
การวิเคราะห์เหฅุขัดข้องในระบบคอมพิวเตอร์

เน้ือหาในบทน้ีเก่ียวข้องกับการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง ในระบบคอมพิวเตอร์โดยจะเร่ิมต้ังแต่ 
การรวบรวมข้อมูล การเลือกปิญหาท่ีจะดำเนินการวิจัย การวิเคราะห์หาสาเหตุและผลกระทบต่อ 
ผู้ใช้งานระบบและต่อบริษัทตัวอย่าง

5.1 รวบรวมข้อมูล
ในขันตอนนีเป็นการเก็บข้อมูลเหตุขัดข้อง จากรายการบันทึกเหตุขัดข้องของระบบ SAP 

ในช่วง มี.ค. 2542 ถึง มี.ค. 2544 ตัวอย่างแสดงดัง ตารางท่ี 5.1 โดยข้อมูลท้ังหมด สามารถดูได้'ใน
ภาคผนวก ก



ตารางที่5.1 ตัวอย่าง ข้อมูลการบันทึกเหตุขัดข้องในระบบคอมพิวเตอร์

ท่ี วันที่รับแจ้ง วันที่เริ่ม 
เกิดปัญหา

เวลาที่เริ่ม 
เกิดปัญหา

วันที่แก้ 
ปัญหาเสร็จ

เวลาที่แก้ 
ปัญหาเสร็จ

สาเหตุ ผลกระทบ สาเหตุในทางเทคนิค

1 06-Mar-99 06-Mar-99 6:00 06-Mar-99 9:00 PD 1 down user SAP ทังหมดไข้งานไม่ได้ เกิดปิญหาใน CPU แล้วเครอง reboot
2 09-Mar-99 09-Mar-99 10:30 09-Mar-99 14:05 DDN ท่ี link ไป TK.IC วังศาลาขัดข้อง user ที่ว ังศาลาใช้งานไม่ได้ DDN ท่ี link ไป TKIC วังศาลาขัดข้อง

3 12-Mar-99 12-Mar-99 8:30 12-Mar-99 11:30 DDN ท่ี link ไป TCR ราชบุรีขัดข้อง user ท่ี TCR ราชบุรีใช้งานไม่ได้ DDN ท่ี link ไป TCR ราชบุรีขัดข้อง
4 09-Apr-99 09-Apr-99 13:36 09-Apr-99 15:30 DDN ท่ี link ไป TUP พระประแดงขัดข้อง user ท่ี TUP พระประแดงใช้งานไม,ได้ DDN ท่ี link ไป PUP พระประแดงขัดข้อง

5 28-May-99 28-May-99 10:30 01-Jun-99 13:00 DDN ท่ี link ไป สยาม NGK หนองแค 
ขัดข้อง

user ที่สยาม NGK หนองแคไม่สามารถ 
ใช้งานได้

DDN ท่ี link ไป สยาม NGK หนองแค 
ขัดข้อง

6 28-May-99 28-May-99 13:46 28-May-99 14:13 DDN ท่ี link ไป R O C JP E  ที่ระยอง 
ขัดข้อง

user ท่ี ROC.TPE ไม่สามารถใช้งานได้ DDN ท่ี link ไป ROC/TPE ที่ระยอง 
ขัดข้อง

7 03-Jun-99 03-JU11-99 9:13 03-.lun-99 9:26 DDN ท่ี link ไป SRIC ที่ท่าหลวงขัคข้อง user ท่ี SR1C ท่าหลวงไม่สามารถใช้งาน
พ Vเด

DDN ท่ี link ไป SRIC ที่ท่าหลวงขัดข้อง

8 08-Jun-99 08-Jun-99 15:17 08-Jun-99 21:12 DDN ท่ี link ไป SPP บางปูขัดข้อง user ท่ี SPP บางปูไม่สามารถใช้งานได้ DDN ท่ี link ไป SPP บางปูขัดข้อง

9 09-Jul-99 08-Jul-99 14:02 09-Jul-99 9:20 DDN ท่ี link ไป SPP บางปูขัดข้อง user ท่ี SPP บางปูไม่สามารถใช้งานได้ DDN ท่ี link ไป SPP บางปูขัดข้อง

Q\
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5 . 2  จ ั ด ก ล ุ่ม ข ้ อ ม ู ล

ใน ข ัน ต อน น ีเป ็น การน ำบ ัน ท ึก เห ต ุข ัด ข ้อ งท ี่เก ็บ ข ้อม ูล  มาทำการจ ัดกล ุ่มข ้อม ูล  เพ ื่อแยก 

ประเภทของป ัญ หา โดยสามารถแยกออกตามประเภทของป ัญ หา และ ระด ับผลกระทบต ่อผ ู้ใช ้งาน  

ได ้เป ็น 3 กล ุ่ม  คือ

1. ระบ บ  SAP ไม ่สามารถใช ้งานได ้ท ุกท ี่ หร ือ  ม ีผลกระทบต ่อผ ู้ใช ้งานท ั้งหมด

2. ร ะบ บ  SAP ไม,สามารถใช ้งานได ้บางท ี่ หร ือ ม ีผลกระทบต ่อผ ู้ใช ้งานในบางกล ุ่ม  เช่น 

ในแต ่ละบร ิษ ัท  ในแต ่ละโมล ูล  เป ็นด ้น

3. ร ะบ บ  SAP ทำงานช้า (กระทบผ ู้ใช ้งานบางกล ุ่มหร ือท ังหมด โดยจะใช ้งานระบบได ้แต ่ 

ช ้ากว ่าปกต ิ)

หมายเหต ุ กล ุ่มท ี่ 3 ไม ่อย ู่ในขอบเขตของการว ิจ ัย เน ื่องจากการว ิจ ัยน ี้ศ ึกษาเฉพาะในกรณ ีท ี่ 

ม ีผลกระทบถ ึงข ันท ี่ไม ่สามารถใช ้งานระบบได ้

ผ ล ก ารจ ัด ก ล ุ่ม ป ัญ ห าจาก บ ัน ท ึก เห ต ุข ัด ข ้อ ง  ต ัวอย ่างแสด งด ังตารางท ี่ 5.2 โด ย ข ้อม ูล  

