
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผล   อภปิราย   และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ือง รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงมีวัตถุประสงค
ของการวิจัย เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม     เพื่อศึกษาคุณลักษณะ     
การเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม และเพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  การวิจัยคร้ังนี้  มีวิธีการดําเนินการวิจัย     
แบงออกเปน 2   ขั้นตอน  ดังนี้  
 
 ขั้นตอนที่1 ศึกษาสภาพปญหา ความตองการและคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
 

 วิธีการดําเนินการวิจัย   
 1. ประชากรที่ใชในการสํารวจสภาพ   ปญหา  และความตองการ  และระดับ           

คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
จังหวัดนครปฐม คือ  พนักงานสวนบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม จากจํานวน  12  ศูนยบริการ  
ที่ปฏิบัติงานอยูในป  พ.ศ. 2549   จํานวน  161  คน   

 2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามเพื่อศึกษาสภาพ ความตองการและ
ปญหา เกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงในแบบสอบถามมีประเด็น
คําถามดังนี้  (1) การฝกอบรมในงาน (2) แหลงวิทยา การ  (3) บรรยากาศในการทํางาน            
(4) บทบาทหัวหนางาน (5) บทบาทของพนักงาน (6)การเรียนรูเปนทีม  

 3. การวิเคราะหขอมูล ใชสถิติวิเคราะหเปนคารอยละคาเฉลี่ย(Χ ) คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD.)     
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สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาสภาพ ปญหา ความตองการและคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม สามารถสรุปเปน
ประเด็นไดดังตอไปนี้ 
 ตอนท่ี 1   สภาพการณขององคกร  ของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   
ผลการศึกษาพบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม ที่เปนกลุมประชากรสวนใหญ  
เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 36 – 45 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด มีตําแหนง            
งานฝายบริการมากที่สุด และมีประสบการณในการทํางานระหวาง11 – 15 ป มากที่สุด  
 ตอนที่ 2 สภาพปญหาเกี่ยวการฝกอบรมในงานกับองคกร ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาจังหวัดนครปฐม   ผลการศึกษาพบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ  เกิดปญหาการฝกอบรม
ในงานจากเพื่อนรวมงานมากที่ สุด  คือ  ไมมีความรูในงาน   ทํางานซ้ําซอน  ขาดความ
กระตือรือรน  ไมใสใจในงาน ไมใหความรวมมือ  แตกความสามัคคี  ไมไดรับการฝกอบรมทุก
คน  สวนปญหาจากหัวหนางาน เปนอันดับรองลงมา คือไมยุติธรรม  จิตใจคับแคบ   เอาแตใจ
ตนเอง  ไมเห็นความสําคัญในงาน  ไมใสใจในงาน  ไมมีความรู จัดคนไมตรงกับงาน    
 ตอนที่ 3 สภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีม ของ
พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   ผลการศึกษาพบวา   
 ความตองการการฝกอบรมในงานของพนักงานศูนยบริการลูกคา  จังหวัดนครปฐม  
พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ตองการการสอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อน
รวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ  มากที่สุด  การเรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานใน
ศูนยบริการลูกคา โดยการอาน ฟง พูดคุย สนทนาซักถาม  เปนอันดับรองลงมา  สวนขั้นตอน
การฝกอบรมในงาน พนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม    มีความตองการขั้นตอนการ
ฝกอบรมในงานดวยวิธีการมอบหมายงานใหทํา   ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบาย  
ขั้นตอนการทํางานตาง ๆ ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ   ในดานการฝกอบรมในระหวาง
ปฏิบัติงานจริงของพนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม  พบวา  การสอนงานแบบตัวตอ
ตัวจากเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ   เปนการถายทอดความรูในการปฏิบัติงาน
จริง 
 อินเทอรเน็ต คอมพิวเตอร  และอินทราเน็ต เปนแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่
สนับสนุนทําใหเกิดการเรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม 
มากที่สุด และตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูในสถานที่
ทํางาน เชน หองรับรองลูกคา  หองสมุด  มุมคลายเครียด  หองประชุมมาตรฐาน เปนตน  
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 บรรยากาศในการทํางานในศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  พบวา  
พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม มีความตองการบรรยากาศในการทํางานดังนี้ มีความ
เปนอิสระในการปฏิบัติงานมีการติดตอส่ือสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระเพื่อนรวมงาน
ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจและเปนมิตร   ผูบริหาร / หัวหนางานใหความเปนกันเองกับ
ผูปฏิบัติงาน    มีความเปนประชาธิปไตย  
 วิธีการพัฒนาตนเองของพนักงานศูนยบริการลูกคา  จังหวัดนครปฐม  พบวา          
การศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต    การเรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน  เปนวิธีการพัฒนาตนเอง
พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม    มีการเสนอการดําเนินการดานการพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม  โดยการพัฒนาบุคลากรใหเกิดการเรียนรูรวมกันในหนวยงาน  เปดโอกาสให
สมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการตาง ๆ ของหนวยงานใหมากขึ้น  
 องคประกอบตาง ๆ ที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีมระหวาง     
การทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม พบวา นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่
จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม   บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปนผูปฎิบัติใหเกิด
การเรียนรูเปนทีม บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรูของบุคลากร   การจัดสภาพ
บรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิดการเรียนรูเปน กิจกรรมที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะ        
การเรียนรู เปนทีม จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตาง  ๆ ใหแกบุคลากร              
ในการเรียนรูเพื่อสงเสริมใหเกิดการเรียนรูเปนทีม  
 ลักษณะการมอบหมายงานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม    มีลักษณะ           
การรับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน มากที่สุด   ในขณะที่พนักงานศูนยบริการ
ลูกคา จังหวัดนครปฐม  มีความตองการ ที่จะรับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน  
และ ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน แตละคนมีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกันดวย 
 วิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุม      
รวมกับคนอื่น ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม พบวา การใชประสบการณเดิมของตน      
แบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางานเพื่อผลงานของกลุม   
เปนวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับ     
คนอื่น มากที่สุด รองลงมาคือ ความตองการรับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม         
ขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทํางานกลุม  เร่ิมจากหัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมาย
การทํางานอยางชัดเจน    หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทําตามคําสั่ง     แตละ
คนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง    รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม    มีการ
นําประสบการณเดิมมาใชและแบงปนความรูสึกซึ่งกันและกัน มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุม     
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ใหความชวยเหลือในงานของผูอ่ืนอยางเต็มกําลัง     เมื่อมีปญหาในการทํางานหัวหนาจะคอยให
คําแนะนําและชวยเหลือเสมอ   

 การเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัด
นครปฐมพบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ มีการเขารวมประชุมตามวาระของหนวยงาน        
มากที่สุด  และมีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน ต่ําที่สุด 
 การประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานในหนวยงานของพนักงานศูนยบริการ    
ลูกคาจังหวัดนครปฐม พบวา  การประเมินจากผลงาน และการสังเกตจากการทํางาน เปนวิธีการ
ประเมินที่พนักงานศูนยบริการลูกคามีความตองการมากที่สุด   
 
 ขั้นตอนที่ 2  พัฒนารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อการเรียนรูเปนทีม  สําหรับ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม   
 

 วิธีการดําเนินการวิจัย    
 1. กลุมตัวอยางที่ใช ในการรับรองรูปแบบงานวิจัย  ไดแก ผูทรงคุณวุฒิที่มี        

ประสบการณดานการเรียนรูเปนทีม หรือ เปนผูบริหารศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน)   ซ่ึงไดมาจากการเลือกแบบเจาะจง   ซ่ึง “ผูทรงคุณวุฒิ” ซ่ึงมีคุณสมบัติดังตอไปนี้  
เปนผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับงานดานฝกอบรมบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)      
เปนผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับการสรางทีมงาน     เปนผูมีความรูและมีประสบการณ
เกี่ยวกับแนวคิดวิธีการเรียนรูเปนทีมเปนผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับองคกรแหงการ
เรียนรู  โดยมีประสบการณอยางนอย 3 ป จํานวน 5 ทาน    

 2. เครื่องมือที่ใช  โดยการสรางแบบสอบถามรับรองตนแบบชิ้นงานวิจัยโดย              
ผูทรงคุณวุฒิ   มีขั้นตอนในการดําเนินการคือ   นํารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน                
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)   
จังหวัดนครปฐม ที่สรางจาก นํารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ตามความคิดเห็นของอาจารย   
ผูควบคุมวิทยานิพนธ และศึกษาจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ  มาจัดลําดับขอคําถาม  สรางเปน       
แบบสอบถามเสนอตออาจารยผูควบคุมวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณาและตรวจสอบความเหมาะสม
ในการนําไปใช    ผูวิจัยกําหนดวา หากประเด็นใดอาจารยผูควบคุมวิทยานิพนธ   จึงนํามาใชเปน
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ  ลูกคา
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม นําแบบสอบถามความคิดเห็นเพื่อการรับรอง
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ตนแบบรูปแบบที่สรางขึ้นเสนอตอผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทาน   ทานตรวจสอบและแกไขรูปแบบ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 คร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไข                
กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยประเมินจากคาดัชนีความสอดคลอง
ระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน (IOC)   3 ระดับ   

 3. การวิเคราะหขอมูล  ขอมูลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลในขั้นตอนที่ 1 มาสราง  
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  นํารูปแบบจําลองที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปอาจารย    
ผูควบคุมวิทยานิพนธ ใหผูทรงคุณวุฒิ  จํานวน 5 ทาน โดยใชการหาคาดัชนีความสอดคลอง 
(IOC.)  3  ระดับ    

 4. เมื่อผูวิจัยสรางรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ใหผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทานตรวจสอบและ    
แกไขรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 คร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไข 
กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยประเมินจากคาดัชนีความสอดคลอง
ระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน (IOC)   ซ่ึงผลการประเมิน ไดคาเทากับ 1 ทําใหสามารถ 
นํารูปแบบดังกลาวมาใชไดจริง  และนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม   

 
 สรุปผลการวิจัย  
 จากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาสภาพ ความตองการ และปญหาเกี่ยวกับ
การฝกอบรมในงาน    การเรียนรูเปนทีม และจากการรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัด   สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
 องคประกอบของรูปแบบการการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ประกอบดวย 5 องคประกอบ ดังนี้ 
 1.   แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมที่จะชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคา ฯ ไดคนควาหาความรูเพิ่มพูนสติปญญา
ของตน  ที่ศูนยบริการลูกคา ฯ ควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับ  
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
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  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.   นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่สามารถกําหนด
แนวทางการปฏิบัติไดชัดเจนยิ่งขึ้นควรมีลักษณะดังนี้ 
  2.1  มีความสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจของพนักงาน         
ศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการเรียนรูเปนทีม 
  2.2 กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรู
เปนทีม 
  2.3  สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงานศูนยบริการลูกคา
และสัมพันธกับงานที่พนักงานปฏิบัติฯ 
  2.4 เปนตัวช้ีวัดในประเด็นยุทศาสตรขององคกร  พรอมกําหนดหนวยงาน
เจาภาพและหนวยงาน 
  2.5 กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากรขององคกร มิใชจาก
งบแผนงานโครงการขององคกร 
  2.6 กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  ประเมินผล          
อยางเปนระบบ 

   3.   บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา             
การเรียนรูเปนทีม   เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งที่ศูนยบริการลูกคาฯควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและ
อํานวยความสะดวกใหกับ  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
 บรรยากาศ 
  3.1สรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือนเปนครอบครัวเดียวกัน            
มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควรสรางบรรยากาศใหเกิดขึ้น  อาจเริ่มตน
โดยการเขาไปพบปะ  พูดคุยทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงาน       
ศูนยบริการลกูคาในระหวางการปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝกอบรมในงาน 
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  3.2  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  ไววางใจซึ่งกันและกัน เปดเผย 
ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถ
ชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับเพื่อนรวมกันได  โดยการพูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจ       
ซ่ึงกันและกัน  รวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน เปนตน 
  3.3  เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจและ          
การแกไขปญหา   มีความเปนประชาธิปไตย  ซ่ึงหัวหนางานและผูบริหารควรแสดง                    
การยอมรับฟงและเปดโอกาสใหพนักงานศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความ
เหมาะสม 
  3.4  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันทั้งเรื่อง
งาน  และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นระหวางพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน 
  3.5 สนับสนุนการประสานงานกันแทนการแขงขันชิงดีชิงเดน 

