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ประวัติการเปลี่ยนแปลงเนื้อหาในเอกสาร 
ครั้งที ่ วันที่ คำอธิบาย จัดทำโดย ทบทวนโดย เห็นชอบโดย 

1 1 ต.ค. 60 Release Document วสุพล วงษวิโรจน วสุพล วงษวิโรจน สมภพ สุขประสงค 
2 1 มิ.ย. 62 Content Update วสุพล วงษวิโรจน วสุพล วงษวิโรจน สมภพ สุขประสงค 
3 1 ก.ย. 62 Content Update วสุพล วงษวิโรจน วสุพล วงษวิโรจน สมภพ สุขประสงค 
4 20 เม.ย. 65 Feature Update วสุพล วงษวิโรจน วสุพล วงษวิโรจน ปชาดา บุตรครุธ 
5 1 ก.ค. 68 New Version วสุพล วงษวิโรจน วสุพล วงษวิโรจน ปชาดา บุตรครุธ 

5.1 3 ก.ค. 68 Add Reset Password 
Section 

วสุพล วงษวิโรจน วสุพล วงษวิโรจน ปชาดา บุตรครุธ 
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หนาที่ 1 

1.  บทนำ 
 

 
 

เนื่องดวยทางสวนพัฒนาระบบงานและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีแผนที่จะพัฒนาการใหบริการผูใชงานผาน ezSUPPORT ซึ่งเปนการ
เปลี่ยนรูปแบบการใหบริการตอบปญหาหรือขอสงสัยจากเดิมผานทางโทรศัพท อีเมล ฯลฯ เปลี่ยนเปนระบบการใหบริการบนเทคโนโลยี Cloud 
เพ่ือใชในการจัดเก็บ รวบรวม ติดตามสถานะและจัดเก็บประวัติการสอบถามหรือแจงปญหาไวในท่ีเดียวกัน 

โดยแผนการเปลี่ยนแปลงวิธีการใหบริการในครั้งนี้ จะมีผลตั้งแต 1 ต.ค. 2560 เปนตนไป ซึ่งสวนพัฒนาระบบงานและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีความมุงหวังท่ีจะเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการ และตอบสนองตอความตองการไดอยางรวดเร็วย่ิงขึ้นไป 

 

2.  มีอะไรใหมบางในเวอรชั่นอัปเกรดนี ้
หนาตาของโปรแกรมใหมทั้งหมด 
 ezSUPPORT Helpdesk Platform มีการปรับปรุงใหระบบ Web Portal มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น พรอมฟเจอรการแทรกภาพ วิดีโอ
ภายนอก อัปโหลดไฟลเพ่ือเปนเอกสารแนบคูกับคำขอ/คำรองท่ีสงมายังเจาหนาท่ี 
 
บริการดวยตัวเอง (Self Service) 
 คุณสามารถตรวจสอบสถานะการดำเนินการของคำขอ/คำรองไดดวยตัวเองผาน “Check Ticket Status”  
 
บริการสนทนากับเจาหนาที่ (1:1 Chat Support) 
 คุณสามารถพูดคุยกับเจาหนาท่ีทางเทคนิคเพ่ือดำเนินการสำหรับเรื่องท่ีตองการเรงดวน 
 

3.  ขอมูลเบือ้งตนสำหรับระบบ Online Support 
• ชื่อผูใชงาน (Username) หมายถึง ชื่อท่ีถูกกำหนดขึ้นมาโดยผูดูแลระบบ ซ่ึงจะเปนอีเมลท่ีใชงานอยูในปจจุบัน 

• รหัสผาน (Password) หมายถึง ตัวเลข อักขระหรือคำที่เปนความลับ ที่ใชสำหรับยืนยันตัวตน ซึ่งผูใชงานจะตองเก็บรักษาไวเปน
ความลับ ไมควรบอกตอหรือใหผูอ่ืนกระทำการแทน 

