
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 การศึกษาเปนเครื่องมือสําคัญในการพัฒนาคนเพื่อพัฒนาประเทศเพราะคนเปนกําลัง
สําคัญ  ในการพัฒนาประเทศในทุก  ๆ  ดาน  ดังนั้น  การใหการศึกษาแกประชาชนในประเทศ
จึงเปนสิ่งสําคัญที่รัฐตองใหความสนใจ   และใหความสําคัญเปนอยางมาก   ดังจะเห็นไดจาก
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ    ฉบับที่  9   (พ.ศ.2545 – 2549)  ที่เนนการพัฒนาแบบ
องครวมโดยยึดคนเปนศูนยกลางของการพัฒนาและมุงพัฒนาสังคมไทยเปนสังคมแหง            
ภูมิปญญา  และการเรียนรูที่สรางโอกาสใหคนไทยทุกคนคิดเปน  ทําเปน  มีเหตุผล  สามารถ
เรียนรูไดตลอดชีวิต พรอมรับการเปลี่ยนแปลง มีการเสริมสรางฐานทางวิทยาศาสตร เทคโนโลยี
มีนวัตกรรความคิดริเร่ิมสรางสรรค สามารถสั่งสมทุนทางปญญาเพื่อเสริมสมรรถนะและ         
ขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศอยางรูทันโลก  และสามารถรักษา และตอยอด        
ภูมิปญญาทองถ่ินไดอยางเหมาะสม  ควบคูกับการสืบสานประเพณี   วัฒนธรรม  และศาสนา  
(แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  ฉบับที่  9  พ.ศ. 2545 – 2549  :  14) 
 ดังเชน ปเตอร  ดักเกอร (Peter  Drucker 2001 อางถึงใน  ช่ืนจิตต  เจนแจงกิจ  
2544  :  211)ไดกลาววา “สําหรับในศตวรรษที่ 21  แลวสินทรัพยที่มีคามากที่สุดขององคกรไม
วาจะเปนภาคธุรกิจหรือภาคอื่น  ๆ   คือ    แรงงานที่ใชความรูความสามารถในการทํางานและ
ผลิตภาพ  (Productivity)  ของแรงงานเหลานี้” 
 เมื่อปจจัยสําคัญของการบริหารงานในศตวรรษที่  21  คือ  “ความรูความสามารถของ
องคกร”  ดังนั้น  องคกรจึงตองมี  “การเรียนรู”  (Learning)  ซ่ึง  จอหน  บราวน ( John  Browne)  
ผูบริหารของ  BP  Amoco  (Schermerhorn  2002 : 83)  ใหความหมายของการเรียนรูในสวน
ขององคการวา “การเรียนรูนั้นเปนหัวใจของความสามารถของบริษัท ในอันที่จะตองปรับตัว
ตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว และเรียนรูใหรวดเร็วกวาคูแขงและ
ประยุกตใชความรูนั้นอยางทั่วถึงทั้งองคการ” และการที่องคการหรือหนวยงานใด ๆ  จะสามารถ
ปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพได  ยอมจะตองขึ้นอยูกับคุณภาพของบุคลากร
ในองคการเปนสําคัญ  บุคลากรถือเปนทรัพยากรที่สําคัญที่สุดในการบริหารงาน  ซ่ึงบุคลากรที่มี
คุณภาพนั้นหมายถึง บุคคลที่มีความรู ความชํานาญ และทัศนคติที่เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่
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ของแตละคนแตเนื่องจากสภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในองคกรมีการเปลี่ยนแปลง           
อยูเสมอ  ไดแก  1)  กระแสการติดตอส่ือสารไรพรมแดนหรือโลกาภิวัตน  (Globalization)        
ทําใหขอมูลขาวสารรอบตัวมีมากขึ้น  การสงขอมูลเปนไปอยางรวดเร็ว  ทําใหมนุษยตองอยูใน
โลกของสังคมขาวสารขอมูล (Information Society) และเครื่องมือที่จะทําใหทุกคนเขาถึงขอมูล
ก็คือ เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีโทรคมนาคม   2) กระแสการพัฒนาหนวยงาน     