3.6 สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกันเปนทีม 
 สภาพแวดลอม 
  3.7  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกัน
เปนทีมดวยการรวมคิด   รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ   รวมปฏิบัติงานและ                    
รวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวย 
  3.8  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับการศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง 
  3.9  จัดเตรียมเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวมสงเสริมการเรียนรู
เปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   

 4.   บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา          
การเรียนรูเปนทีม  หนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา     
การเรียนรูเปนทีมที่จะตองดําเนินการไดแก 
  4.1  ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา        
การเรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่กําหนดใหมีความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนา
งานจะตองพิจารณาเนื้อหาของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับให เขา  กับขั้นตอน                    
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนดไวตามรูปแบบ 
  4.2  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนาทักษะ      
วิสัยทัศนที่เหมาะสม   
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  4.3  จัดเตรียมสื่อสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใชในการ
ทํางานและที่นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน         
ทีมรวมกัน 
  4.4  สรางบรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและการฝก       
อบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน 
  4.5  สนับสนุนและกระตุนใหพนักงานศูนยบริการฯเกิดการสรางความรูใหมได
ดวยตนเอง 
  4.6  ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน  หัวหนางานควรมี
สวนชวยช้ีแนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีก
ทั้งยังเปนการเขาไปชวยแกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีกดวย 
  4.7  ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูลยอนกลับแก
พนักงานศูนยบริการฯ 
  4.8  ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงาน
ศูนยบริการฯ ในระหวางการฝกอบรมในงานและระหวางการทํางาน  ตามวาระและโอกาสที ่       
เหมาะสม 
  4.9 สรางจิตสํานึกใหพนักงานศูนยบริการฯ เห็นความจําเปน  ความสําคัญของ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  4.10 สงเสริมใหเกิดการสรางทัศนคติ  คานิยม  และวัฒนธรรมองคกรที่ดีใน
ศูนยบริการลูกคาฯ 

 5.  บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคาฯในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม ผูที่จะตองไดรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  จะตอง
แสดงบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี้ 
  5.1  มีความกระตือรือรนดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูลพื้นฐานที่เกี่ยวของกับ
หลักสูตรการฝกอบรมในงานการสรางองคความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม 
  5.2  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผน       
การทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  5.3  รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลังความสามารถ                 
โดยการศึกษาคนควาหาขอมูลตามที่ไดรับมอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ 
  5.4  นําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณ
การเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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  5.5  รวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็นระหวางการทํางาน
รวมกันเปนกลุม รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายใน
กลุม 
  5.6  ฝกฝนตนเองใหมีความรูความสามารถและทักษะความชํานาญในงานที่ทํา 
  5.7  ประเมินการทํางานของตนเอง  เพื่อนรวมกลุม  และผลงานของกลุม 
  5.8  จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการปฏิบัติงาน 
  5.9  ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยม
และวัฒนธรรมที่ดีขององคกร 
  5.10 เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ ของหนวยงานตาม
ความเหมาะสมอยางสม่ําเสมอในระหวางการทํางาน 
 
 ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมประกอบดวย 10ขัน้ตอน 
ดังนี้ 
 ขั้นเตรียม 
 1. ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน แจงใหพนักงานทราบโดยผาน ทางบอรด
ประชาสัมพันธ  ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ 
ขอมูลขาวสาร  หรือแจงใหพนักงานทราบจากการประชุมภายใน  ทําหนังสือเวียนภายในให
พนักงานลงลายมือช่ือรับทราบ หรือการแจงดวยวาจา บอกตอ 
 2.  วางแผนการปฏิบัติงาน เตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงานใหพรอม  เตรียม
เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก   วางแผนการฝกรายบุคคล   เตรียมเรื่องหรือ
ประเด็นที่เปนปญหา   เตรียมตัวอยางชิ้นงาน   ปฐมนิเทศผูเขาอบรม    ใหคําปรึกษา แนะนํา
แกไขในระหวางดําเนินกิจกรรมใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 
 3. จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบ
มีสวนรวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวม
ปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวยงาน หรือ จัดใหมี
หองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม  จัดใหพนักงานฯทุกคน
สามารถคนควาขอมูลจากคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเตอรเน็ตและอินทราเน็ตเปน
รายบุคคล และ สนับสนุนใหมีเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณจะชวยสงเสริมใหบุคลากรเกิดการ
เรียนรูเปนทีม มีสถานที่ทันสมัย  และเพียงพอ  หรือ จัดใหมีมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดาน
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เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
 ขั้นฝกอบรมในงาน 
 4. วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง   กําหนดวัตถุประสงค 
เปาหมายที่สําคัญ การทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรม
การเรียนดวยตนเอง วางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม หรือรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงาน  กําหนดความรับผิดชอบงานและควบคุม
ตนเองในการเรียนรูการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ใชมติของทีม กําหนด        
เปาหมายในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของ
ตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ประเมินการทํางานของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และ        
ผลงานที่ผานมาของกลุม  โดยมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรที่ดี  
โดยมีการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยมที่ดี  และชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการ     
ลูกคาฯโดยการประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดี 
  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  และประชุมอภิปราย รวมกัน มีการ 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และ
เทคนิคตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงาน
นั้น ๆ  และนําประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการ วิเคราะห
สถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
ทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทั้ง
ในเวลางาน หรือใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /อินเทอรเน็ต เปนตน  เทคนิคที่ใช การระดมสมอง
รวมกันเปนกลุม รวมคิดแกปญหา หรือการเรียนแบบรวมมือสมาชิกในกลุมจะมีความรู
ความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม           
การเรียนรูเชิงประสบการณ โดยนําประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนในการแกปญหา  เทคนิค     
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ขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน ปญหาการบริการลูกคา ปญหาการขาดทักษะความชํานาญ     
ในงาน 
 6. ทัศนศึกษา/วิจัย/ เรียนรูจากสื่อ  จัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใชนวัตกรรม
ใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอที  จัดแสดงนิทรรศการ
และสาธิตผลงาน จัดใหมีการวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอ
ที  แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอยโดยใช Web board หรือ Chat room  จัดประชุม
ประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน  เรียนรูจากสื่อ ตางๆ เชน อินเทอรเน็ต อินทราเน็ต กิจกรรม
ดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม  สถานการณ   เวลา  และการแกปญหาตางๆ  
 7. ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม   เกิดผลงานใหมของกลุม แนวความคิดใหม ที่เกิดมา
จากการบูรณาการความคิดความรูของพนักงานฯ  การแลกเปลี่ยนความรูดวยกัน   
 8. พัฒนางาน  แกปญหาดวยการระดมสมองเพื่อพัฒนางานจากแนวความคิดใหมๆ 
วิธีการแกปญหาใหมๆ 
 ขั้นประเมินผล 
 9. ประเมินผลการปฏิบัติงาน   กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ หัวหนางานจัด
ประชุมประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง  ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู ,  
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่2 ดีขึ้น 
70%  ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%  หรือประเมินจากตัวช้ีวัด  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  /           
ใชแบบสอบถาม    สัมภาษณ  
 10. ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ ทักษะการ
เรียนรูวิธีการเรียนรวมกันทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติ
และทักษะ  ทักษะพลังของกลุม   ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงานโดยสอบถามจาก
ผูสอนงาน  สอบถามจากผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการ
ปฏิบัติงาน  การนําเสนอความคิดความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน   ดวยการสังเกตการ
ปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวนรวมในการ
ประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและการประเมินตนเอง  
 
