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แบบวเิคราะห์และการแกไ้ขปัญหาโดยใช ้One Page Report ของส านกัคอมพิวเตอร ์ 
ประจ าปีการศกึษา 2563 

 

ในปีการศึกษา 2563 ส านักคอมพิวเตอร์ได้จัดท าแบบวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page 
Report ของส านักคอมพิวเตอร์ขึ้น 
เพื่อเป็นการพัฒนางานและเพิ่มประสิทธิการให้บริการใหแ้ก่ผู้รับบริการได้รับความสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
โดยก าหนดหัวข้อแบบวิเคราะห์และการแกไ้ขปัญหา One Page Report  เรื่อง 
“การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการ HelpDesk ของส านักคอมพิวเตอร์” ซี่งการบริการ HelpDesk 
ของส านักคอมพิวเตอร์เป็นการบริการให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับการใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ของมหา
วิทยาลัย รวมทั้งการใช้บริการไอซีทีต่างๆ ทีต่ิดต้ังอยู่บนระบบเครือข่ายบัวศรี รายละเอียดดังนี้ 

 แผนภาพ 1 : OnePage Report “การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ HelpDesk ของส านักคอมพิวเตอร์” 
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ผลด าเนินงานตามแผนการวเิคราะห์และการแกไ้ขปัญหาโดยใช ้One Page Report 

 จากแผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ดังกล่าวข้างต้น (แผนภาพ 1) 
ส านักคอมพิวเตอร์ได้ทราบถึงสาเหตุของปัญหาที่แท้จริงในการด าเนินงานการให้บริการ Help Desk 
จึงได้น าข้อมูลดังกล่าวมาปรับปรุงการให้บริการ Help desk เพ่ือให้สามารถบริการผู้ใช้บริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ได้รับความสะดวกรวดเร็วและเป็นที่พึงพอใจ โดยมีผลด าเนินงาน ดังต่อไปนี้ 

วัน เดือน ปี ผลด าเนินงาน 

22 เมษายน 2564 ผู้บริหารและบคุลากรที่เกี่ยวข้อง เข้าร่วมกิจกรรม โครงการส่งเสริมการพัฒนา 
คุณภาพตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินงานที่เป็นเลิศ (EdPEx) 
การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาโดยใช้ One Page Report" (ครั้งที่ 1) 

20 พฤษภาคม 2564 ส านักคอมพิวเตอร์ได้ด าเนินการสร้างระบบและวิธีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยได้ออกแบบวิธีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในรูปแบบของแบบสอบถามความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
และความผูกพนัของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

9 มิถุนายน 2564 ผู้บริหารและบคุลากรที่เกี่ยวข้องเข้ากิจกรรม โครงการส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพ 

ตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินงานที่เป็นเลิศ (EdPEx) 
การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาโดยใช้ One Page Report" (ครั้งที ่2)  

22 มิถุนายน 2564 ผู้บริหารและบุคลากรท่ีเก่ียวข้อง เข้าร่วมกิจกรรม Clinic การเขียนแผนการวิเคราะห์ 

และระบุปัญหา One Page Report ร่วมกบัฝ่ายพัฒนาคุณภาพ 

23 มิถุนายน 2564 มีการประชุมร่วมกันระหว่างคณะท างานประกันคุณภาพตามเกณฑ์ภาพการศึกษา 
เพื่อการด าเนินงานที่เป็นเลิศ (EdPEx) ของส านักคอมพิวเตอร์ ผู้บริหาร 
ส านักคอมพิวเตอร์ และบุคลกรที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้น 

ตามแบบวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report 
และเพื่อก าหนดแนวทางในการบริการให้บริการ Help Desk ให้ชัดเจน 

27 กันยายน 2564 คณะท างานประกันคุณภาพตามเกณฑ์ภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
(EdPEx) ของส านักคอมพิวเตอร์ และบุคลากรฝ่ายที่รับผิดชอบงานบริการ Help 
Desk ได้มีการประชุมจัดท า Work Flow การให้บริการ Help Desk 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการให้บริการ สามารถท างานได้อย่างมีแบบแผน มีระเบียบ 
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วัน เดือน ปี ผลด าเนินงาน 

เป็นขั้นเป็นตอนมากขึ้น และลดขั้นตอนหรือเวลาการท างานที่ไม่จ าเป็น 
เพื่อให้ผู้รับบรกิารได้รับความสะดวกและเป็นที่พึงพอใจมากยิ่งขึ้น 

4 พฤศจิกายน 2564 คณะท างานประกันคุณภาพตามเกณฑ์ภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
(EdPEx) ของส านักคอมพิวเตอร์ และบุคลากรฝ่ายที่รับผิดชอบงานบริการ Help 
Desk ได้จัดท าคู่มือมาตรฐานการให้บริการงานช่วยเหลือสนับสนุนไอซีที 
(Helpdesk Support) ส านกัคอมพิวเตอร์ เผยแพร่ให้แกผู่้ปฎิบัติงานน าไปใช้ 
ให้เกิดประโยชน์ สร้างความชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

มิถุนายน - กันยายน 
2564 

ส านักคอมพิวเตอร์ได้ท าการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจงานบริการ 
Help Desk แก่ผู้รับบริการและได้มีการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
Help Desk พบว่า มีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นร้อยละ 8.55 เมื่อเทียบกับ 

ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ Help Desk ในครั้งที่ 1 

 
การ Monitor Results & Process 

 ส านักคอมพิวเตอร์ได้มีการติดตามค่า responsiveness และน าค่า response rate, response time 
มาวิเคราะห์ผลทุกๆ 7 วัน โดยมีผลการด าเนินงานสรุปได้ดังนี้ 

เดอืน  response rate 
(รอ้ยละของการตอบกลบั) 

 response time 
(เวลาเฉลีย่ทีใ่ชใ้นการตอบกลบั) 

สิงหาคม 98.60 37.60 

กันยายน 98.75 5.00 

ตุลาคม 98.60 8.40 

พฤศจิกายน 98.33 16.00 

ธันวาคม 98.25 2.25 

 

ตามผลการวิเคราะห์ดังกล่าว ในช่วงเดือนสิงหาคม 2564 ได้มีการเริ่มต้นจัดท าแนวปฎิบัติที่ดี 
และแนวทางการตอบ Help Desk และค าถามท่ีพบบ่อย ท าให้มีผลลัพธ์ค่าเฉล่ียระยะเวลาในการตอบกลับ
ตั้งแต่เดือนกันยายน 2564  เป็นต้นไป ระยะเวลาการตอบกลับมีค่าต่ ากว่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ตาม 
มาตรฐานระยะเวลาการตอบกลับไม่เกิน 30 นาที 
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ผลลพัธต์ามเปา้หมายที่ตัง้ไว้ 

 ส านักคอมพิวเตอร์ได้ก าหนดเป้าหมายของแผนการวิเคราะห์และการแกไ้ขปัญหาโดยใช้ One Page 
Report จ านวน 3 ข้อ โดยมผีลลัพธ์ดังนี ้

เปา้หมาย ผลลพัธ ์

1. มีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจน ส านักคอมพิวเตอร์ได้จัดท าคู่มือมาตรฐานการให้บริก
ารงานช่วยเหลือสนับสนุนไอซีที (Helpdesk 
Support) ส านักคอมพิวเตอร์ขึ้น 
เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจถึงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
สามารถให้บรกิารอย่างเป็นระบบและถูกต้องเกิดการ
ชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการและเพ่ือเป็นการ
ปรับปรุงการให้บริการให้อยูใ่นระดับมาตรฐาน 

2. ก าหนดผู้รับผิดชอบในการให้บริการที่ชัดเจน ส านักคอมพิวเตอร์ ได้ก าหนดผู้รับผิดชอบใน 

การให้บริการที่ชัดเจนดังปรากฎอยู่ในคู่มือมาตรฐาน
การให้บริการงานช่วยเหลือสนับสนุนไอซีที 
(Helpdesk Support) ส านกัคอมพิวเตอร์ 

3. ก าหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจการให้บริ
การ HelpDesk 

ส านักคอมพิวเตอร์ ได้ออกแบบประเมินความพึงพอใจ 
การให้บริการ HelpDesk และได้ส ารวจ 
ความพึงพอใจการให้บริการ HelpDesk 
เพื่อน าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงาน 
ให้สอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ 

 

