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1. ชื่อเรื่อง  การสร้างมาตรฐานการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่อยู่ในความรับผิดชอบ
ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์         

2. หลักการและเหตุผล 
 ปัจจุบันกรุงเทพมหานครมีเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่ถูกใช้งานอยู่ภายในหน่วยงานต่างๆ ทั้ง
สํานักและสํานักงานเขตมากกว่า 15,000 เครื่อง แบ่งเป็นกลุ่มผูใ้ช้งานเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ได้เป็น 3 
กลุ่ม ได้แก่ กลุม่แรกผูใ้ช้งานเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่เป็นผู้ใช้งานระดับทั่วไป (มากกว่าร้อยละ 50) 
ซึ่งหมายถึงกลุม่คนที่ใช้งานเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ได้เป็นอย่างดี แต่มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา
ที่เกิดจากการใช้งานได้ค่อนข้างตํ่า กลุ่มที่สองผู้ใช้งานเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่สามารถแก้ไขปัญหา
เบ้ืองต้นได้ (ประมาณร้อยละ 30) และกลุม่ที่สามผูใ้ช้งานที่เป็นระดับนักเทคโนโลยี (น้อยกว่าร้อยละ 10) 
เป็นระดับที่สามารถเข้าไปแก้ไขปัญหาให้กับกลุ่มผูใ้ช้งานในกลุ่มอ่ืนๆ ได้ จากจํานวนของกลุ่มผู้ที่
สามารถแก้ไขปัญหาการใช้งานเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ได้ (กลุ่มที่ 2 และกลุ่มที ่3) ที่มีอยู่ค่อนข้างน้อย
ทําให้การให้บริการแก้ไขปัญหาขององค์กรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศทําได้อย่างจํากัดและการรอรับ
บริการเพ่ือแก้ไขปัญหาจะใช้เวลาที่ค่อนข้างมาก ซึ่งการเขา้แก้ไขปัญหาทีไ่มทันเวลาอาจจะทําให้ปัญหาที่
เกิดขึ้นมีขนาดที่ใหญ่เพ่ิมขึ้นได้ 
  กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ มีหน้าที่รับผดิชอบเก่ียวกับการให้บริการและสนับสนุน
การมีการใช้เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงและเครือข่ายการส่ือสาร การให้บริการ
โปรแกรมสําเรจ็รูป การให้บรกิารการติดต่อระบบเครือข่ายขนาดเล็ก การให้บริการผลติสื่อนําเสนอทุก
รูปแบบด้วยระบบคอมพิวเตอร์ การให้บริการในเร่ืองเก่ียวกับเทคนิคทางคอมพิวเตอร์แก่ผู้บริหารและ
ทุกหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร  และมหีน่วยงานที่ค่อยแก้ไขปัญหาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ด้าน
การซ่อมบํารุง ประกอบด้วย ฝ่ายช่างคอมพิวเตอร์ มีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับการให้บริการ การ
สนับสนุนและการควบคุม ดูแล ประสานงาน ให้คําปรึกษา แนะนํา และแก้ไขข้อขัดข้อง ตรวจสอบ 
บํารุงรักษา ซ่อมแซมแก้ไข เก่ียวกับระบบเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง และเครือข่าย
การสื่อสาร ใหแ้ก่ผู้บริหารและทุกหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร ฝ่ายบริการ 1 และฝา่ยบริการ 2 มี
หน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับการให้บริการ สนับสนุน และการควบคุมดูแล ประสานงานให้คําปรึกษา 
แนะนํา แก้ไขข้อขัดข้องเก่ียวกับโปรแกรมสําเร็จรูปในระบบเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์และ อุปกรณ์ต่อ
พ่วง ตลอดจนโครงการติดต้ังระบบเครือข่ายขนาดเล็กที่ใช้กับงานของสํานักและสํานักงาน จากกลุ่มผูท้ี่
เข้าไปแก้ไขปัญหาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ด้านการซ่อมบํารุงของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์มีอยู่ 3 
กลุ่ม แต่ละกลุม่ก็มีแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งปัญหาที่พบบ่อยๆ คือ    ผู้
แก้ปัญหาจะแก้ปัญหาเฉพาะที่ได้รับแจ้งหรอืพบเห็นเท่าน้ัน, ระดับหรือมาตรฐานการแก้ไขปัญหาของ
เจ้าหน้าที่ไม่เท่ากัน, ในเครื่องเดียวกัน ถ้าแก้ไขปัญหาแรกกลับไปแลว้ มักกลับมาด้วยปัญหาที่ 2,        
มีบุคลากรทีส่ามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงประเด็นและครอบคลุมน้อยกว่าปัญหาที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมด และ
การประสานงานหรือการแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นทางโทรศัพท์ มักจะไม่ประสบความสําเร็จ เน่ืองจากระดับ
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ความรู้ในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคคลท่ีติดต่อมามีระดับที่ค่อนข้างตํ่า ปัญหาที่เกิดขึ้นข้างต้น
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากการท่ีกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ไม่มีแนวทางหรือวิธีการตรวจสอบปัญหาของ
เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่ชัดเจน ต่างคนต่างทํางานตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล การมแีนวทางที่
ชัดเจนหรือมาตรฐานที่เป็นหน่ึงเดียวจะเข้ามาช่วยแก้ไขปัญหานี้ได้และยงัเป็นการเพ่ิมแนวร่วมในการ
แก้ไขปัญหาเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์เพ่ิมขึ้นอีกทางหน่ึง      

