวมในการตัดสินใจในดานตางๆที่สําคัญของหนวยงาน 
�มีสวนรวมในการปฏิบัติงานที่หนวยงานจัดขึ้น 
�รวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานและอื่นๆ 
�มีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน 
�เขารวมประชุมตามวาระของหนวยงาน 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 

14.  บรรยากาศในการทํางานของหนวยงานทานมีลักษณะเปนอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน 
 �มีการติดตอสื่อสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระ 
 �มีความเปนประชาธิปไตย 
 �ผูบริหาร/หัวหนางานใหความเปนกันเองกับผูปฏิบัติงาน 
 �ผูบริหาร/หัวหนางานมีเวลาสําหรับการใหคําปรึกษาแกผูปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ  
 �เพื่อนรวมงานชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจ และเปนมิตร 
 �มีการเสริมแรงใหรางวัลชมเชยแกผูที่มีผลงานดีหรือปฏิบัติงานดี 
 �หนวยงานเปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานตางๆ 
 �มีการขัดแยงในการทํางาน 
 �อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 
15.  แหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่สนับสนุนทําใหเกิดการเรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูใน
หนวยงานของทานมีอะไรบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �หนังสือ คูมือการปฏิบัติงานตางๆ                        �วารสาร สื่อสิ่งพิมพ 

�บอรดประชาสัมพันธ    �คอมพิวเตอร 
�โฮมเพจ/เว็บเพจของหนวยงาน   �อินเตอรเน็ต 
�อินทราเน็ต     �หองประชุม 
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�หองสมุดสําหรับคนควาขอมูลและศึกษาเพิ่มเติมดวยตนเอง 
�มีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
�วิทยากร/ผูเช่ียวชาญหรือผูชํานาญการภายใน  
�วิทยากร/ผูเช่ียวชาญหรือผูชํานาญการในศาสตรสาขาตางๆจากภายนอก 

 �อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 
16. ทานตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูในสถานที่ทํางานอะไรบาง      
(เพิ่มเติม จากขอ15.) ..................................................................................................... 
...................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................... 
17.  ในหนวยงานของทาน ใครเปนผูประเมินผลงานหรือกระบวนการทํางานของผูปฏิบัติงาน                        
(ตอบไดมากกวา     1 ขอ) 
 �หัวหนางานเปนผูประเมิน 
 �เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน 

�ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน 
�คณะกรรมการเปนผูประเมิน 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 

18.  ทานตองการใหใครเปนผูประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานของทาน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
�หัวหนางานเปนผูประเมิน 

 �เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน 
�ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน 
�คณะกรรมการเปนผูประเมิน 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 

19.  หนวยงานของทานมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงานอยางไร         
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �สังเกตการทํางาน 

�สอบถามและสัมภาษณ 
�ทําการทดสอบการปฏิบัติงาน 
�ประเมินจากผลงาน 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 
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20.  ทานตองการใหมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานของของผูปฏิบัติงานอยางไร (ตอบ
ไดมากกวา 1 ขอ) 
 �สังเกตการทํางาน 

�สอบถามและสัมภาษณ 
�ทําการทดสอบการปฏิบัติงาน 
�ประเมินจากผลงาน 
�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 

21.  หนวยงานของทานไดเคยจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงานภายในหนวยงานหรือไม 
 �เคยจัด  �ไมเคยจัด (ถาไมเคย ใหขามไปตอบขอ 21.) 
ถาเคยจัด  หนวยงานของทานไดจัดกิจกรรมใดบางที่เปนการฝกอบรมในงาน 
……………………………………………………………………………................................... 
.…………………………………………………………………………….................................. 
22.  หากจะพัฒนาการเรียนรูเปนทีมในหนวยงานของทานจะตองดําเนินการอยางไร  
     (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �สรางคานิยมในการทํางาน 
 �พัฒนาบุคลากรในหนวยงานใหเกิดการเรียนรูรวมกันในการทํางาน 

�กําหนดวิสัยทัศนขององคกรใหชัดเจนและเปนที่ยอมรับของสมาชิกทุกคน 
�เปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินงานตางๆของหนวยงานใหมากขึ้นที่สุด 
�มีการใชทักษะการสอบถาม และการสะทอนความคิดเห็นในระหวางการทํางาน      
    รวมกัน 
�มีการถายทอดความรู วิธีการปฏิบัติกับผูรวมงาน 
�จัดกิจกรรมสงเสริมใหสมาชิกทุกคนมีความผูกพันกับหนวยงาน 

 �จัดบรรยากาศและสภาพแวดลอมใหเอื้ออํานวย 
 �จัดแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมเพื่อการศึกษาคนควาหาความรูของบุคลากร 
 �สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและขอมูลขาวสารกันภายในหนวยงาน 

�อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................. 
23.การเรียนรูเปนทีมจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อบุคลากรในหนวยงาน มีวิสัยทัศน เกิดความผูกพัน และการไดมี
สวนรวมในหนวยงาน ดังนั้นการที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีมในระหวางการทํางานนั้น 
ทานใหความสําคัญกับองคประกอบใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 �นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 �บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรูรวมกันของบุคลากร 
 �บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปนผูปฏิบัติใหเกิดการเรียนรูเปนทีม 
 �การจัดสภาพบรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิดการเรียนรูเปนทีม 
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 �จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตางๆใหแกบุคลากรในการเรียนรูเพื่อ 
     สงเสริมใหเกิดการเรียนรูเปนทีม 

 �กิจกรรมตางๆที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 �รูปแบบการประเมินผล 

�อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................................................................... 
24.  หนวยงานของทานไดมีการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน ระหวางบุคลากรและหนวยงานบาง
หรือไม 
 �มีการจัด  �ไมมีการจัดกิจกรรมใดๆ ( ถาตอบไมมี ใหขามไปตอบในขอ 24.) 

ถาหนวยงานของทานมีการจัดกิจกรรมเสริมสรางผูกพัน มีอะไรบาง 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
25.ในระหวางการทํางาน ทานตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางเพื่อนรวมงานและ
หนวยงานหรือไม 
 �ตองการ   �ไมตองการ 
ถาตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในระหวางการทํางานทานคิดวาควรจัดกิจกรรม              
อะไรบาง…………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………..…………......... 
……………………………………………........................................................................... 
 
        ขอบคุณคะ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เร่ือง     รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา
บริษัท ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จงัหวัดนครปฐม 

_________________________________________________________________ 
 

คําช้ีแจง    
 1.แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อ วัดคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม   ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของทาน จะเปน
ความลับ ขอมูลจะเสนอในภาพรวม  จึงไมมีผลกระทบตอหนวยงานหรือ ตัวทานแตประการใด   
 2.แบบสอบถามเปนแบบวัดคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมกําหนดระดับความเปนจริงเกี่ยวกับ   
ตัวทานดังนี้ 
  5 หมายถึง  ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
  4 หมายถึง  ตรงกับความเปนจริงของทานมาก 
  3 หมายถึง  ตรงกับความเปนจริงของทานปานกลาง 
  2 หมายถึง  ตรงกับความเปนจริงของทานนอย 
  1 หมายถึง  ตรงกับความเปนจริงของทานนอยที่สุด 
 
            3.  การวิจัยครั้งนี้จะสําเร็จลงไดดวยดี  สวนหนึ่งขึ้นอยูกับความรวมมือของทานผูวิจัย   ขอความ
อนุเคราะหจากทานโปรดตอบแบบสอบถามทุกขอตามความเปนจริง   ขอขอบพระคุณ        ทุกทานที่ใหความ
รวมมือกับผูวิจัยเปนอยางดี 
 
 

                                                                        นางยุวดี  เสรีพิทยารัตน 
                                                            นักศึกษาปริญญาโท  สาขาพัฒนศึกษา 

                                                     บณัฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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แบบวัดคุณลักษณะ “ การเรียนรูเปนทีม” ของพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอทีจํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

คําช้ีแจง โปรดเขียนเครื่องหมาย      ลงในชองที่ทานเห็นวามีการปฏิบัติท่ีตรงกับความเปนจริงของตัว
ทานมากที่สุด  
 

ความเปนจริง ขอความ 
5 4 3 2 1 

1. ทานทํางานตามเปาหมายของศูนยบริการลูกคาฯดวยความเต็มใจ      
2.ทานเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเองและผูรวมงาน      
3.ทานมีสวนรวมในการตัดสินใจของศูนยบริการลูกคาฯ เชน จัดการในศูนย
หรือ การจัดซื้อ  พัสดุครุภัณฑ 

     

4.ทานสามารถตัดสินใจแกปญหา หรือเปลี่ยนแปลงวิธีทํางานในสิ่งที่เห็นวา
เหมาะสมไดดวยตัวของทานเอง 

     

5.ทานนําประสบการณ/ความรู/ความสามารถของพนักงานแตละคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯมาผสมผสานกันมากกวาที่จะทํางานหรือคิดเองเพียง
ลําพัง 

     

6.ทานสามารถติดตอประสานงานกับพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯไดเปน
อยางดี 

     

7.ทานชวยเหลือ แนะนําความรู หรือวิธีการทํางานกับเพื่อนรวมงานหรือ
พนักงานคนอื่นๆ 

     

8.ทานคิดพิจารณาสิ่งตางๆอยางรอบคอบเพื่อใหเขาใจวิธีการทํางานและ
แกไขปญหาที่สลับซับซอนได 

     

9.ทานสามารถมอบหมายงานใหเพื่อนรวมงานปฏิบัติงานแทนไดดวยความ
สบายใจ  

     

10.ทานใหขอมูลที่เปนจริง  ทั้งดานดีและบกพรองแกเพื่อนรวมงานหรือ
พนักงานคนอื่นๆ 

     

11.เมื่อเกิดความขัดแยงในการทํางาน ทานจะใหอภัยเพื่อนรวมงานเสมอ      
12.ทานปฏิบัติตอเพื่อนรวมงานและลูกคาดวยความสุภาพ  ใหเกียรติทั้ง
คําพูด กิริยามารยาท 

     

13.ทานรับฟงเพื่อนรวมงานที่กําลังพูดกับทานดวยความตั้งใจเสมอ      
14.ทานสอบถามและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในเรื่องตางๆกับเพื่อนรวมงาน
เสมอ 

