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Agentic AI for Next-Generation IT Service Desk 
พลกิโฉม IT Service Desk ดว้ย Agentic AI และ OpenAI Codex 
 

ระยะเวลาอบรม 3 วัน 
 

หลกัการและเหตผุล

 

คอรส์นี้ออกแบบมาเพือ่เสรมิศักยภาพใหกั้บ IT leaders และ service desk managers ในการ transform การท างานของ IT 

Service Desk ใหก้า้วขา้มจากระบบ reactive support แบบเดมิไปสู ่intelligent service delivery ทีข่ับเคลือ่นดว้ย AI 
 

จุดเนน้ของคอรส์ผสมระหวา่งมมุมองระดับ management และ hands-on labs จรงิ ครอบคลมุ: 

▪ Operational efficiency — ลดเวลาและทรัพยากรทีใ่ชต้อ่ ticket 

▪ Service quality improvement — ยกระดับคณุภาพการแกปั้ญหา 

▪ Workload reduction — ลด burden ของ human agents 

▪ Data-driven decision making — ใชข้อ้มลูจรงิน าการตัดสนิใจ 
 

โดยใช ้OpenAI Codex ผา่น Agents SDK เป็น execution engine หลัก ทีแ่ปลง service requests ใหก้ลายเป็น automated 

workflows และ digital service agents ทีท่ างานไดจ้รงิ 
 

วตัถปุระสงค ์

 

เมือ่จบคอรส์ผูเ้รยีนจะสามารถ: 

▪ ระบ ุIT Service Desk processes ทีเ่หมาะกับการน า Agentic AI มาใช ้

▪ เขา้ใจวา่ Agentic AI ท าหนา้ทีเ่ป็น digital service desk workforce อยา่งไร 

▪ Redesign service desk workflows โดยใช ้AI-driven task execution models 

▪ Build agentic workflows จรงิดว้ย OpenAI Codex + Agents SDK (Python) 

▪ ประเมนิ business impact ในมติขิอง cost, SLA, และ user experience 

▪ ก าหนด governance, risk, และ control frameworks ส าหรับ AI-enabled service desks 

▪ วาง practical roadmap เพือ่ implement Agentic AI ในองคก์รจรงิ 
 

รายละเอยีดหลกัสูตร 

 

DAY 1 — Understanding IT Service Desk Transformation with Agentic AI 

Daily Objective: เขา้ใจปัญหาของ IT Service Desk, เห็นภาพวา่ Agentic AI แกปั้ญหาไดอ้ย่างไร พรอ้ม setup 

environment และรัน helpdesk agent ตัวแรก 
 

Session 1: IT Service Desk Challenges 

เนื้อหา: 

▪ High volume of repetitive tickets และ MTTR ทีส่งู 

▪ Inconsistent troubleshooting quality และ over-reliance on human agents 

▪ Limited visibility into recurring incidents และ root causes 

Group Exercise: 

▪ Map current service desk workflow ตาม incident lifecycle — ระบุจุด bottleneck และ repetitive tasks 

Takeaways: 

▪ เขา้ใจ inefficiencies และ cost drivers ของ service desk ปัจจุบัน 

▪ มองเห็น L1 workload burden ไดช้ดัเจน 
 

Session 2: Evolution — Chatbot → Co-Pilot → Agentic AI 

เนื้อหา: 

▪ ววัิฒนาการ: Manual → Automation → AI → Agentic AI 

▪ Traditional chatbot: ตอบค าถาม ไมม่ ีaction 

▪ AI Co-Pilot (เชน่ Microsoft Copilot): แนะน า + รอคนกด approve 

▪ Agentic AI: รับ goal → วางแผน → ลงมอื → รายงานผล โดยอัตโนมัต ิ

▪ Agentic loop: Perceive → Plan → Act → Observe → Repeat 
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Activity: 

▪ เปรยีบเทยีบ 3 models บนกระดาษ: ใครท าอะไรไดบ้า้งใน scenario 'user ลมื password' 

Takeaways: 

▪ เขา้ใจ spectrum ของ AI maturity 

▪ Co-Pilot ≠ Agentic AI — ต่างกันที ่autonomy และ accountability 
 

Session 3: OpenAI Codex + Agents SDK — Architecture Overview 

เนื้อหา: 

▪ Agent = Instructions + Model + Tools 

▪ Tools: function_tool, web_search, shell_tool, MCP servers 

▪ Runner: orchestrate การรัน agents 

▪ Handoffs: สง่ตอ่งานระหวา่ง agents 

▪ Human-in-the-loop: interrupt + approve กอ่น execute high-risk actions 
 

Lab 1 — Setup & First Helpdesk Agent 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ Install openai-agents SDK และ setup API key 