สรปุ 
 จากแผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ท่ีส านักคอมพิวเตอร์ได้จัดท าข้ึน 
ท าให้ทราบถึงสาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงในการให้บริการ HelpDesk มีการน าข้อมูลมาใช้ประกอบการตัดสินใจ 
ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสามารถให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้รับ 
ความสะดวก รวดเร็วและเป็นที่พึงพอใจมากยิ่งขึ้นอีกทั้งยังมีแนวปฏิบัติที่ดีส าหรับ เผยแพร่ ให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน 
น าไปปฏิบัติ ถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งสู่ การบริหารคุณภาพภายใน 
องค์กรที่ เป็นเลิศ และยังได้มีการเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ส านักคอมพิวเตอร์ เพื่อให้หน่วยงานอื่น 
ได้น าไปใช้ประโยชน์ และจัดเก็บไว้บนระบบการจัดการความรู้ส านักคอมพิวเตอร์เพ่ือเป็นองค์ความรู้ ของส่วนงาน 
  

4



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก
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ข้อมลูการ Monitor Results & Process 
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ตารางแสดงการติดตามคา responsiveness

สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ reat time เปรียบเทียบกอนหนานี้

วันเริ่มตน วันสิ้นสุด จํานวนวัน
คนที่เขื่อมตอ
กันทางขอคว
ามรายใหม

อัตราการตอบ
กลับ
(%)

เวลาในการตอบกลับ อัตราการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

เวลาการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

ภาพภาพขอมูลของ Messenger ใน Facebook
ชั่วโมง นาที คาเฉลี่ย

1-Aug-2021 7-Aug-2021 7 47 97 1 47 7

8-Aug-2021 14-Aug-2021 7 53 99 0 49 58 ( 2)                ( (51)             

15-Aug-2021 21-Aug-2021 7 28 99 0 19 30 ( -)                ( 28)              

22-Aug-2021 28-Aug-2021 7 22 99 0 9 11 ( -)                ( 19)              

29-Aug-2021 2-Sep-2021 5 17 99 0 4 3 ( -)                ( 8)                
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ตารางแสดงการติดตามคา responsiveness

สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ reat time เปรียบเทียบกอนหนานี้

วันเริ่มตน วันสิ้นสุด จํานวนวัน
คนที่เขื่อมตอ
กันทางขอคว
ามรายใหม

อัตราการตอบ
กลับ
(%)

เวลาในการตอบกลับ อัตราการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

เวลาการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

ภาพภาพขอมูลของ Messenger ใน Facebook
ชั่วโมง นาที คาเฉลี่ย

5-Sep-2021 9-Sep-2021 5 9 99 0 4 0 ( -)                ( 3)                

12-Sep-2021 17-Sep-2021 6 19 99 0 5 1 ( -)                ( (1)               

19-Sep-2021 24-Sep-2021 6 19 99 0 5 1 ( -)                ( -)                

26-Sep-2021 1-Oct-2021 6 7 98 0 6 1 ( (1)               ( -)                

3-Oct-2021 8-Oct-2021 6 4 98 0 7 0 ( -)                ( 1)                
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ตารางแสดงการติดตามคา responsiveness

สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ reat time เปรียบเทียบกอนหนานี้

วันเริ่มตน วันสิ้นสุด จํานวนวัน
คนที่เขื่อมตอ
กันทางขอคว
ามรายใหม

อัตราการตอบ
กลับ
(%)

เวลาในการตอบกลับ อัตราการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

เวลาการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

ภาพภาพขอมูลของ Messenger ใน Facebook
ชั่วโมง นาที คาเฉลี่ย

10-Oct-2021 15-Oct-2021 6 6 98 0 8 1 ( -)                ( (1)               

17-Oct-2021 22-Oct-2021 6 6 98 0 9 1 ( -)                ( -)                

24-Oct-2021 29-Oct-2021 6 36 99 0 9 1 ( 1)                ( -)                

31-Oct-2021 5-Nov-2021 6 4 100 0 9 1 ( 1)                ( -)                
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ตารางแสดงการติดตามคา responsiveness

สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ reat time เปรียบเทียบกอนหนานี้

วันเริ่มตน วันสิ้นสุด จํานวนวัน
คนที่เขื่อมตอ
กันทางขอคว
ามรายใหม

อัตราการตอบ
กลับ
(%)

เวลาในการตอบกลับ อัตราการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

เวลาการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

ภาพภาพขอมูลของ Messenger ใน Facebook
ชั่วโมง นาที คาเฉลี่ย

7-Nov-2021 12-Nov-2021 6 1 99 0 14 ( 4)           ( (1)               ( (3)               

14-Nov-2021 19-Nov-2021 6 13 99 0 13 0 ( -)                ( 4)                

21-Nov-2021 26-Nov-2021 6     

28-Nov-2021 3-Dec-2021 6 11 97 0 21 7 ( 97)              ( (7)               

5-Dec-2021 10-Dec-2021 6 4 98 0 9 7 ( 1)                ( -)                
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ตารางแสดงการติดตามคา responsiveness

สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ reat time เปรียบเทียบกอนหนานี้

วันเริ่มตน วันสิ้นสุด จํานวนวัน
คนที่เขื่อมตอ
กันทางขอคว
ามรายใหม

อัตราการตอบ
กลับ
(%)

เวลาในการตอบกลับ อัตราการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

เวลาการต
อบกลับ 
(เพิ่ม/ลด)

ภาพภาพขอมูลของ Messenger ใน Facebook
ชั่วโมง นาที คาเฉลี่ย

12-Dec-2021 17-Dec-2021 6 1 99 0 10 1 ( 1)                ( 6)                

20-Dec-2021 24-Dec-2021 5 2 98 0 10 0 ( (1)               ( 1)                

27-Dec-2021 31-Dec-2021 5 0 98 0 10 1     
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คูม่อืมาตรฐานการใหบ้ริการงานช่วยเหลือสนับสนนุไอซที ี(Helpdesk Support)  

12



 

  

 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการงานช่วยเหลือสนบัสนุนไอซีที 
(Helpdesk Support) ส านักคอมพิวเตอร ์

 

   

ฝ่ายปฏิบัติการและบริการ  
ฝ่ายบริการคอมพิวเตอร์ องครักษ์ 

ชื่อผู้ปฏิบัติงาน : บุคลาการฝ่ายปฏิบัติการและบริการ 
                   : บุคลากรฝ่ายบริการคอมพิวเตอร์                    
                     องครักษ์ 

ผู้อนุมัติ (รองศาตราจารย์ ดร.วุฒิพล  ธาราธีรเศรษฐ์) 

 (ลงชื่อ)........................................................... 

 ต าแหน่ง    ผู้อ านวยการส านักคอมพิวเตอร์ 

23 พฤศจิกายน 2564 
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สารบัญ 
 

วัตถุประสงค์ขององค์ความรู้และประสบการณ์ผู้ปฏิบัติงาน (Objective) 3 
ค าจ ากัดความ (ค านิยาม ภาษาเทคนิคที่เก่ียวข้อง) 3 
เนื้อหา (Contents) และค าอธิบายที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้น าความรู้นี้ไปใช้ 4 
ขั้นตอน (Flow) แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้อง ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 23 
ประสบการณ์ ของผู้เขียน (Experience) เทคนิค (Technique) 26 
ตัวอย่าง การปฏิบัติจริง ข้อควรระวัง (Example) ภาพประกอบ ตัวอย่างแบบฟอร์มที่เก่ียวข้อง 27 
บรรณานุกรม เครดิตเนื้อหา / ภาพ / บุคคล 39 
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คู่มือมาตรฐานการให้บริการงานช่วยเหลือสนับสนุนไอซทีี  
(Helpdesk Support) ส านักคอมพิวเตอร์  

วัตถุประสงค์ขององค์ความรู้และประสบการณ์ผู้ปฏิบัติงาน (Objective) 
1. เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจถึงข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
2. เพ่ือให้สามารถให้บริการอย่างเป็นระบบและถูกต้อง 
3. เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
4. เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐาน 

ค าจ ากัดความ (ค านิยาม ภาษาเทคนิคที่เกี่ยวข้อง) 
 บริการ Helpdesk Support ส านักคอมพิวเตอร์ หมายถึง บริการให้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญหา
เกี่ยวกับการใช้งาน เครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ของมหาวิทยาลัย รวมทั้งการใช้บริการไอซีทีต่างๆ ติดตั้งอยู่
บนระบบเครือข่าย บัวศรี  

ผู้รับบริการ หมายถึง นิสิต คณาจารย์ บุคลากรและบุคคลทั่วไป  
ช่องทางบริการ  หมายถึงช่องทางการติดต่อสื่อสารในการให้บริการ ประกอบด้วย 

●  อีเมล (helpdesk@g.swu.ac.th) 
●  facebook fanpage SWUComputerCenter 
●  โทรศัพท์ 02-6495000  ประสานมิตร ต่อ 15045   องครักษ์ ต่อ 21125  
●  ส านักคอมพิวเตอร์ 

❖ ประสานมิตร อาคารนวัตกรรม ศ.ดร.สาโรช บวัศรี ชั้น 11 
❖ องครักษ์ อาคารเรียนรวม ชั้น 3 

