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บทคััดย่่อ

﻿﻿	 การให้้บริิการสื่่�อโสตทััศนููปกรณ์์มีีบทบาทสำคััญต่่อคุุณภาพการจััดการเรีียนการสอนในระดัับอุุดมศึกษา                        

โดยเฉพาะในคณะที่่�มีีการใช้้เทคโนโลยีีอย่่างเข้้มข้้น เช่่น คณะวิิศวกรรมศาสตร์์ อย่่างไรก็็ตาม ภาระงานของนัักวิิชาการ

โสตทััศนศึกษามีีความหลากหลาย ซัับซ้้อน  และยัังขาดระบบบริิหารจััดการที่่�สะท้้อนลัักษณะงานจริงอย่่างเป็็นระบบ 

งานวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ (1) วิิเคราะห์์ภาระงานจริิงของนัักวิิชาการโสตทััศนศึกษาโดยใช้้ข้้อมููลเชิิงพฤติิกรรม           

การให้้บริิการและข้้อมููลย้้อนหลังจากระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (Digital Workload Management 

System: DWMS) และ (2) ประเมิินความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการต่่อการให้้บริิการโสตทััศนููปกรณ์์

ของคณะวิิศวกรรมศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยมหาสารคาม กลุ่่�มตััวอย่่างคืือคณาจารย์์คณะวิิศวกรรมศาสตร์์ จำนวน 65 คน 

ได้้มาจากการเลืือกแบบเจาะจง เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย ได้้แก่่ (1) ระบบ DWMS ซึ่่ �งผู้้�วิิจััยพััฒนาขึ้้�นใหม่่ทั้้�งหมด          

และ (2) แบบสอบถามความคาดหวัังและความพึึงพอใจ จำนวน 36 ข้้อ และคำถามปลายเปิิด 7 ข้้อ ผลการวิิจััยนำไปสู่่�

การพััฒนาโมเดลการจััดสรรภาระงานเชิิงหลักฐาน ซึ่่ �งประกอบด้้วยองค์์ประกอบหลัก ได้้แก่่ การจำแนกภาระงาน         

ออกเป็็น 11 ประเภท หน่่วยภาระงาน เวลามาตรฐาน และค่่าน้้ำหนัักความซัับซ้้อน	 	 	 	 	

	 	 ผลการประเมิินพบว่่าระบบ DWMS ส ามารถสนับสนุนการบริิหารจััดการภาระงานและการให้้บริิการโสต

ทััศนููปกรณ์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ โปร่่งใส และตรวจสอบได้้

คำสำคััญ:  โมเดลภาระงาน, นัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษา, คุุณภาพการบริิการ, DWMS
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Abstract 
Audiovisual service provision plays a vital role in enhancing the quality of teaching and learning 

in higher education, particularly in technology-intensive faculties such as engineering. However, the 

workload of audiovisual academics is diverse and complex, while existing management practices often 

lack a systematic approach that accurately reflects actual work characteristics. This study aimed to 

(1) analyze the actual workload of audiovisual academics using service behavior data and historical 

records obtained from a Digital Workload Management System (DWMS), and (2) examine users’ 

expectations and satisfaction with audiovisual services provided by the Faculty of Engineering, 

Mahasarakham University. The sample consisted of 65 engineering faculty members selected through 

purposive sampling. The research instruments included (1) the DWMS, which was entirely developed 

by the researcher, and (2) a questionnaire comprising 36 items measuring expectations and satisfaction, 

along with 7 open-ended questions. The findings led to the development of an evidence-based 

workload allocation model consisting of key components, including the classification of workload into 

11 categories, workload units, standard time, and complexity weighting factors. 	 	 	

	 The evaluation results indicated that the DWMS effectively supports audiovisual workload 

management and service delivery in an efficient, transparent, and verifiable manner.

Keywords:  Workload Model, Audiovisual Academic Officers, Service Quality, 	 	 	 	

	       Digital Workload Management System
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บทนำ

การให้้บริกิารสื่่�อโสตทัศันูปูกรณ์์เป็็นส่ว่นสำคัญัของระบบสนับสนุนุการจัดัการเรีียนการสอนในระดัับอุดุมศึกึษา 

โดยเฉพาะในคณะที่่�ใช้เ้ทคโนโลยีเีป็น็โครงสร้า้งหลักั เช่น่ คณะวิศิวกรรมศาสตร์ ์ซึ่่�งต้อ้งพึ่่�งพาระบบเทคโนโลยีแีละอุปุกรณ์์

สื่่�อการสอนที่่�มีคีวามซับัซ้้อนและหลากหลาย งานวิจิัยัด้้านการจัดัการคุุณภาพบริิการในสถาบัันอุดุมศึกึษาระบุุว่า่ คุณุภาพ

การให้้บริิการเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ โดยสามารถวััดได้้ผ่่านมิิติิต่่าง ๆ ได้้แก่่ สิ่่ �งที่่�         

จัับต้้องได้้ คว ามน่าเช่ื่�อถืือ คว ามตอบสนอง คว ามมั่่�นใจ  และความเอาใจใส่่ ตามกรอบแนวคิด SERVQUAL ซึ่่ �งได้้รัับ

การนำไปประยุุกต์์ใช้้อย่่างแพร่่หลายในบริิบทอุุดมศึึกษา (Kaur & Saluja, 2025)

การดำเนิินงานด้านโสตทััศนููปกรณ์์จำเป็็นต้องได้้รัับการบริิหารจััดการอย่่างเป็็นระบบ และต้้องมีีข้้อมููล 

เชิงิประจักัษ์ท์ี่่�สะท้อ้นภาระงานจริงิ เพื่่�อให้ส้ามารถตอบสนองความต้อ้งการของคณาจารย์แ์ละผู้้�สอนอย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ 

ทั้้�งในด้้านความรวดเร็็ว คว ามพร้้อมใช้้งาน  และคุุณภาพของบริิการ งานวิิจััยเชิิงประจัักษ์์ในสถาบัันอุุดมศึึกษา                  

พบว่า่ คุณุภาพการให้บ้ริิการด้า้นการสนับัสนุนุการเรียีนการสอนมีคีวามสัมัพันัธ์เ์ชิงิบวกกับัความพึงึพอใจของผู้้�ใช้บ้ริกิาร

อย่่างมีีนััยสำคััญ (Do, 2024)

อย่า่งไรก็ต็าม บุคุลากรที่่�ปฏิบิัตัิงิานด้านการให้บ้ริกิารสนับสนุนทางการศึกึษาในหลายสถาบันัยังประสบปัญัหา

ภาระงานที่่�หลากหลาย ซ้้ ำซ้้อน  และไม่่สะท้้อนภารกิิจหลักอย่่างแท้้จริง ส่ ่งผลให้้การวางแผนกำลัังคน  การจััดสรร

ทรััพยากร และการประเมิินผลการปฏิิบััติิงานขาดความแม่่นยำ ปั ัญหาดัังกล่่าวสอดคล้้องกัับข้้อค้้นพบจากการศึึกษา  

ด้า้นการบริหิารจัดัการบริกิารในสถาบัันอุดุมศึกษา ซึ่่�งชี้้�ให้เ้ห็น็ความจำเป็น็ของการพัฒันาระบบบริหิารจัดัการภาระงาน

ที่่�อิิงข้้อมููลจริิง (Ifenthaler & Yau, 2021)

ในปััจจุุบััน  การนำระบบดิิจิิทััลและการวิิเคราะห์์ข้้อมููลการให้้บริิการ (learning analytics และ service 

analytics) ม าใช้้ ได้้รัับการยอมรัับว่่าเป็็นเครื่่�องมืือสำคััญในการสนัับสนุุนการตััดสิินใจเชิิงบริิหาร โดยช่่วยให้้สามารถ

ติิดตามพฤติิกรรมการใช้้บริิการ วิิเคราะห์์รููปแบบปััญหา และประเมิินประสิิทธิิภาพการให้้บริิการได้้อย่่างเป็็นระบบ       

