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บทคัดยอ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อพัฒนากรอบ
แนวคิดของนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) ท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของนักศึกษา และเสนอแนะ
แนวทางในการสรางกลยุทธนวัตกรรมบริการ ท่ีจะ
นําไปสูการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของ
สถาบันอุดมศึกษาในบริบท 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา ดาน
เทคโนโลยีและนวัตกรรม โดยระเบียบวิธีวิจัยประกอบ 
ดวย การทบทวนทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ในรูปแบบของงานวิจัยเชิงวิชาการและแนวปฏิบัติดาน
กลยุทธท่ีดีในภาคการศึกษา ซึ่งใชแบบสอบถามท่ีไดรับ
การพัฒนาและการทดสอบ ในการเก็บขอมูลจาก        
5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
และวิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัย
เชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA)    
ท้ังน้ี ผลการวิจัยสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดในการ
ระบุปจจัยดานนวัตกรรมบริการในสถาบันอุดมศึกษา 
ประกอบดวย 6 ปจจัย ไดแก: นวัตกรรมองคกรทาง
สังคม (Social–organisational Innovation), นวัตกรรม
รูปแบบ 

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

หลักสูตร (Curriculum Innovation) และนวัตกรรมเครือขาย
งานวิจัย (Research Network Innovation)  
 
คําสําคัญ : นวัตกรรมบริการ  กลยุทธทางการตลาด 
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 

1นักศึกษาระดับมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยีวิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
2อาจารยประจําภาควิชาการบริหารเทคโนโลยีวิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
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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 

ปจจุบันโลกเปนยุคแหงโลกาภิวัตน ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงเกิดขึ้นมากมาย และรวดเร็วในทุกมิติ ท้ัง
ทางเทคโนโลยี เศรษฐกิจ วัฒนธรรม คานิยม และ
สังคม  กอใหเกิดความตองการการพัฒนาท่ียั่งยืน 
ประกอบกับการแขงขันท่ีเพิ่มสูงขึ้น ในทุกอุตสาหกรรม 
แมกระท่ังในอุตสาหกรรมการศึกษาก็ตาม  ทําให
นักศึกษา น้ันมีตัวเลือกทางการศึกษามากข้ึน โดยมี
แนวโนมของความตองการทั้งในดานคุณภาพหลักสูตร
และการบริการท่ียอดเย่ียมท่ีถูกนําเสนอผานภาพลักษณ
ของสถาบันการศึกษา (Lars Engwall. ,2007; Ibrahim 
Danjum, &Rasli, Amran., 2012) ดวยเหตุน้ี สถาบัน 
การศึกษาจึงตองปรับตัว ใหมีความพรอมหลายดาน 
อาทิ ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม ดานบุคลากร ดาน
การเรียนการสอน และกิจกรรมสงเสริมการเรียน       
การสอน เพื่อสรางความแตกตางใหเหนือคูแขง และ
ตอบสนองความตองการของนักศึกษา (ผูเรียน) ใหมาก
ขึ้น  โดยคํานึงถึงความตองการท่ีหลากหลายของ
นักศึกษา (สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา, 
2555) ดังน้ัน นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 
จึงไดกลายมาเปนส่ิงท่ีสําคัญ ซึ่ง กอใหเกิดความทาทาย
ในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน และใช
เตรียมความพรอมในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยดาน
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหมีขีดสมรรถนะในดาน

บริหารจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม อันเปนรากฐาน
สําคัญในการสรางมูลคาเพิ่มใหแกองคกรไดอยางย่ังยืน 
จนสามารถที่จะกาวสูความเปนผูนําของอุตสาหกรรม
ไดอยางงายดาย  

นอกจากน้ี  การท่ีมหาวิทยาลัยจะดําเนินการ
วางแผนกลยุทธ  กําหนดตลาดเปาหมาย  กําหนด
ความสัมพันธทางการตลาด น้ันตองอาศัยขอมูลเชิงลึก
ทางการตลาด ท้ังน้ี เพื่อตอบสนองตอการเปล่ียนแปลง
ในปจจุบัน ท่ีจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
นักศึกษา โดยขอมูลทางการตลาดในภาคการศึกษา 
น้ันสามารถวิเคราะหไดจากการบริการ ลักษณะของ
การใหบริการ เพื่อนําไปสูการนํากลยุทธทางการตลาด
ไปประยุกตใช ในการความไดเปรียบทางการแขงขัน 
โดยผานการใชเทคโนโลยีท่ีดีท่ีสุด การพัฒนาความคิด 
นวัตกรรม หรือการสรางผลิตภัณฑ  รวมถึงการแสวงหา
ประโยชนจากการแขงขันก็จะตองมีการจัดการการ
เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีดีเลิศดวย
เชนกัน (AlinaFilip. ,2012; W. I. Liu, Edwards, H., & 
Courtney, M. ,2009) 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

