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บทคดัย่อ 
 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณค่านวัตกรรมบริการในธุรกิจระบบราง และศึกษาอิทธิพลของ           

การจัดการทรัพยากรเชิงรุก การสร้างคุณค่าร่วมกัน นวัตกรรมบริการขนส่ง ที่ส่งผลต่อคุณค่านวัตกรรมบริการใน         

ธุรกิจระบบราง การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการธุรกิจระบบรางใน              

เขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน โดยวธิกีารสุ่มตามสะดวก ใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวม

ขอ้มูล ทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (AMOS Analysis) ผลการวจิยัพบว่า โมเดลสมการ

โครงสร้างที่ได้ปรบัปรุงและพฒันาขึ้นมคีวามสอดคล้องกับขอ้มูลเชงิประจกัษ์ ซึ่งการจดัการทรพัยากรเชงิรุกมอีิทธพิล

ทางตรงต่อการสร้างคุณค่าร่วมกนัและนวตักรรมการบรกิารขนส่ง และการจดัการทรพัยากรเชงิรุกมอีิทธพิลทางอ้อมต่อ

คุณค่านวตักรรมบรกิารธุรกจิระบบรางโดยผ่านการสรา้งคุณค่าร่วมกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.001 ทัง้น้ี คุณค่า

นวัตกรรมบริการที่เกิดขึ้นนั ้น เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการรับรู้ได้ถึงคุณค่าจากระบบบริการขนส่งทางรางเป็นส่วนหน่ึง                  

ในชวีติประจําวนั และรู้สกึเป็นบุคคลสําคญัของธุรกิจ สะท้อนถึงประสบการณ์ที่สร้างสรรค์การให้บรกิารที่ใช้เทคโนโลยี

สมยัใหม่ การมส่ีวนร่วมในกจิกรรมทีนํ่าไปสู่คุณค่านวตักรรมบรกิารทีส่รา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัใหแ้ก่ธุรกจิระบบราง

ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
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Abstract 
 This research aimed to evaluate the value of service innovation within the rail industry, exploring the 

impact of proactive resource management, value co-creation, and service innovation in transportation on the overall 
value of rail service innovation. Using a quantitative research approach, the study was conducted to 400 users in the 
rail business sector in Bangkok, recruited through convenience sampling. The data collection was carried out using 
an online questionnaire. Hypotheses were tested through the application of the Best-worst Scale and AMOS Analysis. 
The results indicate a harmonious alignment between the developed model and the empirical data. Moreover, 
proactive resource management exhibits direct effects on both value co-creation and service innovation in 
transportation. Additionally, proactive resource management is found to have a significant indirect influence on the 
value of rail service innovation through value co-creation. Furthermore, the perceived value of service innovation 
manifests as users recognize the rail transportation service system as an integral part of daily life, emphasizing its 
significance in their professional roles. This recognition is attributed to experiences characterized by the integration 
of modern technology and active participation in activities, collectively contributing to the effective creation of a 
competitive advantage for rail businesses.  
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บทนํา 
 การวจิยัน้ี มเีป้าหมายในการศกึษาคุณค่าของนวตักรรมบรกิาร ที่นํามาใชด้ําเนินธุรกจิใหป้ระสบความสําเรจ็

และสามารถสร้างคุณค่าให้แก่ธุรกิจอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความซับซ้อนและท้าทายอย่างมาก เน่ืองจาก

ความสามารถในการให้บริการของธุรกิจมีอยู่อย่างจํากัด ในขณะที่ความต้องการของผู้ใช้บริการมีอยู่ไม่จํากัดและ

เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ซึ่งเป็นสิง่คาดเดาไดย้ากกว่า แทจ้รงิแล้วผูใ้ชบ้รกิารต้องการใหธุ้รกจิส่งมอบบรกิารอย่างไรบา้ง โดย

ผูว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิระบบราง ใหเ้ขา้ใจถงึความต้องการทีแ่ทจ้รงิของ

ผูใ้ชบ้รกิาร ทีเ่ป็นหวัใจสําคญัในการพฒันานวตักรรมบรกิารทีต่อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างแม่นยําและ

ยัง่ยนื อกีทัง้สามารถต่อยอดนวตักรรมบรกิารในเชงิพาณิชยอ์ย่างเป็นรปูธรรมไดใ้นอนาคต  

 ปัจจุบันอุตสาหกรรมการบริการเข้ามามีบทบาทสําคัญอย่างมากในเชิงพาณิชย์ ผู้บริโภคมีแนวโน้ม            

ความต้องการดา้นการบรกิารที่เปลี่ยนแปลงไป มคีวามต้องการเขา้ถงึบรกิารไดโ้ดยง่าย รวดเรว็ ไม่ซบัซ้อน และแม่นยํา   

จึงอยู่บนพื้นฐานของเทคโนโลยตีามสมยัที่เชื่อมโยงกบัเครอืข่ายทางธุรกิจ ต่างหนัมาให้ความสําคญักบัการบูรณาการ    

ความร่วมมอืในทุกภาคส่วน เพื่อให้ผู้บรโิภคพงึพอใจสูงสุดและเกดิประโยชน์จากการใช้บรกิารเหล่านัน้อย่างคุ้มค่า นวตักรรม    

การบรกิารจงึเป็นกุญแจสาํคญัทีท่าํใหธุ้รกจิไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั (Raeisi & Lingjie, 2017) ตอบโจทยท์ีผู่บ้รโิภคตอ้งการ   

ไดอ้ย่างรวดเรว็ และมกีารพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและคุณภาพในการใหบ้รกิาร ตลอดจนอยู่รอดไดใ้น

สภาพแวดล้อมเชงิพลวตัร หากมองลกึลงไปนัน้ ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัมคีวามรอบรูข้่าวสารและเขา้ถึงขอ้มูลได้อย่างชาญฉลาด 

ธุรกจิเองกจ็าํเป็นทีจ่ะตอ้งแสวงหาสนิคา้และบรกิารใหม่ ๆ รองรบัความตอ้งการเหล่านัน้ใหไ้ดด้ว้ยเช่นเดยีวกนั ซึง่เครื่องมอื

ทีจ่ะสามารถสรา้งจุดเด่นทีเ่หนือกวา่คู่แขง่ขนัและช่วยใหบ้รหิารจดัการธุรกจิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพได ้คอื นวตักรรมบรกิาร

ของธุรกิจในลกัษณะต่าง ๆ อาท ิการนําเสนอผลติภัณฑ์ใหม่ รูปแบบการให้บรกิารใหม่ หรอืการปรบัปรุงกระบวนการ

ดําเนินงานใหม่ ทีม่คีวามเหมาะสมกบัธุรกจิ (วลยัลกัษณ์ รตันวงศ,์ ณัฐธดิา สุวรรณโณ, และธรีศกัดิ ์จนิดาบถ, 2557) กจ็ะ

ส่งเสรมิใหเ้กดิความประทบัใจ ซึ่งเป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัเมื่อมโีอกาสใชบ้รกิาร และมกัจะเปรยีบเทยีบบรกิาร

ของแต่ละธุรกจิดว้ยเช่นเดยีวกนั การนํานวตักรรมบรกิารมาใชใ้นธุรกจินัน้ มใิช่การเลยีนแบบคู่แข่งขนั แต่เป็นการเรยีนรู้

