
การสร้างดัชนีชี้วัดความสำาเร็จของงานประกันคุณภาพ
การศึกษา ของศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยการวิเคราะห์ตามหลักการ
ของ SIPOC Model 
Development of achievement indicator for quality  
assurance in education of center for educational quality 
assurance and development Mahasarakham University 
based on SIPOC model 

สมสมัย บุญทศ1, กัมปนาท อาชา2 
Somsamai Boonthod1, Kamphanat Archa2 

Received: 22 January 2019 ; Revised: 6 March 2019 ; Accepted: 1 May 2019

บทคัดย่อ
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อกำาหนดดัชนีชี้วัดความสำาเร็จ
และแนวทางการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลตามตัวชี้วัดความสำาเร็จของงาน
ประกันคุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ดำาเนินการในลักษณะของการวิจัยเชิงปฏิบัติการ 
(Action Research) และการประชุมระดมสมอง ประชากร ได้แก่ 1) วิทยากร
ผู้ทรงคุณวุฒิ 2) ผู้บริหารศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษาทุกคน 
และ 3) บุคลากรศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษาทุกคน

1 นักวิชาการศึกษา ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โทรศัพท์ 
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 ผลการวิจัย พบว่า

 1. ดัชนีชี้วัดความสำาเร็จ มีจำานวนทั้งสิ้น 29 ดัชนีชี้วัด ประกอบด้วย 
ดัชนีชี้วัดระหว่างทาง (Leading Indicator) จำานวน 10 ดัชนีชี้วัด และดัชนีชี้
วัดปลายทาง (Lagging Indicator) จำานวน 19 ดัชนีชี้วัด

 2. แนวทางการจัดเก็บและรวบรวมข้อมูลตามตัวชี้วัดความสำาเร็จ 
ประกอบด้วย คะแนนผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน จำานวนคณะ
ที่ใช้ระบบประกันคุณภาพระดับสากล จำานวนหลักสูตรที่ขอขึ้นทะเบียนTQR 
แบบสอบถามความพงึพอใจตอ่การบรกิาร จำานวนขอ้ผดิพลาดของขอ้มลูและ
แบบฟอร์ม และจำานวนช่องทางการสื่อสาร 

คำาสำาคัญ:  ดัชนีชี้วัด, กระบวนงาน, ประกันคุณภาพ 

Abstract
The purpose of this research is to fi nd success indicator and 

a way to collect data following quality assurance in education success 
indicator. Center for educational quality assurance and development 
of Mahasarakham university are operate by using action research and 
brain storming, people that include in the brain storm are 1) professional 
lecturer 2) every director in center for educational quality assurance 
and development Mahasarakham university 3) every personal in center 
for educational quality assurance and development Mahasarakham 
university.

 The results are: 

 1. There are a total of 29 success indicators separate in to 10 
leading indicators and 19 lagging indicators.

 2. A way to collect data following success indicator are compose 
of score of education quality self-evaluation, the number of faculty that 
using global standard quality assurance, number of course register 
TQR, satisfaction questionnaire, number of mistake in data and form 
and number of communication. 

keywords: indicator, procedure, quality assurance 
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บทนำา
 ตามพระราชบัญญัติการ
ศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ได้
กำาหนดจดุมุง่หมายและหลักการของ
การจัดการศึกษาที่มุ่งเน้นคุณภาพ
และมาตรฐานโดยกำ าหนดราย
ละเอยีดไวใ้นหมวด 6 มาตรฐานและ
การประกันคุณภาพการศึกษา ซึ่ง
ประกอบด้วย “การประกันคุณภาพ
ภายใน” และ “ระบบการประกัน
คุณภาพภายนอก” เพื่อใช้เป็น
กลไกการผดุงรักษาคุณภาพและ
มาตรฐานของสถาบันอุดมศึกษา 
โดยในปี พ.ศ. 2557 คณะกรรมการ
ปร ะกั นคุณภาพภาย ในร ะดั บ
อุดมศึกษาได้ออกประกาศคณะ
กรรมการประกันคุณภาพภายใน
ระดับอุดมศึกษา เรื่อง หลักเกณฑ์
และแนวปฏิบัติเก่ียวกับการประกัน
คุณภาพภายใน ระดับอุดมศึกษา 
พ.ศ. 2557 ลงวนัท่ี 9 ธนัวาคม 2557 
ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อกำาหนดหลัก
เกณฑ์และแนวปฏิบัติในการประกัน
คุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา 
โดยยึดหลักเสรีภาพทางวิชาการ 
ความมีอิสระในการดำาเนินงาน
ของสถานศึกษา ทั้งนี้เพื่อให้การ
พัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการ

จัดการศึกษามีประสิทธิภาพ และ
เกิดประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง และ
เพื่อเตรียมความพร้อมของสถาน
ศึกษารองรับการประเมินคุณภาพ
ภายนอก ซึ่งกำาหนดแนวปฏิบัติ
ในการประกันคุณภาพการศึกษา
ภายในโดยแบ่งเป็น 3 ระดับ คือ 
ระดบัหลักสตูร ระดบัคณะ และระดบั
สถาบัน โดยระบบประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในระดับหลักสูตร
เป็นระบบที่เป็นไปในทิศทางเดียว
กับการประเมินเพื่อการเผยแพร่
หลักสูตรที่มีคุณภาพและมาตรฐาน
ตามที่ประกาศไว้ในกรอบมาตรฐาน
คุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ 
พ.ศ. 2552 ส่วนระบบประกันคุณา
ภาพการศึกษาภายในระดับคณะ
และสถาบัน เป็นระบบที่สอดคล้อง
กับการประกันคุณภาพการศึกษา
ภายในระดับหลักสูตรและเช่ือมโยง
กับการประกันคุณภาพภายนอก
ของสำานักงานรับรองมาตรฐาน
และประเมินคุณภาพการศึกษา 
(องค์การมหาชน) และสำานักงาน
คณะกรรมการการพัฒนาระบบ
ราชการ (สำานักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา, 2558)