     

15.ทานคิดวาการโตแยงความคิดเห็นกับเพื่อนรวมงานชวยใหทานเขาใจ
วิธีการทํางานในศูนยบริการลูกคาฯ ดีขึ้น 
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ความเปนจริง ขอความ 
5 4 3 2 1 

16.ทานสามารถพูดคุยเรื่องงานกับเพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯได
อยางสบายใจและ เปนกันเอง โดยปราศจากความอายหรือความรูสึกกลัว 

     

17.ทานไดเรียนรูวิธีการคิดของเพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯ จากการ
สนทนาพูดคุย 

     

18. ทานนําความคิดเห็นที่ไดจากการสนทนาพูดคุยกับพนักงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯมาพิจารณาทบทวนรวมกับความคิดเห็นของทานเอง 

     

19. ทานตรวจสอบความคิด ความเชื่อของตนเองจากการสนทนาพูดคุยกับ
พนักงานและลูกคาในศูนยบริการลูกคาฯ 

     

20.ทานพัฒนากระบวนการคิดจากการสนทนาพูดคุยกับพนักงานและลูกคา
ในศูนยบริการลูกคาฯไดอยางรอบคอบมากขึ้น 

     

21.ทานยอมรับวาพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯมีความแตกตางทั้งในดาน
รางกาย  อารมณสังคม และสติปญญา 

     

22.ทานแลกเปลี่ยน โตแยงความคิดเห็นใน การประชุมอภิปรายเพื่อใหได
ขอตกลงหรือ ขอสรุปที่เหมาะสม 

     

23. ทานเรียนรูวิธีการทํางานและสิ่งตางๆรอบตัวจากพนักงานและลูกคาของ
ศูนยบริการลูกคาฯ 

     

24.หากทานคนพบวิธีการแกปญหาหรือวิธีการที่ดีกวาเดิมทานจะบอกให
เพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯทราบ 

     

25.การทํางานหรือการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพ  จะตองมาจากความรูหรือ
ความคิดของพนักงานทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯ 

     

26.ทานสามารถบอกถึงความรู ความสามารถและความเชี่ยวชาญของเพื่อน
รวมงานแตละคนในศูนยบริการลูกคาฯได 

     

27.ทานจะแสดงความคิดเห็นและบอกเหตุผลของทาน หากทานไมเห็นดวย      
28.หากทานไมมีความรูความสามารถในเรื่องใด ทานกลาบอกเพื่อน
รวมงานในศูนยบริการลูกคาฯวา  “ ไมทราบ / ไมมีความสามารถ” 

     

29.ทานสามารถรับรู หรือทราบถึงพฤติกรรมที่ผิดสังเกต หากผูรวมงาน
ปกปดความคิดเห็นหรือหลีกเลี่ยงไมเปดเผยเรื่องบางอยางในศูนยบริการ
ลูกคาฯกับทาน 

     

30.ทานมีการเรียนรูวิธีการศึกษาหาความรูรวมกับผูอื่น      
31.ทานและเพื่อนรวมงาน สามารถทํางานรวมกันไดอยางสอดคลองเปนน้ํา      
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หนึ่งใจเดียวกัน 
 

ความเปนจริง ขอความ 
5 4 3 2 1 

32.ทานและเพื่อนรวมงานไดนําความรู ความคิดเห็น  ของสมาชิกแตละคน
มาประกอบการตัดสินใจแกไข ปญหาที่เกิดขึ้นในการทํางาน 

     

33.ทานและเพื่อนรวมงานรวมกันคิดหาวิธีการทํางานรูปแบบใหม หรือ 
สรางสรรคผลงานใหมๆ เกิดขึ้นเสมอ 

     

34.หากผลการทํางานเกิดความผิดพลาดไมเปนไปตามเปาหมายที่วางไว  
ทานและเพื่อนรวมงานจะใหกําลังใจซึ่งกันและกัน 

     

35.ทานและเพื่อนรวมงาน  รวมมือรวมใจทํางานเปนทีม    เพื่อสรางผลงาน
ใหไดตามเปาหมายที่ต้ังไว 

     

36.ทานและพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯเรียนรูรวมกันถึงสิ่งตางๆที่
เกิดขึ้นในปจจุบันทั้งเรื่องภายในและภายนอกหนวยงาน 

     

37.ทานและเพื่อนรวมงานรวมกันคิดหาวิธีการผสมผสานความสามารถของ
แตละคนเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

38.ทานและเพื่อนรวมงานไดมีการฝกทักษะการทํางานตางๆรวมกันใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

     

39.ทานและเพื่อนรวมงานมีการทดลองทํางานตามแผนที่วางไวกอน
ดําเนินการจริง 

     

40.มีการกระจายงาน  กระจายความรับผิดชอบหรือมอบหมายงานให
พนักงานทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯไดเรียนรูสิ่งตางๆรวมกัน 

     

41.ในศูนยบริการลูกคาฯมีโครงการหรือวิธีทํางานที่เปนแบบอยางแก
หนวยงานอื่น 

     

42.ในศูนยบริการลูกคาฯมีบรรยากาศในการทํางานที่ดี  ทานรูสึกมั่นคง 
ปลอดภัย  และหากตองตัดสินใจหรือทํางานผิดพลาด ทานไมตองรับโทษ
หรือรับผลที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจนั้น 

     

43.ในศูนยบริการลูกคาฯมีผูสรางบรรยากาศของการสนทนาพูดคุยให
เปนไปดวยความราบรื่น 

     

44.ทานไดเรียนรู แนวคิดใหมๆจากการอภิปรายแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับ
เพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯ 

     

45.การมีความคิดเห็นที่แตกตางหรือขัดแยงกันในศูนยบริการลูกคาฯ
กอใหเกิดการพัฒนางานหรือ การแกไขปญหาอยางสรางสรรค 
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แบบประเมินตนแบบชิ้นงานวิจัย 
 
คําช้ีแจง 

 1.  แบบประเมินชุดนี้เปนแบบประเมินเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิเพื่อรับรอง
รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้เรียกวา “รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน  เพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษัท         ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  จังหวัด
นครปฐม”   ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานพิจารณารับรองรูปแบบ  กอนการนําเสนอรูปแบบสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ตอไป  ซึ่งวัตถุประสงคของการวิจัยมีดังนี้ 
  1.1  เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
  1.2  เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที  
จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
  1.3  เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
 2. แบบประเมินชุดนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 
  สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย 
  สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 3. ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้ 
  +1    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
     0    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  -1     หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย    
เมื่อทานไดพิจารณารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาบริษัท      ทีโอที จํากัด (มหาชน)จังหวัดนครปฐมแลวโปรดเขียนเครื่องหมาย   /  ลงในชอง
ระดับความคิดเห็น ที่ตรงกับความคิดเห็น    /    ของทาน 

ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้     

                                   +1    หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 

                                     0    หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 

                                   -1    หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 

ระดับความคิดเห็น ประเด็นการประเมิน 
-1 0 +1 

ขอเสนอแนะสําหรับ 
การปรับปรุง 

ตอนที่ 1 รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
1.1 องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         

1.1.1 แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงาน         

เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
1.1.2 นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
          
1.1.3 บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงาน         
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
1.1.4 บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงาน         
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
1.1.5 บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงาน         
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
1.2 ขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม         
1.2.1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน         
          
1.2.2 วางแผนการปฏิบัติงาน         
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ระดับความคิดเห็น ประเด็นการประเมิน 
-1 0 +1 

ขอเสนอแนะสําหรับ 
การปรับปรุง 

1.2.3 จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน         
          
1.2.4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง         
          
1.2.5 เขากลุม CoP.         
          
1.2.6 ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ         
          
1.2.7 ปฏิบัติงาน         
          
1.2.8 สรางนวัตกรรม สูการพัฒนางาน         
          
1.2.9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน         
          
1.2.10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม          
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สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงแกไขกอนนําเสนอ.................................................................................………. 
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................
       
 
      ลงช่ือ................................................................ 
      (.......................................................................) 
                     ผูประเมิน 
 
 

ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูง ที่ไดกรุณาสละเวลาอันมีคาในการรับรองตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้ 
        นางยุวดี    เสรีพิทยารัตน 
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ภาคผนวก ฉ 
ผลการรับรองรูปแบบงานวิจัย 
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แบบประเมินตนแบบชิ้นงานวิจัย 

 
คําช้ีแจง 

 1.  แบบประเมินชุดนี้เปนแบบประเมินเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิเพื่อรับรอง
รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้เรียกวา “รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน  เพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษัท         ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  จังหวัด
นครปฐม”   ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานพิจารณารับรองรูปแบบ  กอนการนําเสนอรูปแบบสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ตอไป  ซึ่งวัตถุประสงคของการวิจัยมีดังนี้ 
  1.1  เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
  1.2  เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที  
จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
  1.3  เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
 2. แบบประเมินชุดนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 
  สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย 
  สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 3. ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้ 
  +1    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
       0    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  -1     หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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แบบประเมินตนแบบชิ้นงานวิจัย 
 
คําช้ีแจง 

 1.  แบบประเมินชุดนี้เปนแบบประเมินเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิเพื่อรับรอง
รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้เรียกวา “รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน  เพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษัท         ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  จังหวัด
นครปฐม”   ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานพิจารณารับรองรูปแบบ  กอนการนําเสนอรูปแบบสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ตอไป  ซึ่งวัตถุประสงคของการวิจัยมีดังนี้ 
  1.1  เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
  1.2  เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที  
จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
  1.3  เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
 2. แบบประเมินชุดนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 
  สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย 
  สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 3. ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้ 
  +1    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
     0    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  -1     หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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แบบประเมินตนแบบชิ้นงานวิจัย 
 
คําช้ีแจง 

 1.  แบบประเมินชุดนี้เปนแบบประเมินเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิเพื่อรับรอง
รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้เรียกวา “รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน  เพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษัท         ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  จังหวัด
นครปฐม”   ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานพิจารณารับรองรูปแบบ  กอนการนําเสนอรูปแบบสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ตอไป  ซึ่งวัตถุประสงคของการวิจัยมีดังนี้ 
  1.1  เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
  1.2  เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที  
จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
  1.3  เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
 2. แบบประเมินชุดนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 
  สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย 
  สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 3. ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้ 
  +1    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
     0    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  -1     หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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แบบประเมินตนแบบชิ้นงานวิจัย 
 
