
 4. การรับเรื่องแจงปญหาคอมพิวเตอร และอุปกรณ (รหัสเอกสาร 2564.สวส.302.04.004) 

มทร. ตะวันออก 
สำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

คูมือมาตรฐานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Standard Operation  

Procedure: SOP) 
การรับเรื่องแจงปญหาคอมพิวเตอร 

และอุปกรณ 

รหัสเอกสาร 
2564.สวส.
302.04.004 

 

วันท่ีบังคับใช 
24/3/64 

เขียนโดย :  
เขตพื้นที่บางพระ : นายอานนท เพ็ชรมณ ี
                        นายสพุศนิ เหรียญทองไทย 
เขตพื้นที่จักรพงฯ : นายภาคภูมิ โฉมงาม  

นายโชติพงศ กลิ่นจันทร 
เขตพื้นที่อุเทนฯ : นายชาญณรงค อันไกรษร 
วิทยาเขตจันทบุรี : นายศักดิ์นรินทร ชางเรอืน  

นายวิรัตน เติมแตม 
ควบคุมโดย : นายสกุลชาย สารมาศ 
อนมุัติโดย : นายอุโฆษ แปลงประสพโชค 

แกไขครั้งที่ :  

4  
(1/3/2567) 

วัตถุประสงค : เพื่อเปนเครื่องมือในการติดตามและประเมิลผลการดำเนินงานและบริการซอมบำรุงอุปกรณคอมพิวเตอรแก
บุคลากร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 

ตัวช้ีวัดที่สำคัญ : ความพึงพอใจในการรับบริการ ไมนอยกวารอยละ 80 

ขอบเขตงาน : ในการแจงปญหาในการใชคอมพิวเตอรและอุปกรณ ซึ่งใหความชวยเหลือในการใหบริการกับผูขอใชบริการ 
เพื ่อความสะดวก รวดเร็ว อาจมีวิธ ีการสื ่อสารกันหลายรูปแบบแตกตางกันออกไป เชน มีการติดตอ
ประสานงานระหวางฝายตาง ๆ ภายในหนวยงาน โดยวิธีการทางการสื่อสารภายในปจจุบันไดแก ระบบ
หนังสือเวียน โทรศัพทภายในหนวยงาน อีเมล Line official social media ซึ่งในระบบราชการนั้นระบบ
ดังกลาวจะมีขอดี และขอเสียแตกตางกันออกไป ซึ่งการติดตอสื่อสารนั้นจะขึ้นอยูกับผูที่ไดรับ ขาวสารนั้น 
เขาใจปญหาที่เกิดข้ึน และสามารถที่จะรายงานสถานการณท่ีเกิดข้ึน ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และแมนยำ ได
อยางมีประสิทธิภาพใหกับหนวยงานได 

คำจำกัดความ : 
 

Line official หมายถึง คือ บัญชี LINE เพื่อธุรกิจ หรือเรียกสั้น ๆ วา LINE OA ที่มีวิธีการใชงานเหมือนกับ
บัญชี LINE สวนตัว คือสามารถคุยแชท สงรูปภาพหรือวีดีโอไปยังผูติดตามได แตจะมีฟเจอรการใชงานอื่น ๆ 
เพ่ิมเติมเขามาสำหรับการใชงานในเชิงพาณิชย เชน การบรอดแคสตขอความ รูปภาพ วิดีโอ ถึงผูรับไดหลาย
คนพรอมกันในครั้งเดียว โดยเราสามารถสงไดทั้งขอมูลทั่วไป กิจกรรมทางการขายและการตลาด หรือ
โปรโมชั่นพิเศษไปยังลูกคา และสามารถจัดการขอความหรือรูปภาพและวีดีโอตาง ๆ ไดดวยตนเองผานระบบ
จัดการคอนเทนตผาน LINE Official Account Manager  
social Media หมายถึง สังคมออนไลนที่มีผู ใชเปนผูสื่อสาร หรือเขียนเลา เนื้อหา เรื่องราว ประสบการณ 
บทความรูปภาพ และวิดีโอ ที่ผูใชเขียนขึ้นเอง ทำขึ้นเอง หรือพบเจอจากสื่ออื่น ๆ แลวนำมาแบงปนใหกับ
ผูอื่นที่อยูในเครือขายของตน ผานทางเว็บไซต social Network ที่ใหบริการบนโลกออนไลน ปจจุบันการ
สื่อสารแบบนี้ จะทำผานทางInternet และโทรศัพทมือถือมากขึ้นเรื่อย ๆ 

หนาที่ความ
รับผิดชอบ : 