3. วัตถุประสงค ์
 1.  เพ่ือสร้างมาตรฐานการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่อยู่ในความ

รับผิดชอบของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ 
 2.  เพ่ือพัฒนาการให้บริการแก้ไขปัญหาเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
3.  เพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนองค์ความรู้ต่างๆ ที่ใช้ในการแก้ไขปัญหา

ด้านการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์จากผู้ที่มีประสบการณ์โดยตรง 

4. เป้าหมาย 
 1.  เพ่ือนํามาตรฐานการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์มาให้บริการและนําไปสู่

การปฏิบัติงานของบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นแนวทางเดียวกัน 

2.  ลดปริมาณเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่ส่งเข้ามาแก้ไขปัญหาที่กองบริการระบบ
คอมพิวเตอร์ 

5. ความรู้ทีน่าํมาใช้ในการจัดทํารายงานฯ 

กรอบแนวคิดการสร้างมาตรฐานการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ต้องอาศัยข้อมูลและองค์ความรู้ 3 ด้านคือ องค์ความรู้ด้าน
การบํารุงรักษาระบบคอมพิวเตอร์ ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ และ
ข้อมูลสถิติการให้บริการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 

1) การบํารุงรักษาระบบคอมพิวเตอร์  

วิกีพีเดีย สารนุกรมเสรี กล่าวว่าการบํารุงรกัษาเคร่ืองจกัร(คอมพิวเตอร์) เกิดขึ้นจากความ
เสียหายในระบบอุตสาหกรรมมีกระทบสําคญัในด้านธุรกิจกําไร เครื่องจกัร(คอมพิวเตอร)์ ที่ถูกเพิกเฉย
ปล่อยน่ิงไว้จะทาํให้เสียเวลาไปโดยเปล่าประโยชน์ การทํางานไม่ได้ถูกทําให้ดีที่สุด (optimized) ทําให้สัดสว่น
ของค่าใช้จ่ายไปสู่ผลผลิตติดลบ การซ่อมแซมอย่างรวดเร็วในอุปกรณ์เครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)เป็นสิ่ง
สําคัญในการประสบความ สําเร็จทางธุรกิจ โดยเฉพาะในสภาวการณ์ปัจจุบันที่มีการแขง่ขันมากขึ้น การ
ลงทุนในเครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)ที่สูงขึ้น จึงจําเป็นที่เราต้องทําการบํารุงรักษาให้เครื่องจักร
(คอมพิวเตอร์)ให้มีความพร้อมในการใช ้งานอยู่เสมอและมีอายุการใช้งานของเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)
ให้นานที่สุด เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการในการผลิตให้ได้ และจําเป็นที่จะต้องเข้าใจถึง กลยุทธ์ใน
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งานบํารุงรักษา เพ่ือจะได้เลือกใช้ให้เหมาะสมกับเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)แต่ละประเภท กระบวนการ
ซ่อมแซมเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)หลังจากเกิดความเสียหายแล้วเรียกว่า การบํารุงรักษาแบบแก้ไข 
(Corrective Maintenance) ซึ่งมีอยู่ในทกุแห่งในกลุม่อุตสาหกรรม อย่างไรก็ตามเมื่ออุปกรณ์เสียหาย 
นอกเหนือจากค่าใช้จ่าย ช่วงเวลาที่บํารุงรักษาก็เป็นสิ่งสําคัญ บ่อยคร้ังที่กระบวนการผลิตไม่ต้องการให้
เครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)มีปัญหา ทั้งในแง่ของผลิตภัณฑ์และความเสียหายของเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์) 
เพราะจะเกิดผลเสียต่อการผลิตตามมา ดังน้ันจึงต้องมีการวางแผนหยุดเคร่ืองเพ่ือตรวจสอบเพ่ือป้องกัน
ความเสียหาย จึงส่งผลให้ธุรกิจได้เห็นถึงความสําคัญในกระบวนการซ่อมบํารุงรักษาเพ่ือ ป้องกันความ
เสียหาย หรือที่เรียกว่า การบํารุงรักษาเพ่ือป้องกัน (Preventative Maintenance) เครื่องจักร
(คอมพิวเตอร์)ที่เข้าสู่ PM จะถูกตรวจสอบเพ่ือที่จะป้องกันความเสียหายที่จะเกิดขึ้น การตรวจสอบน้ันๆ 
จะมีช่วงตารางเวลาที่แน่นอนขึ้นกับพฤติกรรมอุปกรณ์น้ันๆ รวมทั้งข้อมูลที่เก็บไว้เป็นประวัติซึ่งสามารถ
นํามาใช้เปรียบเทียบได้ โดยถ้ามีค่าในเชิงลบขึ้นมาก็ให้สังเกตว่าอุปกรณ์เริ่มจะมีปัญญาแล้ว ปัจจุบัน CM 
และ PM ได้ถูกนํามาใช้เป็นทศวรรษ ซึ่งมสี่วนสําคัญดังจะกล่าวต่อไป 

