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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้แบบอิสระในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของพนักงาน
สินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาครท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ โดยน าแบบจ าลอง
ความส าเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ Delone และ McLean (2003) มาดดัแปลงเป็นกรอบ
แนวคิดในการวิจยั โดยพิจารณาเพียง 4 ตวัแปร คือ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพการ
บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน โดยสอบถามจากประชากรทั้งหมดจ านวน   70 คนท่ีเคยใช้
งานระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ โดยใช้ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนตุลาคม 2556 ถึงเดือน
กนัยายน 2557 สรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่งอายุ 21-30 
ปี ระดับการศึกษาปริญญาโท ต าแหน่งระดับปฏิบัติการ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้งาน
คอมพิวเตอร์มากกวา่ 5 ชัว่โมง – 7 ชัว่โมงต่อวนั และเคยใชง้านระบบ CBS มาแลว้ทั้งหมด  
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพสารสนเทศโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดบัมาก ได้แก่ ผลลัพธ์หรือสารสนเทศท่ีได้จาก
ระบบ LOPs เป็นขอ้มูล ณ เวลานั้นๆ ผลลพัธ์หรือสารสนเทศท่ีได้จากระบบ LOPs มีความถูกตอ้ง
แม่นย  า ผลลัพธ์หรือสารสนเทศท่ีได้จากระบบ LOPs ตรงตามความต้องการใช้งาน ผลลัพธ์หรือ
สารสนเทศท่ีไดจ้ากระบบ LOPs มีความสมบูรณ์ครบถว้น และผลลพัธ์หรือสารสนเทศท่ีไดจ้ากระบบ 
LOPs อยูใ่นรูปแบบท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชง้าน ตามล าดบั 
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  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพระบบโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดบัมาก ไดแ้ก่ ระบบ LOPs มีการใชง้านง่าย ระบบ 
LOPs สามารถเรียนรู้ได้ง่าย ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง ได้แก่ 
ระบบ LOPs สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ตามล าดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบสารสนเทศ (IT) สามารถ
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้ตามท่ีบอกไว ้ผูดู้แลระบบสารสนเทศ (IT) มีความตั้ งใจและใส่ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูใ้ช้งานของระบบ LOPs ผูดู้แลระบบสารสนเทศ (IT) มีความรู้ความ สามารถเพียงพอใน
การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน และผูดู้แลระบบสารสนเทศ (IT) ให้ความช่วยเหลือทนัทีท่ีมีการ      ร้องขอ 
ตามล าดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อระบบ LOPs โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อผูดู้แลระบบสารสนเทศ 
(IT) ของระบบ LOPs  ความพึงพอใจต่อผลลพัธ์หรือสารสนเทศท่ีไดจ้ากการท างานของระบบ LOPs 
และความพึงพอใจต่อการท างานของระบบ LOPs ตามล าดบั 
 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และคุณภาพการ
บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือพบวา่ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ
ระบบ และคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือ โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัสูง ไดแ้ก่ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพการบริการ และคุณภาพระบบ ตามล าดบั 
 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพสารสนเทศกับความพึงพอใจต่อคุณภาพ
สารสนเทศพบว่า ความถูกตอ้งแม่นย  า ความสมบูรณ์ ความตรงตามตอ้งการ ความเป็นขอ้มูล ณ เวลา
นั้นๆ และความเหมาะสมกบัผูใ้ช้งาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อคุณภาพสารสนเทศใน
ระดบัสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง ไดแ้ก่ ความสมบูรณ์ 
ความตรงตามตอ้งการ ความเหมาะสมกบัผูใ้ช้งาน ความเป็นขอ้มูล ณ เวลานั้นๆ และความถูกตอ้ง
แม่นย  า ตามล าดบั 
 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพระบบกับความพึงพอใจต่อคุณภาพระบบ
พบวา่ การใชง้านง่าย การเรียนรู้ง่าย และการเปล่ียนแปลงไดต้ามตอ้งการของผูใ้ชง้าน มีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจต่อคุณภาพระบบในระดับสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ปัจจัยย่อยท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัสูง ไดแ้ก่ การเรียนรู้ง่าย การใชง้านง่าย และการเปล่ียนแปลงไดต้ามตอ้งการ
ของผูใ้ชง้าน  ตามล าดบั 
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  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการพบว่า ผูดู้แลระบบสารสนเทศ (IT)สามารถช่วยเหลือไดท้นัที การมีความรู้ความสามารถ 
ความสามารถแกไ้ขปัญหาได ้และการมีความตั้งใจและใส่ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพสารสนเทศในระดบัสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
ไดแ้ก่ ความสามารถแกไ้ขปัญหาได ้การมีความตั้งใจและใส่ใจ ความสามารถช่วยเหลือไดท้นัที และ
การมีความรู้ความสามารถ ตามล าดบั 
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ABSTRACT 
 

 This independent study aimed to investigate satisfaction of the Government Saving 
Bank employees in Samutsakorn region towards Loan Origination and Process System (LOPs). The 
methodology applied to this study was the 4 dimensions of Delone and McLean’s Information 
System Success Model (2003), including Information Quality, System Quality, Service Quality, and 
User Satisfaction. Data were acquired from 70 samples who had been the Load Origination and 
Process (LOPs) users within the period starting from October 2013 to September 2014. The studied 
summary was presented hereafter. 
