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การตัดสินใจ  และแบบจ าลองการตัดสินใจของมนุษย์  
จากที่ได้กล่าวมาแล้วในเรื่องขององค์กรและการตัดสินใจ จะเห็นได้ว่าการตัดสินใจถือเป็นกิจกรรมที่ส าคัญ
เป็นอันดับต้น ๆส าหรับผู้บริหารไม่ว่าจะในระดับใด รวมถึงพนักงานในระดับปฏิบัติการล้วนแต่ต้องเผชิญกับ
ปัญหาและทางเลือกในการท างานประจ าวันทั้งสิ้น การตัดสินใจที่ดีจะช่วยให้กิจกรรมอ่ืน ๆในองค์กร และ
การปฏิบัติงานด าเนินไปได้อย่างราบรื่น ดังนั้นนักวิชาการในอดีตมากมายในหลายสาขาวิชาจึงพยายามที่
จะท าความเข้าใจรวมถึงศึกษาขั้นตอนในการตัดสินใจของมนุษย์ โดยมีความเชื่อว่าหากสามารถเข้าใจถึง
ขั้นตอนในการตัดสินใจจะท าให้เราสามารถควบคุมและจัดการให้การตัดสินใจของทุก ๆคนเป็นไปได้อย่างมี
แบบแผนและน าไปสู่การเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่สุดส าหรับสถานการณ์ใด ๆได้ 
 
โดยสรุปแล้วมีผู้ให้นิยามการตัดสินใจ (Decision Making) ไว้ว่าคือ กระบวนการคัดเลือกแนวทางปฏิบัติ
จากทางเลือกต่าง  ๆ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ (เป็นส่วนหนึ่งของการแก้ปัญหา) Laudon and 
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Laudon (2009) ได้แบ่งกระบวนการตัดสินใจไว้เป็นสี่ส่วน (ดังรูปที่1) ได้แก่ส่วนของการรับรู้ถึงโอกาสและ
ปัญหา ส่วนของการศึกษาและส ารวจทางเลือกในการแก้ปัญหา ส่วนของการตัดสินใจเลือกทางปฏิบัติที่
เป็นไปได ้และส่วนของการน าไปปฏิบัติ  
 

 
 

Figure 1: แบบจ ำลองกำรตัดสินใจของมนุษย์ (Laudon and Laudon, 2009) 
 
ลักษณะการตัดสินใจทางธุรกิจ 
การตัดสินใจทางธุรกิจมีลักษณะบางประการที่เป็นลักษณะเด่นดังนี้ 

◦ สามารถท าได้โดยล าพัง หรือร่วมกันตัดสินใจเป็นกลุ่มได้ในบางกรณีที่ปัญหาที่เกิดขึ้นหรือผลจาก
การตัดสินใจนั้นอาจส่งผลกระทบต่อบุคคลหรือหน่วยงานมากกว่าหนึ่งหน่วย เช่น การตัดสินใจ
เกี่ยวกับการน าซอฟต์แวร์การวางแผนทรัพยากรองค์กร (ERP)มาใช้จะมีผลกระทบต่องานของ
หลายฝ่าย ดังนั้นการตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับการน าซอฟต์แวร์นี้มาใช้ควรจะเป็นการตัดสินใจเป็น
กลุ่ม  

◦ การตัดสินใจอาจมีวัตถุประสงค์ของการตัดสินใจหลายประการที่ขัดแย้งกัน เช่น ในขณะที่ฝ่ายคลัง
วัตถุดิบต้องการที่จะจัดเก็บวัตถุดิบให้มีจ านวนน้อยที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้เพื่อหลีกเลี่ยงการจ่ายค่า
วัตถุดิบล่วงหน้าก่อนผลิตเป็นเวลานานและลดค่าใช้จ่ายและพื้นที่ในการจัดเก็บ แต่ฝ่ายผลิตอาจ
ต้องการให้มีจ านวนวัตถุดิบมากเพียงพอเพื่อรองรับความต้องการทางการผลิตที่อาจมีขึ้นเป็น
จ านวนมากโดยไม่ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า 

