
การประชุมวิชาการเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2018” 

394 

นวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต�อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เพ่ือเตรียมความพร'อมเข'าสู�ยุคไทยแลนด+ 4.0 Educational Service Innovations Influencing the Achievement of the Master of Business Administration Program To prepare for Thailand 4.0.  ภานุชนาถ เพ่ิมพูล1, บรรดิษฐ พระประทานพร2 1นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนุันทา  2อาจารย,ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  บทคัดย�อ  นวัตกรรมการบริการทางการศึกษา จะเป/นสิ่งท่ีสร1างมูลค3าเพ่ิมให1กับสถาบันการศึกษาในป5จจุบัน ซ่ึงสอดคล1องกับการเปลี่ยนแปลงประเทศไปสู3ยุคไทยแลนด, 4.0 บทความนี้มีวัตถุประสงค,เพ่ือทบทวนวรรณกรรมและสร1างกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวข1องกับ นวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยศึกษาจากลุ3มตัวอย3างนักศึกษาชั้นปBสุดท1ายของมหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทาและกลุ3มวัยทํางานท่ีต1องการศึกษาต3อในระดับบัณฑิตศึกษาท่ีทํางานอยู3ในเขตเศรษฐกิจของกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว3ามีตัวแปรท่ีสําคัญดังนี้  1) นวัตกรรมการบริการทางการศึกษา ประกอบด1วย นวัตกรรมด1านสภาพแวดล1อมทางการศึกษา ด1านการเรียนการสอน หลักสูตร การประเมินผล สื่อ/เทคโนโลยี องค,กรทางสังคม ความเป/นสากล การบริการนักศึกษา การบริหารจัดการ และนวัตกรรมด1านค3าใช1จ3ายตลอดหลักสูตร 2) ผลสัมฤทธิ์ของการจัดการนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา ประกอบด1วย ความพึงพอใจของนักศึกษา การตัดสินใจศึกษา การแนะนําบอกต3อ ทัศนคติเชิงบวก และภาพลักษณ,ของสถานศึกษา/หลักสูตร ผลการศึกษานี้จะนําไปใช1เพ่ือเป/นกรอบแนวคิดในการวิเคราะห,ข1อมูลเชิงปริมาณ เพ่ือหาแนวทางให1สถาบันการศึกษาพัฒนาองค,กรให1ทันต3อการเปลี่ยนแปลงไปสู3ยุคท่ีต1องขับเคลื่อนด1วยนวัตกรรม  คําสําคัญ:  นวัตกรรมการบริการทางการศึกษา, ผลสัมฤทธิ์ของการจัดการนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา  Abstract Educational Service Innovation will value added to the present institution. This is in line with the country change to the Thai land 4.0. This article aims to review literature and create conceptual framework related to the Achievement of Educational Service Innovation Management a study of the final year students of Suan Sunandha Rajabhat Universityand the working age group who want to study at the graduate level in the Bangkok metropolitan area. The results showed that there were significant variables. 1) Educational Service Innovation consisting of the educational environment, teaching, Curriculum, Evaluation, Media/Technology, The social enterprise, Universal, Student Services, Management and the cost of the course. 2) The achievement of educational service innovation management consisted of students' satisfaction, the decision to study, to Tell, Positive attitude and the image of the school / course. The results of this study will be used as a framework for 