และปรบัใชใ้หส้อดคลอ้งกบับรบิทธุรกจิของตนเอง ทีอ่ยู่บนฐานของความเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้รโิภค (สุทนิ ฤทธิท์อง, 
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2559) จึงจะสามารถสร้างอัตลักษณ์ที่โดดเด่น ประทับใจ และบอกต่อในวงกว้างได้ นอกจากน้ี ธุรกิจที่มีการพัฒนา           

ด้านนวตักรรมมกัจะทําควบคู่กับการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาสนับสนุนกระบวนการดําเนินงานขององค์กรด้วย (สมบตัิ      

นามบุรี, 2562) ส่งเสริมให้เกิดการถ่ายโอนความสามารถเกี่ยวกับนวตักรรมในองค์กร เช่น การเรียนรู้ให้เกิดทกัษะ               

ดา้นนวตักรรม การสรา้งสรรค์งานใหม่ ๆ การปรบัปรุง ต่อยอดผลติภณัฑ์เดมิใหม้ปีระสทิธภิาพและคุณภาพทีด่มีากยิง่ขึน้ 

รวมถึงการจดัสรรทรพัยากร ลกัษณะงาน บทบาทหน้าที่ ซึ่งนวตักรรมสามารถที่จะเขา้ไปมบีทบาทต่อการปรบัเปลี่ยน

ยุทธศาสตรก์ารดาํเนินงานขององคก์รในแบบใหม่ ๆ ทีม่คีวามยดืหยุ่นไดท้ัง้ระบบ  

  ธุรกจิระบบราง เป็นหน่ึงในแผนยุทธศาสตร์ของประเทศ ทีมุ่่งเน้นการพฒันาระบบการบรกิารขนส่งสาธารณะ 

ขนส่งมวลชน ขนส่งสนิคา้ และอื่น ๆ มกีารขยายเสน้ทางเพื่อเชื่อมโยงเสน้ทางเศรษฐกจิระหว่างเมอืง และระหว่างประเทศ

มากยิง่ขึน้ (สํานักงานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร, 2562) เมื่อประเทศมกีารมุ่งเน้นพฒันาดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน

ระบบราง เพื่อรองรบัการเตบิโตทางเศรษฐกจิเช่นน้ีแล้ว ธุรกจิต่าง ๆ จงึจําเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องมกีารปรบัตวัใหส้อดรบัต่อ

การเปลี่ยนแปลงดงักล่าว ซึ่งธุรกิจระบบรางมกีารบูรณาการศาสตร์ทางด้านระบบขนส่งทางรางทีเ่ป็นโครงสร้างพื้นฐาน    

ด้านการคมนาคมขนส่ง การจดัการธุรกิจให้มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล บรหิารด้านการเงนิและวเิคราะห์การลงทุน 

รวมถึงศึกษากฎหมายที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจให้แก่ประเทศ นอกจากน้ี การพฒันาธุรกิจระบบราง        

ควรออกแบบดา้นการใหบ้รกิารทีด่ ีจงึจะสามารถผลกัดนัใหผู้บ้รโิภคปรบัเปลีย่นทศันคตแิละพฤตกิรรมมาใชบ้รกิารมากขึน้ 

ตลอดจนการพฒันาธุรกิจตามเส้นทางราง ก็มบีทบาทสําคญัในการสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจด้วยเช่นเดยีวกนั จงึควรม ี    

การออกแบบระบบขนส่ง เสริมความรู้ด้านระบบโลจิสติกส์และพลงังานที่เกี่ยวขอ้งกับระบบราง การวางแผนเส้นทาง       

เพื่อเชื่อมโยงพื้นที่ให้เกิดธุรกิจใหม่ ๆ ควบคู่กบัการพฒันาเมอืงอย่างมปีระสทิธภิาพ อย่างไรก็ตาม การใหบ้รกิารธุรกจิ

ระบบรางในประเทศไทย ได้ยึดตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) ที่เน้น          

การให้บริการที่มคุีณภาพแก่ประชาชน โดยใช้กลไกทางการตลาดเป็นตัวชี้วดัประสิทธิภาพของทัง้ภาครฐัและเอกชน       

การแขง่ขนัในดา้นการใหบ้รกิารทีต่อบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงั และความพงึพอใจมากทีสุ่ด ซึง่ยงัคงมชี่องว่างใน

การใหบ้รกิาร เช่น ดา้นความสะอาด ความปลอดภยั ความตรงต่อเวลา ความทนัสมยัของสถานีบรกิาร และความสามารถ

ของบุคลากร เป็นต้น (ก้านทอง บุหร่า, 2559) จะเห็นได้ว่า ปัจจยัที่สามารถผลกัดนัใหเ้กิดการใชบ้รกิารอย่างสมํ่าเสมอ 

จําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องสร้างประสบการณ์ที่ดีด้านการให้บริการในทุกมิติ โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย เพื่อให้เกิด         

ความสะดวกในการใหบ้รกิาร ความง่ายในการเขา้ถงึขอ้มลูข่าวสารและบรกิารต่าง ๆ การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเรว็ ซึ่งถอื

เป็นการสรา้งคุณค่าดา้นนวตักรรมการบรกิารระบบราง แมจ้ะเป็นความทา้ทายสําหรบัคนไทยทีไ่ม่คุน้ชนิกบัการใชบ้รกิาร

ทางรางกต็าม 

 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึใหค้วามสําคญัตอ่การศกึษานวตักรรมการบรกิารในธุรกจิระบบราง ทีจ่ะนําไปพฒันาบรกิารใหม่ ๆ  

ทีต่อบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อประเมนิคุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง 

 2. เพื่อศกึษาอทิธพิลของการจดัการทรพัยากรเชงิรุก การสรา้งคุณค่าร่วมกนั นวตักรรมบรกิารขนส่ง ทีส่่งผลต่อ

คุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมบริการ 

 นวัตกรรมบริการอยู่บนพื้นฐานของทฤษฎีนวัตกรรม (Innovation Theory) ซึ่งเป็นแนวคิดที่นํามาใช้ใน         

การอธบิายปรากฏการณ์ทีอ่งค์กรเกดิการพฒันาสิง่ใหม่ โดยใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยใหเ้กดิประสทิธภิาพในการดาํเนินงาน

ที่ดียิ่งขึ้น หากต้องการความได้เปรียบทางการแข่งขนั จําเป็นต้องเรียนรู้และทําความเข้าใจกระบวนการสร้างสรรค์

นวัตกรรมเชิงคุณค่า ทักษะในการใช้นวัตกรรมที่ทําให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร (ศิวะนันท์ ศิวพิทักษ์, 2563)           

การพฒันานวตักรรมบรกิารขององค์กร ช่วยกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดการยอมรบันวตักรรมได้จากการรบัรู้ว่า นวตักรรม        

มปีระโยชน์ รูส้กึตรงกบัความตอ้งการ เขา้กบัวถิชีวีติของตนเอง เรยีนรูง้่ายไม่ซบัซ้อน ไม่เสยีเวลาและค่าใชจ้่าย แก้ปัญหา

ได ้ใชง้านไดจ้รงิ จงึทําใหเ้กดิพฤตกิรรมความตัง้ใจในการใชน้วตักรรมของผูบ้รโิภค (กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต, 2561) 

