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คู่มือการให้บริการระบบรับแจ้งและแก้ไขปัญหาการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์ ระบบงานประยุกต์ 

 
1. วัตถุประสงค์ 

1.1 เพ่ือให้สถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้มีการจัดทำคู่มือหรือแนวทางการให้บริการสำหรับผู้รับบริการ
หรือผู้มาติดต่อที่ชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ที่แสดงถึงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/
กระบวนการต่างๆ ของหน่วยงาน และเป็นการสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน ที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้ง
องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลิตผลหรือการบริการที่มีคุณภาพ 
และบรรลุข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ 

1.2 เพ่ือเป็นหลักฐานที่แสดงให้เห็นถึงวิธีการทำงานอย่างชัดเจนเป็นรูปธรรม เพ่ือใช้สำหรับการพัฒนา
และเรียนรู้ของผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ รวมถึงการยกระดับการปฏิบัติงานไปสู่ความเป็นมืออาชีพ ตลอดจนใช้
ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  

1.3 เพ่ือใช้แสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ รับบริการ ได้รับรู้ เข้าใจกระบวนการ
ปฏิบัติงานและใช้ประโยชน์จากกระบวนการดังกล่าวเพ่ือขอการรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

1.4 สร้างกรอบการทำงานที่ชัดเจนให้กับงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมกระบวนการให้บริการแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงผ่าน
ระบบ Helpdesk ของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้  ตั้งแต่ขั้นตอนการได้รับงานแจ้งซ่อมในระบบ ดำเนินการ
ตรวจสอบข้อมูลในใบแจ้งซ่อมและกดรับงาน การพิจารณาปัญหาเบื้องต้นเพ่ือตัดสินใจซ่อมฯ วิธีการรายงานผล
การซ่อมฯในระบบการปิดงานซ่อมฯ จนถึงรับทราบผลการประเมินเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้กับ
บุคลากรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับการให้บริการแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงผ่านระบบ Helpdesk 
ของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ 
3. คำจำกัดความ 
 มาตรฐาน คือ สิ่งที่เอาเป็นเกณฑ์สำหรับเทียบกำหนด ทั้งในด้านปริมาณ และคุณภาพ (พจนานุกรฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542) 
 มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) เป็นผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหนึ่ง         
ซึ่งถือว่าเป็นเกณฑ์ที่น่าพอใจหรืออยู่ในระดับที่ผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ทำได้ โดยจะมีกรอบในการพิจารณากำหนด
มาตรฐานหลายๆ ด้าน อาทิ ด้านปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงาน 

Helpdesk คือ บันทึก แก้ไข และเฝ้าติดตามปัญหา 
ผู้รับบริการ คือนักศึกษา อาจารย์และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ 
ระบบคอมพิวเตอร์ หมายความว่า เครื่องคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ประกอบในระบบคอมพิวเตอร์

ประกอบด้วย เครื่องพิมพ์ เครื่องแสกน เครื่องสำรองไฟฟ้า และอุปกรณ์อ่ืนๆ  
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต คือ โครงข่ายสื่อสารข้อมูลสารสนเทศ 
 เพ่ือใช้งานรับส่งข้อมูลสารสนเทศ การเข้าถึงเว็บไซต์ และการใช้งานรับส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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5. Work  Flow  กระบวนการ 
 ชื่อกระบวนการ กระบวนการให้บริการรับแจ้งและแก้ไขปัญหาการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์ ระบบงาน 
ประยุกต์ และระบบเครือข่ายภายในสภาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ 
 

ลำดั
บ 

ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับ 
ผิดชอบ 

ระยะ 
เวลา 

แบบ 
ฟอร์ม 

เอกสาร 
อ้างอิง 

1 

 ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาการใช้งาน
ผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้แจ้งผ่าน
โทรศัพท์ 3541 ,ระบบแจ้ง
ปัญหาออนไลน์หรือทางเอกสาร 

นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์
/งาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1 
นาที 

ระบบ
แจ้ง
ปัญหา
ออนไลน ์

- 

2 

 หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดำเนินการวิเคราะห์ประเภทของ
ปัญหา กำหนดผู้รับผิดชอบใน
การแก้ไขปัญหา โดยพจิารณา
ลำดับการปฏิบัติงานของ
ผู้รับผิดชอบ  

