
4.  
การจัดระบบบริการในระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

(SERVICE MANAGEMENT) 



คำนำ 

 การจัดระบบบริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โรงพยาบาลอุดรธานี 

ประจำป ๒๕๖๖ จัดทำขึ้นเพื่อเปนกรอบแนวทางในการดำเนินงานการจัดระบบบริการในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในการจัดทำแผนการจัดระบบบริการและกำหนดแนวทางสนับสนุนโดยมุงหวังใหบรรลุผลตาม

เปาประสงคของหนวยงาน เนื่องจากการจัดการระบบบริการจะชวยลดระยะการรอคอยของบุคลากรและผูมา

รับบริการไดทั้งทางตรงและทางออม องคกรจึงตองเขาใจประเภทระบบและโครงสรางที่เผชิญอยู เพื่อที่จะได

เลือกวิธีการที่เหมาะสมในการจัดระบบบริการเหลานั้นใหอยูในระดับที่องคกรสามารถรองรับไดและทำใหการ

ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโรงพยาบาลอุดรธานี หวังเปนอยางยิ่งวาแผนบริหารจัดการความเสี่ยง

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ท้ังนี้โรงพยาบาลอุดรธานีจะนำการจัดระบบบริการไปใชเพ่ือชวยใหระบบการทำงานลื่นไหลได

มากยิ่งข้ึน เพ่ือใหสงผลดีตอกระบวนการบริหารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ตอไป 

 

 

สารสนเทศทางการแพทย (ศูนยคอมพิวเตอร) 



 

สารบัญ 

หนาสารบัญ 

การจัดการความเสี่ยงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

๑. แผนการจัดระบบบริการในระบบทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

๑.๑. หลักการและเหตุผล 

๑.๒. วัตถุประสงค 

๑.๓. ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

๑.๔. ความหมายของการบริหารความปลอดภัย 

๑.๕. ขอบเขตการดำเนินการ 

๑.๖. ระยะเวลาการดำเนินการ 

๒.   

๓. ภาคผนวก

 



สวนท่ี ๑ 

การจัดระบบบริการในทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หลักการและเหตุผล 

การจัดระบบบริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโรงพยาบาลมีหลักการเพื่อทำใหผูใชงาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของโรงพยาบาลอุดรธานีทำงานไดอยางราบรื่น ไมหยุดชะงัก หรือสะดุดติดขัด โดย

หัวใจหลักคือการทำกำหนดขอตกลงระดับบริการ (Service Level Agreement) ใหม่ันใจวา ผูใชงานระบบจะ

ไดรับการสนับสนุนจากฝายเทคโนโลยีสารสนเทศของโรงพยาบาลในการแกปญหาเทคโนโลยีสารสนเทศ และ

การใหบริการดานตางๆภายในระยะเวลาท่ีตกลงกันไวรวมกัน 

วัตถุประสงค 

๑. เพ่ิมประสิทธิภาพในการดำเนินงาน: การใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยใหกระบวนการทำงาน

ในโรงพยาบาลเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน นักเวชศาสตรและเจาหนาท่ีสามารถเขาถึงขอมูลท่ี

สำคัญและปญหาของผูปวยไดอยางงายดาย การสื่อสารระหวางทีมงานและทีมสนับสนุนดวยเทคโนโลยี

สารสนเทศยังชวยลดความผิดพลาดในกระบวนการทางการแพทยดวยการปองกันขอผิดพลาดในการรับรูขอมูล

หรือการบันทึกขอมูลผูปวยผิดพลาด ท้ังนี้จะชวยลดความเสี่ยงตอผูปวยและเพ่ิมความปลอดภัยในการใหบริการ

ทางการแพทย 

๒. การสะดวกสบายและเขาถึงขอมูล: การใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยใหผูปวยสามารถเขาถึง

ขอมูลสวนบุคคลของตนไดงายและรวดเร็ว ผูปวยสามารถตรวจสอบระบบการนัดหมายออนไลนและดูผลการ

ตรวจผาตัดหรือผลตรวจสุขภาพของตนเองผานแพลตฟอรมอินเทอรเน็ตได เพ่ือใหผูปวยไดรับบริการท่ี

สะดวกสบายและเขาถึงขอมูลสวนบุคคลไดอยางรวดเร็ว 

๓. การแบงปนขอมูลระหวางทีมงาน: เทคโนโลยีสารสนเทศชวยใหทีมงานทางการแพทยและ

บุคลากรทางการดูแลสามารถแบงปนขอมูลระหวางกันไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นักเวชศาสตรทุกคน

