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บทคดัย่อ
การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคใ์นการศกึษา 3 ประการ 1) เพ่ือศึกษาระดบัวฒันธรรมองคก์าร

อำเภอเมอืงนครปฐม  2) เพ่ือศึกษาระดบัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน อำเภอเมอืงนครปฐม  3) เพ่ือ
ศึกษาความเชื่อมโยงของวัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน อำเภอเมืองนครปฐม
เป็นประโยชน์ในการบริหารงานขององค์การและการพัฒนาองค์การต่อไป โดยศึกษาจากตัวแปรวัฒนธรรม
องคก์าร 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  (1) โครงสรา้งองคก์าร  (2) กระบวนการทำงานภายในองคก์าร
(3) นโยบายองคก์าร  (4) กลยทุธอ์งค์การ ศึกษากับประชากรจำนวน 95 คน คอืบคุลากรทีม่หีนา้ที่
ปฏิบัติงานให้บริการประชาชน ท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบัติงานไม่น้อยกว่า 1 ปี ประกอบด้วย ข้าราชการ
พนักงานข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานรัฐวิสาหกิจและลูกจ้างช่ัวคราว ศึกษาจากตัวแปรผลสัมฤทธ์ิ
การดำเนนิงานขององคก์าร ใชเ้กณฑ์วดั คอื “ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร” แบง่ออกเปน็ 3 ดา้น
ได้แก่  (1) ด้านกระบวนการบริการประชาชน  (2) ด้านระบบการให้บริการประชาชน  (3) ด้านเจ้าหน้าท่ี
ท่ีให้บริการประชาชน กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบปัญหาการวิจัยเก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน คือประชาชน
ที่มารับบริการที่อำเภอเมืองนครปฐมจำนวน 330 คน การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
การวจิยัทัง้ 2 กลุ่ม

ผลการวิจัยพบว่า 1. วัฒนธรรมองค์การของอำเภอเมืองนครปฐมโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ย
อยู่ในระดับสูง  2. ผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานของอำเภอเมืองนครปฐมโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับสูง  3. วัฒนธรรมองค์การมีความเช่ือมโยงกับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน หมายความวา่วัฒนธรรม
องค์การอาจจะมีส่วนส่งเสริมให้เกิดผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน

คำสำคญั : วัฒนธรรมองคก์าร  ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน  อำเภอเมอืงนครปฐม

* นักศึกษา หลักสูตรศลิปศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิารฐัประศาสนศาสตร์
คณะสงัคมศาสตรแ์ละมนษุยศาสตร ์  มหาวทิยาลยัมหดิล



วารสารวิทยบริการ
ปีท่ี ๒๒ ฉบับที ่๒ พฤษภาคม-สิงหาคม  ๒๕๕๔

101

สุดารตัน ์ โยธาบรบิาล
วัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธิ์ฯ

Abstract
This study contained 3 objectives: 1) To examine the level of organizational culture of

Muang Nakhonpathom  District Council, Nakhonpathom province, Thailand;  2) To examine the
level of performance of  Muang Nakhonpathom  District Council; and 3) To examine the link
between the organizational culture and performance, to develop  the management of the
organization. The study of organizational culture variables included  4 elements: (1) Organization
Structure, (2) Processes  within the Organization, (3) Organization Policy, and  (4)
Organizational Strategy. This research studied a population of 95 people who are responsible for
public service offices, with a  period of employment not less than 1 year. They  included
government employees: permanent government employees and temporary  goverment
employees. The performance variables of the organization  measured  the satisfaction of  people,
and was divided into 3 areas: (1) The process of public service, (2) The system of public
service, and (3) The service provided by officers. The sample group for research into problems
related to performance were 330 people utilizing the Muang Nakhonpathom District services.

This research used questionnaires as a tool to study both groups. Firstly, regarding
organizational culture of Muang Nakhonpathom District, the overall average score was high.
Secondly, for performance of Muang  Nakhonpathom District, the overall average score was
high.  Thirdly, the organizational culture is linked to the performance. This means that the
organizational culture may  contribute to the performance.

Keyword: Organizational Culture/Performance/Muang Nakhonpathom  District

บทนำ
ปัจจุบันองค์การหลายแห่งทั้งภาครัฐและภาคธุรกิจมักให้ความสำคัญต่อวัฒนธรรมองค์การ

และการมอุีดมการณร์ว่มกนัในการทำงานอยา่งสรา้งสรรค ์   เพ่ือให้บรรลเุปา้หมายทีก่ำหนดไว ้ผลที่
ตามมาคือทำให้องค์การมีวัฒนธรรมท่ีดีและเข้มแข็ง และจะกลายเป็นกฎเกณฑ์ บรรทัดฐานให้บุคลากร
ในหน่วยงานน้ันปฏิบัติตามไปในแนวทางเดยีวกันจนเกิดเป็นเอกลักษณ์เฉพาะขององค์การ โดยเฉพาะ
องค์การภาคธุรกิจเกี่ยวกับงานบริการนั้น ได้มุ่งเน้นการสร้าง “วัฒนธรรมการให้บริการ” ที่ให้
ความสำคัญ กับ การตอบสนองลูกค้า องค์การจึงต้องเพ่ิมคุณภาพและประสิทธิภาพในงานบริการ ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ามากขึ้น  ทำให้องค์การธุรกิจ
เหล่านัน้ประสบความสำเรจ็และสามารถยนืหยดัสรา้งรากฐานทีม่ัน่คงมาไดจ้นถงึทกุวนันี ้ความสำเรจ็
ขององคก์ารเหลา่นัน้สามารถวดัไดจ้าก “ผลการดำเนนิงาน” หรอื “ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน”  ของ
องค์การ
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มีผลงานวิจัยมากมายที่แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลของวัฒนธรรมองค์การที่มีผลต่อประสิทธิผล
และประสิทธิภาพของการบริหารงาน  รวมทั้งเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้องค์การมีความสามารถในการ
แขง่ขนั  เชน่ ในป ี1984  มผีลงานวจิยัคน้ควา้บรษิทัทีป่ระสบความสำเรจ็ทางการบรหิารงานอยา่งสูง
คืองานวิจัยของ Thomas J. Peters และ Robert H. Waterman Jr. ในหนังสือชื่อ In Search of
Excellence  ทีไ่ดศึ้กษาจากบรษิทั 75 แห่งทีป่ระสบความสำเรจ็ ในจำนวนบรษิทัเหลา่นัน้ม ี7 บรษิทั
ทีท่ำธรุกจิทางดา้นบรกิาร เชน่ บรษิทั เดลตา้  แอร์ไลน ์ แมคโดนลัด ์และดนียีโ์ปรดกัชัน่ ทางผูว้จิยั
ได้สรุปข้อค้นพบว่าบริษัทท่ีประสบความสำเร็จเหล่าน้ีมีวัฒนธรรมองค์การท่ีสำคัญ คือ การมุ่งเน้นกระบวน
การทำงาน  ความให้ความสำคัญกับลูกค้า ดูแลเอาใจใส่พนักงานอย่างใกล้ชิด   การมีรูปแบบการบริหาร
งานทีช่ดัเจน และในป ี1994  James C. Collins และ Jerry I Parras ไดศึ้กษาบรษิทัทีป่ระสบความ
สำเรจ็ 18 แห่งและพบวา่ปจัจยัทีท่ำใหบ้รษิทัประสบความสำเรจ็อยา่งมาก เชน่ อเมรกัิน เอ๊กซเพรส
บรษิทัโบอิง้  บรษิทัเฮวเลต แพคการด์ หรอื วอล-มารท์  คอืการปลกูฝังวฒันธรรมใหกั้บพนกังาน
( อ้างถึงในนิสดารก์ เวชยานนท ์,2542 :13-19)  เป็นท่ียอมรับว่าวัฒนธรรมองคก์ารเป็นปัจจัยสำคัญ
ในการผลักดันให้องค์การเกิดการขับเคล่ือนไปสู่เป้าหมาย  วิสัยทัศน์ขององค์การได้  เน่ืองจากมีอิทธิพล
ตอ่พฤติกรรมและความคดิของสมาชกิในองคก์ารใหด้ำเนนิไปในแนวทางเดยีวกนั (อ้างถึงใน กัญญา
วงศ์อุดร ,2549 : 38)   นอกจากน้ี Denison Daniel R. (1990 : 4) และ David Parker  (2007:181)
ได้ศึกษาพบว่า มีงานวิจัยอีกส่วนหน่ึงได้กล่าวถึงความสัมพันธ์ของ “วัฒนธรรมองคก์าร”  “การบริหาร
ผลงานองค์การ”  และ “ประสิทธิผล”  ทำให้องค์การบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ได้  จึงทำให้งานวิจัย
ท่ีจะศึกษาต่อไปน้ีได้รับการสนับสนุนว่าวัฒนธรรมองค์การมีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพประสิทธิผล
การดำเนินงานขององค์การและมีความสำคัญต่อความสำเร็จในการบริหารงาน

ในปัจจุบันจากการรับรู้ข่าวสารของประชาชนทั่วโลกเป็นไปอย่างกว้างขวางผลักดันให้ภาครัฐ
เร่ิมให้ความสำคัญกับการปฏิรูประบบราชการและปรบัปรุงการให้บริการให้ดีข้ึน  ปัญหาด้านการบริหาร
งานภาครัฐท่ีประสบในอดีตจนถึงปัจจุบันน้ี ได้แก่ การไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
อยา่งทนัการณ ์ งานลา่ชา้  ซ้ำซ้อน  ไมม่ปีระสทิธภิาพ  มกีฎ  มรีะเบยีบ  ไมย่ดืหยุน่  ระบบการทำงาน
ไม่โปร่งใสและไม่สามารถแก้ปัญหาทางเศรษฐกิจและสังคมได้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและ
ในสถานการณ์ที่มีการแข่งขันสูงและจากการสำรวจสำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ปีพ.ศ.2550
“รายงานการศึกษาวิจัยเรื่องการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมในการทำงานที่ดีของ  สำนักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย”  พบว่าเกิดความไมส่อดคล้องกันระหวา่งวัฒนธรรมและคา่นิยมท่ีข้าราชการ
ให้ความสำคัญและยึดถือกับวัฒนธรรมและค่านิยมที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพขององค์การกล่าวคือ
การปฏบัิติงานเชงิรุกกับการปฏบัิติงานอยา่งมีศักด์ิศรีของขา้ราชการ  มีอิทธิพลต่อระดบัประสทิธิภาพ
ขององค์การ แต่กลับพบว่า ข้าราชการได้ให้ความสำคัญและยึดถือเป็นวัฒนธรรมและค่านิยมการทำงาน
ตำ่ทีสุ่ด  ขณะทีว่ฒันธรรมและคา่นยิมอืน่ๆทีม่อิีทธพิลตอ่ประสทิธภิาพขององคก์ารนอ้ยกวา่ แตก่ลับ
ได้รับความสำคัญและยึดถือปฏิบัติมากกว่า  ความไม่สอดคล้องนี้จึงอาจนำไปสู่ปัญหาที่จะทำให้
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การปฏิบัติงานในหน่วยงานของรัฐไม่บรรลุผลตามเป้าหมายที่กำหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ
งานบรกิารภาครฐัสว่นหนึง่คอืงานในระบบการทะเบยีนพืน้ฐาน ประกอบดว้ย ทะเบยีนบา้น

ทะเบยีนคน ทะเบยีนคนเกดิ ทะเบยีนคนตาย ทะเบยีนการยา้ยทีอ่ยู ่ทะเบยีนชือ่บคุคล ทะเบยีนสมรส
ทะเบียนหย่า ทะเบียนบัตรประจำตัวประชาชน และทะเบียนเลือกตั้ง เป็นต้น เป็นงานบริการที่มี
ความสำคัญอย่างยิ่งงานหนึ่งที่รัฐมีหน้าที่จัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน งานในแต่ละวันมีเป็น
จำนวนมาก เป็นกิจการพื้นฐานของการบริหารรัฐกิจของรัฐบาลทุกประเทศ เพราะมีความสำคัญกับ
ประชาชน  รฐับาลไทยมเีปา้หมายของงานบรกิารนีเ้พ่ือเกิดผลลพัธ์ 4 ประการคอื  1) การคุม้ครอง
สิทธิพ้ืนฐานของประชาชน  2)การพิสูจน์และยืนยันตัวบุคคลเพ่ือการทำนิติกรรมท่ีถูกต้อง 3) การรักษา
ความสงบเรยีบรอ้ยและความมัน่คงภายในประเทศ 4) การนำขอ้มลูพ้ืนฐานทางดา้นประชากรศาสตร์
ไปใช้ในการวางแผนพัฒนาประเทศ ทำให้เกิดระบบสำมะโนประชากรพืน้ฐานโดยอัตโนมัติ (Automated
Census System)   จึงเป็นเหตุผลหนึ่งที่ทำให้สำนักบริหารงานทะเบียนต้องพัฒนางานบริการด้าน
ทะเบยีนและบตัรประจำตวัประชาชนใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ และปจัจบุนัทางสำนกัทะเบยีนยงัไดป้รบัตวั
ขยับขยายหน่วยงานให้ทำงานแบบเป็นเครือข่ายโดยการขอความรว่มมือกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับงาน
บรกิารสาธารณะดา้นอืน่ๆ จงึเกิด “ศูนยบ์รกิารรว่ม”  ใหบ้รกิารรว่มกบัสำนกัทะเบยีนในทีเ่ดยีวกนั
เพื่ออำนวยความสะดวกต่อการให้บริการประชาชนมากขึ้น  นั่นหมายความรวมถึงการพัฒนาและ
ปรับปรุงวัฒนธรรมองค์การเก่ียวกับการให้บริการประชาชนเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานให้ดีย่ิงข้ึน
ในการน้ี กรมการปกครอง  กระทรวงมหาดไทย ได้มีการจัดทำเป็นเกณฑ์การวัดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน
ตามแผนยุทธศาสตร์ พ.ศ.2551-2554  ด้านการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งได้นำมาใช้อยู่ใน
ปจัจบุนั และให้ระดบัอำเภอ นำไปปรบัใช ้  โดยจะวดัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานจากผลการดำเนนิงาน
โดยใชเ้กณฑ์ความพงึพอใจของประชาชน เปน็ทีต่ัง้