ท ังหมด สามารถด ูได ้ในภาคผนวก ข



ทำการจ ัดกล ุ่มข ้อม ูล โดยแยกออกตามประเภทของป ็ญ หา และ ระด ับผลกระทบต ่อผ ู้ใช ้งานได ้เป ็น  3 กล ุ่ม คือ 

กล ุ่มท ี่ 1. ระบบ  SAP ไม ่สามารถใช ้งานได ้ท ุกท ี่ หร ือ ม ีผลกระทบต ่อผ ู้ใช ้งานท ังหมด

กล ุ่มท ี่ 2. ระบบ  SAP ไม'สามารถใช ้งานได ้บางท ี่ หร ือ ม ีผลกระทบต ่อผ ู้ใช ้งานในบางกล ุ่ม  เช ่นในแต ่ละบร ิษ ัท  ในแต ่ละโมด ูล  เป ็นด ้น

กล ุ่มท ี่ 3. ระบบ  SAP ทำงานช้า (กระทบผ ู้ใช ้งานบางกล ุ่มหร ือท ังหมด โดยจะใช ้งานระบบได ้แต ่ช ้ากว ่าปกต ิ)

แยกกล ุ่มของสาเหต ุการข ัดข ้องได ้ 8 กล ุ่ม  คือ

1. ข ัดข ้องในอ ุปกรณ ์เคร ื่องคอมพ ิวเตอร ์ให ้บร ิการฐานข ้อม ูล (Database server failure)

2. ข ัดข ้องในอ ุปกรณ ์เคร ื่องคอมพ ิวเตอร ์ให ้บร ิการแอพพล ิเคช ัน  (Application server failure)

3. ข ัดข้องในร ะบบเครอข ่าย (Network failure)

4. ข ัดข ้องในโปรแกรม SAP (SAP failure)

5. ข ัดข ้องในโปรแกรมฐานข ้อม ูล (Oracle)

6. ข ัดข ้องในระบบปฏ ิบ ัต ิการ (OS)

7. ข ัดข ้องเนองจากส ิงแวดลอม (Environmental failure)

8. ข ัดข ้องเน ื่องจากความผ ิดพลาดของมน ุษย ์ (Human error failure)

ตารางที่ 5.2 ตัวอย่าง ผลการจัดกลุ่มข้อมูลของรายงานบันทึกเหตุขัดข้อง

00



การจ ัด กล ุ่มข ้อย ูลฃ องรายงาน บ ัน ท ึกเห ต ุข ัดข ้อง

ก ร ุ่ม ป ัญ ห า ก  q  ม ข อ ง  

ส า เท ? !  

ก า ร ข ัด ข ้อ ง

ที่ ว ัน ที่ร ับ แ จ ้ง ว ัน ท ี่เร ิ่ม  

เก ิด ป ัญ ห า

เว ล า ท ี่เร ิ่ม  

เก ิด ป ัญ ห า

ว ัน ท ี่แ จ  ้

ป ัญ ห า เส ร ็จ

เว ล า ท ี่แ จ  ้

ป ัญ ห า เส ร ็จ

4 /7 7 7 ?

( ช ั่ว โ ม ง )

ส า เห ต ุ ผ ล ก ร ะ ท บ ส า เห ต ุใน ท า ง เท ค น ิค

1 1 1 0 6 -M a r -9 9 0 6 -M a r -9 9 6 :0 0 0 6 -M a r -9 9 9 :0 0 3 .0 0 PC 1 d o w n u ser  S A P  ท ิ้ง ห ม ด ใ ข ัง า น ไ ม ่ไ ค ้ เก ิด ป ิญ ห า ใ น  C P U  แ ค ้,แ ค ร อ ง  reb oo t

2 3 2 0 9 -M a r -9 9 0 9 -M a r -9 9 1 0:30 0 9 -M a r -9 9 14:05 3 .5 8 D D N  ท ี๋ link  ไ ! !  T K IC  ว ัง ศ า ล า ข ัค ข ้อ ! u ser  ท ี่ว ัง ศ า ล า ใ ช ้ง า น ไ ม ่ไ ค ้ D D N  ท ี่ link  ไ ป  T K IC  ว ัง ศ า ล า ข ัค ข ้อ ง

2 3 3 12-M a r-9 9 1 2 -M a r-9 9 8 :3 0 1 2 -M a r-9 9 1 1 :3 0 3 .0 0 D D N  ท ี่ link  ไ ป  T C R  ร า ช บ ุร ีข ัค ข ้อ ง u ser  ท ี่ T C R  ร า ช บ ุร ีใ ช ้ง า น ไ ม 'ไ ค ้ D D N  ท ี่ l in k  ไ ป  T C R  ร า ช บ ุร ีข ัด ข ้อ ง

2 3 4 0 9 -A p r -9 9 0 9 -A p r -9 9 1 3:36 0 9 - A p r-9 9 1 5:30 1 .9 0 D D N  ท่ี link  ไ ป  T U P  พ ร ะ ป ร ะ แ ค ง ข ัด ข ้อ ง u ser  ท ี่ T U P  พ ร ะ ป ร ะ แ ด ง ใ ช ้ง า น ไ ม ่ไ ค ้ D D N  ท ี่ link ไ ป  T U P  พ ร ะ ป ร ะ แ ด ง ข ัค ข ้อ ง

2 3 5 2 8 -M a y -9 9 2 8 -M  a y -9 9 1 0:30 O l-J u n -9 9 1 3:00 7 4 .5 0 D D N  ท ี่ link  ไ ป  ส ย า ม  N G K  ห น อ ง แ ค  

ข ัด ข อ ง

u ser  ท ี่ส ข า ม  N G K  ห น อ ง แ ค ไ ม ,ส า ม า ร ถ  

ใ ช ้ง า น ไ ค ้

D D N  ท ี่ lin k  ไ ป  ส ย า ม  N G K  ห น อ ง แ ค  

ข ัด ข ้อ ง

2 3 6 2 8 -M a y -9 9 2 8 -M  a y -9 9 1 3:46 2 8 -M a y -9 9 14:13 0 .4 5 D D N  ท ี่ link  ไ ป  R O C ,T P E  ท ี่ร ะ ย อ ง  

