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3.1 ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง
ระบบคอมพิวเตอร์ ประกอบไปด้วย 3 ส่วนหลัก  ๆ คือ ตัวเคร่ืองหรืออุปกรณ์ (Hardware) 

โปรแกรม (Software) ได้แก่ ระบบปฏิบัติการ (OS) ฐานข้อมูล โปรแกรมต่าง  ๆ เป็นด้น และ 
ผู้ใชงาน (People ware)

ในระบบ SAP ท่ีนำมาใช้งานเป็นลักษณะ 3-tier client server คือมีการทำงานใน 3 
ระดับช้ันระหว่าง เคร่ืองผู้ใช้งาน (Client) กับ เคร่ืองให้บริการ (Application Server) และ ระหว่าง 
เครองให้บริการ (Application Server) กับ เครองฐานข้อมูล (Database Server)

ศึกษาข้อมูลเคร่ืองรุ่นใหม่  ๆ ท่ีมีสมรรถภาพดีข้ึน มีความเช่ือถือได้ (Reliability) ท่ีสูงข้ึน 
ศึกษาการเพ่ิมความพร้อมในการใช้งาน (Availability) โดยการทำ Clustering ของเคร่ือง 
คอมพิวเตอร์จากผู้ผลิต (SUN) จาก http://www.sun.com รายละเอียดดังภาคผนวก ช และการ 
ทดสอบ Stress test โดยการใช้โปรแกรม SunVTS รายละเอียดดังภาคผนวก ซ

3.2 รวบรวมข้อมูล
ขันตอนนีจะรวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับการขัดข้องของระบบ SAP ดังแต่ มี.ค. 2542 ถึง 

มี.ค. 2544 เพ่ือเป็นข้อมูลในการนำมาวิเคราะห์เหตุขัดข้อง ได้แก่
3.2.1 ศึกษาตารางการเปิด -  ปิด การให้บริการระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะมีผลต่อการใช้ 

งานอุปกรณ์ต่างๆ
3.2.2 รวบรวมข้อมูลของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือนำมาแยกแยะ 

ความสำคัญของแต่ละอุปกรณ์ ในการทำแผนการบำรุงรักษา
3.2.3 รวบรวมข้อมูลของการขัดข้องของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อนำมาวิเคราะห์ อัตรา 

ขัดข้อง สาเหตุ ระยะเวลาการขัดข้อง และ ผลกระทบต่อผู้ใช้งานระบบในแต่ละ 
สาเหตุ โดยพิจารณาจาก เอกสารท่ีบันทึกการขัดข้องโดยหน่วยงานท่ีดูแล และ 
เอกสารการซ่อมจากผู้ขาย

3.2.4 รวบรวมข้อมูลเวลาท่ีช่างใช้ในการซ่อมแซมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของแต่ละอุปกรณ์ 
ซึ่งจะแสดงให้เห็นถึงเวลาที่ช่างเริ่มด้นทำงานจนถึงสินสุดการซ่อม ซึ่งเวลาท่ี 
แสดงสามารถวิเคราะห์ความรุนแรงในการเสียหาย และสามารถวิเคราะห์เวลาท่ี 
ใช้ซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในแต่ละประเภทเพ่ือนำมาวางแผนการบำรุงรักษาได้

3.2.5 ศึกษากระบวนการแจ้งปีญหาดังแต่ลูกค้าแจ้งเหตุเข้ามา การลงบันทึกปีญหา การ 
แก้ไขปญีหา การแบ่งหน้าที่ของผูดูแลระบบไปปฏิบัติงาน ว่ามีกระบวนการ 
ปฏิบัติการอย่างใด มีจุดเด่นท่ีเป็นประโยชน์อย่างใด และจุดด้อยของกระบวนการ 
แจ้งปิญหาเป็นอย่างไร เพ่ือนำมาปรับปรุงแก้ไขให้ผู้ใช้งานสามารถแจ้งปิญหาได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ

http://www.sun.com
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3.2.6 รวบรวมข้อมูลการจัดทำแผนบำรุงรักษาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
3.2.7 รวบรวมข้อมูล System Landscape
3.2.8 รวบรวมข้อมูล Module ท่ีนำใช้งาน และ ลำดับความสำคัญ รวมทังผู้ใช้งานในแต่ 

ละ Module
3.2.9 รวบรวมข้อมูลระบบ SAP ท่ีใช้งาน ตั้งแต่เริ่ม1ใช้ จนถึงป็จจุบัน ในส่วนของ 

version ของ SAP Oracle os จำนวนผู้ใช้งานในระบบ Module ท่ีใช้งาน 
ขนาดฐานขอมูล OS Patch SAP Patch Oracle Patch

3.2.10 รวบรวมข้อมูล System Architecture เพ่ือแสดงภาพรวมการเช่ือมต่อของเคร่ือง 
คอมพิวเตอร์ ในป้จจุบัน

3.3 เลือกปัญหาที่จะแกไข
ขันตอนนีจะนำบันทึกการขัดข้องในระบบคอมพิวเตอร์ มาจัดหมวดหมู่และให้ลำดับ 

ความสำคัญ เพื่อเลือกปิญหาทีส่ำคัญและมีผลกระทบต่อผู้ใช้งานในระดับที่ไม่สามารถใช้งาน 
ระบบ SAP ได้ มาดำเนินการแก้ไข

3.4 วิเคราะห์ปัญหา
ขันตอนนีจะนำหัวข้อท่ีเลือกจากข้อ 3.3 มาวิเคราะห์ในรายละเอียด เพ่ือหาสาเหตุของ 

ปีญหา ผลกระทบท่ีเกิดขึนในแต่ละสาเหตุ โดยในขันนีจะใช้แผนภาพต้นไม้ FT A (Fault Tree 
Analysis) ผังเหตุและผล (Cause-Effect Diagram)

3.5 จัดทำมาตรฐานในการวิเคราะห์เหตุขัดข้อง
ขันตอนนีจะนำผลจาก1ข้อ 3.4 มาสร้างมาตรฐาน หรือ ขันตอนในการวิเคราะห์และแก้ไข 

เหตุขัดข้อง และป้องกันเหตุขัดข้องในกรณีท่ีสามารถทำได้ ซ่ึงจะมีผลให้ลดเวลาในการแก้ปีญหา 
และลดเวลา Downtime ลง

3.6 เสนอแนะปรับปรุง
ขันตอนนีจะนำผลการศึกษาทังหมด มาทำการเสนอแนะปรับปรุง

3.7 สรุปผล
ขันตอนนีจะเปีนการสรุปผลการศึกษาทังหมด รวมทังปีญหา และ อุปสรรคท่ีพบในการ 

ทำวิจัยเพ่ือเปีนข้อมูลสำหรับผู้ท่ีสนใจ
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