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ผลกระทบของนวตักรรมบริการต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในบริบทอดุมศึกษา 
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บทคดัยอ่ 

 งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาผลกระทบของนวตักรรมบริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของนักศกึษาระดบั

บณัฑติศกึษา หลกัสูตรด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรม และเสนอแนวทางการพฒันาประเดน็เชงิกลยุทธ์ดา้นนวตักรรม

บรกิารของสถาบนัอุดมศกึษา เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและขดีความสามารถการแข่งขนัของสถาบนัการศกึษา งานวจิยัน้ี

เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยระเบียบวิธีวิจ ัย ประกอบด้วยการทบทวนวรรณกรรม และการศึกษาเชิงประจักษ์ 

ดําเนินการเกบ็รวมรวมขอ้มูลผ่านการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นนักศึกษาระดบับณัฑติศกึษาที่กําลงั

ศกึษาในสาขาวชิาเทคโนโลยแีละนวตักรรม ใน 5 มหาวทิยาลยัชัน้นํา และไดร้บัแบบสอบถามกลบัมา และมคีวาม

สมบูรณ์ รวมทัง้สิน้ 302 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 78.03 ของแบบสอบถามทัง้หมด ทัง้น้ี ใชเ้ทคนิคTการวเิคราะหข์อ้มูล คอื 

การวเิคราะหป์จัจยัเชงิสาํรวจ และการวเิคราะหส์มการโครงสรา้ง ผลการวจิยั พบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัดา้น

นวตักรรมบรกิาร และความพงึพอใจของนักศกึษาทีม่ต่ีอสถาบนัมอีทิธพิลเชงิบวก โดยมคี่าน้ําหนักสมัพนัธ ์เท่ากบั 

0.625*** ซึง่สามารถอธบิายถงึผลกระทบของนวตักรรมบรกิารทีม่ต่ีอความพงึพอใจของนักศกึษาได ้รอ้ยละ 39 (R2 = 

.39) ปจัจยัดา้นนวตักรรมบรกิารสง่ผลโดยตรงต่อความพงึพอใจของนกัศกึษา ประกอบดว้ย นวตักรรมองคก์รทางสงัคม  

นวตักรรมหลกัสูตร นวตักรรมการบรกิารนักศกึษา นวตักรรมโมเดลธุรกจิ  นวตักรรมเทคโนโลย ีและ นวตักรรม

เครือข่ายงานวจิยั ตามลําดบั ดงันัน้สถาบนัการศกึษาควรให้ความสําคญักบัการพฒันาประเด็นเชงิกลยุทธ์ด้าน

นวตักรรมบรกิารเพื่อนําไปสูก่ารเพิม่ประสทิธภิาพ และการสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัในสถาบนัอุดมศกึษา 

 

คาํสาํคญั: ผลกระทบนวตักรรมบรกิาร, ความพงึพอใจของนกัศกึษา, อุดมศกึษา 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

________________________________________________ 
1 นกัศกึษาระดบัปรญิญาโท สาขาวชิาการบรหิารเทคโนโลย ีวทิยาลยันวตักรรม มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
2 อาจารย ์สาขาวชิาการบรหิารเทคโนโลย ีวทิยาลยันวตักรรม มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
* ผูน้ิพนธป์ระสานงาน โทร. 0-2623-5055 อเีมล: orapan@citu.tu.ac.th 

_15-0870(001-240).indd   35 7/25/58 BE   10:43 AM



Technical Education Journal King Mongkut’s University of Technology North Bangkok 

Vol. 6, No. 1, January - June 2015

36

The Impact of Service Innovation on Student Satisfaction in the Higher 

Education Context 
 

Somruthai  Namtip1 Orapan  Khongmalai2* and Anyanitha  Distanont2 

 

Abstract 

 The purpose of this research aimed to study the impact of service innovation on student satisfaction in the 

context of higher education in major of technology and innovation and to propose guideline for develop the 

strategic issues in service innovation in order to enhance in effectiveness and competitiveness in higher 

education. This research is conducted in the quantitative manner. The methodology consists of literature and 

empirical studies. The data used in this research was derived from questionnaire survey conducted with 

postgraduate students studying of technology and innovation faculty of top five Universities. A total of 302 

responses were received (78.03 percent). The collected data was analyzed by using exploratory factor 

analysis and structure equation modeling analysis. The findings indicate that the relationship between service 

innovation and the student is satisfaction to university is positively influenced by Beta amount 0.625, which is 

able to explain the impact of service innovation on the student’s satisfaction amounting to 39 percent (R2 = 

.39). The sequences of service innovation are composed social - organisational innovation, curriculum 

innovation, student care innovation, business model innovation, technology innovation and research network 

innovation. Therefore, the institutes should focus on develop strategic issues in service innovation in order to 

enhance effective and competitive advantage of higher education. 
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1.  บทนํา 

 ท่ีมาและความสาํคญั 

     ในระยะทีผ่่านมาอุตสาหกรรมการศกึษามกีารขยายตวั

อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะหลกัสตูรระดบับณัฑติศกึษาที่มี

การเปิดให้บริการอย่างหลากหลาย ทัง้ในประเทศและ

ต่างประเทศซึ่งเป็นผลดต่ีอนักศกึษา กล่าวคอื นักศกึษา

สามารถพจิารณาเลอืกหลกัสตูรที่ตรงกบัความต้องการได้

มากขึ้น อย่างไรก็ตาม ในมุมของสถาบันการศึกษา 

สถานการณ์ดังกล่าวนับเป็นความท้าทายและเป็น

แรงผลกัดนัให้สถาบนัการศกึษาจําเป็นต้องหากลยุทธ์ใน

การสร้างความโดดเด่นของหลักสูตรและการให้บริการ 

ต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง เพื่อรกัษาสถานะความเป็นผูนํ้าใน

