
บทที่ 2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่องการพัฒนาเว็บเพจคูมือการใชงานโปรแกรมที่ชวยในการ
สนับสนุนการตัดสินใจ  ผูศึกษาไดคนควาขอมูลและรายละเอียดตางๆ  จากเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวของโดยแบงเปน 6 หัวขอดังนี้

1. กระบวนการตัดสินใจ
2. กลยุทธการตัดสินใจ
3. ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ
4. ระบบสารสนเทศสําหรับธุรกิจ
5. เทคนิคการแกปญหาและตัดสินใจ
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของซึ่งแบงเปน 6 หัวขอขางตนมีรายละเอียดตามลําดับดังนี้

2.1 กระบวนการตัดสินใจ

วีระพล  สุวรรณนันต  (2534)  ไดกลาวถึงขั้นตอนการตัดสินใจวาแบงเปน 5 ขั้นตอน  คือ
1. การกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย  โดยวัตถุประสงคจะตองมีคุณสมบัติดังนี้

- เปนลายลักษณอักษร  (Written)
- งายชัดเจนแกการเขาใจ  (Understandable)
- ทาทาย  (Challenging)
- ทําใหสําเร็จได  (Achievable)
- วัดไดในรูปของเวลา  ปริมาณ  คุณภาพ  และสถานที่  (Measurable)

2.  การกําหนดทางเลือก เพื่อใหผูตัดสินใจเลือกหาทางเลือกที่ดีที่สุด ซ่ึงสามารถแกปญหา
ไดมากที่สุด  มีตนทุนต่ําที่สุด  มีผลตอบแทนมากที่สุด  ประหยัดที่สุด  และมีประสิทธิภาพที่สุด

3. ขอจํากัด  เกิดจากสาเหตุ  2  ประการ  คือ
- ความหายากอันเนื่องมาจากความตองการของมนุษย   ซ่ึงไมมีวันสิ้นสุดเมื่อเทียบ

กับทรัพยากรที่เพิ่มขึ้นอยางเชื่องชา
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- ความหายากอันเนื่องมาจากการสูญเสียโอกาส
4.  การวิเคราะห  ตองมีการหาขอมูลมาชวยสนับสนุน  เชน  การหาขาว,  การหาความจริง, 

การใชประสบการณ,  การวิจัย  และการเปรียบเทียบ
5. การตัดสินใจโดยยึดวัตถุประสงค  เปนการนําเอาผลของการตัดสินใจที่สอดคลองกับ

วัตถุประสงคและเปาหมาย  มาใชในการตัดสินใจ

2.2 กลยุทธการตัดสินใจ

สิริวุฒิ  บูรณพิร (2540)  ใหรายละเอียดเกี่ยวกับการตัดสินใจวาการตัดสินใจเปนสิ่งสําคัญ
อยางหนึ่งในชีวิตมนุษย  ทั้งในดานสวนตัวและธุรกิจ  โดยเฉพาะดานที่เกี่ยวกับการบริหารงาน  แม
กระนั้นคนสวนใหญก็ยังใชวิธีตัดสินใจที่เล่ือนลอยไรระบบ

การตัดสินใจเปนกระบวนการที่ไมใชเปนเพียงการเลือกทางเลือกตางๆ  อยางงายๆ  ปเตอร 
ดรักเกอร  (Peter  Drucker)  ผูเชี่ยวชาญดานการจัดการกลาววา  “หมดยุคที่จะตัดสินใจทําอะไร
อยางฉับพลันโดยไมมีการใครครวญหรือใชหลักการเขาชวยแลว”  หลายปที่ผานมา  ในวงการธุรกิจ
ไดมีการยอมรับกันมากขึ้นวา  การตัดสินใจเรื่องสําคัญๆ  จําเปนตองทําอยางเปนกระบวนการมีขั้น
ตอน  แมวาสูตรคณิตศาสตร  เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและวิธีการวิเคราะหตางๆ  จะทําใหการตัดสิน
ใจถูกมองเปนเรื่องสถิติหรือทฤษฎีความนาจะเปน  แตผูมีหนาที่ตองทําการตัดสินใจไมควรตื่น
ตระหนก  เพราะไมจําเปนที่จะตองเปนผูเชี่ยวชาญทางคณิตศาสตร  ก็สามารถเปนผูตัดสินใจที่ดีได

