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มาตรฐานการใหบริการ (Service Level Agreement)  

บริการ Public Cloud 

บริษัท นิภา เทคโนโลยี จำกัด 

บริการ Public Cloud คือ บริการคลาวดสาธารณะซึ ่งถูกวิจัย พัฒนา และใหบริการโดยบริษัท นิภา 
เทคโนโลยี จำกัด เปนบริการคลาวดประเภท IaaS (Infrastructure-as-a-Service) ที่ใหบริการทรัพยากรทางดาน
เทคโนโลยีตางๆ เชน Compute, Network, Storage เปนตน รวมถึงมกีารออกแบบระบบควบคุม Cloud เองในชื่อ 
NIPA Cloud Platform หรือ NCP ภายใตโครงสรางของระบบ OpenStack  

ซึ่งในขอตกลงมาตรฐานการใหบริการน้ี  

 “ผูใหบริการ” หมายถึง  บริษัท นิภา เทคโนโลยี จำกัด 

 “ผูใชบริการ” หมายถึง  ลูกคาผูใชบริการ Public Cloud 

1. คำจำกัดความ  

1.1 บริการ หมายถึง บริการ Public Cloud 
1.2 มาตรฐานการใหบริการ หมายถึง ขอกำหนดหรือเกณฑการใหบริการที่ผู ใหบริการตั้งขึ ้นมาเปน

ขอตกลงระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ และรับประกันระดับการใหบริการท่ี
ผูใชบริการจะไดรับ 

1.3 Infrastructure-as-a-Service หมายถึง ประเภทของบริการ Cloud Computing ที่ใหบริการดาน
โครงสรางพื้นฐานของระบบ เชน หนวยประมวลผล (processing unit) เครือขายขอมูล (network) ระบบขอมูล 
(storage) เพ่ือรองรับการใชงาน Software และ Application ภายใน Instance  
 1.4 ความพรอมในการใหบริการ (Service Availability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการแก
ผูใชบริการไดตามเปาหมายท่ีกำหนด 
 1.5 ระยะเวลาท่ีใหบริการไมได (Downtime) หมายถึง ระยะเวลาท่ีไมสามารถใหบริการแกผูใชบริการได 
 1.6 คำรองขอ (Service Request) หมายถึง สิ่งท่ีผูใชบริการรองขอ อาจเปนการรองขอขอมูล คำแนะนำ 
การขอใชบริการ การขอปรับเปลี่ยนรายละเอียดของบริการ หรือความตองการอ่ืน ๆ ซึ่งไมใชปญหาของบริการ 
 1.7 ขอรองเรียน (Service Complaint) หมายถึง การแจงขอรองเรียนกรณีที่ผูใชบริการพบปญหา
เก่ียวกับผูใชบริการภาพการใหบริการที่ไมเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการท่ีกำหนดไว หรือกรณีท่ีผูใชบริการไมได
รับบริการจากผูใหบริการตามความตองการหรือความคาดหวัง และทำใหเกิดความไมพึงพอใจ ผานทางชองทางการ
รองเรียนที่ผูใหบริการระบุไว 
 1.8 เหตุอุบัติการณ (Incident) หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นแลว ทำใหผูใชบริการไมสามารถใชบริการได
ตามที่ตกลงกันไวใน Service Level Agreement (SLA) ฉบับน้ีหรือเหตุการณที่กระทบตอการควบคุมการเขาถึง
ขอมูล ความถูกตองสมบูรณ ความพรอมใชงานของระบบ  
 1.9 ระยะเวลาเปาหมายในการตอบสนอง (Target Response Time) หมายถึง ระยะเวลานานที่สุดท่ี
เจาหนาที่จะตอบกลับหรือติดตอกลับไปยังผูใชบริการในครั้งแรก  
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1.10 ระยะเวลาเปาหมายในการดำเนินการตามคำรองขอหรือแกไขเหตุอุบัติการณ (Target Resolution 
Time) หมายถึง ระยะเวลานานที่สุดในการดำเนินการตามคำรองขอหรือแกไขเหตุอุบัติการณใหแลวเสร็จ โดย
นับตั้งแตเวลาที่ผูใหบริการบันทึกรับคำรองขอจากผูใชบริการหรือการแกไขเหตุอุบัติการณไวในระบบจนกระทั่ง
ผูใชบริการไดรับแจงวาปญหาหรือคำรองขอไดถูกดำเนินการเปนที่เรียบรอยแลว 
 1.11 ทุกวัน หมายถึง วันจันทรถึงวันอาทิตย รวมถึงวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ วันหยุดตามมติ
คณะรัฐมนตรี และวันหยุดของผูใหบริการ 
 1.12 Ticket หมายถึง ปญหาหรือคำรองขอจากผูใชบริการบนหนาเว็บไซต nipacloud.freshdesk.com 
หรือท่ีถูกสรางจากปญหาท่ีมีการแจงเขามาจากชองทางตางๆ 
 1.13 Instance หมายถึง เครื่องคอมพิวเตอรเสมือน 
 1.14 การเติมเครดิต หมายถึง การเติมเงินเขาไปในระบบเพ่ือใหสามารถสรางและจัดการกับ Instance ได  
2. ขอบเขตการใหบริการ 
 ผูใหบริการตกลงใหบริการแกผูใชบริการ โดยแบงขอบเขตงานเปน 2 สวน ดังนี้ 
 2.1 การใหบริการ Public Cloud แบบ Infrastructure-as-a-Service (IaaS) โดยระบบของผูใหบริการจะ
จัดเตรียม Instance สำหรับใหบริการตามรูปแบบที่ผูใชบริการรองขอ และจัดสรรทรัพยากรใหผูใชบริการตามความ
เหมาะสม ซึ่งครอบคลุมถึง Compute, Storage และ Network ของผูใหบริการ 

