
 

    

 

 

ประกาศสํานักบริการคอมพิวเตอร 

เรื่อง ขอกําหนดและเง่ือนไขการใหบริการ (Service Level Agreement)  

สําหรับบริการรับงานภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร 

 

1. วัตถุประสงค 

เอกสาร SLA ฉบับนี้ จัดทําข้ึนมาฉบับนี้จัดทําข้ึนมาเพ่ือเปนขอกําหนดการใหบริการระหวางผูใหบริการ สํานกั

บริการคอมพิวเตอร และผูรับบริการ (อาจารย เจาหนาท่ี นักศึกษา ผูใชงานภายนอก) โดยมีขอตกลงถึงระดับ

คุณภาพของบริการท่ีมีใหแกผูใชบริการรับทราบ และเขาใจถูกตองตรงกัน  

 

2. ระยะเวลาและการทบทวนขอตกลง 

ขอตกลงฉบับนี้กําหนดใหมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2564 ถึง 31 กรกฎาคม 2566 และหากมีการ

ทบทวนขอตกลง ผูใหบริการจะดําเนินการแจงใหผูใชบริการรับทราบ 

 

3. รายละเอียดบริการ 

บริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร  มีแนวทางในการใหบริการ ดังนี้  

1) รับแจงปญหาการใชงานบริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร ผานชองทางการสื่อสารตามท่ีสํานักบริการ

คอมพิวเตอรกําหนด 

2) ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหาในระดับพ้ืนฐานถึงระดับกลาง ผานชองทางการ

สื่อสารตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอรกําหนด 

3) ใหบริการ Account แก บุคคลากรและนักศึกษาของสถาบัน 

4) ใหบริการ Guest Account แกผูใชงานอ่ืนๆ ตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอรกําหนด 

5) ใหการสนับสนุนเบื้องตนในการใชงานระบบสารสนเทศของสถาบันแกบุคลากรของสถาบัน 

6) ใหบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ ภายในสํานักและหนวยงาน

ตางๆ ภายใตสํานักงานอธิการบดี 

7) ใหบริการจัดเตรียมความพรอมการประชุม Online ผาน Application 

8) ใหบริการติดตั้งซอฟทแวรลิขสิทธิ์พ้ืนฐานและซอฟทแวรสนับสนุนการปฏิบัติงาน (ท่ีสถาบัน/สํานักเปนผู

จัดซ้ือ) 

9) ใหบริการติดตั้งฮารดแวรเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ 



 

    

 

10) ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหา การใชงานเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และ

อุปกรณตอพวงอ่ืนๆ 

11) ใหบริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web application Development) 

12) ใหบริการพัฒนาเว็บไซตและระบบบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซต (Website and Content Management 

System) 

13) ใหบริการปรับปรุงเว็บไซตและบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซต (ท่ีสํานักเปนผูดูแล) 

14) ใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป (ท่ีสถาบัน/สํานักเปนผูจัดซ้ือ) 

15) ใหบริการและจัดการทรัพยากรบนคลาวด (Google Education และ Microsoft Office 365) 

16) ใหบริการจัดการบัญชีผูใชงาน (Identity Account Management : I-AM) 

17) ใหบริการใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเคชันบนคลาวด (Google Education และ Microsoft Office 

365) 

18) ใหบริการสารสนเทศพ้ืนฐานและบริหารการจัดการฐานขอมูล (ระบบการเงินรับ/ระบบทะเบียนคุม

งบประมาณ/ระบบสินทรัพย/ระบบทะเบียนสินทรัพย-ทรัพยสินไมมีตัวตน/ระบบบัญช ี3 มิติ/ระบบวัสดุ) 

19) การใหบริการอุปกรณเครือขายประกอบดวย Router, Firewall, NAC, Security ตามพรบ. และ Core 

Switch Network สวนกลางของสถาบัน  

20) การใหบริการระบบเครือขายชนิดมีสาย (LAN) เครือขายชนิดสายสัญญาณใยแกวนําแสง (fiber- optic) 

และชนิดไรสาย (Wireless LAN) ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีของสถาบัน (สวนกลาง, อาคาร) 

21) การใหบริการดานความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศ ประกอบดวยระบบ Log Center, ระบบ Monitoring 

