
  

ภาคผนวก 
เอกสารทีเ่กีย่วกบัการออกแบบคู่มอืปฏิบัติงาน 

 
 ในการด าเนินงานโดยอา้งอิงคู่มือปฏิบติัการท่ีได้พฒันานั้น จ าเป็นจะตอ้งมีการอธิบาย
ขั้นตอนการด าเนินงาน วิธีการด าเนินงาน และช้ีแจงเคร่ืองมือท่ีใช ้รวมถึงเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
ก.1 แผนผงัการด าเนินการให้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นแผนผงัแสดงล าดบัขั้นตอนการ
ด าเนินงานของฝ่าย STG ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนกระทัง่อินซิเดนท ์หรือปัญหาไดรั้บการ
แกไ้ข โดยในแต่ละขั้นตอนมีการก าหนดความรับผดิชอบอยา่งชดัเจน  

Vendor A Vendor B Vendor C Vendor D

�      A �      B �      C

Primary
082-6062030

Network
Engineer

System 
Engineer

Site 
Engineer

Technical 
Support

               
       Tier 1

Services
Delivery Manager

                     

                   

            
                 

           
      Vendor

             

Start

1

2

4

5

Secondary
083-4556788

It-support@ibsc.co.th

3 Service Desk 
             Service Desk

                   
�                              

 
รูป ก.1 แผนผงัการด าเนินการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ
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จากรูป ก.1 สามารถอธิบายล าดับการด าเนินงานเพื่อให้บริการแก้ลูกค้าท่ีมีการร้องขอความ
ช่วยเหลือตามล าดบัดงัน้ี 

ก.1.1 ตวัแทนลูกคา้เป็นผูแ้จง้เร่ือง เป็นขั้นตอนท่ีลูกคา้ของบริษทั แจง้ปัญหา เหตุการณ์ 
หรือร้องขอความช่วยเหลือ เขา้มายงับริษทั ทั้งน้ีลูกคา้ท่ีแจง้เร่ืองเขา้มายงับริษทัจะเป็นลูกคา้เดิมของ
บริษทั มีทั้งลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นไอที จากบริษทัซ่ึงมีขอ้ตกลงการให้บริการกบัลูกคา้อยา่งชดัเจน 
และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้จากบริษทั ทั้งน้ีเม่ือเกิดปัญหาข้ึนกบัลูกคา้ บริษทัจะรับเร่ืองท่ีลูกคา้ร้องขอเขา้
สู่กระบวนการตามคู่มือการปฏิบติังานท่ีไดพ้ฒันาข้ึนต่อไป   

ก.1.2 ช่องทางในการให้บริการ เป็นช่องทางในการแจง้ปัญหา โดยไดจ้  ากดัช่องทางการ
แจง้ปัญหาไว ้2 ทาง คือทางโทรศพัท ์และทางอีเมล ์ ส าหรับทางโทรศพัทจ์ะเป็นเบอร์ท่ีอยูติ่ดตวักบั
ตวัแทนฝ่ายใหบ้ริการเสมอตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อรับเร่ืองโดยเฉพาะอยา่งยิ่งเร่ืองท่ีด่วนมีความส าคญั
สูง ลูกคา้สามารถ โดยไดจ้ดัเตรียมหมายเลขส าหรับใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 2 หมายเลข  และส าหรับการ
รับแจง้เร่ืองผา่นทางเมลจ์ะเนน้รับแจง้เร่ืองท่ีไม่มีความเร่งด่วน และผลกระทบนอ้ย ซ่ึงขอ้มูลท่ีลูกคา้
แจง้นั้นจะอยูใ่นรูปแบบฟอร์มการแจง้ปัญหาท่ีไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห ้ 

ก.1.3 Service Desk  รับแจง้เร่ือง เป็นขั้นตอนท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG ท่ีไดรั้บมอบหมายให้
เป็นศูนยก์ลางการรับเร่ือง ท าหนา้ท่ีในการรับการแจง้ปัญหา หรือการร้องขอความช่วยเหลือ โดย
ฝ่ายช่องทางท่ีไดก้ าหนดไวใ้นขอ้ ก.1.2 

ก.1.4 ทีมสนบัสนุนดา้นเทคนิค Tier 1 เป็นการใหบ้ริการแกไ้ขปัญหาในชั้นแรก เร่ิมจาก 
service desk รับแจง้เร่ือง บนัทึก จดักลุ่มปัญหา และรายละเอียดของปัญหา  จากนั้นท าการส่งต่อ
งานไปยงั Support Tier 1 ซ่ึงไดแ้ก่ วิศวกรทางดา้นไอทีของบริษทั อนัไดแ้ก่ System Engineer, 
Network Engineer, Site Engineer, Technician  เป็นตน้  หากไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดใ้ห้ส่งต่อ
ปัญหาไปยงั Service Delivery Manager  

ก.1.5 การส่งต่อปัญหาไปยงั Vendor คือการส่งต่อปัญหาไปยงัเจา้ของผลิตภณัฑ์ทั้งใน
ส่วน ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ หรือดา้นเทคนิค เพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ในการส่งต่อปัญหาไปยงั
ผูใ้ห้บริการจากภายนอกจะสามารถด าเนินการได้เม่ือ ปัญหา หรือบริการท่ีเกิดข้ึน อยู่ในการ
รับประกันของเจ้าของผลิตภัณฑ์นั้ นๆ ด้วยหากไม่อยู่ในการรับประกันนั้ นย่อมไม่สามารถ
ด าเนินการขั้นตอนน้ีได ้อยา่งไรก็ตาม ลูกคา้จะทราบขอ้จ ากดัอยูแ่ลว้ เน่ืองบริษทัก าหนดไดก้ าหนด
ใวใ้นส่วน “Disclaimer” หรือรายการท่ีไม่อยูใ่นการรับประกนั หรือใหบ้ริการ 
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ก.2 แบบฟอร์มการร้องขอบริการ หรือ Service Request Form  เป็นแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ อยู่
ในรูปแบบ pdf ไฟล์ ท่ีจดัท าข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าโดยลูกคา้สามารถกรอก 
รายละเอียดในแบบฟอร์มและส่งเมลม์ายงั Service Desk ของบริษทั  
 