ซึ่งการส่งมอบประโยชน์ทีคุ่้มค่ามากกว่าวธิกีารปฏิบตัิแบบเดมิ ๆ นําไปสู่การยอมรบันวตักรรมได้โดยง่าย และบอกต่อ      

อย่างแพร่หลาย (Lundbland, 2003) โดยเฉพาะการปรบัปรุงนวตักรรมบรกิารดา้นกระบวนการโดยใชเ้ทคโนโลย ีจะกระตุน้

ใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจใชบ้รกิารไดเ้รว็ขึน้ (ปฐมพร ศรมีณี และนันทนา อุ่นเจรญิ, 2562) และพฒันาไปสู่โครงสรา้งนวตักรรม

ขององค์กรทีใ่ชน้วตักรรมบรกิารดจิทิลัทีส่่งเสรมิใหบ้รกิารขององค์กรมปีระสทิธภิาพสูงสุด (Narvaiza, Campos, Martin-

Pena, & Diaz-Garrido, 2023) นอกจากน้ี นวัตกรรมบริการและการยอมรับเทคโนโลยี ทําให้องค์กรเป็นองค์กรแห่ง       

การเรยีนรูน้วตักรรม ช่วยพฒันาบุคคล ทมีงาน และองคก์รอย่างต่อเน่ือง (Kalipci, 2023) 

 การจดัการทรพัยากรเชงิรุก (Proactive Resource Management : PRM) หมายถงึ การบรหิารงานบุคคลทีเ่น้น

การเปลี่ยนแปลงและพฒันาความสามารถใหม่ ๆ ใหท้นัต่อการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจไดอ้ย่างรวดเร็ว (สมพศิ ทองปาน, 2559) 

การสร้างคุณค่าร่วมกนั (Value Co - Creation : VCC) หมายถงึ กระบวนการในการสร้างสรรค์กจิกรรม แลกเปลี่ยนประสบการณ์

ร่วมกนัระหว่างลูกคา้และองค์กร เพื่อพฒันาสนิคา้และบรกิารทีต่รงกบัความต้องการผ่านการปฏิสมัพนัธ์ทีด่อีย่างต่อเน่ือง 

(ชุติมา เกศดายุรตัน์, 2562) นวตักรรมบรกิารขนส่ง (Service Innovation Transportation : SIT) หมายถึง การสร้างและ

การปรบัปรุงกระบวนการให้บรกิารที่เน้นการสร้างปฏิสมัพนัธ์กับลูกค้า เข้าใจความต้องการใหม่ ๆ และใช้เทคโนโลยี        

ในการใหบ้รกิารเคลื่อนยา้ยและส่งมอบไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (วลยัลกัษณ์ รตันวงศ,์ ณฐัธดิา สุวรรณโณ, และ ธรีศกัดิ ์จนิดาบถ, 

2557; วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ, 2558) และคุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกิจระบบราง (Value of Rail Service Innovation : 

VRS) หมายถงึ ระดบัของความคุม้ค่า หรอืคุณค่าทีลู่กคา้พงึพอใจ ทีไ่ดร้บัจากการใชบ้รกิารธุรกจิระบบราง มคีวามโดดเด่น      

ดา้นบรกิารทีส่ามารถรองรบัความตอ้งการใหม่ ๆ ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (กญัจพร วงศศ์ริสินิ, 2557) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้อง ผลการวิจัยของ Spraggon and Bodolica (2008) อธิบายว่า             

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การถ่ายทอดเทคนิคการดําเนินงานระหว่างเครือข่ายความร่วมมือทางธุรกิจ การยอมรับ            

ความแตกต่างและเปิดรบัความรูว้ทิยาการใหม่ ๆ ทาํใหเ้กดินวตักรรมบรกิารทีเ่ป็นต้นทุนทางสงัคมทีส่รา้งความสมัพนัธ์ทีด่ี

ทางธุรกิจได้อย่างยัง่ยนื และผลงานวจิยัของ ชชัพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) ระบุว่า การพฒันาดําเนินงานที่ใชเ้ทคโนโลยี

ผ่านกระบวนการคิดอย่างเป็นระบบ จะสร้างนวตักรรมบริการที่แตกต่างและตอบสนองความพึงพอใจของผู้บรโิภคได้     

มากทีสุ่ด ผลงานวจิยัของรุจริา เหลอืงศกัดาพชิญ์ (2562) อธบิายว่า ความสามารถในการใชน้วตักรรมบรกิารจะตอ้งมาจาก

ความใส่ใจใหบ้รกิารของบุคลากรและความเตม็ใจมส่ีวนร่วมจากลูกคา้ จะนําไปสู่การสรา้งมลูค่าทางเศรษฐกจิในภาคธุรกจิ

บรกิารได้ และการสร้างคุณค่าของการบรกิาร มกัจะได้รบัประสบการณ์จากการใช้นวตักรรมบรกิารจากกิจกรรมใหม่ ๆ    

ทางการตลาด การพฒันาสนิคา้และบรกิารใหม่ ซึ่งจะเน้นทีก่ารออกแบบกจิกรรมทีส่รา้งปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูบ้รโิภคและองค์กร 
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เพื่อให้ผู้บรโิภครู้สกึมส่ีวนร่วมกบัองค์กร (การด ีเลยีวไพโรจน์, 2552; วลยัลกัษณ์ รตันวงศ์ และคณะ, 2557) นอกจากน้ี 

ผลงานวจิยัของ สุรเกยีรต ิธาดาวฒันาวทิย ์(2563) ชี้ว่า การสรา้งคุณค่าร่วมกนัจากการแสดงออกถงึความรบัผดิชอบ และ

ใหค้วามช่วยเหลอืซึ่งกนัและกนั มผีลต่อความพงึพอใจและภาพลกัษณ์ของธุรกจิบรกิาร ผลงานวจิยัของ อุมาวด ีเดชธํารง 

และวริะพงศ์ จนัทร์สนาม (2562) ค้นพบแนวทางการแก้ปัญหาสําหรบัธุรกิจบรกิาร โดยใช้การสร้างคุณค่าร่วมกนั เป็น    

การสนับสนุนใหแ้ต่ละฝ่ายแบ่งปันทรพัยากรซึ่งกนัและกนั นําไปสู่สมัพนัธภาพและประสบการณ์เชงิบวกกบัลูกคา้ในแต่ละ

กลุ่มไดอ้ย่างต่อเน่ือง ผลงานวจิยัของ Tang, Wang, and Li (2023) ยนืยนัว่า ความสามารถดา้นนวตักรรมบรกิารมอีทิธพิล

เชงิบวกต่อผลการดําเนินงานขององค์กร โดยผ่านรูปแบบธุรกิจที่ประกอบด้วย คุณค่าของลูกค้า คุณค่าการดําเนินงาน

ภายใน และคุณค่าการมีส่วนร่วม ในบทบาทของตัวแปรกลาง ผลงานวิจยัของ Wang, Chiu, Tseng, and Cho (2023) 

อธบิายว่า การมส่ีวนร่วมทาํงานกบัเพื่อนร่วมงานมอีทิธพิลโดยตรงต่อนวตักรรมบรกิาร ขณะเดยีวกนั การมส่ีวนร่วมทาํงาน