 แหล่งรวบรวมข้อมูล หมายถึง ระบบการจัดการความรู้ ส านักคอมพิวเตอร์ มหาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(http://km.cc.swu.ac.th) 
 ระบบ FAQ  หมายถึง ระบบจัดเก็บรวบรวมข้อค าถาม ค าตอบที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้ในการสืบค้นข้อมูล  
ส านักคอมพิวเตอร์  
 ระบบบริหารจัดการ Helpdesk management หมายถึง ระบบบริหารจัดการงานซึ่งช่วยสนับสนุน 
ให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะด าเนินการในระยะต่อไป (อยู่ในระหว่างจัดเตรียมเครื่องมือ) 
 เจ้าหน้าที่ helpdesk หมายถึง บุคลากรฝ่ายปฏิบัติการและบริการ  และบุคลากรฝ่ายบริการ
คอมพิวเตอร์ องครักษ์  
 เจ้าหน้าที่ฝ่ายทีเ่กี่ยวข้อง หมายถึง บุคลากรฝ่ายระบบสารสนเทศ บุคลากรฝ่ายเทคโนโลย  สารสนเทศ 
เพ่ือการศึกษา และบุคลากรฝ่ายระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
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 ปัญหาเบื้องต้น หมายถึง ปัญหาการใช้งานเกี่ยวกับระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย เป็นต้น เช่น 
ระบบบัวศรีไอดี (Buasri ID), GAFE Account, Microsoft 365, SWU VPN, Hardware & Software 
Computer, Computer Network เป็นต้น 
 ปัญหาเชิงเทคนิค หมายถึง ปัญหาของระบบงานที่แต่ละฝ่ายรับผิดชอบ  โดยทีเจ้าหน้าที่ Helpdesk 
ไม่สามารถแก้ไขได้ในการปฏิบัติงาน ณ เวลานั้นซึ่งต้องใช้เวลาในการแก้ไขปัญหา  จึงมีการด าเนินการ ส่งต่อ
เจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ช่วงเวลาให้บริการ   

●  วันจันทร์ - ศุกร์  เวลา 8.30 - 18.30 น.  
●  วันเสาร์ - อาทิตย์  เวลา 8.30 - 16.30 น. 
●  ยกเว้นวันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

 สถานที่ให้บริการ  
●  ประสานมิตร อาคารนวัตกรรม ศ.ดร.สาโรช บวัศรี ชั้น 11 
●  องครักษ์ อาคารเรียนรวม ชั้น 3 

เนื้อหา (Contents) และค าอธิบายที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้น าความรู้นีไ้ปใช้ 
 การให้บริการงานช่วยเหลือสนับสนุนไอซีที (Helpdesk Support) ส านักคอมพิวเตอร์ เป็นภาระงาน 
ส่วนหนึ่งของฝ่ายปฏิบัติการและบริการ และฝ่ายบริการคอมพิวเตอร์ องครักษ์ ในการให้บริการให้ความ 
ช่วยเหลือ ด้านไอซีทีของมหาวิทยาลัยแก่นิสิต คณาจารย์และบุคลากรของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดย
มีช่องทางส าหรับการให้บริการหลากหลายช่องทาง  เพ่ือให้เกิดการช่วยเหลือที่ครอบคลุมอย่างมีประสิทธิภาพ 
ประกอบไปด้วยช่องทางให้ความช่วยเหลือดังนี้ 

1. facebook SWUComputerCenter 

2. E-mail : helpdesk@g.swu.ac.th  

3. โทรศัพท์ ประสานมิตร 02-6495000 ต่อ 15045 องครักษ์ ต่อ 21125   

4. จุดให้บริการ ณ ส านักคอมพิวเตอร์ 

จัดเตรียมบุคลากร เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ Helpdesk โดยแบ่งเป็น 3 ช่วงเวลาดังนี ้

●  ช่วงเวลาที่ 1  8.30 -12.30 น.  
●  ช่วงเวลาที่ 2  12.30 - 16.30 น.  
●  ช่วงเวลาที่ 3  16.30 - 18.30 น. 

ตารางปฏิบัติงานเจ้าหน้าทีให้บริการ Helpdesk Support 

 การจัดเตรียมเจ้าหน้าหน้าที่ในการให้บริการ (Helpdesk Support)  แบ่งเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการให้ความช่วยเหลือทางเฟซบุ๊ก (Facebook)  
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2. เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือทางอีเมล (E-Mail)  
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการความช่วยเหลือทางโทรศัพท์  
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการความช่วยเหลือประจ าจุดให้บริการ ณ ส านักคอมพิวเตอร์  ซึ่งมีการจัดตาราง

ให้บริการทุกวัน https://bit.ly/3EWjvBt 

 
 

หมายเหตุ เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส านักคอมพิวเตอร์ จึงงดให้บริการ ในช่วง
เวลา 16.30 - 18.30. น  วันหยุด เสาร์-อาทิตย์  และวันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์ 
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การจัดเตรียมระบบเพื่อใช้ในการปฏิบัติงาน Helpdesk 

1. จัดเตรียม group mail เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน Helpdesk (helpdesk@g.swu.ac.th)  
1.1  ผู้ดูแลระบบอีเมลของส านักคอมพิวเตอร์ ท าการจัดสร้าง Group Mail เพ่ือใช้ในการ 

ให้บริการ Helpdesk (helpdesk@g.swu.ac.th) 
● https://km.cc.swu.ac.th/archives/2473 

1.2  ผู้ดูแลระบบอีเมลของส านักคอมพิวเตอร์ เพ่ิมสมาชิกใน Group Mail เพ่ือให้บริการ 
Helpdesk (helpdesk@g.swu.ac.th) 

1.3  เจ้าหน้าที่ Helpdesk ที่ได้รับการเพ่ิมชื่อสมาชิกใน Group Mail ด าเนินการตั้งค่าการส่ง 
อีเมลจากชื่ออีเมลของตนเอง เปลี่ยนเป็นชื่อของ Group Mail  (helpdesk@g.swu.ac.th) 
● https://km.cc.swu.ac.th/archives/3561 

1.4  เจ้าหน้าที่ Helpdesk จัดเตรียมเนื้อหา รูปแบบเดียวกันเพ่ือใช้ในการให้บริการ Helpdesk 

 

ขั้นตอนและเนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี 

ขั้นตอนที่ 1 ผู้รับบริการส่งอีเมลแจ้งความประสงค์ขอเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี  เนื่องจากไม่สามารถ
เปลี่ยนได้ด้วยตนเอง 

ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ขอหลักฐานยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ โดยตอบอีเมลฉบับเดิม 
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เนื้อหาของการตอบกลับการขอหลักฐานยืนยันตัวตนของผู้รับบริการการเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี 

สวัสดีค่ะ 
ถ้าจะ reset password บัวศรีไอดีในกรณีพิเศษ รบกวนส่งข้อมูลดังนี้ 
- รูปถ่ายคู่กับบัตรประชาชน หรือหน้า passport  
**พร้อมเขียนข้อความว่า >>    SWU Buasri    << ลงบนกระดาษ (เขียนให้ถูกต้องนะคะ) 
โดยท าการ reply มาที่เมลนี้ค่ะ 

  
 

ตัวอย่างตามไฟล์แนบเลยค่ะ (แต่ไม่ต้องแต่งภาพมานะคะอันนี้ตัวอย่างเฉยๆ ^_^) ขอให้เห็นหน้า และตัว
อักษรบนบัตรประชาชน หรือหน้า passport ชัดเจนค่ะ 
 
ขอบคุณค่ะ 
SWUCC Helpdesk 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
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ขั้นตอนที่ 3 ผู้รับบริการส่งหลักฐานยืนยันตัวตนกลับมาที่อีเมลฉบับเดิม 
ขั้นตอนที่ 4 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตรวจสอบหลักฐานการยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ  จึงด าเนินการ

เปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี  และแจ้งผลการด าเนินการทางอีเมล พร้อมแบบประเมินความ
พึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ 
● https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-

V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 
 

เนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี พร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ
ของผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

สวัสดีค่ะ 

Buasri ID ของท่านคือ   :  xxxxxx 

รหัสผ่านใหม่ของคุณคือ  :  xxxxxxxx 

กรณีต้องการเปลี่ยน password สามารถเข้าไปเปลี่ยน password ได้ที่
เว็บไซต์ https://account.swu.ac.th    
หากไม่สามารถใช้งานได้กรุณาติดต่อกลับมาอีกครั้งค่ะ 

 หากท่านได้รับการแก้ไขปัญหาแล้ว กรุณาช่วยประเมินความพึงใจ  โดยการคลิกลิ้งค์ด้านล่างนี้ด้วยนะคะ  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 

