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ค าน า 

 
 

คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการงานบริการงานซ่อมและบ ารุงเครื่องคอมพิวเตอร์นี้ จัดท าขึ้นเพ่ือให้ 
ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานของคู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ เพ่ือเป็นการบอกขั้นตอนการซ่อมบ ารุง 
คอมพิวเตอร์ของงานสารสนเทศ ให ้สามารถน ากระบวนการงานบร ิการงานซ ่อมและบ าร ุงเร ื ่องคอมพ ิวเตอร ์ไป 
ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 

ค ู่มือฉบับนี้ประกอบด้วย 1) วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู ่มือ 2) ขอบเขตของกระบวนการ 
3) ค าจ ากัดความ 4) หน้าที่ความรับผิดชอบ 5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎระเบียบที่ 
เก ี่ยวข้อง 6) ข้อก าหนดท ี่ส าคัญของกระบวนการ 7) กระบวนการและข ั้นตอนการปฏิบัติงาน 8) มาตรฐานการ 
ปฏิบัติงาน และ 9) ระบบติดตามประเมินผล 

ผ ู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลความส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดของคู่มือ  
ฉบับนี้ เพ ื่อน าผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการบริการงานซ ่อมและบ ารุงร ักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 
 
 

                                                                                                 นายชยัวัฒน์  ผูกม่ัน     
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1. วัตถ ุประสงค ์
เพ ื่อเป็นข ั้นตอนในการพัฒนาระบบการให้บริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์  ให้ด าเนินงานได้อย่างมี 

ประสิทธิภาพและสอดคล้องกับนโยบายของงานสารสนเทศ 
 
2. ขอบเขตของกระบวนการ 

ครอบคลุมตั้งแต่การให้บริการการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ และด าเนินการซ่อมบ ารุงเมือ่ตรวจเช็คพบว่า 
คอมพิวเตอร์ภายในองค์การมีปัญหา และท าการบันทึกลงประวัติการซ่อมบ ารุงคู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้เป็นการ 
บอกข ั้นตอนการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ต ั้งแต่เร ิ่ม คือการรับแจ้ง การตรวจสอบ การซ่อมบ ารุง ตลอดจนการ 
ทดสอบการท างานภายหลังการซ่อมบ ารุง       เพ ื่อให้แน่ใจเมื่อผู้ขอใช้บริการบ ารุงเคร่ืองกลับไปแล้วสามารถใช้งานได้ 

2.1 ผู้ถือครองแจ้งปัญหาเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์หรือเครื่องปริน้เตอร์ท ี่ใช้งานอยู ่
2.2 เจ้าหน้าที่คอมพิวเตอรต์รวจสอบตามค าแจ้ง 
2.3 ด าเนินการตรวจเช็คตามปัญหาที่แจ้งมาว่าเกิดปัญหาจาก Software และ Hardware 

2.3.1 ในส่วนทีเ่กิดข้ึนกับ Software ตรวจเช็คว่าเกิดจากสาเหตุใดจึงท าให้คอมพิวเตอร์ 
มีปัญหา เมื่อพบปัญหาแล้วด าเนินการแก้ไข กรณีท ี่ไม่สามารถท าการแก้ไขได้ก็ท าการลงโปรแกรมในส่วนน ั้น ถ้า 
เป็นในส่วนของระบบปฏิบัติการและไม่สามารถแก้ไขได้ให้ท าการลงระบบปฏิบัติการใหม่  และลงโปรแกรมที่ 
จ าเป็นต้องใช้งานตามล าดับ 

2.3.2 ในส่วนท ี่เกิดขึ ้นกับ Hardware ตรวจเช็คว่าเกิดจากสาเหตุใด และด าเนินการ 
แก ้ไข กรณีท่ีไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ให้ท าการแจ้งกับผู้ครอบครองเพ่ือด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างตามระเบียบพัสดุ 
ฯ ต่อไป 

