
 
 

บทท่ี 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลเพื่อนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมในงาน 
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)
จังหวัดนครปฐม   โดยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน 3 ตอน  ไดแก ตอนที่ 1   ผลการ
วิเคราะหสภาพการณขององคกร  สภาพปญหาเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานขององคกร  และ
สภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหคุณลักษณะที่เกี่ยวกับการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม และ
ตอนที่ 3  ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  
 ตอนท่ี 1   ผลการวิเคราะหสภาพการณขององคกร  สภาพปญหาเกี่ยวกับการฝก      
อบรมในงานขององคกร  และสภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรู
เปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม    
 
  ตอนที่  1.1  ผลการวิเคราะหสภาพการณขององคกร  ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางที่ 4       
 
ตารางที่ 4  จํานวนและรอยละของประชากรจําแนกตามลักษณะสภาพสวนบุคคล 
ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ     
 ชาย  96 59.00 
 หญิง  66 41.00 
  รวม 161 100.00 
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ตารางที่ 4  (ตอ) 
ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 
อายุ     
 ต่ํากวา 25 ป  6 3.72 
 25-30 ป  66 41.00 
 36-45 ป  69 42.86 
 46-60 ป  20 12.42 
  รวม 161 100.00 
ระดับการศึกษา    
 ต่ํากวาปริญญาตรี  43 26.71 
 ปริญญาตรี  106 65.84 
 สูงกวาปริญญาตรี  12 7.45 
  รวม 161 100.00 
ตําแหนง    
 ฝายบริหาร  6 3.73 
 ฝายบริการ  104 64.59 
 ฝายผลิต  26 16.15 
 อ่ืน ๆ  25 15.53 
  รวม 161 100.00 
ประสบการณในการทํางานดานบริการลูกคา    
 1-5 ป  22 13.66 
 6-10 ป  36 22.36 
 11-15 ป  55 34.16 
 16-20 ป  25 15.53 
 มากกวา 20 ป  23 14.29 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 4  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม ที่เปนกลุม
ประชากรสวนใหญเปนเพศชายรอยละ59มีอายุระหวาง36 – 45ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 42.86 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 65.84 มีตําแหนงงานฝายบริการมากที่สุด 
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คิดเปนรอยละ 64.59 และมีประสบการณในการทํางานระหวาง11 – 15 ป มากที่สุด คิดเปนรอย
ละ34.16 
  
  ตอนที่ 1.2  ผลการวิเคราะหสภาพปญหาเกี่ยวการฝกอบรมในงานกับองคกร 
ของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   มีผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางที่ 5 
 
ตารางที่  5  จํานวนและรอยละของปญหาการฝกอบรมในงาน ในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                   นครปฐม (n = 161) 
ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 
ปญหาจากเพื่อนรวมงาน  42 26.09 
ปญหาจากหัวหนางาน  30 18.64 
ปญหาจากสถานที่ทํางาน  29 18.01 
ปญหาจากตัวทานเอง  12 7.45 
ปญหาอื่น ๆ  19 11.80 
ไมตอบ  29 18.01 
 รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 5  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีปญหาการ
ฝกอบรมในงาน ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม ตางๆ กัน  เรียงลําดับจากมากไปหานอย
ดังนี้ ปญหาจากเพื่อนรวมงาน  คิดเปนรอยละ 26.09  ปญหาจากหัวหนางาน คิดเปนรอยละ 
18.63  ปญหาจากสถานที่ทํางานคิดเปนรอยละ 18.01   ปญหาจากตัวทานเอง คิดเปนรอยละ 7.45 
และ และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของปญหาดังนี้ 
 ปญหาจากเพื่อนรวมงานคือ ไมมีความรูในงาน  ทํางานซ้ําซอน  ขาดความ
กระตือรือรน  ไมใสใจในงาน ไมใหความรวมมือ  แตกความสามัคคี  ไมไดรับการฝกอบรม       
ทุกคน   
 ปญหาจากหัวหนางาน คือไมยุติธรรม  จิตใจคับแคบ  เอาแตใจตนเอง  ไมเห็น
ความสําคัญในงาน  ไมใสใจในงาน  ไมมีความรู  จัดคนไมตรงกับงาน    
 ปญหาจากสถานที่ทํางาน คือ สถานที่แออัดคับแคบ  และต่ําที่สุดคือ  
 ปญหาจากตัวทานเอง  คือ มีภาระทางครอบครัว  ระยะทางไกล  ขาดความรูในงาน / 
หลงลืม  ไมมีคนทํางานแทน กรณีขาดงาน   ปริมาณงานมากเกินไป สวนปญหาอื่นๆ  คิดเปน
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รอยละ 11.80 และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของปญหาอื่นๆคือ อุปกรณไมเพียงพอ  
ขาดความตอเนื่องของหลักสูตร ระยะเวลาอบรมสั้นเกินไป  ปญหาระบบงานที่ยังไมมีการ       
แกไข    ปญหาจากลูกคา 
 
  ตอนท่ี 1.3  ผลการวิเคราะหสภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงาน
และการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   มีผลการวิเคราะห         
ดังแสดงในตารางที่ 6 - ตารางที่ 29     ดังนี้ 
ตารางที่ 6    จํานวนและรอยละของความตองการแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่สนับสนุน 
                      ทําใหเกิดการเรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                      นครปฐม (n = 161) 

แหลงวิทยากร จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

อินเตอรเน็ต 106 65.84 
คอมพิวเตอร 91 56.52 
หนังสือ คูมือการปฏิบัติงานตางๆ         73 45.34 
วารสาร  ส่ือส่ิงพิมพ 73 45.34 
บอรดประชาสัมพันธ 60 37.27 
อินทราเน็ต 46 28.57 
โฮมเพจ/เว็บเพจของหนวยงาน 44 27.33 
หองประชุม 16 9.94 
วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการภายใน 14 8.70 
วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการในศาสตรสาขาตางๆ
จากภายนอก 

12 7.45 

มีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 9 5.59 
หองสมุดสําหรับคนควาขอมูลและศึกษาเพิ่มเติมดวยตนเอง 4 2.48 
อ่ืนๆ ไดแก ปากตอปาก 1 0.62 

 
 จากตารางที่ 6 พบวา แหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่สนับสนุนทําใหเกิดการ
เรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมาก      
ไปหานอย  ดังนี้  อินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 65.84  คอมพิวเตอร  56.52  หนังสือคูมือ           
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การปฏิบัติงานตาง ๆ และวารสารสื่อส่ิงพิมพเทากัน คิดเปนรอยละ 45.34  บอรดประชาสัมพันธ 
คิดเปนรอยละ 37.27  อินทราเน็ต คิดเปนรอยละ 28.57 โฮมเพจ/เว็บเพจ ของหนวยงาน คิดเปน
รอยละ 27.33  หองประชุม คิดเปนรอยละ 9.94  วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการภายใน   
คิดเปนรอยละ 8.70  วิทยาการ/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการในศาสตรสาขาตาง ๆ จากภายนอก 
คิดเปนรอยละ 7.45 มีมุมพักผอนเพื่อสนทนาและเปลี่ยนความคิดเห็น คิดเปนรอยละ 5.59  และ
ต่ําที่สุดคือ หองสมุดสําหรับคนควาขอมูลและศึกษาเพิ่มเติมดวยตนเอง คิดเปนรอยละ 2.48 
 
ตารางที่ 7  จํานวนและรอยละของความตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่นๆ                    
                    (n = 161) 
ความตองการแหลงวิทยาการเพิ่มเติม จํานวน(คน) รอยละ 
1) ตองการ  19 11.80 
2) ไมตองการ  142 88.20 
 รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 7  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ตองการแหลง
วิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูในสถานที่ทํางาน คิดเปนรอยละ  11.80 
และ พนักงานที่ไมตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูใน
สถานที่ทํางาน คิดเปนรอยละ 88.20 และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของการฝกอบรม             
ในดานตางๆ ดังนี้ หองรับรองลูกคา  หองสมุด  มุมคลายเครียด  หองประชุมมาตรฐาน            
ผูเชี่ยวชาญ / วิทยากร สาขาตางๆจากภายนอก 
 
ตารางที่ 8   จํานวนและรอยละของความตองการการฝกอบรมในงานของพนักงานศูนยบริการ 
 ลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161)  

ความตองการการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มี  
ประสบการณในงานนั้นๆ 

90 55.90 

หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมใหบุคลากรใน
ดานตางๆในเวลางาน 

79 49.07 
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ตารางที่ 8  (ตอ)  

ความตองการการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สอนงานแบบตั วต อตั วจ ากหั วหน า ง านที่ มี  
ประสบการณในงานนั้นๆ 

62 38.51 

ใหพนักงานเรียนรูดวยตนเอง โดยการ อาน ฟง  
พูดคุย ซักถาม หรือศึกษาคนควา จากสื่อตางๆ  
ตามความสนใจและเกี่ยวของกับการทํางาน 

62 38.51 

สงบุคลากรไปอบรมยังหนวยงานหรือสถาบันอื่นที่  
จัดการอบรม/จัดทํา workshop 

62 38.51 

เรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานในศูนยบริการ
ลูกคา โดยการอาน ฟง พูดคุย สนทนาซักถาม 

60 37.27 

การประชุมในระหวางการทํางาน 44 17.33 
การสอนงานชี้แนะเปนจุดๆ 44 27.33 
การฝกปฏิบัติในงานจริงอยางเปนระบบและ  
มีขั้นตอนที่ชัดเจน 

40 24.84 

หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมใหบุคลากรใน
ดานตางๆนอกเวลางาน 

26 16.15 

 
 จากตารางที่ 8  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีการฝกอบรมใน
ลักษณะตางกัน เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ การสอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงาน
ที่มีประสบการณในงานนั้นๆ   คิดเปนรอยละ 55.90   หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมให
บุคลากรในดานตางๆในเวลางาน   คิดเปนรอยละ 49.07  การสอนงานแบบตัวตอตัวจาก                 
หัวหนางานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ  การสงบุคลากรไปอบรมยังหนวยงานหรือสถาบันอื่น
ที่จัดการอบรม/จัดทํา workshop  การใหพนักงานเรียนรูดวยตนเอง โดยการ อาน ฟง พูดคุย 
ซักถาม หรือศึกษาคนควาจากสื่อตางๆ ตามความสนใจและเกี่ยวของกับการทํางาน คิดเปน         
รอยละ 38.51 การเรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานในศูนยบริการลูกคา โดยการอาน ฟง       
พูดคุย สนทนาซักถาม  คิดเปนรอยละ 37.27  การประชุมในระหวางการทํางานและ                   
การสอนงานชี้แนะเปนจุด ๆคิดเปนรอยละ 27.33    การฝกปฏิบัติในงานจริงอยางเปนระบบและ
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มีขั้นตอนที่ชัดเจน คิดเปนรอยละ 24.84  และ ต่ําที่สุดคือหนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรม
ใหบุคลากรในดานตางๆนอกเวลางาน คิดเปนรอยละ 16.15  
 
ตารางที่  9   จํานวนและรอยละของวิธีการพัฒนาตนเองของพนักงานศูนยบริการลูกคา  
                   จังหวัดนครปฐม  (n = 161) 

วิธีการพัฒนาตนเองของพนักงานศูนยบริการฯ จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต 120 74.53 
เรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน 66 40.99 
ศึกษาดูงาน 63 39.13 
ศึกษาตอ 55 34.16 
เสนอผลงาน 47 29.19 
จัดทําแผนพัฒนาตนเอง 38 23.60 
เขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ                  31 19.25 
อบรมจากสถาบันฝกอบรมเฉพาะทาง 23 14.29 
ฝกแบบหมุนเวียนงาน     23 14.29 
ศึกษาจากกรณีศึกษารวมกับเพื่อนรวมงาน 112 7.45 
ทดลองวิเคราะหงานจากตัวอยาง 10 6.21 
อ่ืนๆ ไดแก สอบถามจากผูมีประสบการณ 1 0.62 

 
 จากตารางที่  9  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีวิธีการพัฒนา  
ตนเองดวยวิธีการตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต       
คิดเปนรอยละ 74.53   เรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน   คิดเปนรอยละ 40.99  ศึกษาดูงาน  คิดเปน
รอยละ 39.13  ศึกษาตอ คิดเปนรอยละ 34.16   เสนอผลงาน คิดเปนรอยละ 29.19  จัดทํา
แผนพัฒนาตนเอง คิดเปนรอยละ 23.60  เขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ  คิดเปนรอยละ 19.25  
อบรมจากสถาบันฝกอบรมเฉพาะทาง และ ฝกแบบหมุนเวียนงาน    คิดเปนรอยละ 14.29   
ศึกษาจากกรณีศึกษารวมกับเพื่อนรวมงาน คิดเปนรอยละ 7.45  และ ต่ําที่สุดคือทดลองวิเคราะห
งานจากตัวอยาง คิดเปนรอยละ 6.21   
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ตารางที่  10  จํานวนและรอยละของการฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริงของพนักงาน 
                     ศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม  (n = 161) 

การฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริง จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สอนงานแบบตัวต อตั วจาก เพื่ อนร วมงานที่ มี  
ประสบการณในงานนั้นๆ 

105 65.22 

หัวหนางานทําหนาที่ ช้ีแนะ ถายทอดความรู และ
เทคนิคตางๆใหแก ผูปฏิบัติงาน ณ  สถานที่ทํางาน 

75 46.58 

ใหมีโอกาสหมุนเวียนสับเปลี่ยนงาน และจัดใหมีการ
เรียนรูงานอื่นเพิ่มเติมตามโอกาสที่เหมาะสม 

45 27.95 

จัดฝกอบรมชี้แนะ ไปพรอมๆกับการปฏิบัติงานจริง 44 27.33 
หลังจากผานโปรแกรมการฝกอบรมที่ เปนระบบ
มาแลว จึงฝกปฏิบัติงานจริง โดยมีพี่เล้ียงคอยดูแล 

40 24.84 

ประชุมในระหวางปฏิบัติงาน 38 23.60 
อ่ืนๆ ไดแก ศึกษาดวยตัวเอง/ถามเพื่อน 1 0.62 

 
 จากตารางที่ 10  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีวิธีการ           
ฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริง  ดวยวิธีการตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้           
สอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ คิดเปนรอยละ 65.22   
หัวหนางานทําหนาที่ช้ีแนะ ถายทอดความรู และเทคนิคตางๆใหแกผูปฏิบัติงาน ณ  สถานที่
ทํางาน   คิดเปนรอยละ 46.58 ใหมีโอกาสหมุนเวียนสับเปลี่ยนงาน และจัดใหมีการเรียนรู       
งานอื่นเพิ่มเติมตามโอกาสที่เหมาะสม   คิดเปนรอยละ 27.95    จัดฝกอบรมชี้แนะ ไปพรอมๆ   
กับการปฏิบัติงานจริง คิดเปนรอยละ 27.33   หลังจากผานโปรแกรมการฝกอบรมที่เปนระบบ    
มาแลว จึงฝกปฏิบัติงานจริงโดยมีพี่เล้ียงคอยดูแล   คิดเปนรอยละ 24.84   และต่ําที่สุดคือ           
การประชุมในระหวางปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 23.60 
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ตารางที่  11  จํานวนและรอยละของความตองการขั้นตอนการฝกอบรมในงาน  
                     (on –the- job training) ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ขั้นตอนการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

มีการมอบหมายงานใหทํา 102 63.35 
ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบายขั้นตอน  
การทํางานตางๆ 

61 37.89 

ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ 58 36.02 
มีการวางแผนการฝกอบรมอยางเปนระบบ 57 35.40 
การเตรียมความพรอมของผูสอนในฐานะที่เปนผูมี
ประสบการณในงานนั้นๆ 

55 34.16 

มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะ
พรอมใหคําปรึกษาชี้แนะ 

52 32.30 

มีการใหการเสริมแรงทางบวก   เชน   มีรางวัล   ขั้น 
ตําแหนงสูงขึ้น 

36 22.36 

มีการรายงานผลตอผูบังคับบัญชาในระดับสูง 32 19.88 
อ่ืนๆ ไดแก ช้ีแจงจุดมุงหมาย ใหหาขั้นตอนเอง 1 0.62 

  
 จากตารางที่ 11   พบวา     พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม      มีขั้นตอน
การฝกอบรมในงาน (on –the- job training) ดวยวิธีการตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ 
มีการมอบหมายงานใหทํา คิดเปนรอยละ63.35    ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบาย
ขั้นตอนการทํางานตางๆ  คิดเปนรอยละ 37.89      ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ  คิดเปน    
รอยละ  36.02    มีการวางแผนการฝกอบรมอยางเปนระบบ คิดเปนรอยละ 35.40     การเตรียม
ความพรอมของผูสอนในฐานะที่เปนผูมีประสบการณในงานนั้นๆ   คิดเปนรอยละ 34.16  มีการ 
ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะพรอมใหคําปรึกษาชี้แนะ คิดเปนรอยละ 32.30   
มีการใหการเสริมแรงทางบวก เชน มีรางวัล ขั้น ตําแหนงสูงขึ้น คิดเปนรอยละ 22.36   และ       
ต่ําที่สุดคือ มีการรายงานผลตอผูบังคับบัญชาในระดับสูง คิดเปนรอยละ 19.88 
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ตารางที่  12 จํานวนและรอยละของการไดรับการฝกอบรมในงานของศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                    นครปฐม  (n = 161)   
การไดรับการฝกอบรมในงาน จํานวน (คน) รอยละ 
เคยไดรับการฝกอบรมในงาน   99 61.49 
ไมเคยไดรับการฝกอบรมในงาน    62 38.51 
 รวม 161 100.00 

  
 จากตารางที่ 12   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีการไดรับการ
ฝกอบรมในงานคิดเปนรอยละ61.49   และไมไดรับการฝกอบรมในงาน   คิดเปนรอยละ38.51 
และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของการฝกอบรมในดานตางๆ ดังนี้ งานบริหารบุคคล  
งานตรวจสอบระบบ งานดานความปลอดภัยในการทํางาน  การตลาด / ประชาสัมพันธ งาน
บริการ/การเงิน  ระเบียบ / คําสั่ง งานดานชาง คอมพิวเตอร  ภาษาอังกฤษ และงานสารบรรณ 
 
ตารางที่ 13  จํานวนและรอยละของลักษณะการมอบหมายงานในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                    นครปฐม (n = 161) 

ลักษณะการมอบหมายงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน 95 59.01 
ความรับผิดชอบรวมกัน มีผลงานเปนของกลุม 56 34.78 
รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ 36 22.36 
ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน 29 18.01 
ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน  แตละคนมีการแบงหนาที่และอื่นๆ 7 4.35 

  
 จากตารางที่ 13   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ      
การมอบหมายงานในศูนยบริการลูกคา    เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  รับผิดชอบงาน     
คนเดียว ผลงานเปนของแตละคน คิดเปนรอยละ 59.01  ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน แตละคน      
มีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกัน มีผลงานเปนของกลุมคิดเปนรอยละ 34.78          
รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ  คิดเปนรอยละ 22.36   และต่ําที่สุดคือ ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู       
มีผลงานรวมกัน คิดเปนรอยละ 18.01 และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของลักษณะ          
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การมอบหมายงานอื่นๆ ดังนี้ มอบหมายงานนอกเหนือหนาที่ใหทํา  ผูบังคับบัญชามีอคติ      
รับผิดชอบคนเดียว  ผลงานเปนของหัวหนา 
 
ตารางที่  14  จํานวนและรอยละของลักษณะความตองการที่จะทํางานในศูนยบริการลูกคา 
                    จังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการการทํางาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน 69 42.86 
ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน  แตละคนมีการแบง
หนาที่ความรับผิดชอบรวมกัน  มีผลงานเปน  
ของกลุม 

51 31.68 

รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ 38 23.60 
ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน 35 21.74 
และอ่ืนๆ ไดแก ทํางานรวมกันและทุกคนมีผลงาน  
รวมกันเทา ๆ กัน  

3 1.86 

 
 จากตารางที่ 14   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ   
ความตองการที่จะทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอยดงันี ้
รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน  คิดเปนรอยละ  42.86 ทํางานเปนกลุมเล็ก       
3-4 คน แตละคนมีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกัน มีผลงานเปนของกลุม คิดเปน 
รอยละ  31.68   รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ คิดเปนรอยละ  23.60  และต่ําที่สุดคือ ปฏิบัติงาน
รวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน  คิดเปนรอยละ  21.74 และอื่นๆ ไดแกทํางานรวมกันและทุกคน 
มีผลงานรวมกันเทาๆกันคิดเปนรอยละ  1.86 
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ตารางที่  15  จํานวนและรอยละของความตองการวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการ 
                     ไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่น ในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                     นครปฐม (n = 161) 

ความตองการวิธีการปฏิบัติงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ใชประสบการณเดิมของตนแบงปนความรูใหกับ  
เพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางาน  
เพื่อผลงานของกลุม 

110 68.32 

รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม 105 65.22 
ศึกษาคนควารายละเอียดตางๆเกี่ยวกับงานโดยปฏิบัติ
ตามหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง และนําเสนอ
ความคิดเห็นตอกลุม 

93 57.76 

ใหความชวยเหลือแนะนําเพื่อนรวมงานในกลุมเมื่อ  
เห็นวาการปฏิบัติงานมีปญหา 

61 37.89 

รวมผลิตผลงานจนสําเร็จและยอมรับความสําเร็จ  
รวมกัน 

34 21.12 

ประเมินผลงานของกลุม 24 14.91 
ประเมินผลงานของตนเอง 22 13.66 
นําเสนอผลงานกลุมตอหัวหนาและเพื่อนรวมงาน  
คนอื่นๆ 

21 13.04 

ประเมินผลงานของเพื่อนรวมงานแตละคนในกลุม 17 10.56 
อ่ืนๆ  คือผ ลิตผลงานจนสํ า เ ร็ จ  ผลงานเปนของ  
หัวหนางาน 

2 1.24 

 
 จากตารางที่ 15   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ
วิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่น      
ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  ใชประสบการณเดิม
ของตนแบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางานเพื่อผลงานของ
กลุมคิดเปนรอยละ  68.32   รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุมคิดเปนรอยละ65.22 
ศึกษาคนควารายละเอียดตางๆเกี่ยวกับงานโดยปฏิบัติตามหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง และ
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นําเสนอความคิดเห็นตอกลุม คิดเปนรอยละ  57.76   ใหความชวยเหลือแนะนําเพื่อนรวมงาน    
ในกลุมเมื่อเห็นวาการปฏิบัติงานมีปญหา คิดเปนรอยละ  37.89  รวมผลิตผลงานจนสําเร็จและ
ยอมรับความสําเร็จรวมกันคิดเปนรอยละ  21.12  ประเมินผลงานของกลุม คิดเปนรอยละ  14.91  
ประเมินผลงานของตนเอง คิดเปนรอยละ 13.66 นําเสนอผลงานกลุมตอหัวหนาและ             
เพื่อนรวมงานคนอื่นๆ คิดเปนรอยละ13.04   และต่ําที่สุดคือ ประเมินผลงานของเพื่อนรวมงาน
แตละคนในกลุม คิดเปนรอยละ10.56 
 
ตารางที่  16  จํานวนและรอยละของการไดรับการศึกษาหรือไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับ 
                    การเรียนรูเปนทีมในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

การไดรับการศึกษาหรือการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

จากหนวยงานที่ทานปฏิบัติงานอยู 76 47.20 
ศึกษาคนควาหาความรูดวยตนเอง 31 19.25 
จากหนวยงานเอกชน 22 6.83 
จากหนวยงานราชการ 6 3.73 

 
 จากตารางที่ 16   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ไดรับการศึกษา
หรือไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการเรียนรู เปนทีมในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม           
เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  จากหนวยงานที่ทานปฏิบัติงานอยู คิดเปนรอยละ  47.20   
ศึกษาคนควาหาความรูดวยตนเอง คิดเปนรอยละ  19.25  จากหนวยงานเอกชน  คิดเปนรอยละ  
6.83 ต่ําที่สุดคือ จากหนวยงานราชการ คิดเปนรอยละ  3.73  ศูนยบริการลูกคา ฯ 
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ตารางที่ 17  จํานวนและรอยละของขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทํางานกลุมที่ผานมา 
                    ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ขั้นตอนการทํางานกลุม จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

หัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมายการ
ทํางานอยางชัดเจน 

93 57.76 

หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทํา
ตามคําสั่ง  

81 50.31 

แตละคนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 72 44.72 
สมาชิกในกลุมรวมกันกําหนดวัตถุประสงคหรือ
เปาหมายการทํางานอยางชัดเจน 

59 36.65 

รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม 58 36.02 
มีก ารนํ าประสบการณ เ ดิ มมาใช และแบ งปน  
ความรูสึกซึ่งกันและกัน 

56 34.78 

มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุม 55 34.16 
ใหความชวยเหลือในงานของผูอ่ืนอยางเต็มกําลัง 48 29.81 
เมื่ อมีปญหาในการทํ า ง านหั วหน าจะคอยให
คําแนะนําและชวยเหลือเสมอ 

43 26.71 

มีการใหการเสริมแรงทางบวกกันภายในกลุม เชน
การพูดใหกําลังใจกัน 

33 20.50 

แตละกลุมรวมกันวางแผนการทํางานของกลุม 28 17.39 
นําผลงานไปทดลองใชหรือประยุกตใชในงานจริง 23 14.29 
รวมกันประเมินผลงานและการทํางานของกลุม 23 14.29 
นําเสนอผลงาน/ความสําเร็จของกลุม 21 13.04 
ผูปฏิบัติงานเปนผูเสนองาน/โครงการ ที่จะทําตาม
ความถนัดของแตละกลุม 

