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บทคัดย่อ 

นวัตกรรมกระบวนการบริการขององค์กรเป็นกระบวนการการสร้างสรรค์ใหม่ ๆ เพื่อความเป็นเลิศ
ด้านการบริการ ในการส่งมอบสิ่งที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าและนำพาองค์กรให้บรรลุผลตามเป้าหมายได้ ดังนั้นองค์กร
ควรตระหนักและมุ่งเน้นการพัฒนานวัตกรรมกระบวนการบริการขององค์กร บทความนี้นำเสนอแนวคิดปัจจัย
เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการบริการ รวมทั้งปัจจัยแทรกที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ โดย
ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมจากแหล่งต่าง ๆ อาทิ ตำรา บทความวิจัย บทความวิชาการ เพื่อนำเสนอปัจจัย
เชิงสาเหตุของนวัตกรรมกระบวนการบริการ ได้แก่ การจัดการองค์ความรู้ กรอบความคิดสร้างสรรค์ของ
องค์กร ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงานและภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่  และผลลัพธ์ของนวัตกรรม
กระบวนการบริการ เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาเชิงประจักษ์ในอนาคตและนำผลที่ได้จากการศึกษาไป
ประยุกต์ใช้ต่อไป 
 
คำสำคัญ: นวัตกรรมกระบวนการบริการ ปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่  
การมุ่งเน้นการบริการ 
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Abstract 

Service innovation process is a new creative process to deliver service excellence for 
customers and lead the organization to achieve goals. Therefore, the organization should be 
aware and focus on improving their service innovation process. This article proposed the 
conceptual framework of service innovation process, composing antecedents, consequences, 
and moderator factors that influence the relationship. This paper has studied and reviewed 
various sources such as textbooks, research articles, and academic articles to propose the 
antecedents of service innovation process such as knowledge management, organizational 
creativity mindset, operational flexibility, and modern transformational leadership. In addition, 
the consequences of service innovation process for empirical studies in the future and apply 
the results to the organization. 
 
Keywords: Service Innovation Process,  Antecedents and Consequences, Modern Transformational 
Leadership, Service Orientation 
 
บทนำ 
 ปัจจุบันนวัตกรรมอยู ่ในทุกหนแห่ง และได้รับความสนใจอย่างแพร่หลายในการดำเนินธุรกิจ 
ทุกองค์กรต้องการนวัตกรรม เพื่อให้เกิดความอยู่รอดในสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง  (Kuratko et al., 2014; 
Acar et al., 2019) นวัตกรรมกระบวนการบริการเป็นเครื่องมือพื้นฐานที่ใช้ในการแข่งขันในการสร้างสรรค์
ใหม่ ๆ (Baumol, 2002; Revelle, 2014; Wilson & Dobni, 2022) สามารถเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กรใน
หลายมิติ (Akman & Yilmaz, 2008) อย่างไรก็ดีธุรกิจการให้บริการ มีความซับซ้อนและยากต่อการเข้าถึง 
เพราะเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ด้วยเหตุนี้ธุรกิจด้านการบริการ จึงมุ่งเน้นไปที่ความสัมพันธ์และการ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Hollebeek & Andreassen, 2018) ทำให้องค์กรต้องสรรหานวัตกรรมกระบวนการ
บริการรูปแบบใหม่ในการให้บริการ และมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบายหรือประสบการณ์ที่
แปลกใหม่ด้วยนวัตกรรมที่แตกต่างจากคู่แข่ง จึงจะสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได ้
 ด้วยการนำเสนอนวัตกรรมกระบวนการบริการจำเป็นต้องพึ่งพาองค์ความรู้ของบุคลากร สร้าง
ความรู้ ร่วมกันแลกเปลี่ยน (Mardani et al., 2018) อีกทั้งความคิดสร้างสรรค์ขององค์กร เพื่อสร้างสรรค์งาน
ที่แปลกใหม่ และเหมาะสมตามบริบทต่าง ๆ (Valaei et al., 2017) รวมถึงความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน 
โครงสร้างองค์กรที่มีความคล่องตัวที่มุ่งเน้นให้ทุกคนได้ดึงศักยภาพของตนออกมา (Georgsdottir & Getz, 
2004) นอกจากนี้ปัจจุบันที่กำลังอยู่ในยุคโลกพลิกผัน (VUCA World) ที่มีความผันผวน ความไม่แน่นอน ความ
ซับซ้อน และความคลุมเคลือ (Millar et al., 2018) ต้องการภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ ซึ่งแสดง
วิสัยทัศน์ที่ชัดเจน ทำให้บุคลากรเห็นเป้าหมายขององค์กรที่ชัดเจนร่วมกัน และกระตุ้นศักยภาพของกลุ่มคน 
(Humphreys & Einstein, 2003; Jackson, 2020) สามารถกระตุ้นแรงจูงใจและสมรรณะความสามารถของ
บุคลากรได้อย่างเป็นอย่างดี เปรียบเสมือนแรงหนุนให้เกิดนวัตกรรมกระบวนการบริการรูปแบบใหม่ (Afsar & 
Umrani, 2020) จากการศึกษาในช่วงเวลากว่า 20 ปีที่ผ่านมา พบว่า นักวิชาการส่วนมากมุ่งเน้นศึกษาเพียง
ผลกระทบของนวัตกรรมกระบวนการหรือนวัตกรรมการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง แต่ไม่ได้มุ่งเน้นการศึกษา
ปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการบริการ อีกทั้งปัจจัยแทรกที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์
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ของตัวแปร ดังนั้นบทความนี้ต้องการเสนอแนวคิดที่เกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมกระบวนการบริการ 
ได ้แก ่ การจ ัดการองค ์ความร ู ้  (Knowledge Management) กรอบความคิดสร ้างสรรค ์ขององค ์กร 
(Organizational Creativity Mindset) ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน (Operational Flexibility) และภาวะ
ผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ (Modern Transformational Leadership) รวมทั้งแนวคิดที่เกี่ยวกับปัจจัย
เชิงผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการบริการ ได้แก่ การมุ่งเน้นการบริการ (Service Orientation) ความเป็น
เลิศด้านการบริการ (Service Excellence) ซึ่งส่งผลดีต่อผลการดำเนินธุรกิจ เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาเชิง
ประจักษ์ในอนาคต และนำผลที่ได้จากการศึกษาไปประยุกต์ใช้ต่อไป 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดเกี่ยวกบันวัตกรรม 
 ความหมายของนวัตกรรมตามคำนิยามแล้ว เป็นสิ่งที ่เกี ่ยวข้องกับการสร้างสรรค์ใหม่  ๆ มี

