
 
 

 

ประกาศสำนักบริการคอมพิวเตอร์ 

เรื่อง ข้อตกลงและเง่ือนไขการให้บริการโดยฝ่ายภายใน (Operational Level Agreement) 

สำหรับบริการโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Infrastructure Service) 

 

1. ฝ่ายภายในท่ีเกี่ยวข้องในข้อตกลง 

ข้อตกลงนี้จัดทำขึ้นระหว่างฝ่ายระบบโครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT infrastructure 

System) กับ งานบริการ ICT Help Center  ฝ่ายเทคโนโลยีประยุกต์ (Application Technology) และ

ฝ่ายบริการผู้ใช้งาน (User Service) โดยเอกสารฉบับนี้จะกล่าวถึงหน้าท่ีและความรับผิดชอบของทุกฝ่ายท่ี

มีต่อบริการเพื ่อให้การให้บริการเป�นไปตามข้อตกลงท่ีได้กำหนดไว้กับผู ้ใช้บริการ (Service Level 

Agreement) 
  

2. ระยะเวลาและการทบทวนข้อตกลง 

ข้อตกลงฉบับนี้กำหนดให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 1 สิงหาคม 2564 ถึง 31 กรกฎาคม 2566 และทุกฝ่าย

ต้องมีการทบทวนร่วมกันเม่ือครบกำหนดหรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีผลกระทบต่อการให้บริการ  
 

3. รายละเอียดบริการ 

บริการโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure Service) คือ บริการโครงสร้างพื้นฐาน การออกแบบ ติดต้ัง 

และให้คำปรึกษาด้านระบบโครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และ

ระบบให้บริการเครื่องแม่ข่าย) แก่หน่วยงานต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกสถาบัน บริการแก้ไขป�ญหาและ

พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านสารสนเทศต่างๆ ประกอบด้วย 

1) การให้บริการอุปกรณ์เครือข่ายประกอบด้วย Router, Firewall, NAC, Security ตามพรบ. และ 

Core Switch Network ส่วนกลางของสถาบัน  

2) การให้บริการระบบเครือข่ายชนิดมีสาย (LAN) เครือข่ายชนิดสายสัญญาณใยแก้วนำแสง (fiber- 

optic) และชนิดไร้สาย (Wireless LAN) ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีของสถาบัน (ส่วนกลาง, อาคาร) 

3) การให้บริการด้านความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ ประกอบด้วยระบบ Log Center, ระบบ 

Monitoring และ ระบบ AD, ระบบ LDAP, ระบบ IPAM และระบบ DNS ของสำนักบริการ

คอมพิวเตอร ์



 
 

4) การให้บริการเครื ่องแม่ข่าย ได้แก่ ระบบ VPS, ระบบ Virtual Storage, Hosting ของสำนัก

บริการคอมพิวเตอร์ 

5) การให้บริการห้อง DATA CENTER และระบบสนับสนุนห้อง DATA CENTER  

6) การให้บริการรับฝากเครื่อง (Co-Location) ของหน่วยงานต่าง ๆ ของสถาบัน 

4. ช่วงเวลาการดำเนนิการ 

4.1 ระยะเวลาการดำเนินการติดต่อประสานงานลูกค้า/ผู้ขอใช้บริการ 

บริการ วัน เวลา 

การติดต่อประสานงานผู้ใช้บริการ 
เฉพาะวันทำการ  

 ยกเว้น วันหยุดราชการ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
08:30-16:30 น. 

 

4.2 ระยะเวลาการดำเนินการในการให้บริการ  

บริการ วัน เวลา 

การดำเนินการเป�ดใช้บริการ 
เฉพาะวันทำการ  

ยกเว้น วันหยุดราชการ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
08:30-16:30 น. 

 

4.3 ระยะเวลาการให้บริการหลังการเป�ดใช้บริการ 

บริการ วัน เวลา 

รับเรื่องคำร้องขอ การเปลี่ยนแปลง 

การยกเลิก และเหตุการณ์ผิดปกติ

จากผู้ใช้บริการ 

เฉพาะวันทำการ  

 ยกเว้น วันหยุดราชการ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
08:30-16:30 น. 

ดำเนินการตามคำร้องขอ การ

เปลี่ยนแปลง การยกเลิก  

เฉพาะวันทำการ  

 ยกเว้นวันหยุดราชการ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
08:30-16:30 น. 

ดำเนินการแก้ไขเหตุการณ์ผิดปกติ 

ทุกวัน  

(สำหรับเหตุการณ์ผิดปกติระดบัความสำคัญ P1) 
ตลอด 24 ชั่วโมง 

เฉพาะวันทำการ  

ยกเว้นวันหยุดราชการ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 

(สำหรับเหตุการณ์ผิดปกติ ระดับความสำคัญ 

P2-P4) 

08:30-16:30 น. 



 
 

4.4 ระยะเวลาการดำเนินการติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

บริการ วัน เวลา 

การติดตามบริการและ

ประเมินผลบริการ 

เฉพาะวันทำการ  

ยกเว้น วันหยุดราชการ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
08:30-16:30 น. 

5. ระยะเวลาเป้าหมายของการดำเนินการ 

5.1 งานติดต่อประสานงานผู้ใช้บริการ 

แต่ละฝ่ายกำหนดระยะเวลาเป้าหมายในการดำเนินการตามลำดับ โดยรวมประมาณ 1 ชั่วโมง ดังนี้ 

ลำดับ งาน/ฝ่าย กิจกรรม 
ระยะเวลาเป้าหมาย 

(Target Resolution) 

1 
ICT Help 

Center 

- แจ้งลูกค้าเพ่ือเตรียมเอกสารและกรอกเอกสาร

ขอใช้บริการ 

ภายใน 30 นาที 

 

2 
ICT Help 

Center 

- แจ้งฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ (IT infrastructure System) 

ดำเนินการ 

ภายใน 30 นาที นับจาก ICT Help 

Center กรอกเป�ดงาน ICT Help 

Center Ticket ในระบบ Call 

Center หรือระบบ ITSM แล้วเสร็จ 

(เฉพาะเวลาทำการ) 
 

5.2 งานดำเนินการให้บริการตามคำขอ 

 แต่ละฝ่ายกำหนดระยะเวลาเป้าหมายในการดำเนินการตามลำดับนับจากวันท่ีได้รับงานจากระบบ 

ITSM ดังนี้ 

ลำดับ งาน/ฝ่าย กิจกรรม 
ระยะเวลาเป้าหมาย 

(Target Resolution) 

1 ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 บริการ Co-location  1 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

2 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

บริการ Domain Name Server 

(DNS) 

2 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

3 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริการ SSL VPN 

2 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

4 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริการ VPS 

3 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทำการ) 



 
 

ลำดับ งาน/ฝ่าย กิจกรรม 
ระยะเวลาเป้าหมาย 

(Target Resolution) 

5 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

บริการระบบเครือข่าย Internet 

Gateway  

(ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) 

3 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

6 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

บริการเครือข่ายภายใน (LAN) 

(ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์ 

5 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

7 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

บริการเครือข่ายไร้สาย (WiFi) 

(ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์ 

2 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

8 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ระบบ DHCP 

2 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

9 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

การเข้าใช้งานอินเทอร์เน็ตสถาบันฯ 

(Authentication) 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

10 
ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
เป�ด port  firewall  

3 ชม. 

 (เฉพาะวันและเวลาทำการ) 

 
5.3 การแก้ไขป�ญหาเหตุการณ์ผิดปกติ (Incident) 

แต่ละฝ่ายกำหนดระยะเวลาเป้าหมายในการดำเนินการตามลำดับโดยอ้างอิงระดับความสำคัญของ

เหตุการณ์ ดังนี้ 

 กรอบเวลาในการทำงานของกระบวนการ Incident 
  

Actions Critical High Medium Low Planned 

บันทึกเหตุการณ์ผิดปกติ 

(Incident)  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  3 ชั่วโมง  

อนุมัต,ิ มอบหมายฝ่ายดูแล  15 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  2 ชั่วโมง  Planned 

แก้ไข เหตุการณ์ผิดปกติ 

(Incident) เสร็จภายใน  

4 ชั่วโมง 30 

นาที 

8 ชั่วโมง  24 ชั่วโมง  48 ชั่วโมง  Planned 

ป�ดสถานะ เหตุการณ์ผิดปกติ  

(Incident) ภายใน  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  Planned 



 
 

 

URGENCY 

IMPACT 

Priority 

[Resolution Time] 
High Medium Low 

Affects Business 
Critical (P1) 

[< 4.30 hours] 

High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Affects Department 
High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium(P3)  

[< 24 hours] 

Low (P4) 

 [< 48 hours] 

Affects User 
Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Low (P4) 

[< 48 hours] 
Planned 

 

5.4 Hierarchical Escalation Policy  

กรณีท่ี ICT Help Center พบว่าเหตุการณ์ผิดปกติท่ีรับแจ้งมีความรุนแรงอยู่ในเกณฑ์ท่ีมีความ

จำเป�นต้องรายงาน หรือส่งต่อ (escalate) ไปยังผู้บริหารทราบภายในระยะเวลาท่ีกำหนดตามตาราง 

ดังต่อไปนี้ 

Priority 

Code 
Priority Level 

Incident 

Manager 
ผู้ช่วยผู้อำนวยการ ผู้อำนวยการสำนัก 

P1 Critical ทันที 15 นาที 30 นาที 

P2 High 15 นาที 1 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 

P3 Medium 30 นาที 4 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 

P4 Low 1 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง 

 

Priority 

Code 
Description Target Resolution Tier Functional Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification to 

Requester 

P1 Critical 4 ชม. 30 นาที T1 User Service 15 นาที ทุก 4 ชม. 30 นาที 



 
 

Priority 

Code 
Description Target Resolution Tier Functional Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification to 

Requester 

T2 

ฝ่ายระบบโครงสร้าง

พ้ืนฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

2 ชั่วโมง 

T3 Vendor 2 ชม. 15 นาที 

P2 High  
8 ชม.  

