
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผล   อภปิราย   และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ือง รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงมีวัตถุประสงค
ของการวิจัย เพื่อศึกษาสภาพ  ปญหา และความตองการเกี่ยวกับ การเรียนรูเปนทีมของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม     เพื่อศึกษาคุณลักษณะ     
การเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม และเพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการเรียนรูเปนทีม  สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)   จังหวัดนครปฐม  การวิจัยคร้ังนี้  มีวิธีการดําเนินการวิจัย     
แบงออกเปน 2   ขั้นตอน  ดังนี้  
 
 ขั้นตอนที่1 ศึกษาสภาพปญหา ความตองการและคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  
 

 วิธีการดําเนินการวิจัย   
 1. ประชากรที่ใชในการสํารวจสภาพ   ปญหา  และความตองการ  และระดับ           

คุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท  ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
จังหวัดนครปฐม คือ  พนักงานสวนบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม จากจํานวน  12  ศูนยบริการ  
ที่ปฏิบัติงานอยูในป  พ.ศ. 2549   จํานวน  161  คน   

 2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามเพื่อศึกษาสภาพ ความตองการและ
ปญหา เกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงในแบบสอบถามมีประเด็น
คําถามดังนี้  (1) การฝกอบรมในงาน (2) แหลงวิทยา การ  (3) บรรยากาศในการทํางาน            
(4) บทบาทหัวหนางาน (5) บทบาทของพนักงาน (6)การเรียนรูเปนทีม  

 3. การวิเคราะหขอมูล ใชสถิติวิเคราะหเปนคารอยละคาเฉลี่ย(Χ ) คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD.)     
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สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาสภาพ ปญหา ความตองการและคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมของ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม สามารถสรุปเปน
ประเด็นไดดังตอไปนี้ 
 ตอนท่ี 1   สภาพการณขององคกร  ของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   
ผลการศึกษาพบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม ที่เปนกลุมประชากรสวนใหญ  
เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 36 – 45 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด มีตําแหนง            
งานฝายบริการมากที่สุด และมีประสบการณในการทํางานระหวาง11 – 15 ป มากที่สุด  
 ตอนที่ 2 สภาพปญหาเกี่ยวการฝกอบรมในงานกับองคกร ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาจังหวัดนครปฐม   ผลการศึกษาพบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ  เกิดปญหาการฝกอบรม
ในงานจากเพื่อนรวมงานมากที่ สุด  คือ  ไมมีความรูในงาน   ทํางานซ้ําซอน  ขาดความ
กระตือรือรน  ไมใสใจในงาน ไมใหความรวมมือ  แตกความสามัคคี  ไมไดรับการฝกอบรมทุก
คน  สวนปญหาจากหัวหนางาน เปนอันดับรองลงมา คือไมยุติธรรม  จิตใจคับแคบ   เอาแตใจ
ตนเอง  ไมเห็นความสําคัญในงาน  ไมใสใจในงาน  ไมมีความรู จัดคนไมตรงกับงาน    
 ตอนที่ 3 สภาพความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานและการเรียนรูเปนทีม ของ
พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม   ผลการศึกษาพบวา   
 ความตองการการฝกอบรมในงานของพนักงานศูนยบริการลูกคา  จังหวัดนครปฐม  
พบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม  ตองการการสอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อน
รวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ  มากที่สุด  การเรียนรูรวมกันเปนกลุมกับพนักงานใน
ศูนยบริการลูกคา โดยการอาน ฟง พูดคุย สนทนาซักถาม  เปนอันดับรองลงมา  สวนขั้นตอน
การฝกอบรมในงาน พนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม    มีความตองการขั้นตอนการ
ฝกอบรมในงานดวยวิธีการมอบหมายงานใหทํา   ช้ีแจงวัตถุประสงค จุดมุงหมาย และอธิบาย  
ขั้นตอนการทํางานตาง ๆ ใหผูปฏิบัติงานไดทํางานอยางอิสระ   ในดานการฝกอบรมในระหวาง
ปฏิบัติงานจริงของพนักงานศูนยบริการลูกคา จังหวัดนครปฐม  พบวา  การสอนงานแบบตัวตอ
ตัวจากเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณในงานนั้นๆ   เปนการถายทอดความรูในการปฏิบัติงาน
จริง 
 อินเทอรเน็ต คอมพิวเตอร  และอินทราเน็ต เปนแหลงวิทยาการและสภาพแวดลอมที่
สนับสนุนทําใหเกิดการเรียนรูในระหวางการทํางานที่มีอยูในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม 
มากที่สุด และตองการแหลงวิทยาการหรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ ที่คิดวาควรจะมีอยูในสถานที่
ทํางาน เชน หองรับรองลูกคา  หองสมุด  มุมคลายเครียด  หองประชุมมาตรฐาน เปนตน  
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 บรรยากาศในการทํางานในศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  พบวา  
พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม มีความตองการบรรยากาศในการทํางานดังนี้ มีความ
เปนอิสระในการปฏิบัติงานมีการติดตอส่ือสารกันภายในหนวยงานอยางอิสระเพื่อนรวมงาน
ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจและเปนมิตร   ผูบริหาร / หัวหนางานใหความเปนกันเองกับ
ผูปฏิบัติงาน    มีความเปนประชาธิปไตย  
 วิธีการพัฒนาตนเองของพนักงานศูนยบริการลูกคา  จังหวัดนครปฐม  พบวา          
การศึกษาจากเครือขายอินเตอรเน็ต    การเรียนรูดวยการปฏิบัติในงาน  เปนวิธีการพัฒนาตนเอง
พนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม    มีการเสนอการดําเนินการดานการพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม  โดยการพัฒนาบุคลากรใหเกิดการเรียนรูรวมกันในหนวยงาน  เปดโอกาสให
สมาชิกทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการตาง ๆ ของหนวยงานใหมากขึ้น  
 องคประกอบตาง ๆ ที่จะพัฒนาใหบุคลากรเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีมระหวาง     
การทํางานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม พบวา นโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่
จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม   บทบาทของบุคลากรในหนวยงานในการเปนผูปฎิบัติใหเกิด
การเรียนรูเปนทีม บทบาทของหัวหนางานที่จะทําใหเกิดการเรียนรูของบุคลากร   การจัดสภาพ
บรรยากาศการทํางานที่กอใหเกิดการเรียนรูเปน กิจกรรมที่สงเสริมใหบุคลากรเกิดทักษะ        
การเรียนรู เปนทีม จัดเตรียมแหลงวิทยาการและปจจัยสนับสนุนตาง  ๆ ใหแกบุคลากร              
ในการเรียนรูเพื่อสงเสริมใหเกิดการเรียนรูเปนทีม  
 ลักษณะการมอบหมายงานในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม    มีลักษณะ           
การรับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน มากที่สุด   ในขณะที่พนักงานศูนยบริการ
ลูกคา จังหวัดนครปฐม  มีความตองการ ที่จะรับผิดชอบงานคนเดียว ผลงานเปนของแตละคน  
และ ทํางานเปนกลุมเล็ก 3-4 คน แตละคนมีการแบงหนาที่และความรับผิดชอบรวมกันดวย 
 วิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุม      
รวมกับคนอื่น ในศูนยบริการลูกคาจังหวัดนครปฐม พบวา การใชประสบการณเดิมของตน      
แบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางานเพื่อผลงานของกลุม   
เปนวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมายใหทํางานเปนกลุมรวมกับ     
คนอื่น มากที่สุด รองลงมาคือ ความตองการรับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม         
ขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทํางานกลุม  เร่ิมจากหัวหนางานแจงวัตถุประสงคหรือเปาหมาย
การทํางานอยางชัดเจน    หัวหนางานเปนผูกําหนดหรือมอบหมายงานใหทําตามคําสั่ง     แตละ
คนมีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง    รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้นภายในกลุม    มีการ
นําประสบการณเดิมมาใชและแบงปนความรูสึกซึ่งกันและกัน มีการปรึกษาหารือกันภายในกลุม     
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ใหความชวยเหลือในงานของผูอ่ืนอยางเต็มกําลัง     เมื่อมีปญหาในการทํางานหัวหนาจะคอยให
คําแนะนําและชวยเหลือเสมอ   

 การเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงานของพนักงานศูนยบริการลูกคาจังหวัด
นครปฐมพบวา  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ มีการเขารวมประชุมตามวาระของหนวยงาน        
มากที่สุด  และมีสวนรวมในการติดตามประเมินผลงาน ต่ําที่สุด 
 การประเมินผลงานหรือผลการปฏิบัติงานในหนวยงานของพนักงานศูนยบริการ    
ลูกคาจังหวัดนครปฐม พบวา  การประเมินจากผลงาน และการสังเกตจากการทํางาน เปนวิธีการ
ประเมินที่พนักงานศูนยบริการลูกคามีความตองการมากที่สุด   
 
 ขั้นตอนที่ 2  พัฒนารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อการเรียนรูเปนทีม  สําหรับ
พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม   
 

 วิธีการดําเนินการวิจัย    
 1. กลุมตัวอยางที่ใช ในการรับรองรูปแบบงานวิจัย  ไดแก ผูทรงคุณวุฒิที่มี        

ประสบการณดานการเรียนรูเปนทีม หรือ เปนผูบริหารศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน)   ซ่ึงไดมาจากการเลือกแบบเจาะจง   ซ่ึง “ผูทรงคุณวุฒิ” ซ่ึงมีคุณสมบัติดังตอไปนี้  
เปนผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับงานดานฝกอบรมบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)      
เปนผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับการสรางทีมงาน     เปนผูมีความรูและมีประสบการณ
เกี่ยวกับแนวคิดวิธีการเรียนรูเปนทีมเปนผูมีความรูและมีประสบการณเกี่ยวกับองคกรแหงการ
เรียนรู  โดยมีประสบการณอยางนอย 3 ป จํานวน 5 ทาน    

 2. เครื่องมือที่ใช  โดยการสรางแบบสอบถามรับรองตนแบบชิ้นงานวิจัยโดย              
ผูทรงคุณวุฒิ   มีขั้นตอนในการดําเนินการคือ   นํารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงาน                
เพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)   
จังหวัดนครปฐม ที่สรางจาก นํารูปแบบการจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ตามความคิดเห็นของอาจารย   
ผูควบคุมวิทยานิพนธ และศึกษาจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ  มาจัดลําดับขอคําถาม  สรางเปน       
แบบสอบถามเสนอตออาจารยผูควบคุมวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณาและตรวจสอบความเหมาะสม
ในการนําไปใช    ผูวิจัยกําหนดวา หากประเด็นใดอาจารยผูควบคุมวิทยานิพนธ   จึงนํามาใชเปน
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการ  ลูกคา
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม นําแบบสอบถามความคิดเห็นเพื่อการรับรอง
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ตนแบบรูปแบบที่สรางขึ้นเสนอตอผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทาน   ทานตรวจสอบและแกไขรูปแบบ
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 คร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไข                
กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยประเมินจากคาดัชนีความสอดคลอง
ระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน (IOC)   3 ระดับ   

 3. การวิเคราะหขอมูล  ขอมูลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลในขั้นตอนที่ 1 มาสราง  
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม  นํารูปแบบจําลองที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปอาจารย    
ผูควบคุมวิทยานิพนธ ใหผูทรงคุณวุฒิ  จํานวน 5 ทาน โดยใชการหาคาดัชนีความสอดคลอง 
(IOC.)  3  ระดับ    

 4. เมื่อผูวิจัยสรางรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ใหผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทานตรวจสอบและ    
แกไขรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมทานละ 2 คร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไข 
กอนการประเมินและรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ 
พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  โดยประเมินจากคาดัชนีความสอดคลอง
ระหวางเนื้อหาตามเกณฑการประเมิน (IOC)   ซ่ึงผลการประเมิน ไดคาเทากับ 1 ทําใหสามารถ 
นํารูปแบบดังกลาวมาใชไดจริง  และนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม   

 
 สรุปผลการวิจัย  
 จากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาสภาพ ความตองการ และปญหาเกี่ยวกับ
การฝกอบรมในงาน    การเรียนรูเปนทีม และจากการรับรองรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัด   สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
 องคประกอบของรูปแบบการการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ประกอบดวย 5 องคประกอบ ดังนี้ 
 1.   แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมที่จะชวยใหพนักงานศูนยบริการลูกคา ฯ ไดคนควาหาความรูเพิ่มพูนสติปญญา
ของตน  ที่ศูนยบริการลูกคา ฯ ควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหกับ  
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
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  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นทีมที่สามารถกําหนด
แนวทางการปฏิบัติไดชัดเจนยิ่งขึ้นควรมีลักษณะดังนี้ 
  2.1  มีความสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจของพนักงาน         
ศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการเรียนรูเปนทีม 
  2.2 กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของหนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรู
เปนทีม 
  2.3  สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงานศูนยบริการลูกคา
และสัมพันธกับงานที่พนักงานปฏิบัติฯ 
  2.4 เปนตัวช้ีวัดในประเด็นยุทศาสตรขององคกร  พรอมกําหนดหนวยงาน
เจาภาพและหนวยงาน 
  2.5 กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากรขององคกร มิใชจาก
งบแผนงานโครงการขององคกร 
  2.6 กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  ประเมินผล          
อยางเปนระบบ 

   3.   บรรยากาศและสภาพแวดลอมสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา             
การเรียนรูเปนทีม   เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งที่ศูนยบริการลูกคาฯควรจัดขึ้นเพื่อสนับสนุนและ
อํานวยความสะดวกใหกับ  พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดแก 
 บรรยากาศ 
  3.1สรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือนเปนครอบครัวเดียวกัน            
มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควรสรางบรรยากาศใหเกิดขึ้น  อาจเริ่มตน
โดยการเขาไปพบปะ  พูดคุยทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงาน       
ศูนยบริการลกูคาในระหวางการปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝกอบรมในงาน 
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  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าใจ       
ซ่ึงกันและกัน  รวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน เปนตน 
  3.3  เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจและ          
การแกไขปญหา   มีความเปนประชาธิปไตย  ซ่ึงหัวหนางานและผูบริหารควรแสดง                    
การยอมรับฟงและเปดโอกาสใหพนักงานศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความ
เหมาะสม 
  3.4  สงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันทั้งเรื่อง
งาน  และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นระหวางพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน 
  3.5 สนับสนุนการประสานงานกันแทนการแขงขันชิงดีชิงเดน 

