
นโยบายการบริหารจัดการระบบการให�บริการ (Service Management Policy)

 

การจัดการระดับบริการ (Service Level Agreement : SLA) ในส�วนนี้เป$นส�วนการให&บริการการ

เฉพาะระบบ สารสนเทศ เพ่ือเป$นมาตรฐานด&านการส�งมอบงานบ!'การระบบสารสนเทศ โรงพยาบาลท�าแพให& 

ผู&รับบริการ (User) เกิดความเชื่อม่ันมีมาตรฐานในการตรวจสอบ และสามารถวางแผนในการปฏิบัติงานได& 

อย�างเหมาะสมโดยกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองและระยะเวลาการแก&ปBญหา ในแต�ละประเภทของ การ

ให&บริการไว&อย�างละเอียดเพ่ือความเข&าใจท่ีตรงกันระหว�างผู&ให&บริการและผู&รับบริการโดยศูนยF เทคโนโลยี 

สารสนเทศ เป$นผู&รับผิดชอบ 

วัตถุประสงคF 

- เพ่ือให&ผู&ใช&บริการเข&าใจถึงการให&บริการของหน�วยงาน 

- เพ่ือระบุประเภทของการให&บริการแต�ละประเภทให&ชัดเจน 

- เพ่ือให&สามารถให&บริการการอย�างเป$นระบบ และถูกต&องตามข&อตกลง 

- เพ่ือให&เกิดการชีกัดประสิทธิภาพของการให&บริการ 

- เพ่ือปรับปรุงการให&บ�!การให&อยู�ในระดับมาตรฐาน และอยู�ภายใต&กําหนดของระดับบริการ 
ขอบเขต 

- จัดหมวดหมู�การให&บริการต�างๆ ออกเป$นประเภท 

- กําหนดบทบาทหน&าท่ีของผู&ให&บริการการ 

- จัดทําข&อตกลงการให&บริการ (SLA) 
- บันทึก ทํารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว�าได&ตามข&อตกลงการการให&บริการ 

- ปรับปรุง ทบทวน แก&ไข เอกสารข&อตกลงการให&บริการ 
ผู&รับผิดชอบ 

- เจ&าหน&าท่ีศูนยFเทคโนโลยีสารสนเทศ 



การจัดการระดับบรกิาร (Service Level Agreement : SLA) โรงพยาบาลแม+ลาน 

 

1. ผู&ให&บริการต&องกําหนดระดับการให&บริการโดยบริการสารสนเทศ (IT Services) ท่ีมีความสําคัญ และ 

บรรจุไว&ในบัญชีการให&บริการ (Service Catalog) 

2. ผู&ให&บ�ริการต&องทําการทบทวน และปรับปรุงระดับการให&บริการในบัญชีระดับการให&บริการตาม 

ความจําเป$น 

3. ผู&ให&บริการต&องทําการเฝQาระวังและติดตามการให&บริการสารสนเทศ อย�างสม่ําเสมอ หากไม �เป$นไป 

ตาระดับ การให&บริการให&บริการท่ีกําหนดไว&ให&หาสาเหตุ และดําเนินการ ปรับปรุงหรือแก&ไข 

4. ผู&ให&บริการต&องปฏิบัติตาม Service Level Agreement ให&อยู�ในระดับตามท่ีตกลงไว& 

5. ผู&ให&บริการต&องทําการแจ&งผลการปฏิบัติงานตามใบคําร&องเม่ือปฏิบัติงานเสร็จสิน 

6. หากไม �สามารถปฏิบัติงานตามคําร&องเสร็จสินตามข&อตกลงทางผู&ให&บริการจะต&องทําการแจ&งให& 

ผู&ใช&บริการทราบตามข&อตกลงในเอกสาร Service Level Agreement 

7. ผู&ให&บริการต&องจัดเก็บเอกสารต�างๆ ท่ีเก่ียวข&องให&เป$นระเบียบ 

8. ผู&ให&บริการและผู&ให&บริการจะต&องปฏิบัติตามข&อตกลงในเอกสาร Service Level Agreement 