อุตสาหกรรม [1-3] 

 ท่ามกลางแนวโน้มการแข่งขนัที่เพิม่สูงขึน้ ความโดด

เด่นของหลกัสูตรจึงไม่ใช่ขดีความสามารถในการแข่งขนั

ของสถาบันการศึกษาอีกต่อไป ในปจัจุบันนวัตกรรม

บรกิาร (service innovation) ไดก้ลายมาเป็นกลไกหลกัใน

การยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารและสรา้งความพงึพอใจ

แก่นกัศกึษา 

 นวตักรรมบรกิารเป็นแนวคดิทีมุ่่งพฒันาความพรอ้มใน

การให้บริการของสถาบันการศึกษาในลักษณะองค์รวม 

โดยมีนักศึกษาในฐานะผู้ร ับบริการเป็นศูนย์กลาง

นวตักรรมบรกิารจะช่วยสนับสนุนการสรา้งสรรคร์ะบบการ

ให้บริการในมิติใหม่ ไม่ว่ าจะเป็นการกําหนดลูกค้า

กลุ่มเป้าหมาย การปรบัโมเดลการดําเนินธุรกิจ และการ

เสรมิสร้างความเป็นเลศิในคุณภาพการบรกิารทีค่รบวงจร 

อาท ิรูปแบบการเรยีนการสอนกจิกรรมเสรมิประสบการณ์

เทคโนโลยีสนับสนุนการเรียนรู้ความเชี่ยวชาญของ

คณาจารย ์และความสามารถในการใหบ้รกิารของบุคลากร

สนับสนุน รวมไปถึงการเชื่อมโยงเครือข่ายศิษย์เก่าเพื่อ

เป็นช่องทางการสร้างปฏสิมัพนัธ์และแลกเปลี่ยนเรยีนรูใ้น

ระยะยาวเป็นต้น ทัง้น้ี เพื่อสร้างประสบการณ์ใหม่ให้กบั

กลุ่มเป้าหมายที่จะเข้ามาศึกษารวมทัง้เติมเต็มและ

ตอบสนองความคาดคาดหวงัแก่นกัศกึษาปจัจุบนั [4] 

 ในบรบิทประเทศไทย การศกึษาระดบับณัฑติศกึษามี

แนวโน้มการแข่งขนัเพิม่สงูขึน้เช่นกนั โดยเฉพาะหลกัสตูร

ด้านการบริหารเทคโนโลยีและนวัตกรรม ซึ่งมีการเปิด

ให้บริการทัง้ในมหาวิทยาลัยที่ เน้นวิจัย (research 

university) และมหาวิทยาลัยที่เน้นการสอน (teaching 

university) 

 ผูบ้รหิารสถาบนัการศกึษาได้มคีวามพยายามในการที่

จะยกระดบัคุณภาพการศึกษาและสร้างอัตลกัษณ์ให้กับ

หลกัสตูร แนวคดิของนวตักรรมบรกิารได้ถูกนํามาปรบัใช้

ในหลายด้าน อาทิ การปรับปรุงหลักสูตรให้มีมาตรฐาน

เทยีบเคยีงในระดบันานาชาติ และการให้ความสําคญักบั

การนําเทคโนโลยีมาปรับใช้เพื่อเสริมประสทิธิภาพของ

กระบวนการเรยีนการสอนเป็นต้น อย่างไรกต็าม แนวโน้ม

จํานวนนักศกึษาของแต่ละสถาบนัการศึกษากลบัไม่ได้มี

จํานวนเพิ่มขึ้น ในทางตรงกนัข้าม จํานวนนักศึกษาของ

สถาบนัการศกึษาหลายแห่งมจีาํนวนลดลงอย่างต่อเน่ือง  

 คําถามสําคญัที่เกดิขึน้ในการให้บรกิารทางการศกึษา

คอื ปจัจยัใดของนวตักรรมบรกิารที่ส่งผลกระทบต่อความ

พงึพอใจของนกัศกึษา  

 ทัง้น้ี งานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัดชันีความพงึพอใจของ

นักศกึษา ไดร้บัความสนใจในแวดวงวชิาการมาระยะหน่ึง

แลว้ [3], [5], [6] อย่างไรกต็าม งานวจิยัทีศ่กึษาผลกระทบ

ของนวัตกรรมบริการต่อความพงึพอใจของนักศึกษาใน

อดตียงัมไีม่มากนกั  

 

2.  วตัถปุระสงค ์

   การวิจัยครัง้น้ี ผู้วิจ ัยจึงมุ่งที่จะศึกษาบทบาทของ

นวตักรรมบรกิารในการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่นักศกึษา

โดยมวีตัถุประสงคข์องงานวจิยั ดงัน้ี  

 2.1  เพื่อศึกษาผลกระทบของนวตักรรมบริการต่อ

ความพงึพอใจของนักศกึษาระดบับณัฑติศกึษา หลกัสูตร

ดา้นเทคโนโลยแีละนวตักรรม  

 2.2  เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาประเด็นเชิง 

กลยุทธด์า้นนวตักรรมบรกิาร ของสถาบนัอุดมศกึษา 

 