งานวิจัยน้ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับนวัตกรรม
บริการ (Service Innovation) ในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัย
ชั้นนํา โดยกรอบแนวคิดน้ันไดมากจากการทบทวน
วรรณกรรมเปนกระบวนการหลัก ในดานการบริหาร
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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การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ น้ันดําเนินการหลัง 
จากท่ีไดท้ัง 5 ปจจัยจากการทบทวนวรรณกรรม แลว 
เพื่อทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validation) ของปจจัยท้ัง 5 ปจจัย ดานนวัตกรรมบริการ  
โดยผูเชี่ยวชาญประกอบดวยผูท่ีมีประสบการณดาน 
การบริหารงาน-การปฏิบัติงาน ในภาคการศึกษา มากกวา 
5 ป ซึ่งผูเชี่ยวชาญไดพิจารณาคัดเลือกปจจัย ท่ีมีผล
การพิจารณาสอดคลองกับการทบทวนวรรณกรรม จน
สามารถสรุปไดวา นวัตกรรมบริการประกอบดวย        
5 ปจจัย 

การพัฒนาแบบสอบถาม(Questionnaire 
Development) 

การพัฒนาแบบสอบถาม  (Questionnaire 
Development) ในงานวิจัยน้ี ประกอบดวย 2 ขั้นตอน 
ดังน้ี 

1. การสรางแบบสอบถาม 
2. การทดสอบเบื้องตนกับกลุมนํารอง (Pilot 

Test)  
การสรางแบบสอบถาม น้ันโครงสรางของ

แบบสอบถาม สามารถแบงไดเปน 2 สวนหลัก ซึ่งไดมา
จากการทบทวนวรรณกรรม และจากการสัมภาษณจาก
ผู เชี่ยวชาญ  เพื่อใหทราบถึงนิยามเชิงปฏิบั ติการ 
(Operating Definition) ในบริบทของภาคการศึกษา 
ของปจจัยนวัตกรรมบริการท้ัง 5 ปจจัย เพื่อใหทราบถึง
ความหมายของตัวแปรในแตละปจจัยไดอยางชัดเจน 
เพียงพอและสามารถนํามาพัฒนาขอคําถามได ในสวน
แรก ประกอบดวย ขอคําถามจํานวน xx ขอ ซึ่งถูก
พัฒนามาจาก 5 ปจจัยของนวัตกรรมบริการ โดยใช
แบบมาตราสวนประเมินคาตามแบบของลิเคอร (Rating 
Scale) ซึ่งกําหนดระดับมาตราสวน 5 ระดับของความ
พึงพอใจสวนท่ีสอง ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ หลักสูตร 

อาชีพ ประสบการณในการทํางาน ตําแหนง และมหาวิทยาลัย 
ซึ่งเปนขอมูลในลักษณะขอเท็จจริง (Fact) จํานวน 7 ขอ 

ท้ังน้ีหลังจากท่ีไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม
เรียบรอยแลว ไดนําแบบสอบถามกลับไปให ผูเชี่ยวชาญ
พิจารณาเพื่อเปนการทดสอบความถูกตอง ท้ังน้ีผูเชี่ยวชาญ
ไดตัดจํานวนขอคําถามออกไป 9 ขอ จากขอคําถาม
ท้ังหมด 40 ขอ   

การทดสอบเบื้องตนกับกลุมนํารอง (Pilot Test) 
ดําเนินการเพื่อทดสอบความเชื่อถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ผานกลุมทดสอบซึ่งมีลักษณะท่ีใกลเคียง
กันกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย (Pilot Test) จํานวน 30 คน 
จากผลการวิเคราะหในการหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) 
ไดคา Cronbach’s Alpha รวมเทากับ 0.91 ซึ่งมากกวา 
0.7 แสดงวาแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาใชในการเก็บ
ขอมูลน้ันมีความนาเชื่อถือในระดับท่ีสูง ตามทฤษฎีของ 
Cronbach, (1970)  

การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection) 
งานวิจัยน้ี ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดย

ใชแบบสอบถาม กับ กลุมประชากร คือนักศึกษา สาขา 
วิชาบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม ระดับปริญญาโท 
ใน 5 มหาวิทยาลัยชั้นนําในประเทศไทย (โดยเลือกจาก 
QS Ranking ในสาขา Engineering and Technology 
ป ค.ศ. 2012)  จํานวน 387 ชุด ซึ่งใชการเลือกตัวอยาง
แบบตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และ
ใชหลักเกณฑของ Lindeman, Merenda and Gold 
(1980) ในการกําหนดตัวอยางของกลุมประชากร แบบ
การประมาณคาพารามิเตอรดวยวิธี Maximum Likelihood 
ท้ังน้ีแบบสอบถามไดกลับคืนมา และมีความสมบูรณ มี
จํานวน 302 ชุด เปนรอยละ 78.03 ของแบบสอบถาม
ท้ังหมด 

