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คํานํา 

 
การประเมนิคุณภาพการปฏิบตังิานใหมปีระสทิธิภาพ และสามารถบรหิารจดัการไดอยางมี

ประสิทธิผลโดยจําเปนตองมีแผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการประจําป และรายงานผลสัมฤทธ์ิรองรับ เพื่อ
พัฒนาคุณภาพ ศักยภาพ และผลสัมฤทธ์ิทางการปฏิบัติงานใหสูงข้ึน  

การจะแกไขปญหาไดน้ันสํานักฯ โดยการปฏิบัติงานใหเกิดผลดีอยางแทจริงเปนไปตาม
แผนปฏิบัติการ พฒันาคุณภาพของผูปฏิบัติงานเพื่อยกระดับผลสัมฤทธ์ิทางการดําเนินงาน สํานักฯ ได
จัดทําข้ึนเพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาเพื่อยกระดับผลสัมฤทธ์ิทางการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงาน
ใหเปนไปตามเปาหมาย 
 
 

สาํนักวิทยบรกิารและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
            มหาวิทยาลยัราชภัฏกาํแพงเพชร 
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บทท่ี 1 

 

บทนํา 
 
ชือ่กิจกรรมการจัดการความรู : แนวทางการใหบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 
หลกัการและเหตุผล 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดพบปญหาที่เกิดข้ึนกับผูใชบริการ เชน ไมใช
เครื่องมือชวยคน สืบคนไมเปน ไมมีความรูเกี่ยวกับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส สงผลให
ผูใชบริการหาหนังสือไมพบและไมไดขอมูลตามที่ตองการ และทําใหผูใชบริการไมเขาใชบริการของ
สาํนักฯ ทาํใหจาํนวนผูใชบรกิารลดลง สาํนักฯ จงึไดดาํเนินการจดัการความรูในฝายงานบรกิาร
สารสนเทศเปนประจําทุกเดือน เพื่อนําประเด็นปญหาที่พบมาพูดคุยแลกเปลี่ยนเรียนรูหาแนวทางใน
การแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึนกับผูใช และแนวทางพัฒนาการใหบริการของสํานักฯใหมีประสิทธิภาพ
เพิ่มข้ึน 
 
ผูรับผิดชอบกิจกรรมการจัดการความรู 
 สํานักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภัฏกาํแพงเพชร 
 
วัตถุประสงคกิจกรรมการจัดการความรู 
 1. เพื่อใหบุคลากรของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดมีกิจกรรมแลกเปลี่ยน
เรียนรูภายในกลุมงานบริการสารสนเทศ 
 2. เพื่อใหไดแนวทางแกไขปญหาที่เกิดข้ึนกับผูใชบริการ 
 3. เพื่อใหไดแนวทางพัฒนาการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
กลุมเปาหมายกิจกรรมการจัดการความรู 
 บุคลากร และผูใชบริการ 
 
สถานท่ีจัดกิจกรรมการจัดการความรู 
 ณ หองประชุมดอกสัก สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
กําแพงเพชร 
 
วิธีดําเนินการจัดการความรู 
 1. จัดทําแผนปฏิบัติงาน/กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู  
 2. ประสานงานบคุลากร สาํนักวิทยบรกิารและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 3. ดําเนินงานและติดตามผลกจิกรรมการจดัการความรู  
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การติดตามและประเมนิผลกิจกรรมการจัดการความรู 
 การจัดการความรูสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เรื่อง แนวทางการใหบริการ
สารสนเทศเชิงรุก โดยมีการเก็บขอมูลและวัดความพึงพอใจจากผูใชบริการ คิดเปนรอยละ 95.83 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการจัดการความรู 

1. บุคลากรกลุมงานบริการสารสนเทศเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู  เกิดองคความรูใหมๆ ใน
การพฒันางาน 

2. ผูใชบริการไดรับการบริการที่มีประสิทธิภาพมากข้ึนและมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพิ่มมากข้ึน 
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บทท่ี 2 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 มหาวิทยาลัยฯ และสํานักฯ ไดทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการจัดการความรู และ
กระบวนการจดัการความรูจากสาํนักงาน ก.พ.ร. (2548, 4-6) กลาวไววา 

การจัดการความรูในองคกร หมายถึง การรวบรวมองคความรูที่มีอยูในองคกร ซึ่งกระจัด
กระจายอยูในตัวบุคคลหรือเอกสารมาพัฒนาใหเปนระบบ เพื่อใหทุกคนในองคกรสามารถเขาถึง
ความรู และพัฒนาตนเองใหเปนผูรู รวมทั้งปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ อันจะสงผลใหองคกรมี
ความสามารถในเชิงแขงขันสูงสุด โดยที่ความรูมี 2 ประเภท คือ 