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quantitative data analysis. To find a way for institutions to develop their organizations to keep pace with the transition to innovation.  Keywords: Educational Service Innovation, The Achievement of Educational Service Innovation Management  ความเปQนมาและความสําคัญของปSญหา  การศึกษาเป/นป5จจัยสําคัญในการพัฒนาคนให1มีคุณภาพ มีความรู1มีคุณธรรมและจริยธรรมสามารถปฏิบัติงานร3วมกับผู1อ่ืนได1 และดํารงชีวิตอยู3ในสังคมได1อย3างมีความสุข ดังนั้นประเทศใดท่ีประกอบด1วยกําลังคนท่ีมีการศึกษาสูง ประชาชนย3อมมีสติป5ญญาและความคิดสร1างสรรค,มากเป/นเงาตามตัว ท่ีผ3านมาการศึกษาได1ถูกพัฒนาข้ึนมาก ซ่ึงเป/นกระแสทําให1ผู1ปกครอง นักเรียน นักศึกษา เกิดความกระตือรือร1น พยายามหาทางศึกษาต3อในระดับท่ีสูงข้ึน เพ่ือพัฒนาตนเองให1มีความรู1ความสามารถ ทักษะ นําไปสู3การแข3งขันในช3วงชีวิตวัยทํางาน การเลือกงานอาชีพ ตําแหน3งท่ีมีความเหมาะสม รายได1ท่ีเพ่ิมข้ึน ตลอดจนเป/นท่ียอมรับจากกลุ3มเพ่ือน ชุมชน และสังคม (ธันยากร ช3วยทุกข,เพ่ือน, 2558 น.259) โดยเฉพาะการศึกษาในระดับปริญญาโททางด1านบริหารธุรกิจหรือการศึกษาในระดับบัณฑิต เป/นการต3อยอดองค,ความรู1ทางด1านการบริหารธุรกิจให1กับนักศึกษาทุกหลักสูตรท่ีจบหลักสูตรการศึกษาในระดับปริญญาตรีแล1ว โดยท่ีผ3านมาหลายๆสถาบันการศึกษามีการจัดการเรียนการสอนหลักสูตรบริหารธุรกิจในระดับบัณฑิตศึกษาจํานวนมาก ซ่ึงเป/นท่ีนิยมของนักศึกษารุ3นใหม3เป/นอย3างสูง  การศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา โดยเฉพาะหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ป5จจุบันมีนักศึกษาลดน1อยลงในหลายสถาบันการศึกษา ซ่ึงส3งผลให1สถาบันการศึกษาต3างๆมีการแข3งขันการรับนักศึกษาและการเปsดการเรียนการสอนหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตค3อนข1างสูง ส3งผลให1ทุกสถาบันการศึกษาต1องสร1างความแตกต3างของหลักสูตรเพ่ือสร1างความพึงพอใจในการตัดสินใจเข1าศึกษาต3อในสถาบันนั้นๆ พร1อมกับสร1างหลักสูตรท่ีจะผลิตมหาบัณฑิตท่ีมีคุณภาพเข1าสู3สังคม อันจะทําให1มีส3วนช3วยเหลือประเทศในการพัฒนาต3อไปได1ในอนาคต (ประดิษฐ,พงศ,  โตธรรมเจริญ, 2555 น 2) นอกจากนั้นสถาบันการศึกษาจําเป/นต1องมีการวางแผนและดําเนินการเชิงรุก ซ่ึงหมายความถึงการให1ความสําคัญกับการคาดการณ,แนวโน1มอนาคตทางด1านการศึกษาเพ่ือนํามาใช1ประกอบการจัดการเรียนการสอนให1สอดคล1องตามสภาพการเปลี่ยนแปลง หลีกเลี่ยงอุปสรรคป5ญหา และใช1ประโยชน,สูงสุดจากแนวโน1มอนาคตท่ีจะมาถึง (ธันยากร ช3วยทุกข,เพ่ือน, 2558 น.259) ซ่ึงสอดคล1องกับแนวทางพัฒนาประเทศไปสู3ยุคไทยแลนด, 4.0 ท่ีเปลี่ยนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู3เศรษฐกิจท่ีขับเคลื่อนด1วย “นวัตกรรม” สถาบันการศึกษาจึงต1องมีบทบาทและหน1าท่ีหลักในระบบการพัฒนา ประเทศไทยจึงจะสามารถก1าวพ1นกับดักต3างๆ ท่ีทําให1ประเทศพัฒนาช1า (มณพิไลย นรสิงห,, 2560 ) โดยนวัตกรรมดังกล3าวนี้จะเป/นแนวทางช3วยนําพาให1หลักสูตรบริหารธุรกิจในระดับบัณฑิตศึกษาอยู3รอดต3อไปได1 โดยเฉพาะนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา  จากการวิจัยท่ีผ3านมาของ สมฤทัย น้ําทิพย, และ อัญณิฐา ดิษฐานนท, (2558 น.35) พบว3า ความสัมพันธ,ระหว3างป5จจัยด1านนวัตกรรมบริการมีผลเชิงบวกต3อความพึงพอใจของนักศึกษา สถาบันการศึกษาควรให1ความสําคัญกับการพัฒนาประเด็นเชิงกลยุทธ,ด1านนวัตกรรมบริการเพ่ือนําไปสู3การเพ่ิมประสิทธิภาพ และการสร1างความได1เปรียบในการแข3งขันในสถาบันอุดมศึกษา ขณะท่ี ยุรมาศ อุดมศิริ (2559 น.1) พบว3า ป5จจัยการรับรู1คุณภาพการบริการทางการศึกษามีอิทธิพลต3อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักศึกษาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตในประเทศไทย นอกจากนั้น อุทุมพร ไวฉลาด และ จงดี โตอ้ิม (2559 น.165) พบว3า
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ป5จจัยท่ีทําให1นักศึกษาตัดสินใจศึกษาต3อระดับบัณฑิตศึกษาคือ ป5จจัยด1านคุณลักษณะสถาบัน  ด1านการประกอบอาชีพ ด1านหลักสูตร และด1านสังคมเศรษฐกิจ ซ่ึงการตัดสินใจเรียนต3อ ความพ่ึงพอใจของนักศึกษา แรงจูงใจในการเข1าศึกษา จะเป/นตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินการวิจัยในครั้งนี้  จากเหตุผลดังกล3าวข1างต1น เป/นมูลเหตุและแรงจูงใจให1ผู1วิจัยสนใจท่ีจะทําการศึกษาเก่ียวกับ “นวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เพ่ือเตรียมความพร1อมเข1าสู3ยุคไทยแลนด, 