การวิเคราะหขอมูล 
งานวิจัยน้ี ดําเนินการวิเคราะหขอมูล โดยใช

เทคนิคการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 
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Analysis-EFA) ซึ่งเทคนิคน้ีเปนเคร่ืองมือท่ีชวยในการ
วิเคราะหความสัมพันธของกลุมตัวแปร (กลุมปจจัย) ใน
แตละองคประกอบ โดยจะจัดกลุมตัวแปร (ปจจัย) ท่ีมี
ความสัมพันธกันไวในกลุมเดียวกัน และตัดตัวแปร
(ปจจัย) ท่ีไมสําคัญออกไป เทคนิคน้ีทําใหอธิบายโครงสราง
ความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ท่ีอยูในปจจัยเดียวกัน
ไดชัดเจนยิ่งขึ้น  

ในการพิจารณาวิเคราะหปจจัยขององคประกอบ
วาควรมีกี่ปจจัย น้ัน พิจารณาจาก 2 หลักเกณฑ คือ คา 
Eigen Values ของ แตละปจจัย ตองมากกวา 1 และ คา 
Factor loading ตองมีคา มากกวา 0.5 (กัลยา วานิชย
บัญชา, 2552) 
 
ผลการศึกษา 

ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามไดถูกนํามา
ดําเนินการทดสอบความเหมาะสมขององคประกอบใน
โมเดล โดยการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis-EFA) และวิเคราะหปจจัยดวยวิธี  
Principle Component Analysis-PCA  ซึ่งใช Varimax
เปนวิธีในการหมุนแกน ท้ังน้ี พบวา คา Kaiser-Meyer-
Olkin Measure-KMO เทากับ 0.876 ซึ่งมากกวา 0.5 
และคา Bartlett's Test of Sphericity มีคา Significant 
เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.005 ดังน้ันสามารถสรุป
ไดวา ขอมูลท่ีมีอยูมีความเหมาะสมท่ีจะใชเทคนิคการ
วิเคราะหปจจัย (Hair et al.,1998) ดังตารางท่ี 1 
ตารางที่ 1 
คา 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 สามารถสรุปปจจัยได ท้ังหมด 
6 ปจจัย (22 ตัวแปร) โดยมีการตัดไปท้ังหมด 9 ตัวแปร
จากตัวแปรท้ังหมด 31 ตัวแปร เน่ืองจากมีคา Factor 
Loading นอยกวา 0.5 ซึ่งท้ัง 6 ปจจัย มีคา Eigenvalues 
>1 มีคา Factor loading >0.5 และมีคา Total Variance 
Explained เทากับ 67.714% โดย ท้ัง 6 ปจจัยไดต้ังชื่อ
มาใหม จากการพิจารณาภาพรวมของตัวแปร และให
นํ้าหนักในการต้ังชื่อจากคา Factor Loading ท่ีมีคาสูง
ท่ีสุดเปนหลัก (Hair et al.,1998) ท้ังน้ีสามารถจัดลําดับ
ของ 6 ปจจัย ไดดังตอไปน้ี 

นวัตกรรมองคกรทางสั งคม  (Social-
Organizational Innovation) 
 ปจจัย นวัตกรรมองคกรทางสังคม (Social - 
Organizational Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ
ท่ีสุด (Variance Explained = 33.080%) ซึ่งสามารถ
อธิบายไดวา ปจจัยสามารถแทนตัวชี้วัดได 33.080% 
ในการแสดงถึงการสรางนวัตกรรมบริการ (Service 
Innovation) โดยนักศึกษาใหความสําคัญกับสังคม ท่ี
อยูรอบตัวของนักศึกษาหรือส่ิงท่ีนักศึกษาจะตองเผชิญ
ขณะท่ีเรียน หรือสําเร็จการศึกษาแลว ไมวาจะเปน 
คณาจารย/วิทยากรท่ีนักศึกษาจะตองมีปฎิสัมพันธ
ระหวางศึกษา โดยคณาจารย/วิทยากร น้ันจะตองเปนผู
ท่ี เปนแบบอยางท่ีดีในสังคม, มีชื่อเสียง เปนท่ีรูจัก และ
เปนท่ียอมรับในแวดวงนวัตกรรม เน่ืองจาก เปนการสราง 
Connection ท่ีดี เปนส่ิงท่ีนักศึกษา ระดับปริญญาโท 
ตองการ มากท่ีสุด และวิชาความรูจากหลักสูตร ท่ีนักศึกษา
จะไดรับ โดยจะตองมีความสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ 
การเมือง สังคม เทคโนโลยี ในปจจุบัน และตรงตาม
ความตองการของภาคอุตสาหกรรม เพื่อนําส่ิงตางๆ ท้ัง 
การมี Connection และความรู ไปพัฒนาตอยอดใหมี
กาวหนาในหนาท่ีการงานและชีวิตประจําวัน ดังตาราง
ท่ี 3 
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ตารางที่ 2 แสดงคาFactor LoadingปจจัยSocial - Organizational Innovation 

