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การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์คือ 1) เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย 2) เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย และ 3) ตรวจสอบความสอดคล้องของ
แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทยที่
พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์  ประชากรที่ใช้การวิจัย คือ ข้าราชการหรือพนักงานในศูนย์
คอมพิวเตอร์ หรือหน่วยงานหลักด้านการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย 33 
มหาวิทยาลัย  

ผลการวิจัยพบว่า ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง  การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ  อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.74, 3.84, 3.78 และ 3.88   ตามล าดับ ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการ
โครงสร้าง พบว่า  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง มีอิทธิพลทางตรงต่อ การน าสู่การเปลี่ยนแปลง การเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์การ และการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 
0.874, 0.205 และ 0.222   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ   0.05, 0.01 และ 0.05 ส่วนการน าสู่
การเปลี่ยนแปลง มีอิทธิพลทางตรงต่อการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 
และการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ   ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล 0.653 และ 0.223 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ   0.01 และ 0.05 การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรมีอิทธิพลทางตรงต่อการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.417 และมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับนัยส าคัญ 0.01  โดยแบบจ าลองสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ใน
ร ะดั บ ที่ ย อ ม รั บ ไ ด้ โ ด ย มี ค่ า  GFI  = 0.901, AGFI = 0.834, Chi-square = 2.058, CFI  = 
0.985   Standardized RMR = 0.008  และ RMSEA = 0.066   
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

55604814 : Major (Management) 
Keyword : Information technology service management, Thai higher education 
institutions, Transformational leadership 

MR. NOPPADOL TOWICHAIKUL : DEVELOPMENT OF STRUCTURAL EQUATION 
MODEL FOR INFORMATION TECHNOLOGY SERVICES MANAGEMENT IN THAI HIGHER 
EDUCATION INSTITUTIONS THESIS ADVISOR : ASSOCIATE PROFESSOR PANJAI 
TANTATSANAWONG, Ph.D. 

This study aims to 1) Study the current state of information technology 
service management in Thai higher education institutions. 2) To develop Structural 
Equation Model of management of information technology services in Thai higher 
education institutions 3) Consistency test Structural equation model developed for the 
information technology services management in Thai higher education institutions with 
empirical data. The research population is official or employees in the computer center 
or the main unit of information service in 33 Thai Universities.  

The result found that; the information technology service management, 
the transformational leadership, the process of leading change and organizational 
behavior citizenship were high level with averages of 3.74, 3.84, 3.78 and 3.88 
respectively. The SEM indicated that the transformational leadership had direct effect 
to the process of leading change the organizational behavior citizenship and the 
information technology service management; at the influence, coefficients equal 0.874, 
0.205 and 0.222 respectively, as statistically significant at 0.05, 0.01 and 0.05. The 
process of leading change had a direct effect on the organizational behavior citizenship 
and the information technology service management; at the influence, coefficients 
equal 0.653 and 0.223, as statistically significant at 0.01 and 0.05. Organizational 
behavior citizenship had a direct effect on the information technology service 
management; at the influence, coefficients equal 0.417, as statistically significant at 
0.01. As well, the structural equation model is consistent with empirical data at 
acceptable levels GFI = 0.901, AGFI = 0.834, Chi-square = 2.058, CFI = 
0.985   Standardized RMR = 0.008 และ RMSEA = 0.066. 
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บทที่ 1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นเครื่องมือส าคัญในการเข้าถึงความรู้วิทยาการต่างๆอย่างมีประสิทธิภาพ การบริการสารสนเทศ
ขององค์การจึงต้องรองรับการการแข่งขันดังกล่าวเพ่ือเป็นการแสดงภาพลักษณ์ขององค์การอย่าง
ชัดเจน ความส าเร็จส่วนหนึ่งขององค์การขึ้นอยู่กับการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 
Service Management) ที่ต้องจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ(van Bon, 2007) สถาบันการศึกษา
ระดับสูงในอนาคตจะเผชิญหน้ากับการแข่งขันและปัญหาต่างๆ จนกระทั่งไม่อาจอยู่รอดได้ เนื่องจาก 
ควบคุมค่าใช้จ่ายไม่ได้ ปราศจากการพัฒนาที่มองเห็นได้อย่างชัดเจน ทั้งในด้านเนื้อหา และคุณภาพ 
ส่งผลให้ระบบการศึกษาไม่สามารถด ารงอยู่ได้(Lenzner & Johnson, 1997)   

ก า ร จั ด ก า ร บ ริ ก า ร เ ท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เ ท ศ  (Information Technology Service 
Management: ITSM) คือ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนความต้องการและเป้าหมายทาง
ธุรกิจขององค์การ (Business Requirements & Objectives)  ในการให้บริการโดยอ้างอิงจาก
กระบวนการจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ “IT Service Management” หรือ ITSM 
(ปริญญา หอมอเนก, 2555) การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศแบบสากลตามมาตรฐาน IT 
Infrastructure Library ( ITIL) ITIL V.3 Foundation  เป็นแนวทางปฏิบัติ ในการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยในปี 1980 รัฐบาลอังกฤษมีความคิดริเริ่มที่จะคิดค้นกระบวนจัดการการ
งานบริการด้าน IT ของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยตั้งคณะท างานเพ่ือศึกษา จนกระทั่งปี 
1990 คณะท างานดังกล่าวได้สรุปรายงานรายละเอียดต่างๆ ออกมาเป็นชุดหนังสือ IT Infrastructure 
Library หรือ ITIL  ท าให้เกิดการตั้งกลุ่มส าหรับผู้ที่สนใจเพ่ือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างสมาชิก
ในกลุ่มภายใต้ชื่อว่า IT Information Management Forum (ITIMF) และต่อมาได้เปลี่ยนชื่อเป็น IT 
Service Management Forum (ITSMF)    ITIL พัฒนาอย่างต่อเนื่องนับจาก ITIL v.1  1990 ถึง 
2007  ได้มีเพ่ิมเติมและปรับปรุงเป็น ITIL v.3 เพ่ือให้สอดคล้องกับแนวโน้มเทคโนโลยีและโลก
ธุรกิจ จนกระทั่ง ปี 2011 ประกาศ ITIL 2011 (สุข เพลงจันทน์, 2555)  ประโยชน์จากการน า ITIL 
มาใช้นั้น คือการปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้นมี ท าให้งานแต่ละโครงการด าเนินไปได้ตามแผนที่วางไว้ 
ท าให้สามารถปรับปรุงการให้บริการ IT แก่ลูกค้าให้ดีขึ้น  สามารถหาต้นทุนของการให้บริการที่มี
คุณภาพตามที่ก าหนดได้ (เทพฤทธิ์ ฤทธิ์ทองพิทักษ์, 2555) กระบวนการทั้งหมดของ IT Service 
Management ที่เกิดขึ้นมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 จนถึงปี 2011 
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 การปรับปรุงเป็น ITIL 2011  ซึ่งประกอบไปด้วย 5 แกนหลัก  คือ กลยุทธ์การให้บริการ, 
การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การด าเนินการบริการ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
(van Bon, 2007) ซึ่งได้ปรับปรุงพัฒนาขึ้นมาเพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติในการพัฒนากระบวนการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามความเหมาะสมของแต่ละองค์การ 

จากการศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทย ท าให้พบว่า การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้องเปลี่ยนแปลง
ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ และ ความพึงพอใจของลูกค้า จ าเป็นต้องอาศัยตัวแปรส่งผ่านที่
ส าคัญ ซึ่ ง ได้แก่  ตั วแปรภาวะผู้ น าการเปลี่ ยนแปลง ((Hechanova & Cementina-Olpoc, 
2012),(นภัสนันท์ เบิกสีใส, 2557))  ตัวแปรการน าสู่การเปลี่ยนแปลง (ศศิธร วงษาลาภ, 2557) และ 
ตัวแปรพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การของพนักงาน( (MacKenzie, Podsakoff, & Rich, 
2001), (Boehm, Dwertmann, Bruch, & Shamir, 2014)) โดยจากงานวิจัยที่ผ่านมา ผู้วิจัยพบว่า
ยังไม่ศึกษาตัวแปรทั้งหมดดังกล่าวข้างต้นพร้อมๆกัน ดังนั้น เพ่ือให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น
ผู้วิจัยจึงได้บูรณาการตัวแปรทั้งหมดได้แก่ ตัวแปร การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลง การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ เพ่ือการวิจัยในครั้งนี้  

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงสามารถชักน าองค์การให้เดินหน้าปฏิบัติงานให้ส าเร็จตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดย เป็นแบบอย่างที่ดี สร้างความยอมรับ กระตุ้นทีมงานด้วยทัศนคติเชิงบวก 
ก้าวข้ามผลประโยชน์ส่วนตัว ส่งเสริมให้ผู้ร่วมงานค้นหาแนวทางใหม่ๆ ในการแก้ไขปัญหาด้วยความ
เป็นอสิระ สร้างกระบวนการให้ผู้ตามได้ดึงความสามารถส่วนบุคคลเข้ามาแก้ไขปรับปรุงพัฒนางานให้
เกิดประสิทธิผลกับองค์การ (อรุณรุ่ง เอ้ืออารีสุขสกุล & ธีรวัฒน์ จันทึก, 2559) ค าว่าผู้น า ความหมาย
คือ ผู้น าไม่ใช่คนที่รับการแต่งตั้งอย่างเป็นทางการให้มีต าแหน่งรับผิดชอบในหน่วยงานต่าง ๆ ของ
องค์การ หรือเป็นนักบริหารจัดการที่มุ่งแต่เพียงเป้าหมายความส าเร็จขององค์การเท่านั้นแต่ยังเป็น
บุคคลที่มีความคิดสร้างสรรค์ สร้างการพัฒนา สร้างแรงบันดาลใจในการท างานมองการณ์ไกล และ 
สามารถน าไปในทางที่ถูกได้ จากค านิยามดังกล่าวจะเห็นว่าผู้น าเป็นผู้ที่จูงใจและกระตุ้นให้ผู้ตามเกิด
แรงบันดาลใจ และเป็นผู้ที่มีอิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผู้ตามท าให้ผู้ตามปฏิบัติงานได้
ประสบผลส าเร็จบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ(สิทธิโชค วรานุสันติกุล, 2546) ซึ่งแนวคิดทฤษฎีใน
เรื่องภาวะผู้น าตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันนั้นมีอยู่หลายแนวคิดทฤษฎี เช่น ผู้น าเชิงบารมี (Charismatic 
Leadership), ผู้น าแบบแลกเปลี่ยน(Transactional Leadership), ผู้น าเชิงพฤติกรรม(Behavior 
Approach Leadership), ผู้น าเชิงอ านาจ(Power Influence Approach), และผู้น าเชิงสถานการณ์
(Situation Leadership) เป็นต้น และทฤษฏีภาวะผู้น าที่ก าลังได้ความความสนใจจากนักวิชาการและ
นักวิจัย ศึกษาอย่างกว้างขวางมากขึ้นในปัจจุบันคือ ทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  ทฤษฎีภาวะ
ผู้น าการเปลี่ยนแปลงเป็นทฤษฎีภาวะผู้น าที่สามารถใช้ในการอธิบายกระบวนการอิทธิพลได้อย่าง
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กว้างขวาง ตั้งแต่ระดับจุลภาคระหว่างผู้น ากับผู้ตามเป็นรายบุคคลไปจนถึงระดับ มหภาคระหว่างผู้น า
กับบุคลากรทั้งองค์การ ตลอดจนทั้งระบบวัฒนธรรม แม้ว่าโดยบทบาทหลักของผู้น าการเปลี่ยนแปลง
คือท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงต่างๆข้ึนในองค์การก็ตามแต่ตลอดเส้นทางของกระบวนการเปลี่ยนแปลง
ดังกล่าว ผู้น ากับผู้ตามจะตามผูกพันกันอย่างมั่นคง ทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงจึงได้รับการ
ยอมรับว่ามีความสอดคล้องกับสถานการณ์ของโบกในยุคที่มีความเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นได้อยู่ตลอดเวลา
มากทฤษฏีหนึ่งในปัจจุบัน (สุเทพ พงค์ศรีวิวัฒน์, 2548) แบสและ อโวลิโอ (Bernard M Bass & 
Avolio, 1994) ได้กล่าวถึงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าสามารถเห็นได้จากการที่ผู้น าเป็นผู้
เปลี่ยนแปลงผู้ตาม ท าให้ผู้ตามมองเห็นตนเองและมองงานในแง่มุมหรือในวิธีการคิด (Paradigm) 
ใหม่ๆ ท าให้ผู้ตามเกิดการตระหนักรู้ในเรื่องวิสัยทัศน์และภารกิจของทีมและองค์การ ผู้น าเป็นผู้พัฒนา
ความสามารถของผู้ตามให้มีศักยภาพสูงขึ้น ผู้น าจะกระตุ้นให้ผู้ตามมองไกลไปถึงการบรรลุผลส าเร็จ  
(Achievement) การประสบความส าเร็จในตนเอง (Self-actualization)  และความเป็นอยู่ที่ดี 
(Well-being) ของทั้งตนเองและผู้อ่ืน 

การเปลี่ยนแปลงการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันให้ความส าคัญกับ ผู้ใช้งานขั้น
ปลาย และกระบวนการธุรกิจ ผลต่อการจัดการบริการสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากโครงการ
ด้านสารสนเทศต้องการพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญและใช้เวลาในการด าเนินโครงการด้านสารสนเทศ
ต่างๆ อย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ สภาวะแวดล้อมในปัจจุบันควรบูรณาการแนวความคิดภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลงมาประยุกต์ใช้ในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลงขององค์การ  ประกอบด้วย ภาวะ
ผู้น าเชิงบารมี การสร้างแรงบันดาลใจ การกระตุ้นทางปัญญา การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล
(ชาติชาย คงเพ็ชรดิษฐ์ & ธีระวัฒน์ จันทึก, 2559)  สู่ การน าสู่การเปลี่ยนแปลง โดยการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศต้องปรับเปลี่ยนจากมุ่งเน้นเทคโนโลยีในการบริการเป็นการน าเทคโนโลยี
สารสนเทศใช้ในการให้บริการลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยเน้นที่คุณภาพในการให้บริการโดย
ผู้วิจัยได้น ากระบวนการน าสู่การเปลี่ยนแปลง The eight – stage process of creating major 
change ของคอตเตอร์ (Kotter, 1996) ประกอบด้วย การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการ
เปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  การสื่อสารให้ทราบถึง
วิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ การก าหนด
ความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม   

ด้วยเหตุที่องค์การประกอบไปด้วยหน่วยงานย่อยในการขับเคลื่อนประสานงานและด าเนิน
กิจกรรมภายใน โดยบุคคลากรภายในองค์การ การปฏิบัติงานร่วมกันจนบรรลุวัตถุประสงค์ของ
ด าเนินงาน องค์การจึงต้องการพฤติกรรม การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ประกอบด้วย การให้ความ
ช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน ความอดทนอดกลั้น ความส านึกต่อหน้าที่ และการให้ความร่วมมือ (เกริก
เกียรติ ต่อกิจไพบูลย์ , 2558) พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การเป็นพฤติกรรมของการ
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อาสาสมัครด้วย ความเต็มใจและจริงใจ (Voluntary Behavior) และมีผลประโยชน์ต่อองค์การ
โดยตรงดัง (Moorman & Blakely, 1995) อธิบายไว้ว่า สมาชิกขององค์การแต่ละคนมีอิสระเสรี 
(Freedom) ในการตัดสินใจเลือกที่จะปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติได้  จึงเป็นเรื่องยากที่ หัวหน้าหรือ 
ผู้บังคับบัญชาจะไปบังคับ หรือกระตุ้นให้พนักงานกระท า และ ก็ไม่สามารถมีบทลงโทษ ตามสัญญาที่
เป็นทางการได้ หัวหน้างานหรือผู้บังคับบัญชาควรส่งเสริม และกระตุ้นให้พนักงานได้แสดงพฤติกรรม 
เหล่านี้เพื่อประโยชน์ของ องค์การ (Bret, F., & Mike, 2008) ปัจจุบันพบพฤติกรรมการเป็นสมาชิก ที่
ดีขององค์การในรูปแบบของภาพลวงตา (Illusive OCB) พฤติกรรมที่ปรากฏจะเป็นลักษณะของเชิง
ผลประโยชน์ และในเชิงถูกบังคับ ผลลัพธ์ของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในระดับ
ปัจเจกบุคคลและองค์การอาจไม่ เป็นผลเชิงบวกเสมอไป (N. P. Podsakoff, Whiting, Podsakoff, & 
Blume, 2009) การเจริญเติบโตของเศรษฐกิจและการ กระจายตัวของวัตถุนิยม (Materialism) ใน
ปัจจุบัน ผู้คนในโลกตะวันออก ต่างเริ่มสนใจการยึดถือผลประโยชน์ของ  ตนกันมากขึ้น ใน
ขณะเดียวกันการมีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในลักษณะการใช้เป็นเครื่องมือเพ่ือ 
ประโยชน์ส่วนตน และเพ่ือลดทอนความกดดัน เริ่มเป็นบรรทัดฐาน (Norm) ในองค์การสมัยใหม่ใน
ปัจจุบันมากข้ึน 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ประกอบด้วย ภาวะผู้การเปลี่ยนแปลง การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การของ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ทั้งนี้เพ่ือน า ข้อมูลที่ ได้รับจากการศึกษาในครั้งนี้เป็นแนวทาง
ในการพัฒนาสมรรถนะในการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เสริมสร้างพัฒนาภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง และเตรียมความพร้อม บุคลากรรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น อันส่งผลต่อการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ และความส าเร็จของ องค์การต่อไป   
 

วัตถุประสงค์งานวิจัย  

1) เ พ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทย  

2) เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทย  

3) ตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทยที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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สมมติฐานของการวิจัย  

 ในการวิจัยเรื่อง ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง กับ การบริหารบริการสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทย ผู้วิจัยก าหนดเป็นสมมติฐานการวิจัยดังนี้  
 สมมติฐานที่  1 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มี อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง  
 สมมติฐานที่ 2 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การ  
 สมมติฐานที่ 3 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 สมมติฐานที่ 4 การน าสู่การเปลี่ยนแปลง มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การ  
 สมมติฐานที่ 5 การน าสู่การเปลี่ยนแปลง มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
     สมมติฐานที่ 6 การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ขอบเขตของการศึกษา 

 การวิ จั ยนี้ เป็ นการประ เมินการรับรู้ ของ  ข้ า ร าชการหรือพนั กงานของ
สถาบันอุดมศึกษาไทยที่ จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตในการวิจัย
ดังนี้ 

 
1. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย หรือหน่วยวิ เคราะห์ของการวิจัยนี้
คือ ได้แก่ ข้าราชการหรือพนักงาน ใน ศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้านการบริการ
สารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย 33 มหาวิทยาลัย ประกอบด้วย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย , 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มหาวิทยาลัยศิลปากร มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร สถาบันเทคโนโลยีพระจอม
เกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ สถาบันบัณฑิตพัฒ
นบริหารศาสตร์  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยมหิดล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา 
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มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง มหาวิทยาลัยนเรศวร มหาวิทยาลัยพะเยา มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี  มหาวิทยาลัยบูรพา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 
มหาวิทยาลัยทักษิณ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 
มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 
  
 2. ขอบเขตของเนื้อหา 
  ตัวแปรการวิจัย การพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ได้แก่ 
   2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง มี 4 องค์ประกอบด้วย 
ภาวะผู้น าเชิงบารมี การสร้างแรงบันดาลใจ การกระตุ้นทางปัญญา การตระหนักถึงความเป็นปัจเจก
บุคคล  
   2.2 ตัวแปรตาม คือ  
    2.2.1. การน าสู่การเปลี่ยนแปลง ประกอบด้วย การสร้างจิตส านึก
แห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  การ
สื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตาม
วิสัยทัศน์ การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น และการ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม 
    2.2.2. การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ประกอบด้วย การให้ความ
ช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน ความอดทนอดกลั้น ความส านึกต่อหน้าที่ การให้ความร่วมมือ 
    2.2.3. การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย กล
ยุทธ์การให้บริการ การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การด าเนินการบริการ การ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง   
 3. ขอบเขตด้านเวลา  

  การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ มีระยะเวลาในการด าเนินงาน วิจัยตั้งแต่ เดือนมิถุนายน พ.ศ. 
2560 ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2560 และเก็บข้อมูลในเดือนกันยายน พ.ศ. 2560 ถึงเดือน มกราคม 
พ.ศ. 2561 
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 ประโยชน์ท่ีได้รับ 

1.  ผู้บริหาร นักวิจัย นักวิชาการได้ทราบถึงระดับและความแตกต่าง รวมทั้ง 
ความสัมพันธ์ของ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง การยอมรับความ
เปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ในสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย 

2. ผู้บริหาร นักวิจัย นักวิชาการได้รู้ถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง การยอมรับความเปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 
รวมทั้งทราบถึงระดับความแตกต่างของค่าอ านาจพยากรณ์ของปัจจัยต่าง ๆที่มีอิทธิพลต่อ ภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง การยอมรับความเปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย      

3. ได้แบบประเมินคุณลักษณะ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง การยอมรับความเปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ  

4.ได้แนวทางในการสร้างสรรค์และพัฒนา การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะ
ผู้น าการเปลี่ยนแปลง การยอมรับความเปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ ดีขององค์การ ใน
สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ  

1. การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การรายงานของผู้ตอบแบบประเมิน
ถึง การประเมินการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ โดยตัดสินจากจากการ
ด าเนินงานภายในองค์การและ ประสบการณ์ส่วนบุคคลที่ท าหน้าที่ประจ าที่ ผู้ตอบแบบประเมินสังกัด 
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ วัดได้จาก แบบประเมินการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ประกอบด้วย กลยุทธ์การให้บริการ การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การ
ด าเนินการบริการ และ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

2. ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง หมายถึง การรายงานของผู้ตอบแบบประเมินภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลงที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรงของตนเอง ว่าแสดงออกถึงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ในแต่ละองค์ประกอบ ได้แก่ ภาวะผู้น าเชิงบารมี การสร้างแรงบันดาลใจ การกระตุ้นทางปัญญา การ
ตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล วัดได้จากแบบประเมินภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  

3. การน าสู่ความเปลี่ยนแปลง หมายถึง การรายงานของผู้ตอบแบบประเมินถึง การ
ประเมินการน าสู่ความเปลี่ยนแปลง จากภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ของผู้บังคับบัญชาของตนเอง โดย
ตัดสินจากประสบการณ์ที่ได้รับจากการปฏิบัติของผู้บังคับบัญชา ประกอบด้วย การสร้างจิตส านึกแห่ง
ความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  การสื่อสาร
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ให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ การ
ก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น และการเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรม   

4. การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ หมายถึง การรายงานของผู้ตอบแบบประเมินถึง การ
ประเมินการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ จากภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ของผู้บังคับบัญชาของตนเอง 
และ การยอมรับความเปลี่ยนแปลง โดยตัดสินจากประสบการณ์ส่วนบุคคลที่ได้ปฏิบัติระหว่าง
ปฏิบัติงานในองค์การ ประกอบด้วย การให้ความช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน ความอดทนอดกลั้น 
ความส านึกต่อหน้าที่ การให้ความร่วมมือความไว้วางใจผู้บริหาร วัดได้จาก แบบประเมินการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การ  

5. แบบประเมินการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ประเมิน
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้วิจัย สร้างและปรับปรุงจากการทบทวนวรรณกรรม ข้อ
ค าถามแต่ละข้อเป็นมาตรวัดทัศนคติแบบจ าแนกความหมาย 

6. แบบประเมินภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ประเมินภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลง ผู้วิจัย สร้างและปรับปรุงจากการทบทวนวรรณกรรม ข้อค าถามแต่ละข้อเป็นมาตร
วัดทัศนคติแบบจ าแนกความหมาย  

7. แบบประเมินการน าสู่การเปลี่ยนแปลง หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ประเมินการยอมรับ
ความเปลี่ยนแปลง ผู้วิจัย สร้างและปรับปรุงจากการทบทวนวรรณกรรม ข้อค าถามแต่ละข้อเป็นมาตร
วัดทัศนคติแบบจ าแนกความหมาย  

8. แบบประเมินการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ประเมินการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์การ ผู้วิจัย สร้างและปรับปรุงจากการทบทวนวรรณกรรม ข้อค าถามแต่ละข้อเป็น
มาตรวัดทัศนคติแบบจ าแนกความหมาย 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาวรรณกรรมในบทที่ 2 นี้จะเป็นการศึกษาเพ่ือ วิเคราะห์หลักการ แนวคิด ทฤษฎี 

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เกี่ยวกับการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศจาก การศึกษาวิเคราะห์
พบว่ามีงานวิจัยและบทความของ ผู้วิจัย นักบริหารและ นักวิชาการที่น าเสนอไว้ สามารถจ าแนก
ออกเป็นสองลักษณะคือ 1) ลักษณะเชิงพรรณนา (descriptive) มุ่งอธิบายลักษณะหรือองค์ประกอบ
ภาวะผู้น าเชิงสร้างสรรค์ของผู้บริหาร และ 2) ลักษณะเหตุและผล (cause and effect) มุ่งอธิบายถึง
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในการวิจัยนี้เป็นการสร้างแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างที่มีลักษณะเหตุ และผล ดังนั้นจึงน าเสนอผลการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ตามล าดับได้แก ่
    1. การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2. ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
3. การน าสู่การเปลี่ยนแปลง  
4. การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 

1. การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

วิทยาการและการพัฒนาการทางสังคมของมนุษย์เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องผ่านยุคของการ
พัฒนาการทางสังคมและเศรษฐกิจ จากสังคมยุคเกษตรกรรม สู่ยุคอุตสาหกรรม บวกกับการแข่งขัน
อย่างเสรีในระบบทุนนิยม ท าให้สังคมมนุษย์เข้าสู่ยุคสารสนเทศ ที่ข้อมูลข่าวสารสามารถเคลื่อนที่
แลกเปลี่ยนจากแหล่งให้ก าเนิดเข้าสู่กระบวนการประมวลผลตามขั้นตอนเกิดเป็นสารสนเทศเมื่อ
ประกอบกับกระบวนการทางการจัดการท าให้สามารถน าสารสนเทศที่ได้มาประกอบการตัดสินใจ
เปลี่ยนแปลงขั้นตอนกระบวนการด าเนินธุรกิจหรือการให้บริการต่างๆขององค์การตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาดและผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ผลการประกอบการของ
องค์การที่สามารถตอบสนองความต้องการของตลาดได้มีผลที่แตกต่างชัดเจน รวมถึงสามารถอยู่รอด
ในภาวการณ์แข่งขันเช่นนี้ การจัดการบริการสารสนเทศที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสังคม
ย่อมส่งผลต่อการอยู่รอดจากแข่งขันขององค์การในอนาคต  
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นิยามของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Service Management (ITSM)) หมายถึง การ

บริหารจัดการงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนความ ต้องการ
และเป้าหมายทางธุรกิจขององค์การ (Business Requirements & Objectives) ในลักษณะของการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจเน้นที่ความพึง พอใจต่อลูกค้าต่อผู้ใช้ระบบสารสนเทศเป็นหลัก โดย 
ITSM เน้นเรื่องการพัฒนากระบวนการ (Process-focused) ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยสามารถใช้
ร่ วมกับหลั กการ  แนวปฏิบั ติ ที่ ดี  อ่ืน  ๆ  เช่ น  CMMI, TQM, หรื อ  BPM (Business Process 
Improvement) นอกจากนี้ ITSM ยังสนับสนุนหลักการ IT Governance หรือ GRC (Governance, 
Risk Management and Compliance) อีกด้วย (ปริญญา หอมอเนก, 2555) ในอดีต ITSM จะเน้น
เรื่อง Technology หรือ Product เป็นสิ่งส าคัญ ปัจจุบันองค์การส่วนใหญ่ให้ความส าคัญแก่ 
“Business Requirement” เป็นหลักและได้น าแนวความคิด ของ ITSM มาปรับใช้ให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ทางธุรกิจเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน ทาง ซึ่ง ITSM จะเน้นเรื่องกระบวนการ
ในการให้บริการแก่ผู้ใช้ระบบสารสนเทศ (Users) และลูกค้า (Customers) เป็นหลักเพ่ือตอบสนอง
ต่อความต้องการของธุรกิจและให้ความส าคัญกับ “คุณภาพในการให้บริการ” หรือ “Quality of 
Service” เช่นเรื่อง Service Level Agreement (SLA) ในสัญญาการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพ่ือให้ผู้ใช้ระบบสารสนเทศ (Users) และลูกค้า (Customers) เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการรับ
บริการ (สมชาย อารยพิทยา, 2559)นอกจากนี้ แนวคิด IT Service Management (ITSM) ยังรวมถึง
เรื่องการวางแผนการใช้งาน เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Planning) และการบริหารด้านการเงิน 
(Financial Management) ที่ใกล้เคียงกับ "IT Portfolio Management" ซึ่งเป็นอีกแนวคิดหนึ่งที่
องค์การขนาดใหญ่นิยมน ามาใช้ โดย "IT Portfolio Management" จะประกอบด้วย 3  Portfolio 
ได้แก่ Application Portfolio, Project Portfolio และ Resource Portfolio Management (RPM) 
ในปัจจุบันหลักการ IT Service Management (ITSM) นั้นมีหลากหลาย Framework ให้องค์การใช้
ได้แก่ ITIL Framework ของ OGC (Office of Government Commerce), ASL ของ Netherlands 
และ MOF ของ Microsoft, CobiT และ Val IT Framework ของ ISACA, และITUP ของ IBM เป็น
ต้น (อนงค์ลักษณ์ ถวัลย์ภิยโย, 2556)   

IT Infrastructure Library (ITIL)  
ในปี 1980 รัฐบาลอังกฤษมีความคิดริเริ่มที่จะคิดค้นกระบวนจัดการการงานบริการด้าน IT 

ของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยตั้งคณะท างานเพ่ือศึกษา จนกระท่ังปี 1990 คณะท างาน
ดังกล่าวได้สรุปรายงานรายละเอียดต่างๆ ออกมาเป็นชุดหนังสือ IT Infrastructure Library หรือ 
ITIL และเปิดตัวอย่างเป็นทางการในปีดังกล่าว ท าให้เกิดการตั้งกลุ่มส าหรับผู้ที่สนใจเพ่ือแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นระหว่างสมาชิกในกลุ่มภายใต้ชื่อว่า IT Information Management Forum (ITIMF) 
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และต่อมาในภายหลังได้เปลี่ยนชื่อไปเป็นชื่อ IT Service Management Forum (ITSMF)    ITIL 
พัฒนาอย่างต่อเนื่องนับจาก ITIL v.1  1990 ถึง 2007  ได้มีเพ่ิมเติมและปรับปรุงเป็น ITIL v.3 เพ่ือให้
สอดคล้อยกับแนวเทคโนโลยีและโลกธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป  และ ปี 2011 ประกาศ ITIL 2011  (สุข 
เพลงจันทน์, 2555)  

ITIL จัดว่าเป็นการรวบรวมเอาความรู้ที่มีอยู่แล้วในการบริหารจัดการซึ่งได้ถูกน าไปใช้แล้วใน
วงการอุตสาหกรรมต่างๆที่จ าเป็นต้องใช้ IT  ซึ่งในเวลาต่อมาได้กล่าวถึง ITIL ในแง่ที่เป็น IT Service 
Management Framework กันอย่างแพร่หลาย  และได้กลายเป็น de facto standard ไปใน
ปัจจุบัน  ประโยชน์จากการน า ITIL มาใช้นั้น คือการปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้นมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้นนั่นเอง  อันได้แก่ การใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ได้คุ้มค่ามากขึ้น สร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน
กับคู่แข่งในตลาด ช่วยลดงานซ้ าซ้อนหรืองานที่ไม่จ าเป็นลงได้ ช่วยท าให้งานแต่ละโครงการด าเนินไป
ได้ตามแผนที่วางไว้ ท าให้สามารถปรับปรุงการให้บริการ IT แก่ลูกค้าให้ดีขึ้น  สามารถหาต้นทุนของ
การให้บริการที่มีคุณภาพตามท่ีก าหนดได้  (เทพฤทธิ์ ฤทธิ์ทองพิทักษ์, 2555)  
 ภาพรวม ITIL 2011 

กระบวนการทั้งหมดของ IT Service Management ที่เกิดขึ้นมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 จนถึงปี 
2011 ปรับปรุงเป็น ITIL 2011  ซึ่งประกอบไปด้วย 5 แกนหลัก  คือ Service Strategy, Service 
Design, Service Transition, Service Operation, Continual Service Improvement   ซ่ึงแต่ละ
แกนหลักจะมีกระบวนการอยู่ประมาณ 1-7  กระบวนการ รวมทั้งสิ้น 26 กระบวนการ 4 ฟังก์ชั่น โดย
แต่ละกระบวนการเชื่อมโยงกันเป็นวงจรชีวิตตามแบบฉบับวงจรควบคุมคุณภาพ PDCA (Plan-Do-
Check-Act)  (เบญจพร ปริพินิจฉัย & มหศักดิ์ เกตุฉ่ า, 2014)  

 

                          
 

ภาพที่  1 ITIL v3 Service Life Cycle 
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ส่วนประกอบหลัก 5 ส่วนของ ITIL 2011  
1. กลยุทธ์ด้านงานบริการ -Service Strategy (SS)  เป็นส่วนประกอบแรกส าหรับการสร้าง 

IT Service Management ขึ้ น ม า ใ น อ ง ค์ ก า ร  โ ด ย ค า นึ ง ถึ ง  “ what?” แ ล ะ  “ why?” 
ก่อน  “how?”  เน้นการสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น (Value Creation)  สร้างแบบจ าลองตลาดบริการ 
(Service Markets) โดยก าหนดลักษณะการให้บริการ (Service Provider Type) ให้จับต้องได้คือ
บริการที่มีประโยชน์และรับประกัน (Service Assets) โดยกระบวนการที่อยู่ ในส่วนประกอบ
ได้ แ ก่  Strategy for IT Services,  Financial Management for IT Services, Service Portfolio 
Management, Demand Management,  Business Relationship Management  เ ป็ น ต้ น 
องค์การควรก าหนดเป้าหมายและความคาดหวังของประสิทธิภาพงานบริการต่างๆ ให้ชัดเจน 

2. การออกแบบบริการ – Service Design (SD) น าเอาข้อมูลจาก Service Strategy มา
ออกแบบเป็นงานบริการจริง โดยมุ่งเน้นให้งานบริการที่จะสร้างขึ้นสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ 
มีความพร้อมให้บริการ มีขีดความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจ มีแผนรองรับเหตุเหตุไม่
คาดฝันเพ่ือให้บริการมีความต่อเนื่อง ติดตามมาตรฐานระดับการให้บริการที่ได้ตกลงไว้ ( Service 
Level) และ มุ่งมั่นให้งานบริการที่จะสร้างนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานและกฎระเบียบที่ก าหนดไว้ 
ไม่ได้เจาะจงเฉพาะงานบริการใหม่เพียงอย่างเดียว แต่รวมไปถึงการปรับปรุงงานบริการเดิมให้ดีขึ้น 
กระบวนการที่ ส าคัญในส่วนประกอบด้วย  Service Catalogue Management, Availability 
Management, Capacity Management, Information Security Management, IT Service 
Continuity Management, Supplier Management, Service Level Management, Design 
Coordination 

 3. การส่งผ่านงานบริการ – Service Transition (ST)น าข้อมูลจาก Service Design จัดท า
แผนการส่งมอบงานบริการใหม่หรือการปรับเปลี่ยนงานบริการเดิม เพ่ือให้แน่ใจว่าจะไม่เกิดเหตุการณ์
ใ ด ๆ  ที่ ส่ ง ผ ล ก ร ะท บ ต่ อ ธุ ร กิ จ ใ น ทุ ก ร อบ ด้ า น   ป ร ะก อบ ด้ ว ย  Transition Planning & 
Support, Change Management, Service Asset & Configuration Management, Validation 
& Testing, Release & Deployment Management, Change Evaluation, Knowledge 
Management  

4. การด าเนินงานบริการ – Service Operation (SO)  น าแนวทางในการจัดการงานที่ต้อง
ท าในแต่ละวัน รวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการต่างๆ ส าเร็จลุล่วง และเฝ้าติดตามหรือรับแจ้งเหตุ
ผิดปกติท่ีส่งผลกระทบต่อการให้บริการต้องหยุดชะงัด พร้อมหาแนวทางการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน
เพ่ือให้บริการกลับสู่สภาพปกติและวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาให้พบเพ่ือลดโอกาสการเกิด
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ปัญหาซ้ าอีกในอนาคต กระบวนการที่ส าคัญในส่วนประกอบนี้ คือ  Event Management, Request 
Fulfilment, Incident Management, Problem Management, Access Management  

5. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง – Continual Service Improvement (CSI) เป็นส่วนประกอบ
ที่ห้า ที่แนะน าแนวทางการน าเอาข้อมูลการให้บริการมาวิเคราะห์และจัดรายงานสรุป เพ่ือส่งต่อไปยัง
ส่วนประกอบต่างๆ เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องกระบวนการที่ส าคัญในส่วนประกอบนี้ 
คือ State what will you measure, Collect the Data, Process the data, Analyze the data 
and information,  Present and use the information, Implement corrective or remedial 
activities (สุข เพลงจันทน์, 2555) 
 องค์ประกอบของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ผู้วิจัยได้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนาวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือก าหนด
องค์ประกอบ นิยามเชิงปฏิบัติการ และตัวบ่งชี้ของตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ผลที่ได้จากการสังเคราะห์
องค์ประกอบและข้อก าหนดการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศท าให้ทราบถึงแนวทางการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศให้ได้เป็นองค์ประกอบมาตรฐานครอบคลุมองค์ประกอบหลัก 5 ด้านได้แก่ กล
ยุทธ์การให้บริการ, การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การด าเนินการบริการ การ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือใช้ในการวิจัยนี้ต่อไป ดังนี้ 
 องค์ประกอบการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ มาตรฐาน ITIL V.3  
 ITIL : Information Technology Infrastructure Library  ถูกพัฒนาโดย OGC : Office 
for Government Commerce พัฒนาร่วมกับ BSI : British Standard Institute มีวัตถุประสงค์ใน
การสร้าง Best Practice ส าหรับกระบวนการบริหารงานบริการด้านสารสนเทศ IT Service 
Management เน้นการให้เกิดการพัฒนาบริการสารสนเทศให้ตอบสนองต่อจุดมุ่งหมายทางด้านธุรกิจ 
และ การให้บริการต่อลูกค้า ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 5 ประการ ได้แก่ กลยุทธ์การให้บริการ , 
การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การด าเนินการบริการ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
(van Bon, 2007)     
  องค์ประกอบการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษาไทย  
 เกณฑ์การประกันคุณภาพการศึกษาภายใน องค์ประกอบที่ 7 ตัวบ่งชี้ที่ 7.3 ระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารและการตัดสินใจ ประกอบด้วยเกณฑ์มาตรฐาน เกณฑ์มาตรฐานที่ 1 มีแผนระบบ
สารสนเทศ เพ่ือรองรับการด าเนินการด้านสารสนเทศของสถาบันอย่างเป็นระบบ เกณฑ์มาตรฐาน 2 
มีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการตัดสินใจตามพันธกิจของสถาบันโดยอย่างน้อยต้อง
ครอบคลุมการจัดการเรียนการสอน การวิจัย การบริการจัดการ และ การเงิน สามารถน าไปใช้ในการ
ประกันคุณภาพ  การใช้สารสนเทศนับเป็นเครื่องมือในการด าเนินกิจกรรมของสถาบัน เกณฑ์
มาตรฐาน 3 มี การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบสารสนเทศ ให้องค์การได้รับเสียงสะท้อนจาก
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ผู้ใช้งาน และน ามาปรับปรุงการบริการต่อไป เกณฑ์มาตรฐาน 4 น าผลการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ระบบสารสนเทศมาปรับปรุงระบบสารสนเทศ เกณฑ์มาตรฐาน 5 ส่งข้อมูลผ่านระบบเครือข่าย
ของหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องตามที่ก าหนด เพ่ือการวางแผนบริหารจัดการอย่างต่อเนื่อง 
(คณะกรรมการประกันคุณภาพการศึกษาภายในระดับอุดมศึกษา, 2554)   
 องค์ประกอบการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของมาตรฐาน ISO/IEC 20000:2011 
  ISO/IEC 20000:2011 เป็นมาตรฐาน ที่ไดถูกพัฒนาขึ้นบนพ้ืนฐานจาก ITIL เชนเดียวกันกับ 
BS 15000 (ซึ่งเป็นมาตรฐานกอนหนา ISO 20000) ประกอบดวยชุดของกฏกติกาที่ใชบริหารจัดการ 
IT โดยมีกระบวนการท างาน รวมทั้งขอบขายการปฏิบัติงานขั้นพ้ืนฐาน ISO/IEC 20000:2011 เน้น
การรวบรวมวิธีการตาง ๆ ขึ้นเป็นมาตรฐานการจัดการ IT ดวยเหตุนี้จึงนิยามความตองการตางๆ เพ่ือ
บริหารจัดการ IT Services อยางชัดเจน การจัดการบริการตามมาตรฐาน ISO/IEC 20000:2011 ที่
รวมเข้าด้วยกัน เพ่ือให้เกิดความม่ันใจได้ว่าผู้ให้บริการ จะสามารถส่งมอบการบริการที่มีตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล นอกจากนั้น ยังใช้เป็นแนวทาง
ส าหรับการขอการรับรองมาตรฐานดังกล่าวโดยหน่วยงานที่ให้การรับรอง เพ่ือให้เกิดการยอมรับ และ
เชื่อมั่นในการให้บริการ และเป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญส าหรับการพัฒนาการให้บริการทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศต่อไป ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 5 ประการ ได้แก่ กระบวนการให้บริการ 
กระบวนการบริหารความสัมพันธ์ กระบวนการแก้ไขปัญหา กระบวนการควบคุม กระบวนการส่งมอบ   
(Rovers, 2013):  
 องค์ประกอบการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของมาตรฐาน COBIT 5 
 COBIT 5 คือกรอบแนวคิดที่ช่วยเชื่อมโยงการด าเนินธุรกิจกับการใช้งานทางด้าน เทคโนโลยี
สารสนเทศ ให้มีความสอดคล้องกัน โดยเริ่มต้นที่ตั้งวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ และมีแนวคิดในการน า 
เทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้งานซึ่งจะต้องก ากับดูแล ให้ชัดเจนและมีวัตถุประสงค์ในการก ากับดูแล
ควบคุมไว้ด้วย การจะควบคุมได้นั้นก็จะต้องมีข้อมูลสารสนเทศที่จ าเป็นจะต้องใช้ ซึ่งจะท าให้การ
ควบคุมการใช้งาน เทคโนโลยีสารสนเทศ ในองค์กรเป็นไปอย่างถูกต้องและมีประสิทธิผล และสุดท้าย
ส่งผลให้ตรงกับความต้องการทางธุรกิจและบรรลุเป้าหมายทางธุรกิจที่ได้วางเอาไว้ได้ ได้รับการพัฒนา
และตีพิมพ์เผยแพร่ในปี พ.ศ. 2539 เวอร์ชั่นแรก (COBIT 1st Edition) โดยสมาคมการควบคุมและ
การตรวจสอบระบบสารสนเทศ หรือ The Information Systems Audit and Control Association 
(ISACA) และ สถาบันเทคโนโลยีสารสนเทศภิบาล หรือ Information Technology Governance 
Institute (ITGI) มาตรฐานโคบิตที่ถูกเผยแพร่ในเว็บไซด์ ISACA ปัจจุบันถูกปรับปรุงอยู่ในเวอร์ชั่น 5 
ทีการปรับปรุงเนื้อหาให้มีความใกล้เคียงกับมาตรฐานสากลต่างๆมีขอบเขตของกระบวนการ 5 ด้าน
หลักด้วยกัน คือ 1) การวางแนวทาง การวางแผนงาน และจัดองค์การ 2) การสร้าง การจัดซื้ อ และ 
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การติดตั้ง 3) การจัดส่ง บริการ และ สนับสนุน 4) การติดตาม และ การประเมินงาน และ ผลงาน 5) 
การก ากับ และ ตรวจสอบผล (Harmer, 2014)  
 
 จากการสังเคราะห์ องค์ประกอบของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สถาบันอุดมศึกษาไทย น าสู่แนวทางปฏิบัติที่ดี ส าหรับ สถาบันอุดมศึกษาไทย ที่จะต้องปรับการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศให้รองรับการจัดการตามวัตถุประสงค์ทางธุรกิจและ ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน พบว่าแต่ละมาตรฐานมีแนวทางการปฏิบัติเพ่ือการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศใกล้เคียงกัน แตกต่างในการให้ความส าคัญกับกับรายการต่างๆ ตามมาตรฐาน
นั้นมุ่งเน้น ดังแสดงไว้ใน ตารางที่ 1 โดยที่มาตรฐาน ITIL V.3 และมาตรฐาน ISO/IEC 20000-2011 
มีแนวทางปฏิบัติครบทั้ง31 ข้อ ซึ่งทั้งสองมาตรฐานน าประยุกต์ใช้ในองค์กรต่างอย่างแพร่หลาย พบวา
น าเอาระบบ ITIL มาใชในองคการมากขึ้น การศึกษา ในป 2014 พบวากวา 30% ขององคกรน าเอา 
ITIL เข้ามาปรับใชงาน และถือเป็นแนวปฏิบัติที่สามารถน ามาประยุกต์ทั่วไป (Aileen Cater-Steel & 
Lepmets, 2014) ท าให้ได้องค์ประกอบ เพ่ือก าหนดเป็นกรอบแนวคิดเพ่ือการวิจัยในครั้งนี้ได้จ านวน 
5 องค์ประกอบ ได้แก่ กลยุทธ์การให้บริการ, การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การ
ด าเนินการบริการ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ซึ่งแสดงเป็นโมเดล การวัดภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ได้ ดังภาพที่ 2 
 

 
ภาพที่ 2 โมเดลการวัดการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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จากผลการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปนิยามเชิงปฏิบัติการของ การจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ส าหรับการวิจัยนี้ได้ว่า เป็นการแสดงออกของผู้น าในการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่แสดงออกถึง การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่สามารถวัดได้จาก
องค์ประกอบที่เป็นตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรคือ 1) กลยุทธ์งานบริการ 2) การออกแบบบริการ 3) 
การส่งผ่านงานบริการ 4) การด าเนินงานบริการ 5) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  
 

2. ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 

 
 แนวคิดเรื่องภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงในระยะเริ่มแรกนั้นถูกคิดขึ้นมาโดยเบอร์นจาก
งานวิจัยเชิงพรรณนาในเรื่องภาวะผู้น าทางการเมือง  เบอร์นได้อธิบายไว้ว่าภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง
เป็นกระบวนการซึ่งยกระดับคุณธรรม  และแรงจูงใจของทังผู้น าและผู้ตามให้เพ่ิมสูงขึ้น  ผู้น าจะต้องมี
คุณธรรม  จริยธรรม  และยกระดับจิตส านึกของผู้ตามผ่านการแสดงอุดมคติ  และค่านิยมทาง
คุณธรรม  และจริยธรรม  เช่น  เสรีภาพ  ความยุติธรรม  ความเท่าเทียมกัน  ความสงบสุข  และ
มนุษยธรรม  ซึ่งค่านิยมเหล่านี้ไม่ได้อยู่บนพ้ืนฐานของอารมณ์  เช่น  ความกลัว  ความโลภ  ความ
ริษยา  หรือความเกลียดชัง  นอกจากนี้  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงยังกระตุ้นให้ผุ้ตามเกิดความ
ต้องการที่สูงขึ้นตามล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์  (Maslow, 1954) ก็ตามจะถูกยกระดับจาก 
“ตัวตนที่เป็นอยู่ในทุกๆวัน”  ให้เป็น  “ตัวตนที่ดีกว่า”  (Burns, 1978)  

ทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามแนวคิดของเบอร์น   
เบอร์น (Burns, 1978) แสดงทรรศนะว่าภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง(Transformational  

leadership)  นั้นอยู่ ในทิศทางตรงกันข้ามกับภาวะผู้ น าแบบแลกเปลี่ ยน  (Transactional  
leadership)  กล่าวคือภาวะผู้น าแบบแลกเปลี่ยนนั้นจูงใจผู้ตามโดยการแสดงออกถึงผลประโยชน์และ
ความสนใจของตนเอง  (Self-interest) เป็น การแบ่งปันผลประโยชน์ ร่วมกันในช่วงระยะเวลาหนึ่ง
กล่าวคือทั้งผู้น าและผู้ตามอาจไม่ได้มีจุดประสงค์สุดท้ายอย่างเดียวกัน  แต่ทั้งสองฝ่ ายเข้ามามีส่วน
เกี่ยวข้องกันเพ่ือแลกเปลี่ยนผลประโยชน์ซึ่งกันและกัน  เช่นผู้น าทางการเมืองจะแลกเปลี่ยนงาน  
แลกเปลี่ยนความช่วยเหลือ  เพื่อจะได้รับคะแนนเสียงใน การเลือกตั้งอย่างไร ก็ตาม  เรื่องของค่านิยม
ก็มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการแลกเปลี่ยนด้วย  เช่นการแลกเปลี่ยนกันอย่างยุติธรรม  ซื่อสัตย์  
และมีความรับผิดชอบ  เป็นต้น  ส่วนภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงนั้น  จะเกิดขึ้นเมื่อผู้น าเข้าไปมีส่วน
เกี่ยวข้องกับผู้ตามในแง่ของการยกระดับแรงจูงใจ  ยกระดับคุณธรรมและจริยธรรมให้เพ่ิมสูงขึ้น  
เบอร์นเห็นว่าตัวอย่างที่ดีสุดของของผู้น าการเปลี่ยนแปลงคือ  คานธี  ซึ่งเป็นผู้กระตุ้นและยกระดับ
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ความหวัง  ความต้องการ  รวมทั้งยกระดับชีวิตความเป็นอยู่ของชาวอินเดียนับล้านคนให้ดีขึ้น  
อย่างไรก็ตามการแสดงออกถึงพฤติกรรมผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามแนวคิดของเบอร์นนั้นสามารถจะ
เกิดขึ้นกับใครก็ได้ในองค์การไม่ว่าจะอยู่ต าแหน่งใด  โดยจะเป็นบุคคลซึ่งมีอิทธิพลต่อเพ่ือนร่วมงาน  
ผู้บังคับบัญชา  หรือผู้ใต้บังคับบัญชา  (Burns, 1978) 
 เบอร์นกล่าวว่าภาวะผู้น าเป็นกระบวนการความสัมพันธ์  (Interrelationships)  ระหว่างผู้น า
และผู้ตาม  ซึ่งผู้น าเป็นผู้กระตุ้นให้ผู้ตามเกิดการตอบสนองทางด้านแรงจูงใจและปรับเปลี่ยนรูปแบบ
พฤติกรรม  เบอร์นเห็นว่าภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงเป็นได้ทั้ งกระบวนการระดับจุลภาค 
(Microlevel)  ซึ่ ง เป็นกระบวนการที่ เกิดขึ้นระหว่างบุคคลและกระบวนการระดับมหภาค  
(Macrolevel)  ซึ่งเป็นพลังอ านาจในการขับเคลื่อนให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในระบบสังคม  และใน
ระบบองค์การ (Yukl, 1994)  

เบอร์นได้เสนอแนวคิดที่ใช้ในการพิจารณาว่าบุคคลหนึ่งนั้นมีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง
หรือไม่  3  ประการด้วยกัน  (Richard, Ginnett, & Curphy, 1999)  คือ 
 1. การแสดงค่านิยมอันแบบอย่าง  (Model  Values)  ที่ดีงามให้แก่ผู้ตามได้ปฎิบัติตามและ
เป็นมาตรฐานแก่สังคม 
 2. มุ่งเน้นที่ค่านิยมผลลัพธ์  (End Value)  ที่เกิดแก่ผู้น าและผู้ตาม 
 3. ผู้น ามีอิทธิพลท าให้เกิดผลลัพธ์ในทางบวกต่อผู้ตาม 
 ทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามแนวคิดของแบส   
 แบส (Bernard M Bass, 1985) ได้เสนอทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงโดยมีพ้ืนฐาน
แนวคิดมาจากแนวคิดทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของเบอร์น (Burns, 1978)  แบสได้ให้
ความหมายของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ในมุมมองที่ผู้น ามีผลกระทบต่อผู้ตาม  กล่าวคือ ผู้น าจะท า
ให้ผู้ตามเกิดความรู้สึก     ไว้วางใจ ชื่นชม จงรักภักดี และเคารพยกย่อง ในตัวผู้น าซึ่งจะเปลี่ยนแปลง 
และจูงใจผู้ตาม  (Bernard M Bass, 1985)  
  1. ผู้น ากระตุ้นให้ผู้ตามเกิดความตระหนักถึงความส าคัญของผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการท างาน 
  2. ผู้น ากระตุ้นให้ผู้ตามค านึงถึงผลประโยชน์ส่วนรวมขององค์การหรือทีม  มากกว่าค านึงถึง
ผลประโยชน์ของตนเอง 

3.ผู้น ากระตุ้นให้ผู้ตามเกิดความต้องการในระดับที่สูงขึ้น (Higher-order  need)  ตามล าดับ
ขั้นความต้องการของมาสโลว์  หรือขยายของเขตความต้องการของผู้ตามให้เพ่ิมมากขึ้น (Expansion  
of  the  follower’s  portfolio  of  needs  and  wants) แบสได้แสดงทรรศนะไว้ว่าภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลงเป็นการขยายแนวคิดมาจากภาวะผู้น าแบบแลกเปลี่ยน  (Transactional  
leadership) ผู้น าแบบแลกเปลี่ยนนั้นมุ่งเน้นไปที่การแลกเปลี่ยนกันระหว่างผู้น า  เพ่ือนร่วมงาน  และ
ผู้ตาม  โดยการแลกเปลี่ยนนี้อยู่บนพ้ืนฐานของการที่ผู้น าได้พูดคุยกับผู้ตามถึงสิ่งที่ตนเองต้องการ  
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เงื่อนไข และรางวัลที่ผู้ตามจะได้รับถ้าหากสามารถท าในสิ่งที่ต้องการนั้นให้ประสบความส าเร็จได้
มากกว่าที่คาดหวังไว้  หรือมากกว่าที่ผู้ตามคิดว่าจะสามารถเป็นไปได้  โดยผู้น าจะมอบหมายงานที่ท้า
ทายเพ่ือเป็นการพัฒนาศักยภาพของผู้ตาม  ท าให้มีระดับผลการปฏิบัติงาน   อยู่ในระดับสูง (Bernard 
M Bass, 1996) แบสได้เสนอข้อแตกต่างระหว่างแนวคิดของเบอร์น  และของเขาเองว่ามีอยู่สาม
ประการด้วยกัน  (Bernard M Bass, 1985) คือ 
  1. แบสได้เพ่ิมมุมมองด้านผลกระทบในตัวผู้น าที่มีต่อตัวผู้ตาม  คือ  “ขยายขอบเขตความ
ต้องการของผู้ตามให้เพ่ิมมากขึ้น” 
  2. แนวคิดของเบอร์นซึ่งมุ่งเน้นที่คุณธรรมและจริยธรรม  อีกทั้งยังมองในแง่ของผลประโยชน์
ที่สังคมได้รับว่าสังคมได้รับผลประโยชน์จากการกร าท าของผู้น าหรือไม่  หมายความว่าในความเห็น
ของเบอร์นผู้น าจะมีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงได้นั้นจะต้องท าประโยชน์ให้แก่สังคม  ในขณะที่แบ
สมองที่คุณค่าของการกระท าผู้น า  และมองในแง่ของระยะเวลา  กล่าวคือการกระท าของผู้ น านั้น
ส่งผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงในตัวผู้ตามเป็นระยะเวลานานหรือไม่  ดังนั้นในทรรศนะของเบอร์น  
ฮิตเลอร์จึงไม่จัดว่ามีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงเนื่องจากฮิตเลอร์ไม่มีคุณธรรมจริยธรรม  โหดเหี้ยม
รุนแรงถึงแม้ว่าฮิตเลอร์  จะฉลาดหลักแหลมและท าให้เกิดการขับเคลื่อนทางสั งคมในประเทศ
เยอรมันนีซึ่งส่งผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงในระยะยาวก็ตาม  ซึ่งขัดแย้งกับแนวทรรศนะของแบส
ที่มองว่า  ฮิตเลอร์มีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  เนื่องจากแบสมองที่คุณค่าของการกระท า  เช่น  ฮิต
เลอร์แก้ไขปัญหาคนว่างงานสร้างทางหลวงประเทศ  ตั้งโรงงานรถโฟล์กสวาเก้น  ซึ่งแปลว่ายานยนต์
ของประชาชน  และขายให้ประชาชนในราคาถูก  สร้างอาคารที่อยู่อาศัยราคาถูกแก่ประชาชน  และ
นโยบายอื่นๆที่มีลักษณะเอ้ืออาทร  เป็นต้น 
  3. เบอร์นมองว่าภาวะผู้น าแบบแลกเปลี่ยนและภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงนั้นอยู่บนแนว
เส้นตรงเส้นเดียวกันแต่อยู่บนคนละปลายด้านของเส้นตรง  ในขณะที่แบสมองว่ามิติด้านภาวะผู้น า
แบบแลกเปลี่ยน  และภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงนั้นเป็นมิติที่แยกออกจากกันอย่างชัดเจน  ดังนั้นใน
ทรรศนะของแบส  ผู้น าจึงสามารถแสดงภาวะผู้น าได้ทั้งแบบแลกเปลี่ยนและแบบเปลี่ยนแปลงในเวลา
เดียวกัน  นอกจากนั้นแบสยังได้ก าหนดรูปแบบพฤติกรรมของภาวะผู้น าทั้งแบบแลกเปลี่ยนและแบบ
เปลี่ยนแปลงเป็นการแยกแยะให้เห็นอย่างชัดเจนว่าผู้น านั้นสามารถแสดงพฤติกรรมภาวะผู้น าแบบ
แลกเปลี่ยนและแบบเปลี่ยนแปลง  ขึ้นอยู่กับสถานการณ์และโอกาส 
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ความหมายของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 

ผู้วิจัยได้รวบรวมความหมายและค าจ ากัดความจากนักวิจัยและนักวิชาการที่ได้ให้ความสนใจ
ในการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงซึ่งมีแนวคิดหลากหลายและมีรายละเอียด
แตกต่างกันไปตามทรรศนะของนักวิจัย  และนักวิชาการแต่ละท่าน  ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

เบอร์น (Burns, 1978) กล่าวไว้ว่า  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงหมายถึง  กระบวนการซึ่งผู้
น าเข้าไป  มีความเกี่ยวข้องกับผู้ตาม  ด้วยการสร้างความสัมพันธ์ที่เป็นการยกระดับแรงจูงใจและ
ระดับจริยธรรมให้สูงขึ้น  ลักษณะของผู้น าการเปลี่ยนแปลงนี้มุ่งความสนใจไปที่ความต้องการและ
แรงจูงใจของผู้ตาม  เพ่ือเป็นการดึงศักยภาพที่มีต่อผู้ตามออกมาให้ได้สูงสุด  ซึ่งกระบวนการนี้ส่งผล
กระทบในลักษณะของการสนับสนุนซึ่งกันและกัน  ท าให้ทั้งผู้น าและผู้ตามมีระดับ แรงจูงใจและ 
ระดับ จริยธรรมเพิ่มมากขึ้น(Burns, 1978)   

แบส (Bernard M Bass, 1985) กล่าวไว้ว่าภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงนั้นจูงใจผู้ตามให้
ปฏิบัติงานได้มากกว่าความคาดหวังโดย (1) ยกระดับความมีสติรู้คิดของผู้ตามในเรื่องความส าคัญ 
และคุณค่าของเป้าหมายทั้งที่เป็นแบบเฉพาะเจาะจงและเป้าหมายที่เป็นอุดมคติ  (2) จูงใจให้ผู้ตาม
ค านึงถึงผลประโยชน์ของกลุ่มหรือองค์การมากกว่าที่จะค านึงถึงผลประโยชน์ของตนเอง  และ (3) 
ผลักดันให้ผู้ตามตระหนักถึงความต้องการของตนเองในระดับที่สูงขึ้น (Bernard M Bass, 1985)  

พอดซาคอฟฟ์, แมคเคนซี,มัวแมน และ เฟตเตอร์ (Philip M.  Podsakoff, MacKenzie, 
Moorman, & Fetter, 1990)  ได้แสดงทรรศนะเรื่องภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงนั้นสามารถแสดงให้ผู้ตามมองเห็นวิสัยทัศน์ในอนาคตได้อย่างชัดเจน  โดยแสดง
พฤติกรรมเป็นแบบอย่างที่สอดคล้องกับพฤติกรรมนั้นๆ  นอกจากนั้นยังกระตุ้นให้ผู้ตามยอมรับ
เป้าหมายของกลุ่ม  และการสนับสนุนผู้ตามเป็นรายบุคคล  โดยภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงที่มี
ประสิทธิภาพนั้นจะสามารถเปลี่ยนแปลงค่านิยม  ความเชื่อ  และทัศนคติของผู้ตามได้  ดังนั้นผู้ตาม
จึ ง เ กิ ด ค ว ามตั้ ง ใ จที่ จ ะปฏิ บั ติ ง า น ให้ ไ ด้ ใ น ร ะดั บม ากกว่ า ที่ อ ง ค์ ก า ร ตั้ ง เ ป้ า หม าย ไว้                                            
     เฮาส์ และชเมียร์ (House & Shamir, 1993)  ศึกษาภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงในเชิงลึก  
นักวิจัยสองกลุ่มนี้ได้เสนอภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงจะท าให้ผู้ตาม (1) เกิดความรู้สึกว่าตนเองเป็น
ส่วนหนึ่งของกลุ่มเพ่ิมมากขึ้น (2) เกิดความรู้สึกสอดคล้องกันระหว่างแนวคิดของตนเอง  และ
พฤติกรรมในฐานะของผู้น าหรือกลุ่มในระดับที่สูงขึ้น  (3)  มีระดับความนับถือตนเอง  และความรู้สึก
มีคุณค่าในตนเองเพ่ิมมากขึ้น  (4) มีความคล้ายคลึงกันระหว่างแนวคิดของตนเอง  และระดับการรับรู้
ในตัวผู้น าเพิ่มมากขึ้น  (5) เกิดความรู้สึกเชื่อมั่นในศักยภาพของกลุ่มและ (6) เกิดความรู้สึกมีคุณค่าใน
การท างานและการด ารงชีวิตเพ่ิมมากข้ึน 
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เฮาส์ และชเมียร์ (House & Shamir, 1993) ได้กล่าวไว้ว่าผู้น าการเปลี่ยนแปลงนั้นจะให้
อิสระแก่ผู้ตาม ควบคุมการท างานด้วยตนเอง  (Autonomy) และส่งเสริมให้ผู้ตามมีศักยภาพเพ่ือ
พัฒนาตนเองในระดับที่สูงขึ้น  

แบส (Bernard M Bass, 1999) กล่าวว่าลักษณะของผู้น าการเปลี่ยนแปลงกระตุ้นให้ผู้ตาม
เกิดแรงจูงใจที่จะประสบความส าเร็จ  เกิดความผูกพัน  และรู้สึกมีพลังอ านาจ  (และแรงจูงใจอ่ืนๆ)  
โดยไม่รู้ตัว  แรงจูงใจที่เกิดขึ้นโดยไม่รู้ตัวเหล่านี้นั้นท าให้เกิดผลลัพธ์ในด้านพฤติกรรมที่มั่นคงและยืน
นาน  อย่างเช่นการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจด้านการก ากับตนเอง  (Self-Monitoring)  และด้านการ
ประเมินด้วยตนเอง  (Self-Evaluation)  เพ่ิมสูงขึ้น  จะเห็นได้ว่าการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจในตัวผู้
ตามนั้น  เป็นการท าให้ผู้ตามเกิดความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง  และมีระดับแรงจูงใจเพ่ิมมากขึ้น  
  นอร์ธเฮาส์  (Northouse, 2004) ได้เสนอทรรศนะเรื่องภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าเป็น
กระบวนการเปลี่ยนแปลงตัวบุคคลจากแบบหนึ่งไปสู่อีกแบบหนึ่ง ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของอารมณ์
ความรู้สึก  ค่านิยม  จริยธรรม  มาตรฐาน  และเป้าหมายในระยะยาว  รวมไปถึ งเป็นกระบวนการ
กระตุ้นแรงจูงใจของผู้ตาม  การตอบสนองความต้องการ  และการดูแลผู้ตามในฐานะที่เป็นเพ่ือน
มนุษย์ด้วยกัน  นอกจากนี้  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงยังเป็นรูปแบบของอิทธิพลที่ผลักดันให้ผู้ตาม
ประสบความส าเร็จมากเกินกว่าความคาดหวัง 

ยูคล์  (Yukl, 1998)  ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่า ภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงค่านิยมของผู้ตาม  และกระตุ้นให้ผู้ตามปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากเกินกว่าที่คาดหวังไว้  

ยูค์ล (Yukl, 2006) ได้กล่าวไว้ว่าภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงท าให้ผู้ตามเกิดความรู้สึกไว้วางใจ  
ชื่นชม  จงรักภักดี  และเคารพยกย่องในตัวผู้น า  และผู้น าการเปลี่ยนแปลงยังกระตุ้นให้ ผู้ตาม
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มากเกินความคาดหวัง 

จากความหมายและค าจ ากัดความที่กล่าวมานี้  ผู้วิจัยมีความเห็นว่า  ภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงหมายถึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงด้านแรงจูงใจที่เกิดจากการประพฤติตนเป็นแบบย่าง
ของผู้น า  การสร้างแรงบันดาลใจให้กับผู้ตาม  การกระตุ้นศักยภาพและความสามารถที่มีอยู่ในตัวผู้
ตาม  การตระหนักถึงความแตกต่างของแต่ละบุคคล  และการดูแลผู้ตามอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้เกิดความ
เข้าใจ  เข้าถึง และพัฒนาศักยภาพของผู้ตามให้เหมาะสมตามรายบุคคล  ซึ่งพฤติกรรมผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงนี้จะส่งผลกระทบต่อผู้ตามทางด้านค่านิยม  ความเชื่อ  ทัศนคติจริยธรรม  รวมไปถึงด้าน
การประพฤติปฏิบัติ  ท าให้ผู้ตามเกิดแรงจูงใจภายในตนเองเพ่ิมสูงขึ้นในความต้องการที่จะประสบ
ความส าเร็จ  ความรู้สึกถึงพลังอ านาจที่มีอยู่ในตนเอง ความเชื่อมั่นในศักยภาพของตนเองความรู้สึก
ผูกพันต่อกลุ่มเป้าหมายกลุ่ม  และความรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่าท้ังต่อองค์การและคนรอบข้าง 
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องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ในการวิจัยครั้งนี้ จุดมุ่งหมายส าคัญในการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือ 

ก าหนด องค์ประกอบ นิยามเชิงปฏิบัติการ และตัวบ่งชี้ของตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ดังนั้นในหัวข้อนี้ 
ผู้วิจัยจะศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากทัศนะของนักการศึกษาและ นักวิชาการจาก 
แหล่งต่าง ๆ เพ่ือการสังเคราะห์เพ่ือก าหนดเป็นองค์ประกอบที่จะใช้ในการวิจัยเพ่ือ จะน าไปสู่
การศึกษาองค์ประกอบและก าหนดนิยามขององค์ประกอบเพื่อใช้ในการวิจัยต่อไป ดังนี้   

 
องค์ประกอบภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ แบส และ อโวลิโอ 
แบส และ อโวลิโอ (Bernard M Bass & Avolio, 1994) ได้เสนอ องค์ประกอบภาวะผู้น า

การเปลี่ยนแปลงว่ามี 4 องค์ประกอบใช้ชื่อย่อว่า “4l, s” (four l,s) คือ 1) การมีอิทธิพลอย่างมี
อุดมการณ์หรือการสร้างบารมี หรือภาวะผู้น าเชิงบารมี ( idealized influence or charisma or 
charisma leadership) คือ การที่ผู้น าประพฤติตัวเป็นแบบอย่าง หรือเป็นโมเดลส าหรับผู้ตาม   2) 
การสร้างแรงบันดาลใจ (inspiration motivation) คือ การที่ผู้น าจะประพฤติ ในการจูงใจให้เกิดแรง
บันดาลใจกับผู้ตาม โดยการสร้างแรงบันดาลใจภายใน การให้ความหมายและ ความท้าทายในงาน
ของผู้ตาม 3) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) คือ การที่ผู้น ากระตุ้น ผู้ตามให้
ตระหนักถึงปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน ท าให้ผู้ตามมีความต้องการหาแนวทางใหม่ๆ มา
แก้ปัญหาในหน่วยงาน 4) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล ( individualized consideration) 
คือ ผู้น าจะมีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับบุคคลในฐานะเป็นผู้น าให้การดูแลเอาใจใส่ผู้ตามเป็นรายบุคคล 
และ ท าให้ผู้ตามรู้สึกมีคุณค่าและมีความส าคัญผู้น าจะเป็นที่ปรึกษา  

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ ฮอย และ มิสเคล  
ฮอย และ มิสเคล (Hoy, 2001) ได้สรุปองค์ประกอบเกี่ยวกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง มี

ทัศนะองค์ประกอบที่สอดคล้องกับ แบส และ อโวลิโอ (Bass & Avolio., 1994) 4 องค์ประกอบ 1) 
ภาวะผู้น าเชิงบารมี 2) การสร้างแรงบันดาลใจ  3) การกระตุ้นทางปัญญา  4) การตระหนักถึงความ
เป็นปัจเจกบุคคล  โดยได้เพ่ิมพฤติกรรมของในองค์ประกอบการสร้างแรงบันดาลใจ (inspiration 
motivation) โดยอธิบายเพ่ิมเติม คือพฤติกรรมที่ผู้น า กระตุ้นให้ผู้ตามเกิดความเชื่อมั่น ว่าสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ โดยมีเป้าหมายของการน าความเปลี่ยนแปลงอย่างมีเป้าหมายที่น่าสนใจ และวิธี
ปฏิบัติการวางเป้าหมายชัดเจน ลื่อสารถึงเป้าหมายตลอดเวลา สร้างทีมงาน หรือจิตวิญญาณของกลุ่ม 
(team spirit) มีมุมมองในอนาคตร่วมกันและการเชื่อม ต่อภายใน กลุ่มงานและองค์การซึ่ ง
ประกอบด้วย การติดต่อสื่อสารวิสัยทัศน์ใช้สัญลักษณ์ที่ให้ความกับการลงมืออย่างไม่ย้อท้อ ของผู้ตาม
และการเป็นแบบอย่างของพฤติกรรมที่เหมาะสม 
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องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ ชารส์ เกบเบอร์ต  
ชารส์  เกบเบอร์ต (Gabbert, 2005) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของภาวะผู้น าการ

เปลี่ยนแปลงไว้ใน  4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี (idealized influence) เป็นบทบาท 
หน้าที่ของ ผู้น าที่ต้องเป็นแบบอย่าง และแสดงอิทธิพลให้ผู้ตามเห็นถึงพลังในการสร้างวิสัยทัศน์ 2) 
การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล (individualized consideration) ผู้น าที่ ให้ความส าคัญแก่ผู้
ตามในการพัฒนาศักยภาพได้อย่างเต็มความสามารถ และเป็นผู้น าที่ความมุ่งมั่นต่อ ความส าเร็จใน
การพัฒนาเพ่ือนร่วมงานและผู้ตาม 3) การสร้างแรงบันดาลใจ ( inspirational motivation) ผู้น าที่
สามารถกระตุ้นให้ ผู้ตามเกิดแรงบันดาลใจในทางซึ่งท าให้เพ่ิมการมองในโลกแง่ดีและความภูมิใจ มี
วางเป้าหมายเพ่ือสร้าง อนาคตผ่านวิสัยทัศน์เพ่ือน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การร่วมกัน 4) การ
กระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation)   ผู้น าที่สามารถกระตุ้นให้ ผู้ตามรู้จักคิดวิเคราะห์
ปัญหาต่าง ๆ มองปัญหาว่าเป็นสิ่งที่ท้าทาย และค้นหาแนวทางการแก้ไขปัญหา ด้วยวิธีการใหม่  

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ แบส และ ริคจิโอ   
แบส และ ริคจิโอ(Bernard M. Bass & Riggio, 2006) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของภาวะ 

ผู้น าการเปลี่ยนแปลงใน 4 องค์ประกอบ ได้แก่  1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี (idealized influence) แสดง
ถึงพฤติกรรมที่เป็นบทบาทหน้าที่ โดยผู้น าจะต้องชื่นชม มีความเอาใจใส่ มอบความ ไว้วางใจให้แก่ผู้
ตาม  เป็นแบบอย่างเพ่ือให้เท่าเทียมหรือเหนือกว่าคนอ่ืน    และผู้น าต้องสร้างบารมีให้ ผู้ตามนั้น เกิด
ความมุ่งมั่นและสามารถตัดสินใจได้ 2) การสร้างแรงบันดาลใจ ( inspirational motivation)  ปฏิบัติ
ไปในทางการสร้างวิสัยทัศน์ และแนะน าสิ่งเหล่านี้ ได้แก่ การมอบโอกาสในการ ท างานให้แก่ผู้ตาม 
การท างานเป็นทีม กระตือรือร้น และการมองในโลกแง่ดีให้ถูกแสดงออก ผู้น าจะต้อง สร้างแรงบันดาล
ใจให้แก่ผู้ตาม โดยการสื่อสาร การพบปะ และการให้ความยอมรับเพ่ือให้ไปสู่เป้าหมาย และแสดง
วิสัยทัศน์ร่วมกัน 3) การกระตุ้นทางปัญญา( intellectual stimulation) จะต้องกระตุ้นให้เกิด
ความคิดสร้างสรรค์ในหน้าที่หรืองานของผู้ตาม ค้นหาแนวทางปฏิบัติในการแก้ไข ปัญหา ก าหนดทาง
ใหม่จากเดิมๆที่เคยปฏิบัติ สนับสนุนให้ผู้ตามเกิดทักษะการคิดวิเคราะห์ 4) การตระหนักถึงความเป็น
ปัจเจกบุคคล (individualized consideration)  ค านึงถึงความจ าเป็นของผู้ตามของแต่ละคน ผู้น า
จะต้องพัฒนาผู้ตามให้มีระดับ ความสามารถที่สูงขึ้นกว่าเดิมและประสบผลส าเร็จ โดยให้โอกาสการ
เรียนรู้สิ่งใหม่ท่ีสร้างข้ึนผ่านการ ฝึกฝน และค านึงความแตกต่างเฉพาะบุคคล  
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องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ โรเจอร์ กิลล์  
โรเจอร์ กิลล์ (Gill, 2006) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงผู้น า โดย

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ปฏิบัติมากกว่าการแลกเปลี่ยนกับผู้ใต้บังคับบัญชาหรือ ผู้ตาม และเป็น
ความแตกต่างระหว่างแรงจูงใจและการพัฒนาของคน โดยผู้น าที่มีประสิทธิผลจะถูก ยกเว้นการขัด
ค าสั่งจากผู้ตาม โดยผู้น าจะกระตุ้นผู้ตามเกิดความสนใจด้วยตนเองทั้งในลักษณะกลุ่ม องค์การและ
สังคม รวมทั้งการมีอ านาจแรงจูงใจ และศีลธรรมล้วนเป็นสิ่งที่เชื่อมโยงในทางที่ดีต่อภาวะ ผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง และแบ่งองค์ประกอบได้ดั งนี้  1)  การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล
(individualized consideration) 2) การกระตุ้นทางปัญญา (individualized consideration) 3) 
การสร้างแรงบันดาลใจ (inspirational motivation) 4. ภาวะผู้น าเชิงบารมี (idealized influence)  

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ สตีเฟ่น อาร์ โควีย์  
สตีเฟ่น อาร์ โควีย์ (Covey, 2004) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของภาวะผู้น าแบบเปลี่ยน 

