
 
 

บทท่ี 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลเพื่อนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมในงาน 
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)
จังหวัดนครปฐม   โดยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน 3 ตอน  ไดแก ตอนที่ 1   ผลการ
วิเคราะหสภาพการณขององคกร  สภาพปญหาเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานขององคกร  และ
สภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหคุณลักษณะที่เกี่ยวกับการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม และ
ตอนที่ 3  ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  
 ตอนท่ี 1   ผลการวิเคราะหสภาพการณขององคกร  สภาพปญหาเกี่ยวกับการฝก      
อบรมในงานขององคกร  และสภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรู
เปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม    
 
  ตอนที่  1.1  ผลการวิเคราะหสภาพการณขององคกร  ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางที่ 4       
 
ตารางที่ 4  จํานวนและรอยละของประชากรจําแนกตามลักษณะสภาพสวนบุคคล 
ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ     
 ชาย  96 59.00 
 หญิง  66 41.00 
  รวม 161 100.00 
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ตารางที่ 4  (ตอ) 
ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 
อายุ     
 ต่ํากวา 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    
 ต่ํากวาปริญญาตรี  43 26.71 
 ปริญญาตรี  106 65.84 
 สูงกวาปริญญาตรี  12 7.45 
  รวม 161 100.00 
ตําแหนง    
 ฝายบริหาร  6 3.73 
 ฝายบริการ  104 64.59 
 ฝายผลิต  26 16.15 
 อ่ืน ๆ  25 15.53 
  รวม 161 100.00 
ประสบการณในการทํางานดานบริการลูกคา    
 1-5 ป  22 13.66 
 6-10 ป  36 22.36 
 11-15 ป  55 34.16 
 16-20 ป  25 15.53 
 มากกวา 20 ป  23 14.29 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 4  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม ที่เปนกลุม
ประชากรสวนใหญเปนเพศชายรอยละ59มีอายุระหวาง36 – 45ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 42.86 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 65.84 มีตําแหนงงานฝายบริการมากที่สุด 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 96

คิดเปนรอยละ 64.59 และมีประสบการณในการทํางานระหวาง11 – 15 ป มากที่สุด คิดเปนรอย
ละ34.16 
  
  ตอนที่ 1.2  ผลการวิเคราะหสภาพปญหาเกี่ยวการฝกอบรมในงานกับองคกร 
ของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   มีผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางที่ 5 
 
ตารางที่  5  จํานวนและรอยละของปญหาการฝกอบรมในงาน ในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                   นครปฐม (n = 161) 
ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 
ปญหาจากเพื่อนรวมงาน  42 26.09 
ปญหาจากหัวหนางาน  30 18.64 
ปญหาจากสถานที่ทํางาน  29 18.01 
ปญหาจากตัวทานเอง  12 7.45 
ปญหาอื่น ๆ  19 11.80 
ไมตอบ  29 18.01 
 รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 5  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีปญหาการ
ฝกอบรมในงาน ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม ตางๆ กัน  เรียงลําดับจากมากไปหานอย
ดังนี้ ปญหาจากเพื่อนรวมงาน  คิดเปนรอยละ 26.09  ปญหาจากหัวหนางาน คิดเปนรอยละ 
18.63  ปญหาจากสถานที่ทํางานคิดเปนรอยละ 18.01   ปญหาจากตัวทานเอง คิดเปนรอยละ 7.45 
และ และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของปญหาดังนี้ 
 ปญหาจากเพื่อนรวมงานคือ ไมมีความรูในงาน  ทํางานซ้ําซอน  ขาดความ
กระตือรือรน  ไมใสใจในงาน ไมใหความรวมมือ  แตกความสามัคคี  ไมไดรับการฝกอบรม       
ทุกคน   
 ปญหาจากหัวหนางาน คือไมยุติธรรม  จิตใจคับแคบ  เอาแตใจตนเอง  ไมเห็น
ความสําคัญในงาน  ไมใสใจในงาน  ไมมีความรู  จัดคนไมตรงกับงาน    
 ปญหาจากสถานที่ทํางาน คือ สถานที่แออัดคับแคบ  และต่ําที่สุดคือ  
 ปญหาจากตัวทานเอง  คือ มีภาระทางครอบครัว  ระยะทางไกล  ขาดความรูในงาน / 
หลงลืม  ไมมีคนทํางานแทน กรณีขาดงาน   ปริมาณงานมากเกินไป สวนปญหาอื่นๆ  คิดเปน
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รอยละ 11.80 และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของปญหาอื่นๆคือ อุปกรณไมเพียงพอ  
ขาดความตอเนื่องของหลักสูตร ระยะเวลาอบรมสั้นเกินไป  ปญหาระบบงานที่ยังไมมีการ       
แกไข    ปญหาจากลูกคา 
 
  ตอนท่ี 1.3  ผลการวิเคราะหสภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงาน
และการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   มีผลการวิเคราะห         
ดังแสดงในตารางที่ 6 - ตารางที่ 29     ดังนี้ 
ตารางที่ 6    จํานวนและรอยละของความตองการแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่สนับสนุน 
                      ทําใหเกิดการเรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                      นครปฐม (n = 161) 

แหลงวิทยากร จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

อินเตอรเน็ต 106 65.84 
คอมพิวเตอร 91 56.52 
หนังสือ คูมือการปฏิบัติงานตางๆ         73 45.34 
วารสาร  ส่ือส่ิงพิมพ 73 45.34 
บอรดประชาสัมพันธ 60 37.27 
อินทราเน็ต 46 28.57 
โฮมเพจ/เว็บเพจของหนวยงาน 44 27.33 
หองประชุม 16 9.94 
วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการภายใน 14 8.70 
วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการในศาสตรสาขาตางๆ
จากภายนอก 

12 7.45 

มีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 9 5.59 
หองสมุดสําหรับคนควาขอมูลและศึกษาเพิ่มเติมดวยตนเอง 4 2.48 
อ่ืนๆ ไดแก ปากตอปาก 1 0.62 

 
 จากตารางที่ 6 พบวา แหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่สนับสนุนทําใหเกิดการ
เรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมาก      
ไปหานอย  ดังนี้  อินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 65.84  คอมพิวเตอร  56.52  หนังสือคูมือ           
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การปฏิบัติงานตาง ๆ และวารสารสื่อส่ิงพิมพเทากัน คิดเปนรอยละ 45.34  บอรดประชาสัมพันธ 
คิดเปนรอยละ 37.27  อินทราเน็ต คิดเปนรอยละ 28.57 โฮมเพจ/เว็บเพจ ของหนวยงาน คิดเปน
รอยละ 27.33  หองประชุม คิดเปนรอยละ 9.94  วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการภายใน   
คิดเปนรอยละ 8.70  วิทยาการ/ผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการในศาสตรสาขาตาง ๆ จากภายนอก 
คิดเปนรอยละ 7.45 มีมุมพักผอนเพื่อสนทนาและเปลี่ยนความคิดเห็น คิดเปนรอยละ 5.59  และ
ต่ําที่สุดคือ หองสมุดสําหรับคนควาขอมูลและศึกษาเพิ่มเติมดวยตนเอง คิดเปนรอยละ 2.48 
 
ตารางที่ 7  จํานวนและรอยละของความตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่นๆ                    
                    (n = 161) 
ความตองการแหลงวิทยาการเพิ่มเติม จํานวน(คน) รอยละ 
1) ตองการ  19 11.80 
2) ไมตองการ  142 88.20 
 รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 7  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ตองการแหลง
วิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูในสถานที่ทํางาน คิดเปนรอยละ  11.80 
และ พนักงานที่ไมตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูใน
สถานที่ทํางาน คิดเปนรอยละ 88.20 และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของการฝกอบรม             
ในดานตางๆ ดังนี้ หองรับรองลูกคา  หองสมุด  มุมคลายเครียด  หองประชุมมาตรฐาน            
ผูเชี่ยวชาญ / วิทยากร สาขาตางๆจากภายนอก 
 
ตารางที่ 8   จํานวนและรอยละของความตองการการฝกอบรมในงานของพนักงานศูนยบริการ 
 ลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161)  

ความตองการการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มี  
ประสบการณในงานนั้นๆ 

90 55.90 

หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมใหบุคลากรใน
ดานตางๆในเวลางาน 

79 49.07 
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ตารางที่ 8  (ตอ)  

ความตองการการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สอนงานแบบตั วต อตั วจ ากหั วหน า ง านที่ มี  
ประสบการณในงานนั้นๆ 

62 38.51 

ใหพนักงานเรียนรูดวยตนเอง โดยการ อาน ฟง  
พูดคุย ซักถาม หรือศึกษาคนควา จากสื่อตางๆ  
ตามความสนใจและเกี่ยวของกับการทํางาน 

62 38.51 

สงบุคลากรไปอบรมยังหนวยงานหรือสถาบันอื่นที่  
จัดการอบรม/จัดทํา workshop 

62 38.51 

เรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานในศูนยบริการ
ลูกคา โดยการอาน ฟง พูดคุย สนทนาซักถาม 

60 37.27 

การประชุมในระหวางการทํางาน 44 17.33 
การสอนงานชี้แนะเปนจุดๆ 44 27.33 
การฝกปฏิบัติในงานจริงอยางเปนระบบและ  
มีขั้นตอนที่ชัดเจน 

40 24.84 

หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมใหบุคลากรใน
ดานตางๆนอกเวลางาน 

26 16.15 

 
 จากตารางที่ 8  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีการฝกอบรมใน
ลักษณะตางกัน เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ การสอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงาน
ที่มีประสบการณในงานนั้นๆ   คิดเปนรอยละ 55.90   หนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรมให
บุคลากรในดานตางๆในเวลางาน   คิดเปนรอยละ 49.07  การสอนงานแบบตัวตอตัวจาก                 
หัวหนางานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ  การสงบุคลากรไปอบรมยังหนวยงานหรือสถาบันอื่น
ที่จัดการอบรม/จัดทํา workshop  การใหพนักงานเรียนรูดวยตนเอง โดยการ อาน ฟง พูดคุย 
ซักถาม หรือศึกษาคนควาจากสื่อตางๆ ตามความสนใจและเกี่ยวของกับการทํางาน คิดเปน         
รอยละ 38.51 การเรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานในศูนยบริการลูกคา โดยการอาน ฟง       
พูดคุย สนทนาซักถาม  คิดเปนรอยละ 37.27  การประชุมในระหวางการทํางานและ                   
การสอนงานชี้แนะเปนจุด ๆคิดเปนรอยละ 27.33    การฝกปฏิบัติในงานจริงอยางเปนระบบและ
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มีขั้นตอนที่ชัดเจน คิดเปนรอยละ 24.84  และ ต่ําที่สุดคือหนวยงานจัดโปรแกรมการฝกอบรม
ใหบุคลากรในดานตางๆนอกเวลางาน คิดเปนรอยละ 16.15  
 
ตารางที่  9   จํานวนและรอยละของวิธีการพัฒนาตนเองของพนักงานศูนยบริการลูกคา  
                   จังหวัดนครปฐม  (n = 161) 

วิธีการพัฒนาตนเองของพนักงานศูนยบริการฯ จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต 120 74.53 
เรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน 66 40.99 
ศึกษาดูงาน 63 39.13 
ศึกษาตอ 55 34.16 
เสนอผลงาน 47 29.19 
จัดทําแผนพัฒนาตนเอง 38 23.60 
เขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ                  31 19.25 
อบรมจากสถาบันฝกอบรมเฉพาะทาง 23 14.29 
ฝกแบบหมุนเวียนงาน     23 14.29 
ศึกษาจากกรณีศึกษารวมกับเพื่อนรวมงาน 112 7.45 
ทดลองวิเคราะหงานจากตัวอยาง 10 6.21 
อ่ืนๆ ไดแก สอบถามจากผูมีประสบการณ 1 0.62 

 
 จากตารางที่  9  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีวิธีการพัฒนา  
ตนเองดวยวิธีการตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต       
คิดเปนรอยละ 74.53   เรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน   คิดเปนรอยละ 40.99  ศึกษาดูงาน  คิดเปน
รอยละ 39.13  ศึกษาตอ คิดเปนรอยละ 34.16   เสนอผลงาน คิดเปนรอยละ 29.19  จัดทํา
แผนพัฒนาตนเอง คิดเปนรอยละ 23.60  เขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ  คิดเปนรอยละ 19.25  
อบรมจากสถาบันฝกอบรมเฉพาะทาง และ ฝกแบบหมุนเวียนงาน    คิดเปนรอยละ 14.29   
ศึกษาจากกรณีศึกษารวมกับเพื่อนรวมงาน คิดเปนรอยละ 7.45  และ ต่ําที่สุดคือทดลองวิเคราะห
งานจากตัวอยาง คิดเปนรอยละ 6.21   
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 101

ตารางที่  10  จํานวนและรอยละของการฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริงของพนักงาน 
                     ศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม  (n = 161) 

การฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริง จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สอนงานแบบตัวต อตั วจาก เพื่ อนร วมงานที่ มี  
ประสบการณในงานนั้นๆ 

105 65.22 

หัวหนางานทําหนาที่ ช้ีแนะ ถายทอดความรู และ
เทคนิคตางๆใหแก ผูปฏิบัติงาน ณ  สถานที่ทํางาน 