การตัดสินใจเปนเรื่องปกติธรรมดาแตตองมีขั้นตอน  โดยเริ่มจากการระบุประเด็นปญหา
กอน  จากนั้นจึงพิจารณาทางเลือก  แลวตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง  ขั้นตอนฟงดูเรียบงายแต
สามารถชวยใหเราตัดสินใจไดอยางชาญฉลาด  นาเชื่อถือ  และสรางสรรคมากขึ้น  ยิ่งเปนผูบริหาร
ในระดับสูงขึ้นเทาใดยิ่งตองใชเวลาไปกับการตัดสินใจมากขึ้น  แตปรากฎวาผูบริหารสวนใหญกลับ
ไมคอยไดรับการแนะนําหรือสอนวิธีตัดสินใจเลย  อัลเฟรด  พี.  สโลน  จูเนียร  (Alfred P. Sloan 
Jr.)  ซ่ึงเปนผูบริหารระดับสูงของบริษัทเจเนอรัลมอเตอร  (General  Motor  ; GM)  กลาววา  “เขา
คงจะทํางานไดดีกวานี้  หากเขาตัดสินใจไดถูกตองสักเพียงครึ่งหนึ่งของที่ทําไป”  จะเห็นไดวาหาก
เราใชเทคนิคหรือวิธีการตัดสินใจที่ดีเขามาชวยงานจะดีกวานี้มาก

กระบวนการตัดสินใจที่มีประสิทธิภาพ  ประกอบดวยข้ันตอนตางๆ  ดังนี้
1. วิเคราะหปญหาหรือสถานการณ
2. รวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของ
3. นําเสนอทางเลือกและวิเคราะหทางเลือกเหลานั้น
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4. เปรียบเทียบผลของการวิเคราะหที่ได
5. ตัดสินใจ

2.3 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ

Kenneth C. Laudon (2000)  ไดกลาวถึงประเภทของการตัดสินใจของผูบริหารซึ่งแบง
ออกเปน 3 ประเภท คือ

1. การตัดสินใจแบบมีโครงสราง  (Structured  Decisions)  คือ  การตัดสินใจสําหรับงาน
ที่ทําเปนประจํา  ทําซ้ําๆ  มีขั้นตอนการตัดสินใจที่แนนอน  และกําหนดไวลวงหนา  ซ่ึงผูบริหาร
ระดับลางสวนใหญจะเปนการตัดสินใจแบบนี้

2. การตัดสินใจแบบไมมีโครงสราง  (Unstructured  Decisions)  คือ  การตัดสินใจ
สําหรับปญหาที่ไมเปนประจํา  สวนใหญจะตองพึ่งพาความสามารถในการตัดสินใจ  สัญชาตญาณ
และประสบการณสวนบุคคล  ดังนั้นการตัดสินใจของคนคนหนึ่งจึงแตกตางจากอีกคนหนึ่ง  
สําหรับการตัดสินใจในเรื่องเดียวกัน  ผูบริหารระดับกลางและระดับสูงสวนใหญจะเปนการตัดสิน
ใจแบบนี้

3. การตัดสินใจแบบกึ่งมีโครงสราง  (Semi-Structured  Decisions)  คือ  การตัดสินใจ
แบบที่บางสวนของปญหาตองอาศัยสัญชาตญาณและความสามารถในการตัดสินใจของผูตัดสินใจ  
สวนใหญเปนการตัดสินใจของผูบริหารระดับกลางและระดับสูง

2.4 ระบบสารสนเทศสําหรับธุรกิจ

นิตยา  เจรียงประเสริฐ (2543)  ไดจําแนกขั้นตอนของการตัดสินใจสรุปไดเปน 3 ขั้นตอน
ดังนี้

1. ขั้นการหาขอมูล  (Intelligence Phase)  ไดแก  การวิเคราะหปญหาและหาขอมูลเพื่อ
การสรางทางเลือก

2. ขั้นการออกแบบทางเลือก  (Design Phase)   ไดแก  การวิเคราะหขอมูลที่ไดมาเพื่อทํา
การสรางตัวแบบ  (Model)  เพื่อการตัดสินใจ

3. ขั้นการเลือกทางเลือก  (Choice  Phase) ไดแก  การวิเคราะหคําตอบของทางเลือก
ตางๆ  จากตัวแบบ  เพื่อหาทางเลือกที่ใหผลลัพธที่ดีที่สุด
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รูป  2.1  แสดงกระบวนการตัดสิน
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2.5 เทคนิคการแกปญหาและตัดสินใจ

ยุดา  รักไทย  และ  ธนิกานต  มาฆะศิรานนท (2542)  ไดกลาวถึงการตัดสินใจวาในแตละ
วันเราไดทําการแกปญหาและตัดสินใจเรื่องตางๆ  หลายตอหลายครั้งซึ่งบางเรื่องเราก็ใชเวลาจัดการ
กับมันเพียงครูเดียว  แตบางเรื่องก็ตองใชเวลาเปนวันหรือหลายๆ วัน  นอกจากนี้ยังมีปญหาที่ทําให
เราตองหงุดหงิดอารมณเสีย  เพราะมันเปนปญหาที่เราไดเคยพยายามแกไขมาแลว  แตมันก็ยังเวียน
กลับมาอีกซ้ําแลวซํ้าเลา