3.6 สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกันเปนทีม 
 สภาพแวดลอม 
  3.7  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและเรียนรูรวมกัน
เปนทีมดวยการรวมคิด   รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ   รวมปฏิบัติงานและ                    
รวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวย 
  3.8  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับการศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง 
  3.9  จัดเตรียมเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวมสงเสริมการเรียนรู
เปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   

 4.   บทบาทหัวหนางานหรือผูสอนงานในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา          
การเรียนรูเปนทีม  หนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา     
การเรียนรูเปนทีมที่จะตองดําเนินการไดแก 
  4.1  ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนา        
การเรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่กําหนดใหมีความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนา
งานจะตองพิจารณาเนื้อหาของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับให เขา  กับขั้นตอน                    
การฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนดไวตามรูปแบบ 
  4.2  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนาทักษะ      
วิสัยทัศนที่เหมาะสม   
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  4.3  จัดเตรียมสื่อสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใชในการ
ทํางานและที่นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน         
ทีมรวมกัน 
  4.4  สรางบรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและการฝก       
อบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู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 
  4.8  ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงาน
ศูนยบริการฯ ในระหวางการฝกอบรมในงานและระหวางการทํางาน  ตามวาระและโอกาสที ่       
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กอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม ผูที่จะตองไดรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม  จะตอง
แสดงบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี้ 
  5.1  มีความกระตือรือรนดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูลพื้นฐานที่เกี่ยวของกับ
หลักสูตรการฝกอบรมในงานการสรางองคความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม 
  5.2  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผน       
การทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
  5.3  รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลังความสามารถ                 
โดยการศึกษาคนควาหาขอมูลตามที่ไดรับมอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ 
  5.4  นําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณ
การเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
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  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 
  5.9  ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยม
และวัฒนธรรมที่ดีขององคกร 
  5.10 เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ ของหนวยงานตาม
ความเหมาะสมอยางสม่ําเสมอในระหวางการทํางาน 
 
 ขั้นตอนในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมประกอบดวย 10ขัน้ตอน 
ดังนี้ 
 ขั้นเตรียม 
 1. ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน แจงใหพนักงานทราบโดยผาน ทางบอรด
ประชาสัมพันธ  ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ 
ขอมูลขาวสาร  หรือแจงใหพนักงานทราบจากการประชุมภายใน  ทําหนังสือเวียนภายในให
พนักงานลงลายมือช่ือรับทราบ หรือการแจงดวยวาจา บอกตอ 
 2.  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 
 3. จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบ
มีสวนรวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวม
ปฏิบัติงานและร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
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เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยเสมอ และควรจัดใหมีมุมพักผอนเพื่อสนทนาแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
 ขั้นฝกอบรมในงาน 
 4. วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง   กําหนดวัตถุประสงค 
เปาหมายที่สําคัญ การทํางานของตนเองและมีสวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรม
การเรียนดวยตนเอง วางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม หรือรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงาน  กําหนดความรับผิดชอบงานและควบคุม
ตนเองในการเรียนรูการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ใชมติของทีม กําหนด        
เปาหมายในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของ
ตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือ ประเมินการทํางานของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และ        
ผลงานที่ผานมาของกลุม  โดยมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรที่ดี  
โดยมีการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยมที่ดี  และชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการ     
ลูกคาฯโดยการประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดี 
  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  และประชุมอภิปราย รวมกัน มีการ 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และ
เทคนิคตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงาน
นั้น ๆ  และนําประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการ วิเคราะห
สถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
ทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทั้ง
ในเวลางาน หรือใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /อินเทอรเน็ต เปนตน  เทคนิคที่ใช การระดมสมอง
รวมกันเปนกลุม รวมคิดแกปญหา หรือการเรียนแบบรวมมือสมาชิกในกลุมจะมีความรู
ความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม           
การเรียนรูเชิงประสบการณ โดยนําประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนในการแกปญหา  เทคนิค     

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 163

ขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน ปญหาการบริการลูกคา ปญหาการขาดทักษะความชํานาญ     
ในงาน 
 6. ทัศนศึกษา/วิจัย/ เรียนรูจากสื่อ  จัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใชนวัตกรรม
ใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอที  จัดแสดงนิทรรศการ
และสาธิตผลงาน จัดใหมีการวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอ
ที  แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอยโดยใช Web board หรือ Chat room  จัดประชุม
ประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน  เรียนรูจากสื่อ ตางๆ เชน อินเทอรเน็ต อินทราเน็ต กิจกรรม
ดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม  สถานการณ   เวลา  และการแกปญหาตางๆ  
 7. ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม   เกิดผลงานใหมของกลุม แนวความคิดใหม ที่เกิดมา
จากการบูรณาการความคิดความรูของพนักงานฯ  การแลกเปลี่ยนความรูดวยกัน   
 8. พัฒนางาน  แกปญหาดวยการระดมสมองเพื่อพัฒนางานจากแนวความคิดใหมๆ 
วิธีการแกปญหาใหมๆ 
 ขั้นประเมินผล 
 9. 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แบบสอบถาม    สัมภาษณ  
 10. ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ ทักษะการ
เรียนรูวิธีการเรียนรวมกันทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติ
และทักษะ  ทักษะพลังของกลุม   ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงานโดยสอบถามจาก
ผูสอนงาน  สอบถามจากผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการ
ปฏิบัติงาน  การนําเสนอความคิดความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน   ดวยการสังเกตการ
ปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวนรวมในการ
ประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและการประเมินตนเอง  
 