 The findings showed that most respondents were female in the age of 21-31 years old 
with Master’s degree and worked in the operational positions. They used computer at the minimum 
length of 5 – 7 hours a day and all of them used to work on the CBS system. 
 The respondents paid high level of concern to Information Quality dimension. They 
also paid high level of concern on its elements mentioning that LOPs showed the most update 
outputs or information, provided the accurate outputs or information, offered the right outputs or 
information according to the need of users, had the complete and valid outputs or information, and 
presented outputs or information in the practical format which was proper to the use of users, in 
orderly. 
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 The respondents paid moderate level of concern to System Quality dimension. The 
element that they paid high level of concern on was the simple function of LOPs which was easy to 
learn; while the element that they paid moderate level of concern was the flexible function of LOPs 
which could be adjusted according to the need of users.  
 The respondents paid high level of concern to Service Quality dimension. They also 
paid high level of concern on its elements mentioning that IT system administrator could solve 
problems as declared, concentrated and paid attention to providing assistance to LOPs users, had 
adequate knowledge and command on solving any problems occurred,  and was ready to offer 
assistance as soon as being requested, in orderly.  
 The respondents paid high level of concern to the satisfaction towards LOPs system. 
They also paid high level of satisfaction towards its IT system administrator, its outputs or 
information, and its working system, in orderly. 
 Result of the correlation test between Information Quality, System Quality, and 
Service Quality and User Satisfaction towards Loan Origination and Process System (LOPs) 
showed that Information Quality, System Quality and Service Quality correlated with User 
Satisfaction towards the application of LOPs at high level and in the positive way.  Dimensions 
being found at high level of correlation were Information Quality, Service Quality and System 
Quality, in orderly. 
 Result of the correlation test between Information Quality and Satisfaction towards 
Information Quality presented that elements on system’s accuracy, completeness, demanding 
responsiveness, update information and appropriateness to users correlated with the Satisfaction 
towards Information Quality at high level and in positive way.  Elements found in high level of 
correlation were respectively ranked as follows: the system’s completeness, demanding 
responsiveness, appropriateness to users, update information and accuracy.  
 Result of the correlation test between System Quality and Satisfaction towards System 
Quality presented that elements on simple function to learn and adjustable function according to the 
need of users correlated with the Satisfaction towards System Quality at high level and in positive 
way. Elements found in high level of correlation were respectively ranked as follows: the ease to 
learn, the simple function, and the adjustable function according to the need of users.  
 Result of the correlation test between Service Quality and Satisfaction towards Service 
Quality presented that elements on immediate assistance from IT system administrator, proficiency 
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of IT system administrator, ability to solve problems of  IT system administrator, and determination 
and attention of IT system administrator correlated with the Satisfaction towards Service Quality at 
high level and in positive way. Elements found in high level of correlation were respectively ranked 
as follows: the ability to solve problems, the determination and attention, the immediate assistance, 
and the proficiency.  


