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การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาระดบัการใชน้วตักรรมการบริการ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ และ
การบริการท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช รวมถึงศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดงักล่าว และ
ทดสอบความสามารถในการพยากรณข์องนวตักรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการต่อการบริการที่เป็น
เลิศ การวิจัยใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 341 คน จากประชากร 3,240 คน ซึ่งประกอบดว้ยนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีและอาจารยข์องมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช โดยสุ่มแบบแบ่งชั้นตามประเภทผูร้บับริการและ
สัดส่วนของคณะ/วิทยาลัย เครื่องมือเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ค่าดัชนีความ
สอดคลอ้งของขอ้ค าถาม (IOC) อยู่ระหว่าง 0.50–1.00 และค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับสูงมาก (Cronbach’s 
Alpha = .992) วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยสถิติพรรณนา สหสัมพันธ์เพียรส์ัน และการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยั
พบว่า (1) ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียสงูสดุ (2) ภาวะผูน้  า
ใฝ่บริการอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นการสรา้งคุณค่าใหชุ้มชนสงูสดุ (3) การบริการที่เป็นเลิศอยู่ในระดับมาก 
โดยดา้นคุณภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธส์งูสดุ (4) นวตักรรมการบริการมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกใน
ระดับสูงกับการบริการที่ เป็นเลิศอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยเฉพาะด้านบุคลากรและ
สภาพแวดลอ้ม (5) ภาวะผูน้  าใฝ่บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูงกับการบริการที่เป็นเลิศอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ .01 โดยเฉพาะดา้นการสรา้งคุณค่าให้ชุมชน และ (6) ผลการถดถอยชีว้่า นวัต กรรม            
การบรกิารมีอ านาจพยากรณก์ารบรกิารท่ีเป็นเลิศ โดยอธิบายความแปรปรวนไดร้อ้ยละ 78.3 และ ภาวะผูน้  า
ใฝ่บริการมีอ านาจพยากรณโ์ดยอธิบายความแปรปรวนไดร้อ้ยละ 72.1 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป 
นวตักรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการเป็นปัจจยัส าคญัที่เก่ียวขอ้งกบัระดบัการบริการที่เป็นเลิศและมี
ความสามารถในการพยากรณผ์ลลพัธด์งักล่าวในบรบิทของมหาวทิยาลยันวมนิทราธิราช สะทอ้นความส าคญั
ของการพัฒนาบุคลากร ระบบเทคโนโลยี และภาวะผู้น าเชิงบริการเพื่อยกระดับการให้บริการใน
สถาบนัอดุมศกึษาที่เป็นเลิศอย่างยั่งยืน 
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This research aimed to examine the levels of service innovation, servant leadership, and service 
excellence at Navamindradhiraj University, as well as to investigate the relationships among these variables 
and test the predictive power of service innovation and servant leadership on service excellence. The study 
involved a sample of 341 respondents drawn from a population of 3,240 undergraduate students and 
lecturers at Navamindradhiraj University. Stratified random sampling was employed based on the types of 
service recipients and proportional representation from each faculty or college. The research instrument 
was a five-point rating scale questionnaire with item–objective congruence (IOC) values ranging from 0.50 
to 1.00 and high reliability (overall Cronbach’s Alpha = .992). Data were analyzed using descriptive 
statistics, Pearson’s correlation coefficient, and multiple regression analysis. The findings revealed that                
(1) the overall level of service innovation was high, with the personnel dimension being the most prominent; 
(2) servant leadership was at a high level, with community value creation ranked the highest; (3) service 
excellence was also at a high level, with personnel quality and interaction ranked the highest; (4) service 
innovation showed a strong positive correlation with service excellence at the .01 significance level, 
particularly in personnel and environment; (5) servant leadership also showed a strong positive correlation 
with service excellence at the .01 significance level, especially in community value creation; and (6) 
regression analysis indicated that service innovation had predictive power for service excellence, 
explaining 78.3% of the variance, while servant leadership could predict 72.1% of the variance in service 
excellence, both at statistically significant levels. In conclusion, service innovation and servant leadership 
were significant factors that could predict and explain the level of service excellence at Navamindradhiraj 
University. The findings highlight the importance of developing personnel, technological systems, and 
service-oriented leadership to enhance service quality and strengthen the university’s position in higher 
education service excellence. 
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
โลกปัจจุบนัก าลงัเผชิญกบัการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและรุนแรงในหลายมิติ ทัง้ดา้น

โครงสรา้งทางเศรษฐกิจและวิกฤตการณด์า้นสาธารณสขุระดบัโลก ส่งผลกระทบอย่างมีนยัส าคญั
ต่อการด ารงอยู่และการเติบโตขององค์กรทุกภาคส่วน โดยเฉพาะอย่างยิ่งสถาบันอุดมศึกษา 
จ าเป็นตอ้งปรบัตัวอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อรบัมือกบัความทา้ทายที่เกิดขึน้ เนื่องจาก
ตอ้งเผชิญกับการแข่งขันที่เขม้ขน้ การบริหารจัดการองคก์รของสถาบนัอุดมศึกษาจึงตอ้งมุ่งเนน้
การสรา้งการยอมรบั ความนิยม และความไวว้างใจจากสงัคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นคณุภาพ
การจดัการศึกษาและการใหบ้ริการ เพื่อรกัษาความมั่นคงและความยั่งยืนขององคก์รในระยะยาว 
(ศิรวิรรณ จลุทบั และ จินตนา ตนัสวุรรณนนท,์ 2558, p. 608) อีกทัง้ผลกระทบการแพรร่ะบาดของ
ไวรสัโคโลน่า 2019 และผลของการเปลี่ยนอย่างกา้วกระโดดของเทคโนโลยี เป็นตวัเรง่ก่อใหเ้กิดการพลิก
ผัน (Disruption) ในทุกภาคส่วน ที่ต้องมีการเรียนรู้และพัฒนาเพื่อปรับและเปลี่ยนตนเอง 
(Transform) ใหส้ามารถรบัมือไดอ้ย่างยืดหยุ่นและรวดเร็วทนัต่อสถานการณท์ี่เกิดขึน้ ภาคการศึกษา
เป็นภาคส่วนที่ไดร้บัผลกระทบโดยตรงที่ตอ้งปรบัการเรียนการสอนอย่างปัจจุบนัทันด่วน เพื่อให้
สามารถตอบโจทยข์องการเปลี่ยนแปลงอย่างมีประสิทธิภาพในการพฒันาทรพัยากรมนุษยท์ี่เป็น
ปัจจยัส าคญัต่อการพฒันาประเทศชาติ (กฤษฎา เสกตระกลู, 2563)  

องอาจ เดชา (2565) กลา่วถึงวิกฤติของอดุมศกึษาไทยว่า การเปิดเสรีทางการศกึษาและ
การพฒันาเทคโนโลยีการเรียนรูท้างไกล ยงัส่งผลใหส้ถาบันอดุมศึกษาไทยตอ้งแข่งขันไม่เพียงใน
ระดับประเทศ แต่ยังตอ้งเผชิญกับการแข่งขันจากสถาบันต่างประเทศที่เขา้มาเปิดการเรียนการ
สอนในไทย หรือใหบ้ริการผ่านแพลตฟอรม์ออนไลนท์ี่เขา้ถึงไดง้่าย การศึกษารูปแบบใหม่ เช่น 
MOOCs (Massive Open Online Courses) และการศกึษาผ่านแพลตฟอรม์ออนไลนต่์าง ๆ ท าให้
ผูเ้รียนมีทางเลือกมากขึน้ในการศึกษาหาความรู้นอกระบบการศึกษาแบบดัง้เดิม ตัวอย่างเช่น  
ในปี 2566 มีผูล้งทะเบียนเรียนบนแพลตฟอรม์ Coursera ทั่วโลกมากกว่า 142 ลา้นคน ซึ่งมี
ผูเ้รียนในระดับหลกัสูตรปริญญาถึง 22,025 คน (Shah, 2024) แสดงใหเ้ห็นถึงการเติบโตอย่าง
รวดเร็วของการศึกษารูปแบบใหม่ที่ส่งผลกระทบต่อสถาบนัอุดมศึกษาแบบดัง้เดิม อีกทัง้สถิติที่
ประชุมอธิการบดีแห่งประเทศไทยได้เปิดเผยสถิติว่า จ านวนเด็กที่ไม่เลือกเข้าศึกษาต่อใน
ระดบัอดุมศึกษาสถาบนัเดิม (เด็กซิ่ว) มีแนวโนม้เพิ่มสงูขึน้ทุกปี  โดยในปี 2566 มีจ านวน 52,886 
คน เพิ่มขึน้เป็น 85,437 คนในปี 2567 และคาดการณว์่าจะสงูถึง 96,486 คนในปี 2568 ซึ่งแสดง
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ใหเ้ห็นถึงความทา้ทายอย่างมากในการดึงดูดผูเ้รียนใหค้งอยู่ในสถาบนัอุดมศึกษาเดิม อีกทัง้การ
บริการสนับสนุนที่ ดี เช่น การให้ข้อมูล การแนะแนวเทคโนโลยี การบริการออนไลน์ และ
ความสัมพันธ์ที่ ดีระหว่างครูกับผู้เรียน มีผลต่อความส าเร็จทางการเรียนและการคงอยู่ของ
นกัศกึษาในระบบการศึกษา (Sharma, 2005) อีกหนึ่งความทา้ทายส าคญัคือพฤติกรรมและความ
คาดหวงัของผูเ้รียนกลุ่ม Generation Z (เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2540-2555) ซึ่งเป็นกลุม่ผูร้บับรกิารหลกั
ในปัจจุบันของสถาบนัอุดมศึกษา กลุ่มนีม้ ีลกัษณะเฉพาะที่แตกต่างจากคนรุ่นก่อน โดยให้
ความส าคญักบัความจริงใจและความชัดเจนในการสื่อสาร ตอ้งการความโปร่งใสจากองคก์ร รวมถึง
การมีส่วนร่วมและการไดร้บัการยอมรบั นอกจากนี ้ยังมองหาองคก์รที่สรา้งความรูส้ึกเป็นส่วน
หนึ่งและยอมรบัในความหลากหลาย (ชลทิศ ทองไพจิตร, 2567) และสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ
จีรพัทธ์ ภัทรจริยา (2562) พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการคงอยู่ของนักศึกษาคือการไดร้บัการ
ยอมรบันบัถือ 

มาตรฐานการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2565 ไดมุ้่งเนน้การพัฒนาคุณภาพ
และการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องของสถาบนัอดุมศึกษา โดยยดึหลกัธรรมาภิบาลเป็นแนวทางส าคญั 
หมวดที่ 3 ขอ้ 16 ไดร้ะบุประเด็นส าคัญ 4 ประการ ไดแ้ก่ 1) การมีส่วนร่วม สถาบันตอ้งสรา้ง
กระบวนการที่เปิดโอกาสใหผู้เ้รียนและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียมีส่วนร่วมในการพัฒนาสถาบนั  
2) การตอบสนองความตอ้งการ โดยน าขอ้มูลและความคิดเห็นจากผูม้ีส่วนร่วมมาปรบัปรุ งการ
ด าเนินงาน 3) การสรา้งความพึงพอใจ มุ่งเนน้การสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูเ้รียนและผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสียอย่างต่อเนื่อง และ 4) การติดตามและรายงานผล ก าหนดใหม้ีระบบการติดตามและรายงาน
ผลลพัธด์า้นความพงึพอใจและความผูกพนัของผูเ้รียนและผูม้ีส่วนไดส้ว่นเสีย (กฎกระทรวงว่าดว้ย
มาตรฐานการจดัการศึกษาระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2565, 2565) เกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพื่อการ
ด าเนินการที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) ฉบับปี 2567-
2570 ยังให้ความส าคัญกับการมุ่งเน้นลูกค้า โดยเน้นการรับฟังเสียงลูกค้าและการสร้าง
ความสมัพันธ์กับลูกคา้ สถาบนัอุดมศึกษาตอ้งเขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวังของผูเ้รียน
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอย่างลึกซึง้ สรา้งความสมัพันธ์ที่ดีและความผูกพนักับผูเ้รียนและผูม้ีส่วนได้
สว่นเสีย ประเมินและปรบัปรุงความพงึพอใจอย่างต่อเนื่อง รวมถึงน าขอ้มลูและเสียงสะทอ้นมาใชใ้น
การพฒันาหลกัสูตรและบริการ การด าเนินการเหล่านีจ้ะช่วยใหส้ถาบนัสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูเ้รียนและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะน าไปสู่การพฒันาคณุภาพ
การศกึษาและความยั่งยืนของสถาบนัในระยะยาวนอกจากนี ้ 
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การบริการเป็นเป้าหมายที่พบเห็นไดม้ากขึน้ในภาคอุดมศึกษา โดยแผนยุทธศาสตร์
ของมหาวิทยาลยัมกัมีวตัถุประสงคด์า้น ความเป็นเลิศในการบริการ และการน ารูปแบบการบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและยั่งยืนมากขึน้มาใช ้โดยมีงานวิจยัเห็นพอ้งกนัว่าความเป็นเลิศในการบริการเป็น
สิ่งที่ตอ้งตัง้ใจท าไม่ใช่เกิดขึน้โดยบงัเอิญ และเป็นระบบไม่ใช่เป็นไปตามยถากรรม ซึ่งตอ้งอาศัย
แนวทางที่วางแผนและมีโครงสรา้งพรอ้มดว้ยประสบการณ์ที่สม ่าเสมอและสามารถท าซ า้ได้  
(Ciancio, 2018) ในยคุแห่งความกา้วหนา้ที่โลกก าลงัรวมตวักนัเป็นตลาดระดบัโลกที่มีการแข่งขนั 
ความเป็นเลิศในการบริการกลายเป็นเกณฑส์ าคัญในการบรรลุความไดเ้ปรียบในการแข่งขัน  
Sekhon และคณะ (2015) กล่าวว่า การมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการบริการเป็นวาระส าคญัขององคก์ร
ในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจที่ไม่แน่นอน เนื่องจากความเป็นเลิศในการบริการไดร้บัการพิสจูนท์ัง้
ในทางปฏิบตัิและเชิงประจกัษ์ว่าเป็นกลยุทธท์างธุรกิจที่มีประสิทธิผลในองคก์รขนาดใหญ่หลายแห่ง 
เช่น Disneyworld และ Marriott Corporation ซึ่งพิสูจน์แล้วว่าเป็นผู้น าในการแข่งขันในตลาด 
ความเป็นเลิศดา้นการบริการก าลงัไดร้บัความส าคญัเพิ่มขึน้ เนื่องจากเป็นองคป์ระกอบส าคัญใน
การสรา้งความพึงพอใจสูงสุดใหก้ับผูร้บับริการ (Safaeimanesh และคณะ, 2021; Zhan และ
คณะ, 2021) การส่งมอบบริการที่ยอดเยี่ยมช่วยใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอย่างยั่งยืนและ
ตอบสนองความตอ้งการของผู ร้บับร ิการที ่ม ีความเรียกร้องและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
(Bani-Melhem และคณะ, 2022) ฟิลลิป คอตเลอร ์บิดาแห่งการตลาดยุคใหม่ไดก้ล่าวในงาน World 
Marketing Summit Asia 2019 ว่า "ความทา้ทายของธุรกิจในปัจจุบนั กลยุทธใ์นการจัดการการตลาด
ตอ้งเปลี่ยนไป หวัใจส าคญั คือ ตอ้งท าใหล้กูคา้มีความสขุเกิดความพงึพอใจที่จะบอกต่อใหก้บัคน
อ่ืน ๆ" (The Standard, 2562) จนัทรจ์ิรา วงษ์ขมทอง และคณะ (2552) กล่าวว่า การบริการที่เป็น
เลิศ คือ การกระท าของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบผลผลิตการใหบ้ริการ โดยมุ่งเน้นความถูกตอ้ง 
ความครบถว้น ความสมบรูณ ์ใหค้วามส าคญักบัคณุภาพในทุกมิติ ทัง้ดา้นขอ้มลูและลกัษณะของ
ชิน้งาน มีเปา้หมายสงูสดุเพื่อสรา้งความพงึพอใจและความประทบัใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร อนัจะน าไปสู่
ความส าเร็จในการใหบ้ริการและการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัผูร้บับริการในระยะยาว สอดคลอ้งกับ
แนวคิดของเสถียร คามีศักดิ์ (2563) ที่กล่าวว่า การบริการมุ่งความเป็นเลิศ เป็นความตัง้ใจและ
ความพยายามหรือพฤติกรรมที่แสดงออกของเจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบติังานในการใหบ้รกิารต่อผูร้บับริการ 
ที่เก่ียวขอ้งดว้ยผลงานและทุกสิ่งทุกอย่างที่มีคุณภาพสูง ยอดเยี่ยม เหนือชัน้ สมบูรณ ์โดดเด่น  
และการใหบ้ริการที่ประทบัใจแก่ผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งทุกฝ่าย ทัง้นิสิต ผูป้กครอง ชุมชน และพนัธมิตร
ทางวิชาการ จะช่วยเสริมสรา้งความเชื่อมั่นและการยอมรบัจากสงัคมในวงกวา้ง ส่งผลใหม้หาวิทยาลยั
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มีความน่าดึงดดูมากขึน้ส าหรบัผูเ้รียน นกัวิจยั และพนัธมิตรทางวิชาการ อนัจะน าไปสู่การพฒันา
ที่ยั่งยืนของสถาบนัในระยะยาว (อวภาส ์ฉนัทศาสตรร์ร์ศัมี, 2562) 

ในท านองเดียวกัน ในยุคที่ธุรกิจการศึกษาแข่งขันกันสูง และตอ้งใหบ้ริการท่ีหลากหลาย
เนื่องจากมีภารกิจส าคญัในการผลิตทรพัยากรมนษุยท์ี่มีคณุภาพสูต่ลาดโลก (Wahab และคณะ, 2015) 
ความเป็นเลิศในการใหบ้รกิารไม่ใช่เพียงทางเลือกอีกต่อไป แต่ตอ้งถกูน ามาปรบัใชใ้นอตุสาหกรรม
การอุดมศึกษา (Khan และ Matlay, 2009) นอกจากนี ้ผู ้ที่มีแนวโน้มเป็นลูกค้าในระดับโลกยัง
สามารถเชื่อมต่อและแจง้เตือนกนัเก่ียวกบัขอ้ดีหรือขอ้เสียของแต่ละสถาบนั ซึ่งสง่ผลโดยตรงต่อชื่อเสียง
ขององคก์ร ดงันัน้ การใหค้วามส าคญักบับรกิารที่ไม่ใช่วิชาการในสถาบนัการศึกษาระดบัอดุมศึกษา จึง
เป็นสิ่งที่ตอ้งไดร้บัการจดัล าดบัความส าคญั ควบคู่ไปกบัคณุภาพของกิจกรรมทางวิชาการ เนื่องจากทัง้
สองมิติถือว่ามีความส าคญัต่อความส าเรจ็ของสถาบนัอดุมศกึษา (Davis, 1996; Jain และคณะ, 2011)  

นวตักรรมการบรกิารกลายเป็นกลยทุธส์  าคญัในการสรา้งความแตกต่างและความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัของสถาบนัอดุมศึกษาในยุคปัจจุบนั Danjuma และ Rasli (2012) อธิบายว่า แต่เดิมค า
ว่านวตักรรมถูกใชเ้ป็นค าศพัทเ์ฉพาะเพื่ออธิบายการพฒันาเทคโนโลยีใหม่  ๆ ในภาคการผลิต แต่
ปัจจุบนัไดม้ีการใชง้านและประยุกตใ์ชท้ี่เพิ่มขึน้ในภาคบริการ โดยเฉพาะในภาคการอุดมศึกษา
ดว้ยโลกาภิวตันแ์ละการท าการตลาดของการอดุมศึกษา ความสมัพนัธร์ะหว่างสถาบันอดุมศึกษา
และนักศึกษาก าลงัมีความซบัซอ้นมากขึน้ เมื่อค่าใชจ้่ายในการศึกษาระดับอุดมศึกษาเพิ่มสูงขึน้ 
ความคาดหวงัของนกัศึกษาไม่เพียงแต่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมากเท่านัน้ แต่เมื่อรวมกบัการแข่งขนั
ที่เพิ่มขึน้ในตลาด เห็นไดช้ดัว่าอ านาจการต่อรองไดเ้คลื่อนยา้ยไปทางนกัศึกษามากขึน้ (Ogunmokun 
และคณะ, 2020) นวตักรรมกระบวนการบริการขององคก์รเป็นกระบวนการการสรา้งสรรคใ์หม่  ๆ 
เป็นสิ่งที่องคก์รควรใหค้วามส าคญัในการพฒันา เพื่อความเป็นเลิศดา้นการบริการ ในการส่งมอบ
สิ่งที่ดีที่สุดแก่ลูกคา้และน าพาองคก์รใหบ้รรลุผลตามเป้าหมายได้ (จรียากรณ ์หวังศุภกิจโกศล 
และ วิ โรจน์ เจษฎา ลักษณ์ , 2567)  และการศึกษาของอัณณ์ภิ ศา ราร่องค า (2566)  
ไดศ้ึกษา พบว่า นวัตกรรมการบริการดา้นบุคลากร ดา้นคณุภาพการบริการ และดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีความสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชิงบวกกับการบริการที่เป็นเลิศ และการบริการที่เป็นเลิศ 
มีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบวงจร จนท าใหผู้ร้บับริการชื่นชมและเกิดความพึงพอใจ จนบอก
ปากต่อปากสง่ผลดีต่อภาพลกัษณท์ี่ดีของมหาวิทยาลยั 

ภาวะผูน้  าเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับมหาวิทยาลัย โดยภาวะผู ้น ามีความส าคัญ
ในการส่งเสริมประสิทธิภาพของสถาบนัอดุมศึกษา (HEI) หนึ่งในแนวทางภาวะผูน้  าที่เก่ียวขอ้งกบั
เรื่องนีคื้อ ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้(Servant Leadership) ซึ่งมีความส าคัญอย่างมากในบริบทของ



 5 

สถาบนัอุดมศึกษา (HEIs) (Roshan Saeed & Tatlah, 2022) แนวคิด "ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ" (Servant 
Leadership) ของ Greenleaf (1970) ไดร้บัความสนใจอย่างมากในบริบทของการบริการ เนื่องจาก
เป็นการผสมผสานระหว่างการ "รบัใช"้ และ "เป็นผูน้  า" โดยที่การใหบ้ริการเป็นเป้าหมายส าคัญ
อนัดบัแรกของผูน้  า (Hutabarat และคณะ, 2021) งานวิจยัหลายชิน้รายงานว่าภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร 
สามารถสง่เสรมิพฤติกรรมที่มุ่งเนน้การบรกิารของพนกังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และมีสว่นช่วยสรา้ง
ผลลพัธ์ทางการบริการที่ดีขึน้ (Christensen-Salem และคณะ, 2021; Rabiul และคณะ, 2023) Larry 
Spears นกัวิชาการผูม้ีชื่อเสียงดา้นภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ไดร้ะบุคณุลกัษณะที่ส  าคญั 10 ประการ
ของรูปแบบภาวะผูน้  านี ้ประกอบดว้ย การรบัฟัง ความเห็นอกเห็นใจ การเยียวยา การตระหนกัรู ้
การโนม้นา้วใจ การสรา้งมโนทศัน ์การมองการณไ์กล การดแูลรกัษา ความมุ่งมั่นในการพฒันาผูอ่ื้น 
และการสรา้งชุมชน (Spears, 2004) คณุลกัษณะเหล่านีม้ีความส าคญัอย่างยิ่งส าหรบัผูน้  าที่ตอ้งการ
สรา้งสภาพแวดลอ้มที่ท าใหค้ณาจารย ์บุคลากร และนกัศึกษารูส้ึกมีคณุค่า ไดร้บัการสนบัสนุน  
และมีแรงจูงใจที่จะมีส่วนร่วมในความส าเร็จขององคก์ร คณุลกัษณะประการแรกคือการรบัฟัง ซึ่งเนน้
ย า้ว่าผูน้  าใฝ่บริการให้ความส าคัญกับการรับฟังอย่างตั้งใจเพื่อท าความเข้าใจและตอบสนอง
ความตอ้งการของสมาชิกในทีมอย่างครบถว้น (Houston, 2023; McGee-Cooper และ Looper, 
2001) Adda และคณะ (2020) กล่าวว่า มหาวิทยาลัยในฐานะผูร้ิเริ่มหลักของทรพัยากรมนุษย์
ที่มีคณุภาพสงูตอ้งมุ่งเนน้การใหบ้ริการอย่างเต็มที่ การอดุมศึกษาถูกเรียกรอ้งใหม้ีการเปลี่ยนแปลงใน
ฐานะตัวแทนการเปลี่ยนแปลงทางสังคมในการตอบสนองความต้องการของสภาพแวดล้อม
ในมหาวิทยาลยั ทัง้ภายในและภายนอก ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชค้าดว่าจะถกูน าไปใชอ้ย่างครอบคลมุ
และในระดับต่าง ๆ จากผูน้  าไปจนถึงเจา้หน้าที่ฝ่ายบริหาร เพื่อใหน้ักศึกษาและผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสียอ่ืน ๆ สามารถไดร้บัประโยชนท์ี่มากขึน้จากบรกิารอดุมศกึษา  

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ก่อตั้งโดยกรุงเทพมหานครตามพระราชบัญญัติเมื่อ
วนัที่ 13 พฤศจิกายน 2553 มีพนัธกิจหลกัในการวิจยั ผลิตบณัฑิต พฒันาองคค์วามรูด้า้นการแพทย์
และเวชศาสตรเ์ขตเมือง การบริหารจัดการเขตเมือง และใหบ้ริการทางวิชาการแก่ชุมชน ทะนุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรม และใหบ้ริการทางการแพทยท์ี่ไดม้าตรฐานระดับประเทศและนานาชาติ  และ
ไดก้ าหนดค่านิยมองคก์ร NMU-VIP โดยมุ่งเนน้การสรา้งเครือข่ายเพื่อสงัคมการบริหารดว้ยขอ้มูลจริง 
การมุ่งเนน้ความส าเร็จต่อผูร้บับรกิาร การน าองคก์รอย่างมีวิสยัทศัน ์การจดัการเพื่อนวตักรรม และ
การใหค้วามส าคัญกับบุคลากร อีกทั้งแผนพัฒนามหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชโดยไดก้ าหนด
ยุทธศาสตรท์ี่ 1 การจดัการศึกษาที่มีคณุภาพเพื่อสรา้งบณัฑิตที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
กรุงเทพมหานคร สงัคม และประเทศ โดยมีตวัชีว้ดัค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อทรพัยากรสิ่งสนบัสนนุ
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การจดัการศึกษาของนกัศึกษาและอาจารยแ์ละความพึงพอใจต่อช่องทางสนับสนุนไวท้ี่รอ้ยละ 4.5 
โดยมีหน่วยงานสนบัสนุนหลกั ไดแ้ก่ ส  านกังานอธิการบดี เป็นหน่วยงานหลกัที่ขบัเคลื่อนการบริหาร
และสนบัสนนุภารกิจของมหาวิทยาลยั โดยยดึหลกัธรรมาภิบาล มุ่งเนน้ประสิทธิภาพและความโปร่งใส
ในการใหบ้ริการ ครอบคลมุการตอบสนองความตอ้งการของทุกกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ทัง้นกัศึกษา 
คณาจารย ์บคุลากร และประชาชน โครงสรา้งการบรหิารแบ่งเป็น 13 ฝ่ายหลกั ครอบคลมุงานส าคญั
ทัง้ดา้นบริหารทั่วไป การเงินและงบประมาณ ทรพัยากรบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศ ทะเบียนนกัศึกษา 
และงานวิจัย ส านักงานไดน้ าเทคโนโลยีมาเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการผ่านระบบ e-Service 
ฐานขอ้มลูดิจิทลั และหอ้งสมดุออนไลน ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารทกุกลุม่ 

อย่างไรก็ตาม แมม้หาวิทยาลยัมีการก าหนดค่าเป้าหมายความพึงพอใจต่อระบบสนับสนุน
การบรกิารเป็นเกณฑเ์พื่อขบัเคลื่อนความส าเร็จ แต่รายงานการประเมินคณุภาพการศึกษาภายใน
ตามเกณฑ ์EdPEx ของมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ปีการศึกษา 2565-2566 พบขอ้จ ากดัเชิงระบบ
ในการใหบ้ริการและการมุ่งเน้นผูร้บับริการ เช่น 1. กลไกการรบัฟังเสียงผูร้บับริการยังขาด
ความเป็นระบบและความครอบคลุม 2. แนวทางการจัดการความสมัพันธ์กับผูร้บับริการยังขาด
ประสิทธิผล 3.ระบบการจัดการขอ้รอ้งเรียนประสบกับขอ้จ ากัดในหลายมิติ ทัง้ดา้นความชัดเจน
ของกระบวนการ การก าหนดกรอบระยะเวลาในการด าเนินการที่เหมาะสม 4. การวิเคราะหแ์ละ
การใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลูความพงึพอใจยงัมีขอ้จ ากดัในเชิงลึกและความครอบคลมุ  ซึ่งขอ้คน้พบ
เหล่านีส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงความไม่สอดคลอ้งระหว่างนโยบายการมุ่งเนน้ผูร้บับริการที่มหาวิทยาลยั
ก าหนดไวก้บัการน าไปปฏิบติัอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งเป็นประเด็นส าคญัที่ส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมาย
ดา้นการใหบ้รกิารตามแผนพฒันามหาวิทยาลยั 

จากการทบทวนวรรณกรรมและการศึกษาสถานการณปั์จจุบนั พบว่า การศึกษาความเป็นเลิศ
ดา้นการบรกิารในสถาบนัอดุมศกึษาสว่นใหญ่มุ่งเนน้ที่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร และการใหบ้ริการ
ในภาพรวม แต่ยังขาดการศึกษาเชิงลึกเก่ียวกับปัจจัยที่น าไปสู่การบริการที่เป็นเลิศในบริบทของ
สถาบนัอดุมศึกษาไทย และขาดการศึกษาที่เชื่อมโยงระหว่างปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ นวตักรรม
การบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการเขา้ดว้ยกัน เพื่อน าไปสู่การพัฒนาการบริการที่เป็นเลิศใน
สถาบนัอดุมศึกษา ดงันัน้ การศึกษาวิจยัเรื่องนวตักรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร ที่สง่ผลต่อ
การบริการที่เป็นเลิศในสถาบนัอุดมศึกษา จึงมีความส าคญัและจ าเป็น เพื่อใหไ้ดอ้งคค์วามรูใ้น
การพฒันาการบริการที่เป็นเลิศอย่างยั่งยืน และสามารถน าผลการวิจัยไปใชใ้นการพัฒนาระบบ
การใหบ้ริการ ยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการ และสรา้งความพึงพอใจแก่ผูร้บับริการที่สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการในปัจจบุนัและอนาคต 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดจุดมุ่งหมายของการวิจยัไวด้งันี  ้

1. เพื ่อศ ึกษาระด ับการใชน้ว ัตกรรมการบร ิการ ภาวะผู น้  าใ ฝ่บร ิการ  และ 
การบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ และภาวะผู้น าใฝ่บริการ  
กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

3. เพื่อศึกษานวตักรรมการบรกิาร และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็น
เลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

ความส าคัญของการวิจัย 
การวิจยัครัง้นีจ้ะก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ละสามารถน าไปปรบัประยุกตใ์ชไ้ดด้งันี  ้

1. มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช สามารถน าผลการวิจยัไปพฒันาการใหบ้ริการใหม้ี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ได ้

2. ผูบ้รหิารสามารถน าขอ้มลูไปใชใ้นการก าหนดนโยบาย วางแผนพฒันา และจดัสรร
ทรพัยากรไดอ้ย่างมีทิศทางและดีย่ิงขึน้ 

3. สถาบนัอดุมศึกษาอ่ืน ๆ สามารถน าผลการวิจยัครัง้นีไ้ปประยุกตใ์ชเ้ป็นแนวทาง
ในการพัฒนาระบบการใหบ้ริการ เพื่อยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการ สรา้งความพึงพอใจแก่
ผูร้บับรกิาร และพฒันาไปสูก่ารเป็นองคก์รที่มีความเป็นเลิศดา้นการบรกิาร อนัจะสง่ผลต่อภาพลกัษณ์
และความเชื่อมั่นในคณุภาพการใหบ้รกิารของสถาบนัอดุมศกึษาในภาพรวม 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัสนใจ 

1. ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
1.1 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ นกัศึกษาที่ก าลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี

และอาจารยม์หาวิทยาลยันวมินทราธิราช จ านวน 3,240 คน (แหล่งขอ้มลู แผนปฏิบติัการ ประจ าปี 
2568 มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช)  

1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้นักศึกษาที่ก าลังศึกษาระดับปริญญาตรี
และอาจารยใ์นมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช รวมทัง้สิน้ 341 คน (Krejcie และ Morgan, 1970, p. 608) 
ซึ่งไดม้าจากการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยการใชป้ระเภทผูร้บับริการ
เป็นชั้น (Strata) จากนั้นก าหนดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละชั้น และใช ้การสุ่มอย่างง่าย 
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(Simple Random Sampling) โดยจบัฉลากตามสดัส่วนของคณะ/วิทยาลยั เพื่อใหไ้ดจ้ านวนครบ
ตามกลุม่ตวัอย่างที่ก าหนด 

2. ขอบเขตของเนือ้หา 
การศึกษาครั้งนี ้เป็นการศึกษานวัตกรรมการบริการ และภาวะผู้น าใฝ่บริการ  

ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช มีขอบเขตของเนือ้หาครอบคลุม 3 
ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ นวตักรรมการบรกิาร ภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร และการบรกิารท่ีเป็นเลิศ 

ตวัแปรที่ศึกษา 
1) การวิจยัเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) 

1.1) ตวัแปรพยากรณ ์ประกอบดว้ย 
1.1.1) ปัจจยันวตักรรมการบรกิาร ประกอบดว้ย 

ก. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (Information Innovation) 
ข. กระบวนการ (Process Innovation) 
ค. ดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) 
ง. ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment Innovation) 
จ ดา้นบคุลากร (Personnel Innovation) 

1.1.2) ปัจจยัภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร ประกอบดว้ย 
ก. การสรา้งคณุค่าใหช้มุชน (Community Value Creation) 
ข. การเสรมิพลงัอ านาจ (Empowerment) 

1.2) ตวัแปรเกณฑ ์ไดแ้ก่ การบรกิารที่เป็นเลิศ ประกอบดว้ย  
1.2.1) ความมุ่ งมั่ นในการให้บริการ  (Commitment to Service 

Excellence) 
1.2.2) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ (Service Efficiency) 
1.2.3) การปรับป รุ ง และพัฒนาอย่ า ง ต่อ เนื่ อ ง  (Continuous 

Improvement and Development) 
1.2.4) การตอบสนองและความสะดวกในการเข้าถึงบริการ 

(Responsiveness and Accessibility of Services) 
1.2.5) คณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์(Staff Quality and 

Interaction) 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. การบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง มหาวิทยาลยัด าเนินการส่งมอบบริการที่มีคณุภาพสูง

กว่ามาตรฐานอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความประทับใจ
ใหแ้ก่ผูร้บับริการอย่างสงูสดุ บคุลากรของมหาวิทยาลยัใชท้กัษะ ความรู ้และทศันคติที่ดีเหมาะสม
ในการขับเคลื่อนการบริการอย่างมีคุณภาพ โดยมีเป้าหมายส าคัญคือการสรา้งความพึงพอใจที่
เหนือความคาดหวงั ซึ่งน าไปสูค่วามไวว้างใจ การบอกต่อ และความส าเรจ็ขององคก์รในระยะยาว 
และมหาวิทยาลัยมีการพัฒนาและปรบัปรุงคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งในดา้นระบบการ
จดัการและศกัยภาพของบคุลากรอย่างสม ่าเสมอ 

 1.1 ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (Commitment to Service Excellence) หมายถึง 
มหาวิทยาลยัมีการด าเนินการมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ แสดงออกถึงความตัง้ใจในการมอบบริการที่
เป็นเลิศ ผ่านนโยบาย วิสยัทศัน ์และเปา้หมายที่ชดัเจน รวมถึงมบีรกิารท่ีสอดคลอ้งและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอย่างเหมาะสม 

1.2 ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ (Service Efficiency) หมายถึง มหาวิทยาลัย  
มีการด าเนินการจดัระบบการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพ โดยบรหิารจดัการปัญหาและขอ้รอ้งเรียน
อย่างเหมาะสม พรอ้มจดัสรรทรพัยากรที่จ  าเป็นส าหรบัการใหบ้ริการอย่างมีคณุภาพและเพียงพอ 
ทั้งในดา้นบุคลากรที่มีความรูค้วามสามารถ งบประมาณ เทคโนโลยี อุปกรณ์ และสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ 

1.3 การปรบัปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement and 
Development) หมายถึง มหาวิทยาลยัมีการด าเนินการทบทวน ติดตาม และประเมินผลการใหบ้ริการ
อย่างสม ่าเสมอ น าผลการประเมินมาวิเคราะหแ์ละพฒันาปรบัปรุงกระบวนการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
มีการน าแนวปฏิบติัที่ดีมาปรบัใช ้และมีการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาประยุกตใ์ชใ้นการพัฒนา
ระบบและกระบวนการใหบ้รกิารใหท้นัสมยั มีประสิทธิภาพ และไดม้าตรฐานระดบัสงู 

1.4 การตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ (Responsiveness and 
Accessibility of Services) หมายถึง มหาวิทยาลัยมีการด าเนินการจัดบริการที่เขา้ถึงไดง้่าย สะดวก  
มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย และมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นศนูยก์ลาง 

1.5 คณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์(Staff Quality and Interaction) หมายถึง 
มหาวิทยาลยัมีบุคลากรที่ใหบ้ริการในมหาวิทยาลยั ที่ทัศนคติที่ดีต่อการใหบ้ริการ มีความเป็นมิตร 
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สภุาพ เอาใจใส่ และมีจิตบรกิาร (Service Mind) สามารถสรา้งความประทบัใจและความพึงพอใจใหแ้ก่ 
ผูใ้ชบ้รกิาร 

2. นวัตกรรมการบริการ หมายถึง มหาวิทยาลัยมีการปรับปรุงระบบการให้บริการที่
เก่ียวขอ้งกับนักศึกษา คณาจารย ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสร ้าง
ค ุณค่าใหแ้ก่ โดยมหาวิทยาลัย มีการน าเทคโนโลยีและแนวทางธุรกิจใหม่ ๆ มาผสมผสานกับ
กระบวนการการบริการ โดยมีเป้าหมายเพื่อสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการทัง้ดา้นการศึกษา
และการสนับสนุนอ่ืน ๆ และสามารถตอบสนองความคาดหวังของผูร้บับริการในสภาพแวดลอ้มที่
เปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ พรอ้มทัง้สรา้งมลูค่าเพิ่มใหแ้ก่มหาวิทยาลยัทัง้ในดา้นการศึกษา
หรือการบรหิารจดัการใหท้นัสมยัและตอบโจทยส์งัคมในยุคปัจจุบนั 

2.1 ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ (Information Innovation) หมายถึง มหาวิทยาลัยมี
การพัฒนาใชง้านระบบขอ้มูลและสารสนเทศที่จ  าเป็นส าหรบัการใหบ้ริการภายในมหาวิทยาลัย 
เพื่อช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจและการด าเนินงานในรูปแบบที่มีประสิทธิภาพและทนัสมยั ซึ่งมุ่งเนน้
การสรา้งระบบขอ้มูลที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างครบถว้นและ
รวดเรว็ 

2.2 ดา้นกระบวนการ (Process Innovation) หมายถึง  มหาวิทยาลัยมีการ
ปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการทางการศึกษาภายในมหาวิทยาลัยให้มีประสิทธิภาพและ
เหมาะสมกบัการเปลี่ยนแปลงของผูร้บับริการ โดยเนน้การยกระดับขัน้ตอนและวิธีการด าเนินการที่
ช่วยลดขัน้ตอนที่ซบัซอ้นและเพิ่มความสะดวกสบายในการใหบ้รกิาร 

2.3 ดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) หมายถึง มหาวิทยาลยัมีการการน า
เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาบรกิารของมหาวิทยาลยั เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย
และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ รวมถึงการใชเ้ทคโนโลยีในการสรา้งช่องทางใหม่  ๆ ที่สามารถ
รองรบัผูใ้ชบ้รกิารไดห้ลากหลายรูปแบบ 

2.4 ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment Innovation) หมายถึง มหาวิทยาลัยมี
การพัฒนาปรบัปรุงปัจจยัแวดลอ้มที่ส่งเสริมการใหบ้ริการภายในมหาวิทยาลัย ทัง้ในดา้นกายภาพ 
เช่น การออกแบบสถานที่ใหเ้หมาะสม และการบริหารจัดการสภาพแวดลอ้มภายในที่เอือ้ต่อการ
ใหบ้รกิารที่ดีและมีประสิทธิภาพ 

2.5 ดา้นบุคลากร (Personnel Innovation) หมายถึง มหาวิทยาลยัมีการน าแนวทางหรือ
วิธีการใหม่ ๆ  มาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและเสริมสรา้งทกัษะของบุคลากรที่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ
ภายในมหาวิทยาลัย เพื่อใหบุ้คลากรสามารถใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัลในการปฏิบัติงาน ปรบัตัวต่อระบบ
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บริการใหม่ ๆ  แสดงความใส่ใจต่อผูร้บับริการ และมีส่วนร่วมในการคิดสรา้งสรรคห์รือพฒันานวัตกรรม
ดา้นการบริการ ซึ่งการใชน้วตักรรมดา้นบุคลากรนีช้่วยยกระดบัคณุภาพการใหบ้ริการและสรา้งความพงึ
พอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารมากยิ่งขึน้ 

3. ภาวะผู้น าใฝ่บริการ (Servant Leadership) หมายถึง ความสามารถของผู้น าที่
แสดงออกในการตอบสนองความตอ้งการของผูต้าม โดยมุ่งเนน้การสรา้งวัฒนธรรมองคก์รที่
เกือ้กูล รบัฟังความคิดเห็น เห็นอกเห็นใจผู้อ่ืน และส่งเสริมการเติบโตของบุคลากรทั้งในด้าน
วิชาชีพและคุณค่าทางจิตใจ เพื่อสรา้งแรงจูงใจและความผูกพนัในการมีส่วนร่วมต่อความส าเร็จ
ขององคก์ร อนัจะน าไปสูก่ารใหบ้รกิารท่ีเป็นเลิศอย่างยั่งยืน 

3.1 การสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน (Community Value Creation) หมายถึง ความสามารถ
ของผูน้  าในการสง่เสริมบรกิารที่เป็นประโยชนแ์ละตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่าง
แทจ้รงิ 

3.2 การเสริมพลงัอ านาจ (Empowerment) หมายถึง ผูน้  าเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การตดัสินใจ หรือการร่วมพฒันาการบริการ รวมถึงการรบัรู้
ว่าความเห็นของตนมีคณุค่าและไดร้บัการตอบสนอง 

4. นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาระดับปริญญาตรีที่ก าลังศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราชในปีการศึกษาที่ด  าเนินการเก็บขอ้มูล โดยรวมถึงนักศึกษาทุกชัน้ปีและทุกคณะ/
วิทยาลยัในสงักดัมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ซึ่งเป็นกลุ่มผูร้บับริการดา้นการศึกษาในบริบทของ
การศกึษาเรื่องการบรกิารท่ีเป็นเลิศ 

5. อาจารย ์หมายถึง พนกังานมหาวิทยาลยัประเภทวิชาการที่ปฏิบติัหนา้ที่ดา้นการเรียน
การสอน การวิจัย การให้บริการวิชาการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ในมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดศ้กึษา คน้ควา้ และรวบรวมขอ้มลูเอกสาร งานวิจยัและบทความทางวิชาการเก่ียวกับ 

นวตักรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการในหมาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
โดยมีหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งของนกัวิชาการและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งดงัต่อไปนี ้ 

1. การบริการทีเ่ป็นเลิศ  
การศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิดการบริการที่เป็นเลิศของ Ariffin และคณะ 

(2020) มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดหลกัในการออกแบบเครื่องมือวิจยั โดยอา้งอิงจากมาตรวดั UniverSE 
ซึ่งไดร้บัการพฒันาขึน้เพื่อใชใ้นการประเมินความเป็นเลิศดา้นการใหบ้ริการของหน่วยงานสนับสนุน



 12 

ภายในมหาวิทยาลยัโดยเฉพาะ มาตรวดัดงักล่าวไดร้บัการตรวจสอบความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่น
ผ่านกระบวนการทางวิชาการอย่างเป็นระบบ ไม่ว่าจะเป็นการทบทวนวรรณกรรมอย่างครอบคลมุ 
การประเมินเนือ้หาโดยผูเ้ชี่ยวชาญ การทดสอบเบือ้งตน้กบักลุ่มทดลอง และการทดลองใชจ้ริงกบั
กลุ่มตวัอย่างที่เก่ียวขอ้ง มาตรวดั UniverSE มีความครอบคลมุองคป์ระกอบส าคญัที่สะทอ้นถึง
คณุลกัษณะของการบริการที่เป็นเลิศ โดยผูว้ิจยัไดน้ ามาตรวดัตน้ฉบบัจ านวน 10 รายการมาประยุกต์
และดดัแปลงใหเ้หมาะสมกบับริบทของหน่วยงานในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยยงัคงรกัษา
โครงสรา้งเนือ้หาหลกัของตน้ฉบับไวอ้ย่างครบถ้วน ซึ่งสรุปไดเ้ป็น 5 องคป์ระกอบหลัก ไดแ้ก่  
1) ความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ 2) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 3) การปรบัปรุงและพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง 4) การตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 5) คณุภาพของบุคลากรและ
การปฏิสมัพนัธ ์

2. นวัตกรรมการบริการ 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับนวัตกรรมการบริการ 

ผูว้ิจยัไดบู้รณาการแนวคิดการวิจยัโดยใชก้รอบของ Service Research and Innovation Institute 
(SRII) Asia Summit (2013) ร่วมกบักรอบแนวคิดของอณัณภ์ิศา ราร่องค า (2566) เป็นหลกั ทัง้นี ้
ไดป้ระยกุตร์ว่มกบัแนวคิดของนกัวิชาการท่านอ่ืน สามารถสรุปองคป์ระกอบของนวตักรรมการบรกิารได ้
5 ดา้น ดงันี ้1. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (Information Innovation)  2. ดา้นกระบวนการ 3. ดา้นเทคโนโลยี 
(Technology Innovation) 4. ด้านสภาพแวดล้อม (Environment Innovation) 5. ด้านบุคลากร 
(Personnel Innovation)  

3. ภาวะผู้น าใฝ่บริการ 
จากการศึกษาและสงัเคราะหแ์นวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัภาวะผูน้  า

ใฝ่บริการ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกองคป์ระกอบของ Adda และคณะ (2020) ซึ่งไดศ้ึกษาคณุลกัษณะของ
ภาวะผูน้  าใฝ่บริการในบริบทมหาวิทยาลัย โดยใชว้ิธีวิจัยเชิงปริมาณผ่านแบบสอบถามที่วัด
คณุลกัษณะ 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การเยียวยาทางอารมณ ์2) การสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน 3) ทกัษะเชิง
มโนทัศน ์4) การเสริมพลงัอ านาจ 5) การช่วยผูใ้ตบ้งัคับบญัชาเติบโต 6) การใหค้วามส าคัญกับ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาก่อน 7)การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรม จากผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดเ้ลือก
องคป์ระกอบของภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) การสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน (Creating 
value for the community) ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Al Hila และ Al Shobaki (2017) ที่พบว่า 
"การสรา้งชุมชน" (Community Building) เป็นองคป์ระกอบส าคัญของภาวะผูน้  าใฝ่บริการใน
สถาบนัการศกึษา นอกจากนี ้ปณิฎฐา เกลียวสมัพนัธใ์จ (2565) ยงัระบวุ่าการสรา้งคณุค่าใหชุ้มชนเป็น
ทักษะส าคัญในการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างผูน้  ากับบุคคลในองค์กร และ 2) การเสริมพลัง
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อ านาจ (Empowering)  ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Dennis และ Winston (2003) ที่พบว่า 
"การมอบอ านาจ" (Empowerment) เป็นองคป์ระกอบส าคญัของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร  

5. นวัตกรรมการบริการส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
จากการศึกษา คน้ควา้เอกสาร งานวิจยั และบทความทางวิชาการที่เก่ียวขอ้ง พบว่า

นวัตกรรมการบริการเป็นแนวคิดส าคัญที่ไดร้บัความสนใจจากนกัวิชาการหลายท่านตัง้แต่อดีต
จนถึงปัจจบุนั โดยมีรากฐานมาจากทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter (1934) เสนอว่า นวตักรรม
มีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจ นวตักรรมการบริการว่าเป็นปัจจัยส าคัญการเสริมสรา้ง
ความเป็นเลิศดา้นการบริการในสถาบนัอุดมศึกษา สอดคลอ้งกับ กีรติ ยศยิ่งยง (2552) เสนอว่า 
องคก์รที่สามารถสรา้งสรรคน์วตักรรมไดอ้ย่างต่อเนื่องมกัจะสามารถสรา้งความแตกต่างในบรกิาร 
ส่งผลใหผู้ร้บับริการเกิดความพึงพอใจสูงขึน้ ซึ่งนับเป็นหัวใจส าคัญของการบรรลุความเป็นเลิศ
ดา้นการบริการ และนกัวิชาการ อาทิ den Hertog และคณะ (2003) กล่าวว่า นวตักรรมบริการ
เป็นขอ้สรุปใหม่เก่ียวกบัเรื่องการบรกิารทางธุรกิจที่ จะพฒันาการสรา้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ในเรื่อง
ระบบการส่งมอบการบริการ ส่วน Ponsignon และคณะ (2011) ไดก้ล่าวว่า นวัตกรรมบริการ 
(Service Innovation) เป็นแนวคิดที่ตัง้ใจจะบริการใหก้ับลูกคา้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่
ลกูคา้อย่างเต็มที่ สมฤทยั น า้ทิพย ์(2556)) อธิบายว่า นวตักรรมการบริการในบริบทของอดุมศึกษา
ประกอบดว้ยการปรบัปรุงกระบวนการใหบ้ริการ การออกแบบบริการใหม่ การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ 
และการมีส่วนร่วมของผูร้บับริการ ซึ่งทัง้หมดลว้นส่งเสริมใหเ้กิดการบริการที่ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างตรงจุด ทัง้นีส้ถาบนัวิทยาการ ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตรแ์ละ
เทคโนโลยีแห่งชาติ (2559) กลา่วว่า นวตักรรมการใหบ้รกิารสรา้งคณุค่าใหแ้ก่ลกูคา้ไดโ้ดดเด่นกว่า
คู่แข่ง และใหค้วามส าคัญกับการท าใหลู้กค้าประทับใจทั้ง ก่อน-ระหว่าง-หลัง การรบับริการ 
จากการศึกษาของอิทธิพร ข าประเสริฐ และคณะ (2559) ไดศ้ึกษานวัตกรรมการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อ
การใหบ้ริการที่เป็นเลิศในส่วนงานบริการดา้นหนา้ของมหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัด
ปทุมธานี โดยพบว่า นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นวิชาการ นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นการพัฒนา
นกัศึกษา นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นการเงิน  
และนวัตกรรมการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีความสัมพันธ์ในทิศทางบวกกับ
การใหบ้ริการที่เป็นเลิศ ในท านองเดียวกันการศึกษาอัณณ์ภิศา ราร่องค า (2566) นวัตกรรม
การบริการมีความสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชิงบวกต่อการบริการที่เป็นเลิศโดยรวม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ในดา้นบุคลากร ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และในต่างประเทศพบว่า เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญ
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ในการเสรมิสรา้งความเป็นเลิศดา้นการบริการในอตุสาหกรรมการศึกษาระดบัอดุมศึกษา โดยช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการ (Ariffin และคณะ, 2018)  

6. ภาวะผู้น าใฝ่บริการส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ  
จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัของนกัวิชาต่าง ๆ ไดก้ล่าวถึงความสมัพันธ์

ระหว่างภาวะผูน้  าใฝ่บริการและการใหบ้รกิารที่เป็นเลิศ ว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ (Servant Leadership) 
เป็นรูปแบบการน าที่เนน้การรบัใชแ้ละใหค้วามส าคัญกับผูอ่ื้นก่อน โดยเฉพาะผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  
และเป็นแนวคิดที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อการสรา้งการบริการที่เป็นเลิศในบริบทขององค์กร  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถาบนัการศึกษา ซึ่งตอ้งการผูน้  าที่มีวิสยัทศันแ์ละยึดมั่นในจริยธรรมเพื่อสรา้ง
สภาพแวดลอ้มแห่งการเรียนรู ้การสนับสนุน และการเติบโตอย่างยั่งยืน  โดย Spears (2004) 
หนึ่งในนกัวิชาการผูม้ีชื่อเสียงดา้นภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ไดเ้สนอคณุลกัษณะส าคญัของผูน้  าใฝ่บริการ
ไว ้10 ประการ ไดแ้ก่ การรบัฟัง ความเห็นอกเห็นใจ การเยียวยา การตระหนักรู ้การโนม้นา้วใจ  
การสรา้งมโนทศัน ์การมองการณไ์กล การดแูลรกัษา ความมุ่งมั่นในการพฒันาผูอ่ื้น และการสรา้ง
ชุมชน ซึ่งทั้งหมดนีล้ว้นเป็นคุณลักษณะที่ช่วยสรา้งความไวว้างใจ ความร่วมมือ และแรงจูงใจ
ในการท างานร่วมกนัในองคก์ร โดยเฉพาะในหน่วยงานดา้นบริการ จากเกณฑค์ณุภาพการศึกษา
เพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ยงัไดเ้นน้ย า้บทบาทของผูน้  าระดบัสงูที่ตอ้งก าหนดวิสยัทัศน์ มุ่งเนน้
ผูร้บับริการ แสดงค่านิยมและจริยธรรมที่ชัดเจน ตลอดจนสรา้งความคาดหวังที่สูงในดา้นผล
การด าเนินงาน ซึ่งทัง้หมดสอดคลอ้งกับหลกัการของภาวะผูน้  าใฝ่บริการ จากการศึกษางานวิจัย 
ของ ธีระศกัดิ์ ค าด า และ ดาวรุวรรณ ถวิลการ (2560) พบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการมีความสมัพันธ์
เชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติกบัการใหบ้ริการที่ดี โดยเฉพาะในดา้นการมองการณไ์กล การรบัฟัง
ความคิดเห็น และการเห็นคณุค่าของผูอ่ื้น อีกทัง้พิสิทธิ์ พิพฒันโ์ภคากลุ (2558) ก็สนบัสนนุแนวคิดนี ้
โดยระบุว่า การมีส่วนร่วมของผูน้  าเป็นปัจจยัส าคญัที่สุดต่อความส าเร็จขององคก์รดา้นการใหบ้ริการ 
โดยเฉพาะการสนับสนุนและผลักดันจากผูน้  า ซึ่งเป็นพลังหลักในการขับเคลื่อนและสรา้ง  
ความเปลี่ยนแปลงเชิงบวกในองคก์ร ในระดบันานาชาติการศึกษา Qamar และ Soomro (2025) 
พบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการมีความสมัพนัธใ์นระดับสูงกับความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ และ Dul 
และคณะ (2024) ไดเ้สนอว่า สถาบนัอุดมศึกษาควรน าหลกัการผูน้  าใฝ่บริการมาใชเ้พื่อสรา้ง
ความส าเรจ็ของสถาบนั  

จากการศึกษาจากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง สามารถเขียนเป็นกรอบ
แนวคิดการวิจัยนวัตกรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศใน
สถาบนัอดุมศกึษาของรฐัในก ากบักรุงเทพมหานคร ไดด้งัภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

สมมติฐานการวิจัย 
1. นวตักรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ กับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราชมีความสมัพนัธก์นั 
2. นวตักรรมการบริการนวัตกรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ส่งผลต่อการบริการ 

ที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช  
 

นวตักรรมการบริการ 
1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (Information 
Innovation) 
2) กระบวนการ (Process Innovation) 
3) ดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) 
4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment 
Innovation) 
5) ดา้นบคุลากร (Personnel Innovation) 
(Service Research and Innovation 
Institute (SRII) Asia Summit (2013);   
อณัณภิ์ศา รารอ่งค า (2566); Den Hertog 
(2000); Gallouj & Savona (2009); 
Noruzy et al. (2017); ศิรนิภา วงษ์ชารี 
(2566) 

ภาวะผู้น าใฝ่บริการ 

1) การสรา้งคณุค่าใหช้มุชน (Creating value 

for the community) 
2) การเสรมิพลงัอ านาจ (Empowering) 

(Adda et al., 2020) 

การให้บริการทีเ่ป็นเลิศ 
1) ความมุ่งมั่นในการใหบ้รกิาร 
(Commitment to Service Excellence) 
2) ประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 
(Service Quality and Efficiency) 
3) การปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Improvement and 
Development) 
4) การตอบสนองและความสะดวกใน
การเขา้ถงึบรกิาร (Responsiveness 
and Accessibility of Services) 
5) คณุภาพของบคุลากรและ 
การปฏิสมัพนัธ ์(Staff Quality and 
Interaction) 
(Ariffin et al., 2020) 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการศึกษาค้นควา้ครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาเรื่อง นวัตกรรมการบริการ และภาวะผู ้น า 
ใฝ่บริการที่ส่งต่อการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาเอกสาร
และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง โดยไดน้ าเสนอตามล าดบั ดงัต่อไปนี ้

1. ขอ้มลูพืน้ฐานเก่ียวกบัมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
2. ขอ้มลูพืน้ฐานเก่ียวกบัส านกังานอธิการบดี 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศ 

3.1 ความหมายของการบริการท่ีเป็นเลิศ 
3.2 ความส าคญัของการบรกิารที่เป็นเลิศ 
3.3 องคป์ระกอบของการบริการที่เป็นเลิศ 

4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมการบรกิาร 
4.1 ความหมายของนวตักรรมการบรกิาร 
4.2 ความส าคญัของนวตักรรมการบรกิาร 
4.3 องคป์ระกอบของของนวตักรรมการบริการ 

5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร 
5.1 ความหมายของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร 
5.2 ความส าคญัของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร 
5.3 องคป์ระกอบของของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร 

6. นวตักรรมการบรกิารที่สง่ผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศ 
7. ภาวะผูน้  าใฝ่บริการท่ีสง่ผลต่อการบรกิารที่เป็นเลิศ 
8.  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

8.1 งานวิจยัในประเทศ 
8.2 งานวิจยัต่างประเทศ 
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1. ข้อมูลพืน้ฐานเกี่ยวกับมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
จากการศึกษาแผนพัฒนามหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 5 ปี (พ.ศ. 2568 – 2572) 

แผนปฏิบัติการประจ าปี 2568 มหาวิทยาลัยได้มีการทบทวนและถ่ายทอดแผนมหาวิทยาลัย 
สู่การปฏิบตัิใหก้ับบุคลากรผูบ้ริหารระดับตน้ของทุกส่วนงาน ใหม้ีความเขา้ใจในจุดมุ่งหมาย
ของมหาวิทยาลยัในการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2568 และบรรลเุปา้หมายการพฒันามหาวิทยาลยั
ให้ 1) เป็นที่ยอมรับ (acknowledgement) โดยพันธกิจในทุกด้านของมหาวิทยาลัยได้รับการ
ยอมรับจากกรุงเทพมหานคร สังคม และประเทศ 2) มีความ ยั่งยืน (sustainability) จากการที่
มหาวิทยาลัยมีการบูรณาการการบริหารจัดการทรพัยากรองคก์รที่ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสงูสดุ มีความยืดหยุ่นพรอ้มรบัมือกับสถานการณท์ี่มีการเปลี่ยนแปลง มีการบริหาร
จดัการดา้นอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอ้มตามเกณฑม์หาวิทยาลยัสีเขียว บุคลากรมีคุณภาพมี
ความรกัและผูกพนักบัองคก์ร และ 3) ไดร้บัการยกย่อง (admiration) นั่นคือ ผลงานของนกัศึกษา 
บณัฑิต บคุลากร สว่นงาน หรือมหาวิทยาลยั เป็นประโยชนต่์อสงัคมและสรา้งชื่อเสียงเป็นที่ยกย่อง
ในระดับชาติหรือนานาชาติ ภายใต้ยุทธศาสตร์การขับเคลื่อนมหาวิทยาลัย 5 ยุทธศาสตร์ 
ประกอบดว้ย   

ยทุธศาสตรท์ี่ 1 การจดัการศึกษาที่มีคณุภาพเพื่อสรา้งบณัฑิตที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของกรุงเทพมหานคร สงัคม และประเทศชาติ 

ยทุธศาสตรท์ี่ 2 พฒันาเครือข่าย และสรา้งสรรคง์านวิจยัดา้นศาสตรเ์ขตเมือง 
ยุทธศาสตรท์ี่ 3 พฒันาการบริการวิชาการแก่สงัคม และการบริการดา้นสขุภาพใหเ้ป็นที่

ยอมรบัของกรุงเทพมหานคร สงัคม และประเทศชาติ 
ยุทธศาสตรท์ี่ 4 การทะนุบ ารุง ศาสนา ศิลปะ วฒันธรรม และการอนุรกัษ์ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น

ของมหาวิทยาลยัเป็นที่ยอมรบัของสงัคม และประเทศชาติ 
ยุทธศาสตรท์ี่ 5 การจดัการทรพัยากรที่มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพเพื่อรองรบัการพฒันา

มหาวิทยาลยัอย่างยั่งยืน 
ประวัติความเป็นมา 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช สถาบันอุดมในก ากับองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น
รูปแบบพิเศษ เป็นสถาบนัอดุมศึกษาที่จดัตัง้ขึน้โดยองคป์กครองส่วนทอ้งถิ่นรูปแบบพิเศษภายใต้
พระราชบญัญัติการจัดตัง้ โดยในประเทศมีเพียง 2 แห่งไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา  
ซึ่งมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช เป็นสถาบันอุดมศึกษาแห่งแรกและแห่งเดียวเท่านั้นที่อยู่ใน
การก ากบัปกครองส่วนถิ่นรูปแบบพิเศษมีฐานะเป็นหน่วยงานในก ากับกรุงเทพมหานครและเป็น
นิติบุคคลที่ไม่เป็นส่วนราชการ โดยมีลกัษณะ ดงันี ้1) ไดร้บัการสนบัสนุนงบประมาณจากกรุงเทพ
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มหานครเพื่อบริหารจัดการไม่น้อยกว่ารอ้ยละ 70 ของงบประมาณทั้งหมด 2) มีกรรมการสภา
วิทยาลยัโดยต าแหน่งจ านวน 3 ใน 6 ต าแหน่งมาจากหน่วยที่ก ากบัดแูล ไดแ้ก่ รองผูว้่าราชการกรุงเทพ
มหานครที่ผู ้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมอบหมาย ปลัดกรุงเทพมหานคร และเลขาธิการ
คณะกรรมการการอุดมศึกษา 3) มอบโอกาสทางการศึกษาที่สอดคลอ้งกับความต้องการของ
ชมุชนเขตเมือง 4) รองรบัแผนพฒันากรุงเทพมหานครและแผนความร่วมมือระหว่างกรุงเทพมหานคร
กบัองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่นอ่ืน 5) สรา้งหรือพฒันาองคค์วามรูด้า้นศาสตรเ์ขตเมือง โดยมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราชมีวิสยัทศันใ์นการเป็น “ผูน้  าดา้นศาสตรเ์ขตเมือง” 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช จัดตั้งขึน้โดยกรุงเทพมหานครตามพระราชบัญญัติ
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช พ.ศ. 2553 เมื่อวนัที่ 13 พฤศจิกายน 2553 โดยมีวตัถุประสงคห์ลกั
และภาระหนา้ที่ ดงัต่อไปนี ้ 