 2.2 การใหบริการหลังการขาย คือ บริการแกไขปญหาดานเทคนิค และ Trouble-Shooting ซึ่งครอบคลุม
ถึงบริการดังน้ี 

2.2.1 Instance issues ชวยเหลือในการแกไขปญหาที่เกิดกับ Instance  
2.2.2 Network issues ชวยเหลือแกไขปญหาท่ีเกิดกับ Network 
2.2.3 Portal issues ชวยเหลือในการแกไขปญหาที่เกิดกับหนา Management  
2.2.4 Credit and billing issues ชวยเหลือในการแกไขปญหาที่เกิดกับเรื่อง Credit และ Billing  
2.2.5 Marketplace issues ชวยเหลือในการแกไขปญหาท่ีเกิดกับเรื่อง Marketplace  
2.2.6 Onsite backup and restore (Backup Snapshots ขอมูลทุก 7 วัน) จำนวน 2 copies 
2.2.7 NOC Support ตลอด 24 ชั่วโมง 7 วัน (24x7) 
2.2.8 Engineer, Sales, Accounting Support ในเวลา และวันทำการปกติ (8x5) 

3. ชวงเวลาการใหบริการ 

 3.1 ระยะเวลาการใหบริการ Public Cloud 

บริการ เวลา วัน 
บริการ Nipa Cloud Platform ตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน 

3.2 ระยะเวลาการรับเรื่องและดำเนินการตามคำรองขอ (Service Request) และเหตุอุบัติการณ 
(Incident) 

บริการ เวลา วัน 
รับเรื่องคำรองขอและเหตุอุบัติการณจากผูใชบริการ ตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน 
ดำเนินการแกไขเหตุอุบัติการณ ตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน 
ดำเนินการตามคำรองขอ 09.00 น. – 18.00 น. จันทร - ศุกร 
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4. การบริการและสนับสนุนการใหบริการ 

 4.1 ดานการขาย (8x5) 

 ผูใหบริการจะมีเจาหนาที่ฝายขายรับเรื่องและใหคำแนะนำหรือคำปรึกษาสำหรับคำรองขอที่เกี่ยวของกับ
รายละเอียดสินคาและบริการ เพื่อใหผู ใชบริการไดรับขอมูลที่เพียงพอตอการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ เชน 
รายละเอียดแพคเกจ ราคา โซลูชั่นที่ใหบริการ โปรโมชั่นปจจุบัน เปนตน และคอยดำเนินการประสานงานดานการขาย
และการเงินตลอดอายุสัญญาการใชบริการ โดยสามารถติดตอผูใหบริการไดทางชองทางดังนี้ 

 โทรศัพท: 02-107-8251 ตอ 413, 415, 416, 417, 419 หรือ 08-6019-4000 

 อีเมล: sales@nipa.cloud   

 เว็บไซต: https://www.nipa.cloud/contact/sales     

 วันและเวลาการบริการ: วันจันทร – วันศุกร เวลา 09.00 น. – 18.00 น. 

