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บทคัดยอ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อพัฒนากรอบ
แนวคิดของนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) ท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของนักศึกษา และเสนอแนะ
แนวทางในการสรางกลยุทธนวัตกรรมบริการ ท่ีจะ
นําไปสูการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของ
สถาบันอุดมศึกษาในบริบท 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา ดาน
เทคโนโลยีและนวัตกรรม โดยระเบียบวิธีวิจัยประกอบ 
ดวย การทบทวนทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ในรูปแบบของงานวิจัยเชิงวิชาการและแนวปฏิบัติดาน
กลยุทธท่ีดีในภาคการศึกษา ซึ่งใชแบบสอบถามท่ีไดรับ
การพัฒนาและการทดสอบ ในการเก็บขอมูลจาก        
5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
และวิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัย
เชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA)    
ท้ังน้ี ผลการวิจัยสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดในการ
ระบุปจจัยดานนวัตกรรมบริการในสถาบันอุดมศึกษา 
ประกอบดวย 6 ปจจัย ไดแก: นวัตกรรมองคกรทาง
สังคม (Social–organisational Innovation), นวัตกรรม
รูปแบบ 

ธุรกิจ (Business Model Innovation), นวัตกรรม
เทคโนโลยี (Technology innovation), นวัตกรรมการ
บริการนักศึกษา (Student Care Innovation), นวัตกรรม

หลักสูตร (Curriculum Innovation) และนวัตกรรมเครือขาย
งานวิจัย (Research Network Innovation)  
 
คําสําคัญ : นวัตกรรมบริการ  กลยุทธทางการตลาด 
สถาบันอุดมศึกษา 
 
ABSTRACT 

The purpose of this study is to develop a 
conceptual framework for Impact of Service 
Innovation for Customer Satisfaction: Perspective 
on Higher Education. This research proposed the 
guidelines to created innovative service 
strategiesfor strategy development in higher 
education in Thailand. Moreover, this framework 
will increase the competitiveness and 
effectiveness in higher education. The research 
methodology of proposed framework consisted of 
a reviewing of relevant theory and empirical 
study, reviewing in the term of academic research 
and practice strategy in the education sector, 
analyzing of data fromusing Exploratory Factor 
Analysis statistical techniques (EFA). The 
research findings illustrate a conceptual 
framework to represent the service innovation 
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factor in the higher education which consists of 
social-organisational innovation, Business Model 
Innovation, Technology innovation, Student Care 
Innovation, Curriculum Innovation and Research 
Network Innovation. 
 
Keywords : Service Innovation Marketing 
Strategy  Higher Education 
 
บทนํา 

ปจจุบันโลกเปนยุคแหงโลกาภิวัตน ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงเกิดขึ้นมากมาย และรวดเร็วในทุกมิติ ท้ัง
ทางเทคโนโลยี เศรษฐกิจ วัฒนธรรม คานิยม และ
สังคม  กอใหเกิดความตองการการพัฒนาท่ียั่งยืน 
ประกอบกับการแขงขันท่ีเพิ่มสูงขึ้น ในทุกอุตสาหกรรม 
แมกระท่ังในอุตสาหกรรมการศึกษาก็ตาม  ทําให
นักศึกษา น้ันมีตัวเลือกทางการศึกษามากข้ึน โดยมี
แนวโนมของความตองการทั้งในดานคุณภาพหลักสูตร
และการบริการท่ียอดเย่ียมท่ีถูกนําเสนอผานภาพลักษณ
ของสถาบันการศึกษา (Lars Engwall. ,2007; Ibrahim 
Danjum, &Rasli, Amran., 2012) ดวยเหตุน้ี สถาบัน 
การศึกษาจึงตองปรับตัว ใหมีความพรอมหลายดาน 
อาทิ ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม ดานบุคลากร ดาน
การเรียนการสอน และกิจกรรมสงเสริมการเรียน       
การสอน เพื่อสรางความแตกตางใหเหนือคูแขง และ
ตอบสนองความตองการของนักศึกษา (ผูเรียน) ใหมาก
ขึ้น  โดยคํานึงถึงความตองการท่ีหลากหลายของ
นักศึกษา (สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา, 
2555) ดังน้ัน นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 
จึงไดกลายมาเปนส่ิงท่ีสําคัญ ซึ่ง กอใหเกิดความทาทาย
ในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน และใช
เตรียมความพรอมในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยดาน
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหมีขีดสมรรถนะในดาน

บริหารจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม อันเปนรากฐาน
สําคัญในการสรางมูลคาเพิ่มใหแกองคกรไดอยางย่ังยืน 
จนสามารถที่จะกาวสูความเปนผูนําของอุตสาหกรรม
ไดอยางงายดาย  

