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คูมือปฏิบัติงาน (Work Manual) 

 

 

 

การใหความชวยเหลือและแกไขปญหาระบบคอมพิวเตอรและเครือขาย 

 

 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ 
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คํานํา 
 
 

คูมือการปฏิบัติงาน กระบวนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศนี้ จัดทําขึ้นเพื่อใหผูปฏิบัติงานใช
เปน แนวทางในการดําเนินงาน คูมือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมข้ันตอนการติดต้ังอุปกรณใหม ต้ังแตการ
รับเรื่องการ ขอติดตั้งอุปกรณใหม  รวมไปถึงการตรวจเช็คหลังจากากรใหบริการติดตั้งแลวเสร็จ 

คูมือฉบับน้ีประกอบดวย 1) วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 2) ขอบเขตของกระบวนการ 3) 
นิยาม ศัพทเฉพาะ 4) หนาที่ความรับผิดชอบ 5) ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กฎ 
ระเบียบที่  เก่ี ยว ข อง 6 ) ข อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ  7)  กระบวนการและข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน 8) มาตรฐานการปฏิบัติงาน และ 9)  ระบบติดตามประเมินผล 

คณะผูจัดทําจะติดตามและประเมินผลความสําเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กําหนดของคูมือ 
ฉบับนี้ เพ่ือนําผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน 
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1. วัตถุประสงค 
 
1.1  ประยุกตกระบวนการการจัดการอินซิเดนท  และการจัดการปญหาตามลักษณะการ
บรหิารงาน 
       บริการ มาใชในองคกร  
1.2  สรางเว็บแอปพลิเคชัน เพ่ือใหทําหนาที่สนับสนุนการทํางานของศนูยเทคโนโลยีสารสนเทศ  
       และการสื่อสาร  
1.3   สรางกรอบการทํางานที่ชัดเจนใหกับศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  

2. ขอบเขต 

คูมือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมข้ันตอนการติดต้ังอุปกรณใหม ต้ังแตการรับเร่ืองการขอติดต้ัง 
อุปกรณใหม ตั้งแตเครื่องคอมพิวเตอร หรืออุปกรณตอพวงตางๆ รวมไปถึงการตรวจเช็คหลังจากการ 
ใหบริการติตตั้งเสร็จแลว 

 
3. นิยามศัพทเฉพาะ 

 มาตรฐาน คือ สิ่งท่ีถือเอาเปนเกณฑที่รับรองกันทั่วไป เชน เวลามาตรฐานกรีนิช สิ่งท่ีถือเอาเปน
เกณฑสําหรับเทียบกําหนดทั้งในดานปริมาณและคุณภาพ เชน มาตรฐานอุตสาหกรรม หนังสือนี้ยังไมเขา
มาตรฐาน. 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหนึ่ง ซึ่งถือวาเปน เกณฑที่นาพอใจ
หรอือยูในระดับที่ผูปฏิบัติงานสวนใหญทําได โดยมีกรอบในการพิจารณาก าหนด มาตรฐานหลายๆ ดาน 
อาทิ ดานปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรมของ ผูปฏิบัติงานหนวยงานกลางจ าเปน
ตองก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานใหเหมาะสมและสอดคลองกับ ลักษณะของงานประเภทนั้นๆ ดวย  

ติดตั้ง หมายถึง น าชิ้นสวนอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ มาจัดวางหรือประกอบในสถานที่ท่ี ตองการ 
เพื่อใหใชการได  

คอมพิวเตอร หมายถึง เครื่องอิเล็กทรอนิกสแบบอัตโนมัติ ท าหนาท่ีเสมือนสมองกล ใช ส าหรับ
แกปญหาตาง ๆ ท้ังที่งายและซับซอน โดยวิธีทางคณิตศาสตร  

บรกิาร หมายถึง การปฏิบัติรับใช, การใหความสะดวกตาง ๆ, เชน ใหบริการ ใชบรกิาร 
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4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 กลุมระบบคอมพิวเตอรและเครือขาย ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 
 

ผ ูรับผ ิดชอบ บทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบ 
นักวิชาการคอมพิวเตอร 
วิทยาลัยนวัตกรรมและการ 

จัดการ 

1. ร ับเร ื่องการขอใหบร ิการ 
2. ลงม ือปฏิบัต ิงานตามที่ได ร ับมอบหมาย 
3. ตรวจเช็คตรวจสอบความสมบูรณ 

(2) บุคลากรวิทยาลัย 
นวัตกรรมและการจัดการ (ผู
บริหาร, อาจารย, เจา หนาท่ี) 

1. ค ารองขอใชบรกิาร 
2. รบับริการ 
3. ตรวจเช็คตรวจสอบความสมบูรณ 

 

