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คํานํา 

ชุมชนนักปฏิบัติงานวิทยบริการ ไดจัดทําการจัดการความรูในประเด็นความรู : พฤติกรรมและความ

คาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

โดยมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูภายในชุมชน และรวบรวมองคความรูจากบุคลากรในชุมชนทีม่ีประสบการณ โดยมี

การดําเนินการตามแผนเพื่อใหเกิดความรูใหมๆ มีการรวบรวมจัดเก็บองคความรูที่ไดเปนคลังความรู เพื่อนําไป

เผยแพรหรือใชในการปฏิบัติตามภารกิจของหนวยงาน ชุมชนนักปฏิบัติงานวิทยบริการ ไดรวบรวม และสรุป

องคความรู เพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน และเผยแพรใหเกิดประโยชนสูงสุดตอหนวยงาน 

 
 

ประธานชุมชนนักปฏิบัติ 
สิงหาคม 2560 
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การจัดการความรู งานชุมชนนักปฏิบัติ 
พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   
 

1. กิจกรรม 
การศึกษาพฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   
 

2. หนวยงาน 
งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
 

3. คณะทํางาน 
ชุมชนนักปฏิบัติ พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   
 

4. หลักการและเหตุผล 
ชุมชนนักปฏิบัติรไดนําการจัดการความรู (Knowledge Management : KM) มาเปนเครื่องมือในการ

พัฒนาคนพัฒนางานและพัฒนาองคกรโดยไดจัดตั้งบุคลากรที่มีงานในลักษณะเดียวกัน มาทํางานรวมกันใน
ลักษณะของชุมชน เพื่อใหบุคลากรในชุมชนทุกคนมีสวนไดมีสวนรวมในการจัดทําแผนการจัดการความรูเพื่อ
เปนการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยไดกําหนดแผนปฏิบัติการจัดการความรูในปการศึกษา 2559  
ในประเด็นความรู คือ พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   

ชุมชน ไดใหความสําคัญเรื่องการจัดองคความรูมาใชเปนเครื่องมือในการทํางานโดยตระหนักวาการ
พัฒนาคนเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดจะทาใหองคกรขับเคลื่อนหากคนไดมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนความรูในองคกร
จะทาใหเพิ่มประสิทธิภาพเพิ่มประสิทธิผลและเพิ่มคุณคาในองคกร 

 
5. วัตถุประสงค 

1. เพื่อใชกระบวนการบริหารจัดการความรูพัฒนางานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. เพื่อสรางองคความรูใหมีประสิทธิภาพและคุณภาพ 
3. เพื่อเนนกระบวนการใหทุกคนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นและมีสวนรวมในการระดมโดยผาน

กระบวนการบริหารจัดการความรู 
 

6. งบประมาณ 
ไมไดใชงบประมาณ 
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7. กระบวนการจัดการความรู 

1. รับมอบหมายคําสั่งเรื่องแตงตั้งคณะกรรมการการจัดการความรูจากสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศประจําปการศึกษา 2559 

2. มีการประชุมหารือและกําหนดหัวขอในการจัดทําแผนการจัดการความรูประจําป 2559 
3. เสนอแผนการจัดการความรูประจําปการศึกษา 2559  ใหผูอํานวยการสํานักวิทยบริการและ

เทคโนโลยีสารสนเทศรับทราบและอนุมัติแผน 
4. นําแผนการจัดการความรูปการศึกษา 2559 ประชุมเพื่อชี้แจงทําความเขาใจและเห็นความสําคัญ

เกี่ยวกับเปาหมายแนวทางและแผนการจัดการความรูโดยมีการประชุมในชุมชนนักปฏิบัติดานงาน
บริหาร และการจัดการงานเอกสาร 

5. รวบรวมความรูที่ไดจากการคนหาแลกเปลี่ยนและสรุปองคความรูโดยสรางชองทางในการเขาถึงคลัง
ความรูไดแก 

 จัดเก็บความรูเผยแพรในเว็บไซต  
1. http://www.oarit.rmuti.ac.th/km/index.php/knowledge/2559/2016-08-22-03-06-24/170-
2017-07-07-04-00-17 
 

 

  
  
2. http://www.gotoknow.org/posts/634408 
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 หนังสือเวียน 
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8. ผลการดําเนินงาน 
1. การกําหนดหัวขอความรู 

โดยการระดมความคิดเห็นจากสมาชิกในชุมชนนักปฏิบัตงิานวิทยบริการกําหนดหัวขอในการจัดการ
ความรูเพื่อมาจัดทําแผน 

 
 
 

-3- 

3. สรุปผลการแลกเปลี่ยน/พูดคุย/คนควา/ประสบการณตรงจากผูใหบริการ 
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 3.1 แผนกงานหองสมุด 
 