สามารถเขาถึงประวัติการรักษาของผูปวย ผลตรวจ การจายยา และขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของผานระบบท่ีเชื่อมตอ

กันได สิ่งนี้ชวยลดเวลาในการตรวจสอบขอมูลและการสื่อสารระหวางทีมงาน ทำใหเกิดความรวดเร็วและ

ประสิทธิภาพในการใหบริการ 

๔. การบริหารจัดการขอมูล: การใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยในการบริหารจัดการขอมูลทาง

การแพทยและขอมูลอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล เชน การบันทึกประวัติผูปวย การจัดการคิวในการรับบริการ และการ

จัดการฐานขอมูล ทำใหการบริหารจัดการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและลดการผิดพลาดในการดำเนินงานขอ

งาน 

๕. การบริการแบบบูรณาการ: เทคโนโลยสีารสนเทศชวยใหการใหบริการในโรงพยาบาลเปน

แบบบูรณาการ ทีมงานทางการแพทยและบุคลากรทางการดูแลสามารถทำงานรวมกันไดอยางรวดเร็ว ขอมูล



เก่ียวกับผูปวยและแผนการรักษาสามารถแบงปนไดทันทีภายในทีม นอกจากนี้ยังชวยใหการเก็บรวบรวมขอมูล

สำคัญเก่ียวกับผูปวยและการรักษาเปนไปอยางทันทวงที 

ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

๑. ประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการ: การใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยในการจัดการและ

ใหบริการในโรงพยาบาลชวยเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพของการดูแลสุขภาพ การเขาถึงขอมูลและการ

สื่อสารที่รวดเร็วชวยใหผูปวยไดรับการรักษาที่ถูกตองและทันเวลา ทั้งนี้ชวยลดความเสี่ยงตอผูปวยและเพ่ิม

ความพึงพอใจในการใหบริการ 

๒. การติดตามและวิเคราะหขอมูล: เทคโนโลยีสารสนเทศชวยใหสามารถติดตามและวิเคราะห

ขอมูลทางการแพทยไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เชน การติดตามผลการรักษาของผูปวย การวิเคราะห

ขอมูลสุขภาพเพ่ือสรางความเขาใจและแนวทางการดูแลสุขภาพอยางมีเหตุผล 

๓. การทบทวนและพัฒนาระบบ: การใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยในการจัดระบบบริการใน

โรงพยาบาลชวยในการทบทวนและพัฒนาระบบที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น การรวบรวมขอมูลและการวิเคราะห

ผลชวยใหเกิดการปรับปรุงและการประเมินผลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการในอนาคต 

๔. ความปลอดภัยของขอมูล: การใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยในการจัดระบบบริการใหรักษา

ความปลอดภัยของขอมูลผูปวยและขอมูลทางการแพทย เชน การใชระบบการรับรองความปลอดภัย การ

เขารหัสขอมูล เพ่ือปองกันการเขาถึงขอมูลท่ีไมเหมาะสมและการรั่วไหลขอมูล 

ความหมายของการจัดการระบบบริการ 

การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมท่ีผูใหบริการทำเพ่ือใหประโยชนและ

พึงพอใจตอลูกคาหรือผูรับบริการ การบริการอาจเปนการใหคำปรึกษา การใหคำแนะนำ การดำเนินการทาง

ธุรกิจ หรือการสงมอบสินคาหรือบริการตามความตองการของลูกคา การบริการท่ีดีควรประกอบไปดวย คุณภาพ 

การตอบสนอง การสื่อสาร ความนาเชื่อถือ การปรับปรุงตลอดเวลา ความพึงพอใจของลูกคา 

ขอบเขตการดำเนินการ 

๑. จัดหมวดหมูการใหบริการตางๆ ออกเปนประเภท 

๒. กำหนดบทบาทหนาท่ีของผูใหบริการ  

๓. จัดทำขอตกลงการใหบริการ (SLA) 

๔. บันทึก ทำรายงานและติดตามผลการปฏิบัติวาไดตามขอตกลงการการใหบริการ 

๕. ปรับปรุง ทบทวน แกไข เอกสารขอตกลงการใหบริการ 

นิยามศัพท 

ระดับการใหบริการมีดังนี้ 

๑. งาย หมายถึง กรณีท่ีเปนการขอรับบริการท่ีเคยเกิดข้ึนแลว และสามารถแกไขไดใน

ระยะเวลาท่ีรวดเร็ว 

๒. ปานกลาง หมายถึง กรณีท่ีเปนการขอรับบริการท่ีเคยเกิดข้ึนแลว แตตองใชระยะเวลาใน

แกไข 



๓. ยาก หมายถึง กรณีท่ีเปนการขอรับบริการท่ีเคยเกิดข้ึนแลวหรือไมเคยเกิดข้ึน แตปญหามี