แปลง ได้แก่  1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี (charisma or idealized influence) คือ ผู้น าควรชื่นชมจากผู้
ตาม โดยผู้น าที่มีบารมีต้องสร้างความชัดเจนต่างๆ แสดงให้ เห็นคุณค่าของตนเองในทุกอิริยาบถ 2) 
การสร้างแรงบันดาลใจ (inspirational motivation) คือ ผู้น าควรมอง วิสัยทัศน์ร่วมกับผู้ตาม ผู้น า
กับการสร้างแรงบันดาลใจให้กับผู้ตามให้มีมาตรฐานสูงขึ้น สื่อสารถึงเป้าหมาย ในอนาคต และจัดหา
งานในแต่ละส่วน 3) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) คือ ผู้น าควรให้โอกาสให้
กระตุ้นทางปัญญาให้ผู้ตามเกิดความคิดสร้างสรรค์ของงานและองค์การ เชื่อมโยงโครงสร้าง วิสัยทัศน์ 
เป้าหมายขององค์การและผู้น ากับผู้ตาม เพ่ือที่จะสร้างสรรค์และปรับเปลี่ยนอุปสรรคทิศทาง ใหม่ๆ 
ร่วมกัน 4) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  (idividualized consideration) คือ ผู้น าต้อง
พิจารณาใส่ใจหรือสนใจผู้ตามรายบุคคล โดยผู้น าต้องรับฟังในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้ตาม รวมสิ่ง 
ต้องการต่าง ๆ เข้าไว้ด้วยกันและสามารถสร้างทีม ผู้น าสอนให้ผู้ตามเกิดการกระตือรือร้น ช่วยเหลือ 
ตนเองได้ ยอมรับในสิ่งที่ผิดพลาดและน าวิธีการใหม่ๆมาปรับปรุงเพื่อท าให้ก้าวหน้ามากยิ่งข้ึน  

องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ อเดโกเก้ นาตาชา และ เฟรด  
อ เด โก เก้  นาตาชา  และ  เฟรด  (OKE, MUNSHI, & WALUMBWA, 2009)ได้ อธิ บ าย

องค์ประกอบของ ทฤษฎีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ไว้ ในบทความชื่อ The Influence of 
Leadership on Innovation Processes and Activities ว่า ผู้น ามีความสัมพันธ์ระหว่างผู้น าและผู้
ตาม เช่น การสร้างเสริมท างาน การเห็นถึงคุณค่าองค์การ ซึ่งทฤษฎีนี้ ให้ความส าคัญถึงพฤติกรรมของ
ผู้น า โดยภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงที่สร้างขึ้นบนพ้ืนฐานตามแนวคิด ของภาวะผู้น าเชิงบารมี 
จ าเป็นต้องสร้างความสัมพันธ์ของคนรอบข้างเพ่ือไปสู่เป้าที่ตั้งไว้ร่วมกัน และมี การเสริมการสร้างแรง
บันดาลใจ และไม่น าวิธีการลงโทษแบบดั้งเดิมมาใช้ และได้พัฒนากรอบความคิด หลักของภาวะผู้น า
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การเปลี่ยนแปลง ได้แก่ 1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี ( idealized influence) 2) การสร้างแรงบันดาลใจ 
(inspirational motivation) 3) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) และ 4) การ
ตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  (idividualized consideration) 

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ นิตย์ สัมมาพันธ์ 
นิตย์ สัมมาพันธ์ (นิตย์ สัมมาพันธ์, 2546) ได้อธิบายภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงเป็น ผู้น าที่

สามารถสร้างแรงบันดาลใจให้บุคคลจ านวนมากลงมือท ามากกว่าเดิมจนไต่ระดับขึ้นสู่เพดานการ 
ปฏิบัติงานที่สูงขึ้น มีองค์ประกอบ 6 ด้าน ดังนี้ 1) การสร้างวิสัยทัศน์ (vision) มีความคิดและ
ความสามารถในการหยั่งรู้ทิศทาง รวมทั้งสามารถสื่อความหมายสู่ผู้อ่ืนอย่างได้ผลดี นอกจากนั้นยัง
สามารถสร้างความตื่นใจในการท าฝัน ร่วมกันให้เป็นจริง 2) การสร้างบารมี (charisma) การที่ผู้น าท า
ให้บุคคลอ่ืนๆ มีความกระตือรือร้น ศรัทธา จงรักภักดี ภาคภูมิใจ และไว้วางใจด้วยการใช้อ านาจ 
ความนิยม คือ อ านาจที่เกิดจากตัวบุคคลที่ ได้รับความนิยม ยกย่องจนกระทั่งคนอื่นๆ อยากเป็นพรรค
พวกหรือผู้ตาม และอ านาจที่เกิดจากบารมีที่ จับถูกจุดอารมณ์ของคนจ านวนมาก 3) การแสดงนัยของ
ความเป็นเลิศ (symbolism) ค้นหาบุคคลดีเด่นแล้วให้ รางวัลจะให้มีพิธีการเฉลิมฉลองความเป็นเลิศ
และการบรรลุผลอันสู งส่ ง  ทั้ งยั งวางแผนล่ วงหน้า  และเฉี ยบพลัน  4 )  การ เ อ้ืออ านาจ 
(empowerment) ช่วยให้ผู้ตามมีพัฒนาการและสนับสนุนการขจัดปัญหาอุปสรรคของการด าเนินงาน 
เปิดโอกาสให้ผู้ตามมีส่วนร่วมกันรับผิดชอบ และมอบหมายงานที่น่าสนใจและท้าทายความสามารถ
อย่างแท้จริง 5) การกระตุ้นทางปัญญา หรือการกระตุ้นภูมิปัญญาให้เกิดขึ้น ( intellectual 
stimulation)  มีความพยายามและสามารถสร้างความรู้สึกผูกพันกับงานให้เกิดขึ้นในบรรดาผู้ตาม 
ด้วย การท าให้ลูกน้องตระหนักในปัญหาต่างๆ  และปลุกระดมจินตนาการ เพ่ือให้ได้มาซึ่งการ
ปฏิบัติการ แก้ไขและป้องกันปัญหาแนวทางใหม่ ๆ ที่มีคุณภาพสูง 6) ความสัตย์ซื่อถือมั่น ( integrity) 
มีความซื่อสัตย์และน่าเชื่อถือไว้วางใจ มี พฤติกรรมที่มุ่งมั่นรักษาความดี มีจริยธรรมอย่างสม่ าเสมอไม่
เสื่อมคลายอันเกิดจากจิตใจที่ดีงามและ สามารถรักษาค ามั่นสัญญา พันธะผูกพันด้วยการติดตามผล
แบบไม่ลดละ  

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ สุภาวดี จิตติรัตนกุล 
สุภาวดี จิตติรัตนกุล (สุภาวดี จิตติรัตนกุล, 2550)ได้ศึกษาระดับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 

เป็นกระบวนการที่ผู้น าสร้างการน า โดยมุ่งเน้นให้เกิดความเปลี่ยนแปลงจากการผลักดันของผู้ตามมี  
และผู้ตามให้สูงขึ้นกว่าความพยายามที่คาดหวัง  รวมทั้งช่วยดึงความสามารถของผู้ร่วมงาน และผู้ตาม
ให้บรรลุความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ของงาน และส่งผลต่อเนื่องไปยังเป้าหมายของหน่วยงาน
ต่อเนื่อง   และท าให้ศักยภาพให้องค์การเพ่ิมเติม  มีองค์ประกอบ    4 ด้าน ดังนี้   1) ภาวะผู้น าเชิง
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บารมี (idealized influence) 2) การสร้างแรงบันดาลใจ ( inspirational motivation) 3) การ
กระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) และ 4) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  
(idividualized consideration) 

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ ขนิษฐา  อุ่นวิเศษ  
ขนิษฐา  อุ่นวิเศษ  (ขนิษฐา อุ่นวิเศษ, 2550) ได้ศึกษาภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าเป็น 

พฤติกรรมของผู้บริหารที่แสดงให้เห็นวิธีการในการบริหารงาน จ าแนกเป็น 5 ด้าน  ดังนี้ 1) การสร้าง
วิสัยทัศน์ (vision) คือ พฤติกรรมที่ผู้บริหาร แสดงให้เห็น ถึงการบริหารงาน เตรียมการในปัจจุบัน 
เพ่ือให้สอดคล้องกับการมองภาพความ ต้องการที่จะเกิดขึ้นในอนาคตข้างหน้า ซึ่งเป็นไปตาม
ข้อเท็จจริง และตรงตามความจ าเป็น และความต้องการของสังคมโดยรวม 2) การสร้างบารมี 
(charisma) คือ พฤติกรรมที่ผู้บริหารแสดงให้เห็น การบริหารงาน เป็นกระบวนการที่ท าให้ผู้ร่วมงาน
มีความศรัทธาและนับถือ ยินดีที่จะทุ่มเท ปฏิบัติงานตามภารกิจ โดยผู้บริหารมีคุณลักษณะในด้าน
ความเชื่อมั่นในตนเอง ก าหนดแนวโน้ม การเปลี่ยนแปลง มีวิสัยทัศน์ มีความสามารถในการ
เปลี่ยนแปลง และแก้ไขปัญหาขัดแย้งภายในจิตใจ เป็นแบบอย่างที่ดีจนผู้ร่วมงานยึดถือเอาเป็น
แบบอย่างบริหารงาน เป็นที่ประทับใจ ก าหนดเป้าหมายการ ท างานชัดเจนและมีมาตรฐานการท างาน
สูง 3) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  (individualized consideration) คือ พฤติกรรมที่
ผู้บริหารแสดงให้เห็นการบริหารงาน ที่เป็นการสร้างความสัมพันธ์ของ ผู้บริหารที่มีต่อผู้ใต้บังคับบัญชา 
อย่างเป็นกันเอง ติดต่อกับผู้ร่วมงานเป็นรายบุคคล สื่อสาร แบบสองทางให้เกียรติ มีความจริงใจและ
รับฟังเหตุผลด้วยดี 4) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) คือ พฤติกรรมที่ผู้บริหาร
แสดงให้เห็นการบริหารงาน เป็นกระบวนการกระตุ้นผู้ร่วมงานให้เห็นวิธีการหรือ แนวทางใหม่ ในการ
แก้ปัญหา โดยใช้สัญลักษณ์ จินตนากร และภาษาที่เข้าใจง่าย ส่งเสริมให้ผู้ร่วมงาน เข้าใจบทบาทและ
ยอมรับในบทบาทสร้างความมั่นใจ และส่งเสริมคุณค่าของผลลัพธ์ที่ต้องการ เป็นผล ให้ผู้ร่วมงานเกิด
ความพยายามในการท างานมากขึ้น และแก้ปัญหาในการท างานด้วยความเรียบร้อย 5) การสร้างแรง
บันดาลใจ (inspirational motivation) คือ พฤติกรรมที่ผู้บริหาร โรงเรียนแสดงให้เห็นการบริหาร
งานในโรงเรียน เป็นกระบวนการที่ท าให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดแรง บันดาลใจ ให้ไม่เห็นแก่ประโยชน์
ส่วนตน อุทิศตนเพ่ือทีมงาน เห็นความส าคัญที่จะช่วยพัฒนาส่วนรวม และสังคม เป็นผลให้เกิดความ
พยายามในการท างานมากขึ้น โดยผู้บริหารโรงเรียนใช้ค าพูด สัญลักษณ์ หรือจินตนาการชักชวนให้
เข้าใจความหมาย และมีความรู้สึกท่ีเห็นว่าภารกิจที่จะต้องท าเป็นสิ่งส าคัญ  
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องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ ภิรมย์  ถินถาวร 
ภิรมย์  ถินถาวร (ภิรมย์ ถินถาวร, 2550)ได้ศึกษาภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าเป็น 

พฤติกรรมของผู้บริหารสถานศึกษาที่สร้างให้เกิดความความเปลี่ยนแปลงลักษณะการด าเนินงาน จน
ผลลัพธ์ดีขึ้นอย่างชัดเจนจากความเปลี่ยนแปลงนั้น เป็นแบบอย่างท่ีดีต่อผู้ตาม ท าให้ผู้ตามเชื่อม่ันที่จะ
ในทิศทางที่ก าหนดไว้ร่วมกัน ให้ความส าคัญกับความแตกต่างของรายบุคคล จนกระทั่งสามารถมอบ
หมายงานหรือต าแหน่งหน้าที่ให้ได้ตามความส าเร็จในการด าเนินงาน สนับสนุนให้ผู้ตาม ได้รับการ
พัฒนาจากงานที่มอบหมาย หรือ สร้างสรรค์งานใหม่อย่างต่อเนื่อง ให้ผู้ตามเห็นผลที่จะได้รับจากการ
เปลี่ยนแปลงตามที่ วางไว้ ผลสัมฤทธิ์ และความเป็นอยู่ที่ดีขึ้นในตนเองและองค์การ ประกอบด้วย
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการ เปลี่ยนแปลง 4 ด้าน คือ 1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี ( idealized 
influence) 2) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  ( idividualized consideration) 3) การ
กระตุ้นทางปัญญา ( intellectual stimulation) 4)  การสร้ างแรงบันดาลใจ ( inspirational 
motivation) 

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ สุริยน ชาธรรมา  
สุริยน ชาธรรมา (สุริยน ชาธรรมา, 2551) ได้ศึกษาภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าเป็น 

กระบวนการที่ผู้บริหารโรงเรียนแสดงให้เห็นการบริหารจัดการในโรงเรียนที่เป็นกระบวนการ 
เปลี่ยนแปลงความพยายามของบุคลากรให้สูงขึ้น  โดยยกระดับแรงจูงใจของบุคลากรให้เกิดความ 
ต้องการมากกว่าที่เป็นอยู่  และตระหนักถึงคุณค่าของจุดมุ่งหมายเป็นผลให้เกิดการปฏิบัติงานเกิน
ความ คาดหวัง มีศักยภาพในการปฏิบัติงานและเป็นนักพัฒนา โดยภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของ
ผู้บริหาร มี 4  องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี ( idealized influence) 2) การสร้างแรง
บันดาลใจ (inspirational motivation) 3) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) และ 
4) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  (idividualized consideration) 

 
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ นันทนา บุรีจันทร์ 
นันทนา บุรีจันทร์ (นันทนา บุรีจันทร์, 2551)) ได้ศึกษาภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงว่าเป็น 

การรับรู้และความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้อิทธิพลของผู้บริหารโดยการมุ่งให้เปลี่ยนแปลง 
จากสภาพเดิมที่เป็นอยู่  โดยกระตุ้นให้ผู้ตามได้ตระหนักถึงโอกาสหรือปัญหาและการร่วมก าหนด 
วิสัยทัศน์ให้เกิดสิ่งใหม่ๆ ในองค์การ ทั้งนี้ผู้น าจูงใจให้บุคคลปฏิบัติงานเกินกว่าความคาดหวังปกติ ซึ่ง
ได้แก่ ความสามารถของผู้น าในด้านคุณธรรมจริยธรรมของผู้บริหาร  ความสามารถในการสร้าง 
วิสัยทัศน์ร่วม  ความสามารถในการคิด และวางแผนกลยุทธ์ การพัฒนาวิชาชีพครู การให้อ านาจแก่ครู 
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การบริหารจัดการโดยยึดคนเป็นส าคัญ  การมีโครงสร้างการบริหารที่เอ้ือและส่งเสริมการปฏิบัติงาน 
มนุษยสัมพันธ์  การจูงใจ  และความสามารถในการบริหารความขัดแย้งที่ให้ประโยชน์สูงสุดแก่
องค์การ ดังนี้ 1) คุณธรรมจริยธรรมของผู้บริหาร คือ คุณงามความดีของบุคคลที่กระท าไป ด้วยความ
ส านึกในจิตใจ โดยยึดถือเป็นความเคยชิน เป็นคุณลักษณะหรือพฤติกรรมที่ดีงามเป็นที่ ยอมรับถูกต้อง
ดีงามตามมาตรฐานวิชาชีพทางการศึกษาของตนเอง ผู้อ่ืนและสังคม 2) ความสามารถในการสร้าง
วิสัยทัศน์ร่วม คือ ความเพียรพยายาม สร้าง วิสัยทัศน์ร่วมกันในองค์การและชุมชน โดยเป็นผู้มอง
กว้างคิดไกล  ฉลาด มองทางข้างหน้าได้ทะลุปรุโปร่ง  สร้างพันธกิจและเป้าหมาย มีความสามารถใน
การสื่อสารให้ผู้อื่นยอมรับ  ยินดีปฏิบัติตาม และน าไปสู่การสร้างพันธสัญญาร่วมกันให้ร่วมกันเป็นทีม  
มีกระบวนการและยุทธวิธีให้เกิดการ เปลี่ยนแปลงขึ้น 3) ความสามารถในการคิด และวางแผนกลยุทธ์ 
คือ ความสามารถและทักษะใน การคิดและวางแผนยุทธศาสตร์ โดยแสวงหาแนวทางการตอบข้อ
สงสัยบางประการจากข้อมูล ความรู้ และประสบการณ์ต่างๆ ที่มีอยู่ เพ่ือวางแผนกลยุทธ์โดยการสร้าง
ภาพอนาคตของตนและพัฒนาแนวทาง ด าเนินงาน ตลอดจนวิธีปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผล 4) การพัฒนา
วิชาชีพ คือ การพัฒนาให้มีความก้าวหน้าในวิชาชีพและ พัฒนาให้มีความเป็นมืออาชีพ โดยการสร้าง
เจตคติ ความตระหนัก ความรักและศรัทธาในวิชาชีพ ให้กับครู ตลอดจนสงเสริม สนับสนุน กระตุ้นให้
ได้มีความก้าวหน้าในวิชาชีพ ให้ได้รับการพัฒนา อย่างต่อเนื่อง มีแนวความคิด ความรู้ที่ทันสมั ย มี
ทักษะใหม่ๆ ที่จ าเป็นต่อการพัฒนาความรู้ความเข้าใจ ซึ่งจะส่งผลต่อการจัดการเรียนการสอนได้อย่าง
สมบูรณ์ 5) การให้อ านาจ คือ การให้โอกาสการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ โดยให้ได้ใช้อ านาจและ
ปฏิบัติงานตามความคิดเห็นของเขา แสดงให้เห็นถึงความยืดหยุ่น คล่องตัว และมี อิสระในการ
ตัดสินใจ โดยตระหนักถึงความต้องการที่แท้จริงและทรัพยากรที่มีอยู่ 6) การบริหารจัดการโดยยึดคน
เป็นส าคัญ คือ การสร้างความสัมพันธ์อันดี ระหว่างบุคลากรในสถานศึกษา ให้ความไว้วางใจกับ
ผู้ใต้บังคับบัญชา เคารพในความคิดเห็น มุ่งความ เป็นมิตร สร้างบรรยากาศที่ดี ในการท างาน ส่งเสริม
สนับสนุนให้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจของการ บริหารงาน ตลอดจนการอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานทั้งในด้านวัสดุ อุปกรณ์ และที่ส าคัญ คือ การสร้างเสริมขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงาน 7) 
การมีโครงสร้างการบริหารที่เอ้ือและส่งเสริมการปฏิบัติงาน คือ การก าหนด บทบาทผู้บริหารและ
ผู้ใต้บังคับบัญชาที่ชัดเจน เพ่ือให้การบริหารบรรลุจุดหมายขององค์การ โดยเฉพาะ บทบาทในหน้าที่
พ้ืนฐานของการบริหารงาน เช่น การวางแผน การจัดองค์การ การสั่งการ เป็นต้น 8) มนุษยสัมพันธ์ 
คือ การกระตุ้นหรือเร้าให้หน่วยงานสามารถท างานเป็นหมู่ คณะได้อย่าง มีประสิทธิภาพ เป็นการ
ตอบสนองความต้องการส่วนตน และท าให้หน่วยงานบรรลุ วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 9) การจูงใจ คือ 
ความสามารถในการสร้างทิศทางด้วยตนเอง มีความส าคัญกับ ผู้น า เพราะผู้น าต้องสั่งการและจูงใจ
สมาชิกหรือผู้ใต้บังคับบัญชาให้กระท าสิ่งต่างๆ ที่จ าเป็นต่อ ความส าเร็จของเป้าหมายขององค์การโดย
ผ่านกระบวนการติดต่อสื่อสาร 10) ความสามารถในการบริหารความขัดแย้งที่ให้ประโยชน์สูงสุดแก่
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องค์การ คือ ความสามารถจัดการกับความขัดแย้งที่เกิดขึ้นได้อย่างชาญฉลาด ในลักษณะที่ทุกฝ่ายได้
ประโยชน์สูงสุด ช่วยเหลือหยิบยื่นอ านาจ และผลประโยชน์ให้แก่บุคคล และยังสามารถกระตุ้นและ
สร้างบรรยากาศที่ สนับสนุนความคิดสร้างสรรค์ได้ 

องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามทัศนะของ ดรุณี  ขันขวา 
ดรุณี  ขันขวา (ดรุณี  ขันขวา, 2551) ได้อธิบายภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง คือ กระบวนการ

ที่ผู้บริหารโรงเรียนแสดงให้เห็นการบริหารจัดการในโรงเรียนที่เป็นกระบวนการ เปลี่ยนแปลงความ
พยายามของบุคลากร  ให้สูงขึ้นโดยการยกระดับแรงจูงใจของบุคลากรให้เกิดความ ต้องการมากกว่าที่
เป็นอยู่  และตระหนักถึงคุณค่าของจุดมุ่งหมาย  เป็นผลให้บุคลากรเกิดการปฏิบัติงาน เกินความ
คาดหวัง มีศักยภาพในการปฏิบัติงานและเป็นนักพัฒนา โดยภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของ ผู้บริหาร
มี 4 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี ( idealized influence) 2) การสร้างแรงบันดาลใจ 
(inspirational motivation) 3) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) 4) การตระหนัก
ถึงความเป็นปัจเจกบุคคล (individualized consideration)  

จากการสังเคราะห์ องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ดังตารางที่ 2 แสดงออกมา
ในรูปความถี่ จะเห็นได้ว่า  องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ที่เป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี 
(Theoretical framework) ที่ได้จากการสังเคราะห์มีจ านวนทั้งหมด 16 องค์ประกอบ แต่ส าหรับการ
วิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้เกณฑ์พิจารณาจากองค์ประกอบที่มีความถี่สูง (ในที่นี้คือความถี่ตั้งแต่ 13 ขึ้นไป) 
ได้องค์ประกอบเพ่ือก าหนดเป็นกรอบแนวคิดเพ่ือการวิจัยในครั้งนี้ได้จ านวน 4 องค์ประกอบ คือ 1) 
ภาวะผู้น าเชิงบารมี (idealized influence) 2) การสร้างแรงบันดาลใจ (inspirational motivation) 
3) การกระตุ้นทางปัญญา (intellectual stimulation) 4) การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 
(individualized consideration) ซึ่งแสดงเป็นโมเดล การวัดภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ได้ ดังภาพที่ 
3 

 

 
ภาพที่ 3 โมเดลการวัดภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
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ตารางที่ 2 การสังเคราะห์องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 

องค์ประกอบภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลง 
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คว
าม

ถี่ 

1.ภาวะผู้น าเชิงบารม ี               13 
 

2.การสร้างแรงบันดาล
ใจ 

              15 

3 . ก า ร ก ร ะ ตุ้ น ท า ง
ปัญญา 

              14 

4.การตระหนักถึงความ
เป็นปัจเจกบุคคล 

              15 

5.การสร้างวิสัยทัศน์               2 

6.การสร้างบารมี               2 

7 .ก า รแสดงนั ย ข อ ง
ความเป็นเลิศ 

              1 

8.การเอื้ออ านาจ               2 

9 . ก า ร ก ร ะ ตุ้ น ท า ง
ปัญญา 

              1 

10.ความสัตย์ซื่อถือมั่น               2 

11.คุณธรรมจริยธรรม               1 

12.ความสามารถในการ
สร้างวิสัยทัศน์ร่วม 

              1 

13.ความสามารถในการ
วางกลยุทธ์ 

              1 

14.การพัฒนาวิชาชีพ               1 

15.การมีโครงสร้างที่
เอื้อต่อการปฏิบัติงาน 

              1 

16.การบริหารความ
ขัดแย้ง 

              1 

รวม 4 4 4 4 4 4 4 10 4 4 4 4 10 4  
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จากผลการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวข้องสามารถสรุปนิยามเชิงปฏิบัติการของ ภาวะผู้น าการ

เปลี่ยนแปลง ส าหรับการวิจัยนี้ได้ว่า เป็นการแสดงออกของผู้น า ที่มี ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ที่

แสดงออกถึง การน าและการสร้างความเปลี่ยนแปลงที่สามารถวัดได้จากองค์ประกอบที่เป็นตัวแปร

สังเกตได้ 3 ตัวแปรคือ 1) ภาวะผู้น าเชิงบารมี 2) การสร้างแรงบันดาลใจ 3) การกระตุ้นทางปัญญา 4)

การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 

3. การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 

ความหมายของการน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ร็อบบินส์และโคลเตอร์(Robbins & Coulter, 2008)  และร็อบบินส์ (Robbins, 1994) กล่าว

ว่าเมื่อคลื่นลมแรง คือสิ่งแวดล้อมต่างๆมีความไม่แน่นอนและเป็นพลวัตร ผู้บริหารต้องมีความ
คล่องตัวพร้อมปรับตัวให้สามารถรับการเปลี่ยนแปลง และปรับวิกฤติให้เป็นโอกาส เพ่ือให้องค์การ
เติบโตได้ในทุกสถานการณ์ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงองค์การนั้น หมายถึงการเปลี่ยนแปลงคน (People) 
โครงสร้าง (Structure) และเทคโนโลยี (Technology) ผู้บริหารต้องเป็นผู้จัดการกับการเปลี่ยนแปลง
ดังกล่าว นอกจากนั้น  ร็อบบินส์และโคลเตอร์ยังกล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงนั้น  
ประกอบด้วย (1) ปัจจัยภายนอก ได้แก่ สภาพตลาดหรือการแข่งขัน กฎระเบียบทางราชการ 
เทคโนโลยี ตลาดแรงงาน เศรษฐกิจโลก 
 เชอร์เมอร์ฮอร์น (Schermerhorn, 2005) ตั้งข้อสังเกตว่า การบริหารการเปลี่ยนแปลงจะมุ่ง
ที่เป้าหมายหลัก 5 ประการคือ 1) เปลี่ยนแปลงลักษณะการท างานของพนักงาน ซ่ึงหมายรวมถึง พันธ
กิจ เป้าหมายกลยุทธ์ขององค์กร ตลอดจนการออกแบบการทางานใหม่  2) บุคลากร ทัศนคติและ
ความสามารถของพนักงานระบบการจัดการทรัพยากรมนุษย์ขององค์การที่สนับสนุนการทางานของ
พนักงาน 3) วัฒนธรรมองค์การ ค่านิยม แนวปฏิบัติที่นาไปสู่พฤติกรรมใหม่ที่พึงประสงค์ของพนักงาน
แต่ละคน และการทางานเป็นทีม 4) เทคโนโลยี ระบบการทางานและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้
สนับสนุนระบบการทางานในองค์การ และ 5) โครงสร้างองค์การสายการบังคับบัญชาและการสื่อสาร
ในองค์การ  

ร็อบบินส์และโคลเตอร์ (Robbins & Coulter, 2008) กล่าวว่า การเปลี่ยนแปลงองค์การนั้น
มีรูปแบบที่ส าคัญ 3 ส่วนด้วยกันคือ 1) การเปลี่ยนแปลงทางโครงสร้าง ให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลง ที่อาจเกิดขึ้นจากปัจจัยภายนอกหรือปัจจัยภายใน ซึ่งหมายถึงการ เปลี่ยนแปลง
องค์ประกอบต่างๆ ของโครงสร้างองค์การ เช่น ความช านาญ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดฝ่าย 
และแผนกงาน การจัดสายบังคับบัญชา หรือช่วงการบังคับบัญชาใหม่ การปรับเปลี่ยนระดับการรวม
อ านาจ การจัดระเบียบงาน การออกแบบงานใหม่ หรือการปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยรวมทั้งหมดของ
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องค์การ 2) การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงหรือแก้ไขกระบวนการทางาน วิธีการ
ทางาน รวมทั้งการน าเครื่องจักร เครื่องมือใหม่ๆ ที่ทันสมัยและอัตโนมัติมาแทนที่เครื่องจักรเดิม และ
ให้การควบคุมโดยคอมพิวเตอร์ แทนการใช้พนักงาน เป็นต้น และ 3) การเปลี่ยนแปลงคน ซึ่งผู้บริหาร
จะต้องพยายามปรับเปลี่ยนพนักงานในด้านต่างๆ เช่น ทัศนคต ิความคาดหวัง การรับรู้ และพฤติกรรม 
เพ่ือให้สามารถทางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

ดาฟท ์(Daft, 2008) กล่าวถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในองค์การองค์การจะเปลี่ยนแปลงสิ่ง
ต่างๆ ดังนี้ 1) การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีหรือระบบผลิต   2) การเปลี่ยนแปลง 
ผลผลิต 3) การเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง และ 4) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมหรือคน 

องค์ประกอบของการน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ร็อบบินส์และโคลเตอร์ (Robbins & Coulter, 2008)กล่าวถึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงไว้ว่า

ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ 1) การละลายพฤติกรรมเดิม (Unfreezing) เป็นขั้นตอนการเตรียมการ
ไปสู่การเปลี่ยนแปลง โดยการเพ่ิมแรงขับเคลื่อน การสร้างแรงจูงใจให้พนักงานเปลี่ยนทัศนคติและ
พฤติกรรมใหม่ที่ฝ่ายบริหารต้องการ เป็นความพยายามลดแรงต้านของพนักงานที่จะทางานตาม
แบบเดิมไม่ยอมเปลี่ยนแปลง โดยการให้ข้อมูลแสดงให้เห็นถึงปัญหาที่องค์การเผชิญอยู่เพ่ือให้
พนักงานตระหนักถึงความจาเป็นขององค์การที่ต้องเปลี่ยนแปลง  2) การเปลี่ยนแปลง (Changing) 
ไปสู่ดุลยภาพใหม่ เป็นการดาเนินการปรับปรุงระบบ ขั้นตอนสินค้า บริการ หรือผลลัพธ์อ่ืนๆ ที่ฝ่าย
บริหารก าหนด เพราะการเปลี่ยนแปลงหมายถึงการที่พนักงานต้องเรียนรู้และต้องทาในสิ่งที่ต่างไป
จากเดิม ในขั้นตอนนี้องค์การต้องให้ข้อมูลใหม่ รูปแบบพฤติกรรมใหม่ กระบวนการใหม่ หรือวิธีการ
ทางานแบบใหม่แก่พนักงาน และ 3) การรักษาการเปลี่ยนแปลงให้มีความยั่งยืน หรือท าให้แข็ง 
(Refreezing) องค์การต้องสร้างกลไกในการรักษาให้การเปลี่ยนแปลงคงอยู่ เพ่ือช่วยให้พนักงานเกิด
ทัศนคติหรือ พฤติกรรมการท างานใหม่ และกลายเป็นสิ่งที่ทาเคยชิน องค์การต้องให้แรงเสริมบวก
หรือสร้างแรงจูงใจ ในรูปของรางวัลหรือเงินแก่พนักงานที่มีพฤติกรรมการท างานใหม่นี้ด้วย ในขั้นตอน
นี้องค์การสามารถใช้การสอนงานหรือการท าตัวเป็นแบบอย่างที่ดีของหัวหน้างานและฝ่ายบริหาร 

จอห์น คอตเตอร์  (Kotter, 1996) ได้เสนอแนวคิดกระบวนการเปลี่ยนแปลง 8 ขั้นตอน 
(The Eight Stage Change Process) ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและการแข่งขันในตลาดโลก และเป็นการเปลี่ยนแปลง
ไปสู่อนาคตที่ดีกว่า  กระบวนการดังกล่าวประกอบด้วย 8 ขั้นตอน ตอน ประกอบด้วย    

1) การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วน (Create sense of urgency) ของการเปลี่ยนแปลง 
ผู้บริหารจะต้องประเมินสภาวะทางการตลาดและคู่แข่งขัน  ชี้ให้เห็นถึงวิกฤตการ และโอกาสหรือ
ช่องทางในการผ่านพ้นวิกฤต   ผู้บริหารจะต้องท าให้คนในองค์กรตระหนักว่า  ตอนนี้มีปัญหาอะไร 
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ท าไมต้องเปลี่ยนแปลง มีเหตุผลหรือความจ าเป็นเร่งด่วนอย่างไร ขั้นตอนการอธิบายให้พนักงานใน
องค์กรเข้าใจนี้ส าคัญมาก มิฉะนั้นจะเกิดแรงต้านได้ง่าย  

2) การสร้างความร่วมมือ (Build guiding coalition)  หรือสร้างแกนน าพันธมิตร เช่น การ
สร้างพนักงานแกนน า (Change agents) จากผู้บริหารระดับสูง ระดับกลาง และระดับล่าง หรือ การ
ก าหนดให้มีกลุ่มท างานเป็นทีม โดยให้มีอ านาจพอที่จะน าคนอ่ืนๆ ในองค์กรไปสู่การเปลี่ยนแปลง  ซึ่ง
คนกลุ่มนี้ต้องเป็นพนักงานที่มีความสามารถ เชื่อมั่นในวิสัยทัศน์ขององค์กร และมีทักษะในการสื่อสาร 
มีอิทธิพลต่อผู้อ่ืน    

3) การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์และริเริ่ มสร้างสรรค์ (Form strategic vision and 
initiatives) คือ ควรวางเป้าหมายและทิศทางการด าเนินงานของบริษัทให้ชัดเจน เพ่ือน าไปสู่สิ่งที่
คาดหวังและสื่อออกไปให้ทุกคนในองค์การทราบถึงอนาคตที่ต้องการจะเป็น  

4) การสื่อสารให้ผู้ อ่ืนทราบถึงวิสัยทัศน์ของการเปลี่ยนแปลง  (Communicating the 
change vision) หมายถึง  การหาโอกาสและใช้ช่องทางในการสื่อสารให้บุคคลในองค์การ ทราบถึง
วิสัยทัศน์และพฤติกรรมใหม่ๆที่ต้องการ ด้วยการใช้เครื่องมือสื่อสารทุกชนิดเท่าที่จะเป็นไปได้ในการ
สื่อสารวิสัยทัศน์และกลยุทธ์นั้นให้แก่คนในองค์การด้วยการชี้น า และการจ าลองสถานการณ์ จนคน
เริ่มยอมรับวิสัยทัศน์นั้นและเริ่มเปลี่ยนแปลง 

5) การมอบอ านาจที่จะเปลี่ยนแปลง  (Empower Action) หมายถึง การมอบหมายอ านาจ
ให้บุคคลมีอ านาจในการท างานได้ เช่น ให้ข้อมูลที่ส าคัญเพ่ือตัดสินใจ  การก าหนดกิจกรรม หรือ
วิธีการต่างๆ เพ่ือขจัดอุปสรรค หรือความเสี่ยงที่มีต่อวิสัยทัศน์อันน าไปสู่การเปลี่ยนแปลง 

6) การสร้างความส าเร็จระยะสั้น (Establish Short-term wins) การเปลี่ยนแปลงที่ยิ่งใหญ่
จนประสบความส าเร็จต้องใช้เวลา ซึ่งท าให้คนในองค์การที่มองไม่เห็นภาพรวม และรู้สึกท้อแท้กับการ
เปลี่ยนแปลงได้ ดังนั้นจึงควรตั้งเป้าหมายระยะสั้น เพ่ือให้ทุกคนในองค์การเห็นความส าเร็จในแต่ละ
ระยะของการเปลี่ยนแปลง  ด้วยการท าให้การเปลี่ยนแปลงปรากฏผลออกมาในรูปของความส าเร็จ 
หรือชัยชนะ พร้อมกับการให้รางวัลเพื่อสร้างแรงจูงใจให้เกิดขึ้น  

7) การสร้างการเปลี่ยนแปลงให้เกิดอย่างต่อเนื่อง (Creating a constantly change) หรือ
การรักษาความเปลี่ยนแปลงให้คงอยู่และสร้างการเปลี่ยนแปลงที่ใหม่กว่า  ด้วยการปรับเปลี่ยนระบบ  
โครงสร้าง และนโยบายให้สอดคล้องกับแนวทางการเปลี่ยนแปลง การสนับสนุนและพัฒนาบุคลากรที่
เป็นก าลังส าคัญในการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งการหาช่องทาง หรือแนวคิดใหม่ การสร้างกลุ่มผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงกลุ่มใหม่ๆ เพ่ือให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างไม่ขาดสาย   
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8) การรักษาการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นให้คงอยู่เป็นวัฒนธรรมขององค์กร  (Anchoring New 
approaches in the culture)  ด้วยการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์การใหม่ ที่ให้ความส าคัญกับการ
พัฒนา การสร้างภาวะผู้น า และความส าเร็จที่เกิดขึ้นในองค์การ   
 
 หากพิจารณาถึงแนวทางที่นักวิชาการใช้ในการเปลี่ยนแปลงองค์การอย่างกว้างขวางแล้ว การ
น าสู่การเปลี่ยนแปลงภายในองค์การ แนวทางการเปลี่ยนแปลงองค์การ 8 ขั้นตอนของคอตเตอร์  
เนื่องจากมีความครอบคลุมแนวทางอ่ืนๆ มีกระบวนการด าเนินงานที่ชัดเจนเป็นขั้นตอน สมาชิก
ภายในองค์การสามารถรับรู้  ให้ความร่วมมือ ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างชัดเจน (พิชาภพ 
พันธุ์แพ, 2555) รวมทั้งความสอดคล้องกับ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ท าให้ ได้องค์ประกอบ เพ่ือก าหนดเป็นกรอบแนวคิดเพ่ือการวิจัยในครั้งนี้ จากการน าสู่
การเปลี่ยนแปลงภายในองค์การ ตามแนวทางการเปลี่ยนแปลงองค์การ 8 ขั้นตอนของคอตเตอร์ได้
จ านวน 8 องค์ประกอบ ได้แก่ การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้าง
ความร่วมมือ การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิด
วิสัยทัศน์ร่วม การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้น
การเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมซึ่งแสดงเป็นโมเดล การวัดการน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง ได้ ดังภาพที่ 4 
 

 
ภาพที่ 4 โมเดลการวัดการน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
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จากผลการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปนิยามเชิงปฏิบัติการของ การน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง ส าหรับการวิจัยนี้ได้ว่า เป็นการแสดงออกของผู้น าในการน าสู่การเปลี่ยนแปลงองค์การ 
ที่แสดงออกถึง การน าองค์การสู่ความเปลี่ยนแปลงเพ่ือตอบสนองกับจุดประสงค์ด้านการบริการ และ 
ความต้องการของผู้ใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่สามารถวัดได้จากองค์ประกอบที่เป็นตัวแปรสังเกต
ได้ 8 ตัวแปรคือ 1) การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง 2) การสร้างความร่วมมือ 
3) การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  4) การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิด
วิสัยทัศน์ร่วม 5) การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ 6)การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น 7) การ
เริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น 8) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม 
 

4. การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ แนวคิดและ
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ เป็น แนวคิดที่พยายามจ าแนกและ
อธิบายพฤติกรรมการปฏิบัติงานของบุคคลในองค์การที่สนับสนุนประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ
องค์การโดยรวม ซึ่งมีแนวคิดหลัก 2 แนวคิด ได้แก่  

แนวคิดแรกเป็นแนวคิดที่จ าแนกโครงสร้างของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การออก
จากพฤติกรรมในการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่  แนวคิดนี้ไห้ค าจ ากัดความพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีออกจากพฤติกรรมที่ได้รับการมอบหมายงานประจ า พิจารณาเฉพาะพฤติกรรมในฐานะ
บทบาทพิเศษเท่านั้น ((Bateman & Organ, 1983) (Smith, Organ, & Near, 1983)) ความหมาย
ของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การแนวทางนี้ ให้ความส าคัญจากพฤติกรรมนอกเหนือจาก
งาน โดยให้ค าจ ากัดความถึงพฤติกรรมนี้จากการแสดงออกโดยไม่หวังผลตอบแทนในจากการกระท า 
และต้องเป็นกิจกรรมที่เกิดความพึงพอใจที่จะกระท าโดยไม่ต้องรอหน้าทีได้รับมอบหมาย แนวคิดนี้
ได้รับการวิจารณ์จากกลุ่มผู้ศึกษาการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรในแง่ว่าบ่อยครั้งพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การนั้นบางพฤติกรรมก็เกิดขึ้นได้ในระหว่างการท างาน ยังอาจสร้างความล าบากใน
การแยกแยะพฤติกรรม เพราะว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การมีมากมายหลายประการ
และข้ึนอยู่กับการตัดสินใจของสมาชิกในองค์การที่จะตัดสินใจตามสภาพแวดล้อมที่แตกต่างหรือความ
แตกต่างของการท างานได้ (Van Dyne, Graham, & Dienesch, 1994) 

แนวคิดที่สอง เป็นแนวคิดสร้างจากการค้นคว้าในวิชาการที่ส าคัญในการอยู่ร่วมในสังคม
มนุษย์เช่น ด้านแนวความคิดชั้นสูง  (Philosophy) ด้านการเมืองการปกครอง(Political Science) 
และความเป็นมาทางกลุ่มที่เป็นสมาชิก (Social History) แนวคิดนี้ให้ความส าคัญกับ พฤติกรรมที่
ส่งผลดีโดยรวมต่อสมาชิกภายในองค์การ หรือ ต่อองค์การท าให้ได้ความตระหนักการศึกษาโดยมอง
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โดยรวมที่ได้รวบรวมพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การจากภายใหญ่ทั้งหมด ซึ่งประกอบด้วย 
3 ลักษณะ ได้แก่ 1) พฤติกรรมตามบทบาทหน้าที่ในการปฏิบัติงาน 2) พฤติกรรมบทบาทพิเศษ และ
3) พฤติกรรมเกี่ยวกับการเมืองการปกครอง แนวคิดนี้พิจารณาว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การมีความหลากหลายและประกอบอยู่ภายในพฤติกรรมรับผิดชอบงานที่ได้รับมอบหมาย หรือ
เป็นส่วนประกอบที่จะช่วยให้การท างานด าเนินงานไปได้อย่างต่อเนื่อง ส่งเสริม ความสมัครสมานกลม
เกลียวภายในองค์การ องค์การได้โดยได้รับความร่วมมือจากทุกภาพส่วนเป็นอย่างดี ท าให้ผลงานทั้ง
ส่วนตัวและทีมมีผลลัพธ์ดีขึ้น  (Van Dyne et al., 1994) 

ชญารัศมิ์ ทรัพยรัตน์ (ชญารัศมิ์ ทรัพยรัตน์, 2556) ได้กล่าวถึง  พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์การประเภทการเห็นแก่ประโยชน์ผู้อ่ืนเป็นที่ตั้งไว้ว่า คุณลักษณะส่วนบุคคลเป็นตัวแปรที่
ท านายพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การได้ดีที่สุดและสามารถอธิบายพฤติกรรมของพนักงาน
ที่หลากหลายและแตกต่างกันของแต่ละบุคคลได้ซึ่งแสดงให้เห็นว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การมีแนวโน้มเป็นเรื่องของพฤติกรรมที่ พึงประสงค์ของสังคม เช่น ความสามัคคี การ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ความคิดเห็นสอดคล้องกัน ความเป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน  เมื่อคุณลักษณะส่วนบุคคล
สามารถเป็นตัวท านายพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การได้   ค่านิยมเพ่ือสังคมของพนักงาน 
(Pro-Social Value) ก็สามารถมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ บางทีเราจะพบ
เห็นบุคคลชอบช่วยเหลือผู้อ่ืนโดยไม่สนใจว่าจะได้ภาพลักษณ์หรือเสียภาพลักษณ์ มีพนักงานจ านวน
มากในองค์การที่แสดงออกถึงพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การเพราะเป็นคุณลักษณะหรือ
นิสัยส่วนตัว (Inherent Personality) เกิดขึ้นจากแรงจูงใจภายในและการเห็นแก่ประโยชน์ผู้อ่ืนเป็น
ที่ตั้ง ซึ่งเมื่อได้กระท าพวกเขาก็มีความพึงพอใจในสิ่งที่ตนกระท าแล้วมิได้สนใจเรื่องเงินทองหรือรางวัล
ตอบแทน ไม่มีความต้องการหรือจงใจที่จะท าเพ่ือสร้างชื่อเสียงและไม่หยุดที่จะกระท าถึงแม้ว่าจะถูก
แรงกดดันจากภายนอก เป็นพฤติกรรมที่ไม่ได้เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรในบริบทใดๆ แต่เป็น
ประโยชน์ต่อองค์การตัวอย่าง เช่น การอาสาช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานแก้ปัญหาในการทท างานการ
อาสาปกป้อง ชื่อเสียงองค์การ การมีความคิดสร้างสรรค์เสนอแนวทางใหม่ช่วยพัฒนาองค์การ เป็นต้น 

 
 
ความหมายของการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 
ผู้วิจัยได้รวบรวมความหมายและค าจ ากัดความจากนักวิจัยและนักวิชาการที่ได้ให้ความสนใจ

ในการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การซึ่งมีแนวคิดหลากหลายและมีรายละเอียด
แตกต่างกันไปตามทรรศนะของนักวิจัย  และนักวิชาการแต่ละท่าน  ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

คอตเตอร์ (Kotter, 1996) กล่าวว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ หมายถึง การ
สมัครใจพฤติกรรมที่ไม่เป็นทางการนั้น สนับสนุนผลประโยชน์ขององค์การแท้จริง 



  38 

 
แคทซ์ และ คาห์น (Katz & Kahn, 1978) ให้ความหมาย พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์การหมายถึง พฤติกรรมที่ไม่เป็นทางการในการให้ความร่วมมือ ให้ความช่วยเหลือและความเป็น
มิตรซึ่งปรากฏอยู่ในการปฏิบัติงานในที่ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นในองค์การเอกชน หรือหน่วยงานรัฐบาล 
ไม่ได้ถูกระบุไว้ในหน้าที่ต้องปฏิบัติแต่พฤติกรรมเหล่านี้เป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการด าเนินงานในองค์การ 
เนื่องจากหากขาดพฤติกรรมเหล่านี้ไปแล้วระบบต่าง ๆ ในองค์การจะไม่สามารถด าเนินต่อไปได้  

วัชรีย์ อยู่เจริญ ให้ความหมาย พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การหมายถึงพฤติกรรมที่
พนักงานเต็มใจปฏิบัติเพ่ือองค์การ โดยที่พฤติกรรมดังกล่าวไม่ได้ถูกก าหนดเอาไว้เป็นหน้าที่ที่ต้อง
ปฏิบัติและเป็นพฤติกรรมที่ส่งผลต่อความมีประสิทธิภาพโดยรวมขององค์การ(วัชรีย์ อยู่เจริญ, 2546) 

สฎายุ ธีระวณิชตระกูล ให้ความหมาย พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การหมายถึง 
พฤติกรรมของพนักงานที่ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ เป็นพฤติกรรมที่เกิดจากการตัดสินใจเองไม่ได้
เกี่ยวข้องกับการให้รางวัลหรือการลงโทษแต่อย่างไร โดยเป็นพฤติกรรมเชิงบวกที่เป็นประโยชน์ต่อ
องค์การ (สฎายุ ธีระวณิชตระกูล, 2547) 

ชุติมา มาลัย ให้ความหมาย พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ หมายถึงลักษณะการ
ปฏิบัติงานหรือพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ ที่สนับสนุนให้เกิดความส าเร็จและประสิทธิผลต่อ
องค์การ ซึ่งเป็นพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานที่นอกเหนือจากงานให้หน้าที่ที่ 
ได้รับมอบหมายจากองค์การ และกระท าด้วยความสมัครใจของตนเอง โดยไม่ได้ถูกบังคับ หรือมี
กฎเกณฑ์ข้อบังคับก าหนดไว้ให้ปฏิบัติซึ่งพฤติกรรมดังกล่าวไม่มีผลต่อระบบการให้รางวัลโดยตรง
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ เป็นพฤติกรรมที่ส่งผลที่ดีต่อองค์การไม่ว่าจะ เป็นการ
ช่วยเหลือเกื้อกูลกันและมีความสามัคคีของพนักงานภายในองค์การ หรือค่านิยมขององค์การ สร้างให้
เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากกว่า (ชุติมา มาลัย & จิราวรรณ คงคล้าย, 2552) 

ดังนั้น จากการค้นคว้ารวบรวมข้อมูลความหมายของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ 
องค์การที่กล่าวนั้น จึงสรุปได้ว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การหมายถึง พฤติกรรมการให้  
ความร่วมมือในด้านต่าง ๆ ที่พนักงานมีให้องค์การนอกเหนือจาก บทบาทหน้าที่ที่องค์การก าหนดไว้ 
และเป็นส่วนที่ส่งเสริมความสัมพันธ์ในองค์การ ความร่วมมือภายในองค์การ พฤติกรรมพวกนี้ช่วย  
สนับสนุนองค์การในการท างาน สนับสนุนให้เกิดความส าเร็จภายในองค์การ ซึ่งพฤติกรรมพวกนี้  
พนักงานเต็มใจที่จะปฏิบัติเพ่ือองค์การ ไม่ได้โดยร้องขอหรือบังคับและไม่เกี่ยวข้องกับระบบการให้ 
รางวัลที่องค์การก าหนดไว้อย่างทางการ 
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องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การ 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องพบว่า นักวิชาการหลายท่านที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ โดยจ าแนกพฤติกรรมนี้แตกต่างกันไป โดยน าเสนอแนวคิด
ในการจ าแนกพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การไว้ ดังนี้  

 
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ ออร์แกน ปี ค.ศ. 

1988 
ออร์แกน (Organ, 1988) ได้แบ่งพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การออกเป็น 5 

องค์ประกอบ ได้แก่ 1) พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือบุคคลใน
องค์การ ทันทีเมื่อบุคคลในองค์การเกิดมีปัญหาที่เกี่ยวข้องกับงาน เช่น การแสดงให้พนักงานทราบถึง
การใช้เครื่องมือต่าง ๆ หรือ การแสดงให้พนักงานทราบถึงการท างาน 2) พฤติกรรมความสุภาพอ่อน
น้อม หมายถึง ท่าทางหรือกิริยา ท่าทางที่แสดงถึงความเคารพนอบน้อมกับบุคคลอ่ืนเพ่ือป้องกัน
ปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น ซึ่งในการท างานในองค์การนั้นอาจต้องติดต่อสื่อสารและท างานร่วมกันอาศัย
ซึ่งกันและกัน สิ่งที่บุคคลหนึ่งกระท า หรือตัดสินใจ อาจจะส่งผลกระทบต่อบุคคลอ่ืน ๆ ดังนั้นการ
สุภาพอ่อนน้อมจึงเป็นสิ่งที่ควรปฏิบัติกับบุคคลในองค์การ 3) พฤติกรรมความมีน้า ใจเป็นนักกีฬา 
หมายถึง ความอดทน ความอดกลั้น ต่อสิ่งที่เกิดขึ้นในการท างานในองค์การ ไม่ว่าจะเป็นความไม่พึง
พอใจความไม่สะดวกสบายในการท างาน หรือความเครียดในการท างาน บางครั้งเราสามารถแสดงถึง
ความไม่พึงพอใจความข้องใจที่เกิดขึ้นจากการทา งาน แต่การแสดงถึงความไม่พึงพอใจอาจทา ให้ฝ่าย
ต่าง ๆ ในองค์การต้องแบกภาระมากเกินไป ดังนั้น พนักงานเหล่านั้นควรที่จะรู้จักการรอคอยในการ
ท างานอย่าง ผู้ที่มีน้าใจเป็นกีฬา 4) พฤติกรรมการให้ความร่วมมือ หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงออกถึง
การรับผิดชอบ และการมีส่วนร่วมในการท างานมีความร่วมมือในกระบวนต่าง ๆ ภายในองค์การ เป็น
ผู้ที่ให้ความร่วมมือกับ การประชุม เก็บความลับขององค์การการปฏิบัติตามกฎระเบียบต่าง ๆ ของ
องค์การ แสดงความคิดเห็นในเวลาที่เหมาะสมและรูปแบบที่สอดคล้องกับองค์การ 5) พฤติกรรมความ
ส านึกในหน้าที่ หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงออกถึงการยอมรับกฎระเบียบ ข้อบังคับ ต่าง ๆ ภายใน
องค์การ โดยเอาใจใส่และมีความเคารพต่อกฎระเบียบตรงต่อเวลา ปฏิบัติอยู่ในกฎระเบียบของ
องค์การ ค านึงถึงทรัพย์สินขององค์การ ไม่ใช้เวลางานไปปฏิบัติสิ่งอ่ืนนอกเหนือจากงาน พนักงานเป็น
สมาชิกขององค์การ ซึ่งองค์การก็เหมือนทีมขนาดใหญ่ ที่พนักงานทุกคนต้องมีความร่วมมือร่วมใจกัน
ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายเดียวกัน ดังนั้นก็ควรปฏิบัติตนให้เป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 
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องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ ออร์แกน ปี ค.ศ.n 
1990 

ออร์แกน (Organ, 1990) ได้ศึกษาวิจัยพฤติกรรมนอกเหนือบทบาทที่เกี่ยวข้องกับการท างาน
ตามหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายภายในองค์การได้ก าหนดเป็น พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 
จ านวน 7องค์ประกอบดังนี้ 1) พฤติกรรมการช่วยเหลือเป็นพฤติกรรมที่แสดงความช่วยเหลือเรื่อง 
งานของบุคคลอ่ืนโดยสมัครใจ 2) พฤติกรรมการมีน้ าใจนักกีฬา เป็นลักษณะของพฤติกรรมคนที่ยอม
ทนต่อสิ่งที่รบกวนที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้โดยไม่คับข้องใจ และยังมีความคิดทางบวก ในการท างาน
และไม่ปฏิเสธความเห็นของผู้อื่น 3) ความจงรักภักดีต่อองค์การ เป็นพฤติกรรมที่มีความจงรักภักดีต่อ
องค์การ และผู้น าองค์การซึ่งท าให้เกิดการส่งเสริมองค์การและการปกป้ององค์การต่อภัยคุกคาม 
ต่างๆ 4) การปฏิบัติตามกฎระเบียบขององค์การ เป็นพฤติกรรมการยอมรับอย่างมีเหตุผลต่อโครงสร้าง
องค์การข้อบังคับตลอดถึงกฎระเบียบขององค์การ 5) ความคิดสร้างสรรค์ส่วนบุคคลเป็นพฤติกรรม
พิเศษเฉพาะบุคคลที่ต้องคิดหาวิธีการท างานใหม่ ๆ มีความกระตือรือร้นเพ่ือให้งานส าเร็จโดยเร็วและ
น าไปสู่ความก้าวหน้าในการท างาน 6) การให้ความร่วมมือเป็นพฤติกรรมที่แสดงถึงความสนใจและ
ความตั้งใจในการท างานและมีส่วนร่วมในองค์การ ร่วมแสดงความคิดเห็น ตลอดจนร่วมรับผิดชอบบน
นโยบายองค์การ 7) การพัฒนาตนเอง เป็นพฤติกรรมโดยความสมัครใจในการพัฒนาความรู้
ความสามารถในการท างานเพ่ิมข้ึนเพื่อให้การท างานได้ดีขึ้น 

 
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ มอร์ริสัน 
มอร์ริสัน(Morrison & Robinson, 1995) ได้จ าแนกองค์ประกอบพฤติกรรมการเป็นสมาชิก

ที่ดีขององค์การออกเป็น 4 รูปแบบดังนี้ 1) พฤติกรรมความส านึกในหน้าที่เป็นพฤติกรรมที่เหนือกว่า
ความคาดหวังของลูกค้า 2) พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ เป็นพฤติกรรมที่มีลักษณะที่ให้ความ
ช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานและลูกค้า 3) พฤติกรรมการให้ความร่วมมือ เป็นพฤติกรรมที่ให้ค าเสนอแนะ
ในการปรับปรุงคุณภาพการท างาน และความพึงพอใจของลูกค้า 4) พฤติกรรมความอดทนอดกลั้น 
และพฤติกรรมการค านึงถึงผู้อื่นเป็นการสร้างบรรยากาศที่ดีระหว่างพนักงานกับลูกค้า 

 
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ กรีนเบอร์ก และ 

บารอน  
กรีนเบอร์ก และ บารอน (Greenberg & Baron, 1997)ได้กล่าวถึงคุณลักษณะส าคัญ 3 

ประการของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ดังนี้ ประการแรก คือพฤติกรรมที่เกินกว่า
ความต้องการในบทบาทหน้าที่ในการท างานของพนักงาน ประการที่สอง พนักงานตัดสินใจที่จะ
ปฏิบัติตามสถานการณ์ด้วยความสมัครใจ ประการที่สาม ได้แก่พนักงานไม่คาดว่า จะได้รางวัลเป็น
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ทางการจากองค์การ และได้กล่าวถึงองค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ
จ านวน 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ  เป็นพฤติกรรมการให้ความ
ช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานเมื่อมีปัญหาที่ไม่ไดแก้ไขได้สับเปลี่ยนวันหยุด กับ เพ่ือนร่วมงานและช่วยเหลือ
เพ่ือนร่วมงาน 2) พฤติกรรมความส านึกในหน้าที่ เป็นความตั้งใจที่จะท างานเหนือกว่า ความต้องการ
ในงานที่น้อยที่สุด เชื่อฟังกฎระเบียบ ข้อบังคับขององค์การตรงต่อเวลา ไม่ขาดงาน ไม่ใช้เวลางานไป
ท า เรื่องส่วนตัว 3) พฤติกรรมการให้ความร่วมมือ เป็นพฤติกรรมที่เกี่ยวกับ การมีส่วนร่วมกับวิถีชีวิต
ขององค์การ เช่น การให้ความสนใจเกี่ยวกับการประชุมด้วยความสมัครใจอ่านประกาศต่าง ๆ 4) 
พฤติกรรมความอดทนอดกลั้น เป็นการสมัครใจหรือยินดีที่จะยอมรับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น โดยไม่คับ
ข้องใจ 5) พฤติกรรมการค านึงถึงผู้อ่ืน เป็นพฤติกรรมที่มุ่งแก้ปัญหาความขัดแย้งระหว่างบุคคลในการ
ท างาน เช่น ไม่ใช้อารมณ์เม่ือเกิดความขัดแย้ง เมื่อถกเถียงกับบุคคลอ่ืนควรใช้เหตุผล 

 
 องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ  จาฮันเกอ อัค

เบอร์และ แฮก  
จาฮันเกอ อัคเบอร์และ แฮก (Jahangir, Akbar, & Haq, 2004) กล่าวว่า แนวคิดพฤติกรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การของ โดย แบ่งองค์ประกอบพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ
เป็น 4 รูปแบบ 1) พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ (Interpersonal Helping) เป็นพฤติกรรมที่เน้น
การช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานในการท างาน เมื่อเพ่ือนร่วมงานมีปัญหาในการท างานและต้องการความ
ช่วยเหลือ 2) พฤติกรรมความภักดีเป็นพฤติกรรมการสนับสนุนองค์การโดยให้ภาพที่ดีปรากฏต่อ
บุคคลภายนอก 3) พฤติกรรมความส านึกในหน้าที่ เป็นพฤติกรรมที่พนักงานปฏิบัติในสิ่งที่เป็นบทบาท
หน้าที่ความรับผิดชอบในการท างาน 4) พฤติกรรมความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ เป็นการติดต่อสื่อสารใน
สถานที่ท างานเพ่ือปรับปรุงการท างานของกลุ่มหรือฝ่ายต่าง ๆ  

 
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ ตูมิซีด 
ตูมิซีด (Turnipseed, 1996) ได้ศึกษาและจ าแนกองค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็น 

สมาชิกที่ดีขององค์การเป็น 3 องค์ประกอบ 1) พฤติกรรมการให้ความร่วมมือเป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้น
โดยไม่บังคับ พฤติกรรมส่วนมากที่แสดงออกมาจะเป็นพฤติกรรมนอกเหนือจากงานที่ท า พฤติกรรมนี้
จะให้ความแนะน า ใหม่ ๆ เกี่ยวกับการท างาน การจัดงาน ฝึกอบรมและความสนใจส่วนบุคคลในคน
อ่ืนการตรงต่อเวลา ให้ความช่วยเหลือเมื่อผู้ร่วมงานเกิดปัญหาต้องการช่วยเหลือ สร้างบรรยากาศใน
การท างานให้ดีขึ้น ซึ่งพฤติกรรมเหล่านี้จะสร้างประสิทธิผลในการท างาน 2) พฤติกรรมการความ
เมตตากรุณา เป็นพฤติกรรมที่ไม่เกี่ยวข้องกับผลลัพธ์องค์การท างานอย่างประณีต การช่วยองค์การใน
ลักษณะช่วยเหลือ ปกป้ององค์การ เช่นการลดความขัดแย้งและข้อโต้แย้งต่าง ๆ ที่เกิดจากการ
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ด าเนินงาน การช่วยปกป้องทรัพย์สินขององค์การพฤติกรรมนี้ช่วยเสริมสร้างบรรยากาศในการท างาน
ให้ดีขึ้นท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างาน 3) พฤติกรรมที่แสดงออกมาในลักษณะส่วนบุคคลเป็น
ส่วนของการแสดงถึง ลักษณะส่วนบุคคลที่มี อิทธิพลในความสัมพันธ์ทางสังคม อาจมีผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพในการท างาน รวมไปถึงการแสดงพฤติกรรมที่แสดงออกมาจากท่าทางต่าง ๆ เป็นสิ่งที่จา 
เป็นในการสร้างแรงจูงใจของพนักงาน 
 

องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ แคทซ์ และ คาห์น 
แคทซ์ และ คาห์น (Katz & Kahn, 1978) ชี้ให้เห็นว่าพฤติกรรมของพนักงานนั้น ช่วยส่งเสริม

ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การซึ่งเรียกว่า โดยได้เสนอองค์ประกอบแนวคิด
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การได้แก่ 1) พนักงานต้องได้รับการดึงดูดใจและประสบ
ความส าเร็จร่วมกับองค์การ 2) พฤติกรรมตอบสนองความต้องการขององค์การ เน้นประสิทธิภาพการ
ท างานของพนักงานและองค์การจะต้องให้ความไว้วางใจและยืนยันว่า จะรับพนักงานเข้าท างานโดย
ไม่พ่ึงพาประสิทธิภาพขององค์การ 3) พฤติกรรมปฏิบัติงานเกินประสิทธิภาพของตน ในรูปแบบของ
ความคิดสร้างสรรค์และพฤติกรรมที่เกิดขึ้นเององค์การส่วนใหญ่ต้องการพนักงานที่ปฏิบัติงานมากกว่า
หน้าที่ที่ตนได้รับ 

 
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ พอดซาคอฟฟ์  

และคณะ 
พอดซาคอฟฟ์ และคณะ (Philip M  Podsakoff, MacKenzie, Paine, & Bachrach, 2000

)ได้จ าแนกพฤติกรรม การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การออกเป็น 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความ
จงรักภักดีต่อองค์การ พฤติกรรมที่เป็นตัวอย่างในตัวอย่างในการปกป้ององค์การจากภัยคุกคาม การ
เสียสละเพ่ือชื่อเสียงที่ดีขององค์การ การให้ความสนใจต่อบุคคลกลุ่มงานและหน่วยงานในองค์การ 
และการให้ความร่วมมือกับผู้อ่ืนในการสร้างประโยชน์ให้กับองค์การโดยส่วนรวม 2) การเคารพเชื่อฟัง
องค์การ เป็นพฤติกรรมในการปรับตัวให้เข้ากับโครงสร้างองค์การ รายละเอียดของงานยอมรับเหตุผล
ของกฎระเบียบและข้อบังคับขององค์การที่ได้ก าหนดขึ้น ปฏิบัติงานและส่งงานตามที่ได้รับมอบหมาย
ตรงต่อเวลา โดยใช้ทรัพยากรต่างๆ ขององค์การอย่างคุ้มค่า 3) การมีส่วนร่วมในองค์การ พฤติกรรม
อันเป็นแบบอย่างโดยอาศัยคุณธรรมเป็นแนวทาง โดยมีส่วนร่วมกับองค์การ โดย ร่วมประชุม 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ส่งเสริมการน าแนวคิดใหม่ๆมาใช้ภายในองค์การ 
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องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีในองค์การตามแนวคิดของ จอร์จ และ โจนส์ 
จอร์จ และ โจนส์ (George & Jones, 2002) ได้จ าแนกพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์การออกเป็น 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การช่วยเหลือผู้ร่วมงาน การช่วยเหลือสมาชิกในองค์การ
ให้ปฏิบัติงานให้ประสพความส าเร็จตรงตามเป้าหมายด้วยความสมัครใจ ช่วยเหลือผู้ร่วมงานที่มีงาน
ล้นมือ เรียนรู้เทคโนโลยีใหม่ตามที่องค์กรเลือกสรร และถ่ายทอดความรู้ให้พนักงานคนอ่ืนอย่างเต็มใจ 
2) การเผยแพร่ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์การ พยายามเผยแพร่ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์การสู่สังคมในทุก
ด้านเช่น สินค้า บริการ และ ข่าวสารที่ดีขององค์การ ให้ลูกค้าและสังคมว่าองค์การผลิตสินค้าและ
บริการที่ดีคุณภาพสูงและตอบสนองได้ตรงต่อความต้องการของลูกค้า 3) การให้ค าแนะน าเชิง
สร้างสรรค์แก่องค์การ ด้วยการให้ค าแนะน าในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน กระตือรือร้นแสวงหา
วิธีการเพ่ือปรับปรุงการท างานของ ผู้ร่วมงาน ทีมงาน และองค์การ ด้วยความสมัครใจ 4) การปกป้อง
องค์การ การรายงานอันตรายที่อาจเกิดขึ้นกับองค์การ การพยามปกป้องคุ้มครอง ทรัพย์สินของ
องค์การและสมาชิกภายในองค์การไม่ให้ได้รับอันตรายที่อาจเกิดขึ้น 5) การพัฒนาตนเองการพัฒนา
ความรู้ทักษะ และ ความสามารถส่วนตน เพ่ือปฏิบัติงานให้กับองค์การให้ดีขึ้น แสวงหาโอกาสเรียนรู้
ทักษะใหม่ เพ่ือให้สามารถรอบรับการท างานให้กับองค์กรได้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น  

 
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีในองค์การตามแนวคิดของ โมโตวิโด บอร์แมน 

และ ชมิทซ์  
โมโตวิโด บอร์แมน และ ชมิทซ์ (Motowildo, Borman, & Schmit, 1997) แบ่งองค์ประกอบ

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การเป็น 6 ประกอบคือ 1) การช่วยเหลือและให้ความร่วมมือกับผู้อ่ืนใน
ระดับบุคคล 2) การช่วยเหลือและให้ความร่วมมือกับผู้อ่ืนในระดับองค์การ 3) การร่วมรับผิดชอบ 
สนับสนุน ป้องกันจุดประสงค์ขององค์การ 4) การปฏิบัติตามกฎระเบียบและ กระบวนการของ
องคก์าร 5) ความกระตือรือร้นและความทุ่มเทในการปฏิบัติงาน 6) ความสมัครใจในการปฏิบัติงานให้
ส าเร็จลุล่วง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



  44 

 
 

ตารางที่ 3 การสังเคราะห์องค์ประกอบของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 
องค์ประกอบการเป็นสมาชกิที่ดีของ
องค์การ 
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คว
าม

ถี่ 

1.การให้ความช่วยเหลือ           8 

2.การค านึงถึงผู้อื่น           5 

3.ความอดทนอดกลั้น           4 

4.ความส านึกต่อหนา้ที ่           6 

5.การให้ความร่วมมือ           7 

6.ความจงรักภักดีต่อองค์การ           3 

7.ความคิดสร้างสรรค์ส่วนบุคคล           2 

8.การพัฒนาตนเอง           1 

9.การแสดงออกส่วนบุคคล           2 

10.การดึงดูดใจและประสบ
ความส าเร็จร่วมกบัองค์การ 

          3 

11.การเผยแพร่ข่าวดี           1 

12.การให้ค าแนะน า           1 

13.การปกป้ององค์กร           1 

14.การพัฒนาตนเอง           1 

รวม 5 6 4 5 5 4 2 3 5 6  
 
 
จากการสังเคราะห์ องค์ประกอบของการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ดังตารางที่ 2 แสดงออก

มาในรูปความถ่ี จะเห็นได้ว่า  องค์ประกอบของการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การที่เป็นกรอบแนวคิดเชิง
ทฤษฎี (Theoretical framework) ที่ได้จากการสังเคราะห์มีจ านวนทั้งหมด 14 องค์ประกอบ แต่
ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้เกณฑ์พิจารณาจากองค์ประกอบที่มีความถี่สูง (ในที่นี้คือความถี่
ตั้งแต่ 4 ขึ้นไป) ได้องค์ประกอบเพ่ือก าหนดเป็นกรอบแนวคิดเพ่ือการวิจัยในครั้งนี้ได้จ านวน 5 
องค์ประกอบ คือ 1) การให้ความช่วยเหลือ 2) การค านึงถึงผู้อื่น 3) ความอดทนอดกลั้น 4)ความส านึก
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ต่อหน้าที่ และ 5) การให้ความร่วมมือ ซึ่งแสดงเป็นโมเดล การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ได้ ดังภาพ
ที่ 5 

 
 

ภาพที่ 5 โมเดลการวัดการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 
 

จากผลการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวข้องสามารถสรุปนิยามเชิงปฏิบัติการของ การเป็นสมาชิก
ที่ดีขององค์การ ส าหรับการวิจัยนี้ได้ว่า เป็นการแสดงออกของข้าราชการ พนักงาน ของศูนย์
คอมพิวเตอร์ใน สถาบันอุดมศึกษาไทย ที่มีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ที่แสดงออกถึง 
การมีส่วนร่วมในการด าเนินงานขององค์การ ให้ความร่วมมือ รับผิดชอบ ให้ความช่วยเหลือ เพ่ือให้
องค์การสามารถได้อย่างมีประสิทธิภาพ ที่สามารถวัดได้จากองค์ประกอบที่เป็นตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว
แปรคือ 1) การให้ความช่วยเหลือ 2) การค านึงถึงผู้อื่น 3) ความอดทนอดกลั้น 4)ความส านึกต่อหน้าที่ 
5) การให้ความร่วมมือ  

 
 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ไพฑูรย์ อ๊อสวงศ์ (ไพฑูรย์  อ๊อสวงศ์, 2553) ศึกษาโครงการประยุกต์กระบวนการ ITIL 
กับการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ของบริษัท บริษัท ไอที ซิติเซ่น จากัด (IT Citizens Co., 
Ltd.) ผลการศึกษาพบว่า เมื่อการเปรียบเทียบระบบการท างานด้วยวิธีการเดิม และการท างานด้วย
กระบวนการของ ITIL จากการข้อมูลที่ได้จากการทางานของพนักงาน และผลที่ได้จากการออก
แบบสอบถามได้เปรียบเทียบ ระบบการท างาน ก่อนและหลังใช้กระบวนการของ ITIL เป็น
กระบวนการที่ช่วยให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น ทาให้เกิดความถูกต้องในการให้บริการ ความรวดเร็วใน
การให้บริการ คุณภาพของการให้บริการ ดีขึ้น ทาให้ ลูกค้ามีความพอใจในการให้บริการมากขึ้นจาก
เดิมที่ไม่ได้น ากระบวนการ ITIL มาปรับใช้ในการให้บริการ  



  46 

นลินี ฉ่ าเฉื่อย (นลินี ฉ่ าเฉื่อย, 2552) ศึกษาปัญหาการน า Incident Management บน 
มาตรฐาน ITIL V.3 มาใช้ภายในฝ่ายบริการลูกค้า Service Desk ผลการศึกษาพบว่า การเตรียมความ
พร้อมในการน ากระบวนการ Incident Management บนมาตรฐาน ITIL เข้ามาประยุกต์ใช้ เพ่ือให้
ประสบความส าเร็จนั้นต้องมีปัจจัยต่างๆ ที่จะช่วยให้สามารถน ามาใช้และเกิดประโยชน์เป็นผลส าเร็จ  

 
สุภาวดี ติมินทระ (สุภาวดี ติมินทระ, 2550) ได้ศึกษา ภาวะผู้น าในการพัฒนาท้องถิ่น

ของกรรมการองค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอโพธาราม จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบว่า ระดับ
ภาวะผู้น าในการพัฒนาท้องถิ่นของกรรมการองค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอโพธาราม จังหวัด
ราชบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีภาวะผู้น าในการพัฒนาท้องถิ่นอยู่
ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่และหลักการและ
กระบวนการวางแผน ด้านการรับรู้ข่าวสารในเรื่องการพัฒนาท้องถิ่นและอ่ืน ๆ กรรมการองค์การ
บริหารส่วนต าบลที่มีต าแหน่งในองค์การบริหารส่วนต าบล และระยะเวลาการด ารงต าแหน่งแตกต่าง
กันมีภาวะผู้น าในการพัฒนาท้องถิ่นด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่และหลักการและ
กระบวนการวางแผนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนกรรมการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา เป็นสมาชิกกลุ่มทางสังคม 
และการได้รับการฝึกอบรมความรู้  แตกต่างกัน มีภาวะผู้น าในการพัฒนาท้องถิ่นด้านความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่และหลักการ และกระบวนการวางแผนไม่แตกต่างกัน กรรมการองค์การ
บริหารส่วนต าบลที่ได้รับการอบรมความรู้  มีผลท าให้ภาวะผู้น าในการพัฒนาท้องถิ่นด้านการรับรู้
ข่าวสารในเรื่องการพัฒนาท้องถิ่นและอ่ืน ๆ ของกรรมการองค์การบริหารส่วนต าบลแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
เอนก นิมมานนิชร (อเนก นิมมานนิรชร, 2548) ได้ศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างแบบผู้น า

ของผู้บริหารโรงเรียนกับประสิทธิผลการบริหารงานวิชาการในโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามัญ
ศึกษา จังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้ ผู้บริหารโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามัญ
ศึกษา จังหวัดนครราชสีมา มีแบบผู้น าแบบนักพัฒนามากที่สุด รองลงมาคือ แบบนักบุญ แบบผู้ท า
ตามค าสั่ งอย่างเดียว  และแบบผู้หนีงาน ตามล าดับ ส่วนผู้น าแบบเผด็จการ และแบบผู้น า
ประนีประนอม ไม่พบในผู้บริหารโรงเรียน ประสิทธิผลในการบริหารงานวิชาการของผู้บริหารโรงเรียน
ตามทัศนะของครู อาจารย์ ในภาพรวมอยู่ในระดับค่อนข้างสูง และเมื่อพิจารณารายด้านทั้ง 6 ด้าน 
พบว่า ด้านการ ประเมินผลการเรียนและงานทะเบียน การวางแผนงานวิชาการ การบริหารวิชาการ 
การประเมินผลการจัดงานวิชาการ และการพัฒนาส่งเสริมทางด้านวิชาการอยู่ในระดับค่อนข้างสูง 
ส่วนการจัดการเรียนการสอน อยู่ในระดับปานกลาง ความสัมพันธ์ระหว่างแบบผู้น าของผู้บริหาร
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โรงเรียนกับประสิทธิผลการบริหารงานวิชาการตามทัศนะของครูอาจารย์ในโรงเรียนมัธยมศึกษา  
พบว่า มีความสัมพันธ์กันทั้งในโรงเรียนขนาด 

 
สมบูรณ์ นาครินทร์ (สมบูรณ์ นาครินทร์, 2545) ได้ศึกษา การศึกษาแบบภาวะผู้น าของ

ผู้บริหารโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามัญศึกษาจังหวัดสุรินทร์ ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริหาร
โรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามัญศึกษา จังหวัดสุรินทร์ มีแบบภาวะผู้น าทั้งกลุ่มมีประสิทธิผลมาก
และกลุ่มมีประสิทธิผลน้อย มีแบบภาวะผู้น าแบบเผด็จการเป็นล าดับแรก ตามความเห็นของผู้ตอบ
แบบสอบถาม จ านวนร้อยละ 79.40 แต่ผู้บริหารสามารถใช้ภาวะผู้น าพ้ืนฐาน 4 แบบ บริหารจัดการ
ในสถานการณ์ท่ีเหมาะสม ผู้ตอบแบบสอบถามในแต่ละกลุ่มสถานภาพมีความเห็นว่าผู้บริหารโรงเรียน
มีแบบภาวะผู้น าแบบเผด็จการอยู่ในระดับมากเป็นอันดับแรก จ านวน 12 กลุ่ม ในจ านวนทั้งหมด 14 
กลุ่ม ยกเว้นกลุ่มที่เป็นหญิงกับกลุ่มครูผู้ปฏิบัติการสอนที่มีความเห็นว่าผู้บริหารมีแบบ ภาวะผู้น าแบบ
เผด็จการอย่างมีศิลปะ 