“อำเภอ”  เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่หลักในการดำเนินงานด้านการทะเบียนในราชการ
ส่วนภูมิภาค  ท่ีเข้าถึงการให้บริการประชาชนมากท่ีสุดในแต่ละจังหวัด  สำหรับจังหวัดนครปฐม มีท่ีทำการ
อยู่  “ที่ว่าการอำเภอเมืองนครปฐม”  เป็นอำเภอใหญ่แห่งหนึ่งในภาคกลาง    เนื่องจากมีจำนวน
ประชากรที่มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้านมากที่สุดถึง 80,001 คนขึ้นไป โดยมีการจัดให้บริการสาธารณะ
แก่ประชาชน คือในส่วนงานของสำนกัทะเบยีนอยูภ่ายใตก้ารควบคมุของศนูยบ์รหิารการทะเบยีนภาค
7  จงัหวดันครปฐม   มกีารใหบ้รกิารดา้นงานทะเบยีนและบตัรประจำตวัประชาชนและงานบรกิารที่
หลากหลายของศนูยบ์รกิารรว่ม เชน่ ยืน่ขอไฟฟา้  ประปา  การชำระภาษอีากร  การแจง้เรือ่งตา่งๆ
เป็นการปรับตัวของหน่วยงานในการทำงานแบบเครือข่ายตามแนวทางที่สำนักทะเบียน กรมการปก
ครอง วางไวเ้พ่ือตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถงึมากขึน้    ซ่ึงสามารถใหบ้รกิาร
ประชาชนได้ถึงวันละ 200-300 คน   ท้ังน้ีเน่ืองจากผลจากการปรับปรุงหน่วยงานให้มีเอกลักษณ์และมีรูปแบบ
การให้บริการอำเภอท่ีดี   จึงมีลักษณะการบรหิารคล้ายกับงานบรกิารของภาคเอกชน  คือ มีงานบริการ
หลายประเภท  ทำให้ประชาชนสะดวกในการใช้บริการมากขึ้น  นอกจากนี้ทางหน่วยงานได้มี
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การขยับขยายหน่วยงานโดยการเปิดศูนย์บริการย่อยบนห้างสรรพสินค้า Big C  จังหวัดนครปฐม เป็นท่ีว่าการ
อำเภอเมอืงนครปฐมแหง่ที ่2  ซ่ึงเปน็การใหบ้รกิารประชาชนในรปูแบบเชงิรกุ  อำนวยความสะดวก
ในการเดินทางและการขอรับบริการท่ีรวดเร็วมากข้ึนกว่าการมีงานบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนและ
บัตรรวมถงึงานบรกิารอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งเป็นศูนย์กลางเพียงแห่งเดียวเทา่น้ัน  ท้ังน้ีเพ่ือรองรับประชาชน
ที่มาขอรับบริการจากที่ว่าการอำเภอเมืองนครปฐมที่มีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น  สำนักทะเบียนและศูนย์
บรกิารรว่ม อำเภอเมอืงนครปฐม   จงึเปน็สิง่ท่ีประชาชนพงึพอใจ  จนไดร้บัรางวลัสำนกัทะเบยีนทีม่ี
ผลงานดีเด่นในปีพ.ศ. 2550 และรางวัลชนะเลิศประเภทสำนักทะเบียนอำเภอขนาดใหญ่ ปี พ.ศ. 2551
ซ่ึงรางวัลเหล่าน้ีสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการใหบ้ริการของอำเภอเมืองนครปฐม  ส่วนงานของ
สำนกัทะเบยีนและศนูยบ์รกิารรว่ม อำเภอเมอืงนครปฐม ภายใตค้ำขวญัทีว่า่  “อำเภอยคุใหม ่ บรกิาร
รวดเรว็  ทนัสมยั ประทบัใจ ” จงึเปน็เอกลกัษณใ์นเรือ่งรปูแบบของงานบรกิารที ่มคีวามหลากหลาย
มีเอกลักษณ์โดดเด่น ที่สามารถรวมงานบริการด้านทะเบียนและบัตรและงานบริการศูนย์บริการร่วม
ให้เป็นหน่ึงเดียวกันได้มากกว่าอำเภอเมืองในจังหวัดอ่ืน การท่ีอำเภอเมืองนครปฐม ได้รับรางวัลในงาน
ด้านบรกิารน้ี ทำให้เห็นว่า “ผลการดำเนนิงาน” ในลักษณะน้ีมีความเกีย่วขอ้งกับวัฒนธรรมการทำงาน
ในองค์การหรือไม่ จึงเป็นประเด็นการวิจัยที่ผู้วิจัยให้ความสนใจเรื่องความเชื่อมโยงของวัฒนธรรม
องคก์ารกบัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานดา้นการใหบ้รกิารประชาชน”  อำเภอเมอืงนครปฐม

2. เพ่ือศึกษาระดบัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานการใหบ้รกิารประชาชน  อำเภอเมอืงนครปฐม
3. เพ่ือศึกษาความเช่ือมโยงของวัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน   อำเภอเมือง

นครปฐม

กรอบแนวคดิการวจัิย

               วัฒนธรรมองคการ 
 

1.โครงสรางองคการ  

 

2.กระบวนการทํางานภายในองคการ  

 

3.นโยบายองคการ  

 
4. กลยุทธองคการ 
 

                       ผลสัมฤทธิ์การดําเนินงาน 

                     

 “เกณฑความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ” 

 

1.ดานกระบวนการใหบริการประชาชน 

  

2.ดานระบบการใหบริการประชาชน 
 
3.ดานเจาหนาที่ที่ใหบริการประชาชน                     
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพ่ือศึกษาระดบัวฒันธรรมองคก์าร อำเภอเมอืงนครปฐม
2. เพ่ือศึกษาระดบัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานการใหบ้รกิารประชาชน  อำเภอเมอืงนครปฐม
3. เพ่ือศึกษาความเช่ือมโยงของวัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน   อำเภอเมือง

นครปฐม

ขอบเขตการวจิยั
ขอบเขตด้านเนื้อหา

(1) ตัวแปรวัฒนธรรมองค์การ ศึกษาผ่านองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ (1) โครงสร้างองค์การ
(2) กระบวนการทำงานภายในองคก์าร (3) นโยบายองคก์าร (4) กลยทุธอ์งค์การ

(2) ตัวแปรผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานขององค์การ ใช้เกณฑ์วัด คือ “ความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิาร” แบง่ออกเปน็ 3 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นกระบวนการบรกิารประชาชน (2) ดา้นระบบการ
ให้บรกิารประชาชน (3) ดา้นเจา้หนา้ทีท่ีใ่ห้บรกิารประชาชน

(3) ศึกษาผลการดำเนนิงานของอำเภอเมอืงนครปฐมชว่งป ีพ.ศ. 2552

ขอบเขตดา้นพืน้ทีแ่ละประชากร
การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะท่ีว่าการอำเภอเมืองนครปฐม ประกอบด้วยหน่วยงานในสังกัด คือ

สำนกัทะเบยีน 1 หนว่ยงานบรกิาร และศูนยบ์รกิารรว่ม 9 หนว่ยงานบรกิาร โดยแบง่ประชากรทีใ่ช้
ในการศกึษาออกเปน็ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ประชากรกลุม่ที ่1 ประกอบดว้ย ขา้ราชการ พนกังานขา้ราชการ
ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างชั่วคราว พนักงานราชการ ที่ปฏิบัติงานในพื้นที่ มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
ไมน่อ้ยกวา่ 1 ป ีมจีำนวนทัง้ส้ิน 95 คน ใชป้ระชากรทัง้หมดในการศกึษา ประชากรกลุม่ที ่2 ประกอบ
ด้วย ประชาชนผูรั้บบริการท่ีอำเภอเมืองนครปฐม ในส่วนงานบริการของสำนักทะเบียนและศูนย์บริการ
รว่ม ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจำนวน 330 คน
ขอบเขตดา้นระยะเวลา

ชว่งระยะเวลาในการศกึษาคน้ควา้และเก็บขอ้มลูเดอืนเมษายน 2552 – มนีาคม 2553
(เริ่มเก็บข้อมูลหลังจากได้รับการรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน)

วิธีการดำเนนิการวจิยั
การศึกษาคร้ังน้ี ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม

(Questionnaire) เปน็เครือ่งมอืในการวจิยัเพือ่ศึกษาระดบัวฒันธรรมองคก์าร อำเภอเมอืงนครปฐม
เพ่ือศึกษาระดับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานการให้บริการประชาชน  อำเภอเมืองนครปฐมและเพือ่ศึกษา
ความเชือ่มโยงของวฒันธรรมองคก์ารกับผลสัมฤทธ์ิการดำเนนิงานอำเภอเมอืงนครปฐมและใชวิ้ธีการ
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สัมภาษณ์ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องท่ีปฏิบัติงานท่ีอำเภอเมืองนครปฐมเพ่ิมเติม โดยผู้วิจัยดำเนิน
การสัมภาษณ์ภายหลังการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามโดยนำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์
มาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูลเชิงปริมาณของวัฒนธรรมองคก์ารเพ่ือประกอบการอภปิรายผลการศกึษาให้
มคีวามชดัเจนมากยิง่ขึน้ และนำไปสูก่ารสรปุผลการศกึษาตอ่ไป

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นีเ้ปน็แบบสอบถาม แบง่ออกเปน็ 2 ชดุ ดงันี้
แบบสอบถามชดุที ่1 ใชส้ำหรบับคุลากรของสำนกัทะเบยีนและศนูยบ์รกิารรว่ม  อำเภอ

เมอืงนครปฐม  เพ่ือวดัระดบั “วฒันธรรมองคก์าร”  ชดุคำถามประกอบดว้ย 3 ตอน ดงันี้
ตอนที ่1 คือแบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลส่วนบคุคลขอ้คำถามลักษณะแบบเลอืกตอบ จำนวน

7 ขอ้ ประกอบดว้ย  เพศ  อาย ุ ระดบัการศกึษาสงูสุด  ตำแหน่งงาน  หนว่ยงานทีป่ฏบิตังิาน ประเภท
งานทีใ่ห้บรกิาร และระยะเวลาในการทำงาน เพ่ือนำมาใชป้ระกอบการวเิคราะหข์อ้มลู

ตอนที ่2 คือ แบบสอบถามปลายปดิแบบเลอืกตอบตามทศันคตแิละความคดิเห็นที่
มตีอ่วฒันธรรมองคก์าร อำเภอเมอืงนครปฐม จำนวน 29 ขอ้ มคีา่ความเชือ่มัน่ เทา่กับ (  = 0.950)

ตอนท่ี 3 คือแบบสอบถามปลายเปดิให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเห็นอย่างอิสระหรือ
ขอ้เสนอแนะทีม่ตีอ่วฒันธรรมองคก์าร อำเภอเมอืงนครปฐม

 แบบสอบถามชุดที่ 2  ใชส้ำหรบัประชาชนทีม่าใชบ้รกิารจากสำนกัทะเบยีนและศนูยบ์รกิาร
รว่ม  อำเภอเมอืงนครปฐม  เพ่ือวดั “ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน” ขององคก์ารจากความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ชดุคำถามประกอบดว้ย 3 ตอน ดงันี้

ตอนที ่1 คอื แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบคุคล  ขอ้คำถามลกัษณะแบบเลอืกตอบ
 จำนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย  เพศ  อาย ุ ระดบัการศกึษา     อาชพี สถานทีร่บับรกิาร งานทีร่บับรกิาร
เพื่อนำมาใช้ประกอบการวิเคราะห์ข้อมูล

ตอนที2่  คอืแบบสอบถามปลายปดิแบบเลอืกตอบโดยใหแ้สดงความคดิเหน็และทศันคตทิี่
มตีอ่ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน โดยวดัจากความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอ่งานบรกิาร อำเภอเมอืง
นครปฐมจำนวน 26 ขอ้ มคีา่ความเชือ่มัน่ เทา่กับ (  = 0.942)

ตอนที ่ 3 คอืแบบสอบถามปลายเปดิ ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็อยา่งอิสระ
หรอืขอ้เสนอแนะทีม่ตีอ่การดำเนนิงาน อำเภอเมอืงนครปฐม

การวิเคราะห์ข ้อมูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมประมวลผลสำเร ็จร ูปสำหรับการวิจ ัย
ทางสงัคมศาสตร ์SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Science) ประมวลผลและ
จัดทำตารางวิเคราะห์ทางสถิติ เพื่อนำเสนอและสรุปผลการวิจัย ส่วนสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

α 
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ผลการวจิยัและการอภปิรายผล
(1) ระดบัวฒันธรรมองคก์าร อำเภอเมอืงนครปฐม
ผลการวิจัยเก่ียวกับวัฒนธรรมองคก์ารอำเภอเมืองนครปฐม อภิปรายไดว่้าโดยภาพรวมอยูใ่น

