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บทคัดย่อ  
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลได้สง่ผลกระทบตอ่การดำเนินงานขององค์กรทั้งภาครัฐและภาคเอกชนอย่างมี

นัยสำคัญ ทำให้องค์กรจำเป็นต้องพัฒนานวัตกรรมการบริหารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงานและยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว บทความวิชาการนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ
สังเคราะห์องค์ความรู้เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีด้านนวัตกรรมการบริหารองค์กร วิเคราะห์แนวปฏิบัติในการประยุกต์ใช้
นวัตกรรมการบริหารเพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการ และนำเสนอความท้าทายที่องค์กรต้องเผชิญในยุคดิ จิทัล โดยอาศัย
การศึกษาจากเอกสารวิชาการ หนังสือ บทความวิจัย และแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

ผลการสังเคราะห์พบว่า นวัตกรรมการบริหารองค์กรเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน 
ส่งเสริมความคล่องตัวขององค์กร และยกระดับคุณภาพการให้บริการผ่านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล การบริหารข้อมูล 
การจัดการความรู้ ภาวะผู้นำเชิงนวัตกรรม และการออกแบบกระบวนการทำงานที่ยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง อย่างไรก็ตาม 
องค์กรยังเผชิญกับความท้าทายหลายประการ ได้แก่ การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง การพัฒนาทักษะด้านดิจิทัลของบุคลากร 
ความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล ข้อจำกัดด้านทรัพยากร และการกำกับดูแลการใช้เทคโนโลยีอย่างเหมาะสม 
              บทความนี้เสนอว่า การยกระดับคุณภาพการให้บริการในยุคดิจิทัลควรมุ่งพัฒนานวัตกรรมการบริหารควบคู่กับการ
เสริมสร้างศักยภาพบุคลากร การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลอย่างเหมาะสม และการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการ
เรียนรู้และการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน สร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ และเสริมสร้าง
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กรในระยะยาว 
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Abstract  
Digital technological advancements have significantly transformed the operational landscape of 

both public and private organizations, requiring them to adopt management innovations to enhance 
organizational efficiency and improve service quality in response to rapidly evolving stakeholder 
expectations. This academic article aims to synthesize the concepts and theories of management innovation, 
analyze practical approaches to applying management innovation for service quality improvement, and 
discuss the challenges organizations encounter in the digital era. The article is developed through a 
comprehensive review and synthesis of academic literature, scholarly books, research articles, and relevant 
domestic and international publications. 

The synthesis reveals that management innovation plays a crucial role in enhancing organizational 
performance, increasing operational agility, and improving service quality through the integration of digital 
technologies, data-driven management, knowledge management, innovative leadership, and customer-
centric process design. However, organizations continue to face several challenges, including resistance to 
organizational change, insufficient digital competencies among personnel, cybersecurity and data privacy 
concerns, limited organizational resources, and governance issues related to the adoption of emerging 
technologies. 
              The article concludes that improving service quality in the digital era requires organizations to 
integrate management innovation with workforce capability development, appropriate digital technology 
adoption, and the cultivation of an organizational culture that promotes continuous learning and innovation. 
Such an integrated approach can enhance organizational effectiveness, create greater value for service 
recipients, and strengthen long-term organizational competitiveness in an increasingly dynamic environment. 
 
