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บทคัดย่อ 
 บทความแนวคิดฉบับนี้นำเสนอแนวทางการพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการ ซึ่งเป็นแนวทางสำคัญในการยกระดบั
คุณภาพการทำงานของบุคลากร และเพิ่มศักยภาพองค์กรให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างต่อเนื ่อง 
บทความนี้มุ่งนำเสนอกรอบกระบวนการเชิงปฏิบัติที่เปน็ระบบ ครอบคลุม 4 ข้ันตอนหลัก ได้แก่ (1) การวิเคราะห์ปัญหา โดยใช้แนวคดิ 
Pain Points เพื่อระบุข้อจำกัด และอุปสรรคที่เป็นพลังขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง (2) การปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนางาน ผ่านการ
ออกแบบกระบวนการใหม่ และการใช้เครื่องมือหรือเทคโนโลยีที ่เหมาะสม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และลดความซับซ้อน (3) การ
ประเมินผล ทั้งเชิงปริมาณ และคุณภาพ ครอบคลุมการวัดประสิทธิภาพของงาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อสร้าง
หลักฐานเชิงประจักษ์ท่ีตรวจสอบได้ และ (4) การขยายผล โดยการพัฒนาต่อยอด การเผยแพร่แลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการยกระดับเป็น
แนวปฏิบัติที่ดี เพื่อนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงเชิงวัฒนธรรมในองค์กร และสังคม ผลจากการสังเคราะห์ทั้ง 4 ขั้นตอนแสดงให้เห็นว่า การ
พัฒนางานประจำมิได้เป็นเพียงการแก้ไขปัญหาเชิงเทคนิค แต่เป็นกระบวนการสร้างนวัตกรรมที่เชื ่อมโยงบุคลากร องค์กร และ
ผู้รับบริการเข้าด้วยกัน อันจะนำไปสู่การสร้างความยั่งยืนในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการยกระดับองค์กรอย่างแท้จริง 
 
คำสำคัญ: การพัฒนางานประจำ; นวัตกรรมการให้บริการ; Pain points; การประเมินผล; การขยายผล; การวิจัยจากงานประจำ 
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Abstract 
 This conceptual paper aims to present a systematic framework in which transforming routine tasks into 
service innovations represents a crucial strategy for improving work quality and strengthening organizational 
capacity to address evolving demands. This article presents a systematic, practice-oriented framework comprising 
four core stages: (1 )  Problem analysis, which employs the concept of pain points to identify limitations and 
obstacles that serve as driving forces for change; (2 )  Improvement and development, which involves redesigning 
processes and implementing appropriate tools or technologies to enhance efficiency and reduce complexity; (3 ) 
Evaluation, conducted across quantitative and qualitative dimensions, including the assessment of operational 
efficiency and user satisfaction to generate empirical evidence of success; and (4 )  Scaling up, achieved through 
strategic development, knowledge sharing, and the institutionalization of Good Practices, thereby fostering 
organizational and societal transformation. The integration of these four stages reveals that the development of 
routine tasks transcends mere technical problem-solving exercise contributing instead a comprehensive innovation 
process that interconnects staff, organizations and service recipients. This approach ultimately contributes to 
sustainable improvements in service quality and the advancement of organizational development. 
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บทนำ 
 ในยุคที่สังคมเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี องค์กรภาครัฐ และ
ภาคการศึกษาจำเป็นต้องยกระดับศักยภาพการให้บริการเพื่อ
รองร ับความต ้องการของผ ู ้ ร ับบร ิการท ี ่ซ ับซ ้อน  และ
หลากหลายมากขึ้น แนวคิดด้านการบริหารจัดการสมัยใหม่
ต ่างชี ้ให้เห็นว่าการสร้างคุณค่าใหม่  และการขับเคลื ่อน
นวัตกรรม ไม่ได้เกิดขึ้นเพียงจากภาคการผลิตหรือการพัฒนา
นโยบายเชิงมหภาคเท่านั้น แต่ยังสามารถเกิดขึ้นได้จากการ
ปรับปรุงกระบวนการทำงานประจำของบุคลากรในทุกระดับ
โดยเฉพาะบุคลากรสายสนับสนุนซึ่งเป็นกลไกสำคัญในการ
ขับเคลื่อนภารกิจขององค์กรให้สัมฤทธิผลที่ตั้งไว้ แม้ว่าการ
ทำงานประจำมักถูกมองว่าเป็นกิจกรรมเชิงปฏิบัติที่ซ้ำซาก 
และมีกรอบจำกัดแต่แท้จริงแล้วงานประจำคือพื้นที่แห่งการ
เรียนรู้ที่สะสมองค์ความรู้จากประสบการณ์ของผู้ปฏิบัติงาน
โดยตรง หากมีการนำปัญหา และข้อจำกัดที่เกิดขึ ้นมาเป็น
แรงผล ักด ันให ้ เก ิดการเปล ี ่ยนแปลงในทางท ี ่ด ี ข ึ ้ นมี
ประส ิทธ ิภาพในการทำงานท ี ่ส ูงข ึ ้นก ็สามารถนำไปสู่  
“นวัตกรรมการให้บริการ” ที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการ
ของผู ้ร ับบริการ และผู ้ส่งต่อบริการ รวมทั ้งสามารถสร้าง
ผลกระทบเชิงบวกต่อองค์กรได้อย่างยั ่งยืน การพัฒนางาน
ประจำในลักษณะนี ้จ ึงสามารถช่วยสร ้างมาตรฐานการ
ให้บริการใหม่ และสร้างองค์ความรู้ที่สามารถต่อยอดได้ในวง
กว้าง 
 การพัฒนานวัตกรรมการให้บริการของบุคลากรสาย
สน ับสน ุนในสถาบ ันอ ุดมศ ึกษา ม ีความสอดคล ้องกับ
ย ุทธศาสตร ์ชาติ  20 ปี (ด ้านการพัฒนา และเสริมสร้าง
ศักยภาพทรัพยากรมนุษย์) ที่มุ่งยกระดับศักยภาพคนไทยให้มี
ทักษะ และสมรรถนะที่ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของ
ประเทศอย่างยั่งยืนตลอดจนสอดคล้องกับกรอบยุทธศาสตร์
การอุดมศึกษาไทย พ.ศ. 2566 - 2570 ของกระทรวงการ
อุดมศึกษาวิทยาศาสตร์ วิจัย และนวัตกรรมที่มุ ่งส่งเสริม
แนวคิด “มหาวิทยาลัยเพื่อสังคม (University for society)” 
เพื่อผลักดันให้สถาบันอุดมศึกษามีบทบาทสำคัญในการสร้าง
คุณค่า และผลลัพธ์ที ่ตอบโจทย์ความต้องการของประเทศ 
และชุมชนอย่างยั ่งย ืน ทั ้งนี ้การยกระดับสมรรถนะของ
บุคลากรสายสนับสนุนให้มคีวามคิดเชิงนวัตกรรม และสามารถ
พัฒนางานประจำสู่งานสร้างสรรค์ได้ถือเป็นกลไกสำคัญในการ

ขับเคลื่อนพันธกิจของสถาบันอุดมศึกษาให้สอดคล้องกับแนว
ทางการพัฒนาประเทศตามกรอบยุทธศาสตร์ชาติ ดังนั้น การ
พัฒนานวัตกรรมการให้บริการจึงเป็นแนวทางสำคัญในการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ดังกล่าวสู่การปฏิบัติ 
 
วัตถุประสงค์การศึกษา 
 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) นำเสนอแนวคิด 
และกระบวนการเชิงระบบของการพัฒนางานประจำสู่
นวัตกรรมการให้บริการในสถาบันอุดมศึกษา โดยแบ่งเป็น 4 
ขั้นตอนหลัก ได้แก่ การวิเคราะห์ปัญหา การปรับปรุง  และ
พัฒนา การประเมินผล และการขยายผล (2) อธิบายแนวทาง
การประยุกต์ใช้กรอบกระบวนการดังกล่าวในบริบทของ
บุคลากรสายสนับสนุน ผ่านกรณีศึกษาจริง เพื่อสะท้อนให้เห็น
ถึงกระบวนการคิดเชิงนวัตกรรมที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน
ประจำ และ (3) สังเคราะห์ข้อค้นพบเชิงนโยบาย และเชิง
ปฏิบัติที่สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางพัฒนางาน และยกระดับ
คุณภาพองค์กรให้มีความยั่งยืนในระยะยาว  

 
 แนวคิดการพัฒนางานประจำสู ่นวัตกรรมการ
ให้บริการ 
 การพัฒนางานประจำให้กลายเป็นนวัตกรรมการ
ให้บร ิการ ถ ือเป ็นกรอบแนวคิดสำคัญที ่ช ่วยเสริมสร้าง
ศักยภาพของบุคลากรสายสนับสนุนในสถาบันอุดมศึกษา โดย
มุ่งเน้นการปรับเปลี่ยนงานประจำที่ดำเนินอยู่ ในปัจจุบันให้
กลายเป็นงานที่มีคุณภาพมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับ
บริบทที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในยุคปัจจุบัน แนวคิดนี้
สอดคล้องกับหลักการเรียนรู้ตลอดชีวิต (Lifelong learning) 
ที่ช่วยให้บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื ่อง และ
สามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
(มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ, 2566) นอกจากนี้ยัง
เป็นการเชื่อมโยงกับแนวทางการทำงานเชิงบูรณาการ และ
การสร้างคุณค่าเชิงระบบ ที่มุ่งเน้นการบูรณาการองค์ความรู้ 
และการทำงานร่วมกันของบุคลากร เพื่อให้เกิดผลงานที่มี
คุณค่า และก่อให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงาน องค์กร และ
สังคมโดยรวม (จิตร์ทัศน์ ฝักเจริญผล , 2561; ศศิ มธุรส, 
2564) การพัฒนาลักษณะนี้เป็นการเอื้อต่อการต่อยอดเป็น
โครงการ หรืองานวิจัยเชิงปฏิบัติการ (Action research) หรือ
งานว ิ จ ั ยจากงานประจำ  (Routine to Research: R2R) 
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ตลอดจนสามารถส่งเสริมให้เกิดความก้าวหน้าในการงาน และ
เสริมสร้างศักดิ์ศรีให้แก่บุคลากรสายสนับสนุนที่ปฏิบัติงานใน
ระยะยาวได้ด้วยเช่นกัน 
 
