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บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 การศึกษาเปนเครื่องมือสําคัญในการพัฒนาคนเพื่อพัฒนาประเทศเพราะคนเปนกําลัง
สําคัญ  ในการพัฒนาประเทศในทุก  ๆ  ดาน  ดังนั้น  การใหการศึกษาแกประชาชนในประเทศ
จึงเปนสิ่งสําคัญที่รัฐตองใหความสนใจ   และใหความสําคัญเปนอยางมาก   ดังจะเห็นไดจาก
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ    ฉบับที่  9   (พ.ศ.2545 – 2549)  ที่เนนการพัฒนาแบบ
องครวมโดยยึดคนเปนศูนยกลางของการพัฒนาและมุงพัฒนาสังคมไทยเปนสังคมแหง            
ภูมิปญญา  และการเรียนรูที่สรางโอกาสใหคนไทยทุกคนคิดเปน  ทําเปน  มีเหตุผล  สามารถ
เรียนรูไดตลอดชีวิต พรอมรับการเปลี่ยนแปลง มีการเสริมสรางฐานทางวิทยาศาสตร เทคโนโลยี
มีนวัตกรรความคิดริเร่ิมสรางสรรค สามารถสั่งสมทุนทางปญญาเพื่อเสริมสมรรถนะและ         
ขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศอยางรูทันโลก  และสามารถรักษา และตอยอด        
ภูมิปญญาทองถ่ินไดอยางเหมาะสม  ควบคูกับการสืบสานประเพณี   วัฒนธรรม  และศาสนา  
(แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  ฉบับที่  9  พ.ศ. 2545 – 2549  :  14) 
 ดังเชน ปเตอร  ดักเกอร (Peter  Drucker 2001 อางถึงใน  ช่ืนจิตต  เจนแจงกิจ  
2544  :  211)ไดกลาววา “สําหรับในศตวรรษที่ 21  แลวสินทรัพยที่มีคามากที่สุดขององคกรไม
วาจะเปนภาคธุรกิจหรือภาคอื่น  ๆ   คือ    แรงงานที่ใชความรูความสามารถในการทํางานและ
ผลิตภาพ  (Productivity)  ของแรงงานเหลานี้” 
 เมื่อปจจัยสําคัญของการบริหารงานในศตวรรษที่  21  คือ  “ความรูความสามารถของ
องคกร”  ดังนั้น  องคกรจึงตองมี  “การเรียนรู”  (Learning)  ซ่ึง  จอหน  บราวน ( John  Browne)  
ผูบริหารของ  BP  Amoco  (Schermerhorn  2002 : 83)  ใหความหมายของการเรียนรูในสวน
ขององคการวา “การเรียนรูนั้นเปนหัวใจของความสามารถของบริษัท ในอันที่จะตองปรับตัว
ตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว และเรียนรูใหรวดเร็วกวาคูแขงและ
ประยุกตใชความรูนั้นอยางทั่วถึงทั้งองคการ” และการที่องคการหรือหนวยงานใด ๆ  จะสามารถ
ปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพได  ยอมจะตองขึ้นอยูกับคุณภาพของบุคลากร
ในองคการเปนสําคัญ  บุคลากรถือเปนทรัพยากรที่สําคัญที่สุดในการบริหารงาน  ซ่ึงบุคลากรที่มี
คุณภาพนั้นหมายถึง บุคคลที่มีความรู ความชํานาญ และทัศนคติที่เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่
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ของแตละคนแตเนื่องจากสภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในองคกรมีการเปลี่ยนแปลง           
อยูเสมอ  ไดแก  1)  กระแสการติดตอส่ือสารไรพรมแดนหรือโลกาภิวัตน  (Globalization)        
ทําใหขอมูลขาวสารรอบตัวมีมากขึ้น  การสงขอมูลเปนไปอยางรวดเร็ว  ทําใหมนุษยตองอยูใน
โลกของสังคมขาวสารขอมูล (Information Society) และเครื่องมือที่จะทําใหทุกคนเขาถึงขอมูล