 4.2 ดานเทคนิค (24x7) 

 ผู ใหบริการจะมีเจาหนาที ่ Network Operation Center ร ับแจงปญหา รับเรื ่องคำรองขอ รับเรื ่องขอ
เปลี่ยนแปลง รับแจงเหตุอุบัติการณ ใหคำแนะนำหรือคำปรึกษาดานการใชงานหรือทางดานเทคนิค และดำเนินการ
ประสานงานตลอดอายุสัญญาการใชบริการ โดยสามารถติดตอผูใหบริการไดทางชองทางดังนี้ 

 โทรศัพท: 02-107-8251 ตอ 111 หรือ 08-6328-3030 

 อีเมล: support@nipa.cloud    

 Ticket: https://nipacloud.freshdesk.com  

 วันและเวลาการบริการ: ทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 

 4.3 การจัดการเหตุอุบัติการณ (Incident Management) 

 เหตุอุบัติการณจะไดรับการดำเนินการตามลำดับความสำคัญและกรอบเวลา ดังนี้ 

ลำดับความสำคัญ 
(Priority) 

ระยะเวลาเปาหมายในการตอบสนองครั้งแรก 
(Target Response Time) 

ระยะเวลาเปาหมายในการแกไขเหตุอุบัติการณ 
(Target Resolution Time) 

Critical 
ทางโทรศัพท อีเมล และ Ticket :  

ภายใน 30 นาที 

4 ชั่วโมง 
High 4 ชั่วโมง 

Medium  8 ชั่วโมง 
Low 12 ชั่วโมง 

 คำนิยามลำดับความสำคัญ 

 1) “Critical” หรือ Security Incident หมายถึง เหตุอุบัติการณที่จำเปนตองไดรับการแกไขโดยทันที 
เนื่องจากเกิดผลกระทบใหผูใชบริการไมสามารถใชบริการได และไมสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเอง และยังเปน
เหตุอุบัติการณที่กระทบตอการควบคุมการเขาถึงขอมูลที่เปนความลับ (Confidentiality) กระทบตอความสมบูรณ 
(Integrity) และความพรอมใชงาน (Availability) ของระบบสำคัญ เชน มีการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต การถูก
โจมตีหรือถูกแฮกระบบ มีขอมูลสูญหาย หรือขอมูลรั่วไหล เปนตน 
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 2) “High” หมายถึง เหตุอุบัติการณที่สำคัญและจําเปนตองไดรับการแกไขอยางเรงดวน เนื่องจากมี
ผลกระทบ และสรางความเสียหายตอธุรกิจหรือระบบสำคัญ และผูใชบริการในวงกวาง ผูใชบริการไมสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาดวยตนเอง และไมสามารถรอการแกไขตามขั้นตอนปกติได 

 3) “Medium” หมายถึง เหตุอุบัติการณทีจ่ําเปนตองไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว เน่ืองจากองคประกอบ
สำคัญของระบบเกิดความบกพรองสงผลกระทบตอการใชงานบางฟงกชั่น แตระบบหลักยังคงใชไดอยู แตมีผลกระทบ 
หรือสรางความเสียหายตอธุรกิจ และผูใชบริการในเปนบางกลุม 

 4) “Low” หมายถึง เหตุอุบัติการณที่ตองไดรับการแกไขตามระยะเวลาปกติ เนื่องจากมีองคประกอบ
บางสวนของระบบเกิดความขัดของ แตสงผลกระทบเปนรายบุคคล และมีผลกระทบตอการทำงานของบางฟงกชั่นการ
ใชงานของระบบที่ไมสำคัญ หรือที่อยูในระบบงานสนับสนุนเทานั้น สวนงานอื่น ๆ ของบุคคลอื่นยังสามารถใชงานได
ตามปกติ 

 4.4 การจัดการคำรองขอ (Service Request Management) 

 คำรองขอจะไดรับการดำเนินการตามลำดับความสำคัญและกรอบเวลา ดังน้ี  

ลำดับความสำคัญ 
(Priority) 

ระยะเวลาเปาหมายในการตอบสนองครั้งแรก 
(Target Response Time) 

ระยะเวลาเปาหมายในการดำเนินการ 
ตามคำรองขอ (Target Resolution Time) 

High 
ทางโทรศัพท อีเมล และ Ticket :  