อภิปรายผล 
 จากรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีม ของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงแนวคิดหลักในการวิจัยเร่ืองนี้  คือ การสราง
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที 
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จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงผูวิจัยไดสังเคราะหมาจาก ผลการตอบแบบสอบถาม สภาพปญหาและ
ความตองการในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม รวมทั้งการวิเคราะหจากการแปลผล คุณลักษณะ                
37 คุณลักษณะ ตามแนวคิดของ เซ็งกี้ ที่เกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงผลที่นํามาใชในการพัฒนา  
รูปแบบจะเปนผลจากคุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย     
นํามารางเปนตนแบบงานวิจัย โดยใชรูปแบบระบบอนาล็อกภาษาและอนาล็อกแผนภูมิประกอบ
คําอธิบายในการสรางรูปแบบ ซ่ึงมีองคประกอบ 5 องคประกอบ และขั้นตอนการฝกอบรม        
ในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  10 ขั้นตอน เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการแกปญหา และ
พัฒนาการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูรวมกัน ดวยเทคนิควิธีการหลายรูปแบบ  ทั้งการ
เรียนรูรวมกัน แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณซ่ึงกันและกัน  มีการชวยเหลือเกื้อกูล
กันในระหวางการทํากิจกรรมกลุม  รวมกันคิด รวมทํา รวมแกไขปญหา เพื่อนําไปสูการทํางาน
เปนทีมที่แข็งแกรง มีประสิทธิภาพ ผูวิจัยขออภิปรายผลในประเด็นที่สําคัญจากการศึกษาสภาพ
ปญหา ความตองการในการฝกอมรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ดังตอไปนี้ 
   การศึกษาปญหาเกี่ยวกับการฝกอบรมในงาน พบวา จากสภาพการทํางานจะเกิด
ปญหาจากเพื่อนรวมงานที่ไมมีความรูในงานมีการทํางานซ้ําซอน  พนักงานขาดความ
กระตือรือรน  ไมใสใจในงาน ไมใหความรวมมือ  แตกความสามัคคี  ไมไดรับการฝกอบรมทุก
คน เปนปญหาที่พบมากที่สุด ซ่ึงแนวทางการปฏิบัติในการแกปญหานี้คือ การใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคามีการเรียนรูรวมกัน  มีการฝกอบรมในงานรวมกัน  การเขากลุม CoP เพื่อสราง
ความกระตือรือรน มีการใหความรวมมือ มีความสามัคคี ในดานการทํางาน เมื่อมีการฝกอบรม
ในงานระหวางการทํางานรวมกันจะสามารถแกปญหาเรื่องการไมใสใจในงาน ขาดความรูใน
งานและไดรับการฝกอบรมในงานทุกคน  
 การศึกษาความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู พบวา 
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ มีความตองการการสอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มี
ประสบการณในงานดานนั้นๆ มากที่สุด ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานสวนใหญ มีเวลาอยูกับ
เพื่อนรวมงาน ทั้งในเวลาทํางานและนอกเวลาทํางาน กลุมเพื่อนจึงมีอิทธิพลตอพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา เพราะกลุมเพื่อนจะชวยเหลือกันดานวิชาการ โดยการรวมมือกันเสาะแสวงหา
ความรู ซ่ึงสอดคลองกับคํากลาวของ Mackay (Mackay : 1980 อางถึงใน จรัสศรี เอี่ยมละออ 
2534) วา ผูเรียนจะรับฟงคําแนะนําและรับรูขอมูลตางๆ จากกลุมเพื่อนมากกวา เพราะรูสึกวา 
กลุมเพื่อนเปนพวกเดียวกัน พูดภาษาเดียวกันและมีสวนในปญหารวมกัน นอกจากนี้กลุมเพื่อน
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ยังชวยใหมีการพัฒนารูจักตนเองมากขึ้น  ดังนั้น เมื่อพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ และเพื่อนที่มี
ประสบการณในการทํางานไดมาปฏิสัมพันธตอกัน คือ ไดรวมเรียน แลกเปลี่ยนความรู 
ประสบการณและความคิดเห็น รวมท้ังรวมกันแสวงหาความรู จะทําใหผูเรียนมีความพรอมใน
การเรียนรูดวยตนเองมากขึ้น    
 การศึกษาความตองการบรรยากาศและสภาพแวดลอมในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรู พบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ มีความตองการมีการติดตอส่ือสารกัน
ภายในหนวยงานอยางอิสระในการปฏิบัติงาน  เพื่อสรางบรรยากาศในการเรียนรูที่ดี  ทั้งนี้
เนื่องจากปจจุบันเปนยุคขอมูลขาวสารและเทคโนโลยี ผูเรียนสามารถเรียนรูไดอยางสนุกสนาน  
มีความเขาใจ สนใจที่จะศึกษาคนควาเพิ่มเติมไดอยางอิสระ ซ่ึง ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535) 
กลาววาลักษณะของสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เชน หองเรียน การถายเทอากาศ โสตทัศนูปกรณ 
ลวนสงผลตอการเรียนรูทั้งสิ้น สอดคลองกับ Knowles(1975) กลาววา การสรางบรรยากาศที่
สงเสริมการเรียนรู สถานที่ตองเอื้ออํานวยตอการเรียนรู คือ ส่ิงแวดลอมตองมีความพรอม 
เพียงพอ       ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ จะเปนการชวยสนับสนุนใหผูเรียนมีความพรอมใน
การเรียนรู  
 การศึกษาความตองการวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมาย
ใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่นในศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม พบวา การใช
ประสบการณเดิมของตนแบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางาน
เพื่อผลงานของกลุม  รวมกันระดมสมองเพื่อหาขอสรุปและแนวทางปฏิบัติรวมกัน ซ่ึง
สอดคลอง  รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม เปนวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผล
สําเร็จ ซ่ึงสอดคลองกับ Knowles(1975) กลาววา ควรใหผูเรียนไดมีสวนรวมแลกเปลี่ยน
ประสบการณ  ซ่ึงเปนการสรางการยอมรับทางสังคม  เกิดความภาคภูมิใจเห็นคุณคาในตนเอง
ซ่ึง ศิณีย สังขรัศมี (2543 : 8) กลาววา การเอาใจใส ความเห็นอกเห็นใจ จะทําใหเพิ่ม
ความสัมพันธที่ดีตอกันระหวางสมาชิกในทีมงาน ซ่ึงจะทําใหสมาชิกรวมใจกันในการทํางาน 
 จากรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยขออภิปรายผลในประเด็นที่สําคัญ  
ดังตอไปนี้ 
 แนวคิดหลักในการวิจัยเร่ืองนี้ คือ การสรางรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  การ
ฝกอบรมในงานเพื่อใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ทุกคนเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงจะ
กอใหเกิด ความรวมมือรวมใจ  มีการเรียนรูรวมกัน แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณ
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ซ่ึงกันและกัน  มีการชวยเหลือเกื้อกูลกันในระหวางการทํากิจกรรมกลุม  รวมกันคิด รวมทํา รวม
แกไขปญหา เพื่อนําไปสูการทํางานเปนทีมที่แข็งแกรง มีประสิทธิภาพ ซ่ึงพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาฯ จะตองทําตามขั้นตอนในรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
ประกอบดวย 10 ขั้นตอน คือ  
   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 
 