ข ัค ข ้อ ง

u ser  ท ี่ R O C .T P E  ไ : : ! ส า ม า ร ถ ใ ช ้ง า น ไ ค ้ D D N  ท ี่ lin k  ไ ป  R O C J P E  ท ี่ร ะ ย อ ง  

ข ัค ข ้อ ง

2 3 7 0 3 -J u n -9 9 0 3 -J u n -9 9 9 :1 3 0 3 -J u n -9 9 9 :2 6 0 .2 2 D D N  ท ี่ link ไ ป  S R IC  ท ี่ท ่า ห ล ว ง ข ัค ข ้อ ง u ser  ท ี่ S R IC  ท ่า ห ล ว ง ไ ม ่ส า ม า ร ถ ไ ข ้ง า น  

ไ ค ้

D D N  ท ี่ lin k  ไ ป  S R IC  ท ี่ท ่า ห ล ว ง ข ัด ข ้อ ง

2 3 8 0 8 -J u n -9 9 0 8 -J u n -9 9 15:17 0 8 -J iin -9 9 2 1 :1 2 5 .9 2 D D N  ท่ี link ไ ป  S P P  บ าง '\jข ัด ข ้อ ง u ser  ท่ี S P P  บ า ง !J ไม,ส า ม า ร ถ ไ ข ้ง า น ไ ค ้ D D N  ท่ี lin k  ไ ป  S P P  บ า ง !Jข ัค ข ้อ ง

2 3 9 0 9 -J u l-9 9 0 8 -J u l-9 9 14:02 0 9 -J u l-9 9 9 :2 0 1 9 .3 0 D D N  ท่ี link  ไ ป  S P P  บ า ง !J ข ัค ข ้อ ง u ser  ท่ี S P P  บ า ง !Jไ ม 'ส า ม า ร ถ ใ ช ้ง า น ไ ค ้ D D N  ท ี่ lin k  ไ ป  S P P  บ า ง !Jข ัด ข ้อ ง

2 3 10 0 9 -J u l-9 9 0 9 -J u l-9 9 13:47 0 9 -J u l-9 9 17:01 3 .2 3 D D N  ท่ี link ไ ! !  ค ล ัง 1ทีขน'ข ับ พ ร ะ  

ป ร ะ แ ค ง ข ัด ข ้อ ง

user ท ี่ค ล ัง เท ีข น ช ัย  พ ร ะ ป ร ะ แ ด ง  ไม  ่

ส า ม า ร ถ ใ ช ้ง า น ไ ค ้

D D N  ท ี่ link ไ ป  ค ล ัง เท ีย น ช ัย  พ ร ะ  

ป ร ะ แ ด ง ข ัด ข ้อ ง

1 I 11 2 3 -J u l-9 9 2 3 -J u l-9 9 2 2 :0 0 2 4 -J u l-9 9 1 0:00 1 2 .0 0 PD 1 d o w n u ser  S A P  ท ิ้ง ,ห ม ด ไ ข ้ง า น ไ ม 'ไ ค ้ เก ิด ป ็ญ ห า ไ น  C P U  แ ล ้ว เค ร ื่อ ง  reb oot

1 I 12 2 4 -J u l-9 9 2 4 -J u l-9 9 2 2 :0 0 2 5 -J u l-9 9 0 :0 0 2 .0 0 P D 1 d o w n user S A P  ท ิ้ง ,ห ม ด ไ ข ้ง า น ไ ม ่ไ ค ้ เก ิด ป ิญ ห า ใ น  C P U  แ ล ้ว เค ร ื่อ ง  reboot



จากผลการจัดกลุ่มข้อมูล สามารถแบ่งป็ญหาออกเป็น 3 ประเภท ได้ผลสรุปดังน้ี

ต า ร า ง ท ี่ 5 .3  ผ ล ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์M T T R  แ ล ะ  M T B F  ข อ ง แ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม ป ็ญ ห า

ประเภทของป ีญ หา จำนวนครัง 

ท ี่เก ิดป ็ญหา
% ของจำนวน 

คร ั้งท ี่เก ิดป ็ญ หา

เวลารวม 

ท ี่ระบบห ย ุด  

(ช ั่วโมง)

MTTR เฉลี่ย 

(ช ั่วโมง/คร ั้ง)

MTBF เฉลี่ย 

(ช ั่วโมง/คร ั้ง)

กล ุ่มท ี่ 1 : ระบ บ  SAP ไม ่สามารถใช ้งานได ้ท ุกท ี่ (กระท บ  

ผ ู้ใช ้งานทังหมด โดยจะใช ้งานระบบไม ่ได ้)

44 30.34 % 102.31 2.33 404

(16.8 ว ัน)

กล ุ่มท ี่ 2 : ระบ บ  SAP ไม ่สามารถใช ้งานได ้บางท ี่ (กระทบ 

ผ ู้ใช ้งานบางจ ุดหรือบางกล ุ่ม  โดยจะใช ้งานระบบไม ่ได ้)

90 62.07 % 464.43 5.16 197.4 

(8.2 ว ัน)

กล ุ่มท ี่ 3 : ระบบ  SAP ทำงานช้า (กระทบผ ู้ใช ้งานบางกล ุ่ม  

หร ือท ังหมด โดยจะใช ้งานระบบได ้แต ่ช ้ากว ่าปกต ิ)

11 7.59 % N /A N /A N /A

หมายเหตุ กล ุ่มท ี่ 3 ไม ่อย ู่ในขอบเขตของการวิจ ัย เน ื่องจากการว ิจ ัยน ี้ศ ึกษาเฉพาะในกรณ ีท ี่ม ีผลกระทบถ ึงข ันท ี่ไม ่สามารถใช ้งานระบบได ้

จากตาราง ค่า MTBF คำนวณจาก ระยะเวลาการเก ็บข ้อม ูลการเก ิดเหต ุข ัดข ้อง จากวันท ี่ 6 ม ีนาคม 2542 เวลา 6:00 น. ถึง ว ันท ี่ 16 ม ีนาคม 2544 เวลา 11:35 น. 

