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คำนำ 

  คู่มือการปฏิบัติงานการแจ้งปัญหาด้านคอมพิวเตอร์ วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัย  

ศรีนครินทรวิโรฒ การใช้งานคอมพิวเตอร์อาจพบปัญหาต่าง ๆ ที่ต้องการความช่วยเหลือเพื่อแก้ไขปัญหานั้น ๆ 

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การแจ้งปัญหาถูกต้องและชัดเจนจึงเป็นสิ่งสำคัญที่มีผลต่อการแก้ไขปัญหาให้

สำเร็จตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้งาน ดังนั้น คู่มือการแจ้งปัญหาผู้ใช้งานด้านคอมพิวเตอร์นี้ถูกจัดทำขึ้นเพื ่อให้

คำแนะนำและแนวทางในการแจ้งปัญหาอย่างถูกต้องและเหมาะสม โดยเราได้รวบรวมข้ันตอนการแจ้งปัญหาอย่าง

เป็นระเบียบ เพื่อให้ผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้สะดวก รวดเร็ว และได้ผลลัพธ์ตามท่ีต้องการ 

ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่าบุคลากรที่ปฏิบัติงานจะสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องมีประสิทธิภาพตรง
ตามมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีต้ังไว้ 

 

                                                          งานวิชาการและวิจัย 

วิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม 
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แผนผังการปฏิบัติงานการแจ้งปัญหาด้านคอมพิวเตอร์ 

ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

1.  
 

 

- - - - - 

2.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ขั้นตอนท่ี 1 ผู้ใช้งานพบปัญหา 
ปัญหาท่ีผู้ใช้งานคอมพิวเตอรพ์บเจอ 
- คอมพิวเตอร์ไม่สามารถเปิดใช้

งานได้ อาจเกิดจากการเสียหรือ
ติดขัดด้านของฮาร์ดแวร ์

- โปรแกรมทำงานไม่ถูกต้องทำให้
ไม่สามารถเข้าใช้งานด้าน
โปรแกรมท่ีต้องการใช้ได้ 

- การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตมีปัญหา
ไม่สามารถเข้าสู่ระบบและใช้งาน
ได้ 

- ภาพหน้าจอคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึน
ภาพท่ีตัวโปรเจคเตอร์ 

-  เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที - - พระราชบัญญัติว่า
ด้วยการกระทำ
ความผิดเกี่ยวกับ
คอมพิวเตอร์ 
มาตรา 20 

เร่ิมตน้ 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

1 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 

- ระบบเครื่องเสียงไม่สามารถใช้
การได้ 

3.  ขั้นตอนท่ี 2 เจ้าหน้าท่ีสอบถามข้อมูล
เพิ่มเติมและวิเคราะห์ปัญหา 
- คอมพิวเตอร์มีลักษณะอาการเป็น

อย่างไรบ้าง ก่อนหน้านั้นมี
ข้อความหรือการแจ้งเตือน
ข้อความผิดพลาดปรากฏขึ้นบน
หน้าจอบ้างหรือไม่ 

- คอมพิวเตอร์มีอาการจอดำ ภาพ
ไม่ข้ึนหน้าจอมีเสียงดังแจ้งเตือน
อะไรหรือไม ่

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที - 3 – 5 นาที  

4.  
 
 
  
 
 

ขั้นตอนท่ี 3 เจ้าหน้าท่ีแก้ไขเบื้องต้น
ทางโทรศัพท์ 
- อธิบายข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาท่ีพบ

เจอจากการสอบถามข้อมูลของ
ปัญหาจากผู้ใช้งานและแนะนำ

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที - 5 – 10 นาที  

เจ้าหน้าท่ีสอบถามข้อมูล

เพิ่มเติมและวิเคราะห์

ปัญหา 

เจ้าหน้าท่ีแก้เบื้องต้นทาง

โทรศัพท์ 

2 

1 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 
 
 
 
 

การแก้ไขให้ตรงกับปัญหา
ดังกล่าวที่เกิดข้ึน 

- หากดำเนินการแก้ไขเบื้องต้นทาง
โทรศัพท์แล้วยังไม่สำเร็จ จะต้อง
ดำเนินการแก้ไขท่ีทางหน้างาน
ของผู้ใช้งาน 

5.  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนท่ี 4 เจ้าหน้าท่ีจัดเตรียม
อุปกรณ์ในการแก้ไข 
- เตรียมข้อมูลด้านซอฟต์แวร์

โปรแกรมและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ี
นำไปใช้ดำเนินการแก้ไขปัญหาท่ี
ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาเข้ามา 

