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คํานํา 

ชุมชนนักปฏิบัติงานวิทยบริการ ไดจัดทําการจัดการความรูในประเด็นความรู : พฤติกรรมและความ

คาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

โดยมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูภายในชุมชน และรวบรวมองคความรูจากบุคลากรในชุมชนทีม่ีประสบการณ โดยมี

การดําเนินการตามแผนเพื่อใหเกิดความรูใหมๆ มีการรวบรวมจัดเก็บองคความรูที่ไดเปนคลังความรู เพื่อนําไป

เผยแพรหรือใชในการปฏิบัติตามภารกิจของหนวยงาน ชุมชนนักปฏิบัติงานวิทยบริการ ไดรวบรวม และสรุป

องคความรู เพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน และเผยแพรใหเกิดประโยชนสูงสุดตอหนวยงาน 

 
 

ประธานชุมชนนักปฏิบัติ 
สิงหาคม 2560 
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การจัดการความรู งานชุมชนนักปฏิบัติ 
พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   
 

1. กิจกรรม 
การศึกษาพฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   
 

2. หนวยงาน 
งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
 

3. คณะทํางาน 
ชุมชนนักปฏิบัติ พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   
 

4. หลักการและเหตุผล 
ชุมชนนักปฏิบัติรไดนําการจัดการความรู (Knowledge Management : KM) มาเปนเครื่องมือในการ

พัฒนาคนพัฒนางานและพัฒนาองคกรโดยไดจัดตั้งบุคลากรที่มีงานในลักษณะเดียวกัน มาทํางานรวมกันใน
ลักษณะของชุมชน เพื่อใหบุคลากรในชุมชนทุกคนมีสวนไดมีสวนรวมในการจัดทําแผนการจัดการความรูเพื่อ
เปนการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยไดกําหนดแผนปฏิบัติการจัดการความรูในปการศึกษา 2559  
ในประเด็นความรู คือ พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   

ชุมชน ไดใหความสําคัญเรื่องการจัดองคความรูมาใชเปนเครื่องมือในการทํางานโดยตระหนักวาการ
พัฒนาคนเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดจะทาใหองคกรขับเคลื่อนหากคนไดมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนความรูในองคกร
จะทาใหเพิ่มประสิทธิภาพเพิ่มประสิทธิผลและเพิ่มคุณคาในองคกร 

 
5. วัตถุประสงค 

1. เพื่อใชกระบวนการบริหารจัดการความรูพัฒนางานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. เพื่อสรางองคความรูใหมีประสิทธิภาพและคุณภาพ 
3. เพื่อเนนกระบวนการใหทุกคนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นและมีสวนรวมในการระดมโดยผาน

กระบวนการบริหารจัดการความรู 
 

6. งบประมาณ 
ไมไดใชงบประมาณ 
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7. กระบวนการจัดการความรู 

1. รับมอบหมายคําสั่งเรื่องแตงตั้งคณะกรรมการการจัดการความรูจากสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศประจําปการศึกษา 2559 

2. มีการประชุมหารือและกําหนดหัวขอในการจัดทําแผนการจัดการความรูประจําป 2559 
3. เสนอแผนการจัดการความรูประจําปการศึกษา 2559  ใหผูอํานวยการสํานักวิทยบริการและ

เทคโนโลยีสารสนเทศรับทราบและอนุมัติแผน 
4. นําแผนการจัดการความรูปการศึกษา 2559 ประชุมเพื่อชี้แจงทําความเขาใจและเห็นความสําคัญ

เกี่ยวกับเปาหมายแนวทางและแผนการจัดการความรูโดยมีการประชุมในชุมชนนักปฏิบัติดานงาน
บริหาร และการจัดการงานเอกสาร 

5. รวบรวมความรูที่ไดจากการคนหาแลกเปลี่ยนและสรุปองคความรูโดยสรางชองทางในการเขาถึงคลัง
ความรูไดแก 

 จัดเก็บความรูเผยแพรในเว็บไซต  
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. การกําหนดหัวขอความรู 

โดยการระดมความคิดเห็นจากสมาชิกในชุมชนนักปฏิบัตงิานวิทยบริการกําหนดหัวขอในการจัดการ
ความรูเพื่อมาจัดทําแผน 

 
 
 

-3- 

3. สรุปผลการแลกเปลี่ยน/พูดคุย/คนควา/ประสบการณตรงจากผูใหบริการ 
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 3.1 แผนกงานหองสมุด 
 
