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การจัดการข้อตกลงระดับการให้บริการ 

การก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นมาตรฐาน
การให้บริ การผ่ านโทรศัพท์  IT Help Desk ของงานเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เพ่ือผู้ใช้บริการงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (User) เกิดความเชื่อมั่นและมีมาตรฐานใน
การให้บริการ ตรวจสอบ และสามารถวางแผนในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม โดยในเอกสารฉบับนี้ ได้
ก าหนดระยะเวลาในการตอบสนอง และระยะเวลาการแก้ปัญหาในแต่ละประเภทของการให้บริการไว้อย่าง
ละเอียด เพ่ือความเข้าใจที่ตรงกันทั้งงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (ผู้ให้บริการ) และบุคลากรหน่วยงานภายใน
สังกัดโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ และคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (ผู้ใช้งาน) 
 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพด้านการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศและสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงได้ก าหนดมาตรฐานการแก้ไข
ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้ผู้รับบริการ (User) ได้รับความสะดวก ใช้งานต่อเนื่อง และอยู่ภายใต้
ข้อก าหนดของระดับบริการ ดังนั้น โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ได้มีการประชุมร่วมกับผู้ใช้ระบบเพ่ือ
ก าหนด Service Level Agreement – SLA ด้านที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อการใช้งานระบบของผู้ใช้ส่วนใหญ่ แล้ว
ประกาศรับประกันระยะเวลาการให้บริการให้รับทราบทั่วกัน รวมถึงมีการวิเคราะห์ SLA และกิจกรรมเพ่ือน า
ผลการวิเคราะห์มาปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  

เมื่อวันที่ 15 มีนาคม 2566 คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ประกาศคณะแพทยศาสตร์ 
เรื่อง ข้อตกลงระดับการให้บริการ SLA (Service Level Agreement) ของการบริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ กระบวนงานจ านวน 3 รายการ ดังนี้  

1) การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง  ระยะเวลา 1 ชั่วโมง  
2) การให้บริการเครื่องพิมพ์     ระยะเวลา 50 นาที  
3) การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า    ระยะเวลา 1 ชั่วโมง  
ต่อมาได้ประกาศข้อตกลงระดับการให้บริการ SLA (Service Level Agreement) ของการบริการ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ิมเติม ในเรื่องกระบวนงานในส่วนของการตอบปัญหาทางโทรศัพท์ IT Help 
Desk/ Call Center เบอร์ภายใน 35919 รายละเอียดดังนี้ 

4) การตอบปัญหาทางโทรศัพท์ IT Help Desk/ Call Center  ระยะเวลา 10 นาที  

รายละเอียดของการก าหนดข้อตกลงระดับบริการ ดังนี้  
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การก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 

นโยบายการให้บริการ 

 1. ผู้ให้บริการต้องก าหนดระดับการให้บริการ โดยบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT Service) ที่มี
ความส าคัญและบรรจุไว้ในบัญชีการให้บริการ (Service Catalog) 
 2. ผู้ให้บริการต้องท าการทบทวน และปรับปรุงระดับการให้บริการในบัญชีการให้บริการตามความ
จ าเป็น  
 3. ผู้ให้บริการต้องท าการเฝ้าระวังและติดตามการให้บริการสารสนเทศอย่างสม่ าเสมอ หากไม่เป็นไป
ตามระดบัมาตรฐานการให้บริการที่ก าหนดไว้ ให้หาสาเหตุ และด าเนินการปรับปรุงหรือแก้ไข  
 4. ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติตาม Service Level Agreements : SLA ให้อยู่ในระดับตามท่ีตกลงไว้  
 5. ผู้ให้บริการต้องท าการแจ้งผลการปฏิบัติงานเมื่อปฏิบัติงานเสร็จสิ้น  
 6. หากไม่สามารถให้บริการเสร็จสิ้นตามข้อตกลง ทางผู้ให้บริการจะต้องท าการแจ้งให้ผู้ใช้บริการ 
(User) ทราบถึงการด าเนินงานขั้นตอนต่อไป และแจ้งความคืบหน้าของการให้บริการ ให้ผู้ใช้บริการทราบ 
จนกว่าผู้ใช้บริการสามารถกลับมาใช้งานบริการสารสนเทศได้ตามเดิม  
ค านิยามศัพท์  

- Service Level Agreement (SLA) หมายถึง ข้อตกลงระดับบริการ ระหว่างผู้ ให้บริการกับ
ผู้รับบริการเป็นการระบุเป้าหมายของบริการที่ส าคัญ และหน้าที่รับผิดชอบของทั้งสองฝ่าย เพ่ือเพ่ิมความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการว่า เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาแต่กระบวนงานที่ก าหนดไว้ไม่ถือเป็นข้อผูกพัน
อาจเปลี่ยนแปลงได้  

- ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับโทรศัพท์ ( Call Center )ประสานงานด้านให้ความช่วยเหลือ 
สอบถามปัญหาเบื้องต้นด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายของงานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงการแก้ไข
ปัญหารผ่าน ระบบการความคุมเครื่องคอมพิวเตอร์ระยะไกล (Remote Desktop ) 

- เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ช่างผู้ด าเนินการให้ความช่วยเหลือระบบสารสนเทศ  
ผ่าน ระบบการความคุมเครื่องคอมพิวเตอร์ระยะไกล (Remote Desktop ) ได้แก่ เจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบ
สารสนเทศ เจ้าหน้าที่ช่างบริษัทผู้ให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์ เจ้าหน้าที่ช่างบริษัทผู้ให้บริการเครื่องพิมพ์ 

- ระยะเวลาตาม Service Level Agreement (SLA) หมายถึง ระยะเวลาการให้บริการ กรณีพ้ืนฐาน
ปกติของปัญหาในแต่ละด้านทางเทคนิค ที่ได้มีการตกลงกันระหว่างผูัให้บริการและผู้รับบริการ 

- คอมพิวเตอร์ หมายถึง ครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์ที่อยู่ในความรับผิดชอบของคณะแพทยศาสตร์ มช. ที่มี
หมายเลขครุภัณฑ์ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์ (PC)  เครื่องคอมพิวเตอรโน้ตบุ๊ก (Notebook) เครื่องคอมพิวเตอร์
แท็บเล็ต (Tablet) 

