
 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาวิจัยเ ร่ือง “การศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศทางการบญัชีในองค์กรภาครัฐ” ผูว้ิจยัได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจน
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบในการวจิยั ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัความส าเร็จของเทคโนโลยสีารสนเทศ 
2.2  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพสารสนเทศ 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพระบบ 
2.4  แนวคิดเก่ียวกบัคุณกาพการบริการ 
2.5  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
2.2  แนวคิดเกีย่วกบัความส าเร็จของเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ประสิทธิภาพของการด าเนินงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การน าเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาใช้ในองค์กร และส่งผลให้องค์กรมีประสิทธิภาพของผลการด าเนินงานท่ีดีข้ึน 
(DeLone&McLean, 1992; Petter et al., 2008; Chan, 2000) โดยนกัวิชาการและรวมถึงถึงผูป้ฏิบติังาน
ในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับเทคโนดลยีสารสนเทศ ได้ตระหนักถึงความส าคญั และมีความสนใจท่ีจะ
ประเมินประสิทธิผลของการด าเนินงานและความส าเร็จในหน้าท่ีด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของ
องคก์รธุรกิจ  

การวดัผลการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น สามารถประเมิลผลได้สองแนวทาง
ใหญ่ๆ ด้วยกนั คือ วดัประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศโดยพิจารณาปัจจยัท่ีเทคโนโลยี
ก่อให้เกิดความส าเร็จในการใช้งาน และงานวิจยัท่ีวดัผลการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศโดยพิจารณา
ปัจจยัท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในดา้นการแข่งขนั 

Remenyi and Money (1991) จดัท าวิจยัเก่ียวกบัการก าหนดตวัช้ีวดัความส าเร็จของ
เทคโนโลย ีโดยจดัเก็บขอ้มูลนกัศึกษา MBA จ านวน 76 คน Remeny and Money กล่าววา่ความส าเร็จ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ช้มีความพึงพอใจกบัระบบนั้นๆ ตวัช้ีวดัท่ีน าเสนอนั้น
ประกอบด้วยปัจจยัหลกั 4 ปัจจยั คือ ผลประโยชน์ของระบบ (Effective benefits) ความทนัสมยั 
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(Modernness) การเขา้ถึงระบบ (System access) และคุณภาพของบริการ (Quality of service) โดย
ปัจจยัผลประโยชน์ของระบบ ประกอบดว้ยปัจจยัย่อยคือ ความสามารถของระบบในการปรับปรุง
ผลผลิตของบุคคล ความสามารถของระบบในการส่งเสริมประสบการณ์การเรียนของนักศึกษา 
ระยะเวลาในการตอบสนองของระบบ ความมัน่ใจของผูใ้ชต่้อระบบ และการฝึกอบรมผูใ้ช ้ส่วนปัจจยั
ความทนัสมยัประกอบดว้ยปัจจยัย่อย คือ ความรับผิดชอบของระบบต่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ช้ ระดบัท่ีผูใ้ชส้ามารถควบคุมระบบ ความทนัสมยัของฮาร์ดแวร์ และมาตรฐานของฮาร์ดแวร์ 
ปัจจยัการเขา้ถึงระบบ ประกอบดว้ยปัจจยัย่อยคือ ความยืดหยุ่นของระบบในการสร้างรายงาน ความ
เขา้ใจระบบของผูใ้ช ้เอกสารสนบัสนุนการฝึกอบรม อตัราความลม้เหลวของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 
ท้ายท่ีสุดปัจจยัคุณภาพของบริการ ประกอบด้วย ปัจจยัย่อยคือ ทศันคติท่ีเป็นบวกของเจ้าหน้าท่ี
สารสนเทศต่อผูใ้ชใ้นดา้นบวก และระยะเวลาการใหก้ารสนบัสนุนท่ีสั้น 

DeLone & McLean (1992,2003) ไดจ้ดัสร้างตวัแบบความส าเร็จของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยกล่าววา่ปัจจยัท่ีก าหนดความส าเร็จของระบบสารสนเทศประกอบดว้ย 6 ปัจจยัหลกั 
คือ คุณภาพระบบ (System Quality) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) การใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ (Use) ความพึงพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction) ผลกระทบต่อบุคคล (Individual Impact) 
และผลกระทบต่อองคก์ร (Organizational Impact)  

 

 
ภาพที ่2.1  รูปแบบจ าลองความส าเร็จของ DeLone & McLean (1992) 
ทีม่า: DeLone & McLean (1992), Information System Success 
 

 โดยปัจจยัคุณภาพของระบบและปัจจยัคุณภาพของสารสนเทศจะส่งผลกระทบต่อปัจจยั
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ช ้ซ่ึงปัจจยัทั้งสองน้ี จะส่งผลกระทบซ่ึง
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กนัและกนั ต่อจากนั้นจะส่งผลกระทบต่อปัจจยัผลกระทบต่อบุคคล โดยปัจจยัผลกระทบต่อบุคคลจะ
ส่งผลต่อปัจจยัผลกระทบต่อองคก์รอีกต่อหน่ึง อน่ึง ปัจจยัคุณภาพของระบบเป็นตวัวดัผลการท างาน
ของระบบสารสนเทศนั้น ๆ ในดา้นความถูกตอ้งและความเป็นปัจจยัของขอ้มูลท่ีจดัเก็บ ความง่ายใน
การใชแ้ละการเรียนรู้การใชง้านระบบ และความเช่ือถือไดใ้นการท างานของระบบ เป็นตน้ สามปัจจยั
คุณภาพของสารสนเทศเป็นตวัวดัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ เช่น วดัความถูกตอ้ง ความเป็นปัจจุบนั และ
ความสมบูรณ์ของสารสนเทศท่ีไดรั้บ เป็นตน้ ปัจจยัการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตวัวดัระดบัการ
ใชส้ารสนเทศ เช่น ความถ่ีในการใชส้ารสนเทศ จ านวนการใชง้านและระยะเวลาการใชร้ะบบ เป็นตน้ 
ปัจจัยผลกระทบต่อบุคคลเป็นตวัช้ีวดัผลกรทบจากการใช้สารสนเทศท่ีมีต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้
สารสนเทศ เช่น เวลาท่ีใชใ้นการตดัสินใจ ความมัน่ใจในการตดัสินใจหรือการตดัสินใจเพื่อปฏิบติัการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงหลกัจากการใชส้ารสนเทศ เป็นตน้ ปัจจยัผลกระทบต่อองคก์รเป็นตวัช้ีวดัผลการใช้
สารสนเทศท่ีมีต่อการท างานขององคก์รโดยรวม เป็นผลต่อก าไร ผลต่อคุณภาพของสินคา้และบริการ 
ผลต่อปริมาณงาน เป็นตน้  

 ต่อมาในปี 2003 DeLone & McLean ได้ปรับปรุงแบบจ าลองเพิ่มเติม โดยการเพิ่ม
องคป์ระกอบใหม่ข้ึนมา คือ คุณภาพของการบริการ และรวมผลกระทบต่อผูใ้ชง้าน กบัผลกระทบต่อ
องคก์รโดยรวม มาเป็นผลประโยชน์สุทธิและเสนอองคป์ระกอบเพิ่มใหม่ข้ึนมาอีกหน่ึงตวั คือ ความ
ตั้งใจท่ีจะใชง้านระบบเพื่อมาเป็นทางเลือกของการใชง้านระบบ DeLone & McLean ให้ค  าอธิบายการ
ใชง้านระบบท่ีเสนอข้ึนมาในแบบจ าลองแรกนั้น สามารถอธิบายการน าระบบมาใชง้านแบบสมคัรใจ
เท่านั้น แต่ถา้หากจะอธิบายการน าระบบมาใชง้านแบบบงัคบัใชน้ั้น ควรเปล่ียนมาใชค้วามตั้งใจท่ีจะ
ใชร้ะบบแทน 
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ภาพที ่2.2  รูปแบบจ าลองความส าเร็จของ DeLone & McLean (2003) 
ทีม่า: DeLone & McLean (2003), Information System Success 
 

คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) การวดัผลลพัธ์ของสารสนเทศ ประกอบดว้ย 
ความส าคญัของสารสนเทศ ตรงกบัความตอ้งการ การใชง้านอย่างมีประโยชน์ ความเป็นสารสนเทศ 
ความสามารถในการใชง้าน การเขา้ใจไดง่้าย ง่ายต่อการอ่าน มีความชดัเจน มีรูปแบบ ภาพท่ีปรากฏให้
เห็น ส่วนประกอบของเน้ือหามีความถูกตอ้ง มีความสมบูรณ์ ครบถว้น แม่นย  า มีความรัดกุม เพียงพอ 
น่าเช่ือถือ เป็นปัจจุบนั ทนัเวลา เป็นเอกลกัษณ์ สามารถเปรียบเทียบได ้