17 10.56 

อ่ืนๆ ไดแก แลวแตงานที่ทําจะไมตายตัวเสมอไป 1 0.62 
  
 จากตารางที่ 17  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานในการทํางานกลุมที่ผานมาในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   เรียงลําดับจากมาก
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ไปหานอย ดังนี้  หัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมายการทํางานอยางชัดเจน   คิดเปนรอย
ละ  57.76   หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทําตามคําสั่ง  คิดเปนรอยละ 50.31  
แตละคนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง คิดเปนรอยละ44.72  สมาชิกในกลุม       
รวมกันกําหนดวัตถุประสงคหรือเปาหมายการทํางานอยางชัดเจนคิดเปนรอยละ36.65  รวมกัน
แกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม  คิดเปนรอยละ 36.02  มีการนําประสบการณเดิมมาใชและ      
แบงปนความรูสึกซึ่งกันและกัน  คิดเปนรอยละ 34.78   มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุมคดิเปน
รอยละ 34.16  ใหความชวยเหลือในงานของผูอ่ืนอยางเต็มกําลัง  คิดเปนรอยละ 29.81  เมื่อมี
ปญหาในการทํางานหัวหนาจะคอยใหคําแนะนําและชวยเหลือเสมอคิดเปนรอยละ 26.71 มีการ
ใหการเสริมแรงทางบวกกันภายในกลุม เชนการพูดใหกําลังใจกัน คิดเปนรอยละ 20.50     แตละ
กลุมรวมกันวางแผนการทํางานของกลุม คิดเปนรอยละ 17.39  นําผลงานไปทดลองใชหรือ
ประยุกตใชในงานจริง และ รวมกันประเมินผลงานและการทํางานของกลุม คิดเปนรอยละ 
14.29  นําเสนอผลงาน/ความสําเร็จของกลุมคิดเปนรอยละ 13.04  และต่ําที่สุดคือ ผูปฏิบัติงาน
เปนผูเสนองาน/โครงการ ที่จะทําตามความถนัดของแตละกลุม  คิดเปนรอยละ10.56   อ่ืนๆ       
ไดแก แลวแตงานที่ทําจะไมตายตัวเสมอไปคิดเปนรอยละ 0.62 
 
ตารางที่ 18  จํานวนและรอยละของการทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมซึ่งไดแบง 
                    การทํางานเปนฝายตางๆเคยไดจัดใหมีการประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละ 
                    ฝายหรือไม  (n = 161) 
การไดรับการประกวดหรือแขงขันผลงาน จํานวน (คน) รอยละ 
1) เคย  33 20.50 
2) ไมเคย  128 79.50 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 18   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ไดเคยจัดใหมี
การประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละฝาย   คิดเปนรอยละ  20.50   และไมเคยจัดใหมีการ
ประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละฝาย   คิดเปนรอยละ 79.50  และจากคําถามปลายเปด     
ไดรายละเอียดของการประกวดหรือแขงขันผลงานดังนี้ใหรางวัลกับหนวยงานที่ปฏิบัติตาม       
เปาหมาย  ประกวดกิจกรรม 5 ส. 
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ตารางที่  19   จํานวนและรอยละของลักษณะการเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของ 
                      พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ลักษณะการเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินการ จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

เขารวมประชุมตามวาระของหนวยงาน  80 49.69 
มีสวนรวมในการปฏิบัติงานที่หนวยงานจัดขึ้น 77 47.83 
มีสวนรวมในการคิดกิจกรรม/โครงการตางๆที่
หนวยงานไดจัดขึ้น 

55 34.16 

มีสวนรวมในการวางแผนงานการดําเนินงาน 45 27.95 
รวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานและอื่นๆ 45 27.95 
มีสวนรวมในการตัดสินใจในดานตางๆที่สําคัญ
ของหนวยงาน 

38 23.60 

มีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน  31 19.25 
อ่ืนๆ ไดแก ไมมีสวนรวม  หัวหนางานคิดคนเดียว 2 1.24 

 
 จากตารางที่ 19  พบวา  ลักษณะของการเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของ     
ศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอย  ดังนี้  เขารวมประชุมตามวาระ
ของหนวยงาน  คิดเปนรอยละ 49.69  มีสวนรวมในการปฏิบัติงานที่หนวยงานจัดขึ้น  คิดเปน
รอยละ 47.83  มีสวนรวมในการคิดกิจกรรม / โครงการตาง ๆ ที่หนวยงานไดจัดขึ้น  คิดเปน 
รอยละ  34.16  มีสวนรวมในการวางแผนงานการดําเนินงานและรวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
งานและอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 27.95  มีสวนรวมในการตัดสินใจในดานตาง ๆ ที่สําคัญของ  
หนวยงาน  คิดเปนรอยละ 23.60  ต่ําที่สุดคือ  มีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน  คิดเปน
รอยละ  19.25 และอื่นๆ ไดแกไมมีสวนรวม หัวหนางานคิดคนเดียว คิดเปนรอยละ 1.24 
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ตารางที่  20  จํานวนและรอยละของความตองการบรรยากาศในการทํางานในศูนยบริการ 
                     ลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 

สภาพความตองการบรรยากาศในการทํางาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน  80 49.69 
มีการติดตอส่ือสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระ 60 37.27 
มีความเปนประชาธิปไตย 42 26.09 
ผูบ ริหาร /หัวหนางานใหความเปนกันเองกับ  
ผูปฏิบัติงาน 

58 36.02 

ผู บ ริหาร /หัวหน า ง านมี เ วลาสํ าห รับการให  
คําปรึกษาแกผูปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ 

39 24.22 

เพื่อนรวมงานชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจ 
และเปนมิตร 

59 36.65 

มีการเสริมแรงใหรางวัลชมเชยแกผูที่มีผลงานดี
หรือปฏิบัติงานดี 

17 10.56 

หนวยงานเปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนเขาไปมี 
สวนรวมในการดําเนินงานตางๆ 

35 21.74 

มีการขัดแยงในการทํางาน 60 37.27 
อ่ืนๆ ไดแก ขาดแรงจูงใจ  3 1.86 

  
 จากตารางที่ 20 พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ
บรรยากาศในการทํางานเรียงจากมากไปหานอยดังนี้  มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน        
คิดเปนรอยละ 49.69  มีการติดตอส่ือสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระ คิดเปนรอยละ 37.27   
เพื่อนรวมงานชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจและเปนมิตร คิดเปนรอยละ 36.65  ผูบริหาร / 
หัวหนางานใหความเปนกันเองกับผูปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 36.02  มีความเปนประชาธิปไตย 
คิดเปนรอยละ 26.09  ผูบริหาร/หัวหนางานมีเวลาสําหรับการใหคําปรึกษาแกผูปฏิบัติงานอยาง
สม่ําเสมอ คิดเปนรอยละ 24.22  หนวยงานเปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนเขาไปมีสวนรวมเขาไป    
มีสวนรวมในการดําเนินงานตาง ๆ  คิดเปนรอยละ 21.74 และต่ําที่สุด คือ มีการเสริมแรง          
ใหรางวัลชมเชยแกผูที่มีผลงานดีหรือปฏิบัติงานดี คิดเปนรอยละ  10.56 
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ตารางที่  21 จํานวนและรอยละของผูประเมินผลงานในปจจุบันของผูปฏิบัติงานในศูนยบริการ 
                    ลูกคาจังหวัดนครปฐม   (n = 161) 

ผูประเมินงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

หัวหนางานเปนผูประเมิน 151 93.79 
ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน 10 6.21 
คณะกรรมการเปนผูประเมิน 10 6.21 
เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน 8 4.97 

 
 จากตารางที่  21  พบวา  ผูมีอํานาจในการประเมินผลงานในปจจุบันของผูปฏิบัติงาน
ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงจากมากไปหานอย  ดังนี้  หัวหนางานเปนผูประเมิน 
คิดเปนรอยละ 93.17 ผูปฏิบัติงานและคณะกรรมการเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ 6.21  และ      
ต่ําที่สุดคือ เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ 4.97  
 
ตารางที่  22  จํานวนและรอยละของความตองการใหบุคคลใดเปนผูประเมินผลงานหรือ 
                     ผลการปฏิบัติงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการผูประเมินผลการปฏิบัติงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

หัวหนางานเปนผูประเมิน 94 58.39 
ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน 68 42.24 
เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน 46 28.57 
คณะกรรมการเปนผูประเมิน 44 27.33 
อ่ืน ๆ 6 3.73 

 
 จากตารางที่  22  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมมีความตองการ  
ผูมีอํานาจในการประเมินผลงานหรือกระบวนการทํางานของผูปฏิบัติงานในศูนยบริการลูกคา
จังหวัดนครปฐม เรียงจากมากไปหานอย  ดังนี้  หัวหนางานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  58.39   
ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  42.24   เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  
28.57  และต่ําที่สุดคือ คณะกรรมการเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  27.33 สวนอื่นๆ ไดแก       
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ทุกคนประเมินรวมกัน  ผูจัดการสวนจังหวัดนครปฐมเปนผูประเมิน  ระบบงานหรือคุณภาพงาน
เปนตัวช้ีวัด KPI. 
 
ตารางที่  23 จํานวนและรอยละรูปแบบ / วิธีการประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน 
                    ในหนวยงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการผูประเมินผลการปฏิบัติงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ประเมินจากผลงาน 108 67.08 
สังเกตการทํางาน 94 58.39 
ทําการทดสอบการปฏิบัติงาน 38 23.60 
สอบถามและสัมภาษณ 19 11.80 
อ่ืนๆ ไดแก หัวหนางานพิจารณาและตัดสินดวย ตนเอง 22 13.66 

 
 จากตารางที่ 23 พบวา รูปแบบ / วิธีการประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานใน
ปจจุบันของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอย  ดังนี้  
ประเมินจากผลงาน คิดเปนรอยละ 67.08 สังเกตจากการทํางาน คิดเปนรอยละ 58.39  ทําการ
ทดสอบจากการปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 23.60หัวหนางานพิจารณาและตัดสินดวยตนเอง        
คิดเปนรอยละ 13.66   ต่ําที่สุดคือ สอบถามและสัมภาษณ คิดเปนรอยละ 11.80 และอื่นๆ ไดแก 
หัวหนางานพิจารณาและตัดสินดวยตนเอง คิดเปนรอยละ 13.66 
 
ตารางที่  24  จํานวนและรอยละของความตองการใหมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือ 
                     ผลการปฏิบัติงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
สภาพความตองการใหมีรูปแบบ / วิธีการ 
ประเมินผลปฏิบัติงาน 

จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ประเมินจากผลงาน 113 70.19 
สังเกตการทํางาน 75 46.58 
ทําการทดสอบการปฏิบัติงาน 66 40.99 
สอบถามและสัมภาษณ 43 26.71 
อ่ืนๆ ไดแก สัมผัสกับงานและดูพฤติกรรม 4 2.48 
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 จากตารางที่  24  พบวา  ความตองการใหมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือผล
การปฏิบัติงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากนอยไปหามาก     
ดังนี้ ประเมินจากผลงาน คิดเปนรอยละ 70.19 สังเกตการทํางาน คิดเปนรอยละ 46.58 ทําการ
ทดสอบการปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 40.99  ต่ําที่สุดคือ สอบถามและสัมภาษณ คิดเปนรอยละ  
26.71 และอื่นๆ ไดแก สัมผัสกับงานและดูพฤติกรรม คิดเปนรอยละ 2.48 
 
ตารางที่  25  จํานวนและรอยละของการไดรับการจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงานภายใน 
                     ศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
การไดรับการจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงาน จํานวน (คน) รอยละ 
เคยจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงาน  96 59.00 
ไมเคยจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงาน  66 41.00 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่  25  พบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมเคยจัดกิจกรรม
เพื่อการฝกอบรมในงานภายในศูนยบริการลูกคา คิดเปนรอยละ  30.43    ไมเคยจัดกิจกรรมเพื่อ
การฝกอบรมในงานภายในศูนยบริการลูกคา คิดเปนรอยละ 69.57 และจากคําถามปลายเปดได
รายละเอียดของการไดรับกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงานดังนี้ อบรมการใช Internet อบต.  
ความปลอดภัยในการทํางาน  งานดานชาง  งานบริการ 
 
ตารางที่  26 จํานวนและรอยละของความตองการของพนักงานในการพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
                    ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   (n = 161) 

ความตองการในการพัฒนาเรียนรูเปนทีม 
จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สรางคานิยมในการทํางาน 69 42.89 
พัฒนาบุคคลในหนวยงานใหเกิดการเรียนรูรวมกัน
ในการทํางาน 

130 8075 

กําหนดวิสัยทัศนขององคกรใหชัดเจนและเปนที่
ยอมรับของสมาชิกทุกคน 

63 38.13 
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ตารางที่ 26 (ตอ) 

ความตองการในการพัฒนาเรียนรูเปนทีม 
จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

เปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการ
ดําเนินงานตาง ๆ ของหนวยงานใหมากขึ้น 

86 53.42 

มีการใชทักษะการสอบถาม  และการสะทอน  
ความคิดเห็นในระหวางการทํางานรวมกัน 

38 23.60 

มีการถายทอดความรู วิธีการปฏิบัติกับผูรวมงาน 56 34.78 
จัดกิจกรรมสงเสริมใหสมาชิกทุกคนมีความผูกพัน
กับหนวยงาน 