คําช้ีแจง 

 1.  แบบประเมินชุดนี้เปนแบบประเมินเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิเพื่อรับรอง
รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้เรียกวา “รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน  เพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษัท         ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  จังหวัด
นครปฐม”   ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานพิจารณารับรองรูปแบบ  กอนการนําเสนอรูปแบบสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ตอไป  ซึ่งวัตถุประสงคของการวิจัยมีดังนี้ 
  1.1  เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
  1.2  เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที  
จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
  1.3  เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
 2. แบบประเมินชุดนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 
  สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย 
  สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 3. ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้ 
  +1    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
     0    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  -1     หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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แบบประเมินตนแบบชิ้นงานวิจัย 
 
คําช้ีแจง 

 1.  แบบประเมินชุดนี้เปนแบบประเมินเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิเพื่อรับรอง
รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ตนแบบชิ้นงานวิจัยนี้เรียกวา “รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน  เพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษัท         ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  จังหวัด
นครปฐม”   ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานพิจารณารับรองรูปแบบ  กอนการนําเสนอรูปแบบสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ตอไป  ซึ่งวัตถุประสงคของการวิจัยมีดังนี้ 
  1.1  เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
  1.2  เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที  
จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
  1.3  เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
 2. แบบประเมินชุดนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 
  สวนที่1  เปนขอคิดเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดของตนแบบชิ้นงานวิจัย 
  สวนที่2  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 3. ระดับคะแนนที่กําหนดในแบบประเมิน  มีความหมายดังนี้ 
  +1    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
     0    หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  -1     หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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การประเมิน “การรับรองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน” 
การวิจัยเร่ืองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน 

ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯ 

คําช้ีแจง ทานผูเช่ียวชาญกรุณาพิจารณาความสอดคลองระหวางองคประกอบและขั้นตอนรูปแบบการจัดการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
จังหวัดนครปฐมเพื่อรับรองผลการวิจัยโดยใชเกณฑดังนี้ คือ 
  +1 หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 

  0 หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
-1 หมายถึง      ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 

 
ระดับการประเมิน องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

+1 0 -1 
คา  IOC 

1.แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

2.นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 
3.บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

5 - - 1.00 

4.บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

5.บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

1. ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
2. วางแผนการปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
3. จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
4. วางแผนการเรียนรูการฝกอบรมในงานของตนเอง 5 - - 1.00 
5. เขากลุม CoP (Community of Practice)  5 - - 1.00 
6. ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ 5 - - 1.00 
7. ปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
8. สรางนวัตกรรมสูการพัฒนางาน 5 - - 1.00 
9. ประเมินผลการปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
10. ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

รวม 5 - - 1.00 
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ภาคผนวก ช 
หลักการ ทฤษฏีที่ใชในการสรางเครื่องมือ 
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กรอบแนวคิด / ทฤษฎี / งานวิจัย 
ตัวแปร  หลักการ / งานวิจัย  และคําถามที่ใชสอบถามลักษณะสวนตัว 

ตัวแปร หลักการ / งานวิจัยที่เกี่ยวของ คําถาม 
1.  ลักษณะสวนตัว 
  1.1  เพศ 

เพศสงผลตอลักษณะการเรยีนรูเปนทีม 
1.  สิริลักษณ  จิเจริญ (2546) พบวา  ตวัแปรเพศมีความสัมพันธทางบวกกับลักษณะการ
เรียนรูเปนทีมของนักเทคโนโลยีการศึกษา 
2.  Demos (1978)  และจารกึ  ชูกิตติคุณ (2524)  พบวาเพศชายจะมีการเปดกวางในดาน
ความคิดในการยอมรับนวัตกรรมทางการศึกษา  มุงใฝหาความรูและยอมรับสิ่งใหม ๆ 
มากกวาเพศหญิง 
3.  Bernard (1990)  อางในภสัสร  ชูชุม (2538)  พบวา  เพศหญิงมีความตั้งใจและพัฒนา
ศักยภาพของตนไดสูงกวาเพศชาย 
4.  ชนินาถ  เจริญผล (2538  อางถึงในกัลยมิา  โตกะคุณะ , 2541) พบวาพนักงานชายมกีาร
รับรูสภาพแวดลอมในองคการแตกตางจากพนักงานหญงิ 
5.  ปรมะ  สตะเวทนิ  (2526  อางถึงในอัศวฤทธิ์ , 2537)  ไดศึกษาวิจยัทางจิตวิทยาพบวา  
เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด  คานยิมและทัศนคติ  
ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและกจิกรรมไวตางกนั  เพศหญิงมักจะมี
จติใจออนไหวและหยั่งถึงจิตใจของอื่นไดดกีวาเพศชาย  ในขณะทีเ่พศชายใชเหตุผลมากกวา
เพศหญิงและจดจําขาวสารไดมากกวาเพศหญิงและจดจําขาวสารไดมากกวา 

1.  เพศ 
 ชาย 
 
                หญิง 
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ตัวแปร หลักการ / งานวิจัยที่เกี่ยวของ คําถาม 
1.2  อายุ 1.  สิริลักษณ  จิเจริญ (2546) พบวา  ตวัแปรอายุในวัยผูใหญตั้งแต  25  ป  ขึ้นไปสงผล

ทางบวกตอลักษณะการเรียนรูเปนทีม  กลาวคือ  ผูใหญสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  
หรือประสบการณกับผูอื่นไดดี  เปนการขยายโลกทัศนของผูอื่นใหกวางขึ้น 
2.  Wohlwill (1970)  อางในสุจิตรา  บุญอยู (2541)  อายุเปนตัวชี้พฤติกรรมดานการปรับตัว
ตอสภาวะใหม ๆ ของสังคม 
3.  Throndike เสนอแนวคิดการเรียนรู    พบวาอายขุองบคุคลไมเปนอุปสรรคในการเรียนรู
และชวงที่มีความสามารถในการเรียนรูสูงสุดคืออายุประมาณ  22  ป 
4.  กาญจนา  เกียรติธนาพนัธ (2541)  พบวาอายุทีแ่ตกตางกันมีผลตอการรับรูการพัฒนา
ไปสูองคกรแหงการเรียนรูที่แตกตางกัน 
5.  บุญนิตย    ไวสูศึก (2522)  พบวาครูอายุตั้งแต  25 – 30  ปมีความตระหนกัถึงความรูใหม
และวิธีการใหมการแสวงหาความรูมากกวาครูที่มีอายุมาก 
6.  เสนาะ  ติเยาว  พบวา  บคุคลที่มีอายุมากยอมมีการรับรูที่ถูกตองมากขึ้น  คนที่มีอายุมาก
สามารถดูคนหรือคาดคะเนคนไดถูกตองและสามารถเขาใจความหมายจากพฤติกรรมของ
คนไดดกีวาคนอายุนอย 
7.  ปรมะ  สตะเวทนิ (2526  อางถึงในอัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน , 2537)  ไดศึกษาวจิัยทาง
จิตวิทยาพบวาคนที่อายุนอยมักมีเสรีนิยม (Liberal)  ยึดถืออุดมการณ (Idealistic)  ใจรอน 
(Impatient)  และมองโลกในแงดี (Optimistic) มากกวาคนที่มีอายุมาก  สําหรับที่มีอายุมาก 

1.  อายุ 
 ต่ํากวา  25  ป 
 
                25 – 35  ป 
                  
                 36 – 45  ป 
 
                 46 – 60  ป 
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ตัวแปร หลักการ / งานวิจัยที่เกี่ยวของ คําถาม 
 
 
 
 
 
 
1.3  ระดับการศึกษา 

มักจะเปนคนที่มีความคิดอนุรักษนยิม  (Conservative)  ยึดถือการปฏิบัติ (Pragmatic)  
ระมัดระวัง  (Cautious)  และมองโลกแงราย (Pessimistic)  มากกวาคนที่มีอายุนอย  
เนื่องจากคนทีม่ีอายุมากมีประสบการณในชีวิตซึ่งเคยผานยุคปญหาตาง ๆ ตลอดจนถึงมี
ความผูกพันทีย่าวนานและมผีลประโยชนในดานสังคมมากกวาคนที่มีอายุนอย 
8.  Burgoon  (1974  อางถึงในอัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน , 2537 ) ไดวิจยัทางจติวิทยาพบวาคนที่มี
อายุมากขึ้นโอกาสที่คนจะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจจะนอยลง 
ระดับการศึกษาสงผลตอการเรียนรูเปนทีม 
1.  สิริลักษณ  จิเจริญ (2546)  พบวา  ระดับการศึกษา  เปนตัวแปรที่อธิบายลักษณะการ
เรียนรูเปนทีมไดมากที่สุด 
2.  กิ่งกาญจน  เพชรศรี (2542)  กาญจนา เกียรติธนาพนัธ (2541)  กัลยาณี คําแดง  (2542)  
พบวาการศกึษาที่แตกตางกันมีความคิดเหน็เกี่ยวกับศกัยภาพในการพัฒนาไปสูองคกรแหง
การเรียนรูไมแตกตางกัน 
3.  อภันตรี  รอดสุทธิ  (2540)  พบวาระดบัการศึกษาที่ตางกันมีการรับรูความสําคัญของ
แนวคดิองคกรแหงการเรยีนรูในลักษณะรับรูภาพลักษณโลกรอบตัวอยางถูกตองไม
แตกตางกัน  แตพนักงานที่มรีะดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีการรับรูความเปนไป
ไดในทางปฏบิัติเรื่องลักษณะรับรูภาพลักษณโลกรอบตวัอยางถูกตองในระดบัมาก มี
ขอเสนอ 

 
 
 
 
 
 
 
3.  ระดับการศกึษา 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
                ปริญญาตรี 
                  
                 สูงกวาปริญญาตรี 
 
                  อื่น ๆ .................... 
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1.4  ตําแหนง 