หรือ  การรื้อปรับระบบ    ( Reengineering )  เกิดความจําเปนที่จะตองพัฒนาหนวยงานตาง  ๆ  
เปนการออกแบบกระบวนการ และระบบการทํางานเสียใหม เพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลงพัฒนา   
ที่ดีขึ้น 3)  กระแสการพัฒนาแบบยั่งยืน  (Sustainable development) เปนการใหความสําคัญ      
สูงสุดแกคุณคาของสิ่งแวดลอม ขยายมิติเวลาไปสูอนาคตและเนนเรื่องของความยุติธรรม             
และ  4)  กระแสประชาธิปไตย  (Democracy)  ประชาชนจะมีสวนรวมในการปกครองมากขึ้น มี
ความจําเปนที่จะตองกระจายอํานาจใหในระดับตาง ๆ มากขึ้น 
 จึงเปนหนาที่ขององคกรที่จะตองพัฒนาบุคลากรในองคกรใหเปนทรัพยากรที่มี       
คุณคา  มีศักยภาพ    มีโอกาสพัฒนาการเรียนรูอยางตอเนื่อง    มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   ซ่ึงจะ
สงผลตอการยกระดับคุณภาพขององคกร ตลอดจนชวยเสริมศักยภาพขององคกรในการแขงขัน
อยางยั่งยืน   องคกรแหงการเรียนรู  (Learning organization) จึงเปนกลยุทธที่สําคัญ และจําเปน
ตอการบริหารองคกรยุคใหม   ซ่ึงจะเปนยุคที่เนนการพัฒนาไปที่ทรัพยากรบุคคลกันอยางสูงสุด 
ชนิดที่ไมเคยปรากฏมากอน โดยจะมีการสรางฐานความรู   (Knowledge   based)   และสินทรพัย
ทางปญญา (Intellectual capitals)   เพื่อนํามาใชในการพัฒนาผลิตภัณฑ  และบริการในรูปแบบ
ตาง ๆ  อยาง ตอเนื่อง และศักยภาพในการแขงขันระหวางองคกรในศตวรรษหนาก็จะกลายเปน
แบบ “คนตอคน (Head – to – head)” 
 ทรัพยากรบุคคลในยุคตอจากนี้ไปจึงตองมีความสามารถมีความเชี่ยวชาญ 
(Competence) และเปนมืออาชีพ (Professional) อยางแทจริง โดยมุงมั่นพัฒนาตนเอง  เพิ่มพูน
ความรู (Knowledge)และทักษะ(Skills)อยางตอเนื่อง  ดวยกระบวนการของการเรียนรูตลอดชีวิต 
(Life – long  learning)  (วีรวุธ  มาฆะศิรานนท  2542 : 8-9)  ซ่ึงเซ็งกี้ (Senge 1990 อางถึงใน     
ปทมา  จันทวิมล 2544 :5 ) กลาววาการเปลี่ยนแปลงองคกรใหอยูรอดไดในสภาพแวดลอมแหง
อนาคตนั้น จะตองเปลี่ยนพฤติกรรมของคนในองคกร โดยอาศัยการเรียนรูเปนเครื่องมือสําคัญ
และไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับองคกรรูปแบบใหม ที่สามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมของ
องคกรและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคกร ที่เรียกวา องคกรแหงการเรียนรู  ซ่ึงองคกร
แหงการเรียนรูนี้เกิดขึ้นจากการเรียนรูของทุกคนในองคกรโดยอาศัยวัฒนธรรมที่เอื้ออํานวยให
ทุกคนไดเรียนรูที่จะมีวินัยของการพัฒนาตนเองในการแสวงหาความรูอยางตอเนื่อง  และมีการ
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แลกเปลี่ยนถายโอนความรูซ่ึงกันและกันเพื่อนํามาปฏิบัติจริง  ซ่ึง เซ็งกี้   (Senge  1990 อางถึงใน 
อรจรีย  ณ ตะกั่วทุง  2542 : 277 )  ไดใหความหมายพื้นฐานขององคกรแหงการเรียนรูวาเปน
องคกรซึ่งทําการขยายขีดความสามารถของผูคนทั้งองคกรอยางตอเนื่องเพื่อสรางสรรคอนาคต  
หลักการสําคัญของการนําไปสูองคกรแหงการเรียนรูของเซ็งกี้   ประกอบดวยวินัย  5  ประการ  
ไดแก  1)  ไฟแรงใฝรู ควบคูดวยศักยภาพ  (Personal  mastery)  2)  รับรูภาพลักษณโลกรอบ