2.4 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของคอมพิวเตอร์ที่ด าเนินการซ ่อม (กรณีแก ้ไขปัญหาเอง) 
2.5 แจ้งผลการปฏิบัติงานให้กับผู้ครอบครองเครื่องทราบว่าการด าเนินงานจะส าเร็จเมื่อใดและ     

เซ็นรับทราบในการปฏิบัติงาน 
2.6 ส่งใบแจ้งการซ่อมให้กับผู้เซ็นรับทราบหลงัการให้บริการ 

 

3. ค าจ ากัดความ 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ หมายถึง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ที่ได้รับมอบหมายดูแลปฏิบัติงานด้านงานซ่อม 

บ ารุงเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ประกอบให้เป็นตามแนวทางให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างถูกต้องและต่อเนื่องให้กับ 
หน่วยงานที่ขอรับบริการ 

Software : หมายถึง ชุดค าสั่งหรือโปรแกรมที่ใช้สั่งงานให้คอมพิวเตอร์ท างาน 
Hardware : หมายถึง ตัวเคร ื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์รอบข้าง (Peripheral) ท ี่สามารถสัมผัสได้ 

โดยจะประกอบด้วยอุปกรณ์ทางด้านอิเล็กทรอนิกส์ที่ควบคุมการประมวลผลข้อมูล  การรับข้อมูล การแสดงผล 
ข้อมูลของเครื่องคอมพิวเตอร ์
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Drive 

Format : หมายถึง กระบวนการจัดเตรียมพ้ืนที่ในการเก็บข้อมูลบนอุปกรณ์จัดเก็บข้อมูล เช่น Trump 
 

Partition : หมายถึง การแบ่งพ้ืนที่ของฮาร์ดดิสก์เป็นส่วนๆ หรือแบ่งเป็นหลายๆ ไดรฟ ์เพ่ือความสะดวก 
ในการเข้าถึงข้อมูลและโปรแกรม 

CPU : หมายถึง ตัวควบคุมการท างานของอุปกรณ์ต่าง ๆ ท าหน้าท ี่ประมวลผลข้อมูลควบคุมการท างาน 
ของคอมพิวเตอร์ทั้งระบบ 

RAM : หมายถึง หน่วยความจ าของระบบ มีหน้าที่รับส่งข้อมูลเพื่อส่งไปให้ CPU ประมวลผลจะต้องมีไฟ 
เข้า Module ของ RAM ตลอดเวลา 

VGA Card : หมายถึง อุปกรณ์เปลี่ยนสัญญาณ digital ให้เป็นสัญญาณภาพ 
CPU Fan : หมายถึง พัดลมส าหรับระบายความร้อนให้แก่ CPU จะมีสาย 3 เส้นคือ 5V , 0V , Thermal 

sensor  
Hard Disk : หมายถึง อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท ี่บรรจุข้อมูลแบบไม่ลบเลือน มีลักษณะเป็นจานโลหะ 

ที่เคลือบด้วยสารแม่เหล็กซึ่งหมุนอย่างรวดเรว็เมื่อท างาน 
Power Supply : หมายถึง อุปกรณ์จ่ายไฟให้กับชิ้นส่วนและอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในเครื่องคอมพิวเตอร์ 

ท าหน้าท ี่แปลงแรงดันไฟฟ้ากระแสสลับ 220 โวลต์ ให้เหลือเพียงแรงดันไฟฟ้ากระแสตรง 3 ชุดคือ 3.3 , 5 และ 
12 โวลต ์

Battery Bios : หมายถึง ถ่าน Bios ขนาด 3V ที่ติดอยู่บน Mainboard เป็นไฟเลี้ยงการเซ ็ตค่าใน 
Bios มีเลขรหสัถ่านคือ CR2025 จะม ีอายุการใชง้าน 3 – 5 ปี 