งานวิิจััยด้้าน  learning analytics ระบุุว่่า การใช้้ข้้อมููลเชิิงวิิเคราะห์์ในระดัับกิิจกรรมสามารถช่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ     

การจััดการ ลดภาระงานซ้้ำซ้้อน  และสนับสนุนการพััฒนาคุุณภาพบริิการในสถาบัันอุดมศึกษาได้้อย่่างเป็็นรูปธรรม     

(Clark & Tuffley, 2023)

ด้้วยเหตุุนี้้� จึึงเกิิดความจำเป็็นในการพััฒนางานวิิจััยหััวข้้อ

“การพััฒนาโมเดลภาระงานเชิิงหลักฐานสำหรับนัักวิิชาการโสตทััศนศึกษา และการประเมิินคุุณภาพบริิการ  

เพื่่�อรองรัับการพััฒนาระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (DWMS)”

เพื่่�อสร้้างรููปแบบการบริิหารงานที่่�อาศััยข้้อมููลจริิง (Evidence-Based) รองรัับการวางแผนกำลัังคน การยกระดัับ

คุุณภาพบริิการ และนำไปสู่่�การออกแบบระบบดิิจิิทััลเพื่่�อบริิหารภาระงานอย่่างเป็็นรููปธรรม สามารถประยุุกต์์ใช้้ในงาน

สนัับสนุุนวิิชาการของมหาวิิทยาลััยไทยได้้อย่่างยั่่�งยืืน

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
	 1. เพื่่�อวิิเคราะห์์ภาระงานจริิงของนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษา จากข้้อมููลเชิิงพฤติิกรรมการให้้บริิการและข้้อมููล

ย้้อนหลัังที่่�บัันทึึกในระบบ DWMS

	 2. เพื่่�อประเมิินความคาดหวัังและความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการต่่อการให้้บริิการโสตทััศนููปกรณ์์	 	

	 3. เพื่่�อออกแบบและพััฒนาโมเดลการจััดสรรภาระงานเชิิงหลัักฐาน (Evidence-Based Workload Model)

	 4. เพื่่�อนำโมเดลการจััดสรรภาระงานเข้้าสู่่�ระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (DWMS)	 	 	

	 5. เพื่่�อทดสอบประสิิทธิิภาพและความเหมาะสมของระบบ DWMS ที่่�พััฒนาขึ้้�น
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ขอบเขตการวิิจััย

พื้้�นที่่�ศึึกษา: คณะวิิศวกรรมศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยมหาสารคาม 	 	 	 	 	 	

	 กลุ่่�มตััวอย่่าง: นัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษา (กรณีีศึึกษา 1 คน) และคณาจารย์์ผู้้�รัับบริิการโสตทััศนููปกรณ์์ จำนวน 

65 คน 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	

	 ตัวัแปรต้้น: ความคาดหวังของผู้้�ใช้บ้ริกิาร ข้อ้มูลูเชิิงพฤติกิรรมการให้บ้ริกิาร ตัวัแปรตาม: ความพึงึพอใจต่อ่การ

ให้้บริิการ ประสิิทธิิภาพการจััดสรรภาระงาน และประสิิทธิิภาพของระบบ DWMS นิิยามศััพท์์: ภาระงานเชิิงหลัักฐาน 

ระบบ DWMS คุุณภาพการบริิการ เป็็นต้้น

วิิธีีดำเนิินการวิิจััย
การวิิจััยนี้้�ใช้้ระเบีียบวิิธีีวิิจััยแบบผสมผสาน  (Mixed Methods) โดยผสานการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงปริิมาณ

และเชิงิคุณุภาพ เพื่่�อให้ส้ามารถอธิบิายลักัษณะภาระงานและคุณุภาพการให้บ้ริกิารโสตทัศันศึกึษาได้อ้ย่า่งรอบด้า้น ข้อ้มูลู

เชิงิปริมิาณได้้จากแบบสอบถามความคาดหวังั ความพึงึพอใจ และการรับัรู้้�คุณุภาพการบริกิาร ส่ว่นข้อ้มูลูเชิงิคุุณภาพได้้

จากการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกและการสนทนากลุ่่�มกับผู้้�เชี่่�ยวชาญ ทั้้ �งนี้้� ข้้อมููลที่่�ได้้ถููกนำมาวิิเคราะห์์ด้้วยสถิติิเชิิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) และการวิิเคราะห์์เชิิงเนื้้�อหา (Content Analysis) โดยใช้้โปรแกรม SPSS และ Microsoft 

Excel เป็็นเครื่่�องมืือในการประมวลผลข้้อมููล

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย 

เครื่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยประกอบด้้วยแบบสอบถามและแบบสััมภาษณ์์ชนิดมีีโครงสร้าง ซึ่่ �งผู้้�วิิจััยออกแบบขึ้้�น

ตามกรอบแนวคิิด SERVQUAL, Time-Driven Activity-Based Costing (TDABC) และ Balanced Scorecard (BSC) 

เพื่่�อให้้สามารถวิิเคราะห์์คุุณภาพการบริิการ ภาระงาน  และการบริิหารเชิิงกลยุุทธ์์ของหน่่วยงานโสตทััศนศึกษา                 

ได้้อย่่างครอบคลุุม การพััฒนาเครื่่�องมืือเริ่่�มจากการศึึกษาทฤษฎีี แนวคิิด และงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งใน และต่่างประเทศ 

เพื่่�อนำมาประกอบการกำหนดประเด็็นคำถามและเนื้้�อหาให้ส้อดคล้องกัับบริิบทของคณะวิศิวกรรมศาสตร์์ มหาวิทิยาลััย

มหาสารคาม

แบบสอบถามที่่�ใช้้ในการวิิจััยแบ่่งออกเป็็น 3 ส่่วน ได้้แก่่ ส่่วนข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ส่่วนคำถาม

เกี่่�ยวกัับความคาดหวััง ความพึึงพอใจ และการรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการ ซึ่่�งใช้้มาตราส่่วนประมาณค่่า 5 ระดัับ จำนวน   

36 ข้้อ ค รอบคลุม  6 ด้ ้าน  และส่่วนคำถามปลายเปิิด จ ำนวน  7 ข้้อ ค รอบคลุม  7 ประเด็็น  ได้้แก่่ ด้ ้านทรัพยากร              

โสตทััศนููปกรณ์์ ด้ านกระบวนการและขั้้�นตอนการให้้บริิการ ด้ านบุคลากรผู้้�ให้้บริิการ ด้ านคุุณภาพการบริิการโดยรวม 

ด้้านการจััดสรรภาระงาน ด้้านการประชาสััมพัันธ์์ และประเด็็นอื่่�น ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

นอกจากนี้้� ผู้้�วิิจััยได้้จััดทำแบบสััมภาษณ์์ชนิิดมีีโครงสร้้าง (Structured Interview) เพื่่�อใช้้เก็็บข้้อมููลเชิิงลึึก    

จากนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษา ผู้้�บริิหาร และผู้้�ใช้้บริิการ โดยประเด็็นคำถามมุ่่�งเน้้นไปที่่�ลัักษณะงานหลัักและภาระงาน

ในแต่่ละกิิจกรรม ปั ญหาและข้้อจำกััดในการให้้บริิการโสตทััศนููปกรณ์์ รวมถึงแนวทางการปรัับปรุุงการจััดสรร 

ภาระงานให้้มีีประสิิทธิิภาพ

การตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่�องมืือดำเนิินการโดยการประเมิินความตรงเชิิงเนื้้�อหา (Content Validity) จาก

ผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ 3 ท่่าน พบว่่าค่่าดััชนีีความสอดคล้้องของข้้อคำถาม (IOC) มีีค่่าตั้้�งแต่่ 0.67–1.00 ซึ่่�งอยู่่�ในเกณฑ์์ยอมรัับได้้ 