บุคลากรงานระบบเครือขาย : แกไขปญหาตามที่ไดรับแจง 

เอกสารอางองิ : 1. คูมอืการซอมบำรุงคอมพิวเตอร และอุปกรณ 
2. พระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2550 
3. พระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2560 
4. พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 
5. พระราชบัญญัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร พ.ศ. 2562 
6. แผนพัฒนามหาวิทยาลัยระยะยาว พ.ศ. 2561 - 2580 
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7. กฎหมายหรือเอกสารอื่น ๆ ที่เก่ียวของกับการซอมบำรุงคอมพิวเตอร และอุปกรณ 

แบบฟอรมที่ใช : 1. หนังสือหรือแบบฟอรมแจงซอมคอมพิวเตอร และอุปกรณ 
2. หนังสือหรือแบบฟอรมแบบประเมิณความพึงพอใจ 
3. แบบฟอรมรายงาน 

เอกสารบันทึก : 
 

ช่ือเอกสาร ผูรับผิดชอบ สถานที่
จัดเก็บ 

ระยะเวลา วิธีการ
จัดเก็บ 

การรับเรื่องแจงปญหาคอมพวิเตอร และอุปกรณ งานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร 

หองจัดเก็บ
เอกสารของ
หนวยงาน 

5 ป เรยีงตามป 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ลำดับ
ที ่

ผูรับผิดชอบ แผนภูมิสายงาน (Flowchart) ขั้นตอน/วิธกีาร/รายละเอียดงาน ระยะ 

เวลา 

เอกสารที่เกี่ยวของ 

   
                       

   

1. ผูรับบริการ  ผูใชบริการกรอกรายละเอยีดลงใน
แบบฟอรมที่กำหนด 

2 นาท ี 1. แบบฟอรมแจงซอม
คอมพิวเตอร และอุปกรณ 
2. ระบบแจงซอมออนไลน 
3. แจงผานโทรศัพทภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ 

2. 
 
 

บุคลากรงาน
ระบบเครือขาย 

 สอบถามปญหาเบื้องตน ถึงปญหาที่
เกิดขึ้น 
 

 1. แบบฟอรมแจงซอม
คอมพิวเตอร และอุปกรณ 
2. ระบบแจงซอมออนไลน 
3. แจงผานโทรศัพทภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ 

3. บุคลากรงาน
ระบบเครือขาย 

 ผูรับผิดชอบรับเรื่องและแจงระยะเวลา
การดำเนินงาน 
 
 

10 นาที  

4. บุคลากรงาน
ระบบเครือขาย 

 ผูรับผิดดำเนินการแกไขขอผิดพลาดที่
รับแจง 

ตาม
ลักษณะ
งานที่
แจงมา 

1. แบบฟอรมแจงซอม
คอมพิวเตอร และอุปกรณ 
2. ระบบแจงซอมออนไลน 
3. แจงผานโทรศัพทภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ8. หนังสอื
ราชการ 

5. บุคลากรงาน
ระบบเครือขาย 

 ตรวจเช็ค และสรุปการแกไข 
 
 
 
 
 
 

1 วัน 1. แบบฟอรมแจงซอม
คอมพิวเตอร และอุปกรณ 
2. ระบบแจงซอมออนไลน 
3. แจงผานโทรศัพทภายใน 
4. ระบบ Line @rmutto 
5. หนังสือราชการ8. หนังสอื
ราชการ 

6. บุคลากรงาน
ระบบเครือขาย 

 ผูรบัผิดชอบแจงผลดำเนินงานตาม
ชองทางที่แจงมา 
 

10 นาที  

7. ผูรับบริการ  ผูแจงประเมินความพึงพอใจการแกไข
ปญหา 
 
 
 
 
 
 
 

5 นาท ี หนังสือหรอืแบบฟอรมแบบ
ประเมินความพึงพอใจ 

เริ่มตน 

ผูใชแจงซอม 

สอบถามปญหาเบื้องตน 

ผูรับผิดชอบรับเรื่องและแจง 

ระยะเวลาการดำเนินงาน 

ผูรับผิดชอบดำเนินการแกไข 

ตรวจเช็ค 

สรุปการแกไข 

ซอมไมได 

ผูรับผิดชอบแจงผลดำเนินงาน 

ซอมได 

ประเมินความพึงพอใจ 

1 



ลำดับ
ที ่

ผูรับผิดชอบ แผนภูมิสายงาน (Flowchart) ขั้นตอน/วิธกีาร/รายละเอียดงาน ระยะ 

เวลา 

เอกสารที่เกี่ยวของ 

    
 
 

  

8. บุคลากรงาน
ระบบเครือขาย 

 รายงานผลการดำเนินงานตอผูบริหาร 
 

1 วัน แบบฟอรมรายงานการซอม
คอมพิวเตอร และอุปกรณ 
 

   
 

 
 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 

สิ้นสุด 

รายงานผลการดำเนินงานตอผูบริหาร 


