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บทคัดย่อ
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ที่ส�ำคัญ 3 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษา

กระบวนการนวัตกรรมในองค์การ 2) เพื่อศึกษาองค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำ

นวัตกรรมมาใช้ 3) เพื่อศึกษาระดับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษีมา

ใช้ในองค์การ โดยประยุกต์ใช้ทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรม วัฒนธรรมองค์การ และการ

จัดการความรู้มาใช้ 

ระเบียบวิธีในการศึกษา คือ การศึกษาเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยการ

สัมภาษณ์เชิงลึก ผู้บริหาร บุคลากรที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษี และ

ประชาชนผู้ใช้บริการ จ�ำนวน 24 คน การศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างคือผู้ใช้บริการ

เล่ือนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นท่ี 5 ส�ำนักงานขนส่งจังหวัด

นครราชสีมา และส�ำนักงานขนส่งจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยการแจกแบบสอบถาม 

จ�ำนวนทั้งสิ้น 399 คน เพื่อศึกษาถึงระดับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้โดย

ก�ำหนดให้ความพึงพอใจเป็นดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จ 

ผลการศกึษาเชงิคณุภาพ พบว่า องค์ประกอบส�ำคญัของความส�ำเรจ็ในการน�ำ

นวตักรรมมาใช้ ได้แก่ โครงสร้างองค์การ การสนบัสนนุของผูน้�ำ การจดัการความรู ้และ

วัฒนธรรมองค์การ  ผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ระดับความส�ำเร็จในการน�ำ
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นวัตกรรมมาใช้โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจการให้บริการ

ด้านพฤติกรรมและวิธีการให้บริการ รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการและด้าน

สภาพแวดล้อม ตามล�ำดับ นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณยังพบว่าหน่วยงานที่

ให้บริการต่างกนัผูใ้ช้บรกิารมคีวามคิดเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิารต่างกนั อย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผู้ใช้บริการที่ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา มี

ความพึงพอใจการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นท่ี 5 

และส�ำนักงานขนส่งจังหวัดสุราษฎร์ธานี ตามล�ำดับ 

ค�ำส�ำคัญ: ความส�ำเร็จ, นวัตกรรม, เลื่อนล้อต่อภาษี
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Abstract
The objectives of this research are: 1) to study public organization 

innovation process; 2) to study success an integrated of innovation utilizing 

in organizations; and 3) to study milestone of utilizing drive thru for tax 

innovation in 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 innovation utilization by determining 

satisfaction as key performance indicator. 

3 Student of Master of Public and Private Management, National Institute of Development                	
  Administration, E-mail: manas_28@hotmail.com
4 Associate Professor of Public Administration, National Institute of Development 

  Administration, E-mail: tippawan@hyperhub.net
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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 utilizing 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 second level 

of satisfaction followed by users of Surat Thani Provincial Land Transport 

Office with the lowest level of satisfaction, respectively. 

Keywords: Success, Innovation, Drive Thru for Tax
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บทน�ำ 
	 ในโลกยุคปัจจุบันสภาวะความเป็นพลวัตหรือความไม่หยุดนิ่งของเศรษฐกิจ 

สังคม การเมือง การศึกษา เทคโนโลยีและสิ่งแวดล้อมเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผล

ให้องค์การทุกแห่งจะต้องเผชิญทั้งความเสี่ยงที่สูงขึ้นไปพร้อมๆกับการสร้างโอกาสที่ดี

ได้มากขึน้ องค์การต่าง ๆ  จงึต้องมกีารปฏริปูตนเองเพือ่ความอยูร่อด องค์การทีม่คีวาม

เฉลียวฉลาด สามารถเรียนรู้พัฒนาความรู้ ได้อย่างรวดเร็วจะกลายเป็นองค์การท่ีเป็น

ผู้น�ำในการแข่งขัน ส่วนองค์การที่ยังล้าหลังไม่มีการปรับตัวอาจไม่สามารถอยู่รอดได้        

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2545)

ในประเทศไทยรัฐบาลมีนโยบายในการปฏิรูประบบราชการให้ทันสมัย

สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของโลก ซึ่งจะมุ่งเน้นความส�ำเร็จหรือผลสัมฤทธิ์ใน

กระบวนการจัดการความรู้ให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีองค์การได้ก�ำหนดไว้ อีกท้ังน�ำ

ความรู้ที่มีอยู่มาพัฒนาความคิดสร้างสรรค์เพื่อก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อให้ผู้ใช้

บรกิารเกดิความพงึพอใจและช่วยในการท�ำงานให้บรรลตุามเป้าหมาย องค์การจะต้อง

น�ำความรู้ไปใช้ประโยชน์ได้อย่างแท้จริงและมีการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่อง เน้น

คณุภาพการให้บรกิารประชาชนหรอืลกูค้า ทัง้นีก้ารให้ความส�ำคญักบันวตักรรมการให้

บริการประชาชนก็เป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยส่งเสริมให้องค์การนั้นเกิดการพัฒนาขึ้นมาได้

อย่างรวดเร็ว (สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2548)  ปัจจุบันหน่วยงานของภาครัฐให้

ความส�ำคัญกับการเตรียมองค์การให้มีความพร้อมเพื่อท่ีจะสามารถเข้าสู่การแข่งขันท่ี

จะเกดิขึน้ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ โดยต่างมุง่เน้นให้มกีารปรบัเปลีย่นองค์การ หนัมาให้

ความส�ำคัญกับการเรียนรู้และจัดการกับทุนทางปัญญา และการใช้ประโยชน์จากสติ

ปัญญาของพนักงานทุกระดับซึ่งในส่วนของหน่วยงานภาครัฐนั้น พระราชกฤษฎีกา     

ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 11 

(ส�ำนักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2551) ได้ก�ำหนดให้ส่วนราชการมหีน้า

ทีใ่นการพัฒนาความรูใ้นส่วนราชการ เพือ่ให้มลีกัษณะเป็นองค์การแห่งการเรยีนรูอ้ย่าง

สม�ำ่เสมอ โดยต้องรบัรูข้้อมลูข่าวสารและสามารถประมวลผลความรูใ้นด้านต่าง ๆ  เพือ่
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น�ำมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติราชการ ได้อย่างถูกต้องรวดเร็วและเหมาะสมต่อ

สถานการณ์ เป้าหมายส�ำคัญประการหนึ่งของการปฏิรูประบบราชการ คือ การพัฒนา

ระบบการให้บรกิารของหน่วยงานภาครฐัให้มปีระสทิธภิาพ สามารถอ�ำนวยความสะดวก

และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

กรมการขนส่งทางบกก็เป็นอีกหน่วยงานหน่ึงที่ได้มุ่งมั่นพัฒนางานบริการ

ประชาชน ในด้านทะเบียนและภาษีรถ โดยการน�ำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วย

ในการท�ำงานให้เป็นระบบและถกูต้อง การพฒันานวตักรรมใหม่ ๆ  และเพิม่ช่องทางการ

ให้บริการประชาชน การปรับปรุงระบบงานให้สะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ลดขั้นตอน

การติดต่อราชการ และมีระบบงานที่โปร่งใส ตรวจสอบได้ ค�ำนึงถึงความพอใจของ

ประชาชนเป็นหลัก การรับช�ำระภาษีประจ�ำปีรถตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ มีการ

พฒันาการให้บริการแก่ประชาชนเพือ่ให้ได้รบัความสะดวก และเพือ่เป็นการพฒันาการ

บริการรับช�ำระภาษีประจ�ำปีส�ำหรับรถตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ให้มีความก้าวหน้า 

ทนัสมยัยิง่ขึน้ อกีทัง้เป็นการสอดรับกบักลยทุธ์ของกรมการขนส่งทางบก ด้านการพฒันา

งานด้านบริการประชาชน ซึ่งต้องพัฒนางานการให้บริการทุกด้านแก่ประชาชน โดย

การปรับปรุงระบบงานให้สะดวก รวดเร็ว ง่ายต่อประชาชน ลดขั้นตอนการติดต่อ

ราชการ มรีะบบงานทีโ่ปร่งใส ตรวจสอบได้ ค�ำนงึถงึความพอใจของประชาชนเป็นหลกั 

น�ำระบบเทคโนโลยมีาช่วยในการท�ำงานให้รวดเรว็เป็นระบบ และถกูต้อง ซึง่จากเดมิที่

เคยมปัีญหาเกีย่วกบัการจราจรภายในหน่วยงานโดยประชาชนผูม้าใช้บรกิารไม่มทีีจ่อด

รถ และต้องเสียเวลาในการหาที่จอดเป็นเวลานาน จึงได้มีการน�ำนวัตกรรมเลื่อนล้อต่อ

ภาษเีข้ามาใช้ในการให้บรกิารโดยทีป่ระชาชนไม่ต้องเสยีเวลาในการหาทีจ่อดรถ สามารถ

ขับรถเข้าไปในช่องเลื่อนล้อแล้วช�ำระภาษีได้เลย 

ทั้งน้ีการด�ำเนินงานของกรมการขนส่งทางบกเพื่อให้ตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชน จึงเป็นแรงขบัเคลือ่นส�ำคัญทีก่่อให้เกดินวตักรรม และการพฒันา