62 38.51 

จัดบรรยากาศและสภาพแวดลอมใหเอื้ออํานวย 62 38.51 
จัดแหล งวิทยาการและสภาพแวดล อม เพื่ อ
การศึกษาคนควาหาความรูของบุคลากร 

27 16.77 

สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและ  
ขอมูลขาวสารกันภายในหนวยงาน  

38 23.60 

อ่ืนๆ ไดแก ใหทุกคนตระหนักในหนาที่ของตนเอง 4 2.48 
 
 จากตารางที่  26  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม มีการเสนอ     
การดําเนินการหากจะพัฒนาการเรียนรูเปนทีมในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ดังนี้  พัฒนาบุคลากรในหนวยงานใหเกิดการเรียนรูรวมกันในหนวยงาน       
คิดเปนรอยละ 80.75  เปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการตาง ๆ ของ
หนวยงานใหมากขึ้น คิดเปนรอยละ 53.42  สรางคานิยมในการทํางาน คิดเปนรอยละ 42.86 
กําหนดวิสัยทัศนขององคกรใหชัดเจนและเปนที่ยอมรับของสมาชิกทุกคน คิดเปนรอยละ 39.13                 
จัดกิจกรรมสงเสริมใหสมาชิกทุกคนมีความผูกพันกับหนวยงาน รวมทั้งจัดบรรยากาศและ  
สภาพแวดลอมใหเอื้ออํานวย คิดเปนรอยละ 38.51 มีการถายทอดความรูวิธีการปฏิบัติงานกับ     
ผูรวมงาน คิดเปนรอยละ 34.78  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและขอมูลขาวสารกัน
ภายในหนวยงาน และมีการใชทักษะการสอบถาม การสะทอนความคิดเห็นในระหวาง           
การทํางานรวมกัน คิดเปนรอยละ 23.60  และต่ําที่สุดจัดแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอม    
เพื่อการศึกษาคนควาหาความรูของบุคลากร คิดเปนรอยละ  16.77  
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ตารางที่ 27 จํานวนและรอยละของความตองการใหความสําคัญกับองคประกอบตาง ๆ ของ 
                   พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะ 
                   การเรียนรูเปนทีมระหวางการทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการใหความสําคัญกับองคประกอบตาง ๆ จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนา
ทักษะการเรียนรูเปนทีม 

97 60.25 

บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรู
รวมกันของบุคลากร 

92 57.14 

บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปน  
ผูปฏิบัติใหเกิดการเรียนรูเปนทีม 

93 57.76 

การจัดสภาพบรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิด  
การเรียนรูเปนทีม 

77 47.83 

จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตางๆ
ใหแกบุคลากรในการเรียนรูเพื่อสงเสริมใหเกิด  
การเรียนรูเปนทีม 

34 21.12 

กิจกรรมตางๆที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะ  
การเรียนรูเปนทีม 

45 27.95 

รูปแบบการประเมินผล 24 14.91 
อ่ืนๆ ทํา Work shop อยางจริงจังและนําเสนอ  
อยางถูกตอง 

3 1.86 

 
 จากตารางที่ 27 พบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมใหความสําคัญกับ
องคประกอบตาง ๆ ที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม มีวิสัยทัศน เกิดความ     
ผูกพัน และการไดมีสวนรวมในหนวยงานในระหวางการทํางานนั้น เรียงลําดับจากมากไปหา
นอย ดังนี้  นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  คิดเปน
รอยละ 60.25  บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปนผูปฎิบัติใหเกิดการเรียนรูเปนทีม    
คิดเปนรอยละ  57.76   บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรูของบุคลากร คิดเปน
รอยละ 57.14  การจัดสภาพบรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิดการเรียนรูเปนทีม คิดเปนรอยละ 
47.83  กิจกรรมที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม คิดเปนรอยละ 27.95             
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จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตาง ๆ ใหแกบุคลากรในการเรียนรูเพื่อสงเสริมให
เกิดการเรียนรูเปนทีม คิดเปนรอยละ 21.12  และต่ําที่สุดคือ รูปแบบการประเมินผล คิดเปน    
รอยละ 14.91 
 
ตารางที่  28 จํานวนและรอยละของการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน ระหวางบุคลากร 
                    และหนวยงานในปจจุบัน ของศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
การจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน จํานวน (คน) รอยละ 
เคยจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 72 44.72 
ไมเคยจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 89 55.28 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่  28  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เคยมีการจัดกิจกรรม
เพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางบุคลากรและหนวยงาน พนักงานที่ไมเคยมีการจัดกิจกรรม
เพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางบุคลากรและหนวยงาน   คิดเปนรอยละ  55.28 และ             
จากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน
ดังนี้ กีฬาเชื่อมความสัมพันธ ออกไปทําความสะอาดตูสาธารณะ พบปะลูกคา / สวนราชการ  จัด
งานวันสถาปนา บริษัท TOT จํากัด (มหาชน) งานปใหม 
 
ตารางที่  29  จํานวนและรอยละของความตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน 
                       ระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานในระหวางการทํางานของพนักงาน 
                       ศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
ความตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน 
ในหนวยงาน 

จํานวน (คน) รอยละ 

ตองการใหจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 72 44.72 
ไมตองการใหจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 89 55.28 
  รวม 161 100.00 

    
 จากตารางที่  29  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมมีความตองการ
ใหมีการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานในระหวาง
การทํางาน คิดเปนรอยละ 68.32 ไมตองการใหมีการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน
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ระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานในระหวางการทํางาน คิดเปนรอยละ  31.68และจากคําถาม
ปลายเปดไดรายละเอียดของความตองการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน
ดังนี้ จัดประชุมยอย เวลาสั้นๆ เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมวิเคราะหแกไขปญหา                    
มีมุมพักผอนแลกเปลี่ยนความคิดเห็นจัดแขงขันแรลล่ี ทัศนศึกษาสังสรรคนอกสถานที่                  
มีวิทยากรมาแนะนําการปฏิบัติงาน  รวมทํากิจกรรมอยางพรอมเพรียง เชน ออกกําลังกาย          
รวมกัน  
 
 ตอนท่ี 2  ผลการแปลผลคุณลักษณะที่เก่ียวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  มีผลการวิเคราะห       
ดังแสดงในตารางที่ 30 ดังนี้ 
 
ตารางที่  30  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณลักษณะการฝกอบรมในงานตาม              
                       แนวคิดของเซ็งกี้สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  
                       (n = 161) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
(1) ปฏิบัติงานเปนไป
ในแนวทางเดียวกัน 

ทานทํางานตามเปาหมายของศูนยบริการ
ลูกคาดวยความเต็มใจ 

2.03 0.84 นอย 

  
ทานเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเองและ
ผูรวมงาน 

2.30 0.78 นอย 

  

ทานและเพื่อนรวมงานสามารถทํางาน
รวมกันไดอยางสอดคลองเปนน้ําหนึ่งใจ
เดียวกัน 

2.59 0.88 ปานกลาง 

  รวม 2.31 0.86 นอย 

 (2)  การเพิ่มอํานาจ
ในการทํางาน 
 
 

ทานมีสวนรวมในการตัดสินใจของ
ศูนยบริการลูกคาฯ  เชน  การจัดการใน
ศูนยบริการลูกคาฯ การตัดสินใจจัดซื้อ
พัสดุครุภัณฑ  การจัดโครงการอบรม
สัมมนา 

2.78 0.94 ปานกลาง 

ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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  ทานสามารถตัดสินใจแกปญหาหรือ
เปลี่ยนแปลงวิธีทํางานในศูนยบริการ
ลูกคา ฯในสิ่งที่ทานเห็นวาเหมาะสมได
ดวยตัวของทานเอง 

2.87 0.91 ปานกลาง 

  

มี ก า ร ก ร ะ จ า ย ง าน  ก ร ะ จ า ย ค ว าม
รั บผิ ดชอบหรื อมอบหมาย ง าน ให
พนักงานทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯได
เรียนรูสิ่งตาง ๆ รวมกัน 

2.71 0.96 ปานกลาง 

  รวม 2.79 0.94 ปานกลาง 

(3)  พลังของกลุม 
 
 
 

ทานนําประสบการณ / ความรู / 
ความสามารถของพนักงานแตละคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯมาผสมผสานกัน
มากกวาที่จะคิดหรือทํางานเพียงลําพัง 

2.51 1.06 ปานกลาง 

 
 
 
 

ทานและพนักงานคนอื่น ไดนําความรู
ความคิดเห็นของสมาชิกแตละคนมา
ประกอบการคิด  การตัดสินใจและแกไข
ปญหาตาง ๆที่เกิดขึ้นจากการทํางานใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

2.22 1.02 นอย 

 รวม 2.36 1.05 นอย 

 (4) การสรางสรรค
เปลี่ยนแปลงใหม  
 

ทานและเพื่อนรวมงาน  รวมกันคิดหา
วิ ธี ก า รทํ า ง าน รู ป แบบ ใหม   หรื อ
สรางสรรคผลงานใหมให เกิดขึ้นใน
ศูนยบริการ         ลูกคาฯ เสมอ 

2.51 1.01 ปานกลาง 

(5) การประสานงาน 
 

ทานสามารถติดตอประสานงานกับ
พนักงานคนอื่นในศูนยบริการลูกคาฯ ได
เปนอยางดี 

2.57 0.77 ปานกลาง 

(6)  การมี 
บทบาทตอทีมอื่น ๆ  

ในศูนยบริการลูกคาฯ มีโครงการหรือวิธี
ทํางานที่เปนแบบอยางแกหนวยงานอื่น 
 

2.94 0.98 ปานกลาง 

 
 
ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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(7)  การถายทอด
วิธี ก า รปฏิบั ติ และ
ทักษะ 

ทานใหการชวยเหลือ  แนะนําความรู  
หรือวิธีการทํางานกับผูรวมงานหรือ
พนักงานฝายอื่นๆ 

2.12 0.8 นอย 

(8)  การคิดพิจารณา 
 

ทานคิดพิจารณาสิ่งตาง ๆ อยางรอบคอบ 
เพื่อใหเขาใจวิธีการทํางานและแกไข
ปญหาที่สลับซับซอนได 

2.19 0.74 นอย 

(9) ความเชื่อถือ  
ไววางใจกันในการ
ปฏิบัติงาน  

ท านสามารถมอบหมายง าน เพื่ อน
รวมงานปฏิบั ติงานแทนไดดวยความ
สบายใจ 

2.80 0.7 ปานกลาง 

(10) ก า ร บ อ ก
ขอเท็จจริงตอกัน 
 

ทานใหขอมูลที่เปนจริงทั้งดานดีและไมดี 
แกเพื่อนรวมงานและพนักงานฝายอื่นใน
ศูนยบริการลูกคา 

2.23 0.94 นอย 

 (11) ค ว า ม รู สึ ก
ปลอดภั ย เ มื่ อ ต อ ง
เผชิญความเสี่ยง 
 

ในศูนยบริการลูกคามีบรรยากาศการ
ทํางานที่ดี ทานรูสึกมั่นคงปลอดภัย  และ
หากตองตัดสินใจหรือทํางานผิดพลาด
ทานไมตองรับโทษหรือผลที่เกิดจากการ
ตัดสินใจนั้น 

2.58 1.1 ปานกลาง 

 (12)  การใหอภัยกัน 
 

เมื่อเกิดความขัดแยงในการทํางานขึ้น 
ทานจะใหอภัยผูรวมงานเสมอ 

2.06 0.85 นอย 

(13)  การใหกําลังใจ  
 
 

หากผลการทํางานเกิดความผิดพลาดไม
เปนไป ตามเปาหมาย ทานแลวผูรวมงาน
จะใหกําลังใจซึ่งกันและกัน 

2.81 0.82 ปานกลาง 

(14)  พฤติกรรมที่
สุภาพ 
 

ทานปฏิบัติตอเพื่อนรวมงานและลูกคา
ดวยความสุภาพใหเกียรติทั้งคําพูด  กิริยา  
มารยาท 

1.67 0.72 นอย 

(15) การรับฟงอยาง
ต้ังใจ  

ทานรับฟงเพื่อนรวมงานที่กําลังพูดกับ
ทานดวยความตั้งใจเสมอ 

1.94 0.76 นอย 

(16)  การทํางาน
รวมกันเปนทีม  
 

ทานและเพื่อนรวมงานในศูนยบริการ  
ลูกคาฯ  รวมมือรวมใจกันทํางานเปนทีม
เพื่อสรางผลงานใหไดตามเปาหมายที่ 
ต้ังไว 

2.58 0.89 ปานกลาง 

ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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ทานสอบถามและแลกเปลี่ยนความคิดใน
เรื่องตาง ๆ กับเพื่อนรวมงานเสมอ 