  เบญจพร ฉายาลักษณ์  (เบญจพร ปริพินิจฉัย & มหศักดิ์ เกตุฉ่ า, 2014) ศึกษาวิจัย เรื่อง 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการน า ITIL มาใช้ในองค์กร  กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง
โดยค้นคว้าข้อมูลทั้งข้อมูลทุติยภูมิด้านแนวคิดและทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ท าให้การน า ITIL 
มาใช้ในองค์กรประสบความส าเร็จ  และข้อมูลปฐมภูมิที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ 
และเอกสารรายงานต่างๆที่เกี่ยวข้อง  ซึ่งได้ผลสรุปว่า  พนักงานในสายเทคโนโลยียังรับตัวเข้ากับการ
เปลี่ยนแปลงขั้นตอนการท างานแบบใหม่ตามหลัก ITIL ในระดับปานกลาง นอกจากนี้ จากการ
ทดสอบตัวแปรปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการน าหลัก ITIL มาประยุกต์ใช้ในองค์กรทั้ง 3 ปัจจัย 
ได้แก่ การสนับสนุนจากผู้บริหาร ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนักงาน และการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ์ พบว่า ทั้ง 3 ปัจจัยมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการปรับตัวเข้ากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

ศรันย์ นาคถนอม และ ณมน จีรังสุวรรณ  (ศรันย์ นาคถนอม & ณมน จีรังสุวรรณ, 2556) ได้
ศึกษาวิจัย เรื่อง  การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ 
สถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้าง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาหาปัจจัย
และโครงสร้างความสัมพันธ์ที่มีผลต่อบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษา 
จากนั้นพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้าง ผู้วิจัยได้รวบรวมตัวชี้วัดอ้างอิงจากกรอบมาตรฐานไอทิล
และทฤษฎีได้จ านวน 31 ตัวชี้วัด แล้วเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 300 ตัวอย่าง 
วิเคราะห์ปัจจัย สามารถสกัดปัจจัยได้ 2 ปัจจัย  ได้แก่  ปัจจัยด้านปฏิบัติงาน ประกอบด้วย  การ
ส่งผ่านบริการ (Service Transition) การด าเนินการบริการ (Service Operation) และ การปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง (Continual Service Improvement)   และปัจจัยด้านนโยบาย ประกอบด้วย กลยุทธ์
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บริการ (Service Strategy) การออกแบบบริการ (Service Design) และการส่งผ่านบริการ (Service 
Transition)  จากนั้นท า การหาสมการแสดงโครงสร้างความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ได้ด้วยการวิเคราะห์
สมการโครงสร้างแบบหลายกลุ่ม จากแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นจ าแนกได้เป็น การบริหารบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งค่าที่ได้จากแบบจ าลองมีความสอดคล้องกับข้อมูล (Goodness of Fit) โดยมี
ค่าพี (P-Value) อยู่ที่ 0.05 ค่าอาร์เอ็มเอสอีเอ (Root Mean Square Error of Approximation : 
RMSEA) อยู่ที ่0.094 

 วลัยพร มณีนิล (วลัยพร มณีนิล, 2559) ได้ศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน
การน า ITIL มาใช้ในองค์กรอย่างยั่งยืนกรณีศึกษา: บริษัท โกซอฟท(์ประเทศไทย) จ ากัด   งานวิจัยนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยความสาเร็จของการนา ITIL มาใช้ในองค์กรอย่างยั่งยืนเพ่ือเป็นแนวทาง
แก่องค์กรที่จะเริ่มน า ITIL มาใช้หรือน า ITIL มาใช้แล้วให้สามารถคงไว้ซึ่งกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL ได้อย่าง
ยั่งยืนซึ่งม ีบริษัท โกซอฟท์(ประเทศไทย) จ ากัด เป็นกรณีศึกษาของงานวิจัย  ผลการวิจัยแสดงให้เห็น
ว่า การสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างต่อเนื่อง จะมีส่วนเสริมสร้างให้พนักงานในองค์กรมีความตระหนัก
ในกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL ในขณะเดียวกันก็จะท าให้เกิดการจัดตั้งกลุ่ม ITIL Champion ภายในองค์กร
ขึ้น และผลักดันให้พนักงานในองค์กรมีส่วนร่วมในการปรับปรุ งกระบวนการทางาน ทั้งนี้จะต้อง
ประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเนื่อง เพ่ือที่จะได้ทราบผลลัพธ์ หรือผลสะท้อนกลับของ
กระบวนการที่ได้ถูกสร้างขึ้น และน าผลลัพธ์นั้นมามีส่วนท าให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการอย่าง
ต่อเนื่อง และท าให้มั่นใจได้ว่ากระบวนการท างานนั้นๆ สามารถคงไว้ซึ่งความส าเร็จของการน า ITIL 
มาในองค์กรอย่างยั่งยืน 

 ชัชวาลย์ ตู้พิจิตร  วสุวรรธน์ พงศ์ขจร  และ นิเวศ จิระวิชิตชัย  (ชัชวาลย์ ตู้พิจิตร, วสุวรรธน์ 
พงศ์ขจร, & จิระวิชิตชัย, 2560) ศึกษาวิจัย เรื่อง การปรับปรุงกระบวนการท างานด้านไอทีด้วย ITIL 
กรณีศึกษา บริษัท ดาต้า โปรดักส์ ทอปปันฟอร์ม จ ากัด  ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาหลักการของ
ไอทิล เข้ามาช่วยในการพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของพนักงานในระบบการแจ้งแก้ไขปัญหา 
ส าหรับการท างานด้านระบบสารสนเทศและศึกษาประสิทธิภาพ  หลังจากน า ITIL ปรับปรุง
กระบวนการท างานในระบบการแจ้งแก้ไขปัญหาส าหรับการท างานด้านระบบสารสนเทศ  โดยใช้
กรณีศึกษาของกรณีศึกษา บริษัท ดาต้า โปรดักส์ ทอปปันฟอร์ม จ ากัด โดยผู้วิจัยได้เก็บรวมรวบข้อมูล
จากบุคลากรและเจ้าหน้าที่ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นกลุ่มตัวอย่างจานวน 50 คน จากการ
ปรับปรุงกระบวนการทางานด้านไอทีด้วย ITIL โดยมุ่งเน้น 6 ด้านดังนี้ 1) Even Management 2) 
Incident Management 3) Service Desk 4) Request Fulfillment 5) Problem Management 
6) Access Management จากการส ารวจพบว่า มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจหลังปรับปรุงประสิทธิภาพ
เท่ากับ 4.26  ระดับความพร้อมด้านไอทิล ของบริษัทมีความพร้อมอยู่ในระดับดี 
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พิมพ์ลดา สร้อยสนธิ  (พิมพ์ลดา สร้อยสนธิ, 2557)  ได้วิจัย เรื่อง การบริหารงานด้านการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยกระบวนการ ITIL กรณีศึกษา: ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้    ซึ่งการวิจัยนี้จัดท าเป็นแนวทางในการน ากระบวนการของ  ITIL ทั้ง 6 
กระบวนการเข้ามาประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกับการด าเนินงานของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เพ่ือให้ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศได้มีรูปแบบการด าเนินงานด้านการให้บริการงาน
สารสนเทศอย่างชัดเจนและเป็นระบบ สามารถบริหารการด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สถานะ
ของการด าเนินงานสามารถตรวจสอบได้  รวมทั้งจัดเก็บข้อมูลการบริการต่างๆ แบบมีฐานข้อมูล
เดียวกัน เพ่ือให้ง่ายต่อการสืบค้นหรือง่ายต่อการนาข้อมูลมาวิเคราะห์ ตลอดจนมีบริการที่ดีให้กับผู้ขอ
ใช้บริการและน าไปปรับพัฒนาการให้บริการต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 

ศิริสุดา สุภาวรรณ  (ศิริสุดา สุภาวรรณ, 2555)  ได้ศึกษาวิจัย เรื่อง  การน ามาตรฐาน ITIL 
มาประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และน ามาตรฐาน 
ITIL มาใช้เป็นแนวทางในกระบวนการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ ของบริษัท ดีคอมพ์กรุ๊ป จ ากัด 
เพ่ือให้บริการทางด้านระบบสารสนเทศมีประสิทธิภาพ เป็นระบบ จัดล าดับความส าคัญของการ
ให้บริการ สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ง่าย รวดเร็วขึ้นกว่าเดิม 
โดยร่วมกันท าข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ จากกระบวนการ ITIL 6 กระบวนการ ที่
น ามาใช้ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ  ให้ เป็นไปตามแนวทางของ Service Level 
Agreement พร้อมกันนี้การบริหารความเสี่ยงด้านบริการ ถือว่าเป็นอีกเรื่องหนึ่งที่มีความส าคัญ 
เพราะถ้าทราบความเสี่ยง และ ลด หรือ ก าจัดความเสี่ยงได้ก่อนที่จะเกิดผลเสีย ก็จะทาให้การ
ให้บริการด้านระบบสารสนเทศทรงประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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บทที่ 3 

กรอบแนวคิดและวิธีวิจัย 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าให้สามารถ
ประมวลกรอบแนวคิด ที่จะวิจัยได้ดังแสดงในภาพท่ี 6 

 
 
  

 
ภาพที่ 6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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วิธีวิจัย 

งานวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายของการวิจัย เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาสภาพ
ปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย 2) เพ่ือพัฒนา
แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย และ 
3) ตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในสถาบันอุดมศึกษาไทยที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เป็น การวิจัยพรรณนา (Descriptive) มี
รายละเอียดและข้ันตอนการวิจัยดังต่อไปนี้  

1. การก าหนดประชากรและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การจัดกระท าข้อมูล 
6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
7. การแปรผลข้อมูล 
โดยในแต่ละข้ันตอนมีรายละเอียด ดังนี้  
 

1.การก าหนดประชากรและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรเป้าหมายหรือหน่วยวิเคราะห์ของการวิจัยนี้คือ ข้าราชการ พนักงาน ใน

สถาบันอุดมศึกษา ในศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้านการบริการสารเสนเทศ ของ
สถาบันอุดมศึกษาไทย ที่มีศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้านการบริการสารเสนเทศ หรือในปี
การศึกษา 2560 มีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 1,190 คน 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นข้าราชการ พนักงาน ในศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ 

หน่วยงานหลักด้านการบริการสารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย มีขั้นตอนในการก าหนดขนาด
และการสุ่มดังนี ้

1) ในการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างส าหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณและสถิติขั้นสูง 
เช่น การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ดังนั้นจ าเป็นต้องก าหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างให้สอดคล้องกับการใช้สถิติแต่ละประเภทซึ่งมีกฎเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 
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   (1) ขนาดกลุ่มตัวอย่างส าหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณและสถิติขั้นสูงที่ใช้ใน

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเป็นพ้ืนฐาน ใช้เกณฑ์ของ (Stevens, 1986) ซึ่งก าหนดขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างส าหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณว่า ควรใช้กลุ่มตัวอย่าง 10- 20 หน่วยต่อตัวแปรต้นที่

เป็นตัวแปรท านายหนึ่งตัวแปร 

  (2) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (confirmatory factor analysis) ซึ่งใช้

วิธีการประมาณค่าพารามิเตอร์แม็กซ์ซิมั่มไลค์ลี่ฮู๊ดสูงสุด (maximum likelihood : = ML) ต้องใช้

กลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่กว่า 100 หน่วย เพ่ือป้องกันโอกาสปฏิเสธสมมุติฐานในการทดสอบค่า ไค-

สแควร์ มาก เพ่ือป้องกันปัญหาดังกล่าวควรมีอัตราส่วนระหว่างหน่วยตัวอย่างและจ านวน 

พารามิเตอร์หรือตัวแปรควรจะเป็น 10-20 ต่อ 1 (Bollen, 1989) 

  (3) การวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นโดยใช้ สถิติไค-สแควร์ ที่วัด

ระดับความสอดคล้อง(goodness of –fit index : GFI) ระหว่างรูปแบบสมมติฐาน กับข้อมูลเชิง

ประจักษ์นั้น Hair และคณะ  (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1998) ได้เสนอแนะให้อัตราส่วน

ระหว่างหน่วยตัวอย่างและจ านวนพารามิเตอร์หรือตัวแปรควรจะเป็น 10-20 ต่อ 1 

 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยเหตุผลดังข้อ 1 – 3 นั้น สรุปว่าการวิจัยเชิงสหสัมพันธ์ที่

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติขั้นสูงและมีรูปแบบ ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ควรใช้กลุ่มตัวอย่างและ

จ านวนพารามิเตอร์โดยการก าหนดขนาดหรือตัวแปรควรจะเป็น 10-20 ต่อ 1 หน่วยขึ้นไป (ธานินทร์ 

ศิลป์จารุ, 2555)ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างไว้ 245 คน ซึ่งเป็นไป

ตามกฎเกณฑ์ดังกล่าว  

  2) เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน ( proportion random 
sampling) จ าแนกตามสถาบันการศึกษา เพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างมีลักษณะการกระจายตามสัดส่วนของ 
ประชากรในแต่ละสถาบันการศึกษา ตามตารางที่ 4 การสุ่มตัวอย่างข้าราชการ พนักงาน ใน ศูนย์
คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย 
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ตารางที่ 4 การสุ่มตัวอย่างข้าราชการ พนักงาน ใน ศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย  

ล าดับที่ สถาบันอุดมศึกษาไทย จ านวนประชากร จ านวนตัวอย่าง
ตามสัดส่วน 

1 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 28 6 

2 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 48 10 
3 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี 43 9 

4 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 60 12 

5 มหาวิทยาลัยรามค าแหง 49 10 
6 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 33 7 

7 มหาวิทยาลัยศิลปากร 50 10 

8 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 17 4 
9 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 41 8 

10 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบัง 

35 7 

11 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 31 6 

12 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 26 5 
13 มหาวิทยาลัยมหิดล 63 13 

14 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 9 2 

15 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 40 8 
16 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 49 10 

17 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 22 5 
18 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 51 11 

19 มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 24 5 

20 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา 27 6 
21 มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 36 7 

22 มหาวิทยาลัยนเรศวร 42 9 

23 มหาวิทยาลัยพะเยา 37 8 
24 มหาวิทยาลัยขอนแก่น 54 11 

25 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 27 6 



  54 

ตารางที่ 4(ต่อ) การสุ่มตัวอย่างข้าราชการ พนักงาน ใน ศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย 

26 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 30 6 

27 มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 16 3 
28 มหาวิทยาลัยบูรพา 42 9 

29 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 11 2 

30 มหาวิทยาลัยทักษิณ 30 6 
31 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 70 14 

32 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 13 3 

33 มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 36 7 
รวม 1190 245 

ที่มา: รวบรวมจากรายงานการประกันคุณภาพของศูนย์คอมพิวเตอร์  หรือหน่วยงานที่ท า
หน้าที่หลักด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2559 
 

2.เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีลักษณะเป็นแบบสอบถาม แบงออกเป็น 5 ตอน ดังนี้  
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ประสบการณในการท างาน ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ  
ตอนที่ 2 แบบสอบถามวัดภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงตามการรับรู ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะเครื่องมือเป็น แบบมาตรวัดประเมินค่า (rating scale) โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ ภาวะ
ผู้น าเชิงบารมี การสร้างแรงบันดาลใจ การกระตุ้นทางปัญญา การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 
จ านวน 24 ขอ  

ตอนที่ 3 แบบสอบถามวัดการน าสู่การเปลี่ยนแปลงตามการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะเครื่องมือเป็น แบบมาตรวัดประเมินค่า (rating scale) โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ การ
สร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ การพัฒนาวิสัยทัศน์และกล
ยุทธ์  การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม การมอบอ านาจให้ปฏิบัติ
ตามวิสัยทัศน์ การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น และการ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม จ านวน 35 ข้อ 

ตอนที่  4 แบบสอบถามวัดการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การตามการรับรู้ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ลักษณะเครื่องมือเป็น แบบมาตรวัดประเมินค่า (rating scale) โดยครอบคลุมเนื้อหา
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เกี่ยวกับ การให้ความช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน ความอดทนอดกลั้น ความส านึกต่อหน้าที่ และการ
ให้ความร่วมมือ จ านวน 19 ข้อ 

ตอนที่ 5 แบบสอบถามวัดการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามการรับรู้ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ลักษณะเครื่องมือเป็น แบบมาตรวัดประเมินค่า (rating scale) โดยครอบคลุมเนื้อหา
เกี่ยวกับ กลยุทธ์การให้บริการ, การออกแบบการบริการ, การส่งผ่านการบริการ, การด าเนินการ
บริการ. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  จ านวน 28 ข้อ  
 

3. การสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

รายละเอียดการสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือ มีดังนี้ 
 1) ศึกษาการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง การน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง และ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหา 

2) ก าหนดนิยามปฏิบัติการของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยทุกส่วนโดยอาศัยฐานจากการศึกษา
และงานวิจัยในขั้นตอน 1 

3) สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 5 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

ประกอบด้วยข้อค าถามทั้งหมด 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการ
ท างาน  

ส่วนที่ 2 เป็นแบบประเมินภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง จ านวน 4 ปัจจัยได้แก่ ภาวะ
ผู้น าเชิงบารมี การสร้างแรงบันดาลใจ การกระตุ้นทางปัญญา และ การตระหนักถึงความเป็น
ปัจเจกบุคคล 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบประเมินการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร จ านวน 8 ปัจจัย
ได้แก่ ได้แก่  การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ 
การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิด
วิสัยทัศน์ร่วม การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น 
การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม   

ส่วนที่ 4 เป็นแบบประเมินการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ จ านวน 5 ปัจจัย ได้แก่ 
การให้ความช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน ความอดทนอดกลั้น ความส านึกต่อหน้าที่ และ การ
ให้ความร่วมมือ  
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ส่วนที่ 5 เป็นแบบประเมินการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 5 ปัจจัย
ได้แก่ กลยุทธ์การให้บริการ การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การด าเนินการ
บริการ และ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

 4)หาคุณภาพเครื่องมือดังนี้ 
(1) ผู้วิจัยน าแบบประเมินทุกชุดให้ผู้เชี่ยวชาญรวมจ านวน 3 ราย ตรวจสอบความ

ตรงเชิงเนื้อหา เพ่ือตรวจสอบในเรื่องการใช้ภาษาและความครอบคลุมของเนื้อหา โดยใช้การหาดัชนี
ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ ( index of item – objective congruence : 
IOC)  แล้วเลือกข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 มาทดลองใช้ หลังจากนั้นปรับปรุงแบบประเมิน
ก่อนน าไปทดลองใช้ โดยในการวิจัยครั้งนี้แบบประเมินทุกส่วนมีค่า IOC เท่า 1.00 

(2) ผู้วิจัยน าแบบประเมินที่สร้างขึ้นไปทดลองใช้ (try out) กับข้าราชการและ
พนักงาน ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน แล้วน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้
ไปหาคุณภาพของเครื่องมือ ในในขั้นตอนต่อไป 

(3) การวิเคราะห์ความเที่ยง (reliability) ในแบบวัดทุกชุดโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา ของครอนบาค ซึ่งค่าความเที่ยงของแบบประเมินทุกชุดมีรายละเอียดตามตารางที่ 5 

 
ตารางที่ 5  ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามการวิจัย  

แบบประเมินการวิจัย ค่าความเชื่อมั่น 
กลุ่มทดลองใช้(try-out) กลุ่มตัวอย่าง(sample) 

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 0.77 0.79 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 0.74 0.81 
การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 0.78 0.80 

การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 0.75 0.82 
โดยภาพรวม 0.76 0.81 

 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม กลุ่ม

ทดลองใช้ และกลุ่มตัวอย่างมีค่าระหว่าง 0.60 – 1.00 แสดงว่าแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่น 
ค่อนข้างสูง(กริช แรงสูงเนิน, 2554) 
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การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) โดยวิธีการวิเคราะห์

องค์ประกอบยืนยัน (confirmatory factor analysis) เนื่องจากได้ก าหนดความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรสังเกดกับตัวแปรแฝงได้ล่วงหน้า คือ ตัวแปรสังเกตจะมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเฉพาะกับตัว
องค์ประกอบเท่านั้น ในการตัดสินใจเลือกด้านที่มีน้ าหนักองค์ประกอบที่มีนัยส าคัญทางสถิติไว้ก่อน 
และ พิจารณาข้อที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า .30 เป็นข้อที่ถือว่าใช้ได้ โดยจะน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ในบทที่ 4 
 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล โดย ผู้วิจัยน าแบบประเมินที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว แจกจ่ายให้กับ
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน (proportion random sampling) โดยขั้นแรกขอ
ความอนุเคราะห์ท าหนังสือขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลจาก ผู้อ านวยการศูนย์คอมพิวเตอร์ในแต่
ละสถาบันอุดมศึกษาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือเก็บข้อมูลงานวิจัย แล้วประสานงานกับ ผู้ได้รับการ
มอบหมายในแต่ละสถาบันในการเก็บข้อมูล 
 

5. การจัดกระท าข้อมูล 

 ผู้วิจัยจัดกระท าข้อมูลที่รวบรวมมาได้ ดังนี้ 
 (1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของค าตอบของเครื่องมือในแต่ละชุด โดยใช้ข้อมูลของ
กลุ่มตัวอย่างที่มีความสมบูรณ์มาวิเคราะห์ ในการนี้ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามไปจ านวน 330 ชุด ได้รับ
คืนจ านวน 290 ชุด เมื่อน ามาตรวจสอบพบว่าแบบสอบถามมีความสมบูรณ์ใช้ได้จ านวน 245 ชุด เมื่อ
น ามาพิจารณาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง พบว่ายังเป็นไปตามเกณฑ์ที่
ก าหนดไว้ คือ อัตราส่วนระหว่างหน่วยตัวอย่าง และ จ านวนพารามิเตอร์หรือตัวแปรควรจะเป็น 10-
20:1 ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ครบถ้วนจ านวน 245 
ชุด 
 (2) ตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์การให้คะแนนส าหรับเครื่องวิจัยแต่ละชุด 

 (3) น าคะแนนที่ได้ไปวิเคราะห์ทางสถิติ 
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6. การวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
(1) วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงแบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และค่าสถิติในการหา

คุณภาพเครื่องมือ ด้วยโปรแกรม SPSS 
(2) วิเคราะห์สถิติเพ่ือ การวิเคราะห์หาองค์ประกอบ และการวิเคราะห์ เส้นทางอิทธิพล  

การวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความ ตรงเชิงโครงสร้าง 

(construct validity) โดยใช้วิธีการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ( confirmatory factor 

analysis) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลและการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่ตรวจสอบจาก 

การวิจัยเป็นจริงตามข้อมูลเชิงประจักษ์     

 การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (path analysis) เพ่ือ พัฒนาแบบจ าลองความสัมพันธ์เชิง

สาเหตุระหว่างตัวแปร ศึกษาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อม ระหว่างตั วแปร และวิเคราะห์

ตรวจสอบความตรงของทฤษฏีหรือทดสอบความสอดคล้องระหว่าง แบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ ประกอบด้วยขั้นตอน 2 ส่วนคือ  

 การประมาณค่าพารามิเตอร์     (1)  การก าหนดข้อมูลจ าเพาะโมเดล (specification of 

the model) การวิจัยศึกษาว่าตัวแปรสาเหตุตัวใดบ้างที่ส่งผลโดยตรงและโดยอ้อม ต่อ การจัดการ

บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยผู้วิจัยใช้แบบจ าลองการวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์โครงสร้าง

เชิงเส้น อันประกอบด้วยตัวแปรแฝง และตัวแปรสังเกต โดยมีข้อตกลงเบื้องต้นของแบบจ าลอง

ความสัมพันธ์ของ แบบจ าลองทั้งหมดเห็นความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (linear) เป็นความสัมพันธ์เชิงบวก 

(additive) และ   เป็นความสัมพันธ์ทางเดียว ( recursive model) ระหว่างตัวแปรภายนอก 

(exogenous variables) และ ตัวแปรภายใน (endogenous variables)  (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) 

(2)  การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของแบบจ าลอง (identification of the model) ผู้วิจัยใช้เงื่อนไข

กฎที (t-rule) นั่นคือจ านวนพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่า จะต้องน้อยกว่าหรือเท่ากับจ านวนสมาชิกใน

เมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของกลุ่ม ตัวอย่าง ตรวจสอบโดยจะให้จ านวน

พารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่า (t) และจ านวนตัวแปรสังเกต (NI) ซึ่งน ามาค านวณหาจ านวน

สมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวนร่วมได้ กฎที่กล่าวว่า แบบจ าลอง จะระบุค่าได้พอดีเมื่อ t ≤ (1/2) 

(NI) (NI+1) และใช้กฎความสัมพันธ์ทางเดียว (recursive rule) เพ่ือ ตรวจสอบเงื่อนไขพอเพียง (นง

ลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) (3)  การประมาณค่าพารามิเตอร์ของแบบจ าลอง (parameter estimation 

form the model) ผู้วิจัยใช้การประมาณค่าโดยใช้วิธี ML (maximum likelihood) ซึ่งเป็น วิธีที่
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แพร่หลายที่สุด วิธีนี้ใช้ฟังก์ชั่นความกลมกลืนที่ไม่ใช่ฟังก์ชั่นแบบเส้นตรง แต่ก็เป็นฟังก์ชั่นที่ บอก

ความแตกต่างระหว่าง เมทริกซ์ S และ Sigma ได้ ค่าประมาณของพารามิเตอร์ที่ได้จากวิธี ML มี

ความคงเส้นคงวา (consistency) มีประสิทธิภาพและความเป็นอิสระจากมาตรวัด การแจกแจงสุ่ม 

ของค่าประมาณพารามิเตอร์ที่ได้จากวิธี ML เป็นแบบปกติ และความแกร่งของค่าประมาณขึ้นอยู่กับ 

ขนาดของค่าพารามิเตอร์(นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)   

    การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล (goodness of fit measures) เพ่ือศึกษา

ภาพรวมของแบบจ าลองว่าสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เพียงใด สถิติ ที่จะตรวจสอบ ดังนี้  

(1)   ค่าสัดส่วน df x / 2 เนื่องจากเมื่อจ านวนกลุ่ม ตัวอย่างมากค่าไค-สแควร์ก็จะยิ่งสูงมาก

จนอาจท าใหส้รุปผลได้ไม่ถูกต้อง ดังนั้นจึงแก้ไขโดย พิจารณาค่า df x / 2 ซึ่งควรมีค่าไม่ควรเกิน 3.00 

(สุภมาศ อังศุโชติ และคณะ, 2554)       

(2)   ดัชนีระดับความสอดคล้อง (goodness-of-fit index: GFI) ซึ่งเป็นอัตราส่วนของผลต่าง

ระหว่างฟังก์ชั่นความสอดคล้องจากโมเดลก่อน และหลังปรับ โมเดลกับฟังก์ชั่น ความสอดคล้องก่อน

ปรับโมเดลค่า GFI หากมีค่าตั้งแต่ 0.90-1.00 แสดงว่าโมเดล มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

(นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)  

(3)   ดัชนีวัดความสอดคล้องที่ปรับแล้ว (adjusted goodness-of-fit index: AGFI) ซึ่งน า 

GFI มาปรับแก้ โดยค านึงถึงขนาดของอิสระ (df) ซึ่งรวมทั้ง จ านวนตัวแปรและขนาดกลุ่มตัวอย่างหา

ค่า AGFI หากมีค่าตั้งแต่ 0.90-1.00 แสดงว่าโมเดลมีความ สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (นง

ลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)  

(4) ดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (comparative fit index: CFI) ใช้เปรียบเทียบ

โมเดลเชิงสมมติฐานการวิจัยว่ามีความสอดคล้องสูง กว่าข้อมูลเชิงประจักษ์มากน้อยเพียงใด ค่าที่ดี

ควรมีค่าตั้งแต่ 0.90 ขึ้นไป แสดงว่าโมเดลมีความ สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (สุภมาส อังศุโชติ, 

2554)  

(5)  ค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อน มาตรฐาน (standardized Root 

Mean Squared Residual: Standardized RMR) เป็นค่าบอกความ คลาดเคลื่อนของโมเดล มีค่าต ่า

กว่า 0.05 แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (วิโรจน์ สารรัตนะ, 2554 ) 



  60 

(6) ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณ ค่าพารามิเตอร์ (root mean square error of 

approximation: RMSEA) เป็นค่าที่บ่งบอกถึงความไม่สอดคล้องของโมเดลที่สร้างขึ้นกับเมทริกซ์

ความแปรปรวนร่วมของประชากร ซึ่งค่า RMSEA ที่ดีมากๆ ควรมีค่าต ่ากว่า 0.05 แสดงว่าโมเดลมี

ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (วิโรจน์ สารรัตนะ, 2554 ) 

(7)   การปรับโมเดล (model modification indexes: MI)  ผู้วิจัยปรับแบบจ าลองบน

พ้ืนฐานของทฤษฎีและงานวิจัยเป็นหลัก โดยด าเนินการคือ จะตรวจสอบ ผลการประมาณ

ค่าพารามิเตอร์ว่ามีความสมเหตุสมผลหรือไม่  มีค่าใดแปลกเกินความเป็นจริง หรือไม่ และพิจารณา

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงพหุยกก าลังสอง (squared multiple correlation) ให้มีความเหมาะสม 

รวมทั้งพิจารณาค่าความสอดคล้องรวม (overall fit) ของโมเดลว่า โดยภาพรวม แล้วโมเดลสอดคล้อง

กับข้อมูลเชิงประจักษ์เพียงใด และจะหยุดปรับโมเดลเมื่อพบว่า ค่าสูงสุดของ เศษเหลือในรูปคะแนน

มาตรฐานต ่ากว่า 2.00 (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงใช้เกณฑ์ในการตรวจสอบความ

สอดคล้อง ระหว่างโมเดลที่ผู้วิจัย พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์  สรุปได้ตามตารางที่ 6  

 ตารางที่ 6  ค่าดัชนีสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างตาม

สมมติฐาน กับข้อมูลเชิงประจักษ์  

ดัชนีวัดความสอดคล้อง เกณฑ์การยอมรับ 

2/df < 3.00 

GFI > 0.90 

AGFI > 0.90 

CFI > 0.90 

Standardized RMR 0.05-0.08 

RMSEA 0.05-0.08 
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7. การแปลผลข้อมูล   

การแปรความหมายของค่าสถิติพ้ืนฐานต่างๆ มีดังนี้ 

1) ค่าเฉลี่ยของคะแนนองค์ประกอบที่ศึกษา ในกรณีวัดมาตราประมาณค่า 5 ระดับใช้เกณฑ์

การแปลความหมายดังนี้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2542) 

4.51 – 5.00 หมายถึง  แสดงออกในระดับ มากที่สุด       

3.51 – 4.50 หมายถึง  แสดงออกในระดับมาก    

2.51 – 3.50 หมายถึง  แสดงออกในระดับปานกลาง    

1.51 – 2.50 หมายถึง  แสดงออกในระดับน้อย    

1.00 – 1.50 หมายถึง  แสดงออกในระดับน้อยที่สุด   

6.2   ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้วยกันเอง และระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลกับ

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใช้เกณฑ์แปลความหมายดังนี้     

0.71 – 1.00 หมายถึง  มีความสัมพันธ์กันมาก     

0.31 – 0.70 หมายถึง  มีความสัมพันธ์กันปานกลาง    

0.01 – 0.30 หมายถึง  มีความสัมพันธ์กันน้อย       

0.00  หมายถึง  ไม่มีความสัมพันธ์ 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

งานวิจัย เรื่อง การพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของ

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย 2) เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองสมการ

โครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย และ 3) ตรวจสอบความ

สอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทยที่พัฒนากับข้อมูลเชิงประจักษ์   การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือให้เป็นไป

ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังกล่าว จ าแนกได้ดังนี้  

ตอนที่ 1  สภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษา

ไทย 

ตอนที่ 2  แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทย 

ตอนที่ 3  การตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทยที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ตอนที่ 4  การตรวจสอบสมมติฐานของการวิจัย 

 

ตอนที่ 1  สภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย 

การวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากข้าราชการหรือพนักงานใน

ศูนย์คอมพิวเตอร์หรือหน่วยงานหลักด้านการบริการสารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษาไทย ซึ่งสุ่ม

ตัวอย่างจ านวน  245  คน   ค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามตัวแปรต่างๆ 

ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  และประสบการณ์ในการท างาน  แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 7 
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 ตารางที่ 7 ความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป 

ข้อมูลทั่วไป ความถี่ ร้อยละ 

1. เพศ 
               หญิง                                                          
               ชาย 

 
176 
69 

 
71.84 
28.16 

รวม 245 100.00 
2. อายุ 
         20 – 30 ปี 
         31 – 40 ปี 
         41 – 50 ปี 
         51 ปีขึ้นไป 

 
59 
72 
99 
15 

 
24.08 
29.39 
40.41 
6.12 

รวม 245 100.00 
3. ระดับการศึกษา 
         ต่ ากว่าปริญญาตรี 
         ปริญญาตรี 
         ปริญญาโท 
         ปริญญาเอก 

 
9 

190 
39 
7 

 
3.67  
77.55  
15.92  
2.86 

รวม 245 100.00 
4. ประสบการณ์ในการท างาน   
          น้อยกว่า 5 ปี 
          5 – 10 ปี 
          11 – 15 ปี 
          มากกว่า 15 ปี 

 
83 
53 
52 
57 

 
33.88 
21.63 
21.22 
23.27 

รวม 245 100.00 

จากตารางที่ 7  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 176 คน คิดเป็น

ร้อยละ 71.84   และเป็นเพศชาย จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 28.16    ข้อมูลเกี่ยวกับอายุ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 41 – 50 ปี  จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 40.41  

รองลงมา  มีอายุอยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 29.39 ส าหรับข้อมูลเกี่ยวกับ

การศึกษา และประสบการณ์การท างาน พบว่า ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 190  
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คน คิดเป็นร้อยละ 77.55   รองลงมา  จบการศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 39  คน คิดเป็นร้อยละ 

15.92  และส่วนใหญ่มีประสบการณ์การท างานน้อยกว่า 5 ปี จ านวน 83  คน คิดเป็นร้อยละ 33.88  

รองลงมา มีประสบการณ์การท างานมากกว่า 15 ปี จ านวน 57  คน คิดเป็นร้อยละ 23.27     

การวิเคราะห์ระดับการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใช้ค่าสถิติ

พรรณนา คือ  ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( s ) ของคะแนนความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของข้อค าถามในแต่ละด้าน รวมทั้งสิ้น 

5 ด้าน ได้แก่ กลยุทธ์งานบริการ  การออกแบบบริการ  การส่งผ่านงานบริการ  การด าเนินงานบริการ

และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง    มีรายละเอียดแสดงในตารางที่ 9-12  ดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 8  ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านกลยุทธ์งานบริการ 

การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ระดับ 
x . S 

ระดับ 
 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

กลยุทธ์งานบริการ 

1. สถาบันก าหนดกลุ่มผู้ใช้บริการ 0 
(0.0) 

3 
(1.2) 

78 
(31.8) 

123 
(50.2) 

41 
(16.7) 

3.82 .71 มาก 

2. สถาบันพัฒนาการบริการบริการ
ในองค์กร 

0 
(0.0) 

2 
(0.8) 

85 
(34.7) 

122 
(49.8) 

36 
(14.7) 

3.78 .69 มาก 

3. สถาบันมีแผนพัฒนาทรัพยากร
ด้านบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

0 
(0.0) 

6 
(2.4) 

80 
(32.7) 

126 
(51.4) 

33 
(13.5) 

3.76 .71 มาก 

4. สถาบันเตรียมส าหรับการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

78 
(31.8) 

127 
(51.8) 

34 
(13.9) 

3.77 .72 มาก 

5. สถาบันก าหนด วัตถุประสงค์, 
แนวคิด และ บทบาทของการ
บริการการจัดการงานบริการ 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

79 
(32.2) 

129 
(52.7) 

31 
(12.7) 

3.75 .71 มาก 

รวม  3.88 0.63 มาก 

 

จากตารางที่ 8  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านกลยุทธ์งานบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.78)  เมื่อพิจารณาเป็น
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รายข้อ พบว่า  การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านกลยุทธ์งานบริการอยู่ในระดับมากทุกราย

ข้อ โดยที่การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านกลยุทธ์งานบริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  

สถาบันก าหนดกลุ่มผู้ใช้บริการ ( x= 3.82)  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ สถาบันก าหนด วัตถุประสงค์, 

แนวคิด และ บทบาทของการบริการการจัดการงานบริการ ( x= 3.71)   

ตารางที่ 9  ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการออกแบบบริการ 

การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ระดับ 
x . S ระดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
การออกแบบบริการ 
1. สถาบันก าหนดวตัถุประสงค์ของ

การบริหารรายการของงาน
บริการ 

0 
(0.0) 

6 
(2.4) 

83 
(33.9) 

122 
(49.8) 

34 
(13.9) 

3.75 .72 มาก 

2. สถาบันก าหนดวตัถุประสงค์ของ
การบริหารความมั่นคงปลอดภัย
สารสนเทศ 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

86 
(35.1) 

123 
(50.2) 

30 
(12.2) 

3.72 .72 มาก 

3. สถาบันก าหนดแนวคดิการ
บริหารความมั่นคงปลอดภัย
สารสนเทศ  

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

85 
(34.7) 

122 
(49.8) 

33 
(13.5) 

3.74 .72 มาก 

4. สถาบันก าหนดวตัถุประสงค์ของ
การบริหารงานบริการได้อย่าง
ต่อเนื่อง 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

88 
(35.9) 

124 
(50.6) 

28 
(11.4) 

3.71 .70 มาก 

5. สถาบันก าหนดขอบเขตของการ
บริหารงานบริการได้อย่าง
ต่อเนื่อง  

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

85 
(34.7) 

126 
(51.4) 

28 
(11.4) 

3.71 .71 มาก 

6. สถาบันก าหนดแนวคดิของการ
บริหารงานบริการได้อย่าง
ต่อเนื่อง 

2 
(0.8) 

5 
(2.0) 

82 
(33.5) 

122 
(49.8) 

34 
(13.9) 

3.74 .75 มาก 

รวม  3.88 0.63 มาก 

 

จากตารางที่ 9  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการออกแบบบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.73)  เมื่อพิจารณาเป็น
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รายข้อ พบว่า  การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการออกแบบบริการอยู่ในระดับมากทุก

รายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน โดยที่การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการออกแบบ

บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการบริหารรายการของงานบริการ ( x

= 3.75)  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการบริหารงานบริการได้อย่าง

ต่อเนื่อง และสถาบันก าหนดขอบเขตของการบริหารงานบริการได้อย่างต่อเนื่อง ( x= 3.71)   

ตารางที่ 10  ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการส่งผ่านงานบริการ 

การจัดการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ระดับ 

x . S 
แปล
ความ 

 
น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การส่งผ่านงานบริการ 

1. สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการบริหาร
จัดการทรัพย์สิน  

0 
(0.0) 

7 
(2.9) 

79 
(32.2) 

123 
(50.2) 

36 
(14.7) 

3.77 .73 มาก 

2. สถาบันก าหนดขอบเขตของการบริหาร
จัดการทรัพย์สินในการให้บริการ  

0 
(0.0) 

4 
(1.6) 

119 
(34.7) 

37 
(48.6) 

245 
(15.1) 

3.77 .72 มาก 

3. สถาบันก าหนดแนวคิดของการบริหารจดัการ
ทรัพย์สินในการให้บริการ  

0 
(0.0) 

5 
(2.0) 

87 
(35.5) 

120 
(49.0) 

33 
(13.5) 

3.74 .71 มาก 

4. สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการวางแผน
ระบุก าหนดการและการควบคุมการ
พัฒนาการบริการใหม่  

0 
(0.0) 

4 
(1.6) 

83 
(33.9) 

121 
(49.4) 

37 
(15.1) 

3.78 .71 มาก 

5. สถาบันก าหนดขอบเขตของการวางแผนระบุ
ก าหนดการและควบคุมการพัฒนาบรกิาร
ใหม่  

0 
(0.0) 

6 
(2.4) 

82 
(33.5) 

122 
(49.8) 

35 
(14.3) 

3.76 .72 มาก 

6. สถาบันก าหนดแนวคิดของการวางแผนระบุ
ก าหนดการและควบคุมการพัฒนาบรกิาร
ใหม่  

0 
(0.0) 

7 
(2.9) 

82 
(33.5) 

123 
(50.2) 

33 
(13.5) 

3.74 .72 มาก 

รวม  3.76 0.68 มาก 

 

จากตารางที่ 10  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศด้านการส่งผ่านงานบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.76)  เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า  การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการส่งผ่านงานบริการอยู่ในระดับมาก

ทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน โดยที่การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการส่งผ่าน

งานบริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการวางแผนระบุก าหนดการและ

การควบคุมการพัฒนาการบริการใหม่  ( x= 3.78)  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ สถาบันก าหนดแนวคิด
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ของการบริหารจัดการทรัพย์สินในการให้บริการ  และก าหนดแนวคิดของการวางแผนระบุก าหนดการ

และควบคุมการพัฒนาบริการใหม่  ( x= 3.74)   

ตารางที่ 11  ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการด าเนินการงานบริการ 

การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ระดับ 
x . S ระดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
การด าเนินการงานบริการ 

1. สถาบันก าหนดวตัถุประสงค์ของ
การบริหารปัญหา  

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

88 
(35.9) 

119 
(48.6) 

33 
(13.5) 

3.73 .72 มาก 

2. สถาบันก าหนดขอบเขตของการ
บริหารปญัหา 

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

91 
(37.1) 

117 
(47.8) 

30 
(12.2) 

3.69 .73 มาก 

3. สถาบันก าหนดแนวคดิของการ
บริหารปญัหา  

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

88 
(35.9) 

119 
(48.6) 

32 
(13.1) 

3.72 .73 มาก 

4. สถาบันก าหนดวตัถุประสงค์ของ
การจัดการสิทธ์ิในการเข้าใช้
บริการ  

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

82 
(33.5) 

127 
(51.8) 

29 
(11.8) 

3.72 .72 มาก 

5. สถาบันก าหนดขอบเขตของการ
จัดการสิทธ์ิในการเข้าใช้บริการ 

0 
(0.0) 

6 
(2.4) 

89 
(36.3) 

114 
(46.5) 

36 
(14.7) 

 
3.73 

.73 มาก 

6. สถาบันก าหนดแนวคดิของการ
จัดการสิทธิในการเข้าใช้บริการ 

0 
(0.0) 

5 
(2.0) 

86 
(35.1) 

118 
(48.2) 

36 
(14.7) 

3.76 .72 มาก 

รวม  3.73 0.68 มาก 

 

จากตารางที่ 11  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศด้านการด าเนินการงานบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.73)  เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า  การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการด าเนินการงานบริการอยู่ในระดับ

มากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน โดยที่การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการ

ด าเนินการงานบริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  สถาบันก าหนดแนวคิดของการจัดการสิทธิในการเข้าใช้

บริการ ( x= 3.76)  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ สถาบันก าหนดขอบเขตของการบริหารปัญหา  ( x= 

3.69)   
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ตารางที่ 12  ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ระดับ 
x . S ระดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
1. สถาบันก าหนดวตัถุประสงค์ของ

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
0 

(0.0) 
7 

(2.9) 
88 

(35.9) 
117 

(47.8) 
33 

(13.5) 
3.72 .73 มาก 

2. สถาบันก าหนดแนวคดิของการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

1 
(0.4) 

8 
(3.3) 

83 
(33.9) 

122 
(49.8) 

31 
(12.7) 

3.71 .74 มาก 

3. สถาบันก าหนดกิจกรรม 
กระบวนการของการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง  

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

86 
(35.1) 

123 
(50.2) 

29 
(11.8) 

3.71 .72 มาก 

4. สถาบันก าหนดการวัดเปา้หมาย
ของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

89 
(36.3) 

117 
(47.8) 

33 
(13.5) 

3.72 .73 มาก 

5. สถาบันก าหนดบทบาทของการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

0 
(0.0) 

7 
(2.9) 

89 
(36.3) 

118 
(48.2) 

31 
(12.7) 

3.71 .72 มาก 

รวม  3.73 0.68 มาก 

 

จากตารางที่ 12  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.71)  เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

อยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน  

จากตารางที่  8 - 12  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของระดับการจัดการบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศเป็นรายด้าน  สามารถสรุปได้ดังตารางท่ี 13 
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ตารางที่ 13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ทั้ง 5 ด้าน  

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ . x . S ระดับ 
ด้านกลยุทธ์งานบริการ   (ITSM1) 3.78 0.66 มาก 

ด้านการออกแบบบริการ  (ITSM2) 3.73 0.68 มาก 

ด้านการส่งผ่านงานบริการ  (ITSM3) 3.76 0.68 มาก 
ด้านการด าเนินงานบริการ  (ITSM4) 3.73 0.68 มาก 

ด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  (ITSM5)   3.71 0.69 มาก 

รวม 3.74 0.65 มาก 
 

จากตารางที่ 13  พบว่า  ระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก   ( x= 3.74)   และระดับของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศรายด้านอยู่ในระดับ

มากทุกด้าน และมีค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านใกล้เคียงกัน โดยที่การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านกลยุทธ์งานบริการ  ( x= 3.78)  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการปรับปรุง

อย่างต่อเนื่อง  ( x= 3.71)   

การวิเคราะห์ระดับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร  โดยใช้ค่าสถิติ

พรรณนา คือ ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( s ) ของคะแนนความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารของข้อค าถามในแต่ละด้าน รวมทั้งสิ้น 

4 ด้าน ได้แก่ ภาวะผู้น าเชิงบารมี  การสร้างแรงบันดาลใจ  การกระตุ้นทางปัญญา และ การตระหนัก

ถึงความเป็นปัจเจกบุคคล แสดงในตารางที่ 14 - 17  ตามล าดับ ดังนี้   
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ตารางที่ 14  ระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านภาวะผู้น าเชิงบารมี 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ภาวะผู้น าเชิงบารมี 
1. ผู้บริหารประพฤติตนเป็นท่ี

น่าเชื่อถือน่าเคารพ น่ายกย่อง 
เลื่อมใส ศรัทธา แก่เพื่อนร่วมงาน 
และบุคคลทั่วไป 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

64 
(26.1) 

119 
(48.6) 

57 
(23.3) 

3.93 .77 มาก 

2. ผู้บริหารมีความเป็นกัลยานมติร 
เปิดใจกว้าง รับฟังความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะจากเพื่อน
ร่วมงาน 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

66 
(26.9) 

119 
(48.6) 

54 
(22.0) 

3.90 .77 มาก 

3. ผู้บริหารแสดงให้เห็นถึงความ
มุ่งมั่นท่ีจะปฏิบตัิงานให้ส าเร็จ 

2 
(0.8) 

4 
(1.6) 

57 
(23.3) 

130 
(53.1) 

52 
(21.2) 

3.92 .76 มาก 

4. ผู้บริหารท าให้ผูร้่วมงานเกิด
ความรูส้ึกเต็มใจ ร่วมใจ และ
ภาคภูมิใจเมื่อได้ร่วมงาน 

2 
(0.8) 

4 
(1.6) 

67 
(27.3) 

130 
(53.1) 

42 
(17.1) 

3.84 .75 มาก 

5. ผู้บริหารมีความรู้ความสามารถ 
สร้างความมั่นใจให้กับผูร้่วมงาน
ว่าจะเอาชนะปัญหา และ
อุปสรรคต่าง ๆ ได ้

2 
(0.8) 

5 
(2.0) 

59 
(24.1) 

132 
(53.9) 

47 
(19.2) 

3.89 .76 มาก 

6. ผู้บริหารมีวสิัยทัศน์ความคดิรเิริ่ม
สร้างสรรค์และถ่ายทอดความคดิ
ที่ส าคัญ ไปสู่เพื่อนร่วมงาน 

2 
(0.8) 

2 
(0.8) 

64 
(26.1) 

124 
(50.6) 

53 
(21.6) 

3.91 .76 มาก 

รวม  3.90 .70 มาก 

จากตารางที่ 14 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านภาวะผู้น าเชิงบารมี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.90 )  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านภาวะผู้น าเชิงบารมีอยู่ในระดับมากทุ กรายข้อ 

และแต่ละรายข้อมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน  โดยที่ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านภาวะผู้น า

เชิงบารมีที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  ผู้บริหารประพฤติตนเป็นที่น่าเชื่อถือน่าเคารพ น่ายกย่อง เลื่อมใส 

ศรัทธา แก่เพ่ือนร่วมงาน และบุคคลทั่วไป  ( x= 3.93) และภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารที่
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มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ผู้บริหารท าให้ผู้ร่วมงานเกิดความรู้สึกเต็มใจ ร่วมใจ และภาคภูมิใจเมื่อได้

ร่วมงาน ( x= 3.84)    

ตารางที่ 15 ระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การสร้างแรงบันดาลใจ 

1. ผู้บริหารสามารถท าใหผู้้ร่วมงาน
เกิดก าลังใจ ในการท างาน เมื่อ
ต้องเผชิญกับปัญหา และ 
อุปสรรค  

3 
(1.2) 

7 
(2.9) 

63 
(25.7) 

128 
(52.2) 

44 
(18.0) 

3.83 .80 มาก 

2. ผู้บริหารสร้างและส่งเสริมให้
ผู้ร่วมงานอุทิศตนเพื่อพัฒนา
องค์กรร่วมกัน  

3 
(1.2) 

7 
(2.9) 

70 
(28.6) 

125 
(51.0) 

40 
(16.3) 

3.78 .79 มาก 

3. ผู้บริหารเน้นใหผู้้ร่วมงานเห็นถึง
ความส าคญัของภารกิจงานเป็น
สิ่งส าคญั และ น่าภาคภมูิใจ  

2 
(0.8) 

5 
(2.0) 

66 
(26.9) 

131 
(53.5) 

41 
(16.7) 

3.83 .75 มาก 

4. ผู้บริหารแสดงความเชื่อมั่นว่า
ผู้ร่วมงานท างานได้บรรลุ
เป้าหมาย  

2 
(0.8) 

7 
(2.9) 

67 
(27.3) 

123 
(50.2) 

46 
(18.8) 

3.83 .79 มาก 

5. ผู้บริหารส่งเสรมิให้ผูร้่วมงานให้มี
ความคิดสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่อง  

4 
(1.6) 

5 
(2.0) 

67 
(27.3) 

125 
(51.0) 

44 
(18.0) 

3.82 .81 มาก 

6. ผู้บริหารส่งเสรมิให้ผูร้่วมงาน
ปฏิบัติงานโดยให้ความไว้วางใจ
ให้เกียรติซึ่งกันและกัน 

3 
(1.20 

7 
(2.9) 

65 
(26.5) 

125 
(51.0) 

45 
(18.4) 

3.82 .80 มาก 

รวม  3.82 .73 มาก 

 

จากตารางที่ 15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการสร้างแรงบันดาลใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.82 )  เมื่อพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการสร้างแรงบันดาลใจอยู่ในระดับมากทุกราย

ข้อ และค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในแต่ละรายข้อมีค่าใกล้เคียงกัน    
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ตารางที่ 16  ระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การกระตุ้นทางปัญญา 
1. ผู้บริหารและบุคลากรร่วมกัน

แก้ปัญหาต่างๆ ท่ีเกดิขึ้นภายใน
อย่างเป็นระบบ  

2 
(0.8) 

5 
(2.0) 

71 
(29.0) 

124 
(50.6) 

43 
(17.6) 

3.87 .80 มาก 

2. ผู้บริหารกระตุ้นความพยายาม
ของผู้ร่วมงานเพื่อให้เกิดสิ่งใหม่
และสร้างสรรค์  

3 
(1.2) 

6 
(2.4) 

65 
(26.5) 

123 
(50.2) 

48 
(19.6) 

3.81 .80 มาก 

3. ผู้บริหารเปดิโอกาสใหผู้้ร่วมงานมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อหา
แนวทาง และวิธีการแก้ปัญหาที่
เกิดขึ้นในองค์การ  

3 
(1.2) 

5 
(2.0) 

63 
(25.7) 

124 
(50.6) 

50 
(20.4) 

3.83 .80 มาก 

4. ผู้บริหารพิสูจน์ใหผู้้ร่วมงานเห็น
ว่าสามารถเอาชนะอุปสรรคได้
โดยความร่วมมือร่วมใจของ
ผู้ร่วมงาน  

3 
(1.2) 

7 
(2.9) 

66 
(26.9) 

126 
(51.4) 

43 
(17.6) 

3.76 .80 มาก 

5. ผู้บริหารแสดงให้ผู้ร่วมงานเห็นว่า
ปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นเรื่องที่ท้าทาย
และเป็นโอกาสที่ดีที่จะแก้ไข
ปัญหาร่วมกัน  

4 
(1.6) 

6 
(2.4) 

60 
(24.5) 

133 
(54.3) 

42 
(17.1) 

3.87 .80 มาก 

6. ผู้บริหารกระตุ้น การจูงใจ และ 
สนับสนุนความคิดใหม่ในการ
แก้ไขปัญหา  

2 
(0.8) 

10 
(4.1) 

72 
(29.4) 

122 
(49.8) 

39 
(15.9) 

3.81 .80 มาก 

รวม  3.82 .73 มาก 

 

จากตารางที่  16 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาวะผู้น าการ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการกระตุ้นทางปัญญาโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.82)  เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการกระตุ้นทางปัญญาอยู่ใน

ระดับมากทุกรายข้อ และค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในแต่ละรายข้อมีค่าใกล้เคียงกัน   โดยที่ 
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ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการกระตุ้นทางปัญญาที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ   ผู้บริหาร

และบุคลากรร่วมกันแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในอย่างเป็นระบบ  ( x= 3.87)   และผู้บริหารแสดง

ให้ผู้ร่วมงานเห็นว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นเรื่องที่ท้าทายและเป็นโอกาสที่ดีที่จะแก้ไขปัญหาร่วมกัน ( x= 

3.87)    

ตารางที่ 17  ระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการตระหนักถึงความเป็นปัจเจก

บุคคล 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 
1. ผู้บริหารส่งเสรมิให้ผูร้่วมงาน

พัฒนาตนเอง  
3 

(1.2) 
5 

(2.0) 
70 

(28.6) 
116 

(47.3) 
51 

(20.8) 
3.84 .82 มาก 

2. ผู้บริหารมอบหมายงานอย่าง
ทั่วถึงโดยค านึงถึงความแตกต่าง 
ความรู้ความสามารถ และ ความ
เหมาะสมเป็นรายบคุคล  

2 
(0.8) 

8 
(3.3) 

73 
(29.8) 

125 
(51.0) 

37 
(15.1) 

3.76 .77 มาก 

3. ผู้บริหารมอบหมายงานโดย
ค านึงถึงความรู้ ความสามารถ
ของแต่ละบุคคล  

2 
(0.8) 

6 
(2.4) 

71 
(29.0) 

118 
(48.2) 

48 
(19.6) 

3.83 .79 มาก 

4. ผู้บริหารแสดงการยอมรับและชื่น
ชมในความสามารถของผู้ร่วมงาน
เมื่อปฏิบัติงานเป็นผลส าเร็จ  

3 
(1.2) 

4 
(1.6) 

68 
(27.8) 

127 
(51.8) 

43 
(17.6) 

3.83 .78 มาก 

5. ผู้บริหารให้ค าแนะน าที่เป็น
ประโยชน์ต่อความก้าวหน้าของ
ผู้ใต้บังคับบัญชา  

3 
(1.2) 

7 
(2.9) 

63 
(25.7) 

128 
(52.2) 

44 
(18.0) 

3.83 .80 มาก 

6. ผู้บริหารสนับสนุนเพื่อนร่วมงาน 
เข้ารับการอบรมพัฒนาความรู้
ความสามารถเพิ่มขึ้น เพื่อพัฒนา
ตนเอง  

1.6 2.0 26.5 49.0 20.8 3.85 .83 มาก 

รวม  3.83 .74 มาก 
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จากตารางที่  17 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาวะผู้น าการ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคลโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 

3.83)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการตระหนักถึง

ความเป็นปัจเจกบุคคลอยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในแต่ละรายข้อ

มีค่าใกล้เคียงกัน  โดยที่ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการตระหนักถึงความเป็นปัจเจก

บุคคลที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ   ผู้บริหารมอบหมายงานอย่างทั่วถึงโดยค านึงถึงความแตกต่า ง ความรู้

ความสามารถ และ ความเหมาะสมเป็นรายบุคคล ( x= 3.76)    

จากตารางที่ 14-17  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของระดับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงเป็นราย

ด้าน  สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 18  

 

ตารางที่ 18  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร

ทั้ง 4 ด้าน  

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง . x . S ระดับ 

ด้านภาวะผู้น าเชิงบารมี   3.90 .70 มาก 
ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ   3.82 .73 มาก 

ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 3.82 .73 มาก 

ด้านการตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 3.83 .74 มาก 
รวม 3.84 .70 มาก 

 

จากตารางที่ 18  พบว่า ระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารในแต่ละด้าน  ด้าน 

ได้แก่ ภาวะผู้น าเชิงบารมี  การสร้างแรงบันดาลใจ  การกระตุ้นทางปัญญา และ การตระหนักถึงความ

เป็นปัจเจกบุคคลอยู่ในระดับมาก  ซึ่งค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในแต่ละด้านมีค่าใกล้เคียงกัน   

โดยที่ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงด้านภาวะผู้น าเชิงบารมี  มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด  ( x=3.90)     และเมื่อ

พิจารณาโดยภาพรวม  พบว่า ระดับของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารโดยเฉลี่ยรวมทุกด้าน 

อยู่ในระดับมาก   ( x= 3.84)    
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การวิเคราะห์ระดับการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร โดยใช้ค่าสถิติพรรณนา 

คือ  ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( s ) ของคะแนนความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม

เกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารของข้อค าถามในแต่ละด้าน รวมทั้งสิ้น  8 ด้าน ได้แก่  

การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ    การพัฒนา

วิสัยทัศน์และกลยุทธ์   การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม   การมอบ

อ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์  การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มาก

ขึ้น และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม  แสดงรายละเอียดในตารางที่ 19 - 26  ดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 19  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสร้างจิตส านึกแห่งความ

เร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง 
1. ผู้บริหารจัดล าดับความจ าเป็นที่

ต้องปฏิบัติอย่างเร่งด่วน 
1 

(0.4) 
4 

(1.6) 
71 

(29.0) 
129 

(52.7) 
40 

(16.3) 
3.83 .73 มาก 

2. ผู้บริหารเปดิใจพูดคุยกันอย่าง
ซื่อตรงถึงการลงมือปฏิบัต ิ

6 
(2.4) 

12 
(4.9) 

70 
(28.6) 

122 
(49.8) 

35 
(14.3) 

3.69 .87 มาก 

3. ผู้บริหารหาแนวทางในการแก้ไข
ที่เป็นไปได้ด้วยการประเมิน
สถานการณ์แวดล้อมต่างๆ 

2 
(0.8) 

8 
(3.3) 

68 
(27.8) 

134 
(54.7) 

33 
(13.5) 

3.77 .75 มาก 

4. ผู้บริหารชี้ให้เห็นถึงวิกฤตการณ์
และโอกาสหรือช่องทางในการ
ผ่านพ้นภาวะวิกฤต 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

81 
(33.1) 

122 
(49.8) 

36 
(14.7) 

3.76 .74 มาก 

5. ผู้บริหารก าหนดวิธีและการ
ปฏิบัติ เพื่อแก้ไขปญัหาจากการ
ท างาน 

1 
(0.4) 

8 
(3.3) 

71 
(29.0) 

128 
(52.2) 

37 
(15.1) 

3.78 .75 มาก 

รวม  3.77 0.71 มาก 
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จากตารางที่ 19  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหาร ด้านการสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลงโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x

= 3.77)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสร้าง

จิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลงอยู่ในระดับมากทุกรายข้อ โดยที่การน าสู่การ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลงที่มีค่าเฉลี่ยสูง

ที่สุด ( x= 3.83) คือ    ผู้บริหารจัดล าดับความจ าเป็นที่ต้องปฏิบัติอย่างเร่งด่วน ( x= 3.83)  และ

ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ   ผู้บริหารเปิดใจพูดคุยกันอย่างซื่อตรงถึงการลงมือปฏิบัติ ( x= 3.69)    

ตารางที่ 20  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสร้างความร่วมมือ 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การสร้างความร่วมมือ 
1. ผู้บริหารแต่งตั้งทีมงานท่ี

เหมาะสมเพื่อรับผดิชอบงาน 
1 

(0.4) 
9 

(3.7) 
70 

(28.6) 
133 

(54.3) 
32 

(13.1) 
3.76 .74 มาก 

2. ผู้บริหารประชุม วางแผนในการ
ท างาน 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

73 
(29.8) 

127 
(51.8) 

39 
(15.9) 

3.81 .74 มาก 

3. ผู้บริหารมอบภาระงานใหผู้้ที่
รับผิดชอบอย่างชัดเจน 

1 
(0.4) 

7 
(2.9) 

73 
(29.8) 

129 
52.7) 

35 
(14.3) 

3.78 .74 มาก 

4. ผู้บริหารให้อ านาจแก่บุคลากรที่
รับผิดชอบในการน าคนในองค์กร
ไปสู่การเปลี่ยนแปลง 

2 
(0.8) 

9 
(3.7) 

67 
(27.3) 

125 
(51.0) 

42 
(17.1) 

3.80 .79 มาก 

5. ผู้บริหารสร้างความเช่ือมั่นให้แก่
บุคลากรในการท างาน 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

81 
(33.1) 

119 
(48.6) 

39 
(15.9) 

3.78 .75 มาก 

6. ผู้บริหารประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน 

3 
(1.2) 

2 
(0.8) 

71 
(29.0) 

130 
(53.1) 

39 
(15.9) 

3.82 .75 มาก 

รวม  3.79 .69 มาก 

 

จากตารางที่ 20  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหาร ด้านการสร้างความร่วมมือโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.79)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
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พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การสร้างความร่วมมืออยู่ในระดับมากทุกรายข้อ โดยที่

การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลงที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ    ผู้บริหารประเมินผลการปฏิบัติงาน ( x= 3.82)   และค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ   

ผู้บริหารแต่งตั้งทีมงานที่เหมาะสมเพื่อรับผิดชอบงาน ( x= 3.76)    

ตารางที่ 21 ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 
1. ผู้บริหารน าทีมงานมาร่วมก าหนด

วิสัยทัศน์ และกลยุทธ์ในการ
ท างานท่ีชัดเจนและน าไปสู่การ
เปลี่ยนแปลง 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

70 
(28.6) 

137 
(55.9) 

32 
(13.1) 

3.79 .70 มาก 

2. ผู้บริหารชี้แจงท าความเข้าใจ
เป้าหมาย วสิัยทัศน์ให้แก่
บุคลากรในองค์กรทราบ 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

71 
(29.0) 

134 
(54.7) 

35 
(14.3) 

3.81 .71 มาก 

3. ผู้บริหารน าเป้าหมาย วิสัยทัศน์ 
ลงสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม 

2 
(0.8) 

7 
(2.9) 

77 
(31.4) 

123 
(50.2) 

36 
(14.7) 

3.75 .77 มาก 

4. ผู้บริหารก าหนดมาตรฐานในการ
ท างานเพื่อให้สอดคล้องกับ
เป้าหมายองค์กรจะท าให้
วิสัยทัศน์นั้นกลายเป็นจริง 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

75 
(30.6) 

126 
(51.4) 

39 
(15.9) 

3.81 .73 มาก 

รวม  3.79 .68 มาก 

 

จากตารางที่ 21  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.79)  เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์อยู่ใน

ระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน   
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ตารางที่ 22  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์

อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม 
1. การสื่อสารให้ทราบถึงวิสยัทัศน์

อย่างกว้างขวางให้เกิดการ
วิสัยทัศน์ร่วม 

2 
(0.8) 

6 
(2.4) 

74 
(30.2) 

128 
(52.2) 

35 
(14.3) 

3.77 .75 มาก 

2. ผู้บริหารมีปฏิสัมพันธ์อันดีกับ
บุคลากรในองค์กรทุกระดับ 

1 
(0.4) 

7 
(2.9) 

72 
(29.4) 

130 
(53.1) 

35 
(14.3) 

3.78 .74 มาก 

3. ผู้บริหารใช้เครื่องมือหลากหลาย
ช่องทางในการสื่อสารวิสัยทัศน์
และกลยุทธ์ 

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

77 
(31.4) 

126 
(51.4) 

35 
(14.3) 

3.77 .73 มาก 

4. ผู้บริหารสื่อสารกับบคุลากรใน
องค์กรด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายและ
ตอบสนองความต้องการของคน
ในองค์กร 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

78 
(31.8) 

129 
(52.7) 

33 
(13.5) 

3.77 .71 มาก 

รวม  3.77 0.69 มาก 

 

จากตารางที่ 22  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วมโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x= 3.77)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้าน

การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วมอยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมี

ค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน   
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ตารางที่ 23  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการมอบอ านาจให้ปฏิบัติตาม

วิสัยทัศน์ 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ 

1. ผู้บริหารปรับเปลีย่นโครงสร้าง
ขององค์กรเพื่อเป้าหมาย
ความส าเร็จของการปฏิบัติงาน 

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

69 
(28.2) 

134 
(54.7) 

35 
(14.3) 

3.80 .72 มาก 

2. ผู้บริหารก าหนดกจิกรรมหรือ
วิธีการท างานเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์กร 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

75 
(30.6) 

125 
(51.0) 

 40 
(16.3) 

3.81 .73 มาก 

3. ผู้บริหารมีวิธีการแกไ้ขปัญหาและ
ขจัดอุปสรรคที่ขัดขวางที่มีต่อ
วิสัยทัศน์อันจะน าไปสู่การ
เปลี่ยนแปลง 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

75 
(30.6) 

129 
(52.7) 

35 
(14.3) 

3.78 .72 มาก 

4. ผู้บริหารมอบรางวัลแก่บุคลากรที่
ด าเนินงานส าเร็จตามเปา้หมาย
ของแต่ละงาน 

2 
(0.8) 

5 
(2.0) 

75 
(30.6) 

132 
(53.9) 

31 
(12.7) 

3.76 .73 มาก 

รวม  3.79 0.69 มาก 

 

จากตารางท่ี 23  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.79)  เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการมอบอ านาจให้ปฏิบัติตาม

วิสัยทัศน์อยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน   
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ตารางที่ 24  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 

x . S 
แปล
ความ 

 
น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น 

1
. 

ผู้บริหารก าหนดเป้าหมายในการ
ด าเนินงานเพื่อความส าเร็จอย่าง
ชัดเจน 

0.4 1.2 32.7 51.0 14.7 3.78 .72 มาก 

2
. 

ผู้บริหารก าหนดเป้าหมาย
ความส าเร็จระยะสั้นในการท า
กิจกรรม 

0.4 0.8 32.7 51.0 15.1 3.80 .71 มาก 

3
. 

ผู้บริหารสร้างแรงจูงใจในการท างาน
ของบุคลากรด้วยวิธีการหลากหลาย 0.4 1.2 32.2 53.1 13.1 3.77 .70 มาก 

รวม  3.78 0.67 มาก 

 

จากตารางที่ 24  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการก าหนดความส าเร็จในระยะสั้นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.79)  เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการก าหนดความส าเร็จในระยะสั้นอยู่

ในระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน   
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ตารางที่ 25  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มาก

ขึ้น 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น 

1. ผู้บริหารสนับสนุนให้ท ารายงาน
ความก้าวหน้าขององค์กร 

1 
(0.4) 

3 
(1.2) 

76 
(31.0) 

128 
(52.2) 

37 
(15.1) 

3.80 .71 มาก 

2. ผู้บริหารปรับเปลีย่นระบบ
โครงสร้าง และ นโยบายให้
สอดคล้องกับแนวทางการ
เปลี่ยนแปลง 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

79 
(32.2) 

126 
(51.4) 

35 
(14.3) 

3.78 .72 มาก 

3. ผู้บริหารสนับสนุนและพัฒนา
บุคลากรที่เป็นก าลังส าคัญในการ
เปลี่ยนแปลง 

1 
(0.4) 

4 
(1.6) 

73 
(29.8) 

127 
(51.8) 

40 
(16.3) 

3.82 .73 มาก 

4. ผู้บริหารมีแนวทางการด าเนินงาน
ใหม่ๆเพื่อการพัฒนาสิ่งใหม่สู่
ความส าเร็จขององค์กรอย่าง
ต่อเนื่อง 

1 
(0.4) 

3 
(1.2) 

76 
(31.0) 

124 
(50.6) 

41 
(16.7) 

3.82 .73 มาก 

รวม  3.81 0.68 มาก 

 

 

จากตารางที่ 25  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.81)  เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้

มากขึ้นอยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน   
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ตารางที่ 26 ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม 
1. ผู้บริหารปลูกฝังให้บุคลากรใน

องค์กรท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
อย่างต่อเนื่อง 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

71 
(29.0) 

123 
(50.2) 

45 
(18.4) 

3.84 .75 มาก 

2. ผู้บริหารสร้างวัฒนธรรมที่ดีให้
เกิดขึ้นในองค์กร 

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

77 
(31.4) 

123 
(50.2) 

38 
(15.5) 

3.78 .75 มาก 

3. ผู้บริหารให้ความส าคญักับการ
พัฒนาองค์กรเพื่อให้เกิด
วัฒนธรรมองค์กรใหม ่

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

71 
(29.0) 

129 
(52.7) 

38 
(15.5) 

3.80 .74 มาก 

4. ผู้บริหารสร้างความเปลี่ยนแปลง
ให้บุคลากรในองค์กรเพื่อ
ความส าเร็จขององค์กร 

1 
(0.4) 

5 
(2.0) 

72 
(29.4) 

134 
(54.7) 

33 
(13.5) 

3.79 .71 มาก 

5. ผู้บริหารรักษามาตรฐานการ
ท างานท่ีประสบผลส าเร็จที่
เกิดขึ้นในองค์กร 

1 
(0.4) 

6 
(2.4) 

79 
(32.2) 

128 
(52.2) 

31 
(12.7) 

3.74 .72 มาก 

รวม  3.79 0.69 มาก 

 

จากตารางที่ 26  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง

ของผู้บริหารด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.79)  เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า  การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมอยู่ในระดับมาก

ทุกรายข้อ โดยที่การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมที่มีค่าเฉลี่ยสูง

ที่สุด คือ  ผู้บริหารปลูกฝังให้บุคลากรในองค์กรท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง ( x= 3.84)    

และค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ  ผู้บริหารรักษามาตรฐานการท างานที่ประสบผลส าเร็จที่เกิดขึ้นในองค์กร ( x

= 3.74)   
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จากตารางที่ 19 - 26  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของระดับการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของ

ผู้บริหารเป็นรายด้าน  สามารถสรุปได้ดังตารางท่ี 27  

 

ตารางที่ 27  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร

ทั้ง 8 ด้าน  

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง . x . S ระดับ 
ด้านการสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการ
เปลี่ยนแปลง  (CMM1) 

3.77 0.71 มาก 

ด้าน การสร้างความร่วมมือ  (CMM2)  3.79 0.69 มาก 

ด้านการพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ (CMM3) 3.79 0.68 มาก 

ด้านและการสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวาง
ให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม  (CMM4)  

3.77 0.69 มาก 

ด้านการมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ (CMM5)  3.79 0.69 มาก 
ด้านการก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น และการเริ่มต้น
การเปลี่ยนแปลงให้มากข้ึน (CMM6) 

3.78 0.67 มาก 

ด้านการเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น (CMM7) 3.81 0.68 มาก 
ด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม (CMM8) 3.79 0.69 มาก 

รวม 3.78 0.66 มาก 
 

จากตารางที่ 27  พบว่า  ระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ( x= 3.78)   และระดับของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารรายด้าน อยู่ในระดับมากทุก

ด้าน และมีค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านใกล้เคียงกัน  โดยที่การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารที่มีค่าเฉลี่ย

สูงที่สุด คือ ด้านการเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากข้ึน  ( x= 3.81)   

การวิเคราะห์ระดับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรโดยใช้ค่าสถิติพรรณนา คือ  

ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( s ) ของคะแนนความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม

เกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรของข้อค าถามในแต่ละด้าน รวมทั้งสิ้น 5 ด้าน ได้แก่ การให้
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ความช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน  ความอดทนอดกลั้น  ความส านึกต่อหน้าที่  และการให้ความ

ร่วมมือ    มีรายละเอียดแสดงในตารางที่ 28 - 32  ดังต่อไปนี้ 

 

ตารางที่ 28  ระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ด้านการให้ความช่วยเหลือ 

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การให้ความช่วยเหลือ 
1. คุณได้ให้ความช่วยเหลือ อ านวย

ความสะดวกแก่ เพื่อนร่วมงาน 
หัวหน้า ลูกน้อง 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

74 
(30.2) 

127 
(51.8) 

44 
(18.0) 

3.88 .68 มาก 

2. ผู้ตอบแบบสอบถามสอนงาน
เพื่อนร่วมงาน เพื่อให้พวกเขา
ท างานได้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

71 
(29.0) 

128 
(52.2) 

46 
(18.8) 

3.90 .68 มาก 

3. ผู้ตอบแบบสอบถามใส่ใจและให้
ก าลังใจเพื่อนร่วมงานเมื่อเขา
เหล่านั้นท้อแท้หรือก าลังสิ้นหวัง 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

73 
(29.8) 

124 
(50.6) 

48 
(19.6) 

3.90 .70 มาก 

4. ผู้ตอบแบบสอบถามสนับสนุน
และรับฟังแลกเปลีย่นความ
คิดเห็นกับเพ่ือนร่วมงาน  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

72 
(29.4) 

134 
(54.7) 

38 
(15.5) 

3.85 .67 มาก 

รวม  3.88 0.63 มาก 

 

จากตารางที่ 28  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์กร ด้านการให้ความช่วยเหลือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.88)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า  การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร ด้านการให้ความช่วยเหลืออยู่ในระดับมากทุกรายข้อ โดยที่การ

เป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ด้านการให้ความช่วยเหลือ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  ความใส่ใจและให้

ก าลังใจเพ่ือนร่วมงานเมื่อเขาเหล่านั้นท้อแท้หรือก าลังสิ้นหวัง ( x= 3.90)    และค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ  

การสนับสนุนและรับฟังแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเพ่ือนร่วมงาน ( x= 3.85)   
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ตารางที่ 29  ระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ด้านการค านึงถึงผู้อื่น 

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การค านึงถึงผู้อื่น 
1. ผู้ตอบแบบสอบถามคิดถึง

ผลกระทบท่ีผู้อื่นจะไดร้ับเมื่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามปฏิบตัิงาน   

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

72 
(29.4) 

123 
(50.2) 

49 
(20.0) 

3.90 .71 มาก 

2. ผู้ตอบแบบสอบถามไม่โอ้อวด
หรือยกตนเองให้เหนือกว่าเพื่อน
ร่วมงานคนอ่ืน  

1 
(0.4) 

1 
(0.4) 

72 
(29.4) 

128 
(52.2) 

17.6 
(17.6) 

3.86 .71 มาก 

3. ผู้ตอบแบบสอบถามเคารพการ
ตัดสินใจของเพื่อนร่วมงาน และ
ยอมปฏิบัตติามด้วยความจริงใจ  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

71 
(29.0) 

125 
(51.0) 

48 
(19.6) 

3.90 .70 มาก 

4. ผู้ตอบแบบสอบถามและเพื่อน
ร่วมงานมีความเห็นอกเห็นใจกัน  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

73 
(29.8) 

133 
(54.3) 

38 
(15.5) 

3.85 .67 มาก 

รวม  3.88 0.64 มาก 

 

จากตารางที่ 29  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์กรด้านการค านึงถึงผู้อื่นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.88)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  การ

เป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านการค านึงถึงผู้อ่ืนอยู่ในระดับมากทุกรายข้อ โดยที่การเป็นสมาชิกที่ดี

ขององค์กรด้านการค านึงถึงผู้อ่ืน ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  การคิดถึงผลกระทบที่ผู้อ่ืนจะได้รับเมื่อ

ผู้ตอบแบบสอบถามปฏิบัติงาน  และการเคารพการตัดสินใจของเพ่ือนร่วมงาน และยอมปฏิบัติตาม

ด้วยความจริงใจ  ( x= 3.90)  
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ตารางที่ 30  ระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ด้านความอดทนอดกลั้น 

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ความอดทนอดกลั้น 
1. ในการประชุมแม้วา่ข้อเสนอของ

ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับการ
โต้แย้ง ผู้ตอบแบบสอบถามก็ยินดี
จะรับฟัง 

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

72 
(29.4) 

130 
(53.1) 

42 
(17.1) 