(เฉพาะเวลาทำการ) 

T1  User Service 20 นาที  

ทุก 8 ชม.  T2  

ฝ่ายระบบโครงสร้าง

พ้ืนฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

4 ชม.  

T3  Vendor  3 ชม. 40 นาที  

P3 Medium 
24 ชม. 

(เฉพาะเวลาทำการ) 

T1  User Service 30 นาที  

ทุก 24 ชม. T2  

ฝ่ายระบบโครงสร้าง

พ้ืนฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

20 ชม.  

T3  Vendor 3 ชม. 30 นาที 

P4 Low 

48 ชม.  

(เฉพาะเวลาทำการ) 

หรือ 4 วันทำการ 

T1  User Service 1 ชม.  

ทุก 48 ชม. T2  

ฝ่ายระบบโครงสร้าง

พ้ืนฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

46 ชม. 

T3  Vendor 1 ชม. 

หมายเหตุ: 

• ระยะเวลาเป้าหมายในคอลัมน์ Resolution Time ของ Tier 1 คือระยะเวลารวมท้ังหมดท่ีใช้ในการเป�ดและป�ด Case  

• ระยะเวลาเป้าหมายในคอลัมน์ Resolution Time ไมร่วมกรณเีป�น Incident ระดับ P1 (Critical) ท่ีเกิดข้ึนกับ 

Hardware ท่ีไม่ม ี Redundant และ Network Link เน่ืองจากตอ้งใช้เวลานานในการเปลี่ยน Spare Part และ

เช่ือมต่อ Link 

• ผู้ดำเนินการแตล่ะ Tier ต้องระบุเวลาประเมินว่าจะใช้เวลาอีกเท่าไหร่ในการดำเนินการให้แล้วเสร็จเป�นระยะๆ 

ตามท่ีระบุในคอลัมน์ “Target Notification to Requester”  

• เมื่อดำเนินการแล้วเสร็จ ผูด้ำเนินการแต่ละ Tier ต้องบันทึกวิธีการดำเนินการไว้เพ่ือเป�นฐานข้อมลูสำหรับการ

ดำเนินการต่อเหตุการณ์เดมิต่อไป



 

 
 

5.5 งานติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

แต่ละฝ่ายกำหนดระยะเวลาเป้าหมายในการดำเนินการตามลำดับ ดังนี้ 

ลำดับ ฝ่าย กิจกรรม 

ระยะเวลาเป้าหมาย 

(Target Resolution) 

(เฉพาะเวลาทำการ) 

1 ICT Help Center จัดทำรายงานการให้บริการของ 

สำนักบริการคอมพิวเตอร์ 

ภายในวันที่ 30 ของทุก

เดือน  

2 ICT Help Center จัดทำรายงานความพึงพอใจของ 

สำนักบริการคอมพิวเตอร์ 

ป�ละ 1 ครั้ง  

3 ฝ่ายระบบโครงสร้าง

พื้นฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

วิเคราะห์และสรุปผล System Monitoring 

(Workload) ประจำเดือน ส่งให้ฝ่ายที่เก่ียวข้อง 

ภายในวันที่ 25 ของทุก

เดือน 

4 ฝ่ายระบบโครงสร้าง

พื้นฐานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

วิเคราะห์และสรุปผลการใช ้Capacity  ภายในวันที่ 25 ของทุก

เดือน  

5 เจ้าหน้าที่ฝา่ยระบบ

โครงสร้างพืน้ฐาน

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ติดตาม ควบคุม และสรุปภาพรวมบริการเพื่อนำเสนอ

ผู้บังคับบัญชาตามลำดับ ดงันี ้

- วิเคราะห์ภาพรวมคำร้องขอและเหตุการณ์ผิดปกติ

ประจำเดือนที่มนีัยสำคัญจากรายงานที่ได้รับจาก 

ICT Help Center  

- วิเคราะห์แนวโน้มการใช้ Capacity ของบริการ 

- วิเคราะห์และสรุปผลจาก System Monitoring 

ภายในวันที่ 25 ของทุก

เดือน  

หมายเหตุ: ระบบ ITSM ยังไม่รองรับการคัดแยก Case เหตุการณ์ผิดปกติท่ีซ้ำกัน เนื่องจากต้องใช้ทักษะในการกรองหา

รายการเหตุการณ์ผิดปกติซ้ำ ๆ หากมีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงระบบและสามารถดำเนินการคัดแยก

ได้ จะสามารถนำเหตุการณ์ผิดปกติที่บันทึกไว้มาวิเคราะห์และนำไปสู่การพิจารณาเป�นป�ญหาที่ต้องหา

สาเหตุและวิธีแก้ไขไม่ให้เกิดซ้ำต่อไป (Problem Management Process) 

 

6. เป้าหมายการให้บริการ (Service Target) 

รายละเอียด เป้าหมาย (Target) 

ความสามารถในการติดต่อประสานงานลูกค้าภายในระยะเวลาท่ีกำหนด  

(ICT Help Center) 

80% 



 

 

 

รายละเอียด เป้าหมาย (Target) 

ความสามารถในการแก้ไขเหตุการผิดปกติและการดำเนินการตามคำร้องขอ ภายใน

ระยะเวลาท่ีกำหนด (ฝ่ายระบบโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ) 

80% 

ความสามารถในการติดตามบริการและประเมินผลบริการ (ICT Help Center) 80% 

 

7. ขีดจำกัดท่ีบริการสามารถรองรับได้ (Work Load Limit) 

เป้าหมายการให้บริการ (Service Target) ท่ีระบุไว้ในข้อตกลงและเง่ือนไขการให้บริการ (OLA) ฉบับนี ้อยู่บน

พ้ืนฐานของปริมาณการให้บริการท่ีกำหนด หากปริมาณการให้บริการเพ่ิมข้ึนอย่างมีนัยสำคัญอาจมีผลกระทบต่อ

ความสามารถในการให้บริการตามเป้าหมายท่ีกำหนดไว้ 

ปริมาณการให้บริการท่ีเป�นพ้ืนฐานในการให้บริการตามเป้าหมายท่ีกำหนด มีดังนี้ 

ขีดจํากัดการบริการ ปริมาณงาน : คน : วัน 

 ดานบุคลากร  

งานบริการ Co-location  1 : 1 : 1 

งานบริการ Domain Name Server (DNS) 1 : 1 : 2 

งานบริการ SSL VPN 1 : 1 : 2 

งานบริการ VPS 1 : 1 : 3 

งานบริการระบบเครือข่าย Internet Gateway (ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) 1 : 1 : 3 

งานบริการเครือข่ายภายใน (LAN) (ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) 1 : 1 : 5 

งานบริการเครือข่ายไร้สาย (Wi-Fi) (ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) 1 : 1 : 2 

งานระบบ DHCP 1 : 1 : 2 

งานการเข้าใช้งานอินเทอร์เน็ตสถาบันฯ (Authentication) 1 : 1 : 1 

งานเป�ด port  firewall  1 : 1 : 1 

8. คำจำกัดความ 

ข้อตกลงและเง่ือนไขการให้บริการ หมายถึง เกณฑ์ที่ตั้งขึ้นมาในการทำงานด้านการให้บริการเกี่ยวกับงานด้าน

ระบบสารสนเทศ เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทำงาน ซึ่งสามารถนำมา

เปรียบเทียบการให้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับเกณฑ์การให้บริการท่ีกำหนดข้ึน 
 



 

 

 

เหตุการณ์ผิดปกติ (Incident)  หมายถึง เหตุการณ์หรือป�ญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น ทำให้ผู้ใช้บริการไม่สามารถ

ได้รับบริการได้ตามปกติ หรือทำให้บริการไม่เป�นไปตาม SLA ที่กำหนด/

ข้อกำหนดผู้ใช้บริการ รวมถึงกรณีท่ีทรัพย์สินผู้ใช้บริการเสียหายภายใต้ความ

รับผิดชอบและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีของผู้ให้บริการ 
 

คำร้องขอ (Service Request)  หมายถึง คำร้องขอในการแจ้งขอใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ หรือเปลี่ยนแปลง

ขอบเขตการใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ หรือเร ื ่องความต้องการต่างๆ ของ

ผู้ใช้บริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับป�ญหาการใช้บริการ หรืออาจจะเป�นลักษณะขอ

คำปรึกษาเก่ียวกับการใช้บริการ 

ระยะเวลาเป้าหมายในการแก้ไขเหตุการณ์ผิดปกติและการดำเนินการตามคำร้องขอ (Target Resolution) 

คือ ระยะเวลาดำเนินการแก้ไขเหตุการณ์ผิดปกติหรือการดำเนินการตามคำ

ร้องขอเพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้ตามปกติ โดยนับตั้งแต่เวลาที่ผู้

ให้บริการลงรับการแก้ไขเหตุการณ์ผิดปกติหรือการดำเนินการไว้ในระบบ 
 

9. การรายงานผลการให้บริการ (Service Report) 

แต่ละฝ่ายจะจัดส่งรายงานผลการดำเนินการให้แก่ผู้บริหารรับทราบทุกเดือน หรือตามท่ีผู้บริหารกำหนด 

 

 

ประกาศ ณ วันท่ี        เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2564       

      

 

 

(ผูชวยศาสตราจารยอัครเดช วัชระภูพงษ) 

  ผูอํานวยการสํานักบริการคอมพิวเตอร 

 



 
 

 

ประกาศสํานักบริการคอมพิวเตอร 

เรื่อง ขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการโดยฝายภายใน (Operational Level Agreement) 

สําหรับบริการแอพพลิเคช่ันและซอฟตแวร (Application Technology) 

 

1. ฝายภายในท่ีเกี่ยวของในขอตกลง 

ขอตกลงนี้จัดทําข้ึนระหวาง ฝายเทคโนโลยีประยุกต (Application Technology) กับงานบริการ ICT 

Help Center ฝายระบบโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT infrastructure System)  และฝาย

บริการผูใชงาน (User Service) โดยเอกสารฉบับนี้จะกลาวถึงหนาที่และความรับผิดชอบของทุกฝายที่มี

ตอบริการเพื ่อใหการใหบริการเปนไปตามขอตกลงที ่ไดกําหนดไวกับผู ใช บริการ (Service Level 

Agreement) 

 

2. ระยะเวลาและการทบทวนขอตกลง 

ขอตกลงฉบับนี้กําหนดใหมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 1 สิงหาคม 2564 ถึงวันที่  31 กรกฎาคม 2566 

และทุกฝายตองมีการทบทวนรวมกันเมื่อครบกําหนดหรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบตอการ

ใหบริการ  

 

3. รายละเอียดบริการ 

บริการแอพพลิเคชั่นและซอฟตแวร คือ การพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน เว็บไซต  บริการและจัดการ

ทรัพยากรบนคลาวน ใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเคชั่น บริหารจัดการบัญชีผูใชงาน บริการบริหารการ

จัดการฐานขอมูล ประกอบดวย 

1) ใหบริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web application Development) 

2) ใหบริการพัฒนาและปรับปรงุเว็บไซตและระบบบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซต (Website and 

Content Management System) 

3) ใหบริการพัฒนาและปรับปรงุเว็บไซตและระบบบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซต (Website and 

Content Management System) (ท่ี สํานักเปนผูดูแล) 

4) ใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป (ท่ีสถาบัน/สํานักเปนผูจัดซ้ือ) 



 
 

5) ใหบริการและจัดการทรัพยากรบนคลาวด (Google Education และ Microsoft Office 365) 

6) ใหบริการจัดการบัญชีผูใชงาน (Identity Account Management : I-AM) 

7) ใหบริการใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเคชันบนคลาวด 

8) ใหบริการสารสนเทศพ้ืนฐานและบรหิารการจัดการฐานขอมูล (ระบบการเงินรับ/ระบบทะเบียน

คุมงบประมาณ/ระบบสินทรัพย/ระบบทะเบียนสินทรัพย-ทรัพยสินไมมีตัวตน/ระบบบัญชี 3 มิติ/

ระบบวัสดุ) 

 

4. ชวงเวลาการดําเนินการ 

4.1 ระยะเวลาการดําเนินการติดตอประสานงานลูกคา/ผูขอใชบริการ 

บริการ วัน เวลา 

การติดตอประสานงาน

ผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม
ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก
นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

 

08:30-16:30 น. 

 

4.2 ระยะเวลาการดําเนินการในการใหบริการ  

บริการ วัน เวลา 

การด ําเน ินการเป ดใช

บริการ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม
ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก
นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

 

 

08:30-16:30 น. 

 

4.3 ระยะเวลาการใหบริการหลังการเปดใชบริการ 

บริการ วัน เวลา 

รับเรื่องคํารองขอ การ
เปลี่ยนแปลง การยกเลิก 
และเหตุการณผิดปกติ
จากผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  
 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก
นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

ดําเนินการตามคํารองขอ 
การเปลี่ยนแปลง การ
ยกเลิก  

เฉพาะวันทําการ  
 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก
นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 



 
 

บริการ วัน เวลา 

ดําเนินการแกไข
เหตุการณผิดปกติ 

ทุกวัน  
(สําหรับเหตุการณผิดปกติระดับความสําคัญ P1) 

ตลอด 24 ชั่วโมง 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม
ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก
นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

(สําหรับเหตุการณผิดปกติ ระดับความสําคัญ P2-P4) 

08:30-16:30 น. 

 

4.4 ระยะเวลาการดําเนินการติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

บริการ วัน เวลา 

การติดตามบริการและ

ประเมินผลบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยดุนักขัตฤกษ วันหยุดตาม
ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก
นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

5. ระยะเวลาเปาหมายของการดําเนินการ 

5.1 งานติดตอประสานงานผูใชบริการ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ โดยรวมประมาณ 1 ชั่วโมง ดังนี้ 
 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

1 
ICT Help 

Center 

- แจงผูขอใชบริการเพ่ือเตรียมเอกสาร

และกรอกเอกสารขอใชบริการ 

ภายใน 30 นาที 

 

2 
ICT Help 

Center 

- แจงฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application Technology) 

ดําเนินการ 

ภายใน 30 นาที นับจากHelp Center 

กรอกเปดใบงาน ในระบบ Call 

Center หรือ ระบบ iTSM แลวเสร็จ 

(เฉพาะเวลาทําการ) 

 

5.2 งานดําเนินการใหบริการตามคําขอ 

 แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับนับจากวันท่ีไดรบังานจากระบบ 

iTSM ดังนี้ 



 
 

 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

1 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology) 

ใหบริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web 
Application Development) 
• วางแผนเก็บรวบรวมขอมูล (1-2 วัน) 
• หากมีการขอใชเครื่องเซิรฟเวอรหรือจด

โดเมนเนม (2 วัน) 
• วิเคราะหความตองการ (14 วัน) 
• ออกแบบสวนติดตอผูใชงาน (30 วัน) 
• ทวนสอบและรับรองการออกแบบ (1วัน) 
• หากมีการเปลี่ยนแปลงการออกแบบ 

(15วัน) 
• พัฒนาโปรแกรม (60 วัน) 
• ทดสอบระบบ ( 7 วัน) 
• ทวนสอบและรับรองโปรแกรม (30 วัน) 
• สํารองขอมูลเว็บแอพพลิเคชัน (1-2 วัน) 
• ฝกอบรมผูใชงาน (1 วัน) 

165 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

2 ฝายเทคโนโลยีประยุกต

(Application 

Technology) 

ใหบริการพัฒนาเว็บไซตและระบบบริหาร
จัดการเนื้อหาเว็ปไซต (Website and 
Content Management System) 
• วางแผนเก็บรวบรวมขอมูล (1 วัน) 
• หากมีการขอใชเครื่องเซิรฟเวอรหรือจด

โดเมนเนม (2 วัน) 
• วิเคราะหความตองการ (3 วัน) 
• ออกแบบสวนติดตอผูใชงาน (5 วัน) 
• ทวนสอบและรับรองการออกแบบ (3 วัน) 
• หากมีการเปลี่ยนแปลงการออกแบบ (3 

วัน) 
• พัฒนาโปรแกรม (20 วัน) 
• ทดสอบระบบ (3 วัน) 
• ทวนสอบและรับรองโปรแกรม (3 วัน) 
• สํารองขอมูลเว็บแอพพลิเคชัน (1 วัน) 
• ฝกอบรมผูใชงาน (1 วัน) 

45 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

3 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology) 

ใหบริการ ปรับปรุงเว็บแอพพลิเคชัน (Web 

Application Update) (ท่ีสํานักเปนผูดูแล) 

• ตรวจสอบความตองการในการปรับปรุง
เว็บแอพพลิเคชัน (4 ชม.) 

• ทําการปรับปรุงเว็บแอพพลิเคชันตามคํา
รองขอ (3 วัน) 

• ทดสอบเว็บแอพพลิเคชันจากการปรับปรุง 
(1 วัน 4 ชม.) 