คุณภาพของระบบ (System Quality) การวดัผลลพัธ์ของระบบ ประกอบดว้ย ความถูกตอ้ง
ของขอ้มูล ความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูล เน้ือหาของฐานขอ้มูล ใชง้านง่าย เขา้ถึงระบบไดอ้ยา่งสะดวก 
ตระหนกัถึงความตอ้งการของผูใ้ช ้ท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีความยืดหยุ่น น่าเช่ือถือ ทนัสมยั ท างาน
แบบบูรณาการ ระบบมีประสิทธิภาพ ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

คุณภาพบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย การวดัผลลพัธ์ของบริการ ประกอบดว้ย 
ลกัษณะของการบริการ ความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ 
ความปลอดภยั การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และการเขา้ใจถึงผูรั้บบริการ 

ความตั้งใจและการใชง้าน (Intention to use) การวดัผลลพัธ์ของการใชง้าน ประกอบดว้ย 
จ านวนระยะเวลาการใช ้การเขา้ถึงระบบ ความสม ่าเสมอของการใชง้าน วตัถุประสงคข์องการใชง้าน 
ความเหมาะสมของการใชง้าน ระดบัการใชง้าน ความสมคัรใจและแรงจูงใจในการใชง้าน 
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ความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน (User Satisfaction) เป็นการวดัปฏิกิริยาโตต้อบในการใช้
สารสนเทศของผูใ้ช้ ประกอบด้วย ความพอใจเฉพาะอย่าง ความพอใจทั้ งหมด ความพอใจใน
สารสนเทศ ความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีตอ้งการกบัส่ิงท่ีไดรั้บ 

ผลประโยชน์สุทธิ (Net Benefits) ประกอบดว้ย การลดตน้ทุน ช่วยเพิ่มส่วนแบ่งตลาด 
ช่วยเพิ่มยอดขาย ประหยดัเวลาในการด าเนินงาน เป็นตน้ 

จากรูปแบบจ าลองความส าเร็จ Delone & McLean (2003) แบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ คุณภาพ
สารสนเทศ (Information Quality) คุณภาพของระบบ (System Quality) และคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ซ่ึงแต่ละตวัแปรควรมีการวดัผลแยกออกจากกนั เน่ืองจากในแต่ละตวัแปรต่างส่งผล
ต่อการใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน นอกจากน้ี การใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชง้านมี
ความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกนัมาก กล่าวคือ ในดา้นกระบวนการ (Process Sense) การใช้งานจะน าไปสู่
ความพึงพอใจ ส่วนในดา้นความเป็นเหตุเป็นผล (Causal Sense) ประสบการณ์จากการใชง้านในเชิง
บวกย่อมน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ช้งานท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงโดยทัว่ไป ความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึนย่อม
น าไปสู่ความตั้งใจในการใชง้านและการใช้งานท่ีเพิ่มข้ึน ทั้งน้ี ผลจากการใชง้านและความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้งานจะก่อให้เกิดผลประโยชน์สุทธิ (Delone & McLean, 2003; Halawi, McCarthy & 
Aronson, 2008) 

นอกจากน้ี DeLone & McLean (2003) ยงัไดแ้นะน าความตั้งใจในการใชง้าน (Intention to 
Use) สามารถน ามาใชเ้ป็นทางเลือกในการวดั (Alternative Measure) ส าหรับในบางบริบท โดยความ
ตั้งใจในการใช้งานเป็นทศันคติ ในขณะท่ีการใช้งานเป็นพฤติกรรม ซ่ึงทศันคติและพฤติกรรมจะ
เช่ือมโยงซ่ึงกนัและกนั จึงเป็นเร่ืองยากในการวดั ดงันั้น นกัวจิยัจ  านวนมากจึงเลือกท่ีจะคงไวเ้พียงการ
ใชง้าน (Use) ซ่ึงเป็นตวัแบบความส าเร็จทางระบบสารสนเทศ 

การน าตวัแบบความส าเร็จของ DeLone & McLean มาปรับใชใ้นบริบทของการให้บริการ
จากภาครัฐสู่ประชาชนด้วยการใช้รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ การใช้ระบบงานท่ีมีลักษณะเป็นการ
ใหบ้ริการจากภาครัฐสู่ภาคธุรกิจ เป็นการใชง้านดว้ยความสมคัรใจ และการใชง้านระบบดงักล่าวเป็น
พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจริง (Wu & Wang, 2006; Wang & Liao, 2007) 

จากทฤษฎีความส าเร็จของ DeLone & McLean ผูศึ้กษาจะน าองค์ประกอบหลกัมา
ท าการศึกษา 3 องคป์ระกอบ ประกอบดว้ย คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) คุณภาพระบบ 
(System Quality) และคุณภาพบริการ (Service Quality) เพื่อเป็นการศึกษาความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ 
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วจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎีความส าเร็จของระบบสารสนเทศ 
การศึกษาตัวแบบการประเมินรัฐอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงได้น าทฤษฎีเ ก่ียวกับการว ัด

ความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ DeLone & McLean (1992,2003) มาใช ้ผลการศึกษา
เม่ือเปรียบเทียบกบัการศึกษาทฤษฎี หรือนกัวชิาการท่ีผา่นมา ไดแ้ก่ 

การศึกษาเร่ือง A Partial Test and Development of DeLone and McLean’ Model of IS 
Success ของ Peter B. Seddon & Min-Yen (1996) ซ่ึงเป็นการทบทวนงานวิจยัของ DeLone & 
McLean (1992) ในการวดัความส าเร็จของระบบสารสนเทศ โดยให้คุณภาพของระบบ คุณภาพของ
ขอ้มูล และประโยชน์ในการใช้เป็นตวัแปรตน้ ความพึงพอใจของผูใ้ช้เป็นตวัแปรตาม ซ่ึงจากการ
ทดสอบ โดยการสังเกตความสัมพนัธ์ของตวัแปรทั้ง 4 ตวั โดยใช้วิธีการทดสอบ 2 แบบ (Ordinary 
Least Squares Regression using SPSS และ Structural Equation Modeling in Amos) พบวา่ผลท่ีไดมี้
นยัส าคญัทางสถิติท่ีเหมือนกนั ปัจจยัทางดา้นคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล และประโยชน์ในการใช ้
สามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจของผูใ้ช้ไดถึ้งร้อยละ 75 ผลท่ีไดเ้ป็นการสนบัสนุน
การน าตวัแปรประโยชน์ในการใชม้าใชใ้นการวดัความส าเร็จของระบบสารสนเทศ และความส าคญั
ของตวัแปรดา้นความส าคญัของงาน ในการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชร้ะบบสารสนเทศของผูใ้ช ้อีก
ทั้งยงัมีการศึกษาการวดัความส าเร็จของรัฐอิเล็กทรอนิกส์ท่ีน ามาใชใ้นหน่วยงานภาครัฐ   

การศึกษาเร่ือง Factors for Successful e-Government Adoption: a Conceptual 
Framework ของ Kumar et al (2007) เพื่อเสนอแบบจ าลองแนวความคิดในการน ารัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์มาใช ้โดยค านึงถึงผูใ้ชเ้ป็นหลกัส าคญัการวางแผนกลยุทธ์การน ารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
มาใชใ้นองคก์ร แบบจ าลองน้ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 5 ตวั ในการศึกษา ซ่ึงจ าเป็นตอ้ง
เขา้ใจลกัษณะของประชากร รวมถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจก่อนการพฒันากลยุทธ์ การ
รับเอารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เขา้มาใช้ แบบจ าลองน้ีไดอ้า้งถึงระดบัความพึงพอใจท่ีสูงกว่าน าไปสู่
ระดบัการรับเอามาใชท่ี้สู่เช่นเดียวกนั ลกัษณะของผูใ้ชแ้ละการออกแบบเวบ็ไซตมี์อิทธิพลโดยตรงต่อ
การน าเอารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มาใช ้ลกัษณะของผูใ้ช้ประกอบดว้ยความเส่ียงท่ีสามารถรับรู้ไดซ่ึ้ง
สัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการ เช่น ความเส่ียงทางการเงินและผลการปฏิบติังานในดา้นความปลอดภยัของ
ขอ้มูลและความเป็นส่วนตวั ส่ิงส าคญัคือ การควบคุมเหนือกระบวนการ เพราะผูใ้ช้ไม่รู้ตวัวา่ขอ้มูล
ส่วนตวัถูกน าไปใช้อย่างไร และประสบการณ์ทางอินเทอร์เน็ต เช่น ระยะเวลาท่ีใช้ถูกเปิดเผยใน
อินเทอร์เน็ต ความพี่ในการใช้ และเวลาท่ีใช้ในการเยี่ยมชมแต่ละคร้ัง ตวัแปรด้านการออกแบบ
เวบ็ไซต์จากแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี คือ ประโยชน์ท่ีสามารถรับรู้ได ้และความง่ายในการ
ใช้ท่ีสามารถรับรู้ได้ การรับรู้ประโยชน์ของผูใ้ช้ในการท่ีรัฐบาลจดัหาขอ้มูลและการบริการท่ีเป็น
ประโยชน์ผ่านทางเว็บไซต์สามารถเพิ่มอตัราการรับเอามาใช้อย่างมีนยัส าคญั ประโยชน์ท่ีสามารถ
รับรู้ไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความง่ายในการใชท่ี้สามารถรับรู้ได ้คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์
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ทางตรงกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้เอารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ นักวิจยั
หลายท่าไดใ้ชว้ิธีการท่ีหลากหลายในการประเมินคุณภาพของการบริการออนไลน์ อยา่งไรก็ตามการ
ใชว้ิธีการวดัท่ีเหมาะสมท่ีจะวดัคุณภาพการให้บริการของรัฐบาลส าหรับแบบจ าลองท่ีเนน้ประชาชน
เป็นศูนยก์ลางตอ้งการท าใหบ้รรลุความคาดหวงัท่ีถูกก าหนดโดยผูใ้ชด้า้นคุณภาพการบริการ  

