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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาครท่ีมี

ต่อระบบพิจารณาอนุมติั เป็นการศึกษาโดยใช้แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ใน
การศึกษาดงัน้ี 

   
2.1 แนวคิด และทฤษฎ ี
 ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทอย่างกวา้งขวางในทุกวงการ และเทคโนโลยี
สารสนเทศกลายเป็นเคร่ืองมือส าคญัของการท างานทุกด้าน ดังนั้นการวดัความส าเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศจึงมีความส าคัญ ท าให้ทราบว่าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีน ามาใช้นั้ นมี
ประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด เพื่อการปรับปรุงและพฒันาใหมี้ความเหมาะสมกบัองคก์รต่อไป 

2.1.1 แบบจ ำลองกำรวัดควำมส ำเร็จของระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศ (Model of 
Information System Success) ในปี 2003 Delone and McLean (อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist, 2012)  ไดน้ าเสนอทฤษฎีวิธีการวดัความส าเร็จ ของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเร่ิม
ศึกษาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1992 และประกาศใชอ้ยา่งแพร่หลายในปี ค.ศ. 2003 โดยไดรั้บการยอมรับเพื่อเป็น
ตน้แบบในการวดัความส าเร็จของเทคโนโลย ีสารสนเทศ ซ่ึงมีตวัช้ีวดั 6 ดา้น ดงัน้ี  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.1 แสดงแบบจ าลองการวดัความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ 
Delone and McLean (2003, อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 

คุณภาพสารสนเทศ 

(Information Quality) 

 คุณภาพระบบ     

(System Quality) 

คุณภาพการบริการ     

(Service Quality) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

(User Satisfaction) 

ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน 
(Intention to Use) 

ประโยชน์ท่ีไดรั้บ           
(Net Benefits) 
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จากรูปท่ี  2.1 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยแต่ละด้านท่ีน ามาประกอบข้ึนเป็น
แบบจ าลองการวดัความส าเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ Delone and McLean (2003, อา้ง
ถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012)  โดยแต่ละปัจจัยมีความสัมพันธ์กัน กล่าวคือ 
คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และคุณภาพการบริการ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะ
ใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน โดยส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใช้งานและจะส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้งาน และในขณะเดียวกนัความพึงพอใจของผูใ้ช้งานท่ีเกิดข้ึนนั้นก็จะส่งผลต่อความ
ตั้งใจท่ีจะใช้งานดว้ยเช่นเดียวกนั ผลจากความตั้งใจท่ีจะใช้งาน และความพึงพอใจของผูใ้ช้งานนั้น 

จะเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ในขณะเดียวกัน
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใช้งานก็จะส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศเช่นเดียวกัน แต่ในแบบจ าลองการวดัความส าเร็จของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของ Delone and McLean  ไม่ได้บอกวิธีวดัไว้ชัดเจน แต่ Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist (2012) ไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมาท่ีน าแบบจ าลองดงักล่าวไปใชแ้ลว้ไดนิ้ยามดงัน้ี 

1) คุณภำพสำรสนเทศ (Information Quality) หมายถึง รูปแบบของสารสนเทศท่ีระบบ
สารสนเทศผลิตข้ึนมา เป็นไปตามความตอ้งการท่ีตั้งใจไว ้คุณภาพของสารสนเทศท่ีระบบผลิตข้ึนมา
จะเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบสารสนเทศ ดงันั้นถา้ขอ้มูลท่ีระบบผลิตออกมา
เขา้ใจยาก หรือไม่มีความแม่นย  าเพียงพอ อาจเป็นสาเหตุท าให้เกิดความร าคาญใจกบัผูใ้ชง้านก็เป็นได ้
(Allwood, 1988,อ้างถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) โดย Petter และคณะ(2008  
อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) อธิบายวา่ คุณภาพของสารสนเทศประกอบไป
ด้วยตวัแปรเหล่าน้ี คือ ความแม่นย  า ความครบถ้วน ความเก่ียวเน่ือง ความเหมาะสมต่อเวลา และ
รูปแบบของขอ้มูล  
 ความแม่นย  า (Accuracy) เป็นส่วนส าคญัของคุณภาพสารสนเทศ เน่ืองจากถูกมองวา่เป็น
ความถูกตอ้งของสารสนเทศท่ีระบบสารสนเทศผลิตข้ึน และเป็นตวัตดัสินว่าผูใ้ช้งานจะมีความพึง
พอใจต่อความแม่นย  าของขอ้มูลมากนอ้ยเพียงใด (Bailey และ Pearson, 1983, อา้งถึงใน Sara Edlund 
และ Andreas Lovquist, 2012) 