Mainboard : หมายถึง อุปกรณ์ควบคุม ดูแลและจัดการท างานของอุปกรณ์ชนิดต่าง ๆ แทบท ั้งหมดใน 
เครื่องคอมพิวเตอร์ ตั้งแต่ซีพียูไปจนถึงหนว่ยความจ าแคช หน่วยความจ าหลัก ฮาร์ดดิสก์ ระบบบัส 

Case : หมายถึง ตัวถังหรือตัวกล่องคอมพิวเตอร์  หลายคนจะเรียกว่าซีพียูเนื่องจากเข้าใจผิด  
ส าหรับ case นั้นใชบ้รรจุอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์หลักของคอมพิวเตอร์เอาไว้ข้างใน เช่น CPU , Mainboard , VGA 
card , Hard disk , CPU Fan และ Power Supply 

DVD – RW drive : หมายถึง ไดรฟ์ส าหรับเขียนและอ่านข้อมูลจากแผน่ซีดี (CD) 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
หัวหน้าผ ู้ปฏิบัติงาน : ควบคุม ดูแลให้งานซ่อมคอมพิวเตอร์เป็นไปอย่างถูกต้องต่อเน ื่องและมี 

ประสิทธิภาพ 
ผ ู้ปฏิบัติงาน : ปฏิบัติงานด้านงานซ่อมบ ารุงเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ประกอบตามแนวทาง  

ให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างถูกต้องและต ่อเนื ่องกับหน่วยงานที่ขอรับบริการ 
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5. ความต้องการของผู้รับบรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 

5.1 ความต้องการของผู้รบับรกิารและผู้มีสว่นได้ส่วนเสยี 
5.1.1 ได้รับบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ 
5.1.2 ส่งอุปกรณ์เครื่องคอมพิวเตอรเ์พื ่อซ ่อมแซมบ ารุงร ักษา 

5.2 กฎ ระเบยีบที่เกี่ยวข้อง 
5.2.1 ห้ามเล่นเกมส์หรือค าสั่งอ ื่นใดนอกเหนือจากค าส ั่งของผ ู้สอน ห้ามเปิดรูปภาพ หรือ 

Website ที่ไม่เหมาะสม 
5.2.2 ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ดว้ยความระมัดระวัง และห้ามขีดเขียนใด ๆ ลงในอุปกรณ์ทุกชิ้น 
5.2.3 ห้ามติดตั้งหรือเคลื่อนย้ายโปรแกรมทุกประเภท ลงในเคร ื่องคอมพิวเตอร์โดยไม่ได้รับ 

อนุญาต  
5.2.4 ห้ามถอดเปลี่ยน เคลื่อนย้ายอุปกรณ ์ หรือเครื่องคอมพิวเตอรโ์ดยเด็ดขาด 
5.2.5 การใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์จะมีการบันทึกข้อมูลการเข้าใช้เว็บไซต์อย่างละเอียด เพ่ือ 

เก็บในฐานข้อมูลตาม “พระราชบัญญัติว่าดว้ยการกระท าผดิเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ.2550” 
 

6. ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 
ขั้นตอนนี้เป็นการด าเนินงานเกี่ยวกับการให้บริการในการซ่อมบ ารุงเคร่ืองคอมพิวเตอร์       และอุปกรณ์ที่มี 

ปัญหา ตามท่ีผู้ถือครองแจ้ง เมื่อท าการซ่อมบ ารุงแล้วจะจดรายละเอียดการซ่อมบ ารุงและบันท ึกข ้อมูล 
 
 

ล าดับ ขั้นตอน ผู้ปฏิบัติงาน รายละเอียดในการซ ่อม แบบฟอร ์ม ผู้ปฏิบัติงาน / 
ผู้ใช้บริการ 

1 แจ้งซ่อม เจ้าหน้าที่ 
ให้บริการ 

1. รับค าร้อง / 
ลงทะเบียนส่งเรื่อง 
(ผู้รับบริการกรอก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 
แจ้งซ่อม) 