- ความรูที่ฝงอยูในคน (Tacit Knowledge) เปนความรูท่ีไดจากประสบการณ พรสวรรค
หรอืสญัชาตญาณของแตละบคุคลในการทาํความเขาใจในสิง่ตางๆ เปนความรูทีไ่มสามารถถายทอด
ออกมาเปนคําพูดหรือลายลักษณอักษรไดโดยงาย เชน ทักษะในการทํางาน งานฝมือ หรือการคิดเชิง
วิเคราะห บางครั้งจึงเรียกวาเปนความรูแบบนามธรรม 

- ความรูที่ชัดแจง (Explicit Knowledge) เปนความรูที่สามารถรวบรวม ถายทอดได 
โดยผานวิธีตางๆ เชน การบันทึกเปนลายลักษณอักษร ทฤษฎี คูมือตางๆ และบางครั้งเรียกวาเปน
ความรูแบบรูปธรรม 

แนวคิดการจดัทาํแผนการจดัการความรู (Knowledge Management Action Plan) ตาม
คูมือฉบับน้ีไดนําแนวคิดเรื่องกระบวนการจัดการความรู (Knowledge Management Process) 
และกระบวนการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management Process) มาประยุกตใช
ในการจดัทาํแผนการจดัการความรู (KM Action Plan) โดยมีกระบวนการจัดการความรู 
(Knowledge Management Process) ดังน้ี 
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สํานักฯ ไดดําเนินการแลกเปลี่ยนเรียนรู ความรู และทักษะการใหบริการสารสนเทศจากผูมี
ประสบการณตรง ไดแก ผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ หัวหนา บรรณารักษงานบริการสารสนเทศ 
บุคลากรที่เกี่ยวของกับงานบริการของสํานักฯ และวิทยากรจากบริษัท คอมพิวเตอร ซีสเต็มส คอน
ซัลต้ิง จํากัด ในวันที่ 8 ตุลาคม พ.ศ.2557 ไดแลก เปลี่ยนเรียนรูเกี่ยวกับแนวทางการใหบริการ 
ปญหาของผูใชบริการในการเขาถึงแหลงขอมูล การจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ การใชเครื่องมือสืบคน 
และวันที่ 17 กรกฎาคม พ.ศ.2558 แลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกันกับวิทยากรจากบริษัท คอมพิวเตอร ซีส
เต็มส คอนซัลต้ิง จํากัด คือ คุณชัยฤทธ์ิ อินภิรมย ซึ่งมีประสบการณดานการใหบริการสืบคน
ทรัพยากรสารสนเทศดวย Web OPAC เปนผูถายทอดความรู ผลการจัดการความรูสํานักฯ ไดองค
ความรู 2 ประเด็น ดานการใหบริการสารสนเทศเชิงรุก คือ 

1) การจัดกิจกรรมภายในสํานักฯ ไดแก จัดคลินิกใหคําปรึกษาแกผูใชบริการ จัดกิจกรรม
แนะนําการใชเครื่องมือสืบคนขอมูล จัดอบรมการใชงานฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส กิจกรรมแขงขัน 
กิจกรรมตอบปญหาชิงรางวัล เปนตน 

2) สงเสริมการจัดกิจกรรมการใชบริการภายนอกสํานักฯ ไดแก การบริการสารสนเทศ
เคลื่อนที่ใหกับผูใชตามหนวยงาน เปนตน  

ซึ่งประเด็นดังกลาวสังเคราะหองคความรู พรอมสรุปแนวปฏิบัติที่ดีในแนวทางการใหบริการ
สารสนเทศเชิงรุก แลวนําความรูที่ไดรับมาเผยแพร และถายทอดใหแกผูรับผิดชอบงานบริการ
สารสนเทศโดยตรง และบุคลากรที่เกี่ยวของภายในสํานักฯ และจัดเก็บอยางเปนระบบในรูปของคูมือ 

2. การสร้างและแสวงหาความรู้  

(Knowledge Creation and Acquisition) 

3. การจัดความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge Organization) 

4. การประมวลและกล่ันกรองความรู้  

(Knowledge Codification and Refinement) 

5. การเข้าถึงความรู้ (Knowledge Access) 

6. การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ (Knowledge Sharing) 