75 46.58 

ใหมีโอกาสหมุนเวียนสับเปลี่ยนงาน และจัดใหมีการ
เรียนรูงานอื่นเพิ่มเติมตามโอกาสที่เหมาะสม 

45 27.95 

จัดฝกอบรมชี้แนะ ไปพรอมๆกับการปฏิบัติงานจริง 44 27.33 
หลังจากผานโปรแกรมการฝกอบรมที่ เปนระบบ
มาแลว จึงฝกปฏิบัติงานจริง โดยมีพี่เล้ียงคอยดูแล 

40 24.84 

ประชุมในระหวางปฏิบัติงาน 38 23.60 
อ่ืนๆ ไดแก ศึกษาดวยตัวเอง/ถามเพื่อน 1 0.62 

 
 จากตารางที่ 10  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีวิธีการ           
ฝกอบรมในระหวางปฏิบัติงานจริง  ดวยวิธีการตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้           
สอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ คิดเปนรอยละ 65.22   
หัวหนางานทําหนาที่ช้ีแนะ ถายทอดความรู และเทคนิคตางๆใหแกผูปฏิบัติงาน ณ  สถานที่
ทํางาน   คิดเปนรอยละ 46.58 ใหมีโอกาสหมุนเวียนสับเปลี่ยนงาน และจัดใหมีการเรียนรู       
งานอื่นเพิ่มเติมตามโอกาสที่เหมาะสม   คิดเปนรอยละ 27.95    จัดฝกอบรมชี้แนะ ไปพรอมๆ   
กับการปฏิบัติงานจริง คิดเปนรอยละ 27.33   หลังจากผานโปรแกรมการฝกอบรมที่เปนระบบ    
มาแลว จึงฝกปฏิบัติงานจริงโดยมีพี่เล้ียงคอยดูแล   คิดเปนรอยละ 24.84   และต่ําที่สุดคือ           
การประชุมในระหวางปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 23.60 
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ตารางที่  11  จํานวนและรอยละของความตองการขั้นตอนการฝกอบรมในงาน  
                     (on –the- job training) ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ขั้นตอนการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

มีการมอบหมายงานใหทํา 102 63.35 
ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบายขั้นตอน  
การทํางานตางๆ 

61 37.89 

ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ 58 36.02 
มีการวางแผนการฝกอบรมอยางเปนระบบ 57 35.40 
การเตรียมความพรอมของผูสอนในฐานะที่เปนผูมี
ประสบการณในงานนั้นๆ 

55 34.16 

มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะ
พรอมใหคําปรึกษาชี้แนะ 

52 32.30 

มีการใหการเสริมแรงทางบวก   เชน   มีรางวัล   ขั้น 
ตําแหนงสูงขึ้น 

36 22.36 

มีการรายงานผลตอผูบังคับบัญชาในระดับสูง 32 19.88 
อ่ืนๆ ไดแก ช้ีแจงจุดมุงหมาย ใหหาขั้นตอนเอง 1 0.62 

  
 จากตารางที่ 11   พบวา     พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม      มีขั้นตอน
การฝกอบรมในงาน (on –the- job training) ดวยวิธีการตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ 
มีการมอบหมายงานใหทํา คิดเปนรอยละ63.35    ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบาย
ขั้นตอนการทํางานตางๆ  คิดเปนรอยละ 37.89      ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ  คิดเปน    
รอยละ  36.02    มีการวางแผนการฝกอบรมอยางเปนระบบ คิดเปนรอยละ 35.40     การเตรียม
ความพรอมของผูสอนในฐานะที่เปนผูมีประสบการณในงานนั้นๆ   คิดเปนรอยละ 34.16  มีการ 
ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะพรอมใหคําปรึกษาชี้แนะ คิดเปนรอยละ 32.30   
มีการใหการเสริมแรงทางบวก เชน มีรางวัล ขั้น ตําแหนงสูงขึ้น คิดเปนรอยละ 22.36   และ       
ต่ําที่สุดคือ มีการรายงานผลตอผูบังคับบัญชาในระดับสูง คิดเปนรอยละ 19.88 
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ตารางที่  12 จํานวนและรอยละของการไดรับการฝกอบรมในงานของศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                    นครปฐม  (n = 161)   
การไดรับการฝกอบรมในงาน จํานวน (คน) รอยละ 
เคยไดรับการฝกอบรมในงาน   99 61.49 
ไมเคยไดรับการฝกอบรมในงาน    62 38.51 
 รวม 161 100.00 

  
 จากตารางที่ 12   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีการไดรับการ
ฝกอบรมในงานคิดเปนรอยละ61.49   และไมไดรับการฝกอบรมในงาน   คิดเปนรอยละ38.51 
และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของการฝกอบรมในดานตางๆ ดังนี้ งานบริหารบุคคล  
งานตรวจสอบระบบ งานดานความปลอดภัยในการทํางาน  การตลาด / ประชาสัมพันธ งาน
บริการ/การเงิน  ระเบียบ / คําสั่ง งานดานชาง คอมพิวเตอร  ภาษาอังกฤษ และงานสารบรรณ 
 
ตารางที่ 13  จํานวนและรอยละของลักษณะการมอบหมายงานในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                    นครปฐม (n = 161) 

ลักษณะการมอบหมายงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน 95 59.01 
ความรับผิดชอบรวมกัน มีผลงานเปนของกลุม 56 34.78 
รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ 36 22.36 
ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน 29 18.01 
ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน  แตละคนมีการแบงหนาที่และอื่นๆ 7 4.35 

  
 จากตารางที่ 13   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ      
การมอบหมายงานในศูนยบริการลูกคา    เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  รับผิดชอบงาน     
คนเดียว ผลงานเปนของแตละคน คิดเปนรอยละ 59.01  ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน แตละคน      
มีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกัน มีผลงานเปนของกลุมคิดเปนรอยละ 34.78          
รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ  คิดเปนรอยละ 22.36   และต่ําที่สุดคือ ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู       
มีผลงานรวมกัน คิดเปนรอยละ 18.01 และจากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของลักษณะ          
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การมอบหมายงานอื่นๆ ดังนี้ มอบหมายงานนอกเหนือหนาที่ใหทํา  ผูบังคับบัญชามีอคติ      
รับผิดชอบคนเดียว  ผลงานเปนของหัวหนา 
 
ตารางที่  14  จํานวนและรอยละของลักษณะความตองการที่จะทํางานในศูนยบริการลูกคา 
                    จังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการการทํางาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน 69 42.86 
ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน  แตละคนมีการแบง
หนาที่ความรับผิดชอบรวมกัน  มีผลงานเปน  
ของกลุม 

51 31.68 

รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ 38 23.60 
ปฏิบัติงานรวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน 35 21.74 
และอ่ืนๆ ไดแก ทํางานรวมกันและทุกคนมีผลงาน  
รวมกันเทา ๆ กัน  

3 1.86 

 
 จากตารางที่ 14   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ   
ความตองการที่จะทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอยดงันี ้
รับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน  คิดเปนรอยละ  42.86 ทํางานเปนกลุมเล็ก       
3-4 คน แตละคนมีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกัน มีผลงานเปนของกลุม คิดเปน 
รอยละ  31.68   รวมกันทํางานเปนกลุมใหญ คิดเปนรอยละ  23.60  และต่ําที่สุดคือ ปฏิบัติงาน
รวมกันเปนคู มีผลงานรวมกัน  คิดเปนรอยละ  21.74 และอื่นๆ ไดแกทํางานรวมกันและทุกคน 
มีผลงานรวมกันเทาๆกันคิดเปนรอยละ  1.86 
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ตารางที่  15  จํานวนและรอยละของความตองการวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการ 
                     ไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่น ในศูนยบริการลูกคาจังหวัด 
                     นครปฐม (n = 161) 

ความตองการวิธีการปฏิบัติงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ใชประสบการณเดิมของตนแบงปนความรูใหกับ  
เพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางาน  
เพื่อผลงานของกลุม 

110 68.32 

รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม 105 65.22 
ศึกษาคนควารายละเอียดตางๆเกี่ยวกับงานโดยปฏิบัติ
ตามหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง และนําเสนอ
ความคิดเห็นตอกลุม 

93 57.76 

ใหความชวยเหลือแนะนําเพื่อนรวมงานในกลุมเมื่อ  
เห็นวาการปฏิบัติงานมีปญหา 

61 37.89 

รวมผลิตผลงานจนสําเร็จและยอมรับความสําเร็จ  
รวมกัน 

34 21.12 

ประเมินผลงานของกลุม 24 14.91 
ประเมินผลงานของตนเอง 22 13.66 
นําเสนอผลงานกลุมตอหัวหนาและเพื่อนรวมงาน  
คนอื่นๆ 

21 13.04 

ประเมินผลงานของเพื่อนรวมงานแตละคนในกลุม 17 10.56 
อ่ืนๆ  คือผ ลิตผลงานจนสํ า เ ร็ จ  ผลงานเปนของ  
หัวหนางาน 

2 1.24 

 
 จากตารางที่ 15   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ
วิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่น      
ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  ใชประสบการณเดิม
ของตนแบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางานเพื่อผลงานของ
กลุมคิดเปนรอยละ  68.32   รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุมคิดเปนรอยละ65.22 
ศึกษาคนควารายละเอียดตางๆเกี่ยวกับงานโดยปฏิบัติตามหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง และ
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นําเสนอความคิดเห็นตอกลุม คิดเปนรอยละ  57.76   ใหความชวยเหลือแนะนําเพื่อนรวมงาน    
ในกลุมเมื่อเห็นวาการปฏิบัติงานมีปญหา คิดเปนรอยละ  37.89  รวมผลิตผลงานจนสําเร็จและ
ยอมรับความสําเร็จรวมกันคิดเปนรอยละ  21.12  ประเมินผลงานของกลุม คิดเปนรอยละ  14.91  
ประเมินผลงานของตนเอง คิดเปนรอยละ 13.66 นําเสนอผลงานกลุมตอหัวหนาและ             
เพื่อนรวมงานคนอื่นๆ คิดเปนรอยละ13.04   และต่ําที่สุดคือ ประเมินผลงานของเพื่อนรวมงาน
แตละคนในกลุม คิดเปนรอยละ10.56 
 
ตารางที่  16  จํานวนและรอยละของการไดรับการศึกษาหรือไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับ 
                    การเรียนรูเปนทีมในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

การไดรับการศึกษาหรือการฝกอบรมในงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

จากหนวยงานที่ทานปฏิบัติงานอยู 76 47.20 
ศึกษาคนควาหาความรูดวยตนเอง 31 19.25 
จากหนวยงานเอกชน 22 6.83 
จากหนวยงานราชการ 6 3.73 

 
 จากตารางที่ 16   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ไดรับการศึกษา
หรือไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการเรียนรู เปนทีมในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม           
เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  จากหนวยงานที่ทานปฏิบัติงานอยู คิดเปนรอยละ  47.20   
ศึกษาคนควาหาความรูดวยตนเอง คิดเปนรอยละ  19.25  จากหนวยงานเอกชน  คิดเปนรอยละ  
6.83 ต่ําที่สุดคือ จากหนวยงานราชการ คิดเปนรอยละ  3.73  ศูนยบริการลูกคา ฯ 
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ตารางที่ 17  จํานวนและรอยละของขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทํางานกลุมที่ผานมา 
                    ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ขั้นตอนการทํางานกลุม จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

หัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมายการ
ทํางานอยางชัดเจน 

93 57.76 

หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทํา
ตามคําสั่ง  

81 50.31 

แตละคนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 72 44.72 
สมาชิกในกลุมรวมกันกําหนดวัตถุประสงคหรือ
เปาหมายการทํางานอยางชัดเจน 

59 36.65 

รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม 58 36.02 
มีก ารนํ าประสบการณ เ ดิ มมาใช และแบ งปน  
ความรูสึกซึ่งกันและกัน 

56 34.78 

มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุม 55 34.16 
ใหความชวยเหลือในงานของผูอ่ืนอยางเต็มกําลัง 48 29.81 
เมื่ อมีปญหาในการทํ า ง านหั วหน าจะคอยให
คําแนะนําและชวยเหลือเสมอ 

43 26.71 

มีการใหการเสริมแรงทางบวกกันภายในกลุม เชน
การพูดใหกําลังใจกัน 

33 20.50 

แตละกลุมรวมกันวางแผนการทํางานของกลุม 28 17.39 
นําผลงานไปทดลองใชหรือประยุกตใชในงานจริง 23 14.29 
รวมกันประเมินผลงานและการทํางานของกลุม 23 14.29 
นําเสนอผลงาน/ความสําเร็จของกลุม 21 13.04 
ผูปฏิบัติงานเปนผูเสนองาน/โครงการ ที่จะทําตาม
ความถนัดของแตละกลุม 