Keywords:  Management Innovation, Service Quality, Organizational Management, Digital Era, Digital 
Transformation 
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บทนำ  
             ในยุคที ่เทคโนโลยีดิจิทัลมีการพัฒนาอย่างก้าวกระโดด องค์กรทั ้งภาครัฐและภาคเอกชนต้องเผชิญกับการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมการดำเนินงานท่ีมีความซับซอ้นและการแข่งขันที่รุนแรงมากข้ึน การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวส่งผล
ให้รูปแบบการบริหารองค์กรแบบดั้งเดิมไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเพียงพอ องค์กรจึ ง
จำเป็นต้องปรับเปลี่ยนแนวทางการบริหารด้วยการนำนวัตกรรมการบริหาร (Management Innovation) และเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน ยกระดับคุณภาพการให้บริการ และสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันอย่างยั่งยืน (Seesalavong & Teerathanachaikul, 2024)  การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล (Digital Transformation) มิได้
หมายถึงเพียงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์กรเท่านั ้น แต่ยังครอบคลุมถึงการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร 
กระบวนการทำงาน รูปแบบการบริหาร วัฒนธรรมองค์กร และการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เพื่อให้องค์ กรสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ การบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ากับ
กระบวนการบริหารจึงเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยให้องค์กรสามารถสร้างนวัตกรรม พัฒนากระบวนการทำงาน และเพิ่มคุณค่าของ
การให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง (Seesalavong & Teerathanachaikul, 2024)  นวัตกรรมการบริหารองค์กรได้รับการยอมรับ
ว่าเป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนองค์กรสู่ความเป็นเลิศ เนื่องจากเป็นการพัฒนาแนวคิด วิธีการ กระบวนการ และระบบการ
บริหารรูปแบบใหม่ท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน ลดความซ้ำซ้อนของกระบวนการ และส่งเสริมการสร้างคุณค่าให้แก่
ผู้รับบริการ การบริหารองค์กรที่มุ่งเน้นนวัตกรรมยังช่วยส่งเสริมการเรียนรู้ขององค์กร การจัดการองค์ความรู้ การทำงานแบบ
บูรณาการ และการตัดสินใจบนฐานข้อมูล ซึ่งล้วนเป็นองค์ประกอบสำคัญขององค์กรในยุคดิจิทัล (Hwangsuphakitkoson & 
Jadesadalug, 2024; Lertkultanon et al., 2024)  ขณะเดียวกัน คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ถือเป็นตัวชี้วัด
สำคัญของความสำเร็จในการดำเนินงานขององค์กร เนื่องจากผู้รับบริการในปัจจุบันมีความคาดหวังต่อการให้บริการที่รวดเร็ว 
ถูกต้อง โปร่งใส และสามารถเข้าถึงได้ผ่านช่องทางดิจิทัลที่หลากหลาย การยกระดับคุณภาพการให้บริการจึงต้องอาศัยการ
บริหารที่ยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง (Customer-Centric Management) ควบคู่กับการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรม
บริการ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีและเพิ่มความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานศึกษาหลายชิ้นยืนยันว่าการพัฒนานวัตกรรม
บริการและการบริหารคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพการดำเนินงาน ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และ
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร (Tanchoi, 2024; Chotkangwarn et al., 2024)   แม้ว่าหลายองค์กรจะตระหนักถึง
ความสำคัญของนวัตกรรมการบริหารและการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล แต่การดำเนินงานยังคงเผชิญกับความท้าทายหลายประการ 
ได้แก่ การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงของบุคลากร การขาดทักษะด้านดิจิทัล ข้อจำกัดด้านทรัพยากร งบประมาณ ความมั่นคง
