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บทคัดย่อ  
 บทความวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาผลของคุณภาพระบบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (2) ศึกษาผลของคุณภาพสารสนเทศต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ (3) ศึกษาผลของการยืนยันความคาดหวังต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานสัญญาจ้าง 
ลูกจ้างธนาคาร ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ที่มีสิทธิใช้งานระบบ Digitizer จ านวน 370 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ปัจจัยด้านคุณภาพระบบไมส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  (2) ปัจจัยด้านคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
และ (3) ปัจจัยด้านการยืนยันความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

ค าส าคัญ: คุณภาพของระบบ; คุณภาพข้อมูล; การยืนยันความคาดหวัง; ความพึงพอใจ 
ระเภทบทความ: บทความวิจัย  
 
Abstract  
  This research aimed to (1) study the effect of system quality on the satisfaction of users 
of the Government Housing Bank's Digitizer system. ( 2) To study the effect of information 
quality on the satisfaction of users of the Government Housing Bank's Digitizer system. and (3) 
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To study the effect of confirming expectations on the satisfaction of users of the Government 
Housing Bank's Digitizer system. The sample group consisted of 370 employees, contract 
employees, and employees of the Government Housing Bank who had the right to use the 
Digitizer system. The instrument used in this study was a questionnaire. The statistics used for 
data analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple 
regression analysis 
    The findings are as follows: ( 1) System quality factors do not significantly affect the 
satisfaction of users of the Government Housing Bank's Digitizer system at a statistical level of 
0.05. 2) Information quality factors do significantly affect the satisfaction of users of the 
Government Housing Bank's Digitizer system at a statistical level of 0.05. 3) Expectation 
confirmation factors do significantly affect the satisfaction of users of the Government Housing 
Bank's Digitizer system at a statistical level of 0.05. 
 
Keywords: System Quality; Information Quality; Confirmation; Satisfaction  
Type of Article: Research Article  
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในช่วงเวลาที่โลกต้องเผชิญกับการระบาดของ COVID-19 ตั้งแต่ปลายปี 2563 เป็นต้นมา ภาวะวิกฤต
นี้ได้ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อทุกภาคส่วนของสังคมและเศรษฐกิจทั่วโลก โดยเฉพาะภาคธุรกิจและการ
ให้บริการของภาครัฐ ซึ่งธนาคารเป็นหนึ่งในองค์กรที่ต้องปรับตัวอย่างรวดเร็วเพ่ือรองรับสถานการณ์ดังกล่าว 
การล็อกดาวน์และมาตรการต่าง ๆ ที่จ าเป็นต้องด าเนินการในช่วงเวลานั้นส่งผลให้ธนาคารไม่สามารถให้บริการ
ลูกค้าได้ตามปกติ ทั้งการเปิดท าการสาขา การประมวลผลธุรกรรม และการให้บริการทางการเงินอ่ืนๆ ซึ่งท าให้
เกิดความล่าช้าในกระบวนการท างานและการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า (Marcu, 2021) 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) ได้พัฒนาและใช้งานระบบอนุมัติเอกสารภายในออนไลน์ภายใต้ชื่อ 
“Digitizer” ในปี พ.ศ. 2564 เพ่ือรองรับการท างานในลักษณะการปฏิบัติงานนอกสถานที่ (Work from 
Home) ของบุคลากรในธนาคาร โดยมุ่งเน้นการเปลี่ยนรูปแบบการอนุมัติเอกสารจากระบบกระดาษไปสู่ระบบ
ดิจิทัลอย่างเป็นระบบจากข้อมูลล่าสุด ณ เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2568 ระบบ Digitizer มีจ านวนแบบฟอร์มที่
เปิดใช้งานแล้วกว่า 360 แบบฟอร์ม ครอบคลุมทั้งด้านการเงิน การบริหารงานบุคคล การจัดซื้อจัดจ้าง และ
เอกสารอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการในองค์กร แสดงให้เห็นถึงการขยายตัวของการใช้งานระบบ
ดังกล่าวในวงกว้าง อย่างไรก็ตามข้อมูลจากฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ ผลการส ารวจความคิดเห็นผู้ใช้งานในปี 
พ.ศ. 2567 พบว่า ผู้ใช้งานมีระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงมาก ดังแสดงตามตารางที่ 1.1 โดยใน
ตารางน าเสนอผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ DIGITIZER ในแต่ละด้าน ข้อมูลได้ถูกจัดแสดง
ในรูปแบบของค่าร้อยละ (%) ซึ่งได้จากการค านวณตามค าตอบของผู้ตอบแบบสอบถามในระดับความคิดเห็น 
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“พอใจที่สุด” ซึ่งเป็นระดับความคิดเห็นสูงสุดในแบบสอบถาม โดยใช้เป็นเกณฑ์หลักในการสะท้อนระดับ
คุณภาพและประสิทธิภาพของระบบในแต่ละประเด็นที่ศึกษา 