17 10.56 

อ่ืนๆ ไดแก แลวแตงานที่ทําจะไมตายตัวเสมอไป 1 0.62 
  
 จากตารางที่ 17  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานในการทํางานกลุมที่ผานมาในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   เรียงลําดับจากมาก
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ไปหานอย ดังนี้  หัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมายการทํางานอยางชัดเจน   คิดเปนรอย
ละ  57.76   หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทําตามคําสั่ง  คิดเปนรอยละ 50.31  
แตละคนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง คิดเปนรอยละ44.72  สมาชิกในกลุม       
รวมกันกําหนดวัตถุประสงคหรือเปาหมายการทํางานอยางชัดเจนคิดเปนรอยละ36.65  รวมกัน
แกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม  คิดเปนรอยละ 36.02  มีการนําประสบการณเดิมมาใชและ      
แบงปนความรูสึกซึ่งกันและกัน  คิดเปนรอยละ 34.78   มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุมคดิเปน
รอยละ 34.16  ใหความชวยเหลือในงานของผูอ่ืนอยางเต็มกําลัง  คิดเปนรอยละ 29.81  เมื่อมี
ปญหาในการทํางานหัวหนาจะคอยใหคําแนะนําและชวยเหลือเสมอคิดเปนรอยละ 26.71 มีการ
ใหการเสริมแรงทางบวกกันภายในกลุม เชนการพูดใหกําลังใจกัน คิดเปนรอยละ 20.50     แตละ
กลุมรวมกันวางแผนการทํางานของกลุม คิดเปนรอยละ 17.39  นําผลงานไปทดลองใชหรือ
ประยุกตใชในงานจริง และ รวมกันประเมินผลงานและการทํางานของกลุม คิดเปนรอยละ 
14.29  นําเสนอผลงาน/ความสําเร็จของกลุมคิดเปนรอยละ 13.04  และต่ําที่สุดคือ ผูปฏิบัติงาน
เปนผูเสนองาน/โครงการ ที่จะทําตามความถนัดของแตละกลุม  คิดเปนรอยละ10.56   อ่ืนๆ       
ไดแก แลวแตงานที่ทําจะไมตายตัวเสมอไปคิดเปนรอยละ 0.62 
 
ตารางที่ 18  จํานวนและรอยละของการทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมซึ่งไดแบง 
                    การทํางานเปนฝายตางๆเคยไดจัดใหมีการประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละ 
                    ฝายหรือไม  (n = 161) 
การไดรับการประกวดหรือแขงขันผลงาน จํานวน (คน) รอยละ 
1) เคย  33 20.50 
2) ไมเคย  128 79.50 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่ 18   พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ไดเคยจัดใหมี
การประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละฝาย   คิดเปนรอยละ  20.50   และไมเคยจัดใหมีการ
ประกวดหรือแขงขันผลงานของแตละฝาย   คิดเปนรอยละ 79.50  และจากคําถามปลายเปด     
ไดรายละเอียดของการประกวดหรือแขงขันผลงานดังนี้ใหรางวัลกับหนวยงานที่ปฏิบัติตาม       
เปาหมาย  ประกวดกิจกรรม 5 ส. 
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ตารางที่  19   จํานวนและรอยละของลักษณะการเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของ 
                      พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ลักษณะการเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินการ จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

เขารวมประชุมตามวาระของหนวยงาน  80 49.69 
มีสวนรวมในการปฏิบัติงานที่หนวยงานจัดขึ้น 77 47.83 
มีสวนรวมในการคิดกิจกรรม/โครงการตางๆที่
หนวยงานไดจัดขึ้น 

55 34.16 

มีสวนรวมในการวางแผนงานการดําเนินงาน 45 27.95 
รวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานและอื่นๆ 45 27.95 
มีสวนรวมในการตัดสินใจในดานตางๆที่สําคัญ
ของหนวยงาน 

38 23.60 

มีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน  31 19.25 
อ่ืนๆ ไดแก ไมมีสวนรวม  หัวหนางานคิดคนเดียว 2 1.24 

 
 จากตารางที่ 19  พบวา  ลักษณะของการเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของ     
ศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอย  ดังนี้  เขารวมประชุมตามวาระ
ของหนวยงาน  คิดเปนรอยละ 49.69  มีสวนรวมในการปฏิบัติงานที่หนวยงานจัดขึ้น  คิดเปน
รอยละ 47.83  มีสวนรวมในการคิดกิจกรรม / โครงการตาง ๆ ที่หนวยงานไดจัดขึ้น  คิดเปน 
รอยละ  34.16  มีสวนรวมในการวางแผนงานการดําเนินงานและรวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
งานและอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 27.95  มีสวนรวมในการตัดสินใจในดานตาง ๆ ที่สําคัญของ  
หนวยงาน  คิดเปนรอยละ 23.60  ต่ําที่สุดคือ  มีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน  คิดเปน
รอยละ  19.25 และอื่นๆ ไดแกไมมีสวนรวม หัวหนางานคิดคนเดียว คิดเปนรอยละ 1.24 
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ตารางที่  20  จํานวนและรอยละของความตองการบรรยากาศในการทํางานในศูนยบริการ 
                     ลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 

สภาพความตองการบรรยากาศในการทํางาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน  80 49.69 
มีการติดตอส่ือสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระ 60 37.27 
มีความเปนประชาธิปไตย 42 26.09 
ผูบ ริหาร /หัวหนางานใหความเปนกันเองกับ  
ผูปฏิบัติงาน 

58 36.02 

ผู บ ริหาร /หัวหน า ง านมี เ วลาสํ าห รับการให  
คําปรึกษาแกผูปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ 

39 24.22 

เพื่อนรวมงานชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจ 
และเปนมิตร 

59 36.65 

มีการเสริมแรงใหรางวัลชมเชยแกผูที่มีผลงานดี
หรือปฏิบัติงานดี 

17 10.56 

หนวยงานเปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนเขาไปมี 
สวนรวมในการดําเนินงานตางๆ 

35 21.74 

มีการขัดแยงในการทํางาน 60 37.27 
อ่ืนๆ ไดแก ขาดแรงจูงใจ  3 1.86 

  
 จากตารางที่ 20 พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  มีลักษณะ
บรรยากาศในการทํางานเรียงจากมากไปหานอยดังนี้  มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน        
คิดเปนรอยละ 49.69  มีการติดตอส่ือสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระ คิดเปนรอยละ 37.27   
เพื่อนรวมงานชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจและเปนมิตร คิดเปนรอยละ 36.65  ผูบริหาร / 
หัวหนางานใหความเปนกันเองกับผูปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 36.02  มีความเปนประชาธิปไตย 
คิดเปนรอยละ 26.09  ผูบริหาร/หัวหนางานมีเวลาสําหรับการใหคําปรึกษาแกผูปฏิบัติงานอยาง
สม่ําเสมอ คิดเปนรอยละ 24.22  หนวยงานเปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนเขาไปมีสวนรวมเขาไป    
มีสวนรวมในการดําเนินงานตาง ๆ  คิดเปนรอยละ 21.74 และต่ําที่สุด คือ มีการเสริมแรง          
ใหรางวัลชมเชยแกผูที่มีผลงานดีหรือปฏิบัติงานดี คิดเปนรอยละ  10.56 
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ตารางที่  21 จํานวนและรอยละของผูประเมินผลงานในปจจุบันของผูปฏิบัติงานในศูนยบริการ 
                    ลูกคาจังหวัดนครปฐม   (n = 161) 

ผูประเมินงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

หัวหนางานเปนผูประเมิน 151 93.79 
ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน 10 6.21 
คณะกรรมการเปนผูประเมิน 10 6.21 
เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน 8 4.97 

 
 จากตารางที่  21  พบวา  ผูมีอํานาจในการประเมินผลงานในปจจุบันของผูปฏิบัติงาน
ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงจากมากไปหานอย  ดังนี้  หัวหนางานเปนผูประเมิน 
คิดเปนรอยละ 93.17 ผูปฏิบัติงานและคณะกรรมการเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ 6.21  และ      
ต่ําที่สุดคือ เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ 4.97  
 
ตารางที่  22  จํานวนและรอยละของความตองการใหบุคคลใดเปนผูประเมินผลงานหรือ 
                     ผลการปฏิบัติงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการผูประเมินผลการปฏิบัติงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

หัวหนางานเปนผูประเมิน 94 58.39 
ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน 68 42.24 
เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน 46 28.57 
คณะกรรมการเปนผูประเมิน 44 27.33 
อ่ืน ๆ 6 3.73 

 
 จากตารางที่  22  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมมีความตองการ  
ผูมีอํานาจในการประเมินผลงานหรือกระบวนการทํางานของผูปฏิบัติงานในศูนยบริการลูกคา
จังหวัดนครปฐม เรียงจากมากไปหานอย  ดังนี้  หัวหนางานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  58.39   
ผูปฏิบัติงานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  42.24   เพื่อนรวมงานเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  
28.57  และต่ําที่สุดคือ คณะกรรมการเปนผูประเมิน คิดเปนรอยละ  27.33 สวนอื่นๆ ไดแก       
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ทุกคนประเมินรวมกัน  ผูจัดการสวนจังหวัดนครปฐมเปนผูประเมิน  ระบบงานหรือคุณภาพงาน
เปนตัวช้ีวัด KPI. 
 
ตารางที่  23 จํานวนและรอยละรูปแบบ / วิธีการประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน 
                    ในหนวยงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการผูประเมินผลการปฏิบัติงาน จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ประเมินจากผลงาน 108 67.08 
สังเกตการทํางาน 94 58.39 
ทําการทดสอบการปฏิบัติงาน 38 23.60 
สอบถามและสัมภาษณ 19 11.80 
อ่ืนๆ ไดแก หัวหนางานพิจารณาและตัดสินดวย ตนเอง 22 13.66 

 
 จากตารางที่ 23 พบวา รูปแบบ / วิธีการประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานใน
ปจจุบันของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากมากไปหานอย  ดังนี้  
ประเมินจากผลงาน คิดเปนรอยละ 67.08 สังเกตจากการทํางาน คิดเปนรอยละ 58.39  ทําการ
ทดสอบจากการปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 23.60หัวหนางานพิจารณาและตัดสินดวยตนเอง        
คิดเปนรอยละ 13.66   ต่ําที่สุดคือ สอบถามและสัมภาษณ คิดเปนรอยละ 11.80 และอื่นๆ ไดแก 
หัวหนางานพิจารณาและตัดสินดวยตนเอง คิดเปนรอยละ 13.66 
 
ตารางที่  24  จํานวนและรอยละของความตองการใหมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือ 
                     ผลการปฏิบัติงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
สภาพความตองการใหมีรูปแบบ / วิธีการ 
ประเมินผลปฏิบัติงาน 

จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

ประเมินจากผลงาน 113 70.19 
สังเกตการทํางาน 75 46.58 
ทําการทดสอบการปฏิบัติงาน 66 40.99 
สอบถามและสัมภาษณ 43 26.71 
อ่ืนๆ ไดแก สัมผัสกับงานและดูพฤติกรรม 4 2.48 
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 จากตารางที่  24  พบวา  ความตองการใหมีรูปแบบ/วิธีการประเมินผลงานหรือผล
การปฏิบัติงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับจากนอยไปหามาก     
ดังนี้ ประเมินจากผลงาน คิดเปนรอยละ 70.19 สังเกตการทํางาน คิดเปนรอยละ 46.58 ทําการ
ทดสอบการปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 40.99  ต่ําที่สุดคือ สอบถามและสัมภาษณ คิดเปนรอยละ  
26.71 และอื่นๆ ไดแก สัมผัสกับงานและดูพฤติกรรม คิดเปนรอยละ 2.48 
 
ตารางที่  25  จํานวนและรอยละของการไดรับการจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงานภายใน 
                     ศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
การไดรับการจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงาน จํานวน (คน) รอยละ 
เคยจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงาน  96 59.00 
ไมเคยจัดกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงาน  66 41.00 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่  25  พบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมเคยจัดกิจกรรม
เพื่อการฝกอบรมในงานภายในศูนยบริการลูกคา คิดเปนรอยละ  30.43    ไมเคยจัดกิจกรรมเพื่อ
การฝกอบรมในงานภายในศูนยบริการลูกคา คิดเปนรอยละ 69.57 และจากคําถามปลายเปดได
รายละเอียดของการไดรับกิจกรรมเพื่อการฝกอบรมในงานดังนี้ อบรมการใช Internet อบต.  
ความปลอดภัยในการทํางาน  งานดานชาง  งานบริการ 
 
ตารางที่  26 จํานวนและรอยละของความตองการของพนักงานในการพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
                    ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   (n = 161) 

ความตองการในการพัฒนาเรียนรูเปนทีม 
จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

สรางคานิยมในการทํางาน 69 42.89 
พัฒนาบุคคลในหนวยงานใหเกิดการเรียนรูรวมกัน
ในการทํางาน 

130 8075 

กําหนดวิสัยทัศนขององคกรใหชัดเจนและเปนที่
ยอมรับของสมาชิกทุกคน 

63 38.13 
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ตารางที่ 26 (ตอ) 

ความตองการในการพัฒนาเรียนรูเปนทีม 
จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

เปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการ
ดําเนินงานตาง ๆ ของหนวยงานใหมากขึ้น 

86 53.42 

มีการใชทักษะการสอบถาม  และการสะทอน  
ความคิดเห็นในระหวางการทํางานรวมกัน 

38 23.60 

มีการถายทอดความรู วิธีการปฏิบัติกับผูรวมงาน 56 34.78 
จัดกิจกรรมสงเสริมใหสมาชิกทุกคนมีความผูกพัน
กับหนวยงาน 