1. ท าการวิจยั ส่งเสริม สนบัสนุนการวิจัย เพื่อสรา้งหรือพฒันาองคค์วามรูแ้ละ
น าความรูน้ัน้ไปใชเ้พื่อประโยชนใ์นการพฒันากรุงเทพมหานคร สงัคม และประเทศชาติ 

2. ผลิตบณัฑิตใหส้อดคลอ้งกบัแผนการศึกษาแห่งชาติ แผนพฒันากรุงเทพมหานคร 
และแผนความรว่มมือระหว่างกรุงเทพมหานครกบัองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่นอ่ืน 

3. พฒันาองคค์วามรูด้า้นการแพทยแ์ละการสาธารณสขุทุกสาขา โดยเนน้ทางดา้น
เวชศาสตรเ์ขตเมือง 

4. พฒันาองคค์วามรูด้า้นการบริหารจัดการเขตเมืองดา้นการปกครองส่วนทอ้งถิ่น
และพฒันามหานคร 

5. ใหโ้อกาสทางการศึกษาที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของชุมชนเขตเมืองโดย
ยดึหลกัความเสมอภาค 

6. บรกิารทางวิชาการและรว่มมือกบัชมุชนในการฝึกและพฒันาอาชีพ 
7. ทะนุบ ารุงศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น

สิ่งแวดลอ้มและกีฬา 
8. ใหบ้ริการทางการแพทยก์ารพยาบาลการสาธารณสขุ และการบริการทางวิชาการ

และวิชาชีพใหเ้ป็นที่ยอมรบัในระดบัประเทศ และนานาชาติ 
โครงสร้างมหาวิทยาลัยและหลักสูตรทีเ่ปิดสอน 

ปัจจุบ ันมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช (NMU) ประกอบดว้ย 7 ส่วนงานหลัก  
โดยแต่ละสว่นงานมีภาระหนา้ที่และความรบัผิดชอบ ดงันี ้
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1. ส านักงานสภามหาวิทยาลัย มีภาระหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับงาน
เลขานุการและสารบรรณ รวมทัง้สนับสนุนงานของสภามหาวิทยาลยั งานตรวจสอบภายในและ
ภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่สภามหาวิทยาลยัหรืออธิการบดีมอบหมาย 

2. ส านกังานอธิการบดี มีภาระหนา้ที่ความรบัผิดชอบเก่ียวกับงานดา้นทรพัยากร
บุคคล ธุรการ การเงินการคลงั งบประมาณ พสัด ุยุทธศาสตร ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ทะเบียนนกัศึกษา 
วิเทศสัมพันธ์  นิติการ การติดตามประเมินผล การประกันคุณภาพ การส่งเสริมการวิจัย และ
การจัดท ารายงานประจ าปีของมหาวิทยาลัย รวมทั้งสนับสนุนและส่งเสริมการด าเนินงานตาม
พนัธกิจต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยัทางดา้นวิชาการ การวิจยั การบริการวิชาการแก่สงัคม งานกิจการ
นกัศึกษา ตลอดจนการทะนุบ ารุงศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น สิ่งแวดลอ้ม กีฬา 
ค่านิยมอนัดีงามของไทยและวฒันธรรมองคก์ร และภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่อธิการบดีมอบหมาย  

3. คณะแพทยศาสตรว์ชิรพยาบาล มีภาระหน้าที่ความรบัผิดชอบเกี่ยวกับ
การจดัการศึกษา การพฒันาหลกัสตูร การพฒันาคณุภาพการศึกษา เพื่อผลิตบณัฑิตและบุคลากร
ทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขทุกระดบั ตลอดจนผูเ้ชี่ยวชาญในสาขาต่าง ๆ การวิจยั การใหบ้ริการ
ทางแพทยท์ี่มีคณุภาพทัง้การส่งเสริมสขุภาพอนามยั การบ าบดัรกัษาและการฟ้ืนฟู และการใหบ้ริการ
ทางวิชาการแก่สงัคมตลอดจนการทะนุบ ารุงศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น  
สิ่งแวดลอ้ม กีฬา ค่านิยม อันดีงามของไทย และวัฒนธรรมองคก์ร รวมทัง้ภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่
อธิการบดีมอบหมาย 

4. คณะพยาบาลศาสตรเ์กือ้การุณย ์มีภาระหนา้ที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับ
การจัดการศึกษา การพัฒนาหลักสูตร การพัฒนาคุณภาพการศึกษา เพื่อผลิตบัณฑิตสาขา
พยาบาลศาสตรแ์ละบุคลากรพยาบาลอ่ืน ๆ การส่งเสริมสนบัสนุน การวิจยั การใหบ้ริการทางวิชาการ
และวิชาชีพแก่สงัคม ตลอดจนการทะนุบ ารุงศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น  
สิ่งแวดลอ้ม กีฬา ค่านิยมอันดีงามของไทยและวัฒนธรรมองคก์ร รวมทั้งภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่
อธิการบดีมอบหมาย 

5. วิทยาลยัพฒันามหานคร มีภาระหน้าที่ความรบัผิดชอบเก่ียวกับการจัดการ 
ศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา เพื่อผลิตบณัฑิตผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชาที่เก่ียวกับการพฒันามหานคร
และเมืองการวิจยัและสรา้ง เครือข่ายภาคีการวิจยัร่วมกบัหน่วยงานเอนเพื่อสรา้งเสริมองคค์วามรู้
เพื่อการพฒันาเมืองและมหานคร  การจดัระบบการรวบรวมภูมิปัญญาและประสบการณข์องปราชญ์
ทอ้งถิ่นจดัท าเป็นคลงัความรูม้หานครและเมือง การใหบ้ริการวิชาการแก่สงัคม รวมทัง้การใหบ้ริการ
ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพนูศกัยภาพทรพัยากรบุคคลของหน่วยงานอ่ืน ตลอดจนการทะนบุ ารุงศิลปวฒันธรรม 
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จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น สิ่งแวดลอ้ม กีฬา ค่านิยมอนัดีงามของไทย และวฒันธรรมองคก์ร 
รวมทัง้ภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่อธิการบดีมอบหมาย 

6. วิทยาลยัพัฒนาชุมชนเมือง มีภาระหนา้ที่ความรบัผิดชอบเก่ียวกับการจัด
การศึกษา ระดบัอดุมศึกษา ทัง้สายวิชาการ สายวิชาชีพ และฝึกอบรม ในหลกัสตูรและสาขาวิชา  
ที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาคมเมือง เพื่อพฒันาทกัษะและคณุภาพชีวิตของประชาชน
ในเขตเมือง การสรา้งเครือข่าย ความร่วมมือทางวิชาการ การวิจยั และการใหบ้ริการทางวิชาการ
แก่สังคมร่วมกับกรุงเทพมหานครและหน่วยงานอ่ืน ตลอดจนการทะนุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น สิ่งแวดลอ้ม กีฬา ค่านิยมอนัดีงามของไทย และวฒันธรรมองคก์ร 
รวมทัง้ภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่อธิการบดีมอบหมาย 

7. คณะวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสุขภาพ มีภาระหนา้ที่ความรบัผิดชอบ
เก่ียวกบัการจัดการศึกษา การพฒันาหลกัสตูร การจดัการศึกษาทั่วไป การพฒันาคณุภาพการศึกษา 
เพื่อผลิตบณัฑิตและบุคลากรในสาขาวิชาดา้นวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสขุภาพ การวิจยัเพื่อพฒันา
งานดา้นวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสขุภาพ การใหบ้ริการทางวิชาการและวิชาชีพแก่สงัคม ตลอดจน
การทะนุบ ารุงศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น สิ่งแวดลอ้ม กีฬา ค่านิยมอนัดีงาม
ของไทย และวฒันธรรมองคก์ร รวมทัง้ภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่อธิการบดีมอบหมาย 

หลักสูตรทีเ่ปิดสอน 
ดา้นหลกัสตูร/สาขาวิชาที่จดัการเรียนการสอนในปีการศึกษา 2567 ไดเ้ปิดการเรียน

การสอนในระดบัปริญญาตรี จ านวน 14 หลกัสตูร/สาขาวิชา ไดแ้ก่ 1) หลกัสตูรแพทยศาสตรบณัฑิต 
2) หลกัสตูรพยาบาลศาสตรบณัฑิต 3) หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาปฏิบติัการฉุกเฉิน
การแทพย ์4) หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชารงัสีเทคนิค 5) หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต 
สาขาวิชาอาชีวอนามัยและความปลอดภัยในสถานพยาบาล 6) หลกัสูตรวิทยาศาสตรบณัฑิต 
สาขาวิชาเทคโนโลยีเครื่องมือแพทยแ์ละหอ้งผ่าตดั 7) หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการ
จัดการสาธาณภัย 8) ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการบริการธุรกิจการบิน 9) รฐัประศาสนศาสตร
บณัฑิต สาขาวิชาการบริหารและจดัการเมือง 10) ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการพัฒนาเด็ก
ปฐมวัย 11) ศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาวิชานวัตกรรมการบริการ  12) หลกัสูตรการจัดการบณัฑิต 
สาขาวิชาการจัดการทรพัยากรอาคาร 13) เทคโนโลยีบัณฑิต (กลุ่มวิชาเอกการซ่อมบ ารุง
อาคาร และกลุ่มวิชาเอกการซ่อมบ ารุงอาคาร) 14) หลักสูตรศึกษาศาสตรบัณฑิตสาขาวิชา
การศึกษาปฐมวัย และหลกัสูตรระดับปริญญาโท จ านวน 4 หลกัสูตร/สาขาวิชา ไดแ้ก่ 1) วิทยา
ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการพัฒนาและจัดการเมือง 2) พยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต 
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สาขาวิชาการดูแลผูใ้หญ่และผูสู้งอายุ 3) วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการป้องกันและ
ควบคุมโรคเขตเมือง และรฐัประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาสาขาวิชาการจัดการและการ
พฒันามหานครอย่างยั่งยืน 

พันธกิจ วิสัยทัศน ์ค่านิยม วัฒนธรรม 
วิสยัทศัน ์: ผูน้  าดา้นศาสตรเ์ขตเมือง 
พนัธกิจ : จดัการศึกษา สรา้งงานวิจยันวตักรรม ใหบ้ริการวิชาการ และทะนุบ ารุงศาสนา 

ศิลปะ วฒันธรรม ภมูิปัญญาทอ้งถิ่น ที่ตอบสนองความตอ้งการของกรุงเทพมหานคร สงัคม และประเทศ 
อตัลกัษณ ์: จิตสาธารณะ 
ค่านิยมองคก์ร : N M U – V I P 

N: Networking for Societal contribution หมายถึง สรา้งเครือข่ายเพื่อการท า
ประโยชนใ์หส้งัคม 

M: Management by Fact หมายถึง การรบริหารงานดว้ยขอ้มลูจรงิ 
U: Ultimate Goal for Customers หมายถึง การมุ่งเน้นความส าเร็จต่อลูกคา้ 

(ผูร้บับรกิาร) 
V: Visionary Leadership หมายถึง การน าองคก์รอย่างมีวิสยัทศัน ์
I: Managing for Innovation หมายถึง การจดัการเพื่อนวตักรรม 
P: Valuing People หมายถึง การใหค้วามส าคญักบับคุลากร 

ยุทธศาสตรใ์นแผนพัฒนามหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 5 ปี (พ.ศ. 2566 - 2570) 
ยุทธศาสตรท์ี่ 1 การจัดการศึกษาที่มีคุณภาพเพื่อสรา้งบัณฑิตที่สอดคลอ้งกับ

ความตอ้งการของกรุงเทพมหานครสงัคม และประเทศ มีก าหนดตวัชีว้ดัดงันี ้
1. จ านวนหลกัสตูรที่รองรบัการพฒันาเมือง ตัง้แต่ระดบัปริญญาตรีขึน้ไป 
2. รอ้ยละของบณัฑิตระดบัปริญญาตรีที่ไดง้านท าตรงตามสาขาวิชาในหลกัสูตร

ที่ส  าเรจ็การศกึษา ภายใน 1 ปี 
3. อตัราการส าเร็จการศึกษาของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ภายในแผนการศึกษา 

ที่ก าหนด 
4. ค่าคะแนนเฉลี่ยความผกูพนัของนกัศกึษาต่อมหาวิทยาลยั 
5. รอ้ยละของอาจารยท์ี่ไดร้บัการพฒันาที่ส่งเสริมต่อการเรียนการสอนทัง้ทางด้าน

วิชาการและทางวิชาชีพ ไม่นอ้ยกว่า 15 ชม./คน/ปี 
6. รอ้ยละของอาจารยท์ี่มีต  าแหน่งทางวิชาการ 
7. จ านวนบทเรียน Online ที่สามารถเผยแพรผ่่านระบบ NMU MOOC 
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8. ค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่อทรพัยากรสนับสนุนการจัดการศึกษาของ
นกัศกึษาและอาจารย ์

9. ค่าคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจต่อช่องทางการสนบัสนนุ 
ยุทธศาสตรท์ี ่2 พฒันาเครือข่ายและสรา้งสรรคง์านวิจยัดา้นศาสตรเ์ขตเมือง 

1. จ านวนทุนวิจยัที่ไดร้บัการสนบัสนุนจากภายนอกทัง้ภาครฐัและเอกชน เฉลี่ย
ต่อคนต่อปี 

2. จ านวนผลงานวิจยัที่ตีพิมพใ์นวารสารวิชาการระดบันานาชาติ (ตามเกณฑ ์กพอ.) 
3. จ านวนนวัตกรรมที่เขา้สู่การจดทรพัยส์ินทางปัญญา หรือนวัตกรรมเพื่อ

การน าไปใชป้ระโยชน์ 
4. อตัราการคงอยู่ของคู่ความร่วมมือที่มีการด าเนินการ 

ยุทธศาสตรท์ี่ 3 พฒันาการบริการวิชาการแก่สงัคมและการบริการดา้นสุขภาพให้
เป็นที่ยอมรบัของกรุงเทพมหานคร สงัคม และประเทศชาติ 

1. รอ้ยละของรายรบัจากการใหบ้รกิารแก่สงัคมที่เพิ่มขึน้ในแต่ละปี 
2. คะแนนความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแก่สงัคมต่อการสนบัสนนุของมหาวิทยาลยั 
3. จ านวนรายการการรบัรอง (Test) ที่เพิ่มขึน้ตามมาตรฐาน ISO 17025 
4. โรงพยาบาลไดร้บัการต่ออายุการรบัรองกระบวนการ พัฒนาคุณภาพตาม

มาตรฐาน Advanced HA 
ยุทธศาสตรท์ี่ 4 การทะนุบ ารุง ศาสนา ศิลปะ วฒันธรรมและการอนุรกัษ์ภูมิปัญญา

ทอ้งถิ่นของมหาวิทยาลยัเป็นที่ยอมรบัของสงัคม 
1. ร้อยละของผู้สนใจเข้าร่วมกิจกรรม/ร่วมชมพิพิธภัณฑ์ หรือแหล่งเรียนรู้

ประวติัศาสตรท์ี่มีลกัษณะของความเป็นพหวุฒันธรรมโดยรอบมหาวิทยาลยัที่เพิ่มขึน้ในแต่ละปี 
ยุทธศาสตรท์ี่ 5 การบูรณาการระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

เพื่อรองรบัการพฒันามหาวิทยาลยัอย่างยั่งยืน 
1. คะแนนการประเมินคณุธรรมและความโปรง่ใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครฐั (ITA) 
2. คะแนนเฉลี่ยความผูกพนัองคก์รของบุคลากร 
3. รอ้ยละของบคุลากรท่ีมีขีดสมรรถนะสงูตามที่มหาวิทยาลยัก าหนด 
4. รอ้ยละความกา้วหนา้ของโครงการก่อสรา้งเป็นไปตามแผน 
5. รอ้ยละของรายไดม้หาวิทยาลยัที่เพิ่มขึน้ในแต่ละปี 
6. จ านวนของระบบเทคโนโลยีดิจิทลัที่น าไปใชแ้ลว้ไดอ้ย่างสมบรูณ์ 
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ข้อมูลท่ัวไป 

ตาราง 1  แสดงขอ้มลูทั่วไปของมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช  

ที ่ ข้อมูล จ านวน 
1 จ านวนสว่นงาน/คณะ/วิทยาลยั 7 
2 จ านวนหลกัสตูร/สาขาวิชา 

- ระดบัปรญิญาตรี 
- ระดบัปรญิญาโท 

18 
14 
4 

3 จ านวนนกัศกึษาแต่ละระดบั/หลกัสตูร/สาขาวิชา 
ระดบับณัฑิตศกึษา 
- วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการพฒันาและจดัการเมือง 
- พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการพยาบาลผูใ้หญ่และผูส้งูอาย ุ
- วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการป้องกนัควบคมุโรคเขตเมือง 
- วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการและการพฒันามหานคร
อย่างยั่งยืน 

ระดบัปรญิญาตรี 
- หลกัสตูรแพทยศาสตรบณัฑิต 
- หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาปฏิบติัการฉกุเฉินการแพทย ์
- หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชารงัสีเทคนิค 
- หลกัสตูรพยาบาลศาสตรบณัฑิต 
- หลกัสตูรศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการบริการธุรกิจการบิน 
- หลกัสตูรศิลปศาสตรบณัฑิต นวตักรรมการบรกิาร 
- หลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการบรหิารจดัการเมือง 
- หลกัสตูรศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการพฒันาเด็กปฐมวยั 
- หลกัสตูรการจดัการบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการทรพัยากรอาคาร 
- หลกัสตูรเทคโนโลยีบณัฑิต 
- หลกัสตูรศกึษาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการศึกษาปฐมวยั 
- หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาอาชีวอนามยัและความ
ปลอดภยัในสถานพยาบาล 

2,750 
59 
12 
25 

 
14 
8 

2,691 
596 
123 
130 
938 

24 
78 
95 
84 
27 
93 
76 

159 
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ตาราง 1  (ต่อ) 

ที ่ ข้อมูล จ านวน 
 - หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีเครื่องมือแพทยแ์ละ

หอ้งผ่าตดั 
- หลกัสตูรวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการสาธารณภยั 

168 
 

100 
4 จ านวนบุคลากร 

พนกังานมหาวิทยาลยั 
- ประเภทวิชาการ 
- ประเภทสนบัสนนุ  
- ประเภทบรหิาร 
ขา้ราชการกรุงเทพมหานครสามญั 
ขา้ราชการกรุงเทพในสถาบนัอดุมศกึษา 
ลกูจา้งประจ ากรุงเทพมหานคร 
พนกังามหาวิทยาลยั (จา้งจากเงินรายได)้ 

4,109 
6,210 

549 
2,613 

48 
169 
6 

379 
350 

ที่มา: แผนปฏิบติัการประจ าปี 2568 มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

ตาราง 2  การปฏิบติัของผูบ้ริหารระดบัสงูในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ที่มีต่อค่านิยม NMU-VIP 

ค่านิยม ตัวอย่างการปฏิบตั ิ
N: Networking for 
Societal contribution 

ก าหนดพืน้ที่การสรา้งเครือข่ายกับองคก์รภายนอกทัง้ในประเทศและต่างประเทศ 
ในดา้นการศึกษา การวิจัย และการบริการวิชาการ ให้สอดคลอ้งกับเหตุการณ์
ปัจจุบนั ตลอดจนเพิ่มรูปแบบเครือข่ายที่จ  าเป็นและมุ่งใหเ้กิดประโยชนต์่อองคก์ร
และลูกคา้เป็นส าคัญ บนพืน้ฐานที่จะสรา้งความโดดเด่นตามสมรรถนะหลกัของ 
NMU ทัง้ UHS และ UNHS ใหก้บั BMA 

M: Management by 
Fact 

รวบรวมและวิเคราะหข์อ้มลูผลสถิติส าคญัที่มีอยู่ใน Application Monday ถึงพธุที่ 
7 มีค (5)-2) มาใชใ้นการก าหนดแผนและตัดสินใจในระบบปฏิบตัิการต่าง ๆ เช่น 
วิเคราะหข์อ้มลูแนวโนม้ชะลอที่เกิดขึน้ในมหาวิทยาลยัช่วงครึ่ง 3 ปี มาออกนโยบาย
และกระบวนการจดัการของแต่ละประเภท รวมทัง้ประเมิน ผล ในการลงทนุทางการวิจยั
และใหเ้หมาะสม 
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ตาราง 2  (ต่อ) 

ค่านิยม ตัวอย่างการปฏิบตั ิ
U: Ultimate Goal for 
Customers 

เปิดช่องทางประเมินการใหบ้ริการในทุกชดุบรกิาร ทัง้ในส านกัวิจยัและงานบรกิาร
โรงพยาบาล และมีการดึงเสียงน าไปสู่การปรบัปรุงเพื่อที่ใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุต่อ
ลกูคา้ 

V: Visionary 
Leadership 

การสรา้งความสัมพันธ์กับหน่วยงานต่าง ๆ เพื่องรองรบัการสรา้งพืน้ที่ในบริเวณ
สมรรถนะหลกัของ NMU ทัง้ UHS และ UNHS ใหก้ับ BMA และรองรบัการด าเนินงาน
ของบณัฑิต 

I: Managing for 
Innovation 

ออกนโยบายและสนบัสนุนใหบุ้คลากร ที่วิจัยเพื่อสรา้งนวตักรรมที่ช่วยแกปั้ญหา
และพฒันาองคค์วามรูแ้ละบริการดา้นสาธารณสขุเมือง ผ่าน Bangkok City Lab 
(BCL) ซึ่งมีบทบาทการน านวัตกรรม/ความตอ้งการของ BMA มาทดลองด าเนินการ
จริง โดยเฉพาะการพฒันานวตักรรมเชิงสงัคมที่จะส่งผลใหเ้กิดการพฒันาต่อยอด
ในการแกไ้ขปัญหาของเมือง เช่น หาพืน้ท่ี ความปลอดภยัในการขีแ้มลง สถานท่ีอยู่
อาศยั เป็นตน้ 

P: Valuing People ด าเนินการพฒันา ค านิยม ของ NMU เพื่อการพฒันาบญัชีงานภายในองคก์ร พฒันา
ขีดความสามารถของบคุลากร ผ่าน NMU Learning Development Framework 

2. ข้อมูลพืน้ฐานเกี่ยวกับส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ส านกังานอธิการบดี มีภาระหนา้ที่ความรบัผิดชอบเก่ียวกบังานดา้นทรพัยากรบุคคล ธุรการ 

การเงินการคลงั งบประมาณ พัสดุ ยุทธศาสตร ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ทะเบียนนักศึกษา  
วิเทศสมัพนัธ ์นิติการ การติดตามประเมินผล การประกนัคณุภาพ การส่งเสริมการวิจยั และการจดัท า
รายงานประจ าปีของมหาวิทยาลยั รวมทัง้สนบัสนุนและส่งเสริมการด าเนินงานตามพนัธกิจต่าง ๆ 
ของมหาวิทยาลยัทางดา้นวิชาการ การวิจยั การบรกิารวิชาการแก่สงัคม งานกิจการนกัศกึษา ตลอดจน
การท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ่น สิ่งแวดลอ้ม กีฬา ค่านิยมอนัดีงาม
ของไทยและวฒันธรรมองคก์ร และภาระหนา้ที่อ่ืนตามที่อธิการบดีมอบหมาย 

ทัง้นี ้ตามขอ้บงัคับมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ว่าดว้ยการแบ่งหน่วยงานภายในของ
ส านักงานอธิการบดี พ.ศ. 2566 โดยส านักงานอธิการบดีแบ่งหน่วยงานภายในเป็น 13 ฝ่าย มีหน้าที่ 
ดงันี ้ 

1. ฝ่ายบริหารงานทั่วไป มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานบริหารทั่วไป งานเลขานุการ 
งานสารบรรณ งานประชาสมัพนัธ ์งานวิเทศสมัพนัธ ์งานดแูลอาคารสถานที่ รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่
อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 
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2. ฝ่ายการคลัง มีภาระหน้าที่รบัผิดชอบงานการเงิน งานงบประมาณ งานบัญชี 
รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

3. ฝ่ายทรพัยากรบุคคล มีภาระหน้าที่รบัผิดชอบงานสรรหาและบรรจุแต่งตั ้ง 
งานทะเบียนประวัติและสิทธิประโยชน ์งานพัฒนาบุคลากร รวมทัง้ปฏิบตัิหนา้ที่อื่น ๆ ตามที่
หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

4. ฝ่ายนิติการ มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานยกร่างขอ้บงัคับและระเบียบ งานตรวจ
รา่งขอ้บงัคบั ระเบียบ กฎ และสญัญาต่าง ๆ งานการใหค้ าปรกึษาเก่ียวกบักฎหมาย ขอ้บงัคบัและ
ระเบียบ งานคดีและวินยั รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

5. ฝ่ายวิชาการ มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานบริการวิชาการ งานทรพัยากรการเรียนรู ้
งานพัฒนาหลกัสูตรและการสอน งานต าแหน่งทางวิชาการ รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หัวหนา้
ส านกังานมอบหมาย 

6. ฝ่ายยุทธศาสตร ์มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานวางแผนพฒันา งานประกนัคณุภาพ
การศกึษา งานบรหิารความเสี่ยง รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

7. ฝ่ายกิจการนักศึกษา มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานกิจกรรมนักศึกษา งานสวสัดิการ
และการใหบ้ริการนักศึกษา งานสภานกัศึกษา งานส่งเสริมและท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม รวมทัง้
ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

8. ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานระบบเครือข่าย งานดา้นระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ งานบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ งานบริการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

9. ฝ่ายส่งเสริมการวิจัย มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานส่งเสริมการวิจยั งานวิเคราะห ์
ติดตาม ประเมินผลโครงการวิจัยของมหาวิทยาลยั งานพิจารณาการใหทุ้นวิจยั งานประสาน
ความร่วมมือดา้นการวิจัยทัง้ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย งานใหค้ าปรึกษาโครงการวิจัย 
งานบริการฝึกอบรมดา้นการวิจยังานทรพัยส์ินทางปัญญา รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้
ส านกังานมอบหมาย 

10. ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล มีภาระหน้าที่รบัผิดชอบงานทะเบียนนักศึกษา 
งานรบันกัศึกษา งานทะเบียนประวตัินกัศึกษา งานทะเบียนวิชาเรียน งานประมวลผลการศึกษา 
งานวัดผลการศึกษา งานสถิตินักศึกษา งานบริการขอ้มูลการศึกษา รวมทัง้ปฏิบตัิหนา้ที่อ่ืน ๆ  
ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 
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11. ฝ่ายบริหารงานก่อสรา้งบ ารุงรกัษาอาคารและพัสดุกลาง มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบ
งานจดัซือ้จดัจา้งและบริหารพสัดขุองมหาวิทยาลยั งานออกแบบและควบคมุการก่อสรา้ง งานบริหาร
โครงการก่อสรา้ง งานบ ารุงรกัษาอาคารสถานที่ และบรหิารงบประมาณดา้นการก่อสรา้งและพัสด ุ
ยกเวน้งานจดัซือ้จดัจา้งและบริหารพัสดุของคณะแพทยศาสตรว์ชิรพยาบาล รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่
อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

12. ฝ่ายหอสมดุกลาง มีภาระหนา้ที่รบัผิดชอบงานวางแผนจัดหาทรพัยากรและดูแล
ระบบสารสนเทศ งานพฒันาทรพัยากรและวิเคราะหร์ะบบสารสนเทศ งานบริการและเครือข่าย
ความร่วมมือระหว่างหอ้งสมุดภายนอกมหาวิทยาลัยและเครือข่าย งานฝึกอบรมและส่งเสริม
การเรียนรู ้ฝึกอบรมการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศเพื่อใหเ้ขา้ถึงการใชง้านหอ้งสมุด หรือการสืบคน้
ฐานขอ้มลูออนไลน ์รวมทัง้ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืน ๆ ตามที่หวัหนา้ส านกังานมอบหมาย 

13. โครงการจัดตัง้ศูนยบ์ริการวิชาการดา้นศาสตรเ์ขตเมือง มีภาระหนา้ที่ใหบ้ริการ
วิเคราะห ์ทดสอบ ตรวจสอบ ตรวจวดั ตรวจพิสจูน ์วินิจฉัยทางวิทยาศาสตรท์ี่เก่ียวขอ้งกบัศาสตร์
เขตเมืองแก่หน่วยงานภายในมหาวิทยาลยั ส่วนราชการของกรุงเทพมหานคร โรงพยาบาลหน่วยงาน
ของรฐัและเอกชนต่างๆ และสถาบนัการศึกษาอย่างครบวงจร สนบัสนุน งานการศึกษา งานวิจัย
และนวตักรรมและการจดัการเรียนการสอนแก่คณาจารย ์นกัวิจยั มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ตัง้แต่
ระดับโครงการวิจัยพืน้ฐาน (Fundamental research) โครงการวิจัยเรือธง (Flagship research) 
และศนูยค์วามเป็นเลิศดา้นวิจยั (Center of excellence) ผ่านกลไกของระบบบริหารงานวิจยัของ
มหาวิทยาลยั และสง่เสรมิการสรา้งเครือข่ายความรว่มมือระดบัองคก์าร สถาบนั รวมทัง้กบัภาคเอกชน 
เพื่อจดัโครงการวิจยัร่วมระหว่างสถาบนัเพื่อบูรณาการองคค์วามรูด้า้นศาสตรเ์ขตเมือง สนบัสนุน
ภารกิจอ่ืนที่เก่ียวขอ้งกับงานวิจัย งานบริการวิชาการทัง้ที่ก่อรายไดแ้ละไม่ก่อรายไดแ้ละที่ไดร้ับ
มอบหมายจากมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

วิสัยทัศนส์ านักงานอธิการบดี : การบรหิารจดัการและการใหบ้รกิารอย่างมืออาชีพ 
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ภาพประกอบ 2  วิสยัทศันก์ารบรหิารจดัการและการใหบ้รกิารอย่างมืออาชีพ 

ยุทธศาสตรข์องแผนปฏิบัติการประจ าปี 2568  
ยุทธศาสตรข์องแผนปฏิบัติการประจ าปี 2568 ได้จัดท าขึน้โดยให้สอดคล้องกับ

แผนพฒันาส านกังานอธิการบดี 3 ปี (พ.ศ. 2568 – 2570) ซึ่งประกอบดว้ย 3 ยทุธศาสตร ์
ยทุธศาสตรท์ี่ 1 การพฒันากระบวนการบรหิารจดัการเพื่อรองรบันโยบายของมหาวิทยาลยั 
ยทุธศาสตรท์ี่ 2 การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหเ้ป็นมืออาชีพ 
ยทุธศาสตรท์ี่ 3 การพฒันาสภาพแวดลอ้มมหาวิทยาลยัใหน้่าอยู่          
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กลยุทธ ์ตัวชีว้ัด ค่าเป้าหมาย ผู้รับผิดชอบ ในแต่ละยุทธศาสตร ์
ยทุธศาสตรท์ี่ 1 การพฒันากระบวนการบรหิารจดัการเพื่อรองรบันโยบายของมหาวิทยาลยั 

ตาราง 3  ตวัชีว้ดั ค่าเปา้หมาย ผูร้บัผิดชอบ ของยทุธศาสตรท์ี่ 1 การพฒันากระบวนการบริหาร
จดัการเพื่อรองรบันโยบายของมหาวิทยาลยั 

กลยุทธ ์ Leading KPI 
หน่วย
นับ 

ค่าเป้าหมาย 
(ปีงบประมาณ 

2568) 

ผู้รับผิดชอ
บ 

1.1.1 พฒันาระบบ
การบรหิารจดัการ
สนบัสนนุใหม้ี
ความคล่องตวัและ
มีประสิทธิภาพ 

1. จ านวนบทเรียน Online ที่สามารถ
เผยแพรผ่่านระบบ NMU MOOC เพิ่มขึน้ 

บทเรียน 3  
(ปีการศกึษา 67) 

ฝ.วิชาการ 

2. คะแนนภาพรวมตามเกณฑค์ณุภาพ
การศกึษาเพื่อการด าเนินการท่ีเป็นเลิศ 
(EdPEx)  

คะแนน ≥ 250 
(ปีการศกึษา 67) 

ทกุฝ่าย 

3. อตัราความส าเรจ็ของกระบวนการ 
พฒันาระบบการน าองคก์ร (EdPEx  
หมวด 1) หรือกลยทุธ ์(EdPEx หมวด 2) 

เรื่อง 1 ฝ.ยทุธศาสตร ์

4. อตัราความส าเรจ็ของการตดิตามและ
รายงานผลการประเมินคณุภาพการศกึษา
ภายใน ระดบัหลกัสตูร ระดบัคณะ ระดบั
สถาบนั ผ่านระบบสารสนเทศ CHE QA 
Online อยา่งมีประสิทธิภาพ 

รอ้ยละ 100 ฝ.ยทุธศาสตร ์

5. อตัราการคงอยู่ของคู่ความรว่มมือที่มี 
การด าเนินการ  

รอ้ยละ 65 ฝ.บรหิารงาน
ทั่วไป 

 6. คะแนนเฉล่ียความผกูพนัของ
นกัศกึษาต่อมหาวิทยาลยั 

คะแนน ≥4.20 ฝ.กิจการ
นกัศกึษา 

7. รอ้ยละของผูเ้ขา้รว่มกิจกรรม/เขา้ชม
พิพิธภณัฑแ์หล่งเรียนรูพ้หวุฒันธรรมที่
เพิ่มขึน้ในแต่ละปี 

รอ้ยละ ปีฐาน ฝ.กิจการ
นกัศกึษา/ 
ฝ.บรหิารงาน

ทั่วไป 
8. จ านวนรายการหนงัสืออา่นประกอบ
รายวชิา (Course reserves) ที่เผยแพร่
ผ่านทางระบบหอ้งสมดุอตัโนมตัิ Koha 
ที่เพิ่มขึน้ 

รายวชิา 
(สะสม) 

20 
รายวชิา 

ฝ.
หอสมดุกลาง 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

กลยุทธ ์ Leading KPI 
หน่วย
นับ 

ค่าเป้าหมาย 
(ปีงบประมาณ 

2568) 
ผู้รับผิดชอบ 

 9. รอ้ยละการเขา้งานใชฐ้านขอ้มลู
อิเล็กทรอนิกสท์ี่มหาวิทยาลยับอกรบั 

รอ้ยละ ≥10 
จากปีฐาน 

ฝ.หอสมดุกลาง 

10. รอ้ยละการใชบ้รกิารผ่านระบบ  
e-Service ของ NMU Wisdom Space 
ที่เพิ่มขึน้ 

รอ้ยละ ≥10 
จากปีฐาน 

ฝ.หอสมดุกลาง 

11. คะแนนความพึงพอใจหลงัจาก
ไดร้บับรกิาร NMU Wisdom Space 

คะแนน ≥4.5 ฝ.หอสมดุกลาง 

 12. รอ้ยละของจ านวนวิทยานิพนธข์อง
นกัศกึษาปรญิญาโทท่ีจบการศกึษา
และเผยแพรผ่่านระบบหอ้งสมดุ
อตัโนมตัิ Koha 

รอ้ยละ 100 ฝ.หอสมดุกลาง 

 13. จ านวนสถาบนัที่มบีรกิาร 
ความรว่มมือระหวา่งหอ้งสมดุ 

จ านวน 
(สะสม) 

≥1 
จากปีฐาน 

ฝ.หอสมดุกลาง 

 14. คะแนนความพึงพอใจการ
ใหบ้รกิารการรบัสมคัรเขา้ศกึษา 

คะแนน 3.80 ฝ.ทะเบียนและ
ประมวลผล 

 15. รอ้ยละความสมบรูณข์อง
ฐานขอ้มลูทางการศกึษาที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช ้

รอ้ยละ 80 ฝ.ทะเบียนและ
ประมวลผล 

 16. รอ้ยละของการใชง้านระบบบรกิาร
ทางการศกึษา ในการปฏิบตัิงาน 
ทางการศกึษาในมหาวิทยาลยั 

รอ้ยละ 100 ฝ.ทะเบียนและ
ประมวลผล 

1.1.2 การบรหิาร
จดัการใหเ้ป็นไปตาม
หลกัธรรมาภิบาล 

17. คะแนนการประเมินคณุธรรมและ
ความโปรง่ใสในการด าเนินงานของ
หน่วยงานภาครฐั (ITA) (เฉพาะ OIT) 

คะแนน ≥90 ฝ่ายที่เก่ียวขอ้ง 

18. อตัราการเบกิจา่ยเงินใหก้บัผูส่้ง
มอบภายในระยะเวลาไมเ่กิน 10 วนั 

รอ้ยละ 90 ฝ.การคลงั 
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ยทุธศาสตรท์ี่ 2 การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหเ้ป็นมืออาชีพ 

ตาราง 4  ตวัชีว้ดั ค่าเปา้หมาย ผูร้บัผิดชอบ ของยทุธศาสตรท์ี่ 2 การพฒันาศกัยภาพของบุคลากร
ใหเ้ป็นมืออาชีพ 

กลยุทธ ์ Leading KPI 
หน่วย
นับ 

ค่าเป้าหมาย 
(ปีงบประมาณ 

2568) 
ผู้รับผิดชอบ 

2.1.1 ส่งเสรมิให้
บคุลากรมีความรู ้
ความสามารถใน 
ดา้นวชิาชีพและ
สนบัสนนุให้
บคุลากรมีความ 
กา้วหนา้ในสายงาน 

24. รอ้ยละของบคุลากรที่มีขีดสมรรถนะ
สงูตามที่มหาวิทยาลยัก าหนดที่เพิม่ขึน้
ต่อปี  

รอ้ยละ - ฝ.ทรพัยากร
บคุคล 

25. รอ้ยละของบคุลากรที่ไดร้บั 
การส่งเสรมิการเขา้สู่ต  าแหน่งที่สงูขึน้  
ที่เพิ่มขึน้ต่อปี  

รอ้ยละ ปีฐาน 

26. คะแนนเฉล่ียความผกูพนัองคก์ร
ของบคุลากร  

คะแนน ≥ 3.80 

27. จ านวนอาจารยท์ี่มีต  าแหน่งทาง
วิชาการที่เพิ่มขึน้จากปีก่อน 

รอ้ยละ 10 ฝ.วิชาการ 

28. รอ้ยละของอาจารยไ์ดร้บัการพฒันา
ส่งเสรมิทางดา้นวิชาการ 
- Basic knowledge 
- Advance knowledge 

 
 

รอ้ยละ 
รอ้ยละ 

 
 

80 
80 

2.1.1 ส่งเสรมิให้
บคุลากรมีความรู ้
ความสามารถใน 
ดา้นวชิาชีพและ
สนบัสนนุให้
บคุลากรมีความ 
กา้วหนา้ในสายงาน 

29. รอ้ยละของบคุลากรที่สามารถ
ประเมินความเส่ียงได ้

รอ้ยละ 80 ฝ.ยทุธศาสตร ์

30. จ านวนการจดัโครงการใหอ้าจารย์
ไดร้บัการพฒันาส่งเสรมิทางดา้น 
การวจิยั 
- ดา้นจรยิธรรมการวจิยั 
- ดา้นการขอทนุวิจยัภายใน ภายนอก 
- ดา้นทรพัยสิ์นทางปัญญา 
- ดา้นการตีพมิพผ์ลงานวจิยั  

โครงการ 4 ฝ.ส่งเสรมิ 
การวจิยั 

 

31. รอ้ยละของบคุลากรที่มคีวามรู ้
ดา้นงบประมาณ การเงิน บญัชี  

รอ้ยละ 80 ฝ.การคลงั 
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ตาราง 4 (ต่อ)  

กลยุทธ ์ Leading KPI หน่วยนับ 
ค่าเป้าหมาย 
(ปีงบประมาณ 
2568) 

ผู้รับผิดชอบ 

 32. จ านวนโครงการ/กิจกรรมที่ให้
ความรูค้วามเขา้ใจดา้นการป้องกนั 
การทจุรติแก่บคุลากร 

โครงการ/
กิจกรรม 

1 ฝ.นิติการ 

2.1.2 สรา้งมาตรฐาน 
การบรกิารให้
สอดคลอ้งกบัพนัธกจิ
ของมหาวิทยาลยั 

33. สรา้งระบบมาตรฐานใหบ้รกิาร ระบบ 1 ทกุฝ่าย 
34. คะแนนความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารท่ีเขา้รบับรกิารจาก
หน่วยงานของส านกังานอธิการบดี 

คะแนน ≥ 3.80 ฝ.ทรพัยากร
บคุคล/ทกุฝ่าย 

2.1.3 การจดัท า
แผนพฒันาสมรรถนะ
รายบคุคล (IDP) ให้
สอดคลอ้งกบัองคก์ร 

35. รอ้ยละของจ านวนบคุลากรท่ีได้
จดัท าแผนพฒันาสมรรถนะรายบคุคล 
(IDP) 

รอ้ยละ 100 ฝ.ทรพัยากร
บคุคล/ทกุ
ฝ่าย 

 
ยทุธศาสตรท์ี่ 3 การพฒันาสภาพแวดลอ้มมหาวิทยาลยัใหน้่าอยู่   

ตาราง 5  ตัวชีว้ัด ค่าเป้าหมาย ผู้รับผิดชอบ ของยุทธศาสตรท์ี่ 3 การพัฒนาสภาพแวดล้อม
มหาวิทยาลยัใหน้่าอยู่   

กลยุทธ ์ Leading KPI 
หน่วย
นับ 

ค่าเป้าหมาย 
(ปีงบประมาณ 

2568) 
ผู้รับผิดชอบ 

3.1.1 พฒันา
ส านกังานตาม
เกณฑม์าตรฐาน 

36. คะแนนการจดัอนัดบั
มหาวิทยาลยัสีเขียวโลก UI Green 
Metric World Rankings 

คะแนน ≥ 3,400 ฝ.บรหิารงาน
ทั่วไป 

37. ผ่านเกณฑม์าตรฐานดา้น
สภาพแวดลอ้มในการท างาน (5ส) 

ผ่าน ผ่าน ฝ.บรหิารงาน
ทั่วไป/ทกุฝ่าย 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการทีเ่ลิศ 
ความเป็นเลิศ (Excellence) เป็นแนวคิดที่มุ่งสู่การสรา้งผลงานที่มีคุณภาพสูงสุด โดย 

สมาน อัศวภูมิ ไดใ้หค้วามหมายว่า เป็นการท างานที่มีเป้าหมายเพื่อบรรลุมาตรฐานอันยอดเยี่ยม 
เหนือชั้น และสมบูรณ์แบบ การมุ่งสู่ความเป็นเลิศนีจ้ะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่โดดเด่น (Stand Out)  
มีความยอดเยี่ยม (Extremely Well) และเปล่งประกายโชติช่วง (Shine) (สมาน อัศวภูมิ, 2559) 
สอดคลอ้งกับนิยามใน Wikipedia (2014 อา้งถึงใน สมาน อศัวภูมิ, 2559) ที่อธิบายว่า ความเป็นเลิศ 
หมายถึง ความสามารถหรือคุณลกัษณะที่เหนือกว่าบุคคลทั่วไป รวมถึงศกัยภาพในการพฒันา
ตัวชีว้ ัดใหสู้งขึน้อย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นในแง่ของผลการปฏิบตัิงานหรือความพึงพอใจใน
การใหบ้รกิาร 

การบริการที่เป็นเลิศ หรือความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ (Service Excellence) เป็น
แนวคิดส าคญัในการพฒันาองคก์รและการบริหารจดัการสมยัใหม่ โดยมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายและแนวคิดทฤษฎีไวอ้ย่างน่าสนใจ ทัง้นี ้ค  าว่า "การบริการที่เป็นเลิศ" และ "ความเป็นเลิศ
ในการใหบ้รกิาร"  

ในแวดวงวิชาการและการปฏิบัติงานดา้นการบริการ การใชค้ าทั้งสองมีความหมายที่
สอดคลอ้งและเชื่อมโยงกนั กล่าวคือ ทัง้ "การบริการที่เป็นเลิศ" และ "ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ" 
ต่างสะทอ้นถึงการด าเนินงานที่มุ่งสู่มาตรฐานสงูสดุในการใหบ้ริการ การสรา้งประสบการณท์ี่ดีแก่
ผูร้บับริการ และการพัฒนาศักยภาพองคก์รอย่างต่อเนื่อง โดยมีเป้าหมายเดียวกันคือ การสรา้ง
ความพงึพอใจสงูสดุและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอย่างยั่งยืน 

3.1 ความหมายของการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายที่น่าสนใจไว ้ดงันี ้ 

Cina (1990) ไดก้ล่าวว่า ความเป็นเลิศดา้นการบริการเป็นการไดร้บัผลตอบรบัที่ ดี
จากลกูคา้อย่างรวดเร็วเมื่อบริการที่ใหน้ัน้เกินความคาดหวงั นอกจากนีย้งัไดอ้ธิบายว่าความเป็นเลิศ
ดา้นการบริการเก่ียวขอ้งกบัการสรา้งและรกัษามาตรฐานที่เหนือกว่าการตอบสนองความคาดหวงั
ของลกูคา้ทั่วไป 

Dobni (2002) ไดใ้หค้วามหมายว่าความเป็นเลิศดา้นการบริการคือการท าให้มั่นใจ
ว่าลูกคา้ไดร้บัสิ่งที่ตอ้งการอย่างทันเวลา พรอ้มกับสรา้งความพึงพอใจใหท้ัง้ลูกคา้ภายในและ
ภายนอกองคก์ร โดยองคก์รที่มีความเป็นเลิศดา้นการบริการจะไดร้บัวัฒนธรรมการบริการและ
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
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Johnston (2004) ซึ่งถือเป็นค านิยามที่เหมาะสมที่สุดส าหรบัการศึกษานี ้ไดใ้ห้
ความหมายของความเป็นเลิศดา้นการบริการว่าเป็น "การง่ายต่อการท าธุรกิจดว้ย" โดยตอ้งมี
ความรวดเรว็ ง่าย และใหค้วามช่วยเหลืออย่างแทจ้รงิ 

Khan และ Matlay (2009) บริการที่ยอดเยี่ยม (Service Excellent) คือ บริการ
ที่ดีที่สุดในการตอบสนองความคาดหวังและความตอ้งการของลูกคา้ กล่าวอีกนัยหนึ่ง บริการ
ที่ยอดเยี่ยมคือบริการที่ตรงตามมาตรฐานคณุภาพ บริการที่ตรงตามมาตรฐานคณุภาพคือบริการ
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้/ชุมชน บริการที่ยอดเยี่ยม (Service Excellent) 
สามารถเขา้ใจไดว้่าเป็นการใหบ้ริการที่เกินความคาดหวงั โดยใหค้วามส าคญักับเวลา ความถูกตอ้ง 
ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย คณุภาพ ตน้ทนุ กระบวนการ และความพงึพอใจ 

Aziz และ Wahiddin (2010) อธิบายว่าความเป็นเลิศด ้านการบริการคือ  
การแสดงออกถึงความพึงพอใจระดับสูงมากของลูกค้าที่เกิดจากผลการด าเนินงานที่เหนือ
ความคาดหมายโดยผูใ้หบ้รกิาร 

Asif และ Gouthier (2014) ไดใ้หค้วามหมายของความเป็นเลิศดา้นการบริการว่า 
เป็น "การใหบ้ริการท่ีเหนือความคาดหวงัของลกูคา้และสรา้งความประทบัใจใหก้บัพวกเขา" โดยผล
การด าเนินงานที่เป็นเลิศดา้นการบริการจะน าไปสู่ก าไรที่สงูขึน้ใหก้บัองคก์ร ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นอย่าง
ยิ่งส  าหรบัธุรกิจและสถาบนัการศึกษาระดบัอดุมศึกษาในการรบัมือกบัสภาพแวดลอ้มที่ซบัซอ้นใน
ระดบัโลก 

Umar และคณะ (2013) ไดน้ิยามความเป็นเลิศดา้นการบริการว่าเป็นบริการที่มี
มูลค่าเพิ่ม ซึ่งเก่ียวขอ้งกับความสามารถในการใหบ้ริการที่ยอดเยี่ยมเพื่อดึงดูดและรกัษาลูกคา้ 
โดยความเป็นเลิศดา้นการบรกิารจะเกิดขึน้เมื่อประสบการณท์ี่ลกูคา้ไดร้บัเกินกว่าความคาดหวงั 

Chuwiruch และคณะ (2015) ไดน้ิยามความเป็นเลิศดา้นการบริการในมุมมอง 
ที่ทนัสมยัว่าเป็นกลยุทธใ์นการปรบัปรุงประสิทธิภาพทางธุรกิจที่คาดการณค์วามตอ้งการของลูกคา้
และความคาดหวงัที่สงูขึน้ของพวกเขาอย่างต่อเนื่อง 

Umar และคณะ (2018) กล่าวว่า ความเป็นเลิศในการบริการเริ่มตน้ที่จุดที่คุณภาพ
บรกิารสิน้สดุลง และใหโ้อกาสที่ดีในการพฒันาการใหบ้ริการในอนาคต 

พิสิทธิ์ พิพฒันโ์ภคากุล (2557) กลา่วว่า การบริการที่เป็นเลิศ คือ การสง่มอบบริการ
ที่มีคณุภาพสงูกว่ามาตรฐานอย่างสม ่าเสมอ โดยมุ่งเนน้การสรา้งความประทบัใจและความพึงพอใจ
สงูสดุใหแ้ก่ลกูคา้ เพื่อใหเ้กิดการบอกต่อและกลบัมาใชบ้ริการซ า้ ถดัมาในปี 2560 ไดใ้หค้วามหมาย
ของการบริการที่เป็นเลิศ คืองานดา้นการบริการที่สรา้งความแตกต่าง ยกระดบัใหเ้กิดความโดดเด่น 
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ที่ท าใหผู้ร้บับริการรบัรูไ้ดว้่าการที่มาใชบ้ริการที่นี่นัน้ไดร้บัการดูแล และเอาใจใส่ดีกว่าที่อ่ืนและ
ตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารอีก ซึ่งเป็นผลดีต่อพนกังานผูใ้หบ้ริการ และเป็นผลดีต่อองคก์ร เพราะเกิด
ภาพลกัษณท์ี่ดีในองคก์ร มีลกูคา้มากขึน้และองคก์รมีการเติบโตที่ดีและมีก าไร 

สภุสัสรา วิภากูล (2561) ใหค้วามหมายของ การบริการที่เป็นเลิศ (Excellence 
Service) คือกระบวนการที่ผูใ้หบ้ริการส่งมอบผลงานหรือบริการที่มีคุณภาพสงูสดุแก่ผูร้บับริการ 
โดยมีเป้าหมายสูงสุดของการบริการที่เป็นเลิศคือการสรา้งความพึงพอใจและความประทับใจให้แก่
ผูร้บับริการ และเป็นตวัแปรส าคญัที่ส่งผลโดยตรงต่อลกูคา้ ซึ่งจะน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ร
ในระยะยาว 

เสถียร คามีศักดิ์ (2563) กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง การมุ่งบริการ
ดว้ยความตัง้ใจและพฤติกรรมที่แสดงออกของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูงสุด
แก่ผูร้บับริการโดยมีเนน้การใหบ้ริการที่มีคุณภาพ สมบูรณแ์บบ โดดเด่น และมุ่งพัฒนาปรบัปรุง
การใหบ้รกิารอยู่เสมอ 

อภิชยั สทุธาโรจน ์(2564) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการที่เป็นเลิศ คือการเอาใจ
ใส่ดแูลผูร้บับริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายสงูสุด คือการใหบ้ริการที่เหนือความคาดหวัง
ของผูร้บับริการ ซึ่งจะน าไปสู่ความพึงพอใจสงูสุด การพฒันาทัง้ระบบและบุคลากรอย่างครอบคลุม
จึงเป็นสิ่งจ าเป็นในการยกระดบัคณุภาพการใหบ้ริการขององคก์ร 

สนุิสา ยาไทย (2565) กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศ คือการกระท าของผูใ้หบ้ริการ 
ที่แสดงถึงทกัษะและความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบผลผลิตของการบรกิาร โดยเนน้ที่
คณุภาพ การตอบสนองความตอ้งการ และการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ ซึ่งเป็นองคป์ระกอบส าคญั
ในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร 

พิชญา ติยรตันชัย และ สุนิตรา สะทอา้ย (2566) กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศ 
คือ การที่ผูใ้หบ้ริการสามารถส่งมอบการบริการที่โดดเด่น เป็นเอกลกัษณต์าม มาตรฐานและแนว
ปฏิบัติขององคก์รใหก้ับผูร้บับริการเพื่อความพึงพอใจโดยการเขา้ถึงความตอ้งการและสรา้ง
ประสบการณท์ี่ดีที่ส่งผลใหผู้ร้บับริการอยากกลบัมาใชบ้ริการซ า้ โดยมีผูใ้หบ้ริการที่เป็นตัวแทน
ขององคก์รและองคป์ระกอบหลกัในการสง่มอบบรกิาร 

จากที่นักวิชาการได้ให้ความหมายข้างต้น สรุปความหมายของการบริการที่เป็นเลิศ 
หมายถึง การสง่มอบบรกิารท่ีมีคณุภาพสงูกว่ามาตรฐานอย่างสม ่าเสมอ โดยมุ่งเนน้การตอบสนอง
ความตอ้งการและสรา้งความประทบัใจสงูสดุใหแ้ก่ผูร้บับริการ การบริการที่เป็นเลิศประกอบดว้ย
กระบวนการที่ผูใ้หบ้ริการใชท้ักษะ ความรู ้และทัศนคติที่ดีในการส่งมอบผลงานหรือบริการที่ มี
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คณุภาพสงูสดุเปา้หมายสงูสดุของการบรกิารที่เป็นเลิศคือการสรา้งความพงึพอใจที่เหนือความคาดหวงั
ของผูร้บับริการ ซึ่งจะน าไปสู่การบอกต่อ การกลบัมาใชบ้ริการซ า้ และความส าเร็จขององคก์ร
ในระยะยาว การบริการที่เป็นเลิศยงัเนน้การพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง 
ทัง้ในดา้นระบบและบคุลากร เพื่อรกัษาระดบัการบรกิารที่เหนือชัน้และยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการ
ขององคก์รอยู่เสมอ 

3.2 ความส าคัญของการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
Dobni (2002)) ชีใ้หเ้ห็นว่า องคก์รที่มีความเป็นเลิศในการบริการจะไดร้บัประโยชน ์

ดงันี ้1. เกิดวฒันธรรมการบรกิารภายในองคก์ร 2. ไดร้บัความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ 
Ariffin และคณะ (2022) ไดศ้ึกษาบทบาทของเทคโนโลยีในการยกระดับความเป็นเลิศ

ดา้นการบริการในอตุสาหกรรมการศึกษาระดับอุดมศึกษาของมาเลเซีย กล่าวว่า ผูท้ี่น  าความเป็นเลิศ
ดา้นการบรกิารไปปฏิบติัจะเพิ่มผลก าไรและรกัษาความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาว 

Asif และ Gouthier (2014) ไดก้ล่าวว่า ความเป็นเลิศดา้นการบริการไดร้บัการยอมรบัว่า
เป็นวิธีการในการสรา้งความประทับใจให้กับลูกค้า เพิ่มความจงรักภักดีของลูกค้า และสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในระยะยาว 

Ciancio (2018) ไดศ้กึษาความแพร่หลายของความเป็นเลิศในการบรกิารและการใช้
วิธีการปรบัปรุงกระบวนการทางธุรกิจ (BPI) ในมหาวิทยาลยัของออสเตรเลีย โดยวิเคราะหเ์อกสาร
และเว็บไซตท์ี่เขา้ถึงไดส้าธารณะของมหาวิทยาลยัรฐั 37 แห่ง ผลการศึกษาพบว่า ความเป็นเลิศ
ในการบรกิารเป็นเปา้หมายเชิงกลยทุธห์รือค่านิยมหลกัของมหาวิทยาลยัสว่นใหญ่ 

สุภัสสรา วิภากูล (2561) กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศนับเป็นตัวแปรหรือปัจจัยที่
ส  าคญัซึ่งปรากฎใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมและสง่ผลโดยตรงต่อผูม้าใชบ้ริการ ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิาร การบวน
การใหบ้ริการ และการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกหรือสถานที่ใหบ้ริการย่อมมีผลในทางจิตวิทยา 
อนัจะไปสูก่ารสรา้งความพงึพอใจรวมถึงความประทบัใจของผูช้บ้ริการในระยะยาว ตลอดจนสรา้ง
เสรมิภาพภาพลกัษณท์ี่ดี 

อภิชัย สุทธาโรจน ์(2564) กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศเป็นปัจจัยส าคัญในการบริหาร
จดัการองคก์ร ช่วยเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั สรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ การบริการท่ี
เป็นเลิศน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุด และสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขัน สรา้งความแตกต่างมี
เอกลกัษณใ์นการใหบ้ริการที่แตกต่างจากมหาวิทยาลยัอ่ืน ตลอดจนการยกระดบัคุณภาพการให้ 
บรกิารขององคก์ร 
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อัณณ์ภิศา ราร่องค า (2566) ไดก้ล่าวถึงความส าคัญของการบริการที่เป็นเลิศคือ  
การใหบ้ริการที่เกิดความพึงพอใจมากที่สดุ มีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบวงจร จนนท าให้ผูร้บับริการ
ชื่นชมและพงึพอใจจนบอกต่อปากต่อปาก 

เกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบบัปี 2567-2570 กล่าวถึง
ความส าคัญของการใหบ้ริการผูเ้รียน เพื่อตอบสนองต่อความทา้ทายในโลกยุคใหม่ โดยเนน้การให้ 
บริการที่มีคณุภาพ ครอบคลมุ และตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนอย่างแทจ้ริง ซึ่งจะน าไปสู่
การพฒันาคณุภาพการศึกษาและการเตรียมความพรอ้มใหผู้เ้รียนสามารถประสบความส าเร็จใน
อนาคต 

กล่าวโดยสรุปการบริการที่เป็นเลิศมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จขององค์กร  
ทั้งในแง่ของการสรา้งความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ การสรา้งภาพลกัษณ์ที่ดี และการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขัน นอกจากนี ้ยังเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนาคุณภาพโดยรวมของ
องคก์รและการเตรียมความพรอ้มเพื่อรบัมือกับความทา้ทายในอนาคต ซึ่งประกอบไปดว้ย  
การบริหารองคก์รใหม้ีศักยภาพในดา้นการแข่งขันและเพิ่มความไวว้างใจต่อผูใ้ชบ้ริการสรา้ง
ความพึงพอใจและความประทับใจในระยะยาว เสริมสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีต่อองคก์ร และสรา้ง
เอกลกัษณท์ี่แตกต่างจากคู่แข่ง ยกมาตรฐานการใหบ้ริการขององคก์รใหม้ีคุณภาพ ตอบสนอง
ความตอ้งผูใ้ชบ้ริการและตอบสนองความทา้ทายในโลกยุคใหม่ สรา้งความผูกพันระหว่างผูใ้ชบ้ริการ
กบัองคก์ร 

3.3 องคป์ระกอบของการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
Cina (1990) ไดเ้สนอมมุมองว่า ความเป็นเลิศดา้นการบริการนัน้อยู่เหนือกว่าคุณภาพ

การบริการทั่วไป และสามารถบรรลุไดด้ว้ยการด าเนินการที่เฉพาะเจาะจง โดยไดเ้สนอขัน้ตอน  
สู่ความเป็นเลิศดา้นการบริการไว ้5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 1) ช่วงเวลาแห่งความจริง 2) การส ารวจช่วงเวลา
แห่งความจริง 3) การประเมินความส าคญัและประสิทธิภาพของแต่ละการติดต่อ 4) การสรา้งระเบียบ
วินยัในการบรหิารจดัการบรกิาร 5) การด าเนินการตามแผนปฏิบติัการ 

Albrecht (1988) ไดเ้สนอว่า การบรกิารที่เป็นเลิศประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบส าคญั ดงันี ้
1. ผลิตภณัฑท์างกายภาพ (Physical Products) หมายถึงสินคา้หรือผลิตภณัฑ์

ที่จบัตอ้งไดซ้ึ่งองคก์รน าเสนอแก่ลกูคา้ 
2. ผลิตภณัฑบ์ริการ (Service Product) เป็นบริการหลกัที่องคก์รมอบใหแ้ก่ ลกูคา้ 

ตอ้งมีคณุภาพสงู สม ่าเสมอ และสรา้งความประทบัใจ 
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3. สภาพแวดลอ้มการบริการ (Service Environment) หมายถึงบรรยากาศและ
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพที่ลกูคา้สมัผสัไดข้ณะรบับรกิาร 

4. การส่งมอบบริการ (Service Delivery) วิธีการและกระบวนการในการน าเสนอ
บรกิารสูล่กูคา้ 

5. การใหค้วามส าคัญกับลูกค้า (Customer Focus) การใหค้วามส าคัญกับ 
ความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั ตอ้งมีการรบัฟังความคิดเห็น แกไ้ขปัญหา  
และพฒันาบรกิารอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้ในระยะยาว 

ทัง้นี ้การมอบอ านาจใหพ้นักงานสามารถบูรณาการปัจจัยทัง้ 5 ประการนีเ้ขา้ดว้ยกนั
เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งที่จะสรา้งความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเนน้ถึงความส าเรจ็ของกระบวนการ 
ไปสู่ความเป็นเลิศของคณุภาพการบริการ โดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จ
ของงานบรกิาร ซึ่งมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 

1. การท าใหล้กูคา้พอใจและประประทบัใจ (Comer Samer Sanstion and Beyond 
Beyond) 

2. การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) 
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
4. การตระหนกัถึงคณุภาพ (Quality Awareness) 
5. การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีสว่นรว่ม (Involvement) 
7. การเป็นที่รูจ้กั การยอมรบันบัถือ (Recognition) 
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ภาพประกอบ 3  แบบจ าลอง Service Quality Effectiveness Model  

ที่มา: Spechler (1988) 

Service Quality Effectiveness Model เป็นแบบจ าลองที่แสดงความสมัพนัธข์อง
องคป์ระกอบต่าง ๆ ในการสรา้งคณุภาพการบรกิารที่มีประสิทธิผล โดยมีโครงสรา้งเป็นวงกลมซอ้นกนั 3 
ชัน้ สะทอ้นถึงความเชื่อมโยงและการบูรณาการขององคป์ระกอบต่าง ๆ ที่จุดศูนยก์ลางของโมเดล 
(วงกลมชัน้ในสดุ) คือ "ลกูคา้และคณุภาพ" แบ่งเป็นลกูคา้ภายนอกและลกูคา้ภายใน แสดงใหเ้ห็น
ว่าทัง้ลกูคา้และคณุภาพเป็นหวัใจส าคญัของการบริการที่มีประสิทธิผลวงกลมชัน้กลางประกอบดว้ย
กระบวนการส าคัญ 4 ดา้น ไดแ้ก่ การมีส่วนร่วม ( Involvement) คือ การใหทุ้กฝ่ายมีส่วนร่วม
ในการพัฒนาคุณภาพ ผลิตภาพ (Productivity) คือ ประสิทธิภาพในการใชท้รพัยากรเพื่อสรา้ง
ผลลพัธ ์การยอมรบั (Recognition) คือ การใหก้ารยอมรบัและเห็นคณุค่าของการท างาน การฝึกอบรม 
(Training) คือ การพัฒนาความรูแ้ละทักษะของบุคลากร วงกลมชัน้นอกแสดงระบบสนับสนุนที่
ส  าคัญ 3 ดา้น ไดแ้ก่ การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) คือ ระบบที่สรา้งความมั่นใจใน
คณุภาพวิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, Systems, and Technology) คือเครื่องมือและ
ระบบสนับสนุน ความตระหนักดา้นคุณภาพ (Quality Awareness) คือ การสรา้งจิตส านึกและ
ความเขา้ใจดา้นคณุภาพ ส่วนบนสดุของโมเดลคือเป้าหมายสงูสดุ "ความพึงพอใจของลูกคา้และ
กา้วไปใหไ้กลกว่านัน้" (Customer Satisfaction and Beyond) สะทอ้นว่าองคก์รไม่เพียงแต่ตอ้งการ
ตอบสนองความพึงพอใจของลกูคา้ แต่ตอ้งพยายามส่งมอบบริการที่เหนือความคาดหวงั โมเดลนี ้
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แสดงใหเ้ห็นว่าการสรา้งประสิทธิผลดา้นคุณภาพการบริการตอ้งอาศัยการท างานร่วมกันของ
ทุกองคป์ระกอบ โดยมีลกูคา้และคณุภาพเป็นศนูยก์ลาง ผ่านกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
และไดร้บัการสนบัสนุนจากระบบและวฒันธรรมองคก์รที่เหมาะสม เพื่อน าไปสู่การส่งมอบบริการ
ที่เหนือความคาดหมายของลกูคา้ (Spechler, 1988)  

