
การใหบ้ริการตอบค าถามผ่านแชทเฟสบุ๊คศูนย์ดิจิทลั 

 คู่มือปฏิบัติงานงาน (Standard Operation Procedure) รหสัเอกสาร แก้ไขครั้งที่ .... 
ช่ือคู่มือ การให้บริการตอบค าถามผ่านแชทเฟสบุ๊คศูนย์ฯดิจทิัล   
ช่ือ-สกุล นายคาวี  หวานแท้   
หน่วยงาน ศูนย์เทคโนโลยีดิจิทลัและนวัตกรรม วันบังคับใช้ หน้า 1/3 

1. วัตถุประสงค ์

1.1 เพื่อสนบัสนุนการใหบ้รกิารข้อมลูด้านเทคโนโลยีดิจิทลัและนวัตกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ 

1.2 เพื่อให้บริการแก่นักศึกษา อาจารย์ บุคลากร และประชาชนทั่วไป ในการตอบค าถามและแก้ไข

ปัญหาด้านเทคโนโลย ี

1.3 เพื่อเป็นช่องทางการสื่อสารทีส่ะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงได้ง่าย 24 ช่ัวโมง 

1.4 เพื่อให้ผูร้ับบรกิารสามารถเข้าถึงข้อมลูและการสนับสนนุด้านเทคโนโลยีได้อย่างทันท่วงที 

1.5 เพื่อควบคุมและบรหิารจัดการการให้บริการออนไลน์ใหเ้กิดประสทิธิภาพสูงสุด 

1.6 เพื่อเป็นศูนย์กลางการสนับสนุนและให้ค าปรึกษาด้านดจิิทัลและนวัตกรรมขอบเขตของคู่มือ 

2. ขอบเขตของคู่มือ 

2.1 ด้านผู้ใช้บริการ 

2.1.1 นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากรในสถาบัน 

2.1.2 ประชาชนทั่วไปที่ติดตาม Facebook Page ของศูนย์ฯ 

2.2 ด้านบริการ 

2.2.1 การตอบค าถามด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

2.2.2 การให้ค าแนะน าการใช้งานระบบและซอฟต์แวร ์

2.2.3 การประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารและกจิกรรมของศูนย์ฯ 

2.2.4 การรับเรือ่งร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

2.3 ด้านกฎระเบียบและข้อปฏิบัต ิ

2.3.1 นโยบายการใช้งาน Facebook และ Social Media ของศูนย์ฯ 

2.3.2 การปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ในการตอบข้อความ 

2.3.3 ข้อห้ามและข้อควรระวัง เช่น ห้ามเปิดเผยข้อมลูส่วนบุคคล ห้ามตอบค าถามที่ไม่

เกี่ยวข้อง 

2.4 ด้านการดูแลและบรหิารจัดการ 

2.4.1 การตรวจสอบและตอบกลบัข้อความตามเวลาที่ก าหนด 

2.4.2 การบันทึกและติดตามประเด็นค าถาม 

2.4.3 การปรบัปรุงเนื้อหาและความรู้ในการใหบ้รกิาร 

2.5 ด้านความปลอดภัย 

2.5.1 การรักษาความปลอดภัยของข้อมลูผู้ใช้บริการ 



2.5.2 การควบคุมเนื้อหาที่เผยแพร่ผ่าน Facebook Page 

2.5.3 การจัดการเมือ่เกิดปัญหาหรือข้อขัดแย้ง (Spam, ข้อความไม่เหมาะสม ฯลฯ) 
  



 คู่มือปฏิบัติงานงาน (Standard Operation Procedure) รหสัเอกสาร แก้ไขครั้งที่ .... 
ช่ือคู่มือ การให้บริการตอบค าถามผ่านแชทเฟสบุ๊คศูนย์ฯดิจทิัล   
ช่ือ-สกุล นายคาวี  หวานแท้   
หน่วยงาน ศูนย์เทคโนโลยีดิจิทลัและนวัตกรรม วันบังคับใช้ หน้า 2/3 

3. กฎหมาย หลักเกณฑ์อ้างอิงท่ีเกี่ยวข้อง 

3.1 พระราชบญัญัติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกบัคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 

3.2 พระราชบญัญัติคุมครองข้อมลูส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) 

3.3 ระเบียบและข้อบังคับของสถาบัน/มหาวิทยาลัย เกีย่วกับการใช้สือ่สงัคมออนไลน์ และการประชาสัมพันธ์ 

3.4 นโยบายการใช้งาน Facebook และข้อก าหนดการใหบ้ริการของ Meta Platforms 

3.5 มาตรฐานด้านความปลอดภัยสารสนเทศและการสื่อสารดิจิทัล 

4. ข้อก าหนดท่ีส าคัญกระบวนการ 

4.1 การเตรียมพรอ้มและการตัง้ค่าระบบ (Input Requirements) 