 ทั้ ง นี้ ม ห า วิ ท ย า ลั ย
มหาสารคาม ซึ่งได้ตระหนักและ
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ให้ความสำาคัญในการวางระบบ
กลไกการดำาเนนิงานด้านการประกัน
คุณภาพการศึกษาอย่างต่อเนื่อง 
จึงได้จัดให้มีหน่วยงานที่ดูแลรับ
ผิดชอบการประกันคุณภาพการ
ศึกษาโดยตรง โดยได้ดำาเนินงาน
ด้านการประกันคุณภาพการศึกษา 
ทั้ งการประกันคุณภาพภายใน 
และการประกันคุณภาพภายนอก 
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2541 เป็นต้นมา และ
ในปี พ.ศ. 2548 ได้ออกระเบียบ
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ว่าด้วย
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ลงวันที่ 
28 ตุลาคม 2548 ให้ศูนย์ฯ เป็น
หน่วยงานอิสระเทียบเท่าสถาบัน 
สำานกั ของมหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
และต่อมาเมื่อปีงบประมาณ 2553 
มหาวิทยาลัยได้ปรับปรุงโครงสร้าง
และภารกิจของศูนย์พัฒนาและ
ประกันคุณภาพการศึกษา และได้
ปรับเปลี่ยนสถานภาพจากหน่วย
งานทีม่ฐีานะเทยีบเทา่สถาบนั สำานัก 
ของมหาวิทยาลัย เป็นหน่วยงาน
สนับสนุนการเรียนการสอนที่มี
ฐานะเทียบเท่ากอง สังกัดสำานักงาน
อธิการบดี และได้มีการรวมภารกิจ
งานด้านการประกันคุณภาพการ
ศึกษา และงานจัดการความรู้  

ไว้ด้วยกัน เพื่อให้เป็นหน่วยงาน
หลักทีม่หีนา้ทีใ่นการพฒันา สง่เสรมิ 
สนับสนุน ตรวจสอบ และประเมิน
คุณภาพภายในมหาวิทยาลัย อีกทั้ง 
เป็นหน่วยงานที่ประสานงานและ
เช่ือมโยงการดำาเนินงานระหว่าง
หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายนอก ทั้ง
ที่เป็นการประเมินคุณภาพภายใน 
(สกอ . )  การประ เมินคุณภาพ
ภายนอก (สมศ.) และเพื่อให้การ
บริหารจัดการงานประกันคุณภาพ
การศกึษา มหาวทิยาลัยมหาสารคาม
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ศูนย์
พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักใน
การรับผิดชอบงานด้านการประกัน
คุณภาพการศกึษาของมหาวทิยาลยั 
จงึไดม้กีารมอบหมายภาระงานหลกั
ให้กับบุคลากรในสังกัด ตำาแหน่ง
นักวิชาการศึกษา จำานวน 3 คน รับ
ผิดชอบในการดำาเนินงานประกัน
คุณภาพการศึกษาภายใน ระดับ
หลักสูตร ระดับคณะ และระดับ
สถาบัน ซึ่งในการปฏิบัติงานการ
บริหารจัดการงานประกันคุณภาพ
การศึกษาภายใน ทุกระดับ ต้องมี
การปฏิบัติที่สอดคล้องและเป็นไป
ในทศิทางเดยีวกนั ภายใตก้ารกำากบั
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ดูแลของรองอธิการบดีฝายวิชาการ 
ผู้ช่วยอธิการบดีฝายวิชาการ และ
ผูอ้ำานวยการศนูยพ์ฒันาและประกนั
คุณภาพการศึกษา ตามลำาดับ 

 ทั้งนี้ จากที่ศูนย์พัฒนาและ
ประกันคุณภาพการศึกษาได้ดำาเนิน
งานด้านการประกันคุณภาพการ
ศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
มาเปน็เวลา 12 ป ีแตย่งัไมเ่คยมกีาร
ประเมินกระบวนการทำางานที่เป็น
ระบบอย่างชัดเจน ดังนั้นผู้วิจัยจึง
ต้องการศึกษากระบวนการทำางาน
เพื่อสร้างดัชนีชี้วัดความสำาเร็จและ
แนวทางการจัดเก็บและรวบรวม
ข้อมูลตามตัวชี้วัดความสำาเร็จตาม
หลักการของ SIPOC Model ของ
งานประกันคุณภาพการศึกษา ของ
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
เพื่อเป็นข้อมูลในการประเมินและ
วางแผนปรับปรุ งกระบวนการ
ทำางานของศูนย์พัฒนาและประกัน
คุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
 1 .  เ พื่ อ กำ า ห น ด ดั ช นี
ชี้วัดความสำาเร็จของงานประกัน

คุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

 2. เพื่อกำาหนดแนวทาง
การจัดเก็บและรวบรวมข้อมูลตาม
ตัวชี้วัดความสำาเร็จของงานประกัน
คุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