ภายใน 30 นาที 

24 ชั่วโมง 
Medium 36 ชั่วโมง 

Low 48 ชั่วโมง 
Planned ตามระยะเวลาท่ีกำหนดในแผนการแกไข 

 คำนิยามลำดับความสำคัญ 

 1) “High” หมายถึง คำรองขอการบริการถึงการปรับเปลี่ยนหรือแกไขบริการที่เกี่ยวพันกับระบบที่สำคัญ
ของผูใชบริการที่ตองเรงรีบดำเนินการใหเร็วที่สุดเนื่องจากมีผลกระทบระดับสูง หรือคอนขางสูง เชน การรองขอให
ตรวจสอบหรือแกไขความผิดปกติของระบบที่กระทบตอการใชงาน เปนตน 

 2) “Medium” หมายถึง คำรองขอการบริการถึงการปรับเปลี่ยนหรือแกไขบริการที่ตองดำเนินการใหเร็ว 
ภายในระยะเวลาที่กำหนด เชน การรองขอใหเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการใชบริการ หรือติดตั้งบริการอื่นเพิ่มเติม ที่มี
ผลตอการใชงานตอไปของผูใชบริการ เปนตน 

 3) “Low” หมายถึง คำรองขอเพื่อขอทราบรายละเอียดตาง ๆ ของบริการเพิ่มเติม ที่ตองดำเนินการตาม
ระยะเวลาปกติ 

 4) “Planned” หมายถึง คำรองขอที่อยูนอกเหนือไปจากสิ่งที่สามารถดำเนินการใหไดภายในระยะเวลา
อันสั้น ตองมีการวางแผนเพื่อดำเนินการตามคำรองขอดังกลาว โดยระยะเวลาจะแตกตางกันไปตามสิ่งท่ีรองขอ  

 4.5 ขอรองเรียน (Service Complaints) 

 การแจงขอรองเรียนกรณีที่ผูใชบริการพบปญหาเกี่ยวกับผูใชบริการภาพการใหบริการที่ไมเปนไปตาม
มาตรฐานการใหบริการท่ีกำหนดไว หรือกรณีที่ผูใชบริการไมไดรับบริการจากผูใหบริการตามความตองการหรือความ
คาดหวัง และทำใหเกิดความไมพึงพอใจ ผูใชบริการสามารถแจงขอรองเรียนมายังผูใหบริการผานชองทางแจงขอ
รองเรียนบนหนาเว็บไซต https://nipa.cloud/contact/complaint  
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5. การรับประกันการใหบริการ  

  5.1 ความพรอมในการใหบริการ (Service Availability) และระดับการใหบริการ (Service Level 
Agreement - SLA) 
 ทางผูใหบริการจะรับประกันความพรอมใชงานของ Compute, Storage, Network (ลูกคาสามารถตรวจสอบ
สถานะของบริการไดที่ https://status.nipa.cloud) ระดับการใหบริการ หรือ Service Level Agreement (SLA) ของ 
Compute, Storage, Network จะครอบคลุมเฉพาะโครงสรางพ้ืนฐานที่ Nipa Cloud เปนผูใหบริการและ
รับผิดชอบ ไมรวมถึงซอฟตแวรหรือแอปพลิเคชันท่ีติดตั้งโดยผูใชบริการเอง SLA แบงออกเปน 2 ระดับ ไดแก: 

 SLA ระดับอินสแตนซ (Instance-Level SLA) - ควบคุมการใหบริการของ Compute, 
Storage และ Network ในแตละอินสแตนซ 

 SLA ระดับ Multi-Availability Zone (Multi-AZ SLA) - ควบคุมการใหบริการของ 
Compute, Storage และ Network ที่ปรับใชพรอมกันในหลาย Availability Zones (AZs) 

 

 5.1.1 SLA ระดับอินสแตนซ (Instance-Level SLA) ท่ีควบคุมอินสแตนซแตละอินสแตนซ 
   ประกอบดวย 2 ชนิดการใหบริการ ไดแก  

5.1.1.1 สำหร ับผู  ใช บร ิการ Compute Instance แบบ All Purpose และ Compute 
Intensive หรือ Dedicate core  
 ระดับการใหบริการโดยมีีเปอรเซ็นตเวลาทำงานตอเดือนอยางนอย 99.5% ในแตละกรณี

ในระหวางรอบการเรียกเก็บเงินรายเดือนใด ๆ กต็าม ในกรณีที่ uptime ต่ำกวาระดับท่ีกำหนด ผูใชบริการ
จะไดรับเครดิตชดเชยตามรายละเอียดดานลาง 

เปอรเซ็นตการทำงาน 
(Uptime Percentage) 

เครดิตบริการ 
(Service Credit) 