- อุปกรณ์ต่อพ่วง หมายถึง อุปกรณ์ต่างๆ ที่สามารถต่อเข้ากับอุปกรณ์ของหน่วยประมวลผลกลาง 
และประกอบเข้ากับคอมพิวเตอร์เพ่ือใช้งานได้ เช่น สายที่ใช้น าสัญญาณเพ่ือใช้ต่อกับคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง (สาย LAN) และสายเชื่อมระหว่างจอคอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์สติกเกอร์บาร์โคด (Barcode 
Printer)  เครื่องสแกนเนอร์ (Scanner)  และเครื่องอ่านบาร์โคด/เครื่องสแกนบาร์โคด (Barcode Scanner) 
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- โปรแกรม “ระบบแจ้งปัญหา” หมายถึง ซอฟต์แวร์ที่สร้างขึ้น เพ่ือใช้แจ้งปัญหาและการขอรับบริการ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นโปรแกรมออนไลน์ช่วยบริหารจัดการภาระงานของหน่วยบริการคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย งานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือใช้ภายในคณะแพทยศาสตร์ โดยผู้รับบริการต้อง login เข้าใช้
งาน http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php โดยใช้บัญชีผู้ใช้งาน (username) และรหัสผ่าน 
(password) 
 
กระบวนงานที่ 1: การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง ระยะเวลา 1 ชั่วโมง 

1. วัตถุประสงค์  

1.1 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึงการให้บริการเเก้ไขคอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วงของงานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1.2 เพ่ือระบุประเภทของการให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจน 
1.3 เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างมีระบบ และถูกต้องตามข้อตกลง 
1.4 เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
1.5 เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐาน และอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของระดับบริการ 
1.6 เพ่ือให้มีการพัฒนาด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง 

2. ขอบเขต 
2.1 บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วง 

ครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์ที่ถือเป็นสินทรัพย์ของคณะฯ ที่ส่วนงานมีไว้เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องคอมพิวเตอร์แทปเล็ต (Tablet Computer) เครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์
(Printer) เครื่องสแกนเนอร์ (Scanner) เครื่องพิมพ์สติกเกอร์บาร์โคด (Barcode Printer) เครื่อง
อ่านบาร์โคด/เครื่องสแกนบาร์โคด (Barcode Scanner) เป็นต้น  

2.2 ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ แนวทางการใช้บริการ และให้บริการ  
  2.3 จัดท าข้อตกลงการให้บริการ (SLA)  

- บันทึก ท ารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว่าได้ผลเป็นไปตามข้อตกลงการให้บริการ 
- ปรับปรุง ทบทวน แก้ไข เอกสารข้อตกลงการให้บริการ 
 
 

3. ผู้รับผิดชอบ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ  

1. หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าหน้าที่บริหารจัดการด าเนินงานและให้แนวทางในการ
ให้บริการ แก่ เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง 

2. หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ก าหนดขั้นตอนแผนการด าเนินงาน มอบหมาย 
ก ากับติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศ  
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3.ผู้ประสานงาน ท าหน้าที่รับโทรศัพท์ แก้ไขปัญหาผ่านระบบควบคุมคอมพิวเตอร์ระยะไกลและ
ประสานงานเจ้าหน้าที่ระบบสารสนเทศ ในแต่ละด้าน 

4. เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน ท าหน้าที่ ดังต่อไปนี้  

4.1 ตรวจสอบ รับเรื่อง จากระบบแจ้งปัญหาระบบสารสนเทศ  
4.2 ให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาทางด้านเทคนิคและบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศที่

ผู้ใช้บริการ ในคณะแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยได้แจ้งผ่านบริการ IT Help Desk 
4.3 บันทึกข้อมูลสรุปผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องผ่านระบบแจ้งปัญหา (IT contact center 

: ITCC) ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหาการแก้ไขปัญหา 
 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การบริการด้านแก้ปัญหาคอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วง  

เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน : เจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศ งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
1. รับแจ้งปัญหาจากระบบแจ้งปัญหา (IT contact center: ITCC)  
2. เข้าตรวจสอบปัญหาพื้นที่หน้างาน 
3. แจ้งผู้รับบริการ ให้ทราบเพื่อระบุปัญหา ต าแหน่งที่ตั้ง ที่ถูกต้องให้ตรงตามท่ีมีการแจ้ง 
4. ด าเนินการแก้ไขปัญหา ได้แก่ ตรวจสอบวิเคราะห์หาสาเหตุ แก้ไขปัญหา หรือ เปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่ท่ีช ารุด  
5. ตรวจสอบการความพร้อมใช้ของ เครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงที่เกิดปัญหา ให้พร้อมใช้งาน  
6. แจ้งผู้รับบริการผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา แล้วเสร็จ และประเมินผลการบริการ ลงในระบบ การ
ประเมินผลการบริการ ให้ทราบ ระบบแจ้งปัญหา ที่ 
http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php 
7.  ท าการบันทึกผลกการด าเนินการแก้ไขปัญหา http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
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กระบวนการด าเนินงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานภายในคณะฯ 
โทรศัพท์ แจ้งปัญหา 

IT Help desk 

ระบบแจ้งปัญหา 

บันทึกรายละเอียดของปัญหา  
ในระบบ  IT contact 
center: ITCC 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 

ด าเนินการแก้ไขปัญหา ได้แก่ ตรวจสอบวิเคราะห์หาสาเหตุ  
แก้ไขปัญหา หรือ เปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่ท่ีช ารุด 

สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที ต้องสั่งอะไหล่ หรือใช้
ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา  

  

รับเรื่อง และเข้าตรวจสอบปัญหาพื้นที่หน้างาน 

แจ้งผู้รับบริการ ให้ทราบเพ่ือระบุปัญหา ต าแหน่งที่ตั้ง ที่ถูกต้องให้ตรง
ตามท่ีมีการแจ้ง 

แจ้งผู้รับบริการผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา แล้วเสร็จ 

บันทึกการแก้ปญหาในระบบ IT contact center: ITCC 
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ระบบติดตามประเมินผล 
1. การรายงานผล 

เจ้าหน้าทีช่่างผู้ปฏิบัติงาน ต้องบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศ (IT contact center : ITCC) ได้แก่ 
การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายวันและ
เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ 
2. การติดตามประเมินผล 

หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ผู้ประสานงาน 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติงาน จะด าเนินการติดตามประเมินผลจากการให้บริการ ส ารวจความพึงพอใจในการรับ
บริการให้ทุกเดือน  
ช่องทางการให้บริการ  

1. ชั่วโมงท างานให้บริการ (Service Hours)  

1.1 ส าหรับในเวลาราชการ ให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 

1.2 ส าหรับนอกเวลาราชการ (16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) และวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัต
ฤกษ์ (08.30 -16.30 น. และ 16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) โดยจัดเจ้าหน้าที่เวรให้บริการ 

2. การแจ้งปัญหา สามารถด าเนินการ ผ่านช่องทาง 2 ช่องทาง ดังนี้  

ที ่ ช่องทางการร้องเรียน รายละเอียด 
1 ทางโทรศัพท์ภายใน 35919 
2 ระบบแจ้งปัญหา (IT contact center : ITCC) https://isuandok.med.cmu.ac.th/it

cc 
มาตรฐานการให้บริการ  

ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ Service Level Agreement (SLA) บริการแก้ไขปัญหาด้านการให้บริการ
คอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วง  