ปลอดภัยของข้อมูล และการกำกับดูแลการใช้เทคโนโลยีอย่างเหมาะสม ซึ่งล้วนส่งผลต่อความสำเร็จของการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการ ดังนั้น องค์กรจำเป็นต้องสร้างวัฒนธรรมที่สนับสนุนการเรียนรู้ การคิดสร้างสรรค์ และการพัฒนานวัตกรรมอย่าง
ต่อเนื ่อง เพื่อให้สามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการในอนาคตได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Seesalavong & Teerathanachaikul, 2024; Hwangsuphakitkoson & Jadesadalug, 2024) 
              จากความสำคัญดังกล่าว บทความวิชาการฉบับนี้จึงมุ่งสังเคราะห์องค์ความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริหารองค์กร
และการยกระดับคุณภาพการให้บริการ โดยนำเสนอแนวคิด ทฤษฎี และแนวปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง พร้อมท้ังวิเคราะห์ความท้าทาย
ในการประยุกต์ใช้นวัตกรรมการบริหารในยุคดิจิทัล เพื่อเป็นแนวทางสำหรับผู้บริหาร นักวิชาการ และผู้กำหนดนโยบายในการ
พัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพ สามารถสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ และเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันอย่างยั่งยืนใน
บริบทของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล 
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แนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริหารองค์กร (Management Innovation) 
             การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยีดิจิทัลในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา ส่งผลให้
องค์กรทั้งภาครัฐและภาคเอกชนต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรง ความต้องการของผู้รับบริการที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
และความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ องค์กรจึงจำเป็นต้องแสวงหาแนวทางการบริหารรูปแบบใหม่ที่สามารถเพิ่ม
ความคล่องตัว ยกระดับประสิทธิภาพการดำเนินงาน และสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการได้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งแนวคิด "นวัตกรรมการ
บริหารองค์กร" (Management Innovation) ได้รับการยอมรับว่าเป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนองค์กรสู่ความสามารถใน
การแข่งขันและความยั่งยืนในยุคดิจิทัล (Blommerde, 2023; Mahavarpour et al., 2023) นวัตกรรมการบริหารองค์กร 
หมายถึง การพัฒนาและประยุกต์ใช้แนวคิด วิธีการ กระบวนการ โครงสร้าง หรือระบบการบริหารรูปแบบใหม่ที่แตกต่างจาก
แนวปฏิบัติเดิม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน ลดต้นทุน เพิ่มความยืดหยุ่นในการบริหาร และสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ทั้งนี้ นวัตกรรมการบริหารมิได้จำกัดอยู่เพียงการนำเทคโนโลยีใหม่มาใช้ แต่ยังครอบคลุมถึงการเปลี่ยนแปลงวิธีคิด
ของผู้บริหาร การออกแบบกระบวนการทำงาน การจัดการทรัพยากรมนุษย์ การบริหารองค์ความรู้ และการสร้างวัฒนธรรม
องค์กรที่สนับสนุนการเรียนรู้และการสร้างสรรค์นวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง (Blommerde, 2023)  ในยุคดิจิทัล แนวคิดการ
บริหารองค์กรได้พัฒนาไปสู่การบริหารที่ขับเคลือ่นด้วยข้อมูล (Data-Driven Management) การใช้ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial 
Intelligence: AI) การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) และระบบอัตโนมัติ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจเชิงกล
ยุทธ์และการพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล (Digital 
Transformation) จึงไม่ได้หมายถึงเพียงการนำเทคโนโลยีมาใช้ แต่รวมถึงการปรับเปลี่ยนกระบวนการบริหาร โครงสร้าง
องค์กร ภาวะผู้นำ และวัฒนธรรมองค์กรให้สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงได้อย่างมีประสิทธิภ าพ (Mahavarpour et al., 
2023) 
              งานทบทวนวรรณกรรมของ Blommerde (2023) ซึ่งสังเคราะห์บทความจากฐานข้อมูล Web of Science และ 