อย่างไรก็ตาม นอกจากคุณภาพของระบบและคุณภาพสารสนเทศแล้ว ยังมีอีกหนึ่งปัจจัยที่มี
ความส าคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน คือ การยืนยันความคาดหวัง (Confirmation) ซึ่งอยู่ภายใต้กรอบแบบจ าลอง
การยืนยันความคาดหวัง (Expectation Confirmation Model) (Bhattacherjee, 2001) โดยแนวคิดนี้
อธิบายว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้จะเกิดขึ้นเมื่อประสบการณ์จากการใช้งานจริงเป็นไปตามหรือเกินกว่าความ
คาดหวังเบื้องต้นของผู้ใช้ หากระบบไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังได้ในบางมิติ เช่น ความรวดเร็ว 
ความแม่นย า หรือการเข้าถึงข้อมูล ก็อาจส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความไม่พึงพอใจ แม้จะไม่ได้สะท้อนออกมาใน
รูปแบบของคะแนนการประเมินที่ต่ า 

ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงเห็นความส าคัญในการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ 
Digitizer โดยอ้างอิงกรอบแนวคิด DeLone and McLean (2003) ซึ่งเป็นแบบจ าลองที่ได้รับการยอมรับอย่าง
กว้างขวางในงานวิจัยด้านระบบสารสนเทศ โดยเน้นการประเมินคุณภาพของระบบสารสนเทศผ่าน 2 ปัจจัย
หลัก ได้แก่ คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศและการยืนยันความคาดหวัง (Bhattacherjee, 2001) ซึ่งมีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) อย่างมีนัยส าคัญ นอกจากนี้ ยังมีแนวคิด Business 
Process Management (BPM) ที่ชี้ ให้ เห็นว่า ระบบงานที่มี โครงสร้างกระบวนการที่ดี  ย่อมส่งผลต่อ
ประสบการณ์ผู้ใช้งานในเชิงบวก (Dumas et al., 2013) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาผลของคุณภาพระบบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์

2. เพ่ือศึกษาผลของคุณภาพสารสนเทศต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ 

3. เพ่ือศึกษาผลของการยืนยันความคาดหวังต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

  
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย  

1. รับรู้ผลของคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ และการยืนยันความคาดหวังที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer 

2. ฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สามารถน าข้อมูลจากการวิจัยใช้เป็น
เครื่องมือช่วยในการก าหนดมาตรฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศภายในองค์กร เพ่ือให้การลงทุนด้านดิจิทัลมี
ความคุ้มค่า และสอดคล้องกับประสบการณ์ของผู้ใช้งานจริง 

3. ผลการศึกษาสามารถน าไปต่อยอดในการวิจัยทางด้านระบบสารสนเทศในบริบทขององค์กรภาครัฐ
และรัฐวิสาหกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในอุตสาหกรรมธนาคาร อีกทั้งยังเป็นข้อมูลอ้างอิงส าหรับผู้ที่สนใจศึกษา
เรื่องคุณภาพระบบสารสนเทศและความพึงพอใจของผู้ใช้งานในอนาคต 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และการยืนยันความคาดหวัง 