4.0” โดยผู1วิจัยสนใจท่ีจะทําการศึกษาว3ามีนวัตกรรมอะไรบ1างท่ีมีผลต3อผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา โดยข1อมูลจะเป/นประโยชน,ต3อสถาบันการศึกษา อันจะสามารถนําไปเป/นแนวทางในการจัดการศึกษา เพ่ือวางแผนการจัดการศึกษา การพัฒนาหลักสูตรทางการศึกษา การแนะแนว ตลอดจนการปรับแนวทางการประชาสัมพันธ, ด1านการจัดการของมหาวิทยาลัยท่ีจะต3อยอดไปสู3การนําไปใช1ให1สอดคล1องกับความต1องการของผู1ศึกษาต3อในระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตได1อย3างมีประสิทธิภาพเพ่ือเตรียมพร1อมสําหรับแนวทางสร1างนวัตกรรมด1านการศึกษาเพ่ือก1าวสู3ยุคไทยแลนด, 4.0  วัตถุประสงค+การศึกษา  เพ่ือศึกษากรอบแนวคิด “นวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เพ่ือเตรียมความพร1อมเข1าสู3ยุคไทยแลนด, 4.0” ซ่ึงเป/นการศึกษาข1อมูลทางทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข1อง เพ่ือพัฒนาไปสู3งานวิจัยท่ีสมบูรณ,ในอนาคต โดยศึกษาจากกลุ3มตัวอย3างท่ีเป/นนักศึกษาชั้นปBสุดท1ายก3อนจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี และกลุ3มวัยทํางานท่ีต1องการศึกษาต3อในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  การทบทวนวรรณกรรม “การศึกษาเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เพ่ือเตรียมความพร1อมเข1าสู3ยุคไทยแลนด, 4.0” เพ่ือทบทวนวรรณกรรมและสร1างกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวข1อง โดยนําเสนอเนื้อหาท่ีมีส3วนเก่ียวข1องดังนี้ 1.แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา ความหมายของนวัตกรรมการบริการ คําว3า “นวัตกรรม” มาจากคําภาษาอังกฤษว3า “Innovation” โดยมีรูปศัพท,เดิมมาจากภาษาบาลี คือ นว +อตต+กรรม  ท้ังนี้ คําว3า นว แปลว3า ใหม3 อัตต แปลว3า ตัวเอง และกรรมแปลว3าการกระทํา เม่ือรวมเป/นคําว3า นวัตกรรม ตามรากศัพท, หมายถึง การกระทําท่ีใหม3ของตนเอง นิลรัตน,(2555) นอกจากนั้น สํานักงานนวัตกรรมแห3งชาติ (2549) ได1ให1ความหมายของนวัตกรรมไว1ว3า นวัตกรรมคือ “ สิ่งใหม3ท่ีเกิดจากการใช1ความรู1 และความคิดสร1างสรรค,ท่ีมีประโยชน,ต3อเศรษฐกิจและสังคม”ดังนั้นน3าจะสรุปได1ว3า นวัตตกรรม หมายถึง สิ่งใหม3ท่ีกระทําซ่ึงเกิดจากการใช1ความรู1 ใช1ความคิดสร1างสรรค,  สิ่งใหม3ในท่ีนี้อาจจะอยู3ในรูปของผลิตภัณฑ, แนวคิด หรือกระบวนการ  ท่ีสามารถนําไปใช1ให1เกิดประโยชน,ในการพัฒนา นอกจากนั้นยังพบว3าในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ได1ให1ความหมายไว1ว3า หมายถึง สิ่งท่ีทําข้ึนใหม3หรือแปลกจากเดิม ซ่ึงอาจจะเป/นความคิด วิธีการ หรืออุปกรณ,เป/นต1นในทํานองเดียวกัน นวัตกรรมก็อาจเป/นความคิดการปฏิบัติหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีเป/นท่ีรับรู1ว3าเป/นสิ่งใหม3โดยป5จเจกบุคคลหรือองค,กรหน3วยงานท่ีจะนํามันไปประยุกต,ใช1 นอกจากนั้นยังพบว3า การดี เลียวไพโรจน, (2552) กล3าวว3า นวัตกรรมการบริการ คือ การนําความคิดและแนวทางการดํา เนินงานใหม3ๆ ท่ีผ3านการคิดอย3างเป/นระบบ และเข1าใจถึงความต1องการของผู1ใช1บริการมาใช1เป/น
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แนวทางการสร1างการบริการท่ีแตกต3างเพ่ือมุ3งตอบสนองต3อความพึงพอใจของลูกค1า นอกจากนั้นยังพบว3าวลัยลักษณ, รัตนวงศ, ณัฐธดิา สุวรรณโณ และธีรศักด์ิ จินดาบถ (2557) กล3าวว3า นวัตกรรมการบริการหมายถึง ความคิดสร1างสรรค,ในกระบวนการพัฒนาสินค1าและบริการใหม3 หรือกิจกรรมใหม3ๆเพ่ือตอบสนองความต1องการอันหลากหลายของลูกค1า โดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององค,กร รวมถึงการสร1างปฎิสัมพันธ,กับลูกค1าเพ่ือก3อให1เกิดการสร1างคุณค3าของบริการ นอกจากนั้นนฤดี จิยะวรนันท  , และภูมิพร ธรรมสถิตเดช(2555) กล3าวว3า นวัตกรรมการบริการเป/นแนวคิดท่ีต้ังใจบริการลูกค1าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก3ลูกค1าอย3างเต็มท่ีและเพ่ือเป/นการปรับปรุงและเพ่ิมผลกําไรให1กับธุรกิจการบริการสามารถอธิบายเป/นกระบวนการท่ีถูกโอนย1าย