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การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคท่ี์สาํคญั 3 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษากระบวนการนวตักรรม
ในองคก์ารภาครัฐ 2) เพื่อศึกษาองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 3) 
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการนํานวตักรรมเล่ือนล้อต่อภาษีมาใช้ในองค์การภาครัฐ โดย
ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม วฒันธรรมองคก์าร และการจดัการความรู้มาใช ้ 

ระเบียบวิธีในการศึกษา คือ การศึกษาเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ผูบ้ริหาร บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี และประชาชนผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 24 
คน การศึกษาเชิงปริมาณ โดยการแจกแบบสอบถาม จาํนวนทั้งส้ิน 399 คน กลุ่มตวัอย่างคือ
ผูใ้ชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีของสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
นครราชสีมา และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจในการนาํ
นวตักรรมมาใชโ้ดยกาํหนดใหค้วามพึงพอใจเป็นดชันีช้ีวดัความสาํเร็จ  

ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า องคป์ระกอบสาํคญัของความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมา
ใช้ในองค์การภาครัฐ ไดแ้ก่ โครงสร้างองค์การ การสนับสนุนของผูน้าํ การจดัการความรู้ และ
วฒันธรรมองคก์าร ผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใช้
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจการให้บริการดา้นพฤติกรรมและวิธีการ
ใหบ้ริการ รองลงมาคือดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นสภาพแวดลอ้ม ตามลาํดบั นอกจากน้ีผล
การวิเคราะห์เชิงปริมาณยงัพบวา่หน่วยงานท่ีใหบ้ริการต่างกนัผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ให้บริการต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีสาํนักงานขนส่ง
จงัหวดันครราชสีมา มีความพึงพอใจการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือสํานักงานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ตามลาํดบั  
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 ขอ้เสนอแนะสาํหรับองคก์ารในการนาํไปปฏิบติั คือ องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใชท่ี้ไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ี ถือว่าเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นสาหรับองคก์ารท่ีตอ้งการมุ่งไปสู่
ความสาํเร็จ แต่การท่ีองคก์ารจะนาํไปปรับใชน้ั้นยงัข้ึนอยู่กบับริบทท่ีแตกต่างกนัไปของแต่ละ
องคก์าร ซ่ึงในส่วนขององคก์ารท่ีกาํลงัอยูใ่นช่วงของการเร่ิมตน้สร้างองคก์ารนวตักรรมใหมุ่้งเนน้ท่ี
โครงสร้างองคก์าร การจดัการความรู้ การสร้างวฒันธรรมองคก์ารท่ีส่งเสริมนวตักรรม และผูน้าํท่ี
เป็นผูบ้ริหารสูงสุดขององคก์ารควรให้ความสําคญักบันวตักรรมและมุ่งมัน่ในการสร้างองคก์าร
นวตักรรมอยา่งจริงจงั  
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ABSTRACT 

 
 Title of Thesis  The Success of Utilizing Innovation in Public Organizations : Case  

Study of Providing Drive Thru for Tax Service of Department of Land 
Transport 

Author   Miss Manaschanok Tipraksa  
Degree   Master of Public and Private Management Program  
Year   2013 

 
 
The objectives of this research are: 1) to study public organization innovation process; 2) 

to study success an integrated of innovation utilizing in public organizations; and 3) to study 
milestone of satisfaction drive thru for tax innovation in public organizations by applying theories 
related to innovation, organizational culture and knowledge management.    

Research methodology was consisted of quantitative study and qualitative study. For in-
depth interview was also performed with 24 executives of Land Transport Offices, related persons 
to drive thru for tax innovation and users.  For quantitative study, the subjects were 399 users of 
drive thru for tax service of Bangkok Land Transport Office Area 5, Nakhon Ratchasima 
Provincial Land Transport Office and Surat Thani Provincial Land Transport Office. 
Questionnaires were distributed to these subjects to study milestone of satisfaction by determining 
satisfaction as key performance indicator.  

The results of quantitative research, it was found that success an integrated of innovation 
utilization in public organizations were organizational structure, leader’s support, knowledge 
management and organizational culture.  For the results showed that, in overall, the milestone of 
satisfaction this innovation was in high level because users had the highest satisfaction with this 
innovation, especially, behavior and service providing dimensions. In addition, the results also 
showed that different organizations had different opinions of users with statistical significance of 
0.05, namely, users of Nakhon Ratchasima Provincial Land Transport Office had the highest level 
of satisfaction on service providing while users of Bangkok Land Transport Office Area 5 had the 
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second level of satisfaction followed by users of Surat Thani Provincial Land Transport Office 
with the lowest level of satisfaction, respectively.  

According to the results, it is advisable for organizations to consider the importance of 
the success an integrated of innovation utilizing in public organizations by the study because they 
appear to be the indispensable factors for organizations hoping to transition into success. 
However, the application remains dependent on the specific contexts of each organization. The 
organization which is in the beginning state of transitioning into Innovative Organization should 
focus on building Structure, Knowledge Management, Organization Culture that promotes 
innovation and its executives must value innovation and be committed to building an Innovative 
Organization. 

 
 
 
 
 

 
 



กติตกิรรมประกาศ 

วิทยานิพนธ์เร่ือง ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ : กรณีศึกษาการ
ให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก สาํเร็จลุล่วงไดเ้น่ืองมาจาก
ผูเ้ขียนไดรั้บความช่วยเหลือในการใหข้อ้มูล คาํปรึกษา ขอ้แนะนาํ ความคิดเห็นและกาํลงัใจจาก
บุคคลหลายท่าน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผูบ้ริหารสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 ผูบ้ริหาร
สํานักงานขนส่งจังหวดันครราชสีมา ผูบ้ริหารสํานักงานขนส่งจังหวดัสุราษฎร์ธานี เจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังานโครงการเล่ือนลอ้ต่อภาษีของทั้ง 3 หน่วยงานและประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกท่านท่ีกรุณา
ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงทาํใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีมีความสมบูรณ์มากข้ึน 

ผูเ้ขียนขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ ผูซ่ึ้งเป็นอาจารยท่ี์
ปรึกษาและอาจารยผ์ูค้วบคุมวิทยานิพนธ์ของผูเ้ขียน ท่ีไดก้รุณาสละเวลาให้คาํปรึกษา ขอ้ช้ีแนะ 
ขอ้แนะนาํ และขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการทาํวิทยานิพนธ์ในทุกขั้นตอน ตลอดจนใหก้าํลงัใจ
แก่ผูเ้ขียนในการทาํวิทยานิพนธ์เล่มน้ีตลอดมา และขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ภาคภูมิ 
ฤกขะเมธ และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อชักรณ์ วงศป์รีดี ท่ีไดก้รุณามาใหค้าํแนะนาํในการศึกษาคร้ัง
น้ีรวมทั้ง กรุณาพิจารณาและตรวจสอบวิทยานิพนธ์ใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

ขอขอบพระคุณ คณาจารยทุ์กท่านแห่งสถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ท่ีไดถ่้ายทอด
และสร้างความรู้ใหแ้ก่ผูเ้ขียน และขอขอบพระคุณเจา้หนา้ท่ีของคณะรัฐประศาสนศาสตร์ทุกท่านท่ี
ไดใ้ห้ความช่วยเหลือในเร่ืองต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นอย่างดี ขอขอบคุณพี่ๆ
เพื่อนๆและนอ้งๆท่ีรักทุกคนของผูเ้ขียน สาํหรับกาํลงัใจและความช่วยเหลือท่ีมีใหม้าโดยตลอด 

ทา้ยสุด ผูเ้ขียนขอขอบพระคุณ และขอมอบความสาํเร็จทั้งหมดจากการทาํวิทยานิพนธ์
ฉบบัน้ีแด่ คุณชาญชิต และคุณสุริพร ทิพยรั์กษา ผูซ่ึ้งเป็นคุณพ่อและคุณแม่ของผูเ้ขียนเป็นผูท่ี้ช่วย
ส่งเสริม สนบัสนุน กระตุน้เตือน และเป็นกาํลงัใจ ตลอดจนเป็นแรงใจท่ีสาํคญัยิง่ของผูเ้ขียนตลอด
มาจนทาํใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีประสบผลสาํเร็จไดต้ามท่ีตั้งใจ   

 
มนสัชนก  ทิพยรั์กษา 

                                                                                                                    ธนัวาคม  2555 
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บทที ่1 

 

บทนํา 
 

1.1  ความสําคญัของปัญหา   
  

ในโลกยุคปัจจุบันสภาวะความเป็นพลวัตหรือความไม่หยุดน่ิงของเศรษฐกิจ สังคม 
การเมืองการศึกษา เทคโนโลยีและส่ิงแวดลอ้มเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ส่งผลให้องคก์ารทุกแห่ง
จะตอ้งเผชิญทั้งความเส่ียงท่ีสูงข้ึนไปพร้อมๆกบัการสร้างโอกาสท่ีดีไดม้ากข้ึน องคก์ารต่างๆจึงตอ้ง
มีการปฏิรูปตนเองเพื่อความอยู่รอด องคก์ารท่ีมีความเฉลียวฉลาด สามารถเรียนรู้พฒันาความรู้ได้
อยา่งรวดเร็วจะกลายเป็นองคก์ารท่ีเป็นผูน้าํในการแข่งขนั ส่วนองคก์ารท่ียงัลา้หลงัไม่มีการปรับตวั
อาจไม่สามารถอยูร่อดได ้ 

ในประเทศไทยรัฐบาลมีนโยบายในการปฏิรูประบบราชการให้ทนัสมยัสอดคลอ้งกบัการ
เปล่ียนแปลงของโลก ซ่ึงจะมุ่งเน้นความสําเร็จหรือผลสัมฤทธ์ิในกระบวนการจดัการความรู้ให้
บรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์องคก์ารไดก้าํหนดไว ้อีกทั้งนาํความรู้ท่ีมีอยูม่าพฒันาความคิดสร้างสรรค์
เพื่อก่อให้เกิดนวตักรรมใหม่ๆเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและช่วยในการทาํงานให้บรรลุ
ตามเป้าหมาย องคก์ารจะตอ้งนาํความรู้ไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งแทจ้ริงและมีการพฒันาความรู้อยา่ง
ต่อเน่ือง เนน้คุณภาพการให้บริการประชาชนหรือลูกคา้ ทั้งน้ีการให้ความสาํคญักบันวตักรรมการ
ให้บริการประชาชนก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีช่วยส่งเสริมให้องค์การนั้นเกิดการพฒันาข้ึนมาได้อย่าง
รวดเร็ว ปัจจุบนัหน่วยงานของภาครัฐใหค้วามสาํคญักบัการเตรียมองคก์ารใหมี้ความพร้อมเพ่ือท่ีจะ
สามารถเขา้สู่การแข่งขนัท่ีจะเกิดข้ึนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยต่างมุ่งเน้นให้มีการปรับเปล่ียน
องคก์าร หนัมาใหค้วามสาํคญักบัการเรียนรู้และจดัการกบัทุนทางปัญญา และการใชป้ระโยชน์จาก
สติปัญญาของพนักงานทุกระดับซ่ึงในส่วนของหน่วยงานภาครัฐนั้น พระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 11ไดก้าํหนดใหส่้วนราชการมี
หน้าท่ีในการพฒันาความรู้ในส่วนราชการ เพื่อให้มีลกัษณะเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้อย่าง
สมํ่าเสมอ โดยตอ้งรับรู้ขอ้มูลข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ในด้านต่างๆ เพื่อนํามา
ประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติัราชการ ไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็วและเหมาะสมต่อสถานการณ์ เป้าหมาย
สาํคญัประการหน่ึงของการปฏิรูประบบราชการ คือ การพฒันาระบบการให้บริการของหน่วยงาน
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ภาครัฐใหมี้ประสิทธิภาพ สามารถอาํนวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง  

กรมการขนส่งทางบกเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีได้ให้ความสําคญักับการพฒันางานบริการ
ประชาชนในทุกๆดา้นโดยเฉพาะ ในดา้นทะเบียนและภาษีรถ มีการพฒันานวตักรรมใหม่ๆ โดยการ
นาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาช่วยในการทาํงานใหเ้ป็นระบบและถูกตอ้ง และเพิ่มช่องทางการ
ให้บริการประชาชนอย่างต่อเน่ือง มีการปรับปรุงระบบงานให้สะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ลด
ขั้นตอนการติดต่อราชการ และมีระบบงานท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได้ คาํนึงถึงความพอใจของ
ประชาชนเป็นหลัก การรับชําระภาษีประจาํปีรถตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์มีการพฒันาการ
ให้บริการแก่ประชาชนเพื่อให้ไดรั้บความสะดวกและเพ่ือเป็นการพฒันาการบริการรับชาํระภาษี
ประจาํปีสาํหรับรถตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนตใ์ห้มีความกา้วหนา้ทนัสมยัยิ่งข้ึน อีกทั้งเป็นการสอด
รับกบักลยทุธ์ของกรมการขนส่งทางบก ดา้นการพฒันางานดา้นบริการประชาชนซ่ึงตอ้งพฒันางาน
การใหบ้ริการทุกดา้นแก่ประชาชน โดยการปรับปรุงระบบงานใหส้ะดวก รวดเร็ว ง่ายต่อประชาชน 
ลดขั้นตอนการติดต่อราชการ มีระบบงานท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได้ คาํนึงถึงความพอใจของ
ประชาชนเป็นหลกั นาํระบบเทคโนโลยมีาช่วยในการทาํงานใหร้วดเร็วเป็นระบบ และถูกตอ้ง  

ดงัจะเห็นไดว้่ากรมการขนส่งทางบกไดมุ่้งมัน่พฒันางานโดยคาํนึงถึงประโยชน์และความ
พึงพอใจของประชาชนเป็นหลกัตลอดมา ส่งผลให้กรมฯไดรั้บรางวลั “คุณภาพการให้บริการ
ประชาชน” จากคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) มาอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลา 9 ปี 
นบัตั้งแต่ปี 2546 จนถึงปี 2554 รวมทั้งส้ิน 54 รางวลั (กรมการขนส่งทางบก, 2554ก) ไดแ้ก่ รางวลั
ดีเด่นประเภทภาพรวมกระบวนงาน 1 รางวลั ไดแ้ก่ การยา้ยรถออกและการยา้ยรถเขา้ตามกฎหมาย
ว่าดว้ยรถยนต ์ การใหบ้ริการเปล่ียนแปลงสาระสาํคญัของรถตาม พ.ร.บ. รถยนต ์พ.ศ. 2522 ณ 
Drive Thru Service บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี Drive Thru for Tax สาํนกังาน
ขนส่งกรุงเทพฯพ้ืนท่ี 5 การใหบ้ริการดา้นทะเบียนรถและใบอนุญาตขบัรถแบบเคล่ือนท่ี สาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัตาก การจดทะเบียนรถใหม่ (เล่ือนลอ้จดทะเบียน) สํานักงานขนส่งจงัหวดั
นครราชสีมา ประเภทนวตักรรมการให้บริการไดแ้ก่ การพฒันายกระดบัการให้บริการของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัตาก การทดสอบขบัรถตาม พ.ร.บ. รถยนต ์พ.ศ. 2522 ดว้ยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม การให้บริการเปล่ียนแปลงสาระสาํคญัของรถตาม 
พ.ร.บ. รถยนต ์พ.ศ. 2522 ณ จุดบริการเดียว สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 4 การอบรมเพื่อต่อ
อายุใบอนุญาตขบัรถตาม พ.ร.บ.รถยนต ์พ.ศ.2522 และ พ.ร.บ.การขนส่งทางบก พ.ศ.2522 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครสวรรค ์(กรมการขนส่งทางบก, 2554ข) เป็นตน้ 

ทั้งน้ีการดาํเนินงานเพ่ือให้สําเร็จตามวตัถุประสงค์ขององคก์ารและตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชน จึงเป็นแรงขบัเคล่ือนสาํคญัท่ีก่อใหเ้กิดนวตักรรม และการพฒันานวตักรรม
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อยา่งต่อเน่ือง ช่วยสร้างขีดความสามารถในการใหบ้ริการแก่ประชาชน ซ่ึงการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่
หรือกระบวนการใหม่เป็นส่ิงจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะทาํให ้องคก์ารประสบความสาํเร็จและอยูร่อดไดอี้ก
ทั้งการสร้างนวตักรรมเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ช่วยให้องคก์ารภาครัฐสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เช่น ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน การ
นาํเสนอบริการท่ีดีกว่า เร็วกว่า และมีคุณภาพสูงกว่า ซ่ึงองคก์ารสามารถรวบรวมความรู้ ทกัษะทาง
เทคโนโลยี  และประสบการณ์ต่างๆมาใชใ้นการสร้างสรรคแ์ละนาํเสนอส่ิงแปลกใหม่ ในสินคา้
และบริการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด แต่ทั้งน้ียงัมีอีกหลายองค์การท่ีตดัสินใจจะไม่ทาํการ
เปล่ียนแปลงใดๆ ทางนวตักรรม เพื่อหลีกเล่ียงการเผชิญกบัความเส่ียง ดงันั้นจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งเร่ง
ผลกัดนัใหอ้งคก์ารเหล่านั้นหนัมาพฒันานวตักรรมในการใหบ้ริการประชาชนเพ่ิมมากข้ึนและดูแล
หน่วยงานท่ีมีนวตักรรมอยูแ่ลว้ใหส้ร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ๆข้ึนมาอยา่งต่อเน่ืองดว้ย หากองคก์าร
ต่างๆในประเทศต่างมุ่งหนา้ท่ีจะสร้างสรรคผ์ลงานทางนวตักรรมออกมาให้บริการประชาชนแลว้ 
ไม่เพียงแต่จะส่งผลดีต่อระดบัองคก์ารเท่านั้น ยงัทาํใหเ้ศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเติบโตไปดว้ย  
 ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ : 
กรณีศึกษาการให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี ของกรมการขนส่งทางบก โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาว่า มีองคป์ระกอบใดบา้งท่ีมีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้น
องคก์ารภาครัฐ : กรณีศึกษาการให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี ของกรมการขนส่ง
ทางบก ซ่ึงทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหารสํานักงานขนส่ง เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวิจยั สามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
ผลงานด้านนวตักรรมของหน่วยงาน และส่งเสริมให้หน่วยงานมีการพฒันาองค์การเพื่อสร้าง
ความสาํเร็จในนวตักรรมการใหบ้ริการประชาชนมากยิง่ข้ึน 
 

1.2  วตัถุประสงค์ 
 

1) เพื่อศึกษากระบวนการนวตักรรมในองคก์ารภาครัฐ : กรณีศึกษาการใหบ้ริการรับชาํระ
ภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก 

2) เพื่อศึกษาองคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ : 
กรณีศึกษาการใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก 

3) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ : กรณีศึกษา
การใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก 
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1.3  คาํถามการวจิยัสําหรับการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 

1) กระบวนการนวตักรรมของกรมการขนส่งทางบก มีการดาํเนินการอยา่งไร 
2) องคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ มีองคป์ระกอบ

ใดบา้ง 
 
1.4  ขอบเขตของการศึกษา 
 

1) ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ มีขอบเขตท่ีกวา้งและซบัซอ้น
การศึกษาคร้ังน้ีจึงเป็นการศึกษาความสําเร็จของการนาํนวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ : 
กรณีศึกษาการใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก 

2) การศึกษาจะศึกษาเฉพาะสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 5 สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดันครราชสีมา สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

3) การเกบ็รวบรวมขอ้มูลระหวา่งพฤษภาคม – สิงหาคม 2555 
 
1.5  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
 

1) เพื่อเป็นข้อมูลในการวางแผนการดําเนินงานขององค์การ และนําไปสู่การสร้าง
นวตักรรมการให้บริการประชาชน ท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนต่อไป 

2) เพื่อนําตวัแบบไปประยุกต์ใช้ในการสร้างความสําเร็จของนวตักรรมการให้บริการ
ประชาชน เพื่อยกระดบัการพฒันาคุณภาพนวตักรรมการให้บริการของกรมการขนส่งทางบกให้ดี
ข้ึนต่อไป 

3) หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปปรับปรุงการปฏิบติังานให้มี
ประสิทธิผลบนพื้นฐานขององคค์วามรู้ท่ีไดศึ้กษาอยา่งเป็นระบบและมีระเบียบวิธี 
  
1.6  การจดัเรียงบทวทิยานิพนธ์ 
 
 วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี ประกอบดว้ย บทที่ 1 นาํเสนอความสาํคญัของปัญหาและเร่ืองท่ีศึกษา 
ซ่ึงเป็นเหตุผลของการศึกษาหวัขอ้ดงักล่าว บทที่ 2 เป็นการนาํเสนอสภาพทัว่ไปของกรมการขนส่ง
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ทางบก บทที ่3 นาํเสนอการใหบ้ริการสาธารณะอิเลก็ทรอนิกส์ บทที่ 4 เป็นการทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้งเช่นแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม ผูน้าํ การจดัการความรู้ และวฒันธรรมองคก์าร เป็น
ตน้ พร้อมทั้งนาํเสนอกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจยั บทที่ 5 เป็นการออกแบบการวิจยั ประชากร
และการสุ่มตวัอย่าง ประเภทของขอ้มูล วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การทดสอบเคร่ืองมือ การเก็บ
รวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล บทที่ 6 เป็นการนาํเสนอขอ้มูลในเชิงคุณภาพ เพื่ออธิบาย
ถึงองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชข้องกลุ่มตวัอยา่ง บทที่ 7 เป็นการนาํเสนอผล
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งและความสัมพนัธ์กบั
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้เพื่อยืนยนัความสาํเร็จของการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐโดยดูจากความพึงพอใจในการใหบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งเป็นดชันีช้ีวดัความสาํเร็จ บทที่ 8 
เป็นการนาํเสนอบทสรุปของผลการศึกษา การอภิปรายผล ประโยชน์จากการศึกษาขอ้เสนอแนะท่ี
ไดจ้ากผลการศึกษา 



 

 
บทที ่2 

 

สภาพทัว่ไปของกรมการขนส่งทางบก 
 

 เน่ืองจากการศึกษาปรากฏการณ์ใดๆควรศึกษาในลกัษณะองคร์วมจากบริบทท่ีเก่ียวขอ้งใน
บทน้ี จึงเป็นการนาํเสนอประสบการณ์การให้บริการสาธารณะทางอิเลก็ทรอนิกส์และนวตักรรม
การใหบ้ริการชาํระภาษีของกรมขนส่ง 
 

2.1  ประวตัคิวามเป็นมาของกรมการขนส่งทางบก 
  

เม่ือการขนส่งทางบกได้มีการวิวฒันาการและขยายตัวข้ึนเร่ือยๆตามความเจริญของ
บ้านเมืองทางราชการจึงได้ตั้ งหน่วยงานข้ึนควบคุมดูแลให้ เ ป็นระเบียบเ รียบร้อยโดย
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 6 ไดโ้ปรดเกลา้ฯใหต้ั้งกระทรวงคมนาคมข้ึนใน
ปี พ.ศ. 2425 และให้รวมหนา้ท่ีเก่ียวกบัการขนส่งทางรถไฟ การขนส่งทางบก การขนส่งทางนํ้ า 
และการส่ือสารข่าว มารวมไวใ้นกระทรวงคมนาคม อยา่งไรกต็ามกิจการดา้นขนส่งทางบกก็ยงัไม่มี
หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบโดยตรงแมแ้ต่พระราชบญัญติัจดัตั้งกระทรวงและกรม พ.ศ. 2476 ก็
มิไดก้าํหนดให้มีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการขนส่งทางบกโดยตรงอีกเช่นกนั จนกระทัง่ใน
ปลายปี พ.ศ. 2476 จึงไดมี้พระราชบญัญติัว่าดว้ยระเบียบราชการบริหารแห่งราชอาณาจกัรสยาม 
พ.ศ. 2476 (กรมการขนส่งทางบก, 2476) กาํหนดใหมี้กรมการขนส่งข้ึน ในกระทรวงเศรษฐการ ซ่ึง
มีหน้าท่ีเก่ียวกบัการเศรษฐกิจแห่งชาติ รวมทั้งหน้าท่ีในราชการส่วน คมนาคมดว้ย แต่ก็ยงัไม่มี
หน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการขนส่งทางบกเพราะตามพระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบราชการ
สาํนกังานและกรมในกระทรวงเศรษฐการ พ.ศ. 2476 ไดก้าํหนดส่วนราชการของกรมการขนส่งไว้
เพียง 2 กอง คือ สาํนกังานเลขานุการกรมและกองการบินพลเรือน ทั้งน้ีเพื่อเป็นการขยายกิจการบิน
พาณิชยข์องประเทศจวบจนกระทัง่วนัท่ี 11 สิงหาคม 2484 รัฐบาลในสมยันั้นซ่ึงมี ฯพณฯจอมพล
แปลก พิบูลสงคราม เป็นนายกรัฐมนตรี ไดป้ระกาศใชพ้ระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง 
กรม พ.ศ. 2484 สถาปนา “กรมการขนส่ง” ข้ึนเป็นส่วนราชการระดบักรมสังกดักระทรวงคมนาคม 
โดยมีท่ีทาํการรวมอยูใ่น กระทรวงคมนาคม ณ ตาํบลท่าชา้งวงัหนา้ อาํเภอพระนคร ส่วนวิสัยทศัน์
ของกรมการขนส่งทางบก คือกรมการขนส่งทางบกเป็นหน่วยงานท่ี “มุ่งมัน่พฒันาการขนส่งทาง
ถนนเพื่อคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน” พนัธกิจของกรมการขนส่งทางบก คือบทบาทหนา้ท่ีความ
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รับผิดชอบของหน่วยงานเพ่ือให้บรรลุวิสัยทศัน์หรือภารกิจตามกฎหมายท่ีองคก์ารตอ้งดาํเนินการ 
จดัระเบียบ พฒันาและส่งเสริมการขนส่งทางถนนให้มีความสะดวกรวดเร็ว ปลอดภยัเป็นธรรม 
คุม้ค่าทางเศรษฐกิจและเช่ือมโยงกบัการขนส่งรูปแบบอ่ืน รวมถึงการขนส่งระหว่างประเทศ การ
พฒันามาตรฐานและการกาํกบัดูแลรถให้มีความปลอดภยัเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มสอดคลอ้งกบั
มาตรฐานสากล การพฒันาระบบการป้องกนัอุบติัเหตุ และส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งทางถนน 
การกาํกบัดูแลการขนส่งทางถนนใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสู่ความ
เป็นเลิศและส่งเสริมการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ประเด็นยทุธศาสตร์ของกรมการขนส่งทางบก 
คือ การพฒันาส่งเสริมและกาํกบัดูแลระบบการขนส่งทางถนนให้มีประสิทธิภาพและสนับสนุน
ความมัน่คงทางเศรษฐกิจ พฒันาส่งเสริมและกาํกบัดูแลการขนส่งทางถนนใหมี้ความปลอดภยัและ
เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม พฒันาการบริหารงานและการบริการสู่ความเป็นเลิศ นอกจากน้ีกลยทุธ์ของ
กรมการขนส่งทางบก ไดแ้ก่ พฒันาและควบคุมมาตรฐานการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารทางถนน
เพื่อส่งเสริมการใชบ้ริการรถสาธารณะ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและคุณภาพชีวิตท่ีดีของ
ผูรั้บบริการ พฒันาและส่งเสริมมาตรฐานการให้บริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกเพื่อสนบัสนุน
การพฒันาระบบโลจิสติกส์ของประเทศ เสริมสร้างระบบความปลอดภยัในการขนส่งทางถนน 
รวมถึงการใชร้ถให้เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม พฒันางานดา้นบริการประชาชน เป้าประสงคข์อง
กรมการขนส่งทางบก คือ ประชาชนได้ใช้ระบบขนส่งด้วยรถโดยสารสาธารณะท่ีมีคุณภาพ 
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ประชาชนมีความปลอดภยัใน
การเดินทางทางถนน ประชาชนมีความพึงพอใจและเช่ือมัน่ในองคก์ารและสอดคลอ้งกบัค่านิยม
องคก์าร ซ่ึงไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีดี ยิม้ดว้ยใจ พร้อมใหบ้ริการ มาตรฐานเป็นเลิศ มีคุณธรรม ฟัง
ความคิดเห็น เนน้รับผดิชอบ ตรวจสอบได ้นาํสู่การพฒันา เทคโนโลยีนาํสมยั กา้วไกลอยา่งมือ
อาชีพ  

ตามกฎกระทรวง พ.ศ. 2545 ไดก้าํหนดอาํนาจหน้าท่ีของกรมการขนส่งทางบกโดยมี
ภารกิจเก่ียวกบัการจดัระบบ การจดัระเบียบกรมการขนส่งทางบก โดยการกาํกบั ดูแล ตรวจสอบ 
ตรวจตรา ใหมี้การปฏิบติัตามกฎหมาย กฎระเบียบ ประสานและวางแผน ใหมี้การเช่ือมต่อกบัระบบ
การขนส่งอ่ืนๆ เพื่อให้ระบบการขนส่งทางบกเกิดความคล่องตวั สะดวก รวดเร็ว ทัว่ถึง และ
ปลอดภยั โดยแบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งทางบก (กรมการขนส่งทางบก, 2545) ดงัภาพท่ี 2.1  
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ภาพที ่2.1  แสดงแผนภูมิโครงสร้างกรมการขนส่งทางบก 
แหล่งทีม่า:  กรมการขนส่งทางบก, 2554ข  

 
การบริหารราชการส่วนกลางไดแ้ก่ 1) สํานักงานเลขานุการกรม มีอาํนาจหน้าท่ี คือ

ดาํเนินการเก่ียวกบังานบริหารทัว่ไป งานสารบรรณและงานวิทยส่ืุอสารของกรมงานช่วยอาํนวยการ
และงานเลขานุการของกรม ประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ข่าวสารผลการปฏิบติังานและความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกับงานของกรม ดาํเนินการเก่ียวกับอาคารสถานท่ีและยานพาหนะของกรม รวมทั้ง
สนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 2) กองการเจา้หนา้ท่ี 
มีอาํนาจหน้าท่ีคือ จัดระบบงานและบริหารงานบุคคลของกรม สนับสนุนการปฏิบติังานของ
หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 3) กองคลงั มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ ดาํเนินการเก่ียวกบั

อธิบดี

รองอธิบด ี(ฝ่ายบริหาร)  รองอธิบด ี(ฝ่ายวชิาการ) รองอธิบด ี(ฝ่ายปฏบิตัิการ) 

สาํนกังานเลขานุการ

กองการเจา้หนา้ท่ี 

สาํนกับริหารการ 
คลงัและรายได ้

สาํนกัการขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 

สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัในส่วนงาน

สนบัสนุน 

กองแผนงาน 

สาํนกักฎหมาย 

สาํนกัการขนส่ง

สาํนกัวศิวกรรม    

ยานยนต ์

สาํนกัสวสัดิภาพ 
การขนส่งทางบก 

ศูนยเ์ทคโนโลยี
สารสนเทศ 

สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัในส่วนงาน

วชิาการ 

กองตรวจการขนส่งทางบก

สาํนกัมาตรฐานงาน
ทะเบียนและภาษีรถ 

สาํนกังานขนส่ง 
กรุงเทพฯพื้นท่ี 1 

สาํนกังานขนส่ง 
กรุงเทพฯพื้นท่ี 2 

สาํนกังานขนส่ง       
กรุงเทพฯพื้นท่ี 3 

สาํนกังานขนส่ง 
กรุงเทพฯพื้นท่ี 4 

สาํนกังานขนส่ง 
กรุงเทพฯพื้นท่ี 5 

สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
ในส่วนงานบริการ 

ผูต้รวจราชการกรม 

กลุ่มพฒันาระบบ
บริหารกลุ่ม

ตรวจสอบภายใน 

กลุ่มตรวจสอบ

ภายใน 
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การเงิน การบญัชี การงบประมาณและการพสัดุของกรม รวมทั้งเงินทุนหมุนเวียน ดาํเนินการ
เก่ียวกบัพสัดุของกรม ปฏิบติังานหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 4) กองนิติการ มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ ดาํเนินการเก่ียวกบังานดา้นกฎหมายว่าดว้ยการ
ขนส่งทางบก กฎหมายว่าดว้ยรถยนตแ์ละกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ดาํเนินการเก่ียวกบังานนิติกรรม
และสัญญา งานเก่ียวกบัความรับผิดชอบทางแพ่ง อาญา งานคดีปกครอง และงานคดีอ่ืนท่ีอยู่ใน
อาํนาจหนา้ท่ีของกรม เวน้แต่งานคดีท่ีกาํหนดให้เป็นอาํนาจหนา้ท่ีของสาํนกัจดัระเบียบการขนส่ง
ทางบก 5) สาํนกัจดัระบบการขนส่งทางบก มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ จดัระบบการขนส่งแผนงานโครงการ
ดา้นการขนส่งทางบก ดาํเนินการเก่ียวกบัการพฒันาการขนส่งทางบกในดา้นรูปแบบและวิธีการ 
ตลอดจนการประสานระหว่างการขนส่งระบบอ่ืน จดัทาํและประสานแผนการปฏิบติังานของกรม
ให้สอดคลอ้งกบันโยบายและแผนแม่บทของกระทรวง ติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานของ
หน่วยงานในสังกัด ศึกษาและวิเคราะห์เพื่อกาํหนดมาตรฐานและหลกัเกณฑ์ต่างๆ รวมถึงการ
กาํหนดอตัราค่าระวางค่าโดยสาร ค่าธรรมเนียม และค่าบริการอ่ืนๆ สาํหรับรถท่ีใชใ้นการขนส่งทาง
บก ดาํเนินการเก่ียวกบังานห้องสมุด และจดัระบบการเก็บและการใช้ประโยชน์ขอ้มูลของ
หน่วยงานในสังกดัและเป็นศูนยข์อ้มูลของกรม ร่วมมือและประสานงานกบัองคก์ารระหว่าง
ประเทศ หรือหน่วยงานต่างประเทศ ในดา้นความช่วยเหลือและร่วมมือในดา้นการขนส่งทางบก 
รวมทั้งการจดัประชุมและเจรจาตามท่ีไดรั้บมอบหมาย ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 6) สาํนกัจดัระเบียบการขนส่งทาง
บก มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ ดาํเนินการเก่ียวกบัการอนุญาตให้ประกอบการขนส่ง และการอนุญาตใหรั้บ
จัดการขนส่งตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก ปฏิบัติงานและประสานงานเก่ียวกับงาน
คณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลาง คณะอนุกรรมการท่ีไดรั้บแต่งตั้งจากคณะกรรมการ
ควบคุมการขนส่งทางบกกลาง คณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกประจาํจังหวัด และ
คณะกรรมการอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมายกาํกบัดูแลและตรวจสอบการปฏิบติังานของผูป้ระกอบการ
ขนส่ง เจา้ของรถ ผูป้ระจาํรถ และผูข้บัรถ รวมทั้งสืบสวนจบักุมผูก้ระทาํการฝ่าฝืนกฎหมายว่าดว้ย
การ ขนส่งทางบก และกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และดาํเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการจราจรทางบก 
ในส่วนท่ีเป็นอาํนาจหนา้ท่ีของผูต้รวจการ ดาํเนินการเก่ียวกบัการสอบสวน เปรียบเทียบปรับและ
ดาํเนินคดีกบัผูก้ระทาํความผิดตามกฎหมายว่าดว้ยการขนส่งทางบก กฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์และ
กฎหมายอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย กาํกบั ดูแล ตรวจสอบ และดาํเนินการสถานีขนส่ง ดาํเนินการ
เก่ียวกบัการกาํหนด ติดตั้ง ยกเลิกหรือยา้ยท่ีหยุดรถโดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งการ
ดาํเนินการเก่ียวกบัการอนุญาตให้โฆษณาท่ีตวัถงัรถโดยสารหรือป้ายหยุดรถโดยสาร ปฏิบติังาน
ร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 7) สาํนกั
มาตรฐานงานทะเบียนและภาษีรถ มีอาํนาจคือ ศึกษาและวิเคราะห์เพื่อเสนอแนะนโยบายเก่ียวกบั
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ระบบและมาตรการดา้นงานทะเบียนและภาษีรถ กาํกบัดูแล ตรวจสอบ และดาํเนินการดา้นทะเบียน
การจดัเก็บภาษี ตามกฎหมายว่าดว้ยการขนส่งทางบก และกฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์ดาํเนินการดา้น
ใบอนุญาตตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบกและกฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์ปฏิบติังานร่วมกนัหรือ
สนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 8) สาํนกัวิศวกรรม
และความปลอดภยั มีอาํนาจคือ กาํหนดแบบมาตรฐานและใหค้วามเห็นชอบรถเคร่ืองอุปกรณ์และ
ส่วนควบของรถ รวมทั้งการทดสอบดา้นวิศวกรรมยานยนต ์และดา้นมลภาวะท่ีเกิดจากยานพาหนะ 
ศึกษาและวิเคราะห์เพื่อพฒันาความรู้และความชาํนาญของบุคลากรผูป้ฏิบติังาน ดา้นวิศวกรรมยาน
ยนต ์รวมทั้งจดัหามาตรการส่งเสริมความปลอดภยัดา้นการขนส่ง ทางบก ส่งเสริมและพฒันา
ระบบงาน รวมทั้ งเผยแพร่และแนะนําความรู้ เพื่อให้เกิดความร่วมมือระหว่างภาครัฐ และ
ภาคเอกชนในดา้นวิศวกรรมยานยนต ์กาํหนดหลกัเกณฑ ์วิธีการ มาตรฐานและดาํเนินการเก่ียวกบั
การตรวจสภาพให้เป็นไปตามกฎหมายรวมทั้ง ดาํเนินการเก่ียวกบัการอนุญาตและกาํกบัดูแลการ
ดาํเนินการ ของสถานตรวจภาพรถเอกชน และให้คาํปรึกษา แนะนาํ ฝึกอบรมเก่ียวกบัการใช ้การ
ซ่อม และบาํรุงรักษาเคร่ืองสภาพรถ กาํกบั ดูแล ตรวจสอบ และดาํเนินการจดัการเรียนการสอนของ
โรงเรียนการขนส่งของกรม ตลอดจนดาํเนินการเก่ียวกบัการอนุญาต และกาํกบั ดูแลโรงเรียนสอน
ขบัรถของเอกชน ดาํเนินการเก่ียวกบัการแกไ้ข ป้องกนั และส่งเสริมการขนส่งทางบกให้ปลอดภยั 
ดาํเนินการเก่ียวกับการจดัอบรมและสัมมนาผูป้ระจาํรถ ผูป้ระกอบการขนส่ง เจ้าของรถ และ
ผูส้นใจทัว่ไป ปฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย ในส่วนของราชการบริหารส่วนภูมิภาค สาํนกังานขนส่งจงัหวดั มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ 
ดาํเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก กฎหมายว่าด้วยรถยนต์ และกฎหมายอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้งภายในจงัหวดัวางแผนการขนส่งทางบกและส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งทางบกภายใน
จงัหวดั กาํกบั ดูแล และสนบัสนุนการปฏิบติังานของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสาขา และสถานีขนส่ง 
และปฏิบติังานร่วมกันหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีได้รับ
มอบหมาย สาํหรับอตัรากาํลงั ณ วนัท่ี 1 กนัยายน 2553 มีอตัรากาํลงัท่ีมีบุคลากรปฏิบติังานอยูจ่ริง
เท่ากบั 5,886 อตัรา เป็นขา้ราชการ 3,988 อตัรา พนกังานราชการ 1,381 อตัรา และลูกจา้งประจาํ 
517 อตัรา ทั้งน้ี ยงัไม่ไดร้วมอตัรากาํลงัลูกจา้งประเภทอ่ืนๆประกอบดว้ย ลูกจา้งระบบสัญญาจา้ง 
จาํนวน 201 อตัรา และลูกจา้งชัว่คราวจาํนวน 344 อตัรา 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่ากรมการขนส่งทางบก มีอาํนาจหน้าท่ีในการดาํเนินการตามกฎหมาย 
ดาํเนินการแกไ้ข ป้องกนั และส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งทางบก ส่งเสริมและพฒันาเครือข่าย
ระบบการขนส่งทางบก ดาํเนินการจดัระเบียบการขนส่งทางบก พร้อมทั้งร่วมมือและประสานงาน
กบัองคก์ารและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในประเทศและต่างประเทศ ในดา้นการขนส่งทางบก 
และในส่วนท่ีเก่ียวกบัอนุสัญญาและความตกลงระหว่างประเทศ และปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ี
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กฎหมายกาํหนดให้เป็นอาํนาจหน้าท่ีของกรม หรือตามท่ีกระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 
2.2  การพฒันาขยายบริการรับชําระภาษรีถประจาํปี 
 

2.2.1  วิธีการรับชําระภาษีของกรมการขนส่งทางบกจากอดีตถึงปัจจุบันระยะที่ 1 สภาพ 
การทาํงานตามขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานเดิม ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2531 - 2546 

กระบวนงานการรับชาํระภาษีรถประจาํปีแบบเดิม มี 4 ขั้นตอน และใชอ้ตัรากาํลงัของ
เจา้หนา้ท่ีถึง 4 คน จึงไดมี้การดาํเนินการเพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการของ
กรมการขนส่งทางบก (สาํนกังานทะเบียนและภาษีรถ, 2549) โดยเร่ิมตั้งแต่เจา้หนา้ท่ีรับคาํขอเสีย
ภาษีประจาํปีและตรวจสอบเอกสาร พร้อมคาํนวณภาษีรับชาํระเงินและออกใบเสร็จรับเงิน หลงัจาก
นั้นเจา้หนา้ท่ีบนัทึกรายการเสียภาษีในใบคู่มือจดทะเบียนรถ ตน้ทะเบียนและเคร่ืองหมายการเสีย
ภาษีประจาํปีเสร็จแลว้นายทะเบียนลงนามในใบคู่มือจดทะเบียนรถและตน้ทะเบียนและเคร่ืองหมาย
การเสียภาษีประจาํปี จากนั้นเจา้หนา้ท่ีจ่ายใบคู่มือจดทะเบียนรถเคร่ืองหมายการเสียภาษีประจาํปี
และใบเสร็จรับเงินแลว้เสร็จใชร้ะยะเวลาปฏิบติังาน ประมาณ 30 นาที / คนั 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.2  ขั้นตอนการชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีแบบเดิม 
แหล่งทีม่า:  สาํนกังานทะเบียนและภาษีรถ, 2549 
 

2.2.2 ระยะที่ 2 พัฒนาและปรับปรุงการทํางานเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติงานเหลอืขั้นตอนเดียวแบบ One Stop Service ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2546 - ปัจจุบัน 

การใหบ้ริการมีการปรับปรุงเคร่ืองหมายการชาํระภาษีจากแบบเดิมเป็นแบบใหม่ โดยรวม
เคร่ืองหมายการชาํระภาษีประจาํปีไวก้บัใบเสร็จรับเงินเป็นฉบบัเดียวกนั ซ่ึงจะเป็นการลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานและป้องกันปัญหาการทุจริตของเจ้าหน้าท่ีด้านการเงินได้อย่างเด็ดขาดด้วย 
นอกจากน้ียงัมีการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานโดยปรับปรุงกระบวนงานการ
ปฏิบติังานใหม่จากเดิม 4 ขั้นตอน เหลือขั้นตอนเดียวแบบ One Stop Service โดยใชเ้จา้หนา้ท่ีคน

รับเร่ือง / ตรวจสอบ 
หลกัฐาน/ คาํนวณภาษี/ 
รับเงินออกใบเสร็จรับเงิน 

พิมพเ์คร่ืองหมายการ
ชาํระภาษี/บนัทึก
รายการชาํระภาษี 
ในใบคู่มือฯ 

ลงนาม 
นายทะเบียน 

จ่ายเร่ือง 
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เดียวเช่นเดียวกบัการติดต่อของธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงประชาชนสามารถรับเอกสารคืนไดท้นัที ณ จุดท่ี
ยืน่เร่ือง มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการใหบ้ริการรับชาํระภาษี โดยระบบโปรแกรมใช้
ร่วมกบักระบวนงานอ่ืน ๆ มีระบบฐานขอ้มูลท่ีสมบูรณ์ สามารถใชค้าํนวณภาษีไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ถูกตอ้ง และเช่ือมโยงกบัหน่วยงานอ่ืนๆใชร้ะบบบตัรคิวอตัโนมติัเพื่อใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน – 
หลงั ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีจะปฏิบติังานตลอดเวลาราชการโดยเร่ิมตั้งแต่ 07.30 น. โดยไม่มีพกักลางวนั
จนกว่าจะให้บริการผูม้ารอใชบ้ริการจนหมดทุกกระบวนงานก่อน ซ่ึงการรับชาํระภาษีรถประจาํปี
แบบ One Stop Service ใชร้ะยะเวลาปฏิบติังานแลว้เสร็จ ประมาณ 15 นาที/คนั มี 1 ขั้นตอนและใช้
อตัรากาํลงัของเจา้หนา้ท่ีเพียง 1 คนดงัภาพท่ี 2.3 

 
 

 
 

ประชาชน 
 
 

 

 
ภาพที ่2.3  ขั้นตอนการชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีแบบ One Stop Service 
แหล่งทีม่า:  สาํนกังานทะเบียนและภาษีรถ, 2549. 

 
2.2.3  ระยะที่ 3 สภาพการปฏิบัติใหม่ตามขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัตงิานใหม่แบบ

เลือ่นล้อต่อภาษี (Drive Thru for Tax) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 – ปัจจุบัน 
การรับชาํระภาษีรถประจาํปีจะให้บริการแก่ประชาชนท่ีขบัรถมาติดต่อชาํระภาษีสามารถ

ขบัรถเขา้ไปชาํระภาษี (Drive Thru for Tax) และขบัผา่นออกไปไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถ ประชาชน
ท่ีนาํรถส่วนตวัมาสามารถเสียภาษีประจาํปีง่ายข้ึน รวดเร็วเพิ่มข้ึนไม่ตอ้งเสียเวลาหาท่ีจอดรถไม่
ตอ้งลงจากรถกระบวนงานการรับชาํระภาษีรถประจาํปีแบบ (Drive Thru for Tax) ใชร้ะยะเวลา
ปฏิบติังานแลว้เสร็จ ประมาณ 2 นาที/คนั มี 1 ขั้นตอนและใชอ้ตัรากาํลงัของเจา้หนา้ท่ีเพียง 1 คน
ดงัน้ี 
 
 

รับเร่ือง/ตรวจสอบหลกัฐาน/
คาํนวณภาษี/รับเงินและออก
ใบเสร็จรับเงินและเคร่ืองหมายการ
เสียภาษีบนัทึกรายการเสียภาษีใน
ใบคู่มือฯ ลงนามนายทะเบียน/จ่าย
เร่ือง 
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 ประชาชน 
 
 
 

 
ภาพที ่2.4  แสดงขั้นตอนการชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีแบบ Drive Thru for Tax 
แหล่งทีม่า: สาํนกังานทะเบียนและภาษีรถ, 2549. 
 

กรมการขนส่งทางบกไดพ้ฒันารูปแบบและเพ่ิมช่องทางอาํนวยความสะดวกในการชาํระ
ภาษีรถประจาํปีใหแ้ก่ประชาชนมาอยา่งต่อเน่ือง กล่าวคือ รับชาํระภาษี ณ หน่วยงานกรมการขนส่ง
ทางบกทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค รวมทั้งจดัหน่วยออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี 
 เม่ือกรกฎาคม 2531 รับชําระภาษีผ่านธนาคารพาณิชย์ เฉพาะรถท่ีจดทะเบียนในเขต
กรุงเทพมหานคร 1 กุมภาพนัธ์ 2532 รับชาํระผา่นกรุงเทพมหานคร เฉพาะรถท่ีจดทะเบียนในเขต
กรุงเทพมหานคร 1 ตุลาคม 2532 รับชาํระทางไปรษณียทุ์กแห่งทัว่ประเทศ วนัท่ี 15 ตุลาคม 2542 
รับชาํระ ณ จุดบริการ (PAY POINT) เฉพาะรถท่ีจดทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร ตุลาคม 2543 
รับชาํระผา่นธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) ทุกแห่งทัว่ประเทศ 
 ต่อมาเม่ือ วนัท่ี 4 มกราคม 2549 ไดน้าํบริการ “เล่ือนลอ้ต่อภาษี” (Drive Thru for Tax) มา
ใชใ้นการให้บริการรับชาํระภาษีประจาํปีรถตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์มีการพฒันาการให้บริการ
แก่ประชาชนเพื่อให้ไดรั้บความสะดวก เน่ืองจากปริมาณประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีมากข้ึนและ
เพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองส่งผลต่อการให้บริการรับชาํระภาษีแบบเดิม ประกอบกบัพื้นท่ีสาํหรับใชใ้น
การจอดรถบริเวณสํานักงานมีจาํกดั จึงเป็นการแกไ้ขปัญหาในการให้บริการรับชาํระภาษีและ
ปัญหาเร่ืองสถานท่ีจอดรถ ทาํให้ประชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็วมากข้ึน และเพื่อ
เป็นการพัฒนาการบริการรับชําระภาษีประจําปีสําหรับรถตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ให้มี
ความกา้วหนา้ ทนัสมยัยิ่งข้ึน อีกทั้งเป็นการสอดรับกบักลยทุธ์ของกรมการขนส่งทางบก ดา้นการ
พฒันางานดา้นบริการประชาชน ซ่ึงตอ้งพฒันางานการให้บริการทุกดา้นแก่ประชาชน โดยการ
ปรับปรุงระบบงานใหส้ะดวก รวดเร็ว ง่ายต่อประชาชน ลดขั้นตอนการติดต่อราชการ มีระบบงานท่ี
โปร่งใส ตรวจสอบได ้คาํนึงถึงความพอใจของประชาชนเป็นหลกั นาํระบบเทคโนโลยีมาช่วยใน
การทาํงานใหร้วดเร็วเป็นระบบ และถูกตอ้ง จึงไดเ้พิ่มช่องทางภายในบริเวณสาํนกังาน ท่ีใหบ้ริการ

รับเร่ือง/ตรวจสอบหลกัฐาน/คาํนวณ
ภาษี/รับเงินและออกใบเสร็จรับเงิน
และเคร่ืองหมายการเสียภาษีบนัทึก
รายการเสียภาษีในใบคู่มือฯ ลงนาม
นายทะเบียน/จ่ายเร่ือง 
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แก่ประชาชนซ่ึงขบัรถมาติดต่อเพื่อเสียภาษี สามารถขบัรถเขา้ไปชาํระภาษี (Drive Thru) และขบั
ผา่นออกไปไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถ ช่วยเพิ่มความสะดวกให้แก่ประชาชนอีกวิธีหน่ึง ประชาชนท่ี
นาํรถส่วนตวัมาสามารถเสียภาษีประจาํปีง่ายข้ึน รวดเร็วเพิ่มข้ึน ไม่ตอ้งเสียเวลาหาท่ีจอดรถและไม่
ตอ้งลงจากรถ ณ กรมการขนส่งทางบกต่อมาไดข้ยายบริการไปยงัสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 1-4 และครอบคลุมไปยงัสํานักงานขนส่งจังหวดัท่ีมีปริมาณงานมากอีก 10 แห่ง ได้แก่ 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัเชียงใหม่ พิษณุโลก ขอนแก่น นครราชสีมา นนทบุรี ราชบุรี ชลบุรี สงขลา 
สุราษฎร์ธานี และระยอง โครงการเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru for Tax) 
 เม่ือวนัท่ี 15 กรกฎาคม 2549 เปิดให้บริการ ณ ห้างสรรพสินคา้ตามโครงการ “ ช็อปให้พอ 
แลว้ต่อภาษี ” (Shop Thru for Tax) เน่ืองจากขณะน้ีปริมาณผูม้าใชบ้ริการชาํระภาษีประจาํปี ณ 
หน่วยงานทะเบียนกรมกาขนส่งทางบกและสาํนกังานขนส่งจงัหวดัมีเป็นจาํนวนมาก และเพิ่มข้ึน
อย่างต่อเน่ือง อาจส่งผลกระทบต่อการให้บริการรับชาํระภาษี เพื่อเป็นการส่งเสริมมาตรการ
ประหยดัพลงังานตามนโยบายของรัฐบาลประกอบกับภาษีประจาํปีท่ีจดัเก็บจากการใช้รถเป็น
รายไดป้ระเภทหน่ึงท่ีรัฐจดัเก็บเพื่อนาํมาพฒันาประเทศในดา้นต่างๆ กรมการขนส่งทางบก
เห็นสมควรพฒันากระบวนการให้บริการรับชาํระภาษี โดยเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการรับชาํระภาษี
ประจาํปีตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนตใ์หมี้ความหลากหลายมากยิง่ข้ึน เพื่ออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่
ประชาชนโดยไม่ตอ้งเสียเวลาและลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปติดต่อราชการ ณ สถานท่ีตั้งของ
กรมการขนส่งทางบก จึงไดจ้ดัทาํโครงการออกหน่วยเคล่ือนท่ีใหบ้ริการรับชาํระภาษีประจาํปีตาม
กฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์ ณ ห้างสรรพสินคา้หรือแหล่งชุมชน ในเขตกรุงเทพมหานครและส่วน
ภูมิภาค เฉพาะวนัเสาร์และอาทิตย ์ตั้งแต่เวลา 09.00-18.00 น. วนัท่ี 18 กนัยายน 2549 เปิดใหบ้ริการ 
ณ ศูนยบ์ริการร่วมคมนาคม เชิงสะพานสมเด็จพระเจา้ตากสินโดยให้บริการในวนัราชการ ตั้งแต่
เวลา 08.30-15.30 น.รายงานประจาํปี 2552  
 1 เมษายน 2551 เปิดให้บริการรับชาํระภาษีรถประจาํปีผา่นบตัรเครดิต หรือบตัรเดบิตใน
เครือ VISA หรือ Master Card ณ กรมการขนส่งทางบก และสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 
1-4 รวมทั้งไดเ้ปิดใหบ้ริการรับชาํระภาษีผา่นระบบ internet โดยในระยะแรกเปิดให้บริการเฉพาะ
รถท่ีไม่อยูใ่นข่ายตอ้งตรวจสภาพรถกบั ตรอ.ไดแ้ก่ รถเก๋ง รถปิคอพั รถตู ้ท่ีมีอายกุารใชง้านไม่เกิน 
7 ปี  และรถจักรยานยนต์ ท่ี มีอายุการใช้ง านไม่ เ กิน  5 ปีโดยลงทะ เ บียนทาง เว็บไซต ์           
www.dlte-serv.in.th กรอกรายละเอียดของรถ หลกัฐาน พ.ร.บ.คุม้ครองผูป้ระสบภยั จากรถ พ.ศ. 
2535 และเลือกวิธีการชาํระเงิน ซ่ึงมีอยู ่3 วิธี ไดแ้ก่  หกับญัชีเงินฝากธนาคาร หกัเงินผา่นบตัรเครดิต
พิมพใ์บแจง้หน้ีเพื่อไปชาํระ ณ จุดบริการรับชาํระ และต่อมาไดเ้พิ่มบริการใหเ้จา้ของรถสามารถซ้ือ 
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พ.ร.บ. ผ่านทางระบบ internet ไดด้ว้ย โดยกรมฯ จะจดัส่งเคร่ืองหมายแสดงการเสียภาษี (ป้าย
วงกลม) และกรมธรรม ์พ.ร.บ. ใหแ้ก่ เจา้ของรถทางไปรษณียล์งทะเบียนและในปีงบประมาณ 2552 
กรมฯ ไดเ้พิ่มจุดรับชาํระเงินใหแ้ก่ผูช้าํระภาษีรถผา่นระบบ internet โดยนาํใบแจง้หน้ี (ใบสลิป) ท่ี
ไดจ้ากระบบ internet มายืน่ขอชาํระเงิน ณ จุดบริการ ท่ีธนาคารพาณิชย,์เคาน์เตอร์เซอร์วิส และหา้ง
เทสโก ้โลตสั 
 19 มีนาคม 2552 เพิ่มจุดรับชาํระเงิน ณ จุดบริการ “ เคาน์เตอร์เซอร์วิส ” ซ่ึงตั้งอยูใ่นร้าน
เซเว่น-อีเลฟเว่น ห้างสรรพสินคา้ หรือแหล่งชุมชนต่างๆ เช่น หา้งเซ็นทรัล เดอะมอลล ์บ๊ิกซี คาร์ฟ ู
หรือร้านจิฟฟ่ีภายในสถานีบริการนํ้ามนั ปตท. กวา่ 7,000 แห่งทัว่ประเทศ 
 26 พฤศจิกายน 2552 ขยายจุดใหบ้ริการรับชาํระเงิน ณ จุดชาํระเงินภายในหา้งสรรพสินคา้
เทสโก ้โลตสั กว่า 500 แห่งทัว่ประเทศ และสําหรับห้างสรรพสินคา้เทสโก ้โลตสั ขนาดใหญ่ใน
กรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดักว่า 100 แห่ง จะมีบริการพิมพใ์บแจง้หน้ีเพื่ออาํนวยความสะดวก
แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยการขยายบริการ Drive Thru for Tax มาสู่ Drive Thru Service จากบริการ “เล่ือน
ลอ้ ต่อภาษี” (Drive Thru for Tax) ท่ีสามารถอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูช้าํระภาษีรถประจาํปีดว้ย
การขับรถเข้าช่องให้บริการเพื่อชําระภาษีรถแล้วขับผ่านออกไปโดยไม่ต้องลงจากรถ ใน
ปีงบประมาณ 2552 กรมฯ ยงัไดข้ยายบริการในรูปแบบ Drive Thru Service ใหบ้ริการครอบคลุม
กระบวนงานอ่ืนท่ีตอ้งผา่นการตรวจสภาพรถดว้ย ไดแ้ก่ การแจง้เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง เปล่ียนสีรถ 
เปล่ียนเคร่ืองยนต ์และติดตั้งโครงเหล็กหรือโครงหลงัคาโดยหลงัจากผ่านการตรวจสภาพรถแลว้ 
ผูรั้บบริการสามารถขบัรถเขา้ช่องใหบ้ริการ Drive Thru Service เพื่อดาํเนินการทางทะเบียนไดท้นัที
โดยไม่ตอ้งเสียเวลาหาท่ีจอดรถเพื่อดาํเนินการทางทะเบียนบนอาคารสํานักงานอีกต่อไปซ่ึงใน
ระยะแรกเปิดให้บริการ ณ กรมการขนส่งทางบก จตุจกัร แห่งเดียวก่อน โดยเปิดให้บริการตั้งแต่
วนัท่ี 17 ธนัวาคม 2552 เป็นตน้ไป จากนั้นจะขยายบริการไปยงัสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
เขตพื้นท่ี 1-4 และสาํนกังาน ขนส่งจงัหวดัท่ีมีความพร้อม เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้
ครอบคลุมทัว่ประเทศต่อไป 
 กรมการขนส่งทางบกไดมุ่้งมัน่พฒันางานดา้นบริการประชาชน ทั้งการดาํเนินการดา้น
ทะเบียนและภาษีรถดา้นใบอนุญาตขบัรถและผูป้ระจาํรถ รวมทั้งงานดา้นบริการอ่ืนๆ โดยการนาํ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการทาํงานให้เป็นระบบและถูกตอ้ง การพฒันานวตักรรม
ใหม่ๆ และเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชน การปรับปรุงระบบงานให้สะดวก รวดเร็วเป็น
ธรรม ลดขั้นตอนการติดต่อราชการ และมีระบบงานท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได ้คาํนึงถึงความพอใจ
ของประชาชนเป็นหลกั    
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2.3  การบริการรับชําระภาษรีถยนต์ประจาํปีแบบเลือ่นล้อต่อภาษ ี
 
กรมการขนส่งทางบกไดจ้ดัทาํโครงการเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru for Tax) ซ่ึงเป็นหน่ึง

ในโครงการท่ีสาํคญัตามนโยบายของผูบ้ริหารกรมการขนส่งทางบก เน่ืองจากมีประชาชนมาใช้
บริการชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีเป็นจาํนวนมาก ประกอบกบัมีพื้นท่ีสําหรับใชใ้นการจอดรถ
บริเวณสาํนกังานมีจาํกดั และเพื่อเป็นการส่งเสริมการพฒันาในการใหบ้ริการแก่ประชาชนใหไ้ดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็วมากข้ึน อีกทั้งเป็นการสอดรับกบักลยทุธ์การจดัการของกรมการขนส่งทางบก 
จึงเปิดใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีในรูปแบบใหม่สาํหรับรถตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนต์
ภายในกรมการขนส่งทางบก โดยผูม้าติดต่อสามารถขบัรถเขา้เสียภาษี ณ จุดท่ีตั้งบริการนอกอาคาร
สาํนกังานไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถใชเ้วลาในการดาํเนินการเพียง 1 - 2 นาทีต่อคนั นอกจากจะช่วย
เพิ่มความสะดวกรวดเร็วให้แก่ประชาชนแลว้ยงัสามารถแกไ้ขปัญหาการจราจรและพ้ืนท่ีจอดรถ
ภายในกรมการขนส่งทางบกไดอี้กดว้ย ทั้งน้ีกรมการขนส่งทางบกไดเ้ร่ิมให้บริการตั้งแต่วนัท่ี 4 
มกราคม 2549 โดยมีรายละเอียดการดาํเนินการดงัน้ีประเภทรถท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ รถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล (รย.3) 
และรถจกัรยานยนต ์(รย.12) 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเป็นเจา้หนา้ท่ีของสาํนกังานทะเบียนและภาษีรถ หมุนเวียนสับเปล่ียน
ลงไปใหบ้ริการในแต่ละวนัโดยจดัเจา้หนา้ท่ีเป็น 2 ชุดๆ ละ 7 คน ชุดแรกปฏิบติัหนา้ท่ีรับเร่ือง/
ตรวจสอบหลกัฐาน/คาํนวณภาษี/รับเงินและออกใบเสร็จรับเงินและเคร่ืองหมายการเสียภาษีบนัทึก
รายการเสียภาษีในใบคู่มือฯ ลงนามนายทะเบียน/จ่ายเร่ืองตั้งแต่เวลา 07.30 - 11.30 น. และชุดท่ีสอง
ปฏิบติัหนา้ท่ีตั้งแต่เวลา 11.30 - 15.30 น.และไดจ้ดัเจา้หนา้ท่ีอีกส่วนหน่ึงไวก้าํกบัดูแลความเรียบร้อย 
และแกไ้ขปัญหาต่างๆ กรณีท่ีเกิดขอ้ขดัขอ้ง ณ บริเวณพื้นท่ีใหบ้ริการ 

การรับชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษีสามารถรับชาํระภาษีรถท่ีจดทะเบียน
ไวท้ัว่ประเทศ ใหบ้ริการคร้ังละ 1 เล่ม โดยไม่ตอ้งแนบสมุดคู่มือจดทะเบียนรถกไ็ดแ้ต่ตอ้งมีเอกสาร
การประกนัภยัตาม พ.ร.บ. คุม้ครองผูป้ระสบภยัจากรถ พ.ศ. 2535 และหากเป็นรถยนตท่ี์มีอายกุาร
ใชง้านครบ 7 ปี หรือรถจกัรยานยนตท่ี์มีอายกุารใชง้านครบ 5 ปี ตอ้งแนบใบรับรองผา่นการตรวจ
สภาพรถจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) โดยในปีงบประมาณ 2553 กรมฯ รับชาํระภาษีรถ
ประจาํปีจากทุกช่องทาง รวมทั้งส้ิน 21,616,350 คนั เป็นจาํนวนเงินภาษีรวม 20,162,545,237.86 
บาท ซ่ึงมาจากช่องทางท่ีเป็นนวตักรรมท่ีสาํคญัของกรมฯ ดงัตารางท่ี 2.1  
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ตารางที ่2.1  แสดงช่องทางการชาํระภาษีรถประจาํปี 2553 
 

ช่องทาง จํานวนรถทีใ่ช้บริการ 
           “เล่ือนลอ้ ต่อภาษี” จดับริการในรูปแบบขบัรถเขา้ช่องบริการเพื่อ
ชาํระภาษีรถแลว้ขบัผา่นออกไป โดยไม่ตอ้งลงจากรถ เปิดใหบ้ริการ 15 
แห่ง คือ ท่ีสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯพ้ืนท่ี 1-5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
เชียงใหม่ พิษณุโลก ขอนแก่น นครราชสีมา นนทบุรี ราชบุรี ชลบุรี 
สงขลา สุราษฎร์ธานี ระยอง และสระบุรี 

92,235 คนั รายรับ
176,594,789.12 บาท 
ร้อยละ 0.88 ของ
รายรับภาษีรถทั้งหมด 

 
             “ช็อปใหพ้อ แลว้ต่อภาษี” ใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถประจาํปีใน
หา้งสรรพสินคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการโดยเปิดใหบ้ริการท่ีห้างสรรพสินคา้
คาร์ฟูร์ ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล จาํนวน 14 แห่ง และในส่วน
ภูมิภาค จาํนวน 49 แห่งเฉพาะวนัเสาร์-อาทิตย ์เวลา 09.00 น.-18.00 น. 

951,112 คนั รายรับ 
936,182,168.50 บาท 
ร้อยละ 4.64 ของ
รายรับภาษีรถทั้งหมด 

             รับชําระภาษีผ่านระบบอินเทอร์เน็ตทํารายการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ต และเลือกวิธีการชาํระเงินซ่ึงมีหลายช่องทาง ไดแ้ก่ วิธีหกั
บญัชีเงินฝากธนาคาร หกัวงเงินบญัชีบตัรเครดิต ชาํระผา่นตู ้ATM หรือ
พิมพใ์บแจง้หน้ี แลว้นาํไปชาํระท่ีจุดบริการต่างๆ ไดแ้ก่ ธนาคารพาณิชย์
ท่ีเขา้ร่วมโครงการ 10 แห่งเคาน์เตอร์เซอร์วิสกว่า 7,000 แห่ง เทสโก ้
โลตสั กวา่ 700 สาขาทัว่ประเทศ 

15,930 คนั รายรับ 
31,238,036.76 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 0.15 
ของรายรับเงินภาษีรถ
ทั้งหมด 
 

 
แหล่งทีม่า:  กรมการขนส่งทางบก, 2554ข 
 

จากตารางท่ี 2.1 แสดงให้เห็นจาํนวนผูม้าใชบ้ริการจากช่องทางการชาํระภาษีรถประจาํปี 
2553 ซ่ึงช่องทางท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ช่องทางช็อปใหพ้อแลว้ต่อภาษี มีจาํนวน 951,112 คนั 
ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถประจาํปีในหา้งสรรพสินคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการรองลงมาคือการ
ชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี จาํนวน 92,235 คนั โดยจดับริการในรูปแบบขบัรถเขา้ช่องบริการ
เพื่อชาํระภาษี โดยไม่ตอ้งลงจากรถ การรับชาํระภาษีผ่านระบบอินเทอร์เน็ตโดยทาํรายการผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ตทางเวบ็ไซต ์และจากช่องทางอ่ืน จาํนวน 15,930 คนั  
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ตารางที ่2.2  แสดงช่องทางการชาํระภาษีรถประจาํปี 2551 กบั 2552 
 

รูปแบบการชําระภาษี 
    จํานวน(คนั) +เพิม่ขึน้ 

ปี พ.ศ.2551 ปี พ.ศ.2552 - ลดลง 
ท่ีสาํนกังานปกติ 2,294,280 2,136,354 -157,926 
ท่ีสาํนกังาน Drive Thru for Tax 574,285 698,711 124,426 
ออกหน่วยเคล่ือนท่ี 137,002 200,206 63,204 
ทางไปรษณีย ์ 42,873 35,370 -7,503 
ผา่น ธ.ก.ส. 2 - -2 
ผา่นธนาคาร พาณิชย ์ 2,211 7,410 5,199 
ผา่น กทม. 4 3 -1 
ผา่นจุดบริการชาํระเงิน (Pay Point) 1 - -1 
ต่างสาํนกังานปกติ 427,484 258,636 - 168,848 
ต่างสาํนกังาน Drive Thru for Tax 57,272 72,343 15,071 
โอนผา่นธนาคาร (E-Banking) 2,211 7,403 5,192 

รวม 3,537,625 3,416,436 - 121,189 

 
แหล่งทีม่า:  กรมการขนส่งทางบก, 2554ข 
 

จากตาราง 2.2 แสดงใหเ้ห็นช่องทางในการชาํระภาษีรถประจาํปี 2551 กบั 2552  ประชาชน
ใชบ้ริการช่องทางการชาํระภาษีรูปแบบเดิมลดลง และหนัมาใชบ้ริการรูปแบบใหม่เพิ่มข้ึน ดงัน้ี  (1) 
การชาํระภาษีท่ีสาํนกังานปกติ มีผูใ้ชบ้ริการลดลง 157,926 คนั คิดเป็นลดลงร้อยละ 6.90  (2) การ
ชาํระภาษีรถท่ีสาํนกังาน Drive Thru for Tax มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 124,426 คนั  คิดเป็นเพิ่มข้ึนร้อยละ 
21.67 (3) การชาํระภาษีรถท่ีหน่วยเคล่ือนท่ี (Shop Thru for Tax) มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 63,204 คนั 
คิดเป็นเพิ่มข้ึนร้อยละ 46.13 (4) การชาํระภาษีรถผา่นทางไปรษณีย ์มีผูใ้ชบ้ริการลดลง 7,503 คนั คิด
เป็นลดลงร้อยละ 17.50 (5) การชาํระภาษีรถผ่านธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มี
ผูใ้ชบ้ริการลดลง 2 ราย คิดเป็นลดลงร้อยละ 100 (6) การชาํระภาษีรถผ่านธนาคารพาณิชย ์มี
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 5,199 คนั คิดเป็นเพิ่มข้ึนร้อยละ 235.14 (7) การชาํระภาษีรถผา่นกรุงเทพมหานคร 
มีผูใ้ชบ้ริการลดลง 1 คนั คิดเป็นลดลงร้อยละ 25 (8) การชาํระภาษีรถผา่นจุดบริการ (Pay Point) มี
ผูใ้ชบ้ริการลดลง 1 คนั คิดเป็นร้อยละ 100 (9) การชาํระภาษีรถต่างสาํนกังานปกติ มีผูใ้ชบ้ริการลดลง 
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168,848 คนั คิดเป็นลดลงร้อยละ 39.46 (10) การชาํระภาษีรถต่างสาํนกังาน (Drive Thru for Tax) มี
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 15,071 คนั คิดเป็นเพิ่มข้ึนร้อยละ 24.57 (11) การชาํระภาษีรถผ่านธนาคาร      
(E-Banking) มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 5,192 คนั เพิ่มข้ึนร้อยละ 234.82 
 

2.4  สรุป 
 
กรมการขนส่งทางบกได้มุ่งมัน่พฒันางานด้านบริการประชาชน ทั้งการดาํเนินการด้าน

ทะเบียนและภาษีรถดา้นใบอนุญาตขบัรถและผูป้ระจาํรถ รวมทั้งงานดา้นบริการอ่ืนๆ โดยการนาํ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการทาํงานให้เป็นระบบและถูกตอ้ง การพฒันานวตักรรม
ใหม่ๆ และเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการประชาชน การปรับปรุงระบบงานใหส้ะดวก รวดเร็วเป็นธรรม 
ลดขั้นตอนการติดต่อราชการ และมีระบบงานท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได้ คาํนึงถึงความพอใจของ
ประชาชนเป็นหลกั เช่น โครงการเล่ือนลอ้ต่อภาษี ซ่ึงเป็นหน่ึงในโครงการท่ีสาํคญัตามนโยบายของ
ผูบ้ริหารกรมการขนส่งทางบก เน่ืองจากมีประชาชนมาใชบ้ริการชาํระภาษีรถยนตป์ระจาํปีเป็น
จาํนวนมาก ประกอบกบัมีพื้นท่ีสาํหรับใชใ้นการจอดรถบริเวณสาํนกังานมีจาํกดั และเพื่อเป็นการ
ส่งเสริมการพฒันาในการให้บริการแก่ประชาชนให้ไดรั้บความสะดวก รวดเร็วมากข้ึน อีกทั้งเป็น
การสอดรับกบักลยทุธ์การจดัการของกรมการขนส่งทางบก จึงเปิดให้บริการรับชาํระภาษีรถยนต์
ประจาํปีในรูปแบบใหม่สาํหรับรถตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนตภ์ายในกรมการขนส่งทางบกโดยผูม้า
ติดต่อสามารถขบัรถเขา้เสียภาษี ณ จุดท่ีตั้งบริการนอกอาคารสาํนกังานไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถใช้
เวลาในการดาํเนินการเพียง 1 - 2 นาทีต่อคนั นอกจากจะช่วยเพิ่มความสะดวกรวดเร็วใหแ้ก่ประชาชน
แลว้ยงัสามารถแกไ้ขปัญหาการจราจรและพื้นท่ีจอดรถภายในกรมการขนส่งทางบกไดอี้กดว้ย  
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บทที ่3 

 

การให้บริการสาธารณะทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
 

 เน่ืองจากการศึกษาปรากฏการณ์ใดๆควรศึกษาในลกัษณะองคร์วมจากบริบทท่ีเก่ียวขอ้ง ใน
บทน้ีจึงเป็นการนาํเสนอประสบการณ์การให้บริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส์ นวตักรรมการ
ให้บริการชาํระภาษีของกรมขนส่งทางบก รวมถึงนโยบายของรัฐบาลและนโยบายของกรมการ
ขนส่งทางบกในการใหบ้ริการและพฒันานวตักรรม 
 

3.1  การให้บริการสาธารณะทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
  

การให้บริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยเกิดข้ึนจากการวางกรอบ
แนวทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศไวใ้นแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 6 และ
ประเทศไทยไดเ้ขา้ร่วมการเจรจาสุดยอดผูน้าํอาเซียนปี พ.ศ.2542 ตกลงท่ีจะดาํเนินการตามขอ้เสนอ 
E–ASEAN Initiative ซ่ึงมีจุดประสงคใ์นการเสริมศกัยภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของภูมิภาค
อาเซียนเพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนัในเวทีเศรษฐกิจโลกทาํให้คณะกรรมาธิการ
รัฐมนตรีว่าดว้ยนโยบายเศรษฐกิจมีมติ เม่ือวนัท่ี 3 กรกฎาคม พ.ศ. 2543 เสนอใหรั้ฐบาลดาํเนินการ
ตามแผนดาํเนินการ E–Thailand เพื่อเร่งรัด การสร้างพื้นฐานทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศตาม
ขอ้ตกลง E–ASEAN Initiative (สุรชยั ศรีสารคาม, 2549: 24) และคณะรัฐมนตรีไดมี้มติในวนัท่ี 4 
กรกฎาคม พ.ศ. 2543 มอบหมายใหก้ระทรวงวิทยาศาสตร์เทคโนโลยแีละส่ิงแวดลอ้ม ดาํเนินการ
รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Government) และระบบการใหบ้ริการสาธารณะทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-
Service) มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้มีระบบเครือข่ายขอ้มูลสารสนเทศอยา่งเป็นรูปธรรมและมีคุณภาพ
ใหส้ามารถรองรับการใหบ้ริการประชาชนทั้งในเชิงพาณิชยแ์ละในทุกรูปแบบทนัต่อความตอ้งการ
ของประชาชนและธุรกิจ และเพื่อให้การบริการประชาชนมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อกบั
หน่วยงานและการเขา้ถึงหลายช่องทาง (กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2550: 42) 
การให้บริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ เป็นประเด็นสาํคญัของการพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (ศูนย์
เทคโนโลยอิีเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ, 2547: 13) เน่ืองจากเป็น 1 ใน 4 ยทุธศาสตร์
ของการพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย และโครงการต่างๆ ไดรั้บการคาดหวงัว่าจะ
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ส่งผลต่อการใหบ้ริการสาธารณะและประชาชน (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ก) การใหบ้ริการ
สาธารณะทางอิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทยเกิดข้ึนจากค่านิยม ความตอ้งการ และการสนบัสนุนของ
ชนชั้นนาํท่ีตระหนกัถึงความสาํคญัของปัญหาคุณภาพการบริการสาธารณะ ประชาชนส่วนใหญ่เป็น
ผูไ้ดรั้บผลกระทบโดยตรงจากนโยบาย แต่ไม่ค่อยมีส่วนร่วมในการกาํหนดนโยบาย ดงันั้น จึงอาจ
เกิดการขาดการสนบัสนุนจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผลการศึกษาของ Coursey and Norris 
(2008: 529) เก่ียวกบัการทดสอบตวัแบบรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์กบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นหน่วยงาน
ระดบัทอ้งถ่ินของสหรัฐอเมริกา พบว่าอุปสรรคของรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ประการหน่ึง คือ การ
ต่อตา้นจากเจา้หนา้ท่ีและประชาชนและการขาดความตอ้งการจากประชาชนและธุรกิจ เน่ืองจากการ
กําหนดนโยบายแบบบนลงล่างจากผูน้ําหรือค่านิยมของผูเ้ช่ียวชาญในกระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 ดงันั้น การส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการจึงน่าจะเป็นปัจจยัสาํคญัประการหน่ึงท่ีมีผลต่อประสิทธิผล
ของการให้บริการสาธารณะทางอิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย ปัจจุบนัการให้บริการสาธารณะทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทยไดด้าํเนินการมาระยะหน่ึงแลว้ เช่น การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศใน
การจดัเก็บภาษีอากรของกระทรวงการคลงั และการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการออก
หนังสือเดินทางของกระทรวงการต่างประเทศเป็นต้น ซ่ึงเป็นการให้บริการธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ก) กล่าวถึงโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทยว่า ใชแ้นวทางกบัเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจยัแวดลอ้ม ความ
พร้อมของหน่วยงานของรัฐและพฤติกรรมของประชาชน และวฒันธรรม กล่าวโดยสรุปประเทศไทย
มีความพยายามในการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นการให้บริการสาธารณะเพื่อเพิ่มคุณภาพการ
บริการสาธารณะ แต่ยงัประสบปัญหาบางประการโดยเฉพาะอยา่งยิง่ปัจจยัดา้นทรัพยากร สมรรถนะ
ของหน่วยงาน และการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงมีความสาํคญัต่อการให้บริการสาธารณะทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จึงควรมีการศึกษาการให้บริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส์ 
และองคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชด้งักล่าว เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันาการ
ใหบ้ริการสาธารณะทางอิเลก็ทรอนิกส์ของประเทศไทยต่อไป 
 
3.2  แผนทศิทางการพฒันารัฐบาลอเิลก็ทรอนิกส์ (e-Government Roadmap)  

 
แผนทิศทางการพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Government Roadmap) จดัทาํข้ึนเพื่อใหก้าร

พฒันาของภาครัฐใน e-Government มีมาตรฐานดา้นขอ้มูลการเช่ือมโยงทางดา้นเครือข่ายโครงสร้าง
พื้นฐานและปัจจยัอ่ืนๆเป็นไปในแนวทางเดียวกนั พร้อมทั้งสามารถบูรณาการเช่ือมโยงให้เกิด
บริการแก่ประชาชน และภาคธุรกิจไดต้ามเป้าประสงคท่ี์กาํหนด  
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รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Government) คือ วิธีการบริหารจดัการภาครัฐสมยัใหม่ โดยการ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและเครือข่ายส่ือสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดาํเนินการของภาครัฐ 
ปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ประชาชน บริการขอ้มูลและสารสนเทศเพ่ือส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจ
และสังคม ทาํใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการจากภาครัฐท่ีดีข้ึน มีความใกลชิ้ดกบัภาครัฐมากข้ึน อีก
ทั้งทาํใหป้ระเทศมีความสามารถในการแข่งขนักบันานาประเทศไดดี้ข้ึนดว้ย (กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร, 2550) 

แนวคิดการใหบ้ริการของภาครัฐต่อประชาชน ไดแ้ก่ 1) One-Stop Services เป็นการขอรับ
บริการไดห้ลายบริการ ไดท่ี้จุดบริการท่ีเดียวแบบ เบด็เสร็จ 2) Non-Stop Services เป็นบริการโดยไม่
มีวนัหยดุ ( 7 วนั ตลอด 24 ชัว่โมง) 3) Any-stop Services  คือการขอรับบริการของหน่วยงาน A จาก
ท่ีทาํการของ หน่วยงาน B ได ้4) More Access points  สามารถรับบริการของรัฐได ้จากหลาย ๆ จุด
บริการไม่เฉพาะท่ีทาํการของรัฐเท่านั้น 5) Electronic Application บริการแสดงรายการรายงาน หรือ
ยืน่เอกสารของทางราชการผา่นอินเทอร์เน็ต 6) Electronic saving การรักษาความปลอดภยั ของขอ้มูล
บนอินเทอร์เน็ต 7) Electronic disclosure  การใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารและ การคุม้ครองขอ้มูลส่วน
บุคคล 8) Government e-Services /e-Commerce ส่งเสริมการทาํธุรกรรมทาง อิเลก็ทรอนิกส์ของรัฐ 
Government to Citizen (G2C) / Government to Business (G2B)  

โดยมีวตัถุประสงค ์ เพื่อปรับปรุงการให้บริการสาธารณะต่อประชาชน ลดระยะเวลา 
ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินการ เพิ่มโอกาสและช่องทางในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารและการติดต่อส่ือสาร
ระหว่างภาครัฐและสังคม พฒันาระบบเครือข่ายขอ้มูลสารสนเทศภาครัฐอย่างเป็นรูปธรรมและมี
คุณภาพ ภายในปี 2550 พร้อมทั้งสร้างความโปร่งใสให้เกิดข้ึนดว้ย ส่วนแผนในการพฒันารัฐบาล
อิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ พฒันาเวบ็ไซทใ์ห้เป็นช่องทางท่ีลูกคา้สามารถบริการตนเองได ้รวมทั้งการ
พฒันาระบบการใหบ้ริการ 5 ระบบหลกั โดยการส่งเสริมให้แต่ละกรมมีการบริการอิเลก็ทรอนิกส์
เพิ่มข้ึนอยา่งนอ้ย 1 บริการ พร้อมทั้งกาํหนดใหมี้การบริการอยา่งนอ้ย 15 บริการต่อปีและเขา้ไดห้ลาย
ช่องทาง มีการสร้างเครือข่ายส่ือสารคอมพิวเตอร์เช่ือมโยงระดบักรม พฒันาเครือข่ายให้บริการ
ระหว่างกรม จดัทาํมาตรฐานกลางเพื่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน มีการพฒันาระบบ
รักษาความปลอดภยัของเครือข่ายโดยใช ้ VPN พฒันาระบบบริการขอ้มูลผา่นแม่ข่าย ส่งเสริมใหทุ้ก
หน่วยงานอิงระบบ ISO 17799 ผลกัดนัการประกาศใหก้ฎหมายและ พ.ร.บ. 4 ฉบบั จดัตั้งสาํนกังาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน) (e-Government Agency) พฒันากระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารเป็นตน้แบบในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารอยา่งเป็นเลิศ 
(กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร, 2550) ส่วนประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจาก
แผนงาน ไดแ้ก่ ผลประโยชน์ทางดา้นเศรษฐกิจ เช่นรัฐบาลมีระบบพร้อมเครือข่ายท่ีสามารถ
ตรวจสอบ ประสานงาน บญัชาการ และการควบคุมสู่หน่วยงานไดทุ้กระดบัอยา่งมีประสิทธิภาพ
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ปลอดภยัและเช่ือถือได ้ ลดขั้นตอน ลดเวลาและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ เพิ่ม
ประสิทธิภาพและความเร็วในการทาํงานระหว่างภาครัฐและเอกชน ลดค่าใชจ่้ายภาครัฐ เช่น ค่า
กระดาษ วสัดุอุปกรณ์ ค่าเดินทางฯลฯ ส่วนผลประโยชน์ทางดา้นสังคม เช่น ระบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ จะช่วยลดช่องว่างในการเขา้ถึงบริการภาครัฐทั้งในส่วนกลางและภูมิภาคใหเ้ท่าเทียม
กนั เพิ่มความโปรงใสของภาครัฐ ประชาชนไดรั้บและเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว สามารถ
ใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนประกอบกิจการท่ีเก่ียวขอ้งได ้ ในดา้นความกา้วหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร รวมถึงพฒันาการของวิทยาการสมยัใหม่ เช่น เทคโนโลยีชีวภาพ 
เทคโนโลยวีสัดุ และนาํโนเทคโนโลย ี เป็นปัจจยัสาํคญัอยา่งหน่ึงในการผลกัดนัใหเ้ขา้สู่เศรษฐกิจยคุ
ใหม่ ซ่ึงอาศยัการผสมผสานระหว่างเทคโนโลยต่ีางๆกบัการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและความรู้ไดอ้ยา่ง
กวา้งขวางและรวดเร็ว ทาํให้สามารถปรับตวัให้รู้เท่าทนักบัการเปล่ียนแปลงและส่งผลให้โลกใน
ศตวรรษน้ีเป็นโลกท่ีไร้พรมแดนอยา่งส้ินเชิง อยา่งไรก็ดีประเทศไทยยงัคงมีการพฒันาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีท่ียงัอยู่ในระดับไม่สูงมากนัก จึงจาํเป็นตอ้งเตรียมความพร้อมให้ทนัต่อการ
เปล่ียนแปลง โดยเฉพาะการบริหารจดัการองคค์วามรู้อย่างเป็นระบบทั้งในแง่ของการสร้างองค์
ความรู้และการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาผสมผสานร่วมกบัมิติดา้นอ่ืนๆต่อไป ระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นกลไกสาํคญัท่ีจะเพิ่มขีดความสามารถและศกัยภาพของภาครัฐ โดยเฉพาะ
การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของภาครัฐ อนัจะมีผลโดยตรงต่อการสร้างแรงดึงดูดในการ
ลงทุนจากต่างประเทศซ่ึงมกัจะวดัจากระยะเวลาท่ีภาครัฐให้บริการแก่ธุรกิจเอกชนในการอนุมติั 
อนุญาตต่าง ๆ และความโปร่งใสในกระบวนการดาํเนินงานของรัฐ จึงตอ้งเนน้ประสิทธิผลในดา้น
การจดัการความรู้และการใชส้ารสนเทศ มากกว่าการจดัหาเทคโนโลย ี โดยเฉพาะความจาํเป็นท่ีตอ้ง
เร่งรัดใหมี้การเช่ือมโยงและบูรณาการหน่วยงานต่างๆในทุกระดบัเขา้ดว้ยกนัเพื่อลดความซํ้ าซอ้นใน
การทาํงานและภาระในการลงทุน การจดัใหมี้การใชเ้ครือข่ายขอ้มูลท่ีมีมาตรฐานในการจดัการขอ้มูล
สารสนเทศระดบัชาติ รวมถึงการติดตามตรวจสอบและประเมินผลอย่างเป็นระบบมากข้ึน แมว้่า
หน่วยงานภาครัฐจะไดมี้การวางแผนเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร รวมถึงการปรับปรุง
ระบบการบริหารจดัการและการเตรียมความพร้อมของการเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ แต่ก็ยงัไม่มี
ผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นรูปธรรมมากเท่าท่ีควร คงมีแต่การเสนอโครงการเพ่ือขอจดัสรรเงิน
งบประมาณและตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีเนน้เพียงแค่การมีวสัดุอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ
ตามท่ีกาํหนดไวเ้ท่านั้น ทาํให้มีผลต่อการจัดอนัดับเก่ียวกับความพร้อมในการเป็นรัฐบาล
อิเลก็ทรอนิกส์ของประเทศ (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2546) ดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางที่ 3.1   การจดัอนัดบัความพร้อมของการเป็นรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ของประเทศต่างๆทัว่โลก
(จาํนวน 182 ประเทศ) ประจาํปี พ.ศ. 2551 

 