    3.1.1. พฤติกรรมของผูใชบริการ 
 1) การยืมหนังสือลดนอยลง และสวนมากจะยืมชวงกอนสอบมากกวาชวงสอบ 
 2) มีความตองการใชฐานขอมูลออนไลนแบบฉบับเต็มมากข้ึน 
 3) ใชบริการพ้ืนที่ในการผอนคลาย การติว การทํางานกลุม พบปะพูดคุยกับเพื่อน และพูดคุยเสียงดัง 
 4) มีอิสระในการทานอาหาร ขนมขบเคี้ยว เครื่องดื่ม  
 5) มีอิสระในการแตงกาย 
 6) ผูใชบริการไมตองการกฎระเบียบ หรือกฎเกณฑขอบังคับที่เครงครัด 
 7) ผูใชบริการยังไมมีความรูเรื่องในการสืบคน เห็นไดจากการคนหาหนังสือ การวางหนังสือ 
 8) ผูใชบริการชอบใชพื้นที่บริการที่มีเปนโตะเกาอี้ประเภทโซฟา หรือบางทีก็นิยมเขามาทํางานกลุม
โดยนําคอมพิวเตอรมาใชแลวเสียบปลั๊กพวง 
 9) ผูใชบริการชอบลืมรหัสผานใน login Internet  
 10) ผูใชบริการยังไมรูวิธีการยืม-คืนผานระบบ /Book Drop 
 11) ผูใชบริการชอบใหเจาหนาที่หาหนังสือโดยไวๆ 
 12) ผูใชบริการอยากไดแสงสวางที่เพิ่มมากขึ้น 
   3.1.2. ความความหวังของผูรับบริการ 
 1) ตองการเขาถึงทรัพยากรไดสะดวก รวดเร็ว 
 2) กลุมอาจารยมีความตองการยืมทรัพยากรมาใชในการสอน เปนระยะเวลามากกวา 60 วัน 
 3) ตองการทรัพยากรที่ใหม ทันสมัย หลายหลาย และรวดเร็วในการใหบริการ 
 4) ตองการใหมีพื้นที่บริการแบบ Co-working Space เพื่อใชในการศึกษาอิสระ 
 5) ตองการใหเจาหนาที่ที่ใหบริการ บริการดวยความยิ้มแยม พูดจาไพเราะ 
 6) ตองการใหมี Café และจุดใหบริการถายเอกสารภายในพื้นที่บริการ 
 7) ตองการใหมีการเปดบริการทุกวัน 
 8) ปรับปรุงพ้ืนที่บริการที่ใหเกิดประโยชนสูงสุด 
 9) อยากใหมีเจาหนาที่สวยๆ หลอมาใหบริการ  
 10) อยากใหหาหนังสือโดยไวๆ ไวเทาไหรยิ่งดี มีหนังสือหลากหลาย 
 11) การใหบริการของเจาหนาที่ตามท่ีผูรับบริการรองขอ 
 12) การสรางความพึงพอใจสูงสุด 
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      3.1.3. แนวทางการใหบริการที่สอดคลองกับพฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการ ในมุมมองของผู
ใหบริการ 
 1) ควรมีบริการเชิงรุก และมีบริการใหม ๆ เพื่อดึงดูดผูใชบริการ 
 2) มีความพรอมในการรับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีใหม ๆ ตลอดเวลา เพื่อรองรับผูใชบริการที่มี
ความตองการที่หลากหลาย 
 3) จัดพื้นที่บริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 4) ปลูกฝงใหเจาหนาที่ผูใหบริการมีจิตบริการ ใหบริการดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 
ใหบริการดวยความเต็มใจ และสามารถสื่อสารกับผูใชบริการใหเขาใจได 
 5) ควรจัดใหมี Café และจุดบริการถายเอกสารไวใหบริการในพื้นที่บริการ 
 6) ควรมีการทําวิจัยหรือสํารวจความตองการผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ แลวนํามาปรับปรุงการ
ใหบริการอยางจริงจัง เพื่อใหทันตอความตองการของผูใชบริการ 
 8) ไมควรปดบริการ เมื่อมีการประชุม อบรม หรือสัมมนาของเจาหนาที่ 
 9) การใหบริการของเจาหนาที่บริการดวยความประทับใจ ยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ 
 10) อยากใหมีการนําเอาเทคโนโลยีมาใชในการบริการใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว 
เชื่อถือได 
 11)  ควรมีการปรับพื้นที่บริการที่สอดคลองกับพฤติกรรมผูรับบริการ เชน การการปรับพื้นที่บริการที่
อํานวยความสะดวกดานตางๆ  ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล เพื่อสรางความประทับใจ และทันใจ
ผูรับบริการ 
 12) การเพ่ิมการประชาสัมพันธการใชเครื่องยืม-คืนอัตโนมัติ หรือระบบหองสมุดอัตโนมัติ 
 13) การจัดบริการใหกับผูรับบริการที่เหมาะสมกับกลุมผูรับบริการ ไดแก นักศึกษาป.ตรี นักศึกษาป.
โท อาจารย  และเจาหนาที่ 
 14) การสรางนวัตกรรมแบบใหม ระบบไลน การสรางจุดขายหรือสรางแบนด 
 15) การทําตลาดหองสมุด เชน การออกพื้นที่ใหบริการ หรือจัดกิจกรรมเชิงรุกตามคณะหรือสาขาวิชา
ตางๆ 
 16) บุคลากรตองมีการปฏิสัมพันธกับผูรับบริการทุกกลุม เชน โครงการสานสัมพันธระหวางบุคลากร
และหนวยงานภายใน 
 