การศึกษาของ Abdulmohsen et al., (2005) ท่ีไดเ้สนอ 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการน ารัฐ
อิเล็กทรอนิกส์มาใช้ให้ประสบความส าเร็จในการบริหารงานสาธารณะสู่ประชาชน คือ การเขา้ถึง
เวบ็ไซต์ การใช้งานเคร่ืองมือในเว็บไซต์ ปัจจยัท่ีท าให้การใช้งานรัฐอิเล็กทรอนิกส์มีประสิทธิภาพ
ประกอบกบัการศึกษา Mohamed (2008) ท าการวดัความส าเร็จของรัฐอิเล็กทรอนิกส์โดยใชต้น้แบบ
การวดัความส าเร็จของ 4 ด้าน คือ ความพึงพอใจของผู ้ใช้ คุณภาพระบบ คุณภาพของขอ้มูล และ
คุณภาพด้านการบริการ นอกจากน้ี DeLone & McLean (2003) ประกาศใช้ตน้แบบในการวดั
ความส าเร็จของเทคโนโลยีสารสนเทศโดยมีตวัช้ีวดั 5 ด้าน ดงัน้ี คุณภาพระบบ คุณภาพของขอ้มูล 
คุณภาพดา้นการบริการ การใชแ้ละความถึงพอใจของผูใ้ชท่ี้มีส่วนส าคญัต่อการบริการงานสาธารณะสู่
ประชาชน ซ่ึงสามารถน ามาเป็นตวัแบบส าคญัในการสร้างรูปแบบการประเมินรัฐอิเล็กทรอนิกส์ 
ดงันั้น จึงสรุปการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ เพื่อให้เห็นว่ากรอบแนวความคิดท่ีนักทฤษฎี หรือ
นกัวิชาการน าเสนอมานั้น กล่าวถึงปัจจยัต่างๆ เช่น คุณภาพระบบ คุณภาพการบริการ และความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อความส าเร็จของรัฐอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ียงัพบอีกวา่ มีปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งการบริการท่ีสามารถเพิ่มความส าเร็จของรัฐอิเล็กทรอนิกส์ผา่นส่ือเวบ็ไซตอี์กดว้ย จึงเป็นการ
สร้างองคค์วามรู้ใหม่ในการคน้หาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของรัฐอิเล็กทรอนิกส์ผา่นส่ือเวบ็ไซตใ์น
ประเทศไทย (ดร.กฤษณ์ รักชาติเจริญ, 2555) 

จากการศึกษาขา้งตน้ ไดก้ล่าวถึงองค์ประกอบหลกัท่ีใช้ในการศึกษาถึงความส าเร็จของ
ระบบสารสนเทศ ซ่ึงจะพบว่า มีองค์ประกอบหลักๆ อยู่ 3 องค์ประกอบท่ีจะใช้ในการศึกษา
องค์ประกอบความส าเร็จของระบบสารสนเทศทางการบัญชีในองค์กรภาครัฐ ดังน้ี คุณภาพ
สารสนเทศ (Information Quality) คุณภาพระบบ (System Quality) และคุณภาพบริการ (Service 
Quality)  

 

2.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) 
สารสนเทศ หมายถึง ขอ้เท็จจริงท่ีไดรั้บจากการวบรวมหรือป้อนเขา้สู่ระบบ ซ่ึงอาจจะ

แทนเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร ก่อนจะถูกน ามาจดัการให้เหมาะสมกบัการน าไปใชง้านในโอกาส
ต่อไป หรือเหตุการณ์หรือธุรกรรมซ่ึงได้รับการบนัทึก จ าแนกและเก็บรักษาไวอ้ย่างไม่เป็นระบบ
เพื่อท่ีจะใหค้วามหมายอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีแน่ชดั หรือขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง อาจจะเป็น
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ในรูปแบบตวัเลข หรือขอ้ความท่ีท าให้ผูอ่้านทราบความเป็นไปไดห้รือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน แลว้สรุป
ประมวลผลออกมาในรูปแบบต่างๆ ตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน เพื่อน าไปใชป้ระโยชน์อ่ืนต่อไป 
(Laudon & Laudon, 1996; Turban, et al, 2002; สุชาดา กีระนนัทน์, 2542) 

สารสนเทศสามารถแบ่งออกเป็น 4 ชนิด คือ (Alter, 1996) 
สารสนเทศท่ีเป็นอกัขระ (Alphanumeric) ได้แก่ ตวัเลข ตวัอกัษร เคร่ืองหมาย และ

สัญลกัษณ์ 
สารสนเทศท่ีเป็นภาพ (Image) ไดแ้ก่ ภาพกราฟิก และรูปภาพ 
สารสนเทศท่ีเป็นเสียง (Audio) ไดแ้ก่ เสียง เสียงรบกวน/เสียงแทรก และเสียงท่ีมีระดบั

ต่างๆ 
สารสนเทศท่ีเป็นภาพเคล่ือนไหว (Video) ไดแ้ก่ ภาพยนตร์ และวดีีทศัน์  
 การจดัการขอ้มูลให้มีคุณค่าเป็นสารสนเทศ กระท าไดโ้ดยการเปล่ียนแปลงสถานภาพ

ของขอ้มูล ซ่ึงมีวธีิการ หรือ กรรมวธีิดงัต่อไปน้ี (Kroenke and Hatch1994, น. 18-20) 
 การรวบรวมขอ้มูล (Capturing/gathering/collecting Data) ท่ีตอ้งการจากแหล่งต่างๆ โดย

การเคร่ืองมือ ช่วยคน้ท่ีเป็นบตัรรายการ หรือ OPAC แล้วน าตวัเล่มมาพิจารณาว่ามีรายการใดท่ี
สามารถน ามาใชป้ระโยชน์ได ้

 การตรวจสอบขอ้มูล (Verifying/checking Data) โดยตรวจสอบเน้ือหาของขอ้มูลท่ีหามา
ได้ ในประเด็นของ ความถูกต้องและความแม่นย  าของเน้ือหา ความสอดคล้องของตาราง 
ภาพประกอบ หรือแผนท่ี กบัเน้ือหา 

 การจดัแยกประเภท/จดัหมวดหมู่ขอ้มูล (Classifying Data) เม่ือผา่นการตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง สอดคลอ้งกนั ของเน้ือหาแลว้ น าขอ้มูลต่างๆ เหล่านั้นมาแยกออกเป็นกอง หรือกลุ่ม ๆ ตาม
เร่ืองราวท่ีปรากฏในเน้ือหา 

 จากนั้นก็น าแต่ละกอง หรือกลุ่ม มาท าการเรียงล าดบั/เรียบเรียงขอ้มูล (Arranging/sorting 
Data) ใหเ้ป็นไป ตามความเหมาะสมของเน้ือหาวา่จะเร่ิมจากหวัขอ้ใด จากนั้นควรเป็นหวัขอ้อะไร 

 หากมีข้อมูลเก่ียวกับตัวเลขจะต้องน าตัวเลขนั้นมาท าการวิเคราะห์หาค่าทางสถิติท่ี
เก่ียวขอ้ง หรือท าการ ค านวณขอ้มูล (Calculating Data) ใหไ้ดผ้ลลพัธ์ออกเสียก่อน 

 หลงัจากนั้นจึงท าการสรุป (Summarizing/conclusion Data) เน้ือหาในแต่ละหวัขอ้ 
 เสร็จแลว้ท าการจดัเก็บ หรือบนัทึกขอ้มูล (Storing Data) ลงในส่ือประเภทต่างๆ เช่น ท า

เป็นรายงาน หนังสือ บทความตีพิมพ์ในวารสาร หนังสือพิมพ์ หรือลงในฐานข้อมูลคอมพิวเตอร์ 
(แผน่ดิสก ์ซีดี-รอม ฯลฯ) 