อนัดับ ประเทศ 
ดัชนีความ
พร้อม 

 อนัดับ ประเทศ 
ดัชนีความ
พร้อม 

1 สวีเดน 0.9157  36 ลทัเวีย  0.5944 
2 เดนมาร์ก 0.9134  37 เมก็ซิโก  0.5893 
3 นอร์เวย ์ 0.8921  38 สโลวาเกีย  0.5889 
4 สหรัฐอเมริกา 0.8644  39 อาร์เจนติฝน่า  0.5844 
5 เนเธอร์แลนด ์ 0.8631  40 ชิลี  0.5819 
6 สาธารณรัฐเกาหลี 0.8317  41 ยเูครน  0.5728 
7 แคนาดา 0.8172  42 บาห์เรน  0.5723 
8 ออสเตรเลีย 0.8108  43 บลัแกเรีย  0.5719 
9 ฝร่ังเศส 0.8038  44 กรีซ  0.5718 
10 สหราชอาณาจกัร 0.7872  45 บราซิล  0.5679 
11 ญ่ีปุ่น 0.7703  46 บาร์เบโดส  0.5667 
12 สวิตเซอร์แลนด ์ 0.7626  47 โครเอเชีย  0.5650 
13 เอสโทเนีย 0.7600  48 อุรุกวยั  0.5645 
14 ลกัเซมเบอร์ก 0.7512  49 ลิกเตนสไตน์  0.5486 
15 ฟินแลนด ์ 0.7488  50 จอร์แดน  0.5480 
16 ออสเตรีย 0.7428  51 โรมาเนีย  0.5383 
17 อิสราเอล 0.7393  52 โคลอมเบีย  0.5317 
18 นิวซีแลนด ์ 0.7392  53 กาตา้ร์  0.5314 
19 ไอร์แลนด ์ 0.7296  54   ตรินิแดดและโตเบโก  0.5307 
20 สเปน  0.7228  55 เปรู  0.5252 
21 ไอซ์แลนด ์ 0.7176  56 เบลารุส  0.5213 

22 เยอรมนันี  0.7136  57 คูเวต  0.5202 
23 สิงคโปร์  0.7009  58 อนัดอร์รา  0.5175 
24 เบลเยีย่ม  0.6779  59 คอสตาริกา้  0.5144 
25 สาธารณรัฐเชค  0.6696  60 รัสเซีย  0.5120 
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ตารางที ่3.1  (ต่อ) 
       

อนัดับ ประเทศ 
ดัชนีความ
พร้อม 

 อนัดับ ประเทศ 
ดัชนีความ
พร้อม 

26 สโลวีเนีย  0.6681  61 แอฟริกาใต ้ 0.5115 
27 อิตาลี  0.6680  62 เวเนซุเอลา  0.5095 
28 ลิทวัเนีย  0.6617  63 มอริเชียส  0.5086 
29 มอลตา  0.6582  64 ไทย  0.5031 
30 ฮงัการี  0.6485  65 จีน  0.5017 
31 โปรตุเกส  0.6479  66 ฟิลิปปินส์  0.5002 
32 สหรัฐอาหรับเอมิเรตส์  0.6301  67 เอลซลัวาดอร์  0.4974 
33 โปแลนด ์ 0.6117  68 สาธารณรัฐโดมินิกนั  0.4943 
34 มาเลเซีย  0.6063  69 เซเชลส์  0.4942 
35 ไซปรัส  0.6019  70 ซาอุดิ อาระเบีย  0.4935 

 
แหล่งทีม่า:  กรมการขนส่งทางบก, 2554ก 
  

โดยสรุป กระแสความเปล่ียนแปลงท่ีหลากหลายและรวดเร็วท่ีกล่าวมาน้ีมีผลอยา่งสูงต่อ
การกาํหนดยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทยในระยะ 5 ปีขา้งหนา้ มีความจาํเป็นท่ีจะตอ้ง
ทบทวนและปรับปรุงกลไกการบริหารงานของภาครัฐใหมี้ประสิทธิภาพ รวดเร็ว มีความคิดริเร่ิม มี
ความทนัสมยัสอดคลอ้งกบัสังคมยคุใหม่ เพื่อใหร้ะบบราชการมีความเขม้แขง็ มีภูมิคุม้กนัท่ีดีเพียง
พอท่ีจะสร้างสภาพแวดลอ้มให้เอ้ือต่อการเสริมสร้างรากฐานท่ีแขง็แรงทั้งทางเศรษฐกิจและสังคม
ใหส้ามารถแข่งขนักบันานาประเทศได ้ สร้างความเป็นธรรมทางเศรษฐกิจและสังคม โปร่งใส มี
ประสิทธิภาพสามารถตรวจสอบได ้ เปิดโอกาสใหทุ้กภาคส่วนของสังคมมีส่วนร่วมในการบริหาร
ราชการ รวมทั้งสร้างเสริมให้เกิดความมัน่ใจและความเช่ือมัน่ศรัทธาในการปฏิบติังานทุกระดบั 
เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 
3.3  นโยบายรัฐบาลด้านวทิยาศาสตร์ เทคโนโลย ีและนวตักรรม  

 
รัฐบาลตระหนักถึงความสําคญัของการวิจยัและพฒันาดา้นวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและ

นวตักรรม ในฐานะท่ีเป็นปัจจยัสาํคญัในการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ และการ
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ยกระดบัคุณภาพชีวิต (สํานักงานคณะกรรมการนโยบายวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและนวตักรรม
แห่งชาติ, 2553) โดยรัฐบาลจะดาํเนินการดงัน้ี 1) ส่งเสริมการทาํงานวิจยัทางวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีมาใชใ้นการพฒันาประเทศ ควบคู่กบัการพฒันาระบบวิจยัและพฒันาเชิงนวตักรรมท่ีมี
อยูใ่หส้นองความตอ้งการของภาคการผลิตและบริการ โดยใหค้วามสาํคญัแก่การเช่ือมโยงระหว่าง
ภาคเอกชน สถาบนัวิจยั และมหาวิทยาลยัตลอดจนพฒันาเครือข่ายวิสาหกิจ ซ่ึงจะนาํไปสู่การวิจยั 
และพฒันาต่อยอดและมีการใชป้ระโยชน์องคค์วามรู้และเทคโนโลยีในเชิงพาณิชย ์2) สร้างเสริม
ความรู้ความคิดของประชาชนทางด้านวิทยาสาสตร์ พร้อมทั้งเร่งผลิตและพฒันาบุคลากรด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีไวใ้นระบบ รวมทั้ งให้มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีสามารถดึงดูด
บุคลากรท่ีมีความรู้ขั้นสูงจากต่างประเทศเพ่ือให้เกิดการถ่ายทอดองค์ความรู้แก่บุคลากรไทย          
3) พฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นวิทยาศาสตร์ เทคโนโลย ีและนวตักรรมใหมี้คุณภาพและปริมาณท่ี
เพียงพอกบัความตอ้งการ และสนับสนุนการสร้างทรัพยสิ์นทางปัญญาของคนไทย เพื่อป้องกนั
ไม่ให้ไทยถูกเอาเปรียบทางเทคโนโลยีจากต่างประเทศโดยพฒันาระบบการจดัการทรัพยสิ์นทาง
ปัญญาใหมี้ประสิทธิภาพ พฒันาระบบรับรองมาตรฐานใหท้นัสมยั รวมทั้งพฒันาศูนยบ่์มเพาะธุรกิจ
ท่ีใช้เทคโนโลยี อุทยานวิทยาศาสตร์ และศูนย์แห่งความเป็นเลิศในสาขาเทคโนโลยีท่ีสําคัญ           
4) ปรับปรุงระบบการวิจยัของประเทศไทยให้สอดคลอ้งกับการปรับโครงสร้างเศรษฐกิจ โดย
พฒันามาตรการจูงใจ และกฎหมายให้เอ้ือต่อการลงทุนวิจยัและพฒันาของภาคธุรกิจเอกชน และ
ส่งเสริมการลงทุนจดัหาเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมและมีความสาํคญัเชิงยทุธศาสตร์จากต่างประเทศมา
ใชป้ระโยชน์ 
 

3.4  นโยบายรัฐบาลด้านการบริหารจดัการทีด่ ี
 
รัฐบาลจะพฒันาและปรับปรุงระบบการบริหารงานภาครัฐเพื่อให้ส่วนราชการมีความ

พร้อมและกําลังคนท่ีมีขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผลมีความคุม้ค่า และเกิดความเป็นธรรมในการ
ให้บริการสาธารณะ และจะปรับปรุงกฎหมายและการยติุธรรม สนบัสนุนการพฒันาการเมือง และ
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการดาํเนินนโยบายสาธารณะเพ่ือใหเ้กิดการบริหารราชการแผน่ดิน
ท่ีดี โดยประสิทธิภาพการบริหารราชการแผน่ดิน มีดงัน้ี 1) ปรับปรุงการให้บริการ  การประชาชน
ดว้ยการสร้างนวตักรรมและนาํเทคโนโลยีใหม่ ๆ  มาใชใ้นการให้บริการ การรูปแบบต่างๆเพื่อลด
ภาระและอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน 2) พฒันาระบบและกาํหนดมาตรการเพ่ือดึงดูดผูมี้
ความรู้ความสามารถเขา้มารับราชการดว้ยการปรับปรุงระบบค่าตอบแทนและส่ิงจูงใจใหเ้ทียบเคียง
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หรือแข่งขนัไดใ้นตลาดแรงงานเพื่อให้ระบบราชการ เป็นนายจา้งเป็นท่ีหมายปองของผูส้มคัรงาน 
รวมทั้ งสนับสนุนให้มีการเคล่ือนยา้ยถ่ายโอนกําลังคนทั้ งภายในระบบราชการและระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐกบัส่วนอ่ืนๆ 3) พฒันาระบบงานและสมรรถนะของขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีของ
รัฐทุกระดบัอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้มีขีดความสามารถในการปฏิบติัราชการและการส่งมอบบริการ
สาธารณะ โดยจะเน้นการพฒันาขา้ราชการในตาํแหน่งท่ีมีความสําคญัต่อยุทธศาสตร์การพฒันา
ประเทศ และสร้างผูน้าํการเปล่ียนแปลงในระบบราชการ รวมทั้งจะวางมาตรการสาํหรับประเมินผล
การประเมินผลการปฏิบติังานและจ่ายค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรมตามผลงาน เพื่อให้เกิดขวญักาํลงัใจ
และแรงจูงใจในการพฒันาผลงาน 4) พฒันาคุณภาพชีวิตของขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีของรัฐให้ดี
ข้ึนเพื่อให้สามารถดาํรงชีพอย่างมีศกัด์ิศรี โดยการเพิ่มเงินเดือน ค่าตอบแทน และสวสัดิการให้
เหมาะสมกบัสภาพการทาํงานและสถานการณ์ค่าครองชีพท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมทั้งปรับปรุงสวสัดิ
ภาพการทาํงานและภาระหน้ีสิน เพื่อให้ขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีของรัฐมีความสมดุลระหว่างการ
ทาํงานกบัชีวิตส่วนตวั 5) เสริมสร้างมาตรฐานดา้นคุณธรรม จริยธรรม ให้แก่ขา้ราชการและ
เจา้หนา้ท่ีของรัฐ และพฒันาความโปร่งใสในการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ พร้อมทั้งป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของขา้ราชการและเจา้หน้าท่ีของรัฐอย่างจริงจัง 
เพื่อใหภ้าคราชการเป็นท่ีเช่ือถือไวว้างใจแก่ประชาชน 6) ส่งเสริมการกระจายอาํนาจสู่ทอ้งถ่ินอยา่ง
จริงจงั โดยสร้างดุลยภาพระหวา่งการกาํกบัดูแลและความเป็นอิสระของทอ้งถ่ิน สร้างความเขม้แขง็
และขีดความสามารถในการบริหารจดัการงบประมาณและบุคลากรของทอ้งถ่ินเพิ่มข้ึน ตลอดจน
พึ่งพาตนเองดว้ยฐานรายไดท่ี้ทอ้งถ่ินจดัเก็บเองไดม้ากข้ึน 7) สนบัสนุนให้องคก์ารปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินมีบทบาทในการจดับริการสาธารณะของทอ้งถ่ินเพิ่มข้ึน โดยคาํนึงถึงความจาํเป็นและความ
เหมาะสมตามศกัยภาพของทอ้งถ่ินรวมทั้งความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี ตลอดจนพึ่งพา
ตนเองดว้ยฐานรายไดท่ี้ทอ้งถ่ิน รวมทั้งความตอ้งการของประชาชนในพ้ืนท่ี ตลอดจนขยายการ
ใหบ้ริการท่ีครอบคลุมการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชน เช่ือมโยงและบูรณาการกบัแผนชุมชน
และแผนระดบัต่างๆในพื้นท่ี 8) เร่งรัดดาํเนินการถ่ายโอนภารกิจของราชการส่วนกลางให้องคก์าร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รวมทั้งการจดัสรรรายไดใ้ห้ทอ้งถ่ินแต่ละประเภทอย่างเหมาะสมและ 9)
สนับสนุนระบบการบริหารงานจงัหวดัแบบบูรณาการของผูว้่าราชการจงัหวดั ผ่านกระบวนการ
จดัทาํแผนพฒันาจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั และการจดัทาํงบประมาณจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั เพื่อให้
จงัหวดัและกลุ่มจงัหวดัวางยทุธศาสตร์การพฒันาและทิศทางการพฒันาพื้นท่ีในอนาคตท่ีสอดคลอ้ง
กบัแนวนโยบายของรัฐบาลเพ่ือการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมศกัยภาพของพื้นท่ีและความตอ้งการ
ของประชาชน 
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3.5  ยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (2551-2555) 
 
วิสัยทัศน์ใหม่ของการพัฒนาระบบราชการ ระบบราชการไทยเป็นกลไกของรัฐท่ีมี

ความสําคญัอย่างสูงต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองภายใตก้ารปกครองในระบอบประชาธิปไตย
อนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นประมุข โดยเฉพาะการขบัเคล่ือนนโยบายและยทุธศาสตร์ของรัฐบาล
การอาํนวยความสะดวกและให้บริการประชาชน รวมถึงการดาํเนินการบงัคบัให้เป็นไปตาม
กฎหมาย อนัมีจุดหมายปลายทางเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนและรักษาผลประโยชน์ของ
ประเทศชาติระบบราชการไทยท่ีพึงประสงค์จะตอ้งให้คุณค่าความสําคญัและยึดมัน่ในปรัชญา
หลกัการ (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2546) และแนวทางดงัต่อไปน้ี 1) ตอ้งให้
ประชาชนเป็น “ศูนยก์ลาง” ในการทาํงานโดยตอ้งรับฟังความคิดเห็นตอบสนองความตอ้งการและ
อาํนวยประโยชน์ลดขั้นตอนและภาระในการติดต่อของประชาชนมีระบบการแกไ้ขปัญหาและรับ
เร่ืองราวร้องทุกขท่ี์มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตลอดจนเป็นท่ีพึ่งของประชาชนในยามมีปัญหา
และความเดือดร้อน 2) ปรับเปล่ียนบทบาทของระบบราชการให้เป็นผูส้นบัสนุนและอาํนวยความ
สะดวก ไม่เป็นผูด้าํเนินการเสียเองหรือคงมีอาํนาจมากจนเกินไป รวมทั้งตอ้งมีขนาดกาํลงัคนและ
ใชท้รัพยากรอยา่งเหมาะสมไม่พยายามเขา้แทรกแซงและขยายตวัเกินไปจนเป็นภาระของประเทศ
หรือมีผลกระทบต่อภาคส่วนอ่ืนและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 3) ประสานการทาํงานกบัผูบ้ริหาร
ราชการแผ่นดินฝ่ายการเมืองเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประเทศสามารถให้ความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายอย่างมีเหตุผลตั้งมัน่ในความถูกตอ้งเป็นกลางปราศจากอคติและอยู่บน
พื้นฐานของหลกัจรรยาบรรณวิชาชีพนอกจากน้ียงัควรตอ้งให้การยอมรับและไม่เขา้ไปแทรกแซง
บทบาทและอาํนาจหนา้ท่ีซ่ึงกนัและกนั 4) มีความพร้อมและทศันคติในการทาํงานเป็นทีมสามารถ
สร้างเครือข่ายร่วมมือกบัภาคส่วนอ่ืนๆในสังคมรวมทั้งยงัตอ้งสามารถบูรณาการและเช่ือมโยงการ
ทาํงานภายในระบบราชการเองในทุกระดบัเขา้ดว้ยกนั 5) มีขีดความสามารถในการรับรู้ เรียนรู้ มอง
ไปขา้งหน้าและคาดการณ์ล่วงหน้ามีความยืดหยุ่นคล่องตัวรวดเร็วสามารถคิดริเร่ิมและสร้าง
นวตักรรม (Agility) รวมถึงการบริหารการเปล่ียนแปลงเพ่ือขบัเคล่ือนและปรับตวัไดอ้ยา่งราบร่ืน
เหมาะสมทนัต่อการเปล่ียนแปลงและความไม่แน่นอนของสภาพแวดลอ้ม 6) สร้างระบบธรรมาภิ-
บาลในการกาํกบัดูแลตนเองท่ีดีเพื่อใหเ้กิดความโปร่งใสและความเช่ือมัน่ศรัทธา เปิดใหป้ระชาชน
เขา้มามีส่วนร่วม ลดการใชดุ้ลยพินิจในการตดัสินใจ รวมทั้งตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสังคม เป็น
แบบอย่างของการประพฤติปฏิบติัให้ถูกตอ้งตามกฎหมายไม่ใช่เป็นผูส้ร้างปัญหาหรือภาระแก่
สังคมเสียเอง 7) มีความเป็นเลิศในการปฏิบติังานและสร้างคุณค่าต่อสังคม ในการทาํงานและการ
ตดัสินใจตอ้งอาศยัขอ้มูลสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง แน่นอน และทนักาล โดยอาศยัเทคโนโลยสีมยัใหม่
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เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานรวมทั้งตอ้งมีเป้าหมายในการทาํงานท่ีชดัเจนและสามารถตรวจสอบ
วดัผลสัมฤทธ์ิไดแ้ละ 8) แสวงหาพฒันาและธาํรงรักษาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ ค่า นิยม
และกระบวนทศัน์อนัเหมาะสมและเอ้ือต่อการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ตลอดจนทาํ ใหบุ้คลากร
ในระบบราชการตั้งมัน่อยูใ่นศกัด์ิศรีและจรรยา สามารถแยกแยะผลประโยชน์ส่วนตนจากหนา้ท่ี
ทางการงาน ไม่แสวงหาประโยชน์ใหแ้ก่ตนเองหรือผูอ่ื้นในทางมิชอบ 

ในการพฒันาระบบราชการไทยนั้น จาํเป็นตอ้งมียุทธศาสตร์การพฒันาท่ีเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกบัหน่วยงาน องคก์ารและประเทศ เพื่อท่ีจะก่อให้เกิดการพฒันาท่ีต่อเน่ือง ดงัประเด็น
ยทุธศาสตร์แรก (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2546) คือ มุ่งเนน้ให้หน่วยงาน
ภาครัฐยกระดบัการให้บริการและการทาํงานเพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีมีความสลบัซับซ้อนหลากหลายและเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว พฒันานวตักรรม
ใหม่ๆในการให้บริการและนาํเทคโนโลยีใหม่ๆมาปรับใช้ในการให้บริการรูปแบบต่างๆ (e-
Service) เพื่อลดภาระอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนและสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารได ้ เช่น 
การให้บริการท่ีหลากหลาย อยู ่ ณ ท่ีเดียวกนัในลกัษณะของศูนยบ์ริการร่วมในรูปแบบเคาน์เตอร์
บริการประชาชน ศูนยบ์ริการร่วมแบบเบด็เสร็จเฉพาะดา้นการบูรณาการระบบใหบ้ริการประชาชน
ของทุกหน่วยงานเขา้ดว้ยกนั (Single Window Service) พร้อมทั้งส่งเสริมให้ส่วนราชการและ
ทอ้งถ่ินอาํนวยความสะดวกเอาใจใส่ดูแลใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เช่น มี
แบบฟอร์มท่ีง่ายต่อความเขา้ใจมีเจา้หน้าท่ีช่วยให้คาํปรึกษาแนะนาํตลอดจนวางระบบการรับฟัง
ความคิดเห็นติชมการทาํงานและการให้บริการท่ีประชาชนสามารถให้ขอ้มูลป้อนกลบัไดโ้ดยง่าย 
อีกทั้งยงัส่งเสริมใหส่้วนราชการพฒันาคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการประชาชนท่ีมีความเช่ือมโยง
กนัระหว่างหลายส่วนราชการโดยการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบ้ริการให้มีความรวดเร็ว 
รวมทั้งแกไ้ขกฎระเบียบกฎหมายท่ีเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังานร่วมระหว่างหน่วยงานและการ
ใหบ้ริการประชาชน เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีทางเลือกในการใชบ้ริการสาธารณะมากข้ึน ส่งเสริม
ให้ส่วนราชการมีระบบการให้บริการท่ีประชาชนสามารถเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการให้บริการท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการของตนเองในลกัษณะของการให้บริการเฉพาะตวับุคคล ซ่ึงอาจใช้
ตน้ทุนไม่มากนกั เช่น การให้บริการดว้ยตนเองผ่านทางอินเทอร์เน็ต นอกจากน้ียงัส่งเสริม
สนบัสนุนให้มีกลไกการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและ
บริการของทางราชการไดโ้ดยสะดวกเป็นธรรม และตรงตามความตอ้งการ โดยส่งเสริม สนบัสนุน
หน่วยราชการใหมี้การพฒันาช่องทางการส่ือสาร เพื่อใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและ
บริการของทางราชการไดง่้ายโดยผ่านทางโทรศพัทเ์คาน์เตอร์บริการประชาชน เวบ็ไซต ์ (ทั้ง
ภาษาไทยและองักฤษ) เปิดช่องทางการใหบ้ริการผา่นธนาคาร สายด่วน 1111 และการใหบ้ริการ
ภาครัฐผา่นส่ือเคล่ือนท่ี (Mobile Government) เช่น การใหบ้ริการผา่นมือถือ สนบัสนุนการสร้าง
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กลไกการรับฟังความคิดเห็น และความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการของส่วนราชการและ
ทอ้งถ่ิน รวมทั้งระบบการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relation Management) และ
ส่งเสริมใหมี้การจดัทาํหนา้เวบ็หลกัหรือเวบ็ท่าของภาครัฐ (Web Portal) ในลกัษณะท่ีเป็นช่องทาง
ของบริการภาครัฐทุกประเภท (Government Gateway) ซ่ึงประชาชนสามารถเขา้ถึงได ้ โดยให้
เช่ือมโยงกบับริการในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ของรัฐทุกหน่วย รวมทั้งส่งเสริมใหมี้การพฒันากลไก
และระบบการตรวจสอบเทคโนโลยสีารสนเทศของหน่วยงานของรัฐ (IT Audit) 

ประเด็นยุทธศาสตร์อีกประเด็นหน่ึงมุ่งสู่การเป็นองคก์ารท่ีมีขีดสมรรถนะสูงบุคลากรมี
ความพร้อมและความสามารถในการเรียนรู้คิดริเร่ิมเปล่ียนแปลงและปรับตวัไดอ้ย่างเหมาะสมต่อ
สถานการณ์ต่างๆ โดยจดัให้มีการวางยุทธศาสตร์การบริหารประเทศในระยะยาว (Scenario 
Planning) เพื่อคาดการณ์ปัจจยัต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคตและผลกระทบต่อการบริหารกิจการ
บา้นเมือง และกาํหนดเป้าหมายท่ีพึงประสงคแ์ละตอ้งการบรรลุผลไวเ้พื่อวดัความกา้วหนา้และ
ผลสมัฤทธ์ิสาํหรับใชป้ระโยชน์ในการวางแผนพฒันาระยะสั้น-ปานกลาง รวมถึงการเตรียมการวาง
ระบบบริหารงานและบุคลากรภาครัฐในอนาคต มีการปรับปรุงบทบาท ภารกิจ และโครงสร้างของ
ภาครัฐให้มีขนาดท่ีเหมาะสม (Rightsizing) เกิดความคุม้ค่าและรองรับกบัสภาพแวดลอ้มในการ
ปฏิบติังานท่ีมีความหลากหลายซบัซอ้นมากข้ึน โดยมุ่งสู่การเป็นองคก์ารท่ีมีขีดสมรรถนะสูง (High 
Performance Organization) เพื่อขบัเคล่ือนยทุธศาสตร์และเกิดผลสัมฤทธ์ิ โดยปรับแต่งองคาพยพ
ในดา้นต่าง ๆ เช่น โครงสร้าง กระบวนการ เทคโนโลย ีบุคลากร วฒันธรรมและค่านิยม ใหมี้ความ
เหมาะสม สอดคลอ้งและเช่ือมโยงไปในทิศทางเดียวกนัทัว่ทั้งองคก์าร ส่งเสริมให้ส่วนราชการมี
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐเพื่อยกระดบัขีดความสามารถในการปฏิบติังานและส่ง
มอบบริการสาธารณะซ่ึงอาศยัวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลอยา่งเป็นระบบกาํหนดแนวทางและวิธีการการ
นาํไปปฏิบติัและติดตามประเมินผล การแลกเปล่ียนเรียนรู้ สรุปบทเรียนบูรณาการ และการสร้าง
นวตักรรม โดยเฉพาะการเทียบเคียงขีดสมรรถนะ (Benchmarking) กบัภาคเอกชนหรือหน่วยงาน
อ่ืนๆท่ีมีประสิทธิภาพสูงกว่า หรือนาํกรณีการปฏิบติังานท่ีมีความเป็นเลิศ (Best Practices) มาเป็น
แบบอยา่ง รวมทั้งส่งเสริมสนบัสนุนใหมี้การนาํเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ๆเขา้มาใชใ้นการบริการ
สาธารณะผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อลดตน้ทุนการให้บริการและรองรับความตอ้งการของ
ประชาชนตามแนวทางในการมุ่งไปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) รวมทั้ง
ส่งเสริม กระตุน้ ผลกัดนัใหมี้การลงทุนเพื่อนาํเทคโนโลย ี เคร่ืองมือ วสัดุ อุปกรณ์สมยัใหม่มาใช้
เพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพและความโปร่งใสในการปฏิบติังาน มีการปรับปรุงกลไกและระบบ
การประเมินผลตามคาํรับรองการปฏิบติัราชการ ให้เหมาะสมสอดรับกบัพนัธกิจและลกัษณะของ
หน่วยงานของรัฐ สามารถวดัผลไดท้ั้งในระดบัองคก์ารและระดบับุคคล รวมทั้งการพฒันามาตรการ



31 

เสริมสร้างแรงจูงใจตามผลงาน และขยายผลระบบบริหารยทุธศาสตร์องคก์ารภาครัฐ (Government 
Strategic Management System) ใหมี้ความเช่ือมโยงกบัระบบการบริหารการเงินการคลงัภาครัฐสู่
ระบบอิเลก็ทรอนิกส์ (Government Fiscal Management Information System) เพื่อประมวลรายงาน
ผลการดาํเนินงานตามตวัช้ีวดัควบคู่ไปกบัรายงานผลทางการเงินไดอ้ย่างเป็นระบบ ปรับปรุงขีด
สมรรถนะของทรัพยากรบุคคลภาครัฐให้สามารถเพ่ิมผลิตภาพและพฒันาขีดความสามารถให้มี
ความเป็นมืออาชีพโดยพฒันาขีดสมรรถนะและวฒันธรรมในการทาํงานท่ีมีความหลากหลาย
สามารถทาํงานขา้มหน่วยงานและสายงานได ้ส่งเสริมให้มีการเพิ่มผลผลิตอย่างต่อเน่ืองตลอดจน
สนับสนุนให้มีการวางระบบการบริหารการเปล่ียนแปลงในส่วนราชการเพ่ือให้รองรับกับ
สถานการณ์ของโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยเฉพาะการพฒันาเสริมสร้างขีดสมรรถนะของผูน้าํการ
เปล่ียนแปลงในระบบราชการในระดบัต่างๆ เช่น ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง รวมทั้งการ
สร้างนกับริหารการเปล่ียนแปลงรุ่นใหม่ เพื่อเป็นกลุ่มขา้ราชการผูบุ้กเบิกหรือเป็นผูส้ร้างนวตักรรม
ในการขบัเคล่ือนการพฒันาประเทศ โดยกาํหนดให้ขา้ราชการและเจา้หน้าท่ีของรัฐทุกระดบัมี
หนา้ท่ีในการพฒันาตนเองตามขีดสมรรถนะท่ีกาํหนดไว ้ 

ประเด็นสุดทา้ย มุ่งเนน้ท่ีจะสร้างระบบการกาํกบัดูแลตนเองท่ีดี เกิดความโปร่งใส มัน่ใจ 
และสามารถตรวจสอบได ้ รวมทั้งทาํให้บุคลากรปฏิบติังานอย่างมีจิตสํานึกความรับผิดชอบต่อ
ตนเองต่อประชาชนและต่อสังคมโดยรวม ซ่ึงจะมีการเสริมสร้างระบบคุณธรรม จริยธรรม ปรับ
กระบวนทศัน์หล่อหลอมวฒันธรรมใหม่ให้เกิดข้ึนในหน่วยงานภาครัฐ ดงัน้ี คือส่งเสริมให้
หน่วยงานของรัฐใชห้ลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีเป็นแนวทางในการทาํงานและยกระดบั 
ธรรมาภิบาลของหน่วยงานภาครัฐให้อยู่ในระดบัท่ีเป็นท่ียอมรับของประชาชน โดยเฉพาะการ
พฒันาขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีของรัฐใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองธรรมาภิบาลรวมทั้งกาํหนดให้
มีกลไกเพื่อรับผิดชอบดูแลในเร่ืองการส่งเสริมธรรมาภิบาลข้ึนในแต่ละส่วนราชการส่งเสริมการ
ปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ ค่านิยม และหล่อหลอมวฒันธรรมใหม่ใหเ้อ้ือต่อทิศทางและแนวทางการ
พฒันาระบบราชการ ส่งเสริมให้หน่วยงานขา้ราชการ และเจา้หนา้ท่ีของภาครัฐปฏิบติัตนเป็น
ตวัอย่างท่ีดีของสังคมเพื่อช้ีนาํสังคมไปสู่การประพฤติปฏิบติัท่ีดีงามรวมทั้งสร้างกลไกลงโทษท่ีมี
ประสิทธิภาพ วางแนวทางการเช่ือมโยงคุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาลไวก้บัระบบงานอ่ืนๆ 
เพื่อใหข้ยายผลเป็นวฒันธรรมองคก์ารอยา่งย ัง่ยนืต่อไป พร้อมทั้งสร้างจิตสาํนึก ค่านิยม คุณธรรม 
จริยธรรม และวฒันธรรมในหน่วยงานภาครัฐใหป้ฏิบติังานดว้ยความประพฤติชอบ ซ่ือสัตย ์สุจริต 
เป็นกลาง ไม่เลือกปฏิบติั ยดึถือคุณธรรมและจริยธรรมเป็นหลกัในการทาํงาน โดยจดัใหมี้การวาง
ระบบโครงสร้างปัจจยัพื้นฐานทางดา้นจริยธรรม (Ethics Infrastructure) ท่ีเอ้ืออาํนวยทั้งในดา้นการ
ควบคุม การช้ีแนะใหค้าํปรึกษา และการบริหารจดัการ เช่น การจดัการความรู้และระบบฐานขอ้มูล
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ในเร่ืองจริยธรรม เพื่อให้หน่วยงานของรัฐมุ่งสู่ความเป็นองคก์ารแห่งสุจริตธรรม จดัให้มีกลไก
รับผิดชอบดูแลในเร่ืองจริยธรรมข้ึนในแต่ละส่วนราชการ เพื่อส่งเสริมและให้คาํปรึกษาแนะนาํ 
เก่ียวกบัคุณธรรม จริยธรรม และคอยสอดส่องดูแลให้มีการปฏิบติัตามประมวลจริยธรรมของ
หน่วยงาน และใหมี้ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีรับผดิชอบดา้นจริยธรรม (Chief Ethics Officer) รวมทั้งใหมี้
ระบบการวดัผลอยา่งเป็นรูปธรรมและการรายงานต่อสาธารณะ ตลอดจนยกยอ่งเชิดชูเกียรติผูท่ี้มี
ผลสัมฤทธ์ิของงานและจริยธรรมสูง เพื่อใหเ้ป็นผูน้าํตน้แบบท่ีดี (Exemplary Leadership) สาํหรับ
การปฏิบติัตนของขา้ราชการอ่ืนต่อไป 

นอกจากน้ีกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยียงัได้มีภารกิจหลักในการยกระดับ
ความสามารถด้านเทคโนโลยีและนวตักรรม โดยเฉพาะในสาขาอุตสาหกรรมยุทธศาสตร์ของ
ประเทศ เพื่อพฒันาให้เกิดนวตักรรมเชิงยุทธศาสตร์ โดยการเช่ือมโยงเครือข่ายวิสาหกิจเครือข่าย
วิชาการอยา่งมีบูรณาการ อนัจะนาํไปสู่การสร้างใหเ้กิด “ระบบนิเวศนวตักรรมแห่งชาติ” ซ่ึงนาํไปสู่
การยกระดบัศกัยภาพการแข่งขนัเพื่อสร้างความเขม้แขง็และความยัง่ยืนให้แก่เศรษฐกิจและสังคม
ของประเทศ (สาํนกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2552) 

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่าประเด็นยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยในช่วงระยะปี 
พ.ศ.2551-2555 เป็นส่ิงสําคัญในการพัฒนาระบบราชการไทยเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการดาํเนินงาน ซ่ึงไดแ้ก่ ยกระดบัการใหบ้ริการและการทาํงานเพื่อตอบสนองความ
คาดหวงัและความตอ้งการของประชาชนท่ีมีความสลบัซบัซอ้น หลากหลายและเปล่ียนแปลงไป
อยา่งรวดเร็ว มุ่งสู่การเป็นองคก์ารท่ีมีขีดสมรรถนะสูงบุคลากรมีความพร้อมและความสามารถใน
การเรียนรู้ คิดริเร่ิม เปล่ียนแปลงและปรับตวัไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่างๆพร้อมทั้งสร้าง
ระบบการกาํกับดูแลตนเองท่ีดีเกิดความโปร่งใสมัน่ใจและสามารถตรวจสอบได้รวมทั้งทาํให้
บุคลากรปฏิบติังานอยา่งมีจิตสาํนึกความรับผิดชอบต่อตนเอง ต่อประชาชนและต่อสังคมโดยรวม
จะเห็นไดว้่าหากองคก์ารมีการปฏิบติังานตามแผนยุทธศาสตร์ท่ีวางไวอ้ย่างเคร่งครัดมีการสร้าง
นวตักรรมใหม่ๆและพฒันาอย่างต่อเน่ืองก็จะทาํให้ประชาชนได้รับบริการท่ีทนัสมยั สะดวก
รวดเร็ว และตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างดียิ่ง เป็นความเจริญกา้วหน้าของระบบราชการไทย
สืบไป  

 

3.6  แผนยุทธศาสตร์กรมการขนส่งทางบก 
  

ในการพฒันากรมการขนส่งทางบกให้มีความเจริญกา้วหนา้ และตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนไดน้ั้นจาํเป็นจะตอ้งมีแผนยทุธศาสตร์ในการดาํเนินงานเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพและ
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ประสิทธิผลมากท่ีสุด ดงัไดแ้ก่ การพฒันา ส่งเสริม และกาํกบัดูแลระบบการขนส่งทางถนนให้มี
ประสิทธิภาพและสนบัสนุนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ โดยมีการพฒันาและควบคุมมาตรฐานการ
ใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารทางถนน ส่งเสริมการใชบ้ริการรถสาธารณะเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ
และคุณภาพชีวิตท่ีดีของผูรั้บบริการ มีการพัฒนาเส้นทางการเดินรถโดยสารประจําทางให้
ครอบคลุมทุกพื้นท่ี และเช่ือมโยงการขนส่งทางถนนกบัเครือข่ายการขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ เช่น การ
ขนส่งทางราง ทางนํ้ า และทางอากาศ มีการพฒันาสถานีขนส่งผูโ้ดยสารให้เป็นศูนยก์ลางการ
เช่ือมต่อการขนส่งท่ีสะดวกและปลอดภยั รวมถึงการจดัให้มีป้ายหยดุรับ-ส่งผูโ้ดยสารท่ีเหมาะสม 
เพื่ออาํนวยความสะดวกในการเดินทางให้แก่ประชาชน พร้อมทั้งพฒันาให้มีรูปแบบการใหบ้ริการ
ท่ีทนัสมยั สะดวกรวดเร็ว ปลอดภยัเช่ือถือไดแ้ละสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการโดยการส่งเสริม
และสนบัสนุนผูป้ระกอบการขนส่งใหมี้การบริหารจดัการท่ีดี รวมถึงการพฒันาระบบสารสนเทศท่ี
เก่ียวขอ้งเพ่ืออาํนวยความสะดวกในการเดินทางให้มากท่ีสุดโดยใชก้ลไกควบคุม กาํกบัดูแลจาก
เครือข่ายหน่วยงานท่ีกระจายอยูท่ ัว่ประเทศในการเขม้งวดกวดขนั ตรวจตรา ใหมี้การรักษาคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีดีและส่งเสริมใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบการใหบ้ริการทุกระดบั  

มุ่งพฒันา ส่งเสริม และกาํกบัดูแลการขนส่งทางถนนให้มีความปลอดภยั และเป็นมิตรต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม โดยเสริมสร้างระบบความปลอดภยัในการขนส่งทางถนน รวมถึงการใชร้ถใหเ้ป็นมิตร
กบัส่ิงแวดลอ้ม มีการศึกษา พฒันาและกาํกบัดูแลดา้นความปลอดภยัและส่ิงแวดลอ้มจากรถ โดย
พฒันาขอ้กาํหนดด้านความปลอดภัยและส่ิงแวดลอ้มของตวัรถให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล
รวมถึงการพฒันาและกาํกบัดูแลการประกอบตวัรถให้มีมาตรฐานเพ่ือพฒันาอุตสาหกรรมการผลิต
และประกอบรถภายในประเทศ พฒันาระบบตรวจสอบความมัน่คงแขง็แรงและความปลอดภยัของ
รถท่ีนาํไปใชง้านบนทอ้งถนนและกาํกบัดูแลการดาํเนินงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนให้มี
มาตรฐาน พฒันาคุณภาพและมาตรฐานของผูข้บัรถ และโรงเรียนสอนขบัรถเอกชนให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีกาํหนด เสริมสร้างจิตสาํนึกดา้นความปลอดภยัแก่ผูใ้ชร้ถใชถ้นน  

นอกจากน้ียงัมีการพฒันาการบริหารงานและการบริการสู่ความเป็นเลิศ โดยพฒันางานดา้น
บริการประชาชน ดงัน้ี กล่าวคือพฒันาศกัยภาพในการปฏิบติังาน ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยู่จาํกดั 
เพื่อให้เกิดการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพประสิทธิผล และพฒันาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพ
และจิตสาํนึกในการใหบ้ริการประชาชน มีการปรับปรุงระบบงานใหส้ะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ลด
ขั้นตอนการติดต่อราชการ มีระบบงานท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได ้คาํนึงถึงความพอใจของประชาชน
เป็นหลกั โดยนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาช่วยใหก้ารทาํงานรวดเร็ว เป็นระบบ และถูกตอ้ง มี
การพฒันานวตักรรมใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ืองและเพิ่มช่องทางในการให้บริการประชาชน รวมถึงการ
ให้ความสําคญักบัแผนกลยุทธ์การพฒันาบุคลากรในองคก์ารโดยเน้นการจดัหากาํลงัคนและการ
จดัการความรู้ในสาขาท่ีขาดแคลน และแผนแม่บทการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉพาะการ
พฒันาระบบงานใหมี้ประสิทธิภาพและมีเสถียรภาพ 
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3.7  ผลการพฒันางานในด้านต่าง ๆ 
 

3.7.1 การบริการด้านภาษีรถ 
กรมฯ เปิดใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถประจาํปีในช่องทางต่างๆ นอกเหนือจากการรับชาํระ

ภาษี ณ สาํนกังานฯ เพื่ออาํนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนและเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการ
จดัเกบ็ภาษี ดงัน้ี 1) การใหบ้ริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต เป็นการใหบ้ริการรับชาํระภาษีดว้ยวิธีการ
ทาํรายการผา่นระบบออนไลน์ เฉพาะรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) รถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลเกิน 7 คน (รย.2) รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล (รย.3) รถจกัรยานยนต ์ (รย.12) ทั้งน้ีสามารถ
เลือกชาํระเงินโดยหกับญัชีธนาคาร บตัรเครดิต บตัร ATM หรือพิมพ ์Bill Payment แลว้นาํไปชาํระ
เงิน ณ จุดรับชาํระต่างๆ ไดแ้ก่ ธนาคารพาณิชยท่ี์เขา้ร่วมโครงการ จาํนวน 10 แห่ง เคาน์เตอร์
เซอร์วิส จาํนวนกว่า 8,000 แห่งทัว่ประเทศ เทสโกโ้ลตสั จาํนวนกว่า 700 สาขาทัว่ประเทศ จุด
บริการชาํระเงินตามร้านคา้และหา้งสรรพสินคา้ทัว่ไป ดว้ยการเขา้ใชบ้ริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต
ทางเวบ็ไซต ์ www.dlte-serv.in.th โดยหลงัจากไดรั้บค่าภาษีรถเรียบร้อยแลว้ กรมฯ จะจดัส่ง
ใบเสร็จรับเงินและเคร่ืองหมายการเสียภาษีประจาํปี (ป้ายวงกลม) ใหแ้ก่เจา้ของรถตามท่ีอยูท่ี่ไดแ้จง้
ไวท้างไปรษณียล์งทะเบียนภายใน 3 วนัทาํการ พร้อมกนัน้ีกรมฯ เตรียมเปิดบริการรับชาํระภาษี
ประจาํปีผา่นจุดบริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสและร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในวนัท่ี 9 ธนัวาคม 2554 ซ่ึง
ประชาชนสามารถใชบ้ริการไดท้ั้งการนาํ Bill Payment ไปชาํระเงินหรือการชาํระภาษีประจาํปี
โดยตรง 2) การใหบ้ริการ “เล่ือนลอ้ต่อภาษี” (Drive Thru for Tax) เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูม้า
ติดต่อชาํระภาษีรถเพียงอยา่งเดียว สาํหรับรถ รย.1 รย.2 รย.3 และ รย.12 ดว้ยการขบัรถเขา้ช่อง
ให้บริการเพื่อชาํระภาษีรถ แลว้ขบัผา่นออกไปโดยไม่ตอ้งลงจากรถ ปัจจุบนัเปิดให้บริการ ณ 
กรมการขนส่งทางบก สาํนกังานขนส่งพื้นท่ี 1-4 และสาํนกังานขนส่งจงัหวดั 11 แห่ง (เชียงใหม่ 
พิษณุโลก ขอนแก่น นครราชสีมา นนทบุรี ราชบุรี ชลบุรี สงขลา สุราษฎร์ธานี ระยอง และสระบุรี) 
3) การใหบ้ริการ “ช็อปใหพ้อ แลว้ต่อภาษี” (Shop Thru for Tax) เปิดใหบ้ริการรับชาํระภาษีสาํหรับ
รถ รย.1 รย.2 รย.3 และ รย.12 ณ หา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซี ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
จาํนวน 14 แห่ง และหา้งสรรพสินคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการในส่วนภูมิภาค จาํนวน 49 แห่ง ในวนัเสาร์-
อาทิตย ์ระหวา่งเวลา 09.00 - 18.00 น. นอกจากน้ียงัมีการใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถประจาํปีผา่นทาง
ไปรษณีย ์ ธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) กรุงเทพมหานคร (กทม.) 
ศูนยบ์ริการร่วมคมนาคม สถานีขนส่งสินคา้ชานเมืองสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเขา้ร่วมโครงการ
รับชาํระภาษีและการออกหน่วยเคล่ือนท่ี 4) การแจง้เตือนชาํระภาษีรถทาง SMS เป็นนวตักรรมการ
ใหบ้ริการดา้นการชาํระภาษีรถดว้ยเทคโนโลยท่ีีใชอ้ยา่งแพร่หลาย เพื่อแจง้เตือนเจา้ของรถใหท้ราบ
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ถึงวนักาํหนดชาํระภาษีรถ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์แก่เจา้ของรถท่ีอาจจะหลงลืมใหม้าชาํระภาษีไดท้นั
ตามกาํหนดเวลาและเป็นประโยชน์ต่อกรมฯในการรับชาํระภาษีไดเ้พิ่มข้ึน โดยดาํเนินการแจง้เตือน
เจา้ของรถตามกฎหมายรถยนตเ์ฉพาะรถ รย.1 รย.2 และ รย.3 ท่ีจดทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร
และมีอายรุถไม่เกิน 10 ปี ซ่ึงไดจ้ดัทาํโปรแกรมการบนัทึกขอ้มูลหมายเลขโทรศพัทแ์ละเร่ิมบนัทึก
ขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคม 2554 โดยไดค้ดัเลือกผูรั้บบริการในการจดัส่งและไดท้ดลองส่ง SMS 
แลว้ ขณะน้ีอยูร่ะหว่างดาํเนินการเก่ียวกบัสัญญาระหว่างกรมการขนส่งทางบกและผูรั้บบริการใน
การจดัส่ง SMS 

 
3.7.2  การบริการด้านใบอนุญาตขับรถ 
กรมการขนส่งทางบกไดมี้การเพิ่มช่องทางการออกใบอนุญาตขบัรถรูปแบบใหม่ท่ีเป็นบตัร

พลาสติกด้วยการให้บริการนอกสถานท่ีตามหน่วยงานภาครัฐ/เอกชนและได้นาํรถโมบายออก
หน่วยเคล่ือนท่ีเพื่อจดัทาํใบอนุญาตขบัรถยนต์และใบอนุญาตขบัรถจกัรยานยนต์ให้บริการแก่
ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นทอ้งถ่ินห่างไกลใหไ้ดรั้บความสะดวกมากยิง่ข้ึนโดยในปีงบประมาณ 2554 
ดาํเนินการออกหน่วยบริการนอกสถานท่ีเพื่อออกใบอนุญาตขบัรถรูปแบบใหม่ (บตัรพลาสติก) ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมทั้งส้ิน 40 คร้ัง มีผูข้อรับบริการจาํนวนรวม 6,679 ราย และ
ออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ีดว้ยรถโมบายเพื่อให้บริการจดัทาํใบอนุญาตขบัรถยนตแ์ละใบอนุญาต
ขบัรถจกัรยานยนตท์ั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาครวมทั้งส้ิน 1,660 คร้ัง ใหบ้ริการประชาชน 
จาํนวน 162,546 ราย แบ่งเป็น ส่วนกลาง จาํนวน 53 คร้ัง ผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 5,026 ราย และส่วน
ภูมิภาค จาํนวน 1,607 คร้ัง ผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 157,520 ราย 

 
3.7.3  การบริการด้านทะเบียนรถ 
การให้บริการแจง้เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิงหรือแกไ้ขสาระสําคญัของรถท่ีตอ้งผ่านการตรวจ

สภาพรถ ณ จุดเดียว (Drive Thru Service) เป็นการเพิ่มความสะดวกให้แก่ผูม้าติดต่องานดา้น
ทะเบียนรถท่ีตอ้งมีการตรวจสภาพรถ ไดแ้ก่ การแจง้ เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง เปล่ียนสีรถ เปล่ียน
เคร่ืองยนต ์และแจง้ติดตั้งโครงเหลก็หรือโครงหลงัคา โดยผูท่ี้มาติดต่อ ดาํเนินการในเร่ืองดงักล่าว
หลงัจากผา่นการตรวจสภาพรถแลว้ สามารถขบัรถเขา้ช่องใหบ้ริการเพื่อดาํเนินการทางทะเบียนได้
ทนัที ณ จุดบริการเดียว ปัจจุบนัไดใ้หบ้ริการ ณ กรมการขนส่งทางบก และสาํนกังานขนส่งพื้นท่ี 1-
4 โดยในปีงบประมาณ 2554 มีรถเขา้รับบริการทั้งส้ินจาํนวน 33,771 คนั 
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3.7.4  การพฒันาการให้บริการ 
3.7.4.1  การพฒันาดา้นทะเบียนรถ 

1) การกาํหนดระบบหรือรูปแบบหมายเลขทะเบียนรถยนตแ์บบใหม่ตาม
กฎหมายว่าดว้ยรถยนต์ เน่ืองดว้ยปัจจุบนัจาํนวนตวัอกัษรประจาํหมวดของแผ่นป้ายทะเบียนรถ
สําหรับรถยนต์บางประเภทโดยเฉพาะท่ีจดทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร มีจาํนวนไม่เพียง
พอท่ีจะรองรับปริมาณของรถท่ีจะนาํมาจดทะเบียนในอนาคต ประกอบกบัแผ่นป้ายทะเบียน
รถจกัรยานยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนัมีลกัษณะท่ียากแก่การจดจาํและตรวจสอบ กรมฯ จึงไดก้าํหนด
ระบบหรือรูปแบบหมายเลขทะเบียนรถยนตแ์บบใหม่ เพื่อรองรับปริมาณของรถท่ีจะนาํมาจด
ทะเบียนในอนาคต และสะดวกในการจดจาํและตรวจสอบหมายเลขทะเบียนรถ ดว้ยการยกร่าง
ปรับปรุงแกไ้ขกฎกระทรวงกาํหนดลกัษณะ ขนาด และสีของแผน่ป้ายทะเบียนรถ พ.ศ. 2547 ใหม่ 
ซ่ึงไดล้งประกาศในราชกิจจานุเบกษาแลว้ เม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน 2554 โดยมีผลใชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี  
5 ธนัวาคม 2554 เป็นตน้ไป 

2)   การพฒันาเคร่ืองหมายการเสียภาษีประจาํปีรูปแบบใหม่ (Smart RFID) 
นวตักรรมเคร่ืองหมายการเสียภาษีประจาํปีโดยนาํคล่ืนสัญญาณความถ่ีวิทยุมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
การติดตามเส้นทางของรถ เป็นอีกทางเลือกหน่ึงนอกเหนือจากการชาํระภาษีประจาํปีในรูป
แบบเดิม โดยเป็นการดาํเนินการตามความสมคัรใจ เร่ิมเปิดใหป้ระชาชนไดท้ดลองใชต้ั้งแต่วนัท่ี 11 
สิงหาคม 2553 เป็นตน้มา และครอบคลุมการใหบ้ริการ ณ สาํนกังานขนส่งพื้นท่ี 1-5 ในเดือน
กนัยายน 2553 

ปีงบประมาณ 2554 มีประชาชนมาใชบ้ริการเสียภาษีประจาํปีรูปแบบใหม่ 
(Smart RFID) รวมทั้งส้ิน10,976 ราย แบ่งเป็นส่วนกลาง 7,426 ราย และส่วนภูมิภาค 3,550 ราย 
สาํหรับในส่วนภูมิภาคไดเ้ปิดใหบ้ริการเสียภาษีประจาํปีรูปแบบใหม่ (Smart RFID) ณ สาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดั 14 แห่ง ไดแ้ก่ ชลบุรี ระยอง เชียงราย นครสวรรค ์เชียงใหม่ นนทบุรี ขอนแก่น 
ปทุมธานี อุดรธานี นครราชสีมา สมุทรสงคราม สมุทรสาคร อยธุยา และสมุทรปราการปัจจุบนัไดมี้
การติดตั้งเคร่ืองรับสัญญาณ RFID ในกรุงเทพมหานครแลว้ประมาณ 50 จุด และมีจุดติดตั้งทัว่
ประเทศแลว้ประมาณ 450 จุด 

3)   การใหบ้ริการแบบเล่ือนลอ้ในกระบวนงานท่ีตอ้งตรวจสภาพรถ (Drive 
Thru Service) กรมฯ ไดเ้ปิดใหบ้ริการ Drive Thru Service ในกระบวนงานท่ีตอ้งมีการตรวจสภาพ
รถ ไดแ้ก่ การแจง้เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง เปล่ียนสีรถ เปล่ียนเคร่ืองยนตแ์ละแจง้ติดตั้งโครงเหลก็หรือ
โครงหลงัคา โดยเจา้ของรถสามารถขบัรถเขา้ช่องตรวจสภาพรถแลว้เสร็จ และขบัรถเขา้ช่อง
ดาํเนินการทางทะเบียนไดท้นัที โดยไดเ้ปิดใหบ้ริการท่ีกรมฯ ตั้งแต่วนัท่ี 17 ธนัวาคม 2552 เป็นตน้
มา ซ่ึงตั้งแต่เปิดใหบ้ริการจนถึงวนัท่ี 30 กนัยายน 2553 มีรถเขา้รับบริการทั้งส้ิน 21,896 คนั 
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จากการท่ีสํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมาเป็นหน่วยงานส่วนภูมิภาค
ระดบัจงัหวดั สังกดักรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม มีวิสัยทศัน์ตอ้งการให้องคก์ารเป็น
องคก์ารท่ีมีคุณภาพ มุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นการบริการ โดยมีเป้าประสงคห์ลกัคือ ประชาชนผูม้า
ติดต่อราชการ ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ อีกทั้งไดแ้สดงให้เห็นความแตกต่างของการพฒันา
องคก์ารระหว่างก่อนการยกระดบัคุณภาพการให้บริการประชาชน และหลงัจากท่ีพฒันาไปแลว้ 
เช่น มีการใหบ้ริการโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง การใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพและ
มาตรฐาน มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ไวเ้พื่อให้บริการประชาชน เช่น ท่ีจอดรถ การบริการท่ีมี
ความโปร่งใส เป็นธรรม และเสมอภาค ให้เป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีมีการบริการท่ีเป็นเลิศ อีกทั้ง
สร้างความเหนือ ความคาดหวงัแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เช่น ระยะเวลาการให้บริการจาก 1 วนั 
เหลือ  1 ชัว่โมง และปัจจุบนัเหลือเพียง 3 นาที เป็นตน้ ในการยกระดบัคร้ังน้ี ไดมี้กระบวนการใน
การปรับปรุงและการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชน โดย 1) ปรับกระบวนทัศน์ของ
บุคลากร โดยเน้นความสามคัคีความร่วมมือ ทุ่มเท และเสียสละ พร้อมทั้งเปิดใจยอมรับความ
เปล่ียนแปลงเช่น การปรับเปล่ียนเคร่ืองแต่งกายให้ดูทนัสมยั สามารถใส่ไดทุ้กโอกาส และเป็น
เอกลักษณ์ของสํานักงานขนส่งจังหวดั โดยทางสํานักงานได้จัดฝึกอบรมหลักสูตรการพฒันา
บุคลากร ใหมี้จิตสาํนึกของผูใ้ห้บริการ โดยมองผูรั้บบริการเสมือนลูกคา้คนสาํคญัท่ีตอ้งดูแลเอาใจ
ใส่ ยดึหลกัการใหบ้ริการดว้ยใจ เป็นค่านิยมร่วม 2) ปรับปรุงภูมิทศัน์ มีการปรับปรุงทั้งภายในและ
ภายนอกหน่วยงานโดยค่อย ๆ ดาํเนินการปรับปรุงทีละส่วนทั้งภายในและภายนอกสาํนกังานฯ เช่น 
ทาสีใหม่ ทาํป้ายสัญญาณจราจรในพ้ืนท่ีจอดรถ มีการต่อยอดกระบวนงานการจดทะเบียนรถ ปรับ
ภูมิทศัน์ภายนอก ปรับปรุงบา้นพกัพนกังาน จดัสวนหยอ่ม ปรับปรุงสภาพโรงตรวจสภาพรถ ติดตั้ง
ตะแกรงกนัตก จดัท่ีนั่งให้ผูม้ารับบริการในห้องติดเคร่ืองปรับอากาศ เปล่ียน Counter จากแบบ
เหล่ียมเป็นแบบโคง้เช่นเดียวกบัเอกชน พร้อมปรับเป็นกระจก และยา้ยประชาสัมพนัธ์มาไวข้า้ง
นอก และในปี พ.ศ. 2553 ไดจ้ดัทาํ e-Form ไวท่ี้ดา้นหนา้ และนาํข้ึนเวบ็ไซตใ์ห้ประชาชน ไดใ้ช ้
PDA กรอกขอ้มูล พร้อมทั้งจดัทาํหอ้งนํ้ าสะอาดสาํหรับผูรั้บบริการ 3) การยกระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ โดยการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการลง มีการลดระยะเวลาทุก
กระบวนงานลงร้อยละ 50 สาํหรับการให้บริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 
ระยะเวลาลดลงร้อยละ 90 ระยะเวลาดาํเนินการรวมปัจจุบนัคงเหลือเพียง 20 นาที ในปี พ.ศ. 2553 
ดาํเนินกระบวนงานเล่ือนล้อจดทะเบียน ซ่ึงเป็นการจดทะเบียนรถใหม่โดยไม่ต้องลงจากรถ 
สะดวกสบาย ไดรั้บเคร่ืองหมาย และป้ายทะเบียนรถ ภายในเวลา 27 นาที มีการกระจายอาํนาจโดย
มอบอาํนาจให้เจา้หนา้ท่ีเป็นนายทะเบียนทุกคน ซ่ึงสอดคลอ้งกบักระบวนงานการให้บริการแบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว มีการนาํเทคโนโลยคืีอ barcode มาใช ้และจากการทาํ MOU กบัมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยสุีรนารี มีการใชแ้ผนท่ีจาก google map เพื่อเป็นเอกสารประกอบในการขอเส้นทางเดิน
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รถเมล ์มีการหมุนเวียน สบัเปล่ียน เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน และมีการตรวจ ติดตามงาน ประเมินผลการ
ปฏิบติังาน มีแนวทางและวิธีการในการใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ การกาํหนดและจาํแนก
กลุ่มผูรั้บบริการ โดยจาํแนกจากผูรั้บบริการโดยตรงออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มประชาชนทัว่ไป กลุ่ม
พระภิกษุสงฆ ์คนชรา ผูพ้ิการ และสตรีมีครรภ ์และกลุ่มร้านคา้ตวัแทนจาํหน่าย มีการสาํรวจความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยทาํการประเมินเป็นประจาํทุกเดือน ซ่ึงไดจ้ดัเตรียมคอมพิวเตอร์ไว้
สาํหรับผูรั้บบริการหลงัการบริการเสร็จส้ิน โดยแบ่งการประเมินเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ดีมาก ปาน
กลาง และปรับปรุง มีการจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมารับบริการ เช่น การใหบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง หอ้ง e-Learning สาํหรับผูส้อบใบขบัข่ี และมีการอบรม e-Training ท่ีใช้
แทนการอบรม เม่ือจบหลกัสูตรสามารถพิมพใ์บประกาศ โดยสามารถดาํเนินการเก่ียวกบัใบอนุญาต
ไดอี้กทางหน่ึง นอกจากน้ี มีการบริการ e-Form ณ จุดประชาสัมพนัธ์ หรือสามารถพิมพจ์าก
เวบ็ไซตไ์ดเ้ช่นกนั ปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้ทนัสมยั สวยงาม เป็นระเบียบเรียบร้อย โดยมีพื้นท่ี
ให้บริการประชาชนมากกว่าพื้นท่ีการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี พร้อมจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกไว้
เพื่อบริการประชาชนอย่างครบครัน ให้บริการโดยไม่หยุดพกัเท่ียง เช่น จุดประชาสัมพนัธ์ท่ีมี
เจา้หน้าท่ีอยู่ประจาํตลอดเวลา และศูนยบ์ริการร่วมจงัหวดันครราชสีมา ณ ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล์ นครราชสีมา เปิดให้บริการทุกวนัไม่เวน้วนัหยุดราชการ ตั้งแต่เวลา 10.30-19.00 น. 
กระบวนงานท่ีใหบ้ริการ (ตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนต)์ กระบวนงานการชาํระภาษีรถ กระบวนงาน
การเปล่ียนชนิดใบอนุญาตขบัรถ มีช่องบริการพิเศษสาํหรับผูพ้ิการ พระภิกษุ คนชรา สตรีมีครรภ ์
และทุกช่องบริการสามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้มีการส่งเสริมการเรียนรู้ภายในองคก์ารและการ
กระจายอาํนาจของผูบ้ริหาร มีการจัดโครงการต่าง ๆ ได้แก่ การฝึกอบรมหลกัสูตรการพฒันา
ทีมงาน โดยวิทยากรมืออาชีพ การศึกษาดูงาน แลกเปล่ียนเรียนรู้กบัหน่วยงานภายนอก เพิ่มทกัษะ
บุคลากรดา้นภาษาต่างประเทศ 

3.7.4.2 การพฒันางานดา้นการขนส่งดว้ยรถโดยสารประจาํทาง มีการพฒันางาน
ประจาํเพื่อส่งเสริมการประกอบการขนส่งดว้ยรถโดยสารประจาํทาง ดงัน้ี 1) โครงการคลินิกแกไ้ข
ปัญหาการประกอบการขนส่งประจาํทาง ในปีงบประมาณพ.ศ.2553 (ตั้งแต่ ตุลาคม 2553 - สิงหาคม
2553) มีการจดัประชุมผูป้ระกอบการขนส่งในเส้นทางรถหมวด 3 ไปแลว้ 4 คร้ัง จาํนวน 521 
เส้นทาง มีผูป้ระกอบการขนส่งเขา้ร่วมประชุมจาํนวน 590 คน ใน 4 ภูมิภาค ไดแ้ก่ ภาคเหนือ 
ภาคใต ้ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคกลาง 2) โครงการตรวจติดตามการประกอบการขนส่ง
ประจาํทาง เป็นการรวบรวมขอ้มูลการประกอบการขนส่งดว้ยรถโดยสารประจาํทางทุกหมวดและ
ทุกเส้นทางในความรับผิดชอบของส่วนกลางและพิจารณาคัดเลือกเพื่อตรวจติดตามการ
ประกอบการขนส่ง รวมทั้งรับฟังปัญหาอุปสรรคและใหค้าํ ปรึกษาแนะนาํ โดยในปี งบประมาณ 
พ.ศ. 2553 (ตั้งแต่ตุลาคม 2552 - สิงหาคม 2553) ไดมี้การตรวจติดตามแลว้ 9 คร้ัง จาํนวน
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ผูป้ระกอบการ 22 ราย 3) โครงการส่งเสริมคุณภาพผูป้ระกอบการขนส่งรุ่นใหม่ โดยการจดัอบรม
สัมมนาผูป้ระกอบการขนส่งรุ่นใหม่เพื่อพฒันาศกัยภาพให้สามารถจดับริการให้มีคุณภาพตรงตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยในปีงบประมาณ พ.ศ.2553 ไดด้าํเนินการจดัสัมมนาให้แก่
ผูป้ระกอบการขนส่งรุ่นใหม่แลว้ 3 คร้ัง มีผูเ้ขา้ร่วมการสัมมนาจาํนวน 330 คน 4) แผนงานการให้
ความรู้ผูป้ระกอบการขนส่งประจาํทางดว้ยรถโดยสารเพ่ือยื่นขอการรับรองมาตรฐาน โดยเป็น
แผนงานท่ีดาํเนินการควบคู่กบัแผนงานออกตรวจรับรองผูป้ระกอบการขนส่งท่ียืน่ขอรับการรับรอง
มาตรฐานคุณภาพบริการรถโดยสารประจาํทาง โดยในปี งบประมาณ พ.ศ.2553 (ตั้งแต่ตุลาคม 2552 
- สิงหาคม 2553) ไดอ้อกใหค้วามรู้แก่ผูป้ระกอบการขนส่งประจาํทางดว้ยรถโดยสารเพ่ือยืน่ขอการ
รับรองมาตรฐานจาํนวน 8 คร้ัง สาํหรับการยืน่ขอรับการรับรองมาตรฐานฯ มีผูป้ระกอบการขนส่ง
ยืน่ขอรับรองมาตรฐานฯ จาํนวน 3 ราย คือ บริษทัไทยพฒันกิจขนส่งจาํกดั บริษทัรถรุ่งเรืองจาํกดั 
และ องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ ขณะน้ีอยูร่ะหว่างดาํเนินการตรวจประเมิน 5) การก่อสร้างและ
ปรับปรุงสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กรมการขนส่งทางบกไดรั้บงบประมาณตามแผนปฏิบติัการไทย
เขม้แขง็ 2555 เพื่อดาํเนินการจดัใหมี้และการปรับปรุงสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดงัน้ี (1) ปรับปรุงและ
ก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัอุทยัธานี (ทดแทน) (2) ปรับปรุงและก่อสร้างสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัชยัภูมิ (ทดแทน) (3) ปรับปรุงและก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร อ.บรบือ จ.
มหาสารคาม (4) ก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร อ.ทุ่งสง จ.นครศรีธรรมราช (5) ก่อสร้างสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี (6) ก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร อ.สุไหงโกลก จ.
นราธิวาส (7) ก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จ.ราชบุรี แห่งท่ี 2 (8) ก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
จ.ขอนแก่น แห่งท่ี 3 (9) ก่อสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จ.ชยัภูมิ แห่งท่ี 2 (10) ก่อสร้างสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร จ.เชียงใหม่ แห่งท่ี 3 (11) ปรับปรุงสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จ.ปัตตานี 6) การดาํเนินการ
ศูนยคุ์ม้ครองผูโ้ดยสารรถสาธารณะ ท่ีจดัตั้งข้ึนท่ีกรมการขนส่งทางบกและสาํนกังานขนส่งจงัหวดั
ทัว่ประเทศ เพื่อใหผู้โ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถสาธารณะร้องเรียน ในกรณีถูกเอารัดเอาเปรียบหรือพบ
เห็นความไม่ปลอดภยัจากการใชบ้ริการ เช่น การขบัรถหวาดเสียว สภาพรถไม่มัน่คงแขง็แรง 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดมี้ส่วนร่วมในการกาํกบัดูแล และควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการของรถโดยสาร
สาธารณะใหมี้มาตรฐานเป็นท่ียอมรับของสงัคม 

ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2552 ศูนยคุ์ม้ครองฯ รับแจง้เร่ืองร้องเรียนรวม 21,545 เร่ือง 
เป็นเร่ืองร้องเรียนในส่วนกลางจาํนวน 19,383 เร่ือง และส่วนภูมิภาค จาํนวน 2,162 เร่ือง โดยการ
ร้องเรียนในส่วนกลาง ประเภทรถท่ีไดรั้บการร้องเรียนมากท่ีสุด คือ รถแทก็ซ่ีจาํนวน 11,114 ราย 
หรือคิดเป็นร้อยละ 57.34 ของเร่ืองร้องเรียนในส่วนกลางทั้งหมด มีประเด็นท่ีมีการร้องเรียนมาก
ท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ปฏิเสธรับผูโ้ดยสาร คิดเป็นร้อยละ 22.83 พขร.แสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ 
คิดเป็นร้อยละ 15.35 และ พขร.ไม่ส่งผูโ้ดยสารตามท่ีตกลง คิดเป็นร้อยละ 9.78 สาํหรับกรณีการ



40 

ร้องเรียนรถ ขสมก. และรถเอกชนร่วมบริการมีจาํนวนทั้งส้ิน 7,299 ราย มีประเด็นท่ีมีการร้องเรียน
มากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ขบัรถโดยประมาทและหวาดเสียว คิดเป็นร้อยละ 29.13 ไม่หยดุรถรับ-
ส่งผูโ้ดยสาร ณ ป้ายหยดุรถโดยสารประจาํทาง คิดเป็นร้อยละ 25.33 และ พ.ก.ส. แสดงกิริยาวาจา
ไม่สุภาพ คิดเป็นร้อยละ 8.49 ซ่ึงทุกกรณีท่ีรับแจง้เร่ืองร้องเรียนศูนยคุ์ม้ครองฯไดด้าํเนินการติดตาม
ตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาทุกกรณี 

3.7.4.3  การพฒันางานดา้นการขนส่งดว้ยรถโดยสารไม่ประจาํทาง  
มีโครงการพฒันาคุณภาพรถบสัทศันาจร โดยกาํหนดหลกัเกณฑแ์ละทาํการรับรอง

คุณภาพรถบสัทศันาจรระดบั 5 ดาว และ 4 ดาวเพื่อพฒันาและส่งเสริมการประกอบธุรกิจการขนส่ง
ไม่ประจาํทางดว้ยรถโดยสารใหมี้คุณภาพและไดม้าตรฐานสากล ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 มี
ผูส้นใจสมคัรเขา้รับการประเมินจาํนวน 3 ราย ไดแ้ก่ บ. เฉลิมภทัรทรานสปอร์ต จาํกดั บ. วิมณทิพย ์
ทรานสปอร์ต จาํกดั และ บ.มนตรีทรานสปอร์ต คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) ขณะน้ีคณะทาํงานฯ 
ไดท้าํการตรวจประเมินตามหลกัเกณฑ์ท่ีคณะกรรมการกาํหนดหลกัเกณฑ์และรับรองมาตรฐาน
คุณภาพบริการรถโดยสารไม่ประจาํทางกาํหนดครบทั้ ง 3 บริษทัแลว้และจะได้นําเสนอ
คณะกรรมการฯพิจารณาต่อไปรวมทั้งในปีงบประมาณ พ.ศ.2553 ไดมี้การจดัสมัมนาผูป้ระกอบการ
ขนส่งดว้ยรถโดยสารไม่ประจาํทาง เม่ือวนัท่ี 30 มิถุนายน 2553 มีผูป้ระกอบการขนส่งจาก
ส่วนกลางเขา้ร่วมสมัมนาจาํนวน 120 คน 

3.7.4.4 การพฒันางานดา้นขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุก ไดมี้การพฒันาดงัน้ี 1) 
โครงการพฒันาศกัยภาพผูป้ระกอบการขนส่งดว้ยรถบรรทุกเพื่อรองรับการพฒันาระบบโลจิสติกส์ 
เป็นโครงการต่อเน่ือง 3 ปี ตั้งแต่ พ.ศ. 2551 - 2553 โดยมีวตัถุประสงคใ์นการจดัทาํมาตรฐาน
คุณภาพการบริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกเป็นมาตรฐานทัว่ไปเพื่อให้ผูป้ระกอบการขนส่ง
สามารถพฒันาเขา้สู่มาตรฐานไดก่้อนจะมีการกาํหนดใหมี้มาตรฐานขั้นกา้วหนา้ รวมทั้งการพฒันา
มาตรฐานคุณภาพบริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกแยกประเภทตามกลุ่มอุตสาหกรรมขนส่ง ไดแ้ก่ 
การขนส่งสินคา้เบด็เตลด็ การขนส่งวสัดุก่อสร้างและอุตสาหกรรมหนกั การขนส่งสินคา้แช่เยน็ 
และการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยกาํหนดให้มีการจดัประชุมเชิงปฏิบติัการสาํหรับกลุ่ม
ผูเ้ก่ียวขอ้งในการร่างมาตรฐานคุณภาพบริการเพื่อให้เกิดการยอมรับและนาํไปสู่การปฏิบติั การ
อบรม/สัมมนาผูป้ระกอบการขนส่ง การจดัทาํคู่มือพฒันาประสิทธิภาพผูป้ระกอบการขนส่ง และ
พฒันาขอ้มูลผูป้ระกอบการขนส่งในเวบ็ไซต ์ www.ltpcenter.com และ www.thaitruckcenter.com 
2) การส่งเสริมและรับรองมาตรฐานการบริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุก เป็นการดาํเนินโครงการ
ต่อเน่ืองจากโครงการพฒันาศกัยภาพผูป้ระกอบการขนส่งฯ โดยไดมี้การแต่งตั้งคณะกรรมการ
คุณภาพบริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุก เพื่อกาํหนดหลกัเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพฯและสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูป้ระกอบการขนส่งจะไดรั้บ ขั้นตอนการรับรองมาตรฐานฯ รูปแบบตราสัญลกัษณ์ 
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และใบรับรองคุณภาพ รวมถึงคุณสมบติัผูต้รวจประเมิน และแหล่งทุนในการดาํเนินการขณะน้ีมี
ผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกไดรั้บการรับรองมาตรฐานไปแลว้ 26 ราย 3) การพฒันา
ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารสถานีขนส่งสินคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน และ
สนบัสนุนใหผู้ผ้ลิตสินคา้ไดติ้ดต่อกบัผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ผา่นระบบสารสนเทศ โดยไดรั้บ
งบประมาณดาํเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ.2553 ผลการดาํเนินงานผูรั้บจา้งดาํเนินการเขียน
โปรแกรมระบบงานแลว้เสร็จ พร้อมส่งมอบเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ซอฟแวร์ต่างๆครบ
แลว้ ขณะน้ีอยูร่ะหว่างติดตั้งอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ภายในสถานีขนส่งสินคา้ และเช่ือมโยงระบบ
โครงข่ายผา่นระบบ ADSL 

3.7.4.5   การพฒันางานดา้นการขนส่งทางถนนระหว่างประเทศ ไดมี้การพฒันาดงัน้ี 
1) การพฒันาเส้นทางการเดินรถโดยสารประจาํทางระหว่างประเทศไทยกบัประเทศเพ่ือนบา้น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2553 ไดท้าํการสาํรวจเส้นทางแลว้ 4 เส้นทาง ไดแ้ก่ (1) กรุงเทพฯ อุบลราชธานี 
ปากเซ (2) หนองคาย เวียงจนัทน์ วงัเวียง (3) อุดรธานี เวียงจนัทน์ วงัเวียง หลวงพระบาง (4) น่าน 
ห้วยโก๋น ปากแบ่ง อุดมไชย 2) โครงการศึกษาเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัให้แก่
ผูป้ระกอบการขนส่งทางถนนระหว่างประเทศ เพื่อกาํหนดแนวทางในการเตรียมความพร้อมใหก้บั
ผูป้ระกอบการขนส่งของไทยในการดาํเนินการภายใตค้วามตกลงดา้นการขนส่งทางถนนระหว่าง
ประเทศและการเปิดเสรีการคา้บริการสาขาโลจิสติกส์และสาขาการขนส่ง โดยศึกษาศกัยภาพใน
การแข่งขนัของผูป้ระกอบการไทยภายใตก้รอบความร่วมมือต่าง ๆ แนวทางการรวมตวักนัและการ
เป็นหุ้นส่วนกับผูป้ระกอบการขนส่งต่างประเทศ รวมทั้ งจัดทาํแผนเพ่ิมขีดความสามารถ
ผูป้ระกอบการขนส่งทั้งแผนของภาครัฐและภาคเอกชน ขณะน้ีท่ีปรึกษาได้จัดส่งรายงาน
ความกา้วหนา้ฉบบัท่ี 2 และคณะกรรมการกาํกบัการศึกษาฯไดพ้ิจารณาตรวจรับรายงานเรียบร้อย
แลว้เม่ือวนัท่ี 27 สิงหาคม 2553 

3.7.4.6   การพฒันางานดา้นความปลอดภยัและส่ิงแวดลอ้มจากการขนส่งทางถนน 
ไดมี้การพฒันา ดงัน้ี 1) โครงการรวบรวมขอ้มูลเพื่อกาํหนดหลกัเกณฑส์มรรถนะของระบบหา้มลอ้ 
เพื่อดาํเนินการวางรากฐานการพฒันาขอ้กาํหนดทางเทคนิคสาํหรับระบบห้ามลอ้ของรถยนต ์ ผล
การดาํเนินงานไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองอุปกรณ์ประกอบการทดสอบ ไดแ้ก่ ตุม้นํ้ าหนกั อุปกรณ์วดัความเร็ว 
อุปกรณ์วดัอุณหภูมิ และเคร่ืองชัง่นํ้ าหนกัแบบเคล่ือนท่ีเรียบร้อยแลว้ พร้อมทั้งกาํหนดแบบรถท่ีจะ
เขา้รับการทดสอบจาํนวน 28 แบบ จากบริษทัผูผ้ลิตจาํนวน 10 บริษทั เตรียมยกร่างประกาศเร่ือง
ระบบห้ามลอ้ และส่งร่างประกาศฯ ให้บริษทัผูผ้ลิตรถยนตท่ี์เป็นกลุ่มเป้าหมายพิจารณาใหค้วาม
เห็นชอบ 2) โครงการพฒันาระบบสารสนเทศในการรายงานผลการตรวจสภาพรถและกาํกบัดูแล
สถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) เพื่อพฒันาระบบการรายงานผลการตรวจสภาพรถโดยมีระบบ
เช่ือมโยงเครือข่าย ตรอ. มายงักรมฯ ใหมี้ความถูกตอ้ง ครบถว้น ทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว และ
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เช่ือถือไดซ่ึ้งเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการควบคุมดูแลการดาํเนินงานของ ตรอ. ใหเ้ป็นไปตาม
กฎระเบียบของทางราชการ รวมทั้งเป็นการป้องกนัการทุจริตในการออกใบรับรองการตรวจสภาพ
รถและป้องกนักลุ่มมิจฉาชีพปลอมแปลงใบรับรองการตรวจสภาพรถ ขณะน้ีอยู่ระหว่างการ
ประกวดราคาจดัจา้ง 3) โครงการพฒันาปรับปรุงระบบตรวจสภาพรถเป็นโครงการต่อเน่ือง 
(ปีงบประมาณ พ.ศ.2549 - 2555) มีเป้าหมายในการติดตั้งอุปกรณ์การตรวจสภาพรถแบบอตัโนมติั
ใหค้รบทุกสาํนกังานขนส่งจงัหวดัโดยในปี พ.ศ. 2549 - 2551 ไดด้าํเนินการติดตั้งท่ีสานกังานขนส่ง
จงัหวดัแลว้เสร็จจาํนวน 33 แห่ง ในปีงบประมาณ 2552 อยูร่ะหว่างดาํเนินการติดตั้งท่ีสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดั12 แห่งและในปี พ.ศ. 2553 ไดรั้บงบประมาณใหด้าํเนินการอีก 15 แห่ง 4) โครงการ
ปรับปรุงและก่อสร้างสนามทดสอบขบัรถเพื่อขอรับใบอนุญาตขบัรถเป็นโครงการท่ีดาํเนินการ
อยา่งต่อเน่ืองเพ่ือใหมี้สนามทดสอบขบัรถท่ีมีมาตรฐานในทุกสาํนกังาน โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. 
2553 ไดรั้บงบประมาณดาํเนินการจาํนวน 5 แห่ง 5) การใหค้วามเห็นชอบผูติ้ดตั้ง และผูต้รวจและ
ทดสอบรถใชก๊้าซเป็นเช้ือเพลิงเพื่อใหก้ารติดตั้งระบบก๊าซเป็นเช้ือเพลิงมีความปลอดภยัเป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีกฎหมายกาํหนดโดยในปี งบประมาณ พ.ศ. 2553 (ตั้งแต่ ตุลาคม 2552 - กรกฎาคม 
2553) ใหค้วามเห็นชอบผูติ้ดตั้ง ผูต้รวจและทดสอบรถใชก๊้าซเป็นเช้ือเพลิง รวม 327 ราย แยกเป็น
ใหค้วามเห็นชอบผูติ้ดตั้งก๊าซเป็นเช้ือเพลิง รวม 243 ราย แยกเป็น LPG จาํนวน 148 รายและ NGV 
จาํนวน 95 ราย และใหค้วามเห็นชอบผูต้รวจและทดสอบรถใชก๊้าซเป็นเช้ือเพลิงรวม 84 ราย แยก
เป็น LPG 48 ราย และ NGV จาํนวน 36 ราย 6) โครงการสร้างนกัขบัรถมืออาชีพ เป็นโครงการตาม
นโยบายรัฐบาลตั้งแต่ปี พ.ศ.2552 เพื่อช่วยเหลือผูว้่างงานใหมี้ทางเลือกในการประกอบอาชีพ และ
เป็นการผลิตพนักงานขบัรถขนาดใหญ่ท่ีมีคุณภาพป้อนเขา้สู่ตลาดแรงงานเพ่ิมข้ึนดาํเนินการดว้ย
การจดัฝึกอบรมโดยมีท่ีพกั เบ้ียเล้ียงใหก้บัผูเ้ขา้รับการอบรมใน 3 หลกัสูตร คือ หลกัสูตร 1 เดือน
สาํหรับผูมี้พื้นฐานในการขบัรถขนาดเลก็และมีใบอนุญาตขบัรถมาแลว้ หลกัสูตร 2 เดือนสาํหรับผู ้
ท่ีไม่มีพื้นฐานในการขบัรถมาก่อนและหลกัสูตรขบัรถลากจูงต่อมาไดข้ยายหลกัสูตรอบรมพนกังาน
ควบคุมรถเคร่ืองจกัรขนาดใหญ่ ผลการดาํเนินงานในปีงบประมาณ พ.ศ.2553 ณ ส้ินเดือน
กรกฎาคม 2553 มีผูเ้ขา้รับการอบรมรวมทั้งส้ิน 1,070 คน มีผูจ้บหลกัสูตรรวม 675 คน 7) โครงการ
รับรองโรงเรียนสอนขบัรถ เพื่อสนบัสนุนใหภ้าคเอกชนท่ีมีความพร้อมในการจดัตั้งโรงเรียนสอน
ขบัรถเอกชนเพ่ือดาํเนินการใหก้ารอบรมใหแ้ก่ผูจ้ะขอต่ออายใุบอนุญาตขบัรถ ผลการดาํเนินงาน ณ 
ส้ินเดือนมิถุนายน 2553 มีโรงเรียนสอนขบัรถท่ีไดรั้บการรับรองจากกรมฯ รวมทั้งส้ิน 21 แห่ง และ
มีโรงเรียนท่ีไดรั้บการรับรองใหเ้ป็นผูท้าํการทดสอบแทนกรมฯ แลว้ 7 แห่ง 8) แผนการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริงกรณีอุบติัเหตุร้ายแรงทางถนนปีงบประมาณ พ.ศ.2553 เพื่อศึกษากรณีการเกิดอุบติัเหตุ
ร้ายแรงทางถนนท่ีเกิดจากการขนส่งดว้ยรถขนาดใหญ่และมีผูเ้สียชีวิตหรือบาดเจ็บสาหัสจาํนวน
มาก โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล (สาํหรับในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอ่ืน พิจารณาออก
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ตรวจสอบตามความเหมาะสม) โดยวิธีจดัเก็บขอ้มูล ณ จุดเกิดเหตุและวิเคราะห์สาเหตุของการเกิด
อุบติัเหตุเพื่อนาํเสนอผูบ้ริหาร และใชเ้ป็นขอ้มูลในการกาํหนดแนวทางและมาตรการป้องกนัและ
แกไ้ข 9) การดาํเนินการเพ่ือส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่ง ไดมี้การดาํเนินการในหลายดา้นเช่น การ
ผลิตส่ือและกิจกรรมส่งเสริมความปลอดภยั โครงการสนามจราจรเยาวชนเสริมสร้างจิตสาํนึกความ
ปลอดภยั โครงการปลูกฝังเดก็ไทย ใส่ใจวินยัจราจร แผนพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการขนส่งทาง
ถนน โครงการรณรงคป้์องกนัและลดอุบติัเหตุทางถนนประจาํปี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 (ตั้งแต่
ตุลาคม 2552 - มิถุนายน 2553) มีผลการดาํเนินงานดงัน้ี (1) การผลิตส่ือและกิจกรรมส่งเสริมความ
ปลอดภยัทางถนน (2)โครงการสนามจราจรเยาวชนเสริมสร้างจิตสํานึกความปลอดภยั เป็น
โครงการต่อเน่ืองตั้งแต่ปี พ.ศ.2546 เพื่อเสริมสร้างจิตสาํนึกความปลอดภยัในการใชร้ถใชถ้นนและ
เสริมทกัษะการขบัข่ีรถจกัรยานอยา่งถูกตอ้งและปลอดภยั โดยจดัอบรมใหค้วามรู้ทั้งภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบติัแก่นกัเรียนชั้นประถมศึกษาปีท่ี 4 - 6 ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคทัว่ประเทศผลงาน
ในปี งบประมาณ พ.ศ.2553 ไดด้าํเนินการมาแลว้รวม 250 รุ่น มีนกัเรียนเขา้ร่วมกิจกรรมรวมทั้งส้ิน
30,033 คน (3) โครงการปลูกฝังเด็กไทยใส่ใจวินยัจราจรเป็นการจดักิจกรรมใหค้วามรู้ในรูปแบบ
ความบนัเทิงเพื่อเสริมสร้างความรู้เก่ียวกบัการใชร้ถใชถ้นนอยา่งถูกตอ้งและปลอดภยั และสร้าง
จิตสาํนึกในการรักษาวินยัจราจรใหแ้ก่เดก็และเยาวชนทัว่ประเทศ ในปีงบประมาณ พ.ศ.2553 ไดจ้ดั
กิจกรรมแลว้ 82 คร้ัง มีผูเ้ขา้ร่วมงานรวม 63,915 คน (4) แผนพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการขนส่ง
ทางถนน เพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากรและผูเ้ก่ียวขอ้งดา้นการขนส่งทางถนนให้มีคุณภาพตาม
มาตรฐาน และมุ่งสร้างเสริมจิตสาํนึกดา้นความปลอดภยัในการใชร้ถใชถ้นนแก่กลุ่มบุคคลดงักล่าว
โดยในปีงบประมาณ พ.ศ.2553ไดด้าํเนินการจดัอบรมแลว้รวม 10 รุ่น มีผูเ้ขา้รับการอบรมรวมทั้ง
ส้ิน 897 คน (5) โครงการรณรงคป้์องกนัและลดอุบติัเหตุทางถนนในช่วงเทศกาลปีใหม่เทศกาล
สงกรานตแ์ละเทศกาลสาํคญัประจาํจงัหวดัเพื่อเสริมสร้างจิตสาํนึกในเร่ืองความปลอดภยัในการใช้
รถใช้ถนนของพนักงานขบัรถโดยสารสาธารณะและประชาชนทัว่ไปเพื่อเป็นการลดจาํนวน
อุบติัเหตุทางถนนและจาํนวนผูเ้สียชีวิตจากอุบติัเหตุทางถนนในปีงบประมาณ พ.ศ.2553 มีการ
ดาํเนินการในช่วงเทศกาลต่างๆแลว้รวมทั้งส้ิน 255 คร้ัง ดงัน้ี1) ในช่วงเทศกาลลอยกระทง ปี 2552 
จาํนวน 34 คร้ัง (32 จงัหวดั) 2) ในช่วงเทศกาลปีใหม่ 2553 จาํนวน 76 คร้ัง (76 จงัหวดั) 3) ในช่วง
เทศกาลสงกรานต ์2553 จาํนวน 76 คร้ัง (76 จงัหวดั) 4) ในช่วงเทศกาลสาํคญัประจาํจงัหวดั จาํนวน 
69 คร้ัง 

3.7.4.7  การพฒันางานดา้นการใหบ้ริการประชาชน  
ท่ีผา่นมา กรมการขนส่งทางบกไดมุ่้งมัน่พฒันางานโดยคาํนึงถึงประโยชน์และความ