นอกจากน้ี  การท่ีมหาวิทยาลัยจะดําเนินการ
วางแผนกลยุทธ  กําหนดตลาดเปาหมาย  กําหนด
ความสัมพันธทางการตลาด น้ันตองอาศัยขอมูลเชิงลึก
ทางการตลาด ท้ังน้ี เพื่อตอบสนองตอการเปล่ียนแปลง
ในปจจุบัน ท่ีจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
นักศึกษา โดยขอมูลทางการตลาดในภาคการศึกษา 
น้ันสามารถวิเคราะหไดจากการบริการ ลักษณะของ
การใหบริการ เพื่อนําไปสูการนํากลยุทธทางการตลาด
ไปประยุกตใช ในการความไดเปรียบทางการแขงขัน 
โดยผานการใชเทคโนโลยีท่ีดีท่ีสุด การพัฒนาความคิด 
นวัตกรรม หรือการสรางผลิตภัณฑ  รวมถึงการแสวงหา
ประโยชนจากการแขงขันก็จะตองมีการจัดการการ
เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีดีเลิศดวย
เชนกัน (AlinaFilip. ,2012; W. I. Liu, Edwards, H., & 
Courtney, M. ,2009) 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

งานวิจัยน้ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับนวัตกรรม
บริการ (Service Innovation) ในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัย
ชั้นนํา โดยกรอบแนวคิดน้ันไดมากจากการทบทวน
วรรณกรรมเปนกระบวนการหลัก ในดานการบริหาร
จัดการและกลยุทธ (Strategy and Management) 
(Lars Engwall., 2007; Hussein Aljardali, Kaderi, 
Mazen, & Levy-Tadjine, Thierry., 2012; Robert A. 
Paton, & Wagner, Richard., 2012, S. F. Lee, & Lo, 
K. K., 2003), การจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
(Technology and Innovation) (Debasish N. Mallick, 
&Chaudhury, Abhijit., 2000; Mario Yanez, Khalil, 
Tarek M., & Walsh, Steven T., 2010; MALCOLM 
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การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ น้ันดําเนินการหลัง 
จากท่ีไดท้ัง 5 ปจจัยจากการทบทวนวรรณกรรม แลว 
เพื่อทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validation) ของปจจัยท้ัง 5 ปจจัย ดานนวัตกรรมบริการ  
โดยผูเชี่ยวชาญประกอบดวยผูท่ีมีประสบการณดาน 
การบริหารงาน-การปฏิบัติงาน ในภาคการศึกษา มากกวา 
5 ป ซึ่งผูเชี่ยวชาญไดพิจารณาคัดเลือกปจจัย ท่ีมีผล
การพิจารณาสอดคลองกับการทบทวนวรรณกรรม จน
สามารถสรุปไดวา นวัตกรรมบริการประกอบดวย        
5 ปจจัย 

การพัฒนาแบบสอบถาม(Questionnaire 
Development) 

การพัฒนาแบบสอบถาม  (Questionnaire 
Development) ในงานวิจัยน้ี ประกอบดวย 2 ขั้นตอน 
ดังน้ี 

1. การสรางแบบสอบถาม 
2. การทดสอบเบื้องตนกับกลุมนํารอง (Pilot 

Test)  
การสรางแบบสอบถาม น้ันโครงสรางของ

แบบสอบถาม สามารถแบงไดเปน 2 สวนหลัก ซึ่งไดมา
จากการทบทวนวรรณกรรม และจากการสัมภาษณจาก
ผู เชี่ยวชาญ  เพื่อใหทราบถึงนิยามเชิงปฏิบั ติการ 
(Operating Definition) ในบริบทของภาคการศึกษา 
ของปจจัยนวัตกรรมบริการท้ัง 5 ปจจัย เพื่อใหทราบถึง
ความหมายของตัวแปรในแตละปจจัยไดอยางชัดเจน 
เพียงพอและสามารถนํามาพัฒนาขอคําถามได ในสวน
แรก ประกอบดวย ขอคําถามจํานวน xx ขอ ซึ่งถูก
พัฒนามาจาก 5 ปจจัยของนวัตกรรมบริการ โดยใช
แบบมาตราสวนประเมินคาตามแบบของลิเคอร (Rating 
Scale) ซึ่งกําหนดระดับมาตราสวน 5 ระดับของความ
พึงพอใจสวนท่ีสอง ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ หลักสูตร 

อาชีพ ประสบการณในการทํางาน ตําแหนง และมหาวิทยาลัย 
ซึ่งเปนขอมูลในลักษณะขอเท็จจริง (Fact) จํานวน 7 ขอ 

ท้ังน้ีหลังจากท่ีไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม
เรียบรอยแลว ไดนําแบบสอบถามกลับไปให ผูเชี่ยวชาญ
พิจารณาเพื่อเปนการทดสอบความถูกตอง ท้ังน้ีผูเชี่ยวชาญ
ไดตัดจํานวนขอคําถามออกไป 9 ขอ จากขอคําถาม
ท้ังหมด 40 ขอ   