5 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 



 
 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

4 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology)  

ใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป (Application 
Software) 
• ตรวจสอบบัญชีผูใชงานหากไมสามารถใช

งานไดใหทําการเปดใบงานไปท่ี บริการ
จัดการบัญชีผูใชงาน (45 - 60 นาที) 

• แนะนําการใชงานซอฟตแวรสําเร็จรูป 
(15-30 นาที) 

1 ชม. 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

5 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology)  

ใหบริการและจัดการทรัพยากรบนคลาวด 

(Google Education และ Microsoft Office 

365) แนะนําและแกไขปญหาผูใชงานไม

สามารถเขาใชงานแอพพลิเคชันได 

1 ชั่วโมง 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

6 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology)  

ใหบริการใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเคชัน

บนคลาวด (Google Education และ 

Microsoft Office 365) 

1 ชั่วโมง 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

7 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology) 

ใหบริการ จัดการบัญชีผูใชงาน 

(Account Identity Management) 

• ตรวจสอบขอมูลการรองขอ (1 ชั่วโมง) 

• ดําเนินการปรับปรุงบัญชีผูใชงานตามคํา

รองขอ ( 7 ชม.) 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

8 ฝายเทคโนโลยีประยุกต 

(Application 

Technology) 

ใหบริการสารสนเทศพ้ืนฐานและบริหารการ

จัดการฐานขอมูล (ระบบการเงินรบั/ระบบ

ทะเบียนคุมงบประมาณ/ระบบสินทรัพย/

ระบบทะเบียนสินทรัพย-ทรัพยสินไมมีตัวตน/

ระบบบัญช ี3 มิต/ิระบบวัสด)ุ 

3 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

 

 
 
 
 
 



 
 

5.3 การแกไขปญหาเหตุการณผิดปกติ (Incident) 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับโดยอางอิงระดับความสําคัญของ

เหตุการณ ดังนี้ 

 กรอบเวลาในการทํางานของกระบวนการ Incident 

Actions Critical High Medium Low Planned 

บันทึกเหตุการณผิดปกติ 

(Incident)  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  3 ชั่วโมง  

อนุมัต,ิ มอบหมายฝายดูแล  15 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  2 ชั่วโมง  Planned 

แกไข เหตุการณผิดปกติ 

(Incident) เสร็จภายใน  

4 ชั่วโมง  

30 นาที 

8 ชั่วโมง  24 ชั่วโมง  48 ชั่วโมง  Planned 

ปดสถานะ เหตุการณผิดปกติ  

(Incident) ภายใน  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  Planned 

 

 

URGENCY 

IMPACT 

Priority 

[Resolution Time] 
High Medium Low 

Affects Business 
Critical (P1) 

[< 4.30 hours] 

High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Affects Department 
High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium(P3)  

[< 24 hours] 

Low (P4) 

 [< 48 hours] 

Affects User 
Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Low (P4) 

[< 48 hours] 
Planned 

 

 

 

 
 



 
 

5.4 Hierarchical Escalation Policy  

กรณีท่ี ICT Help Center พบวาเหตุการณผิดปกติท่ีรับแจงมีความรุนแรงอยูในเกณฑท่ีมีความ

จําเปนตองรายงาน หรือสงตอ (escalate) ไปยังผูบริหารทราบภายในระยะเวลาท่ีกําหนดตามตาราง 

ดังตอไปนี้ 

 

Priority 

Code 

Priority 

Level 

Incident 

Manager 
หัวหนาฝาย 

ผูชวย

ผูอํานวยการ 

ผูอํานวยการ

สํานัก 

P1 Critical ทันที ทันที 15 นาที 30 นาที 

P2 High 15 นาที 30 นาที 1 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 

P3 Medium 30 นาที 1 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 

P4 Low 1 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง 

 

 

Priority 

Code 
Description 

Target 

Resolution 
Tier 

Functional 

Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification 

to 

Requester 

P1 

 
Critical 4 ชม. 30 นาที 

T1 Help Center 15 นาที 

ทุก 4 ชม. 30 

นาที 

T2 
ฝายเทคโนโลยี

ประยุกต 
2 ช่ัวโมง 

T3 Vendor 
2 ช่ัวโมง 15 

นาที 

P2 High  

8 ชม.  

(เฉพาะเวลาทํา

การ) 

T1  Help Center  20 นาที  

ทุก 8 ชม.  T2  
ฝายเทคโนโลยี

ประยุกต 
4 ชม.  

T3  Vendor  3ชม. 40 นาที  

P3 Medium 

24 ชม. 

(เฉพาะเวลาทํา

การ) 

T1  Help Center  30 นาที  

ทุก 24 ชม. T2  
ฝายเทคโนโลยี

ประยุกต 
20 ชม.  

T3  Vendor 3 ชม. 30 นาที 



 
 

Priority 

Code 
Description 

Target 

Resolution 
Tier 

Functional 

Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification 

to 

Requester 

P4 Low 

48 ชม.  

(เฉพาะเวลาทํา

การ) หรือ 4 วัน

ทําการ 

T1  Help Center  1 ชม.  

ทุก 48 ชม. T2  
ฝายเทคโนโลยี

ประยุกต 
46 ชม. 

T3  Vendor 1 ชม. 

หมายเหตุ: 

• ระยะเวลาเปาหมายในคอลัมน Resolution Time ของ Tier 1 คือระยะเวลารวมท้ังหมดท่ีใชในการเปดและปด Case  

• ระยะเวลาเปาหมายในคอลัมน Resolution Time ไมรวมกรณเีปน Incident ระดับ P1 (Critical) ท่ีเกิดข้ึนกับ 

Hardware ท่ีไมม ี Redundant และ Network Link เน่ืองจากตองใชเวลานานในการเปลี่ยน Spare Part และ

เช่ือมตอ Link 

• ผูดําเนินการแตละ Tier ตองระบุเวลาประเมินวาจะใชเวลาอีกเทาไหรในการดําเนินการใหแลวเสร็จเปนระยะๆ 

ตามท่ีระบุในคอลัมน “Target Notification to Requester”  

• เมื่อดําเนินการแลวเสร็จ ผูดําเนินการแตละ Tier ตองบันทึกวิธีการดําเนินการไวเพ่ือเปนฐานขอมลูสาํหรับการ

ดําเนินการตอเหตุการณเดมิตอไป 

 



 

 
 

5.5 งานติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 

ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

(เฉพาะเวลาทําการ) 

1 ICT Help Center ค ัดแยกและสร ุปค ําร องขอและการแก  ไข

เหตุการณผิดปกติประจําเดือนที ่เกี ่ยวของกับ

บร ิการโครงสร างพ ื ้นฐาน ( Infrastructure 

Service) สงฝาย 

เทคโนโลยีประยุกต 

ภายในวันท่ี 25 ของทุก

เดือน  

2 เทคโนโลยีประยุกต วิเคราะหและสรุปผลการใช Capacity  ทุก 3 เดือน 

3 เทคโนโลยีประยุกต ติดตาม ควบคุม และสรุปภาพรวมบริการเพ่ือ

นําเสนอผูบังคับบัญชาตามลําดับ ดังนี ้

- วิเคราะหภาพรวมคํารองขอและเหตุการณ

ผิดปกติประจําเดือนท่ีมีนัยสําคัญจาก

รายงานท่ีไดรับจาก ICT Help Center 

- วิเคราะหแนวโนมการใช Capacity ของ

บริการ 

- วิเคราะหและสรุปผลจาก System 

Monitoring 

 

 

ภายในวันท่ี 25 ของทุก

เดือน  

 

ทุก 3 เดือน 

 

ภายในวันท่ี 25 ของทุก

เดือน  

หมายเหตุ: ระบบ iTSM ยังไมรองรับการคัดแยก Case เหตุการณผิดปกติที่ซํ้ากัน เนื่องจากตองใชทักษะในการกรองหารายการ

เหตุการณผิดปกติซํ้า ๆ หากมีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงระบบและสามารถดําเนินการคัดแยกได จะสามารถนํา

เหตุการณผิดปกติท่ีบันทึกไวมาวิเคราะหและนําไปสูการพิจารณาเปนปญหาท่ีตองหาสาเหตุและวิธีแกไขไมใหเกิดซํ้าตอไป 

(Problem Management Process) 

 

6. เปาหมายการใหบริการ (Service Target) 

รายละเอียด เปาหมาย (Target) 

ความสามารถในการติดตอประสานงานลูกคาภายในระยะเวลาท่ีกําหนด  
(ICT Help Center) 

80% 

ความสามารถในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการดําเนินการตามคํารองขอ ภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด (ฝายเทคโนโลยีประยุกต) 

80% 

ความสามารถในการติดตามบริการและประเมินผลบริการ (ICT Help Center) 80% 



 

 

 

7. ขีดจํากัดท่ีบริการสามารถรองรับได (Work Load Limit) 

เปาหมายการใหบริการ (Service Target) ท่ีระบุไวในขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการ (OLA) ฉบับนี้ อยูบน