ความซับซอนมากและตองประสานงานกับหลายหนวยงาน 

๔. ยากมาก หมายถึง กรณีท่ีเปนการขอรับบริการไมเคยเกิดข้ึน ตองใชเวลาในการศึกษาปญหา

เพ่ือหาแนวทางแกไขปญหา และตองประสานงานกับหลายหนวยงาน 

ระดับความสำคัญของงาน 

๑. ปกติ หมายถึง งานท่ีไมเรงดวน ผูรับบริการสามารถรองานได 

๒. ดวน หมายถึง งานท่ีตองปฏิบัติเร็วกวาปกติ  

๓. ดวนมาก หมายถึง งานท่ีมีความเรงดวน ตองปฏิบัติโดยเร็ว 

๔. ดวนท่ีสุด หมายถึง งานท่ีตองทำทันที หากไมทำจะทำใหองคกรเกิดความเสียหายท้ัง

ทรัพยสินหรือชื่อเสียง 

 การใหบริการ  

 นับเฉพาะวันทำการวันจันทร ถึง วันศุกร ตั้งแตเวลา 8.30 – 16.30 น. (เวนวันหยุดราชการ) 

ในกรณีท่ีแจงขอรับบริการหลังเวลา 15.30 น. ถือเปนรายการของวันทำการถัดไป กรณีนอกวัน-เวลาราชการ

เปนการปฏิบัติงาน on call 

ชองทางการขอใชบริการ 

๑. ทางโทรศัพทหมายเลข 1125 หรือ 1126 

๒. ทางโทรศัพท ใหติดตอประชาสัมพันธ กด 0 กรณีวันหยุดราชการ โดยมีเวร on call 24 

ชั่วโมง ยกเวนกรณีเหตุสุดวิสัย เชน โทรศัพทขัดของ, คูสายเต็ม, ไฟดับ เปนตน 

๓. ทางระบบแจงซอมออนไลน ผานทางเว็บไซตอินทราเน็ต เมนูระบบแจงซอมออนไลน  

//http://web.intranet:88/com_service/frontend/web/index.php// 

๔. ติดตอดวยตนเองท่ีศูนยคอมพิวเตอร เขียนใบคำขอใชบริการท่ีศูนยคอมพิวเตอร ชั้น 4 

อาคารผูปวยนอก รพ.เลย 

๕. Line กลุมหองศูนยคอมพิวเตอร รพ.อุดรธานี 

 

 

 

 

http://web.intranet:88/com_service/frontend/web/index.php


  ศูนยคอมพิวเตอร รับประกันระยะเวลาในการแกไขปญหาทางดานเทคนิคของผูใชบริการ 

(USER) โดยจะสรุปรายงานการแกไขปญหา, สาเหตุของปญหาและแนวทางการแกไขปญหาขอผูใชบริการภายใน

ระยะเวลาไมเกิน 1 วันทำการโดยประมาณภายใตเง่ือนไขการใหขอมูลของปญหาการใชงานท่ีชัดเจนของ

ผูใชบริการ 

วิธีปฏิบัติ รายละเอียดการดำเนินงาน 

1. การใหคำปรึกษา (Help Desk) 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ และแนวทาง รวมท้ังใหคำปรึกษา แนะนำ วิธีการใชงาน แกปญหา

ทางดานคอมพิวเตอรและสารสนเทศบริการ ใหสามารถใชงานไดตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : นาที 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 20 15 10 5 

ปานกลาง 21 20 15 10 

ยาก 30 25 20 15 

ยากมาก 35 30 25 20 

 

2. แกปญหาการใชงานระบบ HomC 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ และแนวทาง รวมท้ังใหคำปรึกษา แนะนำ วิธีการใชงานระบบ HomC ให

สามารถใชงานไดตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : นาที 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 30 25 20 15 

ปานกลาง 45 40 35 30 

ยาก 60 55 50 45 

ยากมาก 75 70 65 60 

 

 

3. เครื่องพิมพ/สแกนเนอรขัดของ 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ แกไขปญหา รวมท้ังใหคำปรึกษา แนะนำ วิธีการใชงานเครื่องพิมพ/

สแกนเนอร  ใหสามารถใชงานไดตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 



ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : นาที 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 30 25 20 15 