นอยกวา 99.5% ถึง 99.0%  10%   
นอยกวา 99.0%   30%  

   
5.1.1.2 สำหรับผูใชบริการ Compute Instance แบบ Shared-Core  
ระดับการใหบริการโดยมีีเปอรเซ็นตเวลาทำงานตอเดือนอยางนอย 99.0% ในแตละกรณีใน

ระหวางรอบการเรียกเก็บเงินรายเดือนใด ๆ ก็ตาม ในกรณีท่ี uptime ต่ำกวาระดับที่กำหนด ผูใชบริการจะ
ไดรับเครดิตชดเชยตามรายละเอียดดานลาง 

เปอรเซ็นตการทำงาน 
(Uptime Percentage) 

เครดิตบริการ 
(Service Credit) 

นอยกวา 99.0%  ถึง 95.0% 10%  
นอยกวา 95.0% 30% 

 
  

  



Nipa Technology Co., Ltd.  Public Cloud - Service Level Agreement 

 

 Page | 6  

 

 5.1.2 SLA ระดับ Multi-Availability Zone (Multi-AZ SLA)  
สำหรับผู ใชบริการ Compute Instance แบบ All Purpose และ Compute Intensive 

ที่มีอินสแตนซที่กำลังทำงานทั้งหมดปรับใชพรอมกันใน 2 (สอง) AZs ขึ้นไป ระดับการใหบริการโดยมี
เปอรเซ็นตเวลาทำงานตอเดือนอยางนอย 99.95% ในแตละกรณีในระหวางรอบการเรียกเก็บเงินรายเดือน
ใด ๆ ก็ตาม ในกรณีที ่ NIPA Compute Instance แบบ All Purpose และ Compute Intensive ไม
เปนไปตาม SLA ระดับ Multi-Availability Zone (Multi-AZ SLA) ผูใชบริการจะไดรับเครดิตชดเชยตาม
รายละเอียดดานลาง 

เปอรเซ็นตการทำงาน 
(Uptime Percentage) 

เครดิตบริการ 
(Service Credit) 

นอยกวา 99.95% ถึง 99.0%  10%   
นอยกวา 99.0%   30%  

5.2 เครดิตบริการ (Service Credit)  

เปนการใหเครดิตหรือสวนลดที่ผูใหบริการมอบใหกับผูใชบริการ ซึ่งผูใหบริการจะชดเชยใหในกรณีที่เกิด
ขอผิดพลาดหรือความลาชาในการใหบริการ เชน หากมีการหยุดใหบริการหรือเกิดปญหาทางเทคนิคที่ทำใหผูใชบริการ
ไมไดรับบริการตามที่คาดหวัง ผูใหบริการจะมอบ Service Credit ใหกับผูใชบริการเปนการชดเชย หรือเปนการลด
คาบริการในเดือนถัดไป โดย Service Credit จะคำนวณจากคาบริการที่เกิดจากการใชงานจริง (pay-as-you-go) ใน
เดือนน้ัน ๆ และจะใชเฉพาะกับ Instance ที่ไดรับผลกระทบจากเหตุขัดของหรือความลาชาในการใหบริการเทานั้น 

5.3 ขั้นตอนการขอรับเครดิตบริการและชำระเงิน 

หากตองการรับเครดิตบริการ ผู ใชบริการตองสงคำรองโดยเปดเคสใน support@nipa.cloud  โดย
ผูใชบริการสามารถสงคำรองไดภายใต SLA ระดับอินสแตนซ (Instance-Level SLA) หรือ SLA ระดับ Multi-
Availability Zone (Multi-AZ SLA) เทานั้น เนื่องจากการเรียกรองเหลานี้ไมสามารถรวมกันหรือซ้ำซอนกันสำหรับ
อินสแตนซ Compute, Storage, Network เดี่ยวๆ ได คำขอเครดิตของผูใชบริการตองถูกสงถึงผูใหบริการภายใน
สิ้นรอบการเรียกเก็บเงินรอบที่สองนับจากวันที่เกิดเหตุการณ และตองมีขอมูลที่ระบุไวดานลาง 

5.3.1 คำขอ SLA ระดับอินสแตนซ (Instance-Level SLA) ตองประกอบดวย 

- หัวเรื่อง หรือ Subject ระบุคำวา “Compute SLA Credit Request – Instance-Level Claim” 

- เนื้อความ หรือขอความ ระบุ  
o วันที่ เวลา และ AZ ที่ติดตั้งที่ไดรับผลกระทบตอเหตุการณไมพรอมใชงานแตละเหตุการณท่ี