วิธีดำาเนินการวิจัย
 ผู้วิจัยได้ดำาเนินการวิจัยใน
เชิงปฏิบัติการ (Action Research) 
ผ่ า น ก า ร ป ร ะ ชุ ม ร ะ ด ม ส ม อ ง 
(Brainstorming) ของบุคลากรศูนย์
พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา แล้วนำาผลที่ได้ไปวิเคราะห์
รว่มกันระหวา่งผูบ้รหิารและบคุลากร
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา จากนั้นจึงนำาผลไปวิพากษ์
โดยผู้ เชี่ยวชาญด้านการประกัน
คุณภาพการศึกษา วิธีการดำาเนิน
งานวิจัยแบ่งออกเป็น 9 ระยะ โดย
ระยะที่ 1 และ 2 เป็นการอบรม
เพือ่ใหค้วามรูเ้กีย่วกบั SIPOC Model 
ให้กับบุคลากรของศูนย์ฯ ส่วนระยะ
ที ่3 ถงึ 9 เปน็การประชมุระดมสมอง
เพื่อวิเคราะห์กระบวนการทำางาน 
ตามหลักการของ SIPOC Model 
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และกำาหนดแนวทางการจัดเก็บ
และแหล่งข้อมูลตามตัวชี้วัดความ
สำาเร็จของงานประกันคุณภาพการ
ศึกษา ของศูนย์พัฒนาและประกัน

คุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยมีรายละเอียดวิธี
ดำาเนนิการวจิยัดงัแผนภาพประกอบ 
1

ขั้นตอน กิจกรรมการดำาเนินงาน กลุ่มเป้าหมาย

Phase # 1 >> ศึกษาและเรียนรู้เกี่ยวกับการวิเคราะห์กระบวนการ
ทำางานตามหลักการของ SIPOC Model ครั้งที่ 1 

วิทยากร
ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 2 >> ศึกษาและเรียนรู้เกี่ยวกับการวิเคราะห์กระบวนการ
ทำางานตามหลักการของ SIPOC Model ครั้งที่ 2 

วิทยากร
ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 3 >> ประชุมเชิงปฏิบัติการระดมสมอง ครั้งที่ 1 กำาหนด
ชือ่กระบวนการทำางาน ขอบเขตกระบวนการทำางาน 
เป้าประสงค์ของกระบวนการทำางาน 

บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 4 >> ประชุมสามัญประจำาเดือนของศูนย์พัฒนาและ
ประกันคุณภาพการศึกษา เพื่อพิจารณา ร่าง 1 การ
วิเคราะห์กระบวนการทำางาน

ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 5 >> วิพากษ์กระบวนการทำางาน งานประกันคุณภาพ
การศึกษา ครั้งที่ 1

วิทยากร
ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 6 >> วิพากษ์กระบวนการทำางาน งานประกันคุณภาพ
การศึกษา ครั้งที่ 2

วิทยากร
ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 7 >> ประชุมสรุปผลการวิเคราะห์กระบวนการทำางาน ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 8 >> ประชุมเชิงปฏิบัติการ จัดทำาแนวทางการจัดเก็บ
และรวบรวมข้อมูลตามตัวชี้วัดความสำาเร็จของ
งานประกันคุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ครั้งที่ 1

ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน

Phase # 9 >> เผยแพร่และสื่อสารทำาความเข้าใจดัชนีชี้วัดความ
สำาเร็จ แนวทางการจัดเก็บและรวบรวมข้อมูล ของ
งานประกันคุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม แก่ผู้ที่เกี่ยวข้อง

ผู้บริหารศูนย์ฯ
บุคลากรศูนย์ฯ ทุกคน
ผู้ที่เกี่ยวข้อง

แผนภาพประกอบ 1 แสดงขั้นตอนการดำาเนินการวิจัย
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แหล่งข้อมูล
 1. วิทยากรผู้ทรงคุณวุฒิ
จ า ก ภ า ย น อ ก ม ห า วิ ท ย า ลั ย
มหาสารคาม จำานวน 1 คน

 2. ผู้บริหารศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำานวน 
2 คน

 3. บุคลากรศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำานวน 
8 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
 1. แบบฟอร์มการวิเคราะห์
กระบวนการทำางานตามหลักการ
ของ SIPOC Model

 2. การประชุมเชิงปฏิบัติ
การระดมสมอง (Brainstorming)

วิธีการนำาเสนอข้อมูลและ
ผลการวิจัย
 การสร้างดัชนีช้ีวัดความ
สำาเร็จของงานประกันคุณภาพการ
ศึกษา ของศูนย์พัฒนาและประกัน
คุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ในครั้งนี้  ผู้ วิจัยใช้
วิธีการนำาเสนอข้อมูลและผลการ
วิจัย แบบการพรรณนาวิเคราะห์ 

(Descr ipt ive Analysis) ตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยที่วางไว้

ผลการวิจัย
 1. จากผลจากการศึกษา
ทำาให้ได้ดัชนีช้ีวัดความสำาเร็จของ
งานประกันคุณภาพการศึกษา ของ
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จำานวนทั้งสิ้น 29 ดัชนีชี้วัด โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่

 1.1 ดัชนีชี้วัดระหว่างทาง 
(Leading Indicator) จำานวน 10 
ดัชนีชี้วัด ประกอบด้วย

  1.1.1 กลุ่มดัชนีชี้วัด
เกี่ยวกับระบบกำากับติดตามการ
ประกันคุณภาพ 3 ดัชนีชี้วัด ได้แก่ 
1) ระบบกำากับการประกันคุณภาพ
ระดับหลักสูตร 2) ระบบกำากับการ
ประกนัคุณภาพระดบัคณะ 3) ระบบ
กำากับการประกันคุณภาพระดับ
สถาบัน

  1 . 1 . 2  กลุ่ มดั ชนี ชี้
วัดเกี่ยวกับความไม่สมบูรณ์ของ
เอกสารและแบบฟอร์มรายงาน 
จำานวน 3 ดชันชีีว้ดั ไดแ้ก ่1) จำานวน
ข้อผิดพลาดของแบบฟอร์มต่างๆ 
ระดับหลักสูตร 2) จำานวนข้อผิด
พลาดของแบบฟอร์มต่างๆ ระดับ
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คณะ 3) จำานวนข้อผิดพลาดของ
แบบฟอร์มต่างๆ ระดับสถาบัน 