4.1.1 เจ้าหน้าที่ตอ้งมีความรู้ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสารออนไลน์ 

4.1.2 ต้องก าหนดเวลาการให้บริการและระยะเวลาตอบกลบัที่ชัดเจน 

4.1.3 จัดเตรียมข้อมูลมาตรฐานส าหรับการตอบค าถามที่พบบ่อย (FAQ) 

4.2 การรับและตรวจสอบข้อความ 

4.2.1 เจ้าหน้าที่ตอ้งตรวจสอบข้อความใหมอ่ย่างสม ่าเสมอ (ทุก 2-4 ช่ัวโมง) 

4.2.2 จ าแนกประเภทค าถามและระดบัความเรง่ด่วน 

4.2.3 ส่งต่อเรื่องที่ซบัซ้อนให้ผูเ้ช่ียวชาญที่เกี่ยวข้อง 

4.3 การตอบค าถามและให้บริการ (Process Requirements) 

4.3.1 ตอบด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย สุภาพ และเป็นมิตร 

4.3.2 ให้ข้อมูลที่ถูกตอ้ง ครบถ้วน และเป็นปัจจุบัน 

4.3.3 ห้ามเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลหรอืข้อมลูลบัของสถาบนั 

4.3.4 ตอบค าถามภายในเวลาที่ก าหนด (ในเวลาท าการ ภายใน 4 ช่ัวโมง) 

4.4 การติดตามและประเมินผล 

4.4.1 บันทึกค าถามและค าตอบส าหรบัการปรบัปรุงบรกิาร 

4.4.2 ติดตามความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร 

4.4.3 รายงานปัญหาและข้อเสนอแนะต่อผู้บังคับบญัชา 

5. ขอบเขตการท างาน กระบวนงาน 

5.1 ด้านการบรหิารจัดการ Facebook Page 

5.1.1 จัดท าก าหนดการใหบ้ริการและเวลาตอบกลับ 

5.1.2 ดูแลเนื้อหาและภาพลกัษณ์ของ Facebook Page ใหเ้หมาะสม 

5.2 ด้านการให้บริการผู้ใช้ 



5.2.1 ให้บริการตอบค าถามด้านเทคโนโลยีดิจทิัลและนวัตกรรม 

5.2.2 ให้ค าแนะน าการใช้งานระบบและเครื่องมือต่างๆ 

 คู่มือปฏิบัติงานงาน (Standard Operation Procedure) รหสัเอกสาร แก้ไขครั้งที่ .... 
ช่ือคู่มือ การให้บริการตอบค าถามผ่านแชทเฟสบุ๊คศูนย์ฯดิจทิัล   
ช่ือ-สกุล นายคาวี  หวานแท้   
หน่วยงาน ศูนย์เทคโนโลยีดิจิทลัและนวัตกรรม วันบังคับใช้ หน้า ๓/๓ 

 



Flowchart การใหบ้รกิารตอบค าถามผ่านแชทเฟสบุ๊คศูนย์ฯดิจิทัล



ที่ กระบวนงาน ข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ระยะเวลา กฎหมายหรือ

แนวนโยบายที่เกี่ยวข้อง 

ผู้รบัผิดชอบ ตัวช้ีวัด 

1 รับและตรวจสอบค าถาม

เบื้องต้น 

๑. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อความในช่องทาง Social Media๒. จ าแนก

ประเภทค าถามและระดับความเรง่ด่วนของปัญหา 

1 นาที • นโยบายการใช้งาน 

Social Media ของ

ศูนย์ฯ• พ.ร.บ. ว่าด้วย

การกระท าความผิด

เกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ 

พ.ศ. ๒๕๖๐ 

คาวี หวานแท้ รับทราบปัญหาและ

จ าแนกประเภทส าเร็จ 

2 การขอรเีซ็ตรหสัผ่าน

อีเมล ์

๑. รับเรื่องจากผู้ใช้บรกิารที่ ลืมรหสัผ่าน๒. ขอหลกัฐานเพือ่ยืนยัน

ตัวตน เช่น บัตรประจ าตัว๓. ด าเนินการรีเซ็ตรหัสผ่านในระบบ๔. แจง้ 

Username และรหสัผ่านใหม่ ใหผู้้ใช้บรกิารทราบ๕. ให้ค าแนะน าใน

การตั้งรหสัผ่านใหมเ่พื่อความปลอดภัย 

5 นาที • พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมลู

ส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ 

(PDPA) 

คาวี หวานแท้ ผู้ใช้บริการสามารถเข้า

ใช้งานอีเมล์ได้ส าเร็จ 

3 การขอสร้างบัญชีอีเมล์

ใหม ่

๑. รับเรื่องจากผู้ใช้บรกิารที่ยงั ไม่มีอเีมล์ในระบบ๒. ด าเนินการ สร้าง

บัญชีอีเมล์ใหม่ ให้กบัผู้ใช้บริการ๓. ก าหนดสิทธ์ิ การใช้งานที่จ าเป็น๔. 