ตัวอยางถูกตอง   (Mental   models)    3) สรางวิสัยทัศนรวมกัน   (Shared    visions)    4)   คิด
อยางมีระบบครบวงจร   (Systems  thinking)  5) เรียนรูรวมกันเปนทีม  (Team  learning)   จาก
วินัย             5 ประการดังกลาวพบวา วินัยประการที่  5  นี้เองที่มีความสําคัญที่สุดตอความสําเรจ็
และการเกิดขึ้นขององคกรแหงการเรียนรู  ในขณะเดียวกันแนวคิดของ มารเคิรท (Marquardt 
1996 :            17 – 21)  มีความเห็นวาแกนหลักขององคกรแหงการเรียนรูนั้น  คือ  “ระบบยอย
ของการเรียนรู”  ทั้งในระดับของปจเจกบุคคล  กลุม  และระดับองคกร   ซ่ึงจะนําไปสูวิธีการใน
การเปนองคกรแหงการเรียนรู เพราะการเรียนรูในระดับองคกรตองมีความสัมพันธ      เชื่อมโยง
กันเปนระบบอันประกอบดวย   การเรียนรู   องคกร   คน    ความรู   และเทคโนโลยี  ประกอบ
ขึ้นเปนโมเดลระบบองคกรแหงการเรียนรู ซ่ึงถือเปนเครื่องมือสําคัญที่สนับสนุนให บุคคลใน
องคกรไดมี            การเรียนรูอยางตอเนื่องตลอดเวลา    โดยการเรียนรูจากความสําเร็จและความ
ลมเหลว  เพื่อใหเกิดแนวความคิดในการพัฒนาตนเองและสรางสรรคส่ิงใหม    นําไปสูการ
พัฒนาปรับปรุง    เปลี่ยนแปลงองคกรอยางตอเนื่อง   และมีการใชเทคโนโลยีเขามาสนับสนุน   
เพื่อใหเกิดผลดีทั้งดานการเรียนรูและการเพิ่มผลผลิต และกอใหเกิดความกาวหนาในการดําเนิน
กิจการไปสู          เปาหมายรวมขององคกร 
 องคกรแหงการเรียนรู     เปนองคกรที่มีการมุงเนนในการกระตุน  เรงเรา  และจูงใจ   
ใหสมาชิกทุกคนมีความกระตือรือรนที่จะเรียนรู  และพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา  เพื่อขยาย
ศักยภาพของตนเองและขององคกร  ในการที่จะลงมือปฏิบัติภารกิจนานัปการใหสําเร็จลุลวง         
โดยอาศัยรูปแบบของการทํางานเปนทีม และการเรียนรูรวมกัน ตลอดจนมีความคิดความเขาใจ
เชิงระบบที่ประสานกัน 

 จากการศึกษาแนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษยและการพัฒนาองคกรที่ผานมานั้น 
“การทํางานเปนทีม” (Team work)  เปนลักษณะการทํางานที่มีความสําคัญและเอื้อตอการพัฒนา
ประเทศอยางยิ่ง ดังที่  พรรณพิศ  วาณิชยการ (พรรณพิศ  วาณิชยการ 2538 อางถึงใน สามารถ  
ญาณะรักษ 2528 : 136)  กลาววา ลักษณะสําคัญของการทํางานเปนทีม คือ  สมาชิกรวมกันจัด
ประสบการณ เพื่อกอใหเกิดการพัฒนาขึ้นทั้งในตัวบุคคลและในกลุม สอดคลองกับ สุพล        
หวังสินธุ (สุพล หวังสินธุ  2533 อางถึงใน สามารถ ญาณะรักษ 2533 : 53) ที่กลาววา              

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 4

การทํางานเปนกลุมมุงเนนใหทุกคนในกลุมมีความสํานึกตอสวนรวมและมีความสามารถในการ
ทํางานรวมกัน ซ่ึงความสามารถในการทํางานรวมกันไดดีนี้ จะชวยพัฒนางานของสวนรวมให
ดําเนินไปไดอยางรวดเร็ว ปจจุบันแนวคิดการพัฒนาองคกรจะกลาวถึงแนวคิดใหมในการพัฒนา
องคกรใหเปน  “ องคกรแหงการเรียนรู ”   แตกระบวนการทํางานเปนทีมก็ไมไดถูกลบเลือนไป  
แตไดมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบไปเปน “ การเรียนรูเปนทีม ” เนื่องจากการคาดการณในอนาคต