ล าดับ บริการ ระยะเวลา หน่วยเวลา หมายเหตุ 
1 บริการแก้ไขปัญหาด้านคอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วง 1 ชั่วโมง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc
https://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc
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กระบวนงานที่ 2: การให้บริการเครื่องพิมพ์  ระยะเวลา 50 นาที 

1. วัตถุประสงค์  
1.1 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึงการให้บริการเเก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่าของงานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1.2 เพ่ือระบุประเภทของการให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจน 
1.3 เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างมีระบบ และถูกต้องตามข้อตกลง 
1.4 เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
1.5 เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐาน และอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของระดับบริการ 
1.6 เพ่ือให้มีการพัฒนาด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง 

2. ขอบเขต 
2.1 บริการแก้ไขปัญหาเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์เลเซอร์ ในสัญญาจัดซื้อหมึกวางเครื่องของคณะฯ 
2.2 ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ แนวทางการใช้บริการ และให้บริการ  

  2.3 จัดท าข้อตกลงการให้บริการ (SLA)  
- บันทึก ท ารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว่าได้ผลเป็นไปตามข้อตกลงการให้บริการ 
- ปรับปรุง ทบทวน แก้ไข เอกสารข้อตกลงการให้บริการ 

3. ผู้รับผิดชอบ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ  

1. หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าหน้าที่บริหารจัดการด าเนินงานและให้แนวทางในการ
ให้บริการ แก่ เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง 

2. หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ก าหนดขั้นตอนแผนการด าเนินงาน มอบหมาย 
ก ากับติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศ  

3.ผู้ประสานงาน ท าหน้าที่รับโทรศัพท์ แก้ไขปัญหาผ่านระบบควบคุมคอมพิวเตอร์ระยะไกลและ
ประสานงานเจ้าหน้าที่ระบบสารสนเทศ ในแต่ละด้าน 

4. เจ้าหน้าที่ช่าง บริษัทผู้ให้บริการเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์ ในสัญญาซื้อหมึกวางเครื่อง ท าหน้าที่ 
ดังต่อไปนี้  

4.1 ตรวจสอบ รับเรื่อง จากระบบแจ้งปัญหาระบบสารสนเทศ  
4.2 ให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาทางด้านเทคนิคเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์ ที่ผู้ใช้บริการ ใน

คณะแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยได้แจ้งผ่านบริการ IT Help Desk 
4.3 บันทึกข้อมูลสรุปผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องผ่านระบบแจ้งปัญหา (IT contact center 

: ITCC) ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหาการแก้ไขปัญหา 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           
บริการด้านแก้ปัญหาเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์ 
เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน : เจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์ จากบริษัทผู้ให้บริการเครื่องพิมพ์
คอมพิวเตอร์ 
 
1. รับแจ้งปัญหาจากระบบแจ้งปัญหา (IT contact center: ITCC)  
2. เข้าตรวจสอบปัญหาพื้นที่หน้างาน 
3. แจ้งผู้รับบริการ ให้ทราบเพื่อระบุปัญหา ต าแหน่งที่ตั้ง ที่ถูกต้องให้ตรงตามท่ีมีการแจ้ง 
4. ด าเนินการแก้ไขปัญหา ได้แก่ ตรวจสอบวิเคราะห์หาสาเหตุ แก้ไขปัญหา เปลี่ยนหมึกพิมพ์ หรือ เปลี่ยน
อุปกรณ์ใหม่ที่ช ารุด  
5. ตรวจสอบการความพร้อมใช้ของ เครื่องคอมพิวเตอร์พิมพ์ ให้พร้อมใช้งาน  
6. แจ้งผู้รับบริการผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา แล้วเสร็จ และประเมินผลการบริการ ลงในระบบ การ
ประเมินผลการบริการ ให้ทราบ ที่ http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php 
7.  ท าการบันทึกผลกการด าเนินการแก้ไขปัญหา http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php   
ระบบติดตามประเมินผล 
1. การรายงานผล 
เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน ต้องบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศ (IT contact center : ITCC) ได้แก่ การรับ
แจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายวันและเสนอ
ผู้บังคับบัญชาทราบ 
2. การติดตามประเมินผล 
 หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ผู้ประสานงาน เจ้าหน้าที่ผู้
ปฎิบัติงาน จะด าเนินการติดตามประเมินผลจากการให้บริการ ส ารวจความพึงพอใจในการรับบริการให้ทุก
เดือน  
ช่องทางการให้บริการ  
1. ชั่วโมงท างานให้บริการ (Service Hours)  

1.1 ส าหรับในเวลาราชการ ให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
1.2 ส าหรับนอกเวลาราชการ (16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) และวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัต
ฤกษ์ (08.30 -16.30 น. และ 16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) โดยจัดเจ้าหน้าที่เวรให้บริการ 

2. การแจ้งปัญหา สามารถด าเนินการ ผ่านช่องทาง 2 ช่องทาง ดังนี้  
ที ่ ช่องทางการร้องเรียน รายละเอียด 
1 ทางโทรศัพท์ภายใน 35919 
2 ระบบแจ้งปัญหา (IT contact center : ITCC) https://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc 

มาตรฐานการให้บริการ  
ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ Service Level Agreement (SLA) บริการแก้ไขปัญหาด้านการให้บริการ
คอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วง  

ล าดับ บริการ ระยะเวลา หน่วยเวลา หมายเหตุ 
1 บริการแก้ไขปัญหาเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์เช่า 50 นาที  

 

http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
https://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc
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กระบวนการด าเนินงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IT Help desk 

ระบบแจ้งปัญหา 

บันทึกรายละเอียดของปัญหา  
ในระบบ  IT contact 
center: ITCC 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
หรือ บริษัทฯ  

ด าเนินการแก้ไขปัญหาเครื่องพิมพ์ ได้แก ่ตรวจสอบวิเคราะห์หาสาเหตุ  
แก้ไขปัญหา หรือ เปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่ท่ีช ารุด 

สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที ต้องสั่งอะไหล่ หรือใช้
ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา  

  

รับเรื่อง และเข้าตรวจสอบปัญหาพื้นที่หน้างาน 

แจ้งผู้รับบริการ ให้ทราบเพ่ือระบุปัญหา ต าแหน่งที่ตั้ง ที่ถูกต้องให้ตรง
ตามท่ีมีการแจ้ง 

แจ้งผู้รับบริการผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา แล้วเสร็จ 

