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 4.4 กำรรับเรื่องแจ้งปัญหำคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ (รหัสเอกสำร 2564.สวส.302.04.004) 

มทร. ตะวันออก 
ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

คู่มือมาตรฐานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Standard Operation  

Procedure: SOP) 
กำรรับเรื่องแจ้งปัญหำคอมพิวเตอร์ 

และอุปกรณ์ 

รหัสเอกสาร 
2564.สวส.
302.04.004 

 

วันที่บังคับใช้ 
24/3/64 

เขียนโดย : นายอานนท ์เพ็ชรมณี 
ควบคุมโดย :  ผศ.วีระชาติ มัตติทานนท ์
อนุมัติโดย :  นายอุโฆษ แปลงประสพโชค 

แก้ไขครั้งที่ : 
3  

(4/4/2566) 

วัตถุประสงค์ : เพ่ือเป็นเครื่องมือในการติดตามและประเมิลผลการด าเนินงานและบริการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์คอมพิวเตอร์แก่
บุคลากร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 

ตัวช้ีวัดที่ส ำคัญ : ความพึงพอใจในการรับบริการ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 

ขอบเขตงำน : ในการแจ้งปัญหาในการใช้คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ซึ่งให้ความช่วยเหลือในการให้บริการกับผู้ขอใช้บริการ 
เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว อาจมีวิธีการสื่อสารกันหลายรูปแบบแตกต่างกันออกไป เช่น มีการติดต่ อ
ประสานงานระหว่างฝ่ายต่าง ๆ ภายในหน่วยงาน โดยวิธีการทางการสื่อสารภายในปัจจุบันได้แก่ ระบบ
หนังสือเวียน โทรศัพท์ภายในหน่วยงาน อีเมล Line official social media ซึ่งในระบบราชการนั้นระบบ
ดังกล่าวจะมีข้อดี และข้อเสียแตกต่างกันออกไป ซึ่งการติดต่อสื่อสารนั้นจะขึ้นอยู่กับผู้ที่ได้รับ ข่าวสารนั้น 
เข้าใจปัญหาที่เกิดขึ้น และสามารถท่ีจะรายงานสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และแม่นย า ได้
อย่างมีประสิทธิภาพให้กับหน่วยงานได้ 

ค ำจ ำกัดควำม : 
 

Line official หมายถึง คือ บัญชี LINE เพ่ือธุรกิจ หรือเรียกสั้น ๆ ว่า LINE OA ที่มีวิธีการใช้งานเหมือนกับ
บัญชี LINE ส่วนตัว คือสามารถคุยแชท ส่งรูปภาพหรือวีดีโอไปยังผู้ติดตามได้ แต่จะมีฟีเจอร์การใช้งานอ่ืน ๆ 
เพ่ิมเติมเข้ามาส าหรับการใช้งานในเชิงพาณิชย์ เช่น การบรอดแคสต์ข้อความ รูปภาพ วิดีโอ ถึงผู้รับได้หลาย
คนพร้อมกันในครั้งเดียว โดยเราสามารถส่งได้ทั้งข้อมูลทั่วไป กิจกรรมทางการขายและการตลาด หรือ
โปรโมชั่นพิเศษไปยังลูกค้า และสามารถจัดการข้อความหรือรูปภาพและวีดีโอต่าง ๆ ได้ด้วยตนเองผ่านระบบ
จัดการคอนเทนต์ผ่าน LINE Official Account Manager  
social Media หมายถึง สังคมออนไลน์ที่มีผู้ใช้เป็นผู้สื่อสาร หรือเขียนเล่า เนื้อหา เรื่องราว ประสบการณ์ 
บทความรูปภาพ และวิดีโอ ที่ผู้ใช้เขียนขึ้นเอง ท าขึ้นเอง หรือพบเจอจากสื่ออ่ืน ๆ แล้วน ามาแบ่งปันให้กับ
ผู้อ่ืนที่อยู่ในเครือข่ายของตน ผ่านทางเว็บไซต์ social Network ที่ให้บริการบนโลกออนไลน์ ปัจจุบันการ
สื่อสารแบบนี้ จะท าผ่านทางInternet และโทรศัพท์มือถือมากขึ้นเรื่อย ๆ 

หน้ำที่ควำม
รับผิดชอบ : 

บุคลำกรงำนระบบเครือข่ำย : แก้ไขปัญหาตามท่ีได้รับแจ้ง 

เอกสำรอ้ำงอิง : 1. คู่มือการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
2. พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550 
3. พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2560 
4. พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
5. พระราชบัญญัติการรักษาความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562 
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มทร. ตะวันออก 
ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

คู่มือมาตรฐานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Standard Operation  

Procedure: SOP) 
กำรรับเรื่องแจ้งปัญหำคอมพิวเตอร์ 

และอุปกรณ์ 

รหัสเอกสาร 
2564.สวส.
302.04.004 

 