ความครบถ้วน (Completeness) เป็นส่วนส าคัญเช่นกัน เน่ืองจากเป็นการแสดงว่า
สารสนเทศท่ีระบบผลิตออกมานั้นมีความครอบคลุมครบถว้นมากนอ้ยเพียงใด (Bailey และ Pearson, 
1983, อา้งถึง Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012)  

ความเก่ียวเน่ือง (Relevancy) เป็นส่วนส าคัญท่ีต้องได้รับการประเมิน เน่ืองจากเป็น
ตวัช้ีวดัวา่สารสนเทศท่ีระบบจดัท าข้ึนนั้นเป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชง้านหรือไม่ (Bailey และ 
Pearson, 1983, อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 
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ความเหมาะสมต่อเวลา (Timeliness)  เป็นตวัสะท้อนว่าผูใ้ช้งานรู้สึกว่าสารสนเทศท่ี
ระบบผลิตออกมานั้นมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั หรือเป็นสารสนเทศท่ีลา้หลงัไปแลว้ (Bailey และ 
Pearson, 1983, อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 

รูปแบบของผลลพัธ์ (Format) เป็นส่วนส าคญัของคุณภาพสารสนเทศ เน่ืองจากเป็นตวั
บ่งช้ีวา่ผูใ้ชง้านคิดวา่สารสนเทศท่ีระบบสารสนเทศผลิตออกมานั้นอยูใ่นรูปแบบท่ีดี และเขา้ใจไดง่้าย
หรือไม่ (Bailey และ Pearson, 1983, อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 

2)  คุณภำพระบบ (System Quality) หมายถึง ลักษณะของระบบสารสนเทศท่ีถูก
คาดหวงัไว ้ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อการผลิตสารสนเทศท่ีจะถูกใชโ้ดยผูใ้ช้งาน และผูมี้หนา้ท่ีตดัสินใจ 
ส่วนประกอบส าคญัของคุณภาพของระบบประกอบไปดว้ย ความง่ายในการใชง้าน  ความง่ายในการ
เรียนรู้ และความยืดหยุ่นของระบบ (Petter และคณะ, 2008, อ้างถึงใน Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist, 2012) 

ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) และ ความง่ายในการเรียนรู้ (Ease of Learning) 
คือ ระดบัความพยายามท่ีผูใ้ชง้านจะตอ้งใชใ้นการเรียนรู้ และใชง้านระบบนั้น ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัของ
คุณภาพระบบเน่ืองจากความพยายามนั้นเป็นทรัพยากรท่ีแต่ละคนมีอยู่อย่างจ ากัดซ่ึงแต่ละบุคคล
สามารถเลือกไดว้่าจะเอาความพยายามนั้นไปใช้อย่างไรก็ได้ กบัอะไรก็ได้ ตามท่ีผูใ้ช้งานตอ้งการ 
ดงันั้นระบบสารสนเทศท่ีท าให้ผูใ้ช้รู้สึกวา่ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามเลยมกัมีแนวโน้มว่าจะไดรั้บการ
ยอมรับโดยผูใ้ช้งานเสมอ (Davis, 1989; Rivard และคณะ, 1997 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist, 2012) ยิ่งไปกวา่นั้นความง่ายในการใชง้านยงัเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการใช้งานของผูใ้ช้
ระบบสารสนเทศด้วย (Doll และ Torkzadeh, 1988 อ้างถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 
2012) 

ความยดืหยุน่ (Flexibility) หมายถึง ความเป็นไปไดใ้นการเปล่ียนแปลง หรือปรับเปล่ียน
ส่ิงต่างๆ ภายในระบบสารสนเทศ ในกรณีท่ีเกิดความตอ้งใหม่ เง่ือนไขใหม่ หรือสถานการณ์ใหม่ 
(Bailey แล ะ  Pearson, 1983; Wixom แล ะ  Watson, 2001 อ้ า ง ถึ ง ใน  Sara Edlund แล ะ  Andreas 
Lovquist, 2012) 