บันทึกการแก้ปญหาในระบบ IT contact center: ITCC 

หน่วยงานภายในคณะฯ 
แจ้งปัญหา โทร35919 
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กระบวนงานที่ 3: การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า ระยะเวลา 1 ชั่วโมง 

1. วัตถุประสงค์  
1.1 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึงการให้บริการเเก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่าของงานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1.2 เพ่ือระบุประเภทของการให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจน 
1.3 เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างมีระบบ และถูกต้องตามข้อตกลง 
1.4 เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
1.5 เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐาน และอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของระดับบริการ 
1.6 เพ่ือให้มีการพัฒนาด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง 

2. ขอบเขต 
2.1 บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า 
2.2 ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ แนวทางการใช้บริการ และให้บริการ  

  2.3 จัดท าข้อตกลงการให้บริการ (SLA)  
- บันทึก ท ารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว่าได้ผลเป็นไปตามข้อตกลงการให้บริการ 
- ปรับปรุง ทบทวน แก้ไข เอกสารข้อตกลงการให้บริการ 

3. ผู้รับผิดชอบ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ  

1. หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าหน้าที่บริหารจัดการด าเนินงานและให้แนวทางในการ
ให้บริการ แก่ เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง 

2. หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ก าหนดขั้นตอนแผนการด าเนินงาน มอบหมาย 
ก ากับติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศ  

3.ผู้ประสานงาน ท าหน้าที่รับโทรศัพท์ แก้ไขปัญหาผ่านระบบควบคุมคอมพิวเตอร์ระยะไกลและ
ประสานงานเจ้าหน้าที่ระบบสารสนเทศ ในแต่ละด้าน 

4. . เจ้าหน้าที่ช่าง บริษัทผู้ให้บริการเช่าเครื่อคอมพิวเตอร์ ในสัญญาเช่าเครื่องคอมพิวเตอร์ ท าหน้าที ่
ดังต่อไปนี้  

ท าหน้าที่ ดังต่อไปนี้  
4.1 ตรวจสอบ รับเรื่อง จากระบบแจ้งปัญหาระบบสารสนเทศ  
4.2 ให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาทางด้านเทคนิคและบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศที่

ผู้ใช้บริการ ในคณะแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยได้แจ้งผ่านบริการ IT Help Desk 
4.3 บันทึกข้อมูลสรุปผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องผ่านระบบแจ้งปัญหา (IT contact center 

: ITCC) ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหาการแก้ไขปัญหา 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           
บริการด้านแก้ปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า 
เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน : เจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคเครื่องพิมพ์คอมพิวเตอร์ บริษัทให้เช่า 
1. รับแจ้งปัญหาจากระบบแจ้งปัญหา (IT contact center: ITCC)  
2. เข้าตรวจสอบปัญหาพื้นที่หน้างาน 
3. แจ้งผู้รับบริการ ให้ทราบเพื่อระบุปัญหา ต าแหน่งที่ตั้ง ที่ถูกต้องให้ตรงตามท่ีมีการแจ้ง 
4. ด าเนินการแก้ไขปัญหา ได้แก่ ตรวจสอบวิเคราะห์หาสาเหตุ แก้ไขปัญหา หรือ เปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่ที่ช ารุด 
กรณีท่ีต้องใช้เวลาเกิน 1 ชั่วโมง นาที  
5. ตรวจสอบการความพร้อมใช้ของ เครื่องคอมพิวเตอร์เช่า ให้พร้อมใช้งาน  
6. แจ้งผู้รับบริการผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา แล้วเสร็จ และประเมินผลการบริการ ลงในระบบ การ
ประเมินผลการบริการ ให้ทราบ ที่ http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php 
7.  ท าการบันทึกผลกการด าเนินการแก้ไขปัญหา http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php   
ระบบติดตามประเมินผล 
1. การรายงานผล 

เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน ต้องบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศ (IT contact center : ITCC) ได้แก่ 
การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายวันและ
เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ 
2. การติดตามประเมินผล 

หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ผู้ประสานงาน 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติงาน จะด าเนินการติดตามประเมินผลจากการให้บริการ ส ารวจความพึงพอใจในการรับ
บริการให้ทุกเดือน  
ช่องทางการให้บริการ  
1. ชั่วโมงท างานให้บริการ (Service Hours)  

1.1 ส าหรับในเวลาราชการ ให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
1.2 ส าหรับนอกเวลาราชการ (16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) และวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัต
ฤกษ์ (08.30 -16.30 น. และ 16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) โดยจัดเจ้าหน้าที่เวรให้บริการ 

2. การแจ้งปัญหา สามารถด าเนินการ ผ่านช่องทาง 2 ช่องทาง ดังนี้  
ที ่ ช่องทางการร้องเรียน รายละเอียด 
1 ทางโทรศัพท์ภายใน 35919 
2 ระบบแจ้งปัญหา (IT contact center : ITCC) https://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc 

มาตรฐานการให้บริการ  
ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ Service Level Agreement (SLA) บริการแก้ไขปัญหาด้านการให้บริการ
คอมพิวเตอร์เเละอุปกรณ์ต่อพ่วง  

ล าดับ บริการ ระยะเวลา หน่วยเวลา หมายเหตุ 
1 การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า 1 ชั่วโมง  

 
 

http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
https://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc
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กระบวนการด าเนินงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IT Help desk 

ระบบแจ้งปัญหา 

บันทึกรายละเอียดของปัญหา  
ในระบบ  IT contact 
center: ITCC 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
หรือ บริษัทฯ  

ด าเนินการแก้ไขปัญหา ได้แก่ ตรวจสอบวิเคราะห์หาสาเหตุ  
แก้ไขปัญหา หรอื เปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่ท่ีช ารุด 

สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที ต้องสั่งอะไหล่ หรือใช้
ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา  

  

รับเรื่อง และเข้าตรวจสอบปัญหาพื้นที่หน้างาน 

แจ้งผู้รับบริการ ให้ทราบเพ่ือระบุปัญหา ต าแหน่งที่ตั้ง ที่ถูกต้องให้ตรง
ตามท่ีมีการแจ้ง 

แจ้งผู้รับบริการผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา แล้วเสร็จ 

บันทึกการแก้ปญหาในระบบ IT contact center: ITCC 

หน่วยงานภายในคณะฯ 
แจ้งปัญหา  
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กระบวนงานที่ 4: การตอบปัญหาทางโทรศัพท์ IT Help Desk/ Call Center ระยะเวลา 10 นาที  

1. วัตถุประสงค์   
1.1 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึงการให้บริการการแก้ไขปัญหาระบบสารสนเทศ ผ่านทางโทรศัพท์

ภายใน  IT Help Desk  
1.2 เพ่ือให้สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  
1.3 เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างมีระบบ และถูกต้องตามข้อตกลง  
1.4 เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ   
1.5 เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐาน และอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของระดับบริการ  
1.6 เพ่ือให้มีการพัฒนาด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง  