พ้ืนฐานของปริมาณการใหบริการท่ีกําหนด หากปริมาณการใหบริการเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสําคัญอาจมีผลกระทบตอ

ความสามารถในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนดไว 

ปริมาณการใหบริการท่ีเปนพ้ืนฐานในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนด มีดังนี้ 

ขีดจํากัดการบริการ ปริมาณงาน : คน : วัน 

 ดานบุคลากร  

งานบริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web Application Development)  
มีจํานวน 2 คน 

- เก็บรวบรวมขอมูล (2 วนั) 
- วิเคราะหและออกแบบฐานขอมูลจากความตองการ (18 วัน) 
- ออกแบบสวนติดตอประสานงานผูใชงาน (45 วัน)  
- พัฒนาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (60 วัน)  
- ทดสอบโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน  (35 วัน) 
- ติดตั้งและบํารุงรักษาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (2 วัน) 
- ฝกอบรมผูใชงาน (1 วนั) 

1 โปรเจค (165 วัน) 
 

1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
 1 โปรเจค 
1 โปรเจค 

งานบริการพัฒนาเว็บไซต  (Website Development)  
มีจํานวน 2 คน 

- เก็บรวบรวมขอมูล (2 วนั) 
- วิเคราะหและออกแบบฐานขอมูลจากความตองการ (5 วัน) 
- ออกแบบสวนติดตอประสานงานผูใชงาน (13 วัน) 
- พัฒนาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (20 วัน)  
- ทดสอบโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน  (3 วัน) 
- ติดตั้งและบํารุงรักษาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (1 วัน) 
- ฝกอบรมผูใชงาน (1 วนั) 

1 โปรเจค (45 วัน) 
 

1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
 1 โปรเจค 
 1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
1 โปรเจค 
1 โปรเจค 

3. ใหบริการปรับปรุงเว็บแอพพลิเคชันและเว็บไซต 5 : 1 : 1 

4. บริการใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเคชัน 5 : 1 : 1 

5. ใหบริการบริหารจัดการทรัพยากรบนคลาวด 6 : 1 : 1 

6. ใหบริการจัดการบัญชีผูใชงาน (บุคคลและนักศึกษาของสถาบัน) 15 : 2 : 1 

7. ใหบริการสารสนเทศพ้ืนฐานและบริหารการจัดการฐานขอมูล (ระบบการเงินรับ/

ระบบทะเบียนคุมงบประมาณ/ระบบสินทรัพย/ระบบทะเบียนสินทรัพย-ทรัพยสินไมมี

ตัวตน/ระบบบัญช ี3 มิติ/ระบบวัสดุ) 

6 : 1 : 1 

 



 

 

 

8. คําจํากัดความ 

ขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการ หมายถึง เกณฑที่ตั้งขึ้นมาในการทํางานดานการใหบริการเกี่ยวกับงานดาน

ระบบสารสนเทศ เพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน ซึ่งสามารถนํามา

เปรียบเทียบการใหบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับเกณฑการใหบริการท่ีกําหนดข้ึน 

 

เหตุการณผิดปกติ (Incident)  หมายถึง เหตุการณหรือปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น ทําใหผูใชบริการไมสามารถ

ไดรับบริการไดตามปกติ หรือทําใหบริการไมเปนไปตาม SLA ที่กําหนด/

ขอกําหนดผูใชบริการ รวมถึงกรณีท่ีทรัพยสินผูใชบริการเสียหายภายใตความ

รับผิดชอบและการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีของผูใหบริการ 

 

คํารองขอ (Service Request)  หมายถึง คํารองขอในการแจงขอใชผลิตภัณฑ/บริการ หรือเปลี่ยนแปลง

ขอบเขตการใชผลิตภัณฑ/บริการ หรือเร ื ่องความตองการตางๆ ของ

ผูใชบริการที่ไมเกี่ยวของกับปญหาการใชบริการ หรืออาจจะเปนลักษณะขอ

คําปรึกษาเก่ียวกับการใชบริการ 

ระยะเวลาเปาหมายในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการดําเนินการตามคํารองขอ (Target Resolution) 

คือ ระยะเวลาดําเนินการแกไขเหตุการณผิดปกติหรือการดําเนินการตามคํา

รองขอเพื่อใหผูใชบริการสามารถใชบริการไดตามปกติ โดยนับตั้งแตเวลาที่ผู

ใหบริการลงรับการแกไขเหตุการณผิดปกติหรือการดําเนินการไวในระบบ 

 

9. การรายงานผลการใหบริการ (Service Report) 

แตละฝายจะจัดสงรายงานผลการดําเนินการใหแกผูบริหารรับทราบทุกเดือน/ทุก 3 เดือน/ทุก 6 เดือน หรือตามท่ี

ผูบริหารกําหนด 

 

 

ประกาศ ณ วันท่ี        เดือน  กรกฎาคม พ.ศ. 2564       

       

 

  (ผูชวยศาสตราจารยอัครเดช วัชระภูพงษ) 

 ผูอํานวยการสํานักบริการคอมพิวเตอร 



 

ประกาศสํานักบริการคอมพิวเตอร 

เรื่อง ขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการโดยฝายภายใน (Operational Level Agreement) 

สําหรับ บริการรับงานภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร (User Service) 

 

1. ฝายภายในท่ีเกี่ยวของในขอตกลง 

ขอตกลงนี้จัดทําขึ้นระหวาง ฝายบริการผูใชงาน (User Service) กับงานบริการ ICT Help Center 

ฝายระบบโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT infrastructure System) และ ฝายเทคโนโลยี

ประยุกต (Application Technology) โดยเอกสารฉบับนี้จะกลาวถึงหนาที่และความรับผิดชอบของทุก

ฝายที่มีตอบริการ เพื่อใหการใหบริการเปนไปตามขอตกลงที่ไดกําหนดไวกับผูใชบริการ (Service Level 

Agreement) 
  

2. ระยะเวลาและการทบทวนขอตกลง 

ขอตกลงฉบับนี้กําหนดใหมีผลบังคับใชตั้งแต วันที่ 1 สิงหาคม 2564 ถึงวันที่ 31 กรกฎาคม 2566 

และทุกฝายตองมีการทบทวนรวมกันเมื่อครบกําหนดหรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบตอการ

ใหบริการ  
 

3. รายละเอียดบริการ 

บริการรับงานภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร คือ บริการชวยแกไขปญหาการใชงานท่ีเก่ียวของกับ

บริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร โดยมีแนวทางในการใหบริการ ดังนี้  

1) ใหบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ ภายในสํานักและ

หนวยงานตางๆ ภายใตสํานักงานอธิการบดี 



2) ใหบริการจัดเตรียมความพรอมการประชุม Online ผาน Application 

3) ใหบริการติดตั้งซอฟทแวรลิขสิทธิ์พ้ืนฐานและซอฟทแวรสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

4) ใหบริการติดตั้งฮารดแวรเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ 

5) ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหา การใชงานเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค 

และอุปกรณตอพวงอ่ืนๆ 

 

4. ชวงเวลาการดําเนินการ 

4.1 ระยะเวลาการดําเนินการติดตอประสานงานลูกคา  

บริการ วัน เวลา 

การติดตอประสานงาน 

ผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

4.2 ระยะเวลาการดําเนินการในการใหบริการ  

บริการ วัน เวลา 

การด ําเน ินการเป ดใช

บริการ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

4.3 ระยะเวลาการใหบริการหลังการเปดใชบริการ 

บริการ วัน เวลา 

รับเรื่องคํารองขอ การ

เปลี่ยนแปลง การยกเลิก 

และเหตุการณผิดปกติ

จากผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

ดําเนินการตามคํารองขอ 

การเปลี่ยนแปลง การ

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม
08:30-16:30 น. 



บริการ วัน เวลา 

ยกเลิก  ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

ดําเนินการแกไข

เหตุการณผิดปกติ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

(สําหรับเหตุการณผิดปกติระดับความสําคัญ P2-P4) 

08:30-16:30 น. 

4.4 ระยะเวลาการดําเนินการติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

บริการ วัน เวลา 

การติดตามบริการและ 

ประเมินผลบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุด

ตามประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

5. ระยะเวลาเปาหมายของการดําเนินการ 

5.1  งานติดตอประสานงานผูใชบริการ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ โดยรวมประมาณ 1 ชั่วโมง ดังนี้ 

 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

1 
ICT Help 

Center 

- แจงลูกคาเพ่ือเตรียมเอกสารและกรอก

เอกสารขอใชบริการ 

ภายใน 30 นาที 

(เฉพาะเวลาทําการ) 

2 
ICT Help 

Center 

- แจงฝายบริการผูใชงาน (User Service) 

ดําเนินการ 

ภายใน 30 นาที นับจาก ICT 

Help Center กรอกเปดใบงาน 

ในระบบ Call Center หรือ 

ระบบ iTSM แลวเสร็จ (เฉพาะ

เวลาทําการ) 

 



5.2 งานดําเนินการใหบริการตามคําขอ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ นับจากวันท่ีไดรับใบงานจาก ICT 

Help Center หรือ งานจากระบบ iTSM ดังนี้ 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

1 
ฝายบริการผูใชงาน  

(User Service)  

ใหบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร/

โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ ภายใน

สํานักและหนวยงานตางๆ ภายใต

สํานักงานอธิการบดี 

กรณีนําเครื่องมารับบริการดวยตนเอง : 

-  ตรวจสอบเครื่องเบื้องตน (20 นาที) 

-  Format Hard disk (20 นาที) 

-  ติดตั้ง OS (30 นาที) 

-  ติดตั้งโปรแกรมพ้ืนฐาน (30 นาที) 

-  Update Patch (90 นาที) 

-  ทดสอบการใชงาน (20 นาที) 

กรณีไปบริการหนวยงานอ่ืน : 

-  การเดินทางไป-กลับ (20 นาที) 

-  ดําเนินการตามคําขอ (40 นาที) 

 

 

 

 

3 ชั่วโมง 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

 

 

 

 

1 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

2 
ฝายบริการผูใชงาน  

(User Service)  

ใหบริการจัดเตรียมความพรอมการประชุม 

Online ผาน Application  

- ตรวจสอบความพรอมของ

อุปกรณ (2 ชั่วโมง) 

- ประสานงานฝายโครงสราง

พ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพ่ือขอใชเครือขาย (1 วันทําการ) 

- ทดสอบเชื่อมตอสัญญาณ  

(2 ชั่วโมง) 

- จัดหองประชุม (3 ชั่วโมง) 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 



ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

3 
ฝายบริการผูใชงาน 

(User Service)  

ใหบริการติดตั้งซอฟทแวรลิขสิทธิ์พ้ืนฐาน

และซอฟทแวรสนับสนุนการปฏิบัติงาน 
2 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

4 
ฝายบริการผูใชงาน 

(User Service)  

ใหบริการติดตั้งฮารดแวรเครื่อง

คอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวง

อ่ืน ๆ 

2 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

5 
ฝายบริการผูใชงาน 

(User Service)  

ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความ

ชวยเหลือ/แกไขปญหา การใชงานเครื่อง

คอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวง 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

5.3 การแกไขปญหาเหตุการณผิดปกติ (Incident) 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ โดยอางอิงระดับความสําคัญของ

เหตุการณ ดังนี้ 

กรอบเวลาในการทํางานของกระบวนการ Incident 

  

Actions Critical High Medium Low Planned 

บันทึกเหตุการณผิดปกติ 

(Incident)  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  3 ชั่วโมง  

อนุมัต,ิ มอบหมายฝายดูแล  15 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  2 ชั่วโมง  Planned 

แกไขเหตุการณผิดปกติ 

(Incident) เสร็จภายใน  

4 ชั่วโมง 30 

นาที 

8 ชั่วโมง  24 ชั่วโมง  48 ชั่วโมง  Planned 

ปดสถานะ เหตุการณผิดปกติ 

(Incident) ภายใน  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  Planned 

 

 

 



URGENCY 

IMPACT 

Priority  

[Resolution Time]  
High Medium Low 

Affects Business  Critical (P1) 

[< 4.30 hours] 

High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Affects Department  High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium(P3)  

[< 24 hours] 

Low (P4) 

 [< 48 hours] 

Affects User  Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Low (P4) 

[< 48 hours] 
Planned 

 

5.4 Hierarchical Escalation Policy  

กรณีท่ี ICT Help Center พบวาเหตุการณผิดปกติท่ีรับแจงมีความรุนแรงอยูในเกณฑท่ีมีความ

จําเปนตองรายงาน หรือสงตอ (escalate) ไปยังผูบริหารทราบภายในระยะเวลาท่ีกําหนดตามตาราง

ดังตอไปนี้ 

Priority Code Priority Level 
Incident 

Manager 

ผูชวย

ผูอํานวยการ 
ผูอํานวยการสํานัก 

P1 Critical ทันที 15 นาที 30 นาที 

P2 High 15 นาที 1 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 

P3 Medium 30 นาที 4 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 

P4 Low 1 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง 

 



Priority 

Code 
Description 

Target 

Resolution 
Tier 

Functional 

Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification 

to Requester 

P1 Critical 
4 ช่ัวโมง 30 

นาที 

T1 Help Center 15 นาที 

4 ช่ัวโมง 30 

นาที 

T2 ฝายบริการผูใชงาน 2 ช่ัวโมง 

T3 Vendor 
 2 ช่ัวโมง 15 

นาที 

  

P2  
High  

8 ช่ัวโมง  

(เฉพาะเวลาทํา

การ) 

T1  Help Center  20 นาที  

ทุก 8 ช่ัวโมง  
T2  ฝายบริการผูใชงาน 4 ช่ัวโมง 

T3  Vendor  
3 ช่ัวโมง 40 

นาที  

P3 Medium 

24 ช่ัวโมง 

(เฉพาะเวลาทํา

การ) 

T1  Help Center  30 นาที  

ทุก 24 ช่ัวโมง 
T2  ฝายบริการผูใชงาน 20 ช่ัวโมง  

T3  Vendor 
3 ช่ัวโมง 30 

นาที 

P4 Low 

48 ช่ัวโมง  

(เฉพาะเวลาทํา

การ) หรือ 4 

วันทําการ 

T1  Help Center  1 ช่ัวโมง  

ทุก 48 ช่ัวโมง T2  ฝายบริการผูใชงาน 46 ช่ัวโมง 

T3  Vendor 1 ช่ัวโมง 

หมายเหตุ:  

• ระยะเวลาเปาหมายในคอลัมน Resolution Time ของ Tier 1 คือระยะเวลารวมท้ังหมดท่ีใชในการเปดและปด Case  

• ระยะเวลาเปาหมายในคอลัมน Resolution Time ไมรวมกรณีเปน Incident ระดับ P1 (Critical) ท่ีเกิดข้ึนกับ 

Hardware ท่ีไมม ี Redundant และ Network Link เน่ืองจากตองใชเวลานานในการเปลี่ยน Spare Part และ

เช่ือมตอ Link 

• ผูดําเนินการแตละ Tier ตองระบุเวลาประเมินวาจะใชเวลาอีกเทาไหรในการดําเนินการใหแลวเสร็จเปนระยะๆ 

ตามท่ีระบุในคอลัมน “Target Notification to Requester”  

• เมื่อดําเนินการแลวเสร็จ ผูดําเนินการแตละ Tier ตองบันทึกวิธีการดําเนินการไวเพ่ือเปนฐานขอมลูสาํหรับการ

ดําเนินการตอเหตุการณเดมิตอไป 



 
 

5.5 งานติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 

 

ลําดับ ฝาย/งาน กิจกรรม 

ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

(เฉพาะเวลาทําการ) 

1 ICT Help Center จัดทํารายงานการใหบริการของ 

สํานักบริการคอมพิวเตอร 

ภายในวันท่ี 30 ของทุก

เดือน  

2 ICT Help center จัดทํารายงานความพึงพอใจของ 

สํานักบริการคอมพิวเตอร 

ปละ 1 ครั้ง  

หมายเหตุ:  ระบบ iTSM ยังไมรองรับการคัดแยก Case เหตุการณผิดปกติที ่ซ ํ ้ากัน หากมีการปรับปรุงหรือ

เปลี่ยนแปลงระบบและสามารถดําเนินการคัดแยกได จะสามารถนําเหตุการณผิดปกติที่บันทึกไวมา

วิเคราะหและนําไปสูการพิจารณาเปนปญหาที่ตองหาสาเหตุและวิธีแกไขไมใหเกิดซํ้าตอไป (Problem 

Management Process) 

 

6. เปาหมายการใหบริการ (Service Target) 

รายละเอียด เปาหมาย (Target) 

ความสามารถในบริการลูกคาภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด

ฝายบริการผูใชงาน (User Service) 

80% 

ความสามารถในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการดําเนินการตามคํารองขอ ภายใน

ระยะเวลาท่ีกําหนดฝายบริการผูใชงาน (User Service)  

80% 

ความสามารถในการติดตามบริการและประเมินผลบริการ (ICT Help Center) 80% 

 

7. ขีดจํากัดท่ีบริการสามารถรองรับได (Work Load Limit) 

เปาหมายการใหบริการ (Service Target) ท่ีระบุไวในขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการ (OLA) ฉบับนี้ 

อยูบนพ้ืนฐานของปริมาณการใหบริการท่ีกําหนด หากปริมาณการใหบริการเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสําคัญอาจมี

ผลกระทบตอความสามารถในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนดไว 

 

 



 
 

ปริมาณการใหบริการท่ีเปนพ้ืนฐานในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนด มีดังนี้ 

ขีดจํากัดการบริการ ปริมาณงาน : คน : 