การบํารุงรักษาแบบแก้ไข (Corrective Maintenance: CM) การบํารุงรักษาแบบ
แก้ไข Á หรือบ้างก็เรียกว่า Breakdown Maintenance หรือ Run to Failure เป็นวิธีการธรรมดาที่สุด
และมีข้อจํากัดที่เห็นได้ชัด และในทุกๆอุตสาหกรรมยังใช้กลยุทธ์การบํารุงรักษาแบบน้ีอยู่ โดยจะ
ดําเนินการก็ต่อเมื่ออุปกรณ์เสียหายจนทําให้ต้องหยุดเคร่ืองหรือหยุดทํา การผลิต หรือเกิดข้อขัดข้อง
เสียหายในขณะที่เครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)กําลังทํางานอยู่โดยไม่รู้มา ก่อนว่าจะเกิดการเสียหายขึ้นและ
เมื่อเกิดขึ้นแลว้ทําให้ต้องหยุดเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์) เพ่ือทําการซ่อมแซมหรือเปลี่ยนช้ินส่วนที่เสียโดย 
ส่วนใหญ่จะใช้กับเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)หรืออุปกรณ์ทีไ่ม่มีผลกระทบกับสายการผลติถ้าหาก เกิดการ
เสียหายขึ้น เช่น หลอดไฟแสงสว่าง อุปกรณ์สํานักงาน ข้อดีของการบํารุงรักษาแบบแก้ไขคือ ได้ใช้
ประโยชน์จากอายุการใช้งานของเครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)อย่างคุ้มค่า ไม่ต้องเสียกําลังคนและค่าใช้จ่าย
ในการบํารุงรักษา แต่เราไม่สามารถวางแผนและกําหนดเวลาในการซ่อมแซมหรือเปลีย่นช้ินส่วนได้บาง 
ครั้งจําเป็นต้องรีบทําจึงทําให้คุณภาพของงานออกมาไม่ค่อยดีและเมื่อเกิดความเสียหายแล้วมักค่อนขา้ง
รุนแรงการซ่อมแซมจะเสียคา่ใช้จ่ายสูงกว่า อย่างไรก็ตาม CM จะมีค่าใช้จ่ายเกิดขึ้น บางครั้งถ้าอุปกรณ์
บางส่วนต้องทําการซ่อมแซม ค่าใช้จ่ายสําหรับการเปลี่ยนอะไหล่อย่างเดียวก็มีมากมายแล้ว ยังไม่รวมถึง
ประเด็นด้าน ความปลอดภัย สุขภาพ และสิ่งแวดล้อม (Safety Health and Environment: SHE) อัน
สืบเน่ืองจากอุปกรณ์ไม่สามารถทํางานได้ตามปกติ 

การบํารุงรักษาเพ่ือป้องกัน (Preventive Maintenance: PM) การบํารุงรักษาเพ่ือ
ป้องกัน ดังน้ันเพ่ือหลีกเลี่ยงปัญหาจาก CM ได้มีความพยายามที่จะดูแลรักษาอุปกรณ์ก่อนที่จะเสยีหาย 
โดยการทําเช่นน้ีก็เพ่ือวางเป้าหมายไม่ให้เกิดความเสียหายอันอาจจะส่งผลกระทบ ต่อกระบวนการผลิต
และความเสี่ยง ซึ่งก็คือการบํารุงรักษาเพ่ือป้องกัน บ้างก็เรียกว่า การบํารุงรักษาตามแผน (Planned 
maintenance Calendar-based maintenance หรือ Historical maintenance) PM เป็นการ
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วางแผนโดยกําหนดระยะเวลาการตรวจสอบและการบํารุงรักษาเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)รวมทั้งอุปกรณ์
ต่างๆเพ่ือป้องกันความเสียหาย หรือวางแผนป้องกันไว้ล่วงหน้าซึ่งจะไม่ทําให้ขบวนการผลิตต้องหยุด
ฉุกเฉิน สิ่งที่สําคัญของการบํารุงรักษาเพ่ือป้องกันคือการประเมินอายุการใช้งานของ เคร่ืองจักร
(คอมพิวเตอร์)และทําการบํารุงรักษาก่อนเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)เสียหาย โดยทั่วไประยะเวลาทํา PM 
ดังกล่าวสามารถหาข้อมูลอ้างอิงได้จากคู่มือของเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)จากผู้ผลิตหรือจาก ประวัติของ
เครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)ที่ผ่านมา เช่น การเปลี่ยนถ่ายนํ้ามันเคร่ือง, ไส้กรองในรถยนต์ เราเปลี่ยนตาม
ระยะเวลาที่ผู้ผลิตกําหนดตัวอย่างน้ีถือว่าเป็นการบํารุงรักษา เพ่ือป้องกันทว่าในทางปฏิบัติเราไม่
สามารถที่จะดูแลอุปกรณ์ทุกชนิดตลอดเวลา ได้ ดังน้ันเราจึงต้องมีการวางแผนและตัดสนิใจว่าอุปกรณ์
ชนิดใดที่ควรจะทํา PM โดยมากมักจะทําการตรวจสอบตามรอบ (interval) ที่ค่อนข้างจะมีกําหนดเวลา
ที่แน่นอน ทว่าปัจจัยอ่ืนๆ ก็สามารถนํามาใช้ร่วมพิจารณาในการวางแผน PM ได้ เช่น พฤติกรรมการ
ทํางานของเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์) ประโยชน์ของการบํารุงรักษาแบบวิธีน้ีคือเราสามารถกําหนด
ระยะเวลาในการบํารุง รักษาได้สามารถวางแผนกําลังคนได้เตรียมช้ินส่วนเครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)ได้
และลดการเสยี หายของเครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)ลงแต่ข้อเสียคือเราต้องเสียค้าใช้จ่ายในการจัดเก็บช้ิน 
ส่วนเครื่องจักร(คอมพิวเตอร์)นอกจากน้ีบางครั้งยังเกิดการเสียหายของเคร่ืองจักร(คอมพิวเตอร์)โดยที่
ไม่ได้คาดการณ์เกิดขึ้นอีก 

2) ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ 

 2.1)  การบํารงุรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์เบ้ืองต้นของกรมท่ีดิน 

กรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย ได้มีการจัดทาํคู่มือการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร ์
เพ่ือใช้ในหน่วยงานและเผยแพร่ใหแ้ก่บุคคลท่ัวไป ที่ URL;http://www.dol.go.th/landdoc/ 
images/medias/landdoc/file/download/Maintenance__computer.pdf โดยใจความสําคัญ
ของคู่มือดังกล่าวให้ความคิดเห็นว่า เครื่องคอมพิวเตอร์ที่ได้มีการติดต้ังระบบปฏิบัติการ Windows แล้ว
สามารถตรวจสอบรายละเอียดเก่ียวกับอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ได้ตามวิธีการดังน้ี 

1. การตรวจสอบอุปกรณ์ (Hardware) ที่ติดต้ังไว้ภายในคอมพิวเตอร์ 
2. การติดต้ังโปรแกรมให้ติดต้ังเฉพาะโปรแกรมที่จําเป็นต้องใช้งานเท่าน้ัน โปรแกรมใด

ที่ไม่ได้ใช้งานให้เอาออกจากเคร่ือง 
3. การติดต้ังโปรแกรมป้องกันไวรัส 
4. การตรวจสอบฮาร์ดดิสก์ (Harddisk) 
5. วางแผนในการจัดเก็บข้อมูล 
6. สํารองข้อมูลที่สําคญัอย่างสมํ่าเสมอ 
7. รักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้สะอาด 
8. ระวัง e-mail content และไฟล์แนบทีม่ากับ e-mail 
9. ปิดเคร่ือง (Shutdown) ด้วยวิธีการที่ถูกต้อง 
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ขั้นตอนการบํารุงรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
1.กําจัดขยะในเครื่องเดือนละครั้ง 
2. การตรวจหาข้อผิดพลาดบนฮาร์ดดิสก 
3. การจัดเรียงข้อมูลบนฮาร์ดดิสก์และเพ่ิมประสิทธิภาพของคอมพิวเตอร์ 
การแก้ไขปัญหาเม่ือคอมพิวเตอร์ใช้งานไม่ได้ สาเหตุหลัก ๆ ดังน้ี 
1. การจัดการเม่ือใช้คอมพิวเตอร์แล้วแฮงค์หรือค้าง 
2. เปิดเคร่ืองแล้วแต่ไม่มีไฟเขา้เคร่ือง 
3. เปิดเคร่ืองแล้วมีเสียงร้องป๊ีด ป๊ีด 
4. เปิดเคร่ืองแล้วไม่มีภาพปรากฏ 
5. บู๊ตเคร่ืองแล้วค้าง 
6. เครื่องคอมพิวเตอร์ทํางานช้า 
7. เมาส์ไม่ตอบสนองต่อการเคลื่อนไหว 

2.2)  คู่มือวิธีซ่อมแซมและแก้ไขปัญหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ด้วยตนเอง ของกระทรวงสาธารณสุข 

กระทรวงสาธารณสุขได้มีการจัดทําคู่มือวิธีการซ่อมแซมและแก้ไขปัญหาเครื่อง
คอมพิวเตอร์ขึ้นและเผยแพรใ่ห้แก่หน่วยงานในสังกัดและประชาชนโดยทั่วไป ตาม URL;http:// 
beid.ddc.moph.go.th/intranet2/upload/files/coffe%202.pdf โดยในคู่มือดังกลา่วมีการสรุป
อาการเสียและวิธีการแก้ไขยอดฮิตของเครื่องคอมพิวเตอร์ไว้มากมาย อาทิเช่น  อาการ บูตเคร่ืองขึ้น
มาแล้ว ทุกอย่างไม่ทํางานและเงียบสนิท,  อาการบูตเคร่ืองแล้วจอมืด แต่ไฟ LED หน้าจอและไฟเคสติด,  
อาการ บูตเคร่ืองแล้วมีไฟที่หน้าเคสและไฟฟล็อบป้ีไดรฟ์ แต่จอมืดและทุกอย่างเงียบสนิท, อาการ ที่
จอภาพแสดงข้อความผิดพลาดว่า HDD FAILURE, อาการ เมื่อบูตเคร่ืองขึ้นมาแล้วมีสญัญาณเตือนดัง 
บ๊ีบ...........บ๊ีบ, เครื่องแฮงค์หรือดับไปเอง หรือ Restart เอง แก้ไขไงดี และเคร่ืองมักจะแฮงค์ ปิดเคร่ือง
แล้วเปิดใหม ่ก็ใช้งานต่อได้อีกสักพักแล้วก็แฮงค์อีก เป็นต้น 

