
แบบฟอร์มการพัฒนาปรับปรุง และบันทกึความรู้หลังการปฏิบัติงาน (AAR) 

 

1. ชื่อองค์ความรู้ 6.3 การบริหารจัดการเหตุการณ์ผิดปกติ การร้องขอการบริการ และปัญหาด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. ประเภทสินทรัพย์ทางความรู ้ ด้านการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3. วันท่ีบันทึกความรู ้ 11 ตุลาคม 2567 

4. ผู้เข้าร่วมบันทึกความรู ้ 1. นายนภสินธุ์ งามสงวนประภา 
2. นางสาวสุกัญญา วิสุทธินันท์ 
3. นางสาวอภิสมา ฉตัรกิตติ์พิภัทร์ 

5. วัตถุประสงค์ของการบันทึกความรู้เรื่องนี้  

1. เพื่อน าข้อเสนอแนะ/ปัญหาอุปสรรคที่พบจากการบริหารจัดการเหตกุารณผ์ิดปกติการร้องขอการบริการ และปญัหาดา้น
เทคโนโลยี สารสนเทศมาพิจารณาพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และยกระดับการให้บริการด้านการพฒัเทคโนโลยีดิจิทลั 

2. เพื่อสรุปองค์ความรู้ที่ไดจ้ากการปรับปรุงการบริหารจัดการเหตุการณ์ผดิปกติ การร้องขอการบริการ และปัญหาด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์ประเมินผลด้านการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทลั 

3. เพื่อเป็นส่วนหนึ่งขององค์ความรู้ของการเคหะแห่งชาติ และใช้เป็นศนูย์กลางความรู้ให้กับหน่วยงานอืน่น าไปประยุกต์ใช้
ในการปรับปรุงกระบวนการท างานต่อไป 
 

6. รายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ 

ช่ือกระบวนการ การบริหารจัดการเหตุการณ์ผดิปกติ การร้องขอการบริการ และปญัหาด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

วัตถุประสงค์ของกระบวนการ 1. เพื่อแสดงข้ันตอนการตอบสนองตอ่เหตุการณ์ที่มผีลกระทบต่อความมั่นคงปลอดภยั
ต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. เพื่อรวบรวมบันทึกข้อมลูเหตุการผิดปกตเิพื่อทบทวนกระบวนการ และปรับปรุง
แผนการป้องกัน และแกไ้ขปัญหาด้านความมั่นคงปลอดภยัด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

7. แนวทางการปรับปรุงกระบวนการ (ใช้ในปี 2567) 

1. แก้ไขกระบวนการภายใน SIPOC ส าหรับการบรหิารจดัการเหตุการณ์ผดิปกติ การร้องขอการบริการ และปัญหาด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ให้คลอบคลมุครบถ้วนกับข้อก าหนดเกณฑต์ัวช้ีวัด และมาตรฐาน ISO 27001 

2. ปรับปรุงตัวช้ีวัดกระบวนการใหค้รบถ้วนตามแนวทางการบรหิารจดัการเหตุการณ์ผดิปกติด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีวัด
ความส าเร็จของกระบวนการ 

3. ปรับปรุงแผนการสื่อสารต่อผู้ที่มสีว่นได้ส่วนเสียกับกระบวนการบริหารจัดการเหตุการณ์ผดิปกติให้ตรงตามหลักเกณฑ์ 
และเข้ากับตัวช้ีวัดที่ปรับปรุงใหม ่

4. ปรับปรุงแบบฟอร์มการประเมินและปรับปรุงกระบวนการเพื่อบันทึกความรู้ (AAR) 
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8. รายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ (หลังปรับปรุง) 

ตัวช้ีวัดของกระบวนการประจ าปี 2567 
เป้าหมายตัวช้ีวัดของ

กระบวนการประจ าปี 2567 
ผลการด าเนินงานประจ าปี 

2567 

1. ความส าเร็จของการตอบ หรือแก้ไขปัญหาให้กับ
ผู้ใช้งานภายในระยะเวลาที่ก าหนด (SLA) 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 รายงานบันทึกข้อตกลง
ประเมินผลการด าเนินงานของ 
สร.ทส. ปีงบประมาณ 2567 

ร้อยละ 86.86 
2. ความส าเร็จของการบันทึกข้อมลูเหตุการณ์ไม่พึง

ประสงค ์
ร้อยละ 100 รายงานสรุปข้อมูลเหตุการณไ์ม่

พึงประสงค์ของแต่ละเดือน 
 ร้อยละ 100 

3. ความส าเร็จของการทบทวนคู่มือขัน้ตอนปฏิบัติการ
บริหารจดัการเหตุการณไ์ม่พึงประสงค์ (Incident 
Management Procedure : ISMS-PCD-ITD-005) 

คู่มือไดร้ับการอนุมตั ิ ทบทวน และอนุมัต ิ
ปีละ 1 ครั้ง 

4. ความส าเร็จของการทบทวนคู่มือขัน้ตอนปฏิบัติการ
ร้องขอการบริการและปญัหาดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