 เจ้าหน้าที่ 
ให้บริการ 

2 รับทราบปัญหา เจ้าหน้าที่ 
ให้บริการ 

1. ตรวจสอบรายการที ่
ช ารุด เพ ื่อด าเนินการ 
แก้ไขตามอาการ 
2. กรณีเป็นอาการช ารดุ 
จาก Hardware แจ้งฝ่าย 
พัสดุด าเนินการจ้างซ่อม 

 เจ้าหน้าที่ 
ให้บริการ 
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ล าดับ ขั้นตอน ผู้ปฏิบัติงาน รายละเอียดในการซ ่อม แบบฟอร ์ม ผู้ปฏิบัติงาน / 

ผู้ใช้บริการ 
3 บริการซ่อม เจ้าหน้าที่ 

ให้บริการ 
1. ในกรณีที่ท าการซ ่อม 
บ ารุงแล้วเสร็จเพื่อให้ผู้ขอ 
ใช้บริการทราบและมารับ 
คอมพิวเตอร ์
2. ในกรณีที่ใช้เวลาเกิน 
กว่าที่ก าหนด จะแจ้ง 
สาเหตุที่ท าให้การซ่อม 
บ ารุงล่าช้า 

 ผู้ขอใช้บริการ / 
เจ้าหน้าที ่
ให้บริการ 

4 ซ่อมให้ใช้งานได้ปกติ 
- ลงวินโดว์ใหม่ (3-5 ชม.) 
- เปลี่ยนอะไหล่ (ภายใน 3 วัน) 

เจ้าหน้าที่ 
ให้บริการ 

1. ให้ผู้กรอกแบบ 
ประเมินข ้อเสนอแนะรวม 
ไปถึงแสดงความคิดเห็น 
ในการให้บริการ 
2. สรุปรายงานการ 
ให้บริการ 

แบบฟอร์ม 
การ 
ให้บริการ 
ซ่อมและ 
ปรับปรุง 

ผู้ขอใช้บริการ 
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7. กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

7.1 กระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ (Quality Work Procedure : QWP) 
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7.2 วิธีการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 

 
 
 

   วิธีปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
                                            งานบริการซ่อม – บ ารุงรักษาเครื่อง 

ค าจ ากัดความ : รักษามาตรฐานในการปฏิบัติงานในแต่ละข้ันตอน ใหเ้ป็นไปอย่างเรียบร้อยตามกระบวนการ 

ขั้นตอนการปฏิบัติ 
ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1. รับค าร้อง / ลงทะเบียนส่งเรื่อง 
(ผู้รับบริการกรอกรายละเอ ียดแบบฟอร์ม 
แจ้งซ่อม) (รับแจ้งทางโทรศัพท์) 

1 – 15 นาที เจ้าหน้าที่ ใบแจ้งการซ ่อม / ตรวจเช็คครภุัณฑ์ 
คอมพิวเตอร ์

2. ตรวจสอบรายการที่ช ารุด 1 วัน เจ้าหน้าที่ ใบแจ้งการซ่อม / ตรวจเช็คครุภัณฑ์ 
คอมพิวเตอร ์

3. แจ้งผลการซ่อมบ ารุงผู้ใช้บริการ 1 วัน เจ้าหน้าที่ ใบแจ้งการซ่อม / ตรวจเช็คครุภัณฑ์ 
คอมพิวเตอร ์

4. กรอกแบบประเมินและความคิดเห็นใน 
การรับบริการ 

5 – 10 นาที ผู้รับบริการ แบบประเมินความพึงพอใจต่อการ 
ให้บริการ 

 
7.3 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน 

1. แบบใบรายงานการปฏิบัติงานตามค าร้องต่าง ๆ  ของเจ้าหน้าที่งานสารสนเทศ 
2. แบบประเมินความพึงพอใจในให้การบริการซ ่อมบ ารุง 
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ใบแจ้งการซ่อม / ตรวจเช็คครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์ 

วันที่............................................. 

