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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ในปัจจุบนัโลกมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว อนัเน่ืองมาจากความเจริญกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงสภาพ
การแข่งขนักนัอย่างรุนแรงท าให้องค์การทุกแห่งต้องเผชิญทั้งความเส่ียงภยัท่ีสูงข้ึน และสร้าง
โอกาสท่ีดีมากข้ึน ผลจากกระแสโลกาภิวฒัน์ (globalization) เทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งและแนวโน้ม
ทางสังคม องค์การแบบยุคคลาสสิก (classical organization) ในศตวรรษท่ี 20 ไม่สามารถด าเนิน 
การได้ดีภายใต้สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งน้ีเน่ืองจากโครงสร้าง (structure) 
ระบบ (systems) การปฏิบติั (practices) และวฒันธรรม (culture) เป็นเหตุท่ีท าให้เกิดความล่าชา้และ
เป็นอุปสรรคท าใหย้ากต่อการเปล่ียนแปลง ในปัจจุบนัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนมีมากมาย อาทิ การ
ปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์การ  การแปรรูปรัฐวิสาหกิจ  การออกนอกระบบ  การร่วมทุน  การรวม
กิจการ  รวมทั้งการน าเทคนิคการจดัการใหม่ ๆ มาใชใ้นองคก์าร การเปล่ียนแปลงองคก์ารสามารถ
เกิดข้ึนได้ในหลายระดบั คือ ในระดบับุคคล ระดบักลุ่ม หรือระดบัองค์การ โดยอาจจะเป็นการ
เปล่ียนแปลงองค์การทั้งหมดหรือบางส่วนขององค์การ องค์การจึงตอ้งมีการพฒันาเพื่อพร้อมรับ
ความเปล่ียนแปลง ทุกองคก์ารไดม้องเห็นถึงความจ าเป็นตอ้งปรับตวัตามสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียน 
แปลงเพื่อความอยู่รอดอย่างย ัง่ยืนและสามารถท่ีจะพฒันาองค์การให้มีความก้าวหน้าได้อย่าง
ต่อเน่ือง ดงันั้น องค์การทั้งภาครัฐและเอกชนจึงให้ความสนใจกบัการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ
บริหารจดัการภายในองคก์ารของตนมากข้ึน องคก์ารจะมีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด ส่วนหน่ึงก็
ข้ึนอยู่กบัประเภทของการเปล่ียนแปลง และความพร้อมขององค์การนั้น การเปล่ียนแปลงรูปแบบ
การบริหารจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดในการอยูร่อดขององคก์าร  
  จากสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงในหลาย ๆ ดา้น  ส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจดา้น
โทรคมนาคม  โดยเฉพาะอยา่งยิ่งนโยบายรัฐบาลก าหนดให้ประชาชนจะตอ้งเขา้ถึงเทคโนโลยีและ
การส่ือสารได้ทุกระดบั นโยบายให้รัฐวิสาหกิจต่าง ๆ เปล่ียนสถานะเป็นบริษทัมหาชน  มีการ
กระจายหุ้นไปสู่นักลงทุนและประชาชนทั่วไป การจัดตั้ งคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ (กทช.)  เพื่อท าหนา้ท่ีดูแลและควบคุมการประกอบกิจการโทรคมนาคม  ท าให้การแข่งขนั
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ในเร่ืองการให้บริการโทรคมนาคมทวีความรุนแรงยิ่งข้ึน จากกระแสการเปล่ียนแปลงและ
แนวนโยบายต่าง ๆ ของรัฐท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว ไดส่้งผลกระทบต่อบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
โดยตรง ซ่ึงจากเดิมเป็นผูก้  ากบัดูแลและผูใ้ห้บริการกลายเป็นเพียงผูป้ระกอบการเท่านั้น ท าให้
บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ตอ้งเร่งปรับเปล่ียนตนเอง โดยการปรับเปล่ียนยุทธศาสตร์ โครงสร้าง 
และกระบวนการบริหารงานภายในองค์กร เพื่อให้เกิดพลงัในการขบัเคล่ือนธุรกิจรองรับกบัการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน แต่การบริหารงานยงัยึดหลกัระบบราชการมากเกินไปท าให้ไม่เกิดการมีส่วน
ร่วมของบุคลากรในการตดัสินใจการก าหนดทิศทางองค์การ ขาดการกระจายอ านาจและการ
ตดัสินใจลงสู่ระดบัล่างอย่างเหมาะสม องค์การมีขนาดใหญ่ขาดความคล่องตวัในการบริหารงาน 
การตอบสนองไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลง วฒันธรรมองค์การยงัยึดติดกบัรูปแบบประเพณี ท าให้
กระบวนการท างานมีความล่าชา้ ปรับตวัไม่ค่อยทนัต่อการเปล่ียนแปลง และบุคลากรส่วนใหญ่ยงั
ไม่ค่อยไดเ้รียนรู้และไม่เขา้ใจถึงวิธีการเรียนรู้ท่ีหลากหลาย อีกทั้งยงัมีวฒันธรรมขององคก์ารแบบ
ราชการ เป็นวฒันธรรมท่ีเน้นความมีเสถียรภาพความมัน่คงและมุ่งเน้นภายในองค์การเป็นส าคญั 
นโยบายดา้นองคก์ารส่งเสริมให้มีการท างานเป็นทีมและสร้างวฒันธรรมในการแสดงความคิดเห็น 