 จดัท าระบบการคน้คืน เพื่อความสะดวกในการจดัเก็บและคน้คืนสารสนเทศ (Retrieving  
Data) จะได ้จดัเก็บและคน้คืนสารสนเทศอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า รวดเร็ว และตรงกบัความตอ้ง 
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 ในการประมวลผลเพื่อให้ได้มาซ่ึงสารสนเทศ จกัตอ้งมีการส าเนาขอ้มูล (Reproducing 
Data) เพื่อป้องกนั ความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนกบัขอ้มูล ทั้งจากสาเหตุทางกายภาพ และระบบการ
จดัเก็บขอ้มูล 

 จ า ก นั้ น จึ ง ท า ก า ร ก า ร เ ผ ย แ พ ร่ ห รื อ ส่ื อ ส า ร  ห รื อ ก ร ะ จ า ย ข้ อ มู ล 
(Communicating/disseminating Data) เพื่อใหผ้ลลพัธ์ท่ีไดถึ้งยงัผูรั้บ หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

 การจดัการขอ้มูลให้มีสถานภาพเป็นสารสนเทศ (Transformation Processing) ในความ
เป็นจริงแลว้ไม่จ  าเป็นท่ี จะตอ้งท าครบ ทั้ง 10 วธีิการ การท่ีจะท าก่ีขั้นตอนนั้นข้ึนอยูก่บั ขอ้มูลท่ีน าเขา้
มาในระบบการประมวลผล หากขอ้มูลผา่น ขั้นตอน ท่ี 1 หรือ 2 มาแลว้ พอมาถึงเรา เราก็ท าขั้นตอนท่ี 
3 ต่อไปได้ทนัที แต่อย่างไรก็ตามการให้ได้มาซ่ึงผลลพัธ์ท่ีมี คุณค่า จกัตอ้งท าตามล าดบัดงักล่าว
ขา้งตน้ ไม่ควรท าขา้มขั้นตอน ยกเวน้ขั้นตอนท่ี 5 และขั้นตอนท่ี 6 กรณีท่ีเป็นขอ้มูล เก่ียวกบัตวัเลขก็
ท าขั้นตอนท่ี 5 หากขอ้มูลไม่ใช่ตวัเลขอาจจะขา้มขั้นตอนท่ี 5 ไปท าขั้นตอนท่ี 6 ไดเ้ลย เป็นตน้ 
ผลลพัธ์ หรือผลผลิตท่ีไดจ้ากการประมวลผล หรือกรรมวิธีจดัการขอ้มูล ปรากฏแก่สังคมในรูปของ
ส่ือประเภทต่างๆ เช่น เป็น หนงัสือ วารสาร หนงัสือพิมพ ์ซีดี-รอม สไลด์ แผ่นใส แผนท่ี เทปคลาส
เซท ฯลฯ แต่อยา่งไรก็ตามไม่ไดห้มายความวา่ ผลผลิต หรือผลลพัธ์นั้นจะมีสถานภาพเป็นสารสนเทศ
เสมอไป 

 สารสนเทศเป็นพื้นฐานท่ีส าคญัขององค์กร สารสนเทศท่ีมีคุณภาพย่อมท าให้กิจกรรม
ต่างๆ ในองคก์รมีประสิทธิภาพตามไปดว้ย คุณภาพสารสนเทศ คือ ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพสูง พอท่ีจะใชใ้น
การด าเนินงาน ตดัสินใจ และวางแผนได้ ซ่ึงสามารถน ามาใช้งานได้ตรงตามวตัถุประสงค์ โดย
ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (Lucal, 2010; Marshal & Harpe, 2009) 

หากสารสนเทศขององคก์รไม่มีคุณภาพ ยอ่มท าให้เกิดปัญหาในหลายดา้น อาทิเช่น ดา้น
ลูกคา้ องคก์รไดเ้ห็นความส าคญัของการตรวจสอบคุณภาพขอ้มูลเม่ือตอ้งส่งเอกสารเรียกเก็บเงินไปยงั
ลูกคา้ แต่ส่งไปผิดท่ี เน่ืองจากในคลงัขอ้มูลขององคก์รเก็บท่ีอยูข่องลูกคา้ผิดพลาด ท าให้องค์กรเสีย
ค่าใชจ่้ายในการส่งเอกสารกลบัไปกลบัมาหลายคร้ัง ลูกคา้ไม่พอใจท่ีไดรั้บเอกสารล่าชา้ องคก์รจึงเร่ิม
ตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพขอ้มูล (Lucas, 2010) ดา้นค่าใชจ่้าย ขอ้มูลการแจกแสตมป์อาหาร
ของสหรัฐอเมริกาขาดความทนัสมยัถึงขนาดส่งแสตมป์อาหารให้กบัคนท่ีตายไปแลว้ ท าให้รัฐบาล
ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายนบัลา้นดอลลาร์ (Haug, et al., 2009) ดา้นการจดัการ การสั่งซ้ือสินคา้ จ  าเป็นตอ้งมี
ขอ้มูลท่ีค านวณจากระดบัสินคา้ท่ีมีอยูใ่นมือ หากขอ้มูลน้ีมีขอ้ผิดพลาด การค านวณจ านวนสั่งซ้ือก็จะ
ผิดพลาดไปดว้ย ถา้สั่งซ้ือสินคา้มากเกินไป ก็ท าให้เสียค่าใชจ่้ายในการเก็บรักษา ถา้สั่งนอ้ยเกินไป ก็
ท าให้เสียรายได้และโอกาสในการขาย ดงันั้น คุณภาพสารสนเทศจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งในการ
ด าเนินกิจกรรมต่างๆ ในองคก์ร 
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สารสนเทศเป็นส่ิงท่ีมีประโยชน์และมีค่าต่อการตดัสินใจ เพราะเป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่มพูน
ความรู้ (Knowledge) ท าให้สามารถคาดการณ์ถึงส่ิงต่างๆ ในอนาคตได้อย่างถูกตอ้งมากยิ่งข้ึน และ
ช่วยลดความไม่แน่นอน (Uncertainty) ให้แก่ผู ้ท่ีท  าการตัดสินใจ โดยท าให้การตัดสินใจมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สารสนเทศจะมีประโยชน์หรือมีค่าต่อผูใ้ชม้ากน้อยเพียงใดนั้น จะข้ึนอยูก่บั
คุณภาพของสารสนเทศนั้นๆ สารสนเทศท่ีมีคุณภาพควรมีลกัษณะท่ีส าคญัๆ ดงัน้ี (อุทยัวรรณ จรุงวิภู, 
2550) 

สารสนเทศจะเปล่ียนสถานภาพไปตามบริบทและวตัถุประสงคข์องการใชง้าน ดงันั้น ใน
การผลิตสารสนเทศจ าเป็นตอ้งระบุผูใ้ชใ้ห้ชดัเจนวา่เป็นใคร จะเอาไปใชท้  าอะไร และใชอ้ยา่งไร โดย
ลกัษณะของสารสนเทศท่ีดีควรพิจารณาอยา่งนอ้ย 4 มิติ คือ มิติเน้ือหา โดยตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า 
มีความสมบูรณ์สมเหตุสมผล สอดคล้องกบังานหรือมีความหมายในตวัเองอย่างสมบูรณ์ มีความ
น่าเช่ือถือ และสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งได ้รวมทั้งตอ้งมีกระบวนการประมวลผลวิเคราะห์
ข้อมูลท่ีเป็นกระบวนการถูกต้องเหมาสม มิติด้านเวลา โดยต้องมาถึงผูใ้ช้ทันเวลาท่ีต้องการใช ้
สารสนเทศมีความทนัสมัยเป็นปัจจุบัน และสามารถแสดงให้เห็นแนวโน้มหรือพฒันาการของ
สารสนเทศตามระยะเวลา มิติดา้นรูปแบบในการน าเสนอ โดยตอ้งชดัเจนง่ายต่อการท าความเขา้ใจ มี
รูปแบบและรายละเอียดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มของผูใ้ช้ ดว้ยตน้ทุนท่ีไม่สูงจนเกินไป และมิติท่ี 4 ดา้น
กระบวนการเขา้ถึงสารสนเทศ ตอ้งสามารถเขา้ถึงไดง่้าย ฐานขอ้มูลต่างๆ ควรมีการเช่ือมโยงกนั และ
มีความปลอดภยั (Laudon, 2012; ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2553) 

คุณลกัษณะของสารสนเทศท่ีดี (Characteristics of Information) ควรมีคุณลกัษณะ
ดงัต่อไปน้ี (Alter, 1996; Stair and Reynolds, 2001; จิตติมา เทียมบุญประเสริฐ, 2544;                    
ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ และไพบูลย ์เกียรติโกมล, 2545; และทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2545) 

 สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีความความถูกตอ้ง (Accurate) และไม่มีความผิดพลาด สารสนเทศท่ี
ดีจะตอ้งเช่ือถือได ้จะตอ้งปราศจากขอ้ผิดพลาดใดๆ ถา้ขอ้มูลท่ีป้อนเขา้สู่กระบวนการประมวลผลไม่
ถูกตอ้ง ก็อาจก่อให้เกิดสารสนเทศท่ีไม่ถูกตอ้งได้ สารสนเทศท่ีไดรั้บจะตอ้งแสดงเหตุการณ์ หรือ
ธรรมชาติของเน้ือหาท่ีมีความถูกตอ้ง ตรงไปตรงมาและปราศจากขอ้ผิดพลาดใดๆ ทั้งส้ิน อย่างไรก็
ตาม ก็ยากท่ีจะบ่งบอกถึงปริมาณของขอ้ผิดพลาดได้อย่างแทจ้ริง เน่ืองจากบางกรณี สารสนเทศท่ี
ไดรั้บอาจมีความถูกตอ้งสมบูรณ์ แต่ในบางกรณี สารสนเทศท่ีไดรั้บอาจมีความถูกตอ้งต ่า อนัเป็นผล
ให้เกิดความล้มเหลวของการใช้สารสนเทศเพื่อการตดัสินใจ โดยปกติ สารสนเทศท่ีมีความถูกตอ้ง
จะตอ้งอาศยัช่วงเวลาของการรวบรวมและประมวลผลขอ้มูลค่อนขา้งมาก ดงันั้น จึงควรค านึงถึงความ
สมดุลระหว่างความถูกตอ้งของสารสนเทศกบัความทนัต่อเวลาท่ีตอ้งการใช้สารสนเทศนั้นๆ ด้วย 
(Bentley, 1998; Zwass,1998; Nelson, Todd & Wixom, 2005) 
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 ผูท่ี้มีสิทธิใช้สารสนเทศสามารถเขา้ถึง (Accessible) สารสนเทศไดง่้าย ในรูปแบบ และ
เวลาท่ีเหมาะสม ตามความตอ้งการของผูใ้ช ้

 สารสนเทศตอ้งมีความชดัเจน (Clarity) ไม่คลุมเครือ 
 สารสนเทศท่ีดีต้องมีความสมบูรณ์ (Complete) บรรจุไปด้วยข้อเท็จจริงท่ีมีส าคัญ

ครบถว้น สารสนเทศท่ีได้รับจะตอ้งไม่ละเลยในส่วนส าคญัของเหตุการณ์หรือกิจกรรมทางธุรกิจ 
สารสนเทศท่ีมีความสมบูรณ์จะตอ้งประกอบดว้ยขอ้เท็จจริงท่ีส าคญัอยา่งครบดว้น หรืออีนยัหน่ึงคือ 
ไม่มีส่วนใดของสารสนเทศ ท่ีจ  าเป็นส าหรับการปฏิบติังานหรือการตดัสินใจท่ีขาดหายไป โดยเน้ือหา
ท่ีปรากฏในรายงานตอ้งมีความชัดเจนและปราศจากความก ากวมใด ๆ ทั้งส้ิน ตวัอย่างเช่น การใช้
รายงานการขายประจ าวนัของทุกวนัท าการส าหรับการค านวณรายรับของกิจการ (Bentley, 1998; 
Zwass,1998; Nelson, Todd & Wixom, 2055) 

 สารสนเทศตอ้งมีความกะทดัรัด (Conciseness) หรือรัดกุม บางคร้ังการพยายามผลิต
สารสนเทศท่ีให้รายละเอียดมากเพื่อความสมบูรณ์ของสารสนเทศนั้น อาจท าให้ผูบ้ริหารเสียเวลา
ค้นหาสารสนเทศท่ีต้องการ ฉะนั้ นในการผลิตสารสนเทศควรจะค านึงถึงความกะทันรัดของ
สารสนเทศท่ีผลิตข้ึนทั้งหมดในช่วงเวลาหน่ึง 

 กระบวนการผลิตสารสนเทศตอ้งมีความประหยดั (Economical) ผูท่ี้มีหน้าท่ีตดัสินใจ
มกัจะตอ้งสร้างดุลยภาพระหวา่งคุณค่าของสารสนเทศกบัราคาท่ีใชใ้นการผลิต 

 ตอ้งมีความยดึหยุน่ (Flexible) สามารถในไปใชใ้นหลาย ๆ เป้าหมาย หรือวตัถุประสงค ์ 
 สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีรูปแบบการน าเสนอ (Presentation) ท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ช้ หรือผูท่ี้

เก่ียวขอ้ง 
 สารสนเทศท่ีดีตอ้งตรงกบัความตอ้งการ (Relevant/Precision) ของผูท่ี้ท  าการตดัสินใจ 

สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้ท่ีจะน าไปใช้ในการตดัสินใจได ้
กล่าวคือ จะตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีผูใ้ชจ้ะตอ้งตดัสินใจ ตรงตามวตัถุประสงคแ์ละสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชเ้พื่อตดัสินใจ โดยส่วนเน้ือหา ซ่ึงปรากฏในรายงานหรือเอกสารท่ีเป็นผลลพัธ์จากการ
ประมวลผล ท่ีจะต้องมีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ด้านการใช้สารสนเทศ เพื่อสนับสนุนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริหาร หรือสนบัสนุนการปฏิบติังานประจ าของพนกังานผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีในส่วนงาน
ต่างๆ หากสารสนเทศท่ีได้รับไม่ตรงกบัความตอ้งการใช้งาน ก็อาจจะก่อให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการ
ปฏิบติังานหรือการตดัสินใจได ้(Bentley, 1998; Zwass,1998; Nelson, Todd & Wixom, 2055) 

ความต้องการสารสนเทศ เป็นกระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบัติเพื่อให้ได้มาซ่ึง
สารสนเทศท่ีตรงตามความตอ้งการ ความตอ้งการสารสนเทศเป็นค าท่ีใช้แทนแนวคิดเพื่ออธิบานว่า
ท าไมบุคคลหน่ึง จึงตดัสินใจแสดงหาสารสนเทศ และเม่ือบุคคลนั้น ได้รับสารสนเทศแล้วจะน า
สารสนเทศท่ีไดรั้บไปใชด้ว้ยวตัถุประสงคใ์ด ซ่ึงความตอ้งการนั้นจะปรากฏก็ต่อเม่ือบุคคลนั้น ตกอยู่
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สถานการณ์หน่ึงท่ีมีความไม่รู้หรือความไม่แน่ใจเกิดข้ึน ตอ้งการตดัสินใจแสดงหาสารสนเทศเพื่อ
ตอบค าถาม แกปั้ญหา ท าความเขา้ใจเร่ืองราวต่างๆ รอบตวั ชดัเจนมากนอ้ยในระดบัท่ีแตกต่างกนัไป
ตามความจ าเป็นต่อการศึกษาค้นคว้า หรือการใช้ในการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะมี
ความสัมพนัธ์กบัหน้าท่ีและอาชีพของตน ความตอ้งการสารสนเทศนั้น จะไดรั้บการตอนสนองเม่ือ
บุคคลนั้น ตระหนักถึงความตอ้งการสารสนเทศแล้วพยายามสนองความต้องการของตนด้วยการ
แสวงหาสารสนเทศจากแหล่งต่างๆ เพื่อน าเอาทรัพยากรสารสนเทศมาใชต้รงตามความตอ้งการ อยา่ง
เหมาะสมกบัเวลา สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม (ชชัวาล วงษป์ระเสริฐ, 2536) 

นอกจากนั้น ความตอ้งการสารสนเทศยงัหมายถึง ช่องวา่งความรู้หรือการขาดสารสนเทศ
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงเม่ือบุคคลตระหนกัถึงสภาวะการขาดแคลนหรือช่องวา่งและความไม่เพียงพอของ
ความรู้หรือสารสนเทศท่ีมีอยูย่งัไม่เพียงพอท่ีจะแกปั้ญหา จึงตอ้งมีการแสวงหาสารสนเทศเพื่อน ามา
เช่ือมโยง หรือปิดช่องว่างซ่ึงจะก่อให้เกิดผลลพัธ์เป็นความรู้ ความเขา้ใจท่ีจะช่วยน าไปสู่การบรรลุ
เป้าหมายท่ีพึงปรารถนา เป็นกระบวนการท่ีบุคคลสร้างความเขา้ใจให้กบัตนเอง ซ่ึงเกิดข้ึนไดทุ้กเวลา
ในชีวติประจ าวนั (Allen, 1996; อารีย ์ช่ืนวฒันา, 2545) 

สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีความน่าเช่ือถือ (Reliable) เช่น เป็นสารสนเทศท่ีไดม้าจากกรรมวิธี
รวบรวมท่ีน่าเช่ือ ถือ หรือแหล่ง (Source) ท่ีน่าเช่ือถือ เป็นตน้ 

สารสนเทศท่ีดีควรมีความปลอดภยั (Secure) ในการเขา้ถึงของผูไ้ม่มีสิทธิใชส้ารสนเทศ 
สารสนเทศท่ีดีควรง่าย (Simple) ไม่สลบัซบัซอ้น มีรายละเอียดท่ีเหมาะสม สารสนเทศท่ีมี