แนะวา  ควรมกีารสงเสริมใหพนักงานศึกษาตอในระดับที่สูงขึ้นและกระตุนใหมีทัศนคติที่
ดีตอการศึกษาตอเนื่อง 
4.  ปรมะ  สตะเวทนิ (2526  อางถึงในอัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน , 2537)  พบวา  ระดับการศึกษา
ที่ตางกันในสาขาวิชาที่ตางกนั  ยอมมีความรูสึกนึกคิด  อุดมการณ  และความตองการที่
แตกตางไป 
 
1.  สิริลักษณ  จิเจริญ (2546) พบวา  ตวัแปรตนตําแหนง  เปนตัวแปรที่อธิบายลักษณะการ
เรียนรูเปนทีมได 
2.  วิกัญญา  เจนสุริยะ  (2544)  พบวา  ตําแหนงฝายบริหารมีความสัมพันธระหวางลักษณะ
รับรูภาพลักษณโลกรอบตัวอยางถูกตองอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
3.  อภันตรี  รอดสุทธิ (2540)  และกิ่งกาญจน  เพชรศรี (2542)  พบวาตาํแหนงทีแ่ตกตาง
กันมีการรับรูความสําคัญกับความเปนไปไดในทางปฏิบตัิเรื่องโลกทัศนที่มองเห็นโลกตาม
ความเปนจริง ไมแตกตางกัน 
4.  กาญจนา  เกียรติพันธุ (2541)  พบวาสถานะทางตําแหนงที่แตกตางกนัมีการรับรูการ
พัฒนาไปสูองคกรแหงการเรยีนรูแตกตางกนัดวย 
5.  วุฒิชัย  จาํนง (252  อางถึงในอัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน , 2537)  พบวา  ผูที่อยูระดับคอนขาง
ต่ําในองคกรเมื่อสงขาวสารออกมานักไมมีผูใดฟงหรือใหความสนใจในความสําคัญ  ถา 

 
 
 
 
 
 
4.  ตําแหนง 
 ฝายบริหาร 
 
                ฝายผลิต 
                  
                 ฝายบริการ 
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1.5  ประสบการณ 

หากขาวสารเดยีวกันนัน้สงออกมาจากผูที่อยูในระดับตําแหนงสูง  ความเชื่อถือและความ
พึงพอใจก็จะยิง่มากขึ้น 
 
ประสบการณสงผลตอการเรียนรูเปนทีม 
1.  สิริลักษณ  จิเจริญ (2546)  พบวาประสบการณในการทาํงานมากกวา  10-15  ป  มี
ความสัมพันธตอลักษณะ  การเรียนรูเปนทมีของนักเทคโนโลยีการศึกษา 
2.  วิกัญญา  เจนสุริยกุล (2544)  พบวาประสบการณในการทํางานมีผลตอการรับรู
ภาพลักษณโลกรอบตวัอยางถูกตองของนักเทคโนโลยีการศึกษา  ไดอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 
3.  กาญจนา  เกียรติธนาพนัธ (2541)  พบวา  ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกนัมี
ความคิดเหน็เกี่ยวกับศักยภาพในการพฒันาไปสูองคกรแหงการเรียนรูไมแตกตางกัน 
4.  กิ่งกาญจน  เพชรศรี  (2542)  พบวา  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานไมมีผลตอการรับรูการ
พัฒนาไปสูองคกรแหงการเรยีนรู 

 
 
 
ประสบการณในการทํางาน 
 
 ต่ํากวา  1  ป 
 
                1 – 5   ป 
                  
                 6 – 10  ป 
 
                  11 – 15   ป 
 
                  16 – 20  ป 
 
                  มากกวา  20  ป 
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หลักการตามแนวคิดของ Peter M. Senge คุณลักษณะที่ศึกษา คําถามเพื่อการวิจัย 
ในแบบสอบถาม 

คุณลักษณะของสมาชิกในการเรียนรูเปนทมี 
ความสามารถ ความเขาใจของสมาชิกในการเรียนรูเปนทมี 
1.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรู  ตองมีแนวคิดแนวปฏิบัติที่สองคลองกัน  (Shared 
Understanding) และมีจดุมุงหมายในการทาํงานใหบรรลุผลสําเร็จที่ตั้งใจไวไปในแนวทาง
เดียวกัน (Alignment)  ซึ่งจะชวยใหสมาชิกแตละคนรูสึกมั่นคงในการตดัสินใจในสิ่งที่เห็นวา
เหมาะสมกับตนและรูวาจะปฏิบัติตัวอยางไรในระหวางการทํางานรวมกัน  เนื่องจากปรัชญา
การทํางานภายในทีมเปนที่เขาใจรวมกนั 
-  การปฏิบัติงานที่เปนไปในแนวเดยีวกัน  (Alignment)  เปนแนวคิดพืน้ฐานของการเรยีนรู
เปนทีมซึ่งชวยใหทีมคิดและปฏิบัติหนาที่ไดสอดคลองเสมือนเปนน้ําหนึ่งอันเดยีวกัน  
(Function as a Whole)  มีความตระหนกัในบทบาทหนาที่กันและกัน มีจุดมุงหมายและรับรู
สภาพความเปนจริงรวมกนั  ทีมในองคกรสวนใหญที่ไมมีการกําหนดจดุหมายทิศทาง
เดียวกัน  เปาหมายของบุคคลไมสอดคลองกับเปาหมายของทีม  ขาดการประสานสัมพันธ  
และขาดการปรบัทิศทางความเขาใจระหวางกันกอนการทํางานรวมกนั  ความคิดริเริ่มตาง ๆ  
ของสมาชิกอาจทําใหเกิดแรงผลักดันในทศิทางตรงขาม  เกิดพลังรวมที่สูญเปลา แตละคน
อาจทํางานหนกัมากแตความพยายามทุมเทนั้น  ไมอาจนําไปสูความสําเร็จของทีมตรงขามหาก  

(1)  ควรปฏิบตัิงานเปนไป
ในแนวทางเดยีวกัน 
(Alignment) 

1.  ทานทํางานตาม
เปาหมายของศูนยบริการ
ลูกคาดวยความเต็มใจ 
2.  ทานเขาใจบทบาทหนาที่
ของตนเองและผูรวมงาน 
31. ทานและเพื่อนรวมงาน 
สามารถทํางานรวมกนัได
อยางสอดคลองเปนน้ําหนึ่ง
ใจเดยีวกัน 
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ทีมมีจุดมุงหมายไปในแนวเดียวกันจะกอใหเกิดพลังที่มีทิศทางรวมกนั  พลังของแตละคนจะ
ประสานเขากนัอยางสอดคลอง  (Harmonize)  พลังสูญเปลาจะนอยลง  สมาชิกแตละคนจะมี
ความสามารถทางปญญาสูงขึ้นกวาการทํางานเพียงลําพัง  และทุกคนมสีวนเพิ่มพนู
สมรรถนะของทีม  เนื่องจากคนทุกคนตางมีศักยภาพในตนเอง  ศักยภาพของแตละนั้นเปรียบ
ไดกับแสงสีตางๆ ซึ่งเมื่อนํามารวมกันจะไดเปนแสงสวางที่เราสามารถนํามาใชประโยชนได  
การทํางานก็เชนกันจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยการรวมประสานของศักยภาพในตัวคน
เหลานั้น  ทั้งนีเ้พื่อใหไดมาซึง่พลังหรือศักยภาพของทีมงาน 
-  การปฏิบัติงานเปนไปในแนวทางเดียวกนั (Alignment)  เปนเงื่อนไขที่ตองทํากอนการเพิ่ม
อํานาจในการทํางาน (empowerment) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรู  ตองไดรับการเพิ่มอํานาจในการทํางาน (Empowerment)  
ซึ่งเปน  การกระจายอํานาจ  ความรับผิดชอบ  ความไววางใจ  และความอิสระ  ในการ
ตัดสินใจและการปฏิบัติงาน   เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
-  Chris Argyris อางถึงใน  ไพฑูรย  เจริญพันธุวงศ ( 2530 :  56)  กลาววา  การขยายขอบเขต  
ความรับผิดชอบใหบุคคลมากขึ้น (Empowerment)  นับเปนผลดีในการพัฒนาบุคลากรและ
ผลดีแก  องคกรเพราะเปนการเปดโอกาสใหบุคลากรไดนําทักษะ  ประสบการณ       

(2)  การเพิ่มอาํนาจในการ
ทํางาน 
(Empowerment) 

3.  ทานมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจของศูนยบริการ
ลูกคาฯ  เชน  การจัดการใน
ศูนยบริการลูกคา ฯ การ
ตัดสินใจจัดซือ้พัสดุ
ครุภัณฑ   
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การฝกอบรมพิเศษมาใชประโยชนมากขึน้  เปนโอกาสในการพัฒนาตนเอง  และเพิม่วุฒิ
ภาวะใหมีสํานกึถึงความรับผิดชอบและคณุภาพมากขึน้  ทั้งยังชวยทดสอบความสามารถ  
และกระตุนใหบุคคลไดนํา  ความสามารถที่มีอยูของตนออกมาใชอยางเต็มที่ซึ่งจะเปน
ประโยชนตอการสรางสรรคและนํามาพาทีมงานและองคกรไปสูจุดมุงหมายที่ตั้งไวในที่สุด 