นวัตกรรมอย่างต่อเน่ืองเพื่อช่วยสร้างขีดความสามารถในการให้บริการแก่ประชาชน   

มกีารน�ำเสนอบรกิารทีด่กีว่า  เรว็กว่า และมคีณุภาพสงูกว่า อกีทัง้การพฒันาผลติภณัฑ์
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ใหม่หรอืกระบวนการใหม่ยงัเป็นสิง่จ�ำเป็นอย่างยิง่ท่ีจะท�ำให้องค์การประสบความส�ำเรจ็

และอยู ่รอดได้ ซึ่งองค์การสามารถรวบรวมความรู ้ ทักษะทางเทคโนโลยี และ

ประสบการณ์ต่างๆมาใช้ในการสร้างสรรค์และน�ำเสนอสิง่แปลกใหม่ ในสนิค้าและบรกิาร

เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด แต่ทั้งน้ียังมีอีกหลายองค์การที่ตัดสินใจจะไม่ท�ำการ

เปล่ียนแปลงใด ๆ  ทางนวตักรรม เพือ่หลกีเลีย่งการเผชญิกบัความเสีย่ง ดงันัน้จงึจ�ำเป็น

ทีจ่ะต้องเร่งผลกัดันให้องค์การเหล่าน้ันหนัมาพัฒนานวตักรรมในการให้บรกิารประชาชน

เพิ่มมากขึ้นและดูแลหน่วยงานที่มีนวัตกรรมอยู่แล้วให้สร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ ๆ           

ขึ้นมาอย่างต่อเนื่องด้วย หากองค์การต่าง ๆ ในประเทศต่างมุ่งหน้าที่จะสร้างสรรค์ผล

งานทางนวัตกรรมออกมาให้บริการประชาชนแล้ว ไม่เพียงแต่จะส่งผลดีต่อระดับ

องค์การเท่านั้น  แต่ยังท�ำให้เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเติบโตตามไปด้วย 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1.	 เพื่อศึกษากระบวนการนวัตกรรมรับช�ำระภาษีรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี

2.	 เพือ่ศึกษาองค์ประกอบความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรมมาใช้ กรณศีกึษา 

การรับช�ำระภาษีรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี

3.	 เพื่อศึกษาระดับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ กรณีศึกษา การ

รับช�ำระภาษีรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี

นิยามศัพท์
	 ความส�ำเร็จ ตามบทความนี้ หมายถึง องค์การที่มีศักยภาพในการบริหาร

จัดการนวัตกรรม สามารถสร้างนวัตกรรมเพื่อน�ำเสนอสิ่งท่ีมีคุณค่าต่อลูกค้าและตอบ

สนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว

	 นวัตกรรมกระบวนการหรือนวัตกรรมการให้บริการ ตามบทความนี้    

หมายถึง กระบวนการการให้บริการประชาชนโดยใช้นวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษี
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	 กรมการขนส่งทางบก 3 หน่วยงาน ตามบทความนี้ หมายถึง ส�ำนักงาน

ขนส่งกรุงเทพฯพื้นที่ 5 ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา ส�ำนักงานขนส่งจังหวัด

สุราษฎร์ธานี

	 การสนับสนุนของผู้บริหาร ตามบทความนี้ หมายถึง การสนับสนุนด้าน 

งบประมาณ ด้านทรัพยากรที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการสนับสนุนให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ 

ด้านนวัตกรรม และด้านอื่นๆ

	 โครงสร้างองค์การ หมายถึง สิ่งที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างอ�ำนาจ

หน้าที่และความรับผิดชอบ รวมถึงลักษณะของงาน ช่วงการบังคับบัญชาหรือขอบเขต

การควบคุมงานและขอบเขตความร่วมมือในการปฏิบัติ

	 การจัดการความรู้ หมายถึง การสร้างความรู้ใหม่ การกระจายความรู้ให้

ทั่วทั้งองค์การ การจัดเก็บความรู้ และการน�ำความรู้ไปใช้

	 วัฒนธรรมองค์การ หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่ท�ำในองค์การ ซึ่งเป็นตัวผลักดัน

และส่งผลต่อการกระท�ำและการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมซึ่งมีความส�ำคัญต่อ            

สิ่งแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งเสริมให้บุคลากรมีความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ 

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง	

จากการทบทวนวรรณกรรม เพื่อมุ่งค้นหาว่า การวิจัยเกี่ยวกับความส�ำเร็จใน

การน�ำปฏิบัตินวัตกรรมช�ำระภาษีรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีมีการศึกษาไว้อย่างไร ซึ่งผล

ปรากฏว่า มีการศึกษาไว้ค่อนข้างน้อยมาก มีเพียงการศึกษาในลักษณะของการจัดการ

ความรู้ที่ส่งผลต่อนวัตกรรม แต่ไม่มีการศึกษาในลักษณะของการวิเคราะห์ถึงองค์

ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวตักรรมมาใช้ว่ามอีงค์ประกอบส�ำคญัอะไรบ้างทีส่�ำคญั 

งานวิจยัทีม่ลัีกษณะการศกึษาทีใ่กล้เคยีงกบัแนวคดิของการวจิยัในครัง้นี ้อาท ิงานวจิยั

ของ สวุเนตร ธงยศ (2549) ทีไ่ด้ศึกษาผลกระทบของความรูค้วามสามารถทางนวตักรรม 

และประสิทธิภาพการท�ำงานของนักบญัชทีี่มผีลต่อความส�ำเร็จขององค์การของบริษทั

ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการวิจัยพบว่าความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรม 
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ด้านลูกค้าและกลยุทธ์ และด้านนวัตกรรมกับการวัดผล มีความสัมพันธ์และผลกระทบ

เชิงบวกกับประสิทธิภาพการท�ำงานโดยรวม ด้านการท�ำงานต้องเชื่อถือได้ ด้านงาน

ส�ำเร็จทันเวลา และด้านผลงานได้มาตรฐาน และงานวิจัยของ พยัต วุฒิรงค์ (2552) ที่

ได้ศกึษาถงึ ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการสร้างความสามารถในการสร้างสรรค์นวตักรรมของ

องค์การที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ผลการศึกษา พบว่า ความ

สามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรมขององค์การท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่ง

ประเทศอยู่ในระดับค่อนข้างมาก ทั้งนี้ มีตัวแปรอิสระจ�ำนวน 6 ปัจจัยที่ส่งผลทางตรง

ต่อการสร้างความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรม โดยเรียงล�ำดับจากปัจจัยที่มี    

ผลทางตรงเชงิบวกสงูทีส่ดุจนถงึน้อยทีส่ดุ คือ การให้ค�ำมัน่สญัญาในการเรยีนรู ้การตอบ

สนองความต้องการลกูค้า การรบัรูแ้ละการสนบัสนนุการเปลีย่นแปลงของผูน้�ำ ลกัษณะ

โครงสร้างองค์การ การแลกเปลี่ยนความรู้ภายในองค์การ และการให้รางวัลตาม

สถานการณ์ ในขณะที่มีตัวแปรอิสระอื่นๆ คือ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การมี

ทรัพยากรที่เพียงพอ การสร้างความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน และกระบวนการรับคน

เข้าด�ำรงต�ำแหน่ง เป็นปัจจัยที่ส่งผลทางอ้อมต่อตัวแปรตามคือ การมีวิสัยทัศน์ร่วมกัน 

การเปิดใจรับสิ่งใหม่ การฝึกอบรมและพัฒนา 

จากความส�ำคญัของปัญหา และการทบทวนวรรณกรรมท�ำให้พบช่องว่างของ

งานวจิยัผูว้จิยัจงึเหน็ความส�ำคัญทีค่วรมกีารศึกษาวจิยั ในเรือ่งความส�ำเรจ็การน�ำปฏบิตัิ