- ดำเนินการแก้ไขปัญหาเสร็จส้ิน 
เจ้าหน้าท่ีฝ่าย IT ตรวจสอบการ
ใช้งานและส่งมอบให้กับทาง
ผู้ใช้งานต่อไปพร้อมให้ผู้ใช้งานทำ
แบบประเมินความพึงพอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที - 5 – 20 นาที 
*ขึ้นอยู่กับลักษณะ
ของปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

 
เจ้าหน้าท่ีจัดเตรียม

อุปกรณ์การในแก้ไข 

3 

2 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 
 
 
 
 

- ปัญหาท่ีพบเจอไม่สามารถแก้ไข
ได้ด้วยตนเอง เนื่องจากปัญหาท่ี
เกิดขึ้นเกิดจากด้านฮาร์ดแวร์ของ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ดำเนินส่ง
คอมพิวเตอร์ส่งซ่อมกับทาง
บริษัทต่อไป 

6.  ขั้นตอนท่ี 5 เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบ
ประกันสินค้า 
- ตรวจสอบระยะประกันสินค้าของ

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ถ้ายังอยู่ใน
ระยะประกัน ดำเนินการส่งซ่อม
กับทางบริษัทคู่สัญญาต่อไปใน
การดำเนินการแก้ไข 

- หากสินค้าไม่อยู่ในระยะประกนั
สินค้า ให้ดำเนินการจัดเตรียม
อุปกรณ์ท่ีมีอยู่เข้ามาทดแทน
เพื่อให้ผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้
ตามปกติ 

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที 
- เจ้าหน้าท่ีฝ่าย

พัสดุ 

- 10 – 20 นาที 
*ขึ้นอยู่กับการ
ตรวจสอบกับทาง
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายพัสดุ 

ระเบียบข้อบังคับ
การขอจัดซื้อจัด
จ้างฝ่ายพัสดุ 

 

เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบ

ประกันสินค้า 

3 

4 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

7.  ขั้นตอนท่ี 6 จัดเตรียมอุปกรณ์ทดแทน 
- ดำเนินการจัดเตรียมอุปกรณ์

ทดแทนเพื่อให้ผู้ใช้งานสามารถ
ดำเนินการทำงานต่อได้ 

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที 
 

- 30 – 60 นาที 
*ขึ้นอยู่กับ
ระยะเวลาการ
เตรียมอุปกรณ์และ
ติดต้ังโปนแกรม
เพิ่มเติมให้กับ
ผู้ใช้งาน 

 

8.  ขั้นตอนท่ี 7 ติดต่อแจ้งทางบริษัท 
- คอมพิวเตอร์อยู่ในระยะประกันมี

ปัญหาทางด้านฮาร์ดแวร์ นำส่ง
ทางบริษัทให้ดำเนินการแก้ไข
เปล่ียนอะไหล่เพื่อให้คอมพิวเตอร์
นั้นกลับมาใช้งานได้ปกติ 

- หลังจากทางบริษัทดำเนินการ
แก้ไขปัญหาเสร็จส้ิน ส่งมอบให้
ทางเจ้าหน้าฝ่าย IT ตรวจสอบ
ก่อนนำไปไปส่งให้กับทางผู้ใช้งาน
ต่อไป 

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที 
- บริษัทรับ

ดำเนินการต่อ 

- 20 – 30 วัน 
*ขึ้นอยู่กับอาการ
และปัญหาท่ีเกิดขึ้น
ท่ีทางบริษัทได้รับ
แจ้ง เพื่อไดำเนิน
การแก้ไขต่อไป 

 

จัดเตรียม

อุปกรณ์ทดแทน 

ติดต่อแจ้งทาง

บริษัท 

5 

4 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

9.  ขั้นตอนท่ี 8 เจ้าหน้าท่ีฝ่าย IT 
ตรวจเช็คอุปกรณ์ 
- หากดำเนินการแก้ไขสำเร็จแล้ว 

เจ้าหน้าท่ีฝ่าย IT ตรวจเช็คความ
พร้อมของอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
เพื่อให้สามารถนำไปใช้งานได้ 
ก่อนส่งมอบให้กับผู้ใช้งานต่อไป 

-  

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที - 5 – 10 นาที 
 

 

10.  ขั้นตอนท่ี 9 ผู้ใช้ตรวจสอบการใช้งาน 

- ผู้ใช้ตรวจสอบการใช้งานเบ้ืองต้น
ของอุปกรณ์คอมพิวเตอร์จาก
ปัญหาท่ีผู้ใช้พบเจอว่าเรียบร้อยดี
หรือไม่ หากยังพบปัญหาดังกล่าว
อยู่ ทางผู้ใช้งานต้องดำเนินการ
ติดต่อทางเจ้าหน้าท่ีฝ่าย IT เข้า
ตรวจสอบอีกครั้ง 
 