ขอบคุณค่ะ 

SWUCC Helpdesk  

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

ขัน้ตอนและเนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365 

ขั้นตอนที่ 1 ผู้รับบริการส่งอีเมลแจ้งความประสงค์ขอเปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365
เนื่องจากไม่สามารถเปลี่ยนได้ด้วยตนเอง 

ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ขอหลักฐานยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ โดยตอบอีเมลฉบับเดิม 
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เนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365 

สวัสดีค่ะ 

หากเคยใส่เบอร์โทรศัพท์ และอีเมลส ารองไว้สามารถท าการกดเปลี่ยนรหัสผ่านได้ที่ 
https://account.swu.ac.th  โดยใช้บัวศรีไอดีในการ login จากนั้นเลือกเปลี่ยนรหัสผ่าน ในหัวข้อของ 
Microsoft Account ระบบจะพาไป หน้าจอส าหรับ reset password ทาง sms หรืออีเมลส ารองที่ใส่เอาไว้ 

 

แต่หากไม่ได้มีการใส่ข้อมูลไว้ ให้ส่งข้อมูลดังนี้ เพ่ือท าการขอเปลี่ยน password 

ถ้าจะ reset password office 365 ในกรณีพิเศษ รบกวนส่งข้อมูลดังนี้ค่ะ 

- รูปถ่ายคู่กับบัตรประชาชน หรือหน้า passport  

**พร้อมเขียนข้อความว่า >>    SWU office 365   << ลงบนกระดาษ (เขียนให้ถูกต้องนะคะ)  โดยท าการ 
reply มาท่ีเมลนี้ค่ะ ตัวอย่างตามไฟล์แนบเลยค่ะ (แต่ไม่ต้องแต่งภาพมานะคะ อันนี้ตัวอย่างเฉยๆ ^_^)  

ขอให้เห็นหน้า และตัวอักษรบนบัตรประชาชน หรือหน้า passport ชัดเจนค่ะ 

ขอบคุณค่ะ SWUCC Helpdesk  

 
ขั้นตอนที่ 3 ผู้รับบริการส่งหลักฐานยืนยันตัวตนกลับมาที่อีเมลฉบับเดิม 
ขั้นตอนที่ 4 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตรวจสอบหลักฐานการยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ  จึงด าเนินการ

เปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365 และแจ้งผลการด าเนินการทางอีเมล พร้อมแบบ
ประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร ์
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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● https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 

 

เนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365พร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ 
และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 

สวัสดีค่ะ 

ขณะนี้ผู้ดูแลระบบได้ท าการรีเซ็ตรหัสผ่าน บัญชี office 365 ของ 

Account : xxxxxx 

Password : xxxxxxxxx 

หมายเหตุเมื่อได้รับรหัสผ่านที่แอดมินท าการ Reset แล้ว การเข้าใช้งานครั้งแรกให้เข้าใช้งานบนคอมพิวเตอร์ 
PC หรือ Notebook  

จากนั้นให้ผู้ใช้งานไปที่ลิงค์ https://office.com -  และให้ท าการ Sign in ด้วยบัญชี Office 365 และ
รหัสผ่านที่ได้รับจากแอดมิน  

จากนั้นระบบจะให้ผู้ใช้งานท าการเปลี่ยนรหัสผ่านใหม่ด้วยตนเองอีกครั้ง 

ค าแนะน า ขอให้นิสิตท าการยืนยันบัญชี Office 365 และท าการกรอกอีเมลส ารองและเบอร์โทรศัพท์ เพื่อใช้
ในการกู้คืนรหัสผ่านด้วยตนเองในครั้งต่อไป 

วิธีการตั้งค่าอีเมลส ารองและเบอร์โทรศัพท์  
หากท่านได้รับการแก้ไขปัญหาแล้ว กรุณาช่วยประเมินความพึงใจ  โดยการคลิกลิ้งค์ด้านล่างนี้ด้วยนะคะ  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 

ในการเขา้ใช้งาน ครั้งแรกหลังจาก reset ให้ท าบนคอมพิวเตอร์ PC หรือ NOTEBOOK 
โดยด าเนินการเริ่มต้นใช้งาน scan qr code ตามคู่มือ 
https://youtu.be/HqGqendJ5Es 
และดูวิธีการใช้งานได้ที่ 
https://youtu.be/RcjDbXsTenI  
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ขั้นตอนและเนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail  
กรณีคณาจารย์ นิสิต และบุคลากรปัจจุบัน 

ขั้นตอนที่ 1 ผู้รับบริการส่งอีเมลแจ้งความประสงค์ขอเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail  
ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตอบกลับอีเมลฉบับเดิม  โดยแจ้งวิธีการเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE 

Mail ด้วยตนเอง พร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
● https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-

V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 
 

เนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail 
สวัสดีค่ะ 

ผู้รับบริการสามารถเข้าไปเปลีย่นรหัสผ่าน GAFE Mail ได้ที่ https://account.swu.ac.th  

โดยใช้บัวศรีไอดีในการ login ค่ะ 

  หากท่านได้รับการแก้ไขปัญหาแล้ว กรุณาช่วยประเมินความพึงใจ  โดยการคลิกลิ้งค์ด้านล่างนี้ 
ด้วยนะคะ  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 

 

ขั้นตอนและเนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail  
กรณีบุคลากรที่เกษียณอายุราชการ และศิษย์เก่า 

ขั้นตอนที่ 1 ผู้รับบริการส่งอีเมลแจ้งความประสงค์ขอเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail เนื่องจากไม่
สามารถเปลี่ยนได้ด้วยตนเอง 

ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ขอหลักฐานยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ โดยตอบอีเมลฉบับเดิม 

เนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail 
 

สวัสดีค่ะ 
รบกวนส่งข้อมูลดังนี้ 
- รูปถ่ายคู่กับบัตรประชาชน หรือหน้า passport  
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**พร้อมเขียนข้อความว่า >>    SWU Gafe    << ลงบนกระดาษ (เขียนให้ถูกต้องนะคะ) 
โดยท าการ reply มาที่เมลนี้ค่ะ 

  
ตัวอย่างตามไฟล์แนบเลยค่ะ (แต่ไม่ต้องแต่งภาพมานะคะอันนี้ตัวอย่างเฉยๆ ^_^)  
ขอให้เห็นหน้า และตัวอักษรบนบัตรประชาชน หรือหน้า passport ชัดเจนค่ะ 
 
ขอบคุณค่ะ 
SWUCC Helpdesk 
 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ขั้นตอนที่ 3 ผู้รับบริการส่งหลักฐานยืนยันตัวตนกลับมาที่อีเมลฉบับเดิม 
ขั้นตอนที่ 4 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตรวจสอบหลักฐานการยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ  พร้อมทั้งแจ้ง

เจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เกี่ยวข้องผ่านกลุ่มโปรแกรมไลน์ (SWUCC Helpdesk) เพ่ือท าการ
เปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail และรอผลการตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง  จึง
ด าเนินการตอบกลับทางอีเมล พร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
● https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-

V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 
 

ขั้นตอนและเนื้อหาของการตอบกลับการ Reset 2FA GAFE Mail 
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ขั้นตอนที่ 1 ผู้รับบริการส่งอีเมลแจ้งความประสงค์ขอ Reset 2FA GAFE Mail เนื่องจากไม่สามารถ
เปลี่ยนได้ด้วยตนเอง 

ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ขอหลักฐานยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ โดยตอบอีเมลฉบับเดิม 
 

เนื้อหาของการตอบกลับการเปลี่ยนการ Reset 2FA GAFE Mail 
สวัสดีค่ะ 

เพ่ือท าการยืนยันตัวตนในการขอ reset 2FA ของ GAFE Account รบกวนส่งข้อมูลดังนี้ค่ะ ในกรณีพิเศษ
ส าหรับช่วงป้องกันการแพร่ระบาด COVID-19 

รบกวนส่งข้อมูลดังนี้  "โดยท าการ ตอบกลับ/reply มาท่ีเมลนี้เลยค่ะ" ไม่ต้องส่งเมลใหม่ 

- กรุณาระบุ Account GAFE ( @g.swu.ac.th ) 

- รูปถ่ายคู่กับบัตรประชาชน หรือหน้า passport  

- รูปบัตรประชาชน (แบบชัดๆ นะคะ เพื่อการยืนยันตัวตนอย่างชัดเจน) 

**พร้อมเขียนข้อความว่า >>     SWU GAFE   << ลงบนกระดาษ (เขียนให้ถูกต้องนะคะ) 

ตัวอย่างตามไฟล์แนบเลยค่ะ (แต่ไม่ต้องแต่งภาพมานะคะ อันนี้ตัวอย่างเฉยๆ ^_^)  

โดยขอให้เห็นหน้า และตัวอักษรบนบัตรประชาชน หรือหน้า passport ชัดเจนค่ะ 

 