คุณภาพจะตอ้งเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้นต่อการท าความเขา้ใจ กล่าวคือ ตอ้งไม่แสดงรายละเอียดท่ีลึกมาก
เกินไป เพราะจะท าใหผู้ใ้ชใ้นการตดัสินใจสับสนและไม่สามารถตดัสินไดว้า่ขอ้มูลหรือสารสนเทศใด
มีความจ าเป็น สารสนเทศท่ีไดรั้บจึงควรผ่านการสรุปสาระส าคญัท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชส้ารสนเทศ ซ่ึงผูบ้ริหารระดบัล่างมีแนวโนม้ของการใชส้ารสนเทศท่ีมีความละเอียดสูง แต่หากมี
การส่งกระแสสารสนเทศไปยงัผูบ้ริหารระดบัสูงข้ึน รายละเอียดของสารสนเทศท่ีตอ้งการจะยิ่งลดลง
และอยู่ในรูปแบบท่ีสรุปมากข้ึน อีกทั้งยงัมีการน าเสนอสารสนเทศในรูปแบบท่ีมีประโยชน์และท า
ความเขา้ใจไดง่้าย (Bentley, 1998; Zwass,1998; Nelson, Todd & Wixom, 2055) 

สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีความแตกต่าง หรือประหลาด (Surprise) จากขอ้มูลชนิดอ่ืน ๆ 
สารสนเทศท่ีดีตอ้งทนัเวลา (Just in Time : JIT) หรือทนัต่อความตอ้งการ (Timely) ของ

ผูใ้ช้ หรือสามารถส่งถึงผูรั้บไดใ้นเวลาท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งมีขอ้มูลท่ีทนัสมยัและ
รวดเร็วทนัต่อเวลาและความตอ้งการของผูใ้ชใ้นการตดัสินใจ ช่วงเวลาของการไดรั้บสารสนเทศมกั
เป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดประโยชน์ของสารสนเทศ การไดรั้บสารสนเทศท่ีล่าช้า ไม่ก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบติังานและการตดัสินใจทางธุรกิจ เช่น การตดัสินใจซ้ือวตัถุดิบเพื่อน ามาใชใ้น
การผลิต จะตอ้งใชข้อ้มูลจากรายงานวตัถุดิบท่ีแสดงยอดคงเหลือของวตัถุดิบนั้น ดงันั้น จึงตอ้งอาศยั
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สารสนเทศท่ีทนัสมยั อีกทั้งมีการจดัเตรียมรายงานเพื่อน าเสนอต่อผูบ้ริหารให้ท าการตดัสินใจได้
ภายในเวลาท่ีตอ้งการ (Bentley, 1998; Zwass,1998; Nelson, Todd & Wixom, 2055) 

 สารสนเทศท่ีดีตอ้งเป็นปัจจุบนั (Up to Date) หรือมีความทนัสมยั ใหม่อยูเ่สมอ มิเช่นนั้น
จะไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีด าเนินไปอยา่งรวดเร็ว 

สารสนเทศท่ีดีตอ้งสามารถพิสูจน์ได ้(Verifiable) หรือตรวจสอบจากหลาย ๆ แหล่ง ไดว้า่
มีความถูกตอ้ง สารสนเทศท่ีดีควรจะสามารถตรวจสอบหรือสอบทานความถูกตอ้งได ้ผูใ้ช้สามารถ
ตรวจสอบขอ้มูลเพื่อความมัน่ใจท่ีถูกตอ้งต่อการน าไปตดัสินใจได ้ซ่ึงอาจจะมีการตรวจสอบขอ้มูล
โดยการเปรียบเทียบกบัขอ้มูลลกัษณะเดียวกนัจากแหล่งขอ้มูลหลายๆ แห่ง ทั้งน้ี เพื่อเพิ่มความมัน่ใจ
ให้แก่ผูใ้ช ้เพราะบางกรณีผูใ้ชอ้าจมีความสงสัยในสารสนเทศท่ีไดรั้บมาว่าเหตุใดจึงมีค่าท่ีสูงหรือต ่า
กว่าท่ีควรจะเป็นก็อาจตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของสารสนเทศท่ีไดรั้บ (Bentley, 1998; 
Zwass,1998; Nelson, Todd & Wixom, 2055) 

 นอกจากนั้นสารสนเทศมีคุณสมบติัท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ประเภทอ่ืน ๆ 4 ประการคือ 
ใช้ไม่หมด ไม่สามารถ ถ่ายโอนได ้แบ่งแยกไม่ได ้และสะสมเพิ่มพูนได ้(ประภาวดี สืบสนธ์, 2543) 
หรืออาจสรุปได้ว่าสารสนเทศ ท่ีดีต้องมีคุณลักษณะครบทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านเวลา (ทนัเวลา และ
ทนัสมยั) ดา้นเน้ือหา (ถูกตอ้ง สมบูรณ์ ยึดหยุน่ น่าเช่ือถือ ตรงกบั ความตอ้งการ และตรวจสอบได)้ 
ด้านรูปแบบ (ชัดเจน กะทดัรัด ง่าย รูปแบบการน าเสนอ ประหยดั แปลก) และด้าน กระบวนการ 
(เขา้ถึงได ้และปลอดภยั) (Laudon and Laudon, 2012; Nickerson, 1998) 

มิติท่ี  1  Intrinsic Quality คุณภาพขอ้มูลท่ีแสดงเน้ือแทต้ามความเป็นจริง 
Accuracy ความถูกตอ้งของขอ้มูล ไม่มีความคลาดเคล่ือนหรือไม่มีขอ้ผดิพลาด ไม่มีขอ้มูล

ขาดหาย 
Believability ขอ้มูลท่ีเป็นความจริง ไม่หลอกลวง 
Objectivity ขอ้มูลตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ ท่ีมีความหมายเป็นนบัเดียว เพื่อไม่ให้เกิด

อคติ ขอ้มูลไม่ถูกตดัทอน แบ่งยอ่ยหรือบิดเบือนก่อนน าเสนอ 
Reliability เน้ือหาของขอ้มูลท่ีน ามาสร้างสารสนเทศมีความสอดคลอ้งกนัและน่าเช่ือถือ 
Reputation ขอ้มูลจากแหล่งท่ีมีความน่าเช่ือถือ ท าให้เกิดความเล่ือมใสศรัทธาหรือความ

น่าเช่ือถือในตวัขอ้มูล 
มิติท่ี 2 Contextual Quality คุณภาพตามบริบทของขอ้มูลท่ีเก่ียวกบังานในกระบวนการ

ผลิตสารสนเทศ 
Completeness/Amount of Data มีลกัษณะท่ีส าคญัและจ าเป็นอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 

ครอบคลุมและลึกเพียงพอ ปริมาณของคุณลกัษณะตอ้งเหมาะสมไม่มากหรือนอ้ยจนเกินไป มีปริมาณ
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ข้อมูลเพียงพอต่อการผลิตสารสนเทศ หมายถึงจ านวนระเบียนท่ีน ามาจดัเก็บนั้น ต้องเหมาะสม
เพียงพอตามหลกัวชิาการ หรือการวเิคราะห์ทางสถิติต่างๆ 

Currency การจดัเก็บขอ้มูลตอ้งท าการปรับปรุงอย่างเป็นระบบ เพื่อให้ได้สารสนเทศท่ี
เป็นปัจจุบนั 

Relevancy/Uniqueness สารสนเทศท่ีไดต้อ้งมีความเก่ียวขอ้งหรือสัมพนัธ์กบังาน รวมทั้ง
ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

Timeliness สารสนเทศตอ้งมาถึงผูใ้ชต้รงเวลา และทนัต่อการใชง้าน 
มิติท่ี  3  Interactional Quality คุณภาพดา้นปฏิสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพในการเขา้ใช้

สารสนเทศท่ีง่ายและปลอดภยั โดยท่ีผูใ้ชไ้ม่จ  าเป็นตอ้งเรียนรู้อะไรเป็นพิเศษ 
Accessibility สามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดง่้าย ดว้ยการท าดชันีสารสนเทศ รวมทั้งการจดั

ระเบียบโครงสร้างการเขา้ถึง 
Availability ตอ้งมีความสามารถในการรองรับ หรือสามารถเขา้ใชง้านไดต้ลอดเวลา 
Ease of Manipulation สารสนเทศตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัการในการดูแลรักษา 
Efficiency สามารถตอบสนองการคน้หาไดอ้ยา่งรวดเร็ว พร้อมต่อการใชง้าน 
Security/Authority ความปลอดภยัของสารสนเทศ โดยการตรวจสอบและจ ากดัสิทธิความ

เป็นส่วนตวัในการเขา้ถึงสารสนเทศท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของสารสนเทศ 
มิติท่ี 4 Representational Quality มิติคุณภาพการแสดงสารสนเทศท่ีเขา้ใจง่าย สามารถ