จากนั้้�นได้้มีีการทดลองใช้้เครื่่�องมืือกัับกลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน  30 คน  เพื่่�อประเมิินความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือ                             

โดยผลการวิิเคราะห์์พบว่่าค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha) เท่่ากัับ 0.92 แสดงให้้เห็็นว่า

เครื่่�องมืือมีีความเที่่�ยงในระดัับสููงและสามารถนำไปใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลได้้อย่่างเหมาะสม

สุุดท้้าย ระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (Digital Workload Management System: DWMS)        

ซึ่่�งเป็็นระบบที่่�ผู้้�วิิจััยพััฒนาขึ้้�นใหม่ทั้้�งหมด ถู กนำมาใช้้เป็็นเครื่�องมืือหลักในการเก็็บข้้อมููลภาระงานจริิง โดยระบบ  
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ประกอบด้้วยชั้้�นรัับข้้อมููล ชั้้ �นจััดการข้้อมููล และชั้้�นวิิเคราะห์์ข้้อมููล ข้้อมููลที่่�ได้้จากระบบถููกนำมาใช้้ในการจำแนก         

ภาระงานออกเป็็น  11 ประเภท  และใช้้เป็็นฐานข้้อมููลสำคััญในการพััฒนาโมเดลภาระงานเชิิงหลัักฐานเพื่่�อสนัับสนุุน     

การบริิหารจััดการภาระงานอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

นอกจากเครื่่�องมืือในรููปแบบแบบสอบถามและแบบสััมภาษณ์์แล้้ว งานวิิจััยนี้้�ยัังใช้้ ระบบ DWMS เป็็นเครื่่�องมืือ

สำคััญในการเก็็บข้้อมููลภาระงานจริิง โดยระบบถููกออกแบบให้้รองรัับการจััดการข้้อมููลแบบ CRUD (Create–Read–

Update–Delete) และสามารถประมวลผลข้้อมููลแบบ Real-time โดยมีีองค์์ประกอบสำคััญดัังนี้้�

1. ชั้้�นรัับข้้อมููล (Data Input Layer)

	 	 ชั้้�นรัับข้้อมููล (Data Input Layer) ท ำหน้าที่่�เป็็นส่่วนรัับข้้อมููลคำขอรัับบริิการโสตทััศนููปกรณ์์ โดยใช้ ้

Google Form เป็็นเครื่�องมืือหลักในการบัันทึึกข้้อมููล ระบบจะบัันทึกข้้อมููลตามวันที่่�ให้้บริิการ พร้้อมทั้้�งเก็็บข้้อมููล          

ที่่�สำคััญ ได้้แก่่ ประเภทงานบริิการ รายละเอีียดงานที่่�ขอรัับบริิการ และห้้องหรืือสถานที่่�ที่่�ให้้บริิการ ข้้อมููลดัังกล่่าว        

ถููกออกแบบให้้สอดคล้้องกัับลัักษณะการปฏิิบััติิงานจริิง และสามารถปรัับปรุุงรายการข้้อมููลได้้อย่่างยืืดหยุ่่�นตามบริิบท

ของหน่่วยงาน

2. ชั้้�นจััดการข้้อมููล (Data Management Layer)

	 	 ชั้้�นจััดการข้้อมููล (Data Management Layer) ใช้้ Google Sheet เป็็นฐานข้้อมููลกลางของระบบ         

เพ่ื่�อรองรัับการจััดการข้อ้มููลภาระงานอย่่างเป็น็ระบบ โดยสามารถตรวจสอบความถูกต้อ้งของข้อ้มููล (Validation) บันทึกึ

ประวััติิการแก้้ไขย้้อนหลััง (Revision History) และรองรัับการจััดการข้้อมููลแบบ CRUD ได้้แก่่ การเพิ่่�ม แก้้ไข เรีียกดูู 

และลบข้้อมููล ทั้้�งนี้้� ผู้้�วิิจััยสามารถเรีียกดููข้้อมููลย้้อนหลัังได้้ตามช่่วงเวลา สถานที่่� หรืือประเภทงานบริิการอย่่างครบถ้้วน 

ซึ่่�งช่่วยเพิ่่�มความถููกต้้องและความน่่าเชื่่�อถืือของข้้อมููลที่่�นำไปใช้้ในการวิิเคราะห์์

3. ชั้้�นวิิเคราะห์์และรายงานผล (Analytics Layer)

	 	 ชั้้�นวิิเคราะห์์และรายงานผล (Analytics Layer) เชื่่�อมโยงข้้อมููลจากฐานข้้อมููลเข้้าสู่่�  Looker Studio     

เพื่่�อแสดงผลในรููปแบบ Dashboard ที่่ �ช่่วยสนัับสนุุนการวิิเคราะห์์ภาระงาน  โดยแสดงข้้อมููลในประเด็็นสำคััญ เช่่น 

ปริมิาณงานรายวันัและรายเดืือน เวลาปฏิบัิัติิงานจริงิเปรียีบเทียีบกับัเวลามาตรฐาน ภาระงานจำแนกตามประเภทกิจิกรรม 

และผลการลดการใช้้เอกสารจากการนำระบบดิิจิิทััลมาใช้้ ระบบดัังกล่่าวช่่วยให้้กระบวนการจััดเก็็บและวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ภาระงานมีีความโปร่่งใส สามารถตรวจสอบย้้อนหลัังได้้ครบถ้้วนร้้อยละ 100 และสอดคล้้องกัับหลัักการบริิหารจััดการ

เชิิงหลัักฐาน (Evidence-Based Management) และแนวคิิด EdPEx

เครื่่�องมืือดิิจิิทััลที่่�ใช้้ในการเก็็บและจััดการข้้อมููล (Digital Data Management Tools)

	 	 งานวิจัิัยนี้้�ใช้ร้ะบบบริหิารจััดการภาระงานแบบดิจิิทัิัล (DWMS) เพื่่�อสนับัสนุนุการเก็บ็ข้้อมูลูภาระงานและ

พฤติิกรรมการใช้้บริิการของคณาจารย์์ โดยระบบมีีความสามารถในการจััดการข้้อมููลแบบพลวััต (Dynamic Data 

Management) ครอบคลุุมการเพิ่่�ม แก้้ไข ค้้นหา และปรัับปรุุงข้้อมููลประเภทงานบริิการ ห้้องเรีียนและสถานที่่� รวมถึึง

การปรัับปรุุงรายละเอีียดและสถานะงานแบบเรีียลไทม์ น อกจากนี้้� ระบบยัังสามารถดึงข้้อมููลย้้อนหลังพร้้อมตัวกรอง    

ตามช่วงเวลา ประเภทงาน หรืื อสถานที่่� เพื่่�อสนับสนุนการวิิเคราะห์์และการตััดสิินใจด้านการบริิหารจััดการได้้               

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

ข้้อมููลทั้้�งหมดเชื่่�อมโยงกัับ Looker Studio เพื่่�อสร้้างรายงานสถิิติิและ Dashboard ซึ่่ �งรองรัับการวิิเคราะห์์

ข้้อมููลเชิิงลึึกในรููปแบบ Real-time ตััวอย่่าง Dashboard ที่่�ใช้้งานจริิง ได้้แก่่

•	 รายงานสถิิติิการขอรัับบริิการโสตทััศนููปกรณ์์ (ย้้อนหลััง & Filter ได้้)

	 	 	 	 - https://lookerstudio.google.com/reporting/68984584-16fa-45f3-ab66-

9b88b8f92168/page/p_xxi3mafyxd
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•	รายงานภาพรวมภาระงานแบบรายวััน (Daily Workload Overview)

	 	 - https://lookerstudio.google.com/reporting/68984584-16fa-45f3-ab66-9b88b8f92168/

page/p_lk79sbmvyd

ระบบดัังกล่า่วช่ว่ยให้ก้ารจัดัเก็็บข้อ้มููลมีคีวามครบถ้ว้น ถูกูต้อ้ง และสามารถตรวจสอบย้อ้นหลังัได้ต้ามหลักัการ