2. ขอบเขต  
2.1 บริการการตอบปัญหา ติดต่อ แก้ไขปัญหา และประสานงานในการแก้ไขปัญหาระบบสารสนเทศ

ทางโทรศัพท ์ 
2.2 ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ แนวทางการใช้บริการ และให้บริการ   
2.3 จัดท าข้อตกลงการให้บริการ (SLA)   

- บันทึก ท ารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว่าได้ผลเป็นไปตามข้อตกลงการให้บริการ  
- ปรับปรุง ทบทวน แก้ไข เอกสารข้อตกลงการให้บริการ   

3. ผู้รับผิดชอบ  
3.1 หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
3.2 หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย  
3.3 เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงานภายในงานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

หน้าที่ความรับผิดชอบ   
1. หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าหน้าที่บริหารจัดการด าเนินงานและให้แนวทางในการ

ให้บริการ แก่ เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง  
2. หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ก าหนดขั้นตอนแผนการด าเนินงาน มอบหมาย 

ก ากับติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศ   
3.ผู้ประสานงาน ท าหน้าที่รับโทรศัพท์ แก้ไขปัญหาผ่านระบบควบคุมคอมพิวเตอร์ระยะไกลและ

ประสานงานเจ้าหน้าที่ระบบสารสนเทศ ในแต่ละด้าน  
4. เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน ท าหน้าที่ ดังต่อไปนี้   

4.1 ตรวจสอบ รับเรื่อง จากระบบแจ้งปัญหาระบบสารสนเทศ   
4.2 ให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาทางด้านเทคนิคและบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศที่

ผู้ใช้บริการ ในคณะแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยได้แจ้งผ่านบริการ IT Help Desk  
4.3 บันทึกข้อมูลสรุปผลการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องผ่านระบบแจ้งปัญหา (IT contact center 

: ITCC) ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหาการแก้ไขปัญหา   
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   
บริการด้าน IT Help Desk  รับแจ้งปัญหาและแก้ไขระบบสารสนเทศทางโทรศัพท์  
  
ขั้นตอนที่ 1 การให้บริการรับแจ้งปัญหาและแก้ไขระบบสารสนเทศทางโทรศัพท์   
ผู้รับบริการ   

1. แจ้งปัญหา/ ขอรับบริการความช่วยเหลือ ผ่านทางโทรศัพท์ หมายเลข 35919 หรือผ่านระบบ
สารสนเทศ  (IT contact center : ITCC) 
http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php   

2. รับค าตอบหรือวิเคราะห์การแก้ปัญหา หรือรอเจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศมาด าเนินการ
แก้ไขตามเวลาที่แจ้งไว้   

ผู้ประสานงาน   
1. รับแจ้งปัญหาสอบถามรายละเอียดของปัญหาเบื้องต้น   
2. ท าการตอบค าถามหรือแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหา  

2.1 ในกรณีที่สามารถตอบค าถามหรือแก้ไขปัญหาได้ให้ท าการแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาให้
ผู้รับบริการทราบทันทีหรือ ด าเนินการแก้ไขปัญหา  ผ่าน ระบบการความคุมเครื่อง
คอมพิวเตอร์ระยะไกล (Remote Desktop )  

2.2  ในกรณีที่ไม่สามารถตอบค าถามหรือแก้ไขแล้วไม่ส าเร็จ ให้ประสานเจ้าหน้าที่ผู้
ปฎิบัติงาน ช่างเทคนิคระบบสารสนเทศ หรือผู้ เชี่ยวชาญที่ เกี่ยวข้องให้ติดต่อ
ผู้รับบริการโดยตรง เพื่อให้ค าตอบเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาต่อไป   

3. บันทึกปัญหาผ่านระบบแจ้งปัญหา (IT contact center: ITCC) ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา ประเภท
ของปัญหา และรายละเอียดที่เกี่ยวข้องให้กับเจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงานทราบ  

4. ผู้รับบริการท าการประเมินผลการให้บริการและลงข้อมูลในระบบสารสนเทศ   
(IT contact center : ITCC)   

ช่องทางการให้บริการ  
1. ชั่วโมงท างานให้บริการ (Service Hours)  

1.1 ส าหรับในเวลาราชการ ให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
1.2 ส าหรับนอกเวลาราชการ (16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) และวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัต
ฤกษ์ (08.30 -16.30 น. และ 16.30 – 08.30 น. ของวันถัดไป) โดยจัดเจ้าหน้าที่เวรให้บริการ 
 

มาตรฐานการให้บริการ   
ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ Service Level Agreement (SLA) บริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหาระบบสารสนเทศ (IT Help Desk)  

ล าดับ  กระบวนงาน  ระยะเวลา  หน่วยเวลา  หมายเหตุ  
1  ตอบปัญหาทางโทรศัพท์  10 นาท ี   
  
  
 

http://isuandok.med.cmu.ac.th/itcc/index.php
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เงื่อนไขการด าเนินงาน   
กรณีเจ้าหน้าที่ติด งานให้บริการแก่ ผู้รับบริการ หรือหน่วยงานอ่ืนอยู่ ผู้ประสานงานจะแจ้ง

ก าหนดเวลาในการเข้าด าเนินการให้ ผู้รับบริการทราบ  
 

 กระบวนการด าเนินงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระบบติดตามประเมินผล  
1. การรายงานผล  

เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน ต้องบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศ (IT contact center : ITCC) ได้แก่ 
การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายวันและ
เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ  
2. การติดตามประเมินผล  

 หัวหน้างานเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหน้าหน่วยบริการคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ผู้ประสานงาน 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติงาน จะด าเนินการติดตามประเมินผลจากการให้บริการ  ส ารวจความพึงพอใจในการรับ
บริการให้ทุกเดือน   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

IT Help desk 

ระบบแจ้งปัญหา 

บันทึกรายละเอียดของปัญหา  
ในระบบ  IT contact center: ITCC 

หน่วยงานภายในคณะฯ 
แจ้งปัญหา 

รับค าตอบหรือวิเคราะห์การแก้ปัญหา  ส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ช่างเทคนิคระบบ
สารสนเทศมาด าเนินการแก้ไขตามเวลาที่