ก็คือ เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีโทรคมนาคม   2) กระแสการพัฒนาหนวยงาน     
หรือ  การรื้อปรับระบบ    ( Reengineering )  เกิดความจําเปนที่จะตองพัฒนาหนวยงานตาง  ๆ  
เปนการออกแบบกระบวนการ และระบบการทํางานเสียใหม เพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลงพัฒนา   
ที่ดีขึ้น 3)  กระแสการพัฒนาแบบยั่งยืน  (Sustainable development) เปนการใหความสําคัญ      
สูงสุดแกคุณคาของสิ่งแวดลอม ขยายมิติเวลาไปสูอนาคตและเนนเรื่องของความยุติธรรม             
และ  4)  กระแสประชาธิปไตย  (Democracy)  ประชาชนจะมีสวนรวมในการปกครองมากขึ้น มี
ความจําเปนที่จะตองกระจายอํานาจใหในระดับตาง ๆ มากขึ้น 
 จึงเปนหนาที่ขององคกรที่จะตองพัฒนาบุคลากรในองคกรใหเปนทรัพยากรที่มี       
คุณคา  มีศักยภาพ    มีโอกาสพัฒนาการเรียนรูอยางตอเนื่อง    มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   ซ่ึงจะ
สงผลตอการยกระดับคุณภาพขององคกร ตลอดจนชวยเสริมศักยภาพขององคกรในการแขงขัน
อยางยั่งยืน   องคกรแหงการเรียนรู  (Learning organization) จึงเปนกลยุทธที่สําคัญ และจําเปน
ตอการบริหารองคกรยุคใหม   ซ่ึงจะเปนยุคที่เนนการพัฒนาไปที่ทรัพยากรบุคคลกันอยางสูงสุด 
ชนิดที่ไมเคยปรากฏมากอน โดยจะมีการสรางฐานความรู   (Knowledge   based)   และสินทรพัย
ทางปญญา (Intellectual capitals)   เพื่อนํามาใชในการพัฒนาผลิตภัณฑ  และบริการในรูปแบบ
ตาง ๆ  อยาง ตอเนื่อง และศักยภาพในการแขงขันระหวางองคกรในศตวรรษหนาก็จะกลายเปน
แบบ “คนตอคน (Head – to – head)” 
 ทรัพยากรบุคคลในยุคตอจากนี้ไปจึงตองมีความสามารถมีความเชี่ยวชาญ 
(Competence) และเปนมืออาชีพ (Professional) อยางแทจริง โดยมุงมั่นพัฒนาตนเอง  เพิ่มพูน
ความรู (Knowledge)และทักษะ(Skills)อยางตอเนื่อง  ดวยกระบวนการของการเรียนรูตลอดชีวิต 
(Life – long  learning)  (วีรวุธ  มาฆะศิรานนท  2542 : 8-9)  ซ่ึงเซ็งกี้ (Senge 1990 อางถึงใน     
ปทมา  จันทวิมล 2544 :5 ) กลาววาการเปลี่ยนแปลงองคกรใหอยูรอดไดในสภาพแวดลอมแหง
อนาคตนั้น จะตองเปลี่ยนพฤติกรรมของคนในองคกร โดยอาศัยการเรียนรูเปนเครื่องมือสําคัญ
และไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับองคกรรูปแบบใหม ที่สามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมของ
องคกรและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคกร ที่เรียกวา องคกรแหงการเรียนรู  ซ่ึงองคกร
แหงการเรียนรูนี้เกิดขึ้นจากการเรียนรูของทุกคนในองคกรโดยอาศัยวัฒนธรรมที่เอื้ออํานวยให
ทุกคนไดเรียนรูที่จะมีวินัยของการพัฒนาตนเองในการแสวงหาความรูอยางตอเนื่อง  และมีการ
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แลกเปลี่ยนถายโอนความรูซ่ึงกันและกันเพื่อนํามาปฏิบัติจริง  ซ่ึง เซ็งกี้   (Senge  1990 อางถึงใน 
อรจรีย  ณ ตะกั่วทุง  2542 : 277 )  ไดใหความหมายพื้นฐานขององคกรแหงการเรียนรูวาเปน
องคกรซึ่งทําการขยายขีดความสามารถของผูคนทั้งองคกรอยางตอเนื่องเพื่อสรางสรรคอนาคต  
หลักการสําคัญของการนําไปสูองคกรแหงการเรียนรูของเซ็งกี้   ประกอบดวยวินัย  5  ประการ  