หลากหลายมิติและครอบคลุมถึงผลิตภัณฑ์และการบริการแบบใหม่ กระบวนการผลิตแบบใหม่ การใช้วัสดุ
ทดแทน การปรับโครงสร้างการทำงาน กระบวนการทำงานภายใน การปรับปรุงเครื ่องมือหรือวิธีการ 
(Schumpeter, 1934; Kline & Rosenberg, 2010; Revelle, 2014; Wilson & Dobni, 2022)  ถ ูกแบ ่ง
ประเภทออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 2) นวัตกรรมบริการและ 3) นวัตกรรมกระบวนการ 
ซึ่ง 2 ประเภทแรกมุ่งเน้นไปที่การตอบสนองความต้องการของตลาด และประเภทสุดท้ายเกี ่ยวข้องกับ
องค์ประกอบใหม่ ๆ ในการดำเนินงาน เช่น ลักษณะเฉพาะของงาน กลไกการไหลของงานและข้อมูล และ
อุปกรณ์ที่ใช้ในการผลิตผลิตภัณฑ์หรือให้บริการ (Afuah, 1997) นอกจากนี้ยังมีอีกประเภท คือ นวัตกรรม
องค์กรที่สามารถใช้ทรัพยากรมนุษย์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Neely & Hii, 1998) การศึกษาถึงปัจจัยต่าง ๆ ที่
สนับสนุนความก้าวหน้าทางนวัตกรรม ทั้ง 6 ประการ อาทิ กระบวนการ ภาวะผู้นำ ทรัพยากร การจัดการองค์
ความรู้ ความคิดสร้างสรรค์ และผลตอบแทน (Dobni & Wilson, 2023) อย่างไรก็ดีมีนักวิชาการจำนวนมาก
ได้ศึกษานวัตกรรมในมุมมองต่าง ๆ (Victorino et al., 2005) การใช้ประโยชน์จากความรู้มากขึ้น และสามารถ
เพิ่มประสิทธิภาพขององค์กรในหลายมิติ ถูกนำมาใช้เพื่อแสดงถึงประสิทธิภาพของบริษัท (Akman & Yilmaz, 
2008) ซึ่งจะนำไปสู่ผลดีในการปรับปรุงพัฒนาประสิทธิภาพในการดำเนินงานขององค์กรในระยะสั้น ระยะ
กลาง และระยะยาว ในแง่ของการปรับปรุงสินค้า บริการและกระบวนการบริหารภายใน (Braganzaet al., 
1999; Agarwal et al., 2003)  