อภิปรายผล 
 จากรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีม ของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงแนวคิดหลักในการวิจัยเร่ืองนี้  คือ การสราง
รูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที 
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จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงผูวิจัยไดสังเคราะหมาจาก ผลการตอบแบบสอบถาม สภาพปญหาและ
ความตองการในการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาทีโอที จํากัด(มหาชน) จังหวัดนครปฐม รวมทั้งการวิเคราะหจากการแปลผล คุณลักษณะ                
37 คุณลักษณะ ตามแนวคิดของ เซ็งกี้ ที่เกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีมสําหรับ พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ซ่ึงผลที่นํามาใชในการพัฒนา  
รูปแบบจะเปนผลจากคุณลักษณะ 20 คุณลักษณะที่มีคุณลักษณะการเรียนรูเปนทีมระดับนอย     
นํามารางเปนตนแบบงานวิจัย โดยใชรูปแบบระบบอนาล็อกภาษาและอนาล็อกแผนภูมิประกอบ
คําอธิบายในการสรางรูปแบบ ซ่ึงมีองคประกอบ 5 องคประกอบ และขั้นตอนการฝกอบรม        
ในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม  10 ขั้นตอน เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการแกปญหา และ
พัฒนาการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูรวมกัน ดวยเทคนิควิธีการหลายรูปแบบ  ทั้งการ
เรียนรูรวมกัน แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณซ่ึงกันและกัน  มีการชวยเหลือเกื้อกูล
กันในระหวางการทํากิจกรรมกลุม  รวมกันคิด รวมทํา รวมแกไขปญหา เพื่อนําไปสูการทํางาน
เปนทีมที่แข็งแกรง มีประสิทธิภาพ ผูวิจัยขออภิปรายผลในประเด็นที่สําคัญจากการศึกษาสภาพ
ปญหา ความตองการในการฝกอมรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ดังตอไปนี้ 
   การศึกษาปญหาเกี่ยวกับการฝกอบรมในงาน พบวา จากสภาพการทํางานจะเกิด
ปญหาจากเพื่อนรวมงานที่ไมมีความรูในงานมีการทํางานซ้ําซอน  พนักงานขาดความ
กระตือรือรน  ไมใสใจในงาน ไมใหความรวมมือ  แตกความสามัคคี  ไมไดรับการฝกอบรมทุก
คน เปนปญหาที่พบมากที่สุด ซ่ึงแนวทางการปฏิบัติในการแกปญหานี้คือ การใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคามีการเรียนรูรวมกัน  มีการฝกอบรมในงานรวมกัน  การเขากลุม CoP เพื่อสราง
ความกระตือรือรน มีการใหความรวมมือ มีความสามัคคี ในดานการทํางาน เมื่อมีการฝกอบรม
ในงานระหวางการทํางานรวมกันจะสามารถแกปญหาเรื่องการไมใสใจในงาน ขาดความรูใน
งานและไดรับการฝกอบรมในงานทุกคน  
 การศึกษาความตองการเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู พบวา 
พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ มีความตองการการสอนงานแบบตัวตอตัวจากเพื่อนรวมงานที่มี
ประสบการณในงานดานนั้นๆ มากที่สุด ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานสวนใหญ มีเวลาอยูกับ
เพื่อนรวมงาน ทั้งในเวลาทํางานและนอกเวลาทํางาน กลุมเพื่อนจึงมีอิทธิพลตอพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา เพราะกลุมเพื่อนจะชวยเหลือกันดานวิชาการ โดยการรวมมือกันเสาะแสวงหา
ความรู ซ่ึงสอดคลองกับคํากลาวของ Mackay (Mackay : 1980 อางถึงใน จรัสศรี เอี่ยมละออ 
2534) วา ผูเรียนจะรับฟงคําแนะนําและรับรูขอมูลตางๆ จากกลุมเพื่อนมากกวา เพราะรูสึกวา 
กลุมเพื่อนเปนพวกเดียวกัน พูดภาษาเดียวกันและมีสวนในปญหารวมกัน นอกจากนี้กลุมเพื่อน
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ยังชวยใหมีการพัฒนารูจักตนเองมากขึ้น  ดังนั้น เมื่อพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ และเพื่อนที่มี
ประสบการณในการทํางานไดมาปฏิสัมพันธตอกัน คือ ไดรวมเรียน แลกเปลี่ยนความรู 
ประสบการณและความคิดเห็น รวมท้ังรวมกันแสวงหาความรู จะทําใหผูเรียนมีความพรอมใน
การเรียนรูดวยตนเองมากขึ้น    
 การศึกษาความตองการบรรยากาศและสภาพแวดลอมในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรู พบวา พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ มีความตองการมีการติดตอส่ือสารกัน
ภายในหนวยงานอยางอิสระในการปฏิบัติงาน  เพื่อสรางบรรยากาศในการเรียนรูที่ดี  ทั้งนี้
เนื่องจากปจจุบันเปนยุคขอมูลขาวสารและเทคโนโลยี ผูเรียนสามารถเรียนรูไดอยางสนุกสนาน  
มีความเขาใจ สนใจที่จะศึกษาคนควาเพิ่มเติมไดอยางอิสระ ซ่ึง ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535) 
กลาววาลักษณะของสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เชน หองเรียน การถายเทอากาศ โสตทัศนูปกรณ 
ลวนสงผลตอการเรียนรูทั้งสิ้น สอดคลองกับ Knowles(1975) กลาววา การสรางบรรยากาศที่
สงเสริมการเรียนรู สถานที่ตองเอื้ออํานวยตอการเรียนรู คือ ส่ิงแวดลอมตองมีความพรอม 
เพียงพอ       ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ จะเปนการชวยสนับสนุนใหผูเรียนมีความพรอมใน
การเรียนรู  
 การศึกษาความตองการวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จจากการไดรับมอบหมาย
ใหทํางานเปนกลุมรวมกับคนอื่นในศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม พบวา การใช
ประสบการณเดิมของตนแบงปนความรูใหกับเพื่อนรวมงานซึ่งอาจเปนประโยชนตอการทํางาน
เพื่อผลงานของกลุม  รวมกันระดมสมองเพื่อหาขอสรุปและแนวทางปฏิบัติรวมกัน ซ่ึง
สอดคลอง  รับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงานในกลุม เปนวิธีการปฏิบัติงานใหบรรลุผล
สําเร็จ ซ่ึงสอดคลองกับ Knowles(1975) กลาววา ควรใหผูเรียนไดมีสวนรวมแลกเปลี่ยน
ประสบการณ  ซ่ึงเปนการสรางการยอมรับทางสังคม  เกิดความภาคภูมิใจเห็นคุณคาในตนเอง
ซ่ึง ศิณีย สังขรัศมี (2543 : 8) กลาววา การเอาใจใส ความเห็นอกเห็นใจ จะทําใหเพิ่ม
ความสัมพันธที่ดีตอกันระหวางสมาชิกในทีมงาน ซ่ึงจะทําใหสมาชิกรวมใจกันในการทํางาน 
 จากรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยขออภิปรายผลในประเด็นที่สําคัญ  
ดังตอไปนี้ 
 แนวคิดหลักในการวิจัยเร่ืองนี้ คือ การสรางรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  การ
ฝกอบรมในงานเพื่อใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ทุกคนเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงจะ
กอใหเกิด ความรวมมือรวมใจ  มีการเรียนรูรวมกัน แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณ
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ซ่ึงกันและกัน  มีการชวยเหลือเกื้อกูลกันในระหวางการทํากิจกรรมกลุม  รวมกันคิด รวมทํา รวม
แกไขปญหา เพื่อนําไปสูการทํางานเปนทีมที่แข็งแกรง มีประสิทธิภาพ ซ่ึงพนักงานศูนยบริการ
ลูกคาฯ จะตองทําตามขั้นตอนในรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
ประกอบดวย 10 ขั้นตอน คือ  
   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 
 