Johnston (2004) ไดศ้ึกษาความเขา้ใจที่ดีขึน้เก่ียวกบัความเป็นเลิศในการบริการ พบว่า
ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการหมายถึงการ "ท าธุรกิจดว้ยง่าย" ซึ่งมีองคป์ระกอบส าคญั 4 ประการ 
ไดแ้ก่ การส่งมอบตามค ามั่นสัญญา การบริการที่เป็นส่วนตัว การทุ่มเทอย่างเต็มที่ และการแก้ไข
ปัญหาไดดี้ การวิเคราะหเ์พิ่มเติมเก่ียวกบัความถ่ีของการกล่าวถึงเผยใหเ้ห็นถึงความส าคญัอย่าง
ครอบคลมุของการจดัการกบัปัญหาและค าถามต่าง ๆ ไดดี้ 

ในปี 2008 รัฐบาลอังกฤษได้พัฒนา Customer Service Excellence Standard (CSE 
Standard) เป็นมาตรฐานมุ่งเนน้การพฒันาความเขา้ใจเชิงลึกเก่ียวกบัลกูคา้ การสรา้งวฒันธรรม
องคก์รที่ใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ การใหข้อ้มลูและการเขา้ถึงบริการที่มีคณุภาพ การส่งมอบบริการที่มี
ประสิทธิภาพ และการรกัษามาตรฐานดา้นระยะเวลาและคุณภาพของบริการ โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อยกระดบัการบรกิารลกูคา้ใหเ้ป็นเลิศอย่างยั่งยืน โดยประกอบดว้ย 5 หลกัเกณฑ ์ดงันี ้

ตาราง 6  หลกัเกณฑก์ารส่งมอบบริการที่มีประสิทธิภาพ และการรกัษามาตรฐานดา้นระยะเวลา
และคณุภาพของบรกิาร 

หลักเกณฑ ์ องคป์ระกอบ 
1. ความเขา้ใจลกูคา้ (Customer 

Insight) 
- การระบุกลุม่ลกูคา้  
- การมีสว่นรว่มและการปรกึษาหารือกบัลกูคา้  
- การวดัความพงึพอใจของลกูคา้ 

2. วฒันธรรมองคก์ร (The Culture of 
the Organisation) 

- ภาวะผูน้  า นโยบาย และวฒันธรรม  
- ความเป็นมืออาชีพและทศันคติของพนกังาน 

3. ขอ้มลูและการเขา้ถึง (Information 
and Access) 

- ขอบเขตของขอ้มลู  
- คณุภาพของขอ้มลู  
- การเขา้ถึงบรกิาร  
- การท างานรว่มกบัพนัธมิตรและชมุชน 
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ตาราง 6  (ต่อ) 

หลักเกณฑ ์ องคป์ระกอบ 
4. การสง่มอบบรกิาร (Delivery) - มาตรฐานการสง่มอบบริการ  

- ผลลพัธท์ี่บรรล ุ 
- การจดัการปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ 

5. ระยะเวลาและคณุภาพของบรกิาร 
(Timeliness and Quality of 
Service) 

- มาตรฐานดา้นระยะเวลาและคณุภาพ  
- ผลลพัธท์ี่ทนัเวลา  
- การสง่มอบที่ทนัเวลาตามที่บรรลุ 

 
Ciancio (2018) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบพืน้ฐานทั่วไปในการสรา้งความเป็นเลิศดา้น

การบริการ แมว้่าความกา้วหนา้และความส าเร็จของมหาวิทยาลยัในดา้นความเป็นเลิศดา้นการบริการ
และการปรบัปรุงกระบวนการทางธุรกิจจะอยู่นอกขอบเขตของการศึกษานี ้การตรวจสอบขอ้มูล
สาธารณะแสดงใหเ้ห็นถึงองคป์ระกอบพืน้ฐาน 4 ประการในการด าเนินการเหลา่นี ้

1. กลยุทธ์ การผูกโยงความเป็นเลิศดา้นการบริการเขา้กับแผนกลยุทธ์ขององค์กร
เป็นพืน้ฐานส าคัญส าหรบัความมุ่งมั่นและแนวทางของทั้งมหาวิทยาลัย แมว้่าจะเห็นได้ชัดว่า
มหาวิทยาลยัหลายแห่งรวมความเป็นเลิศดา้นการบริการหรือการด าเนินงานไวใ้นแผนกลยุทธข์อง
ตน แต่มีเพียงไม่ก่ีแห่งที่แสดงออกและน าไปปฏิบติัผ่านกลยทุธก์ารบรกิารหรือโมเดลการใหบ้รกิาร 

2. คนและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยต่าง ๆ เริ่มตระหนักมากขึน้ว่าความเป็นเลิศ
ดา้นการบริการและแนวทางการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องตอ้งการการเปลี่ยนแปลงไปสู่วฒันธรรมที่
มุ่งเนน้การบริการ ซึ่งเก่ียวขอ้งกบัการสรา้งขีดความสามารถของผูใ้หบ้ริการ สิ่งนีจ้  าเป็นต่อการเข้าใจ
การปฏิบตัิงานของความเป็นเลิศดา้นการบริการผ่านกิจกรรมทางธุรกิจ รวมถึงพฤติกรรมและ
แนวปฏิบติั ซึ่งรวมถึงการพิจารณาประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการเพื่อขับเคลื่อนหรือมีอิทธิพลต่อ 
การพฒันาบริการ ในขณะที่ตอ้งมั่นใจว่าเป็นไปตามขอ้ก าหนดขององคก์ร กฎระเบียบ หรือการปฏิบติั
ตามกฎ การร่วมสรา้งกระบวนการและบรกิารกบัผูใ้หบ้ริการและผูร้บับริการอาจน าไปสู่ผลลพัธ์และ
การมีสว่นรว่มที่ดีขึน้ 

3. ระบบและกระบวนการ มหาวิทยาลยัหลายแห่งไดร้ะบุว่าระบบและกระบวนการ
เป็นเคร่ืองมือในการสง่มอบบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อย่างไรก็ตาม ผูใ้หบ้รกิารอาจ
ถูกจ ากดัในการใหบ้ริการที่เรว็ขึน้ ดีขึน้ หรือง่ายขึน้ เนื่องจากกระบวนการและระบบที่ไม่เหมาะสม 
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มีความซบัซอ้นโดยไม่จ าเป็น แยกส่วน ท างานซ า้ซอ้น หรือไม่ไดอ้อกแบบโดยค านึงถึงผูใ้ชบ้ริการ 
วิธีการปรบัปรุงกระบวนการทางธุรกิจอาจใชเ้พื่อแจง้ใหท้ราบถึงสถานะปัจจุบันของระบบและ
กระบวนการ ในขณะที่อ  านวยความสะดวกในการเปลี่ยนหรือปฏิรูประบบและกระบวนการ 

4. การวดัผลและประสิทธิภาพ เพื่อก าหนดว่าความเป็นเลิศดา้นการบริการก าลงัถกู
น าไปปฏิบติัอยู่หรือไม่ มหาวิทยาลยัต่าง ๆ เนน้ย า้ความส าคัญของตัวชีว้ัดในการใหข้อ้มลูเชิงลึก
เก่ียวกบัการจัดการบริการ (เช่น ความทนัเวลา การเขา้ถึง และความถูกตอ้ง) ในขณะที่ยงัใหห้ลักฐาน
เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ ความโปร่งใสของตัวชีว้ัดประสิทธิภาพก็เป็นประเด็นส าคัญ เพื่อให้
ความชัดเจนแก่ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกับบริการที่คาดหวังได ้และยังเป็นแนวทางส าหรบัผูใ้หบ้ริการ
เก่ียวกบัเปา้หมายดา้นประสิทธิภาพ 

Thomassen และ de Haan (2019) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของการบริการที่เป็นเลิศ 
(Service Excellence) มีการพฒันาแบบจ าลองที่ประกอบดว้ย 4 มิติหลกัและ 9 องคป์ระกอบส าคัญ 
โดยทัง้หมดมุ่งเนน้การสรา้งความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัลกูคา้ (Customer Delight) 

ตาราง 7  มิตดิา้นกลยทุธห์ลกัและ 9 องคป์ระกอบส าคญั ในการสรา้งความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัลกูคา้ 

มิติด้านกลยทุธ ์ 
(Strategic Dimension) 

องคป์ระกอบ 

มิติดา้นกลยทุธ ์ 
(Strategic Dimension) 

- การออกแบบและปรับปรุงประสบการณ์ลูกคา้ที่โดดเด่น   
- วิสัยทัศน์ พันธกิจ และกลยุทธ์ที่เป็นเลิศดา้นการบริการ  
- ภาวะผูน้  าและการจดัการ 

มิติดา้นวฒันธรรม  
(Cultural Dimension) 

- การมีสว่นรว่มของพนกังาน  
- วฒันธรรมความเป็นเลิศดา้นการบรกิาร  

มิติดา้นนวตักรรม  
(Innovation Dimension) 

- การเขา้ใจความตอ้งการ ความคาดหวงั และความปรารถนาของลกูคา้  
- การจดัการนวตักรรมบรกิาร  

มิติดา้นการปฏิบตังิาน 
(Operational Dimension) 

- การจดัการกระบวนการและโครงสรา้งองคก์รที่เก่ียวขอ้งกบัประสบการณล์กูคา้ 
- การติดตามกิจกรรมและผลลัพธ์ดา้นความเป็นเลิศในการบรกิาร  

 
Ariffin และคณะ (2020) ไดส้ังเคราะหปั์จจัยที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศ (Service 

Excellence Performance) จากการทบทวนวรรณกรรมตั้งแต่ปี 1984-2016 โดยสามารถอธิบาย
พฒันาการของแนวคิดไดด้งันี ้ 
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ตาราง 8  การทบทวนวรรณกรรมตัง้แต่ปี 1984-2016 เก่ียวกบัปัจจยัที่สง่ผลต่อการบรกิารที่เป็นเลิศ 

ช่วงเวลา นักวิจัย จุดเน้น ปัจจัยส าคัญ 
2527-2533 Cina (1990); Kano 

และคณะ (1984) 
ความตอ้งการของ
ลกูคา้และ
กระบวนการ
บรกิาร 

• ประเภทความตอ้งการของลกูคา้ (ส่ิงที่ตอ้งมี 
มิติเดยีว น่าดงึดดู) 

• ขัน้ตอนการจดัการบรกิาร (ช่วงเวลาแห่ง
ความจรงิ การประเมินกระบวนการ) 

2545-2547 Dobni (2002); 
Johnston (2004) 

ความสามารถของ
องคก์ร 

• ภาวะผูน้  าและโครงสรา้งองคก์ร 
• เทคโนโลยีและบคุลากร 
• การส่งมอบบรกิารและการใหบ้รกิารแบบเป็น
ส่วนตวั 

• การจดัการปัญหาและขอ้สงสยั 
2552-2553 Wahiddin (2010) 

Aziz และ Wahiddin 
(2010); Khan และ 
Matlay (2009) 

สภาพแวดลอ้ม 
การบรกิารและ 
ปัจจยัมนษุย ์

• การบรหิารทรพัยากรบคุคล 
• กลยทุธก์ารแข่งขนั 
• กระบวนการและสภาพแวดลอ้มการบรกิาร 
• การมีส่วนรว่มของพนกังานและลกูคา้ 
• ปัจจยัดา้นอารมณแ์ละความรูส้กึ 

2556-2559 Chuwiruch และ
คณะ (2015); 
Sekhon และคณะ 
(2015); Wang 
และ Hariandja 
(2016) 

การจดัการเชงิ 
กลยทุธแ์ละ
นวตักรรม 

• การเรียนรูแ้ละความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
• ความคิดสรา้งสรรคแ์ละความหลากหลายใน
การบรกิาร 

• ชื่อเสียงและมลูค่าทางการเงิน 
• นวตักรรมและเทคโนโลยี 
• การส่ือสารการตลาด 

ที่มา: Ariffin และคณะ (2020) 

อีกทัง้ Ariffin และคณะ (2020) มุ่งเน้นการวิเคราะห์การด าเนินงานด้านความเป็นเลิศ
ในการบริการของมหาวิทยาลยัรฐัในประเทศมาเลเซีย โดยเฉพาะในหน่วยงานสนบัสนุนที่ ไม่ใช่
สายวิชาการ วตัถุประสงคห์ลกัคือเพื่อศึกษามมุมองของลูกคา้ภายใน (นกัศึกษาและบุคลากร) ที่มีต่อ
การด าเนินงานดา้นความเป็นเลิศในการบริการ และเพื่อตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเชื่อถือ
ของเครื่องมือวดัที่ใชใ้นการศึกษา ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาแบบสอบถามที่เรียกว่า "UniverSE scales" ส าหรบั
วดัความเป็นเลิศในการบริการของมหาวิทยาลยัรฐั โดยผ่านกระบวนการตรวจสอบความถูกต้อง
และความน่าเชื่อถือหลายขั้นตอน เช่น การทบทวนวรรณกรรมอย่างกวา้งขวาง การตรวจสอบ
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โดยผูเ้ชี่ยวชาญ การทดสอบก่อนน าไปใชจ้ริง และการทดลองใช ้ขอ้มูลถูกเก็บรวบรวมจากลูกค้า
ภายในของหน่วยงานสนบัสนนุในมหาวิทยาลยัรฐัต่าง ๆ  ทั่วประเทศมาเลเซีย โดยมีผูต้อบแบบสอบถาม
ทัง้สิน้ 348 คน ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงส ารวจและเชิงยืนยนัแสดงใหเ้ห็นว่า UniverSE scales 
มีความถูกตอ้งและน่าเชื่อถือในการวัดความเป็นเลิศในการบริการของมหาวิทยาลยัรฐั ดงันี ้

ตาราง 9  แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยของมาตรวัด UniverSE ส าหรบัการวัดความเป็นเลิศใน 
การใหบ้รกิารของมหาวิทยาลยั 

ข้อที ่ รายการ 
ค่าน ้าหนัก
ปัจจัย 

SE1 
SE2 

 
SE3 
SE4 
SE5 

 
SE6 

 
SE7 
SE8 

 
SE9 
SE10 

มหาวิทยาลยันีมุ้่งมั่นที่จะใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารอย่างยอดเยี่ยม 
บรกิารที่มหาวิทยาลยันีจ้ดัใหม้ีความเหมาะสมและตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูร้บับริการ 
มหาวิทยาลยันีใ้หบ้รกิารที่ยอดเยี่ยมแก่ผูร้บับริการ 
มหาวิทยาลยันีแ้กไ้ขปัญหา/ขอ้รอ้งเรียนของผูร้บับริการโดยเรว็ที่สดุ 
มหาวิทยาลยันีม้ีทรพัยากรเพียงพอ (เช่น บุคลากรที่มีทกัษะ)  
ในการใหบ้รกิารที่ยอดเยี่ยม 
มหาวิทยาลยันีม้ีการปรบัปรุงกระบวนการท างานในการใหบ้รกิารแก่
ผูร้บับริการอย่างสม ่าเสมอ 
กระบวนการใหบ้รกิารในหน่วยงาน/ภาควิชานีไ้ม่ซบัซอ้น 
หน่วยงาน/ภาควิชาที่ไม่ใช่สายวิชาการของมหาวิทยาลยันีป้ฏิบติัหนา้ที่
ตามบทบาทที่เหมาะสม 
บคุลากรของมหาวิทยาลยันีม้คีวามสามารถในการใหบ้รกิารที่ยอดเยี่ยม 
บคุลากรของมหาวิทยาลยันีม้ีแรงจงูใจและเป็นมิตรกบัผูร้บับริการ 

0.616 
0.816 

 
0.715 
0.686 
0.679 

 
0.800 

 
0.678 
0.806 

 
0.755 
0.706 

 
จากตารางแสดงผลการวิเคราะหปั์จจยัของมาตรวดัความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ พบว่า

ทุกขอ้ค าถามมีค่าน า้หนักปัจจัยอยู่ระหว่าง 0.616 - 0.816 ซึ่งสูงกว่าเกณฑข์ัน้ต ่าที่ยอมรบัได ้(>0.5) 
โดยข้อค าถามที่มีค่าน า้หนักปัจจัยสูงสุดคือ SE2 (0.816) รองลงมาคือ SE8 (0.806) และ SE6 
(0.800) ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นว่าขอ้ค าถามทัง้หมดมีความเหมาะสมในการวัดความเป็นเลิศใน
การใหบ้รกิารของมหาวิทยาลยั 
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จนัทรจ์ิรา วงษข์มทอง และคณะ (2552) กลา่วว่า การสรา้งคณุภาพการบรกิารที่เป็นเลิศ
คือการมุ่งผูม้าใชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง (People-Serving-People) ใหเ้กียรติผูม้าใชบ้ริการ โดยมี
องค์ประกอบที่ส  าคัญที่จะน าสู่การบริการที่ เป็นเลิศ 3 ประการ คือ 1) การพัฒนาบุคลากร 
การใหบ้ริการ 2) การพัฒนาการะบวนการใหบ้ริการ และ 3) การพัฒนาสถานที่ใหบ้ริการ โดยมี
รายละเอียดดงันี ้

1. การพัฒนาบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นหัวใจส าคัญของการสรา้งความเป็นเลิศในงาน
บรกิาร โดยมุ่งเนน้การสรา้งสมรรถนะที่ครอบคลมุทัง้คณุลกัษณะและพฤติกรรมที่เหมาะสม สมรรถนะ
ของผูใ้หบ้ริการที่มีประสิทธิภาพควรประกอบดว้ยความกระตือรือรน้ การยิม้แยม้แจ่มใส วาจา กิริยา 
มารยาท และการแต่งกายสุภาพ การใหค้ าแนะน าขัน้ตอนการใหบ้ริการ ความใส่ใจและการให้
ความช่วยเหลือ ความรับผิดชอบ การรับฟังปัญหา ความอดทนและอดกลั้น การตรงต่อเวลา  
ความซื่อสตัย ์และความช่างสงัเกตและความคิดสรา้งสรรค ์

2. การพฒันากระบวนการใหบ้รกิารเป็นหวัใจส าคญัในการยกระดบัคณุภาพการบริการ
ขององคก์ร โดยครอบคลมุทุกขัน้ตอนตัง้แต่จุดเริ่มตน้จนถึงการส่งมอบบริการแก่ผูใ้ช ้กระบวนการนี ้
เก่ียวขอ้งกับการปฏิบติัตามขัน้ตอนการใหบ้ริการอย่างเป็นระบบ โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งด าเนินการ
ตลอดกระบวนการของแต่ละงานภายใตก้รอบเวลาที่ก าหนด จนกระทั่งสง่มอบผลลพัธห์รือผลผลิต
ของการบรกิารใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารอย่างสมบรูณ ์

3. การพฒันาสถานที่ใหบ้ริการเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการสรา้งประสบการณท์ี่ดี
ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ โดยมุ่งเนน้การจัดพืน้ที่ทัง้ภายนอกและภายในสถานที่ใหบ้ริการเพื่ออ านวย
ความสะดวกและสรา้งความประทบัใจ การพฒันาในดา้นนีค้รอบคลมุหลายมิติที่ส่งผลโดยตรงต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

พิสิทธิ์ พิพฒันโ์ภคากุล (2553) กล่าวว่า การสรา้งวฒันธรรมการบริการที่เป็นเลิศใหก้ับ
องคก์ร ประกอบดว้ยหลกัส าคญั 5 ประการ คือ 

1. Defกe คือ การก าหนดวตัปุระสงค ์ค่านิยม วฒันธรรม 
2. Identity คือ การระบพุฤติกรรมที่คาดหวงั 
3. Symbols คือ การสรา้งสญัลกัษณ ์กระบวนการ มาตรฐานบรกิาร พิธีการ พิธีกรรม 
4. Communications คือ การสื่อสารฝึกอบรมติดตามผล ใหร้างวลั 
5. Standardize คือ การรกัษามาตรฐาน 

ส านกังานตรวจสอบภายในแห่งชาติของประเทศนิวซีแลนด ์(Office of the Auditor-General 
of New Zealand) (สุภัสสรา วิภากูล, 2561) ได้ก าหนดมาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็น
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แบบอย่างที่ดีในการพฒันาคณุภาพการบริการภาครฐั มาตรฐานดงักล่าวไดร้บัการยอมรบัในระดบั
นานาชาติและสะทอ้นถึงความมุ่งมั่นในการยกระดบัการใหบ้ริการแก่ประชาชน มาตรฐานการบริการ
ที่เป็นเลิศของส านกังานตรวจสอบภายในแห่งชาตินิวซีแลนดป์ระกอบดว้ยหลกัการส าคญัหลายประการ  

1. ใหค้วามส าคัญกับความโปร่งใสและความรบัผิดชอบ โดยมุ่งเนน้การใหข้อ้มูลที่
ถูกตอ้ง ครบถว้น และเขา้ถึงไดง้่ายแก่ประชาชน การด าเนินงานทุกขัน้ตอนตอ้งสามารถตรวจสอบ
ได ้เพื่อสรา้งความเชื่อมั่นในระบบการบรหิารงาน 

2. การมีส่วนร่วมของประชาชน โดยเปิดโอกาสใหป้ระชาชนแสดงความคิดเห็นและ  
มีส่วนร่วมในกระบวนการตรวจสอบ ซึ่งไม่เพียงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการตรวจสอบ แต่ยงัสรา้ง
ความรูส้กึเป็นเจา้ของและความไวว้างใจในระบบราชการ 

3. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นอีกหนึ่งหลกัการส าคญัในมาตรฐานการใหบ้ริการ 
ที่เป็นเลิศ โดยมุ่งเนน้การใชท้รพัยากรอย่างคุม้ค่า การลดขัน้ตอนที่ไม่จ าเป็น และการน าเทคโนโลยี
มาใชเ้พื่อเพิ่มความรวดเร็วและความแม่นย าในการใหบ้ริการ ทัง้นี ้ตอ้งค านึงถึงผลลพัธท์ี่เกิดขึน้จริง
และประโยชนท์ี่ประชาชนไดร้บัเป็นส าคญั 

4. ความเป็นมืออาชีพของบุคลากรเป็นอีกปัจจยัส าคัญที่มาตรฐานใหค้วามส าคญั 
โดยก าหนดใหม้ีการพฒันาทกัษะและความรูข้องเจา้หนา้ที่อย่างต่อเนื่อง เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการ
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและทนัต่อการเปลี่ยนแปลง 

5. จรยิธรรมและความซื่อสตัยใ์นการปฏิบติัหนา้ที่ 
6. นวัตกรรมและการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องเป็นอีกหนึ่งแนวคิดส าคัญในมาตรฐาน

การบริการที่เป็นเลิศ โดยส่งเสริมใหม้ีการคิดคน้วิธีการใหม่ๆ ในการใหบ้ริการและการแกปั้ญหา 
รวมถึงการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาประยกุตใ์ชเ้พื่อยกระดบัคณุภาพการบริการ 

7. ความเสมอภาคและการไม่เลือกปฏิบติัเป็นหลกัการพืน้ฐานที่ส  าคญัในมาตรฐานนี ้
โดยมุ่งเน้นการใหบ้ริการที่เท่าเทียมแก่ประชาชนทุกกลุ่ม โดยไม่ค านึงถึงเชือ้ชาติ ศาสนา หรือ
สถานะทางสังคม ทั้งนี ้ยังรวมถึงการจัดใหม้ีบริการพิเศษส าหรบัผูท้ี่มีความตอ้งการเฉพาะ เช่น 
ผูพ้ิการหรือผูส้งูอาย ุ

8. การรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูล โดยก าหนดให้มีระบบและ
กระบวนการที่รดักุมในการจดัการขอ้มลูส่วนบุคคลและขอ้มลูที่มีความอ่อนไหว เพื่อสรา้งความเชื่อมั่น
ใหแ้ก่ประชาชนในการใหข้อ้มลูและใชบ้รกิาร 

มาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศของส านักงานตรวจสอบภายในแห่งชาตินิวซีแลนดน์ี ้ไม่
เพียงแต่ช่วยยกระดบัคณุภาพการบริการภาครฐั แต่ยงัส่งเสริมใหเ้กิดธรรมาภิบาลและความโปร่งใสใน
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การบริหารราชการ ซึ่งเป็นรากฐานส าคญัของการพฒันาประเทศอย่างยั่งยืน การน ามาตรฐานนีไ้ป
ปรบัใชใ้นหน่วยงานภาครฐัอ่ืน ๆ สามารถช่วยยกระดบัการใหบ้ริการสาธารณะโดยรวม และสรา้ง
ความเชื่อมั่นของประชาชนต่อระบบราชการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

สุภัสสรา วิภากูล (2561) กล่าวว่า การสรา้งคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศจะต้องยึด 
ผู้มาใช้บริการเป็นศูนย์กลาง (People-Serving-People) โดยมีองค์ประกอบที่ส  าคัญที่จะน าสู่ 
การบริการที่เป็นเลิศ 3 ประการ คือ 1) การพัฒนาบุคลากรการใหบ้ริการ 2) การพัฒนากระบวนการ
ใหบ้ริการ และ 3) การพฒันาสถานที่ใหบ้ริการ นอกจากที่กล่าวทัง้ 3 องคป์ระกอบขา้งตน้ จะตอ้ง 
มีการควบคุม ติดตาม และการประเมินผลการใหบ้ริการ รวมทั้งน าผลการประเมินไปปรับปรุง
องคป์ระกอบของการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง  

เสถียร คามีศักดิ์ (2556) ไดส้รุปองคป์ระกอบของความเป็นเลิศไว ้4 ประการ ไดแ้ก่  
1) ตอ้งวดัไดแ้ละเชื่อถือได ้2) มีความเป็นรูปธรรม 3) มีหลกัฐานอา้งอิง 4) ผลงานที่ส่งมอบตอ้งมี
คณุภาพสงู ยอดเยี่ยม เหนือชัน้ และสมบรูณแ์บบ 

ประภาพร สิงหท์อง (2564) ไดศ้ึกษาปัจจยัการใหบ้ริการเพื่อพฒันาคณุภาพสู่ความเป็นเลิศ 
กรณีศึกษา ส านกังานแรงงานจงัหวดันครสวรรค ์พบว่า ปัจจยัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ 4) ดา้นการให้
ความเชื่อมันต่อผูร้บับริการ 5) ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจผูร้บับริการ มีผลต่อการบริการที่เป็นเลิศ 
โดยดา้นที่ผลมากที่สดุคือรูจ้กัและเขา้ใจบริการ รองลงมาความเชื่อถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อ
ผูร้บับริการ ซึ่งมีค่าเท่ากบัการใหค้วามเชื่อมั่นต่อผูร้บับริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดบั 

สุนิสา ยาไทย (2565) ไดส้รุปองคป์ระกอบของการบริการที่เป็นเลิศ โดยเนน้ย า้ถึง
ความส าคญัของกระบวนการใหบ้รกิารที่มีประสิทธิภาพ สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสม 
รวมถึงคุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ การบริการที่เป็นเลิศนั้นต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการและสร้างประโยชน์สูงสุดแก่ผู้ร ับบริการ โดยบุคลากรผู้ให้บริการต้องมีทัศนคติที่ ดี  
มีความเต็มใจ และแสดงออกถึงความเป็นมิตรต่อผูม้า 

จ ารสั พลูเกือ้ และ ยุทธชยั ฮารีบิน (2566) ไดเ้สนอแนวทางเพื่อพฒันาคณุภาพบริการสู่
ความเป็นเลิศ 5 ดา้น ที่องคก์รควรใหค้วามส าคญั  

1. ดา้นการบริการความสมัพันธ์กับลูกคา้ ซึ่งองคก์รจ าเป็นตอ้งสรา้งระบบการจัดการ
ลกูคา้ที่มีประสิทธิภาพ โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูของผูร้บับริการอย่างละเอียด ทัง้ความตอ้งการและ
วิธีการใชบ้ริการ เพื่อท าความเขา้ใจลกัษณะเฉพาะของผูร้บับริการแต่ละราย จากนัน้จึงน าเสนอ
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บริการที่ตรงใจและสอดคลอ้งกับความตอ้งการของแต่ละบุคคลหรือกลุ่ม อันจะน าไปสู่การสรา้ง
ความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนและการใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

2. ดา้นการบรหิารประสบการณข์องลกูคา้ ซึ่งองคก์รตอ้งน าขอ้มลูส าคญัของผูร้บับริการ
มาใชใ้นการออกแบบและจัดท ามาตรฐานการบริการที่โดดเด่น แตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อ สรา้ง
ประสบการณพ์ิเศษใหก้บัผูร้บับรกิารจนเกิดความผูกพนักบัองคก์ร 

3. ด้านการพัฒนาเทคโนโลยีก็มีความส าคัญไม่แพ้กัน โดยองค์กรต้องน าระบบ
เทคโนโลยีมาประยุกตใ์ชใ้นการด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น การใชร้ะบบกรอกแบบฟอรม์ส่งตวัอย่างออนไลน ์การรายงานผลแบบอิเล็กทรอนิกส ์
และระบบรบัฟังความคิดเห็นแบบเรียลไทม ์

4. ด้านการปรับปรุงมาตรฐานบริการก็มีความส าคัญไม่น้อย โดยองค์กรต้องน า
มาตรฐานบริการที่ก าหนดไวไ้ปปฏิบติัจริงในการท างานและส่งมอบบริการแก่ลกูคา้ ซึ่งจ าเป็นตอ้ง
มีการอบรมพนักงานและเจา้หนา้ที่ใหป้ฏิบติัตามมาตรฐานที่วางไวอ้ย่างเคร่งครดัและเป็นระบบ 
เพื่อใหก้ารบรกิารลกูคา้เป็นไปอย่างสม ่าเสมอตามมาตรฐานที่ก าหนด 

5. ด้านการสรา้งนวัตกรรมบริการและผลิตภัณฑ์ ซึ่งองค์กรต้องมีการคิดค้นและ
น าเสนอนวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ ที่สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูร้บับริการ เช่น การใหบ้ริการ
เก็บตัวอย่างนอกสถานที่ รวมถึงการพัฒนาผลิตภัณฑใ์หม่ๆ อย่างรายการทดสอบที่ตอบโจทย์
ปัญหาหรือความตอ้งการเฉพาะของแต่ละพืน้ที่ การผสมผสานกลยุทธท์ัง้ 5 ดา้นนีจ้ะช่วยยกระดับ
คณุภาพการบรกิารขององคก์รสูค่วามเป็นเลิศไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน 

เกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบบัปี 2567-2570 ไดใ้หค้วามส าคญั
กบัการมุ่งเนน้ลกูคา้เป็นอย่างมาก โดยระบุถึงองคป์ระกอบส าคญัหลายประการที่สถาบนัการศึกษา
ควรค านึงถึงเพื่อยกระดับคุณภาพการใหบ้ริการและสรา้งความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูเ้รียนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสีย 

1. การรบัฟังเสียงลกูคา้ คือ สถาบนัตอ้งมีกระบวนการที่มีประสิทธิภาพในการรบัฟัง
ความคิดเห็น ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูเ้รียนและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอย่างสม ่าเสมอ 
ทัง้ผ่านช่องทางที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

2. การวิเคราะหแ์ละน าขอ้มูลไปใช ้คือ ขอ้มูลที่ไดร้บัจากการรบัฟังเสียงลูกคา้ตอ้งถูก
น ามาวิเคราะหอ์ย่างเป็นระบบ เพื่อน าไปสู่การปรบัปรุงและพฒันาหลกัสูตร บริการ และกระบวนการ
ท างานต่าง ๆ ของสถาบนั 
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3. การสรา้งความสมัพนัธ ์คือ สถาบนัควรมีกลยุทธใ์นการสรา้งและรกัษาความสมัพนัธ์
อนัดีกบัผูเ้รียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียในระยะยาว เพื่อสรา้งความผกูพนัและความภกัดีต่อสถาบนั 

4. การจัดการขอ้รอ้งเรียน คือ ตอ้งมีระบบการจัดการขอ้รอ้งเรียนที่มีประสิทธิภาพ 
รวดเรว็ และเป็นธรรม เพื่อแกไ้ขปัญหาและปอ้งกนัการเกิดซ า้ในอนาคต 

5. การประเมินความพึงพอใจ คือ สถาบนัควรมีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ
ของผูเ้รียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง เพื่อน าผลมาปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 

6. การพัฒนานวัตกรรมการบริการ คือ สถาบันควรส่งเสริมการคิดคน้และพัฒนา
นวตักรรมในการใหบ้รกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการที่เปลี่ยนแปลงไปของผูเ้รียนและตลาดแรงงาน 

7. การสรา้งประสบการณท์ี่ดี คือ มุ่งเนน้การสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้ับผูเ้รียนตลอด
เสน้ทางการศกึษา ตัง้แต่กระบวนการรบัสมคัร การเรียนการสอน ไปจนถึงการส าเรจ็การศกึษาและ
การหางานท า 

8. การเขา้ถึงและความเท่าเทียม คือ ส่งเสริมการเขา้ถึงการศึกษาอย่างเท่าเทียมส าหรบั
ผูเ้รียนทกุกลุม่ รวมถึงการจดัสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรบัผูเ้รียนที่มีความตอ้งการพิเศษ 

9. การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ คือ พฒันาระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพกับผูเ้รียน
และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย เพื่อใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้ง ครบถว้น และทนัเวลา 

10.การเตรียมความพรอ้มสู่อนาคต คือ มีการวางแผนและเตรียมความพรอ้มเพื่อ
รองรบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูเ้รียนและตลาดแรงงานในอนาคต 

การใหค้วามส าคัญกับองคป์ระกอบเหล่านีจ้ะช่วยใหส้ถาบนัการศึกษาสามารถพัฒนา
คณุภาพการใหบ้ริการ สรา้งความพงึพอใจ และตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูม้ีส่วนได้
สว่นเสียไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อนัจะน าไปสูก่ารด าเนินงานที่เป็นเลิศในระยะยาว 

มหาวิทยาลัยคริสเตียน ได้ก าหนดวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ (Culture of Service 
Excellence of C.U.T.) เพื่อใหบุ้คลากรใชเ้ป็นแนวทางในการใหบ้ริการแก่นักศึกษา ผูป้กครอง 
บุคลากรภายในองคก์ร ประชาชน ที่มีติดต่อใชบ้ริการ รวมทัง้ใหอ้าจารยใ์ชเ้ป็นแนวทางในการประยุกต์
ส  าหรบัการจดัการเรียนการสอนหรือสอดแทรกในรายวิชาที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใหน้กัศึกษาไดน้ า ไปปรบั
ใชใ้นการปฏิบติังานหรือการประกอบอาชีพ โดยก าหนดวฒันธรรมการบริการที่เป็นเลิศไว ้12 ประการ 
ไดแ้ก่ 1) บริการด้วยรอยยิม้ (Serve with asmile) 2) บริการดว้ยท่าทีกระตือรือรน้ (Serve 
enthusiastically) 3) บริการมากกว่าเดิม (Serve morethan before) 4) บริการอย่างสัตย์ซื่อ (Serve 
with honesty) 5) บริการผูใ้ชบ้ริการก่อนท างานประจ า (Serve client before doing routine work) 
6) บริการดว้ยความรูส้ึกเป็นเจา้ของ (Serve with asense of ownership) 7) บริการดว้ยหวัใจ (Serve 
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fromthe heart) 8) บริการอย่างมีนวตักรรม (Serve innovatively) 9) บริการเป็นทีม (Serve on a team) 
10) บริการอย่างมีวินัย (Serve with discipline) 11) บริการเพื่อส่วนรวม (Serve with mindfulness) 
และ 12) บรกิารใหน้กัศกึษา/ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความประทบัใจ (Serve todelight the student/client) 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับการบริการที่เป็นเลิศ ผูว้ิจยัจึ ง
เลือกใชม้าตรวดั UniverSE เป็นหลกัในการประเมินความเป็นเลิศในการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยั 
และน ามาประยุกตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกับบริบทที่ศึกษา เนื่องจากมาตรวัดนีไ้ดร้บัการพัฒนาโดย 
Ariffin และคณะ (2020) เพื่อใชว้ัดคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานสนับสนุนในมหาวิทยาลยั
โดยเฉพาะ อีกทัง้ยงัผ่านกระบวนการตรวจสอบความถูกตอ้งและความน่าเชื่อถืออย่างเป็นระบบ 
ทัง้การทบทวนวรรณกรรมอย่างกวา้งขวาง การประเมินโดยผูเ้ชี่ยวชาญ การทดสอบเบือ้งตน้ และ
การทดลองใชก้ับกลุ่มตัวอย่าง มาตรวัด UniverSE มีความครอบคลุมองคป์ระกอบส าคัญของ
การบริการที่เป็นเลิศ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของนักวิชาการหลายท่าน อาทิ แนวคิด
เรื่องการมุ่งมั่นในการใหบ้ริการที่ยอดเยี่ยมของ Cina (1990) การตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูร้บับริการตามแนวคิดของ Dobni (2002) การใหค้วามส าคญักบัทรพัยากรและบุคลากรท่ีมีทักษะ
ตามแนวคิดของ Albrecht (1988) และการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องตามแนวคิด
ของ Chuwiruch และคณะ (2015) นอกจากนี ้UniverSE ยังมีความน่าเชื่อถือในเชิงสถิติ โดยผล
การวิเคราะหอ์งคป์ระกอบพบว่า ขอ้ค าถามแต่ละขอ้มีค่าน า้หนักปัจจัยอยู่ระหว่าง 0.616 - 0.816 ซึ่ง
สงูกว่าเกณฑข์ัน้ต ่าที่ยอมรบัได ้(>0.5) แสดงใหเ้ห็นถึงความเหมาะสมในการใชว้ัดความเป็นเลิศใน
การใหบ้ริการของมหาวิทยาลยั อีกทัง้มาตรวดันีย้งัสามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดอ้ย่างชดัเจน โดย
ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 10 ขอ้ที่ครอบคลมุมิติต่าง ๆ ของการใหบ้ริการ สามารถวดัความเป็นเลิศใน
การใหบ้ริการไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของเสถียร คามีศกัดิ์ (2556) โดยผูว้ิจยั
ไดป้ระยุกตด์ัดแปลงจากรายการวัดทัง้หมด 10 รายการ สรุปออกมาเป็นองคป์ระกอบหลกั 5 ขอ้ 
และองคป์ระกอบย่อย 10 ขอ้ ดงันี ้ 

1. ความมุ่งมั่นในการใหบ้รกิาร 
1.1 มหาวิทยาลยัมีเจตนารมณช์ดัเจนในการบริการท่ีเป็นเลิศ 
1.2 บริการของมหาวิทยาลยัสอดคลอ้งและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2. ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 
2.1 มหาวิทยาลยัมีการใหบ้ริการที่ดีและมีมาตรฐานสงู 
2.2 มีการจดัการปัญหาและขอ้รอ้งเรียนของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.3 มีทรพัยากรเพียงพอ (เช่น บุคลากรที่มีทกัษะ) ในการใหบ้รกิาร 
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3. การปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง 
3.1 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ 
3.2 ระบบและกระบวนการใหบ้ริการมีความทนัสมยัและมีมาตรฐานที่เป็นเลิศ 

4. การตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
4.1 หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยใหบ้ริการที่สะดวกและสอดคลอ้งกับ

ความตอ้งการของผูใ้ช ้
4.2 กระบวนการใหบ้รกิารมีความคลอ่งตวัและมีประสิทธิภาพ 

5. คณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์
5.1 บคุลากรมีความเป็นมิตรและใหบ้รกิารดว้ยใจ 
5.2 มีบคุลากรเพียงพอและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดดี้ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 
4.1 ความหมายของนวัตกรรมการบริการ 

Schumpeter (1934) เป็นผูท้ี่ไดเ้สนอทฤษฎีนวัตกรรมที่มีบทบาทจ าเป็นต่อการพัฒนา
และการเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจเป็นคนแรก โดย Schumpeter ใหค้วามหมายของค าว่า
นวัตกรรมว่า เป็นสิ่งที่องค์กรควรให้ความส าคัญ ดังนีค้ือ 1) การปรบัปรุงผลิตภัณฑ์ใหม่  
โดยการแนะน าผลิตภณัฑใ์หม่หรือปรบัเปลี่ยนคณุภาพของผลิตภณัฑท์ี่มีอยู่แลว้ 2) การสรา้งหรือ
แนะน ากระบวนการใหม่ใหเ้กิดขึน้ในอตุสาหกรรม 3) การสรา้งตลาดใหม่ หรือ การเปิดตลาดใหม่ 
4) การพฒันาอปุทานของตลาดใหม่ โดยการด าเนินการดา้นการจดัหาวตัถุดิบหรือปัจจยัการผลิต
อ่ืน ๆ และ 5) การปรบัโครงสรา้งหรือการพัฒนาองค์กรโดยทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter ไดร้บั
ความสนใจจากนักวิชาการหลายท่านในการน ามาประยุกตเ์พื่อใชใ้นการศึกษาดา้นนวัตกรรม  
(Drejer, 2004; OECD, 2005) รวมถึงการศึกษานวัตกรรมในการท่องเที่ยว (Camison และ 
Monfort, 2012; Hjalager, 2010) ขณะเดียวกนัแนวคิดของ Schumpeter ยงัเป็นรากฐานทฤษฎีที่
ส  าคญัของการพฒันาแนวคิดนวตักรรมการบรกิาร (Chen และ Cheng, 2009)  

Schneider (1999) ไดใ้หน้ิยามนวัตกรรมการบริการว่า นวตักรรมการบริการ หมายถึง 
การท าความเขา้ใจผลของการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) หรือ
กระบวนการของตวัเอง (Process Itself) ดว้ยสินคา้ที่ถูกผลิตขึน้จากสิ่งที่ไม่มีตวัตน ซึ่งเกิดขึน้ในขณะที่
มีการปฏิสมัพันธ์ระหว่างผูใ้หบ้ริการกับผูใ้ชบ้ริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจัยภายนอก
ใหเ้ขา้กบัลกัษณะของปัจจยัภายในที่มีความแตกต่างกนัตามลกัษณะและระดบัของคนในองคก์ร 
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Ponsignon และคณะ (2011) ไดก้ล่าวว่า นวตักรรมบริการ (Service Innovation) 
เป็นแนวคิดที่ตัง้ใจจะบริการใหก้บัลกูคา้เพื่อตอบสนองความพงึพอใจแก่ลกูคา้อย่างเต็มที่และเพื่อเป็น
การปรบัปรุงและเพิ่มผลก าไรใหก้บัธุรกิจ การบรกิารสามารถอธิบายเป็นกระบวนการที่ถกูโอนยา้ย
ไปยงัลกูคา้ และถือว่าเป็นชุดของการโตต้อบระหว่างผูใ้หบ้ริการและลกูคา้ ซึ่งลกูคา้มีอิทธิพลมาก
ต่อการปรบัปรุงกระบวนการ 

Gallouj (2002) ท าการศึกษาเพื่อระบุประเภทของนวัตกรรมในการบริการ ได้แก่  
1) นวัตกรรมเฉพาะ (Ad Hoc Innovation) ซึ่งอธิบายถึงลกัษณะเฉพาะของนวัตกรรมการบริการ
ว่าเป็นกระบวนการนวัตกรรมที่จะเกิดขึน้จากการสรา้งปฏิสมัพนัธ์ร่วมกันระหว่างผูใ้หบ้ริการและ
ผูใ้ชบ้ริการ 2) นวัตกรรมที่มุ่งหวัง (Anticipatory innovation) ที่สอดคลอ้งกับมุมมองของ Schumpeter 
ว่าเป็นความตอ้งการใหม่ที่สามารถน าไปสู่การพฒันาตลาดใหม่ นวตักรรมประเภทนีใ้ห้ความส าคญั
กบัความสามารถขององคก์รเป็นหลกั 3) การเคลื่อนยา้ยความรู ้(Transformation of Tacit Knowledge) 
ที่จะน าไปสู่ความสามารถทางนวัตกรรมที่เพิ่มขึน้ ทฤษฎีนวัตกรรมจึงเป็นเหมือนแนวคิดพืน้ฐาน
ของการศกึษานวตักรรมทัง้ในการท่องเที่ยวและการบรกิาร 

den Hertog และคณะ (2003) กล่าวว่า นวัตกรรมบริการเป็นขอ้สรุปใหม่เก่ียวกับ
เรื่องการบรกิารทางธุรกิจที่ จะพฒันาการสรา้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ในเรื่องระบบการสง่มอบการบรกิาร 

Guan และ Ma (2003) ใหค้วามหมายของนวัตกรรมบริการว่า เป็นความสามารถ 
ในการพัฒนาผลิตภัณฑใ์หม่ใหต้รงกับความตอ้งการของตลาด รวมถึงความสามารถในการใช้
กระบวนการทางเทคโนโลยีที่เหมาะสมในการพัฒนาผลิตภัณฑใ์หม่ ตลอดจนความสามารถใน  
การปรบัเปลี่ยนผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการทางเทคโนโลยี เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ในอนาคตและสถานการณข์องคู่แข่งขนั 

Drejer (2004) อธิบายว่า นวัตกรรมบริการเป็นการพัฒนาที่ส ัมฤทธิ์ผลของ 
การบริการใหม่หรือสินคา้ใหม่ รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ๆ ในทุกระดบัที่ตอ้งอยู่ภายใต้
การแกไ้ขและพฒันา 

Usui (2009) ไดเ้สนอว่า นวตักรรมการบริการคือ การยกระดบัประสิทธิภาพไปพรอ้มกับ
การเพิ่มประสิทธิผลของระดบัการบรกิารและการสรา้งมลูค่าเพิ่ม 

Danjuma และ Rasli (2012)) ไดใ้หค้วามหมายว่า นวัตกรรมบริการ หมายถึง 
การรวมดว้ยกนัของเทคโนโลยีนวตักรรม รูปแบบธุรกิจนวตักรรม สงัคมนวตักรรมองคก์ร และนวตักรรม
ตามความตอ้งการ ที่เป็นวิธีการใหม่ที่น ามาใชใ้นระบบการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความพงึพอใจ
ที่เพิ่มขึน้แก่ผูร้บับรกิาร 
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Dotzel และคณะ (2013) กล่าวว่า นวัตกรรมบริการเป็นสิ่งใหม่ๆ ในรูปแบบที่ไม่มี
ตวัตน ซึ่งมีผลต่อการด าเนินงานหรือกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อประโยชนข์องลกูคา้ โดยมีความเก่ียวขอ้ง
กบัความพงึพอใจของลกูคา้ มลูค่าขององคก์ร และความเสี่ยง 

มาโคโตะ ยูซูมิ (2555) ไดส้รุปความหมายของนวัตกรรมการบริการว่า คือ บริการ
ใหม่ที่มีลักษณะของการปฏิรูปจากเดิม โดยเกิดจากแนวคิดที่มีผู ้ด  ารงชีวิตเป็นจุดเริ่มตน้ และ
ค านึงถึงปัจจยัทางสงัคม โครงสรา้งของระบบที่เป็นอยู่ และการใหค้วามส าคญักบัคน  

นฤดี จิยะวรนนัท ์และภูมิพร ธรรมสถิตเดช (2555) กลล่าวว่า นวตักรรมการบริการเป็น
แนวคิดที่ตัง้ใจบริการลกูคา้ เพื่อตอบสนองความพงึพอใจแก่ลกูคา้อย่างเต็มที่และเพื่อเป็นการปรบัปรุง
และเพิ่มผลก าไรใหก้ับธุรกิจการบริการสามารถอธิบายเป็นกระบวนการที่ถูกโอนยา้ยไปยงัลูกคา้ และ
เป็นการโตต้อบระหว่างผูใ้หบ้ริการและลกูคา้ ซึ่งลกูคา้มีอิทธิพลมากต่อการปรบัปรุงกระบวนการ 

จิราวรรณ วฒุิสวสัดิ์ (2557) ไดใ้หค้วามหมายนวัตกรรม หมายถึง การปรบัปรุงของ
เก่าใหใ้หม่ขึน้ และพฒันาศกัยภาพของบุคลากรตลอดจนหน่วยงานหรือองคก์ารนัน้ ๆ นวตักรรม
ไม่ใช่การขจดัหรือลบลา้งเก่าใหห้มดไป แต่เป็นการปรบัปรุงเสรมิแต่ง และ พฒันาเพื่อความอยู่รอด
ของระบบ 

วลยัลกัษณ ์รตันวงศ ์และคณะ (2557)  กล่าวว่า นวัตกรรมการบริการ หมายถึง 
ความคิดสรา้งสรรคใ์นกระบวนการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการอันหลากหลายของลูกคา้ โดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององคก์ร 
รวมถึงการสรา้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้เพื่อก่อใหเ้กิดการสรา้งคณุค่าของบริการ 

อัญชิสา ชูศรี (2557) ไดใ้หค้วามหมายว่า นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 
หมายถึง แนวคิดที่ตัง้ใจจะบริการใหก้ับลกูคา้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้อย่างเต็มที่ 
และเพื่อเป็นการปรบัปรุง และเพิ่มผลก าไรใหก้บัธุรกิจ การบรกิารสามารถอธิบายเป็นกระบวนการ
ที่ถกูด าเนินการไปยงัลกูคา้ และถือว่าเป็นชุดของการโตต้อบระหว่างผูใ้หบ้ริการและลกูคา้ซึ่งลูกคา้
มีอิทธิพลมากต่อการปรบัปรุง 

สถาบนัวิทยาการ ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีแห่งชาติ (2559) กล่าวว่า 
นวัตกรรมการใหบ้ริการ คือ กลยุทธ์ที่ใชก้ระบวนการทางธุรกิจร่วมกบัองคค์วามรูด้า้นเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร มาประยุกตใ์นการสรา้งสรรคน์วัตกรรมขององคก์รภายใตแ้นวคิดการสรา้ง
คณุค่าแก่สินคา้และบริการ ที่มุ่งเนน้ผูบ้ริโภคเป็นศนูยก์ลาง โดยส่งเสริมใหเ้กิดการรว่มมือระหว่าง
คนหลายกลุ่ม รวมทัง้ผูบ้ริโภค (Co-creation) ใหไ้ดผ้ลอย่างเป็นรูปธรรม น าไปสู่การออกแบบ
กระบวนการที่สรรคส์รา้งขอ้เสนอ (Offering) ใหม่ ๆ และท าใหเ้กิดคณุค่า (Value) แก่ผูบ้รโิภคหรือ
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ลกูคา้ โดยเนน้การสรา้งคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ไดโ้ดดเด่นกว่าคู่แข่ง และใหค้วามส าคัญกับการท าให้
ลกูคา้ประทบัใจทัง้ ก่อน-ระหว่าง-หลงั การรบับรกิารหรือท าธุรกรรม 

พูลสวัสดิ์ เผ่าประพันธ์ (2556) กล่าวถึง นวัตกรรมการใหบ้ริการ จากมุมมองของ
การบริหารองคก์รธุรกิจว่า นวตักรรมบริการเป็นการเปลี่ยนแปลงสูส่ิ่งใหม่ หรือการปรบัปรุงจากสิ่งเดิม
ที่เกิดจากการน าความรูแ้ละความคิดริเริ่มสรา้งสรรค ์ซึ่งสามารถน าไปพฒันาใหเ้กิดคณุค่าต่อลูกคา้ 
องคก์ร และสงัคม 

สุชาติ ชื่อลือชา (2562) นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) หมายถึง แนวคิดที่
มุ่งพฒันาการบริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างสงูสดุ โดยเป็นการปรบัปรุง
กระบวนการใหบ้ริการที่สามารถอธิบายเป็นขัน้ตอนไดช้ัดเจน นวัตกรรมบริการถือเป็นชุดของ
การโตต้อบระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูร้บับริการ ซึ่งมีอิทธิพลอย่างมากต่อการพฒันาและปรบัปรุง
กระบวนการ โดยมีปัจจยัส าคัญ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (Information) 2. ดา้นกระบวนการ 
(Process) 3. ดา้นเทคโนโลยี (Technology) และ 4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment)  

ชนิดาภา ข าระหงษ์ (2562) นวตักรรมการใหบ้ริการ (Service innovation) หมายถึง 
รูปแบบหรือแนวทางใน การใหบ้ริการลกูคา้ดว้ยเทคโนโลยีสมยัใหม่ เพื่อตอบสนองความพอใจแก่
ลูกคา้อย่างเต็มที่ และเพื่อ เป็นการปรบัปรุงและเพิ่มผลก าไรใหก้ับธุรกิจ การบริการสามารถอธิบาย
เป็นขัน้ตอนการที่ถูก ด าเนินการไปยังลูกคา้ และถือว่าเป็นชุดของการโตต้อบระหว่างผูใ้หบ้ริการ
และลกูคา้ 

ศภุวิชญ ์นพรตัน ์(2563) การปรบัปรุงหรือสรา้งสรรคบ์ริการใหม่ เพื่อเพิ่มคณุค่าและ
ประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการอย่างสูงสุด นวตักรรม
บริการครอบคลมุทัง้การพฒันาบริการที่มีอยู่เดิมใหดี้ยิ่งขึน้ และการคิดคน้บริการรูปแบบใหม่ที่ไม่เคย
มีมาก่อน ทัง้นีเ้พื่อสรา้งความพงึพอใจและมอบประสบการณท์ี่เหนือความคาดหมายแก่ผูร้บับริการ 

ณัฐวุฒิ เหมาะประมาณ (2567) การพัฒนาและปรบัปรุงรูปแบบหรือขัน้ตอนของ
การใหบ้ริการ ดว้ยการผสานเทคโนโลยีและความรูใ้หม่ๆ เพื่อสรา้งสรรคง์านบรกิารใหต้อบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างตรงจดุ และสง่ผลใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

กล่าวโดยสรุป นวตักรรมการบริการเป็นแนวคิดส าคญัที่ไดร้บัความสนใจจากนกัวิชาการ
หลายท่านตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน โดยมีรากฐานมาจากทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter (1934)  
ที่เสนอว่านวตักรรมมีบทบาทส าคัญต่อการพฒันาเศรษฐกิจ ซึ่งครอบคลมุทัง้การปรบัปรุงผลิตภัณฑ์ 
กระบวนการ การสรา้งตลาดใหม่ การพัฒนาอุปทาน และการปรบัโครงสรา้งองคก์ร ไม่ไดจ้ ากัด
อยู่เพียงการสรา้งสิ่งใหม่เท่านัน้ แต่เป็นการพัฒนาหรือปรบัปรุงการบริการในรูปแบบใหม่ ทัง้ใน
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ดา้นผลิตภณัฑ ์กระบวนการ และรูปแบบธุรกิจ โดยมีเป้าหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
และสรา้งคณุค่าใหแ้ก่องคก์ร โดยการผสมผสานระหว่างเทคโนโลยี รูปแบบธุรกิจ และการปรบัเปลี่ยน
องคก์ร โดยเนน้การสรา้งปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผูใ้หบ้ริการกับลูกคา้ และการมีส่วนร่วมของลูกคา้
ในกระบวนการพฒันา นอกจากนีย้งัใหค้วามส าคญักบัการใชค้วามคิดสรา้งสรรคแ์ละการบูรณาการ
ความรูเ้พื่อสรา้งสรรคบ์ริการที่แตกต่างและมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการสรา้งมลูค่าเพิ่มใหแ้ก่ธุรกิจ 

5.2 ความส าคัญของนวัตกรรมการบริการ 
Den Hertog และคณะ (2010) ได้กล่าวว่า นวัตกรรมการบริการว่าเป็นการน าเสนอ

บริการใหม่ที่เกิดจากการพฒันาปรบัปรุงใหดี้ขึน้ โดยการน านวตักรรมใหม่เสนอต่อลกูคา้ เพื่อช่วย
อ านวยความสะดวกสบาย ตอบสนองความตอ้งการ และสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ เทคโนโลยี
นบัเป็นตวัช่วยขบัเคลื่อนหลกัของนวตักรรมการบรกิาร ผ่านการสรา้งสรรคธ์ุรกิจจนน าไปสู่การออกแบบ
กระบวนการน าเสนอข้อเสนอใหม่ นวัตกรรมการบริการมีความส าคัญอย่างมากต่อผลลัพธ์
การด าเนินงานของธุรกิจ (Performance)  

Danjuma และ Rasli (2012) ไดก้ล่าวว่า นวัตกรรมบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทมากยิ่งขึน้
ในการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงความคาดหวงั ความตอ้งการของโลก และความตอ้งการใน
อุตสาหกรรมซึ่งขณะนีไ้ดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางจึงน าไปสู่การเปลี่ยนแปลง และมีการให้
ความส าคัญมายิ่งขึน้ในการปรบัปรุงขอ้เสนอที่มีอยู่เพื่อการพฒันาขอ้เสนอใหม่ ๆ ที่จะท าใหเ้กิด
การดึงดดูลกูคา้ใหม่ ๆ เขา้มา และการสรา้งระบบบริการใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ทัง้ลกูค้า
ปัจจบุนัและลกูคา้ในอนาคต 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวว่า นวตักรรมการบริการ คือ การน าแนวคิดใหม่
หรือการใชป้ระโยชนจ์ากสิ่งที่มีอยู่แลว้มาใชใ้นรูปแบบใหม่เพื่อใหเ้กิดประโยชนใ์นการบริการ
การท าในสิ่งที่แตกต่างจากผูอ่ื้น โคยอาศยัการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึน้รอบตวัใหก้ลายเป็นโอกาส
และน าไปสูแ่นวคิดใหม่ที่ท าใหเ้กิดประ โยชนต่์อตนเองและสงัคม 

สพุกาญจน ์วิทยพชันาน (2552) ไดก้ล่าวว่า นวัตกรรมบริการเป็นเครื่องมือที่ส  าคญั
ส าหรบัผูป้ระกอบการในการแสวงหาผลประ โยชน ์และ โอกาสท าสิ่งส าคญัต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 
เพื่อสรา้งธุรกิจบรกิารใหเ้กิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนัโดยจะถกูแสดงออกมาในรูปแบบของการฝึกฝน
การพฒันาศกัยภาพในการเรียนรู ้และการน าไปปฏิบติัไดจ้รงิ 

เสน่ห ์จุย้โต (2554) กล่าวถึง นวตักรรมบริการมีความส าคญัมากต่อการด าเนินงาน
ของธุรกิจหรือองคก์รในปัจจุบนั ซึ่งจะช่วยสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Competitive advantage) 
และสรา้งความเป็นเลิศในการด าเนินงาน ดงันี ้



 56 

1. สรา้งความเป็นเลิศของบุคคล (Individual  excellence)ความคิดของบุคคล
ก่อใหเ้กิดนวดักรรมหรือสิ่งใหม่ๆ เกิดขึน้ไดเ้สมอดว้ยเทศ ในเทคโนโลยีที่ทนัสมยัดว้ยพลงัความคิด 
(Thinking) นวตักรรมคน้วิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีมกัเกิดจากปัจจยับุคคลแต่ละคน (Individual) 
กล่าวคือ ถ้าไดม้ีการส่งเสริมการเรียนรูแ้ละการศึกษาอบรมใหต้นมีกระบวนการติดที่ถูกต้อง 
เป็นการคิดแบบวิงารณญาณ (Critical thinking) และการคิดแบบริเริ่มสรา้งสรรค ์(Creative thinking) 
จะท าใหไ้ดน้วตักรรมใหม่ขึน้ได ้

2. สรา้งความเป็นเลิศของทีมงาน (Teamwork excellence) ในการท างานร่วมกัน
ในองคก์รบริษัทหรือส่วนงานต่าง ๆ  ไม่ค่อยมีการพบปะพดูคยุและมุ่งเนน้การท างานใหเ้สร็จตามหนา้ที่
ขอตนเองเท่านัน้ มีผลท าใหก้ารท างานขาดการประสาน ขาดความร่วมมือและเกิดความลม้เหลว 
ในส่วนงานเพราะในความเป็นจริงแลว้งานบริหารและองคก์รตอ้งเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์นัยิ่งมีการพดูคยุกนั
มากเท่าใคก็จะก่อใหเ้กิดการเรียนรูม้ากขึน้เท่านัน้ การพฒันาการเรียนรูด้ว้ยกลุ่มและทีมงาน (Team 
leaming) จึงเป็นสิ่งที่ส  าคญัในหลาย ๆ  เรื่องของนวตักรรมไม่สามารถบอกไดว้่าเป็นของใครแต่สามารถ
บอกไดว้่าเป็นของกลุ่มใด ที่มงาน หรือแผนกใด การส่งเสริมใหท้ีมงานมีการคิดจึงเป็นสิ่งที่จะตอ้ง
กระท าเพื่อใหเ้กิดความคิดใหม่ (Rethinking) ความคิดที่แตกต่าง (Differentiation) เพื่อน าไปสู่
นวตักรรมใหม่ในการท างาน อาทิ 

2.1 การใชก้ระบวนการกลุม่หรือกลุม่สมัพนัธ ์(Group dyianic) 
2.2 การใชก้ารระคมความคิด (Brain Storning) 
2.3 การเพิ่มอ านางใหท้ีมงาน (Empowerment) 
2.4 การรวมพลงัสรา้งสรรคด์ว้ยกระบวนการเอไอซี (Appreciation 
2.5 การใชก้ลุม่คณุภาพงาน (Q.C.C) 
2.6 การประชมุเชิงปฏิบติัการ (Workshop) 
2.7 การออกแบบงาน (Job design) เป็นตน้ 

3. สรา้งความเป็นเลิศขององคก์ร (Organization excellence) การสรา้งองคก์ร
ที่ดีเป็นอีกปัจจยัหนึ่งที่จะท าใหเ้กิดนวตักรรมใหม่ขึน้ ดงันี ้(เสน่ห ์จุย้โต, 2554)  

3.1 องคก์รแห่งการเรียนรู ้(Leaming organization) เมื่อใดมีการเรียนรูเ้มื่อนั้น
ย่อมมีนวตักรรม 

3.2 องคก์รอัจฉริยะ (Intelligent organization) เมื่อใดมีสติปัญญาความรู้
เมื่อนัน้ย่อมมีนวตักรรม 
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3.3 องคก์รเชิงกลยุทธ ์(Strategic organization) เมื่อใดมีวิสยัทัศนแ์ละกลยุทธ์
เมื่อนัน้ย่อมมีนวตักรรม 

3.4 องคก์ร 3 ไอ (Triple I organization) เมื่อใดมีขอ้มูลข่าวสาร (Information) 
สติปัญญา (Intelligence) และความคิด (Idea) เมื่อนัน้ย่อมมีนวตักรรม 

3.5 องคก์รวิจัยและพัฒนา (Research and development organization) 
เมื่อใดมีวิจยัและพฒันา เมื่อนัน้ย่อมมีนวตักรรมนวตักรรมบริการจึงมีความส าคญัทัง้ในระดบับุคคล 
ทีมงาน และต่อองคก์รโดยรวม 