นวัตกรรมกระบวนการบริการ (Service Innovation Process) 
 นวัตกรรมกระบวนการบริการ หมายถึง กลุ่มของกิจกรรมที่ช่วยให้ทำงานบริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ (Bitner et al., 2008) ซึ่งส่งผลต่อการบริการลูกค้า เมื่อองค์กรมีรูปแบบใหม่ ๆ ในการให้บริการ
และลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย หรือประสบการณ์ที่แปลกใหม่ ด้วยนวัตกรรมที่แตกต่างจากคู่แข่ง สามารถ
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้ (Chen & Tsou, 2012; Witell et al., 2016) นวัตกรรมการบริการไม่ได้
มุ่งเน้นจากการพัฒนาด้วยเทคโนโลยี อนึ่งบริบทของการบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ทำให้แนวคิด
นวัตกรรมการบริการจึงต่างออกไป (Droege et al., 2009) มีความซับซ้อนและยากต่อการเข้าถึงต่างจาก
นวัตกรรมในผลิตภัณฑ์มุ่งเน้นไปที่ความสัมพันธ์และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าสูงกว่า เพื่อให้ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ (Cormican & O’Sullivan, 2004; Salter & Tether, 2006; Ordanini & Parasuraman, 
2011; Hollebeek & Andreassen, 2018) และมุ่งศึกษาด้านทรัพยากรของผู้ปฏิบัติงานเป็นหลัก (Chopra & 
Lariviere, 2005) การประสานงานและความร่วมมือในการทำงานภายในองค์กรก็เป็นสิ่งหนึ่งที่ต้องพิจารณา  
เนื่องจากรูปแบบ วิธีการทำงาน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนข้อมูลเปลี่ยนแปลงไป (Chen & Tsou, 2012) 
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นวัตกรรมกระบวนการบริการเป็นรูปแบบวิธีการทำงานด้านการบริการใหม่ที่มีประสิทธิภาพและตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 

การจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management) 
 หลากหลายทศวรรษได้มีการนำการจัดการองค์ความรู้มาปรับใช้ในหลายแง่บริบท อนึ่งนำมาปรับ

ใช้เพื่อการปรับปรุงสินค้าและบริการหรือขีดความสามารถและประสิทธิภาพในองค์กร  (Wiig, 1997) ด้วยการ
นำข้อมูลที่ฝังอยู่ในตัวบุคคลด้วยการสะสมประสบการณ์ในการทำงาน  ซึ่งก่อให้เกิดกระบวนการทำงานแบบ
ใหม่ (Soo et al., 2002) สร้างความรู้และทำให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมาย รวมถึงสร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขัน (Nonaka et al., 1994) ซึ่งส่งผลต่อการดำเนินงานในภาพรวมขององค์กรอย่างยั่งยืน ด้วยการเพิ่ม
ขีดความสามารถและทักษะเชิงนวัตกรรม (López-Nicolás & Meroño-Cerdán, 2011; Mardani et al., 
2018) ในด้านการสร้าง การบูรณาการ และการประยุกต์ใช้องค์ความรู้ มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมที่ทำ
ให้องค์กรดำเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความสามารถในการทำกำไร  (Mardani et al., 
2018; Shujahat et al., 2019; Arantes et al., 2021) องค์ประกอบสำคัญของการจัดการความรู้ ได้แก่ คน 
เครื่องมือในการจัดเก็บความรู้ และกระบวนการจัดการความรู้ (McGrenra, 2019) โดย Polanyi (1958) ได้
จัดแบ่งความรู้เป็น 2 รูปแบบด้วยกัน คือ ความรู้ที่เปิดเผย (Explicit Knowledge) ที่ได้รับการประมวลทางใด
ทางหนึ่ง สามารถเข้าถึงและแลกเปลี่ยนได้ง่าย อาทิ บทความในวารสาร ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ฐานข้อมูล 
เป็นต้น และความรู้ที ่ฝังลึกในคน (Tacit Knowledge) ประสบการณ์ ความคิดเห็นส่วนตัว สัญชาตญาณ 
ความรู้สึก ความเข้าใจ หรือการตัดสินใจ ซึ่งยากต่อการถ่ายทอดออกมาเป็นคำพูดหรือลายลักษณ์อักษร ฉะนั้น
ความรู้โดยเฉพาะความรู้ที่ฝังลึกในคน จึงต้องเกิดการถ่ายทอดและแลกเปลี่ยนกันและจัดเก็บอย่างเหมาะสม
และเป็นระบบ จึงจะทำให้เกิดนวัตกรรมในการทำงานขององค์กรได้ ผู้วิจัยจึงขอเสนอข้อเสนอการวิจัยดังนี ้