ไปยังลูกค1า และเป/นการโต1ตอบระหว3างผู1ให1บริการและ ลูกค1าซ่ึงลูกค1ามีอิทธิพลมากต3อการปรับปรุงกระบวนการ  จากความหมายท่ีกล3าวมาพอจะสรุปได1ว3านวัตกรรมกรรมการบริการ หมายถึง การนําความคิด แนวทางการการดําเนินงาน หรือเทคโนโลยีใหม3ๆ มาใช1ตอบสนองความต1องการและสร1างความพึงพอใจให1กับลูกค1า อีกท้ังยังเป/นการการยกระดับประสิทธิภาพเพ่ิมประสิทธิผลของการบริการและสร1างมูลค3าเพ่ิมให1กับธุรกิจทฤษฎีนวัตกรรมจึงเป/นเหมือนแนวคิดพ้ืนฐานของการศึกษานวัตกรรมท้ังในการท3องเท่ียวและการบริการ ซ่ึงนําไปสู3การพัฒนานวัตกรรมการบริการ  องค,ประกอบของนวัตกรรม  องค,ประกอบท่ีเป/นมิติสําคัญของนวัตกรรม มีอยู3 3 ประการ คือ(1)ความใหม3 (Newness) หมายถึง เป/นสิ่งใหม3ท่ีถูกพัฒนาข้ึน ซ่ึงอาจเป/นตัวผลิตภัณฑ, บริการ หรือกระบวนการ โดยจะเป/นการปรับปรุงจากของเดิมหรือพัฒนาข้ึนใหม3เลยก็ได1(2)ประโยชน,ในเชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) หรือการสร1างความสําเร็จในเชิงพาณิชย, กล3าวคือ นวัตกรรม จะต1องสามารถทําให1เกิดมูลค3าเพ่ิมข้ึนได1จากการพัฒนาสิ่งใหม3นั้นๆซ่ึงผลประโยชน,ท่ีจะเกิดข้ึนอาจจะวัดได1เป/นตัวเงินโดยตรง หรือไม3เป/นตัวเงินโดยตรงก็ได1(3)การใช1ความรู1และความคิดสร1างสรรค,(Knowledge and Creativity Idea) สิ่งท่ีจะเป/นนวัตกรรมได1นั้นต1องเกิดจากการใช1ความรู1และความคิดสร1างสรรค,เป/นฐานของการพัฒนาให1เกิดซํ้าใหม3 ไม3ใช3เกิดจากการลอกเลียนแบบ  การทําซํ้า เป/นต1น กล3าวได1ว3านวัตกรรมการบริการ  คือ การเปลี่ยนแปลงบริการเดิมผลิตภัณฑ,ท่ีจับต1องไม3ได1ท่ีมีอยู3แล1วให1มีประโยชน,ข้ึน หรือการสร1างบริการใหม3 หรือเป/นวัตกรรมในธุรกิจบริการ เช3น การศึกษา โรงแรม ธนาคาร โรงพยาบาล เป/นต1น เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก3ลูกค1าอย3างเต็มท่ี และเพ่ือเป/นการปรับปรุงและเพ่ิมผลกําไรให1กับธุรกิจ บริบทท่ีสําคัญของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา การพัฒนากรอบแนวคิดของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา จําเป/นต1องพิจารณาบริบทท่ีเก่ียวข1องเพ่ือนําไปสู3การเลือกตัวแปรนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีเหมาะสมดังนี้  ด1านสภาพแวดล1อมทางการศึกษา ด1านการเรียนการสอน ด1านหลักสูตร ด1านการประเมินผล ด1านสื่อ/เทคโนโลยี ด1านองค,กรทางสังคม ด1านความเป/นสากล ด1านการบริการนักศึกษา ด1านการบริหารจัดการ และด1านค3าใช1จ3ายตลอดหลักสูตร    พาราซุรามาน, ซีแทมล,และเบอร,รี่(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990)ได1ทําการศึกษาสิ่งท่ีลูกค1าให1ความสําคัญในการประเมินคุณภาพการมารับบริการซ่ึงมีป5จจัยในการกําหนดคุณภาพการบริการ(Determinants ofSarviceOuality)ซ่ึงต3อมาได1พัฒนาและสร1างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว3า “SERVQUA” ซ่ึงสามารถนําไปวิเคราะห,ความสัมพันธ,ในการประเมินคุณภาพบริการให1เหลือเพียง 5 ด1านดังต3อไปนี้(Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1990 : 28 ; Lovelock, 1996 (1)ความเป/นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือเป/นสิ่งท่ีสัมผัสได1มีลักษณะกายภาพท่ีปรากฏให1เห็นเด3นชัดเช3นสถานท่ีเครื่องมือ
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อุปกรณ,บุคลากรเอกสารและในการติดต3อสื่อสารกับลูกค1าสามารถช3วยให1ลูกค1ารับรู1การบริการท่ีต้ังใจของพนักงานได1ชัดเจน(2)ความน3าเชื่อถือ (Reliability) คือการให1บริการของพนักงานต1องมีความสามารถในการสื่อสารให1กับผู1รับบริการได1อย3างถูกต1องเหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอทําให1ผู1รับบริการรู1สึกได1ว3าไว1วางใจและได1รับการบริการท่ีน3าเชื่อถือ(3)การตอบสนอง (Responsiveness) คือการให1บริการของพนักงานด1วยความสามารถในการบริการด1วยความเต็มใจสามารถตอบสนองความต1องการของผู1รับบริการได1อย3างทันท3วงทีผู1รับบริการได1รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว (4)การให1ความม่ันใจ (Assurance) คือการให1บริการของพนักงานท่ีมีทักษะความรู1ความสามารถในการบริการเพ่ือตอบสนองความต1องการของผู1รับบริการมีมนุษย,สัมพันธ,ท่ีดีในการให1บริการแก3ผู1รับบริการเพ่ือให1เกิดความไว1วางใจและกลับมาใช1บริการอีกครั้ง(5)การเอาใจใส3 (Empathy) คือการให1บริการของพนักงานท่ีมีความสามารถในการดูแลเอาใจใส3ผู1รับบริการตามความต1องการของผู1รับบริการท่ีแตกต3างกัน จากการวิจัยท่ีผ3านมาด1านนวัตกรรมการบริการพบว3า สมฤทัย  น้ําทิพย, (2557) ผลการวิจัยพบว3าสามารถสรุปเป/นกรอบแนวคิดในการระบุป5จจัยด1านนวัตกรรมการบริการในสถาบันอุดมศึกษา ประกอบด1วย 6 ป5จจัย ได1แก3 นวัตกรรมองค,กรทางสังคม นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ นวัตกรรมเทคโนโลยี นวัตกรรมการบริการนักศึกษา นวัตกรรมหลักสูตรและนวัตกรรมเครือข3ายงานวิจัย ต3อมายุรมาศ  อุดมศิริ (2559) พบว3า ป5จจัยการรับรู1บริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักศึกษา MBA ในประเทศไทย มีถึง 5 ป5จจัยและสามารถเรียงป5จจัยท่ีส3งผลต3อความพึงพอใจและแรงจูงใจจากมากไปน1อยได1ดังนี้ ป5จจัยสิ่งอํานวยความสะดวกทางวิชาการ ป5จจัยด1านการปฏิบัติของอาจารย,และทรัพยากรของหลักสูตรการเรียนการสอน ป5จจัยโครงสร1างพ้ืนฐานและการบริการสนับสนุนต3างๆ ป5จจัยการบริการของพนักงานเจ1าหน1าท่ี ป5จจัยความเป/นสากล ตามลําดับส3วนป5จจัยการรับรู1คุณภาพการบริการทางการศึกษา มี 3 ป5จจัยท่ีมีอิทธิพลต3อความจงรักภักดีของนักเรียนนักศึกษา โดยสามารถเรียงป5จจัยท่ีส3งผลต3อความจงรักภักดีของนักเรียนนักศึกษาจากมากไปน1อยได1ดังนี้ ป5จจัยสิ่งอํานวยความสะดวกทางวิชาการ ป5จจัยความสามารถในการสอนและอุปกรณ,เพ่ือการเรียนการสอน และป5จจัยการบริการของพนักงานเจ1าหน1าท่ี ตามลําดับ จากการวิเคราะห,จะพบว3า ป5จจัยท่ีนักศึกษา MBA ในประเทศไทย ให1ความสําคัญมากท่ีสุดท้ังในเรื่องของความพึงพอใจแรงจูงใจและความจงรักภักดี คือ ป5จจัยสิ่งอํานวยความสะดวกทางวิชาการ และรองลงมาคือ เรื่องของป5จจัยการบริการของพนักงานเจ1าหน1าท่ี ซ่ึงสถาบันการศึกษาในประเทศไทยควรให1ความสําคัญและปรับปรุงงานใน 2 ป5จจัยนี้มากท่ีสุดเพ่ือความพึงพอใจ แรงจูงใจและความจงรักภักดีของนักศึกษาMBA สูงสุด  2.ผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา ความหมายผลสัมฤทธิ์ ผลสัมฤทธิ์ หมายถึง ผลกระทบท่ีติดตามมาอย3างต3อเนื่องภายหลังจากการนําผลลัพท,(outcome)ไปใช1 กล3าวอีกนัยหนึ่ง ผลสัมฤทธิ์ คือ ผลสําเร็จท้ังของวัตถุประสงค,ในระดับโครงการ และ หรือ ผลสําเร็จของวัตถุประสงค,ในระดับแผนงาน(Program) สําหรับในการบริหารแบบมุ3งผลสัมฤทธิ์ คําว3าผลสัมฤทธิ์ (Results) หมายถึง ความสําเร็จในระดับแผนงาน ทิศนา  แขมมณี(2548,น.10) กล3าวว3า ผลสัมฤทธิ์ คือ การทําให1สําเร็จหรือประสิทธิภาพทางด1านการกระทําในทักษะท่ีกําหนดให1หรือด1านความรู1 บริบทท่ีสําคัญของผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา มีการศึกษาเพ่ือวัดผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบบริการ ซ่ึงมีการให1ความหมายนวัตกรรมท้ังอย3างกว1างและแคบ ตามบริบทของการศึกษา เช3นเดียวกับนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา สําหรับตัวแปรในการพัฒนากรอบแนวคิดผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบบริการทางการศึกษาได1มาจากการสังเคราะห,งานวิจัยท่ี
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เก่ียวข1องและแนวคิดทฤษฎีต3างๆ ประกอบด1วย ความพึงพอใจของนักศึกษา การตัดสินใจศึกษา การแนะนําบอกต3อ ทัศนคติเชิงบวก และภาพลักษณ,ของสถานศึกษา/หลักสูตร จากการวิจัยท่ีผ3านมาด1านผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาพบว3า ภาณุเดช เพียรความสุขและคณะ (2558) ผลการวิจัย นักศึกษามีความพึงพอใจท่ีมีต3อการให1บริการของสํานักส3งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี โดยภาพรวมท้ัง 4 ด1านอยู3ในระดับอยู3ในระดับมาก โดย เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปหาน1อยได1ดังนี้ ด1านการบริหารดําเนินงาน ด1านการดําเนินการ ด1านเทคโนโลยีและด1านลักษณะการให1บริการการ ความสัมพันธ,ระหว3างป5จจัยเก่ียวกับการบริการกับความพึงพอใจของนักศึกษา ในการให1บริการพบว3าป5จจัยด1านบุคลิกภาพของเจ1าหน1าท่ี ป5จจัยด1านระบบการบริการ ป5จจัยด1านสภาพแวดล1อมในการบริการ ป5จจัยด1านคุณภาพการให1บริการ ป5จจัยด1านระยะเวลาการให1บริการ และป5จจัยด1านความสะดวกในการบริการ มีความสัมพันธ,ทางบวกกับความ พึงพอใจของนักศึกษาต3อการให1บริการของสํานักส3งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี นอกจากนี้ ณัชชา สุวรรณวงศ, (2560) พบว3า ผู1ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับป5จจัยท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจเข1าศึกษาต3อระดับปริญญาตรีในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา (ระบบโควตา)ประจําปBการศึกษา 2560 ด1านเหตุผลส3วนตัว มีค3าเฉลี่ยอยู3ในระดับ เม่ือพิจารณาเป/นรายข1อพบว3า ระดับความคิดเห็นของกลุ3มตัวอย3างท่ีมีต3อค3าเฉลี่ยรายข1อในอันดับท่ี 1คือ มีหลักสูตรและสาขาวิชาตรงตามความต1องการของนักเรียน รองลงมา รุ3นพ่ีเป/นผู1แนะนําให1เลือกเรียนในมหาวิทยาลัยแห3งนี้ และเพ่ือนส3วนใหญ3มีความนิยมในมหาวิทยาลัยแห3งนี้ หมายถึง นักเรียน นักศึกษาได1ให1ความสําคัญกับเหตุผลส3วนตัวมาก โดยเฉพาะการมีหลักสูตรและสาขาวิชาตรงตามความต1องการของนักเรียน นักศึกษา โดยมีรุ3นพ่ีเป/นผู1แนะนําให1เลือกเรียนในมหาวิทยาลัยแห3งนี้มากท่ีสุด อีกท้ังเพ่ือนส3วนมากมีความนิยมในมหาวิทยาลัยแห3งนี้ 3.ลักษณะข'อมูลส�วนบุคคล ความหมายของลักษณะข1อมูลส3วนบุคคล อดุลย, จาตุรงค,กุล (2543, น.38-39) ให1ความหมายว3า ลักษณะทางประชากรศาสตร, รวมถึงอายุ เพศ วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได1เป/นต1น ลักษณะดังกล3าวมีความสําคัญต3อนักการตลาดเพราะมันเก่ียวพันกับอุปสงค, (Demand) ในตัวสินค1าท้ังหลาย  การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร,ชี้ให1เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม3 และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะทางประชากรศาสตร,ท่ีประกอบไปด1วย1.อายุ 2. เพศ 3. วงจรชีวิตครอบครัว 4. การศึกษาและรายได1 ต3อมากรรณิการ, เหมือนประเสริฐ (2548) ได1กล3าวว3าในหน3วยงานองค,กรต3างๆ จะประกอบไปด1วยบุคลากรในระดับต3างๆ เป/นจํานวนมาก บุคคลแต3ละคนจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต3างกันออกไปลักษณะพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกแตกต3างกันนี้ มีสาเหตุมาจากป5จจัยต3างๆ ซ่ึงได1แก3 อายุ เพศ สถานภาพ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานในองค,กร ลักษณะพฤติกรรมในการทํางานของบุคคล จะประกอบไปด1วย(1) เพศ (2) อายุ (3) การศึกษา (4) สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ได1แก3 อาชีพ รายได1 และสถานภาพทางสังคม และป5จจุบันศิริวรรณ  เสรีรัตน, (2550, น.41)  ให1ความหมายลักษณะด1านประชากรศาสตร, (Demographic) คือลักษณะท่ีสําคัญท่ีช3วยกําหนดตลาดเป�าหมายเป/นเกณฑ,ท่ีนิยมใช1ในการแบ3งส3วนตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตร,เป/นลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดได1ของประชากรท่ีช3วยกําหนดตลาดเป�าหมาย รวมท้ังง3ายต3อการวัดมากกว3าตัวแปรอ่ืนๆ ตัวแปรด1านทางประชากรศาสตร,ท่ีสําคัญ และคนท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร,ต3างกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาต3างกันประกอบด1วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได1  จากแนวคิดเก่ียวกับตัวแปรของลักษณะประชากรศาสตร, สรุปได1ว3าป5จจัยด1าน ประชากรศาสตร,เป/นป5จจัยท่ีนิยมนํามาใช1 ศึกษากันมากท่ีสุดโดยอาศัยตัวแปรศึกษาได1แก3 เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ 