  1.1.3 กลุ่มดัชนีชี้วัด
เกี่ยวกับจำานวนช่องทางติดต่อ
สื่อสารสำาหรับผู้รับบริการ จำานวน 
2 ดัชนีชี้วัด ได้แก่ 1) จำานวนช่อง
ทางตดิตอ่สือ่สารสำาหรบัผูร้บับรกิาร
ระดับหลักสูตร 2) จำานวนช่องทาง
ติดต่อสื่อสารสำาหรับผู้รับบริการ 
ระดับคณะ 

  1.1.4 กลุ่มดัชนีชี้วัด
ด้านจำานวนผู้ ใช้บริการ จำานวน 
2 ดัชนีชี้วัด ได้แก่ 1) จำานวนผู้
ใช้บริการผ่านช่องทางการติดต่อ
ส่ือสาร ระดับหลักสูตร 2) จำานวน
ผู้ใช้บริการผ่านช่องทางการติดต่อ
สื่อสารระดับคณะ

 1.2 ดัชนีชี้วัดปลายทาง 
(Lagging Indicator) จำานวน 19 
ดัชนีชี้วัด ประกอบด้วย

  1.2.1 กลุ่มดัชนีชี้วัด
เก่ียวกับระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ จำานวน 12 ดัชนีช้ีวัด 
ไ ด้ แ ก่  1 )  ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง
พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ที่ มี ต่ อ
กระบวนการบริหารจัดการการ
ประกันคุณภาพการศึกษาภายใน
ระดับหลักสูตร 2) ระดับความ
พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ

ก ร ะ บ ว น ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร
การประกันคุณภาพการศึกษา
ภายในระดับคณะ 3) ระดับความ
พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ
กระบวนการบริหารจัดการการ
ประกันคุณภาพการศึกษาภายใน
ระดับสถาบัน 4)  ระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้
บริการองค์ความรู้ด้านต่างๆ ระดับ
หลักสูตร 5) ระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
องค์ความรู้ด้านต่างๆ ระดับคณะ 
6) ระดับความพึงพอใจของผู้ รับ
บริการต่อการให้บริการองค์ความรู้
ด้านต่างๆ ระดับสถาบัน 7) ระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
เอกสารข้อมูล/แบบฟอร์มต่างๆ ที่
ศูนย์ฯ ออกแบบ ระดับหลักสูตร 8) 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อเอกสารข้อมูล/แบบฟอร์มต่างๆ 
ที่ศูนย์ฯ ออกแบบ ระดับคณะ 9) 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อเอกสารข้อมูล/แบบฟอร์มต่างๆ 
ที่ศูนย์ฯ ออกแบบ ระดับสถาบัน 
10) ระดับความพึงพอใจของผู้รับ
บริการต่อการติดต่อประสานงาน
และการให้คำาปรึกษาของศูนย์ฯ 11) 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการติดต่อประสานงานและการ
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ให้คำาปรึกษาของศูนย์ฯ 12) ระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การตดิตอ่ประสานงานและการใหค้ำา
ปรึกษาของศูนย์ฯ 

  1.2.2 กลุ่มดัชนีชี้วัด
เกี่ยวกับผลการบริหารงาน จำานวน 
3 ดัชนีชี้วัด ได้แก่ 1) ผลการบริหาร
งานของหลักสูตร 2) ผลการบริหาร
งานของคณะ 3) ผลการบริหารงาน
ของสถาบัน 

  1.2.3 กลุ่มดัชนีชี้วัด
ด้านคุณภาพอ้างอิงตามเกณฑ์
ประกันคุณภาพต่างๆ จำานวน 4 
ดัชนีชี้วัด ได้แก่ 1) จำานวนหลักสูตร
มี คุ ณ ภ า พ เ ป็ น ไ ป ต า ม เ ก ณ ฑ์
มาตรฐาน 2) ร้อยละของคณะที่
สามารถนำาเกณฑค์ณุภาพการศึกษา
เพื่อการดำาเนินงานที่เป็นเลิศไปใช้ 
3) ระดับความสำาเร็จของการขับ
เคลื่อนสถาบันสู่เกณฑ์คุณภาพการ
ศึกษาเพ่ือการดำาเนินงานที่เป็นเลิศ 
และ 4) จำานวนหลักสูตรที่ขอขึ้น
ทะเบียนเพื่อเผยแพร่เป็นหลักสูตร
ทีม่คีณุภาพและมาตรฐานตามกรอบ
มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา
แห่งชาติ (TQR) 

 2. แนวทางการจัดเก็บและ
รวบรวมข้อมูลตามดัชนีช้ีวัดความ
สำาเร็จ ประกอบด้วย 

 2.1 แนวทางการจัดเก็บ
และรวบรวมข้อมูลของกลุ่มดัชนีชี้
วัดเกี่ยวกับระบบกำากับติดตามการ
ประกันคุณภาพ และกลุ่มดัชนีช้ีวัด
เกี่ยวกับผลการบริหารงาน คือ 
คะแนนผลการประเมินคุณภาพการ
ศึกษาภายใน 

 2.2 แนวทางการจัดเก็บ
และรวบรวมข้อมูลของกลุ่มดัชนีชี้
วัดเกี่ยวกับความไม่สมบูรณ์ของ
เอกสารและแบบฟอร์มรายงาน คือ 
จำานวนข้อผิดพลาดของข้อมูลและ
แบบฟอร์ม 

 2.3 แนวทางการจัดเก็บ
และรวบรวมข้อมูลของกลุม่ดชันชีีว้ดั
เกี่ยวกับจำานวนช่องทางติดต่อ
สือ่สารสำาหรบัผูรั้บบริการ คอื จำานวน
ช่องทางการสื่อสาร