 ข้อเสนอการวิจัยที่ 1 (Proposition 1) : องค์กรที่มีการจัดการองค์ความรู้ที่ฝังลึกในคนอย่างเป็น
ระบบสูงมีอิทธพิลทางบวกต่อนวัตกรรมกระบวนการบริการ  

กรอบความคิดสร้างสรรค์ขององค์กร (Organizational Creativity Mindset) 
 นิยามความหมายของความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง ความสามารถในการสร้างสรรค์งานที่แปลกใหม่ 

และเหมาะสม (Sternberg & Lubart, 1996; Glaveanu et al., 2020) ซึ ่งความคิดสร้างสรรค์เป็นสิ ่งที่
ขับเคลื่อนให้เกิดนวัตกรรม (Amabile & Gryskiewicz, 1987) ริเริ่มจากบุคคล กลุ่มคน หรือองค์กรในการ
สร้างแนวคิด กระบวนการ ผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่แปลกใหม่ซึ่งมีประโยชน์ (James & Drown, 
2012; Giannopoulou et al., 2014; Revelle, 2014) นอกจากนี ้ Amabile (1988) ได้ขยายความต่อถึง
ความคิดสร้างสรรค์จากบุคคลหรือจากกลุ่มคนประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ คือ 1) ทรัพยากร (Resources) 
2) วิธีการ ความรู้ความชำนาญเฉพาะ (Techniques) และ 3) แรงจูงใจ (Motivation) จากภายใน เช่น ความ
ท้าทาย ความสนใจส่วนตัว การมีส่วนร่วมและหรือภายนอก เช่น การบรรลุเป้าหมายตามเวลาที่กำหนด รางวัล
ผลตอบแทน และการแข่งขัน อันซึ่งจะนำไปสู่นวัตกรรมในการทำงานทั้งในระดับบุคคลและระดับองค์กร ทว่า
การกระตุ้นให้เกิดความคิดสร้างสรรค์มาจากการส่งเสริมขององค์กร วัฒนธรรมภายในองค์กรที่มีกลไกในการ
พัฒนาความคิดใหม่ๆ การสนับสนุนจากผู้บังคับบัญชา ทำให้มีแบบอย่างที่ดี มีเป้าหมายชัดเจน เห็นคุณค่าใน
ผลงานของแต่ละคน พร้อมทั้งความเชื่อมั่น การสนับสนุนจากการทำงานเป็นกลุ่ม ผู้คนที่มีความถนัดมีทักษะ
เฉพาะทางมารวมตัวกัน เกิดการสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อมูล ทำให้เปิดรับแนวคิดใหม่ ท้าทายงานของกันและกัน
อย่างสร้างสรรค์ และนำมาซึ่งความผูกพันในงาน นอกเหนือจากนั้นการเข้าถึงทรัพยากรอย่างเหมาะสม ความ
ท้าทายในงาน อิสระในการทำงานก็ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ (Amabile, 1997) และสามารถใช้แก้ปัญหา
และนำไปสู่การตัดสินใจอย่างสร้างสรรค์ (Amabile, 2012) จากการศึกษาข้อมูลเชิงประจักษ์เกี่ยวกับความคิด
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สร้างสรรค์บ่งชี้ว่าสิ่งสำคัญที่สุด คือ สิ่งแวดล้อมที่เหมาะสมในองค์กร จากการสนับสนุนทางสังคมและองค์กร
เองจะส่งผลต่อนวัตกรรมใหม่ๆ (Zhang & Gheibi, 2015; Valaei et al., 2017) จึงเป็นที่มาข้อเสนอการวิจัย
ดังนี ้

 ข้อเสนอการวิจัยที ่ 2 (Proposition 2) : กรอบความคิดสร้างสรรค์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อ
นวัตกรรมกระบวนการบริการ 

ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน (Operational Flexibility) 
 ความยืดหยุ่นในการทำงานได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง และเป็นสิ่งสำคัญที่ทำให้เกิด