และ ระบบ AD, ระบบ LDAP, ระบบ IPAM และระบบ DNS ของสํานักบริการคอมพิวเตอร 

22) การใหบริการเครื่องแมขาย ไดแก ระบบ VPS, ระบบ Virtual Storage, Hosting ของสํานักบริการ

คอมพิวเตอร 

23) การใหบริการหอง DATA CENTER และระบบสนับสนุนหอง DATA CENTER  

24) การใหบริการรับฝากเครื่อง (Co-Location) ของหนวยงานตาง ๆ ของสถาบัน 

 

3.1 บริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร 

บริการ วัน เวลา 

บริการของสํานักบริการ

คอมพิวเตอร 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

 
 



 

    

 

3.2 ระยะเวลาการรับเรื่องและดําเนินการตามคํารองขอ (Service Request) และเหตุการณผิดปกติ (Incident) 

บริการ วัน เวลา 

รับเรื่องคํารองขอและเหตุการณ

ผิดปกติจากผูใชบริการ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

ดําเนินการตามคํารองขอและ

แกไขเหตุการณผิดปกติ 

เฉพาะวันทําการ  

 ยกเวน วันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตาม

ประกาศของหนวยงาน วันหยุดตามประกาศสํานัก

นายกรัฐมนตรี และตามประกาศอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

08:30-16:30 น. 

 

4. การสนับสนุนบริการ 

 ผูใหบริการจัดเจาหนาท่ีสําหรับแนะนําการใชงาน รวมท้ังบริการตอบปญหา รับแจงเหตุการณผิดปกติตางๆ 

รับเรื่องรองขอใชบริการ รับเรื่องขอเปลี่ยนแปลง รับเรื่องรองเรียน และใหคําปรึกษาตางๆ ทางดานเทคนิคตลอด

อายุสัญญาใชบริการ โดยสามารถติดตอผูใหบริการได ดังนี้ 
 

ICT Help Center ฝายบริการผูใชงาน (User Service) 

สถานท่ีตั้ง: สํานักบริการคอมพิวเตอร ชั้น 1 หอง 136 

ชองทางการสื่อสารหลัก 

โทรศัพท: 02-329-8000 ตอ 6000 

 091-190-60000 

ชองทางการสื่อสารรอง 

อีเมล:  helpcenter@kmitl.ac.th 

Line official ID: @helpcenter.kmitl 

 การแจงเหตุการณผิดปกติ การรองขอใชบริการ และการรองขอเปลี่ยนแปลงแกไขทุกประเด็น ตองแจงผาน 

ICT Help Center เพื่อใหมีการเก็บบันทึกและจัดทํารายงานการบรรลุขอตกลงและเงื่อนไขการใหบริการ (SLA) 

ฉบับนี้  

 

 

 

 

 

 



 

    

 

4.1 เหตุการณผิดปกติ (Incidents) 

เหตุการณผิดปกติ (Incident) จะไดรับการดําเนินการตามลําดับความสําคัญและกรอบเวลา ดังนี้ 

ลําดับความสําคัญ
(Priority) 

ระยะเวลาเปาหมายในการตอบสนอง 
(Target Response) 

ระยะเวลาเปาหมายในการแกไขเหตุการณ
ผิดปกต ิ(Target Resolution) 

Critical ทางโทรศัพท: 30 นาที 
เคาเตอรเซอรวิส: ทันที 

4 ชั่วโมง 30นาที 
(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

High 8 ชั่วโมง 
(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

Medium 24 ชั่วโมง 
(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

Low 48 ชั่วโมง 
(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

Planned ตามแผนท่ีกําหนด 
(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

1) การแกไขเหตุการณผิดปกติ ผูใหบริการจะดําเนินการแกไขเหตุการณผิดปกติของการใชบริการจาก สาเหตุ

ท่ีตรวจพบ ซ่ึงระยะเวลาการแกไขเหตุการณผิดปกติจะนับตั้งแตเวลาท่ีผูใหบริการบันทึกลงรับการแกไข

เหตุการณผิดปกติไวในระบบเปนตนไปจนกวาจะดําเนินการแลวเสร็จ ท้ังนี้ ผูใชบริการสามารถติดตามการ