 2 . 4  แ น ว ท า ง ก า ร จั ด
เก็บและรวบรวมข้อมูลของกลุ่ม
ดั ช นี ช้ี วั ด เกี่ ย วกับระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ คือ ผลการ
ประเมินความพึงพอใจต่อการให้
บริการในด้านต่างๆ 

 2.5 แนวทางการจัดเก็บ
และรวบรวมข้อมูลของกลุม่ดชันชีีว้ดั
ด้านคุณภาพอ้างอิงตามเกณฑ์
ประกันคุณภาพต่างๆ คือ จำานวน
คณะที่ ใ ช้ระบบประกันคุณภาพ
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ระดับสากล จำานวนหลักสูตรที่ขอ
ขึ้นทะเบียน TQR 

อภิปรายผล
 1 .  ก า ร วิ จั ย ใ น ค รั้ ง นี้
มีวัตถุประสงค์เพื่อกำาหนดดัชนี
ชี้วัดความสำาเร็จของงานประกัน
คุณภาพการศึ กษา  ของศู นย์
พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จากผลการศึกษาทำาให้ได้ดัชนีชี้
วัดความสำาเร็จของงานประกัน
คุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำานวน
ทั้งสิ้น 29 ดัชนีชี้วัด โดยแบ่งออก
เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) ดัชนีชี้วัด
ระหว่างทาง (Leading Indicator) 
จำานวน 10 ดัชนีชี้วัด ประกอบ
ด้วย กลุ่มดัชนีชี้วัดเกี่ยวกับระบบ
กำากับติดตามการประกันคุณภาพ 
3 ดัชนีชี้วัด กลุ่มดัชนีช้ีวัดเกี่ยว
กับความไม่สมบูรณ์ของเอกสาร
และแบบฟอร์มรายงาน จำานวน 3 
ดัชนีชี้วัด กลุ่มดัชนีชี้วัดเกี่ยวกับ
จำานวนชอ่งทางตดิตอ่สือ่สารสำาหรบั
ผูร้บับรกิาร จำานวน 2 ดชันช้ีีวัด กลุ่ม
ดัชนีชี้วัดด้านจำานวนผู้ใช้บริการ 
จำานวน 2 ดัชนีช้ีวัด และ2) ดัชนี
ชี้วัดปลายทาง (Lagging Indicator) 

จำานวน 19 ดัชนีชี้วัด ประกอบด้วย 
กลุ่มดัชนีชี้วัดเกี่ยวกับระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ จำานวน 12 
ดัชนีชี้วัด กลุ่มดัชนีชี้วัดเกี่ยวกับ
ผลการบริหารงาน จำานวน 3 ดัชนี
ช้ีวัด กลุ่มดัชนีชี้วัดด้านคุณภาพ
อ้างอิงตามเกณฑ์ประกันคุณภาพ
ต่างๆ จำานวน 4 ดัชนีชี้วัด โดยใน
การอภิปรายผล ผู้วิจัยขออภิปราย
ผลเกี่ยวกับกลุ่มดัชนีชี้วัดที่สำาคัญ 3 
กลุ่ม ดังนี้

 1.1 กลุ่มดัชนีชี้วัดเกี่ยวกับ
ระบบกำากับติดตามการประกัน
คุณภาพ โดยการที่งานประกัน
คุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กำาหนด
ดัชนีช้ีวัดเกี่ยวระบบกำากับติดตาม
การดำาเนินงานประกันคุณภาพจะ
ทำาใหก้ารดำาเนนิงานประกนัคณุภาพ
การศกึษา มหาวทิยาลัยมหาสารคาม 
บรรลุเป้าหมายได้ ซึ่งสอดคล้องกับ
ฝายแผนงานมหาวิทยาลัยทักษิณ 
(2554) ระบุว่า การกำากับ ติดตาม
และประเมนิผลเปน็กจิกรรมทีส่ำาคญั
ที่มุ่งรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูล
ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ เพื่อ
เสนอให้ผู้รับผิดชอบการดำาเนินงาน
ในโครงการหรือกิจกรรมต่างๆ ได้
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ทราบเป็นระยะๆ เพื่อให้สามารถ
นำาผลประเมินมาใช้ในการวางแผน
ในปีต่อไป และสอดคล้องกับผล
การวิจัยของพรรณสุกิตต์ ทาทอง 
และลานนา หม่ืนจันทร์ (2556) ที่
พบว่า 1 ใน 4 ขั้นตอนของการ
พฒันาระบบการดำาเนนิงานดา้นการ
ประกันคุณภาพการศึกษาของคณะ
พยาบาลศาสตร ์มหาวิทยาลัยพะเยา 
คือ การกำากับ ติดตาม การตรวจ
สอบ ซ่ึงทำาให้การดำาเนินงานด้าน
การประกันคุณภาพ มีประสิทธิภาพ
ยิ่งข้ึน สอดคล้องกับผลงานวิจัย
ของธารินี กิตติกาญจนโสภณ และ
คณะ (2560) ที่พบว่า 1 ใน 4 องค์
ประกอบการพฒันาระบบการประกัน
คุณภาพการศึกษาที่มีประสิทธิผล
ในสถาบันศึกษาเอกชน คือ การ
กำากับติดตาม (Monitor) ทำาให้การ
ดำาเนินงานของสถาบันดำาเนินไปสู่
เป้าหมายที่ต้องการได้ นอกจากนี้
ยั ง ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ผ ล ง า น วิ จั ย
กัมปนาท อาชา (2562) ซึ่งพบว่า 1 
ใน 5 ของปจัจยัทีน่ำาไปสูค่วามสำาเรจ็
ในการบริหารงานประกันคุณภาพ
การศึกษา หน่วยงานจัดการเรียน
การสอน มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
คือ ระบบการปฏิบัติงาน ที่มีการ
กำาหนดให้มีกระบวนการกำากับ