แคนจมุา และราสลี (Danjuma และ Rasli, 2012) ที่ศกึษาความสมัพนัธข์องนวตักรรม
บรกิารและคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความพึงพอใจของลกูคา้: มมุมองเก่ียวกบัอคุมศึกษา ซึ่งคน้พบ
ว่านวตักรรมบริการไดก้ลายเป็นเครื่องมือส าคัญของสถาบันอุคมศึกษาที่ตอ้งน านวัตกรรมมาใช้
เพื่อสรา้งสรรคส์ิ่งใหม่ ๆ ทัง้ในดา้นการก าหนดเป้าหมายของกลุ่มนักศึกษา การสรา้งความเป็นเลิศ
ในการใหบ้ริการ ความพึงพอใจใหแ้ก่นกัศึกษา สรา้งสิ่งแปลกใหม่ใหแ้ก่นกัศึกษา ประเด็นที่ควรให้
ความส าคญัคือ ทกัษะใหม่ ๆ ของคณาจารยท์ี่จะตอ้งเป็นผูเ้ชี่ยวชาญทางเทคโนโลยีในกระบวนการ
เรียนการสอน ปัจจัยดงักล่าวจะเป็นการเพิ่มแรงผลกัคันและน าไปสู่ความพึงพอใจของนักศึกษา
และสง่ผลใหเ้กิดการบอกต่อ (Word-of-moutb) ใหส้ถาบนัอคุมศกึษาเป็นที่รูจ้กัต่อไป 

ศภุกร ภทัรธนกุล (2555) ไดก้ล่าวว่า นวดักรรมบริการเป็นส่วนส าคัญที่ท าใหเ้ศรษฐกิจ
พฒันากา้วหนา้ และ หากมองในมมุมองดา้นการบริหารจัดการแลว้นวัตกรรมบริการมีความจ าเป็น
ต่อองคก์ร และเป็นแรงผลกัคนัใหอ้งคก์ารนัน้เกิดการปรบัปรุงบริการใหม่ ๆ 

นพดล เหลืองภิรมย ์(2557) นกลา่วว่า ในยคุของการสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน
ตัง้แต่ระดบัประเทศ ระดบัภาครฐั รฐัวิลาหกิจเละธุรกิจเอกชน องคก์รที่จะสามารถรกัษาศกัยภาพ
ในการแข่งขัน (Compeitive Advantage) โดยอาศัยผลของนวัตกรรมองคก์รนั้นจะตอ้งเขา้ใจ
ในนวัตกรรมในภาพกวา้งซึ่งจะรวมไปถึงการเป็นเทคโนโลยีใหม่ และวิธีการสรา้งสรรคผ์ลงาน  
ดว้ยวิธีใหม่ ๆ 
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5.3 องคป์ระกอบของนวัตกรรมการบริการ 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับองค์ประกอบนวัตกรรม  

การบรกิารขององคก์ร สามารถล าดบัไดด้งันี ้ 
Schumpeter (1934) ไดท้ าการแบ่งองคป์ระกอบของนวตักรรมบรกิารออกเป็น 4 ดา้น คือ 

1. Product Innovation คือ การเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑห์รือบริการขององค์กร 
เช่น การพฒันาคอมพิวเตอร ์โน๊ตบุ๊คใหม้ีประสิทธิภาพใหเ้รว็ขึน้ 

2. Process Innovation คือ การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการ
น าเสนอผลิตภณัฑ ์หรือกระ บวนการน านวตักรรมออกสู่ตลาด 

3. Position Innovation คือ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของสินคา้หรือบริการ หรือ 
เปลี่ยนต าแหน่งนวดักรรมสินคา้หรือบรกิารที่เคยออกสู่ตลาดมาแลว้ใหร้บัรูใ้หม่ 

4. Paradigm Innovation คือ การมุ่งใหเ้กิดนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงกรอบความคิด 
(Change in Mental Model) 

Den Hertog น าเสนอทฤษฎีนวตักรรมบริการในปี 2000 โดยแบ่งออกเป็น 4 มิติหลกั 
และภายหลงัไดพ้ฒันาเป็น 6 มิติ เพื่อใหค้รอบคลมุความแตกต่างของนวตักรรมมากขึน้ ในโมเดล 
4 มิติเดิมนัน้ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบส าคญัที่มีลกัษณะเฉพาะ ไดแ้ก่ 1) New Service Concept 
หรือแนวคิดการบริการรูปแบบใหม่ 2) New Client Interface หรือการพัฒนาส่วนเชื่อมต่อกับลูกคา้ 
3) New Service Delivery System/Organization หรือระบบการส่งมอบบริการและโครงสรา้ง
องคก์รใหม่ องคป์ระกอบทัง้สามนีม้ีความเชื่อมโยงกนัผ่านมิติต่าง ๆ ทัง้ดา้นการบริหารทรพัยากร
บคุคล การตลาด ตลอดจนศกัยภาพขององคก์รและเทคโนโลยี ซึ่งสามารถน ามาวิเคราะหเ์ปรียบเทียบ
เพื่อพฒันาการใหบ้ริการในแต่ละมิติ โดยแต่ละองคป์ระกอบมีทัง้จุดร่วมและความแตกต่างที่เสรมิ
ซึ่งกนัและกนั ดงัรายละเอียดดงันี ้

1. แนวคิดการบริการใหม่ (New Service Concept) เป็นการปรับเปลี่ยนหรือ
พัฒนารูปแบบการใหบ้ริการในตลาด ซึ่งอาจเพิ่มเติมแนวคิดใหม่หรือลดทอนส่วนที่ไม่จ าเป็น 
โดยมุ่งเนน้การสรา้งความแตกต่างที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริการ ตวัอย่างเช่น การปรบัเปลี่ยนรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารจากการใหบ้ริการที่สาขาสู่
การบรกิารออนไลน ์

2. ส่วนเชื่อมต่อลูกคา้ใหม่ (New Client Interface) เป็นการออกแบบจุดติดต่อ
ระหว่างผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ ครอบคลุมทัง้ดา้นกายภาพและดิจิทัล เช่น การพัฒนาศูนยบ์ริการ
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แบบครบวงจร หรือแพลตฟอรม์ออนไลน ์โดยค านึงถึงปัจจัยทางการตลาดและความสะดวกของ
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นส าคญั 

3. ระบบการจ ัดส ่งบร ิการรูปแบบใหม่ (New Service Delivery System/ 
Organization) เก่ียวขอ้งกับการจัดการภายในองคก์รเพื่อรองรบัการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ ทัง้ดา้น
การพัฒนาบุคลากร การปรบัโครงสรา้งองคก์ร และการสรา้งความสามารถในการส่งมอบบริการ  
ที่มีประสิทธิภาพ 

4. ตัวเลือกเทคโนโลยี (Technology Options) เป็นองค์ประกอบที่สนับสนุน 
การพัฒนานวัตกรรมบริการ แมว้่าเทคโนโลยีอาจไม่ใช่ปัจจัยหลกัเสมอไป แต่มีบทบาทส าคัญ
ในการเพิ่มประสิทธิภาพและสรา้งความพึงพอใจแก่ผูร้บับริการ เช่น ระบบติดตามการขนส่ง 
หรือระบบการช าระเงินอิเล็กทรอนิกสใ์นรา้นคา้ปลีกการประชมุ  

ถัดมาใน 2010 Den Hertog ไดพ้ัฒนาแนวคิดนวัตกรรมบริการมีการปรบัปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง Den Hertog และคณะไดเ้พิ่มเติมอีก 2 มิติส  าคัญเขา้ไปในโมเดลเดิม เพื่อใหส้ะทอ้นถึง
การสรา้งมลูค่าในบริบทธุรกิจสมยัใหม่ไดค้รอบคลมุยิ่งขึน้ มิติที่เพิ่มเติมประกอบดว้ย 5) ระบบคณุค่า
และพันธมิตรธุรกิจใหม่ (New value system or new business partners) มุ่งเน้นการสรา้ง
ความร่วมมือและเครือข่ายทางธุรกิจเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการและ 6) โมเดลรายไดรู้ปแบบใหม่ 
(New revenue models) แสดงถึงวิธีการสรา้งและจัดการรายไดใ้นรูปแบบที่แตกต่างจากเดิม แนวคิด
นวัตกรรมบริการ 6 มิตินีไ้ดร้บัการสนับสนุนจากงานวิจัยของ Kindström และคณะ รวมถึง Fischer 
และคณะ ที่ไดน้ ากรอบแนวคิดนีไ้ปประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาวิจัย โดยชีใ้หเ้ห็นว่าองคก์รธุรกิจสามารถ
ใชม้ิติต่าง ๆ เหลา่นีเ้ป็นแนวทางในการแกปั้ญหาและพฒันานวตักรรมบริการไดอ้ย่างเป็นระบบ 

OECD (2005) ไดท้ าการแบ่งองค์ประกอบของนวัตกรรมบริการออกเป็น 2 ดา้น คือ 
ดา้นนวัตกรรมผลิตภัณฑ ์หมายถึง การด าเนินการปรับปรุงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ และ
ดา้นนวตักรรมกระบวนการ หมายถึง การด าเนินการการยอมรบัต่อกระบวนการใหม่หรือนยัส าคัญที่มี
ผลต่อการปรบัปรุงผลิตภณัฑ ์หรือ กระบวนการสง่มอบ 

Mansharamani (2005) ไดท้ าการแบ่งองคป์ระกอบของนวัตกรรมบริการออกเป็น 2 
ดา้น คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์หมายถึง การน าเสนอการบริการใหม่ และ นวัตกรรมกระบวนการ 
หมายถึง การพฒันาแนวทางในการสง่มอบการบรกิารใหม่ 

Camison และ Monfort (2012) ไดท้ าการแบ่งองคป์ระกอบของนวตักรรมบริการออกเป็น 
4 ดา้น คือ ดา้นนวัตกรรมผลิตภัณฑ ์ดา้นนวัตกรรมกระบวนการ ดา้นนวัตกรรมองคก์รและ
ดา้นนวตักรรมตลาด 
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Service Research and Innovation Institute (SRII) Asia Summit ปี 2013 ไดส้รุป
กรอบแนวคิดกระบวนการสรา้งนวัตกรรมการบริการ เพื่อใหธุ้รกิจสามารถยึดถือ ดังนี ้1) ขอ้มูล
สารสนเทศ (Information) ลกัษณะการบริการ เงื่อนไขที่เก่ียวกับบริการ และการอ านวย ความสะดวก
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 2) กระบวนการ (Process) ขั้นตอนการใหบ้ริการและกระบวนการใชบ้ริการ 
3) เทคโนโลยี (Technology) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือ Information and 
Communication Technology (ICT) ที่ส่งมอบขอ้เสนอใหลู้กคา้น าไปสรา้งคุณค่า และ 4) สภาพแวดลอ้ม 
(Environment) สภาพแวดลอ้มภายนอกที่มีนยัส าคญัและสง่ผลต่อการใหบ้ริการ 

1. ขอ้มูลสารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอ้มูลที่สะทอ้นวัตถุประสงคแ์ละ
เป้าหมายของคุณค่า (Value) ที่คาดหวังจากการพัฒนานวัตกรรม รวมถึงเงื่อนไขและขอ้จ ากัด 
ตวัอย่างเช่น บรกิารเช่ารถยนต ์ขอ้มลูนีจ้ะระบถุึงลกัษณะบริการ เช่น การระบุต าแหน่งรถ การเปิด-ปิด
ประต ูและสตารท์เครื่องยนตด์ว้ยกญุแจอิเล็กทรอนิกส ์รวมถึงระบบช าระเงินที่สะดวก ซึ่งลว้นเป็น
ขอ้เสนอที่ช่วยเพิ่มคณุค่าใหก้บับรกิาร 

2. กระบวนการ (Process) ขัน้ตอนที่เกิดขึน้ในฝ่ังผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 
เป็นหัวใจส าคัญของนวัตกรรมบริการ โดยเฉพาะเมื่ออิงกับเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
เช่น บรอดแบรนดอิ์นเทอรเ์น็ตและอปุกรณพ์กพา การพฒันากระบวนการนีเ้ป็นส่วนที่มีคณุค่าทาง
ทรพัยส์ินทางปัญญาและสรา้งสรรคน์วตักรรมใหม่ๆ 

3. เทคโนโลยี (Technology) เทคโนโลยีสนับสนุนกระบวนการและการสรา้งคุณค่า 
โดยเชื่อมโยงทรพัยากรภายในและภายนอกองคก์ร ระบบบริการ (Service system) เช่น ระบบไอซีทีใน
การส่งมอบบริการ ตวัอย่างการบริการรถยนตท์ี่ใชเ้ทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น ระบบเปิดรถดว้ยบตัรหรือ
โทรศพัท ์ระบบระบตุ าแหน่งดว้ยดาวเทียม ระบบช าระเงินออนไลน ์และระบบจดัการขอ้มลูลกูคา้ 

4. สภาพแวดลอ้ม (Environment) หมายถึง ขอ้มูลเชิงบริบทของผูร้บับริการ เช่น 
โปรไฟลแ์ละประวัติ เพื่อใหก้ารสรา้งคุณค่าเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ตัวอย่างจาก IKEA ที่ให้
ลกูคา้มีส่วนร่วมในการออกแบบบา้นหรือเฟอรน์ิเจอร ์ซึ่งแสดงถึงความเขา้ใจในความตอ้งการและ
บริบทของลูกคา้ นอกจากนีย้งัตอ้งค านึงถึงสภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ที่สนบัสนุนการสรา้งคุณค่า เช่น 
การออกแบบโชวรู์มใหเ้หมาะสมกบัการใชง้านของลกูคา้ 

Noruzy และคณะ (2017) ไดน้ าเสนอองคป์ระกอบของรูปแบบความเป็นเลิศดา้นนวตักรรม
บรกิารส าหรบัสถาบนัอดุมศึกษาเอกชน 5 ดา้นหลกั ดงันี ้

1. ภาวะผูน้  าดา้นนวัตกรรม (Innovation Leadership) ประกอบดว้ย วิสยัทัศน์
ดา้นนวตักรรม สมรรถนะทางวิชาชีพ วฒันธรรมนวตักรรม แรงจงูใจ ความมุ่งมั่นต่อนวตักรรม และ
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การมุ่งเนน้ตลาด ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าผูน้  าสถาบนัอุดมศึกษาตอ้งมีวิสยัทศันด์า้นนวัตกรรมที่ชัดเจน
และสรา้งความมุ่งมั่นใหเ้กิดขึน้ในองคก์ร 

2. กลยุทธ์นวัตกรรม (Innovation Strategies) ประกอบดว้ย การสรา้งนวัตกรรม 
การเทียบเคียงสมรรถนะ การสรรหาผูเ้ชี่ยวชาญ การร่วมทุน และการดูดซบันวัตกรรม ซึ่งเป็นแนวทาง
ส าคญัที่สถาบนัตอ้งด าเนินการเพื่อใหเ้กิดนวตักรรมในองคก์ร 

3. กระบวนการนวัตกรรม (Innovation Process) ประกอบดว้ย การประเมิน
ตลาด การคน้หาความคิด การคัดเลือกความคิด การวางแผนนวัตกรรม การน าร่อง การน าไปใช้
เชิงพาณิชย ์และการใหข้อ้มลูยอ้นกลบั ซึ่งเป็นขัน้ตอนส าคญัในการพฒันานวตักรรมอย่างเป็นระบบ 

4. ทรพัยากรนวัตกรรม (Innovation Resources) ประกอบดว้ย ทรพัยากรการเงิน 
เทคโนโลยี ทรพัยากรมนุษย ์โครงสรา้งพืน้ฐาน และทรพัยากรสารสนเทศ ซึ่งเป็นปัจจยัสนับสนุน  
ที่จ  าเป็นต่อการพฒันานวตักรรม 

5. สมรรถนะและความสามารถของอาจารย ์(Faculty Competencies and 
Capabilities) ประกอบดว้ย ความสามารถในงาน ความสามารถในการเรียนรู ้ทักษะการวิจยั 
เจตนารมณด์า้นนวตักรรม การรูเ้ท่าทนัสารสนเทศ การคิดสรา้งสรรค ์และทกัษะการท างานเป็นทีม 
ซึ่งเป็นคณุลกัษณะส าคญัที่บคุลากรตอ้งมีเพื่อขบัเคลื่อนนวตักรรมในองคก์ร 

องคป์ระกอบทัง้ 5 ดา้นนีม้ีความสมัพันธแ์ละเชื่อมโยงกนั โดยการพฒันานวัตกรรม
บริการใหป้ระสบความส าเร็จจ าเป็นตอ้งด าเนินการอย่างเป็นระบบในทุกองคป์ระกอบ ซึ่งจะช่วย
ใหส้ถาบนัอดุมศกึษาเอกชนสามารถสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและความยั่งยืนในระยะยาว 

สมนึก เอือ้จิระพงษพ์นัธ ์และคณะ (2553) ไดท้ าการแบ่งองคป์ระกอบของนวตักรรม
บรกิารออกเป็น 2 ดา้น คือ 

1. นวัตกรรมการผลิต (Production  Imnovation) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร ์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ ไดใ้หค้วามหมายของนวัตกรรมผลิตภัณฑไ์วว้่า น าเสนอผลิตภัณฑใ์หม่  
ไม่ว่าจะเป็นดา้นเทคโนโลยี หรือวิธีการ ใช ้รวมไปถึงการปรบัปรุงผลิตภัณฑเ์ดิมที่มีอยู่ใหม้ีคุณภาพ
และประสิทธิภาพดียิ่งขึน้ นวตักรรมการผลิตถือเป็นผลผลิตขององคก์ารหรือธุรกิจ โดยอาจจะอยู่ใน
รูปแบบของตวัสินคา้ หรือกรบรกิารก็ได ้และตวัแเปรหลกัที่ส  าคญัของการพฒันานวตักรรมการผลิต 

2. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร ์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ ใหค้วามหมายของนวัตกรรมกระบวนการ หมายถึง การประยุกตใ์ชแ้นวคิด 
วิธีการ หรือกระ บวนการใหม่ ๆ ที่ส่งผลใหก้ระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลสงูขึน้อย่างเห็ นไดช้ดั เช่น การใชค้อมพิวเตอรใ์นการออกแบบกระ บวนการผลิตใหม่
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เป็นตน้ จากความหมายดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นว่านวตักรรมกระ บวนการเป็นเรื่องของการเปลี่ยนแปลง
ในองคก์ารไม่ว่าจะเป็นแบบการจัดการองคก์าร ทัง้นี ้โคยมีเป้าหมายที่จะน าไปสู่การพฒันานวัด
กรรมการผลิต ใหถ้ึงมือผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์ารมากที่สุด 
แมว้่านวดักรรมการผลิตจะ ถูกมองเห็นไดช้ัดเจนมากกว่าแต่นวัตกรรมกระ บวนการก็มีความส าคัญ
มากเช่นเดียวกนั 

สมฤทัย น า้ทิพย ์(2556) ศึกษาวิจัยเรื่อง ผลกระทบนวัตกรรมบริการต่อความพึงพอใจ
และความภกัดีของนกัศึกษาในสถาบนัอดุมศึกษา ไดว้ิเคราะหปั์จจยัดา้นนวตักรรมบริการที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจของนกัศกึษา พบว่า ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ดงันี ้

1. นวัตกรรมองค์กรทางสังคม (Social-organizational innovation) หมายถึง 
การสรา้งความเชื่อมโยงหรือการสรา้งพืน้ที่ใหเ้กิดการท างานร่วมกนัของบุคคลกบัองคก์ร เพื่อที่จะ
ไดค้วามรูใ้หม่ ๆ ในการน ามาพัฒนาสงัคมและเสริมสรา้งสังคม ทั้งนีเ้นื่องมาจากนักศึกษาให้
ความส าคญักบัการมีสงัคม การมีเครือข่าย เพื่อพฒันาตวัเอง โดยเฉพาะการสรา้งเครือข่ายใหก้ับ
ตนเองจากสิ่งที่อยู่รอบตวั โดยสิ่งดงักล่าวเป็นสิ่งที่นกัศึกษาตอ้งเผชิญขณะที่เรียน หรือหลงัจากที่
ส  าเร็จการศึกษาไม่ว่าจะเป็นความตอ้งการไดร้บัเครือข่ายจาก คณาจารยห์รือวิทยากรที่นกัศึกษา
จะตอ้งมีปฏิสมัพนัธร์ะหว่างศึกษา โดยคณาจารยห์รือวิทยากรนัน้จะตอ้งเป็นผูท้ี่เป็นแบบอย่างที่ดี
ในสงัคม มีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้กั มีความเชี่ยวชาญที่หลากหลาย เครือข่ายทางสงัคมจึงเป็นสิ่งที่นกัศึกษา
ตอ้งการและน ามาสูค่วามพงึพอใจของนกัศกึษา 

2. นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ (Business model innovation) เป็นปัจจัยส าคัญ 
ที่จะท าใหน้กัศึกษาไดรู้ส้กึ และรบัรูถ้ึงคณุค่าต่าง ๆ ที่ไดร้บัจากสถาบนันอกเหนือจากกระบวนการ
เรียนการสอน และจะเป็นสิ่งส่งเสริมและท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อสถาบนัอุดมศึกษา ซึ่งเก่ียวขอ้ง
กบัหลายการด าเนินงาน เช่น การมีสถานที่ มีภูมิทศันใ์นการเรียนที่เอือ้ต่อการเรียนรู ้การสรา้งสรรค์
นวตักรรม เช่น หอ้งเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E – classroom) ภายในหอ้งเรียนประกอบไปดว้ย จอทีวี
แบบสัมผัสที่จะน ามาใชแ้ทนการใช ้เครื่องฉายภาพ (Projector) และกระดาน (Whiteboard) ที่
สามารถรองรบัการเขียน และบนัทึกแสดงผลงาน ผ่านระบบอินเทอรเ์น็ต เป็นตน้ การใหบ้ริการ
สนบัสนุนการเรียนการสอนดว้ยการมีช่องทางในการใหบ้ริการ การใหค้ าปรกึษาในรูปแบบพิเศษ
เช่น ศนูยใ์หค้  าปรกึษา (Counseling center) ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-stop service) และ
เคานเ์ตอรเ์ซอรว์ิส(Counter service) และการมีบริการเสริมเพิ่มเติมจากการจดัการเรียนการสอน
ในหลกัสตูร ผ่านการฝึกอบรมต่าง ๆ เช่น การฝึกอบรมพัฒนางานในสายอาชีพ (Career path) 
การฝึกอบรมเพื่อการท าวิจยั เป็นตน้ ทัง้นีเ้ป็นเพราะบริการต่าง ๆ ที่กล่าวมา ลว้นเป็นสิ่งที่นกัศึกษา
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ไดร้บัและสมัผัสไดเ้ป็นสิ่งแรก ๆ ซึ่งจะท าใหไ้ดร้บัผลประโยชนแ์ละความสะดวกสบายโดยตรง 
ทั้งนีจ้ึงเป็นสาเหตุท าใหก้ารลดค่าธรรมเนียมการศึกษา เมื่อนักศึกษาแนะน าใหเ้พื่อนมาเรียน 
ซึ่งเรื่องดงักลา่วเป็นสิ่งที่นกัศกึษาใหค้วามส าคญัอยู่ในล าดบัรองลงมา เนื่องจากเมื่อนกัศกึษารูส้ึก
ถึงการรบับริการที่มีความคุม้ค่ากับเงินที่ตอ้งจ่ายไปแลว้ นกัศึกษาจะยอมจ่ายถึงแมว้่าจะไม่ไดร้บั
สว่นลดก็ตาม 

3. นวัตกรรมเทคโนโลยี (Technology innovation) เทคโนโลยีถือเป็นสิ่งที่ช่วย
ตอกย า้ถึงภาพลกัษณใ์นการเป็นผูน้  า ดา้นเทคโนโลยี และนวตักรรม รวมถึงความล า้สมยั โดยนกัศึกษา
จะใหค้วามส าคญักบัเทคโนโลยีที่อยู่ใกลต้วัที่ตนเองไดร้บัประโยชน ์ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีที่ใชใ้น
การประชาสมัพนัธผ์่านทางโทรศพัทเ์คลื่อนที่ (Mobile application) เฟสบุ๊ก (Facebook) เทคโนโลยีที่
ใชใ้นการสนับสนุนการเรียนรูด้ว้ยตนเอง เช่น บทเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-Learning) หอ้งสมุดอัตโนมติั 
(E-library) เทคโนโลยีที่ใชใ้นการเรียนการสอน เช่น ระบบโทรศพัทเ์คลื่อนที่  (Mobileapplication) 
ระบบการประชุมทางไกล (VDO conference) และเทคโนโลยีที่ใชใ้นการใหบ้ริการแก่นักศึกษา 
การลงทะเบียน และการติดต่อสอบถาม เป็นตน้ สิ่งดงักลา่วสะทอ้นใหเ้ห็นถึง เทคโนโลยีที่น ามาใช้
ในดา้นต่าง ๆ ที่น ามาเป็นตวักลางในการแจง้กิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ ใหค้วามรู ้ซึ่งจะเป็นสิ่งที่จะ
ช่วยอ านวยความสะดวก และใหป้ระโยชนแ์ก่นักศึกษา อีกทัง้ในปัจจุบนัเทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาท
ในชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก ซึ่งเทคโนโลยี เป็นสิ่งที่ท าใหน้กัศึกษานัน้ไดร้บัความสะดวกสบาย
มากยิ่งขึน้ สามารถเขา้ถึงขอ้มลูไดทุ้กที่ทุกเวลา และง่ายดายมากยิ่งขึน้ ซึ่งการน าเทคโนโลยีที่ทนัสมัย
ต่าง ๆ มาช่วยในกิจกรรมทัง้ดา้นการจดัการเรียนการสอน และกิจกรรมสนบัสนุนการจดัการเรียน
การสอน ยงัเป็นสิ่งที่ช่วยสง่เสริมองคป์ระกอบดา้นนวตักรรมหลกัสตูรที่มีความสอดคลอ้งกบัเศรษฐกิจ 
สงัคม และเทคโนโลยีอีกดว้ย 

4. นวัตกรรมหลกัสูตร (Curriculum innovation) เป็นสิ่งที่สถาบันอุดมศึกษา
ความมุ่งเนน้ใหห้ลกัสูตรมีเนือ้หาการจัดการเรียนการสอน การฝึกปฏิบัติประสบการณว์ิชาการ 
ประสบการณว์ิชาชีพ หรือสหกิจศึกษาที่มีความแปลกใหม่และโดดเด่น การจดัการเรียนการสอนที่
มุ่งเนน้โครงงาน (Project-based learning) การท าวิจัย (Research-based learning) การใชปั้ญหา
เป็นหลัก (Problem-based learning) กรณีศึกษา (Case study-based learning) ซึ่งจะตอ้ง
ถูกถ่ายทอดความรูต่้าง ๆ ผ่านคณาจารยท์ี่มีความเชี่ยวชาญ และประสบการณท์ี่หลากหลายตาม
มมุมองขององคค์วามรูศ้าสตรส์าขาต่าง ๆ เพื่อคณาจารยจ์ะไดถ้่ายทอดความรูแ้ละประสบการณ์
ต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน รวมทัง้ควรน าความรู ้ความเชี่ยวชาญของคณาจารยม์าเป็นค่านิยมหลกั 
(Core value) ของสถาบนั เพื่อเป็นสิ่งที่จะดงึดดูนกัศกึษาเขา้มาศกึษาในสถาบนัอดุมศกึษา 
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5. นวตักรรมบริการนกัศึกษา (Student care innovation) เป็นสิ่งที่สถาบนัอดุมศึกษา
ควรมุ่งเนน้ใหเ้จา้หนา้ที่ใหบ้ริการแก่นักศึกษาดว้ยความเต็มใจ มีจิตบริการ(Service mind) และให ้
บริการดว้ยความรวดเร็ว ชดัเจน ถูกตอ้ง ซึ่งควรมุ่งพฒันาผ่านการเพิ่มทกัษะความรูท้ัง้ดา้นเทคโนโลยี 
ดา้นกระบวนการแก่เจา้หนา้ที่ เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่มีความพรอ้มและสามารถที่จะใหบ้ริการแก่นักศึกษา
ไดใ้นทุก ๆ รูปแบบไม่ว่าจะเป็นการใหบ้ริการผ่านการสื่อสารระบบไลน ์(Line) เฟสบุ๊ค (Facebook) 
เฟสไทม ์(Face Time) และเวปต่าง ๆ เป็นตน้ นอกจากนีแ้ลว้ยังควรมีกระบวนการดูแลนกัศึกษา
อย่างต่อเนื่องตัง้แต่เริ่มเขา้ศึกษาจนกระทั่งส าเร็จการศึกษา อาทิ การจดังานเขา้ชมมหาวิทยาลยั 
(Open house) ก่อนเรียน การจัดการฝึกอบรมต่าง ๆ ระหว่างเรียน และการจัดงานปัจฉิมนิเทศ 
งานคืนสู่เหยา้ อย่างต่อเนื่องตลอดทุก ๆ ปี โดยควรท าแผนการด าเนินโครงการหรือกิจกรรมใหอ้ยู่
ในรูปแบบของปฏิทินการด าเนินงานต่าง ๆ  และระบุรูปแบบวิธีการด าเนินงานอย่างน่าสนใจ สรา้งสรรค ์
แปลกใหม่ โดดเด่น อาทิ การจดังานเปิดบา้น (Open house) ในรูปแบบการเล่าเรื่องราวของสถาบัน 
(Story) ผ่านการเยี่ยมชมสถานที่จริง การจดังานคืนสู่เหยา้ในรูปแบบ Businesstalk / Innovation 
forum แทนการจดังานในรูปแบบเดิม ๆ เพื่อเป็นการสรา้งเครือข่ายทางสงัคม สรา้งความเชื่อมโยง
ระหว่างหน่วยงาน องคก์รภาครฐั และภาคเอกชน ชมุชน สงัคม อีกรูปแบบหน่ึง เป็นตน้  

ถดัมาในปี 2557 ไดศ้กึษานวตักรรมบรกิาร: กลไกในการสรา้งมลูค่าเพิ่มในบริบท
สถาบนัอุดมศึกษา พบว่า กรอบแนวคิดในการระบุปัจจัยดา้นนวัตกรรมบริการในสถาบนัอุดมศึกษา
ประกอบดว้ย 6 ปัจจัย ไดแ้ก่ 1) นวัตกรรมองคก์รทางสงัคม (Social–organisational Innovation) 
2) นวตักรรมรูปแบบธุรกิจ (Business Model Innovation) 3) นวตักรรมเทคโนโลยี (Technology 
innovation) 4) นวัตกรรมการบริการนักศึกษา (Student Care Innovation) 5) นวัตกรรมหลักสูตร 
(Curriculum Innovation) และ 6) นวตักรรมเครือข่ายงานวิจยั (Research Network Innovation) 

1) นวัตกรรมองคก์รทางสงัคม (Social-Organizational Innovation) ปัจจัย 
นวตักรรมองคก์รทางสงัคม (Social -Organizational Innovation) เป็นปัจจยัที่มีความส าคญัที่สุด 
(Variance Explained = 3.080%) ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ปัจจยัสามารถแทนตัวชีว้ัดได ้33.080% 
ในการแสดงถึงการสรา้งนวตักรรมบริการ( Service Innovation) โดยนกัศึกษาใหค้วามส าคญักบัสงัคม 
ที่อยู่รอบตัวของนักศึกษาหรือสิ่งที่นักศึกษาจะตอ้งเผชิญขณะที่เรียน หรือส าเร็จการศึกษาแลว้ 
ไม่ว่าจะเป็นคณาจารย/์วิทยากรที่นักศึกษาจะตอ้งมีปฏิสมัพันธ์ระหว่างศึกษา โดยคณาจารย/์
วิทยากร นัน้จะตอ้งเป็นผูท้ี่ เป็นแบบอย่างที่ดีในสงัคม, มีชื่อเสียง เป็นที่รูจ้กั และเป็นที่ยอมรบัใน
แวดวงนวตักรรม เนื่องจาก เป็นการสรา้ง Connection ที่ดี เป็นสิ่งที่นกัศึกษา ระดบัปริญญาโทตอ้งการ 
มากที่สดุ และวิชาความรูจ้ากหลกัสตูร ที่นกัศกึษาจะไดร้บั โดยจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัสภาพ
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เศรษฐกิจการเมือง สงัคม เทคโนโลยี ในปัจจุบนั และตรงตามความตอ้งการของภาคอตุสาหกรรม 
เพื่อน าสิ่งต่าง ๆ ทัง้การมี Connection และความรู ้ไปพฒันาต่อยอดใหม้ีกา้วหนา้ในหนา้ที่การงาน
และชีวิตประจ าวนั 

2. นวัตกรรมดา้นรูปแบบธุรกิจ (Business Model Innovation)ปัจจัย นวัตกรรม
ดา้นรูปแบบธุรกิจ (Business Model Innovation) เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญ เป็นอันดับที่ 2 
รองมาจาก นวัตกรรมองคก์รทางสงัคม (Social-Organizational Innovation) ซึ่งสามารถอธิบาย
ไดว้่าปัจจยัสามารถแทนตวัชีว้ัดได ้13.298% (VarianceExplained = 13.298%) ในการแสดงถึง
การสรา้งนวตักรรมบริการ (Service Innovation) โดยนอกจากกระบวนเรียนการสอนที่มีคุณภาพ
แลว้นกัศกึษายงั ใหค้วามส าคญักบัรูปแบบในการด าเนินธุรกิจ ของมหาวิทยาลยัในการสรา้งสรรค์
รูปแบบในการด าเนินธุรกิจใหม่ ๆ ไม่ว่าจะเป็นการลดค่าธรรมเนียมการศึกษา เมื่อท่านแนะน าให้
เพื่อนมาเรียน การมีสถานที่มีภูมิทัศนใ์นการเรียนที่เอือ้ต่อการเรียนรู ้การสรา้งสรรคน์วตักรรม 
การมีช่องทางในการใหบ้ริการ-ใหค้ าปรกึษา ในรูปแบบพิเศษ (เช่น ounseling center, One-stop 
Service และ Counter Service) และการมีบริการเสริม เพิ่มเติมจากการเรียนการสอนในหลกัสตูร 
ผ่านการฝึกอบรมต่าง ๆ (เช่น การฝึกอบรมพัฒนางานในสายอาชีพ (career path) การฝึกอบรม
เพื่อการท าวิจยั) เป็นตน้ เนื่องจากเป็นสิ่งแรก ๆ ที่นกัศกึษาจะสามารถสมัผสัไดแ้ละไดร้บัผลประโยชน ์
ไดร้บัความสะดวกสบายไดโ้ดยตรงจากสิ่งเหลา่นัน้ 

3. นวตักรรมดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) ปัจจัยนวัตกรรมดา้น
เทคโนโลยี (Technology Innovation) เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญ เป็นอันดับที่ 3 สามารถอธิบาย
แทนตวัชีว้ดัใน นวตักรรมการบรกิาร ได ้6.229% (Variance Explained = 6.229%) โดยนกัศึกษา 
ใหค้วามส าคญักบั การใชเ้ทคโนโลยีที่ทนัสมยัในกิจกรรมต่าง ๆ  ไดแ้ก่ เทคโนโลยีในการประชาสมัพนัธ ์
(Mobile App, Facebook), เทคโนโลยีสนับสนุนการเรียนรูด้้วยตนเอง (E-Learning, E-library), 
เทคโนโลยีนการเรียนการสอน (ระบบ Mobile App, VDO Conference) และเทคโนโลยีในการใหบ้ริการ
แก่นกัศกึษา (การลงทะเบียน, ติดต่อสอบถาม) เนื่องจาก ในปัจจบุนัเทคโนโลยี ไดเ้ขา้มาบีบทบาท
ในชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก ซึ่งเทคโนโลยี เป็นสิ่งที่ท าใหน้กัศึกษานัน้ไดร้บัความสะดวกสบาย
มากยิ่งขึน้ สามารถเขา้ถึงขอ้มลูไดทุ้กเวลา และง่ายดายมากยิ่งขึน้ ทัง้นี ้การมีเทคโนโลยีที่ทันสมยั
มาช่วย ในกิจกรรมต่าง ๆ ทัง้ดา้นการเรียนการสอน และกิจกรรมสนับสนุนการเรียนการสอนนัน้  
ยงัเป็นสิ่งที่ช่วยใหส้่งเสริมปัจจยั ดา้นการมีหลกัสตูรที่มีความสอดคลอ้งกบัเศรษฐกิจ สงัคมเทคโนโลยี 
อีกดว้ย อีกทัง้ ยังสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Crawley (2012) ไดก้ล่าวว่า การมีบริการ Online ที่มี
ความหลากหลาย จะท าใหน้กัศึกษาสามารถติดต่อเจา้หนา้ที่บริหารการศึกษาได ้ตลอดเวลา และ
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เจา้หนา้ที่การศึกษาจะใชช้่องทางนีใ้นการติดต่อนักศึกษา และแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่นักศึกษาอย่าง 
ทนัถ่วงที 

4. นวัตกรรมการบริการนักศึกษา (StudentCare Innovation) ปัจจัยนวัตกรรม
การบริการนกัศึกษา StudentCare Innovation เป็นปัจจยัที่มีความส าคญั เป็นอนัดบัที่ 4 สามารถ
อธิบายแทนตัวชีว้ัดในนวัตกรรมรบริการได ้5.499% (Variance Explained = 5.499%) โดยนกัศึกษา 
ใหค้วามส าคญักบัเจา้หนา้ที่ ผูใ้หบ้รกิาร โดยเจา้หนา้ที่นัน้ จะตอ้งใหบ้รกิารดว้ย ความเต็มใจ (Service 
mind) และรวดเร็ว ชัดเจน ถูกตอ้ง และยังตอ้งมีกระบวนการดูแลนักศึกษาอย่างต่อเนื่องตัง้แต่
นกัศึกษาเขา้ศึกษาจนกระทั่งถึง นกัศึกษาส าเร็จการศึกษา เนื่องจากเมื่อนักศึกษาประสบปัญหา 
นกัศึกษาจะสามารถเขา้มาติดต่อเพื่อขอความช่วยเหลือ จากเจา้หนา้ที่ไดด้ว้ยความสบายใจ สะดวก 
รวดเร็ว อีกทัง้การที่มหาวิทยาลยัมีกระบวนการดูแลนักศึกษาอย่างต่อเนื่องตัง้แต่นักศึกษาเขา้ศึกษา
จนกระทั่งถึง นกัศึกษาส าเร็จการศึกษา นัน้เป็นสิ่งที่ท าใหน้กัศึกษาเกิดความผูกพนัประทบัใจ รบัรู ้
ถึงความใส่ใจและเป็นคนส าคญั ซึ่งจะท าใหเ้กิดความรูส้ึกอยากที่จะแนะน าใหค้นอ่ืนมาเรียนซึ่งมี
ความสอดคลอ้งกบัที่ Danjuma และ Rasli (2012) ไดก้ลา่วไว ้

5) นวัตกรรมหลักสูตร (Curriculum Innovation) ปัจจัยนวัตกรรมหลักสูตร 
(Curriculum Innovation) เป็นปัจจยัที่มีความส าคัญนอ้ย สามารถอธิบายแทนตวัชี ้วัดในนวัตกรรม 
บริการ ไดเ้พียง 4.924% (Variance Explained = 4.924%) โดยปัจจยัที่นกัศึกษา ใหค้วามส าคญั 
คือ เนือ้หาของหลกัสูตรการเรียนการสอนที่มีความแปลกใหม่ โดดเด่น และ การมีคณาจารยผ์ูม้ี
ความเชี่ยวชาญและประสบการณท์ี่หลากหลาย ทัง้ดา้นบริหารเทคโนโลยีและนวตักรรมบริหารธุรกิจ 
วิศวกรรม และเศรษฐศาสตร ์และบัญชี ซึ่งปัจจัยนีเ้ป็นปัจจัยที่เก่ียวกับกับตัวหลักสูตรโดยตรง 
แต่นักศึกษากลับใหค้วามส าคัญเป็นล าดับทา้ย ๆ อาจจะแสดงใหเ้ห็นว่า การที่มีหลักสูตรที่ดี 
คณาจารยท์ี่ดีอาจจะไม่สามารถท าใหน้ักศึกษาเกิดความพึงพอใจไดห้ากมีบริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวก กิจกรรมสนบัสนนุการเรียนการสอนต่าง ๆ ที่ไม่ดี 

6. นวัตกรรมเครือข่ายงานวิจัย (Research Network Innovation) ปัจจัยนวัตกรรม
เครือข่ายงานวิจยั (Research Network Innovation) เป็นปัจจยัที่มีความส าคัญนอ้ยที่สุด สามารถ
อธิบายแทนตัวชีว้ ัดใน นวัตกรรมบริการไดเ้พียง 4. 685% (Variance Explained = 4.685%) 
โดยปัจจยันีก้ล่าวถึงการมีเครือข่าย ความร่วมมือ ในการจดัประชมุวิชาการ ส าหรบัการเผยแพร่ผลงาน 
(ทางดา้นบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม) การที่ปัจจัยนีน้ักศึกษานัน้ ใหค้วามส าคญัในระดบัที่
นอ้ยมาก อนัเนื่องมาจาก นกัศึกษาส่วนใหญ่นัน้ท างานในองคก์รหลงัจากที่ส  าเร็จการศึกษาแลว้มี
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เปา้หมายที่จะกลบัไปท างานในองคก์รนัน้ ๆ ต่อมีนกัศกึษาจ านวนนอ้ย ที่จะท างานในสายงานวิชาการ 
ดงันัน้ นกัศกึษาจึงมองว่าการเผยแพรง่านวิจยั นัน้ มีความส าคญัในระดบัที่นอ้ย 

อิทธิพร ข าประเสริฐ และคณะ (2559) ไดศ้ึกษาวิจัยการน านวัตกรรมการใหบ้ริการ
มาใชใ้นการใหบ้ริการของส่วนงานต่าง ๆ สงักัดมหาวิทยาลยัเอกชนแห่ง จากการศึกษาวิจัย 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อการน านวัตกรรมการใหบ้ริการมาใชใ้นการใหบ้ริการของ
มหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่งอยู่ในระดับมาก และพบว่า นวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นวิชาการ 
นวัตกรรมการให ้บริการดา้นการพฒันานกัศึกษา นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
นวตักรรมการให ้บริการดา้นการเงิน และนวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกมี
ความสัมพนัธใ์นทิศทางบวกกับการบริการที่เป็นเลิศของส่วนงานบริการด่านหนา้ของมหาวิทยาลัย
เอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดนครปฐม รวมทัง้พบว่า ในนวัตกรรมบริการ 5 ดา้นนัน้ มีนวัตกรรมการ
ใหบ้ริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ นวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นวิชาการ นวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นการ
พัฒนานักศึกษา นวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และนวัตกรรมบริการการ
ใหด้า้นสิ่งอ านวยความสะดวก ที่สามารถท านายการบริการที่เป็นเลิศของสว่นงานบริการด่านหนา้ ได้
รอ้ยละ 58.3 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p< 0.05) มหาวิทยาลัยเอกชนแห่งนี ้จึงควรก าหนด
กลยุทธ์ และแผนปฏิบติัการ พรอ้มทัง้จดัสรรงบประมาณเพื่อใชใ้นการสนบัสนุนและส่งเสริมการ
น านวัตกรรมการใหบ้ริการของส่วนงานบริการด่านหน้าอย่างเป็นรูปธรรมอันจะน าไปสู่การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการที่เป็นเลิศแก่นกัศกึษา และบคุลากร รวมทัง้เสรมิสรา้งภาพลกัษณข์องการ
มุ่งสูก่ารเป็นองคก์รแห่งนวตักรรมมากย่ิงขึน้ 

การวิเคราะหข์อ้มลูจากการศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับนวัตกรรม
บริการในเขตสุขภาพโดยประยุกตแ์นวคิดการจัดการภาครฐัโดยการวางระบบการบริหารงานราชการ
แบบบูรณาการและสงัเคราะหน์วัตกรรมบริการในเขตสุขภาพของสุดาฟ้า วงศห์าริมาตย ์(2560) 
ซึ่งสามารถสรุปรายละเอียดองคป์ระกอบนวตักรรมการบรกิาร ไดด้งันี ้
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ตาราง 10  รายละเอียดขององคป์ระกอบนวตักรรมการบรกิาร 

องคป์ระกอบของนวัตกรรม
การบริการ 

ค าอธิบาย 

1. เทคโนโลยีและสารสนเทศ เทคโนโลยี คือ การน าความรูท้างวิทยาศาสตรม์าประยุกตใ์ช้
ใหเ้กิดประโยชนใ์นทางปฏิบัติ การศึกษาและพัฒนาองค์
ความรูใ้นดา้นต่าง ๆ มีจุดมุ่งหมายเพื่อท าความเขา้ใจ
ปรากฏการณธ์รรมชาติ กฎเกณฑข์องสรรพสิ่ง และคน้หา
วิธีการน าความรู้เหล่านั้นมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด
สารสนเทศ หมายถึง ขอ้มลูที่มีคณุค่าและเป็นประโยชนต่์อ
การด ารงชีวิตของมนุษย ์ตัง้แต่แรกเกิด มนุษยท์ุกคนไดเ้รียนรู้
และสั่งสมขอ้มลูมากมายหลากหลาย ครอบคลมุทัง้ความรู้
เก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางสงัคม วิถีการด าเนินชีวิต กฎระเบียบ
ต่าง ๆ องคค์วามรูท้างวิชาการ ตลอดจนขอ้มูลที่เก่ียวขอ้ง
กบัสขุภาพและการดแูลตนเอง 

2. การบรูณาการรว่ม ระหว่าง
องคก์ร/ หน่วยงาน 

การประสานความร่วมมือระหว่างองคก์รและหน่วยงาน  
มีจุดมุ่งหมายหลักในการใช ้ทร ัพยากรร่วมกันอย่างมี
ประสิทธิภาพสงูสดุ โดยครอบคลมุทรพัยากรส าคญัสามดา้น 
ไดแ้ก่ ทรพัยากรบุคคล ทรพัยากรทางการเงิน และทรพัยากร
ดา้นวสัดอุปุกรณ ์

3. การบริการจดัการ ความสามารถในการบริหารจัดการ หรือที่เรียกว่าการบริการ
จดัการ คือการปรบัปรุงคุณภาพการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของผลลพัธ์การปฏิบัติงาน โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปนี ้
1. การยกระดับคุณภาพการด าเนินงานตามแผนบริการ 
(Service Plan) ในหลากหลายมิติ เพื่อประโยชนข์องผูใ้ช ้
บริการ โดยมุ่งเน้นการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการที่  
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ตาราง 10  (ต่อ) 

องคป์ระกอบของนวัตกรรม
การบริการ 

ค าอธิบาย 

 ค านึงถึงความปลอดภัยและผลประโยชน์สูงสุดของผู้รับ 
บรกิารเป็นส าคญั 
2. การก าหนดและจัดท าตัวชีว้ัดส าหรบัองคก์รหรือหน่วยงาน 
โดยเนน้การตัง้เป้าหมายรว่มกนัระหว่างองคก์รต่าง ๆ  ที่มุ่งเนน้
ดา้นสขุภาพเป็นหลกั 
3. การพฒันาวิธีการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ
ในระดบัต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบรหิารจดัการ 

4. การวางแผนกลยทุธ ์ 
การด าเนินงาน   

การวางแผนกลยุทธ์การด าเนินงานเป็นกระบวนการส าคัญที่
ตอ้งด าเนินการอย่างรอบคอบ โดยตอ้งสอดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์
และพันธกิจขององคก์ร รวมถึงแผนยุทธศาสตรร์ะดับชาติ 
เพื่อสนบัสนุนการขบัเคลื่อนยุทธศาสตรส์  าคญัของประเทศ 
นอกจากนี ้ยงัควรมุ่งเนน้การพฒันารูปแบบและวิธีการท างาน
ใหม้ีความยืดหยุ่นและแข่งขันไดม้ากขึน้ โดยอาจพิจารณา
การจา้งเหมาและการประมลูงานแทนวิธีการท างานแบบเดิม 
ทัง้นี ้การน าแนวคิดการจัดการแบบภาคเอกชนมาปรบัใชก้็
เป็นอีกแนวทางหนึ่งที่ควรค านึงถึง โดยเฉพาะในด้าน
การจา้งงานและการให้รางวัลที่มีความยืดหยุ่นมากขึน้ 
ทา้ยที่สดุ การวางแผนกลยุทธค์วรใหค้วามส าคญักบัการใช้
ทรพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ มีวินยั และประหยดั เพื่อให้
เกิดประโยชนส์งูสดุต่อองคก์รและประเทศชาติ 

5. การวางแผนยทุธศาสตร ์
ระดบัชาติ 

การวางแผนยทุธศาสตรร์ะดบัชาติเป็นกระบวนการส าคัญที่
มุ่งเนน้การก าหนดทิศทางและแนวทางการพฒันาประเทศ
ในระยะยาว โดยใหค้วามส าคญัสงูสดุกบัการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการและแกไ้ขปัญหาของประชาชนอย่างแทจ้รงิ 

 



 70 

ตาราง 10  (ต่อ) 

องคป์ระกอบของนวัตกรรม
การบริการ 

ค าอธิบาย 

6. การออกแบบโครงสรา้ง
รูปแบบพิเศษ 

การบริหารงานในรูปแบบพิเศษเป็นแนวทางที่เนน้ความยืดหยุ่น
และคล่องตัวในการด าเนินงาน โดยไม่ยึดติดกับโครงสรา้ง
องคก์รแบบดัง้เดิม ปรบัตัวใหเ้ขา้กับสถานการณต่์าง ๆ ได้
อย่างรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ เพื่อใหก้ารบรหิารจดัการมี
ความคล่องแคล่วและสามารถตอบสนองต่อความท้าทาย
ใหม่ ๆ ไดดี้ยิ่งขึน้ 

7. การบรูณาการการท างาน 
รว่มกนัในศาสตรต่์าง ๆ 

การประสานความร่วมมือระหว่างหลากหลายสาขาวิชาและ
ศาสตรต์่าง ๆ เพื่อบูรณาการการปฏิบัติงานเขา้ดว้ยกัน 
มีเป้าหมายส าคัญในการส่งเสริมและยกระดับสุขภาวะ
โดยรวมของประชาชน ผ่านการผสมผสานองคค์วามรูแ้ละ
ทกัษะจากแต่ละแขนงเขา้ดว้ยกันอย่างกลมกลืน เพื่อสรา้ง
แนวทางการดแูลสขุภาพแบบองคร์วมที่มีประสิทธิภาพ และ
น าไปสูก่ารพฒันาคณุภาพชีวิตของประชาชนในวงกวา้ง 

8. ความรูค้วามเขา้ใจดา้น  
การบริหารภาครฐั 

ความสามารถของบุคคลในการรบัรู ้จดจ า และขยายแนวคิด
การบรหิารงานสมยัใหม่ โดยน าหลกัการท างานรว่มกนัระหว่าง
หน่วยงานในเขตสุขภาพมาประยุกตใ์ช ้แนวทางนีมุ้่งเน้น
การน าประโยชนจ์ากแนวคิดการบริหารภาครฐัสมัยใหม่มา
ปรบัใชใ้นการบริหารจัดการ เพื่อสรา้งประสิทธิผลสงูสุดทัง้
ต่อองคก์รและผูร้บับรกิาร 

9. การมีสว่นรว่มในการ บรหิาร
จดัการดา้นนวตักรรม บรกิาร 

การมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการนวัตกรรมบริการเป็น 
สิ่งส าคญัส าหรบัการด าเนินงานในพืน้ที่รบัผิดชอบ โดยบคุลากร
ดา้นสาธารณสุขมีบทบาทส าคญัในการใหค้วามร่วมมือทัง้
ในการพัฒนานวัตกรรมบริการใหม่ ๆ ในพืน้ที่ และการน า
นวัตกรรมที่มีอยู่มาปรบัใชใ้หเ้หมาะสมกับบริบทของพืน้ที่
รบัผิดชอบ ซึ่งจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ดา้นสาธารณสขุในพืน้ที่นัน้ ๆ 
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การบริการ 
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10. ความรูค้วามเขา้ใจ เก่ียวกบั
นวตักรรมบรกิาร 

นวตักรรมบรกิารและนวตักรรมการบรหิารจดัการเป็นแนวคิด
ส าคญัที่ควรท าความเขา้ใจและจดจ า นวตักรรมบรกิารคือ
การสรา้งหรือพฒันาบริการใหม่ที่แตกต่างจากเดิม อาจเป็น
ความคิดหรือวิธีการใหม่ที่ก่อใหเ้กิดประโยชนต่์อผูอ่ื้น เศรษฐกิจ 
และสงัคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นสขุภาพ สว่นนวตักรรม
การบรหิารจดัการหมายถึงการพฒันาเชงินวตักรรมในการให ้
บรกิารของเขตสขุภาพ ภายใตก้รอบการบริหารของกระทรวง
สาธารณสขุ มีจุดมุ่งหมายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการ ทัง้สองแนวคิดนีม้ีความส าคญัในการพฒันาระบบ
บรกิารและการบรหิารงานดา้นสขุภาพใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

 
กล่าวโดยสรุปองคป์ระกอบทัง้ 10 ประการนีมุ้่งเนน้การพัฒนาระบบบริการแบบ

บูรณาการ โดยน าแนวคิดการบริหารภาครฐัแนวใหม่มาประยุกตใ์ช ้ครอบคลมุตัง้แต่การใชเ้ทคโนโลยี
และขอ้มูล การท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงาน การวางแผนและบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนการสรา้งและน านวตักรรมมาใชใ้นการพฒันาระบบบริการสขุภาพ โดยค านึงถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารและการใชท้รพัยากรอย่างคุม้ค่า เพื่อใหเ้กิดผลลพัธท์ี่ดีโดยรวม 

ศภุวิชญ ์นพรตัน ์(2563) ไดว้ิเคราะหแ์บบจ าลองสมการโครงสรา้ง (Structural Equation 
Modeling : SEM) ชีใ้หเ้ห็นว่า องคป์ระกอบของปัจจยันวตักรรมบริการ ประกอบดว้ย (1) รูปแบบ 
ศูนย์ปฏิ รูปอุตสาหกรรม ( ITC concept) (2) ส่วนปฏิสัมพันธ์ลูกค้า (client interface) และ 
(3) การสง่มอบบรกิาร (service delivery) 

ศิรินภา วงษ์ชารี (2566) ไดศ้ึกษานวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ เพื่อการบริการ 
ที่เป็นเลิศ กรณีศึกษา คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร ์ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลยั
มหาสารคาม พบว่า ปัจจยัทัง้ 6 ขอ้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบันวตักรรมการบรกิาร ดงันี ้ 
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1. ปัจจัยดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่มีความสมัพนัธก์ับนวัตกรรมการบริการ 
เนื่องจากผูร้บับริการส่วนใหญ่ย่อมตอ้งการใหเ้จา้หนา้ที่การแต่งกายสภุาพ เรียบรอ้ยเหมาะสมกบั
กาลเทศะ มีกิริยามารยาท สุภาพ และอ่อนโยน ใหก้ารตอ้นรบัดว้ยอัธยาศัยที่ดี มีมนุษยส์มัพันธ์ 
ยิม้แยม้ แจ่มใส และสามารถตอบค าถาม หรือปัญหา ที่ผูใ้ชบ้ริการเจอมาได ้ดงันัน้ จึงควรมีการประชมุ 
อบรม การศึกษาดูงานอย่างต่อเนื่อง ทัง้ภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั อีกทัง้ยงัมีการจัดการ
และแลกเปลี่ยนความรูท้ี่เก่ียวขอ้งกบันวตักรรมการบริการจากบุคลากร ที่มีโอกาสไปศึกษาอบรม
จากภายนอก เพื่อปรบัปรุง และพฒันาคณุภาพการบรกิารใหดี้ยิ่งขึน้ 

2. ปัจจยัดา้นระบบการบริการมีความสมัพนัธก์บันวตักรรมการบริการ เนื่องจาก
องคก์รหรือหน่วยงานต้องตระหนักการสรา้งความมีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมใหเ้กิดการ
ท างานอย่างประสิทธิภาพ ซึ่งการพัฒนาระบบการบริการก็เป็นหนึ่งในขั้นตอนที่เก่ียวข้องกับ
ผูใ้ชบ้ริการมากที่สุดอย่างหนึ่ง ดังนั้น ตอ้งมีการพัฒนาระบบใหส้ะดวกสบายไม่ยุ่งยากซับซอ้น 
และใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ซึ่งองคก์ร
ตอ้งการช่องทางในการรบัฟังเสียงของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อแกไ้ขกระบวนการท างาน และปอ้งกนัปัญหา 
รวมทัง้พฒันาระบบการบรกิารใหดี้ยิ่งขึน้ไปอีกดว้ย  

3. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มมีความสมัพนัธ์กบันวัตกรรมการบริการ เนื่องจาก
สภาพแวดลอ้มเป็นองคป์ระกอบหรือเป็นมิติหนึ่งที่ส  าคญัขององคป์ระกอบของการบริการ ซึ่งทาง
องคก์รจะตอ้งจดัสถานที่ใหบ้ริการมีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึง ความสะอาดและเป็นระเบียบ 
ป้ายบอกทางที่ชดัเจน พรอ้มที่นั่งรบัรองส าหรบั รอรบับริการอย่างเพียงพอ เพื่อใหผู้ร้บับริการเกิด
ความสะดวกในการใชบ้ริการ รูส้ึกถึงความผ่อนคลายระหว่างรอ ซึ่งนอกจากผูร้บับริการจะรูส้ึกดีแลว้ 
พนกังานในองคก์รก็คณุภาพชีวิตและการท างานที่ดี จะส่งผลท าใหม้ีสภาพจิตใจ และอารมณท์ี่ดี 
ซึ่งสง่ผลใหท้ างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

4. ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการมีความสมัพนัธก์บันวตักรรมการบริการ เนื่องจาก
ผูร้บับริการ จะคาดหวงัในการบริการว่าตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากกว่า
หรือตรงกบัความคาดหวงัของลกูคา้ พนกังานจึงตอ้งมีกระบวนการหรือขอ้มลูที่สามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ใหไ้ด ้จึงควรจัดการกระบวนการท างานที่มีคุณภาพลดขัน้ตอน
ด าเนินการ แต่คงไวซ้ึ่งประสิทธิภาพ รวดเร็ว จึงจะก่อใหเ้กิดคณุภาพการบริการและสรา้งความสมัพนัธ์
ที่ดีกบัผูใ้ชบ้รกิาร  

5. ปัจจัยดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการมีความสมัพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ 
เนื่องจากในอดีตพยายามหาวิธีในการลดขัน้ตอนการด าเนินงานหรือใชอุ้ปกรณต่์าง ๆ มาเพื่อลด
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ระยะเวลาในการใหบ้ริการ หรือพัฒนาระบบการใชง้านใหส้ามารถใชง้านไดท้างอินเตอรเ์น็ต 
ขยายขนาดช่องทางต่าง ๆ เพื่อช่วยลดระเวลา ในการใหบ้ริการใหเ้กิดความเหมาะสมต่อทัง้ผูร้บัสาร 
และพนักงานผูใ้หบ้ริการเอง ดังนัน้ จึงจ าเป็นตอ้งการนวัตกรรมต่าง ๆ มาเพื่อกระชับการท างาน 
ปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการมีความสมัพนัธใ์นเชิงบวกกบันวตักรรมการบริการ เนื่องจาก
ในปัจจุบนัที่มีอินเตอรเ์น็ตที่สามารถเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดส้ะดวก ประกอบกบัช่วงสถานการณโ์ควิด 19 
ท าใหบ้ริการต่าง ๆ เริ่มสามารถเขา้ใชง้านไดท้างอินเตอรเ์น็ต ไม่จ าเป็นตอ้งเขา้แถวต่อคิวในองคก์ร 
พนกังานจึงตอ้งบอกรายละเอียดใหค้รบถว้น ทัง้วนัเปิด-ปิด สถานที่ เวลาที่สะดวกต่อการใชง้าน 
แบบฟอรม์ค ารอ้งขอใชบ้ริการต่าง ๆ ตอ้งชดัเจน เขา้ใจง่าย ขัน้ตอนการด าเนินการ และระยะเวลา
ด าเนินการอย่างชัดเจน แต่ก็ยงัมีบางบริการที่ตอ้งมาด าเนินการเอง ก็ตอ้งมีอปุกรณห์รือเครื่องใช้
ส  านักงานไวบ้ริการเพื่ออ านวยความสะดวก และมีระบบอินเตอรเ์น็ตมีความรวดเร็วเหมาะกบั
การใชง้าน 

อณัณภ์ิศา รารอ่งค า (2566) ไดศ้กึษา นวตักรรมการบริการที่สง่ผลต่อการใหก้ารบริการ
ท่ีเป็นเลิศ ของมหาวิทยาลยัมหาสารคาม พบว่า ทดสอบความสมัพนัธข์องสมัประสิทธิ์การถดถอยกับ
การบริการที่เป็นเลิศโดยรวมของบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลยัมหาสารคาม พบว่า  
นวตักรรมการบริการ ดา้นบุคลากร (X1) ดา้นคณุภาพการบริการ (X3) และดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(X4) มีความสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชิงบวกกบัการบริการ ที่เป็นเลิศโดยรวม (YSE) อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบันวตักรรมการบริการ ผูว้ิจยั
ไดส้งัเคราะหแ์ละก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัยโดยใชก้รอบของ Service Research and Innovation 
Institute (SRII) Asia Summit (2013) ร่วมกับกรอบแนวคิดของอัณณภ์ิศา ราร่องค า (2566) เป็นหลัก 
ทัง้นีไ้ดป้ระยุกตร์่วมกับแนวคิดของนักวิชาการท่านอ่ืน สามารถสรุปองคป์ระกอบของนวัตกรรม  
การบรกิารได ้5 ดา้น ดงันี ้

1. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (Information Innovation) หมายถึง การพฒันาระบบ
ขอ้มูลและสารสนเทศที่จ  าเป็นต่อการใหบ้ริการ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจและการด าเนินงาน 
สอดคล้องกับแนวคิดของ den Hertog (2000) ในมิติ New Service Concept และสมฤทัย น า้ทิพย์ 
(2556) ในดา้นนวัตกรรมเทคโนโลยี ที่เนน้การพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการบริการ 
นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบั อณัณภ์ิศา รารอ่งค า (2566) ที่พบว่า ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลกระทบ
เชิงบวกต่อการบรกิารท่ีเป็นเลิศ 
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2. ดา้นกระบวนการ (Process Innovation) หมายถึง การพัฒนาและปรับปรุง
ขั้นตอนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับแนวคิดของ Schumpeter (1934) และ 
Mansharamani (2005) ที่เนน้การพฒันากระบวนการสง่มอบบริการ รวมถึงสอดคลอ้งกบั ศิรนิภา 
วงษช์ารี (2566) ที่พบว่า ระบบการบรกิารท่ีมีประสิทธิภาพมีความสมัพนัธก์บันวตักรรมการบรกิาร 

3. ดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) หมายถึง การน าเทคโนโลยี 
มาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาการบริการ สอดคลอ้งกบัสมฤทยั น า้ทิพย ์(2557) และอิทธิพร ข าประเสรฐิ 
และคณะ (2559) ที่พบว่า นวัตกรรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสมัพันธ์เชิงบวกกับการบริการ 
ที่เป็นเลิศ โดยเฉพาะในการพฒันาช่องทางการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวกแก่ผูร้บับริการ 

4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment Innovation) หมายถึง การพัฒนาปัจจัย
แวดลอ้มที่เอือ้ต่อการใหบ้ริการ ทัง้ดา้นกายภาพและการบริหารจัดการ สอดคลอ้งกบัศิรินภา วงษ์ชารี 
(2566) ที่พบว่า สภาพแวดลอ้มมีความสมัพนัธก์บันวัตกรรมการบริการ และ den Hertog (2000) 
ในมิติ New Client Interface ที่เนน้การพฒันาจดุติดต่อระหว่างผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร 