นวัตกรรมช�ำระภาษีรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษี โดยใช้การศกึษาจากกรมการขนส่งทางบก 

ซึ่งได้รับรางวัลนวัตกรรมการให้บริการจากส�ำนักงาน ก.พ.ร. ผู้วิจัยได้มีการศึกษาถึง

กระบวนการนวตักรรมภายในองค์การ ของกรมการขนส่งทางบกว่ามกีระบวนการหรอื

ขั้นตอนอะไรบ้างที่ท�ำให้เกิดนวัตกรรมขึ้น รวมถึงผู้วิจัยยังได้ศึกษาองค์ประกอบความ

ส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้จากแนวความคิดองค์การนวัตกรรมที่นักวิชาการได้น�ำ

เสนอไว้ โดยพิจารณาเฉพาะองค์ประกอบที่ผู้วิจัยให้ความสนใจในการศึกษาค้นคว้า    

ซึ่งเป็นองค์ประกอบหลักอันส�ำคัญที่จะช่วยน�ำพาองค์การให้ประสบความส�ำเร็จใน

การน�ำนวัตกรรมมาใช้ เนื่องจากองค์การที่ประสบความส�ำเร็จ คือองค์การที่มี
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ประสิทธิภาพในการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง ซึ่งนวัตกรรมนั้นไม่ได้จ�ำกัดแค่ 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ แต่รวมไปถึงการด�ำเนินการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ

พัฒนาองค์การอกีด้วย (Holder,Matter,2008) ดงัจะเหน็ได้ว่าองค์การทีม่ศีกัยภาพใน

การบริหารจัดการนวัตกรรม (Innovation Management) สามารถสร้างนวัตกรรม

เพื่อน�ำเสนอส่ิงที่มีคุณค่าต่อลูกค้าและตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว โดย

สามารถสรุปองค์ประกอบที่ส�ำคัญได้ดังนี้ คือ 1) โครงสร้างองค์การ (Organization 

Structure) 2) การสนับสนุนของผู ้บริหาร (Leader) 3) วัฒนธรรมองค์การ 

(Organization Culture) 4) การจัดการความรู ้(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)

1)	 โครงสร้างองค์การ (Organization Structure)

โครงสร้างองค์การที่มีความยืดหยุ่นแบบสิ่งมีชีวิต (Organism) จะมีความ

ยืดหยุ่นและจะส่งผลต่อบรรยากาศที่ช่วยส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม

มากกว่าโครงสร้างองค์การแบบเคร่ืองจักร (Mechanism) ท่ีมีการควบคุมเข้มงวด 

(Adair, 1996) โครงสร้างองค์การทีเ่หมาะสม (Appropriate Organization Structure) 

หรือสนับสนุนการเป็นองค์การนวัตกรรมน้ันจะไม่มีลักษณะโครงสร้างท่ีมีรูปแบบท่ี

แน่นอน ซึง่ขึน้อยูก่บัแนวทางการสร้างนวตักรรมขององค์การเพราะลกัษณะโครงสร้าง

รปูแบบต่าง ๆ  กจ็ะมคีวามเหมาะสมกบัแนวทางการสร้างนวตักรรมขององค์การทีแ่ตก

ต่างกัน องค์การต้องให้ความส�ำคัญกับการสร้างเครือข่าย (Network) ซึ่งท�ำให้มีการ

แลกเปลี่ยนข้อมูล ข่าวสารและทรัพยากรต่าง ๆ การมีเครือข่าย ภายนอกจะช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการท�ำงาน เพราะท�ำให้มีพลังอ�ำนาจในการต่อรองเพิ่มมากขึ้น (Tidd 

and others, 2001) และการมอบอ�ำนาจและกระจายอ�ำนาจหน้าทีใ่ห้กบับคุคลในการ

สร้างนวตักรรม จะท�ำให้พนกังานมคีวามรูส้กึเป็นส่วนส�ำคญัในการสร้างนวตักรรมและ

ความส�ำเร็จขององค์การ การเปิดโอกาสให้พนักงานหรือทีมงานมีอ�ำนาจในการตัดสิน
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ใจด้วยตนเองและมส่ีวนร่วมในการท�ำงานโดยตรงจะส่งเสรมิให้เกดิความคดิสร้างสรรค์ 

และนวัตกรรม

2)	 การสนับสนุนของผู้บริหาร (Leader) 

นวัตกรรมจะเกิดขึ้นในองค์การได้นั้น ผู้บริหารระดับสูงต้องเห็นคุณค่าความ

ส�ำคัญของนวัตกรรม และมีการบริหารด้วยระบบค่านิยมและมีบรรยากาศที่มีการ

สนับสนุนและกระตุ้นให้บุคลากรในองค์การสร้างสรรค์นวัตกรรม (Quinn, 1991)         

มกีารใช้ภาวะผูน้�ำแบบเปลีย่นรปู (Transformational Leadership) รปูแบบภาวะผูน้�ำ

แบบเปล่ียนรูปมีความเหมาะสมในการจัดการนวัตกรรมและบุคลากรที่มีความคิด

สร้างสรรค์ ซึ่งจะช่วยส่งเสริมกิจกรรมการติดต่อถ่ายทอดข้อมูลซ่ึงกันและกัน ในการ

สร้างนวัตกรรมจะต้องมีการปรับปรุงและรักษาปริมาณและคุณภาพของผลการ      

ปฏิบัติงาน การถ่ายทอดเป้าหมาย การเชื้อเชิญให้พนักงานมีส่วนร่วม และต้องมีการ

ตดัสินใจทีถ่กูต้อง ดังนัน้ผูน้�ำจะต้องเป็นผูท้ีม่วีสิยัทศัน์ ความมัน่ใจในตวัเอง มคีวามกล้า

หาญที่จะท้าทายความส�ำเร็จ มีคุณสมบัติพิเศษที่ดึงดูดใจผู้อื่น (Charisma) และผู้สร้าง

บรรทัดฐาน (Norm) ในการปฏิบัติงานเพื่อสนับสนุนให้องค์การประสบผลส�ำเร็จ 

(Higgins, 1995) ซึ่งจะเห็นได้ว่าผู้บริหารมีส่วนส�ำคัญอย่างยิ่งในการผลักดันให้เกิดการ

สร้างสรรค์นวัตกรรม และการสนับสนุนการปฏิบัติงานของบุคลากรให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น 

ผู้น�ำจะต้องเป็นผู้ที่เอื้ออ�ำนวยต่อการเปลี่ยนแปลงในองค์การและมีบทบาทเป็นผู้น�ำ

เชงิกลยทุธ์ ผู้น�ำจะต้องเป็นผูท้ีม่วีสิยัทศัน์ทีก่ว้างไกลและมภีาวะผูน้�ำในการจดัการและ

สร้างแรงบันดาลให้แก่บุคลากรในองค์การ (Adair, 1996) ต้องสนับสนุนและส่งเสริม

นวตักรรม มคีวามทุม่เทมุง่มัน่ด้วยใจจรงิในการพฒันาสิง่แวดล้อมทีส่่งเสรมิให้พนกังาน

กล้าทดลอง ค้นหา ร่วมมือ และอดทนกับความล้มเหลว ผู้น�ำลักษณะนี้ควรจะมีอยู่ใน

ทุกระดับขององค์การ โดยควรจะเริ่มที่ผู้น�ำระดับสูงขององค์การก่อนเป็นอันดับแรก       

(Von Stamm, 2008)
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3)	 วัฒนธรรมองค์การ (Organization Culture)

วัฒนธรรมองค์การเป็นเสมือนตัวบ่งชี้ระดับนวัตกรรมขององค์การดังนั้นแล้ว

องค์การจะต้องสนับสนุนให้มีวัฒนธรรมที่ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรม คือ มีวัฒนธรรมที่

ส่งเสริมให้พนักงานกล้าคิด กล้าเสี่ยง วัฒนธรรมที่เปิดโอกาส และรับฟังความคิดเห็น

หรือแนวคิดใหม่ ๆ ไม่มีการลงโทษต่อความผิดพลาดหรือล้มเหลวที่เกิดจากการสร้าง

นวัตกรรม พยายามปรับเปลี่ยนแนวความคิดของผู้จัดการให้มีความเชื่อและพฤติกรรม

ที่สนับสนุนนวัตกรรมโดยให้เปิดโอกาสและรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน และต้อง