62 38.51 

จัดบรรยากาศและสภาพแวดลอมใหเอื้ออํานวย 62 38.51 
จัดแหล งวิทยาการและสภาพแวดล อม เพื่ อ
การศึกษาคนควาหาความรูของบุคลากร 

27 16.77 

สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและ  
ขอมูลขาวสารกันภายในหนวยงาน  

38 23.60 

อ่ืนๆ ไดแก ใหทุกคนตระหนักในหนาที่ของตนเอง 4 2.48 
 
 จากตารางที่  26  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม มีการเสนอ     
การดําเนินการหากจะพัฒนาการเรียนรูเปนทีมในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ดังนี้  พัฒนาบุคลากรในหนวยงานใหเกิดการเรียนรูรวมกันในหนวยงาน       
คิดเปนรอยละ 80.75  เปดโอกาสใหสมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการตาง ๆ ของ
หนวยงานใหมากขึ้น คิดเปนรอยละ 53.42  สรางคานิยมในการทํางาน คิดเปนรอยละ 42.86 
กําหนดวิสัยทัศนขององคกรใหชัดเจนและเปนที่ยอมรับของสมาชิกทุกคน คิดเปนรอยละ 39.13                 
จัดกิจกรรมสงเสริมใหสมาชิกทุกคนมีความผูกพันกับหนวยงาน รวมทั้งจัดบรรยากาศและ  
สภาพแวดลอมใหเอื้ออํานวย คิดเปนรอยละ 38.51 มีการถายทอดความรูวิธีการปฏิบัติงานกับ     
ผูรวมงาน คิดเปนรอยละ 34.78  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและขอมูลขาวสารกัน
ภายในหนวยงาน และมีการใชทักษะการสอบถาม การสะทอนความคิดเห็นในระหวาง           
การทํางานรวมกัน คิดเปนรอยละ 23.60  และต่ําที่สุดจัดแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอม    
เพื่อการศึกษาคนควาหาความรูของบุคลากร คิดเปนรอยละ  16.77  
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ตารางที่ 27 จํานวนและรอยละของความตองการใหความสําคัญกับองคประกอบตาง ๆ ของ 
                   พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะ 
                   การเรียนรูเปนทีมระหวางการทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม (n = 161) 

ความตองการใหความสําคัญกับองคประกอบตาง ๆ จํานวน 
ผูตอบ(คน) 

คิดเปน 
รอยละ 

นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนา
ทักษะการเรียนรูเปนทีม 

97 60.25 

บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรู
รวมกันของบุคลากร 

92 57.14 

บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปน  
ผูปฏิบัติใหเกิดการเรียนรูเปนทีม 

93 57.76 

การจัดสภาพบรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิด  
การเรียนรูเปนทีม 

77 47.83 

จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตางๆ
ใหแกบุคลากรในการเรียนรูเพื่อสงเสริมใหเกิด  
การเรียนรูเปนทีม 

34 21.12 

กิจกรรมตางๆที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะ  
การเรียนรูเปนทีม 

45 27.95 

รูปแบบการประเมินผล 24 14.91 
อ่ืนๆ ทํา Work shop อยางจริงจังและนําเสนอ  
อยางถูกตอง 

3 1.86 

 
 จากตารางที่ 27 พบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมใหความสําคัญกับ
องคประกอบตาง ๆ ที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม มีวิสัยทัศน เกิดความ     
ผูกพัน และการไดมีสวนรวมในหนวยงานในระหวางการทํางานนั้น เรียงลําดับจากมากไปหา
นอย ดังนี้  นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  คิดเปน
รอยละ 60.25  บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปนผูปฎิบัติใหเกิดการเรียนรูเปนทีม    
คิดเปนรอยละ  57.76   บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรูของบุคลากร คิดเปน
รอยละ 57.14  การจัดสภาพบรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิดการเรียนรูเปนทีม คิดเปนรอยละ 
47.83  กิจกรรมที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม คิดเปนรอยละ 27.95             
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จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตาง ๆ ใหแกบุคลากรในการเรียนรูเพื่อสงเสริมให
เกิดการเรียนรูเปนทีม คิดเปนรอยละ 21.12  และต่ําที่สุดคือ รูปแบบการประเมินผล คิดเปน    
รอยละ 14.91 
 
ตารางที่  28 จํานวนและรอยละของการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน ระหวางบุคลากร 
                    และหนวยงานในปจจุบัน ของศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
การจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน จํานวน (คน) รอยละ 
เคยจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 72 44.72 
ไมเคยจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 89 55.28 
  รวม 161 100.00 

 
 จากตารางที่  28  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม เคยมีการจัดกิจกรรม
เพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางบุคลากรและหนวยงาน พนักงานที่ไมเคยมีการจัดกิจกรรม
เพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางบุคลากรและหนวยงาน   คิดเปนรอยละ  55.28 และ             
จากคําถามปลายเปดไดรายละเอียดของการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน
ดังนี้ กีฬาเชื่อมความสัมพันธ ออกไปทําความสะอาดตูสาธารณะ พบปะลูกคา / สวนราชการ  จัด
งานวันสถาปนา บริษัท TOT จํากัด (มหาชน) งานปใหม 
 
ตารางที่  29  จํานวนและรอยละของความตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน 
                       ระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานในระหวางการทํางานของพนักงาน 
                       ศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  (n = 161) 
ความตองการใหมีกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน 
ในหนวยงาน 

จํานวน (คน) รอยละ 

ตองการใหจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 72 44.72 
ไมตองการใหจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน 89 55.28 
  รวม 161 100.00 

    
 จากตารางที่  29  พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐมมีความตองการ
ใหมีการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานในระหวาง
การทํางาน คิดเปนรอยละ 68.32 ไมตองการใหมีการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพัน
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ระหวางเพื่อนรวมงานและหนวยงานในระหวางการทํางาน คิดเปนรอยละ  31.68และจากคําถาม
ปลายเปดไดรายละเอียดของความตองการจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสรางความผูกพันในหนวยงาน
ดังนี้ จัดประชุมยอย เวลาสั้นๆ เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมวิเคราะหแกไขปญหา                    
มีมุมพักผอนแลกเปลี่ยนความคิดเห็นจัดแขงขันแรลล่ี ทัศนศึกษาสังสรรคนอกสถานที่                  
มีวิทยากรมาแนะนําการปฏิบัติงาน  รวมทํากิจกรรมอยางพรอมเพรียง เชน ออกกําลังกาย          
รวมกัน  
 
 ตอนท่ี 2  ผลการแปลผลคุณลักษณะที่เก่ียวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  มีผลการวิเคราะห       
ดังแสดงในตารางที่ 30 ดังนี้ 
 
ตารางที่  30  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณลักษณะการฝกอบรมในงานตาม              
                       แนวคิดของเซ็งกี้สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  
                       (n = 161) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
(1) ปฏิบัติงานเปนไป
ในแนวทางเดียวกัน 

ทานทํางานตามเปาหมายของศูนยบริการ
ลูกคาดวยความเต็มใจ 

2.03 0.84 นอย 

  
ทานเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเองและ
ผูรวมงาน 

2.30 0.78 นอย 

  

ทานและเพื่อนรวมงานสามารถทํางาน
รวมกันไดอยางสอดคลองเปนน้ําหนึ่งใจ
เดียวกัน 

2.59 0.88 ปานกลาง 

  รวม 2.31 0.86 นอย 

 (2)  การเพิ่มอํานาจ
ในการทํางาน 
 
 

ทานมีสวนรวมในการตัดสินใจของ
ศูนยบริการลูกคาฯ  เชน  การจัดการใน
ศูนยบริการลูกคาฯ การตัดสินใจจัดซื้อ
พัสดุครุภัณฑ  การจัดโครงการอบรม
สัมมนา 

2.78 0.94 ปานกลาง 

ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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  ทานสามารถตัดสินใจแกปญหาหรือ
เปลี่ยนแปลงวิธีทํางานในศูนยบริการ
ลูกคา ฯในสิ่งที่ทานเห็นวาเหมาะสมได
ดวยตัวของทานเอง 

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
พนักงานทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯได
เรียนรูสิ่งตาง ๆ รวมกัน 

2.71 0.96 ปานกลาง 

  รวม 2.79 0.94 ปานกลาง 

(3)  พลังของกลุม 
 
 
 

ทานนําประสบการณ / ความรู / 
ความสามารถของพนักงานแตละคนใน
ศูนยบริการลูกคาฯมาผสมผสานกัน
มากกวาที่จะคิดหรือทํางานเพียงลําพัง 

2.51 1.06 ปานกลาง 

 
 
 
 

ทานและพนักงานคนอื่น ไดนําความรู
ความคิดเห็นของสมาชิกแตละคนมา
ประกอบการคิด  การตัดสินใจและแกไข
ปญหาตาง ๆที่เกิดขึ้นจากการทํางานใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

2.22 1.02 นอย 

 รวม 2.36 1.05 นอย 

 (4) การสรางสรรค
เปลี่ยนแปลงใหม  
 

ทานและเพื่อนรวมงาน  รวมกันคิดหา
วิ ธี ก า รทํ า ง าน รู ป แบบ ใหม   หรื อ
สรางสรรคผลงานใหมให เกิดขึ้นใน
ศูนยบริการ         ลูกคาฯ เสมอ 

2.51 1.01 ปานกลาง 

(5) การประสานงาน 
 

ทานสามารถติดตอประสานงานกับ
พนักงานคนอื่นในศูนยบริการลูกคาฯ ได
เปนอยางดี 

2.57 0.77 ปานกลาง 

(6)  การมี 
บทบาทตอทีมอื่น ๆ  

ในศูนยบริการลูกคาฯ มีโครงการหรือวิธี
ทํางานที่เปนแบบอยางแกหนวยงานอื่น 
 

2.94 0.98 ปานกลาง 

 
 
ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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(7)  การถายทอด
วิธี ก า รปฏิบั ติ และ
ทักษะ 

ทานใหการชวยเหลือ  แนะนําความรู  
หรือวิธีการทํางานกับผูรวมงานหรือ
พนักงานฝายอื่นๆ 

2.12 0.8 นอย 

(8)  การคิดพิจารณา 
 

ทานคิดพิจารณาสิ่งตาง ๆ อยางรอบคอบ 
เพื่อใหเขาใจวิธีการทํางานและแกไข
ปญหาที่สลับซับซอนได 

2.19 0.74 นอย 

(9) ความเชื่อถือ  
ไววางใจกันในการ
ปฏิบัติงาน  

ท านสามารถมอบหมายง าน เพื่ อน
รวมงานปฏิบั ติงานแทนไดดวยความ
สบายใจ 

2.80 0.7 ปานกลาง 

(10) ก า ร บ อ ก
ขอเท็จจริงตอกัน 
 

ทานใหขอมูลที่เปนจริงทั้งดานดีและไมดี 
แกเพื่อนรวมงานและพนักงานฝายอื่นใน
ศูนยบริการลูกคา 

2.23 0.94 นอย 

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

ในศูนยบริการลูกคามีบรรยากาศการ
ทํางานที่ดี ทานรูสึกมั่นคงปลอดภัย  และ
หากตองตัดสินใจหรือทํางานผิดพลาด
ทานไมตองรับโทษหรือผลที่เกิดจากการ
ตัดสินใจนั้น 

2.58 1.1 ปานกลาง 

 (12)  การใหอภัยกัน 
 

เมื่อเกิดความขัดแยงในการทํางานขึ้น 
ทานจะใหอภัยผูรวมงานเสมอ 

2.06 0.85 นอย 

(13)  การใหกําลังใจ  
 
 

หากผลการทํางานเกิดความผิดพลาดไม
เปนไป ตามเปาหมาย ทานแลวผูรวมงาน
จะใหกําลังใจซึ่งกันและกัน 

2.81 0.82 ปานกลาง 

(14)  พฤติกรรมที่
สุภาพ 
 

ทานปฏิบัติตอเพื่อนรวมงานและลูกคา
ดวยความสุภาพใหเกียรติทั้งคําพูด  กิริยา  
มารยาท 

1.67 0.72 นอย 

(15) การรับฟงอยาง
ต้ังใจ  

ทานรับฟงเพื่อนรวมงานที่กําลังพูดกับ
ทานดวยความตั้งใจเสมอ 

1.94 0.76 นอย 

(16)  การทํางาน
รวมกันเปนทีม  
 

ทานและเพื่อนรวมงานในศูนยบริการ  
ลูกคาฯ  รวมมือรวมใจกันทํางานเปนทีม
เพื่อสรางผลงานใหไดตามเปาหมายที่ 
ต้ังไว 

2.58 0.89 ปานกลาง 

ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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ทานสอบถามและแลกเปลี่ยนความคิดใน
เรื่องตาง ๆ กับเพื่อนรวมงานเสมอ 

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 

ทานคิดวาการโตแยงความคิดเห็นกับ
เพื่อนรวมงานชวยใหทานเขาใจวิธีการ
การทํางานในศูนยบริการลูกคาดีขึ้น 

2.41 1.22 นอย 

(18) การสนทนาใน
การเรียนรูเปนทีม 
 
 