กบัลูกค้ามอีิทธพิลโดยอ้อมต่อนวตักรรมบรกิาร ทําให้พนักงานเกิดการรบัรู้ความสามารถของตนเองเชงิสร้างสรรค์และ

พัฒนาเป็นจุดเด่นในการให้บริการได้ และงานวิจัยของ Samuelsson (2023) ยืนยันว่า นวัตกรรมมีความสําคัญต่อ          

การให้บริการที่ซับซ้อนของธุรกิจ ซึ่งการมีส่วนร่วมของลูกค้ามผีลเชิงบวกต่อนวตักรรมด้านเทคนิคและประสิทธภิาพ

ภายนอกขององค์กร ดงันัน้ นวตักรรมบริการ เป็นสิ่งที่เกิดจากการส่งมอบคุณค่าที่ตรงกับความต้องการที่แท้จริง ซึ่ง

เหนือกว่าคาดหวงัของผูบ้รโิภค และความรูส้กึของการเป็นส่วนหน่ึงกบัองค์กร ยิง่ช่วยผลกัดนัใหผู้บ้รโิภคประทบัใจ และมี

ความผกูพนัต่อองคก์รเพิม่ขึน้ไดใ้นระยะยาว นําไปสู่การพฒันากรอบแนวคดิการวจิยั ดงัน้ี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

รปูท่ี 1 : กรอบแนวคดิการวจิยั  

ท่ีมา : ปรบัปรุงจาก รุจริา เหลอืงศกัดาพชิญ์ (2562) 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

     ประชากร คอื ผู้ใช้บรกิารระบบราง เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นผู้ที่อยู่ในย่านธุรกิจและมโีอกาสใช้

บรกิารระบบรางสูง จากฐานขอ้มูลกรมการขนส่งทางราง (https://www.drt.go.th/statistics) แสดงขอ้มลูปรมิาณผูใ้ชบ้รกิาร 

ระบบราง ในประเทศไทย โดยไม่แยกประเภทการใชบ้รกิาร ณ เดอืนสงิหาคม 2563 ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟ จํานวน 37,463,295 คน 

และรถไฟฟ้า จาํนวน 401,089,185 คน 

การจดัการ

ทรพัยากรเชงิรุก 

นวตักรรมบรกิาร

ขนส่ง 

การสรา้งคุณค่า

ร่วมกนั 

คุณค่านวตักรรม

บรกิารในธุรกจิระบบ
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 กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้ใช้บรกิารระบบราง เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร เมื่อเทยีบสดัส่วนตามตารางทาโร่ยามาเน่ 

ขนาดประชากร ∞ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีต่อ้งการอย่างน้อย จาํนวน 400 คน กําหนดระดบัความเชื่อมัน่ รอ้ยละ 95 และ

ยอมใหเ้กดิความผดิพลาดไดไ้ม่เกนิรอ้ยละ 5 หรอืทีร่ะดบันัยสาํคญั 0.05 (Yamane, 1967) 

 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยพฒันาจากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้ง

และนิยามศพัท์เฉพาะตามทีไ่ดเ้สนอไวข้า้งตน้ ประกอบดว้ย ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร

ธุรกิจระบบรางที่มตี่อการจดัการทรพัยากรเชงิรุก การสร้างคุณค่าร่วมกนั นวตักรรมบรกิารขนส่ง และคุณค่านวตักรรม

บริการในธุรกิจระบบราง และได้ทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ตรวจสอบโดยผู้เชี่ยวชาญ        

จํานวน 2 ท่าน ค่า IOC ที่ได้เท่ากบั 0.91 ซึ่งมากกว่า 0.80 แสดงถึงความสอดคล้องระหว่างขอ้คําถามกบัวตัถุประสงค์     

ทาํใหแ้น่ใจไดว้่า แบบสอบถามน้ีมคีวามเทีย่งตรงตามเน้ือหาในระดบัทีน่่าเชื่อถอื สามารถนําไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มลูจรงิและ

วดัผลได ้(บุญชม ศรสีะอาด, 2554) 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) น้ี ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก 

(Convenience Sampling) เน่ืองด้วยสถานการณ์โควดิ - 19 ยงัไม่คลี่คลาย ผู้วจิยัจงึทําการสํารวจผ่านระบบกูเกิลฟอร์ม

ออนไลน์ (Google Form Online) เผยแพร่ลิ้งค์ในพืน้ทีอ่อนไลน์สาธารณะ ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มลูเดอืนพฤษภาคม 2564 

และไดร้บัแบบสอบถามตอบกลบัมา มคีวามครบถว้นสมบูรณ์ จาํนวน 400 ชุด  

 3. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

  สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)    

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) การวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์

เพยีร์สนั (Pearson Correlation Analysis) และทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Analysis of 

Moment Structure : AMOS)  

  การทดสอบค่าความเทีย่งตรงและความเชื่อมัน่ของเครื่องมอืวดั (Validity and Reliability Measurement) ใช้

การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) เพื่อทดสอบความแม่นยาํของคาํถามแต่ละขอ้ 

พบว่า Factor Loading มคี่าอยู่ระหว่าง 0.466 - 0.857 ซึง่มคี่าตัง้แต่ 0.40 ขึน้ไป เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์(Rule of Thump)    

ที่สะท้อนถึงความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ของแต่ละตัวแปร ที่สามารถยอมรับได้ (Nunnally & 

Berstein, 1994) และทดสอบค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) พบว่า ค่าสมัประสิทธิค์รอนบาคแอลฟา (Cronbach’s Alpha 

Coefficient : α) อยู่ระหว่าง 0.64 - 0.77 ซึ่งมากกว่า 0.60 (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006) แสดงถึง     

ค่าความเชื่อมัน่ของเครื่องมอืวดั ทาํใหแ้น่ใจไดว้่าเครื่องมอืน้ีมคีวามน่าเชื่อถอืและเหมาะสมทีจ่ะนําไปใชใ้นการเกบ็รวบรวม

ขอ้มลู แสดงค่าในตารางที ่1 

 

 

 

 

 

 



 

วารสารวชิาการเทคโนโลยกีารจดัการ. ปีที ่4 ฉบบัที ่2: กรกฎาคม - ธนัวาคม 2566  

Academic Journal of Management Technology (AJMT). 4(2): July - December 2023 

 

- 160 - 
 

ตารางท่ี 1 ค่า Factor Loading และค่าความเชื่อมัน่ (α) ของเครื่องมอืวดั 

ตวัแปร จาํนวนขอ้

คาํถาม 

Factor Loadings ค่าความเช่ือมัน่ 

(α) 

การจดัการทรพัยากรเชงิรุก (PRM) 3 0.76-0.86 0.772 

การสรา้งคุณค่าร่วมกนั (VCC) 3 0.66-0.79 0.682 

นวตักรรมบรกิารขนส่ง (SIT) 4 0.50-0.71 0.643 

คุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง (VRS) 4 0.71-0.83 0.768 

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
 1. ผลการวิจยั  

  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิระบบรางส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ จํานวน 223 คน 

คดิเป็นร้อยละ 55.75 มอีายุระหว่าง 30 - 40 ปี จํานวน 205 คน คดิเป็นร้อยละ 51.25 การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ี