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานต่อระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยมีการทบทวน
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวทางในการวิเคราะห์และอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพระบบ DeLone and McLean (2003) กล่าวว่า คุณภาพระบบ 
ประกอบด้วยหลายมิติ ได้แก่ ความสามารถของระบบในการปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับบริบทการใช้งาน
(Adaptability) ความพร้อมใช้งานของระบบในทุกช่วงเวลา(Availability) ความเสถียรของระบบที่สามารถ
ท างานได้อย่างต่อเนื่องและน่าเชื่อถือ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Time) และ 
ความง่ายในการใช้งานของระบบ (Usability) ซึ่งส่งผลต่อประสบการณ์ของผู้ใช้ในเชิงบวก 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพสารสนเทศ DeLone and McLean (2003) ใช้องค์ประกอบใน
การวัดคุณภาพข้อมูล ดังนี้ ปรับแต่งให้เหมาะสมกับความต้องการ(Personalized), ความสมบูรณ์ของข้อมูล 
(Completeness), ความเกี่ยวข้องของข้อมูล (Relevant), ความเข้าใจง่าย (Understandability), ความ
ปลอดภัยของข้อมูล (Secure) สรุปได้ว่า พบว่า คุณภาพสารสนเทศ เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานอย่างมีนัยส าคัญ งานศึกษาต่าง ๆ ระบุว่าการที่ผู้ใช้รับรู้ว่าสารสนเทศที่ได้รับมีความครบถ้วน มีความ
เกี่ยวข้องกับความต้องการใช้งาน ความเป็นส่วนตัวของข้อมูล เข้าใจง่าย และความปลอดภัย จะส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจในการใช้งานระบบ 

แนวคิดเกี่ยวกับการยืนยันความคาดหวัง Bhattacherjee (2001) ได้น าทฤษฎี ECT มาประยุกต์ใช้ใน
บริบทของ ระบบสารสนเทศ (Information Systems: IS) โดยเฉพาะในช่วง หลังการยอมรับระบบ (Post-
Acceptance Phase) เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองพฤติกรรมที่เรียกว่า Expectation-Confirmation Model of IS 
Continuance (ECM) ซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพ่ืออธิบายว่า “เหตุใดผู้ใช้จึงตัดสินใจใช้งานระบบต่อเนื่อง” หลังจาก
ยอมรับการใช้งานครั้งแรกแล้ว  Bhattacherjee แย้งว่าการใช้งานระบบอย่างต่อเนื่อง (Continuance) 
แตกต่างจากการยอมรับครั้งแรก (Acceptance) อย่างมีนัยส าคัญ ทั้งในเชิงเวลาและเชิงพฤติกรรม และว่า
รูปแบบการประเมินหลังใช้งาน (post-adoption) มีแรงผลักดันจากประสบการณ์ตรงและความพึงพอใจที่
ได้รับ ซึ่งต่างจากการตัดสินใจก่อนใช้งานที่อิงจากข้อมูลภายนอกหรือความเชื่อเบื้องต้นเท่านั้น สรุปได้ว่า พบว่า 
การยืนยันความคาดหวัง (confirmation) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างส าคัญ โดยเป็น
กระบวนการที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังที่มีต่อสินค้า บริการ หรือระบบสารสนเทศก่อน
การใช้งาน กับผลลัพธ์หรือประสบการณ์ที่ได้รับจริงหลังการใช้งาน หากผลลัพธ์ที่ได้รับสูงกว่าหรือเท่ากับความ
คาดหวัง จะเกิดการยืนยันเชิงบวก (positive confirmation) ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้เกิดความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น 
และความตั้งใจที่จะใช้งานต่อเนื่อง ในทางกลับกัน หากผลลัพธ์ที่ได้รับต่ ากว่าความคาดหวัง จะเกิดการยืนยัน
เชิงลบ (negative disconfirmation) ซึ่งส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ และอาจน าไปสู่การเลิกใช้บริการหรือ
ลดความภักดีลง 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ DeLone and McLean (2003) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน เป็นระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อการใช้งานระบบสารสนเทศ และการ
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ให้บริการของฝ่ายไอที ซึ่งเป็นหนึ่งในตัวชี้วัดหลักของความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ซึ่งสะท้อนการ
ตอบสนองของผู้ใช้ต่อการใช้งานระบบและข้อมูลที่ได้รับ  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย  