วิิจััยเชิิงประจัักษ์์ (Evidence-based Research Method)

•	 รายงานภาพรวมภาระงานแบบรายวััน (Daily Workload Overview)

	 👉 https://lookerstudio.google.com/reporting/68984584-16fa-45f3-ab66-9b88b8f92168/

page/p_lk79sbmvyd

ระบบดัังกล่า่วช่ว่ยให้ก้ารจัดัเก็็บข้อ้มููลมีคีวามครบถ้ว้น ถูกูต้อ้ง และสามารถตรวจสอบย้อ้นหลังัได้ต้ามหลักัการ

วิิจััยเชิิงประจัักษ์์ (Evidence-based Research Method)

ภาพที่่� 1 แสดงขั้้�นตอนการทำงานของระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (DWMS Workflow)

ภาพแสดงลำดัับขั้้�นตอนการทำงานของระบบ DWMS ตั้้�งแต่่การแจ้้งขอรัับบริิการของคณาจารย์์ผ่่าน Google 

Form การบัันทึึกข้้อมููลเข้้าสู่่� Google Sheet โดยอััตโนมััติิ การตรวจสอบรายการคำขอ การให้้บริิการจริิงในห้้องเรีียน

หรืือห้้องปฏิิบััติิการ จนถึ ึงการบัันทึึกเวลาเริ่่�ม–สิ้้�นสุุดของการปฏิิบััติิงาน  เพื่่�อใช้้ในการคำนวณภาระงานตามแนวคิด 

TDABC

ข้้อมููลทั้้�งหมดถููกเช่ื่�อมโยงเข้้าสู่่�  Looker Studio เพื่่�อแสดงรายงานภาระงานรายวััน  ประเภทงานที่่�เกิิดบ่่อย 

เวลาเฉลี่่�ย รายงานแยกตามสถานที่่�และสถานะงาน ทำให้้ผู้้�บริิหารสามารถตรวจสอบ ติิดตาม และวางแผนการจััดสรร

ภาระงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและโปร่่งใส

การเก็็บรวบรวมและวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	 	 1. ประสานขออนุญุาตดำเนินิการวิจิัยัในมนุษุย์ ์จากคณะกรรมการจริยิธรรมการวิจิัยัในมนุษุย์ ์มหาวิทิยาลัยั

มหาสารคาม และขออนุุญาตผู้้�บริิหารคณะวิิศวกรรมศาสตร์์เพื่่�อเข้้าพื้้�นที่่�เก็็บข้้อมููล

	 	 2. ประสานงานและนััดหมายผู้้�ให้้ข้้อมููล ทั้้ �งกลุ่่�มนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษาและคณาจารย์์ผู้้�ใช้้บริิการ       

เพื่่�อดำเนิินการเก็็บข้้อมููลตามแผนที่่�กำหนด	 	 	 	 	 	 	 	 	

	 	 	 3. แจกแบบสอบถาม ทั้้�งในรููปแบบเอกสารและแบบออนไลน์์ (Google Form) ให้้กัับกลุ่่�มคณาจารย์์ผู้้�ใช้้

บริิการ จำนวน 65 คน และจััดเก็็บข้้อมููลจากกลุ่่�มนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษาแบบสััมภาษณ์์เชิิงลึึก	 	 	
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		  	 4. ตรวจสอบความครบถ้้วนของข้้อมููล จากแบบสอบถามและบัันทึึกการสััมภาษณ์์ ก่่อนนำไปประมวลผล	

			   5. วิเิคราะห์์ข้อ้มูลูเชิงิปริิมาณ โดยใช้ส้ถิติิเิชิงิพรรณนา ได้แ้ก่ ่ร้อยละ ค่าเฉลี่่�ย และส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

เพื่่�ออธิิบายระดัับความคาดหวััง ความพึึงพอใจ และคุุณภาพการบริิการของคณาจารย์์	 	 	 	

	 	 	 6. วิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพ จ ากแบบสััมภาษณ์์และข้้อเสนอแนะปลายเปิิด โดยใช้้การวิิเคราะห์์            

เชิงิเนื้้�อหา (Content Analysis) เพื่่�อสังัเคราะห์์แนวทางการจัดัสรรภาระงาน (Workload Model) ที่่�เหมาะสมกับบริิบท

ของคณะ	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	

	 	 	 7. นำผลการวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูทั้้�งสองส่ว่นมาบูรูณาการ เพื่่�อจัดัทำโมเดลภาระงานเชิงิวิิเคราะห์ ์(Analytical 

Workload Model) และแนวทางการประยุุกต์์ใช้้ในการประเมิินผลการปฏิิบััติิงานเชิิงคุุณภาพของนัักวิิชาการ                 

โสตทััศนศึึกษา

	 การคำนวณภาระงานโดยใช้้โมเดล Time-Driven Activity-Based Costing (TDABC)

	 เพื่่�อสร้้างโมเดลภาระงานที่่�อิิงหลัักฐานจริิง (Evidence-based Workload Model) งานวิิจััยนี้้�ประยุุกต์์ใช้้         

หลัักการ Time-Driven Activity-Based Costing (TDABC) ซึ่่ �งเป็็นกรอบวิิธีีที่่�ได้้รัับการวิิจััยและประยุุกต์์ใช้้                  

อย่่างเป็็นระบบในการคำนวณต้้นทุุนและการจััดสรรเวลาปฏิิบััติิงานของกิิจกรรมต่่าง ๆ ในแวดวงการศึึกษาและบริิการ 

โดยให้้ความสำคััญกัับเวลาเป็็นตัวแปรหลัักในการคำนวณภาระงานจริิง เพื่่�อให้้สามารถเปรีียบเทีียบและวััดผลได้้          

อย่่างชััดเจนตามลัักษณะงานที่่�หลากหลาย (Zaini & Abu, 2023)

การคำนวณภาระงานของนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษา

การคำนวณภาระงานของนัักวิิชาการโสตทััศนศึกษาในงานวิิจััยนี้้�ดำเนิินการตามแนวคิิดของ Time-Driven 

Activity-Based Costing (TDABC) โดยแบ่่งกระบวนการออกเป็็น  6 ขั้้ �นตอน  เพื่่�อให้้การประเมิินภาระงานสะท้้อน 

ทั้้�งปริิมาณงาน เวลาที่่�ใช้้จริิง และระดัับความซัับซ้้อนของงานอย่่างเป็็นระบบ

ขั้้�นตอนแรกเป็็นการระบุุรายการกิิจกรรม  (Activity Identification) ซึ่่ �งครอบคลุมงานบริิการหลัก                    

ด้้านโสตทััศนศึึกษา ได้้แก่่ การตั้้�งค่่าอุุปกรณ์์ก่่อนการใช้้งาน การแก้้ไขปััญหาทางเทคนิิคภายในห้้องเรีียน การติิดตามผล

หลังการให้บ้ริกิาร รวมถึงึการประชาสัมัพันธ์หรืือให้ค้ำแนะนำด้า้นเทคนิคิแก่ผู่้้�ใช้้บริกิาร การระบุรุายการกิจิกรรมดังกล่า่ว

ช่่วยให้้สามารถจำแนกลัักษณะงานที่่�เกิิดขึ้้�นจริิงในกระบวนการให้้บริิการได้้อย่่างชััดเจน

ขั้้�นตอนที่่�สองเป็็นการกำหนดหน่วยงานและเวลามาตรฐาน  (Standard Work Unit and Time) โดยผู้้�วิิจััย

กำหนดให้้หนึ่่�งหน่วยเวลาเท่่ากัับ 15 น าทีี ส ำหรับงานบริิการทุุกประเภท  เพื่่�อให้้การวััดระยะเวลาการปฏิิบััติิงาน 