Service Innovation Social -Organizational  Innovation 
Item Factor Loading 
คณาจารยเปนแบบอยางท่ีดีในสังคม .834 
คณาจารย มีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก และเปนท่ียอมรับในแวดวงนวัตกรรม .815 
คณาจารย มีความเปนกันเอง เขาถึงไดงาย มีชั่วโมงการใหคําปรึกษาท่ีชัดเจน  .699 
วิทยากรภายนอก เปนผูเชี่ยวชาญจากหลากหลายอุตสาหกรรม .613 
เน้ือหาการเรียนสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ การเมือง สังคม เทคโนโลยี .569 
หลักสูตรตอบสนองความตองการของภาครัฐและเอกชน .561 
วิทยากรมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก  และเปนท่ียอมรับในแวดวงนวัตกรรมและเทคโนโลยี .513 

Note : = 7.608, Variance Explained = 33.080%  

 
นวัตกรรมดานรูปแบบธุรกิจ (Business 

Model Innovation) 
ปจจัย นวัตกรรมดานรูปแบบธุรกิจ (Business 

Model Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ เปนอันดับ
ท่ี 2 รองมาจาก นวัตกรรมองคกรทางสังคม (Social-
Organizational Innovation) ซึ่งสามารถอธิบายไดวา 
ปจจัยสามารถแทนตัวชี้วัดได 13.298% (Variance 
Explained = 13.298%) ในการแสดงถึงการสราง
นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) โดยนอกจาก
กระบวนเรียนการสอนท่ีมีคุณภาพแลวนักศึกษายัง ให
ความสําคัญกับรูปแบบในการดําเนินธุรกิจ ของมหาวิทยาลัย 
ในการสรางสรรครูปแบบในการดําเนินธุรกิจใหมๆ ไม
วาจะเปนการลดคาธรรมเนียมการศึกษา เมื่อทาน

แนะนําใหเพื่อนมาเรียน การมีสถานท่ี-มีภูมิทัศนในการ
เรียนท่ีเอื้อตอการเรียนรู การสรางสรรคนวัตกรรม  การ
มีชองทางในการใหบริการ-ใหคําปรึกษา ในรูปแบบ
พิเศษ (เชน Counseling center, One-stop Service 
และCounter Service) และการมีบริการเสริม เพิ่มเติม
จากการเรียนการสอนในหลักสูตร ผานการฝกอบรม
ตางๆ (เชน การฝกอบรมพัฒนางานในสายอาชีพ 
(career path) การฝกอบรมเพื่อการทําวิจัย) เปนตน 
เน่ืองจากเปนส่ิงแรกๆท่ีนักศึกษาจะสามารถสัมผัสได 
และไดรับผลประโยชน ไดรับความสะดวกสบายได
โดยตรงจากส่ิงเหลาน้ันดังตารางท่ี 3 
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ตารางที่ 3 แสดงคา Factor Loading ปจจัย Business Model Innovation 
 
Service Innovation Business Model Innovation 
Item Factor Loading 
สถาบันมีการลดคาธรรมเนียมการศึกษา เม่ือทานแนะนําใหเพื่อนมาเรียน .792 
หองเรียน มีบรรยากาศ ที่เอื้อตอการริเร่ิม- สรางสรรคนวัตกรรม เชน E-Class Room ที่มีการใช
จอทีวีแบบสัมผัสแทนการใช projector และ whiteboard รองรับการเขียน และบันทึก แสดง
ผลงาน ผานระบบอินเตอรเน็ต 

.738 

มีชองทางในการใหบริการ-ใหคําปรึกษา ในรูปแบบพิเศษ (เชน Counseling center, One-
stop Service และCounter Service) 

.718 

ภูมิทัศนเอื้อตอการเรียนรู การสรางสรรคนวัตกรรม (เชน ตึกเรียนมีการส่ือถึงความเปน
นวัตกรรม บรรยากาศในการเรียนที่มีกล่ินไอของนวัตกรรม) 