5. ดา้นบุคลากร (Personnel Innovation) หมายถึง การพฒันาศกัยภาพและทกัษะ
ของบุคลากรในการให้บริการ สอดคล้องกับ แนวคิดของ Noruzy และคณะ (2017) เน้นให้เห็นถึง
ความส าคญัของสมรรถนะบคุลากรในฐานะปัจจยัหลกัของนวตักรรมการบรกิาร โดยบคุลากรที่มีความรู ้
ทกัษะ และทศันคติที่เหมาะสมจะเป็นแรงขบัเคลื่อนส าคญัใหเ้กิดการพฒันาและปรบัปรุงกระบวนการ
บริการอย่างต่อเนื่อง ทัง้นีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ อณัณภ์ิศา ราร่องค า (2566) ซึ่งชีว้่านวตักรรมการ
บริการดา้นบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบริการที่เป็นเลิศ โดยเฉพาะในมิติของการพัฒนาทกัษะ 
ความคิดสรา้งสรรค์ และการมีส่วนร่วมของบุคลากรในกระบวนการให้บริการ  นอกจากนี ้ ศิรินภา  
วงษ์ชารี (2566) ยังพบว่าบุคลิกภาพและทัศนคติของเจา้หน้าที่มีความสัมพันธ์กับความสามารถใน            
การพฒันานวตักรรมการบริการ กล่าวคือ บุคลากรที่มีบุคลิกภาพที่ดี มีความเป็นมืออาชีพ และเปิดรบั
การเปลี่ยนแปลง จะมีแนวโนม้สรา้งสรรคแ์นวทางใหม่ ๆ ในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  
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ภาพประกอบ 4  องคป์ระกอบของนวตักรรมการบรกิาร 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้น าใฝ่บริการ 
5.1 ความเป็นมาและพัฒนาการของแนวคิดภาวะผู้น าใฝ่บริการ 

แนวคิดภาวะผูน้  าใฝ่บริการ (Servant Leadership) ถูกน าเสนอครัง้แรกโดย Robert K. 
Greenleaf ในปี 1970 ผ่านบทความชื่อ "The Servant as Leader" Greenleaf ไดร้บัแรงบนัดาลใจ
จากนวนิยายเรื่อง "Journey to the East" ของ Hermann Hesse ซึ่งเล่าถึงกลุ่มนกัเดินทางที่มีคนรบัใช้
คอยดแูล เมื่อคนรบัใชห้ายไป กลุม่นกัเดินทางก็ลม้เหลวในภารกิจ แสดงใหเ้ห็นว่าผูน้  าที่แทจ้ริงคือ 
ผูท้ี่รบัใชผู้อ่ื้นก่อนตัง้แต่นัน้มา โดย Greenleaf (1998) และ Spears (1998) ไดน้ าเสนอมมุมองว่า 
จุดเริ่มตน้ของผูน้  าลกัษณะนีม้าจากแรงขบัภายในที่ตอ้งการดแูลและใหบ้ริการผูอ่ื้นเป็นอนัดบัแรก 
จากนัน้จึงพฒันาสูก่ารเป็นผูน้  า โดยไดเ้สนอองคป์ระกอบส าคญั 10 ประการ ดงันี ้

1. ทกัษะการรบัฟัง (Listening) ผูน้  าตอ้งเป็นผูร้บัฟังที่ดี ใสใ่จความตอ้งการของ
ผูอ่ื้นอย่างลึกซึง้ ทั้งดา้นกายภาพ จิตใจ และจิตวิญญาณ พรอ้มเปิดใจรบัฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 

2. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) ผู้น าพึงยอมรับและเห็นอกเห็นใจผู้ อ่ืน 
มองเห็นคณุค่าในตวับคุคล อดทนต่อขอ้จ ากดัและความไม่สมบรูณแ์บบของแต่ละคน 

3. ความสามารถในการเยียวยา (Healing) ผู้น ามีศักยภาพในการช่วยฟ้ืนฟู
สภาพจิตใจและอารมณข์องตนเองและผูอ่ื้น สามารถช่วยบรรเทาความทกุขแ์ละความเจ็บปวดได ้

นวตักรรม
การบริการ 

1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (Information Innovation) 

2) ดา้นกระบวนการ (Process Innovation) 

3) ดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) 

4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment Innovation) 

5) ดา้นบคุลากร (Personnel Innovation) 
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4. การรูเ้ท่าทนั (Awareness) ผูน้  ามีความต่ืนตวั มีไหวพริบ เขา้ใจประเด็นดา้น
จรยิธรรมและค่านิยม มองเห็นภาพรวมและสามารถบรูณาการมมุมองต่าง ๆ ได ้

5. การชกัจูงใจ (Persuasion) ผูน้  าเนน้การใชก้ารโนม้นา้วแทนการสั่งการ สรา้ง
ความเห็นพอ้งผ่านการสื่อสารที่นุ่มนวลแต่ชัดเจน มุ่งสรา้งการเปลี่ยนแปลงดว้ยความสมัครใจ
มากกว่าการบงัคบั 

6. วิสัยทัศนเ์ชิงระบบ (Conceptualization) ผูน้  ามีความสามารถในการวิเคราะห์
ปัญหาอย่างเป็นระบบและรอบดา้น มองการณไ์กล สรา้งมโนทัศนบ์นพืน้ฐานที่กวา้งขวาง พรอ้มทั้ง 
มีความมุ่งมั่นและกระตือรือรน้ในการขบัเคลื่อนวิสยัทศัน ์

7. การคาดการณอ์นาคต (Foresight) ผูน้  ามีความสามารถในการวิเคราะหแ์นวโนม้
และคาดการณอ์นาคตบนพืน้ฐานของประสบการณแ์ละเหตผุล เขา้ใจความเชื่อมโยงระหว่างอดีต 
ปัจจบุนั และอนาคต 

8. จิตส านึกแห่งการบริการ (Stewardship) ผูน้  าใหค้วามส าคัญกับการตอบสนอง
ความตอ้งการของสงัคมและส่วนรวม มุ่งสรา้งความยั่งยืนและใชท้รพัยากรเพื่อประโยชนส์่วนรวม 
โดยวางความตอ้งการของผูอ่ื้นไวก้่อนตนเอง 

9. พันธกิจในการพัฒนาบุคลากร (Commitment to People's Growth) ผูน้  าเชื่อ
ในคณุค่าและศกัยภาพที่แทจ้รงิของบุคคล ทุ่มเทในการพฒันาทัง้ระดบับุคคลและองคก์ร สามารถ
ระบคุวามตอ้งการและสรา้งโอกาสในการเติบโตใหแ้ก่ผูอ่ื้น 

10. การสรา้งชุมชนเขม้แข็ง (Community Building) ผูน้  าส่งเสริมการสรา้งชุมชน 
ที่มีเปา้หมายรว่ม เสรมิสรา้งความรูส้กึเป็นสว่นหนึ่งของกลุม่ พฒันาความไวว้างใจและความรบัผิดชอบ
รว่มกนั ก่อใหเ้กิดวฒันธรรมองคก์รที่เขม้แข็งบนพืน้ฐานของจริยธรรมและการเคารพซึ่งกนัและกนั 

แนวคิดของ Keith ไดน้ าเสนอองคป์ระกอบส าคัญของภาวะผู ้น าเชิงบริการ 7 มิติ 
ประกอบดว้ย 

1. การเขา้ใจตนเอง (Selfawareness) ผูน้  าตอ้งมีความเขา้ใจอย่างลึกซึง้เก่ียวกับ
ตวัตนบทบาท และผลกระทบที่มีต่อผูอ่ื้น รวมถึงเขา้ใจที่มาของพฤติกรรมและการแสดงออกของตน 

2. ทกัษะการรบัรู ้(Listening) ความสามารถในการรบัฟังและสงัเกตพฤติกรรม 
ความตอ้งการ และการสื่อสารของผูอ่ื้นอย่างละเอียดอ่อน 

3. การปรบัโครงสรา้งองคก์ร (Changing the Pyramid) การสรา้งโครงสรา้งที่ให้
ความส าคัญกับบุคลากรและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิารเป็นส าคญั 
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4. การส่งเสริมการเติบโต (Developing Colleagues) การออกแบบภาระงานที่
เอือ้ต่อการเรียนรูแ้ละพฒันาศกัยภาพของบุคลากร ซึ่งจะสง่ผลต่อการพฒันาองคก์รโดยรวม 

5. การเป็นผูส้นับสนุน (Coaching over Controlling) การส่งเสริมและดึงศักยภาพ
ของบคุลากรผ่านการสรา้งความเชื่อมั่น แรงบนัดาลใจ และการใหค้ าแนะน า แทนการควบคมุสั่งการ 

6. การเสริมพลงั (Unleashing Potential) การสรา้งโอกาสและสภาพแวดลอ้มที่
เอือ้ใหบ้คุลากรไดม้ีสว่นรว่มและแสดงความสามารถอย่างเต็มที่ 

7. การมองการณไ์กล (Foresight) ความสามารถในการคาดการณแ์นวโนม้และ
ผลกระทบที่อาจเกิดขึน้ เพื่อการวางแผนและตดัสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดนีไ้ดร้บัความสนใจและถูกพฒันาต่อยอดโดยนกัวิชาการหลายท่าน เช่น Yukl 
(2002) และ Daft (2002) ไดข้ยายแนวคิดใหค้รอบคลมุถึงการพฒันาผูอ่ื้นและการสรา้งวฒันธรรม
องคก์รที่เนน้การใหบ้ริการ ถดัมาในปี 2010 มีการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์มากขึน้เพื่อวดัผลกระทบ
ของภาวะผูน้  าใฝ่บริการต่อผลการด าเนินงานขององคก์ร เช่น งานของ van Dierendonck (2011) 
ที่น าเสนอโมเดลเชิงทฤษฎีของภาวะผูน้  าใฝ่บริการซึ่งในในปัจจุบันแนวคิดไดร้บัการยอมรบั
อย่างกวา้งขวางและถูกน าไปประยุกตใ์ชใ้นองคก์รชัน้น าหลายแห่ง เช่น Starbucks, Southwest 
Airlines, และ The Container Store 

โดยสรุป แนวคิดภาวะผูน้  าใฝ่บริการไดร้บัการพฒันาและศึกษาอย่างต่อเนื่องตัง้แต่
ทศวรรษ 1970 จนถึงปัจจุบัน โดยมุ่งเน้นการพัฒนาผูอ่ื้น การสรา้งวัฒนธรรมองคก์รที่เน้นการให้ 
บรกิาร และการสรา้งผลลพัธท์ี่ดีทัง้ในระดบับคุคล ทีม และองคก์ร 

5.2 ความหมายของภาวะผู้น าใฝ่บริการ 
Greenleaf (1977) ผูร้ิเริ่มแนวคิดภาวะผูน้  าแบบรบัใชใ้นยุคสมยัใหม่ ไดใ้หค้วามหมายว่า 

ภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ริ่มตน้จากความรูส้ึกตามธรรมชาติที่ตอ้งการรบัใชก้่อน จากนัน้การเลือกอย่าง
รอบคอบน าไปสู่ความปรารถนาที่จะน า โดยเนน้ใหค้วามส าคัญกับความตอ้งการของผูอ่ื้นก่อน
ความตอ้งการของตนเอง 

Autry (2001) กล่าวว่า "ภาวะผูน้  าแบบรบัใชไ้ม่ใช่เพียงวิธีการท าสิ่งต่าง ๆ แต่เป็นวิธีการ
เป็นอยู่" Autry ชีใ้หเ้ห็นว่าภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ป็นมากกว่าเทคนิคการบรหิาร แต่เป็นวิถีชีวิต 

Liden และคณะ (2008) อธิบายว่า "ภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ป็นแนวทางการเป็นผู้น า
แบบหลายมิติที่รวมถึงการช่วยเหลือผูต้ามใหเ้ติบโต การเสริมพลงัผูต้าม การช่วยเหลือผูต้ามให้
พัฒนาและประสบความส าเร็จ การปฏิบัติต่อผูอื้่นอย่างมีจริยธรรม การมีทักษะความคิดรวบ
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ยอด และการสรา้งคณุค่าใหก้ับชุมชน" นิยามนีแ้สดงใหเ้ห็นถึงความหลากหลายของบทบาทผูน้  า
แบบรบัใช ้

Patterson (2003) เสนอว่า "ภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ป็นคุณธรรมที่เนน้การใหบ้ริการผูอ่ื้น 
การใหค้วามส าคัญกับผูต้ามเป็นอนัดับแรก การช่วยเหลือผูค้นใหพ้ฒันาและเติบโตขึน้ ในขณะที่
แบ่งปันอ านาจ สรา้งชุมชน และท าเพื่อประโยชนส์่วนรวม" Patterson เนน้ถึงมิติทางคณุธรรมของ
ภาวะผูน้  าแบบรบัใช ้

Spears (2010) ไดข้ยายความคิดของ Greenleaf โดยระบุว่า ภาวะผูน้  าแบบรบัใช้
เป็นปรชัญาและชดุของการปฏิบติัที่เสรมิสรา้งชีวิตของบคุคล สรา้งองคก์รที่ดีกว่า และในที่สดุสรา้งโลก
ที่ยติุธรรมและเอือ้อาทรมากขึน้ Spears เนน้ย า้ถึงผลกระทบในวงกวา้งของภาวะผูน้  าแบบนี ้

van Dierendonck (2011) เสนอว่า ภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ป็นความเขา้ใจและการปฏิบัติ
ของภาวะผูน้  าที่ใหค้วามส าคัญกับผลประโยชนข์องผูอื้่นมากกว่าผลประโยชนส์่วนตัวของผูน้  า 
van Dierendonck เนน้ถึงการเสียสละของผูน้  าเพื่อประโยชนข์องผูอ่ื้น 

Sendjaya (2015) มองว่า ภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ป็นการผสมผสานระหว่างแรงจูงใจ
ในการน าและทศันคติในการรบัใช ้โดยมุ่งเนน้การพฒันาและเสรมิพลงัใหก้บัผูต้ามSendjaya เนน้
ถึงความสมดลุระหว่างการน าและการรบัใช ้

Eva และคณะ (2019) ให้ค านิยามที่ครอบคลุมว่า "ภาวะผู้น าแบบรับใช้คือ (1) 
แนวทาง การเป็นผูน้  าที่มุ่งเนน้ผูอ่ื้นเป็นหลกั (2) ใหค้วามส าคัญกับความตอ้งการของผูต้ามเป็น
ล าดบัแรก และ (3) มุ่งเนน้การพฒันาผูต้ามใหเ้ติบโตและประสบความส าเร็จทัง้ในดา้นอาชีพและ
สว่นตวั" นิยามนีร้วมทัง้แนวคิดและการปฏิบติัของภาวะผูน้  าแบบรบัใช ้

Northouse (2019) อธิบายว่า ภาวะผูน้  าแบบรบัใชเ้ป็นแนวทางที่เน้นผูน้  าในฐานะ
ผูด้แูล ซึ่งใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูต้ามและช่วยใหพ้วกเขาเติบโตอย่างเต็มศกัยภาพ 
Northouse ชีใ้หเ้ห็นถึงบทบาทของผูน้  าในการสนบัสนนุการพฒันาของผูอ่ื้น 

สเุทพ พงศศ์รีวฒัน ์(2550) กล่าวว่า "ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้ป็นรูปแบบภาวะผูน้  าที่
ผูน้  ามีความมุ่งมั่นที่จะรบัใชผู้อ่ื้นก่อน โดยใหค้วามส าคญักับการพฒันาและความเป็นอยู่ที่ดีของ  
ผูต้าม รวมทัง้การสรา้งชมุชนที่เอือ้อาทร" นิยามนีส้ะทอ้นถึงมิติทางสงัคมของภาวะผูน้  าแบบรบัใช ้

ธร สนุทรายุทธ (2551) เสนอว่า "ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้ป็นแนวคิดที่ผูน้  าตอ้งมีจิตส านึก
ในการใหบ้ริการ มีความเอาใจใส่ต่อผูร้่วมงาน และมุ่งมั่นในการพฒันาองคก์รใหเ้จริญกา้วหนา้" 
นิยามนีเ้นน้ถึงจิตส านึกในการใหบ้รกิารของผูน้  า 
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พิชาย รตันดิลก ณ ภเูก็ต (2552) มองว่า "ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้ป็นรูปแบบภาวะผูน้  า
ที่ผูน้  าใหค้วามส าคญักบัการตอบสนองความตอ้งการของผูต้ามเป็นอนัดับแรก โดยมุ่งเนน้การพัฒนา
ศกัยภาพและความเป็นอยู่ที่ดีของผูต้าม" นิยามนีส้ะทอ้นถึงการใหค้วามส าคญักบัผูต้ามเป็นหลกั 

รตัติกรณ ์จงวิศาล (2556) ใหค้วามหมายว่า "ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้คือ การที่ผูน้  ามี
ความปรารถนาที่จะรบัใชผู้อ่ื้นก่อน โดยใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูต้ามเป็นอันดับแรก 
และพยายามช่วยใหผู้ต้ามพัฒนาศักยภาพ ความสามารถในการท างานและเติบโตทัง้ดา้นอาชีพ
และสว่นตวั" นิยามนีส้ะทอ้นแนวคิดของ Greenleaf ในบรบิทไทย 

วิโรจน ์สารรตันะ (2557) อธิบายว่า "ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้ป็นแนวคิดที่ผูน้  าตอ้งมี
ความเสียสละ มุ่งมั่นในการพฒันาผูอ่ื้น และสรา้งสภาพแวดลอ้มที่เอือ้ต่อการเรียนรูแ้ละการเติบโต
ของบคุลากร" นิยามนีเ้นน้ถึงบทบาทของผูน้  าในการสรา้งสภาพแวดลอ้มที่เอือ้ต่อการพฒันา 

จ าเริญ จิตรหลัง (2559) กล่าวว่า "ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้ป็นแนวคิดที่ผูน้  าต้องมี
ความเมตตา กรุณา มุ่งมั่นในการช่วยเหลือและพัฒนาผูอ่ื้น โดยไม่หวังผลตอบแทนส่วนตัว" นิยามนี ้
เนน้ถึงคณุธรรมและความเสียสละ 

ทองทิพภา วิริยะพนัธุ ์(2561) นกัวิชาการดา้นการจัดการ ใหค้วามหมายว่า "ภาวะผูน้  า
แบบผูร้บัใชเ้ป็นรูปแบบการน าที่ผูน้  าใหค้วามส าคัญกับการสรา้งความเขม้แข็งใหก้ับทีมงานและ
องคก์ร โดยเนน้การพฒันาศกัยภาพของบคุลากร" 

ทิพสคุนธ ์บุญรอด (2563) ภาวะผูน้  ามุ่งบริการ หมายถึง พฤติกรรมที่มีความตอ้งการ
ใหบ้ริการผูต้ามเป็นหลกั มองขา้มประโยชนส์่วนตนเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสิ่งที่ผูต้ามตอ้งการ ถือความตอ้งการ
ของผูอ่ื้นอยู่เหนือผลประโยชนต์นเอง เพิ่มคณุค่าและพฒันาผูอ่ื้น สรา้ง ความรูส้กึเป็นส่วนหนึ่งของ
กลุ่มช่วยเหลือคนอ่ืน และการสนับสนุนความสมัพันธ์แบบไวว้างใจ และ การร่วมมือกัน และให้
ผูอ่ื้นไดพ้ฒันาและเกิดความเจรญิงอกงาม 

ศิรินทิพย ์เพ็งสง (2563) ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ เป็นผลิตผลที่เกิดขึน้ระหว่างกระบวนการ
ปฏิบตัิวิธีทางของวามสมัพันธ์ระหว่างการท างาน และภาวะผูน้  าทุกแห่งหนของสงัคมก าลงัเกิด
การเปลี่ยนแปลงผูค้นมุ่งแสวงหาวิธีการผนวกการท างานเขา้กับความเจริญงอกงามส่วนตน  
(Personal growth) และความเจริญงอกงามทางจิตวิญญาณ (Spirtual growth) เป็นการคน้ควา้
แสวงหาการรวมองคป์ระกอบพืน้ฐานที่ดีที่สดุของภาวะผูน้  าใหเ้ขา้กับการบริการผูอ่ื้น การปฏิวัติ
ดงักล่าวถึงแมด้ าเนินไปไปไดอ้ย่างเชื่องชา้แต่ทว่าสามารถหยั่งรากลกึแก่สงัคมได ้จนในที่สดุ  
Greenteaf ซึ่งเป็นผูเ้จียระไนความคิดในการเชื่อมโยงภาวะผูน้  าเขา้กับการใหบ้ริการ จึงคน้พบ
หวัใจส าคญัของผูน้  าดงัค าที่ว่า ผูน้  าที่ยิ่งใหญ่ (The Great Leat Leader) ตอ้งบรกิารผูอ่ื้นก่อน 
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อภิชัย สุทธาโรจน ์(2564) นักวิชาการดา้นการพัฒนาทรพัยากรมนุษย ์กล่าวว่า 
"ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้ป็นแนวคิดที่ผูน้  าใหค้วามส าคญักับการพฒันาศกัยภาพของผูต้าม การสรา้ง
ความไวว้างใจ และการสรา้งวฒันธรรมองคก์รที่เอือ้ต่อการเรียนรู"้   

ณัฎฐา ปัทมานุสรณ ์(2564) ภาวะผูน้  าแบบใฝ่บริการ หมายถึง การแสดงออกของ
ผูน้  าที่ช่วยเหลือส่งเสริม สนับสนุน บริการผูต้ามดว้ยความเต็มใจ สรา้งโอกาสใหผู้ต้ามไดพ้ฒันา
ตนเอง พัฒนาองคก์าร สรา้งสัมพันธภาพที่ดีในองคก์าร โดยผูน้  าตอ้งยึดหลักการเป็นผูน้  าดว้ย
คุณธรรม จริยธรรมเห็นประโยชนต่์อส่วนรวมมากกว่าประโยชนส์่วนตน น าไปสู่การขับเคลื่อน
องคก์ารไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพและบรรลวุตัถุประสงค ์

ศิริพร หนานแกว้ (2567) ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ หมายถึง พฤติกรรมของบรหิารสถานศึกษา
ที่มีความมุ่งมั่นใน การบริการผูใ้ตบ้ังคับบัญชาและผูร้บับริการใหก้ารบริการผูอ่ื้น โดยมองขา้ม
ประโยชนส์่วนตน ใชอ้  านาจทางศีลธรรมกระตุน้ใหเ้กิดความร่วมมือร่วมใจ และไวว้างใจกันใน  
การกระจายอ านาจการ บริหารจัดการองคก์ร น าไปสู่การบรรลุเป้าหมายที่มีประสิทธิภาพและ
ประสบความส าเรจ็รว่มกนั 

จากการรวบรวมความหมายของภาวะผูน้  าแบบรบัใชส้ามารถสรุปไดว้่า ภาวะผูน้  า
แบบรบัใชเ้ป็นแนวคิดและรูปแบบการเป็นผูน้  าที่มุ่งเนน้การใหค้วามส าคญักับผูอ่ื้น โดยเฉพาะผูต้าม
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียในองคก์ร ผูน้  าแบบรบัใชจ้ะมุ่งมั่นในการพฒันาศักยภาพของผูต้าม สรา้ง
ชุมชนและวฒันธรรมองคก์รที่เอือ้ต่อการเรียนรูแ้ละพฒันา โดยยึดมั่นในหลกัคุณธรรมและจริยธรรม 
ผูน้  าแบบรบัใชจ้ะเสริมพลงัและใหอ้ านาจแก่ผูต้าม มุ่งสรา้งประโยชนต่์อส่วนรวม มีความถ่อมตน 
และเปิดใจรบัฟังผูอ่ื้น แนวคิดนีไ้ม่เพียงแต่เป็นวิธีการท างาน แต่ยงัเป็นวิถีชีวิตที่ผูน้  าเลือกที่จะอทุิศ
ตนเพื่อการพฒันาและความส าเรจ็ของผูอ่ื้นและองคก์รโดยรวม 

5.3 ความส าคัญของภาวะผู้น าใฝ่บริการ 
จากการศึกษาความส าคญัของภาวะผูน้  าแบบใฝ่บริการ ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาความส าคัญ

ของภาวะผูน้  าแบบใฝ่บรกิารไวด้งันีผ้มจะช่วยปรบัเนือ้หาใหแ้ตกต่างแต่ยงัคงความหมายเดิม 
Spears และ Noble (2000) ไดอ้ธิบายว่าประสิทธิผลของภาวะผูน้  าเชิงบริการเกิด

จากการที่ผูน้  าสามารถสรา้งแรงบนัดาลใจใหผู้อ่ื้นทัง้ในดา้นการใหบ้ริการและการเป็นผูน้  า ซึ่งน าไปสู่
การยกระดับคุณภาพชีวิตของสังคม ส าหรบัผูท้ี่ด  ารงต าแหน่งผูน้  า แนวคิดนีจ้ะช่วยตอกย า้ถึง
พันธกิจหลกัในการรบัใชผู้อ่ื้น และกระตุน้ใหแ้สวงหาโอกาสพฒันาศกัยภาพความเป็นผูน้  าของตน 
การสลบับทบาทระหว่างการน าและการตามยงัช่วยเพิ่มคณุค่าใหแ้ก่บคุคลอีกดว้ย 
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Jim (2000) ไดอ้ธิบายว่าหวัใจส าคญัของภาวะผูน้  าเชิงบริการคือการด าเนินชีวิตเพื่อ
สรา้งประโยชนแ์ก่ผูอ่ื้น ซึ่งมีความสอดคลอ้งกับหลกัธรรมสงัคหวัตถุ 4 อันเป็นหลกัธรรมส าหรบั
ผูน้  าและผูป้กครอง หลกัธรรมนีเ้ป็นเสมือนเครื่องยึดเหนี่ยวที่ช่วยเชื่อมความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล 
และสรา้งความสามคัคีในหมู่คณะ โดยมีรากฐานมาจากความเห็นอกเห็นใจ ความน่าเชื่อถือ และ
จิตส านึกแห่งการบริการ ภาวะผูน้  าในลกัษณะนีใ้หค้วามส าคญักบัการเสียสละ การแบ่งปัน ทัง้ใน
รูปแบบของทรัพย์สิน ความรู ้ค าแนะน า ตลอดจนการอุทิศตนเพื่อประโยชน์ส่วนรวม โดยมุ่ง
สง่เสรมิและพฒันาสงัคมในดา้นคณุธรรมและจรยิธรรม 

Laub (2000) น าเสนอว่าการอุทิศตนเพื่อประโยชนส์่วนรวมมีความสอดคล้องกบั
หลกัสงัคหวตัถุ 4 ซึ่งเป็นหลกัธรรมส าหรบัผูน้  าและผูป้กครอง หลักธรรมนีเ้ป็นเสมือนสายใยที่เชื่อม
ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล และสรา้งความสามัคคีในสงัคม โดยตัง้อยู่บนพืน้ฐานของความเห็นอก
เห็นใจ ความศรทัธา และจิตส านึกแห่งการบรกิาร เพื่อการอยู่รว่มกนัอย่างมีความสขุ 

Daft (2002) น าเสนอแนวคิดว่า แก่นแทข้องความถ่อมตนคือการยึดหลกัการใหบ้ริการ
ผูอ่ื้นเป็นที่ตั้ง แนวคิดนีม้ีความสอดคลอ้งกับหลักธรรมค าสอนในหลายศาสนาในพุทธศาสนา มีค า
สอนที่ส ่งเสริมการเป็นผู ้น าที ่มุ ่งร ับใช ้และเสียสละเพื ่อประโยชน ์ของผู ้อื ่น โดยเน ้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูต้าม ในครสิตศ์าสนา มีแนวคิดเรื่องความสภุาพถ่อมตนที่เชื่อมโยงกบั
ความเขา้ใจในธรรมชาติของมนุษยท์ี่มีขอ้จ ากดั การถ่อมตนจึงสะทอ้นการยอมรบัในความเป็นจริง
ของตนเอง และการยอมรบัในอ านาจสงูสดุของพระผูเ้ป็นเจา้ มนุษยม์ีหนา้ที่รบัใชท้ัง้พระผูเ้ป็นเจา้และ
เพื่อนมนุษยด์ว้ยกัน พระเจา้ทรงมอบพระเมตตาแก่ผูท้ี่มีจิตใจถ่อมตนและส านึกผิด ดงัจะเห็นไดจ้าก
แบบอย่างของพระเยซู ที่ทรงวางพระองคใ์นฐานะผูร้บัใช ้แทนที่จะเป็นผูร้บัการรบัใช ้พระองคท์รง
สอนสาวกผ่านการกระท า เช่น การลา้งเทา้ใหส้าวกในมือ้อาหารครัง้สุดทา้ย และทรงสอนใหพ้วก
เขาปฏิบัติต่อกันในลักษณะเดียวกัน พระองคท์รงสอนหลกัการว่า ผูท้ี ่ยกตนจะถูกท าใหต้ ่าลง 
ในขณะที่ผูถ้่อมตนจะไดร้บัการยกย่อง 

Spears (2004) อธิบายว่าภาวะผูน้  าเชิงบริการมีผลกระทบในวงกวา้งต่อสงัคม เนื่องจาก
มีพลงัในการสรา้งแรงบนัดาลใจใหผู้อ่ื้นทัง้ในดา้นการใหบ้ริการและการเป็นผูน้  า ซึ่งเป็นจุดเริ่มตน้
ในการพฒันาคณุภาพชีวิตของสงัคมโดยรวม ส าหรบัผูด้  ารงต าแหน่งผูน้  า แนวคิดนีจ้ะช่วยเตือนสติถึง
พนัธกิจส าคญัในการรบัใชผู้อ่ื้น พรอ้มทัง้กระตุน้ใหม้องหาโอกาสพฒันาภาวะผูน้  าของตนเอง การสลับ
บทบาทระหว่างผูน้  าและผูต้ามยงัช่วยเพิ่มพนูคณุค่าใหแ้ก่บุคคลอีกดว้ย ดว้ยความส าคญัที่เพิ่มขึน้
ของแนวคิดนี ้จึงมีการน าไปประยุกตใ์ชอ้ย่างกวา้งขวางใน 6 รูปแบบหลกั 1) การประยุกตเ์ป็นปรชัญา
และโมเดลการบริหารองคก์ร 2) การพัฒนาหลกัสูตรเรียนรูแ้ละพฒันาผูน้  าในองคก์ร 3) การใช้
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เป็นหลกัการบริหารในระดบัประเทศและนานาชาติ 4) การออกแบบหลกัสตูรการศึกษาระยะยาว  
ที่เนน้การเรียนรูจ้ากประสบการณ ์5) การสรา้งโปรแกรมพฒันาตนเองเพื่อความเติบโตส่วนบุคคล 
6) การจดัหลกัสตูรฝึกอบรมทัง้ในสถาบนัการศกึษาและภาคธุรกิจ 

Danon (2012) ไดใ้หค้วามหมายว่า ภาวะผูน้  าไฝ้บริการ หมายถึง การบริการเป็น
อนัดบัแรกและการกระตุน้สมัพนัธภาพที่ดี โดยการสรา้งบรรยากาศความนับถือ และการใหศ้กัดิ์ศรี 
การสรา้งกลุม่และทีม และการฟังเพื่อนรว่มงานและพนกังาน 

Haudan (2018) ไดน้ าเสนอความส าคญัของภาวะผูน้  าเชิงบรกิาร 6 ประการ ไดแ้ก่ 
1. การส่งเสริมความคิดริเริ่ม  ผูน้  าเชิงบริการมุ่งสนับสนุนใหบุ้คลากรพัฒนา

ทกัษะการคิดและการแกปั้ญหาดว้ยตนเอง 
2. การสรา้งและรับรูคุ้ณค่า ผู้น าช่วยให้สมาชิกตระหนักถึงคุณค่าในตนเอง  

ซึ่งสง่ผลใหเ้กิดแรงจงูใจในการท างานที่สงูขึน้ 
3. การพัฒนาศักยภาพ ผู้น าสนับสนุนและเอื ้ออ านวยให้ผู้ตามได้พัฒนา

ความสามารถอย่างเต็มที่ 
4. การสรา้งทศันคติเชิงบวก ผูน้  าช่วยปลกูฝังมมุมองและทศันคติที่ดีต่อการท างาน

ใหแ้ก่ทีม 
5. การโคช้อย่างสรา้งสรรค ์ผูน้  าใชว้ิธีการสอนงานที่ไม่สรา้งความกดดัน 

เนน้การชีแ้นะมากกว่าการสั่งการ 
6. การสรา้งวัฒนธรรมแห่งการช่วยเหลือ ผูน้  าส่งเสริมบรรยากาศการท างาน  

ที่เกือ้กลูซึ่งกนัและกนั 
Neale (2020) ชีใ้หเ้ห็นว่าในสภาพแวดลอ้มการท างานที่เต็มไปดว้ยความทา้ทาย 

ภาวะผูน้  าเชิงบริการมีความส าคญัอย่างยิ่งในการสนับสนุนใหบุ้คลากรพฒันาตนเองและปรบัตวั
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ผูน้  าในลกัษณะนีจ้ะช่วยอ านวยความสะดวกในการจัดการกับ
ความทา้ทายต่าง ๆ เพื่อขบัเคลื่อนองคก์รไปสูค่วามส าเรจ็ในอนาคต 

Thomson (2021) ไดว้ิเคราะหค์วามส าคญัของภาวะผูน้  าเชิงบรกิารใน 3 มิติหลกั 
1. การเสริมสรา้งพลังทีม ผูน้  ามีบทบาทในการสรา้งสภาพแวดลอ้มที่เอือ้ต่อ  

การท างาน โดยท าหน้าที่สนับสนุน ประสานงาน และดูแลทีมอย่างใกลช้ิด มุ่งสรา้งบรรยากาศ  
การท างานที่มีความสขุ ซึ่งสง่ผลโดยตรงต่อคณุภาพของผลงานและประสิทธิภาพโดยรวมของทีม 
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2. การหล่อหลอมวัฒนธรรมความร่วมมือ การที่ผูน้  าแสดงออกถึงการเป็ น
ผูส้นบัสนนุและอ านวยความสะดวกแก่ทีมงาน จะช่วยพฒันาวฒันธรรมองคก์รที่เนน้การช่วยเหลือ
เกือ้กลู สง่เสรมิการท างานรว่มกนัอย่างมีความสขุ 

3. การขจดัอปุสรรค ภาวะผูน้  าเชิงบริการช่วยลดข้อจ ากดัในการท างาน ไม่ว่าจะ
เป็นปัญหาการสื่อสารระหว่างผูน้  ากบัทีมงาน หรือขอ้จ ากัดต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึน้ในการปฏิบัติงาน 
ท าใหก้ารท างานราบรื่นและมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

ณฎัฐา ปัทมานสุรณ ์(2564) ความส าคญัของภาวะผูน้  าแบบใฝ่บริการ คือ การท าตน
ใหเ้ป็นประโยชน ์มุ่งปกครองผูอ่ื้น การเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ การเสียสละ การแบ่งปันช่วยเหลือผูต้าม ยดึหลัก
ของการใฝ่บริการและใหบ้ริการ การกระท าความดีเพื่อการอยู่ร่วมกัน ลดขอ้จ ากัดในการปฏิบัติงาน 
ช่วยสรา้งวัฒนธรรมการช่วยเหลือ และสามารถท างานร่วมกันไดอ้ย่างมีความสุข ส่งผลใหเ้กิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมีคณุภาพมากย่ิงขึน้ 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความส าคญัของภาวะผูน้  าแบบใฝ่บริการ พบว่า
นกัวิชาการหลายท่านไดน้ าเสนอมมุมองที่สอดคลอ้งและเชื่อมโยงกนั โดยแก่นส าคญัของภาวะผูน้  า
แบบใฝ่บริการคือการมุ่งเนน้การสรา้งประโยชนแ์ก่ผูอ่ื้นและสงัคม มีพืน้ฐานจากการเห็นอกเห็นใจ 
ความถ่อมตน และจิตส านึกแห่งการบรกิาร 

ภาวะผูน้  าแบบใฝ่บริการมีความส าคัญในหลายมิติ ทัง้ระดบับุคคล องคก์ร และสงัคม 
ในระดับบุคคล ผูน้  าแบบใฝ่บริการจะส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพของผูต้าม สรา้งแรงบนัดาลใจ 
และช่วยใหต้ระหนกัถึงคณุค่าในตนเอง ในระดบัองคก์ร ช่วยสรา้งวฒันธรรมแห่งการช่วยเหลือเกือ้กูล 
บรรยากาศการท างานที่เป็นสขุ และเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ส่วนในระดบัสังคม ช่วยยกระดบั
คุณภาพชีวิตและส่งเสริมการพฒันาอย่างยั่งยืน แนวคิดนีม้ีความสอดคลอ้งกับหลกัธรรมทางศาสนา 
โดยเฉพาะหลกัสงัคหวตัถุ 4 ในพทุธศาสนา และแนวคิดเรื่องความถ่อมตนในคริสตศ์าสนา ซึ่งลว้น
เนน้การรบัใชแ้ละเสียสละเพื่อประโยชนข์องผูอ่ื้น ในบริบทการบริหารองคก์รสมัยใหม่ ภาวะผูน้  า
แบบใฝ่บริการมีบทบาทส าคญัในการสรา้งสภาพแวดลอ้มที่เอือ้ต่อการท างาน ส่งเสริมการพฒันา
บุคลากร และขจัดอุปสรรคในการท างาน นอกจากนีย้ังไดร้บัการประยุกตใ์ชอ้ย่างกวา้งขวางใน  
การพฒันาหลกัสตูรการเรียนรู ้การฝึกอบรม และการพฒันาองคก์รในรูปแบบต่าง ๆ  

จากการศึกษาแนวคิดของนักวิชาการขา้งตน้จึงสรุปไดว้่าภาวะผูน้  าแบบใฝ่บริการ  
มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาองคก์รและสงัคมในยุคปัจจุบนั โดยเฉพาะในสภาพแวดลอ้ม  
ที่มีความทา้ทายและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การมีผูน้  าที่ยึดหลกัการใหบ้ริการและมุ่งประโยชน์
สว่นรวมจะช่วยสรา้งความยั่งยืนและความส าเรจ็ในระยะยาว 
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5.4 องคป์ระกอบของภาวะผู้น าใฝ่บริการ 
จากการศึกษาทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการจากหลกัการ 

แนวคิดและทฤษฎีของนักวิชาการ สรุปได้ดังนี ้แนวคิดของ Greenleaf (2002b); Page และ Wong 
(2000); Spears (2002, 2004); Spears และ Lawrence (2002) ไดจ้ าแนกคณุลกัษณะของภาวะผูน้  า
ใฝ่บรกิารออกเป็น 10 ดา้น ดงัต่อไปนี ้

1. การรบัฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น (Listening) คณุค่าพืน้ฐานของผูน้  าคือทกัษะ
ในการสื่อสารและการตัดสินใจ ทักษะที่ส  าคัญนีต้อ้งไดร้บัขอ้มูลสนับสนุนจากทักษะการฟังผูอ่ื้น
อย่างตั้งใจ ผู้น าใฝ่บริการจะพยายามค้นหาเพื่อให้เข้าใจความต้องการของกลุ่มและท าใหส้ิ่ง
เหล่านัน้มีความชดัเจน อีกทัง้รบัฟังและท าความเขา้ใจในสิ่งที่ผูอ่ื้นพดู ถือเป็นสิ่งส าคญัยิ่งส าหรบั
ผูน้  าใฝ่บรกิารท่ีดี 

2. การมีความรูส้ึกร่วม (Empathy) ผูน้  าใฝ่บริการจะพยายามเขา้ใจความรูส้ึก
ของผูอ่ื้น เนื่องจากคนทั่วไปลว้นตอ้งการการยอมรบัและการตระหนักถึงเอกลกัษณเ์ฉพาะตัวของ
ตน ผูน้  าจึงควรแสดงความปรารถนาดีต่อผูอ่ื้น และไม่ปฏิเสธที่ตวับุคคล ถึงแมเ้ขาจะมีพฤติกรรม
หรือผลการท างานที่ยอมรบัไม่ได ้

3. การเยียวยารกัษา (Healing) จดุเด่นของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิารคือความสามารถ
ในการเยียวยาตนเองและผูอ่ื้น หลายคนไดสู้ญเสียจิตวิญญาณและทุกขร์ะทมกับความเจ็บปวด
ทางอารมณ ์ถึงแมส้ิ่งเหลา่นีจ้ะเป็นเรื่องธรรมชาติของมนษุย ์แต่ผูน้  าใฝ่บรกิารก็จะช่วยฟ้ืนฟสูภาวะ
เหลา่นัน้แก่ผูอ่ื้น 

4. การตระหนักรู ้(Awareness) การตระหนักรูใ้นเรื่องทั่วไปและการตระหนักรู ้
ตนเอง ท าใหผู้น้  าใฝ่บริการมีความแข็งแกร่ง การตระหนักรูย้ังช่วยใหเ้ขา้ใจประเด็นเก่ียวกับศีลธรรม
และค่านิยม โดยน าทางใหบ้คุคลมองสถานการณเ์ป็นองคร์วมมากขึน้ 

5. การโนม้นา้วใจ (Persuasion) ผูน้  าใฝ่บริการจะใชค้วามสามารถในการโน้ม
นา้วใจมากกว่าการใชอ้  านาจโดยต าแหน่งในการตัดสินใจเรื่องต่าง ๆ ในองคก์าร มุ่งที่การท าใหผู้อ่ื้น
คลอ้ยตามมากกว่าการข่มขู่ คุณลกัษณะนีไ้ดแ้บ่งแยกรูปแบบการปกครองแบบเผด็จการดั้งเดิม
และภาวะผูน้  าใฝ่บริการไดอ้ย่างชดัเจน ผูน้  าใฝ่บรกิารสามารถสรา้งความตกลงร่วมกนัภายในกลุ่ม
อย่างมีประสิทธิผล 

6. การสรา้งมโนทัศน ์(Conceptualization) ผูน้  าใฝ่บริการจะฝึกฝนความสามารถ
ในการฝันถึงสิ่งที่ยิ่งใหญ่ ความสามารถในการมองปัญหาหรือองคก์ารบนพืน้ฐานแนวคิดที่เป็น
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กระบวนการอย่างเป็นระบบ กล่าวคือ ตอ้งคิดใหเ้หนือขึน้ไปจากสภาพความเป็นจริงที่เกิดขึน้ในแต่ละวนั 
ส าหรบัผูบ้รหิาร คณุลกัษณะนีต้อ้งอาศยัการมีวินยัและการฝึกฝน 

7. การมองการณไ์กล (Foresight) การมองการณไ์กลจะช่วยใหผู้น้  าใฝ่บริการ
เขา้ใจถึงบทเรียนจากอดีต ความเป็นจริงปัจจุบัน และเหตุการณ์ต่อเนื่องที่จะเกิดขึน้ในอนาคต 
คณุลกัษณะนีจ้ะอยู่ในความสามารถในการหยั่งรู ้ซึ่งยงัคงเป็นคณุลกัษณะที่ไม่มีการศึกษามากนกั
ในสว่นของภาวะผูน้  าและเป็นสว่นที่ควรไดร้บัความสนใจ 

8. การรบัผิดชอบดูแล (Stewardship) เป็นการรบัผิดชอบต่อบางสิ่งบางอย่าง
เพื่อผูอ่ื้น บทบาทส าคญัของผูบ้รหิารคือการบรหิารองคก์ารและรบัผิดชอบต่อสงัคม การรบัผิดชอบ
ดูแลเป็นสิ่งส าคัญอันดับแรกในการอุทิศตนเพื่อสนองตอบความตอ้งการของผูอ่ื้น โดยใชก้ารโนม้นา้ว
มากกว่าการบงัคบัควบคมุ 

9. การมุ่งมั่นพัฒนาบุคคล (Commitment to the Growth of People) ผู้น าใฝ่
บริการจะมีความเชื่อว่าคนมีคุณค่าภายในที่สูงกว่าลักษณะภายนอก มีศักยภาพที่แตกต่างกัน 
ดว้ยเหตนุีผู้น้  าใฝ่บริการจึงอทุิศตนอย่างมากในความเจริญงอกงามของแต่ละคนและทุก ๆ คนใน
องคก์าร ผูน้  าใฝ่บริการจึงตระหนักถึงความรบัผิดชอบที่ยิ่งใหญ่ในการสรา้งความเจริญงอกงาม
ของผูต้าม 

10. การสรา้งชุมชน (Building Community) เป้าหมายส าคัญประการหนึ่งของ
ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ คือการสรา้ง "กลุ่ม" หมายถึง การมีการพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน ผูน้  าที่มี
ศักยภาพตอ้งเป็นบุคคลที่ไดร้บัความไวว้างใจ สามารถสนับสนุนใหผู้ต้ามปฏิบัติตามกติกาของ
องคก์ารรว่มกนั เพื่อความส าเรจ็บรรลตุามเปา้หมายที่ตัง้ไว ้

คณุลกัษณะเหล่านีม้ีความส าคญัอย่างยิ่งส าหรบัผูน้  าที่ตอ้งการสรา้งสภาพแวดลอ้ม
ที่ท าใหค้ณาจารย ์บุคลากร และนกัศึกษารูส้ึกมีคุณค่า ไดร้บัการสนับสนุน และมีแรงจูงใจที่จะมี
สว่นรว่มในความส าเรจ็ขององคก์ร 

Adda และคณะ (2020) ได้ศึกษาภาวะผู้น าใฝ่บริการในมหาวิทยาลัย Tadulako 
ประเทศอินโดนีเซีย โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณลกัษณะของภาวะผูน้  าใฝ่บริการในบริบท
มหาวิทยาลยั 7 ดา้น ดงันี ้  

1. การเยียวยาทางอารมณ ์คือการแสดงความละเอียดอ่อนต่อความกงัวลของผูอ่ื้น  
2. การสรา้งคุณค่าให้กับชุมชนแสดงถึงความห่วงใยที่จริงใจและตั้งใจใน  

การช่วยเหลือชุมชน การด าเนินการในมิตินีเ้นน้ย า้ว่าผูน้  ามีความรูส้ึกสนบัสนุนชุมชนโดยรอบอย่าง
จรงิใจ  
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3. ทักษะเชิงแนวคิด หมายถึงการมีความรู้เก่ียวกับองค์กรและเข้าใจงานเพื่อ
สนบัสนนุและช่วยเหลือผูอ่ื้นอย่างมีประสิทธิภาพ  

4. การเสริมพลงั หมายถึง การส่งเสริมและอ านวยความสะดวกใหผู้ต้ามในการ
ระบุและแกไ้ขปัญหา รวมทัง้ก าหนดเวลาและวิธีการท างานใหเ้สร็จ ใหอ้ิสระในพืน้ที่และความ
รบัผิดชอบแก่ผูต้าม  

5. การช่วยให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเติบโตและประสบความส าเร็จ หมายถึงการ
แสดงความห่วงใยที่จริงใจต่อการเติบโตและพฒันาในอาชีพของผูอ่ื้นโดยใหก้ารสนบัสนุนและการ
เป็นพี่เลีย้ง  

6. การใหค้วามส าคัญกับผูใ้ตบ้ังคับบัญชาก่อน หมายถึงการใหค้วามส าคญั
กับผู้ใต้บังคับบัญชาผ่านการกระท าที่แสดงถึงความส าคัญของพวกเขา ผู้น าพรอ้มเสมอที่จะ
ช่วยเหลือผูใ้ตบ้งัคับบญัชาที่มีปัญหาในการปฏิบติัหนา้ที่ที่ไดร้บัมอบหมาย  

7. การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรม รวมถึงการมีปฏิสมัพนัธอ์ย่างเปิดเผย เป็น
ธรรม และซื่อสตัยก์บัผูอ่ื้น  

Dennis และ Winston (2003) ไดศ้ึกษาวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเครื่องมือภาวะผูน้  าใฝ่
บริการของเพจและหว่อง มี 3 องคป์ระกอบ คือ วิสยัทศัน ์(vision) มีค่าครอนบาคแอลฟา (Cronbach 
alpha) 0.97 การมอบอ านาจ (empowerment) ค่าสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค เท่ากับ 0.89 
และ การใหบ้ริการ (service) เท่ากบั 0.94 ถึงแมว้่าการศึกษานีใ้หก้ารยืนยัน 3 องคป์ระกอบจาก 12 
องคป์ระกอบที่เพจและหว่องหาไดผ้ลการศึกษาแสดงว่าเครื่องมือที่เพจและหว่องสรา้งขึน้นีม้ีขอ้ดี
และควรจะมีการศกึษาและพฒันาต่อไป 

Black (2007) ไดท้ าการศึกษาเพื่อวัดภาวะผูน้  าใฝ่บริการ เพื่อหาความสมัพันธ์ระหว่าง
การรบัรูข้องครูต่อภาวะผูน้  าใฝ่บริการและการรบัรูข้องผูน้  าสถานศึกษาและครูต่อบรรยากาศของ
โรงเรียน เพื่อศกึษาขอ้มลูเก่ียวกบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 6 ดา้น คือ การใหค้ณุค่าแก่ผูอ่ื้น การพฒันา
ผูอ่ื้น การสรา้งชมุชน การแสดงความน่าเชื่อถือ การแสดงภาวะผูน้  า และการรว่มแบ่งปันภาวะผูน้  า 
ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่ามีความสมัพนัธเ์ชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติระหว่างภาวะผูน้  าใฝ่
บรกิารกบับรรยากาศของโรงเรียน 

Ramer (2008) ไดเ้ขียนบทความในวารสารโดยกลา่วถึงการตอบโตข้องผูร้่วมงานกับ
พยาบาลเมื่อเขาถูกจับไดว้่าเก็บยาไม่ถูกที่ พนกังานที่เหลือ อาจจะมีพฤติกรรมเป็นทุกขซ์ึ่งอาจส่งผล
ต่อการดูแลผูป่้วยและความพอใจในการท างาน ดังนัน้ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ตอ้งใหเ้วลาและพลงั
เพื่อใหพ้นกังานเผชิญกบัปัญหานีเ้พื่อสรา้งความสมดลุในหน่วยงาน ผูบ้ริหารจึงสามารถใชค้ณุสมบติั



 87 

ของภาวะผูน้  าใฝ่บริการดว้ยการแสดงออกถึงความมุ่งมั่นอทุิศตน การโนม้นา้ว การตระหนกัรูแ้ละ 
การมองการณไ์กล เพื่อขจดัความทุกขแ์ละสรา้งพลงัสามคัคีในหมู่พนกังานเพื่อก่อใหเ้กิดคณุภาพ
ในการดแูลผูป่้วย 

Al Hila และ Al Shobaki (2017) กล่าวว่า ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้(Servant พิจารณาจาก 
4 คณุลกัษณะ ไดแ้ก่ การรบัฟัง (Listening) การสรา้งชุมชน (Community Building) ความมุ่งมั่น
ในการพฒันาผูอ่ื้น (Commitment to Growth of Others) ปัญญา (Wisdom)  

AlShammari และคณะ (2019) ไดศ้ึกษาการรบัรูข้องนกัศึกษาที่มีต่อภาวะผูน้  าแบบ
ผูร้บัใชข้องอาจารยใ์นมหาวิทยาลยัเอกชนในประเทศ พบว่านักศึกษาสามารถระบุคุณลักษณะ
ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชข้องอาจารยไ์ด ้โดยใหค้ะแนนสงูในดา้นความรกัแบบไม่มีเงื่อนไข การเสริม
พลงัอ านาจ การรบัใช ้และความไวว้างใจ 

ธีระศกัดิ์ ค าด า และ ดาวรุวรรณ ถวิลการ (2560) สงัเคราะหอ์งคป์ระกอบภาวะผูน้  าได ้
5 องคป์ระกอบ คือ การมีความรูส้กึรว่มและเห็นคณุค่าผูอ่ื้น การมุ่งมั่นพฒันาคน การสรา้งวฒันธรรม
การท างาน การมองการณไ์กล การรบัฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น  

ปณิฎฐา เกลียวสมัพันธ์ใจ (2565) กล่าวว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการเป็นรูปแบบการน า 
ที่มุ่งเนน้การพฒันาศกัยภาพของผูอ่ื้นเป็นส าคญั โดยผูน้  าจะเนน้การตอบสนองความตอ้งการของ  
ผูต้าม ผ่านการสรา้งวัฒนธรรมการท างานที่เกือ้กูลและเอือ้อาทรต่อกัน ภาวะผูน้  ารูปแบบนี ้
ประกอบดว้ยทกัษะส าคญัหลายประการ ดงันี ้ 

1. ทกัษะการสื่อสารและการรบัฟัง ไดแ้ก่ การพดูในที่สาธารณะอย่างมีประสิทธิภาพ 
การเป็นผูฟั้งที่ดี เขา้ใจความตอ้งการของผูอ่ื้น การสื่อสารที่สรา้งแรงบนัดาลใจ 

2. ทกัษะการคิดเชิงกลยุทธ ์ไดแ้ก่ การวางแผนระยะสัน้และระยะยาว การแกปั้ญหา
อย่างเป็นระบบ การมองภาพอนาคตและก าหนดเปา้หมายที่ชดัเจน 

3. ทักษะการบริหารความสมัพันธ์ ไดแ้ก่ การสรา้งและพัฒนาทีมงาน การจัดการ
ความขดัแยง้ การสรา้งเครือข่ายความรว่มมือ 

4. ทกัษะการพฒันาตนเองและผูอ่ื้น ไดแ้ก่ การบริหารเวลา การพฒันาความฉลาด
ทางอารมณ ์การสง่เสรมิการเรียนรูต้ลอดชีวิต 

ปรชัญ์ทวิพร พันธ์วงศ ์(2567) ไดศ้ึกษา ศึกษาแนวทางการพัฒนาภาวะผูน้  าใฝ่บริการ
ของผูบ้ริหารสถานศึกษา สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่การศึกษาประถมศึกษาอ านาจเจริญ พบว่า ภาวะ
ผูน้  าใฝ่บริการของผูบ้ริหารสถานศึกษา ประกอบดว้ย 4 ดา้น 1) ดา้นการมีใจใฝ่บริการ ควรมีจิต
สาธารณะและ พัฒนาตนเองให้เป็นผูท้ี่มีความรูร้อบดา้นเพื่อตอบสนองความต้องการข อง
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เพื่อนร่วมงานได ้2) ดา้นการเสริม พลงัอ านาจ ควรมอบหมายงานใหต้รงตามความถนัดและ
ความสามารถของเพื่อนร่วมงานแต่ละบุคคล และสรา้ง ขวัญก าลังใจใหเ้พื่อนร่วมงานอยู่เสมอ  
3) ดา้นการมีวิสยัทศัน ์ควรมีวิสยัทศันท์ี่กวา้งไกล มองภาพในอนาคต ของสถานศึกษาที่เป็นไปได ้
และเปิดโอกาสใหทุ้กภาคส่วนเขา้มีส่วนร่วมในการวางแผนงาน และ 4) ดา้นการเคารพ ใหเ้กียรติ 
ควรเคารพใหเ้กียรติและใหโ้อกาสเพื่อนร่วมงานไดแ้สดงความคิดเห็นในการปฏิบติังานอย่างอิสระ 

จากการศึกษาและสงัเคราะหแ์นวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับภาวะผูน้  า 
ใฝ่บรกิาร ผูว้ิจยัไดเ้ลือกองคป์ระกอบของ Adda และคณะ (2020) ซึ่งไดศ้กึษาคณุลกัษณะของภาวะ
ผูน้  าใฝ่บริการในบริบทมหาวิทยาลยั โดยใชว้ิธีวิจยัเชิงปริมาณผ่านแบบสอบถามที่วดัคณุลกัษณะ 
7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การเยียวยาทางอารมณ์ 2) การสรา้งคุณค่าใหชุ้มชน 3) ทักษะเชิงมโนทัศน ์
4) การเสริมพลงัอ านาจ 5) การช่วยผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเติบโต 6) การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ตบ้งัคบั  
บญัชาก่อน 7) การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรม ดงันัน้ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาภาวะผูน้  าใฝ่บริการที่มี
คะแนนสงูสดุ 2 ล าดบัแรกและสอดคลอ้งกบัแนวคิดนกัวิชาการ ไดแ้ก่ 1. การสรา้งคณุค่าใหช้มุชน 
(Creating value for the community) (22 คะแนน) ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Al Hila และ 
Al Shobaki (2017) ที่พบว่า “การสรา้งชุมชน” (Community Building) เป็นองคป์ระกอบส าคญั
ของภาวะผูน้  าใฝ่บริการในสถาบนัการศึกษา นอกจากนี ้ปณิฎฐา เกลียวสมัพนัธใ์จ (2565) ยงัระบุว่า
การสรา้งคณุค่าใหช้มุชนเป็นทกัษะส าคญัในการบริหารความสมัพนัธร์ะหว่างผูน้  ากบับุคคลในองคก์ร 
2) การเสริมพลังอ านาจ (Empowering) (22 คะแนน) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Dennis และ 
Winston (2003) ที่พบว่า "การมอบอ านาจ" (Empowerment) เป็นองคป์ระกอบส าคญัของภาวะผูน้  า
ใฝ่บรกิาร  

 

 

ภาพประกอบ 5  องคป์ระกอบของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร 

ภาวะผูน้  า 
ใฝ่บรกิาร 

1) การสรา้งคณุค่าใหช้มุชน (Creating 
value for the community) 

2) การเสรมิพลงัอ านาจ (Empowerment) 
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6. นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัของนักวิชาต่าง ๆ ไดก้ล่าวว่า นวตักรรมการบริการ

ถือเป็นกลไกส าคัญที่ช่วยขับเคลื่อนองคก์รใหบ้รรลุเป้าหมายดา้นความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของสถาบนัอุดมศึกษา มีนักวิชาการหลายท่านที่ไดน้ าเสนอแนวคิด
เก่ียวกับ นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) ในฐานะเครื่องมือส าคัญที่ช่วยผลักดันให้
องคก์รสามารถบรรลุความเป็นเลิศในการใหบ้ริการไดอ้ย่างยั่งยืน สมฤทยั น า้ทิพย ์(2556) อธิบายว่า 
นวตักรรมการบริการในบริบทของอดุมศึกษาประกอบดว้ยการปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิาร การ
ออกแบบบริการใหม่ การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ และการมีส่วนร่วมของผูร้บับริการ ซึ่งทัง้หมด
ลว้นส่งเสริมใหเ้กิดการบริการที่มีคณุภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่าง
ตรงจุด ส่วน กีรติ ยศยิ่งยง (2552) เสนอว่า องคก์รที่สามารถสรา้งสรรคน์วตักรรมไดอ้ย่างต่อเนื่อง
มักจะสามารถสรา้งความแตกต่างในบริการ ส่งผลให้ผู้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจสูงขึน้ ซึ่ง
นบัเป็นหวัใจส าคญัของการบรรลคุวามเป็นเลิศดา้นการบริการ ในท านองเดียวกนั Danjuma และ 
Rasli (2012) กล่าวถึงความส าคญัของการน านวตักรรมมาใชใ้นกระบวนการบรหิารจดัการบรกิาร 
โดยชีใ้หเ้ห็นว่า นวตักรรมที่ดีควรตัง้อยู่บนพืน้ฐานของการท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
และสามารถปรบัเปลี่ยนตามบริบทขององคก์รไดอ้ย่างยืดหยุ่น ทั้งนี ้นวัตกรรมไม่ไดจ้ ากัดเฉพาะ
เทคโนโลยี แต่ยงัรวมถึงนวตักรรมทางกระบวนการ (process innovation) และนวตักรรมทางการ
จดัการ (managerial innovation) อีกดว้ย จากการศึกษางานวิจยัของ Ariffin และคณะ (2018) ไดศ้ึกษา
บทบาทของเทคโนโลยีในฐานะเครื่องมือส าคญัที่ช่วยเสริมสรา้งความเป็นเลิศในการใหบ้ริการของ
สถาบนัการศึกษาในยุคเศรษฐกิจดิจิทลั โดยเนน้ย า้ถึงความจ าเป็นของมหาวิทยาลยัในการปรบัตัวต่อ
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่รวดเร็วและการใชส้ื่อสงัคมออนไลนเ์พื่อการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
การศกึษาดงักล่าวชีใ้หเ้ห็นว่า การลงทุนในเทคโนโลยีที่ทนัสมยัเป็นหนึ่งในปัจจยัหลกัที่ช่วยเสริมสรา้ง
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของมหาวิทยาลยัในระดบัโลก ในบรบิทของประเทศไทย การศึกษา
ของอิทธิพร ข าประเสริฐ และคณะ (2559) ไดว้ิเคราะหก์ารน านวัตกรรมการบริการมาใช้ใน
มหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่งในจงัหวดันครปฐม โดยมุ่งเนน้ที่หน่วยงานบริการด่านหนา้ ผลการวิจยั
พบว่า นวัตกรรมบริการในด้านวิชาการ การพัฒนานักศึกษา เทคโนโลยีสารสนเทศ การเงิน 
และสิ่งอ านวยความสะดวก ลว้นมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัการบริการที่เป็นเลิศ ทัง้นี ้พบว่า 4 ดา้น 
จาก 5 ดา้นของนวัตกรรมบริการดังกล่าวสามารถท านายความเป็นเลิศในการบริการไดอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ (รอ้ยละ 58.3, p < 0.05) งานวิจยันีจ้ึงเสนอแนะใหม้หาวิทยาลยัก าหนดกลยุทธ์
และจดัสรรงบประมาณอย่างเป็นระบบ เพื่อสนบัสนนุนวตักรรมการบริการในหน่วยงานต่าง ๆ อย่างเป็น
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รูปธรรม ในท านองเดียวกัน อัณณ์ภิศา ราร่องค า (2566) ไดศ้ึกษานวัตกรรมการบริการใน
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยส ารวจความคิดเห็นของบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 117 คน 
ผลการวิจยัยืนยนัว่า นวตักรรมการบริการมีความสมัพนัธใ์นเชิงบวกต่อความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ 
โดยเฉพาะดา้นบุคลากร คุณภาพการบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความส าคญัของการพฒันาและน านวัตกรรมมาประยุกตใ์ชใ้นหลากหลายมิติ เพื่อยกระดบัคณุภาพ
การบรกิารของมหาวิทยาลยั จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า นวตักรรมการบริการ 
มีบทบาทส าคญัต่อการสง่เสรมิบริการที่เป็นเลิศในสถาบนัอดุมศึกษา นอกจากนี ้การน านวตักรรม
มาใชอ้ย่างมีแบบแผนและการสนบัสนุนจากระดับนโยบายภายในองคก์ร เป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วย
เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัและยกระดบัภาพลกัษณข์องมหาวิทยาลยัในระยะยาว 

7. ภาวะผู้น าใฝ่บริการส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัของนกัวิชาต่าง ๆ ไดก้ล่าวถึงความสมัพนัธ์ระหว่า ง