ผู้ขอใช้บริการ (ชื่อ - สกุล)...................................................................................กอง.................................. ............... 

คอมพิวเตอร์    หมายเลขครุภ ัณฑ์......................................................... อ่ืน ๆ ระบุ................................ 

สาเหตุ      (อาการที่เสียหรือช ารุด)............................................................................................... ................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 

ลงช ื่อ..............................................ผู้ขอใชบ้ริการ 
 
 
 

 ส าหรับผู้ด าเน  ินการ ตรวจเช็คกา รซ่อม  
ตรวจเช็คและด าเนินการซ่อมเรียบร้อยแลว้ 
ต้องแจ้งบร ิษัทฯ มาด าเนินการซ่อม/แก้ไข เนื่องจาก......................................................................................... 

......................................................................................................................................................................      .............. 

 ส าหรับรา ยงาน ผลการปฏิบัติ งานต่อผู้บังคั บบัญ ชา  

.................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 
 
 

ลงช ื่อ.......................................................ผูร้ายงาน 
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แบบประเมินความพึงพอใจในการบรกิารซ่อมคอมพ ิวเตอร์       

ค าชี้แจง : โปรดเขียนเครื่องหมาย √ ลงในช่องผลการประเมินตามความพึงพอใจของท่าน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

เกณฑก์ารให้คะแนนตามสภาพความเปน็จริง ดังนี ้
ดีมาก ให้คะแนนเท่าก ับ 5 
ดี ให้คะแนนเท่ากบั 4 
ปานกลาง ให้คะแนนเท่ากบั 3 
พอใช ้ ให้คะแนนเท่ากบั 2 
ควรปรับปรุง ให้คะแนนเท่ากบั 1 

รายการประเมิน 
ระดับคะแนน 

5 4 3 2 1 

1. ดูแลเอาใจใส่ กระต ือรือร้น เต็มใจให้บริการ      

2. ชี้แจงและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการให้บริการที่ชัดเจน      

3. กระบวนการและข้ันตอนใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

4. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม      

5. มีอุปกรณ ์และเครื่องมือที่ท ันสมัยในการให้บร ิการ      

6. ประสิทธภิาพการใช้งานหล ังการให้บริการ      

7. ความรวดเร็วในการให้บริการ      

8. ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน      

9. มีมนุษย์สัมพ ันธ์ในการปฏ ิบัติงาน      

10. ผลการด าเนินในการปฏิบัติงาน      

รวมคะแนน      

คะแนนรวมทั้งหมด  

 

วันที่ประเมิน 

 

…………………………………….. 

ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................      .................................................. 
............................................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................      .................................................. 
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8. มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
ระยะเวลาในการด าเนินการต ั้งแต่ได้รับใบค าร้องขอให้ตรวจซ่อมเครื่องคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ 

ตลอดจนเสร็จสิ้นกระบวนการรวมระยะเวลาประมาณ 1 วัน โดยค านึงถึงความสะดวก คุ้มค่า ประหยัดและการใช้ 
งานเครือ่งหลังซ่อมที่ต่อเนื่องยาวนานต่อไป 

 
9. ระบบติดตามประเมินผล 

ติดตามตรวจสอบงานในระยะการใช้งานเคร ื่องคอมพิวเตอร์ต ั้งแต่เร ิ่มต้นจนสามารถแก้ไขข้อบกพร่องได้ 
ท ั้งหมดพร้อมถ่ายทอดเทคโนโลยีท ี่ควรทราบ แต ่หากผ ู้ร ับบร ิการไม ่สามารถแก ้ไขในเบ ื้องต ้นได ้ หรือมีข้อซักถาม 
เพ่ิมเติมสามารถใชบ้ริการ ที่กลุ่มการจัดการศึกษาทางไกล เทคโนโลยี สารสนเทศและการสื่อสาร 



 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบงาน 

นางสาววรรณวิภา  วามะชาติ 