ขอบคุณค่ะ 
SWUCC Helpdesk 
 --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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ขั้นตอนที่ 3 ผู้รับบริการส่งหลักฐานยืนยันตัวตนกลับมาที่อีเมลฉบับเดิม 
ขั้นตอนที่ 4 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตรวจสอบหลักฐานการยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ  พร้อมทั้งแจ้ง

เจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เกี่ยวข้องผ่านกลุ่มโปรแกรมไลน์ (SWUCC Helpdesk) เพ่ือท าการ
เปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail และรอผลการตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เก่ียวข้อง  จึง
ด าเนินการตอบกลับทางอีเมล พร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

● https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform  
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ขั้นตอนและเนื้อหาของการตอบกลับการขอ Reset Microsoft Authenticator 

ขั้นตอนที่ 1 ผู้รับบริการส่งอีเมลแจ้งความประสงค์ขอ Reset Microsoft Authenticator  
ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตอบกลับอีเมลฉบับเดิม  โดยแจ้งวิธีการเปลี่ยน Reset Microsoft 

Authenticator ด้วยตนเอง พร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

เนื้อหาของการตอบกลับการ Reset Microsoft Authenticator 

 

สวัสดีค่ะ 

ผู้ใช้งานสามารถ Reset Microsoft  Authenticator เอง ได้ท่ี https://account.swu.ac.th/ โดยใช้บัวศรีไอ
ดีในการ login 

 

หากไม่สามารถด าเนินการไดด้้วยตนเอง รบกวนส่งข้อมูลดังนี้ค่ะ 

- รูปถ่ายคู่กับบัตรประชาชน หรือหน้า passport  
**พร้อมเขียนข้อความว่า >>    SWU  Office 365  << ลงบน (เขียนให้ถูกต้องนะคะ) 
โดยท าการ reply มาท่ีเมลนี้นะคะ  ตัวอย่างตามไฟล์แนบเลยครับ (แต่ไม่ต้องแต่งภาพมานะคะ อันนี้ตัวอย่าง
เฉยๆ ^_^) 
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ขอให้เห็นหน้า และตัวอักษรบนบัตรประชาชน หรือหน้า passport ชัดเจนค่ะ 

 
 

หากท่านได้รับการแก้ไขปัญหาแล้ว กรุณาช่วยประเมินความพึงใจ  โดยการคลิกลิ้งค์ด้านล่างนี้ด้วยนะคะ  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 

ขอบคุณค่ะ 
SWUCC Helpdesk --------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

ขั้นตอนที่ 3 ผู้รับบริการส่งหลักฐานยืนยันตัวตนกลับมาที่อีเมลฉบับเดิม 
ขั้นตอนที่ 4 เจ้าหน้าที่ Helpdesk ตรวจสอบหลักฐานการยืนยันตัวตนของผู้รับบริการ  จึงด าเนินการ

เปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365 และแจ้งผลการด าเนินการทางอีเมล พร้อมแบบ
ประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร ์
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
● https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-

V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 
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2. จัดเตรียม facebook fanpage ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒเพ่ือใช้ ในการ
ปฏิบัติงาน Helpdesk (SWUComputerCenter) 
https://business.facebook.com/latest/inbox/all?nav_ref=pages_classic_isolated_se
ction_inbox_redirect&asset_id=477858898905848&mailbox_id=&selected_item_id
=100009586042758  (กล่องข้อความ) 
○  จัดเตรียมเนื้อหาเพ่ือใช้ในการตอบค าถามของผู้รับบริการ ประกอบไปด้วย 

 

รูปแบบข้อค าถามเกี่ยวกับการขอเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี 

การเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดีกรณีพิเศษ ในช่วงป้องกันการแพร่เชื้อ COVID-19  

กรุณาส่งอีเมลมาที่ helpdesk@g.swu.ac.th  

***แจ้งว่า ขอเปลี่ยนรหัสผ่าน Buasri id เนื่องจากไม่สามารถเปลี่ยนด้วยตนเองได้ 

จากนั้นจะมีเจ้าหน้าติดต่อกลับไปเพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติม ก็ให้ด าเนินการ แล้ว reply mail ตามนั้นเลย
ค่ะ ^_^ 
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รูปแบบข้อค าถามเกี่ยวกับการขอเปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365 

กรุณาส่งอีเมลมาที่ helpdesk@g.swu.ac.th แจ้งว่าลืมรหัสผ่าน Office365 และไม่สามารถ reset 
ได้ด้วยตัวเองค่ะ จากนั้นจะมีเจ้าหน้าติดต่อกลับไปเพ่ือขอข้อมูลเพิ่มเติม ก็ให้ด าเนินการ แล้ว reply 
mail ตามนั้นเลยค่ะ ^_^ 

รูปแบบข้อค าถามเก่ียวกับการขอเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail 

ผู้ใช้งานสามารถเข้าไปเปลี่ยนรหัสผ่านได้ที่ https://account.swu.ac.th  

โดยใช้บัวศรีไอดีในการ login ค่ะ 

 

รูปแบบข้อค าถามเกี่ยวกับการขอ Reset Microsoft Authenticator 

ผู้ใช้งานสามารถ Reset Microsoft  Authenticator เอง ได้ท่ี https://account.swu.ac.th/ โดยใช้
บัวศรีไอดีในการ login หากไม่สามารถด าเนินการเองได้  รบกวนอีเมลมาที่ helpdesk@g.swu.ac.th 
แล้วแจ้งว่าต้องการ reset Microsoft Authenticator นะคะ แล้วจะมีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับเพ่ือขอ
ข้อมูลเพ่ิมเติมนะคะ 

 

3. จัดเตรียมหมายเลขโทรศัพท์ เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน Helpdesk ประสานมิตร 02-6495000 ต่อ 
15045, องครักษ์ 02-6495000 ต่อ 21125 
3.1  จัดเตรียมเนื้อหาเพ่ือใช้ในการตอบค าถามของผู้รับบริการ ประกอบไปด้วย 
▪ FAQ 
▪ Google Search Engine 
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การเริ่มปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตามช่วงเวลา  

1.  เวลา 08.30 - 12.30 น. ด าเนินการดังนี้ 
▪ ท าการตรวจสอบอีเมล ย้อนหลังตั้งแต่เวลา 18.30 น. ของวันที่ปฏิบัติงานก่อนหน้า หากพบ

อีเมลที่ด าเนินการเสร็จสิ้นอย่างน้อย 5 อีเมล และไม่มีอีเมลใหม่ที่ยังไม่ได้ด าเนินการ ให้ถือว่า
การปฏิบัติงานนั้นครบถ้วนแล้ว แต่หากพบอีเมลที่ยังไม่ได้ด าเนินการ ให้ด าเนินการตาม
ขั้นตอนต่อไปให้เสร็จสิ้นตามกระบวนการปฎิบัติงาน 

▪ ท าการตรวจสอบเฟซบุ๊ก หากพบข้อความที่ยังไม่ด าเนินการตอบกลับ ให้ด าเนินการตาม
ขั้นตอนต่อไปให้เสร็จสิ้นตามกระบวนการปฎิบัติงาน  

2. เวลา 12.30 - 16.30 น. ด าเนินการดังนี้ 
▪ ท าการตรวจสอบอีเมล ย้อนหลังตั้งแต่เวลา 12.30 น. ของวันที่ปฏิบัติงาน หากพบอีเมลที่

ด าเนินการเสร็จสิ้นอย่างน้อย 5 อีเมล และไม่มีอีเมลใหม่ที่ยังไม่ได้ด าเนินการให้ถือว่าการ
ปฏิบัติงานนั้นครบถ้วนแล้ว แต่หากพบอีเมลที่ยังไม่ได้ด าเนินการ ให้ด าเนินการตามขั้นตอน
ต่อไปให้เสร็จสิ้นตามกระบวนการปฎิบัติงาน 

▪ ท าการตรวจสอบเฟซบุ๊ก หากพบข้อความที่ยังไม่ด าเนินการตอบกลับ ให้ด าเนินการตาม
ขั้นตอนต่อไปให้เสร็จสิ้นตามกระบวนการปฎิบัติงาน  

3. เวลา 16.30 - 18.30 น. ด าเนินการดังนี้ 
▪ ท าการตรวจสอบอีเมล ย้อนหลังตั้งแต่เวลา 16.30 น. ของวันที่ปฏิบัติงาน หากพบอีเมลที่

ด าเนินการเสร็จสิ้นอย่างน้อย 5 อีเมล และไม่มีอีเมลใหม่ที่ยังไม่ได้ด าเนินการให้ถือว่าการ
ปฏิบัติงานนั้นครบถ้วนแล้ว แต่หากพบอีเมลที่ยังไม่ได้ด าเนินการ ให้ด าเนินการตามขั้นตอน
ต่อไปให้เสร็จสิ้นตามกระบวนการปฎิบัติงาน 