2.76 0.74 ปานกลาง 

  รวม 2.58 0.89  

 (17) ก า รสอบถาม
แ ล ะ ก า ร ส ะ ท อ น
ความคิด 

ทานคิดวาการโตแยงความคิดเห็นกับ
เพื่อนรวมงานชวยใหทานเขาใจวิธีการ
การทํางานในศูนยบริการลูกคาดีขึ้น 

2.41 1.22 นอย 

(18) การสนทนาใน
การเรียนรูเปนทีม 
 
 

ทานพูดคุยเรื่องงานกับเพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาไดอยางสบายใจและ
เปนกันเอง  โดยปราศจากความอายหรือ
ความรูสึกกลัว 

2.27 1.13 นอย 

 (19)  การเรียนรูจาก
การสนทนา 
 

ท านได เ รี ยนรู วิ ธี ก ารคิ ดของ เพื่ อน
รวมงานในศูนยบริการลูกคาฯจากการ
สนทนาพูดคุยกัน 

2.29 1.1 นอย 

  ทานนําความคิดเห็นที่ไดจากการสนทนา
พูดคุยกับเพื่อนรวมงานในศูนยบริการ
ลูกคาฯมาคิดพิจารณาทบทวนรวมกับ
ความคิดเห็นของทาน 

2.21 0.97 นอย 

  รวม 2.89 1.1 ปานกลาง 

(20) ก า ร ล ะ
สมมุติฐานของตนเอง 
 

ทานตรวจสอบความคิด ความเช่ือของ
ทานจากการสนทนาพูดคุย กับพนักงาน
คนอื่นในศูนยบริการลูกคาฯ 

2.26 0.95 นอย 

(21) ก า ร พั ฒ น า
ก ร ะ บ ว น ก า ร คิ ด
ละเอียด  รอบคอบ  

ทานพัฒนากระบวนการคิดจากการ
สนทนาพูดคุย  กับพนักงานคนอื่นใน
ศูนยบริการลูกค าฯไดอย างละเอียด
รอบคอบมากขึ้น 

2.27 0.93 นอย 

 (22) การยอมรับใน
ความเปนเพื่อน 
รวมงาน 
  

ทานยอมรับวาพนักงานศูนยบริการลูกคา
แตละคนมีความแตกตางกันทั้งทางดาน 
รางกาย อารมณ สังคม และสติปญญา 

2.11 0.86 นอย 

 
 
ตารางที่ 30 (ตอ) 

คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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(23) การมี“ผูอํานวย
ความสะดวก ”  
 

ในศูนยบริการลูกคาฯของทาน  มีผูสราง
บรรยากาศการสนทนาพูดคุยใหเปนไป
ดวยความราบรื่น 

2.52 1.2 ปานกลาง 

(24) การอภิปรายใน
การเรียนรู 
เปนทีม 

ทานแลกเปลี่ยน  โตแยงความคิดเห็นใน
การประชุมอภิปราย  ของศูนยบริการ
ลูกคาฯเพื่อใหไดขอตกลงหรือขอสรุปที่
เหมาะสม 
 

2.64 0.94 ปานกลาง 

 (25) การเรียนรูจาก
การอภิปราย  
 

ทานไดเรียนรูแนวความคิดใหม ๆจาก
การอภิปรายแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับ
เพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯ 
 

2.53 1.03 ปานกลาง 

 (26) การเรียนรูจาก
บุคคล 
รอบตัว 

ทานเรียนรูวิธีการทํางาน และสิ่งตางๆ
รอบ ตัวจ ากพนนั ก ง านคนอื่ นๆ ใน
ศูนยบริการลูกคา ลูกคาที่ใชบริการและ
ชุมชน 
 

2.17 0.8 นอย 

(27) การเรียนรูสภาพ
ค ว า ม เ ป น จ ริ ง ใ น
ปจจุบัน  

ทานและเพื่อนรวมงาน  เรียนรูรวมกันถึง
สิ่งตาง ๆ ที่ เกิดขึ้นในปจจุบันทั้งเรื่อง
ภายในและนอกศูนยบริการลูกคาฯ 
 

2.74 0.85 ปานกลาง 

(28) ก า ร มี ค ว า ม
ขั ด แ ย งห รื อ ค ว าม
แตกตางทางความคิด 

การที่พนักงานมีความคิดเห็นที่แตกตาง
หรือขัดแยงกันในศูนยบริการลูกคาฯ 
กอใหเกิดการพัฒนางานหรือการแกไข
ปญหาอยางสรางสรรค 

2.79 1.08 ปานกลาง 

 (29)  การเรียนรู
รวมกันถึงวิธีจัดการ
กับอุ ปสรรคอย า ง  
สรางสรรค 
 

หากทานคนพบวิธีการแกปญหาหรือ
วิธีการทํางานที่ดีขึ้น   ทานจะบอกให
พนักงานในศูนยบริการลูกคาฯทราบ 
 
 
 
 

2.13 0.97 นอย 

ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 
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ท่ีนํามาศึกษา เปนทีมในระดับ 
  การทํ างานหรือการแกไขปญหาที่มี

ประสิทธิภาพ  ตองมาจากความรูหรือ
ค ว า ม คิ ด ข อ ง พนั ก ง า น ทุ ก ค น ใ น
ศูนยบริการลูกคาฯ 

2.14 0.78 นอย 

  รวม 2.13 0.97 นอย 

(30) การเรียนรู
วิธีการนํ าศักยภาพ
ของสมาชิกแตละคน
ในทีมออกมาใช 

ท า น ส า ม า ร ถ บ อ ก ถึ ง ค ว า ม รู  
ความสามารถและความเชี่ยวชาญของ
พนักงานแตละคนในศูนยบริการลูกคาฯ
ของทานได 

2.10 0.88 นอย 

(31) การผสมผสาน
ศักยภาพของสมาชิก
แตละคนในทีม  

ทานและเพื่อนรวมงาน  รวมกันคิดหา
วิธีการผสมผสานความสามารถของแต
ละคนเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 
 

2.84 0.8 ปานกลาง 

 (32) การเปดเผย
ความคิด 
 

ทานจะแสดงความคิดเห็นเมื่อมีการ
สนทนา /การประชุมและบอกเหตุผลของ
ทาน หากทานไมเห็นดวย 
 

2.08 0.95 นอย 

(33) ก า ร ล ะ นิ สั ย
ปกปองความคิดเห็น
ของตนเอง 
  

หากทานไมมีความรู  ความสามารถใน
งานเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  ทานกลาบอกเพื่อน
รวมงานวา ทาน“ไมทราบ / ไมมี
ความสามารถ” 
 

2.14 0.98 นอย 

 (34) ค ว า ม รู สึ ก ไ ว
ทางสังคม  
 
 

ทานสามารถรับรูหรือทราบถึงพฤติกรรม
ที่ผิดสังเกต  หากพนักงานในศูนยบริการ
ลูกคาฯปกปดความคิดเห็นหรือหลีกเลี่ยง
ไมเปดเผยเรื่องบางอยางกับทาน 

2.21 0.95 นอย 

(35) ก า ร เ รี ย น รู
วิธีการเรียนรวมกัน  
 

ทานได เรียนรู วิธีการศึกษาหาความรู
รวมกับพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯ 

2.21 0.88 ปานกลาง 

 
ตารางที่ 30 (ตอ) 
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คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
(36) ก า ร ฝ กปฏิ บั ติ
รวมกัน 
 

ทานและพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯได
มีการ  ฝกฝนทักษะตาง ๆ ในการทํางาน
รวมกัน 
 

2.56 0.89 ปานกลาง 

(37)ก า ร ท ด ล อ ง
ปฏิบัติงานตามแผนที่
วางไว  

ทานและพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯ  มี
การทดลองปฏิบัติงานตามที่วางไวกอน
ดําเนินการจริง 
 

2.66 0.99 ปานกลาง 

 รวมทั้งสิ้น 2.4 0.97 นอย 

 
 จากตารางที่  30  พบวา  คุณลักษณะทั้ง 37 คุณลักษณะที่ศึกษา มีคุณลักษณะ           
17 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับปานกลาง คือ การเพิ่มอํานาจในการ
ทํางาน  การสรางสรรคเปล่ียนแปลงใหม  การประสานงาน  การมีบทบาทตอทีมอื่น ๆ  ความ
เชื่อถือไววางใจกันในการปฏิบัติงาน  ความรูสึกปลอดภัยเมื่อตองเผชิญความเสี่ยง   การให
กําลังใจ การทํางานรวมกันเปนทีม  การเรียนรูจากการสนทนา  การมีผูอํานวยความสะดวก  การ
อภิปรายในการเรียนรูเปนทีม  การเรียนรูจากการอภิปราย  การเรียนรูสภาพ  ความเปนจริงใน
ปจจุบัน การมีความขัดแยงหรือความแตกตางทางความคิด  การผสมผสาน   ศักยภาพของ
สมาชิกแตละคนในทีม  การฝกปฏิบัติรวมกัน  การทดลองปฏิบัติงานตามแผนที่วางไว และมี
คุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย คือ ปฏิบัติงานเปนไปใน
แนวทางเดียวกัน  พลังของกลุม การถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  การคิดพิจารณา  การบอก
ขอเท็จจริงตอกัน  การใหอภัยกัน  พฤติกรรมที่สุภาพ  การรับฟงอยางตั้งใจ  การสอบถามและ
การสะทอนความคิด  การสนทนาในการเรียนรูเปนทีม การละสมมุติฐานของตนเอง  การพัฒนา
กระบวนการคิดละเอียด  รอบคอบ  การยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงาน  การเรียนรูจากบุคคล
รอบตัว  การเรียนรูรวมกันถึงวิธีจัดการกับอุปสรรคอยางสรางสรรค การเรียนรูวิธีการนํา
ศักยภาพของสมาชิกแตละคนในทีมออกมาใช  การเปดเผยความคิด  การละนิสัยปกปองความ
คิดเห็นของ      ตนเอง  ความรูสึกไวทางสังคม  การเรียนรูวิธีการเรียนรวมกัน  
 
 ตอนที่ 3  ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรบั พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 124

 รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ประกอบดวย องคประกอบ 5 
องคประกอบและขั้นตอน 10 ขั้นตอน สําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม   
ซึ่งองคประกอบเหลานี้  ผูวิจัยไดสังเคราะหมาจาก ผลการตอบแบบสอบถาม สภาพปญหาและ
ความตองการในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม รวมทั้งการวิเคราะหจากการแปลผล คุณลักษณะ 
37 คุณลักษณะ ตามแนวคิดของ เซ็งกี้ ที่เกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ซ่ึง ผลที่นํามาใชในการพัฒนา
รูปแบบจะเปนผลจากคุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย 
นํามารางเปนตนแบบงานวิจัย โดยใชรูปแบบระบบอนาล็อกภาษาและอนาล็อกแผนภูมิประกอบ
คําอธิบายในการสรางรูปแบบ ซ่ึงมีองคประกอบ 5 องคประกอบ และขั้นตอนการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  10 ขั้นตอน ดังนี้ 

 
ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 

ตอนที่ 1 บทนํา 
1.1 หลักการและเหตุผล 
1.2 วัตถุประสงค 

ตอนที่ 2 รูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

2.1 องคประกอบของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
2.2 ขั้นตอนของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
2.3  รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

ตอนที่ 3 การนําไปใช 
3.1 เงื่อนไขการนํารูปแบบการฝกอบรมในงานไปใช 
3.2 วิธีการนําไปใช 
3.3 การประเมินรูปแบบ 
 

 ตอนท่ี 4 ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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 4.1 ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 
ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 
ตอนที่ 1 บทนํา 
 1.1 หลักการและเหตุผล 
 สังคมไทยในยุคปจจุบันเปนสังคมที่กําลังตื่นตัว ที่จะพัฒนาความรูความสามารถ 
ขอมูลขาวสารและเทคโนโลยี เปนสังคมที่บุคคลเชื่อวาการที่คนในสังคม องคกรและชุมชน
จะตองมีตนทุนทางปญญา คือ มีความรู คิดเปน ทําเปน สามารถนําความรูที่ไดไปใชอยาง
เหมาะสมจะกอใหเกิดผลงาน การคิดและการสรางนวัตกรรมใหม ใหแกหนวยงานและสังคม 
นอกจากนี้ยังสามารถแกไขปญหา อุปสรรค และเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันยิ่งขึ้น 
 พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  ทําหนาที่
ใหบริการประชาชนดานเทคโนโลยีการสื่อสาร และสารสนเทศ เพื่อสนองความตองการในการ
ใชงานทั้งในสวนภาครัฐและเอกชน เพื่อที่จะชวยลดระยะเวลาในการพัฒนาตนเองทางดาน
ความรู การเตรียมงาน  การบริหารจัดการ ขอมูลสารสนเทศ และเทคโนโลยีทางการสื่อสาร
ใหมๆ จึงมีความสําคัญในการชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ  เรียนรูที่จะหาความรูจากการ
เรียนรูเปนทีม การศึกษาและคนควาวิจัย ขยายความรูทางเทคโนโลยีและการสื่อสาร  สราง
เอกภาพและความสัมพันธอันดีระหวางบุคคล จึงจะชวยใหบุคคลไดรับประโยชนสูงสุดในการ
แสวงหาความรู  นอกจากความรูที่ไดจะเปนประโยชนในการพัฒนาตนเองแลวยังสงผลตอการ
พัฒนางาน  พัฒนาหนวยงาน  คุณภาพผลผลิต และยังสงผลถึงผูรับบริการที่จะไดรับประโยชน
สูงสุด 
 จากบทบาทและลักษณะงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ จึงทําใหศูนยบริการ
ลูกคาตองหันมาใหความสําคัญกับการพัฒนาศักยภาพของพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ โดยการ
นํารูปแบบการฝกอบรมในงานมาใชพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา อันเปนพลังสําคัญที่จะพัฒนาศูนยบริการลูกคาใหกาวไปสูองคกรแหงการเรยีนรูในที่สุด 
 1.2 วัตถุประสงคของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 1.2.1 เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงานการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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 1.2.2 เพื่อใหศูนยบริการลูกคา มีองคประกอบและขั้นตอนที่ชัดเจนในการดําเนินงาน
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอ
ที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 1.2.3 เพื่อเปนแนวทางใหหนวยงานตางๆ สามารถนําไปประยุกตใชในการพัฒนา
บุคลากรใหมีทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 
ตอนที่ 2 รูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 2.1 องคประกอบของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 องคประกอบการฝกอบรม เปนสิ่งที่ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม จําเปนตองมีและนําไปใชในการดําเนินงานฝกอบรม เพื่อชวยใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาฯ เกิดการเรียนรูเปนทีม ในขณะทํางานและฝกอบรม   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
แผนภาพที่  12   แสดงองคประกอบการการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ  
                             พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
  