แกไขเหตุการณผิดปกติจากเลขท่ีลงรับการแกไขเหตุการณผิดปกติท่ีผูใหบริการแจง 

2) การบันทึกปดเหตุการณผิดปกติ (Incidents) เปนหนาท่ีของ Help Center ของ สํานักบริการคอมพิวเตอร 

ในการติดตอผูแจงเพ่ือปด Incident หากพยายามแลว ติดตอไมไดภายในระยะเวลา 3 วัน นับจากวันรับ

แจง (เฉพาะวันและเวลาทําการ) ผูใหบริการขอสงวนสิทธิ์ในการบันทึกปดเหตุการณผิดปกติ (Incidents) 

ท่ีแจงมา 

3) ผูใหบริการดําเนินการแกไขเหตุการณผิดปกติรุนแรง (Major incident) ประกอบดวย เหตุการณท่ีจาก

การเกิดภัยพิบัติ เชน ไฟไหม นํ้าทวม แผนดินไหว หรือเหตุการณท่ีมีผลกระทบตอผูใช บริการในวงกวาง 

เชน ระดับสาขา ระดับหนวยงาน หรือเหตุการณท่ีมีผลกระทบเสียหายตอภาพลักษณตอผูใชบริการและผู

ใหบริการ หรือเหตุการณท่ีมีผลกระทบใหการบริการหลัก (Core Service) หยุดชะงักเปนระยะเวลานาน

กวา 2 ชั่วโมง ดําเนินการแกไขตามข้ันตอนการปฏิบัติเหตุการณผิดปกติรุนแรง (Major incident) หรือ

ดําเนินการตามแผนบริหารความตอเนื่องทางธุรกิจ (BCP) ท้ังนี้ การดําเนินการจะข้ึนอยูกับปจจัยความ

พรอมและความจําเปนตามท่ีผูใหบริการพิจารณาเห็นสมควร โดยการดําเนินการดังกลาว จะไมครอบคลุม

ถึงขอกําหนดและเง่ือนไขการใหบริการ (SLA) ฉบับนี้ 

 

 



 

    

 

4.2 คํารองขอ (Service Requests) 

คํารองขอใชบริการจะไดรับการดําเนินการตามลําดับความสําคัญและกรอบเวลา ดังนี้ 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการตอบสนอง 

(Target Response) 

รายการรองขอบริการ 
ของฝายบริการผูใชงาน 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการดําเนนิการตามคํารองขอ 

(Target Resolution) 
ทางโทรศัพท: 30 นาที 
เคาเตอรเซอรวิส: ทันที 

1. รับแจงปญหาการใชงานบริการของสํานัก
บริการคอมพิวเตอร ผานชองทางการสื่อสาร
ตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอร 

30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

2. ใหคําแนะนํา/ใหคําปรึกษา/ใหความ
ชวยเหลือ/แกไขปญหาในระดับพ้ืนฐานถึง
ระดับกลาง ผานชองทางการสื่อสารตามท่ี
กําหนดของสํานักบริการคอมพิวเตอร 

1 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

3. ใหบริการ Account แกบุคคลและนักศึกษา
ของสถาบัน (กรณีมีขอมูลในระบบ I-AM 
KMITL System เทานั้น) 

20 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

4. ใหบริการ Guest Account แกผูใชงานอ่ืนๆ 
ตามท่ีสํานักบริการคอมพิวเตอร  

30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 
5. ใหการสนับสนุนเบื้องตนในการใชงานระบบ

สารสนเทศของสถาบันแกบุคลากรของ
สถาบัน (กรณีมีขอมูลครบถวนเทานั้น) 
- ใหสิทธิ์การเขาถึงระบบใบแจงเงินเดือน   
และคาตอบแทนสวนบุคคล 

- ใหสิทธิ์การเขาถึงระบบเอกสาร  
อิเล็กทรอนิกสสวนบุคคล 

- ปลดล็อคระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกสสวน
บุคคล 

10 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

6. ใหบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร/
โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ ภายใน
สํานักและหนวยงานตางๆ ภายใตสํานักงาน
อธิการบดี 

กรณีนําเครื่องมารับบริการดวยตนเอง : 
- ตรวจสอบเครื่องเบื้องตน (20 นาที) 
- Format Hard disk (20 นาที) 
- ติดตั้ง OS (30 นาที) 
- ติดตั้งโปรแกรมพ้ืนฐาน (30 นาที) 
- Update Patch (90 นาที) 
- ทดสอบการใชงาน (20 นาที) 