3.  วิธีการวิจยั 

 3.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 งานวจิยัน้ีไดด้าํเนินการ ทบทวนวรรณกรรม และ

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่าง ๆ เพื่อวเิคราะห ์เชื่อมโยง สกดั

ประเดน็สาํคญั และ สมัภาษณ์ผูเ้ชีย่วชาญในรปูแบบการ

สมัภาษณ์แบบกึง่โครงสรา้ง เพื่อใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธ์
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ระหว่างปจัจยัทางทฤษฎแีละปจัจยัในเชงิปฏบิตัขิององคก์ร

กรณีศกึษา สามารถสรุปกรอบแนวคดิในการวจิยัไดร้ปูที ่1 

 
รปูท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ทีม่า: ปรบัปรุงจาก [4] 

3.2  ตวัแปรและสมมุติฐานท่ีใช้ในการศึกษา 

3.1.1 ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นนวตักรรม

บริการ (Service Innovation) ซึ่งประกอบด้วย (1) 

นวตักรรมเทคโนโลย ี(2) นวตักรรมองคก์รทางสงัคม (3) 

นวตักรรมโมเดลธุรกจิ และ (4) นวตักรรมความตอ้งการ 

3.1.2 ตวัแปรตาม ได้แก่ ปจัจยัด้านความพึง

พอใจของนกัศกึษา (Student Satisfaction) 

3.1.3 สมมุติฐานในการวจิยั ได้แก่ ปจัจยัด้าน

นวตักรรมบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของนักศกึษาใน

สถาบนัอุดมศกึษา 

3.3 ประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มประชากร ทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ นักศกึษา

ที่กําลงัศกึษา สาขาวชิาเทคโนโลยแีละนวตักรรม ระดบั

บณัฑิตศึกษา ใน 5 มหาวิทยาลยัชัน้นํา (โดยเลือกจาก 

QS Ranking ในสาขา Engineering and Technology 

ปี ค.ศ.2012)  

 การสุม่ตวัอย่างใชแ้บบการสุม่แบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) และกําหนดตัวอย่างของกลุ่มประชากร ด้วย

การกําหนดขนาดตัวอย่างที่ เหมาะสมกับหลักการ

วเิคราะหโ์มเดลสมการเชงิโครงสรา้ง (Structural Equation 

Modeling: SEM) คอื กลุ่มตวัอย่างขึน้ตํ่าทีเ่หมาะสมต้อง 

มากกว่า 200 ตวัอย่าง [7-12] 

 3.4  เครือ่งมือในการวิจยั 

3.4.1  การกําหนดปจัจยัเพื่อเตรยีมความพรอ้ม 

โดยดําเนินการรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จาก 2 แหล่ง: การ

ทบทวนวรรณกรรมและ การสมัภาษณ์ผูเ้ชีย่วชาญ 

การทบทวนวรรณกรรม: ดําเนินการทบทวน

วรรณกรรม และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งทัง้ในและต่างประเทศ 

เพื่อกําหนดปจัจยั และเตรยีมความพร้อมในการพฒันา 

เชื่อมโยงและสกัดกรอบแนวคิด ให้มีความสอดคล้อง  

คลอบคลุม กบังานวจิยัในบรบิทองคก์รกรณีศกึษา  

 การสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ: ดําเนินการเพื่อ

ตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา (Content Validation) 

โดยจะสัมภาษณ์หลังจากที่ได้ปจัจัยจากการทบทวน

วรรณกรรม (ผูเ้ชีย่วชาญ คอื ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ มากกว่า 

5 ปี ในด้านการบรหิารงาน/ดา้นการปฏบิตัิงาน ในบรบิท

ขององคก์รกรณีศกึษา) 

 3.4.2  การพฒันาแบบสอบถาม ในงานวจิยัน้ี 

พฒันาจากการทบทวนวรรณกรรม งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

และการสมัภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อให้ได้มาซึ่งนิยามเชิง

ปฏบิตั ิทีจ่ะนํามาใชใ้นการใหค้วามหมายของตวัแปรต่าง ๆ 

และนํามาพฒันาขอ้คําถาม ในแต่ละปจัจยัไดอ้ย่างชดัเจน 

โดยขอ้คาํถามแบ่งออกเป็น 2 สว่น ไดแ้ก่ 

ส่วนแรก ประกอบด้วย ข้อคําถามเกี่ยวกับ

ปจัจยัด้านนวตักรรมบริการ ซึ่งประกอบด้วย นวตักรรม

เทคโนโลย ี นวตักรรมองคก์รทางสงัคม นวตักรรมโมเดล

ธุรกจิ และความพงึพอใจของนักศกึษา ซึง่ใช้แบบมาตรา

สว่นประเมนิค่า 5 ระดบั (Likert Scale) ดงัน้ี 

เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

 พงึพอใจอย่างยิง่  5 คะแนน 

 ค่อนขา้งพงึพอใจ  4 คะแนน 

 เฉย ๆ     3 คะแนน 

 ไม่ค่อยพงึพอใจ  2 คะแนน 

 ไม่พงึพอใจอย่างยิง่ 1 คะแนน 

ส่วนทีส่อง ประกอบด้วย ข้อมูลทัว่ไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ  อายุ  หลกัสูตร 