ทานพูดคุยเรื่องงานกับเพื่อนรวมงานใน
ศูนยบริการลูกคาไดอยางสบายใจและ
เปนกันเอง  โดยปราศจากความอายหรือ
ความรูสึกกลัว 

2.27 1.13 นอย 

 (19)  การเรียนรูจาก
การสนทนา 
 

ท านได เ รี ยนรู วิ ธี ก ารคิ ดของ เพื่ อน
รวมงานในศูนยบริการลูกคาฯจากการ
สนทนาพูดคุยกัน 

2.29 1.1 นอย 

  ทานนําความคิดเห็นที่ไดจากการสนทนา
พูดคุยกับเพื่อนรวมงานในศูนยบริการ
ลูกคาฯมาคิดพิจารณาทบทวนรวมกับ
ความคิดเห็นของทาน 

2.21 0.97 นอย 

  รวม 2.89 1.1 ปานกลาง 

(20) ก า ร ล ะ
สมมุติฐานของตนเอง 
 

ทานตรวจสอบความคิด ความเช่ือของ
ทานจากการสนทนาพูดคุย กับพนักงาน
คนอื่นในศูนยบริการลูกคาฯ 

2.26 0.95 นอย 

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

ทานพัฒนากระบวนการคิดจากการ
สนทนาพูดคุย  กับพนักงานคนอื่นใน
ศูนยบริการลูกค าฯไดอย างละเอียด
รอบคอบมากขึ้น 

2.27 0.93 นอย 

 (22) การยอมรับใน
ความเปนเพื่อน 
รวมงาน 
  

ทานยอมรับวาพนักงานศูนยบริการลูกคา
แตละคนมีความแตกตางกันทั้งทางดาน 
รางกาย อารมณ สังคม และสติปญญา 

2.11 0.86 นอย 

 
 
ตารางที่ 30 (ตอ) 

คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
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(23) การมี“ผูอํานวย
ความสะดวก ”  
 

ในศูนยบริการลูกคาฯของทาน  มีผูสราง
บรรยากาศการสนทนาพูดคุยใหเปนไป
ดวยความราบรื่น 

2.52 1.2 ปานกลาง 

(24) การอภิปรายใน
การเรียนรู 
เปนทีม 

ทานแลกเปลี่ยน  โตแยงความคิดเห็นใน
การประชุมอภิปราย  ของศูนยบริการ
ลูกคาฯเพื่อใหไดขอตกลงหรือขอสรุปที่
เหมาะสม 
 

2.64 0.94 ปานกลาง 

 (25) การเรียนรูจาก
การอภิปราย  
 

ทานไดเรียนรูแนวความคิดใหม ๆจาก
การอภิปรายแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับ
เพื่อนรวมงานในศูนยบริการลูกคาฯ 
 

2.53 1.03 ปานกลาง 

 (26) การเรียนรูจาก
บุคคล 
รอบตัว 

ทานเรียนรูวิธีการทํางาน และสิ่งตางๆ
รอบ ตัวจ ากพนนั ก ง านคนอื่ นๆ ใน
ศูนยบริการลูกคา ลูกคาที่ใชบริการและ
ชุมชน 
 

2.17 0.8 นอย 

(27) การเรียนรูสภาพ
ค ว า ม เ ป น จ ริ ง ใ น
ปจจุบัน  

ทานและเพื่อนรวมงาน  เรียนรูรวมกันถึง
สิ่งตาง ๆ ที่ เกิดขึ้นในปจจุบันทั้งเรื่อง
ภายในและนอกศูนยบริการลูกคาฯ 
 

2.74 0.85 ปานกลาง 

(28) ก า ร มี ค ว า ม
ขั ด แ ย งห รื อ ค ว าม
แตกตางทางความคิด 

การที่พนักงานมีความคิดเห็นที่แตกตาง
หรือขัดแยงกันในศูนยบริการลูกคาฯ 
กอใหเกิดการพัฒนางานหรือการแกไข
ปญหาอยางสรางสรรค 

2.79 1.08 ปานกลาง 

 (29)  การเรียนรู
รวมกันถึงวิธีจัดการ
กับอุ ปสรรคอย า ง  
สรางสรรค 
 

หากทานคนพบวิธีการแกปญหาหรือ
วิธีการทํางานที่ดีขึ้น   ทานจะบอกให
พนักงานในศูนยบริการลูกคาฯทราบ 
 
 
 
 

2.13 0.97 นอย 

ตารางที่ 30 (ตอ) 
คุณลักษณะ ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 
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ท่ีนํามาศึกษา เปนทีมในระดับ 
  การทํ างานหรือการแกไขปญหาที่มี

ประสิทธิภาพ  ตองมาจากความรูหรือ
ค ว า ม คิ ด ข อ ง พนั ก ง า น ทุ ก ค น ใ น
ศูนยบริการลูกคาฯ 

2.14 0.78 นอย 

  รวม 2.13 0.97 นอย 

(30) การเรียนรู
วิธีการนํ าศักยภาพ
ของสมาชิกแตละคน
ในทีมออกมาใช 

ท า น ส า ม า ร ถ บ อ ก ถึ ง ค ว า ม รู  
ความสามารถและความเชี่ยวชาญของ
พนักงานแตละคนในศูนยบริการลูกคาฯ
ของทานได 

2.10 0.88 นอย 

(31) การผสมผสาน
ศักยภาพของสมาชิก
แตละคนในทีม  

ทานและเพื่อนรวมงาน  รวมกันคิดหา
วิธีการผสมผสานความสามารถของแต
ละคนเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 
 

2.84 0.8 ปานกลาง 

 (32) การเปดเผย
ความคิด 
 

ทานจะแสดงความคิดเห็นเมื่อมีการ
สนทนา /การประชุมและบอกเหตุผลของ
ทาน หากทานไมเห็นดวย 
 

2.08 0.95 นอย 

(33) ก า ร ล ะ นิ สั ย
ปกปองความคิดเห็น
ของตนเอง 
  

หากทานไมมีความรู  ความสามารถใน
งานเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  ทานกลาบอกเพื่อน
รวมงานวา ทาน“ไมทราบ / ไมมี
ความสามารถ” 
 

2.14 0.98 นอย 

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

ทานสามารถรับรูหรือทราบถึงพฤติกรรม
ที่ผิดสังเกต  หากพนักงานในศูนยบริการ
ลูกคาฯปกปดความคิดเห็นหรือหลีกเลี่ยง
ไมเปดเผยเรื่องบางอยางกับทาน 

2.21 0.95 นอย 

(35) ก า ร เ รี ย น รู
วิธีการเรียนรวมกัน  
 

ทานได เรียนรู วิธีการศึกษาหาความรู
รวมกับพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯ 

2.21 0.88 ปานกลาง 

 
ตารางที่ 30 (ตอ) 
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คุณลักษณะ 
ท่ีนํามาศึกษา ขอคําถาม Χ S.D. มีคุณลักษณะเรียนรู 

เปนทีมในระดับ 
(36) ก า ร ฝ กปฏิ บั ติ
รวมกัน 
 

ทานและพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯได
มีการ  ฝกฝนทักษะตาง ๆ ในการทํางาน
รวมกัน 
 

2.56 0.89 ปานกลาง 

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

ทานและพนักงานในศูนยบริการลูกคาฯ  มี
การทดลองปฏิบัติงานตามที่วางไวกอน
ดําเนินการจริง 
 

2.66 0.99 ปานกลาง 

 รวมทั้งสิ้น 2.4 0.97 นอย 

 
 จากตารางที่  30  พบวา  คุณลักษณะทั้ง 37 คุณลักษณะที่ศึกษา มีคุณลักษณะ           
17 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับปานกลาง คือ การเพิ่มอํานาจในการ
ทํางาน  การสรางสรรคเปล่ียนแปลงใหม  การประสานงาน  การมีบทบาทตอทีมอื่น ๆ  ความ
เชื่อถือไววางใจกันในการปฏิบัติงาน  ความรูสึกปลอดภัยเมื่อตองเผชิญความเสี่ยง   การให
กําลังใจ การทํางานรวมกันเปนทีม  การเรียนรูจากการสนทนา  การมีผูอํานวยความสะดวก  การ
อภิปรายในการเรียนรูเปนทีม  การเรียนรูจากการอภิปราย  การเรียนรูสภาพ  ความเปนจริงใน
ปจจุบัน การมีความขัดแยงหรือความแตกตางทางความคิด  การผสมผสาน   ศักยภาพของ
สมาชิกแตละคนในทีม  การฝกปฏิบัติรวมกัน  การทดลองปฏิบัติงานตามแผนที่วางไว และมี
คุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย คือ ปฏิบัติงานเปนไปใน
แนวทางเดียวกัน  พลังของกลุม การถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  การคิดพิจารณา  การบอก
ขอเท็จจริงตอกัน  การใหอภัยกัน  พฤติกรรมที่สุภาพ  การรับฟงอยางตั้งใจ  การสอบถามและ
การสะทอนความคิด  การสนทนาในการเรียนรูเปนทีม การละสมมุติฐานของตนเอง  การพัฒนา
กระบวนการคิดละเอียด  รอบคอบ  การยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงาน  การเรียนรูจากบุคคล
รอบตัว  การเรียนรูรวมกันถึงวิธีจัดการกับอุปสรรคอยางสรางสรรค การเรียนรูวิธีการนํา
ศักยภาพของสมาชิกแตละคนในทีมออกมาใช  การเปดเผยความคิด  การละนิสัยปกปองความ
คิดเห็นของ      ตนเอง  ความรูสึกไวทางสังคม  การเรียนรูวิธีการเรียนรวมกัน  
 
 ตอนที่ 3  ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรบั พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 
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 รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ประกอบดวย องคประกอบ 5 
องคประกอบและขั้นตอน 10 ขั้นตอน สําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม   
ซึ่งองคประกอบเหลานี้  ผูวิจัยไดสังเคราะหมาจาก ผลการตอบแบบสอบถาม สภาพปญหาและ
ความตองการในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม รวมทั้งการวิเคราะหจากการแปลผล คุณลักษณะ 
37 คุณลักษณะ ตามแนวคิดของ เซ็งกี้ ที่เกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ซ่ึง ผลที่นํามาใชในการพัฒนา
รูปแบบจะเปนผลจากคุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย 
นํามารางเปนตนแบบงานวิจัย โดยใชรูปแบบระบบอนาล็อกภาษาและอนาล็อกแผนภูมิประกอบ
คําอธิบายในการสรางรูปแบบ ซ่ึงมีองคประกอบ 5 องคประกอบ และขั้นตอนการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  10 ขั้นตอน ดังนี้ 

 
ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 

ตอนที่ 1 บทนํา 
1.1 หลักการและเหตุผล 
1.2 วัตถุประสงค 

ตอนที่ 2 รูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

2.1 องคประกอบของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
2.2 ขั้นตอนของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
2.3  รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

ตอนที่ 3 การนําไปใช 
3.1 เงื่อนไขการนํารูปแบบการฝกอบรมในงานไปใช 
3.2 วิธีการนําไปใช 
3.3 การประเมินรูปแบบ 
 

 ตอนท่ี 4 ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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 4.1 ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 
ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 
ตอนที่ 1 บทนํา 
 1.1 หลักการและเหตุผล 
 สังคมไทยในยุคปจจุบันเปนสังคมที่กําลังตื่นตัว ที่จะพัฒนาความรูความสามารถ 
ขอมูลขาวสารและเทคโนโลยี เปนสังคมที่บุคคลเชื่อวาการที่คนในสังคม องคกรและชุมชน
จะตองมีตนทุนทางปญญา คือ มีความรู คิดเปน ทําเปน สามารถนําความรูที่ไดไปใชอยาง
เหมาะสมจะกอใหเกิดผลงาน การคิดและการสรางนวัตกรรมใหม ใหแกหนวยงานและสังคม 
นอกจากนี้ยังสามารถแกไขปญหา อุปสรรค และเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันยิ่งขึ้น 
 พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  ทําหนาที่
ใหบริการประชาชนดานเทคโนโลยีการสื่อสาร และสารสนเทศ เพื่อสนองความตองการในการ
ใชงานทั้งในสวนภาครัฐและเอกชน เพื่อที่จะชวยลดระยะเวลาในการพัฒนาตนเองทางดาน
ความรู การเตรียมงาน  การบริหารจัดการ ขอมูลสารสนเทศ และเทคโนโลยีทางการสื่อสาร
ใหมๆ จึงมีความสําคัญในการชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ  เรียนรูที่จะหาความรูจากการ
เรียนรูเปนทีม การศึกษาและคนควาวิจัย ขยายความรูทางเทคโนโลยีและการสื่อสาร  สราง
เอกภาพและความสัมพันธอันดีระหวางบุคคล จึงจะชวยใหบุคคลไดรับประโยชนสูงสุดในการ
แสวงหาความรู  นอกจากความรูที่ไดจะเปนประโยชนในการพัฒนาตนเองแลวยังสงผลตอการ
พัฒนางาน  พัฒนาหนวยงาน  คุณภาพผลผลิต และยังสงผลถึงผูรับบริการที่จะไดรับประโยชน
สูงสุด 
 จากบทบาทและลักษณะงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ จึงทําใหศูนยบริการ
ลูกคาตองหันมาใหความสําคัญกับการพัฒนาศักยภาพของพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ โดยการ
นํารูปแบบการฝกอบรมในงานมาใชพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา อันเปนพลังสําคัญที่จะพัฒนาศูนยบริการลูกคาใหกาวไปสูองคกรแหงการเรยีนรูในที่สุด 
 1.2 วัตถุประสงคของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 1.2.1 เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงานการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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 1.2.2 เพื่อใหศูนยบริการลูกคา มีองคประกอบและขั้นตอนที่ชัดเจนในการดําเนินงาน
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอ
ที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 1.2.3 เพื่อเปนแนวทางใหหนวยงานตางๆ สามารถนําไปประยุกตใชในการพัฒนา
บุคลากรใหมีทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 
ตอนที่ 2 รูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 2.1 องคประกอบของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 องคประกอบการฝกอบรม เปนสิ่งที่ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม จําเปนตองมีและนําไปใชในการดําเนินงานฝกอบรม เพื่อชวยใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาฯ เกิดการเรียนรูเปนทีม ในขณะทํางานและฝกอบรม   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
แผนภาพที่  12   แสดงองคประกอบการการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ  
                             พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
  