วา องคกรทั้งหลายตองมีความรูเปนกลยุทธที่สําคัญในการดําเนินธุรกิจองคกรจึงตองสราง
กระบวนการเรียนรูใหเกิดขึ้นอยางกวางขวางใหทุกคนในองคกรไดเรียนรูรวมกันอยางตอเนื่อง
การเรียนรูขณะปฏิบัติงานภายในทีมจะทําใหทุกคนประสบความสําเร็จไปพรอมกัน  (สิริลักษณ  
จิเจริญ  2545 : 8) ซ่ึง เซ็งกี้ (Senge 1990 : 25 ) ไดกลาววาถึงความสําคัญของ  “การเรียนรูเปน
ทีม”  ไววาการเรียนรูรวมกันระหวางบุคคลกอใหเกิดการพัฒนาทางดาน ความรู  ความคิด 
ความสามารถ สงผลถึงการเรียนรูของคนในองคกร  การเรียนรูเปนทีมจึงเปนสิ่งสําคัญและ
จําเปน  เนื่องจากทีมเปนหนวยเรียนรู  พื้นฐานขององคกรสมัยใหม  ถาทีมไมเรียนรู  องคกรจะ
ไมเรียนรู  อีกทั้งชวงเวลาที่สมาชิกในทีมทํางานรวมกัน จะเปนเวลาที่คนเราสามารถเพิ่มพูน
ศักยภาพของตนเองและผูรวมงาน เปนการแทรกการเรียนรูเขาไปในระหวางการทํางาน  
ชวงเวลาที่ทํางานรวมกัน  ชวยใหทุกคนสรางและคงสภาพการเรียนรูนั้นไวใหมีอยูตลอดเวลา 
และปฏิบัติทุกวันอยางตอเนื่องภายใตการประสานงานรวมกัน  ดังนั้น  การเรียนรูเปนทีมจะเปน
การเนนการทํางานเปนทีม  โดยทุกคนในทีมงานจะตองมีวิจารณญาณรวมกันอยูตลอดเวลาวา
เรากําลังทํางานอะไร  และจะทําใหดีขึ้นไดอยางไร   จึงจะมีสวนชวยเพิ่มคุณคาแกลูกคา  และ
สรางพัฒนาการแกองคกรได โดยจิตสํานึกเชนนี้จะกอใหเกิดความตองการของกลุมคนใน
องคกรที่จะเรียนรูรวมกัน  แลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกัน ชวยเหลือเกื้อกูล สามัคคีเปน
น้ําหนึ่งใจเดียวกัน  ขยันคิด ขยันเรียนรู และขยันทํา  การเรียนรูเปนทีมจะเปนเครื่องชวย
เสริมสรางอัจฉริยะภาพของทีมงานและยังชวยขจัดจุดออนของการทํางานเปนทีมในปจจุ บันได
เปนอยางดี   
 จากการศึกษาของ  ไพศาล  ไกรสิทธิ์  (2524  :  158)  พบวา  การทํางานเปนกลุมของ
คนไทยไมพัฒนาเทาที่ควร  เปนผลใหการทํางานเปนกลุมของคนไทยมักไมประสบความสําเร็จ  
เนื่องจากคนไทยชอบทําอะไรตามลําพังตนเอง ขาดความสมัครใจอยางแทจริงในการทํางาน         
เปนกลุม  ดังนั้น  งานที่ตองกระทํารวมกันโดยมีเปาหมายในระยะยาวมักดําเนินการไปอยางไมมี
ประสิทธิภาพ  สุวกิจ   ศรีปดถา  (2528  :  5)  กลาววา   ปรากฏการณที่แสดงถึงความลมเหลวใน
การทํางานเปนกลุมของคนไทยที่มองเห็นไดชัดเจน คือ การแขงขันกีฬา ที่มักปรากฏวา  คนไทย 
มีความสามารถในการแขงขันกีฬาประเภทบุคคลอยูในระดับโลก  ในหลายประเภทสามารถเปน
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ถึงแชมปโลก  เชน  มวย  สนุกเกอร  เปนตน   แตการแขงขันกีฬาประเภททีมกลับไมประสบ     
ผลสําเร็จมากนัก   ทั้งนี้เนื่องมาจากคนไทยมีคานิยมที่ดีตอการทํางานสวนบุคคลมากกวาการ
ทํางานเปนกลุม ซ่ึงสอดคลองกับ  ฉวีวรรณ   วรรณประเสริฐ   (2522  :  47)   ที่กลาววา           
คนไทยสวนใหญนิยมความเปนตัวของตัวเอง   ชอบทําตามใจตัวเอง   เปนผลใหการทํางานของ
หมูคณะดอยประสิทธิภาพลงไป 
 ผูวิจัยจึงไดทําการสํารวจเบื้องตนจากการสังเกต  พูดคุย  และใชแบบสํารวจสภาพ
ปญหาความตองการ และระดับคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จ.นครปฐม จํานวน 30 คน    พบวา  พนักงานในศูนยบริการ      