• ระบบ Online Support ทำงานผาน Browser 
ระบบ Online Support จะทำงานในรูปแบบเว็บไซตโดยอาศัย Browser เปนสวนติดตอกับผูใชงาน 

• ทำงานดวยระบบ Ticket 
ทุก Ticket จะมีชุดหมายเลขคำขอ/คำรอง เพ่ือใชในการติดตามงานและอางอิงการแกไขปญหาต้ังแตเริ่มตนจนจบขั้นตอน 
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หนาที่ 2 

3.  วิธีการสอบถาม/แจงปญหา/ยื่นคำรอง 
วิธีการสงคำขอ/คำรอง 

1. เขาสูหนาเว็บไซต Intranet ท่ี http://intranet.playingcard.or.th 
2. เลือกไอคอน ezSUPPORT ดังภาพ 

 
 

3. ในหนาจอ Web Portal ใหเลือก “Open a New Ticket” จากแถบดานบนหรือปุมดานขวามือ 
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3 
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หนาที่ 3 

 
4. ในหนาจอนี้จะแบงวิธีการย่ืนคำขอ/คำรองได 2 วิธี คือการกรอกแบบฟอรมโดยไมล็อคอินเขาสูระบบ และการกรอกแบบฟอรมโดย

ล็อคอินเขาสูระบบ 
กรณีการกรอกแบบฟอรมโดยไม Login เขาสูระบบ 

 
 

อีเมล : ใหระบุอีเมลของโรงงานไพฯ ซ่ึงลงทายดวย @playingcard.mail.go.th (หากลงทะเบียนและเขาสูระบบแลวใหขามไปขอท่ี 5) 
ชื่อ-สกุล : ใหกรอกชื่อ-สกุลเต็ม โดยไมตองระบุคำนำหนา (หากลงทะเบียนและเขาสูระบบแลวใหขามไปขอท่ี 5) 
เบอรโทรศัพทภายใน : ระบุเบอรตอภายในท่ีทานใชงานอยู (หากลงทะเบียนและเขาสูระบบแลวใหขามไปขอท่ี 5) 
แผนก/สวนงาน : เลือกสวนงานของทาน (หากลงทะเบียนและเขาสูระบบแลวใหขามไปขอท่ี 5) 

  

4 



  

คูมือการใชงานบรกิารความชวยเหลอืผานระบบ Online Support (ezSUPPORT Helpdesk Platform) 
โรงงานไพ กรมสรรพสามิต 

 

หนาที่ 4 

5. หัวขอ Help Topic ใหเลือกระบบงาน/บริการ ท่ีตองการสงคำขอ/คำรอง 
6. เลือกประเภทการแจง 
[ASK] สอบถามขอมูลทั่วไป คือการติดตอสอบถามปญหาท่ัวไป 
[OSC] แจงปญหาการใชงาน คือการแจงปญหาการใชงาน รวมถึงรายงานการขัดของ 
[REQ] ยื่นคำขอ/คำรอง คือการย่ืนคำขอหรือคำรองเพ่ือดำเนินการเพ่ิม/ลด/เปลี่ยนแปลง/รีเซ็ตเรื่องตาง ๆ โดยบางเรื่อง ตองไดรับการ
อนุมัติจากผูบังคบับัญชาเรียบรอยแลว โปรดศึกษาจากตารางแสดงกรณีของการติดตอ 
7. ระบุ ID ระบบงาน (ถามีหรือทราบ) 
8. ระบุหัวขอเรื่องท่ีตองการแจงแบบสั้น ๆ 
9. ระบุรายละเอียดการแจง 
10. คลิกท่ี “choose them” หรือลากไฟลมาใสในชอง Drop files เพ่ือแนบไฟลเพ่ิมเติม 
11. กรอกรหัสยืนยันวาเปนมนุษย 
12. กด Create Ticket เพ่ือสรางคำขอ/คำรอง 
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หนาที่ 5 

13. ระบบแจงวา “บันทึกขอมูลสำเร็จ !” เปนอันเสร็จสิ้นการสรางคำขอ/คำรองตาง ๆ บนระบบ 

 
 