▪ สรา้ง helpdesk agent ตัวแรก พรอ้ม instructions ส าหรับ IT support 

▪ รัน agent จรงิดว้ย scenario: 'ไมส่ามารถเชือ่มต่อ VPN ได'้ 

▪ อา่นและวเิคราะห ์output ที ่agent สรา้ง 

Takeaways: 

▪ รัน agent จรงิไดด้ว้ยตัวเอง 

▪ เขา้ใจ structure ของ Agent object และ runner 
 

Session 4: Service Desk Data and Insight Generation 

Lab 2 — Ticket Analysis Agent 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ เขยีน function_tool ส าหรับดงึ ticket data 

▪ สรา้ง analytics agent ทีว่เิคราะห ์sample ticket history 

▪ Agent categorize incidents, identify patterns, และ recommend automation candidates 

▪ น า output ไปใชว้างแผน automation priority 

Takeaways: 

▪ เขยีน function_tool ได ้

▪ เห็นวา่ AI สรุป insights จาก data ไดอั้ตโนมัต ิ

▪ เชือ่มโยง data analysis กับ problem management 

 

DAY 2 — Designing AI-Driven Service Desk Workflows 

Daily Objective: ออกแบบและ implement agentic workflows ส าหรับ incident handling, request fulfillment และ 

multi-agent orchestration 
 

Session 1: Incident Workflow Redesign with AI 

เนื้อหา: 

▪ แปลง ITIL incident process เป็น agentic workflow 

▪ ระบ ุdecision points ที ่AI ตัดสนิใจไดเ้อง vs ตอ้งมคีน approve 

▪ Tool design: ออกแบบ tools ใหต้รงกับ IT operations จรงิ 
 

Lab 3 — Incident Triage Agent with Tools 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ สรา้ง function tools ส าหรับ check_system_status และ create_ticket 

▪ Agent ใช ้tools หลายตัวใน single run (tool chaining) 

▪ Agent ตรวจสอบระบบ → จัด priority → สรา้ง ticket อัตโนมัต ิ

▪ ทดสอบดว้ย scenarios ต่างๆ และด ูreasoning ของ agent 
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Takeaways: 

▪ เขา้ใจ tool chaining 

▪ agent ตัดสนิใจ flow ไดเ้องโดยไมต่อ้ง hardcode if/else 

▪ เห็น automatic decision-making จรงิใน IT context 
 

Session 2: Request Fulfillment Automation 

เนื้อหา: 

▪ Converting ITIL request fulfillment process เป็น AI workflow 

▪ การลด manual intervention ในงาน routine requests 

▪ Policy enforcement ผา่น tool design — ไมต่อ้ง hardcode rules 
 

Lab 4 — Request Fulfillment Agent 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ สรา้ง tools ส าหรับ password reset, software license check, submit request 

▪ Agent จัดการ request แตล่ะประเภทดว้ย logic ทีแ่ตกตา่งกัน 

▪ ทดสอบ: password reset (auto-approve) vs software install (ตอ้ง submit for approval) 

▪ วเิคราะหว์่า agent enforce policy ผา่น tool design อย่างไร 

Takeaways: 

▪ เห็น automation ทีแ่ตกต่างตาม request type 

▪ เขา้ใจ policy-as-code ผา่น tool design 
 

Session 3: Agentic Workflow Orchestration — Multi-Agent Handoffs 

เนื้อหา: 

▪ Multi-agent pattern: Triage Agent → Specialist Agents 

▪ Handoffs: agent สง่งานต่อให ้agent อืน่เมือ่เกนิความสามารถ 

▪ Exception handling: เมือ่ agent ไมส่ามารถแกปั้ญหาได ้→ escalation logic 
 

Lab 5 — Multi-Agent Helpdesk System 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ สรา้ง Specialist Agents: Network, Account, Hardware 

▪ สรา้ง Triage Agent ที ่route งานไปยัง specialist ทีถ่กูตอ้ง 

▪ Scenario: user รายงานปัญหาหลายอย่างพรอ้มกัน 

▪ ด ูautomatic routing โดยไม่ตอ้ง hardcode category rules 

Takeaways: 

▪ Build multi-agent system ไดจ้รงิ 

▪ เขา้ใจ handoff mechanism และ agent routing 

▪ เห็น AI-human collaboration ในระดับ system design 
 

Session 4: AI as Service Desk Co-Pilot — Human-in-the-Loop 

เนื้อหา: 

▪ Human-in-the-loop pattern: agent ท างานได ้แต ่high-risk actions ตอ้งรอ approve 

▪ Enhancing agent productivity ดว้ย issue summary และ suggested resolution 

▪ Improving service consistency และ documentation quality 
 

Lab 6 — Human-in-the-Loop Approval Workflow 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ ระบ ุactions ทีเ่ป็น high-risk เชน่ disable account, delete data 