วัน 

ดานบุคลากร  

งานบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร มีจํานวน 1 คน 

-  ใหบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ  

-  ใหบริการจัดเตรียมความพรอมการประชุม Online ผาน Application 

-  ใหบริการติดตั้งซอฟทแวรลิขสิทธิ์พ้ืนฐานและซอฟทแวรสนับสนุนการ

ปฏิบัติงาน 

-  ใหบริการติดตั้งฮารดแวรเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวง

อ่ืนๆ  

-  ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหา การใชงานเครื่อง

คอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืนๆ 

 

2 งาน 

       1 งาน 

            3 งาน 

      

            3 งาน 

 

            1 งาน 

เหตุการณผิดปกติ (Incident) หมายถึง เหตุการณหรือปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น ทําใหผูใชบริการไม

สามารถไดรับบริการไดตามปกติ หรือทําใหบริการไมเปนไปตาม 

SLA ที ่กําหนด/ขอกําหนดผู ใชบริการ รวมถึงกรณีที ่ทรัพยสิน

ผูใชบริการเสียหายภายใตความรับผิดชอบและการปฏิบัติงานของ

เจาหนาท่ีของผูใหบริการ 

คํารองขอ (Service Request)  หมายถึง ค ําร องขอในการแจงขอใช ผล ิตภ ัณฑ/บร ิการ หรือ

เปลี ่ยนแปลงขอบเขตการใชผลิตภัณฑ/บริการ หรือเรื ่องความ

ตองการตางๆ ของผูใชบริการที่ไมเกี่ยวของกับปญหาการใชบริการ 

หรืออาจจะเปนลักษณะขอคําปรึกษาเก่ียวกับการใชบริการ 

ระยะเวลาเปาหมายในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการดําเนินการตามคํารองขอ (Target 

Resolution) คือ ระยะเวลาดําเนินการแกไขเหตุการณผิดปกติหรือ

การดําเนินการตามคํารองขอเพื่อใหผูใชบริการสามารถใชบริการได

ตามปกติ โดยนับตั้งแตเวลาที่ผูใหบริการลงรับการแกไขเหตุการณ

ผิดปกติหรือการดําเนินการไวในระบบ 
 

 

 



 
 

8. การรายงานผลการใหบริการ (Service Report) 

แตละฝายจะจัดสงรายงานผลการดําเนินการใหแกผูบริหารรับทราบทุกเดือน/ทุก 3 เดือน/ทุก 6 เดือน 

หรือตามท่ีผูบริหารกําหนด 

 

ประกาศ ณ วันท่ี       เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2564       

      

 

 

(ผูชวยศาสตราจารยอัครเดช วัชระภูพงษ) 

  ผูอํานวยการสํานักบริการคอมพิวเตอร 

 



 

ประกาศสํานักบริการคอมพิวเตอร 

เรื่อง ขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการโดยฝายภายใน (Operational Level Agreement) 

สําหรับบริการรับงานภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร (ICT Help Center) 

 

1. ฝายภายในท่ีเกี่ยวของในขอตกลง 

ขอตกลงนี้จัดทําขึ้นระหวางงานบริการ ICT Help Center กับ ฝายบริการผูใชงาน (User Service) 

ฝายระบบโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Infrastructure System) และ ฝายเทคโนโลยี

ประยุกต (Application Technology) โดยเอกสารฉบับนี้จะกลาวถึงหนาที่และความรับผิดชอบของทุก

ฝายที่มีตอบริการ เพื่อใหการใหบริการเปนไปตามขอตกลงที่ไดกําหนดไวกับผูใชบริการ (Service Level 

Agreement) 
  

2. ระยะเวลาและการทบทวนขอตกลง 

ขอตกลงฉบับนี้กําหนดใหมีผลบังคับใชตั้งแต วันที่ 1 สิงหาคม 2564 ถึงวันที่ 31 กรกฎาคม 2566 

และทุกฝายตองมีการทบทวนรวมกันเมื่อครบกําหนดหรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบตอการ

ใหบริการ  
 

3. รายละเอียดบริการ 

บริการรับงานภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร คือ บริการรับแจงปญหา/ชวยแกไขปญหาการใชงานท่ี

เก่ียวของกับบริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร โดยมีแนวทางในการใหบริการ ดังนี้  



1) รับแจงปญหาการใชงานบริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร ผานชองทางการสื่อสารตามท่ีสํานัก

บริการคอมพิวเตอรกําหนด 

2) ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหาในระดับพ้ืนฐานถึงระดับกลาง ผานชอง

ทางการสื่อสารตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอรกําหนด 

3) ใหบริการ Account แก บุคคลากรและนักศึกษาของสถาบัน 

4) ใหบริการ Guest Account แกผูใชงานอ่ืนๆ ตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอรกําหนด 

5) ใหการสนับสนุนเบื้องตนในการใชงานระบบสารสนเทศของสถาบันแกบุคลากรของสถาบัน 

 

4. ชวงเวลาการดําเนินการ 

4.1 ระยะเวลาการดําเนินการติดตอประสานงานกับผูใชบริการ  

บริการ วัน เวลา 

การติดตอประสานงาน

ผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

4.2 ระยะเวลาการดําเนินการในการใหบริการ  

บริการ วัน เวลา 

การดําเนินการเปด

ใหบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

4.3 ระยะเวลาการใหบริการหลังการเปดใชบริการ 

บริการ วัน เวลา 

รับเรื่องคํารองขอ การ

เปลี่ยนแปลง การยกเลิก 

และเหตุการณผิดปกติ

จากผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

ดําเนินการตามคํารอง เฉพาะวันทําการ  08:30-16:30 น. 



บริการ วัน เวลา 

ขอ การเปลี่ยนแปลง 

การยกเลิก  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

ดําเนินการแกไข

เหตุการณผิดปกติ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

(สําหรับเหตุการณผิดปกติระดับความสําคัญ P2-P4) 

08:30-16:30 น. 

 

4.4 ระยะเวลาการดําเนินการติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

บริการ วัน เวลา 

การติดตามบริการและ 

ประเมินผลบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ 

วันหยุดตามประกาศของหนวยงาน วันหยุดตาม

ประกาศสํานักนายกรัฐมนตรี และตามประกาศ

อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

5. ระยะเวลาเปาหมายของการดําเนินการ 

5.1  งานติดตอประสานงานผูใชบริการ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ โดยรวมประมาณ 1 ชั่วโมง ดังนี้ 
 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

1 
ICT Help 

Center 

- แจงลูกคาเพ่ือเตรียมเอกสาร

และกรอกเอกสารขอใชบริการ 

ภายใน 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

2 
ICT Help 

Center 
- แจงฝายตางๆ ดําเนินการ 

ภายใน 30 นาที นับจาก ICT Help Center 

กรอกเปดใบงาน ในระบบ iTSM แลวเสร็จ  

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 



5.2 งานดําเนินการใหบริการตามคําขอ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ นับจากวันที่ไดรับใบงานจาก ICT 

Help Center หรือ งานจากระบบ iTSM ดังนี้ 

ลําดับ งาน/ฝาย กิจกรรม 
ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

1 ICT Help Center  

รับแจงปญหาการใชงานบริการของสํานัก

บริการคอมพิวเตอร ผานชองทางการ

สื่อสารตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอร 

30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

2 ICT Help Center 

ใหคําแนะนํา/ใหคําปรึกษา/ใหความ

ชวยเหลือ/แกไขปญหาในระดับพ้ืนฐานถึง

ระดับกลาง ผานชองทางการสื่อสารตามท่ี

กําหนดของสํานักบริการคอมพิวเตอร 

1 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

3 ICT Help Center 

ใหบริการ Account แกบุคคลและ

นักศึกษาของสถาบนั  

(กรณีมีขอมูลในระบบ I-AM KMITL 

System เทานั้น) 

20 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

4 ICT Help Center 
ใหบริการ Guest Account แกผูใชงาน

อ่ืนๆ ตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอร  

30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

5 ICT Help Center 

ใหการสนับสนุนเบื้องตนในการใชงาน

ระบบสารสนเทศของสถาบนัแกบุคลากร

ของสถาบัน (กรณีมีขอมูลครบถวนเทานั้น) 

- ใหสิทธิ์การเขาถึงระบบใบแจงเงินเดือน    

  และคาตอบแทนสวนบุคคล 

- ใหสิทธิ์การเขาถึงระบบเอกสาร 

  อิเล็กทรอนิกสสวนบุคคล 

- ปลดล็อคระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส 

  สวนบุคคล 

10 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 
 



5.3 การแกไขปญหาเหตุการณผิดปกติ (Incident) 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ โดยอางอิงระดับความสําคัญของ

เหตุการณ ดังนี้ 

กรอบเวลาในการทํางานของกระบวนการ Incident 

 

 Actions Critical High Medium Low Planned 

บันทึกเหตุการณผิดปกติ 

(Incident)  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  3 ชั่วโมง  

อนุมัต,ิ มอบหมายฝายดูแล  15 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  2 ชั่วโมง  Planned 

