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ช่ือเอกสาร : ข้ันตอนการปฏิบัติงานการให�บริการ Help Desk  รหัสเอกสาร: ITC-QP-CS-002 
ประเภทเอกสาร : ระเบียบปฏิบัติงาน หน�าท่ี: 1  
กลุ�มงานท่ีรับผิดชอบ : กลุ*มงานบริการคอมพิวเตอร/ จํานวนหน�าท้ังหมด:  3 

แก�ไขครั้งท่ี: 01 
 

1. วัตถุประสงค* 
1.1. เพ่ือใช�เป5นระเบียบปฏิบัติในการปฏิบัติการบริการ ของสํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒน-

บริหารศาสตร/ 

2. ขอบเขต 
2.1. สําหรับเป5นข้ันตอนการปฏิบัติเฉพาะภายในสํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร/ 

3. คําจํากัดความ 
3.1. Help Desk หมายถึง นักศึกษาช*วยปฏิบัติงานท่ีให�บริการช*วยเหลือเบ้ืองต�นหรือให�คําปรึกษาเก่ียวกับบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ แก*นักศึกษา และบุคลากรของสถาบัน 

3.2. ระบบ MES หมายถึงระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของนักวิชาการคอมพิวเตอร/ สํานักเทคโนโลยี

สารสนเทศ ท่ีใช�บันทึกข�อมูลการรับแจ�งปJญหาและการมอบหมายงานให�กับนักวิชาการคอมพิวเตอร/ของสํานัก 

4. หน�าท่ีความรับผิดชอบ 
4.1. Help Desk มีหน�าท่ี ให�บริการแก�ไขปJญหาเบ้ืองต�นเก่ียวกับการใช�บริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

เทคโนโลยีสารสนเทศ  ให�แก*นักศึกษา และบุคลากรของสถาบัน  

5. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
5.1. เร่ิมต�น 

5.1.1. เริ่มต�นการให�บริการ 

5.2. รับแจ�งป0ญหา 

5.2.1. ผู�ใช�บริการตดิต*อ Help Desk โดย Walk-in มาท่ีจุดบริการ Help Desk หรือทางโทรศัพท/  เพ่ือแจ�งปJญหาเก่ียวกับการ

ใช�บริการเทคโนโลยสีารสนเทศของสํานักเทคโนโลยสีารสนเทศ 

5.3. ตรวจสอบและวิเคราะห* 

5.3.1. Help Desk สอบถามรายละเอียดจากผู�ใช�บริการเพ่ือตรวจสอบและวิเคราะห/ว*าสามารถดําเนินการได�เองหรือไม* 

5.3.1.1. ถ�าได� ดําเนินการตาม ข�อ 5.4 ต*อ 

5.3.1.2. ถ�าไม*ได� ดําเนินการตาม ข�อ 5.5 ต*อ 

5.4. ดําเนินการแก�ไข 

5.4.1. Help Desk ดําเนินการแก�ไขปJญหาให�กับผู�ใช�บริการตามท่ีได�รับแจ�ง 



 

ช่ือเอกสาร : ข้ันตอนการปฏิบัติงานการให�บริการ Help Desk  รหัสเอกสาร: ITC-QP-CS-002 
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5.5. แจ�งผู�เกี่ยวข�อง 

5.5.1. Help Desk สอบถามรายละเอียดปJญหา ข�อมูลลูกค�าและการติดต*อกลับ  แล�วบันทึกข�อมูลในระบบ MES เพ่ือแจ�ง

ผู�เก่ียวข�องดําเนินการต*อไป 

5.6. สิ้นสุด 

5.6.1. สิ้นสุดข้ันตอนการให�บริการ 

6. แบบฟอร*มอ�างอิง 
6.1. แบบคําร�องเรียนการให�บริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

7. เอกสารอ�างอิง 
7.1. คู*มือการให�บริการ Help Desk 
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8.ผังการไหลของงาน 

สัญลักษณ*     
 

 

 

เร่ิมต�น/สิ้นสุด เอกสาร ดําเนินการ พิจารณา การแยก/การเชื่อม จุดเชื่อมโยง 

 

 


