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คูมือการใหบริการระบบรับแจงและแกไขปญหาการใชงานระบบคอมพิวเตอร ระบบงานประยุกต 

 

1. วัตถุประสงค 

1.1 เพ่ือใหสถาบันนวัตกรรมการเรียนรูมีการจัดทำคูมือหรือแนวทางการใหบริการสำหรับผูรับบริการ

หรือผูมาติดตอท่ีชัดเจน อยางเปนลายลักษณอักษร ท่ีแสดงถึงรายละเอียดข้ันตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/

กระบวนการตางๆ ของหนวยงาน และเปนการสรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน ท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ัง

องคกรอยางมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานท่ีไดมาตรฐานเปนไปตามเปาหมาย ไดผลิตผลหรือการบริการท่ีมีคุณภาพ 

และบรรลุขอกำหนดท่ีสำคัญของกระบวนการ 

1.2 เพ่ือเปนหลักฐานท่ีแสดงใหเห็นถึงวิธีการทำงานอยางชัดเจนเปนรูปธรรม เพ่ือใชสำหรับการพัฒนา

และเรียนรูของผูเขามาปฏิบัติงานใหม รวมถึงการยกระดับการปฏิบัติงานไปสูความเปนมืออาชีพ ตลอดจนใช

ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  

1.3 เพ่ือใชแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูรับบริการ ไดรับรู เขาใจกระบวนการ

ปฏิบัติงานและใชประโยชนจากกระบวนการดังกลาวเพ่ือขอการรับบริการท่ีตรงกับความตองการ 

1.4 สรางกรอบการทำงานท่ีชัดเจนใหกับงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

2. ขอบเขต 

 คูมือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมกระบวนการใหบริการแจงซอมคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงผาน

ระบบ Helpdesk ของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู ตั้งแตข้ันตอนการไดรับงานแจงซอมในระบบ ดำเนินการ

ตรวจสอบขอมูลในใบแจงซอมและกดรับงาน การพิจารณาปญหาเบื้องตนเพ่ือตัดสินใจซอมฯ วิธีการรายงานผล

การซอมฯในระบบการปดงานซอมฯ จนถึงรับทราบผลการประเมินเพ่ือเปนแนวทางในการปฏิบัติงานใหกับ

บุคลากรท่ีปฏิบัติงานเก่ียวของกับการใหบริการแจงซอมคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงผานระบบ Helpdesk 

ของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู 

3. คำจำกัดความ 

 มาตรฐาน คือ สิ่งท่ีเอาเปนเกณฑสำหรับเทียบกำหนด ท้ังในดานปริมาณ และคุณภาพ (พจนานุกรฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542) 

 มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) เปนผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหนึ่ง         

ซ่ึงถือวาเปนเกณฑท่ีนาพอใจหรืออยูในระดับท่ีผูปฏิบัติงานสวนใหญทำได โดยจะมีกรอบในการพิจารณากำหนด

มาตรฐานหลายๆ ดาน อาทิ ดานปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 

Helpdesk คือ บันทึก แกไข และเฝาติดตามปญหา 

ผูรับบริการ คือนักศึกษา อาจารยและเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู 

ระบบคอมพิวเตอร หมายความวา เครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณประกอบในระบบคอมพิวเตอร

ประกอบดวย เครื่องพิมพ เครื่องแสกน เครื่องสำรองไฟฟา และอุปกรณอ่ืนๆ  
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ระบบเครือขายอินเทอรเน็ต คือ โครงขายสื่อสารขอมูลสารสนเทศ 

 เพ่ือใชงานรับสงขอมูลสารสนเทศ การเขาถึงเว็บไซต และการใชงานรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

5. Work  Flow  กระบวนการ 

 ช่ือกระบวนการ กระบวนการใหบริการรบัแจงและแกไขปญหาการใชงานระบบคอมพิวเตอร ระบบงาน 

ประยุกต และระบบเครือขายภายในสภาบนันวัตกรรมการเรียนรู 



5 

 

 

 
ลำดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

ระยะ 
เวลา 

แบบ 
ฟอรม 

เอกสาร 

อางอิง 

1 

 ผูใชงานแจงปญหาการใชงาน

ผานชองทางตางๆ ดังนี้แจงผาน

โทรศัพท 3541 ,ระบบแจง

ปญหาออนไลนหรือทางเอกสาร 

นักวิชาการ

คอมพิวเตอร

/งาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1 

นาที 

ระบบ

แจง

ปญหา

ออนไลน 

- 

2 

 หัวหนางานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ดำเนินการวิเคราะหประเภทของ

