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บทคัดย่อ 
 
     งานวิจัยเรื่อง นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการให้การบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมการบริการมีความสัมพันธ์กับ
การบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม และ 2) เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการที่มีผล
ต่อการบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาวิจัย ท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม จ านวน 117 คน และใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบ
พหุคูณ การวิเคราะห์ การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ จากการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า นวัตกรรมการบริการด้านบุคลากร ด้านคุณภาพการ
บริการ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการบริการที่เป็น
เลิศโดยรวม โดยสรุป นวัตกรรมการบริการ ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพการบริการ และด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการบริการที่เป็นเลิศโดยรวม ดังนั้น 
ผู้บริหารมหาวิทยาลัยมหาสารคามควรมุ่งเน้นให้ความส าคัญนวัตกรรมการบริการ มีการพัฒนา
บุคลากรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อท าให้การให้บริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุด นอกจากนี้  
ควรให้ความส าคัญกับการบริการที่เป็นเลิศ มีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบวงจร จนท าให้ผู้รับบริการ
ชื่นชมและเกิดความพึงพอใจ จนบอกปากต่อปากส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ที่ดีของมหาวิทยาลัย

                                      
1นักประชาสัมพันธ์ปฏิบัติการ คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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มหาสารคาม ซึ่งการสร้างการบริการที่เป็นเลิศนั้น วิธีการสร้างนั้นมิใช่สร้างได้เพียงไม่กี่เดือน แต่
ต้องสร้างกันหลายปีจนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร 
 
ค าส าคัญ : นวัตกรรมการบริการ; การบริการที่เปน็เลิศ; มหาวิทยาลัยมหาสารคาม                   

 
Abstract 

 
 The researcher conducted a study of the service innovation Influencing 
service Excellence at Mahasarakham  University. The purposes of this study were to 
determine: 1) to study the impact of service innovation in relation to service 
excellence of Mahasarakham University and 2) to study service innovation affecting 
service excellence of Mahasarakham University by collecting data from 117 
supporting staff of Mahasarakham University and a questionnaire as an instrument. 
The statistics used for analyzing the collected data were multiple correlation 
analysis, simple regression analysis and multiple regression analysis. From an 
analysis of relationship with and effects of service  innovation on service  
excellence, the following were found: service  innovation in the aspect of human 
capital innovation, qualify service innovation and information technology 
innovation had positive relationships with and effects on Service  Excellence as  
a whole. In conclusion, service  innovation in the aspect of human capital 
innovation,  qualify service innovation and information technology innovation had 
positive relationships with and effects on service  excellence as a whole. Therefore, 
Executive board of Mahasarakham University should focus on the importance of 
service innovation, human resources and information technology are developed to 
make the service most satisfying in addition, there should be an emphasis on 
excellent service, with good, fast and comprehensive services that make the 
service recipients satisfied and satisfied. Until word of mouth has a positive effect 
on the good image of Mahasarakham University. which the creation of excellent 
service the construction method was not only able to be built for a few months. 
But it has to be built for many years until it becomes a corporate culture. 
 
Keywords : Service  Innovation; Service Excellence; Mahasarakham University 
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บทน า 
 