    3.1.1. พฤติกรรมของผูใชบริการ 
 1) การยืมหนังสือลดนอยลง และสวนมากจะยืมชวงกอนสอบมากกวาชวงสอบ 
 2) มีความตองการใชฐานขอมูลออนไลนแบบฉบับเต็มมากข้ึน 
 3) ใชบริการพ้ืนที่ในการผอนคลาย การติว การทํางานกลุม พบปะพูดคุยกับเพื่อน และพูดคุยเสียงดัง 
 4) มีอิสระในการทานอาหาร ขนมขบเคี้ยว เครื่องดื่ม  
 5) มีอิสระในการแตงกาย 
 6) ผูใชบริการไมตองการกฎระเบียบ หรือกฎเกณฑขอบังคับที่เครงครัด 
 7) ผูใชบริการยังไมมีความรูเรื่องในการสืบคน เห็นไดจากการคนหาหนังสือ การวางหนังสือ 
 8) ผูใชบริการชอบใชพื้นที่บริการที่มีเปนโตะเกาอี้ประเภทโซฟา หรือบางทีก็นิยมเขามาทํางานกลุม
โดยนําคอมพิวเตอรมาใชแลวเสียบปลั๊กพวง 
 9) ผูใชบริการชอบลืมรหัสผานใน login Internet  
 10) ผูใชบริการยังไมรูวิธีการยืม-คืนผานระบบ /Book Drop 
 11) ผูใชบริการชอบใหเจาหนาที่หาหนังสือโดยไวๆ 
 12) ผูใชบริการอยากไดแสงสวางที่เพิ่มมากขึ้น 
   3.1.2. ความความหวังของผูรับบริการ 
 1) ตองการเขาถึงทรัพยากรไดสะดวก รวดเร็ว 
 2) กลุมอาจารยมีความตองการยืมทรัพยากรมาใชในการสอน เปนระยะเวลามากกวา 60 วัน 
 3) ตองการทรัพยากรที่ใหม ทันสมัย หลายหลาย และรวดเร็วในการใหบริการ 
 4) ตองการใหมีพื้นที่บริการแบบ Co-working Space เพื่อใชในการศึกษาอิสระ 
 5) ตองการใหเจาหนาที่ที่ใหบริการ บริการดวยความยิ้มแยม พูดจาไพเราะ 
 6) ตองการใหมี Café และจุดใหบริการถายเอกสารภายในพื้นที่บริการ 
 7) ตองการใหมีการเปดบริการทุกวัน 
 8) ปรับปรุงพ้ืนที่บริการที่ใหเกิดประโยชนสูงสุด 
 9) อยากใหมีเจาหนาที่สวยๆ หลอมาใหบริการ  
 10) อยากใหหาหนังสือโดยไวๆ ไวเทาไหรยิ่งดี มีหนังสือหลากหลาย 
 11) การใหบริการของเจาหนาที่ตามท่ีผูรับบริการรองขอ 
 12) การสรางความพึงพอใจสูงสุด 
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      3.1.3. แนวทางการใหบริการที่สอดคลองกับพฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการ ในมุมมองของผู
ใหบริการ 
 1) ควรมีบริการเชิงรุก และมีบริการใหม ๆ เพื่อดึงดูดผูใชบริการ 
 2) มีความพรอมในการรับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีใหม ๆ ตลอดเวลา เพื่อรองรับผูใชบริการที่มี
ความตองการที่หลากหลาย 
 3) จัดพื้นที่บริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 4) ปลูกฝงใหเจาหนาที่ผูใหบริการมีจิตบริการ ใหบริการดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 
ใหบริการดวยความเต็มใจ และสามารถสื่อสารกับผูใชบริการใหเขาใจได 
 5) ควรจัดใหมี Café และจุดบริการถายเอกสารไวใหบริการในพื้นที่บริการ 
 6) ควรมีการทําวิจัยหรือสํารวจความตองการผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ แลวนํามาปรับปรุงการ
ใหบริการอยางจริงจัง เพื่อใหทันตอความตองการของผูใชบริการ 
 8) ไมควรปดบริการ เมื่อมีการประชุม อบรม หรือสัมมนาของเจาหนาที่ 
 9) การใหบริการของเจาหนาที่บริการดวยความประทับใจ ยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ 
 10) อยากใหมีการนําเอาเทคโนโลยีมาใชในการบริการใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว 
เชื่อถือได 
 11)  ควรมีการปรับพื้นที่บริการที่สอดคลองกับพฤติกรรมผูรับบริการ เชน การการปรับพื้นที่บริการที่
อํานวยความสะดวกดานตางๆ  ความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล เพื่อสรางความประทับใจ และทันใจ
ผูรับบริการ 
 12) การเพ่ิมการประชาสัมพันธการใชเครื่องยืม-คืนอัตโนมัติ หรือระบบหองสมุดอัตโนมัติ 
 13) การจัดบริการใหกับผูรับบริการที่เหมาะสมกับกลุมผูรับบริการ ไดแก นักศึกษาป.ตรี นักศึกษาป.
โท อาจารย  และเจาหนาที่ 
 14) การสรางนวัตกรรมแบบใหม ระบบไลน การสรางจุดขายหรือสรางแบนด 
 15) การทําตลาดหองสมุด เชน การออกพื้นที่ใหบริการ หรือจัดกิจกรรมเชิงรุกตามคณะหรือสาขาวิชา
ตางๆ 
 16) บุคลากรตองมีการปฏิสัมพันธกับผูรับบริการทุกกลุม เชน โครงการสานสัมพันธระหวางบุคลากร
และหนวยงานภายใน 
 