ค ิด เป ็นจำนวนช ั่วโมงท ั้งหมดประมาณ  (2 ป ี * 365 วัน + 10 ว ัน) * 24 ช.ม. + 6 ช.ม. = 17766 ช ั่วโมง โดยต ัวอย ่างการคำนวณค่าอ ื่นๆ แสดงด ังตารางท ี่ 5.4

O



ตารางที 5.4 วิธ ีคำนวณค่า MTTR และ M TBF

1 ตัวอย่างคา สูตรคานวณ

เวลารวมที่ระบบหยุด เป็นเวลารวมของเวลาซ่อมทั้งหมด ของทุกครั้งของการเกิด เป็นเวลารวมของเวลาซ่อมทังหมด ของทุกครังของการเกิด

(ชั่วโมง) เหตุขัดข้อง ในแต่ละประเภท เหตุขัดข้อง ในแต่ละประเภท

MTTR เฉลี่ย
เวลารวมที่ระบบหยุด (ชั่วโมง) 102.31/44= 2 .33ชั่วโมง/ครั้ง

(ชั่วโมง/ครัง) 464.43/90= 5 .16ชั่วโมง/ครัง
จำนวนครั้งที่เกิดเหตุขัดข้อง ของในแต่ละประเภท

MTBF เฉลี่ย
ระยะเวลาที่เก็บข้อมูล ( 2 ปี = 17766 ชั่วโมง) 17766/44 = 4 0 4 ชั่วโมง/ครั้ง

(ชั่วโมง/ครั้ง) 17766/90 = 197.4 ชั่วโมง/ครัง
จำนวนครังที่เกิด ในแต่ละประเภท
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5.3 เลือกปัญหาที่จะดำเนินการแกไข
ในการศึกษานี ได้ทำการสนใจประเภทปัญหาที่มีผลถึงขั้นใช้งานไม่ได้ ได้แก่ ประเภท 

ปัญหากลุ่มที่ 1 กลุ่มท่ี 2 ดังนั้นจึงสรุปข้อมูลจากตารางเพียง กลุ่มท่ี 1 : ระบบ SAP ไม่สามารถใช้ 
งานได้ทุกท่ี กลุ่มท่ี 2 : ระบบ SAP ไม่สามารถใช้งานได้บางท่ี

ด ังน ั้น  จากตารางที่ 5.3 สามารถสร ุปผลได ้ด ังน ี้

1) เวลาท ี่ใช ้ในการซ ่อม (MTTR)

o  กล ุ่มท ี่ 1 : ระบ บ  SAP ไมส่ามารถใช ้งานได้ทุกท ี่ เฉลี่ย 

o  กล ุ่มท ี่ 2 : ระบ บ  SAP ไมส่ามารถใช ้งานได้บางที่ เฉลี่ย 

๐  รวมค ่า เฉ ล ี่ย2 ก ล ุ่ม ((102.31+464.43)/(44+90))

2) ระยะเวลาท ี่เก ิด เหต ุข ัดข ้องในระบบ (MTBF)

๐  กลุ่มที่ 1 : ระบบ SAP ไม่สามารถใช้งานได้ทุกที่ เฉลี่ย 
o  กลุ่มที่ 2 : ระบบ SAP ไม่สามารถใช้งานได้บางที่ เฉลี่ย 
๐  รวมค่าเฉลี่ย 2  กลุ่ม ((17766 / ( 4 4 + 9 0 ) )  / 2 4 )

2.33 ช.ม.
5.16 ช.ม.
4.23 ช.ม.

17 วัน
8.2 วัน
5.52 วัน

จากตัวเลขสถิติของ MTTR แสดงให้เห็นว่าใช้เวลาในการแก้ปัญหาค่อนข้างนาน ซึ่งจะมี 
ผลให้ธุรกิจได้รับผลกระทบ และตัวเลขสถิติของ MTBF แสดงให้เห็นว่าระบบมีปัญหาถี่มากเกิน 
กว่าจะยอมรับได้ คือระบบจะหยุดทำงาน 67 ครั้งต่อปี (133 ครั้ง ใน 2 ปี) หรือ ทุก 6 วันระบบจะ 
หยุดทำงาน ซึ่งโดยปกติระบบควรจะพร้อมใช้ตลอดเวลา หรือมีปัญหาให้น้อยที่สุด เช่น ตํ่ากว่า 
เดือนละครั้ง เป็นต้น

ดังนันการวิจัย จะศึกษาในรายละเอียดถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเกิดเหตุขัดข้อง และ ขั้นตอน 
การแกปัญหา โดยใช FTA (Fault Tree Analysis) และ ผังเหตุและผล (Cause-Effect Diagram) มาใช้ 
ในการว ิเคราะห ์ ท ังน ีเพ ื่อให ้ง ่ายต ่อการเข ้าใจของผ ู้ด ูแลระบบในการนำมาใช ้ในการว ิเคราะห ์ 
เหตุขัดข้อง แล้วจัดทำแผนในการบำรุงรักษาเชิงป้องกัน ซึ่งจะประกอบด้วย แผนการตรวจสอบ 
ระบบ แผนการตรวจสอบอุปกรณ ์ การใช้อ ุปกรณ ท์ ี ่ ม ี ค วามเชื่อถือได้ท ี่ส ูงขึน ฯลฯ เพ ื่อป้องกัน 
ปัญหาที่จะเกิดขึน โดยจะนำไปสู่การลดอัตราขัดข้องในระบบคอมพิวเตอร์ลงได้ ซ ึ่งหมายถึงลด 
จำนวนความถี่ในการเกิดเหตุขัดข้องในระบบ และ ลดเวลาในการแก้ไขปัญหาลง



5 3

5.4 วิเคราะห์สาเหตุของการขัดข้อง
จากลักษณะการขัดข ้องท ี่รวบรวมข้อม ูลมาได้ สามารถนำมาแยกกลุ่มของสาเหตุการ 

ขัดข้องได้ 8 กลุ่ม คือ
1. ขัดข้องในอุปกรณ์เครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการฐานข้อมูล (Database server failure)
2. ข ัดข้องในอุปกรณ์เครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการแอพพลิเคชัน (Application server 

failure)
3. ขัดข้องในร ะบบเครอข่าย (Network failure)
4. ขัดข้องในโปรแกรม SAP (SAP failure)
5. ขัดข้องในโปรแกรมฐานข้อมูล (Oracle)
6. ขัดข้องในระบบปฏิบัติการ (OS)
7. ขัดข้องเนองจากสงแวดล้อม (Environmental failure)
8. ขัดข้องเนื่องจากความผิดพลาดของมนุษย์ (Human error failure)