ระดับสูง จากการศึกษาแต่ละด้านจะพบว่า โครงสร้างองค์การ กระบวนการทำงานภายในองค์การ
นโยบายองคก์ารและกลยุทธ์องค์การ มีสถานภาพอยู่ในระดับสูงทุกด้าน  เม่ือพิจารณาตามแนวคดิของ
Schein Edgar H. (1992:3-4) กล่าวว่า เหล่านี้เป็นองค์ประกอบของวัฒนธรรมองค์การ ที่เป็น
รูปธรรม มองเห็นได้อย่างชัดเจน สิ่งเหล่านี้จึงสามารถระบุบ่งชี้ภาพรวมหลักขององค์การได้ว่า
เป็นเช่นใด  ประกอบกับ เเนวคิดของ Richard L. Daft (1998 : 369) กล่าวว่า  วัฒนธรรมได้แสดงออก
มาในหลายรูปแบบเก่ียวข้องกับรูปแบบของกิจกรรมตา่งๆในวงสังคมขององค์การและรูปแบบดังกล่าว
นี้สามารถแปลความหมายแท้จริงที่อยู่เบื้องลึกของวัฒนธรรมองค์กรนั้นๆและจากการสัมภาษณ์
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง พบว่า “องค์ประกอบของวัฒนธรรมองค์การเหล่านี้ได้กำหนดไว้อย่างชัดเจน
ตาม แผนยุทธศาสตร์กรมการปกครอง  ประจำปีพ.ศ. 2551-2554  ให้เป็นมาตรฐานหลักในการดำเนิน
งานและทางอำเภอเมืองนครปฐมได้มีการปรับเปล่ียนองค์ประกอบท้ัง 4 ให้สอดคล้องกับการปกครองส่วน
ภูมิภาค (งานบริการของอำเภอ) ตามสภาพแวดล้อมของชุมชน ความต้องการและความจำเป็นของ
ประชาชนจังหวัดนครปฐมเป็นหลัก” รายงานผลการดำเนินงานอำเภอเมืองนครปฐม (2552 :10)
อธิบายวา่   มาตรฐานทีท่างหนว่ยงานไดก้ำหนดขึน้มายงัมกีารจดัประชมุเชงิปฏบิตักิารของเจา้หนา้ที่
และผู้ที่เกี่ยวข้องกับอำเภอเมืองนครปฐมอย่างต่อเนื่องเพื่อสรุปแนวทางงานด้านการบริการให้มีการ
พัฒนาสูค่วามเปน็เลศิดา้นการบรกิารประชาชนตอ่ไปอกี ดงันัน้ผลการวจิยัดงักล่าวจงึชีใ้ห้เห็นวา่ทัง้ 4
องค์ประกอบเป็นวัฒนธรรมองค์การที ่อำเภอเมืองนครปฐมได้สร้างขึ ้นมาอย่างเป็นรูปธรรม
มคีวามชดัเจน มคีวามเชือ่มโยงและเกีย่วขอ้งกัน อยา่งเปน็ระบบ จนกลายเปน็ เปน็กรอบเพือ่กำหนด
เป็นมาตรฐาน “วัฒนธรรมการทำงาน” ขององค์การเพ่ือให้บุคลากรยึดถือและปฏิบัติตามน้ันสอดคล้อง
กับการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกล่าวว่า “อำเภอเมืองนครปฐมมกีารสร้างมาตรฐานในการทำงาน
ขึ้นมาเพื่อเป็นหลักการทำงานของอำเภอเมืองนครปฐมให้เป็นแนวทางการบริหารงานอย่างเป็น
รูปธรรม”  จึงนับว่าแต่ละองค์ประกอบของวัฒนธรรมองค์การเป็นรากฐานสำคัญเก่ียวกับแนวความคิด
การพัฒนางานบริการของอำเภอเมืองนครปฐม ตามแนวทางที่กรมการปกครองที่ได้กำหนดไว้
ซึ ่งทางอำเภอเมืองนครปฐมได้ปฏิบัติตามแนวทางนั ้นประกอบกับทางอำเภอเมืองนครปฐม
ยังมีเอกลักษณ์ด้านงานบรกิารประชาชนทีมี่ความคลา้ยคลงึกับงานบรกิารภาคเอกชนแสดงวา่สามารถ
ปรบัตวัองคก์ารตามสภาพแวดลอ้มของชมุชนทีก่รมการปกครองวางไวเ้พ่ืออำนวยความสะดวกใหกั้บ
ประชาชนโดยใช้หลักการบริการของภาคเอกชนมาผสมผสานกับงานการบริการของภาครัฐให้มีงาน
บริการที่หลากหลาย  สามารถหยืดหยุ่นได้แต่ไม่ขัดกับกฎหมายและระเบียบของทางราชการและมี
การทำงานแบบเครอืขา่ย  โดยยดึใหป้ระชาชนเปน็เปา้หมายหลกัของการทำงาน เมือ่องคก์ารดำเนนิ
งานหรือปฏิบัติตามจึงส่งผลให้เกิดวัฒนธรรมการทำงานที่ดีเกิดขึ้นจนปัจจุบันอำเภอเมืองนครปฐม



วารสารวิทยบริการ
ปีท่ี ๒๒ ฉบับที ่๒ พฤษภาคม-สิงหาคม  ๒๕๕๔

108

สุดารตัน ์ โยธาบรบิาล
วัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธิ์ฯ

ได้กลายเปน็ท่ียอมรบัด้านงานบรกิารประชาชนพจิารณาไดจ้ากการทีอ่ำเภอเมืองนครปฐมไดรั้บรางวลั
เก่ียวกบังานบรกิารของอำเภอมากมาย รวมถงึรางวลัชนะเลศิประเภทสำนกัทะเบยีนอำเภอขนาดใหญ่
ปี พ.ศ. 2551

จากผลการวิจัยสามารถอธิบายได้ว่าอำเภอเมืองนครปฐมได้มีการสร้างวัฒนธรรมองค์การ
ขึน้มาไดโ้ดยมกีารถา่ยทอด “คา่นยิม” “ความเชือ่” ลงไปดว้ย   ในประเดน็นีจ้งึสอดคลอ้งกับงานวจิยั
ของ วฒิุสรรพ ์  สุวรรณครี ี (2550) ทีไ่ดท้ำการศกึษา “วฒันธรรมการทำงานของพนกังานเทศบาล
ศึกษากรณีเทศบาลนครยะลา  จังหวัดยะลา” ผลการศึกษาพบว่าวัฒนธรรมการทำงานเปน็แบบราชการ
เนน้กฎระเบยีบ สำหรบั “ดา้นความเชือ่” เห็นวา่การแตง่กายเรยีบรอ้ย จะสรา้งภาพลักษณท์ีด่ใีห้แก่
องค์กรและการทำงานให้สำเร็จก้าวหน้า  ต้องเข้าหาผู้ใหญ่ ด้านการทำงานให้ชีวิตมีคุณค่าและเกิด
ประโยชนต่์อตนเองมากกวา่เกิดประโยชนต่์อสังคม  ในส่วนของ “ค่านิยม” เก่ียวกับการทำงานในเรือ่ง
ของการยืนหยัดสิ่งที่ถูกต้อง เมื่อผู้บังคับบัญชาสั่งให้ทำผิดระเบียบ กล้าคัดค้าน  ค่านิยมในเรื่อง
ความรับผิดชอบ ถือว่าการตรงเวลาต่อการนัดหมายเป็นส่ิงสำคัญ  รวมถึงการทำงานให้เกิดผลสัมฤทธ์ิท่ีดี
ที่สุดต้องมีการประสานงานทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ดังนั้นจากข้อค้นพบดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าองค์
ประกอบของวฒันธรรมการทำงานแตล่ะองค์ประกอบมาจากรากฐาน คือ “ค่านิยม” และ “ความเชือ่”
เพ่ือให้บุคลากรในองค์การยึดถือและปฏิบัติร่วมกันจนเกิดเป็นบรรทัดฐานเดียวกัน ในท่ีสุดก็จะเกิดเป็น
ภาพลักษณ์ขององค์การวัฒนธรรมการทำงานในองค์การ สะท้อนให้เห็นว่าทั้งเทศบาลนครยะลาและ
อำเภอเมืองนครปฐมเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ให้บริการประชาชนเช่นเดียวกันดังนั้นค่านิยม ความเชื่อ
จึงได้ถูกกำหนดเปน็มาตรฐานการทำงาน แผนการดำเนนิงาน จนกลายเปน็ “วัฒนธรรมการทำงาน”
แบบราชการที ่บ ุคลากรยึดถือและนำมาปฏิบัติจนกลายเป็นเอกลักษณ์ของงานด้านบริการ
ประชาชน  ตามแนวคดิของ สุนทร  วงศไ์วศยวรรณ (2540 : 7-9) กล่าววา่ วฒันธรรมองคก์าร
เป็นสิ่งที่มีตัวตน เป็นรูปธรรม สามารถควบคุมหรือจัดการได้  แสดงให้เห็นว่าวัฒนธรรมองค์การที่
ได้สร้างขึ้นมาได้ถูกใช้เป็นเครื่องมือทางการบริหาร การจัดการองค์การ สามารถทำหน้าที่ถ่ายทอด
ส่ือสาร  วสัิยทศัน ์ เปา้หมาย พันธกจิ เปา้หมายองคก์าร ไปสูบ่คุลากรทกุระดบั

ประเดน็ขา้งตน้จงึมคีวามเกีย่วขอ้งกับงานวจิยัของกญัญา  วงศอุ์ดร (2549) ไดท้ำการศกึษา
“การสรา้งวฒันธรรมองคก์ร กรณศึีกษา : บรษิทั เอสซี  แอสเสท  คอรป์อเรชัน่ จำกดั (มหาชน)”
ผลการศกึษาพบวา่ บรษิทั เอสซี  แอสเสท  คอรป์อเรชัน่ จำกดั (มหาชน) มแีนวคดิดา้นวฒันธรรม
องค์กรว่าเป็นเคร่ืองมือท่ีสำคัญใน “การส่ือสาร” ให้พนักงานในบริษัทรับรู้และเข้าใจถึงความสอดคล้อง
กันระหวา่งวสัิยทศัน ์ทศิทาง และวธีิการปฏบิตัใินการดำเนนิกลยทุธธุ์รกจิทีเ่สรมิสรา้งความแขง็แกรง่
ให้องค์กรสามารถฟันฝ่าสภาวะการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงได้อย่างประสบความสำเร็จโดยมุ่ง
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง “เหนือความคาดหมาย” ดังน้ันจากข้อค้นพบดังกล่าวส่วนหน่ึง
ยังได้สะท้อนให้เห็นว่า ปัจจัยภายในองค์การ เช่น โครงสร้างองค์การ กระบวนการทำงานภายใน
องค์การ   นโยบายองค์การ  และกลยุทธ์องค์การ ต่างมีส่วนในแนวคิดเกี่ยวข้องกับวัฒนธรรม
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องคก์าร สามารถทำใหเ้กิดการหลอ่หลอมคา่นยิม  ความเชือ่  และพฤตกิรรมของบคุลากรในองคก์าร
ให้ดำเนินไปทิศทางเดียวกัน ทำให้องค์การประสบความสำเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้   จากประเด็น
ดังกล่าวพบว่าทางอำเภอเมืองนครปฐมมี “การสื่อสาร” วัฒนธรรมองค์การ ไปยังผู้ปฏิบัติงานหรือ
บคุลากรทกุระดบั  เขา้ถึงผา่นสือ่ประชาสมัพนัธต์า่งๆ เชน่ แผน่พบั แผน่ปา้ยประชาสมัพนัธ ์ การจดั
บอร์ด  เว็ปไซต์อำเภอเมือง การกล่าวถึงการดำเนินงานในองค์การในโอกาสต่างๆ เช่น การประชุม
ช้ีแจงนโยบาย  การสัมมนา   การปฐมนิเทศ โดยเฉพาะการประชาสมัพันธ์การทำงานท่ีโดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลางซึ่งเป็นนโยบายส่วนกลางได้กำหนดให้ทุกอำเภอยึดถือเป็นหลักปฏิบัติ สะท้อนออกมา
จากผลการทำงานทุกฝ่ายเป็นไปตามมาตรฐานการทำงานตามเกณฑ์ที่กำหนดไว้ โดยมี “ค่านิยม”
“ความเชือ่” ท่ีปรากฎหรอืสอดแทรกอยูใ่นมาตรฐานการทำงานไปสูบุ่คลากรในองคก์าร  ตามแนวทาง
งานดา้นการบรกิารใหมี้การพฒันาสูค่วามเปน็เลศิดา้นการบรกิารประชาชน ดงัเชน่ คำขวญั “อำเภอ
ยคุใหม ่  บรกิารรวดเรว็  ทนัสมยั  ประทบัใจ”  “อำเภอในฝนั เพราะทีน่ี ่คอื บา้นของคณุ” จาก
ประเด็นดังกล่าวอธิบายได้ว่าการส่ือสารวัฒนธรรมองคก์ารจะปลูกฝังและตอกย้ำจนกลายเป็นจิตสำนึก
ด้านการให้บริการประชาชนทีอ่ยู่ในจิตใจของบคุลากรทกุคนตลอดเวลา จนให้กลายเป็นความรูสึ้กของ
ทุกคนในอำเภอ ไม่ได้มาจากการบังคับ จึงทำให้บุคลากรที่ปฏิบัติงานที่อำเภอเมืองนครปฐม
เกิด “การรับรู้ร่วมกัน” ท่ัวท้ังองค์การได้และบุคลากรในองค์การยอมรับและปฏิบัติร่วมกันจนกลายเป็น
“ธรรมเนยีมปฏบิตั”ิ (Norms) ทีก่ำหนดและกำกบัทศิทางของคนในองคก์ารการปฏบิตังิานจงึดำเนนิ
ไปอย่างมีเป้าหมายมีทิศทางท่ีชัดเจนได้ แสดงให้เห็นว่าโดยบุคลากรส่วนใหญ่ของอำเภอเมืองนครปฐม
ไดร้บัรูม้าตรฐานในการทำงาน บคุลากรจงึมกีารปฏบิตังิานตามหนา้ที ่ความรบัผดิชอบของตนเปน็ไป
ในแนวทางเดยีวกนั นอกจากนี ้Senior Training (อ้างถึงใน กัญญา วงศอุ์ดร, 2549: 50) กล่าววา่
“การท่ีจะทำให้คนในองค์การน้ันเข้าใจและร่วมมือกันผลักดันวัฒนธรรมองค์การให้เข้มแข็งได้เป็นเร่ือง
ยากและต้องใช้เวลา วัฒนธรรมองค์การจึงเป็นสัญลักษณ์หรือเครื่องมือเพื่อโน้มน้าวให้พนักงานและ
ผู้บริหารมีพฤติกรรม ความเช่ือ ค่านิยมท่ีจะร่วมกันปฏิบัติหน้าท่ีต่อตนเองและต่อผู้อ่ืนในส่ิงท่ีดีถูกต้อง
และเหมาะสม ดังนั้นผู้บริหารต้องให้การสนับสนุนทั้งนโยบายและงบประมาณเพื่อวางแนวทาง
การสื่อสารให้พนักงานทราบ”  สาเหตุที่อาจทำให้วัฒนธรรมองค์การอำเภอเมืองนครปฐมไม่ได้อยู่
ในระดบัสูงท่ีสุดอาจมาจากการสือ่สารวัฒนธรรมองคก์าร จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า
“ผู้นำเป็นผู้ที่มีบทบาทมากในการประชาสัมพันธ์แต่ผู้นำไม่สามารถสื่อสารวัฒนธรรมองค์การไปสู่
บุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานทุกระดับได้อย่างท่ัวถึง เจ้าหน้าท่ีบางคนก็ไม่ทราบหรือไม่เข้าใจมาตรฐานหรือ
แนวทางที่กำหนดไว้อย่างแท้จริง หากไม่ได้เข้าร่วมประชุมหรือฝึกอบรมอย่างสมํ่าเสมอ เพราะมี
การประชาสมัพนัธอ์ยา่งไมต่อ่เนือ่งหรอืไมม่เีทคนคิการประชาสมัพนัธท์ีด่แีละทนัสมยัเทา่กับองคก์าร
เอกชนและถูกจำกัดด้วยงบประมาณ” จึงแสดงให้เห็นว่าบุคลากรในองค์การต้องอาศัยระยะเวลาใน
การเรียนรู้และการซึมซับวัฒนธรรมองค์การอย่างค่อยเป็นค่อยไปกว่าวัฒนธรรมองค์การอำเภอเมือง
นครปฐมจะเข้มแข็งมากกว่าที่เปน็อยู่จนมีความพร้อมในการปรับตัวได้ก็ต้องใช้เวลานานพอสมควร
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และส่วนหนึง่ในงานวจิยัของวฒิุสรรพ ์ สุวรรณครี ี(2550) ทีไ่ดท้ำการศกึษา “วฒันธรรมการทำงาน
ของพนกังานเทศบาล ศึกษากรณเีทศบาลนครยะลา  จงัหวดัยะลา” ผลการศกึษาพบวา่เมือ่พิจารณา
ปจัจยัสว่นบคุคลของพนกังานเทศบาลนครยะลา พบวา่ลักษณะงานหนว่ยงานแหง่สุดทา้ยกอ่นปฏบิตัิ
งานท่ีสำนักงานเทศบาลนครยะลา คือ รับราชการ มีผลทำให้บุคลากรได้มีการซึมซับวัฒนธรรมการทำงาน
แบบราชการมาก่อนแล้วจึงมีการปฏิบัติตามนั้น