9. ผู&ให&บริการต&องประสานงานกลับไปยังผู&ใช&บริการ ภายใน 1 วันทําการ นับจากได&รับการร&องขอ เพ่ือ 

ตกลงใน รายระเอียดการดําเนินงานต�อไป



 

นิยามศัพทF 
ระดับการให&บริการ มีดังนี้ 

1. ง�าย หมายถึง กรณีท่ีเป$นการขอรับบริการท่ีเคยเกิดข้ึนแล&ว และสามารถแก&ไขได&ในระยะเวลาท่ี 

รวดเร็ว 

2. ปานกลาง หมายถึง กรณีท่ีเป$นการขอรับบริการท่ีเคยเกิดข้ึนแล&วแต�ต&องใช&ระยะเวลาในการแก&ไข 

3. ยาก หมายถึง กรณีท่ีเป$นการขอรับบริการท่ีเคยเกิดข้ึนแล&วห&รอไม�เคยเกิดข้ึน แต�ปBญหามีความ 

ซับซ&อนมาก และต&องประสานงานกับหลายหน�วยงาน 

4. ยากมาก หมายถึง กรณีท่ีเป$นการขอรับบริการ��เคยเกิดข้ึน ต&องใช&เวลาในการศึกษาปBญหาเพ่ือ หา

แนว ทางแก&ไขปBญหา และต&องประสานงานกับหลายหน�วยงาน 

ระดับความสําคัญฃองงาน มีดังนี้ 

1. ปกติ หมายถึง งานท่ีไม �เร�งด�วน ผู&รับบริการสามารถรองานได& โดยประกันระยะเวลาไม�เกิน 8 ชั่วโมง 

หรือภายใน 1 วัน  

2. เร�งด�วน หมายถึง งานท่ีมีความเร�งด�วน ต&องปฏิบัติโดยเร็ว โดยประกันระยะเวลาไม�เกิน 2 ชั่วโมง 

3. ฉุกเฉิน หมายถึง งานท่ีต&องทําทันทีหากไม �ทํา จะทําให&องคFกรเกิดความเสียหายท้ังทรัพยFสินหรือ 

ชื่อเสียง โดยประกันระยะเวลาไม�เกิน 30 นาที 

ค�าตัวเลข มีดังนี้ 

1 . ค�าตัว เลขในตาราง หมายถึงจํานวนท่ีใช&ในการให&บริการ (นับเฉพาะกันทําการกันจันทรFถึง กัน ศุกรFตั้ง 

แต�เวลา 8.30-16.30น. เว&นกันหยุดราชการ) ในกรณีท่ี แจ&งขอรับบริการหลัง เวลา 15.30น.ถือ 

เป$น รายการของวันทําการกัดไป 

2. ในกรณีท่ีไม�สามารถดําเนินการได&ตามระยะเวลาทีกําหนด ผู&ให&บริการจะประสานงานกับผู&รับบริการ 

เพ่ือกําหนดแนวทางและระยะเวลาในการดําเนินการใหม�อีกครั้ง 

3. ในกรณีท่ีไม�สามารถกําหนดระตับความยากง�ายให&อยู�ในระดับตามตารางได& ให&ถือว�ากรณีนั้นๆ อยู� 

เหนือการ ควบคุมซ่ึงต&องมีการพิจารณาระยะเวลาในการให&บริการและวิธีการแก&ปBญหาเป$นราย กรณี 

หน�วยนับในการให&บริการ 

1 . วัน หมายถึง จํานวนวันมากท่ีสดท่ีใช&ในการให&บริการ (นับเฉพาะกันทําการ กันจันทรF ถึง กันศุกรF 

ต้ังแต�เวลา 8.30-16.30 น. เว&นกันหยุดราชการ)ในกรณีท่ีแจ&งขอรับริการหลังจลา 15.30น. ถือเป$น

รายการ 

ของวัน ทําการกัดไป 



 

วิธีปฏิบัติรายละเอียดข้ันตอนการดําเนินงาน 

1. กระบวนงานการปรับแต�งระบบ (Configuration) 

แนวทางปฏิบัติ : การกําหนดค�าต�างๆ (Parameter) ในระบบสารสนเทศ เพ่ือให&ระบบงาน สามารถ 