กรณีไปบริการหนวยงานอ่ืน : 
- การเดินทางไป-กลับ (20 นาที) 
- ดําเนินการตามคําขอ (40 นาที) 

1 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 



 

    

 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการตอบสนอง 

(Target Response) 

รายการรองขอบริการ 
ของฝายบริการผูใชงาน 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการดําเนนิการตามคํารองขอ 

(Target Resolution) 
7. ใหบริการจัดเตรียมความพรอมการประชุม 

Online ผาน Application  
-  ตรวจสอบความพรอมของอุปกรณ  
 (2 ชั่วโมง) 

-  ประสานงานฝายโครงสรางพ้ืนฐาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือขอใชเครือขาย 
 (1 วันทําการ) 

-  ทดสอบเชื่อมตอสัญญาณ  (2 ชั่วโมง) 
-  จัดหองประชุม (3 ชั่วโมง) 

 

 8. ใหบริการติดตั้งซอฟทแวรลิขสิทธิ์พ้ืนฐานและ
ซอฟทแวรสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

2 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 
 9. ใหบริการติดตั้งฮารดแวรเครื่องคอมพิวเตอร/

โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ 
2 ชั่วโมง 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 10. ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/
แกไขปญหา การใชงานเครื่องคอมพิวเตอร/
โนตบุค และอุปกรณตอพวง 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 11. ใหบริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web 
Application Development) 
- วางแผนเก็บรวบรวมขอมูล (1-2 วัน) 
- หากมีการขอใชเครื่องเซิรฟเวอรหรือจด

โดเมนเนม (2 วัน) 
- วิเคราะหความตองการ (14 วัน) 
- ออกแบบสวนติดตอผูใชงาน (30 วัน) 
- ทวนสอบและรับรองการออกแบบ (1วัน) 
- หากมีการเปลี่ยนแปลงการออกแบบ (15วัน) 
- พัฒนาโปรแกรม (60 วัน) 
- ทดสอบระบบ ( 7 วัน) 
- ทวนสอบและรับรองโปรแกรม (30 วัน) 
- สํารองขอมูลเว็บแอพพลิเคชัน (1-2 วัน) 
- ฝกอบรมผูใชงาน (1 วัน) 

165 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 12. ใหบริการพัฒนาเว็บไซตและระบบบริหาร
จัดการเนื้อหาเว็ปไซต (Website and 
Content Management System) 

-  วางแผนเก็บรวบรวมขอมูล (1 วัน) 
-  หากมีการขอใชเครื่องเซิรฟเวอรหรือจด
โดเมนเนม (2 วัน) 

-  วิเคราะหความตองการ (3 วัน) 
-  ออกแบบสวนติดตอผูใชงาน (5 วัน) 
-  ทวนสอบและรับรองการออกแบบ (3 วัน) 

45 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 



 

    

 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการตอบสนอง 

(Target Response) 

รายการรองขอบริการ 
ของฝายบริการผูใชงาน 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการดําเนนิการตามคํารองขอ 

(Target Resolution) 
-  หากมีการเปลี่ยนแปลงการออกแบบ (3 วัน) 
-  พัฒนาโปรแกรม (20 วัน) 
-  ทดสอบระบบ (3 วัน) 
-  ทวนสอบและรับรองโปรแกรม (3 วัน) 
-  สํารองขอมูลเว็บแอพพลิเคชัน (1 วัน) 
-  ฝกอบรมผูใชงาน (1 วัน) 

 13. ใหบริการ ปรับปรุงเว็บแอพพลิเคชัน 
- ตรวจสอบความตองการในการปรับปรุงเว็บ

แอพพลิเคชัน (4 ชม.) 
- ทําการปรับปรุงเว็บแอพพลิเคชันตามคํารอง

ขอ (3 วัน) 
- ทดสอบเว็บแอพพลิเคชันจากการปรับปรุง (1 

วัน) 

5 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

 14. ใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป (Application 
Software) (ท่ีสถาบัน/สํานักเปนผูจัดซ้ือ) 

- ตรวจสอบบัญชีผูใชงานหากไมสามารถใชงาน
ไดใหทําการเปดใบงานไปท่ี บริการจัดการบัญชี
ผูใชงาน (45 - 60 นาที) 