ผูใชบริการกำลังเรียกรอง  
o รหัสอินสแตนซ (Instance ID) ชื ่ออินสแตนซ (Instance Name) หรือ ทรัพยากรสำหรับ

อินสแตนซนั้น ๆ ที่ไดรับผลกระทบ 

o บันทึกคำขอของผูใชบริการและขอมูลอื่น ๆ ที่จำเปนตอผูใหบริการเพื่อตรวจสอบการหยุด
ใหบริการตามที่ผูใชบริการกลาวอางถึง 
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5.3.2 คำขอ SLA ระดับท่ีติดตั้งในหลาย AZ หรือ Multi-availability zone ตองประกอบดวย: 

- หัวเรื่อง หรือ Subject ระบุคำวา “Compute SLA Credit Request – Multi-availability zone 
Instance-Level Claim” 

- เนื้อความ หรือขอความ ระบุ  
o วันที่ เวลา และ AZ ที่ติดตั้งที่ไดรับผลกระทบตอเหตุการณไมพรอมใชงานแตละเหตุการณท่ี

ผูใชบริการกำลังเรียกรอง  
o รหัสอินสแตนซ (Instance ID) ชื ่ออินสแตนซ (Instance Name) หรือ ทรัพยากรสำหรับ

อินสแตนซนั้น ๆ ที่ไดรับผลกระทบ 

o บันทึกคำขอของผูใชบริการและขอมูลอื่น ๆ ที่จำเปนตอผูใหบริการเพื่อตรวจสอบการหยุด
ใหบริการตามที่ผูใชบริการกลาวอางถึง 

 หากคำรองภายใต SLA ระดับอินสแตนซ หรือ SLA ระดับที่ติดตั้งในหลาย AZ หรือ Multi-availability 
zone ไดรับการยืนยันจากผูใหบริการวาถูกตอง ผูใหบริการจะออกเครดิตบริการใหผูใชบริการภายในรอบการเรียก
เก็บเงินหนึ่งรอบหลังจากเดือนที่ผูใหบริการไดยืนยันคำรองของผูใชบริการ 

 การที่ผูใชบริการไมใหขอมูลที่รองขอและขอมูลอ่ืน ๆ ตามท่ีกำหนดขางตนจะทำใหผูใชบริการไมมีสิทธิ์ไดรับ
เครดิตบริการ เวนแตจะระบุไวเปนอยางอื่นในขอตกลง SLA นี้จะระบุแนวทางแกไขเฉพาะของผูใชบริการ และภาระ
ผูกพันเฉพาะของ NIPA Cloud สำหรับการไมพรอมใชงาน การไมปฏิบัติตาม หรือความลมเหลวอื่น ๆ ของผู
ใหบริการในการใหบริการ Compute Instance 

5.4 การยกเวน SLA ของ NIPA Cloud 

SLA ระดับอินสแตนซ หรือ SLA ระดับที่ติดตั้งในหลาย AZ หรือ Multi-availability zone จะไมนำไปใช
กับสถานการณดังตอไปนีท้ั้งโดยตรงหรือโดยออม 

(1) ปจจัยที่อยูนอกเหนือการควบคุมของผูใหบริการ เชน เหตุสุดวิสัย ปญหาการเขาถึงอินเทอรเน็ต 
หรือปญหาท่ีอยูนอกเหนือจุดแบงเขตของ Compute Instance 

(2) ผลที่มาจากการกระทำหรือการไมกระทำของผูใชบริการ ซึ่งรวมถึงการไมยอมรับโวลุมกูคืนอาจทำ
ใหไมสามารถเรียกคืนขอมูลหรือระบบกลับมาใชงานไดหรือการไมตอบสนองตอขอกังวลเกี่ยวกับ
สถานะของทรัพยากรท่ีเก่ียวของ 

(3) ผลที่เกิดปญหาจากอุปกรณ ซอฟตแวร หรือเทคโนโลยีอื่น ๆ ของผูใชบริการ 
(4) ผลที่เกิดจากการระงับหรือยุติสิทธิ์ของผูใชบริการในการใช Compute Instance ที่เกี่ยวของตาม

ขอตกลง  
(5) Downtime ที่เกิดจากแผนการบำรุงรักษาระบบ (System Maintenance) ซึ่งจะแจงใหทราบ