▪ Implement approval hook ใน Agents SDK 

▪ ทดสอบ: agent pause → แสดงรายละเอยีด → รอ human confirm → execute 

▪ เชือ่มโยง code กับ governance policy จรงิ 

Takeaways: 

▪ เขา้ใจ human-in-the-loop ในทางปฏบัิต ิไมใ่ชแ่ค่ทฤษฎ ี

▪ รูว้า่ action ไหนควร automate ไดเ้ลย vs ตอ้งรอ approve 
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DAY 3 — Governance, Strategy, and Implementation 

Daily Objective: ครอบคลุม analytics, governance controls, business case และ capstone — build full agentic 

helpdesk system 
 

Session 1: Service Desk Analytics and Continuous Improvement 

Lab 7 — Analytics & Pattern Detection Agent 

สิง่ทีท่ าใน Lab: 

▪ สรา้ง analytics agent ทีว่เิคราะห ์ticket history แบบ aggregated 

▪ Identify recurring incidents, bottlenecks, และ high-impact systems 

▪ Agent สรา้ง actionable recommendations ส าหรับ service improvement 

▪ น า output ไปใชว้าง automation roadmap 

Takeaways: 

▪ AI สนับสนุน problem management, service optimization, และ performance monitoring 

▪ เชือ่มโยง analytics กับ continuous improvement loop 
 

Session 2: Governance, Risk, and Control 

เนื้อหา: 

▪ AI accountability: ใครรับผดิชอบเมือ่ agent ท าผดิ? 

▪ Data sensitivity: ticket data ม ีPII — ตอ้ง handle อยา่งไร 

▪ Human-in-the-loop matrix: action ไหน automate ได ้vs ตอ้ง approve 

▪ Audit trail: log ทกุ action ที ่agent ท า 

▪ Enterprise-safe AI deployment guidelines 
 

Workshop — Governance Matrix: 

▪ ผูเ้รยีนสรา้ง governance matrix ส าหรับ service desk ขององคก์รตัวเอง โดยก าหนด: Allowed AI actions / 

Restricted actions / Escalation triggers / Audit requirements 

Takeaways: 

▪ สรา้ง governance framework ที ่map กับ code จรงิได ้

▪ เขา้ใจ enterprise-safe AI deployment อยา่งเป็นรูปธรรม 
 

Session 3: Business Case and Implementation Roadmap 

เนื้อหา: 

▪ Cost reduction vs value creation — ค านวณ ROI เบือ้งตน้ 

▪ SLA improvement: MTTR before vs after AI — วัดผลไดจ้รงิ 

▪ Phased rollout: Pilot (L1 automation) → Expand → Full orchestration 

Activity (Capstone Preparation): 

▪ ระบ ุuse case จากองคก์รตัวเอง 

▪ ประเมนิ ROI เบือ้งตน้ 

▪ วาง phased roadmap 3 / 6 / 12 เดอืน 

Takeaways: 

▪ สามารถ justify AI investment ส าหรับ IT operations ไดอ้ยา่งมเีหตผุล 

▪ ม ีroadmap ที ่realistic และ measurable 
 

Session 4: Capstone — IT Service Desk Transformation Plan 
 

Capstone Lab — Full Agentic Helpdesk System: 

ผูเ้รยีน integrate ทุกอย่างทีเ่รยีนมาตลอด 3 วัน เป็น production-ready prototype ขององคก์รตัวเอง 

Deliverables: 

▪ Working Python prototype — agentic helpdesk system ทีร่ันไดจ้รงิ 

▪ Architecture diagram แสดง agent flow และ tool connections 

▪ Governance matrix ที ่tailored ส าหรับ use case ขององคก์ร 

▪ Business case: expected ROI + phased implementation roadmap 

▪ Presentation: transformation strategy + live demo 
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Takeaways: 

▪ End-to-end capability: Analyze → Design → Build → Govern → Implement 

▪ น า prototype กลับไป adapt กับ ITSM tools จรงิในองคก์รไดทั้นท ี
 

สิง่ทีผู่อ้บรมตอ้งม ี

 

▪ Python 3.10+ และ pip 

▪ OpenAI API Key (ตอ้งการ credit ส าหรับรัน labs) 

▪ VS Code หรอื editor ทีถ่นัด 

▪ พืน้ฐาน Python เบือ้งตน้ (สรา้ง function, import library ได)้ 
 

หลกัสูตรนีเ้หมาะส าหรบั 

 

▪ IT Service Desk Managers 

▪ IT Operations Leaders 

▪ Head of IT / CIO Office 

▪ Service Delivery Managers 

▪ ITSM / ITIL Practitioners 

▪ Digital Transformation Leads 

หมายเหต:ุ ผูเ้รยีนควรมพีืน้ฐาน Python เบือ้งตน้ เพือ่สามารถท า hands-on labs ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 

 