ภาวะผูน้  าใฝ่บริการและการบริการที่เป็นเลิศ พบว่า Larry Spears นักวิชาการผูม้ีชื่อเสียง
ดา้นภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ไดร้ะบคุณุลกัษณะที่ส  าคญั 10 ประการ ของรูปแบบภาวะผูน้  านี ้ประกอบดว้ย 
การรบัฟัง ความเห็นอกเห็นใจ การเยียวยา การตระหนักรู ้การโน้มน้าวใจ การสรา้งมโนทัศน ์
การมองการณไ์กล การดแูลรกัษา ความมุ่งมั่นในการพฒันาผูอ่ื้น และการสรา้งชุมชน (Spears, 2004) 
มีความส าคญัอย่างยิ่งส าหรบัผูน้  าที่ตอ้งการสรา้งสภาพแวดลอ้มที่ท าใหค้ณาจารย ์บุคลากร และ
นกัศกึษารูส้ึกมีคณุค่า ไดร้บัการสนบัสนุน และมีแรงจงูใจที่จะมีส่วนรว่มในความส าเรจ็ขององคก์ร
ภาวะผูน้  ามีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยเฉพาะในสถาบันการศึกษา 
เกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศไดก้ าหนดบทบาทส าคญัของผูน้  าระดับสูงไว ้
4 ประการ ไดแ้ก่ 1) ก าหนดวิสยัทศัน ์2) ท าใหเ้กิดการมุ่งเนน้ผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน 3) แสดงใหเ้ห็น
ถึงค่านิยมและจรยิธรรมของสถาบนัที่มีความชดัเจนและเป็นรูปธรรม และ 4) ตัง้ความคาดหวงัต่อ
ผลการด าเนินงานที่ดียิ่งจากบุคลากร การศึกษาของ ธีระศกัดิ์ ค าด า และ ดาวรุวรรณ ถวิลการ (2560) 
ไดย้ืนยนัความส าคญัของภาวะผูน้  าใฝ่บริการ โดยพบความสมัพนัธเ์ชิงบวกระหว่างภาวะผูน้  าใฝ่บริการ
กบัการบรกิารที่ดีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 โดยองคป์ระกอบส าคญัของภาวะผูน้  าใฝ่บริการ
ที่ส่งผลต่อการบริการที่ดี ไดแ้ก่ ดา้นการมองการณ์ไกล ดา้นการรบัฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น 
และดา้นการมีความรูส้ึกร่วมและเห็นคณุค่าของผูอ่ื้น ซึ่งมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูเท่ากับ 
0.494 และสามารถพยากรณก์ารบริการที่ดีไดร้อ้ยละ 24.4 ในดา้น พิสิทธิ์ พิพฒันโ์ภคากลุ (2558) 
ที่ระบวุ่า การมีสว่นรว่มของผูน้  าเป็นปัจจยัส าคญัที่สดุต่อความส าเร็จขององคก์รในดา้นการบริการ
ลกูคา้ โดยการสนบัสนุนและผลกัดนัจากผูน้  าจะเป็นพลงัส าคญัในการขบัเคลื่อนและเปลี่ยนแปลง
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องคก์ร อีกทัง้การศึกษา Dul และคณะ (2024) ไดท้ าการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบเก่ียวกบั
การประยุกตใ์ชภ้าวะผูน้  าใฝ่บริการในสถาบนัอุดมศึกษา โดยวิเคราะหง์านวิจยั 40 เรื่องระหว่าง 
ปี 2019-2024 ผลการศึกษาพบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความพึงพอใจ
ในงาน ผลลพัธข์องนกัศึกษา และความรูส้ึกของการเป็นชุมชน นอกจากนีย้งัพบว่าภาวะผูน้  าใฝ่บริการ
สามารถปรบัใชไ้ดก้บับริบททางวฒันธรรมที่หลากหลาย และมีศกัยภาพในการจดัการกบัความทา้ทาย
ร่วมสมยัในการศึกษาระดบัอดุมศึกษา ขอ้คน้พบนีช้ีใ้หเ้ห็นว่าผูน้  าในระดบัอดุมศึกษาควรน าหลกัการ
ของภาวะผูน้  าใฝ่บริการมาใชเ้พื่อสรา้งสภาพแวดลอ้มทางวิชาการที่มีความร่วมมือและมีจริยธรรม 
ซึ่งจะน าไปสู่การเติบโตและความส าเร็จขององคก์รอย่างยั่งยืน และ Qamar และ Soomro (2025) 
ประยุกตใ์ชท้ฤษฎีภาวะผูน้  าแบบผูร้ ับใชเ้พื่อศึกษาว่า  ภาวะผูน้  าแบบผูร้ ับใช้สามารถท านาย 
ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการของพนักงานธนาคารไดห้รือไม่ มุ่งศึกษาความสมัพันธ์ระหว่าง  
ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้(Servant Leadership) และ ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ (Service 
Excellence) ของพนกังานธนาคาร โดยพิจารณาบทบาทตวักลางของ ทุนทางจิตวิทยา (Psychological 
Capital - PsyCap) และบทบาทเชิงบฟัเฟอรข์อง ความมีส านึกในหนา้ที่ (Conscientiousness) 
ในการเสริมสรา้งความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ ผลการศึกษา พบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการใชมี้
ความสมัพนัธร์ะหว่างและความเป็นเลิศในการใหบ้ริการค่าสหสมัพนัธ ์(Correlation, r) = 0.653 
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (p ≤ 0.01) ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชม้ีความสมัพันธ์
เชิงบวกที่แข็งแกรง่กบัความเป็นเลิศในการใหบ้รกิาร 

จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี บทความวิชาการและเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งขา้งตน้ 
ผูว้ิจยัจึงน าผลการวิจยังานวิจยัทัง้ในประเทศและต่างประเทศ เช่น การศึกษาของอณัณภ์ิศา ราร่องค า 
(2566) และ Qamar และ Soomro (2025) สามารถยืนยันว่า นวัตกรรมการบริการ และภาวะผูน้  า
ใฝ่บริการนัน้เป็นปัจจยัส าคญัที่ ใหเ้กิดการบริการที่เป็นเลิศ ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจของลกูคา้และ
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในระยะยาว 
 

 

ภาพประกอบ 6  ปัจจยัผลกัดนัที่ท าใหเ้กิดการบรกิารที่เป็นเลิศ 

1) นวตักรรมการบรกิาร 

2) ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 

การใหบ้รกิารที่เป็นเลิศ 
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8. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
8.1 งานวิจัยต่างประเทศ 

งานวิจยัเรื่อง "Servant Leadership: A New Model of Service at University?" โดย 
Adda และคณะ (2020) จากมหาวิทยาลัย Tadulako ได้ศึกษาเก่ียวกับคุณลักษณะของภาวะผู้น า 
ใฝ่บริการในบริบทของมหาวิทยาลยั โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาการน าแนวคิดภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 
มาประยุกตใ์ชใ้นมหาวิทยาลยั Tadulako ซึ่งเป็นสถาบนัอุดมศึกษาที่ใหญ่ที่สุดใน Central Sulawesi  
การวิจัยนีใ้ชว้ิธีการเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามวัดคุณลักษณะภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 7 ดา้น  
เก็บขอ้มลูจากผูน้  าระดบัต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยัจ านวน 47 คน ทัง้ในระดบัส านกังานหลกัและคณะ 
ดว้ยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงผลการวิจ ัยพบว่า ผูน้  าที่มหาวิทยาลัย Tadulako  
แสดงคณุลกัษณะภาวะผูน้  าใฝ่บริการในระดบัปานกลาง โดยมีจดุเด่นในดา้นการสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน
และการเสริมพลงัอ านาจ (คะแนน 22 จากคะแนนเต็ม 28) นอกจากนี ้ผูน้  ายังแสดงคุณลกัษณะ
ดา้นการเยียวยาทางอารมณ ์ทกัษะเชิงมโนทศัน ์การช่วยผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเติบโต และการประพฤติตน
อย่างมีจริยธรรมในระดบัปานกลาง (คะแนน 20-21) ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะว่า มหาวิทยาลยัควรน าแนวคิด
ภาวะผูน้  าใฝ่บริการไปใชอ้ย่างครอบคลมุในทุกระดบัขององคก์ร เพื่อใหน้กัศึกษาและผูม้ีสว่นไดส้่วนเสีย
ไดร้บัประโยชนส์ูงสุดจากบริการทางการศึกษา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผูน้  าควรใหค้วามส าคัญกบั
การพฒันาดา้นการใหค้วามส าคญักับผูใ้ตบ้งัคบับญัชา การวิจยันีส้ะทอ้นใหเ้ห็นว่า แมม้หาวิทยาลัย
จะเริ่มน าแนวคิดภาวะผูน้  าใฝ่บริการมาใช ้แต่ยงัตอ้งพฒันาอีกหลายดา้นเพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุด
ในการบริหารองคก์รและการใหบ้ริการแก่ผูม้ีสว่นไดส้่วนเสียทุกภาคสว่น ทัง้นีเ้พื่อใหส้อดคลอ้งกบั
บทบาทของสถาบนัอดุมศึกษาในการเป็นผูน้  าการเปลี่ยนแปลงทางสงัคมและการผลิตทรพัยากรมนุษย์
ที่มีคณุภาพ  

การศกึษาของ Ariffin และคณะ (2018) ไดศ้กึษาเรื่อง "The Roles of Technology in 
Enhancing Service Excellence in Higher Education" โดยมีวตัถปุระสงคข์องการศกึษานีคื้อ การ
วิเคราะหบ์ทบาทของเทคโนโลยีในการเสริมสรา้งความเป็นเลิศดา้นการบริการในอุตสาหกรรม
การศึกษาระดับอดุมศึกษา ในยุคเศรษฐกิจดิจิทลัที่เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและมี
การแข่งขันในตลาดโลกอย่างมาก บทบาทของเทคโนโลยีในกระบวนการธุรกิจจึงไม่อาจปฏิเสธได้  
ส  าหรบัอุตสาหกรรมการศึกษาระดับอุดมศึกษาซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของอุตสาหกรรมบริการ การมุ่งมั่น 
ในการบริการที่เป็นเลิศเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นปัจจัยที่ช่วยสรา้งความไดเ้ปรียบใน 
การแข่งขนัในทุกสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ นอกจากนี ้จากการศึกษาก่อนหนา้นีพ้บว่า การใหบ้ริการ 
ที่เป็นเลิศจะช่วยเพิ่มก าไรและรกัษาความสามารถในการแข่งขันไดใ้นระยะยาว การศึกษานี ้
จะทบทวนวรรณกรรมที่มีอยู่เพื่อท าความเขา้ใจเก่ียวกับสถานการณปั์จจุบนัว่าการเปลี่ยนแปลง
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ของเทคโนโลยีที่รวดเร็วไดช้่วยเสริมสรา้งการน าแนวคิดความเป็นเลิศดา้นการบริการในอุตสาหกรรม
การศกึษาระดบัอดุมศกึษาไดม้ากเพียงใด เปา้หมายของการศกึษาคือการคน้หาขอ้ไดเ้ปรียบที่เป็นไปได้
ของเทคโนโลยีในการเสริมสรา้งความเป็นเลิศดา้นการบริการ เนื่องจากในยุคดิจิทลัที่มีสภาพแวดลอ้ม
ที่มีการแข่งขันสงูนี ้มหาวิทยาลยัของรฐัตอ้งเผชิญกับความตอ้งการขอ้มลูที่ไม่มีที่สิน้สุด นอกจากนี ้
ความตอ้งการในการสื่อสารที่รวดเร็วท าใหส้ื่อสงัคมออนไลนม์ีบทบาทส าคัญมากยิ่งขึ ้น ดงันัน้ 
เพื่อใหม้หาวิทยาลยัทั่วโลกเป็นที่เลือกของลูกคา้ พวกเขาจึงจ าเป็นตอ้งลงทุนในเทคโนโลยีใหม่และ
ทนัสมยัเพื่อรกัษาความสามารถในการแข่งขนั  

การศึกษาของ Ariffin และคณะ (2020) มุ่งเน้นการวิเคราะหก์ารด าเนินงานดา้น
ความเป็นเลิศในการบริการของมหาวิทยาลยัรฐัในประเทศมาเลเซีย โดยเฉพาะในหน่วยงานสนับสนุน
ที่ไม่ใช่สายวิชาการ วตัถุประสงคห์ลกัคือเพื่อศึกษามมุมองของลูกคา้ภายใน (นกัศึกษาและบุคลากร) 
ที่มีต่อการด าเนินงานด้านความเป็นเลิศในการบริการ และเพื่อตรวจสอบความถูกต้องและ
ความน่าเชื่อถือของเครื่องมือวดัที่ใชใ้นการศึกษา ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาแบบสอบถามที่เรียกว่า "UniverSE 
scales" ส าหรบัวดัความเป็นเลิศในการบริการของมหาวิทยาลยัรฐั โดยผ่านกระบวนการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งและความน่าเชื่อถือหลายขั้นตอน เช่น การทบทวนวรรณกรรมอย่างกวา้งขวาง 
การตรวจสอบโดยผูเ้ชี่ยวชาญ การทดสอบก่อนน าไปใชจ้ริง และการทดลองใช ้ขอ้มลูถกูเก็บรวบรวม
จากลูกคา้ภายในของหน่วยงานสนบัสนุนในมหาวิทยาลยัรฐัต่าง  ๆ ทั่วประเทศมาเลเซีย โดยมี
ผูต้อบแบบสอบถามทัง้สิน้ 348 คน ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงส ารวจและเชิงยืนยนัแสดงใหเ้ห็นว่า 
UniverSE scales มีความถูกตอ้งและน่าเชื่อถือในการวดัความเป็นเลิศในการบริการของมหาวิทยาลยัรฐั 
ดงันี ้

ตาราง 11  ผลการวิเคราะหปั์จจัยของมาตรวัด UniverSE ส าหรบัการวัดความเป็นเลิศในการให ้
บรกิารของมหาวิทยาลยั 

ข้อที ่ รายการ ค่าน ้าหนักปัจจัย 
SE1 
SE2 
SE3 
SE4 
SE5 

 

มหาวิทยาลยันีมุ้่งมั่นท่ีจะใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารอยา่งยอดเยี่ยมบรกิารท่ี
มหาวทิยาลยันีจ้ดัใหม้คีวามเหมาะสมและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
มหาวิทยาลยันีใ้หบ้รกิารท่ียอดเยี่ยมแก่ผูร้บับรกิาร 
มหาวิทยาลยันีแ้กไ้ขปัญหา/ขอ้รอ้งเรียนของผูร้บับรกิารโดยเรว็ที่สดุ 
มหาวิทยาลยันีม้ีทรพัยากรเพียงพอ (เช่น บคุลากรที่มีทกัษะ) ในการใหบ้รกิาร
ที่ยอดเยี่ยม 

0.616 
0.816 
0.715 
0.686 
0.679 
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ตาราง 11  (ต่อ) 

ข้อที ่ รายการ ค่าน ้าหนักปัจจัย 
SE6 

 
SE7 
SE8 

 
SE9 
SE10 

มหาวิทยาลยันีม้ีการปรบัปรุงกระบวนการท างานในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับริการ
อย่างสม ่าเสมอ 
กระบวนการใหบ้รกิารในหนว่ยงาน/ภาควชิานีไ้มซ่บัซอ้น 
หน่วยงาน/ภาควิชาที่ไมใ่ช่สายวชิาการของมหาวิทยาลยันีป้ฏิบตัิหนา้ที่ตาม
บทบาทที่เหมาะสม 
บคุลากรของมหาวิทยาลยันีม้ีความสามารถในการใหบ้รกิารท่ียอดเยี่ยม 
บคุลากรของมหาวิทยาลยันีม้ีแรงจงูใจและเป็นมิตรกบัผูร้บับรกิาร 

0.800 
 

0.678 
0.806 

 
0.755 
0.706 

 
จากตารางแสดงผลการวิเคราะหปั์จจัยของมาตรวัดความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ 

พบว่า ทุกขอ้ค าถามมีค่าน า้หนักปัจจัยอยู่ระหว่าง 0.616 - 0.816 ซึ่งสูงกว่าเกณฑข์ัน้ต ่าที่ยอมรบัได ้
(>0.5) โดยขอ้ค าถามที่มีค่าน า้หนักปัจจัยสูงสุดคือ SE2 (0.816) รองลงมาคือ SE8 (0.806) และ 
SE6 (0.800) ตามล าดับ แสดงใหเ้ห็นว่าขอ้ค าถามทัง้หมดมีความเหมาะสมในการวัดความเป็นเลิศ
ในการใหบ้รกิารของมหาวิทยาลยั 

Ciancio (2018) ไดศ้ึกษา "ความแพร่หลายของความเป็นเลิศดา้นบริการและการใช้
วิ ธีการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจในมหาวิทยาลัยออสเตรเลีย"  งานวิจัยนี ้มุ่งศึกษา 
การใหค้วามส าคญักบัความเป็นเลิศดา้นบริการและการใชว้ิธีการปรบัปรุงกระบวนการทางธุรกิจ 
(Business Process Improvement - BPI) ในมหาวิทยาลัยออสเตรเล ีย  โดยใชว้ ิธ ีว ิจ ัย เชิง
คุณภาพผ่านการวิเคราะหเ์อกสารสาธารณะของมหาวิทยาลัยรฐั 37 แห่ง ประกอบดว้ยแผน
ยุทธศาสตร ์พันธกิจ รายงานประจ าปี โครงสรา้งองคก์ร และเอกสารที่เก่ียวขอ้งกับการบริการต่าง ๆ 
ผลการวิจยัพบว่ามหาวิทยาลยัสว่นใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการพัฒนาความเป็นเลิศดา้นบริการและ
ประสิทธิภาพขององคก์ร โดยเฉพาะในมหาวิทยาลยัขนาดกลางถึงขนาดใหญ่และมหาวิทยาลยัที่
มีประวติัยาวนาน รอ้ยละ 69 ของมหาวิทยาลยัทัง้หมด มีการระบถุึงการใช ้BPI แต่มีเพียงรอ้ยละ 36 
ที่มีหลกัฐานการน าไปปฏิบติัจริง นอกจากนีย้ังพบว่า มีแนวโนม้การใชว้ิธี Lean เป็นเครื่องมือใน
การปรบัปรุงกระบวนการเพิ่มมากขึน้ในภาคการศึกษา งานวิจัยไดน้ าเสนอองคป์ระกอบส าคัญ  
4 ประการในการขับเคลื่อนความเป็นเลิศดา้นบริการ ไดแ้ก่ ยุทธศาสตร ์คนและวัฒนธรรม ระบบ
และกระบวนการ และการวัดและประเมินผล พรอ้มเสนอแนะใหม้ีการศึกษาเพิ่มเติมในประเด็น
ต่าง ๆ เช่น การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ การประเมินผลการด าเนินงาน การวิเคราะหต์น้ทุน-ผลประโยชน ์
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และการบูรณาการโครงการพัฒนาต่าง ๆ งานวิจัยนีม้ีคุณูปการส าคัญในการให้ภาพรวมของการ
พัฒนาคุณภาพบริการในมหาวิทยาลัยออสเตรเลีย และสามารถใช้เป็นแนวท างส าหรบั
สถาบนัการศึกษาอื่น ๆ ในการพัฒนาระบบบริการใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ การศึกษานีย้ัง
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความส าคัญของการมีแนวทางที่เป็นระบบในการพัฒนาคุณภาพบริการ และความ
จ าเป็นในการสร้างความสมดุลระหว่างเป้าหมายด้านวิชาการ การวิจัย และการให้บริกา รของ
มหาวิทยาลยั 

งานวิจัย Dul และคณะ (2024) ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชไ้ดร้บัการยอมรบัว่าเป็นแนว
ทางการบริหารที่เปลี ่ยนแปลงวงการอุดมศึกษา โดยใหค้วามส าคัญต่อความตอ้งการของ
นักศึกษา คณาจารย ์และบุคลากร พรอ้มกับส่งเสริมวัฒนธรรมองคก์รที่ครอบคลุมและเอือ้
อาทร บทความปริทัศนว์รรณกรรมอย่างเป็นระบบฉบบันีไ้ดส้งัเคราะหง์านวิจัยที่ศึกษาการ
ประยุกตใ์ชแ้ละผลกระทบของภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชใ้นสถาบนัอุดมศึกษาช่วงปี 2019–2024 
โดยอาศัยการสืบคน้ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลหลายแห่ง ซึ่งไดร้วบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งจ านวน 
40 เรื ่อง ครอบคลุมหลากหลายมิติของภาวะผูน้  ารูปแบบนี ้อาทิ การส่งเสริมการพัฒนาของ
คณาจารย ์การมีส่วนร่วมของนักศึกษา สภาพแวดลอ้มในองคก์ร และผลสมัฤทธิ์ทางวิชาการ
ผลการศึกษาบ่งชีว้่าภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชม้ีความสมัพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในงานที่
เพิ่มขึน้ ผลลพัธ์ของนกัศึกษาที่ดีขึน้ และความรูส้ึกเป็นส่วนหนึ่งของชุมชนในสถาบนัการศึกษา 
นอกจากนี ้ย ังแสดงใหเ้ห็นถึงความยืดหยุ่นในการปรบัใชภ้าวะผูน้  ารูปแบบนีใ้นบริบททาง
วัฒนธรรมที่หลากหลาย รวมถึงศักยภาพในการตอบสนองต่อความทา้ทายร่วมสมัยของอุดมศึกษา 
จากผลการทบทวนนี ้สะทอ้นใหเ้ห็นว่าผูน้  าในระดบัอดุมศึกษาควรนอ้มน าหลกัการของภาวะผูน้  า
แบบผูร้บัใช้มาใช้ในการสรา้งสภาพแวดล้อมทางวิชาการที่มีจริยธรรมและเน้นความร่วมมือ 
ซึ่งจะน าไปสู่การเติบโตและความส าเร็จของสถาบนัอย่างยั่งยืน บทความนีจ้ึงเป็นสว่นหนึ่งที่ช่วย
เติมเต็มองคค์วามรูด้า้นภาวะผูน้  าทางการศึกษา และเป็นแนวทางส าหรบัผูป้ฏิบัติงานและผูก้  าหนด
นโยบายในการพฒันากลยุทธก์ารน าองคก์รในสถาบนัการศึกษาอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ก า ร ศ ึก ษ า เ รื ่อ ง  " How to Create a Service Excellence Organization" โ ด ย 
Thomassen และ de Haan (2016) มุ่งเน้นการพัฒนาและน าเสนอโมเดลความเป็นเลิศด้านการ
บริการส าหรบัองคก์ร โดยใชข้อ้ก าหนดทางเทคนิคของยุโรป CEN/TS 16880 ซึ่งครอบคลุมถึง
การสรา้งประสบการณท์ี่ยอดเยี่ยมใหแ้ก่ลกูคา้ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัในตลาดที่มี
การแข่งขันสูง การวิจัยนีเ้กิดขึน้จากการศึกษาของคณะกรรมการยุโรปในช่วงปี 2012-2015 
โดยมีผูแ้ทนจากหลายประเทศในยุโรปเขา้ร่วม เช่น ฝรั่งเศส เยอรมนี และเนเธอรแ์ลนด ์รวมถึง
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องคก์รชัน้น าอย่าง Audi, IBM, และ Lufthansa ท าใหส้ามารถรวบรวมขอ้มูลและพัฒนาโมเดลที่
ครอบคลุม 9 องคป์ระกอบส าคัญ ส าหรบัการสรา้งประสบการณท์ี่ยอดเยี่ยมใหแ้ก่ลูกคา้ ดังนี ้1) 
การออกแบบและปรบัปรุงประสบการณล์กูคา้ที่โดดเด่น (Designing and renewing outstanding 
customer experiences) 2) วิสยัทศัน ์พนัธกิจ และกลยุทธด์า้นความเป็นเลิศในการบริการ 
(Service excellence vision, mission and strategy) 3) ภาวะผูน้  าและการจดัการ (Leadership and 
management commitment) 4) การมีส่วนร่วมของพนักงาน (Employee engagement) 5) วัฒนธรรม
ความเป็นเลิศด้านการบริการ (Service excellence culture) 6) การเข้าใจความต้องการ ความ
คาดหวัง และความปรารถนาของลูกคา้ (Understanding customer needs, expectations and 
desires) 7) การจัดการนวัตกรรมบริการ (Service innovation management) 8) การจัดการ
กระบวนการและโครงสรา้งองคก์รที่ เก่ียวข้องกับประสบการณ์ลูกค้า (Managing customer 
experience related processes and organizational structure) 9) การติดตามกิจกรรมและ
ผลลพัธด์า้นความเป็นเลิศในการบริการ (Monitoring service excellence activities and results) 
โดยทัง้ 9 องคป์ระกอบนีท้  างานร่วมกนัใน 4 มิติ ไดแ้ก่ มิติดา้นกลยุทธ ์มิติดา้นวฒันธรรม มิติดา้น
นวตักรรม และมิติดา้นการปฏิบติังาน เพื่อสรา้งความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัลกูคา้  

การศึกษาของ Umar และคณะ (2018) ศึกษาความแตกต่างระหว่างคณุภาพบริการและ
ความเป็นเลิศในการบริการ มุ่งเนน้การวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่าง "คุณภาพบริการ" (Service 
Quality) และ "ความเป็นเลิศในการบริการ" (Service Excellence) ในบริบทของการให ้บริการ
ของรัฐบาลท้องถิ่นในมาเลเซีย โดยเน้นที่ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการเป็นหลัก งานวิจัยนี ้ 
ไดท้บทวนเอกสารวิชาการกว่า 100 ชิน้ และคดัเลือก 51 ชิน้ที่เก่ียวขอ้งเพื่อวิเคราะหแ์นวคิดทัง้สองอย่าง
ละเอียด ผลการศึกษาพบว่า ความเป็นเลิศในการบริการเริ่มตน้ที่จุดที่คณุภาพบริการสิน้สุดลง และ
ใหโ้อกาสที่ดีในการพฒันาการใหบ้ริการในอนาคต โดยเฉพาะในภาครฐับาลทอ้งถิ่น 

งานวิจยัของ Noruzy และคณะ (2017) ไดศ้ึกษาเรื่อง "รูปแบบแนวคิดเพื่อความเป็นเลิศ
ดา้นนวตักรรมบรกิารส าหรบัสถาบนัอดุมศึกษาเอกชน" มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันารูปแบบความเป็นเลิศ
ดา้นนวตักรรมบริการส าหรับสถาบันอุดมศึกษาเอกชน โดยใชว้ิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บข้อมูล
ผ่านการสมัภาษณแ์บบกึ่งโครงสรา้งกบัผูเ้ชี่ยวชาญ 15 คน ผลการวิจยัพบว่า ภาวะผูน้  าดา้นนวตักรรม
เป็นองคป์ระกอบหลักของรูปแบบแนวคิดเพื่อความเป็นเลิศดา้นนวัตกรรมบริการส าหร ับ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนโดยมีองคป์ระกอบส าคัญ 6 ประการ ไดแ้ก่ 1. วิสยัทัศนด์า้นนวัตกรรม 
(Innovation Vision) 2. สมรรถนะทางวิชาชีพ (Professional Competencies) 3. วัฒนธรรมนวัตกรรม 
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(Innovation Culture) 4. การสรา้งแรงจูงใจ (Motivation) 5. ความมุ่งมั่นต่อนวัตกรรม (Commitment 
to Innovation) 6. การมุ่งเนน้ตลาด (Market Orientation)  

ในปี 2021 Nasriman Abdul Rahman, Boo Ho Voon และ Firdaus Abdullah จาก 
Universiti Malaysia Sarawak (UNIMAS) และ Universiti Teknologi MARA (UiTM) ได้ศึกษาว่า 
วฒันธรรมแห่งความเป็นเลิศ (Culture of Excellence - CoE) มีอิทธิพลต่อ คณุภาพการใหบ้ริการ
ภายใน (Internal Service Quality - ISQ) ในมหาวิทยาลัยของรฐัอย่างไร งานวิจัยนีเ้ริ่มตน้ด้วย 
การทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interviews) เพื่อรวบรวมข้อมูล
เก่ียวกบัองคป์ระกอบของ CoE จากนัน้จึงใชแ้บบสอบถามที่มีโครงสรา้ง (Structured Questionnaire) 
เพื่อเก็บขอ้มลูจากพนกังานของมหาวิทยาลยัของรฐัในมาเลเซีย การวิเคราะหข์อ้มลูด าเนินการโดย
ใช ้SmartPLS 3 ซึ่งช่วยใหส้ามารถตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง CoE และ ISQ ไดผ้ลการวิจัย
พบว่า วัฒนธรรมแห่งความเป็นเลิศมีผลโดยตรงต่อ คุณภาพการให้บริการภายใน โดย CoE 
ประกอบดว้ย 8 มิติหลัก ไดแ้ก่ ภาวะผูน้  าเชิงกลยุทธ์ การมุ่งเน้นลูกคา้ การมีส่วนร่วมของพนักงาน  
การบริหารทรพัยากรบุคคล การบริหารจดัการกระบวนการ การเปรียบเทียบแนวปฏิบติัที่ดี การใหอ้ านาจ
และการท างานเป็นทีม และความคิดสรา้งสรรคแ์ละนวัตกรรม ซึ่งแต่ละองคป์ระกอบมีบทบาท
ส าคญัในการสรา้งคณุภาพการใหบ้ริการภายในมหาวิทยาลยั ขอ้คน้พบที่ส  าคญัของงานวิจยันีคื้อ 
CoE ที่แข็งแกร่งจะช่วยกระตุน้ใหพ้นกังานมีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ ส่งผลใหค้ณุภาพ
บรกิารภายในมหาวิทยาลยัดีขึน้ ดงันัน้ มหาวิทยาลยัควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันา วฒันธรรม
แห่งความเป็นเลิศ โดยใชก้ลยุทธ์การบริหารบุคลากรที่เหมาะสมและการจัดการกระบวนการท างาน 
ที่มีประสิทธิภาพ 

การวิจยันีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลกระทบของความเป็นเลิศในการบริการที่มีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมธนาคาร โดย Thaher (2017) เป็นผูด้  าเนินการวิจัย ภายใต้
หัวขอ้ "The Effect of Service Excellence on Customer Satisfaction" การศึกษาครัง้นีมุ้่งเน้นที่ 
4 มิติหลกัของความเป็นเลิศในการบริการ ไดแ้ก่ บริการที่รวดเร็ว บริการที่สบาย บริการที่เป็นมิตร 
และบริการที่ถูกตอ้ง โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บขอ้มลูจากลกูคา้ธนาคารในเมือง Surakarta 
ประเทศอินโดนีเซีย จ านวน 100 คน ผ่านแบบสอบถามที่ใชม้าตรวดัแบบลิเคิรท์ 5 ระดบั ในการวิเคราะห์
ขอ้มลู ผูว้ิจยัใชส้ถิติเชิงพรรณนาเพื่ออธิบายลกัษณะทั่วไปของขอ้มลู และใชก้ารวิเคราะหก์ารถดถอย
เชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐาน นอกจากนีย้ังมีการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามดว้ย
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค และทดสอบความตรงดว้ยการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบ 
ผลการวิจยัพบว่า ทัง้ 4 มิติของความเป็นเลิศในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
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ของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยบริการที่ถูกตอ้งมีอิทธิพลมากที่สดุ รองลงมาคือบริการที่สบาย 
บรกิารที่รวดเร็ว และบรกิารที่เป็นมิตร ตามล าดบั ขอ้คน้พบนีช้ีใ้หเ้ห็นว่า ธนาคารควรใหค้วามส าคัญ
กบัการพฒันาคณุภาพการบริการในทุกดา้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นความถูกตอ้งแม่นย าของขอ้มูล
และการท าธุรกรรม รวมถึงการสรา้งบรรยากาศที่สบายในการใหบ้ริการ เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ซึ่งจะน าไปสู่ความไดเ้ปรียบในการแข่งขันในอุตสาหกรรมธนาคารที่มีการแข่งขันสูง 
การศึกษานีม้ีขอ้จ ากดัในเรื่องของขนาดตวัอย่างและขอบเขตพืน้ที่ที่ศึกษา ดงันัน้ การวิจยัในอนาคต
อาจขยายขอบเขตการศึกษาใหก้วา้งขึน้ และอาจเพิ่มตัวแปรอ่ืน ๆ ที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลกูคา้ เช่น การส่งเสริมการตลาด หรืออิทธิพลของกลุ่มอา้งอิง เพื่อใหไ้ดภ้าพที่ครอบคลมุและ
ลกึซึง้ยิ่งขึน้เก่ียวกบัปัจจยัที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอตุสาหกรรมธนาคาร 

งานวิจัยของ Hurriyati (2014) ได้ศึกษา The Effects of Value Creation Model and 
Excellent Services on the UPI Image and Competitiveness Towards a Research-Based 
Teaching University การศกึษาการบรกิารที่เป็นเลิศของ UPI (Indonesia University of Education) โดย
ใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจเชิงพรรณนาและการส ารวจเชิงอธิบาย มีกลุ่มตวัอย่างคือ นกัศึกษาระดับ
ปริญญาตรีจาก 40 ภาคว ิชาของ  UPI และใชก้ารว ิเคราะห  ์SEM (Structural Equation 
Modeling) เพื่อทดสอบตวับ่งชีท้ี่น  าเสนอ ผลวิจยัพบว่า ตวัแปรความเป็นเลิศดา้นบริการของ UPI 
คือ การปฏิบัติ ซึ่งเก่ียวขอ้งกับการด าเนินการจริงหรือการปฏิบัติในการใหบ้ริการแก่นักศึกษา 
การปฏิบติันีม้ีอิทธิพลมากขึน้เนื่องจากเก่ียวขอ้งโดยตรงกบันกัศึกษาในรูปแบบของการปฏิบติังาน
ของอาจารยแ์ละเจา้หนา้ที่ฝ่ายบรหิาร ตวัอย่างเช่น มหาวิทยาลยัสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศกึษาไดร้วดเรว็เพียงใด ในความเป็นจรงิ รูปลกัษณภ์ายนอกเป็นตวัชีว้ดัที่โดดเด่นที่สุดตาม
ความเห็นของนกัศกึษา ดงันัน้อาจารยแ์ละเจา้หนา้ที่ฝ่ายบรหิารตอ้งเนน้การปฏิบติัมากกว่าภาพลกัษณ ์ 

Qamar และ Soomro (2025) ประยุกตใ์ชท้ฤษฎีภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชเ้พื่อศึกษาว่า
ภาวะผูน้  าแบบผูร้ ับใช้สามารถท านาย ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการของพนักงานธนาคารได้
หรือไม่ มุ่งศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง ภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้(Servant Leadership) และความเป็นเลิศ
ในการใหบ้ริการ (Service Excellence) ของพนกังานธนาคาร โดยพิจารณาบทบาทตวักลางของ 
ทุนทางจิตวิทยา (Psychological Capital - PsyCap) และบทบาทเชิงบฟัเฟอรข์อง ความมีส านึก
ในหน้าที่ (Conscientiousness) ในการเสริมสรา้งความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ ผลการศึกษา 
พบว่า ภาวะผู้น าแบบผู้รับใช้มีความสัมพันธ์ระหว่างและความเป็นเลิศในการให้บริการค่า
สหสมัพนัธ ์(Correlation, r) = 0.653 มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (p ≤ 0.01) ซึ่งแสดงใหเ้ห็น
ว่าภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชม้ีความสมัพนัธเ์ชิงบวกที่แข็งแกรง่กบัความเป็นเลิศในการใหบ้รกิาร 
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Dennis และคณะ (2010) ไดพ้ัฒนาเครื่องมือวัดภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชโ้ดยอา้งอิงจาก
ทฤษฎีของ Patterson โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อสรา้งเครื่องมือวัดองคป์ระกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ความรกั
แบบอากาเป้ (agapao love) มนุษยธรรม (humanity) การเห็นแก่ผูอ่ื้น (altruism) วิสยัทัศน ์(vision) 
ความไวว้างใจ (trust) การใหบ้ริการ (service) และการเสริมพลงัอ านาจ (empowerment) ใน
ดา้นระเบียบวิธีวิจยั คณะผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวทางการพฒันามาตรวดัของ DeVellis ในการสรา้งเครื่องมือวัด 
โดยเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่างแบบแบ่งชัน้จากฐานขอ้มลู Study Response และใชแ้บบสอบถาม
ออนไลนผ์่านระบบ SurveySuite ผลการวิจยัพบว่า หลงัจากการเก็บขอ้มลู 3 ครัง้ สามารถลดจ านวน
ขอ้ค าถามจาก 71 ขอ้ เหลือ 42 ขอ้ และพบองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ การเสริมพลงัอ านาจ ความรกั 
ความถ่อมตน ความไวว้างใจ วิสยัทศัน ์ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะใหม้ีการน าแบบวดัไปใชใ้นองคก์รที่ส่งเสริม
แนวคิดภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้และควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัอิทธิพลของเพศต่อขอ้ค าถามบางขอ้ 
เครื่องมือวัดนีม้ีจุดมุ่งหมายเพื่อประเมินประสิทธิผลของผูน้  าแบบผูร้บัใชต้ามทฤษฎีของ Patterson 
และนบัเป็นเครื่องมือชุดแรกที่วดัองคป์ระกอบ 5 ดา้น ของภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใช ้แนวคิดนีส้อดคลอ้ง
กบังานวิจัยของ Spears (2010) ที่น าเสนอคุณลกัษณะ 10 ประการ ของผูน้  าแบบผูร้บัใช ้และ 
Stone และคณะ (2003) ที่ศึกษาความแตกต่างระหว่างภาวะผูน้  าการเปลี่ยนแปลงกบัภาวะผูน้  า
แบบผูร้บัใช ้โดยชีใ้หเ้ห็นว่าการวดัภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชจ้  าเป็นตอ้งครอบคลมุมิติต่าง ๆ ที่สะทอ้น
ถึงการใหค้วามส าคญักบัการพฒันาผูต้าม การพฒันาเครื่องมือวดัดงักลา่วมีความส าคญัต่อการศึกษา
และพฒันาภาวะผูน้  าแบบผูร้บัใชใ้นองคก์ร เนื่องจากช่วยใหส้ามารถประเมินระดบัการแสดงออกถึง
คุณลกัษณะต่าง ๆ ของผูน้  าไดอ้ย่างเป็นระบบ อันจะน าไปสู่การพัฒนาผูน้  าและองคก์รอย่างมี
ประสิทธิภาพ  

จากบทความวิจัยเรื่อง "Implementing service excellence in higher education" 
ของ Khan และ Matlay (2009) ไดศ้ึกษาการน าความเป็นเลิศดา้นการบรกิารมาใชใ้นสถาบนัอดุมศกึษา 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะหค์วามส าคญัของความเป็นเลิศดา้นการบริการในระดบัอดุมศึกษา  
การวิจยัใชว้ิธีการเชิงคุณภาพแบบปรากฏการณว์ิทยา เก็บขอ้มูลผ่านการสมัภาษณแ์บบมีโครงสรา้ง
และกึ่งโครงสรา้งจากผูบ้ริหารระดับสูงและลูกคา้ภายในของสถาบัน โดยมุ่งเน้นที่การรบัรูแ้ละ
ประสบการณ์ของผูใ้หข้อ้มูล ผลการวิจัยพบว่า การน าความเป็นเลิศดา้นการบริการมาใชมี้
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัความส าเร็จในการแข่งขนัขององคก์ร สถาบนัอดุมศึกษาจ าเป็นตอ้งน า
แนวคิดนีม้าใชเ้พื่อสรา้งความพงึพอใจทัง้กบัลกูคา้ภายในและภายนอก วฒันธรรมองคก์รที่เขม้แข็ง
ที่ใหค้ณุค่ากับลกูคา้ภายในจะช่วยสรา้งแรงจูงใจในการท างาน ความจงรกัภกัดี ประสิทธิภาพสูง 
นวตักรรม และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัที่โดดเด่นดา้นทัศนคติของพนกังาน พบว่าผูใ้หข้อ้มูล  
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มีความมุ่งมั่นต่อหลกัการของความเป็นเลิศดา้นการบริการ มีความเขา้ใจร่วมกนัในการท างานเป็น
ทีมและการใหบ้ริการที่มีคณุภาพ แมจ้ะมองว่าลกูคา้ภายนอกมีความส าคญัมากกว่า แต่ก็ตระหนกัถึง
ความส าคัญของการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ภายในเช่นกันการวิจยัยังพบว่าการวัดความเป็นเลิศดา้น
การบริการท าไดผ้่านระบบประเมินผลงาน โดยตัง้เป้าหมายและใหร้างวัลตามผลการปฏิบติังาน  
มีการใชแ้บบส ารวจความคิดเห็นทัง้จากภายในและภายนอกองคก์ร รวมถึงการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ
ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น อินทราเน็ต จดหมายข่าว เป็นตน้ ขอ้เสนอแนะจากการวิจัยคือ สถาบนั 
อดุมศึกษาควรใหค้วามส าคญักบัการสรรหาและพฒันาบุคลากรที่มีคณุภาพ สรา้งระบบการใหร้างวัล
ที่เหมาะสม ส่งเสริมการสื่อสารและการแบ่งปันแนวปฏิบติัที่ดี ซึ่งจะน าไปสู่วฒันธรรมการใหบ้ริการ 
ที่เป็นเลิศและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัที่ยั่งยืน  

การศึกษาของ Sari และคณะ (2022) มีว ัตถุประสงคเ์พื่อพัฒนาเครื ่องมือวัด 
ความเป็นเลิศในการบริการดิจิทลั (Digital Service Excellence - DSE) โดยอาศยัการเสริมสรา้ง
ความรูดิ้จิทลัใหแ้ก่บุคลากรทางการศึกษาในกรุงจาการต์า ประเทศอินโดนีเซีย เครื่องมือวดั DSE 
ที่พฒันาขึน้ดดัแปลงมาจากแบบจ าลอง SERVQUAL โดยปรบัใหเ้หมาะสมกับบริบทของการศึกษา 
กลุ่มตวัอย่างคือนกัเรียนมธัยมศึกษาตอนตน้ในโรงเรียนรฐับาลของกรุงจาการต์า จ านวน 413 คน 
ซึ่งไดม้าจากการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ภูมิ วิธีการวิจยัเป็นแบบเชิงปริมาณเชิงพรรณนา เก็บรวบรวม
ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม และวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมแลว้
นกัเรียนมีความพึงพอใจต่อความเป็นเลิศในการบริการดิจิทลัของบุคลากรทางการศึกษาในระดับ 
ที่ค่อนขา้งพึงพอใจ (คะแนนเฉลี่ย 4.13 จาก 7) โดยเมื่อพิจารณาในมิติต่าง ๆ พบว่า ความพึงพอใจ
ต่อการบริการดา้นธุรการอยู่ในระดับค่อนขา้งพึงพอใจ ความพึงพอใจต่อบริการหอ้งสมดุอยู่ในระดับ
พึงพอใจ (คะแนนเฉลี่ย 4.27) ความพึงพอใจต่อบริการหอ้งปฏิบติัการอยู่ในระดับค่อนขา้งพึงพอใจ 
(คะแนนเฉลี่ย 4.02) ความพึงพอใจต่อบริการพิเศษอยู่ในระดับค่อนขา้งพึงพอใจ (คะแนนเฉลี่ย 4.03) 
เครื่องมือวดั DSE ที่พฒันาขึน้นีม้ีความเที่ยงตรงและความเชื่อถือได ้สามารถน าไปใชป้ระเมินสมรรถนะ
ของบุคลากรทางการศึกษาในประเทศอินโดนีเซียได ้การศึกษานีช้ีใ้หเ้ห็นว่าแมน้ักเรียนจะมี
ความพึงพอใจต่อบริการดิจิทลัในระดับหนึ่ง แต่ยงัมีช่องว่างที่สามารถพฒันาใหดี้ยิ่งขึน้เพื่อยกระดับ
คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูเ้รียน ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพโดยรวมของ
สถาบนัการศกึษาต่อไป 

8.2 งานวิจัยในประเทศ 
เสถียร คามีศักดิ์ (2563) ไดศ้ึกษาการใหบ้ริการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศในการบริการของ

สายสนบัสนุนวิชาการในสถาบนัอุดมศึกษา พบว่าหลกัของการปฏิบติังานของบุคลากรสายสนับสนุน
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วิชาการคือการบริการที่มุ่งความเป็นเลิศ เนื่องจากบุคลากรสายสนบัสนนุวิชาการเนน้ที่การบริการ
เป็นหลกั แตกต่างจากบุคลากรสายวิชาการที่เนน้ดา้นการเรียนการสอนโดยมีวตัถุประสงคห์ลกัใน
การสรา้งความเป็นเลิศทางวิชาการ 

การสรา้งความเป็นเลิศดา้นการใหบ้ริการหรือการบริการมุ่งความเป็นเลิศ เป็นสมรรถนะ
ที่แสดงออกผ่านพฤติกรรมความพยายามหรือความตัง้ใจของบุคคล โดยความเป็นเลิศตอ้งประกอบดว้ย 
(1) สามารถวัดและเชื่อถือได ้(2) มีความเป็นรูปธรรม (3) มีหลกัฐานอา้งอิง และ (4) ผลงานที่ส่ง
มอบมีคณุภาพสงู ยอดเยี่ยม เหนือชัน้ และสมบูรณแ์บบ บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการจ าเป็นตอ้ง
แสดงพฤติกรรมที่สะทอ้นความพยายามและความตัง้ใจในการใหบ้ริการที่ดีตามแนวทางการก าหนด
สมรรถนะ ความรูค้วามสามารถ และทกัษะที่จ  าเป็นในการปฏิบติังาน ส าหรบัขา้ราชการพลเรือน
ในสถาบนัอดุมศกึษา เพื่อใหบ้รรลกุารบรกิารท่ีมุ่งความเป็นเลิศ 

สภุสัสรา วิภากูล (2561) ไดศ้ึกษาคณุภาพการบริการที่เป็นเลิศกับความประทับใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในสถาบนัอุดมศึกษา พบว่าในปัจจุบนัการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษามีการแข่งขันสูง 
โดยคณุภาพการบริการ (Service Quality) เป็นปัจจยัส าคญัที่ผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งไดแ้ก่ นกัศึกษา ผูป้กครอง 
และผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งต่าง ๆ พึงไดร้บัจากผูใ้หบ้ริการหรือบุคลากรของสถาบันการสรา้งคุณภาพ  
การบริการที่เป็นเลิศต้องยึดหลักผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง (People-Serving-People) โดยมี
องคป์ระกอบส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ (1) การพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (2) การพฒันาระบบขัน้ตอน
กระบวนการใหบ้รกิาร และ (3) การพฒันาสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
นอกจากนี ้สถาบนัตอ้งจดัใหม้ีการประเมินผลเพื่อน าไปปรบัปรุงระบบการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งจะน าไปสู่ความพึงพอใจและความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการในระยะยาว รวมถึงช่วยเสริมสรา้ง
ภาพลกัษณท์ี่ดีของสถาบนัอดุมศกึษา 

มนษิรดา ทองเกิด (2564) ไดศ้ึกษานวัตกรรมการบริการในฐานะกลยุทธ์การสรา้ง
ความแตกต่างของธุรกิจบริการ โดยพบว่าองคก์รธุรกิจปัจจุบนัมุ่งสรา้งสิ่งใหม่ ความคิดใหม่ และ
วิธีการใหม่เพื่อสรา้งจุดเด่นและความแตกต่างในสินคา้และบริการ กลยทุธก์ารสรา้งความแตกต่าง
ประกอบดว้ย 3 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ 1) นวัตกรรมการพัฒนาองคก์รธุรกิจ ประกอบดว้ย รูปแบบของ
รายไดแ้ละก าไร การจัดการภายในองคก์ร พันธมิตรและเครือข่ายธุรกิจ 2) นวัตกรรมการพัฒนา
สินคา้และบรกิาร ประกอบดว้ย คณุสมบติัของสินคา้และบรกิาร ระบบนิเวศทางธุรกิจ 3) นวตักรรม
การบริการลูกคา้ ประกอบดว้ย การสรา้งภาพลักษณ์ การเขา้ถึงลูกคา้ บริการเสริม กลยุทธ์
เหล่านีช้่วยสรา้งความแตกต่างผ่านนวัตกรรมการบริการและน าไปสู่การปฏิบติัไดจ้ริง เพื่อความอยู่
รอดและการพฒันาอย่างต่อเนื่องในระยะยาว 
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สมฤทยั น า้ทิพย ์(2557) ไดศ้ึกษาวิจยัเพื่อพฒันากรอบแนวคิดของนวตักรรมบริการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นน าด้านเทคโนโลยี
และนวตักรรม ผลการวิเคราะหปั์จจยัเชิงส ารวจ (EFA) พบปัจจยัดา้นนวตักรรมบริการ 6 ประการ 
ไดแ้ก่ 1. นวัตกรรมองคก์รทางสังคม (Social-organisational Innovation) 2. นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ 
(Business Model Innovation) 3. นวัตกรรมเทคโนโลยี (Technology Innovation) 4. นวัตกรรม
การบริการนักศึกษา (Student Care Innovation) 5. นวัตกรรมหลักสูตร (Curriculum Innovation) 6. 
นวตักรรมเครือข่ายงานวิจยั (Research Network Innovation) ปัจจยัเหล่านีม้ีความส าคญัต่อการเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของสถาบนัอดุมศึกษาและน าไปสู่การพฒันากลยุทธน์วตักรรมบริการ
ที่มีประสิทธิภาพ 

ศรญัญา หนูนาค และชยุต ภวภานนัทก์ุล (2566) ไดศ้ึกษาการสรา้งคณุภาพบริการ
ของสถาบันอุดมศึกษาไทย ตามแนวคิด STEP-SERVQUAL เพื่อเขา้สู่ประชาคมอาเซียน โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอแนวคิดการสรา้งคณุภาพบริการของสถาบนัอุดมศึกษาไทยตามแนวคิด 
STEP-SERVQUAL เพื่อเขา้สู่ประชาคมอาเซียน การศึกษานีไ้ดท้บทวนแนวคิดคุณภาพบริการ  
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL และตัวแบบการพฒันาสมรรถนะดว้ยเทคนิค STEP
ผูว้ิจัยไดอ้ภิปรายว่าองคก์ารที่ตอ้งการความส าเร็จควรใหค้วามส าคัญดา้นคุณภาพการบริการ  
เนื่องจากเป็นปัจจยัส าคญัในการมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยเฉพาะบคุลากรที่ใหบ้ริการซึ่งเป็นด่านหนา้ของ
องคก์ร ตอ้งอาศยัแนวคิดที่ชดัเจนเป็นขัน้ตอนและการพฒันาทกัษะที่จ  าเป็น เพื่อสรา้งความประทบัใจ
และภาพลกัษณท์ี่ดี สอดรบักบัความตอ้งการในระดบัภมูิภาคและนานาชาติ 

อิทธิพร ข าประเสรฐิ และคณะ (2559) ไดท้ าการศกึษาวิจยัเรื่องนวตักรรมการใหบ้ริการ
ที่สง่ผลต่อการบรกิารที่เป็นเลิศของส่วนงานบรกิารดา้นหนา้ ของมหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่งในจงัหวดั
ปทมุธานี มีวตัถปุระสงคท์ี่จะวิเคราะหก์ารน านวตักรรมการใหบ้รกิารมาใชใ้นการใหบ้ริการของสว่นงาน
ต่าง ๆ สงักดัมหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่ง รวมทัง้วิเคราะหค์วามสมัพนัธแ์ละอ านาจในการท านาย
อีกด้วย นวัตกรรมบริการที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่งใน
จงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่าง เป็นบุคลากรในสงักดัมหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่งจ านวน 177 คน 
เครื่องมือวิจยัเป็นแบบสอบถาม ซึ่งประยกุตม์าจากดชันีวดันวตักรรมบริการในการจดัการอดุมศึกษา 
แดนจุมา และราสลี (Danjuma และ Rasli, 2012) การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวัดวิจยั 
พบว่า มีค่าความสอดคลอ้งและความตรงเชิงเนือ้หารายขอ้ ( Item objective congruence 
index: IOC) เท่ากับ 0.91 มีค่าความเชื่อมั่นที่มีประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's 
alpha coefficient) เท่ากบั .958 และวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติอนุมาน ไดแ้ก่ สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์
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เพียรส์ัน (Pearson's product moment correlation coefficient) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple regression coefficient) ตามแนวคิดของ อิทธิพร ข าประเสริฐ และคณะ (2559)  จาก
การศึกษาวิจัย พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการน าเทคโนโลยีการน านวตักรรมการใหบ้ริการมาใชใ้นการ
ให้บริการของมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่ง อยู่ในระดับมาก (สุภัสสรา วิภากูล, 2561)พบว่า
นวตักรรมการให ้บรกิารส าหรบัการ บรกิารทางการใหบ้รกิารดา้นการพฒันานกัศึกษา บรกิารทางการ
ใหบ้ริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ บริการทางการให้บริการด้านการวิจัย และบริการทางการ
ใหบ้ริการดา้นการเงิน มีความส าเร็จตามเป้าหมายความส าเร็จ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมภาพ
การบริการที่เป็นเลิศของส่วนงานการให้ บริการดา้นทางมหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่งในจงัหวดั
ปทุมธานี รวมทัง้พบว่า นวัตกรรมบริการ 5 ดา้นนี ้ มีนวัตกรรมการใหบ้ริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
นวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นวิชาการ นวัตกรรมการใหบ้ริการด้านการพัฒนานักศึกษา บริการ
ทางการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และบรกิารทางการดา้นการใหบ้ริการสิ่งอ านวยความ
สะดวก ที่สามารถท านายการบริการที่เป็นเลิศของส่วนงานบริการดา้นหนา้ได ้ไดร้อ้ยละ 58.3 
อย่างมีนัยส าคญัสถิติ (p< 0.05) มหาวิทยาลยัเอกชนแห่งหนึ่ง (อิทธิพร ข าประเสริฐ และคณะ , 
2559) จึงควรก าหนดกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ พรอ้มทัง้จัดสรรงบประมาณเพื่อใชใ้นการ
สนับสนุนและส่งเสริมการน านวัตกรรมการใหบ้ริการของส่วนงานต่าง ๆ อย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งจะ
น าไปสู่การมีประสิทธิภาพในการบริการที่เป็นเลิศแก่นักศึกษา และบุคลากร รวมทั้งเสริมสรา้ง
ภาพลกัษณข์องสถาบนัใหส้งูขึน้อย่างเป็นระบบมากขึน้ 

นิพนธ ์ภู่พลบั (2564) ไดศ้ึกษารูปแบบภาวะผูน้  าใฝ่บริการของผูบ้ริหารสถานศึกษา
สงักดัส านกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสรา้ง พฒันา และประเมิน
ความเป็นไปไดข้องรูปแบบภาวะผูน้  าใฝ่บริการของผูบ้ริหารสถานศึกษาสงักดัส านกังานคณะกรรมการ
การอาชีวศึกษา เป็นการวิจยัแบบผสมวิธี กรอบแนวคิดของงานวิจัยนีไ้ดส้รา้งขึน้โดยประยุกตแ์นวคิด
และหลักการพัฒนารูปแบบภาวะผู้น าใฝ่บริการของ Greenleaf (2002a), Page และ Wong 
(2000) และ Spears (2010) ประชากรเป้าหมาย คือ ผูบ้ริหารสถานศึกษา ครู สงักัดส านกังาน
คณะกรรมการการอาชีวศึกษา จ านวน 45 คน ผูเ้ชี่ยวชาญและผูท้รงคณุวฒุิ จ านวน 20 คน และ
ใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสมัภาษณเ์ชิงลึก  แบบสอบถาม 
การสนทนากลุ่ม และการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได ้มีค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ .89 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูลเชิงปริมาณ คือ ค่าเฉลี่ย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สว่นขอ้มลูเชิงคณุภาพใชว้ิธีการวิเคราะหเ์นือ้หา 

ผลการวิจยัพบว่า 
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1. รูปแบบภาวะผูน้  าใฝ่บริการของผูบ้ริหารสถานศึกษา ดา้นการมีความรูส้ึกร่วม
และเห็นคณุค่าผูอ่ื้น กลา่วคือ ผูน้  าจะตอ้งเป็นผูฟั้งที่ดีและพรอ้มที่จะรบัฟังผูอ่ื้นอย่างจรงิใจ โดยจะตอ้ง
เป็นผูท้ี่สนใจและพรอ้มรบัฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นอย่างจริงใจ สามารถท าใหผู้อ่ื้นรูส้ึกอยากจะ
แสดงความคิดเห็น และเชื่อว่าเมื่อแสดงความคิดเห็นนัน้แลว้ จะเป็นที่รบัฟังจากตวัผูน้  าเอง 

2. ผลการพัฒนารูปแบบภาวะผูน้  าใฝ่บริการของผูบ้ริหารสถานศึกษา พบว่า 
รูปแบบภาวะผูน้  าใฝ่บริการของผูบ้ริหารสถานศึกษาสงักดัส านกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 
มีความเหมาะสมทกุดา้น 

3. ผลการประเมินความเป็นไปไดข้องการพฒันารูปแบบภาวะผูน้  าใฝ่บริการของ
ผูบ้ริหารสถานศึกษาสงักดัส านกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา โดยรวมมีความเป็นไปไดอ้ยู่ใน
ระดับมากที่สุด เรียงล าดับจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ (1) การสรา้งมโนทัศน ์(2) การมองการณ์ไกล  
(3) การสรา้งวฒันธรรมการท างาน และ (4) การรบัผิดชอบดแูล 

สนุิสา ยาไทย (2565) ไดศ้ึกษาแนวทางพฒันาเจา้หนา้ที่บริการการศึกษา หลกัสตูร
นานาชาติจุฬาลงกรณม์หาวิทยาลยั ตามแนวคิดการบริการที่เป็นเลิศ มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา  
(1) สภาพปัจจุบนัและสภาพที่พึงประสงคข์องการพฒันาบุคลากรเจา้หนา้ที่บริการการศึกษา หลกัสูตร
นานาชาติ จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลยั และ (2) น าเสนอแนวทางพัฒนาบุคลากรเจา้หนา้ที่บริการ
การศึกษาดังกล่าวตามแนวคิดการบริการที่เป็นเลิศ การศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากร
เจา้หนา้ที่บรกิารการศกึษาในระดบัปรญิญาตรีและปรญิญาโทจ านวน 35 คน ผ่านการใชแ้บบสอบถาม
และแบบประเมินความเหมาะสม วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์
ค่าดชันีความจ าเป็น (PNI Modified) และการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงคณุภาพ ผลการศึกษาพบว่า
สภาพปัจจุบันและสภาพที่พึงประสงคข์องการด าเนินงานดา้นบริการการศึกษาอยู่ในระดับที่ควร
ไดร้บัการพฒันาเพิ่มเติม โดยเนน้การพฒันาทักษะการปฏิบติังานในดา้นการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 
การสื่อสาร การแกไ้ขปัญหา และการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี แนวทางการพฒันาบุคลากรเจา้หนา้ที่
บริการการศึกษาควรมุ่งเนน้ที่การจัดอบรมและพฒันาทักษะเฉพาะทาง รวมถึงการสนับสนุน
การแลกเปลี่ยนเรียนรูภ้ายในองคก์รเพื่อเสริมสรา้งความเชี่ยวชาญ ผลลพัธ์การศึกษานีส้ามารถ
น าไปปรบัใชใ้นการวางแผนพัฒนาบุคลากรในมหาวิทยาลัยไทยและต่างประเทศเพื่อยกระดับ
คณุภาพการใหบ้รกิารการศกึษาใหม้ีมาตรฐานที่สงูขึน้ 

อัณณภ์ิศา ราร่องค า (2566) ไดศ้ึกษานวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการบริการที่
เป็นเลิศของมหาวิทยาลยัมหาสารคามเป็นประเด็นวิจัยที่มีความส าคัญในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการในสถาบนัอุดมศึกษา การศึกษานีม้ีวัตถุประสงคห์ลกัสองประการ คือ 1) เพื่อศึกษา
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ผลกระทบของนวัตกรรมการบริการที่มีความสมัพนัธ์กับการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลยั
มหาสารคาม และ 2) เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลยั
มหาสารคาม ในการด าเนินการวิจัย ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูจากบุคลากรสายสนับสนุนของ
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม จ านวน 117 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มูลใชว้ิธีการทางสถิติที่หลากหลาย ไดแ้ก่ การวิเคราะหส์หสมัพันธ์แบบพหุคูณ  
การวิเคราะหก์ารถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู เพื่อใหไ้ดผ้ลการวิเคราะห์
ที่ครอบคลุมและมีความน่าเชื่อถือ ผลการวิจัยพบว่า นวัตกรรมการบริการมีความสมัพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกต่อการบริการที่เป็นเลิศโดยรวม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นบุคลากร ดา้นคุณภาพ
การบริการ และดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการพฒันานวัตกรรม
ในดา้นต่าง ๆ เพื่อยกระดบัคณุภาพการบรกิารของมหาวิทยาลยั 

ประภาพร สิงหท์อง (2564) ศึกษาความสมัพนัธข์องปัจจยัการใหบ้ริการที่มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการสู่ความเป็นเลิศ กรณีศึกษาส านักงานแรงงานจังหวัดนครสวรรค ์ไดเ้ผยใหเ้ห็นถึง
องคป์ระกอบส าคัญหลายประการที่ส่งผลต่อการยกระดับคุณภาพการบริการ โดยมีความสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัหลายชิน้ที่ศกึษาในบรบิทที่ใกลเ้คียงกนั 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการศึกษาพบว่าการจัดเตรียม  
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีความส าคญัอย่างยิ่ง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปิยณัฐ จนัทรเ์กิด 
(2560) ที่เนน้ย า้ถึงความส าคญัของการจัดบริการสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครอบคลมุ ทัง้หน่วย
บริการฉุกเฉิน ที่นั่ง หอ้งน า้ สถานที่จอดรถ และสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรบัคนพิการและผูส้งูอายุ 
นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัของธีรยุทธ ปัตตาเทสงั (2552) ที่แนะน าใหเ้พิ่ม
จดุน า้ด่ืม จดัหอ้งสขุา และเกา้อีร้อรบับรกิารใหเ้พียงพอ 

2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ผลการศึกษาชีใ้หเ้ห็นถึงความส าคญัของการใหบ้ริการ
ที่ตรงไปตรงมาและมีความชดัเจน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของโสรจัจะราช เตระพนัธ ์(2561) ที่พบว่า
การใหบ้ริการดว้ยเครื่องมือและอุปกรณท์ี่ทันสมัย รวมถึงการเอาใจใส่จากผูใ้หบ้ริการ ส่งผลต่อ
ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวชัราภรณ ์จนัทรส์วุรรณ (2555) 
ที่เนน้ย า้ถึงความส าคญัของการใหบ้รกิารที่ตรงกบัสญัญาที่ใหไ้ว ้ดว้ยความถกูตอ้งและเหมาะสม 

3. ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ ผลการศึกษาเสนอใหล้ดขัน้ตอนการใหบ้ริการ
และน าระบบบตัรคิวมาใช ้พรอ้มทัง้มีเจา้หนา้ที่คอยใหค้ าแนะน า ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิโรจน ์
ก่อสกุล และคณะ (2562) ที่เนน้ความส าคญัของการมีจุดประชาสมัพนัธท์ี่ชดัเจน และมีเจา้หนา้ที่
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คอยใหค้ าแนะน าและอ านวยความสะดวก นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพชัรินทร ์สาตราคม 
(2557) ที่เนน้การใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาคและเป็นธรรม 

4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อผูร้บับริการ ผลการศึกษาเสนอใหบุ้คลากรสวมใส่
ชุดยูนิฟอรม์เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณท์ี่ดีขององคก์ร สอดคลอ้งกับแนวคิดของพิสิทธิ์ พิพฒันโ์ภคากุล 
(2553) เก่ียวกบัการสรา้งสญัลกัษณแ์ละมาตรฐานบริการผ่านรูปแบบการแต่งกายและบุคลิกภาพ 
นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจีรวรรณ บุญพิทกัษ์ และ กาญณร์ะวี อนนัตอคัรกุล (2562)  
ที่เนน้ความส าคญัของการใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ มีมารยาทที่ดี และสามารถตอบค าถามขอ้สงสยัได ้

5. ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจผูร้บับริการ ผลการศึกษาเสนอใหเ้พิ่มการประสานงาน
ใหร้วดเร็วและใหค้วามช่วยเหลืออย่างเต็มที่และจริงใจ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของอมรารตัน ์บุญภา 
(2557) และไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ที่พบว่า ความเห็นอกเห็นใจและการเอาใจใส่ต่อผูร้บับริการส่งผล
ใหป้ระชาชนรูส้กึพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารในระดบัมาก 