  ปัจจุบันโลกมีการเปลี่ยนแปลงในหลายด้านต่างๆ ทั้งโครงสร้างทางเศรษฐกิจและ
สถานการณ์โรคระบาดที่เกิดขึ้นทั่วโลก นับว่าเป็นผลกระทบที่ส าคัญต่อการด ารงอยู่และขยายตัว
ของทุกองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน สถาบันการศึกษาจึงมีความจ าเป็นที่ต้องปรับตัวให้ทันต่อสิ่งเร้า
ที่เข้ามากระทบได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากสถาบันอุดมศึกษาเป็นอีกหนึ่งองค์กรที่ตกอยู่ในภาวะที่
ต้องแข่งขันเพื่อการอยู่รอดท่ามกลางสถานการณ์ที่เกิดขึ้น จึงเป็นเหตุให้สถาบันอุดมศึกษาต้อง
บริหารจัดการองค์กรให้เกิดการยอมรับ เป็นที่นิยมและได้รับการไว้วางใจในด้านคุณภาพการจัดการ
เรียนการสอน และด ารงองค์กรอยู่อย่างมั่นคง (ศิริวรรณ จุลทับ และจินตนา ตันสุวรรณนนท์ , 
2558: 159) นอกจากนี้การสร้างชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยในด้านต่าง ๆ เช่น การมีผลงานของ
อาจารย์ภายในสถาบันการศึกษา การได้รับรางวัลของนิสิตในการแข่งขันต่าง ๆ การบริการที่สร้าง
ความประทับใจ ซึ่งเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจต่อผู้เกี่ยวข้อง ซึ่งจะท าให้
สถาบัน การศึกษาเกิดการยอมรับมากยิ่งขึ้น (อวภาส์  ฉันทศาสตร์รัศมี, 2562: 11) การได้รับการ
ยอมรับและเชื่อถือได้ ถือเป็นความส าเร็จของสถาบันการศึกษาที่มีประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่สะท้อนให้
เห็นถึงความสามารถในการบริหารการด าเนินงานของสถาบันการศึกษาได้เป็นอย่างดี มีความพร้อม
ต่อการแข่งขัน มีความสามารถในการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั้งภายในและ
ภายนอกขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 ปัจจุบันมีจ านวนนักเรียนนักศึกษาเข้าศึกษาต่อในสถาบันอุดศึกษาลดน้อยลงทุกๆปี ซึ่ง 
สาเหตุหลักที่ท าให้ผู้ เรียนในสถาบันอุดมศึกษาลดลง คือ โครงสร้างประชากรของประเทศที่
เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่สามารถเรียนรู้ได้หลายช่องทางและ
สะดวกขึ้น (อวภาส์  ฉันทศาสตร์รัศมี, 2562: 11)  ทั้งนี้ ความต้องการของผู้เรียน นอกเหนือจาก
ความชอบส่วนตัวแล้ว ส่วนหนึ่งอาจมาจากค่านิยมทางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการบริการที่มี
คุณภาพสร้างความพึงพอใจให้กับผู้เรียน ท าให้ผู้เรียนเกิดความประทับใจในการบริการที่มีต่อกับ
บุคลากรหรือผู้ให้บริการ เมื่อมาติดต่อประสานงาน หรือติดต่อสอบถาม ย่อมส่งผลดีเป็นผลทางบวก
ที่จะสร้างความเข้าใจที่ดีของผู้เรียนที่มีต่อการบริการ เกิดการบอกเล่าปากต่อปาก สร้างความ
เชื่อมั่น เชื่อใจ เกิดความน่าเชื่อถือและไว้วางใจต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
 นวัตกรรมการบริการเป็นการสร้างสรรค์กระบวนการใหม่ๆ อีกหนึ่งกลยุทธ์การบริหารงาน 
ขององค์กรในทุกๆ ภาคส่วน เน้นการสร้างคุณภาพด้านการบริการเพื่อสร้างความโดดเด่นเหนือคู่
แข่งขัน เป็นการสร้างความได้เปรียบ ด้านธุรกิจและการบริหารองค์กร ซึ่งเป็นการน าความคิดและ
ทฤษฎีการด าเนินงานต่าง ๆ ที่แปลกใหม่ ทันสมัย กระบวนการทางความคิดที่ผ่านการคิดอย่างเป็น
ระบบและเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ น ามาเป็นแนวทางการสร้างการบริการที่แตกต่าง 
เพื่อมุ่งตอบสนองต่อความพอใจของผู้เรียนหรือนิสิตที่อยากได้การบริการที่เกิดความคาดหวังเสมอ 
(กมลทิพย์ ขลังธรรมเนียม, 2556: 70)  โดยนวัตกรรมการบริการ เป็นการน านวัตกรรมมาพัฒนา
และปรับปรุงรูปแบบการด าเนินงานและปรับเปลี่ยนขั้นตอนการให้บริการ เพื่อได้การบริการให้ตรง
กับความต้องการของผู้เข้ามาใช้บริการ โดยเน้นการอ านวยความสะดวก ความรวดเร็วในการ