 ความหมายของนวัตกรรมและนวัตกรรมการ
ให้บริการภาครัฐ 
 ความหมายของนวัตกรรม โดยทั่วไปหมายถึง สิ่งใหม่
ที่เกิดจากการใช้ความรู้ และความคิดสร้างสรรค์ที่มีประโยชน์
ต ่อเศรษฐกิจ และสังคม ขณะที่นวัตกรรมตามนิยามของ
สำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (องค์การมหาชน, 2562) นั้น 
ครอบคลุมถึงการผลิต การเรียนรู ้ และการใช้ประโยชน์จาก
ความคิดใหม่ เพื่อให้เกิดผลดีทางเศรษฐกิจ และสังคม รวมไป
ถึงการกำเนิดผลิตภัณฑ์ การบริการ กระบวนการผลิตใหม่ การ
ปรับปรุงเทคโนโลยี การแพร่กระจายเทคโนโลยี และการใช้
เทคโนโลยี ให้เกิดประโยชน์ต่อสังคม และประเทศชาติ 
 อย่างไรก็ตาม เรามักมีความเข้าใจว่านวัตกรรมต้อง
เป็นสิ่งใหม่ที่มีขนาดใหญ่หรือซับซ้อน เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือ
เทคโนโลยีที่ก้าวหน้า แต่แท้จริงแล้ว นวัตกรรมมิได้จำกัดอยู่
เพียงสิ ่งเหล่านี ้ หากยังครอบคลุมถึง กระบวนการทำงาน 
รูปแบบการดำเนินงาน วิธีการจัดการ หรือขั้นตอนใหม่  ๆ ที่
เกิดขึ้นในองค์กร และสามารถนำไปใช้ได้จริง ซึ่งความใหม่นี้ไม่
จำเป็นต้องเป็นระดับโลกหรือระดับประเทศเสมอไป แต่อาจ
เป็นความใหม่ในระดับหน่วยงาน คณะ มหาวิทยาลัย หรือ
แม้แต่กลุ ่มงานใดกลุ่มงานหนึ่งก็ได้ หากสิ่งนั ้นสามารถเพิ่ม
ค ุณภาพ และประสิทธ ิภาพของการทำงาน ก็ถ ือว ่าเป็น
นวัตกรรมได้เช่นเดียวกัน อีกทั้งสิ ่งใหม่นี ้อาจได้มาจากการ
พัฒนาต่อยอดจากแนวปฏิบัติเดิม หรือการประยุกต์ใช้แนวทาง
ของหน่วยงานอื่นให้เหมาะสมกับบริบทของตน โดยมีเงื่อนไข
สำคัญคือต้องเกิดจากความรู้  และความคิดสร้างสรรค์ของ
ตนเองหรือบุคลากรในกลุ่มหรือฝ่าย มิใช่เป็นการเลียนแบบ
โดยตรง นอกจากนี้ นวัตกรรมยังไม่จำเป็นต้องสร้างผลกำไรทาง
เศรษฐกิจโดยตรง แต่สามารถสะท้อนคุณค่าทางอ้อมต่อ
หน่วยงาน องค์กร และสาธารณะก็ได้เช่นกัน ซึ ่งสามารถ
ประเมินได้จากการเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และยกระดับ
คุณภาพของการให้บริการภายใต้บทบาทของตนผู้ปฏิบัติงาน 
(จรงค์ศักดิ ์ พุมนวน, 2562) ซึ ่งประโยชน์เหล่านี ้ย่อมส่งผล
กระทบเชิงบวกต่อเศรษฐกิจ และสังคมโดยรวม 

 คำว่า “นวัตกรรมการให้บริการ” ตามความหมาย
ของผู้เขียนนั้น หมายถึง ผลิตภัณฑ์ วิธีการ กระบวนการ หรือ
รูปแบบใหม่ ๆ ในการจัดการองค์กร การดำเนินงาน และการ
ให้บริการ ซึ่งเกิดจากการสร้าง พัฒนา เพิ่มพูน ต่อยอด หรือ
การประยุกต์ใช้องค์ความรู้ และแนวปฏิบัติ เพื่อนำไปสู่การเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงานใน
หน ่วยงาน โดยนว ัตกรรมการให ้บร ิการในม ุมมองนี้  มี
องค์ประกอบสำคัญสามประการ ได้แก่ ประการแรก คือ ความ
ใหม่ ที่มิได้จำกัดเฉพาะสิ่งประดิษฐ์หรือเทคโนโลยีขนาดใหญ่ 
แต่รวมถึงกระบวนการทำงาน วิธีการจัดการ หรือขั้นตอนใหม่ 
ๆ ที่สามารถนำไปใช้ได้จริงในบริบทขององค์กร ประการที่สอง 
คือ การเกิดจากความรู้ และความคิดสร้างสรรค์ ซึ ่งมิใช่การ
ลอกเลียนแบบโดยตรง แต่เป็นการต่อยอด และประยุกต์ใช้องค์
ความรู ้ให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของหน่วยงาน และ
ประการที่สามคือ ผลกระทบเชิงบวกท่ีต้องสะท้อนคุณค่าให้กับ
องค์กร ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ การลดข้อผิดพลาด 
การประหยัดทรัพยากร หรือยกระดับคุณภาพการให้บริการ อัน
ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อหน่วยงาน องค์กร ประเทศ และ
สิ่งแวดล้อม 
 การพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการจึง
มิได้เกิดจากปัจจัยภายนอกเพียงอย่างเดียว หากแต่ยังขึ้นอยู่กับ
ศักยภาพของบุคลากรภายในระบบ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด 
Embedded Agency ของ (Ma & Cai, 2021) ที ่อธิบายว่าผู้
ปฏิบัติสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้แม้อยู่ภายใต้โครงสร้าง
ที่เป็นทางการสูง และยังสัมพันธ์กับข้อค้นพบของ (Zhou & 
Renliang, 2024) ที ่ชี ้ว ่าการพัฒนานวัตกรรมการจัดการใน
อุดมศึกษาควรเชื ่อมโยงระหว่างนโยบายรัฐ การฝึกอบรม
บุคลากร และการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลอย่างบูรณาการ 
  
 การสร้างสรรค์นวัตกรรมการให้บริการภายใต้
บทบาทของสายสนับสนุนในสถาบันอุดมศึกษา 
 การสร้างสรรค์นวัตกรรมการให้บริการของสาย
สนับสนุนมิได้เป็นหน้าที่โดยตรงที่ถูกกำหนดไว้ในคำบรรยาย
ตำแหน่งงาน หากแต่เป็นบทบาทสำคัญที่บุคลากรทุกคนต้องมี 
เพื่อร่วมขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุพันธกิจท่ีตั้งไว้ บุคลากรสาย
สนับสนุนแต่ละตำแหน่งล้วนมีหน้าที ่เฉพาะที่ชัดเจน เ ช่น 
เจ้าหน้าที่ธุรการมีหน้าที่รับเรื่อง เสนอเรื่อง และประสานงาน 
เจ้าหน้าท่ีการเงินมีหน้าที่เบิกจ่าย และจัดซื้อจัดจ้าง นักกิจการ
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นักศึกษามีหน้าที่จัดโครงการเสริมสร้างทักษะให้ผู้เรียน หรือ
นักทรัพยากรบุคคลมีหน้าที ่ด ูแลบุคลากร และสนับสนุน
กระบวนการเข้าสู่ตำแหน่งที่สูงขึ้น เป็นต้น อย่างไรก็ตาม สิ่งที่
ทำให้หน้าที ่เหล่านี ้ก ้าวข้ามไปสู ่บทบาทเชิงสร้างสรรค์
นว ัตกรรม ค ือ การปฏ ิบ ัต ิงานให ้ถ ูกต ้อง ตรงเวลา มี
ประสิทธิภาพสูงสุด และสามารถยกระดับจากผู้ปฏิบัติงานทั่ว
ไปสู่การสร้างสรรคผ์ลงานท่ีสนับสนุนเชิงกลยุทธ์ของหน่วยงาน
หรือองค์กรได้อย่างแท้จริง 
 จากบทบาทเชิงนวัตกรรมของสายสนับสนุน ที่ว่า
ต้องเป็นผู้ที่มีความสามารถในการวิเคราะห์ สังเคราะห์ และ
ว ิจ ัยจากงานประจำ เพ ื ่อนำเสนอข ้อม ูลเช ิงประจ ักษ์  
ข ้อดี  - ข ้อเส ีย และแนวทางการต ัดส ินใจแก ่ผ ู ้บร ิหาร 
หรือสายวิชาการ ให้เป็นไปตามระเบียบ และทันสมัย รวมทั้ง 
ต ้องม ีความเช ี ่ ยวชาญในงานของตนเองอย ่ างล ึ กซึ้ ง  
(จรงค์ศักดิ์ พุมนวน, 2562) เพื่อให้สามารถมองเห็นปัญหา 
โอกาส และแนวทางการพัฒนาได้อย่างถูกต้องแม่นยำ ความ
เชี ่ยวชาญนี ้เป็นรากฐานสำคัญที ่ทำให้การใช้ความรู้  และ
ความคิดสร้างสรรค์สามารถต่อยอดไปสู่งานเชิงนวัตกรรมได้
จริง ดังนั ้น บุคลากรสายสนับสนุนจึงสามารถสร้างสรรค์
ผลงานที่จับต้องได้ในหลายลักษณะ ไม่ว่าจะเป็นรายงานเชิง
วิเคราะห์ รายงานเชิงสังเคราะห์ งานวิจัยที่พัฒนาจากงาน
ประจำ ตลอดจนมาตรฐานคู่มือปฏิบัติงาน ซึ่งทั้งหมดนี้ เป็น
การสะท้อนถึงความชำนาญ และความเช่ียวชาญในหน้าท่ี และ
เป็นหลักฐานเชิงประจักษ์ที ่แสดงถึงความสามารถในการ
เปลี ่ยนงานประจำให้กลายเป็นนวัตกรรมที ่มีคุณค่า  และ
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรในระยะยาว 
 

 การสร้างสรรค์นวัตกรรมการให้บริการในบริบท
ของสายสนับสนุนในสถาบันอุดมศึกษา 
 การสร้างสรรค์นวัตกรรมการให้บริการเริ่มจากการ
ตระหนักว่าการให้บริการในรูปแบบเดิมอาจยังมีข้อจำกัด และ
ไม่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง จึง
จำเป็นต้องปรับเปลี่ยนแนวทางการทำงานให้เหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น นวัตกรรมการให้บริการจึงเกิดจากการ
พัฒนางานประจำให้มีรูปแบบใหม่ที่สร้างคุณค่า และผลลัพธ์ที่
ดีกว่าเดิม โดยมีขั้นตอนสำคัญ 4 ขั้น ได้แก่ (1) การวิเคราะห์
ปัญหา และสิ่งที่ต้องการพัฒนา (2) การปรับปรุงหรือพัฒนา 
(3) การประเมินผล และ (4) การขยายผล ซึ่งเช่ือมโยงกันอย่าง
ต่อเนื ่องเพื ่อยกระดับคุณภาพการให้บริการอย่างยั ่งยืน 
(ภาพที่ 1) ซึ่งมีกระบวนการพัฒนางที่มีลักษณะแตกต่างจาก
กระบวนการปรับปรุงงานทั ่วไป เช่น PDCA หรือ Kaizen) 
ตรงที่ไม่ได้มุ่งเพียงการแก้ไขปัญหาการทำงานให้ดีขึ้นเท่านั้น 
แต่เน้นการเปลี่ยนงานประจำให้กลายเป็นองค์ความรู้ใหม่ ผ่าน
กระบวนการคิดเชิงระบบของ R2R โดยผสานหลักคิดของการ
วิจัย การเรียนรู ้จากประสบการณ์ และการสร้างคุณค่าเชิง
บริการ ผลลัพธ์ที่ได้จึงมิใช่เพียงประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้น แต่ยัง
รวมถึงนวัตกรรมบริการที่สามารถถ่ายทอด และขยายผลใน
ระดับองค์กรได้อย่างยั ่งย ืน (จรงค์ศักดิ ์ พุมนวน , 2562; 
Deming, 1986) ดังนั ้น เพื ่อให้เห็นแนวทางการขับเคลื ่อน
นวัตกรรมการให้บริการอย่างเป็นระบบ ผู้เขียนจึงนำเสนอ
ขั้นตอนการดำเนินงานตามแนวทาง R2R ที ่ประยุกต์ใช้กับ
บริบทของบุคลากรสายสนับสนุนในสถาบันอุดมศึกษา โดย
แบ่งออกเป็นข้ันตอนต่าง ๆ ดังนี ้
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ภาพที่ 1 การสร้างสรรค์นวัตกรรมการให้บริการในบริบทของสายสนับสนุนในสถาบันอุดมศึกษา 
 