 
3) คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ สนบัสนุนใน

ภาพรวมท่ีฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือผูใ้ห้บริการสามารถมีให้แก่ผูใ้ช้งานระบบได ้ซ่ึงสามารถ
ใช้ไดก้บัทั้งในกรณีท่ีการบริการนั้นมาจากหน่วยงานสนบัสนุนภายใน หรือจากหน่วยงานภายนอกก็
ได ้ส่วนประกอบส าคญั 4 อยา่งของคุณภาพบริการไดแ้ก่ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ 
และความเข้าใจและเห็นใจผูใ้ช้งาน (Petter และคณะ, 2008 อ้างถึงใน Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist, 2012) 
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 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้ความช่วยเหลือท่ีจะช่วย
ผูใ้ชง้าน เช่น ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว หรือพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลาไม่วา่พวกเขาจะมีงานมากแค่
ไหนก็ตาม (Jiang, 2002 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 

ความเช่ือมั่น (Assurance) หมายถึง ระดับความเช่ือมั่นในความรู้ความสามารถของ
พนกังานในหน่วยงานสนบัสนุน วา่พวกเขามีความสามารถเพียงพอในการแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชง้าน
หรือไม่ (Pitt และคณะ, 1995; Jiang และคณะ, 2002 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 
2012) 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ผูใ้ชง้านเช่ือใจ หรือไวใ้จหน่วยสนบัสนุนไดม้าก
แค่ไหน เช่น พวกเขาสามารถท าไดต้ามค าพดูจริง ภายในเวลาท่ีพวกเขาบอกวา่สามารถท าไดจ้ริง (Pitt 
และคณะ, 1995; Jiang และคณะ, 2002 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 

ความเขา้ใจและเห็นใจผูใ้ช้งาน (Empathy) หมายถึง ความเอาใจใส่ท่ีหน่วยสนบัสนุนมี
ต่อผูใ้ช้งาน เช่น พวกเขาให้ความใส่ใจ และเข้าใจถึงความต้องการท่ีแท้จริงของผูใ้ช้งานหรือไม่ 
(Jiang, 2002 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) 

นอกเหนือจากส่วนประกอบเหล่าน้ีแลว้ การประเมินคุณภาพบริการควรครอบคลุมถึง
การพฒันาความรู้เก่ียวกบัระบบของผูใ้ชง้านดว้ย ซ่ึงประกอบไปดว้ย 2 เร่ืองหลกั อยา่งแรกคือผูใ้ชง้าน
มีความเขา้ใจในระบบ (Understanding) อย่างครบถ้วนตามท่ีระบบออกแบบมา และอย่างท่ีสองคือ
ระดบัของการฝึกอบรม (Training) ท่ีผูใ้ช้งานได้รับ ซ่ึงจะบ่งช้ีถึงปริมาณการฝึกอบรมท่ีผูใ้ช้ได้รับ
เพื่อท่ีจะเพิ่มความรู้เก่ียวกบัระบบสารสนเทศได ้(Bailey และ Pearson, 1983; Ive และคณะ, 1983; Li, 
1997 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas Lovquist, 2012) ส่วนประกอบทั้งสองตวัน้ีเป็นส่ิงส าคญั
เพราะความเข้าใจ และการฝึกอบรมช่วยให้ผูใ้ช้งานพึ่ งพาหน่วยสนับสนุนน้อยลง ซ่ึงเป็นการเพิ่ม
ความพึงพอใจของผู ้ใช้งานให้มากข้ึนด้วย (Magal, 1991 อ้างถึงใน Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist, 2012) แต่ในการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขต
สมุทรสาครท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ ไม่ไดน้ า 2 เร่ืองน้ีมาศึกษาเน่ืองจากถา้ไดรั้บการอบรม
ดีแลว้ผูใ้ชง้านก็ควรเขา้ใจในการใชร้ะบบงานไดบ้า้ง และความเขา้ใจนั้นเป็นการวดัจากผูใ้ชไ้ม่ไดว้ดั
วา่ผูใ้ห้บริการท าไดดี้แค่ไหน บางคร้ังผูใ้ห้บริการอาจพยายามอบรมแลว้ แต่ผูใ้ช้งานก็ยงัไม่เขา้ใจก็
เป็นได ้ 