ติดตามการดำาเนินงานการประกัน
คุณภาพการศึกษา ของหน่วยงาน
จัดการเรียนรการสอนมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ทุกรอบ 6 เดือน 9 
เดือน เพื่อนำาเสนอคณะกรรมการ
บริหารมหาวิทยาลัย และสภา
มหาวิทยาลัย พิจารณาให้ข้อเสนอ
แนะตามลำาดับ ซึ่งเป็นไปตามระบบ
กำากับการประกันคุณภาพหลักสูตร 
คณะ และสถาบัน ตามแนวทาง
ของสำานักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา (2560) ที่กำาหนดให้การ
กำากับ ติดตามการดำา เ นินงาน
ประกันคุณภาพ เป็นหน้าที่ของ
กรรมการดำาเนนิงานประกนัคณุภาพ
การศึกษา กรรมการประจำาคณะ 
กรรมการบริหารมหาวิทยาลัย และ
กรรมการสภามหาวิทยาลัย ซึ่งส่ง
ผลให้การบริหารงานของหลักสูตร 
คณะ และสถาบัน มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม มีผลคะแนนการ
ประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน 
ทั้งระดับหลักสูตร คณะ และสถาบัน 
ตั้งแต่ปีการศึกษา 2557 ถึง 2560 
มีแนวโน้มที่ดีขึ้น (ศูนย์พัฒนาและ
ประกันคุณภาพการศึกษา, 2561)

 1 . 2  ก ลุ่ ม ดั ช นี ชี้ วั ด
เ กี่ ย วกั บ ร ะ ดับความพึ งพอ ใจ
ของผู้รับบริการ โดยการกำาหนด
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ดัชนีชี้วัดเก่ียวกับระดับความพึง
พอใจผู้รับบริการของงานประกัน
คุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ใน
ประเด็นต่างๆ จะทำาให้การดำาเนิน
งานของงานประกันคุณภาพการ
ศึกษา ของศูนย์พัฒนาและประกัน
คุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย
มหาสารคามได้ทราบระดับความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารและสามารถ
นำาข้อมูลไปปรับปรุงการทำางานได้ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิภพ 
อุดม (2537) พบว่าผู้รับบริการย่อม
มีความต้องการและความคาดหวัง
ในการไปรับบริการทุกครั้งเมื่อไป
รับบริการประสบกับสถานการณ์
ทีแ่ท้จรงิกับความตอ้งการกอ่นไปรบั
บริการและแสดงออกมาเป็นระดับ
ความพึงพอใจ รวมถึงงานวิจัยของ
ศรัณย์ ทิพย์บำารุง (2544) ที่พบว่า
หลักของการให้บริการนั้นต้อง
สามารถตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่ขณะ
เดียวกันก็ต้องดำาเนินการไปอย่าง
ต่อเน่ืองสม่ำาเสมอเท่าเทียมกันทุก
คน การกระทำาหรือการปฏิบัติอัน
แสดงออกในรูปของความสะดวก
สบาย ความปลอดภัย ซึ่งไม่มีผู้ใด

สามารถจับต้องได้คือการให้บริการ
ที่คำานึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้
บรกิารทีป่ราศจากอารมณไ์มม่คีวาม
ชอบพอ ซึ่งสอดคล้องกับวุฒิชัย 
ผาสุกกานนท์ และธีระวัฒน์ จันทึก 
(2559) ที่กล่าวว่า คุณภาพการ
บริการแม้บางครั้ ง เป็นสิ่ งที่ จับ
ต้องไม่ได้อย่างเป็นรูปธรรมตาม
ลักษณะธรรมชาติของงานบริการ 
แต่ผู้รับบริการก็สัมผัสได้เมื่อเรา
มีกระบวนการส่งมอบคุณภาพ
การบริการที่ดีให้ และกลายเป็น
สิ่ งสำ าคัญที่ จะส ร้างความจง รัก
ภักดีจนเกิดการซื้อซ้ำาสิ้นค้าของ
เรา และกลายเป็นปัจจัยที่ช่วย
สร้างความมั่นคงอย่างยั่งยืนให้กับ
องค์การได้ในอนาคต ตราบเท่า
ที่องค์การยังรักษาคุณภาพการ
ให้บริการและสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูร้บับรกิารได ้รวมถงึงานวจิยั
ของปณัณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ซึง่
ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการและการรับรู้ภาพลักษณ์
ธนาคารเฉพาะกิจที่ส่งผลต่อความ
ภักดี ในการใช้บริการของประชาชน
ในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของผู้บริโภคแต่ละด้าน
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
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ธนาคารเฉพาะกิจ เมื่อพิจารณา
รายด้านพบว่า ความน่าเชื่อถือ 
ความมั่นใจ ด้านการสร้างบริการให้
เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และ
ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีใน
การใช้บริการของลูกค้าผู้ใช้บริการ 
ที่ระดับนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 รวมถึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Pong & Yee (2001) ได้ทำาการ
ศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพการให้
บริการของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับความจงรักภักดีในการ
ใช้บริการ คือ เมื่อผู้บริโภคมีการ
รับรู้ถึงคุณภาพของการบริการแล้ว
ก็ย่อมจะมีความภักดีต่อบริการนั้น
ด้วย และการศึกษาของเบญชภา 
แจ้งเวชฉาย (2559) พบว่า คุณภาพ
การบรกิารทีส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำาคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ คุณภาพ
การบรกิารด้านความนา่เช่ือถอื ดา้น
การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า และ
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดย
ร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุง เทพมหานคร คิดเป็นร้อย
ละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการ

บริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ และด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของ ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร และนารีลักษณ์ 
ศิริวรรณ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง การ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ กรณีศึกษาหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการ
มุ่งรับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
พบว่า  การดำ า เนินงานพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
การดำา เนินงานพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 
ของหน่วยงานฯ แบ่งออกเป็น 2 
กระบวนการ คือ 1) สารสนเทศของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีการดำาเนินงาน ดังนี้ (1) จำาแนก
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่ชัดเจน และเป็นระบบ (2) 
กระบวนการค้นหาสารสนเทศของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทีห่ลากหลายและตรงกบัผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (3) วเิคราะห์
สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุมและ
เพยีงพอ (4) ประเมนิความพงึพอใจ/
ไมพ่งึพอใจโดยใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสม
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และวิเคราะห์ผลสำารวจฯ ได้อย่าง
ชัดเจน และ 2) การดำาเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการดำาเนิน
งาน ดังน้ี (1) จัดกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลากหลาย 
(2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาค
ส่วนที่เก่ียวข้อง (3) ปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการอย่าง
เหมาะสม (4) จัดการข้อร้องเรียน
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอย่างเป็นระบบ 

 1.3 กลุ่มดัชนี ช้ี วัดด้าน
คุณภาพอ้างอิงตามเกณฑ์ประกัน
คณุภาพตา่งๆ เชน่ ระดบัความสำาเรจ็
ของการขับเคลื่อนสถาบันสู่เกณฑ์
คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำาเนิน
งานที่เป็นเลิศ และร้อยละของคณะ
ท่ีสามารถนำาเกณฑ์คุณภาพการ
ศึกษาเพ่ือการดำาเนินงานที่เป็นเลิศ
ไปใช้ ซึ่งสอดคล้องกับประกาศคณะ
กรรมการประกันคุณภาพภายใน
ระดับอุดมศึกษา เรื่อง หลักเกณฑ์
และแนวปฏิบัติเก่ียวกับการประกัน
คุณภาพภายใน ระดับอุดมศึกษา 
พ.ศ. 2557 สำานกังานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา (2557) ข้อ 2.2
ระบวุา่ สถานศกึษาระดบัอดุมศกึษา

มีอิสระในการเลือกระบบประกัน
คุณภาพการศึกษาภายใน ตั้งแต่
ปีการศึกษา 2557 ถึงปีการศึกษา 
2560 ในระดับคณะ และสถาบัน 
มหาวิทยาลัยมหาสารคามยังคง
เลือกใช้ระบบประกันคุณภาพการ
ศึกษาตามแนวทางของสำานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษาซึ่ง
สอดคล้องกับนโยบายการประกัน
คุณภาพการศึกษา ปีการศึกษา 
2561 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2561) 
ที่มีความต้องการขับเคลื่อนหรือ
เปล่ียนระบบประกนัคณุภาพภายใน
ให้เป็นระบบซึ่งเป็นที่ยอมรับใน
ระดับสากล คือ EdPEx เกณฑ์
คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำาเนิน
งานที่ เ ป็น เลิ ศ  ทั้ ง ร ะดั บคณะ
และสถาบัน ประกอบกับหลาย
มหาวิทยาลัยของรัฐและในกำากับรัฐ
ได้มีการนำาระบบประกันคุณภาพ
ที่เป็นสากลมาใช้แล้ว ดังนั้นจึงมี
ความจำาเป็นที่ต้องมีการกำาหนด
ดัชนีความสำาเร็จเร่ืองระดับความ
สำาเร็จของการขับเคลื่อนสถาบันสู่
เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการ
ดำาเนนิงานทีเ่ปน็เลศิ และรอ้ยละของ
คณะที่สามารถนำาเกณฑ์คุณภาพ
การศึกษาเพื่อการดำาเนินงานที่เป็น
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เลิศ ไปใช้เป็นดัชนีหรือเป้าหมาย
ในอนาคตของกระบวนการทำางาน
ของงานประกันคุณภาพการศึกษา 
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา มหาวิทยาลัยสารคาม 

ข้อเสนอแนะ
 จากการวิจัยการสร้างดัชนี
ชี้วัดความสำาเร็จของงานประกัน
คุณภาพการศึกษา ของศูนย์พัฒนา
และประกันคุณภาพการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยการ
วิเคราะห์ตามหลักการของ SIPOC 
Model ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้

 1. ข้อเสนอแนะในการนำา
ผลการวิจัยไปใช้

 1.1 จากผลการวิจัยที่พบ
ว่า ดัชนีชี้วัดความสำาเร็จของงาน
ประกันคุณภาพการศึกษา ของ
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จำานวนทั้งสิ้น 29 ดัชนีชี้วัด ศูนย์
พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา ควรพิจารณานำาดัชนีชี้วัด
ความสำาเรจ็ของงานประกนัคณุภาพ
การศึกษา ที่ ได้จากการวิจัยไป
กำาหนดเป็นดัชนีชี้วัดการปฏิบัติ
งานของกลุ่มงานมาตรฐานและ
ประกันคุณภาพการศึกษา หรือ

เป็นดัชนีช้ีวัดการปฏิบัติงานของ
ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการ
ศึกษา เพือ่นำาผลประเมนิไปปรับปรุง
กระบวนการทำางานต่อไป 

 1 .2  จากผลการวิ จั ยที่
พบว่า แนวทางการจัดเก็บและ
รวบรวมข้อมูล กลุ่มดัชนีชี้วัดด้าน
คุณภาพอ้างอิงตามเกณฑ์ประกัน
คุณภาพต่างๆ คือ จำานวนคณะ
ที่ ใช้ระบบประกันคุณภาพระดับ
สากล และจำานวนหลักสูตรที่ขอ
ขึ้นทะเบียนTQR ศูนย์พัฒนาและ
ประกันคุณภาพการศึกษา ควรมี
การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมและ
สร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ระบบประกันคุณภาพระดับสากล 
และความเข้าใจเกี่ยวกับการขอ
ขึ้นทะเบียนTQR ให้กับคณะและ
หลักสูตร เพื่อผลักดันให้คณะนำา
ระบบประกันคุณภาพระดับสากล 
ไปใช้ และหลักสูตรให้ความสำาคัญ
ขอขึ้นทะเบียนTQR เพิ่มมากขึ้น 