ทํางานได&ตามวัตถุประสงคFขององคFกร อย�างมีประสิทธิภาพเละประสิทธิผล เหมาะสมกับงานท่ี ต&องการ 

ระดับความยากง�าย 
ระดับความสําคัญ หน�วยนับ:วัน 

ปกติ เร�งด�วน     ฉุกเฉิน 

ง�าย 7 2 1 

ปานกลาง 7 5 3 

ยาก 11 5 5 

ยากมาก 22 20 7 
 

2. กระบวนการแก&ปBญหาการใช&งานระบบ 

แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ และแนวทาง รวมท้ังให&คําปรึกษา แนะนํา วิธีการใช&งานระบบ ให&

สามารถใช&งานได&ตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 

 

ระดับความยากง�าย 
ระดับความสําคัญ หน�วยนับ:วัน 

ปกติ ��������     ��ก���� 

ง�าย 4 3 3 

ปานกลาง 7 6 3 

ยาก 15 10 6 

ยากมาก 25 25 4 
 



 

3. หน�วยงานการแก&ไขโปรแกรม 

แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ และแนวทางในการแก&ไขโปรแกรม เพ่ือให&ตรงตามความ ต&องการ

ของผู&ใช&งาน 

 

4. กระบวนงานการแก&ไขรายงาน 

แนวทางปฏิบัติ :ตรวจหาสาเหตุ และแนวทางในการแก&ไขรายงาน เพ่ือให&ตรงตามความต&องการ ของ

ผู&ใช&งาน 

 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความยากง�าย 
ระดับความสําคัญ หน�วยนับ : วัน 

ปกติ เร�งด�วน     ��ก���� 

ง�าย 5 5 2 

ปานกลาง 12 10 8 

ยาก 35 25 18 

ยากมาก 33 31 20 
 

ระดับความยากง�าย 
ระดับความสําคัญ หน�วยนับ:วัน 

ปกติ เร�งด�วน           ฉุกเฉิน 

ง�าย 7 5 4 

ปานกลาง 10 12 9 

ยาก 35 25 25 

ยากมาก 35 33 20 
 



 

5. กระบวนการสร&างรายงาน 

แนวทางปฏิบัติ : วิเคราะหFออกแบบรายงาน เพ่ือให&ตรงตามความต&องการของผู&ใช&งาน 

ระดับความยากง�าย 
ระดับความสําคัญ หน�วยนับ:วัน 

ปกติ    เร�งด�วน      ฉุกเฉิน 

ง�าย 20 15 4 

ปานกลาง 35 27 23 

ยาก 35 35 30 

ยากมาก 51 40 45 

 
ช�องทางการขอใช&บริการ 

1. ชั่วโมงทํางานให&บริการ (Service Hours) ให&บริการวันจันทรFถึง วันศุกรF[ชั่ง แต�เวลา 8.30-16.30

น. เว&น วันหยุดราชการ 

2.  การขอใช&บริการ สามารถดําเนินการได& 3 ช�องทาง โดยแต�ละช�องทางมีข้ันตอน ดังนี้ 

 

ลําดับ ช�องทางการขอใช&บริการ ข้ันตอน 

1 ทางโทรศัพทF โทรแจ&งท่ีหมายเลข 2205 

2 ระบบแจ&งซ�อมออนไลนF แจ&งผ�านระบบแจ&งซ�อมออนไลนF 

3 เบอรFโทรศัพทFส�วนตัวของเจ&าหน&าท่ี

ศูนยFเทคโนโลยีสารสนเทศ 
นายทศวรรษ จันทรแจ�มเสน เบอรFติดต�อ 095-0370691 

นายอดุลยF สะนอยานยา      เบอรFติดต�อ 090-2302328 

 

 
 



บัญชีการให�บริการ (Service Catalog) 

 

 เกณฑFชี้วัด 

-ร&อยละ 80 ของอัตราการตอบสนองความต&องการในการให&บริการสารสนเทศ   

-ร&อยละ 80 ของอัตราการซ�อมคอมพิวเตอรFและอุปกรณFต�อพ�วงเสร็จทันตามกําหนด  

 