แลกเปล่ียน เรียนรู้ในภาควิชาการ และประสบการณ์ รวมถึงการสอนงานเพื่อเป็นการถ่ายทอด
ความรู้และประสบการณ์ให้กบับุคลากรรุ่นใหม่ เพื่อสืบทอดความรู้ การพฒันาองค์การด้วยการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์โดยให้สมาชิกในองค์การได้มีความพร้อมในการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ตลอดเวลาอนัจะน าไปสู่การเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้อยา่งแทจ้ริง โดยมีปัจจยัพื้นฐานก็คือ ความรู้ 
ท่ีตอ้งมีการเรียนรู้กนัอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ โดยลกัษณะการเรียนรู้ดงักล่าวองค์การจะตอ้ง
พฒันาให้เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ ซ่ึงจะสามารถท าให้องค์การมีสมาชิกท่ีมีการเรียนรู้อยู่
ตลอดเวลา สมาชิกในองคก์ารมีการแลกเปล่ียนความรู้และสามารถถ่ายโอนความรู้ไปยงัสมาชิกอ่ืน
ในองคก์ารเพื่อใหเ้กิดผลอยา่งต่อเน่ือง และสามารถน าประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น
มาสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ารไดอ้ยา่งสร้างสรรค ์และย ัง่ยนื 
 เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจดา้นโทรคมนาคมมีการแข่งขนักนัสูงส่งผลกระทบโดยตรงต่อ 
บมจ. ทีโอที ถูกคู่แข่งแยง่ลูกคา้ไปเป็นจ านวนมาก ท าใหต้อ้งหาวธีิปรับปรุงเปล่ียนแปลงองคก์ารใน
ดา้นต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแข่งขนั เพิ่มพูนความรู้หรือทุนทาง
ปัญญาซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท าให้องค์การมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  ฝ่ายขายและ
บริการผูป้ระกอบการโทรคมนาคม เป็นผูใ้ห้บริการโครงข่ายด้วยรูปแบบสินคา้ท่ีทนัสมยัและ
บริการท่ีครบวงจร มุ่งเน้นงานขายและบริการอย่างชาญฉลาดพร้อมสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้
องคก์ร เป็นหลกัประกนัความมัน่คงดา้นขอ้มูลข่าวสาร ตลาดอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ทั้งดา้นสาย
และไร้สาย และพฒันาไปสู่สังคมส่ือสารไร้สาย ท าหน้าท่ีด้านการขายและบริการส าหรับลูกคา้
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องคก์รอยา่งครบวงจร มุ่งเนน้งานขายและบริการพร้อมสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้องคก์รเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจดว้ยบริการท่ีเหนือความความหมายอยา่งมีคุณค่า กระตุน้ให้ลูกคา้เพิ่มการใช้บริการ
มากข้ึน แย่งส่วนแบ่งจากคู่แข่งให้มากข้ึน จึงตอ้งการศึกษาความคิดเห็นของพนกังานในดา้นการ
พฒันาองคก์ารแห่งการเรียนรู้ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันาองคก์าร ท าให้พนกังานมีจิตใจ
พร้อมให้บริการ มีจิตส านึกภกัดีต่องค์การ มีความซ่ือสัตย ์มีความคิดสร้างสรรค์  องค์การท่ีให้
ความส าคญักบัการเรียนรู้ของบุคลากรและมีบุคลากรท่ีเรียนรู้ตลอดเวลาและเรียนรู้ร่วมกนัจะเป็น
องคก์ารท่ีรู้เท่าทนักบัสถานการณ์การเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ท่ีไม่อาจคาดเดาได ้ และสามารถปรับตวั
อยูร่อดและประสบความส าเร็จมากกวา่องคก์ารท่ีไม่สามารถปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ได ้
  ผูว้จิยัจึงซ่ึงปฎิบตังานท่ี บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน)  มองเห็นความจ าเป็นในการเตรียม
ความพร้อมใหก้บับุคลากรขององคก์าร ส าหรับการพฒันาการเรียนรู้ของตนเองอนัน าไปสู่การสร้าง
นวตักรรมการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน และจะน าผลจาก
การศึกษาในคร้ังน้ีไปน าเสนอผูบ้ริหารเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาระบบบริหารจดัการองค์การ
ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้องค์การสามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงในเชิงบูรณาการ ทั้ง
ทางด้านองค์ความรู้ และการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมส าหรับการพฒันาทรัพยากรบุคคล และ
เพื่อให้เป็นองคก์ารท่ีมีความทนัสมยักา้วทนัการเปล่ียนแปลง รวมถึงการด าเนินการให้เป็นไปตาม
หลกัของการบริหารพฒันาองค์การในลกัษณะองค์การแห่งการเรียนรู้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสืบต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 1.//เพื่อศึกษาการพัฒนาองค์การแห่งการเรียนรู้ของพนักงานฝ่ายขายและบริการ