.704 

มีการใหบริการเสริม เพิ่มเติมจากการเรียนการสอนในหลักสูตร ผานการฝกอบรมตางๆ (เชน 
การฝกอบรมพัฒนางานในสายอาชีพ (career path) การฝกอบรมเพื่อการทําวิจัย) 

.617 

Note : = 3.058, Variance Explained = 13.298 %   

 
นวัตกรรมดานเทคโนโลยี (Technology 

Innovation) 
ปจจัยนวัตกรรมดานเทคโนโลยี (Technology 

Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ เปนอันดับท่ี 3 
สามารถอธิบายแทนตัวชี้วัดใน นวัตกรรมรบริการ ได 
6.229% (Variance Explained = 6.229%) โดย
นักศึกษา ใหความสําคัญกับ การใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
ในกิจกรรมตางๆ ไดแก เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ 
(Mobile App, Facebook), เทคโนโลยีสนับสนุนการ
เรียนรูดวยตนเอง (E-Learning, E-library), เทคโนโลยี
ในการเรียนการสอน (ระบบ Mobile App, VDO Conference) 
และเทคโนโลยีในการใหบริการแกนักศึกษา (การ
ลงทะเบียน, ติดตอสอบถาม) เน่ืองจาก ในปจจุบัน
เทคโนโลยี ไดเขามาบีบทบาทในชีวิตประจําวันเปน

อยางมาก ซึ่งเทคโนโลยี เปนส่ิงท่ีทําใหนักศึกษาน้ัน
ไดรับความสะดวกสบายมากย่ิงขึ้น สามารถเขาถึง
ขอมูลไดทุกเวลา และงายดายมากย่ิงข้ึน ท้ังน้ี การมี
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาชวย ในกิจกรรมตางๆ ท้ังดาน
การเรียนการสอน และกิจกรรมสนับสนุนการเรียนการ
สอนน้ัน ยังเปนส่ิงท่ีชวยใหสงเสริมปจจัย ดานการมี
หลักสูตรท่ีมีความสอดคลองกับเศรษฐกิจ  สังคม 
เทคโนโลยี  อีกดวย อีกท้ัง ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ
Anita Crawley (2012) ไดกลาววา การมีบริการ Online 
ท่ีมีความหลากหลาย จะทําให นักศึกษาสามารถติดตอ
เจาหนาท่ีบริหารการศึกษาได ตลอดเวลา และเจาหนาท่ี
การศึกษาจะใชชองทางนี้ในการติดตอนักศึกษา และ
แกไขปญหาใหแกนักศึกษาอยางทันถวงที ดังตารางท่ี 4 
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ตารางที่ 4 แสดงคาFactor Loading ปจจัยTechnology Innovation 
 
Service Innovation Technology Innovation 
Item Factor Loading 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการประชาสัมพันธ (Mobile App, Facebook) .790 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการสนับสนุนการเรียนรูดวยตนเอง (E-Learning, E-library) .767 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการเรียนการสอน (ระบบ Mobile App, VDO Conference) .759 
ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการแกนักศึกษา (การลงทะเบียน ติดตอสอบถาม) .730 

Note : = 1.433, Variance Explained = 6.229 %      

 
นวัตกรรมการบริการนักศึกษา (Student 

Care Innovation) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการนักศึกษา Student 

Care Innovation เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ เปนอันดับ
ท่ี 4 สามารถอธิบายแทนตัวชี้วัดในนวัตกรรมรบริการ 
ได 5.499% (Variance Explained = 5.499%) โดย
นักศึกษา ใหความสําคัญกับเจาหนาท่ี ผูใหบริการ โดย
เจาหนาท่ีน้ัน จะตองใหบริการดวย ความเต็มใจ (Service 
mind) และรวดเร็ว ชัดเจน ถูกตอง และยังตองมีกระบวน 
การดูแลนักศึกษาอยางตอเน่ืองต้ังแตนักศึกษาเขา
ศึกษาจนกระท่ังถึง นักศึกษาสําเร็จการศึกษา เน่ืองจาก 

เมื่อนักศึกษาประสบปญหา นักศึกษาจะสามารถเขามา
ติดตอเพื่อขอความชวยเหลือ จากเจาหนาท่ีไดดวย
ความสบายใจ สะดวก รวดเร็ว อีกท้ังการท่ีมหาวิทยาลัย
มีกระบวนการดูแลนักศึกษาอยางตอเ น่ืองต้ังแต
นักศึกษาเขาศึกษาจนกระท่ังถึง  นักศึกษาสําเร็จ
การศึกษา น้ันเปนส่ิงท่ีทําใหนักศึกษาเกิดความผูกพัน 
ประทับใจ รับรูถึงความใสใจและเปนคนสําคัญ ซึ่งจะ
ทําใหเกิดความรูสึกอยากที่จะแนะนําใหคนอื่นมาเรียน 
ซึ่งมีความสอดคลองกับท่ี Ibrahim Danjuma and 
Amran Rasli (2012) ไดกลาวไว ดังตารางท่ี 5 