เมื ่อพิจารณาจากผลการวิจัยข้อมูลส่วนบุคคลของประชากรอำเภอเมืองนครปฐมที่ใช้
ในการศึกษา ประกอบด้วย ข้าราชการ  พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างช่ัวคราว  พนักงานรัฐวิสาหกิจ
ทีอ่ำเภอเมอืงนครปฐม  พบวา่ ปจัจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ “อาย”ุ ของบคุลากร และ “ระยะเวลา” ในการ
ทำงานท่ีอำเภอเมืองนครปฐม อาจมีอิทธิพลต่อการรับรู้เรียนรู้และส่ังสมวัฒนธรรมองคก์ารได้ จากการ
สัมภาษณเ์จ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ “ประสบการณใ์นการทำงานเปน็ส่ิงท่ีส่ังสมอยูใ่นตวัของแตล่ะคน
ยิ่งทำงานด้านการบริการประชานนานเท่าใดยิ่งเข้าใจและซึมซับการบริการประชาชนมากเท่านั้น
ส่วนอายุของแต่ละคนท่ีเพ่ิมข้ึนจะทำให้รู้จักนำเอาประสบการณ์ทำงานท่ีผ่านมานำมาพัฒนางานของตนเอง
มีเหตุผลในหน้าที่ความรับผิดชอบของตนและกล้าตัดสินใจมากขึ้น”  จากประเด็นดังกล่าวสรุปได้ว่า
“อายุ” ของบุคลากรส่วนใหญ่ที่อำเภอเมืองนครปฐม อยู่ในช่วงอายุ 31-40 ปีมากที่สุด ซึ่งเป็น
ช่วงอายุที่กำลังอยู่ในวัยทำงานที่มีการเก็บเกี่ยวประสบการณ์และกำลังซึมซับวัฒนธรรมองค์การ
ของหนว่ยงาน  ส่วน “ระยะเวลาในการทำงาน” พบวา่อยูใ่นชว่งระหวา่ง 1-10 ปมีากทีสุ่ด  จงึสะ-
ทอ้นใหเ้ห็นวา่ เปน็ชว่งเริม่ตน้ในการเรยีนรูแ้ละซึมซบัวฒันธรรมองคก์ารของหนว่ยงาน ดงัน้ันจากผล
การวจิยับคุลากรจงึมแีนวโนม้ทีจ่ะสามารถรบัรูแ้ละทำความเขา้ใจวฒันธรรมองคก์ารไดด้เีปน็ไปอยา่ง
รวดเร็วซึ่งไม่น่าจะเป็นปัญหาและอุปสรรคในการรับรู้วัฒนธรรมองค์การร่วมกันได้   ถึงแม้จะมีการ
ประชาสัมพันธ์วัฒนธรรมองค์การที่ไม่ดีพอ  สอดคล้องกับผลการวิจัยของ อัจฉราวดี มณีวรรณ
(2549:71) พบว่า “เนื่องจากผู้มีอายุน้อยจะสามารถรับรู้  ทำความเข้าใจ และสามารถปฏิบัติ
ตามขั้นตอนต่างๆได้อย่างรวดเร็ว

ความเข้าใจมาตรฐานการทำงานร่วมกันได้อย่างรวดเร็ว จะทำให้มีการแสดงออกมาเป็น
“พฤติกรรม” การทำงานในองค์การหรือวัฒนธรรมการทำงานให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน จนเกิดเป็น
ภาพลักษณ์โดยรวมของบุคลากรซึ่งพฤติกรรมการให้บริการของบุคลากรของอำเภอมืองนครปฐม
มีความเกี่ยวข้องกับงานวิจัยของสถาบันดำรงราชานุภาพ ร่วมกับกองการเจ้าหน้าที่  สำนักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย (2550)  รายงานการศึกษาวิจัยเรื่อง“การสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรม
ในการทำงานท่ีดีของสำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย”  ผลการศึกษาในส่วนการวิเคราะห์คุณลักษณะ
ของขา้ราชการตามตวัแบบ “I  AM  READY ” คอื คณุลักษณะทีพึ่งประสงค ์ ไดแ้ก่ ทำงานอยา่ง
มีศักด์ิศรี ขยันต้ังใจทำงาน มีศีลธรรม  ปรับตัวได้ทันโลก  รับผิดชอบต่อผลงาน ต่อสังคม  มีน้ําใจและ
กระทำการที่เป็นประชาธิปไตย  และทำงานมุ่งเน้นผลงาน พบว่าข้าราชการสำนักงานปลัดกระทรวง
มหาดไทย  มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์โดยรวมอยู่ในระดับเกณฑ์ปานกลางและจากการสำรวจพบว่า
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มีประเด็นวัฒนธรรมองค์กรท่ีควรปรับเปล่ียนเพ่ือให้สอดคล้องกับการบริหารราชการแนวใหม่เป็นลำดับ
แรกสุด 2ประการ คือระบบเจา้ขุนมูลนายแบง่พรรค แบ่งพวก และวัฒนธรรมยดึนายเปน็หลักมากกว่า
ผลผลติของงาน  เนือ่งจากมขีอ้มลูบง่ชีว้า่มอียูใ่นเกณฑม์ากถงึมากทีสุ่ด ดงันัน้จากขอ้คน้พบดงักล่าว
ส่วนหนึ่งได้สะท้อนให้เห็นว่าลักษณะที่พึงประสงค์ของข้าราชการนี้กำหนดมาจากการ “ค่านิยม”
“ความเชือ่” ท่ีดีให้กลายเป็นรูปธรรมชดัเจนเพ่ือปรับเปล่ียน “พฤติกรรม”การแสดงออกของบคุลากร
ในองคก์ารใหม้คีวามสอดคลอ้งกับเปา้หมายหรอืพันธกจิของหนว่ยงาน เชน่เดยีวกบัอำเภอเมอืงนคร
ปฐมทีมี่การปรบัเปลีย่นวฒันธรรมองคก์ารเพ่ือกำหนดพฤตกิรรมการทำงานทีดี่ให้เกิดข้ึนกับบคุลากร
ในองค์การได้ยึดถือและปฏิบัติตามสอดคล้องกับยุทธศาสตร์กรมการปกครองประจำปี พ.ศ.2551-
2554 “เน้นความเป็นเลิศด้านการบริการประชาชน” ให้บุคลากรมีวัฒนธรรมการทำงานที่คล้ายกับ
ภาคเอกชนมากขึน้  มเีปา้หมายคอืมุง่ให้เกิดประโยชนสุ์ขของประชาชนและเกดิผลสมัฤทธิต์อ่ภารกจิ
รฐั ดงันัน้อาจกลา่วไดว้า่บคุลากรของอำเภอเมอืงนครปฐมไดย้อมรบั “คา่นยิม” “ความเชือ่” รว่มกนั
แสดงว่าบุคลากรสามารถปรับตัวให้มีพฤติกรรมการแสดงออกที่ดีด้านงานบริการเช่นเดียวกับ
วัฒนธรรมการทำงานแบบภาคเอกชน จึงทำให้การทำงานเกิดความยืดหยุ่น เกิดประสิทธิภาพ
ในการทำงานมากขึ้น จากรายงานผลการดำเนินงาน (2552:32) อธิบายว่าอำเภอเมืองนครปฐม
มีการปรับ “พฤติกรรมการทำงาน” ของบุคลากรทั้งองค์การ ด้วยการจัดโครงการพัฒนาบุคลากร
สู่ความเป็นเลิศด้านการให้บริการ เช่น มีโครงการฝึกอบรมการบริการสู่นวัตกรรมรูปแบบใหม่เชิงบูรณาการ
เป็นต้น ซ่ึงโครงการเหล่าน้ีจะเป็นโครงการท่ีเน้นการพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพในการทำงานโดยเนน้
การทำงานเชิงคุณภาพมากกว่าเชิงปริมาณการทำงานและให้บุคลากรมีจิตสำนึกในการบริการจนเกิด
เป็นความร่วมมือของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องให้ความร่วมมือและปฏิบัติตามมาตรฐานการทำงานแบบ
ทีมงานท่ีผลักดันและขับเคล่ือนยุทธศาสตร์ของกรมฯไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว้  แต่สาเหตุท่ีทำให้วัฒนธรรม
องค์การอำเภอเมืองนครปฐมไม่ได้อยู่ในระดับสูงที่สุดอาจมาจากเกิดความประพฤติที่ไม่เหมาะสม
ไมถู่กตอ้ง มาจากบคุลากรเพยีงบางคนในองคก์ารเทา่นัน้ ทีม่ ี“คา่นยิม” “ความเชือ่” ทีผ่ดิเพีย้นไป
จากมาตรฐานท่ีกำหนดไว้ เม่ือเกิดการยอมรับหรือเลียนแบบตามกันจึงเกิดเป็นพฤติกรรมการแสดงออก
ที่เป็นภาพลักษณ์ขององค์การที่ไม่ดี ดังที่สมคิด  บางโม (2551: 46) กล่าวว่า ความรู้สึกนึกคิด
ของบคุลากรยงัมผีลกระทบตอ่องคก์ารอกีดว้ย  เชน่ในระยะทีอ่งคก์ารกอ่ตัง้ใหมย่อ่มจะมแีตค่นหนุม่
สาวเขา้ทำงาน  พอผ่านไประยะหนึง่  คนหนุม่สาวเหลา่น้ันอายสูุงข้ึนความพงึพอใจและการปฏบัิติงาน
ยอ่มเปลีย่นแปรไป เปน็ตน้ ซ่ึงอาจสง่ผลกระทบตอ่การถา่ยทอดวฒันธรรมองคก์ารจากรุน่หนึง่ไปยงั
อีกรุ่นหนึ่งในองค์การที่ต้องใช้ระยะเวลาในการถ่ายทอดและปลูกฝัง “ค่านิยม” “ความเชื่อ” ของ
องค์การระหว่างนี้อาจทำให้เกิดความผิดเพี้ยนไปจากมาตรฐานที่ดีได้ จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่
ที่เกี่ยวข้อง พบว่า เมื่อมีบุคลากรเข้ามาใหม่ บุคลากรที่ทำงานมาก่อนจะทำหน้าที่ในการถ่ายทอด
วัฒนธรรมการทำงานด้วยการสอนงานแบบระบบพี่เลี้ยง โดยมีการถ่ายทอดเทคนิคการอำนวยความ
สะดวกให้กับเจ้าหน้าท่ีใหม่เพ่ือการบริการประชาชน จากประเด็นดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าอำเภอเมืองนครปฐม
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ได้ถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์การที่ดีให้แก่บุคลากรแต่ละคนจนเกิดการพัฒนาตนเองสู่ความเป็นเลิศ
ดา้นการบรกิารประชาชนอยูเ่สมอ  จงึเปน็เหตใุห้วฒันธรรมองคก์ารอำเภอเมอืงนครปฐมมคีวามแขง็
แกร่งและสามารถอยู่คู่กับองค์การได้ตามมาตรฐานที่กำหนดไว้  เป็นไปตามแนวคิดของ Jonh W.
Newstrom  and Keith Davis. (1993 : 59) กล่าววา่ “เมือ่เวลาผา่นไปวฒันธรรมองคก์ารจะกลาย
เป็นสิ่งที่คงอยู่ตลอดไปกับองค์การโดยเป็นสิ่งที่ดึงดูดใจและรักษาบุคคลให้เป็นไปตามมาตรฐานของ
ค่านิยมและความเชื่อ”
(2) ระดบัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน อำเภอเมอืงนครปฐม

ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน อำเภอเมอืงนครปฐม โดยใชเ้กณฑ์ “ ความพงึพอใจของประชาชน
ผู้มารับบริการ” พบว่าประชาชนมีความคิดเห็นต่อผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานอำเภอเมืองนครปฐม
โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูงได้แก่ ด้านระบบการให้บริการประชาชน  ด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการประชาชน
ด้านกระบวนการให้บริการประชาชนอยู่ในระดับสูงทุกด้าน

สะทอ้นใหเ้ห็นถงึ “คณุภาพการใหบ้รกิาร” สอดคลอ้งกับแนวคดิของ วรีพจน ์  ลือประสทิธิ์
สกุล (2549 : 23) กล่าวว่า  คุณภาพบริการ  หมายถึง การทำให้ลูกค้าพึงพอใจด้วยการทำให้
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ไดร้บัการตอบสนอง เชน่ การสง่สินคา้ทีถู่กตอ้ง  ตรงเวลา
ท่ีต้องการในราคาท่ีย่อมเยาและด้วยการปฏิบัติอย่างสุภาพอ่อนโยน จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง
พบว่าอำเภอเมืองนครปฐมมุง่ผลสัมฤทธ์ิตามนโยบายของผูบั้งคับบัญชาโดยมกีารวางกรอบการทำงาน
ตามหลกัแนวทางทีผู่บ้งัคบับญัชาการในทกุระดบักำหนดไว ้ทัง้นีจ้ะมุง่ให้เกิดผลสมัฤทธิใ์นทางปฏบิตัิ
อย่างมีประสิทธิภาพและบังเกิดผลเป็นรูปธรรม   เป็นไปตามผลการวิจัยของ บุญชู  ชาวเชียงขวาง
(2541) ได้ทำการศึกษา “การประเมนิความพงึพอใจของผู้ใช้แรงงานต่อการรับบริการประกันสุขภาพ
ในโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช  จังหวัดสุพรรณบุรี  ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความคิดเห็น
ตอ่สภาพการบรหิารจดัการดา้นระบบ กระบวนการและเจา้หนา้ทีผู่ใ้ห้บรกิารอยูใ่นเกณฑด์ทีกุคนและ
มคีวามพงึพอใจในการขอรบับรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัสงูทกุดา้น สอดคลอ้งกับผลการวจิยัของ วจิติ
รา  กุสุมภ์ (2546) ได้ทำการศกึษา “ผลสัมฤทธิข์องการดำเนนิงานตามนโยบายการสรา้งหลักประกนั
สุขภาพถว้นหนา้ ณ วทิยาลยัแพทยศาสตร ์กรงุเทพมหานครและวชริพยาบาล” ผลการศกึษาพบวา่
ผลการดำเนินงานตามนโยบายการสร้างหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าของวิทยาลัยแพทยศาสตร์
กรงุเทพมหานครและวชริพยาบาลมผีลสมัฤทธิใ์นระดบัสงู  ธรรมนญู  พันธว์บิลูย ์(2547) ไดท้ำการ
ศึกษา “ประสิทธิผลการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ” ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวม
ของประสทิธผิลของการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัสงู และทพิยอั์กษร จนัทรศิ์ร ิ (2546) ไดท้ำการศกึษา
“ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการงานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรี”  ผลการศึกษา
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรีอยู่ใน
ระดับสูง หากต้ังข้อสังเกตจากงานวิจัยท่ีวัดผลการวิจัยวัดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานจาก “ความพึงพอใจ
ของประชาชน” พบว่างานท่ีเน้นการบรกิารจะทำใหป้ระชาชนหรอืลูกค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัสูง
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แสดงว่าให้ความสำคัญกับความพึงพอใจของประชาชนทีม่ารับบริการเป็นเป้าหมายหลักของการทำงาน
จึงต้องมีการพัฒนางานบริการด้านต่างๆให้มีคุณภาพอยู่เสมอเช่นเดียวกับอำเภอเมืองนครปฐมแต่
ผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานไม่ได้อยู่ในระดับสูงท่ีสุดอันเน่ืองมาจากยังมีปัญหาและอุปสรรคภายในหนว่ย
งานอยู่บ้าง ซึ่งเกิดจากการแสดงความคิดเห็นของประชาชนที่มารับบริการ พบว่าโดยภาพรวมแล้ว
อำเภอเมืองนครปฐมให้บริการที่ดีมากแต่อาจมีข้อบกพร่องหรือไม่สมบูรณ์ในบางเรื่องเท่านั้น

ปัจจุบันอำเภอเมืองนครปฐมมีระบบงานบริการภาครัฐและภาคเอกชนรวมทั้งสิ ้น 10
งานบรกิาร แบง่เปน็งานบรกิารสว่นสำนกัทะเบยีน 1 งานบรกิาร และศูนยบ์รกิารรว่ม 9 งานบรกิาร
ยึดเป้าหมายหลักการทำงาน คือ ประชาชน จึงมุ่งเน้นผลประโยชน์ที่เกิดขึ้นกับประชาชนเป็นหลัก
เป็นลักษณะการทำงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 5 ประการ 1.ประชาชนได้รับบริการที่ตอบสนองต่อความต้อง
การ 2.ประสทิธิภาพในการทำงานสงู คอื ตอ้งรวดเรว็ถกูตอ้ง 3.ประสทิธผิลเกดิเปน็รปูธรรม สามารถ
วัดผลได้และมีตัวช้ีวัดท่ีแน่นอน 4.ประหยัดค่าใช้จ่ายและเวลาของประชาชนและราชการ 5.โปร่งใสสุจริต
และเกิดความเป็นธรรมเท่าเทียมกัน  โดยมีจังหวัดนครปฐมไดด้ำเนินการสนับสนุนงานด้านบริการและ
พัฒนาระบบด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีการจัดทำโครงการต่างๆเพื่อเพิ่มคุณภาพด้านการให้
บริการ  เน้นความต้องการของประชาชนทีม่ารับบริการเป็นตัวช้ีวัดการปรับปรุงระบบด้านการให้บริการ
สู่ความเปน็เลศิ  ดา้นการบรกิารประชาชน (Mission Statement)  โดยจดัฝกึอบรมบคุลากรดา้นการ
ให้บริการทุกหน่วยงานท่ีเข้าร่วมกับอำเภอเมืองนครปฐมเพือ่เพ่ิมทักษะการให้บริการท่ีมีศักยภาพและ
มีความชำนาญระดบัมืออาชีพ  มีการประเมนิผลสัมฤทธ์ิการดำเนนิงานอำเภอเมอืงนครปฐมอยา่งเป็น
รูปธรรม ตามยุทธศาสตร์กรมการปกครอง ประจำปี พ.ศ.2551-2554 การพัฒนาระบบการใหบ้ริการ
ประชาชน  โดยให้  “ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ” เป็นยอดสูงสุดของปิรามิดกำหนดประสิทธิผล
ตามยุทธศาสตร์ โดยมีเป้าหมายในปีพ.ศ.2552 ร้อยละ85 โดยอำเภอเมืองนครปฐมได้มีการจัดทำรายงาน
ผลการดำเนนิงานข้ึนเป็นประจำทกุปี โดยสำรวจความพงึพอใจและความตอ้งการของประชาชนทีม่าใช้
บริการท่ีอำเภอเมืองนครปฐมออกมาเปน็รายงานผลการดำเนนิงานปี2552 (ทำการสำรวจตัง้แต่เดือน
เมษายนถึงมิถุนายน2552) พบว่าประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจร้อยละ 86.29 ซึ่งผล
การดำเนินงานท่ีผ่านมาน้ันอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี จากจำนวนผูใ้ช้บริการโดยรวมตอ่วัน300 คน ซ่ึงผลสัมฤทธ์ิ
การดำเนินงานมากกว่าเป้าหมายของตามยุทธศาสตร์กรมการปกครองกำหนดไว้ จึงสอดคล้องกับ
ผลการวจิยัฉบบันีท้ีไ่ดผ้ลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานอยูใ่นระดบัสงูเชน่กนัแสดงใหเ้ห็นวา่อำเภอเมอืงนคร
ปฐมสามารถรักษาระดับผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานโดยภาพรวมให้อยู่ในระดับสูงได้ตลอดมา

แต่ในส่วนงานบริการในส่วนศูนย์บริการร่วมอำเภอเมืองนครปฐมไดส้ำรวจความพงึพอใจของ
ประชาชนที่มารับบริการที่อำเภอเมืองนครปฐม พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในเกณฑ์
คอ่นขา้งนอ้ย รอ้ยละ 65.3 ของประชาชนทัง้หมดทีม่ารบับรกิารคือ 300 คนตอ่วนั แสดงใหเ้ห็นวา่
ในรายละเอียดอำเภอเมืองนครปฐมบรรลุผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานที่ต่ำกว่าเป้าหมายยุทธศาสตร์
กรมการปกครองวางไว้จึงทำให้ไม่ได้อยู่ในเกณฑ์ดีที่สุดเช่นเดียวกับผลการวิจัยฉบับนี้ จากรายงาน
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ผลการดำเนินงานอำเภอเมืองนครปฐม (2552:32) พบว่า โดยภาพรวมปัญหาท่ีพบมากในงานด้านบริการ
ของอำเภอเมอืงนครปฐม คอืเจา้หนา้ทีม่จีำนวนไมเ่พียงพอในการขอรบับรกิารภายในหนว่ยงาน  ผูท้ี่
มารับบริการส่วนใหญ่นำเอกสารมาติดต่อไม่ครบจึงไม่สามารถขอรับบริการได้ จึงสร้างความไม่พึงพอใจ
แก่ผู้ที่มาขอรับบริการ จากรายงานผลการดำเนินงานอำเภอเมืองนครปฐม (2552:33) พบว่า
ส่วนงานบรกิารในสว่นศนูยบ์รกิารรว่มภายในอำเภอเมอืงนครปฐมยงัมกีารประชาสมัพนัธย์งัไมท่ัว่ถงึ
การออกแบบการประชาสัมพันธ์ยังไม่ทันสมัย ดังนั้นปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินงานดังกล่าวที่
อำเภอเมืองนครปฐมได้สำรวจออกมาในภาพรวม ก็อาจเป็นสาเหตุท่ีทำให้ผลการวิจัยฉบับน้ีได้ผลสัมฤทธ์ิ
การดำเนนิงานของอำเภอเมอืงนครปฐมไมไ่ดอ้ยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด รวมถงึปจัจยัสว่นบคุคล ดา้น เพศ
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภทงานที่มารับบริการ ที่แตกต่างกัน  อาจจะส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจที่แตกต่างกันออกไป สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ทิพย์อักษร จันทร์ศิริ (2546)
ได้ทำการศึกษา “ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการงานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรี”  ผลการศึกษา
พบวา่ ปจัจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ การศกึษา อาชพี รายไดต้อ่เดอืน  ทีแ่ตกตา่งกัน สรา้งความ
พึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียนท่ีแตกต่างกัน แสดงให้เห็นว่าประชาชนท่ีมารับบริการจากองค์การ
ภาครัฐพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับผลสัมฤทธิ์
การดำเนนิงานทีต่า่งกันออกไป แต่ขดัแยง้กับผลการวจิยัของ  ธรรมนญู  พันธว์บิลูย ์(2547) ไดท้ำ
การศกึษา “ประสทิธผิลการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย จำกัด (มหาชน) ” ผลการศกึษาพบวา่
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชพีตา่งกันไมม่ผีลตอ่ความคดิเหน็ประสทิธผิลการใหบ้รกิาร จากผล
การวิจัยข้างต้นพบว่าประชาชนที่มารับบริการจากองค์การภาคเอกชนแสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลที่
แตกต่างกันไม่มีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน จากประเด็นดังกล่าว
อธิบายได้ว่าองค์การเอกชนส่วนใหญ่มีการให้บริการที่มีวัตถุประสงค์เฉพาะเรื่องและมีกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายอยู่ในระดับเดียวกันจึงเกิดความแตกต่างทางความคิดกันน้อย แต่หากเป็นองค์การภาครัฐ
กลุ่มเปา้หมาย คอื ประชาชน ทีม่าใชบ้รกิารมหีลายกลุม่ มคีวามหลากหลาย จงึเกิดความแตกตา่งของ
เพศ  อาย ุ การศกึษา อาชพี รายได ้อยา่งเห็นไดช้ดั จงึอาจมคีวามตอ้งการแตกตา่งกันออกไป รวมถงึ
งานบริการที่อำเภอมีหลายหน่วยงานเข้าร่วมบริการ การให้บริการแตกต่างกันออกไป ปัญหาและ
อุปสรรคในการรับบริการก็มีความแตกต่างกันออกไปด้วย ผู้มารับบริการจึงอาจมีความคิดเห็นที่
แตกต่างกันออกไป  ความพึงพอใจในการรับบริการก็แตกต่างกันไป จึงอาจจะส่งผลกับผลสัมฤทธิ์
การดำเนินงานได้ เช่นเดียวกับอำเภอเมืองนครปฐมที่อาจทำให้ผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานไม่ได้อยู่
ในระดับสูงที่สุด
(3) ความเชือ่มโยงของวฒันธรรมองคก์ารกบัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน

ผลการวจิยัไดแ้สดงถงึภาพรวมดา้นวฒันธรรมองคก์ารและผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน อำเภอ
เมืองนครปฐม สามารถวิเคราะห์ถึงความเชื่อมโยงได้ว่า “วัฒนธรรมองค์การ”  ซึ่งประกอบด้วย
ด้านโครงสร้างองค์การ  ด้านกระบวนการทำงานภายในองค์การ  ด้านนโยบายองค์การ  ด้านกลยุทธ์องค์การ
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มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับสูงทุกด้านและผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ
ให้บริการประชาชน  ด้านระบบการใหบ้ริการประชาชน  ด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการประชาชน ประชาชน
ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงทุกด้านอธิบายได้ว่าวัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธิ์
การดำเนินงานเป็นไปในแนวทางเดียวกัน จึงสรุปได้ว่าวัฒนธรรมองค์การมีความเชื่อมโยงและสอด
คล้องกับผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน

เนื่องจากอำเภอเมืองนครปฐมบริหารจัดการองค์การด้วยการสร้างและกำหนดวัฒนธรรม
องค์การข้ึนมาอย่างเป็นรูปธรรมและดำเนินการตามน้ันโดยดำเนินการตามยุทธศาสตร์กรมการปกครอง
ประจำป ีพ.ศ. 2551-2554 ตามแผนทีย่ทุธศาสตร ์การพฒันาระบบการใหบ้รกิารเพือ่ความเปน็เลศิ
ดา้นบรกิาร ซ่ึงมุง่ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานสงูสุด คอืผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ เปน็เปา้หมายหลกั
ของการทำงาน ดงัที ่Smircich (1983) และ W.G.Ouchi (1980) (อ้างถึงใน Denison Daniel R.
,1990 :8) กล่าวว่า วัฒนธรรมองค์การทำให้เกิดความสำเร็จในการบริหารงานและช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดำเนินงานขององค์กรและประสิทธิผลให้เกิดขึ้นกับองค์การได้ สอดคล้องกับ
ผลการวจิยัของ นฤมล  ชนุถนอม (2551) ไดท้ำการศกึษา “ความสมัพนัธร์ะหวา่งวฒันธรรมองคก์าร
และประสทิธภิาพองคก์าร:  ศึกษากรณสีำนกังานเทศบาลตำบลในเขตอำเภอสามพราน” ผลการวจิยั
พบวา่  วัฒนธรรมองคก์ารของสำนกังานเทศบาลตำบลในเขตอำเภอสามพรานโดยรวมมคีะแนนเฉลีย่
อยู่ในระดับสูงและประสิทธิภาพองค์การของสำนักงานเทศบาลตำบลในเขตอำเภอสามพรานโดยรวม
มคีะแนนเฉลีย่อยูใ่นอนัดบัสงู  ส่วนความสมัพนัธร์ะหวา่งวฒันธรรมองคก์ารกบัประสทิธภิาพองคก์าร
ของสำนักงานเทศบาลตำบลในเขตอำเภอสามพรานพบว่ามีความสัมพันธ์กันค่อนข้างมากและ
ประสิทธิภาพองค์การของสำนักงานเทศบาลตำบลอ้อมใหญ่และสำนักงานเทศบาลตำบลสามพราน
อยู่ในช่วงระดับเดียวกัน  ดังนั้นจากข้อค้นพบดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าหาก “วัฒนธรรมองค์การ”
มีประสิทธิภาพสูงจะทำให้เกิดประสิทธิภาพองค์การสูงตามไปด้วย  ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมการทำงาน
ในองค์การเป็นสิ่งที่ต้องมาจากรากฐาน คือ “ค่านิยม” และ “ความเชื่อ” ของบุคลากรในองค์การ
ทีส่อดแทรกอยูใ่นวัฒนธรรมองคก์ารทีส่รา้งขึน้มาใหผู้ป้ฏบิตังิานตอ้งยดึถอืและปฏบิตัริว่มกนัจนเกดิ
เปน็บรรทดัฐานเดยีวกนั คอืการมุง่ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงาน

ดังนั้นการรับรู้ร่วมกันของบุคลากรในองค์การนั้นต้องอาศัยการสื่อสารวัฒนธรรมองค์การ
ไปสู่ผู้ปฏิบัติงานทุกคนจึงอาจจะมีส่วนทำให้ผู้ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน  ซึ่งสอดคล้อง
กับผลการวจัิยของกัญญา  วงศ์อุดร (2549)  ได้ทำการศึกษา “การสร้างวัฒนธรรมองคก์ร กรณีศึกษา
: บรษิทั เอสซี  แอสเสท  คอรป์อเรชัน่ จำกดั (มหาชน)”  ผลการศกึษาพบวา่ บรษิทั เอสซี  แอสเสท
คอรป์อเรชัน่ จำกดั (มหาชน) มแีนวคดิดา้นวฒันธรรมองคก์รเปน็เครือ่งมอืทีส่ำคญัใน “การสือ่สาร”
ให้พนกังานในบรษิทัรบัรูแ้ละเขา้ใจถงึความสอดคลอ้งกันระหวา่งวสัิยทศัน ์ทศิทาง และวธีิการปฏบิตัิ
ในการดำเนินกลยุทธ์ธุรกิจที่เสริมสร้างความแข็งแกร่งให้องค์กรสามารถฟันฝ่าสภาวะการแข่งขัน
ทางธุรกิจที่รุนแรงได้อย่างประสบความสำเร็จโดยมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเหนือ
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ความคาดหมาย เกิดความรว่มมอืในทกุระดบัทัง้องคก์รเพือ่สรา้งความเปน็หนึง่เดยีว เขา้ใจเปา้หมาย
ขององคก์ร   รวมทัง้ทราบถงึแนวทางการปฏบิตัเิพ่ือบรรลเุปา้หมายรว่มกนั พัฒนาศกัยภาพของตน
เองอยู่เสมอตลอดเวลาและพร้อมยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นได้” จากประเด็นดังกล่าวพบว่า
การสื่อสารวัฒนธรรมองค์การจะทำให้ผู้ปฏิบัติงานมีพฤติกรรมหรือการแสดงออกแบบเดียวกันจน
เกิดเป็นภาพลักษณ์ “วัฒนธรรมการทำงาน” ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนอาจจะมีส่วนทำให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ
การดำเนินงานขององค์การสูงได้เช่นกัน แต่ท้ังน้ีองค์การภาครัฐและภาคเอกชนอาจมคีวามแตกตา่งกัน
ในเรือ่งของการสือ่สารวฒันธรรมองคก์าร องคก์ารภาคเอกชนมกีารประชาสมัพนัธ ์ประกาศ แจง้ให้
บุคลากรรับรู้ทั่วกันอย่างสมํ่าเสมอจนฝังรากลึกในจิตใจของแต่ละคนได้อย่างรวดเร็วต่างจากองค์การ
ภาครัฐในส่วนการประชาสัมพันธ์ประกาศแจ้งให้รู ้โดยทั่วกันนั้นไม่กว้างขวางพอทำให้บุคลากร
ในองคก์ารตอ้งอาศัย “การเรยีนรู”้ และ “ระยะเวลา” ในการซมึซบัวฒันธรรมองคก์ารของหนว่ยงาน
อย่างช้าๆ อาจเป็นสาเหตุที่ทำให้บุคลากรนำวัฒนธรรมองค์การไปปรับใช้แล้วไม่เกิดผลสัมฤทธิ์
การดำเนนิงานได ้ จึงทำให้ผลสัมฤทธ์ิการดำเนนิงานอำเภอเมอืงนครปฐมทีไ่ม่ได้อยู่ในระดบัท่ีสูงท่ีสุด

จากประเด็นข้างต้นอธิบายได้ว่าวัฒนธรรมองค์การและผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานอาจจะต้อง
สร้างขึ้นมาให้สอดคล้องกันเพื่อไปกำหนดทิศทางองค์การให้เป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนดไว้อย่าง
ชดัเจน สอดคลอ้งกับผลการวจิยัของ ประทบั ทองภ ู(2539) ไดท้ำการศกึษา “ประสทิธผิลของระบบ
และกระบวนการการให้บริการของกรุงเทพฯมหานคร ศึกษากรณี สำนักงานเขตปทุมวัน” ผลการศึกษา
พบว่า ด้านระบบการให้บริการ ได้แก่ องค์ประกอบของระบบบรกิาร นโยบายและระเบียบในการบริการ
มีโครงข่ายสัมพันธ์กันและทุกๆหน่วยต้องปฏิบัติหน้าท่ีให้สมบูรณ์ในกิจกรรมบริการต่างๆ ด้านกระบวน
การการให้บริการ ซ่ึงเป็นข้ันตอนการให้บริการต่อเน่ือง ได้แก่ การกำหนดเป้าหมายด้านเวลาของบริการ
ความชดัเจนในขัน้ตอนปฏบัิติของบรกิาร ความสอดคลอ้งของทรพัยากรกบัแนวทางการปฏบัิติในการ
บรกิาร  ความสมัพนัธข์องอำนาจหนา้ทีกั่บความรบัผดิชอบในการบรกิาร แสดงใหเ้ห็นถงึประสทิธผิล
ของระบบและกระบวนการให้บริการ มีทั้งระดับงานบริการที่บรรลุสูงกว่าเป้าหมาย ระดับการบรรลุ
เท่าเป้าหมายและระดบัการบรรลตุ่ำกว่าเป้าหมาย จากประเด็นดังกล่าวพบว่าผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน
และวัฒนธรรมองคก์ารขององค์การภาครัฐท้ังอำเภอเมืองนครปฐมและสำนกังานเขตปทมุวันท่ีได้สร้าง
ข้ึนมามแีนวโนม้วา่มีความสอดคลอ้งกันสูง  จึงอาจจะมส่ีวนสง่เสริมซ่ึงกันและกันทำใหบ้รรลเุป้าหมาย
ขององค์การเป็นหลักได้คือความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านต่างๆ เป็นไปตามแนวคิด
ของ Senior Manager  (อ้างถึงใน กัญญา วงศอุ์ดร, 2549: 51) กล่าววา่ วฒันธรรมองคก์ารเปน็ตวั
สำคัญท่ีกระตุ้นให้องค์กรขับเคล่ือนไปสู่ความสำเร็จเป็นตัวผลักดันองค์การและมีส่วนช่วยในการสนับสนุน
วัฒนธรรมองค์การโดยการต่อยอดกับพนักงานในหน่วยงานที่รับผิดชอบและต้องมีความชัดเจน
ในภาพรวมของวัฒนธรรมองค์การว่าจะไปทางไหน