 ขั้นเตรียม 
 ขั้นท่ี1 ประชาสัมพันธผูปฏิบัติงาน  
 ในขั้นนี้หั วหน างานจะ เปน ผู แจ ง ใหพนักงานทราบโดยผ าน  ทางบอรด
ประชาสัมพันธ  ระบบอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต หรือ จัดทําคูมือการฝกอบรม จัดทําแผนพับ 
ขอมูลขาวสาร  หรือแจงใหพนักงานทราบจากการประชุมภายใน  ทําหนังสือเวียนภายในให
พนักงานลงลายมือช่ือรับทราบ หรือการแจงดวยวาจา บอกตอ 
 ขั้นท่ี2  วางแผนการปฏิบัติงาน  
 ในขั้นนี้หัวหนางาน และพนักงานจะตองชวยกันเตรียมสถานที่ฝกการอบรมในงาน
ใหพรอม  เตรียมเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก   วางแผนการฝกรายบุคคล   
เตรียมเรื่องหรือประเด็นที่เปนปญหา   เตรียมตัวอยางชิ้นงาน   ปฐมนิเทศผูเขาอบรม    ให
คําปรึกษา แนะนําแกไขในระหวางดําเนินกิจกรรมใหการเสริมแรงดวยการติชมผลงาน 
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 ขั้นท่ี3  จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 
 ในขั้นนี้หัวหนางานและพนักงานจะชวยกันจัดสถานที่ทํางานให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 
 ขั้นท่ี4 วางแผนการเรียนรู การฝกอบรมในงานของตนเอง 
 ในขั้นนี้พนักงานกําหนดวัตถุประสงค เปาหมายที่สําคัญ การทํางานของตนเองและมี
สวนรวมในการวางแผนและออกแบบกิจกรรมการเรียนดวยตนเอง วางแผนการทํางานของกลุม
ในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ
งาน  กําหนดความรับผิดชอบงานและควบคุมตนเองในการเรียนรูการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือใชมติของทีม กําหนดเปาหมายในการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีม  เตรียมนําประสบการณเดิมของตนเองมาใชพรอมกับแลกเปลี่ยน
ประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม หรือประเมินการ
ทํางานของตนเองที่ผานมา  เพื่อนรวมกลุม และผลงานที่ผานมาของกลุม  โดยมีสวนรวมใน
กิจกรรมการสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรที่ดี โดยมีการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยมที่ดี  
และชวยสงเสริมวัฒนธรรมที่ดีของศูนยบริการลูกคาฯโดยการประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดี 
 
  ขั้นท่ี5 เขากลุม CoP (Community of Practice)   
 ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนสําคัญที่จะทําใหเกิดการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงกลุม CoP หรือ        
ชุมชนนักปฏิบัติ ใหพนักงานทุกคนรวมกลุมเขามาแลกเปลี่ยนความรูซ่ึงกันและกัน ผานทั้ง
รูปแบบที่เปนทางการและไมเปนทางการ ทั้งผานการพบปะกันหรือผานเครือขายอินทราเน็ต-
อินเตอรเน็ต ซ่ึงสมาชิกพรอมและเต็มใจที่จะเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณซ่ึงกันและกัน
เพื่อหาแนวทางแกปญหาที่สนใจรวมกัน  อาจมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธ  ใหมีการ                
ปฏิสัมพันธกันเปนระยะๆอยางตอเนื่อง เคารพเชื่อถือซ่ึงกันและกัน เปนแรงผลักดันและแรง     
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จูงใจ ใหทุกคนมีสวนรวมกลาถามและรับฟงซึ่งกันและกันดวยดี หรือ แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน  
และประชุมอภิปราย รวมกัน มีการ แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนา         
ซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และเทคนิคตาง ๆใหแกผูปฏิบัติงาน  หรือการ สอนงานโดยเพื่อน
รวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนําประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการ วิเคราะหสถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการ
ปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทุกคน ควรมีการดําเนินการตามแนวปฏิบัติ
ของกลุม แลกเปลี่ยนความคิด ถาม-ตอบปญหา ทั้งในเวลางาน หรือใชโทรศัพท/อินทราเน็ต /
อินเทอรเน็ต เปนตน  เทคนิคที่ใช การระดมสมองรวมกันเปนกลุม รวมคิดแกปญหา หรือการ
เรียนแบบรวมมือสมาชิกในกลุมจะมีความรูความสามารถแตกตางกัน สมาชิกในกลุมจะ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ชวยเหลืองานของกลุม  การเรียนรูเชิงประสบการณ โดยนํา
ประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนในการแกปญหา  เทคนิคขางตนใชกับการแกไขปญหาเชน 
ปญหาการบริการลูกคา ปญหาการขาดทักษะความชํานาญในงาน 
 
 ขั้นท่ี6  ทัศนศึกษา/วิจัย/ เรียนรูจากสื่อ   
 เมื่อผานในขั้นตอน COP มาแลว ควรมีการจัดกิจกรรมกระตุนการคิดและการใช
นวัตกรรมใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ  เชน  ทัศนศึกษา  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ  เสวนาไอที  จัดแสดง
นิทรรศการและสาธิตผลงาน จัดใหมีการวิจัยเปนทีมในศูนยบริการลูกคาฯ  สัมมนาเชิง
ปฏิบัติการเสวนาไอท ี   แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเปนกลุมยอยโดยใช Web board หรือ Chat room  
จัดประชุมประเมินผลการปฏิบัติงานรายเดือน  เรียนรูจากสื่อ ตางๆ เชน อินเทอรเน็ต อินทราเนต็ 
กิจกรรมดังกลาวขางตนสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม  สถานการณ เวลา และการ
แกปญหาตางๆ  
 
 ขั้นท่ี7 ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม 
 ในขั้นตอนนี้ หัวหนางานและพนักงานจะสารมารถสรางสรรคความคิดเกิดผลงาน
ใหมของกลุมแนวความคิดใหม ที่เกิดมาจากการบูรณาการความคิดความรูของพนักงานฯการ
แลกเปลี่ยนความรูดวยกัน   
 
 ขั้นท่ี8 พัฒนางาน  
 ในขั้นตอนนี้ทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯ จะสามารถแกปญหาจากการระดมสมอง
เพื่อพัฒนางานจากแนวความคิดใหมๆ วิธีการแกปญหาใหมๆ 
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 ขั้นประเมิน 
 ขั้นท่ี9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 ในขั้นตอนการประเมินนี้กําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ หัวหนางานจัดประชุม
ประเมินเปดใหบุคคลภายนอกรวมรับฟง  ประเมินตนเองตามวัตถุประสงคการเรียนรู   
ประเมินผลกอนและหลังการปฏิบัติงานเชน ไตรมาสที่1ปฏิบัติงานดีขึ้น 50% ไตรมาสที่ 2 ดีขึ้น 
70%  ไตรมาสที่3 ดีขึ้น 90%  หรือประเมินจากตัวช้ีวัด  ความพึงพอใจของผูใชบริการ/ใช
แบบสอบถาม,สัมภาษณ  
 
 ขั้นท่ี10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม  
 ขั้นตอนการกําหนดเกณฑการประเมิน  ดังนี้ ทักษะการเรียนรูวิธีการเรียนรวมกัน
ทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  ทักษะพลังของ
กลุม   ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงานโดยสอบถามจากผูสอนงาน  สอบถามจาก
ผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน  ดูผลการแกปญหาจากการปฏิบัติงาน  การนําเสนอ
ความคิดความเห็นดวยการนําเสนอผลงาน  ดวยการสังเกตการปฏิบัติงาน  สัมภาษณหัวหนางาน 
เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวนรวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความ
คิดเห็นและการประเมินตนเอง  
 จาก 10 ขั้นตอนของรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ขางตน ผูวิจัยขออภิปรายผลใน
ขั้นตอนที่ทําใหเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงมีขั้นตอนสําคัญ ดังนี้ 
 
 ขั้นท่ี5 เขากลุม CoP (Community of Practice)   
 ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนสําคัญที่จะทําใหเกิดการเรียนรูเปนทีม คือ การรวมปฏิบัติงาน
ไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดทักษะการสื่อสาร  ทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม  มีทักษะการ
สอบถามและสะทอนความคิดเห็นซึ่งมีขั้นตอน ดังนี้  