พึงพอใจของประชาชนเป็นหลกัตลอดมาส่งผลให้กรมฯไดรั้บรางวลั “คุณภาพการให้บริการ
ประชาชน” จากคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) มาอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลา 9 ปี 
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นบัตั้งแต่ปี 2546 จนถึงปี 2554 รวมทั้งส้ิน 54 รางวลัโดยในปี 2554 ไดรั้บ 3 รางวลั ดงัน้ี(แผน
ยทุธศาสตร์กรมการขนส่งทางบก 2554 - 2558) รางวลัดีเด่นประเภทภาพรวมกระบวนงาน 1 รางวลั 
ไดแ้ก่ การยา้ยรถออกและการยา้ยรถเขา้ตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์ การให้บริการเปล่ียนแปลง
สาระสาํคญัของรถตาม พ.ร.บ.รถยนต ์พ.ศ. 2522 ณ Drive Thru Service สาํนกังานขนส่งพื้นท่ี 5 
การใหบ้ริการดา้นทะเบียนรถและใบอนุญาตขบัรถแบบเคล่ือนท่ี (สาํนกังานขนส่งจงัหวดัตาก) การ
จดทะเบียนรถใหม่ (เล่ือนลอ้จดทะเบียน) (สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา) ประเภทนวตักรรม
การใหบ้ริการไดแ้ก่ การพฒันายกระดบัการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัตาก การทดสอบ
ขบัรถตาม พ.ร.บ.รถยนต ์ พ.ศ. 2522 ดว้ยระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
นครปฐม การใหบ้ริการเปล่ียนแปลงสาระสาํคญัของรถตาม พ.ร.บ.รถยนต ์พ.ศ. 2522 ณ จุดบริการ
เดียว สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 4 การอบรมเพ่ือต่ออายุใบอนุญาตขบัรถตาม พ.ร.บ. 
รถยนต ์พ.ศ. 2522 และ พ.ร.บ.การขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครสวรรค์
(กรมการขนส่งทางบก, 2554ข) และมีบริการท่ีใหบ้ริการ ณ จุดบริการใดก็ได ้การเพิ่มช่องทางการ
ใหบ้ริการและการพฒันานวตักรรมดา้นบริการ เช่น การรับชาํระภาษีรถทัว่ไทยและการดาํเนินการ
ดา้นใบอนุญาตขบัรถทัว่ไทย โครงการเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru for Tax) และโครงการชอ้ปให้
พอแลว้ต่อภาษี (Shop Thru for Tax) การรับชาํระภาษีรถผา่นบตัรเครดิต การรับชาํระภาษีรถผา่น
ระบบอินเทอร์เน็ต การใหบ้ริการเคล่ือนท่ีโดยรถโมบายทั้งการทดสอบ (E-exam) และการรับชาํระ
ภาษีรถ นวตักรรมใหม่ๆจากสานกังานขนส่งจงัหวดั เช่น การแจง้เตือนการชาํระภาษีรถผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดว้ยระบบ SMS (สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสงขลา) การใหบ้ริการอบรมความรู้การ
ขบัรถปลอดภยัเพื่อต่ออายใุบอนุญาตขบัรถผา่นระบบอินเทอร์เน็ต (E-learning) (สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดันครราชสีมา) และสนามทดสอบขบัรถ IT (สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม) เป็นตน้ 

3.7.4.8  การพฒันาองคก์ารดา้นอ่ืนๆ  
กรมการขนส่งทางบกไดใ้ห้ความสําคญัในการพฒันาองค์การทั้งดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ การพฒันาบุคลากร และการพฒันาดา้นกฎหมาย รวมถึงการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ (PMQA) การพฒันาดา้นอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ กองทุนเพื่อความปลอดภยัในการใชร้ถใชถ้นน 
(กปถ.) จดัตั้งเม่ือ 28 กรกฎาคม 2546 ตามพระราชบญัญติัรถยนต ์ พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติมโดย
พระราชบญัญติัรถยนต ์(ฉบบัท่ี 12) พ.ศ. 2546 กาํหนดใหอ้ธิบดีกรมการขนส่งทางบกนาํหมายเลข
ทะเบียนรถซ่ึงเป็นท่ีนิยมของประชาชนออกประมูลเป็นการทัว่ไปโดยให้นาํเงินรายไดจ้ากการ
ประมูลเงินค่าธรรมเนียมและดอกผลจากการประมูล รวมถึงเงินหรือทรัพยสิ์นอ่ืนท่ีมีผูม้อบสมทบ
ทุนรวมเขา้เป็นรายไดข้องกปถ.ทั้งหมดโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชเ้ป็นทุนสนับสนุนและส่งเสริม
ดา้นความปลอดภยัในการใชร้ถใชถ้นน รวมทั้งใหค้วามช่วยเหลือผูป้ระสบภยัอนัเกิดจากการใชร้ถ
ใชถ้นน 
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นอกจากน้ียงัมีโครงการพฒันายกระดบัสาํนกังานขนส่งจงัหวดั ซ่ึงเป็นโครงการท่ี
ดาํเนินการในปี 2552 - 2553 โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้สาํนกังานขนส่งจงัหวดั 75 แห่ง (รวม
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสาขา 114 แห่ง) ทัว่ประเทศมีการพฒันาระบบการบริหารจดัการของ
องค์การโดยมีกระบวนการทาํงานท่ีเป็นระบบและเป็นมาตรฐานเดียวกันรวมทั้ งส่งเสริมการ
สร้างสรรคน์วตักรรมท่ีจะเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานอนัจะนาํมาสู่การพฒันา
รูปแบบการทาํงานของกรมการขนส่งทางบกทั้งระบบและส่งผลให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์จาก
การทาํงานของทุกหน่วยงานในสังกดักรมการขนส่งทางบกอย่างเต็มประสิทธิภาพผลกัดนัการ
ดาํเนินการโดยกาํหนดตวัช้ีวดัผลการปฏิบติัราชการภายใตก้รอบการประเมินผล 4 มิติครอบคลุมมิติ
ดา้นประสิทธิผลมิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มิติดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติัราชการและมิติดา้น
การพฒันาองคก์ารรวมทั้งกาํหนดตวัช้ีวดัผลงานนวตักรรมกาํหนดแนวทางการดาํเนินงานท่ีเป็น
มาตรฐานสําหรับทุกตวัช้ีวดั มีการประเมินผลตนเองและตรวจประเมินโดยคณะทาํงานกาํหนด
หลกัเกณฑ์และประเมินผลการพฒันายกระดบัสํานักงานขนส่งจงัหวดัและคณะกรรมการพฒันา
ยกระดบัสาํนกังานขนส่งจงัหวดั ซ่ึงสาํนกังานขนส่งจงัหวดัท่ีมีการพฒันาในระดบัตน้แบบจะไดรั้บ
รางวลัเพื่อเป็นการเสริมสร้างขวญัและกาํลงัใจแก่บุคลากรในองคก์าร โดยจากการตรวจประเมินผล
การพฒันายกระดบัสาํนกังานขนส่งจงัหวดัในปีงบประมาณ 2552 มีสาํนกังานขนส่งจงัหวดัท่ีผา่น
เกณฑก์ารประเมินผลระดบัตน้แบบ จาํนวน 15 จงัหวดั 
 

3.8 สรุป 
 
การใหบ้ริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ เป็นประเด็นสาํคญัของการพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ 

เน่ืองจากเป็น 1 ใน 4 ยทุธศาสตร์ของการพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย และโครงการ
ต่างๆ ไดรั้บการคาดหวงัวา่จะส่งผลต่อการใหบ้ริการสาธารณะและประชาชน มีประเดน็ยทุธศาสตร์
การพฒันาระบบราชการไทยในช่วงระยะปี พ.ศ. 2551 - พ.ศ. 2555 มี 4 ประการ ดงัน้ี 1) ยกระดบั
การให้บริการและการทาํงาน เพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชนท่ีมี
ความสลบัซบัซอ้น หลากหลายและเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 2) มุ่งสู่การเป็นองคก์ารท่ีมีขีด
สมรรถนะสูง บุคลากรมีความพร้อมและความสามารถในการเรียนรู้ คิดริเร่ิม เปล่ียนแปลงและ
ปรับตวัไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่างๆ 3) สร้างระบบการกาํกบัดูแลตนเองท่ีดี เกิดความ
โปร่งใส มัน่ใจ และสามารถตรวจสอบไดร้วมทั้งทาํให้บุคลากรปฏิบติังานอยา่งมีจิตสาํนึกความ
รับผดิชอบต่อตนเอง ต่อประชาชนและต่อสงัคมโดยรวม  

ในการพฒันากรมการขนส่งทางบกให้มีความเจริญกา้วหนา้ และตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนไดน้ั้นจาํเป็นจะตอ้งมีแผนยทุธศาสตร์ในการดาํเนินงานเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพและ
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ประสิทธิผลมากท่ีสุด ดงัไดแ้ก่ การพฒันา ส่งเสริม และกาํกบัดูแลระบบการขนส่งทางถนนให้มี
ประสิทธิภาพและสนบัสนุนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ โดยมีการพฒันาและควบคุมมาตรฐานการ
ใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารทางถนน ส่งเสริมการใชบ้ริการรถสาธารณะเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ
และคุณภาพชีวิตท่ีดีของผูรั้บบริการ มีการพัฒนาเส้นทางการเดินรถโดยสารประจําทางให้
ครอบคลุมทุกพื้นท่ี และเช่ือมโยงการขนส่งทางถนนกบัเครือข่ายการขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ พร้อมทั้ง
พฒันาใหมี้รูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั เช่ือถือได ้และสร้างความพึง
พอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยการส่งเสริมและสนบัสนุนผูป้ระกอบการขนส่งใหมี้การบริหารจดัการท่ีดี 
รวมถึงการพฒันาระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งเพื่ออาํนวยความสะดวกในการเดินทางให้มากท่ีสุด 
โดยใช้กลไกควบคุม กาํกับดูแลจากเครือข่ายหน่วยงานท่ีกระจายอยู่ทัว่ประเทศในการเขม้งวด 
กวดขนั ตรวจตรา ใหมี้การรักษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี และส่งเสริมใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมใน
การตรวจสอบการใหบ้ริการทุกระดบั  

นอกจากน้ียงัมีโครงการพฒันายกระดบัสํานักงานขนส่งจงัหวดั ซ่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้
สํานักงานขนส่งจงัหวดัทัว่ประเทศ มีการพฒันาระบบการบริหารจดัการขององค์การโดยมี
กระบวนการทาํงานท่ีเป็นระบบและเป็นมาตรฐานเดียวกนั รวมทั้งส่งเสริมการสร้างสรรค์
นวตักรรมท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน อนัจะนาํมาสู่การพฒันารูปแบบการ
ทาํงานของกรมการขนส่งทางบกทั้งระบบและส่งผลให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์จากการทาํงาน
ของทุกหน่วยงานในสังกดักรมการขนส่งทางบกอย่างเต็มประสิทธิภาพ พร้อมทั้งยงัผลกัดนัการ
ดาํเนินการโดยกาํหนดตวัช้ีวดัผลการปฏิบติัราชการภายใตก้รอบการประเมินผล 4 มิติครอบคลุมมิติ
ดา้นประสิทธิผล มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติัราชการ และมิติ
ดา้นการพฒันาองคก์ารรวมทั้งกาํหนดตวัช้ีวดัผลงานนวตักรรม ดงันั้นจึงจะเห็นไดว้่าทั้งรัฐบาลและ
กรมการขนส่งทางบกต่างก็ส่งเสริม และให้ความสําคญักบัการสร้างนวตักรรมข้ึนมาในองคก์าร
ด้วยกันทั้ งส้ิน เพราะไม่ว่าจะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนผูม้าใช้บริการให้ได้รับความสะดวก
รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ่้ายแลว้ ยงัเป็นการพฒันาประเทศชาติใหเ้จริญกา้วหนา้ ทนัสมยัข้ึนอีกดว้ย  



47 

 
บทที ่4 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
 

การศึกษาวิจยัน้ีเป็นการศึกษาความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ 
กรณีศึกษาการให้บริการชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี ของกรมการขนส่งทางบก โดยการ
ศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฏีจากตาํรา วารสาร และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดย
แบ่งการทบทวนวรรณกรรมออกเป็น แนวคิดเก่ียวกบันวตักรรม แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการความรู้ 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจยั 
 
4.1  แนวคดิเกีย่วกบันวตักรรม 

 
ในยคุปัจจุบนัแนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมไดเ้ขา้มามีอิทธิพลต่อมนุษยอ์ยา่งมาก เน่ืองจากการ

สร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ๆถือเป็นส่ิงสาํคญัและจาํเป็นในองคก์าร ช่วยเพิ่มขีดความสามารถของ
องคก์าร การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืรวมไปถึงการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการทั้งในส่วนของภาครัฐและภาคเอกชนในการนาํมาใชเ้พื่อสร้างความสาํเร็จใหแ้ก่องคก์าร 
  

4.1.1  ความหมายของนวตักรรม 
การศึกษาในเร่ืองนวตักรรม (Innovation) ไดมี้การศึกษาและกล่าวถึงมาเป็นระยะเวลา

ค่อนขา้งนานแลว้ แต่ในการให้คาํนิยามหรือความหมายของนวตักรรมก็ยงัมีความแตกต่างกนัอยู่
ตามมุมมองและภูมิหลงัของนกัวิชาการแต่ละคน ซ่ึงก็ยงัไม่สามารถนิยามใหเ้ป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป
โดยรากศพัทข์องคาํว่านวตักรรม (Innovation) นั้นมาจากภาษาลาติน คาํว่า innovare แปลว่า ทาํส่ิง
ใหใ้หม่ข้ึน (สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์, 2553) ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมคาํนิยามและความหมายของ
นวตักรรมตามท่ีนกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง ดงัน้ี เสน่ห์ จุย้โต (2548) ไดอ้ธิบายความหมาย
ของนวตักรรมไวว้า่ นวตักรรม เป็นความคิดดา้นสร้างสรรค ์ประกอบดว้ยกระบวนการบริหาร และ
ความคิดทางสังคม เพื่อรวบรวมให้เกิดการแกปั้ญหากลบัไปใชภ้ายในสังคมภายใตส้ถานการณ์ท่ี
กาํหนด และเป็นกระบวนการสร้างสรรคค์วามคิดใหม่ (Rethinking) และนาํไปใชใ้นทางปฏิบติั มี
ผลทาํให้วิธีการในการทาํส่ิงต่างๆ ดีข้ึนกว่าเดิม และเป็นการใชป้ระโยชน์จากความคิดใหม่เพื่อให้
เกิดผลดีทางเศรษฐกิจและสังคม รวมถึงการกาํเนิดผลิตภณัฑ ์การบริการกระบวนการผลิตใหม่ การ
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ปรับปรุงเทคโนโลย ีการแพร่กระจายเทคโนโลย ีและการใชเ้ทคโนโลยใีหเ้ป็นประโยชน์และเกิดผล
พวงทางเศรษฐกิจและสังคม (สาํนกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2549) ทั้งยงัเป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงใน
การเป็นนกัประกอบการมืออาชีพ และเป็นการนาํเอาทรัพยากรต่าง ๆ มาทาํใหเ้กิดขีดความสามารถ
ใหม่ ๆ ในทางท่ีดีข้ึน (วรภทัร์ ภู่เจริญ, 2550) ปิยากร หวงัมหาพร (2552) ไดก้ล่าวถึงนวตักรรมไวว้่า 
นวตักรรม เป็นส่ิงใหม่ท่ีเกิดจากการใชค้วามรู้ ความคิด กระบวนการหรือวิธีการทาํงานใหม่ การ
เปล่ียนแปลงกิจกรรม ความคิด การมีหรือการปรับปรุงองคก์าร รวมถึงนโยบาย ยทุธศาสตร์ กลไก 
และระบบการควบคุมคุณภาพ สอดคลอ้งกบัณัฐยา สินตระการผล (2553) ท่ีไดนิ้ยามความหมาย
ของนวตักรรมไวว้่า นวตักรรม คือ การรวบรวม การผสมผสาน หรือการสรรคส์ร้างความรู้ท่ีไม่เคย
มีมาก่อน ท่ีมีความเก่ียวขอ้งและเพิ่มคุณค่าใหผ้ลิตภณัฑ ์กระบวนการ หรือบริการใหม่ ท่ีไดท้าํการ
ปรับปรุงแลว้มาใชใ้นเชิงพาณิชยเ์ป็นคร้ังแรก (Freeman and Soete, 1997) นอกจากน้ี Rogers (1983) 
ไดใ้หค้วามหมายของคาํว่า นวตักรรมไวว้่า นวตักรรมคือ ความคิด การกระทาํ หรือวตัถุใหม่ ๆ ซ่ึง
ถูกรับรู้ว่าเป็นส่ิงใหม่ๆ ด้วยตวับุคคลแต่ละคนหรือหน่วยอ่ืน ๆ ของการยอมรับในสังคม เป็น
เคร่ืองมือท่ีสาํคญัของผูป้ระกอบการ ในการสร้างศกัยภาพการแข่งขนัในเชิงธุรกิจและความมัง่คัง่
โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่หรือจากการสร้างข้ึนใหม่ รวมทั้งเป็นการพฒันาข้ึนจากความรู้ใหม่ 
(Drucker, 1985) เป็นการนาํแนวคิดใหม่เขา้มาสู่บริษทัไม่ว่าจะเป็นทางดา้นตวัผลิตภณัฑ ์
กระบวนการผลิต รูปแบบบริการ รวมถึงรูปแบบการบริหารจดัการ การดาํเนินงาน ระบบและ
กิจกรรมทางการตลาดของบริษทั (Gibbons, 1997)  
 ดงันั้นสรุปไดว้่านวตักรรม หมายถึง ส่ิงใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากความรู้ ความคิด การกระทาํ 
ของบุคคลหรือหน่วยงาน เป็นการผสมผสานความรู้ท่ีไม่เคยมีมาก่อน และเป็นท่ียอมรับในสังคม 
ซ่ึงหากหน่วยงานแต่ละแห่งมุ่งเน้นท่ีจะสร้างนวตักรรมอย่างจริงจงั ก็จะช่วยให้ประชาชนผูม้าใช้
บริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการไดม้ากยิง่ข้ึน 

 
4.1.2  ความสําคญัของนวตักรรม 
ในยคุปัจจุบนันวตักรรมมีความสาํคญัมาก และจะสาํคญัมากท่ีสุดในอนาคตเพราะว่าเป็น

ยคุของการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Competitive Advantage) ดงันั้นในทุกระดบั ตั้งแต่
ระดบัประเทศ ระดบัภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจเอกชน ระดบัองคก์าร ระดบัแผนกงาน และ
ระดบับุคคล และถา้พิจารณาในระดบัองคก์าร พบว่านวตักรรมมีความสาํคญัต่อองคก์าร (เสน่ห์ จุย้
โต, 2548) ดงัน้ี 

4.1.2.1 สู่ความเป็นเลิศของบุคคล (Individual Excellence) นวตักรรมดา้น
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยส่ีวนใหญ่เกิดจากปัจจยับุคคลแต่ละคน (Individual) กล่าวคือ ถา้ไดมี้
การส่งเสริมการเรียนรู้ และศึกษาอบรมให้บุคลากรมีกระบวนการคิดท่ีถูกตอ้ง เป็นการคิดแบบ
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วิจารณญาณ (Critical Thinking) และการคิดแบบริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative Thinking) กจ็ะทาํใหไ้ด้
นวตักรรมใหม่ข้ึนได ้ เม่ือใดก็ตามท่ีมีบุคคลท่ีเป็นนกัคิดก็จะก่อให้เกิดนวตักรรมและประดิษฐ์ส่ิง
ใหม่เกิดข้ึนเสมอ 

4.1.2.2 สู่ความเป็นเลิศของทีมงาน (Teamwork Excellence) ในการทาํงานร่วมกนั
ในองคก์าร บริษทัหรือส่วนงานต่าง ๆ พบว่าไม่ค่อยมีการพบปะพดูคุย และปะทะสังสรรคท์าง
ความคิด มุ่งเนน้การทาํงานให้เสร็จตามหนา้ท่ีของตนเองเท่านั้น มีผลทาํให้การทาํงานขาด การ
ประสาน ความร่วมมือและเกิดความลม้เหลวในส่วนงาน เพราะในความเป็นจริงแลว้งานบริหาร
และงานองคก์ารตอ้งเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั ยิ่งมีการพดูคุยกนัมากเท่าใดก็จะก่อใหเ้กิด     การเรียนรู้
มากข้ึนเท่านั้น การพฒันาการเรียนรู้ดว้ยกลุ่มและทีมงาน (Team Learning) จึงเป็นส่ิง ท่ีสาํคญัใน
การส่งเสริมให้ทีมงานมีการคิดเป็น เพื่อให้เกิดความคิดใหม่ และความคิดท่ีแตกต่างนาํไปสู่
นวตักรรมใหม่ในการทาํงาน 

4.1.2.3 สู่ความเป็นเลิศขององคก์าร (Organization Excellence) ในทฤษฎีนวตักรรม
อธิบายว่าความเป็นเลิศขององคก์าร สามารถเกิดข้ึนไดทุ้ก ๆ จุดขององคก์าร ทั้งบุคคล (Individual) 
ทีมงาน (Teamwork) และทั้งองคก์าร (Total Organization) การสร้างองคก์ารท่ีดีเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ี
ทาํใหเ้กิดนวตักรรม 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า นวตักรรมมีความสาํคญัยิง่ต่อความสาํเร็จ ทั้งในดา้นบุคคล ท่ีก่อใหเ้กิด
ความคิดสร้างสรรค ์ก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในการทาํงานเป็นทีม และนาํมาสู่ความสาํเร็จ
ในระดบัองคก์ารไดใ้นท่ีสุด  
 

4.1.3  ประเภทของนวตักรรม 
การจาํแนกประเภทของนวตักรรม แบ่งไดห้ลายประเภทตามลกัษณะขอบเขต และ

วตัถุประสงคข์องการนาํไปใช ้ จากการศึกษา ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า สามารถแบ่ง
ประเภทของนวตักรรมออกไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ  

4.1.3.1 นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ (Product Innovation) สาํนกังานพฒันาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ (2548) ไดใ้ห้ความหมายของนวตักรรมผลิตภณัฑไ์วว้่า นวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์คือ การพฒันาและนาํเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ไม่ว่าจะเป็นดา้นเทคโนโลย ีหรือวิธีการใชก้็ดี 
รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภณัฑ์เดิมท่ีมีอยู่ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน นวตักรรม
ผลิตภณัฑจ์ะถือเป็นผลิตผลขององคก์ารหรือธุรกิจ โดยอาจจะอยูใ่นรูปของตวัสินคา้หรือบริการก็
ได ้ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ เป็นผลิตภณัฑท่ี์ถูกผลิตข้ึนโดยไดรั้บการปรับปรุงให้ดีข้ึน หรือเป็น
ผลิตภณัฑใ์หม่ในตลาด โดยอาจเป็นผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้หรือสินคา้ทัว่ไป หรือเป็นผลิตภณัฑท่ี์
จบัตอ้งไม่ได ้ หรือการบริการ (สาํนกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2549) สอดคลอ้งกบั ณัฐยา สิน
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ตระการผล (2553) ท่ีกล่าวถึงนวตักรรมผลิตภณัฑไ์วว้่า นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ คือ การปรับปรุง
ผลิตภณัฑท่ี์ผลิตข้ึนในเชิงพาณิชยท่ี์ไดใ้ห้ดีข้ึนหรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาด นวตักรรมน้ีอาจจะเป็น
ของใหม่ต่อโลกต่อประเทศหรือแมแ้ต่ต่อองคก์ารนวตักรรมผลิตภณัฑ์ นั้นยงัสามารถถูกแบ่ง
ออกเป็นผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้ (Tangible Product) หรือสินคา้ทัว่ไป และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
(Intangible Product) หรือการบริการ 

4.1.3.2 นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) สาํนกังานพฒันาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ (2548) ไดใ้ห้ความหมายของนวตักรรมกระบวนการไวว้่า นวตักรรม
กระบวนการ หมายถึง การประยุกตใ์ชแ้นวคิด วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ ท่ีส่งผลให้
กระบวนการผลิต และการทาํงานโดยรวมมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั ซ่ึง
จะเห็นไดว้่านวตักรรมกระบวนการเป็นเร่ืองของการเปล่ียนแปลงในองคก์าร ไม่ว่าเป็นเคร่ืองมือ 
กรรมวิธีในการผลิต การจดัจาํหน่าย หรือรูปแบบการจดัการองคก์าร โดยมีเป้าหมายท่ีจะนาํไปสู่
การพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑใ์ห้ไปถึงมือผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์าร
มากท่ีสุด (สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์, 2553) โดยอาจจะมีการปรับเปล่ียนแนวทาง หรือวิธีในการผลิต
สินคา้ หรือการให้บริการในรูปแบบท่ีแตกต่างกนัออกไปจากเดิม รวมถึงการประยกุตใ์ชแ้นวคิด 
วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ ท่ีส่งผลให้กระบวนการผลิต และการทาํงานโดยรวมมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงข้ึน ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็นนวตักรรมกระบวนการทางเทคโนโลย ี
และนวตักรรมกระบวนการทางองคก์าร (สาํนกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2549) การเปล่ียนแนวทาง
หรือวิธีการผลิตสินคา้ หรือบริการ ใหก้ารบริการในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม เช่น การผลิต
แบบทนัเวลาพอดี (Just in Time: JIT) การบริหารงานคุณภาพองคก์ารรวม (Total Quality 
Management : TQM) และการผลิตแบบกะทดัรัด (Lean Production) (ณฐัยา สินตระการผล, 2553) 

4.1.3.3 นวตักรรมการบริหารจดัการ (Managerial or Administrative Innovation) 
สาํนกังานนวตักรรมแห่งชาติ (2549) ไดใ้หนิ้ยามนวตักรรมการบริหารจดัการไวว้่า นวตักรรมการ
บริหารจดัการ คือ การคิดคน้รูปแบบของการจดัการองคก์ารใหม่ ๆ ท่ีส่งผลใหร้ะบบการทาํงาน การ
ผลิต การออกแบบผลิตภณัฑ ์ และการใหก้ารบริการขององคก์ารมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน เช่น 
การบริหารองคก์ารเชิงผสมผสาน (Matrix) ท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมากในช่วงปี พ.ศ.2513 หรือ
การทาํการประเมินแบบดุลยภาพ (Balance Scorecard) ในการประเมินผลประกอบการขององคก์าร 
การพฒันารูปแบบการดาํเนินธุรกิจในลกัษณะท่ีเป็น Open Business Models เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
แนวคิดของการพฒันานวตักรรมแบบเปิด เห็นไดว้่านวตักรรมทางการบริหาร เป็นเร่ืองท่ีมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัเร่ืองของนโยบาย โครงสร้างองคก์ารระบบ รูปแบบ และกระบวนการ
จดัการในองคก์าร (สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์, 2553) 
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4.1.3.4 นวตักรรมบริการ (Service Innovation) นวตักรรมบริการ เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีมี
บทบาทสาํคญั เม่ือคนตอ้งยอ้นกลบัมาคิดวา่จะใหบ้ริการลูกคา้ใหดี้ท่ีสุดไดอ้ยา่งไร อนัเป็นส่ิงท่ีช่วย
สร้างตวัแบบธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จได ้ ทั้งน้ีองคก์ารตอ้งให้ความใส่ใจกบักระบวนการท่ี
สนบัสนุนการใหบ้ริการ คิดอยา่งรอบคอบทุกขั้นตอนก่อนเร่ิมดาํเนินการ และใหบ้ริการจริง (ณัฐยา 
สินตระการผล, 2553) 

จะเห็นได้ว่านวตักรรมมีหลายประเภทด้วยกัน เช่น นวตักรรมผลิตภัณฑ์ นวตักรรม
กระบวนการ นวตักรรมการบริหารจดัการ และนวตักรรมบริการ ซ่ึงนวตักรรมแต่ละประเภทนั้นจะ
เหมาะสมกบัองคก์ารท่ีนาํมาปรับใชใ้หส้อดคลอ้งกบัลกัษณะการดาํเนินงานของตนเอง เพื่อผลลพัธ์
ท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์และคุม้ค่ามากท่ีสุด 

 
4.1.4  คุณลกัษณะของนวตักรรม 

 สาํนกังานนวตักรรมแห่งชาติ (2549) ไดก้าํหนดคุณลกัษณะของนวตักรรมไวด้งัต่อไปน้ี
นวตักรรมอาจจะเป็นผลิตภณัฑ ์ กระบวนการ หรือขั้นตอนท่ีจบัตอ้งไดภ้ายในองคก์ารสาํหรับ
ความคิดใหม่ อาจเป็นเพียงจุดเร่ิมตน้ของนวตักรรม แต่ไม่อาจเรียกว่าเป็นนวตักรรมไดน้วตักรรม
จะตอ้งมีความใหม่ในระดบักลุ่ม ฝ่าย หรือองคก์าร ในขณะท่ีบางคร้ังอาจจะไม่จาํเป็นตอ้งใหม่ใน
ระดบับุคคลท่ีสร้างนวตักรรมนั้น ๆ นวตักรรมตอ้งมาจากความตั้งใจท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึนมากกว่าจะ
เกิดข้ึนโดยบงัเอิญ นวตักรรมจะตอ้งไม่ใช่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนเป็นประจาํ เช่น การรับสมคัร
บุคลากรใหม่ นวตักรรมจะตอ้งมีเป้าหมายเพื่อสร้างผลกาํไรให้แก่องคก์าร หรือก่อเกิดประโยชน์
ใหแ้ก่สังคมในวงกวา้ง ทั้งน้ีนวตักรรมจะไม่รวมถึงการทาํลายลา้ง วินาศกรรม หรือการก่อการร้าย 
และประการสุดทา้ย นวตักรรมจะตอ้งส่งผลกระทบท่ีดีต่อสาธารณะ การเปล่ียนแปลงของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงท่ีไม่เกิดผลต่อบุคคลอ่ืน หรือไม่เกิดการประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ารจะไม่ถือว่าเป็น
นวตักรรม ทั้งน้ีคุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผลต่อการยอมรับ 5 ประการ (Rogers, 1995) คือ 1) 
ประโยชน์ท่ีเพิ่มข้ึน (Relative Advantage) หมายถึง การท่ีผูรั้บนวตักรรมคิดว่านวตักรรมท่ีรับเขา้มา
นั้นดีกว่า มีประโยชน์มากกว่าความคิดเดิม อาจดีกว่าในดา้นเศรษฐกิจความเช่ือถือในสังคม ความ
สะดวกสบาย หรือความพึงพอใจ การมองเห็นประโยชน์น้ีเป็นประโยชน์ดา้นรูปธรรม (Objective) 
ไม่ใช่ส่ิงสาํคญั แต่ส่ิงท่ีสาํคญัคือการท่ีบุคคลนั้นเห็นวา่นวตักรรมนั้นมีประโยชน์ต่อตนเอง และยิง่มี
ผูเ้ห็นคุณค่าของนวตักรรมนั้นมากข้ึนเท่าใดการยอมรับก็จะเพ่ิมเร็วข้ึนเท่านั้น 2) ความเขา้กนัได ้
(Compatibility) หมายถึง การท่ีนวตักรรมนั้นมีลกัษณะท่ีเขา้กนัไดก้บัค่านิยม ประสบการณ์ในอดีต 
และความตอ้งการของผูย้อมรับนวตักรรมนั้นความคิดใหม่ หรือนวตักรรมท่ีไม่สามารถเขา้กนัได้
กบัค่านิยมหรือบรรทดัฐานของสังคมนั้นย่อมไดรั้บการยอมรับช้ากว่านวตักรรมท่ีเขา้กนัไดก้ับ
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ค่านิยมหรือบรรทดัฐานของสังคมนั้น 3) ความซบัซอ้น (Complexity) หมายถึง การท่ีผูรั้บนวตักรรม
เห็นว่านวตักรรมนั้นมีความสลบัซับซ้อนยากแก่การเขา้ใจและนาํไปใช ้ นวตักรรมท่ีง่ายต่อการ
เขา้ใจยอ่มง่ายต่อการยอมรับมากกว่านวตักรรมท่ีมีความซบัซอ้น ตอ้งใชเ้วลานานต่อการยอมรับ 4) 
ความสามารถนาํไปทดลองใชไ้ด ้(Trial Ability) หมายถึง การท่ีนวตักรรมนั้นสามารถนาํไปทดลอง
ใชไ้ด ้ เพื่อเป็นการลดความเส่ียงของบุคคล ทาํให้การยอมรับง่ายข้ึน 5) ความสามารถสังเกตได ้
(Observed Ability) หมายถึง การท่ีผลของนวตักรรมนั้นสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน ซ่ึงการท่ี
สามารถมองเห็นผลไดง่้ายและรวดเร็ว นวตักรรมกจ็ะถูกยอมรับไดง่้ายข้ึน 

ดงัจะเห็นไดว้่านวตักรรมนั้นมีประโยชน์ยิ่งต่อการพฒันาประเทศชาติให้เจริญกา้วหน้า
นาํมาซ่ึงความสาํเร็จ แต่ทั้งน้ีนวตักรรมจะตอ้งเป็นประโยชน์ เป็นท่ียอมรับ สามารถนาํมาทดลอง
ใชไ้ด ้ไม่ใช่เพื่อเป็นการทาํลายลา้งหรือก่อใหเ้กิดผลเสียต่อประเทศชาติ มิเช่นนั้นแลว้ก็ก็ไม่ถือเป็น
นวตักรรม 
 

4.1.5  หลกัการของนวตักรรม 
จุดเร่ิมตน้ของนวตักรรมนั้น ส่วนใหญ่มาจากความคิดสร้างสรรคข์องบุคลากรในองคก์าร 

กล่าวคือการท่ีบุคลากรมีการคิดออกนอกกรอบอยู่อย่างสมํ่าเสมอ จะนาํไปสู่นวตักรรมในการ
ดาํเนินการ ไม่ว่าจะเป็นนวตักรรมในกระบวนการดาํเนินงาน หรือนวตักรรมในสินคา้และบริการ 
ซ่ึงจะมาจากความคิดสร้างสรรคด์งักล่าวทั้งส้ิน ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลโดยตรงจากวฒันธรรมหรือวิถีการ
ดาํเนินพฤติกรรมหลกัในองคก์าร (สาํนกังานวตักรรมแห่งชาติ, 2549) สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ณฐัยา สินตระการผล (2553) ท่ีกล่าววา่นวตักรรมเป็นกระบวนการท่ีเร่ิมจากการกระทาํท่ีสร้างสรรค์
สองอย่างไดแ้ก่ การก่อเกิดความคิดใหม่ และการรับรู้ถึงส่ิงท่ีเป็นโอกาสเสน่ห์ จุย้โต (2548) 
กล่าวถึงหลกัการของนวตักรรมท่ีเป็นแก่นสาระสาํคญั ไวว้่า นวตักรรมเป็นเร่ืองความคิด ใครก็
ตามท่ีจะสร้างนวตักรรมตอ้งมุ่งสู่การสร้างความคิดท่ีถูกตอ้ง (Right Thinking) ใหเ้กิดข้ึน การคิดท่ี
ผิด แมจ้ะปฏิบติัให้ดีเพียงใดก็ยากท่ีจะถูกได ้ เพราะเม่ือเร่ิมตน้ท่ีผิดแลว้ รวมถึงในการทาํงาน
ปัจจุบนัท่ีมีการใหใ้ชเ้วลาในการคิดไตร่ตรอง วิเคราะห์ใหถ้ว้นถ่ี แลว้ค่อยดาํเนินการปฏิบติั โอกาส
ท่ีจะผดิพลาดก็จะเป็นไปไดน้อ้ยการคิดใหเ้ป็นปัจจุบนัมุ่งสู่การคิดเชิงกลยทุธ์ (Strategic Thinking) 
กลยทุธ์ธุรกิจ (Business Strategy) การดาํเนินกลยทุธ์ (Strategy Implementation) และการประเมิน
กลยุทธ์ (Strategy Evaluation) ดว้ยเทคนิคการประเมินแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard)
นวตักรรมเป็นกุญแจสาํคญัเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัการสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัคือหัวใจสาํคญัของธุรกิจ การแข่งขนันาํมาซ่ึงคุณภาพ และคุณภาพนาํมาซ่ึงมาตรฐาน 
มาตรฐานในทุกวนัน้ีตอ้งดีกว่าเม่ือวานน้ี และตอ้งมุ่งสู่มาตรฐานสากลตวัแปรท่ีสาํคญัท่ีมีผลต่อ
นวตักรรมคือ 3 C ไดแ้ก่ การแข่งขนั (Competition) ลูกคา้ (Customer) และการเปล่ียนแปลง 
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(Change) ประสิทธิภาพของนวตักรรมสามารถเพ่ิมราคาได ้ พลงัแห่งสติปัญญาหรือภูมิปัญญา 
(Wisdom) จะนาํมาซ่ึงคุณค่า (Value Added) และราคาท่ีเพิ่มข้ึน ผูบ้ริหารสูงสุดตอ้งเป็นผูน้าํและมี
ความรับผดิชอบต่อนวตักรรม ในองคก์ารธุรกิจผูบ้ริหารสูงสุด (Chief Executive Officer) ตอ้งเป็น
ผูน้าํในการสร้างนวตักรรม ดงันั้นจึงตอ้งกาํหนดคุณสมบติัของผูน้าํว่าตอ้งการมีเปล่ียนแปลงตอ้งมี
ความคิดริเร่ิม ตอ้งคิดสร้างสรรคแ์ละตอ้งมีภาวะผูน้าํ (Leadership) โดยเป็นแบบอยา่ง (Modeling) 
ของการสร้างนวตักรรมท่ีดีดว้ย รวมทั้งตอ้งแพร่กระจายนวตักรรมไปยงับุคคลอ่ืนเพื่อกระตุน้ให้
เกิดนวตักรรมและให้มีการคิดคน้ให้มีนวตักรรม รวมถึงมีความจาํเป็นตอ้งสร้างความผกูพนัให้
เกิดข้ึน (Right Commitment) และความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง (Right Understanding) ในทีมงานและผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง กระบวนการมีส่วนร่วมในนวตักรรมจึงมีความสาํคญัท่ีจะตอ้งสร้างข้ึนให้ได ้ ผูบ้ริหาร
สูงสุดตอ้งทาํหนา้ท่ีเผยแพร่สารสนเทศ กาํกบัตรวจสอบและเป็นผูป้ระชาสัมพนัธ์ให้นวตักรรม
เกิดข้ึนในทุกคนทุกฝ่าย และทัว่ทั้งองคก์าร ซ่ึงเทคนิคท่ีคุน้เคยกนัในแบบน้ีจะเรียกว่าการจุด
ประกาย 
 ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ นวตักรรมเป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะตอ้งคิด ตอ้งทาํใหเ้กิดข้ึน นวตักรรมจะเป็น
ตวัช่วยสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั หากผูบ้ริหารให้ความสนใจ และมุ่งเนน้ท่ีจะผลกัดนัให้
เกิดนวตักรรมอยา่งแทจ้ริง นวตักรรมกจ็ะประสบความสาํเร็จไดเ้ร็วยิง่ข้ึน 
 

4.1.6 ปัจจัยบ่งช้ีการเป็นนวตักรรม 
การพิจารณาวา่ส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นนวตักรรมนั้น ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของแต่ละบุคคลหรือกลุ่ม

บุคคลว่าเป็นส่ิงใหม่สาํหรับเขา ดงันั้นนวตักรรมของบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงอาจไม่ใช่นวตักรรม
ของบุคคลกลุ่มอ่ืน ๆ ก็ได ้ข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของบุคคลนั้นว่าเป็นส่ิงใหม่สําหรับเขาหรือไม่ อีก
ประการหน่ึงความใหม่ (Newness) อาจข้ึนอยู่กบัระยะเวลาดว้ย ส่ิงใหม่ๆ ตามความหมายของ
นวตักรรมไม่จาํเป็นจะตอ้งใหม่จริงๆ แต่อาจจะหมายถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเป็นความคิดหรือการปฏิบติั
ท่ีเคยทาํกนัมาแลว้แต่ไดห้ยดุกนัไประยะเวลาหน่ึง ต่อมาไดมี้การร้ือฟ้ืนข้ึนมาทาํใหม่เน่ืองจากเห็น
ว่าสามารถช่วยแกปั้ญหาในสภาพการณ์ใหม่นั้นได ้ก็นบัว่าส่ิงนั้นเป็นส่ิงใหม่ได ้ดงันั้น นวตักรรม
อาจหมายถึงส่ิงใหม่ๆ ดงัต่อไปน้ี (Rogers, 1995) ส่ิงใหม่ท่ีไม่เคยมีผูใ้ดเคยทาํมาก่อนเลย ส่ิงใหม่ท่ี
เคยทาํมาแลว้ในอดีตแต่ไดมี้การร้ือฟ้ืนข้ึนมาใหม่ ส่ิงใหม่ท่ีมีการพฒันามาจากของเก่าท่ีมีอยู่เดิม 
สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ (2553) ไดก้ล่าวถึงมิติสาํคญัท่ีเป็นตวับ่งช้ีถึงการเป็นนวตักรรมไว ้คือ  

1) ความใหม่ (Newness) กล่าวคือ ส่ิงท่ีจะไดรั้บการยอมรับว่ามีคุณลกัษณะเป็น
นวตักรรมไดน้ั้น มิติแรกท่ีจะตอ้งมีคือ ความใหม่ หมายถึง เป็นส่ิงใหม่ท่ีถูกพฒันาข้ึน ซ่ึงอาจจะมี
ลกัษณะเป็นตวัผลิตภณัฑห์รือกระบวนการ โดยจะเป็นการปรับปรุงจากของเดิม หรือพฒันาข้ึนมา
ใหม่ทั้งหมดกไ็ด ้ทั้งน้ี เสน่ห์ จุย้โต (2548) ไดอ้ธิบายถึงผลผลิตของนวตักรรมว่าเป็นการสร้างความ



54 

ใหม่ (Newness) 4 ประการ คือ  (1) การคิดใหม่ (Rethinking) เป็นการมุ่งเนน้การพฒันาทรัพยากร
มนุษยใ์หมี้การคิดอยูต่ลอดเวลา การคิดคืออาํนาจ (Thinking is Power) และท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ การคิด
แบบเดิมหรือการตดัสินใจแบบเดิม (Incremental Decision Making) ไม่สามารถท่ีจะแข่งขนักบัผูอ่ื้น 
ดงันั้นจึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาให้มีการคิดใหม่อยู่ตลอดเวลา (2) การจินตนาการใหม่ 
(Reimaging) เป็นการส่งเสริมให้บุคคลกรในหน่วยงานมีความคิดความฝันเชิงจินตนาการหลาย
ประการ การใชจิ้นตนาการภายในสมองเพ่ือสร้างและยอมรับส่ิงใหม่ สร้างจินตนาการบนฐาน
ประสบการณ์ท่ีดี คุณภาพของการจินตนาการจะนาํมาซ่ึงความมีเหตุมีผล และเป็นการเพ่ิมข้ึนของ
โอกาสทางธุรกิจ (Increase the Business Opportunity) การสร้างจินตนาการใหม่ (Reimaging) 
ก่อให้เกิดการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั (Competitive 
Advantage)  (3) การวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ (Research and Development) เป็น
การส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ (New Product) และบริการใหม่ (New Service) อยู่
ตลอดเวลา โดยการปรับปรุงวิธีวิจยัใหม่ การพฒันาใหม่ การออกแบบใหม่ การวิจยัตลาด การสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การดูแลลูกคา้ การตลาด และการควบคุมคุณภาพ (4) การประดิษฐ์ใหม่ 
(Reinventing) เป็นการส่งเสริมใหเ้กิดการประดิษฐ์คิดคน้ส่ิงแปลกใหม่ เป็นการกระตุน้ใหเ้กิดผล
ผลิตใหม่ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2)  ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) ในมิติประการท่ีสองท่ีถูก
กล่าวถึงเสมอในลกัษณะของการเป็นนวตักรรมก็คือ การให้ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ หรือการ
สร้างความสาํเร็จในเชิงพาณิชย ์ กล่าวคือ นวตักรรม จะตอ้งสามารถทาํใหเ้กิดมูลค่าเพิ่มข้ึนไดจ้าก
การพฒันาส่ิงใหม่นั้น ๆ ซ่ึงผลประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนอาจจะสามารถวดัไดเ้ป็นตวัเงินโดยตรง 
หรือไม่เป็นตวัเงินโดยตรงก็ได ้ผสุดี พลสารัมย ์(อา้งถึงใน รุจิรา เหลืองศกัดาพิชญ,์ 2550) ไดก้ล่าว
ไวว้่านวตักรรม สามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ทาํใหน้าํหนา้คู่แข่ง ก่อใหเ้กิดการรับรู้
ถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดรั้บ สามารถสร้างส่วนแบ่งทางการตลาด หรือเกิดตน้ทุนในการผลิตท่ีตํ่า
ส่งผลต่อความสาํเร็จในเชิงเศรษฐกิจ 

3)  การใชค้วามรู้และความคิดสร้างสรรค ์(Knowledge and Creativity Idea)ในมิติท่ี
สาํคญัประการสุดทา้ยของการเป็นนวตักรรม คือ การใชค้วามรู้และความคิดสร้างสรรคห์มายความ
วา่ส่ิงท่ีจะถือเป็นนวตักรรมไดน้ั้นจะตอ้งเกิดจากการใชค้วามรู้และความคิดสร้างสรรคเ์ป็นฐานของ
การพฒันาใหเ้กิดข้ึนใหม่ ไม่ใช่เกิดจากการลอกเลียนแบบหรือการทาํซํ้ า บุปผา เกลียวทอง (2551) 
ไดก้ล่าวถึงการเรียนรู้เชิงนวตักรรมของบุคลากรในองคก์ารว่ามีความสาํคญัต่อการแข่งขนัในโลก
ธุรกิจปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากนวตักรรมเป็นจุดเร่ิมตน้ของการคิดสร้างสรรคซ่ึ์งจะนาํมาซ่ึง
ความรู้ใหม่ ผลิตภณัฑใ์หม่ กระบวนการใหม่ ซ่ึงการเรียนรู้เชิงนวตักรรมของบุคคลในองคก์ารจะ
เกิดข้ึนตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ 4 ดา้น ดงัน้ี (1) การคิดนอกกรอบ (Think Out of the Box) เป็นการ
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คิดในส่ิงท่ีต่างจากกรอบความคิดเดิมๆ หรือลึกซ้ึงกว่าเดิมไดอ้ยา่งรวดเร็ว สามารถนาํความคิดไป
ปฏิบติั ตลอดจนสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีไม่เคยพบมาก่อนไดอ้ยา่งฉบัพลนั (2) การเปิดใจ
รับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน (Open Minded) เป็นการรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกต่างจากผูอ่ื้นดว้ย
ความเต็มใจ แสดงความคิดเห็นของตนและยินดีปฏิบติัตามความคิดเห็นของผูอ่ื้นท่ีดีกว่าความ
คิดเห็นของตน (3) การกลา้ลองผิดลองถูก เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคก์ารกลา้
ลองผดิลองถูก คือ การไม่กลวั ไม่คร่ันคร้าม กลา้ไดก้ลา้เสีย ความกลา้หาญในการคิด การคิดท่ี
แตกต่างและดีกว่าเดิม กลา้ผลกัดนัส่ิงท่ีคิดสู่การกลา้ปฏิบติั กลา้ตดัสินใจท่ีนาํกระแสโลก กลา้
เปล่ียนแปลงให้ทนัโลก (4) การเรียนรู้ดว้ยตนเอง (Personal Mastery) คือ การเรียนรู้เพื่อเพิ่ม
ความสามารถส่วนบุคคลทาํให้สามารถสร้างผลลพัธ์ (Result) ท่ีตอ้งการ รวมทั้งให้องคก์ารมี
บรรยากาศท่ีส่งเสริมให้สมาชิกขององค์การพฒันาตนเองเพื่อทาํให้เป้าหมาย (Goal) และ
วตัถุประสงค ์ (Purpose) ท่ีตนตอ้งการบรรลุผล (สุกญัญา รัศมีธรรมโชติ, 2549) การมีนิสัยหมัน่
คน้ควา้ใฝ่เรียนรู้ดว้ยตนเอง เป็นการแสวงหาความรู้ใหม่ ไม่อายท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่เพิ่มเติม เพื่อ
พฒันาตนเองและทีมงานอยูเ่สมอ สามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บมาประยกุตใ์ช ้เพื่อใหเ้กิดวิธีการทาํงาน
หรือนวตักรรมใหม่ ตลอดจนพร้อมท่ีจะถ่ายทอดความรู้ใหผู้อ่ื้น การแสวงหาความรู้ใหม่ เพื่อพฒันา
ตนเองหรือทีมงานอยูเ่สมอ นาํความรู้ใหม่มาประยกุตใ์ชห้รือสร้างส่ิงใหม่ในการทาํงานการแบ่งปัน
ความรู้ ความคิด เพื่อการพฒันาต่อยอดหรือพฒันาเพื่อการเปล่ียนแปลงไปสู่ส่ิงใหม่ 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าปัจจยับ่งช้ีความเป็นนวตักรรมนั้น จะตอ้งประกอบไปดว้ย ความใหม่ 
นัน่กคื็อเป็นส่ิงท่ีเพิ่งจะถูกคิดคน้ข้ึนมาใหม่ จะตอ้งเป็นประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ โดยสามารถสร้าง
มูลค่าได้ หากองค์การมีการสนับสนุนให้เกิดการคิดนวัตกรรมข้ึน ทั้ งการคิดถูกคิดผิด การ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ การรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น ลว้นก่อให้ความคิดสร้างสรรค์ท่ีจะพฒันา
นวตักรรมใหเ้กิดประโยชน์ต่อไป  

  
4.1.7  การเผยแพร่นวตักรรม 
การเผยแพร่นวตักรรมเป็นกระบวนการในการถ่ายเทความคิด การปฏิบติั ข่าวสาร หรือ

พฤติกรรมไปสู่ท่ีต่างๆ จากบุคคลหรือกลุ่มบุคลไปสู่กลุ่มบุคคลอ่ืนโดยกวา้งขวาง จนเป็นผลใหเ้กิด
การยอมรับความคิดและการปฏิบัติเหล่านั้ นอันมีผลต่อโครงสร้างและวัฒนธรรมและการ
เปล่ียนแปลงทางสังคมในท่ีสุด  การเผยแพร่ คือ กระบวนการ ซ่ึงนวตักรรมถูกส่ือสารผา่นช่องทาง
ในช่วงเวลาหน่ึงระหวา่งสมาชิกต่างๆ ท่ีอยูใ่นระบบสงัคม (Rogers, 1983) 
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ภาพที ่4.1  กระบวนการตดัสินใจทางนวตักรรม 
แหล่งทีม่า:  Rogers, 1983 

 
จากภาพท่ี 4.2 กระบวนการตดัสินใจนวตักรรม (Innovation Decision Process) (Rogers 

and Shoemaker, 1971) ไดเ้สนอโครงสร้างใหม่ เรียกว่า กระบวนการตดัสินใจนวตักรรม (Innovation 
Decision Process) ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 ขั้นตอน คือ  1) ขั้นความรู้ (Knowledge) เป็นขั้นตอนท่ี
รับทราบว่ามีนวตักรรมเกิดข้ึน และหาข่าวสารจนเขา้ใจในนวตักรรมนั้น ๆ 2) ขั้นชกัชวน 
(Persuasion) เป็นขั้นตอนท่ีผูรั้บนวตักรรมมีทศันคติต่อส่ิงใหม่ ๆ ในทางท่ีเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย
ต่อ "นวตักรรม" นั้น ๆ 3) ขั้นตดัสินใจ (Decision) เป็นขั้นท่ีผูรั้บนวตักรรมสนใจเขา้ร่วมกิจกรรมท่ี
นาํไปสู่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมแลว้ และตดัสินใจว่าจะรับนวตักรรมนั้นหรือไม่ แต่การ
ตดัสินใจนั้นยงัไม่ถาวรอาจมีการเปล่ียนแปลงไดภ้ายหลงั  4) ขั้นยนืยนั (Confirmation) เป็นขั้นตอน
สุดทา้ยของกระบวนการ ซ่ึงเป็นการหาขอ้มูลมาสนบัสนุนการตดัสินใจของเขา อาจมีระยะเวลา
ยาวนาน จนกระทัง่ยอมรับแนวความคิดใหม่ๆ ไปปฏิบติัเป็นการถาวรจริงๆ 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า การเผยแพร่นวตักรรม คือ กระบวนการในการถ่ายเทความคิด หรือ
พฤติกรรม จากบุคคลหรือกลุ่มบุคลไปสู่กลุ่มบุคคลอ่ืนโดยกวา้งขวาง จนเป็นผลใหเ้กิดการยอมรับ
ความคิดและการปฏิบติัเหล่านั้นอนัมีผลต่อโครงสร้างและวฒันธรรมและการเปล่ียนแปลงทาง
สงัคมในท่ีสุด ซ่ึงหากองคก์ารมีการดาํเนินการเผยแพร่นวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง องคก์ารก็จะสามารถ
ดาํเนินการไดต้ามขั้นตอนอยา่งครบถว้นและเกิดประโยชน์มากท่ีสุด 
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4.1.8  ปัจจัยทีมี่ผลต่อการยอมรับนวตักรรม 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับนวตักรรม แบ่งออกเป็น 4 ปัจจยั คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผู ้

ยอมรับนวตักรรม ปัจจยัทางดา้นระบบสังคม ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณลกัษณะของนวตักรรม และปัจจยั
ท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารของบุคคล Rogers and Shoemaker (อา้งถึงใน สมนึก จอกลอย, 
2547: 83-84) ผูศึ้กษาเห็นว่าปัจจยัทั้ง 4 ปัจจยั ครอบคลุมแนวคิดท่ีมีผลต่อการยอมรับนวตักรรม 
ดงัน้ี 1) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูย้อมรับนวตักรรม (Receiver Variables) ไดแ้ก่ พื้นฐานของบุคคล
เป้าหมาย หรือผูรั้บการเปล่ียนแปลง อนัไดแ้ก่ พื้นฐานทางสังคม เช่น เพศ ระดบัการศึกษา การรับ
ฟังข่าวสารจากแหล่งต่างๆ การเขา้ประชุมกลุ่มเก่ียวกบัการประกอบอาชีพและอาย2ุ) ปัจจยัทางดา้น
ระบบสังคม (Social System Variable) ไดแ้ก่ สภาพทางเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และภูมิศาสตร์ 
โดยกล่าววา่ สภาพทางเศรษฐกิจจะมีผลต่อการรับการเปล่ียนแปลงท่ีต่างกนั และสถาบนัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัส่ือมวลชน เช่น วิทยุ โทรทศัน์ เป็นปัจจยัท่ีเป็นเง่ือนไขท่ีมีผลต่อการยอมรับนวตักรรมดว้ย 
อย่างไรก็ตามในบางองคก์รท่ีอาจยอมรับนวตักรรมดว้ยเหตุผล เพื่อทดัเทียมกบัคนอ่ืนหรือองคก์ร
อ่ืนๆ เพราะองคก์รอ่ืนๆมีความพร้อมมากกว่าและไดน้าํเอานวตักรรมนั้น ๆ มาทดลองใชแ้ละได้
ก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่องคก์รนั้น ๆ นอกจากนั้นยงัมีแนวการศึกษาท่ีมุ่งความสนใจไปสู่ตวัแปรทาง
เศรษฐกิจ สงัคม การตดัสินใจยอมรับหรือไม่ยอมรับนวตักรรม โดยเฉพาะตวัแปรท่ีบอกถึงลกัษณะ
ความไม่เท่าเทียมกนัทางเศรษฐกิจ (Economics Inqualities) ซ่ึงเช่ือวา่ความแตกต่างกนัทางเศรษฐกิจ
จะก่อให้เกิดการยอมรับนวตักรรมท่ีแตกต่างกนัดว้ย 3) ปัจจยัเก่ียวกบัลกัษณะของนวตักรรม 
เน่ืองจากนวตักรรมเป็นส่ิงใหม่ท่ีกาํเนิดมาจากงานวิจยั (Research) และการพฒันา (Development) 
รวมทั้งมาจากประสบการณ์ของผูใ้ชน้วตักรรมนัน่เอง ดงันั้น นวตักรรมแต่ละอย่างจึงมีลกัษณะ
เฉพาะตวัซ่ึงสามารถนํามาใช้แก้ไขปัญหาหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ได้ตาม
สถานการณ์และความตอ้งการของผูใ้ชน้วตักรรมนั้น ๆ ซ่ึงไม่จาํเป็นท่ีนวตักรรมซ่ึงใชไ้ดผ้ลดีในท่ี
แห่งหน่ึง จะไดผ้ลดีในท่ีอ่ืน ๆ ดว้ย ข้ึนอยูก่บันวตักรรมนั้น ๆ มีความเหมาะสมกบัสถานการณ์นั้น ๆ 
หรือไม่ ดงันั้นลกัษณะของนวตักรรมนัน่เองจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อการโนม้นา้วใจ (Persuasion) 
ใหเ้กิดการยอมรับ โดยนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการประเมินนวตักรรมของผูรั้บสาร และตดัสินใจได้
ว่าจะดาํเนินการอยา่งไรต่อไป คุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ ไดแ้ก่ (1) 
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากนวตักรรม (Relation Advantage) คือระดบัของการรับรู้หรือความเช่ือว่า
นวตักรรมนั้นมีคุณสมบติัท่ีดีกว่าความคิดหรือส่ิงท่ีมีอยู่เดิม ซ่ึงถูกแทนท่ีดว้ยส่ิงใหม่ ถา้หาก
นวตักรรมนั้นมีขอ้ดีและให้ประโยชน์ต่อผูใ้ชน้วตักรรมนั้นมากเท่าใดก็มีโอกาสท่ีจะมีผูท่ี้ยอมรับ
มากข้ึนดงันั้นการพฒันานวตักรรมเพื่อนาํ มาใชแ้กปั้ญหาหรือเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานจึงตอ้งมี
การศึกษาคน้ควา้มาอย่างดีให้ตรงกบัความตอ้งการและเกิดประโยชน์จากผูใ้ช้สูงสุดจึงจะมีการ
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ยอมรับอยา่งรวดเร็ว (2) การเขา้กนัไดดี้กบัส่ิงท่ีมีอยูเ่ดิม (Compatibility) คือ ระดบัของนวตักรรมซ่ึง
มีความสอดคลอ้งกบัคุณค่า ประสบการณ์และความตอ้งการท่ีมีอยูแ่ลว้ในตวัผูรั้บนวตักรรมนั้น ๆ 
ถา้หากนวตักรรมนั้นสามารถเขา้กนัไดดี้กบัส่ิงต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาก็มีโอกาสไดรั้บการยอมรับไดง่้าย 
(3) ความซบัซอ้น (Complexity) ความซบัซอ้นของนวตักรรมคือระดบัของความเช่ือว่านวตักรรม
นั้นมีความยากต่อการเขา้ใจและการนาํไปใช ้ นวตักรรมบางอย่างสามารถทาํความเขา้ใจและ
นาํมาใชไ้ดง่้าย ในขณะท่ีบางอย่างมีความซบัซอ้นและเขา้ใจยากนวตักรรมท่ีมีความซบัซอ้นนอ้ย
กวา่มีโอกาสท่ีจะไดรั้บการยอมรับมากกวา่ ความซบัซอ้นของนวตักรรมอาจเกิดจากกรรมวิธีท่ีใชใ้น
การปฏิบติันั้นมีความยุง่ยาก จาํเป็นตอ้งอาศยัพื้นฐานความรู้ระดบัสูงมาสนบัสนุนจึงจะใชง้านไดผ้ล 
อุปกรณ์ท่ีใชมี้ความยุง่ยากจนผูใ้ชอ้าจหมดความอดทนท่ีจะเรียนรู้ (4) การทดลองใช ้(Trial Ability) 
การทดลองไดข้องนวตักรรมคือระดบัของนวตักรรมท่ีสามารถมองเห็นผลจากการทดลองปฏิบติั
เพื่อใหเ้ห็นผลไดจ้ริง อยา่งนอ้ยภายใตส้ภาพท่ีจาํกดั ความคิดเหล่าน้ีสามารถทดสอบหรือทดลองได้
อยา่งเป็นขั้นตอนหรือเป็นช่วง ๆไป ก็จะไดรั้บการยอมรับอยา่งรวดเร็ว นวตักรรมท่ีไม่สามารถ
ทดลองไดก่้อนมีโอกาสท่ีจะไดรั้บการยอมรับชา้กว่า (5) การสังเกตได ้(Observables) การสังเกตได้
คือระดบัของนวตักรรมท่ีสามารถมองเห็นกระบวนการในการปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม สามารถ
สมัผสัและแตะตอ้งไดจ้ริง ๆ การเสนอขายสินคา้เป็นแบบขายตรง (Direct Sale) ท่ีไดรั้บผลสาํเร็จสูง
ถึงแมว้่าราคาจะค่อนขา้งแพงก็เน่ืองมาจากคุณสมบติัของนวตักรรมในขอ้น้ี คือ สามารถนาํมาให้
ลูกคา้ชมและสาธิตใหดู้วา่สินคา้ช้ินน้ีมีขอ้ดีอยา่งไร เป็นขั้น ๆ เม่ือดูแลว้ลูกคา้มีความเห็นว่าดีจริงจึง
จะซ้ือสินคา้นั้น 4) ปัจจยัเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารของบุคคล ช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารหมายถึงตวักลางท่ีนาํสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารหรือท่ีเรียกกนัสั้นๆว่าส่ือช่องทาง
การส่ือสาร อาจเป็นส่ือมวลชน เช่น วิทยกุระจายเสียง โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์หรือภาพยนตร์) หรือ
ส่ือบุคคล เช่น ผูน้าํความคิดหรือตวัแทนการเปล่ียนแปลง หรือส่ือเฉพาะกิจ เช่น โปสเตอร์ หรือ
แผ่นพบั ส่ือแต่ละประเภทท่ีมีลกัษณะเฉพาะซ่ึงจะเป็นตวักาํหนดว่าส่ือประเภทนั้นๆจะเหมาะแก่
การใหข่้าวสาร  

ดงัจะเห็นไดว้่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับนวตักรรม แบ่งออกเป็น 4 ปัจจยั คือ ปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกับตวัผูย้อมรับนวตักรรม ปัจจยัทางดา้นระบบสังคม ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณลกัษณะของ
นวตักรรม และปัจจยัท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารของบุคคล ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นมีผลต่อ
การนาํนวตักรรมมาใชด้ว้ยกนัทั้งส้ิน กล่าวคือ การท่ีนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีจะเป็นท่ีพึงพอใจ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการไดน้ั้น จะตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการจนทาํใหน้วตักรรมเป็นท่ียอมรับแก่ผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 
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4.1.9  กระบวนการนวตักรรม 
กระบวนการนวตักรรม คือ ขั้นตอนหรือกระบวนการท่ีทาํใหเ้กิดนวตักรรมข้ึนในองคก์าร 

โดยกระบวนการนวตักรรมมี 5 ขั้นตอน (Harvard Business School, 2003; Sherwood, 2001) 
ดงัต่อไปน้ี 1) การสร้างความคิดใหม่ (Idea Generation) ความคิดใหม่ๆ เกิดข้ึน 2) การรับรู้ถึงส่ิงท่ี
เป็นโอกาส (Opportunity Recognition) 3) การประเมินความคิด (Idea Evaluation) การคดัเลือก
ความคิดท่ีคิดวา่มีความกา้วหนา้ 4) การพฒันาความคิด (Development) การปรับเปล่ียนความคิดจาก
แนวคิดไปสู่แนวทางการทาํงาน 5) การใชป้ระโยชน์ในเชิงพาณิชย ์ (Commercialization) การนาํ
ความคิดไปสู่กระบวนการผลิตหรือการปฏิบติัจริงในองคก์าร 

กระบวนการของนวตักรรม ผูบ้ริหารตอ้งมีการวางแผนองคก์ารในเชิงรุก สมเหตุสมผล
และมีความยืดหยุ่น เพื่อให้เกิดประโยชน์จากการเกิดนวตักรรมใหม่เพราะสามารถลดปัญหาท่ี
เกิดข้ึนก่อนการเปล่ียนแปลง ภายหลงัจากการมีความคิดสร้างสรรคใ์นการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนใน
องคก์าร จะไม่มีแผนใดท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดทุ้กสถานการณ์ ดงันั้นผูบ้ริหารตอ้งเขา้ใจใน
เง่ือนไขและมีการปรับเปล่ียนแผนใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ ตลอดจนตอ้งใชก้ลยทุธ์ในการควบคุมเพื่อ
การตรวจสอบผลท่ีได้และรักษากระบวนการท่ีทาํให้บรรลุเป้าหมายท่ีกล่าวไวใ้นภารกิจของ
องคก์าร การระดมสมองเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยทาํให้การวางแผนเป็นระบบ เพื่อก่อให้เกิดความคิด
สร้างสรรคแ์ละนวตักรรม องคก์ารจะประสบความสาเร็จไดโ้ดยการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคต่างๆ เช่น 
Synecties และ Storyboarding เป็นตน้ Synecties เป็นวิธีการประกอบส่วนท่ีแตกต่างกนั เพื่อ
ก่อให้เกิดแนวทางในการแกปั้ญหาหรือเป็นเทคนิคในการกระตุน้ให้เกิดความคิดสร้างสรรคแ์ละ
นวตักรรม โดยมีการพิจารณาปัญหาร่วมกนัและสร้างความคิดโดยใชค้วามคลา้ยกนั (Anologies) 
และการเปล่ียนแปลงรูปร่างโครงสร้าง (Metaphors) และขอ้ตกลงเพื่อใชใ้นการแกปั้ญหาใหม่หรือ
เป็นขอ้เสนอใหม่ วิธีน้ีเป็นแนวความคิดของ Gordon and Lettle (อา้งถึงใน Schermerhorn, Hunt 
and Osborn, 2003) เป็นเหตุการณ์หรือเร่ืองราวท่ีไดมี้การพรรณนาบนพื้นฐานของเหตุการณ์จริงท่ี
เกิดข้ึนซา้ๆ และบ่อยคร้ัง โดยการมีส่วนร่วมจากพนกังานภายในองคก์ารหรือเป็นเทคนิคท่ีกระตุน้
ให้เกิดความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม โดยการมีส่วนร่วมในการถามและเนน้ไปท่ีการกาํหนด
ปัญหา การเขียนความคิดลงในบตัร และการเก็บรวบรวมความคิดต่างๆ ไว ้ จากนั้นใหส้มาชิกใน
กลุ่มไดเ้ห็นความสัมพนัธ์ของแต่ละแบบ แลว้จึงเลือกใชค้วามคิดในการจดัการกบัปัญหาตามความ
เหมาะสม 

ซ่ึงกระบวนการนวตักรรมของกรมการขนส่งทางบกเอง ก็เร่ิมตั้งแต่ การสร้างความคิดใหม่ 
(Idea Generation) โดยผูบ้ริหารขององคก์ารเป็นผูริ้เร่ิมคิดนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีข้ึนมาจากการ
ไดไ้ปเห็นความคิดใหม่ๆ จึงก่อให้เกิดการคิดนวตักรรมข้ึน เม่ือรับรู้ถึงส่ิงท่ีเป็นโอกาส 
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(Opportunity Recognition) ก็ทาํการวิเคราะห์เพื่อหาโอกาสความเป็นไปไดข้องนวตักรรมเล่ือนลอ้
ต่อภาษีว่ามีผลดีต่อการบริการอยา่งไร หลงัจากนั้นก็มีการประเมินความคิด (Idea Evaluation) แลว้
คดัเลือกความคิดท่ีคิดว่ามีความกา้วหนา้มาสร้างเป็นนวตักรรมและพฒันาความคิด (Development) 
การปรับเปล่ียนความคิดจากแนวคิดไปสู่แนวทางการทาํงาน การใชป้ระโยชน์ในการให้บริการ
ประชาชน การนาํความคิดไปสู่กระบวนการสร้างนวตักรรมหรือการปฏิบติัจริงในองคก์าร 
 

4.1.10  แนวทางการพฒันานวตักรรม 
จากท่ีกล่าวมาแลว้ว่า แหล่งท่ีมาของความแตกต่างและความเป็นเอกลกัษณ์ในสินคา้และ

บริการของธุรกิจทั้งหลาย มกัจะมีท่ีมาจากการผสมผสาน “นวตักรรม” เขา้ไปในสินคา้และบริการ
นัน่เอง โดยความหมายของนวตักรรมนั้นคือการนาํเสนอส่ิงใหม่ ๆ ท่ียงัไม่มีผูป้ระกอบการรายใด
ในอุตสาหกรรมเคยนาํเสนอต่อลูกคา้มาก่อน เพื่อสร้างความแตกต่างอนัเป็นเอกลกัษณ์จากสินคา้
และบริการอ่ืน ๆ ในตลาด ซ่ึงการกระทาํดงักล่าว ก็เพื่อคาดหวงัวา่ ผูบ้ริโภคจะมีความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้มากข้ึน และเปล่ียนไปซ้ือสินคา้และบริการของคู่แข่งรายอ่ืนไดย้ากข้ึน อนัจะนาํไปสู่การ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืนมากกว่าเดิม ซ่ึงองคก์ารธุรกิจทั้งหลาย โดยเฉพาะ
องคก์ารท่ีประสบผลสาํเร็จ ลว้นแลว้แต่มุ่งเนน้การแข่งขนัทางดา้นนวตักรรมใหม่ ๆ ในสินคา้และ
บริการทั้งส้ิน แนวทางในการพฒันานวตักรรม จึงเป็นเสมือนกระบวนการขบัเคล่ือนท่ีเร่ิมตน้จาก 
(เสถียร เชยประทบั, 2525: 2) 1) การสร้างนวตักรรม คือ กระบวนการท่ีความคิดใหม่ ส่ิงใหม่ หรือ
วิธีปฏิบติัใหม่ ถูกประดิษฐ์หรือพฒันาข้ึนมา 2) การแพร่กระจายนวตักรรม คือกระบวนการท่ี
ความคิดใหม่ ส่ิงใหม่ หรือวิธีการใหม่ ถูกถ่ายทอดไปยงับุคคลอ่ืน ๆ หรือสมาชิกภายในองคก์าร 
นั้น ๆ 3) การยอมรับนวตักรรม คือ มีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีบุคคลจะยอมรับ
ในแนวคิดของนวตักรรมนั้น แลว้นาํมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ีและสมํ่าเสมอ 4) การพฒันานวตักรรม คือ การ
พฒันาใหน้วตักรรมมีอยูก่บับุคคลหรือองคก์ารเหล่านั้นอยา่งย ัง่ยนื ถาวร อีกทั้งมีการเช่ือมโยงไปสู่
การปฏิบติัในทุก ๆ กิจกรรมของบุคลากรหรือองคก์ารเหล่านั้นต่อไป สาํหรับแนวทางในการพฒันา
นวตักรรม ในการศึกษาคร้ังน้ี จึงจะขอกล่าวเฉพาะการพฒันานวตักรรมใหเ้กิดข้ึนภายในองคก์าร 
ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัการศึกษาในองคก์ารท่ีเป็นกรณีศึกษา คือ สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครเขต
พื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา สาํนกังานขนส่งสุราษฎร์ธานี ซ่ึงการพฒันานวตักรรม
ในองคก์าร หากแต่ละองคก์ารสามารถพฒันานวตักรรมใหเ้กิดข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล จนอาจได้
ช่ือว่าเป็น องคก์ารนวตักรรม (Innovation Organization) แลว้ย่อมเป็นผลสืบเน่ืองให้องคก์ารมี
สมรรถนะทางการแข่งขนัทดัเทียมกบัองคก์ารอ่ืน ๆ ต่อไปไดใ้นอนาคต  

การสร้างนวตักรรมส่ิงท่ีสาํคญัของการสร้างนวตักรรมให้เกิดข้ึนได ้ จาํเป็นตอ้งเขา้ใจใน
หลกัการของนวตักรรม (Principle of Innovation) ซ่ึงสามารถประมวลสรุปไดเ้ป็น 5 ประการดงัน้ี 



61 

(เสน่ห์ จุย้โต, 2548: 38) 1) นวตักรรมเป็นเร่ืองความคิดภายใน ใครก็ตามท่ีจะสร้างนวตักรรมตอ้ง
สร้างความคิดภายในในทางท่ีถูกตอ้ง ถา้คิดดี ผลท่ีไดก้็จะดีตามไปดว้ย การสร้างกล่องความคิด
ภายในของบุคคล จึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใหค้วามสนใจ หมัน่ฝึกฝนใหเ้กิดทกัษะ ยิง่ฝึกคิดมากเท่าใด การ
คิดจะชาํนาญมากข้ึน ตามแนวคิดท่ีว่า “คิดเป็น ทาํเป็น แกปั้ญหาเป็น” 2) นวตักรรมเป็นเร่ืองการ
สร้างมูลค่าเพิ่ม พลงัแห่งภูมิปัญญา สามารถเพ่ิมมูลค่าใหก้บัสินคา้และบริการได ้ผลิตภณัฑท่ี์นาํมา
บรรจุหีบห่อท่ีน่าสนใจสามารถท่ีจะทาํกาํไรกบัผูข้ายได ้ การบริการท่ีจะทาํกาํไรใหก้บัผูบ้ริหารได ้
ลูกคา้พร้อมท่ีจะจ่ายถา้มีความพึงพอใจในสินคา้และบริการ การคิดประดิษฐส่ิ์งใหม่ จึงเป็นหนทาง
หน่ึงในการเพิ่มรายไดแ้ละกาํไรของบริษทัไดม้ากข้ึน ลูกคา้นอกจากตอ้งการของในราคาท่ีถูกกว่า
แลว้ ยงัตอ้งการดีกว่า เร็วกว่า พึงพอใจกว่า และท่ีสาํคญั มีความเป็นนวตักรรมท่ีใหม่กว่า 3) 
นวตักรรมเป็นเร่ืองของผูบ้ริหารสูงสุดตอ้งรับผิดชอบ ผูบ้ริหารสูงสุดตอ้งเป็นผูน้าํในความคิดเชิง
นวตักรรม ตอ้งเป็นนกัคิด มากกว่านกัทาํ ตอ้งเป็นนกัคิดเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ และสาํคญัยิง่กว่าคือ 
ตอ้งมีวิสัยทศัน์และกลยทุธ์ ท่ีจะสร้างนวตักรรมใหเ้กิดข้ึนกบับุคลากรและองคก์าร 4) นวตักรรม
เป็นเร่ืองของผูบ้ริหารสูงสุด ตอ้งสร้างความผกูพนัและแพร่กระจายไปยงัพนกังานใหม้ากข้ึน โดย
ผูบ้ริหารจะตอ้งกระตุน้สร้างบรรยากาศและส่งเสริมใหเ้กิดความคิดในทุก ๆ ระดบั ตั้งแต่ผูบ้ริหาร
ระดบัสูง กลาง ตน้และผูป้ฏิบติังานหรือพนกังาน 5) นวตักรรมเป็นเร่ืองของการสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ในการประเมินความสาํเร็จของกลยทุธ์ ตามแนวคิด Balanced Scorecard มี 
4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการจดัการภายใน ดา้นการเรียนรู้และนวตักรรม 
ดงันั้นการเรียนรู้และนวตักรรม จึงเป็นกลยุทธ์หน่ึงขององคก์ารท่ีจะสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัในระยะยาวต่อไปได ้

ดงันั้น แนวทางการพฒันานวตักรรม จึงเป็นเสมือนแรงขบัเคล่ือนท่ีเร่ิมตน้จากการสร้าง
นวตักรรม การแพร่กระจายนวตักรรม การยอมรับนวตักรรม จนไปถึงการพฒันานวตักรรม เพื่อให้
นวตักรรมมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด 

 
4.1.11  การสร้างองค์การนวตักรรม 
บุคลากรท่ีมีความคิดสร้างสรรคใ์หม่ ๆ หรือมีความเป็นนกันวตักรนั้นหลายคร้ังส่ิงท่ีเป็น

บ่อเกิดของความคิดสร้างสรรคด์งักล่าว ก็คือ การไดรั้บอิทธิพลโดยตรงจากวฒันธรรมองคก์าร
นัน่เอง ดงันั้นการท่ีจะกระตุน้ให้บุคลากรในองคก์ารมีความคิด “นอกกรอบ” ในแบบท่ีองคก์าร
ตอ้งการนั้น ควรตอ้งมีการพิจารณาลกัษณะของนวตักรรมและทศันคติของบุคลากรในองคก์ารดว้ย
กล่าวคือ องคก์ารนั้น ๆ จะตอ้งมีความเช่ือมัน่ในความสาํคญัของนวตักรรมและความคิดสร้างสรรค์
ใหม่ ๆ ท่ีจะนาํองคก์ารสู่ความสาํเร็จ รวมถึงมีการผลกัดนัให้บุคลากรในองคก์ารมีการคิดใน
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ลกัษณะดงักล่าวอยูต่ลอดเวลา และท่ีสาํคญัคือ การท่ีกิจการตอ้งใหก้ารยอมรับส่ิงใหม่ท่ีจะเกิดข้ึนใน
องคก์ารดว้ย จึงจะสามารถนาํความคิดสร้างสรรคเ์หล่านั้น มาสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ถึงแมอ้งคก์ารอาจไม่สามารถสร้างสรรคน์วตักรรมดว้ยตนเองโดยตรง แต่หนา้ท่ีหลกัขององคก์าร ก็
คือ การสนบัสนุนให้ปัจเจกชนและทีมงานต่าง ๆ ท่ีตอ้งการทาํนวตักรรมและสร้างสรรคก์าร
เปล่ียนแปลง อนัจะนาํไปสู่การปรับปรุงองคก์ารในท่ีสุด (ธีรยสุ วฒันาศุภโชค, 2548: 18) โดยมี
นกัวิชาการไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบขององคก์ารท่ีประสบความสาํเร็จไวด้งัน้ี 1) วิสัยทศัน์องคก์ารและ
บรรยากาศการทาํงาน นวตักรรมจะเกิดข้ึนในองคก์ารไดน้ั้น ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งเห็นคุณค่า
ความสาํคญัของนวตักรรม มีการบริหารดว้ยระบบค่านิยมและมีบรรยากาศท่ีสนบัสนุนและกระตุน้
ให้บุคลากรในองคก์ารสร้างสรรคน์วตักรรม รวมทั้งมีวิสัยทศัน์และวตัถุประสงคใ์นการสร้าง
นวตักรรมท่ีชดัเจน 2) การปรับตวัเขา้หาตลาด โดยการมุ่งเนน้ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ โดยพยายาม
มองหาความตอ้งการและแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 3) โครงสร้างองคก์ารมีขนาดเลก็
กระทดัรัดและแบนราบจะช่วยใหเ้กิดความรวดเร็วในกระบวนการทาํงาน 4) แนวทางดาํเนินการ
หลายรูปแบบ เพื่อช่วยป้องกนัความผดิพลาดในองคก์าร 5) การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองรวดเร็ว จะช่วย
ในการตดัสินใจไดง่้ายข้ึนและเป็นการลดความเส่ียง 6) การเรียนรู้โดยถ่ายทอดขอ้มูลระหว่างกนั 
องคก์ารตอ้งมีส่ิงแวดลอ้มท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนนวตักรรมเพื่อสร้างแรงจูงใจให้พนกังานมีการ
แลกเปล่ียนความรู้ท่ีช่วยสร้างนวตักรรม 7) ทีมงานเฉพาะกิจ จะทาํใหเ้กิดความรวดเร็วในการอนุมติั
หรือสัง่การ (Quinn, 1991) 

สอดคลอ้งกบัความคิดของ Higgins (1995: 106-342) ท่ีไดเ้สนอว่า องคก์ารนวตักรรมมี
องคป์ระกอบท่ี สาํคญั 7 ประการ ตามแนวคิด 7S ของ McKinsey ดงัน้ี 1) ดา้นกลยทุธ์ (Strategy) 
องคก์ารนวตักรรม ตอ้งมีจุดมุ่งหมาย นโยบาย และกลยทุธ์ดา้นนวตักรรมท่ีชดัเจนแน่นอน และมี
การถ่ายทอดไปสู่ฝ่ายงานต่างๆ ดว้ย ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีสาํคญัต่อความสาํเร็จและสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัท่ีเป็นการใชน้วตักรรมเป็นกลยุทธ์ของหน่วยงานหรือฝ่าย 2) ดา้นโครงสร้าง 
(Structure) พฒันาหรือปรับปรุงโครงสร้างองค์การให้ส่งเสริมต่อการเป็นองค์การนวตักรรม 
โครงสร้างองคก์ารท่ีมีความยดืหยุน่ มีความสามารถในการปรับตวัและฉกฉวยโอกาส ซ่ึงจะส่งผล
ต่อการเพ่ิมศกัยภาพในการสร้างสรรคน์วตักรรมใหป้ระสบผลสาํเร็จ 3) ระบบ (Systems) มีการให้
อิสระในการคิดสร้างสรรค ์มีระบบการประเมินความคิดสาํหรับนวตักรรม เพื่อใหเ้กิดผลประโยชน์
สูงสุดต่อความรู้ท่ีมีอยูใ่นองคก์าร 4) รูปแบบการบริหารจดัการ (Style) ตอ้งมีรูปแบบภาวะผูน้าํท่ี
เหมาะสม ภาวะผูน้าํมีผลต่อความสาเร็จของนวตักรรม นวตักรรมจะประสบผลสาํเร็จหรือลม้เหลว
นั้นข้ึนอยู่กบัรูปแบบภาวะผูน้าํในทุกระดบัขององคก์าร ผูน้าํจะตอ้งมีการส่ือสารเพ่ือถ่ายทอด
วิสัยทศัน์ไปสู่พนกังาน เพื่อทาํให้พนกังานมีพนัธสัญญากบัวิสัยทศัน์ดา้นนวตักรรมขององคก์าร 
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พร้อมทั้งยอมรับกบัความผิดพลาดหรือลม้เหลวท่ีจะเกิดข้ึนจากการสร้าง เปิดโอกาสให้พนักงาน
หรือทีมงานมีอาํนาจในการตดัสินใจดว้ยตนเองและมีส่วนร่วมในการทาํงานโดยตรงจะส่งเสริมให้
เกิดความคิดสร้างสรรค ์ และนวตักรรม 5) พนกังาน (Staff) เป็นผูส้ร้างสรรคส่ิ์งต่างๆ จนทาํให้
องคก์ารประสบผลสําเร็จ ดงันั้นการจดัการทรัพยากรมนุษยจึ์งมีความสาํคญัอย่างยิ่งกบัองคก์าร
นวตักรรม 6) ค่านิยมร่วม (Shared Values)วฒันธรรมองคก์ารไม่เพียงแต่ช่วยส่งเสริมใหค้นใน
องคก์ารเกิดการมุ่งเนน้ใหค้วามสาํคญักบันวตักรรม แต่ยงัสามารถขดัขวางไม่ให้นวตักรรมเกิดข้ึน
ในองคก์ารไดอี้กดว้ย ดงันั้นทกัษะในการจดัการนวตักรรมจึงมีความสาํคญั องคก์ารจะตอ้งพยายาม
คน้หาค่านิยมท่ีจะช่วยในการสร้างนวตักรรม และพยายามสร้างให้เป็นวฒันธรรมขององคก์าร 7) 
ทกัษะ (Skills) การใหค้วามสาํคญักบัการจดัการความรู้ การระบุความรู้ การแบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร 
และการดึงความรู้จากบุคคล การจดัการความรู้จะช่วยส่งเสริมความสาํเร็จขององคก์าร Adair (1996: 
195-230) กล่าวถึง องคป์ระกอบขององคก์ารท่ีมีการสร้างสรรคน์วตักรรมไวด้งัน้ี 1) ผูบ้ริหารมี
ความมุ่งมัน่ในการสร้างนวตักรรม เน่ืองจากผูบ้ริหารมีส่วนสาํคญัอยา่งยิง่ในการผลกัดนัใหเ้กิดการ
สร้างสรรคน์วตักรรม และการสนับสนุนการปฏิบติังานของบุคลากรให้มีคุณภาพยิ่งข้ึน 2) 
บรรยากาศในการทาํงานท่ีสนบัสนุนการสร้างนวตักรรม บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมสร้างบรรยากาศ
ในองคก์ารท่ีเอ้ือใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 3) การยอมรับความผดิพลาดหรือความ
ลม้เหลวอนัเป็นผลจากความกลา้เส่ียง 4) การส่ือสารในระดบัเดียวกนั ความเป็นอิสระของการ
ไหลเวียนขอ้มูล 5) โครงสร้างองคก์ารท่ีมีความยืดหยุ่น จะส่งผลต่อบรรยากาศท่ีช่วยส่งเสริม
ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรมมากกว่าโครงสร้างองคก์ารแบบเคร่ืองจกัร (Mechanism) ท่ีมีการ
ควบคุมเขม้งวด 6) การมีมุมมองในระยะยาว การสร้างนวตักรรมและการพฒันาสินคา้หรือบริการ
ใหม่ ดงัท่ี Christiansen (2000: 40-181) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบขององคก์ารนวตักรรมว่า
ประกอบดว้ย 1) วิสัยทศัน์และกลยทุธ์ (Vision and Strategy) ช่วยสร้างแรงบนัดาลใจซ่ึงจะนาํไปสู่
การสร้างนวตักรรมใหส้าํเร็จ 2) ระบบการจดัการความสามารถ (The Competence Management 
System) ท่ีจะทาํให้ทราบถึงความสามารถขององคก์ารหรือบุคลากรภายในองคก์ารว่าสนบัสนุน
องคก์ารมากนอ้ยเพียงใด 3) เป้าหมาย (Goal) เป้าหมายในการสร้างนวตักรรมนั้นตอ้งระบุไวอ้ยา่ง
ชดัเจนเก่ียวกบันวตักรรมในทุกระดบั 4) โครงสร้างองคก์าร (Organization Structure) สามารถทาํ
ให้เกิดผลกระทบท่ีแตกต่างหลากหลายของความสามารถทางดา้นนวตักรรมขององคก์ารได ้ 5) 
ระบบการส่ือสารและการจดัการขอ้มูล (Communications Systems and Information Management) 
6) วิธีการตดัสินใจ (Decision Methods) องคก์ารควรจดัใหมี้ระบบการตดัสินใจดว้ยการใหมี้การมี
ส่วนร่วมของหลายบุคคลจะทาํใหมี้มุมมองท่ีกวา้งขวา้งและแตกต่าง ท่ีจะช่วยใหก้ารตดัสินใจนั้นมี
ประสิทธิภาพ 7) ส่ิงจูงใจ (Incentives) องคก์ารท่ีมุ่งเนน้การสร้างนวตักรรมจะตอ้งมีรูปแบบการให้
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รางวลัท่ีหลากหลาย เพื่อจะไดต้อบสนองกบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของนวตักร 8) ระบบการ
จดัการบุคคล (Personnel Management System) 9) วฒันธรรม (Culture) วฒันธรรมองคก์ารเป็น
เสมือนตวับ่งช้ีระดบันวตักรรมขององคก์ารดงันั้นแลว้องคก์ารจะตอ้งสนบัสนุนให้มีวฒันธรรมท่ี
ส่งเสริมใหเ้กิดนวตักรรม Tidd, Bessant and Pavitt (2001: 313-340) ไดใ้หค้วามคิดเห็นว่า องคป์ระกอบ
ขององคก์ารนวตักรรม มีดงัน้ี1) มีวิสยัทศัน์ร่วม ภาวะผูน้าํและความตั้งใจท่ีจะมุ่งไปสู่นวตักรรมเม่ือ
เกิดการปรับเปล่ียนเป้าหมาย และวิสัยทศัน์ขององคก์ารใหม่ 2) โครงสร้างองคก์ารท่ีเหมาะสม 
ข้ึนอยูก่บัแนวทางการสร้างนวตักรรมขององคก์าร 3) บุคลากรท่ีมีความสาํคญั คือ บุคคลท่ีมีความรู้
ความเช่ียวชาญในการทาํงานให้สาํเร็จ 4) การฝึกอบรมและพฒันาช่วยส่งเสริมให้เกิดความคิด
สร้างสรรคแ์ละการทดลองทาํในส่ิงใหม่ๆท่ีเหมาะสม 5) การมีส่วนร่วมในการสร้างนวตักรรม 
ความคิดสร้างสรรคท่ี์มีอยู่ในทุกคน ถา้หากว่าเราคน้พบหรือเน้นไปท่ีความสามารถของคนทั้ง
องคก์ารกจ็ะทาํใหอ้งคก์ารมีศกัยภาพในการสร้างนวตักรรมมากข้ึน 6) ทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ การ
สร้างนวตักรรมจะเน้นให้มีการทาํงานเป็นทีมงาน เน้นการสร้างและการพฒันานวตักรรม 7) 
บรรยากาศท่ีส่งเสริมความคิดสร้างสรรค ์ จะเป็นตวักระตุน้พฤติกรรมการคิดสร้างสรรคข์อง
พนกังาน 8) ตอ้งเปิดรับมุมมองจากภายนอกองคก์าร 9) การขยายการส่ือสาร มีทิศทางและมี
ช่องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลาย 10) องคก์ารแห่งการเรียนรู้ Hay Group (2005: 1-4) ไดร่้วมมือ
กบันิตยสาร Fortune ในการสาํรวจเพื่อหาบริษทัท่ีไดรั้บการยอมรับของอเมริกาและของโลก เพื่อ
เปิดเผยบริษทัท่ีมีการดาํเนินงานยอดเยี่ยมเป็นยอมรับและประสบความสําเร็จมากท่ีสุด ปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการสร้างนวตักรรมขององคก์ารมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี1) ภาวะผูน้าํและการช้ีแนะ
แนวทาง จะตอ้งมีลกัษณะเป็นผูน้าํท่ีมีอาํนาจซ่ึงจะเป็นผูท่ี้ให้ทิศทางและวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจน มุ่ง
ความสัมพนัธ์ท่ีช่วยส่งเสริมให้เกิดความสามคัคีภายในทีมงาน 2) วฒันธรรมและบรรยากาศ
องคก์าร จะเป็นตวัผลกัดนัและส่งผลต่อการกระทาํและการตดัสินใจซ่ึงมีความสาํคญัต่อส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว วฒันธรรมท่ีส่งเสริมใหบุ้คลากรมีความคิดริเร่ิม และการทาํงาน
เป็นทีมจะช่วยสนับสนุนการพฒันาองค์การให้มีนวตักรรมได ้ 3) การสร้างความคิดใหม่ 
(Generation of Ideas) สร้างนวตักรรมใหเ้กิดข้ึนในองคก์าร 4) วิธีการรวบรวมใหเ้กิดความคิด 5) 
การดาํเนินการท่ีมีประสิทธิภาพ (Effective Implementation) ความสาํเร็จของนวตักรรมตอ้งการ
มากกว่าความคิดดีๆจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนดว้ยวิธีการใหม่จนประสบความสําเร็จ Harvard 
Business School (2003: 80-129) ไดเ้สนอว่าองคก์ารจะตอ้งมีการสนบัสนุนใหพ้นกังานมีความคิด
สร้างสรรค ์เพื่อพฒันาเป็นนวตักรรมในองคก์าร ซ่ึงสามารถสรุปไดว้่าองคก์ารนวตักรรมนั้นจะตอ้ง
ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบท่ีสาํคญั ดงัน้ี 1) กาํหนดทิศทางและกลยุทธ์ท่ีส่งเสริมความคิด
สร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 2) มีวฒันธรรมท่ีสนบัสนุนใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 3) 
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ผูน้าํในองคก์ารเห็นความสาํคญัและสนับสนุนให้เกิดความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 4) มี
องคก์ารท่ีส่งเสริมความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 5) มีพนักงานและทีมงานท่ีมีความคิด
สร้างสรรค ์ 6) มีระบบการใหร้างวลัตอบแทนแก่พนกังาน 7) มีระบบการคดัเลือกบุคคลท่ีมีความ
เหมาะสมในการสร้างนวตักรรม 8) มีช่องทางการส่ือสารท่ีเปิดกวา้ง 9) มีการจดัการองคค์วามรู้
ภายในองคก์าร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของ Von Stamm (2008: 1-2) ท่ีไดเ้สนอองคป์ระกอบ
ขององคก์ารนวตักรรมไวด้งัน้ี 1) กลยทุธ์และวิสัยทศัน์ (Strategy and Vision) จะตอ้งมีความชดัเจน
สามารถบอกไดว้่าท่ีไหนคือท่ีท่ีองคก์ารตอ้งการและอยากจะเป็นในอนาคต 2) รูปแบบผูน้าํ 
(Leadership Style) ผูน้าํองคก์ารตอ้งสนบัสนุนและส่งเสริมนวตักรรม 3) กระบวนการ (Process) 
องคก์ารควรมีกระบวนการท่ีเอ้ือต่อการสนบัสนุนวฒันธรรมนวตักรรม 4) วฒันธรรมองคก์าร 
(Culture) เป็นส่ิงสาํคญัในการผลกัดนัพฤติกรรมของผูน้าํ และบุคคลากรในองคก์าร 5) ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพของการทาํงาน (Physical Environment) สามารถมีบทบาทในการสนบัสนุนพฤติกรรม
เพื่อนาํไปสู่การสร้างนวตักรรมในองคก์าร  