 
ตารางที่ 5 แสดงคาFactor Loading ปจจัย Customer Needs 
 
Service Innovation Student Care Innovation 
Item Factor Loading 
เจาหนาท่ีใหบริการแกนักศึกษา ดวยความเต็มใจ (Service mind) .841 
เจาหนาทีใหบริการไดอยางรวดเร็ว ชัดเจน ถูกตอง .827 
มีกระบวนการดูแลนักศึกษาอยางตอเน่ืองต้ังแตนักศึกษาเขาศึกษาจนกระท่ังถึง 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) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญนอย สามารถ
อธิบายแทนตัวชี้วัดใน นวัตกรรมรบริการ ไดเพียง 
4.924% (Variance Explained = 4.924%) โดยปจจัย
ท่ีนักศึกษา ใหความสําคัญ คือ เน้ือหาของหลักสูตรการ
เรียนการสอนท่ีมีความแปลกใหม โดดเดน และ การมี
คณาจารยผูมีความเชี่ยวชาญและประสบการณท่ี
หลากหลาย ท้ังดานบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

บริหารธุรกิจ วิศวกรรม และเศรษฐศาสตร และบัญชี ซึ่ง
ปจจัยน้ีเปนปจจัยท่ีเก่ียวกับกับตัวหลักสูตรโดยตรง แต
นักศึกษากลับใหความสําคัญเปนลําดับทายๆ อาจจะ
แสดงใหเห็นวา การที่มีหลักสูตรท่ีดี คณาจารยท่ีดี 
อาจจะไมสามารถทําใหนักศึกษาเกิดความพึงพอใจได 
หากมีบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก กิจกรรมสนับสนุน
การเรียนการสอนตางๆ ท่ีไมดี ดังตารางท่ี 6 

 
ตารางที่ 6 แสดงคา Factor Loading ปจจัย Curriculum Innovation 
 
Service Innovation Curriculum Innovation 
Item Factor Loading 
หลักสูตรมีเนื้อหาการเรียนการสอนดานการบริหารจัดการเทคโนโลยีที่แปลกใหมและโดดเดน .893 
คณาจารยมีความเชี่ยวชาญและประสบการณที่หลากหลาย ทั้งดานบริหารเทคโนโลยีและ
นวัตกรรม บริหารธุรกิจ วิศวกรรม และเศรษฐศาสตร และบัญชี เปนตน 

.558 

Note : = 1.132, Variance Explained = 4.924%   

 
นวัตกรรมเครือขายงานวิจัย (Research 

Network Innovation) 
ปจจัยนวัตกรรมเครือขายงานวิจัย  (Research 

Network Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญนอย
ท่ีสุด สามารถอธิบายแทนตัวชี้วัดใน นวัตกรรมบริการ 
ไดเพียง 4. 685% (Variance Explained = 4.685%) 
โดยปจจัยน้ีกลาวถึงการมีเครือขาย ความรวมมือ ใน
การจัดประชุมวิชาการ สําหรับการเผยแพรผลงาน 
(ทางดานบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม) การท่ีปจจัย

น้ีนักศึกษาน้ัน ใหความสําคัญในระดับท่ีนอยมาก อัน
เน่ืองมาจาก นักศึกษาสวนใหญน้ันทํางานในองคกร 
หลังจากท่ีสําเร็จการศึกษาแลวมีเปาหมายท่ีจะกลับไป
ทํางานในองคกรน้ันๆ ตอมีนักศึกษาจํานวนนอย ท่ีจะ
ทํางานในสายงานวิชาการ ดังน้ัน นักศึกษาจึงมองวา 
การเผยแพรงานวิจัย น้ัน มีความสําคัญในระดับท่ีนอย 
ดังตารางท่ี 7 
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ตารางที่ 7 แสดงคา Factor Loading ปจจัย Research Network Innovation. 
 
