
 
 
 
 
 
 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

 
 

กระบวนงาน การปฏิบัติงานการบริการด้านระบบคอมพิวเตอร์ 
และเครือข่าย 

 

ของ ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 

ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มระบบคอมพวิเตอร์และเครอืข่าย กันยายน 2562 
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คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนงานการปฏิบัติงานการบริการด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
 

 
1.วัตถุประสงค ์

เพ่ือให้การปฏิบัติงานการบริการด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารเป็นไปอย่างมีมาตรฐาน มีก าหนดระยะเวลาการให้บริการที่ชัดเจน และยกระดับการให้บริการ
ของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพและสามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมขั้นตอนการบริการด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายของศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ตั้งแต่ขั้นตอนการรับบริการขอค าปรึกษาทางโทรศัพท์  ขั้นตอนการรับบริการซ่อม
บ ารุง ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ แผนการด าเนินงานศูนย์บริการให้ค าปรึกษาแนะน าและแก้ไขปัญหา
ทางด้านเทคนิค รวมถึงการรายงานและติดตามประเมินผล 
 
3. ค าจ ากัดความ 
 สป.กษ.  =  ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

ศทส. =  ศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
IT Help Desk  =  ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และ

เครือข่าย 
ผู้รับบริการ = ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์

ในส่วนกลาง 
ผู้ประสานงานด้านเทคนิค  =  เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานด้านการความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้าน

ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน =  เจ้าหน้าที่ผู้รับมอบหมายให้ด าเนินการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้าน

ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
SLA (Service Level Agreement)   = ข้อตกลงเพ่ือรับประกันการบริการระหว่างผู้ให้บริการกับ

ผู้รับบริการ เพ่ือเพ่ิมความมั่นใจแก่ผู้รับบริการว่าเจ้าหน้าที่จะสามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาแต่ละ
กระบวนงานที่ก าหนดไว้ ไม่ถือเป็นข้อผูกพัน อาจมีการเปลี่ยนแปลงได้ 

ระบบจัดเก็บข้อมูลการให้บริการแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย = ระบบสารสนเทศ  
ที่ใช้จัดเก็บข้อมูลการให้บริการแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายพร้อมรายงานการด าเนินการ 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

คณะเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย มีหน้าที่
ความรับผิดชอบ  ดังต่อไปนี้ 

1. รับเรื่องราวปัญหาด้านเทคนิค  ให้ความช่วยเหลือและบ ารุงรักษารวมทั้งแก้ไขปัญหาทางด้านเทคนิคระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ตามค าร้องขอหรือตามที่ได้รับ
มอบหมายสั่งการ 

2. ประสาน ติดตาม รวบรวมข้อมูลการให้บริการที่เกี่ยวกับ IT Help Desk   พร้อมทั้งจัดเก็บเป็น
ฐานข้อมูลเพ่ือจัดท าเป็นองค์ความรู้ (Knowledgebase) ต่อไป 

3. ประสานงานกับนักวิชาการคอมพิวเตอร์หรือผู้เชี่ยวชาญเพ่ือตอบค าถามในกรณีท่ีค าตอบไม่มีข้อมูลใน
ฐานข้อมูลหรือเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่นๆ 
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4. จัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไข
ปัญหา ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายเดือนและเสนอบังคับบัญชาเป็นรายเดือน 

 
5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
5.1 ขั้นตอนการรับบริการขอค าปรึกษาทางโทรศัพท์  หมายเลข 210 หรือ 313 
                                
ผู้เกี่ยวข้อง 
 
ขั้นตอน 

ผู้รับบริการ ผู้ประสานงานด้านเทคนิค 
นักวิชาการ

คอมพิวเตอร์หรือ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ระยะเวลาการ
ให้บริการ 
(นาที) 

1.  รับแจ้งขอรับบริการ 
 
 

 
 

 
 

  

2. เจ้าหน้าที่ฯวิเคราะห์ปัญหา 
 

  
 
 

  

3. ผู้ประสานงานฯตัดสินใจการ
ตอบค าถาม 

 
 

 
 
 
 

  

4. ผู้ประสานงานฯแจ้งเวลาโทร
กลับผู้รับริการ 

 
 

 
 
 
 

  

5. ผู้ประสานงานฯ ประสาน
นักวิชาการ/ผู้เชี่ยวชาญการ
ตอบค าถาม 

  
 
 
 

 

 

6. ผู้ประสานงานฯ ได้รับ
ค าตอบ 

  
 
 
 

  

7. ผู้รับบริการได้รับค าตอบ  
 
 
  

   

8. ผู้ประสานงานด้านเทคนิค
บันทึกระบบจัดเก็บข้อมลูการ
ให้บริการแก้ไขปัญหาด้าน
ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย 

 
 
 
 

   

9. จบการท างาน 
 

 
 
 

   

 
 
 

KPI     
6 นาท ี

  ได้ทันที 

ประสานนักวิชาการฯ 
หรือผู้เชี่ยวชาญ 

 