7. การเรียนรู้ (Learning) 
ความรู้น้ันทําให้เกิดประโยชน์กับองค์กรหรือไม่ 

ทําให้องค์กรดีขึ้นหรือไม่ 

มีการแบ่งปันความรู้ให้กันหรือไม่ 

เรานําความรู้มาใช้งานได้ง่ายหรือไม่ 

ความรู้อยู่ ท่ีใคร  อยู่ในรูปแบบอะไร 

จะเอามาเก็บรวมกันได้อย่างไร 

จะแบ่งประเภท หัวข้ออย่างไร 

จะทําให้เข้าใจง่ายและสมบูรณ์อย่างไร 

เราต้องมีความรู้เร่ืองอะไร 

เรามีความรู้เร่ืองน้ันหรือยัง 

1. การบ่งชีค้วามรู้  

(Knowledge Identification) 
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ไดแก คูมือปฏิบัติงานตางๆ ของแนวทางการให บริการสารสนเทศเชิงรุก แบบบันทึกบริการตอบ
คําถามและชวยการคนควา แบบบันทึกยืมระหวางหองสมุด และแผนพับประชาสัมพันธเชิญชวน
นักศึกษา บุคลากรเขารวมกิจกรรมหองสมุด ซึ่งสรุปประเด็นความรูจากผลการปฏิบัติงานตามคูมือ 
แบบบันทึกบริการตอบคําถามและชวยการคนควา แบบบันทึกยืมระหวางหองสมุด แผนพับ
ประชาสัมพันธเชิญชวนนักศึกษา บุคลากรเขารวมกิจกรรมหองสมุด และแนวปฏิบัติที่ดีในการ
ใหบริการสารสนเทศเชิงรุกมาจัดเก็บอยางเปนระบบ และเผยแพรผานจดหมายขาว เฟสบุค เว็บไซต
ของสํานักฯ และเวทีการนําเสนอแนวปฏิบัติที่ดีของหนวยงานในระดับมหาวิทยาลัย 
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บทท่ี 3 

 

วิธีการประเมิน 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการประเมินผล 
 เครื่องมือที่ใชในการประเมินผล ไดแก แบบประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย และนอยทีส่ดุ 
 
การเก็บขอมูล 
 การเก็บขอมูลของผูใชบริการ จํานวน 384 คน 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 นําขอมูลมาวิเคราะหหาคารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานแบบประเมินความพึง
พอใจของผูใชบริการ โดยกําหนดเกณฑในการแปลคาเฉลี่ย ดังน้ี 
 คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายถึง  ความพึงพอใจมากที่สุด  
 คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง  ความพงึพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง  ความพงึพอใจปานกลาง  
 คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง  ความพึงพอใจนอย  
 คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายถึง  ความพึงพอใจนอยที่สุด  
 ขอมูลที่เปนปลายเปด นํามาสังเคราะหและพรรณนา  
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บทท่ี 4 

 

ผลการประเมนิ 
 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏกําแพงเพชร ไดดาํเนินงาน
การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภัฏกาํแพงเพชร ซึ่งไดผลการประเมนิในการใหบรกิารสารเชิงรุก ดังน้ี 
 
สวนท่ี 1 เหตุผลของการใชบรกิาร 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวน รอยละของเหตุผลของการใชบรกิาร  
 

รายการ จํานวน รอยละ 
1. เพื่อใชบริการยืม/คืนทรัพยากรสารสนเทศ  
2. เพื่ออานหนังสือ 
3. เพือ่อานวารสาร 
4. เพื่ออานหนังสือพิมพ 
5. เพื่อคนควางานวิจัย/วิทยานิพนธ 
6. เพื่อใชหนังสืออางอิงและวัสดุสิ่งพิมพที่ไมอนุญาตใหยืมออก 
7. เพื่อศึกษา คนหาความรูในสาขาที่สนใจเพิ่มเติม 
8. เพื่อใชเปนที่ทําการบาน เขียนรายงาน และสัมมนา/ประชุมกลุมยอย 
9. เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุ 
10. เพื่อใชบริการอินเทอรเน็ต 
11. เพื่อใชบริการอื่นๆ เชน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
12. อื่นๆ เชน บรกิารถายเอกสาร 