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงาน พนักงานสัญญาจ้าง และลูกจ้างของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์มีสิทธิใช้งานระบบ Digitizer จ านวน 4,932 คน (ธนาคารอาคารสงเคราะห์, 2568) กลุ่มตัวอย่าง คือ 
จ านวนพนักงาน พนักงานสัญญาจ้าง และลูกจ้างของธนาคารผู้ปฏิบัติงานธนาคารอาคารสงเคราะห์มีสิทธิใช้
งานระบบ Digitizer จ านวน 4,932 คน โดยใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง ของ Taro Yamane (1973) 
ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ใน
การวิจัยครั้งเท่ากับจ านวน 370 คน 
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 การวิจัยครั้งนี้มุ่งเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้มีสิทธิใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ซึ่งประกอบด้วยพนักงานประจ า พนักงานสัญญาจ้าง และลูกจ้างของธนาคารที่ปฏิบัติงานใน
หน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กร โดยใช้วิธีเก็บข้อมูลแบบสุ่มหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีความเหมาะสมและสามารถแทนประชากรเป้าหมายได้อย่างแม่นย า โดยมีขั้นตอนดังนี้ (1) เลือก
ตัวอย่างแบบโควตา (Quota sampling) ผู้วิจัยได้ก าหนดโควตาของกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนของจ านวน
บุคลากรในแต่ละหน่วยงาน ได้แก่ ฝ่าย ส านัก ภาค และศูนย์ต่าง ๆ ของธนาคาร โดยพิจารณาความเหมาะสม
เชิงโครงสร้างขององค์กร เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมในทุกมิติของการใช้งานระบบ และ (2) ภายหลังจากการ
ก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละโควตา ผู้วิจัยได้ด าเนินการสุ่มเลือกบุคลากรจากแต่ละกลุ่มย่อยโดยใช้
วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนเชิงสถิติของประชากร
เป้าหมายในแต่ละหน่วยงาน ระหว่างเดือนพฤษภาคม ถึงวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ. 2568 
 ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือวัด คือ แบบสอบถาม เพ่ือท าการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative 
Research) โดยแบบสอบถามดังกล่าว ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพระบบ ส่วนที่ 2 
แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพสารสนเทศ ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการยืนยันความ
คาดหวัง ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านความพึงพอใจ และส่วนที่ 5 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม การวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยพบว่าค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Alpha’s coefficient- α) ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.979 
 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการใช้การแจกแจงความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และมีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการวิจัย  
 การวิจัยเรื่องคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพของระบบและการยืนยันความคาดหวัง ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของพนักงานต่อระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ได้ท าการแจกแบบสอบถามกับกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 370 ชุด โดยสามารถสรุปผลได้ดังนี้ 
 ระดับความความคิดเห็นตัวแปรคุณภาพระบบ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 
4.04 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.82 แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้งานมีความเห็นว่าคุณภาพระบบตรงความ
ต้องการของผู้ใช้ในระดับที่ดี เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าข้อความที่ได้รับค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ความเสถียรและ
น่าเชื่อถอื (Mean = 4.15) รองลงมาคือ ความพร้อมใช้งานของระบบ (Mean = 4.12) ความยืดหยุ่นของระบบ 
(Mean = 4.01) ความง่ายต่อการใช้งาน (Mean = 3.99) และความรวดเร็วในการตอบสนอง (Mean = 3.93) 
ตามล าดับ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวสามารถน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงระบบให้ตอบสนองต่อการใช้งานได้ดียิ่งขึ้น 