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า การสร้างองคก์ารนวตักรรมจะตอ้งประกอบไปดว้ยบุคลากรท่ีมีความ
เขา้ใจในเป้าหมายขององคก์าร ซ่ึงบุคลากรจะเป็นกาํลงัสําคญัในการผลกัดนัและขบัเคล่ือนการ
สร้างองค์การนวตักรรมได้อย่างดีท่ีสุด ซ่ึงองค์การจะประสบความสําเร็จได้นั้ นจะต้องอาศัย
องคป์ระกอบหลายอยา่งดว้ยกนัท่ีจะนาํพาองคก์ารให้ประสบความสาํเร็จได ้และกา้วไปสู่การเป็น
องคก์ารนวตักรรมต่อไป จากการทบทวนวรรณกรม สามารถสรุปองคป์ระกอบความสําเร็จของ
องคก์ารไว ้ 5 องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 1) โครงสร้างองคก์าร (Organization Structure) 2) ผูน้าํ 
(Leader) วิสัยทศัน์ กลยทุธ์ และเป้าหมาย (Vision Strategy and Goal) 3) วฒันธรรม ค่านิยม และ
บรรยากาศการทาํงาน (Culture Value and Climate) 4) การจดัการความรู้ (Knowledge Management)   
ซ่ึงองคป์ระกอบดงักล่าวน้ีเป็นองคป์ระกอบสาํคญัท่ีช่วยสร้างความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้
หากองคก์ารมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองก็จะทาํใหน้วตักรรมตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 
 

4.2  แนวคดิเกีย่วกบัผู้นําและภาวะผู้นํา 

 
4.2.1  นิยาม ความหมายของผู้นํา (Leaders) และภาวะผู้นํา (Leadership) 
พจนานุกรมเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ไดใ้หค้วามหมายของผูน้าํว่า เป็นคาํนาม หมายถึง 

“หวัหนา้” ส่วนในพจนานุกรมต่างประเทศ ไดใ้หค้าํความหมายว่า ผูน้าํ คือ บุคคลท่ีเป็นหวัหนา้ทาํ
หนา้ท่ีในการสัง่การแนะนาํหรือช้ีแนะใหก้ลุ่มปฏิบติัตามหรือมีบทบาทในการนาํดา้นการปฏิบติัการ
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แสดงความคิดเห็นตลอดจนความเคล่ือนไหวต่างๆ นอกนั้นก็เป็นนิยามของผูน้าํตามแนวคิดของ
นกัวิชาการต่างๆ ท่ีไดศึ้กษาและกาํหนดว่า ผูน้าํ คือ บุคคลท่ีมีสถานะภาพและหนา้ท่ีเป็นท่ียอมรับ
ในฐานะท่ีเป็นหวัหนา้ท่ีทุกคนเขา้ร่วมกิจกรรมเดียวกนั ผูท่ี้สามารถในการชกัจูงใหค้นอ่ืนทาํงานให้
สาํเร็จตามตอ้งการ (House, 1971: 227) บุคคล ท่ีมีความ สามารถในการใชอิ้ทธิพลใหค้นอ่ืนทาํงาน
ในระดบัต่าง ๆ ท่ีตอ้งการใหบ้รรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ (McFarland, 1979: 214-215) 
กระบวนใชอิ้ทธิพลท่ีหัวหนา้พยายามให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีส่วนร่วมในการทาํงานเพ่ือให้งานของ
กลุ่มบรรลุเป้าหมายขององคก์าร บุคคลท่ีมีอิทธิพลสูงสุดในกลุ่ม และเป็นผูท่ี้ตอ้งปฏิบติัภาระหนา้ท่ี
ของตาํแหน่งผูน้าํท่ีไดรั้บมอบหมายบุคคลอ่ืนในกลุ่มท่ีเหลือก็คือผูต้าม แมจ้ะเป็นหวัหนา้กลุ่มยอ่ย 
หรือผูช่้วยในการปฏิบติัหนา้ท่ีต่าง ๆ ก็ตาม (Yukl, 1981: 3-4) บุคคลท่ีทาํให้องคก์ารประสบ
ความกา้วหนา้และบรรลุความสาํเร็จโดยเป็นผูท่ี้มีบทบาทแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลท่ีเป็น
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือผูน้าํคือบุคคลท่ีก่อให้เกิดความมัน่คงและช่วยเหลือบุคคลต่างๆเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายของกลุ่ม 

จากคาํนิยามของผูน้าํท่ีมีนกัวิชาการใหค้วามหมายดงัท่ีกล่าวมา จะเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนว่ามี
ความสอดคลอ้งตรงกนัท่ีพอจะสรุปไดว้่า ผูน้าํ หมายถึง บุคคลท่ีเป็นผูน้าํกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อผูต้าม
ใหป้ฏิบติัตาม ดว้ยคุณลกัษณะส่วนตนและสมัพนัธภาพในการสนบัสนุนช่วยเหลือ  ผลกัดนัใหผู้อ่ื้น
ปฏิบติัตามจนบรรลุเป้าหมาย ส่วนภาวะผูน้าํจะมีความหมายในระดบัท่ีกวา้งกว่าตามท่ี Kreloff 
(1985) กาํหนดคาํนิยามไวว้่า ภาวะผูน้าํ คือ ความสามารถในการนาํ ส่วนนกัวิชาการหลายท่านได้
เสนอไวว้่า ภาวะผูน้าํ เป็นกิจกรรมท่ีมีอิทธิพลของบุคคลต่อผูอ่ื้นในการไดรั้บความร่วมมือให้
ทาํงานหรือทาํกิจกรรมต่างๆ ดว้ยเตม็ใจเพื่อเป้าหมายความสาํเร็จของกลุ่ม (Stogdill, 1974) เป็น
ความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชอิ้ทธิพลและอาํนาจ (Fiedler and Chemers, 1984) 
เป็นกระบวนการท่ีใช้อิทธิพลให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลพยายามปฏิบัติงานในหน้าท่ีให้บรรลุ
เป้าหมายภายใตส้ถานการณ์ท่ีกาํหนดไว ้Hersey, Blanchard and Johnson (1996) เป็นความสามารถ
ท่ีมีอิทธิพลต่อสมาชิกภายในกลุ่ม ทาํให้บรรลุจุดประสงคท่ี์ตั้งไวซ่ึ้ง ท่ีมาของอิทธิพลมาจาก
ตาํแหน่งหนา้ท่ีภายในองคก์ารหรือภายนอกองคก์าร ความริเร่ิมและธาํรงไวซ่ึ้งโครงสร้างของความ
คาดหวงัและความสมัพนัธ์ระหวา่งกนัของสมาชิกของกลุ่ม (Stogdill, 1974: 411) ความสามารถท่ีจะ
ช้ีแนะ สั่งการ หรืออาํนวยการ หรือมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูอ่ื้นเพื่อให้มุ่งไปสู่จุดหมายท่ี
กาํหนดไว ้(McFarland, 1979: 303) ศิลปะในการช้ีแนะลูกนอ้ง หรือผูร่้วมงานใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความกระตือรือร้นและเต็มใจ เป็นกระบวนการท่ีบุคคลใชอิ้ทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อให้บรรลุความ
ตอ้งการของกลุ่ม หรือจุดมุ่งหมายขององคก์าร เป็นเร่ืองของศิลปะของการใชอิ้ทธิพลหรือ
กระบวนการใชอิ้ทธิพลต่อบุคคลอ่ืน เพื่อใหเ้ขามีความเตม็ใจ และกระตือรือร้นในการปฏิบติังานจน
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ประสบความสาํเร็จตามจุดมุ่งหมายของกลุ่ม เป็นความสามารถในการใชอิ้ทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อให้
ประสบความสาํเร็จตาม เป้าหมายหมายท่ีตั้งไว ้(Robbins, 1990: 302) 

ส่วน Bass (1985) ไดร้วบรวมความหมายของภาวะความเป็นผูน้าํ ท่ีไดมี้ผูศึ้กษาไว ้ซ่ึงสรุป
ออกมาในรูปแบบตามทศันะต่างๆท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 1) ภาวะความเป็นผูน้าํ ในทศันะของ
กระบวนการกลุ่ม 2) บุคลิกภาพและผลลพัธ์ของบุคลิกภาพ 3) การมีศิลปะท่ีทาํใหผู้อ่ื้นยอมปฏิบติั
ตาม 4) การใชอิ้ทธิพลต่อกลุ่ม 5) การกระทาํหรือพฤติกรรมการแสดงออก 6) ทกัษะในการจูงใจ
ผูอ่ื้น 7) ความสัมพนัธ์เชิงอาํนาจ 8) บทบาทท่ีแตกต่างกนั 9) การมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกนั 10) การริเร่ิม
โครงการใหม่ การมีความคิดสร้างสรรค ์ และ 11) การใชเ้ป็นเคร่ืองมือนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมาย 
สรุปว่าภาวะผูน้ําเป็นความสามารถด้านอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มเพื่อนําไปสู่ความสําเร็จตาม
เป้าหมาย ใชก้ระบวนการสั่งการ การมีอิทธิพลต่อผูอ่ื้น การมีปฎิสัมพนัธ์ โดยถ่ายทอดแนวคิดไปสู่
การปฏิบติั ดงันั้นอาจกล่าว ไดว้่าภาวะผูน้าํเป็นการมีปฎิสัมพนัธ์ท่ีไม่หยดุน่ิงของกระบวนการ 3 
อยา่ง ท่ีมีความเก่ียวเน่ืองและมีอิทธิพลต่อกนั ไดแ้ก่ ผูน้าํ (Leaders) ผูต้าม (Followers) และ
สถานการณ์ (Situations) อนันาํไปสู่การบรรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมาย 

จากการวิเคราะห์ผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ ผูน้าํ คือ บุคคลท่ีแสดงออกใหเ้ห็นถึงการเป็นผูน้าํโดย
สังเกตไดจ้ากการมีอิทธิพลท่ีเหนือกว่าสมาชิกในกลุ่มให้ปฏิบติัตามจนบรรลุเป้าหมาย ส่วนภาวะ
ผูน้าํ หมายถึง กระบวนการท่ีผูน้าํใชอิ้ทธิพลหรืออาํนาจหนา้ท่ีในการบริหารงานอยา่งมีศิลปะทั้ง
การบอกและช้ีแนะเพื่อโน้มน้าวจิตใจผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ปฏิบติัหน้าท่ีอย่างดีท่ีสุด เพื่อให้การ
ดาํเนินงานขององคก์ารบรรลุวตัถุประสงคร่์วมกนั และภาวะความเป็นผูน้าํ หมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงออกโดยใชคุ้ณลกัษณะส่วนตนกระบวนการโนม้นา้วการเป็นแบบอยา่งในการกระทาํภารกิจ
ต่าง ๆ ของบุคคลท่ีสามารถมีอิทธิพลต่อผูร่้วมงานใหย้นิดีท่ีจะใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติังานดว้ย
ความเต็มใจจนงานบรรลุตามเป้าหมาย ผูร่้วมงานมีความพึงพอใจในงานและส่งผลให้เกิดความ 
สาํเร็จ แต่การศึกษาถึงภาวะผูน้าํนั้นไม่สามารถยึดเอาแบบใดแบบหน่ึงตายตวัไดเ้น่ืองจากในแต่ละ
องคก์ารทั้งผูน้าํ ผูต้ามและพฤติกรรมต่างๆ จะมีการเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ และสภาวะ
แวดลอ้ม นั้น ดงันั้นคุณลกัษณะต่างๆของตวัผูน้าํจึงมีความสาํคญัอยา่งมากท่ีจะทาํใหก้ารดาํเนินงาน
ของหน่วยงานประสบความสาํเร็จหรือลม้เหลว ในการศึกษาจึงจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบท่ีมี
อิทธิพลต่อภาวะผูน้าํ ดงัน้ี 1) ตวัผูน้าํหรือคุณลกัษณะผูน้าํ ซ่ึงไดแ้ก่ สภาพทางกายภาพ และ
บุคลิกภาพ 2) ผูต้าม 3) ลกัษณะงานท่ีตอ้งปฏิบติั 4) ลกัษณะขององคก์ารซ่ึงมีส่ิงท่ีควรพิจารณา 
ไดแ้ก่ รูปแบบขององคก์าร ขนาดขององคก์าร อายขุององคก์าร โครงสร้างขององคก์ารบรรยากาศ
ขององคก์าร 5) ส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์าร ไดแ้ก่ องคก์ารอ่ืนท่ีมีความสัมพนัธ์กบัระบบองคก์าร 
ระบบเศรษฐกิจ การเมืองและสงัคม (Hall, 1991) 
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กิติ ตยคัคานนท ์(2543: 30-39) สรุปว่าองคป์ระกอบของคุณลกัษณะของผูน้าํท่ีดี ควรมี1) มี
สุขภาพร่างกายแขง็แรง 2) มีความรู้ความสามารถ ผูน้าํท่ีดีตอ้งมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบังานใน
หนา้ท่ีและถา้เกิดปัญหาในการปฏิบติังานแลว้ ผูน้าํท่ีดีจะตอ้งสามารถใหค้าํปรึกษาหรือแกปั้ญหาได ้
3) มีบุคลิกดี เป็นคุณสมบติัท่ีจาํเป็นของผูน้าํท่ีดี 4) มีความคิดริเร่ิม สร้างสรรคแ์ละความกระตือรือร้น 
ผูท่ี้ไม่มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคจ์ะเป็นผูน้าํท่ีดีไม่ได ้ 5) มีการตดัสินใจกบัการใชดุ้ลยพินิจดี เม่ือ
ผูน้าํมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคแ์ลว้จะตอ้งมีการใชดุ้ลยพินิจและตดัสินใจไดดี้และถูกตอ้งเน่ืองจาก
การตดัสินใจอาจจะทาํใหเ้กิดผลดีหรือผลเสียต่อหน่วยงานก็ได ้6) มีความกลา้หาญ สามารถนาํทีม
ต่อสู้ฝ่าฟันอุปสรรคต่างๆ ใหผ้า่นพน้ไปได ้ 7) มีความแนบเนียน ผูน้าํท่ีดีจะตอ้งมีความแนบเนียน
ในการทาํงาน เม่ือถึงคราวจะตอ้งโอนอ่อนก็สามารถโอนอ่อนไดต้ามสถานการณ์ 8) มีความอดทน 
การมีสมาธิในการทาํงาน ใจคอหนกัแน่นและความสามารถในการบงัคบัใจตนเอง มีความอดทนใน
การทาํงานและอดทนต่อส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 9) มีการส่ือความหมาย
ท่ีดี ในการออกคาํสัง่จะตอ้งไม่คลุมเครือ ทั้งสัง่โดยการพดูและโดยการเขียน 10) มีความเห็นอกเห็นใจ 
11) ไม่เห็นแก่ตวั เสียสละและไม่ใชอ้ภิสิทธ์ิในทางท่ีผดิจะตอ้งมีนํ้ าใจกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 12) ยกยอ่ง 
ใหเ้กียรติและใหค้วามไวว้างใจผูใ้ตบ้งัคบับญัชา มีการแบ่งงานใหลู้กนอ้งทาํตรงตามความสามารถ 
ไม่มองขา้มความสาํคญัของลูกนอ้ง 13) มีความสงบเสง่ียม ไม่โออ้วดตนเอง มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 
14) มีความจงรักภกัดีต่อหน่วยงาน 15) มีการสังคมดี ผูน้าํท่ีมีการสังคมดีจะช่วยทาํให้ติดต่อกบั
บุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนเพื่อหาความร่วมมือประสานงานไดดี้และไดผ้ล 16) มีการต่ืนตวั ผูน้าํท่ีดี
จะตอ้งไม่หวัเก่าและมีความต่ืนตวัทนัต่อเหตุการณ์ทนัสมยั ยอมรับวิทยาการและเทคโนโลยใีหม่ๆ 
ไดเ้สมอ 17) มีการวางแผนงานและการดาํเนินงานตามแผนงาน วิชยั โถสุวรรณจินดา (2536: 13-14) 
ไดส้รุปคุณสมบติัพื้นฐานไว ้ 2 ประการ คือ 1) รู้งานท่ีตนเองรับผดิชอบ หวัหนา้งานจาํเป็นตอ้งรู้
และเขา้ใจขอบเขตความรับผิดชอบของตนเอง ไม่เช่นนั้นจะไม่อาจควบคุมบงัคบับญัชาให้
ปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บมอบหมายได ้การท่ีจะรู้และเขา้ใจในงานท่ีตนเองรับผดิชอบนั้น หวัหนา้งาน
จาํเป็นตอ้งรู้ถึงเป้าหมายและนโยบายของหน่วยงาน เพื่อยึดถือเป็นหลกัในการบริหาร ในเวลา
เดียวกนัก็ตอ้งรู้และเขา้ใจถึงส่วนในความรับผดิชอบของตน อนัจะส่งผลใหเ้ป้าหมายและนโยบาย
ของบริษทัประสบความสาํเร็จ 2) รู้วิธีบริหารงานและการปกครองบงัคบับญัชา เม่ือเขา้ใจถึง
ขอบเขตความรับผิดชอบของตนเองแลว้ หัวหนา้งานตอ้งมีความสามารถในการบริหารงาน เพื่อ
สร้างความร่วมมือร่วมใจของผูใ้ตบ้งัคบับญัชามาร่วมปฏิบติังานใหส้าํเร็จลุล่วงไปได ้หวัหนา้งานจึง
ต้องมีความสามารถในการกําหนดแนวดําเนินงานและวิธีการปฏิบัติงานท่ีถูกต้อง ให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดท้ราบและยึดถือเป็นแนวปฏิบติั ทั้งตอ้งมีความสามารถในการวินิจฉัยสั่งการ 
เพื่อแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ใหห้มดไป งานท่ีควรจะตอ้งมอบหมายกส็ามารถมอบหมายงาน
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ให้บุคคลท่ีเหมาะสมรับไปปฏิบติัไดอ้ยา่งดีและมีความสามารถในการปกครองให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยู่
ร่วมกนัอยา่งสงบสุข ร่วมมือกนัทาํงานดว้ยความสามคัคีและสร้างบรรยากาศการทาํงานท่ีดีข้ึนใน
หน่วยงาน 

คุณสมบติัของผูน้าํในฐานะเป็นผูบ้ริหาร เอกชยั ก่ีสุขพนัธ์ (2538: 20-21) ไดก้ล่าวว่า
คุณสมบติัท่ีสาํคญัของผูบ้ริหารท่ีจะมีผลต่อการปฏิบติังานหรือการเป็นผูน้าํควรจะมี 7 ประการ ซ่ึง
ยอ่ว่า 7 C ดงัน้ี 1) Conceptual ความสามารถในการมองงานไดอ้ยา่งครอบคลุมเป็นคุณสมบติัดา้น
ความคิดรวบยอดเก่ียวกบังานในความรับผิดชอบ 2) Creative ความสามารถในการคิดอย่าง
สร้างสรรคไ์ม่ติดอยูใ่นความเคยชินหรือวิธีทาํงานแบบเก่า ๆ 3) Communicative ความสามารถใน
การส่ือสารหรือติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้นอยา่งไดผ้ล 4) Courage ความกลา้ในการทาํงานรวมถึงการ
ตดัสินใจ การนาํเสนอความคิดหรือวิธีการต่าง ๆ 5) Curiosity ความกระตือรือร้นในการเรียนรู้ส่ิง
ใหม่ๆ อยูเ่สมออนัจะมีผลต่อการพฒันาตนเองของผูบ้ริหาร 6) Consistency ความคงเส้นคงวาใน
การทาํงานไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมาอยา่งขาดเหตุผลท่ีเหมาะสม และ 7) Commitment ขอ้ตกลงผกูมดั
ท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งยดึถือปฏิบติัตามท่ีไดก้าํหนดไว ้

ดงันั้นจะเห็นไดว้่า คุณลกัษณะของผูน้าํท่ีดีจะตอ้งมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี เช่น เป็นผูท่ี้มี
ความรู้ความสามารถและมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์มีความกระตือรือร้น มีคการวางแผนการทาํงาน 
มีความรับผดิชอบ มีความกลา้หาญ มีความอดทน ไม่เห็นแก่ตวั เป็นตน้ 

 
4.2.2  แนวคดิภาวะความเป็นผู้นําทีมี่ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึงผลการทาํงานท่ีบรรลุเป้าหมายและตอ้งการให้ได้

ประโยชน์สูงสุด โดยมองความสัมพนัธ์ระหว่างความสาํเร็จของงานกบัการใชท้รัพยากร พิจารณา
จาก การประหยดัเงิน ทรัพยากร แรงงาน เวลา และคนปฏิบติังานมีความพึงพอใจ ประสิทธิผล
(Effectiveness) หมายถึง ผลของการทาํงานท่ีสาํเร็จตามท่ีคาดหวงัไว ้ เป็นการพิจารณาผลลพัธ์ คือ
ผลงานท่ีออกมาบรรลุตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ แต่อาจขาดประสิทธิภาพก็ได ้ สาํหรับการศึกษา
ภาวะผูน้าํในการวิจยัคร้ังน้ี จะรวมทั้งภาวะผูน้าํท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล แต่เพื่อใหก้ารส่ือ
ความหมายท่ีชดัเจน ผูว้ิจยัจะใชค้าํวา่ ประสิทธิผลการบริหารงานแทนความหมายของประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการบริหารงานของผูน้าํเชิงนวตักรรม Likert (1984) เช่ือว่า ภาวะผูน้าํท่ีมี
ประสิทธิภาพ คือ พฤติกรรมการแสดงออกของผูน้าํท่ีตอ้งการทั้งผลงานและความสุข ความร่วมมือ
ร่วมใจของผูร่้วมงาน จึงตอ้งการผูน้าํท่ีมุ่งสร้างทีมงาน โดยใชกิ้จกรรมสัมพนัธ์แบบมีส่วนร่วม 
พึ่งพาอาศยักนั ตลอดจนหลีกเล่ียงความขดัแยง้ Drucker (อา้งถึงใน Hersey, Blanchard and 
Johnson, 1996) กล่าวว่า ภาวะความเป็นผูน้าํท่ีมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เป็นรากฐานของการ
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สร้างความสาํเร็จของงานต่าง ๆ Fisher and House (1988) กล่าวไวว้่า ส่ิงท่ีทาํใหผู้น้าํประสบความสาํเร็จ
นั้น ข้ึนอยูก่บัตวัผูน้าํเป็นอยา่งมาก คือ ผูน้าํตอ้งเป็นนกัปฏิบติั เป็นแบบอยา่ง ยอมรับในอาํนาจและ
การปกครอง มีความพึงพอใจในงาน และรู้สึกว่างานนั้นมีความทา้ทาย ตลอดจน ตอ้งมองส่ิงต่างๆ 
อยา่งรอบคอบดว้ย 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูน้าํท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล คือ ผูน้าํท่ีตอ้งการทั้งผลงานและ
ความสุข ความร่วมมือร่วมใจของผูร่้วมงาน ผูน้าํตอ้งเป็นนักปฎิวติั และเป็นแบบอย่างท่ีดีให้แก่
ผูร่้วมงาน 
 

4.2.3  รูปแบบของผู้นําทีมี่ประสิทธิภาพ 
ตามแนวคิดของ Reddin (1970) มี 4 รูปแบบ ดงัน้ี  
รูปแบบท่ีหน่ึง ผูบ้ริหารทีมงาน (Executive) เป็นผูน้าํท่ีเนน้ทั้งคนและสัมพนัธภาพ ใน

ระดบัสูง ใชก้ารจูงใจ การกาํหนดมาตรฐานการทาํงานและการเขา้ใจถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล
เป็นหลกัเกณฑใ์นการบริหารทีมงาน 

รูปแบบท่ีสอง ผูท่ี้เคร่งในกฎระเบียบ (Bureaucrat) เป็นผูน้าํท่ีใหค้วามสาํคญัของงานและ
สัมพนัธภาพตํ่าหากแต่มุ่งเนน้ถึงกฎเกณฑแ์ละระเบียบวินยัอยา่งเคร่งครัด การบริหารงานจะดาํเนิน
ไปตามระเบียบขอ้บงัคบัเดิมๆ ท่ีเคยปฏิบติัทาํใหไ้ม่เกิดความคิดริเร่ิม 

รูปแบบท่ีสาม ผูเ้ผดจ็การท่ีนุ่มนวล (Benevolent Autocrat) เป็นผูน้าํท่ีมุ่งงานเป็นสาํคญัและ
ใหค้วามสนใจในสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้นนอ้ยมาก มีความขยนัขนัแขง็และมุ่งมัน่เพื่อความสาํเร็จของ
งาน เขารู้วา่เขาตอ้งการอะไร และควรจะทาํอยา่งไรเพื่อใหป้ระสบผลสาํเร็จโดยไม่มีการต่อตา้นใดๆ
จากสมาชิก 

รูปแบบท่ีส่ี นกัพฒันา (Developer) ใหค้วามสาํคญัแก่สัมพนัธภาพในระดบัสูง และสนใจ
งานในระดบัตํ่าเป็นผูมี้มนุษยสัมพนัธ์และใหค้วามไวว้างใจในตวับุคคล ตลอดจนมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันา
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในลกัษณะท่ีแตกต่างกนัเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล   

อยา่งไรก็ดี โดยทัว่ไปแลว้รูปแบบของผูน้าํมี 3 ประเภทคือประเภทท่ีหน่ึง ผูน้าํแบบเผด็จ
การหรืออตัตาธิปไตย (Autocratic Leaders) เป็นผูน้าํท่ีมีอาํนาจสูงสุดจะเป็นผูก้าํหนดนโยบายและ
เป้าหมายขององคก์าร แลว้สั่งการให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติัตาม ถือความคิดตนเองเป็นใหญ่ มี
ความเช่ือมัน่ในตวัเองสูง ถือประโยชน์ขององคก์ารเป็นท่ีตั้ง ชอบความเด็ดขาด และกาํอาํนาจความ
เป็นใหญ่แต่เพียงผูเ้ดียวประเภทท่ีสอง ผูน้าํแบบประชาธิปไตย (Democratic Leaders) เป็นผูน้าํท่ียดึ
ความเห็นของกลุ่มเป็นหลกั ส่งเสริมความคิดริเร่ิม มีการปรึกษาหารือระหว่างผูน้าํและสมาชิกกลุ่ม 
เปิดโอกาสใหทุ้กคนมีส่วนร่วม สมาชิกมีขวญัและกาํลงัใจในการทาํงานเพราะถือว่าเป็นส่วนหน่ึง
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ขององคก์ารทุกคนร่วมใจกนัทาํงานไม่ใช่ถูกบงัคบัประเภทท่ีสาม ผูน้าํแบบเสรีนิยม (Laissez-Faire 
Leaders) เป็นผูน้าํแบบปล่อยปละละเลยกล่าวคือ มอบอาํนาจเตม็และเสรีภาพอยา่งกวา้งขวางในการ
กาํหนดนโยบายและตดัสินใจให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทั้งหมด โดยท่ีตนเองแทบจะไม่มีบทบาทในการ
ดาํเนินงาน ผูน้าํประเภทน้ีขาดความเช่ือมัน่ในตวัเองไม่กลา้แสดงความคิดเห็นหรือตดัสินใจใด ๆ 
ค่อนขา้งเกียจคร้าน ไม่มีความทะเยอทะยาน ไม่มีระเบียบแบบแผนในการทาํงาน หน่วยงานท่ีมีผูน้าํ
ชนิดน้ีจะประสบความสาํเร็จนอ้ยมาก เพราะสมาชิกจะไม่ประสานงานกนั ต่างคนต่างอยู ่ 

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า ผูน้ําท่ีมีประสิทธิภาพจะมีลักษณะดังน้ี เป็นผูน้ําท่ีเน้นทั้ งคนและ
สัมพนัธภาพ เขา้ใจถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล เป็นผูน้าํท่ีให้ความสาํคญัของงาน มีความขยนั
ขนัแขง็และมุ่งมัน่ 

 
4.2.4  การประเมินภาวะผู้นําทีมี่ประสิทธิผลในการบริหารงาน 
Hersey, Blanchard and Johnson (1996) เสนอว่า สามารถประเมินผลลพัธ์ของกระบวนการ

ทั้งหมดท่ีไดก้ระทาํมาแลว้โดยเนน้ในเร่ืองการบรรลุเป้าหมาย และส่ิงท่ีทาํไป Fiedler and others 
(1984) กล่าววา่ ภาวะผูน้าํท่ีมีประสิทธิผลในการบริหารงาน นั้นจะตอ้งดูจากผลงานของกลุ่ม ซ่ึงผูท่ี้
สามารถประเมินภาวะความเป็นผูน้าํอาจเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงกว่า เพื่อนร่วมงานในระดบัเดียวกนั 
หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาก็ได ้ Yulk (1981) ไดส้รุปจากแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และเสนอว่า 
ภาวะผูน้าํท่ีมีประสิทธิผลในการบริหารงานนั้น สามารถประเมินไดจ้ากส่ิงต่างๆ เหล่าน้ี คือ1) 
ผลงานท่ีปรากฏออกมาของผูน้าํ 2) คุณภาพของกระบวนการกลุ่ม 3) ความเป็นท่ีช่ืนชม ยกยอ่ง นบั
ถือของผูน้าํ 4) ความพึงพอใจของผูร่้วมงาน 5) ความผกูพนัของผูร่้วมงานต่อเป้าหมายของกลุ่ม 6) 
พฤติกรรมของผูน้าํต่อผูร่้วมงานและหน่วยงาน 7) ความสาํเร็จของงานและการบรรลุเป้าหมายของ
กลุ่ม 8) การมีคุณภาพชีวิตท่ีดี การพฒันากลุ่มผูร่้วมงานใหมี้ความกา้วหนา้ 

สรุปไดว้่าภาวะผูน้าํท่ีมีประสิทธิผลในการบริหารงาน หมายถึง การท่ีผูน้าํสามารถ
ดาํเนินการในภารกิจต่างๆ ให้บรรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมายและเป็นท่ีพึงพอใจ ศรัทธา แก่ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกกลุ่ม ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจ้ากการบรรลุเป้าหมายในความสาํเร็จ
ของงาน ความพึงพอใจของผูร่้วมงาน ความสามคัคี ร่วมมือกนัของผูร่้วมงาน การพฒันากลุ่ม
ผูร่้วมงานใหมี้ความคุณภาพ และความมีช่ือเสียง มีผลงานเป็นท่ียอมรับของผูอ่ื้น 
 

4.2.5  ทฤษฎภีาวะผู้นํา (Leadership Theories) 
แนวคิดเก่ียวกบัผูน้าํเร่ิมเปล่ียนแปลงไปตามยคุสมยัมีการศึกษาและรวบรวมทฤษฎีเก่ียวกบั

ภาวะผูน้าํ โดยแบ่งตามระยะการพฒันา ดงัน้ี1) ทฤษฎีคุณลกัษณะภาวะผูน้าํ (Trait Theories) 2) 
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ทฤษฎีพฤติกรรมผูน้าํ (Behavioral Theories) 3) ทฤษฎีตามสถานการณ์ (Situational or Contingency 
Leadership Theories) 4) ทฤษฎีความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป (Transformational Leadership Theories) 

4.2.5.1 ทฤษฎีพฤติกรรมผูน้าํ (Behavioral Theories) เป็นการพฒันาในช่วงปี 
ค.ศ.1940 – 1960 แนวคิดหลกัของทฤษฎี คือ ใหม้องในส่ิงท่ีผูน้าํปฏิบติัและช้ีใหเ้ห็นว่าทั้งผูน้าํและ
ผูต้ามต่างมีอิทธิพลซ่ึงกนัและกนั นกัทฤษฎี ไดแ้ก่ Lewin, Likert, Blake and Mouton; McGregor 

1) Kurt Lewin’ s Studies Lewin แบ่งลกัษณะผูน้าํเป็น 3 แบบ คือ (1) ผูน้าํ
แบบอตัถนิยมหรืออตัตา (Autocratic Leaders) จะตดัสินใจดว้ยตนเอง ไม่มีเป้าหมายหรือ
วตัถุประสงคแ์น่นอนข้ึนอยูก่บัตวัผูน้าํเองคิดถึงผลงานไม่คิดถึงคน บาง คร้ัง ทาํใหเ้กิดศตัรูได ้ผูน้าํ
ลกัษณะน้ีจะใชไ้ดดี้ในช่วงภาวะวิกฤตเท่านั้น ผลของการมีผูน้าํลกัษณะน้ีจะทาํใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชา
ไม่มีความเช่ือมัน่ในตวัเอง และไม่เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ (2) ผูน้าํแบบประชาธิปไตย 
(Democratic Leaders) ใชก้ารตดัสินใจของกลุ่มหรือใหผู้ต้ามมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ รับฟังความ
คิดเห็นส่วนรวม ทาํงานเป็นทีม มีการส่ือสารแบบ 2 ทาง ทาํใหเ้พิ่มผลผลิตและความพึงพอใจใน
การทาํงาน บางคร้ังการอิงกลุ่มทาํใหใ้ชเ้วลานานในการตดัสินใจ ระยะเวลาท่ีเร่งด่วนผูน้าํลกัษณะน้ี
ไม่เกิดผลดี (3) ผูน้าํแบบตามสบายหรือเสรีนิยม (Laissez-Faire Leaders) จะให้อิสระกบั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเต็มท่ีในการตดัสินใจแกปั้ญหา จะไม่มีการกาํหนดเป้าหมายท่ีแน่นอน ไม่มี
หลกัเกณฑ ์ไม่มีระเบียบ จะทาํใหเ้กิดความคบัขอ้งใจหรือความไม่พอใจของผูร่้วมงานไดแ้ละไดผ้ล
ผลิตตํ่า การทาํงานของผูน้าํลกัษณะน้ีเป็นการกระจายงานไปท่ีกลุ่ม ถา้กลุ่มมีความรับผดิชอบและมี
แรงจูงใจในการทาํงานสูง สามารถควบคุมกลุ่มไดดี้ มีผลงานและ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรคล์กัษณะ
ผูน้าํแต่ละแบบจะสร้างบรรยากาศในการทาํงานท่ีแตกต่างกนัดงันั้นการเลือกใชล้กัษณะผูน้าํแบบใด
ยอ่มข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของสถานการณ์ดว้ย 

2) Likert’s Michigan Studies Likert (2004) และสถาบนัวิจยัสังคม 
มหาวิทยาลยัมิชิแกนทาํการวิจยัด้านภาวะผูน้ําโดยใช้เคร่ืองมือท่ี Likert และกลุ่มคิดข้ึน 
ประกอบดว้ยความคิดรวบยอดเร่ือง ภาวะผูน้าํแรงจูงใจ การติดต่อส่ือสาร การปฎิสัมพนัธ์และการ
ใชอิ้ทธิพล การตดัสินใจ การตั้งเป้าหมาย การควบคุมคุณภาพและสมรรถนะของเป้าหมาย โดยแบ่ง
ลกัษณะผูน้าํเป็น 4 แบบ คือ (1) แบบใชอ้าํนาจ (Explorative-Authoritative) ผูบ้ริหารใชอ้าํนาจเผด็จ
การสูงไวว้างใจผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเล็กน้อย บงัคบับญัชาแบบขู่เข็ญมากกว่าการชมเชย การ
ติดต่อส่ือสารเป็นแบบทางเดียวจากบนลงล่าง การตดัสินใจอยูใ่นระดบัเบ้ืองบนมาก (2) แบบใช้
อาํนาจเชิงเมตตา (Benevolent-Authoritative) ปกครองแบบพ่อปกครองลูกให้ความไวว้างใจ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จูงใจโดยการใหร้างวลั แต่บางคร้ังขู่ลงโทษ ยอมใหก้ารติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองล่าง
สู่เบ้ืองบนไดบ้า้ง รับฟังความคิดเห็นจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาบา้ง และบางคร้ังยอมใหก้ารตดัสินใจแต่
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อยู่ภายใตก้ารควบคุมอย่างใกลชิ้ดของผูบ้งัคบับญัชา (3) แบบปรึกษาหารือ (Consultative-
Democratic) ผูบ้ริหารจะให้ความไวว้างใจ และการตดัสินใจแต่ไม่ทั้งหมด จะใชค้วามคิดและ
ความเห็นของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเสมอ ใหร้างวลัเพื่อสร้างแรงจูงใจ จะลงโทษนานๆคร้ังและใชก้าร
บริหารแบบมีส่วนร่วม มีการติดต่อส่ือสารแบบ 2 ทางจากระดบัล่างข้ึนบนและจากระดบับนลงล่าง 
การวางนโยบายและการตดัสินใจมาจากระดบับนขณะเดียวกนักย็อมใหก้ารตดัสินใจบางอยา่งอยูใ่น
ระดบัล่าง ผูบ้ริหารเป็นท่ีปรึกษาในทุกดา้น (4) แบบมีส่วนร่วมอย่างแทจ้ริง (Participative-
Democratic) ผูบ้ริหารให้ความไวว้างใจ และเช่ือถือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ยอมรับความคิดเห็นของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเสมอ มีการใหร้างวลัตอบแทนเป็นความมัน่คงทางเศรษฐกิจแก่กลุ่ม มีการบริหาร
แบบมีส่วนร่วม ตั้งจุดประสงคร่์วมกนั มีการประเมินความกา้วหนา้ มีการติดต่อส่ือสารแบบ 2 ทาง
ทั้งจากระดบับนและระดบัล่าง ในระดบัเดียวกนัหรือในกลุ่มผูร่้วมงานสามารถตดัสินใจเก่ียวกบัการ
บริหารไดท้ั้งในกลุ่มผูบ้ริหารและกลุ่มผูร่้วมงาน Likert (2004) พบว่า การบริหารแบบท่ี 4 จะทาํให้
ผูน้าํประสบผลสาํเร็จและเป็นผูน้าํท่ีมีประสิทธิภาพ และยงัพบว่าผลผลิตสูงข้ึนดว้ย ซ่ึงความสาํเร็จ
ข้ึนกบัการมีส่วนร่วมมากนอ้ยของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3)  McGregor’s: Theory X and Theory Y 
McGregor (1960) เป็นนกัจิตสังคมชาวอเมริกา ซ่ึงทฤษฎีน้ีเก่ียวขอ้งกบั

ทฤษฎีแรงจูงใจและทฤษฎีความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมาสโลว ์ซ่ึง McGregor มีความเห็นว่า การ
ทาํงานกบัคนจะตอ้งคาํนึงถึง ธรรมชาติของมนุษยแ์ละพฤติกรรมของมนุษย ์ คือมนุษยมี์ความ
ตอ้งการพื้นฐาน และตอ้งการแรงจูงใจ ผูบ้ริหารท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งให้ส่ิงท่ีผูต้ามหรือ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาตอ้งการจึงจะทาํให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเกิดความศรัทธา และกระตือรือร้นช่วยกนั
ปฏิบติังานใหบ้รรลุจุดมุ่งหมาย Theory X พื้นฐานของคน คือไม่ชอบทาํงาน พื้นฐานคนข้ีเกียจ 
อยากไดเ้งิน อยากสบายเพราะฉะนั้น บุคคลกลุ่มน้ีจาํเป็นตอ้งคอยควบคุมตลอดเวลา และตอ้งมีการ
ลงโทษมี กฎ ระเบียบ อยา่งเคร่งครัด และTheory Y เป็นกลุ่มท่ีมองในแง่ดี มีความตระหนกัใน
หนา้ท่ีความรับผิดชอบ เตม็ใจทาํงาน มีการเรียนรู้ มีการพฒันาตนเอง พฒันางาน มีความคิด
สร้างสรรค ์และมีศกัยภาพในตนเอง 

4.2.5.2 ทฤษฎีตามสถานการณ์ (Situational or Contingency Leadership Theories) 
เป็นทฤษฎีท่ีนาํปัจจยัส่ิงแวดลอ้มของผูน้าํมาพิจารณาว่ามีความสําคญัต่อความสําเร็จขอผูบ้ริหาร 
ข้ึนอยูก่บัส่ิงแวดลอ้มหรือสถานการณ์ท่ีอาํนวยให ้ไดแ้ก่ 

1)  แนวคิดทฤษฎี 3-D Management Style  Reddin เพิ่มมิติประสิทธิผลเขา้
กบัมิติพฤติกรรมดา้นงานและมิติพฤติกรรมดา้นมนุษยสมัพนัธ์ Reddin กล่าวว่าแบบภาวะผูน้าํต่างๆ
อาจมีประสิทธิผลหรือไม่ก็ไดข้ึ้นอยู่กบัสถานการณ์ ซ่ึงประสิทธิผลจะหมายถึง การท่ีผูบ้ริหาร
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ประสบความสําเร็จในผลงานตามบทบาทหน้าท่ีและความรับผิดชอบท่ีมีอยู่แบบภาวะผูน้าํจะมี
ประสิทธิผลมากหรือนอ้ยไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัพฤติกรรม การบริหารท่ีมุ่งงานหรือมนุษยสัมพนัธ์ ซ่ึง
แบบภาวะผูน้าํกบัสถานการณ์ท่ีเขา้กนัไดอ้ยา่งเหมาะสม เรียกว่ามีประสิทธิผล แต่ถา้ไม่เหมาะสม
กบัสถานการณ์ เรียกวา่ ไม่มีประสิทธิผล  

2)  Theory Z Organization 
Ouchi (1981) เช่ือวา่ มนุษยทุ์กคนมีความคิดสร้างสรรคแ์ละความดีอยูใ่นตวั 

ควรเปิดโอกาสใหผู้ป้ฏิบติังานไดมี้ส่วนร่วมในการพฒันางานและมีการกระจายอาํนาจไปสู่ส่วนล่าง 
(Decentralization) และพฒันาถึงคุณภาพชีวิต ผูน้าํเป็นเพียงผูท่ี้คอยช่วยประสานงานร่วมคิดพฒันา
และใชท้กัษะในการอยูร่่วมกนั 

4.2.5.3 ทฤษฎีความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป (Transformational Leadership Theories) 
จากสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา มีการแข่งขนัเพื่อชิงความเป็นเลิศดงันั้นวิธีท่ีจะ
ทาํใหผู้บ้ริหารประสบความสาํเร็จสูงสุด คือ ผูบ้ริหารตอ้งเปล่ียนแปลงตนเอง Burns (1978) เสนอ
ความเห็นว่า การแสดงความเป็นผูน้าํยงัเป็นปัญหาอยูจ่นทุกวนัน้ี เพราะบุคคลไม่มีความรู้เพียงพอ
ในเร่ืองกระบวนการของความเป็นผูน้าํ Burns (1978) อธิบายความเขา้ใจในธรรมชาติของความเป็น
ผูน้าํว่าตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความแตกต่างระหว่างความเป็นผูน้าํกบัอาํนาจท่ีมีส่วนสัมพนัธ์กบัผูน้าํ
และผูต้าม อาํนาจจะเกิดข้ึนเม่ือผูน้าํจดัการบริหารทรัพยากร โดยเขา้ไปมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผูต้ามเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตนหวงัไว ้ ความเป็นผูน้าํจะเกิดข้ึนเม่ือการบริหารจดัการทาํให้เกิด
แรงจูงใจและนาํมาซ่ึงความพึงพอใจต่อผูต้าม ความเป็นผูน้าํถือว่าเป็นรูปแบบพิเศษของการใช้
อาํนาจ (Special form of Power) 

Burns (1978) ไดเ้สนอทฤษฎีความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป (Transformational Leadership 
Theory) เดิมเช่ือว่า ผูบ้ริหารควรมีลกัษณะความเป็นผูน้าํเชิงเป้าหมาย (Transactional Leadership)
โดยอธิบายว่า เป็นวิธีการท่ีผูบ้ริหารจูงใจผูต้ามใหป้ฏิบติัตามท่ีคาดหวงัไว ้ ดว้ยการระบุขอ้กาํหนด
งานอยา่งชดัเจน และใหร้างวลั เพื่อการแลกเปล่ียนกบัความพยายามท่ีจะบรรลุเป้าหมายของผูต้าม
การแลกเปล่ียนน้ีจะช่วยใหส้มาชิกพึงพอใจในการทาํงานร่วมกนัเพื่อบรรลุเป้าหมายของงาน ความ
เป็นผูน้าํเชิงเป้าหมายจะมีประสิทธิภาพสูงภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีค่อนขา้งคงท่ี ผูบ้ริหารจะใชค้วาม
เป็นผูน้าํแบบน้ีดาํเนินงานให้บรรลุเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพเพียงชัว่ระยะเวลาหน่ึงท่ีค่อนขา้ง
สั้นแต่เม่ือสภาพแวดลอ้มเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 

ปัจจุบนัแต่ละองคก์ารมีการแข่งขนัมากข้ึน Burns (1978) จึงไดเ้สนอวิธีการของ
ความเป็นผูน้าํแบบใหม่ท่ีสามารถจูงใจให้ผูต้ามปฏิบติังานไดม้ากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ เรียกว่าทฤษฎี
ความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป (Transformational Leadership Theory) การท่ีผูน้าํและผูต้ามช่วยเหลือซ่ึง
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กนัและกนัเพื่อยกระดบัขวญัและแรงจูงใจของแต่ละฝ่ายใหสู้งข้ึน แนวคิดใหม่ของ Burns (1978) 
เช่ือว่าความเป็นผูน้าํเชิงเป้าหมายกบัความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป เป็นรูปแบบท่ีแยกจากกนัโดยเด็ดขาด 
และการแสดงความเป็นผูน้าํท่ีมีประสิทธิภาพสาํหรับสถานการณ์ปัจจุบนั คือการแสดงพฤติกรรม
ความเป็นผูน้าํในเชิงปฏิรูป 

Burns (1978) สรุปลกัษณะผูน้าํเป็น 3 แบบ ไดแ้ก่ 1) ผูน้าํการแลกเปล่ียน 
(Transactional Leadership) ผูน้าํท่ีติดต่อกบัผูต้ามโดยการแลกเปล่ียนซ่ึงกนัและกนั และส่ิง
แลกเปล่ียนนั้นต่อมากลายเป็นประโยชน์ร่วมกนั ลกัษณะน้ีพบไดใ้นองคก์ารทัว่ไป เช่น ทาํงานดีก็
ไดเ้ล่ือนขั้นทาํงานกจ็ะไดค่้าจา้งแรงงาน และในการเลือกตั้งผูแ้ทนราษฎรมีขอ้แลกเปล่ียนกบัชุมชน 
เช่น ถา้ตนไดรั้บการเลือกตั้งจะสร้างถนนให ้ เป็นตน้ 2) ผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Transformational 
Leadership) ผูน้าํท่ีตระหนกัถึงความตอ้งการของผูต้าม พยายามใหผู้ต้ามไดรั้บการตอบสนองสูง
กว่าความตอ้งการของผูต้าม เนน้การพฒันาผูต้าม กระตุน้และยกยอ่งซ่ึงกนัและกนัจนเปล่ียนผูต้าม
เป็นผูน้าํและมีการเปล่ียนต่อๆกนัไป เรียกว่า Domino Effect ต่อไปผูน้าํการเปล่ียนแปลงก็จะ
เปล่ียนเป็นผูน้าํจริยธรรม ตวัอยา่งผูน้าํลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ ผูน้าํชุมชน 3) ผูน้าํจริยธรรม (Moral 
Leadership) ผูน้าํท่ีสามารถทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูต้าม ซ่ึง
ผูน้าํจะมีความสมัพนัธ์กบัผูต้ามในดา้นความตอ้งการ (Needs) ความปรารถนา (Aspirations) ค่านิยม 
(Values) และควรยดึจริยธรรมสูงสุด คือ ความเป็นธรรมและความยติุธรรมในสังคม ผูน้าํลกัษณะน้ี
มุ่งไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีตอบสนองความตอ้งการ และความจาํเป็นอยา่งแทจ้ริงของผูต้าม 

Bass (1985) พบว่า แนวคิดพฤติกรรมความเป็นผูน้าํของเขาขดัแยง้กบัแนวคิดของ
Burns (1978) ซ่ึง Bass พบว่า พฤติกรรมของผูน้าํในการนาํกลุ่มใหป้ฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้
ไดผ้ลดียิง่ข้ึนหรือใหไ้ดผ้ลเกินความคาดหวงั ผูน้าํจะตอ้งแสดงความเป็นผูน้าํทั้ง 2 ลกัษณะร่วมกนั
คือ ความเป็นผูน้าํเชิงเป้าหมาย และความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป โดยทิศทางการแสดงพฤติกรรมความ
เป็นผูน้าํจะออกมาในสัดส่วนของความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูปหรือเชิงเป้าหมายมากน้อยเพียงใดนั้น
ข้ึนอยูก่บั 1) ส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์าร ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลงในสังคม วฒันธรรม
และประเพณีของแต่ละทอ้งถ่ิน 2) ส่ิงแวดลอ้มภายในองคก์าร ไดแ้ก่ งาน เพื่อนร่วมงาน
ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา โครงสร้างองคก์าร และวฒันธรรมองคก์าร 3) คุณลกัษณะส่วนตวั
ของผูน้าํเอง ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ ความสามารถเฉพาะบุคคล และความสนใจของแต่ละบุคคล 

4.2.5.4 ภาวะผูน้าํแห่งการเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership) ตามแนวคิด
ของ Bass (1985) หมายถึง การท่ีผูน้าํใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลูแก่ผูต้ามเพ่ือใหเ้กิดขวญัและแรงใจ
ในระดบัท่ีสูงข้ึน ผูน้าํสามารถทาํใหผู้ต้ามเกิดแรงดลใจในการทาํงาน และพยายามท่ีจะทาํงานใหไ้ด้
มากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ ซ่ึงความเป็นผูน้าํเชิงปฏิรูป ประกอบดว้ย 1) บุคลิกภาพท่ีน่านบัถือ 
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(Charisma) 2) การยอมรับความแตกต่างของบุคคล (Individualized Consideration) และ  3) การ
กระตุน้ใหใ้ชส้ติปัญญา (Intellectual Stimulation) 

Bass (1985) เห็นว่า ภาวะผูน้าํแห่งการเปล่ียนแปลงนั้น จะเป็นภาวะท่ีผูน้าํไดข้ยาย
ขอบเขตและเปล่ียนแปลงความสนใจของพนกังานทาํให้พนกังานเกิดความรู้สาํนึกและยอมรับซ่ึง
จุดมุ่งหมายและพนัธกิจของกลุ่ม โดยผูน้าํจะหมัน่ทาํให้พนกังานเห็นถึงความสาํคญัของส่วนรวม
มากกว่าผลประโยชน์ของตนเอง ผูน้าํอาจทาํไดโ้ดยการเป็นแบบอยา่งท่ีดึงดูดใจ (Charismatic) ท่ีมี
ผลต่อผูน้าํในอนัท่ีจะสร้างแรงดลใจในการทาํงาน Krishnan (2005) ไดย้นืยนัว่า มีงานวิจยัหลายช้ิน
ท่ีช้ีให้เห็นว่าผูน้าํแห่งการเปล่ียนแปลงน้ี มีแรงดึงดูดท่ีทาํให้พนกังานทาํตามและอุทิศตนเองเพื่อ
ประโยชน์แก่ผูน้าํโดยมีระดบัความสัมพนัธ์ในเชิงบวก ระหว่างภาวะผูน้าํแห่งการเปล่ียนแปลงและ
ประสิทธิภาพของผูน้าํท่ีพนกังานรับรู้ กบัการทุ่มเทของพนกังาน 

ตามแนวคิดของ Burns (1978) แลว้ ในท่ีสุดผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากภาวะผูน้าํแห่งการ
เปล่ียนแปลงน้ี จะนาํไปสู่ความสมัพนัธ์ของการกระตุน้และยกระดบัซ่ึงกนัและกนัระหว่างผูน้าํและ
ผูต้าม โดยผูต้ามจะถูกเปล่ียนแปลงไปสู่สถานะของผูน้าํ และผูน้าํเองก็จะถูกยกระดบัให้เสมือน
ตวัแทนแห่งขวญักาํลงัใจ ดงันั้นการเปล่ียนแปลงจึงเกิดข้ึนทั้งในส่วนของผูน้าํและผูต้าม 

ทั้งน้ีบทบาทสาํคญัของผูน้าํ ท่ีจะเป็นปัจจยัสาํคญัต่อความสาํเร็จในฐานะผูมี้ภาวะ
ผูน้าํแห่งการเปล่ียนแปลงนั้น Bass (1990) เห็นว่า การเป็นแบบอยา่งท่ีดึงดูดใจ (Charisma) นั้นเป็น
คุณลกัษณะท่ีสาํคญั เพราะผูน้าํท่ีเป็นแบบอยา่งท่ีดึงดูดใจน้ีจะเป็นผูท่ี้มีทั้งอาํนาจและอิทธิพล เพราะ
มนัจะทาํใหผู้ต้ามนั้นอยากทาํตาม ดว้ยความรู้สึกท่ีเช่ือมัน่และศรัทธา ปัจจยัอ่ืนท่ีผูน้าํตอ้งใหค้วาม
สนใจก็คือการให้ความสนใจต่อผูต้ามในลกัษณะเฉพาะตน (Individually Considerate) กล่าวคือ 
ผูน้าํตอ้งใหค้วามใส่ใจต่อความแตกต่างของพนกังานแต่ละคน ท่ีอาจมีความตอ้งการคาํแนะนาํและ
คาํปรึกษาท่ีแตกต่างกนัเพื่อการพฒันาและความกา้วหนา้ ของพนกังานเอง ปัจจยัท่ีสาม ก็คือปัจจยัท่ี
เก่ียวกบัการกระตุน้ทางเชาวปั์ญญา (Intellectual Stimulation) ท่ีผูน้าํตอ้งคอยกระตุน้ใหพ้นกังาน
แสวงหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดว้ยแนวทางใหม่เสมอ ๆ 

4.2.5.5 ความเป็นผูน้าํเชิงเป้าหมาย (Transactional Leadership) หมายถึง การท่ีผูน้าํ
ช้ีแนะหรือจูงใจใหผู้ต้ามปฏิบติัตามเป้าหมายท่ีกาํหนด โดยระบุความชดัเจนดา้นบทบาทโครงสร้าง
งานและส่ิงท่ีตอ้งการจากงานซ่ึงจะแลกเปล่ียนกนัดว้ยส่ิงตอบแทนท่ีผูต้ามตอ้งการ เพื่อเป็น
แรงผลกัดนัใหง้านบรรลุจุดมุ่งหมายตามท่ีคาดหวงัไว ้Bass (1990) ไดเ้สนอแนวทาง 2 ประการ ใน
การแสดงความเป็นผูน้าํเชิงเป้าหมาย 1) การใหร้างวลัตามสถานการณ์ (Contingent Reward) 2) การ
จดัการโดยยึดกฎระเบียบ (Management by Exception) การแยกผูน้าํเชิงปฏิรูป และผูน้าํเชิง
เป้าหมายแยกท่ีความสามารถในการกระตุน้ใหผู้ต้ามเกิดสติปัญญา รู้จกัคิดแกปั้ญหาเก่าในแนวทาง
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ใหม่ มีความคิดสร้างสรรค ์ มีโลกทศัน์ท่ีกวา้งไกลในการทาํงาน เพราะผูน้าํเชิงปฏิรูปจะไม่ยนิดีกบั
สถานการณ์ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและพยายามท่ีจะหาวิถีทางใหม่ในการทาํงาน เพื่อให้งานประสบ
ความสําเร็จมากท่ีสุดเท่าท่ีโอกาสจะอาํนวยให้เขาทาํได้ในขณะท่ีผูน้ําเชิงเป้าหมายยงัคงให้
ความสาํคญัอยูก่บัการคงสภาพของระบบการทาํงานในปัจจุบนัต่อไป เพื่อใหง้านสาํเร็จไปแบบวนั
ต่อวนั มัน่คง และไม่เส่ียง 

กล่าวโดยสรุป รูปแบบของผูน้าํมี 3 รูปแบบ คือ 1) ผูน้าํแบบเผด็จการ เป็นผูน้าํท่ีมี
อาํนาจสูงสุด จะเป็นผูก้าํหนดนโยบายและเป้าหมายขององคก์ารแลว้สั่งการให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ปฏิบติัตามมีความเช่ือมัน่ในตวัเองสูง ชอบความเด็ดขาด 2) ผูน้าํแบบประชาธิปไตย เป็นผูน้าํท่ียดึ
ความเห็นของกลุ่มเป็นหลกั ส่งเสริมความคิดริเร่ิม มีการปรึกษาหารือระหว่างผูน้าํและสมาชิกกลุ่ม 
เปิดโอกาสใหทุ้กคนมีส่วนร่วม 3) ผูน้าํแบบเสรีนิยม เป็นผูน้าํแบบปล่อยปละละเลย มอบอาํนาจเตม็
ในการกาํหนดนโยบาย และตดัสินใจใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาทั้งหมด ขาดความเช่ือมัน่ในตวัเอง ไม่กลา้
แสดงความคิดเห็นหรือตดัสินใจผูน้าํท่ีดีตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคจึ์งจะสามารถผลกัดนัให้
องคก์ารเจริญกา้วหนา้ไปตามกระแสแห่งความเปล่ียนแปลงได ้ นอกจากนั้นจะตอ้งมีความจริงใจ
และซ่ือสตัยมี์มนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นมิตรต่อเพื่อนร่วมงาน เป็นท่ีปรึกษาและผูป้ระสานงานท่ี
ดี ยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น ส่งเสริมการทาํงานเป็นทีมตลอดจนกระตุน้และสนบัสนุนให้
สมาชิกสามารถคิดแก ้ปัญหาดว้ยตนเองได ้
 

4.3  การจดัการความรู้ 
  

ปัจจุบนัน้ีมีผูรู้้มากมายไดท้าํการศึกษาทางดา้นการจดัการความรู้อยา่งแพร่หลาย การให้
ความหมายและแนวคิดของการจดัการความรู้นั้นจึงมีมากมายหลากหลายดา้น ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้
รวบรวมและสงัเคราะห์ความหมายและแนวคิดของการจดัการความรู้ในบริบทของผูว้ิจยัไดด้งัน้ี 

บูรชยั ศิริมหาสาคร (2550) กล่าวว่า การจดัการความรู้ คือ การทาํขอ้มูลให้เป็นสารสนเทศ 
เพื่อยกระดบัสารสนเทศใหเ้ป็นความรู้ ซ่ึงจะนาํไปสู่ภูมิปัญญาในการสร้างนวตักรรม เพื่อแกปั้ญหา
หรือพฒันางาน เป็นกระบวนการในการสร้าง ประมวล เผยแพร่ และใช้ความรู้ เพื่อให้เกิด
ประสิทธิผลในการดาํเนินงาน (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ข) เป็นการนาํความรู้ท่ีมีอยูห่รือ
เรียนรู้มาใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ารโดยผ่านกระบวนการต่างๆ เช่นการสร้าง รวบรวม 
แลกเปล่ียนและใชค้วามรู้ เป็นตน้ (บุญดี บุญญากิจ และคณะ, 2547) สอดคลอ้งกบัวิจารณ์ พานิช 
(2548) ท่ีไดก้ล่าวไวว้่า การจดัการความรู้ คือ การรวบรวม การจดัระบบการจดัเก็บ และการเขา้
ขอ้มูลเพื่อสร้างเป็นความรู้ โดยอาศยัเทคโนโลยีดา้นขอ้มูลและดา้นคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือช่วย 
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นอกจากน้ีการจดัการความรู้ยงัเก่ียวขอ้งกบัการแบ่งปันความรู้ ตอ้งอาศยัผูท้รงความรู้ความสามารถ
ในการตีความ และประยุกต์ใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิผลขององค์การซ่ึงถือเป็นต้นทุนทางปัญญา 
Nonaka และ Takeuchi (1995) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการสร้างความรู้ไว ้4 รูปแบบ คือ Socialization 
เป็นการแบ่งปันและสร้าง Tacit knowledge จาก Tacit knowledge ของผูท่ี้ส่ือสารระหว่างกนั โดย
การแลกเปล่ียนประสบการณ์โดยตรง  Externalizion เป็นการสร้างและแบ่งปันความรู้จากส่ิงท่ีมี
และเผยแพร่ออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษร Combination เป็นการแปลง Explicit Knowledge จาก 
Explicit Knowledge โดยรวบรวมความรู้ประเภท Explicit ท่ีเรียนรู้มาสร้างเป็นความรู้ประเภท 
Explicit ใหม่ๆ และ Internalization เป็นการแปลง Explicit Knowledge มาเป็น Tacit knowledge มกั
เกิดจากการนาํความรู้ท่ีเรียนรู้มาปฏิบติั 

จากความหมายและคาํนิยามการจดัการความรู้ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า การจดัการความรู้ 
หมายถึง กระบวนการในการสร้าง รวบรวม ประมวล เผยแพร่ และใชค้วามรู้ เพื่อพฒันาความรู้และ
ก่อใหเ้กิดนวตักรรม นาํไปสู่ผลสมัฤทธ์ิและความสามารถในเชิงการแข่งขนัขององคก์ารท่ีดียิง่ข้ึน 
 

4.3.1  องค์ประกอบของการจัดการความรู้ 
อญัญาณี คลา้ยสุบรรณ์ (2550) ไดก้ล่าวว่า ในการจดัการความรู้ คนเป็นองคป์ระกอบท่ี

สาํคญัท่ีสุด คนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความรู้ส่วนบุคคล (Personal Knowledge Management : 
PKM) ก็คือ ผูซ่ึ้งตอ้งการจะจดัการความรู้เพื่อการใชป้ระโยชน์ของตนเอง จึงจะสามารถจดัการทุก
อยา่งทุกขั้นตอนไดเ้องเป็นส่วนใหญ่ ทั้งน้ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินงานการจดัการความรู้ 
ขององคก์ารอาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ทีม คือ ทีมหลกัหรือทีมถาวร (Core Team or Permanent Team) และ
ทีมชัว่คราว (Contemporary Team) นอกจากทีมงานทั้ง 2 น้ี บุคคลท่ีมีบทบาทในการสนบัสนุน
โครงการการจดัการความรู้ขององคก์ารอยา่งสาํคญัยิง่คือผูบ้ริหารสูงสุด(Chief Executive Officer : 
CEO) ซ่ึงโดยปกติจะอยูใ่นตาํแหน่งท่ีปรึกษาโครงการการจดัการความรู้ องคป์ระกอบท่ีสอง คือ 
กระบวนการ (Process) กระบวนการของการจดัการความรู้ ประกอบดว้ยแนวทางและขั้นตอนของ
การจดัการความรู้ โดยตอ้งระบุประเภทของสารสนเทศท่ีตอ้งการ ทั้งจากแหล่งขอ้มูลภายในและ
ภายนอก เป็นการแยกแยะว่าความรู้ชนิดใดท่ีควรนาํมาใชใ้นองคก์าร แลว้นาํความรู้นั้นมากาํหนด
โครงสร้าง รูปแบบ และตรวจสอบความถูกตอ้ง ก่อนท่ีจะนาํมาผลิตและเผยแพร่ การบริหาร
กระบวนการนั้นจะตอ้งเขา้ใจวิสยัทศัน์ท่ีชดัเจนขององคก์ารวา่ตอ้งการใหบ้รรลุเป้าหมายอะไร ทั้งน้ี
ขั้นตอนของการจดัการความรู้ประกอบไปดว้ย 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) การแสวงหาความรู้ (Knowledge 
Acquisition) จากแหล่งความรู้ต่าง ๆ การแสวงหาความรู้เป็นขั้นตอนของการพฒันาและการสร้าง
ความรู้ใหม่ เช่น การวิจยัและพฒันาซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุมศกัด์ิ อินทร์รักษ ์(2548) ท่ีกล่าว
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สนบัสนุนว่า การไดม้าซ่ึงความรู้จาํเป็นตอ้งอาศยัการวิจยั จะทาํให้มีความรู้ใหม่อยูเ่สมอ เม่ือนาํ
ผลการวิจยัไปใชจ้ะก่อให้เกิดปัญหาใหม่ ส่งผลให้มีงานวิจยัใหม่ คน้พบส่ิงใหม่ และมีการนาํ
ผลการวิจยันั้นไปพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงจะทาํให้เกิดส่ิงท่ีเรียกว่า วิจยัและพฒันา (Research and 
Development) อนัถือว่าเป็นวงจรของการจดัการความรู้ 2) การแลกเปล่ียนแบ่งปันความรู้ 
(Knowledge Sharing) เป็นการใชค้วามรู้ร่วมกนัในองคก์าร ซ่ึงมีอยู ่ 4 ระดบัไดแ้ก่ รู้ว่าคืออะไร 
(Know What) เป็นความรู้ขอ้เทจ็จริง รู้วิธีการ (Know How) เป็นความสามารถในการนาํความรู้ไป
ประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติั รู้เหตุผล (Know Why) เป็นความรู้เชิงเหตุผลระหว่างเร่ืองราวหรือ
เหตุการณ์ต่าง ๆ และทา้ยท่ีสุดคือใส่ใจกบัเหตุผล (Care Why) เป็นความรู้ในเชิงความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค ์ ท่ีตอ้งการแกไ้ขปัญหาและทาํใหดี้ข้ึน ทั้งน้ีการแลกเปล่ียนแบ่งปันความรู้เป็นการสร้าง
วฒันธรรมใหม่ในองคก์าร 3) การใชป้ระโยชน์ (Knowledge Utilization) เป็นการเผยแพร่
สารสนเทศใหค้นในองคก์ารสามารถเขา้ถึงความรู้ในองคก์ารได ้ เพื่อใชป้ระโยชน์ในการตดัสินใจ 
และการดาํเนินงานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจดัการความรู้มีการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเป็น
เคร่ืองมือเพื่อพฒันาโครงสร้างพื้นฐานของความรู้ในองค์การให้เป็นความรู้ท่ีเกิดประโยชน์ต่อ
บุคลากรและองคก์ารทั้งน้ีเคร่ืองมือสาํคญัท่ีช่วยประสาน สนบัสนุน และอาํนวยความสะดวกใน
กระบวนการทั้งหมดขา้งตน้คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ การจดัการความรู้มีการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเคร่ืองมือเพื่อพฒันาโครงสร้างพื้นฐานของความรู้ในองคก์าร ให้เป็นความรู้ท่ีเกิด
ประโยชน์ต่อบุคลากร ในเวลาและรูปแบบท่ีบุคลากรตอ้งการ เรียกว่าระบบบริหารความรู้ ประกอบ
ไปดว้ยการใช้ประโยชน์ความรู้การแลกเปล่ียน แบ่งปันความรู้ การแสวงหาความรู้ เทคโนโลยี
สารสนเทศ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการดกัจบัฐานขอ้มูลความรู้ เครือข่ายการส่ือสารความรู้  เทคโนโลยีท่ี
ใชใ้นการจดัเก็บสารสนเทศ (Repositories) เคร่ืองคอมพิวเตอร์แม่ข่าย (Server) เพื่อจดัเก็บขอ้มูล
จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ รวมทั้งการเผยแพร่เน้ือหาขอ้มูลไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเป็นรูปแบบท่ี
ทาํใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนั การมีระบบและฐานขอ้มูลท่ีใชง้านร่วมกนัไดส้นบัสนุนการทาํงานใน
รูประบบเครือข่าย (Network) เป็นโครงสร้างพื้นฐาน เช่น ระบบเครือข่ายช่วยสนบัสนุนการส่ือสาร 
การสนทนา และวฒันธรรม (Culture) เช่น วฒันธรรมองคก์ารท่ีช่วยใหเ้กิดการแลกเปล่ียนและใช้
ความรู้ร่วมกนั สอดคลอ้งกบัอญัญาณี คลา้ยสุบรรณ์ (2550) ซ่ึงไดก้ล่าวว่า มีการนาํเทคโนโลยมีาใช้
ในกระบวนการจดัการความรู้ (KM Process) ใน 3 กระบวนการหลกั คือการแสวงหาความรู้ 
(Knowledge Acquisition) การแลกเปล่ียนแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) และการใช้
ประโยชน์จากความรู้ (Knowledge Utilization)  ฐิติพร ชมภูคาํ (อา้งถึงใน จาํเริญ จิตรหลงั, 2550) 
กล่าวว่า ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology) เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของการ
จดัการความรู้ เน่ืองจากว่าเม่ือองคก์ารมีบุคลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถในการส่ือและรับ
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สารสนเทศแลว้ องคก์ารจะตอ้งมีเคร่ืองมือท่ีจะช่วยส่ือสารสารสนเทศให้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยท่ีระบบโครงสร้างเหล่าน้ีจะตอ้งทาํใหก้ารส่ือสารระหวา่งกนัและกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว และ
ง่ายต่อการนาํมาใช ้องคก์ารจะตอ้งมีการจดัเก็บขอ้มูล (Data Warehousing) ท่ีสามารถเก็บรวบรวม
ขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งเป็นระบบ กล่าวคือนอกจากจะเก็บขอ้มูลไดใ้นปริมาณท่ีตอ้งการและไดข้อ้มูลท่ี
หลากหลายแลว้ ยงัตอ้งสามารถช่วยให้การรวบรวมขอ้มูลเหล่านั้น นาํมาวิเคราะห์และใชง้านให้
เป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ดงันั้นจะเห็นไดว้่า คนเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัท่ีสุดในการจดัการความรู้ รองลงมาคือ
กระบวนการในการจดัการความรู้ ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยแนวทางและขั้นตอนในการจดัการความรู้ 
สุดทา้ย การจดัการความรู้ตอ้งมีการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือเพื่อพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานของความรู้ในองคก์าร ให้เป็นความรู้ท่ีเกิดประโยชน์ต่อบุคลากร ในเวลาและรูปแบบท่ี
บุคลากรตอ้งการ เรียกวา่ระบบบริหารความรู้นัน่เอง 
 

4.3.2 กระบวนการจัดการความรู้ 
กระบวนการจดัการความรู้เป็นกระบวนการท่ีแสดงถึงการดาํเนินงานพื้นฐานของการ

จดัการความรู้ ในรูปของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํความรู้มาใชป้ระโยชน์ในองคก์าร และ
สร้างประสิทธิผลใหแ้ก่องคก์ารตามเป้าหมาย หรือกลยทุธ์ท่ีองคก์ารกาํหนดไว ้(สมนึก เอ้ือจิระพงษ์
พนัธ์, 2553) โดยจะช่วยใหอ้งคก์ารสามารถสร้างและจดัการความรู้ทั้งท่ีมีอยูเ่ดิมภายในองคก์ารและ
ความรู้ใหม่ ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (บุญดี บุญญากิจ และคณะ, 2547)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที ่4.2  กระบวนการจดัการความรู้ 
แหล่งทีม่า:  Vit and Gelerrs, 2002 
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 Etc. 
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จากภาพท่ี 4.3 พบว่ากระบวนการจดัการความรู้มีการแยกย่อยเป็นกระบวนการต่าง ๆ 
มากมาย ข้ึนอยูก่บัว่าผูรู้้แต่ละท่านตอ้งการศึกษาละเอียดถึงกระบวนการใดของกระบวนการจดัการ
ความรู้ อาทิเช่น 1) การแสวงหาความรู้ สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ (2553) ไดใ้หค้วามหมายของการ
แสวงหาความรู้ไวว้่า การแสวงหาความรู้ หมายถึง กระบวนการสืบเสาะคน้หา และรวบรวมความรู้
ท่ีกระจดักระจายหรือแฝงอยูต่ามท่ีต่าง ๆ ทั้งในและนอกองคก์าร เพื่อนาํมาใชใ้นการปฏิบติังาน 
พฒันาการทาํงาน และแกไ้ขปัญหาในการทาํงานของตน จนส่งผลให้เกิดทกัษะและความชาํนาญ 
กสิมา สงัวรประเสริฐ (2549) ไดก้ล่าวถึงการแสวงหาความรู้ไวว้่า การแสวงหาความรู้ เป็นความรู้ท่ี
มีประโยชน์และมีผลต่อการดาํเนินงานจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์าร กล่าวคือ 
การแสวงหาและรวบรวมความรู้จากแหล่งภายในองคก์าร (Internal Collection of Knowledge) เป็น
ความสามารถในการเรียนรู้ของบุคลากรท่ีเป็นปัจจยัเพิ่มคุณค่าใหอ้งคก์าร เช่น การให้ความรู้กบั
บุคลากร ทั้งจากประสบการณ์ตรง การลงมือปฏิบติั และดาํเนินการเปล่ียนแปลงในกระบวนการ
ปฏิบติังานต่าง ๆ ในส่วนของการแสวงหาและรวบรวมความรู้จากแหล่งภายนอกองคก์าร (External 
Collection of Knowledge) เป็นการแข่งขนั ปรับปรุงงานภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีใชค้วามคิด การ
สร้างสรรคด์ว้ยสารสนเทศจากภายนอกดว้ยวิธีการต่าง ๆ เช่นการใชม้าตรฐานเปรียบเทียบระหวา่ง
องคก์าร การเปิดรับข่าวสารขอ้มูลจากส่ือแหล่งต่าง ๆตลอดจนการใหค้วามร่วมมือกบัองคก์ารอ่ืน
เพื่อสัมพนัธภาพและการร่วมทุนซ่ึงกนัและกนั 2) การสร้างความรู้ Holsapple & Joshi (อา้งถึงใน 
ทิพวรรณ  หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ข) การสร้างความรู้ หรือการแสวงหาความรู้ ( Knowledge 
Acquisition) เป็นกิจกรรมท่ีมีจุดมุ่งหมาย เพื่อแสวงหาหรือสร้างความรู้ใหม่ข้ึน (Brown and 
Duguid, 2000) กล่าววา่ความรู้จะเกิดข้ึนเม่ือคนทาํงานในกลุ่มมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งเหนียวแน่น มี
การสร้างความร่วมมือ และมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล Takeuchi & Nonaka (อา้งถึงใน ทิพวรรณ  
หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ข) ไดแ้บ่งรูปแบบการสร้างความรู้เป็น 4 ประเภท คือ (1) การสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม (Socialization) คือ การสร้างความรู้แบบไม่ชดัแจง้เป็นความรู้แบบไม่ชดัแจง้ 
โดยการแลกเปล่ียนประสบการณ์ การฝึกอบรม และการแนะนาํ เช่น การแลกเปล่ียนประสบการณ์
ในการจดัทาํประมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงานต่าง ๆ ว่ามีปัญหาอุปสรรค และบทเรียน
อยา่งไรบา้ง หรือการเขา้รับการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการท่ีจะช่วยถ่ายทอดความรู้ของวิทยากรแก่ผูรั้บ
การฝึกอบรม (2) การปรับเปล่ียนสู่ภายนอก (Externalization) คือ การพูดหรือบรรยายความรู้แบบ
ไม่ชดัแจง้เป็นความรู้แบบชดัแจง้ โดยการใชอุ้ปมาอุปมยั การเปรียบเทียบ และการใชต้วัแบบ เช่น 
การนาํประสบการณ์จากการไปเห็นหน่วยงานต่างๆ ซ่ึงมีคอมพิวเตอร์ในท่ีทาํงานจาํนวนมากแต่การ
ใชป้ระโยชน์ยงันอ้ยมาก จึงมีการเปรียบเทียบว่ามีคอมพิวเตอร์เป็นเสมือนเฟอร์นิเจอร์ท่ีมาประดบั
ห้องทํางานเท่านั้ น การนําประสบการณ์มาถ่ายทอดในลักษณะคําอุปมาอุปมัย  เป็นการนํา
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ประสบการณ์ออกมาสู่ภายนอกทาํให้ชดัแจง้ข้ึน (3) การปรับเปล่ียนสู่ภายใน (Internalization) คือ 
การสร้างความรู้แบบชดัแจง้ให้เป็นความรู้แบบไม่ชดัแจง้ โดยการเรียนรู้จากการปฏิบติั ศึกษาจาก
ความรู้ท่ีไดเ้ขียนไวใ้นคู่มือ เอกสาร เพื่อพฒันาทกัษะให้สูงข้ึน (4) การผสมผสาน (Combination) 
คือ การสร้างความรู้แบบชัดแจง้ให้เป็นความรู้แบบชัดแจง้ โดยการรวมหรือบูรณาการองค์การ
ความรู้หรือสงัเคราะห์ความรู้ท่ีมีอยู ่เพื่อใหเ้กิดองคค์วามรู้ใหม่ข้ึนมา 3) การเก็บความรู้ สมนึก เอ้ือจิ
ระพงษพ์นัธ์ (2553) ไดใ้หค้วามหมายของการเกบ็ความรู้ไวว้า่การเกบ็ความรู้ หมายถึง กระบวนการ
จดัเก็บความรู้อยา่งเป็นระบบและเป็นหมวดหมู่ เพื่อใหง่้ายและสะดวกต่อการคน้คืน ตลอดจนการ
แพร่กระจายของความรู้ เพื่อการนาํความรู้มาใชใ้หม่ (Knowledge Retrieval) เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยความรู้ท่ีมีการจดัเก็บก็จะตอ้งทาํการคดักรอง (Refining) ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์
และมีคุณค่าต่อองคก์าร กสิมา สังวรประเสริฐ (2549) ไดก้ล่าวถึงการเก็บความรู้ไวว้่า การเก็บ
ความรู้ เป็นส่ิงท่ีสาํคญัในการจดัการความรู้ซ่ึงจาํเป็นตอ้งหาวิธีการเก็บรักษาและการนาํความไปใช้
ใหเ้กิดประโยชน์ ในการเก็บความรู้ส่ิงท่ีจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึง คือ โครงสร้างและการเก็บความรู้ตอ้ง
เป็นระบบท่ีสามารถคน้หาและส่งมอบไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว มีการจาํแนกรายการต่างๆเช่น 
ขอ้เทจ็จริง นโยบาย หรือขั้นตอนปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว และส่ิงสาํคญัคือเป็นการ
จดัการท่ีสามารถส่งมอบใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง ทนัเวลา และเหมาะสมกบัความตอ้งการ 4) 
การเผยแพร่ความรู้( Knowledge Distribution) เม่ือไดมี้การสร้างความรู้แลว้ องคก์ารจะทาํหนา้ท่ีใน
การประสานงานให้มีการเผยแพร่หรือแบ่งปันความรู้ทัว่ทั้งองคก์ารและภายนอกองคก์าร หน้าท่ี
ดงักล่าวน้ี ไดแ้ก่ (Laudon & Laudon, 2000 อา้งถึงใน ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ข ) (1) 
จดัการและประสานระหว่างผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวกบัการจดัการความรู้ (2) เช่ือมโยงงานของ
ผูป้ฏิบติังานดา้นความรู้กบังานทุกระดบัและทุกหนา้ท่ีภายในองคก์าร  (3) เช่ือมโยงองคก์ารกบั
องคก์ารภายนอก รวมถึงลูกคา้ ซพัพลายเออร์ หน่วยงานรัฐบาล และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 5) การใช้
ความรู้ (Knowledge Utilization) คุณค่าของความรู้อยูท่ี่การนาํไปใช ้(Fafhey & Prudak 1998 อา้งถึง
ใน ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2548ข) โดยเฉพาะเม่ือมีการประยกุตค์วามรู้เพื่อสร้างความสามารถ
และนาํไปปฏิบติัให้เกิดผล ดงันั้นองคก์ารจึงควรสนบัสนุนการใชค้วามรู้เพราะเป็นกระบวนการท่ี
สาํคญัในการจดัการความรู้  สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ (2553) ไดใ้หค้วามหมายของการใชค้วามรู้ไว้
วา่การใชค้วามรู้ หมายถึง กระบวนการถ่ายโอนความรู้ (Knowledge Transfer) และการใชป้ระโยชน์
จากความรู้ (Knowledge Utilization) ซ่ึงการถ่ายโอนความรู้มีไดห้ลายวิธี อาจเป็นทางการหรือไม่
เป็นทางการก็ได ้เช่น การถ่ายโอนผา่นส่ือต่าง ๆ การประชุม การศึกษาดูงาน การปรับเปล่ียนหนา้ท่ี
ตาํแหน่งงาน การมีระบบพี่เล้ียง และการทาํงานเป็นทีม เป็นตน้ รวมถึงการถ่ายโอนความรู้ท่ีส่งผล
ต่อการแพร่กระจายของความรู้ (Diffusion) ซ่ึงการถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ มีความ
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จาํเป็นท่ีจะทาํให้ความความรู้มีการกระจายและถ่ายทอดไปอยา่งรวดเร็ว เหมาะสมทัว่ทั้งองคก์าร 
(กสิมา สังวรประเสริฐ, 2549; บุญดี บุญญากิจ และคณะ (2547) กล่าวว่า ส่ิงสาํคญัท่ีสุดในการ
จดัการความรู้คือการเรียนรู้ของบุคลากรและการนาํความรู้นั้นไปใช้ประโยชน์ในการตดัสินใจ 
แกไ้ขปัญหาและปรับปรุงองคก์าร ดงันั้นขั้นตอนของการใชค้วามรู้จึงมีความสาํคญัอยา่งยิ่งเพราะ
ถึงแมอ้งคก์ารจะมีวิธีการในการกาํหนด รวบรวม คดัเลือก ถ่ายทอด และแบ่งปันความรู้ท่ีดีเพียงใดก็
ตาม หากบุคคลไม่ไดเ้รียนรู้และนาํไปใชป้ระโยชน์ก็เป็นการสูญเปล่าของเวลาและทรัพยากรท่ีใช ้
องคก์ารจะตอ้งกระตุน้และสร้างบรรยากาศท่ีทาํให้บุคลากรทุกคนกลา้คิด กลา้ทาํ กลา้ลองผดิลอง
ถูก โดยผูบ้ริหารจะตอ้งยอมรับผลลพัธ์ท่ีจะออกมาไม่ว่าจะเป็นความสําเร็จหรือความลม้เหลว 
เพราะกระบวนการเรียนรู้ไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัผลลพัธ์ แต่มาจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการลองนาํ
ความรู้ท่ีไดม้าฝึกปฏิบติั หากลม้เหลวกจ็ะไม่ทาํผดิซํ้ าสองอีก 
 สรุปไดว้่า กระบวนการจดัการความรู้ คือ ขั้นตอนในการจดัการความรู้ ซ่ึงไดแ้ก่ การ
แสวงหาความรู้ การสร้างความรู้ การเก็บความรู้ การถ่ายทอดความรู้ และการนาํความรู้ไปใช ้ซ่ึง
เป็นกระบวนการท่ีแสดงถึงการดาํเนินงานพื้นฐานของการจดัการความรู้ ส่ิงสําคญัท่ีสุดในการ
จดัการความรู้ คือ การเรียนรู้ของบุคลากรและการนาํความรู้นั้นไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด 

 
4.4  วฒันธรรมองค์การ 

 
ในการพฒันานวตักรรมให้เกิดในองคก์าร จุดเร่ิมตน้ท่ีสาํคญัคือ การท่ีบุคลากรภายใน

องคก์ารมีสมรรถนะ (Competency) ทางดา้นนวตักรรม หรือทางดา้นของความคิดสร้างสรรค์
หากแต่ในบางโอกาส นวตักรรมมิไดเ้กิดข้ึนมาเอง แต่อาจเกิดจากการไดรั้บอิทธิพลโดยตรงจาก
วฒันธรรมหรือวิธีการดาํเนินพฤติกรรมหลกัในองคก์าร หรือแมแ้ต่บางองคก์าร มีความตอ้งการ
สร้างนวตักรรมให้เกิดข้ึนในองคก์าร ไม่เพียงตอ้งพฒันาศกัยภาพของบุคลากรแลว้ วฒันธรรม
ภายในองคก์าร ก็ตอ้งมีการสร้าง การเปล่ียนแปลง หรือกาํหนดนวตักรรมหลกัขององคก์ารดว้ยจึง
จะทาํใหก้ารพฒันานวตักรรมในองคก์าร สามารถประสบผลสาํเร็จได ้ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีจึง
ตอ้งทาํความเขา้ใจในเร่ืองวฒันธรรมองคก์าร ความสาํคญัและคุณลกัษณะของวฒันธรรมองคก์าร 
การสร้างวฒันธรรมองคก์าร รวมทั้งแนวทางในการสร้างองคก์ารใหเ้ป็น องคก์ารนวตักรรม 
 

4.4.1  ความสําคญัของวฒันธรรมองค์การ 
วฒันธรรมองคก์ารเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัต่อองคก์ารอย่างยิ่งในการดาํเนินงานของแต่ละ