▪ ท าการตรวจสอบเฟซบุ๊ก หากพบข้อความที่ยังไม่ด าเนินการตอบกลับ ให้ด าเนินการตาม
ขั้นตอนต่อไปให้เสร็จสิ้นตามกระบวนการปฎิบัติงาน  

เกณฑ์มาตรฐานระยะเวลาในการให้ความช่วยเหลือตอบปัญหา Helpdesk 

1. การให้บริการความช่วยเหลือปัญหาเบื้องต้น โดยตอบปัญหาทางอีเมล และเฟซบุ๊ก เจ้าหน้าที่ 
Helpdesk จะด าเนินการตอบกลับภายในระยะเวลา 30 นาที ส าหรับปัญหาทางเทคนิคจะส่งต่อ
ให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เก่ียวข้อง และด าเนินการแก้ไขปัญหา และตอบกลับผู้รับบริการภายใน
ระยะเวลา 3 ชั่วโมง 30 นาที 

⮚ วันจันทร์ - ศุกร์  เวลา 8.30 - 18.30 น., วันเสาร์ - อาทิตย์  เวลา 8.30 - 16.30 น. ยกเว้น
วันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์) 
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2. การให้บริการความช่วยเหลือตอบปัญหาทางโทรศัพท์ มีเจ้าหน้าที่ Helpdesk ให้บริการช่วงเวลา  

⮚ วันจันทร์ - ศุกร์  เวลา 8.30 - 18.30 น. วันเสาร์ - อาทิตย์  เวลา 8.30 - 16.30 น. ยกเวน้
วันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

3. การให้บริการความช่วยเหลือตอบปัญหา ณ ส านักคอมพิวเตอร์ ประสานมิตร และองครักษ์ มี
เจ้าหน้าที ่Helpdesk ให้บริการช่วงเวลา  

⮚ วันจันทร์ - ศุกร์  เวลา 8.30 - 18.30 น. วันเสาร์ - อาทิตย์  เวลา 8.30 - 16.30 น. ยกเวน้
วันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

การจ าแนกประเภทปัญหาและการประสานงานส่งต่อปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. ปัญหาเบื้องต้น : เจ้าหน้าที่ Helpdesk สามารถแก้ไขปัญหาโดยสามารถสืบค้นข้อมูลจากระบบ
การจัดการความรู้ ส านักคอมพิวเตอร์ (http://km.cc.swu.ac.th) และสามารถสืบค้นข้อมูลจากการรวบรวม 
FAQ และเนื้อหาที่ได้จัดเตรียมไว้ใน facebook fanpage 

2. ปัญหาเชิงเทคนิค : เจ้าหน้าที่ Helpdesk ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้เอง และต้องใช้ เวลาในการ
แก้ไขปัญหานาน  ให้ท าการส่งต่อปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เก่ียวข้องเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหา ต่อไปใน
กลุ่มโปรแกรมไลน์ (SWUCC Helpdesk) 
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ขั้นตอนการจ าแนกประเภทปัญหาและการประสานงานส่งต่อปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 
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วิธีการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ Helpdesk 

1. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk ตรวจสอบอีเมล, เฟซบุ๊กแฟนเพจ, รับโทรศัพท์ 
2. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk ท าการวิเคราะห์ปัญหา มีข้ันตอนดังนี้  

2.1 ปัญหาเบื้องต้นสามารถแก้ปัญหาได้ทันที เช่น กรณีการขอเปลี่ยนรหัสผ่าน (Reset 
Password) ทุกประเภท, การขอแก้ไข Microsoft Authenticator (Reset Microsoft 
Authenticator) 
2.1.1 หากพบปัญหาที่มีใน FAQ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk สามารถน าแนวทางการ

แก้ไขปัญหามาตอบได้ทันที 
2.1.2 หากไม่พบข้อมูลใน FAQ ให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk แก้ปัญหาดังกล่าว 

และน าปัญหาดังกล่าวมาจัดท า FAQ เพ่ือเป็นแนวทางการตอบปัญหาต่อไป 
2.2 ปัญหาทางเทคนิค ที่ต้องส่งต่อเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เช่น ระบบการให้บริการระบบ 

สารสนเทศต่างๆ ขัดข้องและเกิดปัญหาในการใช้งาน อาทิ  ระบบ supreme, Huris, 
Office 365, Microsoft Team, GAFE   

3. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk ด าเนินการตอบปัญหา 
  3.1 กรณีปัญหาเบื้องต้น เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk ได้รับหลักฐานการยืนยันตัวตน ของ

ผู้รับบริการเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน Helpdesk จึงด าเนินการแกไ้ขปัญหาของผู้รับบริการ
ในทันทีและ ด าเนินการตอบกลับ 

  3.2 กรณีปัญหาทางเทคนิค เมื่อเจ้าหน้าที่ฝ่ายที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขทางเทคนิค เรียบร้อย
แล้ว และได้แจ้งเจ้าหน้าที่ Helpdesk ทราบ เจ้าหน้าที่ Helpdesk ด าเนินการตอบกลับ
ผู้รับบริการในทันที 

4. เมื่อผู้รับบริการได้รับการแก้ไขปัญหาแล้วเจ้าหน้าที่ Helpdesk ส่งแบบประเมินความพึงพอใจ 
และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ Helpdesk ส านักคอมพิวเตอร์ ให้กับผู้รับบริการเพื่อท าการ
ประเมินผลต่อไป 

5. การติดตามประเมินผล 
5.1 สถิติข้อมูลการตอบข้อความบน facebook fanpage ส านักคอมพิวเตอร์ ดังนี้ 

5.1.1 อัตราการตอบกลับ facebook  fanpage ส านักคอมพิวเตอร์ 
5.1.2 เวลาในการตอบกลับ  facebook fanpage ส านักคอมพิวเตอร์ 

5.2 สถิติจากแบบประเมินความพึงพอใจและไม่พอใจของผู้รับบริการ Helpdesk ส านัก
คอมพิวเตอร์  

6. น าผลการประเมินมาวิเคราะห์และปรับปรุงการให้บริการ Helpdesk ให้มีประสิทธิภาพ 

ขั้นตอน (Flow) แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้อง ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
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ประสบการณ์ ของผู้เขยีน (Experience) เทคนิค (Technique)  
1. นายสันติ  สุขยานันท์ ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์  
2. นายธนรรณพ  อินตาสาย  ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์  
3. นายเอนกวิทย์  พลรบ ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 
4. นายสุกิจ  วินัยธรรม ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 
5. นายถาวร  หงษ์ทอง ต าแหน่ง ผู้ปฏิบัติงานช่าง 
6. นายอุดร  วงษ์ไทย ต าแหน่ง ผู้ปฏิบัติงานช่าง 
7. นายสมภพ  ศรีเอียง ต าแหน่ง ผู้ปฏิบัติงานช่าง 
8. นายอ านาจ  นิ่มนวล ต าแหน่ง ผู้ปฏิบัติงานช่าง 
9. นางสาวจันทนา  หมื่นพันธ์ ต าแหน่ง นักจัดการงานทั่วไป 

บุคลากรผู้เขียนมีประสบการณ์จากการปฏิบัติงานจริงในหลากหลายต าแหน่ง ดังนี้ นักวิชาการ 
คอมพิวเตอร์, ผู้ปฏิบัติงานช่าง, นักจัดการงานทั่วไป  ซึ่งทุกท่านใช้ประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหา และ 
รวบรวมเทคนิคการแก้ไขปัญหาต่างๆ จากประสบการณ์ในการท างาน  รวมถึงน าประสบการณ์มาด าเนินการ
จัดท า KM และ จัดท า FAQ  เพ่ือใช้เป็นแหล่งข้อมูลที่ส าคัญในการปฏิบัติงาน Helpdesk 
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ตัวอย่าง การปฏิบัติจรงิ ข้อควรระวัง (Example) ภาพประกอบ ตัวอย่างแบบฟอร์ม
ที่เกี่ยวข้อง 

ตัวอย่างการเพิ่มสมาชิกใน Group Mail  
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ตัวอย่างการตั้งค่าการส่งอีเมลจากชื่ออีเมลของตนเอง เปลี่ยนเป็นชื่อของ Group Mail  
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ตัวอย่างการตอบอีเมลเกี่ยวกับการขอเปลี่ยนรหัสผ่านบัวศรีไอดี 

  

39



ตัวอย่างการตอบอีเมลเกี่ยวกับการขอเปลี่ยนรหัสผ่าน Microsoft Office 365 

 

  