 การจัดโครงการอบรม
สัมมนา 
4.  ทานสามารถตัดสินใจ
แกปญหาหรือเปลี่ยนแปลง
วิธีทํางานในศนูยบริการ
ลูกคา ฯในสิ่งที่ทานเห็นวา
เหมาะสมไดดวยตวัของ
ทานเอง 
40. มีการกระจายงาน 
กระจายความรับผิดชอบ
หรือมอบหมายงานให
พนักงานทกุคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯไดเรียนรู
สิ่งตาง ๆ รวมกัน 
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3.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรูตองมี  การประสานพลัง  (energy)  รวมกันโดยนําความรู  
ความสามารถและความเชีย่วชาญของสมาชิกทุกคนในทมีออกมาใชใหเกิดประโยชนในการ
ปฏิบัติงาน  หรือการตัดสินใจแกไขปญหาตาง ๆ ของทีม  ซึ่งจะกอใหเกิดพลังของทมี  
(synergy)  ซึ่งจะเหนือกวาผลงานหรือความรูของปจเจกบุคคลที่เรียกวาเกิด  Assembly 
Effect Bonuses (Collin & Guezkow , 1964)  ทําใหกิจกรรมของทีมประสบความสําเร็จ  และ
ยังชวยพัฒนาความรู  สมรรถภาพของทีมใหสูงขึ้น  เนื่องจากการผสมผสานความรูเกิดขึ้นนัน้
เปนการคัดสรรประสบการณของแตละคน  พลังของกลุมที่เกิดขึ้นจึงเปนปรากฏการณที่คัด
สรรแลว  จึงมีคุณคามากกวาการนําประสบการณของแตละคนมารวมกนัแตไมไดมีการบูร
ณาการประสบการณรวมกนั 
-  สมาชิกแตละคนในทีมไมจําเปนตองสละประโยชนหรือเปาหมายสวนตวั  หรือไมตอง
อุทิศกําลังเพื่อวิสัยทัศนของทีมทุกคนไมจาํเปนตองเหน็พองตกลงตามกันหมดในการมี
วิสัยทัศนรวมกัน (Shared Vision) แตสิ่งที่สําคัญ คือ  สมาชิกทุกคนตองเปดเผยความคิดเห็น
ของตนเอง  และใชความคิดเห็นทีแ่ตกตางกันนั้นมาสรางความเขาใจ  และสมรรถนะในการ
ทํางานรวมกนั 
-  การมีวิสัยทศันรวมกนั(Shared Vision)  จะขยายวิสัยทศันสวนบุคคลใหกวางขึ้น  แตถา
สมาชิกทุกคนหลีกเลี่ยงที่จะแสดงความคิด  หรือพยายามทําใหเกิดความคิดเห็นเปนเอกฉันท   

(3)  พลังของกลุม 
(Synergy) 

5.  ทานนําประสบการณ / 
ความรู / ความสามารถของ
พนักงานแตละคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯมา
ผสมผสานกันมากกวาที่จะ
คิดหรือทํางานเพียงลําพัง 
32.  ทานและพนักงานคน
อื่น ไดนําความรูความ
คิดเห็นของสมาชิกแตละ
คนมาประกอบการคิด  การ
ตัดสินใจและแกไขปญหา
ตาง ๆที่เกิดขึน้จากการ
ทํางานในศนูยบริการลูกคา
ฯ 
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การคิดของกลุม  (Group Think)  จะเกิดขึ้นโดยสมาชิกไมใชเหตุผลของตนในการตัดสินใจ  
แตถูกมติกลุมกดดันใหยอมรับความคิดเหน็ที่ตนไมเห็นดวยเปนมติของกลุมความกดดันตอ
ความเปนหนึ่งเดียว (Conformity Pressure)  นําไปสูความคลอยตามกันในกลุม  ซึ่งอาจทําให
ผลลัพธที่ไมพึงประสงค  เกดิเปนพลังบั่นทอน (Energy)  จะสงผลกระทบทางลบซึ่งไมตรง
กับเปาหมายทีต่องการ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

4.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรู  ตองสามารถสรางสรรคสิ่งแปลกใหมใหเกิดขึ้นและ
ประสานงานกบัผูอื่นได (Innovative and Coordinated Action)  ใหความรวมมือในการ
ทํางานดวยความเต็มใจ  คิดเปลี่ยนแปลงในสิ่งแปลกใหมและแตกตางกวาเดิม  ไมวาจะเปน
วิธีการทํางานแบบใหมหรือมีผลงานใหม  ซึ่งผลการปฏิบัติงานจะขึน้อยูกับความสามารถ
ของแตละคน  และวิธีการปฏบิัติงานรวมกนั 
-  มีการประสานงาน  สานความสัมพันธเกีย่วกับบุคคล  วัสดุและทรัพยากรอยางอืน่ ๆ 
เพื่อใหการปฏิบัติงานบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายหรือวัตถุประสงคของหนวยงาน 
-  * “การประสานงาน” เปนการติดตอสื่อสารใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกันในการปฏิบัติ 
งาน  เพื่อใหเกดิความสอดคลอง  ปฏิบัติตามวัตถุประสงคดวยความสามัคคี  กลมเกลียว  มี
ความราบรื่นในขั้นตอนการปฏิบัติ  ไมเกิดความซับซอนในงาน  ไมเกดิการกาวกายหรือ 

(4)  การสรางสรรค
เปลี่ยนแปลงใหม 
(Innovation) 
 
 
 
(5)  การประสานงาน 
(Coordination) 

33.  ทานและเพื่อนรวมงาน  
รวมกันคิดหาวิธีการทํางาน
รูปแบบใหม  หรือ
สรางสรรคผลงานใหมให
เกิดขึ้นในศูนยบริการลูกคา
ฯ เสมอ 
6.  ทานสามารถติดตอ
ประสานงานกบัพนักงาน
คนอื่นในศนูยบริการลูกคาฯ 
ไดเปนอยางด ี
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ความขัดแยง  มีลักษณะใหความรวมมือ  รวมใจในการปฏิบัติหนาที่เพือ่ใหบรรลุวัตถุ 
ประสงคหรือเปาหมายอยางมีประสิทธิผล  ประสิทธิ์ภาพ  ประหยดั  โดยจะเกิดขึน้ระหวาง
บุคคลกับบุคคล  บุคคลกับหนวยงาน  หรือระหวางหนวยงานหนึ่งกับอกีหนวยงานหนึ่ง 
-  “ความคิดสรางสรรค” คือความสามารถกําหนดวิธีการที่พิเศษเพื่อการแกปญหาและ         
การตัดสินใจ 

  

5.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรู  ตองมีบทบาทตอสมาชิกในทีมอื่น (Role of Learning Team 
on Other Teams)  คือสามารถสงเสริม  สนับสนุนและกระตุนการเรยีนรูของสมาชิกแตละคน
ทั้งในทีมตลอดจนสมาชิกของทีมอื่น ๆ ในองคกรอยางตอเนื่อง  ขณะที่สมาชิกในทมีจะตอง
มีการเรียนรูรวมกัน  มีการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะความรูทั้งหลายที่พัฒนาขึ้นในทีม
ไปยังสวนรวม  โดยการแนะนํา / ชี้แนะ /  สอนวิธีปฏิบัติ  และทักษะในการเรียนรู 
(Inculcating Practices and Skills)  แบงปนความรู  เพื่อชวยเหลือผูอื่นใหรูวิธีปฏิบัติ  รูวิธีการ  
และสามารถสรางกระบวนการเรียนรู  เพื่อพัฒนาความสามารถในการทํางานที่มี
ประสิทธิภาพ  เนื่องจากทีมเรียนรูทีมหนึ่งเปนระบบยอยในการทําใหเกิดการเรยีนรูในระบบ
ใหญทั่วทั้งองคกร  ความสําเร็จของทีมสามารถกําหนดแนวโนม  และสรางมาตรฐานของ
การเรียนรูรวมกันสําหรับองคกรที่ใหญขึ้นดวย  ตัวอยางเชน  การปฏิบัติงานของทีมบริหาร
อาวุโสนั้น  จะมีผลสงไปยังทีมอื่น 

(6)  การมีบทบาทตอทีมอื่น 
ๆ (Role of Learning Team 
on Other Teams) 
 
(7)  การถายทอดวิธีการ
ปฏิบัติและทักษะ 
(Inculcating Practices and 
Skills) 

41.  ในศูนยบริการลูกคาฯ 
มีโครงการหรือวิธีทํางานที่
เปนแบบอยางแกหนวยงาน
อื่น 
7.  ทานใหการชวยเหลือ  
แนะนําความรู  หรือวิธีการ
ทํางานกับผูรวมงานหรือ
พนักงานฝายอื่นๆ 
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6.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรู ตองมีความสามารถในการคิดพิจารณาในประเด็นตาง ๆ 
อยางลึกซึ้ง  เพื่อใหเขาใจและสามารถวิเคราะหปญหาที่สลับซับซอนได 

(8)  การคิดพจิารณา 8.  ทานคดิพจิารณาสิ่ง 
ตาง ๆ  อยางรอบคอบ เพือ่ให
เขาใจวิธีการทํางานและแกไข
ปญหาที่สลับซบัซอนได 

ทัศนคติ ( Attitude) ของสมาชิกในการเรียนรูเปนทีม 
1.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรูตองมีความเชื่อถือและไววางใจกนัในการปฏิบัติงาน 
(Operational Trust)  ซึ่งถือเปนขอตกลงรวมกันในทางปฏิบัติ (Collective Discipline)  ที่
สมาชิกทุกคนจําเปนตองมีความเชื่อถือ ไววางใจระหวางกันในการทํางาน นึกถึงสมาชิกคน
อื่นๆ ในทีมและมีความรับผิดชอบในการทํางานรวมกนัอยางเต็มใจทีป่ฏิบัติเพื่อไปสูเปา 
หมายรวมกัน  รวมทั้งตองตกลงที่จะบอกหรือไมปดปงขอเท็จจริงตอกนั (Agreements to 
Tell the Truths) ทั้งเรื่องตาง ๆ ที่เกิดขึ้นภายนอก (“Out There”) และเรือ่งที่เกิดขึ้นภายในทีม 
(“In Here”) 

(9)  ความเชื่อถือไววางใจกนั
ในการปฏิบัติงาน 
(Operational Trust)  
(10) การบอกขอเท็จจริงตอ
กัน (Agreements to Tell the 
Truths) 

9.  ทานสามารถมอบหมาย
งานเพื่อนรวมงาน
ปฏิบัติงานแทนไดดวย
ความสบายใจ 
10. ทานใหขอมูลที่เปนจริง
ทั้งดานดแีละไมดี แกเพื่อน
รวมงานและพนักงานฝาย
อื่นในศูนยบริการลูกคา 

2.  สมาชิกในทีมแหงการเรยีนรู  ตองรูจักสรางความรูสึกถึงบรรยากาศในการทํางานที่
ปลอดภัย เมื่อสมาชิกในทีมตองเผชิญหนากับเสี่ยง  หรือตองตัดสินใจใด ๆ ในการทํางาน 
(Establish the Sense of Safety in Facing Risk) โดยหากผลการตัดสินใจเกิดผิดพลาดหรือ
เกิดปญหาการขัดแยงขึน้  สมาชิกในทีมเรยีนรูตองใหอภยั  และใหกําลังใจกนั  โดย  