ท้ังน้ีการสร้างวัฒนธรรมองค์การข้ึนมาโดยนำ “ลักษณะเฉพาะของวัฒนธรรมองค์การ” มาเป็น
แนวทางในการสร้างองค์ประกอบต่างๆของวัฒนธรรมองค์การขึ้นมาก็มีแนวโน้มที่จะสามารถสร้าง
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ความพึงพอใจของลูกค้าได้มากข้ึน  อาจจะทำให้เกิดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานอยู่ในระดับท่ีสูงได้ สอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ Denison Daniel.R.(1990) ได้ทำการศึกษา  “วัฒนธรรมและประสิทธิภาพ
องค์การ  กรณีศึกษาบรษัิทต่างชาติในรัสเซีย”  ผลการวจัิยพบวา่ ความสมัพันธ์ของวัฒนธรรมองคก์าร
การบริหารผลงานองค์การและประสิทธ ิผล ได้ค ้นพบว่าว ัฒนธรรมองค์การนั ้นส ่งผลต่อ
ประสิทธิผล(Effectiveness)ขององค์กรเป็นอย่างมาก ซ่ึงทำให้เกิดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานการให้บริการ
ประชาชนได ้องคก์ารทีม่ปีระสทิธภิาพสูงคอืองคก์ารทีส่ามารถแกป้ญัหาความขดัแยง้กันไดท้ัง้ภายใน
และภายนอกองค์การได้อย่างลงตัวสอดรับกับสภาพแวดล้อม  ดังน้ันในปัจจุบันกลยุทธ์ด้านวัฒนธรรม
องคก์ารจงึทำใหน้กัวชิาการใหค้วามสำคญัมากขึน้เรือ่ยมาจนถงึปจัจบุนัและงานวจิยัของ Michael  A.
Gillespie, Daniel R. Denison ,Stephanie Haaland , Ryan Smerek ,William S. Neale (2008)
ได้ทำการศึกษา “ความเชื่อมโยงวัฒนธรรมองค์การและความพึงพอใจของลูกค้าในบริษัท 2 แห่ง”
ผลการศึกษาพบว่าวัฒนธรรมของบริษัทเชื่อมโยงกับประสิทธิผลและในขณะที่สิ่งแวดล้อมการแข่งขัน
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพองค์การ ถึงแม้ว่าการศึกษาที่ตั้งขึ้น
จะสะท้อนความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะสภาพแวดล้อมการทำงานและความสำคัญด้านประสิทธิผล
องค์การแต่การแข่งขันมีความสำคัญมากและมีแนวโน้มที่จะส่งผลกระทบต่อ“บรรยากาศสำหรับ
บรกิาร” ก่อให้เกิดความพงึพอใจของลกูคา้ทีร่บับรกิาร  จากประเดน็ดงักล่าวพบวา่มกีารนำลกัษณะ
เฉพาะของวัฒนธรรมองค์การ คือการมีส่วนร่วม  ความสอดคล้องต้องกัน  ความสามารถในการปรับตัว
การมุ่งเน้นที่พันธกิจ  ความไม่แน่นอน  มากำหนดทิศทางองค์ประกอบของวัฒนธรรมองค์การ
ด้านต่างๆ เกี่ยวกับงานบริการ อาจมีส่วนที่ทำให้สามารถนำไปใช้ให้เกิดประโยชน์กับองค์การคือ
เกิดบรรยากาศสำหรับการให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากลักษณะเฉพาะของ
วัฒนธรรมองค์การทำให้การให้บริการยืดหยุ่นในการปรับตัวเข้ากับสภาพแวดล้อม มีความสะดวก
รวดเร็ว จนเกิดความสามารถในการแข่งขันกับองค์การอ่ืนๆได้ จึงอาจจะทำให้เกิดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน
ในระดับท่ีสูงได้เม่ือวัดจากความพึงพอใจของลูกค้าเช่นเดียวกับอำเภอเมืองนครปฐมท่ีนำลักษณะเฉพาะ
ของวัฒนธรรมองค์การมาใช้ให้เกิดประโยชน์กับการบริหารจัดการองค์การให้งานบริการคล้ายกับ
องค์การภาคเอกชนมากขึน้ด้วยการสร้างวัฒนธรรมการทำงานทีมุ่่งเน้นพันธกิจหลักขององค์การภายใต้
บริบทของระบบราชการอย่างลงตัวคืองานบริการที ่เน้นความสะดวก รวดเร็ว และยึดเอา
ความพึงพอใจและประโยชน์ของประชาชนเป็นเป้าหมายหลักของการทำงาน จึงเกิดศักยภาพ มีความพร้อม
ในการให้บริการประชาชนเชิงรุกตลอดมา มีความสามารถในการรองรับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์การ ดังนั้นแสดงให้เห็นว่าวัฒนธรรมองค์การทั้งองค์การ
ภาครัฐและเอกชนต่างคำนึงถึงประโยชน์และคุณสมบัติเฉพาะของวัฒนธรรมองค์การซึ่งจะนำไป
ประยกุตใ์ชใ้ห้เกิดประโยชนใ์นทางปฏบิตัติอ่ไป ดงันัน้ทัง้องคก์ารภาครฐัและองคก์ารภาคเอกชนจงึมี
ความเหมือนกันในเรื่องเป้าหมายการสร้างวัฒนธรรมองค์การเป็นแบบเดียวกัน คือ เน้นการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกค้าหรือประชาชนที่มารับบริการเป็นหลัก
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จากผลการศกึษาอำเภอเมอืงนครปฐมจงึพบวา่ท่ีวัฒนธรรมองคก์ารอยูใ่นระดบัทีสู่ง  สะท้อน
ให้เห็นว่าอำเภอเมืองนครปฐมปรบัปรุงวัฒนธรรมองค์การจนทัดเทียมกับองค์การภาคเอกชนจึงอาจจะ
มส่ีวนชว่ยใหเ้กิดการผลกัดนัผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานในระดบัทีสู่งขึน้ตามเปา้หมายทีว่างไว ้  ดงันัน้
วัฒนธรรมองค์การที่อำเภอเมืองนครปฐมสร้างขึ้นมาจึงเป็นปัจจัยที่มีผลกระทบกับผลสัมฤทธิ์
การดำเนินงานขององค์การได้ทั้งทางบวก(เกิดประโยชน์กับองค์การ)สอดคล้องกับงานวิจัยของแสง
เดอืน  เสียมไหม  (2540)  ไดท้ำการศกึษา “ปจัจยัวฒันธรรมองคก์ารทีม่อิีทธพิลตอ่ประสทิธผิล
ของการปฏิบัติงานในองค์การ ศึกษาเปรียบเทียบระหว่างบริษัท กรุงเทพฯประกันชีวิต จำกัดและบริษัท
เมอืงไทยประกนัชวีติ จำกดั” ผลการศกึษาพบวา่ ปจัจยัวฒันธรรมองคก์ารทัง้ 10 ปจัจยั ศึกษาพบวา่
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จำกัด และ บริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
จำกัด  เมื่อเปรียบเทียบปัจจัยวัฒนธรรมระหว่างบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จำกัด และ บริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต จำกัด พบว่า ความสอดคล้องระหว่าง 2 บริษัทเกี่ยวกับปัจจัยวัฒนธรรมที่มี
ความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์การ ได้แก่ นโยบายขององค์การ
บรรยากาศขององค์การ การสนับสนุนทางการจัดการ  ส่วนปัจจัยวัฒนธรรมที่ไม่มีความสัมพันธ์ต่อ
ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์การ คือ ความชัดเจนของวัตถุประสงค์  การควบคุม ความ
ไม่สอดคล้องกันของบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จำกัด และบริษัทเมืองไทยประกันภัย จำกัด คือ ปรัชญา
ขององค์การ  ความซับซ้อนของโครงสร้างองค์การ  ระบบการให้รางวัล  ความเป็นผู้นำ  การประสานงาน
ดังนั้นจากข้อค้นพบดังกล่าวส่วนหนึ่งได้สะท้อนให้เห็นว่า ปัจจัย ด้านนโยบายองค์การมีอิทธิพล
ต่อประสิทธิผลองค์การ จากประเด็นดังกล่าวอธิบายได้ว่าวัฒนธรรมองค์การอาจจะมีส่วนส่งเสริมให้เกิด
ผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานอำเภอเมืองนครปฐมได้

แต่ทั้งนี้ผลการวิจัยฉบับนี้พบความว่าแนวโน้มความเชื่อมโยงของวัฒนธรรมองค์การและ
ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิงานไมไ่ดอ้ยูใ่นระดบัทีสู่งทีสุ่ด อาจเนือ่งมาจากในทางปฏบิตัวิฒันธรรมองคก์าร
ทีส่รา้งขึน้มาอาจเกดิปญัหาและอปุสรรคบางประการทีม่าจาก  เง่ือนไข กฎระเบยีบ กฎหมาย ทีจ่ำกดั
ขอบเขตการทำงานของบุคลากรหรือประชาชนผู้มารับบริการ จึงเกิดความไม่สะดวก เกิดความล่าช้า
ในการให้บริการประชาชนและทำให้ไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว้จนอาจทำให้ผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน
ไม่ได้อยู่ในระดับสูงที่สุด  ดังนั้นในขณะเดียวกันวัฒนธรรมองค์การอำเภอเมืองนครปฐมอาจ
ส่งผลกระทบตอ่ผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานกับองค์การในทางลบ(เกิดผลเสียกับองค์การ)ได้ สอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ วิจิตรา  กุสุมภ์ (2546) ได้ทำการศึกษา “ผลสัมฤทธ์ิของการดำเนินงานตามนโยบาย
การสรา้งหลักประกนัสขุภาพถว้นหนา้ ณ วทิยาลยัแพทยศาสตร ์กรงุเทพมหานครและวชริพยาบาล”
ผลการศกึษาพบวา่ ผลการดำเนนิงานตามนโยบายการสรา้งหลักประกนัสขุภาพถว้นหนา้ของวทิยาลยั
แพทยศาสตร์กรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาลมีผลสัมฤทธิ์ในระดับสูงแต่ไม่ได้อยู่ในระดับสูงที่สุด
เนือ่งจากนโยบายไมช่ดัเจนทำใหป้ระชาชนเขา้ใจผดิคดิวา่ 30 บาท รกัษาทกุโรค
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จากประเดน็ดงักล่าวจงึสรปุไดว้า่อำเภอเมอืงนครปฐมมอีงคป์ระกอบของวฒันธรรมองคก์าร
ทีส่รา้งขึน้มาอยา่งมมีาตรฐานมคีวามเหมาะสมสงูจงึเกิดประสทิธภิาพสูงในการกำหนดวฒันธรรมการ
ทำงานของบุคลากรให้มีพฤติกรรมการทำงานเป็นไปในแนวทางเดียวกันจึงอาจนำไปสู่การขับเคลื่อน
องค์การไปสู่เป้าหมายเดียวกันได้ และอาจจะทำให้เกิดผลผลิตและผลลัพธ์ที่สำเร็จตามเป้าหมาย
ที่กำหนดไว้  จนสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งอาจจะมีส่วนส่งเสริมให้เกิดผล
สัมฤทธิ์การดำเนินงานขององค์การอยู่ในระดับสูงเช่นกัน

ขอ้เสนอแนะจากการศกึษา (Recommendations)
(1) ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายที่จะทำให้อำเภอเมืองนครปฐม มีระดับวัฒนธรรมองค์การและผลสัมฤทธิ์
การดำเนนิงาน อำเภอเมอืงนครปฐม อยูใ่นระดบัทีสู่งขึน้ มดีงันี้

1) นโยบายในเรือ่งการประชาสมัพันธ์ให้มีความทัว่ถึง โดยจัดสรรงบประมาณดา้นการส่ือสาร
หรือสร้างส่ือประชาสัมพันธ์วัฒนธรรมองค์การไปสู่ผู้ปฏิบัติงานอย่างต่อเน่ืองและท่ัวถึง   รวมถึงนโยบาย
การยกระดับผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานโดยนำเสนอข้อมูลข่าวสารกับระบบงานและข้ันตอนในการเข้ารับ
บริการของอำเภอเมืองนครปฐมแกป่ระชาชนทีม่ารับบริการรับรู้โดยท่ัวกัน  จัดทำส่ือท่ีทันสมัย น่าสนใจ
มีประสิทธิภาพในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารไปสู่เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานและประชาชนอย่างทั่วถึง เช่น
การพัฒนาเว็ปไซต์อำเภอเมืองนครปฐมเพือ่เผยแพรข้่อมูลข่าวสารทีเ่ป็นประโยชนด้์านงานบรกิารของ
อำเภอให้มากข้ึน  จัดทำส่ือเคล่ือนท่ีสู่ชุมชน   แผนผังทางเดินแสดงตำแหน่งหน่วยงานบริการประชาชน
อยา่งชดัเจน  เปน็ตน้

2) นโยบายในเรื่องการพัฒนาวัฒนธรรมองค์การอำเภอเมืองนครปฐม โดยผลักดันให้เป็น
วฒันธรรมองคก์ารสรา้งสรรค ์ (Constructive  Organizational Culture) ทีมุ่ง่ผลสมัฤทธิก์ารดำเนนิ
งานเป็นหลัก  ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคลากรให้มีทัศนคติที่ดีต่อการปฏิบัติงานมากขึ้น ทำให้
บุคลากรรู้สึกยึดมั่นผูกพันกับองค์การ  จึงควรนำไปเป็นหลักในการสร้างวัฒนธรรมองค์การขึ้นมา
นโยบายในเรื่องการประเมินและควบคุมวัฒนธรรมองค์การกับผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานอำเภอเมือง
นครปฐมอย่างต่อเนื่องในทุกขั้นตอนและทุกรายละเอียดมากขึ้น โดยการจัดทำตัวชี้วัดที่ชัดเจนทั้งใน
ระดับบุคคลและในระดับองค์การ จัดให้มีการเชื่อมโยงกับระบบการให้รางวัลและบำเน็จความชอบ
เพ่ือสร้างขวัญและกำลังใจแก่ผู้ปฏิบัติงานทุกคนอย่างเป็นธรรม ผลักดันนโยบายด้านธรรมภิบาลในการ
จัดให้บริการสาธารณะกำหนดในแผนงาน โครงการ อย่างชัดเจน เพื่อปรับเปลี่ยน “ค่านิยม”
“ความเช่ือ” “พฤติกรรม” ของบุคลากรให้มีคุณธรรมจริยธรรมตลอดเวลารวมถึงนโยบายเร่ืองการจัดทำแผน
การพัฒนาบคุลากรอยา่งต่อเน่ือง ให้เป็นชอ่งทางในการสือ่สารเพ่ือการเรยีนรูแ้ละถ่ายทอดวฒันธรรม
องค์การได้มากขึ้น เช่น โครงการการจัดการความรู้ ช่วยให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ในองค์ประกอบ
ของวัฒนธรรมองค์การมากข้ึน  นโยบายเร่ืองโครงสร้างองค์การ ด้านการดำเนินการวิเคราะห์โครงสร้าง
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องค์การและวิเคราะห์งานเพื่อพิจารณาตามความเหมาะสมของจำนวนอัตรากำลังและความเหมาะสม
ของผูป้ฏบิตังิานแตล่ะตำแหนง่ ลดความซำ้ซ้อนในการปฏบิตังิาน โดยเฉพาะบคุลากรงานบรกิารของ
สำนักทะเบียนและศนูย์บริการร่วมยงัไม่เพียงพอกับจำนวนประชาชนทีม่ารับบรกิาร จึงควรดำเนนิการ
ควบคู่ขอการสนับสนุนงบประมาณจัดจ้างลูกจ้างชั่วคราวเพิ่มขึ้น