แกไขเหตุการณผิดปกติ 

(Incident) เสร็จภายใน  

4 ชั่วโมง 30 

นาที 

8 ชั่วโมง  24 ชั่วโมง  48 ชั่วโมง  Planned 

ปดสถานะ เหตุการณผิดปกติ 

(Incident) ภายใน  

15 นาที  20 นาที  30 นาที  1 ชั่วโมง  Planned 

 

URGENCY 

IMPACT 

Priority  

[Resolution Time]  
High Medium Low 

Affects Business  Critical (P1) 

[< 4.30 hours] 

High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Affects Department  High (P2) 

[< 8 hours] 

Medium(P3)  

[< 24 hours] 

Low (P4) 

 [< 48 hours] 

Affects User  Medium (P3) 

[< 24 hours] 

Low (P4) 

[< 48 hours] 
Planned 

 



5.4 Hierarchical Escalation Policy  

กรณีท่ี ICT Help Center พบวาเหตุการณผิดปกติท่ีรับแจงมีความรุนแรงอยูในเกณฑท่ีมีความ

จําเปนตองรายงาน หรือสงตอ (escalate) ไปยังผูบริหารทราบภายในระยะเวลาท่ีกําหนดตามตาราง

ดังตอไปนี้ 

Priority Code Priority Level 
Incident 

Manager 

ผูชวย

ผูอํานวยการ 
ผูอํานวยการสํานัก 

P1 Critical ทันที 15 นาที 30 นาที 

P2 High 15 นาที 1 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 

P3 Medium 30 นาที 4 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 

P4 Low 1 ชั่วโมง 8 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง 

 

 

Priority 

Code 
Description 

Target 

Resolution 
Tier 

Functional 

Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification to 

Requester 

P1 Critical 4 ชั่วโมง 30 นาที 

T1 Help Center 15 นาที 

4 ชั่วโมง 30 นาที 
T2 ฝายบริการผูใชงาน 2 ชั่วโมง 

T3 Vendor 
 2 ชั่วโมง 15 

นาที 

  

P2  
High  

8 ชั่วโมง  

(เฉพาะเวลาทํา

การ) 

T1  Help Center  20 นาที  

ทุก 8 ชั่วโมง  
T2  ฝายบริการผูใชงาน 4 ชั่วโมง 

T3  Vendor  
3 ชั่วโมง 40 

นาที  

P3 Medium 

24 ชั่วโมง 

(เฉพาะเวลาทํา

การ) 

T1  Help Center  30 นาที  

ทุก 24 ชั่วโมง 
T2  ฝายบริการผูใชงาน 20 ชั่วโมง  

T3  Vendor 
3 ชั่วโมง 30 

นาที 



Priority 

Code 
Description 

Target 

Resolution 
Tier 

Functional 

Escalation 

Resolution 

Time 

Target 

Notification to 

Requester 

P4 Low 

48 ชั่วโมง  

(เฉพาะเวลาทํา

การ) หรือ 4 วัน

ทําการ 

T1  Help Center  1 ชั่วโมง  

ทุก 48 ชั่วโมง T2  ฝายบริการผูใชงาน 46 ชั่วโมง 

T3  Vendor 1 ชั่วโมง 

หมายเหตุ:  

• ระยะเวลาเปาหมายในคอลัมน Resolution Time ของ Tier 1 คือระยะเวลารวมท้ังหมดท่ีใชในการเปดและปด Case  

• ระยะเวลาเปาหมายในคอลัมน Resolution Time ไมรวมกรณีเปน Incident ระดับ P1 (Critical) ท่ีเกิดข้ึนกับ 

Hardware ท่ีไมม ี Redundant และ Network Link เน่ืองจากตองใชเวลานานในการเปลี่ยน Spare Part และ

เช่ือมตอ Link 

• ผูดําเนินการแตละ Tier ตองระบุเวลาประเมินวาจะใชเวลาอีกเทาไหรในการดําเนินการใหแลวเสร็จเปนระยะๆ 

ตามท่ีระบุในคอลัมน “Target Notification to Requester”  

• เมื่อดําเนินการแลวเสร็จ ผูดําเนินการแตละ Tier ตองบันทึกวิธีการดําเนินการไวเพ่ือเปนฐานขอมลูสาํหรับการ

ดําเนินการตอเหตุการณเดมิตอไป 

 
 



 
 

5.5 งานติดตามบริการและประเมินผลบริการ 

แตละฝายกําหนดระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 

ลําดับ ฝาย/งาน กิจกรรม 

ระยะเวลาเปาหมาย 

(Target Resolution) 

(เฉพาะเวลาทําการ) 

1 ICT Help Center จัดทํารายงานการใหบริการของ 

สํานักบริการคอมพิวเตอร 

ภายในวันท่ี 30 ของทุก

เดือน  

2 ICT Help Center จัดทํารายงานความพึงพอใจของ 

สํานักบริการคอมพิวเตอร 

ปละ 1 ครั้ง  

หมายเหตุ:  ระบบ iTSM ยังไมรองรับการคัดแยก Case เหตุการณผิดปกติที่ซํ ้ากัน หากมีการปรับปรุงหรือ

เปลี่ยนแปลงระบบและสามารถดําเนินการคัดแยกได จะสามารถนําเหตุการณผิดปกติที่บันทึกไวมา

วิเคราะหและนําไปสู การพิจารณาเปนปญหาที ่ต องหาสาเหตุและวิธีแกไขไมใหเกิดซํ ้าตอไป 

(Problem Management Process) 

 

6. เปาหมายการใหบริการ (Service Target) 

รายละเอียด เปาหมาย (Target) 

ความสามารถในการติดตอประสานงานลูกคาภายในระยะเวลาท่ีกําหนด (ICT Help Center) 80% 

ความสามารถในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการดําเนินการตามคํารองขอ ภายใน

ระยะเวลาท่ีกําหนดฝายบริการผูใชงาน (User Service)  

80% 

ความสามารถในการติดตามบริการและประเมินผลบริการ (ICT Help Center) 80% 

 

7. ขีดจํากัดท่ีบริการสามารถรองรับได (Work Load Limit) 

เปาหมายการใหบริการ (Service Target) ท่ีระบุไวในขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการ (OLA) ฉบับนี้ อยูบน

พ้ืนฐานของปริมาณการใหบริการท่ีกําหนด หากปริมาณการใหบริการเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสําคัญอาจมีผลกระทบตอ

ความสามารถในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนดไว 

 

 

 

 

 



 
 

ปริมาณการใหบริการท่ีเปนพ้ืนฐานในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนด มีดังนี้ 

ขีดจํากัดการบริการ ปริมาณงาน : คน : วัน 

ดานบุคลากร  

งานบริการ ICT Help Center มีจํานวน 2 คน 

-  รับแจงปญหาการใชงานบริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร  

-  ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหา 

-  ใหบริการ Account แกบุคคลและนักศึกษาของสถาบัน  

-  ใหบริการ Guest Account 

-  ใหการสนับสนุนเบื้องตนในการใชงานระบบสารสนเทศของสถาบัน  

 

14 งาน 

  7 งาน 

21 งาน 

14 งาน 

42 งาน 
 

เหตุการณผิดปกติ (Incident) หมายถึง เหตุการณหรือปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น ทําใหผูใชบริการไมสามารถ

ไดรับบริการไดตามปกติ หรือทําใหบริการไมเปนไปตาม SLA ที่กําหนด/

ขอกําหนดผูใชบริการ รวมถึงกรณีท่ีทรัพยสินผูใชบริการเสียหายภายใตความ

รับผิดชอบและการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีของผูใหบริการ 

คํารองขอ (Service Request)  หมายถึง คํารองขอในการแจงขอใชผลิตภัณฑ/บริการ หรือเปลี่ยนแปลง

ขอบเขตการใชผลิตภัณฑ/บริการ หรือเร ื ่องความตองการตางๆ ของ

ผูใชบริการที่ไมเกี่ยวของกับปญหาการใชบริการ หรืออาจจะเปนลักษณะขอ

คําปรึกษาเก่ียวกับการใชบริการ 

ระยะเวลาเปาหมายในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการดําเนินการตามคํารองขอ (Target Resolution) 

คือ ระยะเวลาดําเนินการแกไขเหตุการณผิดปกติหรือการดําเนินการตามคํา

รองขอเพื่อใหผูใชบริการสามารถใชบริการไดตามปกติ โดยนับตั้งแตเวลาที่ผู

ใหบริการลงรับการแกไขเหตุการณผิดปกติหรือการดําเนินการไวในระบบ 
 

8. การรายงานผลการใหบริการ (Service Report) 

แตละฝายจะจัดสงรายงานผลการดําเนินการใหแกผูบริหารรับทราบทุกเดือน/ทุก 3 เดือน/ทุก 6 เดือน หรือตามท่ี

ผูบริหารกําหนด 
 

 

ประกาศ ณ วันท่ี         เดือน  กรกฎาคม  พ.ศ. 2564       

       

 

(ผูชวยศาสตราจารยอัครเดช วัชระภูพงษ) 

     ผูอํานวยการสํานักบริการคอมพิวเตอร 
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