จํานวน 202 คน คดิเป็นร้อยละ 50.50 ประกอบอาชพีเป็นเจ้าของกิจการ จํานวน 121 คน คดิเป็นร้อยละ 30.25 รายได้

เฉลีย่ต่อเดอืน 50,000 บาท ขึน้ไป จาํนวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.50 มลีกัษณะการใชบ้รกิารดงัน้ี ใชเ้พื่อสื่อโฆษณาใน

ระบบ จํานวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 ใช้เพื่อธุรกิจและพาณิชย์ จํานวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 ใช้ใน        

การเดนิทาง/ท่องเทีย่ว จํานวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.50 ใชบ้รกิารศูนย์ขอ้มูลการเดนิทาง/สนิคา้ทีร่ะลกึ จํานวน 2 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 0.50 และใชบ้รกิารเช่าสถานที/่เช่าภาพ จาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25 ตามลําดบั 

  การทดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปรทีจ่ะใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า คุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิ

ระบบราง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (𝑥𝑥 = 4.34, S.D.=0.44) รองลงมา การจัดการทรัพยากรเชิงรุก (𝑥𝑥 = 4.32, S.D. = 0.52) 

นวตักรรมบรกิารขนส่ง (𝑥𝑥 = 4.28, S.D. = 0.50) และการสรา้งคุณค่าร่วมกนั (𝑥𝑥 = 4.21, S.D. = 0.48) ตามลําดบั  

  นอกจากน้ี ผลการวเิคราะหค์่าความสมัพนัธข์องแต่ละตวัแปร ควรมคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างกนั ไม่เกนิ 0.80 

แสดงถึงความเป็นอิสระต่อกันของแต่ละตัวแปร (r = 0.59, p < 0.01; r = 0.62, p < 0.01; r = 0.38, p < 0.01; r = 0.54,     

p < 0.01, r = 0.47, p < 0.01) และทําให้มัน่ใจได้ว่าปราศจากปัญหา Multicollinearity สามารถนําข้อมูลน้ีไปทดสอบ

สมมตฐิานต่อไป 

 2. ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Analysis of Moment Structure: AMOS) 

  การวเิคราะห์ความเหมาะสมของโมเดล (Goodness - of - Fit) เป็นการปรบัโมเดลใหม้คีวามเหมาะสมกบั

บริบทที่ทําการศึกษา โดยพิจารณาความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างใหม่กับข้อมูลเชิงประจักษ์ เพื่อเป็น         

การยนืยนัจาํนวนตวัแปรในการวเิคราะหผ์ลทางสถติขิองแต่ละปัจจยั พบว่า แบบจาํลองสมการโครงสรา้งน้ี มค่ีา CMIN - ρ > 0.05, 

CMIN/df < 3, CFI > 0.90, NFI > 0.80, และ RMSEA < 0.06 เป็นไปตามเกณฑ์ จงึยอมรบัไดว้่า โมเดลสมการโครงสรา้ง

ในการศกึษาน้ีสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ ตามสมมตฐิานทีผู่ว้จิยักําหนดไว ้แสดงในตารางที ่2  
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ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะหค่์าความเหมาะสมของโมเดล (Goodness - of - Fit Indices and Measures) 

ค่าดชันี 

(Measure) 

การประเมินความสอดคล้องของโมเดล 

(Evaluating Probability Level) 

เกณฑ ์

(Criteria) 

ค่าสถิติ ผลสรปุ 

CMIN-ρ Chi-square probability level ρ > 0.05 0.326 สอดคลอ้ง 

CMIN/df Minimum Sample Discrepancy Function < 3 1.145 สอดคลอ้ง 

CFI Comparative Fit Index > 0.90 0.998 สอดคลอ้ง 

NFI Normal Fit Index > 0.80 0.986 สอดคลอ้ง 

RMSEA Root Mean Square Error of Approximation < 0.06 0.019 สอดคลอ้ง 

หมายเหตุ: Fornell & Larcker (1981); Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, (2010); Schumacher & Lomax (2016) 

 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างการประเมินคุณค่านวัตกรรมบริการในธุรกิจระบบราง พบว่า           

การจดัการทรพัยากรเชงิรุกมอีทิธพิลทางตรงต่อการสรา้งคุณค่าร่วมกนั (β = 0.57, p < 0.01) การจดัการทรพัยากรเชงิรุก      

มอีทิธพิลทางตรงต่อนวตักรรมบรกิารขนส่ง (β = 0.84, p < 0.001) นวตักรรมบรกิารขนส่งไม่มอีทิธพิลต่อการสรา้งคุณค่า

ร่วมกัน (β = -0.20, p > 0.05) การสร้างคุณค่าร่วมกันมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณค่านวตักรรมบริการในธุรกิจระบบราง       

(β = 1.40, p < 0.001)  

 นอกจากน้ี การจัดการทรัพยากรเชิงรุกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อคุณค่านวัตกรรมบริการในธุรกิจระบบราง          

โดยส่งผ่านการสรา้งคุณค่าร่วมกนั (β = 0.48, p < 0.001) และการจดัการทรพัยากรเชงิรุกไม่มอีทิธพิลทางอ้อมต่อคุณค่า

นวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง เมื่อส่งผ่านนวตักรรมบรกิารขนส่งและการสร้างคุณค่าร่วมกนั (β = 0.71, p > 0.05)    

แสดงดงัรปูที ่2 และตารางที ่3 

 

 
 

รปูท่ี 2 : ผลการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งการประเมนิคุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง 

 



 

วารสารวชิาการเทคโนโลยกีารจดัการ. ปีที ่4 ฉบบัที ่2: กรกฎาคม - ธนัวาคม 2566  

Academic Journal of Management Technology (AJMT). 4(2): July - December 2023 

 

- 162 - 
 

ตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะหอ์ทิธพิลทางตรงและอทิธพิลทางออ้ม 

Variables Direct effect Indirect effect Total effect Results 

H1: PRM  VCC 0.57 - 0.57 Supported 

H2: PRM  SIT 0.84 - 0.84 Supported 

H3: SIT  VCC -0.20 - -0.20 Not supported 

H4: VCC  VRS 1.40 - 1.40 Supported 

H5: PRM  VCC  VRS 0.57 0.48 1.05 Supported 

H6: PRM  SIT  VRS 0.84 0.71 1.55 Not supported 

   

อภิปรายผล  
 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการประเมินคุณค่านวัตกรรมบริการธุรกิจระบบราง จาก          

การจดัการทรพัยากรเชงิรุก และการสรา้งคุณค่าร่วมกนั ซึ่งทัง้สองปัจจยัน้ี สะทอ้นถงึการส่งมอบบรกิารทีท่ําใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

รูส้กึถงึการเป็นบุคคลสาํคญั จงึทาํใหเ้กดิคุณค่าการบรกิารทีส่รา้งความผกูพนัต่อผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิระบบราง 

 ผลการศกึษาตามวตัถุประสงค์ขอ้ที ่2 พบว่า การจดัการทรพัยากรเชงิรุกมอีทิธพิลทางตรงต่อการสรา้งคุณค่า

ร่วมกนั (β = 0.57, p < 0.01) สอดคล้องกบังานวจิยัของ ศวิฤทธิ ์พงศกรรงัศลิป์ (2557) ทีไ่ดอ้ธบิายว่า ธุรกจิในปัจจุบนั