◦ มีแนวทางประกอบการพิจารณาตัดสินใจหลายทางเลือก เช่น ส าหรับการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
สร้างผลก าไรที่เพิ่มขึ้นนั้น สามารถท าได้โดยการขยายตลาด ลดต้นทุนการผลิต หรือ เพิ่มสินค้าหรือ
บริการใหม่ เป็นต้น 

◦ เป็นการตัดสินใจแบบ “ลองผิด-ลองถูก” เนื่องจากในหลาย ๆกรณีนั้น ปัจจัยหรือเงื่อนไขที่เกี่ยวข้อง
กับปัญหานั้นมีจ านวนมาก และบางปัจจัยเป็นปัจจัยที่นอกเหนือความควบคุมของผู้บริหารหรือ

Intelligence 
Phase 

Design Phase 

Choice Phase 

Implementation 
Phase 

Problem discovery: What is 
the problem? 

Solution discovery: 
What are the possible 
solutions 

Choosing solutions: 
What is the best solution? 

Solution testing: 
Is the solution working? 
Can we make it work better? 
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องค์กร เช่น ปัจจัยเกี่ยวกับสภาวะเศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งท าให้การตัดสินใจทางธุรกิจนั้นอาจจะ
ต้องเป็นไปในรูปแบบของการ ลองผิด ลองถูก เนื่องจากไม่สามารถสรุปทางเลือกที่สมบูรณ์แบบได้ 

 
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System) 
ในยุคต้น ๆของการน าระบบงานคอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยในการท างานขององค์กร ระบบงานส่วนใหญ่จะ
สนับสนุนการท างานในระดับปฏิบัติการที่มีความเกี่ยวข้องกับรายการเปลี่ยนแปลง จนถึงช่วงทศวรรษที่ 
1970 เป็นต้นไปที่เทคโนโลยีสารสนเทศและองค์กรธุรกิจพัฒนาและขยายตัวอย่างมากจนท าให้เกิดขั้นตอน
การท างานที่ซับซ้อนมากขึ้น การแข่งขันที่สูงขึ้น ซึ่งก่อให้เกิดความต้องการในการตัดสินใจที่แม่นย า และมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ระบบงานคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศจึงถูกน ามาพัฒนาเพื่อใช้ในการ
รวบรวมข้อมูล และแบบจ าลองการตัดสินใจในกรณีต่าง ๆ เพื่อช่วยสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหารได้ 
Laudon & Lauudon (1994) ได้นิยามระบบสนันสนุนการตัดสินใจไว้ว่า “ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ คือ 
ระบบคอมพิวเตอร์ที่น ามาใช้ในระดับบริหารของแต่ละองค์การ โดยระบบจะประกอบด้วยข้อมูลและ
แบบจ าลองในการตัดสินใจที่ซับซ้อน เพื่อน ามาสนับสนุนการตัดสินปัญหาแบบกึ่งโครงสร้างและไม่มี
โครงสร้าง”  
 
ดังนั้นระบบสนับสนุนการตัดสินใจจึงเข้ามาช่วยให้การตัดสินใจของผู้บริหารมีประสิทธิภาพมากขึ้นได้
เนื่องจากมีการรวบรวม และประมวลผลข้อมูล และแบบแผน ความสัมพันธ์ของข้อมูลที่มีความส าคัญต่อ
การตัดสินใจ นอกจากน้ียังช่วยประเมินทางเลือกที่เหมาะสม และช่วยในการเปรียบเทียบทางเลือกแต่ละ
ทางให้อีกด้วย  
 
นอกจากระบบสนับสนุนการตัดสินใจส าหรับผู้บริหารระดับกลางและสูงแล้ว ในบางองค์กรธุรกิจระบบ
สนับสนุนการตัดสินใจยังถูกพัฒนาขึ้นมาส าหรับลูกค้า เพื่อช่วยลูกค้าขององค์กรในการตัดสินใจเลือก
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับความต้องการ เช่น บริษัทประกันภัย Ayudhaya Alliance CP มีระบบ
สนับสนุนการตัดสินใจส าหรับลูกค้าเพื่อจะช่วยเลือกกรรมธรรม์ชนิดที่เหมาะกับลูกค้าแต่ละท่านซึ่งมีรายได้ 
ความเสี่ยง และความต้องการที่ต่างกันออกไป 
 