วิธีการตรวจสอบคำขอ/คำรองดวยตัวเอง 

ผูใชงานสามารถตรวจสอบหมายเลขเคสไดจากอีเมล หรือเขาสูระบบ ezSUPPORT เพ่ือดูรายการท้ังหมดท่ีผานมา 

 
1. ในหนาจอ Web Portal ใหเลือก “Check Ticket Status” จากแถบดานบนหรือปุมดานขวามือ 

 
 

2. กรอกอีเมลและหมายเลขคำขอ/คำรองท่ีไดรับจากอีเมล หรือเลือก Sign In เพ่ือเขาสูระบบดวยตัวเอง 

1 

1 
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หนาที่ 6 

 
3. ในหนาจอนี้ ทานสามารถตรวจสอบความคืบหนาของคำขอ/คำรอง และพูดคุยกับเจาหนาท่ีไดผาน Post a Reply 
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ตารางแสดงกรณีของการติดตอ 
ประเภท 

การแจงปญหา 
กรณีของการติดตอ ชองทาง 

การติดตอของ
ผูใช 

ชองทาง 
การติดตอกลับ

ของผูดูแล 

หมายเหตุ/เอกสารอางอิง 

สอบถามท่ัวไป • สอบถามปญหาการใชงานท่ัวไป        

แจงปญหาการใชงาน • แจงปญหาการใชงานท่ัวไป 

• แจงปญหาการใชงานระบบงานโรงงานไพฯ 

• แจงปญหาเครื่องเสีย/เปดไมติด/อินเทอรเน็ต 

 

 

 

  

  

 

 

• แจงปญหาการใชงานระบบ GFMIS 

• แจงปญหาการใชงานระบบ e-GP 

• แจงปญหาการใชงานระบบท่ีไมเกี่ยวของกับ
โรงงานไพ 

 

 

 

 

 

 

โปรดติดตอผูใหบริการท่ี
ดูแลระบบดังกลาว 

ย่ืนคำขอ/คำรอง กรณีของการเขาสูบริการตาง ๆ ของโรงงานไพ 

• บัญชีผูใชถูกล็อค 

• ขอรีเซ็ตอุปกรณ 2FA 

• ลืมบัญชีผูใช/รหัสผาน 

• ขอชื่อผูใชงาน/รหัสผานใหม 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 กรณีของการเขาสู Windows เม่ือเปดเคร่ือง
คอมพิวเตอร 

• บัญชีผูใชถูกล็อค 

• ลืมบัญชีผูใช/รหัสผาน 

• ขอชื่อผูใชงาน/รหัสผานใหม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ขอเบิกอุปกรณทดแทนท่ีชำรุด เชน Mouse, 
Keyboard เปนตน 

  ขึ้นอยูกับความพรอมของ
อุปกรณท่ีจัดเตรียมไว 

 ขอเบิกวัสดุสิ้นเปลือง เชน หมึกพิมพ, Drum เปน
ตน 

  ขึ้นอยูกับความพรอมของ
วัสดุสิ้นเปลืองท่ีจัดเตรียม
ไว 

 ขอติดต้ังโปรแกรมอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม   ขึ้นอยูกับความพรอมดาน
ซอฟตแวรท่ีมีอยูในปจจุบัน
และการอนุมัติ 

 • ขอเพ่ิม/เปลี่ยนการตั้งคาระบบงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลีย่นแปลงรายงานระบบงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลีย่นแปลงโปรแกรมระบบงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลี่ยนแปลงกระบวนการทำงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลีย่นแปลงระเบียบ/กฎหมาย 

• ปรับปรุงรายการท่ีเกิดจากการบันทึกไมปกติ 

• ขอเพ่ิม/ลด/ยกเลิก/เปลี่ยนแปลงสิทธิ์การ
เขาถึง 

• ขอเพ่ิม/ลด/ยกเลิก/เปลี่ยนแปลงผูใชงาน 

• ขอเพ่ิม/แกไข/ยกเลิก/เปลี่ยนแปลงเว็บไซต 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