- แนะนําการใชงานซอฟตแวรสําเร็จรูป (15-30 
นาที) 

1 ชม. 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 15. ใหบริการและจัดการทรัพยากรบนคลาวด 
(Google Education และ Microsoft Office 
365) แนะนําและแกไขปญหาผูใชงานไม
สามารถเขาใชงานแอพพลิเคชันได 

1 ชั่วโมง 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 16. ใหบริการใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเค
ชันบนคลาวด (Google Education และ 
Microsoft Office 365) 

1 ชั่วโมง 30 นาที 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 17. ใหบริการจัดการบัญชีผูใชงาน (Identity 
Account Management : I-AM) 

- ตรวจสอบขอมูลการรองขอ (1 ชั่วโมง) 
- ดําเนินการปรับปรุงบัญชีผูใชงานตามคํารองขอ 

( 7 ชม.) 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

 18. ใหบริการสารสนเทศพ้ืนฐานและบริหารการ
จัดการฐานขอมูล (ระบบการเงินรบั/ระบบ
ทะเบียนคุมงบประมาณ/ระบบสินทรัพย/
ระบบทะเบียนสินทรัพย-ทรัพยสินไมมีตัวตน/
ระบบบัญช ี3 มิต/ิระบบวัสด)ุ 

3 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

 19. บริการระบบเครือขาย Internet Gateway 

(ยกเวน กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ) 

3 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 



 

    

 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการตอบสนอง 

(Target Response) 

รายการรองขอบริการ 
ของฝายบริการผูใชงาน 

ระยะเวลาเปาหมาย 
ในการดําเนนิการตามคํารองขอ 

(Target Resolution) 
 20. เปด port  firewall 3 ชม. 

 (เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 21. ระบบ DHCP 2 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 22. การเขาใชงานอินเทอรเน็ตสถาบันฯ

(Authentication) 

1 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 23. บริการ SSL VPN 2 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 24. บริการเครือขายภายใน (LAN) เครือขาย
ชนิดสายสัญญาณใยแกวนําแสง (fiber- 
optic)  (ยกเวน กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ) 

5 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 25. บริการเครือขายไรสาย (Wi-Fi) (ยกเวน 
กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ) 

2 วัน 

(เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 26. บริการ Domain Name Server (DNS) 2 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 27. บริการ VPS 3 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 28. บริการ Co-location  1 วัน 

 (เฉพาะวันและเวลาทําการ) 

 

1) ระยะเวลาการดําเนินการตามคํารองขอใชบริการ จะนับตั้งแตเวลาท่ีผูใหบริการบันทึกลงรับการ

ดําเนินการไวในระบบเปนตนไปจนกวาจะดําเนินการแลวเสร็จ ท้ังนี้ ผูใชบริการสามารถติดตามการ

ดําเนินการโดยการโทรศัพทสอบถามหรือติดตามจากเลขท่ีลงรับการดําเนินการตามคํารองขอใชบริการท่ีผู

ใหบริการแจง 

2) การบันทึกปดคํารองขอ (Service Requests) เปนหนาท่ีของ ICT Help Center ของสํานักบริการ

คอมพิวเตอร ในการติดตอผูแจงเพ่ือปด Service Request หากพยายามแลว ติดตอไมไดภายใน

ระยะเวลา 3 วันนับจากวนัรับแจง (เฉพาะวันและเวลาทําการ) ผูใหบริการขอสงวนสิทธิ์ในการบันทึกปด

คํารองขอ (Service Requests) ท่ีแจงมา 

3) คํารองขอใชบริการในการวัดคาขอตกลงภายใน ไมรวมกรณีมีการเปลี่ยนอุปกรณท่ีไมมีสํารองในสํานัก

บริการคอมพิวเตอร  



 

    

 

4.3 ขอเสนอแนะและการรองเรียน (Service Complaints) 

การรองเรียนการใหบริการในกรณีที ่ผู ใชบริการพบปญหาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการไมเปนไปตาม

ขอกําหนดและเงื่อนไขการใหบริการ ผูใชบริการสามารถแจงขอรองเรียนมายังผูใหบริการผาน Help Center 

ฝายบริการผูใชงาน (User Service) หรือ ตูรองเรียนบริการ ชั้น 1 อาคารสํานักบริการคอมพิวเตอร โดยระบุ