แจ้งไว้   

แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จประเมินความพึงพอใจในการรับบริการ
และลงชื่อผู้ขอรับบริการ ในระบบ ITCC 
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การประชุมร่วมกับผู้ใชง้าน เมื่อวันที่ 9 มีนาคม 2566 
วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ  
2. เพ่ือคัดเลือกหัวข้อที่ส าคัญในการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ  
3. เพ่ือก าหนดระยะเวลาที่รับประกันการให้บริการในแต่ละหัวข้อ 
4. เพ่ือก าหนดเงื่อนไขการให้บริการ  
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ผลการปฏิบัติตามข้อตกลงในการให้บริการ SLA 
วิธีการประเมินผลการปฏิบัติตามข้อตกลงในการให้บริการ 
 การด าเนินการตามข้อตกลงในการให้บริการ งานเทคโนโลยีสารสนเทศได้ให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน
บันทึกข้อมูลในระบบการรับแจ้งปัญหาทางสารสนเทศ (IT contact center : ITCC) ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา 
สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา ประเภทของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายวันและเสนอผู้บังคับบัญชา
ทราบ และเพ่ือบริหารจัดการ พัฒนาและปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  
ผลการปฏิบัติตามข้อตกลงในการให้บริการ เดือนเมษายน พ.ศ. 2566 
 

 
 

 
 
จากผลการให้บริการตามข้อตกลงในการให้บริการของเดือนเมษายน 2566 พบว่า  
1. บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง มีจ านวน 120 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้

ตาม ข้อตกลง SLA ได้จ านวน 78 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 42 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 10 
ชั่วโมง 55 นาที ไม่ผ่านตามข้อตกล SLA 

2. บริการแก้ไขปัญหาเครื่องพิมพ์เลเซอร์ มีจ านวน 114 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม ข้อตกลง SLA 
ได้จ านวน 83 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 31 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 37นาที ผ่านตามข้อตกลง 
SLA 
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3. บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า มีจ านวน 52 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม ข้อตกลง 
SLA ได้จ านวน 30 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 22 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 37นาที ผ่านตาม
ข้อตกลง SLA 

4. บริการรับแจ้งปัญหาและแก้ไขเบื้องต้น IT Helpdesk มีจ านวน 370 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม 
ข้อตกลง SLA ได้จ านวน 369 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 1 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 2.08 นาที 
ผ่านตามข้อตกลง SLA 

 
ผลการปฏิบัติตามข้อตกลงในการให้บริการ เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2566 
 

 
 

 
 
จากผลการให้บริการตามข้อตกลงในการให้บริการของเดือนพฤษภาคม 2566 พบว่า  
1.บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง มีจ านวน 140 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้

ตาม ข้อตกลง SLA ได้จ านวน 84 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 56 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 1 
ชั่วโมง 34 นาที ไม่ผ่านตามข้อตกล SLA 

2.บริการแก้ไขปัญหาเครื่องพิมพ์เลเซอร์ มีจ านวน 132 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม ข้อตกลง SLA 
ได้จ านวน 115 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 17 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 48.25 นาที ผ่านตาม
ข้อตกลง SLA 
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3.บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า มีจ านวน 68ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม ข้อตกลง SLA 
ได้จ านวน 36 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 32 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 33.26นาที ผ่านตาม
ข้อตกลง SLA 

4.บริการรับแจ้งปัญหาและแก้ไขเบื้องต้น IT Helpdesk มีจ านวน 491 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม 
ข้อตกลง SLA ได้จ านวน 490 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 1 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 1.45นาที 
ผ่านตามข้อตกลง SLA 

 

ผลการปฏิบัติตามข้อตกลงในการให้บริการ เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2566 
 

 
 

 
 

จากผลการให้บริการตามข้อตกลงในการให้บริการของเดือนมิถุนายน 2566 พบว่า  
1.บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง มีจ านวน 142 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้

ตาม ข้อตกลง SLA ได้จ านวน 89 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 53 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 3 
ชั่วโมง 39 นาที ไม่ผ่านตามข้อตกลง SLA 

2.บริการแก้ไขปัญหาเครื่องพิมพ์เลเซอร์ มีจ านวน 107 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม ข้อตกลง SLA 
ได้จ านวน 89 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 18 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 33.55 นาที ผ่านตาม
ข้อตกลง SLA 
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3.บริการแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์เช่า มีจ านวน 58 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม ข้อตกลง SLA 
ได้จ านวน 41 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 17 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 40.56นาที ผ่านตาม
ข้อตกลง SLA 

4.บริการรับแจ้งปัญหาและแก้ไขเบื้องต้น IT Helpdesk มีจ านวน 421 ปัญหา สามารถ แก้ไขได้ตาม 
ข้อตกลง SLA ได้จ านวน 421 ปัญหา ไม่สามารถแก้ไขได้ตามข้อตกลง SLA ได้ 0 ปัญหา เวลาเฉลี่ย 1.45นาที 
ผ่านตามข้อตกลง SLA 

 

 
 

สรุปรายงานปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง แบ่งตามประเภทปัญหา 
โดยเรียงล าดับจากระยะเวลาในการให้บริการจากมากไปหาน้อย 
 

ล าดับ รายการปัญหา จ านวนที่แจ้ง เวลาเฉลี่ยต่องาน 
1 ตู้ Switch มีเสียงดัง 6 34:15:58 
2 Keyboard เสีย 6 25:02:35 
3 เข้าโปรแกรม 3 มิติไม่ได้ 7 21:59:11 
4 เครื่องคอมพิวเตอร์ (PC) 127 7:07:53 
5 ตู้ KIOSK มีปัญหา 17 5:58:43 
6 คอมพิวเตอร์แท็ปเล็ต (iPAD) 9 5:28:14 
7 จอรับสัญญาณภาพ (Monitor) 4 5:12:34 
8 เครื่องพิมพ์สติกเกอร์บาร์โคด (Barcode Printer) 46 4:04:09 
9 โปรแกรม iViewer มีปัญหา 7 3:31:55 
10 ขอติดตั้งโปรแกรมฯ 7 3:29:00 
11 โปรแกรมมีปัญหา/Error 30 2:38:50 
12 ปัญหา Microsoft Office 12 2:07:56 
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ล าดับ รายการปัญหา จ านวนที่แจ้ง เวลาเฉลี่ยต่องาน 
13 เครื่องสแกนบาร์โคด (Barcode Scanner) 8 1:26:04 
14 เครื่องสแกนเนอร์ (Scanner) 32 1:18:35 
15 เครื่องพิมพ์สายรัดข้อมือ 4 1:17:09 
16 ถ่าน BIOS หมด 5 1:06:33 
17 การ์ดเสีย 1 1:05:09 
18 Monitor (จอมืด/จอมัว/จอลาย) 11 1:04:14 
19 คอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ก (Notebook) 3 0:56:08 
20 ตรวจเช็คสายสัญญาณ 9 0:51:28 
21 Login เข้า Host ไม่ได้ 2 0:49:34 
22 ขอสแกนไวรัส 5 0:49:05 
23 UPS เสีย 2 0:36:11 
24 เครื่องพิมพ์เลเซอร์ (Laser Printer) 11 0:35:59 
25 เครื่องพิมพ์หัวเข็ม (Dot Matrix Printer) 2 0:33:39 
26 ย้ายเครื่อง 2 0:31:20 
27 คอมฯเรียกคิวศูนย์รับเงิน 1 0:30:17 
28 Login เข้า Windows ไม่ได้ 1 0:27:25 
29 Activate Windows 1 0:24:44 
30 ติดตั้งโปรแกรม AntiVirus 2 0:20:52 
31 เครื่องสแกนลายนิ้วมือ (Finger Scan) 4 0:20:33 
32 ติดตั้งอุปกรณ์ต่อพ่วงเพ่ิม (scanner, Printer, อ่ืนๆ) 1 0:15:39 
33 Mouse เสีย 2 0:14:00 