3.87 .68 มาก 

2. การเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึ้นในการ
ท างาน ผู้ตอบแบบสอบถามจะ
ยอมรับและน าการเปลีย่นแปลง
ดังกล่าวมาเรียนรู้  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

71 
(29.0) 

131 
(53.5) 

42 
(17.1) 

3.87 .68 มาก 

3. แม้ผู้ตอบแบบสอบถามจะรูส้ึก
เครียดเรื่องการท างาน หรือขับ
ข้องใจในบางเหตุการณ์ที่เกดิขึ้น 
ผู้ตอบแบบสอบถามก็ยังท างาน
ด้วยความเต็มใจอย่างสุด
ความสามารถ  

1 
(0.4) 

2 
(0.8) 

66 
(26.9) 

137 
(55.9) 

39 
(15.9) 

3.86 .69 มาก 

4. ผู้ตอบแบบสอบถามปฏิบตัิงาน
อย่างเต็มความสามารถเสมอ โดย
ไม่เรียกร้องความดีความชอบ 
หรือผู้บริหารจะไม่รับทราบใน
การปฏิบัติงานดังกล่าว  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

71 
(29.0) 

125 
(51.0) 

48 
(19.6) 

3.90 .70 มาก 

รวม  3.88 0.64 มาก 

 

จากตารางที่ 30  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์กรด้านความอดทนอดกลั้นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.88)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านความอดทนอดกลั้นอยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ย
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ใกล้เคียงกัน โดยที่การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านความอดทนอดกลั้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  การ

ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเสมอ โดยไม่เรียกร้องความดีความชอบ หรือผู้บริหารจะไม่รับทราบ

ในการปฏิบัติงานดังกล่าว ( x= 3.90)  

 

ตารางที่ 31  ระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ด้านความส านึกต่อหน้าที่ 

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ความอดทนอดกลั้น 
1. ผู้ตอบแบบสอบถามก็ยินดจีะรับ

ฟังแม้ว่าข้อเสนอของผู้ตอบ
แบบสอบถามได้รับการโต้แย้งใน
การประชุม  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

72 
(29.4) 

130 
(53.1) 

42 
(17.1) 

3.87 .68 มาก 

2. ผู้ตอบแบบสอบถามจะยอมรับ
การเปลีย่นแปลงและน าการ
เปลี่ยนแปลงดังกล่าวมาเรยีนรู้  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

71 
(29.0) 

131 
(53.5) 

42 
(17.1) 

3.87 .68 มาก 

3. แม้ผู้ตอบแบบสอบถามจะรูส้ึก
เครียดเรื่องการท างาน หรือขับ
ข้องใจในบางเหตุการณ์ที่เกดิขึ้น 
ผู้ตอบแบบสอบถามก็ยังท างาน
ด้วยความเต็มใจอย่างสุด
ความสามารถ  

1 
(0.4) 

2 
(0.8) 

66 
(26.9) 

137 
(55.9) 

39 
(15.9) 

3.86 .69 มาก 

4. ผู้ตอบแบบสอบถามปฏิบตัิงาน
อย่างเต็มความสามารถเสมอ โดย
ไม่เรียกร้องความดีความชอบ 
หรือผู้บริหารจะไม่รับทราบใน
การปฏิบัติงานดังกล่าว  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

71 
(29.0) 

125 
(51.0) 

48 
(19.6) 

3.90 .70 มาก 

รวม  3.88 0.64 มาก 

 

จากตารางที่ 31  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์กรด้านความส านึกต่อหน้าที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.86)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
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การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านความส านึกต่อหน้าที่อยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมีค่าเฉลี่ย

ใกล้เคียงกัน โดยที่การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านความส านึกต่อหน้าที่ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  

การให้ความส าคัญกับการนัดหมายต่างๆ ( x= 3.90)  

ตารางที่ 32  ระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ด้านการให้ความร่วมมือ 

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 
ระดับ 

x . S ระดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การให้ความร่วมมือ 
1. ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าร่วม

กิจกรรมที่องค์การจัดขึ้น อย่าง
สม่ าเสมอ  

0 
(0.0) 

2 
(0.8) 

72 
(29.4) 

129 
(52.7) 

42 
(17.1) 

3.86 .69 มาก 

2. ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจ
ในเป้าหมายขององค์การ และ
ยินดีที่จะปฏบิัติงานเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายดังกล่าว  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

68 
(27.8) 

136 
(55.5) 

40 
(16.3) 

3.88 .67 มาก 

3. ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็นเพื่อประโยชนต์่อองค์การ  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

72 
(29.4) 

130 
(53.1) 

42 
(17.1) 

3.87 .68 มาก 

4. ผู้ตอบแบบสอบถามไม่แพร่ง
พรายความลับขององค์กรให้กับ
บุคคลภายนอก  

0 
(0.0) 

1 
(0.4) 

67 
(27.3) 

131 
(53.5) 

46 
(18.8) 

3.91 .69 มาก 

รวม  3.88 0.63 มาก 

 

จากตารางที่ 32  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์กรด้านการให้ความร่วมมือโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x= 3.88)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านการให้ความร่วมมืออยู่ในระดับมากทุกรายข้อ และมี ค่าเฉลี่ย

ใกล้เคียงกัน โดยที่การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้านการให้ความร่วมมือที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  การ

ไม่แพร่งพรายความลับขององค์กรให้กับบุคคลภายนอก  ( x= 3.91)  

จากตารางที่ 28-32  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของระดับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรเป็นราย

ด้าน  สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 33  
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ตารางที่ 33  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรทั้ง 5 ด้าน  

การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร . x . S ระดับ 

ด้านการให้ความช่วยเหลือ  (OCB1) 3.88 0.63 มาก 

ด้านการค านึงถึงผู้อ่ืน  (OCB2) 3.88 0.64 มาก 
ด้านความอดทนอดกลั้น  (OCB3) 3.88 0.64 มาก 

ด้านความส านึกต่อหน้าที่ (OCB4) 3.86 0.64 มาก 

ด้านการให้ความร่วมมือ (OCB5) 3.88 0.63 มาก 
รวม 3.88 0.61 มาก 

จากตารางที่ 33  พบว่า  ระดับของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x

= 3.88)   และระดับของการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน และมีค่าเฉลี่ย

ในแต่ละด้านใกล้เคียงกัน   

สรุป สภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย 

ผ่านค่าเฉลี่ยทัศนะของกลุ่มตัวอย่าง ด้วยแบบประเมินมาตราส่วน 5 ระดับ( Rating Scale 

Questionnaire) ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง 

เห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง เห็น

ด้วยน้อย 83 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด จากตารางที่ 1 การจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็นสมาชิกที่ดี

ขององค์การโดยรวมและรายองค์ประกอบอยู่ในระดับมากทุกองค์ประกอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 

3.84 3.78 และ 3.88   ตามล าดับ 

ตารางที่ 34 สภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ผ่าน

ทัศนะของข้าราชการ พนักงาน ในศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้านการบริการสารสนเทศ 

ของสถาบันอุดมศึกษาไทย   

สภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ . x . S ระดับ 

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.74 0.65 มาก 
ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 3.84 0.70 มาก 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลง 3.78 0.66 มาก 

การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 3.88 0.61 มาก 
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ตอนที่ 2  แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทย 

แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษา

ไทยตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย ประกอบด้วยแบบจ าลองที่ส าคัญ 2 ส่วน คือ  1) แบบจ าลองการ

วัด (measurement model) ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง (latent variables) กับ

ตัวแปรสังเกตได้ (observed variables) ด้วยวิธีโดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (factor 

analysis)  และ 2) แบบจ าลองเชิงโครงสร้าง (structural model)  ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์เชิง

สาเหตุ (causal relationship) ระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน ด้วยวิธีการ

วิเคราะห์เส้นทาง (path analysis)  ดังภาพที่ 7   

 

 

ภาพที่ 7  แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทย ตามกรอบแนวคิดของการวิจัย 
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จากภาพที่ 7 แบบจ าลองการวัด มีจ านวน 4 แบบจ าลอง คือ แบบจ าลองการวัดตัวแปรแฝง

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (Transformation Leadership) แบบจ าลองการวัดตัวแปร

แฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (Change management)  แบบจ าลองการวัดตัวแปรแฝง

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (Organizational citizenship Behavior)  และแบบจ าลองการวัดตัว

แปรแฝงการบริหารบริการสารสนเทศ (IT Service management)  ดังนี้  

1.  ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (Transformation Leadership)  

เป็นตัวแปรแฝงภายนอก  สามารถวัดจากตัวแปรสังเกตได้ 4  ตัว คือ  ภาวะผู้น าเชิงบารมี (TLS1)  

การสร้างแรงบันดาลใจ (TLS2)   การกระตุ้นทางปัญญา (TLS3)    และ การตระหนักถึงความเป็น

ปัจเจกบุคคล (TLS4)   

2.  ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (Change management)  เป็นตัว

แปรแฝงภายนอก  สามารถวัดจากตัวแปรสังเกตได้ จ านวน  8 ตัว  ได้แก่  การสร้างจิตส านึกแห่ง

ความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  (CMM1)   การสร้างความร่วมมือ (CMM2)  การพัฒนาวิสัยทัศน์

และกลยุทธ์  (CMM3)   การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม (CMM4)     

การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ (CMM5)   การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น (CMM6)      

การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น (CMM7)    และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม  (CMM8)      

3.  ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (Organizational Citizenship Behavior) 

เป็นตัวแปรแฝงภายใน  สามารถวัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน  5 ตัว  คือ  การให้ความช่วยเหลือ 

(OCB1) การค านึงถึงผู้ อ่ืน (OCB2)   ความอดทนอดกลั้น (OCB2)  ความส านึกต่อหน้าที่ (OCB4)  

และการให้ความร่วมมือ (OCB5) 

4.  ตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Service management)  เป็น

ตัวแปรแฝงภายใน  สามารถวัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน  5  ตัว  คือ  กลยุทธ์งานบริการ (ITSM1) 

การออกแบบบริการ (ITSM2)  การส่งผ่านงานบริการ (ITSM3)  การด าเนินงานบริการ (ITSM4) และ

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  (ITSM5) 
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ส าหรับแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง แสดงในภาพที่ 2  ประกอบด้วยเส้นทางแสดงความสัมพันธ์

เชิงสาเหตุ (causal relationship) หรืออิทธิพล (effect) ระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝง

ภายในตามสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้  

1. ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (TLS) มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปร

แฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  และตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 

(OCB)   ตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM) 

2. ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปร

แฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB)  และในทางกลับกัน ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีของ

องค์กร (OCB)  มีอิทธิพลทางตรงตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)   

3. ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพล

ทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM)  โดยที่อิทธิพลทางอ้อม มีตัว

แปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB) เป็นตัวแปรคั่นกลางหรือตัวแปรส่งผ่าน (mediator or 

intervening)  

4.  ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB) มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรแฝงการ

จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM) 

นอกจากนี้ แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง ประกอบด้วยตัวแปรเศษเหลือ (residuals) หรือ

ความคลาดเคลื่อนในการวัดของตัวแปรสังเกตได้ จ านวน 22 ตัว (e1 – e22)  และเศษเหลือ 

(residuals) หรือความคลาดเคลื่อนในการวัดของตัวแปรแฝงแต่ละตัว จ านวน 3 ตัว (res1 – res3)    

เมื่อวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างตามที่แสดงในภาพที่ 2   ผู้วิจัยได้ปรับ

แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างให้มีความกลมกลืนมากขึ้น โดยพิจารณาค่าดัชนีดัดแปรแบบจ าลอง 

(modification indices: MI)  และค่าเศษเหลือที่อยู่ในรูปคะแนนมาตรฐานของของตัวแปรสังเกตได้ที่

มีค่ามากกว่า 2.00  โดยก าหนดความสัมพันธ์ของเศษเหลือ (e1-e22) บางคู ่
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ตอนที่ 3  การตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทยท่ีพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทยตามกรอบแนวคิดของการวิจัย  ประกอบด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง

ยืนยัน ของตัวแปรแฝง  การวิเคราะห์เส้นทางระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน 

และการประเมินความสอดคล้องของแบบจ าลอง แสดงในตารางที่ 35 ถึง ตารางที่ 37 และภาพที่ 3  

ดังรายละเอียดต่อไปนี้   

 

ตารางที่ 35   ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized factor loading) ของการวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตัวแปร Factor 

Loading 

Stand. 

Factor 

Loading 

SE t-test SMC 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

(TLS)        

TLS1 :  ภาวะผู้น าเชิงบารมี  1 0.924 - - 0.855 

TLS2 :  การสร้างแรงบันดาลใจ  1.091 0.966 0.032 34.32 0.933 

TLS3 :  การกระตุ้นทางปัญญา  1.104 0.976 0.034 32.46 0.953 

TLS4 :  การตระหนักถึงความเป็นปัจเจก

บุคคล  
1.096 0.951 0.037 29.52 0.904 
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ตารางที่ 35   ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized factor loading) ของการวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ(ต่อ) 

ตัวแปร Factor 

Loading 

Stand. 

Factor 

Loading 

SE t-test SMC 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

(TLS)        

TLS1 :  ภาวะผู้น าเชิงบารมี  1 0.924 - - 0.855 

TLS2 :  การสร้างแรงบันดาลใจ  1.091 0.966 0.032 34.32 0.933 

TLS3 :  การกระตุ้นทางปัญญา  1.104 0.976 0.034 32.46 0.953 

TLS4 :  การตระหนักถึงความเป็นปัจเจก

บุคคล  
1.096 0.951 0.037 29.52 0.904 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

(CMM)        

CMM1: การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วน

ในการเปลี่ยนแปลง   
1.019 0.951 0.027 37.59 0.904 

CMM2: การสร้างความร่วมมือ  1 0.954 - - 0.91 

CMM3: การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์   0.986 0.959 0.022 45.09 0.919 

CMM4: การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่าง 

              กว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม  
0.991 0.95 0.025 40.01 0.903 
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ตารางที่ 35   ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized factor loading) ของการวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (ต่อ) 

ตัวแปร Factor 

Loading 

Stand. 

Factor 

Loading 

SE t-test SMC 

การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

(CMM)        

CMM5: การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตาม

วิสัยทัศน์  
1.005 0.964 0.03 33.97 0.929 

CMM6: การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น  0.959 0.942 0.032 30.38 0.887 

CMM7: การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มาก

ขึ้น  
0.98 0.956 0.029 34.34 0.914 

CMM8: การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม   0.984 0.94 0.031 31.47 0.883 

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร(OCB)      

OCB1: การให้ความช่วยเหลือ  1.037 0.995 0.042 24.47 0.836 

OCB2: การค านึงถึงผู้อ่ืน  1.004 0.949 0.034 29.45 0.901 

OCB3: ความอดทนอดกลั้น  1.004 0.946 0.029 34.85 0.895 

OCB4: ความส านึกต่อหน้าที่  0.981 0.922 0.035 28.25 0.85 

OCB5: การให้ความร่วมมือ  1 0.963 - - 0.928 
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ตารางที่ 35   ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized factor loading) ของการวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (ต่อ) 

ตัวแปร Factor 

Loading 

Stand. 

Factor 

Loading 

SE t-test SMC 

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  

(ITSM)          

ITSM1: กลยุทธ์งานบริการ  1 1.003 - - 1.007 

ITSM2: การออกแบบบริการ  0.981 0.96 0.036 27.59 0.922 

ITSM3: การส่งผ่านงานบริการ  0.997 0.963 0.041 24.20 0.927 

ITSM4: การด าเนินงานบริการ  0.99 0.956 0.044 22.25 0.914 

ITSM5: การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง   0.999 0.955 0.046 21.81 0.911 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 35  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของ

ผู้บริหาร การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร และการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ  พบว่า  

ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (TLS)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน 4 

ตัวแปร คือ TSL1– TLS4   ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ เท่ากับ 0.924, 

0.966, 0.976 และ 0.951 ตามล าดับ  และมีค่าความแปรปรวนที่สามารถอธิบายได้ด้วยความ

แปรปรวนของตัวแปรแฝง (SMC)  เท่ากับร้อยละ 85.5, 93.3, 95.3, 90.4 ตามล าดับ     

ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน 8 

ตัวแปร คือ CMM1 ถึง  CMM8   ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัว 

อยู่ระหว่าง 0.940 ถึง 0.964 โดยที่ตัวแปรสังเกตได้ที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานสูงที่สุด คือ 
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การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ (CMM5)  และค่าความแปรปรวนที่สามารถอธิบายได้ด้วย

ความแปรปรวนของตัวแปรแฝง (SMC)  เท่ากับอยู่ระหว่าง ร้อยละ 83.3 ถึง ร้อยละ 92.9  

ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  (OBS)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน 5 ตัวแปร 

คือ OBS1–OBS5   ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ เท่ากับ 0.995, 0.949, 

0.946, 0.922 และ 0.963 ตามล าดับ  และมีค่าความแปรปรวนที่สามารถอธิบายได้ด้วยความ

แปรปรวนของตัวแปรแฝง (SMC)  เท่ากับร้อยละ 83.6, 90.1, 89.5, 85.0  และ 92.8 ตามล าดับ     

ตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน 

5 ตัวแปร คือ ITSM 1 ถึง ITSM5   ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ เท่ากับ 

1.00, 0.960, 0.997, 0.990  และ 0.999 ตามล าดับ  และมีค่าความแปรปรวนที่สามารถอธิบายได้

ด้วยความแปรปรวนของตัวแปรแฝง (SMC)  เท่ากับร้อยละ 100.0, 92.2, 92.7, 91.4  และ 91.1 

ตามล าดับ     

จากตารางที่  36 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ (path analysis) ของภาวะผู้น าการ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรและ

การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในแต่ละองค์ประกอบ พบว่า  

1. ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (TLS) มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปร

แฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)   ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB)   

ตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM)  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 

หรือค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.874,  0.205 และ 0.222  ตามล าดับ  และมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดับนัยส าคัญ 0.05, 0.01 และ 0.05 ตามล าดับ และตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของ

ผู้บริหาร (TLS)  มีอิทธิพลทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB)  ผ่านทางตัว

แปรแฝง การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)    ซึ่งมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.492 

2. ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปร

แฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB)  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่าอิทธิพล

ทางตรง เท่ากับ 0.653  และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 
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ตารางที่ 36 ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Standardize regression coefficient) และการ

ทดสอบนัยส าคัญของอิทธิพลทางตรง (Direct effect : DE)  อิทธิพลทางอ้อม (Indirect effect : IE) 

และอิทธิพลรวม (Total Effect : TE) ของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การ

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรและการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ   

   Dep. Var. 

Indep. Var. 

Effec

t 

CMM OCB ITSM 

b t-test b t-test b t-test 

TSL DE 

IE 

0.874 

- 

20.086** 

- 

0.205 

0.492 

2.157* 

- 

0.222 

0.486 

2.67** 

- 

TE 0.874 - 0.697 - 0.708 - 
CMM DE 

IE 

- 

- 

- 

- 

0.563 

- 

5.859** 

- 

0.223 

0.234 

2.509* 

- 

TE - - 0.563 - 0.458 - 

OCB DE 

IE 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

0.417 

- 

6.976** 

- 

TE - - - - 0.417 - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 **มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  

3. ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพลทางตรง ต่อตัวแปร

แฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM)  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่า

อิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.223  และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  และตัวแปรแฝงการ

น าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพลทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM)  ผ่านทางตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB)  ซึ่งมีค่า

อิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.234  
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4.  ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB) มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรแฝงการ

จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่าอิทธิพล

ทางตรง เท่ากับ 0.417 และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 

 การวิเคราะห์ความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง โดยดัชนีวัดความ

สอดคล้อง  ได้แก่ ค่าสถิติไคสแควร์ (chi-square statistics : 2)  ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (relative 

chi-square : 2/df )   ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of  Fit Index : GFI)   ดัชนีวัด

ระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjusted Goodness of  Fit Index : AGFI)   ดัชนีวัดระดับ

ความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index : CFI)   ค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของเศษ

เหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized root mean square residual : Standardized RMR) 

และค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ  (Root mean square error 

of approximation : RMSEA)   แสดงในตารางที่ 37 

 

ตารางที่ 37   การประเมินความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างระหว่างภาวะผู้น าการ  

เปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดี

ขององค์กร ที่มีต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบแนวคิดของการ

วิจัย 

ดัชนีวัดความ

สอดคล้อง 
เกณฑ์ 

ค่าสถิติ ผลการพิจารณา 

2/df  < 3.00 310.737/151 = 2.058 อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

GFI > 0.90 0.901 อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

AGFI > 0.90 0.834 อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

CFI > 0.90 0.985 อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

Standardized RMR 0.05-0.08 0.008 อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

RMSEA 0.05-0.08 0.066 อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
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จากตารางที่ 37 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 

ระหว่างภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็น

สมาชิกที่ดีขององค์กร ที่มีต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบแนวคิดของการวิจัย                

พบว่า  ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ เท่ากับ 2.058  ดัชนี GFI  เท่ากับ 0.901  ดัชนี AGFI   เท่ากับ  0.834  

ดัชนี CFI   เท่ากับ 0.985   ค่า Standardized RMR  เท่ากับ 0.008  และค่า RMSEA  เท่ากับ 0.066  

ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ตามเงื่อนไขของการตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ าลอง   แสดงว่า  

แบบจ าลองสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทย จากตารางที่ 35 - 37  สามารถแสดงได้ภาพที่ 8   

 

2/df = 2.508,  GFI = 0.901, AGFI = 0.834, CFI = 0.985, RMSEA = 0.008, RMR = 0.066 

ภาพที่ 8 แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สถาบันอุดมศึกษาไทย 
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ตอนที่ 4  การตรวจสอบสมมติฐานของการวิจัย 

ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย จากตาราง ที่  38 แสดงให้เห็นการวิเคราะห์ภายใน
แบบจ าลอง โดยพบว่าตัวแปรภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ การน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่า
สัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.874 0.205 และ 0.222 ตามล าดับ 
ตัวแปรการน าสู่การเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และ 
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.563 และ 0.223 ตามล าดับ ตัว
แปรการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่า
อิทธิพลทางตรง เท่ากับ  0.417  

 
ตารางที่ 38   ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่าอิทธิพลทางตรง และผลการทดสอบสมมุติฐาน 
ของตัวแปร ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง การน าสู่การเปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ที่มี
ต่อการจัดการบริการสารสนเทศ 
สมมุติฐานการวิจัย ค่าอิทธิพลทางตรง ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
H1 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มอีิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการน าสู่การเปลี่ยนแปลง 

0.874** ยอมรับสมมุติฐาน 

H2 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มอีิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 

0.205* ยอมรับสมมุติฐาน 

H3 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มอีิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  

0.222** ยอมรับสมมุติฐาน 

H4 การน าสู่การเปลี่ยนแปลง มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 

0.563** ยอมรับสมมุติฐาน 

H5 การน าสู่การเปลี่ยนแปลง มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

0.223* ยอมรับสมมุติฐาน 

H6 การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อการจัดการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

0.417** ยอมรับสมมุติฐาน 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 **มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ  

 
งานวิจัย เรื่องการพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของ
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย 2) เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย และ 3) ตรวจสอบความ
สอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทยที่ พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 1) ประชากรที่ใช้
ในการวิจัยในครั้งนี้คือข้าราชการหรือพนักงานในศูนย์คอมพิวเตอร์ หรือหน่วยงานหลักด้านการบริการ
สารสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย 33 มหาวิทยาลัย จ านวน 1,190 คน  และกลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษาครั้งนี้ได้มาจากการเลือกตัวอย่างข้าราชการ พนักงาน ในสถาบันอุดมศึกษาไทย  จ านวน 
245 คน 2) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้ผ่านกระการตรวจสอบคุณภาพ ด้วยวิธีการหาความเที่ ยงตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) และ การหาค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ซึ่งแบบสอบถามดังกล่าวได้รับการตรวจสอบคุณภาพ
เครื่องมือแล้ว สามารถน ามาใช้ในงานวิจัยได้จริง 3)การเก็บข้อมูลและการวิเคราะห์ ข้อมูล ผู้วิจัยได้
เก็บข้อมูลด้วยตนเอง และน าข้อมูลมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าสถิติพ้ืนฐานได้แก่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ด้วยโปรแกรมสถิติ SPSS for 
Windows และตรวจสอบความตรงของแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทยโดยใช้โปรแกรม AMOS ผู้วิจัยได้สรุปผลการศึกษา การอภิปราย
ผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 

 1.ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
176 คน คิดเป็นร้อยละ 71.84   และเป็นเพศชาย จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 28.16 ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 41 – 50 ปี  จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 40.41  รองลงมา  
มีอายุอยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 29.39    ข้อมูลเกี่ยวกับการศึกษา และ 
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ประสบการณ์การท างาน พบว่า ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 190  คน 
คิดเป็นร้อยละ 77.55   รองลงมา  จบการศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 39  คน คิดเป็นร้อยละ 
15.92 และ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การท างานน้อยกว่า 5 ปี จ านวน 83  คน คิดเป็นร้อยละ 33.88  
รองลงมา มีประสบการณ์การท างานมากกว่า 15 ปี จ านวน 57  คน คิดเป็นร้อยละ 23.27  

2.สภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ผ่าน
ค่ า เฉลี่ ยทัศนะของกลุ่ มตั วอย่ า ง  ด้ วยแบบประเมินมาตราส่ วน 5  ระดับ ( Rating Scale 
Questionnaire) ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง 
เห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง เห็น
ด้วยน้อย 83 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด ผลการศึกษาเกี่ยวกับการจัดการ
บริการสารสนเทศ  ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลง  การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์การ พบว่า   

2.1 การจัดการการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวมอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณา
แต่ละองค์ประกอบของการบริหารการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ กลยุทธ์งานบริการ  การ
ออกแบบบริการ  การส่งผ่านงานบริการ  การด าเนินงานบริการและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  พบว่า  
การบริหารการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ  ทั้ง 5  ด้านอยู่ในระดับมาก          2.2ภาวะผู้น าแบบ
เปลี่ยนแปลงของผู้บริหารโดยรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาแต่ละองค์ประกอบของภาวะผู้น า
แบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารได้แก่ ภาวะผู้น าเชิงบารมี  การสร้างแรงบันดาลใจ  การกระตุ้นทาง
ปัญญา และ การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  พบว่า ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร
ทั้ง 4  ด้านอยู่ในระดับมาก   

 2.3 การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารโดยรวมอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาแต่ละ
องค์ประกอบของการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ได้แก่  การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนใน
การเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ    การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์   การสื่อสารให้ทราบถึง
วิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม   การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์  การก าหนด
ความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้น   และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม   
พบว่า การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารทั้ง 8  ด้านอยู่ในระดับมาก  

2.4 การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การโดยรวมอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาแต่ละ
องค์ประกอบของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้ อ่ืน  
ความอดทนอดกลั้น  ความส านึกต่อหน้าที่  และการให้ความร่วมมือ พบว่า การน าสู่การการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การ ทั้ง 5  ด้านอยู่ในระดับมาก 



  104 

 จากตารางที่ 34 การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  การ
น าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การโดยรวมและรายองค์ประกอบอยู่ในระดับ
มากทุกองค์ประกอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 3.84 3.78 และ 3.88   ตามล าดับ 

 
  
3. เส้นทางความสัมพันธ์ของตัวแปรแฝงในแบบจ าลองตามสมมติฐานการวิจัย มีรายละเอียด

ดังต่อไปนี้ ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง  มีอิทธิพลทางตรงต่อการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย
มาตรฐาน หรือค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.874  0.205 และ 0.222  ตามล าดับ  และมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 0.01 และ 0.05 ตามล าดับ การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร มี
อิทธิพลทางตรงต่อการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่า
อิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.653  และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 ตัวแปรแฝงภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร มีอิทธิพลทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ การ
น าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ซึ่งมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.492 การน าสู่เปลี่ยนแปลงของ
ผู้บริหาร มีอิทธิพลทางตรง ต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย
มาตรฐาน หรือค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.223  และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  
และการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร มีอิทธิพลทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ผ่านทางตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ซึ่งมีค่าอิทธิพลทางอ้อม
เท่ากับ 0.234 การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ มีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่าอิทธิพลทางตรง  เท่ากับ 0.417 และมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 ดังตารางที่ 36 

  
 
ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง ระหว่างภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของ

ผู้บริหาร การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ที่มีต่อการจัดการการ
บริการสารสนเทศ ตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย  ซึ่งประกอบด้วยโมเดลที่ส าคัญ 2 ส่วน คือ  โมเดล
การวัด เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง กับตัวแปรสังเกตได้ 4 โมเดล ด้วยวิธีโดยใช้การ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  และโมเดลเชิงโครงสร้าง เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
ระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน ด้วยวิธีการวิเคราะห์เส้นทาง  พบว่า  

3.1 ตัวแปรแฝงการจัดการการบริการสารสนเทศ (ITSM)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้
จ านวน 5 ตัวแปร คือ กลยุทธ์งานบริการ (ITSM1) การออกแบบบริการ (ITSM2)  การส่งผ่านงาน
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บริการ (ITSM3)  การด าเนินงานบริการ (ITSM4) และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  (ITSM5) ซึ่งค่า
น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ เท่ากับ 1.00, 0.960, 0.997, 0.990  และ 0.999 
ตามล าดับ   

3.2 ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (TLS)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้
จ านวน 4 ตัวแปร คือ ภาวะผู้น าเชิงบารมี  การสร้างแรงบันดาลใจ  การกระตุ้นทางปัญญา และ การ
ตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ เท่ากับ 
0.924, 0.966, 0.976 และ 0.951 ตามล าดับ   

3.3 ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้
จ านวน 8 ตัวแปร คือ การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  (CMM1)   การสร้าง
ความร่วมมือ (CMM2)  การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  (CMM3)   การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์
อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม (CMM4)    การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ (CMM5)   
การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น (CMM6)  การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากข้ึน (CMM7)    และ
การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม  (CMM8)   ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้แต่
ละตัว อยู่ระหว่าง 0.940 ถึง 0.964 โดยที่ตัวแปรสังเกตได้ที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานสูง
ที่สุด คือ การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์ (CMM5)  และค่าความแปรปรวนที่สามารถอธิบาย
ได้ด้วยความแปรปรวนของตัวแปรแฝง (SMC)  เท่ากับอยู่ระหว่าง ร้อยละ 83.3 ถึง ร้อยละ 92.9  

3.4 ตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  (OBS)  วัดจากตัวแปรสังเกตได้จ านวน 
5 ตัวแปร คือ การให้ความช่วยเหลือ (OCB1) การค านึงถึงผู้ อ่ืน (OCB2)   ความอดทนอดกลั้น 
(OCB2)  ความส านึกต่อหน้าที่ (OCB4)  และการให้ความร่วมมือ (OCB5) ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ เท่ากับ 0.995, 0.949, 0.946, 0.922 และ 0.963 ตามล าดับ   

3.5 ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (TLS)  มีอิทธิพลทางตรงต่อตัว
แปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM) ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของ
ผู้บริหาร (TLS)  มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ (OCB)  
โดยอิทธิพลทางอ้อมมีตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM) เป็นตัวส่งผ่าน  และ
ตัวแปรแฝงภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (TLS)  มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อตัวแปร
แฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM) โดยมีตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของ
ผู้บริหาร (CMM)    และตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ (OCB)  เป็นตัวแปรส่งผ่าน     ตัว
แปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรแฝงการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์การ (OCB)  ตัวแปรแฝงการน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร (CMM)  มีอิทธิพล
ทางตรงและทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM)   โดยที่อิทธิพล
ทางอ้อมมีตัวแปรแฝงการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ (OCB)  เป็นตัวแปรส่งผ่าน  และตัวแปรแฝงการ
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เป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ (OCB) มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรแฝงการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITSM)  

 
4.การวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลสมการเชิงโครงสร้าง โดยดัชนีวัดความสอดคล้อง  

ได้แก่ ค่าสถิติไคสแควร์ (chi-square statistics : 2)  ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (relative chi-square : 

2/df )   ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of  Fit Index : GFI)   ดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjusted Goodness of  Fit Index : AGFI)   ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน
เปรียบเทียบ (Comparative Fit Index : CFI)   ค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของเศษเหลือในรูป
คะแนนมาตรฐาน (Standardized root mean square residual : Standardized RMR) และค่า
รากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ  (Root mean square error of 
approximation : RMSEA) จากตารางที่ 37 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลสมการเชิง
โครงสร้าง ระหว่างภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ที่มีต่อการบริหารบริการสารสนเทศตามกรอบแนวคิดของการวิจัย 
พบว่า  ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ เท่ากับ 2.058  ดัชนี GFI  เท่ากับ 0.901  ดัชนี AGFI   เท่ากับ  0.834  
ดัชนี CFI   เท่ากับ 0.985   ค่า Standardized RMR  เท่ากับ 0.008  และค่า RMSEA  เท่ากับ 0.066  
ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ตามเงื่อนไขของการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล   แสดงว่า  โมเดล
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ตามตารางท่ี 37 

  
 5.ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย จากตารางที่ 38 แสดงให้เห็นการวิเคราะห์ภายใน

แบบจ าลอง โดยพบว่าตัวแปรภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ การน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่า
สัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน หรือค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.874 0.205 และ 0.222 ตามล าดับ 
ตัวแปรการน าสู่การเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และ 
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่าอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.563 และ 0.223 ตามล าดับ ตัว
แปรการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่า
อิทธิพลทางตรง เท่ากับ  0.417  
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อภิปรายผล 

  1. ผลการส ารวจสภาพปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทย พบว่า ตัวแปรภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงแปลความหมายอยู่ในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ยการวัดเท่ากับ 3.84 เนื่องจาก ผู้น าขององค์การต้องเป็นผู้ที่สร้างแรงบันดาลใจ ก าหนด
นโยบายในการท างาน ทุ่มเทให้องค์การสูงกว่าส่วนตนเอง น่าเชื่อถือ สร้างก าลังใจให้พนักงานเชื่อมั่น
ถึงการบรรลุเป้าหมายขององค์การ สร้างกระบวนการคิดดีในแง่บวก สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
นั ก วิ ช า ก า ร จ า น วน ม า ก  ( ( Bernard M Bass, 1 9 98 ) ;(Maritz, 2000); (Popper & Druyan, 
2001);(Stone, Russell, & Patterson, 2003)) ที่พบว่า การที่ผู้น าประพฤติในทางจูงใจผู้ตามให้เกิด
แรงบันดาลใจ ด้วยการสร้างแรงจูงใจภายใน ให้ความส าคัญในงานที่ผู้ตามท า สร้างความกระตือรือร้น
และเจตคติในทางบวก ท าให้ผู้ตามรับรู้วิสัยทัศน์ แสดงความเชื่อมั่นและตั้งใจอย่างแน่วแน่ที่จะบรรลุ
เป้าหมาย ท าให้ผู้ตามมองเห็นคุณค่าของตน สนับสนุนการน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในท านองเดียวกันตัวแปรการน าสู่การเปลี่ยนแปลงแปลความหมายอยู่
ในระดับมากเท่ากับ 3.78  ซึ่งหมายความว่า ผู้น าองค์การให้ความส าคัญและสนับสนุนส่งเสริม การ
น าสู่การเปลี่ยนแปลงจน ผู้ตามรับรู้ถึง ด้านการเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้นมีค่าสูงสุดที่ 3.81 
เนื่องจากผู้ตามรับทราบถึงการเปลี่ยนแปลงในการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศจาก
สภาพแวดล้อมการท างานที่เผชิญอยู่ สอดคล้องกับงานวิจัยของนักวิชาการจ านวนมาก ((ชิดชนก ศุภว
โรดม, 2550),(สุกัญญา  ประจุศิลป, 2550),(พิชญาภา ยืนยาว, 2552),(พัทรา นักร า, 2550)) ที่พบว่า
การสร้างความเปลี่ยนแปลงภายในองค์กรเพ่ือตอบรับต่อความต้องการของผู้รับบริการเป็นส่วนส าคัญ
ที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการตอบสนองขององค์การ นอกจากนี้ การเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์การ มีคะแนนเฉลี่ยของการวัดเท่ากับ 3.88 แปลความหมายอยู่ในระดับมาก กล่าวได้ว่า การ
เป็นสมาชิกที่ดีขององค์การเป็นสิ่งจ าเป็นและส าคัญส าหรับองค์การ ข้าราชการ พนักงานมีพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การโดยรวมและในแต่ละด้านย่อยอยู่ในระดับสูงแสดงว่า ข้าราชการ 
พนักงานมีพฤติกรรมที่สนับสนุนการปฏิบัติงานโดยรวมของสถาบันอุดมศึกษา และเมื่อพนักงานมี
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การแล้วจะส่งผลต่อประสิทธิผลของ หน่วยงานและ
สถาบันอุดมศึกษาต่อไปด้วย โดยสอดคล้องกับ พอด ซาค็อฟฟ์ และคณะ (Philip M  Podsakoff et 
al., 2000) (วรวรรณ บุญล้อม, 2551) (สฎายุ ธีระวณิชตระกูล, 2547) และ (อาภาพร ทัศนแสงสูรย์, 
2552) ที่ได้ให้ข้อสรุปว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การเป็นพฤติกรรมที่มีความสัมพันธ์
ทางบวกกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของกลุ่มหรือองค์การ โดยพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การจะท าให้ระบบสังคมในองค์การด าเนินไปด้วยความราบรื่น ลดความขัดแย้งเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานขององค์การ และมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์การด้วย  ในส่วนของการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านแรกที่ควรสนใจคือด้านกลยุทธ์งานบริการ แปลความหมายอยู่ใน



  108 

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 เนื่องจากภายในองค์การสามารถรับทราบได้ถึงการน ากลยุทธ์งาน
บริการเข้าสู่องค์การเพ่ือวางแนวทางการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศรองรับการให้บริการต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านต่อมาคือด้านการส่งผ่านงานบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76  แสดงถึงงานบริการได้
เปลี่ยนแปลงและส่งผลงานบริการที่เปลี่ยนแปลงตามกลยุทธ์ที่วางไว้เข้าสู่ขั้นตอนการให้บริการท าให้ผู้
ได้รับบริการที่ดีข้ึนตอบสนองต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป   
   