หัวหน้างาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ/
งาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

2 
นาที 

- - 

3 

 
ผู้รับผิดชอบการปฏบิัติงานรับ
งานผ่านระบบรับแจ้งและแก้ไข
ปัญหาการใช้งาน 

นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์
/งาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

2 
นาที 

- - 

4 

 ผู้รับผิดชอบการปฏบิัติงาน
ประสานงานผู้ใช้งานขอ
รายละเอียดเพิ่มเติม เพือ่แนะนำ
การแก้ไขปัญหาเบื้องต้นผ่านทาง
โทรศัพท์ หรือช่องทางออนไลน์
อื่นๆ 

นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์
/งาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

5 นา
ที่ 

- - 

5 

 ผู้รับผิดชอบการปฏบิัติงาน
ดำเนินการตามขั้นตอนการงาน
แก้ไขปัญหาของแต่ละกรณี โดย
ผู้ใช้งานสามารถติดตาม
ความก้าวหนา้ของการดำเนินงาน 

นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์
/งาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

60 
นาที 

- - 

6 

 รายงานการใหบ้ริการของ
ผู้ใช้งานแต่ละ 

รายแยกตามหนว่ยงาน 

นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์
/งาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3 
นาที 

-  

7  เสร็จสิ้นกระบวนการทำงาน    - 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

รับงาน 

แนะน ำกำร
แกไ้ขปัญหำ
เบ้ืองตน้ 

วิเคราะห์ประเภทปัญหา 

ด ำเนินกำรตำมแต่ละกรณี 

รำยงำนกำรใหบ้ริกำรแยก
ตำมหน่วยงำน 

จบการทำงาน 
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6. ขัน้ตอนการบริการ 
6.1 เริ่มต้น เมื่อมีผู้ขอรับบริการ 
6.2 เจ้าหน้าที่รับแจ้งจากช่องทางโทรศัพท์ /ระบบแจ้งปัญหาออนไลน์ 
6.3 - เจ้าหน้าที่สอบถามชื่อผู้แจ้ง หน่วยงาน เบอร์โทรศัพท์ 
     - เจ้าหน้าที่รับเรื่องสอบถามปัญหาการใช้งาน 
6.4 ให้คำปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาทางโทรศัพท์ในระดับเบื้องต้น เพ่ือให้คำแนะนำ และทำการบันทึกอาการ
เบื้องต้น เพ่ือจัดส่งผู้รับผิดชอบ 
6.5  User สามารถแก้ปัญหาได้ เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลการเข้าดำเนินการแก้ปัญหาเข้าสู่ฐานข้อมูล 
แล้วเสร็จสิ้นกระบวนงาน 
6.6 มอบเจ้าหน้าที่เข้าดำเนินการ ถ้าผู้ใช้งานไม่สามารถแก้ปัญหาเองได้ จะมีเจ้าหน้าที่เข้าดำเนินการแก้ปัญหา 
6.7 ซ่อมบำรุงเครื่องคอมพิวเตอร์และเครือข่าย เจ้าหน้าที่ดำเนินการ 
6.8 รายงานการให้บริการแยกตามหน่วยงาน 

รายงานผลการดำเนินงานประจำรายเดือน 
6.9 สิ้นสุด 
 
7. มาตรฐานงาน 
 สามารถตอบสนองโดยการให้บริการ ณ หน่วยงานที่เกิดปัญหา ได้ภายในระยะเวลามาตรฐานที่ได้
กำหนดไว้ 
 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
 มีโปรแกรม helpdesk เพ่ือติดตามการทำงาน 
- เพ่ือใช้ติดตามผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กำหนด 
- กำหนดรูปแบบ และระยะเวลาในการติดตาม ทุกเดือน 
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9. ช่องทางให้บริการ 
 - โทรศัพทภ์ายใน 3541 

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

 
 
 
10. ค่าธรรมเนียม  
 ไม่มี 
 
11. เอกสารอ้างอิง 
 https://sysadmin.psu.ac.th/2020/03/04/google-form-line-notify/ 
 
12. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 ฟอร์มแจ้งซ่อมแจ้งขอใช้บริการงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

https://upili.up.ac.th/services/it-services/
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13. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 พระราชบัญญัติ ว่าด้วยการกระทำความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ.๒๕๖๐ 