 ระดับความความคิดเห็นตัวแปรคุณภาพสารสนเทศ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.14 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75 แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้งานได้รับข้อมูลที่มี
ความถูกต้อง ครบถ้วน ทันเวลา และเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน ส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่นและความพึง
พอใจในการใช้ระบบ Digitizer อย่างสูง เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าข้อความที่ได้รับค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ความ
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สมบูรณ์ของข้อมูล (Mean = 4.25) รองลงมาคือ ปรับแต่งให้เหมาะสมกับความต้องการ (Mean = 4.16) ความ
ปลอดภัยของข้อมูล (Mean = 4.15) ความเข้าใจง่าย (Mean = 4.12) และความเก่ียวข้องของข้อมูล (Mean = 
4.05) ตามล าดับ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวสามารถน าไปใช้นการสนับสนุนการตัดสินใจและการปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากข้อมูลที่ได้รับมีความสมบูรณ์ ปรับแต่งได้ตามความต้องการ มีความปลอดภัย และเข้าใจ
ง่าย ท าให้ผู้ใช้งานมั่นใจในคุณภาพของสารสนเทศท่ีระบบ Digitizer จัดเตรียมให้ 
 ระดับความความคิดเห็นตัวแปรปัจจัยด้านการยืนยันความคาดหวัง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.00 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.91 แสดงให้เห็นว่าผู้ ใช้งานมี
ความรู้สึกว่าระบบ Digitizer สามารถตอบสนองและตรงตามความคาดหวังที่มีตั้งแต่แรกเริ่มใช้งาน ส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจและความเชื่อมั่นในระบบอย่างสูง เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าข้อความที่ได้รับค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
คือ ประสบการณ์ในการใช้บริการระบบ Digitizer ดีกว่าที่คาดไว้ (Mean = 4.04) รองลงมาคือ ระดับการ
ให้บริการของระบบ Digitizer ดีกว่าที่คาดไว้ (Mean = 3.99) และ โดยรวมแล้ว ความคาดหวังส่วนใหญ่จาก
การใช้ระบบ Digitizer ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ (Mean = 3.97) ตามล าดับ ซึ่งข้อมูลดังกล่าว
สามารถน าไปใช้ในการยืนยันว่าระบบ Digitizer สามารถสร้างประสบการณ์การใช้งานที่เหนือกว่าความ
คาดหวังของผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจน ส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจและมีแนวโน้มที่จะใช้ระบบอย่าง
ต่อเนื่อง รวมทั้งช่วยเป็นข้อมูลส าคัญในการพัฒนาระบบให้ตอบโจทย์ความต้องการในอนาคตได้ดียิ่งขึ้น 
 ระดับความความคิดเห็นตัวแปรปัจจัยด้านความพึงพอใจ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.08 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.79 แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้งานโดยรวมมีความพึง
พอใจในระบบ Digitizer อย่างสูง ทั้งในแง่ของประสิทธิภาพ ฟังก์ชันการใช้งาน และการตอบสนองต่อความ
ต้องการ ท าให้ระบบเป็นเครื่องมือที่ช่วยสนับสนุนงานได้อย่างมีประสิทธิผล เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า
ข้อความที่ได้รับค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ท่านรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ Support (Mean 
= 4.18) รองลงมาคือ โดยรวมแล้วท่านรู้สึกพึงพอใจกับการใช้งานระบบ Digitizer (Mean = 4.14) และ ท่าน
รู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิผลของระบบ Digitizer (Mean = 3.92) ตามล าดับ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวสามารถน าไปใช้
เพ่ือแสดงให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจสูงของผู้ใช้งานทั้งในด้านการสนับสนุนจากเจ้าหน้าที่และการใช้งาน
ระบบ Digitizer อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยส่งเสริมการยอมรับและการใช้งานระบบอย่าง
ต่อเนื่อง รวมทั้งเป็นข้อมูลส าหรับการพัฒนาการบริการและระบบให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต 
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ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพของระบบ คุณภาพสารสนเทศ และการยืนยัน
ความคาดหวัง ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer 
 