ปญหาและขอรองเรียนอยางชัดเจน เพื่อใหผูใหบริการสามารถทําการตรวจสอบและปรับปรุงไดอยางถูกตอง

และรวดเร็ว ท้ังนี้ คําติชมหรือขอเสนอแนะเพ่ือใหปรับปรุงการใหบริการ ผูใหบริการจะรับไวเปนเรื่องพิจารณา

เพื่อหาแนวทางดําเนินการตอไป แตจะไมนับรวมเปนระยะเวลาในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการ

ดําเนินการตามคํารองขอ 

5. เปาหมายการใหบริการ (Service Target) 

5.1 ความสามารถในการใหบริการ 

รายละเอียด เปาหมาย (Target) 

ความสามารถในการใหบริการตอเดือน  99.0 % 

ความสามารถในการใหบริการตอเดือน (Availability (%)) คํานวณไดดังนี้ 

Availability (%) = (Total number of minutes in a month – Total downtime (Minutes) x 100 

Total number of minutes in a month 

ทั้งนี้ ระยะเวลาสะสมที่ไมสามารถใชงานบริการไดตอเดือน ไมนับรวมระยะเวลาในการบํารุงรักษาระบบ

เครือขายหรือปรับปรงุประสิทธภิาพของระบบ  

5.2 การรับเรื่องคํารองขอ (Service Requests) และรับเรื่องแจงเหตุการณผิดปกติ (Incidents) 

รายละเอียด เปาหมาย (Target) 

ความสามารถในการดําเนินการตามระยะเวลาเปาหมายในการตอบสนอง 

(Target Response) 

80.0 % 

ความสามารถในการดําเนินการตามระยะเวลาเปาหมายในการแกไข

เหตุการณผิดปกติ 

80.0 % 

ความสามารถในการดําเนินการตามระยะเวลาเปาหมายในการดําเนินการ

ตามคํารองขอ (Target Resolution) 

80.0 % 

สําหรับในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัยตามขอบเขตการใหบริการ ผูใหบริการจะดําเนินการสํารองและกูคืนระบบ 

โดยมีเง่ือนไขตามขอ 5.4 และ 5.5 



 

    

 

5.3 ขีดจํากัดท่ีบริการสามารถรองรับได (Workload limit) 

เปาหมายการใหบริการ (Service Target) ท่ีระบุไวในขอตกลงและเง่ือนไขการใหบริการ (SLA) ฉบับนี้อยูบน

พื ้นฐานของปริมาณการใหบริการที ่กําหนด หากปริมาณการใหบริการเพิ ่มขึ ้นอยางมีนัยสําคัญอาจมี

ผลกระทบตอความสามารถในการใหบริการตามเปาหมายท่ีกําหนดไว 

ขีดจํากัดการบริการ ปริมาณงาน : คน : วัน 

ดานบุคลากร  

งานบริการ ICT Help Center มีจํานวน 2 คน 

- รับแจงปญหาการใชงานบริการของสํานักบริการคอมพิวเตอร  

- ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหา 

- ใหบริการ Account แกบุคคลและนักศึกษาของสถาบัน  

- ใหบริการ Guest Account 

- ใหการสนับสนุนเบื้องตนในการใชงานระบบสารสนเทศของสถาบัน  

 

14 งาน 

  7 งาน 

21 งาน 

14 งาน 

     42 งาน 

งานบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร มีจํานวน 1 คน 

- ใหบริการซอมบํารุงเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืน ๆ 

- ใหบริการจัดเตรียมความพรอมการประชุม Online ผาน Application 

- ใหบริการติดตั้งซอฟทแวรลิขสิทธิ์พ้ืนฐานและซอฟทแวรสนับสนุนการ

ปฏิบัติงาน 

- ใหบริการติดตั้งฮารดแวรเครื่องคอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืนๆ 

- ใหคําแนะนํา/คําปรึกษา/ใหความชวยเหลือ/แกไขปญหา การใชงานเครื่อง 

คอมพิวเตอร/โนตบุค และอุปกรณตอพวงอ่ืนๆ 

 

2 งาน 

       1 งาน 

            3 งาน 

             

           3 งาน 

 1 งาน 

งานบริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web Application Development)  
มีจํานวน 2 คน 

- เก็บรวบรวมขอมูล (2 วนั) 