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ให้บริการ นอกจากนี้นวัตกรรมการบริการยังมีประโยชน์ในด้านการบริหารเชิงรุก คือ  ช่วยสร้าง
ความแตกต่างในการบริการ เพื่อน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้เรียนเป็นส าคัญ (ชัชพล ทรง
สุนทรวงศ์, 2559: 13-24) 
  การบริการที่เป็นเลิศ ถือได้ว่าเป็นสิ่งส าคัญในการบริหารจัดการองค์กร ซึ่งมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ต้องเน้นการพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพของการแข่งขัน และสภาพแวดล้อมของประเทศ
ที่เปลี่ยนแปลง  การที่สถาบันการศึกษาจะประสบความส าเร็จเป็นที่ไว้วางใจของนักเรียน นักศึกษา
และผู้ปกครองได้นั้น ต้องมาจากความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรในการปฏิบัติหน้าที่ของตนอย่างมี
ประสิทธิภาพ และการให้บริการถือเป็นปัจจัยที่ทุกคนในสถาบันการศึกษาต้องค านึงถึง นอกจากนี้  
การแข่งขันกับมหาวิทยาลัยอ่ืนก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่ง ที่ท าให้ต้องพัฒนาการบริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง 
ท าให้เกิดข้อได้เปรียบและสามารถสร้างความแตกต่างที่เด่นชัด คือ การให้บริการหรือการเอาใจใส่
ดูแลผู้ใช้บริการนั่นเอง นอกเหนือจากการพัฒนาระบบการให้บริการที่สอดรับกับความต้องการของ
ผู้รับบริการแล้วนั้น การพัฒนาบุคลากรที่ต้องมีหน้าที่ให้บริการหรือติดต่อกับผู้ใช้บริการให้สามารถ
ให้บริการได้ตามความคาดหวังหรือเหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ ก็เป็นสิ่งจ าเป็นที่ต้องพัฒนา
ให้ทุกคนมีแนวคิด ทัศนคติ ความรู้ ความเข้าใจและทักษะของผู้รับบริการอย่างมืออาชีพ การพัฒนา
แนวทางรวมถึง เพื่อท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด (อภิชัย สุทธาโรจน์, 2564: 23) 
  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  (Mahasarakham  University)  ได้เห็นความส าคัญของการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร โดยมี
การก าหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการบริหารจัดการ เพื่อให้ทุกหน่วยงานในมหาวิทยาลัย  มี
การพัฒนาระบบการปฏิบัติงานด้านบริการแก่นิสิต คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ และผู้ที่เกี่ยวข้องให้เกิด
ความพึงพอใจในด้านการบริการ เนื่องจากนวัตกรรมการบริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือ
ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ เพราะการพัฒนา
นวัตกรรมบริการที่มีคุณภาพนั้น  หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์
โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง  ซึ่งจะส่งผลให้
เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการด าเนินงาน สร้างความน่าเชื่อถือ และความเชื่อมั่นกับนิสิต คณาจารย์ 
เจ้าหน้าที่ และผู้ที่สนใจเข้าศึกษาต่อที่มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วขา้งตน้ ผู้วิจัยจงึมีความสนใจศึกษาวจิัยนวัตกรรมการบริการที่
ส่งผลต่อการให้การบริการที่เปน็เลิศของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยมีวัตถปุระสงค์เพื่อน าข้อมูล
ที่ได้มาใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานของผู้บริหารมหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพื่อศึกษามุ่งเนน้
การสร้างนวตักรรมการบริการ เพื่อเป็นประโยชนต์่อการวางแผนและก าหนดนโยบายบริหารงาน 
สร้างจุดแข็งในดา้นการบริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด อันจะก่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุดแก่ผู้เรียนและมหาวิทยาลยัมหาสารคามอย่างยั่งยนืต่อไป 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