40



ตัวอย่างการตอบอีเมลเกี่ยวกับการขอ Reset Microsoft Authenticator 
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ตัวอย่างการตอบอีเมลเกี่ยวกับการขอเปลี่ยนรหัสผ่าน GAFE Mail 
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ตัวอย่าง FAQ  
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ตัวอย่าง FAQ  
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ตัวอย่างเว็บไซต์ Knowledge Management – องค์กรที่มีการจัดการความรู้อย่างมีระบบ เพื่อให้เป็น
องค์กรแห่งการเรียนรู้ (http://km.cc.swu.ac.th/) 

 

 
  

45
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ตัวอย่างแบบประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-
V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS12tdJDcrQ/viewform 
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=pages_classic_isolated_section_inbox_redirect&asset_id=477858898905848&mailbox_id=&se
lected_item_id=100009586042758 
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com/forms/d/e/1FAIpQLSdp7UqI-V6yRPIb_RTfqAMlaeBfFAQI34jNOmHDS 12tdJDcrQ/ 
viewform?fbclid=IwAR3pQ6pinssX1SyfccCwuOE9bwJYXeHIZcg0JflFVHTpLlBkxp0LOQIRFZI  

51

https://km.cc.swu.ac.th/archives/2473
mailto:helpdesk@g.swu.ac.th
https://business.facebook.com/latest/inbox/all?nav_ref%20=pages_classic_isolated_section_inbox_redirect&asset_id=477858898905848&mailbox_id=&selected_item_id=100009586042758
https://business.facebook.com/latest/inbox/all?nav_ref%20=pages_classic_isolated_section_inbox_redirect&asset_id=477858898905848&mailbox_id=&selected_item_id=100009586042758
https://business.facebook.com/latest/inbox/all?nav_ref%20=pages_classic_isolated_section_inbox_redirect&asset_id=477858898905848&mailbox_id=&selected_item_id=100009586042758


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลประเมนิความพึงพอใจ และไมพ่ึงพอใจของผูร้ับบริการ HELPDESK  
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK 

สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ระหว่างวันที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

  10 พฤศจิกายน 2564 

สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรนีครนิทรวิโรฒ 
 Computer Center, Srinakharinwirot University 
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บทสรุปผู้บริหาร 

สำนักคอมพิวเตอร์ ได้จัดทำการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK 
สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ครั้งที่ 2 (ระหว่างวันที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 
พฤศจิกายน พ.ศ.2564) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
บริการและปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม
จำนวนทั้งสิ้น 152 คน โดยผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์มปีระเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ ดังนี ้

1) ผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
สำนักคอมพิวเตอร์ ในภาพรวมอยู่ที่ระดับพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ย 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.58 โดยมีผลการประเมิน
ความความพึงพอใจไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ แบ่งเป็น 5 ด้าน ดังนี ้

ด้านที ่ ด้าน ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบคำถาม, ชี้แจงข้อสงสัย, ให้คำแนะนำ,  
ช่วยแก้ไขปัญหา และมมีนุษยสัมพันธ ์

4.72 94.47% พึงพอใจอย่างมาก 

2. มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมีขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 

4.79 95.79% พึงพอใจอย่างมาก 

3. มีช่องทางในการให้บริการทีห่ลากหลาย เพียงพอต่อความ
ต้องการ 

4.66 93.16% พึงพอใจอย่างมาก 

4. ระยะเวลาในการบริการ การให้คำปรึกษา และแก้ไขปญัหามี
ความเหมาะสมเป็นไปตามความต้องการ 

4.71 94.21% พึงพอใจอย่างมาก 

5. คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม 4.76 95.26% พึงพอใจอย่างมาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 4.73 94.58% พึงพอใจอย่างมาก 
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4.55 4.6 4.65 4.7 4.75 4.8

ค่าเฉลี่ยรวม

คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม

ระยะเวลาในการบริการ การให้ค าปรึกษา 
และแก้ไขปัญหามีความเหมาะสมเป็นไป

ตามความต้องการ

มีช่องทางในการให้บริการที่หลากหลาย 
เพียงพอต่อความต้องการ

มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ 
และมีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ  เช่น สามารถตอบค าถาม, 

ชี้แจงข้อสงสัย, ให้ค าแนะน า, ช่วยแก้ไข
ปัญหา และมีมนุษยสัมพันธ์

4.73

4.76

4.71

4.66

4.79

4.72
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2) ผลการเปรียบเทียบผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 โดยสามารถแบ่งเป็นภาพรวมและรายข้อการใหบ้ริการ ดังนี ้

 

รายการประเมิน 

ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น สามารถตอบคำถาม,  
ชี้แจงข้อสงสัย, ให้คำแนะนำ, ช่วยแก้ไขปัญหา และมมีนุษยสัมพันธ ์

4.42 88.47% พึงพอใจ 4.72 94.47% พึงพอใจอย่างมาก 

2. มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.33 86.61% พึงพอใจ 4.79 95.79% พึงพอใจอย่างมาก 

3. มีช่องทางในการให้บริการทีห่ลากหลาย เพียงพอต่อความต้องการ 4.29 85.89% พึงพอใจ 4.66 93.16% พึงพอใจอย่างมาก 

4. ระยะเวลาในการบริการ การให้คำปรึกษา และแก้ไขปัญหามีความเหมาะสมเป็นไป
ตามความต้องการ 

4.30 86.07% พึงพอใจ 4.71 94.21% พึงพอใจอย่างมาก 

5. คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม 4.43 88.65% พึงพอใจ 4.76 95.26% พึงพอใจอย่างมาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.36 87.13% พึงพอใจ 4.73 94.58% พึงพอใจอย่างมาก 
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4 4.2 4.4 4.6 4.8

ค่าเฉลี่ยรวม

คุณภาพในการให้บรกิารในภาพรวม

ระยะเวลาในการบริการ การให้ค าปรึกษา และ
แก้ไขปัญหามีความเหมาะสมเปน็ไปตามความ

ต้องการ

มีช่องทางในการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ
ต่อความต้องการ

มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมี
ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ  เช่น สามารถตอบค าถาม, ชี้แจงข้อ
สงสัย, ให้ค าแนะน า, ช่วยแก้ไขปัญหา และมี

มนุษยสัมพันธ์

4.73

4.76

4.71

4.66

4.79

4.72

4.36

4.43

4.30

4.29

4.33

4.42

ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2
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3) การเปรียบเทียบผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนัก
คอมพิวเตอร์กับค่าเป้าหมาย 

ผลการวิเคราะห ์ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 

ผลครั้งก่อน : ผลการประเมนิความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ ครั้งที่ 1 

4.36 87.13% พึงพอใจ 

ค่าเป้าหมาย : ผลการประเมนิความความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ เพิ่มขึ้น
ร้อยละ 10 จากการประเมินครั้งกอ่น 

4.79 95.84% พึงพอใจอย่างมาก 

ผลการประเมนิ : ผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ ครั้งที่ 2 
(เพิ่มขึ้นร้อยละ 8.55 จากการประเมินครั้งกอ่น) 

4.73 94.58% พึงพอใจอย่างมาก 

 
  

4.7

4.71

4.72

4.73

4.74

4.75

4.76

4.77

4.78

4.79

ค่าเป้าหมาย ผลการประเมิน

4.79

4.73
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4) การเปรียบเทียบความคิดเห็นการบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ ในครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 

ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ด้านเจ้าหน้าที ่
- บริการดี กระตือรือร้นในการให้ความช่วยเหลือ 
- การดูแล เอาใจใส่ผรูับบริการ 
- การให้บริการของเจ้าหน้าที่คอมพิวเตอร์ที่พร้อมใน

บริการทันทีเช่น ให้คำแนะนำการแก้ไขทางโทรศัพท์ 
ทางไลน์ ทาง Teamviewer หากผู้รับบริการไม่
สามารถทำได้ผู้ให้บริการจะนัดหมายในการมา
ให้บริการ ณ สำนักงาน 

- เจ้าหน้าที่บริการดี 
- บุคลากรมีความรู้ความสามารถ 
- การให้บริการของบุคลากรของเจ้าหน้าที่ดีมาก 
- เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ 
- ให้ข้อมูล ได้ชัดเจน 
- เจ้าหน้าที่เป็นมิตรดีค่ะ 
- เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น ในการตอบคำถาม 

และให้คำตอบได้อย่างดีในเวลาอันรวดเร็ว 
- จำนวนเจ้าหน้าที่มาดูหน้างานน้อยไป 
- คนน้อยไป 
- มีเจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือ เมื่อมีโทรศัพท์ติดต่อ

มาในช่วงเวลาทำการทันที  ไม่ต้องไปส่ง e-mail 
แจ้งอีกครั้ง 

- พี่เจ้าหน้าที่ให้การช่วยเหลือจนสามารถใหง้าน
โปรแกรม ms teams ได้ รูส้ึกประทับใจและ
ขอบคุณมาก ๆ ครับ ขอให้พ่ี ๆ ให้บริการอย่างนี้
ต่อไปเรื่อย ๆ ครับ ขอบคุณครับ 