3.2 แผนกงานศูนยการเรียนดวยตนเอง 
  

3.2.1 พฤติกรรมของผูรับบริการ 
 1)  ผูใชบริการสวนใหญใชบริการหองมินิเธียรเตอร เพื่อชมภาพยนตเปนกลุมๆสวนหองฉายภาพยนต
แบบเดี่ยวไมมีผูใชบริการเทาที่ควรและผูใชบริการสวนใหญชมภาพยนตประเภทแนวสยองขวัญ สวนประเภท
วิชาการ และสารคดี ไมไดรับความสนใจเทาที่ควร 

2) ผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการหูฟง/เมาส/คยีบอรด เปนจํานวนมาก 
 

3) ผูใชบริการสวนใหญมีพฤติกรรมในการเขาใชหองเรียนอัจฉริยะในการศึกษาคนควาหาความรู 
4) .ผูใชบริการสวนใหญมีพฤติกรรมในการใชอินเทอรเน็ตทั้งแบบไรสายและแบบมีสาย ภายในพื้นที่

บริการ 
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     3.2.2.ความคาดหวังของผูรับบริการ 

1) ผูใชบริการมีความคาดหวังวาจะมีโตะเพิ่มขึ้นในพื้นที่บริการ สําหรับนั่งทํางาน 
2)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวา จะมีการขยายเวลาเปด-ปด บริการ 
3)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวาจะมีเครื่องคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพสูงและเพียงพอตอการ

ใหบริการ 
4)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวา จะมีการเพิ่มพื้นที่สําหรับในการนั่งทํางาน หรือศึกษาคนควาที่

เพียงพอ 
5)  ผูใชบริการมีความคาดหวังวามีระบบเครือขายอินเทอรเน็ตที่รวดเร็ว มีความเสถียรของสัญญาณ

อินเทอรเน็ต และหาจุดเชื่อมตออินเทอรเน็ตเพียงพอตอความตองการ 
 
    3.2.3.แนวทางการใหบริการ 

1)  บริการชมภาพยนตร มีสถิติลดลง เนื่องจาก ไมมีหนังใหมๆ 
2)   บริการหองสมุดสรางสุขลดลงบางเดือน  
3)  บริการแทบเลตลดลง เนื่องจาก ผูใชบริการสวนใหญมีสมารทโฟน และNotbook สวนบุคคล 
4)  ควรจัดบริการ ชารตแบตเตอรี่ หรือบริการ Power Bank สําหรับสมารทโฟน ปลั๊กไฟ เพิ่มข้ึน 
5)  จัดหาเครื่องคอมพิวเตอร ที่มีประสิทธิภาพสูง ใหเพียงพอตอผูใชบริการ 
6)  จัดหาโประแกรมซอฟแวร (software)  ที่มีความจําเปนใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
7)  จัดเพิ่มพื้นที่บริการ เพื่อการทํางาน ประชุม หรือ การคนควาวิจัย ใหเพียงพอตอการใชบริการผูใช 
8)  ตรวจสอบคุณภาพของสัญญาณอินเทอรเน็ตใหมีความเสถียรของคุณภาพสัญญาณ และเพ่ิมจุด