  1. เพื่อศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมการบริการมีความสัมพันธ์กับการบริการที่เป็นเลิศ
ของพนักงานสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   2. เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการมีผลต่อการบริการที่เป็นเลิศของพนักงานสายสนับสนุน
ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (Population) ที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่ บุคลากรสายสนับสนุน
ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม จ านวน 2,294 คน (กองการเจ้าหน้าที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 
2564: เว็บไซต์) โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling)  
 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ที่ให้บริการแก่นิสิต คณาจารย์ และบุคคลภายนอก จ านวน 400 คน โดยเปิดตาราง 
Krejcie และ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด, 2556: 43)    
ตารางที่  1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง และจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามบุคลากร 
สายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  

ประเภทบุคลากร 
จ านวน

ประชากร 
(คน) 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

(คน) 

จ านวนผู้ตอบ 
แบบสอบถาม 

(คน) 
ข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา 
พนักงานในสถาบันอุดมศึกษา 
ลูกจ้างประจ า 
ลูกจ้างช่ัวคราว 

95 
853 
87 

1,259 

17 
149 
15 
219 

0 
105 
0 
12 

รวม 2,294 400 117 
 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมื อที่ ใช้ ในการวิจัย  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ได้ สร้างขึ้นตาม
วัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดที่ก าหนด โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 9 ข้อ ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ ประเภทบุคลากร ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน รายได้ต่อปี 
ต าแหน่งในปัจจุบัน และหน่วยงานต้นสังกัด 
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  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนใน
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
จ านวน 15 ข้อ  

  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการที่เป็นเลิศของบุคลากรสายสนับสนุน 
ในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) จ านวน 13 ข้อ  
 3. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการให้การ
บริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 

ผลการวิจัย 
 
  การวิจัยเร่ือง นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อการให้การบริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
 
ตารางที่  2 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณของนวัตกรรมการบริการกับการบริการที่เปน็เลิศ
โดยรวมของบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ตัวแปร YSE X1 X2 X3 X4 VIFs 
  4.45 4.46 4.29 4.48 4.41  

S.D. 0.41 0.44 0.45 0.45 0.60  
YSE  0.830* 0.628* 0.821* 0.758*  
X1   0.688* 0.837* 0.728* 4.744 
X2    0.527* 0.692* 2.347 
X3     0.688* 3.680 
X4      2.707 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 2 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันโดยรวม ซึ่งอาจเกิดเป็น
ปัญหา Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏ
ว่า ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระนวัตกรรมการบริการมีค่าตั้งแต่ 2.347–4.744 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน แต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black, 2006: 585) 
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ตารางที่ 3 การทดสอบความสมัพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับการบริการที่เป็นเลิศโดยรวม
ของบุคลากรสายสนบัสนุนของมหาวิทยาลยัมหาสารคาม 

นวัตกรรมการบริการ 
การบริการที่เป็นเลิศโดยรวม 

t p-value สัมประสิทธิ ์
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  (a) 0.770 0.209 3.689 0.000* 
ด้านบุคลากร (X1) 0.283 0.090 3.143 0.002* 
ด้านองค์กร (X2) 
ด้านคุณภาพการบริการ (X3) 

0.049 
0.331 

0.062 
0.077 

0.785 
4.289 

0.434 
0.000* 

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (X4) 0.166 0.050 3.330 0.001* 
F  = 97.020     p  =0.000  AdjR2 = 0.768 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 3 พบว่า นวัตกรรมการบริการ ด้านบุคลากร (X1) ด้านคุณภาพการบริการ 
(X3) และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (X4) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการบริการ 
ที่เป็นเลิศโดยรวม (YSE) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1, 3, 4  
 