องคก์าร เน่ืองจากเป็นค่านิยมหลกัท่ียดึถือร่วมกนัของสมาชิกในองคก์าร (Shared Values) ซ่ึงเป็น
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ปัจจยัสาํคญัหลกัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จขององคก์าร นอกจากน้ีวฒันธรรมองคก์ารยงัมีผลต่อทศันคติ
ค่านิยม ความพึงพอใจในงาน ความร่วมมือร่วมใจกนัในการทาํงานของสมาชิกในองคก์าร และยงั
ช่วยเพิ่มผลผลิตใหแ้ก่องคก์าร ส่งผลใหอ้งคก์ารมีสมรรถนะท่ีเขม้แขง็และยัง่ยนื Schein (1992: 12) 
ไดเ้สนอนิยามวฒันธรรมองคก์ารว่า คือ แบบแผนของฐานคติท่ีกลุ่มของพนกังานในองคก์ารเรียนรู้
ร่วมกนั เพื่อแกไ้ขปัญหาสําหรับปรับตวัเขา้กบัสภาพแวดลอ้มภายนอกและสร้างความร่วมมือ
ภายในองคก์าร เม่ือองคก์ารนาํแบบแผนน้ีไปใชส้าํหรับแกปั้ญหาไดแ้ลว้ ยงัถ่ายทอดไปยงัสมาชิก
ใหม่ขององคก์าร เพื่อให้เกิดความรู้สึก นึกคิด และดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งดงัท่ี
พนกังานในองคก์ารไดป้ฏิบติักนัมา วฒันธรรมองคก์ารเป็นการกาํหนดแนวทางร่วมกนัในองคก์าร 
เพื่อใหพ้นกังานมีแนวทางในการปฏิบติั ดว้ยการเล่าเร่ืองราว จดัพิธีการ ใชส้ัญลกัษณ์ และภาษา 
เป็นตน้ ในระยะเวลาท่ียาวนาน ทาํใหพ้นกังานมีค่านิยมร่วมกนั มองเห็นแนวทางท่ีจะทาํใหอ้งคก์าร
บรรลุเป้าหมาย (Robbins, 2004) เป็นรูปแบบท่ีสมาชิกในองคก์ารมีร่วมกนั (Shared Pattern) 
เก่ียวกบัความเช่ือ สมมติฐาน และความคาดหวงั (Expectations) โดยรับรู้จากลกัษณะทางกายภาพ
ขององคก์าร (Organization’s Affricates) และสภาพแวดลอ้มองคก์าร ปทสัถาน บทบาท และ
ค่านิยมท่ีพนักงานแต่ละคนแสดงออกมาวฒันธรรมองค์การสะทอ้นถึงบุคลิกภาพขององค์การ 
(Organization’s Personality) ทาํใหส้ามารถเขา้ใจทศันคติและพฤติกรรมขององคก์ารนั้น ๆ ไดเ้ป็น
อยา่งดี (Bowditch and Buono, 2005) 

จากการประมวลนิยามดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดว่าวฒันธรรมองคก์าร เป็นความเช่ือ 
ค่านิยม ทศันคติ ปทสัถานท่ีคนในองคก์ารกาํหนดข้ึนมาเพื่อใชป้ฏิบติัร่วมกนัในองคก์ารโดยแสดง
ออกมาเป็นพฤติกรรมสาํหรับตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มขององคก์าร มีลกัษณะเป็นทั้งนามธรรม
และรูปธรรมและสามารถถ่ายทอดไปยงับุคคลรุ่นต่อ ๆ ไปในองคก์าร วฒันธรรมองคก์ารมีความ
มัน่คงยาวนานแต่สามารถเปล่ียนแปลงได ้วฒันธรรมองคก์ารสามารถจาํแนกออกเป็น 3 ระดบั โดย
มีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั (Schein, 1999: 15-20) ดงัน้ี 1) วฒันธรรมทางกายภาพ (Artifacts) 
สามารถรับรู้ไดจ้ากการมองเห็นไดฟั้ง และจากความรู้สึกของคนในองคก์าร สามารถมองเห็นได ้
เช่น ภาษา เทคโนโลย ีสถาปัตยกรรมและพิธีกรรมท่ีสังเกตได ้ วฒันธรรมองคก์ารประเภทน้ีแสดง
ออกมาไดง่้ายแต่เขา้ใจยาก พนกังานจึงมีความคลุมเครือ ไม่ชดัเจน ในความหมายของวฒันธรรม
เหล่าน้ี 2) วฒันธรรมท่ีเป็นค่านิยม (Espoused Values) เป็นส่ิงท่ีองคก์ารกาํหนดแลว้ส่ือสารเพ่ือให้
คนในองคก์ารนาํไปปฏิบติั โดยเช่ือว่าเป็นส่ิงท่ีควรกระทาํ และรู้ถึงวิธีการดาํเนินกิจกรรม 
วฒันธรรมองคก์ารประเภทน้ีนาํไปสู่พฤติกรรมและกระบวนการทาํงาน ไดแ้ก่ กลยทุธ์ เป้าหมาย 
ปรัชญา เป็นตน้  3) วฒันธรรมท่ีเป็นฐานคติ (Basic Assumption) เป็นวฒันธรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็น
จากพฤติกรรมและการกระทาํท่ีคนในองคก์ารใชต้อบสนองต่อสถานการณ์และปัญหาต่างๆ ท่ี
เกิดข้ึนในองคก์าร ซ่ึงแสดงออกโดยไม่รู้สึกตวั (Unconscious) สะทอ้นถึงความเช่ือ ความคิดและ
ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ 
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4.4.1.1  ท่ีมาของวฒันธรรมองคก์าร 
ปัจจยัอนัเป็นสาเหตุท่ีก่อให้เกิดวฒันธรรมองคก์าร ซ่ึง Drennan (1992: 5-28)

กล่าวถึงท่ีมาของวฒันธรรมองคก์ารว่าเกิดจากปัจจยัหลกั 12 ประการ ไดแ้ก่ 1) ผูน้าํ (A Dominant 
Leader) โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ารซ่ึงเป็นเจา้ของหรือผูก่้อตั้ง (Funder) ยอ่มมี
อาํนาจหรืออิทธิพลอยา่งมากต่อการสร้างพฒันาหรือเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์าร 2) ประวติัและ
ประเพณีขององคก์าร (Company History and Tradition)เปรียบเสมือนแบบแผนพฤติกรรมของ
พนกังานสาํหรับจดัการสภาพแวดลอ้มให้ประสบผลสาํเร็จ 3) เทคโนโลยี ผลิตภณัฑ ์ และการ
บริการ (Technology, Products and Services) องคก์ารตอ้งพฒันาเทคโนโลยใีหมี้ความทนัสมยัและ
เหมาะสม รวมทั้งพฒันาสินคา้และบริการของตนอยูต่ลอดเวลา  4) อุตสาหกรรมและคู่แข่งขนั (The 
Industry and Its Competition)องคก์ารตอ้งคาํนึงถึงคู่แข่งว่ามีจาํนวนมากข้ึน และมีการสร้างสรรค์
และวิวฒันาการอยา่งรวดเร็ว 5) ลูกคา้ (Customers) ทุกองคก์ารจาํเป็นตอ้งใส่ใจและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ 6) ความคาดหวงัขององคก์าร (Company Expectations) ท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการทาํงานของคนในองคก์าร 7) ระบบสารสนเทศและการควบคุมขอ้มูล (Information 
and Control Systems) ความซบัซอ้นของขอ้มูลข่าวสารส่งผลต่อการเกิดวฒันธรรมยอ่ย (subculture) 
ในองคก์าร  8) กฎหมายและสภาพแวดลอ้มองคก์าร (Legislation and CompanyEnvironment) ทุก
องคก์ารตอ้งปฏิบติัตามกฎหมาย โดยเคร่งครัดจะละเวน้ หรือหลีกเล่ียงไม่ไดน้อกจากน้ีองคก์ารท่ี
ดาํเนินธุรกิจในต่างประเทศจาํเป็นตอ้งเขา้ใจถึงวฒันธรรมของชาตินั้น ๆ ดว้ย 9) นโยบายและ
กระบวนการปฏิบติังาน (Procedure and Policies) เป็นแนวทางสาํคญัช่วยใหพ้นกังานปฏิบติังานได้
อยา่งถูกตอ้ง สอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการขององคก์าร 10) ระบบการใหร้างวลัและการวดัผลงาน 
(Reward System and Measurement) เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลป้อนกลบัให้แก่พนกังาน นอกจากน้ียงั
สามารถพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้และสร้างความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัอีกดว้ย 11) องคก์ารและ
ทรัพยากร (Organization and Resources) การจดัสรรทรัพยากรในองคก์ารมีผลต่อพฤติกรรมของ
พนกังานในองคก์าร 12) เป้าหมาย ค่านิยมและความเช่ือ (Goal, Values and Beliefs) ทั้งสามส่ิงน้ี
ตอ้งมีความสอดคลอ้งซ่ึงกนัและกนั 

ซ่ึงแนวคิดขา้งตน้ของ Drennan (1992) มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิด Kotter and 
Heskett (1992: 38) จากการทาํวิจยั เร่ืองวฒันธรรมองคก์ารและผลการปฏิบติังาน (Corporate 
Culture and Performance) กล่าวถึงสภาพแวดลอ้มองคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อองคก์ารในการกาํหนด
วฒันธรรมท่ีจะนาํไปสู่ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ประกอบดว้ย 1) ตลาดการเงิน (Financial 
Markets) ประกอบดว้ยผูล้งทุนหรือผูถื้อหุน้ 2) ตลาดสินคา้และบริการ (Product/Service Markets) 
ไดแ้ก่ การแข่งขนัอยา่งรุนแรงของคู่แข่งขนั การเกิดข้ึนของผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ความสาํคญัและการ
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เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้และคู่คา้ (Partnerships) ตลอดจน
ผลกระทบจากกฎระเบียบของรัฐบาล 3) ตลาดแรงงาน (Labor Markets) เช่น จาํนวนและศกัยภาพ
ของพนกังาน สภาพการจา้งงานและค่าจา้งท่ีองคก์ารให้แก่พนกังาน เป็นตน้ในปัจจุบนัแมก้าร
บริหารไดข้ยายตวั มีความสลบัซบัซอ้นมากข้ึน แต่การรวมกลุ่มกนัในรูปแบบเป็นการเฉพาะบุคคล 
แบบระบบวงศาคณาญาติ หรือตามลกัษณะโครงสร้างแบบเดิมยงัคงมีอิทธิพลอยู่ จึงเป็นผลให้
โครงสร้างการบริหารมีลกัษณะผสมผสานระหว่างของใหม่กบัของเก่า เช่น ในเร่ืองอิทธิพล ความ
สนิทสนม ก่อใหเ้กิดการกา้วก่ายระหว่างหลกัเกณฑใ์นเร่ืองนั้น ๆ โดยตรงกบัลกัษณะในทางปฏิบติั
ท่ีมีค่านิยมของวฒันธรรมดั้งเดิมแฝงอยู ่เช่น พฤติกรรมการตดัสินใจ หรือการประพฤติปฏิบติั ไม่
เป็นไปตามหลกัเกณฑก์ารบริหาร แต่อาจ เกิดจากหลกัเกณฑใ์นเร่ืองค่านิยมทางวฒันธรรมส่วนตวั 
ผลประโยชน์ส่วนตวั ความเกรงใจโดยพิจารณาท่ีตวับุคคลเป็นสาํคญัมากกว่าท่ีคาํนึงถึงหลกัเกณฑ์
หรือผลงานท่ีแทจ้ริง  

สรุปไดว้่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างวฒันธรรมในองคก์ารมีหลากหลายปัจจยัดว้ยกนั
สามารถจาํแนก ออกเป็น 2 ปัจจยัหลกั ๆ คือ 1) ปัจจยัภายนอกองคก์ารหรือสภาพแวดลอ้มภายนอก
องคก์าร เช่น ลูกคา้ คู่แข่งขนั ผูจ้ดัส่งปัจจยัการผลิต รัฐบาล เทคโนโลย ีสภาพสังคมและวฒันธรรม
ตลอดจนภาวะเศรษฐกิจ เป็นตน้ และ 2) ปัจจยัภายในองคก์ารหรือสภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร
ไดแ้ก่ ผูน้าํในองคก์าร พนกังาน เป็นตน้ ในปัจจุบนัองคก์ารตอ้งเผชิญภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนและ
มีความต้องการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างย ัง่ยืนในยุคท่ีภาวะเศรษฐกิจมีการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา องคก์ารจะสามารถอยูร่อดไดต้อ้งดาํเนินการทางการตลาดอยา่งรวดเร็ว 
(Speed to Market) ริเร่ิมสร้างสรรคสิ์นคา้และผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ประหยดัตน้ทุน (Cost-Effective) 
และสามารถเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว จาํเป็นตอ้งมีวฒันธรรมองค์การท่ีสอดคลอ้งกบัการ
เปล่ียนแปลงดงักล่าว จึงกล่าวไดว้่าปัจจยัท่ีผลต่อวฒันธรรมองคก์ารยอ่มมาจากทั้งภายนอกองคก์าร 
คือ ลูกคา้ คู่แข่งขนั ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัองคก์าร และจากปัจจยัภายในองคก์าร คือ ผูบ้ริหาร พนกังานใน
องคก์าร(Buytendijk, 2009: 24) โดยองคก์ารตอ้งกาํหนดวฒันธรรมใหมี้ความเหมาะสมสอดคลอ้ง
ระหวา่ง ปัจจยัต่าง ๆ ดงักล่าวน้ี 

4.4.1.2  ลกัษณะของวฒันธรรมองคก์าร 
นกัวิชาการจาํนวนไม่นอ้ยไดก้าํหนดมิติ (Dimension) หรือคุณลกัษณะ (Attributes) 

ของวฒันธรรมองคก์ารข้ึนมา เช่น Harrison (1982) ไดจ้าํแนกลกัษณะสาํคญัของวฒันธรรมองคก์าร
ออกเป็น 4 รูปแบบ ไดแ้ก่ มุ่งเนน้อาํนาจ (Power) มุ่งเนน้บทบาท (Role) มุ่งเนน้งาน (Task) และ
มุ่งเนน้พนกังาน (Person) ต่อมา Handy (1985) ไดน้าํทฤษฎีของ Harrison (1982) มาทบทวนและ
ปรับปรุงประเภทของวฒันธรรมองคก์ารไดด้งัน้ี 
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1) มุ่งเนน้อาํนาจ (Power Orientation) เป็นวฒันธรรมองคก์ารซ่ึงมีท่ีมาจาก
ความไวว้างใจ (Trust) และการส่ือสารส่วนบุคคลท่ีดี (Good Personal Communication) มี
กระบวนการทาํงานแบบระบบราชการบา้งเลก็นอ้ย เน่ืองจากอาํนาจและการสั่งการข้ึนอยู่กบัคน
เพียงไม่ก่ีคน อาํนาจมีการเคล่ือนไหวและเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ข้ึนอยูก่บัจาํนวนสมาชิกท่ีเป็น
บุคคลสาํคญั แต่ละบุคคลมีอาํนาจมากนอ้ยแตกต่างกนั วฒันธรรมท่ีมุ่งเนน้อาํนาจสร้างความกดดนั
แก่พนกังานเน่ืองจากมุ่งเนน้ความสาํเร็จขององคก์ารเป็นสาํคญั ส่งผลให้มีอตัราการเขา้ออกของ
พนกังานในอตัราท่ีสูง 

2) มุ่งเนน้บทบาท (Role Orientation) คือวฒันธรรมองคก์ารท่ีมีแนวโนม้
เป็นระบบราชการ ดงันั้นจึงตอ้งการความมีเหตุผล การประสานงานและกระบวนการท่ีมุ่งเนน้
กฎระเบียบและหลกัเกณฑ ์มีการควบคุมโดยพนกังานจาํนวนหน่ึงท่ีมีอาํนาจ องคก์ารท่ีมีวฒันธรรม
เช่นน้ีมีแนวโนม้เป็นองคก์ารท่ีมีความคงท่ี (Stable Organization) ไม่ค่อยเปล่ียนแปลงมากนกั มีการ
ดาํเนินงานภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีสามารถคาดการณ์ได ้ผลิตสินคา้และบริการท่ีมีอายกุารใชง้านยนื
ยาว (Long Lifespan) มีการปรับตวัหรือเปล่ียนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป และไม่สร้างนวตักรรม
ใหม่ ๆ ในองคก์าร 

3) มุ่งเน้นงาน (Task Orientation) วฒันธรรมองคก์ารประเภทน้ีให้
ความสําคญัต่อพนักงานท่ีมีความเช่ียวชาญหรือชาํนาญการ นาํโครงสร้างองคก์ารแบบแมทริก 
(Matrix Structure) มาใช ้ รวมทั้งทาํงานเป็นทีม การทาํงานมีความยดืหยุน่ ใหอิ้สระแก่พนกังาน
องคก์ารมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วตามสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์าร ตลอดจนกาํหนด
วิธีการทาํงานใหส้อดคลอ้งต่อการเปล่ียนแปลงดว้ย 

4) มุ่งเน้นบุคคล (Person Orientation) เป็นวฒันธรรมองคก์ารท่ีให้
ความสาํคญัต่อการตดัสินใจร่วมกนัระหวา่งสมาชิกในองคก์ารมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัระหว่าง
เพื่อนร่วมงาน เห็นว่าการประนีประนอมเป็นส่ิงสาํคญัในระหว่างทศวรรษท่ี 80 Deal and Kennedy 
(1982) ร่วมกนัพฒันาทฤษฎีเก่ียวกบัวฒันธรรมองคก์าร ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริหารและ
การสร้างกลยทุธ์ ประกอบดว้ยวฒันธรรมดงัต่อไปน้ี (1) วฒันธรรมนิยมการต่อสู้ (Macho) เป็น
วฒันธรรมองคก์ารท่ีชอบเส่ียงอยู่เสมอ และรู้ผลไดท้นัท่ีว่าการกระทาํนั้นถูกหรือผิด จึงมีการ
ตดัสินใจอยา่งรวดเร็วและมีทศันคติท่ีดีต่อพนกังานและผูบ้ริหารมีการแข่งขนักนัภายในองคก์ารสูง
และมีการดาํเนินงานท่ีเส่ียงสูงองคก์ารท่ีมีวฒันธรรมเช่นน้ีมกัไม่กาํหนดกลยทุธ์หรือวางแผนระยะ
ยาว แต่ตดัสินใจสาํหรับอนาคตระยะสั้นเท่านั้น มีการร่วมมือกนัน้อยภายในองคก์าร หาก
วฒันธรรมองคก์ารน้ีอ่อนแอส่งผลใหมี้อตัราการเขา้ออกของพนกังานสูง (2) วฒันธรรมทาํงานหนกั
และสนุกสนาน (Work Hard and Play Hard) มุ่งเนน้การทาํงานท่ีรู้ผลรวดเร็วว่าสาํเร็จหรือไม่เพื่อ
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เดินหนา้ดาํเนินการต่อไป วฒันธรรมแบบน้ีกระตุน้พนกังานให้ทาํงานในระดบัท่ีไม่เส่ียงมากนกั 
เป็นวฒันธรรมท่ีให้ความสําคญัต่อการตลาด (Sales-Orientation) กระตุน้การสร้างทีมงานและมี
กิจกรรมทางสังคม (Social Activities) สาํหรับพนกังาน นอกจากน้ีองคก์ารยงักระตุน้ใหเ้กิดการ
แข่งขนัและให้รางวลัตอบแทนเม่ือทาํงานสาํเร็จแต่ให้ความสาํคญัแก่ปริมาณมากกว่าคุณภาพ (3) 
วฒันธรรมแบบบริษทั (Company) เป็นวฒันธรรมซ่ึงตอ้งตดัสินใจในเร่ืองใหญ่ ๆ หรือสาํคญั แต่ใช้
เวลาหลายปีกว่าพนกังานจะรู้ว่าการตดัสินใจคร้ังนั้นไดผ้ลอยา่งไร สภาพการทาํงานจึงเส่ียงสูงแต่รู้
ผลชา้ เน่ืองจากผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ารเป็นผูต้ดัสินใจ แนวคิดต่าง ๆ ในองคก์ารมีความ
ลา้สมยั (Old-Fashioned) เห็นว่านวตักรรมและเทคโนโลยีสมยัใหม่เป็นอุปสรรคต่อธุรกิจ  (4) 
วฒันธรรมยดึกระบวนการและขั้นตอนการทาํ งาน (Process) วฒันธรรมน้ีมีช่ือเรียกอีกช่ือหน่ึงว่า 
ระบบราชการ การดาํเนินงานมีความเส่ียงนอ้ยและใหข้อ้มูลยอ้นกลบัชา้ ตอ้งการใหพ้นกังานทาํงาน
ตามระบบหรือกระบวนการท่ีกาํหนดไว ้มีโครงสร้างการบงัคบับญัชาอยา่งชดัเจน การดาํเนินงานจึง
เป็นไปอยา่งล่าชา้ วฒันธรรมเช่นน้ีเม่ือดาํเนินการใด ๆไปแลว้จะรู้ผลนอ้ยมากหรือแทบไม่รู้เลย 
พนกังานยากท่ีจะวดัผลในส่ิงท่ีตนทาํ จึงให้ความสาํคญัแก่กระบวนการทาํงานมากกว่าเป้าหมาย
หรือผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 

Cameron and Quinn (1999: 30-40) สร้างกรอบแนวคิดค่านิยมในการแข่งขนั (The 
Competing Values Framework) ซ่ึงพฒันามาจากการวิจยัตวัช้ีวดัท่ีสําคญัสําหรับประเมิน
ประสิทธิผล ขององคก์าร เพื่อนาํมาใชศึ้กษารูปแบบวฒันธรรมองคก์าร 4 มิติ ไดแ้ก่ 1) ความ
ยดืหยุน่และดาํเนินการอยา่งรอบคอบ (Flexibility and Discretion) 2) ความมัน่คงและการควบคุม
(Stability and Control) 3) ใหค้วามสาํคญัต่อสภาพแวดลอ้มภายนอกและการบูรณาการ (Internal 
Focus and Integration) และ 4) ใหค้วามสาํคญัต่อสภาพแวดลอ้มภายในและความแตกต่าง (External 
Focus and Differentiation)กาํหนดเป็นกรอบแนวคิดและกาํหนดวฒันธรรมองคก์ารไดเ้ป็น 4 
รูปแบบ  

1) วฒันธรรมความสัมพนัธ์ (Clan Culture) คือวฒันธรรมท่ีมุ่งเน้น
ความสัมพนัธ์ในการทาํงาน องคก์ารเปรียบเสมือนครอบครัวขนาดใหญ่ ผูน้าํหรือผูบ้ริหารของ
องคก์ารทาํหนา้ท่ีเสมือนบิดามารดา คือ ใหค้าํแนะนาํปรึกษา ช่วยเหลือ ส่งเสริมและอาํนวยความ
สะดวกแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา พนกังานทาํงานดว้ยความจงรักภกัดีหรือทาํงานตามธรรมเนียมประเพณี 
ในขณะเดียวกนัมีความผกูพนักนัสูง องคก์ารให้ความสาํคญัแก่ผลกาํไรในระยะยาว โดยใชก้าร
พฒันาทรัพยากรมนุษย ์ สร้างความสามคัคีกลมเกลียว และหลกัศีลธรรม ความสาํเร็จขององคก์าร
พิจารณาไดจ้ากความใส่ใจต่อลูกคา้และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง การทาํงานในองคก์ารจึงมุ่งเนน้การทาํงาน
เป็นทีม การมีส่วนร่วม และ ความเป็นเอกฉนัท ์(Consensus) 



89 

2) วฒันธรรมการเปล่ียนแปลง (Adhocracy Culture) มีลกัษณะท่ีเปล่ียนแปลง 
ปรับเปล่ียนอยู่ตลอดเวลา มีความเป็นผูป้ระกอบการ (Entrepreneurial) และมีความคิดริเร่ิม
สร้างสรรคใ์นการทาํงาน ผูน้าํองคก์ารกลา้เส่ียงและให้ความสําคญัแก่นวตักรรมพนักงานใน
องคก์ารผกูพนักนัดว้ยการทดลอง (Experiment) และการสร้างนวตักรรม ใหค้วามสาํคญัแก่ความนาํ
สมยั ในระยะยาวองคก์ารมุ่งเนน้การเติบโตและคน้หาทรัพยากรใหม่ ๆความสาํเร็จขององคก์ารอยูท่ี่
ความเป็นหน่ึงเดียว (Unique) และการผลิตสินคา้และบริการใหม่ ๆเป็นผูน้าํในสินคา้และบริการ 
องคก์ารกระตุน้ใหพ้นกังานแต่ละคนมีความคิดริเร่ิม (Initiative) และมีอิสระ (Freedom) 

3)  วฒันธรรมราชการ (Hierarchy Culture) มีโครงสร้างและความเป็น
ทางการสูงสาํหรับการทาํงาน รวมทั้งมีกระบวนการควบคุมการปฏิบติังาน ผูน้าํทาํหนา้ท่ีเป็นผู ้
ประสานงานและผูจ้ดัองคก์าร (Coordinators and Organizers) ท่ีมีประสิทธิภาพ พยายามใหก้าร
ดาํเนินงานในองคก์ารมีความราบร่ืนในทุกสถานการณ์ โดยกาํหนดกฎระเบียบและนโยบายอยา่ง
เป็นทางการ ผลงานระยะยาวให้ความสาํคญัแก่ความมัน่คงและผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ
เนน้การดาํเนินงานท่ีราบร่ืน ความสาํเร็จวดัไดจ้ากการปฏิบติัตามกฎระเบียบและตน้ทุนท่ีตํ่า การ
จดัการทรัพยากรมนุษยมุ่์งเนน้ท่ีความมัน่คงในการจา้งงานและความสามารถคาดการณ์พฤติกรรม
ได ้

4) วฒันธรรมการตลาด (Market Culture) เป็นวฒันธรรมองคก์ารท่ีให้
ความสาํคญัแก่ผลลพัธ์จากการทาํงาน พนกังานมีการแข่งขนักนัเพื่อทาํงานให้บรรลุเป้าหมายหรือ
ประสบผลสําเร็จ ผูน้าํทาํหน้าท่ีเป็นผูข้บัเคล่ือน ผูอ้าํนวยการ (Producers) และคู่แข่งขนั
(Competitors) ท่ีมีความตอ้งการและความมุ่งมัน่ท่ีจะประสบชยัชนะ ความผกูพนัของพนกังานใน
องคก์ารอยูท่ี่ชยัชนะ ความมีช่ือเสียง และความสาํเร็จ ผลการดาํเนินงานระยะยาวใหค้วามสาํคญัแก่
การแข่งขนัและการบรรลุเป้าหมายท่ีสามารถวดัออกมาได ้ ในรูปของส่วนแบ่งทางการตลาดการ
คน้หาตลาดใหม่ ๆ การเป็นผูน้าํดา้นราคาและการตลาด เป็นตน้ 

Cameron and Quinn (1999) กล่าววา่ในองคก์ารหน่ึง ๆ จะมีวฒันธรรมทั้ง 4 รูปแบบ
น้ี แต่มีในปริมาณท่ีมากนอ้ยแตกต่างกนัออกไป โดยจะเปล่ียนแปลงไปตามวงจรชีวิตองคก์าร 
(Organizational Life Cycle) โดยในระยะเร่ิมแรกท่ีองคก์ารเพิ่งก่อตั้ง องคก์ารมีขนาดเลก็วฒันธรรม
องคก์ารมีลกัษณะมุ่งเนน้วฒันธรรมการเปล่ียนแปลง (Adhocracy Culture) หลงัจากนั้นจะเปล่ียนมา
ให้ความสําคญัแก่วฒันธรรมความสัมพนัธ์ (Clan Culture) จนเม่ือองคก์ารมีขนาดใหญ่ข้ึน
วฒันธรรมองคก์ารก็มีลกัษณะวฒันธรรมราชการ (Hierarchy Culture) ท่ีโดดเด่นกว่าวฒันธรรม
รูปแบบอ่ืน ๆ และเพื่อให้องคก์ารอยูร่อดท่ามกลางการแข่งขนัท่ีรุนแรงวฒันธรรมองคก์ารจึงให้
ความสาํคญัแก่วฒันธรรมการตลาด (Market Culture) มากกวา่วฒันธรรมอีก 3 รูปแบบ 
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Hofstede (1980) นกัจิตวิทยาชาวเนเธอร์แลนด ์ทาํการศึกษาพนกังานของบริษทัIBM 
ประมาณ 110,000 คน ซ่ึงปฏิบติังานในสาขา 40 ประเทศ และจาํแนกวฒันธรรมชาติ (National 
Culture) ออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1)  ความเป็นส่วนตวักบัความเป็นส่วนรวม (Individualism vs Collectivism) 
วฒันธรรมความเป็นส่วนตวัใหค้วามสาํคญัแก่การทาํงานหนกั ส่งเสริมการเป็นผูป้ระกอบการ กลา้
เส่ียง สนบัสนุนการสร้างสรรค ์นวตักรรมใหม่ ๆ ถึงแมค้นในสังคมมีอิสระในการกาํหนดเป้าหมาย
ดว้ยตนเอง แต่ก็มีความรับผดิชอบต่อการกระทาํของตนเอง การใหร้างวลัหรือลงโทษตอ้งกระทาํ
เป็นรายบุคคล สังคมท่ีมีวฒันธรรมแบบยดึความเป็นส่วนรวม มีความรู้สึกเขม้แขง็เม่ือรวมกนัเป็น
กลุ่ม เช่น ครอบครัวหรือกลุ่มในท่ีทาํงาน มกัทาํงานและรับผดิชอบงานเป็นกลุ่มมากกว่ารายบุคคล 
จึงมีการใหร้างวลัหรือลงโทษเป็นกลุ่ม 

2)   ให้ความสาํคญัแก่อาํนาจ (Power Distance) เป็นวฒันธรรมท่ียอมรับ
ความไม่เท่าเทียมทางสังคมระหว่างบุคคลแตกต่างกนั วฒันธรรมท่ีให้ความสาํคญัแก่อาํนาจมาก 
(Large Power Distance) จะยอมรับหรือใหค้วามสาํคญัอยา่งมากแก่ผูมี้อาํนาจ เช่น ผูบ้งัคบับญัชามี
อาํนาจและไดรั้บสิทธิพิเศษมากกว่าผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงอาํนาจน้ีอาจมาจากช่ือเสียง กาํลงั และ การสืบ
ทอดทางสายเลือด องคก์ารท่ีมีวฒันธรรมประเภทน้ีจะมีลาํดบัสายการบงัคบับญัชาท่ีสลบัซบัซอ้น
คนในสังคมมีความตอ้งการท่ีจะมีตาํแหน่งท่ีสูงข้ึนหรือพยายามใกลชิ้ดผูมี้อาํนาจ เพื่อเป็นท่ียอมรับ
จากบุคคลอ่ืน ๆ วฒันธรรมซ่ึงใหค้วามสาํคญัแก่อาํนาจนอ้ย (Small Power Distance) ยดึความเท่า
เทียมกันไม่ว่าในเร่ืองของช่ือเสียงสิทธิต่างๆไม่มีความแตกต่างระหว่างผู ้บังคับบัญชากับ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3)  หลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance) บางสังคมมี
วฒันธรรมหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนสูง (High Uncertainty Avoidance) คือ หวาดกลวัต่อความไม่
แน่นอน ความคลุมเครือ จึงให้ความสาํคญัต่อความมัน่คงและความสงบสุข ดว้ยการกาํหนด
กฎระเบียบขอ้บงัคบัในสังคมอยา่งชดัเจน เพื่อให้คนในสังคมปฏิบติัตามโดยเคร่งครัด หรือใน
องคก์ารท่ีมีวฒันธรรมเช่นน้ี มีความเป็นทางการสูง มีกฎระเบียบขอ้บงัคบัมากมาย รวมทั้ง
เปล่ียนแปลงแกไ้ขไดย้ากแต่มีอตัราการลาออกของพนกังานนอ้ย เพราะพนกังานกลวัต่อความไม่
แน่นอน ไม่มัน่คง หากเปล่ียนงานใหม่ส่วนวฒันธรรมหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนตํ่า (Low 
Uncertainty Avoidance)ยอมรับต่อการเปล่ียนแปลง เพราะไม่วิตกกงัวลต่อความไม่แน่นอน เห็น
ความไม่แน่นอนเป็นเร่ืองปกติธรรมดา กลา้เส่ียง มีความเป็นผูป้ระกอบการสูง ทาํใหห้ลายองคก์าร
มีอตัราการหมุนเวียนของพนกังานสูง เพราะพนกังานกลา้เปล่ียนแปลง ยอมรับต่อความไม่แน่นอน 

4)   ปริมาณชีวิตกบัคุณภาพชีวิต (Quantity of Life vs Quality of Life) หรือ
บางตาํราใชว้่าลกัษณะความเป็นผูช้ายกบัลกัษณะความเป็นผูห้ญิง (Masculinity vs Femininity)ซ่ึง 
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วฒันธรรมแบบมุ่งปริมาณชีวิตหรือมีลกัษณะความเป็นผูช้ายนั้น จะแสวงหาและเป็นเจา้ของ
ทรัพยสิ์น เงินทอง ส่ิงของมีค่า กา้วร้าวชอบการแข่งขนัและทาํงานเชิงรุก รวมทั้งมีความตอ้งการ
เป็นผูป้ระกอบการ ส่วนวฒันธรรมท่ีมุ่งความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลอ่ืนเรียกว่าคุณภาพชีวิต 
(Quality of Life) หรือมีลกัษณะความเป็นผูห้ญิง มีชีวิตท่ีสบายๆ ใส่ใจสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
บุคคลอ่ืน คาํนึงถึงผูอ่ื้น ใส่ใจต่อส่ิงแวดลอ้มรอบ ๆ ตวั 

5)   มุ่งผลระยะยาวและมุ่งผลระยะสั้น (Long-Term Orientation vs Short 
Term Orientation) สงัคมท่ีมีวฒันธรรมท่ีมุ่งผลระยะยาว มีลกัษณะนิสยัทาํงานหนกัและประหยดัอด
ออมสาํหรับอนาคต ในขณะท่ีคนในสังคมท่ีมุ่งผลระยะสั้น มีลกัษณะบริโภคนิยม ไม่ค่อยทาํงาน
หนกัและไม่เกบ็ออมไวใ้ชใ้นอนาคต 

Hofstede (1980: 397) เห็นว่าวฒันธรรมองคก์ารก็สามารถจาํแนกประเภทได้
เช่นเดียวกบัวฒันธรรมชาติ โดยการศึกษาวิจยัองคก์ารในเดนมาร์กและเนเธอร์แลนด ์ จาํนวน 20
แห่ง สามารถจาํแนกมิติทางวฒันธรรมออกเป็น 6 มิติ ไดแ้ก่ 

1) มุ่งเนน้กระบวนการกบัมุ่งเนน้ผลลพัธ์ (Process Orientation Versus 
Result Orientation) เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย (Goal) วฒันธรรมองคก์ารท่ีมุ่งเนน้กระบวนการ
พนกังานมกัหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk) และใชค้วามพยายามอยา่งจาํกดัในการทาํงาน ปฏิบติังานซํ้ า 
ๆ เป็นประจาํทุกวนั ในขณะท่ีวฒันธรรมองคก์ารแบบมุ่งเนน้ผลลพัธ์ พนกังานไม่รู้สึกวิตกกงัวลต่อ
สถานการณ์ท่ีแตกต่างหรือไม่คุน้เคย โดยใชค้วามพยายามอย่างเต็มท่ีต่อการปฏิบติังานและมี
ความรู้สึกวา่การทาํงานแต่ละวนันาํมาซ่ึงความทา้ทายใหม่ ๆ 

2) ใหค้วามสาํคญัแก่พนกังานกบัใหค้วามสาํคญัแก่งาน (Employee Oriented 
Versus Job Oriented) ) วฒันธรรมองคก์ารท่ีใหค้วามสาํคญัแก่พนกังานนั้น พนกังานรับรู้ว่าปัญหา
ส่วนตวั (Personal Problems) ของพวกตนจะไดรั้บการดูแลจากองคก์าร โดยองคก์ารจดัสวสัดิการ
ใหแ้ก่พนกังาน นอกจากน้ีการตดัสินใจในเร่ืองสาํคญัดาํเนินการโดยกลุ่มหรือคณะกรรมการ ส่วน
วฒันธรรมองคก์ารท่ีให้ความสาํคญัแก่งาน พนกังานไดรั้บความกดดนัอยา่งมากในการทาํงานให้
สาํเร็จ มีการรับรู้วา่องคก์ารใหค้วามสาํคญัแก่งานท่ีพนกังานทาํเท่านั้น ไม่ใส่ใจต่อเร่ืองส่วนตวัหรือ
สวสัดิการของพนกังาน 

3)   ความเฉพาะตน กบั ความเป็นมืออาชีพ (Parochial Versus Professional) 
องค์การท่ีมีปทสัถานว่าจา้งพนักงานจากภูมิหลงัทางครอบครัวหรือสังคมมากกว่าพิจารณาจาก
สมรรถนะการทาํงานของพนกังานเป็นสาํคญั และองคก์ารไม่ไดม้องถึงอนาคตเท่าใดนกั เรียกว่ามี
วฒันธรรมองคก์ารท่ีมีความเฉพาะตนสูง ในขณะท่ีองคก์ารท่ีจา้งพนกังานจากสมรรถนะของบุคล
เป็นสาํคญัในขณะเดียวกนักม็องการณ์ไกลไปยงัอนาคต ถือวา่มีวฒันธรรมองคก์ารแบบมืออาชีพ 
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4)   ระบบเปิดกบัระบบปิด (Open Versus Closed) วฒันธรรมองคก์ารแบบ
เปิด หมายถึง องคก์ารและสมาชิกในองคก์ารเปิดรับส่ิงใหม่ ๆ และมีปฏิสัมพนัธ์กบัภายนอก
องคก์าร โดยมีความเช่ือว่าพนกังานทุกคนมีความเหมาะสมกบัองคก์ารและพนกังานตลอดจนส่ิง
ใหม่ท่ีเขา้มาในองคก์ารจะใชเ้วลาเพียงเลก็นอ้ยสาํหรับปรับตวัเขา้กบัองคก์าร แต่วฒันธรรมองคก์าร
แบบปิด องคก์ารและพนกังานขององคก์ารแยกตวัหรืออยูห่่างจากสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์าร 
และเห็นว่าบุคคลท่ีมีลักษณะพิเศษหรือลักษณะเฉพาะเท่านั้ นท่ีมีความเหมาะสมกับองค์การ 
พนกังานใหม่ตอ้งใชเ้วลายาวนานเพ่ือปรับตวัเขา้กบัองคก์าร 

5)   โครงสร้างองคก์ารแบบหลวมกบัโครงสร้างแบบเขม้งวด (Loose 
Versus Tight) วฒันธรรมองคก์ารท่ีมีโครงสร้างองคก์ารแบบหลวม คือ มีการควบคุมไม่มากนกั ไม่
คาํนึงถึงตน้ทุนหรือค่าใชจ่้าย มีการประชุมตามความเหมาะสม พูดคุยกนัอยา่งสนุกสนานในการ
ทาํงาน ซ่ึงมีลกัษณะตรงขา้มกบัวฒันธรรมองคก์ารท่ีมีโครงสร้างองคก์ารแบบเขม้งวด ท่ีมีการ
ควบคุมอยา่งใกลชิ้ด โดยควบคุมตน้ทุนหรือค่าใชจ่้าย จดัประชุมตามระยะเวลาท่ีกาํหนดพนกังาน
ทาํงานดว้ยความเคร่งเครียด 

6)   มุ่งเนน้กฎระเบียบกบัมุ่งเนน้การปฏิบติัใหเ้ป็นจริง (Normative Versus 
Pragmatic) วฒันธรรมองค์การแบบมุ่งเน้นกฎระเบียบ ให้ความสําคญัแก่การปฏิบติัตาม
กระบวนการทาํงานอยา่งถูกตอ้งมากกว่าให้ความสาํคญัแก่ผลลพัธ์ นอกจากน้ีวฒันธรรมองคก์าร
เช่นน้ียงัใหค้วามสาํคญัแก่การกาํหนดจริยธรรมทางธุรกิจและความซ่ือสัตย ์ส่วนวฒันธรรมองคก์าร
ท่ีมุ่งเนน้การปฏิบติัให้เป็นจริง ให้ความสาํคญัแก่ความตอ้งการของลูกคา้ ผลงานหรือผลลพัธ์
มากกว่ากระบวนการทาํงาน ในขณะเดียวกนัก็ให้ความสําคญัแก่จริยธรรมทางธุรกิจเช่นกนัแต่
มุ่งเนน้ท่ีการนาํไปปฏิบติัไดจ้ริงมากกวา่การกาํหนดในเชิงอุดมคติ 

House (2004) ทาํการศึกษาในเร่ือง วฒันธรรม ผูน้าํ และองคก์าร (Culture, Leadership 
and Organizations) ในโครงการ GLOBE (Global Leadership and Organizational Effectiveness 
Research Project) โดยศึกษาวิจยัจากองคก์ารในประเทศทัว่โลกจาํนวน 62 ประเทศ สามารถจาํแนก
มิติทางวฒันธรรมออกเป็น 9 มิติ ไดแ้ก่ 1) หลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance) 
หมายถึง สมาชิกในองคก์ารหรือสังคมพยายามหลีกเล่ียงสถานการณ์ท่ีไม่แน่นอน โดยสร้าง
ปทสัถานทางสังคมพิธีการ และปฏิบติังานตามแบบระบบราชการ บุคคลท่ีมีวฒันธรรมหลีกเล่ียง
ความไม่แน่นอนสูงมีความพยายามลดความไม่แน่นอนท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตซ่ึงอาจส่งผลกระทบ
ต่อการดาํเนินงานในองคก์ารหรือในสังคม 2) ใหค้วามสาํคญัแก่อาํนาจ (Power Distance) หมายถึง 
สมาชิกในองคก์ารหรือในสังคมคาดหวงัหรือเห็นว่าอาํนาจควรจดัเป็นลาํดบัชั้นและให้ความสาํคญั
แก่บุคคลท่ีอยู่ในตาํแหน่งระดบัสูงขององคก์าร 3) กลุ่มชนนิยมในระดบัสถาบนั (Institutional 
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Collectivism) หมายถึงการท่ีสถาบนัองคก์ารหรือสังคม กระตุน้และใหร้างวลัสาํหรับการรวมกลุ่ม
และการร่วมมือกนัทาํงาน 4) กลุ่มชนนิยมในระดบักลุ่ม (In-Group Collectivism) หมายถึง การท่ี
พนกังานแต่ละคนใหค้วามช่ืนชม จงรักภกัดี และรวมตวักนัในองคก์ารหรือในครอบครัว 5) ความ
เท่าเทียมทางเพศ (Gender Egalitarianism) คือ การท่ีองคก์ารหรือสังคมลดความแตกต่างระหว่าง
เพศชายกบัหญิง ในขณะเดียวกนัก็สนบัสนุน ส่งเสริมความเท่าเทียมทางเพศ 6) การรักษา
ผลประโยชน์ (Assertiveness) หมายถึง บุคคลในองคก์ารหรือสังคมรักษาสิทธิของตนเอง กลา้
เผชิญหนา้ และทาํงานเชิงรุก 7) ใหค้วามสาํคญัแก่อนาคต (Future Orientation) หมายถึง บุคคลใน
องคก์ารหรือสังคมใหค้วามสาํคญักบัพฤติกรรมในอนาคต เช่น การวางแผน การลงทุน และ การ
ทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมาย 8) มุ่งเนน้ผลงาน (Performance Orientation) คือ การท่ีองคก์ารหรือสังคม
กระตุน้หรือใหร้างวลัสมาชิกในกลุ่มสาํหรับการพฒันาผลการปฏิบติังานและมีผลงานท่ียอดเยีย่ม 9) 
ใหค้วามสาํคญัแก่มนุษยธรรม (Humane Orientation) หมายถึง การกระตุน้และใหร้างวลัแก่บุคคล
ในองคก์ารหรือสังคมท่ีมีความยติุธรรม เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตวั มี
มิตรภาพ เมตตากรุณา ใจใส่ และมีนํ้าใจต่อบุคคลอ่ืน 

สรุปจากท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ จะเห็นไดว้่าวฒันธรรมองคก์ารมีหลากหลายรูปแบบ 
แต่ละองคก์ารจาํเป็นตอ้งมีวฒันธรรมองคก์าร เพื่อใหพ้นกังานมีความเช่ือ ค่านิยมทศันคติ ความคิด 
ความรู้สึก ตลอดจนพฤติกรรมไปในแนวทางท่ีองคก์ารตอ้งการ คือ บรรลุเป้าหมายขององคก์ารเป็น
สาํคญั โดยวฒันธรรมองคก์าร เหมาะสมกบัองคก์าร ผูบ้ริหารองคก์ารจาํเป็นตอ้งปลูกฝังวฒันธรรม
ท่ีตอ้งการ เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถเจริญเติบโตกา้วหนา้อยา่งย ัง่ยืนจาํเป็นตอ้งกาํหนดความสัมพนัธ์
ระหว่างวฒันธรรมองคก์าร (Organizational Culture) กลยุทธ์ขององคก์าร (Organizational 
Strategy) และบริบทแวดลอ้มภายนอก (External Environment) ใหมี้ความสอดคลอ้งซ่ึงกนัและกนั 
ยอ่มส่งผลต่อการสร้างนวตักรรมในองคก์าร 

สาํนกังาน ก.พ.ร. กาํหนดเกณฑก์ารใหร้างวลันวตักรรมการใหบ้ริการ ในการวดัผล
ความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐนั้นจะใชค้วามพึงพอใจในการให้บริการ
ประชาชนมาเป็นดชันีช้ีวดัความสาํเร็จในมิติความพึงพอใจในผลการดาํเนินงาน ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 
ดา้น คือ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พิจารณาให้ความสาํคญักบัการให้บริการท่ี
ทนัสมยั มีความเสมอภาค ลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติั
ราชการ ดา้นสภาพแวดลอ้มพิจารณาถึงความสะดวก ปลอดภยั ดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ
พิจารณาถึงความสุภาพ อธัยาศยัดี ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  

ดงันั้นจะเห็นไดว้่า องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชป้ระกอบดว้ย 
โครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร และการจดัการความรู้ ซ่ึงเป็น
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องค์ประกอบหลักท่ีสําคัญในการนํานวัตกรรมมาใช้ หากองค์การให้ความสําคัญกับการนํา
องค์ประกอบเหล่าน้ีเขา้มาใช้อย่างต่อเน่ืองและจริงจงัก็สามารถจะทาํให้องค์การสามารถสร้าง
นวตักรรมออกมาใหบ้ริการประชาชนไดต้รงตามความตอ้งการมากท่ีสุด 
 

4.5  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
  

สุวเนตร ธงยศ (2549) ศึกษาผลกระทบของความรู้ความสามารถทางนวตักรรม และ
ประสิทธิภาพการทาํงานของนักบญัชีท่ีมีผลต่อความสําเร็จขององค์การของบริษทัในเขตภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการวิจยัพบว่า (1) ความรู้ความสามารถดา้นนวตักรรม ดา้นลูกคา้และกล
ยทุธ์ และดา้นนวตักรรมกบัการวดัผล มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัประสิทธิภาพการ
ทาํงานโดยรวม ดา้นการทาํงานตอ้งเช่ือถือได ้ดา้นงานสาํเร็จทนัเวลา และดา้นผลงานไดม้าตรฐาน 
(2) ความรู้ความสามารถด้านนวตักรรม ด้านวฒันธรรมแห่งนวตักรรม มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกบัประสิทธิภาพการทาํงาน ดา้นงานสาํเร็จทนัเวลา (3) ประสิทธิภาพการทาํงาน
ดา้นงานสาํเร็จทนัเวลา มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความสาํเร็จขององคก์าร โดยรวม
ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และพฒันา และดา้นการเงิน (4) ประสิทธิภาพ
การทาํงาน ดา้นผลงานไดม้าตรฐาน มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความสําเร็จของ
องคก์ารโดยรวม ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และดา้นการเรียนรู้และพฒันา (5) ความรู้
ความสามารถนวตักรรม ดา้นลูกคา้และกลยุทธ์ และดา้นเทคโนโลยีกบันวตักรรม มีความสัมพนัธ์
และผลกระทบเชิงบวกกบัความสาํเร็จขององคก์ารโดยรวม ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และ
ดา้นการเรียนรู้และพฒันา  

สุรชยั ศรีสารคาม (2549) ตน้แบบการบริหารรัฐกิจยุคใหม่ : ศึกษาการพฒันาระบบการ
ทะเบียนอิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติของประเทศไทย (NERS) จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจมากถึงร้อยละ 78.8 ต่อระบบการทะเบียนอิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติ ท่ีรัฐบาลไดน้าํเขา้มาใชใ้น
การให้บริการ และควรให้มีการปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะคุณภาพของผูใ้ห้บริการ 
ควบคู่ไปกบัระบบบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ จากการศึกษายงัพบอีกว่า ผูบ้ริหารหน่วยงานภาครัฐ ได้
นาํเอาระบบการทะเบียนอิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติ เขา้มาใชใ้นการบริหารจดัการของทุกหน่วยงานท่ี
ตอ้งบริการประชาชน โดยเฉพาะในเร่ืองการพิสูจน์ยืนยนัตวับุคคล และการลดภาระการตรวจสอบ
เอกสารหลกัฐานทะเบียนบา้น นอกจากน้ีแลว้ ขอ้มูลพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชาชนกลุ่มต่าง ๆ ยงั
ไดน้าํมาใชใ้นการทาํงาน และวางแผนพฒันาประเทศเป็นมาตรฐานเดียวกนัอย่างแพร่หลาย โดย
ผูบ้ริหารหน่วยงานเหล่านั้นมีความพึงพอใจมากถึงร้อยละ 81.4 จากการศึกษายงัพบอีกว่า ปัจจยัของ
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ความสาํเร็จในการจดัทาํระบบการทะเบียนอิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติของประเทศไทย ท่ีสาํคญัไดแ้ก่ 
นโยบายท่ีไดรั้บการสนับสนุนจากรัฐบาล คุณภาพ คุณธรรม และความต่อเน่ืองของผูบ้ริหารและ
ทีมงาน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ผูน้าํองคก์าร  

บุปผา เกลียวทอง (2551) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการเรียนรู้เชิงนวตักรรมของบุคลากรธนาคาร
ออมสินภาค 8 ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ลกัษณะงานท่ีปฏิบติัและประสบการณ์ในการทาํงาน
ต่างกนั จากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 200 คน พบว่า บุคลากรธนาคารออมสินภาค 8 ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อายรุะหว่าง 36 ถึง 45 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ลกัษณะงานท่ีปฏิบติัเป็นบุคลากรรับและ
จ่ายเงิน และมีประสบการณ์ในการทาํงาน 16 ปี ข้ึนไป บุคลากรมีการปฏิบติัเก่ียวกบัการเรียนรู้เชิง
นวตักรรมโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการคิดนอกกรอบ ดา้นการเปิด
ใจรับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน ดา้นกลา้ลองผิดลองถูก ดา้นการเรียนรู้ดว้ยตนเอง บุคลากรท่ีมี
ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั และประสบการณ์ในการทาํงานต่างกนั มีการปฏิบติัเก่ียวกบัการเรียนรู้เชิง
นวตักรรมโดยรวมและเป็นรายด้านทั้ง 4 ด้าน ไม่แตกต่างกนั แต่บุคลากรท่ีมีเพศต่างกนั มีการ
ปฏิบติัเก่ียวกบัการเรียนรู้เชิงนวตักรรมโดยรวมแตกต่างกนั บุคลากรท่ีมีอายุต่างกนั มีการปฏิบติั
เก่ียวกบัการเรียนรู้เชิงนวตักรรม ดา้นการคิดนอกกรอบแตกต่าง และบุคลากรท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีการปฏิบติัเก่ียวกบัการเรียนรู้เชิงนวตักรรม ดา้นการเปิดใจรับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กฤตกร กลัยารัตน์ (2553) ศึกษาผลกระทบเชิงประจกัษข์องสถานการณ์การแข่งขนั การ
จัดการความรู้ บรรยากาศการเรียนรู้ ความพร้อมในการปรับตัวให้ทันการเปล่ียนแปลง และ
นวัตกรรมท่ีมีต่อผลการดําเนินงานสาขาของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) พบว่า 
สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกกบัการจดัการความรู้ และบรรยากาศการเรียนรู้ 
และยงัมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการดาํเนินงานโดยมีการจดัการความรู้ และบรรยากาศการเรียนรู้ 
เป็นตวัแปรคัน่กลาง นอกจากน้ียงัพบว่า การจดัการความรู้ยงัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงลบต่อผลการ
ดาํเนินงาน และมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการดาํเนินงานโดยมีนวตักรรม และความพร้อมในการ
ปรับตวัใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง เป็นตวัแปรคัน่กลาง ส่วนบรรยากาศการเรียนรู้ พบว่า มีอิทธิพล
โดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน และมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการดาํเนินงานโดยมีนวตักรรม
เป็นตวัแปรคัน่กลาง ซ่ึงโมเดลสามารถอธิบายผลการดาํเนินงานได้ร้อยละ 92.9 อน่ึงการท่ีการ
จดัการความรู้มีอิทธิพลเชิงลบต่อผลการดาํเนินงานของสาขาท่ีมีผลประกอบการสูง ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลเพิ่มเติมช้ีวา่ การจดัการความรู้มีอิทธิพลเชิงลบต่อตวัแปรระดบัความพึงพอใจของพนกังานตวั
แปรเดียวเท่านั้น นั่นคือ หากมีการจดัการความรู้ท่ีเน้นเพียงกระบวนการมากกว่าการสร้างการ
ตระหนักถึงคุณค่าจะส่งผลให้ระดับความพึงพอใจของพนักงานลดลงในกลุ่มสาขาท่ีมีผล
ประกอบการ และพบว่า สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกกบัการจดัการความรู้ 
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และบรรยากาศการเรียนรู้ ส่วนการจดัการความรู้ไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อผลการดาํเนินงาน แต่มี
อิทธิพลทางออ้มผ่านความพร้อมในการปรับตวัให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง ดา้นบรรยากาศการ
เรียนรู้พบวา่ ไม่มีอิทธิพลใดต่อผลการดาํเนินงาน  

จาตุรนต ์ ชุติธรพงษ ์(2553) ศึกษาการจดัการความรู้เพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมของบุคลากร
สายปฏิบติัการวิชาชีพ ของมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัการจดัการ
ความรู้ของบุคลากร ศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการจดัการความรู้ และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยท่ีเอ้ือต่อการจัดการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อการจัดการความรู้และ
นวตักรรมของบุคลากร ดว้ยวิธีการทดสอบความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์โดยมีบุคลากรสายปฏิบติัการวิชาชีพของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มหาวิทยาลยั
วลยัลกัษณ์ และมหาวิทยาลยัแม่ฟ้าหลวง เป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา จาํนวน 326 ราย ดว้ยวิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นตามสดัส่วนผลการศึกษา พบว่า บุคลากรมีระดบัการจดัการความรู้ในระดบั
มาก ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นตาํแหน่งงานและหน่วยงานมีผลต่อการจดัการความรู้ของบุคลากร โมเดล
สมการโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีเอ้ือต่อการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัการ
ความรู้และนวตักรรมของบุคลากรมีความสัมพนัธ์เชิงบวกและมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์จากการศึกษายงัพบวา่ปัจจยัดา้นวฒันธรรมองคก์ารและปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศมี
อิทธิพลทางตรงต่อการจดัการความรู้และนวตักรรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อีกทั้งพบว่าปัจจยัดา้น
การจดัการความรู้มีอิทธิพลทางตรงต่อนวตักรรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติเช่นกนั 

สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ (2554) ศึกษาความสามารถในการจดัการความรู้กบัความสามารถ
ทางนวัตกรรมของผู ้ประกอบการท่ีมีนวัตกรรมในประเทศไทยโดยใช้กลุ่มตัวอย่างของ
ผูป้ระกอบการท่ีมีนวตักรรมในประเทศไทยท่ีใชก้ารสุ่มตวัอยา่งตามวตัถุประสงค ์จาํนวน 390 ราย  
ตลอดจนสร้างรูปแบบการพัฒนาความสามารถในการจัดการความรู้ของผูป้ระกอบการท่ีมี
นวตักรรมในประเทศไทย ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูป้ระกอบการท่ีมีนวตักรรมในประเทศไทย 
จาํนวน 8 รายท่ีถูกเลือกอยา่งเจาะจงผลการศึกษา พบว่า ตวับ่งช้ีความสามารถในการจดัการความรู้ 
และความสามารถทางนวตักรรมของผูป้ระกอบการท่ีมีนวตักรรมในประเทศไทย โดยส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัปานกลางเท่านั้นผูป้ระกอบการท่ีมีระดบัการเปล่ียนแปลงของนวตักรรมท่ีแตกต่างกนัมี
ระดบัความสามารถทั้ง 2 ดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ี ยงัพบว่า 
องคป์ระกอบความสามารถในการจดัการความรู้ ไดแ้ก่ เทคโนโลยี โครงสร้าง วฒันธรรม ความ
เช่ียวชาญ การเรียนรู้ และสารสนเทศ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถทางนวตักรรมอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาจากค่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ขณะท่ีมีเพียง ความ
เช่ียวชาญ การเรียนรู้ และสารสนเทศท่ีมีอิทธิพลเชิงสาเหตุอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ใน
การสร้างรูปแบบฯ พบว่าองคป์ระกอบความสามารถในการจดัการความรู้ทั้ง 6 ดา้น จะตอ้งมีการ
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เช่ือมโยง และบูรณาการผา่นกระบวนการจดัการความรู้ ทั้ง 4 กระบวนการ คือ การแสวงหาความรู้ 
การสร้างความรู้การเก็บความรู้ และการใช้ความรู้ จึงจะนําไปสู่การสร้างความสามารถทาง
นวตักรรม 

นายวุฒิพงษ์ ภกัดีเหลา (2554) ได้ศึกษาเก่ียวกับการศึกษาคุณลกัษณะขององค์การ
นวตักรรม: กรณีศึกษาองคก์ารท่ีไดรั้บรางวลัดา้นนวตักรรม พบว่า ผลการศึกษาคุณลกัษณะของ
องคก์ารนวตักรรม พบว่า คุณลกัษณะขององคก์ารนวตักรรมประกอบดว้ย วิสัยทศัน์ กลยทุธ์และ
เป้าหมาย โครงสร้างองคก์าร การบริหารจดัการ ทรัพยากรมนุษย ์การใหร้างวลัและการยอมรับ การ
ส่ือสาร การจดัการความรู้และขอ้มูล ข่าวสาร ทรัพยากร การประเมินและการลาํเลียงความคิด ผูน้าํ 
บุคลากร เครือข่าย วฒันธรรม และค่านิยมร่วม ขอ้เสนอแนะสาํหรับองคก์ารในการนาํไปปฏิบติั คือ 
คุณลกัษณะขององคก์ารนวตักรรมท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ี ถือว่าเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นสาํหรับองคก์ารท่ี
ตอ้งการมุ่งไปสู่การเป็นองคก์ารนวตักรรม แต่การท่ีองคก์ารจะนาํไปปรับใชน้ั้นยงัข้ึนอยูก่บับริบทท่ี
แตกต่างกนัไปของแต่ละองคก์าร บางองคก์ารอาจไม่จาํเป็นตอ้งมีคุณลกัษณะบางประการตาม
ผลการวิจยั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะคุณลกัษณะขององคก์ารท่ีแตกต่างกนั เช่น ประเภทของธุรกิจ ขนาด
องคก์าร เป็นตน้ ซ่ึงในส่วนขององคก์ารท่ีกาํลงัอยูใ่นช่วงของการเร่ิมตน้สร้างองคก์ารนวตักรรมให้
มุ่งเนน้ท่ีการสร้างวฒันธรรม องคก์ารท่ีส่งเสริมนวตักรรม และผูน้าํท่ีเป็นผูบ้ริหารสูงสุดของ
องคก์ารควรใหค้วามสาํคญักบันวตักรรมและมุ่งมัน่ในการสร้างองคก์ารนวตักรรมอยา่งจริงจงั 

Guan (2003) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัศกัยภาพดา้นนวตักรรมและผลประกอบการดา้นการส่งออก
ของบริษทัในประเทศจีน พบวา่ ศกัยภาพดา้นนวตักรรมทั้ง 7 ดา้น ประกอบดว้ย การเรียนรู้ การวิจยั
และพฒันา การตลาด การจดัการองคก์าร การใชท้รัพยากรและกลยุทธ์ ลกัษณะ 3ประการในการ
กาํหนดผลประกอบการส่งออก ไดแ้ก่ ส่วนแบ่งทางการตลาดภายในประเทศ ขนาดและอตัราการ
เติบโตของการผลิต ส่งผลต่อการเจริญเติบโตของการส่งออกเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาโดยรวมยกเวน้
ศกัยภาพทางการผลิต ในขณะท่ีส่วนแบ่งทางการตลาดภายในประเทศไม่มีผลกระทบต่อการส่งออก 
แต่อตัราการเติบโตของผลิตภณัฑก์ลบัช่วยส่งเสริมอตัราการส่งออก การมีศกัยภาพในดา้นการวิจยั
และพฒันา การผลิต และการตลาดเพียงบางอย่างไม่สามารถส่งเสริมในการส่งออกให้ขยายตวัได ้
ในทางกลบักนัปัจจยัดา้นการเรียนรู้ การจดัการองคก์าร การใชท้รัพยากรและกลยทุธ์ ไม่เพียงแต่จะ
ช่วยใหบ้ริษทัเจริญเติบโตได ้แต่ยงัสามารถช่วยใหบ้ริษทักา้วนาํต่างชาติไดอี้กดว้ย 

จากงานวิจยัต่างๆท่ีกล่าวมา เห็นไดว้่านวตักรรมมีความสาํคญั กล่าวคือ ในปัจจุบนัน้ีการ
ส่งเสริมใหมี้การสร้างนวตักรรมใหม่ๆข้ึนมาเพื่อช่วยในการอาํนวยความสะดวกในหลายๆดา้น เช่น 
ในด้านการให้บริการดังจะเห็นได้ว่าจะต้องมีการเตรียมความพร้อมในการท่ีจะให้บริการแก่
ประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถึง และรวดเร็ว สําหรับการสร้างนวตักรรมข้ึนเพื่อให้เกิดความสําเร็จนั้น
จาํเป็นตอ้งอาศยั การจดัการความรู้ ซ่ึงองคป์ระกอบของความสามารถในการจดัการความรู้อนัไดแ้ก่ 
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เทคโนโลย ีโครงสร้าง วฒันธรรม ความเช่ียวชาญ การเรียนรู้ และสารสนเทศจะตอ้งมีการบูรณาการ
เขา้ดว้ยกนัเพื่อให้เกิดนวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีมีความทนัสมยั และตรงตามท่ีตอ้งการสามารถใชง้านให้
เกิดประโยชน์ไดสู้งสุด ดงันั้น การศึกษาความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐจึง
มีความสาํคญั เพราะการท่ีองคก์ารภาครัฐไดน้าํเอานวตักรรมเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ จะทาํใหก้าร
ใหบ้ริการไดรั้บการปรับปรุงไปในทางท่ีดีข้ึน ทั้งน้ี ก็เป็นผลจากการการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนได้
แสดงความคิดเห็น และความตอ้งการเพื่อนาํไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึนอีกดว้ย 

 

4.6  กรอบแนวคดิเบือ้งต้นในการวจิยั 
 
จากความสาํคญัของปัญหา และการทบทวนวรรณกรรมทาํใหพ้บช่องวา่งของงานวิจยัผูว้ิจยั

จึงเห็นความสาํคญัท่ีควรมีการศึกษาวิจยั ในเร่ืองความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ โดยใชก้ารศึกษาจากกรมการขนส่งทางบก ซ่ึงไดรั้บรางวลันวตักรรมการให้บริการจาก
สํานักงาน ก.พ.ร. มาโดยตลอดทุกๆปีในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแบบผสมผสานทั้งเชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณ 

การศึกษาในเชิงคุณภาพผูว้ิจยัไดต้ั้งคาํถามการวิจยัไวด้งัน้ี คือ 1) กระบวนการนวตักรรม
ของกรมการขนส่งทางบก มีการดาํเนินการอยา่งไร 2) องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรม
มาใช้ในองค์การภาครัฐ มีองค์ประกอบใดบา้ง โดยได้ศึกษากระบวนการนวตักรรม ขั้นตอน 
กระบวนการท่ีทาํใหเ้กิดนวตักรรมในองคก์าร ตามแนวคิดของ Harvard Business School (2003) 
และ Sherwood (2001) ท่ีไดก้ล่าวว่ากระบวนการนวตักรรม คือขั้นตอนหรือกระบวนการท่ีทาํให้
เกิดนวตักรรมข้ึนในองคก์าร โดยการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํนวตักรรม
มาใช ้และประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ของสํานักงานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 สํานักงานขนส่ง
จงัหวดันครราชสีมา และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยศึกษากระบวนการชาํระภาษีรถ
ตั้งแต่เร่ิมแรกจนกระทัง่มีการปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการมาจนถึงการชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้
ต่อภาษีในปัจจุบนัและในส่วนของประชาชนผูม้าใช้บริการนั้นจะทาํการสัมภาษณ์เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการเพื่อนาํมาประเมินผลวา่นวตักรรมมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนหรือไม่
มากนอ้ยเพียงใด นอกจากน้ีผูว้ิจยัยงัไดศึ้กษาองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชจ้าก
แนวความคิดองคก์ารนวตักรรมท่ีนักวิชาการไดน้าํเสนอไว ้เช่น Quinn (1991) ไดก้ล่าวว่า
องคป์ระกอบความสาํเร็จของนวตักรรมจะตอ้งประกอบดว้ย 1) วิสัยทศัน์องคก์ารและบรรยากาศ
การทาํงาน 2) การปรับตวัเขา้หาตลาด 3) โครงสร้างองคก์าร 4) แนวทางดาํเนินการหลายรูปแบบ 5) 
การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองรวดเร็ว 6) การเรียนรู้โดยถ่ายทอดขอ้มูลระหว่างกนั7) ทีมงานเฉพาะกิจ 
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Higgins (1995) ไดเ้สนอว่า องคก์ารนวตักรรมมีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั ดงัน้ี 1) ดา้นกลยทุธ์ 2) ดา้น
โครงสร้าง 3) ระบบ 4) รูปแบบการบริหารจดัการ 5) พนกังาน 6) ค่านิยมร่วม 7) ทกัษะ  

ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาเฉพาะองคป์ระกอบหลกัๆท่ีสนใจจะศึกษาคน้ควา้ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบ
อนัสาํคญัท่ีจะช่วยนาํพาองคก์ารให้ประสบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชโ้ดยสรุปไดด้งัน้ี 
คือ 1) โครงสร้างองคก์าร (Organization Structure) 2) การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร (Leader) 3) 
วฒันธรรมองคก์าร (Organization Culture) 4) การจดัการความรู้ (Knowledge Management) 
(Higgins, 1995; Adair, 1996; Christiansen, 2000; Tidd and others, 2001; Kuczmarski, 2003; 
Harvard Business School, 2003; Hay Group, 2005; Holder และ Matter, 2008) จากท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้จะเห็นไดว้่านวตักรรมต่างๆจะตอ้งเร่ิมตน้กระบวนการนวตักรรมโดยการสร้างความคิด
ใหม่ๆข้ึนมาก่อน แล้วเม่ือรับรู้ถึงส่ิงท่ีเป็นโอกาสก็จะนํามาประเมินความคิด เพื่อนําความคิด
เหล่านั้นมาพฒันาเป็นนวตักรรมเพ่ือให้เกิดประโยชน์ โดยนวตักรรมกรรมจะประสบความสาํเร็จ
หรือไม่นั้นกจ็ะข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบต่างๆท่ีมีความเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กนั หากประสบความสาํเร็จก็
จะสามารถนํามาเป็นแบบอย่างให้องค์การอ่ืนได้นํามาปรับใช้ให้เหมาะสมกับองค์การของตน
เพื่อใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจไดอี้กดว้ย  

การศึกษาในเชิงปริมาณจะศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในการนํานวตักรรมมาใช้ใน
องคก์ารภาครัฐ โดยแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างประชาชนผูม้าใชบ้ริการของสํานักงานขนส่ง
กรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี
โดยมีสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี  

สมมติฐานท่ี 1 คือ ท่ีตั้ งของสํานักงานขนส่งน่าจะมีผลต่อความพึงพอใจในการนํา
นวตักรรมมาใช ้ กล่าวคือ ท่ีตั้งของสาํนักงานขนส่งท่ีศึกษาวิจยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น สํานักงานขนส่ง
กรุงเทพเขตพื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ซ่ึงมีผูม้าใชบ้ริการจาํนวนมากท่ีสุด ปานกลาง และนอ้ยตามลาํดบั เพื่อใหไ้ดป้ระชากรท่ีมีคุณสมบติั
ตรงตามวตัถุประสงค์การวิจยัท่ีกาํหนดไว ้เน่ืองจากแต่ละพื้นท่ีจะมีบริบทของสภาพแวดลอ้มท่ี
แตกต่างกันทั้งในเร่ืองของโครงสร้าง ขนาด ท่ีตั้ ง จาํนวนผูม้าใช้บริการ งบประมาณ และการ
ดาํเนินงาน ซ่ึงองคก์ารท่ีมีขนาดใหญ่จะทาํให้มีความไดเ้ปรียบในการนาํนวตักรรมมาใชม้ากกว่า
องคก์ารขนาดเลก็ เช่นงบประมาณท่ีมากกวา่จะสามารถดาํเนินโครงการต่างๆใหส้ะดวกรวดเร็วมาก
ข้ึน และหากมีพื้นท่ีท่ีมีขนาดใหญ่ก็จะสามารถดาํเนินการสร้างนวตักรรมเพิ่มมากข้ึน เพื่อให้
เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชนอีกด้วย ซ่ึงจะทาํให้ประชาชนมีความพึงพอใจมากข้ึน 
นอกจากน้ีหน่วยงานท่ีมีผูบ้ริหาร และบุคลากรท่ีใหค้วามสนใจเก่ียวกบันวตักรรมก็จะเป็นส่ิงท่ีช่วย
ให้องค์การมีการพฒันานวตักรรมอย่างต่อเน่ืองและผลิตนวตักรรมท่ีมีคุณภาพออกมาสู่สายตา
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ประชาชนผูใ้ชบ้ริการต่อไป ดงันั้น ท่ีตั้งของสาํนกังานแต่ละแห่งทั้งในเขตกรุงเทพฯและต่างจงัหวดั
จึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะก่อใหเ้กิดความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใช ้

สมมติฐานท่ี 2 คือ ประเภทของหน่วยงานท่ีรับบริการน่าจะมีความพึงพอใจในการรับ
บริการของนวตักรรมต่างกนั กล่าวคือ หน่วยงานท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ภาครัฐ ภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจ และ
อ่ืนๆ เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด ซ่ึงประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีทาํงานในหน่วยงาน
ต่างกนัน่าจะมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีต่างกนั ผูท่ี้ทาํงานในส่วนของภาคเอกชนมกัจะมี
ความเคยชินกบัการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว อยู่เป็นประจาํจึงอาจจะเห็นว่าการให้บริการชาํระ
ภาษีรูปแบบน้ียงัไม่สะดวก รวดเร็วเท่าท่ีควรจึงเกิดความพึงพอใจน้อยกว่าเม่ือเปรียบเทียบกับ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํงานสังกดัภาครัฐท่ีมีความพึงพอใจในการให้บริการค่อนขา้งมาก อาจเน่ืองมาจาก
การใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐโดยส่วนใหญ่แลว้จะมีการใหบ้ริการท่ีค่อนขา้งชา้และตอ้งรอคิว
เป็นเวลานาน แต่สาํหรับการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจะมีการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว จึง
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการเป็นอย่างยิ่ง ดงันั้นประเภทของหน่วยงานท่ีรับบริการ
ต่างกนัจึงน่าจะมีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการต่างกนัดว้ย 
 

ตารางที ่4.1  แสดงวิธีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
 

 

วตัถุประสงค์ กลุ่มตัวอย่าง 
การเกบ็

รวบรวมข้อมูล 
การศึกษา 

1. เพื่อศึกษากระบวนการ
นวตักรรมในองคก์ารภาครัฐ  
2. เพื่อศึกษาองคป์ระกอบ
ความสาํเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ  
 

 ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีและ
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของ
สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯ พื้นท่ี 
5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
นครราชสีมาและสุราษฎร์ธานี 

 

แบบสมัภาษณ์ 
 

เชิงคุณภาพ
 

3. เพื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจในการนาํนวตักรรมมา
ใชใ้นองคก์ารภาครัฐ  

 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
เล่ือนลอ้ต่อภาษีของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง 3 
แห่ง 

แบบสอบถาม 
 

เชิงปริมาณ
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จากตารางท่ี 4.1 แสดงวิธีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณโดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
คือเพื่อศึกษากระบวนการนวตักรรมในองคก์ารภาครัฐ เพื่อศึกษาองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐและเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้น
องคก์ารภาครัฐ การวิจยัเชิงคุณภาพจะใชก้ารสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีและประชาชนผูม้าใช้
บริการของสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯ พื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมาและสุราษฎร์ธานี 
ส่วนเชิงปริมาณจะแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง 3 แห่ง 

ตวัแปรตามท่ีศึกษาในคร้ังน้ี คือ ระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ โดยกล่าวถึงความพึงพอใจของผลการดาํเนินงาน ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ ดา้น
กระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ พิจารณาใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั มีความ
เสมอภาค ลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ดา้น
สภาพแวดลอ้มพิจารณาถึงความสะดวก ปลอดภยั ดา้นพฤติกรรมและวิธีการให้บริการพิจารณาถึง
ความสุภาพ อธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 

 
4.7  สรุป 
  

บทน้ีเป็นการทบทวนวรรณกรรมอนัประกอบดว้ยความหมายของนวตักรรมซ่ึง หมายถึง 
ส่ิงใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากความรู้ ความคิด การกระทาํ ของบุคคลหรือหน่วยงาน เป็นการผสมผสาน
ความรู้ท่ีไม่เคยมีมาก่อน และเป็นท่ียอมรับในสังคม ซ่ึงหากหน่วยงานแต่ละแห่งมุ่งเนน้ท่ีจะสร้าง
นวตักรรมอย่างจริงจัง ก็จะช่วยให้ประชาชนผูม้าใช้บริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 
นวตักรรมมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อความสาํเร็จ ทั้งในดา้นบุคคล ท่ีก่อใหเ้กิดความคิดสร้างสรรค ์
ก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในการทาํงานเป็นทีม และนาํมาสู่ความสาํเร็จในระดบัองคก์าร  ซ่ึง
หากพิจารณาดูแลว้จะเห็นไดว้่าบุคลากรจะเป็นส่วนสาํคญัท่ีจะเป็นกาํลงัในการผลกัดนัให้เกิดการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ ๆ ข้ึนมา ผูน้ําซ่ึงเป็นผูท่ี้มีบทบาทในการบริหารสั่งการควรเห็น
ความสาํคญัของบุคลากร ดงัท่ี Ouchi William ไดก้ล่าวว่า มนุษยทุ์กคนมีความคิดสร้างสรรคแ์ละ
ความดีอยูใ่นตวั ควรเปิดโอกาสให้ผูป้ฏิบติังานไดมี้ส่วนร่วมในการพฒันางานและมีการกระจาย
อาํนาจไปสู่ส่วนล่าง (Decentralization) และพฒันาถึงคุณภาพชีวิต ผูน้าํเป็นเพียงผูท่ี้คอยช่วย
ประสานงานร่วมคิดพฒันาและใชท้กัษะในการอยูร่่วมกนั 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเห็นความสําคญัท่ีควรมีการศึกษาวิจยั ในเร่ืองความสําเร็จในการนํา
นวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ โดยใชก้ารศึกษาจากกรมการขนส่งทางบก ซ่ึงไดรั้บรางวลั
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นวตักรรมการให้บริการจากสาํนกังาน ก.พ.ร. โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษากระบวนการนวตักรรม ขั้นตอน 
กระบวนการท่ีทาํให้เกิดนวตักรรมในองคก์าร และไดศึ้กษาองคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใชจ้ากแนวความคิดองคก์ารนวตักรรมท่ีนกัวิชาการไดน้าํเสนอไว ้โดยพิจารณาเฉพาะ
องคป์ระกอบท่ีผูว้ิจยัไดใ้หค้วามสนใจในการศึกษาคน้ควา้ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบหลกัอนัสาํคญัท่ีจะ
ช่วยนําพาองค์การให้ประสบความสําเร็จในการนํานวัตกรรมมาใช้โดยสรุปได้ดังน้ี คือ 1) 
โครงสร้างองคก์าร (Organization Structure) 2) การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร (Leader) 3) วฒันธรรม
องคก์าร (Organization Culture) 4) การจดัการความรู้ (Knowledge Management) (Higgins, 1995; 
Adair, 1996; Christiansen, 2000; Tidd and others, 2001; Kuczmarski, 2003; Harvard Business 
School, 2003; Hay Group, 2005; Holder และ Matter, 2008)  ซ่ึงโครงสร้างองคก์ารท่ีมีความ
ยืดหยุ่นแบบส่ิงมีชีวิต (Organism) จะมีความยืดหยุ่นและจะส่งผลต่อบรรยากาศท่ีช่วยส่งเสริม
ความคิดสร้างสรรค์และนวตักรรมมากกว่าโครงสร้างองค์การแบบเคร่ืองจกัร (Mechanism) 
นอกจากน้ีผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งเห็นคุณค่าความสําคญัของนวตักรรม มีการบริหารดว้ยระบบ
ค่านิยมและมีบรรยากาศท่ีมีการสนับสนุนกระตุน้ให้บุคลากรในองค์การสร้างสรรค์นวตักรรม 
(Quinn, 1991) มีการใชภ้าวะผูน้าํแบบเปล่ียนรูป (Transformational Leadership) ซ่ึงจะช่วยส่งเสริม
กิจกรรมการติดต่อถ่ายทอดขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั ผูน้าํจะตอ้งเป็นผูท่ี้เอ้ืออาํนวยต่อการเปล่ียนแปลง
ในองคก์ารและมีบทบาทเป็นผูน้าํเชิงกลยทุธ์ วฒันธรรมองคก์ารเป็นเสมือนตวับ่งช้ีระดบันวตักรรม
ขององคก์ารดงันั้นแลว้องคก์ารจะตอ้งสนบัสนุนให้มีวฒันธรรมท่ีส่งเสริมให้เกิดนวตักรรม และ
ตอ้งทาํใหพ้นกังานเห็นความสาํคญัของนวตักรรมดว้ย (Christiansen, 2000) ส่วนการจดัการความรู้
จะช่วยส่งเสริมความสําเร็จขององค์การนวตักรรม ขอ้มูลเหล่าน้ีจะช่วยในการสนับสนุนการ
ตดัสินใจในการคิดสรรคส์ร้างนวตักรรมท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และตลาดซ่ึง
กห็มายถึงความสาํเร็จของนวตักรรมและการเติบโตขององคก์าร (Higgins, 1995)  

ดงันั้นหากองคก์ารใหค้วามสาํคญักบัองคป์ระกอบความสาํเร็จในการเสริมสร้างนวตักรรม
ข้ึนมาแลว้นั้นกจ็ะช่วยใหอ้งคก์ารสามารถสร้างสรรคน์วตักรรมท่ีมีคุณค่าออกมาสู่สายตาประชาชน
ไดอ้ยา่งแน่นอน ไม่ว่าจะหน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนก็สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
 



 

 

 
บทที ่5 

 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 

ระเบียบวิธีวิจยัท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณในการวิจยั
เชิงคุณภาพจะเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผูบ้ริหาร บุคลากรผูใ้ห้บริการนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษี และประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ส่วนการวิจยัเชิงปริมาณจะกล่าวถึงประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 
การรวบรวมขอ้มูล การออกแบบสอบถาม และการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

5.1  การออกแบบการวจิยั 
 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัโดยผสมผสานการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเพื่อความ

สมบูรณ์ของการวิจยั โดยเนน้การวิจยัเชิงคุณภาพเป็นหลกั และใชว้ิธีการบูรณาการเพ่ือนาํขอ้มูลท่ี
ได้มาสนับสนุนกัน ซ่ึงการศึกษาเชิงคุณภาพเป็นการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของผูบ้ริหาร 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ รวมไปถึงประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก ส่วนการวิจยั
เชิงปริมาณเป็นการศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการอนัจะนาํไปสู่ความการวดัความสาํเร็จ
ในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นการใหบ้ริการและการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 

 
5.2  ขอบเขตของการศึกษา 
  

ผูว้ิจยักาํหนดเกณฑก์ารคดัเลือกกรณีศึกษา โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารไดรั้บรางวลัคุณภาพการ
ให้บริการประชาชน ในดา้นนวตักรรมการให้บริการของสาํนกังาน ก.พ.ร. ปี 2548-2553 ท่ีไดรั้บ
รางวลันวตักรรมการใหบ้ริการประชาชน “เล่ือนลอ้ ต่อภาษี” เปิดใหบ้ริการ 16 แห่ง คือ สาํนกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 1-5 และในส่วนภูมิภาค 11 แห่งไดแ้ก่ สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
เชียงใหม่ พิษณุโลก ขอนแก่น นครราชสีมา นนทบุรี ราชบุรี ชลบุรี สงขลา สุราษฎร์ธานี ระยอง 
และสระบุรีโดยมีการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งก่อนท่ีจะเขา้ไปศึกษา เพื่อให้ไดป้ระชากรท่ีมีคุณสมบติั
ตรงตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัท่ีกาํหนดไว ้ ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้าํหนดพื้นท่ีสนามในการศึกษา ดงัน้ี



104 

สํานักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5  สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสํานักงาน
ขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงคดัเลือกมาจากสํานักงานท่ีมีจาํนวนรถจดทะเบียนอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ระดบักลาง และระดบันอ้ย ซ่ึงการสาํรวจกลุ่มตวัอย่างจากสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 5 ท่ีมีจาํนวนรถมาใชบ้ริการมากท่ีสุด จะสามารถใชอ้ธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัระดบัความพึง
พอใจและระดับความถ่ีของผูใ้ช้บริการได้อย่างชัดเจน ในส่วนของสํานักงานขนส่งจังหวัด
นครราชสีมานั้น เป็นจงัหวดัท่ีมีการใชบ้ริการในระดบัปานกลาง เป็นกรณีท่ีมีรถมาใชบ้ริการไม่
มากนัก และเป็นสํานักงานท่ีอยู่ในต่างจงัหวดั อาจจะมีการให้บริการท่ีเหมือนหรือต่างกันบา้ง 
สุดทา้ยเป็นการศึกษาสํานักงานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงเป็นหน่วยงานในต่างจงัหวดัท่ีมี
ประชาชนนาํรถมาใชบ้ริการเป็นจาํนวนน้อย เม่ือเทียบกบัจงัหวดัอ่ืนๆ ดงันั้นจะสามารถทาํการ
เปรียบเทียบไดว้า่สถานท่ีแต่ละแห่งซ่ึงมีจาํนวนผูม้าใชบ้ริการในระดบัต่างกนันั้นจะมีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกนัมากนอ้ยพียงใด  
 

ตารางที ่5.1  แสดงจาํนวนผูใ้ชบ้ริการชาํระภาษีรถประจาํปี ปีงบประมาณ 2554  
 
 

ลาํดับ หน่วยงาน จํานวน (คนั) 

1 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี  5 (จตุจกัร)   2,186,310  
2 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัเชียงใหม่    585,624  
3 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี  3  (พระโขนง)    578,616  
4 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี  1  (บางขนุเทียน)    481,619  
5 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี  2  (ตล่ิงชนั)    450,218  
6 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสงขลา    402,722  
7 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี 380,677 
8 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันนทบุรี    366,673  
9 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี  4  (มีนบุรี)    352,278  
10 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา    345,525  
11 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยอง    307,114  
12 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัขอนแก่น    237,913  
13 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัพิษณุโลก    234,642  
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ตารางที ่5.1  (ต่อ)  
 

ลาํดับ หน่วยงาน จํานวน (คนั) 

14 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสระบุรี    219,049  
15 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี    211,778  
16 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัราชบุรี    207,726  
 รวม 7,548,484 

 
แหล่งทีม่า:  กรมการขนส่งทางบก, 2554 
 

จากตาราง 5.1 จะเห็นไดว้่าจาํนวนรถท่ีมาใชบ้ริการชาํระภาษีรถประจาํปีงบประมาณ 2554 
มีจาํนวนมากท่ีสุด คือ สํานักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 รองลงมา คือ สํานกังานขนส่ง
จงัหวดัเชียงใหม่ และจาํนวนรถท่ีมาใชบ้ริการน้อยท่ีสุดคือสํานักงานขนส่งจงัหวดัราชบุรี ดงันั้น
ขอบเขตในการศึกษา ผูว้ิจยัไดศึ้กษาหน่วยงานท่ีมีจาํนวนประชาชนผูม้าใชบ้ริการมากท่ีสุด ปาน
กลาง และนอ้ย เพื่อใหค้รอบคลุมการศึกษาวิจยัทั้งหมด และสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยั
จึงไดเ้ลือก สํานักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี  5 สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

 
5.3  ประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 

 
5.3.1  การศึกษาเชิงคุณภาพ 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดต้ั้งคาํถามการวิจยัไวด้งัน้ี คือ 1)  กระบวนการนวตักรรมของ

กรมการขนส่งทางบก มีการดาํเนินการอยา่งไร 2) องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมา
ใช้ในองค์การภาครัฐ มีองค์ประกอบใดบา้ง ซ่ึงผูว้ิจยัได้ดาํเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกบุคลากรท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความสาํเร็จของนวตักรรมการใหบ้ริการ ผูบ้ริหารองคก์าร และผูใ้ห้บริการ สาํนกังาน
ขนส่งกรุงเทพฯพื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ผูว้ิจยัดาํเนินการสัมภาษณ์โดยคดัเลือกแบบเจาะจงเฉพาะผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
การริเร่ิมคิดนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีหรือใกลชิ้ดกบัผูท่ี้ริเร่ิมนวตักรรมน้ีโดยตรง และเจา้หนา้ท่ีท่ี
ปฏิบติังานในส่วนของนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี จาํนวนทั้งส้ิน 24 คน ดงัตารางท่ี 5.2 
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ตารางที ่5.2  แสดงจาํนวนผูใ้หส้มัภาษณ์เชิงลึก 
 

 
ตารางที ่5.3  แสดงจาํนวนผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละสาํนกังาน 
 

 
 

ตําแหน่งผู้ให้สัมภาษณ์ จํานวน (คน) 
ผูอ้าํนวยการสาํนกังานขนส่ง 3 

ผูอ้าํนวยการสาํนกัทะเบียนและภาษีรถ 1 

หวัหนา้กลุ่มงาน 2 

เจา้พนกังานขนส่งอาวโุส 2 

เจา้พนกังานขนส่งชาํนาญงาน 10 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  6 

รวมทั้งส้ิน 24 

หน่วยงาน ผู้ให้สัมภาษณ์ จํานวน(คน) 

สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯ

เขตพื้นท่ี 5 

ผูอ้าํนวยการสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5 1 

หวัหนา้กลุ่มงาน 1 

เจา้พนกังานขนส่งชาํนาญงาน 5 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 2 

 รวม 9 

สาํนกังานขนส่งจงัหวดั

นครราชสีมา 

ผูอ้าํนวยการสาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา 1 

เจา้พนกังานขนส่งอาวโุส 1 

เจา้พนกังานขนส่งชาํนาญงาน  3 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

รวม 

2 

7 



107 

ตารางที ่5.3  (ต่อ) 
 

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงจาํนวนผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดของแต่ละสาํนกังาน โดยแบ่งออกเป็น 

สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา สาํนกังานขนส่งจงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดลว้นแลว้แต่มีประสบการณ์ ความรู้ ความสามารถเก่ียวกบั
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีเป็นอยา่งดี  