4)  ควำมตั้งใจทีจ่ะใช้งำน (Intention to Use) หมายถึง ความพยายามในการใชง้านระบบ
สารสนเทศ และแสดงถึงความถ่ีในการใช้  จ  านวนคร้ังท่ีใช ้หรือจ านวนคร้ังท่ีไม่ใช ้ซ่ึงตวัแปรเหล่าน้ี
เป็นตวัแปรท่ีดีท่ีสุดในการประเมินการใชง้านระบบสารสนเทศ การน าการใชง้านจริงมาเป็นเคร่ืองมือ
ในการประเมินความส าเร็จของระบบสารสนเทศจะสมเหตุสมผลก็ต่อเม่ือการใช้งานนั้นเกิดข้ึนโดย
ความสมคัรใจเท่านั้น วิธีการประเมินการใชง้านท่ีดีท่ีสุด คือ ท าการประเมินวา่ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งใช้
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ระบบสารสนเทศมากน้อยเพียงใดในการท างาน (Rai และคณะ, 2002 อา้งถึงใน Sara Edlund และ 
Andreas Lovquist, 2012) แต่ในการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขต
สมุทรสาครท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ ไม่ได้น าเร่ืองน้ีมาศึกษา เน่ืองจากระบบพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือไดมี้การใช้งานแลว้ และพนกังานทุกคนตอ้งใช้งานระบบน้ีเน่ืองจากเป็นค าสั่งในการ
ปฏิบติังานของธนาคาร  

5) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้งำน (User Satisfaction) หมายถึง การตอบสนองของผูใ้ชง้าน
ท่ีมีต่อการใชง้านระบบสารสนเทศ เป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของระบบสารสนเทศแบบดั้งเดิม และยงั
กล่าวไดว้า่เป็นบทสรุปของทศันคติ หรือความรู้สึกของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อปัจจยัหลายๆดา้น และส่งผลไป
ยงัสถานการณ์เฉพาะนั้นๆ (Bailey และ Pearson, 1983; Raymond, 1990 อา้งถึงใน Sara Edlund และ 
Andreas Lovquist, 2012) โดยก่อนหน้าน้ีความพึงพอใจของผูใ้ช้งานถูกประเมินทางออ้มผ่านทาง
คุณภาพของระบบ และคุณภาพของขอ้มูล ภายหลงัจึงพฒันาแนวคิดท่ีวา่ตวัช้ีวดัเพียงตวัเดียวสามารถ
น ามาใชป้ระเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านได ้ในกรณีท่ีผลลพัธ์ในภาพรวมท่ีผูว้จิยัตอ้งการคือปัจจยั
ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (Baroudi และ Orlikowski, 1998 อา้งถึงใน Sara Edlund และ Andreas 
Lovquist, 2012) แต่ในการศึกษาคร้ังน้ีจะวดัความพึงพอใจต่อคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ     
และคุณภาพการบริการดว้ย นอกเหนือจากการวดัความพึงพอใจโดยรวม เพื่อใชช้ี้ไดช้ดัว่าเป็นความ
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อส่ิงใดของผูใ้ชง้าน 

6) ประโยชน์ที่ได้รับ (Net Benefits) เป็นตวัช้ีวดัถึงผลประโยชน์สุทธิ ระดบับุคคลและ
ระดับองค์กร แสดงถึงประโยชน์ท่ีได้รับของระบบสารสนเทศท่ีไม่ได้ค  านึงถึงผูใ้ช้งานจริง ใน
ขณะเดียวกนัประโยชน์ท่ีไดรั้บ ท าให้ผูว้ิจยัสามารถคน้พบผลลพัธ์ทั้ง ในแง่บวก และแง่ลบจากการใช้
งานระบบ โดยไม่จ  ากดัเฉพาะผลลพัธ์ท่ีวา่ระบบดี หรือไม่ดีเท่านั้น การใช้ประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้น ควร
จะข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องระบบท่ีถูกท าการประเมินคุณค่า ทั้งน้ีในขั้นตอนท่ีท าการประเมินคุณค่า
ของระบบสารสนเทศ ควรจะมีการตั้งค  าถามดว้ยวา่ประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเป็นของใคร แต่ในการศึกษา
ความพึงพอใจของพนักงานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาครท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือ ไม่ไดน้ าเร่ืองน้ีมาศึกษาเน่ืองจากเป็นระบบท่ีองค์กรไดเ้ลือกน ามาใช้แลว้จึงตอ้งมีประโยชน์
ต่อการท างานอยูแ่ลว้ 

ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาเฉพาะ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพการ
บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน โดยแสดงความสัมพนัธ์และตวัช้ีวดัของแต่ละปัจจยัดงัน้ี 
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รูปท่ี 2.2 (Model 1) แสดงแบบจ าลองการวดัความส าเร็จของระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของ

พนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยกุตจ์าก Delone and McLean Model (2003)  

จากรูปท่ี  2.2 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยแต่ละด้านท่ีน ามาประกอบข้ึนเป็น
แบบจ าลองการวดัความส าเร็จของระบบพิจารณาอนุมัติสินเช่ือของพนักงานสินเช่ือในธนาคาร     
ออมสินเขตสมุทรสาคร ประยุกต์จาก  Delone and McLean Model (2003) โดยแต่ละปัจจัย มี
ความสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และคุณภาพการบริการ เป็นปัจจยั      
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน  โดยคุณภาพสารสนเทศประกอบไปด้วยความแม่นย  า     
ความครบถ้วน ความเก่ียวเน่ือง ความเหมาะสมต่อเวลา และรูปแบบของขอ้มูล คุณภาพของระบบ
ประกอบไปด้วยความง่ายในการใช้งาน ความง่ายในการเรียนรู้ และความยืดหยุ่นของระบบ     
คุณภาพบริการประกอบไปด้วยการตอบสนอง ความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ และความเข้าใจและ    
เห็นใจผูใ้ช้งาน  ซ่ึงตวัแปรในแต่ละปัจจยัจะส่งผลให้ผูใ้ช้งานเกิดความพึงพอใจในระบบพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือ และศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพการ

คุณภำพสำรสนเทศ (Information Quality) 
- ความแม่นย  า (Accuracy) 
- ความครบถว้น (Completeness) 
- ความเก่ียวเน่ือง (Relevancy) 
- ความเหมาะสมต่อเวลา (Timeliness) 
- รูปแบบของผลลพัธ์ (Format) 

 
 

 

 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้งำน 

(User Satisfaction) 

- ความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือ (LOPs) 
 

คุณภำพระบบ (System Quality) 
- ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use) 
- ความง่ายในการเรียนรู้ (Ease of 

Learning) 
- ความยดืหยุน่ (Flexibility) 

 
 

 

 

คุณภำพกำรบริกำร (Survice Quality) 
- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- ความเช่ือมัน่ (Assurance) 
- ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
- ความเขา้ใจและเห็นใจผูใ้ชง้าน 

(Empathy) 
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บริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือในแต่ละตวัแปร  โดยก าหนด
สมมติฐานว่าปัจจยัดงักล่าวนั้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือ 

ในการศึกษาคร้ังน้ีได้ท าการศึกษาปัจจยัย่อยในคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ 
คุณภาพการบริการ ท่ี มี ต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพด้านต่างๆของผู ้ใช้งานเพื่อให้ทราบถึง
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัยอ่ยในคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพการบริการ ท่ีมีต่อความพึง
พอใจต่อคุณภาพดา้นต่างๆของผูใ้ชง้าน โดยแสดงความสัมพนัธ์และตวัช้ีวดัของแต่ละปัจจยัดงัน้ี 

 
 

 

 

 

 

รูปท่ี 2.3 (Model 2)  แสดงแบบจ าลองการวดัความส าเร็จดา้นคุณภาพสารสนเทศของระบบพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยกุตจ์าก Delone and 

McLean Model (2003) 
 

จากรูปท่ี 2.3 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยย่อยแต่ละด้านท่ีน ามาประกอบข้ึนเป็น
แบบจ าลองการวัดความส าเร็จด้านคุณภาพสารสนเทศของระบบพิ จารณาอนุมั ติ สิน เช่ือ                                                                                                              
ของพนักงานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยุกต์จาก Delone and McLean Model 
(2003) โดยคุณภาพสารสนเทศประกอบไปดว้ยความแม่นย  า ความครบถว้น ความเก่ียวเน่ือง ความ
เหมาะสมต่อเวลา และรูปแบบของขอ้มูล ซ่ึงปัจจยัย่อยแต่ละด้านจะส่งผลให้ผูใ้ช้งานเกิดความพึง
พอใจดา้นคุณภาพสารสนเทศในระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ และศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัยอ่ย
ดา้นคุณภาพสารสนเทศท่ีมีต่อความพึงพอใจดา้นคุณภาพสารสนเทศ โดยก าหนดสมมติฐานวา่ปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าวนั้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพสารสนเทศของผูใ้ชง้านระบบพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือ 
 