ส่วนประกอบของ DSS 
ส่วนประกอบของระบบสนับสนุนการตัดสินใจสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ส่วนที่ส าคัญได้ดังนี้ 

1. อุปกรณ์ ส าหรับระบบสนับสนุนการตัดสินใจ อุปกรณ์สามารถแบ่งได้เป็น อุปกรณ์ประมวลผล 
ได้แก่ คอมพิวเตอร์ ไม่ว่าจะเป็น คอมพิวเตอร์พีซี หรือ คอมพิวเตอร์แลปทอป อุปกรณ์แสดงผล เช่น 
จอภาพ และ เครื่องพิมพ์ โดยส าหรับระบบสนับสนุนการตัดสินใจ อุปกรณ์แสดงผลควรจะเป็น
อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและความละเอียดสูงเนื่องจากข้อมูลและทางเลือกประกอบการตัดสินใจอาจมี
รายละเอียดและรูปภาพเกี่ยวข้อง และอุปกรณ์สื่อสาร ได้แก่ ระบบเครือข่าย (Network) ที่ถูกน าเข้า
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มาใช้ส าหรับเชื่อมกับระบบอื่น ๆ เช่น ระบบสนับสนุนการตัดสินใจอาจมีการไปดึงเอาข้อมูลมาจาก
ระบบประมวลผลการเปลี่ยนแปลงบางระบบ 

2. ระบบการท างาน ในการท างานของระบบสนับสนุนการตัดสินใจ ต้องอาศัยการท างานของ
ส่วนประกอบส าคัญ 3 ส่วนคือ  

 ชุดค าสั่งของระบบสนับสนุนการตัดสินใจ ซึ่งจ าท าหน้าที่ในการจัดการ ควบคุมการพัฒนา 
จัดเก็บ และเรียกใช้แบบจ าลองการตัดสินใจ รวมถึงการอ านวยความสะดวกในการโต้ตอบ
ระหว่างระบบกับผู้ใช้  

 ฐานแบบจ าลองการตัดสินใจ เป็นส่วนที่รวบรวมแบบจ าลองทางคณิตศาสตร์ และ แบบจ าลอง
ในการวิเคราะห์ปัญหาซึ่งโดยส่วนใหญ่แล้วจะถูกพัฒนาให้เข้ากับปัญหาและการตัดสินใจ
ส าหรับงานใดงานหนึ่ง และส าหรับองค์กรใดองค์กรหนึ่งโดยเฉพาะ  

 ฐานข้อมูล การท างานเกี่ยวกับฐานข้อมูลของระบบสนับสนุนการตัดสินใจจะเป็นในลักษณะ
ของการรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องมาเก็บไว้เพื่อให้การค้นหาเป็นได้อย่างรวดเร็วมากกว่าที่จะ
เป็นการบันทึกและปรับปรุงข้อมูลที่เกิดขึ้นกับการท างานในแต่ละวัน 

3. ข้อมูล ข้อมูลเป็นส่วนส าคัญที่จะช่วยในการประกอบการตัดสินใจ ถ้าข้อมูลที่สนับสนุนการตัดสินใจ
ไม่มีคุณภาพเพียงพอ ก็จะไม่สามารถสนับสนุนการใช้งานได้อย่างเหมาะสม  

4. บุคคลากร โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ใช้งานโดยตรงของระบบสนับสนุนการตัดสินใจจะเป็นผู้ที่มีส่วน
ส าคัญในการพัฒนา DSS ต้ังแต่การก าหนดปัญหาและความต้องการ และการจ าลองตัวแบบการ
ตัดสินใจ  

 
คุณลักษณะของ DSS (เกียรติโกมล และ เขจรนันทน์, 2551) 
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจที่ดีควรมีคุณลักษณะดังต่อไปนี้ 