(11)  ความรูสึกปลอดภัยเมื่อ
ตองเผชิญความเสี่ยง (Sense 
of Safety in Facing Risks) 
(12)  การใหอภัยกัน  

42.ในศูนยบริการลูกคามี
บรรยากาศการทํางานที่ดี 
ทานรูสึกมั่นคงปลอดภัย  
และหากตองตดัสินใจหรือ 
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ตระหนกัไดวาขณะที่กาํลังพัฒนาความสามารถของทีม  อาจมีชวงเวลาแหงความผิดหวัง  
หมดกําลังใจ  โดยตระหนักไดวาขณะทีก่ําลังพัฒนาความสามารถของทีม  อาจมีชวงเวลา
แหงความผิดหวัง  หมดกําลังใจ  อึดอัดใจ  การเรียนรูเปนทีมเปนทักษะสวนรวมที่ตองอาศัย
ความรวมมือรวมใจและใชเวลาในการพัฒนา  ซึ่งผลการวิจัยที่ผานมาพบวา  ปจจยัหนึ่งที่
สงผลใหเกิดการเรียนรูคือความรูสึกปลอดภัย  ดังนั้น  หากเกิดการผิดพลาด  หรือผลการ
ปฏิบัติงานไมเปนไปตามเปาหมาย  สมาชิกไมควรไดรับบทลงโทษ  ควรยอมรับในความ
แตกตางของบคุคล  เรียนรูที่จะใหอภยัรวมทั้งไมนําความผิดพลาดในอดีตของสมาชิกใชเปน
ขอตอรองในอนาคต  การจับผิดผูอื่นเปนการขัดขวางการเรียนรูของทีม   

(Forgiveness)  
(13)  การใหกาํลังใจ 
(Encouragement) 

ทํางานผิดพลาดทานไมตอง
รับโทษหรือผลที่เกิดจาก
การตัดสินใจนั้น 
11.  เมื่อเกิดความขัดแยงใน
การทํางานขึ้น ทานจะให
อภัยผูรวมงานเสมอ 
34. หากผลการทํางานเกิด
ความผิดพลาดไมเปนไป 
ตามเปาหมาย ทานแลว
ผูรวมงานจะใหกําลังใจซึ่ง
กันและกัน 

ทักษะของสมาชิกในการเรียนรูเปนทีม 
The Fifth Discipline Fieldbook ( Page 355) การเรียนรูเปนทีม  ดําเนนิไปไดดีภายใตทักษะ 
Team Building ไดแก 
1.  ทักษะการสรางสรรคพฤติกรรมที่สุภาพ (Creating Courteous Behaviors) 

(14)  พฤติกรรมที่สุภาพ 
(Courteous Behaviors) 

12. ทานปฏิบัติตอเพื่อน
รวมงานและลูกคาดวย
ความสุภาพใหเกียรติทั้ง
คําพูด  กิริยา  มารยาท 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

264

หลักการตามแนวคิดของ Peter M. Senge คุณลักษณะที่ศึกษา คําถามการวิจัย 
ในแบบสอบถาม 

2.  ทักษะการสงเสริมการสื่อสาร (Improving Communication)  รูจักการรับฟงผูอื่นอยาง
ตั้งใจ (Deep Listening) 

(15)  การรับฟงอยางตั้งใจ 
(Deep Listening) 

13. ทานรับฟงเพื่อน
รวมงานที่กําลังพูดกับทาน
ดวยความตั้งใจเสมอ 

3.  ทักษะการทํางานรวมกนัเปนทีม (Becoming Better Able to Perform Everyday Work 
Tasks Together) เปนความสามารถในปฏิบัติงานประจําวันรวมกันไดอยางดี โดยมีจติสํานึก
ใน  การทํางานเปนทีม  คือ การเห็นความสําคัญของตนเองและความสาํคัญของผูอื่นในฐานะ
ที่เปนสวนหนึง่ของระบบรวมทั้งหมด  มีความภาคภูมิใจในความสําเร็จ  คือ  ความสําเร็จของ
ระบบงานทั้งหมด 

(16) การทํางานรวมกนัเปน
ทีม (Team Building Skill) 

35. ทานและเพื่อนรวมงาน
ในศูนยบริการลูกคาฯ  
รวมมือรวมใจกันทาํงาน
เปนทีมเพื่อสรางผลงานให
ไดตามเปาหมายที่ตั้งไว 

4.  ทักษะการสอบถามและการสะทอนความคิดเห็น  (Inquiry and Reflection Skills) 
-  วิธีการเรียนรูแบบ  Inquiry Technique คือ การใชการสนทนาพูดคุย  ซักถาม (Dialogue)  
ดวยการระดมสมองรวมกันคิด  เปนการเรยีนรูโดยการมปีฏิสัมพันธ (Interaction) กับคนอื่น 
สื่อสารความคิดของตนเองไปสูผูอื่นเรียนรูถึงแนวทางการคิดและวิธีการคิดของตนเอง  บน
พื้นฐานของการเปดกวางทางความคิด  (Open Mind)  และความไวใจ  (Trust)  เปนวิธีการ
เรียนรูที่กระตุนใหคนไดคิดวิเคราะห (Critical)  ในการโตตอบ  ซักถาม  โตแยงความคิดเห็น
ของคนอื่น  กอใหเกดิการเรยีนรู 

(17)  การสอบถามและการ
สะทอนความคิด (Inquiry 
and Reflection Skills) 

14. ทานสอบถามและ
แลกเปลีย่นความคิดในเรื่อง
ตาง ๆ  กับเพื่อนรวมงานเสมอ 
15. ทานคดิวาการโตแยงความ
คิดเห็นกับเพื่อนรวมงานชวย
ใหทานเขาใจวธิีการการ
ทํางานในศนูยบริการลกูคาดี
ขึ้น 
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พฤติกรรมการสื่อสารในการเรียนรูเปนทีม 
- การสื่อสารในการเรียนรูเปนทีม  ประกอบดวยการสนทนา (Dialogue)  และความเชี่ยวชาญ
ในการอภิปราย (Discussion) 
การสนทนา (Dialogue) 
-  การสนทนาในการเรยีนรูเปนทีม (A sustained collective inquiry into everyday experience 
and what we take for granted.)  สมาชิกทุกคนมีการสนทนาพูดคุย  และรับฟงสิ่งที่อยูในใจ
กันอยางอิสระและสรางสรรค  รวมกันคิด  (Thinking Together)  อยางจริงใจโดย  ทกุคน
พูดคุยดวยความเคารพตอความคิดเห็นซึ่งกนัและกนั  ไมโออวดความคดิของตนเอง และไม
ทับถมความคิดของผูอื่น แสวงหาความหมาย และสรางความเขาใจใหมในเรื่องที่คลุมเครือ  
สงสัย  ไมแนใจหรือยากจะตคีวามเปนการชวยการตัดสินใจในอนาคต  การรับฟงแนวคิด 
ทัศนคติ  มุมมอง  และขอสงสัยของผูอื่นอยางตั้งใจ  ละความคิดเห็นเดมิ ๆ ของตนเองไว  ทํา
ใหเขาใจมุมมองตาง ๆ ไดกวางขวางยิ่งขึ้น  เกิดสมมติฐานใหม ๆ ซึ่งจะหาไมไดจากการ
พูดคุยกนัเฉพาะบุคคล  ชวยใหทีมสามารถแกปญหาทีย่ากและสลับซับซอนจากความคิดอัน     
หลากหลาย 

(18)  การสนทนาในการ
เรียนรูเปนทีม (Dialogue) 

16.  ทานพูดคยุเรื่องงานกับ
เพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาไดอยาง
สบายใจและเปนกันเอง  
โดยปราศจากความอายหรือ
ความรูสึกกลัว 
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-  เปาหมายของการสนทนา    เพื่อสํารวจความคิด  คานยิม  ความเชื่อของแตละบุคคล    ทํา
ใหไดรับรูความคิดที่หลากหลาย  ซึ่งไมจําเปนตองไดขอตกลง  หรือขอสรุป  เปนการ
ยกระดับ  ความคิด  มุมมองของสมาชิกใหสูงขึ้นสรางความเขาใจในความรูสึกของกันและ
กันมากขึ้น  ซึ่งในบางครั้งการสนทนาทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางความคิดเห็น  ทัศนคติ 
และพฤติกรรมของสมาชิก 

(19)  การเรียนรูจากการ
สนทนา (Learning from 
Dialogue) 

17.  ทานไดเรียนรูวิธีการคิด
ของเพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯจากการ
สนทนาพูดคุยกัน 

การสนทนา (Dialogue) (ตอ) Bohm (1965)  กลาววาเงื่อนไขพื้นฐานทีจ่ําเปนสําหรับการ
สนทนาใหไดประสิทธิผลสูงสุดมี  3  ประการ  คือ 
1.  การละความคิดความเชื่อของตนเองไว  หมายถึง  การไมชี้นําความคดิ  ความเชื่อเฉพาะ
ของตนเองมาตัดสินความคดิเห็นของผูอื่น  เพิกเฉยสมมุติฐานตางๆ  ที่อาจทําใหเกดิความ
เขาใจผิด  แตยงัคงไวซึ่งความคิดของตนเอง  เปดโอกาสใหผูสนทนาไดรวมกันสอบถาม  
สืบคน  สังเกตความคิดเหน็  มุมมอง  ทัศนคติ  ปฏิกิริยา  ตลอดจน  อารมณของผูอื่นอยาง
อิสระทําใหสมาชิกเขาใจความคิดความเชือ่ของตนเองดยีิ่งขึ้นและเหน็ความแตกตางทาง
ความคิดของตนเอผูอื่นในทมีซึ่งจะชวยพฒันากระบวนการคิดของแตละคนใหละเอยีดยิ่งขึน้  
-  (Peter Senge , 1990 , P. 245)  กลาววาแมการละความคิดความเชื่อของตนเอง  จําทําไดยาก  
แตเปนสิ่งจําเปนที่ชวยในการปรับปรุงวิธีการคิดใหม 

(20)  การละสมมุติฐานของ
ตนเอง (Suspending 
Assumptions) 
 