ท�ำให้พนักงานเห็นความส�ำคัญของนวัตกรรมด้วย (Christiansen, 2000) วัฒนธรรม

องค์การเทียบได้กับธรรมเนียม มาตรฐาน และค่านิยม หรือหมายถึงสิ่งต่าง ๆ ที่ท�ำใน

องค์การ วฒันธรรมองค์การจะเป็นตวัผลกัดนัและส่งผลต่อการกระท�ำและการตดัสนิใจ

ซึ่งมีความส�ำคัญต่อสิ่งแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว วัฒนธรรมที่ส่งเสริม

ให้บุคลากรมีความคิดริเริ่ม (Initiative) และการท�ำงานเป็นทีมจะช่วยสนับสนุนการ

พฒันาองค์การให้มนีวัตกรรมได้ ส่วนบรรยากาศในการท�ำงานของบรษิทัทีเ่ป็นผูน้�ำด้าน

นวัตกรรมทีม่บีรรยากาศการท�ำงานทีม่ปีระสทิธภิาพมากกว่าองค์การอืน่ ๆ  บรรยากาศ

การท�ำงานจะสร้างขึ้นโดยผู้จัดการที่ให้ความสนใจในการเพิ่มระดับมาตรฐาน มีความ

ชัดเจนในเป้าหมายและความคาดหวัง ความรับผิดชอบจะมีการมอบอ�ำนาจอย่าง  

เหมาะสม และมีความยืดหยุ่นให้การยอมรับความคิดใหม่ ๆ การก�ำหนดทิศทาง 

(Direction) และการริเริ่ม (initiative)ได้รับการส่งเสริมในระดับสูงจากบรรยากาศ

องค์การซึ่งมันก็จะส่งเสริมกิจกรรมนวัตกรรมของผู้จัดการและพนักงาน (Hay Group, 

2005)

4)	 การจัดการความรู้

การจัดการความรู้จะช่วยส่งเสริมความส�ำเร็จขององค์การนวัตกรรม ซ่ึงการ

จัดการความรู้หมายถึง การระบุทรัพยากรความรู้ การสร้างความรู้ใหม่ และการ  

กระจายความรู้ให้ทั่วทั้งองค์การ และการดึงเอาความรู้ซ่อนเร้น (Tacit Knowledge) 

ออกมาเป็นความรู้ทีช่ดัแจ้ง (Explicit Knowledge) ในการสร้างการเรยีนรูข้ององค์การ
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และการเรียนรู้จากประสบการณ์ องค์การจะต้องมีพันธะสัญญากับการสร้างการเรียน

รู้ขององค์การ และต้องพัฒนาองค์การให้มีรูปแบบเป็นองค์การแห่งการเรียนรู ้ 

(Learning Organization) ซึ่งเป็นการสร้างองค์การให้มีทักษะ การรับ การเปลี่ยนรูป 

การดัดแปลงความรู้ การมีพฤติกรรมที่สะท้อนออกมาเป็นความรู้ใหม่ และการหยั่งรู้ 

การจัดเก็บข้อมูลควรมีความหลากหลาย ทุกหน่วยงานในองค์การจะต้องท�ำหน้าท่ีใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน�ำมาเผยแพร่ในองค์การให้พนักงานทุกคนเข้าใจความคิด

และความต้องการของลูกค้ารวมทั้งแนวโน้มของตลาดและเทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น ข้อมูล

เหล่าน้ีจะช่วยในการสนับสนุนการตัดสินใจในการคิดสรรค์สร้างนวัตกรรมที่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและตลาดซึ่งก็หมายถึงความส�ำเร็จของนวัตกรรม

และการเติบโตขององค์การ (Higgins, 1995)

องค์การต้องส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้และช่องทางการแลก

เปลี่ยนและแบ่งปันความรู้ของพนักงานในองค์การ โดยการพัฒนากลยุทธ์ด้านการ   

เรียนรู้ ซึ่งการสร้างและปรับปรุงกระบวนการเรียนรู้ในการท�ำงานท�ำให้พนักงานเกิด

ความสนใจในงานและได้พัฒนาการเรียนรู้ของตน (Tidd and others, 2001) ซึ่งถือ

เป็นการเตรียมตัวที่ดีส�ำหรับการสร้างนวัตกรรมและเป็นแนวทางที่น�ำไปสู ่การ

เปล่ียนแปลงและปรับปรุงสินค้าใหม่ นอกจากนี้การหมุนเวียนต�ำแหน่งงานจะท�ำให้

พนักงานได้พบกับความคิดและสถานการณ์ใหม่ๆ ซึ่งจะช่วยให้พนักงานเกิดมุมมองใน

การแก้ปัญหาที่แตกต่างจากเดิมและช่วยให้ มีความคิดสร้างสรรค์มากขึ้น และช่วย

พัฒนาให้ทมีงานมคีวามหลากหลายทางด้านมมุมองและแนวคดิซึง่จะส่งผลดต่ีอการแก้

ปัญหาและการคดิค้นผลติภณัฑ์ใหม่หรอืการสร้างนวตักรรม องค์การควรจะต้องมรีะบบ

การจดัเกบ็ข้อมลูทีดี่และสามารถเผยแพร่และแบ่งปันข้อมลูให้กบัหน่วยงาน แผนก หรอื

บุคลากรทุกคนได้รับทราบถึงข้อมูลที่ควรรับรู้และจ�ำเป็นต่อการสร้างนวัตกรรมโดย

เฉพาะข้อมลูทีม่าจากลกูค้า องค์การควรมกีารจดัเกบ็ข้อมลูทีด่เีพือ่นามาใช้พจิารณาใน

การตดัสนิใจซึง่ข้อมลูเหล่าน้ีจะท�ำให้เราทราบและเข้าถงึความต้องการและความคดิเหน็

ของลูกค้า ช่วยให้การตัดสินใจให้ถูกต้องและเที่ยงตรงมากกว่าการคาดการณ์เอาเอง 
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(Christiansen, 2000) การวัดผลความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้นั้นจะใช้ความ

พึงพอใจในการให้บริการประชาชนมาเป็นดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จในมิติความพึงพอใจใน

ผลการด�ำเนินงาน ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้

บริการ พิจารณาให้ความส�ำคัญกับการให้บริการที่ทันสมัย มีความเสมอภาค ลดค่าใช้

จ่ายในการด�ำเนินงาน ลดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบัิตริาชการ ด้านสภาพแวดล้อม

พิจารณาถึงความสะดวก ปลอดภัย ด้านพฤติกรรมและวิธีการให้บริการพิจารณาถึง

ความสุภาพ อัธยาศัยดี ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ รวมถึงการพิจารณาให้ความส�ำคัญ

กับการยกระดับความพึงพอใจ การยกระดับการอ�ำนวยความสะดวกเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนอีกด้วย

	 ดังนั้นผู้วิจัยจึงเห็นความส�ำคัญที่ควรมีการศึกษาวิจัยหัวข้อดังกล่าว จึงน�ำมา

ก�ำหนดเป็นกรอบแนวคิดเบื้องต้นได้ โดยการศึกษากระบวนการนวัตกรรม ขั้นตอน  

รวมถึงการศึกษาองค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้จากแนวความคิด

องค์การนวัตกรรมที่นักวิชาการได้น�ำเสนอไว้ โดยพิจารณาเฉพาะองค์ประกอบที่ผู้วิจัย

ได้ให้ความสนใจในการศกึษาค้นคว้า ซึง่เป็นองค์ประกอบหลกัอนัส�ำคญัทีจ่ะช่วยน�ำพา

องค์การให้ประสบความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรมมาใช้โดยสรปุได้ดงันี ้คอื 1) โครงสร้าง

องค์การ (Organization Structure) 2) การสนับสนุนของผู้บริหาร (Leader)                 

3) วัฒนธรรมองค์การ (Organization Culture) 4) การจัดการความรู้ (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) เพือ่ใช้ในการอธบิายองค์ประกอบของความส�ำเรจ็

ในการน�ำนวตักรรมมาใช้ และศกึษาระดบัความส�ำเรจ็ของนวตักรรมในเชงิปรมิาณโดย

ใช้ความพึงพอใจในการให้บริการเป็นดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จ ซึ่งประกอบด้วย ความพึง

พอใจด้านกระบวนการและขัน้ตอน ด้านสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อม ด้านพฤตกิรรมและ

วิธีการให้บริการ ดังภาพที่ 1.1
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ภาพ 1.1 กรอบแนวคิดเบื้องต้นในการวิจัย

ส�ำหรับองค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ที่ค้นพบ ผู้วิจัยได้