ให้ค าตอบ/วธิีแก้ไข
ปัญหา 

 
 

แจ้งเวลาโทรกลับ
ผู้รับบริการ 

ไม่ได้ทันที 

แจ้งปัญหา/ขอรับ
ความช่วยเหลือ 

รับแจ้ง/ ขอขอ้มูลเพื่อ
ด าเนินการ 

 

     ตอบค าถาม 
   /วิธีแก้ไขปัญหา 

 

วิเคราะห์ปัญหา 

รับค าตอบ/ 
วิธีแก้ไขปัญหา 

ได้รับค าตอบจาก
ผู้เกี่ยวข้อง 

 

 

จบการท างาน 

บันทึกค าตอบและ
ปิดงาน 
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5.2 ขั้นตอนการรับบริการซ่อมบ ารุง  

                    ผู้เกี่ยวข้อง 
 
 ขั้นตอน 

ผู้รับบริการ 
ผู้ประสานงานด้าน

เทคนิค 
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาการ
ให้บริการ 
(นาที) 

1.  ผู้ประสานงานด้านเทคนิครับ
แจ้งขอรับบรกิาร พร้อมแนวทาง
แก้ไขปัญหาเบื้องต้น  

 
 

 
 

  
6 นาที 

2. ผู้ประสานงานด้านเทคนิคจัด
เจ้าหน้าท่ีเพ่ือด าเนินการ  

  
 

  

3. เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัตงิานรับ
มอบหมายงาน (JOB) และ
วิเคราะห์ปัญหาหาวิธีแก้ไข 
 

 
 

 
 
 

  

4.  เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน
ด าเนินการแล้วเสร็จหรือไม ่

 
 

 
 
 
 

 

 

5. กรณีเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานไม่
สามารถด าเนินการแล้วเสรจ็ให้แจ้ง
เวลาการมาให้บริการครั้งท่ี 2  
(Follow up) 

  
 
 
 

  

6. เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศึกษา 
ค้นหาวิธีแก้ไข 
 

 
 
 
  

   

7. เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานบันทึกการ
ด าเนินการ (Resolution) ลงระบบ
จัดเก็บข้อมลูการให้บริการแก้ไข
ปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย 

 

    

8. จบการท างาน 
 
 

 
 

   

 
รายละเอียดของขั้นตอน 
ขั้นตอนการรับบริการขอค าปรึกษาทางโทรศัพท์   
ผู้รับบริการ 
1. แจ้งปัญหา/ขอรับบริการขอความช่วยเหลือผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข 210 หรือ 313 
2. รับค าตอบหรือวิธีการแก้ไขปัญหา 
ผู้ประสานงานด้านเทคนิค 
1. เมื่อผู้รับบริการแจ้งขอรับความช่วยเหลือ ผู้ประสานงานด้านเทคนิคสอบถามข้อมูล ปัญหา ความช่วยเหลือที่

ผู้รับบริการร้องขอ  

 
KPI ตามข้อตกลงระยะ 
เวลาการให้บริการ 
SLA  (Service Level 
Agreement) 

KPI 
20 นาท ี

รับมอบงาน/
วิเคราะห์ปัญหา 

 

 

จัดเจ้าหน้าที ่
 

      

 ด าเนินการ 

ค้นหาวิธกีารเพื่อ 
แก้ไขปัญหา 

 
 

แจ้งก าหนดการมา
ด าเนินการครั้งที่ 2 

  แล้วเสร็จ 
 

ไม่แล้วเสร็จ 

บันทึกการด าเนินการ
ลงระบบ 

 

 

จบการท างาน 

แจ้งปัญหา/ขอรับ
ความช่วยเหลือ 

รับแจ้ง/ ขอขอ้มูล
เพื่อด าเนินการ 
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2. ท าการวิเคราะห์ปัญหาที่รับแจ้ง 
3. ท าการตอบค าถามหรือแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหา 

3.1 ในกรณีที่สามารถตอบได้ทันที  ผู้ประสานงานด้านเทคนิคจะท าการแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาให้ผู้รับบริการ
ทราบทันที 

3.2 ในกรณีที่ไม่สามารถตอบได้ทันที ผู้ประสานงานด้านเทคนิคจะต้องด าเนินการดังนี้ 
 ท าการแจ้งเวลาโทรกลับให้ผู้รับบริการทราบ และขอข้อมูลติดต่อกลับ 
 ประสานนักวิชาการหรือผู้เชี่ยวชาญให้ค าตอบหรือวิธีการแก้ไขปัญหา 
 ท าการแจ้งวิธีการแก้ไขปัญหาให้ผู้รับบริการทราบ 