   องคประกอบของการ 
    ฝกอบรมในงานเพื่อ 
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

แหลงวิทยาการและเทคโนโลยี   
สําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ 

พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

นโยบายการฝกอบรมในงานเพือ่    
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

บทบาทของหัวหนางาน            
หรือผูสอนงานในการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

บรรยากาศและสภาพแวดลอม  
ในการฝกอบรมในงานเพื่อ        
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

บรรยากาศและสภาพแวดลอม  
ในการฝกอบรมในงานเพื่อ        
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมสําหรับ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มี 5 องคประกอบ
ไดแก 

1. แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม 

2. นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
3. บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ

เรียนรูเปนทีม    
4. บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ

เรียนรูเปนทีม   
5. บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ

เรียนรูเปนทีม 
รายละเอียดขององคประกอบทั้ง 5 องคประกอบมีดังตอไปนี้ 
 1.  แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมที่จะชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคา ฯ ไดคนควาหาความรูเพิ่มพูนสติปญญาของตน  
ที่ศูนยบริการลูกคา ฯ ควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับ  พนักงาน
ศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
 1.1  จัดเตรียมและติดตั้งคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเทอรเน็ตและ
อินทราเน็ตเปนรายบุคคล 
 1.2  จัดหองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม 
 1.3  จัดมุมสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นแบบไมเปนทางการ 
 1.4  จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ  ขอมูลขาวสาร 
 1.5  จัดเตรียม  สนับสนุน โปรแกรมคอมพิวเตอร เครื่องมือ  อุปกรณใหม ๆ  
 1.6  จัดเตรียมเครือขายวิทยากร / สรางเครือขายวิทยากรภายในองคกร 
 1.7  จัดมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย 

  2.  นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่สามารถกําหนดแนว
ทางการปฏิบัติไดชัดเจนยิ่งขึ้นควรมีลักษณะดังนี้ 
  2.1  มีความสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการเรียนรูเปนทีม 
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 2.2 กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปน
ทีม 
 2.3  สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงานศูนยบริการลูกคาและ
สัมพันธกับงานที่พนักงานปฏิบัติฯ 
 2.4 เปนตัวช้ีวัดในประเด็นยุทศาสตรขององคกร  พรอมกําหนดหนวยงานเจาภาพ
และหนวยงาน 
 2.5 กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากรขององคกร มิใชจากงบ
แผนงานโครงการขององคกร 
 2.6 กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  ประเมินผล อยางเปน
ระบบ 

  3.  บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม   เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งที่ศูนยบริการลูกคาฯควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวก
ใหกับ  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
 
 บรรยากาศ 
 3.1สรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือนเปนครอบครัวเดียวกัน มีความเปน
อิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควรสรางบรรยากาศใหเกิดขึ้น  อาจเริ่มตนโดยการเขา
ไปพบปะ  พูดคุยทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงานศูนยบริการลูกคา
ในระหวางการปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝกอบรมในงาน 
 3.2  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  ไววางใจซึ่งกันและกัน เปดเผย 
ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถ
ชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับเพื่อนรวมกันได  โดยการพูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจซึ่ง
กันและกัน  รวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน เปนตน 
 3.3  เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจและการแกไข
ปญหา  มีความเปนประชาธิปไตย ซ่ึงหัวหนางานและผูบริหารควรแสดงการยอมรับฟงและเปด
โอกาสใหพนักงานศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความเหมาะสม 
 3.4  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันทั้งเรื่องงาน  
และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นระหวางพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน 
 3.5 สนับสนุนการประสานงานกันแทนการแขงขันชิงดีชิงเดน 
 3.6  สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกันเปนทีม 
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 สภาพแวดลอม 
  3.7  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกัน
เปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวมปฏิบัติงานและรวม
ประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวย 
  3.8  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับการศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง 
  3.9  จัดเตรียมเครื่องมือ  สื่อ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวมสงเสริมการเรียนรู
เปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   

4.  บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม  หนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
ที่จะตองดําเนินการไดแก 
  4.1  ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่กําหนดใหมีความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางาน
จะตองพิจารณาเนื้อหาของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับใหเขา กับขั้นตอนการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนดไวตามรูปแบบ 
  4.2  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนาทักษะ
วิสัยทัศนที่เหมาะสม   
  4.3  จัดเตรียมสื่อสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใชในการ
ทํางานและที่นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
รวมกัน 
  4.4  สรางบรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
  4.5  สนับสนุนและกระตุนใหพนักงานศูนยบริการฯเกิดการสรางความรูใหมได
ดวยตนเอง 
  4.6  ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน  หัวหนางานควรมี
สวนชวยช้ีแนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีก
ทั้งยังเปนการเขาไปชวยแกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีกดวย 
  4.7  ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูลยอนกลับแก
พนักงานศูนยบริการฯ 
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  4.8  ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงาน
ศูนยบริการฯ ในระหวางการฝกอบรมในงานและระหวางการทํางาน  ตามวาระและโอกาสที่          
เหมาะสม 
  4.9 สรางจิตสํานึกใหพนักงานศูนยบริการฯ เห็นความจําเปน  ความสําคัญของ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  4.10 สงเสริมใหเกิดการสรางทัศนคติ  คานิยม  และวัฒนธรรมองคกรที่ดีใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

5. บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม ผูที่จะตองไดรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  จะตองแสดง
บทบาทหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี้ 
  5.1  มีความกระตือรือรนดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูลพื้นฐานที่เกี่ยวของกับ
หลักสูตรการฝกอบรมในงานการสรางองคความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม 
  5.2  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนการ
ทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  5.3  รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลังความสามารถโดย
การศึกษาคนควาหาขอมูลตามที่ไดรับมอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ 
  5.4  นําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณ
การเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  5.5  รวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็นระหวางการทํางาน
รวมกันเปนกลุม รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายใน
กลุม 
  5.6  ฝกฝนตนเองใหมีความรูความสามารถและทักษะความชํานาญในงานที่ทํา 
  5.7 ประเมินการทํางานของตนเอง  เพื่อนรวมกลุม  และผลงานของกลุม 
  5.8 จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการปฏิบัติงาน 
  5.9ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยม
และวัฒนธรรมที่ดีขององคกร 
  5.10 เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ ของหนวยงานตาม
ความเหมาะสมอยางสม่ําเสมอในระหวางการทํางาน 
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2.2 ขั้นตอนของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 ขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ไดมาจากการที่ผูวิจัยไดสังเคราะหมาจาก
ผลการตอบแบบสอบถาม สภาพปญหาและความตองการในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม รวมทั้ง
การวิเคราะหจากการแปลผล คุณลักษณะ 37 คุณลักษณะ ตามแนวคิดของ เซ็งกี้ ที่เกี่ยวกับการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัด
นครปฐม  ซ่ึง ผลที่นํามาใชในการพัฒนารูปแบบจะเปนผลจากคุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มี
คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย นํามารางเปนตนแบบงานวิจัย โดยใชรูปแบบระบบ
อนาล็อกภาษาและอนาล็อกแผนภูมิประกอบคําอธิบายในการสรางรูปแบบ ซ่ึงมีขั้นตอนการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  10 ขั้นตอน เปนแนวทางในการปฏิบัติซ่ึง
ประกอบดวยวิธีการ สําหรับการฝกอบรมในงาน ดังนี้ 
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2.2  ขั้นตอนของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
  
 

เริ่มตน 
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ขั้นที่ 2 วางแผนการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 3 จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 7 ปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงาน
ของตนเอง 
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ขั้นที่ 6 ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ 

ขั้นที่ 8 พัฒนางาน 

จบ 

สรางนวัตกรรมการทํางาน 

ขั้นเตรียม 

ขั้นที่ 9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 10 ประเมินทกัษะการเรียนรูเปนทีม 

ขั้นฝกอบรมในงาน 

ขั้นประเมินผล 
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 จากองคประกอบของรูปแบบ สามารถกําหนดเปนขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ประกอบดวย 10 ขั้นตอน ไดแก  
 ขั้นเตรียม 
  ขั้นที่1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 
  ขั้นที่2 วางแผนการปฏิบัติงาน 
  ขั้นที่3 จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 
 ขั้นฝกอบรมในงาน  
  ขั้นที่4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง 
  ขั้นที่5 เขากลุมCoP (Community of Practice) 
  ขั้นที่6 ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ 
  ขั้นที่7 ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม 
  ขั้นที่8 พัฒนางาน 
 ขั้นประเมิน 
  ขั้นที่9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  ขั้นที่10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 รายละเอียดขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีรายละเอียดของการดําเนินการตาม
ขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 
 ขั้นเตรียม 
 ขั้นที่ 1. ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน แจงใหพนักงานทราบ   เปนขั้นการเตรียมความ
พรอมสําหรับการฝกอบรมในงาน เปนการลงมือปฏิบัติงานขั้นตน  โดยมีการประชาสัมพันธ
ผานทางบอรดประชาสัมพันธ  ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการฝกอบรม 
จัดทําแผนพับ ขอมูลขาวสาร  หรือแจงใหพนักงานทราบจากการประชุมภายใน  ทํา
หนังสือเวียนภายในใหพนักงานลงลายมือช่ือรับทราบ หรือการแจงดวยวาจา บอกตอ 
 ขั้นที่2. วางแผนการปฏิบัติงาน เตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงานใหพรอม  เตรียม
เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก   วางแผนการฝกรายบุคคล   เตรียมเรื่องหรือ
ประเด็นที่เปนปญหา   เตรียมตัวอยางชิ้นงาน   ปฐมนิเทศผูเขาอบรม    ใหคําปรึกษา แนะนํา
แกไขในระหวางดําเนินกิจกรรมใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 
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 ขั้นที่3. จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางาน
แบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  
รวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวยงาน หรือ จัดใหมี
หองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม  จัดใหพนักงานฯทุกคน
สามารถคนควาขอมูลจากคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเตอรเน็ตและอินทราเน็ตเปน
รายบุคคล และ สนับสนุนใหมีเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณจะชวยสงเสริมใหบุคลากรเกิดการ
เรียนรูเปนทีม มีสถานที่ทันสมัย  และเพียงพอ  หรือ จัดใหมีมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดาน
เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
 ขั้นฝกอบรมในงาน 
 ขั้นตอนการฝกอบรมในงาน เปนขั้นตอนการปฏิบัติที่สําคัญในการเรียนรูรวมกัน
เปนทีม  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ตองปฏิบัติรวมกันดวยความระเอียด รอบคอบ ซ่ึงใน
ขั้นตอนนี้ มีวิธีการเรียนรูรวมกันโดยมีเทคนิคใหเลือกจํานวน 6  เทคนิค  เทคนิคทั้งหมดเปน
เทคนิคที่เนนการมีปฏิสัมพันธระหวางกัน ซ่ึงสงเสริมการเรียนรูรวมกัน  เทคนิคที่พนักงาน
ศูนยบริการลูกคาฯ สามารถนํามาใชในขั้นการฝกอบรมในงานมีดังนี้  

 1. การระดมสมอง (Brainstorming)  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ทุกคนรวมระดม
สมอง  ปรึกษาหารือ  แสดงความคิดเห็น ในประเด็นตางๆ รวมกัน รวมทั้งปญหาที่พบใน
ศูนยบริการลูกคาฯ เพื่อใหไดแนวคิด ขอสรุปและแนวทางปฏิบัติรวมกัน  เมื่อทุกคนไดรวม
แสดงความคิดเห็นและในตัดสินใจ ทําใหเกิดความเขาใจกัน 