 1. หัวหนางานเลือกเทคนิคจาก 6 เทคนิค มาทํากิจกรรม เพื่อกระตุนและสราง
แรงจูงใจใหพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ เกิดความกระตือรือรน  อยากรู อยากเห็น เกิดความรูสึก
ภาคภูมิใจและสนใจที่จะเรียนรูการฝกอบรมในงานรวมกันเพื่อใหบรรลุเปาหมาย เชน ใชเทคนิค
กรณีศึกษาเกี่ยวกับปญหาของการทํางานเปนทีม  เพื่อใหเห็นตัวอยางที่ลมเหลว ใชเทคนิคการ
เรียนแบบมีสวนรวม (Participatory learning) เปนการเรียนรูเชิงประสบการณ (Experiential 
learning) โดยใหพนักงานนําประสบการณเดิมมาแลกเปลี่ยนซึ่งกันและกันอยางทั่วถึงและมี
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ปฏิสัมพันธรวมกันแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน  ประชุมอภิปรายรวมกัน มีการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นเปนกลุมยอย  ดวยการสนทนาซักถามชี้แนะ  ถายทอดความรู  และเทคนิคตาง ๆใหแก
ผูปฏิบัติงาน  หรือการสอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนํา
ประสบการณเดิมมาเปนตัวอยางในการแลกเปลี่ยนเรียนรูงาน   มีการวิเคราะหสถานการณ  เมื่อ
เกิดปญหาภายในกลุม  มีการปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทุกคน ควรมีการ
ดําเนินการตามแนวปฏิบัติของกลุม ซ่ึง Knowles (1975) กลาววา ควรใหผูเรียนไดมีสวนรวม
แลกเปลี่ยนประสบการณ ซ่ึงเปนการสรางการยอมรับทางสังคม  เกิดความภาคภูมิใจเห็นคุณคา
ในตนเอง 

 2. พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ รวมกันระดมสมองเพื่อหาขอสรุปและแนวทาง
ปฏิบัติรวมกันในเรื่องความจําเปนและความสําคัญที่ตองฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีม ความจําเปนและความสําคัญของการรวมมือรวมใจแกไขปญหา  ซ่ึงสอดคลองกับ Roger 
(1996) วา ผูเรียนจะเรียนรูไดดีเมื่อมีสวนรวมในกระบวนการและรวมกําหนดทิศทางในการ
เรียนรู 

 3. หัวหนางานสรางความเขาใจรวมกันเกี่ยวกับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีม และชี้ช้ีแจงวัตถุประสงคของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
แนะนะแหลงขอมูล แนะนําทักษะการเรียนรูเปนทีมรวมกัน  วิธีการทํางานรวมกันใหประสบ
ความสําเร็จ รวมทั้งใหความรูเกี่ยวกับการเรียนรูเปนทีม ซ่ึงสอดคลองกับ Gere E. Brophy 
(1977) วาเปนกลวิธีสรางแรงจูงใจที่ทําใหผูเรียนเห็นคุณคาของงานที่ทําอยู 
 ขั้นท่ี7 ปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม 