แจ้ง Username และรหัสผ่านเริ่มต้นใหผู้้ใช้บริการทราบ๕. ให้

ค าแนะน าการเข้าใช้งานครั้งแรก 

5 นาที • พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมลู

ส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ 

(PDPA) 

คาวี หวานแท้ ผู้ใช้บริการได้รบับัญชี

และสามารถเข้าใช้งาน

ได ้

4 การแก้ไขปัญหา

คอมพิวเตอร์ (กรณีแก้ไข

ได้ทันที) 

๑. รับแจง้และ ตรวจสอบปญัหาคอมพิวเตอร์ เบื้องต้น๒. วิเคราะห์

และด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้ันตอน๓. ตรวจสอบการใช้งาน กับ

ผู้ใช้บริการอีกครั้งเพื่อให้แน่ใจว่าใช้งานได้ปกติ๔. บันทกึสรปุการแก้ไข

ปัญหา 

3๐ นาที • ระเบียบและข้อบังคับ

ของมหาวิทยาลัยฯ 

คาวี หวานแท้ ปัญหาไดร้ับการแก้ไข 

และผู้ใช้บริการกลบัมา

ใช้งานได้ปกติ 



5 การแก้ไขปัญหา

อินเทอร์เน็ต (กรณีแก้ไข

ได้ทันที) 

๑. รับแจง้และ ตรวจสอบปญัหาอินเทอรเ์น็ต เบื้องต้น๒. วิเคราะห์

และด าเนินการแก้ไขปัญหา เช่น การตั้งค่าเครือข่าย๓. ตรวจสอบการ

ใช้งาน กับผู้ใช้บรกิารอกีครั้ง๔. บันทึกสรปุการแก้ไขปัญหา 

3๐ นาที • ระเบียบและข้อบังคับ

ของมหาวิทยาลัยฯ 

บุคลากรศูนย์ดิจิทลัฯ ปัญหาไดร้ับการแก้ไข 

และผู้ใช้บริการกลบัมา

ใช้งานได้ปกติ 

6 การสง่ต่อปญัหา

คอมพิวเตอร์/

อินเทอร์เน็ต (กรณีแก้ไข

เบื้องต้นไม่ได้) 

๑. ตรวจสอบปญัหาแล้วพบว่าไม่สามารถแก้ไขได้ทันที๒. รวบรวม

ข้อมูลทีจ่ าเป็นเกี่ยวกบัปญัหา๓. ส่งต่อเรื่องใหท้ีมงานที่รบัผดิชอบ 

โดยตรง๔. แจง้ผู้ใช้บริการให้ทราบว่าจะมีการติดต่อกลับเพือ่

ด าเนินการต่อ 

๑๕ นาที • ระเบียบและข้อบังคับ

ของมหาวิทยาลัยฯ 

บุคลากรศูนย์ดิจิทลัฯ ปัญหาถูกส่งตอ่ไปยัง

ผู้รบัผิดชอบเรียบร้อย 

7 การให้ค าแนะน าและ

แก้ไขปัญหาอื่นๆ 

๑. รับเรื่องและท าความเข้าใจปญัหาอื่นๆ นอกเหนือจากทีร่ะบุ๒. ให้

ค าแนะน าหรือแนวทางแก้ไขปญัหา เท่าทีส่ามารถท าได้๓. หากอยู่

นอกเหนอืความรับผิดชอบ ให้ ประสานงานหรือส่งต่อไปยังหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง๔. แจง้ช่องทางการติดต่อที่ถูกต้องใหผู้้ใช้บริการทราบ 

๑๐ นาที • ระเบียบและข้อบังคับ

ของมหาวิทยาลัยฯ 

บุคลากรศูนย์ดิจิทลัฯ ผู้ใช้บริการได้รบั

ค าแนะน าหรือช่อง

ทางการติดต่อที่ถูกต้อง 

8 บันทึกข้อมลูและติดตาม

ผล 

๑. บันทึกค าถามและแนวทางการแก้ไขปัญหา เพื่อเป็นฐานข้อมูล๒. 

ติดตามความพึงพอใจ ของผู้ใช้บรกิาร๓. รวบรวมปัญหาและ

ข้อเสนอแนะเพื่อรายงานต่อผู้บงัคับบญัชา 

๑๐ นาที • พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมลู

ส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ 

(PDPA) 

คาวี หวานแท้ มีบันทึกการให้บริการ

ที่ครบถ้วน และวัด

ระดับความพงึพอใจได ้



 