 
5.3.2  การศึกษาเชิงปริมาณ 

5.3.2.1  ประชากร   
ในการศึกษาคร้ังน้ี ประชากรท่ีศึกษา คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการรับชาํระภาษีแบบ

เล่ือนลอ้ต่อภาษีของสาํนกังานขนส่ง ปีงบประมาณ 2554 ตั้งแต่ เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม 
2555 เน่ืองจากเป็นสถิติล่าสุดท่ีระบุไว ้จาํนวนทั้งส้ิน 803,085 คนั การศึกษาคร้ังน้ีเป็นศึกษาโดยสุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่ายผูท่ี้มาใชบ้ริการชาํระภาษีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี ดงัตารางท่ี 5.4 

 
 
 
 
 
 
 
 

หน่วยงาน ผู้ให้สัมภาษณ์ จํานวน (คน) 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดั   

สุราษฎร์ธานี 

ผูอ้าํนวยการสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 1 

เจา้พนกังานขนส่งอาวโุส 1 

เจา้พนกังานขนส่งชาํนาญงาน  4 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

รวม 

2 

8 

 รวมทั้งส้ิน 24 
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ตารางที ่5.4  แสดงจาํนวนรถท่ีมาชาํระภาษีประจาํปีตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์ปีงบประมาณ 2554  
 

 
แหล่งทีม่า:  กรมการขนส่งทางบก, 2554 
 

จากตาราง 5.4 แสดงให้เห็นถึงจาํนวนรถท่ีมาชาํระภาษีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
ประจาํปีงบประมาณ 2554 ตั้งแต่ เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม 2555 ซ่ึงมีจาํนวนทั้งส้ิน 803,085 คนั 

5.3.2.2  กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีมาติดต่อขอชาํระภาษีรถประจาํปีในช่องบริการ 

รับชาํระภาษีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี “Drive Thru for Tax” ของ สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 5 สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา สํานักงานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ตั้งแต่ เดือน
มกราคม ถึงเดือนมีนาคม 2555 จาํนวนทั้งส้ิน 399 คน คาํนวณโดยใชสู้ตร ยามาเน่ (Taro Yamane, 
1973: 125) 
                  สูตร Taro Yamane 
 
 
 
โดย    n   =     จาํนวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
          N   =    จาํนวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
          e2   =    ขนาดของความคลาดเคล่ือน (0.052) 

ประเภทรถ 
สํานักงานขนส่งจังหวดั  (คนั) 

กรุงเทพฯ  
พืน้ที ่5 

นครราชสีมา สุราษฎร์ธานี รวม 

รย.1 รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน 347,532 12,874 6,334 366,740 
รย.2 รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน 11,930 622 271 12,823 
รย.3 รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล 168,204 8,769 7,397 184,370 
รย.12 รถจกัรยานยนตส่์วนบุคคล 224,202 8,466 5,524 238,192 
รถประเภทอ่ืนๆ 907 2 51 960 

รวม 752,775 30,733 19,577 803,085 

n        =         N 

                  1 + N(e)2 
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ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงเท่ากบั  399 คน 

 
5.4  เคร่ืองมอืและการทดสอบเคร่ืองมอืวดั 

  

5.4.1  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล ได้แก่  
5.4.1.1 แบบสัมภาษณ์ โครงสร้างคาํถามในการสัมภาษณ์จะถูกพฒันาข้ึนมาจาก

ฐานความคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดน้าํเสนอไวใ้นการทบทวนวรรณกรรมในบทท่ี 4 ท่ี
ผา่นมา เป็นการนาํเอามโนทศัน์ ท่ีตอ้งการทราบจากคาํถามการวิจยัมาวิเคราะห์หาประเด็นคาํถามท่ี
ตอ้งการเจาะลึก และขอ้มูลท่ีตอ้งการทราบท่ีจะมาจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง และประชาชนผูม้าใชบ้ริการ เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าจดัทาํ
เป็นคาํถามในการสมัภาษณ์ เก่ียวกบักระบวนการนวตักรรมและองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ  

5.4.1.2 แบบสอบถาม สาํหรับบุคคลภายนอกท่ีเป็นประชาชนผูท่ี้เคยใชบ้ริการเล่ือน
ลอ้ต่อภาษีน้ีเป็นแบบสอบถามแบบโครงสร้าง (Structured Questionnaires) ซ่ึงสร้างข้ึนบนพ้ืนฐาน
ของแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้คาํถามเป็นขอ้มูลท่ีเป็นจริง และขอ้มูลจากจากความคิดเห็นของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย  

แบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จาํนวนขอ้คาํถามทั้งส้ิน 15 ขอ้ แบ่งเป็น 3 

ดา้น คือ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 6 ขอ้ ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 5 ขอ้ 
ดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 3 ขอ้  

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
 
 

แทนค่า n       =                     803,085                       

                                    1+803,085 (0.052) 

                        =              398.99 
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5.4.2  การทดสอบความเช่ือถือได้ (Reliability Test) 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการทดสอบ Pre-Test กบัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสาํนกังานขนส่งกรุงเทพ
เขตพื้นท่ี 2 ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถาม
คาํถาม และปรับปรุงขอ้ความของคาํถาม แลว้จึงนาํผลท่ีไดไ้ปทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ดว้ยการหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ซ่ึงการคาํนวณค่า
ความน่าเช่ือถือได ้ดว้ยการวดัความสอดคลอ้งภายในขอ้คาํถาม เพื่อใหเ้น้ือหามีความเช่ือถือได ้และ
เหมาะสมในการนาํแบบสอบถามไปใช ้ก่อนทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจริง ซ่ึงผลการวิเคราะห์ค่า
ความเช่ือมัน่มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 5.5 
 
ตารางที ่5.5  แสดงค่าความน่าเช่ือถือของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
 

ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ จํานวนตัวช้ีวดั ค่าความน่าเช่ือถือ 
ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 6 0.904 
สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 5 0.837 
พฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 3 0.839 

รวม 14 0.904 
 

5.5  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  

ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย ขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ ขอ้มูลทุติยภูมิ ได้
เก็บรวบรวมจากเอกสารต่างๆของสาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือนและสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดั  เช่น สถิติ รายงานประจาํปี เอกสารต่างๆท่ีเผยแพร่ผา่นทางเวบ็ไซตข์องหอ้งสมุด เป็นตน้ 
ในขณะท่ีขอ้มูลปฐมภูมิเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม คือ การสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร เจา้หน้าท่ี
หน่วยงานและใชแ้บบสอบถามแจกประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ดงัตารางท่ี 5.6 
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ตารางที ่5.6  ประเภทของกลุ่มตวัอยา่ง เคร่ืองมือ และวิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 

 
จากตารางท่ี 5.6 แสดงการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชว้ิธีการเกบ็รวมรวมขอ้มูลโดยการ

สัมภาษณ์ผูบ้ริหารและบุคลากรของสาํนกังานขนส่งทั้ง 3 แห่ง ในช่วงเดือนพฤษภาคม- สิงหาคม 
2555 ส่วนการแจกแบบสอบถามผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการแจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ภายหลงัจาก
การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งเสร็จเรียบร้อยแลว้ ณ หน่วยงานนั้นๆ โดยแจกให้ผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการรายคนั ตอบแบบสอบถามในขณะท่ีเขา้คิวรอชาํระภาษี และเก็บกลบัคืนทนัทีท่ีกรอก
เสร็จเรียบร้อย โดยใชเ้วลาเก็บรวบรวมแบบสอบถามหน่วยงานละ 3 วนัเพื่อให้ครบตามจาํนวนท่ี
กาํหนด 
 
5.6  วธีิการวเิคราะห์ 

 
5.6.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาองคป์ระกอบความสาํเร็จในการ
นาํนวตักรรมมาใช ้ เป็นการพรรณนาผลท่ีไดจ้ากการศึกษาว่ามีองคป์ระกอบใดบา้งท่ีมีความสาํคญั
ต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้รวมทั้งปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความสาํเร็จในการ
นาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ : กรณีศึกษาการให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษี  กรมขนส่งทางบก  ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพการสัมภาษณ์ เป็นการวิเคราะห์เชิง
เน้ือหา (Content Analysis)  

ประเภทของข้อมูล กลุ่มตัวอย่าง 
วธีิการเกบ็ 

รวบรวมข้อมูล 
ขอ้มูลเชิงปริมาณ          ประชาชนผูใ้ช้บริการเล่ือนลอ้

ต่อภาษีของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัท่ี
เก่ียวขอ้งทั้ง 3 แห่ง 
 

การแจกแบบสอบถาม 
ดว้ยตนเอง 

ขอ้มูลเชิงคุณภาพ          ผู ้บ ริ ห า ร สํ า นั ก ง า น ขน ส่ ง
กรุงเทพฯ พื้นท่ี 5 สํานักงานขนส่ง
จังหวัดนครราชสีมาและ  จังหวัด  
สุราษฎร์ธานี เจ้าหน้าท่ีท่ีเ ก่ียวข้อง 
และประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 

การสมัภาษณ์เชิงลึก 
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5.6.2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ คือ การทดสอบทฤษฎี การวดัและวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค
ทางสถิติ ซ่ึงผูเ้ขียนใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS for Windows Version 17 
 5.6.2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสถิติพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อสรุปคุณสมบติัของตวัอยา่ง รวมทั้งการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะทัว่ไปของท่ีตั้งสาํนกังานขนส่งจงัหวดัและความพึงพอใจในการ
นาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ :กรณีศึกษาการใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
กรมขนส่งทางบก ดว้ยสถิติการวิเคราะห์ T-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
Way ANOVA Analysis) 

5.6.2.2  มาตรวดัความคิดเห็น 4 ระดบั 
ค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็น 3.26 - 4.00 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความรู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุดกบัการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น 2.51 - 3.25 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความรู้สึกพึงพอใจมากกบัการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็น 1.76 - 2.50 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความรู้สึกพึงพอใจนอ้ยกบัการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็น 1.00 - 1.75 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความรู้สึกพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดกบัการใหบ้ริการ 

   
5.7  สรุป 
  

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัทั้ง 3 แห่ง ซ่ึงไดแ้ก่ สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯ เขตพื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดันครราชสีมา และสํานักงานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหาร
กรมการขนส่ง เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ 1) แบบสัมภาษณ์เป็นคาํถามปลายเปิด ซ่ึงใชใ้นการสัมภาษณ์เชิง
ลึกผูบ้ริหารกรมการขนส่ง 2) แบบสอบถาม  ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงประกอบดว้ย การวิเคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกบักลุ่มตวัอย่างและตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณลกัษณะทัว่ไปของท่ีตั้งสาํนกังานขนส่งจงัหวดัและความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้น
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องคก์ารภาครัฐ : กรณีศึกษาการให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี  กรมขนส่งทางบก 
การศึกษาองค์ประกอบความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ ซ่ึงผูว้ิจยัจะได้
นาํเสนอผลการวิเคราะห์ในบทต่อไป 



 
บทที ่ 6 

 

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ 
 

ในบทน้ีเป็นการนําเสนอผลการวิจัยเชิงคุณภาพท่ีมาจากการรวบรวมข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก ผูบ้ริหาร ผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสําเร็จของการนาํนวตักรรมมาใช้ใน
องคก์ารภาครัฐ รวมถึงประชาชนผูม้าใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี  เพื่อให้ทราบรายละเอียดของ
กระบวนการนวตักรรมท่ีเกิดนวตักรรมข้ึนในองคก์าร รวมถึงองคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ  ซ่ึงมีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก 3 หน่วยงานคือ สาํนกังานขนส่ง
กรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
เพื่อทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลจากประชากร 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

กลุ่มท่ี 1 ผูบ้ริหารสํานักงานขนส่ง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลกัดนัการสร้างสรรค์นวตักรรม
เล่ือนลอ้ต่อภาษีให้ประสบความสาํเร็จเพื่อสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบความสาํเร็จ
ในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ จาํนวนทั้งส้ิน 4 ราย   

กลุ่มท่ี 2 บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกับนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี เพื่อสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกบัองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้จาํนวนทั้งส้ิน 14 ราย 

กลุ่มท่ี 3 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี เพื่อศึกษาเก่ียวกบัระดบัความพึง
พอใจในการนาํนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาใชใ้นการใหบ้ริการ จาํนวนทั้งส้ิน 6 ราย  

ในบทน้ีจึงเป็นการนาํเสนอบทสรุปของขอ้มูลท่ีไดจ้าการสัมภาษณ์บุคคลดงักล่าวรวมทั้ง
สรุปองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ  โดยสามารถสรุปกรณี
การศึกษาไดด้งัน้ี     

กรณีท่ี 1 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 
กรณีท่ี 2 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา 
กรณีท่ี 3 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 
 
 
 



115 

6.1  กรณทีี ่1 สํานักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่5 
 
การศึกษาความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ โดยศึกษากระบวนการ

นวตักรรมเพ่ือนาํไปสู่ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชข้องสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 
5 มีดงัน้ี 

 
6.1.1  กระบวนการนวตักรรม 

6.1.1 โดยกระบวนการนวตักรรมของกรมการขนส่งทางบกไดเ้ร่ิมตั้งแต่ การสร้าง
ความคิดใหม่ (Idea Generation) โดยผูบ้ริหารขององคก์ารเป็นผูริ้เร่ิมคิดนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี
ข้ึนมาจากการไปเห็นร้านแม็คโดนัลท่ีต่างประเทศ จึงก่อให้เกิดการคิดนวตักรรมข้ึนจึงนํามา
ประยุกต์ใช้กับการแก้ปัญหาจราจรในองค์การ เม่ือรับรู้ถึงส่ิงท่ีเป็นโอกาส (Opportunity 
Recognition) ก็ทาํการวิเคราะห์เพื่อหาโอกาสความเป็นไปไดข้องนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีว่ามี
ผลดีต่อการบริการอยา่งไร หลงัจากนั้นก็มีการประเมินความคิด (Idea Evaluation) แลว้คดัเลือก
ความคิดท่ีมีความกา้วหน้ามาสร้างเป็นนวตักรรมและพฒันาความคิด (Development) การ
ปรับเปล่ียนความคิดจากแนวคิดไปสู่แนวทางการทาํงาน การใช้ประโยชน์ในการให้บริการ
ประชาชน การนาํความคิดไปสู่กระบวนการสร้างนวตักรรมหรือการปฏิบติัจริงในองคก์าร และมี
แนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน ดงัน้ีคือ 1) ปรับลดขั้นตอนและระยะเวลาดาํเนินการ 
2) ปรับปรุงแบบพิมพแ์ละปรับลดเอกสาร 3) สร้างจิตสาํนึกของบุคลากรในองคก์ารในดา้นการ
ใหบ้ริการ 4) ใหบุ้คลากรในองคก์ารมีส่วนร่วมในการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการ 5) ปรับเปล่ียน
ทศันคติในการทาํงานและการบริการประชาชน 6) ร่วมกนัทาํงานเป็นทีม 7) ใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศช่วยปรับปรุงงาน 8) กระจายอาํนาจสู่ผูป้ฏิบติังาน 9) ปรับปรุงทางดา้นกายภาพ ไดแ้ก่ 
อาคาร สถานท่ีและการแต่งกาย ดงัท่ี ณณัทพงศ ์เชิดชู ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ 

 
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีเร่ิมใชป้ระมาณปี 2546 โดยเร่ิมมาจากท่ีกรมการขนส่ง
ทางบกคิดวิธีการลดขั้นตอนการให้บริการ ปรับปรุงขั้นตอนในสํานักงานให้เร็ว
ข้ึนเพื่อให้ประชาชนพึงพอใจ จึงไดมี้การคิดโครงการ One Stop Service ข้ึนมา
โดยมีแนวคิดวา่ ใหบ้ริการต่อทะเบียนด่วนจ๋ี 3 นาทีได ้ 
 

ซ่ึงจากเดิมเคยใชเ้วลาเกือบหน่ึงชัว่โมง ก็เหลือเพียงสิบนาทีต่อมาก็เหลือเพียง 3 นาที 
ซ่ึงหลกัการน้ีเป็นการต่อทะเบียนแบบ One Stop Service หลงัจากนั้นก็มีการปรับนวตักรรมใหม่
เรียกว่าการปฏิวติัรูปงาน ซ่ึงในสาํนกังานเดิมมีประมาณ 7 กระบวนงาน ประชาชนท่ีมาเสียภาษี 1 
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คนัจะตอ้งดาํเนินการถึงถึง 7 ขั้นตอนโดยเร่ิมตั้งแต่การเขียนคาํขอ แลว้ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีรับเร่ือง เม่ือ
ตรวจเร่ืองเสร็จ ก็มาคาํนวณภาษี แลว้จึงส่งไปชาํระเงิน เม่ือไดใ้บเสร็จรับเงินแลว้จะตอ้งนาํมาคืนท่ี
ช่องจ่ายเงิน เพื่อจะนาํไปทาํหลกัฐานใหน้ายทะเบียนลงนามในเล่มทะเบียนรถ และป้ายวงกลม เม่ือ
นายทะเบียนท่ีนัง่อยูด่า้นหลงัส่งต่อๆ มาถึงหนา้ช่องจึงคืนมาให้ประชาชน แลว้เสร็จหน่ึงงานกบั 7 
กระบวนการ 

ซ่ึงจะเห็นไดว้่าเม่ือมีการปรับเปล่ียนจากรูปแบบเดิมมาเป็นรูปแบบใหม่เจา้หน้าท่ี
หนา้ช่องก็สามารถทาํไดใ้นขั้นตอนเดียวเบ็ดเสร็จทุกอยา่ง เม่ือประชาชนเขา้มาใชบ้ริการก็ไม่ตอ้ง
เขียนคาํขอ สามารถยื่นเล่มทะเบียนไดเ้ลย โดยเจา้หนา้ท่ีแค่เปล่ียนระบบการทาํงานจากเดิมมาเป็น
ใชค้อมพิวเตอร์ แลว้บนัทึกขอ้มูลเขา้ไปในฐานขอ้มูลก็จะพบว่ารถคนัน้ีจ่ายภาษีเม่ือไร ค่าภาษีมี
ดอกเบ้ียหรือไม่ ถา้ชาํระไม่เกินเวลาก็จ่ายค่าภาษีอย่างเดียว ถา้เกินเวลาก็มีค่าดอกเบ้ีย แลว้จึงชาํระ
เงิน เจา้หน้าท่ีก็จะสั่งพิมพป้์ายวงกลมและใบเสร็จรับเงินยื่นให้เจา้ของรถ ซ่ึงจะใชเ้วลาไม่เกิน 3 
นาที ดงันั้นหน่วยงานจึงนิยมนาํระบบน้ีมาใชเ้รียกว่า One Stop Service ประชาชนต่อภาษีเพียง 3 
นาทีไดทุ้กสํานักงาน ประชาชนเกิดความพึงพอใจมาก หน่วยงานจึงพยายามหาวิธีการให้รวดเร็ว
ยิง่ข้ึนกวา่เดิม และเม่ือเห็นวา่คนท่ีมาใชบ้ริการยงัตอ้งไปจอดรถอยู ่ท่ีจอดรถก็มีนอ้ยจอดไม่พอ เม่ือ
ข้ึนมาแลว้ยงัตอ้งไปกดคิวรออีก จะทาํอยา่งไรใหร้วดเร็วข้ึน เม่ือเห็นว่าพอจะมีพื้นท่ีบางส่วนก็ยอม
สละท่ีส่วนหน่ึงเพื่อทาํเล่ือนลอ้ต่อภาษีข้ึนมา ให้ประชาชนชาํระภาษีขา้งนอกเหมือนแมคโดนลั ก็
เลยนาํเอาหลกัการน้ีมาใชก้บัเล่ือนลอ้ต่อภาษี ประชาชนเขา้มาก็ไม่ตอ้งไปหาท่ีจอด สามารถขบัรถ
เขา้มาชาํระภาษีในช่องเล่ือนลอ้ไดเ้ลย จะมีอยู่ 5-6 ช่อง สามารถเลือกช่องท่ีสะดวกท่ีสุดเหมือน
จ่ายเงินทางด่วน การใหบ้ริการจะเป็น One Stop Service เหมือนกบัในสาํนกังาน ใชเ้วลาไม่เกิน 3 
นาทีเหมือนกนั ประชาชนกพ็ึงพอใจมาก นวตักรรมน้ีดาํเนินการคร้ังแรกท่ีกรมแลว้จึงขยายต่อไปยงั
ต่างจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพโดยกรมไม่ไดบ้งัคบัว่าทุกจงัหวดัจะตอ้งทาํแต่ถา้จงัหวดัใดจะนาํไปใชเ้พื่อ
เพิ่มช่องทางให้แก่ผูใ้ชบ้ริการก็สามารถนาํไปใชไ้ด ้เช่นท่ีนครราชสีมา เชียงใหม่ ขอนแก่น อุดร 
และจงัหวดัอ่ืนๆ โดยใชห้ลกัการเดียวกนั วิธีการทางดา้นเทคโนโลยกี็เหมือนกนั คือเช่ือมโยงระบบ
ออนไลน์ให้ไปอยูใ่นตูก้็สามารถท่ีจะดาํเนินการชาํระภาษีได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กนิษฐฐ์ เจียมรุจีกุล 
ท่ีไดก้ล่าวเก่ียวกบักระบวนการนวตักรรมไว ้ความวา่ 

 
ในระยะเร่ิมแรกของการสร้างนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีเร่ิมตน้จากท่ีผูบ้ริหารมี
นโยบายท่ีจะแก้ไขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ีประชาชนไม่ตอ้ง
เสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้
แลว้ชาํระภาษีจากนั้นเม่ือชาํระเสร็จก็ขบัรถออกไดเ้ลย จึงไดมี้การคิดนวตักรรมน้ี
ข้ึนมาให้บริการ หลงัจากนั้นก็ได้มีการขยายไปยงัจงัหวดัต่างๆในส่วนภูมิภาค
เพื่อท่ีจะนาํไปใชใ้นการใหบ้ริการประชาชน 
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ซ่ึงการคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาช่วยเพ่ิมช่องทางการให้บริการแก่ประชาชนมากข้ึนโดย
ไม่ตอ้งเสียเวลาหาท่ีจอดรถ สามารถข้ึนมาบนสํานักงานไดเ้ลยใชเ้วลาในการชาํระภาษีเพียง 2-3 
นาที แลว้เสร็จ ซ่ึงใชเ้วลาในการใหบ้ริการนอ้ยมากแต่เวลาท่ีเสียไปส่วนใหญ่จะหมดไปกบัการหาท่ี
จอดรถ เพราะจะใชเ้วลามากพอสมควรซ่ึงหากสถานท่ีไม่กวา้งขวางพอก็จะประสบปัญหาไดง่้าย 
บางสํานักงานจึงนาํนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาใช ้โดยพิจารณาจากพื้นท่ีว่าถา้มีท่ีจอดรถน้อย มี
ปัญหาการจราจรก็อาจจะตอ้งเพ่ิมช่องทางน้ีเขา้มา และจะตอ้งพิจารณาถึงงบประมาณดว้ยว่ามีเพียง
พอท่ีจะสร้างตูเ้ล่ือนลอ้ข้ึนมาใชใ้นการให้บริการหรือไม่ ถา้พิจารณาดูแลว้ว่ามีความสะดวกในการ
สร้างกอ็าจจะเปิดช่องทางน้ี เพื่อใหป้ระชาชนไดมี้ทางเลือกมากข้ึน และเกิดความสะดวกรวดเร็วข้ึน
ดว้ย ทั้งน้ี ชูรินทร์ ชูตระกลู กไ็ดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการนวตักรรมไว ้ความวา่ 

 
การชาํระภาษีของประชาชนในระยะแรกยงัล่าช้าอยู่ เกิดปัญหาในเร่ืองการใช้
เอกสาร การกรอกคาํร้อง ใชว้ิธีเขียนดว้ยมือหรืออาจจะใชเ้คร่ืองพิมพดี์ดเขา้มาช่วย
บา้ง กล่าวไดว้่าหลงัจากท่ีประชาชนตรวจสภาพรถเสร็จก็จะมีเจา้หน้าท่ีหน้าช่อง
คอยตรวจเอกสาร เม่ือชาํระเงินเสร็จก็จะมีเจา้หน้าท่ีตรวจเอกสารอีกคร้ัง ก่อนจะ
นาํเสนอนายทะเบียน ซ่ึงขั้นตอนจะชา้มาก  
 

จนกระทัง่ปี 2535-2536 จึงไดเ้ร่ิมนาํคอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นหน่วยงาน หลงัจากนั้น
ก็มีการปรับปรุงเคร่ือง ปรับเปล่ียนระบบ ลดปริมาณกระดาษ ลดขั้นตอน ทาํให้ประชาชนไม่ตอ้ง
กรอกคาํร้อง สามารถเขา้ไปใชบ้ริการไดเ้ลย ซ่ึงช่วยให้ภาครัฐประหยดัเงินไดม้าก นอกจากน้ียงัมี
การอบรมเจา้หน้าท่ีให้สามารถปฏิบติังานหนา้ช่องให้เสร็จ ณ จุดเดียว ซ่ึงต่างจากในอดีตท่ีจะตอ้ง
ดาํเนินการทั้งหมด 7 ขั้นตอน ใชเ้วลา 1 ชัว่โมง ลดลงเหลือ 4 ขั้นตอนใชเ้วลา 30 นาที ต่อมาก็ลดลง
เหลือขั้นตอนเดียวซ่ึงจะเห็นว่านวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีผูบ้ริหารไดแ้นวความคิดมาจากแมค
โดนลั ซ่ึงสามารถซ้ือสินคา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถ จึงนาํมาปรับใชก้บัการชาํระภาษีโดยไม่ตอ้งลง
จากรถทาํให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่ตอ้งหาท่ีจอดรถ ช่วยลดความแออดัของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เพราะประชาชนตอ้งใชเ้วลาในการหาท่ีจอดรถประมาณคร่ึงชัว่โมง แต่
ชาํระภาษีเพียงไม่ก่ีนาที อีกทั้งยงัช่วยลดปัญหารถหายไดอี้กดว้ย ทาํให้ประชาชนมีความพึงพอใจ
มากข้ึน ปัจจุบนัไดก้ระจายไปยงัจงัหวดัต่างๆเพื่อให้ประชาชนในต่างจงัหวดัไม่ตอ้งเดินทางมา
กรุงเทพฯ เป็นการลดการจราจรและลดการเสียเวลาของประชาชน นอกจากน้ียงัช่วยประหยดั
พลงังานอีกดว้ย ปี 2545 ใชบ้ริการแบบ One Stop Service มีสโลแกนว่า เสียภาษีด่วนจ๋ีสามนาทีได้
ต่อมาได้พฒันามาเป็นเล่ือนล้อต่อภาษี ซ่ึงในช่วงแรกๆก็ไม่ค่อยมีคนใช้มากนักแต่เม่ือมีการ
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ประชาสมัพนัธ์ออกไปทาํใหป้ระชาชนเร่ิมรู้จกัและเขา้มาใชบ้ริการมากข้ึนสามารถชาํระภาษีโดยไม่
ตอ้งไปหาท่ีจอดรถทาํให้ประชาชนไดรั้บความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงทางหน่วยงานก็มีการ
ติดตามผลอยูต่ลอดทั้งการขอสัมภาษณ์และแจกแบบสอบถามแลว้นาํมาปรับปรุงพฒันาให้ดีข้ึนโดย
วางมาตรฐานไวว้า่จะใหบ้ริการภายในสามนาทีแต่เจา้หนา้ท่ีใชเ้วลาเพียง 1 นาที 45 วินาที ซ่ึงเร็วกว่า
เวลาท่ีตั้งไวม้าก บางตูก้ใ็ชเ้วลาไม่ถึงหน่ึงนาที คือจะใชเ้วลาเพียง 45 วินาที เท่านั้น 

ในกรณีท่ีระบบล่มทั้งเครือข่ายทาํให้เกิดความล่าชา้ก็จะมีการแกไ้ขปัญหาโดยใชร้ถ
ตูโ้มบายลงไปให้บริการภายในรถก็จะมีคอมพิวเตอร์เหมือนกบัในตู ้ซ่ึงเป็นช่องทางการแกไ้ข
ปัญหาท่ีทาํใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจ นอกจากน้ียงัมีการใหบ้ริการแบบ Drive Thru Service 
ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการปรับเปล่ียนสภาพรถ เช่น เปล่ียนเคร่ือง เปล่ียนสี ติดตั้งโครง
หลงัคา เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง เป็นตน้ ซ่ึงจะมีลกัษณะคลา้ยๆการใหบ้ริการแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี  

 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ กระบวนการนวตักรรมของสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 
5 ไดมี้การพฒันาการใหบ้ริการแก่ประชาชนเพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกเร่ือยมา แต่ปริมาณประชาชน
ผูม้าใชบ้ริการมีมากข้ึน และเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ืองอาจส่งผลต่อการให้บริการชาํระภาษี ประกอบกบั
พื้นท่ีสาํหรับใชใ้นการจอดรถบริเวณสาํนกังานมีจาํกดั ดงันั้นเพื่อเป็นการแกไ้ขปัญหาเร่ืองสถานท่ี
จอรถผูบ้ริหารจึงมีนโยบายท่ีจะแกไ้ขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ีประชาชนไม่ตอ้ง
เสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้แลว้ชาํระภาษี
จากนั้นเม่ือชาํระเสร็จก็ขบัรถออกไดเ้ลย จึงไดมี้การคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาให้บริการและปรับใชใ้ห้
เหมาะสมกบัหน่วยงาน เพื่อใหเ้กิดนวตักรรมท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได ้
 

6.1.2  องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ 
6.1.2.1  โครงสร้างองคก์าร 
โครงสร้างองค์การของกรมการขนส่งทางบกมีการกาํหนดไวอ้ย่างชัดเจนตาม

กฎกระทรวง พ.ศ. 2545 ไดก้าํหนดอาํนาจหนา้ท่ีของกรมการขนส่งทางบกโดยมีภารกิจเก่ียวกบัการ
จดัระบบ การจดัระเบียบกรมการขนส่งทางบก โดยการกาํกบั ดูแล ตรวจสอบ ตรวจตรา ให้มีการ
ปฏิบติัตามกฎหมาย กฎระเบียบ ประสานและวางแผน ให้มีการเช่ือมต่อกบัระบบการขนส่งอ่ืนๆ 
เพื่อใหร้ะบบการขนส่งทางบกเกิดความคล่องตวั สะดวก รวดเร็ว ทัว่ถึง และปลอดภยั โดยแบ่งส่วน
ราชการกรมการขนส่งทางบก (กรมการขนส่งทางบก, 2545) 

การบริหารราชการส่วนกลางไดแ้ก่ สํานักงานเลขานุการกรม มีอาํนาจหน้าท่ีคือ
ดาํเนินการเก่ียวกับงานบริหารทัว่ไป งานสารบรรณและงานวิทยุส่ือสารของกรม งานช่วย
อาํนวยการและงานเลขานุการของกรม ดาํเนินการเก่ียวกบัอาคารสถานท่ีและยานพาหนะของกรม 
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กองการเจา้หนา้ท่ี มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ จดัระบบงานและบริหารงานบุคคลของกรม กองคลงั มีอาํนาจ
หนา้ท่ีคือ ดาํเนินการเก่ียวกบัการเงิน การบญัชี การงบประมาณและการพสัดุของกรม กองนิติการ มี
อาํนาจหน้าท่ีคือ ดาํเนินการเก่ียวกบังานดา้นกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก กฎหมายว่าดว้ย
รถยนตแ์ละกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง สาํนกัจดัระบบการขนส่งทางบก มีอาํนาจหน้าท่ีคือ จดัระบบ
การขนส่ง แผนงาน โครงการดา้นการขนส่งทางบก ดาํเนินการเก่ียวกบัการพฒันาการขนส่งทางบก 
สํานักจัดระเบียบการขนส่งทางบก  มีอํานาจหน้าท่ีคือ  ดําเนินการเก่ียวกับการอนุญาตให้
ประกอบการขนส่ง และการอนุญาตให้รับจัดการขนส่งตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก  
สํานักมาตรฐานงานทะเบียนและภาษีรถ มีอาํนาจคือ ศึกษาและวิเคราะห์เพื่อเสนอแนะนโยบาย
เก่ียวกบัระบบและมาตรการดา้นงานทะเบียนและภาษีรถ กาํกบัดูแล ตรวจสอบ และดาํเนินการดา้น
ทะเบียนการจดัเกบ็ภาษี สาํนกัวิศวกรรมและความปลอดภยั มีอาํนาจคือ กาํหนดแบบมาตรฐานและ
ให้ความเห็นชอบรถเคร่ืองอุปกรณ์และส่วนควบของรถ ในส่วนของราชการบริหารส่วน
ภูมิภาค สาํนกังานขนส่งจงัหวดั มีอาํนาจหนา้ท่ีคือ ดาํเนินการตามกฎหมายว่าดว้ยการขนส่งทางบก 
กฎหมายว่าดว้ยรถยนต ์และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งภายในจงัหวดั วางแผนการขนส่งทางบกและ
ส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งทางบกภายในจงัหวดั กาํกบั ดูแล และสนบัสนุนการปฏิบติังานของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสาขา และสถานีขนส่ง และปฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย ซ่ึงจะเห็นวา่โครงสร้างอาํนาจหนา้ท่ีต่างๆมีการ
กาํหนดไวอ้ยา่งชดัเจน หากมีการนาํไปปฏิบติัอยา่งจริงจงัและมุ่งเนน้การสร้างนวตักรรมให้เกิดข้ึน 
ก็จะทาํให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนมากยิ่งข้ึน ดังท่ี ณัณทพงศ์ เชิดชู ได้แสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบั โครงสร้างองคก์ารไว ้ความวา่ 

  
โครงสร้างองค์การนับว่ามีส่วนช่วยให้นวัตกรรมประสบความสํา เ ร็จได้
เช่นเดียวกนั เน่ืองจากวา่เม่ืออธิบดีกรมคิดนวตักรรมข้ึนมานั้นก็จะนาํโครงสร้างเขา้
มาใชค้วบคู่กนัไปดว้ย ซ่ึงกรมเองก็ส่งเสริมการคิดนวตักรรมในทุกระดบั เพื่อให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โครงสร้างของกรมจะแบ่งออกเป็น
สํานัก ทุกสํานักท่ีแบ่งย่อยออกไปก็จะรับผิดชอบงานท่ีแตกต่างกนั เช่น สํานักท่ี
รับผิดชอบในด้านวิศวกรรมยานยนต์ท่ีดูแลเร่ืองหลกัวิศวกรรมความปลอดภัย 
สาํนกัท่ีดูแลเร่ืองรถโดยสาร สาํนกัท่ีดูแลเร่ืองรถขนส่งสินคา้ สาํนกัท่ีดูแลเร่ืองงาน
บริการประชาชนดา้นทะเบียน ใบขบัข่ี ตรวจสภาพรถ 
 

ทุกสาํนกัจะมีโอกาสนาํเสนอผลงานของตวัเองไดท้ั้งหมด โครงสร้างท่ีเป็นปลีกยอ่ย
จะแยกเป็นสาํนกังานขนส่งจงัหวดั จากสาํนกังานขนส่งจงัหวดัก็จะแบ่งเป็นสาํนกังานขนส่งสาขา
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ซ่ึงจะดูแลแต่ละอาํเภอโดยอาจจะดูแล 1 อาํเภอ หรือ 2 อาํเภอแลว้แต่พื้นท่ี ในการส่งเสริมดา้น
นวตักรรมน้ีกรมใหค้วามสาํคญัในทุกระดบัทุกแห่งมีสิทธิไดรั้บรางวลัไม่จาํเป็นวา่จะตอ้งเป็นสาํนกั
เป็นกอง เป็นสํานักงานขนส่งจงัหวดั หรือสํานักงานขนส่งสาขา ซ่ึงทุกหน่วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บ
รางวลัเท่าเทียมกนั หลงัจากท่ีนาํนวตักรรมเล่ือนลอ้เขา้มาใชใ้นหน่วยงานนั้นมีการปรับโครงสร้างท่ี
ใชเ้ล็กนอ้ยเพื่อให้ระบบงานมีความสอดคลอ้งกนั เช่น มาตรฐานหรือการดาํเนินการจะเป็นระบบ
เดียวกนัทั้งการชาํระภาษีในช่องเล่ือนลอ้กบัชาํระบนสาํนักงาน ความเร็วในการให้บริการเท่ากนั 
ขั้นตอนการทาํงานเหมือนกนั ลดเอกสารท่ีใชแ้ละท่ีไดรั้บก็เหมือนกนัทั้งหมด แต่ท่ีแตกต่างกนัคือ
ถา้ชาํระท่ีช่องเล่ือนลอ้ประชาชนจะไม่ตอ้งหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ ทาํให้ประชาชนพึงพอใจ
ในการใช้บริการมากข้ึน ในส่วนของเจ้าหน้าท่ีมีกระบวนการสร้างความเขา้ใจท่ีตรงกัน ดังท่ี 
กนิษฐฐ ์ เจียมรุจีกลุ ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ 

 
การท่ีจะส่ือสารไปยงัเจ้าหน้าท่ีก็จะมีหลายรูปแบบ มีทั้ งการประชุมแบบเป็น
ทางการ และไม่เป็นทางการ เช่นสภากาแฟ จะเป็นการประชุมนอกรอบก่อนท่ีจะมี
การทาํงานโดยจะมีการคุยกนั ถ่ายทอดนโยบายจากผูบ้ริหารไปสู่ระดบัล่าง ทาํให้
เขา้ใจในเป้าหมายขององค์กรชัดเจนมากข้ึน ผูบ้ริหารจะตอ้งมีความมุ่งมัน่ท่ีจะ
ติดตามผลการปฏิบติังาน คือมอบหมายงานไปแลว้ก็ตอ้งติดตามผล ซ่ึงการติดตาม
ผลในคร้ังน้ีก็สามารถบอกไดว้่าโครงการหรือเป้าหมายท่ีวางไวป้ระสบความสาํเร็จ
หรือไม่ 
 

ในการนาํนวตักรรมเล่ือนลอ้มาใชค้ร้ังแรกนั้นเป็นเร่ืองของการใชเ้พื่อแกไ้ขปัญหา
จราจรและประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ ซ่ึงจะมีการสร้างทีมงานคิด
นวตักรรมข้ึนมาจะประกอบไปด้วยผูบ้ริหารท่ีรับผิดชอบงานด้านทะเบียนเป็นประธาน และ
ผูป้ฎิบติัซ่ึงเป็นคณะทาํงาน ถา้การปฏิบติังานเกิดมีปัญหาข้ึนขอ้มูลทั้ งหมดก็จะถูกส่งข้ึนมายงั
คณะทาํงานชุดน้ีเพื่อท่ีจะแกไ้ขว่านวตักรรมช้ินน้ีมีปัญหาอะไร เช่น เร่ืองของการจราจร ประชาชน
เขา้มาใชเ้ป็นจาํนวนมากจะมีการบริหารจดัการอยา่งไร รวมไปถึงเคร่ืองหมายบนพื้นทางหรือเคร่ือง
หมายเลขช่อง หรือแม้กระทั่งไฟหน้าตู้ ก็จะต้องมีการตรวจสอบให้อยู่ในสภาพดีตลอดเวลา 
นอกจากนั้ นพนักงานยงัสามารถเข้าไปมีส่วนร่วมได้อย่างเต็มท่ี เพราะผูท่ี้รู้ปัญหาดีท่ีสุดคือ
ผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงจะรู้ว่ามีปัญหาอะไรเกิดข้ึนบา้ง ปัญหาเหล่านั้นเกิดจากสาเหตุอะไร และการท่ีจะ
แกปั้ญหานั้นกจ็ะมีระดบัความสาํคญัของปัญหา ถา้เป็นปัญหาเลก็ๆก็สามารถท่ีจะแกไ้ขไดเ้องแต่ถา้
กรณีท่ีเป็นปัญหาใหญ่ๆก็อาจจะตอ้งนาํเสนอปัญหานั้นให้ผูบ้ริหารระดบัสูงทราบและดาํเนินการ
แกไ้ขต่อไป 
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โครงสร้างองคก์ารในช่วงแรกๆก่อนท่ีจะมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่อาํนาจ
ส่วนใหญ่จะอยูก่บันายทะเบียนเพียงผูเ้ดียวจึงก่อใหเ้กิดความล่าชา้ เน่ืองจากนายทะเบียนไม่สามารถ
ทาํไดต้ามเวลา ต่อมาจึงไดมี้การเปล่ียนแปลงรูปแบบมาเป็นการกระจายอาํนาจในแนวราบ โดยมอบ
อาํนาจใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถเป็นนายทะเบียนได ้สามารถรับเงินได ้เซ็นเอกสารได ้ซ่ึงมีแนวทางการ
พฒันาการให้บริการประชาชน โดยการปรับลดขั้นตอน ลดระยะเวลา ปรับปรุงระบบแบบพิมพ ์มี
การสร้างจิตสํานึกให้ขา้ราชการไดมี้ส่วนร่วมในการพฒันาและปรับปรุงบริการ ไม่ใชร้ะบบเผด็จ
การเพียงอยา่งเดียว ซ่ึงผูบ้ริหารท่ีมอบนโยบายลงไปแลว้ก็ควรติดตามผลดว้ย เพื่อความต่ืนตวัของ
เจา้หนา้ท่ีและการทาํงานท่ีราบร่ืน มีความสุข ไม่ติดขดั ไม่สร้างความเครียดขณะท่ีปฏิบติังาน ตอ้ง
รับฟังความคิดเห็นของแต่ละคนว่ามีปัญหาอะไรบา้ง ซ่ึงในหน่วยงานหรือในกลุ่มงานแต่ละงาน 
หรือแต่ละส่วนงานจะมีการประชุมทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ดงัท่ี ชูรินทร์  ชูตระกูล 
ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ 

 
การประชุมสภากาแฟซ่ึงจะเป็นการประชุมระดบัหัวหนา้ โดยจะนาํขอ้มูลจากท่ีมี
การประชุมกนัระหว่างหัวหน้ากบัลูกน้อง ในประเด็นปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา แลว้นาํไปคุยกนัในสภากาแฟ ซ่ึงหัวหนา้งานก็อาจจะไปประชุม
ร่วมกบักลุ่มผูอ้าํนวยการสํานัก แลว้นาํปัญหาน้ีไปคุยกบัผูบ้ริหารระดบัสูงต่อไป 
เม่ือผูบ้ริหารขององค์การได้ทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็จะมีนโยบายว่าจะแก้ปัญหา
อยา่งไรต่อไป อาจจะมีการติดตามงานว่าติดขดัตรงไหน จะสามารถแกไ้ขปัญหาได้
อยา่งไรแลว้จึงร่วมกนัแกไ้ข  
 

ในส่วนของระดบัล่างเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนถา้เป็นปัญหาเล็กๆก็สามารถแกไ้ขเองได ้
แต่ถา้เป็นปัญหาใหญ่ๆท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดเ้องก็จะเขียนขอ้บญัญติัข้ึนไปยงัระดบัสํานัก หรือ
ระดบัท่ีเก่ียวขอ้งถา้เป็นขอ้กฎหมายก็จะอิงของสาํนกักฎหมาย กฎระเบียบใดท่ีลา้หลงัลา้สมยัซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน ก็อาจจะแกไ้ขกฎระเบียบนั้นให้ง่ายข้ึน ซ่ึงการกระจายอาํนาจนับว่า
ไดผ้ลดีมาก ช่วยใหง้านเสร็จทนัเวลา ประชาชนไดรั้บบริการเร็วข้ึน และในส่วนของการทาํงานเป็น
ทีมนั้นทุกคนจะตอ้งสนุกกบังาน เพราะจะทาํเพียงคนเดียวไม่ได ้การทาํงานเป็นทีมจะตอ้งสร้างทีม
ข้ึนมาก่อน แลว้มาพิจารณาว่ากระบวนงานแต่ละอยา่งจะตอ้งผา่นขั้นตอนอะไรบา้ง ใครจะเป็นคน
ทาํ ซ่ึงการมอบหมายงานตอ้งสัมพนัธ์กนั แมว้่าจะมีงานเขา้มามากมาย ถา้มีระบบการจดัการทีมงาน
ท่ีดีทุกคนปฏิบติังานตามท่ีแบ่งกันไวง้านก็จะไหลล่ืนไปได้ จะไม่เกิดปัญหา งานท่ีออกมาก็มี
ประสิทธิภาพ ในช่วงแรกจะเป็นการบริหารงานในแนวด่ิงจากผูบ้งัคบับญัชาลงมาจนถึงระดบัล่าง 
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ระดบัล่างก็จะปฏิบติัตามซ่ึงจะสาํเร็จหรือไม่เกิดปัญหาหรือติดขดัอยา่งไรผูบ้ริหารจะไม่ไดม้ารับรู้ 
เม่ือสั่งงานไปจะตอ้งทาํให้เสร็จ แต่เม่ือมีการกระจายอาํนาจในแนวราบก็จะให้อาํนาจแต่ละคน
สามารถตดัสินใจเองได ้ปกตินายทะเบียนสามารถเซ็นงานไดอ้ย่างเดียว ไม่มีอาํนาจในการรับเงิน 
เจ้าหน้าท่ีการเงินก็รับเงินได้อย่างเดียวไม่มีอาํนาจในการเซ็นงานทะเบียน จึงตอ้งมีการแก้ไข
กฎระเบียบ แกไ้ขคาํสั่งใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถทาํไดท้ั้ง 2 อยา่ง คือมีอาํนาจในการรับเงินและเป็นนาย
ทะเบียน ซ่ึงงานกจ็ะสามารถทาํไดโ้ดยคนคนเดียว ทาํใหเ้กิดความรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า โครงสร้างขององคก์ารมีผลต่อความสําเร็จของนวตักรรมมาก 
เน่ืองจากถา้องคก์ารวางผงัไวไ้ม่เหมาะสมหรือวางระบบงานไดไ้ม่ดี วางตวับุคลากรไม่ถูกตอ้งตาม
สัดส่วนขององคก์าร เช่นถา้ปริมาณงานเยอะแต่โครงสร้างขององคก์ารมีการจดัสรรอตัรากาํลงัมา
นอ้ยไม่เพียงพอกบัปริมาณงาน ก็อาจจะทาํให้องคก์ารเกิดปัญหา งานเกิดความล่าชา้และติดขดัได ้
ในท่ีสุดเจา้หนา้ท่ีกจ็ะเกิดความทอ้แทใ้นงาน แต่ถา้งานนั้นมีถา้มีการแบ่งสรรอตัรากาํลงัท่ีพอเหมาะ
พอดีกบัปริมาณงานจะทาํให้ผูป้ฎิบติัสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างเต็มท่ี นอกจากนั้นการจดัคนให้
เหมาะสมกบังานกเ็ป็นส่ิงสาํคญั จะตอ้งพิจารณาดูว่าแต่ละคนถนดัดา้นไหน แลว้จดัใหเ้ขา้กบังานท่ี
ถนดัแต่ถา้จดังานท่ีไม่ถนดัใหรั้บผดิชอบ กจ็ะเป็นอุปสรรคในการทาํงานและงานอาจจะลม้เหลวได ้ 

6.1.2.2  การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 
ผูบ้ริหาร มีส่วนสําคญัท่ีจะทาํให้นวตักรรมประสบความสําเร็จเป็นอย่างยิ่ง ความ

ชดัเจนของนโยบาย ความใส่ใจของผูบ้ริหารเป็นส่ิงสาํคญั เน่ืองจากแรงผลกัดนัต่างๆตอ้งมาจากตวั
ผูบ้ริหารจึงจะสามารถกาํหนดทิศทางและองคป์ระกอบท่ีสนบัสนุนได ้โดยเฉพาะเร่ืองงบประมาณ
ถา้ผูบ้ริการไม่ให้ความสําคญัหรือไม่สนับสนุนงบประมาณ กิจกรรมดีๆท่ีคิดไวก้็อาจจะสะดุดได ้
เช่น ถา้ผูบ้ริหารสัง่มาวา่ใหส้าํนกังานขนส่งจงัหวดัจดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้กนั แต่ถา้มีแค่คาํสัง่
เพียงอย่างเดียวโดยไม่มีงบประมาณไปสนับสนุนเลย การดาํเนินงานก็จะเป็นไปไดย้าก เพราะ
จะตอ้งออกไปทาํกิจกรรมนอกสถานท่ีหากจะตอ้งมาจ่ายค่าอาหารหรือค่าท่ีพกักนัเอง ความสมคัร
ใจท่ีจะไปกน็อ้ยลง แต่ถา้กรมมีงบประมาณมาใหก้จ็ะสะดวกมากข้ึนในการจดักิจกรรม  

การสนับสนุนของผูบ้ริหารมีการปรับปรุงการบริการต่างๆให้เกิดความรวดเร็วข้ึน
เร่ือยๆ หลงัจากท่ีการให้บริการทุกอย่างรวดเร็วข้ึนแลว้นั้น อาจจะจะไม่ไดม้าตรฐานเหมือนกนัทัว่
ประเทศหน่วยงานจึงไดท้าํโครงการข้ึนมาหน่ึงโครงการ  เรียกว่าโครงการยกระดบัสาํนกังานขนส่ง 
ในโครงการน้ีนอกจากจะใหทุ้กหน่วยงานทาํงานในมาตรฐานเดียวกนัแลว้ ยงัส่งเสริมใหห้น่วยงาน
คิดนวตักรรมข้ึนมาบริการประชาชน และจะมีรางวลัให้ดว้ย เช่น รางวลัสาํนกังานดีเด่น สาํนกังาน
มาตรฐาน ซ่ึงจะมีการแบ่งระดับเพื่อให้หน่วยงานยกฐานะตัวเองข้ึน การท่ีจะเป็นสํานักงาน
มาตรฐานได้นั้นคือทุกหน่วยงานตอ้งได้มาตรฐาน ดังท่ี  ณัณทพงศ์ เชิดชู ได้กล่าวไว  ้ความว่า
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“หน่วยงานใดจะดาํเนินงานตํ่ากว่าเกณฑไ์ม่ได ้เน่ืองจากผูบ้ริหารจะโดนเพ่งเล็ง สาํนกังานใดท่ีอยู่
ในระดบัดีเด่นผลงานไดม้าตรฐานสูง นอกจากจะไดรั้บรางวลัสาํนกังานดีเด่นแลว้ ยงัจะไดรั้บรางวลั
นวตักรรมอีกดว้ย” 

จะเห็นได้ว่านอกจากกรมจะเป็นคนคิดนวตักรรมข้ึนมาเองแลว้ ยงัส่งเสริมและ
สนบัสนุนทุกวิถีทางใหส้าํนกังานขนส่งต่างๆคิดนวตักรรมเอง ซ่ึงสาํนกังานขนส่งเหล่าน้ี บางแห่งก็
มีการคิดนวตักรรมข้ึนมาแลว้ เช่น การตรวจสภาพก็จะนาํมินิโรบอทเขา้มาใช ้เพราะปกติจะตอ้งใช้
เจา้หนา้ท่ีเขา้ไปดูใตท้อ้งรถว่าเลขเคร่ืองเลขอะไรอยู่ตรงไหน แต่เม่ือนาํมินิโรบอทเล็กเขา้มาใชก้็
สามารถติดกลอ้งแลว้ใหเ้ขา้ไปดูแทนได ้ช่วยลดปัญหาการทาํงานของช่างไดม้ากไม่ตอ้งเขา้ไปดูเอง 
เจา้หนา้ท่ีแค่มานัง่ควบคุมให้ดาํเนินการตามคาํสั่งเท่านั้น นวตักรรมเหล่าน้ีลว้นเป็นความคิดท่ีมา
จากสาํนกังานขนส่งต่างจงัหวดั เพราะ นวตักรรมไม่ไดม้าจากผูบ้ริหารเพียงอยา่งเดียวนวตักรรมมา
จากการท่ีกรมส่งเสริมให้หน่วยงานต่างๆท่ีมีหน้าท่ีหลักๆไม่ว่าจะเป็นการทาํใบขบัข่ี การทาํ
ทะเบียนรถ การตรวจสภาพรถ ซ่ึงทุกหน่วยงานมีโอกาสท่ีจะแสดงผลงานของตนเองได ้จะเป็น
นวตักรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัไอทีกไ็ด ้นวตักรรมท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัไอทีกไ็ด ้เช่นนวตักรรมท่ีเก่ียวกบัการ
ส่ือสาร อาจจะใชเ้ฟสบุ๊คมาแทนการแจง้หนงัสือระหว่างหน่วยงานก็ได ้ซ่ึงก็มีหน่วยงานไดเ้สนอ
เขา้มาแลว้ คือเม่ือก่อนจะแจง้ยา้ยรถคนัหน่ึงตอ้งรอหนังสือแจง้ ตอ้งเสียเวลาในการรอแต่พอนาํ
เฟสบุ๊คเขา้มาช่วยในการทาํงาน ทาํให้การบริการรวดเร็วข้ึนมาก ประชาชนก็ได้รับประโยชน์ 
นอกจากน้ีแรงกระตุน้ของผูบ้ริหารท่ีจะเปิดโอกาสให้หน่วยงานแสดงความคิดเห็นก็เป็นส่ิงสาํคญั 
เพราะไม่เช่นนั้นการคิดนวตักรรมก็จะเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารแต่เพียงฝ่ายเดียวท่ีจะตอ้งเป็นคนคิด 
แต่ถา้ผูบ้ริหารผลกัดนัใหที้มงาน หรือหน่วยงานปฏิบติั ไดแ้สดงความคิดเห็นดว้ย กจ็ะเกิดผลดีอยา่ง
ยิ่ง เน่ืองจากว่า ผูป้ฎิบติัจะมีความชาํนาญในงานท่ีปฏิบติัอยู่แลว้ หากได้รับการสนับสนุนและ
ส่งเสริมเพิ่มเติมให้ช่วยกนัคิดว่าถา้จะทาํให้งานประสบความสําเร็จลุล่วงไปไดโ้ดยใชเ้วลาสั้นลง 
และประชาชนไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด อีกทั้งหน่วยงานก็จะมีภาพลกัษณ์ดีข้ึนดว้ย นอกจากน้ีกรม
ยงัมีการสนับสนุนให้ไปดูงานต่างประเทศ เพื่อให้เกิดการพฒันายิ่งข้ึน โดยนอกจากกรมจะให้
โควตาของจังหวัดท่ีมีผลงานเด่นๆแล้ว ผูบ้ริหารยงัตอบแทนในด้านต่างๆอีกด้วย ท่ีผ่านมา
หน่วยงานมักจะได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนว่า เวลาท่ีไปติดต่อท่ีสํานักงานใช้เวลาการ
ดาํเนินการไม่เกิน 3 นาที แต่ตอ้งหาท่ีจอดรถถึง 20-30 นาที ซ่ึงจากกรณีของขอ้ร้องเรียนหรือ
ขอ้เสนอแนะจากประชาชนนั้น ทาํให้หน่วยงานนาํไปคิดว่าควรจะมีการพฒันาหรือปรับปรุงการ
บริการให้มีความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ทางผูบ้ริหารของกรมจึงมีความเห็นว่าถา้คิดจะแกปั้ญหา
เร่ืองการจราจรภายในกรมการขนส่งทางบกก็จะมีดว้ยการหลายวิธีแต่ถา้หากจะผนวกในเร่ืองการ
ให้บริการควบคู่กันไปด้วยก็จะดีมากข้ึน จึงทาํให้เกิดนวตักรรมเล่ือนล้อต่อภาษีข้ึนมา ดังท่ี
กนิษฐฐ ์เจียมรุจีกลุ ไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการสนบัสนุนของผูบ้ริหารไว ้ความวา่  
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ทั้งน้ีการจะดาํเนินการอะไรนั้นข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารเป็นส่ิงสาํคญั เพราะถา้ผูบ้ริหารมี
ความมุ่งมัน่ท่ีจะให้มีนวตักรรมเกิดข้ึนเพื่อประชาชนจะไดรั้บการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว ก็จะพยายามคิดคน้นวตักรรมใหม่ๆเขา้มาเร่ือยๆ และมีการสนับสนุน
งบประมาณอยา่งเตม็ท่ีเพื่อใหน้วตักรรมดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืน อีกทั้งยงัจะตอ้งมี
นโยบายหรือข้อปฏิบัติ ท่ีชัดเจนเพื่อ ท่ีผู ้ปฎิบัติจะได้เข้าใจความหมายและ
วตัถุประสงคข์องหน่วยงานตรงกนั และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
 ซ่ึงผูบ้ริหารไดใ้ห้การสนบัสนุนอย่างเต็มท่ี มีการสร้างแรงบนัดาลใจให้บุคลากร

คิดพฒันานวตักรรมอยู่ตลอดเวลาไม่หยุดน่ิง พฒันาให้ดีท่ีสุด ให้ไดม้าตรฐานมากท่ีสุด หากเป็น
นวตักรรมท่ีทาํข้ึนมานานลา้สมยัแลว้ก็จะพยายามคิดนวตักรรมใหม่ๆ ข้ึนมาให้บริการประชาชน 
ซ่ึงในอนาคตอาจจะเพ่ิมช่องทางการให้บริการชาํระภาษีมากข้ึน จากปัจจุบนัมีการให้บริการผ่าน
ทางห้างสรรพสินคา้ เช่น บ๊ิกซี โลตสั ท่ีเซเว่นและธนาคาร เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก
มากยิง่ข้ึน การพฒันานวตักรรมและกระบวนงานนั้นจะตอ้งพฒันาอยา่งต่อเน่ืองตลอดทุกปี โดยใน
ส่วนของภาครัฐจะมีแนวนโยบายว่า “ระบบราชการไทยต้องพัฒนาให้ก้าวไกลไปตลอด” 
นอกจากน้ีประเทศญ่ีปุ่นยงัเคยมาดูงานโครงการเล่ือนลอ้และ E-exam ขององคก์าร ญ่ีปุ่นกล่าวว่า
เป็นบริการท่ีดีมาก ดงัท่ี ชูรินทร์ ชูตระกลู ไดก้ล่าวไว ้ความวา่  

 
การดําเนินการทั้ งหมดน้ีเป็นนโยบายของผูบ้ริหารท่ีต้องการจะพฒันาจากรูป
แบบเดิมๆ ท่ีถูกกล่าวหาว่าเจา้หน้าท่ีทาํงานแบบเชา้ชามเยน็ชาม ให้กลายมาเป็น
บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง เกิดการ
บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการโดยรวม 
 

งบประมาณก็เป็นส่ิงท่ีสําคญัส่ิงหน่ึง เพราะไม่ว่าจะทาํโครงการ คิดนวตักรรม 
หรือขบัเคล่ือนงานใดให้สัมฤทธ์ิผลก็ตอ้งใชง้บประมาณทั้งส้ิน เช่น การทาํตูเ้ล่ือนลอ้ข้ึนก็ตอ้งใช้
งบประมาณ การปรับปรุงระบบสํานักงานทุกอย่างก็ใชง้บประมาณ ถา้ขาดงบประมาณงานท่ีจะ
พฒันากจ็ะดาํเนินไปไม่ได ้จะตอ้งประกอบไปดว้ย งบประมาณ คน เคร่ืองมือ ท่ีใชคื้อ คน เงิน วสัดุ
อุปกรณ์ การบริหารจดัการ ซ่ึงคนก็คือเจา้หน้าท่ีในหน่วยงาน การจดัคนให้เขา้กบังาน นับตั้งแต่
ผูบ้ริหารจนถึงผูป้ฎิบติั ถา้หากว่ามีแต่ผูป้ฎิบติัอยา่งเดียวไม่มีผูบ้ริหารก็จะไม่มีแรงบนัดาลใจ ดงันั้น
ผูท่ี้สามารถผลกัดนัไดดี้ท่ีสุด ก็คือผูบ้ริหาร ท่ีจะตอ้งตั้งธงนโยบายว่างานลกัษณะน้ีตอ้งเดินหน้า
อยา่งไร และประชาชนตอ้งการอะไร เพราะจะตอ้งกาํหนดนโยบายตามความตอ้งการของประชาชน 
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ในการเสนอโครงการเพ่ือขออนุมติังบประมาณเจา้หนา้ท่ีจะเขียนโครงการข้ึนมา โดยมีรูปแบบของ
โครงการ แผนการปฏิบติังาน แผนการใชเ้งิน แผนการดาํเนินการ และงบประมาณ ถา้ผูบ้ริหารเห็น
ดว้ยกบัโครงการก็จะมีการจดัแจกงบประมาณจดัสรรงบประมาณมาให้โดยดูว่าผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นว่า
ประชาชนไดอ้ะไร แลว้จึงเร่ิมดาํเนินโครงการตามท่ีเขียนไว ้ในส่วนของการนาํเทคโนโลยเีขา้มาใช้
ผูบ้ริหารให้การสนับสนุนอย่างเต็มท่ีเพื่อให้เกิดความทันสมัยในการให้บริการ มีการพฒันา
โปรแกรมให้สอดคลอ้งกับลกัษณะการทาํงาน ถา้ระบบขดัขอ้ง เช่นการบนัทึกทางทะเบียนไม่
เป็นไปตามท่ีฝ่ายปฏิบติัตอ้งการ หรือยากข้ึน ผูป้ฎิบติัสามารถเขียนขอ้ปัญหานั้นผา่นข้ึนไปทางศูนย์
วิชาการ เพื่อประสานกบัศูนยค์อมพิวเตอร์ ให้เร่งปรับปรุงและพฒันาโปรแกรมใหม่ให้สอดคลอ้ง
กบัการทาํงาน  

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า  การสนับสนุนของผู ้บริหารเป็นส่ิงสําคัญท่ีทําให้เ กิด
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้เน่ืองจากว่า กิจกรรมหรือโครงการต่างๆ จะเกิดข้ึนได ้ตอ้ง
ไดรั้บการสนบัสนุนและผลกัดนัจากผูบ้ริหาร ไม่ว่าจะเป็นดา้นงบประมาณ ทรัพยากรท่ีจาํเป็นต่างๆ 
การผลกัดนัทางดา้นการคิดนวตักรรม ลว้นแลว้แต่จะตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารดว้ยกนั
ทั้งส้ิน  

 6.1.2.4  วฒันธรรมองคก์าร 
ในองค์การมีการสร้างวัฒนธรรมในการคิดและร่วมแสดงความคิดเห็นของ

เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานและสํานักงานต่างจังหวดัให้ช่วยกันคิดนวตักรรมข้ึนมาเพื่อให้บริการ
ประชาชน โดยเร่ิมตน้จากผูบ้ริหารเป็นผูคิ้ดข้ึนมาก่อน แลว้หน่วยงานอ่ืนๆก็คิดตามๆกนัมาจนทาํ
ใหไ้ดรั้บรางวลันวตักรรมมาโดยตลอดทุกๆปีไม่มีปีไหนท่ีจะไม่ไดรั้บรางวลั ดงัท่ี ณัณทพงศ ์ เชิดชู
กล่าวไว ้ความวา่  

 
การไดรั้บรางวลักลายเป็นวฒันธรรมองคก์ารไปแลว้ ซ่ึงสํานักงานขนส่งจะตอ้ง
ไดรั้บรางวลั และหน่วยงานกจ็ะตอ้งช่วยกนั ตอ้งสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั
ให้ ตอ้งให้คนในองค์การคิดเหมือนกัน คิดคลา้ยกันให้ได้ เราจึงพยายามสร้าง
วฒันธรรมองคก์ารใหช้ดัเจนข้ึน 
 

เห็นไดว้า่วฒันธรรมองคก์ารเป็นส่ิงท่ีมีค่ายิง่ในการท่ีจะกระตุน้ใหค้นในองคก์ารมี
การคิดนวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง หรือหยดุการคิดนวตักรรม หากแต่เพียงเป็นการสร้างค่านิยมข้ึนมา
ในองคก์ารให้บุคลากรเห็นความสาํคญัของการมีนวตักรรมในองคก์ารมาให้บริการประชาชน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของ กนิษฐฐ ์เจียมรุจีกลุ ท่ีกล่าวไว ้ความวา่  
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วฒันธรรมองค์การก็มีส่วนช่วยให้นวตักรรมประสบความสําเร็จข้ึนมาได้ จะ
เก่ียวขอ้งกบัค่านิยม วฒันธรรมองคก์าร จะมีการกาํหนดค่านิยมและวฒันธรรมของ
องค์การไวใ้ห้ทุกคนปฏิบติัตาม โดยการบริการก็จะให้บริการด้วยความยิ้มแยม้
แจ่มใส เพื่อประชาชนจะไดเ้กิดพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 

องคก์ารจะมีค่านิยมใหไ้วก้บัทุกคนในองคก์ารว่าจะตอ้ง บริการดี มีคุณธรรม นาํสู่
การพฒันา เพื่อตอบสนองนโยบายภาครัฐ และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เร่ิมตั้งแต่
การปรับปรุงการใหบ้ริการ การทาํงานของเจา้หนา้ท่ีให้มีใจรักในการบริการ ปรับปรุงลกัษณะนิสัย
ใหใ้จเยน็ สนุกกบังานท่ีทาํ เน่ืองจากจะมีปัญหาเขา้มาใหแ้กไ้ขอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงส่ิงเหล่านั้นจะเป็น
แรงจูงใจให้เกิดการพฒันาตนเอง จนเกิดความสําเร็จในงาน องคก์ารจะเน้นการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรในแต่ละระดบั และปรับเปล่ียนทศันคติเดิมๆท่ียงัยึดติดขนบธรรมเนียม ประเพณีเก่าๆ ให้
เป็นรูปแบบใหม่ตามแนวนโยบายภาครัฐ มีปรับเปล่ียนการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี ปรับเปล่ียนการ
ใหบ้ริการต่อประชาชน มองประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการกระตุน้ตวัเอง พฒันาตวัเอง ใหต่ื้นตวัอยู่
ตลอดเวลา เพราะหากยงัยึดติดกฎระเบียบดั้งเดิมท่ีลา้หลงัอยู ่อาจจะทาํให้การปฏิบติังานติดขดั ไม่
ราบร่ืนได ้แต่ถา้ปรับเปล่ียนมาเป็นการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งรวดเร็ว ประชาชนก็จะเกิดความ
พึงพอใจ ดังท่ี ชูรินทร์ ชูตระกูล ได้กล่าวไว  ้ความว่า “ต้องจัดกิจกรรมลา้งทศันคติเดิมๆ ของ
ขา้ราชการใหม่ๆก่อนท่ีจะเขา้มาปฏิบติังานในหน่วยงาน เพื่อจะไดป้ฏิบติังานในรูปแบบเดียวกนั
เป็นวฒันธรรมองคก์าร” ซ่ึงการเรียนรู้งานก่อนโดยจะมีกลุ่มพฒันาบุคลากรเป็นผูด้าํเนินการให้
เจา้หนา้ท่ีบรรจุใหม่เขา้มาศึกษาในแต่ละหน่วยงาน แต่ละตึก แต่ละสาํนกัว่าทาํอะไรบา้ง เช่น งาน
ทะเบียนมีหนา้ท่ีอะไร ตอ้งรับผดิชอบอะไรบา้ง มีรถก่ีประเภทท่ีมาต่อทะเบียน และกระบวนการต่อ
ภาษีมีขั้นตอนอย่างไร จะมีการช้ีแจงอย่างคร่าวๆให้เห็นภาพ ให้ทราบถึงโครงสร้าง และลกัษณะ
งานโดยรวมของหน่วยงาน หลงัจากนั้นเจา้หน้าท่ีก็จะตอ้งไปศึกษาเรียนรู้งานในส่วนงานท่ีตน
สงักดัเอง โดยอาจจะใชว้ิธีการแลกเปล่ียนเรียนรู้งานซ่ึงกนัและกนัวฒันธรรมองคก์ารจะมีรูปแบบท่ี
ค่อนขา้งชดัเจน ทุกคนในองคก์ารจะยึดถือปฏิบติัสืบต่อกนัมา เช่น ลกัษณะการดาํเนินงานท่ีเป็น
แบบเดียวกนั เพื่อไม่ใหเ้กิดความเหล่ือมลํ้ากนั ประชาชนก็รับรู้ว่าเป็นมาตรฐานเดียวกนั ฉะนั้นถา้มี
วฒันธรรมในการปฏิบติังานในองคก์ารลกัษณะการปฏิบติังานจะตอ้งไม่แตกต่างกนัมากนกั นัน่ก็
คือมาตรฐานของขา้ราชการในองคก์ารก็จะเป็นมาตรฐานเดียวกนั การบริการแบบเดียวกนั ความ
รวดเร็วเท่ากนั ความโปร่งใสแบบเดียวกนั ส่วนวฒันธรรมดา้นการแต่งกายก็จะกระตุน้ใหมี้การแต่ง
กายเรียบร้อย สะอาดตา แมจ้ะเป็นส่ิงเล็กๆน้อยๆแต่ถ้าทาํทุกวนั ก็จะกลายเป็นวฒันธรรมได ้
ประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อกจ็ะเกิดความพึงพอใจ 
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ดังนั้นวฒันธรรมองค์การจึงมีความสําคญัต่อการนํานวตักรรมมาใช้ กล่าวคือ 
หน่วยงานท่ีมีการสร้างวฒันธรรมการคิดและการร่วมแสดงความคิดเห็นภายในหน่วยงาน โดยมี
ผูบ้ริหารเป็นผูจุ้ดประกายความคิด แลว้เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานช่วยกนัระดมความคิด ก็จะเกิดเป็น
วฒันธรรมองค์การข้ึนมาได ้นอกจากนั้นการสร้างวฒันธรรมองค์การให้ชัดเจนยงัช่วยให้สร้าง
นวตักรรมข้ึนมาเพื่อใหบ้ริการประชาชนเพ่ิมมากข้ึนดว้ย  

6.1.2.5  การจดัการความรู้ 
นอกจากหน่วยงานมีวิสัยทศัน์ มีวฒันธรรมองคก์ารแลว้ ผูบ้ริหารยงัพยายามท่ีจะ

ส่งเสริมใหบุ้คลากรภายในหน่วยงานมีกิจกรรมอีกดว้ย เพื่อจะไดถ่้ายทอดถึงกนั ซ่ึงเรียกโครงการน้ี
วา่โครงการกิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้ข้ึนมาส่งเสริม ดงัท่ี ณณัทพงค ์เชิดชู ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ 

 
ล่าสุดกรมจะให้งบสาํนกังานขนส่งจงัหวดัทุกจงัหวดัๆละ 1 แสนบาท เอาไปทาํ
โครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ หลงัจากท่ีทาํงานประจาํจนอาจจะเคร่งเครียด ก็จะได้
ไปหากิจกรรมผ่อนคลาย อาจจะใชก้ารละลายพฤติกรรมส่วนหน่ึงเพื่อให้ทุกคนมี
จิตใจทาํงานเป็นทีม  
 

หลงัจากนั้นก็มีการแลกเปล่ียนประสบการณ์ใหแ้ก่กนั เพราะในการทาํงานเป็นทีม
นั้นจะสามารถช่วยใหน้วตักรรมประสบความสาํเร็จง่ายและเร็วข้ึน อนัน้ีกเ็ป็นลกัษณะของการสร้าง
องคก์ารให้เขม้แข็ง และคนในองคก์ารก็มีทศันคติเป็นห่วงต่อองคก์าร ซ่ึงเป็นแรงผลกัดนัอีกคร้ัง
หน่ึง ซ่ึงการจดัการความรู้เป็นเร่ืองท่ีสําคญัมากเร่ืองหน่ึง ท่ีตอ้งดาํเนินการตามนโยบายของ
หน่วยงาน ตามท่ี ชูรินทร์ ชูตระกลู กล่าวไว ้ความวา่  

 
คนสําราญ งานสําเร็จ หน่วยงานจึงมีการจดัอบรมเจา้หน้าท่ีทุกคนอย่างน้อยปีละ
หน่ึงคร้ัง เพื่อให้สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีทุกอยา่งได ้และลดปัญหาการทาํความเขา้ใจ
ในเร่ืองของกฎระเบียบ ข้อคาํสั่งต่างๆ ท่ีบางคร้ังผูป้ฎิบัติอาจจะอ่านแล้วลืม 
บางคร้ังถ่ายเอกสารกฎระเบียบไวแ้ลว้แต่ไม่ไดอ่้าน หรืออาศยัคนอ่ืนอ่าน บางคนจาํ
ผดิประเดน็พอนาํมาปฏิบติักเ็ลยผดิ 
 

ซ่ึงก่อนการอบรมกจ็ะมีคู่มือใหเ้จา้หนา้ท่ีไดน้าํไปศึกษาทาํความเขา้ใจกนัก่อน เช่น 
หัวหนา้ฝ่ายทะเบียนจะย ํ้าประเด็นหลกัอยู่เสมอว่าเจา้หนา้ท่ีในฝ่ายจะตอ้งทราบ แหล่งท่ีมาของรถ 
การได้มาของรถ และสถานะของเจา้ของรถ ว่าแหล่งท่ีมาของรถนั้นมาจากท่ีไหน เป็นรถท่ีจด
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ทะเบียนใหม่หรือไม่ เป็นรถท่ีผลิตในประเทศไทยหรือเป็นรถท่ีนาํเขา้จากต่างประเทศ และการ
ไดม้าของรถนั้นไดม้าอย่างไรอาจจะมาจากการซ้ือขายกนั จากการบริจาคหรือโดยมรดกตกทอด 
ส่วนสถานะของเจา้ของรถ ถา้เป็นนิติบุคคลก็จะคิดภาษีระดบัหน่ึง ถา้เป็นคนธรรมดาก็คิดภาษีอีก
ระดบัหน่ึง นอกจากน้ียงัมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนัทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน เพื่อ
ซกัถามถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละงานว่ามีปัญหาหรือไม่ การปฏิบติังานเกิดปัญหาอะไรบา้ง จะมี
การแกไ้ขอยา่งไร หากเป็นปัญหาเล็กๆก็สามารถแกไ้ขปัญหาไดโ้ดยใชดุ้ลยพินิจของตนเอง แต่ถา้
เป็นปัญหาท่ีไม่สามารถตดัสินใจไดด้ว้ยตวัเอง ก็จะมีกลุ่มวิชาการเขา้มารวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
แลว้ดาํเนินการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงจะศึกษาจากกฎระเบียบท่ีประกาศออกมาในแต่ละปี นอกจากน้ี
เจา้หนา้ท่ีทุกคนในฝ่ายทะเบียนทั้งรถยนต ์รถเก๋ง รถกระบะ จะตอ้งปฏิบติังานทุกอย่างแทนกนัได้
ทั้งหมด ทุกคนในตูจ้ะตอ้งหมุนเวียนกนัมาปฏิบติังานตามเวรท่ีแบ่งกนัไวอ้ยา่งต่อเน่ือง  

 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าการจดัการความรู้มีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้
กล่าวคือ การแสวงหาความรู้ทั้งภายในและภายนอกองคก์าร นาํมาสู่การสร้างความรู้การสร้างสรรค์
นวตักรรม การแลกเปล่ียนเรียนรู้กนัภายในหน่วยงานช่วยสร้างความชาํนาญให้แก่บุคลากรมากข้ึน 
และการใช้ความรู้นํามาสู่การพฒันานวตักรรมในองค์การให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนมากยิง่ข้ึน 

 
6.1.3  การตอบสนองความต้องการของประชาชน 
กรมการขนส่งทางบกมุ่งเน้นท่ีจะพฒันาเร่ืองระบบงานทุกกระบวนการไม่ว่าจะเป็นดา้น

การจดทะเบียนรถใหม่ การต่อทะเบียน โอน แจง้ยา้ย เปล่ียนแปลงรถ เช่น รถเดิมสีฟ้าอยากจะ
เปล่ียนเป็นสีแดงกส็ามารถดาํเนินการได ้ซ่ึงทุกขั้นตอนจะเนน้การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วท่ีสุด ไม่ว่าจะ
ดว้ยวิธีการลด หรือตดัขั้นตอนก็ตาม โดยทุกบริการจะพยายามให้เป็น One Stop Service เพื่อให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนมากท่ีสุด จะตอ้งรู้ว่าประชาชนตอ้งการอะไร แล้ว
พยายามพฒันาปรับปรุงผลงานให้เป็นไปตามแผนท่ีวางไว  ้หากไม่คาํนึงถึงความตอ้งการของ
ประชาชนเจา้หนา้ท่ีก็จะไม่คิด หรือไม่พฒันาส่ิงต่างๆใหดี้ข้ึน แต่หากยดึประชาชนเป็นหลกั ทาํทุก
อยา่งเพื่อให้ประชาชนไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ก็จะมีนวตักรรมใหม่ๆเกิดข้ึนอยูต่ลอดไม่ส้ินสุด 
การท่ีจะใหบ้ริการชาํระภาษีบนสาํนกังานเพียงอยา่งเดียวอาจจะเกิดปัญหาในเร่ืองการให้บริการได ้
เช่นประชาชนไม่ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว จะตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ เน่ืองจากท่ีจอดรถ
ค่อนขา้งน้อย ก่อให้เกิดปัญหาจราจรเกิดข้ึน ดังนั้ นจึงต้องเปิดช่องทางให้หลากหลายเพื่อให้
ประชาชนไดรั้บความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน โดยประชาชนสามารถเขา้ไปใชบ้ริการไดโ้ดยไม่ตอ้ง
ลงจากรถ ส่วนมาตรฐานการให้บริการก็เหมือนกบับนสํานักงานเพียงแต่ไม่ตอ้งไปเสียเวลาหาท่ี
จอดรถ ช่วยให้สะดวกรวดเร็วและประหยดัค่าใชจ่้ายดว้ย ซ่ึงทั้งหมดน้ีก็เพื่อให้ประชาชนพึงพอใจ 
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โดยจะยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ทาํอยา่งไรกไ็ดใ้หป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุดตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนมากท่ีสุด หน่วยงานยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางตามแผนพฒันาฯ
ฉบบัท่ี 10  คือจะใหค้วามสาํคญักบัความพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั เนน้ความเป็นธรรม ความ
เสมอภาค และใหค้วามสาํคญักบัการอาํนวยความสะดวก รวดเร็วและความถูกตอ้งโปร่งใส จึงตอ้ง
พฒันานวตักรรมใหม่ๆอยู่เสมอ ซ่ึงการเสียภาษีในอนาคตอาจจะให้บริษทัหรือธนาคารทาํเป็นตู ้
ATM เม่ือประชาชนรูดบตัรเขา้ไปแลว้กดเลขทะเบียนก็สามารถชาํระเงินไดเ้ลย ซ่ึงกาํลงัอยู่ใน
ขั้นตอนของการคิดอยู ่โดยมีแรงผลกัดนัจากนโยบายของผูบ้ริหารและความตอ้งการของประชาชน
ว่าประชาชนพึงพอใจหรือไม่ เห็นดว้ยกบัการให้บริการมากน้อยเพียงใด โดยพยายามคิดหาส่ิง
ใหม่ๆมาเป็นเคร่ืองมือในการบริการประชาชนให้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วท่ีสุด มีคุณภาพมาก
ท่ีสุด ในกรณีท่ีเกิดปัญหาข้ึน เช่นประชาชนร้องเรียนเขา้มา ปัญหาท่ีเป็นขอ้โตแ้ยง้ท่ีไม่สามารถ
ดาํเนินการได ้ติดขดัท่ีขอ้กฎหมายกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัหรือประกาศคาํสั่ง ก็จะมีการปรับเปล่ียน
แกไ้ข เพื่อใหง้านสามารถดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืน มีประสิทธิภาพและเสถียรภาพมากท่ีสุด ตามท่ี 
ชูรินทร์ ชูตระกลู กล่าวไว ้ความวา่ “เราตอ้งการใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจในระดบัท่ีสูงท่ีสุด ทั้ง
ยงัเป็นความภูมิใจของขา้ราชการผูป้ฏิบติังาน ถา้หากประชาชนอยูดี่กินดีมีความพึงพอใจในการมา
ติดต่อราชการนัน่กคื็อความสาํเร็จของการดาํเนินชีวิตขา้ราชการ” 
 ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่าการสร้างสรรค์นวตักรรมนํามาสู่การตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน กล่าวคือ นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมีการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในดา้น
ต่างๆหลายดา้น ไม่ว่าจะเป็นดา้นความสะดวกรวดเร็ว และเป็นการประหยดัเวลาให้แก่ประชาชนผู ้
มาจ่ายภาษี เพราะเม่ือมีนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีเกิดข้ึน ประชาชนสามารถขบัรถมาจ่ายภาษีท่ีตูไ้ด้
โดยไม่ตอ้งลงจากรถทาํใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วและเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
 

6.1.4  ความคดิเห็นของประชาชนผู้มาใช้บริการเลือ่นล้อต่อภาษีของกรมการขนส่งทางบก 
สุวฒัน์ สุสุตเลิศปัญญา ประชาชนผูใ้ชบ้ริการกล่าววา่ การใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมีความ

สะดวกรวดเร็วมาก ไม่ตอ้งมาเสียเวลากบัการหาท่ีจอดรถ ทาํให้ประหยดันํ้ ามนัมากข้ึน สอดคลอ้ง
กบัความคิดเห็นของ กานตธิ์ดา เพิ่มพรมงคล ท่ีกล่าวว่า  ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วมากกบัการใช้
บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี ซ่ึงคร้ังต่อไปกจ็ะมาใชบ้ริการอีก 
 
6.2  กรณทีี ่2 สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา 

 
การศึกษาความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ ของสํานักงานขนส่ง

นครราชสีมา มีดงัน้ี  
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 6.2.1  กระบวนการนวตักรรม 
6.2.1.1 นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีเกิดมานานพอสมควร ประมาณปี 2552 ซ่ึง

ไดรั้บนโยบายมาจากส่วนกลาง โดยสํานักงานขนส่งท่ีกรุงเทพฯเป็นผูด้าํเนินการก่อน ต่อมาก็ให้
จงัหวดัท่ีมีศกัยภาพนาํมาใช ้ซ่ึงผูบ้ริหารของท่ีน่ีมีวิสัยทศัน์ท่ีอยากจะพฒันาการให้บริการจึงไดน้าํ
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีมาใช ้ชาติชาย ยวุชิต ไดก้ล่าวไว ้ความวา่  

 
ปกติการชาํระภาษีรถนั้นเจา้หนา้ท่ีจะเป็นคนป้อนขอ้มูลเขา้ไป แลว้บนัทึกรายการ 
หลงัจากนั้นก็ ป้อนทะเบียนรถเขา้ไปในเคร่ือง ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการก็นัง่รอ แต่
เม่ือมีการปรับรูปแบบใหม่เป็นให้เจา้หนา้ท่ีไปนัง่ในตู ้ประชาชนก็ไปใชบ้ริการก็
เป็น One Stop Service 
 

องคก์ารตอ้งมาบริหารงานบุคคลว่า การท่ีดึงเจา้หน้าท่ีออกมาทาํงานในตูเ้ล่ือนลอ้
นั้นจะกระทบกบังานประจาํหรือไม่ และเม่ือเปรียบเทียบดูแลว้ก็พบว่าปริมาณงานก็พอๆกนั ก็เลย
ดึงเอาเจา้หน้าท่ีเขา้ไปในตู ้เพื่อเป็นการเพิ่มช่องทางให้ประชาชนอีกทางหน่ึง โดยประชาชนส่วน
ใหญ่ท่ีเขา้ไปใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีส่วนใหญ่จะเป็นคนท่ีทราบวา่ตอ้งใชห้ลกัฐานอะไรบา้ง และ
จะตอ้งมีหลกัฐานครบ เพราะจะไม่มีใหถ่้ายเอกสาร และประชาชนท่ีเคยใชบ้ริการแลว้กจ็ะมาใชเ้ป็น
ประจาํ ส่วนคนท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการกจ็ะตอ้งไปท่ีประชาสมัพนัธ์ก่อน เพราะวา่การเสียภาษีจะตอ้งมี
ประกนัภยัดว้ยถึงจะสามารถต่อได ้  

นวัตกรรมใหม่ล่าสุดของหน่วยงานจะเป็นโครงการยกระดับท่ีจะต้องพัฒนา
สํานักงานให้ไดม้าตรฐานซ่ึงจะมีตวัช้ีวดัอยู่ 16 ตวั ซ่ึงตวัช้ีวดัเหล่าน้ีก็จะมีการมอบหมายคน
รับผิดชอบ ส่วนใหญ่ก็จะเป็นงานวิชาการหรือวิชาการเป็นเจา้ภาพ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการนาํเสนอ
นวตักรรมเพ่ือขอรับรางวลั ในส่วนของการยา้ยรถนั้นจากการให้บริการภายใน 3 วนัเหลือเพียง 26 
นาที เป็นการแจง้ยา้ยรถปลายทาง ปกติการแจง้ยา้ยรถในระเบียบ ประชาชนตอ้งมาติดต่อ 2 คร้ัง 3 
วนัคือ เม่ือรู้วา่รถยา้ยเขา้จงัหวดัไหนเจา้ของรถก็มาติดต่อท่ีจงัหวดันั้น สาํนกังานขนส่งจงัหวดันั้นก็
จะรับเร่ืองไวโ้ดยจะบนัทึกขอ้มูลขออนุญาตยา้ยรถเพ่ือใหจ้งัหวดัท่ีเป็นตน้ทางบนัทึกใบอนุญาตยา้ย
รถ พอบนัทึกใบอนุญาตแลว้อีก 3 วนัประชาชนจึงจะมายา้ยรถเขา้ได ้มีการปรับใหม่โดยใช ้
facebook ทาํเป็นตวัเช่ือมกนั หากมีคนมาแจง้ยา้ยรถเจา้หนา้ท่ีก็จะบนัทึกขอ้มูลการแจง้ยา้ยรถแลว้ก็
บนัทึกขอ้มูลไปขอ จงัหวดัตน้ทางก็จะประสานกบัเรา จงัหวดัตน้ทางก็จะหยบิตน้แลว้ก็ทาํอนุญาต
ยา้ยรถ แลว้เสร็จประมาณ 30 นาที พออนุญาตยา้ยรถเสร็จรถคนันั้นก็สามารถตรวจสภาพไดเ้ลยโดย
ไม่ตอ้งมาใหม่อีกรอบ ปริมาณรถท่ียา้ยเขา้โคราชมากท่ีสุด มีชยัภูมิ ขอนแก่น บุรีรัมย ์และจงัหวดั
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ใกลเ้คียงอีก 5 จงัหวดัมาเป็นพนัธมิตรกนั ซ่ึงเร่ิมใชม้าตั้งแต่ 1 พ.ค. 2555 จาก 3 วนัเหลือ 2 ชัว่โมง 
20 นาที ส่วนใหญ่ประชาชนไม่รู้ร้อยละ 80 จะเอารถมาดว้ยเลยแลว้ก็หลกัฐานพร้อม เจา้หนา้ท่ีก็จะ
บอกว่าอีก 3 วนัค่อยมาใหม่ เพราะจงัหวดัตน้ทางยงัไม่ไดอ้นุญาตยา้ยเลย ขอ้มูลยงัไม่เขา้มา ตอ้งทาํ
การโตต้อบขออนุญาตยา้ยกนัก่อน เม่ือเป็นเช่นน้ีหน่วยงานก็เลยมาคิดกนัว่าในเม่ือร้อยละ 80 เอารถ
มาถา้สามารถให้บริการเสร็จภายในวนัเดียวประชาชนก็จะพอใจ หน่วยงานก็เลยคิดนวตักรรมตวัน้ี
ข้ึน โดยมีการประชาสัมพนัธ์ เช่น แจกใบปลิว รายการวิทยุ ทาํข่าว แผ่นพบั ประชาชนก็ได้
ประโยชน์ หน่วยงานเองกส็ะดวก เจา้หนา้ท่ีทาํงานง่ายข้ึนดว้ย งานกไ็ม่คัง่คา้ง 
  ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า  กระบวนการนวัตกรรมของสํานักงานขนส่งจังหวัด
นครราชสีมานั้นเร่ิมจากท่ีหน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมการขนส่งทางบก ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ใหไ้ดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว จึงไดน้าํนวตักรรมเล่ือน
ลอ้ต่อภาษีมาปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัพื้นท่ีของหน่วยงาน พร้อมทั้งคิดคน้นวตักรรมอ่ืนควบคู่กนัไป
ดว้ยโดยผูบ้ริหารจะเป็นผูจุ้ดประเด็นความคิดแลว้เจา้หน้าท่ีก็นาํไประดมความคิดกนัต่อไป เพื่อ
สร้างสรรคน์วตักรรมออกมาใหบ้ริการประชาชน 