ผูป้ระกอบการโทรคมนาคม บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  

 2.  เพื่อเปรียบเทียบการพฒันาองคก์ารแห่งการเรียนรู้ฝ่ายขายและบริการผูป้ระกอบการ

โทรคมนาคม  ของพนกังาน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

สมมุติฐำนของกำรวจิัย 
 
 การพฒันาองค์การแห่งการเรียนรู้ของพนักงานฝ่ายขายและบริการผู ้ประกอบการ

โทรคมนาคม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 4 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาองคก์ารแห่งการเรียนรู้ของพนกังาน

ฝ่ายขายและบริการผูป้ระกอบการโทรคมนาคม บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ซ่ึงมีขอบเขตของ

การวจิยัดงัน้ี 

 1.  ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ ประชากรท่ีท าการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานฝ่ายขายและ
บริการผูป้ระกอบการโทรคมนาคม บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  จ  านวน 130 คน (ท่ีมา: ฝ่าย
บริหารทรัพยากรบุคคล, 1 พฤษภาคม 2556) เลือกเป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 97 คน โดยใช้ตาราง
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Krejcie and Morgan (1970, p.608) 
 2.  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ   
  ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา  แบ่งออกเป็น 
  2.1  ตวัแปรอิสระ (independent variables) คือ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
   -  เพศ  
   -  อาย ุ
   -  สถานภาพการสมรส 
   -  ระดบัการศึกษา 
   -  ประสบการณ์การท างาน 
  2.2  ตวัแปรตาม  (dependent variables) คือ  การพฒันาองคก์ารแห่งการเรียนรู้ 

ไดแ้ก่ 

   -  ดา้นทกัษะในการพฒันาตน  

   - ดา้นแบบแผนความคิดอ่าน  

   - ดา้นการสร้างวสิัยทศัน์ร่วม  

   - ดา้นการเรียนรู้ร่วมกนัเป็นทีม  

   - ดา้นการคิดอยา่งเป็นระบบ  

 3.  ขอบเขตด้ำนเวลำ ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ี ระหว่างเดือน พฤษภาคม ถึงเดือน 
มิถุนายน 2556 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 
 การศึกษาเร่ือง  การพฒันาองค์การแห่งการเรียนรู้ของพนักงานฝ่ายขายและบริการ
ผูป้ระกอบการโทรคมนาคม  บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัได้ใช้แนวความคิด ของ Senge 
Peter (1990) เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาสู่องคก์ารแห่งการเรียนรู้   มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา
ดงัน้ี 
 

                          ตัวแปรอสิระ                                    ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 องค์กำรแห่งกำรเรียนรู้  หมายถึง องค์การท่ีเสริมสร้างให้คนในองค์การมีอิสระท่ีจะขยาย
ขอบเขตของความคิด จินตนาการในการเรียนรู้ และร่วมกนัแบ่งปันความรู้ท่ีไดม้าและพฒันาจนถึงขั้นท่ี
สามารถจดัการกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนในงาน เพื่อให้บรรลุผลส าเร็จ ส่งผลให้องค์การกลายสภาพเป็น
องคก์ารท่ีมีการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
 กำรพัฒนำองค์กำรแห่งกำรเรียนรู้ หมายถึง การท่ีองค์การมีการสนับสนุนในด้านการ
เรียนรู้ในทุกระดบัโดยน าความรู้เป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงและเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของคน
ในองคก์รไปสู่ความส าเร็จ  แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ 
 -  ด้ำนทักษะในกำรพัฒนำตน หมายถึง การท่ีบุคคลในองคก์ารมีความมุ่งมัน่สร้างสรรค ์
สร้างความรู้ความเช่ียวชาญ ความคาดหวงัของตนเอง มีการพฒันาอยูต่ลอดเวลาใชข้อ้มูลและเหตุผล 
คิดวิเคราะห์ในการตดัสินใจ ตั้งใจและพยายามเรียนรู้ ใชจิ้ตส านึกในการท างาน เพื่อเพิ่มศกัยภาพ
ใหแ้ก่ตนเองอยูเ่สมอ 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  สถานภาพการสมรส 
-  ระดบัการศึกษา 
-  ประสบการณ์การท างาน 