 2. การอภิปรายกลุม (Group Discussion) หัวหนางานนําเสนอประเด็นทัศนคติของ
การทํางาน ปญหาตางๆรวมกัน และปจจัยตางๆ ที่ทําใหการทํางานเปนทีมประสบความสําเร็จ 
  3. การเรียนแบบมีสวนรวม (Participatory learning) เปนการเรียนรูเชิงประสบการณ 
(Experiential learning) เปนการเรียนรูที่ผูสอนมุงเนนใหผูเรียนสรางความรูจากประสบการณ
เดิม โดยจะมีลักษณะที่เปนการเรียนรูที่อาศัย     ประสบการณเดิมของผูเรียน การทําใหเกิด
ความรูใหม ๆ ที่ทาทายอยางตอเนื่องและเปนการเรียนรูเชิงรุก (Active learning) ซ่ึงตองอาศัย
การสื่อสารทุกรูปแบบ เชน การพูด การเขียน การวาดรูป เปนตน  

  4. การเรียนรูดวยวิธีกระบวนการกลุม (Group process) เปนการเรียนรูพื้นฐานที่
สําคัญอีกอยางหนึ่งซึ่งเมื่อประกอบไปกับการเรียนรูเชิงประสบการณ กระบวนการกลุมจะชวย
ทําใหผูเรียนไดมีสวนรวมสูงสุด 
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  5. การเรียนแบบรวมมือ (Cooperative learning)  เปนวิธีการจัดกิจกรรมการเรียนรูที่
ยึดผู เ รียนเปนศูนยกลาง  เนนการเรียนรู เปนกลุมเล็ก  ๆ โดยสมาชิกในกลุมจะมีความรู
ความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม ซ่ึง
แตละคน  จะมีสวนรวมอยางแทจริงในการเรียนรูและความสําเร็จของกลุม 
  6. การเรียนรูรวมกัน  (Collaborative   learning) เปนวิธีการเรียนที่เนนการจัด
สภาพแวดลอมทางการเรียนใหแกพนักงาน  และสนับสนุนใหพนักงานสามารถสรางความรูใหม
ขึ้นไดดวยตนเอง  โดยจัดใหพนักงานไดเรียนรูรวมกันเปนกลุม   
  ขั้นที่ 4. วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง   ซ่ึงในขั้นตอนนี้บทบาท
ของหัวหนางานในการวางแผนงาน คือ เปนผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกตางๆ ในการ
ดําเนินงาน  และ ริเร่ิมความคิดใหมๆ ใหกับพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ   สวนบทบาทของ
พนักงานศูนยบริการลูกคาในการวางแผนคือ รวมกันกําหนดบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของ
ตนเอง เพื่อนรวมงาน และกลุมในการเรียนรูรวมกันเปนทีม กําหนดวัตถุประสงค เปาหมายที่
สําคัญ การทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรมการเรียนดวย
ตนเอง วางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
หรือรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงาน  กําหนดความรับผิดชอบงานและควบคุมตนเองในการ
เรียนรูการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ใชมติของทีม กําหนดเปาหมายใน
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของตนเองมาใช
พรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม หรือ ประเมินการทํางานของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และผลงานที่ผานมาของกลุม  
โดยมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรที่ดี  โดยมีการวิเคราะหและ
ปฏิบัติตามคานิยมที่ดี  และชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการลูกคาฯโดยการประพฤติ
ตนใหเปนแบบอยางที่ดี 
  ขั้นที่ 5. เขากลุม CoP (Community of Practice)  กลุม CoP หรือ ชุมชนนักปฏิบัติ ให
ทุกคนรวมกลุมเขามาแลกเปลี่ยนความรูซ่ึงกันและกัน ผานทั้งรูปแบบที่เปนทางการและไมเปน
ทางการ ทั้งผานการพบปะกันหรือผานเครือขายอินทราเน็ต-อินเตอรเน็ต ซ่ึงสมาชิกพรอมและ
เต็มใจที่จะเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกันเพื่อหาแนวทางแกปญหาที่สนใจ
รวมกัน อาจมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธ  ใหมีการปฏิสัมพันธกันเปนระยะๆอยางตอเนื่อง 
เคารพเชื่อถือซ่ึงกันและกัน เปนแรงผลักดันและแรงจูงใจ ใหทุกคนมีสวนรวมกลาถามและรับ
ฟงซึ่งกันและกันดวยดี   หรือ  แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน    และ  ประชุมอภิปรายรวมกัน    มีการแลก                                  
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เปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และเทคนิค
ตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  
และนําประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการ วิเคราะห
สถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
ทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทัง้ใน
เวลางาน หรือใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /อินเทอรเน็ต เปนตน   
 เทคนิคที่ใชในการแลกเปลี่ยนความคิดหรือประสบการณหลากหลายและหาขอสรุป
ของขั้นตอนนี้  การระดมสมอง(Brainstroming)รวมกันเปนกลุม การอภิปรายกลุม (Group 
Discussion)รวมคิดแกปญหา หรือการเรียนแบบรวมมือ(Cooperative learning)  สมาชิกในกลุม
จะมีความรูความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองาน
ของกลุม  การเรียนรูเชิงประสบการณ โดยนําประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนในการแกปญหา  
เทคนิคขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน ปญหาการบริการลูกคา ปญหาการขาดทักษะความ
ชํานาญในงาน 
 ขั้นที่6. ทัศนศึกษา/วิจัย/ เรียนรูจากสื่อ  จัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใช
นวัตกรรมใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอที  จัดแสดง
นิทรรศการและสาธิตผลงาน จัดใหมีการวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ  สัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ  เสวนาไอที    แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอยโดยใช Web board หรือ Chat 
room  จัดประชุมประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน  เรียนรูจากสื่อ ตางๆ เชน อินเทอรเน็ต 
อินทราเน็ต กิจกรรมดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม  สถานการณ   เวลา  
และการแกปญหาตางๆ  
 ขั้นที่7. ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม   เกิดผลงานใหมของกลุม แนวความคิดใหม ที่
เกิดมาจากการบูรณาการความคิดความรูของพนักงานฯ  การแลกเปลี่ยนความรูดวยกัน   
 ขั้นที่ 8. พัฒนางาน  แกปญหาดวยการระดมสมองเพื่อพัฒนางานจากแนวความคิด
ใหมๆ วิธีการแกปญหาใหมๆ 
 ขั้นประเมินผล 
 ขั้นที่9. ประเมินผลการปฏิบัติงาน   กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ หัวหนางานจัด
ประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง  ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู   
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่2 ดีขึ้น 
70%  ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%  หรือประเมินจากตัวช้ีวัด  ความพึงพอใจของผูใชบริการ/ใช
แบบสอบถามสัมภาษณ  
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 ขั้นที่10. ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม หมายถึง ความสามารถในการเรียนรู
รวมกันของพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ซ่ึงพนักงานทุกคน ตองมีความสามาร มีความเขาใจ มี
ทัศนคติและมีทักษะในการเรียนรูเปนทีม อันไดแก ทักษะการเรียนรูวิธีการเรียนรวมกันทักษะ
การทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  ทักษะพลังของกลุม   
ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงานโดยสอบถามจากผูสอนงาน  สอบถามจากผูเขารวม
กิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการปฏิบัติงาน  การนําเสนอความคิด
ความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน เพื่อน
รวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวนรวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและ
การประเมินตนเอง  
 

 จากองคประกอบทั้ง 5 องคประกอบ และขั้นตอน 10 ขั้นตอน ขางตน ผูวิจัยจึงไดราง
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงการรับรองตนแบบการวิจัย  เปนการสอบถามความคิดเห็น
ของผูทรงคุณวุฒิ 5 ทาน ในการรับรองความเปนไปไดในการนําเสนอรูปแบบ  ใชวิธีการกําหนด
น้ําหนักคะแนนเปน 3 ระดับ จากคาดัชนีความสอดคลองระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน 
(IOC)  ซ่ึงแบบประเมินทุกขอ ไดคามากกวาหรือเทากับ 0.5 ถือวาใชได ( บุญเชิด ภิญโญอนันต
พงศ 2524:89)  ซ่ึงผูวิจัยไดทําการดําเนินการสงรูปแบบ การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ใหผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 
ทานตรวจสอบและแกไขรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 คร้ัง 
เพื่อปรับปรุงแกไข กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยประเมินจากคา
ดัชนีความสอดคลองระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน (IOC)   ซ่ึงผลการประเมิน ไดคา
เทากับ 1 ทําใหสามารถ นํารูปแบบดังกลาวมาใชไดจริง  และนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงประกอบดวย รายละเอียดของรูปแบบการฝกอบรมในงานและ
เงื่อนไขการนําไปใช  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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2.3  รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน                
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ประกอบดวย           
5 องคประกอบ คือ (1) แหลงวิทยากรและเทคโนโลยี (2) นโยบายการฝกอบรมในงาน               
(3) บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงาน (4) บทบาทของหัวหนางาน          
(5) บทบาทของพนักงานศูนยบริการลูกคา ประกอบดวยรายละเอียดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   
 

  
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

แหลงวิทยาการสําหรับการฝกอบรมในงานเปน
แหลงทรัพยากรที่จะชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯได 
คนควาหาความรูเพิ่มพูนสติปญญาของตนที่ศูนยบริการลูกคา 
ควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับ  
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
1.  จัดเตรียมและติดตั้งคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบ
อินเทอรเน็ตและอินทราเน็ตเปนรายบุคคล 
2.  จัดหองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเองและศึกษา
เพิ่มเติม 
3.  จัดมุมสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นแบบไมเปนทางการ 
4.  จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ  ขอมูลขาวสาร 
5.  จัดเตรียม  สนับสนุน โปรแกรมคอมพิวเตอร เครื่องมือ  
อุปกรณใหม ๆ  
6.  จัดเตรียมเครือขายวิทยากร / สรางเครือขายวิทยากรภายใน
องคกร 
7.  จัดมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการสื่อสาร
ที่ทันสมัย 

(1)  แหลงวิทยาการและเทคโนโลยี
สําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ

พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

นโยบายการฝกอบรมในงานของศูนยบริการ   
ลูกคาฯ ที่สามารถกําหนดแนวทางการปฏิบัติไดชัดเจน
ย่ิงขึ้นควรมีลักษณะดังนี้ 
1.  มีความสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจ
ของพนักงานศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการ
เรียนรูเปนทีม 
2. กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะ
พัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม 
3. สงเสริมใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย
และดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู   
เปนทีม 
3.  สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาและสัมพันธกับงานที่พนักงานปฏิบัติฯ 
4. เปนตัวชี้วัดในประเด็นยุทธศาสตรขององคกร พรอม
กําหนดหนวยงานเจาภาพและหนวยงานที่เกี่ยวของ 
5. กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากร
ขององคกร มิใชจากงบแผนงานโครงการขององคกร 
6.กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  
ประเมินผล อยางเปนระบบ 

(2) นโยบายการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมใน
งานเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งที่ศูนยบริการลูกคาฯควรจัดขึ้นเพื่อ
สนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับพนักงานศูนยบริการลูกคา
ไดแก 
บรรยากาศ 
1.สรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือนเปนครอบครัว
เดียวกัน มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควร
สรางบรรยากาศใหเกิดขึ้น  อาจเริ่มตนโดยการเขาไปพบปะ  พูดคุย   
ทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาในระหวางการปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝก   
อบรมในงาน 
2.  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  ไววางใจซึ่งกันและกัน 
เปดเผย ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้
พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับ
เพื่อนรวมกันได  โดยการพูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจซึ่ง
กันและกันรวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน เปนตน 
3.  เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจ
และการแกไขปญหา  มีความเปนประชาธิปไตย ซ่ึงหัวหนางานและ
ผูบริหารควรแสดงการยอมรับฟงและเปดโอกาสใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความเหมาะสม 
4.  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและ
กันทั้งเรื่องงาน  และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นระหวางพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน 
5.  สนับสนุนการประสานงานกันแทนการแขงขันชิงดีชิงเดน 
6. สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกัน
เปนทีม 
สภาพแวดลอม 
1.  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและ
เรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวม
ตัดสินใจรวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางาน
ทํางานของหนวย 
2.  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับการศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง 
3.  จัดเตรียมเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวมสงเสริม
การเรียนรูเปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   

(3) บรรยากาศและสภาพ         
แวดลอมสําหรับการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม

บทบาทหนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนนิการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่จะตองดําเนินการ
ไดแก 
1.  ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่
กําหนดใหมีความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางานจะตองพิจารณาเนื้อหา
ของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับใหเขา  กับขั้นตอนการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนด
ไวตามรูปแบบ 
2.  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนา
ทักษะวิสัยทัศนที่เหมาะสม   
3.  จัดเตรียมส่ือสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใช
ในการทํางานและที่นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
4.  สรางบรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
5.  สนับสนุนและกระตุนใหพนักงานศูนยบริการฯเกิดการสราง
ความรูใหมไดดวยตนเอง 
6.  ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน หัวหนา
งานควรมีสวนชวยชี้แนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  
และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีกทั้งยังเปนการเขาไปชวย
แกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีก
ดวย 
7.  ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูล
ยอนกลับแกพนักงานศูนยบริการฯ 
8.  ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงาน
ศูนยบริการฯ  ในระหวางการฝกอบรมในงานและระหวางการ
ทํางาน  ตามวาระและโอกาสที่เหมาะสม 
9.สรางจิตสํานึกใหพนักงานศูนยบริการฯ  เห็นความจํา เปน  
ความสําคัญของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 ิ ใ  ิ  ั ิ  ิ ั

(4) บทบาทหัวหนางานหรือผูสอน
งานในการฝกอบรมในงาน            
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ผูที่จะตองไดรับการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  จะตอง
แสดงบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี้ 
1.  มีความกระตือรือรนดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูล
พื้นฐานที่เกี่ยวของกับหลักสูตรการฝกอบรมในงานการ
สรางองคความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม 
2.  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวม
ในการวางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรม
ในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
3.  รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลัง
ความสามารถโดยการศึกษาคนควาหาขอมูลตามที่ไดรับ
มอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ 
4.  นําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับ
แลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายใน
กลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
5.  รวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็น
ระหวางการทํางานรวมกันเปนกลุม รวมกันแกปญหาที่
เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายใน
กลุม 
6.  ฝกฝนตนเองใหมีความรูความสามารถและทักษะความ
ชํานาญในงานที่ทํา 
7. ประเมินการทํางานของตนเอง  เพื่อนรวมกลุม และ    
ผลงานของกลุม 
8. จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการ    
ปฏิบัติงาน 
9.ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและ
ปฏิบัติตามคานิยมและวัฒนธรรมที่ดีขององคกร 
10. เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ 
ของหนวยงานตามความเหมาะสมอยางสม่ําเสมอใน

(5) บทบาทพนักงานศูนยบริการ        
ลูกคาฯในการฝกอบรมในงาน         
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ 
 

 

           
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เร่ิมตน 

1. เตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงานใหพรอม 
2. เตรียมเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก 
3. วางแผนการฝกรายบุคคล 
4. เตรียมเรื่องหรือประเด็นที่เปนปญหา 
5. เตรียมตัวอยางชิ้นงาน 
7. ปฐมนิเทศผูเขาอบรม 
8. ใหคําปรึกษา แนะนําแกไขในระหวางดําเนินกิจกรรม
ใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 

แจงใหพนักงานทราบโดยผาน ทางบอรดประชาสมัพนัธ  
ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการ
ฝกอบรม  จัดทําแผนพับ ขอมูลขาวสารหรือแจงให
พนักงานทราบจากการประชุมภายในทําหนังสือเวียน
ภายในใหพนักงานลงลายมือชื่อรับทราบ หรือการแจง
ดวยวาจา บอกตอ 

ขั้นที่ 1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 2 วางแผนการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 3 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวม
และเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความ
คิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผล
ในกระบวนการทํางานทํางานของหนวยงาน หรือ จัดใหมี
หองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษา
เพิ่มเติม  จัดใหพนักงานฯทุกคนสามารถคนควาขอมูลจาก
คอมพิว เตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเตอร เน็ตและ
อินทราเน็ตเปนรายบุคคล และ สนับสนุนใหมีเครื่องมือ  
ส่ือ  วัสดุอุปกรณจะชวยสงเสริมใหบุคลากรเกิดการเรียนรู
เปนทีม มีสถานที่ทันสมัย  และเพียงพอ  หรือ จัดใหมีมุม
อานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการสื่อสารที่
ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนา
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

ขั้นที่ 3 จัดสภาพแวดลอมในการ 
ปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 4 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นที่ 4 วางแผนการเรียนรู 
การฝกอบรมในงานของตนเอง 

 กําหนดวัตถุประสงค เปาหมายที่สําคัญ การทํางานของ
ตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรม
การเรียนดวยตนเอง วางแผนการทํางานของกลุมในระหวาง
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ
รวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงาน  กําหนดความรับผิดชอบ
งานและควบคุมตนเองในการเรียนรูการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ใชมติของทีม กําหนด
เปาหมายในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับ
แลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายใน
กลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ประเมินการทํางาน
ของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และผลงานที่ผานมา
ของกลุม โดยมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางคานิยมและ
วัฒนธรรมองคกรที่ดีโดยมีการวิเคราะหและปฏิบัติตาม
คานิยมที่ดีและชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการ
ลูกคาฯโดยการประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดี 

ขั้นที่ 5 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ)    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุม CoP หรือ ชุมชนนักปฏิบัติ ใหทุกคนรวมกลุมเขามา
แลกเปลี่ยนความรู ซ่ึงกันและกัน ผานทั้งรูปแบบที่เปน
ทางการและไมเปนทางการ ทั้งผานการพบปะกันหรือผาน
เครือขายอินทราเน็ต-อินเตอรเน็ต ซ่ึงสมาชิกพรอมและเต็ม
ใจที่จะเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกัน
เพื่อหาแนวทางแกปญหาที่สนใจรวมกัน อาจมีการจัด
กิจกรรมกลุมสัมพันธ  ใหมีการปฏิสัมพันธกันเปนระยะๆ
อยางตอเนื่อง เคารพเชื่อถือซ่ึงกันและกัน เปนแรงผลักดัน
และแรงจูงใจ ใหทุกคนมีสวนรวมกลาถามและรับฟงซ่ึงกัน
และกันดวยดี หรือ แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน  และประชุม
อภิปราย รวมกัน มีการ แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุม
ยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และ
เทคนิคตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดย
เพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนํา
ประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรู
งาน   มีการ วิเคราะหสถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายใน
กลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม 
แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทั้งในเวลางาน หรือ
ใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /อินเทอรเน็ต เปนตน 
เทคนิคที่ใช การระดมสมองรวมกันเปนกลุม รวมคิด
แกปญหา หรือการเรียนแบบรวมมือสมาชิกในกลุมจะมี
ความรูความสามารถแตกตางกัน  สมาชิกในกลุมจะ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม , การ
เรียนรู เชิงประสบการณ  โดยนําประสบการณเดิมมา
แลกเปลี่ยนในการแกปญหา 
-เทคนิคขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน  ปญหาการ
บริการลูกคา, ปญหาการขาดทักษะความชํานาญในงาน 

ขั้นที่ 5 เขากลุม CoP 
(Community of Practice) 

ขั้นที่ 6 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใชนวัตกรรมใหม ๆ 
อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  
เสวนาไอที ,จัดแสดงนิทรรศการและสาธิตผลงาน ,จัดใหมี
การวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ , สัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ  เสวนาไอที ,   แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุม
ยอยโดยใช Web board หรือ Chat room , จัดประชุม
ประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน , เรียนรูจากสื่อ ตางๆ 
เชน อินเทอรเน็ต อินทราเน็ต  
-  กิจกรรมดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความ 
เหมาะสม  สถานการณ   เวลา  และการแกปญหาตางๆ  

เ กิ ด ผ ล ง า น ใ ห ม ข อ ง ก ลุ ม 
แนวความคิดใหม  ที่ เกิดมาจาก
การบูรณาการความคิดความรูของ
พนักงานฯ การแลกเปลี่ยนความรู
ดวยกันแกปญหาดวยการระดม

ขั้นที่ 6 ทัศนศกึษ า/ วิจัย / เรียนรู 
จากสื่อ 

ขั้นที่ 7 ปฎิบัติงาน 

ขั้นที่ 8 พัฒนางาน 

สรางนวัตกรรม 
การทํางาน 

ขั้นที่ 9 
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 2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ 
 - ทักษะการเรียนรูวิธีการเรียนรวมกัน 
-  ทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม 
-  ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  
-  ทักษะพลังของกลุม 
 - ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงาน 
 โดยสอบถามจากผูสอนงาน   สอบถามจากผู เขารวม
กิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการ
ปฏิบัติงาน   การนําเสนอความคิดความเห็นดวยการ
นําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณ   
หัวหนางาน เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวน
รวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและการ
ประเมินตนเอง  

 กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ 
หัวหนางานจัดประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวม
รับฟง , ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู ,  
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1
ปฏิบัติงานดีข้ึน 50% ไตรมาสที่2 ดีข้ึน 70%  ไตรมาสที่3 ดี
ข้ึน 90%  หรือประเมินจากตัวชี้วัด , ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ/ใชแบบสอบถาม,สัมภาษณ  

ขั้นที่ 9 ประเมนิผลการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 10 ประเด็น  ทักษะ การเรียนรู
เปนทีม 

จบ 
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ตอนที่ 3 การนําไปใช 
 1. เงื่อนไขการนํารูปแบบการฝกอบรมในงานไปใช 
 การนํารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ไปใชจําเปนตองดําเนินการตามเงื่อนไขสําหรับ
การนํารูปแบบการฝกอบรมไปใช  โดยมีรายละเอียด  ดังตอไปนี้ 
  1.1  เงื่อนไขการนําไปใช 
    1. รูปแบบการฝกอบรมในงาน เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา จังหวัด นครปฐม  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  สามารถนําไปใชกับ
พนักงานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดอื่นๆได 
    2. การฝกอบรมในงานตามรูปแบบจะเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอง
มีองคประกอบ 5 ประการไดแก 
     (1) แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม  
     (2) นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
    (3) บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม  
    (4) บทบาทของหัวหนางานหรือผูสอนงานในฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม  
   (5) บทบาทของพนักงานศูนยบริการฯในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  1.2  เงื่อนไขเชิงบริหาร 
  การนํารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  ควรจัดใหเปน
ลักษณะโครงการพัฒนาบุคลากรของหนวยงาน  โดยความเห็นชอบและอนุมัติใหดําเนินการจาก
ผูบริหารหรือผูมีอํานาจในการตัดสินใจ  แจงใหพนักงานรับทราบและสมัครใจเขารวมกิจกรรม
ฝกอบรมอยางครบถวน 
 2.  วิธีการนําไปใช 
  2.1 หนวยงานตองศึกษาและพิจารณาถึงองคประกอบ  ขั้นตอนของรูปแบบ  โดย
ศึกษาเกี่ยวกับรายละเอียดของรูปแบบการฝกอบรมในงาน 
  2.2  หนวยงานตองอํานวยความสะดวก และสนับสนุนองคประกอบดานแหลง
วิทยาการ  บรรยากาศและสภาพแวดลอม  ตลอดจนกิจกรรมสนับสนุนการเรียนรู  ซ่ึงเปนปจจัย

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 151

สําคัญของความสําเร็จ ที่สงผลตอความสําเร็จของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 3.   การประเมินผลรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม   
  1.  ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัด นครปฐม  ประเมิน
การเปลี่ยนแปลงของหนวยงาน  ดานการปฏิบัติงาน ของ พนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัด 
นครปฐม โดย หัวหนางานจัดประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง   ประเมินตนเอง
ตามวัตถุประสงคการเรียนรู     ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1
ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่2 ดีขึ้น 70%    ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%    ประเมินผลจากตัวช้ีวัด 
และจากการสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  2.  ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัด นครปฐม  ประเมิน
การเปลี่ยนแปลงของหนวยงานดานทักษะการเรียนรูเปนทีมของ พนักงานศูนยบริการลูกคา 
จังหวัด นครปฐม เชน  ทักษะการสรางสรรคพฤติกรรมที่สุภาพ    ทักษะการเปดเผยตนเอง    
การประสานงานในการปฏิบัติงานประจําวันรวมกัน  ทักษะการติดตอส่ือสาร การรับฟงผูอ่ืน    
ทักษะการสอบถามและการสะทอนความคิดเห็น โดยสอบถามจากผูสอนงาน  สอบถามจาก
ผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการปฏิบัติงาน  การนําเสนอ
ความคิดความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน 
เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชา หรือสอบถามความคิดเห็นและการประเมินตนเอง  
ตอนที่ 4 ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 4.1 ผลการประเมิน “การรับรองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน”การวิจัยเร่ือง
รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม  

 คําชี้แจง  ทานผูเชี่ยวชาญกรุณาพิจารณาความสอดคลองระหวางองคประกอบและ
ขั้นตอนรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐมเพื่อรับรองผลการวิจัยโดยใช
เกณฑดังนี้ คือ 
 +1 หมายถึง  ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  0  หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
               -1 หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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ตารางที่ 31  ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
                    พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

ระดับการประเมิน องคประกอบการฝกอบรมในงาน 
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม +1 0 -1 

คา  
IOC 

1.แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

2.นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 
3.บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

4.บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

5.บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 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 

  จากผลการประเมิน “การรับรองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน”การวิจัยเร่ือง
รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม ขางตนพบวาหลังจากผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 
ทานตรวจสอบและ    แกไขรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 
คร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไข กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 