นวัตกรรม (Runco & Okuda, 1991 ; Chi, 1997; West & Richards, 1999) ตามที ่  Fernald (1989) ได้
นิยามความหมายเกี่ยวกับความยืดหยุ่นในการทำงานไว้ การปรับเปลี่ยนการทำงานในองค์กร ทัศนคติของแต่ละ
บุคคล การทำงานเป็นทีม เพื่อให้เกิดความคล่องตัว โดยรวมกลุ่มพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญแตกต่างกันมา
ทำงานร่วมกัน จะทำให้ผู้ที่อยู่ในกลุ่มสามารถแลกเปลี่ยนมุมมอง และนำไปสู่ความยืดหยุ่นทางความคิด  อีก
มุมมองในด้านความยืดหยุ่นในการทำงาน ซึ่งใช้การกระจายอำนาจในการทำงาน ทำให้พนักงานแต่ละคนมี
ความรับผิดชอบในการจัดการแก้ไขปัญหาและแสวงหาหนทางแก้ไข เอื้อต่อการสร้างนวัตกรรม ในแง่ของความ
ยืดหยุ่นขององค์กรและนวัตกรรม ปัจจัยสำคัญอีกประการ มาจากความต้องการที่จะเปลี่ยนแปลงอะไร
บางอย่างของผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้า และเต็มใจที่จะที่เสี่ ยงลองดูผลลัพธ์ใหม่ ๆ จากการทำงาน (Getz & 
Robinson, 2003; Georgsdottir & Getz, 2004) ฉะนั้นด้วยวิธีการสื่อสารเพียงเล็กน้อยของหัวหน้า แทนที่
จะพูดว่า “นี่มันเป็นปัญหาขององค์กร หรือปัญหาแบบนี้แก้ไขไม่ได้” แต่เลือกที่จะบอกว่า “มันคือปัญหาของ
เรา ลองแก้ไขกันดู” แบบร่วมด้วยช่วยกัน สามารถทำให้พนักงานสามารถตระหนักถึงปัญหา และพร้อมที่จะหา
หนทางมาแก้ไขอย่างสร้างสรรค์ได้ (Georgsdottir & Getz, 2004) จึงเป็นที่มาข้อเสนอการวิจัยดังนี ้

 ข้อเสนอการวิจัยที่ 3 (Proposition 3) : ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลต่อนวัตกรรม
กระบวนการบริการ 

ภาวะผู้นำการเปลีย่นแปลงสมัยใหม่ (Modern Transformational Leadership) 
 จากการศึกษาในด้านภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง นักวิชาการชี้ให้เห็นว่าผู้นำประเภทดังกล่าว

สามารถยกระดับนวัตกรรมในองค์กรได้ (Bass & Avolio, 1994; Saunila & Ukko, 2014; Lee et al., 2020) 
อีกทั้งผู้นำการเปลี่ยนแปลงยังส่งเสริมพฤติกรรมการทำงานเชิงนวัตกรรมของพนักงานในหลากหลายมิติ ซึ่ง
สามารถอธิบายได้ว่าผู้นำการเปลี่ยนแปลงกระตุ้นแรงจูงใจของผู้ตามให้รู้สึกอยากเรียนรู้ สนุกสนานเพลิดเพลิน 
มีส่วนร่วมกับความสร้างสรรค์ขององค์กร (Choi et al., 2016; Ng, 2017; Afsar & Umrani, 2020) อีกทั้งให้
อิสระแก่พนักงานในการเรียนและสร้างสภาพแวดล้อมในการทำงานที่เอื้อตามบุคคล (Jyoti & Dev, 2015) 
ตามที่ Bass (1990) ได้อธิบายลักษณะของผู้นำการเปลี่ยนแปลงไว้ 4 ประการ ดังนี้ 1) การมีอิทธิพลอย่างมี
อุดมการณ์: มวีิสัยทัศน์และมุมมองต่อภารกิจ ปลูกฝังความภาคภูมิใจ และได้รับความไว้วางใจ น่าเคารพนับถือ 
2) การกระตุ้นปัญญา: เน้นส่งเสริมปัญญามีเหตมุีผลและการแก้ปัญหาอย่างสร้างสรรค์ 3) ความสามารถในการ
จูงใจและสร้างแรงบันดาลใจ: สามารถที่จะจูงใจผู้ตามให้เกิดแรงบันดาลใจ สื่อสารให้ผู้ตามรู้สึกมีชีวิตชีวา และ 
4) คำนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล: ให้ความสนใจและปฏิบัติต่อพนักงานแต่ละคนเป็นรายบุคคล ฝึกสอน และ
ให้คำปรึกษา จากการทบทวนวรรณกรรมภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงเป็นสื่อกลางในการกระตุ้นพนักงานให้
ได้มาซึ่งความรู้ การเปลี่ยนถ่ายข้อมูล และเสริมแรงในกระบวนการพัฒนานวัตกรรมทั้งในสินค้า การบริการ 
รวมถึงกระบวนการในการทำงานเองก็ดี (Birasnav et al., 2013; Alblooshi et al., 2021) ยิ่งในบริบทการ
จัดการในปัจจุบันที่กำลังอยู่ในยุคโลกพลิกผัน (VUCA World) ที่มีความผันผวน ความไม่แน่นอน ความซับซ้อน 
และความคลุมเคลือ นวัตกรรมจึงจะเป็นหนทางในการแก้ไข (Millar et al., 2018) อย่างไรก็ดีผู ้นำการ
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เปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ที่สามารถแสดงวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน และกระตุ้นศักยภาพของกลุ่มคน ทั้งการแลกเปลี่ยน
ข้อมูล รูปแบบการทำงานที่สร้างสรรค์และมีอิสระ (Humphreys & Einstein, 2003; Jackson, 2020) สร้าง
แรงดึงดูดและก่อให้เกิดนวัตกรรมกระบวนการบริการได้ ผู้วิจัยจึงเป็นที่มาข้อเสนอการวิจัยดังนี ้