3.2 แผนกงานศูนยการเรียนดวยตนเอง 
  

3.2.1 พฤติกรรมของผูรับบริการ 
 1)  ผูใชบริการสวนใหญใชบริการหองมินิเธียรเตอร เพื่อชมภาพยนตเปนกลุมๆสวนหองฉายภาพยนต
แบบเดี่ยวไมมีผูใชบริการเทาที่ควรและผูใชบริการสวนใหญชมภาพยนตประเภทแนวสยองขวัญ สวนประเภท
วิชาการ และสารคดี ไมไดรับความสนใจเทาที่ควร 

2) ผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการหูฟง/เมาส/คยีบอรด เปนจํานวนมาก 
 

3) ผูใชบริการสวนใหญมีพฤติกรรมในการเขาใชหองเรียนอัจฉริยะในการศึกษาคนควาหาความรู 
4) .ผูใชบริการสวนใหญมีพฤติกรรมในการใชอินเทอรเน็ตทั้งแบบไรสายและแบบมีสาย ภายในพื้นที่

บริการ 
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     3.2.2.ความคาดหวังของผูรับบริการ 

1) ผูใชบริการมีความคาดหวังวาจะมีโตะเพิ่มขึ้นในพื้นที่บริการ สําหรับนั่งทํางาน 
2)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวา จะมีการขยายเวลาเปด-ปด บริการ 
3)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวาจะมีเครื่องคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพสูงและเพียงพอตอการ

ใหบริการ 
4)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวา จะมีการเพิ่มพื้นที่สําหรับในการนั่งทํางาน หรือศึกษาคนควาที่

เพียงพอ 
5)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวามีระบบเครือขายอินเทอรเน็ตที่รวดเร็ว มีความเสถียรของสัญญาณ

อินเทอรเน็ต และหาจุดเชื่อมตออินเทอรเน็ตเพียงพอตอความตองการ 
 
    3.2.3.แนวทางการใหบริการ 

1)  บริการชมภาพยนตร มีสถิติลดลง เนื่องจาก ไมมีหนังใหมๆ 
2)   บริการหองสมุดสรางสุขลดลงบางเดือน  
3)  บริการแทบเลตลดลง เนื่องจาก ผูใชบริการสวนใหญมีสมารทโฟน และNotbook สวนบุคคล 
4)  ควรจัดบริการ ชารตแบตเตอรี่ หรือบริการ Power Bank สําหรับสมารทโฟน ปลั๊กไฟ เพิ่มข้ึน 
5)  จัดหาเครื่องคอมพิวเตอร ที่มีประสิทธิภาพสูง ใหเพียงพอตอผูใชบริการ 
6)  จัดหาโประแกรมซอฟแวร (software)  ที่มีความจําเปนใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
7)  จัดเพิ่มพื้นที่บริการ เพื่อการทํางาน ประชุม หรือ การคนควาวิจัย ใหเพียงพอตอการใชบริการผูใช 
8)  ตรวจสอบคุณภาพของสัญญาณอินเทอรเน็ตใหมีความเสถียรของคุณภาพสัญญาณ และเพ่ิมจุด

เชื่อมตอสัญญาณอินเตอรเน็ตที่เพียงพอตอความตองการ 
3.3 ความคิดเห็นจากตัวแทนอาจารย 

จากการไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับตัวแทนอาจารย พบวาอาจารยมีพฤติกรรมเขาใชบริการ
จากฐานขอมูลออนไลน  โดยคาดหวังวาผูใหบริการประชาสัมพันธเชิงรุกมากข้ึน  เพื่อใหผูรับบริการทุกกลุมได
เขาถึงทรัพยากรที่สํานักฯ มีใหบริการที่หลากหลาย และเปนประโยชนตอนักศึกษา 