คุณภำพสำรสนเทศ 
(Information Quality) 

 
 

 

 

ควำมครบถ้วน (Completeness) 

 
 

 

 รูปแบบของผลลพัธ์ (Format) 
 

 
 

 

 

ควำมเหมำะสมต่อเวลำ (Timeliness) 

 
 

 

 

ควำมเกีย่วเนื่อง (Relevancy) 

 
 

 

 

ควำมพงึพอใจต่อ
คุณภำพสำรสนเทศ 

 

ควำมแม่นย ำ (Accuracy) 
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รูปท่ี 2.4 (Model 3)  แสดงแบบจ าลองการวดัความส าเร็จดา้นคุณภาพระบบของระบบพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยกุตจ์าก Delone and McLean 

Model (2003) 
 

จากรูปท่ี 2.4 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยย่อยแต่ละด้านท่ีน ามาประกอบข้ึนเป็น
แบบ จ าล อ งก ารวัด ค วามส า เร็ จ ด้ าน คุณ ภ าพ ระบบ ของระบบพิ จ ารณ าอ นุ มั ติ สิ น เช่ื อ                                                                                                              
ของพนักงานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยุกต์จาก Delone and McLean Model 
(2003) โดยคุณภาพระบบประกอบไปดว้ยความง่ายในการใช้งาน  ความง่ายในการเรียนรู้ และความ
ยดืหยุน่ของระบบ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นจะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจดา้นคุณภาพระบบใน
ระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ และศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัยอ่ยดา้นคุณภาพระบบท่ีมีต่อความพึง
พอใจดา้นคุณภาพระบบ โดยก าหนดสมมติฐานว่าปัจจยัยอ่ยดงักล่าวนั้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจดา้นคุณภาพระบบของผูใ้ชง้านระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 

 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภำพระบบ   
(System Quality) 

 
 

 

 

ควำมง่ำยในกำรเรียนรู้  
(Ease of Learning) 

 
 

 

 

ควำมยดืหยุ่น 

(Flexibility) 

 
 

 

 

ควำมพงึพอใจต่อ
คุณภำพระบบ 

 

ควำมง่ำยในกำรใช้งำน 
(Ease of Use) 
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รูปท่ี 2.5 (Model 4)  แสดงแบบจ าลองการวดัความส าเร็จดา้นคุณภาพการบริการของระบบพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยกุตจ์าก Delone and 

McLean Model (2003) 
 

จากรูปท่ี 2.5 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยย่อยแต่ละด้านท่ีน ามาประกอบข้ึนเป็น
แบบจ าลองการวัดความส าเร็จด้านคุณภาพการบริการของระบบพิ จารณาอนุมั ติ สิน เช่ือ                                                                                                              
ของพนักงานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร ประยุกต์จาก Delone and McLean Model 
(2003) โดยคุณภาพการบริการประกอบไปดว้ยการตอบสนอง ความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ และความ
เขา้ใจและเห็นใจผูใ้ชง้าน ซ่ึงปัจจยัย่อยแต่ละดา้นจะส่งผลให้ผูใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การบริการในระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ และศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัย่อยดา้นคุณภาพการ
บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ โดยก าหนดสมมติฐานวา่ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวนั้นมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการของผูใ้ชง้านระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 

 
2.2  ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

นิสำนำถ เหมือนสิงห์  (2553) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัด้านการใช้และความพึง
พอใจของผูใ้ช้ระบบสารสนเทศ ท่ีใชร้ะบบ CBS ในธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ โดยใช้แนวคิด
แบบจ าลองการวดัความส าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLond and McLean (1992) ประกอบดว้ย 6 ตวั
แปร คือ คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพการใหบ้ริการ การใช ้ความพึงพอใจของผูใ้ช ้และ
ผลท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานธนาคารออมสินท่ีใช้ระบบ CBS ทั้งหมด 80 คน ดา้น
คุณภาพระบบพบวา่ ระบบ CBS สามารถใชง้านไดง่้าย มีความน่าใชง้าน มีฟังกช์ัน่การท างานตรงตาม
ความตอ้งการ มีประโยชน์ต่อธุรกิจธนาคาร และมีความเสถียรภาพ ด้านคุณภาพสารสนเทศพบว่า 

คุณภำพกำรบริกำร 
(Survice Quality) 