 
 
 
 
 
 

18. ทานนําความคิดเห็นที่
ไดจากการสนทนาพูดคุยกับ
เพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯมาคิด
พิจารณาทบทวนรวมกับ
ความคิดเหน็ของทาน 
19. ทานตรวจสอบความคิด 
ความเชื่อของทานจากการ
สนทนาพูดคุย กับพนักงาน
คนอื่นในศนูยบริการลูกคาฯ 
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 (21)  การพัฒนา
กระบวนการคดิละเอียด  
รอบคอบ (Graining 
Insights) 

20. ทานพัฒนากระบวนการ
คิดจากการสนทนาพูดคุย 
กับพนักงานคนอื่นใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 
ไดอยางละเอียดรอบคอบ
มากขึ้น 

2.  การยอมรับวาสมาชิกแตละคน  คือ  เพื่อนรวมงาน  โดยมองวาผูอื่นกร็วมแสวงหา
ขอเท็จจริง  หาความกระจางหามุมมองเชนเดียวกัน  ผูที่มคีวามคิดเหน็แตกตางกัน  เปนฝาย
ตรงขามในความคิดเทานั้น  จึงตองเปดใจ  เห็นใจและเขาใจผูอื่นดวย  และเมื่อการสนทนา
พัฒนาขึ้น  สมาชิกแตละคนจะรูสึกถึงไมตรีจิตที่เกิดขึน้ระหวางกันเปนการสราง
ความสัมพันธทางบวก  ทําใหทีมเกิดความสมัพันธที่มั่นคง  ลดอคติ  และขอโตแยงในการ
ทํางานรวมกนั 

(22)  การยอมรับในความ
เปนเพื่อนรวมงาน 
(Colleagueship) 

21.ทานยอมรบัวาพนกังาน
ศูยบริการลูกคาแตละคนมี
ความแตกตางกันทั้ง
ทางดาน รางกาย อารมณ 
สังคม และสติปญญา 

3.  การมี “ผูอํานวยความสะดวก “ (Facilitator) เปนผูคอยประสานกระบวนการ  และผลลัพธ
ของการสนทนาควบคุมเนื้อหาการสนทนา  คอยเปนผูเกือ้กูลบรรยากาศที่ดีของการสนทนา  
โดยไมพยายามขมหรือมีอิทธิพลเหนือผูใดในกลุม 

(23) การมี “ ผูอํานวยความ
สะดวก ” (Facilitator) 

43. ในศูนยบริการลูกคาฯของ
ทาน  มีผูสรางบรรยากาศการ
สนทนาพดูคยุใหเปนไปดวย
ความราบรื่น 
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การอภิปราย (discussion) 
-  (Bohm  1965)  การอภิปรายในการเรียนรูเปนทีม  สมาชิกแตละคนจะแสดงความคิดเห็น
ของ  ตนเองโดยมีการแลกเปลี่ยนความคดิเห็นทีแ่ตกตางกันอยางเต็มที่  และแสดงเหตุผล
ปกปองความคิดเห็นของตน  เพื่อใหสมาชิกทุกคนไดวเิคราะหสถานการณทั้งหมด 
-  เปาหมายของการอภิปราย คือ เพื่อการตัดสินใจเลือกหาขอตกลง  ขอสรุป  หรือหาทาง
แกปญหาที่มกีารตกลงรวมกนั  เพื่อใชเปนแนวทางการปฏิบัติของทีมในชวงเวลานั้น 
-  การอภิปรายเนนการวิเคราะหและแยกประเด็นที่สนใจออกเปนสวน ๆ เปนการแสดง
เหตุผลเพื่อใหสมาชิกในทีมยอมรับแนวคดิมุมมองที่ตนเสนอ 
- Peter Senge (1994)  กลาววา  เพื่อใหเกดิการเรียนรูรวมกันเปนทีม  การอภิปรายมีความ
จําเปนควบคูกบัการสนทนา และควรมีการสนทนา  และควรมีการสนทนากันกอน  เพื่อชวย
สรางบรรยากาศที่ดีในการอภปิรายตอไป 
-  Dialogue  เหมือน  JAZZ 
-  Discussion  เหมือน  Chamber Music 
-  Discussion  ในภาษา  Latin  หมายถึง  murder alternatives 

 
(24)การอภิปรายในการ
เรียนรูเปนทีม (Discussion) 
 
 
 
 
(25)  การเรยีนรูจากการ
อภิปราย (Learning from 
Discussion) 

 
22.  ทานแลกเปลี่ยน  
โตแยงความคดิเห็นในการ
ประชุมอภิปราย  ของ
ศูนยบริการลูกคาฯเพื่อให
ไดขอตกลงหรือขอสรุปที่
เหมาะสม 
 
 
44.  ทานไดเรียนรู
แนวความคิดใหม ๆจากการ
อภิปรายแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นกับเพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 
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พฤติกรรมการเรียนรูในการเรียนรูในการเรียนรูเปนทีม 
-  การเรียนรูเกดิขึ้นจากประสบการณเปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  หรือการเปลี่ยนความคิดที่
สงผลตอพฤติกรรมอยางถาวร  ตลอดชีวิตของมนุษยยอมตองมีการเรียนรูเกิดขึ้น  อันอาจเปนการ
เรียนรูดวยตนเองหรือไดรับการสอนจากบคุคลอื่น  การเรียนรูทําใหคนสามารถพัฒนาทั้งทาง
รางกาย  จิตใจ  อารมณ  และสังคม  เปนการชวยใหบุคคลสามารถแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นไดและ
สามารถดํารงชีวิตอยูอยางปกติสุข 
-  พฤติกรรมการเรียนรูในการเรียนรูเปนทมี  เปนดานทีแ่สดงถึงการที่สมาชิกในทีมไดรับการ
กระตุนใหเกิดการเรียนรูอยางตอเนื่อง  ตลอดเวลา  มีความมั่นใจในการปฏิบัติ  มีความรับผิดชอบ
ตอการพัฒนาตนเอง  เรียนรูจากประสบการณ  ในการทํางานใหบรรลุเปาหมายตองอาศัยความรู  
โดยจะเปนจะตองคนควาหาความรู  ไมเฉพาะความรูเกี่ยวกับงานที่ทําอยูเทานั้น  แตตองมีความรู
รอบตัวที่เกีย่วเนื่องกับงานทีท่ําอยูดวย  และที่สําคัญ  คือ  การเรียนรูในระหวางผูรวมงานภายใน
องคกร  นอกจากนี้  การเรยีนรูเปนทีมยังรวมถึงการเรียนรูจากบุคคลภายนอกองคกรหรือจากผูที่
เกี่ยวของในงานที่อาจจะพบปะกันเพียงครัง้คราวก็ได  อาทิ  ลูกคา คูคา (Supplier)  พนัธมิตร 
(Partners)  ชุมชน  (Community)  เปนการเรียนรูรวมกันจากทุกคนรอบตัว  แสวงหาความรูอยูเปน
นิจ  และคดิเสมอวา   ความรูเปนสิ่งประเทอืงปญญา  หรือเปนความเจริญงอกงามทางปญญาที่
เกิดขึ้นไดตลอดเวลา  ทุกเรื่องทุกเวลา  ทุกสถานการณ 

(26) การเรยีนรูจาก
บุคคลรอบตัว 
(Collaborative 
Learning) 

23. ทานเรียนรูวิธีการทํางาน 
และสิ่งตางๆรอบตัวจากพน
นักงานคนอืน่ๆใน
ศูนยบริการลูกคา ลูกคาที่ใช
บริการและชุมชน 
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-  พฤติกรรมการเรียนรูในการเรียนรูเปนทมี  ประกอบดวย  การเรียนรูสภาพความเปนจริงใน
ปจจุบัน และการเรียนรูวิธีในการปฏิบัติ 

  

การเรียนรูสภาพความเปนจริงในปจจบุัน :  ขอขัดแยง  และนิสัยการปกปองตนเอง 
(Learning to deal with “ Current Reality” : Conflict and Defensive Routines) 
- ทีมงานที่เรียนรูจําเปนตองมีการเรียนรูสภาพความเปนไปในปจจุบันขององคกรเสมอ  โดยการ
สํารวจหรือตรวจสอบการทํางาน และภารกจิของทีมงาน  วางานที่ทําไปนั้นไดผลดีมากนอยเพียงใด  
และทบทวนสาเหตุของปญหาในการทํางานของสมาชิก  เปนการเรียนรูที่จะตรวจสอบตนเองวาเรา
อยูในสภาวะหรือสภาพการณแบบใด  โดยตระหนักยอมรับความจริง  และเขาในสภาพความเปน
จริงของตนเอง  และขององคกร 

 
(27)  การเรยีนรู
สภาพความเปนจริง
ในปจจุบนั (Learn 
the Current reality) 

 
36. ทานและเพื่อนรวมงาน  
เรียนรูรวมกันถึงสิ่งตาง ๆ ที่
เกิดขึ้นในปจจบุันทั้งเรื่อง
ภายในและนอกศูนยบริการ
ลูกคาฯ 

การเรียนรูสภาพความเปนจริงในปจจบุัน : ขอขัดแยง  และนิสัยการปกปองตนเอง (ตอ) 
-  การมีความคิดเห็นทีแ่ตกตางกันหรือขดัแยงกัน  กอใหเกิดความคิดสรางสรรคในการแกปญหา
รวมกันที่บุคคลเพียงคนเดยีวไมอาจคิดไดเอง  กลาวไดวา  ในทีมที่มีการเรียนรูรวมกนั  ความขัดแยง
หรือความคิดเห็นที่แตกตางเปนสิ่งที่มีประโยชนทําใหเกดิผล (Productive) เนื่องจากการแสดง
แนวคดิที่แตกตางกันหรือขัดแยงกนัทําใหบคุคลมีโอกาสที่จะพิจารณาปญหาและคําตอบ  (Free Flow of 
Conflicting Ideas)  ชวยใหเกดิความคิดสรางสรรค  คนพบวิธีการแกปญหาใหมซึ่งไมมีใครเคยคาดคิดมา
กอน (Senge 1994 : 249)  ดังนั้น ปญหาจึงเปนสิ่งที่เราควรนํามาเรียนรูซึ่งผลที่จะไดตอมา  