คู่มือไดร้ับการอนุมตั ิ ทบทวน และอนุมัต ิ
ปีละ 1 ครั้ง 

5. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัล ปี 2567 (ด้านงานบริการ Helpdesk) 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80% ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (ด้าน

งานบริการ Helpdesk) 
 ร้อยละ 85.50 

6. ความส าเร็จของการแกไ้ขเหตุการณ์ไม่พึงประสงค ์ ร้อยละ 100 ความส าเร็จของการแกไ้ข
เหตุการณณ์์ไม่พึงประสงค์   

ร้อยละ 100 
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9. SIPOC กระบวนการปี 2567 
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10. สิ่งที่พบจากการด าเนินงานปี 2567 

ประเด็น รายละเอียดประเด็นท่ีมีการพัฒนาปรับปรุง 
 1. ทบทวนและปรับปรุง SIPOC กระบวนการบริหารจัดการเหตุการณ์ผิดปกติ การร้องขอการ

บริการ และปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ในปี 2567 มีจ านวน 12 ขั้นตอน 
2. เพิ่มขั้นตอนวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารจัดการเหตุการณ์

ผิดปกติ การร้องขอการบริการ และปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งภายใน/ภายนอก  
3. เพิ่มขั้นตอนการวางแผน/แนวทางในการสื่อสาร ด าเนินการสื่อสาร  และวัดประสิทธิผล 

หรือผลลัพธ์การสื่อสารแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง 
4. เพิ่มขั้นตอนด าเนินการวัดผลลัพธ์ตามตัวช้ีวัดประสิทธิผลของกระบวนการบริหารจัดการ

เหตุการณ์ผิดปกติ การร้องขอการบริการ และปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และน า
ผลลัพธ์รายงานคณะกรรมการ 

 ปัญหา / อุปสรรค ผู้ใช้งานมีความต้องการดา้นเทคโนโลยดีิจิทัล หลายรูปแบบ หลายประเภท หลายชอ่งทาง แต่
ขณะที่บุคลากรมจี านวนจ ากัด 

สาเหตุของปัญหา / 
อุปสรรค 

บุคลากรด้านการให้บริการรับแจ้งปัญหา มีค่อนข้างน้อย จนไม่มีเวลาไปเพิ่มศักยภาพและองค์
ความรู้ให้กับตนเอง 

11. สาเหตุหรือท่ีมาในการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการท างานในปัจจุบัน (As–Is Process) 

☒ ข้อเสนอแนะของผู้ประเมิน IRDP 
☒ หลักเกณฑ์ Enablers หรือมาตรฐานหรือกรอบแนวทางที่เป็นท่ียอมรับ เช่น มาตรฐาน ISO OECD COSO-ERM เป็นต้น  
☒ เพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการท างาน เช่น การน าเทคโนโลยดีิจทิัลมาใช้ ลดขั้นตอนท่ียุ่งยาก, ลดระยะเวลา, ลดค่าใช้จ่าย, 

ลดการสูญเสยี, และเพิ่มคณุภาพหรือมาตรฐานในการท างาน  
☒ การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการ เช่น กฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศ เป็นต้น 
☒ นโยบายรัฐบาล กฎเกณฑ์และข้อเสนอแนะของหน่วยงานก ากับดูแล นโยบายและข้อเสนอแนะของคณะกรรมการ รวมทั้ง

ของผู้บริหาร 
☐ แนวทางปฏิบัติที่ดีของหน่วยงานช้ันน าหรือหน่วยงานคู่เทียบ 
12. แนวทางการเรียนรู้ / การจัดการความรู้ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการในปี ต่อไป (ปี 2568) 
1. ทบทวน/ปรับปรุงแก้ไขเล่มคู่มือการบริหารการบริหารจัดการเหตุการณผ์ิดปกติ การร้องขอการบริการ และปญัหาด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. ควรศึกษาและน ามาตรฐานหรือแนวทางที่ดีจากองค์กรหรือหน่วยงานช้ันน ามาประยุกต์ใช้กับกระบวนการ 
3. ควรวิเคราะหผ์ู้มีส่วนไดส้่วนเสียของกระบวนการ และการสื่อสารให้ตรงกับผู้มสี่วนได้ส่วนเสียทึเ่กี่ยวขอ้ง รวมทั้งประเมิน

การรับรู้และเข้าใจกระบวนการ 
 

 

 

 

  

………………………………………………………………….………. 
นายนภสินธุ์ งามสงวนประภา (ผู้จดัท า) 

พ.ระบบงาน 4 
วันท่ี 11 ตุลาคม 2567 

………………………………………………………………….………. 
นางสาวสุกัญญา วิสุทธินันท์ (ผูส้อบทาน) 

ผอก.สร.ทส. 
วันท่ี 11 ตุลาคม 2567 

………………………………………………………………….………. 
นางสาวอภิสมา ฉัตรกติติ์พิภัทร ์

ผู้อ านวยการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ (ทส.) 
ผู้ประเมินและปรบัปรุงกระบวนการเพื่อบันทึกความรู ้

สร. ทส.
Placed Image

สร. ทส.
Placed Image