   องคประกอบของการ 
    ฝกอบรมในงานเพื่อ 
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

แหลงวิทยาการและเทคโนโลยี   
สําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ 

พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

นโยบายการฝกอบรมในงานเพือ่    
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

บทบาทของหัวหนางาน            
หรือผูสอนงานในการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

บรรยากาศและสภาพแวดลอม  
ในการฝกอบรมในงานเพื่อ        
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

บรรยากาศและสภาพแวดลอม  
ในการฝกอบรมในงานเพื่อ        
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 127

 องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมสําหรับ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มี 5 องคประกอบ
ไดแก 

1. แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม 

2. นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
3. บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ

เรียนรูเปนทีม    
4. บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ

เรียนรูเปนทีม   
5. บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ

เรียนรูเปนทีม 
รายละเอียดขององคประกอบทั้ง 5 องคประกอบมีดังตอไปนี้ 
 1.  แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมที่จะชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคา ฯ ไดคนควาหาความรูเพิ่มพูนสติปญญาของตน  
ที่ศูนยบริการลูกคา ฯ ควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับ  พนักงาน
ศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
 1.1  จัดเตรียมและติดตั้งคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเทอรเน็ตและ
อินทราเน็ตเปนรายบุคคล 
 1.2  จัดหองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม 
 1.3  จัดมุมสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นแบบไมเปนทางการ 
 1.4  จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ  ขอมูลขาวสาร 
 1.5  จัดเตรียม  สนับสนุน โปรแกรมคอมพิวเตอร เครื่องมือ  อุปกรณใหม ๆ  
 1.6  จัดเตรียมเครือขายวิทยากร / สรางเครือขายวิทยากรภายในองคกร 
 1.7  จัดมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย 

  2.  นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่สามารถกําหนดแนว
ทางการปฏิบัติไดชัดเจนยิ่งขึ้นควรมีลักษณะดังนี้ 
  2.1  มีความสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการเรียนรูเปนทีม 
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 2.2 กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปน
ทีม 
 2.3  สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงานศูนยบริการลูกคาและ
สัมพันธกับงานที่พนักงานปฏิบัติฯ 
 2.4 เปนตัวช้ีวัดในประเด็นยุทศาสตรขององคกร  พรอมกําหนดหนวยงานเจาภาพ
และหนวยงาน 
 2.5 กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากรขององคกร มิใชจากงบ
แผนงานโครงการขององคกร 
 2.6 กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  ประเมินผล อยางเปน
ระบบ 

  3.  บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม   เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งที่ศูนยบริการลูกคาฯควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวก
ใหกับ  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
 
 บรรยากาศ 
 3.1สรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือนเปนครอบครัวเดียวกัน มีความเปน
อิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควรสรางบรรยากาศใหเกิดขึ้น  อาจเริ่มตนโดยการเขา
ไปพบปะ  พูดคุยทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงานศูนยบริการลูกคา
ในระหวางการปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝกอบรมในงาน 
 3.2  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  ไววางใจซึ่งกันและกัน เปดเผย 
ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถ
ชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับเพื่อนรวมกันได  โดยการพูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจซึ่ง
กันและกัน  รวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน เปนตน 
 3.3  เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจและการแกไข
ปญหา  มีความเปนประชาธิปไตย ซ่ึงหัวหนางานและผูบริหารควรแสดงการยอมรับฟงและเปด
โอกาสใหพนักงานศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความเหมาะสม 
 3.4  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันทั้งเรื่องงาน  
และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นระหวางพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน 
 3.5 สนับสนุนการประสานงานกันแทนการแขงขันชิงดีชิงเดน 
 3.6  สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกันเปนทีม 
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 สภาพแวดลอม 
  3.7  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกัน
เปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวมปฏิบัติงานและรวม
ประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวย 
  3.8  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับการศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง 
  3.9  จัดเตรียมเครื่องมือ  สื่อ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวมสงเสริมการเรียนรู
เปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   

4.  บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม  หนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
ที่จะตองดําเนินการไดแก 
  4.1  ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่กําหนดใหมีความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางาน
จะตองพิจารณาเนื้อหาของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับใหเขา กับขั้นตอนการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนดไวตามรูปแบบ 
  4.2  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนาทักษะ
วิสัยทัศนที่เหมาะสม   
  4.3  จัดเตรียมสื่อสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใชในการ
ทํางานและที่นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
รวมกัน 
  4.4  สรางบรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
  4.5  สนับสนุนและกระตุนใหพนักงานศูนยบริการฯเกิดการสรางความรูใหมได
ดวยตนเอง 
  4.6  ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน  หัวหนางานควรมี
สวนชวยช้ีแนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีก
ทั้งยังเปนการเขาไปชวยแกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีกดวย 
  4.7  ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูลยอนกลับแก
พนักงานศูนยบริการฯ 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 130

  4.8  ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงาน
ศูนยบริการฯ ในระหวางการฝกอบรมในงานและระหวางการทํางาน  ตามวาระและโอกาสที่          
เหมาะสม 
  4.9 สรางจิตสํานึกใหพนักงานศูนยบริการฯ เห็นความจําเปน  ความสําคัญของ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  4.10 สงเสริมใหเกิดการสรางทัศนคติ  คานิยม  และวัฒนธรรมองคกรที่ดีใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

5. บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม ผูที่จะตองไดรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  จะตองแสดง
บทบาทหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี้ 
  5.1  มีความกระตือรือรนดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูลพื้นฐานที่เกี่ยวของกับ
หลักสูตรการฝกอบรมในงานการสรางองคความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม 
  5.2  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนการ
ทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  5.3  รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลังความสามารถโดย
การศึกษาคนควาหาขอมูลตามที่ไดรับมอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ 
  5.4  นําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณ
การเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  5.5  รวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็นระหวางการทํางาน
รวมกันเปนกลุม รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายใน
กลุม 
  5.6  ฝกฝนตนเองใหมีความรูความสามารถและทักษะความชํานาญในงานที่ทํา 
  5.7 ประเมินการทํางานของตนเอง  เพื่อนรวมกลุม  และผลงานของกลุม 
  5.8 จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการปฏิบัติงาน 
  5.9ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยม
และวัฒนธรรมที่ดีขององคกร 
  5.10 เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ ของหนวยงานตาม
ความเหมาะสมอยางสม่ําเสมอในระหวางการทํางาน 
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2.2 ขั้นตอนของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 ขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ไดมาจากการที่ผูวิจัยไดสังเคราะหมาจาก
ผลการตอบแบบสอบถาม สภาพปญหาและความตองการในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม รวมทั้ง
การวิเคราะหจากการแปลผล คุณลักษณะ 37 คุณลักษณะ ตามแนวคิดของ เซ็งกี้ ที่เกี่ยวกับการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัด
นครปฐม  ซ่ึง ผลที่นํามาใชในการพัฒนารูปแบบจะเปนผลจากคุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มี
คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย นํามารางเปนตนแบบงานวิจัย โดยใชรูปแบบระบบ
อนาล็อกภาษาและอนาล็อกแผนภูมิประกอบคําอธิบายในการสรางรูปแบบ ซ่ึงมีขั้นตอนการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  10 ขั้นตอน เปนแนวทางในการปฏิบัติซ่ึง
ประกอบดวยวิธีการ สําหรับการฝกอบรมในงาน ดังนี้ 
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2.2  ขั้นตอนของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
  
 

เริ่มตน 

ขั้นที่ 1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 2 วางแผนการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 3 จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 7 ปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงาน
ของตนเอง 

ขั้นที่ 5 เขากลุมCop(Community of Practice) 

ขั้นที่ 6 ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ 

ขั้นที่ 8 พัฒนางาน 

จบ 

สรางนวัตกรรมการทํางาน 

ขั้นเตรียม 

ขั้นที่ 9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 10 ประเมินทกัษะการเรียนรูเปนทีม 

ขั้นฝกอบรมในงาน 

ขั้นประเมินผล 
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 จากองคประกอบของรูปแบบ สามารถกําหนดเปนขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ประกอบดวย 10 ขั้นตอน ไดแก  
 ขั้นเตรียม 
  ขั้นที่1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 
  ขั้นที่2 วางแผนการปฏิบัติงาน 
  ขั้นที่3 จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 
 ขั้นฝกอบรมในงาน  
  ขั้นที่4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง 
  ขั้นที่5 เขากลุมCoP (Community of Practice) 
  ขั้นที่6 ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ 
  ขั้นที่7 ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม 
  ขั้นที่8 พัฒนางาน 
 ขั้นประเมิน 
  ขั้นที่9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  ขั้นที่10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม 
 รายละเอียดขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีรายละเอียดของการดําเนินการตาม
ขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 
 ขั้นเตรียม 
 ขั้นที่ 1. ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน แจงใหพนักงานทราบ   เปนขั้นการเตรียมความ
พรอมสําหรับการฝกอบรมในงาน เปนการลงมือปฏิบัติงานขั้นตน  โดยมีการประชาสัมพันธ
ผานทางบอรดประชาสัมพันธ  ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการฝกอบรม 
จัดทําแผนพับ ขอมูลขาวสาร  หรือแจงใหพนักงานทราบจากการประชุมภายใน  ทํา
หนังสือเวียนภายในใหพนักงานลงลายมือช่ือรับทราบ หรือการแจงดวยวาจา บอกตอ 
 ขั้นที่2. วางแผนการปฏิบัติงาน เตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงานใหพรอม  เตรียม
เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก   วางแผนการฝกรายบุคคล   เตรียมเรื่องหรือ
ประเด็นที่เปนปญหา   เตรียมตัวอยางชิ้นงาน   ปฐมนิเทศผูเขาอบรม    ใหคําปรึกษา แนะนํา
แกไขในระหวางดําเนินกิจกรรมใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 
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 ขั้นที่3. จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางาน
แบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  
รวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวยงาน หรือ จัดใหมี
หองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม  จัดใหพนักงานฯทุกคน
สามารถคนควาขอมูลจากคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเตอรเน็ตและอินทราเน็ตเปน
รายบุคคล และ สนับสนุนใหมีเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณจะชวยสงเสริมใหบุคลากรเกิดการ
เรียนรูเปนทีม มีสถานที่ทันสมัย  และเพียงพอ  หรือ จัดใหมีมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดาน
เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
 ขั้นฝกอบรมในงาน 
 ขั้นตอนการฝกอบรมในงาน เปนขั้นตอนการปฏิบัติที่สําคัญในการเรียนรูรวมกัน
เปนทีม  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ตองปฏิบัติรวมกันดวยความระเอียด รอบคอบ ซ่ึงใน
ขั้นตอนนี้ มีวิธีการเรียนรูรวมกันโดยมีเทคนิคใหเลือกจํานวน 6  เทคนิค  เทคนิคทั้งหมดเปน
เทคนิคที่เนนการมีปฏิสัมพันธระหวางกัน ซ่ึงสงเสริมการเรียนรูรวมกัน  เทคนิคที่พนักงาน
ศูนยบริการลูกคาฯ สามารถนํามาใชในขั้นการฝกอบรมในงานมีดังนี้  

 1. การระดมสมอง (Brainstorming)  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ทุกคนรวมระดม
สมอง  ปรึกษาหารือ  แสดงความคิดเห็น ในประเด็นตางๆ รวมกัน รวมทั้งปญหาที่พบใน
ศูนยบริการลูกคาฯ เพื่อใหไดแนวคิด ขอสรุปและแนวทางปฏิบัติรวมกัน  เมื่อทุกคนไดรวม
แสดงความคิดเห็นและในตัดสินใจ ทําใหเกิดความเขาใจกัน 

 2. การอภิปรายกลุม (Group Discussion) หัวหนางานนําเสนอประเด็นทัศนคติของ
การทํางาน ปญหาตางๆรวมกัน และปจจัยตางๆ ที่ทําใหการทํางานเปนทีมประสบความสําเร็จ 
  3. การเรียนแบบมีสวนรวม (Participatory learning) เปนการเรียนรูเชิงประสบการณ 
(Experiential learning) เปนการเรียนรูที่ผูสอนมุงเนนใหผูเรียนสรางความรูจากประสบการณ
เดิม โดยจะมีลักษณะที่เปนการเรียนรูที่อาศัย     ประสบการณเดิมของผูเรียน การทําใหเกิด
ความรูใหม ๆ ที่ทาทายอยางตอเนื่องและเปนการเรียนรูเชิงรุก (Active learning) ซ่ึงตองอาศัย
การสื่อสารทุกรูปแบบ เชน การพูด การเขียน การวาดรูป เปนตน  