Service Innovation Research Network Innovation 
Item Factor Loading 
มีเครือขาย ความรวมมือ ในการจัดประชุมวิชาการ สําหรับการเผยแพรผลงาน(ทางดานบริหาร
เทคโนโลยีและนวัตกรรม) 

.918 

Note : = 1.078, Variance Explained = 4.685%   

 
สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อพัฒนากรอบ
แนวคิดของนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) ท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของนักศึกษา และเสนอแนะ
แนวทางในการสรางกลยุทธนวัตกรรมบริการ ท่ีจะ
นําไปสูการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของ
สถาบันอุดมศึกษาในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา 
ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม  

โดยระเบียบวิธีวิจัยประกอบดวย การวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantity Research) เพื่อเพิ่มความเชื่อถือของ
ผลงานวิจัย กระบวนการศึกษาวิจัย เร่ิมตนจาก การ
ทบทวนทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ใน
รูปแบบของงานวิจัยเชิงวิชาการและแนวปฏิบัติดานกล
ยุทธท่ีดีในภาคการศึกษา ท้ังในและตางประเทศ เพื่อ 
กําหนด รวบรวม วิเคราะห และสังเคราะหปจจัย ในการ
สรางกรอบแนวคิดในการวิจัย และพัฒนาแบบสอบถาม 
เพื่อใหไดตัวแปร-กรอบแนวคิดท่ีเก่ียวของ ท่ีมีความคล
อบคลุม ถูกตองและชัดเจนมากท่ีสุด กับการดําเนินงาน
ในภาคการศึกษาในบริบทของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา 
ทางดานเทคโนโลยี และนวัตกรรม โดย สามารถสรุป
ปจจัยของนวัตกรรมบริการ ในภาคการศึกษา ไดท้ังส้ิน 
5 ปจจัย จากน้ัน ไดนําปจจัย ดังกลาว มาดําเนิน การ
สัมภาษณผูเชี่ยวชาญ  ท่ีเปนผูท่ีมีประสบการณดาน 
การบริหารงาน-การปฏิบัติงาน ในภาคการศึกษา มากกวา 

5 ป และทําการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validation) ซึ่งผูเชี่ยวชาญไดพิจารณา
คัดเลือกปจจัย ท่ีมีความสอดคลองกับการทบทวน
วรรณกรรม และงานวิจัยในบริบทของภาคการศึกษา 
จนสามารถสรุปไดวา นวัตกรรมบริการประกอบดวย    
5 ปจจัยเทาเดิม 

แบบสอบถาม ไดถูกพัฒนาข้ึนจาก นวัตกรรม
บริการ 5 ปจจัย ท่ีไดมาจากการทบทวนวรรณกรรมและ
การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ โดยแบบสอบถามแบงออก 
เปน 2 สวน ในสวนแรก  ประกอบดวย  ขอคําถาม
จํานวน 40 ขอ  สวนท่ีสอง ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไป
ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ขอ  ซึ่งหลังจากท่ีได
ดําเนินการสรางแบบสอบถามเรียบรอยแลว ไดนํา
แบบสอบถามกลับไปให ผูเชี่ยวชาญพิจารณาเพื่อเปน
การทอสอบความถูกตอง ท้ังน้ีผูเชี่ยวชาญไดตัดจํานวน
ขอคําถามออกไป 9 ขอ จากขอคําถามท้ังหมด 40 ขอ  
และผลการหาคาความเชื่อมั่น  ของแบบสอบถาม
(Reliability) ไดคา Cronbach’s Alpha รวมเทากับ 
0.91 จากน้ันแบบสอบถามไดนําไปเก็บขอมูลจาก
นักศึกษา ของ 5 มหาวิทยาลัยชั้นนํา ดานเทคโนโลยี
และนวัตกรรม  และมีจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
(Response Rate) คิดเปนรอยละ 73.03 

วิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคการวิเคราะห
ปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA)    
ท้ังน้ี ผลการวิจัย พบวา กรอบแนวคิดในการระบุปจจัย
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ดานนวัตกรรมบริการในสถาบันอุดมศึกษา ท่ีสงผลตอ
ระดับความพึงพอใจของนักศึกษา ประกอบดวย 6 ปจจัย 
ไดแก นวัตกรรมองคกรทางสังคม (Social–organisa- 
tional Innovation) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ (Business Model 
Innovation) นวัตกรรมเทคโนโลยี (Technology Innovation)  
นวัตกรรมการบริการนักศึกษา (Student Care Innovation) 
และนวัตกรรมหลักสูตร (Curriculum Innovation), 
นวัตกรรมเครือขายงานวิจัย (Research Network 
Innovation) เปนสองปจจัยท่ีมีความสําคัญนอยท่ีสุด   