การทดสอบเบื้องตนกับกลุมนํารอง (Pilot Test) 
ดําเนินการเพื่อทดสอบความเชื่อถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ผานกลุมทดสอบซึ่งมีลักษณะท่ีใกลเคียง
กันกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย (Pilot Test) จํานวน 30 คน 
จากผลการวิเคราะหในการหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) 
ไดคา Cronbach’s Alpha รวมเทากับ 0.91 ซึ่งมากกวา 
0.7 แสดงวาแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาใชในการเก็บ
ขอมูลน้ันมีความนาเชื่อถือในระดับท่ีสูง ตามทฤษฎีของ 
Cronbach, (1970)  

การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection) 
งานวิจัยน้ี ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดย

ใชแบบสอบถาม กับ กลุมประชากร คือนักศึกษา สาขา 
วิชาบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม ระดับปริญญาโท 
ใน 5 มหาวิทยาลัยชั้นนําในประเทศไทย (โดยเลือกจาก 
QS Ranking ในสาขา Engineering and Technology 
ป ค.ศ. 2012)  จํานวน 387 ชุด ซึ่งใชการเลือกตัวอยาง
แบบตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และ
ใชหลักเกณฑของ Lindeman, Merenda and Gold 
(1980) ในการกําหนดตัวอยางของกลุมประชากร แบบ
การประมาณคาพารามิเตอรดวยวิธี Maximum Likelihood 
ท้ังน้ีแบบสอบถามไดกลับคืนมา และมีความสมบูรณ มี
จํานวน 302 ชุด เปนรอยละ 78.03 ของแบบสอบถาม
ท้ังหมด 

การวิเคราะหขอมูล 
งานวิจัยน้ี ดําเนินการวิเคราะหขอมูล โดยใช

เทคนิคการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 
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Analysis-EFA) ซึ่งเทคนิคน้ีเปนเคร่ืองมือท่ีชวยในการ
วิเคราะหความสัมพันธของกลุมตัวแปร (กลุมปจจัย) ใน
แตละองคประกอบ โดยจะจัดกลุมตัวแปร (ปจจัย) ท่ีมี
ความสัมพันธกันไวในกลุมเดียวกัน และตัดตัวแปร
(ปจจัย) ท่ีไมสําคัญออกไป เทคนิคน้ีทําใหอธิบายโครงสราง
ความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ท่ีอยูในปจจัยเดียวกัน
ไดชัดเจนยิ่งขึ้น  

ในการพิจารณาวิเคราะหปจจัยขององคประกอบ
วาควรมีกี่ปจจัย น้ัน พิจารณาจาก 2 หลักเกณฑ คือ คา 
Eigen Values ของ แตละปจจัย ตองมากกวา 1 และ คา 
Factor loading ตองมีคา มากกวา 0.5 (กัลยา วานิชย
บัญชา, 2552) 
 
ผลการศึกษา 

ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามไดถูกนํามา
ดําเนินการทดสอบความเหมาะสมขององคประกอบใน
โมเดล โดยการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis-EFA) และวิเคราะหปจจัยดวยวิธี  
Principle Component Analysis-PCA  ซึ่งใช Varimax
เปนวิธีในการหมุนแกน ท้ังน้ี พบวา คา Kaiser-Meyer-
Olkin Measure-KMO เทากับ 0.876 ซึ่งมากกวา 0.5 
และคา Bartlett's Test of Sphericity มีคา Significant 
เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.005 ดังน้ันสามารถสรุป
ไดวา ขอมูลท่ีมีอยูมีความเหมาะสมท่ีจะใชเทคนิคการ
วิเคราะหปจจัย (Hair et al.,1998) ดังตารางท่ี 1 
ตารางที่ 1 
คา KMO และ Bartlett's Test of Sphericity 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 

0.876 

Bartlett's 
Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square  3316.564 
Df  253 
Sig.  .000 

ผลการวิเคราะห สามารถสรุปปจจัยได ท้ังหมด 
6 ปจจัย (22 ตัวแปร) โดยมีการตัดไปท้ังหมด 9 ตัวแปร
จากตัวแปรท้ังหมด 31 ตัวแปร เน่ืองจากมีคา Factor 
Loading นอยกวา 0.5 ซึ่งท้ัง 6 ปจจัย มีคา Eigenvalues 
>1 มีคา Factor loading >0.5 และมีคา Total Variance 
Explained เทากับ 67.714% โดย ท้ัง 6 ปจจัยไดต้ังชื่อ
มาใหม จากการพิจารณาภาพรวมของตัวแปร และให
นํ้าหนักในการต้ังชื่อจากคา Factor Loading ท่ีมีคาสูง
ท่ีสุดเปนหลัก (Hair et al.,1998) ท้ังน้ีสามารถจัดลําดับ
ของ 6 ปจจัย ไดดังตอไปน้ี 