 
การน าผลการประเมิน ไปใช้ปรับปรุงแผนการท างานในปีต่อไป ตามแนวทาง Plan – Do – Check – Act 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้น าผลการประเมินในข้อตกลงในการให้บริการ มีแนวทางในการพัฒนา 
ปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการ ดังนี้  
1. น าผลการประเมินการด าเนินการ มาวิเคราะห์หาวิธีการให้บริการ  
2. น าผลการประเมินมาปรับปรุงข้อตกลงในรอบ 3 เดือน และ 6 เดือน  
3. ปรับปรุง โดยอาจเพ่ิมหัวข้อในการให้บริการสารสนเทศให้ครบคลุม และพัฒนากระบวนการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
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ระบบการจัดเก็บข้อมูลอุบัติการณ์ (Incident Report) 
  งานเทคโนโลยีสารสนเทศได้พัฒนาระบบการรับแจ้งปัญหาทางสารสนเทศต่างๆ เพ่ือบริหารจัดการ
การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวบรวมการแจ้งปัญหาของผู้ใช้งาน (user) และบริหารจัดการ 
รวบรวมสถิติ การจัดการกระบวนการท างานของเจ้าหน้าที่ ผ่านระบบการรับแจ้งปัญหาทางสารสนเทศ (IT 
contact center : ITCC) 
 

  
โดยผู้ใช้งาน โทรศัพท์แจ้งปัญหามาที่ หมายเลขภายใน 35919 ซึงจะมี เจ้าหน้าที่รับแจ้งปัญหาและ

หากเป็นปัญหาที่สามารถด าเนินการแก้ไขผ่านระบบออนไลน์ (Online) ได้จะด าเนินการแก้ไขให้แล้วเสร็จ
ภายใน 10 นาที  แต่หากไม่สามารถแก้ไขให้แล้วเสร็จได้ จะท าการแจ้งปัญหาที่ได้รับลงในระบบแจ้งปัญหา IT 
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 เจ้าหน้าที่ช่างผู้ปฏิบัติงาน จะท าการแยกประเภทปัญหาตามข้อมูลที่ได้แจ้งมา ไปตามหมวดหมู่ และ
บันทึกปัญหา หากเป็นปัญหาที่เป็นข้อตกลงในการให้บริการ SLA ซึ่งมีความเร่งด่วนและก าหนดเป็นมารฐาน
การให้บริการไว้จะ ต้องก าหนดเป็น การแจ้งปัญหา SLA แต่หากเป็นปัญหาที่ใช้เวลาในการด าเนินการต้องมี
การวางแผนการท างานหลายอย่าง จะเลือกเป็น แจ้งภาระงาน 

เจ้าหน้าที่ช่าง จะด าเนินการ ตรวจสอบปัญหาจาก ระบบ และจองปัญหาที่จะเข้าไปแก้ไข 

 เมื่อเจ้าหน้าที่ช่างแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จจะท าการบันทึกปัญหา ลงไปในระบบเพ่ือเก็บข้อมูลเป็นสถิติ
ต่อไป 

 
วิธีการเก็บข้อมูลอุบัติการณ์  
 จากระบบการรับแจ้งปัญหาทางสารสนเทศ (IT contact center : ITCC) จะบันทึกรายละเอียดของ
อุบัติการณ์ ผู้รับผิดชอบ เวลาที่แจ้ง เวลาที่เริ่มแก้ไข เวลาที่แก้ไขเสร็จ เวลาที่ปิดงาน พร้อมรายละเอียด 
วิธีการแก้ไข แสดงดังภาพ  
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ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ในการให้บริการมีความเสี่ยงในการปฏิบัติงานที่มีผลกระทบที่ท าให้
เกิดการหยุดชะงักในการให้บริการ โดยไม่ได้วางแผนไว้ ท าให้ผู้ใช้งานไม่สามารถเข้าถึงบริการได้ตามต้องการ 
ซึ่งเป็นการลดคุณภาพของบริการต่อผู้ใช้งาน และมีโอกาสที่จะประสบกับความเสียหายหรือสิ่งไม่พึงประสงค์ 
ทางโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ได้พัฒนาระบบรายงานอุบัติการณ์ Incident Report เพ่ือรวบรวม
บันทึกเหตุการณ์ เรียนรู้เป็นบทเรียนเพ่ือการแก้ไข ร่วมถึงการสร้างวัฒนธรรมในการเรียนรู้ร่วมกัน และ
วิเคราะห์หาสาหตุ แนวทางแก้ไข  

ระบบรายงานความเสี่ยง  
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ระบบการบันทึกกิจกรรมการท างาน Activity Report 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้พัฒนาระบบการบันทึกกิจกรรมการท างานของเจ้าหน้าที่ โดย
มอบหมายให้บุคลากรทุกคนภายในหน่วยงานบันทึกกิจกรรมการท างานประจ าวัน ผ่านระบบสารสนเทศ ชื่อ 
Activities Information Technology Staff System ซึ่งเข้าสู่ระบบโดยใช้อีเมล์ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ใน
การ Login เมื่อเข้าสู่ระบบ ระบบการบันทึกกิจกรรมการท างานจะแสดงชื่อของบุคลากรดังกล่าว 
(https://mis.med.cmu.ac.th/itstaff_activities/login_page.php)  

 

 
 
 

 
 

  
 

https://mis.med.cmu.ac.th/itstaff_activities/login_page.php
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โดยเจ้าหน้าที่กิจกรรมการท างานประจ าวัน โดยการบันทึกกิจกรรมแบ่งไปตามหมวดหมู่ของกิจกรรม 
ที่ก าหนดไว้ ตามระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ระยะเวลาเริ่มต้น และระยะเวลาสิ้นสุดในการปฏิบัติงาน  

 

 
 