นอกจากน้ันยังมีการสรุปสาเหตุของปัญหาเคร่ืองแฮงค์ สามารถแบ่งแยกประเภทของ
สาเหตุที่ทําให้คอมพิวเตอร์เกิดอาการแฮงค์ได้ 2 ประการคือ 1) ฮาร์ดแวร์ หรือ 2) ซอฟท์แวร์และ
ระบบปฏิบัติการ(OS) พร้อมกับอธิบายถึงวิธีการแก้ไขปัญหาทั้ง 2 ด้วย อธิบายถึงปัญหาที่เกิดจาก RAM 
มีอะไรบ้างพร้อมวิธีการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา อธิบายถึงวิธีการลงระบบปฏิบัติการใหม่ (Windows 
XP) จะมีวิธีการหรือขั้นตอนการทําอย่างไรได้บ้างเป็นลักษณะของ Step by Step พร้อมภายตัวอย่างที่
สามารถทําความเข้าใจได้ง่าย 

2.3)  คู่มือการแก้ไขปัญหาการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตเบ้ืองต้น ของ 
สํานักงานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนาการศึกษา 

สํานักงานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนาการศึกษา ได้มกีารจัดทําคู่มือการแก้ไข
ปัญหาการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตเบ้ืองต้นไว้เป็นลักษณะของคู่มือออนไลน์ โดยเน้ือ
จากของคู่มือประกอบด้วย 
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1)  ขอบเขตของงาน 
2)  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ภายในองค์กร 
3)  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
4)  คู่มือการแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
5)  ขั้นตอนเบ้ืองต้นในการแก้ไขปัญหา (สําหรับ User) 
ในส่วนของขั้นตอนการปฏิบัติงานได้มีการวางรูปแบบของการให้บริการไว้อย่างชัดเจน

และเข้าใจได้ง่าย เพ่ือให้ผู้เขา้มาของรับบริการเข้าใจขั้นตอนการทํางานทั้งหมดและพอประมาณได้ว่าจะ
ใช้เวลาในการแก้ไขปัญหานานเท่าใด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายละเอียดของคู่มือดังกล่าวสามารถดูและศึกษาเพ่ิมเติมได้ตาม URL; 
http://www.km.thaicyberu.go.th%2Flinkfile%2Fpmqa%2FFile%2FKM51%2F4_1_UniNet_
KM%2FHandBookInternet.doc&ei=6R0EVJzcB9PJuASsvoHIBw&usg=AFQjCNF0jTs-
s5T2VH0RxE5LEAAnUJB20A  

3) ข้อมูลสถิติการให้บริการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ 

ฝ่ายบริการ 1 กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ ได้เก็บรวบรวมข้อมูลการบํารุงรักษา
เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์นอกสถานที่และเป็นเคร่ืองที่อยู่ในความดูแลของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ 
สํานักยุทธศาตร์และประเมินผลเป็นเวลา 9 เดือน เริ่มต้ังแต่ 1 พฤศจิกายน 2556 ถึงวันที่ 31 กรกฎาคม 
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2557 มีจํานวนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการทั้งสิน้ 127 เคร่ือง รายละเอียดการให้บริการปรากฎ
ดังน้ี 

กรณีปัญหา จํานวนเครื่อง ร้อยละ 
1. ติดต้ังระบบปฏิบัติการใหม่ พร้อมโปรแกรม

อรรถประโยชน์ 
32 25.20 

2. ติดต้ังโปรแกรมอรรถประโยชน์ 29 22.83 

3. กําจัดไวรัสคอมพิวเตอร์และ malware ต่างๆ 41 32.29 

4. ตรวจสอบการใช้งานของเคร่ือง
ไมโครคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ประกอบต่างๆ 

11 8.66 

5. อ่ืนๆ 14 11.02 

รวมทั้งสิน้ 127 100.00 
 
จากรายละเอียดตามตารางข้างต้นกรณีปัญหาการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์