 1 . 3  ม ห า วิ ท ย า ลั ย
ควรนำ าผลการวิ จั ย ไปต่ อยอด
โดยการส่ ง เสริ ม ให้หน่ วยงาน
ต่างๆ กำาหนดตัวชี้วัดการปฏิบัติ
งาน จากการวิเคราะห์กระบวนการ
ทำางานตามหลักการของ SIPOC 
Model 
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 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัย
ครั้งต่อไป 

 2.1 ควรมีการทำาวิจัยเพ่ือ
กำาหนดเกณฑ์มาตรฐานของดัชนี
ชีว้ดัสำาหรบัการประเมนิความสำาเรจ็
ของงาน 

 2.2 ควรมีการวิจัยเ พ่ือ
ประเมินและติดตามผลการนำาดัชนี
ชี้ วัดที่ ไ ด้  ไปใช้ ในการประเมิน

กระบวนการทำางาน เพื่อเป็นข้อมูล
สารสนเทศพื้นฐานในการพัฒนา
กระบวนการทำางานอย่างต่อเนื่อง

 2.3 ควรมีการวิจัยเพื่อ
กำาหนดดัชนีช้ีวัดความสำาเร็จของ
งานให้เหมาะสมกับกระบวนการ
ทำางาน และเหมาะสมกับบริบทของ
หน่วยงาน

เอกสารอ้างอิง
กมัปนาท อาชา. (2562). ปจจยัทีน่าํไปสูความสาํเรจ็ในการบรหิารงานประกนั

คุณภาพการศึกษา หนวยงานจัดการเรียนการสอน มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม. งานวจิยั ศนูยพ์ฒันาและประกนัคณุภาพการศกึษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

ธารินี กิตติกาญจนโสภณ และคณะ. (2560). การพัฒนาระบบการประกัน
คุณภาพการศึกษาที่มีประสิทธิผลในสถาบันศึกษาเอกชน. 
วารสารวไลยอลงกรณปริทัศน (มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร), 
7(1): 55-65.

นารีลักษณ์ ศิริวรรณ. (2561). การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
กรณีศึกษาหนวยงานที่ ไดรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ หมวด 3 ดานการมุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนได สวน
เสีย. ม.ป.ท.: ม.ป.พ.

เบญชภา แจ้งเวชฉาย. (2559). คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึง
พอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร. การคน้ควา้
อิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ.



ÇÒÃÊÒÃÊÒÃÐ¤ÒÁ : »‚·Õè 11 ©ºÑº·Õè 2 ¡Ã¡®Ò¤Á-¸Ñ¹ÇÒ¤Á 2563108

ปัณณวัชร์ พัชราวลัย. (2559). ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ และ
การรับรูภาพลักษณธนาคารเฉพาะกิจที่สงผลตอความภักดี ใน
การใชบริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร. การค้นคว้า
อิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ.

ฝายแผนงาน มหาวิทยาลัยทักษิณ. (2554). คูมือการติดตามและประเมินผล
แผนปฏิบัติการประจําปี. สงขลา: มหาวิทยาลัยทักษิณ.

พรรณสกุติต ์ทาทอง และลานนา หมืน่จนัทร.์ (2556). การพฒันาระบบประกนั
คุณภาพการศึกษาคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยพะเยา. 
งานวิจัย คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา.

พภิพ อุดม. (2537). การตลาดสำาหรบัธนาคาร. วารสารบริหารธรุกจิ, 17(66): 
62-65.

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. (2561, 15 สงิหาคม). นโยบายการประกนัคณุภาพ
การศึกษา ปการศึกษา 2561 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

วุฒิชัย ผาสุกกานนท์ และธีระวัฒน์ จันทึก (2559). ผู้นำากับการพัฒนา
ศักยภาพทีมขายพร้อมคุณภาพการให้บริการ. วารสารวิชาการ 
Veridian E-Journal, Silpakorn University ฉบับภาษาไทย สาขา
มนุษยศาสตร สังคมศาสตร และศิลปะ, 9(2): 108-121.

ศรัณย์ ทิพย์บำารุง. (2544). ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย 
จํากัดมหาชน สาขายะลา. วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหา
บัณฑิต สาขาการจัดการพัฒนาสังคม คณะพัฒนาสังคม สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์.

ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
(2561). สรปุผลการประเมนิคณุภาพการศกึษาภายใน ระดบัคณะ/
หนวยงานเทียบเทาคณะ และระดับสถาบัน ปการศึกษา 2560 
มหาวิทยาลัยสารคาม. ม.ป.ท.: ม.ป.พ.

สำานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา. (2557, 9 ธันวาคม). ประกาศคณะ
กรรมการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา เรื่อง หลัก
เกณฑและแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการประกันคุณภาพภายใน ระดับ
อุดมศึกษา พ.ศ. 2557.



109Sarakham Journal : Vol.11 No.2 July-December 2020

สำานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา. (2558). คูมือการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายใน ระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2557. กรุงเทพฯ: 
ภาพพิมพ์.

สำานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา. (2560). คูมือการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายใน ระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2557. พิมพ์ครั้งที่ 
3.กรุงเทพฯ: ภาพพิมพ์. 

Pong, L.T.&Yee, T.P. (2001). An integrated model of service loyalty. 
Brussels: Academy of Business and administrative Sciences.

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