 
รูป ก.2 แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับลูกคา้ร้องขอใชบ้ริการในรูปแบบไฟล ์pdf  

ก.3 แบบฟอร์มบันทกึอินซิเดนท์ เป็นแบบฟอร์มส าหรับเก็บบนัทึกขอ้มูลท่ีลูกคา้แจง้เขา้มาในแฟ้ม
บนัทึกน้ีฝ่าย STG สามารถเพิ่มฟิลดข์อ้มูลท่ีตอ้งการเพิ่มไดต้ามตอ้งการ  
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รูป ก.3 แสดงแฟ้มบนัทึกอินซิเดนท์ 

 
ก.4 รูปแบบรายงานเหตการณ์  เพื่อใหส้ามารถทบทวนการด าเนินงาน การสร้างรายงานจากขอ้มูลท่ี
ไดบ้นัทึกจะช่วยสามารถปรับปรุงการด าเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
รูป ก.4  กราฟแสดงจ านวนเหตุการณ์สัมพนัธ์กบัผูรั้บผดิชอบ จ าแนกตามสถานะปัญหา 
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รูป ก.5 กราฟแสดงเปรียบเทียบจ านวนสถานะของปัญหากบัผูรั้บผดิชอบ 

จ าแนกตามสถานะปัญหา 
 

 

 
รูป ก.6  กราฟแสดงจ านวนเหตุการณ์ต่อผูรั้บผิดชอบ จ าแนกตามล าดบัความส าคญั 
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ก.5 แบบฟอร์ม Problem Request เป็นแบบฟอร์มส าหรับใหลู้กคา้แจง้ปัญหาท่ีเกิดข้ึน และส่งมายงั
บริษทัเพื่อวิเคราะห์ ผลกระทบ ความเร่งด่วน และจดัล าดบัความส าคญัของปัญหา จากนั้นท าการ
วเิคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริง และด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามล าดบั  

 
รูป ก.7 แสดงแบบฟอร์มการแจง้ปัญหา 
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ก.6 แบบฟอร์มบนัทึกรายการปัญหา  

 
รูป ก.8  แบบฟอร์มบนัทึกรายการปัญหา 

ก.7 รูปแบบการรายงานปัญหา  การรายงานปัญหาท่ีเกิดข้ึนช่วยให้สามารถดูภาพรวมของการ
ด าเนินงานไดง่้ายโดยการรายงานปัญหามีดงัน้ี  

 
รูป ก.9  กราฟแสดงอตัราส่วนสถานะของปัญหาต่างๆ ท่ีไดรั้บแจง้จากลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 

 

 
รูป ก.10  กราฟแสดงอตัราส่วนสถานะปัญหาท่ีปิดและยงัไม่ปิด คิดเป็นร้อยละ 
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ก.8 แบบฟอร์มในการร้องขอให้มีการเปลี่ยนแปลง หรือ Request for Change Form เป็น
แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบไฟล ์pdf เพื่อใหลู้กคา้ร้องขอการเปล่ียนแปลงผา่น Email ดงัน้ี 
 
 

 
รูป ก.11  แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับลูกคา้ร้องขอการเปล่ียนแปลงในรูปแบบไฟล ์pdf  
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 รูป ก.11  แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับลูกคา้ร้องขอการเปล่ียนแปลง 

ในรูปแบบไฟล ์pdf (ต่อ) 
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ก.9 แบบฟอร์มบันทึกการเปลี่ยนแปลง  เป็นแบบฟอร์มส าหรับบนัทึกขอ้มูลการร้องขอ ให้มีการ
เปล่ียนแปลง อยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

 
รูป ก.12 แบบฟอร์มบนัทึกการเปล่ียนแปลง 
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ก.10 แบบฟอร์ม Configuration baseline เป็นแบบฟอร์มท่ีใชส้ าหรับเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบ
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีบริษทัไดส่้งมอบใหก้บัลูกคา้  

 
รูป ก.13  แบบฟอร์ม Configuration Baseline 
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ก.11 เอกสารขอ้มูลติดต่อด้านเทคนิคจากเจา้ของผลิตภณัฑ์ หรือตวัแทนจ าหน่วย เป็นขอ้มูลท่ีมี
ความจ าเป็นต่อการใหบ้ริการ จึงจ าเป็นตอ้งมีการจดัเตรียม และปรับปรุงใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ  
 

 
รูป ก.14  ขอ้มูลติดต่อดา้นเทคนิคเพื่อสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ 
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ก.12 ขอ้ปฎิบติัในการตั้งช่ือ Configuration Items 
 

 

รูป ก.15  ขอ้ปฏิบติัในการตั้งช่ือ Configuration Items 
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รูป ก.15  ขอ้ปฏิบติัในการตั้งช่ือ Configuration Items (ต่อ) 
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รูป ก.15  ขอ้ปฏิบติัในการตั้งช่ือ Configuration Items (ต่อ) 
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รูป ก.15  ขอ้ปฏิบติัในการตั้งช่ือ Configuration Items (ต่อ) 
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