อาชพี ประสบการณ์ในการทาํงาน ตําแหน่ง  

3.4.3  การทดสอบเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

หลังจากที่ได้ดําเนินการสร้างแบบสอบถาม

เรยีบรอ้ยแลว้ ไดนํ้าแบบสอบถามมาทําการทดสอบความ

ถูกต้องของเน้ือหา (Content Validity) โดยการนํา

แบบสอบถามกลบัไปให ้ผูเ้ชีย่วชาญ จํานวน 7 ท่าน เพื่อ

วดัว่าแบบสอบถามนัน้มคีวามเข้าใจง่าย ครอบคลุมกับ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย ด้วยการหาค่าดัชนีความ

สอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) 

ทัง้น้ี ค่าทีไ่ดค้วรมมีากกว่า 0.50 [13] 
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หลงัจากนัน้ ได้นําแบบสอบถามดงักล่าวไปทํา

การทดสอบเบื้องต้นกบักลุ่มนําร่อง (Pilot Test) เพื่อ

ทดสอบความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

จํานวน 30 คน ค่า Cronbach’s Alpha ควรมค่ีามากกว่า 

0.70 ซึ่งจะแสดงว่าแบบสอบถามที่สร้างขึน้มาใช้ในการ

เกบ็ขอ้มูลนัน้มีความน่าเชื่อถือในระดบัที่สูง ตามทฤษฎี

ของ [14] 

3.4.4  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยเกบ็รวบรวม

ขอ้มูล ผ่านการใช้แบบสอบถาม กบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 

387 ตวัอย่าง โดยใชว้ธิกีารแจกแบบสอบถามทัง้ทางแบบ

ออนไลน์ และแบบออฟไลน์ (แจกและรบักลบัดว้ยตนเอง) 

3.4.5  การวเิคราะหข์อ้มูล ดําเนินการวเิคราะห์

ขอ้มลูโดยใชเ้ทคนิค ดงัน้ี 

1) การวิเคราะห์ปจัจัยเชิงสํารวจ 

(Exploratory Factor Analysis - EFA) ซึง่เป็นเครื่องมอืที่

ช่วยในการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรในแต่

ละปจัจยั โดยจะดําเนินการตดัตวัแปรที่ไม่มคีวามสําคญั

ทิ้งออกไป และรวมกลุ่มตัวแปรที่มีความสมัพนัธ์กนัเข้า

รวมไว้ ในก ลุ่มเดียวกัน  อีกทั ้งยังช่ วยอธิบายถึ ง

ความสมัพันธ์ของตัวแปรต่าง ๆ ที่อยู่ในกลุ่มปจัจัย

เดียวกนัให้มีความชดัเจนมากยิ่งขึ้น หลกัเกณฑ์ในการ

วเิคราะหป์ระกอบดว้ย ค่า KMO และ ค่า Factor loading 

ต้องมคี่า มากกว่า 0.50 [13] ค่า Eigenvalues ต้องมคี่า

มากกว่า1 [15] และ ค่าร้อยละของความแปรปรวนสะสม 

ต้องมคี่ามากกว่าร้อยละ 60 ซึ่งจะแสดงว่าขอ้คําถามมี

เหมาะสมที่จะใช้เทคนิคน้ี อีกทัง้ยังสามารถใช้อธิบาย

ปจัจยัดงักล่าวในภาพรวมได ้[16] 

2) เทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการ

โครงสรา้ง (Structural Equation Modeling - SEM) จะ

ดําเนินการหลกัจากที่ วิเคราะห์ปจัจัยเชิงสํารวจ เสร็จ

เรียบร้อยแล้วซึ่งเทคนิคน้ีเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการ

ทดสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดลทางทฤษฎีกับ

โมเดลเชงิประจกัษ์ และวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวั

แปร ทัง้ทางตรงและทางออ้ม ผ่านการใชว้ธิกีารวเิคราะห์

วเิคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) เพื่อหาความสมัพนัธ์

เชิงเหตุผลและผลระหว่างตัวแปรเชิงปริมาณตามพื้น

ความรู้ทางทฤษฎี จะทําให้ทราบว่าตัวแปรที่เป็นเหตุมี

อทิธพิลต่อ หรอืส่งผลต่อ ตวัแปรที่เป็นผล ในลกัษณะใด 

และทศิทางบวกหรอืลบ และการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิ

ยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื่อสรา้ง

โมเดลทีม่คีวามสมบรณ์ูมากทีสุ่ดใหก้บักรณีศกึษา โดยจะ

ใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูปทางสถติใินการวเิคราะห ์ ทัง้น้ี เพื่อ

ทดสอบความสมัพนัธใ์นโมเดลตามสมมุตฐิานทีก่ําหนดไว ้

ผู้วิจ ัยใช้เกณฑ์ในประเมินความสอดคล้องของโมเดล 

(Evaluation the Data-Model Fit) 4 เกณฑ์ 1) ค่า 

CMIN/df≤2 2) ค่า GFI≥0.95 3) ค่าAGFI≥0.90 และ 4) 

ค่า RMSEA ≤0.05 [16-19] 

 

4.  ผลการศึกษา 

 ผู้วิจยัได้แจกแบบสอบถาม รวมทัง้สิน้ 387 ชุด และ

ได้รบัแบบสอบถามกลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์ รวม

ทัง้สิ้น 302 ชุด คิดเป็นร้อยละ 78.03 ของแบบสอบถาม

ทัง้หมด โดยมผีลการวเิคราะห ์ดงัน้ี 

    4.1  ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 

จากกลุ่มเสมอืนกลุ่มตวัอย่าง จํานวน 30 คน (นักศกึษาที่

กําลังศึกษาหลักสูตรด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

นอกเหนือจาก 5 มหาลยัชัน้นํา) พบว่า ค่า Cronbach’s 

Alpha รวมเท่ากบั 0.92 ซึง่มากกว่า 0.7 ซึง่หมายความว่า 

แบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืในระดบัด ี

    4.2  การวิเคราะห์ปัจจยัเชิงสาํรวจ (Exploratory 

Factor Analysis - EFA)  