- ผู้ใช้บริการ 
- เจ้าหน้าฝ่ายไอที 

- 5 – 10 นาที  

เจ้าหน้าท่ีฝ่าน 

IT ตรวจเข็ค

อุปกรณ์ 

ผู้ใช้ตรวจสอบ

การใช้งาน 

6 

5 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

11.  ขั้นตอนท่ี 10 ผู้ใช้ทำแบบประเมิน
ความพึงพอใจ 
- ผู้ใช้งานตรวจสอบอุปกรณ์

เรียบร้อยแล้ว ไม่พบปัญหาจาก
การใช้งาน ให้ผู้ใช้งานทำแบบ
ประเมินความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานในการแก้ปัญหาท่ี
เกิดขึ้น 

- ผู้ใช้บริการ 
 

แบบประเมินความเพิ่ง
พอใจฝ่าย IT  

5 นาที  

12.  เสร็จส้ินกระบวนการปฏิบัติงานการ
แก้ไขปัญหาด้านคอมพิวเตอร์ 

- - - - 

ผู้ใช้งานทำแบบ

ประเมินความพึงพอใจ 

เสร็จสิน้ 

6 
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Flowchart ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

ผู้ใช้งานทำแบบประเมินความพึงพอใจ 

เจ้าหน้าที่สอบถามข้อมูล

เพ่ิมเติมและวิเคราะห์ปัญหา 

เจ้าหน้าที่จัดเตรียมอุปกรณ์ 

ในการแก้ไข 

จัดเตรียมอุปกรณ์ทดแทน 

เจ้าหน้าที่

แก้ไขเบื้องต้น

ทางโทรศัพท ์

เจ้าหน้าที่

ดำเนินการ

แก้ไข 

เจ้าหน้าที่

ตรวจสอบการ

รับประกันสินค้า 

ติดต่อแจ้งทางบริษัท 

เสร็จสิ้น 

เจ้าหน้าที่ IT ตรวจเช็คอุปกรณ์ 

เริ่มต้น 

แก้ไขได ้

ผู้ใช้ตรวจสอบการ

ใช้งาน 

แก้ไขไม่ได้ 

แก้ไขไม่ได้ 

หมดสัญญา 

อยู่ในสัญญา 

แก้ไขได ้
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 

กฎหมายที่เก่ียวข้อง 
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พรบ. (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2560 มาตรา 20 ประเด็นท่ีแก้ไข  ในกรณีท่ีขอให้มีคำส่ังระงับการทำให้แพร่หลายหรือลบ

ข้อมูลคอมพิวเตอร์นั้น ออกจากระบบคอมพิวเตอร์ได้ เพิ ่มเติม“ข้อมูลคอมพิวเตอร์ที ่เป็นความผิดอาญาตาม

กฎหมายเกี่ยวกับทรัพย์สินทางปัญญา หรือ กฎหมายอื่นซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์นั ้นมีลักษณะขัดต่อความสงบ

เรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน..” ในกรณีที่มีการทำให้แพร่หลายซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์ที่มีลักษณะขัด

ต่อความสงบเรียบร้อย หรือศีลธรรมอันดีของประชาชน รัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการ            

กลั ่นกรองก่อนแสดงพยานหลักฐานต่อศาลที ่มีเขตอำนาจขอให้มีคำสั ่งระงับการทำให้แพร่หลายหรือลบ            

ซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์นั้นออกจากระบบคอมพิวเตอร์ ในกรณีที่ศาลมีคำสั่งให้ระงับการทำให้แพร่หลายหรือลบ

ข้อมูลคอมพิวเตอร์ พนักงาน เจ้าหน้าที่จะทำการระงับการทำให้แพร่หลายหรือลบข้อมูลคอมพิวเตอร์นั้นเอง    

หรือจะสั่ง ให้ผู้ให้บริการระงับการทำให้แพร่หลายหรือลบข้อมูลคอมพิวเตอร์นั้นก็ได้ ทั้งนี้ ให้รัฐมนตรีประกาศ    

กำหนด หลักเกณฑ์ ระยะเวลา และวิธีการปฏิบัติ 
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ภาคผนวก ข 

อื่น ๆ 

(เช่น แบบฟอร์ม, คำสั่ง, รูปภาพประกอบ ฯลฯ) 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 

 