1. ง่ายต่อการเรียนรู้และใช้งาน เนื่องจากผู้ใช้งานระบบสนับสนุนส่วนใหญ่จะเป็นผู้จัดการระดับกลาง
ขึ้นไปซึ่งมีเวลาจ ากัดในการศึกษาและติดตามความรู้ใหม่ ๆทางด้านเทคโนโลยี ดังนั้นหากระบบที่
พัฒนาขึ้นนั้นซับซ้อน และมีขั้นตอนมากในการใช้ก็จะไม่สามารถสนับสนุนการท างานของผู้บริหาร
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. สามารถโต้ตอบกับผู้ใช้ได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากในการประเมินทางเลือก ระบบสนับสนุนการ
ตัดสินใจอาจต้องมีการรับข้อมูลบางอย่างจากผู้ใช้ แล้วน าไปประมวลผลและอาจมีการร้องขอ
ข้อมูลเพิ่มจากผู้ใช้ แล้วน าไปประมวลผลอีก ท าซ้ า ๆไปจนกว่าจะสามารถประเมินทางเลือกที่
เหมาะสมได้ ดังนั้นระบบสนับสนุนการตัดสินใจควรจะมีความรวดเร็วในการโต้ตอบกับผู้ใช้ 

3. มีข้อมูลและแบบจ าลองส าหรับสนับสนุนที่เหมาะสม และสอดคล้องกับปัญหา เนื่องจากปัญหาแต่
ละปัญหา ภายใต้สถานการณ์ที่เหมือนหรือต่างกันล้วนต้องการข้อมูล และตัวแบบการตัดสินใจที่
ต่างกัน 
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4. สนับสนุนการตัดสินใจแบบกี่งโครงสร้างและไม่มีโครงสร้าง ซึ่งแตกต่างจากระบบสารสนเทศ
ส าหรับการจัดการท่ีผลิตรายงานที่เป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจในระดับที่ไม่ซับซ้อนและมี
โครงสร้างที่ค่อนข้างชัดเจน 

5. มีความยืดหยุ่นต่อความต้องการของผู้ใช้ เนื่องจากลักษณะของปัญหามีความไม่แน่นอน และ
ค่อนข้างซับซ้อน ดังนั้นระบบสนับสนุนการตัดสินใจที่ดีควรจะมีความยืดหยุ่นเพื่อรองรับความ
ต้องการที่ค่อนข้างหลากหลายได้ 

 
การพัฒนา DSS 
ในการพัฒนาระบบสนับสนุนการตัดสินใจ ผู้ใช้ควรจะเข้ามามีส่วนร่วมอย่างยิ่ง โดยเฉพาะในขั้นตอนของ
การวิเคราะห์ระบบ (System Analysis) เนื่องจากผู้ใช้งานหรือผู้บริหารระดับกลางหรือสูงนั้นจะเป็นผู้ที่มี
ความเข้าใจเกี่ยวกับปัญหาและการก าหนดรวมถึงประเมินทางเลือก ดังนั้นผู้ใช้จะเป็นผู้ช่วยวิเคราะห์และ
ออกแบบตัวแบบจ าลองการตัดสินใจได้ดีที่สุด รวมถึงจะมีส่วนช่วยเป็นอย่างมากในการระบุถึงข้อมูลที่
ระบบต้องการส าหรับการประเมินทางเลือก 
 
ในขั้นตอนของการออกแบบระบบ (System Design) และพัฒนาระบบเขียนโปรแกรม (Implementation) 
แนวทางที่เหมาะสมควรจะเป็นแนวทางที่มีความยืดหยุ่นส าหรับการแก้ไขเปลี่ยนแปลงระบบ สามารถให้ผู้
ใช้ได้ทดลองใช้ไปพร้อม ๆกับการพัฒนาและแก้ไข อย่างเช่น การสร้าง prototype หรือตัวแบบจ าลองระบบ
อย่างง่ายขึ้นมา ซึ่งวิธีนี้จะท าให้ผู้ใช้เห็นภาพ มีความเข้าใจ และสามารถวิเคราะห์ต่อยอดได้ว่าระบบที่
สมบูรณ์ควรจะเป็นอย่างไรหรือมีฟังก์ชันงานใดเพิ่มเติมอีก  
 