มุ่งเน้นทรพัยากรดา้นทกัษะและความรูท้ีแ่ขง่ขนักนัดว้ยกลยุทธ ์เพือ่สรา้งความโดดเด่นในการแขง่ขนัมากกว่าเน้นตวัสนิคา้

ที่จบัต้องได ้ซึ่งวทิยาการเหล่าน้ี สามารถสร้างความเจรญิก้าวหน้าใหก้บัธุรกิจได้อย่างก้าวกระโดด ที่สําคญัคอืการเลยีน   

แบบทกัษะความชํานาญของบุคลากรนัน้ เป็นสิง่ที่ทําได้ยาก ดงันัน้ การใช้ทกัษะและความเชี่ยวชาญเพื่อแก้ปัญหาแก่

ผูใ้ชบ้รกิารไดต้รงจุดในทนัท ีจะนําไปสู่การสรา้งคุณค่าร่วมกนัระหว่างธุรกจิและผูใ้ชบ้รกิารได ้และผลการวจิยัของ ชชัพล 

ทรงสุนทรวงศ์ (2559) อธบิายว่า การจดัการทรพัยากรเชงิรุกถือเป็นการสรา้งคุณค่าร่วมกนั โดยเน้นทีก่จิกรรม จะทําให้   

เกิดมุมมองใหม่ในการบรหิารการให้บรกิาร ซึ่งนักนวตักรรมจะมุ่งเน้นกิจกรรมหลกั ได้แก่ กลยุทธ์ในการใช้เทคโนโลย ี     

ล้ําสมยัและนวตักรรม การพฒันาสนิคา้ควบคู่กบับรกิารใหม่ การจบัมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิ รปูแบบการปฏบิตังิานใหม่          

การออกแบบกระบวนการเชิงพาณิชย์ การวิจยัและพฒันา ซึ่งจะนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงรูปแบบนวตักรรมบรกิารใน       

การสรา้งคุณค่าร่วมกนัไดเ้ป็นอย่างด ีและสอดคล้องกบับรบิทในปัจจุบนั นอกจากน้ี ผลงานวจิยัของ วลยัลกัษณ์ รตันวงศ ์

และคณะ (2557) สนับสนุนว่า การใชค้วามคดิสรา้งสรรค์ในการยกระดบับรกิารใหม่ หรอืกจิกรรมดา้นนวตักรรม สามารถ

โต้ตอบตามที่ผู้ใช้บริการต้องการได้หลากหลายมติิและอย่างแม่นยํา รวมถึงการจดัการทรพัยากรเชงิรุกที่ยึดหลกัการ    

บูรณาการศกัยภาพการบรหิารองค์กรสมยัใหม่ โดยเน้นการสรา้งปฏสิมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้รกิาร จะนําไปสู่การสรา้งคุณค่าของ

บรกิารไดอ้ย่างยัง่ยนื  

 นอกจากน้ีผลการวิจัยพบว่า การจัดการทรัพยากรเชิงรุกมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมบริการขนส่ง             

(β = 0.84, p < 0.001) ดงัเช่นงานวจิยัของ สมพศิ ทองปาน (2559) อธบิายว่า รูปแบบการบรหิารงานทรพัยากรเชงิรุก 

เป็นการปรบักระบวนการทาํงานใหส้อดคล้องกบัสภาพแวดล้อมเชงิพลวตั เชื่อมโยงกบักลยุทธข์ององคก์ร ทีเ่น้นการพฒันา

ความสามารถใหม่ ๆ ถือเป็นการเตรยีมการล่วงหน้า ในการใช้ความสามารถที่มอียู่รบัมอืกบัการเปลี่ยนแปลงได้ทนัต่อ

เหตุการณ์ที่องค์กรต้องเผชญิ ประกอบด้วย การแสวงหาพนักงานที่มศีกัยภาพสูงมาร่วมงาน การฝึกอบรมและพฒันา
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สมรรถนะหลกัและความสามารถทางเทคนิคเฉพาะงาน การดแูล ใส่ใจ และรกัษาบุคลากร การสรา้งความผกูพนัของทมีงาน 

และการบริหารการเปลี่ยนแปลง จะนําไปสู่ความร่วมมือในงาน หน้าที่ และทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มกําลัง ทัง้น้ี       

ภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงจะช่วยสนับสนุนการใชน้วตักรรมดา้นการใหบ้รกิารมคุีณภาพมากขึน้ สอดคล้องกบัผลงานวจิยั

ของ สุจิตรา วงษ์สด, ศกัดิช์าย นาคนก, และสะอาด บรรเจิดฤทธิ ์(2560) ที่ชี้ให้เห็นว่า นวตักรรมด้านบรกิารที่มุ่งเน้น   

ความรวดเรว็ในการส่งมอบ เป็นสิง่ทีบ่่งบอกถงึคุณภาพและความไวว้างใจในการใหบ้รกิารขนส่ง ซึ่งมอีทิธพิลทางตรงต่อ   

ผลการดําเนินงาน ได้แก่ ด้านการเงนิ ด้านลูกค้า ด้านกลไกการปฏิบตัิงานภายใน และด้านการเรยีนรู้ขององค์กร ซึ่งจะ

ส่งเสรมิใหเ้กดิศกัยภาพในระดบัสูงดา้นโลจสิตกิส ์และงานวจิยัของ ภูวณ อษัวกรนิฤางกูร (2562) ไดเ้สนอว่า ผูใ้หบ้รกิาร

ขนส่งรูปแบบต่าง ๆ ของไทย ควรมกีารปรบัตวัใหเ้หมาะสมกบัยุคดจิทิลั โดยการเปลี่ยนวธิคีดิ ยอมรบัการแข่งขนัเชงิรุก          

ใช้เทคโนโลยร่ีวมสมยัและไม่ทําลายสิ่งแวดล้อม เพื่อก้าวเข้าสู่การแข่งขนัในระดบัสากล ยกเลิกกิจกรรมที่ด้อยมูลค่า       

เพิม่ความคล่องตวั รวดเรว็ ต้นทุนตํ่า แม่นยํา ลดความสูญเสยี สรา้งเครอืข่ายทางการคา้ในกลุ่มธุรกจิเดยีวกนัและสรา้งมลูค่า

ทางธุรกจิในระยะยาว 

 ในขณะที ่นวตักรรมบรกิารขนส่งไม่มอีทิธพิลต่อการสรา้งคุณค่าร่วมกนั (β = -0.20, p > 0.05) ผลการวจิยัของ 

สกล บุญสนิ (2561) ไดอ้ธบิายว่า ขอ้จํากดัของการพฒันานวตักรรมบรกิารขนส่งนัน้ เป็นผลกระทบมาจากการขาดแคลน

งบประมาณในการดําเนินงาน ซึ่งการสร้างรูปแบบการให้บริการใหม่ที่ตรงกับความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่คาดหวงันัน้    

ขึน้อยู่กบัทรพัยากรทีม่แีละการนําไปใชไ้ดจ้รงิ อกีทัง้การจะทาํใหเ้กดิคุณค่าร่วมกนั จะตอ้งทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความเชื่อใจ