มีมีาตรฐานเดียีวกันัและสะท้อ้นลักัษณะงานด้า้นโสตทััศนศึกึษาที่่�ต้อ้งตอบสนองอย่า่งรวดเร็ว็และแม่น่ยำ งานแก้ไ้ขปัญัหา

เฉพาะหน้าในห้้องเรียีนกำหนดให้ห้นึ่่�งครั้้�งเท่่ากับัหนึ่่�งหน่ว่ยเวลา ขณะที่่�งานซ่อมคอมพิวเตอร์์และงานสนับสนุนุกิจกรรม

อบรมหรืือการประชุุมใช้้เวลาปฏิิบััติิงานตามจริิงและแปลงเป็็นหน่่วยเวลา 15 น าทีีตามสัดส่่วน ค่ ามาตรฐานดังกล่่าว    

ผ่่านการพิิจารณาความเหมาะสมร่่วมกัับผู้้�เชี่่�ยวชาญและผู้้�บริิหารของหน่่วยงาน

ขั้้�นตอนที่่�สามเป็็นการกำหนดค่่าน้้ำหนัักความซัับซ้้อนของงาน (Complexity Weighting) เพื่่�อให้้การประเมิิน

ภาระงานสะท้้อนระดัับความยากง่่ายและความรัับผิิดชอบของงานแต่่ละประเภท ผู้้�วิิจััยกำหนดค่่าน้้ำหนัักความซัับซ้้อน

ร่ว่มกับผู้้�เชี่่�ยวชาญ โดยงานให้ค้ำปรึึกษาด้้านเทคนิคซึ่่�งเป็็นงานประจำกำหนดค่่าน้้ำหนักเท่่ากับั 1.0 งานแก้้ปัญัหาเฉพาะ

หน้้าในห้้องเรีียนซึ่่�งต้้องใช้้ทัักษะการแก้้ไขปััญหาเฉพาะหน้้าและการตััดสิินใจ กำหนดค่่าน้้ำหนัักเท่่ากัับ 1.5 และงานที่่�มีี

ความรัับผิิดชอบสููง เช่่น งานดููแลระบบเครืือข่่ายและคอมพิิวเตอร์์บุุคลากร กำหนดค่่าน้้ำหนัักเท่่ากัับ 2.0 การกำหนด

ค่่าน้้ำหนัักดัังกล่่าวช่่วยให้้การคำนวณภาระงานสะท้้อนทั้้�งปริิมาณงานและความซัับซ้้อนของงานได้้อย่่างเหมาะสม

ขั้้�นตอนที่่�สี่่�เป็็นการคำนวณภาระงานรวม  (Total Workload Calculation) โดยภาระงานรวมคำนวณ 

จากจำนวนครั้้�งของงาน หน่วยเวลา และค่า่น้้ำหนักความซับัซ้้อน ตามสูตูร Total Workload = ∑ (Frequency × Time 

Unit × Complexity Weight) ซึ่่�งช่ว่ยให้ส้ามารถแปลงข้อ้มูลูเวลาปฏิบิัตัิงิานจริงิให้เ้ป็น็ค่าภาระงานเชิงิปริมิาณที่่�สามารถ
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เปรีียบเทีียบระหว่่างประเภทงานได้้ในรููปแบบเดีียวกััน

ขั้้�นตอนที่่�ห้้าเป็็นการตรวจสอบความถููกต้้องของภาระงาน  (Workload Validation) โดยผู้้�วิิจััยนำผล 

การคำนวณภาระงานที่่�ได้้ไปตรวจสอบร่่วมกัับผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิด้้านโสตทััศนศึึกษาและผู้้�บริิหาร เพื่่�อประเมิินความสมเหตุุ  

สมผลของหน่วยเวลา ค่ าน้้ำหนักความซัับซ้้อน  และค่่าภาระงานรวมที่่�คำนวณได้้ กระบวนการตรวจสอบนี้้� 

ช่่วยยืืนยัันว่่าโมเดลภาระงานมีีความถููกต้้อง เหมาะสม และสามารถนำไปใช้้ในการบริิหารจััดการภาระงานจริิงได้้

ขั้้�นตอนสุดุท้า้ยเป็น็การสรุปุและแสดงผลภาระงานบน Dashboard โดยระบบ Looker Studio แสดงผลข้อ้มูลู

ในรูปแบบภาระงานรายวัันและรายเดืือน  เวลาปฏิิบััติิงานรวมและเวลาเฉลี่่�ย งานที่่�เกิิดซ้้ำในระดัับสููง และ 

การเปรีียบเทีียบเวลาที่่�ใช้้จริิงกัับเวลามาตรฐาน  การนำเสนอข้้อมููลในลัักษณะดัังกล่่าวช่่วยให้้ผู้้�บริิหารและผู้้�เกี่่�ยวข้้อง

สามารถติิดตาม  วิิเคราะห์์ และตรวจสอบภาระงานย้้อนหลังได้้อย่่างโปร่่งใส ซึ่่ �งสอดคล้้องกัับหลัักการบริิหารจััดการ       

เชิิงหลัักฐานและมาตรฐานทางวิิชาการ

ผลการวิิจััย
ผลการวิเิคราะห์์ข้อ้มููลภาระงานจากระบบบริิหารจัดัการภาระงานแบบดิิจิทัิัล (Digital Workload Management 

System: DWMS) พบว่่า รู ปแบบการให้้บริิการโสตทััศนศึกษาในคณะวิิศวกรรมศาสตร์์ มห าวิิทยาลััยมหาสารคาม            

มีีลักัษณะการทำงานที่่�เน้น้การตอบสนองแบบทันัทีเีป็น็ส่ว่นใหญ่ ่ข้อ้มูลู Log Data ที่่�บันัทึกึในระบบ DWMS ตลอดระยะเวลา

การศึึกษาแสดงให้้เห็็นว่า มีีจำนวนคำขอรัับบริิการเฉลี่่�ยประมาณ  9 รายการต่่อสััปดาห์์ ซึ่่ �งสะท้้อนถึงความต้องการ        

ใช้้งานอุุปกรณ์์โสตทััศนููปกรณ์์และการแก้้ไขปััญหาทางเทคนิิคที่่�เกิิดขึ้้�นอย่่างต่่อเนื่่�อง และสม่่ำเสมอ

เมื่่�อพิิจารณาลัักษณะของคำขอรัับบริิการ พบว่่าร้้อยละ 95 ข องคำขอทั้้�งหมดเป็็นงานเร่่งด่่วนที่่�ต้้องได้้รัับ 

การแก้้ไขในทัันทีี โดยส่่วนใหญ่แจ้้งผ่่าน  Line Group ภายในของคณะ ซึ่่ �งสอดคล้้องกัับบริิบทการจััดการเรีียน 

การสอนในคณะวิิศวกรรมศาสตร์์ที่่�ต้้องการความรวดเร็็วและความถููกต้้องในการแก้้ไขปััญหาในชั้้�นเรีียนมากกว่่า 

การให้้บริิการในรููปแบบอื่่�น ผ ลการวิิเคราะห์์ดัังกล่่าวสอดคล้้องกัับข้้อมููลผลการดำเนิินงานด้้านการจััดการเรีียน 

การสอนที่่�ปรากฏในรายงานประจำปีีของคณะวิิศวกรรมศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยมหาสารคาม 2565 (2566)

นอกจากนี้้� ระบบ DWMS ส ามารถใช้้เป็็นเครื่�องมืือในการจำแนกภาระงานโสตทััศนศึกษาออกเป็็น  

11 ประเภทตามลัักษณะงานจริิง และสามารถบัันทึึกข้้อมููลภาระงานได้้อย่่างครบถ้้วนคิิดเป็็นร้้อยละ 100  

ของคำขอรัับบริิการทั้้�งหมด ส่ งผลให้้การจััดเก็็บข้้อมููลมีีความเป็็นระบบ ลดขั้้�นตอนการทำงานซ้้ำซ้้อน  และลดการใช้้