การตัดสินใจเปนสวนหนึ่งของความพยายามที่จะนําทานไปสูการเปน  นักตัดสินใจที่ดีมี
คุณภาพ  เปนผูที่กลาคิด  กลาทํา  กลาตัดสินใจ  และทําใหการตัดสินใจที่ดูราวกับเปนเรื่องลึกลับ
ซับซอนมีขั้นตอนมากมาย  กลายเปนเรื่องธรรมดาที่ฝกฝนกันได

นักบริหารตองเผชิญกับการแกไขปญหาทุกวัน  แมแตผูบริหารระดับสูงก็อาจใชวิธีแก
ปญหาแบบเดาสุมโดยปราศจากเทคนิควิธีที่เปนระบบ  การตัดสินใจที่มีประสิทธิภาพเปนกระบวน
การที่ตองทําอยางเปนขั้นตอนและชัดเจนจึงจะนํามาซึ่งผลลัพธที่สรางสรรค  สอดคลองกับแตละ
สถานการณ  และเปนการตัดสินใจที่อาศัยภูมิปญญา

การแกปญหาอยางสรางสรรค  เปนกุญแจสําคัญที่จะนําไปสูการเพิ่มพูนประสิทธิภาพ  และ
ประสิทธิผลแกชีวิตสวนตนและการดํารงอยูขององคกร  เปนตัวชวยเสริมสรางทั้ง

- ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
- แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
- ภูมิพลังแหงปญญา  (Knowledge  Power)  แกทุกๆ  คนในองคกร
-   ทุนปญญา  (Intellectual  Capital)  ที่สะสมไวภายในองคกร  ซ่ึงคูแขงขันไมสามารถที่

จะยื้อแยงไปได
การแกปญหาและการตัดสินใจ  (Creative  Problem  Solving  &  Decision  Making)  เปน

ทั้งศาสตรและศิลป  และยังเปนกระบวนการเชิงระบบ  (System  Management)  ที่ตองการทั้ง
1. ความคิดริเร่ิมสรางสรรค  (Creativity)
2. สัญชาตญาณและการหยั่งรู  (Intuition)
3. จินตนาการ  (Imagination)
4. การคิดเชิงวิเคราะห  (Careful Analysis)
5. การวินิจฉัย  (Diagnosis)
6. การตัดสินใจอยางเปนระบบ  (Systematic Decision Making)
7. การจัดทําแผนการปฏิบัติอยางเปนระบบ  (Step-by-Step  Planning)
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2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

การทําตัวแบบและการวิเคราะห  ในการทําตัวแบบจะมีขั้นตอน ตางๆ ดังนี้
1.  ระบุปญหาและวิเคราะหสภาพแวดลอม หมายถึง การตรวจสอบ, พิจารณา และการตี

ความหมายของขอมูลที่รวบรวมมา โดยมักจะสามารถนําไปใชในการวิเคราะหขอบเขต, สาระ 
สําคัญหลัก และอิทธิพลและความผันแปรของสภาพแวดลอม โดยจําเปนตองพิจารณาถึงวัฒนธรรม
และขบวนการตัดสินใจขององคกรดวย (เชนใครเปนผูตัดสินใจ, ระดับของความเปนศูนยกลาง 
ฯลฯ)

2.  ระบุตัวแปร หมายถึงการระบุตัวแปรที่สําคัญของตัวแบบ และความสัมพันธระหวางตัว
แปร

3.  การพยากรณ (forcasting) หมายถึงการพยากรณผลของการตัดสินใจที่จะไดจากตัวแบบ
ตัวแบบที่สรางขึ้นสําหรับปญหาใดๆ  อาจจะประกอบไปดวยหลายๆ  ตัวแบบรวมเขาดวย  บางตัว
เปนตัวแบบมาตรฐานและถูกสรางไวในซอฟตแวรที่ใชในการพัฒนาระบบสนับสนุนการตัดสิน
ใจอยูแลว บางตัวเปนตัวแบบมาตรฐานแตไมไดมีอยูเหมือนกับฟงกชันที่สามารถเรียกใชไดเลย 
(built-in functions) แตเปนลักษณะของซอฟตแวรอิสระที่สามารถเชื่อมตอเขากับระบบสนับสนุน
การตัดสินใจไดในการสรางตัวแบบและการจัดการตัวแบบไดแกการดูแลเรื่องความคงสภาพ ความ
สามารถในการนําไปใชงานนั้นจะถูกจัดการโดยซอฟตแวรที่เรียกวาซอฟตแวรจัดการฐานตัวแบบ 
(Model Base Management Software) โดยในระบบสนับสนุนการตัดสินใจสวนมากจะใชตัวแบบ
เชิงปริมาณ แตถาเปนปญหาที่ซับซอนมากอาจใชรวมกับระบบ ผูเชี่ยวชาญซึ่งจะใชตัวแบบเชิงคุณ
ภาพที่มีการทําตัวแบบฐานความรู (Knowledge-based Modeling) ขึ้นมาใชงานรวมดวย