ศิรินภา วงษ์ชารี (2566) ไดศ้ึกษา “นวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ เพื่อการใหบ้ริการ 
ที่เป็นเลิศ กรณีศึกษา คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ผงัเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม”  
มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อเป็นแนวทางใน
การพฒันาระบบการใหบ้ริการดา้นวิชาการใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการวิจยั กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ นิสิตและคณาจารยข์องคณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ผงัเมืองและ
นฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จ านวน 300 คนผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสามารถจัดล าดับจากมากไปนอ้ยไดด้งันี ้1) ระยะเวลาการใหบ้ริการ 
โดยผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความรวดเร็วและความสะดวกในการรบับริการ 2) คุณภาพการบริการ 
ซึ่งผูร้บับริการคาดหวังค าแนะน าที่ชัดเจน ตรงประเด็น และไดร้บับริการที่ตรงกับความตอ้งการ  
3) ความสะดวกในการบริการ ซึ่งระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพช่วยใหก้ารแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
เป็นไปอย่างรวดเร็วและทั่วถึง 4) ระบบการบริการ โดยควรมีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย 
และลดความซบัซอ้นของขัน้ตอนการใหบ้ริการ 5) บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ซึ่งควรมีการพฒันา
บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ รวมถึงการอบรมเพื่อใหม้ีความกระตือรือรน้และทศันคติที่ดีในการใหบ้ริการ 
6) สภาพแวดลอ้มของสถานที่ใหบ้ริการ ควรมีการปรบัปรุงสถานที่ใหเ้อือ้ต่อการเขา้ถึง มีความสะอาด 
เป็นระเบียบ มีป้ายแสดงทางที่ชัดเจน รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกที่เพียงพอ จากผลการวิจัย  
ขอ้เสนอแนะส าคญั ไดแ้ก่ การพฒันาระบบบริการที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่าง
มีประสิทธิภาพ การเพิ่มช่องทางรบัฟังความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการเพื่อน าไปปรบัปรุงใหเ้กิดประโยชน์
สงูสดุ และการพฒันาบคุลากรใหส้ามารถใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพและเป็นมิตรยิ่งขึน้ 
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จรียากรณ ์หวงัศภุกิจโกศล และ วิโรจน ์เจษฎา ลกัษณ ์(2567) ไดน้ าเสนอ กรอบปัจจยั
เชิงสาเหตแุละผลลพัธข์องนวตักรรมกระบวนการบริการในบทบาทภาวะผูน้  าการเปลี่ยนแปลงสมยัใหม่
และการมุ่งเนน้การบริการ  โดยศึกษาและทบทวนวรรณกรรมจากแหล่งต่าง ๆ  อาทิ ต ารา บทความวิจยั 
บทความวิชาการ โดยผูว้ิจัยไดอ้ธิบายไวว้่า การจัดการองค์ความรู ้กรอบความคิดสรา้งสรรค์ของ
องคก์ร และความยืดหยุ่นในการปฏิบติังานมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมกระบวนการบริการ โดยมีแรง
หนุนจากภาวะผูน้  าการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ ท าใหบุ้คลากรคิดคน้นวตักรรมกระบวนการบริการ
นัน้ดียิ่งขึน้ ส่งผ่านความเป็นเลิศดา้นการบริการดว้ยการมุ่งเนน้การบริการ ในทา้ยที่สุดก่อใหเ้กิดผล
การด าเนินธุรกิจที่ดีขององคก์รได ้



 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษา เรื่อง นวตักรรมการบริการที่ส่งผลภาวะผูน้  าใฝ่บริการต่อการบริการที่เป็นเลิศ
ในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
มุ่งศึกษาเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดงันัน้ เพื่อใหผ้ลการวิจยัเป็นไปตามวัตถุประสงคท์ี่ก าหนดไวผู้ว้ิจัย
จึงไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดกลุม่ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
6. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์

1. การก าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษา จ านวนรวม 3,240 คน ไดแ้ก่ นักศึกษาที่ก าลังศึกษา
ระดบัปริญญาตรีในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 2567 และอาจารย ์
จ านวน 3,202 คน (แหลง่ขอ้มลู : แผนปฏิบติัการ ประจ าปี 2568 มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช)  

กลุ่มตัวอย่าง 
การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศึกษานวตักรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่สง่ผลต่อ

การบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง คือ นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี อาจารยข์องมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช จ านวน 341 คน ซึ่งค านวณจากสูตร
ของ Krejcie และ Morgan (1970) วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยท าการสุ่มแบบแบ่งชัน้ (Stratified 
Random Sampling) โดยการใชป้ระเภทผูร้บับริการเป็นชัน้ (Strata) จากนัน้ก าหนดสดัส่วนของ
กลุ่มตัวอย่างในแต่ละชัน้ และใช ้การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยจับฉลาก
ตามสดัสว่นของคณะ/วิทยาลยั เพื่อใหไ้ดจ้ านวนครบตามกลุม่ตวัอย่างที่ก าหนด 
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ตาราง 12  การแบ่งสดัสว่นกลุม่ตวัอย่างแบ่งชัน้ผูใ้ชบ้รกิาร 

กลุ่มประชากร ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
นกัศกึษาระดบัปรญิญาตรี  2,691 283 
อาจารย ์ 549 58 

รวม 3,240 341 

ตาราง 13  การแบ่งกลุม่ตวัอย่างของนกัศกึษา อาจารย ์ในแต่ละคณะ/วิทยาลยั 

กลุ่มประชากร 
จ านวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

นักศึกษาระดับ
ปริญญาตร ี

อาจารย ์
นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี 

อาจารย ์

คณะแพทยศาสตรว์ชิรพยาบาล 849 346 89 36 
คณะพยาบาลศาสตรเ์กือ้การุณย ์ 938 102 99 11 
คณะวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสขุภาพ 427 53 45 6 
วิทยาลยัพฒันามหานคร 197 20 21 2 
วิทยาลยัพฒันาชมุชนเมือง 280 28 29 3 

รวม 2,691 549 283 58 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยันีคื้อแบบสอบถามเพื่อสอบถาม(Questionnaire) ที่สรา้งขึน้จาก

การคน้ควา้ ศึกษาเอกสาร ต าราแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อศึกษาเก่ียวกบันวตักรรม
การบริการ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
ดงันี ้

ตอนที่ 1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั คณะ/วิทยาลยัที่สงักดั และความถ่ีในการใชบ้รกิาร 

ตอนที่ 2 การใชน้วัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราช ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
(Rating Scale)  
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ตอนที่ 3 ภาวะผูน้  าใฝ่บรกิารที่สง่ผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale)  

ตอนที่ 4 การบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยายาลยันวมินทราธิราช ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตรสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale)  

3. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการรวบรวมขอ้มลูโดยมีขัน้ตอนในการสรา้ง ดงัต่อไปนี  ้

1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี บทความ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัการให้ 
บรกิารที่สง่ผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในสถาบนัอดุมศึกษาเพื่อน ามาวิเคราะหแ์ละก าหนดเป็นกรอบ
แนวคิดหลกัในการวิจยั 

2. น าขอ้มลูจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และขอ้มลูต่าง ๆ  มาก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
และสรา้งแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 

3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปร ึกษาปริญญานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของการใชภ้าษา ความครอบคลมุตามขอบเขตและนิยามศพัทเ์ฉพาะที่ศกึษา 

4. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ และ
ส่งใหผู้เ้ชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) โดย
ใชว้ิธีการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item-Objective 
Congruence: IOC) ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้ 

4.1 ค่า IOC มี 3 ระดบั ไดแ้ก่ 
1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
-1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง 

4.2 การแปลความหมายค่า IOC 
ค่า IOC = 1.00 แสดงว่า ผูเ้ชี่ยวชาญทกุท่านเห็นว่าสอดคลอ้ง 
ค่า IOC = 0.50 - 0.99 แสดงว่า ผูเ้ชี่ยวชาญส่วนใหญ่เห็นว่าสอดคลอ้ง 
ค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 แสดงว่า ผูเ้ชี่ยวชาญส่วนใหญ่เห็นว่าไม่สอดคลอ้ง 

4.3 เกณฑก์ารยอมรบัค่า IOC ในการวิจยันีก้  าหนดไวท้ี่ 0.50 - 1.00 
5. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผูเ้ชี่ยวชาญ  
6. น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กับกลุ่มที่มีลกัษณะ

คลา้ยคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) 
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จากนั้นน าขอ้มูลที่ไดม้าวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น(Reliability) โดยการหาค่าความเชื่อมั่น 
สมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach's Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามพบว่า 
นวตักรรมการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั .985 ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 
.973 การใหบ้ริการที่เป็นเลิศ มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั .986 และมีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
ทัง้ฉบบัเท่ากับ .992 โดยใชวิ้ธีการหาค่าสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha 
Coefficient) (Cronbach, 1990)  

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการวิจยัครัง้นี ้นี ้ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มลูตามขัน้ตอนต่อไปนี  ้

1. ขอหนังสือรบัรองจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เรียนถึง
อธิการบดีมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช เพื่อขอความอนุเคราะหใ์นการเก็บรวบรวมขอ้มลูการวิจัย
จากกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 341 คน 

2. ผูว้ิจยัน าส่งแบบสอบถามทางแบบฟอรม์อิเล็กทรอนิกส ์(Google Form) ไปยัง
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช และขอความอนุเคราะหใ์หส้่งต่อแบบสอบถามไปยงัคณะ/วิทยาลยั  
ที่เป็นกลุม่ตวัอย่าง 

3. ผูว้ิจัยติดตามการตอบแบบสอบถาม โดยเขา้ไปตรวจสอบขอ้มูลในแบบฟอรม์
อิเล็กทรอนิกส ์และติดต่อผูท้ี่รบัผิดชอบของแต่ละคณะ/วิทยาลัยทางโทรศัพทห์ลังจากส่ง
แบบสอบถามไปแลว้ 

4. ผูว้ิจยัตรวจสอบความถกูตอ้งและความสมบรูณข์องขอ้มลูที่ไดร้บักลบัคืนมา 

5. การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนต่อไปนี  ้

1. การจดักระท าขอ้มลู ผูว้ิจยัด าเนินการจดักระท า ขอ้มลู ตามขัน้ตอนต่อไปนี  ้
ขัน้ตอนที่ 1 ตรวจสอบความสมบูรณข์องแบบสอบถาม น าแบบสอบถามที่สมบูรณ์

มาลงรหสั (Coding) ทัง้ 2 ตอน ใหค้ะแนน โดยเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้
5  หมายถึง ระดบัมากที่สดุ 
4  หมายถึง  ระดบัมาก 
3  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
2  หมายถึง ระดบันอ้ย 
1  หมายถึง ระดบันอ้ยที่สดุ 
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ขัน้ตอนที่ 2 บนัทึกขอ้มูลในแฟ้มขอ้มูลคอมพิวเตอร ์เพื่อวิเคราะหข์อ้มูลโดยใช้
โปรแกรมส าเรจ็รูป 

2. การวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัท าการวิเคราะหข์อ้มลูตามวตัถุประสงคข์องวิจยั ดงันี  ้
2.1 ระดับการใชน้วัตกรรมการบริการ ระดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการ และระดับ

การบริการท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช วิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติวิเคราะหค่์าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นรายดา้นและรายขอ้ โดยก าหนดเกณฑ์
การแปลความหมาย ดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2556, น. 102) 

4.50 – 5.00 หมายถึง ระดบัมากที่สดุ 
3.50 – 4.49 หมายถึง ระดบัมาก 
2.50 – 3.49 หมายถึง ระดบัปานกลาง 
1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบันอ้ย 
1.0 – 1.49 หมายถึง ระดบันอ้ยที่สดุ 

2.2 วิเคราะหน์วัตกรรมการบริการที่ส ัมพันธ์ก ับการบริการที่เ ป็นเลิศของ
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช และภาวะผูน้  าใฝ่ที่สมัพันธ์กับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช โดยการวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์แบบเพียรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) พิจารณาจากค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์ท่ีค านวณแลว้เปรียบเทียบ
กบัเกณฑ ์ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560, น. 317)  

สงูกว่า .90  มีความสมัพนัธใ์นระดบัสงูมาก 
.71 -.90  มีความสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
.30 -.70  มีความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
ต ่ากว่า .30  มีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
.00  ไม่มีความสมัพนัธก์นั 

2.3 วิเคราะห ์นวตักรรมการบริการที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราช และภาวะผูน้  าใฝ่ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
โดยใชส้ถิติวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคุณ แบบวิธีการคัดเลือกเขา้ (Multiple Regression Analysis – 
Enter Method) 
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6. สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1. สถิติที่ใชใ้นการหาคณุภาพของเครื่องมือ 

1.1 หาดชันีความสอดคคลอ้ง (Index of Item-Objective Congruence) 
1.2 หาค าความเชื ่อมั ่นของแบบสอบถาม (Reliably) โดยการการหาค า

สมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha Coefficient) (Cronbach, 1990)  
2. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

2.1 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) 
2.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) 
2.1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
2.1.3 ค าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2.2 สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
2.2.1 สถิติวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียรส์ัน  (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) 
2.2.2 สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ แบบวิธีการคัดเลือกเข้า  (Multiple 

Regression Analysis - Enter Method) 
 



 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

การน าเสนอผลการวิจัยเรื่อง นวัตกรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อ
การบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูตามล าดบั 
ดงันี ้

1. สญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู  
2. การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล  
n  แทน จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 

x ̅ แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 

P แทน ความน่าจะเป็น  

r แทน  ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์

F แทน  การทดสอบนยัส าคญัของตวัแปรทกุตวัในสมการ 

R แทน  ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณู 

R2 แทน  ค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ ์
** แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .01  
*  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05  
b แทน  ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอยของตวัพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
β แทน ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอยของตวัพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 
SEb แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของค่าสมัประสิทธิ์การถดถอย 
t แทน ค่าสถิติการแจกแจงแบบที 
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2. การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัเรื่อง นวตักรรมการบริการ และภาวะผูน้  า

ใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ผูว้ิจัยไดน้ าเสนอผล
การวิเคราะหข์อ้มลูแบ่งออกเป็น 6 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัการใชน้วตักรรมการบริการ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ และ

การบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหร์ะดบัภาวะผูน้  าใฝ่บรกิารในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหร์ะดบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความสัมพันธ์ระหว่าง นวัตกรรม  

การบรกิาร และภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะหน์วตักรรมการบรกิาร และภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร ที่สง่ผลการบรกิาร

ที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูสถานภาพทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย  เพศ, 
ประเภทผูใ้ชบ้ริการทางการศึกษา, คณะ/วิทยาลยัที่สงักดั, และ ความถ่ีในการใชบ้ริการทางการศึกษา 
ปรากฏผลดงัตาราง 14 

ตาราง 14  แสดงจ านวน และรอ้ยละขอ้มลูสถานภาพทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

สถานภาพท่ัวไป จ านวน )คน (  ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 62 18.18 
หญิง  254 74.49 
LGBTQ 25 7.33 

รวม 341 100.00 
ประเภทผู้ใช้บริการทางการศึกษา   
อาจารย ์ 53 17.01 
นกัศกึษา 283 82.99 

รวม 341 100 .00  



 116 

ตาราง 14  (ต่อ) 

สถานภาพท่ัวไป จ านวน )คน (  ร้อยละ 
คณะ/วิทยาลัยที่สังกัด   
คณะแพทยศาสตรว์ชิรพยาบาล 125 36.66 
คณะพยาบาลศาสตรเ์กือ้การุณย ์ 110 32.26 
คณะวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสขุภาพ 51 14.96 
วิทยาลยัพฒันามหานคร 23 6.74 
วิทยาลยัพฒันาชมุชนเมือง 32 9.38 

รวม 341 100.00 
ความถ่ีในการใช้บริการทางการศึกษา 
นอ้ยกว่า 1  ครัง้/เดือน  80 23.46 
1- 2 ครัง้/เดือน  161 47.21 
มากกว่า 3 ครัง้/เดือน 100 29.33 

รวม 341 100.00 
 

จากตาราง 14 พบว่า เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 74.49 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 62 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.18 และ LGBTQ จ านวน 
25 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.33 ตามล าดบั  

เมื่อพิจารณาตามประเภทผูใ้ชบ้ริการทางการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา
จ านวน 283 คน คิดเป็นรอ้ยละ 82.99 และเป็นอาจารยจ์ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.01 
คณะหรือวิทยาลยัที่สงักดั พบว่า ส่วนใหญ่มาจากคณะแพทยศาสตรว์ิชาพยาบาลจ านวน 125 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 36.66 รองลงมาเป็นคณะพยาบาลศาสตรเ์กือ้การุณย ์จ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
32.26 คณะวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสุขภาพ จ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.96 วิทยาลัย
พฒันาชมุชนเมืองง จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.38 และวิทยาลยัพฒันามหานคร 23 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 6.74 ตามล าดบั 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการทางการศึกษา พบว่า สว่นใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 
1-2 ครัง้ต่อเดือนจ านวน 161 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.21 รองลงมาใชบ้ริการมากกว่า 3 ครัง้ต่อเดือน
จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.33 และใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือนจ านวน 80 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 26.46 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับการใช้นวัตกรรมการบริการในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช 

การวิเคราะหร์ะดับการใชน้วัตกรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยรวม 
รายดา้น และรายขอ้ ของตวัแปรที่ท าการศึกษา คือ 1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 2) ดา้นกระบวนการ 
3) ดา้นเทคโนโลยี 4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม และ 5) ดา้นบุคลากร โดยใชค่้าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานในการวิเคราะหข์อ้มลู ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏ ดงัตาราง 15 

ตาราง 15  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการใชน้วัตกรรมการบริการใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยรวมและรายดา้น 

ที ่ การใช้นวัตกรรมการบริการ x ̅ S.D. ระดับ 

1 ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 4.19 0.72 มาก 
2 ดา้นกระบวนการ 4.12 0.75 มาก 
3 ดา้นเทคโนโลยี 4.21 0.74 มาก 
4 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4.16 0.80 มาก 
5 ดา้นบคุลากร 4.24 0.72 มาก 

รวม 4.18 0.69 มาก 

 
จากตาราง 15 พบว่า ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.18, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุดคือ ดา้นบุคลากร (X̅ = 4.24, S.D. = 0.72) รองลงมาคือ ดา้นเทคโนโลยี (X̅ = 4.21, 

S.D. = 0.74) ถดัมา คือ ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ (X̅ = 4.19, S.D. = 0.72) และดา้นสภาพแวดลอ้ม 

(X̅ = 4.16, S.D. = 0.80) ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุคือ ดา้นกระบวนการ (X̅ = 4.12, S.D. = 0.75)  
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ตาราง 16  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการใชน้วัตกรรมการบริการใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 

ข้อที ่ ด้านข้อมูลสารสนเทศ x ̅ S.D. ระดับ 

1 ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลยัสามารถใหข้อ้มลู
ที่ถกูตอ้งและทนัเวลา 

4.17 0.78 มากที่สดุ 

2 ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษา
และบรกิารทางการศกึษาต่าง ๆ ไดอ้ย่างสะดวก 

4.20 0.81 มาก 

3 ระบบฐานขอ้มลูสนบัสนนุการตดัสินใจของท่านได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.18 0.81 มาก 

4 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงระบบสารสนเทศให้
ทนัสมยัอยู่เสมอ 

4.21 0.85 มาก 

รวม 4.19 0.72 มาก 

 
จากตาราง 16 พบว่า ระดบัการใชน้วตักรรมการบรกิารในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.19, S.D. = 0.72) และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่ คือ มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงระบบสารสนเทศใหท้นัสมยัอยู่เสมอ 

(X̅ = 4.21, S.D. = 0.85) รองลงมา คือ ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาและบรกิาร

ทางการศกึษาต่าง ๆ ไดอ้ย่างสะดวก (X̅ = 4.20, S.D. = 0.81) ถดัมาคือ ระบบฐานขอ้มลูสนบัสนุน

การตดัสินใจของท่านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ (X̅ = 4.18, S.D. = 0.81) และและขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย

นอ้ยที่สดุคือ ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลยัสามารถใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและทนัเวลา (X̅ = 4.17,  
S.D. = 0.78) ตามล าดบั   
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ตาราง 17  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ระดบัการใชน้วตักรรมการบรกิารในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดา้นกระบวนการ 

ข้อที ่ ด้านกระบวนการ x ̅ S.D. ระดับ 

1 มหาวิทยาลยัมีการลดขัน้ตอนที่ซบัซอ้นในการให ้บรกิาร 4.03 0.89 มาก 
2 กระบวนการใหบ้รกิารมีความรวดเรว็และเป็นระบบ 4.06 0.86 มาก 
3 มีช่องทางส าหรบัการเสนอแนะหรือแจง้ปัญหาเก่ียวกบั

กระบวนการบรกิาร 
4.17 0.90 มาก 

4 มหาวิทยาลยัมีคู่มือหรือแนวทางปฏิบติัที่ชดัเจนในการให ้
บรกิาร 

4.21 0.81 มาก 

รวม 4.12 0.75 มาก 

 
จากตาราง 17 พบว่า ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.12, S.D. = 0.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มหาวิทยาลัยมีคู่มือหรือแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนในการใหบ้ริการ 

(X̅ = 4.21, S.D. = 0.81) รองลง มีช่องทางส าหรบัการเสนอแนะหรือแจง้ปัญหาเก่ียวกับกระบวนการ

บริการ (X̅ = 4.17, S.D. = 0.90) ถัดมาคือ กระบวนการใหบ้ริการมีความรวดเร็วและเป็นระบบ  

(X̅ = 4.06, S.D. = 0.86) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัมีการลดขัน้ตอนที่ซบัซอ้น

ในการใหบ้รกิาร (X̅ = 4.03, S.D. = 0.89)  
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ตาราง 18  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการใช้นวัตกรรมการบริการในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช ดา้นเทคโนโลยี 

ข้อที ่ ด้านเทคโนโลยี x ̅ S.D. ระดับ 

1 มหาวิทยาลยัมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้น 
การใหบ้รกิาร 

4.11 0.91 มาก 

2 การใชเ้ทคโนโลยีช่วยใหก้ารรบับรกิารสะดวกและ
รวดเรว็ขึน้ 

4.27 0.83 มาก 

3 เทคโนโลยีท่ีใชใ้นมหาวิทยาลยัมีความเสถียรและ 
ใชง้านง่าย 

4.06 0.90 มาก 

4 มีการสื่อสารผ่านช่องทางเทคโนโลยีท่ีหลากหลาย 
เช่น Line, Email, เว็บไซต ์

4.40 0.78 มาก 

รวม 4.21 0.74 มาก 

 
จากตาราง 18 พบว่า ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

ดา้นเทคโนโลยีโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ("X̅ = 4.21, S.D. = 0.74) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุคือ มีการสื่อสารผ่านช่องทางเทคโนโลยีที่หลากหลาย เช่น Line, Email, 

เว็บไซต ์(X̅ = 4.40, S.D. = 0.78) รองลงมา คือ การใชเ้ทคโนโลยีช่วยใหก้ารรบับริการสะดวกและ

รวดเร็วขึน้ (X̅ = 4.27, S.D. = 0.83) ถัดมาคือ มหาวิทยาลัยมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้น 

การใหบ้ริการ (X̅ = 4.11, S.D. = 0.91) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่ส ุด คือ เทคโนโลยีที่ใช ้ใน

มหาวิทยาลยัมีความเสถียรและใชง้านง่าย (X̅ = 4.06, S.D. = 0.90)  
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ตาราง 19  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมาตรฐาน ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการ
ในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ข้อที ่ ด้านสภาพแวดล้อม x ̅ S.D. ระดับ 

1 มหาวิทยาลยัมีการออกแบบพืน้ที่ใหบ้รกิารที่เอือ้ต่อการใชง้าน
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.02 0.98 มาก 

2 บรรยากาศและสิ่งแวดลอ้มในจดุใหบ้รกิารมีความสะอาด
และปลอดภยั 

4.21 0.90 มาก 

3 การจดัการพืน้ที่ใหบ้รกิารค านึงถึงความสะดวกของผูร้บับรกิาร 4.20 0.89 มาก 
4 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงสภาพแวดลอ้มใหส้อดคลอ้งกบั

การเปลี่ยนแปลงของผูใ้ชบ้ริการ 
4.15 0.89 มาก 

5 สถานที่ใหบ้รกิารมีปา้ยแสดงขัน้ตอนหรือค าแนะน าอย่าง
ชดัเจน 

4.20 0.84 มาก 

รวม 4.16 0.80 มาก 

 
จากตาราง 19 พบว่า แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมาตรฐาน ระดับ

การใชน้วัตกรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (X̅ = 4.16, S.D. = 0.80) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่ส ุด 

บรรยากาศและสิ่งแวดลอ้มในจุดใหบ้ริการมีความสะอาดและปลอดภยั ( X̅ = 4.21, S.D. = 0.09) 

รองลงมา คือ สถานที่ให้บริการมีป้ายแสดงขั้นตอนหรือค าแนะน าอย่างชัดเจน (X̅ = 4.20, 

S.D. = 0.84) ถดัมา คือ การจดัการพืน้ที่ใหบ้ริการค านึงถึงความสะดวกของผูร้บับริการ (X̅ = 4.20, 
S.D. = 0.84) และ มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงสภาพแวดลอ้มใหส้อดคลอ้งกับการเปลี่ยนแปลงของ

ผูใ้ชบ้ริการ (X̅ = 4.15, S.D. = 0.89) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุด คือ มหาวิทยาลยัมีการออกแบบ

พืน้ที่ใหบ้รกิารท่ีเอือ้ต่อการใชง้านของผูใ้ชบ้รกิาร (X̅ = 4.02, S.D. = 0.98) ตามล าดบั 
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ตาราง 20  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการใชน้วัตกรรมการบริการใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดา้นบคุลากร 

ข้อที ่ ด้านบุคลากร x ̅ S.D. ระดับ 

1 บุคลากรของมหาวิทยาลยัมีความรูแ้ละทกัษะในการใชเ้ครื่องมือ
ดิจิทลัในการใหบ้รกิาร 

4.24 0.79 มาก 

2 มหาวิทยาลยัสง่เสรมิและอบรมบคุลากรใหม้ีความพรอ้มต่อ
การเปลี่ยนแปลง 

4.26 0.80 มาก 

3 บุคลากรสามารถปรบัตวัต่อระบบบริการใหม่ ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็ 4.21 0.82 มาก 
4 บคุลากรแสดงออกถึงความใส่ใจและรบัฟังความคิดเห็นของท่าน 4.23 0.83 มาก 
5 บุคลากรมีส่วนร่วมในการพฒันานวตักรรมที่เก่ียวขอ้งกบัการให ้

บรกิาร 
4.26 0.80 มาก 

รวม 4.24 0.72 มาก 

 
จากตาราง 20 พบว่า ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

ดา้นบุคลากรโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.24, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สดุคือ มหาวิทยาลยัส่งเสริมและอบรมบุคลากรใหม้ีความพรอ้มต่อการเปลี่ยนแปลง 

และบุคลากรมีส่วนร่วมในการพฒันานวตักรรมที่เก่ียวขอ้งกับการใหบ้ริการ (X̅ = 4.26, S.D. = 0.80) 
รองลงมา คือ บุคลากรของมหาวิทยาลยัมีความรูแ้ละทักษะในการใชเ้ครื่องมือดิจิทัลในการใหบ้ริการ 

(X̅ = 4.24, S.D. = 0.79) ถกัมาคือ บุคลากรแสดงออกถึงความใส่ใจและรบัฟังความคิดเห็นของท่าน 

(X̅ = 4.23, S.D. = 0.83) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุ คือ บุคลากรสามารถปรบัตัวต่อระบบ

บริการใหม่ ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็ (X̅ = 4.21, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหร์ะดับภาวะผู้น าใฝ่บริการในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

การวิเคราะหร์ะดบัระดบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยรวม 
รายดา้น และรายขอ้ ของตัวแปรที่ท าการศึกษา คือ 1) ดา้นการสรา้งคุณค่าใหชุ้มชน และ   
2) ดา้นการเสริมพลงัอ านาจ โดยใชค่้าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะหข์อ้มลู  
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏ ดงัตาราง 21 – 23 
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ตาราง 21  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช 

ด้านที่ ภาวะผู้น าใฝ่บริการ x ̅ S.D. ระดับ 

1 ดา้นการสรา้งคณุค่าใหช้มุชน 4.13 0.79 มาก 
2 ดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ 4.08 0.85 มาก 

รวม 4.10 0.80 มาก 

 
จากตาราง 21 พบว่า ระดบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชโดยรวม 

อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.10, S.D. = 0.80) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 

โดยแต่ละดา้นมีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ ดา้นการสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน (X̅ = 4.13, S.D. = 0.79) และ 

ดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ (X̅ = 4.08, S.D. = 0.85) ตามล าดบั   

ตาราง 22  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราช ดา้นการสรา้งคณุค่าใหช้มุชน 

ข้อที ่ ด้านการสร้างคุณค่าให้ชุมชน x ̅ S.D. ระดับ 
1 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ

บคุลากรและผูใ้ชบ้ริการภายในองคก์ร 
4.10 0.88 มาก 

2 ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัส่งเสรมิกิจกรรมหรือโครงการที่ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร 

4.14 0.83 มาก 

3 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัมีวิสยัทศันใ์นการพฒันาการใหบ้ริการ
ที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการของคนในองคก์ร 

4.12 0.87 มาก 

4 ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัสามารถสรา้งแรงบนัดาลใจใหบุ้คลากร
รว่มกนัขบัเคลื่อนเปา้หมายขององคก์ร 

4.13 0.87 มาก 

5 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญักบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารภายในองคก์รเป็นล าดบัแรก 

4.08 0.88 มาก 

6 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัเปิดรบัฟังความคิดเห็นของบคุลากร
หรือหน่วยงานอ่ืน เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารในองคก์ร 

4.18 0.87 มาก 

 รวม 4.13 0.79 มาก 



 124 

จากตาราง 22 พบว่า ระดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ดา้นการสรา้งคุณค่าใหชุ้มชน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.13, S.D. = 0.79) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัเปิดรบัฟังความคิดเห็นของ

บุคลากรหรือหน่วยงานอ่ืน เพื่อพฒันาการใหบ้ริการในองคก์ร ( X̅ = 4.18, S.D. = 0.87) รองลงมา 
คือ ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัส่งเสริมกิจกรรมหรือโครงการที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร 

(X̅ = 4.14, S.D. = 0.83) ถดัมา คือ ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัสามารถสรา้งแรงบนัดาลใจใหบุ้คลากร

ร่วมกนัขบัเคลื่อนเป้าหมายขององคก์ร (X̅ = 4.13, S.D. = 0.87) ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัมีวิสยัทศัน์

ในการพัฒนาการใหบ้ริการที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการของคนในองคก์ร (X̅ = 4.12, S.D. = 0.87) 
ผูบ้ริหารมหาวิทยาลัยมีความเขา้ใจในความตอ้งการของบุคลากรและผูใ้ชบ้ริการภายในองค์กร  

(X̅ = 4.10, S.D. = 0.88) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุ คือ ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัใหค้วามส าคัญกับ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารภายในองคก์รเป็นล าดบัแรก (X̅ = 4.08, S.D. = 0.88)  

ตาราง 23  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยั   
นวมินทราธิราช ดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ 

ข้อที ่ ด้านการเสริมพลังอ านาจ x ̅ S.D. ระดับ 
1 ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัสนบัสนุนใหเ้กิดกระบวนการมีสว่นร่วม

ของท่านในการพฒันาระบบบรกิาร 
4.17 0.90 มาก 

2 ท่านมีโอกาสมีบทบาทในการตดัสินใจหรือรว่มพฒันางาน
บรกิารของมหาวิทยาลยั 

4.05 0.94 มาก 

3 มหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญักบัเสียงของท่านในการวางแผน
หรือก าหนดนโยบาย 

4.06 0.95 มาก 

4 ท่านรูส้กึว่าเสียงของตนเองมีคณุค่าและไดร้บัการรบัฟัง
อย่างแทจ้รงิ 

4.06 0.96 มาก 

 รวม 4.08 0.85 มาก 

 
จากตาราง 23 พบว่า ระดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  

ดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.08, S.D. = 0.85) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัสนบัสนุนใหเ้กิดกระบวนการมีส่วนร่วมของ

ท่านในการพัฒนาระบบบริกา (X̅ = 4.17, S.D. = 0.90) รองลงมา คือ มหาวิทยาลยัใหค้วามส าคัญ
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กบัเสียงของท่านในการวางแผนหรือก าหนดนโยบาย (X̅ = 4.06, S.D. = 0.95) ถกัมา ท่านรูส้ึกว่า

เสียงของตนเองมีคณุค่าและไดร้บัการรบัฟังอย่างแทจ้ริง (X̅ = 4.06, S.D. = 0.96) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย
นอ้ยที่สดุ คือ ท่านมีโอกาสมีบทบาทในการตัดสินใจหรือร่วมพัฒนางานบริการของมหาวิทยาลยั  

(X̅ = 4.05, S.D. = 0.94)  
ตอนที ่4 ผลการวิเคราะหร์ะดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

การวิเคราะหร์ะดับระดบัการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยรวม 
รายดา้น และรายขอ้ ของตวัแปรที่ท าการศึกษา คือ 1) ดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ 2) ดา้นประสิทธิภาพ 
ของการให้บริการ 3) ดา้นการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 4) ดา้นการตอบสนองและ
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ และ 5) ดา้นคณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์โดยใชค้่าเฉลี่ย
และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะหข์อ้มลู ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏ ดงัตาราง 24-28 

ตาราง 24  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยั  
นวมินทราธิราช 

ด้านที่ 
การบริการทีเ่ป็นเลิศมหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราช x ̅ S.D. ระดับ 

1 ดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ 4.19 0.76 มาก 
2 ดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 4.17 0.77 มาก 
3 ดา้นการปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง 4.20 0.78 มาก 
4 ดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิาร 4.20 0.76 มาก 
5 ดา้นคณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์ 4.26 0.75 มาก 

 รวม 4.20 0.74 มาก 

 
จากตาราง 24 พบว่า ระดบัการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (X̅ = 4.20, S.D. = 0.74) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 

คือ ดา้นคุณภาพของบุคลากรและการปฏิสัมพันธ์ (X̅ = 4.26, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ ดา้น

การตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ (X̅ = 4.20, S.D. = 0.78) ถัดมา คือ ดา้น

การปรบัปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (X̅ = 4.20, S.D. = 0.76) ดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ 

(X̅ = 4.19, S.D. = 0.76) และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุด คือ ดา้นประสิทธิภาพของการให้บริการ   

(X̅ = 4.17, S.D. = 0.77) ตามล าดบั   
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ตาราง 25  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช ดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้รกิาร 

ข้อที ่ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ x ̅ S.D. ระดับ 
1 มหาวิทยาลยัมีวิสยัทศันแ์ละพนัธกิจที่ชดัเจนเก่ียวกบัการให ้

บรกิารที่เป็นเลิศ 
4.18 0.86 มาก 

2 หน่วยงานมีการก าหนดเปา้หมายการใหบ้รกิารที่สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.13 0.84 มาก 

3 มหาวิทยาลยัมีการสื่อสารเป้าหมายการบริการใหบ้คุลากร
รบัทราบอย่างทั่วถึง 

4.14 0.85 มาก 

4 มหาวิทยาลยัมีนโยบายหรือแผนพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ
อย่างต่อเนื่อง 

4.19 0.84 มาก 

5 มหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญัและสนบัสนนุการใหบ้รกิารที่มี
คณุภาพ 

4.27 0.83 มาก 

6 มหาวิทยาลยัมีการแสดงออกถึงความตัง้ใจจรงิในการมอบ
บรกิารที่ดีแก่ผูร้บับรกิาร 

4.21 0.86 มาก 

 รวม 4.19 0.76 มาก 

 
จากตาราง 25 พบว่า ระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.19, S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญัและสนบัสนนุการใหบ้ริการ

ที่มีคณุภาพ (X̅ = 4.27, S.D. = 0.83) รองลงมาคือ มหาวิทยาลยัมีการแสดงออกถึงความตัง้ใจจริง

ในการมอบบริการที่ดีแก่ผูร้บับริการ (X̅ = 4.21, S.D. = 0.86) ถัดมาคือ มหาวิทยาลยัมีนโยบาย

หรือแผนพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง (X̅ = 4.19, S.D. = 0.84) มหาวิทยาลยัมีวิสยัทศัน์

และพันธกิจที่ชัดเจนเกี่ยวกับการใหบ้ริการที่เป็นเลิศ (X̅ = 4.18, S.D. = 0.86) มหาวิทยาลัยมี

การสื่อสารเป้าหมายการบริการใหบุ้คลากรรบัทราบอย่างทั่วถึง (" X̅ = 4.14, S.D. = 0.85) และขอ้
ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุ คือ หน่วยงานมีการก าหนดเป้าหมายการใหบ้ริการที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร (X̅ = 4.13, S.D. = 0.84)  
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ตาราง 26  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช ดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 

ข้อที ่ ด้านกระบวนการ x ̅ S.D. ระดับ 
1 ปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดร้บัการแกไ้ขอย่างรวดเร็วและเหมาะสม 4.09 0.92 มาก 
2 หน่วยงานใหบ้รกิารตามขัน้ตอนที่ก าหนดไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 4.18 0.86 มาก 
3 หน่วยงานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็และตรงต่อเวลา 4.13 0.84 มาก 
4 มีระบบบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนที่ชดัเจนและมีประสิทธิภาพ 4.15 0.88 มาก 
5 มีการจดัสรรทรพัยากรอย่างเพียงพอในการใหบ้รกิาร 4.09 0.92 มาก 
6 บคุลากรมีความรูค้วามสามารถในการใหบ้ริการอย่างเหมาะสม 4.26 0.80 มาก 
7 มีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อสนบัสนนุประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 4.25 0.83 มาก 
8 สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมต่อการใชง้านของ

ผูร้บับริการ 
4.20 0.86 มาก 

 รวม 4.17 0.77 มาก 

 
จากตาราง 26 พบว่า ระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.17, S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ บุคลากรมีความรูใ้นการใหบ้ริการอย่างเหมาะสม 

(X̅ = 4.26, S.D. = 0.80) รองลงมาคือ มีการใชเ้ทคโนโลยีในสนับสนุนประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 

(X̅ = 4.25, S.D. = 0.83) ถดัมาคือ สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมต่อการใชง้านของ

ผูร้บับริการ (X̅ = 4.20, S.D. = 0.86) หน่วยงานใหบ้ริการตามขัน้ตอนที่ก าหนดไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

(X̅ = 4.18, S.D. = 0.86) มีระบบบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนที่ชดัเจนและมีประสิทธิภาพ (X̅ = 4.15, 

S.D. = 0.88) หน่วยงานสามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็วและตรงต่อเวลา (X̅ = 4.13 , S.D. = 0.84) 
และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุคือ ปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดร้บัการแกไ้ขอย่างรวดเร็วและเหมาะสมและ 

มีการจดัสรรทรพัยากรอย่างเพียงพอในการใหบ้รกิาร (X̅ = 4.09 , S.D. = 0.92)  
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ตาราง 27  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช ดา้นการปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง 

ข้อที ่ ด้านการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเน่ือง x ̅ S.D. ระดับ 
1 หน่วยงานมีการประเมินผลการใหบ้ริการอย่างสม ่าเสมอ 4.22 0.86 มาก 
2 หน่วยงานมีการน าผลการประเมินมาใชใ้นการปรบัปรุงการ

ใหบ้รกิาร 
4.18 0.84 มาก 

3 หน่วยงานมีการเรียนรูจ้ากขอ้ผิดพลาดหรือปัญหาเพื่อน าไปสู่
การพฒันา 

4.20 0.87 มาก 

4 หน่วยงานมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้นการใหบ้ริการ 4.20 0.87 มาก 
5 หน่วยงานมีการน าแนวปฏิบติัที่ดีมาปรบัใชใ้นกระบวนการ

ใหบ้รกิาร 
4.20 0.85 มาก 

6 ระบบและกระบวนการใหบ้ริการมีความทนัสมยัและมี
มาตรฐานท่ีเป็นเลิศ 

4.18 0.86 มาก 

 รวม 4.20 0.78 มาก 

 
จากตาราง 27 พบว่า ระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ดา้นการปรบัปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยรวมอยู่ในระดับมาก  (X̅ = 4.20, S.D. = 0.78) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ หน่วยงานมีการประเมินผลการใหบ้ริการ

อย่างสม ่าเสมอ (X̅ = 4.22, S.D. = 0.86) รองลงมา คือ หน่วยงานมีการน าแนวปฏิบติัที่ดีมาปรบัใช้

ในกระบวนการใหบ้ริการ (X̅ = 4.20, S.D. = 0.85) ถดัมา คือ หน่วยงานมีการเรียนรูจ้ากขอ้ผิดพลาด
หรือปัญหาเพื่อน าไปสู่การพฒันา และ หน่วยงานมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้นการใหบ้ริการ 

(X̅ = 4.20, S.D. = 0.87) หน่วยงานมีการน าผลการประเมินมาใชใ้นการปรบัปรุงการใหบ้ริการ 

(X̅ = 4.18, S.D. = 0.84) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ระบบและกระบวนการใหบ้ริการมี

ความทนัสมยัและมีมาตรฐานท่ีเป็นเลิศ (X̅ = 4.18, S.D. = 0.86)  
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ตาราง 28  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช ดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 

ข้อที ่
การตอบสนองและความสะดวก 

ในการเข้าถึงบริการ x ̅ S.D. ระดับ 

1 บุคลากรตอบสนองต่อค าถามหรือความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ 4.20 0.86 มาก 
2 มีระบบแจง้ขอ้มลูข่าวสารท่ีครบถว้นและทนัเวลา 4.19 0.85 มาก 
3 สามารถติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงานไดอ้ย่างสะดวก 4.19 0.87 มาก 
4 สถานที่ใหบ้รกิารมีการจดัระเบียบที่เหมาะสมต่อการเขา้ถึง 4.19 0.87 มาก 
5 บุคลากรตอบสนองต่อค าถามหรือความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ 4.17 0.89 มาก 
6 บคุลากรใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพและเป็นมิตร 4.24 0.80 มาก 

 รวม 4.20 0.76 มาก 

 
จากตาราง 28 พบว่า ระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.00, 
S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ บุคลากรใหบ้ริการดว้ย

ความสภุาพและเป็นมิตร(X̅ = 4.24, S.D. = 0.80) รองลงมา คือ บุคลากรตอบสนองต่อค าถามหรือ

ความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว (X̅ = 4.20, S.D. = 0.86) ถัดมา คือ มีระบบแจง้ขอ้มูลข่าวสารที่

ครบถว้นและทนัเวลา (X̅ = 4.19, S.D. = 0.85) สามารถติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงานไดอ้ย่าง

สะดวก และ สถานที่ใหบ้ริการมีการจดัระเบียบที่เหมาะสมต่อการเขา้ถึง ( X̅ = 4.19, S.D. = 0.87) 
และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุด คือ บุคลากรตอบสนองต่อค าถามหรือความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว  

(X̅ = 4.17, S.D. = 0.89) 
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ตาราง 29  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช ดา้นคณุภาพของบคุลากรและการปฏิสมัพนัธ ์

ข้อที ่ คุณภาพของบุคลากรและการปฏิสัมพันธ ์ x ̅ S.D. ระดับ 
1 มีความเอาใจใสแ่ละใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูร้บับรกิาร 4.26 0.84 มาก 
2 บคุลากรมีความรูแ้ละความสามารถในเรื่องที่ใหบ้รกิาร 4.23 0.81 มาก 
3 มีจิตบรกิารและทศันคติที่ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.24 0.82 มาก 
4 สามารถสื่อสารไดอ้ย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย 4.25 0.80 มาก 
5 บคุลากรสามารถสรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูร้บับรกิารได ้ 4.30 0.81 มาก 
 รวม 4.26 0.75 มาก 

 
จากตาราง 29 พบว่า ระดับการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  

ดา้นคณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพันธโ์ดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.26, S.D. = 0.75) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คือ บุคลากรสามารถสรา้งความไวว้างใจใหก้บั

ผูร้บับริการได ้(X̅ = 4.30, S.D. = 0.81) รองลงมา คือ มีความเอาใจใส่และใหค้วามช่วยเหลือแก่

ผูร้บับริการ (X̅ = 4.26, S.D. = 0.84) ถัดมา สามารถสื่อสารไดอ้ย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย (X̅ = 4.25, 

S.D. = 0.80) มีจิตบริการและทัศนคติที่ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ (X̅ = 4.24, S.D. = 0.82) และขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย

นอ้ยที่สดุ คือ บคุลากรมีความรูแ้ละความสามารถในเรื่องที่ใหบ้รกิาร (X̅ = 4.24, S.D. = 0.82)  
ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหค์วามสัมพันธร์ะหว่างความสัมพันธร์ะหว่าง นวัตกรรม

การบริการ และภาวะผู้น าใฝ่บริการ กับการบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ส่วนที่ 1 ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหค์วามสมัพนัธค์วามสมัพนัธร์ะหว่างนวตักรรมการบริการ 

กับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชโดยรวม และรายดา้น ประกอบด้วย  
1) ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ 2) ดา้นกระบวนการ 3) ดา้นเทคโนโลยี 4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม และ  
5) ดา้นบคุลากร ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏดงัตาราง 30-31 
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ตาราง 30  แสดงค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์ของระดับความสมัพนัธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ 
กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยรวม 

นวัตกรรมการบริการ การบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
1. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 0.77** 
2. ดา้นกระบวนการ 0.78** 
3. ดา้นเทคโนโลยี 0.81** 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.83** 
5. ดา้นบคุลากร 0.85** 

โดยรวม 0.88** 

** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   

จากตาราง 30 พบว่า นวัตกรรมการบริการ กับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช มีความสมัพนัธโ์ดยรวมทางบวกอยู่ในระดบัสงู (r = 0.88**) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.01 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นบุคลากร มีความสมัพนัธก์บัการบริการท่ีเป็นเลิศ
ในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช สงูที่สดุ โดยมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกในระดบัสงู อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .01 (r = 0.85**) รองลงมา คือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นเทคโนโลยี ดา้นกระบวนการ 
และดา้นข้อมูลสารสนเทศ มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับสูงกับการบริการที่เป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช (r = 0.83**, r = 0.81**, r = 0.78**และ r = 0.77** ตามล าดับ) 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
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ตาราง 31  แสดงค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์ของระดับความสมัพนัธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ 
กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช จ าแนกรายดา้น 

นวตักรรมการบริการ 

การบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวทิยาลัยนวมินทราธิราช 
ความมุ่งม่ัน
ในการให้ 
บริการ 

ประสทิธิภาพ
ของการให้ 
บริการ 

การปรับปรุง
และพัฒนา
อย่างตอ่เน่ือง 

การตอบสนอง
และความสะดวก
ในการเข้าถึง

บริการ 

คุณภาพของ
บุคลากรและ 
การปฏิสัมพันธ ์

1. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ .69** .75** .75** .74** .72** 
2. ดา้นกระบวนการ .67** .76** .73** .75** .75** 
3. ดา้นเทคโนโลยี .69** .78** .77** .80** .78** 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม .74** .80** .79** .79** .78** 
5. ดา้นบคุลากร .75** .83** .81** .82** .82** 

** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   

จากตาราง 31 พบว่า เมื่อวิเคราะหค์วามสมัพันธร์ะดับความสมัพันธร์ะหว่างนวัตกรรม
การบรกิาร กบัการบรกิารที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช จ าแนกรายดา้น ผลปรากฎดงันี ้

1. นวตักรรมการบริการ ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ มีความสมัพนัธท์างบวกในระดับสูง
กบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 
และดา้นการปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง  ซึ่งมีค่าเท่ากนั (r = 0.75**) ดา้นการตอบสนองและ
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ ( r = 0.74**) รวมทั้ง และดา้นคุณภาพของบุคลากรและ
การปฏิสมัพนัธ ์ซึ่งมีค่าเท่ากนั (r = 0.72**) นอกจากนี ้นวตักรรมการบริการดา้นขอ้มลูสารสนเทศยังมี
ความสมัพนัธท์างบวกในระดับปานกลางกับความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ (r = 0.69**) โดยทัง้หมด 
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 

2. นวตักรรมการบริการดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธท์างบวกในระดับสูง
กบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 
(r = 0.76**) ดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ และดา้นคณุภาพของบุคลากร
และการปฏิสมัพนัธ ์ซึ่งมีค่าเท่ากนั (r = 0.75**)  รวมทัง้ดา้นการปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง 
(r = 0.73**) นอกจากนี ้นวตักรรมการบริการดา้นกระบวนการยงัมีความสมัพนัธท์างบวกในระดบั
ปานกลางกบัความมุ่งมั่นในการใหบ้รกิาร (r = 0.67**) โดยทัง้หมดมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
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3. นวตักรรมการบริการดา้นเทคโนโลยี มีความสมัพนัธท์างบวกในระดับสูงกับ
การบรกิารที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในดา้นการตอบสนองและความสะดวกใน
การเขา้ถึงบริการ (r = 0.80**) ดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ และดา้นคณุภาพของบุคลากรและ
การปฏิสัมพันธ์ (r = 0.78**) รวมทั้งดา้นการปรบัปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ( r = 0.77**) 
นอกจากนี ้นวตักรรมการบริการดา้นขอ้มลูสารสนเทศยงัมีความสมัพนัธท์างบวกในระดับปานกลาง
กบัความมุ่งมั่นในการใหบ้รกิาร (r = 0.69**) โดยทัง้หมดมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 

4. นวตักรรมการบรกิารดา้นสภาพแวดลอ้ม มีความสมัพนัธท์างบวกในระดับสงู
กบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 
(r = 0.80**) ดา้นการปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง และ ดา้นการตอบสนองและความสะดวก
ในการเขา้ถึงบริการ ซึ่งมีค่าเท่ากัน (r = 0.79**) ดา้นคุณภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ์ 
ซึ่งมีค่าเท่ากนั (r = 0.78**) และดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ (r = 0.74**) โดยทัง้หมดมีนยัส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั .01 

5. นวัตกรรมการบริการดา้นบุคลากร มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับสูงกับ
การบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 
(r = 0.83**) ด้านการตอบสนองและความสะดวกในการเข้าถึงบริการ และ ด้านคุณภาพของ
บุคลากรและการปฏิสัมพันธ์ ซึ่งมีค่าเท่ากัน ( r = 0.82**) ด้านการปรับปรุงและพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง (r = 0.81**) และดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ (r = 0.75**) โดยทัง้หมดมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั .01 

ส่วนที่ 2 ผูว้ิจัยไดว้ิเคราะหค์วามสมัพนัธค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาวะผูน้  าใฝ่บริการกับ
การบรกิารที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชโดยรวม และรายดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นการสรา้ง
ค่าใหช้มุชน และ 2) ดา้นเสรมิพลงัอ านาจ ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏดงัตาราง 32-33 

ตาราง 32  แสดงค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์ของระดับความสมัพนัธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ 
กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยรวม 

ภาวะผู้น าใฝ่บริการ การบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวทิยาลัยนวมินทราธิราช 
1. ดา้นการสรา้งค่าใหช้มุชน 0.83** 
2. ดา้นเสรมิพลงัอ านาจ 0.82** 

โดยรวม 0.85** 

** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   
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จากตาราง 32 พบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ กับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช มีความสมัพนัธโ์ดยรวมทางบวกอยู่ในระดบัสงู (r = 0.85**) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.01 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการสรา้งค่าใหช้มุชน มีความสมัพนัธก์บัการบริการ
ที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช สงูที่สดุ โดยมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกในระดบัสงู อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 (r = 0.83**) และ ดา้นเสริมพลงัอ านาจ มีความสมัพนัธท์างบวก
ในระดบัสงูกบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช (r = 0.82**) อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01  

ตาราง 33  แสดงค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์ของระดับความสมัพันธ์ระหว่างภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 
กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช จ าแนกรายดา้น 

ภาวะผู้น าใฝ่บริการ 

การบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวทิยาลัยนวมินทราธิราช 
ความมุ่งม่ัน
ในการให ้
บริการ 

ประสทิธิภาพ
ของการให้ 
บริการ 

การปรับปรุง
และพัฒนา
อย่างตอ่เน่ือง 

การตอบสนอง 
และความสะดวก
ในการเขา้ถึง

บริการ 

คุณภาพของ
บุคลากรและ 
การปฏิสัมพนัธ ์

1. ดา้นการสรา้งคา่ใหช้มุชน .83** .82** .79** .81** .75** 
2. ดา้นเสรมิพลงัอ านาจ .80** .82** .78** .80** .74** 

** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   

จากตาราง 33 พบว่า เมื่อวิเคราะหค์วามสมัพันธ์ระดับความสมัพนัธ์ระหว่างภาวะผูน้  า
ใฝ่บรกิาร กบัการบรกิารท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช จ าแนกรายดา้น ผลปรากฎดงันี ้

1. ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ดา้นการสรา้งค่าใหชุ้มชน มีความสมัพันธ์ทางบวกใน
ระดบัสงูกบัการบริการท่ีเป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ 
(r = 0.83**) ดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ (r = 0.82**) ดา้นการตอบสนองและความสะดวก
ในการเข ้าถึงบริการ (r = 0.81**) ดา้นการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ( r = 0.79**) 
และดา้นคณุภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์ซึ่งมีค่าเท่ากนั (r = 0.75**) โดยทัง้หมดมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 

2. ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ดา้นเสริมพลงัอ านาจ มีความสมัพันธ์ทางบวกในระดับสูง
กบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในดา้นประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร 
(r = 0.82**) ความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ และดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
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ซึ่งมีค่าเท่ากัน (r = 0.80**) ดา้นการปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง (r = 0.78**) และดา้นคุณภาพ
ของบุคลากรและการปฏิสัมพันธ์ ซึ่งมีค่าเท่ากัน ( r = 0.74**) โดยทั้งหมดมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดบั .01 

ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะหน์วัตกรรมการบริการ และภาวะผู้น าใฝ่บริการ ที่ส่งผล
การบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ผูว้ิจัยไดว้ิเคราะหน์วตักรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ สง่ผลการบรกิาร
ที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ดว้ยการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณูแบบวิธีการคดัเลือกเขา้ 
(Multiple Regression Analysis- Enter Method) ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏดงัตาราง 34 – 35 

ตาราง 34  ผลการวิเคราะหน์วตักรรมการบริการ ที่ส่งผลการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราช 

ตัวแปรพยากรณ ์ b SEb β t p-value 
นวตักรรมการบริการ 
1. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 0.185 0.052 0.179 3.546 < 0.01 
2. ดา้นกระบวนการ 0.030 0.055 0.031 0.55 0.583 
3. ดา้นเทคโนโลยี 0.153 0.06 0.154 2.573 0.011 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.137 0.055 0.149 2.474 0.014 
5. ดา้นบคุลากร 0.445 0.058 0.436 7.639 < 0.01 
R = .885  R2 = .783  F = 241.68 a =0.197  p-value = .000** 

** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   

จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบวิธีการคัดเลือกเขา้ (Enter 
Method) พบว่า โมเดลการวิเคราะหม์ีความเหมาะสม โดยตวัแปรอิสระทัง้ 5 ตวั สามารถร่วมกนั
อธิบายความแปรปรวนของการบริการที่เป็นเลิศไดร้อ้ยละ 78.3 (R² = .783) และโมเดลโดยรวมมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (F = 241.68, p-value < .001) เมื่อพิจารณาค่าสมัประสิทธิ์รายตัว 
พบว่า ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ (Beta = .179, p-value = < 0.001) ดา้นบุคลากร (Beta = .436, p-
value = < 0.001) ดา้นเทคโนโลยี (Beta = .154, p-value = 0.011) และดา้นสภาพแวดล้อม 
ดา้นเทคโนโลยี (Beta = .149, p-value = 0.014) สามารถพยากรณก์ารบริการที่เป็นเลิศไดอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ขณะที่ตวัแปรดา้นกระบวนการ ไม่สามารถพยากรณก์ารบริการที่เป็นเลิศไดอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
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ตาราง 35  ผลการวิเคราะหภ์าวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย  
นวมินทราธิราช 

ตัวแปรพยากรณ ์ b SEb β t p-value 
ภาวะผู้น าใฝ่บริการ 
1. ดา้นการสรา้งค่าใหช้มุชน 0.472 0.06 0.508 7.853 < 0.01 
2. ดา้นเสรมิพลงัอ านาจ 0.314 0.056 0.364 5.624 < 0.01 
R = .849 R2 = .721  F = 435.822 a =0.972  p-value = .000** 

** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   

ตาราง 35 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณูแบบวิธีการคดัเลือกเขา้ (Enter Method) 
พบว่า โมเดลการวิเคราะหม์ีความเหมาะสม โดยตัวแปรอิสระทัง้ 2 ตัว สามารถร่วมกันอธิบายความ
แปรปรวนของการบริการที่เป็นเลิศไดร้อ้ยละ 72.1 (R² = .721) และโมเดลโดยรวมมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .01 (F = 435.822, p-value < .001) เมื่อพิจารณาค่าสมัประสิทธิ์รายตวั พบว่า ดา้นการ
สรา้งค่าใหชุ้มชน (Beta = .508, p-value = < 0.001) และดา้นเสริมพลงัอ านาจ (Beta = .364, p-
value = < 0.001) สามารถพยากรณก์ารบรกิารท่ีเป็นเลิศไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยันีม้ีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาระดบัการใชน้วัตกรรมการบริการ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ 
และการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช รวมถึงศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างตัวแปร
เหล่านี ้และนวตักรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการที่ส่งต่อการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราช โดยการวิจัยไดต้ั้งสมติฐานว่านวัตกรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการมี
ความสมัพนัธก์บัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยทัง้สองปัจจยัส่งผลโดยตรง
ต่อการบรกิารท่ีเป็นเลิศของมหาวิทยาลยั  

การศึกษาใชป้ระชากรจ านวน 3,240 คน ประกอบดว้ยนักศึกษาระดับปริญญาตรีและ
อาจารยใ์นมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช กลุ่มตวัอย่างจ านวน 341 คน ไดม้าจากการสุ่มแบบแบ่ง
ชัน้โดยใชป้ระเภทผูร้บับริการเป็นชัน้ จากนัน้ก าหนดสดัส่วนของแต่ละชัน้และใชก้ารสุ่มอย่างง่าย
ตามสดัส่วนของคณะ/วิทยาลยั ขอบเขตของเนือ้หาการศึกษาครอบคลมุ 3 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ 
นวตักรรมการบริการ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ และการบริการที่เป็นเลิศ โดยมุ่งเนน้ศึกษาความเชื่อมโยง
และอิทธิพลระหว่างปัจจยัเหล่านีใ้นบริบทของมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงกลไก
การท างานที่น าไปสู่การบริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่ศึกษา การวิจัยเชิงปริมาณนีใ้ชต้ัวแปร
พยากรณ ์2 ตวั คือ นวตักรรมการบริการ (ประกอบดว้ย ขอ้มลูสารสนเทศ กระบวนการ เทคโนโลยี 
สภาพแวดลอ้ม และบุคลากร) และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ (ประกอบดว้ย การสรา้งคณุค่าใหชุ้มชนและ
การเสริมพลงัอ านาจ) ส่วนตวัแปรเกณฑคื์อการบริการที่เป็นเลิศซึ่งประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ 
ไดแ้ก่ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ ประสิทธิภาพของการให้บริการ การปรบัปรุงและพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง การตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิาร และคณุภาพของบุคลากรและ
การปฏิสมัพนัธ ์

การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยเริ่มจากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี บทความ 
และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับปัจจัยการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในสถาบนัอดุมศึกษา 
เพื่อน ามาวิเคราะหแ์ละก าหนดเป็นกรอบแนวคิดหลกัในการวิจยั จากนัน้น าขอ้มลูที่ไดม้าก าหนด
นิยามศพัทเ์ฉพาะและสรา้งแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยเสนอต่อ
อาจารยท์ี่ปรกึษาปริญญานิพนธเ์พื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของการใชภ้าษาและความครอบคลมุ
ตามขอบเขตการศกึษา หลงัจากปรบัปรุงตามค าแนะน าแลว้ จึงสง่ใหผู้เ้ชี่ยวชาญ 5 ท่านตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) โดยใชค่้าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงค ์(IOC) ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารยอมรบัที่ 0.50-1.00 จากนัน้ปรบัปรุงแบบสอบถามตาม
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ค าแนะน าของผูเ้ชี่ยวชาญ และน าไปทดลองใช ้(Try-out) กับกลุ่มที่มีลกัษณะคลา้ยคลึงกับกลุ่ม
ตัวอย่าง 30 คน เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชวิ้ธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ            
ครอนบาค (Cronbach's Alpha Coefficient) ซึ่งผลการวิเคราะหพ์บว่า นวตักรรมการบริการมีค่า
ความเชื่อมั่น .985 ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ .973 การใหบ้ริการที่เป็นเลิศ .986 และแบบสอบถามทัง้ฉบบั
มีค่าความเชื่อมั่น .992 ทัง้นีใ้นการการเก็บรวบรวมขอ้มลู ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มลูผ่านกระบวนการ
ที่เป็นระบบ โดยเริ่มจากการขอหนงัสือรบัรองจากบณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ส่งแบบสอบถามทางแบบฟอรม์อิเล็กทรอนิกส ์(Google Form) ติดตามการตอบแบบสอบถาม
อย่างต่อเนื่อง และตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณข์องขอ้มลูที่ไดร้บั ถัดหลงัจากไดร้บั
ขอ้มลูเป็นไปตามจ านวนกลุ่มตวัแลว้ การจดักระท าขอ้มลูเริ่มตน้ดว้ยการตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม การลงรหสัและใหค้ะแนนตามเกณฑ ์5 ระดบั และบนัทึกขอ้มลูในแฟ้มคอมพิวเตอร ์
การวิเคราะหข์อ้มลูใชส้ถิติพืน้ฐานส าหรบัอธิบายระดบัของแต่ละตัวแปร การวิเคราะหส์หสมัพนัธ์
แบบเพียรส์นัเพื่อศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างตัวแปร และการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคุณแบบ
วิธีการคดัเลือกเขา้เพื่อศกึษาผลกระทบของตวัแปรพยากรณต่์อตวัแปรเกณฑ ์  

สรุปผลการวิจัย 
จากผลการวิจยั นวตักรรมการบริการ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศ

มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช สรุปผลไดด้งันี ้
1. ระดบัการใชน้วตักรรมการบริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ผลการวิจยั พบว่า 

ระดบัการใชน้วตักรรมการบรกิารในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีการแสดงออกมากที่สุดคือดา้นบุคลากร รองลงมาคือดา้นเทคโนโลยี 
ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นที่มีการใชง้านนอ้ยที่สดุคือดา้นกระบวนการ 

2. ระดบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า 
ระดบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่าทุกดา้นอยู่ในระดับมาก โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูที่สุดคือดา้นการสรา้งคุณค่าให้ชุมชน 
รองลงมาคือดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ 

3. ระดับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ผลการวิจัย พบว่า 
ระดบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สดุคือดา้นคุณภาพของบุคลากรและการปฏิสมัพนัธ์  
รองลงมาคือดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ ดา้นการปรบัปรุงและพฒันา
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อย่างต่อเนื่อง ดา้นความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าที่สดุคือดา้นประสิทธิภาพ
ของการใหบ้รกิาร 

4. ความสมัพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการกับการบริการที่เป็นเลิศ ผลการวิจัย
แสดงใหเ้ห็นว่า นวตักรรมการบริการมีความสมัพันธเ์ชิงบวกกับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยั 
นวมินทราธิราชในระดับสูงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นบุคลากรมีความสมัพันธ์สงูที่สุด รองลงมาคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นเทคโนโลยี 
ดา้นกระบวนการ และดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ตามล าดบั 

5. ความสมัพนัธร์ะหว่างภาวะผูน้  าใฝ่บริการกบัการบริการที่เป็นเลิศ ผลการวิจัยพบว่า 
ภาวะผูน้  าใฝ่บรกิารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัการบรกิารที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช
ในระดบัสงูอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการสรา้ง
คณุค่าใหช้มุชนมีความสมัพนัธส์งูที่สดุ รองลงมาคือดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ 

6. ความสามารถในการพยากรณก์ารบริการที่เป็นเลิศ ผลการวิจัยแสดงใหเ้ห็นว่า 
องคป์ระกอบนวัตกรรมการบริการทั้ง 5 ดา้น สามารถร่วมกันพยากรณ์การบริการที่เป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเฉพาะด้านข้อมูล
สารสนเทศ ดา้นบคุลากร ดา้นเทคโนโลยี ดา้นสภาพแวดลอ้ม สามารถรว่มกนัพยากรณก์ารบริการ
ที่เป็นเลิศไดร้อ้ยละ 78.3 

7. ความสามารถในการพยากรณก์ารบริการที่เป็นเลิศ ผลการวิจัยแสดงใหเ้ห็นว่า
องค์ประกอบภาวะผู น้  า ใ ฝ่บร ิการสามารถ ร ่วมก ันพยากรณก์ารบร ิการที ่เป็น เล ิศใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราชไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเฉพาะ ดา้นการสรา้ง
คุณค่าในชุมชน ดา้นการเสริมพลงัอ านาจของภาวะผูน้  าใฝ่บริการ สามารถร่วมกันพยากรณ์การ
บรกิารท่ีเป็นเลิศไดร้อ้ยละ 72.1 