 ผลการวเิคราะหป์จัจยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Factor 

Analysis - EFA) สามารถสรุปปจัจยัต่างๆ ดงัน้ี 

1)  ปัจจยัด้านนวตักรรมบริการ พบว่าปจัจยั

ด้ านนวัตกรรมบริก ารสามารถแบ่ งออก เ ป็ น  6 

องค์ประกอบ (22 ตัวแปร) (จากเดิมมีเพียงแค่  4 

องค์ประกอบ: (1) นวตักรรมเทคโนโลย ี(2) นวตักรรม

องค์กรทางสงัคม (3) นวตักรรมโมเดลธุรกิจ และ (4) 

นวตักรรมความต้องการ 31 ตวัแปร) และมตีวัแปรที่ถูก

ตดัออกไป รวมทัง้สิน้ 9 ตวัแปร ไดแ้ก่ (1) ประสบการณ์

ของเพื่อนร่วมชัน้เรยีน (2) จํานวนคณาจารย์ (3) การ

ประเมนิผลการศกึษา (4) การ Alert แจ้งเตอืนเมื่อผล

การศกึษาพบปญัหา (5) กระบวนการเรยีนการสอน (6) 

ทุนการศกึษา (7) การมอุีปกรณ์เทคโนโลยทีีท่นัสมยั (8) 

การแจก i-pad/Laptop ที่มี Application สนับสนุน

การศกึษา (9) กระบวนการใหบ้รกิารนกัศกึษา เน่ืองจากมี
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ค่า Factor Loading น้อยกว่า 0.50 และ/หรอื ไม่สามารถ

เลอืกได้ว่าตวัแปรดงักล่าวจะอยู่กบัองค์ประกอบใด ทัง้น้ี

ทัง้ 6 องค์ประกอบ มคี่า Eigenvalues มากกว่า 1 มคี่า 

Factor loading มากกว่า 0.50  มค่ีา KMO เท่ากบั 0.87  

และค่าร้อยละของความแปรปรวนสะสมเท่ากับ 67.71 

หลงัจากนัน้ได้นําทัง้ 6 องค์ประกอบมาดําเนินการตัง้ชื่อ

มาใหม่ จากการพิจารณาภาพรวมของตัวแปร และให้

น้ําหนกัในการตัง้ชื่อใหม่จากค่า Factor Loading ทีม่คี่า

สงูทีส่ดุเป็นหลกั [19] รายละเอยีด 6 องคป์ระกอบ มดีงัน้ี 

(1) นวตักรรมองคก์รทางสงัคม (Social - 

Organizational Innovation) 

(2) นวตักรรมดา้นรปูแบบธุรกจิ (Business 

Model Innovation) 

(3) นวตักรรมดา้นเทคโนโลย ี(Technology 

Innovation)  

(4) นวตักรรมการบรกิารนกัศกึษา  

(Student Care Innovation)  

(5) นวตักรรมหลกัสตูร (Curriculum 

Innovation)  

(6) นวตักรรมเครอืขา่ยงานวจิยั  

(Research Network Innovation) 

2) ปัจจยัด้านความพึงพอใจของนักศึกษา

พบว่า มคี่า KMO เท่ากบั 0.72 มคี่า Factor loading 

>0.50 และ มคี่าร้อยละของความแปรปรวนสะสม เท่ากบั 

รอ้ยละ 80.33   

 4.3  การวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง 

(Structural Equation Modeling - SEM) 

 หลงัจากที่ดําเนินการวเิคราะห์ปจัจยัเชงิสํารวจ เพื่อ

สกดัองคป์ระกอบ ของปจัจยัต่าง ๆ เรยีบรอ้ยแลว้จากนัน้

ดําเนินการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 

(Structural Equation Modeling) ผลการศกึษา พบว่า ค่า 

CMIN/dfเท่ากบั 0.67 ค่า GFI เท่ากบั 0.98 ค่า AGFI 

เท่ากบั 0.99 และค่า RMSEA เท่ากบั 0.000 ซึง่เป็นไป

ตามเกณฑใ์นการประเมนิความสอดคล้องของโมเดล และ

เมื่อนํามาวิเคราะห์ผลการทดสอบตามสมมติฐานของ

โมเดลไดผ้ลการศกึษา ดงัตารางที ่1 ทัง้น้ีพจิารณาค่า p-

value ทีร่ะดบันัยสําคญัที่ .001 (***) .01 (**) .05 (*) ดงั

ตารางที1่ 

 

ตารางท่ี 1 ค่าความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 

ความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 
ค่าน้ําหนักสมัพนัธ์

มาตรฐาน 
P 

Satisfaction <--- Service Innovation .625 .000*** 

Business Model Innovation <--- Service Innovation .453 .000*** 

Research Network Innovation <--- Service Innovation .195 .002 

Curriculum Innovation <--- Service Innovation .752 .000*** 

Technology Innovation <--- Service Innovation .299 .000*** 

Student Care Innovation <--- Service Innovation .510 .000*** 

Social-organizational Innovation <--- Service Innovation .945 .000*** 

 