3.4 ความคิดเห็นจากตัวแทนนักศึกษา  
จากการไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับตัวแทนนักศึกษาพบวา  นักศึกษามีพฤติกรรมเขาใชบริการ

ในพื้นท่ี ที่มีอุปกรณ  โตะ เกาอี้ท่ีรองรับความตองการ ที่หลากหลาย  การประชาสัมพันธเปดปดบริการ 
คาดหวังการใชพื้นที่หรือสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก ระบบ WiFi เครื่องปรับอากาศ เพื่อรองรับความ
ตองการ เชน การพบปะ  การนัดทํางานกลุม  การอานหนังสือ  ฯลฯ 

 
9. วิธี/ขั้นตอนการดําเนินงาน  

การจัดการความรู   พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  ไดมีการจัดประชุมและแลกเปลี่ยนความรูจํานวน 2 ครั้ง 
ดังนี้ 

ครั้งที่ 1 เมื่อวันที่ 17  กุมภาพันธ 2560 
- แจงประเด็นความรู  
- แผนปฏิบัติการจัดการความรู 
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- แบบบันทึกเรื่องเลา พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   

ครั้งที่ 2 เมื่อวันที่  22   กุมภาพันธ  2560 
- แลกเปลี่ยนความคิดเห็นตามประเด็นความรูระหวางหนวยงานภายและภายนอก

มหาวิทยาลัย   
- สรุปผลการแลกเปลี่ยนเรียนรวมกัน 

 

 
  
 

10. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
10.1 ไดแนวทางการใหบริการที่สอดคลองกับพฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการ 
10.2 ไดแนวคิดการใหบริการจากหนวยงานภายในและภายนอกวิทยาลัย 
10.3 บุคลากรไดมีโอกาสแสดงความคิดเห็น และเปลี่ยนกับกลุมผูใหบริการ และผูรับบริการโดยตรง 
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ภาคผนวก 
 

- รายชื่อชุมชนนักปฏิบัติ  
- คําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการจัดการความรู 
- แผนปฏิบัติการจัดการความรู ชุมชนนักปฏิบัติ 
- หนงัสือเชิญประชุม 
- หนังสือขอเผยแพรองคความรูชุมชนนักปฏิบัติงานวิทยบริการ 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ PowerPoint  สรุปการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
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รายชื่อชุมชนนักปฏิบัติ  

 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
1.นางณัฐชนันย  ฉายะพงษ     หัวหนางานวิทยบริการ 
2.นางสาวอรวรรณ พรตะคุ    หัวหนาแผนกงานศูนยการเรียนดวย 
3.นางสาวชนัญชิดา  เลิศจะบก   หัวหนาแผนกงานหองสมุด 
4. นายวินิจ  การชงัด     นักเอกสารสนเทศ 
5. นายเศรษฐะ จันณรงค    นักเอกสารสนเทศ 
6. นายไพล เพราะผักแวน    นักเอกสารสนเทศ 
7. นางรติมา  ปลั่งกลาง      เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
8. นายสุเทพ  ยนตพิมาย     เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
9. นางรัชดา  บุญไมตรี      บรรณารักษ 
10. นางสาววิลาวัณย  แสนสุข    บรรณารักษ 
11. นางสาวกัญญาภัทร  ชูพูทธพงษ   บรรณารักษ 
12. นางสาวอุดมลักษณ  พึ่งอารมณ   บรรณารักษ 
13. นางสาวปราณปริยา  ตันติบุตร    บรรณารักษ 
14. นางสาวกิติยา  นิวาศานนท    นักวิชาการคอมพิวเตอร 
15. นางสาววราภรณ  วังหอม      นักวิชาการคอมพิวเตอร 
16. นายลทีบ  บัวงาม       นักวิชาการคอมพิวเตอร 
17. นายพีระยุทธ  หมื่นบุญมี    นักวิชาการคอมพิวเตอร 
18. นางสาวอัจฉรา  เทือกพุดซา    เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
19. นายกฤษฎา ยงยวน     เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
20.นางสาวพรทิพย บั้งจันอัด    นักวิชาการศึกษา 
21. นางสาวนาตยา  ธารณะกลาง   เจาหนาที่ปฏิบัติงานดานบริหาร 
22. นายศุภกร จันทเสวต     เจาหนาที่หองสมุด 
23. นานทัศนัย  ใจเย็น     เจาหนาที่จากกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
1. นางขวัญแกว เทพวิชิต 
2. นางสาวิไลลักษณ  อินมีศรี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
1. นางสาวจิตรลดา  มุงกอกลาง 
2. นางสาวณัฐภาวดี   รอดสนใจ 
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         เอกสารประกอบการนําเสนอ PowerPoint  สรุปการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
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