จํานวนทั้งสิ้น 127 เครื่อง ตลอดระยะเวลา 9 เดือน พบว่าส่วนมากปัญหาที่ฝ่ายบริการ 1 ออกไป
ให้บริการด้านการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครงคอมพิวเตอร์นอกสถานที่พบมากที่สุด ลําดับที่ 1 เป็นการ
แก้ไขปัญหาการกําจัดไวรัสคอมพิวเตอร์และ malware ต่างๆ มีจํานวน 41 เครื่อง คิดเป็นร้อยละ 32.29 
ลําดับที่ 2 เป็นการแก้ไขปัญหาการติดต้ังระบบปฏิบัติการใหม่ พร้อมโปรแกรมอรรถประโยชน์ต่างๆ มี
จํานวน 32 เครื่อง คิดเป็นร้อยละ 25.20 ลาํดับที่ 3 เป็นการแก้ไขปัญหาการติดต้ังโปรแกรม
อรรถประโยชน์ต่างๆ มีจํานวน 29 เครื่อง คิดเป็นร้อยละ 22.83 ลําดับที่ 4 เป็นการแก้ไขปัญหาการ
ปฏิบัติงานอ่ืนๆ เช่น การใช้งานอินเตอร์เน็ต การใช้งานระบบ MIS ไม่ได้ และการใช้งานระบบงานต่างๆ 
ที่เฉพาะเจาะจงไม่ได้ เป็นต้น มีจํานวน 14 เครื่อง คิดเป็นร้อยละ 11.02 และลําดับสุดทา้ยเป็นการแก้ไข
ปัญหาการตรวจสอบการใช้งานของเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ประกอบต่างๆ มีจํานวน 11 
เครื่อง คิดเป็นร้อยละ 8.66 

จากข้อมูลข้างต้นพบว่าการแก้ไขปัญหาในการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ ใน
ลําดับที่ 1 เป็นการแก้ไขปัญหาการกําจัดไวรัสคอมพิวเตอร์และ malware ต่างๆ ซึ่งจากการเก็บข้อมูล
พบว่าเคร่ืองคอมฯ ส่วนใหญท่ี่เป็นปัญหาในกรณีน้ี เน่ืองมาจากผู้ใช้งานเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์จะ
เข้าใจว่าเคร่ืองคอมฯ ของตนได้มีการติดต้ังโปรแกรมกําจัดไวรัสต้ังแต่ได้มาแล้ว ก็ย่อมป้องกันไวรัสได้
เช่นกัน ซึ่งความเข้าใจของผู้ใช้งานมีข้อความที่ไม่ถูกต้องอยู่ เน่ืองมาจากเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่มี
การติดต้ังโปรแกรมกําจัดไวรัสไว้แล้ว แต่ไม่มีการ update โปรแกรมหรือช่ือไวรัสเพ่ิมเติมลงไปในตัว
โปรแกรม โปรแกรมกําจัดไวรัสน้ันย่อมขาดประสิทธิภาพในการป้องกันไวรัสคอมพิวเตอร์อย่างรุนแรง 
(โปรแกรมป้องกันไวรัสไม่สามารถกําจัดไวรัสคอมพิวเตอร์ได้และผู้ใช้งานประมาทต่อการใช้งานเคร่ือง
คอมฯ ด้วย) ปัญหาในลําดับที่ 2 เป็นการแก้ไขปัญหาการติดต้ังระบบปฏิบัติการใหม่ พร้อมโปรแกรม
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อรรถประโยชน์ สาเหตุส่วนใหญ่เกิดจากการใช้งานของผู้ใช้เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ขาดการบํารุงรักษา
อย่างต่อเน่ือง หรือเกิดความผิดพลาดของระบบปฏิบัติการหรือระบบโปรแกรมที่ไม่สามารถทําให้เคร่ือง
คอมฯ ใช้งานได้ หรือเกิดความเสียหายกับอุปกรณ์คอมพิวเตอร์หลัก เช่น Mainboard, Harddisk และ 
CPU เป็นต้น ทําให้ผู้ที่ออกไปแก้ไขปัญหาจําเป็นต้องติดต้ังระบบปฏิบัติการให้ใหม ่พร้อมกับโปรแกรม
อรรถประโยชน์บางตัวให้แก่ผู้ใช้งานตามคําร้องขอ ปัญหาลําดับที่ 3 เป็นการแก้ไขปัญหาการติดต้ัง
เฉพาะโปรแกรมอรรถประโยชน์ ในกรณีน้ีจะแบ่งปัญหาออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) หลังจากผู้ใช้งานเคร่ือง
ไมโครคอมพิวเตอร์ส่งเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์เข้ามาแก้ไขปัญหาภายในกองบริการฯ แล้ว เมื่อนําเคร่ือง
กลับไปใช้งานที่หน่วยงานกับพบว่าในเคร่ืองที่รับคืนไปไม่มโีปรแกรมอรรถประโยชน์ที่พร้อมใช้งาน ซึ่ง
เป็นส่วนมากของการแก้ไขปัญหาในข้อน้ี 2) เกิดจากคําร้องขอของผู้ใช้งานให้กองบริการระบบ
คอมพิวเตอร์ช่วยสนับสนุนโปรแกรมอรรถประโยชน์ที่หน่วยงานร้องขอ ปัญหาลําดับที่ 4 เป็นการแก้ไข
ปัญหาการปฏิบัติงานอ่ืนๆ ตามคําร้องขอ ส่วนใหญ่จะเกิดจากการท่ีหน่วยงานไม่ทราบว่าปัญหาที่เกิด
ขึ้นกับเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ของตนเมื่อเกิดปัญหาแลว้จะไปแจ้งซ่อมแซมปัญหาทีเ่กิดขึ้นได้ที่
หน่วยงานใดและหน่วยงานมีความต้องการให้กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ออกไปช่วยแก้ไขปัญหาให้ 
และปัญหาสุดท้ายเป็นการแก้ไขปัญหาการตรวจสอบการใช้งานของเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์และ
อุปกรณ์ประกอบต่างๆ ปัญหาส่วนใหญ่จะเกิดเน่ืองจากอุปกรณ์ของเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์บางตัวเกิด
การชํารุดเสียหาย แต่ไมก่ระทบต่อโปรแกรมปฏิบัติงานของเคร่ือง เช่น การเปลี่ยนถ่านไบออส, การ
เปลี่ยนเมาส์ คย์ีบอร์ด และการเปลี่ยนหน่วยความจําช่ัวคราว(RAM) เป็นต้น รวมถึงการที่หน่วยงานร้อง
ขอให้กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ตรวจสอบสถาพการใช้งานเคร่ืองคอมฯ เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณา
ยุบสภาพเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ของหน่วยงานเอง ซึ่งตามปกติแล้วหน่วยงานต่างๆ สามารถยุบสภาพ
เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ของหน่วยงานเองได้เลย ไม่จําเป็นต้องให้กองบริการระบบคอมพิวเตอร์เข้าไป
ตรวจสภาพเครื่องคอมพิวเตอร์ 