 ข้อเสนอการวิจัยที ่ 1a (Proposition 1a) : ภาวะผู ้นำการเปลี ่ยนแปลงสมัยใหม่มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรมกระบวนการบริการ 

 ข้อเสนอการวิจัยที่ 2a (Proposition 2a): ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความสัมพันธ์ระหว่างกรอบความคิดสร้างสรรค์ขององค์กรและนวัตกรรมกระบวนการบริการ 

 ข้อเสนอการวิจัยที่ 3a (Proposition 3a): ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความสัมพันธ์ระหว่างความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงานและนวัตกรรมกระบวนการบริการ 

ความเชื่อมโยงระหว่างนวัตกรรมกระบวนการบริการ (Service Innovation Process) และ
ความเป็นเลิศด้านการบริการ (Service Excellence) 

 ความเป็นเลิศด้านการบริการ หมายถึง องค์กรที่มีความมุ่งหวังด้วยการให้บริการคุณภาพดี หรือ
อีกนัยหนึ่งคือ การให้บริการที่ลูกค้าพึงพอใจ (Zhan et al., 2021) หรือการพัฒนาบริการใหม่ที่เน้นประโยชน์
แก่ลูกค้าเป็นหลัก (Marcel, 2001) ในเชิงนวัตกรรมกระบวนการบริการ เป็นกระบวนการสำหรับการ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่และแตกต่าง โดยเกิดขึ้นจากความคิดที่มีอยู่และด้วยความรู้ที่ถูกแปลงส่งมอบเป็นการบริการ
หรือกระบวนการใหม่ หรือเพียงการปรับปรุง (Aladwan & Alshami, 2021) บางครั้งก็เชื ่อมโยงกับการ
ให้บริการที่เหนือความคาดหมาย (Gouthier et al., 2012; Asif & Gouthier, 2014) ซึ่งจะส่งผลดีอีกหลาย
ประการ อาทิ การได้เปรียบทางการแข่งขัน การเติบโตขององค์กร ความจงรักภักดีของลูกค้า (Zhan et al., 
2021) ฉะนั้นสิ่งที่สำคัญที่สุด คือผู้ให้บริการ ซึ่งบ่งบอกคุณภาพการให้บริการ (Aryee et al.,  2016) มุ่งเน้น
ไปที่ความสัมพันธ์และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ (Salter & Tether, 
2006) ตามที่ Johnston (2007) ได้ศึกษาลักษณะเฉพาะของความเป็นเลิศด้านการบริการประกอบด้วย 
4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การส่งมอบการบริการตามคำมั่นสัญญา 2) มอบสิ่งที่เป็นเฉพาะบุคคล 3) มุ่งการ
บริการด้วยคุณภาพและความพึงพอใจของลูกค้า 4) การแก้ไขปัญหาได้ดี  อย่างไรก็ตามการศึกษาของ 
Gouthier et al. (2012) ได้นำแนวคิดดังกล่าวมาศึกษาและโต้แย้งเรื่องการแก้ไขปัญหาได้ดี ไม่ได้มีสาระสำคัญ
เท่ามุ่งการบริการด้วยคุณภาพและความพึงพอใจของลูกค้า ในประเด็นข้างต้นที่กล่าวมาผู้วิจัยตั้งข้อสังเกตว่า 
สำหรับกระบวนการที่สร้างสรรค์สิ่งใหม่และแตกต่าง ซึ่งเกิดจากนวัตกรรมกระบวนการบริการ สามารถส่งมอบ
ความเป็นเลิศด้านการบริการได้ด้วย การตอบสนองความต้องการและสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้าได้ จึงเป็น
ที่มาของข้อเสนอการวิจัยดังนี ้