ในบรกิาร ซึ่งการเปิดใจของผูใ้ชบ้รกิาร มกัจะเกดิจากการไดร้บับรกิารอย่างครบถว้นตามทีไ่ดค้าดหวงัไว ้โดยเปรยีบเทยีบ

จากประสบการณ์จรงิทีเ่คยไดร้บัมาก่อนหน้าน้ี อกีทัง้ ผลงานวจิยัของ Brown (1991) ไดช้ีใ้หเ้หน็ว่า นวตักรรมบรกิารขนส่ง

ที่ได้ปรบัปรุงคุณภาพ ให้รองรบัการมาใช้บรกิารในแต่ละครัง้ แท้จรงิแล้ว ไม่สามารถประกนัเวลาการเดนิทาง หรอืไม่มี

ระบบประกนัความล่าชา้ในการเดนิทางไดอ้ย่างแม่นยํา และเมื่อใดกต็ามทีเ่กดิความคลาดเคลื่อนดา้นเวลาขึน้ จะส่งผลให้

ผู้ใช้บริการไม่พงึพอใจ มีพฤติกรรมหลีกเลี่ยงการใช้บริการซ้ํา และแม้จะมนีวตักรรมบริการขนส่งที่ดีแล้ว แต่ยงัพบว่า        

ไม่สามารถครอบคลุมทุกเสน้ทางการขนส่งได ้ทําใหก้ารสรา้งคุณค่าร่วมกนัเป็นไปไดค่้อนขา้งยาก หรอืเกดิคุณค่าร่วมกนั

กบัผูใ้ชบ้รกิารเฉพาะกลุ่มเท่านัน้   

 อย่างไรกต็าม ผลการวจิยัพบว่า การสรา้งคุณค่าร่วมกนัมอีทิธพิลทางตรงต่อคุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกิจ

ระบบราง (β = 1.40, p < 0.001) สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และชงค์สุดา โตท่าโรง (2563)            

ทีอ่ธบิายว่า ปัจจุบนัหลายองค์กรหนัมาชูจุดแขง็ดา้นความสมัพนัธ์ที่ด ีจงึควรสรา้งนวตักรรมทีม่คุีณค่าต่อผูใ้ชบ้รกิารและ

คุณค่าเชงิเศรษฐกจิต่อองค์กรดว้ย โดยการทําใหเ้กดิสมดุลระหว่างนวตักรรมทีพ่ึง่พาเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีไ่ม่พึ่งพา

เทคโนโลย ีระดบัคุณค่าของนวตักรรมบรกิารทีส่่งมอบใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารจะเพิม่ขึน้หรอืลดลง ขึ้นอยู่กบัความสามารถของ

องค์กร และการประยุกต์ใช้กลยุทธ์ในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างเหมาะสม ทํานองเดยีวกนักบังานวจิยัของ 

ธนกฤต วงศ์มหาเศรษฐ์ และพรทิพย์ ชุ่มเมืองปัก (2563) เสนอว่า ภาคธุรกิจจะสร้างคุณค่าร่วมกัน โดยพิจารณา            

การแบ่งปันทรพัยากรให้เพยีงพอต่อการทํางาน การบริหารความรู้ การตลาดเชงิบวก และนวตักรรมบริการสาธารณะ     

เป็นการร่วมกนัพฒันาสงัคมวถิใีหม่ทีใ่หคุ้ณค่าทางธุรกจิ ทีจ่ะนําไปสู่การแสวงหากําไรควบคู่กบัการสรา้งโอกาสใหก้บัธุรกจิ 

สรา้งพนัธมติรทางธุรกจิ โดยมเีป้าหมายร่วมกนัและอยู่บนพืน้ฐานของความคดิสรา้งสรรค์เชื่อมโยงกบัผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยี   

ในสงัคม และนําไปกําหนดเป็นกลยุทธ์ทางธุรกจิไดอ้ย่างชาญฉลาด ทําใหเ้กดิช่องทางธุรกจิใหม่ ๆ และลดความเสีย่งต่อ    

การเป็นประเดน็ทางสงัคมได ้นอกจากน้ี งานวจิยัของ รพพีรรณ วงศ์ประเสรฐิ (2556) ระบุว่า การสรา้งคุณค่าร่วมกนั เป็น
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แนวปฏิบัติที่ดีสู่ความเป็นเลิศทางสังคม โดยสัมพันธ์กับการสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจและคุณค่าทางสังคม ซึ่งเป็น        

ความไดเ้ปรยีบทีก่่อใหเ้กดิความสมัพนัธท์ีด่ทีางสงัคม เน่ืองดว้ยสงัคมตอ้งการใหธุ้รกจิประสบผลสําเรจ็และเตบิโต สะทอ้น

ถงึแหล่งทีม่าของรายไดแ้ละคุณภาพชวีติทีด่ขีองคนในสงัคมดว้ยเช่นเดยีวกนั มกีารเตบิโตและพึง่พาสงัคมในสิง่แวดล้อม   

ทีเ่อือ้ต่อการดาํเนินธุรกจิ ซึง่คุณค่าเหล่าน้ี ทาํใหผู้บ้รโิภคยอมรบัและยกระดบัธุรกจิสู่ความยัง่ยนื 

 และผลการวจิยัพบว่า การจดัการทรพัยากรเชงิรุกร่วมกบัการสรา้งคุณค่าร่วมกนัมอีทิธพิลต่อคุณค่านวตักรรม

บรกิารในธุรกิจระบบราง (β = 0.48, p < 0.001) เช่นเดียวกันกับงานวจิยัของ วงศกร ยุกิจภูติ (2559) เสนอว่า คุณค่า    

เกดิจากความผกูพนัทีป่ระกอบดว้ย คุณสมบตัขิองผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ภาพลกัษณ์และความมัน่คงขององคก์ร การส่งต่อ

บรกิารดว้ยความเตม็ใจและทุ่มเทใหบ้รกิาร ทีแ่สดงออกถงึความจรงิใจและรบัผดิชอบต่อสิง่ทีใ่หบ้รกิาร สามารถชี้วดัไดว้่า       

ระดบัคุณค่าการบรกิารเป็นทีน่่าพอใจหรอืไม่ พจิารณาไดจ้ากระดบัความใส่ใจต่อลูกคา้เป็นอนัดบัแรก ส่วนการส่งมอบบรกิาร

เป็นตวัสนับสนุนทางอ้อมใหคุ้ณค่าเกิดไดเ้รว็ยิง่ขึน้ สอดคล้องกบั ผลงานวจิยัของ จารุวรรณ เมอืงเจรญิ และ ประสพชยั    

พสุนนท์ (2562) ที่ได้อธิบายไว้ว่า การจดัการทรพัยากรเชงิรุก เป็นการปฏิบตัิงานอย่างมอือาชพีที่ใช้เทคนิคสมยัใหม่       

ในการจดัการภารกจิ และมคีวามสามารถในการออกแบบเครื่องมอืสาํหรบัการสรา้งนวตักรรมกระบวนการดา้นคุณภาพของงาน   

มปีระสทิธภิาพในการใชท้รพัยากรใหไ้ดป้ระโยชน์อย่างคุม้ค่า ซึ่งผลทีป่รากฏจะสะทอ้นถงึคุณภาพงานสูง มคีวามถูกต้อง   