ผลการทดสอบความสมัพนัธ์โครงสร้างเชงิเสน้ระหว่าง

ตวัแปรแฝงและตัวแปรสงัเกตได้ในโมเดลจะใช้วธิีการ

วเิคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) สามารถสรุปขนาด

ของความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรต่าง ๆ ไดด้งัรปูที ่2 
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รปูท่ี 2 สรุปผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสงัเกตได ้และตวัแปรแฝง 

 

จากรูปที ่2 สรุปผลการทดสอบความสมัพนัธ์

ระหว่างตวัแปรสงัเกตได ้(Observed Variable) และตวั

แปรแฝง (Latent Variable) สามารถอธบิายได ้ดงัน้ี  

4.3.1 ผลการทดสอบสมมุติฐาน (ความ 

สัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม) พบว่า 

ปจัจัยด้านนวัตกรรมบริการ ส่งผลทางตรงต่อความ 

พงึพอใจของนักศกึษา โดยมคี่าน้ําหนักสมัพนัธ ์เท่ากบั 

0.62*** และแสดงถงึว่าปจัจยัดงักล่าวสามารถส่งเสรมิให้

เกดิความพงึพอใจของนักศกึษาไดถ้ึงร้อยละ39 (R2 = 

.39) 

4.3.2  ผลความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแฝงกบั

ตวัแปรสงัเกตได ้(ตวัแปรอสิระ) 

เมื่อพจิารณาถงึผลขององคป์ระกอบของปจัจยั

นวตักรรมบรกิารพบวา่ม ี6 องคป์ระกอบดงัน้ี 

(1) นวตักรรมองค์กรทางสงัคม เป็น

องค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุด ของปจัจัยด้าน

นวัตกรรมบริการ ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

นักศึกษา โดยมีค่าน้ําหนักสมัพันธ์มาตรฐาน 0.94 

ประกอบดว้ย การมคีณาจารยเ์ป็นแบบอย่างทีด่ใีนสงัคม 

การมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จ ัก การเป็นที่ยอมรับในแวดวง

นวตักรรม และมคีวามเป็นกนัเอง เขา้ถงึไดง้่าย มชีัว่โมง

การใหค้าํปรกึษาทีช่ดัเจน การทีส่ามารถนําความรู ้ความ

เชี่ยวชาญ ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม ไปพัฒนา 

ปรับเปลี่ยน เสนอแนะในกระบวนการทํางานการมี

วทิยากรภายนอก ที่ชื่อเสยีงเป็นทีรู่้จกัเป็นผู้เชี่ยวชาญ

จากหลากหลายอุตสาหกรรมมาสอน การที่สถาบันมี

เน้ือหาการเรยีนทีส่อดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกจิ การเมอืง 

สงัคม เทคโนโลย ีและมหีลกัสตูรตอบสนองความต้องการ

ของภาครฐัและเอกชน 

(2) นวตักรรมหลกัสตูรเป็นองคป์ระกอบ

ทีม่คีวามสาํคญัรองลงมา ของปจัจยัดา้นนวตักรรมบรกิาร 

ที่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของนักศึกษา โดยมคี่า

น้ําหนักสมัพนัธ์มาตรฐาน 0.75 ประกอบด้วย การมี

หลักสูตรที่มีเน้ือหาการเรียนการสอนด้านการบริหาร

จัดการเทคโนโลยีที่แปลกใหม่และโดดเด่น และการ

คณาจารยม์คีวามเชีย่วชาญและประสบการณ์ทีห่ลากหลาย 

ทัง้ทางดา้นบรหิารเทคโนโลยแีละนวตักรรม บรหิารธุรกจิ 

วศิวกรรม และเศรษฐศาสตร ์และบญัช ีเป็นตน้ 

(3) นวตักรรมการบรกิารนักศกึษาโดย

มคี่าน้ําหนักสมัพนัธม์าตรฐาน 0.51 ประกอบดว้ย การมี

เจา้หน้าทีใ่ห้บรกิารแก่นักศกึษาด้วยจติบรกิาร (Service 

mind) และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน ถูกต้อง 

พรอ้มทัง้มกีระบวนการดแูลนกัศกึษาอย่างต่อเน่ืองตัง้แต่

นักศึกษาเข้าศึกษาจนกระทัง่ถึง นักศึกษาสําเร็จการ 

ศกึษา 

(4) นวัตกรรมโมเดลธุรกิจ โดยมีค่า

น้ําหนักสมัพนัธม์าตรฐาน 0.45 ประกอบดว้ย สถาบนัมี

การลดค่าธรรมเนียมการศกึษาเมื่อท่านแนะนําให้เพื่อน

มาเรียน  สถาบนัมีภูมิทศัน์และห้องเรียนที่เอื้อต่อการ

เรยีนรู้ การสร้างสรรค์นวตักรรม เช่น ตึกเรยีนมกีารสื่อ

ถึงความเป็นนวตักรรม บรรยากาศในการเรียนที่มกีลิ่น

ไอของนวัตกรรม e-Class Roomเป็นต้น สถาบันมี
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ช่องทางในการให้บรกิาร-ให้คําปรกึษาในรูปแบบพเิศษ 