 
 

 

 

ควำมเช่ือมัน่ (Assurance) 

 
 

 

 

ควำมเข้ำใจและเห็นใจผู้ใช้งำน 
(Empathy) 

 
 

 

 

ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 

 
 

 

 

ควำมพงึพอใจต่อ
คุณภำพกำรบริกำร 

 

กำรตอบสนอง (Responsiveness) 
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ระบบ CBS มีรูปแบบตรงตามท่ีตอ้งการ มีเน้ือหาท่ีถูกตอ้งแม่นย  า และมีการประมวลผลไดใ้นเวลาท่ี
ตอ้งการ ดา้นคุณภาพการบริการพบวา่ผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจ มีความเขา้ใจ มีความรู้เก่ียวกบัระบบ 
CBS เป็นอยา่งดี สามารถช่วยเหลือไดท้นัทีเม่ือผูใ้ชง้านระบบ CBS ร้องขอ ดา้นการใชพ้บวา่ ผูใ้ชง้าน
ระบบ CBS อยูส่ม  ่าเสมอ มีความตั้งใจใชง้านระบบ และใชง้านหลายประเภท ดา้นความพึงพอใจของ
ผูใ้ชพ้บวา่  ผูใ้ชง้านระบบ CBS มีความพึงพอใจในการออกแบบและประสิทธิภาพของระบบ ดา้นผล
ท่ีผูใ้ช้ไดรั้บพบว่า ระบบ CBS ไม่ท าให้เสียเวลาในการท างาน มีปริมาณขอ้มูลเพิ่มมากข้ึนและไม่มี
ความซ ้ าซอ้น 

วีรวิทย์ อุทร (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการน าระบบ
การวางแผนทรัพยากรองค์กรมาใช้  กรณีศึกษา การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย โดยใช้แนวคิด
แบบจ าลองการวดัความส าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLond and McLean (1992) ประกอบดว้ย 3 ตวั
แปร คือ คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ และความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งพนกังานการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทยท่ีใชซ้อฟตแ์วร์ SAP จ านวน 360 คน พบวา่ 
ระดบัความคิดเห็นต่อระดบัความส าเร็จของการน าระบบการวางแผนทรัพยากรองค์กรมาใช้อยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยความส าเร็จด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดับปานกลาง ด้านคุณภาพของ
สารสนเทศอยูใ่นระดบัสูง และดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้านอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจากระบบ
การวางแผนทรัพยากรองค์กรค่อนขา้งมีความซับซ้อน จ าเป็นตอ้งมีการเรียนรู้การใช้ระบบ ท าให้
ระดบัความคิดเห็นต่อความส าเร็จของการน าระบบมาใชด้า้นคุณภาพของระบบอยูใ่นระดบัปานกลาง 
การท างานของระบบการวางแผนทรัพยากรองค์กรมีการเช่ือมโยงขอ้มูล สามารถตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของข้อมูลท าให้ระดบัความคิดเห็นต่อความส าเร็จของการน าระบบมาใช้ด้านคุณภาพของ
สารสนเทศอยู่ในระดับสูง การน าระบบการวางแผนทรัพยากรองค์กรมาใช้จ  าเป็นต้องมีการ
เปล่ียนแปลงในองค์กรค่อนขา้งมาก  และส่งผลกระทบต่อการท างานของพนักงาน พนักงานตอ้ง
ปรับตวัในการท างาน อยา่งไรก็ตามระบบการวางแผนทรัพยากรองคก์รจะช่วยใหเ้กิดประสิทธิภาพใน
การด าเนินงานขององคก์รมากข้ึนท าให้ระดบัความคิดเห็นต่อความส าเร็จของการน าระบบมาใชด้า้น
ความพึงพอใจของพนักงานอยู่ในระดบัปานกลาง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน อายุการ
ท างานของพนกังานท่ีแตกต่างกนัประเมินระดบัความส าเร็จของการน าระบบการวางแผนทรัพยากร
องคก์รมาใชไ้ม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 อาจเน่ืองมาจากระบบการวางแผนทรัพยากร
องคก์รเป็นระบบงานใหม่ท่ีพนกังานทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งเรียนรู้และปรับตวัในการท างานดว้ยระบบ
ดงักล่าวเหมือนกนั 