 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์สภาพปัญหาและสิ่งที่
ต้องการพัฒนา 
 การว ิ เคราะห ์  หมายถ ึ ง  กระบวนการศ ึกษา
สถานการณ์จากอดีตถึงปัจจุบัน โดยการแยกแยะข้อเท็จจริง
ออกเป็นส่วน ๆ และพิจารณาความสัมพันธ์ของข้อเท็จจริง
เหล่านั้นอย่างเป็นระบบ เพื่อให้มองเห็นแนวโน้มที่อาจเกิดขึ้น
ในอนาคต และใช้เป็นพื ้นฐานในการปรับปรุงหรือพัฒนา
แนวทางที่เหมาะสม และยั่งยืน (เรืองชัย จรุงศิรวัฒน์, 2558; 
เร ืองชัย จรุงศิรวัฒน์ , 2559) สาระสำคัญของขั ้นตอนนี้
สอดคล้องกับแนวคิด “การถอดบทเรียน” ซึ่งเป็นกระบวนการ
รวบรวม และวิเคราะห์ประสบการณ์ เพื่อให้เกิดองค์ความรู้ที่
นำไปสู่การเรียนรู้ และการพัฒนาในอนาคตอย่างต่อเนื ่อง 
(พิสิฐ โอ่งเจริญ, 2560; กานดา เต๊ะขันหมาก, 2565) ขั้นตอน
นี้จะช่วยให้เข้าใจต้นตอของปัญหาอย่างแท้จริง และเป็น
ฐานข้อมูลสำคัญสำหรับการกำหนดแนวทางการพัฒนาใน
ขั้นตอนต่อไปอย่างมีทิศทาง และเป็นระบบ ขอสรุปขั้นตอนที่ 
1 ดังนี ้
 
 1.1 การวิเคราะห์สภาพปัญหาและอุปสรรค 
 การวิเคราะห์สภาพปัญหา และอุปสรรคหรือการถอด
บทเรียน โดยการย้อนกลับไปทบทวนข้อมูล และประสบการณ์
ที่เคยเกิดขึ้นจริง ทั้งในมิติของผลการดำเนินงาน กระบวนการ
ทำงาน โครงสร้างงาน และสิ่งแวดล้อมรอบด้าน เพื่อนำมา
เชื ่อมโยงเป็นองค์ความรู ้ท ี ่สะท้อนให้เห็นทั ้งปัญหา และ

แนวทางในการพัฒนาอย่างเป็นระบบ ในบริบทของสาย
สนับสนุนในสถาบันอุดมศึกษา ผู ้เขียนขอสรุปการวิเคราะห์
สภาพปัญหา และอุปสรรคจากการปฏิบัติงานประจำตาม
แนวค ิดของ (Bowen, 2009; Harrington, 1991; Ishikawa, 
1986) ใน 4 มิติหลัก ดังนี้ 
 1) การวิเคราะห์เอกสาร (Document analysis) 
เป็นกระบวนการศึกษาข้อมูลหลักฐานที ่มีอยู ่ในเอกสาร 
รายงาน หรือคู่มือปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประเมินความถูกต้อง 
และตรวจสอบความสอดคล้องของการดำเนินงานกับนโยบาย
หรือแนวทางขององค์กร ช่วยให้เห็นภาพรวมของจุดแข็ง 
จุดอ่อน และข้อจำกัดของงานในปัจจุบัน ทั้งในมิติข้อมูลเชิง
ปริมาณ และคุณภาพ การวิเคราะห์เอกสารจึงเป็นขั้นตอน
สำคัญที ่ช ่วยระบุประเด็นที ่ควรปร ับปรุงหรือพัฒนาให้
สอดคล้องกับเป้าหมายองค์กร  
 2) การวิเคราะห์กระบวนการ (Process analysis) 
มุ่งทำความเข้าใจลำดับขั้นตอนของกระบวนการทำงาน เพื่อ
ค้นหาจุดคอขวด ความล่าช้า หรือขั้นตอนที่ไม่เกิดคุณค่าต่อ
ผลล ัพธ ์  โดยอาศ ัยหล ักการ Lean และแนวค ิด ECRS 
(Eliminate–Combine–Rearrange–Simplify) ใ น ก า ร
ปรับปรุง ลดความซ้ำซ้อน และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ 
กระบวนการนี้ยังช่วยกำหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ
งานอย่างเป็นระบบ และยั่งยืนอีกด้วย  
 3) การวิเคราะห์งาน (Task analysis) เป็นการ
พิจารณารายละเอียดของงานประจำแต่ละประเภท เพื่อแยก
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องค์ประกอบของงาน และตรวจสอบลำดับขั้นตอนการปฏิบัติ
อย่างเป็นระบบ ช่วยให้เห็นทั้งทักษะที่จำเป็นของผู้ปฏิบัติงาน 
และปัจจัยที ่ส ่งผลต่อประสิทธิภาพของงาน โดยนิยมใช้
เครื ่องมือ เช่น “5 Whys” และ “Fishbone diagram” ใน
การค้นหาสาเหตุของปัญหา กระบวนการนี ้ทำให้สามารถ
กำหนดแนวทางแก้ไขได้ตรงจุด และสร้างมาตรการพัฒนา
มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4) การวิเคราะห์ส ิ ่งแวดล้อม (Environmental 
analysis) มุ่งศึกษาปัจจัยภายใน และภายนอกองค์กรที่ส่งผล
ต่อประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน เช่น โครงสร้างองค์กร 
ทรัพยากรบุคคล งบประมาณ หรือเทคโนโลยีที ่ใช้ เพื ่อให้
เข้าใจบริบทที่เอื้อต่อการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการอย่าง
ยั ่งยืน เครื ่องมือสำคัญที่ใช้ ได้แก่ SWOT analysis ซึ่งช่วย
ระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค และอาจประยุกต์ใช้ 
PESTEL framework เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ สังคม 
และเทคโนโลยีที่มีผลต่อการดำเนินงาน  
 
 1.2 การศึกษาความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 
 การศึกษาความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็น
ขั ้นตอนที่ช่วยให้เข้าใจปัญหา และความคาดหวังของกลุ่ม
ผู้เกี่ยวข้องอย่างเป็นระบบ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง 
และยกระดับคุณภาพการดำเนินงาน แนวคิดนี้สอดคล้องกับ 
(Bryson, 2018) ที่เห็นว่าการพัฒนาอย่างยั่งยืนต้องเริ่มจาก
การทำความเข้าใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ ่มอย่างสมดุล 
ขณะที่ (Freeman, 2010) อธิบายว่า การบริหารจัดการผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอย่างมีส่วนร่วมจะช่วยสร้างความไว้วางใจ และ
ความโปร่งใส การศึกษาความต้องการจึงควรใช้ทั้งวิธีการเชิง
ปร ิมาณ เช่น แบบสอบถาม และเชิงค ุณภาพ เช่น การ
สัมภาษณ์เชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม เพื่อให้เข้าใจประเด็นเชิง
ลึก และความคาดหวังที่แท้จริงของผู้เกี่ยวข้อง ผลลัพธท์ี่ได้จะ
สะท้อนแนวทางการพัฒนาท่ีตอบโจทย์องค์กรที่ยั่งยืน 
 
 1.3 การศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 
 การศ ึกษาแนวทางการเพ ิ ่มประสิทธ ิภาพการ
ให้บริการ เป็นกระบวนการสังเคราะห์ (Synthesis process) 
ที่เกิดขึ้นหลังจากการวิเคราะห์สภาพปัญหา และการศึกษา

ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการผสานข้อมูลเชิง
ประจักษ์จากหลายแหล่ง ทั้งจากเอกสาร กระบวนการทำงาน 
และความคิดเห็นของผู้เกี่ยวข้อง นำมาสรุปเป็นแนวทางปฏิบัติ
ที่สามารถใช้ปรับปรุงการให้บริการได้จริง โดยมุ่งเน้นข้อเสนอ
ที่มีความเป็นไปได้ที่มีความเหมาะสมกับบริบทของหน่วยงาน 
และสามารถตอบโจทย์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรได้ในระยะยาว 
ซึ่งแนวทางดังกล่าวนำเสนอได้ในหลายมิติ  ตามแนวคิดของ 
(ธีรเสฏฐ์ ศิรธนานนท์, 2565; สำนักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ , 2564; Bryson, 2018; Harrington, 1991) 
ดังนี ้
 1) มิตินโยบาย มิตินี ้เกี ่ยวข้องกับกรอบกฎหมาย 
ระเบียบ และนโยบายที ่เป ็นพื ้นฐานกำหนดทิศทางการ
ดำเนินงาน การเสนอแนวทางในระดับนโยบายช่วยให้การ
พัฒนางานบริการมีทิศทางที่ชัดเจน และสอดคล้องกับพันธกิจ
องค์กร การเสนอแนวทางในมิตินี้มักครอบคลุมการกำหนด
มาตรฐานใหม่ การลดความซ้ำซ้อนของข้อบังคับ และการ
สร้างความยืดหยุ่นเพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
ตัวอย่างเช่น การปรับปรุงกฎ ระเบียบ หรือคู่มือการปฏิบัติงาน
ที่ล้าสมยัให้เหมาะสมกับสภาพจริง เป็นต้น 
 2) ม ิต ิการปฏิบ ัต ิการ  ม ิต ิน ี ้ เน ้นการปร ับปรุง
กระบวนการทำงานท่ีเป็นงานประจำวัน เพื่อให้การดำเนินงาน
ราบรื่น ลดความผิดพลาด และเพิ่มประสิทธิภาพ แนวคิดหลัก
ที่เกี่ยวข้อง เช่น Lean Management และ Kaizen มุ่งให้เกิด
การพัฒนาต่อเนื่อง โดยลดความสูญเปล่า และเพิ่มคุณค่าต่อ
งานบริการ ตัวอย่างเช่น การปรับกระบวนการจัดทำเอกสาร
ทางการเงินให้สั ้นลง โดยปรับคู ่มือ SOP แบบฟอร์ม และ
เส้นทางอนุมัติ เป็นต้น 
 3) มิติระบบและเทคโนโลยี มิตินี้เกี่ยวข้องกับการใช้
ระบบสารสนเทศ และเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อสนับสนุนงาน
บริการ การบูรณาการเทคโนโลยีที่เหมาะสมช่วยลดภาระงาน 
ลดความผิดพลาด เพิ่มความแม่นยำ และสร้างความโปร่งใส 
การใช้ระบบดิจิทัลยังช่วยให้ข้อมูลเชื่อมโยงถึงกัน ทำให้องค์กร
สามารถติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลได้อย่างเป็นระบบ 
ตัวอย่างเช่น การพัฒนาระบบ e-Document หรือระบบ
จัดการบุคลากรออนไลน์ท่ีลดการใช้เอกสารกระดาษ เป็นต้น 
 4) มิติการพัฒนาบุคลากร บุคลากรเป็นหัวใจของ
การให้บริการ การเพิ่มประสิทธิภาพจึงต้องเน้นการพัฒนา
สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน ทั้งความรู้ ทักษะ และทัศนคติ การ
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พัฒนาในมิตินี ้ควรครอบคลุมทั ้ง Hard Skills เช่น การใช้
ระบบดิจิทัล การวิเคราะห์ข้อมูล และ Soft Skills เช่น การ
สื่อสาร การแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ และการทำงานเป็นทีม 
การลงทุนด้านบุคลากรจะช่วยสร้างความพร้อมให้หน่วยงาน
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง และสร้างความยั่งยืนในระยะ
ยาว ตัวอย่างเช่น การจัดอบรมพัฒนาสมรรถนะดิจิทัลควบคู่
กับการอบรมด้านทักษะการสื่อสารและการบริการลูกค้า เป็น
ต้น 
 ส ิ ่ งสำค ัญท ี ่ทำให ้การศ ึกษาแนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการเกิดคุณภาพ และประโยชน์จริง คือ 
กระบวนการแลกเปลี ่ยนเร ียนรู้  และการมีส ่วนร่วมของ
ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย ทั้งผู้บริหาร บุคลากรสายสนับสนุน และ
ผู้รับบริการ กระบวนการนี้เปิดโอกาสให้เกิดการร่วมคิด ร่วม
เสนอ และร่วมรับฟังในบรรยากาศของความไว้วางใจ โดยใช้
วิธีการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพที่เหมาะสม เช่น การระดมสมอง 
หรือการสนทนากลุ ่มย่อย เพื ่อให้เข้าใจปัญหา และความ
ต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการอย่างรอบด้าน ข้อมูลที่ได้จะ
ถูกสังเคราะห์เป็นข้อเสนอเชิงระบบเพื่อใช้กำหนดแนวทาง
ปฏิบัติในขั้นตอนต่อไป ทั้งนี้ หากข้อเสนอได้รับการเห็นชอบ 
จะถูกนำไปสู ่กระบวนการปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนางาน 
อย่างเป็นระบบ และยั่งยืน 
 การศึกษาที่มีลักษณะเป็นกระบวนการสังเคราะห์
ข้อมูลจากหลายแหล่ง ทั้งเอกสาร กระบวนการทำงาน และ
ข้อเท็จจริงจากภาคสนาม ช่วยให้สามารถประมวล และ
เชื ่อมโยงองค์ความรู้ที ่เกี ่ยวข้อง เพื่อนำมาประยุกต์ใช้เป็น
แนวทางปฏิบัติได้จริง ไม่ว่าจะอยู่ในรูปคู่มือ มาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน หรือแนวทางเชิงนโยบาย ทั้งนี้ หากตั้งอยู่บนฐาน
องค์ความรู้ที่ผ่านการรับรองแล้ว ย่อมสร้างคุณค่า และความ
น่าเชื ่อถือให้กับผู ้ปฏิบัติงาน ผู ้ให้บริการ และผู้รับบริการ 
ตัวอย่างเช่น (การศึกษาของศูนย์สมเด็จพระสังฆราชญาณ
สังวรเพื่อผู้สูงอายุ จังหวัดชลบุรี, 2554) ที่สังเคราะห์งานวิจัย 
และข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ เพื่อใช้ดูแลผู้ป่วยโรคหลอดเลือด
สมองระยะฟื ้นฟูในโรงพยาบาลและที ่บ ้านได้จร ิง และ
กรณีศึกษาของ (นิวัต อุณฑพันธ์ุ และคณะ, 2551) ที่นำความรู้
เร ื ่องพฤติกรรมสุขภาพมาสังเคราะห์เป ็นแนวทางปรับ
พฤติกรรมสุขภาพในสถานบริการสุขภาพ ซึ่งล้วนแสดงใหเ้ห็น
ว่าการสังเคราะห์องค์ความร ู ้จากงานจร ิงสามารถสร ้าง
เครื่องมือท่ีมีคุณค่า และนำไปใช้ได้จริงในการยกระดับคณุภาพ

บริการ ตัวอย่างงานประเภทดังกล่าวนี ้ เรียกว่า งานเชิง
สังเคราะห์ 
 
 ขั้นตอนที่ 2 การปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนางาน  
 การปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนางานประจำ ให้ก้าวสู่
การเป็นนวัตกรรมการให้บริการ จำเป็นต้องอาศัยกระบวนการ
ที่เป็นระบบ มีหลักวิชาการรองรับ และตั้งอยู่บนฐานข้อมูลจริง 
โดยสามารถสรุปเป็น 3 ขั้นตอนหลัก ตามลำดับ ดังนี ้

 
 2.1 การวางแผนการปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนา  
 การวางแผนเป ็นจ ุ ด เ ร ิ ่ มต ้นสำค ัญของการ
เปลี่ยนแปลง และพัฒนา เพื่อกำหนดทิศทางให้ตอบสนองต่อ
ความต้องการที่แท้จริงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ได้แก่ 
ผู้ใช้ข้อมูล ผู้รับบริการ ผู้เกี่ยวข้อง และผู้บริหาร โดยมุ่งให้ทุก
ฝ่ายมีส่วนร่วมอย่างสร้างสรรค์ ผู้เขียนเสนอว่าการวางแผนที่ดี
ควรสะท้อนท้ังประสบการณ์ ความสำเร็จ และข้อจำกัด เพื่อใช้
ประเมิน และปรับปรุงแนวทางปฏิบัติให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
โดยมีองค์ประกอบสำคัญ 6 มิติ ได้แก่  

1) สถานการณ์ปัญหาและบริบทของงาน เพื ่อทำ
ความเข้าใจสภาพจริง ความต้องการ และข้อจำกัดของ
หน่วยงาน 

2) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นฐานความรู้
ในการพัฒนางานให้เป็นระบบ 

3) งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อสะท้อนองค์ความรู้ และ
แนวปฏิบัติที่สามารถประยุกต์ใช้ได้จริง 

4) เครื่องมือและกระบวนการที่เกี่ยวข้อง เพื่อช่วย
ออกแบบแนวทางการพัฒนาท่ีมีประสิทธิภาพ 

5) สถิติและข้อมูลสารสนเทศ เพื่อใช้ประกอบการ
ตัดสินใจเชิงนโยบายหรือเชิงกลยุทธ์ 

6) ร ูปแบบและลักษณะการพัฒนา  เพื ่อกำหนด
ทิศทาง และขอบเขตของการดำเนินงานให้สอดคล้องกับ
เป้าหมาย 

7) แนวคิดการวางแผนดังกล่าวยังสอดคล้องกับ
กรอบการบร ิหารค ุณภาพสม ัยใหม ่ เช ่น  Total quality 
management (TQM), PDCA, Lean, Knowledge 
management (KM) และ Operational excellence ซึ่งเน้น
การพัฒนาอย่างต่อเนื่องบนฐานความรู้ และข้อมูลจริง ซึ่งล้วน
มีเป้าหมายเพื่อการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ลดความสูญเปล่า 
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เพิ่มความโปร่งใส และยกระดับสมรรถนะขององค์กร (Evans 
& Lindsay, 2020; Oakland, 2014) ทำให้เกิดวัฒนธรรมการ
เรียนรู้ การมีส่วนร่วม และการสร้างนวัตกรรมได้อย่างยั่งยืน  
  
 2.2 การดำเนินการปรับปรุง และตรวจสอบความ
เหมาะสม  
 การดำเนินการปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนางาน 
จำเป็นต้องผ่านกระบวนการตรวจสอบความถูกต้อง และความ
เหมาะสมของเครื่องมือ วิธีการ หรือแนวทางที่เลือกใช้ เพื่อ
สร้างความมั่นใจว่าสามารถนำไปใช้ได้จริงในหน่วยงาน ทั้งนี้ 
กระบวนการตรวจสอบถือเป็นขั้นตอนสำคัญของการประกัน
ค ุณภาพงาน และนว ัตกรรม (Evans & Lindsay, 2020; 
Oakland, 2014) โดยมุ ่งเน้นให้เกิดการประเมินความตรง 
ความเที่ยง ความเหมาะสม และความเป็นไปได้ของเครื่องมือ
หรือระบบที่ใช้ (Polit & Beck, 2006) สำหรับการพัฒนางาน
นั้น มีกระบวนการตรวจสอบนี้ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ
สำคัญ ได้แก่ 
 1) การตรวจสอบความตรงของเนื้อหา (Content 
Validity Assessment) ตรวจสอบโดยผู้เชี่ยวชาญ ว่ารายการ
คำถามหรือเครื่องมือครอบคลุมประเด็นที่ต้องการพัฒนา และ
สอดคล ้องก ับทฤษฎ ีหร ือมาตรฐานว ิชาการท ี ่ยอมรับ 
ตัวอย่างเช่น แบบสอบถามแบบสัมภาษณ์ แบบบันทึกรายการ 
หรือแบบสังเกต ประเมินความสอดคล้องของข้อคำถามกับ
วัตถุประสงค์การวิจ ัย ด้วยวิธี Index of Item-Objective 
Congruence (IOC) ซึ่งช่วยยืนยันว่าเครื่องมือที่ใช้สามารถวัด
ได้ตรงประเด็น 
 2) การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability testing) 
พิจารณาความคงเส้นคงวาของผลลัพธ์ที่ได้ เช่น การทดสอบซ้ำ 
(Test–retest) เพื ่อดูความเสถียรของคะแนนในช่วงเวลาที่
ต ่างกัน หรือการหาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha) ในกรณีของแบบสอบถาม เพื่อยืนยันว่า
เครื่องมือนั้นให้ผลที่สม่ำเสมอ ไม่ขึ้นอยู่กับปัจจัยภายนอก 
 3) การประเมินความเหมาะสมในการใช้งานจริง 
(Practicality / Feasibility evaluation) เป็นการตรวจสอบ
ความเป็นไปได้ และความเหมาะสมของเครื่องมือหรือแนวทาง
ก่อนนำไปใช้จริงในบริบทของหน่วยงาน โดยมุ่งประเมินความ
ชัดเจนของเนื้อหา ความเข้าใจง่าย ความคุ้มค่า และความ
เหมาะสมเชิงทรัพยากร โดยผู้เชี่ยวชาญที่มีประสบการณ์ตรง 