อภิปรายผล  
  
 การวิจัย เรื่อง นวัตกรรมการบริการที่ ส่ งผลต่อการให้การบริการที่ เป็น เลิศของ
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
  นวัตกรรมการบริการ ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพการบริการ และด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการบริการที่เป็นเลิศโดยรวม เนื่องจากการ
บริการที่ดีจะสื่อออกมาจากพฤติกรรมของผู้ให้บริการ ซึ่งการให้บริการที่มีคุณภาพนั้นต้องสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้เข้ารับบริการ นอกจากนี้การพัฒนารูปแบบการบริการแบบใหม่ให้ทันสมัย
ทางด้านความคิดหรือการกระท าใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและแก้ไข
ปัญหาในการท างานที่เกิดขึ้น ต้องมีบุคลากรที่ดี มีใจรักการให้บริการ และมีเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ทันสมัย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ประภาพร สิงห์ทองและทัตษภร ศรีสุข (2564: 159-172) 
พบว่า คุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศ ด้านที่มีผลมากที่สุดคือรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ด้านที่
รองลงมาคือความเชื่อถือไว้วางใจท าให้ผู้ใช้บริการเชื่อถือไว้วางใจโดยให้บริการภายในเวลาที่
ก าหนดไว้ สามารถตอบสนองผู้รับบริการโดยลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและสร้างความเชื่อมั่นต่อ
ผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการต้องมีความรู้ที่เชื่อถือได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ อภิชัย สุทธาโรจน์ 
(2564: 20-31) พบว่า นอกเหนือจาการพัฒนาระบบการให้บริการที่สอดรับกับความต้องการของ
ลูกค้าแล้วนั้น การพัฒนาบุคลากรที่ต้องมีหน้าที่ให้บริการหรือติดต่อกับลูกค้าให้สามารถให้บริการ
ได้ตามความคาดหวังหรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า ก็เป็นสิ่งจ าเป็น ที่ต้องพัฒนาให้ทุกคนมี
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แนวคิด ทัศนคติ ความรู้ความเข้าใจและทักษะของผู้ให้บริการอย่างมืออาชีพการพัฒนาแนวทาง
รวมถึง เพื่อท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและสอดคล้องกับแนวคิดของ ชัชพล 
ทรงสุนทรวงศ์ (2559: 16) พบว่า หลายองค์การประสบความส าเร็จและอยู่รอดได้เพราะการสร้าง
นวัตกรรม การที่องค์การรวบรวมความรู้ทางเทคโนโลยีและประสบการณ์ต่างๆ ในการสร้างสรรค์ 
และน าเสนอสิ่งแปลกใหม่ในสินค้าและบริการ รวมถึงการส่งมอบ ให้ถึงมือผู้ใช้บริการ ไม่เพียงแต่จะ
ส่งผลดีต่อองค์การเท่านั้น แต่ยังท าให้เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเติบโตตามไปด้วย  นวัตกรรม
ช่วยท าให้ผู้ประกอบการค่อยๆก้าวน าคู่แข่งออกไปทีละน้อย ซึ่งหากองค์การใดไม่สามารถคิดค้น 
นวัตกรรมได้ในขณะที่องค์การอ่ืนๆ มีการคิดค้น เปลี่ยนแปลงและปรับปรุงกระบวนการด าเนินการ
ต่างๆอยู่ ตลอดเวลา จะท าให้เกิดความเสี่ยงต่อผลการด าเนินงานขององค์การได้ผู้ประกอบการ 
จึงพยายามน าเอานวัตกรรมและความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ให้เกิดประโยชน์  
ต่อธุรกิจ 
   

องคค์วามรู้ที่ได้จากการศึกษา 
 

     ผู้บริหารมหาวิทยาลัยมหาสารคามควรให้ความส าคัญนวัตกรรมการบริการ มีการพัฒนา
บุคลากรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อท าให้การให้บริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดผู้บริหาร
มหาวิทยาลัยมหาสารคามควรให้ความส าคัญกับการบริการที่เป็นเลิศมีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบ
วงจร จนท าให้ผู้รับบริการชมและเกิดความพึงพอใจ จนบอกปากต่อปากส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ที่ดี
ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งการสร้างการบริการที่เป็นเลิศนั้น วิธีการสร้างนั้นมิใช่สร้าง 
ได้เพียงไม่กี่เดือน แต่มันต้องสร้างกันหลายปีจนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร  
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