 ขั้นเตรียม 
 ขั้นท่ี1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน  
 ในขั้นนี้หั วหน างานจะ เปน ผู แจ ง ใหพนักงานทราบโดยผ าน  ทางบอรด
ประชาสัมพันธ  ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ 
ขอมูลขาวสาร  หรือแจงใหพนักงานทราบจากการประชุมภายใน  ทําหนังสือเวียนภายในให
พนักงานลงลายมือช่ือรับทราบ หรือการแจงดวยวาจา บอกตอ 
 ขั้นท่ี2  วางแผนการปฏิบัติงาน  
 ในขั้นนี้หัวหนางาน และพนักงานจะตองชวยกันเตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงาน
ใหพรอม  เตรียมเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก   วางแผนการฝกรายบุคคล   
เตรียมเรื่องหรือประเด็นที่เปนปญหา   เตรียมตัวอยางชิ้นงาน   ปฐมนิเทศผูเขาอบรม    ให
คําปรึกษา แนะนําแกไขในระหวางดําเนินกิจกรรมใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 
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 ขั้นท่ี3  จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 
 ในขั้นนี้หัวหนางานและพนักงานจะชวยกันจัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางาน
แบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  
รวมปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวยงาน หรือ จัดใหมี
หองสมุดสําหรับคนควาและขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม  จัดใหพนักงานฯทุกคน
สามารถคนควาขอมูลจากคอมพิวเตอรพรอมเชื่อมตอระบบอินเตอรเน็ตและอินทราเน็ตเปน
รายบุคคล และ สนับสนุนใหมีเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณจะชวยสงเสริมใหบุคลากรเกิดการ
เรียนรูเปนทีม มีสถานที่ทันสมัย  และเพียงพอ  หรือ จัดใหมีมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดาน
เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
 ขั้นฝกอบรมในงาน 
 ขั้นท่ี4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง 
 ในขั้นนี้พนักงานกําหนดวัตถุประสงค เปาหมายที่สําคัญ การทํางานของตนเองและมี
สวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรมการเรียนดวยตนเอง วางแผนการทํางานของกลุม
ในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ
งาน  กําหนดความรับผิดชอบงานและควบคุมตนเองในการเรียนรูการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือใชมติของทีม กําหนดเปาหมายในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยน
ประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือประเมินการ
ทํางานของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และผลงานที่ผานมาของกลุม  โดยมีสวนรวมใน
กิจกรรมการสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรที่ดี โดยมีการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยมที่ดี  
และชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการลูกคาฯโดยการประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดี 
 
  ขั้นท่ี5 เขากลุม CoP (Community of Practice)   
 ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนสําคัญที่จะทําใหเกิดการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงกลุม CoP หรือ        
ชุมชนนักปฏิบัติ ใหพนักงานทุกคนรวมกลุมเขามาแลกเปลี่ยนความรูซ่ึงกันและกัน ผานทั้ง
รูปแบบที่เปนทางการและไมเปนทางการ ทั้งผานการพบปะกันหรือผานเครือขายอินทราเน็ต-
อินเตอรเน็ต ซ่ึงสมาชิกพรอมและเต็มใจที่จะเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกัน
เพื่อหาแนวทางแกปญหาที่สนใจรวมกัน  อาจมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธ  ใหมีการ                
ปฏิสัมพันธกันเปนระยะๆอยางตอเนื่อง เคารพเชื่อถือซ่ึงกันและกัน เปนแรงผลักดันและแรง     
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จูงใจ ใหทุกคนมีสวนรวมกลาถามและรับฟงซึ่งกันและกันดวยดี หรือ แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน  
และประชุมอภิปราย รวมกัน มีการ แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนา         
ซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และเทคนิคตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดยเพื่อน
รวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนําประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการ วิเคราะหสถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการ
ปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติ
ของกลุม แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทั้งในเวลางาน หรือใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /
อินเทอรเน็ต เปนตน  เทคนิคที่ใช การระดมสมองรวมกันเปนกลุม รวมคิดแกปญหา หรือการ
เรียนแบบรวมมือสมาชิกในกลุมจะมีความรูความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม  การเรียนรูเชิงประสบการณ โดยนํา
ประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนในการแกปญหา  เทคนิคขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน 
ปญหาการบริการลูกคา ปญหาการขาดทักษะความชํานาญในงาน 
 