ลวงหนาและดำเนินการในชวงเวลาท่ีมีผลกระทบนอยที่สุด 
(6) Downtime ที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงอุปกรณหรือฮารดแวรท่ีเสียหายโดยเรงดวน 
(7) Downtime ที่เกิดจากความผิดพลาดของสคริปตหรือโปรแกรมของผูใชบริการ หรือการถูกโจมตี

จากชองโหวของระบบของผูใชบริการ 
(8) Downtime ที่เกิดจากการรองขอใหดำเนินการของผูใชบริการ 



Nipa Technology Co., Ltd.  Public Cloud - Service Level Agreement 

 

 Page | 8  

 

(9) Downtime ที่เกิดจากความผิดพลาดของระบบหลักของศูนยขอมูล (IDC) หรือระบบการสื่อสาร
และโทรคมนาคมของประเทศ 

 หากความพรอมใชงานไดรับผลกระทบจากปจจัยอื ่นที่ไมครอบคลุมใน SLA ผูใหบริการอาจออกเครดิต
บริการตามดุลยพินิจของผูใหบริการ 

6. หนาที่ของผูใชบริการ 

 6.1 ผูใชบริการจะตองกรอกขอมูลตามที่ผูใหบริการกำหนดใหครบถวนบนหนาลงทะเบียน เพื่อสรางบัญชีผูใช
และเริ่มตนใชบริการของผูใหบริการ ทั้งนี้ ผูใชบริการมีหนาที่ในการรับผิดชอบขอมูลดังกลาว และรหัสผานการเขาใช
งาน เพ่ือความปลอดภัยของบัญชีผูใชของทาน 

 6.2 ผูใชบริการจะตองปฏิบัติตามพระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2560 
และที่แกไขเพิ่มเติม รวมถึงกฎหมายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับการใชบริการอยางเครงครัด และตองปฏิบัติตามแนวนโยบาย
และแนวปฏิบัติตามระบบบริหารจัดการมาตรฐานสากลของผูใหบริการ ขอตกลงมาตรฐานการใหบริการนี้ ขอตกลง
การอนุญาตใชสิทธิ์ (NCP License Agreement) และนโยบายความเปนสวนตัว (Privacy Policy) ของผูใหบริการ 
และไมกระทำการใด ๆ ท่ีกอหรืออาจกอใหเกิดความเสียหายแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการจะไมรับผิดชอบตอความ
เสียหายในกรณีท่ีผูใชบริการไมปฏิบัติตามขอตกลงที่กำหนดไวขางตน  
 6.3 หากผูใชบริการพบวามีความผิดปกติใด ๆ เกิดขึ้นกับบริการ ผูใชบริการจะตองแจงใหผูบริการทราบ
ในทันที เพ่ือปองกันหรือบรรเทาความเสียหายท่ีอาจเกิดขึ้นแกทรัพยสินของผูใชบริการหรือผูใหบริการ 
 6.4 ขอมูลหรือแฟมขอมูลที่เก็บไวในหนวยความจำ (storage) ของ Instance ที่ผู ใชบริการฝากไวกับผู
ใหบริการ จะตองไมมีลักษณะตองหามหรือขัดตอกฎหมายหรือศีลธรรมของประชาชน 
 6.5 ผูใชบริการควรมีเครดิตอยูในระบบเสมอ หากผูใชบริการตองการใชงานตอไป และพบวาระบบของตน
เครดิตคงเหลือนอย หรือไมมีเครดิตคงเหลืออยูในระบบ หรือยอดเครดิตติดลบ และ Instance หยุดการทำงาน 
จะตองทำการเติมเครดิตเขาสูระบบ เพื่อใหสามารถใชงาน Instance ตอไปได โดยอาจทำการเติมเครดิตดวยตนเอง 
หรือติดตอผูใหบริการผานชองทางท่ีกำหนดไว 

7. เงื่อนไขและขอจำกัดการใหบริการ  

 7.1 ผู ใหบริการจะดูแลรักษาขอมูลของผู ใชบริการที ่นำเขาสู ระบบ “Public Cloud” หรือใชผ านการ
ประมวลผลคอมพิวเตอรที่ควบคุมการทำงานผานชองทาง https://nipa.cloud ตามสัญญาการใหบริการที่ไดตกลงไว
อยางเครงครัด 

7.2 ผูใหบริการจะไมทำการเผยแพร แจกจาย หรือโอนถายขอมูลตอบุคคลท่ีสาม เวนแตจะไดรับอนุญาตจาก
ผูใชบริการอยางเปนลายลักษณอักษรเทาน้ัน 