 ข้อเสนอการวิจัยที่ 4 (Proposition 4) : นวัตกรรมกระบวนการบริการมีอิทธิพลต่อความเป็นเลิศ
ด้านการบริการ 

การมุ่งเน้นการบริการ (Service Orientation) 
 การมุ่งเน้นการบริการ หมายถึง ความมุ่งมั่นในการบริการของพนักงาน (Yoon et al., 2007) ที่

น้อมนำแนวปฏิบัติและขั้นตอนขององค์กรเพื่อส่งมอบความเป็นเลิศด้านการบริการให้แก่ลูกค้า (Homburg et 
al., 2002; Lytle & Timmerman, 2006) มักถูกเชื่อมโยงกับความเร็วในการให้บริการ ความหลากหลายใน
การให้บริการ และความเต็มใจในการให้บริการลูกค้าผ่านกระบวนการให้บริการ (Asree et al., 2010) หรือ
แม้แต่การปรับปรุงการรับรู้ประสบการณ์ของลูกค้า ตอบสนองความต้องการด้านการดูแลและการบริการ ลด
ความซ้ำซ้อนในกระบวนการ (Ambler et al., 2019) จึงเป็นที่มาของข้อเสนอการวิจัยดังนี ้
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 ข้อเสนอการวิจ ัยที ่ 4a (Proposition 4a) : การมุ ่งเน้นการบริการมีอ ิทธิพลทางบวกต่อ
ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมกระบวนการบริการและความเป็นเลิศด้านการบริการ 

ผลการดำเนินธุรกิจ (Business Performance) 
 ผลการดำเนินธุรกิจ หมายถึง การวัดผลขององคก์รน้ัน ๆ ใช้พิจารณาธุรกิจบรรลุผลตามเป้าหมาย

หรือไม่ (Lima et al., 2021) สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้านตามแนวคิดของ Lebas & Euske (2006) และ 
Taouab & Issor (2019) ผลการดำเนินธุรกิจด้านการเงิน (Financial Performance) อาทิ อัตราผลตอบแทน
จากการลงทุน อัตราการเติบโตของกำไร กำไร (Garvin, 1984) และผลการดำเนินธุรกิจด้านที่ไม่ใช่ทางการเงิน 
(Non-financial Performance) อาทิ ชื่อเสียงขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กร ด้านลูกค้า อย่างไรก็ดีผล
การดำเนินธ ุรก ิจถ ูกข ับเคลื ่อนโดยการใช้ประโยชน์จากทุนมนุษย์ (Colombo & Grilli, 2005) ผ ่าน
องค์ประกอบต่างๆ เช่น กระบวนการ นวัตกรรม แล้วจึงส่งผลไปยังผลการดำเนินธุรกิจที่ดีขึ้น (Agostini & 
Nosella, 2017) จึงเป็นที่มาของข้อเสนอการวิจัยดังนี ้

 ข้อเสนอการวิจัยที่ 5 (Proposition 5) : ความเป็นเลิศด้านการบริการมีอิทธิพลต่อผลการดำเนิน
ธุรกิจ  

 
ภาพที่ 1 กรอบปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการบริการในบทบาทภาวะผู้นำการ
เปลี่ยนแปลงสมัยใหม่และการมุ่งเน้นการบริการ 
ที่มา: จากการทบทวนวรรณกรรมและการสังเคราะห์ของผู้วิจัย 
 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในข้างต้น สามารถสรุปได้เป็นกรอบปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
นวัตกรรมกระบวนการบริการในบทบาทภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่และการมุ่งเน้นการบริการ ได้ 
ดังภาพที่ 1 ซึ่งประกอบไปด้วยปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการบริการ  อธิบายได้ว่า 
การจัดการองค์ความรู้ กรอบความคิดสร้างสรรค์ขององค์กร และความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลต่อ
นวัตกรรมกระบวนการบริการ โดยมีแรงหนุนจากภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ ทำให้บุคลากรคิดค้น
นวัตกรรมกระบวนการบริการนั้นดียิ่งขึ้น ส่งผ่านความเป็นเลิศด้านการบริการด้วยการมุ่งเน้นการบริการ ใน
ท้ายที่สุดก่อให้เกิดผลการดำเนินธุรกิจที่ดีขององค์กรได้ 

นวัตกรรม 
กระบวนการบริการ  
(Service Innovation 

Process) 

การจัดการองคค์วามรู้  
(Knowledge Management) 

กรอบความคิดสร้างสรรค์ของ
องค์กร (Organizational  

Creativity Mindset) 