นวัตกรรมองคกรทางสั งคม  (Social-
Organizational Innovation) 
 ปจจัย นวัตกรรมองคกรทางสังคม (Social - 
Organizational Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ
ท่ีสุด (Variance Explained = 33.080%) ซึ่งสามารถ
อธิบายไดวา ปจจัยสามารถแทนตัวชี้วัดได 33.080% 
ในการแสดงถึงการสรางนวัตกรรมบริการ (Service 
Innovation) โดยนักศึกษาใหความสําคัญกับสังคม ท่ี
อยูรอบตัวของนักศึกษาหรือส่ิงท่ีนักศึกษาจะตองเผชิญ
ขณะท่ีเรียน หรือสําเร็จการศึกษาแลว ไมวาจะเปน 
คณาจารย/วิทยากรท่ีนักศึกษาจะตองมีปฎิสัมพันธ
ระหวางศึกษา โดยคณาจารย/วิทยากร น้ันจะตองเปนผู
ท่ี เปนแบบอยางท่ีดีในสังคม, มีชื่อเสียง เปนท่ีรูจัก และ
เปนท่ียอมรับในแวดวงนวัตกรรม เน่ืองจาก เปนการสราง 
Connection ท่ีดี เปนส่ิงท่ีนักศึกษา ระดับปริญญาโท 
ตองการ มากท่ีสุด และวิชาความรูจากหลักสูตร ท่ีนักศึกษา
จะไดรับ โดยจะตองมีความสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ 
การเมือง สังคม เทคโนโลยี ในปจจุบัน และตรงตาม
ความตองการของภาคอุตสาหกรรม เพื่อนําส่ิงตางๆ ท้ัง 
การมี Connection และความรู ไปพัฒนาตอยอดใหมี
กาวหนาในหนาท่ีการงานและชีวิตประจําวัน ดังตาราง
ท่ี 3 
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ตารางที่ 2 แสดงคาFactor LoadingปจจัยSocial - Organizational Innovation 

Service Innovation Social -Organizational  Innovation 
Item Factor Loading 
คณาจารยเปนแบบอยางท่ีดีในสังคม .834 
คณาจารย มีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก และเปนท่ียอมรับในแวดวงนวัตกรรม .815 
คณาจารย มีความเปนกันเอง เขาถึงไดงาย มีชั่วโมงการใหคําปรึกษาท่ีชัดเจน  .699 
วิทยากรภายนอก เปนผูเชี่ยวชาญจากหลากหลายอุตสาหกรรม .613 
เน้ือหาการเรียนสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ การเมือง สังคม เทคโนโลยี .569 
หลักสูตรตอบสนองความตองการของภาครัฐและเอกชน .561 
วิทยากรมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก  และเปนท่ียอมรับในแวดวงนวัตกรรมและเทคโนโลยี .513 

Note : = 7.608, Variance Explained = 33.080%  

 
นวัตกรรมดานรูปแบบธุรกิจ (Business 

Model Innovation) 
ปจจัย นวัตกรรมดานรูปแบบธุรกิจ (Business 

Model Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ เปนอันดับ
ท่ี 2 รองมาจาก นวัตกรรมองคกรทางสังคม (Social-
Organizational Innovation) ซึ่งสามารถอธิบายไดวา 
ปจจัยสามารถแทนตัวชี้วัดได 13.298% (Variance 
Explained = 13.298%) ในการแสดงถึงการสราง
นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) โดยนอกจาก
กระบวนเรียนการสอนท่ีมีคุณภาพแลวนักศึกษายัง ให
ความสําคัญกับรูปแบบในการดําเนินธุรกิจ ของมหาวิทยาลัย 
ในการสรางสรรครูปแบบในการดําเนินธุรกิจใหมๆ ไม
วาจะเปนการลดคาธรรมเนียมการศึกษา เมื่อทาน

แนะนําใหเพื่อนมาเรียน การมีสถานท่ี-มีภูมิทัศนในการ
เรียนท่ีเอื้อตอการเรียนรู การสรางสรรคนวัตกรรม  การ
มีชองทางในการใหบริการ-ใหคําปรึกษา ในรูปแบบ
พิเศษ (เชน Counseling center, One-stop Service 
และCounter Service) และการมีบริการเสริม เพิ่มเติม
จากการเรียนการสอนในหลักสูตร ผานการฝกอบรม
ตางๆ (เชน การฝกอบรมพัฒนางานในสายอาชีพ 
(career path) การฝกอบรมเพื่อการทําวิจัย) เปนตน 
เน่ืองจากเปนส่ิงแรกๆท่ีนักศึกษาจะสามารถสัมผัสได 
และไดรับผลประโยชน ไดรับความสะดวกสบายได
โดยตรงจากส่ิงเหลาน้ันดังตารางท่ี 3 
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ตารางที่ 3 แสดงคา Factor Loading ปจจัย Business Model Innovation 
 
Service Innovation Business Model Innovation 
Item Factor Loading 
สถาบันมีการลดคาธรรมเนียมการศึกษา เม่ือทานแนะนําใหเพื่อนมาเรียน .792 
หองเรียน มีบรรยากาศ ที่เอื้อตอการริเร่ิม- สรางสรรคนวัตกรรม เชน E-Class Room ที่มีการใช
จอทีวีแบบสัมผัสแทนการใช projector และ whiteboard รองรับการเขียน และบันทึก แสดง
ผลงาน ผานระบบอินเตอรเน็ต 