Coefficients 

ตัวแปร  
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

  

b Std. Error Beta t Sig 

ค่าคงที่ 0.249 0.104   2.394 0.017 

คุณภาพของระบบ  0.017 0.053 0.018 0.323 0.747 

คุณภาพสารสนเทศ  0.636 0.054 0.605 11.854 0.000* 

การยืนยันความคาดหวัง  0.282 0.035 0.324 8.142 0.000* 

R = 0.894, R² = 0.799, Adjusted R² = 0.797, Std. Error of the Estimate = 0.32380, F = 485.036,  
Sig. = .000, Durbin-Watson = 1.781 

 
จากตารางที่ 1 แสดงว่าโมเดลมีความเหมาะสมทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ (Sig. < 0.001) โดยสามารถ

อธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบได้ร้อยละ 79.9 (R² = 0.799) และค่าความ
แปรปรวนที่แท้จริงเมื่อปรับค่าร่วมกับจ านวนตัวแปรอิสระมีค่า Adjusted R² เท่ากับ 0.797 

ในส่วนของตัวแปรอิสระ พบว่า ตัวแปรคุณภาพของระบบ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้งาน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (Sig. = .747 และ Beta = 0.017) ส าหรับตัวแปรคุณภาพสารสนเทศ 
พบว่าส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเช่นกัน โดยมีค่า Sig. เท่ากับ .000 ขณะที่ตัวแปรการยืนยัน
ความคาดหวัง มีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่า Sig. เท่ากับ .000 จึงสรุปได้ว่า ตัวแปรนี้ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานระบบ Digitizer อย่างมีนัยส าคัญ 