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รายได1 เชื้ออชาติ ศาสนา ขนาดครอบครัว หรือวงจรชีวิตครอบครัวนั้น นํามาวางแผนกําหนดกลยุทธ, สร1างความต1องการหรือจูงใจให1ผู1บริโภคตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ, หรือบริการเพ่ือให1เข1าถึงและตรงกับกลุ3มเป�าหมายโดยตรง มากท่ีสุดผู1วิจัยสนใจท่ีจะศึกษาลักษณะประชากรศาสตร,ด1านเพศ  อายุ สถานภาพทางการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได1ต3อเดือน เพ่ือให1สอดคล1องกับงานวิจัยด1านนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาผู1วิจัยต1องการทราบข1อมูลของกลุ3มประชากรเพ่ิมเติม คือ กลุ3มสาขาวิชาท่ีกําลังศึกษา  จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข1องนอกจากนั้นจากการสัมภาษณ,เชิงลึกผู1บริหารหลักสูตร MBA จึงได1กรอบแนวคิดนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยกรอบแนวคิดนี้จะนําไปประกอบเป/นงานวิจัยอย3างสมบูรณ,โดยศึกษาจากกลุ3มประชากรนักศึกษาชั้นปBสุดท1ายก3อนจบการศึกษาและกลุ3มวัยทํางานท่ีต1องการศึกษาต3อในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังภาพ                       ภาพท่ี 1 กรอบนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตเพ่ือเตรียมความพร1อมเข1าสู3ยุคไทยแลนด, 4.0  สรุปผลการศึกษาและข'อเสนอแนะ การสร1างกรอบแนวคิดนวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เพ่ือเตรียมความพร1อมเข1าสู3ยุคไทยแลนด, 4.0 สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ได1จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎีความหมายของนวัตกรรมการบริการ แนวคิดทฤษฎีของพาราซุรามาน, 
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ซีแทมล,และเบอร,รี่ (Zeithaml,Parasuraman and Berry, 1990) และงานวิจัยท่ีเก่ียวข1องมาใช1เป/นกรอบในการทําความเข1าใจถึงแนวคิดหลัก ๆ เพ่ือนําไปสู3การศึกษาในครั้งนี้ ผลการศึกษาพบว3า1)ลักษณะข1อมูลส3วนบุคคลได1แก3 เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได1 กลุ3มสาขาวิชาท่ีกําลังศึกษา 2)นวัตกรรมการบริการทางการศึกษาท่ีมีอิทธิพลต3อผลสัมฤทธิ์ของนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา ได1แก3นวัตกรรมด1านสภาพแวดล1อมทางการศึกษา ด1านการเรียนการสอน หลักสูตร การประเมินผล สื่อ/เทคโนโลยี องค,กรทางสังคม ความเป/นสากล การบริการนักศึกษา การบริหารจัดการ และนวัตกรรมด1านค3าใช1จ3ายตลอดหลักสูตร 3)ผลสัมฤทธิ์ของการจัดการนวัตกรรมการบริการทางการศึกษา ได1แก3 ความพึงพอใจของนักศึกษา การตัดสินใจศึกษา การแนะนําบอกต3อ ทัศนคติเชิงบวก และภาพลักษณ,ของสถานศึกษา/หลักสูตร  การศึกษาในครั้งนี้เป/นเพียงการสร1างกรอบแนวคิดเพ่ือนําไปสู3ผลวิจัยกับข1อมูลทางเชิงปริมาณ การศึกษาในครั้งต3อไปควรศึกษาข1อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพผสมผสานกันไป เพ่ือให1ได1ผลวิจัยท่ีสอดคล1องกับความเป/นจริง และนําไปใช1ได1อย3างมีคุณค3า  รายการอ'างอิง ชนินทร เพ็ญสูตร. (2560). ประเทศไทย 4.0 บริบททางเศรษฐกิจ และการเมือง. วารสารรัฐศาสตร/และรัฐ ประศาสนศาสตร/. 8(1).  ชัชพล ทรงสุนทรวงศ,. (2559) นวัตกรรมการบริการ : กลยุทธท,ท่ีสร1างความได1เปรียบทางการแข3งขันของ องค,การธุรกิจบริการ. วารสารการจัดการสมัยใหม6. 14(2).  ณัชชา สุวรรณวงศ,. (2560). ป5จจัยท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจเลือกเข1าศึกษาต3อระดับปริญญาตรีใน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา(ระบบโควตา). งานบริหารงานท่ัวไป. สํานัก  ส3งเสริมวิชาการและงานทะเบียน. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน. ณัฐกานต, พวงไพบูลย,. (2557). รูปแบบการจัดการนวัตกรรมและเทคโนโลยีทางการศึกษาท่ีเหมาะสมของ  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรมในมหาวิทยาลัยราชภัฏ. วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยปทุมธานี. 106.          