.738 

มีชองทางในการใหบริการ-ใหคําปรึกษา ในรูปแบบพิเศษ (เชน Counseling center, One-
stop Service และCounter Service) 

.718 

ภูมิทัศนเอื้อตอการเรียนรู การสรางสรรคนวัตกรรม (เชน ตึกเรียนมีการส่ือถึงความเปน
นวัตกรรม บรรยากาศในการเรียนที่มีกล่ินไอของนวัตกรรม) 

.704 

มีการใหบริการเสริม เพิ่มเติมจากการเรียนการสอนในหลักสูตร ผานการฝกอบรมตางๆ (เชน 
การฝกอบรมพัฒนางานในสายอาชีพ (career path) การฝกอบรมเพื่อการทําวิจัย) 

.617 

Note : = 3.058, Variance Explained = 13.298 %   

 
นวัตกรรมดานเทคโนโลยี (Technology 

Innovation) 
ปจจัยนวัตกรรมดานเทคโนโลยี (Technology 

Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ เปนอันดับท่ี 3 
สามารถอธิบายแทนตัวชี้วัดใน นวัตกรรมรบริการ ได 
6.229% (Variance Explained = 6.229%) โดย
นักศึกษา ใหความสําคัญกับ การใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
ในกิจกรรมตางๆ ไดแก เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ 
(Mobile App, Facebook), เทคโนโลยีสนับสนุนการ
เรียนรูดวยตนเอง (E-Learning, E-library), เทคโนโลยี
ในการเรียนการสอน (ระบบ Mobile App, VDO Conference) 
และเทคโนโลยีในการใหบริการแกนักศึกษา (การ
ลงทะเบียน, ติดตอสอบถาม) เน่ืองจาก ในปจจุบัน
เทคโนโลยี ไดเขามาบีบทบาทในชีวิตประจําวันเปน

อยางมาก ซึ่งเทคโนโลยี เปนส่ิงท่ีทําใหนักศึกษาน้ัน
ไดรับความสะดวกสบายมากย่ิงขึ้น สามารถเขาถึง
ขอมูลไดทุกเวลา และงายดายมากย่ิงข้ึน ท้ังน้ี การมี
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาชวย ในกิจกรรมตางๆ ท้ังดาน
การเรียนการสอน และกิจกรรมสนับสนุนการเรียนการ
สอนน้ัน ยังเปนส่ิงท่ีชวยใหสงเสริมปจจัย ดานการมี
หลักสูตรท่ีมีความสอดคลองกับเศรษฐกิจ  สังคม 
เทคโนโลยี  อีกดวย อีกท้ัง ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ
Anita Crawley (2012) ไดกลาววา การมีบริการ Online 
ท่ีมีความหลากหลาย จะทําให นักศึกษาสามารถติดตอ
เจาหนาท่ีบริหารการศึกษาได ตลอดเวลา และเจาหนาท่ี
การศึกษาจะใชชองทางนี้ในการติดตอนักศึกษา และ
แกไขปญหาใหแกนักศึกษาอยางทันถวงที ดังตารางท่ี 4 

 
 
 



238  วารสารวิจัยทางการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ :  ปที่ 8 ฉบับที่ 2 เมษายน 2557 – กันยายน 2557 

 

ตารางที่ 4 แสดงคาFactor Loading ปจจัยTechnology Innovation 
 
Service Innovation Technology Innovation 
Item Factor Loading 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการประชาสัมพันธ (Mobile App, Facebook) .790 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการสนับสนุนการเรียนรูดวยตนเอง (E-Learning, E-library) .767 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการเรียนการสอน (ระบบ Mobile App, VDO Conference) .759 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการแกนักศึกษา (การลงทะเบียน ติดตอสอบถาม) .730 

Note : = 1.433, Variance Explained = 6.229 %      

 
นวัตกรรมการบริการนักศึกษา (Student 

Care Innovation) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการนักศึกษา Student 

Care Innovation เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ เปนอันดับ
ท่ี 4 สามารถอธิบายแทนตัวชี้วัดในนวัตกรรมรบริการ 
ได 5.499% (Variance Explained = 5.499%) โดย
นักศึกษา ใหความสําคัญกับเจาหนาท่ี ผูใหบริการ โดย
เจาหนาท่ีน้ัน จะตองใหบริการดวย ความเต็มใจ (Service 
mind) และรวดเร็ว ชัดเจน ถูกตอง และยังตองมีกระบวน 
การดูแลนักศึกษาอยางตอเน่ืองต้ังแตนักศึกษาเขา
ศึกษาจนกระท่ังถึง นักศึกษาสําเร็จการศึกษา เน่ืองจาก 