ไดแก  1)  ไฟแรงใฝรู ควบคูดวยศักยภาพ  (Personal  mastery)  2)  รับรูภาพลักษณโลกรอบ
ตัวอยางถูกตอง   (Mental   models)    3) สรางวิสัยทัศนรวมกัน   (Shared    visions)    4)   คิด
อยางมีระบบครบวงจร   (Systems  thinking)  5) เรียนรูรวมกันเปนทีม  (Team  learning)   จาก
วินัย             5 ประการดังกลาวพบวา วินัยประการที่  5  นี้เองที่มีความสําคัญที่สุดตอความสําเรจ็
และการเกิดขึ้นขององคกรแหงการเรียนรู  ในขณะเดียวกันแนวคิดของ มารเคิรท (Marquardt 
1996 :            17 – 21)  มีความเห็นวาแกนหลักขององคกรแหงการเรียนรูนั้น  คือ  “ระบบยอย
ของการเรียนรู”  ทั้งในระดับของปจเจกบุคคล  กลุม  และระดับองคกร   ซ่ึงจะนําไปสูวิธีการใน
การเปนองคกรแหงการเรียนรู เพราะการเรียนรูในระดับองคกรตองมีความสัมพันธ      เชื่อมโยง
กันเปนระบบอันประกอบดวย   การเรียนรู   องคกร   คน    ความรู   และเทคโนโลยี  ประกอบ
ขึ้นเปนโมเดลระบบองคกรแหงการเรียนรู ซ่ึงถือเปนเครื่องมือสําคัญที่สนับสนุนให บุคคลใน
องคกรไดมี            การเรียนรูอยางตอเนื่องตลอดเวลา    โดยการเรียนรูจากความสําเร็จและความ
ลมเหลว  เพื่อใหเกิดแนวความคิดในการพัฒนาตนเองและสรางสรรคส่ิงใหม    นําไปสูการ
พัฒนาปรับปรุง    เปลี่ยนแปลงองคกรอยางตอเนื่อง   และมีการใชเทคโนโลยีเขามาสนับสนุน   
เพื่อใหเกิดผลดีทั้งดานการเรียนรูและการเพิ่มผลผลิต และกอใหเกิดความกาวหนาในการดําเนิน
กิจการไปสู          เปาหมายรวมขององคกร 
 องคกรแหงการเรียนรู     เปนองคกรที่มีการมุงเนนในการกระตุน  เรงเรา  และจูงใจ   
ใหสมาชิกทุกคนมีความกระตือรือรนที่จะเรียนรู  และพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา  เพื่อขยาย
ศักยภาพของตนเองและขององคกร  ในการที่จะลงมือปฏิบัติภารกิจนานัปการใหสําเร็จลุลวง         
โดยอาศัยรูปแบบของการทํางานเปนทีม และการเรียนรูรวมกัน ตลอดจนมีความคิดความเขาใจ
เชิงระบบที่ประสานกัน 

 จากการศึกษาแนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษยและการพัฒนาองคกรที่ผานมานั้น 
“การทํางานเปนทีม” (Team work)  เปนลักษณะการทํางานที่มีความสําคัญและเอื้อตอการพัฒนา
ประเทศอยางยิ่ง ดังที่  พรรณพิศ  วาณิชยการ (พรรณพิศ  วาณิชยการ 2538 อางถึงใน สามารถ  
ญาณะรักษ 2528 : 136)  กลาววา ลักษณะสําคัญของการทํางานเปนทีม คือ  สมาชิกรวมกันจัด
ประสบการณ เพื่อกอใหเกิดการพัฒนาขึ้นทั้งในตัวบุคคลและในกลุม สอดคลองกับ สุพล        
หวังสินธุ (สุพล หวังสินธุ  2533 อางถึงใน สามารถ ญาณะรักษ 2533 : 53) ที่กลาววา              
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การทํางานเปนกลุมมุงเนนใหทุกคนในกลุมมีความสํานึกตอสวนรวมและมีความสามารถในการ
ทํางานรวมกัน ซ่ึงความสามารถในการทํางานรวมกันไดดีนี้ จะชวยพัฒนางานของสวนรวมให
ดําเนินไปไดอยางรวดเร็ว ปจจุบันแนวคิดการพัฒนาองคกรจะกลาวถึงแนวคิดใหมในการพัฒนา
องคกรใหเปน  “ องคกรแหงการเรียนรู ”   แตกระบวนการทํางานเปนทีมก็ไมไดถูกลบเลือนไป  
แตไดมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบไปเปน “ การเรียนรูเปนทีม ” เนื่องจากการคาดการณในอนาคต