เชื่อมตอสัญญาณอินเตอรเน็ตที่เพียงพอตอความตองการ 
3.3 ความคิดเห็นจากตัวแทนอาจารย 

จากการไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับตัวแทนอาจารย พบวาอาจารยมีพฤติกรรมเขาใชบริการ
จากฐานขอมูลออนไลน  โดยคาดหวังวาผูใหบริการประชาสัมพันธเชิงรุกมากข้ึน  เพื่อใหผูรับบริการทุกกลุมได
เขาถึงทรัพยากรที่สํานักฯ มีใหบริการที่หลากหลาย และเปนประโยชนตอนักศึกษา 

3.4 ความคิดเห็นจากตัวแทนนักศึกษา  
จากการไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับตัวแทนนักศึกษาพบวา  นักศึกษามีพฤติกรรมเขาใชบริการ

ในพื้นท่ี ที่มีอุปกรณ  โตะ เกาอี้ท่ีรองรับความตองการ ที่หลากหลาย  การประชาสัมพันธเปดปดบริการ 
คาดหวังการใชพื้นที่หรือสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก ระบบ WiFi เครื่องปรับอากาศ เพื่อรองรับความ
ตองการ เชน การพบปะ  การนัดทํางานกลุม  การอานหนังสือ  ฯลฯ 

 
9. วิธี/ขั้นตอนการดําเนินงาน  

การจัดการความรู   พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  ไดมีการจัดประชุมและแลกเปลี่ยนความรูจํานวน 2 ครั้ง 
ดังนี้ 

ครั้งที่ 1 เมื่อวันที่ 17  กุมภาพันธ 2560 
- แจงประเด็นความรู  
- แผนปฏิบัติการจัดการความรู 
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- แบบบันทึกเรื่องเลา พฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน   

ครั้งที่ 2 เมื่อวันที่  22   กุมภาพันธ  2560 
- แลกเปลี่ยนความคิดเห็นตามประเด็นความรูระหวางหนวยงานภายและภายนอก

มหาวิทยาลัย   
- สรุปผลการแลกเปลี่ยนเรียนรวมกัน 

 

 
  
 

10. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
10.1 ไดแนวทางการใหบริการที่สอดคลองกับพฤติกรรมและความคาดหวังของผูรับบริการ 
10.2 ไดแนวคิดการใหบริการจากหนวยงานภายในและภายนอกวิทยาลัย 
10.3 บุคลากรไดมีโอกาสแสดงความคิดเห็น และเปลี่ยนกับกลุมผูใหบริการ และผูรับบริการโดยตรง 
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ภาคผนวก 
 

- รายชื่อชุมชนนักปฏิบัติ  
- คําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการจัดการความรู 
- แผนปฏิบัติการจัดการความรู ชุมชนนักปฏิบัติ 
- หนงัสือเชิญประชุม 
- หนังสือขอเผยแพรองคความรูชุมชนนักปฏิบัติงานวิทยบริการ 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ PowerPoint  สรุปการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
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รายชื่อชุมชนนักปฏิบัติ  

 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
1.นางณัฐชนันย  ฉายะพงษ     หัวหนางานวิทยบริการ 
2.นางสาวอรวรรณ พรตะคุ    หัวหนาแผนกงานศูนยการเรียนดวย 
3.นางสาวชนัญชิดา  เลิศจะบก   หัวหนาแผนกงานหองสมุด 
4. นายวินิจ  การชงัด     นักเอกสารสนเทศ 
5. นายเศรษฐะ จันณรงค    นักเอกสารสนเทศ 
6. นายไพล เพราะผักแวน    นักเอกสารสนเทศ 
7. นางรติมา  ปลั่งกลาง      เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
8. นายสุเทพ  ยนตพิมาย     เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
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    เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
19. นายกฤษฎา ยงยวน     เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
20.นางสาวพรทิพย บั้งจันอัด    นักวิชาการศึกษา 
21. นางสาวนาตยา  ธารณะกลาง   เจาหนาที่ปฏิบัติงานดานบริหาร 
22. นายศุภกร จันทเสวต     เจาหนาที่หองสมุด 
23. นานทัศนัย  ใจเย็น     เจาหนาที่จากกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
1. นางขวัญแกว เทพวิชิต 
2. นางสาวิไลลักษณ  อินมีศรี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
1. นางสาวจิตรลดา  มุงกอกลาง 
2. นางสาวณัฐภาวดี   รอดสนใจ 
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         เอกสารประกอบการนําเสนอ PowerPoint  สรุปการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
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