เมื่อนักศึกษาประสบปญหา นักศึกษาจะสามารถเขามา
ติดตอเพื่อขอความชวยเหลือ จากเจาหนาท่ีไดดวย
ความสบายใจ สะดวก รวดเร็ว อีกท้ังการท่ีมหาวิทยาลัย
มีกระบวนการดูแลนักศึกษาอยางตอเ น่ืองต้ังแต
นักศึกษาเขาศึกษาจนกระท่ังถึง  นักศึกษาสําเร็จ
การศึกษา น้ันเปนส่ิงท่ีทําใหนักศึกษาเกิดความผูกพัน 
ประทับใจ รับรูถึงความใสใจและเปนคนสําคัญ ซึ่งจะ
ทําใหเกิดความรูสึกอยากที่จะแนะนําใหคนอื่นมาเรียน 
ซึ่งมีความสอดคลองกับท่ี Ibrahim Danjuma and 
Amran Rasli (2012) ไดกลาวไว ดังตารางท่ี 5 

 
ตารางที่ 5 แสดงคาFactor Loading ปจจัย Customer Needs 
 
Service Innovation Student Care Innovation 
Item Factor Loading 
เจาหนาท่ีใหบริการแกนักศึกษา ดวยความเต็มใจ (Service mind) .841 
เจาหนาทีใหบริการไดอยางรวดเร็ว ชัดเจน ถูกตอง .827 
มีกระบวนการดูแลนักศึกษาอยางตอเน่ืองต้ังแตนักศึกษาเขาศึกษาจนกระท่ังถึง นักศึกษา
สําเร็จการศึกษา 

.563 

Note : = 1.265 , Variance Explained = 5.499%   
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นวัตกรรมหลักสูตร (Curriculum Innovation) 
ป จ จั ย น วั ต ก ร รมห ลั ก สู ต ร  ( Curriculum 

Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญนอย สามารถ
อธิบายแทนตัวชี้วัดใน นวัตกรรมรบริการ ไดเพียง 
4.924% (Variance Explained = 4.924%) โดยปจจัย
ท่ีนักศึกษา ใหความสําคัญ คือ เน้ือหาของหลักสูตรการ
เรียนการสอนท่ีมีความแปลกใหม โดดเดน และ การมี
คณาจารยผูมีความเชี่ยวชาญและประสบการณท่ี
หลากหลาย ท้ังดานบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

บริหารธุรกิจ วิศวกรรม และเศรษฐศาสตร และบัญชี ซึ่ง
ปจจัยน้ีเปนปจจัยท่ีเก่ียวกับกับตัวหลักสูตรโดยตรง แต
นักศึกษากลับใหความสําคัญเปนลําดับทายๆ อาจจะ
แสดงใหเห็นวา การที่มีหลักสูตรท่ีดี คณาจารยท่ีดี 
อาจจะไมสามารถทําใหนักศึกษาเกิดความพึงพอใจได 
หากมีบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก กิจกรรมสนับสนุน
การเรียนการสอนตางๆ ท่ีไมดี ดังตารางท่ี 6 

 
ตารางที่ 6 แสดงคา Factor Loading ปจจัย Curriculum Innovation 
 
Service Innovation Curriculum Innovation 
Item Factor Loading 
หลักสูตรมีเนื้อหาการเรียนการสอนดานการบริหารจัดการเทคโนโลยีที่แปลกใหมและโดดเดน .893 
คณาจารยมีความเชี่ยวชาญและประสบการณที่หลากหลาย ทั้งดานบริหารเทคโนโลยีและ
นวัตกรรม บริหารธุรกิจ วิศวกรรม และเศรษฐศาสตร และบัญชี เปนตน 

.558 

Note : = 1.132, Variance Explained = 4.924%   

 
นวัตกรรมเครือขายงานวิจัย (Research 

Network Innovation) 
ปจจัยนวัตกรรมเครือขายงานวิจัย  (Research 

Network Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญนอย
ท่ีสุด สามารถอธิบายแทนตัวชี้วัดใน นวัตกรรมบริการ 
ไดเพียง 4. 685% (Variance Explained = 4.685%) 
โดยปจจัยน้ีกลาวถึงการมีเครือขาย ความรวมมือ ใน
การจัดประชุมวิชาการ สําหรับการเผยแพรผลงาน 
(ทางดานบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม) การท่ีปจจัย

น้ีนักศึกษาน้ัน ใหความสําคัญในระดับท่ีนอยมาก อัน
เน่ืองมาจาก นักศึกษาสวนใหญน้ันทํางานในองคกร 
หลังจากท่ีสําเร็จการศึกษาแลวมีเปาหมายท่ีจะกลับไป
ทํางานในองคกรน้ันๆ ตอมีนักศึกษาจํานวนนอย ท่ีจะ
ทํางานในสายงานวิชาการ ดังน้ัน นักศึกษาจึงมองวา 
การเผยแพรงานวิจัย น้ัน มีความสําคัญในระดับท่ีนอย 
ดังตารางท่ี 7 
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ตารางที่ 7 แสดงคา Factor Loading ปจจัย Research Network Innovation. 
 