มคุีณค่าและมคีวามเหมาะสมต่อผูใ้ชบ้รกิารสงูสุด ซึง่การสรา้งสรรคน์วตักรรมน้ี ครอบคลุมนวตักรรมการตลาด และผลลพัธ์

ทางการเงนิขององคก์รดว้ย 

 ในขณะที่ การจดัการทรพัยากรเชงิรุกร่วมกบันวตักรรมบรกิารขนส่งและการสร้างคุณค่าร่วมกนัไม่มอีิทธพิล

ทางอ้อมต่อคุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง (β = 0.71, p > 0.05) ในความเป็นจรงินัน้ ผลงานวจิยัของ กติตคุิณ   

แสงนิล (2562) อธิบายว่า การสร้างคุณค่าร่วมกันของธุรกิจชุมชน มาจากนวัตกรรมที่ใช้ในท้องถิ่น ความสามารถ        

เชงิกลยุทธ์ในการเป็นเจา้ของกจิการทีค่ํานึงถงึความรบัผดิชอบต่อสงัคม ซึ่งหลกัคดิในการสรา้งคุณค่าร่วมกนัเป็นแนวคดิ

เชิงกลยุทธ์ของการทําธุรกิจที่มุ่งหวังผลตอบแทนที่คุ้มค่าในระยะยาว ต้องอาศัยประสบการณ์ค่อนข้างสูง อาจมี           

ปัจจยัคุกคามและความเสีย่งต่อการบรหิารธุรกจิได ้จงึทําใหคุ้ณค่านวตักรรมบรกิารเกดิขึน้ไดค่้อนขา้งยาก สอดคล้องกบั

ผลงานของ โชคชยั สุทธาเวศ (2556) เปิดเผยถึงความล้มเหลวในการสร้างคุณค่านวตักรรม ที่เกิดจากความขดัแย้ง        

ในการแกไ้ขปัญหาและความไม่เขา้ใจกระบวนการทางนวตักรรม ซึ่งการทํางานจะตอ้งอาศยัการถ่ายทอดขอ้มลูและความรู ้    

ทําใหเ้กดิการคดิต่างจากเดมิ และเชื่อมโยงจุดทางความคดิต่าง ๆ ไปสู่การแก้ไขปัญหาได้สําเรจ็ จงึจะคน้พบสิง่ใหม่และ

พฒันาให้ดขีึ้น กลายเป็นนวตักรรมที่มคุีณค่าทางธุรกิจร่วมกนั หากปราศจากปัจจยัที่กล่าวมาน้ี หรอืเกิดความไม่ลงตวั      

ในการทาํงานร่วมกนัแลว้ คุณค่านวตักรรมกไ็มอ่าจเกดิขึน้ได ้

 

สรปุและข้อเสนอแนะ 
 1. สรปุ 

  จากการจดัการทรพัยากรเชงิรุกมอีิทธพิลทางตรงต่อการสร้างคุณค่าร่วมกันและนวตักรรมบริการขนส่ง 

ขณะเดยีวกนั การจดัการทรพัยากรเชงิรุกมอีทิธพิลทางออ้มต่อคุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกจิระบบราง โดยผ่านการสรา้ง

คุณค่าร่วมกนัในบทบาทของตวัแปรกลาง นอกจากน้ียงัคน้พบว่า สิง่ที่นําไปสู่คุณค่านวตักรรมบรกิารในธุรกิจระบบราง   

เกิดจากการพฒันาประสบการณ์ที่ดีและสร้างความผูกพนัแก่ผู้ใช้บรกิาร บุคลากรของธุรกิจระบบรางมทีกัษะในการใช้

อุปกรณ์ ช่วยแนะนํา และจดัการปัญหาโดยไม่ปล่อยใหผู้ใ้ชบ้รกิารรอนาน พรอ้มใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ อย่างรวดเร็ว 
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ธุรกจิระบบรางมกีารใหบ้รกิารตามสมยันิยมทีเ่หมาะกบัการเดนิทางในปัจจุบนั มแีอปพลเิคชนับรกิารขนส่งทางรางทีจ่าํเป็น

ต่อการใชบ้รกิารโดยเฉพาะสื่อโฆษณาทางธุรกจิ มศีูนยใ์หบ้รกิารขอ้มลูการเดนิทางและสนิคา้ทีร่ะลกึ ขา่วสาร และกจิกรรม 

ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสมัผสัไดถ้งึความใส่ใจ รูส้กึเป็นบุคคลสาํคญั และใชบ้รกิารกระทัง่เป็นส่วนหน่ึงในชวีติประจาํวนั  

 2. ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจยัไปใช้ 

  2.1 องคค์วามรูใ้หม่น้ี ประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาคุณค่านวตักรรมบรกิารแก่ธุรกจิระบบราง และธุรกจิอื่น ๆ ได ้

ช่วยยกระดบัการบรกิารทีม่คีุณค่าและภาพลกัษณ์ทีด่แีก่ธุรกจิ 

  2.2 การจดัการทรพัยากรเชงิรุกและการสรา้งคุณค่าร่วมกนัมผีลต่อการประเมนิคุณค่านวตักรรมบรกิารธุรกจิ

ระบบราง สะท้อนถึงปรากฏการณ์ในการสร้างนวตักรรมทางธุรกิจ ผ่านการออกแบบกิจกรรมการมีส่วนร่วมระหว่าง           

ผูใ้หบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิาร การพึง่พากนัทางสงัคมนําไปสู่คุณค่านวตักรรมบรกิารธุรกจิระบบราง 

  2.3 ผู้บรหิารองค์กรควรตระหนักถงึนวตักรรมบรกิาร กําหนดเป็นนโยบายทีนํ่าไปสู่การปฏิบตัไิดจ้รงิ จาก          

การพฒันาทกัษะดา้นนวตักรรมแก่บุคลากร ปลูกฝังวฒันธรรมนวตักรรมบรกิารองคก์ร ทีนํ่าไปสู่แนวทางปฏบิตัทิีด่ไีด ้

  2.4 การพฒันานวตักรรมบรกิาร จะช่วยใหเ้กดิรูปแบบธุรกจิเชงิรุก ที่สร้างความสามารถเหนือคู่แข่งขนัไป    

พรอ้มกบัการสรา้งคุณค่าร่วมกนั ไดร้บัประโยชน์ร่วมกนั 

  2.5 การพฒันาแอปพลเิคชนัทีม่ฟัีงก์ชัน่ครอบคลุมทุกการใชบ้รกิารระบบราง เน้นใหผู้ใ้ชบ้รกิารใชง้านและ

แกไ้ขปัญหาดว้ยตนเอง จะช่วยสนับสนุนใหน้วตักรรมบรกิารของธุรกจิมปีระสทิธภิาพและเป็นทีย่อมรบัในวงกวา้ง  

 3. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

  งานวจิยัในอนาคต มคีวามสนใจที่จะใช้นวตักรรมด้านการสร้างพนัธมติรทางธุรกิจ หรอืการใช้นวตักรรม

บรกิารเพื่อภาพลกัษณ์แก่ธุรกิจสร้างสรรค์ ใช้พลงังานตํ่า นวตักรรมด้านสิง่แวดล้อม เป็นประเด็นที่น่าสนใจศกึษา โดย    

ผลของการวจิยันัน้คาดว่า สามารถต่อยอดธุรกจิและสงัคมได ้
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