 ขั้นท่ี6  ทัศนศึกษา/วิจัย/ เรียนรูจากสื่อ   
 เมื่อผานในขั้นตอน COP มาแลว ควรมีการจัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใช
นวัตกรรมใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอที  จัดแสดง
นิทรรศการและสาธิตผลงาน จัดใหมีการวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ  สัมมนาเชิง
ปฏิบัติการเสวนาไอท ี   แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอยโดยใช Web board หรือ Chat room  
จัดประชุมประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน  เรียนรูจากสื่อ ตางๆ เชน อินเทอรเน็ต อินทราเนต็ 
กิจกรรมดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม  สถานการณ เวลา และการ
แกปญหาตางๆ  
 
 ขั้นท่ี7 ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม 
 ในขั้นตอนนี้ หัวหนางานและพนักงานจะสารมารถสรางสรรคความคิดเกิดผลงาน
ใหมของกลุมแนวความคิดใหม ที่เกิดมาจากการบูรณาการความคิดความรูของพนักงานฯการ
แลกเปลี่ยนความรูดวยกัน   
 
 ขั้นท่ี8 พัฒนางาน  
 ในขั้นตอนนี้ทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯ จะสามารถแกปญหาจากการระดมสมอง
เพื่อพัฒนางานจากแนวความคิดใหมๆ วิธีการแกปญหาใหมๆ 
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 ขั้นประเมิน 
 ขั้นท่ี9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 ในขั้นตอนการประเมินนี้กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ หัวหนางานจัดประชุม
ประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง  ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู   
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่ 2 ดีขึ้น 
70%  ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%  หรือประเมินจากตัวช้ีวัด  ความพึงพอใจของผูใชบริการ/ใช
แบบสอบถาม,สัมภาษณ  
 
 ขั้นท่ี10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม  
 ขั้นตอนการกําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ ทักษะการเรียนรูวิธีการเรียนรวมกัน
ทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  ทักษะพลังของ
กลุม   ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงานโดยสอบถามจากผูสอนงาน  สอบถามจาก
ผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการปฏิบัติงาน  การนําเสนอ
ความคิดความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน 
เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวนรวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความ
คิดเห็นและการประเมินตนเอง  
 จาก 10 ขั้นตอนของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ขางตน ผูวิจัยขออภิปรายผลใน
ขั้นตอนที่ทําใหเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงมีขั้นตอนสําคัญ ดังนี้ 
 
 ขั้นท่ี5 เขากลุม CoP (Community of Practice)   
 ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนสําคัญที่จะทําใหเกิดการเรียนรูเปนทีม คือ การรวมปฏิบัติงาน
ไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดทักษะการสื่อสาร  ทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม  มีทักษะการ
สอบถามและสะทอนความคิดเห็นซึ่งมีขั้นตอน ดังนี้  

 1. หัวหนางานเลือกเทคนิคจาก 6 เทคนิค มาทํากิจกรรม เพื่อกระตุนและสราง
แรงจูงใจใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ เกิดความกระตือรือรน  อยากรู อยากเห็น เกิดความรูสึก
ภาคภูมิใจและสนใจที่จะเรียนรูการฝกอบรมในงานรวมกันเพื่อใหบรรลุเปาหมาย เชน ใชเทคนิค
กรณีศึกษาเกี่ยวกับปญหาของการทํางานเปนทีม  เพื่อใหเห็นตัวอยางที่ลมเหลว ใชเทคนิคการ
เรียนแบบมีสวนรวม (Participatory learning) เปนการเรียนรูเชิงประสบการณ (Experiential 
learning) โดยใหพนักงานนําประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนซึ่งกันและกันอยางทั่วถึงและมี
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ปฏิสัมพันธรวมกันแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน  ประชุมอภิปรายรวมกัน มีการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และเทคนิคตาง ๆใหแก
ผูปฏิบัติงาน  หรือการสอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนํา
ประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการวิเคราะหสถานการณ  เมื่อ
เกิดปญหาภายในกลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทุกคน ควรมีการ
ดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม ซ่ึง Knowles (1975) กลาววา ควรใหผูเรียนไดมีสวนรวม
แลกเปลี่ยนประสบการณ ซ่ึงเปนการสรางการยอมรับทางสังคม  เกิดความภาคภูมิใจเห็นคุณคา
ในตนเอง 

 2. พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ รวมกันระดมสมองเพื่อหาขอสรุปและแนวทาง
ปฏิบัติรวมกันในเรื่องความจําเปนและความสําคัญที่ตองฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีม ความจําเปนและความสําคัญของการรวมมือรวมใจแกไขปญหา  ซ่ึงสอดคลองกับ Roger 
(1996) วา ผูเรียนจะเรียนรูไดดีเมื่อมีสวนรวมในกระบวนการและรวมกําหนดทิศทางในการ
เรียนรู 

 3. หัวหนางานสรางความเขาใจรวมกันเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม และชี้ช้ีแจงวัตถุประสงคของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
แนะนะแหลงขอมูล แนะนําทักษะการเรียนรูเปนทีมรวมกัน  วิธีการทํางานรวมกันใหประสบ
ความสําเร็จ รวมทั้งใหความรูเกี่ยวกับการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงสอดคลองกับ Gere E. Brophy 
(1977) วาเปนกลวิธีสรางแรงจูงใจที่ทําใหผูเรียนเห็นคุณคาของงานที่ทําอยู 
 ขั้นท่ี7 ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม 