บันทึกขอความขออนุมัติ
เพ่ิม/เปลี่ยนแปลง/
ปรับปรุงรายการ สำหรับ
เปดคำรอง 
 
โปรดศึกษาเพ่ิมเติม 
หนาที่ 11 เปนตนไป 



  

คูมือการใชงานบรกิารความชวยเหลอืผานระบบ Online Support (ezSUPPORT Helpdesk Platform) 
โรงงานไพ กรมสรรพสามิต 

 

หนาที่ 8 

ประเภท 
การแจงปญหา 

กรณีของการติดตอ ชองทาง 
การติดตอของ

ผูใช 

ชองทาง 
การติดตอกลับ

ของผูดูแล 

หมายเหตุ/เอกสารอางอิง 

 • ขอเพ่ิม/เปลี่ยนการตั้งคาระบบงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลีย่นแปลงรายงานระบบงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลีย่นแปลงโปรแกรมระบบงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลี่ยนแปลงกระบวนการทำงาน 

• ขอเพ่ิม/เปลีย่นแปลงระเบียบ/กฎหมาย 

• ปรับปรุงรายการท่ีเกิดจากการบันทึกไมปกติ 

• ขอเพ่ิม/ลด/ยกเลิก/เปลี่ยนแปลงสิทธิ์การ
เขาถึง 

• ขอเพ่ิม/ลด/ยกเลิก/เปลี่ยนแปลงผูใชงาน 

• ขอเพ่ิม/แกไข/ยกเลิก/เปลี่ยนแปลงเว็บไซต 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

บันทึกขอความขออนุมัติ
เพ่ิม/เปลี่ยนแปลง/
ปรับปรุงรายการ สำหรับ
เปดคำรอง 

 • ขอตรวจสอบกลองวงจรปด 

• ขอไฟลกลองวงจรปด 
 

 

 

 

กรณีท่ีตองการสำเนาภาพ
หรือวดิีโอจากกลองวงจรปด 

• บุคคลภายนอก ฟอรม
เอกสารคำรองฯ สำเนาใบ
บันทึกแจงความตรงคำ
รองฯและย่ืนบัตรท่ี
หนวยงานราชการออกให
ท่ีสามารถใชย่ืนยันตัวตน
ของผูย่ืนคำรองฯ (คืน
บัตร) 

• บุคคลภายใน ฟอรม
เอกสารคำรองฯ 

 • ขอเพ่ิม/ลดลายนิ้วมือ/ใบหนาเขา-ออกงาน 

• ขอแกไขลายนิ้วมือ/ใบหนาเดิม 
 

 

 

 

โปรดติดตอสวนทรัพยากร
บุคคลเพ่ือทำรายการ 

 • ขอเพ่ิม/ลดลายนิ้วมือ/ใบหนาเขา-ออกหอง
ทำงาน 

• ขอแกไขลายนิ้วมือ/ใบหนาเดิม 

 
 

 

 
 

 

เอกสารการอนุมัติคำขอ
เพ่ิม/เปลี่ยนแปลง 

 
สัญลักษณแทนความหมาย 

  - โทรศัพทภายใน 
 - อีเมล itsupport@playingcard.mail.go.th 
 - Online Support 

  - ไมมีใหบริการ 
 
หมายเหตุ 

• การสอบถามขอมูลใด ๆ ผานทางโทรศัพท หรือการบอกกลาวดวยวาจา ไมสามารถใชในการอางอิงได 

• การติดตอเจาหนาท่ีโดยไมผานระบบและติดตอแบบสวนตัว ไมถือวาเปนการแจงปญหาอยางเปนทางการ สวนพัฒนาระบบงานฯ ขอสงวนสิทธิ์
ปฏิเสธความรับผิดชอบทุกกรณี 