ท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับ

นวตักรรมเล่ือนล้อต่อภาษ ีและประชาชนผูใ้ช้บรกิาร นอกจากนีย้งัมข้ีอมลูการทดสอบ

ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจในการให้บริการกับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรม    

มาใช้ โดยใช้การทดสอบสมมติฐาน (T-test) ซึ่งตัวบ่งชี้ความพึงพอใจในการให้บริการ

นอกจากจะท�ำหน้าที่เป็นมาตรวัดความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ว่ามีลักษณะ

อย่างไรมรีะดบัความส�ำเรจ็มากน้อยเพยีงใดแล้ว ผลลพัธ์ทีไ่ด้จากการวจิยัผูว้จิยัคาดหวงั

ว่าจะให้คณุค่าและสามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนการด�ำเนนิงานขององค์การ 

สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ในการสร้างความส�ำเร็จของนวัตกรรมการให้บริการ เพื่อยก

ระดับการพัฒนาคุณภาพนวัตกรรมการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐให้ดีขึ้น        

หน่วยงานใกล้เคียงสามารถน�ำผลที่ได้จากการศึกษาไปปรับปรุงการปฏิบัติงานใน

องค์การให้มปีระสทิธผิลและน�ำไปสูก่ารสร้างนวตักรรมการให้บรกิาร ทีม่ปีระสทิธภิาพ 

สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนต่อไป

 
 

 

 

 

   

• ระดบัความพึงพอใจ 

- ดา้นกระบวนการ 

- ดา้นสถานที� 
- ดา้นพฤติกรรมการบริการ 

• การตอบสนองความตอ้งการ  

กระบวนการนวตักรรม ความสําเร็จในการนํานวตักรรมมาใช้ 

องค์ประกอบ 

• โครงสร้างองคก์าร 

• การสนบัสนุนของผูน้าํ 
• วฒันธรรมองคก์าร 

• การจดัการความรู้ 
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วิธีการศึกษา 
	 การวิจยัเรือ่ง “ความส�ำเรจ็การน�ำปฏบิติันวตักรรมช�ำระภาษรีถแบบเลือ่น

ล้อต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก” เป็นการวิจัยแบบผสานเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) และเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อ

ศึกษากระบวนการสร้างนวัตกรรมในองค์การ และศึกษาองค์ประกอบความส�ำเร็จใน

การน�ำนวัตกรรมมาใช้ โดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับ

นวตักรรมเลือ่นล้อต่อภาษี รวมทัง้ศกึษาระดับความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรมมาใช้จาก

ประชาชนผูใ้ช้บรกิารเลือ่นล้อต่อภาษี และทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจ

ของผูใ้ช้บรกิารกบัความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรมมาใช้ด้วยการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์

แบบแปรปรวนและการทดสอบสมมติฐาน (T-test) โดยงานวิจัยได้เสนอรายละเอียด

การวิจัย ดังนี้

	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ผู้วิจัยก�ำหนดเกณฑ์การคัดเลือกกรณีศึกษา โดยใช้หลักเกณฑ์การได้รับ

รางวัลคุณภาพการให้บริการประชาชน ในด้านนวัตกรรมการให้บริการของส�ำนักงาน 

ก.พ.ร. ปี 2548-2553 ที่ได้รับรางวัลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน “เลื่อนล้อต่อ

ภาษี” (Drive Thru for Tax) เปิดให้บริการ 16 แห่ง คือ ในเขตกรุงเทพมหานครที่

ส�ำนกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่1-5 และในส่วนภมิูภาค 11 แห่งได้แก่ ส�ำนกังาน

ขนส่งจังหวัดเชียงใหม่ พิษณุโลก ขอนแก่น นครราชสีมา นนทบุรี ราชบุรี ชลบุรี สงขลา       

สุราษฎร์ธานี ระยอง และสระบุรีโดยมีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างก่อนที่จะเข้าไปศึกษา 

เพื่อให้ได้ประชากรที่มีคุณสมบัติตรงตามวัตถุประสงค์การวิจัยที่ก�ำหนดไว้ ซึ่งใน       

เบ้ืองต้นผู ้วิจัยได ้ก�ำหนดพื้นที่สนามในการศึกษา ดังนี้  (1) ส�ำนักงานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นที่ 5 (2) ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา (3) ส�ำนักงานขนส่ง

จังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดนี้ได้คัดเลือกมาจาก ส�ำนักงานที่มีจ�ำนวน

รถจดทะเบียนอยู่ในระดับมากที่สุด ระดับกลาง และระดับน้อย ซึ่งหากท�ำการส�ำรวจ

กลุม่ตวัอย่างจาก ส�ำนักงานขนส่งกรงุเทพฯ พืน้ที ่5 ทีม่จี�ำนวนรถมาใช้บรกิารมากทีส่ดุ 
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จะสามารถใช้อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจและระดับความถ่ีของ     

ผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจน และในส่วนของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมานั้น      

เป็นจงัหวดัทีม่กีารใช้บรกิารในระดบัปานกลาง จงึสามารถท�ำให้มองเหน็ถงึระดบัความ

พึงพอใจในกรณีที่มีรถมาใช้บริการไม่มากนัก และเป็นส�ำนักงานท่ีอยู่ในต่างจังหวัด    

อาจจะมกีารให้บริการทีเ่หมอืนหรือต่างกนัมากน้อยเพยีงใดแล้วแต่กรณ ีสดุท้ายเป็นการ

ศกึษาส�ำนักงานขนส่งจงัหวดัสรุาษฎร์ธาน ีซึง่เป็นหน่วยงานในต่างจงัหวดัทีม่ปีระชาชน

น�ำรถมาใช้บริการเป็นจ�ำนวนทีน้่อยมาก เมือ่เทยีบกบัจงัหวดัอืน่ ๆ  ซึง่จะสามารถท�ำการ

เปรียบเทียบได้ว่าสถานที่แต่ละแห่งซึ่งมีจ�ำนวนผู้มาใช้บริการในระดับต่างกันนั้นจะมี

ระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกันหรือไม่มากน้อยพียงใด 

	 2. เครื่องมือและการทดสอบเครื่องมือวัด

		  2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่

2.1.1 แบบสมัภาษณ์ จะถกูพฒันาข้ึนมาจากแนวคดิทฤษฎแีละ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยใช้ค�ำถามการวิจัยมาวิเคราะห์หาประเด็นค�ำถามที่ต้องการ   

เจาะลกึผู้มส่ีวนร่วมให้ข้อมลูทีเ่ป็นผูบ้รหิาร เจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้องกบันวตักรรมเลือ่นล้อ

ต่อภาษี และประชาชนผู้มาใช้บริการ เพ่ือน�ำข้อมูลท่ีได้มาจัดท�ำเป็นค�ำถามในการ

สัมภาษณ์ เกี่ยวกับองค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ 

2.1.2 แบบสอบถาม ส�ำหรับประชาชนผู้ใช้บริการเลื่อนล้อต่อ

ภาษ ีเป็นแบบสอบถามแบบโครงสร้าง (Structured Questionnaires) ซึง่สร้างขึน้บน

พื้นฐานของแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ข้อค�ำถามเป็นข้อมูลที่เป็นจริง และข้อมูลจาก

จากความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวนข้อค�ำถามทั้งสิ้น 15 ข้อ แบ่งเป็น 3 

ด้าน คือ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม 

ด้านพฤติกรรมและวิธีการให้บริการ 
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2.2 การทดสอบความเชื่อถือได้ (Reliability Test)

		  ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการทดสอบ Pre-Test กับประชาชนท่ีมาใช้บริการ

ส�ำนักงานขนส่งที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเข้าใจของผู้

ตอบแบบสอบถามค�ำถาม และปรบัปรงุข้อความของค�ำถาม แล้วจงึน�ำผลท่ีได้ไปทดสอบ

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Coefficient Alpha) ซึ่งการค�ำนวณค่าความน่าเชื่อถือได้ ด้วยการวัด

ความสอดคล้องภายในข้อค�ำถาม เพือ่ให้เน้ือหามคีวามเชือ่ถอืได้ และเหมาะสมในการน�ำ

แบบสอบถามไปใช้ ก่อนท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 

	 3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

3.1 การศึกษาเชิงคุณภาพ

  	 ผูวิ้จยัด�ำเนนิการสมัภาษณ์เชงิลกึบคุลากรทีเ่กีย่วข้องกบัความส�ำเรจ็

ของนวัตกรรมได้แก่ ผู้บริหารองค์การ และเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ของส�ำนักงานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นที่ 5 ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา ส�ำนักงานขนส่งจังหวัด