ปานกลาง 45 40 35 30 

ยาก 60 55 50 45 

ยากมาก 75 70 65 60 

 

4. เครื่องคอมพิวเตอรขัดของ 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ แกไขปญหา รวมท้ังใหคำปรึกษา แนะนำ วิธีการใชงานเครื่อง

คอมพิวเตอร  ใหสามารถใชงานไดตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : นาที 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 30 25 20 15 

ปานกลาง 45 40 35 30 

ยาก 60 55 50 45 

ยากมาก 75 70 65 60 

 

5. ระบบอินเตอรเน็ตขัดของ 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุ แกไขปญหา รวมท้ังใหคำปรึกษา แนะนำ วิธีการใชงานระบบอินเตอรเน็ต 

ใหสามารถใชงานไดตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : นาที 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 45 40 35 30 

ปานกลาง 50 45 40 35 

ยาก 55 50 45 40 

ยากมาก 60 55 50 45 

 

6. การพัฒนาโปรแกรมซอฟตแวร 



 แนวทางปฏิบัติ : วิเคราะห ออกแบบ พัฒนาและทดสอบโปรแกรม เพ่ือใหตรงตามความตองการของผูใชงาน 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : วัน 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 120 110 100 90 

ปานกลาง 130 120 110 100 

 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : วัน 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

ยาก 140 130 120 110 

ยากมาก 150 140 130 120 

 

7. การขอขอมูลสารสนเทศทางการแพทย 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุและแนวทางแกไข วิเคราะห ออกแบบรายงาน/ขอมูลสารสนเทศ เพ่ือให

ตรงตามความตองการของผูใชงาน 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : วัน 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 4 3 2 1 

ปานกลาง 5 4 3 2 

ยาก 6 5 4 3 

ยากมาก 7 6 5 4 

 

8. การเผยแพรขาวสารลงอินทราเน็ต/เว็บไซต 

 แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุและแนวทางแกไข วิเคราะห ออกแบบรายงาน เพ่ือใหตรงตามความ

ตองการของผูใชงาน 

ระดับความยากงาย 
ระดับความสำคัญ หนวยนับ : วัน 

ปกติ ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด 

งาย 4 3 2 1 

ปานกลาง 5 4 3 2 

ยาก 6 5 4 3 



ยากมาก 7 6 5 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. มาตรฐานการใหบริการศูนยคอมพิวเตอรโรงพยาบาลเลย 

การใชบริการ 
ระยะเวลา
ประกัน 

เง่ือนไขการใหบริการ 

1. การใหคำปรึกษา (Help Desk) 5 นาที 
ใหคำปรึกษาเก่ียวกับปญหาทางดานคอมพิวเตอรและ

สารสนเทศบริการ on call  24ชั่วโมง 

2. แกปญหาการใชงานระบบ 
HOSxP 

15 นาที 

กรณีท่ีระบบเครือขายและระบบไฟฟาปกติ ผูใชบริการแจงผาน

ระบบ Help Desk และผูใชบริการตองอยูในระบบเครือขาย

ของโรงพยาบาลเลยเทานั้น 

3. เครื่องพิมพ/สแกนเนอรขัดของ 15 นาที 
มีเครื่องสำรองจะเปลี่ยนเครื่องใหใหมภายใน 15 นาทีโดย

ผูใชงานตองกรอกขอมูลใหถูกตอง 

4. เครื่องคอมพิวเตอรขัดของ 15 นาที 
มีเครื่องสำรองจะเปลี่ยนเครื่องใหใหมภายใน 15 นาทีโดย

ผูใชงานตองกรอกขอมูลใหถูกตอง 

5. ระบบอินเตอรเน็ตขัดของ 30 นาที 
ผูใชบริการแจงผานระบบ Help Desk และผูใชบริการตองอยู

ในระบบเครือขายของโรงพยาบาลเลยเทานั้น 



6. การพัฒนาโปรแกรมซอฟตแวร 3 เดือน 
ผูใชบริการแจงผานระบบ Help Desk และผูใชบริการตองอยู

ในระบบเครือขายของโรงพยาบาลเลยเทานั้น 

7. การขอขอมูลสารสนเทศทาง
การแพทย 

1 วัน 
ผูใชบริการบันทึกโปรแกรมขอขอมูลออนไลนหรือโทรศัพท

ติดตอถึงผูรับงาน 

8. การเผยแพรขาวสารลง
อินทราเน็ต /เว็บไซต 

1 วัน 
ผูใชบริการประสานงานจากผูรับผิดชอบใชบริการจนถึงระยะ

การเผยแพร 
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