• กรณีที่ตองการใชอางอิง จะตองทำหนังสือสอบถามเปนลายลักษณอักษร หรือแจงผาน Online Support เพื่อใชในการตอบกลับเกี่ยวกับขอ
สงสัย การแจงปญหาและย่ืนคำขอ/คำรอง 



  

คูมือการใชงานบรกิารความชวยเหลอืผานระบบ Online Support (ezSUPPORT Helpdesk Platform) 
โรงงานไพ กรมสรรพสามิต 

 

หนาที่ 9 

• กรณีที่พบวารายละเอียดในการสอบถาม/แจงปญหา/ยื่นคำขอคำรองไมมีรายละเอียด ไมชัดเจน ไมมีเอกสารการขออนุมัติการเพิ่ม/ลด/
เปลี่ยนแปลงใด ๆ จะถือวาการแจงปญหานั้นยังไมครบถวนสมบูรณและไมรับคำรองดังกลาว 

• ผูใชงานจะตองย่ืนคำรองดวยตัวเอง ไมสามารถย่ืนแทนกันได เนื่องจากการแกไข จะแกไขเฉพาะบุคคลท่ีแจงเขามาเทานั้น 

• ผูใชงานตองเผื่อเวลาในการแกไขงาน เนื่องจากตองใชระยะเวลาในการตรวจสอบและแกไข 

• ขอสงวนสิทธิ์ในการแกไขปญหา โดยดำเนินการคิวออนไลนเปนลำดับแรก และคิวสำหรับ Walk-in เปนลำดับรอง ยกเวนในกรณีฉุกเฉินเทานั้น 

  



  

คูมือการใชงานบรกิารความชวยเหลอืผานระบบ Online Support (ezSUPPORT Helpdesk Platform) 
โรงงานไพ กรมสรรพสามิต 

 

หนาที่ 10 

กรณีของการขอเพิ่ม/เปลี่ยนแปลง/ยกเลิก 
ในกรณีท่ีผูใชงานหรือหนวยงานเปนผูรองขอใหเพ่ิม/เปลี่ยนแปลง/ยกเลิก รายงานหรือโปรแกรม  

 
ผลกระทบ 

• รายงาน 

• โปรแกรม 

• ขั้นตอนทางธุรกิจ (ถามี) 
 
เอกสารที่ตองการ 

• เอกสารการขออนุมัติเพ่ิม/เปลี่ยนแปลง/ยกเลิก โดยเอกสารแนบประกอบไปดวย 
1. ภาพหนาจอของรายงาน/โปรแกรม ท่ีตองการตามคำรอง 
2. ขั้นตอนงานเดิมและขั้นตอนงานใหม (ถามี เฉพาะกรณีท่ีมีผลกระทบตอขั้นตอนงานเดิมเทานั้น) 
3. เอกสารระเบียบท่ีเกี่ยวของ 

o ระเบียบของโรงงานไพ จะตองมีการลงลายมือชื่อรับรองมาในประกาศ/คำสั่ง 
o ระเบียบอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวกับราชการ จะตองสงเอกสารฉบับดังกลาวมาใชในการอางอิง 

 

Change Request Process - กรณีหนวยงานหรือผูใชงานมีความประสงคขอเพ่ิม/เปล่ียนแปลง/ยกเลิก