ศศินิภำ ทิวำลัย (2554) ได้ศึกษาเร่ือง การวดัประสิทธิผลดา้นการให้บริการของระบบ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรม โดยการใช้แบบจ าลองของ DeLond and 
McLean (2003) และ E-Metrics ในแบบจ าลองของ DeLond and McLean (2003) ประกอบดว้ย 5 ตวั
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แปร คือ คุณภาพระบบ คุณภาพบริการ การใชง้าน ความพึงพอใจของผูใ้ช้ และประสิทธิผลดา้นการ
ให้บริการ ส่วนในระบบ E-Metrics ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร คือ ดา้นอินเทอร์เน็ต ดา้นประสบการณ์ 
ด้านการตลาด และด้านเทคโนโลยี เก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเท่ียวท่ีเข้าใช้บริการระบบการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาว และ 5 ดาว ในเขตภาคเหนือท่ีเป็น
สมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือจ านวน 400 คน พบว่าคุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพ
บริการมีผลเชิงบวกต่อการใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 ซ่ึงจากผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพบริการซ่ึงประกอบไปดว้ยตวัแปรดา้น
ความสมบูรณ์ ความเขา้ใจง่าย ความปลอดภยั ความมัน่ใจ ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง ซ่ึงตวั
แปรเหล่าน้ีมีผลโดยตรงต่อการใชง้านและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการระบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรม  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมีผลเชิงบวกกบัการ
ใช้งานระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรมอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 การใช้งานระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรมมีผลเชิงบวกกบัความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใช้บริการระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรม
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 การใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีผลเชิงบวกกบั
ประสิทธิผลดา้นการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 ประสิทธิผลดา้นการใหบ้ริการ
มีผลเชิงบวกกับการใช้งานของระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรมอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
ทั้งน้ีสามารถสรุปผลการศึกษาได้ว่า คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการ การใช้งาน และความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการ มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิผลดา้นการให้บริการของระบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรม 

Sara Edlund และ Andreas Lovquist (2012) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาบทบาทของการ
จดัการระบบในความส าเร็จของระบบสารสนเทศ โดยใชแ้นวคิดแบบจ าลองการวดัความส าเร็จระบบ
สารสนเทศของ DeLond and McLean (2003) ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร คือ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ
ระบบ คุณภาพการบริการ การใช้และความพึงพอใจของผูใ้ช้ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนักงานท่ีใช้
ระบบ X ทั้งหมด 42 คน ใชม้าตรวดัแบบลิเคิทสเกล (Likert Scale) เพื่อวดัความคิดเห็น โดยแบ่งมาตร
วดัออกเป็น 5 ระดบัมาท าการวิเคราะห์โดยถา้คะแนนนอ้ยกวา่ 3 แสดงวา่มีความคิดเห็นในเชิงลบ และ
ถา้คะแนนมากกวา่ 3 แสดงวา่มีความคิดเห็นในเชิงบวก ดา้นคุณภาพสารสนเทศพบว่าพนกังานท่ีใช้
ระบบ X มีความคิดเห็นเชิงบวกในภาพรวมของคุณภาพสารสนเทศ ซ่ึงจ าแนกเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีความ
คิดเห็นเชิงบวก ไดแ้ก่ ความแม่นย  า ความครบถว้น ความเก่ียวเน่ือง และความเหมาะสมต่อเวลา ส่วน
ปัจจยัย่อยท่ีมีความคิดเห็นเชิงลบ ได้แก่ รูปแบบของขอ้มูล ด้านคุณภาพระบบพบว่าพนักงานท่ีใช้
ระบบ X มีความคิดเห็นเชิงลบในภาพรวมของคุณภาพระบบ ซ่ึงจ าแนกเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีความคิดเห็น
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เชิงลบ ได้แก่ ความง่ายในการใช้งาน และความง่ายในการเรียนรู้ ด้านคุณภาพการบริการพบว่า
พนกังานท่ีใชร้ะบบ X มีความคิดเห็นเชิงบวกในภาพรวมของคุณภาพการบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวก ไดแ้ก่ ความเขา้ใจระบบ การฝึกอบรม การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ ความ
น่าเช่ือถือ และความเขา้ใจและเห็นใจผู ้ใช้งาน ด้านผูใ้ช้งานและความพึงพอใจของผูใ้ช้งานพบว่า
พนกังานท่ีใชร้ะบบ X มีความคิดเห็นเชิงลบในภาพรวมดา้นผูใ้ชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

 
 