Scopus จำนวน 45 เรื ่อง พบว่า ความสามารถด้านนวัตกรรมบริการ (Service Innovation Capability) ประกอบด้วย
องค์ประกอบสำคัญ ได้แก่ ภาวะผู้นำเชิงนวัตกรรม การเรียนรู้ขององค์กร การจัดการองค์ความรู้ การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ความ
ร่วมมือระหว่างหน่วยงาน และการมุ่งเน้นผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง โดยองค์ประกอบเหล่านี้ส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผลการดำเนินงานขององค์กร  นอกจากนี้ Mahavarpour et al., (2023)  
ได้อธิบายวิวัฒนาการของนวัตกรรมบริการผ่านการวิเคราะห์บทความจำนวน 255 เรื่อง พบว่า แนวคิดนวัตกรรมได้เปลี่ยนจาก
การพัฒนาผลิตภัณฑ์หรอืบริการเพียงอย่างเดียว ไปสู่การสร้างคุณคา่ร่วม (Co-creation of Value) ระหว่างองค์กร ผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้สว่นเสีย โดยอาศัยเทคโนโลยดีิจิทัลเป็นตัวเช่ือมโยงกระบวนการต่าง ๆ ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีบทบาทสำคัญต่อการ
ยกระดับศักยภาพขององค์กรในระยะยาว  ในบร ิบทของประเทศไทย งานศึกษาของ Hwangsuphakitkoson and 
Jadesadalug (2024) พบว่า กระบวนการนวัตกรรมบรกิารได้รบัอิทธิพลจากภาวะผู้นำเชิงการเปลีย่นแปลงสมัยใหม ่(Modern 
Transformational Leadership) และการมุ่งเน้นการบริการ (Service Orientation) โดยทั้งสองปัจจัยส่งผลเชิงบวกต่อการ
พัฒนานวัตกรรมและประสิทธิภาพขององค์กร การศึกษาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า การพัฒนานวัตกรรมการบริหารไม่ใช่เพยีง
การลงทุนด้านเทคโนโลยี แต่ต้องอาศัยผู้นำที่สามารถสร้างแรงจูงใจ ส่งเสริมการเรียนรู้ และสนับสนุนวัฒนธรรมแห่งนวัตกรรม
ภายในองค์กรควบคู่กันไป 
              จากการสังเคราะห์วรรณกรรมสามารถสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริหารองค์กรเป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลงเชิง
ระบบที่ครอบคลุมทั้งด้านโครงสร้าง กระบวนการ เทคโนโลยี บุคลากร และวัฒนธรรมองค์กร โดยมีเป้าหมายเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการดำเนินงาน ยกระดับคุณภาพการให้บริการ และสร้างความสามารถในการแข่งขันอย่างยั่งยืน องค์กรที่สามารถ
พัฒนานวัตกรรมการบริหารได้อย่างต่อเนื่องจะมีความสามารถในการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมได้ดีกวา่ 
สร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการได้มากกว่า และมีศักยภาพในการดำเนินงานเหนือกว่าคู่แข่งขันในระยะยาว 
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 2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
              คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดที่ได้รับความสนใจอย่างต่อเนื่องในศาสตร์ด้านการบริหาร
จัดการ การตลาด และรัฐประศาสนศาสตร์ เนื่องจากเป็นปัจจัยสำคัญที่สะท้อนประสิทธิภาพขององค์กรในการตอบสนองต่อ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ทั้งในภาคธุรกิจและภาครัฐ คุณภาพการให้บริการไม่เพียงส่งผลต่อระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการเท่าน้ัน แต่ยังมีความสัมพันธ์กับความเช่ือมั่น ความภักดี การกลับมาใช้บริการซ้ำ ตลอดจนภาพลักษณ์
และความสามารถในการแข่งขันขององค์กรในระยะยาว (Ali et al., 2023)  ในอดีต แนวคิดคุณภาพการให้บริการได้รับการ
อธิบายผ่านแบบจำลอง SERVQUAL ซึ่งเสนอว่าคุณภาพการให้บริการเกิดจากช่องว่างระหว่างความคาดหวัง (Expectations) 
และการรับรู้ของผู้รับบริการ (Perceptions) แม้แบบจำลองดังกล่าวจะได้รับการพัฒนามาเป็นเวลานาน แต่ยังคงเป็นพื้นฐาน
สำคัญของการศึกษาคุณภาพการให้บริการในปัจจุบัน โดยเฉพาะในบริบทที่องค์กรต้องการประเมินคุณภาพการให้บริการจาก
มุมมองของผู้รับบริการ อย่างไรก็ตาม ในยุคดิจิทัล นักวิชาการได้ขยายแนวคิดดังกล่าวให้ครอบคลุมคุณภาพของการให้บริการ
ผ่านช่องทางดิจิทัล ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ ความปลอดภัยของข้อมูล ความรวดเร็วในการตอบสนอง และ