  
อภิปรายผลการวิจัย  

ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัยเรื่องคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพของระบบและการยืนยันความคาดหวัง ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานต่อระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สามารถอธิบายผลได้
ดังนี้ 
 1. ปัจจัยด้านคุณภาพระบบส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพระบบไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 เนื่องจากแม้ระบบจะมีคุณภาพในด้านต่าง ๆ 
เช่น ความเสถียร ความเร็ว หรือความง่ายในการใช้งาน แต่ผู้ใช้งานอาจให้ความส าคัญกับปัจจัยอื่นมากกว่า เช่น 
คุณภาพของข้อมูลที่ได้รับ หรือการสนับสนุนจากเจ้าหน้าที่ ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจโดยตรงมากกว่า หรืออีก
นัยหนึ่งคือ ผู้ใช้งานอาจมีความคุ้นชินกับระบบแล้ว จึงไม่ได้รับผลกระทบทางอารมณ์หรือความรู้สึกจาก
คุณภาพระบบในระดับที่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ  Phan and Nguyen (2020) 
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ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้ งานระบบ e-Government ในกรุงฮานอย 
ประเทศเวียดนาม ผลการศึกษาพบว่า ด้านคุณภาพระบบ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ได้แก่ 
ความง่ายในการใช้งานและความเสถียรของระบบ ไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ  Nani and Lina (2021) 
ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้ ง ใจใช้งานอย่ างต่อเนื่ อง (Continuance Intention) ของผู้ ใช้  Mobile 
Commerce (M-commerce) ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในประเทศอินโดนีเซีย ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพของระบบที่มีความเสถียร การตอบสนองที่รวดเร็ว และการใช้งานที่ง่าย ช่วยเสริมสร้างความ
เชื่อมั่นและความพึงพอใจให้กับผู้ใช้ ในขณะที่ความน่าเชื่อถือของบริการ โดยเฉพาะความตรงต่อเวลาในการ
จัดส่งและความถูกต้องของสินค้าที่ได้รับ มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการสร้างความพึงพอใจ และไม่สอดคล้อง
กับผลงานวิจัยของ Mahmud et al., (2023) ได้ศึกษาผลของคุณภาพระบบ และคุณภาพข้อมูล ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจผู้ใช้ และประโยชน์สุทธิ ของระบบการเงินหมู่บ้าน (Siskeudes) โดยเลือกกรณีศึกษาในเขต 
Semarang Regency ประเทศอินโดนีเซีย ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพระบบ เช่น ความยืดหยุ่นของระบบ 
ความเร็วในการตอบสนอง การบูรณาการ และความง่ายในการใช้งาน ส่วนการวัดคุณภาพข้อมูลใช้ตัวชี้วัด เช่น 
ความครบถ้วน ความถูกต้อง ความทันเวลา และความเหมาะสมของข้อมูล ส าหรับความพึงพอใจผู้ใช้ วัดด้วย
ความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบและข้อมูล ส่วนประโยชน์สุทธิ วัดโดยการรับรู้ถึงประสิทธิผล  ความง่ายในการ
ท างาน ความเร็วในการท างาน และความเป็นประโยชน์ต่อหน้าที่ 
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ 
Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 เนื่องจากผู้ใช้งานให้ความส าคัญกับ
ข้อมูลที่ได้รับจากระบบเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในด้านความถูกต้อง ความครบถ้วน ความเกี่ยวข้อง และความ
ชัดเจนของข้อมูล ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อการตัดสินใจและการปฏิบัติงาน หากระบบสามารถให้ข้อมูลที่มี
คุณภาพสูง ก็จะสร้างความม่ันใจและความเชื่อถือ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจต่อระบบโดยรวมอย่างมีนัยส าคัญ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Al-Okaily et al. (2021) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบ Enterprise System (ES) ในบริบทของธนาคารพาณิชย์ในประเทศจอร์แดน ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพระบบมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Li and 
Wang (2021) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพระบบสารสนเทศที่มีต่อความตั้งใจใช้งานต่อเนื่องของระบบบัญชี
การเงินบนคลาวด์ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพข้อมูลส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความเชื่อมั่นของผู้ใช้ 
อีกทั้งความพึงพอใจยังส่งผลต่อความเชื่อมั่นและความตั้งใจใช้งานต่อเนื่อง และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ
เกษรินทร์ แพทอง (2564) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ กรณีศึกษาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ผล
การศึกษาพบว่า คุณภาพข้อมูล โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังว่าเวลาการให้บริการควรสั้น 
แต่ในความเป็นจริงพบปัญหาเรื่องการรอสายนาน ท าให้ความพึงพอใจลดลง ข้อเสนอแนะส าคัญจากการวิจัยนี้ 
คือ ธนาคารควรเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่เพ่ือรองรับปริมาณสายที่เข้ามา ปรับปรุงระบบตอบรับอัตโนมัติ ( IVR) ให้
สามารถเชื่อมต่อถึงเจ้าหน้าที่ได้รวดเร็วขึ้น และพัฒนาระบบการให้บริการให้สะดวกและครบถ้วน เพ่ือให้
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สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจที่สูงขึ้นใน
อนาคต 