เพื่อตรวจสอบว่าระบบหรือแนวทางที่พัฒนาขึ้นสามารถใช้งาน
ได้จริงภายใต้ข้อจำกัดขององค์กร เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่ แบบ
ประเม ินความเหมาะสมของการใช ้ งาน (Practicality 
assessment form) ซึ่งประกอบด้วยเกณฑ์ 4 - 5 ด้าน และ
ใช้วิธีประเมินด้วยระดับคะแนนหรือร้อยละของความเห็นพ้อง 
ผลการประเมินช่วยยืนยันว่าเครื่องมือหรือแนวทางดังกล่าวมี
ความเหมาะสมต่อการนำไปปฏิบัติจริง 
 4) กา ร ใช ้ แ ล ะอ ้ า งอ ิ ง เ ค ร ื ่ อ งม ื อม าตรฐาน 
(Standardized instruments / Scientific tools reference) 
สำหรับในบางกรณี ผู้วิจัยเลือกใช้เครื่องมือที่ได้รับการยอมรับ 
และตรวจสอบมาแล้ว เช่น WHOQOL-BREF สำหรับการวัด
คุณภาพชีวิต ดัชนีชี ้วัดตาม ISO 9001 สำหรับคุณภาพการ
จัดการ ตลอดจนเครื่องมือวิทยาศาสตร์ที่ ได้มาตรฐาน เช่น 
เครื ่องวัดความดันโลหิต เครื ่องตรวจวัดคุณภาพน้ำ หรือ
เครื่องมือตรวจวิเคราะห์ต่าง ๆ เครื่องมือเหล่านี้ถือว่ามีการ
รับรองคุณภาพในระดับสากลหรือระดับชาติแล้ว จึงไม่
จำเป็นต้องตรวจสอบซ้ำ แต่ต้องอ้างอิงแหล่งที่มาของเครื่องมือ
หรือมาตรฐานนั้น ๆ อย่างชัดเจน เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ
ให้กับการพัฒนางานนั้น 
 5) การตรวจสอบเคร ื ่องม ือหรือต ้นแบบระบบ 
( System-based / Prototype tools evaluation) เ ป็ น
กระบวนการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือหรือระบบจำลอง
ที่พัฒนาขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 2 ขั ้นตอนย่อย คือ (1) การ
ตรวจสอบโดยผู้เชี่ยวชาญ เป็นการให้ผู้ทรงคุณวุฒิในสาขาที่
เกี ่ยวข้องประเมินความถูกต้อง ความเหมาะสม และความ
สมบูรณ์ของเครื่องมือ เพื่อให้ข้อเสนอแนะเชิงลึกก่อนนำไปใช้
จริง และ (2) การทดสอบการใช้งานจริง เป็นการนำเครื่องมือ
ไปทดลองใช้ในสถานการณ์จริง เช่น ในกลุ ่มบุคลากรสาย
สนับสนุนหรือผู้รับบริการ เพื่อประเมินประสิทธิภาพ ความ
เข้าใจง่าย และความเป็นประโยชน์ของเครื่องมือหรือแนวทาง
ที่พัฒนา การทดสอบภาคสนามนี้เป็นขั ้นตอนสำคัญที่ช่วย
ยืนยันว่าเครื่องมือมีความเหมาะสม และสามารถนำไปใช้ได้
จริง 
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 2.3 การเก็บ รวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ  
 เน ื ่องจากข ้อม ูลท ี ่ม ีค ุณภาพสามารถสะท้อน
ประสิทธิภาพ และความเหมาะสมของแนวทางที่นำไปใช้ได้
อย่างแท้จริง กระบวนการเก็บ รวบรวม และการวิเคราะห์
ข้อมูลอย่างเป็นระบบ ครอบคลุมทั้งข้อมูลเชิงปริมาณ และ
ข้อมูลเชิงคุณภาพ เพื่อนำไปสู่การตัดสินใจเชิงปฏิบัติ และเชิง
นโยบายที่แม่นยำ (Creswell & Creswell, 2018) ซึ่งสามารถ
สรุปได้ดังนี ้
 1)  การ เก ็บและรวบรวมข ้อม ู ล เช ิ งปร ิมาณ 
(Quantitative data collection) ข ้อม ูลเช ิงปร ิมาณ เช่น 
จำนวนผู้รับบริการ ระยะเวลาในการให้บริการ คะแนนความ
พึงพอใจ หร ือจำนวนข้อร ้องเร ียน สามารถเก็บได ้จาก
แบบสอบถาม Logbook แบบสังเกต หรือแบบบันทึกรายการ 
ข้อมูลเหล่านี้ช่วยให้สามารถนำไปวิเคราะห์ทางสถิติได้ เช่น 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน หรือการทดสอบสมมติฐาน 
เพื ่อสะท้อนประสิทธิภาพของนวัตกรรมการให้บริการที่
นำมาใช้  
 2)  การ เก ็บและรวบรวมข ้อม ูล เช ิ งค ุณภาพ 
(Qualitative data collection) ข้อมูลคุณภาพได้จากแบบ
สัมภาษณ์ แบบสังเกต แบบบันทึกรายงานการสนทนากลุ่ม 
หรือแบบบันทึกรายการ เช่น ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 
และบุคลากรที ่เกี ่ยวข้อง ข้อมูลเหล่านี ้สะท้อนความรู้สึก 
ม ุมมอง และบริบทที ่ไม ่สามารถวัดได้ด ้วยตัวเลข ซ ึ ่งมี
ความสำคัญต่อการเข้าใจผลกระทบเชิงลึกที่เกิดขึ้นจากการ
ดำเนินงาน  
 3)  การว ิ เคราะห ์ข ้อม ูล (Data analysis) การ
วิเคราะห์ข้อมูลถือเป็นข้ันตอนสำคัญที่ช่วยเปลี่ยนข้อมูลดิบให้
กลายเป็นข้อค้นพบที่มีความหมาย และนำไปใช้ได้จริง โดย
เลือกวิธีการวิเคราะห์ที ่สอดคล้องกับลักษณะข้อมูล  และ
เป้าหมายของงาน การวิเคราะห์ข้อมูลสามารถจำแนกได้ตาม
ลักษณะของข้อมูล และวัตถุประสงค์ของการวิจัยออกเป็น 3 
กลุ่มหลัก ได้แก่  
 3.1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) ใช ้สถ ิต ิพ ื ้นฐาน (Descriptive statistics) เ ช่น 
ค่าเฉลี ่ย ค่าร้อยละ ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน เพื ่อนำเสนอ
ภาพรวมของข้อมูล และสถิติอนุมาน (Inferential statistics) 
เช ่น  t-test, chi-square, ANOVA, หร ือ  correlation เพื่ อ

เปรียบเทียบหรือทดสอบสมมติฐานระหว่างกลุ่ม ตัวอย่างเช่น 
การประเมินประสิทธิผลการปรับปรุงระบบบริการนักศึกษา 
โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจก่อน และหลังการปรับปรุง  
 3.2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 
research) ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) หรือ
การวิเคราะห์เช ิงธ ีม (Thematic analysis) เพื ่อแยกแยะ
ประเด็นสำคัญ ธีม หรือรูปแบบที่ซ่อนอยู่ในข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม หรือการสังเกตการณ์ ตัวอย่างเช่น 
การวิจัยเชิงปฏิบัติการ ในโรงพยาบาลที่เก็บข้อมูลจากผู้ป่วย
เกี่ยวกับประสบการณ์รับบริการ จะใช้การวิเคราะห์เชิงธีมเพื่อ
สะท้อนมุมมองที่แท้จริงของผู้รับบริการ  
 3.3) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงแบบจำลอง และการ
ตัดสินใจ (Modeling and decision-making research) เช่น 
การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) การวิเคราะห์
องค์ประกอบ (Factor analysis) หรือการสร้างโมเดลสมการ
โครงสร ้ าง  (Structural equation modeling: SEM) เพื่ อ
ตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงซับซ้อนระหว่างตัวแปร และสร้าง
แบบจำลองที ่ช ่วยคาดการณ์หรือตัดสินใจได้อย่างมีหลัก
ฐานรองรับ ตัวอย่างเช่น การวิจัยที่มุ่งหาปัจจัยเชิงโครงสร้าง
ขององค์กรที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ หรือประสิทธิผลการ
ดำเนินงานในระยะยาว 
 ดังนั้นการเลือกวิธีวิเคราะห์ข้อมูลขึ้นอยู่กับประเภท
ของงานวิจ ัย และเป้าหมายของการพัฒนา หากเป็นการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ อาจใช้การวิเคราะห์เชิง
คุณภาพหรือสถิติพื ้นฐานก็เพียงพอแล้ว หรือหากต้องมี
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรก็จำเป็นต้องใช้สถิตขิั้น
สูงเพื่อสร้างหลักฐานเชิงประจักษ์ที่น่าเชื่อถือ และรองรับการ
ตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ 

 
 ข ั ้นตอนที ่  3 การประเม ินผลนว ัตกรรมการ
ให้บริการ  
 การประเมินผลนวัตกรรมการให้บริการเป็นการ
ยืนย ันว ่าการพัฒนาที ่ดำเนินการไปนั ้น ก ่อให้เก ิดการ
เปลี่ยนแปลงที่จับต้องได้จริง ทั้งในมิติของประสิทธิภาพเชิง
ระบบ และประสบการณ์ของผู ้ร ับบริการ กระบวนการนี้
ประกอบด้วย 3 ส่วนหลัก ได้แก ่
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 3.1 การประเมินประสิทธิภาพของนวัตกรรมการ
ให้บริการ  
 การประเม ินประส ิทธ ิภาพของนว ัตกรรมการ
ให้บริการเป็นการตรวจสอบผลลัพธ์เชิงประจักษ์ของการ
ปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนา เพื ่อให้ทราบว่านวัตกรรมที่
ดำเนินการนั้นสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงท่ีแท้จริง และเกิด
คุณค่าเชิงระบบต่อองค์กรหรือไม่ โดยพิจารณาครอบคลุมทั้ง
ม ิติ  เช ิ งปร ิมาณ  และเช ิงค ุณภาพ  เพ ื ่อสะท ้อนผลการ
ดำเน ินงานได ้อย ่างรอบด ้าน (Evans & Lindsay, 2020; 
Oakland, 2014) โดยการประเมินประสทิธิภาพของนวัตกรรม
การให้บริการสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
 1) การประเมินเชิงปริมาณ เป็นการประเมินโดยใช้
ตัวชี้วัดที่สามารถวัดได้อย่างเป็นรูปธรรม และตรวจสอบได้ 
เช่น ระยะเวลาเฉลี่ยในการดำเนินงานที่ลดลง จำนวนขั้นตอน
ที่กระชับขึ้น ปริมาณเอกสารค้างสะสางที่ลดลง อัตราความ
ผิดพลาดในการปฏิบัติงานที่ลดลง หรืออัตราต้นทุนต่อผลผลิต
ที่มีประสิทธิผลมากขึ้น การเปรียบเทียบข้อมูลก่อน และหลัง
การปรับปรุง เช่น เวลาการให้บริการลดลงจาก 40 นาที เหลือ 
20 นาที หรืออัตราความผิดพลาดในการกรอกข้อมูลลดลงจาก
ร้อยละ 15 เหลือเพียงร้อยละ 5 ถือเป็นหลักฐานเชิงประจักษ์
ที่สะท้อนถึงความคุ้มค่า และผลสำเร็จที่สามารถตรวจสอบได้ 
 2) การประเมินเชิงคุณภาพ มุ่งเปรียบเทียบข้อดี 
และข้อจำกัดเชิงระบบระหว่างการให้บริการในรูปแบบเดิมกับ
รูปแบบใหม่ เพื่อชี้ให้เห็นว่าข้อจำกัดเดิมได้รับการแก้ไข และ
กลายเป็นข้อดีของการให้บริการในรูปแบบใหม่ ตัวอย่างเช่น 
เดิมผู ้รับบริการต้องเดินทางมาเซ็นเอกสารที่หน่วยงาน แต่
รูปแบบใหม่นี้สามารถลงนามผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้จาก
ทุกที่ที่มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต หรือเดิมคู่มือการใช้งานมีเพียง
ข้อความที ่เข้าใจยาก แต่รูปแบบใหม่มีการจัดทำคู ่มือที่มี
ภาพประกอบ และวิดีโอสาธิต ทำให้ผู้ปฏิบัติสามารถทำตามได้
อย่างถูกต้อง และลดข้อผิดพลาด การเปลี่ยนแปลงในลักษณะ
นี้ไม่สามารถวัดด้วยตัวเลขโดยตรง แต่สามารถอธิบาย และ
ตรวจสอบได้อย่างมีเหตุผล ทำให้เห็นคุณค่าของนวัตกรรมการ
ให้บริการทั้งในเชิงวิชาการ และเชิงปฏิบัติ  