222 
244 
55 
99 
135 
52 
190 
227 
32 
149 
53 
6 

57.80 
63.50 
14.30 
25.80 
35.20 
13.50 
49.50 
59.10 
8.30 
38.80 
13.80 
1.60 

  
 จากตารางที ่1 พบวา เหตุผลของการใชบรกิารสาํนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือ เพื่ออานหนังสือ  คิดเปนรอยละ 63.50 รองลงมา คือ เพื่อใชเปนที่
ทาํการบาน เขียนรายงาน และสมัมนา/ประชุมกลุมยอย คิดเปนรอยละ 59.10 เพื่อใชบริการยืม/คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ คิดเปนรอยละ 57.80 เพื่อใชบริการอินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 38.80 เพื่อ
คนควางานวิจัย/วิทยานิพนธ คิดเปนรอยละ 35.20 เพื่ออานหนังสือพิมพ คิดเปนรอยละ 25.80 เพื่อ
อานวารสาร คิดเปนรอยละ 14.30 เพื่อใชบริการอื่นๆ เชน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
คิดเปนรอยละ 13.80 เพื่อใชหนังสืออางอิงและวัสดุสิ่งพิมพที่ไมอนุญาตใหยืมออก คิดเปนรอยละ 
13.50 เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุ คิดเปนรอยละ 8.30 และบริการอื่นๆ เชน บริการถายเอกสาร คิด
เปนรอยละ 1.60  
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สวนท่ี 2 การประเมินความพึงพอใจ 
 
ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจตอการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 มหาวิทยาลยัราชภัฎกาํแพงเพชร  
 

รายการ จํานวน รอยละ 
พึงพอใจ 
ไมพึงพอใจ 

368 
16 

95.83 
4.17 

รวม 384 100 

  
 จากตารางที ่2 พบวา จากแบบสอบถามความพงึพอใจตอการใหบรกิารของสาํนักวิทยบรกิาร
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภัฏกาํแพงเพชร จาํนวน 384 คน ผูใชบริการสวนใหญมี
ความพงึพอใจ จาํนวน 368 คน คิดเปนรอยละ 95.83 และไมพึงพอใจ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
4.17 
 
ตารางท่ี 3 คาเฉลี่ย ( X ) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ดานทรพัยากรสารสนเทศ 
 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ X  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

วารสาร 4.10 0.57 มาก 

หนังสือ 4.12 0.54 มาก 

วิทยานิพนธ, งานวิจัย 4.06 0.59 มาก 

สื่อโสตทัศนวัสดุ (VCD, DVD, CD-ROM, สไลด, เทปบันทึกเสียง) 3.90 0.58 มาก 

ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 4.04 0.57 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 4.06 0.43 มาก 

 
 จากตารางที ่ 3 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสํานักวิทยบริการและ
สารสนเทศ ดานทรพัยากรสารสนเทศ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.06) เมื่อพิจารณาเปน   
รายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก หนังสือ 
( X =4.12) รองลงมาคือ วารสาร ( X =4.10) และวิทยานิพนธ, งานวิจัย ( X =4.06) สวนขอที่มีคาเฉลี่ย
ตํ่าสุด ไดแก สื่อโสตทัศนวัสดุ (VCD, DVD, CD-ROM, สไลด, เทปบันทึกเสียง) ( X =3.90) 
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ตารางท่ี 4 คาเฉลี่ย ( X ) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
              ดานข้ันตอนและคุณภาพการบรกิารสารสนเทศ 
 

ดานขัน้ตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
บริการยืม-คืน 4.05 0.65 มาก 

บรกิารตอบคําถามและชวยการคนควา 4.06 0.59 มาก 

บริการสืบคน 4.22 0.61 มาก 

บริการหองฉาย 4.09 0.65 มาก 

บริการอินเทอรเน็ต 3.94 0.63 มาก 

บริการถายเอกสาร 3.90 0.72 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 4.04 0.45 มาก 

 
 จากตารางที ่ 4 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดานข้ันตอนและคุณภาพการบรกิารสารสนเทศ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (X =4.04) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 
ไดแก บริการสืบคน ( X = 4.22) รองลงมาคือบริการหองฉาย (X =4.09) และบรกิารตอบคําถามและ
ชวยการคนควา ( X =4.06) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด ไดแก บรกิารถายเอกสาร ( X =3.90) 
 
สวนท่ี 3 การนําไปใชประโยชน 
 เผยแพร การใหบริการสารสนเทศเชิงรุก ไดแก จัดคลินิกใหคําปรึกษาแกผูใชบริการ จัด
กิจกรรมแนะนําการใชเครื่องมือสืบคนขอมูล จัดอบรมการใชงานฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส จัด
ใหบริการเคลื่อนที่ 11 จุด เชน คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี สํานักงานอธิการบดี ศูนยภาษาและ
คอมพิวเตอร เปนตน จัดกิจกรรมสงเสริมการใชบริการ เชน กิจกรรมแขงขัน กิจกรรมตอบปญหาชิง
รางวัล เปนตน 
 
ขอเสนอแนะ 
 -  
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