- วิเคราะหและออกแบบฐานขอมูลจากความตองการ (18 วัน) 

- ออกแบบสวนติดตอประสานงานผูใชงาน (45 วัน)  

- พัฒนาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (60 วัน)  

- ทดสอบโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน  (35 วัน) 

- ติดตั้งและบํารุงรักษาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (2 วัน) 

- ฝกอบรมผูใชงาน (1 วนั) 

1 โปรเจค (165 วัน) 

 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

 1 โปรเจค 

1 โปรเจค 



 

    

 

ขีดจํากัดการบริการ ปริมาณงาน : คน : วัน 

งานบริการพัฒนาเว็บไซต  (Website Development)  

มีจํานวน 2 คน 

- เก็บรวบรวมขอมูล (2 วนั) 

- วิเคราะหและออกแบบฐานขอมูลจากความตองการ (5 วัน) 

- ออกแบบสวนติดตอประสานงานผูใชงาน (13 วัน) 

- พัฒนาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (20 วัน)  

- ทดสอบโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน  (3 วัน) 

- ติดตั้งและบํารุงรักษาโปรแกรมเว็บแอพพลิเคชัน (1 วัน) 

- ฝกอบรมผูใชงาน (1 วนั) 

1 โปรเจค (45 วัน) 

 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

 1 โปรเจค 

 1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

1 โปรเจค 

งานบริการปรับปรุงเว็บแอพพลิเคชันและเว็บไซต มีจํานวน 1 คน 3 งาน 

งานบริการใหคําปรึกษาการใชงานแอพพลิเคชัน มีจํานวน 1 คน 3 งาน 

งานบริการบริหารจัดการทรัพยากรบนคลาวด  มีจํานวน 1 คน 3 งาน 

งานบริการจัดการบัญชีผูใชงาน (บุคคลและนักศึกษาของสถาบัน) มีจํานวน 2

คน 

15 งาน 

งานบริการบริหารการจัดการฐานขอมูล มีจํานวน 1 คน 5 งาน 

งานบริการ Co-location  มีจํานวน 1 คน 1 งาน 

งานบริการ Domain Name Server (DNS) มีจํานวน 1 คน 2 งาน 

งานบริการ SSL VPN มีจํานวน 1 คน 1 งาน 

งานบริการ VPS มีจํานวน 1 คน 3 งาน 

งานบริการระบบเครือข่าย Internet Gateway (ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) 

มีจํานวน 1 คน 

5 งาน 

งานบริการเครือข่ายภายใน (LAN) (ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) มีจํานวน 1 

คน 

5 งาน 

งานบริการเครือข่ายไร้สาย (Wi-Fi) (ยกเว้น กรณีรอจัดซ้ืออุปกรณ์) มีจํานวน 1 

คน 

2 งาน 

งานระบบ DHCP มีจํานวน 1 คน 2 งาน 

งานการเข้าใช้งานอินเทอร์เน็ตสถาบันฯ (Authentication) มีจํานวน 1 คน 1 งาน 

งานเป�ด port  firewall มีจํานวน 1 คน 2 งาน 



 

    

 

5.4 ระยะเวลาท่ียินยอมใหขอมูลบนระบบสูญหาย (Recovery Point Objective)  

ผูใหบริการรับประกันขอมูลสูญหายของบริการรับงานภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร (User Service) ไม

เกิน (RPOs) 2 วัน กรณี ดําเนินการยายขอมูลจากกการสํารองขอมูลเขาเครื่องการใหบริการ  

5.5 ระยะเวลาท่ีตองการใหระบบกลับมาใชงานได (Recovery Time Objective)  

ผูใหบริการดําเนินการยายขอมูลจากกการสํารองขอมูลเขาเครื่องการใหบริการ มีสถานะปกติไดไมเกิน 

(RTOs) 1 วัน นับจากไดรับแจงจากผูรับบริการ (ไมรวมถึงบริการเครื่อง (Co-Location) หรือความผิดพลาด

ท่ีเกิดจากการดําเนินงานของผูใหบริการ) 

6. หนาท่ีของผูใชบริการ  

เพ่ือใหการบริการการรับบริการภายในสํานักบริการคอมพิวเตอร เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ผูใชบริการจะตอง