จากการวิเคราะห์การเกิดเหตุขัดข้องแยกตามกลุ่มของสาเหตุการขัดข้อง 8 กลุ่มนี โดยใช้ 
ข้อมูลจากภาคผนวก ข สามารถสรุปข้อมูลของการเกิดเหตุขัดข้องในระบบ SAP ในระดับที่ไม่ 
สามารถใช้งานได้ทุกที่ โดยแยกตามกลุ่มของสาเหตุการขัดข้อง ดังตารางที่ 5.5 และ ไม,สามารถใช้ 
งานได้บางที่ โดยแยกตามกลุ่มของสาเหตุการขัดข้อง ดังตารางที่ 5.6



ต ารางท ี่5.5 ผลการวิเคราะห ์การเก ิดเหต ุข ัดข ้องในระบบ SAP  
ในระด ับท ี่ไม ่สามารถใช ้งานได ้ท ุกท ี่โดยแยกตามกล ุ่มของสาเหต ุการข ัดข ้อง

5 4

กลุ่มของสาเหตุ 
การขัดข้อง

ระยะเวลา ท่ี 
ระบบหยุด 
(ชั่วโมง)

% ของระยะเวลา 
ที่ระบบหยุด

จำนวนครั้งที่เกิด 
ป็ญหา 
(ครั้ง)

% ของจำนวน 
ครั้งที่เกิดปัญหา

1 71.65 70.04 19 43.18

2 10.67 10.43 5 11.36
3 3.58 3.50 3 6.82
4 3.25 3.18 5 11.36
5 4.07 3.98 7 15.91
6 4.50 4.40 1 2.27
7 1.83 1.79 1 2.27
8 2.75 2.69 3 6.82

รวม 102.31 100.00 44 100.00

จากตารางที่ 5.5 พบว่า
. กล ุ่มของสาเหต ุการข ัดข ้องหล ัก คือ กลุ่มที่ 1 : ข ัดข ้องในอุปกรณ ์เคร ื่อง

คอมพวเตอรใหบริการฐานขอมูล (Database server failure) มจำนวนครังทีเกิดสูง 
ที่สุดถึง 19 ครัง คิดเป็น 43 % ของจำนวนครังที่เกิดรัเญหา และ เป็นสาเหตุที่ทำให้ 
ระบบทังหมดหยุดทำงาน รวม 71.65 ชั่วโมง คิดเป็น 70 % ของระยะเวลาที่ระบบ 
หยุด

. กลุ่มของสาเหตุรองคือ กลุ่มที่ 2 : ขัดข้องในอุปกรณ์เครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการ
แอพพลิเคชัน (Application server failure)

. ป ีญหาเก ิดจากอ ุปกรณ ์คอมพ ิวเตอร์ ของเครื่องให ้บริการฐานข้อม ูล (Database 
server) และ เครื่องให้บริการแอพพลิเคชัน (Application server) คิดเป็น 80 % 
ระยะเวลาที่ระบบหยุดทุกที่ทังหมด
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ตารางท ี่ 5.6 ผลการวิเคราะห ์การเก ิดเหต ุข ัดข ้องในระบบ SAP  
ในระดับท ี่ไม ่สามารถใช ้งาน ได้บางที่ โดยแยกตามกลุ่มของสาเหตุการข ัดข ้อง

กลุ่มของสาเหตุ 
การขัดข้อง

ระยะเวลา ท่ี 
ระบบหยุด 
(ชั่วโมง)

% ของระยะเวลา 
ที่ระบบหยุด

จำนวนครั้งที่เกิด 
ปัญหา 
(ครั้ง)

% ของจำนวน 
ครั้งที่เกิดปัญหา

1 - - - -
2 22.25 4.79 8 8.89
3 371.01 79.89 67 74.44

4 24.35 5.24 5 5.56
5 - - - -
6 - - - -
7 4.90 1.06 2 2.22
8 41.92 9.03 8 8.89

รวม 464.43 100.00 90 100.00
หมายเหตุ จากข้อมูลที่รวบรวมมา ไม,พบปัญหาที่เกิดจากกลุ่มสาเหตุขัคข้องที่ 1 , 5 และ 6

แต่โดยการใช้งานทั่วไป สามารถเกิดเหตุขัดข้องจากสาเหตุในกลุ่มเหล่านี้ได้

จากตารางที่ 5.6 พบว่า
. กลุ่มของสาเหตุการขัดข้องหลัก คือ กลุ่มที่ 3 : ขัดข้องในระบบเครือข่าย (Network 

failure) มีจำนวนครังที่เกิดสูงที่สุดถึง 67 ครัง คิดเป็น 75 % ของจำนวนครั้งที่เกิด 
ป็ญหา และ เป็นสาเหตุที่ทำให้ระบบในบางที่หยุดทำงานรวม 371 ชั่วโมง คิดเป็น 
80 % ของระยะเวลาที่ระบบหยุด

. กลุ่มของสาเหตุรองคือ กลุ่มที่ 8 : ขัดข้องเน ื่องจากความผิดพลาดของมนุษย์ 
(Human error failure)

ความสำคัญของปัญหา
บริษัทที่ทำการวิจัย จะให้ความสำคัญกับป็ญหา ในระดับที่ใช้งานไม,ได้ทุกที่ สูงกว่า ใน 

ระดับบางที่ ดังนั้น จากตารางที่ 5.5 และ 5.6 สามารถกำหนดความสำคัญของปีญหาได้ดังนี้
กลุ่มของสาเหตุการขัดข้อง ที่มีผลกระทบมากที่สุดคือ กลุ่มที่ 1 : ขัดข้องในอุปกรณ์เครื่อง 