(28) การมีความ
ขัดแยงหรือความ
แตกตางทาง
ความคิด (Visible 
Conflicts of Ideas) 

45. การที่พนักงานมีความ
คิดเห็นทีแ่ตกตางหรือขัดแยง
กันในศูนยบริการลูกคาฯ 
กอใหเกิดการพัฒนางานหรือ
การแกไขปญหาอยาง
สรางสรรค 
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-  การเรียนรูสภาพความเปนจริงในปจจุบนั  รวมถึงการเรียนรูวิธีจัดการและวิธีเผชิญกับอุปสรรคใน
การทํางานอยางสรางสรรค  มีการปรับปรุงการทํางานอยางตอเนื่อง  ความผิดพลาดหรือผลการ
ปฏิบัติงานที่บกพรองเปนบทเรียนที่กอใหเกิดการเรยีนรู  จึงควรมีการแลกเปลี่ยนแบงปนการรับรู
ปญหาและขอผิดพลาด  ขยายขอบเขตการเขาถึงขอมูลรวมกัน  เพื่อสรางการเรียนรูใหเปนนิสัย 

(29) การเรยีนรู
รวมกันถึงวิธีจดัการ
กับอุปสรรคอยาง
สรางสรรค 
(Learn How to Deal 
Creatively with 
Conflicts) 

24. หากทานคนพบวิธีการ
แกปญหาหรือวิธีการทํางาน
ที่ดีขึ้น  ทานจะบอกให
พนักงานในศนูยบริการ
ลูกคาฯทราบ 

การเรียนรูสภาพความเปนจริงในปจจบุัน : ขอขัดแยง และนิสัยการปกปองตนเอง(ตอ) 
-  สมาชิกในทมีแหงการเรยีนรู  ตองเรียนรูวิธีการนําศักยภาพของสมาชิกแตละคนในทีมออกมาใช 
(Learn How to Tap the Potential)  ใหบุคคลใชศักยภาพของตนที่มีอยูอยางเต็มที่  โดยระดมสมอง
คิดหาวีธีการในการผสมผสานความสามารถของสมาชิกแตละคนในทมี  (Complement Each 
Others’ Specialties)  โดยจะตองมองใหเหน็ความแตกตางของแตละคน  และสามารถนําความ
แตกตางของแตละคนนั้นมาผสมผสานใหเกิดเปน “พลังแหงความหลากหลาย” ใหได โดยสามารถ
มองเห็น “ศักยภาพ” ที่ซอนอยูภายในตัวของแตละคนและเห็นเปนโอกาสในการดึงเอาศักยภาพ
เหลานั้นออกมาใชหรือเพื่อเพิม่พูนศักยภาพเหลานั้นออกมาใชหรือเพื่อเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิ 
ภาพมากยิ่งขึ้น  และยกระดับความสามารถของทีมใหเหนือกวาระดับความสามารถของบุคคลในทีม   

(30) การเรยีนรู
วิธีการนําศักยภาพ
ของสมาชิกแตละ
คนในทีมออกมาใช 
(Learn How to Tap 
the Potential)   
(31) การผสมผสาน
ศักยภาพของสมาชิก
แตละคนในทมี  

25. การทํางานหรือการแกไข
ปญหาที่มีประสิทธิภาพ  ตอง
มาจากความรูหรือความคิด
ของพนักงานทุกคนใน
ศูนยบริการลกูคาฯ 
26. ทานสามารถบอกถึง
ความรู  ความสามารถและ
ความเชี่ยวชาญของพนักงาน
แตละคนในศนูยบริการ 
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กลาวไดวา  หลายหัวรวมกันคิด  ยอมดีกวาคิดคนเดยีว (Complement Each 
Other’s Specialties) 

ลูกคาฯของทานได 
37. ทานและเพื่อนรวมงาน  
รวมกันคิดหาวิธีการ
ผสมผสานความสามารถของ
แตละคนเพื่อใหการทํางานมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

-  เมื่อทีมตกลงที่จะเรียนรูรวมกัน  ควรมีการติดตอสื่อสารลักษณะเปดเผย  (Open Communication)  
มีบรรยากาศทีโ่ปรงใส  เปดเผยความคิด (Exposing the Thinking)  และเปดกวางรับความจริงทั้งใน
เรื่องความเปนไปของกิจกรรมที่ดําเนินอยู สภาพภายใน และภายนอกทีม  รวมทั้งปญหาและความ
ขัดแยงตาง ๆ  

(32) การเปดเผย
ความคิด (Expoing 
the Thinking) 

27. ทานจะแสดงความ
คิดเห็นเมื่อมีการสนทนา /
การประชุมและบอกเหตุผล
ของทาน หากทานไมเหน็
ดวย 

- (Chris Argyris, 1994 : 346 -7 หรือผูรวมงานคนอื่น ๆ จากแรงกดดันหรือความรูสึกอับอาย  ทําให
เกิดการหลีกเลีย่งที่จะเผชิญหนากับความขดัแยง  และหลีกเลี่ยงการแสดงความไมรูออกมา  
เนื่องจากเกรงวาผูอื่นจะทราบความเขาใจผดิของตนเอง   ทําใหตนเองดอูอนแอ  หรือไร
ความสามารถ  ซึ่งสิ่งเหลานี้ขัดขวางการเรยีนรู  การละทิง้นิสัยการปกปองตนเองจะชวยสรางความ
เขาใจรวมกัน  อันจะนําไปสูความเปลี่ยนแปลงที่สมาชิกในทีมตองการอยางแทจริง 

(33)  การละนสิัย
ปกปองความคิดเห็น
ของตนเอง (Unlock 
defensive routines) 

28. หากทานไมมีความรู  
ความสามารถในงานเรื่องใด
เรื่องหนึ่ง  ทานกลาบอก
เพื่อนรวมงานวา ทาน“ไม
ทราบ / ไมมีความสามารถ” 
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-  ทักษะที่สําคัญของการเรียนรูสภาพความเปนจริงในปจจุบัน  คือ  ความสามารถ  (Ability)    ใน
การยอมรับและตระหนักรูไดถึงการปกปองตนเอง  เมื่อสมาชิกในทีมไมแสดงความคดิเห็น  
สมมติฐาน  หรือความเชื่อของตนออกมาใหผูอื่นตรวจสอบ  รวมถึงไมสอบถาม  ความคิดเห็นของ
คนอื่น ๆ หรือหาทางหลีกเลีย่งที่จะกลาวถึงในบางประเด็น (Senge : 1994 , 256 )  ซึ่งหากเรา
สามารถรับรูถึงสัญญาณเหลานั้นได  มีความรูสึกไวทางสงัคม (Social Sensitivity)  จะทําใหเรา
สามารถเขาใจอารมณ  ความรูสึก  จากการกระทําของสมาชิก รับรูนิสัยการปกปองตนเอง  และ
เขาใจถึงสภาพปญหาของทีมที่เกิดขึ้น  ทําใหสามารถหาทางแกปญหา  และสรางบรรยากาศของการ
เรียนรูตอไป  ในการเรยีนรูเปนทีมตองเรียนรูที่จะรับรูถึงสัญญาณเหลานี้กอน  และเรยีนรูวิธีที่ไม
สรางนิสัยการปกปองตนเองมากยิ่งขึ้น  Peter Senge 
 ( 1994)  กลาววา  ตวับงชี้ทีเ่ชื่อถือไดวาทมีมีการเรียนรูอยางตอเนื่อง  คือ  ความสามารถในการ
มองเห็นปญหาของทมี (Visible Conflict of Ideas) 

(34)  ความรูสึกไว
ทางสังคม (Social 
Sensitivity) 

29. ทานสามารถรับรูหรือ
ทราบถึงพฤติกรรมที่ผิด
สังเกต  หากพนักงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯปกปด
ความคิดเหน็หรือหลีกเลี่ยง
ไมเปดเผยเรื่องบางอยางกับ
ทาน 

การเรียนรูในวธิีการปฏิบัติ (Learning how “to practice”) 
- ทีมแหงการเรียนรู  ตองเรียนรูวิธีในการเรียนรูรวมกนั  (Learn How to Learn Together)  เรียนรูวา
จะใชวิธีการเรยีนรูอยางไร  จึงจะเกิดเปนผลงาน บรรลุตามเปาหมายขององคกร 
-  กระบวนการในการเรียนรูเปนทีม  เปนการกระทําที่ตอเนื่องกันระหวางการฝกฝนปฏิบัติ  และ
กระทําจริงสลับกันไปมา  สมาชิกในทีมตองมีการฝกปฏิบัติ (Practice Fields)  เพื่อพฒันาทักษะการ 

(35)  การเรยีนรู
วิธีการเรียนรวมกัน 
(Learn How to 
Learn Together) 

30. ทานไดเรียนรูวิธี
การศึกษาหาความรูรวมกับ
พนักงานในศนูยบริการลูกคา
ฯ 
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เรียนรูรวมกัน  เปนการนําทฤษฎีหรือแนวคิดตามที่ไดเรียนรูมาทดลองปฏิบัติ  เพื่อใหเกิด
ความสามารถในการทํางาน  และความมัน่ใจเมื่อตองเผชญิกับความยุงยากในการปฏิบัติงานใน
อนาคต  เปนการสงเสริมความสําเร็จในการทํางานจริงเชนการฝกสนทนา  การฝกปฏิบัติตามกล
ยุทธที่วางไว  หรือการมอบหมายใหปฏิบตัิงานอยางใดอยางหนึ่ง  อาจมีวิทยากรเปนผูกําหนดแนว
ปฏิบัติหรือขั้นตอนปฏิบัติไว 

(36)  การฝกปฏิบัติ
รวมกนั (Practice) 

38.  ทานและพนักงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯไดมีการ  
ฝกฝนทักษะตาง ๆ ในการ
ทํางานรวมกนั 

-  การเรียนรูมคีวามสําคัญ  ไมสามารถเกิดขึ้นได  ถาปราศจากการทดลองในองคกร (Experiments) (37)  การทดลอง
ปฏิบัติงานตามแผน
ที่วางไว 
(Experiments) 

39.  ทานและพนักงานใน
ศูนยบริการลูกคาฯ  มีการ
ทดลองปฏิบัติงานตามที่วาง
ไวกอนดําเนินการจริง 
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