 
 
 
 

 3.2 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการ
สะท้อนเสียงของผู้ใช้บริการ สะท้อนประสบการณ์จากการ
พัฒนารูปแบบการให้บริการ แม้ว่าระบบงานจะมีประสิทธิภาพ
สูง แต่หากผู้รับบริการรู้สึกไม่สะดวก ไม่เข้าใจ หรือไม่ไว้วางใจ 
ย่อมส่งผลต่อความยั่งยืนของระบบบริการในระยะยาว การ
ประเมินความพึงพอใจจึงมีบทบาททั้งในเชิงประสบการณ์ และ
ในเชิงการสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยวิธีการ
เก็บข้อมูลสามารถทำได้ทั้งเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ โดยใน
เชิงปริมาณนิยมใช้แบบสอบถามมาตราส่วน Likert เพื ่อวัด
ระดับความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น ความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการ ความชัดเจนของข้อมูล ความรวดเร็วในการ
ดำเนินการ และความไว้วางใจที่มีต่อระบบใหม่ ขณะที่เชิง
คุณภาพเป็นการเก็บข้อมูลผ่านการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม 
หรือการสังเกตการณ์ เพื่อรวบรวมข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และ
ประสบการณ์ตรงของผู ้ร ับบริการ (Creswell & Creswell, 
2018) สำหรับกรณีที่มีการเก็บข้อมูลความพึงพอใจก่อน และ
หลังการปรับปรุง (Pre-test และ Post-test) ผลการศึกษาจะ
ทำให้เห็นชัดเจนว่าการพัฒนาได้ยกระดับความพึงพอใจของ
ผ ู ้ ร ับบร ิการมากน ้อยเพ ียงใด และในประเด ็นใดบ ้าง 
ตัวอย่างเช่น หากคะแนนความพึงพอใจด้านความสะดวกใน
การเข้าถึงเพิ่มขึ้นจากระดับปานกลางไปสู่ระดับสูง ย่อมเป็น
หลักฐานเชิงประจักษ์ที่สนับสนุนความสำเร็จของนวัตกรรม
การ  

 
 3.3 การสรุปผลและอภิปรายผลนวัตกรรมการ
ให้บริการ  
 ผลลัพธ์จากการประเมินจะไม่หยุดอยู่ที่ตัวเลขหรือ
ข้อมูลเชิงสถิติ แต่ยังถูกสังเคราะห์ และอภิปรายต่อยอดให้
กลายเป็นองค์ความรู้ที่ตรวจสอบได้ และน่าเชื่อถือ เพื่อการใช้
ประโยชน์อย่างเป็นรูปธรรม ทั้งในด้านการปรับปรุงงาน การ
ต่อยอดนวัตกรรม และการกำหนดนโยบายในอนาคต โดยมี 2 
ขั้นตอนสำคัญ คือ 
 1) การสรุปผลนวัตกรรมการให้บริการ มีจุดมุ่งหมาย
เพื ่อนำเสนอว่าผลการดำเนินงานที ่ได ้มาว ่าเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยหรือการพัฒนาหรือไม่เพียงใด 
ตัวอย่างเช่น หากวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์สภาพปัญหาของ
การปฏิบัติงานในรูปแบบเดิม การสรุปผลต้องแสดงให้ชัดเจน
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ว่าระบบเดิมมีปัญหา และอุปสรรคใดบ้าง อาทิ ความล่าช้า 
ข ั ้นตอนที ่ซ ้ำซ ้อน หร ือการส ื ่อสารที ่ไม ่ เช ื ่อมโยง หาก
วัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาระบบใหม่ ก็ต้องนำเสนอรายละเอียด
ของระบบที่ถูกออกแบบหรือปรับปรุง หน้าตาของระบบใหม่ 
วิธ ีการทำงาน และคุณสมบัติที ่ เพิ ่มเติมขึ ้นมา ในกรณีที่
วัตถุประสงค์เพื่อการประเมินประสิทธิภาพของระบบใหม่ การ
สรุปผลจำเป็นต้องมีข้อมูลเปรียบเทียบก่อน และหลังการ
ปรับปรุงอย่างชัดเจน ทั้งเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ เช่น 
ระยะเวลาในการดำเนินงานที่ลดลง อัตราความผิดพลาดที่
ลดลง จำนวนขั้นตอนที่กระชับขึ้น และหากวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ การสรุปผลต้องสะท้อนให้
เห็นถึงระดับความพึงพอใจที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างเป็นระบบ 
เช่น คะแนนความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้น เป็นต้น  
 2) การอภิปรายผลนวัตกรรมการให้บริการ เป็นการ
สะท ้อนค ุณค ่าของผลการพ ัฒนา เป ็นการอธ ิบายเชิง
เปรียบเทียบ และเชิงเชื่อมโยง ประกอบด้วย 3 ประเด็น ดังน้ี 
 2.1) การเปรียบเทียบก่อน - หลัง ของการปรับปรุง 
แก้ไข หรือพัฒนา และการเปรียบเทียบกับผลงานวิจัยก่อน
หน้า การอภิปรายควรเริ่มจากการชี้ให้เห็นถึงความแตกต่าง
ระหว่างการให้บริการในรูปแบบเดิมกับรูปแบบใหม่อย่าง
ชัดเจน เช่น ระยะเวลาในการดำเนินงานที ่ลดลง ความ
ผิดพลาดที่ลดลง หรือระดับความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นการ
แสดงให้เห็นถึงความก้าวหน้าที ่เกิดขึ ้นจริงจากการพัฒนา 
นอกจากนี้ ควรมีการเปรียบเทียบกับผลงานวิจัยก่อนหนา้นี้ว่า 
ผลที ่ได้สอดคล้องหรือต่างจากข้อค้นพบที ่มีมาก่อนหน้า
อย่างไร เพื่อแสดงให้เห็นถึงความก้าวหน้าทางวิชาการ  และ
ขอบเขตที่งานวิจัยใหม่มีส่วนเพ่ิมเติมต่อองค์ความรู้ที่มีอยู่เดิม 
 2.2) การเชื ่อมโยงกับแนวคิดหรือทฤษฎี ผลการ
พัฒนาที่ได้ควรถูกอภิปรายในกรอบของแนวคิดหรือทฤษฎีที่
เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ และน้ำหนักทางวิชาการ 
ตัวอย่างเช่น การลดขั้นตอนที่ซ้ำซ้อนอาจเชื่อมโยงกับแนวคิด 
Lean ที่มุ่งกำจัดความสูญเปล่า (Womack & Jones, 2003) 
หร ือการปร ับปร ุงอย ่างต ่อเน ื ่องตามวงจร PDCA ของ 
(Deming, 1986) ที่เน้นการเรียนรู้ และการปรับปรุงอย่างไม่

หยุดนิ ่ง การอภิปรายเชื ่อมโยงนี้ทำให้การศึกษามีมิติทาง
ทฤษฎีที่ชัดเจน และสามารถนำไปต่อยอดได้ 
 2.3) การเชื ่อมโยงกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการ
สะท้อนให้เห็นถึงความหมาย และประโยชน์ที่เกิดขึ้นจริงกับผู้
ม ีส ่วนได ้ส ่วนเสียในทุกระดับ เช ่น ผ ู ้ร ับบริการที ่ได ้รับ
ประสบการณ์ที่ดีขึ้น เจ้าหน้าที่ที่สามารถปฏิบัติงานได้สะดวก 
และมีความคล่องตัวมากขึ ้น และผู ้บร ิหารที ่ม ีข ้อมูลเชิง
ประจักษ์ในการตัดสินใจเชิงนโยบาย ซึ่งการเชื่อมโยงกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในลักษณะนี้ เป็นการตอกย้ำถึงพลังในการ
ขับเคลื่อนเชิงปฏิบัติ และการสร้างผลลัพธ์ที ่ยั ่งยืนในระดับ
องค์กร และสังคม (Freeman, 2010; Bryson, 2018) 
 เมื่อผ่านกระบวนการทั้งสามขั้นตอนแรก ได้แก่ การ
วิเคราะห์สภาพปัญหา การปรับปรุงแก้ไข และการประเมินผล
นวัตกรรมการให้บริการแล้ว แต่ผลการประเมินยังไม่ผ่าน ยังไม่
เป็นที่ยอมรับ หรือยังไม่เป็นที่น่าพอใจ ผู ้พัฒนาจำเป็นต้อง
ย้อนกลับไปทบทวนสภาพปัญหา และอุปสรรคใหม่อีกครั้งใน
ขั้นตอนที่ 1 หรือดำเนินการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาใหม่ใน
ขั้นตอนที่ 2 เพื่อยกระดับคุณภาพ และความเหมาะสมให้ดี
ย ิ ่ งข ึ ้น ตราบใดท ี ่ผลการประเม ินย ังไม ่ เป ็นท ี ่ยอมรับ 
กระบวนการนี้จะยังคงหมุนเวียนไปอย่างต่อเนื่องจนกว่าจะได้
ผลลัพธ์ที่ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างแท้จริง (ภาพที่ 2) ซึ่งเป็นไปตามวงจร PDCA (Deming, 
1986) 
 ในทางกลับกัน หากผลการประเมินเป็นที่พึงพอใจ 
และบรรลุเป้าหมายตามที่ตั้งไว้ กระบวนการจึงสามารถก้าวสู่ 
ขั้นตอนท่ี 4 การขยายผลได้ ซึ่งเป็นการนำผลสำเร็จจากระดับ
โครงการไปสู่การต่อยอด และการประยุกต์ใช้ในวงกว้าง ทั้งใน
ระดับหน่วยงาน องค์กร และสังคม การขยายผลในลักษณะนี้
จึงถือเป็นหัวใจที่ทำให้องค์ความรู้  และผลสำเร็จที่เกิดขึ้นไม่
หย ุดอยู ่ เพียงในกรอบโครงการ แต่สามารถสร้างคุณค่า  
และผลกระทบเช ิ งระบบท ี ่ ย ั ่ งย ืน  (ภาพท ี ่  2 )  ด ั งนั้น 
กระบวนการพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการจึง
ไม่ใช่เส ้นทางตรง หากแต่เป็นวงจรของการเร ียนรู ้ การ
ปรับปรุง และการขยายผล ที่หล่อหลอมให้เกิดความยั่งยืนใน
ระดับองค์กร และสังคม
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ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดสำหรับการพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการอย่างยั่งยืน 
  
 ขั้นตอนที่ 4 การขยายผล 
 การขยายผลนวัตกรรมการให้บริการ ส่งผลให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างยั่งยืน ทั้งในระดับบุคคล หน่วยงาน และ
องค์กร โดยแนวทางดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ (จรงค์
ศักดิ์ พุมนวน, 2562) ที่มุ่งเน้นการขับเคลื่อนผ่านการเรียนรู้
ร่วมกันของผู้ปฏิบัติงาน และแรงจูงใจเชิงบวกภายในตามกรอบ
ของ (Deci & Ryan, 2000) รวมถึงการสร้างชุมชนแห่งการ
ปฏิบัติ (Community of practice) เพื ่อแลกเปลี่ยน และต่อ
ยอดองค ์ความร ู ้ตามแนวค ิดของ  (Wenger et al., 2002) 
ผู้เขียนขอสรุปรูปแบบของการขยายผลไว้ดังนี ้