วา องคกรทั้งหลายตองมีความรูเปนกลยุทธที่สําคัญในการดําเนินธุรกิจองคกรจึงตองสราง
กระบวนการเรียนรูใหเกิดขึ้นอยางกวางขวางใหทุกคนในองคกรไดเรียนรูรวมกันอยางตอเนื่อง
การเรียนรูขณะปฏิบัติงานภายในทีมจะทําใหทุกคนประสบความสําเร็จไปพรอมกัน  (สิริลักษณ  
จิเจริญ  2545 : 8) ซ่ึง เซ็งกี้ (Senge 1990 : 25 ) ไดกลาววาถึงความสําคัญของ  “การเรียนรูเปน
ทีม”  ไววาการเรียนรูรวมกันระหวางบุคคลกอใหเกิดการพัฒนาทางดาน ความรู  ความคิด 
ความสามารถ สงผลถึงการเรียนรูของคนในองคกร  การเรียนรูเปนทีมจึงเปนสิ่งสําคัญและ
จําเปน  เนื่องจากทีมเปนหนวยเรียนรู  พื้นฐานขององคกรสมัยใหม  ถาทีมไมเรียนรู  องคกรจะ
ไมเรียนรู  อีกทั้งชวงเวลาที่สมาชิกในทีมทํางานรวมกัน จะเปนเวลาที่คนเราสามารถเพิ่มพูน
ศักยภาพของตนเองและผูรวมงาน เปนการแทรกการเรียนรูเขาไปในระหวางการทํางาน  
ชวงเวลาที่ทํางานรวมกัน  ชวยใหทุกคนสรางและคงสภาพการเรียนรูนั้นไวใหมีอยูตลอดเวลา 
และปฏิบัติทุกวันอยางตอเนื่องภายใตการประสานงานรวมกัน  ดังนั้น  การเรียนรูเปนทีมจะเปน
การเนนการทํางานเปนทีม  โดยทุกคนในทีมงานจะตองมีวิจารณญาณรวมกันอยูตลอดเวลาวา
เรากําลังทํางานอะไร  และจะทําใหดีขึ้นไดอยางไร   จึงจะมีสวนชวยเพิ่มคุณคาแกลูกคา  และ
สรางพัฒนาการแกองคกรได โดยจิตสํานึกเชนนี้จะกอใหเกิดความตองการของกลุมคนใน
องคกรที่จะเรียนรูรวมกัน  แลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกัน ชวยเหลือเกื้อกูล สามัคคีเปน
น้ําหนึ่งใจเดียวกัน  ขยันคิด ขยันเรียนรู และขยันทํา  การเรียนรูเปนทีมจะเปนเครื่องชวย
เสริมสรางอัจฉริยะภาพของทีมงานและยังชวยขจัดจุดออนของการทํางานเปนทีมในปจจุ บันได
เปนอยางดี   
 จากการศึกษาของ  ไพศาล  ไกรสิทธิ์  (2524  :  158)  พบวา  การทํางานเปนกลุมของ
คนไทยไมพัฒนาเทาที่ควร  เปนผลใหการทํางานเปนกลุมของคนไทยมักไมประสบความสําเร็จ  
เนื่องจากคนไทยชอบทําอะไรตามลําพังตนเอง ขาดความสมัครใจอยางแทจริงในการทํางาน         
เปนกลุม  ดังนั้น  งานที่ตองกระทํารวมกันโดยมีเปาหมายในระยะยาวมักดําเนินการไปอยางไมมี
ประสิทธิภาพ  สุวกิจ   ศรีปดถา  (2528  :  5)  กลาววา   ปรากฏการณที่แสดงถึงความลมเหลวใน
การทํางานเปนกลุมของคนไทยที่มองเห็นไดชัดเจน คือ การแขงขันกีฬา ที่มักปรากฏวา  คนไทย 
มีความสามารถในการแขงขันกีฬาประเภทบุคคลอยูในระดับโลก  ในหลายประเภทสามารถเปน
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ถึงแชมปโลก  เชน  มวย  สนุกเกอร  เปนตน   แตการแขงขันกีฬาประเภททีมกลับไมประสบ     
ผลสําเร็จมากนัก   ทั้งนี้เนื่องมาจากคนไทยมีคานิยมที่ดีตอการทํางานสวนบุคคลมากกวาการ
ทํางานเปนกลุม ซ่ึงสอดคลองกับ  ฉวีวรรณ   วรรณประเสริฐ   (2522  :  47)   ที่กลาววา           
คนไทยสวนใหญนิยมความเปนตัวของตัวเอง   ชอบทําตามใจตัวเอง   เปนผลใหการทํางานของ
หมูคณะดอยประสิทธิภาพลงไป 
 ผูวิจัยจึงไดทําการสํารวจเบื้องตนจากการสังเกต  พูดคุย  และใชแบบสํารวจสภาพ
ปญหาความตองการ และระดับคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จ.นครปฐม จํานวน 30 คน    พบวา  พนักงานในศูนยบริการ      