 ในขั้นตอนนี้ เปนขั้นตอนสําคัญในการเกิดทักษะการเรียนรูเปนทีม  ซ่ึงสงผลมาจาก
การที่พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ไดเขากลุม CoP  มีการทํากิจกรรมกลุมรวมกัน โดยเลือกจาก 
การทัศนศึกษา วิจัย การเรียนรูจากสื่อ เมื่อผานขั้นตอนขางตนแลว  การปฏิบัติงานหลังจากการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมจึงเปนเสมือนผลการฝกอบรมในงานรวมกันเพื่อให
บรรลุเปาหมาย  เมื่อพนักงานไดสังเคราะหแนวทางการแกปญหาตางๆ จากการนําประสบการณ
เดิมมาแลกเปลี่ยนซึ่งกันและกันอยางทั่วถึงและมีปฏิสัมพันธรวมกัน ประชุมอภิปราย หรือการ
สอนงานโดยเพื่อนรวมงานที่มีประสบการณสูงในงานนั้น ๆ  และนําประสบการณเดิมมาเปน
ตัวอยางในการแกไขปญหา   การวิเคราะหสถานการณ  เมื่อเกิดปญหาภายในกลุม  มีการ
ปรึกษาหารือกัน  โดยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทุกคน  หัวหนางานและพนักงานจะสามารถ
สรางสรรคความคิดเกิดผลงานใหมของกลุม   แนวความคิดใหม ที่เกิดมาจากการบูรณาการ
ความคิดความรูของหัวหนางานและพนักงานศูนยบริการลูกคาฯ   ซ่ึงในขั้นตอนนี้ทําใหเกิด
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ทักษะการเรียนรูเปนทีม คือการปฏิบัติงานเปนไปในแนวทางเดียวกัน มีทักษะการทํางาน
รวมกันเปนทีม มีการเรียนรูกอนสรางผลงาน ปรับปรุงแกไขปญหา ซ่ึงสอดคลองกับ David W. 
Johnson and Roger T. Johnson (1991) กลาวา การนํากระบวนการกลุมมาใชเพื่อตองการใหทุก
คนในกลุมรูจักชวยกันทํางาน แสดงความคิดเห็น เมื่อเสร็จงานสมาชิกมีการวิเคราะหการทํางาน
กลุมและปรับปรุงการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ขั้นท่ี8 พัฒนางาน  
 การพัฒนางาน เปนขั้นตอนที่ตอเนื่องจากการสรางนวัตกรรมจากการปฏิบัติงานใน
ขั้นตอนกอนหนานี้ ซ่ึงในขั้นตอนนี้ทุกคนในศูนยบริการลูกคาฯ จะไดผลงานที่สามารถ
แกปญหาจากการการปฏิบัติงานสรางนวัตกรรม รวมทั้งการสรางแนวความคิดใหมๆ วิธีการ
แกปญหาใหมๆ ที่จะนําไปสูความสําเร็จของในฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม
สําหรับพนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 ขั้นที่10 ประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม  
 การประเมินทักษะการเรียนรูเปนทีม สามารถเริ่มประเมินตั้งแตกอนการฝกอบรมใน
งาน  ระหวางการฝกอบรมในงาน และหลังการฝกอบรมในงาน โดยประเมินในประเด็นตอไปนี้ 
 1. ส่ิงที่ตองประเมิน เชน ประเมินผลงาน ประเมินทักษะการเรียนรูวิธีการเรียน
รวมกันทักษะการทํางานรวมกันเปนทีม   ทักษะการถายทอดวิธีการปฏิบัติและทักษะ  ทักษะ
พลังของกลุม   ทักษะการยอมรับในความเปนเพื่อนรวมงาน ความไววางใจกันในการปฏิบัติงาน
และบอกขอเท็จจริงตอกัน  มีทักษะการสื่อสารและการสะทอนความคิดเห็น 
 2.วิธีการประเมิน โดยการสังเกตการมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน การสอบถามจาก
ผูสอนงาน  สอบถามจากผูเขารวมกิจกรรมการฝกอบรมในงาน   การนําเสนอความคิดความเห็น
ดวยการนําเสนอผลงาน  สัมภาษณหัวหนางาน เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชาการมีสวน
รวมในการประเมินผล  หรือสอบถามความคิดเห็นและการประเมินตนเอง  
 3.เครื่องมือที่ใช เชน แบบสังเกต  แบบสอบถาม 
 4.ผูประเมิน เชน พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ หัวหนางาน หรือผูเกี่ยวของ 
 จากรูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู เปนทีม ของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม  ผูวิจัยขออภิปรายผลองคประกอบในรูปแบบการ
ฝกอบรมในงาน 5 องคประกอบ ดังนี้ 
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 1. แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรู
เปนทีม  
 แหลงวิทยาการและเทคโนโลยีสําหรับสนับสนุนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมนั้น เปนแหลงรวบรวมความรูที่ศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม ควร
สรางขึ้นสําหรับพนักงานใหสามารถเขาไปศึกษาคนควาหาความรูและมีการเรียนรูรวมกับเพื่อน
รวมงานหรือหัวหนางาน หรือจัดมุมพักผอนเพื่อใหพนักงานมีโอกาสพบปะพูดคุยแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน ส่ือวัสดุที่สามารถศึกษาและเรียนรูดวยตนเองได คอมพิวเตอรที่มี
เครือขายระบบอินทราเน็ตสื่อสารขอมูลภายใน (Intranet)     ระบบเครือขายอินเทอรเนตสื่อสาร
ขอมูลทั่วโลก (Internet)  ซ่ึงสอดคลองกับ Gulielmino & Gulielmino (Gulielmino & 
Gulielmino  1988 อางถึงใน พัชรินทร ฮ่ันพิพัฒน 2547:265)  และยังมีหองสมุดสําหรับคนควา
และขอมูลดวยตนเอง  และศึกษาเพิ่มเติม  จัดมุมอานหนังสือซ่ึงมีวารสารดานเทคโนโลยีการ
ส่ือสารที่ทันสมัย 
 2. บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางาน 
 บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางาน เปนสิ่งสําคัญที่จูงใจใหพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม เกิดการเรียนรูรวมกันเปนทีม
ในระหวางปฏิบัติงาน จากการศึกษาพบวา การสรางความเปนกันเอง  สบาย ๆ อบอุนเหมือน
เปนครอบครัวเดียวกัน มีความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน โดยหัวหนางานควรสรางบรรยากาศ
ใหเกิดขึ้น  ซ่ึงสอดคลองกับ สุพิน ดิษฐสกุล ( 2543) กลาววา เปนการสรางบรรยากาศที่ชวยให
ผูเรียนมีความรูสึกสบาย มีอิสระ เพื่อความสะดวกในขณะทํากิจกรรมตางๆ รวมทั้งการมี
สภาพแวดลอมที่สะอาด สะดวก สบาย และสวยงาม มีมุมสันทนาการเพื่อผอนคลายทางจิตใจ
และมีเครื่องมือวัสดุอุปกรณที่จําเปนสําหรับทีมงาน  อาจเริ่มตนโดยการเขาไปพบปะ  พูดคุย
ทักทาย  ใหความชวยเหลือ  ใหคําปรึกษาแนะนําแกพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการ
ปฏิบัติงานหรือในระหวางการฝกอบรมในงาน  สงเสริมการใหเกียรติกัน มีความเชื่อใจ  
ไววางใจซึ่งกันและกัน เปดเผย ชวยเหลือเกื้อกูลกันดวยความจริงใจตอกัน  ซ่ึงในสวนนี้
พนักงานศูนยบริการลูกคาจะสามารถชวยสรางบรรยากาศเชนนี้กับเพื่อนรวมกันได  โดยการ
พูดคุยกันอยางเปนมิตร  เขาอกเขาใจซึ่งกันและกัน  รวมปรึกษาหารือกัน  ไมนินทาวารายกัน   
เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น  การปฏิบัติงาน  การตัดสินใจและการแกไขปญหา  มีความ
เปนประชาธิปไตย ซ่ึงหัวหนางานและผูบริหารควรแสดงการยอมรับฟงและเปดโอกาสให
พนักงานศูนยบริการลูกคาไดมีโอกาสแสดงออกตามความเหมาะสม   สงเสริมใหมีการ
แลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันทั้งเรื่องงาน  และเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงมักจะเกิดขึ้น
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ระหวางพนักงานศูนยบริการลูกคาในระหวางการทํางาน  สนับสนุนการประสานงานกันแทน
การแขงขันชิงดีชิงเดน  สนับสนุนการใชเทคนิคกระบวนการกลุมในการทํางานรวมกันเปนทีม  
ในดานสภาพแวดลอมการศึกษาที่พบ คือ  จัดสถานที่ทํางานใหสงเสริมการทํางานแบบมีสวน
รวมและเรียนรูรวมกันเปนทีมดวยการรวมคิด  รวมแสดงความคิดเห็นรวมตัดสินใจ  รวม
ปฏิบัติงานและรวมประเมินผลในกระบวนการทํางานทํางานของหนวย  จัดพื้นที่บริเวณสําหรับ
การศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง  จัดเตรียมเครื่องมือ  ส่ือ  วัสดุอุปกรณในการทํางานรวม
สงเสริมการเรียนรูเปนทีมที่ทันสมัย  และเพียงพอ   
 3. นโยบายการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม 
 นโยบายการฝกอบรมในงานที่พนักงานศูนยบริการลูกคาฯ ตองการการศึกษาที่พบ
คือควรมีการกําหนดนโยบายใหสอดคลองกับวิสัยทัศน  นโยบาย และภารกิจของพนักงาน
ศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะในเรื่องของการเรียนรูเปนทีม   กําหนดนโยบายที่ชัดเจนของ
หนวยงานในการที่จะพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม สงเสริมใหพนักงานมีสวนรวมในการ
กําหนดนโยบายและดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม ซ่ึง Anthony 
(Anthony 1978 อางถึงใน พัชรินทร ฮ่ันพิพัฒน 2547:262) กลาววา การบริหารงานแบบมีสวน
รวมสามารถทําใหคนประสบความสําเร็จในชีวิตและไดรับการยกยองจากสังคม  รวมทั้งเปน
ปจจัยจูงใจใหคนรับผิดชอบมากขึ้น และสามารถขจัดความขัดแยงสวนบุคคลกับองคกรได  
สนองตอบความตองการในการฝกอบรมของพนักงานศูนยบริการลูกคาและสัมพันธกับงานที่
พนักงานปฏิบัติฯ  เปนตัวช้ีวัดในประเด็นยุทธศาสตรขององคกร  พรอมกําหนดหนวยงาน
เจาภาพและหนวยงาน   กําหนดใหใชจายงบประมาณจากงบโครงการบุคลากรขององคกร มิใช
จากงบแผนงานโครงการขององคกร   กําหนดหนวยงานภายในและภายนอก  กํากับ  ติดตาม  
ประเมินผล อยางเปนระบบ  
 4.  บทบาทหัวหนางาน 