 
 4.1 การพัฒนาต่อยอด  
 การพัฒนาต่อยอด หมายถึงการนำผลงานที่ประสบ
ความสำเร็จไปใช้ในวงกว้างขึ้นหรือในบริบทที่คล้ายคลึงกัน ซึ่ง
อาจทำได้ทั ้งการขยายในเชิงลึก เช่น การนำระบบงานที่
ปรับปรุงแล้วไปใช้ในทุกหน่วยงานภายในองค์กรเดียวกัน 
เพื่อให้เกิดมาตรฐานการปฏิบัติที่สอดคล้องกัน และการขยาย
ในเชิงกว้าง เช่น การนำระบบเดียวกันไปประยุกต์ใช้กับองค์กร
อื่นที่มีลักษณะการทำงานคล้ายคลึงกัน ตัวอย่างเช่น ระบบ
สารสนเทศการจัดเก็บข้อมูลที่เคยใช้ในหน่วยงานเล็ก หาก

ประสบความสำเร็จสามารถขยายผลไปสู่เครือข่ายหน่วยงาน
ในองค์กร หรือในระดับประเทศ เพื่อสร้างความเป็นเอกภาพ
ในการปฏิบัติ  
 
 4.2 การเผยแพร่และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
 การเผยแพร่ และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เป็นอีกหนึ่ง
วิธีการที่ช่วยขยายผลโดยเน้นการถ่ายทอดองค์ความรู้  และ
ประสบการณ์สู่บุคลากรหรือหน่วยงานอื่น การดำเนินการอาจ
อยู ่ในรูปแบบ การประชุมสัมมนาเชิงวิชาการ การจัดเวที
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ หรือแม้แต่การใช้แพลตฟอร์มดิจิทัล และ
สื่อสังคมออนไลน์ เพื่อให้การเรียนรู้เข้าถึงได้ง่าย และรวดเร็ว 
การเผยแพร่เช่นนี้ไม่เพียงสร้างการยอมรับในเชิงวิชาการ แต่
ยังช่วยสร้างแรงบันดาลใจให้หน่วยงานอื่นนำไปปรับใช้ และ
พัฒนาต่อไป 
 
 4.3 การพัฒนาเป ็น Best practice หรือการ
ปรับปรุงคู่มือปฏิบัติงานมาตรฐาน  
 ผลงานท่ีผ่านการทดลองใช้ และได้รับการยืนยันว่ามี
ประสิทธิภาพสามารถยกระดับขึ้นเป็นแนวปฏิบัติที่ดีหรือบรรจุ
ไว้ในคู่มือปฏิบัติงานมาตรฐาน เพื่อให้สามารถนำไปใช้ซ้ำได้ใน
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ระยะยาวภายในองค์กรหรือเครือข่ายองค์กร การทำให้เป็น
มาตรฐานเช่นนี ้ช ่วยสร้างความมั ่นใจในคุณภาพของการ
ให้บริการ และทำให้องค์กรสามารถรักษามาตรฐานที่ยั ่งยืน
ต่อเนื่องได้ 

 
 4.4 การประกวด/การแข่งขัน  
 การเผยแพร่ผลงานผ่านเวทีประกวดหรือการแข่งขัน 
ทั้งในระดับองค์กร ระดับชาติ และระดับนานาชาติ เป็นการ
สร้างแรงจูงใจแก่ผู ้พัฒนา และทีมงาน ตลอดจนสร้างการ
ยอมรับในวงกว้าง การได้รับรางวัลหรือการได้รับการยอมรับ
จากเวทีภายนอกยังทำให้ผลงานมีน้ำหนักในการนำไปใช้เป็น
ข้อมูลเชิงนโยบาย หรือเป็นต้นแบบสำหรับการขยายผลใน
ระดับที่กว้างขึ้นต่อไป  
 การพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการ เป็น
กระบวนการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าหรือปรับปรุงงานให้มี
ประสิทธิภาพ ซึ ่งสะท้อนถึงความมุ ่งมั ่นของบุคลากรสาย
สนับสนุนในการยกระดับคุณภาพการทำงาน ผู้พัฒนารู้สึกถึง
ความสุข ความภาคภูมิใจ และความหมายของงาน เมื่อ
บุคลากรมีแรงบันดาลใจ และเชื่อมั่นในศักยภาพของตนเอง ก็
ย ่อมสามารถส่งต่อพลังเชิงบวกไปสู ่การพัฒนางานอย่าง
ต่อเนื่อง การพัฒนางานดังกล่าวเป็นกระบวนการสร้างระบบ

บริการที่มีมาตรฐาน โปร่งใส ตรวจสอบได้ และตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างแท้จริง อีกทั้งยังเป็นการ
สร้างทีมงานที่เข้มแข็ง ตลอดจนการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่
ยึดหลักการเรียนรู้ร่วมกัน เพื่อเพิ่มศักยภาพการแข่งขันของ
องค์กรในเวทีที่ท้าทายมากขึ้น องค์กรที่มีบุคลากรร่วมพัฒนา
เช่นนี ้  ย ่อมก้าวทันต ่อการเปลี ่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 
เศรษฐกิจ และสังคม และสามารถใช้พลังแห่งนวัตกรรมเป็น
เครื่องมือขับเคลื่อนพันธกิจได้อย่างมั่นคง  
 จากการดำเนินการตามกระบวนการพัฒนางาน
ประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการในบริบทของสายสนับสนุน 
ผ ู ้ เ ข ี ย น ไ ด ้ ส ั ง เ ค ร า ะห ์ อ งค ์ ค ว าม ร ู ้ ใ หม ่ ใ น ร ู ป ขอ ง
กระบวนการพัฒนา 4 ขั้นตอนเชิงบูรณาการ ( Integrated 4-
Step Model) ที่เน้นการเปลี่ยนจากการปรับปรุงงานเชงิเดี่ยว 
ไปสู่การสร้างคุณค่าผ่านความร่วมมือ การเรียนรู ้ และการ
ยกระดับผลลัพธ์การบริการอย่างยั่งยืน อันเป็นรูปแบบการ
พัฒนางานแบบ R2R ที่สามารถขยายผลในหน่วยงานอ่ืนได้ ซึ่ง
สรุปขั้นตอนการพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการ ตั้งแต่การ
วิเคราะห์ Pain Points จนถึงการขยายผล เป็นภาพรวมเชิง
กระบวนการของลำดับ และความสัมพันธ์ของแต่ละขั้นตอน 
(ตารางที่ 1) 

 
ตารางที่ 1 กระบวนการพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน 

ขั้นตอน เป้าหมายหลัก กระบวนการดำเนินงาน ผลลัพธ์ที่คาดหวัง ตัวอย่างเครื่องมือ/วิธีการที่ใช้ 
1. การวิเคราะห์
ปัญหาและความ

ต้องการ 

ระบุสาเหตุหรือข้อจำกัด
ของงานประจำ 

1. การวิเคราะห์สภาพปัญหา และอุปสรรค
จากประสบการณ์ตรงของผู้ปฏิบัติงาน 

2. การรับฟังเสียงของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1. ระบุประเด็นที่ควรพัฒนา
2. ระบบแนวทางแก้ไขที่

เป็นไปได้ 

แบบสอบถาม, การสัมภาษณ,์ 
การระดมสมอง, SWOT, 

Fishbone 

2. การปรับปรุง 
แก้ไข และพัฒนา 

สร้างนวัตกรรมหรือ
แนวทางใหม่ในการทำงาน 

ออกแบบ และพัฒนาแนวปฏิบัติที่เหมาะสม 
กับบริบทของหน่วยงาน 

เกิดรูปแบบการทำงานใหม่ที่
เพิ่มประสิทธิภาพ  

และคุณภาพการให้บริการ 

PDCA, Work design, Lean, 
Kaizen, R2R 

3. การประเมินผล 
ตรวจสอบความถูกต้อง 

เหมาะสม และประเมินผล
ของนวัตกรรม 

1. ประเมินประสิทธิภาพ (ปริมาณ  
และคุณภาพ) 

2. ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
หรือสะท้อนผลการเรียนรู้ของผู้ปฏิบัติงาน 

ได้ข้อมูลยืนยันความสำเร็จ 
และข้อจำกัดของนวัตกรรม
เพื่อการปรับปรุงต่อเนื่อง 

แบบประเมิน, Focus group, 
Peer review, Benchmarking 

4. การขยายผล 
นำนวัตกรรมไปใช้ให้

เกิดผลในวงกว้าง 

เผยแพร่ แลกเปลี่ยน และต่อยอดองค์ความรู้สู่
หน่วยงานอื่นหรือระดับองค์กร รวมทั้ง 
บูรณาการสู่การจัดการความรู้ (KM) 

เกิดการเรียนรู้ร่วมกัน  
และการยกระดับคุณภาพ

องค์กรอย่างยั่งยืน 

CoP (Community of 
practice), Showcase, R2R 

forum, KM platform 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Trends Routine Res. 2026; 1(1): 11   15 of 18 
 

 

กรณีศึกษา: การพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรมการให้บริการ
ของบุคลากรสายสนับสนุน 
 กรณีศึกษานี้นำเสนอผลงานของ กุลกานต์ สุทธิดารา, 
ปาริฉัตร เมืองประแก้ว, อาทิตย์ยา บินยาชัน และอลิษา แสง
วิมาน บุคลากรสายสนับสนุนของคณะศิลปศาสตร ์มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี ซึ่งเป็นตัวอย่างของการเปลี่ยน
งานประจำให้เป็นนวัตกรรมการให้บริการที่ได้รับการยอมรับใน
ระดับชาติ  และนานาชาติ รายละเอียดของกระบวนการ
ดำเนินงานสามารถศึกษาเพิ่มเติมได้จาก (กุลกานต์ สุทธิดารา 
และคณะ, 2563; กุลกานต์ สุทธิดารา และคณะ , 2566; กุล
กานต์ สุทธิดารา และอาทิตย์ยา บินยาชัน, 2564; Suthidara & 
Sojisirikul, 2022) ผ ู ้ เข ียนขอสร ุปกระบวนการพ ัฒนาใน
กรณีศึกษาดังกล่าวตาม 4 ขั้นตอนของกรอบแนวคิดในการ
พัฒนานวัตกรรมการให้บริการดังนี้ 

1) การวิเคราะห์ปัญหา เป็นการเริ ่มต้นจากการ
ถอดบทเรียนในงานประจำ ด้านการจัดการข่าวสาร และ
สนับสนุนการเรียนการสอนออนไลน์ ที่ยังเผชิญกับข้อจำกัด
หลายประการ เช่น ข้อมูลกระจัดกระจาย ขาดศูนย์กลาง
ประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจน และการสื่อสารที่ไม่เป็นระบบ ทำให้
ผู้รับบริการทั้งนักศึกษา และอาจารย์ ประสบความยุ่งยาก 
รวมทั้งสถานการณ์โควิด-19 ที่ผ่านมานั้นยิ่งทำให้ความท้าทาย
เหล่านี้ชัดเจนขึ้น เนื่องจากต้องเปลี่ยนรูปแบบการเรียนการ
สอนเป็นออนไลน์เต็มรูปแบบ แต่ระบบสนับสนุนยังไม่พร้อม 