กำรพฒันำองค์กำรแห่งกำรเรียนรู้ 
-  ดา้นทกัษะในการพฒันาตน  

- ดา้นแบบแผนความคิดอ่าน  

- ดา้นการสร้างวสิัยทศัน์ร่วม  

- ดา้นการเรียนรู้ร่วมกนัเป็นทีม  

- ดา้นการคิดอยา่งเป็นระบบ  
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 -  ด้ำนแบบแผนควำมคิดอ่ำน หมายถึง การท่ีบุคคลในองคก์ารมีแบบแผนความคิดจาก
ทศันคติ จิตใตส้ านึกท่ีเกิดจากประสบการณ์ของตนเอง และขอ้มูลจริง จนกลายเป็นกรอบความคิดท่ี
ท าให้บุคคลนั้น ๆ สามารถท าความเข้าใจ วินิจฉัย และตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเป็นได้อย่าง
เหมาะสม ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นพื้นฐานของวฒิุภาวะ (emotional quotient: EQ) 
 -  ด้ำนกำรสร้ำงวิสัยทัศน์ร่วม หมายถึง การท่ีบุคคลในองคก์ารมีวิสัยทศัน์ของตนเองซ่ึง
เกิดจากกระบวนการคิดของตนเองอยา่งอิสระ โดยแต่ละคนจะแลกเปล่ียนวิสัยทศัน์ของตน ร่วมกนั
ตั้งเป้าหมายมีความรับผดิชอบร่วมกนั และมีมุมมองร่วมกนักบัผูร่้วมงานและองคก์ารรับรู้ วิสัยทศัน์
ขององค์การร่วมกนัแสดงความคิดเห็น มีส่วนร่วมกนัในการสร้างวิสัยทศัน์ และมีทิศทางไปสู่
จุดมุ่งหมายเดียวกนั 
 -  ด้ำนกำรเรียนรู้ร่วมกันเป็นทีม หมายถึง การเรียนรู้ร่วมกนัของสมาชิกในองคก์าร โดย
อาศยัความรู้ ความคิด มีการกระตุน้ให้มีกลุ่มการสนทนา การอภิปราย และน ามาแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นกนั เพื่อหาขอ้สรุปร่วมกนัท าใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายได ้
 -  ด้ำนกำรคิดอย่ำงเป็นระบบ หมายถึง การมีหลกัวิธีการคิดอย่างเป็นระบบ มองเห็น
ภาพรวมและท าความเขา้ใจเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เห็นความซับซ้อน และเช่ือมโยงเร่ืองราว         
ต่าง ๆ  ของระบบยอ่ยได ้และสามารถแกไ้ขปัญหาสลบัซบัซอ้นต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 ผู้ประกอบกำรโทรคมนำคม หมายถึง ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีก ากบัดูแลกิจการโทรคมนาคม และ
ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม ท าหน้าท่ีก ากับดูแลควบคุม และบริหารจดัการ
ทรัพยากรด้านโทรคมนาคมอย่างรอบคอบและเหมาะสม ในท่ีน้ีหมายถึง บริษทั ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจิัย 
 
 1.  ท าให้ทราบถึงการพฒันาสู่องคก์ารแห่งการเรียนรู้ของพนกังานฝ่ายขายและบริการ
ผูป้ระกอบการโทรคมนาคม บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)    
 2.  น าผลการวจิยัไปใชใ้นการเตรียมความพร้อมดา้นตวับุคลากร ส าหรับการพฒันาให้
เป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน)  สามารถน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปเป็น
แนวทางในการวางแผนบริหารองค์การด้านการจดัการความรู้  และพฒันาบุคลากรขององค์การ 
เพื่อใหส้มาชิกขององคก์ารมีความพร้อมและสามารถปรับตวัไดท้นัต่อการเปล่ียนแปลง ซ่ึงจะส่งผล
ให้องค์การมีการพฒันาดา้นบุคลากรไดอ้ย่างเหมาะสม เป็นองค์การท่ีมีความทนัสมยักา้วทนัการ
เปล่ียนแปลง และสามารถพฒันาบริษทั ทีโอที ใหเ้ป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 3.//เพื่อใช้เป็นแนวทางส าหรับผู ้ท่ีสนใจสามารถน าไปประยุกต์ใช้พฒันาให้เป็น
องคก์ารแห่งการเรียนรู้ตามความเหมาะสมกบับริบทของแต่ละองคก์าร 


