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ชื่อหน่วยงำน: ศูนย์เทคโนโลยีสำรสนเทศ 
 

ชื่อกระบวนงำน: แก้ไขปัญหำเบื้องต้นในกรณีที่ระบบงำนมีปัญหำ 
 
วัตถุประสงค ์
1. ให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้การปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกัน 
2. เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาระบบงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพรวดเร็วและถูกต้อง 
3. เพ่ือลดความเสี่ยงและลดความเสียหายในระหว่างการใช้ระบบงาน 
4. เพ่ือให้ระบบงานมคีวามเสถียรสามารถใช้ระบบงานได้อย่างต่อเนื่อง 
 
ขอบเขตของงำน 
1. การแก้ไขปัญหาระบบงานถูกต้องรวดเร็ว ภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ 
2. ต้องมีการรายงานผลการแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึน  
3. จัดท างานงานสรุปปัญหาที่เกิดขึ้น ประจ าเดือน 
4. จัดท าคู่มือการแก้ไขปัญหา ที่ผู้ใช้ระบบสามารถด าเนินการแก้ไขเบื้องต้นได้ 
 
ค ำจ ำกัดควำม 
ล ำดับ ค ำศัพท์ ควำมหมำย 

1. User error เกิดจากผู้ใช้งาน ใช้งานระบบไม่ถูกต้อง 
2. Program error เกิดจากข้อผิดพลาดของโปรแกรม 
3. Server down เกิดจากข้อผิดพลาดของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย 
4. Network error เกิดจากข้อผิดพลาดของระบบเครือข่าย 
5. Administrator ผู้ดูแลระบบ 
6. Helpdesk หน่วยงานสนับสนุนการใช้งานระบบ 
7. Monitoring การตรวจสอบและเฝ้าระวังระบบให้ใช้งานได้ตลอดเวลา 
8. Case กรณีหรือปัญหาระบบที่รับมาจากผู้ใช้ระบบงาน 
9. FAQ ค าถามหรือปัญหาที่พบบ่อย และมีแนวทางแก้ปัญหาไว้ด้วยเสมอ 
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หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
ล ำดับ ผู้รับผิดชอบ หน้ำทีร่ับผิดชอบ 

1. เจ้าหน้าที่ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- รับเรื่องที่แจ้ง และท าการวิเคราะห์ปัญหาเบื้องต้น ว่าเป็นเรื่อง
ของผู้รับผิดชอบคนใด  

- ถ้าปัญหาที่แก้ไขเบื้องต้นได้ให้ท าการแก้ไขทันที (FAQ) 
2. ผู้ดูแลระบบ (Administrator) 

 
- ท าการวิเคราะห์ปัญหา  
- ผู้ดูแลระบบท าการแก้ปัญหาที่ได้รับแจ้ง 
- ส่งต่อปัญหากรณีอ่ืน ๆ ที่นอกเหนือจากรับผิดชอบ ให้

เจ้าหน้าที่ 
ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขต่อให้แล้วเสร็จ  

- แจ้งผลการแก้ไขกลับไปยังเจ้าหน้าที่ทีแ่จ้งปัญหาเข้ามา (User) 
 
 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนและรำยละเอียด 
ล ำดับ ผังกระบวนงำน ระยะเวลำ รำยละเอียดงำน ผู้รับผิดชอบ 

1. 
�       

 
 

   

2.  

             Case)
 

 

10 นาที รับเรื่องที่แจ้ง และท าการวิเคราะห์
ปัญหาเบื้องต้น ว่าเป็นเรื่องของ
ผู้รับผิดชอบคนใด (FAQ) 

 

3.  

� �           

 
 

5-10 นาท ี ท าการวิเคราะห์ปัญหา   

5.  

�               
 

 
 

5-30 นาที ผู้ดูแลระบบท าการแก้ปัญหาที่
ได้รับแจ้ง  

 

6. �      �                   
 

 

30 นาที – 
1 ชั่วโมง 

ปัญหาของผู้ดูแลระบบไม่สามารถ
แก้ไขได้ เช่น Network มีปัญหา 
Server Down เป็นต้น 

 

7.  

              
 

5 นาที ผู้ดูแลระบบแจ้งผลการแก้ไขปัญหา
ให้เจ้าหน้าทีท่ีแ่จ้งปัญหาเข้ามา 
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ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนและรำยละเอียด 
ล ำดับ ผังกระบวนงำน ระยะเวลำ รำยละเอียดงำน ผู้รับผิดชอบ 

8. 
         

 

   

 
 
ผังขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนในภำพรวม 
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กำรติดตำมประเมินผล 
1. ก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จตามก าหนด 
2. วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการแก้ไขปัญหาในแต่ละขั้นตอน 
3. ประเมินผลการปรับปรุงแก้ไขปัญหา เพ่ือให้การท างานได้อย่างราบรื่น 
4. รายงานผลการแก้ไขปัญหา  
5. สรุปปัญหาที่เกิดในแต่ละวัน และสรุปเป็นรายเดือน 
 

เอกสำรอ้ำงองิ 
1. คู่มือแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 
2. คู่มือสรุปปัญหารายวัน และรายเดือน (FAQ) 
 
แบบฟอร์มที่ใช ้
1. แบบฟอร์มการขอแก้ไขปัญหา  
2. แบบฟอร์มรายงานผลการแก้ไข 
 

ผู้จัดท ำ: ศูนย์เทคโนโลยีสำรสนเทศ ผู้อนุมัติ  
ต ำแหน่ง: นักวิชำกำรคอมพิวเตอร์ ต ำแหน่ง:  

วันที่จัดท ำ: 19 ธันวำคม 2561 วันที่อนุมัติ:  
 