ลูกคาฯมีปญหาเรื่องการเรียนรูเปนทีมมากที่สุดประมาณ รอยละ  70  ทั้งนี้เปนเพราะวาพนักงาน   
มีปญหาภายในหนวยงาน  ไมคอยปรึกษาหารือกัน  มีผลทําใหขาดการวางแผนการทํางาน
รวมกัน  นอกจากนั้นพบวา  พนักงานดังกลาวไมรูจักแบงหนาที่ความรับผิดชอบไมรวมมือใน
การทํางานเทาที่ควร  และปญหาเรื่องการยอมรับบุคคลอื่นๆซึ่งเปนคุณลักษณะที่สําคัญของ“การ
เรียนรูเปนทีม”อันเปนสาเหตุสําคัญประการหนึ่งที่จะสงผลใหองคกรไมบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  
ความรู ความสามารถก็ตางกัน รวมทั้งไมไดรับกาอบรมวิธีการทํางานรวมกัน    จึงทําใหไม
ประสบผลสําเร็จในการทํางานเปนกลุมเทาที่ควร   ดวยเหตุดังกลาวผูวิจัยจึงเลือกศึกษากับ
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ที่มีปญหาในเรื่องการเรียนรูเปนทีมมาศึกษาใหเกิดการปรับปรุง
วิธีการ และกระบวนการเรียนรูเปนทีมที่ถูกตอง  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรูเปนทีมให
ประสบผลสําเร็จมากยิ่งขึ้น   อันจะเปนการนําพาองคกรไปสูผลสําเร็จตามเปาหมายที่ตั้งไว   ซ่ึง
จะสงผลดีตอเศรษฐกิจ สังคม  และประเทศชาติเปนลําดับตอไป 
 จากปญหาดังกลาว  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาถึงเทคนิคที่จะใชในการพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา พบวา การฝกอบรมในงานนาจะเปนวิธีการหนึ่งที่จะ
ชวยสงเสริมและพัฒนาการเรียนรูเปนทีมไดดังที่พิมสายจึงตระกูล (2546 : 10)  กลาววา   การ
ฝกอบรมในงานเปนวิธีการหนึ่งที่ใชในขณะปฏิบัติงาน  โดยจะมีการ  ถายทอดความรู เทคนิค 
ตลอดจนทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับงานใหแกบุคลากรในหนวยงาน    เปนการสอนงานกัน
อยางใกลชิด   โดยหัวหนางานหรือเพื่อนรวมงาน   ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรู  ความเขาใจ  และ
มีทักษะในการปฏิบัติงานนั้น  ๆ  และยังทําใหเกิดความสนิทสนม  มีสัมพันธอันดี ตอกัน พรอม
ทั้งยังเปนการสรางบรรยากาศในการทํางานที่ดีดวย สําหรับผูสอนก็คือ ผูที่มีประสบการณในที่
ทํางานนั้น วิธีนี้จึงเปนวิธีการฝกอบรมพนักงานที่มีประสิทธิภาพมาก  ซ่ึงทิพวัลย   พูลสาริกิจ  
(2546  :  6)   กลาววา  การฝกอบรมในงาน  เปนการฝกอบรมพนักงานในรูปแบบที่เปน               
การถายทอด ในลักษณะตัวตอตัว (Man - to-  man)  โดยผูบังคับบัญชาจะชี้แนะ  ส่ังสอน          
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ถายทอดความรูและเทคนิคตางๆ ใหแกผูใตบังคับบัญชาไดอยางละเอียดโดยตรง ทําให               
หัวหนางาน และลูกนองมีความสัมพันธ  สนิทสนม  ไววางใจซึ่งกันและกัน  พรอมทั้ง           
สรางบรรยากาศในการทํางานที่ดีไดอีกดวย 
 ดังนั้น  ผูวิจยัจึงสนใจที่จะศกึษาโดยวิธีการนํา  “การฝกอบรมในงาน”  (On – the –      
job  training)  มาใชเพื่อพฒันาการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศนูยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  
จํากัด (มหาชน) จ.นครปฐมและจากการศึกษาพบวาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ยังไมมีรูปแบบ