- ขอบคุณแอดมินของสำนักคอมมาก ๆ นะคะ ที่
ช่วยแก้ปัญหาให้จนสำเร็จค่ะ 

- พี่ที่ช่วยแก้ไขปัญหาให้มีความใจเย็นมากๆ ใจดี 
สอนคนที่ทำคอมไม่เป็นแบบเป็นขั้นตอนที่เข้าใจ
ง่ายมากๆ ไม่เคยเจอคนสอนใจเย็นขนาดนี้มา
ก่อน ประทับใจมาก ตอบไว ติดต่อง่าย ดีมากๆ 
ให้คะแนนเต็มเลยค่ะ 

- เจ้าหน้าที่พยายามช่วยเหลือเต็มความสามารถ
ที่สุดค่ะ มีการให้ความใส่ใจดี พยายามให้ความ
ช่วยเหลือให้ได้มากที่สุด เยี่ยมค่ะ 

- เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำดี มีคลปิวีดีโอให้ดู เข้าใจ
ได้ง่ายครับ 

ด้านระยะเวลา 
- รวดเร็ว 
- แก้ปัญหาได้เรว็ค่ะ 
- ระยะเวลาในการมาให้บริการนาน 
- อยากให้มีความรวดเร้วในการติดต่อสื่อสารมากขึ้น 
- ใช้เวลานานและไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา 
- เวลาในการใหบ้ริการอยากให้มาเร็วขึ้น 
- ควรปรับปรุงประสิทธิภาพในหน้าที่นั้นๆ/ความ

รวดเร็ว และข้อแนะนำที่เป็นข้อความรู้ที่สามารถ
แก้ไขได้จริง 

- ตอบคำถามรวดเร็วและชัดเจน แก้ไขปญัหาได้
อย่างไม่ยาก ขอบคุณมากนะคะ 

- ตอบไวดี/ให้การบริการและตอบคำถามได้อย่าง
รวดเร็ว/ทำในไลน์ด้วย ขอบคุณค่ะ/ทำงานได้
รวดเร็วมากค่ะ/เเก้ไขปัญหาได้เร็วมาก ขอบคุณ
ค่ะ/ช่วยเหลือ รวดเร็ว ดีมากครับ 

- ได้รับการบริการที่ใส่ใจและรวดเร็วค่ะ 
- อยากให้ตอบให้เร็วกว่านี้ เพราะบางทีมีปัญหา

เข้าเรียนไม่ได้โดนเช็คขาด 
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ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ด้านระยะเวลา (ต่อ) 
- ต้องการให้เพิ่มความรวดเร็วในการตอบอีเมล์และ

แก้ไขปัญหา อาจเป็นแบบ instant chat ทางไลน์
อะไรประมาณนี้ และเพิ่มจำนวนบุคลากร 
helpdesk เป็นแบบ one stop service กน็่าจะเร็ว
ขึ้นค่ะ 

- ดีมากค่ะ/ดีมากค่ะ/ดีเยี่ยม/Nice/ดีมากทนัใจ
สุดๆค่ะ 

- อาจจะงานยุ่งเลยค่อนข้างตอบช้าค่ะ แต่โดยรวม
คือดีค่ะ ขอบคุณค่ะ 

- เวลาในการใหบ้ริการที่มากขึน้  
(อาจจะเป็น 24 ช.ม.) 

ด้านความสะดวก/ช่องทางการติดต่อ 
- ติดต่อคนที่รู้เรื่องเฉพาะทางยากมากกก 
- ควรปรับปรุงการติดต่อและประชาสัมพันธ์ หากมี

ปัญหาหรือวิธีแก้ปัญหาด้าน IT 
- ช่องทางการติดต่อตอบกลับขอคิวรับบริการ โดยใช้

รหัสนิสิต/บัตรนิสิตแทนบัตรประชาชนใส่ลงในอีเมล์
เพื่อขอติวรับบริการ 

- หากเกิดปัญหาระหว่างการแก้ไขออนไลน์ อาจจะ
ต้องแจ้งให้ทราบว่ามีเหตุขัดข้อง จะได้ไม่ต้องรอ
กันไปมา 

- โทรไปไม่มีคนรับเลยค่ะ แตท่ักเฟสไวมาก 
- ติดต่อยาก ตอบข้อความช้า โทรศัพท์ไม่รับสาย 

ไม่แจ้งความคืบหน้าการแก้ปัญหา ต้องตาม ใช้
ภาษาไม่สุภาพ ไม่มีมนุษยสัมพันธ์  เข้าใจได้หาก
จะมีความล่าช้าในการแก้ปัญหา หรือการตอบ
กลับได้บ้าง แต่การสื่อสาร การใช้คำพูด การ
โต้ตอบ ทำให้ยิ่งรู้สึกแย่ขึ้นไปอีก ควรปรับปรุง 

- โทรติดต่อทางโทรศัพท์ไม่ได้ แต่ติดต่อทาง FB 
สะดวกมากและตอบเร็วค่ะ 

ด้านคณุภาพ 
- บริการทุกครั้งได้รับบริการเป็นอย่างดี 
- อยากให้เก็บข้อมูลปัญหา วิธีแก้ปัญหาที่คนโทรเข้า

มาแล้วนำมาประชาสัมพันธ์หากเกิดปัญหาเดียวกัน
จะได้มีวิธี ไม่ต้องโทรไปรบกวนบ่อยๆ 

 

ด้านอื่นๆ  
- ประทับใจในด้าน ดังนี้ 

 + ความพร้อมในการให้บรกิาร 
 + หลักสูตรการอบรม 
 + การติดตาม/สอบถาม 
 + การให้คำปรึกษา 

- ความพร้อมด้านเครือข่ายให้มีความสะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น 

- ไม่ทราบว่า การเข้ารหัส Buasri ID เกิดจาก
ปัญหาใด ทั้งๆ ที่ใช้อยู่ทุกวัน หากเป็นการ 
block จากเหตุผลใด เช่น เพราะเกษียณอายุ
ราชการ หรือเหตุผลอื่นๆ รบกวนแจ้งล่วงหน้าจะ
ขอบคุณยิ่ง ส่วนการเข้าถึงบริการทางโทรศัพท์ที่
ผ่านมาไม่ค่อย work เท่าไร อาจเป็นช่วง covid 
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ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ด้านอื่นๆ (ต่อ)  
- การเข้าถึงระบบบางครั้งระบบล่ม 
- ควรปรับปรุงการประมวลผลของระบบ HURIS เช่น 

การลา 
- ไม่ค่อยมีความรู้เรื่องเครื่อง mac 
- ควรปรับปรุงระบบการลงทะเบียนเรียน 
- บางครั้งรหัสผ่านที่ได้รับจะงงระหว่างเลขศูนย์กับ

ตัวอักษรโอในภาษาอังกฤษ ทำให้ต้องติดต่อกลับไป
มาหลายรอบ ดังนั้นควรระบุว่าเป็นวงเล็บถึง
รหัสผ่านว่าตัวอักษรใด 

- การจัดอบรมโครงการด้านไอทีควรมีอย่างต่อเนื่อง
ทุกๆ ป ี

- ระบบการลงทะเบียนเรียนไมค่วรล่มอีกแล้ว 
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ผลการเปร ยบเท ยบแบบประเมนิความพึงพอใจ และไมพ่ึงพอใจของผู้รับบรกิาร HELPDESK 
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ผลการประเมนิความพึงพอใจ และไม่พงึพอใจของผูร้บับริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

 

รายการประเมิน 

ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น สามารถตอบค าถาม,
ชี้แจงข้อสงสัย,ให้ค าแนะน า,ช่วยแก้ไขปัญหา และมมีนุษยสัมพันธ ์

4.42 88.47%  พึงพอใจ 4.72 94.47% พึงพอใจอย่างมาก 

2. มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.33 86.61% พึงพอใจ 4.79 95.79% พึงพอใจอย่างมาก 

3. มีช่องทางในการให้บริการทีห่ลากหลาย เพียงพอต่อความต้องการ 4.29 85.89% พึงพอใจ 4.66 93.16% พึงพอใจอย่างมาก 

4. ระยะเวลาในการบริการ การให้ค าปรึกษา และแก้ไขปัญหามีความเหมาะสม
เป็นไปตามความต้องการ 

4.30 86.07% พึงพอใจ 4.71 94.21% พึงพอใจอย่างมาก 

5. คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม 4.43 88.65% พึงพอใจ 4.76 95.26% พึงพอใจอย่างมาก 

รวม 4.36 87.13% พึงพอใจ 4.73 94.58% พึงพอใจอยา่งมาก 
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