วันที่บังคับใช้ 
24/3/64 

เขียนโดย : นายอานนท ์เพ็ชรมณี 
ควบคุมโดย :  ผศ.วีระชาติ มัตติทานนท ์
อนุมัติโดย :  นายอุโฆษ แปลงประสพโชค 

แก้ไขครั้งที่ : 
3  

(4/4/2566) 

6. แผนพัฒนามหาวิทยาลัยระยะยาว พ.ศ. 2561 - 2580 
7. กฎหมายหรือเอกสารอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 

แบบฟอร์มที่ใช้ : 1. หนังสือหรือแบบฟอร์มแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
2. หนังสือหรือแบบฟอร์มแบบประเมิณความพึงพอใจ 
3. แบบฟอร์มรายงาน 

เอกสำรบันทึก : 
 

ชื่อเอกสำร ผู้รับผิดชอบ สถำนที่
จัดเก็บ 

ระยะเวลำ วิธีกำร
จัดเก็บ 

การรับเรื่องแจ้งปัญหาคอมพวิเตอร์ และอุปกรณ์ งานระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ 

ห้องจัดเก็บ
เอกสารของ
หน่วยงาน 

5 ปี เรียงตามปี 
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ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

ล ำดับ
ที ่

ผู้รับผิดชอบ แผนภูมิสำยงำน (Flowchart) ขั้นตอน/วิธกีำร/รำยละเอียดงำน ระยะ 

เวลำ 

เอกสำรที่เกี่ยวข้อง 

   
                       

   

1. ผู้รับบริการ  ผู้ใช้บริการกรอกรายละเอยีดลงใน
แบบฟอร์มที่ก าหนด 

2 นาท ี 1. แบบฟอร์มแจ้งซ่อม
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
2. ระบบแจ้งซ่อมออนไลน ์
3. แจ้งผ่านโทรศัพท์ภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสอืราชการ 

2. 
 
 

บุคลากรงาน
ระบบเครือข่าย 

 สอบถามปัญหาเบื้องต้น ถึงปัญหาที่
เกิดขึ้น 
 

 1. แบบฟอร์มแจ้งซ่อม
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
2. ระบบแจ้งซ่อมออนไลน ์
3. แจ้งผ่านโทรศัพท์ภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ 

3. บุคลากรงาน
ระบบเครือข่าย 

 ผู้รับผิดชอบรับเรื่องและแจ้งระยะเวลา
การด าเนินงาน 
 
 

10 นาที  

4. บุคลากรงาน
ระบบเครือข่าย 

 ผู้รับผิดด าเนินการแก้ไขข้อผิดพลาดที่
รับแจ้ง 

ตาม
ลักษณะ
งานที่
แจ้งมา 

1. แบบฟอร์มแจ้งซ่อม
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
2. ระบบแจ้งซ่อมออนไลน ์
3. แจ้งผ่านโทรศัพท์ภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ8. หนังสือ
ราชการ 

5. บุคลากรงาน
ระบบเครือข่าย 

 ตรวจเช็ค และสรุปการแก้ไข 
 
 
 
 
 
 

1 วัน 1. แบบฟอร์มแจ้งซ่อม
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
2. ระบบแจ้งซ่อมออนไลน ์
3. แจ้งผ่านโทรศัพท์ภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ8. หนังสือ
ราชการ 

6. บุคลากรงาน
ระบบเครือข่าย 

 ผู้รับผิดชอบแจ้งผลด าเนินงานตาม
ช่องทางที่แจ้งมา 
 

10 นาที  

7. ผู้รับบริการ  ผู้แจ้งประเมินความพึงพอใจการแก้ไข
ปัญหา 
 
 
 
 
 

5 นาท ี หนังสือหรือแบบฟอร์มแบบ
ประเมนิความพึงพอใจ 

เร่ิมต้น 

ผู้ใช้แจ้งซ่อม 

สอบถามปัญหาเบื้องต้น 

ผู้รับผิดชอบรับเรื่องและแจ้ง 
ระยะเวลาการด าเนินงาน 

ผู้รับผิดชอบด าเนินการแก้ไข 

ตรวจเช็ค 
สรุปการแก้ไข 

ซ่อมไม่ได้ 

ผู้รับผิดชอบแจ้งผลด าเนินงาน 

ซ่อมได้ 

ประเมินความพึงพอใจ 

1 
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ล ำดับ
ที ่

ผู้รับผิดชอบ แผนภูมิสำยงำน (Flowchart) ขั้นตอน/วิธกีำร/รำยละเอียดงำน ระยะ 

เวลำ 

เอกสำรที่เกี่ยวข้อง 

    
 
 

  

8. บุคลากรงาน
ระบบเครือข่าย 

 รายงานผลการด าเนินงานต่อผู้บริหาร 
 

1 วัน แบบฟอร์มรายงานการซ่อม
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 
 

   
 

 
 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 

สิ้นสุด 

รายงานผลการด าเนินงานต่อผู้บริหาร 