รายละเอียดของประเภทงาน ที่ก าหนดไว้ในระบบการบันทึกกิจกรรมการท างาน ดังนี้  
 

ล าดับ ประเภทงาน ภาระงาน 
1 ประชุม/ วางแผน/ บริหารจัดการ - ประชุม 

- วางแผน 
- บริหารจัดการ 

2 ปฏิบัติการ บริการ - ด้าน Hardware 
- ด้าน Software 
- ด้านเครือข่าย 
- ด้านสื่อต่างๆ  
- ด้านข้อมูล 

3 พัฒนาระบบ - Planning 
- Analysis  
- Design 
- Implement  
- Testing & Integration 
- Maintenance  

4 ประสานงาน/ ให้ค าปรึกษา แนะน า - ประสานงาน  
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ล าดับ ประเภทงาน ภาระงาน 
- ให้ค าปรึกษา แนะน า 

5 จัดท าโครงการ/ เอกสาร - โครงการในแผน  
- โครงการนอกแผน 

6 ให้ความรู้/ Learning  - จัดอบรม 
- จัดให้หน่วยงานอื่นมาดูงาน  
- เป็นวิทยากร  
- เข้าร่วมอบรม 
- ศึกษาดูงาน  
- ศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติม 

7 จัดท าสื่อการเรียนรู้ - พัฒนาระบบ 
- ปรับปรุงระบบ 

8 งานธุรการ - จัดท าเอกสาร 
- สรุปรายงานการประชุม 

9 Operation Center (OC) - Data Visualization  
- Data Export  
- Data Notification  
- Data Warehouse  

10 Risk Management - Risk Management 
11 IT Regulation - IT Regulation 
12 บริหาร/ จัดการ เซิฟเวอร์ - Install  

- Maintenance  
13 อ่ืนๆ  
14 ลา  

 
เจ้าหน้าที่งานเทคโนโลยีสารสนเทศ จะบันทึกกิจกรรมการท างานประจ าวัน โดยแสดงตัวอย่างการ

บันทึกกิจกรรมการท างานประจ าวัน รายบุคคล  
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ผลการด าเนินการบันทึกกิจกรรม  
 จากการบันทึกกิจกรรมการท างานของเจ้าหน้าที่งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประจ าเดือน มิถุนายน 
2566 พบว่า  

 
 
กิจกรรมของเจ้าหน้าที่งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 5 อันดับแรก  คือ 

1. การประชุมวางแผนงาน  คิดเป็น 21%  จ านวน 864 ชั่วโมง   
2. การพัฒนาระบบ   คิดเป็น 19 %  จ านวน 795.5 ชั่วโมง 
3.ปฎิบัติการบริการด้าน Hardware  คิดเป็น  16% จ านวน 673.15 ชั่วโมง 
4.การพัฒนาระบบ ในด้าน Maintance  คิดเป็น 11%  จ านวน 463.25 ชั่วโมง 
5.ปฎิบัติการบริการด้าน Software  คิดเป็น  11%  จ านวน 445.15 ชั่วโมง 

จากการบันทึกกิจกรรม พบว่า ในช่วงแรกของการบันทึกกิจกรรม มีการบันทึกจากเจ้าหน้าที่ค่อนข้าง
น้อย เนื่องจากยังไม่คุ้นเคยกับการปฏิบัติ  และ มีการใช้เครื่องมือในการบันทึกกิจกรรม ที่ดูซ้ าซ้อน เนื่องจาก 
มีกิจกรรมที่มีระบบใช้ในการบันทึกอยู่แล้ว ได้แก่ เจ้าหน้าที่กลุ่มให้ช่างที่ ให้บริการแก้ไขปัญหาคอมพิวเตอร์
และอุปกรณ์ต่อพ่วง มีระบบในการบันทึกงานที่จะต้องบึนทึกอยู่แล้ว เจ้าหน้าที่กลุ่มพัฒนาระบบมีการใช้
เครื่องมือ Microsoft planner เป็นต้น ซึ่งงานเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาเห็นควรน าไปสู่การจัดหา
เครื่องมือในการบันทึกกิจกรรมที่เหมาะสมเข้ากันได้กับลักษณะการท างานของแต่ละหน่วยที่ปฏิบัติงานอยู่ 

เมื่อได้ด าเนินการบันทึกกิจกรรมไปในระยะหนึ่งก็พบได้ว่า  การท างานของเจ้าหน้าที่งานเทคโนโลยี
สารสนเทศมีการประชุมงานเพื่อการวางแผน การติดตาม การท างานต่างๆเป็นกิจกรรมที่มากที่สุดตามสถิติที่ได้
มีการบันทึก  ส่วนกิจกรรมในการพัฒนระบบสารสนเทศ เป็นภาระงานที่มีการด าเนินการมากเป็นอันดับที่ 2 
บ่งบอกถึงคณะแพทยศาสตร์ที่ขับเคลื่อนองค์กรที่ให้ความส าคัญของ เทคโนโลยีสารสนเทศ  ในส่วนกิจกรรม 
อันดับที่ 3, 4 และ 5 ตามล าดับเป็นกิจกรรมเกี่ยวกับการ บริการบ ารุงรักษา ดูแลทั้งด้าน Software และ 
Hardware ซึ่งสอดคล้องกับการด าเนินการพัฒนาของคณะแพทย์ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ  
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การน าผลการวิเคราะห์กิจกรรม ไปใช้ปรับปรุงแผนการท างานในปีต่อไป ตามแนวทาง Plan – Do – 
Check – Act 

จากทั้งการบันทึกกิจกรรมและการบันทึกการจัดเก็บ Incident ท าให้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้
ข้อมูลซึ่งสามารถน าไป ทบทวนกระบวนการให้บริการด้าน SLA นั่นคือ การน าข้อมูลที่ได้วัดประสิทธิภาพของ
เจ้าหน้าที่ในการ ให้บริการด้านSLA ซ่อมแซมแก้ไขคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง สามารถน าไปต่อยอดใน
ด้านบริการด้าน IT อ่ืนๆ เนื่องจาก เป็นกลุ่มที่สามารถวัดประสิทธิภาพในการให้บริการได้ง่าย เห็นผลชัดเจน 
จึงน าไปสู่การพัฒนา ระบบรายงานข้อมูลการให้บริการ 

 
 

โดยระบบดังกล่าว สามารถแสดงให้ทราบถึง ผลส าเร็จของการให้บริการ SLA ด้านต่างๆ 
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รายงานการด าเนินงาน สามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์การท างาน ตัวอย่างข้อมูล SLA ประจ าเดือนมิถุนายน 
2566 
 

 
 

 
 

การน าข้อมูลมาวิเคราะห์การท างานเพ่ือพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของ พนักงานช่างด้าน 
เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งช่วยให้งานเทคโนโลยีสารสนเทศน าไปใช้ในการวางแผน การพัฒนาการให้บริการ 
ตามแบบวงรอบของการพัฒนา Plan do Check Act ได้อย่างต่อเนื่อง 

 
 
 
 
 
 

 

 