ประสบการณ์ของผู้ใช้ (Digital Service Experience) ซึ่งกลายเป็นองค์ประกอบสำคัญของการประเมินคุณภาพการให้บรกิาร
ในปัจจุบัน (Wu et al., 2024) การเปลี่ยนผ่านสู่ยุคดิจิทัล (Digital Transformation) ทำให้รูปแบบการให้บริการขององค์กร
เปลี่ยนแปลงจากการให้บริการแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face Service) ไปสู่การให้บริการผ่านระบบดิจิทัลและแพลตฟอร์ม
ออนไลน์มากขึ้น ส่งผลให้ผู้รับบริการคาดหวังบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง สามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา และมีความต่อเนื่องใน
การให้บริการ องค์กรจึงจำเป็นต้องปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัลควบคู่กับการออกแบบบริการที่ยึด
ผู ้ร ับบริการเป็นศูนย์กลาง (Customer-Centric Service Design) เพื ่อสร้างประสบการณ์ที ่ดีแก่ผู ้ร ับบริการและเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการดำเนินงาน (OECD, 2023) งานศึกษาร่วมสมัยจำนวนมากยืนยันว่า คุณภาพการให้บริการได้รับอิทธิพล
จากหลายปัจจัย ทั้งด้านบุคลากร กระบวนการ เทคโนโลยี และภาวะผู้นำขององค์กร โดยเฉพาะการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัล เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ระบบวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) และระบบบริการอตัโนมัติ 
(Automation) ซึ่งช่วยเพิ่มความรวดเร็ว ความถูกต้อง และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม การใช้เทคโนโลยีเพียงอย่างเดียวไม่สามารถรับประกันคุณภาพการให้บริการได้ หากองค์กร
ขาดการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร การจัดการองค์ความรู้ และการสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นการบริการ (Foroudi et al., 
2024)  นอกจากน้ี คุณภาพการให้บริการยังเป็นผลลัพธ์ของการบริหารจัดการองค์กรที่มีประสิทธิภาพ โดยองค์กรที่มีภาวะผู้นำ
เชิงนวัตกรรม การสื่อสารภายในที่ดี การทำงานแบบบูรณาการ และการใช้ข้อมูลประกอบการตั ดสินใจ มักสามารถพัฒนา
คุณภาพการให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง งานวิจัยของ Hwangsuphakitkoson and Jadesadalug (2024) พบว่า การมุ่งเน้น
การบริการ (Service Orientation) และภาวะผู้นำเชิงการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการนวัตกรรม
บริการและผลการดำเนินงานขององค์กร สะท้อนให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการมิได้เกิดจากการพัฒนาเทคโนโลยีเพียงด้าน
เดียว แต่ต้องอาศัยการบริหารทรัพยากรมนุษย์ วัฒนธรรมองค์กร และการพัฒนากระบวนการทำงานควบคู่กัน 
 สำหรับบริบทของภาครัฐ แนวคิดคุณภาพการให้บริการได้พัฒนาไปสู่การบริหารภาครัฐที่ยึด ประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง (Citizen-Centric Public Service) ซึ่งมุ่งเน้นการออกแบบบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน การ
ลดขั้นตอนการให้บริการ การเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน และการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เพื่ออำนวยความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการสาธารณะ องค์การเพื่อความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา (OECD, 2023) ชี้ว่า ประเทศที่ประสบ
ความสำเร็จในการปฏิรูปภาครัฐล้วนให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการควบคู่กับการสร้างนวัตกรรมภาครัฐ 
การใช้ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ และการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
           จากการสังเคราะห์วรรณกรรมสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดที่มีลักษณะหลายมิติ ครอบคลุม
ทั้งด้านประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการ ความสามารถในการตอบสนอง ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การสื่อสาร 
และประสบการณ์ของผู้รับบริการ ในยุคดิจิทัล การยกระดับคุณภาพการให้บริการจำเป็นต้องอาศัยการบูรณาการระหว่าง 