 
6.2.2  องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ 

 6.2.2.1  โครงสร้างองคก์าร 
โครงสร้างของหน่วยงานจะเป็นโครงสร้างท่ีกําหนดมาจากส่วนกลาง ซ่ึงจะ

ประกอบไปดว้ย งานบริหาร งานวิชาการ งานทะเบียน งานใบอนุญาต งานตรวจสภาพรถ งานสาขา 
งานสถานีขนส่ง โดยโครงสร้างยงัคงเดิม ในส่วนของอตัรากาํลงันั้นแต่ละฝ่ายจะตอ้งมาบริหารงาน
ภายในกนัว่า การท่ีจะทาํงานใหม่หรือก่อเกิดงานใหม่ข้ึนนั้น เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานจะสามารถทาํ
ไดห้รือไม่ การกาํหนดอตัรากาํลงัมีมาตั้งแต่สมยัปี 2532 โดยจะดูปริมาณงานเป็นหลกัว่าจงัหวดั
ไหนมีปริมาณงานมากก็จะคาํนวณเป็นสัดส่วนใส่ตวัเลขเขา้ไป บางจงัหวดัในขณะนั้นอาจจะมีงาน
นอ้ยต่อมาอตัราการเติบโตอาจจะมากข้ึน ปริมาณงานก็มากข้ึนตามไปดว้ย แต่บุคลากรก็ยงัเท่าเดิม
อยู่ ซ่ึงหน่วยงานน้ีค่อนขา้งจะไดเ้ปรียบเพราะมีจาํนวนบุคลากรท่ีเพียงพอกบังาน บุคคลากรใน
องคก์ารมีประมาณ 30 กว่าคน จึงสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี และเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่ก็จะเป็น
คนในพื้นท่ีไม่ค่อยได้โยกยา้ยไปไหนจึงทาํให้เกิดความเขม้แข็งมากยิ่งข้ึน เม่ือเปรียบเทียบกับ
จงัหวดัอ่ืนท่ีอาจจะมีการยา้ยบ่อย ทาํให้ตอ้งเร่ิมใหม่อยู่เร่ือยๆ เม่ือมีปริมาณงานเพิ่มข้ึน เจา้หนา้ท่ี
บางคนก็ตอ้งทาํหนา้ท่ีทั้งเสียภาษีและยา้ยเขา้ จึงมีการนาํเอาเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการลดปริมาณ
งานลง 

ในส่วนของการประชุมเพื่อปรึกษาหารือดา้นนวตักรรมนั้น จะมีการระดมความคิด
กนัในฝ่าย  ซ่ึงจะมีกลุ่มนกัวิชาการประมาณ 6-7 คน เป็นแกนหลกัในการคิดนวตักรรม ใชเ้วที



132 

ประชุมประจาํเดือน เพื่อใส่วาระท่ีจะประชุม เช่น เร่ืองท่ีจะตอ้งนาํเสนอขอรับรางวลั มีแนวคิด
อะไรบา้ง ส่วนใหญ่แนวคิดเหล่าน้ีก็จะมีการคิดกนัอยู่บา้งแลว้ ซ่ึงอาจจะไดค้วามคิดมาจากท่ีอ่ืน 
หรือเป็นความคิดท่ีเกิดข้ึนภายในใจ โดยสามารถท่ีจะแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ถา้ผูบ้ริหาร
เห็นวา่ดีกส็ามารถทาํได ้ซ่ึงการส่ือสารทั้งสองทาง ทั้งบนลงล่าง และล่างข้ึนบน ถือเป็นส่ิงสาํคญัใน
การคิดนวตักรรมดว้ยเช่นกนั และการบริหารงานนั้นจะทาํอยูต่ลอดเวลาไม่หยดุน่ิง เพราะในแต่ละ
วนัจะมีการปรับเปล่ียนกนัไปตามสถานการณ์และความเหมาะสม ส่วนใหญ่ผูบ้ริหารมกัจะคิดอยู่
เสมอว่าหากจะมีการสร้างงานข้ึนมาใหม่นั้นจะตอ้งถามความคิดเห็นจากเจา้หนา้ท่ีก่อนว่า เห็นดว้ย
หรือไม่ ถา้ทาํแลว้จะไปกระทบกบังานมากนอ้ยเพียงใด หรือบางทีเติมมากไปเจา้หนา้ท่ีก็ไม่ไหว แต่
ส่ิงหน่ึงก็คือการคิดงานใหม่แลว้จะตอ้งให้เจา้หนา้ท่ีสะดวกดว้ย หมายถึงส่ิงท่ีคิดก็เพื่อให้ปริมาณ
งานลดลง ไม่ใช่คิดแล้วไปเพิ่มภาระหรือเพียงเพื่อให้ผูบ้ริหารได้ผลงาน แต่ในขณะเดียวกัน
ประชาชนก็ตอ้งไดป้ระโยชน์ดว้ย ตามท่ี ชาติชาย ยวุชิต กล่าวไว ้ ความว่า “กระบวนการท่ีจะนาํมา
ซ่ึงความคิดทางดา้นนวตักรรมนั้นส่วนใหญ่จะตอ้งมีการเปิดโอกาสให้บุคลากรในหน่วยงานได้
แสดงออกอย่างเต็มท่ี และการมีทีมงานท่ีแข็งแกร่งอยู่แล้วนั้ นก็นับว่าเป็นผลดีในการสร้าง
นวตักรรมให้สําเร็จ” โครงสร้างองค์การถูกกาํหนดมาจากกรมการขนส่งโดยตรงและจะมีการ
จดัสรรอตัรากาํลงัมายงัสาํนกังานขนส่งจงัหวดัดว้ย โดยหน่วยงานจะมีการบริหารจดัการกนัเองว่า
จะดาํเนินงานอยา่งไรให้สาํเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้อาจจะมีทีมคิดนวตักรรมข้ึนมาโดยเฉพาะ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัท่ี สุรเชษฐ คาํเครือคง ไดก้ล่าวไว ้ความว่า “กรมการขนส่งใหน้โยบายมาหน่วยงานก็
จะตอ้งคิดวา่จะสร้างนวตักรรมอะไรข้ึนมาใหบ้ริการประชาชน ซ่ึงหน่วยงานแต่ละฝ่ายก็จะไปคิดว่า
จะสร้างนวตักรรมอะไรข้ึนมา แลว้นาํไปเสนอผูบ้ริหารเพื่ออนุมติังบประมาณต่อไป” 
  ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า โครงสร้างองคก์ารมีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมา
ใช้ กล่าวคือ โครงสร้างองค์การถูกกาํหนดมาจากกรมการขนส่งโดยตรงและจะมีการจัดสรร
อตัรากาํลงัมายงัสาํนกังานขนส่งจงัหวดั ขนส่งจงัหวดัไม่มีส่วนในการจดัรูปแบบโครงสร้างองคก์าร
แต่สามารถจดัการให้มีทีมบริหารงานท่ีแขง็แกร่ง  โดยการใหบุ้คลกรมีส่วนร่วมในการแสดงความ
คิดเห็นต่างๆไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเพื่อนาํมาสู่การพฒันานวตักรรมและการพฒันาองคก์ารต่อไป 

6.2.2.2  การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 
ผูบ้ริหารของหน่วยงานมีความตั้งใจและพยายามปรับปรุงงานให้ตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงเป็นรากฐานท่ีปฏิบติักนัมาจนถึงทุกวนัน้ี คนท่ีเขา้มาทีหลงัก็มาต่อ
ยอดเร่ือยๆทั้งการพฒันาสํานักงาน ปรับเจา้หน้าท่ี สถานท่ี และอ่ืนอีกมากมาย รวมถึงการนาํเอา
เล่ือนลอ้ต่อภาษีจากกรุงเทพฯเขา้มาใชใ้นสํานักงานดว้ย ซ่ึงส่วนใหญ่จะไดรั้บการสนบัสนุนจาก
กรม เช่นการสนบัสนุนดา้นงบประมาณ  วสัดุอุปกรณ์ กรมก็จะสนบัสนุนมาให้  อีกทั้งพอมีการใช้
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ระบบขอ้มูลออนไลน์การเช่ือมโยงขอ้มูลฐานขอ้มูลต่างๆก็ถึงกนัหมด จะเสียภาษีรถท่ีไหนก็ไดท้ัว่
ประเทศ ทาํให้แต่ละจงัหวดัหันมาคิดว่าจากระบบขอ้มูลท่ีกรมทาํเป็นออนไลน์หมดแลว้นั้น จะ
สามารถนาํมาพฒันาไดอ้ย่างไรบา้ง ตวันั้นคือฐานความกา้วหนา้มาจนถึงทุกวนัน้ี ผูบ้ริหารมกัจะ
เป็นผูจุ้ดประกายความคิดให้แก่เจา้หน้าท่ี อาจจะคิดว่าทาํแบบน้ีดีหรือไม่ โดยอาจจะฉายภาพ
สุดทา้ยให้เห็นแต่เวลาจะเขา้ไปหาภาพนั้นก็จะเป็นหน้าท่ีของฝ่ายปฏิบติัท่ีจะมาร่วมกันระดม
ความคิด เพราะผูบ้ริหารอาจจะไม่ทราบรายละเอียดดีเท่าผูป้ฎิบติั 

นอกจากน้ีแลว้ผูบ้ริหารยงัจะตอ้งสนบัสนุนการนาํเทคโนโลยีเขา้มาใชเ้พื่อท่ีจะมา
ปรับปรุงและพฒันางาน สํานักงานจะหยุดน่ิงไม่ได ้ผูบ้ริหารจะตอ้งมีความกระตือรือร้น เม่ือเขา้
แลว้ก็ตอ้งหาผลงานให้ได ้จะมานั่งอยู่โดยไม่มีผลงานเป็นรูปธรรมเลยก็ไม่ได ้ จะตอ้งนาํเสนอ
ตวัเองได ้หนา้ท่ีของผูบ้ริหารคือ จะตอ้งผลกัดนัและลงมาขบัเคล่ือนนวตักรรมเอง เพราะถา้ปล่อย
เจา้หน้าท่ีให้ทาํงานไปเร่ือยๆโดยไม่ได้กระตุน้หรือผลกัดันอาจทาํให้เกิดการเหน่ือยลา้ ดังนั้น
ผูบ้ริหารสาํนกังาน้ีทุกคนค่อนขา้งจะตอ้งติดตามงาน มีการประชุม ติดตามว่าคืบหนา้ถึงไหน ใครมี
หน้าท่ีรับผิดชอบอะไร ส่วนใหญ่ใช้เวทีประชุม หากมีปัญหาผูบ้ริหารก็จะลงมาช่วยแก้ ถา้ขาด
งบประมาณผูบ้ริหารก็จะตอ้งสนบัสนุนงบประมาณมา หาวสัดุอุปกรณ์หรือประสานกบัหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง ใหส้ามารถดาํเนินงานไดอ้ยา่งไม่ราบร่ืน  งบประมาณนบัว่าเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงใน
การดาํเนินงาน  ซ่ึงอาจจะมาจากการประมูลแผ่นป้ายของส่วนกลาง เม่ือมีการเขียนของบน้ีเขา้ไป 
ผูบ้ริหารก็ให้งบของอากรแสตมป์ งบของประกนัภยั มาสนบัสนุน ส่วนใหญ่โครงการท่ีขอก็จะได้
ตามขอเพราะผ่านการตรวจทานท่ีดี สอดคลอ้งกบัท่ี ชาติชาย ยวุชิต ไดก้ล่าวไว ้ความว่า “ผูบ้ริหาร
เป็นส่ิงสาํคญัท่ีคอยเป็นตวัเช่ือมระหวา่งขา้งล่างกบัขา้งบนเพื่อใหง้านสามารถดาํเนินไดอ้ยา่งราบร่ืน 
หากติดขดัอะไร ท่านก็ตอ้งลงมาแกไ้ขปัญหาให ้เช่น สนบัสนุนงบประมาณให ้และช่วยผลกัดนัให้
งานสําเร็จ ส่วนใหญ่ก็จะผ่านไปได้ด้วยดี” ซ่ึงนโยบายส่วนใหญ่จะมาจากกรมขนส่งเป็นหลกั 
หลงัจากนั้นสํานักงานขนส่งจงัหวดัก็จะนาํมาปฏิบติัตาม โดยอาจจะมีทีมงานร่วมกนัคิดถึงความ
เป็นไปไดท่ี้จะดาํเนินการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง แลว้จึงนาํเสนอไปยงัผูบ้ริหารเพื่อรายงานให้ทราบถึง
ความพร้อมของทรัพยากรท่ีมีอยู่ เช่นเร่ืองสถานท่ี เร่ืองเงิน เร่ืองคนท่ีจะตอ้งดาํเนินการจดัหาคนท่ี
เหมาะสมกบังานเขา้ไปปฏิบติังาน ซ่ึงเม่ือมีความพร้อมดงักล่าวแลว้ก็สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่าง
สะดวกรวดเร็ว นอกจากน้ีผูบ้ริหารยงัตอ้งคอยติดตามผลการปฏิบติังานของพนกังานอย่างใกลชิ้ด 
เพื่อทราบถึงปัญหาต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน  เช่น ดา้นงบประมาณ ดา้นคน ดา้นวสัดุ
อุปกรณ์อะไรต่างๆ ถา้หากเกิดติดขดัข้ึนมาผูบ้ริหารก็จะไดช่้วยสนบัสนุนให้งานสาํเร็จลุล่วงไปได ้ 
นอกจากน้ีผูบ้ริหารยงัมีส่วนช่วยกระตุน้และจูงใจให้เจา้หน้าท่ีมีความตั้งใจในการปฏิบติังานให้
สาํเร็จมากข้ึน ดงัท่ี สุรเชษฐ คาํเครือคง ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ “การทาํงานตอ้งอาศยัประสบการณ์ของ
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ผูบ้ริหารถา้ผูบ้ริหารไม่ใส่ใจก็ไม่สาํเร็จ ทีมงานท่ีคิดนวตักรรมดีๆข้ึนมา ถา้ผูบ้ริหารไม่อนุมติัก็ไม่
สามารถทาํได ้ดงันั้นผูบ้ริหารมีส่วนช่วยในการสนบัสนุนและผลกัดนัใหเ้กิดนวตักรรมเป็นอยา่งยิง่” 

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่าการสนับสนุนของผูบ้ริหารมีผลต่อความสําเร็จในการนํา
นวตักรรมมาใช ้กล่าวคือ นโยบายส่วนใหญ่จะมาจากกรมขนส่งเป็นหลกั หลงัจากนั้นสํานักงาน
ขนส่งจงัหวดัก็จะนาํมาปฏิบติัตามโดยผูบ้ริหารของหน่วยงานมีความตั้งใจและพยายามปรับปรุง
งานให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงเป็นรากฐานท่ีปฏิบติักนัมาจนถึงทุกวนัน้ี 
นอกจากนั้นผูบ้ริหารยงัตอ้งคอยติดตามผลการปฏิบติังานของพนกังานอยา่งใกลชิ้ด ผูบ้ริหารจึงเป็น
ส่วนสาํคญัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้

6.2.2.3  วฒันธรรมองคก์าร 
การสร้างภาพลกัษณ์ให้องคก์ารมีการยิม้ การทกัทาย การไหว ้เจา้หนา้ท่ีดว้ยกนัก็

สวสัดีกนัทุกเชา้ จนเป็นรากฐานมาถึงปัจจุบนั ส่วนเร่ืองการแต่งกาย ดว้ยชุดยนิูฟอร์มนั้นมีมาตั้งแต่
ปี 2548 จะเปล่ียนไปทุก 2 ปี เม่ือมีชุดยนิูฟอร์มข้ึนมาความน่าเช่ือถือก็มากข้ึน  ทุกคนตอ้งแต่งตวัให้
เรียบร้อย รองเทา้แตะก็จะไม่ให้ใส่ ทรงผมและป้ายช่ือก็ตอ้งทาํให้เรียบร้อย ตอ้งติดให้เรียบร้อย 
ขณะเดียวกันเจ้าหน้าท่ีก็ต้องให้บริการรวดเร็วข้ึนด้วย จึงมีการพฒันามาเร่ือยๆเป็นการสร้าง
วฒันธรรมเพ่ือใหเ้จา้หนา้ท่ีมีการปรับตวัและใหบ้ริการประชาชนเร็วข้ึน เม่ือประมาณ 3 ปีท่ีผา่นมา
ทางกรมไดท้าํโครงการยกระดบัข้ึน ซ่ึงในโครงการจะมีตวัช้ีวดั 16 ตวัช้ีวดั มีตวัหน่ึงท่ีเป็นเร่ือง
นวตักรรม ท่ีทุกจงัหวดัตอ้งคิดแลว้นาํไปเสนอกรม ขณะเดียวกนัก็จะมีหน่วยงาน กพร.ท่ีจะเปิดให้
หน่วยงานภาครัฐนาํเสนอผลงานนวตักรรมเพ่ือเสนอขอรับรางวลั ซ่ึงหน่วยงานเราก็จะถูกจบัตาจาก
หน่วยงานอ่ืนๆ ว่าในปีน้ีหน่วยงานจะส่งนวตักรรมอะไรเขา้เสนอขอรับรางวลับา้ง  ในการคิด
นวตักรรมก็ตอ้งสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ นั่นก็คือ องคก์ารท่ีมีคุณภาพมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นการ
บริการ ซ่ึงคนในองคก์ารก็ตอ้งท่องวิสัยทศัน์น้ีใหไ้ดต้อ้งจาํให้ได ้ถามเจา้หนา้ท่ีคนไหนก็จะตอ้งจาํ
ไดว้่าวิสัยทศัน์ของสาํนกังานคืออะไร และไม่ว่าใครจะมาอยูก่็จะตอ้งสร้างผลงานข้ึนมา เพราะถูก
วฒันธรรมองคก์ารกาํหนดไวแ้ลว้ สอดคลอ้งกบัท่ี ชาติชาย ยวุชิต กล่าว ความวา่ 

 
วฒันธรรมองคก์ารของเราค่อนขา้งท่ีจะชดัเจน ใครท่ีมาทาํงานท่ีน่ีจะตอ้งมีผลงาน 
จะตอ้งคิดอยูต่ลอดว่ามาอยูท่ี่น่ีแลว้ถา้ไม่มีผลงานอะไรแลว้จะอยูท่าํไม ยิ่งถา้ในรุ่น
ท่ีมาอยู่ไม่ก่อให้เกิดงานอะไรเลยไม่มีรางวลัเลย ก็จะรู้สึกว่าสู้คนเก่าไม่ได้จึง
กลายเป็นมาตรฐาน อยา่งเช่นผูบ้ริหารคนใหม่ท่ีเขา้มาก็สร้างผลงานจนไดรั้บรางวลั 
เพราะว่าเราไปรับรางวลั กพร.ทุกปีพอปีน้ีไดม้า ปีหน้าก็เอาอีก ยงัไงก็ตอ้งไปรับ
รางวลักบันายก กต็อ้งคิดอยูต่ลอดเวลาไม่หยดุน่ิง กเ็ลยกลายเป็นวงจรไปเร่ือยๆ 
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จึงมีส่วนในการสร้างความกดดนัใหผู้บ้ริหารคนต่อไปว่าถา้มาบริหารงานท่ีน่ีแลว้
กจ็ะตอ้งมีผลงาน ประสบการณ์ท่ีเคยสั่งสมมาก็จะตอ้งนาํออกมาใชเ้พื่อมุ่งไปสู่ผลสาํเร็จ ฉะนั้น ทุก
ท่านท่ีมาไม่ว่าจะเป็นใครก็จะตอ้งสร้างผลงาน ถึงแมว้่าผูบ้ริหารจะกล่าวไวว้่าปีนั้นๆไม่เอารางวลั 
แต่ระดบัปฏิบติัก็ไม่ยอมอยู่ดี เพราะเป็นวฒันธรรมองคก์ารไปแลว้ ข้ึนอยู่กบัว่าหน่วยงานไหนจะ
สร้างข้ึนมาและจะไม่เหมือนกนัแต่ก็ไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากนัก สํานักงานขนส่งแต่ละจงัหวดัก็ยงั
เหมือนเดิมอยู ่แต่เม่ือมีโครงการยกระดบัเกิดข้ึนเม่ือ 3 ปีท่ีผา่นมา ผูบ้ริหารกล่าวเลยว่าจงัหวดัไหน
ตกกจ็ะพิจารณาจงัหวดันั้นใหป้รับปรุงภูมิทศัน์ พฒันากนัใหม่ ทุกจงัหวดัก็ตอ้งมาปรับหนา้ตา ปรับ
โฉม อาคารสถานท่ีเปล่ียน เปล่ียนชุด คนรุ่นเก่าก็เกษียณไปคนรุ่นใหม่ท่ีรอจะข้ึนมาก็ตอ้งปรับ การ
ปรับเปล่ียนตาํแหน่งอาจจะเป็นปัญหาบา้งในเร่ืองของอารมณ์ ทศันคติท่ีติดตวัมาอาจจะมีบา้ง แต่ถา้
เป็นระดบัปฏิบติัจะไม่ส่งผลเพราะว่าจะถูกลอ้มโดยวฒันธรรมและจะตอ้งปรับตวั เปล่ียนแปลงให้
เขา้กบัองคก์าร และอีกหลายๆอยา่ง เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน   

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าวฒันธรรมองคก์ารมีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมา
ใช ้กล่าวคือ การสร้างภาพลกัษณ์ใหอ้งคก์าร เช่น การยิม้ การทกัทาย การไหว ้เจา้หนา้ท่ีดว้ยกนัก็จะ
ทกัทายกนัดว้ยการไหว ้ส่วนเร่ืองการแต่งกาย ก็จะมีการแต่งกายดว้ยชุดยูนิฟอร์มท่ีเหมือนกนัทั้ง
องคก์าร ทรงผมก็ตอ้งเก็บให้เรียบร้อย และตอ้งมีป้ายช่ือทาํให้ดูมีความสวยงามมากข้ึน ประชาชน
รู้สึกวา่องคก์ารน่าติดต่อและมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน ก่อใหเ้กิดเป็นวฒันธรรมองคก์ารซ่ึงจะมีผลต่อ
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้

6.2.2.4  การจดัการความรู้ 
บุคลากรจะตอ้งพฒันาอย่างต่อเน่ือง และทุกๆปีจะตอ้งมีการจดัอบรม สัมมนา มี

การศึกษาดูงาน แลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั ในการจดัอบรมต่างๆ นั้น จะทาํให้เจา้หนา้ท่ีเกิด
ความรักสามคัคีกนัไดรู้้จกักนั  เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานสามารถเปล่ียนงานกนัได ้เช่นเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ทะเบียนก็สามารถทาํใบอนุญาตได ้ส่วนเจา้หน้าท่ีฝ่ายใบอนุญาตก็สามารถทาํทะเบียนไดเ้ช่นกนั 
และในกรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายใบอนุญาตไม่พอกมี็การปรับคาํสัง่ใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนข้ึนมาช่วยทาํ 
เจา้หนา้ท่ีก็ช่วยดว้ยความเตม็ใจ นอกจากนั้นหากเจา้หนา้ท่ีคนใดมีความชาํนาญเร่ืองใบขบัข่ีก็จะมา
สอนเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน  ส่วนเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนก็สอนเจา้หนา้ท่ีฝ่ายใบขบัข่ี  เหมือนพี่สอน
นอ้ง เพื่อใหห้มุนเวียนเปล่ียนกนัได ้นบัไดว้่าเป็นผลสาํเร็จขององคก์าร ตามท่ีชาติชาย ยวุชิต กล่าว
ไว ้ความว่า “นอกจากน้ีหน่วยงานเรายงัไดรั้บรางวลัมาทุกปี จึงทาํให้มีหน่วยงานอ่ืนมาดูงานบ่อย 
ในหน่ึงปีกจ็ะมีประมาณ 7-8 คร้ัง บางหน่วยงานกน็าํไปพฒันาจนตามทนั แต่บางหน่วยงานก็พฒันา
จนแซงหนา้ จึงทาํใหเ้ราตอ้งไปดูงานท่ีอ่ืนต่อ”  

นอกจากน้ี ยงัมีการไปดูงานท่ีสรรพากรภาค 7 เพราะไดร้างวลั เก่ียวกบัการจดัการ
ความรู้ในองคก์าร แลว้ก็ตอ้งนาํกลบัมาพฒันาหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานดว้ย หน่วยงาน
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ท่ีแซงเราส่วนใหญ่ก็จะไปปรับเปล่ียนสาํนกังาน เช่น สาํนกังานส่วนใหญ่ยงัติดลูกกรงอยู่ เวลายืน
หน้าห้องก็ดูเหมือนกีดกั้นกันระหว่างเจ้าหน้าท่ีกับประชาชน จึงมีหน่วยงานบางแห่งท่ีนําไป
ปรับเปล่ียนใหม่โดยนาํเอาตน้ไมเ้ขา้มาประดบัดว้ย บางหน่วยงานก็มีสปาอยูใ่น ร้านกาแฟ ซ่ึงแต่ละ
แห่งก็จะตอ้งปรับเปล่ียนตามๆกนั และในส่วนของการคน้หาขอ้มูลนั้น   สามารถคน้หาไดส้ะดวก 
เน่ืองจากขอ้มูลจะถูกเก็บไวใ้นระบบงานท่ีทางศูนยส์ารสนเทศเป็นผูดู้แลอยู ่หากตอ้งการเรียกใชก้็
สามารถท่ีจะพิมพร์ายงานออกมาไดเ้ลยขอ้มูลหรือรายงานต่างๆเม่ือทาํเสร็จแลว้ก็ส่งเขา้ระบบ กรม
ก็สามารถจะดึงขอ้มูลออกไปไดเ้ลย ในอดีตจะตอ้งส่งรายงานทุกๆเดือนแต่ปัจจุบนัน้ีก็ไม่ตอ้งส่ง
แลว้ เพียงแค่บนัทึกขอ้มูลลงไปในระบบ ก็สามารถดึงขอ้มูลไดแ้ลว้ เพราะเป็นขอ้มูลท่ีออนไลน์ถึง
กนั มีฐานขอ้มูลท่ีสามารถตรวจสอบได ้อีกทั้งยงัมีฐานขอ้มูลสาํรองเพ่ือป้องกนัปัญหาขอ้มูลสูญหาย 

ปีน้ีจะมีการพาเจา้หนา้ท่ีไปศึกษาดูงานท่ีกรมสรรพากร เน่ืองจากเป็นหน่วยงานท่ี
ไดรั้บรางวลัการจดัการความรู้ KM เพื่อนาํมาเป็นแบบอย่างในการพฒันาการดาํเนินงานภายใน
หน่วยงาน อาจจะมีการจดัอบรม มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั งานต่างๆจะสําเร็จไดต้อ้ง
พฒันาบุคลากรให้เขา้ใจการเปล่ียนแปลงไม่ยึดติดกบัวฒันธรรมเดิมๆ เพราะนิสัยคนเราจะไม่ค่อย
ยอมรับการเปล่ียนแปลงเม่ือมีการสร้างส่ิงใหม่ๆจึงตอ้งมีการจูงใจและปลูกฝังใหเ้ขา้ใจและยอมรับ
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน  

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าการจดัการความรู้มีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้
กล่าวคือ การให้ความสําคญักับการพฒันาความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีมีความสําคญัต่อ
ความสําเร็จต่อองค์การและต่อนวตักรรม เพราะการท่ีเจ้าหน้าท่ีได้มีโอกาสเรียนรู้ และได้รับ
ประสบการณ์เพิ่มข้ึนจากการออกไปดูงานดา้นนวตักรรมต่างๆขององคก์ารอ่ืนๆจะทาํให้เจา้หนา้ท่ี
เก็บเก่ียวความรู้และประสบการณ์ท่ีไดรั้บมาปรับปรุงใหเ้หมาะสมกบัองคก์าร ก่อใหเ้กิดประโยชน์
และนาํมาสู่ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชแ้ละรวมไปถึงความสาํเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

 
6.2.3  การตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 
ส่ิงสาํคญัของการใหบ้ริการ คือ จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนใหไ้ดรั้บ

บริการท่ีรวดเร็วโดยไม่ตอ้งลงจากรถ โดยปกติเม่ือประชาชนมาถึงก็ตอ้งเอารถมาจอดก่อน พอจอด
เสร็จก็มาติดต่อแลว้จึงมาหาประชาสัมพนัธ์ กดบตัรคิว แลว้ก็ใชบ้ริการแลว้เสร็จไม่เกิน 5 นาที แต่
นวตักรรมน้ี ประชาชนไม่ตอ้งมาเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ประหยดัเวลาไดม้ากข้ึน อีกทั้งยงัช่วย
ลดปัญหาเร่ืองการจราจรภายในสํานักงานลงไปไดด้ว้ย ประชาชนก็พึงพอใจ จากนวตักรรมตวัน้ี
ประมาณปี 2552 เราก็มาปรับเร่ืองตรวจสภาพรถโดยใชเ้คร่ืองพีดีเอ ปกติแลว้การตรวจสภาพรถจด
ใหม่ พอตรวจสภาพเสร็จกจ็ะมาจดทะเบียน สาํนกังานมองวา่ใหเ้กิดความรวดเร็วข้ึนจึงนาํเอาเคร่ือง
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พีดีเอมาใช้ เวลาตรวจสภาพก็บนัทึกในเคร่ืองพีดีเอเลย แลว้ผลการตรวจสภาพก็จะออกมาเลย 
หลงัจากนั้นกจ็ะถูกส่งมายงัเจา้หนา้ท่ีท่ีรอจดทะเบียน พอรถตรวจสภาพเสร็จ ช่างก็ส่งใบรับรองการ
ตรวจสภาพรถไปยงัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนซ่ึงจะมีอยูส่องจุดจุดหน่ึงกคื็อเจา้หนา้ท่ีตรวจสภาพ อีกจุด
หน่ึงก็คือเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนรถ ประชาชนมาถึงก็รับป้ายจดทะเบียนไดเ้ลย คนมาใชบ้ริการก็จะ
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วกว่าเดิม ไดก้ล่าวเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไว้
ว่า นวตักรรมส่วนใหญ่ท่ีสร้างข้ึนมาจะเน้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วข้ึน ประหยดัเวลา ลด
ขั้นตอนการดาํเนินการ เพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ จะมีการ
สาํรวจความพึงพอใจเพื่อนาํมาปรับปรุงการให้บริการ ในอดีตการต่อทะเบียนใชเ้วลา 3 ชัว่โมงแต่
ปัจจุบนัน้ีเม่ือนาํนวตักรรมเขา้มาช่วยก็ใชเ้วลาแค่ 3 นาที ประชาชนก็ไดป้ระโยชน์ เจา้หน้าท่ีก็
ทาํงานเสร็จเร็วข้ึน หน่วยงานเน้นตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั ทาํให้ไดรั้บ
รางวลัจากกรมจนมีช่ือเสียงในระดบัหน่ึง  

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าการสร้างสรรค์นวตักรรมนํามาสู่การตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน กล่าวคือ นวตักรรมส่วนใหญ่ท่ีสร้างข้ึนมาจะเน้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วข้ึน 
ประหยดัเวลา ลดขั้นตอนการดาํเนินการ เพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใช้
บริการ และจะมีการสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนเพื่อนาํมาปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 

 
6.2.4  ความคดิเห็นของประชาชนผู้มาใช้บริการสํานักงานขนส่งจังหวดันครราชสีมา 
ยงยุทธ์ เชิดพุดซา ไดก้ล่าวมา เคยมาใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีมาตั้งแต่เร่ิมมีการเปิดให้

เขา้รับบริการ ซ่ึงไดรั้บความสะดวกรวดเร็วมาก ในช่วงฤดูฝนก็ไม่ตอ้งเปียกฝนลงจากรถ เพราะ
บริการเล่ือนล้อต่อภาษีน้ีสามารถใช้บริการได้โดยไม่ต้องลงจากรถ ถือเป็นการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการมาก เช่นเดียวกบัวชัระ ส่งสีอ่อนท่ีไดก้ล่าวว่า เป็นบริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการไดค้รบถว้นเน่ืองจาก เป็นบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ประหยดั และมีให้บริการหลาย
ช่องทางอีกดว้ย 

 
6.3  กรณทีี ่3 สํานักงานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 
การศึกษาความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ ของสํานักงานขนส่ง

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีดงัน้ี 
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6.3.1  กระบวนการนวตักรรม 
 นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีมีใชม้า ประมาณปี 2550 จะเร่ิมจากกรมก่อนโดยกรมเสนอ
แลว้ไดรั้บรางวลัจาก กพร. ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการก็มีความพึงพอใจ จนไดรั้บความนิยมอยา่งมาก 
หลงัจากนั้นจึงไดข้ยายมาตามจงัหวดัใหญ่ๆ ท่ีมีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะสร้างนวตักรรมตวัน้ีไวเ้พื่อ
บริการประชาชน โดยขั้นแรกจะต้องคิดก่อนว่า การท่ีเอาข้าราชการไปไวใ้นตู้คนหน่ึง จะมี
ผลกระทบอะไรบา้ง ถา้ไม่มีผลกระทบอะไร กส็ามารถท่ีจะเปิดใหบ้ริการได ้เพราะเป็นการเพ่ิมช่อง
ทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน หลงัจากนั้นก็จะตอ้งมาดูว่ามีพื้นท่ีท่ีจะสร้างหรือไม่ จาํนวนก่ีตูเ้พื่อ
ความเหมาะสมของสถานท่ีและจาํนวนคนท่ีมาใชบ้ริการต่อวนั หลงัจากนั้นก็ดาํเนินการก่อสร้าง 
เม่ือสร้างเสร็จก็มีประชาชนมาใช้บริการจาํนวนมาก มีรายได้เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงแต่ละเดือนโดย
ภาพรวมจะสูงชันข้ึนมาก ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด และหน่วยงานก็พยายามจะปรับ
นวตักรรมตวัอ่ืน เขา้มาเสริม การตรวจสภาพรถ การตรวจสอบ เร่ืองการโอนการยา้ยรถ ดูว่ารถท่ีเขา้
มาเขา้มาถูกตอ้งตามท่ีโอนหรือไม่  ซ่ึงกรมก็มีตวัช้ีวดัมาให้ 16 ตวัช้ีวดั จะเป็นเร่ืองของการอาํนวย
ความสะดวกหน่ึงให้แก่ประชาชน โดยอาจจะมีการรักษาและพฒันานวตักรรมข้ึนมา แต่ละแห่ง
อาจจะแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัว่าใครจะเป็นคนคิด และคิดแลว้จะนาํมาใชป้ระโยชน์อะไร ประชาชน
ได้ประโยชน์มากน้อยเพียงใด  ซ่ึงผลลัพธ์สุดท้ายจะต้องคุ้มค่ามากท่ีสุด  สอดคล้องกับท่ี               
เชิดชยั  เยนทร์ธีระ กล่าวไว ้ความว่า “ในการเปิดให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี ช่วยให้ประชาชน
สะดวกรวดเร็วเจา้หน้าท่ีพึงพอใจ ไม่มีความกดดนัในส่วนของประชาชนท่ีมารอ เพราะถา้อยู่ใน
สาํนกังานก็จะเกิดความกดดนัของคนท่ีมารอรับบริการท่ีมีจาํนวนมาก” ซ่ึงอาจะส่งผลกระทบมายงั
เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานติดกนัซ่ึงไม่ไดรั้บผิดชอบโดยตรง แต่ความแตกต่างชดัเจน เช่น ช่องรับภาษี
คนรอเยอะแต่พอช่องรับโอนคนรอน้อยแต่ถา้กดบตัรคิวผิดก็ตอ้งกดใหม่ ทาํให้ช้ากว่าเดิม เลย
กลายเป็นการเขา้ใจผดิจากการใชร้ะบบบตัรคิวแต่พอมีเล่ือนลอ้เขา้มาปัญหาเหล่าน้ีก็ไม่มีแลว้ สบาย
ใจกนัทุกฝ่าย ซ่ึงบุคลากรในองคก์ารก็มีความสาํคญัเพราะถา้ไม่มีความเขา้ใจในการปฏิบติังานหรือ
ดาํเนินการตามนวตักรรมก็จะเป็นอุปสรรคแน่นอน เราตอ้งเขา้ใจไปในทางเดียวกนัก่อนว่ารูปแบบ
ของนวตักรรมตวัน้ีใชแ้กปั้ญหาอะไรแลว้ประชาชนไดรั้บประโยชน์อะไร ผูป้ฎิบติัไดรั้บประโยชน์ 
เช่นประหยดัเวลา สะดวกรวดเร็ว 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่ากระบวนการนวตักรรมมีผลต่อความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้
กล่าวคือ  นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีสร้างข้ึนมาเพื่อแกปั้ญหาการรอจ่ายภาษีของคนจาํนวนมาก
ภายในสาํนกังาน ดงัจะเห็นไดว้า่เม่ือมีนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีเกิดข้ึนประชาชนผูใ้ชบ้ริการจะหนั
มาใชบ้ริการมากข้ึนเป็นการระบายประชาชนไม่ใหป้ระชาชนเขา้ไปแออดัในสาํนกังาน 
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6.3.2  องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้นวตักรรม 
 6.3.2.1  โครงสร้างองคก์าร 

โครงสร้างของหน่วยงานถูกกาํหนดมาโดยกรมการขนส่งทางบก ซ่ึงเป็นโครงสร้าง
ท่ีมีขนาดใหญ่ และมีรายละเอียดปลีกยอ่ยอีกมาก  ตวัโครงสร้างจะมีการแตกออกมาเป็นสาํนกั บาง
ฝ่ายกอ็าจจะเป็นกลุ่มงาน โดยเพิ่งจะมีการปรับเปล่ียนในช่วงท่ีมีการปรับเปล่ียนระดบัขั้นการทาํงาน 
สํานักงานขนส่งจังหวดัสุราษฎร์ธานีเป็นเมืองใหญ่มีจาํนวนรถเป็นจาํนวนมาก จึงขยายการ
ใหบ้ริการออกเป็น 4 สาขา ไดแ้ก่ ท่ี เกาะสมุย เวียงสระ บา้นนาสาร และไชยา ซ่ึงจะเป็นการกระจาย
อาํนาจให้แก่หน่วยงานสาขาเพ่ือให้บริการประชานชนไดอ้ยา่งสะดวก สามารถดาํเนินการไดต้าม
ความเหมาะสม ซ่ึงสาํนกังานใหญ่น้ี มีขา้ราชการประมาณ 20 กว่าคน ส่วนใหญ่จะเป็นลูกจา้ง และ
ในการทาํงานผูท่ี้สามารถจะเซ็นเอกสารไดจ้ะตอ้งเป็นขา้ราชการเท่านั้น ดงันั้นการทาํงานส่วนใหญ่
ไม่ว่าจะในสํานักงานหรือในตูเ้ล่ือนลอ้ก็จะเป็นหน้าท่ีของขา้ราชการ ซ่ึงจะมีการปรับเปล่ียน
หมุนเวียนกันไปทาํทุกวนัโดยแบ่งกันทาํคนละวนั และในแต่ละวนัก็อาจจะแบ่งกันทาํคนละ
ช่วงเวลา  เพื่อให้เกิดความเหมาะสม ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้เจา้หนา้ท่ีก็สามารถจะปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งสมบูรณ์ ดงัท่ี สมศกัด์ิ อพัภาสกิจ กล่าวไว ้ความว่า “เจา้หนา้ท่ีในสาํนักงานก็สามารถท่ีจะ
แสดงความคิดเห็นกนัไดอ้ย่างเต็มท่ี หากใครมีประเด็นไหนอยากจะเสนอก็สามารถท่ีจะเสนอได ้
และหากไดรั้บการเห็นดว้ยจากผูบ้ริหารกส็ามารถท่ีจะนาํไปปฏิบติัไดเ้ลย” 

ในการจะนาํเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาใชใ้นการใหบ้ริการนั้น จาํเป็นจะตอ้งปรับอตัรากาํลงั
ก่อน เน่ืองจากว่า การท่ีจะนาํคนไปทาํท่ีตูเ้ล่ือนลอ้อาจจะทาํให้เสียอตัราไป 1 อตัรา ผลดัเปล่ียน
หมุนเวียนกนัทาํงาน  แต่หากมาเปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีไดก้็ถือว่าคุม้ค่า เน่ืองจากว่าเราไดก้ระจาย
คนออกไปใชบ้ริการนอกสํานักงาน นั่นก็คือตูเ้ล่ือนลอ้ ประชาชนก็จะไดรั้บการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็วข้ึน ในสาํนกังานก็จะไม่แออดัดว้ย และในส่วนของการจดัประชุม เฉพาะเจา้หนา้ท่ีในฝ่าย
เดือนหน่ึงประมาณ 3 คร้ังข้ึนอยูก่บัว่าถา้เป็นนโยบายทัว่ๆไปก็เฉพาะขา้ราชการ แต่ถา้เป็นเร่ืองท่ีมี
ผลกระทบก็จะเรียกประชุมทั้งหมดตอ้งรับทราบร่วมกนั มีการไปศึกษาดูงานเพิ่มเติม นอกจากน้ี
เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งจดัลาํดบัความสาํคญัของงานว่างานไหนสมควรทาํก่อน งานไหนสมควรทาํหลงั
เช่น เร่ืองด่วนการขอตรวจสอบทะเบียนรถของตาํรวจ มีการโจรกรรม หรือมีการใชร้ถในการก่อ
อาชญากรรม ก็สมควรท่ีจะต้องรีบทําก่อน เพื่อจะได้ไม่ก่อให้เกิดความเสียหายตามมา ซ่ึง            
เชิดชยั  เยนทร์ธีระ ไดก้ล่าวไว ้ความว่า “ทั้งเจา้หนา้ท่ีและผูบ้ริหารมีส่วนช่วยใหน้วตักรรมประสบ
ความสําเร็จ เพราะจะตอ้งมีการผลกัดันกัน ร่วมด้วยช่วยกัน ถา้จะคิดคนเดียวก็คิดไม่ออกตอ้ง
ช่วยกนัคิด ทุกคนมีส่วนร่วม” 
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โครงสร้างของสาํนกังานมีการกาํหนดมาจากกรม แต่ละจงัหวดัอาจจะมีอตัรากาํลงั
ไม่เท่ากนัข้ึนอยูก่บัขนาดของหน่วยงานดว้ยว่ามีขนาดใหญ่มากนอ้ยเพียงใด ดงัท่ี วราภรณ์ สิริพชร
ภาส กล่าวไว ้ความวา่ “ในกรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีคนหน่ึงคนใดไม่อยูเ่จา้หนา้ท่ีท่ีเหลือก็จะตอ้งทาํงานสอง
หนา้ท่ี สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานีน้ีก็จะมีสาํนกังานขนส่งสาขาแยกยอ่ยออกไปอีก” เพื่อ
ให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งครอบคลุม ตูเ้ล่ือนลอ้น้ีจะเปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 08.30 -15.30 น. 
ช่วงพกักลางวนัก็จะมีป้ายบอกแต่สาํหรับบนสาํนกังานจะไม่มีพกักลางวนั จะเปิดให้บริการตลอด 
จนถึงหกโมงเยน็ หลงัจากท่ีมีการนาํเล่ือนลอ้เขา้มาใชท้าํให้ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการในหน่วยงาน
เบาบางลง มีการกระจายงานออกไป และผลสะทอ้นกลบัจากประชาชนตอบกลบัมาดีมาก เน่ืองจาก
เป็นบริการท่ีสะดวกรวดเร็วใชบ้ริการโดยไม่ตอ้งลงจากรถ และใชเ้วลาเพียงไม่นาน ประชาชนมี
ความพึงพอใจมาก หน่วยงานมีการประชุมกนัเป็นประจาํ เปิดโอกาสใหเ้จา้หนา้ท่ีมีการแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นกนั เจา้หน้าท่ีทุกคนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การนาํนวตักรรมมาใชใ้น
หน่วยงานนบัว่ามีความสาํคญัมาก เพราะในปัจจุบนัน้ีโลกของเรามีความเจริญกา้วหนา้มาก เราจึง
จาํเป็นท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนเพื่อให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ต่างๆ จะตอ้งคิดส่ิงใหม่ๆตลอดเวลา 
เพื่อใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าโครงสร้างองคก์ารมีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้
กล่าวคือ โครงสร้างองคก์ารมีส่วนสาํคญัท่ีช่วยส่งผลใหเ้กิดความสาํเร็จ เพราะองคก์ารท่ีเขม้แขง็จะ
สร้างทีมงานท่ีแขง็แกร่งดว้ยเช่นกนั การเปิดโอกาสให้เจา้หนา้ท่ีไดแ้สดงความคิดเห็นเพื่อช่วยใน
การปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 6.3.2.2  การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 

ผูน้ํานับว่าเป็นองค์ประกอบสําคญัอย่างหน่ึงท่ีจะช่วยให้นวตักรรมในองค์การ
ประสบความสาํเร็จข้ึนมาได ้ เพราะถา้สังเกตดูจะเห็นไดว้่าหน่วยงานราชการจะเจริญหรือไม่เจริญ 
จะพฒันามากน้อยเพียงใดก็ข้ึนอยู่กับผูน้ํา อย่างเช่นสํานักงานขนส่งจังหวดัแต่ละท่ี ภาระการ
ดาํเนินงานทุกอย่างก็เหมือนกนั อาํนาจหนา้ท่ีต่างๆก็เหมือนกนั ส่ิงประกอบอ่ืนๆก็ไม่แตกต่างกนั
มากนกัแต่ภาพลกัษณ์ท่ีออกมาจะไม่เหมือนกนั ซ่ึงแสดงถึงความสามารถของผูน้าํ ท่ีจะตอ้งสร้างให้
เจา้หน้าท่ีไดต้ระหนักถึงความรับผิดชอบชอบจะตอ้งมีต่อหน้าท่ีการงาน และความรับผิดชอบท่ี
จะตอ้งมีต่อประชาชน เพราะเป็นเร่ืองใหญ่มาก ตอ้งทาํใหไ้ปสู่จุดหมายใหไ้ดด้งัท่ี สมศกัด์ิ อพัภาส
กิจกล่าวไว  ้ความว่า “ไม่ว่างานจะออกมาเป็นรูปแบบไหน ถา้เจา้หน้าท่ีมีความรับผิดชอบก็จะ
สามารถทาํไดห้มด” นอกจากความรับผิดชอบแลว้ ผูบ้ริหารยงัตอ้งส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการทาํงาน ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีจะแขง็แกร่งหรือไม่แขง็แกร่งนั้นไม่ไดอ้ยูท่ี่การแต่งตวัสวย 
สถานท่ีสวย แต่ถา้เป็นการสร้างภาพลกัษณ์และสร้างกระบวนการท่ีรวดเร็วท่ีแน่นอนและมัน่คงก็
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เป็นทอง กล่าวคือเราจะได้เปรียบในการทาํงานและประชาชนก็จะพึงพอใจในการให้บริการ 
อย่างไรก็ดี การกระตุ้นเจ้าหน้าท่ีนั้ น หน่วยงานก็จะใช้วิ ธีการท่ีทําให้เจ้าหน้าท่ีมีความสุข 
สนุกสนาน ผูบ้ริหารพยายามจะไม่บงัคบั แต่จะมุ่งให้เกิดการทาํงานอย่างมีความสุขและพยายาม
เล่ียงไม่ให้เกิดความเสียใจ แต่ในบางคร้ังก็อาจจะมีดุบา้ง เพราะงานแต่ละงานอาจจะตอ้งใชห้ลาย
บทบาท แต่ทุกอย่างก็เพื่อให้งานออกมาดี ซ่ึงวิธีการต่างๆนั้นก็อาจจะตอ้งใชเ้วลาเพราะไม่ใช่การ
ปฏิวติัจะตอ้งร่วมกนัทาํร่วมกนัแสดงความคิดเห็น นอกจากนั้นผูบ้ริหารก็จะตอ้งสนับสนุนเร่ือง
งบประมาณอย่างเต็มท่ี เพราะหากออกคาํสั่งเพียงอย่างเดียวโดยไม่ได้มีการสนับสนุนเร่ือง
งบประมาณกอ็าจจะทาํใหง้านไม่ประสบความสาํเร็จได ้

การสนับสนุนจากผู ้บริหารเป็นส่ิงสําคัญมากส่ิงหน่ึง เพราะถ้าผู ้บริหารเห็น
ความสําคญัของการมีนวตักรรมแลว้ก็จะสนับสนุนให้มีการดาํเนินการเกิดข้ึนต่อไปไม่ว่าจะเป็น
ด้านงบประมาณ ด้านเทคโนโลยี หรือแม้กระทั่งการสนับสนุนในเร่ืองของทรัพยากรอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริหารมีบทบาทมากในการก่อใหเ้กิดนวตักรรมหรือลม้เลิกแนวคิดต่างๆ
ได ้ดงัท่ี เชิดชยั  เยนทร์ธีระ ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ “ในการคิดและการเขียนโครงการนั้นมกัจะใชเ้วลา
ไม่ถึงเดือนแต่หลงัจากท่ีเสนอผ่านส่วนกลางเรียบร้อยแลว้กลบัมาท่ีจงัหวดัใชเ้วลา 3-4 เดือน” ใน
การหางบประมาณมาดาํเนินโครงการขั้นตอนน้ีถือว่าสําคญัท่ีสุด เพราะถา้หากว่าไม่ไดรั้บการ
สนบัสนุนจากผูบ้ริหารในดา้นงบประมาณโครงการน้ีกจ็ะไม่สามารถดาํเนินการใหเ้สร็จส้ินได ้ 

 การพฒันานวตักรรมนั้ นนับว่ามีผลดีอย่างยิ่งทั้ งต่อประชาชนผูรั้บบริการและ
เจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงในการคิดนวตักรรมข้ึนมานั้นก็จะมีตวัช้ีวดัมาบงัคบัว่าจะตอ้งอยู่ใน
มาตรฐานระดับไหน จะมีทั้ งตัวช้ีวดัของกรมและตัวช้ีวดัของจังหวดัท่ีจะต้องปฏิบัติตาม ซ่ึง
หน่วยงานจะตอ้งมีการพฒันาตวัเองอยูเ่ร่ือยๆ อาจจะมีการประเมินผลร่วมดว้ย การให้บริการเล่ือน
ลอ้ต่อภาษีน้ีไม่ไดมี้ทุกจงัหวดัข้ึนอยู่กบันโยบายของขนส่งจงัหวดัว่าจงัหวดัไหนจะเสนอข้ึนไป 
เพราะแต่ละแห่งอาจจะไม่เหมือนกนั ดงัท่ี สุธิรา ลายพฒัน์ ไดก้ล่าวไว ้ความวา่ 

 
จังหวัดเล็กๆประชาชนมาใช้บริการน้อย  พื้นท่ีจอดรถมีเพียงพอ อาจจะไม่
จาํเป็นตอ้งมีบริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี แต่ถา้เป็นจังหวดัใหญ่ท่ีมีประชาชนมาใช้
บริการจาํนวนมาก มีพื้นท่ีจอดรถนอ้ย กอ็าจจะมีความจาํเป็นท่ีจะนาํบริการเล่ือนลอ้
ต่อภาษีมาใช้ในการให้บริการ เพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกอีกช่องทางหน่ึงให้แก่
ประชาชน  
 

ซ่ึงผูบ้ริหารนบัว่ามีบทบาทสําคญัมาก เพราะโครงการทุกอย่างจะสามารถเกิดข้ึน
ไดจ้ะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากผูบ้ริหาร ถา้หากผูบ้ริการไม่เห็นดว้ยหรือไม่สนบัสนุนงบประมาณก็
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อาจจะไม่สามารถดาํเนินการไดส้ําเร็จ ซ่ึงผูบ้ริหารยงัจะตอ้งส่ือสารกบัเจา้หน้าท่ีให้เขา้ใจตรงกนั
เพื่อให้การทาํงานเป็นไปไดอ้ย่างราบร่ืน ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าการสนับสนุนของผูบ้ริหารมีผลต่อ
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริหารเห็นความสาํคญัของการมีนวตักรรมแลว้
ก็จะสนบัสนุนให้มีการดาํเนินการเกิดข้ึนต่อไปไม่ว่าจะเป็นดา้นงบประมาณ ดา้นเทคโนโลยี หรือ
แมก้ระทัง่การสนบัสนุนในเร่ืองของทรัพยากรอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

  
6.3.3  องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ด้านการจัดการความรู้ 
หน่วยงานจะมีการจดัการความรู้โดยการส่งเจา้หน้าท่ีไปอบรม ศึกษาดูงาน แลกเปล่ียน

ความรู้กนั โดยเจา้หน้าท่ีทีไปอบรมนั้นจะตอ้งสรุปความรู้ท่ีไดจ้ากการไปอบรมมาให้คนอ่ืนอ่าน
ดว้ย เพราะบางคนไปอบรมมาแต่พอกลบัมาถึงหน่วยงานก็ลืมหมด ไม่ไดป้ระโยชน์อะไรเลย และ
คนอ่ืนท่ีไม่ไดไ้ปกไ็ปรู้ตามไปดว้ย ดงัท่ี สมศกัด์ิ อพัภาสกิจ กล่าวไว ้ความวา่ “เพื่อใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุด ผูบ้ริหารจึงสั่งใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีไปอบรมมาไม่ว่าจะเป็นเร่ืองอะไร หลงัจากท่ีกลบัมาจากอบรม
แลว้จะตอ้งสรุปเน้ือหาทั้งหมดมาให้เจา้หน้าท่ีคนอ่ืนๆอ่านดว้ย เพื่อจะไดเ้กิดความรู้โดยทัว่กนั”  
นอกจากน้ีก็จะมีการประชุมเดือนละคร้ังทุกเดือนเพื่อให้มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ มีการวางกรอบ
เลก็ๆนอ้ย  กนัภายในหน่วยงาน ซ่ึงนวตักรรมทางกรมไม่ไดบ้งัคบัว่าจะตอ้งทาํทุกปี ยกเวน้ตวัช้ีวดั
บางตวัท่ีบอกว่าจะทาํใหม่ก็ได ้จะรักษามาตรฐานไวก้็ได ้แต่หากมีการคิดนวตักรรมใหม่ข้ึนมาก็
อาจจะไดรั้บรางวลั และประชาชนก็จะไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ในการคน้หาเอกสารต่างๆก็
สามารถคน้ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว เพราะไดมี้การจดัเก็บตามตวัช้ีวดั เชิง 5 ส ท่ีกรมใหม้า อยา่งเป็น
ระเบียบเรียบร้อย การทาํงานในฝ่ายทะเบียนจะมีเจา้หนา้ท่ี 5 คน มีหัวหนา้ฝ่าย 1 คนหัวหนา้งาน 1 
คน ซ่ึงเจา้หน้าท่ีทั้ง 5 คนน้ีจะตอ้งผลดัเปล่ียนหมุนเวียนกนัไปนั่งในตูเ้ล่ือนลอ้ให้ครบทั้ง 5 วนั 
เจา้หนา้ท่ีแต่ละคนก็จะตอ้งสามารถปฏิบติังานไดห้มด จะไม่มีลกัษณะท่ีว่าแยกกนั แต่ละคนจะตอ้ง
ทาํงานเป็นทุกอยา่ง จะตอ้งมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั ดงัท่ี สุธิรา ลายพฒัน์ไดก้ล่าวไว ้
ความว่า “เจา้หน้าท่ีของฝ่ายทะเบียนก็จะตอ้งทาํใบขบัข่ีได ้เจา้หน้าท่ีฝ่ายใบขบัข่ีก็จะตอ้งทาํงาน
ทะเบียนไดเ้ช่นกนั เพื่อจะไดส้ับเปล่ียนหมุนเวียนกนัได ้  ถา้หากมีการลาหรือขาดงานเกิดข้ึนก็
จะตอ้งเปล่ียนเวรกนัเพื่อจะไดไ้ม่ให้ตูว้่าง” ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้เจา้หน้าท่ีจะไม่ค่อยขาดงานเพราะ
ลกัษณะงานจะเป็นตวับีบบงัคบัใหต้อ้งมาทาํงานตลอด ถา้ไม่จาํเป็นกจ็ะไม่ขาดงาน ในส่วนของการ
คน้หาขอ้มูลกส็ามารถท่ีจะคน้หาไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว เพราะโปรแกรมในการจดัเก็บขอ้มูลมี
ความทนัสมยัสะดวกและเป็นระเบียบมากข้ึน ซ่ึงต่างจากในอดีตท่ีจะตอ้งบนัทึกขอ้มูลดว้ยตนเอง 
เพราะโปรแกรมบนัทึกและจดัเกบ็ยงัไม่มีความทนัสมยั การคน้หาขอ้มูลกท็าํไดย้าก 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่การจดัการความรู้มีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้กล่าวคือ 
นอกจากการการทาํงานในองคก์ารแลว้ จะตอ้งมีการพฒันาตนเองโดยการศึกษาดูงานนอกสถานท่ี
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เพื่อนาํเอาความรู้และประสบการณ์ท่ีไดม้าปรับใช้เพื่อจะไดก่้อให้เกิดนวตักรรมท่ีตรงต่อความ
ตอ้งการของประชาชน 
 

6.3.4  การตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 
6.3.4.1 การคิดนวัตกรรมข้ึนมานั้ นก็เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของ

ประชาชนเป็นหลกั เพราะนวตักรรมมีความสาํคญักบัการให้บริการมาก นวตักรรมท่ีคิดข้ึนมานั้น
จะตอ้งมีลกัษณะท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน จาํเป็นจะตอ้งมีการพฒันานวตักรรมใหม่ๆข้ึนมาใชอ้ยู่
เสมอในกรณีท่ีมีปัญหาก็จะตอ้งเร่งแกไ้ขให้เสร็จส้ินโดยเร็ว โดยขั้นแรกจะตอ้งพิจารณาถึงปัญหา
ก่อน ว่ามีปัญหาอะไรบา้งแลว้จึงหาวิธีการท่ีจะมาแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นโดยจะตอ้งรัดกุมท่ีสุด 
ประหยดัท่ีสุด แลว้ก็ปลอดภยัท่ีสุด ทั้งกบัผูป้ฎิบติัและผูใ้ชบ้ริการดงัท่ี เชิดชยั  เยนทร์ธีระ ไดก้ล่าว
ไว ้ความวา่ 

 
หน่วยงานแห่งน้ีเม่ือถึงเวลางานกจ็ะใหบ้ริการประชาชนอยา่งเตม็ท่ี และเม่ือถึงเวลา
พกัก็จะพกักนัจริงๆจะไม่มีการยืดเยื้อ เพราะจะมีงานใหม่มารออยู่แลว้ หยุดก็คือ
หยุด แต่ขณะเดียวกนัเราก็มีช่องให้บริการประชาชนหนา้เคาเตอร์โดยตรง ซ่ึงก็ยงั
เปิดช่องหน่ึงไม่พกัเท่ียง ก็จะประหยดัเวลาในส่วนของประชาชนท่ีตอ้งรอใช้
บริการ 
 

ช่องเล่ือนลอ้ต่อภาษีจะปิดใหบ้ริการเวลา 15.30 น. แต่หลงัจากนั้นแลว้ช่องท่ีเปิด
ใหบ้ริการตอนช่วงพกักลางวนัก็จะเร่ิมดาํเนินการใหบ้ริการต่อ ซ่ึงก็จะเป็นเจา้หนา้ท่ีคนเดียวกนักบั
ตอนช่วงพกักลาง คือจะตอ้งปฏิบติังานในช่วงพกักลางวนัและช่วงเวลาหลงั 15.30 น. ซ่ึงการชาํระ
ภาษีน้ีจะสามารถมาชาํระไดจ้นถึงเวลา 18.00 น. ถือเป็นการเพ่ิมช่องทางให้ประชาชนท่ีจะมารับ
บริการช่วงหลังเลิกจากงานสามารถมาใช้บริการได้อย่างสะดวก นอกจากน้ีหน่วยงานก็ยงัมี
แนวความคิดท่ีจะพฒันานวตักรรมมาเร่ือยๆเพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนมาก
ยิ่งข้ึน เช่นใชก้ารเสียภาษีแบบอจัฉริยะ สามารถตรวจสอบการใชเ้ส้นทางได ้คาํนวณระยะเวลาได ้
และจ่ายภาษีแลว้หรือไม่ เป็นตน้  

การนาํเล่ือนลอ้ต่อภาษีเขา้มาใชใ้นองคก์ารเป็นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชน ส่วนเจา้หนา้ท่ีเองกไ็ดป้ระโยชน์ เพราะช่วยใหก้ารทาํงานสะดวกรวดเร็วข้ึน 
มีการแบ่งช่องทางท่ีใหป้ระชาชนสามารถเลือกว่าจะมาใชบ้ริการช่องทางไหน ดงัท่ีสุธิรา ลายพฒัน์ 
กล่าวไว  ้ความว่า “ถา้ไม่อยากลงจากรถ หรือไม่อยากวนหาท่ีจอด เพราะสถานท่ีคบัแคบ ก็จะ
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เลือกใชว้ิธีชาํระท่ีช่องเล่ือนลอ้” เพราะบริการน้ีจะเนน้ในส่วนของคนท่ีไม่มีท่ีจอดรถ สามารถเขา้
ไปชาํระภาษีแลว้กอ็อกมาเลย ไม่ตอ้งหาท่ีจอดรถ จะเนน้ในเร่ืองความสะดวกของผูม้าติดต่อโดยไม่
ตอ้งลงจากรถ และใชเ้วลานอ้ยกวา่ ซ่ึงจะสะดวกและรวดเร็วกวา่ 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า การสร้างสรรคน์วตักรรมใหส้าํเร็จนาํมาสู่การตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ กล่าวคือ นวตักรรมท่ีคิดข้ึนมานั้นจะตอ้งมีลกัษณะท่ีช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน จาํเป็นจะตอ้งมีการพฒันานวตักรรมใหม่ๆข้ึนมาใชอ้ยู่เสมอในกรณีท่ีมีปัญหาก็
จะตอ้งเร่งแกไ้ขใหเ้สร็จส้ินโดยเร็ว 

 
6.3.5  ความคดิเห็นของประชาชนผู้ใช้บริการเลือ่นล้อต่อภาษีของสํานักงานขนส่งจังหวดั   

สุราษฎร์ธานี 
วุฒิพงศ ์นวลวฒัน์ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการได ้แสดงความคิดเห็นว่า การให้บริการเล่ือนลอ้

ต่อภาษีเป็นบริการท่ีดีมาก ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งดียิง่ ทั้งในเร่ืองของความ
สะดวกและรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งลงจากรถ และไม่ตอ้งหาท่ีจอดให้เสียเวลา อีกทั้งยงัช่วยประหยดั
ค่าใชจ่้ายไดด้ว้ย ชาญชิต ทิพยรั์กษา กล่าว 
 

6.4  ผลการศึกษา 
 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี ของ

กรมการขนส่งทางบก ถึงกระบวนการนวตักรรมท่ีเกิดข้ึนในองค์การและองค์ประกอบของ
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ตลอดจนศึกษาระดบัความพึงพอใจของนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษี ไดผ้ลดงัน้ี 

 
6.4.1  กระบวนการนวตักรรม 
จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีของ

สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า กระบวนการนวตักรรมของสาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 
เร่ิมตน้นวตักรรมจากท่ีผูบ้ริหารมีนโยบายท่ีจะแก้ไขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ี
ประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้
แลว้ชาํระภาษีไดเ้ลย จึงไดมี้การคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาให้บริการ หลงัจากนั้นไดมี้การขยายไปยงั
จงัหวดัต่างๆในส่วนภูมิภาคเพื่อท่ีจะนาํไปใชใ้นการให้บริการประชาชน เป็นการเพ่ิมช่องทางการ
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ใหบ้ริการแก่ประชาชนมาก เพื่อใหป้ระชาชนไดมี้ทางเลือกมากข้ึน และเกิดความสะดวกรวดเร็วข้ึน
ดว้ย นอกจากน้ีแต่ละหน่วยงานอาจจะมีการคิดคน้นวตักรรมอ่ืนๆเพ่ิมเติมเพื่อใหป้ระชาชนพึงพอใจ
มากยิง่ข้ึน จากการสมัภาษณ์เชิงลึกสามารถสรุปกระบวนการนวตักรรมของสาํนกังานขนส่งทางบก
แต่ละองคก์ารแสดงดงัตารางท่ี 6.1 ไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่6.1  สรุปกระบวนการนวตักรรมขององคก์ารในการสมัภาษณ์เชิงลึก 

 
องค์การ  กระบวนการนวตักรรม  

สํานักงานขนส่ง 
กรุงเทพมหานคร
พืน้ที ่5  

เ ร่ิมต้นจากท่ีผู ้บริหารมีนโยบายท่ีจะแก้ไขปัญหาการจราจรภายใน
หน่วยงาน โดยท่ีประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลง
จากรถ สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้แลว้ชาํระภาษีไดเ้ลย จึงไดมี้
การคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาให้บริการ โดยผูบ้ริหารไดรั้บแนวความคิดมา
จากแมคโดนัลท่ีให้บริการโดยไม่ตอ้งลงจากรถ แลว้มาปรับใช้ให้
เหมาะสมกับหน่วยงาน เพื่อให้เกิดนวตักรรมท่ีสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนได ้

สํานักงานขนส่ง
จังหวดันครราชสีมา 

หน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมการขนส่งทางบก ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ใหไ้ดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
จึงไดน้าํนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาปรับใชใ้ห้เหมาะสมกบัพื้นท่ีของ
หน่วยงาน พร้อมทั้งคิดคน้นวตักรรมอ่ืนควบคู่กนัไปดว้ยโดยผูบ้ริหารจะ
เป็นผูจุ้ดประเด็นความคิดแลว้เจา้หน้าท่ีก็นาํไประดมความคิดกนัต่อไป 
เพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมออกมาใหบ้ริการประชาชน 

สํานักงานขนส่ง
จังหวดัสุราษฎร์ธานี 

หน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมขนส่งทางบก แล้วนํามาปรับใช้ให้
เหมาะสมกบัพื้นท่ี โดยคาํนึงถึงความพร้อมในดา้นต่างๆเป็นหลกั เช่น
งบประมาณ สถานท่ี และการสนับสนุนจากผูบ้ริหารในด้านการเปิด
โอกาสใหแ้สดงความคิดเห็น คิดคน้นวตักรรมต่างๆเพ่ิมเติม 

 
จากตารางท่ี 6.1 แสดงใหเ้ห็นว่า กระบวนการนวตักรรมของหน่วยงานซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึกซ่ึงแบ่งเป็น สํานักงานขนส่งเขตพื้นท่ี 5 สํานักงานขนส่งจงัหวดั
นครราชสีมา สํานักงานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่าในส่วนของกรมการขนส่งทางบก
นวตักรรมเร่ิมตน้จากท่ีผูบ้ริหารมีนโยบายท่ีจะแก้ไขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ี
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ประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้
แลว้ชาํระภาษีจากนั้นเม่ือชาํระเสร็จกข็บัรถออกไดเ้ลย จึงไดมี้การคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาใหบ้ริการ  

หลังจากนั้ นได้มีการขยายไปยงัจังหวดัต่างๆในส่วนภูมิภาคเพ่ือท่ีจะนําไปใช้ในการ
ให้บริการประชาชน ซ่ึงเป็นการเพิ่มช่องทางการให้บริการแก่ประชาชนโดยไม่ตอ้งเสียเวลาหาท่ี
จอดรถ พอจอดเสร็จก็เดินข้ึนมาบนสาํนกังานใชเ้วลาในการชาํระภาษี 2-3 นาที แลว้เสร็จ ซ่ึงใช้
เวลาในการให้บริการนอ้ยมากแต่เวลาท่ีเสียไปส่วนใหญ่จะหมดไปกบัการหาท่ีจอดรถ เพราะจะใช้
เวลามากพอสมควรซ่ึงหากสถานท่ีไม่กวา้งขวางพอก็จะประสบปัญหาไดง่้าย บางสาํนกังานจึงนาํ
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาใช ้โดยพิจารณาจากพ้ืนท่ีว่าถา้มีท่ีจอดรถน้อย มีปัญหาการจราจรก็
อาจจะตอ้งเพิ่มช่องทางน้ีเขา้มา และจะตอ้งพิจารณาถึงงบประมาณดว้ยว่ามีเพียงพอท่ีจะสร้างตู้
เล่ือนลอ้ข้ึนมาใชใ้นการให้บริการหรือไม่ ถา้พิจารณาดูแลว้ว่ามีความสะดวกในการสร้างก็อาจจะ
เปิดช่องทางน้ี เพื่อให้ประชาชนได้มีทางเลือกมากข้ึน และเกิดความสะดวกรวดเร็วข้ึนด้วย 
นอกจากน้ีแต่ละหน่วยงานอาจมีการคิดคน้นวตักรรมอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อใหป้ระชาชนพึงพอใจมากข้ึน 

 
6.4.2  องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ 
ผลการศึกษาองค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ สามารถอธิบายได้ว่า 

ผูบ้ริหารองค์การและเจ้าหน้าท่ีกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นสอดคล้องกันว่า องค์ประกอบด้าน
โครงสร้างองค์การ การสนับสนุนจากผูบ้ริหาร วฒันธรรมองค์การ และการจดัการความรู้ เป็น
องคป์ระกอบสําคญัของความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้เพราะหากองคก์ารมีโครงสร้างท่ี
เหมาะสมยืดหยุ่นในการปฏิบติังานก็จะก่อให้เกิดความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช้ แต่หาก
องคก์ารวางผงัไวไ้ม่เหมาะสมหรือวางระบบงานไดไ้ม่ดี วางตวับุคลากรไม่ถูกตอ้งตามสัดส่วนของ
องคก์าร ก็อาจจะทาํให้องคก์ารเกิดปัญหา แต่ถา้งานนั้นมีการแบ่งสรรอตัรากาํลงัท่ีพอเหมาะพอดี
กบัปริมาณงานจะทาํให้ผูป้ฎิบติัสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี สามารถคิดคน้ส่ิงใหม่ๆข้ึนมาได้
ตลอดเวลา นาํมาสู่ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชม้ากข้ึน ดงัคาํกล่าวของ ชูรินทร์ ชูตระกูล 
ความวา่  

  
ในช่วงแรกๆก่อนท่ีจะมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่อาํนาจส่วนใหญ่จะอยู่กบั
นายทะเบียนเพียงผูเ้ดียว จึงทาํให้เกิดความล่าชา้ เน่ืองจากนายทะเบียนไม่สามารถ
ทาํได้ทัน ต่อมาจึงได้มีการเปล่ียนแปลงรูปแบบมาเป็นการกระจายอาํนาจใน
แนวราบ โดยมอบอาํนาจให้เจา้หน้าท่ีสามารถเป็นนายทะเบียนได ้จึงก่อให้เกิด
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการมากข้ึน 
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องคป์ระกอบดา้นการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร นับว่ามีความสําคญัต่อการสร้าง
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชเ้ป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากว่าการดาํเนินงานทุกอย่างจะตอ้งไดรั้บ
ความเห็นชอบจากผูบ้ริหารโดยเฉพาะเร่ืองงบประมาณถ้าผูบ้ริการไม่ให้ความสําคัญหรือไม่
สนบัสนุนงบประมาณ กิจกรรมดีๆท่ีคิดไวก้็อาจจะสะดุดได ้ดา้นทรัพยากรท่ีจาํเป็น รวมไปถึงการ
สนบัสนุนทางดา้นความคิด การกระตุน้ให้เกิดการแสดงความคิดเห็น และเปิดโอกาสให้บุคลากร
ทุกระดบัในหน่วยงานไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม เน่ืองจากว่า ผูป้ฎิบติัจะมีความชาํนาญในงานท่ีปฏิบติัอยู่
แลว้ หากไดรั้บการสนบัสนุนและส่งเสริมเพิ่มเติมกจ็ะทาํใหง้านประสบความสาํเร็จลุล่วงไปไดโ้ดย
ใชเ้วลาสั้นลง และประชาชนไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด อีกทั้งหน่วยงานก็จะมีภาพลกัษณ์ดีข้ึนดว้ย 
หากไม่ทาํเช่นน้ีแลว้การคิดนวตักรรมก็จะเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารแต่เพียงฝ่ายเดียวท่ีจะตอ้งเป็นคน
คิด จึงอาจจะทาํให้ไม่ประสบความสําเร็จเท่าท่ีควร ในส่วนของการนาํเทคโนโลยีเขา้มาใช ้หาก
ผูบ้ริหารให้การสนับสนุนอย่างเต็มท่ีเพื่อให้เกิดความทันสมัยในการให้บริการ มีการพฒันา
โปรแกรมให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะการทาํงานดว้ยก็จะทาํให้งานประสบความสําเร็จลุล่วงไปได้
ดว้ยดี และประชาชนไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด ดงัท่ีสมศกัด์ิ อพัภาสกิจ ไดก้ล่าวไว ้ความว่า “การ
สนับสนุนของผูน้าํไวว้่า ผูน้าํนับว่าเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัอย่างหน่ึงท่ีจะช่วยให้นวตักรรมใน
องค์การประสบความสําเร็จข้ึนมาได้ เพราะถา้สังเกตดูจะเห็นได้ว่าหน่วยงานราชการจะเจริญ
หรือไม่เจริญ จะพฒันามากนอ้ยเพียงใดก็ข้ึนอยู่กบัผูน้าํ” อีกทั้งหน่วยงานจะมีภาพลกัษณ์ดีข้ึนดว้ย
หากมีการส่งเสริมวฒันธรรมองคก์ารใหแ้ขง็แกร่ง หากองคก์ารมีการสร้างวฒันธรรมองคก์ารใหทุ้ก
คนมีส่วนร่วม มีโอกาสในการแสดงความคิดเห็น และกระตุ้นให้เห็นความสําคญัของการนํา
นวตักรรมมาใช ้ในการพฒันานวตักรรมให้เกิดในองคก์าร จุดเร่ิมตน้ท่ีสาํคญัคือ การท่ีบุคลากร
ภายในองคก์ารมีสมรรถนะ (Competency) ทางดา้นนวตักรรม หรือทางดา้นของความคิด
สร้างสรรคห์ากแต่ในบางโอกาส นวตักรรมมิไดเ้กิดข้ึนมาเอง แต่อาจเกิดจากการไดรั้บอิทธิพล
โดยตรงจากวฒันธรรมหรือวิธีการดาํเนินพฤติกรรมหลกัในองคก์าร หรือแมแ้ต่บางองคก์าร มีความ
ตอ้งการสร้างนวตักรรมให้เกิดข้ึนในองค์การ ไม่เพียงตอ้งพฒันาศกัยภาพของบุคลากรแลว้ 
วฒันธรรมภายในองคก์าร ก็ตอ้งมีการสร้างการเปล่ียนแปลง หรือกาํหนดนวตักรรมหลกัของ
องคก์ารดว้ยจึงจะทาํใหก้ารพฒันานวตักรรมในองคก์าร สามารถประสบผลสาํเร็จได ้ ก็จะช่วยให้
องคก์ารประสบความสาํเร็จมากยิง่ข้ึนดงัท่ี  ณณัทพงศ ์เชิดชู ไดก้ล่าวเก่ียวกบั วฒันธรรมองคก์ารไว ้
ความว่า “หน่วยงานมีการสร้างวฒันธรรมในการคิดและร่วมแสดงความคิดเห็นของเจา้หน้าท่ีใน
หน่วยงาน และสํานกังานต่างจงัหวดั ให้ช่วยกนัคิดนวตักรรมข้ึนมาเพ่ือให้บริการประชาชน โดย
เร่ิมตน้จากผูบ้ริหารเป็นผูคิ้ดข้ึนมาก่อน แลว้หน่วยงานอ่ืนๆก็คิดตามๆกนัมา จนทาํให้ไดรั้บรางวลั
นวตักรรม มาโดยตลอดทุกๆปี” 
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นอกจากน้ีแลว้การจดัการความรู้ในองคก์าร ยงัเป็นองคป์ระกอบสําคญัท่ีช่วยให้
องคก์ารประสบความสําเร็จ องคก์ารจะตอ้งส่งเสริมและสนบัสนุนให้เกิดการเรียนรู้และช่องทาง
การแลกเปล่ียนและแบ่งปันความรู้ของพนกังานในองคก์าร โดยการพฒันากลยทุธ์ดา้นการเรียนรู้ 
ซ่ึงการสร้างและปรับปรุงกระบวนการเรียนรู้ในการทาํงานจะทาํใหพ้นกังานเกิดความสนใจในงาน
และไดพ้ฒันาการเรียนรู้ของตน นอกจากน้ีการใหค้วามรู้กบับุคลากร ทั้งจากประสบการณ์ตรง การ
ลงมือปฏิบติั และดาํเนินการเปล่ียนแปลงในกระบวนการปฏิบติังานต่าง ๆ รวมทั้งการส่งเสริมใหมี้
การฝึกอบรมก่อนท่ีจะมีการปฏิบติังานจริง และการจดักิจกรรมการแลกเปล่ียนประสบการณ์ข้ึน
ระหวา่งหน่วยงาน  การหมุนเวียนเปล่ียนงานกนัทาํระหวา่งฝ่ายเพื่อใหบุ้คลากรในหน่วยงานเกิดการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้งานกนั และพฒันานวตักรรมข้ึนมาไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ี
การจดัเกบ็ความรู้ท่ีมีระบบระเบียบยงัช่วยใหส้ามารถคน้หาขอ้มูลไดง่้าย สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
ส่วนการใชค้วามรู้นบัว่าเป็นกระบวนการท่ีสาํคญัอย่างหน่ึง โดยเฉพาะเม่ือมีการประยกุตค์วามรู้
เพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมและนาํไปปฏิบติัให้เกิดผล องคก์ารจึงควรสนบัสนุนการใชค้วามรู้ให้แก่
บุคลากรในองคก์าร เพื่อใหเ้กิดผลสาํเร็จยิง่ข้ึน ดงัคาํกล่าวของ บุญดี บุญญากิจ และคณะ (2547) ท่ี
กล่าวว่า ส่ิงสาํคญัท่ีสุดในการจดัการความรู้คือการเรียนรู้ของบุคลากรและการนาํความรู้นั้นไปใช้
ประโยชน์ในการตดัสินใจ แกไ้ขปัญหาและปรับปรุงองคก์าร ดงันั้นขั้นตอนของการใชค้วามรู้จึงมี
ความสาํคญัอยา่งยิง่เพราะถึงแมอ้งคก์ารจะมีวิธีการในการกาํหนด รวบรวม คดัเลือก ถ่ายทอด และ
แบ่งปันความรู้ท่ีดีเพียงใดก็ตาม หากบุคคลไม่ไดเ้รียนรู้และนาํไปใชป้ระโยชน์ก็เป็นการสูญเปล่า
ของเวลาและทรัพยากรท่ีใช ้องคก์ารจะตอ้งกระตุน้และสร้างบรรยากาศท่ีทาํใหบุ้คลากรทุกคนกลา้
คิด กลา้ทาํ กลา้ลองผิดลองถูก โดยผูบ้ริหารจะตอ้งยอมรับผลลพัธ์ท่ีจะออกมาไม่ว่าจะเป็น
ความสําเร็จหรือความลม้เหลว เพราะกระบวนการเรียนรู้ไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัผลลพัธ์ แต่มาจาก
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการลองนาํความรู้ท่ีไดม้าฝึกปฏิบติั หากลม้เหลวก็จะไม่ทาํผิดซํ้ าสองอีก 
และหากสาํเร็จประชาชนกจ็ะเกิดความพึงพอใจมากข้ึนดว้ย ดงัคาํกล่าวของ จิระภา  แท่นนาค ความ
วา่ “หน่วยงานมีการประชุมกนัเป็นประจาํ เปิดโอกาสใหเ้จา้หนา้ท่ีมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนั 
เจา้หนา้ท่ีทุกคนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น มีการคิดส่ิงใหม่ๆตลอดเวลา เพื่อใหเ้กิดความ
สะดวกรวดเร็วมากข้ึน” 

ดงันั้นจึงสามารถสรุปองคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ไดว้่า 
จะตอ้งประกอบดว้ย องคป์ระกอบดา้นโครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรม
องคก์าร และการจดัการความรู้ ซ่ึงเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะทาํให้นวตักรรมประสบความสําเร็จและจะ
นาํไปสู่การสร้างองคก์ารนวตักรรมต่อไป 
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6.5  สรุปรูปแบบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ 
 
รูปแบบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้จะตอ้งมีองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํ

นวตักรรมมาใช ้ท่ีประกอบดว้ย องคป์ระกอบดา้นโครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 
วฒันธรรมองคก์าร และการจดัการความรู้ จากผลการศึกษาวิจยัสามารถนาํมาเสนอเป็นรูปแบบ
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชไ้ดด้งัภาพท่ี 6.1 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 

 
ภาพที ่6.1  แสดงรูปแบบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 

ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ 

กระบวนการนวตักรรม 

องค์ประกอบ
ความสําเร็จ 
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จากภาพท่ี 6.1 แสดงให้เห็นถึงรูปแบบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ โดยเร่ิมตั้งแต่การเร่ิมกระบวนการนวตักรรม ซ่ึงกระบวนการนวตักรรมของกรมการขนส่ง
ทางบกเอง ก็เร่ิมตั้งแต่ การสร้างความคิดใหม่ (Idea Generation) โดยผูบ้ริหารขององคก์ารเป็นผู ้
ริเร่ิมคิดนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีข้ึนมาจากการไดไ้ปเห็นร้านแม็คโดนัลท่ีต่างประเทศ ซ่ึงเป็น
ความคิดใหม่ๆ ท่ีก่อให้เกิดการคิดนวตักรรมข้ึนจึงนาํมาประยุกตใ์ชก้บัการแกปั้ญหาจราจรใน
องคก์าร เม่ือรับรู้ถึงส่ิงท่ีเป็นโอกาส (Opportunity Recognition) ก็ทาํการวิเคราะห์เพื่อหาโอกาส
ความเป็นไปไดข้องนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีว่ามีผลดีต่อการบริการอยา่งไร หลงัจากนั้นก็มีการ
ประเมินความคิด (Idea Evaluation) แลว้คดัเลือกความคิดท่ีคิดว่ามีความกา้วหนา้มาสร้างเป็น
นวตักรรมและพฒันาความคิด (Development) การปรับเปล่ียนความคิดจากแนวคิดไปสู่แนว
ทางการทาํงาน การใชป้ระโยชน์ในการให้บริการประชาชน การนาํความคิดไปสู่การสร้าง
นวตักรรมหรือการปฏิบติัจริงในองคก์าร 

ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความเช่ือมโยงระหว่างกระบวนการนวตักรรมในการสร้างนวตักรรม
ข้ึนในองคก์ารประกอบกบัการเห็นความสาํคญัขององคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมา
ใช ้ซ่ึงไดแ้ก่ โครงสร้างองคก์าร การสนับสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร และการจดัการ
ความรู้ในองคก์าร โดยเร่ิมตั้งแต่การปรับเปล่ียนโครงสร้างให้เหมาะสมเป็นแบบส่ิงมีชีวิต มีความ
ยืดหยุน่ สร้างการทาํงานเป็นทีม และส่งเสริมให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น มีการ
สนับสนุนจากผูบ้ริหารอย่างเพียงพอ ทั้งในด้านงบประมาณ ทรัพยากรท่ีจาํเป็น สนับสนุนให้
พนกังานสร้างสรรคน์วตักรรม ส่งเสริมการสร้างวฒันธรรมองคก์ารแบบมีส่วนร่วมให้ทุกคนกลา้
แสดงความคิดเห็น และมุ่งมัน่พฒันานวตักรรมให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใน
การจดัการความรู้เป็นการเรียนรู้ของบุคลากรและการนาํความรู้นั้นไปใชป้ระโยชน์ในการตดัสินใจ 
แกไ้ขปัญหาและปรับปรุงองคก์าร ดงันั้นขั้นตอนของการใชค้วามรู้จึงมีความสาํคญัอย่างยิ่งเพราะ
แมว้่าองค์การจะมีวิธีการในการถ่ายทอด และแบ่งปันความรู้ท่ีดีเพียงใดก็ตาม หากบุคคลไม่ได้
เรียนรู้และนาํไปใชป้ระโยชน์ก็เป็นการสูญเปล่าของเวลาและทรัพยากรท่ีใชน้อกจากน้ีการสร้าง
ความรู้ ยงัส่งผลให้เกิดนวตักรรมข้ึนมาได ้เช่น การจดักิจกรรมการแลกเปล่ียนประสบการณ์ข้ึน
ระหวา่งหน่วยงาน การหมุนเวียนเปล่ียนงานกนัทาํระหว่างฝ่ายเพื่อใหบุ้คลากรในหน่วยงานเกิดการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้งานกนั และสามารถปฏิบติังานไดทุ้กอยา่งจนก่อใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วมาก
ข้ึนและยงัก่อให้เกิดการพฒันานวตักรรมใหม่ๆข้ึนมาด้วย เช่นเดียวกนัเม่ือคนในองค์การมีการ
แลกเปล่ียนความรู้ระหว่างกนัจะทาํให้เกิดความรู้ใหม่ขา้มหน่วยงานและกลายเป็นนวตักรรมได้
ตลอดเวลา ดงันั้นเม่ือองคก์ารใหค้วามสาํคญักบัส่ิงต่างๆเหล่าน้ีแลว้ก็สามารถท่ีจะสร้างความสาํเร็จ
ใหแ้ก่องคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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6.6  สรุป 
  

ในการศึกษา “ความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ กรณีศึกษาการ
ให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก” ผูว้ิจยัไดมี้การทบทวน
วรรณกรรมและสามารถกาํหนดองคป์ระกอบดา้นองคก์ารออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นโครงสร้าง ดา้น
การสนับสนุนของผูบ้ริหาร ดา้นวฒันธรรมองคก์าร ดา้นการจดัการความรู้ ซ่ึงผลจากการศึกษามี
ประเดน็ท่ีคน้พบ และมีความน่าสนใจ ดงัน้ี 

การศึกษาเชิงคุณภาพเก่ียวกบั กระบวนการในการนาํนวตักรรมมาใช ้เร่ิมมาจากท่ีผูบ้ริหาร
ตอ้งการจะเพิ่มช่องทางการให้บริการแก่ประชาชนให้ไดมี้ทางเลือกในการใชบ้ริการมากข้ึน และ
ขยายไปยงัหน่วยงานต่างๆต่อไป ส่วนองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นการ
ให้บริการ คือ โครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร และการจดัการ
ความรู้ ซ่ึงโครงสร้างองคก์ารมีส่วนช่วยให้นวตักรรมประสบความสาํเร็จมากข้ึน หากโครงสร้างมี
ความเหมาะสมก็จะทาํให้การวางแผนการดาํเนินงานต่างๆง่ายข้ึน นอกจากน้ีหน่วยงานท่ีนํา
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีเขา้มาใชบ้างหน่วยงานก็มีการปรับโครงสร้างเลก็นอ้ยเพื่อใหร้ะบบงานมี
ความสอดคลอ้งกนั ส่วนการสนบัสนุนของผูบ้ริหารก็นบัว่ามีความสาํคญั เน่ืองจากการดาํเนินงาน
ทุกอยา่งจะตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากผูบ้ริหารหากผูบ้ริหารไม่ให้ความสาํคญัหรือไม่สนบัสนุน
งบประมาณ กิจกรรมดีๆท่ีคิดไวก้็อาจจะสะดุดได ้วฒันธรรมองคก์ารก็มีส่วนช่วยให้นวตักรรม
ประสบความสาํเร็จข้ึนมาได ้เน่ืองจากองคก์ารมีการสร้างวฒันธรรมในการคิดและร่วมแสดงความ
คิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีในองค์การและสํานักงานต่างจังหวดั ให้ร่วมกันคิดนวตักรรมข้ึนมาเพื่อ
ให้บริการประชาชน โดยเร่ิมตน้จากผูบ้ริหารเป็นผูจุ้ดประเด็นความคิดข้ึนมาก่อน แลว้หน่วยงาน
อ่ืนๆก็คิดตามๆกนัมา จนทาํให้นวตักรรมต่างๆเกิดข้ึนมาโดยตลอดทุกๆปี จนเกิดเป็นวฒันธรรม
องคก์ารข้ึน องคก์ารจะมีค่านิยมให้ไวก้บัทุกคนในองคก์ารว่าจะตอ้ง บริการดี มีคุณธรรม นาํสู่การ
พฒันา เพื่อตอบสนองนโยบายภาครัฐ และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เร่ิมตั้งแต่การ
ปรับปรุงการให้บริการ การทาํงานของเจา้หนา้ท่ีให้มีใจรักในการบริการ ปรับปรุงลกัษณะนิสัยให้
ใจเยน็ สนุกกบังานท่ีทาํ ซ่ึงส่ิงเหล่านั้นจะเป็นแรงจูงใจใหเ้กิดการพฒันาตนเอง จนเกิดความสาํเร็จ
ในงานได ้ 
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บทที ่7 