ที่ชัดเจน สําหรับพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทโีอที จํากัด 
(มหาชน)   จ.นครปฐม   ผูวจิัยจึงเห็นวา    ควรมีการสรางรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา 
การเรียนรูเปนทีมสําหรับพนกังานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที  จํากดั  (มหาชน) จ.นครปฐม   
เพื่อสงผลใหศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) พัฒนาไปสู องคกรแหงการเรียนรู 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของ
พนักงานศนูยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
 2. เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท  
ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
 3. เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทมี  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  
 
ขอคําถามของการวิจัย 
 เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยตามที่กําหนดไวขางตนผูวิจัยจึง
กําหนดขอคําถามของงานวิจัย  ดังนี ้
 1. บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  มีสภาพ ปญหา และความ
ตองการเกี่ยวกบัการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด  (มหาชน) 
จังหวดันครปฐม  อะไรบาง  มากนอยเพียงใด 
 2.  พนักงานศนูยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวดันครปฐม  
มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมมากนอยเพยีงใด 
 3. รูปแบบสําหรับพฒันาการเรียนรูเปนทมีของพนกังานศูนยบริการลูกคาบริษัททีโอที 
จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม   มีองคประกอบและขั้นตอนอะไรบาง 
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 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 ขอมูลที่ไดจากการวิจัยในเรื่อง  รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา  บริษทั  ทีโอที จาํกัด (มหาชน)  จังหวดั
นครปฐม  คร้ังนี้จะได  
 1. ไดรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทมีสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐมที่เหมาะสมสอดคลองกับ
ความตองการและความพรอมของพนักงาน    
 2. ผลการวิจัยที่ไดจะเปนประโยชนแกสถาบัน วิชาการ ทโีอที ซ่ึงเปนสถาบันที่
จัดการฝกอบรมภายในองคกร  ที่จะนําไปใชในการวางแผนพัฒนาองคกรและบุคลากรในการ
ฝกอบรมในงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 3. ผลจากการมีการจัดการฝกอบรม  ในงานจะทําใหศูนยบริการลูกคา    มีการ
ปรับเปลี่ยนและสงผลใหพนกังานศูนยบริการลูกคา มีความรู ความสามารถในการเรียนรูเปนทีม 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  1.1  ประชากรที่ใชในการสํารวจสภาพ   ปญหา  และความตองการ  และระดับ
คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที จํากดั (มหาชน)  
จังหวดันครปฐม คือ  พนักงานสวนบริการลูกคาจังหวดันครปฐม จากจํานวน  12  ศูนยบริการฯ  
ที่ปฏิบัติงานอยูในป  พ.ศ. 2549   จํานวน  161  คน  
  1.2   ประชากรที่ใชในการศกึษารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพือ่พัฒนา 
การเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม จํานวน 5 ทาน ซ่ึงไดมาจากการเลือกแบบเจาะจงซึ่งผูทรงคุณวุฒิมีคุณสมบัติดังนี้คือ   
ผูทรงคุณวุฒิที่มีความรูความสามารถและมีประสบการณดานการพัฒนาองคกรแหงการเรียนรู      
ผูบริหารหรือผูจัดการศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด (มหาชน)ผูมีความรูและมี
ประสบการณเกี่ยวกับงานดานฝกอบรม  หรือผูมีความรู และมีประสบการณเกี่ยวกับการสราง
ทีมงาน       ผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับแนวคิดวิธีการเรียนรูเปนทีม 
 
ขอตกลงเบื้องตน 
 1.  การพัฒนารูปแบบการเรียนรูเปนทีมของการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาโดยยึดหลักการ
ตามแนวคิดของ ปเตอร เซ็งกี้  (Peter Senge) 
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 2.  การเรียนรูเปนทีมของการวิจยัคร้ังนี้ มุงศึกษาโดยเนนรูปแบบการพัฒนาโดยใช
วิธีการฝกอบรมในงาน  (On - the - job training) 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อการพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หมายถึง ขั้นตอนและ
องคประกอบการพัฒนาการเรียนรูเปนทีมของพนักงานซึ่งดําเนินการพัฒนาขณะทํางาน              
ในศูนยบริการลูกคาของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม    
 การฝกอบรมในงาน (On- the- job  training) หมายถึง วิธีการฝกอบรมที่ทาํไปพรอมกับ
การปฏิบัติงาน  โดยมีหัวหนาหรือผูมีประสบการณในการทํางานไดถายทอดความรูประสบการณ  
เทคนิคตาง ๆ  ตลอดจนทัศนคติและแนวคดิเกี่ยวกบังานซึ่งจะเกดิขึ้นตลอดเวลาการปฏิบัติงาน 
 การเรียนรูเปนทีม หมายถึง การที่พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน)  มีการแลกเปลี่ยนประสบการณการทํางาน   ความคิด   ใชวิจารณญาณรวมกันในการ
เรียนรูการทํางาน มีการสังเคราะหความคิดที่เกิดขึ้นใหมจากการทํางานกลุม การศึกษาคนควาหา
ความรูเพิ่มเติมจากแหลงการเรียนรูอ่ืนและแบงปนความรูใหมที่ไดจากการศึกษาคนควา พรอมๆ
กับการสรางภาวะผูนําใหแกทุกคนในทีมงานเพื่อเปนกําลังในการขับเคลื่อนองคกรไปสู
ความสําเร็จตามเปาหมาย รวมถึงการรวมกันสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
 สภาพการณขององคกร  หมายถึง  สถานการณในปจจุบันที่เกิดขึ้นอยู มีอยูใน
ศูนยบริการลูกคาของ บริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
 ปญหาเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีม  หมายถงึ  ส่ิงที่องคกร 
หรือ บุคลากร เห็นวาเปนอุปสรรคในการปฏิบัติงานในศูนยบริการลูกคาของ บริษัท  ทีโอที 
จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม    
 ความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีมหมายถึงสิ่งที่องคกร 
หรือบุคลากรเห็นวาจําเปนตองมี เพื่อใหองคกรประสบผลสําเร็จในการปฏิบัติงานในศูนยบริการ
ลูกคาของ บริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวดันครปฐม    
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 