45 

   
วารสารวิชาการก้าวนวัต  ปีที่ 1  ฉบบัที ่4  ประจำเดือนกรกฎาคม - สิงหาคม  พ.ศ. 2569 
Kaonawat Academic Journal, Volume 1, Number 4, July - August 2026 
สมาคมเครือข่ายการเรียนรู้และนวัตกรรมองค์กร   

 

 
นวัตกรรมการบริหาร เทคโนโลยีดิจิทัล การพัฒนาศักยภาพบุคลากร และการออกแบบบริการที่ยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 
เพื่อสร้างคุณค่า เพิ่มความพึงพอใจ และเสริมสร้างความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาว 
 
3. การสังเคราะห์องค์ความรู้ 
             จากการศึกษาวรรณกรรมเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริหารองค์กร คุณภาพการให้บริการ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง และ
ผลงานวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศ พบว่า นวัตกรรมการบริหารองค์กรเป็นกลไกสำคัญที่ช่วยให้องค์กรสามารถปรับตัว
ต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมในยุคดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการพัฒนารูปแบบการบริหาร กระบวนการ
ทำงาน เทคโนโลยีดิจิทัล และการบริหารทรัพยากรมนุษย์ให้สอดคล้องกับบริบทขององค์กร ส่งผลให้เกิดการยกระดับคณุภาพ
การให้บริการและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรในระยะยาว  การสังเคราะห์องค์ความรู้จากงานวิจัยที่ผ่านมา
แสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริหารองค์กรมิได้หมายถึงเพียงการนำเทคโนโลยีใหม่มาใช้เท่านั้น แต่เป็นการเปลี่ยนแปลงเชิง
ระบบที่ครอบคลุมการกำหนดนโยบาย การออกแบบโครงสร้างองค์กร การพัฒนากระบวนการปฏิบัติงาน การบริหารองค์
ความรู้ การส่งเสริมภาวะผู้นำเชิงนวัตกรรม และการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการเรียนรู้และการสร้างสรรค์นวัตกรรม
อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) การวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) ระบบคลาวด์ (Cloud Computing) และระบบอัตโนมัติ (Automation) เป็นปัจจัยสนับสนนุ
ที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการบริหารและการให้บริการ 
 เมื่อพิจารณาร่วมกับแนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าการให้บริการที่มีคุณภาพเกิดจากการบริหารจัดการที่
สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง โปร่งใส และต่อเนื่อง โดยการ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการในยุคดิจิทัลต้องอาศัยการบูรณาการระหว่างเทคโนโลยี บุคลากร กระบวนการ และภาวะผู้นำ 
เพื่อสร้างประสบการณ์การบริการที่มีคุณค่าและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารที่ยึด
ผ ู ้ร ับบร ิการเป็นศูนย ์กลาง (Customer/Citizen-Centric Service)  จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถสังเคราะห์
องค์ประกอบของนวัตกรรมการบริหารองค์กรที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการได้ 5 องค์ประกอบสำคัญ ได้แก่ 
 1. ภาวะผู้นำเชิงนวัตกรรม (Innovative Leadership) เป็นปัจจัยสำคัญที่ผลักดันการเปลี่ยนแปลง สนับสนุนการ
เรียนรู้ของบุคลากร ส่งเสริมการคิดสร้างสรรค์ และสร้างบรรยากาศที่เอื้อต่อการพัฒนานวัตกรรมในองค์กร 
 2. เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลและระบบสารสนเทศ (Digital Technology and Information Systems) ช ่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ การเชื่อมโยงข้อมูล การตัดสินใจบนฐานข้อมูล และการพัฒนาช่องทางการให้บริการที่
สะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงได้ง่าย 
           3. การจ ัดการองค ์ความร ู ้และการเร ียนร ู ้ขององค ์กร ( Knowledge Management and Organizational 
Learning) ช่วยให้องค์กรสามารถรวบรวม ถ่ายทอด และใช้ประโยชน์จากองค์ความรู้เพื่อพัฒนาการปฏิบัติงานและสร้าง
นวัตกรรมได้อย่างต่อเนื่อง 
 4. การออกแบบกระบวนการทำงานและการบริหารคุณภาพ (Process Innovation and Quality Management) 
เป็นการปรับปรุงข้ันตอนการทำงานให้มีความคล่องตัว ลดความซ้ำซ้อน และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 
  5. วัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนนวัตกรรม (Innovation-Oriented Organizational Culture) เป็นปัจจัยที่ส่งเสรมิ
การเปิดรับการเปลี่ยนแปลง การทำงานร่วมกัน การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่อย่างต่อเนื่อง 
 องค์ประกอบทั้งห้าประการดังกล่าวมีความสัมพันธ์เชิงบูรณาการ และส่งผลต่อการยกระดับคุณภาพการใหบ้ริการ
ผ่านการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน ความรวดเร็วในการให้บริการ ความถูกต้องของข้อมูล ความโปร่งใส ความสามารถใน
การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ และการสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเป้าหมายสำคัญขององค์กร
ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในยุคดิจิทัล 
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 จากการสังเคราะห์องค์ความรู้ ผู้เขียนจึงเสนอกรอบแนวคิดของบทความ โดยกำหนดให้นวัตกรรมการบริหาร
องค์กรเป็นตัวแปรหลักท่ีประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ภาวะผู้นำเชิงนวัตกรรม (2) เทคโนโลยีดิจิทัล (3) การจัดการ 
 