อภปิรายผล 
ผลศึกษาระดับการใช้นวัตกรรมการบริการ ภาวะผู้น าใฝ่บริการ และการบริการที่เป็น

เลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  
1. ผลการศึกษาระดับการใช้นวัตกรรมการบริการ พบว่า ระดบัการใชน้วตักรรม

การบริการของบุคลากรในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.18) 
ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าบุคลากรมีการน าแนวคิดหรือวิธีการใหม่ ๆ มาใช้เพื่อพัฒนาการให้บริการท่ี
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูร้บับริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและทนัสมยั ทัง้ในดา้นของ
กระบวนการ เทคโนโลยี และช่องทางการสื่อสาร ผลดังกล่าวแสดงใหเ้ห็นว่า มหาวิทยาลยัให้
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ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของบุคลากรในกระบวนการน านวัตกรรมมาใชเ้ป็นอันดับแรก 
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัในบริบทสถาบนัอดุมศึกษาในประเทศไทยพบว่า ความเป็นองคก์รนวตักรรม 
เกิดจากการที่มหาวิทยาลยัส่งเสริมบุคลากรใหม้ีส่วนร่วมในการพัฒนานวัตกรรม (สิริภักตร ์ศิริโท 
และคณะ, 2560) นอกจากนี ้ดา้นเทคโนโลยีที่มีค่าเฉลี่ยสูง แสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถของ
มหาวิทยาลยัในการน านวตักรรมทางเทคโนโลยีมาใชใ้นการพฒันาบรกิารใหท้นัสมยัและสอดคล้อง
กบับริบทของโลกยุคดิจิทัล ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Witell และคณะ (2016) ที่ระบุว่า นวตักรรม
บริการ (Service Innovation) มีองคป์ระกอบหลายมิติ เช่น เทคโนโลยี กระบวนการ ผลิตภณัฑ ์
และวิธีการใหบ้ริการใหม่ ๆ ที่ถูกน ามาใชจ้ริงในองคก์ารบริการ  เมื่อพิจารณาในบริบทของ 
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ซึ่งเป็นสถาบนัการศึกษาดา้นศาสตรเ์ขตเมืองในระดับอุดมศึกษา 
การที่บุคลากรมีระดบัการใชน้วตักรรมการบริการอยู่ในระดบัมาก ย่อมสะทอ้นถึงความตระหนกั
ในการพฒันากระบวนการบริการทัง้ในเชิงวิชาการและการบริหารจัดการใหท้ันต่อความเปลี่ยนแปลง
ของยุคดิจิทลั และสอดคลอ้งกับความคาดหวงัของนกัศึกษา บุคลากร และประชาชนผูร้บับริการ
ดา้นสขุภาพและการศกึษา 

2. ผลการศึกษาระดับภาวะผู้น าใฝ่บริการ พบว่า ระดบัภาวะผูน้  าใฝ่บริการของ
ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีองคป์ระกอบที่ไดค่้าเฉลี่ยสูงสุด
คือ ดา้นการสรา้งคณุค่าใหช้มุชน รองลงมาคือ ดา้นการเสรมิพลงัอ านาจ ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นว่าผูบ้ริหาร
ใหค้วามส าคญักบับทบาทของมหาวิทยาลยัในฐานะกลไกส าคญัในการสรา้งประโยชนต่์อสงัคมโดยรอบ 
รวมถึงการเปิดโอกาสใหบุ้คลากรภายในสามารถพัฒนาศักยภาพของตนเองไดอ้ย่างเต็มที่ 
ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Greenleaf (1977) ที่อธิบายว่า ผูน้  าใฝ่บริการ (Servant Leadership) 
มกัเริ่มตน้จากแรงขบัภายในเพื่อ “รบัใชผู้อ่ื้นก่อน” และพฒันาไปสู่การน าองคก์รในลกัษณะที่เนน้ 
“การสรา้งประโยชนแ์ก่ผูอ่ื้นเป็นหลกั” แนวคิดนีไ้ดร้บัการขยายความโดย Spears (1998) ซึ่งชีว้่า
หวัใจส าคญัของภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร คือ การสรา้งคณุค่าใหส้งัคม และ การเสรมิพลงัอ านาจใหแ้ก่ผู ้
ตาม เพื่อพัฒนาตนเองและมีส่วนร่วมในองคก์ารอย่างแทจ้ริง และผลการศึกษานีย้ังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Adda และคณะ (2020) ที่ศึกษาภาวะผูน้  าใฝ่บริการในมหาวิทยาลยั Tadulako 
ประเทศอินโดนีเซีย ซึ่งพบว่า แมร้ะดับภาวะผูน้  าใฝ่บริการโดยรวมจะอยู่ในระดับ “ปานกลาง” 
แต่กลับมีจุดแข็งเด่นชัดในสองดา้น คือ การสรา้งคุณค่าใหชุ้มชน และ การเสริมพลงัอ านาจ  
เช่นเดียวกนั แสดงใหเ้ห็นว่า สถาบนัอดุมศึกษาในภมูิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตต่้างตระหนักถึง
ภารกิจที่เชื่อมโยงกับการพัฒนาสงัคมและการส่งเสริมบุคลากรภายใน ผลการวิจัยจึงชีใ้หเ้ห็นว่า  
ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช มีแนวโนม้ที่จะปฏิบติัตนตามแนวทางภาวะผูน้  าใฝ่บริการอย่าง
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สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง โดยเนน้ที่การสรา้งคณุค่าใหก้บัสงัคมและการ
พฒันาศกัยภาพของบคุลากร ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัที่สง่เสรมิการพฒันาองคก์รในระยะยาว 

3. ผลการศึกษาระดับการให้บริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
พบว่า ระดับการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
แสดงใหเ้ห็นว่ามหาวิทยาลัยสามารถรกัษามาตรฐานการบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูร้บับริการได้ในภาพรวมอย่างเหมาะสม เมื่อพิจารณาแยกรายด้าน พบว่า ดา้นคุณภาพของ
บุคลากรและการปฏิสมัพนัธ ์มีค่าเฉลี่ยสงูที่สดุ สะทอ้นใหเ้ห็นว่า “บุคลากร” ถือเป็นหวัใจส าคัญที่สุด
ของการสรา้งบรกิารที่เป็นเลิศ เนื่องจากความรู ้ความสามารถ และทศันคติที่ดีของผูใ้หบ้ริการจะน าไปสู่
การสรา้งความพงึพอใจและความเชื่อมั่นของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Cina (1990) 
และ Dobni (2002) ที่อธิบายว่าความเป็นเลิศดา้นบริการเกิดจากบุคลากรที่สามารถตอบสนองได้
รวดเรว็และสรา้งคณุค่าเหนือความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ตลอดจนสนบัสนนุดว้ยงานของ พิสิทธิ์ 
พิพฒันโ์ภคากุล (2557, 2560) และสุภัสสรา วิภากูล (2561) ที่เนน้ว่าบริการที่เป็นเลิศหมายถึง
การมอบคณุภาพเหนือมาตรฐานจนผูร้บับริการเกิดความประทับใจและกลบัมาใชบ้ริการซ า้ ส  าหรบั
ดา้นการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสงูเป็นอนัดับสอง แสดงถึง
ความสามารถของมหาวิทยาลยัในการออกแบบกระบวนการที่เอือ้ต่อผูใ้ชบ้รกิารใหเ้ขา้ถึงไดง้่าย รวดเร็ว 
และมีความพรอ้มในการช่วยเหลืออย่างจริงใจ ตรงกับแนวคิดของ Johnston (2004) ที่มองว่า
ความเป็นเลิศดา้นบริการคือการ “ท าใหก้ารใชบ้ริการเป็นเรื่องง่าย (easy to do business with)” 
และยงัสอดคลอ้งกบังานของ Ariffin และคณะ (2022) ที่ชีว้่าเทคโนโลยีและระบบสนบัสนุนที่เหมาะสม 
มีบทบาทส าคัญต่อการเพิ่มความสะดวกในการใชบ้ริการของมหาวิทยาลยัในระยะยาว ในส่วนของ
การปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง ผลการวิจยัสะทอ้นใหเ้ห็นว่ามหาวิทยาลยัมีความพยายาม
ที่จะรกัษาและยกระดบัมาตรฐานการบริการอย่างสม ่าเสมอ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Chuwiruch 
และคณะ (2015) ที่อธิบายว่าความเป็นเลิศดา้นบริการเป็นกลยุทธท์ี่ตอ้งอาศัยการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังที่เพิ่มขึน้ของผูร้บับริการ ขณะที่ความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการ 
และประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ แมจ้ะมีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สดุเมื่อเทียบกับดา้นอ่ืน แต่ยงัคงอยู่ใน
ระดบัมาก สะทอ้นถึงเจตนารมณข์องมหาวิทยาลยัที่มุ่งใหบ้ริการอย่างมีคณุภาพ แมว้่ายงัมีความทา้
ทายในการเพิ่มประสิทธิภาพสงูสดุในการใชท้รพัยากรและระบบสนับสนุน ซึ่งตรงกบั Service Quality 
Effectiveness Model ของ Spechler (1988) ที่ชีว้่า ความเป็นเลิศดา้นบริการเกิดจากการบูรณาการ
ทัง้บคุลากร กระบวนการ และระบบสนบัสนนุเขา้ดว้ยกนัอย่างมีคณุภาพ 
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ผลการศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างนวัตกรรมการบริการ และภาวะผู้น าใฝ่บริการกับ
การบริการทีเ่ป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  

1. ผลการศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างนวัตกรรมการบริการกบัการบริการที่เป็นเลิศ
ในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช พบว่า นวัตกรรมการบริการทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูล
สารสนเทศ ดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นบุคลากร มีความสมัพันธ์
เชิงบวกกบัการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยมีค่าสหสมัพนัธอ์ยู่ในระดับ
ปานกลางถึงสูง (r = 0.67–0.85) และทุกดา้นมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แสดงใหเ้ห็นว่า 
การพฒันานวตักรรมบริการในแต่ละมิติสามารถมีส่วนส าคญัต่อการยกระดบัคุณภาพการบริการ
โดยรวมของมหาวิทยาลยัไดอ้ย่างมีนยัส าคญั ซึ่งอาจกลา่วไดว้่า การพฒันานวตักรรมการบริการใน
ทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นบุคลากร ดา้นเทคโนโลยี และดา้นสภาพแวดลอ้ม เป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วย
ยกระดบัการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ทัง้ในมิติของคณุภาพ ประสิทธิภาพ 
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า นวัตกรรมดา้นบุคลากร (Personnel Innovation) 
มีความสมัพนัธส์งูที่สดุกบัการบริการที่เป็นเลิศ รองลงมาคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment 
Innovation) และ ดา้นเทคโนโลยี (Technology Innovation) ซึ่งชีใ้หเ้ห็นว่า คนและเทคโนโลยี 
รวมทัง้สิ่งแวดลอ้มการบริการ เป็นกลไกหลกัในการยกระดบัคณุภาพบริการในสถาบนัอุดมศึกษา 
โดยเฉพาะการสรา้งประสบการณเ์ชิงบวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดของ Den 
Hertog และคณะ (2010) ที่อธิบายนวตักรรมการบริการในลกัษณะพหุมิติ (multidimensional) โดย
แต่ละดา้น เช่น บุคลากร กระบวนการ และเทคโนโลยี ต่างมีบทบาทเชื่อมโยงกนัในการสรา้งคณุค่าแก่
ผูใ้ชบ้ริการ อีกทัง้ยงัสนบัสนุนดว้ยแนวคิด dynamic capabilities ที่ชีว้่าการมีบุคลากรที่มีความรู ้
ความสามารถควบคู่กับการใชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสมจะท าใหบ้ริการเกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืน 
นอกจากนี ้ผลการศึกษาพบว่า นวตักรรมดา้นบุคลากรมีค่าสหสมัพนัธส์งูที่สดุกบัการบริการที่เป็นเลิศ 
สอดคลอ้งกับงานของ Yousapronpaiboon (2014) ที่ศึกษาคณุภาพการบริการในมหาวิทยาลัยไทย 
ซึ่งระบุว่า ดา้นบุคลากรและการปฏิสมัพนัธม์ีอิทธิพลส าคญัต่อการรบัรูคุ้ณภาพบริการของนักศึกษา 
ขณะเดียวกนั การที่มิติการตอบสนองและความสะดวกในการเขา้ถึงมีความสมัพนัธ์ เชิงบวกกบั
การบริการที่เป็นเลิศในหลายดา้น รวมถึงสอดคลอ้งกับการศึกษาของ Phonthanukitithaworn 
และคณะ (2022) ที่พบว่า การเขา้ถึงบริการอย่างสะดวกและการตอบสนองที่รวดเร็ว เป็นปัจจยั
ที่ช่วยเพิ่มความพึงพอใจและสรา้งความผูกพนัต่อสถาบนัของนกัศึกษาต่างชาติในมหาวิทยาลยัไทย 
และยังสอดคลอ้งกับการศึกษาของ Gürbüzer และ Acuner (2025) ที่พบว่า คุณภาพการบริการ
และนวตักรรมเทคโนโลยีมีความสมัพนัธเ์ชิงเสรมิซึ่งกนัและกนั และสง่ผลโดยตรงต่อความพงึพอใจของ
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ผูร้บับริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการวิจัยดา้นเทคโนโลยีที่มีความสมัพันธ์กับการตอบสนองและ
การเขา้ถึงบรกิาร ในระดบัสงู (r = 0.80) 

2. ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้น าใฝ่บริการ กับการบริการที่

เป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช พบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการโดยรวมมีความสมัพนัธเ์ชิง
บวกในระดบัสงูกบัการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช (r = 0.85, p-value < .001) 
สะทอ้นใหเ้ห็นว่าผูน้  าที่ยึดแนวคิด servant leadership มีบทบาทส าคญัต่อการยกระดบัการบรกิาร
และสรา้งความพึงพอใจแก่ผูร้บับริการอย่างเป็นรูปธรรม เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า การสรา้ง
คณุค่าใหชุ้มชน มีความสมัพนัธส์งูที่สดุกบัการบริการที่เป็นเลิศ รองลงมาคือ การเสริมพลงัอ านาจ 
แสดงใหเ้ห็นว่าการสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน มีความสมัพนัธส์งูที่สดุกบัการบริการที่เป็นเลิศ อาจกล่าว
ไดว้่า ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชใหค้วามส าคญักบับทบาทของสถาบนัในการเชื่อมโยงและ
ตอบแทนสงัคมภายนอก ผ่านการจัดการศึกษา การบริการวิชาการ และการบริการสาธารณสขุ
ท่ีเป็นประโยชนต์่อชุมชนโดยรอบ การสรา้งคุณค่าเช่นนีไ้ม่ไดเ้พียงแต่ช่วยยกระดับภาพลกัษณ์
ของมหาวิทยาลยั แต่ยงัส่งผลต่อการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการว่ามหาวิทยาลยัมีความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
(Social Responsibility) ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัที่หล่อหลอมคณุภาพบริการโดยรวมใหเ้ป็นที่ยอมรบั
และเชื่อมั่นในสายตาสาธารณะ ในขณะเดียวกัน ดา้นการเสริมพลงัอ านาจ ที่มีความสมัพันธ์ใน
ระดับสูงกับการบริการที่เป็นเลิศ ชีใ้หเ้ห็นว่าผูบ้ริหารที่เปิดโอกาสใหบุ้คลากรมีอิสระในการคิด  
ตดัสินใจ และริเริ่มนวตักรรมการบริการใหม่ ๆ ช่วยใหบุ้คลากรรูส้ึกมีคณุค่าและมีส่วนร่วมกบัองคก์ร 
ส่งผลใหเ้กิดแรงจูงใจภายใน ( Intrinsic Motivation) และความมุ่งมั่นในการท างานมากขึน้ 
เมื่อบุคลากรมีพลงัในการขับเคลื่อนงานบริการดว้ยตนเอง การบริการที่ส่งมอบย่อมมีคุณภาพสูงขึน้ 
ตอบสนองต่อความตอ้งการผูร้บับริการไดดี้ยิ่งขึน้ ดงันัน้ ภาวะผูน้  าใฝ่บริการจึงมีบทบาทส าคญัต่อ
การสรา้งการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยเฉพาะการสรา้งคณุค่าใหก้ับชุมชน
และการเสริมพลงัอ านาจ ซึ่งทัง้ 2 ดา้น ส่งผลเชิงบวกต่อคณุภาพการบริการ อีกทัง้กลไกดงักล่าว
สะทอ้นใหเ้ห็นว่าการรบัใชส้งัคมควบคู่กับการเปิดโอกาสใหบุ้คลากรมีอิสระในการตัดสินใจ ไม่เพียง
ช่วยยกระดับประสบการณ์ของผูร้บับริการ แต่ยังเสริมสรา้งความเขม้แข็งและความยั่งยืนให้แก่
องคก์รในระยะยาว 

ผลการศึกษานีส้อดคลอ้งกับแนวคิดของ Greenleaf (1977) และ Spears (1998) 
ที่ชีว้่า “การสรา้งคณุค่าชมุชน” และ “การเสรมิพลงัอ านาจ” เป็นองคป์ระกอบส าคญัของภาวะผูน้  า
ใฝ่บริการ ซึ่งน าไปสู่การพฒันาทัง้ผูต้ามและองคก์ร ขณะเดียวกนั แนวคิดของ Liden และคณะ (2008) 
ยงัอธิบายว่าภาวะผูน้  าใฝ่บริการช่วยเสริมสรา้งบรรยากาศการมีส่วนร่วมและการพฒันาที่ต่อเนื่อง 
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จึงเอือ้ต่อผลลพัธ์ดา้นการบริการที่เป็นเลิศ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับงานของ Ariffin และคณะ 
(2020, 2022) ที่ศึกษาภาวะผูน้  าและคุณภาพบริการในสถาบันอุดมศึกษา พบว่า ผูน้  าที่มีลกัษณะ 
ใฝ่บรกิารสามารถยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการจนผูใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงความแตกต่างอย่างชัดเจน 
และยังสนับสนุนมุมมองของ Dobni (2002) และ Asif และ Gouthier (2014) ที่เนน้ว่าความเป็นเลิศใน
การบริการจะเกิดขึน้ไดเ้มื่อองคก์รสามารถตอบสนองหรือเหนือกว่าความคาดหวงัของผูร้บับริการ 
ซึ่งตอ้งอาศัยผูน้  าที่พรอ้มจะรบัใชส้ังคมและใหอ้ านาจแก่บุคลากรภายในในการท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ผลการศึกษานวัตกรรมการบริการ และภาวะผู้น าใฝ่บริการ ทีส่่งผลต่อการบริการ
ทีเ่ป็นเลิศในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  

1. ผลการศึกษานวัตกรรมการบริการ ที่ส่งผลต่อ การบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยั          
นวมินทราธิราช พบว่า ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบ Enter Method แสดงใหเ้ห็นว่า 
โมเดลโดยรวมมีความเหมาะสม ตัวแปรนวัตกรรมการบริการทั้ง 5 ดา้นสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของการบรกิารที่เป็นเลิศได ้รอ้ยละ 78.3 (R² = 0.783) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
.01 ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นว่านวตักรรมการบริการถือเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยยกระดบัคณุภาพบริการใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นบุคลากร มีอิทธิพลสูงที่สุด แสดงใหเ้ห็นถึง
ความส าคญัของการพฒันาทกัษะ ความรู ้ทศันคติ และสมรรถนะของบุคลากรในการขบัเคลื่อน
คณุภาพบริการใหสู้่ความเป็นเลิศ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของเสถียร คามีศกัดิ์ (2563) ที่ยืนยนัว่า
บุคลากรสายสนบัสนุนในสถาบนัอุดมศึกษาเป็นหวัใจส าคญัของการสรา้งการบริการที่มีคุณภาพ 
รวมถึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของศรญัญา หนูนาค และชยุต ภวภานนัทก์ุล (2566) ที่ระบุว่า บุคลากร
เป็นด่านหนา้ในการสรา้งความประทับใจและภาพลกัษณข์ององคก์ร ส่วนดา้นขอ้มูลสารสนเทศ 
ดา้นเทคโนโลยี ถือเป็นตวัแปรที่ส่งผลอย่างมีนยัส าคัญต่อการบริการที่เป็นเลิศ ซึ่งอาจกล่าวไดว้่า 
การมีระบบสารสนเทศที่ครบถว้นและการใชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสมช่วยยกระดบัประสิทธิภาพ
การบริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมฤทยั น า้ทิพย ์(2557) และอณัณภ์ิศา ราร่องค า (2566) ที่กล่าวว่า
การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและนวตักรรมดา้นขอ้มลูเป็นปัจจยัที่สง่เสรมิคณุภาพการบริการ
และความพึงพอใจของผูร้บับริการ อีกทัง้ยังสอดคลอ้งกับแนวคิดของมนษิรดา ทองเกิด (2564) 
ที่เสนอว่าองคก์รยุคใหม่จ าเป็นตอ้งใชเ้ทคโนโลยีและขอ้มูลเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ในการสรา้ง
ความแตกต่างและความเป็นเลิศทางการบรกิาร และในดา้นสภาพแวดลอ้ม ก็มีอิทธิพลเชิงบวกที่มี
นยัส าคญัต่อการบรกิารท่ีเป็นเลิศ ซึ่งอาจกลา่วไดว้่าบรรยากาศที่เหมาะสม สิ่งอ านวยความสะดวก 
และสภาพแวดลอ้มที่ดีเอือ้ต่อการเขา้ถึงและสรา้งประสบการณเ์ชิงบวกแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้ง
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กับการศึกษาของสุภัสสรา วิภากูล (2561) ที่พบว่า สภาพแวดลอ้มในสถาบันอุดมศึกษามีบทบาท
ส าคญัต่อความพงึพอใจและการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร 

ในทางกลบักนั ดา้นกระบวนการ ไม่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ อาจตีความไดว้่ามหาวิทยาลยันวมินทราธิราชไดม้ีการก าหนดขัน้ตอนการด าเนินงานที่ เป็น
มาตรฐานและชดัเจนอยู่แลว้ จึงท าใหค้วามแตกต่างดา้นกระบวนการไม่ใช่ตวัแปรส าคญัที่สง่ผลต่อ
การรบัรูค้ณุภาพบริการเมื่อเทียบกับบุคลากร เทคโนโลยี หรือขอ้มลูสารสนเทศ ขอ้คน้พบนีส้อดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ Ciancio (2018) ที่ศกึษามหาวิทยาลยัในออสเตรเลียและพบว่า แมก้ารปรบัปรุง
กระบวนการจะมีความส าคญั แต่การรบัรูค้ณุภาพบริการของผูใ้ชย้งัขึน้อยู่กบัปัจจัยดา้นบุคลากร
และสภาพแวดลอ้มมากกว่า 

ดงันัน้ การบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราชขบัเคลื่อนโดยนวตักรรม
การบริการท่ีมุ่งเนน้ “คน-ขอ้มูล-เทคโนโลยี-สภาพแวดลอ้ม” โดยมีบุคลากรเป็นแกนหลกั การลงทุน
พฒันาในดา้นเหล่านีจ้ะช่วยเสริมสรา้งความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัและยกระดบัมาตรฐานการบริการ
ของมหาวิทยาลยัไดอ้ย่างยั่งยืน 

2. ผลการศึกษาภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบ Enter Method พบว่า โมเดลโดยรวมมี
ความเหมาะสม โดยตัวแปรภาวะผูน้  าใฝ่บริการทัง้สองดา้น ไดแ้ก่ การสรา้งคุณค่าใหชุ้มชน และ 
การเสริมพลงัอ านาจ สามารถอธิบายความแปรปรวนของการบริการที่เป็นเลิศไดถ้ึง รอ้ยละ 72.1 
(R² = 0.721) และมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นว่า
ภาวะผูน้  าใฝ่บรกิารเป็นกลไกหลกัที่หลอ่หลอมมาตรฐานการบริการของมหาวิทยาลยั 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า การสรา้งคณุค่าใหชุ้มชน มีอิทธิพลสงูที่สดุแสดงให้
เห็นว่า เมื่อผูบ้ริหารมหาวิทยาลัยเปิดกวา้งในการรบัฟังความคิดเห็น เขา้ใจความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร และใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาชุมชนทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร จะสง่ผลโดยตรง
ต่อการยกระดับคุณภาพการบริการไปสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของ Dul และคณะ 
(2024) ที่ท าการปริทัศนว์รรณกรรมเชิงระบบและสรุปว่าภาวะผูน้  าใฝ่บริการช่วยสรา้งวัฒนธรรม
องคก์รที่เอือ้อาทรและเนน้ประโยชนส์่วนรวม โดยเฉพาะในบริบทอดุมศึกษา รวมทัง้สอดคลอ้งกบั 
การศึกษาของ Li และคณะ (2021) ที่ชีว้่า Servant Leadership สามารถกระตุน้พฤติกรรมนวตักรรม
บริการผ่านการเรียนรูท้างสงัคม (Social Learning) โดยผูน้  าท าหนา้ที่เป็นตน้แบบใหบุ้คลากรน า
แนวทาง การรบัใชชุ้มชนไปประยุกตใ์ชจ้ริงในการพฒันาบริการ เช่นเดียวกบัดา้นการเสริมพลงัอ านาจ 
ที่มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัเช่นกนั ซึ่งอาจกล่าวไดว้่าการเปิดโอกาสใหบุ้คลากรมีอิสระใน
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การแสดงความคิดเห็น การมีส่วนร่วมในการวางแผนหรือก าหนดนโยบาย ตลอดจนการสนบัสนุนให้
ทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับริการมีบทบาทในกระบวนการพฒันางานบริการ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการ
ตอบสนอง ท าใหก้ารบริการมีความรวดเร็วและตรงตามความตอ้งการมากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ Qamar และ Soomro (2025) ที่พบว่า ภาวะผูน้  าใฝ่บริการมีความสมัพนัธเ์ชิงบวก
อย่างมีนยัส าคญักบัความเป็นเลิศดา้นการบริการ และยงัชีว้่าการเสริมพลงัอ านาจช่วยเพิ่มแรงจูงใจ
และความรบัผิดชอบในการปฏิบติังาน อีกทัง้ยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Ye และคณะ (2022) 
ที่ชีว้่าพฤติกรรมผูน้  าที่มอบอ านาจแก่บุคลากร (Empowering Behavior) ท าใหพ้นักงานเกิด
ความรบัผิดชอบและการมีส่วนร่วมสงูขึน้ ส่งผลใหก้ารบริการมีคุณภาพมากขึน้ ส่วนในภาพรวมนัน้ 
ผลการศึกษาครัง้นีส้อดคลอ้งกับแนวคิด Servant Leadership ของ Eva และคณะ (2019) ที่ระบุว่า 
องคป์ระกอบส าคัญ ไดแ้ก่ การสรา้งคุณค่าใหก้ับชุมชน (Creating Value for Community) และ 
การเสรมิพลงัอ านาจแก่ผูอ่ื้น (Empowering Others) ซึ่งทัง้สองดา้นนีถื้อเป็นกลไกหลกัที่เชื่อมโยงภาวะ
ผูน้  าใฝ่บริการเขา้กับการบรรลุผลลพัธ์ดา้นคุณภาพและความเป็นเลิศทางการบริการขององคก์ร
การศกึษา 

ดงันัน้ ผลการศกึษาจึงยืนยนัไดว้่า ภาวะผูน้  าใฝ่บรกิาร โดยเฉพาะการสรา้งคณุค่าให้
ชุมชนและการเสริมพลงัอ านาจ เป็นตัวแปรส าคัญที่หล่อหลอมคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศใน
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ผูน้  าที่เนน้การรบัใชแ้ละการพฒันาผูอ่ื้น ไม่เพียงสรา้งบรรยากาศที่
เกือ้หนนุต่อบคุลากร แต่ยงัยกระดบัความพงึพอใจและความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างยั่งยืน 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
1. การพฒันาศกัยภาพบุคลากรใหเ้ป็นก าลงัหลกัของการบริการ เนื่องจากผลวิจยั พบว่า 

ดา้นบุคลากร มีอิทธิพลสงูสดุต่อการบริการที่เป็นเลิศ มหาวิทยาลยัควรส่งเสริมการพฒันาทักษะ 
ความรู ้และทัศนคติของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ทั้งในดา้นการใหบ้ริการเชิงวิชาชีพ การสื่อสาร
เชิงสรา้งสรรค ์และการบริหารจดัการงานบริการ เพื่อยกระดบัคณุภาพการปฏิสมัพนัธก์บัผูร้บับริการ
และสรา้งความพงึพอใจสงูสดุ 

2. การน าเทคโนโลยีและขอ้มลูสารสนเทศมาเป็นเครื่องมือหลกัในการพฒันาการบรกิาร 
ผลการศกึษาแสดงใหเ้ห็นว่านวตักรรมดา้นเทคโนโลยีและขอ้มลูสารสนเทศมีความสมัพนัธเ์ชิงบวก
กบัการบริการที่เป็นเลิศ ดงันัน้มหาวิทยาลยัควรลงทุนและพฒันาระบบสารสนเทศที่ทนัสมัย เช่น 
ระบบบริการออนไลน ์แอปพลิเคชนัการใหข้อ้มลู และการจดัเก็บขอ้มลูผูร้บับริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อเพิ่มความสะดวก ความรวดเรว็ และลดขอ้ผิดพลาดในการบรกิาร 
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3. การสรา้งคณุค่าใหก้บัชมุชนผ่านบทบาทเชิงสงัคมของมหาวิทยาลยั จากผลการศึกษา 
ภาวะผูน้  าใฝ่บริการในดา้นการสรา้งคุณค่าใหชุ้มชน มีอิทธิพลสงูสุดต่อคุณภาพการบริการ ผูบ้ริหาร
ควรบูรณาการพันธกิจดา้นวิชาการและการบริการวิชาการแก่สงัคมเขา้กบัการบริหารงาน เพื่อให้
มหาวิทยาลยัเป็นศนูยก์ลางการเรียนรูแ้ละพฒันาคณุภาพชีวิตของชุมชนโดยรอบ อนัจะช่วยยกระดบั
ภาพลกัษณแ์ละความไวว้างใจต่อองคก์ร 

4. การเสริมพลังอ านาจแก่บุคลากรและผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจากดา้นการเสริมพลังอ านาจ            
มีความส าคญัต่อการบริการที่เป็นเลิศ มหาวิทยาลยัควรจดัระบบการท างานที่เปิดโอกาสให้บุคลากร
มีอิสระในการแสดงความคิดเห็นและการตดัสินใจ ตลอดจนเปิดพืน้ที่ใหผู้ใ้ชบ้ริการ เช่น นกัศึกษา 
และประชาชนทั่วไป มีส่วนร่วมในการสะทอ้นความคิดเห็นหรือร่วมออกแบบกระบวนการบริการ 
สิ่งนีจ้ะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและสรา้งนวตักรรมบรกิารใหม่ ๆ ที่ตรงต่อความตอ้งการ 

5. การจัดสภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวกที่เอือ้ต่อการบริการคุณภาพ  
ผลการศึกษาพบว่าสภาพแวดลอ้มที่ดีมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดังนั้น
มหาวิทยาลยัควรปรบัปรุงโครงสรา้งพืน้ฐาน เช่น อาคารสถานที่ หอ้งบริการ และพืน้ที่อ  านวยความสะดวก 
ใหม้ีความสะอาด ปลอดภยั เขา้ถึงง่าย และรองรบัการใชง้านที่หลากหลาย เพื่อสรา้งประสบการณ์
การบรกิารท่ีดีและยั่งยืน 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การขยายกลุ่มตัวอย่างไปยังสถาบนัอุดมศึกษาอ่ืน เนื่องจากงานวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษา

เฉพาะมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ซึ่งอาจท าใหผ้ลการวิจยัสะทอ้นเพียงบริบทเฉพาะ หากการวิจัย
ในอนาคตสามารถขยายกลุม่ตวัอย่างไปยงัมหาวิทยาลยัของรฐัและเอกชนในพืน้ที่อ่ืน ๆ จะช่วยให้
สามารถเปรียบเทียบและสรุปผลไดอ้ย่างครอบคลมุมากขึน้ 

2. การวิจัยครัง้นีใ้ชแ้บบสอบถามเชิงปริมาณเป็นหลัก การศึกษาในอนาคตอาจ ใช้
การสมัภาษณเ์ชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ร่วมดว้ย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียว 
กบัประสบการณก์ารรบับริการ มมุมองของผูใ้ชบ้ริการ และกลยุทธก์ารบริหารจดัการที่แทจ้ริงของ
ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยั 

3. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนที่อาจมีอิทธิพลต่อการบริการที่เป็นเลิศ เช่น วัฒนธรรมองคก์าร 
ความผูกพันของบุคลากร หรือแรงจูงใจในการท างาน การบูรณาการ  ซึ่งหากใชต้ัวแปรเหล่านี ้
ในการศกึษาอนาคตจะช่วยใหเ้ขา้ใจปัจจยัที่สง่ผลต่อการบรกิารที่เป็นเลิศไดร้อบดา้นมากขึน้ 
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4. ควรวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงกลุ่มย่อย (sub-group analysis) หรือใช้การวิเคราะห์
เปรียบเทียบระหว่างกลุ่ม เช่น บุคลากรสายวิชาการกับสายสนับสนุน หรือเปรียบเทียบตามอายุ 
ประสบการณก์ารท างาน และต าแหน่ง เพื่อดูความแตกต่างของการรบัรูแ้ละปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การบรกิารท่ีเป็นเลิศ ซึ่งจะช่วยใหไ้ดข้อ้มลูที่ละเอียดและมีประโยชนต่์อการวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
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ผลการประเมินค่าดัชนีวัดความสอดคล้องของเคร่ืองมือวิจัย (IOC) 
นวัตกรรมการบริการ ภาวะผู้น าใฝ่บริการ ทีส่่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ 

ในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

  เกณฑก์ารพิจารณาขอ้ค าถามในแต่ละขอ้ว่ามีความเหมาะสม ไม่ขดัจรยิธรรม 
และสอดคลอ้งกบันิยามศพัทเ์ฉพาะของตวัแปรหรือไม่ ดงันี ้
    +1 แทน ขอ้ค าถามสอดคลอ้ง 
    0 แทน ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามสอดคลอ้ง 
    -1 แทน ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้ง 
การใช้นวัตกรรมการบริการทีส่่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

 

นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

1. ด้านข้อมูลสารสนเทศ (Information Innovation) 
มหาวทิยาลยัมกีารพฒันา
ระบบขอ้มลูและสารสนเทศ 
ที่จ  าเป็นส าหรบัการให ้
บรกิารภายในมหาวิทยาลยั 
เพื่อช่วยสนบัสนนุ 
การตดัสินใจและ 
การด าเนินงานในรูปแบบ 
ที่มีประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั ซึง่มุง่เนน้การสรา้ง 
ระบบขอ้มลูที่สามารถ
ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ
ของผูร้บั บรกิารไดอ้ย่าง
ครบถว้นและรวดเรว็ 

1 ระบบสารสนเทศของ
มหาวิทยาลยัสามารถให้
ขอ้มลูที่ถกูตอ้งและทนัเวลา 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 ท่านสามารถเขา้ถงึขอ้มลู
ที่เก่ียวขอ้งกบัการศกึษา
และบรกิารทางการศกึษา
ต่าง ๆ  ไดอ้ย่างสะดวก 

+1 +1 +1 +1 -1 0.6 ใชไ้ด ้

3 ระบบฐานขอ้มลูสนบัสนนุ
การตดัสินใจของท่านได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุง
ระบบสารสนเทศให้
ทนัสมยัอยู่เสมอ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2. ด้านกระบวนการ (Process Innovation) 
มหาวทิยาลยัมกีารพฒันา
และปรบัปรุงกระบวนการ
ในการใหบ้รกิารทาง
การศกึษาภายใน
มหาวิทยาลยัใหม้ ี

5 มหาวิทยาลยัมีการลด
ขัน้ตอนท่ีซบัซอ้นใน 
การใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 0 0.8 ใชไ้ด ้

6 กระบวนการใหบ้รกิารมี
ความรวดเรว็และเป็นระบบ 

+1 +1 +1 +1 0 0.8 ใชไ้ด ้
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นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

ประสิทธิภาพและ
เหมาะสมกบัการ
เปล่ียนแปลงของ
ผูร้บับรกิาร โดยเนน้การ
ยกระดบัขัน้ตอนและ
วิธีการด าเนินการท่ีช่วย
ลดขัน้ตอนท่ีซบัซอ้นและ
เพิ่มความสะดวกสบาย
ในการใหบ้รกิาร 

7 มีช่องทางส าหรบัการ
เสนอแนะหรือแจง้ปัญหา
เก่ียวกบักระบวนการ
บรกิาร 

+1 +1 +1 +1 0 0.8 ใชไ้ด ้

8 มหาวิทยาลยัมีคู่มือหรือ
แนวทางปฏิบตัิที่ชดัเจนใน
การใหบ้รกิาร 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้

3. ด้านเทคโนโลยี (Technology Innovation) 
มหาวิทยาลยัมีการการ
น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มา
ประยกุตใ์ชใ้นการพฒันา
บรกิารของมหาวิทยาลยั 
เพื่อเพิม่ความสะดวกสบาย
และความรวดเรว็ใน 
การใหบ้รกิาร รวมถึงการใช้
เทคโนโลยีในการสรา้ง
ช่องทางใหม่ ๆ ที่สามารถ
รองรบัผูใ้ชบ้รกิารได้
หลากหลายรูปแบบ 

9 มหาวิทยาลยัมีการน า
เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้
ในการใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

10 การใชเ้ทคโนโลยีชว่ยให้
การรบับรกิารสะดวกและ
รวดเรว็ขึน้ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

11 เทคโนโลยีที่ใชใ้น
มหาวิทยาลยัมีความ
เสถียรและใชง้านงา่ย 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้

12 มีการส่ือสารผ่านช่องทาง
เทคโนโลยีที่หลากหลาย 
เช่น Line, Email, เวบ็ไซต ์

+1 +1 -1 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

4. ด้านสภาพแวดล้อม (Environment Innovation) 
มหาวทิยาลยัมกีารพฒันา
ปัจจยัแวดลอ้มที่ส่งเสรมิ
การใหบ้รกิารภายใน
มหาวิทยาลยั ทัง้ 

13 มหาวิทยาลยัมีการออกแบบ
พืน้ท่ีใหบ้รกิารท่ีเอือ้ต่อ
การใชง้านของผูใ้ชบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ในดา้นกายภาพ เช่น  
การออกแบบสถานท่ีให้
เหมาะสม และการบรหิาร 

14 บรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม
ในจดุใหบ้รกิารมี 
ความสะอาดและปลอดภยั 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

จดัการสภาพแวดลอ้ม
ภายในท่ีเอือ้ต่อการให ้
บรกิารท่ีดีและมี
ประสิทธิภาพ 

15 การจดัการพืน้ท่ีใหบ้รกิาร
ค านึงถึงความสะดวกของ
ผูร้บับรกิาร 

+1 +1 -1 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

16 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุง
สภาพแวดลอ้มใหส้อดคลอ้ง
กบัการเปล่ียนแปลงของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

+1 +1 -1 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

17 สถานท่ีใหบ้รกิารมีป้าย
แสดงขัน้ตอนหรือ
ค าแนะน าอยา่งชดัเจน 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้

5. ด้านบคุลากร (Personnel Innovation) 
มหาวิทยาลยัมีการพฒันา
ศกัยภาพและทกัษะของ
บคุลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้รกิารภายใน
มหาวิทยาลยั โดยเนน้
การพฒันาใหบ้คุลากรมี
สมรรถนะท่ีสงูขึน้ทัง้ใน
ดา้นความรู ้ความสามารถ 
และทกัษะที่จ าเป็น เพื่อให้
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บั บรกิาร
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ซึ่งนวตักรรมดา้นบคุลากร
นีจ้ะช่วยส่งเสรมิการ
บรกิารท่ีเป็นเลิศและ
สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิารมากยิ่งขึน้ 

18 บคุลากรของ
มหาวิทยาลยัมีความรู ้
และทกัษะในการใช้
เครื่องมือดิจิทลัในการ
ใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

19 มหาวิทยาลยัส่งเสรมิและ
อบรมบคุลากรใหม้ีความ
พรอ้มต่อการ
เปล่ียนแปลง 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

20 บคุลากรสามารถปรบัตวั
ต่อระบบบรกิารใหม่ ๆ ได้
อย่างรวดเรว็ 

+1 +1 -1 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

21 บคุลากรแสดงออกถงึ
ความใส่ใจและรบัฟัง
ความคิดเห็นของทา่น 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

22 บคุลากรมีส่วนรว่มในการ
พฒันานวตักรรมที่
เก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้รกิาร 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้
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ภาวะผู้น าใฝ่บริการที่ส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

1. การสร้างคุณค่าให้ชุมชน (Community Value Creation) 
ความสามารถของ
ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยั
ในการส่งเสรมิ 

1 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัมี
ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของบคุลากรและผูใ้ชบ้รกิาร
ภายในองคก์ร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

บรกิารท่ีเป็นประโยชน์
และตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารอย่างแทจ้รงิ 

2 ผูบ้รหิารมหาวทิยาลยัส่งเสรมิ
กิจกรรมหรือโครงการท่ีช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ในองคก์ร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัมี
วิสยัทศันใ์นการพฒันาการ
ใหบ้รกิารท่ีตอบโจทย ์
ความตอ้งการของคนใน
องคก์ร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยั
สามารถสรา้งแรงบนัดาลใจ
ใหบ้คุลากรรว่มกนั
ขบัเคล่ือนเปา้หมายของ
องคก์ร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัให้
ความส าคญักบัความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารภายใน
องคก์รเป็นล าดบัแรก 
 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

6 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยั
เปิดรบัฟังความคิดเห็นของ
บคุลากรหรือหน่วยงานอื่น 
เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารใน
องคก์ร 
 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้



 

174 

 

นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

2. การเสริมพลังอ านาจ (Empowerment) 
ผูน้  าเปิดโอกาสใหผู้ใ้ช ้
บรกิารมีส่วนรว่มใน 
การแสดงความคิดเห็น 
การตดัสินใจ หรือ 
การรว่มพฒันาการ
บรกิาร รวมถงึการรบัรู ้
ว่าความเห็นของตนมี
คณุค่าและไดร้บัการ
ตอบสนอง 

7 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยั 
เปิดโอกาสใหท้่านแสดง
ความคิดเห็นเก่ียวกบับรกิาร
ของมหาวิทยาลยั 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

8 ท่านมีโอกาสมีบทบาทใน
การตดัสินใจหรือรว่มพฒันา
งานบรกิารของมหาวิทยาลยั 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

9 มหาวทิยาลยัใหค้วามส าคญั
กบัเสียงของท่านใน 
การวางแผนหรือก าหนด
นโยบาย 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้

10 ท่านรูส้กึว่าเสียงของตนเอง
มีคณุคา่และไดร้บัการรบัฟัง
อย่างแทจ้รงิ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 
การบริการทีเ่ป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

1.ความมุ่งม่ันในการให้บริการ (Commitment to Service Excellence) 
มหาวิทยาลยัมีการ
ด าเนินการมุง่มั่นใน 
การใหบ้รกิาร แสดงออกถงึ
ความตัง้ใจในการมอบบรกิาร
ที่เป็นเลิศ ผ่านนโยบาย 
วิสยัทศัน ์และเปา้หมายที่
ชดัเจน รวมถงึมีบรกิารท่ี
สอดคลอ้งและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช ้
บรกิารอย่างเหมาะสม 

1 มหาวิทยาลยัมีวิสยัทศันแ์ละ
พนัธกจิที่ชดัเจนเก่ียวกบั 
การใหบ้รกิารท่ีเป็นเลิศ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 หน่วยงานมีการก าหนด
เป้าหมายการใหบ้รกิารท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 มหาวิทยาลยัมีการส่ือสาร
เป้าหมายการบรกิารให้
บคุลากรรบัทราบอยา่งทั่วถงึ 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้
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นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

 

4 มหาวิทยาลยัมีนโยบายหรือ
แผนพฒันาคณุภาพการ
ใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 มหาวทิยาลยัใหค้วามส าคญั
และสนบัสนนุการใหบ้รกิาร
ที่มีคณุภาพ 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 ใชไ้ด ้

6 มหาวทิยาลยัมกีารแสดงออก
ถึงความตัง้ใจจรงิในการมอบ
บรกิารท่ีดีแก่ผูร้บับรกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2.ประสิทธิภาพของการให้บรกิาร (Service Efficiency) 
มหาวิทยาลยัมีการ
ด าเนินการจดัระบบการ
ใหบ้รกิารที่มีประสิทธิภาพ 
โดยบรหิารจดัการปัญหา
และขอ้รอ้งเรียนอย่าง
เหมาะสม พรอ้มจดัสรร
ทรพัยากรที่จ  าเป็นส าหรบั
การใหบ้รกิารอยา่งมี
คณุภาพและเพียงพอ  
ทัง้ในดา้นบคุลากรที่มี
ความรูค้วามสามารถ 
งบประมาณ เทคโนโลยี 
อปุกรณ ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกตา่ง ๆ 

7 ปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารไดร้บั
การแกไ้ขอยา่งรวดเรว็และ
เหมาะสม 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

8 หน่วยงานใหบ้รกิารตาม
ขัน้ตอนท่ีก าหนดไวอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

9 หน่วยงานสามารถใหบ้รกิาร
ไดอ้ย่างรวดเรว็และตรงต่อเวลา 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

10 มีระบบบรหิารจดัการขอ้
รอ้งเรียนท่ีชดัเจนและมี
ประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

11 มีการจดัสรรทรพัยากรอย่าง
เพียงพอในการใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

12 บคุลากรมีความรูค้วามสามารถ
ในการให ้บรกิารอยา่งเหมาะสม 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

13 มีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อ
สนบัสนนุประสิทธิภาพของ
การใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

14 ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ
และเหมาะสมต่อการใชง้าน
ของผูร้บับรกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

3. การปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement and Development) 
มหาวิทยาลยัมีการ
ด าเนินการจดับรกิารท่ี
เขา้ถงึไดง้า่ย สะดวก มี
ช่องทางการใหบ้รกิารท่ี
หลากหลาย และมกีาร
ประสานงานระหว่าง
หน่วยงานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดย
ค านึงถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารเป็น
ศนูยก์ลาง 

15 หน่วยงานมีการประเมินผล
การใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

16 หน่วยงานมีการน าผล 
การประเมินมาใชใ้น 
การปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

17 หน่วยงานมีการเรียนรูจ้าก
ขอ้ผิดพลาดหรือปัญหาเพื่อ
น าไปสู่การพฒันา 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

18 หน่วยงานมกีารน าเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ  มาใชใ้นการใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

19 หน่วยงานมีการน าแนว
ปฏิบตัิที่ดีมาปรบัใชใ้น
กระบวนการใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

20 ระบบและกระบวนการให ้
บรกิารมีความทนัสมยัและ 
มีมาตรฐานท่ีเป็นเลิศ 

-1 +1 +1 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

4. การตอบสนองและความสะดวกในการเข้าถึงบริการ (Responsiveness and Accessibility of 
Services) 
มหาวิทยาลยัมีการ
ด าเนินการจดับรกิารท่ี
เขา้ถงึไดง้า่ย สะดวก มี
ช่องทางการใหบ้รกิารท่ี 
หลากหลาย และมกีาร
ประสานงานระหว่าง
หน่วยงานอยา่งม ี
ประสิทธิภาพ โดยค านงึถงึ
ความตอ้งการของผูใ้ช ้
บรกิารเป็นศนูยก์ลาง 

21 หน่วยงานมีช่องทางการให ้
บรกิารท่ีหลากหลายและ
เหมาะสม 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

22 บคุลากรตอบสนองต่อค าถาม
หรือความตอ้งการไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

23 มีระบบแจง้ขอ้มลูข่าวสารท่ี
ครบถว้นและทนัเวลา 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

24 สามารถติดต่อประสานงาน
ระหว่างหน่วยงานไดอ้ย่าง
สะดวก 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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นิยามศัพท ์ ข้อ ข้อค าถาม 
ความคดิเหน็ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

คน
ที ่1 

คน
ที ่2 

คน
ที ่3 

คน
ที ่4 

คน
ที ่5 

 

25 สถานท่ีใหบ้รกิารมีการจดั
ระเบียบที่เหมาะสมตอ่ 
การเขา้ถงึ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

26 บคุลากรใหบ้รกิารดว้ย
ความสภุาพและเป็นมติร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5. คุณภาพของบคุลากรและการปฏิสัมพันธ ์(Staff Quality and Interaction) 
มหาวิทยาลยัมีบคุลากรที่
ใหบ้รกิารในมหาวิทยาลยั 
ที่ทศันคติที่ดตี่อการ
ใหบ้รกิาร มคีวามเป็นมิตร 
สภุาพ เอาใจใส่ และมีจติ
บรกิาร (Service Mind) 
สามารถสรา้งความ
ประทบัใจและความพึง
พอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

27 บคุลากรมีความรูแ้ละ
ความสามารถในเรื่องที่ให ้
บรกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

28 มีจิตบรกิารและทศันคติที่ดี
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

29 สามารถส่ือสารไดอ้ย่าง
ชดัเจนและเขา้ใจงา่ย 

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

30 บคุลากรสามารถสรา้งความ
ไวว้างใจใหก้บัผูร้บับรกิารได ้

+1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 
ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................................................. ...
............................................................................................................................. ................................... 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
การวิจัยเร่ือง นวัตกรรมการบริการ ภาวะผู้น าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ 

ในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ค าชีแ้จง 

1. แบบสอบถามฉบับนีม้ีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาระดับการใชน้วัตกรรมการบริการ 
ภาวะผูน้  าใฝ่บริการ และการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างนวัตกรรมการบริการและภาวะผูน้  าใฝ่บริการ กับการบริการที่เป็นเลิศในมหาวิทยาลัย 
นวมินทราธิราช และเพื่อศึกษานวตักรรมการบริการ และภาวะผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่
เป็นเลิศในมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

2. ผู้ตอบแบบสอบถามฉบับนี ้ ได้แก่  อาจารย์ และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

3. แบบสอบถามเพื่อการวิจยัฉบบันี ้มีจ  านวน 4 ตอน ดงันี ้
ตอนที่  1 ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ 

(Checklist) ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั คณะ/วิทยาลยัที่สงักดั และความถ่ีในการใชบ้รกิาร 
ตอนที่  2 การใช้นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการบริการที่ เป็นเลิศมหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราช ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
(Rating Scale) 

ตอนที่ 3 ภาวะผูน้  าใฝ่บริการที่สง่ผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) 

ตอนที่ 4 การบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจัยในครัง้นี ้ผูว้ิจัยมุ่งศึกษานวัตกรรมการบริการ ภาวะ
ผูน้  าใฝ่บริการ ที่ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช โดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู ผูว้ิจยัจะน ามาใชใ้นการวิเคราะหผ์ลในภาพรวมเท่านัน้ ไม่มีการเปิดเผยเป็นรายบคุคล จึงไม่
มีผลกระทบต่อตวัผูต้อบแบบสอบถาม หรือสถานศกึษาที่ผูต้อบแบบสอบถามสงักดัอยู่แต่ประการใด 
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ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดร้บัความอนเุคราะหแ์ละความรว่มมือจากท่านเป็นอย่างดี 
ขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงูมา ณ โอกาสนี ้

 
 
 
ขอแสดงความนบัถือ 

นางสาวพชัราพรรณ  ระมั่ง 
นิสิตหลกัสตูรการศึกษามหาบณัฑิต 

สาขาวิชาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

  

โปรดใหข้อ้มลูตรงกบัสภาพความเป็นจรงิตามความคิดเห็นของท่าน ขอ้มลูที่ไดร้บัจาก
ท่านจักเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในเชิงวิชาการและการพัฒนาการบริหารการศึกษาให้เกิด
ประสิทธิภาพต่อไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

การวิจัยเร่ือง นวัตกรรมการบริการ ภาวะผู้น าใฝ่บริการ ทีส่่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศ 
ในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ตอนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง : ใหท้่านตอบค าถามลงในช่องว่าง และท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง  ของแต่ละขอ้
ค าถามที่ตรงกบัท่านเพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ  
  ชาย     หญิง   lqbtq 
2. ประเภทผูใ้ชบ้รกิาร 
  อาจารย ์    นกัศึกษา   
3. คณะ/วิทยาลยัที่สงักดั 
  คณะแพทยศาสตรว์ชิรพยาบาล    คณะพยาบาลศาสตรเ์กือ้
การุณย ์
  วิทยาลยัพฒันามหานคร     วิทยาลยัพฒันาชมุชน
เมือง 
  คณะวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสขุภาพ 
4. ความถ่ีในการใชบ้รกิาร 
  นอ้ยกว่า 1 ครัง้/เดือน 
  1-2 ครัง้/เดือน 
  มากกว่า 3 ครัง้/เดือน 
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ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้นวัตกรรมการบริการทีส่่งผลต่อการบริการที่
เป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีม้ีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) 
    โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปนีท้ีละขอ้ และท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบั
แบบสอบถามการใชน้วตักรรมการบริการท่ีสง่ผลต่อการบรกิารท่ีเป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิ
ราชที่ตรงกบัความเป็นจรงิมากท่ีสดุ โดยเกณฑใ์นการเลือกค าตอบมีดงันี ้ 
   5 หมายถึง ระดบัการปฏิบติัอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
   4 หมายถึง ระดบัการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก 
   3 หมายถึง ระดบัการปฏิบติัอยู่ในระดบัปานกลาง 
   2 หมายถึง ระดบัการปฏิบติัอยู่ในระดบันอ้ย 
   1 หมายถึง ระดบัการปฏิบติัอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการปฏิบัติ 
1 2 3 4 5 

1. ด้านข้อมูลสารสนเทศ (Information Innovation) 
1 ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลยัสามารถใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและ

ทนัเวลา 
     

2 ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาและบริการทาง
การศึกษาต่าง ๆ ไดอ้ย่างสะดวก 

     

3 ระบบฐานขอ้มลูสนบัสนนุการตดัสินใจของท่านไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

4 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงระบบสารสนเทศใหท้นัสมยัอยู่เสมอ      
2. ด้านกระบวนการ (Process Innovation) 
5 มหาวิทยาลยัมีการลดขัน้ตอนที่ซบัซอ้นในการใหบ้ริการ      
6 กระบวนการใหบ้รกิารมีความรวดเรว็และเป็นระบบ      
7 มีช่องทางส าหรบัการเสนอแนะหรือแจง้ปัญหาเก่ียวกบั

กระบวนการบรกิาร 
     

8 มหาวิทยาลยัมีคู่มือหรือแนวทางปฏิบติัที่ชดัเจนในการใหบ้รกิาร      
3. ด้านเทคโนโลยี (Technology Innovation) 
9 มหาวิทยาลยัมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้นการใหบ้ริการ      
10 การใชเ้ทคโนโลยีช่วยใหก้ารรบับรกิารสะดวกและรวดเรว็ขึน้      
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการปฏิบัติ 
1 2 3 4 5 

11 เทคโนโลยีท่ีใชใ้นมหาวิทยาลยัมีความเสถียรและใชง้านง่าย      
12 มีการสื่อสารผ่านช่องทางเทคโนโลยีที่หลากหลาย เช่น Line, Email, 

เว็บไซต ์
     

4. ด้านสภาพแวดล้อม (Environment Innovation) 
13 มหาวิทยาลยัมีการออกแบบพืน้ที่ใหบ้รกิารที่เอือ้ต่อการใชง้านของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
     

14 บรรยากาศและสิ่งแวดลอ้มในจดุใหบ้รกิารมีความสะอาดและ
ปลอดภยั 

     

15 การจดัการพืน้ที่ใหบ้รกิารค านึงถึงความสะดวกของผูร้บับรกิาร      
16 มหาวิทยาลยัมีการปรบัปรุงสภาพแวดลอ้มใหส้อดคลอ้งกบั 

การเปลี่ยนแปลงของผูใ้ชบ้ริการ 
     

17 สถานที่ใหบ้รกิารมีปา้ยแสดงขัน้ตอนหรือค าแนะน าอย่างชดัเจน      
5. ด้านบุคลากร (Personnel Innovation) 
18 บคุลากรของมหาวิทยาลยัมีความรูแ้ละทกัษะในการใชเ้ครื่องมือ

ดิจิทลัในการใหบ้รกิาร 
     

19 มหาวิทยาลยัสง่เสรมิและอบรมบคุลากรใหม้ีความพรอ้มต่อ 
การเปลี่ยนแปลง 

     

20 บคุลากรสามารถปรบัตวัต่อระบบบริการใหม่ ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็      
21 บคุลากรแสดงออกถึงความใสใ่จและรบัฟังความคิดเห็นของท่าน      
22 บคุลากรมีสว่นรว่มในการพฒันานวตักรรมที่เก่ียวขอ้งกบัการให ้

บรกิาร 
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ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับภาวะผู้น าใฝ่บริการทีส่่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีม้ีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) 
    โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปนีท้ีละขอ้ และท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัภาวะ
ผูน้  าใฝ่บริการที่สง่ผลต่อการบริการที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช  ที่ตรงกบัความเป็นจรงิ
มากที่สดุ โดยเกณฑใ์นการเลือกค าตอบมีดงันี ้ 
   5 หมายถึง ระดบัการแสดงออกอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
   4 หมายถึง ระดบัการแสดงออกอยู่ในระดบัมาก 
   3 หมายถึง ระดบัการแสดงออกอยู่ในระดบัปานกลาง 
   2 หมายถึง ระดบัการแสดงออกอยู่ในระดบันอ้ย 
   1 หมายถึง ระดบัการแสดงออกอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการแสดงออก 
1 2 3 4 5 

1. การสร้างคุณค่าให้ชุมชน (Community Value Creation) 
1 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัมีความเขา้ใจในความตอ้งการของบคุลากร

และผูใ้ชบ้รกิารภายในองคก์ร 
     

2 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัสง่เสริมกิจกรรมหรือโครงการที่ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร 

     

3 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัมีวิสยัทศันใ์นการพฒันาการใหบ้ริการท่ีตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของคนในองคก์ร 

     

4 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัสามารถสรา้งแรงบนัดาลใจใหบ้คุลากรรว่มกนั
ขบัเคลื่อนเป้าหมายขององคก์ร 

     

5 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญักบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารภายในองคก์รเป็นล าดบัแรก 

     

6 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัเปิดรบัฟังความคิดเห็นของบคุลากรหรือ
หน่วยงานอ่ืน เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารในองคก์ร 

     

2. การเสริมพลังอ านาจ (Empowerment) 
7 ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยัเปิดโอกาสใหท้่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั

บรกิารของมหาวิทยาลยั 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการแสดงออก 
1 2 3 4 5 

8 ท่านมโีอกาสมีบทบาทในการตดัสินใจหรือรว่มพฒันางานบรกิาร
ของมหาวิทยาลยั 

     

9 มหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญักบัเสียงของท่านในการวางแผนหรือ
ก าหนดนโยบาย 

     

10 ท่านรูส้กึว่าเสียงของตนเองมีคณุค่าและไดร้บัการรบัฟังอย่างแทจ้รงิ      
 
ตอนที ่4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริการทีเ่ป็นเลิศมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ค าชีแ้จง :  แบบสอบถามนีม้ีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) 
     โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปนีท้ีละขอ้ และท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัการ
บรกิารที่เป็นเลิศมหาวิทยาลยันวมินทราธิราช ที่ตรงกบัความเป็นจรงิมากท่ีสดุ โดยเกณฑใ์นการ
เลือกค าตอบมีดงันี ้ 
   5 หมายถึง ระดบัการด าเนินการอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
   4 หมายถึง ระดบัการด าเนินการอยู่ในระดบัมาก 
   3 หมายถึง ระดบัการด าเนินการอยู่ในระดบัปานกลาง 
   2 หมายถึง ระดบัการด าเนินการอยู่ในระดบันอ้ย 
   1 หมายถึง ระดบัการด าเนินการอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
 

ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการด าเนินการ 
1 2 3 4 5 

1.ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (Commitment to Service Excellence) 
1 มหาวิทยาลยัมีวิสยัทศันแ์ละพนัธกิจที่ชดัเจนเก่ียวกบัการ

ใหบ้รกิารที่เป็นเลิศ 
     

2 หน่วยงานมีการก าหนดเปา้หมายการใหบ้รกิารที่สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

     

3 มหาวิทยาลยัมีการสื่อสารเป้าหมายการบริการใหบ้คุลากร
รบัทราบอย่างทั่วถึง 

     

4 มหาวิทยาลยัมีนโยบายหรือแผนพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิาร
อย่างต่อเนื่อง 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการด าเนินการ 
1 2 3 4 5 

5 มหาวิทยาลยัใหค้วามส าคญัและสนบัสนนุการใหบ้รกิารที่มี
คณุภาพ 

     

6 มหาวิทยาลยัมีการแสดงออกถึงความตัง้ใจจรงิในการมอบ
บรกิารที่ดีแก่ผูร้บับรกิาร 

     

2.ประสิทธิภาพของการให้บริการ (Service Efficiency) 
7 ปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการแกไ้ขอย่างรวดเรว็และเหมาะสม      
8 หน่วยงานใหบ้รกิารตามขัน้ตอนที่ก าหนดไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ      
9 หน่วยงานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็และตรงต่อเวลา      
10 มีระบบบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนที่ชดัเจนและมีประสิทธิภาพ      
11 มีการจดัสรรทรพัยากรอย่างเพียงพอในการใหบ้รกิาร      
12 บคุลากรมีความรูค้วามสามารถในการใหบ้ริการอย่างเหมาะสม      
13 มีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อสนบัสนนุประสิทธิภาพของการใหบ้รกิาร      
14 สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมต่อการใชง้านของ

ผูร้บับริการ 
     

15 หน่วยงานมีการประเมินผลการใหบ้ริการอย่างสม ่าเสมอ      
16 หน่วยงานมีการน าผลการประเมินมาใชใ้นการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร      
17 หน่วยงานมีการเรียนรูจ้ากขอ้ผิดพลาดหรือปัญหาเพื่อน าไปสู่

การพฒันา 
     

18 หน่วยงานมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้นการใหบ้ริการ      
19 หน่วยงานมีการน าแนวปฏิบติัที่ดีมาปรบัใชใ้นกระบวนการ

ใหบ้รกิาร 
     

20 ระบบและกระบวนการใหบ้ริการมีความทนัสมยัและมีมาตรฐาน
ที่เป็นเลิศ 

     

4. การตอบสนองและความสะดวกในการเข้าถึงบริการ (Responsiveness and 
Accessibility of Services) 
21 หน่วยงานมีช่องทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลายและเหมาะสม      
22 บคุลากรตอบสนองต่อค าถามหรือความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็      
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับการด าเนินการ 
1 2 3 4 5 

23 มีระบบแจง้ขอ้มลูข่าวสารท่ีครบถว้นและทนัเวลา      
24 สามารถติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงานไดอ้ย่างสะดวก      
25 สถานที่ใหบ้รกิารมีการจดัระเบียบที่เหมาะสมต่อการเขา้ถึง      
26 บคุลากรใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพและเป็นมิตร      
5. คุณภาพของบุคลากรและการปฏิสัมพันธ ์(Staff Quality and Interaction) 
27 บคุลากรมีความรูแ้ละความสามารถในเรื่องที่ใหบ้รกิาร      
28 มีจิตบรกิารและทศันคติที่ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ      
29 สามารถสื่อสารไดอ้ย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
30 บคุลากรสามารถสรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูร้บับรกิารได ้      

 
ขอ้เสนอแนะ 
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
หนังสือเชิญเป็นผู้เช่ียวชาญ และขอความอนุเคราะหเ์ก็บข้อมูลเพือ่การวิจัย 
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