3) นโยบายเร่ืองผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานอำเภอเมืองนครปฐม โดยเพ่ิมศักยภาพและความพร้อม
ด้านงานบริการประชาชน  ดำเนินการควบคูกั่บการจัดสรรงบประมาณจาก “แผนยุทธศาสตร์ประชาชน
ประชาชนอยูดี่มีสุข” ปรับปรุงด้านงานบรกิารและขอรับการสนับสนุนจากหน่วยงานภายในศนูย์บริการ
ร่วมตามความเหมาะสม ทางด้านระบบการทำงานภายในองค์การ ด้านกระบวนการทำงานภายใน
องค์การและด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการประชาชน ของศูนย์บริการร่วมทุกงานบริการให้มีความพร้อมและ
มีศักยภาพในการให้บริการประชาชนเช่นเดียวกับงานบริการด้านทะเบียน เช่น มีระบบบัตรคิว
มอุีปกรณเ์ครือ่งมอืการทำงานทีท่นัสมยั เพ่ือให้การบรกิารมรีะเบยีบมขีัน้ตอนมากยิง่ขึน้ทัว่ทัง้อำเภอ
เมืองนครปฐม โดยเฉพาะอยา่งย่ิงระบบการใหบ้ริการประชาชนทียั่งเป็นข้อบกพรอ่งหรือเป็นอุปสรรค
ต่อการดำเนนิงาน ควรมนีโยบายเรือ่งเปิดขยายเวลาการใหบ้ริการในชว่งพักเท่ียงให้เกิดความตอ่เน่ือง
โดยจดัระบบการใหบ้รกิารประชาชนแบบหมนุเวยีนทำงานแบบธนาคาร  นโยบายเรือ่งการพฒันางาน
บริการของศูนย์บริการร่วมให้เป็น “ศูนย์บริการร่วมแบบเบ็ดเสร็จ” สำหรับงานบริการที่มีขั้นตอน
การให้บริการหลายข้ันตอน โดยจัดให้บริการแบบเบด็เสร็จแบบชอ่งทางด่วนในขัน้ตอนเดยีวสำหรับ 1
กระบวนงานบริการ เพื่อให้เกิดความต่อเนื่องและเกิดความคล่องตัวในกระบวนการการให้บริการ
ประชาชนมากขึ้น ดังนั้นต้องมีนโยบายเรื่องการประสานงานกับศูนย์บริการร่วมให้มีการปฏิบัติงาน
ให้บริการประชาชนอยา่งต่อเน่ืองและสม่ําเสมอมากข้ึนโดยการปรับโครงสร้างองค์การและกระบวนการ
ทำงานภายในองค์การให้เหมาะสมกับการทำงานเป็นเครือข่าย ดำเนินการควบคู่กับการขอความร่วม
มือจากหน่วยงานต้นสังกัดของศูนย์บริการร่วมในการจัดสรรเจ้าหน้าที่ประจำหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง
นโยบายเรื่องการปรับสภาพภูมิทัศน์โดยให้มีการขยับขยายหน่วยงาน เช่น การต่อเติมอาคารให้
ช้ันสูงข้ึนหรือขยายพ้ืนท่ีให้กว้างขวางข้ึน เพ่ือรวบรวมงานบริการของศูนย์บริการร่วมไว้ในท่ีเดียวกัน ทำให้
สามารถรองรับจำนวนประชาชนที่เข้ามารับบริการในที่เดียวกันได้และเพื่ออำนวยความสะดวก
ให้ประชาชน  รวมถึงนโยบายเร่ืองการจัดบริการสาธารณะท่ีเสมอภาคมากข้ึนโดยจัดท่ีว่าการอำเภอเมือง
นครปฐมเอือ้ตอ่คนพกิารใหค้รบถว้น เชน่ การสรา้งห้องนำ้สำหรบัคนพกิาร การใหบ้รกิารรถเขน็ การ
จัดทางลาดรถเข็นสำหรับคนพิการ ทั้งนี้อำเภอเมืองนครปฐมควรใช้นโยบายจัดทำโครงการนำร่อง
ก่อนนำไปปฏบัิติจริง เพ่ือให้ทราบปญัหาและอุปสรรคทีเ่กิดข้ึนในการปฏบัิติงาน  สามารถนำไปปฏบัิติ
ได้จริงหรือไม่จะได้ไม่สูญเสียงบประมาณและทรัพยากรในการสนับสนุนการดำเนินงานตามโครงการต่างๆ

(2) ขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตัิ
หน่วยงานหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกับอำเภอเมืองนครปฐม
1) กรมการปกครองควรเขา้มาตรวจสอบการทำงานทกุหนว่ยงาน  ทกุสังกัด ในอำเภอเมอืง
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นครปฐมอยา่งสม่ําเสมอ เพ่ือให้ทราบปญัหาหรอือุปสรรคในทางปฏบัิติท่ีอำเภอเมืองนครปฐมเมือ่รับ
นโยบายของกรมการปกครองมาปฏิบัติแล้วไม่บรรลุผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานตามเป้าหมายที่อำเภอ
เมอืงนครปฐมไดต้ัง้เปา้หมายไว ้  จงึควรเรง่แก้ปญัหาดว้ยการสรา้ง “คา่นยิม” “ความเชือ่” ให้เปน็
การสร้างคุณลักษณะข้าราชการที่พึงประสงค์ในระดับอำเภอให้สอดคล้องกับภารกิจงานและสภาพ
แวดลอ้มของอำเภอ ตอ่ไป

2) กรมการปกครองต้องให้ความสำคัญและให้ความต่อเนื่องในการดำเนินการพัฒนาและ
ส่งเสรมิบคุลากร สรา้งขดีสมรรถนะของบคุลากรเพือ่รองรบัการเปลีย่นแปลงของระบบราชการตอ่ไป
รวมถึงพัฒนาวิธีการและแนวทางในการฝึกอบรมข้าราชการให้ครอบคลุมทุกสายงานอย่างเสมอภาคกัน
โดยเฉพาะการพัฒนาข้าราชการของรัฐให้เป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถพร้อมในการปฏิบัติงานเสมอ
และเข้าไปวางแผนเพิ่มจำนวนเจ้าหน้าที่และจัดสรรเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสม

3) กรมการปกครองควรจดัสรรงบประมาณและทรพัยากรอย่างเพียงพอเพ่ือสนับสนุนพัฒนา
อำเภอให้มากขึน้กบัโครงการ  งานบรกิารตา่งๆ ทีอ่ำเภอเมอืงนครปฐมไดจ้ดัทำขึน้อยา่งเปน็ทางการ
รวมท้ังให้ความสำคัญกับสวัสดิการและค่าตอบแทนแก่ผู้ปฏิบัติงานให้มากข้ึนตามภารกิจงานท่ีแต่ละคน
ได้รับมอบหมายเพื่อสร้างขวัญและกำลังให้กับผู้ปฏิบัติงานมากขึ้น

4) กรมการปกครองควรจัดให้มีระบบการประกันคุณภาพด้านการบริการประชาชนในเรื่อง
ความถูกต้องและความรวดเร็วเข้ามาเพื่อให้เกิดการตรวจสอบการบริการได้ชัดเจนขึ้น

ระดบัผู้บริหาร
1) ผู้นำควรใช้ภาวะผู้นำเชิงปฏิรูปหรือภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (Transformational

Leadership Theory) มากขึน้ เพราะความสามารถของผูน้ำมผีลตอ่ความสำเรจ็ของนโยบาย ซ่ึงผูน้ำ
จะมีบทบาทสำคัญในการผลักดันองค์ประกอบของวัฒนธรรมองค์การและการมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน
บริการไปสู่ผู้ปฏิบัติงานให้ทั่วถึงในเชิงปฏิบัติมากขึ้น

2) ผูบ้รหิารควรใหก้ารสนบัสนนุหรอืจดัทำโครงการจดัระบบการใหร้างวลัในการปฏบิตังิาน
เพื่อสร้างขวัญและกำลังใจกับเจ้าหน้าที่ที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดีอย่างต่อเนื่องให้มีความก้าวหน้า
ในตำแหน่งอาชีพการทำงาน

3) ผูบ้รหิารควรจดัใหบ้คุลากรมส่ีวนรว่มในการระดมความคดิเหน็เพือ่จดัทำ “คา่นยิมรว่ม”
ขึน้ในองคก์ารระดบัอำเภอใหเ้ปน็ลายลกัษณอั์กษรเพือ่นำไปอา้งอิงและปรบัใชใ้นการสรา้งวฒันธรรม
องค์การท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงาน และหากต่อไปในอนาคตเกิดการเบ่ียงเบน “ค่านิยม” “ความเช่ือ”
ของเจ้าหน้าท่ีในองค์การไปจากมาตรฐานทีดี่ท่ีกำหนดไว้ทำให้ผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานต่ำลง ผู้บริหาร
ควรนำเสนอเป็นวาระเร่งด่วนที่ต้องผลักดันให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรมภายใต้แผนยุทธศาสตร์
ขององค์การ

4) ผู้บริหารทุกหน่วยงาน ทุกสังกัด งานบริการภายในอำเภอเมืองนครปฐมควรทำการสำรวจ
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และดึงศักยภาพในการทำงานของบุคลากรออกมาใช้ประโยชน์ให้เกิดกับองค์การมากที่สุดให้
เพ่ือกระตุ้นให้เกิดผลสัมฤทธ์ิการดำเนินงานในบางประเด็นท่ีสอดคล้องกับวัฒนธรรมองค์การในอำเภอ
เมืองนครปฐม

ระดบับคุลากรผูป้ฏิบติังาน (เจา้หนา้ทีท่ีใ่หบ้รกิารประชาชน)
1) หากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการประชาชนไม่สามารถดำเนินการตามกฎระเบียบหรือมาตรฐาน

ท่ีวางไว้ควรมีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในการให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสมทันที เช่น งานบริการ
ทีม่หีลายขัน้ตอน ควรตดัสนิใจแกป้ญัหาดว้ยการใหบ้รกิารจนเสรจ็สิน้กระบวนการใน 1 กระบวนงาน
โดยทีไ่มต่อ้งให้ประชาชนเสยีเวลารบับตัรควิ ทกุขัน้ตอนของการบรกิาร

2) เจ้าหน้าท่ีควรหมุนเวียนสับเปล่ียนการทำงานในรปูแบบธนาคาร ให้กลายเป็นส่วนหน่ึงของ
วัฒนธรรมการทำงาน เช่นการให้บริการในช่วงพักเที่ยงและการปฏิบัติงานในวันเสาร์

3) เจ้าหน้าที่ควรมีความพร้อมในการให้บริการที่เชื่อมต่อกันอย่างเป็นระบบเพื่อให้เกิด
ความร่วมมือ เกิดความพร้อมด้านการให้บริการด้านเอกสารของแต่ละหน่วยงาน ยึดรูปแบบการทำงาน
ที่มีความเกื้อกูลสัมพันธ์กัน  มีการประสานงานตามสายการบังคับบัญชาทั้งแนวตั้งและแนวนอน
แล้วแตค่วามเหมาะสม ให้สามารถยดืหยุน่ไดต้ามสถานการณ์

4) เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่ปฏิบัติงานให้บริการประชาชนควรยึดหลัก Service Mind คือการมี
จิตใจเป็นผู้ให้บริการ คือเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานควรมจิีตสำนึกท่ีดีต่องานบริการ  ตระหนักว่าหน้าท่ีของ
ผูใ้ห้บรกิารทีด่ตีอ้งมพีฤตกิรรมอยา่งไร  มบีคุลกิ  กิรยิา มารยาท และวาจา ในการแสดงออกตอ่ผูร้บั
บริการอย่างไรให้เหมาะสมและสอดคล้องกับวัฒนธรรมองค์การที่อำเภอเมืองนครปฐมได้กำหนดไว้
เป็นมาตรฐาน

5) บุคลากรทกุหน่วยงาน ทุกสังกัด ต้องทบทวนตนเองทัง้ในเร่ืองของวัฒนธรรมองคก์ารและ
ผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน โดยพิจารณาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานเพื่อดำเนินการแก้ไข
รวมทั้งเข้าร่วมการกำหนดการสร้าง “ค่านิยม” “ความเชื่อ” ร่วมกันเพื่อนำไปสร้างคุณลักษณะ
ท่ีพึงประสงคข์ององคก์ารในระดบัอำเภอขึน้มา โดยรว่มเผยแพร ่รณรงคใ์ห้ยึดถือปฏิบัติร่วมกนัตอ่ไป

(3)ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป
1) ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพในหัวข้อนี้อีกครั้งเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและเป็น

ประโยชนใ์นการนำเสนอเปน็ตน้แบบ Best Practices (การปฏบิตัทิีด่สู่ีความเปน็เลศิ) ตอ่ไปใหอ้ำเภอ
อ่ืนๆ มาศึกษาดูงาน เพ่ือนำไปปฏิบัติเป็นแบบอยา่งต่อไปและการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาอำเภอเมือง
นครปฐมเพยีงแห่งดียวซึง่ไม่สามารถใหดึ้งภาพรวมหรอืเอกลักษณ์งานบรกิารอำเภอได ้ ดังน้ันในการ
ทำวิจัยต่อไปควรขยายขอบเขตไปที่ระดับจังหวัดหรือในระดับท้องถิ่นภายในจังหวัดเดียวกันหรือ
ต่างจังหวัดกันและนำมาเปรียบเทียบหาความแตกต่างของงานบริการในขอบเขตการปกครองท่ีแตกต่างกัน
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เพื่อให้เห็นความแตกต่างของการจัดบริการสาธารณะในการให้บริการประชาชนว่ามีสาเหตุ ปัจจัย
ใดบ้างที่ทำให้เกิดความเหมือนและความแตกต่างกันทำให้เกิดการบริหารภายในองค์การและการให้
บรกิารประชาชน เพ่ือให้ไดภ้าพรวมของวฒันธรรมองคก์ารระดบัอำเภอไดช้ดัเจนขึน้

2) เนือ่งจากตวัชีว้ดัของการวจิยัครัง้นีอ้าจไมค่รอบคลมุตวัแปรบางตวั  เชน่ ยงัขาดในเรือ่ง
ของหลกัธรรมภบิาล คอื เปน็ธรรม โปรง่ใส  ตรวจสอบได ้ในการบรหิารองคก์ารและการใหบ้รกิาร
ประชาชนซึง่มคีวามสำคญัอยา่งมากตอ่การจดัทำบรกิารสาธารณะ  ดงันัน้หากมกีารทำวจิยัครัง้ตอ่ไป
ควรกำหนดตัวชี้วัดในเรื่องหลักธรรมภิบาลลงไปด้วย

3) จากผลการวิจัยอำเภอเมืองนครปฐมพบว่าทั้งผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานและวัฒนธรรม
องค์การอยู่ในระดับสูงทุกด้านแต่ในทางปฏิบัติแล้วยังเกิดปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินงานอยู่
ดังนั้นจึงควรมุ่งศึกษาปัญหาและอุปสรรคของงานบริการในแต่ละงานบริการของศูนย์บริการร่วม
ท่ีอำเภอเมืองนครปฐมต่อไป ดังน้ันผู้วิจัยจึงเห็นว่าควรจะนำไปสร้าง Model หรือตัวแบบด้านการบริหาร
องค์การและการจัดการองค์การด้านการให้บริการประชาชนเพื่อแก้ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ซึ่งจะ
สามารถทำให้องค์การประสบความสำเรจ็ตามเปา้หมายบรรลปุระสิทธิภาพและประสิทธิผลได้ในระดับ
ที่สูงขึ้น

4) เนื่องจากการบริหารและจัดการการให้บริการประชาชนของอำเภอเมืองนครปฐมยังขาด
กำลังคนในจำนวนทีเ่หมาะสมเพ่ือการบริการประชาชน ผู้วิจัยเห็นว่าควรศึกษาต่อไปในเร่ืองการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ของอำเภอเมืองนครปฐมต่อไป
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