2) การปรับปรุงและพัฒนา จากการวิเคราะห์
ปัญหาในขั้นตอนแรกแล้วนั้น ทีมงานด้านการจัดการข่าวสาร 
และสนับสนุนการเรียนการสอน จึงได้ออกแบบ และพัฒนา
นวัตกรรมการให้บริการขึ ้นหลายรูปแบบ เช่น การจัดทำ
เว็บไซต์กลาง สำหรับข่าวประชาสัมพันธ์ และข้อมูลการเรียน
การสอนที่เข้าถึงง่าย การจัดทำคู่มือการใช้งานออนไลน์ ที่มีทั้ง
ข ้อความ ภาพประกอบ และว ิด ี โอสาธ ิต เพ ื ่อช ่วยลด
ข้อผิดพลาดจากความเข้าใจไม่ตรงกัน การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
และ AI เพื ่อสร้างระบบสื ่อสารและตอบคำถามอัตโนมัติ  
ตลอดจนออกแบบแพลตฟอร์มที่สนับสนุนการเรียนการสอน
ออนไลน์ได้อย่างครบวงจร การปรับปรุง และพัฒนานวัตกรรม
การสนับสนุนการเรียนการสอนดังกล่าวข้างต้นเหล่านี้ สะท้อน
แนวทางการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาอย่างเป็นระบบ ที่
เชื่อมโยงโดยตรงกับการวิเคราะห์ปัญหาที่แท้จริงในขั้นตอน
แรก โดยผ่านกระบวนการที่เหมาะสม ถูกต้อง ทันสมัย และ

น่าเชื่อถือ ส่งผลให้เกิดการยอมรับ และความมั่นใจในการใช้
นวัตกรรมให้กับผู้รับบริการ ผู้ใช้ข้อมูล และผู้บริหารของคณะ
เป็นอย่างมาก 
 3) การประเมินผล การประเมินผลของนวัตกรรม
การให้บริการในกรณีศึกษานี้ ดำเนินการทั้งเชิงปริมาณ และ
เชิงคุณภาพเพื่อยืนยันว่าการพัฒนางานประจำส่งผลจริงต่อ
ประสิทธิภาพ และประสบการณ์ของผู ้ร ับบริการ ในเชิง
ปริมาณ พบว่าระยะเวลาเฉลี่ยในการสืบค้น และเข้าถึงข้อมูล
สำคัญลดลงจาก 40 นาที เหลือเพียง 15 นาที ความผิดพลาด
จากการกรอกข้อมูลลดลงจากร้อยละ 12 เหลือเพียงร้อยละ 3 
และจำนวนผู้ใช้บริการที่เข้าถึงระบบเพิ่มขึ้นกว่าร้อยละ 30 
ภายในเวลาเพียง 6 เดือน ขณะเดียวกัน ในเชิงคุณภาพ ข้อ
สะท้อนจากผู้ใช้บริการระบุชัดเจนว่า “ความยุ่งยากเดิมได้ถูก
แก้ไขไป” ผลงานยังได้รับการยืนยันจากภายนอกผ่านการ
ได้รับรางวัลรองชนะเลิศจากเวทีประชุมวิชาการสายสนับสนุน 
และได้รับการตีพิมพ์ในวารสารวิชาการ อันสะท้อนว่าการ
ประเมินครอบคลุมถึงการยอมรับในระดับวิชาชีพ และการ
ยกระดับคุณภาพงานอย่างเป็นรูปธรรม  
 4) การขยายผล การขยายผลของนวัตกรรมการ
ให้บริการเป็นกระบวนการยืนยันคุณค่า และสร้างการยอมรับ
ในหลายระดับ เริ่มจากการต่อยอดเป็นแนวปฏิบัติที่ เป็นเลิศ 
และบรรจุไว้ในคู่มือปฏิบัติงานมาตรฐาน เพื่อให้สามารถใช้ซ้ำ 
และรักษามาตรฐานในระยะยาวภายในองค์กร ต่อมาคือการ
เผยแพร่ และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในเวทีวิชาการ เช่น ในวารสาร
หรือในการประชุมวิชาการ ซึ่งผลงานยังถูกนำเสนอ และได้รับ
รางวัลในหลายเวทีอีกด้วย เช่น การประชุมวิชาการวิจัย
ระด ับชาต ิ  สำหร ับบ ุคลากรสายสนับสน ุนว ิชาการใน
สถาบันอุดมศึกษา ปขมท. ครั ้งที ่ 12 และครั ้งที ่ 17 , การ
ประชุมวิชาการ ควอท. ครั้งที่ 16 และครั้งที่ 19, The 11th 
PSU Education Conference และ The 6th National and 
The 2nd International Conference on Education 2022 
(APHEIT-EDU 2022) โดยหลายเวทีได้รับรางวัลการนำเสนอ 
ซึ่งการยอมรับจากเวทีดังกล่าวเป็นการเพิ่มน้ำหนักให้สามารถ
นำไปใช้เป็นข้อมูลเชิงนโยบาย และเป็นแบบอย่างสำหรับการ
ขยายผลในระดับที ่กว้างขึ ้น นอกจากนี ้ ผลงานที่ผ่านการ
รับรอง และยอมรับยังถูกนำไปใช้จริงในการปรับปรุงการเรียน
การสอน การบริหารจัดการงาน และการพัฒนาบริการภายใน
หน่วยงาน ตลอดจนสร้างแรงบันดาลใจให้กับบุคลากรรุ่นตอ่ไป 
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อันสะท้อนให้เห็นว่านวัตกรรมการให้บริการมิได้หยุดอยู่เพียง
ในกรอบของโครงการ แต่สามารถสร้างคุณค่า และผลกระทบ
เชิงระบบในระดับองค์กร และสังคมได้อย่างยั่งยืน 
 จากการว ิ เคราะห์  และส ั ง เคราะห ์ข ้อม ูลใน
กรณีศึกษาดังกล่าวข้างต้น ผู้เขียนได้ถอดบทเรียนเชิงปฏิบัติ 
(Lesson learned) ที่สะท้อนให้เห็นกระบวนการเปลี่ยนผ่าน
จากงานประจำสู่การสร้างนวัตกรรมบริการอย่างเป็นรูปธรรม 
อันเกิดจากการเรียนรู้ร่วมกันของบุคลากรสายสนับสนุน การ
ใช้แนวคิด R2R และการประยุกต์นวัตกรรมในบริบทของ
มหาวิทยาล ัย ผลลัพธ ์ด ังกล ่าวสามารถเป็นแนวทางให้
หน่วยงานอื่นนำไปปรับใช้เพื่อยกระดับคุณภาพงานบริการได้
ต่อไป 
 
สรุปผลการศึกษา 
 บทความน ี ้นำเสนอองค ์ความร ู ้ ใหม ่จากการ
ประยุกต์ใช้กระบวนการ R2R ในการพัฒนานวัตกรรมการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ซึ่งช่วยยกระดับคุณภาพ
งานบริการให้เกิดผลสัมฤทธิ ์อย่างเป็นรูปธรรม และเป็น
ต้นแบบของการขับเคลื่อนการพัฒนางานประจำสู่นวัตกรรม
อย่างยั ่งยืนภายในสถาบันอุดมศึกษา ซึ ่งเป็นกระบวนการ
เร ียนรู้  และการสร้างความเปลี ่ยนแปลงอย่างมีระบบที่
ประกอบด้วย 4 ขั้นตอนสำคัญที่เกื้อหนุนกันอย่างต่อเนื่อง 
ขั้นตอนแรก คือ การวิเคราะห์ปัญหา (Pain points) ที่ผู้เขียน
ตระหนักว่าเป็นหัวใจสำคัญในการค้นหารากเหง้าของความ
บกพร่อง ข้อจำกัด หรืออุปสรรคที่ฉุดรั้งการทำงานอยู่กับที่ 
การหยิบยกความเจ็บปวดเหล่านี้ขึ้นมาอย่างจริงจังเป็นการ
ปลุกพลังให้บุคลากร และองค์กรเห็นความจำเป็นของการ
เปลี่ยนแปลง 
 ขั้นตอนต่อมา คือ การปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนา
งาน ซึ่งผู้เขียนมุ่งย้ำว่าการเปลี่ยนแปลงที่แท้จริงต้องเกิดจาก
การออกแบบกระบวนการใหม่ท ี ่ตอบโจทย์ป ัญหาที ่ถูก
วิเคราะห์มาแล้วอย่างชัดเจน ต้องอาศัยกระบวนการที่เป็น
ระบบ มีหลักวิชาการรองรับ และตั้งอยู่บนฐานข้อมูลจริง ไม่ว่า
จะเป็นการปรับวิธีการทำงาน การจัดทำเครื่องมือ หรือการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่ช่วยให้การทำงานง่ายขึ้น และคล่องตัว
ขึ้น ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าการพัฒนางานเป็นการสร้างคุณค่าที่
จับต้องได้ น่าเชื่อถือ และเป็นท่ียอมรับ 

 จากนั้นจึงเข้าสู่ ขั้นตอนการประเมินผล ซึ่งเป็นทั้ง
เคร ื ่องม ือย ืนย ันความสำเร ็จ  และเป็นกลไกสร ้างความ
น่าเชื่อถือ ผู้เขียนให้ความสำคัญกับการประเมินในสองมิติ คือ 
1) การประเมินประสิทธิภาพ เช่น เวลา ต้นทุน หรือจำนวน
ข้อผิดพลาดที่ลดลง (ประสิทธิภาพเชิงปริมาณ) และข้อดี-
ข้อจำกัดที่เปลี่ยนแปลงไป (ประสิทธิภาพเชิงคุณภาพ) และ 2) 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเสียงสะท้อน
ถึงความคุ้มค่า และผลกระทบที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้อย่างเป็น
ระบบ 
 ท้ายที ่ส ุด คือขั ้นตอนของการขยายผล เป็นการ
ยืนยันว่านวัตกรรมที่พัฒนาขึ้นแล้วนั้นต้องแพร่ขยายไปสู่ระดบั
หน่วยงาน และองค์กร เพื่อสร้างวัฒนธรรมการทำงานที่ยั่งยืน 
ผู ้เขียนเสนอแนวทางไว้ทั ้งการพัฒนาต่อยอด การเผยแพร่  
และแลกเปลี ่ยนเรียนรู ้ การยกระดับเป็นแนวปฏิบัติที ่ดี 
ตลอดจนการเข้าร่วมเวทีแข่งขันหรือการยอมรับจากสังคม 
กระบวนการนี้เป็นการสร้างแรงบันดาลใจ และแบบอย่าง
ให้กับบุคลากรในรุ่นต่อไป 
 
การใช้ปัญญาประดิษฐ์ (Generative AI) ในงานเขียนเชิง
วิชาการ 
 ต ้นฉบ ับบทความน ี ้  ผ ู ้ เ ข ี ยนได ้ ใช ้ เคร ื ่ องมือ
ปัญญาประดิษฐ์เชิงกำเนิด (Generative AI) เพื่อช่วยในการ
ตรวจสอบความถูกต้องของภาษา การจัดระเบียบเนื้อหา และ
การปรับสำนวนให้อยู่ในรูปแบบที่เหมาะสมสำหรับการตีพิมพ์
เท่านั้น โดยกระบวนการทั้งหมดอยู่ภายใต้การกำกับดูแล และ
การตัดสินใจของผู้เขียนอย่างใกล้ชิด ทั้งนี้ ผู้เขียนยังคงมีความ
รับผิดชอบอย่างเต็มที่ต่อแนวคิด ข้อมูลเชิงประจักษ์ และ
ข้อสรุปทั ้งหมดที ่ปรากฏในบทความนี ้ และมิได้ระบุให้
เครื่องมือดังกล่าวเป็นผู้เขียนหรือผู้เขียนร่วมแต่อย่างใด 
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