Service Innovation Research Network Innovation 
Item Factor Loading 
มีเครือขาย ความรวมมือ ในการจัดประชุมวิชาการ สําหรับการเผยแพรผลงาน(ทางดานบริหาร
เทคโนโลยีและนวัตกรรม) 

.918 

Note : = 1.078, Variance Explained = 4.685%   

 
สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อพัฒนากรอบ
แนวคิดของนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) ท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของนักศึกษา และเสนอแนะ
แนวทางในการสรางกลยุทธนวัตกรรมบริการ ท่ีจะ
นําไปสูการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของ
สถาบันอุดมศึกษาในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา 
ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม  

โดยระเบียบวิธีวิจัยประกอบดวย การวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantity Research) เพื่อเพิ่มความเชื่อถือของ
ผลงานวิจัย กระบวนการศึกษาวิจัย เร่ิมตนจาก การ
ทบทวนทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ใน
รูปแบบของงานวิจัยเชิงวิชาการและแนวปฏิบัติดานกล
ยุทธท่ีดีในภาคการศึกษา ท้ังในและตางประเทศ เพื่อ 
กําหนด รวบรวม วิเคราะห และสังเคราะหปจจัย ในการ
สรางกรอบแนวคิดในการวิจัย และพัฒนาแบบสอบถาม 
เพื่อใหไดตัวแปร-กรอบแนวคิดท่ีเก่ียวของ ท่ีมีความคล
อบคลุม ถูกตองและชัดเจนมากท่ีสุด กับการดําเนินงาน
ในภาคการศึกษาในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา 
ทางดานเทคโนโลยี และนวัตกรรม โดย สามารถสรุป
ปจจัยของนวัตกรรมบริการ ในภาคการศึกษา ไดท้ังส้ิน 
5 ปจจัย จากน้ัน ไดนําปจจัย ดังกลาว มาดําเนิน การ
สัมภาษณผูเชี่ยวชาญ  ท่ีเปนผูท่ีมีประสบการณดาน 
การบริหารงาน-การปฏิบัติงาน ในภาคการศึกษา มากกวา 

5 ป และทําการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validation) ซึ่งผูเชี่ยวชาญไดพิจารณา
คัดเลือกปจจัย ท่ีมีความสอดคลองกับการทบทวน
วรรณกรรม และงานวิจัยในบริบทของภาคการศึกษา 
จนสามารถสรุปไดวา นวัตกรรมบริการประกอบดวย    
5 ปจจัยเทาเดิม 

แบบสอบถาม ไดถูกพัฒนาข้ึนจาก นวัตกรรม
บริการ 5 ปจจัย ท่ีไดมาจากการทบทวนวรรณกรรมและ
การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ โดยแบบสอบถามแบงออก 
เปน 2 สวน ในสวนแรก  ประกอบดวย  ขอคําถาม
จํานวน 40 ขอ  สวนท่ีสอง ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไป
ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ขอ  ซึ่งหลังจากท่ีได
ดําเนินการสรางแบบสอบถามเรียบรอยแลว ไดนํา
แบบสอบถามกลับไปให ผูเชี่ยวชาญพิจารณาเพื่อเปน
การทอสอบความถูกตอง ท้ังน้ีผูเชี่ยวชาญไดตัดจํานวน
ขอคําถามออกไป 9 ขอ จากขอคําถามท้ังหมด 40 ขอ  
และผลการหาคาความเชื่อมั่น  ของแบบสอบถาม
(Reliability) ไดคา Cronbach’s Alpha รวมเทากับ 
0.91 จากน้ันแบบสอบถามไดนําไปเก็บขอมูลจาก
นักศึกษา ของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา ดานเทคโนโลยี
และนวัตกรรม  และมีจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
(Response Rate) คิดเปนรอยละ 73.03 

วิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคการวิเคราะห
ปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA)    
ท้ังน้ี ผลการวิจัย พบวา กรอบแนวคิดในการระบุปจจัย
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ดานนวัตกรรมบริการในสถาบันอุดมศึกษา ท่ีสงผลตอ
ระดับความพึงพอใจของนักศึกษา ประกอบดวย 6 ปจจัย 
ไดแก นวัตกรรมองคกรทางสังคม (Social–organisa- 
tional Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ (Business Model 
Innovation) นวัตกรรมเทคโนโลยี (Technology Innovation)  
นวัตกรรมการบริการนักศึกษา (Student Care Innovation) 
และนวัตกรรมหลักสูตร (Curriculum Innovation), 
นวัตกรรมเครือขายงานวิจัย (Research Network 
Innovation) เปนสองปจจัยท่ีมีความสําคัญนอยท่ีสุด   