 2. ผลการวิเคราะห์ในเชิงสถิติถึงการพัฒนาและตรวจสอบความเที่ยงตรงของ
แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
สถาบันอุดมศึกษาไทย พบประเด็นส าคัญยิ่งดังต่อไปนี้ 
 2.1 อิทธิพลของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร มีอิทธิพลทางตรงต่อการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ การน าสู่การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร การเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การ นอกจากนี้ยัง มีอิทธิพลทางอ้อมต่อ การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และ การจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะ ข้าราชการและพนักงานของสถาบันอุดมศึกษาไทย มีความเคารพใน
ผู้น าที่มีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง และมีความเชื่อมั่นว่าผู้น าได้น าองค์กรสู่การเปลี่ยนแปลง โดยที่
การเปลี่ยนแปลงจะส่งผลต่อ ความมั่นคงในอาชีพ และผลตอบแทน ท าให้แสดงพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์การเพ่ือรองรับต่อการน าสู่การเปลี่ยนแปลง ส่งผลต่อการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศในความรับผิดชอบต่อหน้าที่ของตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับ หวัง ฮัลท์ เคตเทน และอาเมด 
(Wang, Hult, David J. Ketchen, & Ahmed, 2009) ที่กล่าวว่า ผู้น าคือปัจจัยส าคัญที่จะส่งผลต่อ
การการท างานขององค์กร  และ สอดคล้องกับ งานวิจัยของ อมาบิล ชาร์ตเซล โมเนตตา และ ครา
เมอร์(Amabile, Schatzel, Moneta, & Kramer, 2004), ที่พบว่า ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงสร้าง
สภาพแวดล้อมในการท างาน สนับสนุนให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์ ส่งเสริมให้พนักงานปรับปรุง
วิธีการท างานแบบเดิมๆ สร้างแรงจูงใจ เพ่ือด าเนินงานแก้ไขปัญหาขององค์การให้ลุล่วง ประสบ
ความส าเร็จตามตัวชี้วัดขององค์กร  
 2.2 อิทธิพลของ การน าสู่การเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพลทางตรง ต่อการจัดการบริการ
สารเทคโนโลยีสารสนเทศ และ  มีอิทธิพลทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงการจัดการบริการสารสนเทศ ผ่าน
ทางการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร สืบเนื่องจากผู้รับบริการในสถาบันอุดมศึกษาไทยใช้บริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆที่ให้บริการจากผู้ให้บริการสารสนเทศรายใหญ่ของโลก เช่น Facebook, 
YouTube, Google, Alibaba ฯลฯ ผู้ให้บริการเหล่านี้ต้องตอบสนองผู้ใช้อย่างรวดเร็วเนื่องจากเป็น
แหล่งของรายได้ทางธุรกิจส่งผลให้ผู้ให้บริการสารสนเทศ ต้องปรับตัวตาม เมื่อผู้บริหารน าการ
เปลี่ยนแปลงเข้าสู่การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงตอบสนอง เป็นอย่างดี ส่งผลไปยัง
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับมุมมองของ พอด ซาค็อฟฟ์ และ
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คณะ(Philip M.  Podsakoff et al., 1990) ที่เสนอว่าผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงจะมองหาโอกาส ใหม่ ๆ 
ให้กับองค์การ สร้างแรงบันดาลใจให้กับคนอ่ืน ๆ ด้วยแผนการในอนาคต และมีความสามารถสร้าง
ความมุ่งมั่นให้ผู้อ่ืนจากความฝันของเขาเอง และจากการศึกษาของ โจริส แวน เดอร์ โวท์ (Voet., 
2013)  แสดงให้เห็นว่า ผู้บังคับบัญชาส่วนน้อยที่จะวางแผนกระบวนการของการเปลี่ยนแปลง แต่ 
การน าสู่การเปลี่ยนแปลง เป็นสิ่งส าคัญในกระบวนการของการเปลี่ยนแปลง และจากการศึกษาของ
เซบเน็ม  อัสลาน และคณะ (Aslan, Diken, & Şendoğdu, 2011)  สรุปไว้ว่า ความเป็นการน าสู่การ
เปลี่ยนแปลงเชิงกลยุทธ์  มีผลในเชิงบวกต่อการเปลี่ยนแปลงเชิงกลยุทธ์ และนวัตกรรม ภายใต้
สิ่งแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลง 
 2.3 อิทธิพลของ การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคล้องกับผลการศึกษาการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในเชิงลึกของ
เฮาส์ และชเมียร์ (House & Shamir, 1993) ได้กล่าวว่า การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การจะท าให้ (1) 
เกิดความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มเพ่ิมมากขึ้น (2) เกิดความรู้สึกสอดคล้องกันระหว่าง
แนวคิดของตนเอง  และพฤติกรรมในฐานะของผู้น าหรือกลุ่มในระดับที่สูงขึ้น  (3)  มีระดับความนับ
ถือตนเอง  และความรู้สึกมีคุณค่าในตนเองเพ่ิมมากขึ้น  (4) มีความคล้ายคลึงกันระหว่างแนวคิดของ
ตนเองและระดับการรับรู้ในตัวผู้น าเพ่ิมมากขึ้น  (5) เกิดความรู้สึกเชื่อมั่นในศักยภาพของกลุ่ม และ 
(6) เกิดความรู้สึกมีคุณค่าในการท างานและการด ารงชีวิตเพ่ิมมากขึ้น  ซึ่งจะเห็นได้ว่า การเป็นสมาชิก
ที่ดีขององค์การมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรมของผู้ตามให้เกิดมีความรู้สึกว่าเป็น
ส่วนหนึ่งของกลุ่ม  รู้สึกคุณค่าในตนเอง และคุณค่าในการท างาน  ซึ่งส่งผลในด้านความส านึกต่อ
หน้าที่ และการให้ความร่วมมือ 
  
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า การพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย พัฒนาจากแนวคิดและทฤษฎีพ้ืนฐานที่
เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะการน าแนวคิดของ แบส (Bernard M Bass, 1998) คอตเตอร์(Kotter, 1996) 
พอด ซาค็อฟฟ์ และคณะ (Philip M  Podsakoff et al., 2000) มาใช้ในการพัฒนาแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างเชิงทฤษฎี แล้วตรวจสอบความตรงของแบบจ าลองด้วยการตรวจสอบความกลมกลืน
ระหว่างแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ด้วยโปรแกรม AMOS ผลการตรวจสอบพบว่า 
แบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ตามที่
พัฒนาขึ้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติเกณฑ์ ได้แก่ GFI  = 0.901, 
AGFI = 0.834, Chi-square = 2.058, CFI  = 0.985   Standardized RMR = 0.008  และ RMSEA 
= 0.066 ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงของแบบจ าลองดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการ
อธิบายสาเหตุของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์การจากแนวคิดและทฤษฎีที่น ามาใช้ในการวิจัย 
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การน าผลการวิจัยแบบจ าลองท่ีค้นพบไปประยุกต์ใช้ 

 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย” ผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษา
ไทย สามารถน าผลการวิจัยมาประยุกต์ใช้ โดยให้ความส าคัญกั บ การพัฒนาภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงให้กับผู้บริหารในทุกระดับ ให้มี ภาวะผู้น าเชิงบารมี  การสร้างแรงบันดาลใจ  การกระตุ้น
ทางปัญญา และ การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล สนับสนุนผู้น าที่มีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง
ได้ชี้น าองค์กรโดยให้ความรู้เกี่ยวข้องกับ การน าสู่เปลี่ยนแปลงภายในองค์การ เพ่ือตอบสนองต่อการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยพัฒนาตามล าดับขั้นตอนเริ่มต้นจาก การสร้างจิตส านึกแห่ง
ความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  การสร้างความร่วมมือ    การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์   การ
สื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วม   การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตาม
วิสัยทัศน์  การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากขึ้นและ การ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม เมื่อองค์การได้ผู้น าที่มีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง และ สามารถน าสู่การ
เปลี่ยนแปลง ได้จะส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ โดยการอบรมให้ความรู้เพ่ือ
สร้างพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ในด้านการให้ความช่วยเหลือ การค านึงถึงผู้อ่ืน  ความ
อดทนอดกลั้น  ความส านึกต่อหน้าที่  และการให้ความร่วมมือ ทั้งสามปัจจัย จะส่งผลให้ การจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถขับเคลื่อนไปได้ตามล าดับของ ITIL 2011  ซึ่งประกอบไปด้วย 5 
แกนหลัก  คือ กลยุทธ์การให้บริการ การออกแบบการบริการ การส่งผ่านการบริการ การด าเนินการ
บริการ และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง(van Bon, 2007) จึงสามารถน าแบบจ าลองการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทยนี้ ไปประยุกต์ใช้กับการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศดังแสดงในแบบจ าลองดัง ภาพที่ 10 
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ภาพที่ 9 แบบจ าลองการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย และ การ
ประยุกต์ใช้ 
 
 

ข้อเสนอแนะ 

 จากข้อค้นพบข้างต้น สามารถเป็นแนวทางชี้น าหรือ ข้อเสนอแนะ เพ่ือน า
ผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ ดังนี้  
  1. เส้นทางอิทธิพลโดยรวมจากผลการวิจัย ปรากฏว่า ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงมี
อิทธิพลโดยรวมต่อการสู่การเปลี่ยนแปลง การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ และ การเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์การ เท่ากับ 0.874 0.708 และ 0.697 ตามล าดับจากผลการวิจัย การพัฒนาการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรเริ่มจากการพัฒนา ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลง เนื่องจาก
เส้นทางอิทธิพลของปัจจัยดังกล่าวมีอิทธิพลรวมสูงสุด และให้ความส าคัญกับการพัฒนาปัจจัยการน าสู่
การเปลี่ยนแปลง เนื่องจากเป็นเส้นทางที่มีอิทธิพลรวมเป็นอันดับต่อมา โดยไม่มองข้าม ปัจจัย การ
เป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ เพราะอิทธิพลทางตรงรวมทั้งมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการจัดการการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 2. เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า แบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ โดยให้ความส าคัญกับปัจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกต่อ การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทั้ง 3 ปัจจัย คือ ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลง การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์การ ควรน าแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในสถาบันอุดมศึกษาไทย ไปเป็นกรอบในการพัฒนาการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ของ
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สถาบันอุดมศึกษาไทย โดยให้ความรู้กับ ข้าราชการ และ พนักงาน ในการงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยผู้บริหารในหน่วยงานควรได้รับการอบรมเกี่ยวกับ ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลง และ 
ให้ความรู้เกี่ยวกับ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ การน าสู่การเปลี่ยนแปลง และ การเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์กรต่อไป 
 3. ผลจากการวิจัยพบว่า ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารมีอิทธิพลรวมต่อ
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศมากที่สุด   กล่าวคือ  มีพฤติกรรมเป็นแบบอย่างที่ดีต่อผู้ตาม  
พร้อมที่จะเผชิญปัญหา และแบ่งปันความส าเร็จร่วมกันกับผู้ตาม  สร้างความคาดหวังและสื่อสาร
ความคาดหวังนั้นแก่ผู้ตามเพ่ือให้มีวิสัยทัศน์ในการท างานร่วมกัน  กระตุ้นเร้าศักยภาพและ
ความสามารถของผู้ติดตามเพ่ือให้เกิดนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์  และให้ความใส่ใจในความ
ต้องการความส าเร็จ และความต้องการความก้าวหน้าของผู้ตามรายบุคคลเป็นพิเศษ โดยการฝึกสอน 
(Coach) และ การเป็นพ่ีเลี้ยง (Mentor) จนกระทั่งผู้ตามพัฒนาศักยภาพของตนเองไปในระดับที่
สูงขึ้น 

4.จากผลการวิจัย ผู้บริหารควรจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรตามล าดับ
ความส าคัญโดยให้ความส าคัญกับ องค์ประกอบ กลยุทธ์งานบริการ การส่งผ่านงานบริการ การ
ออกแบบบริการ การด าเนินงานบริการ และ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ตามล าดับค่าเฉลี่ยสภาพ
ปัจจุบันของการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.78 3.76 3.73 3.73 และ 3.71  โดย
องค์ประกอบ กลยุทธ์งานบริการ ให้ความส าคัญกับองค์ประกอบ การก าหนดกลุ่มผู้ใช้บริการ อย่าง
ชัดเจน องค์ประกอบ การส่งผ่านงานบริการ ให้ความส าคัญกับองค์ประกอบ การก าหนดวัตถุประสงค์
ของการวางแผน ระบุก าหนดการ และ การควบคุมการพัฒนาการบริการใหม่ องค์ประกอบ การ
ออกแบบบริการ  ให้ความส าคัญกับองค์ประกอบ การก าหนดก าหนดวัตถุประสงค์ของการบริการ
รายการบริการ องค์ประกอบการด าเนินการงานบริการ ให้ความส าคัญกับองค์ประกอบ การก าหนด
แนวคิดของการจัดการสิทธิในการเข้าใช้บริการ องค์ประกอบการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ให้
ความส าคัญกับองค์ประกอบ การก าหนดวัตถุประสงค์ของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และ การวัด
เป้าหมายของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ข้าราชการ และ พนักงานภายในสถาบันอุดมศึกษา
ไทยได้รับรู้ถึงการจัดการบริการสารสนเทศชัดเจนน าสู่การเปลี่ยนแปลงการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศอย่างต่อเนื่องต่อไป  
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ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยครั้งต่อไป 

   
1.ควรศึกษาแบบจ าลองสมการโครงสร้างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการ 

วิเคราะห์พหุระดับ การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาไทย และการ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ในองค์กรมหาชนหรือ หน่วยงานภาคเอกชน อ่ืนๆ เพ่ือ
ตรวจสอบความส าคัญของตัวแปรในแบบจ าลองการวิจัยว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกัน ระหว่าง 
สถาบันอุดมศึกษาไทย และองค์กรมหาชนหรือ หน่วยงานภาคเอกชน อ่ืนๆ หรือไม่ เพ่ือให้การ 
พัฒนาการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคล้องกับองค์การที่มีสถานะและบริบทใกล้เคียง
กัน    
  2. ควรให้วิจัยเพ่ือตรวจสอบการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ อย่างต่อเนื่อง ตามรอบ
เวลาที่เหมาะสม เพ่ือตรวจสอบแนวทางการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือหาจุดเด่น จุดด้อยของ การ
จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือสร้างกระบวนการพัฒนาเป็นไปอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ 
ปัญหาและไม่หลงทาง    
  3.ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยอ่ืนๆ ที่มีต่อการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เช่น วัฒนธรรมขององค์กร  การยอมรับการเปลี่ยนแปลงของบุคลากรในองค์กร   เป็นต้น 
  4.ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพของการบริการสารสนเทศในมุมมองของผู้รับบริการ 
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รายการอ้างอิง 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงที่มีต่อการบริหารบริการสารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษาไทย 

     ************************ 

ค าชี้แจง 

 1.แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อการบริหาร
สารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษาไทย เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตาม
หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2. ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ข้าราชการ พนักงาน ในสถาบันอุดมศึกษา ในศูนย์
คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานหลักด้านการบริการสารเสนเทศ ของสถาบันอุดมศึกษาไทย 

แบบสอบถามมีทั้งหมด 5 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 

ตอนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามไว้ ณ โอกาส นี้ 

 

(นายนพดล โตวิชัยกุล) 

นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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           เบอร์โทรศัพท์ 084-4561456 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย (  ) หน้าข้อความที่เป็นจริงของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อที่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส าหรับผู้วิจัย 
1. เพศ 

                 [  ]  1. ชาย                                                       [  
]  2. หญิง           
 

[  ]   

2. อายุ 
                 [  ]  1.  20-30 ปี                                               [  ]  
2. 31-40 ปี           
                 [  ]  3.  41-50 ปี                                               [  ]  
4. 51 ปีขึ้นไป           
 

[  ] 

3. ระดับการศึกษา 
                 [  ]  1.  ต่ ากว่าปริญญาตรี                                 [  ]  
2. ปริญญาตรี           
                 [  ]  3.  ปริญญาโท                                            [  ]  
4. ปริญญาเอก           

[  ] 

4. ประสบการณ์ในการท างาน 
                 [  ]  1.  น้อยกว่า 5 ปี                                        [  ]  
2. 5-10 ปี           
                 [  ]  3.  11-15 ปี                                               [  ]  
4. มากกว่า 15 ปี          

[  ] 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารหน่วยงานด้านสารสนเทศ 
 

ค าชี้แจง ในการตอบค าถามโปรดท าเครื่องหมาย (  ) ตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามได้พิจารณาในช่อง
ที่ตรงกับภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารหน่วยงานด้านสารสนเทศ ในสถาบันในช่องระดับ
ด้านขวามือ ที่ตรงกับสภาพความเป็นจริง หรือ ความรู้สึกที่เป็นจริงมากที่สุดความหมายของระดับ
คะแนน คือ 

   5 หมายถึง ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ปฏิบัติอยู่ในระดับ 
มากที่สุด 

   4 หมายถึง ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ปฏิบัติอยู่ในระดับ 
มาก 

   3 หมายถึง ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ปฏิบัติอยู่ในระดับ 
ปานกลาง 

   2 หมายถึง ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ปฏิบัติอยู่ในระดับ 
น้อย 

   1 หมายถึง ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ปฏิบัติอยู่ในระดับ 
น้อยที่สุด 

 

ข้อ ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

# ผู้บริหารสามารถควบคุมตนเองได้ใน
หลากหลายสถานการณ์ 

     [   ] 

 

การแปรความหมาย ผู้บริหารสามารถควบคุมตนเองได้เมื่อเผชิญสถานการณ์ต่างๆ อยู่ในระดับ มาก 
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แบบสอบถามเก่ียวกับภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารหน่วยงานด้านสารสนเทศ 

ข้อ ภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ภาวะผู้น าเชิงบารมี  
 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นที่น่าเชื่อถือน่า

เคารพ น่ายกย่อง เลื่อมใส ศรัทธา แก่
เพ่ือนร่วมงาน และบุคคลทั่วไป 

     [   ] 

 ผู้บริหารมีความเป็นกัลยานมิตร เปิดใจ
กว้าง รับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
จากเพ่ือนร่วมงาน 

     [   ] 

 ผู้บริหารแสดงให้เห็นถึงความมุ่งม่ันที่จะ
ปฏิบัติงานให้ส าเร็จ 

     [   ] 

 ผู้บริหารท าให้ผู้ร่วมงานเกิดความรู้สึกเต็ม
ใจ ร่วมใจ และภาคภูมิใจเมื่อได้ร่วมงาน 

     [   ] 

 ผู้บริหารมีความรู้ความสามารถ สร้างความ
มั่นใจให้กับผู้ร่วมงานว่าจะเอาชนะปัญหา 
และอุปสรรคต่างๆ ได้ 

     [   ] 

 ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ความคิดริเริ่ม
สร้างสรรค์และถ่ายทอดความคิดท่ีส าคัญ 
ไปสู่เพ่ือนร่วมงาน 

     [   ] 

การสร้างแรงบันดาลใจ  
 ผู้บริหารสามารถท าให้ผู้ร่วมงานเกิด

ก าลังใจ ในการท างาน เมื่อต้องเผชิญกับ
ปัญหา และ อุปสรรค  

     [   ] 

 ผู้บริหารสร้างและส่งเสริมให้ผู้ร่วมงานอุทิศ
ตนเพื่อพัฒนาองค์กรร่วมกัน  

     [   ] 

 ผู้บริหารเน้นให้ผู้ร่วมงานเห็นถึง
ความส าคัญของภารกิจงานเป็นสิ่งส าคัญ 
และ น่าภาคภูมิใจ  

     [   ] 
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 ผู้บริหารแสดงความเชื่อมั่นว่าผู้ร่วมงาน
ท างานได้บรรลุเป้าหมาย  

     [   ] 

 ผู้บริหารส่งเสริมให้ผู้ร่วมงานให้มีความคิด
สร้างสรรค์อย่างต่อเนื่อง  

     [   ] 

 ผู้บริหารส่งเสริมให้ผู้ร่วมงานปฏิบัติงาน
โดยให้ความไว้วางใจให้เกียรติซึ่งกันและ
กัน 

     [   ] 

การกระตุ้นทางปัญญา  
 ผู้บริหารและบุคลากรร่วมกันแก้ปัญหา

ต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในอย่างเป็นระบบ  
     [   ] 

 ผู้บริหารกระตุ้นความพยายามของ
ผู้ร่วมงานเพ่ือให้เกิดสิ่งใหม่และสร้างสรรค์  

     [   ] 

 ผู้บริหารเปิดโอกาสให้ผู้ร่วมงานมีส่วนร่วม
ในการตัดสินใจเพ่ือหาแนวทาง และวิธีการ
แก้ปัญหาที่เกิดข้ึนในองค์การ  

     [   ] 

 ผู้บริหารพิสูจน์ให้ผู้ร่วมงานเห็นว่าสามารถ
เอาชนะอุปสรรคได้โดยความร่วมมือร่วมใจ
ของผู้ร่วมงาน  

     [   ] 

 ผู้บริหารแสดงให้ผู้ร่วมงานเห็นว่าปัญหาที่
เกิดข้ึนเป็นเรื่องที่ท้าทายและเป็นโอกาสที่
ดีที่จะแก้ไขปัญหาร่วมกัน  

     [   ] 

 ผู้บริหารกระตุ้น การจูงใจ และ สนับสนุน
ความคิดใหม่ในการแก้ไขปัญหา  
 

     [   ] 

การตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล  
 ผู้บริหารส่งเสริมให้ผู้ร่วมงานพัฒนาตนเอง       [   ] 
 ผู้บริหารมอบหมายงานอย่างทั่วถึงโดย

ค านึงถึงความแตกต่าง ความรู้ความสาม
รรถ และ ความเหมาะสมเป็นรายบุคคล  

     [   ] 

 ผู้บริหารมอบหมายงานโดยค านึงถึงความรู้ 
ความสามารถของแต่ละบุคคล  

     [   ] 

 ผู้บริหารแสดงการยอมรับและชื่นชมใน
ความสามารถของผู้ร่วมงานเมื่อปฏิบัติงาน
เป็นผลส าเร็จ  

     [   ] 

 ผู้บริหารให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อ
ความก้าวหน้าของผู้ใต้บังคับบัญชา  

     [   ] 
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 ผู้บริหารสนับสนุนเพื่อนร่วมงาน เข้ารับ
การอบรมพัฒนาความรู้ความสามารถ
เพ่ิมข้ึน เพ่ือพัฒนาตนเอง  

     [   ] 

 

 ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ...................................
...................................................................................... ..........................................................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................... .............
...................................................................................................................... ..........................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ...................................
...................................................................................... ..........................................................................
............................................................................................................................. ...................................
...................................................................... 
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการน าสู่การเปลี่ยนแปลง  
 

ค าชี้แจง ในการตอบค าถามโปรดท าเครื่องหมาย (  ) ตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามได้พิจารณาในช่อง
ที่ตรงกับ การน าสู่การเปลี่ยนแปลง ในช่องระดับด้านขวามือ ที่ตรงกับสภาพความเป็นจริง หรือ 
ความรู้สึกท่ีเป็นจริงมากที่สุดความหมายของระดับคะแนน คือ 

   5 หมายถึง การน าสู่การเปลี่ยนแปลงปฏิบัติอยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

   4 หมายถึง การน าสู่การเปลี่ยนแปลงปฏิบัติอยู่ในระดับ มาก 

   3 หมายถึง การน าสู่การเปลี่ยนแปลงปฏิบัติอยู่ในระดับ ปานกลาง 

   2 หมายถึง การน าสู่การเปลี่ยนแปลงปฏิบัติอยู่ในระดับ น้อย 

   1 หมายถึง การน าสู่การเปลี่ยนแปลงปฏิบัติอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

 

ข้อ การน าสู่การเปลี่ยนแปลง ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อ
ย
ที่สุ
ด 
(1) 

# ผู้บริหารสามารถแสดงถึงการน าองค์การสู่
ความเปลี่ยนแปลงได้ชัดเจน 

     [   ] 

 

การแปรความหมาย ผู้บริหารสามารถแสดงถึงการน าองค์การสู่ความเปลี่ยนแปลงได้ชัดเจน อยู่ใน
ระดับ มาก 
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แบบสอบถามเก่ียวกับภาวะผู้น าแบบเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารหน่วยงานด้านสารสนเทศ 

ข้อ การน าสู่การเปลี่ยนแปลง ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

การสร้างจิตส านึกแห่งความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง  
 ผู้บริหารจัดล าดับความจ าเป็นที่ต้องปฏิบัติ

อย่างเร่งด่วน 
     [   ] 

 ผู้บริหารเปิดใจพูดคุยกันอย่างซื่อตรงถึง
การลงมือปฏิบัติ 

     [   ] 

 ผู้บริหารหาแนวทางในการแก้ไขท่ีเป็นไป
ได้ด้วยการประเมินสถานการณ์แวดล้อม
ต่างๆ 

     [   ] 

 ผู้บริหารชี้ให้เห็นถึงวิกฤตการณ์และโอกาส
หรือช่องทางในการผ่านพ้นภาวะวิกฤต 

     [   ] 

 ผู้บริหารก าหนดวิธีและการปฏิบัติ เพื่อ
แก้ไขปัญหาจากการท างาน 

     [   ] 

การสร้างความร่วมมือ  
 ผู้บริหารแต่งตั้งทีมงานที่เหมาะสมเพื่อ

รับผิดชอบงาน 
     [   ] 

 ผู้บริหารประชุม วางแผนในการท างาน      [   ] 
 ผู้บริหารมอบภาระงานให้ผู้ที่รับผิดชอบ

อย่างชัดเจน 
     [   ] 

 ผู้บริหารให้อ านาจแก่บุคลากรที่รับผิดชอบ
ในการน าคนในองค์กรไปสู่การ
เปลี่ยนแปลง 

     [   ] 

 ผู้บริหารสร้างความเชื่อม่ันให้แก่บุคลากร
ในการท างาน 

     [   ] 

 ผู้บริหารประเมินผลการปฏิบัติงาน      [   ] 
การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์  
 ผู้บริหารน าทีมงานมาร่วมก าหนดวิสัยทัศน์ 

และกลยุทธ์ในการท างานที่ชัดเจนและ
น าไปสู่การเปลี่ยนแปลง 

     [   ] 



  134 

 ผู้บริหารชี้แจงท าความเข้าใจเป้าหมาย 
วิสัยทัศน์ให้แก่บุคลากรในองค์กรทราบ 

     [   ] 

 ผู้บริหารน าเป้าหมาย วิสัยทัศน์ ลงสู่การ
ปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม 

     [   ] 

 ผู้บริหารก าหนดมาตรฐานในการท างาน
เพ่ือให้สอดคล้องกับเป้าหมายองค์กรจะท า
ให้วิสัยทัศน์นั้นกลายเป็นจริง 
 
 
 

     [   ] 

การสื่อสารให้ทราบถึงวิสัยทัศน์อย่างกว้างขวางให้เกิดการวิสัยทัศน์ร่วม  
 ผู้บริหารมีปฏิสัมพันธ์อันดีกับบุคลากรใน

องค์กรทุกระดับ 
     [   ] 

 ผู้บริหารใช้เครื่องมือหลากหลายช่องทาง
ในการสื่อสารวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 

     [   ] 

 ผู้บริหารสื่อสารกับบุคลากรในองค์กรด้วย
ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและตอบสนองความ
ต้องการของคนในองค์กร 

     [   ] 

 ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์เป็นที่ยอมรับของ
บุคลากรในองค์กรและยอมรับการ
เปลี่ยนแปลง 
 

     [   ] 

การมอบอ านาจให้ปฏิบัติตามวิสัยทัศน์  
 ผู้บริหารปรับเปลี่ยนโครงสร้างขององค์กร

เพ่ือเป้าหมายความส าเร็จของการ
ปฏิบัติงาน 

     [   ] 

 ผู้บริหารก าหนดกิจกรรมหรือวิธีการท างาน
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร 

     [   ] 

 ผู้บริหารมีวิธีการแก้ไขปัญหาและขจัด
อุปสรรคที่ขัดขวางที่มีต่อวิสัยทัศน์อันจะ
น าไปสู่การเปลี่ยนแปลง 

     [   ] 

 ผู้บริหารมอบรางวัลแก่บุคลากรที่
ด าเนินงานส าเร็จตามเป้าหมายของแต่ละ
งาน 

     [   ] 

การก าหนดความส าเร็จในระยะสั้น  
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 ผู้บริหารก าหนดเป้าหมายในการ
ด าเนินงานเพื่อความส าเร็จอย่างชัดเจน 

     [   ] 

 ผู้บริหารก าหนดเป้าหมายความส าเร็จ
ระยะสั้นในการท ากิจกรรม 

     [   ] 

 ผู้บริหารสร้างแรงจูงใจในการท างานของ
บุคลากรด้วยวิธีการหลากหลาย 

     [   ] 

  
 
 
 

      

การเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงให้มากข้ึน  
 ผู้บริหารสนับสนุนให้ท ารายงาน

ความก้าวหน้าขององค์กร 
     [   ] 

 ผู้บริหารปรับเปลี่ยนระบบโครงสร้าง และ 
นโยบายให้สอดคล้องกับแนวทางการ
เปลี่ยนแปลง 

     [   ] 

 ผู้บริหารสนับสนุนและพัฒนาบุคลากรที่
เป็นก าลังส าคัญในการเปลี่ยนแปลง 

     [   ] 

 ผู้บริหารมีแนวทางการด าเนินงานใหม่ๆ
เพ่ือการพัฒนาสิ่งใหม่สู่ความส าเร็จของ
องค์กรอย่างต่อเนื่อง 

     [   ] 

การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม  
 ผู้บริหารปลูกฝังให้บุคลากรในองค์กรท าให้

เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง 
     [   ] 

 ผู้บริหารสร้างวัฒนธรรมที่ดีให้เกิดข้ึนใน
องค์กร 

     [   ] 

 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการพัฒนา
องค์กรเพ่ือให้เกิดวัฒนธรรมองค์กรใหม่ 

     [   ] 

 ผู้บริหารสร้างความเปลี่ยนแปลงให้
บุคลากรในองค์กรเพ่ือความส าเร็จของ
องค์กร 

     [   ] 

 ผู้บริหารรักษามาตรฐานการท างานที่
ประสบผลส าเร็จที่เกิดข้ึนในองค์กร 

     [   ] 
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 ข้อเสนอแนะ
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  
 

ค าชี้แจง ในการตอบค าถามโปรดท าเครื่องหมาย (  ) ตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามได้พิจารณาในช่อง
ที่ตรงกับการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในช่องระดับด้านขวามือ ที่ตรงกับสภาพความเป็นจริง หรือ 
ความรู้สึกท่ีเป็นจริงมากที่สุดความหมายของระดับคะแนน คือ 

   5 หมายถึง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ปฏิบัติอยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

   4 หมายถึง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ปฏิบัติอยู่ในระดับ มาก 

   3 หมายถึง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ปฏิบัติอยู่ในระดับ ปานกลาง 

   2 หมายถึง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ปฏิบัติอยู่ในระดับ น้อย 

   1 หมายถึง การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ปฏิบัติอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

ข้อ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

# คุณมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่จัดภายใน
องค์กร 

     [   ] 

การแปรความหมาย การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ อยู่ในระดับ มาก 

 

ข้อ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้
อ
ย 
(2
) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

การให้ความช่วยเหลือ  
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 คุณได้ให้ความช่วยเหลือ อ านวยความ
สะดวกแก่ เพ่ือนร่วมงาน หัวหน้า ลูกน้อง 

     [   ] 

 คุณสอนงานเพื่อนร่วมงาน เพ่ือให้พวกเขา
ท างานได้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น 

     [   ] 

 คุณใส่ใจและให้ก าลังใจเพื่อนร่วมงานเมื่อ
เขาเหล่านั้นท้อแท้หรือก าลังสิ้นหวัง 

     [   ] 

 คุณสนับสนุนและรับฟังแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นกับเพ่ือนร่วมงาน  

     [   ] 

การค านึงถึงผู้อ่ืน  
 คุณคิดถึงผลกระทบที่ผู้อ่ืนจะได้รับเมื่อคุณ

ปฏิบัติงาน   
     [   ] 

 คุณไม่โอ้อวดหรือยกตนเองให้เหนือกว่า
เพ่ือนร่วมงานคนอ่ืน  

     [   ] 

 คุณเคารพการตัดสินใจของเพ่ือนร่วมงาน 
และยอมปฏิบัติตามด้วยความจริงใจ  

     [   ] 

 คุณและเพ่ือนร่วมงานมีความเห็นอกเห็นใจ
กัน  

     [   ] 

ความอดทนอดกลั้น  
 ในการประชุมแม้ว่าข้อเสนอได้รับการ

โต้แย้ง คุณก็ยินดีจะรับฟัง 
     [   ] 

 แม้เปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นในการท างาน คุณ
จะยอมรับและน าการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว
มาเรียนรู้  

     [   ] 

 แม้คุณจะรู้สึกเครียดเรื่องการท างาน หรือ
ขับข้องใจในบางเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน คุณก็
ยังท างานด้วยความเต็มใจอย่างสุด
ความสามารถ  

     [   ] 

 คุณปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเสมอ 
โดยไม่เรียกร้องความดีความชอบ หรือ
ผู้บริหารจะไม่รับทราบในการปฏิบัติงาน
ดังกล่าว  

     [   ] 

ความส านึกต่อหน้าที่  
 คุณปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับของ

องค์การอย่างเคร่งครัด  
     [   ] 

 ในการปฏิบัติงาน คุณจะค านึงถึงผลที่ได้รับ
จาการใช้ทรัพยากรขององค์การ  

     [   ] 
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 คุณให้ความส าคัญกับการนัดหมายต่างๆ       [   ] 
 คุณไม่ใช้เวลางานในการปฏิบัติสิ่งอ่ืน

นอกเหนือจากงานที่รับผิดชอบ  
 
 
 

     [   ] 

การให้ความร่วมมือ  
 คุณเข้าร่วมกิจกรรมที่องค์การจัดขึ้น อย่าง

สม่ าเสมอ  
     [   ] 

 คุณมีความเข้าใจในเป้าหมายขององค์การ 
และยินดีที่จะปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายดังกล่าว  

     [   ] 

 คุณแสดงความคิดเห็นเพ่ือประโยชน์ต่อ
องค์การ  

     [   ] 

 คุณไม่แพร่งพรายความลับขององค์กร
ให้กับบุคคลภายนอก  

     [   ] 

 

ข้อเสนอแนะ
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............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ...................................
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ตอนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 

ค าชี้แจง ในการตอบค าถามโปรดท าเครื่องหมาย (  ) ตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามได้พิจารณาในช่อง
ที่ตรงกับ การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในช่องระดับด้านขวามือ ที่ตรงกับสภาพความเป็น
จริง หรือ ความรู้สึกท่ีเป็นจริงมากที่สุดความหมายของระดับคะแนน คือ 

   5 หมายถึง การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศปฏิบัติอยู่ในระดับ มาก
ที่สุด 

   4 หมายถึง การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศปฏิบัติอยู่ในระดับ มาก 

   3 หมายถึง การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ปฏิบัติอยู่ในระดับ 
ปานกลาง 

   2 หมายถึง การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศปฏิบัติอยู่ในระดับ น้อย 

   1 หมายถึง การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศปฏิบัติอยู่ในระดับ น้อย
ที่สุด 

ข้อ การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อ
ย
ที่สุ
ด 
(1) 

# สถาบันวางแผนการบริหารบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  

     [   ] 

การแปรความหมาย การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ อยู่ในระดับ มาก 
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ข้อ การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ   ระดับปฏิบัติการ ส าหรับ
ผู้วิจัย   มาก 

ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อ
ย
ที่สุ
ด 
(1) 

กลยุทธ์งานบริการ  
 สถาบันก าหนดกลุ่มผู้ใช้บริการ      [   ] 
 สถาบันพัฒนาการบริการบริการในองค์กร      [   ] 
 สถาบันมีแผนพัฒนาทรัพยากรด้านบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
     [   ] 

 สถาบันเตรียมส าหรับการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

     [   ] 

 สถาบันก าหนด วัตถุประสงค์, แนวคิด 
และ บทบาทของการบริการการจัดการ
งานบริการ 

     [   ] 

การออกแบบบริการ  
 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ

บริหารรายการของงานบริการ 
     [   ] 

 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ
บริหารความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ 

     [   ] 

 สถาบันก าหนดแนวคิดการบริหารความ
มั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ
บริหารงานบริการได้อย่างต่อเนื่อง 

     [   ] 

 สถาบันก าหนดขอบเขตของการบริหารงาน
บริการได้อย่างต่อเนื่อง  

     [   ] 
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 สถาบันก าหนดแนวคิดของการบริหารงาน
บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

     [   ] 

การส่งผ่านงานบริการ  
 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ

บริหารจัดการทรัพย์สิน  
     [   ] 

 สถาบันก าหนดขอบเขตของการบริหาร
จัดการทรัพย์สินในการให้บริการ  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดแนวคิดของการบริหาร
จัดการทรัพย์สินในการให้บริการ  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ
วางแผนระบุก าหนดการและการควบคุม
การพัฒนาการบริการใหม่  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดขอบเขตของการวางแผน
ระบุก าหนดการและควบคุมการพัฒนา
บริการใหม่  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดแนวคิดของการวางแผน
ระบุก าหนดการและควบคุมการพัฒนา
บริการใหม่  

     [   ] 

การด าเนินการงานบริการ  
 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ

บริหารปัญหา  
     [   ] 

 สถาบันก าหนดขอบเขตของการบริหาร
ปัญหา 

     [   ] 

 สถาบันก าหนดแนวคิดของการบริหาร
ปัญหา  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ
จัดการสิทธิ์ในการเข้าใช้บริการ  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดขอบเขตของการจัดการ
สิทธิ์ในการเข้าใช้บริการ 

     [   ] 

 สถาบันก าหนดแนวคิดของการจัดการสิทธิ
ในการเข้าใช้บริการ 

     [   ] 

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  
 สถาบันก าหนดวัตถุประสงค์ของการ

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
     [   ] 

 สถาบันก าหนดแนวคิดของการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง  

     [   ] 
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 สถาบันก าหนดกิจกรรม กระบวนการของ
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดการวัดเป้าหมายของการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

     [   ] 

 สถาบันก าหนดบทบาทของการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง  

     [   ] 

 

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