นอกจากน้ีแล้วฝ่ายบริการ 1 กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ยังมีการเก็บข้อมูลการแก้ไข
ปัญหาทางโทรศัพท์ให้แก่หน่วยงานต่างๆ ต้ังแต่เดือน 1 พฤศจิกายน 2556 ถึง 31 กรกฏาคม 2557 
พบว่า ได้รับแจ้งจากหน่วยงานที่ขอคําปรึกษาเรื่องการแก้ไขปัญหาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์และฝ่าย
บริการ 1 สามารถแก้ไขปัญหาทางโทรศัพท์ได้มีเพียง 54 ครั้ง จากปัญหาทางโทรศัพท์จํานวนประมาณ 
181 ครั้ง (อีกประมาณ 127 ครั้ง ไม่สามารถแก้ไขปํญหาได้ทางโทรศัพท์ ต้องส่งเจ้าหน้าที่ออกไปช่วย
แก้ไขปัญหา) จะพบว่าการแก้ไขปัญหาทางโทรศัพท์ของกองบริการประสบความสําเร็จน้อยมาก
ประมาณร้อยละ 29.83 เท่าน้ัน สาเหตุส่วนใหญ่เกิดจากการที่เจ้าหน้าที่กองบริการไม่สามารถอธิบายให้
หน่วยงานทราบและลงมือแก้ไขปัญหาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ของตนเองได้ อีกทั่งผู้ที่โทรเข้ามาขอ
คําปรึกษาก็ไม่เข้าใจถึงสิ่งที่เจา้หน้าที่พยายามสื่อสารออกไป เพ่ือจะได้ตรวจสอบปัญหาเบ้ืองต้น (ระบบ
การรับรู้ด้านสารสนเทศที่ไม่เท่าเทียมกัน ทาํให้การสื่อสารไม่ประสบความสําเร็จ) 
6. กรอบแนวทางการดําเนนิการและผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 
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 ในการศึกษาเพ่ือสร้างมาตรฐานการบํารุงรักษาเครื่องไมโครคอมพิวเตอรท์ีอ่ยู่ในความรับผดิชอบ
ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ ได้กําหนดขอบข่ายความหมายของเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่อยู่ใน
ความรับผิดชอบของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ ไว้ดังน้ี 

1.  เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่มีเลขครุภัณฑ์ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ สํานัก
ยุทธศาสตร์และประเมินผล 

2.  เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่มีเลขครุภัณฑ์ของหน่วยงาน ยกเว้น กองพัฒนาระบบ
คอมพิวเตอร์, กองควบคมุระบบคอมพิวเตอร์ และกองสารสนเทศภูมศิาสตร์ สาํนักยุทธศาสตร์และประเมินผล 

3.  เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่เป็นเคร่ืองที่อยู่ในโครงการต่างๆ ที่หมดสญัญาการ
บํารุงรักษาและได้โอนให้แก่หน่วยงานแล้ว  
 ขบวนการจัดทํามาตรฐานการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ฯ ประกอบด้วยขั้นตอนดังน้ี 

1.  ศึกษา ค้นคว้าการให้บริการด้านการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่ส่งเข้า
มาซ่อมแซมทีก่องบริการระบบคอมพิวเตอร์และเคร่ืองฯ ที่ส่งเจ้าหน้าที่ออกไปแก้ไขปัญหานอกสถานที่
และศึกษาถึงตัวอย่างของการบํารุงรักษาของหน่วยงานอ่ืนๆ    

2.  รวบรวมข้อมูลปัญหา แนวทางการแก้ไขปัญหาจากทีผ่่านมาและสถติิที่เกิดขึ้นจาก
การให้บริการแก้ไขเครื่องไมโครคอมพิวเตอรจ์ากบุคลากรกองบริการระบบคอมพิวเตอร์  