สรุาษฎร์ธาน ีผูว้จิยัด�ำเนนิการสมัภาษณ์โดยคดัเลอืกแบบเจาะจงเฉพาะผูบ้รหิารระดบั

สูงที่มีความใกล้ชิดกับผู้ริเริ่มคิดนวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษีหรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับ

นวัตกรรม และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเลื่อนล้อต่อภาษี จ�ำนวน 24 คน 

3.2 การศึกษาเชิงปริมาณ  

		  ในการศึกษาครั้งนี้ ประชากรที่ศึกษา คือ ประชาชนผู้มาใช้บริการ

รับช�ำระภาษแีบบเลือ่นล้อต่อภาษีของส�ำนกังานขนส่ง ปีงบประมาณ 2554 ตัง้แต่ เดอืน

มกราคม ถึงเดือนมีนาคม 2555 จ�ำนวนทั้งสิ้น 803,085 คัน การศึกษาครั้งนี้เป็นศึกษา

โดยสุม่ตวัอย่างอย่างง่ายจากกลุม่ผูม้าใช้บรกิารช�ำระภาษแีบบเลือ่นล้อต่อภาษ ีโดยแจก

แบบสอบถามให้ผู้ที่มาใช้บริการในขณะที่ก�ำลังรอช�ำระภาษีที่อยู่ในรถ และเก็บทันที

เมื่อกรอกแบบสอบถามเสร็จ

กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูม้ารบับรกิารทีม่าตดิต่อขอช�ำระภาษรีถประจ�ำ

ปีในช่องบรกิารรบัช�ำระภาษแีบบเลือ่นล้อต่อภาษ ี“Drive Thru for Tax” ของส�ำนกังาน
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ขนส่งกรุงเทพมหานครเขตพืน้ที ่5 ส�ำนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสมีา ส�ำนกังานขนส่ง

จังหวัดสุราษฎร์ธานี ตั้งแต่ เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม 2555 จ�ำนวนทั้งสิ้น 399 

คน ค�ำนวณโดยใช้สูตร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973:125)

4. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล

	   เมื่อจัดเก็บและรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการในส่วน

ของการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนต่างๆ ด้วยโปรแกรม SPSS โดยมีรายละเอียดดังนี้

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงค์เพื่อน�ำข้อค้นพบ

ที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนร่วมให้ข้อมูล มาอธิบายถึงองค์ประกอบความส�ำเร็จใน

การน�ำนวตักรรมมาใช้พร้อมทัง้น�ำมาก�ำหนดเป็นตวัแบบความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรม

มาใช้ โดยจะเป็นการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis)

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณจะท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยว

กบัระดบัความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรมมาใช้โดยใช้ความพงึพอใจในการให้บรกิารเป็น

ดัชนีชี้วัดระดับความส�ำเร็จในครั้งนี้โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และน�ำค่าเฉลี่ยมาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การแปล

ผล พร้อมทัง้วเิคราะห์ข้อมลูเกีย่วกบัคุณลกัษณะของกลุม่ตวัอย่างและระดบัความส�ำเรจ็

ในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ ด้วยสถิติการวิเคราะห์ T-test และการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA Analysis)

ผลการศึกษา
1. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ

จากการสมัภาษณ์เชงิลกึผูบ้รหิาร เจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้องกบันวตักรรมเลือ่น

ล้อต่อภาษ ีของกรมการขนส่งทางบก ถงึกระบวนการนวตักรรมท่ีเกดิข้ึนในองค์การและ

องค์ประกอบของความส�ำเร็จในการน�ำนวตักรรมมาใช้ ตลอดจนศกึษาระดบัความส�ำเรจ็

ของนวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษี ได้ผลดังนี้
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1.1 กระบวนการสร้างนวัตกรรม

จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร และเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรม

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นที่ 5 ส�ำนักงานขนส่งจังหวัด

นครราชสีมา และส�ำนักงานขนส่งจังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า กระบวนการสร้าง

นวัตกรรมของส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นที่ 5 เริ่มต้นนวัตกรรมจากที่ผู้บริหารมี 

นโยบายที่จะแก้ไขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน โดยท่ีประชาชนไม่ต้องเสียเวลา

ในการหาทีจ่อดรถ ไม่ต้องลงจากรถ สามารถขบัรถเข้าไปในช่องเลือ่นล้อแล้วช�ำระภาษี

ได้เลย จงึได้มกีารคดินวตักรรมนีข้ึน้มาให้บรกิาร หลงัจากนัน้ได้มกีารขยายไปยงัจงัหวดั

ต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาคเพื่อที่จะน�ำไปใช้ในการให้บริการประชาชน เป็นการเพิ่มช่อง

ทางการให้บริการแก่ประชาชนมาก เพื่อให้ประชาชนได้มีทางเลือกมากขึ้น และเกิด

ความสะดวกรวดเร็วขึ้นด้วย นอกจากนี้แต่ละหน่วยงานอาจจะมีการคิดค้นนวัตกรรม

อื่น ๆ เพิ่มเติมเพื่อให้ประชาชนพึงพอใจมากยิ่งขึ้น จากการสัมภาษณ์เชิงลึกสามารถ

สรุปกระบวนการสร้างนวัตกรรมของส�ำนักงานขนส่งทางบกแต่ละองค์การแสดงดัง

ตารางที่ 1.1 ได้ดังนี้
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ตารางที่ 1.1 สรุปกระบวนการนวัตกรรมขององค์การ

องค์การ                กระบวนการนวัตกรรม	

สำ�นักงานขนส่ง

กรุงเทพฯ พื้นที่ 5 

เริ่มต้นจากที่ผู้บริหารมีนโยบายที่จะแก้ไขปัญหาการจราจรภายใน

หน่วยงาน โดยที่ประชาชนไม่ต้องเสียเวลาในการหาที่จอดรถ 

สามารถขับรถเข้าไปในช่องเลื่อนล้อแล้วชำ�ระภาษีจากนั้นเมื่อชำ�ระ

เสร็จก็ขับรถออกได้เลย จึงได้มีการคิดนวัตกรรมนี้ขึ้นมาให้บริการ

เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้

สำ�นักงานขนส่งจังหวัด

นครราชสีมา

หน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมการขนส่งทางบก ที่จะต้องให้

บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้ได้รับบริการ

ที่สะดวก รวดเร็ว จึงได้นำ�นวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษีมาปรับใช้

ให้เหมาะสมกับพื้นที่ของหน่วยงาน พร้อมทั้งคิดค้นนวัตกรรมอื่น

ควบคู่กันไปด้วย 

สำ�นักงานขนส่งจังหวัด          

สุราษฎร์ธานี

หน่วยงานรับนโยบายมาจากกรมขนส่งทางบก แล้วนำ�มาปรับใช้ให้

เหมาะสมกับพื้นที่ โดยคำ�นึงถึงความพร้อมในด้านต่างๆ เป็นหลัก 

เช่นงบประมาณ สถานที่ และการสนับสนุนจากผู้บริหารในด้านการ

เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น คิดค้นนวัตกรรมต่างๆเพิ่มเติม

	 จากตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่ากระบวนการนวัตกรรมที่เกิดขึ้นในกรมการ

ขนส่งทางบก เริ่มต้นจากการสร้างความคิดใหม่ๆขึ้นมาก่อน โดยผู้บริหารขององค์การ

เป็นคนสร้างเพ่ือน�ำมาแก้ไขปัญหาการจราจรทีติ่ดขัดในหน่วยงาน ซึง่เป็นการรบัรูถึ้งสิง่

ที่เป็นโอกาสของหน่วยงาน ถ้าหากมีการน�ำนวัตกรรมเข้ามาใช้ก็จะสามารถแก้ปัญหา

ได้ หลังจากน้ันก็มีการประเมินความคิดว่าจะด�ำเนินการด้วยวิธีใด เพื่อท่ีจะสามารถ

พัฒนาความคิดนั้นขึ้นมาได้จนก่อให้เกิดประโยชน์แก่ทุกฝ่าย ประชนชนพึงพอใจและ

สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างตรงจุด มีการขยายไปยังหน่วยงานในภูมิภาค

อย่างทั่วถึง
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1.2 องค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้

ผลการศึกษาองค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ 

สามารถอธิบายได้ว่าผู ้มีส่วนร่วมให้ข้อมูลของส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นที่ 5 

ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา และส�ำนักงานขนส่งจังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งได้แก่ 

ผูบ้รหิารองค์การและเจ้าหน้าทีม่คีวามเหน็สอดคล้องกนัว่า องค์ประกอบด้านโครงสร้าง

องค์การ การสนับสนุนจากผู้บริหาร และการจัดการความรู้ เป็นองค์ประกอบส�ำคัญ

ของความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ หน่วยงานมีโครงสร้างที่เหมาะสมยืดหยุ่นใน

การปฏบิตังิานจงึก่อให้เกดิการสร้างนวตักรรมเลือ่นล้อต่อภาษซีึง่น�ำไปสูค่วามส�ำเรจ็ใน

การน�ำนวัตกรรมมาใช้ ถ้างานนั้นมีการแบ่งสรรอัตราก�ำลังที่พอเหมาะพอดีกับปริมาณ

งานจะท�ำให้ผู้ปฎิบัติสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่ สามารถคิดค้นสิ่งใหม่ ๆ ขึ้นมา

ได้ตลอดเวลาน�ำมาสู่ความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้มากข้ึน การสนับสนุนจาก    

ผู้บริหารก็เป็นสิ่งส�ำคัญเช่นเดียวกัน เนื่องจากว่าการด�ำเนินงานเกือบทุกอย่างจะต้อง

ได้รับความเห็นชอบจากผู้บริหารโดยเฉพาะเรื่องงบประมาณถ้าผู้บริหารไม่ให้ความ

ส�ำคัญหรือไม่สนับสนุนงบประมาณ กิจกรรมดี ๆ ที่คิดไว้ก็อาจจะสะดุดได้ แต่หากได้

รับการสนับสนุนและส่งเสริมเพิ่มเติมก็จะท�ำให้งานประสบความส�ำเร็จลุล่วงไปได้      

ด้วยดี และประชาชนได้รับประโยชน์มากที่สุด อีกทั้งหน่วยงานจะมีภาพลักษณ์ดีขึ้น

ด้วยหากมีการส่งเสริมวัฒนธรรมองค์การให้แข็งแกร่ง ซึ่งผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีของ

ส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นที่ 5 และส�ำนักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา มีความคิด

เห็นสอดคล้องกันว่าหากองค์การมีการสร้างวัฒนธรรมองค์การให้ทุกคนมีส่วนร่วม        

มโีอกาสในการแสดงความคดิเหน็ และกระตุน้ให้เหน็ความส�ำคญัของการน�ำนวตักรรม

มาใช้ ก็จะช่วยให้องค์การประสบความส�ำเร็จมากยิ่งขึ้น ส่วนส�ำนักงานขนส่งจังหวัด

สรุาษฎร์ธานมีวีฒันธรรมองค์การเข้ามาเกีย่วข้องบ้างแต่ไม่มากเท่าองค์การอืน่ เนือ่งจาก

ว่ายังเป็นหน่วยงานขนาดเล็ก มีประชาชนเข้ามาใช้บริการไม่มากนัก จึงยังไม่มีการมุ่ง

เน้นที่จะสร้างวัฒนธรรมในการสร้างนวัตกรรมอย่างเต็มรูปแบบ
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	 นอกจากนีแ้ล้วผูบ้รหิารและเจ้าหน้าทีข่ององค์การยงัมคีวามคดิเหน็สอดคล้อง

กันว่าการจัดการความรู้ในองค์การ เป็นองค์ประกอบส�ำคัญที่ช่วยให้องค์การประสบ

ความส�ำเร็จ องค์การจะต้องส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้และช่องทางการ

แลกเปล่ียนและแบ่งปันความรูข้องพนกังานในองค์การ โดยการพฒันากลยทุธ์ด้านการ

เรยีนรู ้ซึง่การสร้างและปรบัปรงุกระบวนการเรยีนรูใ้นการท�ำงานจะท�ำให้พนกังานเกดิ

ความสนใจในงานและได้พฒันาการเรยีนรูข้องตน นอกจากนีก้ารให้ความรูก้บับคุลากร

ด้านทะเบียนและภาษีรถ ทั้งจากประสบการณ์ตรง การลงมือปฏิบัติ และด�ำเนินการ

เปลีย่นแปลงในกระบวนการปฏบิติังานต่าง ๆ  รวมทัง้การส่งเสรมิให้มกีารฝึกอบรมก่อน

ทีจ่ะมกีารปฏบิตังิานจรงิ และการจดักจิกรรมการแลกเปลีย่นประสบการณ์ขึน้ระหว่าง

หน่วยงาน  โดยกรมการขนส่งทางบกมกีารหมนุเวยีนเปลีย่นงานกนัท�ำระหว่างฝ่ายเพือ่

ให้บุคลากรในหน่วยงานเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้งานกัน และพัฒนานวัตกรรมขึ้นมา

ได้ตรงตามความต้องการของประชาชน ทัง้นีก้ารจดัเกบ็ความรูท้ีม่รีะบบระเบยีบยงัช่วย

ให้สามารถค้นหาข้อมูลได้ง่าย สะดวกและรวดเร็วมากขึ้น ส่วนการใช้ความรู้นับว่าเป็น 

กระบวนการที่ส�ำคัญอย่างหนึ่ง โดยเฉพาะเมื่อมีการประยุกต์ความรู้เพื่อสร้างสรรค์

นวัตกรรมและน�ำไปปฏิบัติให้เกิดผล องค์การจึงควรสนับสนุนการใช้ความรู้ให้แก่

บุคลากรในองค์การ เพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จยิ่งขึ้น 

	 ส�ำนักงานขนส่งทางบกทีน่�ำมาศกึษามผีลการด�ำเนนิงานทีไ่ม่แตกต่างกนัมาก

นักโดยแต่ละแห่งล้วนแล้วแต่ประสบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ และ

ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ มีการมุ่งเน้นที่จะสร้างสรรค์นวัตกรรมขึ้น

มาให้บรกิารประชาชนอย่างต่อเนือ่ง ดงันัน้จงึสามารถสรปุองค์ประกอบความส�ำเรจ็ใน

การน�ำนวัตกรรมมาใช้ ได้ว่าจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบด้านโครงสร้างองค์การ 

การสนับสนุนของผู้บริหาร วัฒนธรรมองค์การ และการจัดการความรู้ ซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญ

ที่จะท�ำให้นวัตกรรมประสบความส�ำเร็จและจะน�ำไปสู่การสร้างองค์การนวัตกรรม      

ต่อไป 
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2.	 ผลการศึกษาเชิงปริมาณ

2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติเพื่อศึกษาระดับความส�ำเร็จในการน�ำ

นวัตกรรมมาใช้

	 การศกึษา “ความส�ำเรจ็การน�ำปฏบิติันวตักรรมช�ำระภาษรีถแบบเลือ่นล้อ

ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการนวัตกรรม        

องค์ประกอบความส�ำเร็จของนวัตกรรม รวมถึงระดับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรม

มาใช้ ซึ่งการศึกษาระดับความส�ำเร็จนั้นจะใช้ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน

เป็นดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จ โดยศึกษาจากการสอบถามความคิดเห็นจากประชาชนผู้มา

ใช้บริการ ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากโปรแกรม SPSS 

โดยผู้วิจัยได้แสดงค่าสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในภาพรวม ดังตารางท่ี 

1.2 ดังนี้

ตารางที ่1.2 แสดงความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารต่อระดบัความพงึพอใจในการให้บรกิาร

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จำ�นวน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน      
มาตรฐาน

ระดับความ 
พึงพอใจ

ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 399 3.36 0.45 มากที่สุด

ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม 399 3.07 0.57 มาก

ด้านพฤติกรรมและวิธีการให้บริการ 399 3.39 0.52 มากที่สุด

รวม 399    3.27    0.51 มากที่สุด

จากตารางที่ 1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ

ในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านพฤติกรรมและวิธีการให้บริการ

มค่ีาเฉล่ีย 3.39 รองลงมาคอืด้านกระบวนการหรอืขัน้ตอนการให้บรกิารมค่ีาเฉลีย่ 3.36 

และความส�ำเร็จด้านสถานที่และสภาพแวดล้อมมีค่าเฉลี่ย 3.07 
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ดงัจะเหน็ได้ว่า ความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรมมาใช้ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก

ที่สุด แสดงให้เห็นว่า กรมการขนส่งทางบกให้ความส�ำคัญกับการน�ำนวัตกรรมมาใช้ใน

องค์การโดยค�ำนงึถงึความพงึพอใจของประชาชนในด้านคณุภาพการให้บรกิาร ซึง่ได้แก่ 

กระบวนการหรอืขัน้ตอนการให้บรกิาร สถานทีแ่ละสภาพแวดล้อม และพฤตกิรรมและ

วิธีการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ท�ำให้ประชาชนมีความพึงพอใจมากขึ้น

2.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบหน่วยงานที่ให้บริการกับความส�ำเร็จใน

การน�ำนวัตกรรมมาใช้

ตารางที่ 1.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการจ�ำแนกตามหน่วย

งานที่ให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

หน่วยงาน จำ�นวน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ

สำ�นักงานขนส่งกรุงเทพฯพื้นที่ 5 148 3.41 0.41 F = 13.506 

สำ�นักงานขนส่งจังหวัดนครราชสีมา 139 3.45 0.51 Sig.= 0.00

สำ�นักงานขนส่งจังหวัดสุราษฎร์ธานี 112 3.16 0.46

รวม 399 3.36 0.48

จากตารางที่ 1.3 พบว่าหน่วยงานที่ให้บริการท่ีต่างกันผู้ใช้บริการมีความคิด

เห็นเกี่ยวกับการให้บริการเลื่อนล้อต่อภาษีต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 กล่าวคอื ผูใ้ช้บรกิารทีส่�ำนกังานขนส่งจงัหวดันครราชสมีา มคีวามพงึพอใจการให้

บริการเลื่อนล้อต่อภาษีมากที่สุดโดยเฉลี่ย 3.45 รองลงมาคือผู้ใช้บริการท่ีส�ำนักงาน

ขนส่งกรงุเทพฯ เขตพืน้ที ่5 มคีวามพงึพอใจโดยเฉลีย่ 3.41 และส�ำนกังานขนส่งจงัหวดั

สุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 3.16 
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ทั้งนี้ อาจจะเป็นเพราะว่าการให้บริการในส่วนของจังหวัดนครราชสีมาได้มี

การพัฒนาน�ำนวัตกรรมนี้มาใช้ตั้งแต่แรกเริ่ม จึงมีการพัฒนาปรับปรุงให้เข้ากับ        

หน่วยงาน ส่วนส�ำนักงานขนส่งจังหวัดสุราษฎร์ธานี ยังอยู่ในช่วงเริ่มต้น จึงท�ำให้การ

บริการอาจจะยงัต้องปรบัให้เข้าประชาชนผูใ้ช้บรกิาร อกีทัง้ความแตกต่างด้านลกัษณะ

ทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างอาจจะมีส่วนท�ำให้ระดับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้           

แตกต่างกัน 

บทสรุป 

	 ในการศกึษา “ความส�ำเรจ็การน�ำปฏบิติันวตักรรมช�ำระภาษรีถแบบเลือ่น

ล้อต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก” ผู้วิจัยได้มีการทบทวนวรรณกรรมและสามารถ

ก�ำหนดองค์ประกอบด้านองค์การออกเป็น 4 ด้าน คอื ด้านโครงสร้าง ด้านการสนบัสนนุ

ของผู้บริหาร ด้านวัฒนธรรมองค์การ ด้านการจัดการความรู้ ซ่ึงผลจากการศึกษามี

ประเด็นที่ค้นพบ และมีความน่าสนใจ ดังนี้

1. ในการศึกษาเชิงคุณภาพเกี่ยวกับ กระบวนการในการน�ำนวัตกรรม     

มาใช้ ส่วนใหญ่จะเริ่มมาจากที่ผู ้บริหารต้องการจะเพิ่มช่องทางการให้บริการแก่

ประชาชนให้ได้มีทางเลือกในการใช้บริการมากขึ้น และขยายไปยังหน่วยงานต่าง ๆ    

ต่อไป ส่วนองค์ประกอบความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ในการให้บริการ คือ 

โครงสร้างองค์การ การสนับสนุนของผู้บริหาร วัฒนธรรมองค์การ และการจัดการ   

ความรู ้ ซึ่งโครงสร้างองค์การมีส่วนช่วยให้นวัตกรรมประสบความส�ำเร็จมากข้ึน         

หากโครงสร้างมีความเหมาะสมก็จะท�ำให้การวางแผนการด�ำเนินงานต่าง ๆ ง่ายขึ้น 

นอกจากน้ีหน่วยงานทีน่�ำนวตักรรมเลือ่นล้อต่อภาษเีข้ามาใช้บางหน่วยงานกม็กีารปรบั

โครงสร้างเลก็น้อยเพือ่ให้ระบบงานมคีวามสอดคล้องกนั ส่วนการสนบัสนนุของผูบ้รหิาร

กน็บัว่ามคีวามส�ำคญั เนือ่งจากการด�ำเนนิงานทกุอย่างจะต้องได้รบัความเหน็ชอบจาก

ผูบ้รหิารหากผู้บรหิารไม่ให้ความส�ำคญัหรอืไม่สนบัสนนุงบประมาณ กจิกรรมด ีๆ  ทีค่ดิ

ไว้กอ็าจจะสะดดุได้ วฒันธรรมองค์การกม็ส่ีวนช่วยให้นวตักรรมประสบความส�ำเรจ็ขึน้

มาได้ เนือ่งจากองค์การมกีารสร้างวฒันธรรมในการคดิและร่วมแสดงความคดิเหน็ของ
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เจ้าหน้าที่ในองค์การและส�ำนักงานต่างจังหวัด ให้ร่วมกันคิดนวัตกรรมขึ้นมาเพื่อให้

บริการประชาชน โดยเริ่มต้นจากผู้บริหารเป็นผู้จุดประเด็นความคิดขึ้นมาก่อน แล้ว

หน่วยงานอื่น ๆ  ก็คิดตามกันมา จนท�ำให้นวัตกรรมต่าง ๆ  เกิดขึ้นมาโดยตลอดทุก ๆ  ปี 

จนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์การขึ้น องค์การจะมีค่านิยมให้ไว้กับทุกคนในองค์การว่าจะ

ต้อง บริการด ีมคีณุธรรม น�ำสูก่ารพฒันา เพือ่ตอบสนองนโยบายภาครฐั และตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน เริ่มต้ังแต่การปรับปรุงการให้บริการ การท�ำงานของ       

เจ้าหน้าที่ให้มีใจรักในการบริการ ปรับปรุงลักษณะนิสัยให้ใจเย็น สนุกกับงานที่ท�ำ        

ซึ่งสิ่งเหล่านั้นจะเป็นแรงจูงใจให้เกิดการพัฒนาตนเอง จนเกิดความส�ำเร็จในงานได้   

การจัดการความรู้ที่มีรูปแบบการท�ำความเข้าใจเกี่ยวกับการแสวงหาความรู้ การสร้าง

ความรู้ การการจัดเก็บความรู้ และการใช้ความรู้ในองค์การเพื่อสร้างสรรค์ให้เกิด

นวัตกรรม นวัตกรรมจึงมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับการเรียนรู้ขององค์การ 

2. ระดับความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้  ผู้วิจัยได้ก�ำหนดให้ความ

พึงพอใจในการให้บรกิารของกลุม่ตัวอย่างเป็นดัชนชีีว้ดัความส�ำเรจ็ในการน�ำนวตักรรม

มาใช้ ทั้งนี้เนื่องจากว่า องค์การที่จะประสบความส�ำเร็จในด้านนวัตกรรมได้นั้น

ประชาชนผู้มาใช้จะต้องได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว ลดค่าใช้จ่ายประหยัดเวลา และ

น�ำมาซึ่งการตอบสนองต่อความต้องการ จนเกิดเป็นความพึงพอใจขึ้นมา ดังนั้นความ

ส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้ในครั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้

บริการเป็นหลัก ซึ่งจากผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้

ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงให้เหน็ว่า ส�ำนกังานขนส่งทางบกได้ให้ความส�ำคญั

กับการสร้างความส�ำเร็จในการน�ำนวัตกรรมมาใช้เป็นอย่างยิ่ง โดยการน�ำเสนอ

นวัตกรรมใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา รวมทั้งพัฒนานวัตกรรมเลื่อนล้อต่อภาษีให้ตอบสนอง

ต่อความต้องการของประชาชน โดยประชาชนที่มาช�ำระภาษีสามารถใช้บริการได้โดย

ไม่ต้องลงจากรถ ซึ่งนอกจากจะสร้างความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแล้วยัง

เป็นการช่วยลดปัญหาการจราจรภายในองค์การอีกด้วย 
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