เช่น Counseling Center One-stop Service และ

Counter Service รวมถึงการมบีรกิารต่าง ๆ  เสรมิ 

เพิ่มเติมจากการเรียนการสอนในหลักสูตร เช่น การ

ฝึกอบรมพฒันางานในสายอาชพี (Career Path) การ

ฝึกอบรมเพื่อการทาํวจิยั เป็นตน้ 

(5) นวัตกรรมเทคโนโลยี โดยมีค่า

น้ําหนักสมัพนัธ์มาตรฐาน 0.30 ประกอบด้วย การใช้

เทคโนโลยทีีท่นัสมยัในการประชาสมัพนัธ ์ไดแ้ก่ Mobile 

App, Facebook การสนบัสนุนการเรยีนรูด้ว้ยตนเอง เช่น 

e-Learning, e-library การเรียนการสอน ด้วยระบบ 

Mobile Application, VDO Conference และใชเ้ทคโนโลยี

ในการให้บรกิารแก่นักศึกษา ทัง้การลงทะเบยีน ติดต่อ

สอบถาม  

(6) นวัตกรรมเครือข่ายงานวิจัย เป็น

องค์ประกอบที่มีความสําคญัน้อยที่สุด ของปจัจัยด้าน

นวัตกรรมบริการ ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

นักศึกษา โดยมีค่าน้ําหนักสมัพันธ์มาตรฐาน 0.19 

ประกอบด้วย การมีเครือข่าย ความร่วมมือ ในการจัด

ประชุมวิชาการ สําหรับการเผยแพร่ผลงาน (ทางด้าน

บรหิารเทคโนโลยแีละนวตักรรม) 

 

5.  อภิปราย/สรปุผลงานวิจยั 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบ

นวตักรรมบรกิารที่มต่ีอความพึงพอใจของนักศกึษาใน

สถาบนัอุดมศกึษาและเพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันา

ประเดน็เชงิกลยุทธด์้านนวตักรรมบรกิารในการเพิม่ขดี

ความสามารถการแข่งขนัของสถาบนัอุดมศกึษา โดยใช้

การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคการวเิคราะห์ปจัจยัเชิง

สํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) และ

เทคนิคการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสร้าง (Structural 

Equation Modeling - SEM)  

 ผลการวิจัยพบว่า ปจัจัยด้านนวัตกรรมบริการ ที่

สง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของนักศกึษา ซึง่สอดคลอ้ง

กบั งานวจิยัของ Dotzel [20] และThakur [21] ทีไ่ดก้ล่าว

ว่า นวตักรรมบริการ นัน้เป็นสิง่ใหม่ที่ทําให้เกดิผลการ

ดาํเนินงานหรอืกจิกรรมต่าง ๆ ทีส่ามารถนําประโยชน์มา

สู่นักศกึษาและเป็นสิง่ที่สร้างมูลค่าให้กบัองค์กรและยงั

สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่นักศกึษา อกีดว้ย ซึง่จะเหน็ได้

จากค่า ค่า GDP ในอุตสาหกรรมบรกิารที่เพิม่ขึน้กว่า

รอ้ยละ 70 จากการใชน้วตักรรม โดยเฉพาะในนวตักรรม

บรกิารเป็นสิง่ที่ช่วยสร้างมูลค่าเพิม่ สร้างประสทิธภิาพ

ให้แก่  องค์กรอย่างมากในทุกอุตสาหกรรม ทัง้ น้ี 

นวตักรรมบรกิาร ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

 นวัตกรรมองค์กรทางสังคมเป็นองค์ประกอบที่มี

ความสาํคญัมากที่สุด เน่ืองจากนักศกึษาให้ความสาํคญั

กับการมีสังคม การมีเครือข่าย เพื่อพัฒนาตัวเอง 

โดยเฉพาะการสร้างเครอืข่ายให้กบัตนเองจากสิง่ที่อยู่

รอบตวั  

 รองลงมา คือนวัตกรรมหลกัสูตร ซึ่งสอดคล้องกับ 

Engwall [22] ทีไ่ดก้ล่าวไวว้่า องคป์ระกอบทีส่าํคญัทีสุ่ด

ของการจดัการการศกึษานัน้ไม่ใช่แค่ตวัเน้ือหาหลกัสตูร 

แต่คือ การมีปฏิสมัพันธ์ทางสงัคมกับเพื่อนนักศึกษา 

การมีโอกาสในการเรียนรู้ การมีมิตรภาพ และการมี

เครอืขา่ย (Connection) อย่างมอือาชพี  

 ลําดบัต่อมา คอื นวตักรรมการบรกิารดูแลนักศกึษา 

เน่ืองจากการที่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยจิตบริการ 

(service mind) และการมีกระบวนดูแลนักศึกษาที่ด ี

ต่อเน่ือง ตัง้แต่เริ่มเข้ามาศึกษา เป็นสิ่งที่ช่วยส่งเสริม

ความพงึพอใจ-ความประทบัใจใหแ้ก่นักศกึษา ตัง้แต่ครัง้

แรกทีพ่บ (First Impression) โดย นวตักรรมบรกิารไม่ใช่

เพียงทําให้การบริการมีความหลากหลายเพิ่มขึ้นหรือ

เพิม่มลูค่าใหส้งูขึน้เท่านัน้ แต่หมายถงึการกระชบับรกิาร

ทีนํ่าเสนอและการปรบัใหม้คีวามพอเหมาะพอดขีึน้ [23] 