คอมพิวเตอร์ให้บริการฐานข้อมูล (Database server failure) และรองลงมาคือ กลุ่มที่ 2 : ขัดข้องใน
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อุปกรณ์เครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการแอพ พ ณ ิ คชัน หมายเลข 4 (Application server failure -  PA4) 
เนื่องจากทังสองกลุ่มนี จะมีผลให้ผู้ใช้งานทังหมดไม'สามารถใช้งานได้ และ ในบางกรณีต้องใช้ 
เวลาคู้ระบบเป ็นวันหรือหลายวันถ้าม ีความเส ียหายถึงข ันต้องทำการกู้ข ้อม ูลท ี่สำรองไว้กลับคืน 
ส่วนปัญหาในระดับที่ใช้งานระบบไม่ไต้ในบางที่ สามารถจัดลำดับความสำคัญ ไต้ตามลำดับดังนี้ 
กลุ่มที่ 3 ขัดช้องในระบบเครือข่าย (Network failure) กลุ่มที่ 8 ขัดข้องเนื่องจากความผิดพลาด 
ของมนุษย์ (Human error failure) กลุ่มที่ 4 ขัดข้องในโปรแกรม SAP (SAP failure) กลุ่มที่ 2

ขัดข้องในอุปกรณ์เครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการแอพพลิเคชัน (Application server failure) และ 
กลุ่มท 7 ขัดของเนองจากสิงแวดลอม (Environmental failure)

5.4.1 วเคราะหดวย FTA (Fault Tree Analysis)
ผลของการวิเคราะห์การเกิดเหตุขัดข้องจนถึงขันระบบใช้งานไม,ไต้ จากข้อมูลการเกิด

เหตุขัดข้องที่ผ่านมา และ จากการร่วมคันระดมสมอง ของผู้ร่วมงาน รวมทังจากหนังสือดูแลระบบ 
SAP ผลการวิเคราะห์ด้วย FTA แสดงดังรูปท่ี 5.1



หมายเหตุ หัวข้อ 1.2 1 1.3 , 1.4 , 1.5 , 1.6 , 1.7 และ 1.8 อาจจะเกิดเหตุขัดข้องเพียงในบางกลุ่มผู้ใช้งาน แต่อาจส่งผลไปกับผ ู้ใช ้งานทังหมดได้ในบางกรณ ี

ร ูป ท ี่5.1 การว ิเคราะห ์สาเหต ุการข ัดข ้อง ในระบบ SAP ด้วย FTA
หร์\



รูปที่ 5.1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย FTA (ต่อ)
00



รูปที่ 5.1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องไนระบบ SAP ด้วย FTA (ต่อ)



รูปที่ 5.1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย FTA (ต่อ)



รูปที่ 5. J การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย FTA (ต่อ)



รูปที่ 5.1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย FTA (ตอ) ON
Ni



ขัดข้องในระบบปฏิบัติการ
m

0 .6)

ติดต้ังโปรแกรม กำหนดค่าพารามิเตอร์ ใช้งานระบบเกินกว่าที่ ระบบปฏิบัติการ ทรัพยากร (Resource)
เพื่อแก้ปีญหา (patch) ของ OS ไม่ถูกต้อง ระบบจะรับไต้ มิข้อผิดพลาด ไม่พอในการทำงาน

ไม่สม'ถูรฌ์ (Overload) (BUG)
(1.6.1) (1.6.2) (1.6.3) (1-6.4) (1.6.5)

ติดตั้งโปรแกรม แก้ไขค่าพารามิเตอร์ ชีพียู (CPU) ทำงานเต็ม หน่วยความจำ (Memory)
ไม่ถูกต้อง ไม่ถูกต้อง 100% ทำงานเต็ม 100%

ไม่พอที่จะทำงานอื่น ไม่พอที่จะทำงานอื่น
(1.6.2.1) (1.6.2.2) (1.6.5.1) (1.6.5.2)

รูปที่ 5.1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย FTA (ต่อ)

โพ่ลเดอร temp (/tmp) 
ถูกใช้งานเต็ม 100 %

(1.6.5.3)



รูปที่ 5 .1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องไนระบบ SAP ด้วย FT A (ต่อ)



รูปที่ 5.1 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย FTA (ต่อ)
GN
L A
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5.4.2 ว ิเค ราะ ห ์ด ้ว ย ผ ัง เห ต ุแ ล ะ ผ ล  (C au se-E ffect D iagram )
ผลของการวิเคราะห์การเกิดเหตุข ัดข้องจนถึงขันระบบใช้งานไม'ได้ จากข้อมูลการเกิด

เหตุขัดข้องที่ผ ่านมา และ จากการร่วมก ันระดมสมอง ของผู้ร่วมงาน รวมท ังจากหน ังส ือด ูแลระบบ 

SAP ผลการวิเคราะห์ด ้วย Cause-Effect Diagram แสดงดังร ูปท ี่ 5.2



ขัดช้องในอุปกรณ์ (CPU, ขัดช้องในอุปกรณ์ (CPU, ขัดช้องในระบบ - ขัดช้องใน
Memory , I/o  card , Memory , I/o  card , เครือข่าย โปรแกรม SAP
Harddisk, etc) ของ Harddisk, etc) ของ

เครื่องให้บริการ เครื่องให้บริการ
ฐานข้อมูล แอพพลิเคชัน 4, PA4

(Database server failure) (Appl server fail.) (Network failure) (SAP failure)
อุปกรณ์เสีย 

อุปกรณ์มีต่อผิคทถาด (Bug)

อุปกรณ์?อ'นเกินไป

อุปกรณ์มคุณภาพตํ่า -

อุปกรณ์เสีย -

อุปกรณ์มีขอผดพลาด (Bug) — 

อุปกรณ์?อนเกินไป 

^ \  อุปกรณ์มีๆณภาหตํ่า

เครื่องคอมทิว \  ตั้งค่า/แต่ไขพารามิเตอร์ \
เดอร์ควบคุม DNS เสีย \  ไม่ถูกต่อง

สาย LAN ต่อเกรื่อง __ ^  มีการโอนวัตชุ (โปรแกรม ตาราง_____
ให้บริการฐานต่อมูลหอุด \  กินเด็กซ์ที่มีมีญหาเต่าระบบ) * \

ใ,?งานเกินกว่าความสามารถ 
ที่ระบบจะรองรับไต่ (overload)