5. ความต องการของผูร ับบร ิการและผูมีส วนได ส วนเส ีย  กฎ ระเบ ียบท ี่เก ี่ยวของ 
5.1   เริ่มตน เมื่อมีผูขอรับบริการ   
5.2   เจาหนาที่รบัแจงจากชองทางโทรศัพท Call center  
5.3   - เจาหนาที่สอบถามชื่อผูแจง หนวยงาน เบอรโทรศัพท 
        - เจาหนาที่รับเร่ืองสอบถามปญหาการใชงาน 
5.4   ใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาทางโทรศัพทในระดับเบื้องตน เพ่ือใหคําแนะนํา 
5.5   User สามารถแกปญหาได เสร็จสิ้นกระบวนงาน 
5.6  ถาผูใชงานไมสามารถแกปญหาเองได จะมีเจาหนาที่เขาดําเนินการแกปญหา 
5.7   ซอมบํารงุเครื่องคอมพิวเตอรและเครอืขาย เจาหนาท่ีดําเนินการ 
5.8   เจาหนาที่อธิบายถึงปญหาที่เกิดขึ้นและแจงผลการดําเนินการแกผูรับบริการทราบ 
5.12   สิ้นสุด 
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6. ขอก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 
 
 
ขอกําหนดท่ีสําคัญ ที่มาของขอกําหนดที่สําคัญ 

ความตองการ/ความคาดหวัง กฎหมาย 
ระเบียบ 
ขอบังคับ 

 

ผูสงมอบ 
บุคลากร/ 
ผูรับ บริการ 

ผูมีสวนได/ 
สวนเสยี 

คูความ 
รวมมือ 

การแจงขอใชบริการ  ☑    

การใหบริการติดตั้ง ☑     
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

7.1 กระบวนการปฏ ิบ ัต งิานท ี่มีค ุณภาพ  (Quality  Work Procedure :QWP) 

Flow Chart 

ที่ ผังกระบวนงาน รายละเอียดงาน 
มาตรฐาน

คุณภาพงาน 
ผูรับผิดชอบ 

5.1               
 

เร่ิมกระบวนการ
งาน 
 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.2  

        
 

เจาหนาที่ศนูย
เทคโนโลยี
สารสนเทศและ
การสื่อสาร 
รับแจงปญหา 

ไมเกิน 10 นาที กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.3  

     
 

- สอบถามชื่อผูแจง 
หนวยงาน 
เบอรโทรศัพท 
- ปญหาการใชงาน 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.4  

 
 

แนะนําการ
แกปญหาเบื้องตน 
 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.5  

     
 
 
 
 
 

ผูใชงานทําตาม
คําแนะนําของ
เจาหนาที่ 

ใชเวลา1-20 นาที กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.6 
 
 

    

     
 
 
 

ถาผูใชงานไม
สามารถแกปญหา
เองได จะมี
เจาหนาที่เขา
ดําเนินการ
แกปญหา 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

ได ้

ไม่ได ้

1 

2 
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5.7 
 
 

 
 
 
 

 

การเขาซอมบํารุง   
- การออกรหัสผู
ใชไดเพียง 1 คน ตอ 
1 Account  

-การ Format 
เครื่อง ในกรณทีี่มี 
Driver ใหใชเวลาได
ไมเกิน 2 ชั่วโมง  

-การ Format 
เครื่อง ในกรณทีี่ไมมี 
Driver ใหใชเวลาได
ไมเกิน 3 ชั่วโมง  

-การเดินสาย LAN 
ใหใชเวลาไดไมเกิน 
2 ชั่วโมงตอการ
ใหบริการหนึ่งจุด  

-การ Add Printer 
หรอื ลงโปรแกรม
ปองกันไวรัส ใหใช
เวลาไดไมเกิน 1 
ชั่วโมง  

 -การลงโปรแกรม
พ้ืนฐาน ใหใชเวลา
ไดไมเกิน 1 ชั่วโมง  

การตรวจสอบ
เครื่อง หรือ สแกน
ไวรัส ใหใชเวลาได
ไมเกิน 1 ชั่วโมง  
 

กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.8                      

 

-เจาหนาที่เขียน
วิเคราะหปญหา 
- เจาหนาที่เขียน
วิธีการปฏิบัติ 

 
 
 

กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.9  
 
 

เจาหนาที่อธิบาย
ใหผูใชงานทราบ
ปญหา วิธีการ

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

2 
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แกปญหา และให
ผูใชบริการประเมิน
การปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ 

5.10  
  
          

 
 
                    

                               
   

เจาหนาที่บันทกึ
ขอมูลการเขา
ดําเนินการ
แกปญหาเขาสู
ฐานขอมูล 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.11             
 