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจเป็นกลุ่ม (Group Decision Support System) 
เนื่องจากการตัดสินใจในองค์กรธุรกิจในหลาย ๆครั้งไม่ได้เกิดจากการตัดสินใจจากบุคคลเพียงคนเดียว แต่
ในหลาย ๆครั้งการตัดสินใจนั้นเป็นการตัดสินใจร่วมกันของทีมงานใดทีมงานหนึ่ง ระบบสนับสนุนการ
ตัดสินใจแบบกลุ่มจึงถูกพัฒนาขึ้นเพื่อให้เกิดการประสานงานและแลกเปลี่ยนข้อมูลกันระหว่างสมาชิก
ภายในกลุ่มอย่างมีประสิทธิภาพ ซอฟต์แวร์และระบบที่จะช่วยในการสนับสนุนการตัดสินใจเป็นกลุ่มที่ดี
จะต้องมีส่วนช่วยในเรื่องของการแชร์ข้อมูลสารสนเทศระหว่างบุคคลในกลุ่ม และช่วยในเรื่องของการจัด
กลุ่มความคิด รวมถึงอาจช่วยในการสนับสนุนส่งเสริมให้มีการระดมสมอง (Brainstorming) กันระหว่าง
บุคคลในกลุ่ม ซอฟต์แวร์ที่ช่วยงานในระบบสนับสนุนการตัดสินใจเป็นกลุ่มได้แก่ (Laudon and Laudon, 
2009) 
 

o Electronic questionnaires ส าหรับช่วยในการส ารวจความคิดเห็นของผู้ที่เกี่ยวข้องผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 
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o Electronic Brainstorming tools เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการระดมความคิดเห็นผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ซึ่งจะช่วยให้สมาชิกแต่ละคนสามารถระดมความคิดเห็นได้ในเวลาเดียวกัน
เกี่ยวกับหัวข้อเรื่องที่ก าลังประชุมอยู่นั้น 

o Idea organizers เป็นซอฟต์แวร์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการจัดโครงสร้าง และสังเคราะห์
แนวคิดที่สมาชิกในกลุ่มแต่ละคนน าเสนอระหว่างที่ก าลังระดมความคิดกัน 

o Tools for voting or setting priorities จัดให้มีวิธีการต่าง ๆส าหรับการลงคะแนนเสียง การ
จัดล าดับความส าคัญ และเทคนิคการให้น้ าหนักแบบต่าง ๆ ในการก าหนดระดับความส าคัญ
ในการลงคะแนนเสียง 

o Policy formation tools จัดให้มีการสนับสนุนอย่างมีโครงสร้างต่อข้อตกลงที่ก าลังพัฒนาขึ้นมา
ให้อยู่ในรูปของนโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

o Group dictionaries ท าการจัดเก็บเอกสารที่เป็นข้อตกลงเกี่ยวกับนิยามศัพท์ต่าง ๆ ของค าพูด
และค าศัพท์ที่มีความส าคัญต่อโปรเจค 

 
ประโยชน์ของ GDSS 
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจกลุ่มโดยมีการน าซอฟต์แวร์ต่าง ๆขั้นต้นเข้ามาช่วยในกิจกรรมต่าง ๆส าหรับ
การตัดสินใจเป็นกลุ่ม มีประโยชน์ดังนี้  

 ช่วยในการเตรียมความพร้อมในการประชุม รวมถึงการจัดเตรียมข้อมูลและสารสนเทศที่เหมาะสม
ในการประชุม ซึ่งส่งผลในเรื่องของการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานเป็นกลุ่ม 
ลดเวลาในการตัดสินใจ และจ านวนครั้งของการประชุม 

 สร้างบรรยากาศในการร่วมมือกันระหว่างสมาชิก  
 สนับสนุนการมีส่วนร่วมและกระตุ้นการแสดงความคิดเห็นของสมาชิก 
 ช่วยในเรื่องของการจัดล าดับความส าคัญก่อนหลังของปัญหา 
 มีหลักฐานการประชุมแน่ชัด 

 
 