 3. ปัจจัยด้านการยืนยันความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ Digitizer ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านการยืนยันความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบ Digitizer ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 เนื่องจากเมื่อระบบ Digitizer 
สามารถตอบสนองหรือเกินความคาดหวังของผู้ใช้งานได้ ผู้ใช้งานจะรู้สึกว่าได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการใช้
งาน ซึ่งช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจในภาพรวมของระบบ ทั้งนี้การที่ระบบสามารถด าเนินงานได้ตามที่คาดไว้
หรือดีกว่าที่คาดไว้ เป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการประเมินเชิงบวกของผู้ใช้งานต่อระบบนั้น ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ Tam, Santos and Oliveira (2018) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้งานอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuance Intention) ของผู้ใช้แอปพลิเคชันบนมือถือ ผลการศึกษาพบว่า การยืนยันความ
คาดหวัง มีอิทธิพลเชิงบวกที่ส าคัญต่อความพึงพอใจ กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้รู้สึกว่าแอปสามารถตอบสนองหรือ
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ ความพึงพอใจในการใช้งานจะเพ่ิมขึ้น ซึ่งเป็นตัวขับเคลื่อนส าคัญที่ท าให้ผู้ใช้ตั้งใจใช้
งานต่อเนื่อง สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ อรอนงค์ ทองผา (2564) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้แอป
พลิเคชันค่ายมือถืออย่างต่อเนื่อง ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจเป็นตัวแปรส าคัญที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้
งานแอปพลิเคชันต่อไป โดยการยืนยันความคาดหวังส่งผลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจ และสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ Choi, Lee and Choi (2025) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง ของ
ผู้ใช้บริการแชตบอตในสถาบันการเงินของประเทศเกาหลีใต้ ผลการศึกษาพบว่า การยืนยันความคาดหวัง ซึ่งจะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจ นอกจากนี้ ควรให้ความส าคัญกับการเสริมระบบ ความปลอดภัย โดยเฉพาะในกลุ่มผู้ใช้
ที่มีการโต้ตอบบ่อย และแนะน าให้ศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการน า Generative AI (เช่น ChatGPT) มาใช้เพ่ือ
เพ่ิม ความรู้สึกเสมือนมีตัวตนทางสังคม และ ความถูกต้องของการตอบกลับ ซึ่งคาดว่าจะช่วยผลักดันการใช้
งานต่อเนื่องได้มากขึ้นในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
 1. ธนาคารควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพของสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากคุณภาพ
สารสนเทศมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างมีนัยส าคัญ ระบบควรเน้นการจัดเก็บและแสดงผลข้อมูลที่
ถูกต้อง ครบถ้วน ทันเวลา เข้าใจง่าย และเกี่ยวข้องกับการท างานของผู้ใช้งาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ตัดสินใจและการด าเนินงาน 
 2. ธนาคารควรประเมินและพัฒนาแนวทางการตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้งาน แม้บางกรณี
การยืนยันความคาดหวังอาจไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญ แต่การสร้างประสบการณ์ที่ดีกว่าที่คาดไว้ยังคงมี
ความส าคัญ ผู้พัฒนาระบบควรเก็บข้อมูลย้อนกลับจากผู้ใช้งานอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือปรับปรุงฟังก์ชันหรือการ
บริการให้สอดคล้องกับความต้องการจริง 
 3. ธนาคารควรตรวจสอบปัจจัยด้านคุณภาพระบบอย่างลึกซึ้งมากขึ้น แม้ผลวิจัยอาจพบว่าคุณภาพ
ระบบไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจในภาพรวม แต่การรับรู้ของผู้ใช้งานอาจได้รับอิทธิพลจาก
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ปัจจัยแวดล้อมอ่ืน เช่น ความคุ้นเคยกับระบบ หรือการสนับสนุนจากเจ้าหน้าที่ จึงควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมใน
เชิงคุณภาพ หรือการเก็บข้อมูลเชิงลึก (In-depth interview) เพ่ือให้เข้าใจมุมมองของผู้ใช้งานได้ชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไป 
 1. ขยายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมหลากหลายกลุ่มผู้ใช้งานมากข้ึน การศึกษาครั้งนี้อาจมีข้อจ ากัดด้าน
กลุ่มตัวอย่าง หากการศึกษาในอนาคตสามารถเพ่ิมจ านวนและความหลากหลายของกลุ่มผู้ใช้งาน เช่น พนักงาน
ในหน่วยงานต่าง ๆ หรือองค์กรอ่ืนที่ใช้ระบบ Digitizer เพ่ือเพ่ิมความหลากหลายของข้อมูล และสามารถ
เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มได้อย่างชัดเจน  
 2. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปัจจัยอ่ืนที่อาจมีผลต่อความพึงพอใจ นอกเหนือจากคุณภาพสารสนเทศ 
คุณภาพของระบบ และการยืนยันความคาดหวัง ควรพิจารณาศึกษาปัจจัยอ่ืน เช่น ความสามารถในการ
สนับสนุนของเจ้าหน้าที่ ประสบการณ์การใช้งานที่ผ่านมา หรือแรงจูงใจในการใช้ระบบ ซึ่งอาจมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 3. ควรใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ลึกซึ้งและรอบด้านมาก
ขึ้น ควรใช้การวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) หรือการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) เพ่ือให้เข้าใจเจตคติ ความรู้สึก และประสบการณ์จริงของผู้ใช้งานต่อระบบ Digitizer ได้อย่าง
ลึกซึ้งยิ่งข้ึน 
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