 

ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีจะเป็นการนําเสนอผลการวิจัยเชิงปริมาณ  ซ่ึงเป็นผลท่ีได้จาก
แบบสอบถามและนาํผลมาวิเคราะห์ เพื่อยืนยนัความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ โดยใชค้วามพึงพอใจในการใหบ้ริการเป็นตวัช้ีวดัความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้เพื่อ
เสนอผลการวิเคราะห์ใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาต่อไป 

 

7.1  คุณลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 
  

การวิเคราะห์เบ้ืองตน้เก่ียวกบัคุณสมบติัของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปรท่ีศึกษา รวมทั้งการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างกับความพึงพอใจในการนํา
นวตักรรมมาใช ้
 จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 399 คนซ่ึงไดม้าจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากสาํนกังาน
ขนส่งกรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5 สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสํานักงานขนส่งจงัหวดั         
สุราษฎร์ธานี โดยการแจกแบบสอบถามประชาชนผูม้าใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีในขณะท่ีกาํลงัรอ
รับบริการ และเก็บรวบรวมทนัทีท่ีกรอกแบบสอบถามเสร็จ ซ่ึงใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
หน่วยงานละ 2 วนั 

การนาํเสนอในส่วนน้ี จะเป็นการนาํเสนอผลจากการสอบถามประชาชนผูใ้ชบ้ริการเล่ือน
ลอ้ต่อภาษี เพื่อใหเ้ห็นภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา การมาใชบ้ริการ 
และประเภทรถท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนประเภทของหน่วยงานท่ีทาํการศึกษาจะประกอบดว้ย สาํนกังาน
ขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 สํานักงานขนส่งจังหวดันครราชสีมา และสํานักงานขนส่งจังหวดั          
สุราษฎร์ธานี โดยมีสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี  

สมมติฐานท่ี 1 ท่ีตั้งของสาํนกังานขนส่งน่าจะมีผลต่อความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมา
ใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 
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สมมติฐานท่ี 2 คือ ประเภทของหน่วยงานท่ีรับบริการน่าจะมีความพึงพอใจในการรับ
บริการของนวตักรรมต่างกนั 

 
ตารางที ่7.1  ท่ีตั้งของสาํนกังานขนส่งท่ีประชาชนผูใ้ชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีตอบแบบสอบถาม 
 
ทีต่ั้งของสํานักงานขนส่ง จํานวน(คน) ร้อยละ 
 สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5 148 37.1 
 สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา 139 34.8 
 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 112 28.1 
 รวม 399 100.0 

 
จากตารางท่ี 7.1 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาจากสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5 

จาํนวน 148 คน (ร้อยละ 37.1) รองลงมา สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา จาํนวน 139 คน (ร้อยละ 
34.8) และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 112 คน (ร้อยละ 28.1)  

การท่ีสาํนกังานขนส่งแต่ละแห่งมีจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งให้
เหตุผลว่าสาํนกังานขนส่งบางแห่งการใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษียงัอยูใ่นระยะเร่ิมตน้ มีจาํนวนช่อง
การให้บริการไม่มากเม่ือเทียบกบัสํานักงานขนส่งในจงัหวดัใหญ่ๆ ประกอบกบัมีจาํนวนผูม้าใช้
บริการต่อวนันอ้ยกว่า อีกทั้งผูม้าใชบ้ริการบางส่วนมีอายมุากไม่สะดวกในการกรอกแบบสอบถาม
จึงทาํใหแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพียงพอต่อการวิเคราะห์มีไม่เท่ากนั 
 
 ตารางที ่7.2  ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ลกัษณะทัว่ไป 
สํานักงานขนส่ง 

กรุงเทพฯพืน้ที ่5 นครราชสีมา สุราษฎร์ธานี รวม 

เพศ 
ชาย 

 
87(59.8) 

 
85(61.2) 

 
93(83.0) 

 
265(66.4) 

หญิง 61(41.2) 54(38.8) 19(17.0) 134(33.6) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 
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ตารางที ่7.2  (ต่อ) 
 

ลกัษณะทัว่ไป 
สํานักงานขนส่ง 

กรุงเทพฯพืน้ที ่5 นครราชสีมา สุราษฎร์ธานี รวม 

อายุ     

15-25 12(8.1) 3(2.2) 25(22.3) 40(10.0) 

26-36 76(51.4) 64(46.0) 34(30.4) 174(43.6) 

37-47 35(23.6) 62(44.6) 23(20.5) 120(30.1) 

48-58 
ไม่ระบุ 

25(16.9) 
- 

7(5.0) 
3(2.2) 

26(23.2) 
4(4.48) 

58(14.5) 
7(2.8) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 

การใช้บริการเลือ่นล้อต่อภาษี     
เคยใชม้าก่อน 128(86.5) 118(84.9) 88(78.6) 334(83.7) 

ไม่เคยใชม้าก่อน 20(13.5) 21(15.1) 24(21.4) 65(16.3) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 

ประเภทองค์การ     

ภาครัฐ 12(8.1) 22(15.8) 17(15.2) 51(12.8) 

ภาคเอกชน 66(44.6) 73(52.5) 64(57.1) 203(50.9) 

รัฐวิสาหกิจ 21(14.2) 2(1.4) - 23(5.8) 

อ่ืนๆ 49(33.1) 42(30.2) 31(27.7) 122(30.5) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 

การศึกษา     

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 40(27.0) 47(33.8) 69(61.6) 156(39.0) 

ปริญญาตรี 101(68.2) 75(54.0) 39(34.8) 215(53.9) 

ปริญญาโท 7(4.7) 10(7.2) 4(3.6) 21(5.3) 

ปริญญาเอก - 7(5.0) - 7(1.8) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 
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ตารางที ่7.2  (ต่อ) 
 

ลกัษณะทัว่ไป 
สํานักงานขนส่ง 

กรุงเทพฯพืน้ที ่5 นครราชสีมา สุราษฎร์ธานี รวม 

ประเภทรถ                  

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 
7 คน 

67(45.3) 106(76.3) 59(52.7) 232(58.1) 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 
คน 

- 4(2.9) 4(3.6) 8(2.0) 

รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล 54(36.5) 20(14.3) 20(17.9) 103(25.8) 
รถจกัรยานยนต ์ 27(18.2) 9(6.5) 29(25.9) 56(14.1) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 

 
จากตารางท่ี 7.2 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 265 คน (ร้อยละ 66.4) 

รองลงมาเป็นเพศหญิง จาํนวน 134 คน (ร้อยละ 33.6) ส่วนใหญ่อายุระหว่าง 26-36 ปี จาํนวน 174 
คน(ร้อยละ 43.6) รองลงมาคืออายุระหว่าง 37-47 ปี จาํนวน 120 คน (ร้อยละ 30.1) อายุระหว่าง    
48-58 ปี จาํนวน 58 คน (ร้อยละ14.5) อายุระหว่าง 15-25 จาํนวน 40 คน (ร้อยละ 10.0) และอายุ
ระหวา่ง 59-69 ปี จาํนวน 7 คน (ร้อยละ 1.8)   
 การใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งเคยใชม้าก่อน จาํนวน 334 คน (ร้อยละ
83.7) ไม่เคยใช้มาก่อน จาํนวน 65 คน (ร้อยละ16.3) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ทาํงานภาคเอกชน
จาํนวน 203 คน (ร้อยละ 50.9) รองลงมา ทาํงานอ่ืนๆ จาํนวน 122 คน (ร้อยละ 30.5) ทาํงานภาครัฐ 
จาํนวน 51 คน (ร้อยละ 12.8) ทาํงานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 23 คน (ร้อยละ 5.8) 
 การศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 215 คน (ร้อยละ 53.9) 
รองลงมาคือ ตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 156 คน (ร้อยละ 39.0) ระดบัปริญญาโท จาํนวน 21 คน 
(ร้อยละ 5.3) และระดบัปริญญาเอก จาํนวน 7 คน (ร้อยละ 1.8) 

ประเภทรถของกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นรถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน 
จาํนวน 232 คน (ร้อยละ 58.1) รองลงมา รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล จาํนวน 103 คน (ร้อยละ 25.8) 
รถจกัรยานยนต ์จาํนวน 56 คน (ร้อยละ 14.1) และรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน จาํนวน 8 คน 
(ร้อยละ 2.0)  
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7.1.1  คุณลกัษณะของความพงึพอใจในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ 
 การศึกษาระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ เพื่อเป็นดชันีช้ี
วดัความสาํเร็จของนวตักรรมในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการดา้นสถานท่ี
และสภาพแวดล้อม ด้านพฤติกรรมและวิธีการให้บริการ ซ่ึงได้แก่ การลดค่าใช้จ่ายในการ
ดาํเนินงาน ลดระยะเวลาการปฏิบติังาน การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 
ตารางที ่7.3  ความพึงพอใจในการใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการ 
                     ใหบ้ริการ 
    

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พอใจ 

ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน
การให้บริการ 

     

การใหบ้ริการมีความทนัสมยั 3.00 4.00 3.41 0.49 มากท่ีสุด 
การใหบ้ริการมีการจดัลาํดบั 2.00 4.00 3.35 0.49 มากท่ีสุด 
ไดรั้บความเสมอภาคในการ
บริการ 

2.00 4.00 3.30 0.51 มากท่ีสุด 

การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 2.00 4.00 3.42 0.60 มากท่ีสุด 
ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการ 

2.00 4.00 3.33 0.58 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจโดยรวม 2.00 4.00 3.42 0.59 มากท่ีสุด 
รวม   3.37 0.54 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 7.3  แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าระดบัความพึง

พอใจในการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด (3.42 คะแนน) คือ มีความคิดเห็นว่า การให้บริการมีความรวดเร็ว (3.42 คะแนน) 
รองลงมาคือการให้บริการมีความทนัสมยั (3.41 คะแนน) การให้บริการมีการจดัลาํดบัก่อนหลงั 
(3.35 คะแนน) ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการ (3.33 คะแนน) และไดรั้บความเสมอภาคในการ
เขา้รับบริการ (3.30) เป็นตน้ 
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ตารางที ่7.4  ความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชด้า้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พอใจ 

ด้านสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อม      
สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวาง
เพียงพอแก่ผูม้าติดต่อ 

1.00 4.00 2.99 0.80 มาก 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
สะดวก 

1.00 4.00 3.16 0.69 มาก 

จาํนวนช่องการใหบ้ริการมี
เพียงพอกบัผูเ้ขา้รับบริการ 

1.00 4.00 2.92 0.72 มาก 

ช่องการใหบ้ริการมีความ
ปลอดภยั 

2.00 4.00 3.23 0.56 มาก 

ความพึงพอใจในดา้น
สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม
โดยรวม 

2.00 4.00 3.22 0.62 มาก 

รวม   3.10 0.68 มาก 

 
จากตารางท่ี 7.4  แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการนํา

นวตักรรมมาใชใ้นการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (3.22 คะแนน) คือ มีความคิดเห็นว่าช่องการให้บริการมีความปลอดภยั (3.23 คะแนน) 
รองลงมา คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก (3.16 คะแนน) สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางเพียงพอ
แก่ผูม้าติดต่อ (2.99 คะแนน) และจาํนวนช่องการให้บริการมีเพียงพอกับผูเ้ขา้รับบริการ (2.92 
คะแนน) เป็นตน้ 
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ตารางที ่7.5  ความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชด้า้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พอใจ 

ด้านพฤติกรรมและวธีิการ
ให้บริการ 

     

เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ และ
อธัยาศยัดี 

1 4 3.31 0.63 มาก 

เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบเอกสารให้
ถูกตอ้งครบถว้นก่อนคืนให ้

2 4 3.47 0.53 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจในดา้นพฤติกรรม
และวิธีการใหบ้ริการโดยรวม 

2 4 3.43 0.56 มากท่ีสุด 

รวม   3.40 0.57 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 7.5 แสดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ในการใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีดา้นพฤติกรรมและวิธีการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(3.43 คะแนน) คือ เจา้หน้าท่ีตรวจสอบเอกสารให้ถูกตอ้งครบถว้นก่อนคืนให้ (3.47 คะแนน) 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ และอธัยาศยัดี (3.31 คะแนน)  
 

ตารางที ่7.6  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใช ้
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน      
มาตรฐาน 

สํานักงานขนส่งทางบกเขตพืน้ที ่5    
ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 148 3.48 0.41 
ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 148 3.05 0.64 
ดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 148 3.44 0.52 
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ตารางที ่7.6  (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน     
มาตรฐาน 

สํานักงานขนส่งจังหวดันครราชสีมา    
ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 139 3.45 0.50 
ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 139 3.19 0.59 
ดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 139 3.51 0.59 

สํานักงานขนส่งจังหวดัสุราษฎร์ธานี    
ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 112 3.09 0.30 
ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 112 2.96 0.38 
ดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 112 3.17 0.35 

ความพงึพอใจรวม 
ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 
399 

 
3.36 

 
0.45 

ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 399 3.07 0.57 
ดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการ 399 3.39 0.52 

รวม 399 3.27  0.51 

 
 จากตารางท่ี 7.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า องคก์ารกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการ
นาํนวตักรรมมาใชใ้นดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.39 รองลงมาคือดา้น
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.36 และความพึงพอใจดา้นสถานท่ีและ
สภาพแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ีย 3.07  

ความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แสดงให้
เห็นว่า กรมการขนส่งทางบกให้ความสําคญักบัการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การโดยคาํนึงถึง
คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดลอ้ม และดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  
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ตารางที ่7.7  ตารางแสดงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีคร้ังต่อไป 
 
ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการ  

ต่อการใช้คร้ังต่อไป 
กรุงเทพฯพืน้ที ่5 นครราชสีมา สุราษฎร์ธานี ร้อยละ 

ใช ้ 148(100.0) 139(100.0) 107(95.5) 394(98.7) 

ไม่แน่ใจ 0(0.0) 0(0.0) 5(4.5) 5(1.3) 

รวม 148(100.0) 139(100.0) 112(100.0) 399(100.0) 

  
จากตารางท่ี 7.7 แสดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อการใช้

บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีคร้ังต่อไป วา่จะใชอี้ก จาํนวน 394 คน (ร้อยละ 98.7) และไม่แน่ใจ จาํนวน 5 
คน (ร้อยละ 1.3) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งใหเ้หตุผลว่า ในกรณีท่ีไม่แน่ใจว่าจะกลบัมาใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษีอีกหรือไม่นั้น เป็นเพราะว่าจะตอ้งคาํนึงถึงสถานการณ์ในช่วงนั้นก่อนว่าไดน้าํรถส่วนตวัมา
หรือไม่ถา้นาํมาก็จะมาใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี แต่หากวา่ไม่ไดน้าํรถมาก็อาจจะตอ้งไปใชบ้ริการ
บนสาํนกังาน ดงันั้นจึงยงัไม่สามารถตอบไดว้า่จะกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป  
 

7.2  การทดสอบสมมตฐิาน 
 
เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้กบ็ขอ้มูลจากสาํนกังานขนส่งในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดั โดย

นาํมาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการจาํแนกตามประเภทขององค์การ และสถานท่ี
ทาํงาน ซ่ึงความแตกต่างในองคก์ารและสถานท่ีทาํงานจึงเป็นประเด็นท่ีน่าสนใจว่าปัจจยัดงักล่าว
ส่งผลต่อความแตกต่างทางดา้นความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชห้รือไม่ ดงัตารางท่ี 7.8   
 
 
 
 
 
 
 
 
 



161 

ตารางที ่7.8  เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบ้ริการจาํแนกตามท่ีตั้งของสาํนกังานขนส่งกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ทีต่ั้งของสํานักงานขนส่ง จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

สถิติ
ทดสอบ 

สาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพ้ืนท่ี 5  148 3.41 0.41 F = 13.506  
สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา 139 3.45 0.51 Sig.= 0.00 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 112 3.16 0.46  

รวม 399 3.36 0.48  
 
จากตารางท่ี 7.8 พบว่าท่ีตั้งของสาํนกังานขนส่งท่ีต่างกนัผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบั

การใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
สาํนักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา มีความพึงพอใจการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุดโดย
เฉล่ีย 3.45 รองลงมาคือผูใ้ชบ้ริการท่ีสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 มีความพึงพอใจโดยเฉล่ีย 
(3.41) และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจโดยเฉล่ียเพียง (3.16)  
 ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการให้บริการในส่วนของสํานักงานขนส่งนครราชสีมา และ
สํานักงานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 มีการนาํนวตักรรมมาใช้ในช่วงแรกๆ จึงมีการพฒันา
ปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัหน่วยงาน เพื่อใหป้ระชาชนพึงพอใจ แต่สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ยงัอยู่ในช่วงเร่ิมตน้ จึงทาํให้การบริการอาจจะยงัไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
เท่าท่ีควรเม่ือเทียบกับหน่วยงานอ่ืนๆ อีกทั้งความแตกต่างด้านลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง
อาจจะมีส่วนทาํใหร้ะดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชแ้ตกต่างกนั  
 
 
 
 
 
 
 
 



162 

ตารางที ่7.9  เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบ้ริการจาํแนกตามประเภทของหน่วยงานท่ีรับ
บริการกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

 
ประเภทของหน่วยงาน
ทีรั่บบริการ 

จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

สถิติ
ทดสอบ 

ภาครัฐ 51 3.52 0.49 F = 4.583 
ภาคเอกชน 203 3.28 0.49 Sig.= 0.004 
รัฐวิสาหกิจ 23 3.33 0.28  
อ่ืนๆ 122 3.42 0.45  

รวม 399 3.36 0.48  
 
จากตารางท่ี 7.9 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํงานในหน่วยงานท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูท่ี้ทาํงานในส่วน
ของภาครัฐมีความพึงพอใจการใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุดโดยเฉล่ีย 3.52 คะแนน ซ่ึงสูงกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํงานอ่ืนๆ (3.42) ทาํงานรัฐวิสาหกิจ (3.33) และทาํงานภาคเอกชน (3.28)  
 ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการให้บริการในส่วนของภาครัฐโดยปกติแลว้ยงัไม่ค่อยสะดวก
รวดเร็วมากเม่ือเปรียบเทียบกบัการให้บริการในส่วนของภาคเอกชน เม่ือบุคลากรในสังกดัภาครัฐ
ไดม้าใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีท่ีสะดวกและรวดเร็ว จึงเกิดความพึงพอใจมากกวา่บุคลากรในสังกดั
ภาคเอกชนท่ีส่วนใหญ่แลว้จะเนน้การใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

การทดสอบสมมติฐาน พบว่าเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไวก้ล่าวคือ  ประเภทของ
หน่วยงานท่ีรับบริการมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการ
ใหบ้ริการในส่วนของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ยงัอยูใ่นช่วงเร่ิมตน้ จึงทาํใหก้ารบริการ
อาจจะยงัไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเท่าท่ีควรเม่ือเทียบกบัหน่วยงานอ่ืนๆ อีกทั้ง
ความแตกต่างดา้นลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งอาจจะมีส่วนทาํใหร้ะดบัความพึงพอใจในการนาํ
นวตักรรมมาใชแ้ตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํงานในสถานท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ให้บริการเล่ือนล้อต่อภาษีต่างกันกล่าวคือ ผูท่ี้ทาํงานในส่วนของภาครัฐมีความพึงพอใจการ
ให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุด ซ่ึงสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีทาํงานอ่ืนๆ ทาํงานรัฐวิสาหกิจ และ
ทาํงานภาคเอกชน ตามลาํดบั 
 ดงันั้นจึงจะเห็นไดว้่าประชาชนผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการให้บริการใน
ระดบัมากท่ีสุด จึงกล่าวไดว้า่หน่วยงานท่ีใหบ้ริการซ่ึงไดแ้ก่ สาํนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 
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สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ประสบความสาํเร็จ
ในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐในระดบัมากท่ีสุด 
 

7.3  สรุป  
 
บทน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี

กลุ่มตวัอยา่ง การตอบวตัถุประสงคข์องการศึกษาเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรม
มาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดให้ความพึงพอใจในการให้บริการของกลุ่มตวัอยา่งเป็น
ตวัช้ีวดัความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ทั้งน้ีเน่ืองจากว่า องคก์ารท่ีจะประสบความสาํเร็จใน
ดา้นนวตักรรมไดน้ั้นประชาชนผูม้าใชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ลดค่าใชจ่้าย
ประหยดัเวลา และนาํมาซ่ึงการตอบสนองต่อความตอ้งการจนเกิดเป็นความพึงพอใจข้ึนมา ดงันั้น
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นคร้ังน้ีก็ข้ึนอยู่กบัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
เป็นหลกั การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจ
ในการใช้บริการผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า องค์การกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการนํา
นวตักรรมมาใชใ้นดา้นพฤติกรรมและวิธีการใหบ้ริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.39  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการและไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ี
ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากกรมการขนส่งทางบกมีการให้บริการท่ีดี สะดวกรวดเร็วทั้ง
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการมาก่อนและไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน ในมาตรฐานเดียวกนั จึงไม่มีความ
แตกต่างกนัระหว่างผูท่ี้เคยใชแ้ละไม่เคยใช ้  ผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํงานในสังกดัต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูท่ี้
ทาํงานในส่วนของภาครัฐมีความพึงพอใจการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุดโดยเฉล่ีย 3.52 
หน่วยงานท่ีให้บริการในแต่ละจงัหวดัผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษีต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีสาํนกังานขนส่งจงัหวดั
นครราชสีมา มีความพึงพอใจการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุดโดยเฉล่ีย 3.45 ทั้งน้ี อาจจะ
เป็นเพราะว่าการให้บริการในส่วนของสาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมามีการพฒันานวตักรรม
อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่าผูม้าใช้บริการเล่ือนล้อต่อภาษีส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด กล่าวคือความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 
กรณีศึกษา การใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั แสดงใหเ้ห็นว่า 
สํานักงานขนส่งทางบกไดใ้ห้ความสําคญักบัการสร้างความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชเ้ป็น
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อยา่งยิง่ โดยการนาํเสนอนวตักรรมใหม่ๆอยูต่ลอดเวลา รวมทั้งพฒันานวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยประชาชนท่ีมาชาํระภาษีสามารถใชบ้ริการไดโ้ดย
ไม่ตอ้งลงจากรถ ซ่ึงนอกจากจะสร้างความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแลว้ยงัเป็นการช่วยลด
ปัญหาการจราจรภายในองคก์ารอีกดว้ย นบัว่าเป็นประโยชน์แก่ทุกฝ่าย ทั้งเพื่อให้ประชาชนไดรั้บ
บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ่้าย และเจา้หน้าท่ีของรัฐเองก็พึงพอใจ จึงนับไดว้่าเป็น
ความสาํเร็จท่ีคุม้ค่ามากท่ีสุดอนัจะนาํไปสู่การสร้างองคก์ารนวตักรรมในลาํดบัต่อไป  
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บทที ่8 

 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 บทน้ีนําเสนอบทสรุปของผลการศึกษา  การอภิปรายผล  ประโยชน์จากการศึกษา
ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย ขอ้เสนอแนะเพ่ือการศึกษาในอนาคต และขอ้จาํกดัของการศึกษา 

 
8.1  สรุปผลการวจิยั 

 
การศึกษาความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ กรณีศึกษาการใหบ้ริการ

รับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษากระบวนการนวตักรรม และ
องคป์ระกอบความสําเร็จ รวมทั้งศึกษาระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ  โดยใชค้วามพึงพอใจในการใหบ้ริการเป็นตวัช้ีวดัความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้
เพื่อให้ทราบว่านวตักรรมท่ีเกิดข้ึนมานั้นมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนมากน้อยเพียงใด ดงันั้น ในการสรุปอภิปรายผลในส่วนน้ี จึงเป็นการมองภาพรวมโดย
อาศยัผลการศึกษาของบทท่ี 6 และ 7 ซ่ึงเป็นการอธิบายกระบวนการนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี และ
องคป์ระกอบความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้พร้อมทั้งวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจ
ของนวตักรรมโดยใช้กระบวนการให้บริการเล่ือนล้อต่อภาษี สถานท่ีในการให้บริการ และ
พฤติกรรมการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต่อระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใช ้ซ่ึงผลท่ีได้
จะนาํมาเป็นตวัช้ีวดัระดบัความสาํเร็จของนวตักรรม  

กลุ่มตวัอยา่งในการสมัภาษณ์เชิงลึกไดแ้ก่ ผูบ้ริหารของสาํนกังานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 
5 สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และสํานักงานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี บุคลากรท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี เก่ียวกบักระบวนการนวตักรรม พบว่า กระบวนการ
นวตักรรมของสํานักงานขนส่งเขตพื้นท่ี 5 เร่ิมตน้จากท่ีผูบ้ริหารมีนโยบายท่ีจะแกไ้ขปัญหา
การจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ีประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ 
สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้แลว้ชาํระภาษีจากนั้นเม่ือชาํระเสร็จก็ขบัรถออกไดเ้ลย จึงไดมี้
การคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาให้บริการ โดยผูบ้ริหารไดรั้บแนวความคิดมาจากแมคโดนลัท่ีให้บริการ
โดยไม่ตอ้งลงจากรถ แลว้มาปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัหน่วยงาน โดยผูป้ฏิบติันาํนโยบายจากผูบ้ริหาร
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มาระดมความคิด เพื่อใหเ้กิดนวตักรรมท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได ้ส่วน
สํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมานั้น หน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมการขนส่งทางบก ท่ี
จะตอ้งให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ให้ไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว จึง
ไดน้าํนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาปรับใชใ้ห้เหมาะสมกบัพื้นท่ีของหน่วยงาน พร้อมทั้งคิดคน้
นวตักรรมอ่ืนควบคู่กนัไปดว้ยโดยผูบ้ริหารจะเป็นผูจุ้ดประเด็นความคิดแลว้เจา้หน้าท่ีก็ไประดม
ความคิดกนั เพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมออกมาให้บริการประชาชน ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนักบัท่ี
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงหน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมขนส่งทางบก แลว้นาํมา
ปรับใช้ให้เหมาะสมกับพื้นท่ี โดยคาํนึงถึงความพร้อมในด้านต่างๆเป็นหลกั เช่นงบประมาณ 
สถานท่ี และการสนับสนุนจากผูบ้ริหารในด้านการเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น คิดค้น
นวตักรรมต่างๆเพ่ิมเติม 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัองคป์ระกอบความสาํเร็จใน
การนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐมีความสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดท่ีนาํเสนอไว ้ กล่าวคือ 
องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารนั้น ประกอบดว้ย โครงสร้างองคก์าร  
การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร และการจดัการความรู้ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญั
ในการสร้างความสําเร็จในการนํานวัตกรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
องค์ประกอบด้านโครงสร้างองค์การ การสนับสนุนของผูบ้ริหาร และการจดัการความรู้ท่ีกลุ่ม
ตวัอย่างให้ความเห็นสอดคลอ้งกนัว่ามีผลต่อความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ เพราะหาก
องค์การมีโครงสร้างท่ีเหมาะสมยืดหยุ่นในการปฏิบติังานและไดรั้บการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร 
ประกอบกบัมีการจดัการความรู้ แลกเปล่ียนความรู้ซ่ึงกนัและกนั ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรม
มาใชก้จ็ะเพิ่มข้ึนดว้ย  

และจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างของการศึกษาเชิงปริมาณ คือ 
ผูใ้ช้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ
การศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 265 
คน (ร้อยละ 66.4) อายุระหว่าง 26-36 ปี จาํนวน 174 คน (ร้อยละ 43.6) เคยใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษีมาก่อน จาํนวน 334 คน (ร้อยละ83.7) ส่วนใหญ่ทาํงานภาคเอกชนจาํนวน 203 คน (ร้อยละ 
50.9) การศึกษาของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรี จาํนวน 215 คน (ร้อยละ 53.9) 
ประเภทรถของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน จาํนวน 
232 คน (ร้อยละ 58.1)  

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า องค์การกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการนํา
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นวตักรรมมาใชใ้นดา้นพฤติกรรมและวิธีการให้บริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.39 และหน่วยงานท่ี
ให้บริการท่ีต่างกนัผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีสาํนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา มีความ
พึงพอใจการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุดโดยเฉล่ีย 3.45 ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการ
ให้บริการในส่วนของสํานักงานขนส่งจงัหวดันครราชสีมามีการพฒันานวตักรรมอย่างต่อเน่ือง
ตลอดเวลา จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ผลการศึกษากระบวนการสร้างความรู้เพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 พบว่า กระบวนการ
นวตักรรมของหน่วยงานส่วนใหญ่กเ็พื่อเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการประชาชน โดยสามารถใชบ้ริการ
ชาํระภาษีไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถ และไม่ตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอด เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน ให้ไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว จึงไดน้าํนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีมาปรับใชใ้ห้
เหมาะสมกบัพื้นท่ีของหน่วยงาน พร้อมทั้งคิดคน้นวตักรรมอ่ืนควบคู่กนัไปดว้ย  จากการศึกษา
องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐเพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 
โดยการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวัตกรรมมาใช้
ประกอบดว้ย องคป์ระกอบดา้นโครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร 
และการจดัการความรู้ เน่ืองจากองคป์ระกอบดงักล่าวช่วยให้องคก์ารมีการดาํเนินงานท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน จนก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงนาํมาสู่การพฒันานวตักรรมอย่าง
ต่อเน่ืองและมีการคิดนวตักรรมใหม่ๆออกมาอยา่งสมํ่าเสมอ จึงเป็นผลให้องคก์ารมีระดบัความพึง
พอใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

จากการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการเพื่อยืนยนัความสําเร็จในการนํา
นวตักรรมมาใช้ โดยใช้ระดับความพึงพอในการให้บริการเป็นตัวช้ีวดัความสําเร็จในการนํา
นวตักรรมมาใช ้เพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 พบว่า ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวม
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 3.27 โดยเฉพาะในด้านพฤติกรรมและวิธีการ
ให้บริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.39 แสดงให้เห็นว่าการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการมีพฤติกรรมในการให้บริการท่ีดี และมีวิธีการท่ีเหมาะสมทาํให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการพึง
พอใจมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาเชิงคุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าการ
ให้บริการตอบสนองต่อความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ รวมทั้งผลการ
วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
พบว่า หน่วยงานท่ีให้บริการท่ีต่างกนัผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษีต่างกัน กล่าวคือ ผูใ้ช้บริการท่ีสํานักงานขนส่งจังหวดันครราชสีมา มีความพึงพอใจการ
ให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีมากท่ีสุดโดยเฉล่ีย 3.45 รองลงมาคือผูใ้ช้บริการท่ีสํานักงานขนส่ง
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กรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 มีความพึงพอใจโดยเฉล่ีย (3.41) และสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี มี
ความพึงพอใจโดยเฉล่ียเพียง (3.16)  

ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการให้บริการในส่วนของสํานักงานขนส่งนครราชสีมา และ
สํานักงานขนส่งกรุงเทพฯเขตพื้นท่ี 5 มีการนาํนวตักรรมมาใช้ในช่วงแรกๆ จึงมีการพฒันา
ปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัหน่วยงาน เพื่อใหป้ระชาชนพึงพอใจ แต่สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ยงัอยูใ่นช่วงเร่ิมตน้ จึงทาํใหก้ารบริการอาจจะยงัไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  

  
8.2  อภปิรายผล 

 
วตัถุประสงคห์ลกัของการศึกษาคร้ังน้ี คือ 1) เพื่อศึกษากระบวนการนวตักรรมในองคก์าร

ภาครัฐ 2) เพื่อศึกษาองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชแ้ละ 3) เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจในการนํานวัตกรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐโดยการศึกษาคร้ังน้ีทําให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ทั้ งสามขอ้โดยการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิดของนวตักรรม ภาวะผูน้ํา 
วฒันธรรมองคก์ารและการจดัการความรู้ ซ่ึงแนวคิดเหล่าน้ีถูกนาํมาใชใ้นการกาํหนดกรอบแนวคิด
เบ้ืองตน้ในการวิจัยเพื่อศึกษากระบวนการนวตักรรม และองค์ประกอบความสําเร็จในการนํา
นวตักรรมมาใช ้โดยใชว้ิธีการสมัภาษณ์เชิงลึกมาอธิบายรายละเอียดของผลการศึกษา กรอบแนวคิด
ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ประกอบดว้ยปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ การสนับสนุนของผูน้าํ  วฒันธรรมองคก์าร  
โครงสร้างองคก์าร และการจดัการความรู้ ท่ีเป็นองคป์ระกอบสาํคญัในการสร้างความสาํเร็จ ซ่ึงจะ
นาํไปสู่ระดบัความสาํเร็จในนาํนวตักรรมมาใช ้
 
 8.2.1  กระบวนการนวตักรรมในองค์ในภาครัฐ 

เร่ิมตั้งแต่การเร่ิมกระบวนการนวตักรรม ซ่ึงกระบวนการนวตักรรมของกรมการขนส่งทาง
บกเอง กเ็ร่ิมตั้งแต่ การสร้างความคิดใหม่ (Idea Generation) โดยผูบ้ริหารขององคก์ารเป็นผูริ้เร่ิมคิด
นวตักรรมข้ึนมา ซ่ึงกลายเป็นความคิดใหม่ๆ ท่ีก่อใหเ้กิดการเร่ิมตน้คิดนวตักรรมข้ึน เม่ือรับรู้ถึงส่ิง
ท่ีเป็นโอกาส (Opportunity Recognition) ก็ทาํการวิเคราะห์เพื่อหาโอกาสความเป็นไปไดข้อง
นวตักรรมว่ามีผลดีต่อการบริการอยา่งไร หลงัจากนั้นก็มีการประเมินความคิด (Idea Evaluation) 
แล้วคัดเลือกความคิดท่ีคิดว่ามีความก้าวหน้ามาสร้างเป็นนวัตกรรมและพัฒนาความคิด 
(Development) การปรับเปล่ียนความคิดจากแนวคิดไปสู่แนวทางการทาํงาน การใชป้ระโยชน์ใน
การใหบ้ริการประชาชน การนาํความคิดไปสู่กระบวนการนวตักรรมหรือการปฏิบติัจริงในองคก์าร 
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ซ่ึงในระยะเร่ิมแรกการชาํระภาษีของประชาชนในอดีตยงัล่าชา้อยู ่เกิดปัญหาในเร่ืองการใช้
เอกสาร การกรอกคาํร้อง ใชว้ิธีเขียนดว้ยมือแทนท่ีจะใชค้อมพิวเตอร์เขา้มาช่วย ดงันั้นจึงไดเ้ร่ิมนาํ
คอมพิวเตอร์เขา้มาใช้ในหน่วยงาน หลังจากนั้ นก็มีการปรับปรุงเคร่ือง ปรับเปล่ียนระบบ ลด
ปริมาณกระดาษ ลดขั้นตอน ทาํใหป้ระชาชนไม่ตอ้งกรอกคาํร้อง สามารถเขา้ไปใชบ้ริการไดเ้ลย ซ่ึง
ช่วยให้ภาครัฐประหยดังบประมาณไปได้มาก หลงัจากนั้นก็มีการอบรมเจ้าหน้าท่ีให้สามารถ
ปฏิบติังานให้เสร็จ ณ จุดเดียว ซ่ึงต่างจากในอดีตท่ีจะตอ้งดาํเนินการทั้งหมด 6 ขั้นตอน ใชเ้วลา
ประมาณ 1 ชัว่โมง หลงัจากนั้นก็ลดลงเหลือ 4 ขั้นตอนใชเ้วลาเพียง 30 นาที และในปัจจุบนัน้ีก็
ลดลงเหลือเพียงขั้นตอนเดียว ใชเ้วลาเพียงไม่ก่ีนาที 

นอกจากนั้นแลว้ผูบ้ริหารยงัมีนโยบายท่ีจะแกไ้ขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ี
ประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ไม่ตอ้งลงจากรถ สามารถขบัรถเขา้ไปในช่องเล่ือนลอ้
แลว้ชาํระภาษีจากนั้นเม่ือชาํระเสร็จก็ขบัรถออกไดเ้ลย จึงไดมี้การคิดนวตักรรมน้ีข้ึนมาให้บริการ 
หลงัจากนั้นก็ไดมี้การขยายไปยงัจงัหวดัต่างๆในส่วนภูมิภาคเพื่อท่ีจะนาํไปใชใ้นการให้บริการ
ประชาชน ซ่ึงเป็นการเพ่ิมช่องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยไม่ตอ้งเสียเวลาหาท่ีจอดรถ แลว้
เดินข้ึนมาชาํระบนสาํนกังานโดยใชเ้วลาในการชาํระภาษีเพียง 2-3 นาที แลว้เสร็จ ซ่ึงใชเ้วลาในการ
ให้บริการน้อยมากแต่เวลาท่ีเสียไปส่วนใหญ่จะหมดไปกบัการหาท่ีจอดรถ เพราะจะใชเ้วลามาก
พอสมควรซ่ึงหากสถานท่ีไม่กวา้งขวางพอก็จะประสบปัญหาไดง่้าย บางสาํนกังานจึงนาํนวตักรรม
เล่ือนลอ้ต่อภาษีมาใช ้โดยพิจารณาจากพ้ืนท่ีว่าถา้มีท่ีจอดรถนอ้ย มีปัญหาการจราจรก็อาจจะตอ้ง
เพิ่มช่องทางน้ีเขา้มา และจะตอ้งพิจารณาถึงงบประมาณดว้ยว่ามีเพียงพอท่ีจะสร้างตูเ้ล่ือนลอ้ข้ึนมา
ใชใ้นการให้บริการหรือไม่ ถา้พิจารณาดูแลว้ว่ามีความสะดวกในการสร้างก็อาจจะเปิดช่องทางน้ี 
เพื่อใหป้ระชาชนไดมี้ทางเลือกมากข้ึน และเกิดความสะดวกรวดเร็วข้ึนดว้ย 

ดังนั้นจึงจะเห็นได้ว่ากระบวนการนวตักรรมนั้นเร่ิมตน้มาจากท่ีผูบ้ริหารตอ้งการเพิ่ม
ช่องทางในการให้บริการประชาชนมากข้ึน จึงส่งเสริมและสนบัสนุนให้เกิดนวตักรรมในองคก์าร
อย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่เพียงแต่ในการใช้บริการของ
ภาคเอกชนเท่านั้ น แต่หากเป็นการใช้บริการของหน่วยงานภาครัฐท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว 
ตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งดียิง่ 
 
 8.2.2  องค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในการให้บริการ 

ผลการศึกษาองค์ประกอบความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ สามารถอธิบายได้ว่า 
ผูบ้ริหารองค์การและเจ้าหน้าท่ีกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นสอดคล้องกันว่า องค์ประกอบด้าน
โครงสร้างองค์การ การสนับสนุนจากผูบ้ริหาร วฒันธรรมองค์การ และการจดัการความรู้ เป็น
องคป์ระกอบสาํคญัของความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ซ่ึงสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
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8.2.2.1  โครงสร้างองคก์าร 
 องคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ คือ โครงสร้าง
องค์การ เน่ืองจากองค์การท่ีมีโครงสร้างยืดหยุ่นหรือมีโครงสร้างแบบส่ิงมีชีวิตมีส่วนช่วยให้
นวตักรรมประสบความสาํเร็จมากข้ึน เน่ืองจากวา่เม่ือผูบ้ริหารคิดนวตักรรมกจ็ะนาํโครงสร้างเขา้มา
คิดควบคู่กนัไปดว้ย และเม่ือโครงสร้างมีความเหมาะสมก็จะทาํใหก้ารวางแผนการดาํเนินงานต่างๆ
ง่ายข้ึน และเกิดความเหมาะสมมากข้ึนตามไปดว้ย นอกจากน้ีหน่วยงานท่ีนาํนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อ
ภาษีเขา้มาใชบ้างหน่วยงานก็มีการปรับโครงสร้างเล็กนอ้ยเพ่ือให้ระบบงานมีความสอดคลอ้งกนั 
และประชาชนพึงพอใจในการให้บริการมากท่ีสุด ในส่วนของกระบวนการสร้างความเขา้ใจท่ี
ตรงกนั ทั้งการประชุมแบบเป็นทางการ และไม่เป็นทางการ เช่นสภากาแฟ ซ่ึงเป็นการถ่ายทอด
นโยบายจากผูบ้ริหารไปสู่ระดบัล่าง ช่วยให้เกิดความเขา้ใจในเป้าหมายขององคก์รชดัเจนมากข้ึน 
ผูบ้ริหารท่ีมีความมุ่งมัน่ท่ีจะติดตามผลการปฏิบติังาน โครงการหรือเป้าหมายท่ีวางไวก้็จะช่วยให้
งานประสบความสําเร็จมากข้ึน นอกจากนั้นการท่ีพนักงานเขา้ไปมีส่วนร่วมอย่างเต็มท่ี ยงัช่วย
กระตุน้ให้เกิดความคิดใหม่ๆเพิ่มมากข้ึน และช่วยลดปัญหาต่างๆให้น้อยลง เพราะผูท่ี้รู้ปัญหาดี
ท่ีสุดคือผูป้ฏิบติังาน ถา้เป็นปัญหาเล็กๆผูป้ฏิบติัก็สามารถจะแกไ้ขไดเ้อง แต่ถา้กรณีท่ีเป็นปัญหา
ใหญ่ๆกอ็าจจะตอ้งนาํเสนอปัญหานั้นใหผู้บ้ริหารระดบัสูงทราบและดาํเนินการแกไ้ขต่อไป 

นอกจากน้ียงัมีการสร้างจิตสํานึกให้ขา้ราชการได้มีส่วนร่วมในการพฒันาและ
ปรับปรุงบริการ ก็ยงัช่วยใหน้วตักรรมมีคุณภาพมากข้ึน เน่ืองจากในช่วงแรกจะเป็นการบริหารงาน
ในแนวด่ิงจากผูบ้งัคบับญัชาลงมาจนถึงระดับล่าง ระดับล่างก็มีหน้าท่ีปฏิบติัตาม แต่เม่ือมีการ
กระจายอาํนาจในแนวราบผูป้ฏิบติัก็สามารถตดัสินใจเองได ้ทาํให้เกิดความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน การ
เปิดโอกาสให้เจา้หนา้ท่ีมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น แลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัก็ช่วยให้
เกิดความคิดท่ีจะพฒันานวตักรรมใหม่ๆข้ึนมา ในการทาํงานเป็นทีมจะตอ้งมีระบบการจดัการ
ทีมงานท่ีดี มีการมอบหมายงานท่ีสัมพนัธ์กนั ทุกคนปฏิบติังานตามท่ีไดแ้บ่งกนัไว ้แมว้่าจะมีงาน
มากมาย งานกจ็ะสาํเร็จลุล่วงไปไดแ้ละมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

ดังนั้ นจึงถือได้ว่าโครงสร้างองค์การมีความสําคัญต่อความสําเร็จในการนํา
นวตักรรมมาใช ้เพราะหากองคก์ารวางผงัไวไ้ม่เหมาะสมหรือวางระบบงานไดไ้ม่ดี วางตวับุคลากร
ไม่ถูกตอ้งตามสัดส่วนขององคก์าร ก็อาจจะทาํใหอ้งคก์ารเกิดปัญหา งานเกิดความล่าชา้และติดขดั
ได ้ในท่ีสุดเจา้หนา้ท่ีก็จะเกิดความทอ้แทใ้นงาน แต่ถา้งานนั้นมีการแบ่งสรรอตัรากาํลงัท่ีพอเหมาะ
พอดีกบัปริมาณงาน และจดัคนให้เหมาะสมกบังานจะทาํให้ผูป้ฎิบติัสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่าง
เตม็ท่ี สามารถคิดคน้ส่ิงใหม่ๆข้ึนมาไดต้ลอดเวลา นาํมาสู่ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้ห้
เกิดความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 
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 8.2.2.2  การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 
การสนับสนุนของผูบ้ริหารนับว่ามีความสําคญัต่อการสร้างความสําเร็จในการนาํ

นวตักรรมมาใชเ้ป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากว่าการดาํเนินงานทุกอย่างจะตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจาก
ผูบ้ริหารโดยเฉพาะเร่ืองงบประมาณถา้ผูบ้ริการไม่ให้ความสําคญัหรือไม่สนับสนุนงบประมาณ 
กิจกรรมดีๆท่ีคิดไวม้นัก็อาจจะสะดุดได ้ดา้นทรัพยากรท่ีจาํเป็น รวมไปถึงการสนบัสนุนทางดา้น
ความคิด การกระตุ้นให้เกิดการแสดงความคิดเห็น และเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกระดับใน
หน่วยงานไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม เน่ืองจากว่า ผูป้ฎิบติัจะมีความชาํนาญในงานท่ีปฏิบติัอยู่แลว้ หาก
ไดรั้บการสนบัสนุนและส่งเสริมเพิ่มเติมก็จะทาํให้งานประสบความสาํเร็จลุล่วงไปไดโ้ดยใชเ้วลา
สั้นลง และประชาชนไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด อีกทั้งหน่วยงานก็จะมีภาพลกัษณ์ดีข้ึนดว้ย หากไม่
ทาํเช่นน้ีแลว้การคิดนวตักรรมก็จะเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารแต่เพียงฝ่ายเดียวท่ีจะตอ้งเป็นคนคิด จึง
อาจจะทาํใหไ้ม่ประสบความสาํเร็จเท่าท่ีควร ในส่วนของการนาํเทคโนโลยเีขา้มาใชผู้บ้ริหารใหก้าร
สนบัสนุนอยา่งเตม็ท่ีเพื่อใหเ้กิดความทนัสมยัในการใหบ้ริการ มีการพฒันาโปรแกรมใหส้อดคลอ้ง
กบัลกัษณะการทาํงาน  

การทาํงานต้องอาศยัประสบการณ์ของผูบ้ริหารถา้ผูบ้ริหารไม่ใส่ใจก็ไม่สําเร็จ 
ทีมงานท่ีคิดนวตักรรมดีๆข้ึนมา ถา้ผูบ้ริหารไม่อนุมติัก็ไม่สามารถทาํได ้ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้ง
ผลกัดนัให้ผูป้ฏิบติัตั้งใจทาํงานอย่างเต็มความสามารถ และมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างนวตักรรมข้ึนเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนท่ีจะไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว โดยพยายามคิดคน้นวตักรรมใหม่ๆอยู่
ตลอดเวลา อีกทั้งผูบ้ริหารยงัจะตอ้งมีนโยบายหรือขอ้ปฏิบติัท่ีชดัเจนเพื่อท่ีผูป้ฎิบติัเขา้ใจความหมาย
และวตัถุประสงคข์องหน่วยงานตรงกนั และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

8.2.2.3  วฒันธรรมองคก์าร 
วฒันธรรมองคก์ารมีส่วนช่วยให้นวตักรรมประสบความสําเร็จข้ึนมาได ้เน่ืองจาก

องคก์ารมีการสร้างวฒันธรรมในการคิดและร่วมแสดงความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีในองคก์ารและ
สํานักงานต่างจังหวดั ให้ร่วมกันคิดนวตักรรมข้ึนมาเพื่อให้บริการประชาชน โดยเร่ิมตน้จาก
ผูบ้ริหารเป็นผูจุ้ดประเด็นความคิดข้ึนมาก่อน แล้วหน่วยงานอ่ืนๆก็คิดตามๆกันมา จนทาํให้
นวตักรรมต่างๆเกิดข้ึนมาโดยตลอดทุกๆปี จนเกิดเป็นวฒันธรรมองคก์ารข้ึน องคก์ารจะมีค่านิยม
ให้ไวก้บัทุกคนในองคก์ารว่าจะตอ้ง บริการดี มีคุณธรรม นาํสู่การพฒันา เพื่อตอบสนองนโยบาย
ภาครัฐ และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เร่ิมตั้งแต่การปรับปรุงการใหบ้ริการ การทาํงาน
ของเจา้หน้าท่ีให้มีใจรักในการบริการ ปรับปรุงลกัษณะนิสัยให้ใจเยน็ สนุกกบังานท่ีทาํ ซ่ึงส่ิง
เหล่านั้นจะเป็นแรงจูงใจใหเ้กิดการพฒันาตนเอง จนเกิดความสาํเร็จในงานได ้

องค์การจะเน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากรในทุกระดบั และปรับเปล่ียนทศันคติ
เดิมๆท่ียงัยึดติดขนบธรรมเนียม ประเพณีเก่าๆ ให้เป็นรูปแบบใหม่ตามแนวนโยบายภาครัฐ เช่น
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ปรับเปล่ียนการทาํงานของเจา้หน้าท่ี ปรับเปล่ียนการให้บริการต่อประชาชน มองประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง มีการกระตุน้ตวัเอง พฒันาตวัเอง ให้ต่ืนตวัอยูต่ลอดเวลา เพราะหากยงัยึดติดกฎระเบียบ
ดั้งเดิมท่ีลา้หลงัอยู่ อาจจะทาํให้การปฏิบติังานติดขดั ไม่ราบร่ืนได ้แต่ถา้ปรับเปล่ียนมาเป็นการ
ให้บริการดว้ยความถูกตอ้งรวดเร็ว ประชาชนก็จะเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นจึงตอ้งจดักิจกรรมลา้ง
ทศันคติเดิมๆ ของขา้ราชการใหม่ๆก่อนท่ีจะเขา้มาปฏิบติังานในหน่วยงาน เพื่อจะไดป้ฏิบติังานใน
รูปแบบเดียวกนั  เป็นมาตรฐานเดียวกนั ซ่ึงทั้งหมดน้ีจึงมีส่วนในการสร้างความกดดนัให้ทุกคนท่ี
เข้ามาปฏิบัติงานจะต้องสร้างผลงานข้ึน เพราะจะถูกล้อมโดยวฒันธรรมและจะต้องปรับตัว 
เปล่ียนแปลงใหเ้ขา้กบัองคก์าร และอีกหลายๆอยา่ง เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน   

ในการพฒันานวตักรรมให้เกิดในองคก์าร จุดเร่ิมตน้ท่ีสาํคญัคือ การท่ีบุคลากร
ภายในองคก์ารมีสมรรถนะ (Competency) ทางดา้นนวตักรรม หรือทางดา้นของความคิด
สร้างสรรคห์ากแต่ในบางโอกาส นวตักรรมมิไดเ้กิดข้ึนมาเอง แต่อาจเกิดจากการไดรั้บอิทธิพล
โดยตรงจากวฒันธรรมหรือวิธีการดาํเนินพฤติกรรมหลกัในองคก์าร หรือแมแ้ต่บางองคก์าร มีความ
ตอ้งการสร้างนวตักรรมให้เกิดข้ึนในองค์การ ไม่เพียงตอ้งพฒันาศกัยภาพของบุคลากรแลว้ 
วฒันธรรมภายในองคก์าร ก็ตอ้งมีการสร้าง การเปล่ียนแปลง หรือกาํหนดนวตักรรมหลกัของ
องคก์ารดว้ยจึงจะทาํใหก้ารพฒันานวตักรรมในองคก์าร สามารถประสบผลสาํเร็จได ้ 

8.2.2.4  การจดัการความรู้ 
องคป์ระกอบท่ีสาํคญัในการสร้างความสาํเร็จให้กบันวตักรรมอีกประการหน่ึง คือ 

การจดัการความรู้ท่ีมีรูปแบบการทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัการแสวงหาความรู้ การสร้างความรู้ การ
การจดัเก็บความรู้ และการใชค้วามรู้ในองคก์ารเพื่อสร้างสรรคใ์ห้เกิดนวตักรรม นวตักรรมจึงมี
ความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัการเรียนรู้ขององคก์าร นวตักรรมเป็นกระบวนการเรียนรู้ท่ีถูกสร้าง
ข้ึน เกิดการนาํความคิดหรือกระบวนการมาใช ้นวตักรรมสะทอ้นใหเ้ห็นความตอ้งการในการสร้าง
ความคิดใหม่ๆ ดงันั้นการจดัการความรู้จึงมีประโยชน์สาํหรับองคก์ารท่ีมีความปรารถนาจะพฒันา
นวตักรรมใหม่ๆ จะมีการเรียนรู้และพฒันาทกัษะใหม่ๆรวมทั้งแลกเปล่ียนความรู้ท่ีมีอยูเ่พื่อให้เกิด
ความชาํนาญงานในทุกดา้น 
 องคก์ารจะตอ้งส่งเสริมและสนบัสนุนใหเ้กิดการเรียนรู้และช่องทางการแลกเปล่ียน
และแบ่งปันความรู้ของพนกังานในองคก์าร โดยการพฒันากลยทุธ์ดา้นการเรียนรู้ ซ่ึงการสร้างและ
ปรับปรุงกระบวนการเรียนรู้ในการทาํงานจะทาํให้พนักงานเกิดความสนใจในงานและได้
พฒันาการเรียนรู้ของตน นอกจากน้ีการใหค้วามรู้กบับุคลากร ทั้งจากประสบการณ์ตรง การลงมือ
ปฏิบติั และดาํเนินการเปล่ียนแปลงในกระบวนการปฏิบติังานต่าง ๆ รวมทั้งการส่งเสริมใหมี้การ
ฝึกอบรมก่อนท่ีจะมีการปฏิบติังานจริง และการจดักิจกรรมการแลกเปล่ียนประสบการณ์ข้ึนระหวา่ง
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หน่วยงาน  การหมุนเวียนเปล่ียนงานกันทาํระหว่างฝ่ายเพ่ือให้บุคลากรในหน่วยงานเกิดการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้งานกนั และพฒันานวตักรรมข้ึนมาไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ี
การจดัเกบ็ความรู้ท่ีมีระบบระเบียบยงัช่วยใหส้ามารถคน้หาขอ้มูลไดง่้าย สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
ส่วนการใชค้วามรู้นบัว่าเป็นกระบวนการท่ีสาํคญัอย่างหน่ึง โดยเฉพาะเม่ือมีการประยกุตค์วามรู้
เพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมและนาํไปปฏิบติัให้เกิดผล องคก์ารจึงควรสนบัสนุนการใชค้วามรู้ให้แก่
บุคลากรในองคก์าร เพื่อใหเ้กิดผลสาํเร็จยิง่ข้ึน ดงัคาํกล่าวของ บุญดี บุญญากิจ และคณะ (2548) ท่ี
กล่าวว่า ส่ิงสาํคญัท่ีสุดในการจดัการความรู้คือการเรียนรู้ของบุคลากรและการนาํความรู้นั้นไปใช้
ประโยชน์ในการตดัสินใจ แกไ้ขปัญหาและปรับปรุงองคก์าร ดงันั้นขั้นตอนของการใชค้วามรู้จึงมี
ความสาํคญัอยา่งยิง่เพราะถึงแมอ้งคก์ารจะมีวิธีการในการกาํหนด รวบรวม คดัเลือก ถ่ายทอด และ
แบ่งปันความรู้ท่ีดีเพียงใดก็ตาม หากบุคคลไม่ไดเ้รียนรู้และนาํไปใชป้ระโยชน์ก็เป็นการสูญเปล่า
ของเวลาและทรัพยากรท่ีใช ้องคก์ารจะตอ้งกระตุน้และสร้างบรรยากาศท่ีทาํใหบุ้คลากรทุกคนกลา้
คิด กลา้ทาํ กลา้ลองผิดลองถูก โดยผูบ้ริหารจะตอ้งยอมรับผลลพัธ์ท่ีจะออกมาไม่ว่าจะเป็น
ความสําเร็จหรือความลม้เหลว เพราะกระบวนการเรียนรู้ไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัผลลพัธ์ แต่มาจาก
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการลองนาํความรู้ท่ีไดม้าฝึกปฏิบติั หากลม้เหลวก็จะไม่ทาํผิดซํ้ าสองอีก 
และหากสําเร็จประชาชนก็จะเกิดความพึงพอใจมากข้ึนดว้ยปัจจุบนัสังคมไดเ้ขา้สู่ยุคของการใช้
ความรู้ในการคิดคน้ส่ิงใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน มี
การหาขอ้มูลความรู้เพื่อมาใชใ้นการปฏิบติังานอยู่แทบทุกขั้นตอนจึงส่งผลให้การพฒันาความรู้ 
ประสบการณ์ และความคิดสร้างสรรคท์ั้งในระดบับุคคล และระดบัองคก์ารเพิ่มมากข้ึนจน
กลายเป็นทรัพยสิ์นท่ีมีค่าขององคก์าร  

8.2.2.5  เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของประชาชน 
องคก์ารมุ่งเนน้ท่ีจะพฒันาเร่ืองระบบงานทุกกระบวนการให้เกิดความสะดวกและ

รวดเร็ว ไม่ว่าจะด้วยวิธีการลด หรือตัดทอนขั้นตอน เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนมากท่ีสุด โดยตอ้งคาํนึงถึงว่าว่าประชาชนตอ้งการอะไร แลว้พยายามพฒันาปรับปรุง
ผลงานให้เป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้เพื่อให้ประชาชนไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลาและ
ค่าใชจ่้าย มีนวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใหใ้ชอ้ยูต่ลอดเวลา 

ในอดีตการให้บริการชาํระภาษีบนสาํนกังานเพียงแห่งเดียวประชาชนอาจไม่ไดรั้บ
ความสะดวกรวดเร็ว จึงมีการเปิดช่องทางใหห้ลากหลายเพ่ือใหป้ระชาชนไดมี้ทางเลือกเพิ่มข้ึน โดย
องคก์ารจะยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ตามแผนพฒันาฯฉบบัท่ี 10 คือจะใหค้วามสาํคญักบัความพึง
พอใจของประชาชนเป็นหลกั เนน้ความเป็นธรรม ความเสมอภาค และใหค้วามสาํคญักบัการอาํนวย
ความสะดวก รวดเร็วและความถูกตอ้งโปร่งใส จึงตอ้งพฒันานวตักรรมใหม่ๆอยูเ่สมอ ทั้งน้ีจะตอ้ง
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อาศยัแรงผลกัดนัจากผูบ้ริหารและความตอ้งการของประชาชนเขา้มาช่วย พยายามคิดหาส่ิงใหม่ๆมา
เป็นเคร่ืองมือในการบริการประชาชนใหไ้ดรั้บความสะดวกรวดเร็วท่ีสุด มีคุณภาพมากท่ีสุด เพราะ
ส่ิงสาํคญัของการใหบ้ริการ คือ จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  

องคก์ารท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเร่ิมตน้
ด้วยการคน้หาความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ หลงัจากนั้นองค์การจะหาวิธีการในการพฒันา
ทรัพยากรท่ีตอ้งการเพื่อนาํเสนอบริการหรือนวตักรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว ซ่ึงการ
มุ่งเน้นผูใ้ช้บริการทาํให้เกิดกระบวนการและวิธีปฏิบติัท่ีทาํให้องค์การปรับตวัและจัดการกับ
สภาพแวดล้อมเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือประชาชนในปัจจุบันและอนาคต 
องค์การท่ีมุ่งเน้นดา้นลูกคา้หรือประชาชนผูม้าใช้บริการในระดบัสูงจะมีผลการดาํเนินงานดา้น
นวตักรรมการใหบ้ริการท่ีสูงข้ึนดว้ย การมุ่งเนน้ดา้นลูกคา้หรือประชาชนเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญั
ต่อพฤติกรรม กิจกรรมและผลการดาํเนินงานของนวตักรรมการใหบ้ริการ การมุ่งเนน้ดา้นลูกคา้ทาํ
ใหอ้งคก์ารมีความพยายามท่ีจะสร้างและพฒันานวตักรรมใหม่ๆอยูต่ลอดเวลา 
 

8.2.3  การศึกษาระดับความพงึพอใจในการนํานวตักรรมมาใช้ 
 ผูว้ิจัยได้กําหนดให้ความพึงพอใจในการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างเป็นดัชนีช้ีว ัด
ความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ทั้งน้ีเน่ืองจากว่า องค์การท่ีจะประสบความสําเร็จในดา้น
นวตักรรมไดน้ั้นประชาชนผูม้าใชจ้ะตอ้งไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ลดค่าใชจ่้ายประหยดัเวลา 
และนาํมาซ่ึงการตอบสนองต่อความตอ้งการ จนเกิดเป็นความพึงพอใจข้ึนมา ดงันั้นความสาํเร็จใน
การนาํนวตักรรมมาใชใ้นคร้ังน้ีกข้ึ็นอยูก่บัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ซ่ึงจาก
ผลการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชส่้วนใหญ่อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
แสดงให้เห็นว่า สํานักงานขนส่งทางบกได้ให้ความสําคญักับการสร้างความสําเร็จในการนํา
นวัตกรรมมาใช้เป็นอย่างยิ่ง โดยการนําเสนอนวัตกรรมใหม่ๆอยู่ตลอดเวลา รวมทั้ งพัฒนา
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยประชาชนท่ีมาชาํระ
ภาษีสามารถใช้บริการไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถ ซ่ึงนอกจากจะสร้างความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการแลว้ยงัเป็นการช่วยลดปัญหาการจราจรภายในองคก์ารอีกดว้ย ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกบัการใหบ้ริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.27 มีความพึงพอใจใน
ด้านพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมากท่ีสุด ทั้ งน้ีอาจจะเป็นเพราะว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีมา
ให้บริการนั้นแต่ละคนจะตอ้งมีการให้บริการท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส มีความเป็นมิตร ก็จะช่วยให้
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกดีตามไปดว้ย ดงันั้นองคก์ารจึงจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งใหค้วามสาํคญั
กบัคุณภาพในการให้บริการให้มีประสิทธิภาพอยู่ตลอดเวลา  การมาใช้บริการไม่มีผลต่อระดบั
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ความพึงพอใจในการให้บริการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากกรมการขนส่งทางบกมีการให้บริการท่ีดี 
สะดวกรวดเร็วทั้งผูใ้ช้บริการท่ีเคยใช้บริการมาก่อนและไม่เคยใช้บริการมาก่อน ในมาตรฐาน
เดียวกนั จึงไม่มีความแตกต่างกนัระหว่างผูท่ี้เคยใชแ้ละไม่เคยใช ้งานท่ีสังกดัต่างกนัมีผลต่อระดบั
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการใหบ้ริการในส่วนของภาครัฐโดยปกติ
แลว้ยงัไม่ค่อยสะดวกรวดเร็วมากเม่ือเปรียบเทียบกบัการให้บริการในส่วนของภาคเอกชน เม่ือ
บุคลากรในสังกดัภาครัฐไดม้าใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีท่ีสะดวกและรวดเร็ว จึงเกิดความพึงพอใจ
มากกวา่บุคลากรในสงักดัภาคเอกชนท่ีส่วนใหญ่แลว้จะเนน้การใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า หน่วยงานท่ีให้บริการแต่ละจงัหวดัมีผลต่อระดบัความพึง
พอใจในการให้บริการ ทั้งน้ี อาจจะเป็นเพราะว่าการใหบ้ริการในส่วนของสาํนกังานขนส่งจงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี ยงัอยู่ในช่วงเร่ิมตน้ จึงทาํให้การบริการอาจจะยงัไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนเท่าท่ีควรเม่ือเทียบกบัหน่วยงานอ่ืนๆ อีกทั้งความแตกต่างดา้นลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม
ตวัอยา่งอาจจะมีส่วนทาํใหร้ะดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชแ้ตกต่างกนั 

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่าผูม้าใช้บริการเล่ือนล้อต่อภาษีส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด กล่าวคือความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 
กรณีศึกษา การใหบ้ริการรับชาํระภาษีรถมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั แสดงใหเ้ห็นว่า 
สํานักงานขนส่งทางบกไดใ้ห้ความสําคญักบัการสร้างความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชเ้ป็น
อยา่งยิง่ โดยการนาํเสนอนวตักรรมใหม่ๆอยูต่ลอดเวลา รวมทั้งพฒันานวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยประชาชนท่ีมาชาํระภาษีสามารถใชบ้ริการไดโ้ดย
ไม่ตอ้งลงจากรถ ซ่ึงนอกจากจะสร้างความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแลว้ยงัเป็นการช่วยลด
ปัญหาการจราจรภายในองคก์ารอีกดว้ย นบัว่าเป็นประโยชน์แก่ทุกฝ่าย ทั้งเพื่อให้ประชาชนไดรั้บ
บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ่้าย และเจา้หน้าท่ีของรัฐเองก็พึงพอใจ จึงนับไดว้่าเป็น
ความสาํเร็จท่ีคุม้ค่ามากท่ีสุดอนัจะนาํไปสู่การสร้างองคก์ารนวตักรรมในลาํดบัต่อไป  
 

8.3  ข้อเสนอแนะ 
 
จากการศึกษาความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ กรณีศึกษาการ

ให้บริการรับชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี ผลการศึกษาท่ีไดส้ามารถใชเ้ป็นขอ้มูลในการวาง
แผนการดาํเนินงานขององค์กร และนําไปสู่การสร้างนวตักรรมการให้บริการประชาชน ท่ีมี
ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  เพื่อนาํตวัแบบไปประยกุตใ์ชใ้น
การสร้างความสําเร็จของนวตักรรมการให้บริการประชาชน เพื่อยกระดับการพฒันาคุณภาพ
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นวตักรรมการใหบ้ริการของกรมการขนส่งทางบกใหดี้ข้ึน หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํผลท่ีได้
จากการศึกษาไปปรับปรุงการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิผลบนพื้นฐานขององคค์วามรู้ท่ีไดศึ้กษาอยา่ง
เป็นระบบและมีระเบียบวิธี โดยอาจดาํเนินการในประเดน็ดงัต่อไปน้ี 

 
8.3.1  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1) ควรทาํการวิจยัศึกษาเปรียบเทียบองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรม
มาใชใ้นภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจ และภาครัฐวา่มีความเหมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร 

2)  ควรศึกษากระบวนการนวตักรรมในองคก์ารภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจว่ามีความ
เหมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร 

 3)  ควรศึกษาระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาคเอกชน 
หรือรัฐวิสาหกิจ เพื่อจะไดท้ราบวา่มีระดบัความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด 

 
8.3.2  ข้อเสนอแนะเชิงปฏบัิต ิ
การนาํผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์เชิงปฏิบติั สาํหรับขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาให้

เกิดความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารอยา่งเป็นรูปธรรม ผูว้ิจยัใคร่ขอเสนอรูปแบบ
ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ซ่ึงมีองคป์ระกอบดงัน้ี คือ โครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุน
ของผูบ้ริหาร วัฒนธรรมองค์การและการจัดการความรู้ ผลจากการศึกษาให้เห็นถึงรูปแบบ
ความสําเร็จในการนํานวัตกรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ โดยเร่ิมตั้ งแต่การเร่ิมกระบวนการ
นวตักรรม ซ่ึงกระบวนการนวตักรรมของกรมการขนส่งทางบกเอง ก็เร่ิมตั้งแต่ การสร้างความคิด
ใหม่ (Idea Generation) โดยผูบ้ริหารขององคก์ารเป็นผูริ้เร่ิมคิดนวตักรรมข้ึนมา ซ่ึงเป็นความคิด
ใหม่ๆ ท่ีก่อใหเ้กิดการคิดนวตักรรมข้ึน จึงนาํมาประยกุตใ์ชใ้นองคก์าร เม่ือรับรู้ถึงส่ิงท่ีเป็นโอกาส 
(Opportunity Recognition) ก็ทาํการวิเคราะห์เพื่อหาโอกาสความเป็นไปไดข้องนวตักรรมว่ามีผลดี
ต่อการบริการอยา่งไร หลงัจากนั้นก็มีการประเมินความคิด (Idea Evaluation) แลว้คดัเลือกความคิด
ท่ีคิดว่ามีความกา้วหนา้มาสร้างเป็นนวตักรรมและพฒันาความคิด (Development) การปรับเปล่ียน
ความคิดจากแนวคิดไปสู่แนวทางการทาํงาน การใชป้ระโยชน์ในการใหบ้ริการประชาชน การนาํ
ความคิดไปสู่กระบวนการนวตักรรมหรือการปฏิบติัจริงในองคก์ารดงัภาพท่ี 8.1 
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ภาพที ่8.1  รูปแบบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 

 
จากภาพท่ี 8.1 แสดงใหเ้ห็นถึงความเช่ือมโยงระหว่างกระบวนการนวตักรรมในการสร้าง

นวตักรรมข้ึนในองคก์ารประกอบกบัการเห็นความสําคญัขององคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํ
นวตักรรมมาใช ้ซ่ึงไดแ้ก่ โครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร และ
การจัดการความรู้ในองค์การ โดยเร่ิมตั้ งแต่การปรับเปล่ียนโครงสร้างให้เหมาะสมเป็นแบบ
ส่ิงมีชีวิต มีความยืดหยุ่น สร้างการทาํงานเป็นทีม และส่งเสริมให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการแสดง
ความคิดเห็น มีการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารอยา่งเพียงพอ ทั้งในดา้นงบประมาณ ทรัพยากรท่ีจาํเป็น 

ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ 

กระบวนการนวตักรรม 

องค์ประกอบ
ความสําเร็จ 
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สนบัสนุนให้พนกังานสร้างสรรคน์วตักรรม ส่งเสริมการสร้างวฒันธรรมองคก์ารแบบมีส่วนร่วม
ให้ทุกคนกลา้แสดงความคิดเห็น และมุ่งมัน่พฒันานวตักรรมให้ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการ ส่วนในการจัดการความรู้เป็นการเรียนรู้ของบุคลากรและการนําความรู้นั้ นไปใช้
ประโยชน์ในการตดัสินใจ แกไ้ขปัญหาและปรับปรุงองคก์าร ดงันั้นขั้นตอนของการใชค้วามรู้จึงมี
ความสาํคญัอยา่งยิง่เพราะแมว้่าองคก์ารจะมีวิธีการในการถ่ายทอด และแบ่งปันความรู้ท่ีดีเพียงใดก็
ตาม หากบุคคลไม่ไดเ้รียนรู้และนาํไปใชป้ระโยชน์ก็เป็นการสูญเปล่าของเวลาและทรัพยากรท่ีใช้
นอกจากน้ีการสร้างความรู้ ยงัส่งผลให้เกิดนวตักรรมข้ึนมาได ้เช่น การจดักิจกรรมการแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ข้ึนระหว่างหน่วยงาน การหมุนเวียนเปล่ียนงานกนัทาํระหว่างฝ่ายเพื่อให้บุคลากรใน
หน่วยงานเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้งานกนั และสามารถปฏิบติังานไดทุ้กอย่างจนก่อให้เกิดความ
สะดวกรวดเร็วมากข้ึนและยงัก่อใหเ้กิดการพฒันานวตักรรมใหม่ๆข้ึนมาดว้ย เช่นเดียวกนัเม่ือคนใน
องคก์ารมีการแลกเปล่ียนความรู้ระหว่างกนัจะทาํให้เกิดความรู้ใหม่ขา้มหน่วยงานและกลายเป็น
นวตักรรมไดต้ลอดเวลา ดงันั้นเม่ือองคก์ารให้ความสาํคญักบัส่ิงต่างๆเหล่าน้ีแลว้ก็สามารถท่ีจะ
สร้างความสาํเร็จใหแ้ก่องคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
8.4  สรุป 
  
ในการศึกษา “ความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ กรณีศึกษาการใหบ้ริการรับ
ชาํระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก” สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

ในการศึกษาเชิงคุณภาพเก่ียวกบั กระบวนการในการนาํนวตักรรมมาใช ้ส่วนใหญ่จะเร่ิมมา
จากท่ีผูบ้ริหารตอ้งการจะเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชนใหไ้ดมี้ทางเลือกในการใชบ้ริการ
มากข้ึน และขยายไปยงัหน่วยงานต่างๆต่อไป ส่วนองคป์ระกอบความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมา
ใชใ้นการใหบ้ริการ คือ โครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์าร และการ
จดัการความรู้ ซ่ึงโครงสร้างองค์การมีส่วนช่วยให้นวตักรรมประสบความสําเร็จมากข้ึน หาก
โครงสร้างมีความเหมาะสมก็จะทาํใหก้ารวางแผนการดาํเนินงานต่างๆง่ายข้ึน นอกจากน้ีหน่วยงาน
ท่ีนํานวตักรรมเล่ือนล้อต่อภาษีเขา้มาใช้บางหน่วยงานก็มีการปรับโครงสร้างเล็กน้อยเพื่อให้
ระบบงานมีความสอดคลอ้งกนั ส่วนการสนบัสนุนของผูบ้ริหารก็นบัว่ามีความสาํคญั เน่ืองจากการ
ดาํเนินงานทุกอยา่งจะตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากผูบ้ริหารหากผูบ้ริหารไม่ให้ความสาํคญัหรือไม่
สนับสนุนงบประมาณ กิจกรรมดีๆท่ีคิดไวก้็อาจจะสะดุดได ้วฒันธรรมองค์การก็มีส่วนช่วยให้
นวตักรรมประสบความสาํเร็จข้ึนมาได ้เน่ืองจากองคก์ารมีการสร้างวฒันธรรมในการคิดและร่วม
แสดงความคิดเห็นของเจา้หน้าท่ีในองค์การและสํานักงานต่างจงัหวดั ให้ร่วมกนัคิดนวตักรรม
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ข้ึนมาเพื่อให้บริการประชาชน โดยเร่ิมตน้จากผูบ้ริหารเป็นผูจุ้ดประเด็นความคิดข้ึนมาก่อน แลว้
หน่วยงานอ่ืนๆก็คิดตามๆกนัมา จนทาํให้นวตักรรมต่างๆเกิดข้ึนมาโดยตลอดทุกๆปี จนเกิดเป็น
วฒันธรรมองคก์ารข้ึน องคก์ารจะมีค่านิยมใหไ้วก้บัทุกคนในองคก์ารวา่จะตอ้ง บริการดี มีคุณธรรม 
นาํสู่การพฒันา เพื่อตอบสนองนโยบายภาครัฐ และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เร่ิม
ตั้งแต่การปรับปรุงการใหบ้ริการ การทาํงานของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ใจรักในการบริการ ปรับปรุงลกัษณะ
นิสัยให้ใจเยน็ สนุกกบังานท่ีทาํ ซ่ึงส่ิงเหล่านั้นจะเป็นแรงจูงใจให้เกิดการพฒันาตนเอง จนเกิด
ความสาํเร็จในงานได ้การจดัการความรู้ท่ีมีรูปแบบการทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัการแสวงหาความรู้ 
การสร้างความรู้ การการจัดเก็บความรู้ และการใช้ความรู้ในองค์การเพื่อสร้างสรรค์ให้เกิด
นวตักรรม นวตักรรมจึงมีความสมัพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัการเรียนรู้ขององคก์าร  

ระดบัความพึงพอใจในการนาํนวตักรรมมาใช ้ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดให้ความพึงพอใจในการ
ให้บริการของกลุ่มตวัอย่างเป็นดชันีช้ีวดัความสําเร็จในการนาํนวตักรรมมาใช ้ทั้งน้ีเน่ืองจากว่า 
องคก์ารท่ีจะประสบความสําเร็จในดา้นนวตักรรมไดน้ั้นประชาชนผูม้าใชจ้ะตอ้งไดรั้บบริการท่ี
สะดวกรวดเร็ว ลดค่าใชจ่้ายประหยดัเวลา และนาํมาซ่ึงการตอบสนองต่อความตอ้งการ จนเกิดเป็น
ความพึงพอใจข้ึนมา ดงันั้นความสาํเร็จในการนาํนวตักรรมมาใชใ้นคร้ังน้ีก็ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจ
ของประชาชนผูใ้ช้บริการเป็นหลัก ซ่ึงจากผลการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ความพึงพอใจในการนํา
นวตักรรมมาใช้ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า สํานักงานขนส่งทางบกได้ให้
ความสําคญักับการสร้างความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้เป็นอย่างยิ่ง โดยการนําเสนอ
นวตักรรมใหม่ๆอยู่ตลอดเวลา รวมทั้งพฒันานวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีให้ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชน โดยประชาชนท่ีมาชาํระภาษีสามารถใชบ้ริการไดโ้ดยไม่ตอ้งลงจากรถ ซ่ึง
นอกจากจะสร้างความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแลว้ยงัเป็นการช่วยลดปัญหาการจราจร
ภายในองค์การอีกดว้ย อีกทั้งในบทน้ีไดน้ําเสนอขอ้เสนอแนะเก่ียวกับการนําผลการวิจยัไปใช้
ประโยชน์และการวจิยัในอนาคตต่อไป 
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แบบสัมภาษณ์ 
ช่ือเร่ือง ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ : กรณศึีกษา 

การให้บริการรับชําระภาษีรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษี  
กรมการขนส่งทางบก 

  
ช่ือ – สกลุผู้สัมภาษณ์   นางสาวมนสัชนก ทิพยรั์กษา    วนั เดือน ปี ทีสั่มภาษณ์................................ 
เวลา.................................................. สถานที ่..................................................................................... 
สถานภาพทัว่ ไปของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
ช่ือ – สกลุผู้ถูกสัมภาษณ์……………………………………………..……………………………… 
เพศ ........................ อาย ุ................ปี ตาํแหน่ง……………………………………………………... 

 
คาํถามสําหรับการสัมภาษณ์ผู้นําองค์การ (In-depth Interview) 

 
1. ท่านมีวตัถุประสงค์ นโยบาย เป้าหมายการดาํเนินงานขององค์การอย่างไรสําหรับการสร้าง
นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
2. เหตุผลใดท่ีทาํให้ท่านให้ความสําคญัในการพฒันาและส่งเสริมการสร้างนวตักรรมในองคก์ร 
และท่านทราบไดอ้ยา่งไรวา่นวตักรรมท่ีคิดคน้ข้ึนมาตรงกบัความตอ้งการของประชาชน 
3. ท่านมีส่วนร่วมในการสนบัสนุนและส่งเสริมอยา่งไรบา้ง เพื่อใหน้วตักรรมประสบผลสาํเร็จ 
4. บุคลากรในองคก์ารของท่าน มีการแสวงหาความรู้จากภายใน และภายนอกองคก์ารอยา่งไร 
5. การสร้างและพฒันานวตักรรม เป็นความเส่ียงท่ีอาจประสบความสําเร็จหรือลม้เหลวท่านมี
วิธีการทาํให้คนกลา้ตดัสินใจ กลา้แสดงความคิดเห็น กลา้ทาํส่ิงท่ีแตกต่าง และคิดสร้างสรรคส่ิ์ง
ใหม่ๆ ไดอ้ยา่งไร 
6. รูปแบบ โครงสร้าง และลกัษณะการทาํงานภายในองคก์รเป็นอยา่งไร เอ้ือต่อการเรียนรู้แบ่งปัน
ขอ้มูล และการทาํงานเป็นทีมหรือไม่ อยา่งไร 
7. บุคลากรในองคก์ารของท่านมีการจดัเกบ็ความรู้อยา่งไร เพื่อใหส้ะดวกในการคน้หา 
8. หลังจากท่ีมีนวัตกรรมเล่ือนล้อต่อภาษีข้ึนมาแล้ว ผลการดําเนินงานขององค์การมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งไรบา้ง 
9. ท่านคิดวา่องคป์ระกอบความสาํเร็จในการสร้างสรรคน์วตักรรมมีอะไรบา้ง  
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ : กรณศึีกษา 

การให้บริการรับชําระภาษีรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษี  
กรมการขนส่งทางบก 

  
ช่ือ – สกลุผู้สัมภาษณ์   นางสาวมนสัชนก ทิพยรั์กษา    วนั เดือน ปี ทีสั่มภาษณ์................................ 
เวลา.................................................. สถานที ่..................................................................................... 
สถานภาพทัว่ไปของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
ช่ือ – สกลุผู้ถูกสัมภาษณ์……………………………………………..……………………………… 
เพศ ........................ อาย ุ................ปี ตาํแหน่ง……………………………………………………… 
 

โครงสร้างคาํถามสําหรับการสัมภาษณ์เจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการเลือ่นล้อต่อภาษี 
1. ประวติัความเป็นมาของโครงการเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
2. องค์การของท่านมีวตัถุประสงค ์นโยบาย เป้าหมายการดาํเนินงานอย่างไรสําหรับการสร้าง

นวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษี 
3. ผูบ้ริหารมีวิธีการส่ือสาร ถ่ายทอดวิสยัทศัน์ พนัธกิจ ขององคก์รดา้นนวตักรรมมาสู่ท่านอยา่งไร  
4. เหตุผลใดท่ีทาํให้ท่านให้ความสําคญัในการพฒันาและส่งเสริมการสร้างนวตักรรมในองคก์ร 

และท่านทราบไดอ้ยา่งไรวา่นวตักรรมท่ีคิดคน้ข้ึนมาตรงกบัความตอ้งการของประชาชน 
5. ท่านมีส่วนร่วมในการสร้างสรรคแ์ละส่งเสริมนวตักรรมอยา่งไรบา้ง เพื่อใหป้ระสบผลสาํเร็จ 
6. ท่านแสวงหาความรู้เก่ียวกบันวตักรรมจากภายใน และภายนอกองคก์ารอยา่งไร 
7. ท่านมีการพูดคุยแลกเปล่ียนความรู้กบัเพื่อนร่วมงานดา้นนวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีหรือไม่

อยา่งไร 
8. รูปแบบ โครงสร้าง และลกัษณะการทาํงานภายในองคก์ร เอ้ือต่อการเรียนรู้แบ่งปันขอ้มูล และ

การทาํงานเป็นทีมหรือไม่ อยา่งไร 
9. หน่วยงานของท่านมีวิธีการอยา่งไรทาํให้คนกลา้ตดัสินใจ กลา้แสดงความคิดเห็น กลา้ทาํส่ิงท่ี

แตกต่าง และคิดสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ อยูต่ลอดเวลา 
10. ท่านมีการจดัเกบ็ความรู้อยา่งไร เพื่อใหส้ะดวกในการคน้หา 
11. ท่านมีการนาํความรู้ท่ีไดม้าประยกุตใ์ชใ้นการสร้างสรรคน์วตักรรม อยา่งไร 
12. หลังจากท่ีมีนวัตกรรมเล่ือนล้อต่อภาษีข้ึนมาแล้ว ผลการดําเนินงานขององค์การมีการ

เปล่ียนแปลงอยา่งไรบา้ง 
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13. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อการพฒันานวตักรรมหรือการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ ในองคก์ร 
14. ท่านมีแนวทางในการพฒันาตนเองอยา่งไรบา้งเพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมใหส้าํเร็จ 
15. ท่านคิดว่ามีองค์ประกอบอะไรบา้งท่ีช่วยส่งเสริม สนับสนุน ผลกัดันให้นวตักรรมประสบ

ความสาํเร็จ 
16. ท่านมีขอ้เสนอแนะอย่างไรให้ผูน้ํา/ผูบ้ริหาร ส่งเสริมและพฒันานวตักรรมในองค์กร
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ : กรณศึีกษา 

การให้บริการรับชําระภาษีรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษี  
กรมการขนส่งทางบก 

  
ช่ือ – สกลุผู้สัมภาษณ์   นางสาวมนสัชนก ทิพยรั์กษา    วนั เดือน ปี ทีสั่มภาษณ์................................ 
เวลา.................................................. สถานที ่..................................................................................... 
สถานภาพทัว่ไปของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
ช่ือ – สกลุผู้ถูกสัมภาษณ์……………………………………………..……………………………… 
เพศ ........................ อาย ุ................ปี อาชีพ........................................................................................ 
ตาํแหน่ง…………………………………………………………………………………………..… 

 
โครงสร้างคาํถามสําหรับการสัมภาษณ์ประชาชนผู้ใช้บริการเลือ่นล้อต่อภาษี 

 

1. ท่านเคยใชบ้ริการชาํระภาษีแบบใดมาบา้ง 
2. ท่านคิดวา่การชาํระภาษีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษีมีความแตกต่างจากการชาํระภาษีแบบอ่ืนอยา่งไร 
3. ท่านคิดว่าการให้บริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี มีความทนัสมยั สะดวกรวดเร็วหรือไม่  ท่านไดรั้บ
ความเสมอภาคในการเขา้รับบริการหรือไม่ 
4. ท่านคิดวา่สถานท่ีใหบ้ริการ  และจาํนวนช่องการใหบ้ริการ มีความเหมาะสมหรือไม่ 
5. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีน้ีช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายหรือไม่ อยา่งไร 
6. ท่านพึงพอใจกบัช่องทางการใหบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีหรือไม่ อยา่งไร 
7. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร 
8. โดยรวมแลว้ท่านพึงพอใจกบัการใหบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร 
9. ท่านจะมาใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีในคร้ังต่อไปหรือไม่ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ในองค์การภาครัฐ : กรณศึีกษา 
การให้บริการรับชําระภาษีรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษี  

กรมการขนส่งทางบก 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนตัว 
1. เพศ                           ชาย                       หญิง               
2. การใช้บริการเลือ่นล้อต่อภาษี                 เคยใชม้าก่อน              ไม่เคยใชม้าก่อน 
3. ทาํงานที ่             ภาครัฐ             ภาคเอกชน            รัฐวสิาหกิจ             อ่ืนๆ………………… 
4. การศึกษา             ตํ่ากวา่ปริญญาตรี                          ปริญญาตรี                            
                                  ปริญญาโท                                    ปริญญาเอก 
5. ประเภทรถ           รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน            รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน 

                              รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล                        รถจกัรยานยนต ์                              
                              อ่ืนๆ…………………… 

6.  อายุ………………………ปี 

 

ส่วนที ่2  ความคดิเห็นเกีย่วกบัการให้บริการเลือ่นล้อต่อภาษี 
คาํช้ีแจง ทาํเคร่ืองหมาย / ในช่องท่ีท่านคิดวา่ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ข้อ คาํถาม 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 
1. การใหบ้ริการมีความทนัสมยั     
2. การใหบ้ริการมีการจดัลาํดบัก่อนหลงั     
3. ท่านไดรั้บความเสมอภาคในการเขา้รับบริการ     
4. การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว     
5. ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการ     
6. ความพึงพอใจในดา้นกระบวนการหรือ

ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
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ส่วนที ่2  (ต่อ) 
 

ข้อ คาํถาม 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อม     
7. สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางเพียงพอแก่ผูม้า

ติดต่อ 
 

  
 

8. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก     
9. จาํนวนช่องการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัผูเ้ขา้

รับบริการ 
 

  
 

10. ช่องการใหบ้ริการมีความปลอดภยั     
11. ความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีและ

สภาพแวดลอ้ม 
 

  
 

ด้านพฤติกรรมและวธีิการให้บริการ 
12. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ และอธัยาศยัดี     
13. เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบเอกสารใหถู้กตอ้ง

ครบถว้นก่อนคืนให ้
    

14. ความพึงพอใจในดา้นพฤติกรรมและวิธีการ
ใหบ้ริการ 

    

 

 15.    ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษีอีกหรือไม่            ใช ้           ไม่ใช ้           ไม่แน่ใจ 
 
ส่วนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกลุ    นางสาวมนสัชนก ทิพยรั์กษา 
 
ประวตัิการศึกษา   ศิลปศาสตรบณัฑิต  

มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี เกียรตินิยม 
ปีท่ีสาํเร็จการศึกษา พ.ศ. 2553 
 

รางวลั    นกัศึกษาเรียนดี เกรดเฉล่ีย 3.82 
    มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

ปีการศึกษา  2549 
นกัศึกษาดีเด่นของคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
ปีการศึกษา  2552 
นกัศึกษาเรียนดีหลกัสูตรการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
ปีการศึกษา 2554 
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