อยางไรก็ตาม นวัตกรรมบริการ เปนเคร่ืองมือ 
ท่ีชวยแสดงใหเห็นถึงคุณคาใหม และสรางมูลคาเพิ่ม
ใหแกสถาบันการศึกษา โดยสถาบันการศึกษาสามารถ
ท่ีจะนํานวัตกรรมบริการไปพัฒนาและนํามาไปใช
สําหรับเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพในการใหบริการ 
การวางตําแหนง การกําหนดเปาหมายของกลุมลูกคา
ใหม และ การเสริมสรางความเปนเลิศในคุณภาพใน
การใหบริการ รวมท้ังนํามาใชในสรางกลยุทธไดตรง
ตามพฤติกรรม และความตองการของนักศึกษา เพื่อทํา
ใหเกิดความพึงพอใจใหแกนักศึกษา จนนําไปสูการ
สรางความไดเปรียบในการแขงขันในตลาดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา เพื่อใหตอบโจทยการแขงขันทางธุรกิจ
ในการสรางสรรค ส่ิงใหมๆ ท้ังในดาน ในการเสริม
ประสบการณ และสรางบรรยากาศการเรียนรูดาน
นวัตกรรม ใหตอบรับกับการการเปล่ียนแปลงของภาค
บริการ ซึ่งมีการเติบโตอยางรวดเร็ว 

นอกจากน้ี สถาบันการศึกษา จึงควรใหความ 
สําคัญในการกําหนดและการเลือกใชกลยุทธ-การ
บริหารจัดการกลยุทธรวมท้ัง เทคโนโลยีและนวัตกรรม
ใหเหมาะสม ในการสรางระบบท่ีดีพอใหรองรับกับ
ความทาทายท่ีสถาบันอุดมศึกษาน้ันจะตองเผชิญ  เพื่อ
พัฒนาศักยภาพดานนวัตกรรมบริการตางๆ ให มีศักยภาพ

มากยิ่งข้ึน และดีท่ีสุด ใหทันตอการเปล่ียนแปลงโลก 
การแขงขันท่ีเขมขึ้นข้ึน โดยมุงพัฒนาผานการใหบริการ
ตางๆ และพยายามสอดแทรก การสรางนวัตกรรมอยาง
ตอเ น่ืองในดานตางๆ  เชน  นวัตกรรมในหลักสูตร 
นวัตกรรมในกลไกการสงมอบ นวัตกรรมการสนับสนุน
การบริการ และนวัตกรรมในการดําเนินงานขององคกร 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
อยางไรก็ตาม ในการพัฒนาดานเทคโนโลยี-นวัตกรรม
น้ัน  ควรใหความสํา คัญท่ีมากขึ้ นในการ  คิดคน 
สรางสรรค ส่ิงใหมๆ ในการสงมอบบริการท่ีจะชวย
สนับสนุนบริการตางๆ ท่ีจะเกิดขึ้นใหมๆ ถาสถาบัน
สามารถสร างสรรค  เป ล่ียนแปลงกระบวนการ
ดําเนินงานได ก็จะสามารถสรางส่ิงท่ีเปนประโยชนท่ีสุด
ได (Susan C. White, Theodore S. Glickman, 2007) 
และการบริหารจัดการ น้ันมีความสัมพันธกับความ 
สําเ ร็จและประสิทธิภาพขององคกรเปนอยางย่ิง 
(Robert A. Paton, & Wagner, Richard., 2012) 
 วิกฤติในดานการตลาดของอุตสาหกรรม
การศึกษาในระดับอุดมศึกษา ท่ัวโลกขณะน้ี เกิดจาก  
การลมเหลวของการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเอง ใน
การระบุ Core Business  ท่ีไมชัดเจน ไมมีความโดด
เดน  ท้ังน้ี มหาวิทยาลัยจะมุงพัฒนา เพียงแคหลักสูตร 
การเรียนการสอน การพัฒนาการวิจัย เพียงอยางเดียว
ไมได โดยจะตองมุงพัฒนาการใหบริการตางๆที่มี
คุณภาพ นอกเหนือจากการเรียนการสอน ไมวาจะเปน 
การสรางเครือขายความสัมพันธระหวางสถาบัน 
การศึกษาและภาคอุตสาหกรรม การจัดสรรส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ อีกดวย หรืออาจกลาวไดวาสถาบัน
จะมุงแคศึกษาเพียงอยางใดอยางน้ันไมได ตองมีการ
พัฒนาท้ังสองดานไปพรอมๆ กัน เพื่อสรางโอกาสและ
อํานาจในการแขงขันใหเหนือคูแขง รวมถึงเตรียมความ
พรอมดานทรัพยากรมนุษยใหมีขีดสมรรถนะในการ
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บริหารจัดการเทคโนโลยีอันเปนรากฐานสําคัญในการ
สรางมูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจท่ียั่งยืน  

ท้ังน้ี เปนการวิเคราะหปจจัยเบื้องตนเทาน้ัน 
ควรนําแนวคิดดังกลาวไปศึกษาตอในเชิงประจักษ
ตอไป เพื่อใหผลกระทบ ทางดานนวัตกรรมองคกรตอไป 
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