ภาวะผู้นำการเปลีย่นแปลงสมยัใหม่ 
(Modern Transformational 

Leadership) 

ความยืดหยุ่นในการปฏบิัติงาน 
(Operational Flexibility) 

ผลการดำเนินธุรกิจ  
(Business Performance) 

▪ ด้านการเงิน  
(Financial Performance) 
▪ ด้านที่ไม่ใช่ทางการเงิน  
(Non-financial Performance) 

การมุ่งเน้นการบริการ 
(Service Orientation) 

ความเป็นเลิศ 
ด้านการบริการ 

(Service 
Excellence) P3a 

P1a 

P2a 

P5 

P4a 

P1 

P2 

P3 

 

P4 
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สรุป 
นวัตกรรมกระบวนการบริการเป็นสิ่งที่องค์กรควรให้ความสำคัญในการพัฒนา จึงจะทำให้องค์กร

สามารถอยู่รอดได้ในสถานการณ์ที่มีการแข่งขันรุนแรง ซึ่งก่อให้เกิดความเป็นเลิศด้านการบริการ และท้ายที่สุด
องค์กรจึงจะสามารถบรรลุผลตามเป้าหมายทั้งด้านการเงิน หรือด้านที่ไม่ใช่ทางการเงิน ทั้งนี้ปัจจัยเชิงสาเหตุที่
มีอิทธิพลต่อนวัตกรรมกระบวนการบริการ ประกอบไปด้วย การจัดการองค์ความรู้ กรอบความคิดสร้างสรรค์
ขององค์กร และความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน โดยมีปัจจัยแทรกที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์นี้คือ ภาวะผู้ นำ
การเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ ในส่วนของผลลัพธ์ที่เกิดจากนวัตกรรมกระบวนการบริการ ได้แก่ ความเป็นเลิศด้าน
การบริการ และผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีปัจจัยแทรกที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์น้ี คือ การมุ่งเน้นการบริการ 

 
ประโยชน์จากการวิจัย 
 1. ประโยชน์เชิงวิชาการ (Theoretical contributions) ผลการศึกษาครั้งนี้ทำให้ได้แบบจำลอง
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการบริการ และเกิดการบูรณาการความรู้ในเชิง
ทฤษฎ ีได้แก่ ทฤษฎีฐานความรู้ (Knowledge-based view) และแนวคิดนวัตกรรม (Innovation Approach) 
ซึ่งสามารถนำไปพัฒนาต่อเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัยและขยายขอบเขตการศึกษาด้านนวัตกรรมกระบวนการ
บริการ โดยเฉพาะธุรกิจที่เน้นการบริการ  
 2. ประโยชน์เชิงการจัดการ (Managerial contributions) ผลการศึกษาครั้งนี้ทำให้เห็นถึงกรอบ
แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยระดับองค์กรที่สนับสนุนการสร้างนวัตกรรมกระบวนการบริการ และมุ่งเน้นการ
พัฒนานวัตกรรมกระบวนการบริการ โดยให้ความสำคัญกับการจัดการองค์ความรู้ กรอบความคิดสร้างสรรค์
ขององค์กร ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติงานและภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงสมัยใหม่ ซึ่งจะนำไปสู่ความเป็นเลิศ
ด้านการบริการได ้และสามารถเพิ่มผลการดำเนินธุรกิจขององค์กร 
 
ข้อเสนองานวิจัยเชิงประจักษ์ในอนาคต 

 บทความนี้เป็นการนำเสนอกรอบแนวคิดการวิจัยที่สังเคราะห์จากการทบทวนวรรณกรรม ฉะนั้น
การศึกษาในอนาคต ควรศึกษาเชิงประจักษ์เพื่อยืนยันปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของนวัตกรรมกระบวนการ
บริการ ด้วยการศึกษาในกลุ่มธุรกิจที่เน้นการบริการเป็นหลัก เช่น ธุรกิจสายการบิน ธุรกิจการท่องเที่ยว และ
ธุรกิจโรงแรม เป็นต้น โดยกลุ่มตัวอย่างหรือผู้ให้ข้อมูลสำคัญเป็นผู้จัดการทั่วไป ผู้จัดการฝ่ายบริการ และหรือ
เจ้าของธุรกิจ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามแบบมาตรวัด (Likert Rating Scale) ด้วยสถิติการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุผล (Causal Relationship) การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) การ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) การวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling) เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาและยืนยันข้อค้นพบที่ได้จาก
การศึกษาน้ี ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการนำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ในธุรกิจด้านการบริการ 
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