อยางไรก็ตาม นวัตกรรมบริการ เปนเคร่ืองมือ 
ท่ีชวยแสดงใหเห็นถึงคุณคาใหม และสรางมูลคาเพิ่ม
ใหแกสถาบันการศึกษา โดยสถาบันการศึกษาสามารถ
ท่ีจะนํานวัตกรรมบริการไปพัฒนาและนํามาไปใช
สําหรับเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพในการใหบริการ 
การวางตําแหนง การกําหนดเปาหมายของกลุมลูกคา
ใหม และ การเสริมสรางความเปนเลิศในคุณภาพใน
การใหบริการ รวมท้ังนํามาใชในสรางกลยุทธไดตรง
ตามพฤติกรรม และความตองการของนักศึกษา เพื่อทํา
ใหเกิดความพึงพอใจใหแกนักศึกษา จนนําไปสูการ
สรางความไดเปรียบในการแขงขันในตลาดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา เพื่อใหตอบโจทยการแขงขันทางธุรกิจ
ในการสรางสรรค ส่ิงใหมๆ ท้ังในดาน ในการเสริม
ประสบการณ และสรางบรรยากาศการเรียนรูดาน
นวัตกรรม ใหตอบรับกับการการเปล่ียนแปลงของภาค
บริการ ซึ่งมีการเติบโตอยางรวดเร็ว 

นอกจากน้ี สถาบันการศึกษา จึงควรใหความ 
สําคัญในการกําหนดและการเลือกใชกลยุทธ-การ
บริหารจัดการกลยุทธรวมท้ัง เทคโนโลยีและนวัตกรรม
ใหเหมาะสม ในการสรางระบบท่ีดีพอใหรองรับกับ
ความทาทายท่ีสถาบันอุดมศึกษาน้ันจะตองเผชิญ  เพื่อ
พัฒนาศักยภาพดานนวัตกรรมบริการตางๆ ให มีศักยภาพ

มากยิ่งข้ึน และดีท่ีสุด ใหทันตอการเปล่ียนแปลงโลก 
การแขงขันท่ีเขมขึ้นข้ึน โดยมุงพัฒนาผานการใหบริการ
ตางๆ และพยายามสอดแทรก การสรางนวัตกรรมอยาง
ตอเ น่ืองในดานตางๆ  เชน  นวัตกรรมในหลักสูตร 
นวัตกรรมในกลไกการสงมอบ นวัตกรรมการสนับสนุน
การบริการ และนวัตกรรมในการดําเนินงานขององคกร 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
อยางไรก็ตาม ในการพัฒนาดานเทคโนโลยี-นวัตกรรม
น้ัน  ควรใหความสํา คัญท่ีมากขึ้ นในการ  คิดคน 
สรางสรรค ส่ิงใหมๆ ในการสงมอบบริการท่ีจะชวย
สนับสนุนบริการตางๆ ท่ีจะเกิดขึ้นใหมๆ ถาสถาบัน
สามารถสร างสรรค  เป ล่ียนแปลงกระบวนการ
ดําเนินงานได ก็จะสามารถสรางส่ิงท่ีเปนประโยชนท่ีสุด
ได (Susan C. White, Theodore S. Glickman, 2007) 
และการบริหารจัดการ น้ันมีความสัมพันธกับความ 
สําเ ร็จและประสิทธิภาพขององคกรเปนอยางย่ิง 
(Robert A. Paton, & Wagner, Richard., 2012) 
 วิกฤติในดานการตลาดของอุตสาหกรรม
การศึกษาในระดับอุดมศึกษา ท่ัวโลกขณะน้ี เกิดจาก  
การลมเหลวของการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเอง ใน
การระบุ Core Business  ท่ีไมชัดเจน ไมมีความโดด
เดน  ท้ังน้ี มหาวิทยาลัยจะมุงพัฒนา เพียงแคหลักสูตร 
การเรียนการสอน การพัฒนาการวิจัย เพียงอยางเดียว
ไมได โดยจะตองมุงพัฒนาการใหบริการตางๆที่มี
คุณภาพ นอกเหนือจากการเรียนการสอน ไมวาจะเปน 
การสรางเครือขายความสัมพันธระหวางสถาบัน 
การศึกษาและภาคอุตสาหกรรม การจัดสรรส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ อีกดวย หรืออาจกลาวไดวาสถาบัน
จะมุงแคศึกษาเพียงอยางใดอยางน้ันไมได ตองมีการ
พัฒนาท้ังสองดานไปพรอมๆ กัน เพื่อสรางโอกาสและ
อํานาจในการแขงขันใหเหนือคูแขง รวมถึงเตรียมความ
พรอมดานทรัพยากรมนุษยใหมีขีดสมรรถนะในการ
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บริหารจัดการเทคโนโลยีอันเปนรากฐานสําคัญในการ
สรางมูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจท่ียั่งยืน  

ท้ังน้ี เปนการวิเคราะหปจจัยเบื้องตนเทาน้ัน 
ควรนําแนวคิดดังกลาวไปศึกษาตอในเชิงประจักษ
ตอไป เพื่อใหผลกระทบ ทางดานนวัตกรรมองคกรตอไป 
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