  4. การเรียนรูดวยวิธีกระบวนการกลุม (Group process) เปนการเรียนรูพื้นฐานที่
สําคัญอีกอยางหนึ่งซึ่งเมื่อประกอบไปกับการเรียนรูเชิงประสบการณ กระบวนการกลุมจะชวย
ทําใหผูเรียนไดมีสวนรวมสูงสุด 
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  5. การเรียนแบบรวมมือ (Cooperative learning)  เปนวิธีการจัดกิจกรรมการเรียนรูที่
ยึดผู เ รียนเปนศูนยกลาง  เนนการเรียนรู เปนกลุมเล็ก  ๆ โดยสมาชิกในกลุมจะมีความรู
ความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม ซ่ึง
แตละคน  จะมีสวนรวมอยางแทจริงในการเรียนรูและความสําเร็จของกลุม 
  6. การเรียนรูรวมกัน  (Collaborative   learning) เปนวิธีการเรียนที่เนนการจัด
สภาพแวดลอมทางการเรียนใหแกพนักงาน  และสนับสนุนใหพนักงานสามารถสรางความรูใหม
ขึ้นไดดวยตนเอง  โดยจัดใหพนักงานไดเรียนรูรวมกันเปนกลุม   
  ขั้นที่ 4. วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง   ซ่ึงในขั้นตอนนี้บทบาท
ของหัวหนางานในการวางแผนงาน คือ เปนผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกตางๆ ในการ
ดําเนินงาน  และ ริเร่ิมความคิดใหมๆ ใหกับพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ   สวนบทบาทของ
พนักงานศูนยบริการลูกคาในการวางแผนคือ รวมกันกําหนดบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของ
ตนเอง เพื่อนรวมงาน และกลุมในการเรียนรูรวมกันเปนทีม กําหนดวัตถุประสงค เปาหมายที่
สําคัญ การทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรมการเรียนดวย
ตนเอง วางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
หรือรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงาน  กําหนดความรับผิดชอบงานและควบคุมตนเองในการ
เรียนรูการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ใชมติของทีม กําหนดเปาหมายใน
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของตนเองมาใช
พรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม หรือ ประเมินการทํางานของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และผลงานที่ผานมาของกลุม  
โดยมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรที่ดี  โดยมีการวิเคราะหและ
ปฏิบัติตามคานิยมที่ดี  และชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการลูกคาฯโดยการประพฤติ
ตนใหเปนแบบอยางที่ดี 
  ขั้นที่ 5. เขากลุม CoP (Community of Practice)  กลุม CoP หรือ ชุมชนนักปฏิบัติ ให
ทุกคนรวมกลุมเขามาแลกเปลี่ยนความรูซ่ึงกันและกัน ผานทั้งรูปแบบที่เปนทางการและไมเปน
ทางการ ทั้งผานการพบปะกันหรือผานเครือขายอินทราเน็ต-อินเตอรเน็ต ซ่ึงสมาชิกพรอมและ
เต็มใจที่จะเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกันเพื่อหาแนวทางแกปญหาที่สนใจ
รวมกัน อาจมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธ  ใหมีการปฏิสัมพันธกันเปนระยะๆอยางตอเนื่อง 
เคารพเชื่อถือซ่ึงกันและกัน เปนแรงผลักดันและแรงจูงใจ ใหทุกคนมีสวนรวมกลาถามและรับ
ฟงซึ่งกันและกันดวยดี   หรือ  แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน    และ  ประชุมอภิปรายรวมกัน    มีการแลก                                  
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เปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และเทคนิค
ตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  
และนําประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการ วิเคราะห
สถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
ทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทัง้ใน
เวลางาน หรือใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /อินเทอรเน็ต เปนตน   
 เทคนิคที่ใชในการแลกเปลี่ยนความคิดหรือประสบการณหลากหลายและหาขอสรุป
ของขั้นตอนนี้  การระดมสมอง(Brainstroming)รวมกันเปนกลุม การอภิปรายกลุม (Group 
Discussion)รวมคิดแกปญหา หรือการเรียนแบบรวมมือ(Cooperative learning)  สมาชิกในกลุม
จะมีความรูความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองาน
ของกลุม  การเรียนรูเชิงประสบการณ โดยนําประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนในการแกปญหา  
เทคนิคขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน ปญหาการบริการลูกคา ปญหาการขาดทักษะความ
ชํานาญในงาน 
 ขั้นที่6. ทัศนศึกษา/วิจัย/ เรียนรูจากสื่อ  จัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใช
นวัตกรรมใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอที  จัดแสดง
นิทรรศการและสาธิตผลงาน จัดใหมีการวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ  สัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ  เสวนาไอที    แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอยโดยใช Web board หรือ Chat 
room  จัดประชุมประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน  เรียนรูจากสื่อ ตางๆ เชน อินเทอรเน็ต 
อินทราเน็ต กิจกรรมดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม  สถานการณ   เวลา  
และการแกปญหาตางๆ  
 ขั้นที่7. ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม   เกิดผลงานใหมของกลุม แนวความคิดใหม ที่
เกิดมาจากการบูรณาการความคิดความรูของพนักงานฯ  การแลกเปลี่ยนความรูดวยกัน   
 ขั้นที่ 8. พัฒนางาน  แกปญหาดวยการระดมสมองเพื่อพัฒนางานจากแนวความคิด
ใหมๆ วิธีการแกปญหาใหมๆ 
 ขั้นประเมินผล 
 ขั้นที่9. ประเมินผลการปฏิบัติงาน   กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ หัวหนางานจัด
ประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง  ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู   
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่2 ดีขึ้น 
70%  ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%  หรือประเมินจากตัวช้ีวัด  ความพึงพอใจของผูใชบริการ/ใช
แบบสอบถามสัมภาษณ  
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 ขั้นที่10. ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม หมายถึง ความสามารถในการเรียนรู
รวมกันของพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ซ่ึงพนักงานทุกคน ตองมีความสามาร มีความเขาใจ มี
ทัศนคติและมีทักษะในการเรียนรูเปนทีม อันไดแก ทักษะการเรียนรูวิธีการเรียนรวมกันทักษะ
การทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  ทักษะพลังของกลุม   
ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงานโดยสอบถามจากผูสอนงาน  สอบถามจากผูเขารวม
กิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการปฏิบัติงาน  การนําเสนอความคิด
ความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน เพื่อน
รวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวนรวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและ
การประเมินตนเอง  
 

 จากองคประกอบทั้ง 5 องคประกอบ และขั้นตอน 10 ขั้นตอน ขางตน ผูวิจัยจึงไดราง
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงการรับรองตนแบบการวิจัย  เปนการสอบถามความคิดเห็น
ของผูทรงคุณวุฒิ 5 ทาน ในการรับรองความเปนไปไดในการนําเสนอรูปแบบ  ใชวิธีการกําหนด
น้ําหนักคะแนนเปน 3 ระดับ จากคาดัชนีความสอดคลองระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน 
(IOC)  ซ่ึงแบบประเมินทุกขอ ไดคามากกวาหรือเทากับ 0.5 ถือวาใชได ( บุญเชิด ภิญโญอนันต
พงศ 2524:89)  ซ่ึงผูวิจัยไดทําการดําเนินการสงรูปแบบ การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ใหผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 
ทานตรวจสอบและแกไขรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 คร้ัง 
เพื่อปรับปรุงแกไข กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยประเมินจากคา
ดัชนีความสอดคลองระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน (IOC)   ซ่ึงผลการประเมิน ไดคา
เทากับ 1 ทําใหสามารถ นํารูปแบบดังกลาวมาใชไดจริง  และนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงประกอบดวย รายละเอียดของรูปแบบการฝกอบรมในงานและ
เงื่อนไขการนําไปใช  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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2.3  รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน                
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ประกอบดวย           
5 องคประกอบ คือ (1) แหลงวิทยากรและเทคโนโลยี (2) นโยบายการฝกอบรมในงาน               
(3) บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงาน (4) บทบาทของหัวหนางาน          
(5) บทบาทของพนักงานศูนยบริการลูกคา ประกอบดวยรายละเอียดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   
 

  
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

แหลงวิทยาการสําหรับการฝกอบรมในงานเปน
แหลงทรัพยากรที่จะชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯได 
คนควาหาความรูเพิ่มพูนสติปญญาของตนที่ศูนยบริการลูกคา 
ควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับ  
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
1.  จัดเตรียมและติดตั้งคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบ
อินเทอรเน็ตและอินทราเน็ตเปนรายบุคคล 
2.  จัดหองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเองและศึกษา
เพิ่มเติม 
3.  จัดมุมสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นแบบไมเปนทางการ 
4.  จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ  ขอมูลขาวสาร 
5.  จัดเตรียม  สนับสนุน โปรแกรมคอมพิวเตอร เครื่องมือ  
อุปกรณใหม ๆ  
6.  จัดเตรียมเครือขายวิทยากร / สรางเครือขายวิทยากรภายใน
องคกร 
7.  จัดมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการสื่อสาร
ที่ทันสมัย 

(1)  แหลงวิทยาการและเทคโนโลยี
สําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ

พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

นโยบายการฝกอบรมในงานของศูนยบริการ   
ลูกคาฯ ที่สามารถกําหนดแนวทางการปฏิบัติไดชัดเจน
ย่ิงขึ้นควรมีลักษณะดังนี้ 
1.  มีความสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจ
ของพนักงานศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการ
เรียนรูเปนทีม 
2. กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะ
พัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม 
3. สงเสริมใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย
และดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู   
เปนทีม 
3.  สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาและสัมพันธกับงานที่พนักงานปฏิบัติฯ 
4. เปนตัวชี้วัดในประเด็นยุทธศาสตรขององคกร พรอม
กําหนดหนวยงานเจาภาพและหนวยงานที่เกี่ยวของ 
5. กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากร
ขององคกร มิใชจากงบแผนงานโครงการขององคกร 
6.กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  
ประเมินผล อยางเปนระบบ 

(2) นโยบายการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมใน
งานเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งที่ศูนยบริการลูกคาฯควรจัดขึ้นเพื่อ
สนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับพนักงานศูนยบริการลูกคา
ไดแก 
บรรยากาศ 
1.สรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือนเปนครอบครัว
เดียวกัน มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควร
สรางบรรยากาศใหเกิดขึ้น  อาจเริ่มตนโดยการเขาไปพบปะ  พูดคุย   
ทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาในระหวางการปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝก   
อบรมในงาน 
2.  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  ไววางใจซึ่งกันและกัน 
เปดเผย ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้
พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับ
เพื่อนรวมกันได  โดยการพูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจซึ่ง
กันและกันรวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน เปนตน 
3.  เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจ
และการแกไขปญหา  มีความเปนประชาธิปไตย ซ่ึงหัวหนางานและ
ผูบริหารควรแสดงการยอมรับฟงและเปดโอกาสใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความเหมาะสม 
4.  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและ
กันทั้งเรื่องงาน  และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นระหวางพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน 
5.  สนับสนุนการประสานงานกันแทนการแขงขันชิงดีชิงเดน 
6. สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกัน
เปนทีม 
สภาพแวดลอม 
1.  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและ
เรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวม
ตัดสินใจรวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางาน
ทํางานของหนวย 
2.  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับการศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง 
3.  จัดเตรียมเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวมสงเสริม
การเรียนรูเปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   

(3) บรรยากาศและสภาพ         
แวดลอมสําหรับการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม

บทบาทหนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนนิการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่จะตองดําเนินการ
ไดแก 
1.  ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่
กําหนดใหมีความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางานจะตองพิจารณาเนื้อหา
ของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับใหเขา  กับขั้นตอนการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนด
ไวตามรูปแบบ 
2.  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนา
ทักษะวิสัยทัศนที่เหมาะสม   
3.  จัดเตรียมส่ือสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใช
ในการทํางานและที่นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
4.  สรางบรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
5.  สนับสนุนและกระตุนใหพนักงานศูนยบริการฯเกิดการสราง
ความรูใหมไดดวยตนเอง 
6.  ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน หัวหนา
งานควรมีสวนชวยชี้แนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  
และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีกทั้งยังเปนการเขาไปชวย
แกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีก
ดวย 
7.  ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูล
ยอนกลับแกพนักงานศูนยบริการฯ 
8.  ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงาน
ศูนยบริการฯ  ในระหวางการฝกอบรมในงานและระหวางการ
ทํางาน  ตามวาระและโอกาสที่เหมาะสม 
9.สรางจิตสํานึกใหพนักงานศูนยบริการฯ  เห็นความจํา เปน  
ความสําคัญของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

 ิ ใ  ิ  ั ิ  ิ ั

(4) บทบาทหัวหนางานหรือผูสอน
งานในการฝกอบรมในงาน            
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 1. องคประกอบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคประกอบการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 

พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ผูที่จะตองไดรับการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  จะตอง
แสดงบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี้ 
1.  มีความกระตือรือรนดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูล
พื้นฐานที่เกี่ยวของกับหลักสูตรการฝกอบรมในงานการ
สรางองคความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม 
2.  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวม
ในการวางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรม
ในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
3.  รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลัง
ความสามารถโดยการศึกษาคนควาหาขอมูลตามที่ไดรับ
มอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ 
4.  นําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับ
แลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายใน
กลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
5.  รวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็น
ระหวางการทํางานรวมกันเปนกลุม รวมกันแกปญหาที่
เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายใน
กลุม 
6.  ฝกฝนตนเองใหมีความรูความสามารถและทักษะความ
ชํานาญในงานที่ทํา 
7. ประเมินการทํางานของตนเอง  เพื่อนรวมกลุม และ    
ผลงานของกลุม 
8. จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการ    
ปฏิบัติงาน 
9.ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและ
ปฏิบัติตามคานิยมและวัฒนธรรมที่ดีขององคกร 
10. เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ 
ของหนวยงานตามความเหมาะสมอยางสม่ําเสมอใน

(5) บทบาทพนักงานศูนยบริการ        
ลูกคาฯในการฝกอบรมในงาน         
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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 2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ 
 

 

           
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เร่ิมตน 

1. เตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงานใหพรอม 
2. เตรียมเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก 
3. วางแผนการฝกรายบุคคล 
4. เตรียมเรื่องหรือประเด็นที่เปนปญหา 
5. เตรียมตัวอยางชิ้นงาน 
7. ปฐมนิเทศผูเขาอบรม 
8. ใหคําปรึกษา แนะนําแกไขในระหวางดําเนินกิจกรรม
ใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 

แจงใหพนักงานทราบโดยผาน ทางบอรดประชาสมัพนัธ  
ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการ
ฝกอบรม  จัดทําแผนพับ ขอมูลขาวสารหรือแจงให
พนักงานทราบจากการประชุมภายในทําหนังสือเวียน
ภายในใหพนักงานลงลายมือชื่อรับทราบ หรือการแจง
ดวยวาจา บอกตอ 

ขั้นที่ 1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 2 วางแผนการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 3 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวม
และเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความ
คิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผล
ในกระบวนการทํางานทํางานของหนวยงาน หรือ จัดใหมี
หองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษา
เพิ่มเติม  จัดใหพนักงานฯทุกคนสามารถคนควาขอมูลจาก
คอมพิว เตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเตอร เน็ตและ
อินทราเน็ตเปนรายบุคคล และ สนับสนุนใหมีเครื่องมือ  
ส่ือ  วัสดุอุปกรณจะชวยสงเสริมใหบุคลากรเกิดการเรียนรู
เปนทีม มีสถานที่ทันสมัย  และเพียงพอ  หรือ จัดใหมีมุม
อานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการสื่อสารที่
ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนา
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

ขั้นที่ 3 จัดสภาพแวดลอมในการ 
ปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 4 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นที่ 4 วางแผนการเรียนรู 
การฝกอบรมในงานของตนเอง 

 กําหนดวัตถุประสงค เปาหมายที่สําคัญ การทํางานของ
ตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรม
การเรียนดวยตนเอง วางแผนการทํางานของกลุมในระหวาง
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ
รวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงาน  กําหนดความรับผิดชอบ
งานและควบคุมตนเองในการเรียนรูการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ใชมติของทีม กําหนด
เปาหมายในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับ
แลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายใน
กลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ประเมินการทํางาน
ของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และผลงานที่ผานมา
ของกลุม โดยมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางคานิยมและ
วัฒนธรรมองคกรที่ดีโดยมีการวิเคราะหและปฏิบัติตาม
คานิยมที่ดีและชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการ
ลูกคาฯโดยการประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดี 

ขั้นที่ 5 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ)    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุม CoP หรือ ชุมชนนักปฏิบัติ ใหทุกคนรวมกลุมเขามา
แลกเปลี่ยนความรู ซ่ึงกันและกัน ผานทั้งรูปแบบที่เปน
ทางการและไมเปนทางการ ทั้งผานการพบปะกันหรือผาน
เครือขายอินทราเน็ต-อินเตอรเน็ต ซ่ึงสมาชิกพรอมและเต็ม
ใจที่จะเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกัน
เพื่อหาแนวทางแกปญหาที่สนใจรวมกัน อาจมีการจัด
กิจกรรมกลุมสัมพันธ  ใหมีการปฏิสัมพันธกันเปนระยะๆ
อยางตอเนื่อง เคารพเชื่อถือซ่ึงกันและกัน เปนแรงผลักดัน
และแรงจูงใจ ใหทุกคนมีสวนรวมกลาถามและรับฟงซ่ึงกัน
และกันดวยดี หรือ แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน  และประชุม
อภิปราย รวมกัน มีการ แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุม
ยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และ
เทคนิคตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดย
เพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนํา
ประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรู
งาน   มีการ วิเคราะหสถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายใน
กลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม 
แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทั้งในเวลางาน หรือ
ใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /อินเทอรเน็ต เปนตน 
เทคนิคที่ใช การระดมสมองรวมกันเปนกลุม รวมคิด
แกปญหา หรือการเรียนแบบรวมมือสมาชิกในกลุมจะมี
ความรูความสามารถแตกตางกัน  สมาชิกในกลุมจะ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม , การ
เรียนรู เชิงประสบการณ  โดยนําประสบการณเดิมมา
แลกเปลี่ยนในการแกปญหา 
-เทคนิคขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน  ปญหาการ
บริการลูกคา, ปญหาการขาดทักษะความชํานาญในงาน 

ขั้นที่ 5 เขากลุม CoP 
(Community of Practice) 

ขั้นที่ 6 
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2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใชนวัตกรรมใหม ๆ 
อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  
เสวนาไอที ,จัดแสดงนิทรรศการและสาธิตผลงาน ,จัดใหมี
การวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ , สัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ  เสวนาไอที ,   แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุม
ยอยโดยใช Web board หรือ Chat room , จัดประชุม
ประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน , เรียนรูจากสื่อ ตางๆ 
เชน อินเทอรเน็ต อินทราเน็ต  
-  กิจกรรมดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความ 
เหมาะสม  สถานการณ   เวลา  และการแกปญหาตางๆ  

เ กิ ด ผ ล ง า น ใ ห ม ข อ ง ก ลุ ม 
แนวความคิดใหม  ที่ เกิดมาจาก
การบูรณาการความคิดความรูของ
พนักงานฯ การแลกเปลี่ยนความรู
ดวยกันแกปญหาดวยการระดม

ขั้นที่ 6 ทัศนศกึษ า/ วิจัย / เรียนรู 
จากสื่อ 

ขั้นที่ 7 ปฎิบัติงาน 

ขั้นที่ 8 พัฒนางาน 

สรางนวัตกรรม 
การทํางาน 

ขั้นที่ 9 
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 2. ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  มีทั้งหมด               
10  ขั้นตอน ดังนี้ (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ 
 - ทักษะการเรียนรูวิธีการเรียนรวมกัน 
-  ทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม 
-  ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  
-  ทักษะพลังของกลุม 
 - ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงาน 
 โดยสอบถามจากผูสอนงาน   สอบถามจากผู เขารวม
กิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการ
ปฏิบัติงาน   การนําเสนอความคิดความเห็นดวยการ
นําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณ   
หัวหนางาน เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวน
รวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและการ
ประเมินตนเอง  

 กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ 
หัวหนางานจัดประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวม
รับฟง , ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู ,  
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1
ปฏิบัติงานดีข้ึน 50% ไตรมาสที่2 ดีข้ึน 70%  ไตรมาสที่3 ดี
ข้ึน 90%  หรือประเมินจากตัวชี้วัด , ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ/ใชแบบสอบถาม,สัมภาษณ  

ขั้นที่ 9 ประเมนิผลการปฏิบัติงาน 

ขั้นที่ 10 ประเด็น  ทักษะ การเรียนรู
เปนทีม 

จบ 
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ตอนที่ 3 การนําไปใช 
 1. เงื่อนไขการนํารูปแบบการฝกอบรมในงานไปใช 
 การนํารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ไปใชจําเปนตองดําเนินการตามเงื่อนไขสําหรับ
การนํารูปแบบการฝกอบรมไปใช  โดยมีรายละเอียด  ดังตอไปนี้ 
  1.1  เงื่อนไขการนําไปใช 
    1. รูปแบบการฝกอบรมในงาน เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา จังหวัด นครปฐม  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  สามารถนําไปใชกับ
พนักงานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดอื่นๆได 
    2. การฝกอบรมในงานตามรูปแบบจะเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอง
มีองคประกอบ 5 ประการไดแก 
     (1) แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม  
     (2) นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
    (3) บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม  
    (4) บทบาทของหัวหนางานหรือผูสอนงานในฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม  
   (5) บทบาทของพนักงานศูนยบริการฯในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  1.2  เงื่อนไขเชิงบริหาร 
  การนํารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  ควรจัดใหเปน
ลักษณะโครงการพัฒนาบุคลากรของหนวยงาน  โดยความเห็นชอบและอนุมัติใหดําเนินการจาก
ผูบริหารหรือผูมีอํานาจในการตัดสินใจ  แจงใหพนักงานรับทราบและสมัครใจเขารวมกิจกรรม
ฝกอบรมอยางครบถวน 
 2.  วิธีการนําไปใช 
  2.1 หนวยงานตองศึกษาและพิจารณาถึงองคประกอบ  ขั้นตอนของรูปแบบ  โดย
ศึกษาเกี่ยวกับรายละเอียดของรูปแบบการฝกอบรมในงาน 
  2.2  หนวยงานตองอํานวยความสะดวก และสนับสนุนองคประกอบดานแหลง
วิทยาการ  บรรยากาศและสภาพแวดลอม  ตลอดจนกิจกรรมสนับสนุนการเรียนรู  ซ่ึงเปนปจจัย

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 151

สําคัญของความสําเร็จ ที่สงผลตอความสําเร็จของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 3.   การประเมินผลรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม   
  1.  ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัด นครปฐม  ประเมิน
การเปลี่ยนแปลงของหนวยงาน  ดานการปฏิบัติงาน ของ พนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัด 
นครปฐม โดย หัวหนางานจัดประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง   ประเมินตนเอง
ตามวัตถุประสงคการเรียนรู     ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1
ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่2 ดีขึ้น 70%    ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%    ประเมินผลจากตัวช้ีวัด 
และจากการสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  2.  ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัด นครปฐม  ประเมิน
การเปลี่ยนแปลงของหนวยงานดานทักษะการเรียนรูเปนทีมของ พนักงานศูนยบริการลูกคา 
จังหวัด นครปฐม เชน  ทักษะการสรางสรรคพฤติกรรมที่สุภาพ    ทักษะการเปดเผยตนเอง    
การประสานงานในการปฏิบัติงานประจําวันรวมกัน  ทักษะการติดตอส่ือสาร การรับฟงผูอ่ืน    
ทักษะการสอบถามและการสะทอนความคิดเห็น โดยสอบถามจากผูสอนงาน  สอบถามจาก
ผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการปฏิบัติงาน  การนําเสนอ
ความคิดความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน 
เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชา หรือสอบถามความคิดเห็นและการประเมินตนเอง  
ตอนที่ 4 ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 4.1 ผลการประเมิน “การรับรองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน”การวิจัยเร่ือง
รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม  

 คําชี้แจง  ทานผูเชี่ยวชาญกรุณาพิจารณาความสอดคลองระหวางองคประกอบและ
ขั้นตอนรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐมเพื่อรับรองผลการวิจัยโดยใช
เกณฑดังนี้ คือ 
 +1 หมายถึง  ทานมีความคิดเห็นวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
  0  หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาไมแนใจวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
               -1 หมายถึง ทานมีความคิดเห็นวาไมเห็นดวยวาองคประกอบ/ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
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ตารางที่ 31  ผลการประเมินรูปแบบการฝกอบรมในงาน  เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
                    พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

ระดับการประเมิน องคประกอบการฝกอบรมในงาน 
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม +1 0 -1 

คา  
IOC 

1.แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

2.นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 
3.บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

4.บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

5.บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมใน
งานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 

1. ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
2. วางแผนการปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
3. จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
4. วางแผนการเรียนรูการฝกอบรมในงานของตนเอง 5 - - 1.00 
5. เขากลุม CoP (Community of Practice)  5 - - 1.00 
6. ทัศนศึกษา / วิจัย / เรียนรูจากสื่อ 5 - - 1.00 
7. ปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
8. สรางนวัตกรรมสูการพัฒนางาน 5 - - 1.00 
9. ประเมินผลการปฏิบัติงาน 5 - - 1.00 
10. ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม 5 - - 1.00 
รวม 5 - - 1.00 

  จากผลการประเมิน “การรับรองรูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน”การวิจัยเร่ือง
รูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม ขางตนพบวาหลังจากผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 
ทานตรวจสอบและ    แกไขรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 
คร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไข กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 