ปฏิบัติ ดังนี้ 

6.1 ผูใชบริการจะตองรองขอใชบริการตามที่ผูใหบริการกําหนดใหครบถวนสมบูรณ หากมีการปรับปรุงแกไข 

ผูใชบริการตองแจงผูใชบริการทราบทุกครั้ง 

6.2 ผูใชบริการจะตองเขาสูระบบจากชื่อบัญชีท่ีผูใหบริการท่ีออกให เพ่ือใชงานเครื่องคอมพิวเตอร และทําการ

ติดตั้งโปรแกรมอ่ืน ๆ ท่ีตองการใชงาน พรอมทําการกําหนดชื่อบัญชีอ่ืน ๆ ท่ีตองการดวยตนเอง และทําการ

ถายโอนขอมูลท่ีตองการใชบริการมายังเครื่องคอมพิวเตอรท่ีใหบริการ 

6.3 ผูใชบริการจะตองปฏิบัติตามพระราชบัญญัติวาดวยการกระทําความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2550 และ 

พระราชบัญญัติวาดวยการกระทําความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2560 และที่แกไขเพิ่มเติม 

รวมถึง กฎหมายอื่น ๆ ที่เกี ่ยวของกับการใชบริการอยางเครงครัด และตองปฏิบัติตามนโยบายและแนว

ปฏิบัติการรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของผูใหบริการ ขอกําหนดและ

นโยบายท่ีผูใหบริการกําหนด และไมกระทําการใด ๆ ท่ีกอหรืออาจกอใหเกิดความเสียหายแกผูใหบริการ โดย

ผูใหบริการจะไมรับผิดชอบตอความสูญหายหรือความเสียหายของขอมูลหรือแฟมขอมูลของผูใชบริการใน

กรณีท่ีผูใชบริการไมปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีกําหนดไวขางตน 

6.4 หากผูใชบริการพบวามีความผิดปกติใด ๆ เกิดขึ้นกับเครื่องที่ใชบริการ ผูใชบริการจะตองแจงผูใหบริการ

ทราบในทันที เพ่ือปองกันหรือบรรเทาความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนแกทรัพยสินของผูใชบริการหรือผูใหบริการ 

6.5 ผูใชบริการจะตองไมทําการเปลี่ยนคา Configuration เครือขายคอมพิวเตอร นอกเหนือจากที่ผูใหบริการ

กําหนด 

6.6 ผูใชบริการตองอานและทําความเขาใจขอกําหนดและเง่ือนไขการใหบริการนี้เปนอยางดี จึงลงนามในแบบคํา

ขอใชบริการ 

6.7 กรณีผูใหบริการทําการปรับปรุง แกไข หรือเพิ่มเติมขอกําหนดและเงื ่อนไขการใหบริการ ผูใหบริการจะ

ประกาศใหทราบผานทางเว็บไซตหรือชองทางอ่ืน ตามท่ีผูใหบริการพิจารณาเห็นสมควร 



 

    

 

6.8 ผูใชบริการตองดําเนินการลบขอมูลที่เปนความลับ และสํารองขอมูลออกจากเครื่องของผูใชบริการ กอนนํา

เครื่องสงซอม 

 

7. เง่ือนไขและขอจํากัดการใหบริการ 

7.1 ผูใชบริการกระทําการฝาฝนกฎหมายที่เกี่ยวของกับการใหบริการหรือละเมิดตอขอกําหนดและเงื่อนไขการ

ใหบริการ 

7.2 ในกรณีที่มีเหตุจําเปนตองบํารุงรักษาหรือแกไขอุปกรณในการใหบริการที่ไมมีอุปกรณสํารองและตองเขาสู

กระบวนการจัดซ้ือจัดจาง 

 

8. การรายงานผลการใหบริการ (Service Report) 

ผูใหบริการจะจัดสงรายงานผลการใหบริการตามขอบเขตการใหบริการแกผูใชบริการเม่ือไดรับคํารองขอจาก

ผูใชบริการ หรือแจงชองทางท่ีผูใชบริการสามารถเขาถึงไดดวยตนเอง ท่ี ICT Help Center 

 

 

ประกาศ ณ วันท่ี       เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2564       

      

 

 

(ผูชวยศาสตราจารยอัครเดช วัชระภูพงษ) 

  ผูอํานวยการสํานักบริการคอมพิวเตอร 
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