ธัญญารัตน, เรียนกะศิลป�. (2556). ผลสมฤทธิ์ในการให1บริการสาธารณะขององค,การบริหารส3วนตําบลใน  เขตจังหวัดสุพรรณบุรี,วารสารการจัดการสมัยใหม6. 11(1 ประดิษฐ,พงศ, โตธรรมเจริญ. (2555). ป5จจัยท่ีมีผลต3อการตัดสินใจเลือกศึกษาต3อระดับปริญญาโทคณะ บริหารธุรกิจระหว3างมหาวิทยาลัยรัฐบาลกับมหาวิทยาลัยเอกชน. การค1นคว1าอิสระ, ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลเทคโนโลยีธัญบุรี. พรรณพนัช จันหา,  อัจฉริยา ปราบอริพ3าย. (2558). ป5จจัยท่ีมีผลต3อความต1องการศึกษาต3อระดับปริญญาโท   ท่ีมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,, Veridian E-Journal, Silpakorn University. 8(1). สืบค1นเม่ือ      ธันวาคม 18,2560, จากhttps://tci-thaijo.org/index.php/Veridian-E-Journal/ article/ view/     30845 ภาณุเดช เพียรความสุข, คณะ. (2558). ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต3อการให1บริการของ สํานักส3งเสริม วิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี.  สํานักส3งเสริมวิชาการและงาน     ทะเบียน.มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. ยุรมาศ อุดมศิริ. (2559). การศึกษาการรับรู1คุณภาพการบริการทางการศึกษาต3อ ความพึงพอใจ ความ จงรักภักดี และแรงจูงใจของนักศึกษา MBA ในประเทศไทย. การค1นคว1าอิสระ, ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, คณะพาณิชยศาสตร,และการบัญชี, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,. 



การประชุมวิชาการเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2018” 

402 

วลัยลักษณ, รัตนวงศ,. (2558). การวัดนวัตกรรมการบริการของธุรกิจท3องเทียวไทย:วิสาหกิจขนาดกลางและ  ขนาดย3อม, วารสารวิทยาการจัดการ. 31(1).  สมฤทัย น้ําทิพย,, อรพรรณ คงมาลัย. (2559). ผลกระทบนวัตกรรมบริการต3อขีดความสามารถในการ แข3งขัน:ในบริบทสถาบันอุดมศึกษา**. วารสารวิชาการครุศาสตร/อุตสาหกรรมพระจอมเกล>าพระ  นครเหนือ. 11(2).  สมฤทัย น้ําทิพย,, อัญณิฐา  ดิษฐานนท,. (2558). ผลกระทบนวัตกรรมบริการต3อความพึงพอใจของนักศึกษา ในบริบทอุดมศึกษา**. วารสารวิชาการครุศาสตร/อุตสาหกรรม พระจอมเกล>าพระนครเหนือ. 6(1).  สมฤทัย น้ําทิพย,. (2557). นวัตกรรมบริการ: กลไกในการสร1างมูลค3าเพ่ิมในบริบทสถาบันอุดมศึกษา.  วารสารวิจัยทางการศึกษา คณะศึกษาศาสตร/ มศว. 8(2) หทัยกาญจน, สิทธิศักด์ิ. (2559). ป5จจัยท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจศึกษาต3อระดับปริญญาเอกหลักสูตร บริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต ของนักศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร. C  วารสารการจัดการ ธุรกิจและเทคโนโลยี  อุทุมพร ไวฉลาด, จงดี โตอ้ิม. (2559). ป5จจัยท่ีมีผลต3อการตัดสินใจศึกษาต3อระดับบัณฑิตศึกษาของ  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาคณะสิ่งแวดล1อมและทรัพยากรศาสตร, มหาวิทยาลัยมหิดล. วารสาร  บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ, ในพระบรมราชูปถัมภ,. 10(2).  มณพิไลย นรสิงห,. (2560).การพัฒนาคนเพ่ือการขับเคลื่อนประเทศไทยไปสู3 Thailand 4.0. Manager Online. สืบค1นเม่ือ กุมภาพันธ, 8, 2561, จาก http://www.mgronline.com/daily/1509 Akgun, A.E., Keskin, H. & Byrne, J. (2009). Organizational emotionalcapability, product and   process innovation, and firm performance:  An empirical analysis.  Journal of Engineering and Technology Management, 26,103-  130. Coombs, R., Miles, I. (2000). Innovation, measurement and services: the new problematic. In:Metcalfe, J.S., Miles, I. (Eds.), innovation systems in the service economy. Measurement and case study analysis. Kluwer Academic Publishers, Boston, 85–103 Mansharamani, V. (2005). Towards a theory of service innovation: Aninductive case study approach to evaluating the uniqueness of service. Master of Science, 1-69. 