3.  ร่างกรอบแนวทางการบํารุงรักษาจากการให้บริการภายในกองบริการระบบ
คอมพิวเตอร์และการให้บริการบํารุงรักษานอกสถานที่จากปัญหา แนวทางการแก้ไขปัญหาและสถติิที่
ผ่านมา 

4.  จัดประชุมระดมสมองจากบุคลากรภายในกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือหา
ข้อสรุปปัญหาที่เกิดขึ้น แนวทางการแก้ไขปัญหาและแนวทางการบํารุงรักษา โดยนําข้อมูล สถิติและองค์
ความรู้ที่ได้รวบรวมมาประเด็นหลักในการประชุม  

5.  จัดทําร่างมาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ที่จะใช้
ปฏิบัติงานภายในกองบริการระบบคอมพิวเตอร์และใช้ปฏิบัติงานนอกสถานที่ 

6.  นําร่างมาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์มาทดสอบกับ
การทํางานของบุคลากรที่มีหน้าที่แก้ไขเครือ่งไมโครคอมพิวเตอร์ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์  

7.  หาข้อผิดพลาดและจุดด้อยของร่างมาตรฐานพร้อมแก้ไขมาตรฐานแนวทางการ
บํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ 

8.  เสนอร่างมาตรฐานต่อที่ประชุมกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือให้ความเห็นชอบ
ในการจัดทํามาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์และประกาศใช้งานอย่างจริงจัง 

7. ระยะเวลาการดําเนินการ 
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  การดําเนินการจะเริ่มดําเนินการตามแผนงานเมื่อเริ่มต้นปีงบประมาณ 2558 ( ต้น
เดือนตุลาคม 2557) โดยใช้ระยะเวลาในการจัดทํามาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์
ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ประมาณ 3 เดือน (สร้างมาตรฐานสําเร็จประมาณกลางเดือน มกราคม 2558)  

กิจกรรม 

ระยะเวลา (สปัดาห์) 

2557 2558 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. 

1. ศึกษา ค้นคว้าการให้บริการฯ     

2. รวบรวมข้อมูลปัญหาและสถิติที่เกิดขึ้น     

3.  ร่างกรอบแนวทางการบํารุงรักษา     

4. จัดประชุมระดมสมอง     

5. จัดทําร่างมาตรฐาน     

6. นําร่างมาตรฐานมาทดสอบ     

7. หาข้อผิดพลาดและจุดด้อยของร่างฯ พร้อม
ปรับแก้ไข 

    

8. เสนอร่างมาตรฐานต่อที่ประชุม     

2

1

1

3

4 

1 

1

1
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8. แนวทางการติดตามและประเมินผล 

 8.1 ตัวช้ีวัดความสําเร็จ ระดับผลผลิต (Output) และหรอืระดับผลลัพธ์ (Outcome) 

 1)  มีมาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ประกาศใช้งานภายใน
กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ 

2)  การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ในการบํารุงรักษาเคร่ือง
ไมโครคอมพิวเตอร์ที่อยู่ในขอบเขตความรับผิดชอบของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ ทั้งการให้บริการ
รับซ่อมแซมภายในกองและการออกให้บริการนอกสถานที่เป็นไปในแนวทางเดียวกันตามมาตรฐานแนว
ทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ 

3)  จํานวนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ที่ส่งเข้ามาแก้ไขปัญหาที่กองบริการระบบ
คอมพิวเตอร์มีจํานวนลดลง 

 8.2 วิธีการ/เครื่องมือที่ใช้ในการติดตามและการประเมินผล(สําเร็จ) 

วิธีการที่ใช้ในการติดตามผลจะใช้ตามตารางเวลากิจกรรมที่ใช้ในการจัดทํามาตรฐาน
แนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์ โดยจะทําการ
ติดตามผลความคืบหน้าขั้นตอนที่ 5, ขั้นตอนที่ 7 และขั้นตอนที่ 8 

9. ข้อเสนอแนะ 

 1. สามารถนําการให้บริการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ของกองบริการระบบ
คอมพิวเตอร์ตามมาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ ไปขยายผลให้เป็นการ
จัดทํามาตรฐานการบํารุงรักษากับอุปกรณ์ชนิดอ่ืนๆ ได้ต่อไป 

2. สามารถใช้เป็นข้อมูลส่วนหน่ึงในการวางแผนการการปฏิบัติงานการให้บริการของ
กองบริการระบบคอมพิวเตอร์ 

3. หน่วยงานต่างๆ ที่มีการจ้างการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์หรือระบบ
คอมพิวเตอร์สามารถนํามาตรฐานฯ ที่กองบริการฯ จัดทําขึ้นเป็นแนวทางหรือเป็นส่วนหน่ึงของข้อเสนอ
หรือประยุกต์ใช้ในร่างข้อเสนอก่อนที่จะทําสัญญาว่าจ้าง 

4. หน่วยงานต่างๆ สามารถนํามาตรฐานแนวทางการบํารุงรักษาเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์
ของกองบริการระบบคอมพิวเตอร์เป็นข้อเปรียบเทียบในการพิจารณาต่อสัญญาว่าจ้างการบํารุงรักษา
ระบบงานของหน่วยงานได้   



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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