เอกสารลงอย่่างมีีนััยสำคััญ ทั้้ �งยัังเอื้้�อต่่อการนำข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ไปใช้้ในการพััฒนาโมเดลการจััดสรรภาระงาน 

เชิิงหลัักฐาน และสนัับสนุุนการตััดสิินใจด้้านการบริิหารจััดการภาระงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
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ภาพที่่� 2 แสดง Prototype Dashboard ของระบบ DWMS

ภาพที่่� 2 แสดง Prototype Dashboard ของระบบ DWMS ซึ่่�งรวบรวมสถิิติิการให้้บริิการโสตทััศนููปกรณ์์แบบ

เรีียลไทม์์ โดยสรุุปรายการขอรัับบริิการจำแนกตามประเภทงาน จำนวนครั้้�งที่่�เกิิดขึ้้�น ค่่าน้้ำหนัักภาระงาน (Workload 

Weight) และเวลามาตรฐานที่่�ใช้้จริงในแต่่ละกิิจกรรม  ข้้อมููลดัังกล่่าวเป็็นฐานในการกำหนดรููปแบบภาระงานเชิิงหลักฐาน 

(Evidence-Based Workload Model) และสะท้อ้นความต้อ้งการเชิงิปริมิาณของคณาจารย์ใ์นสภาพแวดล้อ้มการเรียีน

การสอนที่่�ต้้องการการตอบสนองแบบเร่่งด่่วน (Real-Time Service)

ข้้อมููลใน DWMS ยัังพบว่่า ข้้อมููลการบัันทึึกงานมีีความครบถ้้วน 100% และไม่่พบข้้อผิิดพลาดในการบัันทึึก 

(Zero error) ซึ่่�งแสดงให้เ้ห็็นถึงึประสิิทธิภิาพของระบบในการจัดัเก็็บข้อ้มููล รวมถึงสะท้้อนความสอดคล้องกัับมาตรฐาน

การประเมิินคุุณภาพภายในที่่�เน้้นความถูกต้้องและความน่าเช่ื่�อถืือของข้้อมููล (คณะวิิศวกรรมศาสตร์์ มห าวิิทยาลััย

มหาสารคาม, 2566)

เมื่่�อพิิจารณาเชิิงคุุณภาพ การที่่�งานจำนวนมากเป็็นงานเร่่งด่่วนมีีความสััมพัันธ์์เชิิงระบบกัับผลการประเมิิน

คุุณภาพบริิการใน  SAR ซึ่่ �งระบุุว่่า “การสนัับสนุุนด้้านโสตทััศนููปกรณ์์เป็็นตััวแปรสำคััญต่่อความต่่อเนื่่�องของการเรีียน

การสอน” และมีีผลโดยตรงต่่อความพึงพอใจของคณาจารย์์ งานวิิจััยนี้้�จึึงสนับสนุนบริิบทดังกล่่าวด้วยข้้อมููล 

เชิิงปริิมาณที่่�มีีความแม่่นยำและตรวจสอบได้้

ผลการศึึกษาโดยรวมชี้้�ให้้เห็็นว่่า DWMS สามารถทำหน้้าที่่�เป็็นกลไกหลัักในการติิดตาม ประเมิิน และสะท้้อน

ภาระงานที่่�แท้้จริิงของผู้้�ปฏิิบััติิงานสายโสตทััศนศึกษาได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ทั้้ �งในแง่่ปริิมาณงาน คว ามเร่่งด่่วน  และ

คุุณภาพการบริิการ ซึ่่�งเป็็นข้้อมููลพื้้�นฐานสำคััญสำหรัับการพััฒนาระบบงานสนัับสนุุนในระดัับคณะต่่อไป

	 ผลลััพธ์์จากการใช้้ระบบ DWMS ในการเก็็บข้้อมููลภาระงาน

	 ผลการนำระบบ DWMS ไปทดลองใช้้พบว่่า ระบบสามารถบัันทึึกข้้อมููลคำขอรัับบริิการได้้ครบถ้้วน  100%         

โดยไม่่พบการสููญหายของข้้อมููล อีีกทั้้�งยัังช่่วยลดการใช้้กระดาษลงมากกว่่า 90% เมื่่�อเทีียบกัับวิิธีีการเดิิม ก่่อนใช้้ระบบ

ข้อ้มูลูมีกีารกระจายตัวัและติดิตามได้ย้าก แต่ห่ลังัใช้ง้าน Dashboard ของระบบสามารถแสดงภาระงานจริงิได้อ้ย่า่งเป็น็

ระบบ จำแนกตามประเภทบริิการ สถานที่่�ให้้บริิการ และช่่วงเวลา พร้้อมทั้้�งแสดงข้้อมููลเวลาปฏิิบััติิงานจริิงแบบ Real-time 

ซึ่่�งเอื้้�อต่่อการวิิเคราะห์์โมเดลภาระงานเชิิงหลัักฐานอย่่างมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น



ปีที่ 9 ฉบับที่ 29 มกราคม-กุมภาพันธ์ 2569วารสาร เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา         
คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
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	 นอกจากนี้้� ในช่วงทดสอบใช้้งานจริงภายในคณะวิิศวกรรมศาสตร์์ ระบบช่่วยลดขั้้�นตอนการประสานงานและ   

การติิดตามงาน ทำให้้สามารถประหยััดเวลาเฉลี่่�ยประมาณ 45 นาทีีต่่อบริิการ ตััวเลขดัังกล่่าวเป็็นค่่าประเมิินเชิิงปฏิิบััติิ

ที่่�ได้้จากบัันทึึกการปฏิิบััติิงานของหน่่วยบริิการระหว่่างการทดลองใช้้ และถููกนำมาใช้้ประกอบการพััฒนาเกณฑ์์ EdPEx 

ของคณะวิิศวกรรมศาสตร์์สำหรัับปีี 2569 ต่่อไป

อภิิปรายผลการวิิจััย
ผลการวิิจััยสะท้้อนให้้เห็็นลักษณะภาระงาน คุ ุณภาพการให้้บริิการ และรููปแบบการใช้้บริิการโสตทััศนููปกรณ์์

ของคณาจารย์์ภายในคณะวิิศวกรรมศาสตร์์ ภายใต้้บริิบทของการจััดการเรีียนการสอนที่่�พึ่่�งพาเทคโนโลยีีระดัับสููง          

งานวิิจััยสามารถอภิิปรายในประเด็็นสำคััญดัังต่่อไปนี้้�

1. ช่่องว่่างระหว่่างความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการ

จากผลการวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูการให้้บริกิาร พบว่า่ผู้้�รับับริกิารมีคีวามคาดหวังัสูงูต่อ่ความรวดเร็ว็ ความถูกูต้อ้ง 

และความต่่อเนื่่�องของการให้้บริิการ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวคิิด Expectation–Perception ที่่�วััดช่่องว่่างระหว่่างความคาดหวััง

และการรับัรู้้�ของผู้้�รัับบริิการในมิิติติ่่าง ๆ  งานวิจิัยัล่า่สุุดในบริิบทอุดุมศึกึษาพบว่า่ ช่่องว่า่งดังักล่า่วมีีผลต่อ่ความพึึงพอใจ

ของผู้้�รัับบริิการอย่่างมีีนััยสำคััญ และมิิติิที่่�เกี่่�ยวกัับความรวดเร็็ว  (responsiveness) และความน่่าเชื่่�อถืือ (reliability) 

มักัเป็น็ปัจจัยัที่่�มีผีลมากที่่�สุดุ (Seitova et al., 2024; Alemu, 2023). ที่่�ระบุวุ่า่คุณุภาพบริกิารถูกูประเมินิจากการเปรียีบเทียีบ

สิ่่�งที่่�ผู้้�รัับบริิการคาดหวัังกัับสิ่่�งที่่�ได้้รัับจริิง และหลัักการประเมิินคุุณภาพบริิการที่่�พิิจารณาจากการเปรีียบเทีียบระหว่่าง