ปญหา กำหนดผูรับผิดชอบใน

การแกไขปญหา โดยพจิารณา

ลำดับการปฏิบัติงานของ

ผูรับผิดชอบ  

หัวหนางาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ/

งาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

2 

นาที 

- - 

3 

 
ผูรับผิดชอบการปฏบิัติงานรับ

งานผานระบบรับแจงและแกไข

ปญหาการใชงาน 

นักวิชาการ

คอมพิวเตอร

/งาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

2 

นาที 

- - 

4 

 ผูรับผิดชอบการปฏบิัติงาน

ประสานงานผูใชงานขอ

รายละเอียดเพิ่มเติม เพือ่แนะนำ

การแกไขปญหาเบื้องตนผานทาง

โทรศัพท หรือชองทางออนไลน

อื่นๆ 

นักวิชาการ

คอมพิวเตอร

/งาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

5 นา

ที่ 

- - 

5 

 ผูรับผิดชอบการปฏบิัติงาน

ดำเนินการตามขั้นตอนการงาน

แกไขปญหาของแตละกรณี โดย

ผูใชงานสามารถติดตาม

ความกาวหนาของการดำเนินงาน 

นักวิชาการ

คอมพิวเตอร

/งาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

60 

นาที 

- - 

6 

 รายงานการใหบริการของ

ผูใชงานแตละ 

รายแยกตามหนวยงาน 

นักวิชาการ

คอมพิวเตอร

/งาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

3 

นาที 

-  

7  เสร็จส้ินกระบวนการทำงาน    - 

ผูใชงานแจงปญหา 

รับงาน 

ประสาน/

แนะนาํ 

วิเคราะหประเภทปญหา 

ดาํเนินการตามแต่ละกรณี 

รายงานการใหบ้ริการแยก

ตามหน่วยงาน 

จบการทำงาน 
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6. ข้ันตอนการบริการ 

6.1 เริ่มตน เม่ือมีผูขอรับบริการ 

6.2 เจาหนาท่ีรับแจงจากชองทางโทรศัพท /ระบบแจงปญหาออนไลน 

6.3 - เจาหนาท่ีสอบถามชื่อผูแจง หนวยงาน เบอรโทรศัพท 

     - เจาหนาท่ีรับเรื่องสอบถามปญหาการใชงาน 

6.4 ใหคำปรึกษาและชวยแกไขปญหาทางโทรศัพทในระดับเบื้องตน เพ่ือใหคำแนะนำ และทำการบันทึกอาการ

เบื้องตน เพ่ือจัดสงผูรับผิดชอบ 

6.5  User สามารถแกปญหาได เจาหนาท่ีเจาหนาท่ีบันทึกขอมูลการเขาดำเนินการแกปญหาเขาสูฐานขอมูล 

แลวเสร็จสิ้นกระบวนงาน 

6.6 มอบเจาหนาท่ีเขาดำเนินการ ถาผูใชงานไมสามารถแกปญหาเองได จะมีเจาหนาท่ีเขาดำเนินการแกปญหา 

6.7 ซอมบำรุงเครื่องคอมพิวเตอรและเครือขาย เจาหนาท่ีดำเนินการ 

6.8 รายงานการใหบริการแยกตามหนวยงาน 

รายงานผลการดำเนินงานประจำรายเดือน 

6.9 สิ้นสุด 

 

7. มาตรฐานงาน 

 สามารถตอบสนองโดยการใหบริการ ณ หนวยงานท่ีเกิดปญหา ไดภายในระยะเวลามาตรฐานท่ีได

กำหนดไว 

 

8. ระบบติดตามประเมินผล 

 มีโปรแกรม helpdesk เพ่ือติดตามการทำงาน 

- เพ่ือใชติดตามผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีกำหนด 

- กำหนดรูปแบบ และระยะเวลาในการติดตาม ทุกเดือน 
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9. ชองทางใหบริการ 

 - โทรศัพทภายใน 3541 

- ระบบแจงปญหาออนไลน https://upili.up.ac.th/services/it-services/ 

 
 

https://upili.up.ac.th/services/it-services/
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10. คาธรรมเนียม  

 ไมมี 

 

11. เอกสารอางอิง 

 https://sysadmin.psu.ac.th/2020/03/04/google-form-line-notify/ 

 

12. แบบฟอรมท่ีใช 

 ฟอรมแจงซอมแจงขอใชบริการงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 



กรอกขอมูล
ในแบบฟอรม

คูมือการขอใชบริการ
งานเทคโนโลยีสารสนเทศ

IT Service

คล๊ิกปุม Submit
เพ่ือสงขอมูล
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13. กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

 พระราชบัญญัติ วาดวยการกระทำความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร พ.ศ.๒๕๖๐ 
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