ลูกคาฯมีปญหาเรื่องการเรียนรูเปนทีมมากที่สุดประมาณ รอยละ  70  ทั้งนี้เปนเพราะวาพนักงาน   
มีปญหาภายในหนวยงาน  ไมคอยปรึกษาหารือกัน  มีผลทําใหขาดการวางแผนการทํางาน
รวมกัน  นอกจากนั้นพบวา  พนักงานดังกลาวไมรูจักแบงหนาที่ความรับผิดชอบไมรวมมือใน
การทํางานเทาที่ควร  และปญหาเรื่องการยอมรับบุคคลอื่นๆซึ่งเปนคุณลักษณะที่สําคัญของ“การ
เรียนรูเปนทีม”อันเปนสาเหตุสําคัญประการหนึ่งที่จะสงผลใหองคกรไมบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  
ความรู ความสามารถก็ตางกัน รวมทั้งไมไดรับกาอบรมวิธีการทํางานรวมกัน    จึงทําใหไม
ประสบผลสําเร็จในการทํางานเปนกลุมเทาที่ควร   ดวยเหตุดังกลาวผูวิจัยจึงเลือกศึกษากับ
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ที่มีปญหาในเรื่องการเรียนรูเปนทีมมาศึกษาใหเกิดการปรับปรุง
วิธีการ และกระบวนการเรียนรูเปนทีมที่ถูกตอง  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรูเปนทีมให
ประสบผลสําเร็จมากยิ่งขึ้น   อันจะเปนการนําพาองคกรไปสูผลสําเร็จตามเปาหมายที่ตั้งไว   ซ่ึง
จะสงผลดีตอเศรษฐกิจ สังคม  และประเทศชาติเปนลําดับตอไป 
 จากปญหาดังกลาว  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาถึงเทคนิคที่จะใชในการพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา พบวา การฝกอบรมในงานนาจะเปนวิธีการหนึ่งที่จะ
ชวยสงเสริมและพัฒนาการเรียนรูเปนทีมไดดังที่พิมสายจึงตระกูล (2546 : 10)  กลาววา   การ
ฝกอบรมในงานเปนวิธีการหนึ่งที่ใชในขณะปฏิบัติงาน  โดยจะมีการ  ถายทอดความรู เทคนิค 
ตลอดจนทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับงานใหแกบุคลากรในหนวยงาน    เปนการสอนงานกัน
อยางใกลชิด   โดยหัวหนางานหรือเพื่อนรวมงาน   ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรู  ความเขาใจ  และ
มีทักษะในการปฏิบัติงานนั้น  ๆ  และยังทําใหเกิดความสนิทสนม  มีสัมพันธอันดี ตอกัน พรอม
ทั้งยังเปนการสรางบรรยากาศในการทํางานที่ดีดวย สําหรับผูสอนก็คือ ผูที่มีประสบการณในที่
ทํางานนั้น วิธีนี้จึงเปนวิธีการฝกอบรมพนักงานที่มีประสิทธิภาพมาก  ซ่ึงทิพวัลย   พูลสาริกิจ  
(2546  :  6)   กลาววา  การฝกอบรมในงาน  เปนการฝกอบรมพนักงานในรูปแบบที่เปน               
การถายทอด ในลักษณะตัวตอตัว (Man - to-  man)  โดยผูบังคับบัญชาจะชี้แนะ  ส่ังสอน          
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ถายทอดความรูและเทคนิคตางๆ ใหแกผูใตบังคับบัญชาไดอยางละเอียดโดยตรง ทําให               
หัวหนางาน และลูกนองมีความสัมพันธ  สนิทสนม  ไววางใจซึ่งกันและกัน  พรอมทั้ง           
สรางบรรยากาศในการทํางานที่ดีไดอีกดวย 
 ดังนั้น  ผูวิจยัจึงสนใจที่จะศกึษาโดยวิธีการนํา  “การฝกอบรมในงาน”  (On – the –      
job  training)  มาใชเพื่อพฒันาการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศนูยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  