องค์ความรู้ (4) การพัฒนากระบวนการทำงาน และ (5) วัฒนธรรมองค์กร ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวส่งผลต่อการยกระดับ
คุณภาพการให้บริการผ่านการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน ความสามารถในการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้งนี้ การประยุกต์ใช้นวัตกรรมการบริหารจะ
ประสบความสำเร็จได้จำเป็นต้องคำนึงถึงบริบทขององค์กร ความพร้อมของบุคลากร ทรัพยากร เทคโนโลยี และการสนบัสนุน
จากผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและนำไปสู่ความสามารถในการแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรใน
ระยะยาว    
 
สรุป และข้อเสนอแนะ 
สรุป 
             การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัลได้ส่งผลให้องค์กรต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการบรหิารจัดการจากแนวทางแบบ
ดั้งเดิมไปสู่การบริหารที่มุ่งเน้นนวัตกรรม ความยืดหยุ่น และการสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการมากขึ้น นวัตกรรมการบริหารองค์กร
จึงเป็นกลไกสำคัญที่ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อความเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้ม เพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน 
และยกระดับคุณภาพการให้บริการได้อย่างเป็นรูปธรรม 
จากการสังเคราะห์แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง พบว่า นวัตกรรมการบริหารองค์กรไม่ได้จำกัดอยู่เพียงการนำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช้ในการปฏิบัติงาน แต่เป็นการเปลี่ยนแปลงเชิงระบบที่ครอบคลุมทั้งด้านภาวะผู้นำ โครงสร้างองค์กร กระบวนการ
ทำงาน การจัดการองค์ความรู้ การพัฒนาบุคลากร และวัฒนธรรมองค์กร โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความสามารถในการปรับตัว
และสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่องค์กรและผู้รับบริการ  การยกระดับคุณภาพการให้บริการในยุคดิจิทัลจำเป็นต้องอาศัยการบรูณา
การระหว่างนวัตกรรมการบริหารและเทคโนโลยีดิจิทัล โดยองค์กรควรให้ความสำคัญกับการออกแบบบริการที่ยึดผู้รับบริการ
เป็นศูนย์กลาง (Customer/Citizen-Centric Service) การใช้ข้อมูลเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ การพัฒนาช่องทางบริการที่
เข้าถึงง่าย และการสร้างประสบการณก์ารรบับริการที่มีคุณภาพ ทั้งนี้ คุณภาพการให้บริการไมไ่ด้ขึ้นอยู่กับเทคโนโลยีเพียงอย่าง
เดียว แต่ขึ้นอยู่กับความพร้อมของบุคลากร ความสามารถของผู้นำ และวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง   อย่างไรก็ตาม การประยุกต์ใช้นวัตกรรมการบริหารองค์กรยังมีข้อจำกัดและความท้าทายที่สำคัญ 
ได้แก่ การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงของบุคลากร การขาดทักษะด้านดิจิทัล ความไม่พร้อมของโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี 
ความปลอดภัยของข้อมูล และข้อจำกัดด้านงบประมาณ ดังนั้น องค์กรจำเป็นต้องมีแนวทางการบริหารการเปลี่ยนแปลงที่
เหมาะสม เพื่อให้การนำนวัตกรรมมาใช้เกิดผลอย่างแท้จริงและสามารถพัฒนาองค์กรได้อย่างยั่งยืน 
 กล่าวโดยสรุป นวัตกรรมการบริหารองค์กรเป็นปัจจัยสำคัญในการยกระดับคุณภาพการให้บริการในยุคดิจิทัล โดย
องค์กรที่สามารถผสมผสานระหว่างเทคโนโลยี ความสามารถของบุคลากร และการบริหารจัดการเชิงนวัตกรรม จะสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพการดำเนินงาน สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ และเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันขององค์กรได้ใน
ระยะยาว 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและการบริหารจัดการ 