 7.3 ผู ใหบริการจะไมมีสิทธิเขาถึง ใชงาน หรือจัดเก็บขอมูล Software และ Application ของผูใชบริการ
ภายใน Instance เพื่อใหมั่นใจวาขอมูลจะไมถูกเขาถึงโดยผูไมมีสิทธิ์จากการใหบริการของผูใหบริการ เวนแตจะไดรับ
อนุญาตจากผูใชบริการเปนลายลักษณอักษรเทานั้น 

 7.4 การใหบริการนี้ ผูใหบริการไดปฏิบัติตามพระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร 
พ.ศ. 2560 และที่แกไขเพิ่มเติม ดังนั้น ผูใหบริการจะไมรับผิดชอบตอความเสียหายหรือการสูญหายของขอมูลหรือ
แฟมขอมูลของผูใชบริการ กรณีเกิดความเสียหายอันเนื่องมาจากผูใชบริการ หรือความเสียหายที่เกิดจากเหตุการณ
สุดวิสัย 
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 7.5 ผูใหบริการจะมีระบบอีเมลแจงเตือนไปยังผูใชบริการเปนระยะ ในกรณีที่ยอดเครดิตคงเหลือนอย (7 วัน, 
5 วัน, 3 วัน และ 1 วันกอนที่บัญชีผูใชจะมียอดเครดิตจะเปน 0 หรือไมเพียงพอตอการใชงาน) ซึ่งหากผูใชบริการไม
ปฏิบัติตามหนาท่ีในขอตกลงท่ี 6.5 ภายในระยะเวลาที่กำหนด เชน ไมเติมเครดิตเขาสูระบบภายใน 14 วัน เปนตน ทาง
ผูใหบริการจะทำการลบ Instance ทันที โดยถือวาผูใชบริการใหความยินยอม  

 7.6 ขอตกลงมาตรฐานระดับการใหบริการนี้ จะรับประกันการใหบริการเฉพาะระบบ และสวนของบริการ
ตามที่ระบุในขอตกลงท่ี 2 ซึ่งผูใหบริการเปนผูรับผิดชอบเทาน้ัน ไมรวมถึงโปรแกรม หรือแอพพลิเคชันที่ทางผูใชบริการ
เปนผูดำเนินการติดตั้ง 

 7.7 ผูใหบริการจะชวยเหลือและสนับสนุนการใหบริการผาน Ticket ตามเกณฑและระยะเวลาที่ระบุในเน้ือหาสวน
ท่ี 4.3 และ 4.4 ของสัญญาฉบับน้ี โดยผูใหบริการขอสงวนสิทธิ์ในการปด Ticket วาดำเนินการเรียบรอย หากผูใชบริการไม
มีการตอบกลับ หรือขาดการติดตอไป สงผลใหเจาหนาที่ไมสามารถดำเนินการในขั้นตอนตอไปจนสิ้นสุดกระบวนการได 
และเปนระยะเวลานานเกินกวาที่สัญญาฉบับนี้กำหนดไว เชน ไมตอบกลับการรองขอขอมูลที่จำเปนตอการดำเนินงานแก
เจาหนาที่, ไมตอบกลับและยืนยันผลการแกไขเหตุอุบัติการณหรือคำรองขอ เปนตน โดยผูใหบริการจะแจงใหทราบกอนทำ
การปด Ticket และผูใชบริการจะตองติดตอและสง Ticket ใหมอีกครั้ง หากตองการใหผูใหบริการชวยเหลือและสนับสนุน
เพิ่มเติมจาก Ticket ครั้งกอน 

 7.8 ผู ใหบริการขอสงวนสิทธิ ์ในการตรวจสอบคนหาชองโหวของระบบที ่ใช งานบนบริการคลาวด 
(Vulnerability Assessment) ตามนโยบายและแนวปฏิบัติตามระบบบริหารจัดการมาตรฐานสากลของผูใหบริการ 

7.9 ผูใหบริการขอสงวนสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลง แกไข เพ่ิมเติ่มเงื่อนไขและขอตกลงนี้ตามท่ีสมควร 

8. การรายงานผลการใหบริการ (Service Report) 

 ผูใช บริการสามารถตรวจสอบผลการใชบริการ Compute, Network, Storage ไดเองผานชองทาง 
https://space.nipa.cloud/ ตามสิทธิ์การเขาใชงานของแตละอินสแตนซซึ่งกำหนดโดยผูใชบริการเอง  