จํากัด (มหาชน) จ.นครปฐมและจากการศึกษาพบวาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ยังไมมีรูปแบบ
ที่ชัดเจน สําหรับพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทโีอที จํากัด 
(มหาชน)   จ.นครปฐม   ผูวจิัยจึงเห็นวา    ควรมีการสรางรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา 
การเรียนรูเปนทีมสําหรับพนกังานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที  จํากดั  (มหาชน) จ.นครปฐม   
เพื่อสงผลใหศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) พัฒนาไปสู องคกรแหงการเรียนรู 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของ
พนักงานศนูยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
 2. เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
 3. เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทมี  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
ขอคําถามของการวิจัย 
 เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยตามที่กําหนดไวขางตนผูวิจัยจึง
กําหนดขอคําถามของงานวิจัย  ดังนี ้
 1. บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  มีสภาพ ปญหา และความ
ตองการเกี่ยวกบัการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด  (มหาชน) 
จังหวดันครปฐม  อะไรบาง  มากนอยเพียงใด 
 2.  พนักงานศนูยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวดันครปฐม  
มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมมากนอยเพยีงใด 
 3. รูปแบบสําหรับพฒันาการเรียนรูเปนทมีของพนกังานศูนยบริการลูกคาบริษัททีโอที 
จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม   มีองคประกอบและขั้นตอนอะไรบาง 
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 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 ขอมูลที่ไดจากการวิจัยในเรื่อง  รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษทั  ทีโอที จาํกัด (มหาชน)  จังหวดั
นครปฐม  คร้ังนี้จะได  
 1. ไดรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทมีสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐมที่เหมาะสมสอดคลองกับ
ความตองการและความพรอมของพนักงาน    
 2. ผลการวิจัยที่ไดจะเปนประโยชนแกสถาบัน วิชาการ ทโีอที ซ่ึงเปนสถาบันที่
จัดการฝกอบรมภายในองคกร  ที่จะนําไปใชในการวางแผนพัฒนาองคกรและบุคลากรในการ
ฝกอบรมในงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 3. ผลจากการมีการจัดการฝกอบรม  ในงานจะทําใหศูนยบริการลูกคา    มีการ
ปรับเปลี่ยนและสงผลใหพนกังานศูนยบริการลูกคา มีความรู ความสามารถในการเรียนรูเปนทีม 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  1.1  ประชากรที่ใชในการสํารวจสภาพ   ปญหา  และความตองการ  และระดับ
คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที จํากดั (มหาชน)  
จังหวดันครปฐม คือ  พนักงานสวนบริการลูกคาจังหวดันครปฐม จากจํานวน  12  ศูนยบริการฯ  
ที่ปฏิบัติงานอยูในป  พ.ศ. 2549   จํานวน  161  คน  
  1.2   ประชากรที่ใชในการศกึษารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพือ่พัฒนา 
การเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม จํานวน 5 ทาน ซ่ึงไดมาจากการเลือกแบบเจาะจงซึ่งผูทรงคุณวุฒิมีคุณสมบัติดังนี้คือ   
ผูทรงคุณวุฒิที่มีความรูความสามารถและมีประสบการณดานการพัฒนาองคกรแหงการเรียนรู      
ผูบริหารหรือผูจัดการศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด (มหาชน)ผูมีความรูและมี
ประสบการณเกี่ยวกับงานดานฝกอบรม  หรือผูมีความรู และมีประสบการณเกี่ยวกับการสราง
ทีมงาน       ผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับแนวคิดวิธีการเรียนรูเปนทีม 
 
ขอตกลงเบื้องตน 
 1.  การพัฒนารูปแบบการเรียนรูเปนทีมของการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาโดยยึดหลักการ
ตามแนวคิดของ ปเตอร เซ็งกี้  (Peter Senge) 
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 2.  การเรียนรูเปนทีมของการวิจยัคร้ังนี้ มุงศึกษาโดยเนนรูปแบบการพัฒนาโดยใช
วิธีการฝกอบรมในงาน  (On - the - job training) 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อการพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หมายถึง ขั้นตอนและ
องคประกอบการพัฒนาการเรียนรูเปนทีมของพนักงานซึ่งดําเนินการพัฒนาขณะทํางาน              
ในศูนยบริการลูกคาของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม    
 การฝกอบรมในงาน (On- the- job  training) หมายถึง วิธีการฝกอบรมที่ทาํไปพรอมกับ
การปฏิบัติงาน  โดยมีหัวหนาหรือผูมีประสบการณในการทํางานไดถายทอดความรูประสบการณ  
เทคนิคตาง ๆ  ตลอดจนทัศนคติและแนวคดิเกี่ยวกบังานซึ่งจะเกดิขึ้นตลอดเวลาการปฏิบัติงาน 
 การเรียนรูเปนทีม หมายถึง การที่พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน)  มีการแลกเปลี่ยนประสบการณการทํางาน   ความคิด   ใชวิจารณญาณรวมกันในการ
เรียนรูการทํางาน มีการสังเคราะหความคิดที่เกิดขึ้นใหมจากการทํางานกลุม การศึกษาคนควาหา
ความรูเพิ่มเติมจากแหลงการเรียนรูอ่ืนและแบงปนความรูใหมที่ไดจากการศึกษาคนควา พรอมๆ
กับการสรางภาวะผูนําใหแกทุกคนในทีมงานเพื่อเปนกําลังในการขับเคลื่อนองคกรไปสู
ความสําเร็จตามเปาหมาย รวมถึงการรวมกันสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
 สภาพการณขององคกร  หมายถึง  สถานการณในปจจุบันที่เกิดขึ้นอยู มีอยูใน
ศูนยบริการลูกคาของ บริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
 ปญหาเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีม  หมายถงึ  ส่ิงที่องคกร 
หรือ บุคลากร เห็นวาเปนอุปสรรคในการปฏิบัติงานในศูนยบริการลูกคาของ บริษัท  ทีโอที 
จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม    
 ความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีมหมายถึงสิ่งที่องคกร 
หรือบุคลากรเห็นวาจําเปนตองมี เพื่อใหองคกรประสบผลสําเร็จในการปฏิบัติงานในศูนยบริการ
ลูกคาของ บริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวดันครปฐม    
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 