 

             
 

รายงานการ
ใหบริการของ
ผูใชงานแตละราย
แยกตามหนวยงาน 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

5.12           
 
              

             
 

เสร็จสิ้น
กระบวนการ
ทํางาน 

 กลุมระบบ
คอมพิวเตอร
และเครือขาย 

 
 

 

 

 

1 3 

3 
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7.2 ว ิธ ีการปฏ บิ ตั ิงานท ี่มีค ณุภาพ  (Quality  Work Instruction : QWI) 
 
 

 

วธีิการปฏิบติังานทีÉมีคุณภาพ (QWI) การติดตัÊงอุปกรณ์ใหม่ 

คาํจาํกดัความ 

ระบบและวิธีการปฏิบตัิงานในงานตดิตัÊงอุปกรณ์ใหม่ 

ข ั้นตอนการปฏ ิบัต ิ ระยะเวลา 
ดําเนินการ 

ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ี เก่ียวของ 

1. รับเรื่องการขอติดตั้งอุปกรณใหม 
จากฝายพัสดุ และท าการตรวจสอบ 
รายชื่อของผูรับครุภัณฑ อาคาร หอง 
และหมายเลขครุภัณฑและอุปกรณ 

 
10 นาที 

นัก
วิช

าก
าร

คอ
มพ

ิวเ
ตอ

ร 
 

 
- 

2. ตอพวงอุปกรณตางๆ เชน ตัวเคร่ือง
คอมพิวเตอร จอภาพ เมาส คียบอรด 
ใหอยูในสภาพที่พรอมจะใช งาน 

 
20 นาที 

 
- 

3. ตรวจเช็คพรอมติดตั้งโปรแกรมที่ จ 
าเปนเพ่ิมเติมรวมถึงการถายโอน 
ขอมูลจากเครื่องเกามายังเครื่องที่ 
ติดตั้งเขาไปใหม 

 
45 นาที 

 
- 

4. ต ดิต ั้งร ิ้นเตอร  หร ือ สแกนเนอร  
เข าก บัคอมพ ิวเตอร  พร อมท ัง้ต ิดต ั้ง 
โปรแกรมท่ีติดมากับตัวอุปกรณ 

30 นาที 
- 

5. ทดสอบอุปกรณและโปรแกรมให 
พรอมใชงานหลังการติดต้ัง 

5 นาที - 
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7.3 เอกสารอ างอ ิง 
1. ใบพรรณาหนาที่งาน Job Description (JD) กิจกรรมหลัก การ

ติดตั้งอุปกรณ ใหม รหัสเอกสาร JD - CIM- GA – IT –  05 
2.  คูมือการปฏิบัติงาน  Work Instructions (WI)  กิจกรรมหลัก การติดต้ังอุปกรณ 

ใหม รหัสเอกสาร WI - CIM - GA - IT – 05 
 

8. มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
กระบวนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ  การติดต้ังอุปกรณใหม  ใชเวลา

ในการปฏิบัติงาน 1 ชั่วโมง 50 นาที 

 

9. ระบบติดตามประเมินผล 
การติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานกระบวนการพัฒนาเทคโนโลยสีารสนเทศ  น้ัน มีระบบ 

การตดิตามประเมินผลการด าเนินงานของกระบวนการ  ดังนี้ 

กิจกรรม 
ระยะเวลา ด าเนินการ 

ผ ูร ับผ ิดชอบ 

1. รับเร่ืองการขอติดตั้งอุปกรณใหม ตุลาคม –กันยายนปถัดไป นักวิชาการคอมพิวเตอร 

2. ติดตั้งคอมพิวเตอรเคร่ืองใหม ตุลาคม –กันยายนปถัดไป นักวิชาการคอมพิวเตอร 

3. ตรวจเช็คโปรแกรมพรอมถายโอน ขอมูล ตุลาคม – กันยายนปถัดไป นักวิชาการคอมพิวเตอร 

4. ต ิดต ัง้อ ุปกรณ ต อพวงอ ื่น เช น พร ิ้น เตอร  
หร ือ สแกนเนอร  

ตุลาคม – กันยายนปถัดไป นักวิชาการคอมพิวเตอร 

5. ตรวจเช ็คหล ังการต ิดต ั้ง ตุลาคม – กันยายนปถัดไป นักวิชาการคอมพิวเตอร 

หมายเหตุ การระบุระยะเวลาในการด าเนินการใหระบุเดอืนที่ด าเนินการ 
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ภาคผนวก 
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คณะผูจัดทํา 

 

1. นายวชิรศักด์ิ ถิ่นทวี      นักวิชาการคอมพิวเตอร 