 

 

 

 

 

ลําดับ ระบบงาน งานข&อมูลและสารสนเทศ 

1 ระบบ Hosxp  / 

2 ระบบรายงาน / 

3 ระบบ LIS (Lab Online) / 

4 ระบบ Xray  / 

5 ระบบ JHCIS / 

6 ระบบ Thai Refer / 

7 ระบบรายงานข&อมูลผู&ปsวยใน Eclaim / 

8 ระบบ ANT Manage BackOffice / 

9 ระบบปฏิบัติการ (Microsoft Windows) / 

10 ระบบตรวจสอบสิทธิผู&ปsวย / 

11 ระบบเครือข�าย / 

12 ระบบงานซ�อมบํารุงคอมพิวเตอรF / 

13 โปรแกรมพัสดุ / 

14 โปรแกรมการเงิน / 

 



 

 

แบบฟอรFมแจ&งซ�อม



 

                                      ข�อตกลงการให�บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ศูนย#เทคโนโลยีสารสนเทศ โรงพยาบาลแม-ลาน 
สายด-วนประกันเวลา โทร 2205 หรือแจ�งซ-อมผ-านระบบแจ�งซอมออนไลน 

 
ลําดับท่ี อุบัติการณ# การประกันเวลา  

1 อัพเดทข&อมูลบนเว็บไซตF 10 นาที 
2 แก&ไข&โปรแกรม Hosxp ให&สามารถใช&งานได&ปกติ 15 นาที 
3 แก&ไข&โปรแกรม Thai-Refer ให&สามารถใช&งานได&ปกติ 15 นาที 
4 แก&ไข&โปรแกรม Ant Manage Back office ให&สามารถใช&

งานได&ปกติ 
15 นาที 

5 แก&ไขระบบ  internet ขัดข&อง 30 นาที 
6 การซ�อม/ทดแทนเครื่องคอมพิวเตอรFและอุปกรณFต�อพ�วง

ขัดข&อง 
30 นาที 

7 การซ�อม/ทดแทนเครื่องพิมพFขัดข&อง 30 นาที 
8 การทํารายงานใหม� หรือ แบบฟอรFมใหม� HOSxP 2 วัน 
9 การให&บริการ เผยแพร�ข&อมูลข�าวสารใน website / page 1 วัน 

10 ให&คําปรึกษาทางโทรศัพทF 10 นาที 
11 แก&ไขโปรแกรมเฉพาะ ตามหน�วยงาน 30 นาที 

 
 
 



 

ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามข�อตกลงระดับการให�บริการ 
1 ตุลาคม 2563 - 30 กันยายน 2564 

ลําดับ  จํานวนปEญหา 
(ครั้ง) 

 จํานวนแก�ปEญหา ร�อยละความสําเร็จตามข�อตกลง 

1 อัพเดทข&อมูลบนเว็บไซตF 30 30 99 
2 แก&ไข&โปรแกรม Hosxp ให&สามารถใช&

งานได&ปกติ 
45 45 98 

3 แก&ไข&โปรแกรม Thai-Refer ให&
สามารถใช&งานได&ปกติ 

50 50 98 

4 แก&ไข&โปรแกรม Ant Manage Back 
office ให&สามารถใช&งานได&ปกติ 

20 20 98 

5 แก&ไขระบบ  internet ขัดข&อง 25 25 99 
6 การซ�อม/ทดแทนเครื่องคอมพิวเตอรF

และอุปกรณFต�อพ�วงขัดข&อง 
30 30 95 

7 การซ�อม/ทดแทนเครื่องพิมพFขัดข&อง 35 35 97 
8 การทํารายงานใหม� หรือ แบบฟอรFม

ใหม� HOSxP 
30 30 95 

9 การให&บริการ เผยแพร�ข&อมูลข�าวสาร
ใน website / page 

20 20 99 

10 ให&คําปรึกษาทางโทรศัพทF 35 35 100 
11 แก&ไขโปรแกรมเฉพาะ ตามหน�วยงาน 40 40 99 

 