4. ท าการบันทึกลงระบบจัดเก็บข้อมูลการให้บริการแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายและปิดงาน 
ขั้นตอนการรับบริการซ่อมบ ารุง 
ผู้รับบริการ 
1. แจ้งปัญหา/ขอรับบริการขอความช่วยเหลือผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข 210 หรือ 313 
2. รอเจ้าหน้าผู้ปฏิบัติงานมาด าเนินการแก้ไขตามเวลาที่แจ้งไว้ 
ผู้ประสานงานด้านเทคนิค 
1. เมื่อผู้รับบริการแจ้งขอรับความช่วยเหลือ ผู้ประสานงานด้านเทคนิคสอบถามข้อมูลเพื่อการด าเนินการ และข้อมูล

ติดต่อกลับ 
2. ท าการจัดเจ้าหน้าที่เพื่อด าเนินการ    
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
1. รับมอบหมายงานจากผู้ประสานงานด้านเทคนิค และท าการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาวิธีการแก้ไข 
2. ด าเนินการแก้ไขปัญหา 

2.1  กรณีแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ท าการบันทึกการด าเนินการลงระบบจัดเก็บข้อมูลการให้บริการแก้ไขปัญหาด้าน
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
2.2  กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จ  จะต้องด าเนินการดังนี้ 

 ท าการแจ้งก าหนดการมาด าเนินการครั้งที่ 2 
 ท าการค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหา 
 ด าเนนิการแกไ้ขปัญหาให้แลว้เสรจ็ และท าการบนัทึกการด าเนินการลงระบบจดัเก็บข้อมลูการให้บริการแก้ไข

ปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
6. ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ SLA (Service Level Agreement) ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย  (IT Help Desk) 
 

ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา หน่วยเวลา หมายเหตุ 
1 ตอบปัญหาทางโทรศัพท์ 6 นาท ี  
2 Hardware    
 Format +  ติดตั้งระบบปฏิบัติการ 1 ชม.  
 ติดตั้ง Driver  20  นาท ี ถ้ามี Driver     

พร้อมติดตั้ง 
 - Printer   ” 
 - Accessories   ” 
3 Software    
 Setup Microsoft Office  45 นาท ี  
 Setup Antivirus 20 นาท ี  
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ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา หน่วยเวลา หมายเหตุ 
 Setup Utility Program 20 นาท ี  ระยะเวลาต่อ 

1โปรแกรม 
4 Network    
 ติดตั้ง  IP address 20 นาท ี  
 ติดตั้งสายสัญญาณพร้อมอุปกรณ์  2 วัน เพ่ิมจุด

เครอืข่าย 
 
หมายเหตุ  :-     1. SLA (Service Level Agreement)   หมายถึง ข้อตกลงเพ่ือรับประกันการบริการ
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ เพ่ือเพ่ิมความมั่นใจแก่ผู้รับบริการว่าเจ้าหน้าที่จะสามารถให้บริการได้ตาม
ระยะเวลาแต่ละกระบวนงานที่ก าหนดไว้ ไม่ถือเป็นข้อผูกพัน อาจมีการเปลี่ยนแปลงได้ 

2. ระยะเวลาตาม SLA  หมายถึง ระยะเวลาการให้บริการ กรณีพ้ืนฐานปกติของปัญหาใน
แต่ละด้านทางเทคนิค โดยดุลยพินิจของเจ้าหน้าที่เท่านั้น 
เงื่อนไขการด าเนินงาน 

หลังจาก ศทส. ได้รับแจ้งจะจัดส่งเจ้าหน้าที่ด าเนินการให้ภายในทันที ในกรณีที่ จนท. พร้อม
ให้บริการแต่หาก จนท. ติดงานให้บริการอ่ืนอยู่คาดว่าจะเข้าด าเนินการให้ภายใน 20 นาทีเป็นอย่างน้อย 
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7. แผนการด าเนนิงานกระบวนงาน การปฏิบัติงานการบริการด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
 

กิจกรรม 
ระยะเวลา 2562-2563 หมายเหตุ 

ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. ...  
1. ประชุมหารือทบทวนแนวทางการด าเนินงานของ 

ศูนย์บริการฯ 
           

    1.1  ขั้นตอนการให้บริการ            

    1.2  มาตรฐานการให้บริการ (SLA)            

    1.3 แบบฟอร์มการด าเนินงานเบื้องต้น             
          (Form Service/Record Service) 

           

1.4 ระบบจัดเก็บข้อมูลการให้บริการแก้ไขปัญหาด้านระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 

           

    1.5  ก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน            

3. ด าเนินการให้บริการ            

4. รายงานผลการด าเนินงาน            

5. ประเมินผลการด าเนินงาน            
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8. การรายงานและติดตามประเมินผล 

8.1 การรายงานผล 
คณะเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย จะต้อง

จัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา 
ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายเดือน 

8.2 การติดตามประเมินผล 
คณะเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายจะ

ด าเนินการติดตามประเมินผลจากการส ารวจความพึงพอใจในการรับบริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้าน
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายทุก 6 เดือน 
 

 
-------------------------------------------------------------------- 

 
 
 
 
 