ประเภทของตัวแบบ  แบงไดเปน 2 ประเภทตามการขึ้นตอชวงเวลาที่เกิดสถานการณ ดังนี้
1.  ตัวแบบคงตัว (Static models) ใชกับสถานการณหนึ่งๆ โดยในการเกิดสถานการณนั้น

จะเกิดขึ้นในชวงเพียงชวงเดียวซ่ึงอาจจะเปนชวงสั้นๆ  หรือชวงระยะยาวก็ได  ตัวอยางเชน  การตัด
สินใจวาจะทําหรือซ้ือผลิตภัณฑ ใบแสดงรายไดรายไตรมาสหรือรายป

2. ตัวแบบผันแปร (Dynamic model) ใชกับสถานการณที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา   
ตัวอยางเชน การวางแผนโครงการกําไรและขาดทุนในระยะหาป ซ่ึงมีขอมูลเขา เชน คาใชจาย, ราคา 
และปริมาณที่เปลี่ยนแปลงไปในแตละป หรือเปนตัวแบบที่แบบสถานการณที่ขึ้นอยูกับเวลาดวย 
เชน ในการพิจารณาวาจะตองมีจุดตรวจสอบสินคากี่จุดในซุปเปอรมารเก็ต เปนสถานการณที่ 
จําเปนจะตองพิจารณาชวงเวลาของวัน เพราะในแตละชวงเวลามีการเปลี่ยนแปลงจํานวนคนที่ 
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เขามาในซุปเปอรมารเก็ตไมเหมือนกัน และตัวแบบผันแปรนี้ยังสามารถใชในการแสดงแนว 
โนมและรูปแบบที่เกิดขึ้นได เชน แสดงคาเฉลี่ยตอชวงเวลา, การเปลี่ยนแปลงคาเฉลี่ยและการ 
วิเคราะหเชิงเปรียบเทียบ (ตัวอยางเชน กําไรในไตรมาสนี้เทียบกับ ไตรมาสเดียวกันในปที่แลว)

ถาแบงประเภทของตัวแบบตามลักษณะความแนนอนในการเกิดของสถานการณ สามารถ
แบงไดเปน 3 ประเภท ดังนี้

1. ตัวแบบที่แนนอน (Certainty Models) เปนตัวแบบที่ถูกสรางขึ้นและใชงานภายใต
สมมติฐานที่จะเกิดเหตุการณใดๆ แนนอน จึงงายในการทํางานดวยและสามารถใหทางแกปญหาที่
เหมาะสมที่สุด เชน  แบบจําลองดานการเงิน ตัวแบบลักษณะนี้นิยมใชกับปญหาที่มีทางแกปญหาที่
เปนไปไดไมจํากัด (หรือมีเปนจํานวนมาก)

2.  ตัวแบบที่ไมแนนอน (Uncertainty Models) เปนตัวแบบใชในกรณีที่ไมมีความแนนอน 
วาจะเกิดเหตุการณใดขึ้นกับเหตุการณที่สนใจ เพื่อที่จะหลีกเลี่ยงความไมแนนอนใหมากที่สุด จะ 
ตองพยายามหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อที่จะจัดการแกปญหานั้นๆ ไดโดยมีแนวทางที่แนนอนมากขึ้น  
ถาไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดจะตองจัดการแกปญหาทั้งที่มีความไมแนนอน ซ่ึงจะมีความเสี่ยง
สูงขึ้นอยูกับความสามารถของผูตัดสินใจ

3. ตัวแบบที่มีความเสี่ยง (Risk Models) เปนตัวแบบใชในกรณีที่ทราบขอมูลในการเกิด
เหตุการณที่เกี่ยวของกับสถานการณที่สนใจเปนบางสวน ทําใหสามารถคํานวณคาความเสี่ยงเมื่อ
เกิดเหตุการณนั้นๆ ไดและทําใหมีแนวทางในการตัดสินใจมากขึ้น การตัดสินใจทางธุรกิจสวนมาก
ถูกทําภายใตความเสี่ยงที่ถูกสมมติขึ้น และทําการวิเคราะหความเสี่ยงเหลานั้นเพื่อทําการตัดสินใจ
(แหลงที่มา  http://www11.brinkster.com/phailin/paper/dss3.pdf  30 เมษายน 2548)
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