 บทบาทหนาที่ของหัวหนางานในการเปนผูดําเนินการฝกอบรมในงานเพื่อ
พัฒนาการเรียนรูเปนทีมที่จะตองดําเนินการ  ไดแก ศึกษาวิเคราะหหลักสูตรที่จะนํามาจัดการ
ฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมใหสอดคลองกับรูปแบบละขั้นตอนที่กําหนดใหมี
ความเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางานจะตองพิจารณาเนื้อหาของหลักสูตรที่จะอบรมแลวนํามาปรับให
เขา กับขั้นตอนการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีมตามที่ไดกําหนดไวตาม
รูปแบบ  วิเคราะหผูเขารับฝกอบรม  พิจารณาคัดเลือกกิจกรรมการพัฒนาทักษะวิสัยทัศนที่
เหมาะสม  จัดเตรียมสื่อสนับสนุน  และ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใชในการทํางานและที่
นําไปใชในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมรวมกัน    สราง
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บรรยากาศและจัดสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูและการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรูเปนทีมรวมกัน สนับสนุนและกระตุนใหพนักงาน ศูนยบริการฯเกิดการสรางความรูใหม
ไดดวยตนเอง     ในระหวางการฝกอบรมในงานหรือระหวางการทํางาน  หัวหนางานควรมีสวน
ชวยช้ีแนะทีละจุด  เพื่อเปนการติดตาม  ตรวจสอบ  และสังเกตการณทํางานอยางใกลชิด  อีกทั้ง
ยังเปนการเขาไปชวยแกไขปญหาในระหวางการทํางานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีมอีกดวย     
ประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงานและใหขอมูลยอนกลับแกพนักงานศูนยบริการฯ    
ใหการเสริมแรงทางบวก เชน  การชมเชย  ใหรางวัลแกพนักงานศูนยบริการฯ ในระหวางการ
ฝกอบรมในงานและระหวางการทํางาน  ตามวาระและโอกาสที่เหมาะสม   สรางจิตสํานึกให
พนักงานศูนยบริการฯ เห็นความจําเปน  ความสําคัญของการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการ
เรียนรู เปนทีม สงเสริมใหเกิดการสรางทัศนคติ  คานิยม  และวัฒนธรรมองคกรที่ดีใน
ศูนยบริการลูกคาฯ นอกจากนี้ วัฒนาพร ระงับทุกข (2542) ไดกลาวถึงบทบาทของผูสอนงาน
หรือหัวหนางาน ควรช้ีแจงกรอบกิจกรรมใหผูเรียนแตละคนเขาใจวิธีการและกฎเกณฑการ
ทํางาน สรางบรรยากาศที่สงเสริมการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  และกําหนดหนาที่รับผิดชอบ
ของสมาชิกในกลุม  เปนที่ปรึกษาของทุกกลุมยอย และคอยติดตามความกาวหนาในการเรียนรู
ของกลุม สมาชิกกลุมยกยองเมื่อทํางานรวมกันเปนกลุม ใหรางวัล คําชมเชยในลักษณะกลุม 
 5. บทบาทพนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม   
 พนักงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที จังหวัดนครปฐม เปนผูลงมือปฏิบัติทํากิจกรรมใน
ทุกขั้นตอน โดยการเรียนรูดวยการปฏิบัติ  เชื่อมโยงกับบุคคล และปญหา มีความกระตือรือรน
ดวยตนเองโดยการศึกษาขอมูลพื้นฐานที่เกี่ยวของกับหลักสูตรการฝกอบรมในงานการสรางองค
ความรูตลอดจนถึงวิธีการเรียนรูเปนทีม  กําหนดเปาหมายการทํางานของตนเองและมีสวนรวม
ในการวางแผนการทํางานของกลุมในระหวางการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม    
รับผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองอยางเต็มกําลังความสามารถโดยการศึกษาคนควาหาขอมูล
ตามที่ไดรับมอบหมายและปฏิบัติตามอยางสมบูรณ    นําประสบการณเดิมของตนเองมาใช
พรอมกับแลกเปลี่ยนประสบการณการเรียนรูซ่ึงกันและกันภายในกลุมเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปน
ทีมรวมแสดงความคิดเห็น และยอมรับฟงความคิดเห็นระหวางการทํางานรวมกันเปนกลุม 
รวมกันแกปญหาที่เกิดขึ้น และเกื้อกูลแบงปนขอมูลหรือทรัพยากรกันภายในกลุม    ฝกฝนตนเอง
ใหมีความรูความสามารถและทักษะความชํานาญในงานที่ทํา   ประเมินการทํางานของตนเอง  
เพื่อนรวมกลุม  และผลงานของกลุม   จดบันทึกขอผิดพลาดและแกไขในระหวางการปฏิบัติงาน  
ประพฤติตนใหเปนแบบอยางที่ดีในการวิเคราะหและปฏิบัติตามคานิยมและวัฒนธรรมที่ดีของ
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องคกร   เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมและการดําเนินการตาง  ๆ ของหนวยงานตามความ
เหมาะสมอยางสม่ําเสมอในระหวางการทํางาน 
 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 

 1. การนํารูปแบบการฝกอบรมในงานเพื่อพัฒนาการเรียนรูเปนทีม สําหรับ           
ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรจัดเตรียมใหพรอมและครบทุก
องคประกอบทั้ง 7 องคประกอบ เนื่องจากทุกองคประกอบเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนาทักษะ
การเรียนรูเปนทีม 

 2. การดําเนินกิจกรรม ในแตละขั้นตอน หัวหนางานสามารถประยุกตเลือกใช
กิจกรรมตางๆ ใหสอดคลองและเหมาะสม  ซ่ึงหัวหนางานควรศึกษาทําความเขาใจใน
รายละเอียดกอนนํากิจกรรมมาใช 

 3. จัดใหมีการแลกเปลี่ยนการเรียนรูเปนทีมระหวางศูนยบริการลูกคา สาขาอื่นดวย 
เพื่อเกิดการปฏิสัมพันธ และสรางเครือขายอยางทั่วถึง 

 4. องคประกอบบางองคประกอบ หรือข้ันตอนบางขั้นตอน ควรมีการวิจัยออกแบบ
และเปรียบเทียบ เชน การเขากลุม CoP หรือดานบรรยากาศ สภาพแวดลอม อามีการทดลอง
สรางบรรยากาศ เพื่อไดขอพิสูจน ในการรับประกันความสําเร็จ 

 5. ควรเลือกเทคนิคหลายเทคนิคมาทํากิจกรรมรวมกันและการสลับสับเปลี่ยน
สมาชิก ในศูนยบริการลูกคาฯ เพื่อใหเกิดความหลากหลายทางความคิด หลากหลายกิจกรรมมี
การเคลื่อนไหวในการเรียนรูและทําใหผูเขารับการฝกอบรมในงานเกิดความสนใจอยางตอเนื่อง 
รวมทั้งทั้งทําใหตื่นตัวในการเรียนรูอยูตลอดเวลา 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรมีการนํารูปแบบการฝกอบรมในงาน เพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทีม ไป
ทดลองใชกับ พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เขตพื้นที่อ่ืน  หรือ
ทําการศึกษารายภาค 
 2. ควรมีการศึกษาในเรื่องการประเมินผลการอบรมในงานหรือการปฏิบัติงาน
ยอนกลับทุกชวง ทั้งกอนระหวาง และหลัง และใหขอมูลยอนกลับแกพนักงานฯ 
 3. ควรมีการพัฒนารูปแบบการเรียนรูเปนทีมไปประยุกตใชกับหนวยงานอื่นๆ ทั้งใน
ภาครัฐและเอกชน 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 