สวนพัฒนาระบบงานฯ ผูใชงาน หัวหนาสวน หัวหนาฝาย รองผูอํานวยการ ผูอํานวยการ

ไม อนุม ัติ
เร่ิมตน

ผูใชงานออกเอกสาร

ขอเพิ่ม/เปล่ียนแปลง/ยกเล ิก 

Requirement เด ิม
พิจารณา

พิจารณา

เพ่ิมเติม
พิจารณา

พิจารณา

เพ่ิมเติม
พิจารณา

พิจารณา

เพ่ิมเติม
พิจารณา

สวนพัฒนาระบบงานฯ

เปดคํารอง ผานระบบ 

Online Support

สงคําร อง

อนุมัติ

ฐานขอ มูล

Online Support

PDF

ขอมูลพ้ืนฐานและ

เอกสารที่อนุมัติการ 

Change Request

PDF

ฝายสนับสนุนดานเทคนิค

ดําเนินการแกไขตามคํารอง

สงผลการทดสอบ

ใหผูใชงานยืนยันบน DEV

ผูใชงานตรวจสอบ

ผลการทดสอบ

ไมผาน

ผูใชงานยืนยัน

ผลการทดสอบ

ผาน

ฝายสนับสนุนดานเทคนิค

นําผลการแกไขข้ึนสู PRD

บัน
ทึก

ผล
กา

รดํ
าเ

นิน
กา

ร

จบการทํางาน

บัน
ทึก

ผล
กา

รดํ
าเ

นิน
กา

ร

Doc

 
  



  

คูมือการใชงานบรกิารความชวยเหลอืผานระบบ Online Support (ezSUPPORT Helpdesk Platform) 
โรงงานไพ กรมสรรพสามิต 

 

หนาที่ 11 

กรณีของการขอเพิ่ม/เปลี่ยนแปลง/ยกเลกิท่ีเก่ียวของกับระเบียบและทางกฎหมาย 
ในกรณีท่ีมีประกาศหรือคำสั่งท่ีออกโดยโรงงานไพและประกาศอยางเปนทางการพรอมลงลายมือชื่อผูอนุมัติ 

 
ผลกระทบ 

• รายงาน 

• โปรแกรม 

• ขั้นตอนทางธุรกิจ (ถามี) 
 
เอกสารที่ตองการ 

• เอกสารการขอใหเพ่ิม/เปลี่ยนแปลง/ยกเลิก โดยเอกสารแนบประกอบไปดวย 
1. ภาพหนาจอของรายงาน/โปรแกรม ท่ีตองการตามคำรอง (ถามี) 
2. ขั้นตอนงานเดิมและขั้นตอนงานใหม (ถามี เฉพาะกรณีท่ีมีผลกระทบตอขั้นตอนงานเดิมเทานั้น) 
3. เอกสารระเบียบท่ีเกี่ยวของ 

o ระเบียบของโรงงานไพ จะตองมีการลงลายมือชื่อรับรองมาในประกาศ/คำสั่ง 
o ระเบียบอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวกับราชการ จะตองสงเอกสารฉบับดังกลาวมาใชในการอางอิง 

 

Change Request Process - กรณีที่มีการเพิ่ม/เปล่ียนแปลง/ยกเลิกท่ีเก่ียวของกับระเบียบและทางกฎหมาย

สวนพัฒนาระบบงานฯ ผูใชงาน หัวหนาสวน หัวหนาฝาย รองผูอํานวยการ ผูอํานวยการ

เร่ิมตน

ผูใชงานออกเอกสาร

ขอเพิ่ม/เปล่ียนแปลง/ยกเล ิก 

Requirement เด ิม

ผูใชงาน เปดคํารองพรอมแนบ

เอกการ PDF ผานระบบ 

Online Support

ฐานขอ มูล

Online Support

PDF

ขอมูลพ้ืนฐานและ

เอกสารที่อนุมัติการ 

Change Request

PDF

ฝายสนับสนุนดานเทคนิค

ดําเนินการแกไขตามคํารอง

สงผลการทดสอบ

ใหผูใชงานยืนยันบน DEV

ผูใชงานตรวจสอบ

ผลการทดสอบ

ไมผาน

ผูใชงานยืนยัน

ผลการทดสอบ

ผาน

ฝายสนับสนุนดานเทคนิค

นําผลการแกไขข้ึนสู PRD

บัน
ทึก

ผล
กา

รดํ
าเ

นิน
กา

ร

จบการทํางาน

บัน
ทึก

ผล
กา

รดํ
าเ

นิน
กา

ร

Doc

เอกสาร

กฎหมาย/ระเบียบ

เอกสาร

กฎหมาย/ระเบียบ

เอกสาร

กฎหมาย/ระเบียบ

เอกสาร

กฎหมาย/ระเบียบ
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