ผู้บริหารองค์กรควรกำหนดนโยบายด้านนวัตกรรมการบริหารให้เป็นส่วนหนึ่งของยุทธศาสตร์องค์กร โดยมุ่งเน้น
การพัฒนาระบบบริหารที่สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและความต้องการของผู้รับบริการที่เปลี่ยนแปลงอยู่
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ตลอดเวลา ควรมีการกำหนดเป้าหมาย ตัวช้ีวัด และแผนการดำเนินงานด้านนวัตกรรมอย่างชัดเจน รวมถึงสนับสนุนทรัพยากร
ที่จำเป็นต่อการพัฒนาองค์กร 
 
2. ข้อเสนอแนะด้านการพัฒนาบุคลากร 

องค์กรควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาทักษะดิจิทัลของบุคลากร (Digital Skills) ควบคู่กับการส่งเสริมความคิด
สร้างสรรค์และความสามารถในการสร้างนวัตกรรม โดยจัดให้มีการฝึกอบรม การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และสร้างสภาพแวดล้อมที่
ส่งเสริมให้บุคลากรสามารถนำเสนอแนวคิดใหม่และมีส่วนร่วมในการปรับปรุงกระบวนการทำงาน 
3. ข้อเสนอแนะด้านการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 

องค์กรควรเลือกใช้เทคโนโลยีดิจิทัลให้เหมาะสมกับบริบทและความต้องการของผู้รับบริการ โดยให้ความสำคัญกับ
ระบบข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ ระบบบริการออนไลน์ และมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของ
ข้อมูล เพื่อให้การใช้เทคโนโลยีสามารถสร้างประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรและผู้รับบริการ 
4. ข้อเสนอแนะด้านการสร้างวัฒนธรรมองค์กรแห่งนวัตกรรม 

องค์กรควรส่งเสริมวัฒนธรรมที่เปิดรับการเปลี่ยนแปลง สนับสนุนการเรียนรู้ การทำงานร่วมกัน และการทดลอง
แนวทางใหม่ ๆ โดยผู้บริหารควรทำหน้าที่เป็นผู ้นำการเปลี่ยนแปลงและสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรเห็นความสำคัญของ
นวัตกรรมในการพัฒนาองค์กร 
5. ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาวิจัยในอนาคต 

ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เพิ่มเติมเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริหารองค์กรกับคุณภาพการ
ให้บริการในบริบทที่แตกต่างกัน เช่น ภาครัฐ ภาคธุรกิจ องค์กรขนาดใหญ่ และองค์กรขนาดกลางและขนาดย่อม รวมถึงควร
ศึกษาปัจจัยที่เป็นตัวแปรส่งผ่านหรือตัวแปรกำกับ เช่น ภาวะผู้นำเชิงนวัตกรรม ความพร้อมด้านดิจิทัล และวัฒนธรรมองค์กร 
เพื่อพัฒนาองค์ความรู้ด้านการบริหารองค์กรในยุคดิจิทัลให้มีความลึกซึ้งยิ่งข้ึน 
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