ความคาดหวัังและการรัับรู้้�ของผู้้�รัับบริิการ โดยงานศึึกษาล่่าสุุดด้้าน SERVQUAL ในบริิบทอุุดมศึึกษายืืนยัันว่่า ช่่องว่่าง

ระหว่่างความคาดหวัังและการรัับรู้้�เป็็นตััวชี้้�วััดสำคััญของคุุณภาพบริิการ (Kaur & Saluja, 2025)

เมื่่�อพิิจารณาในกรอบ SERVQUAL พบว่่าช่่องว่่างด้้านความรวดเร็็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 

และด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) มีีแนวโน้้มลดลงหลัังจากมีีระบบติิดตามสถานะงานแบบดิิจิิทััล โดยเฉพาะการนำ

ข้้อมููลจากช่่องทาง Line Group เข้้าสู่่�ระบบ DWMS ซึ่่�งช่่วยให้้บริิการที่่�เกิิดขึ้้�นในสภาพจริิงสามารถถููกบัันทึึกไว้้ทั้้�งหมด 

ทำให้้การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการสอดคล้้องกัับการให้้บริิการที่่�แท้้จริิงมากขึ้้�น

2. บทบาทของระบบดิิจิิทััลต่่อการพััฒนาคุุณภาพงานบริิการในอุุดมศึึกษา

ผลการวิิจััยชี้้�ให้้เห็็นว่่าการใช้้ระบบดิิจิิทััลที่่�ออกแบบบนแพลตฟอร์์มที่่�ไม่่ต้้องเสีียค่่าใช้้จ่่าย เช่่น  Google 

Forms, Google Sheets, Apps Script และ Looker Studio ส่ ่งผลต่่อประสิิทธิิภาพการบริิหารจััดการภาระงาน       

อย่า่งมีนีัยัสำคัญั โดยเฉพาะในด้า้นความยืืดหยุ่่�น การเข้า้ถึงึ และการใช้ท้รัพัยากรอย่า่งคุ้้�มค่า่ แนวทางดังักล่า่วสอดคล้อ้ง

กัับรายงานของ UNESCO ที่่ �เน้้นว่่าการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลและระบบสารสนเทศในการศึึกษา คว รคำนึึงถึึง     

ความเหมาะสมกับบริบิทของสถาบันั ความพร้อ้มของทรัพยากร และการส่่งเสริมิการบริิหารจัดัการที่่�มีปีระสิทิธิภิาพและ

ยั่่�งยืืนในระดัับอุุดมศึึกษา (UNESCO, 2025)

การประมวลผลข้้อมููลแบบอััตโนมัติิ การติิดตามสถานะของคำขอ และแผงข้้อมููล (Dashboard) เพื่่�อ          

การสรุุปผลแบบเรีียลไทม์์ ช่่วยลดภาระงานเชิิงธุุรการ ลดเวลาการจััดทำรายงาน และเพิ่่�มความโปร่่งใสในการให้้บริิการ 

ข้้อมููลที่่�เกิิดขึ้้�นสามารถตรวจสอบย้้อนหลัังและสนัับสนุุนการตััดสิินใจของผู้้�บริิหารได้้อย่่างเป็็นระบบ

3. องค์์ความรู้้�ใหม่่เกี่่�ยวกัับภาระงานของนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษา

การวิิจััยนำเสนอองค์์ความรู้้�ใหม่่ที่่�มีีนััยสำคััญต่่อการจััดการภาระงานในสายสนัับสนุุน ดัังนี้้�

3.1 โครงสร้้างภาระงานเชิิงเวลา (Time-driven Workload Structure)

การประยุกุต์์ใช้แ้นวคิดิ Time-Driven Activity-Based Costing (TDABC) ช่ว่ยให้ส้ามารถกำหนด

เวลามาตรฐานของกิจิกรรมสำคัญัได้ ้ทำให้ล้ักัษณะงานที่่�หลากหลายและซับัซ้อ้นถูกูจัดัหมวดหมู่่�

และประเมิินเชิิงปริิมาณได้้ชััดเจนยิ่่�งขึ้้�น
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	 	 	 	 3.2 รููปแบบการใช้้บริิการของคณาจารย์์

ผลการวิิจััยพบว่่าคณาจารย์์นิิยมใช้้ช่่องทาง Line Group มากกว่่าการแจ้้งผ่่านฟอร์์ม เนื่่�องจาก

ความสะดวกและความรวดเร็็ว  ข้้อมููลดัังกล่่าวสะท้้อนความสำคััญของการออกแบบระบบ             

ที่่�ตอบสนองพฤติิกรรมผู้้�ใช้้บริิการในสถานการณ์์จริิง ม ากกว่่าการบัังคัับใช้้กระบวนการ                

ที่่�เป็็นทางการเพีียงอย่่างเดีียว

3.3 โมเดลภาระงานเชิิงหลัักฐานที่่�อ้้างอิิงข้้อมููลจริิง

ข้้อมููลจากระบบ DWMS ช่ วยให้้เกิิดการวิิเคราะห์์ภาระงานที่่�ครอบคลุมทั้้�งด้้านปริิมาณงาน      

แนวโน้้มการเกิิดงาน  และความหนาแน่่นของงานตามช่่วงเวลา การสัังเคราะห์์ข้้อมููลดัังกล่่าว     

นำไปสู่่�การจััดทำโมเดลภาระงานที่่�สะท้อ้นการปฏิบิัตัิงิานจริงิ ช่ว่ยให้ก้ารวางแผนทรัพัยากรบุคุคล

มีีความแม่่นยำมากขึ้้�น

4. การใช้้ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์เพื่่�อสนัับสนุุนการบริิหารและการประเมิินผลการปฏิิบััติิงาน

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ที่่�ได้้จากระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (Digital Workload Management 

System: DWMS) ส ามารถนำมาเช่ื่�อมโยงกัับแนวคิิด Balanced Scorecard เพื่่�อสนัับสนุุนการบริิหาร และ 

การประเมิินผลการปฏิิบััติิงานในหลายมิิติิที่่�สำคััญ ในมิิติิกระบวนการภายใน  ระบบช่่วยให้้การดำเนิินงาน                          

ด้้านโสตทััศนศึึกษามีีความเป็็นระบบ ส ามารถตรวจสอบและติิดตามผลย้้อนหลัังได้้อย่่างชััดเจน ส่ งผลให้้กระบวนการ

ทำงานมีีความโปร่่งใสและลดความคลาดเคลื่่�อนในการปฏิิบััติิงาน

ในมิิติิผู้้� ใช้้บริิการ ข้้อมููลจากระบบ DWMS ส ะท้้อนให้้เห็็นว่่าผู้้� ใช้้บริิการสามารถรัับรู้้�คุุณภาพ 

การให้้บริิการได้้ดีีขึ้้�น  เนื่่�องจากการให้้บริิการมีีความรวดเร็็ว ถู กต้้อง และสอดคล้องกัับความคาดหวังของผู้้�ใช้้บริิการ     

มากยิ่่�งขึ้้�น ขณ ะที่่�ในมิิติิการพััฒนาองค์์กร การใช้้ระบบดิิจิิทััลเป็็นเครื่่�องมืือหลัักในการจััดเก็็บและวิิเคราะห์์ข้้อมููล            

ช่ว่ยส่ง่เสริมให้บุ้คุลากรพัฒันาทักัษะด้า้นดิจิทิัลัและการจัดัการข้อ้มูลูอย่า่งเป็น็ระบบ ซึ่่�งเอื้้�อต่อ่การเรียีนรู้้�และการพัฒันา

อย่่างต่่อเนื่่�องของหน่่วยงาน

นอกจากนี้้� ในมิิติิประสิิทธิิภาพขององค์์กร ระบบ DWMS ช่ ่วยลดงานซ้้ำซ้้อน  ลดการใช้้เอกสาร และ 

เพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการทำงานโดยรวม ท ำให้้การจััดสรรทรัพยากรและภาระงานมีีความเหมาะสมมากขึ้้�น ผ ลลััพธ์์ 

จากการใช้้ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ดัังกล่่าวสามารถนำไปใช้้สนัับสนุุนการประเมิินค่่างาน  การจััดทำผลงานวิิชาการ และ 

การวางแผนปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการในระยะยาวได้้อย่่างเป็็นรููปธรรม

สรุุปการอภิิปราย

ผลการวิิจััยชี้้�ให้้เห็็นว่่าการใช้้ระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััลที่่�สร้้างขึ้้�นโดยไม่่ต้้องใช้้งบประมาณ 

สามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการให้้บริิการโสตทััศนููปกรณ์์ได้้จริิง ลดช่่องว่่างคุุณภาพบริิการตามกรอบ SERVQUAL          

เสริมการรัับรู้้�คุณภาพบริิการของผู้้�ใช้้ และสร้างฐานข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ที่่�นำไปสู่่�การพััฒนาโมเดลภาระงานที่่�เหมาะสม  

กัับบริิบทของสถาบัันอุุดมศึึกษา

	 องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้สามารถนำไปประยุุกต์์ใช้้ในงานบริิการสนับสนุนอื่�น  ๆ ภายในมหาวิิทยาลััย และเป็็นแนวทาง

สำหรัับสถาบัันอุุดมศึึกษาอื่่�นที่่�ต้้องการพััฒนาระบบบริิหารงานแบบดิิจิิทััลด้้วยทรััพยากรที่่�จำกััด

การใช้ ้Dashboard และ Log Data จาก DWMS ทำให้ส้ามารถวิเิคราะห์ภ์าระงานได้ใ้นระดับักิจิกรรม (Activity 

Level)  และระดัับเวลา (T ime Level)  ซึ่่ � ง เป็็นประโยชน์์อย่่างยิ่่� งสำหรัับการสร้้างโมเดลภาระงาน 

เชิิงหลัักฐาน ข้้อมููลเชิิงลึึกที่่�ได้้ เช่่น จำนวนงานเร่่งด่่วน เวลามาตรฐานต่่อกิิจกรรม ความถี่่�ของปััญหาตามห้้องเรีียน และ

แนวโน้้มการใช้้บริิการตามช่่วงเวลา ช่ วยให้้สามารถออกแบบโมเดลภาระงานที่่�สะท้้อนพฤติิกรรมการทำงานจริงของ      

นัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษาได้้อย่่างแม่่นยำมากขึ้้�น
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การขาดระบบที่่�สามารถรวบรวมข้้อมููลภาระงานและข้้อมููลคุุณภาพบริิการอย่่างเป็็นระบบ ยั ังคงเป็็นข้้อจำกััด

สำคัญัของการบริหิารจััดการงานบริกิารในสถาบันัอุดุมศึกึษา ซึ่่�งการพัฒันาระบบดิจิิทัิัลเพื่่�อจัดัเก็บ็ วิเิคราะห์ ์และรายงาน

ข้้อมููลการให้้บริิการ จ ะช่่วยสนัับสนุุนการบริิหารงานตามหลัักธรรมาภิิบาล และเพิ่่�มความน่่าเชื่่�อถืือของกระบวนการ

ตััดสิินใจเชิิงบริิหาร (Ifenthaler & Yau, 2021; Clark & Tuffley, 2023)

นอกจากนี้้� Dashboard ยัังสนัับสนุุนการสื่่�อสารเชิิงบริิหาร (Managerial Communication) ทำให้้ผู้้�บริิหาร

คณะสามารถเห็็นภาพรวมของการให้บ้ริิการได้้ในมุมุมองที่่�เป็น็ข้้อมููลเชิงิประจักัษ์์ (Data-Driven Governance) สอดคล้อง

กัับทิิศทางมหาวิิทยาลััยดิิจิิทััลและการจััดการความโปร่่งใสในการให้้บริิการ (Transparency Enhancement)               

ตามแนวทาง SAR ของคณะวิิศวกรรมศาสตร์์

ข้้อเสนอแนะ
ประการแรก จ ากผลการศึึกษาพบว่่าลัักษณะภาระงานด้้านโสตทััศนศึึกษาในคณะวิิศวกรรมศาสตร์์มีีความ

ผัันผวนตามช่่วงเวลาและประเภทของงาน  โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในบริิบทที่่�มีีนัักวิิชาการโสตทััศนศึึกษาเพีียงหนึ่่�งตำแหน่่ง 

งานวิิจััยในอนาคตควรมุ่่�งเน้้นการพััฒนาโมเดลภาระงานเชิิงลึึกที่่�สามารถสะท้้อนความไม่่แน่่นอนของปริิมาณงานได้้    

อย่่างแม่่นยำมากขึ้้�น  เช่่น  การพััฒนาตััวแบบเชิิงพยากรณ์์ (Predictive Workload Model) การวิิเคราะห์์เวลา 

การตอบสนองของการให้้บริิการ (Response Time Analysis) และการกำหนดดััชนีีขีีดความสามารถในการรองรัับ    

ภาระงาน (Capacity Index) สำหรัับบุุคลากรเพีียงหนึ่่�งคน เพื่่�อนำไปใช้้ในการวางแผนการปฏิิบััติิงานรายสััปดาห์์ หรืือ

รายภาคเรีียนได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

ประการที่่�สอง แม้้ว่่าระบบบริิหารจััดการภาระงานแบบดิิจิิทััล (DWMS) จะถููกออกแบบมาเพื่่�อรองรัับภารกิิจ

ด้า้นโสตทัศันศึกึษาโดยเฉพาะ แต่ผ่ลการศึกึษาชี้้�ให้้เห็น็ว่า่ระบบมีศีักัยภาพในการปรับัประยุกุต์ใ์ช้้กับังานบริกิารสนับัสนุนุ

ประเภทอื่่�นภายในคณะ เช่น่ งานแจ้ง้ซ่อ่มภายใน งานบริกิารด้า้นสารสนเทศ และงานบริกิารด้า้นอาคารสถานที่่� การวิจิัยั

เชิิงเปรีียบเทีียบในอนาคตอาจช่่วยให้้เห็็นทั้้�งประสิิทธิิผลและข้้อจำกััดของระบบ DWMS เมื่่�อนำไปใช้้ในบริิบทของงาน

บริิการที่่�แตกต่่างกัันภายในคณะเดีียวกััน ซึ่่ �งจะช่่วยขยายขอบเขตการใช้้งานของระบบและเพิ่่�มคุุณค่่าเชิิงองค์์กร               

ในระยะยาว

ประการสุุดท้้าย แม้้ว่่างานวิิจััยนี้้�จะเน้้นการใช้้ข้้อมููลเชิิงปริิมาณจาก Log Data และข้้อมููลที่่�บัันทึกในระบบ 

DWMS เป็็นหลััก แต่่การศึึกษาต่่อไปควรให้้ความสำคััญกัับการเก็็บข้้อมููลเชิิงคุุณภาพจากมุุมมองของผู้้�ใช้้บริิการเพิ่่�มเติิม 

เช่่น  การสััมภาษณ์์ผู้้�ใช้้บริิการเป็็นรายกรณีี การวิิเคราะห์์ประสบการณ์์ผู้้�ใช้้ (User Experience: UX) และการวััด         

ความพึึงพอใจในแต่่ละขั้้�นตอนของกระบวนการให้้บริิการ การบููรณาการข้้อมููลเชิิงปริิมาณและเชิิงคุุณภาพดัังกล่่าวจะ

ช่ว่ยสร้างภาพรวมที่่�สมบูรูณ์ย์ิ่่�งขึ้้�นของคุุณภาพการให้บ้ริิการและวัฒันธรรมการใช้เ้ทคโนโลยีีในการให้บ้ริกิารภายในคณะ
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