ต่อผิดพลาดของโปรแกรม (Bug) - X - ไม่มีพึ้นที่ให้ปาการเขียนต่อมูลใหม่

ตั้งค่า/แต่ไขพารามิเตอร์ ไม่ถูกต่อง----- ตั้งค่า/แต่ไขพารามิเตอร์ ไม่ถูกต่อ
Archive folder เตม ไม่สามารถเขขนต่อมูท-----

Tablespace เด ็ม ------►  /  ต่อผิดพลาดของโปรแกรม (Bug)
ต่อผิดพลาดของโปรแกรม (Bug)— ►  y /

y /  ไต่งานเกินกว่าความสามารถ
ไต่งานเกินกว่าความสามารถ /  ร!.« . . 1» ร..,เ ^ /  1 ,ทA ■ ' — พ  ทระบบจะรองริบเด (overload)

ทระบบจะรองรับไต่(overload) /

ไฟฟ้าต่บที่เครื่องไป,บริการฐานต่อมูล แต่ไขโปรแกรมไม่ถูกต่อ

ไฟฟ้าคับที่เครื่อง App. server "PA4" ชนสายไฟฟ้าที่ต่อคับ
อุณหภูมิ หริอ ความชนผิดใเกต่ - y '

ไต่งานเกินกว่าความสามารถ 
ที่ระบบจะรองรับไต่ (overload)

เครื่องฐานต่อมูล หริอ PA4 หธุด

ชนสาย LAN ที่ต่อคับ 
เครื่องฐานต่อมูล หริอ PA4 หธุด

SAP ไม่สามารถ 
ใช้งานไค้ ทุกท่ี

โอนโปรแกรมหรือ SAP object ผิดพลาด

- แต่ไขพารามิเตอร์ของ OS Oracle หรือ OS ไม,ถูกต่อง

สั่งชุดค่าสั่งคอมพิวเตอร์
ผิดเครื่องมีผลใหระบบไต่งานไม,ไต่

ขัดช้องใน 
โปรแกรมฐาน 

ข้อมูล

ขัดช้องในระบบ 
ปฏิบัติการ

ขัดช้องเน่ืองจาก 
สิ่งแวดล้อม

ขัดช้องเนื่องจาก 
ความผิดพลาด 

ของมบุษย์

(Oracle failure) (OS failure)

ร ูป ท ี่5.2 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย Cause-Effect Diagram



ขัคข้องในอุปกรณ์ (CPU, Memory , ขัดข้องในระบบ ขัดข้องใน
I/O card , Harddisk, etc) ของ เครือข่าย โปรแกรม SAP

เครื่องให้บริการ
แอพพณิคชัน

(Appl server fail.) (Network failure) (SAP failure)
อุปกรณ์เสีย 

อุปกรณ์มีชัอผิดพลาด (Bug)

อุปกรณ์?อนเกินไป 

อุปกรณ์มีคุณภาพตํ่า

สายสัญญาณต่อไปโรงงาน \
(DDN 1 fiber optic) ใชังานไม่ไดั

สาย LAN ต่อเกรอง 
ไป'บริการแอพพลิเกชันหธุด

มีการใชังานระบบเกรอข่าย 
มากจนระบบล่ม

ตั้งกำ/แกัไขพารามิเตอร์ 
ไม่ถูกต่'อง

มีการโอนวัตชุ (โปรแกรม ตาราง 
อินเต็กช์ ที่มีปิญหาเชัาระบบ)

k

ใชังานเกินกว่าความสามารถ 
ที่ระบบจะรองรับไดั (overload)

ขอผิดพลาดของโปรแกรม (Bug)-------^
- ไม่มีพี้นที่ใปทำการเขียนขอมลไหม,

ตั้งกำ/แต่ไขพารามิเตอร์ ไม่ถูกต่'อง---- ► / ตั้งกำ/แต่ไขพารามิเตอร์ ไม่ถูกต่'อง — y  ไฟฟ้าดับที่เกร์อง App. server — y
Archive folder เต็ม ไม่สามารถเขียนชัอJJท -

Tablespace เต ็ม ------ ► /  ชัอผิดพลาดของโปรแกรม (Bug) — y '  อุณหภูมิหรอกวามขนผิดปกต่—y
ชัอผิดพลาดของโปรแกรม (Bug) -

แต่ไขโปรแกรมไม่ภูกดัอง-

ขนสายไฟฟ้าที่ต่อกับเกรอง 
ให'บริการแอพพลิเกชันหธุค

ใชังานเกินกว่ากวามสามารถ
ใชังานเกินกว่ากวามสามารถ /  à.A ■ ■  — y  ทระบบจะรองรบได (overload)

ทระบบจะรองรับไดั (overload)

ใชังทนกินกว่ากวามสามารถ 
ที่ระบบจะรองรับไดั (overload)

ขนสาย LAN ทต่อกับเกรอง 
ไห'บริการแอพพลิเกชันหชุด

ขัดข้องใน 
โปรแกรมฐาน 

ข้อมูล

ขัดข้องในระบบ 
ปฏิบัติการ

ขัดข้องเน่ืองจาก 
สิ่งแวดล้อม

ขัดข้องเน่ืองจาก 
ความผิดพลาด 

ของมนุษย์

(Oracle failure) (OS failure)

โอนโปรแกรมหริอ SAP object ผิดพลาด

แต่ไขพารามิเตอร์ของ OS Oracle หริอ OS ไม่ถูกดัอง
สั่งชุดกำสั่งกอมพิวเตอร์
ผิดเกรึ่องมีผลไหระบบไชังานไม่ไดั

รูปที่ 5.2 การวิเคราะห์สาเหตุการขัดข้องในระบบ SAP ด้วย Cause-Effect Diagram (ต่อ)
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จากผลของการวิเคราะห์ด้วย Cause-Effect Diagram ดังรูปท่ี 5.2 สรุปได้ว่าสาเหตุของการ 
เกิดเหตุขัดข้องจนถึงขันใช้งานระบบไม่ได้ทุกท่ี และ ใช้งานระบบไม่ได้ในบางท่ี มีสาเหตุท่ีทำให้ 
เกิดเหตุทังสอง 1ด้ (common effect) คอ