 นวัตกรรมโมเดลธุรกิจ ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ที่

นักศึกษาสามารถรับรู้ และสัมผัสได้โดยตรงในสิ่งที่

สถาบนันัน้มอบให้ ไม่ว่าจะเป็น สิง่อํานวยความสะดวก

ต่าง ๆ ลกัษณะภูมทิศัน์ คุณภาพในการให้บรกิาร เป็น

ต้น ซึ่งการเชื่อมโยงนวัตกรรมบริการและลักษณะ

ผลกระทบของนวัตกรรมบริการในบริบทของภาค

การศึกษาในระดับอุดมศึกษา โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน 

มหาวิทยาลยัที่มีการเรียนการสอนทางด้านเทคโนโลยี

นัน้ ได้มีการเชื่อมโยงเพื่อให้เห็นคุณค่าใหม่ ซึ่งจะ

สามารถพฒันาและนํามาใชส้าํหรบัการเพิม่ประสทิธภิาพ

ของคุณภาพในการใหบ้รกิาร  การวางตําแหน่ง และการ

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัในตลาดการศึกษา
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ระดับอุดมศึกษา ผ่านการเจริญเติบโตที่สําคัญของ

กจิกรรมต่าง ๆ ในการเปลีย่นแปลงในการบรกิาร ทีม่กีาร

เตบิโตอย่างรวดเรว็อย่างมาก [24] 

 นวัตกรรมเทคโนโลยี และนวัตกรรมเครือข่าย

งานวิจยั เป็นสององค์ประกอบสุดท้ายที่มีความสําคัญ

น้อยที่สุด ทัง้น้ี สาเหตุเน่ืองมาจากนักศึกษาส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพในภาคผลิตและบริการ มีเพียงจํานวน

น้อยที่สนใจจะศึกษาต่อ ทํางาน หรอืประกอบอาชพีใน

สายวชิาการ  

 ผลการวิจัยน้ีสามารถนําไปเป็นแนวทางในการ

วางแผนพฒันาประเดน็เชงิกลยุทธข์องสถาบนัการศกึษา 

โดยมุ่งพัฒนาและให้ความสําคัญกับนวัตกรรมบริการ 

โดยยกระดบัให้นวตักรรมบริการเป็นกลไกหลกัในการ

พฒันาคุณภาพในการใหบ้รกิารแก่นักศกึษา ผ่านการนํา

ผลการวจิยัดงักล่าวของทัง้ 6 ดา้น (กลยุทธ)์ ร่วมบูรณา

การให้ผสมผสานเข้าด้วยกัน อาทิเช่น การสร้าง

นวัตกรรมองค์กรทางสังคมผ่านเชื่อมโยงระหว่าง

คณาจารย์กับภาคอุตสาหกรรม การพัฒนานวัตกรรม

หลักสูตรให้มีความสอดคล้องและตอบสนองความ

ต้องการของทัง้นักศึกษาและภาคอุตสาหกรรม การ

ยกระดบันวตักรรมการบรกิารนักศกึษาผ่านตวับุคลากร

และกระบวนการทีท่นัสมยั การพฒันานวตักรรมโมเดล

ธุรกจิที่สร้างความชดัเจน และโดดเดนมากยิง่ขึน้ การ

ยกระดบันวตักรรมเทคโนโลยโีดยใชเ้ทคโนโลยทีีม่คีวาม

ทนัสมยัอยู่เสมอ และการเชื่อมโยงนวตักรรมเครือข่าย

งานวิจัยให้มีการขยายตัวในแวดวงวิชาการและเป็นที่

รูจ้กัในวงกวา้ง  

 ทั ้ง น้ี  แนวทางกลยุทธ์  2 ลํ าดับแรกที่ต้องให้

ความสําคญั ได้แก่ (1) การสร้างนวตักรรมองค์กรทาง

สงัคม และ (2) การพฒันานวตักรรมหลกัสตูร กล่าวคอื 

ต้องมีความต่อเน่ืองในการสร้างนวัตกรรมองค์กรทาง

สังคมให้เกิดขึ้นในบริบทการเรียนการสอน เพื่อให้

นักศึกษาได้รับทุนทางสังคมที่ เพิ่มขึ้น  จากการ

แลกเปลีย่นเรยีนรูก้บัคณาจารย ์วทิยากร และเพื่อนร่วม

ชัน้เรียน ทัง้ในเชิงวิชาการและเชิงบริหาร รวมถึง

เครอืข่ายทางสงัคมที่จะเกื้อกูลกนัในทางธุรกิจและการ

ประกอบอาชีพในอนาคต ทัง้น้ี การแลกเปลี่ยนเรียนรู้

ดงักล่าวจําเป็นต้องมนีวตักรรมหลกัสตูรเป็นฐานรองรบั

ทีส่าํคญั โดยสถาบนัการศกึษาจะต้องมปีรบัหลกัสูตรให้

แปลกใหม่และโดดเด่น ตอบรบักบัสภาพทางเศรษฐกิจ

และสงัคมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว อันเป็นการ

ยกระดับการให้บริการทางการศึกษาให้พร้อมต่อการ

พฒันาทรพัยากรมนุษยข์องประเทศ ใหม้ขีดีสมรรถนะใน

การบริหารจดัการเทคโนโลยี อนัเป็นรากฐานสําคญัใน

การสรา้งมลูค่าเพิม่ทางเศรษฐกจิทีย่ ัง่ยนืต่อไป  

 อย่างไรกต็ามการบริหารจดัการและกลยุทธ์ในภาค

การศกึษา นัน้ ตอ้งมคีวามชดัเจนเพื่อเป็นแนวทางในการ

พัฒนากิจกรรม หลักสูตร ต่างๆที่สถาบันการศึกษา

จะต้องดําเนิน ผ่านการบูรณาการกลยุทธ์ระดบัต่าง ๆ 

เขา้ดว้ยกนั [25] 
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