 ในขั้นตอนนี้ เปนขั้นตอนสําคัญในการเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม  ซ่ึงสงผลมาจาก
การที่พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดเขากลุม CoP  มีการทํากิจกรรมกลุมรวมกัน โดยเลือกจาก 
การทัศนศึกษา วิจัย การเรียนรูจากสื่อ เมื่อผานขั้นตอนขางตนแลว  การปฏิบัติงานหลังจากการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมจึงเปนเสมือนผลการฝกอบรมในงานรวมกันเพื่อให
บรรลุเปาหมาย  เมื่อพนักงานไดสังเคราะหแนวทางการแกปญหาตางๆ จากการนําประสบการณ
เดิมมาแลกเปลี่ยนซึ่งกันและกันอยางทั่วถึงและมีปฏิสัมพันธรวมกัน ประชุมอภิปราย หรือการ
สอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนําประสบการณเดิมมาเปน
ตัวอยางในการแกไขปญหา   การวิเคราะหสถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการ
ปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทุกคน  หัวหนางานและพนักงานจะสามารถ
สรางสรรคความคิดเกิดผลงานใหมของกลุม   แนวความคิดใหม ที่เกิดมาจากการบูรณาการ
ความคิดความรูของหัวหนางานและพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ   ซ่ึงในขั้นตอนนี้ทําใหเกิด
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ทักษะการเรียนรูเปนทีม คือการปฏิบัติงานเปนไปในแนวทางเดียวกัน มีทักษะการทํางาน
รวมกันเปนทีม มีการเรียนรูกอนสรางผลงาน ปรับปรุงแกไขปญหา ซ่ึงสอดคลองกับ David W. 
Johnson and Roger T. Johnson (1991) กลาวา การนํากระบวนการกลุมมาใชเพื่อตองการใหทุก
คนในกลุมรูจักชวยกันทํางาน แสดงความคิดเห็น เมื่อเสร็จงานสมาชิกมีการวิเคราะหการทํางาน
กลุมและปรับปรุงการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ขั้นท่ี8 พัฒนางาน  
 การพัฒนางาน เปนขั้นตอนที่ตอเนื่องจากการสรางนวัตกรรมจากการปฏิบัติงานใน
ขั้นตอนกอนหนานี้ ซ่ึงในขั้นตอนนี้ทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯ จะไดผลงานที่สามารถ
แกปญหาจากการการปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม รวมทั้งการสรางแนวความคิดใหมๆ วิธีการ
แกปญหาใหมๆ ที่จะนําไปสูความสําเร็จของในฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 ขั้นที่10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม  
 การประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม สามารถเริ่มประเมินตั้งแตกอนการฝกอบรมใน
งาน  ระหวางการฝกอบรมในงาน และหลังการฝกอบรมในงาน โดยประเมินในประเด็นตอไปนี้ 
 1. ส่ิงที่ตองประเมิน เชน ประเมินผลงาน ประเมินทักษะการเรียนรูวิธีการเรียน
รวมกันทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  ทักษะ
พลังของกลุม   ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงาน ความไววางใจกันในการปฏิบัติงาน
และบอกขอเท็จจริงตอกัน  มีทักษะการสื่อสารและการสะทอนความคิดเห็น 
 2.วิธีการประเมิน โดยการสังเกตการมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน การสอบถามจาก
ผูสอนงาน  สอบถามจากผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน   การนําเสนอความคิดความเห็น
ดวยการนําเสนอผลงาน  สัมภาษณหัวหนางาน เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวน
รวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและการประเมินตนเอง  
 3.เครื่องมือที่ใช เชน แบบสังเกต  แบบสอบถาม 
 4.ผูประเมิน เชน พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ หัวหนางาน หรือผูเกี่ยวของ 
 จากรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีม ของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ผูวิจัยขออภิปรายผลองคประกอบในรูปแบบการ
ฝกอบรมในงาน 5 องคประกอบ ดังนี้ 
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 1. แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีม  
 แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับสนับสนุนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมนั้น เปนแหลงรวบรวมความรูที่ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ควร
สรางขึ้นสําหรับพนักงานใหสามารถเขาไปศึกษาคนควาหาความรูและมีการเรียนรูรวมกับเพื่อน
รวมงานหรือหัวหนางาน หรือจัดมุมพักผอนเพื่อใหพนักงานมีโอกาสพบปะพูดคุยแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน ส่ือวัสดุที่สามารถศึกษาและเรียนรูดวยตนเองได คอมพิวเตอรที่มี
เครือขายระบบอินทราเน็ตสื่อสารขอมูลภายใน (Intranet)     ระบบเครือขายอินเทอรเนตสื่อสาร
ขอมูลทั่วโลก (Internet)  ซ่ึงสอดคลองกับ Gulielmino & Gulielmino (Gulielmino & 
Gulielmino  1988 อางถึงใน พัชรินทร ฮ่ันพิพัฒน 2547:265)  และยังมีหองสมุดสําหรับคนควา
และขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม  จัดมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการ
ส่ือสารที่ทันสมัย 
 2. บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางาน 
 บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางาน เปนสิ่งสําคัญที่จูงใจใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม เกิดการเรียนรูรวมกันเปนทีม
ในระหวางปฏิบัติงาน จากการศึกษาพบวา การสรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือน
เปนครอบครัวเดียวกัน มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควรสรางบรรยากาศ
ใหเกิดขึ้น  ซ่ึงสอดคลองกับ สุพิน ดิษฐสกุล ( 2543) กลาววา เปนการสรางบรรยากาศที่ชวยให
ผูเรียนมีความรูสึกสบาย มีอิสระ เพื่อความสะดวกในขณะทํากิจกรรมตางๆ รวมทั้งการมี
สภาพแวดลอมที่สะอาด สะดวก สบาย และสวยงาม มีมุมสันทนาการเพื่อผอนคลายทางจิตใจ
และมีเครื่องมือวัสดุอุปกรณที่จําเปนสําหรับทีมงาน  อาจเริ่มตนโดยการเขาไปพบปะ  พูดคุย
ทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการ
ปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝกอบรมในงาน  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  
ไววางใจซึ่งกันและกัน เปดเผย ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้
พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับเพื่อนรวมกันได  โดยการ
พูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจซึ่งกันและกัน  รวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน   
เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจและการแกไขปญหา  มีความ
เปนประชาธิปไตย ซ่ึงหัวหนางานและผูบริหารควรแสดงการยอมรับฟงและเปดโอกาสให
พนักงานศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความเหมาะสม   สงเสริมใหมีการ
แลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันทั้งเรื่องงาน  และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้น
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ระหวางพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน  สนับสนุนการประสานงานกันแทน
การแขงขันชิงดีชิงเดน  สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกันเปนทีม  
ในดานสภาพแวดลอมการศึกษาที่พบ คือ  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวน
รวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวม
ปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวย  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับ
การศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง  จัดเตรียมเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวม
สงเสริมการเรียนรูเปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   
 3. นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 นโยบายการฝกอบรมในงานที่พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ตองการการศึกษาที่พบ
คือควรมีการกําหนดนโยบายใหสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการเรียนรูเปนทีม   กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของ
หนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม สงเสริมใหพนักงานมีสวนรวมในการ
กําหนดนโยบายและดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ซ่ึง Anthony 
(Anthony 1978 อางถึงใน พัชรินทร ฮ่ันพิพัฒน 2547:262) กลาววา การบริหารงานแบบมีสวน
รวมสามารถทําใหคนประสบความสําเร็จในชีวิตและไดรับการยกยองจากสังคม  รวมทั้งเปน
ปจจัยจูงใจใหคนรับผิดชอบมากขึ้น และสามารถขจัดความขัดแยงสวนบุคคลกับองคกรได  
สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงานศูนยบริการลูกคาและสัมพันธกับงานที่
พนักงานปฏิบัติฯ  เปนตัวช้ีวัดในประเด็นยุทธศาสตรขององคกร  พรอมกําหนดหนวยงาน
เจาภาพและหนวยงาน   กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากรขององคกร มิใช
จากงบแผนงานโครงการขององคกร   กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  
ประเมินผล อยางเปนระบบ  
 4.  บทบาทหัวหนางาน 

 บทบาทหนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่จะตองดําเนินการ  ไดแก ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่กําหนดใหมี
ความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางานจะตองพิจารณาเนื้อหาของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับให
เขา กับขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนดไวตาม
รูปแบบ  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนาทักษะวิสัยทัศนที่
เหมาะสม  จัดเตรียมสื่อสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใชในการทํางานและที่
นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน    สราง
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บรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมรวมกัน สนับสนุนและกระตุนใหพนักงาน ศูนยบริการฯเกิดการสรางความรูใหม
ไดดวยตนเอง     ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน  หัวหนางานควรมีสวน
ชวยช้ีแนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีกทั้ง
ยังเปนการเขาไปชวยแกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีกดวย     
ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูลยอนกลับแกพนักงานศูนยบริการฯ    
ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงานศูนยบริการฯ ในระหวางการ
ฝกอบรมในงานและระหวางการทํางาน  ตามวาระและโอกาสที่เหมาะสม   สรางจิตสํานึกให
พนักงานศูนยบริการฯ เห็นความจําเปน  ความสําคัญของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรู เปนทีม สงเสริมใหเกิดการสรางทัศนคติ  คานิยม  และวัฒนธรรมองคกรที่ดีใน
ศูนยบริการลูกคาฯ นอกจากนี้ วัฒนาพร ระงับทุกข (2542) ไดกลาวถึงบทบาทของผูสอนงาน
หรือหัวหนางาน ควรช้ีแจงกรอบกิจกรรมใหผูเรียนแตละคนเขาใจวิธีการและกฎเกณฑการ
ทํางาน สรางบรรยากาศที่สงเสริมการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  และกําหนดหนาที่รับผิดชอบ
ของสมาชิกในกลุม  เปนที่ปรึกษาของทุกกลุมยอย และคอยติดตามความกาวหนาในการเรียนรู
ของกลุม สมาชิกกลุมยกยองเมื่อทํางานรวมกันเปนกลุม ใหรางวัล คําชมเชยในลักษณะกลุม 
 5. บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม   
 พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม เปนผูลงมือปฏิบัติทํากิจกรรมใน
ทุกขั้นตอน โดยการเรียนรูดวยการปฏิบัติ  เชื่อมโยงกับบุคคล และปญหา มีความกระตือรือรน
ดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูลพื้นฐานที่เกี่ยวของกับหลักสูตรการฝกอบรมในงานการสรางองค
ความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวม
ในการวางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม    
รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลังความสามารถโดยการศึกษาคนควาหาขอมูล
ตามที่ไดรับมอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ    นําประสบการณเดิมของตนเองมาใช
พรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีมรวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็นระหวางการทํางานรวมกันเปนกลุม 
รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายในกลุม    ฝกฝนตนเอง
ใหมีความรูความสามารถและทักษะความชํานาญในงานที่ทํา   ประเมินการทํางานของตนเอง  
เพื่อนรวมกลุม  และผลงานของกลุม   จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการปฏิบัติงาน  
ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยมและวัฒนธรรมที่ดีของ
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องคกร   เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ ของหนวยงานตามความ
เหมาะสมอยางสม่ําเสมอในระหวางการทํางาน 
 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 

 1. การนํารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับ           
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรจัดเตรียมใหพรอมและครบทุก
องคประกอบทั้ง 7 องคประกอบ เนื่องจากทุกองคประกอบเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนาทักษะ
การเรียนรูเปนทีม 

 2. การดําเนินกิจกรรม ในแตละขั้นตอน หัวหนางานสามารถประยุกตเลือกใช
กิจกรรมตางๆ ใหสอดคลองและเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางานควรศึกษาทําความเขาใจใน
รายละเอียดกอนนํากิจกรรมมาใช 

 3. จัดใหมีการแลกเปลี่ยนการเรียนรูเปนทีมระหวางศูนยบริการลูกคา สาขาอื่นดวย 
เพื่อเกิดการปฏิสัมพันธ และสรางเครือขายอยางทั่วถึง 

 4. องคประกอบบางองคประกอบ หรือข้ันตอนบางขั้นตอน ควรมีการวิจัยออกแบบ
และเปรียบเทียบ เชน การเขากลุม CoP หรือดานบรรยากาศ สภาพแวดลอม อามีการทดลอง
สรางบรรยากาศ เพื่อไดขอพิสูจน ในการรับประกันความสําเร็จ 

 5. ควรเลือกเทคนิคหลายเทคนิคมาทํากิจกรรมรวมกันและการสลับสับเปลี่ยน
สมาชิก ในศูนยบริการลูกคาฯ เพื่อใหเกิดความหลากหลายทางความคิด หลากหลายกิจกรรมมี
การเคลื่อนไหวในการเรียนรูและทําใหผูเขารับการฝกอบรมในงานเกิดความสนใจอยางตอเนื่อง 
รวมทั้งทั้งทําใหตื่นตัวในการเรียนรูอยูตลอดเวลา 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรมีการนํารูปแบบการฝกอบรมในงาน เพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม ไป
ทดลองใชกับ พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เขตพื้นที่อ่ืน  หรือ
ทําการศึกษารายภาค 
 2. ควรมีการศึกษาในเรื่องการประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงาน
ยอนกลับทุกชวง ทั้งกอนระหวาง และหลัง และใหขอมูลยอนกลับแกพนักงานฯ 
 3. ควรมีการพัฒนารูปแบบการเรียนรูเปนทีมไปประยุกตใชกับหนวยงานอื่นๆ ทั้งใน
ภาครัฐและเอกชน 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 