1. ขัดข้องในเคร่ืองให้บริการแอพพลิเคชัน (Application server) ท่ี 4 (PA4) เน่ืองจาก 
เคร่ืองน้ีเป็นท่ีเก็บค่าในร ะบบ SAP ท่ีใช้งานร่วมกันในระบบ ซ่ึงถ้าเคร่ืองนีขัดข้อง 
ระบบในบางท่ีจะขัดข้อง และ มีผลให้ทุกท่ีขัดข้องด้วย

2. ขัดข้องในโปรแกรม SAP
3. ขัดข้องในโปรแกรมฐานข้อมูล
4. ขัดข้องในระบบปฏิบัติการ
5. ขัดข้องเน่ืองจากส่ิงแวดล้อม
6. ขัดข้องเน่ืองจากความผิดพลาดของมนุษย์

และสาเหตุท่ีเป็นอิสระต่อกัน (non common effect) คือ
1. ขัดข้องในเคร่ืองให้บริการฐานข้อมูล (Database server)
2. ขัดข้องในเคร่ืองให้บริการแอพพลิเคชัน (Application server) ท่ีไม่ใช่เคร่ืองหมายเลข 4



5 .5  ม า ต ร ฐ า น ใน ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์เห ต ุข ัด ข ้อ ง
จากแผนภาพ FTA (Fault Tree Analysis diagram) และผังเหตุและผล (Cause-Effect Diagram) ดังรูปท 5.1 และ 5.2 สามารถนำมาสรุป เพอเสนอเปนขันตอน 

มาตรฐานในการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง ดังรูป 5.3

เกิดปัญหาในการใช้งานระบบ SAP

1
ตรวจสอบว่าเปีนปัญหาจากส่วนใดบ้าง 

(1.1 , 1.2 , 1.3 , 1.4,1.5 , 1.6, 1.7 ห!อ 1.8)
โดยผู้ดูแลระบบท้ังหมด 8 คน ทำการวิเคราะห์พร้อมกัน 

ตามหน้าท่ี ท่ีได้รับมอบหมาย

I
สรุปว่าเปีนปัญหาจากส่วนใดบ้าง 

(1 .1 ,1 .2 ,1 .3 ,1 .4 ,1 .5 ,1 .6 ,1 .7ห !อ 1.8)

10 นาที
โดย1ใช้แผนภาพ FTA ผังเหตุและผล ภาคผนวกค และ ข้อมูลการ 
แก้ปัญหาท่ีเคยเกิดขึน ในการช่วยในการวิเคราะห์

5 นาที
โดยใช้แผนภาพ FTA ผังเหตุและผล และ ภาคผนวก ค และ ข้อมูลการ 
แก้ปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึน ในการช่วยในการวิเคราะห์

ร ูป ท ี่5.3 ขั้นตอนมาตรฐานในการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง



10 นาที
โดยใช้แผนภาพ FTA ผังเหตุและผล และ ภาคผนวก ค และ ข้อมูลการ 
แก้ปัญหาท่ีเคยเกิดขืน ในการช่วยในการวิเคราะห์

1
5 นาที
โดยใช้แผนภาพ FT A ผังเหตุและผล และ ภาคผนวก ค และ ข้อมูลการ 
แก้ปัญหาท่ีเคยเกิดขึน ในการช่วยในการวิเคราะห์

รายงานผู้บังคับบัญชาโดยตรง 
ทราบเพ่ือขออนุมัติแก้ไขปัญหา

สรุปผล สาเหตุ และ วิธีการแก้ไข

หาวิธีการแก้ไข หรือ ข้อมูลเพ่ิมเติม

1

ร ูป ท ี่5.3 ขั๋นตอนมาตรฐานในการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง (ต่อ)



เ

ตรวจสอบแผน

ปฏิบัติการแก้,ปีญหา

ปฏิบัติตามผู้บังคับบัญชา

ร ูป ท ี่5 .3  ข ั้น ต อ น ม า ต ร ฐ า น ใน ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์เห ต ุข ัด ข ้อ ง  (ต ่อ )



I

เก็บข้อมูลผลการแก้ไข และผลกระทบข้างเคียง 
หลังการแก้ไข ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม เช่น 1 วัน 1 สัปดาห์ 

หรือ 1 เดือน แล้วแต่กรณี

เ พิจารณา ร่วมกันเพ่ือ
1) ยกเลิกการแก้ป้ญหา โดยกลับไปสู่สถานะ 

เดิมก่อนแก้ปญหา
2) ศึกษาข้อมูล และ วิธีการแก้ไขเพ่ิมเติม
3) ขอความช่วยเหลือจากผู้ขายเคร่ือง 

โปรแกรม SAP โปรแกรม Oracle

การแก้ปญหาเรียบร้อย

ร ูป ท ี่5.3 ขันตอนมาตรฐานไนการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง (ต่อ)
'งน)



จัดเก็บข้อมูลการแก้ปีญหา เพ่ือจัดเก็บเป็นมาตรฐานในการ 
ทำงาน ซ่ึงสามารถใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงในการแก้ป็ญหาในครัง 

ต่อไปโดยเฉพาะในกรณีท่ีป้ญหาเกิดซำ

▼

พิจารณาหาวิธีป้องกันไม่ให้ป้ญหาเกิดขึน หรือ 
เพ่ิมการตรวจสอบระบบในจุดท่ีจำเป็น 

ทังนี เพ่ือป้องกันปีญหาเกิดชำ

ร ูป ท ี่5.3 ขันตอนมาตรฐาน ในการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง (ต่อ) >1
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จากข้ันตอนมาตรฐานในการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง สามารถสรุปเป็นแผนภาพการไหลของ 
งาน (Flow chart) เม่ือเกิดปัญหา วิเคราะห์โดยใช้ข้อมูลจากมาตรฐานในการแก้ไขท่ีเก็บไว้ หเอ 
จัดเก็บ มาตรฐานในการแก้ปัญหาใหม่เพ่ือลดเวลาในการแก้ปัญหาในครังต่อไป ดังรูปท่ี 5.4

ร ูป ท ี่ 5 . 4 แ ผ น ภ า พ ก า ร  ไ ห ล ข อ ง ง า น  (F lo w  ch art) ข ัน ต อ น ม า ต ร ฐ า น ใน ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์เห ต ุข ัด ข ้อ ง
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