สกดัความรู้ไปใชใ้หเ้กิดมูลค่าไดเ้ป็นอยา่งดี 
Concise การแสดงสารสนเทศตอ้งอยูใ่นรูปแบบท่ีมีขนาดกะทดัรัดและไม่ซ ้ าซอ้น 
Consistency ความคงเส้นคงวา หมายถึง ระเบียนข้อมูลแต่ละระเบียนต้องมีความ

สอดคล้องกัน ทั้ งภายในชุดข้อมูลเดียวกันและระหว่างชุดข้อมูลท่ีมาจากแหล่งอ่ืน การแสดง
สารสนเทศควรสอดคลอ้งกนั เช่น รูปแบบเดียวกนั ภาษา สัญลกัษณ์ 

Ease of Understanding การแสดงสารสนเทศมีรูปแบบท่ีง่ายต่อการท าความเขา้ใจ 
Interpretability สามารถตีความสารสนเทศได้ง่ายไม่ซับซ้อน โดยอาจจะมีการใช้

เคร่ืองหมาย ตาราง และภาษาท่ีชดัเจน 
Trustworthiness/Credibility แสดงสารสนเทศท่ีเป็นความจริง น่าเช่ือถือ ท าให้เกิดความ

น่าไวว้างใจ 
Unbiased แสดงสารสนเทศท่ีไม่มีอคติ 
Value Added สามารถสกดัความรู้จากสารสนเทศไปใช้ให้เกิดมูลค่า หรือเกิดประโยชน์

ต่อการใชง้าน 
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เพื่อใหส้ารสนเทศท่ีดีจ าเป็นตอ้งพิจารณาอยา่งนอ้ย 4 มิติขา้งตน้ประกอบกนัตอ้งระบุผูใ้ช้
ใหช้ดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบักระบวนการจดัการสารสนเทศ ท่ีตอ้งค านึงถึงความตอ้งการ ความถูกตอ้ง
ของตัวข้อมูลสารสนเทศเอง ตลอดจนการเข้าใช้งานท่ีง่าย สะดวก ปลอดภัย และการน าเสนอ
สารสนเทศท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

คุณภาพของสารสนเทศ (Quality of Information/Information Quality) จะมีคุณภาพสูง
มาก หรือนอ้ย พิจารณาท่ี 3 ประเด็น ดงัน้ี (Bentley, 1998) 

ตรงกบัความตอ้งการ (Relevant) หรือไม่ โดยดูวา่สารสนเทศนั้นผูใ้ชส้ามารถน าไปใชเ้พิ่ม
ประสิทธิภาพได ้มากกวา่ไม่ใชส้ารสนเทศ หรือไม่ คุณภาพของสารสนเทศ อาจจะดูท่ีมนัมีผลกระทบ
ต่อกิจกรรมของผูใ้ช ้หรือไม่ อยา่งไร 

น่าเช่ือถือ (Reliable) เพียงใด ความน่าเช่ือถือมีหัวขอ้ท่ีจะใชพ้ิจารณา เช่น ความทนัเวลา 
(Timely) กบัผูใ้ช้ เม่ือ ผูใ้ช้จ  าเป็นตอ้งใช้มีสารสนเทศนั้น หรือไม่ สารสนเทศท่ีน ามาใชต้อ้งมีความ
ถูกตอ้ง (Accurate) สามารถพิสูจน์ (Verifiable) ไดว้า่เป็นความจริง ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
เป็นตน้ 

สารสนเทศนั้นเขม้แข็ง (Robust) เพียงใด พิจารณาจากการท่ีสารสนเทศสามารถเคล่ือน
ตวัเองไปพร้อมกบักาลเวลาท่ีเปล่ียนไป (Rigorous of Time) หรือพิจารณาจากความอ่อนแอของมนุษย ์
(Human Frailty) เพราะมนุษย ์อาจท าความผิดพลาดในการป้อนขอ้มูล หรือการประมวลผลขอ้มูล 
เพราะฉะนั้นจะตอ้งมีการควบคุม หรือตรวจสอบ ไม่ให้มีความผิดพลาดเกิดข้ึน หรือพิจารณาจาก
ความผิดพลาด หรือลม้เหลวของระบบ (System Failure) ท่ีจะส่งผล เสียหายต่อสารสนเทศได ้ดงันั้น
จึงตอ้งมีการป้องกนัความผิดพลาด (ท่ีเน้ือหา และไม่ทนัเวลา) ท่ีอาจเกิดข้ึนได ้หรือ พิจารณาจากการ
เปล่ียนแปลง การจดัการ (ขอ้มูล) (Organizational Changes) ท่ีอาจจะส่งผลกระทบ (สร้างความ
เสียหาย) ต่อสารสนเทศ เช่น โครงสร้าง แฟ้ม ขอ้มูล วิธีการเขา้ถึงขอ้มูล การรายงาน จกัตอ้งมีการ
ป้องกนั หากมีการ เปล่ียนแปลงในเร่ืองดงักล่าว 

นอกจากนั้นซวาสส์ (Zwass, 1998) กล่าวถึง คุณภาพของสารสนเทศจะมีมากนอ้ยเพียงใด
ข้ึนอยู่กับ การ ทนัเวลา ความสมบูรณ์ ความกะทดัรัด ตรงกับความต้องการ ความถูกต้อง ความ
เท่ียงตรง (Precision) และรูปแบบท่ีเหมาะสม ในเร่ืองเดียวกนั โอไบร์อนั (O’Brien, 2001) กล่าวว่า
คุณภาพของสารสนเทศ พิจารณาใน 3 มิติ ดงัน้ี 

มิติดา้นเวลา (Time Dimension) 
1 สารสนเทศควรจะมีการเตรียมไวใ้หท้นัเวลา (Timeliness) กบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
2 สารสนเทศควรจะตอ้งมีความทนัสมยั หรือเป็นปัจจุบนั (Currency) 
3 สารสนเทศควรจะตอ้งมีความถ่ี (Frequency) หรือบ่อย เท่าท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 
4 สารสนเทศควรมีเร่ืองเก่ียวกบัช่วงเวลา (Time Period) ตั้งแต่อดีต ปัจจุบนั และอนาคต 
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มิติดา้นเน้ือหา (Content Dimension) 
1 ความถูกตอ้ง ปราศจากขอ้ผดิพลาด 
2 ตรงกบัความตอ้งการใชส้ารสนเทศ 
3 สมบูรณ์ ส่ิงท่ีจ  าเป็นจะตอ้งมีในสารสนเทศ 
4 กะทดัรัด เฉพาะท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
5 ครอบคลุม (Scope) ทั้งดา้นกวา้งและดา้นแคบ (ดา้นลึก) หรือมีจุดเน้นทั้งภายในและ

ภายนอก 
6 มีความสามารถ/ศกัยภาพ (Performance) ท่ีแสดงให้เห็นไดจ้ากการวดัค่าได ้การบ่งบอก

ถึงการพฒันา หรือสามารถเพิ่มพนูทรัพยากร 
มิติดา้นรูปแบบ (Form Dimension) 
1 ชดัเจน ง่ายต่อการท าความเขา้ใจ 
2 มีทั้งแบบรายละเอียด (Detail) และแบบสรุปยอ่ (Summary) 
3 มีการเรียบเรียง ตามล าดบั (Order) 
4 การน าเสนอ (Presentation) ท่ีหลากหลาย เช่น พรรณนา/บรรยาย ตวัเลข กราฟิก และ

อ่ืน ๆ 
5 รูปแบบของส่ือ (Media) ประเภทต่าง ๆ เช่น กระดาษ วดิีทศัน์ ฯลฯ 
ส่วนสแตร์และเรยโ์นลด์ (Stair and Reynolds, 2001) กล่าวถึง คุณค่าของสารสนเทศ

ข้ึนอยู่กับการท่ี สารสนเทศนั้น สามารถช่วยให้ผูท่ี้มีหน้าท่ีตดัสินใจท าให้เป้าหมายขององค์การ
สัมฤทธ์ิผลได้มากน้อยเพียงใด หาก สารสนเทศ สามารถท าให้บรรลุเป้าหมายขององค์การได ้
สารสนเทศนั้นก็จะมีคุณค่าสูงตามไปดว้ย 

ดงันั้น คุณภาพสารสนเทศทางการบญัชีในองค์กรภาครัฐ จะสามารถประเมินได้จาก
องคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

สารสนเทศมีความทนัสมยัหรือเป็นปัจจุบนั (Timeliness) สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งมีขอ้มูลท่ี
ทนัสมยัและรวดเร็วทนัต่อเวลาและความตอ้งการของผูใ้ชใ้นการตดัสินใจ 

สารสนเทศมีรูปแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ (Understandability) สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งเขา้ใจ
ง่าย ไม่ซบัซอ้นต่อการท าความเขา้ใจ ตอ้งแสดงรายละเอียดท่ีไม่ลึกมากเกินไป เพราะจะท าให้ผูใ้ชใ้น
การตดัสินใจเกิดความสับสนและไม่สามารถตดัสินใจวา่ขอ้มูลหรือสารสนเทศใดมีความจ าเป็น 

สารสนเทศท่ีได้รับตรงตามความต้องการใช้งาน (Relevance) สารสนเทศท่ีดีจะต้อง
สามารถตอบสนองความตอ้งการต่อผูใ้ชง้านท่ีจะน าไปใชใ้นการตดัสินใจได ้

สารสนเทศมีความถูกตอ้งเช่ือถือได้ (Accurate) สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งมีความถูกตอ้ง 
ปราศจากขอ้ผดิพลาด เพื่อเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจท่ีไม่ผดิพลาด 
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สารสนเทศมีความสมบูรณ์ครบถ้วน (Completeness) สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งมีเน้ือหาท่ี
ชดัเจนและปราศจากความก ากวมใดๆ ทั้งส้ิน  

ตรวจสอบความถูกตอ้งได ้(Verifiability) สารสนเทศท่ีดีควรจะสามารถตรวจสอบหรือ
สอบทานความถูกตอ้งได ้เพื่อความมัน่ใจท่ีถูกตอ้งต่อการน าไปตดัสินใจได ้
วจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพสารสนเทศ 

ในการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพสารสนเทศ ไดมี้ผูท้  าการศึกษาในหลายๆ ดา้นดว้ยกนั ไม่วา่
จะเป็น December (1994) ไดศึ้กษาและระบุวา่คุณภาพของสารสนเทศควรประกอบดว้ย ความถูกตอ้ง 
(Correct) การเขา้ถึงได้ (Accessible) การน าเสนอท่ีกระชบั (Presented Concisely) ความเขา้ใจใน
สารสนเทศ (Understandable) และสารสนเทศตีความได ้(Meaningful)  

Alexander and Tate (1999) ไดน้ าเสนอมิติของคุณภาพสารสนเทศ 5 มิติดว้ยกนั คือ การ
กระจายสารสนเทศต้องได้รับการยินยอม (Authority) สารสนเทศมีความถูกต้อง (Accuracy) 
สารสนเทศสอดคล้องตามวตัถุประสงค์ (Objectivity) สารสนเทศมีความทนัสมยั (Currency) และ
สารสนเทศมีความสัมพนัธ์กนั (Relvancy)  

Zhang et al. (2000) ไดแ้บ่งออกเป็น 18 มิติ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนหลกั คือ มิติเกียวกบั
การน าเสนอ (Presentation) มิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าทาง (Navigation) และมิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ 
เม่ือพิจารณาแล้ว มิติท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพสารสนเทศจะประกอบด้วย ปริมาณของสารสนเทศ 
(Amount of Information) การน าเสนอสารสนเทศท่ีกระชบั (Concise Representation) การจดัการ
สารสนเทศไดง่้าย (Ease of Manipulation) ความเช่ือถือในสารสนเทศ (Believability) และสารสนเทศ
เขา้ใจได ้(Understandability)  

Loiacono et al. (2006) ได้เสนอคุณภาพสารสนเทศออกเป็น 6 มิติ คือ สารสนเทศมี
ความสัมพนัธ์กนั (Relevancy) การจดัการสารสนเทศไดง่้าย (Ease of Manipulation) สารสนเทศมี
ความมัน่คง (Security) สารสนเทศเขา้ถึงได้ (Accessibility) สารสนเทศตีความได้ (Interpretability) 
และสารสนเทศเขา้ใจได ้(Understandability)  

Gelle and Karhu (2003) ไดน้ าเสนอคุณภาพสารสนเทศออกเป็น 5 มิติ คือ ความสัมพนัธ์ 
(Relevant) ความเป็นจริง (True) ความสอดคลอ้ง (Consistent) ความทนัสมยั (Recent) และสารสนเทศ
ไดม้าจากแหล่งท่ีเช่ือถือได ้(Trustwarthy Source)  

Redman (2007) ได้ก าหนดมิติคุณภาพสารสนเทศไว ้9 มิติ ดงัน้ี สารสนเทศเขา้ถึงได ้
(Accessible) สารสนเทศถูกต้อง (Accuracy) สารสนเทศทนัสมยั (Timely) สารสนเทศครบถ้วน 
(Complete) สารสนเทศมีความสอดคล้อง (Consistent) สารสนเทศมีความสัมพนัธ์กนั (Relevant) 
สารสนเทศมีเน้ือหาท่ีเหมาะสม (Proper Level of Detail) สารสนเทศง่ายต่อการอ่าน (Easy to Read) 
และสารสนเทศง่ายต่อการตีความ (Easy to Interpret 
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จากการศึกษาวิจยัขา้งตน้ไดก้ล่าวถึงองค์ประกอบดา้นคุณภาพสารสนเทศไวห้ลายๆ มิติ 
แต่มีองค์ประกอบหลายๆ องค์ประกอบท่ีสามารถน ามาใช้ในการศึกษาเก่ียวกบัสารสนเทศทางการ
บัญชีในองค์องค์กรภาครัฐได้ ดังน้ี สารสนเทศมีความทันสมัยหรือเป็นปัจจุบัน (Timeliness) 
สารสนเทศมีรูปแบบท่ีง่ายต่อการเข้าใจ (Understandability) สารสนเทศมีความถูกต้องเช่ือถือได้ 
(Accurate) สารสนเทศมีความสมบูรณ์ครบถ้วน (Completeness) ตรวจสอบความถูกต้องได ้
(Verifiability) เน่ืองจากองค์ประกอบเหล่าน้ี ผูศึ้กษาเห็นว่ามีความเป็นไปได้ท่ีจะท าให้สารสนเทศ
ทางการบญัชีในองค์กรภาครัฐมีคุณภาพ และเป็นสารสนเทศท่ีสามารถน ามาใชเ้พื่อการตดัสินใจของ
ผูบ้ริหารในการบริหารงานดา้นการเงินการคลงัของประเทศ 

 
2.3  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพของระบบ (System Quality) 

ระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบท่ีประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ไดแ้ก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้ง
ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ซอฟต์แวร์ (Software) ระบบเครือข่ายและการส่ือสาร (Telecommunication) 
ฐานขอ้มูล (Data Base) กระบวนการท างาน (Procedure) ผูใ้ชง้าน (User) ประมวลผลขอ้มูลเพื่อสร้าง
สารสนเทศ และส่งผลลพัธ์หรือสารสนเทศท่ีไดใ้ห้ผูใ้ช้เพื่อช่วยสนบัสนุนการท างาน การตดัสินใจ 
การวางแผน การบริหาร การควบคุม การวิเคราะห์ และการติดตามผลการด าเนินงานขององคก์ร โดย
การท างานของระบบสารสนเทศ จะประกอบดว้ยกิจกรรม 3 อยา่ง คือ การน าเขา้ขอ้มูลสู่ระบบ (Input) 
การประมวลผล (Processing) และการน าเสนอผลลัพธ์ (Output) ระบบสารสนเทศอาจจะมีการ
สะทอ้นกลบั (Feedback) เพื่อการประเมินปรับปรุงขอ้มูลน าเขา้ ระบบสารสนเทศอาจจะเป็นระบบท่ี
ประมวลผลดว้ยมือ (Manual) หรือระบบท่ีใชค้อมพิวเตอร์ก็ได ้(Computer Based Information System 
– CBIS) ระบบสารสนเทศแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท (Laudon, 2001; สุชาดา กีระนนัทน์, 2541) 

ระบบสารสนเทศส าหรับระดบัผูป้ฏิบติังาน (Operational Level Systems) ช่วยสนบัสนุน
การท างานของผู ้ปฏิบัติงานในส่วนปฏิบัติงานพื้นฐานและงานท ารายการต่างๆ ขององค์กร 
วตัถุประสงคเ์พื่อช่วยการด าเนินงานประจ าแต่ละวนั และควบคุมรายการขอ้มูลท่ีเกิดข้ึน 

ระบบสารสนเทศส าหรับผูช้  านาญการ (Knowledge Level Systems) ระบบงานสนบัสนุน
การท างานท่ีมีความรู้เก่ียวกับข้อมูล เพื่อช่วยให้มีการน าความรู้ใหม่มาใช้ และช่วยควบคุมการ
ไหลเวยีนของงานเอกสารขององคก์ร 

ระบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหาร (Management Level Systems) เป็นระบบสารสนเทศท่ี
ช่วยในการตรวจสอบ การควบคุม การตดัสินใจ และการบริหารงานของผูบ้ริหารระดบักลางของ
องคก์ร 
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ระบบสารสนเทศระดบักลยุทธ์ (Strategic Level Systems) เป็นระบบสารสนเทศท่ีช่วย
การบริหารระดบัสูง ช่วยในการสนบัสนุนวางแผนระยะยาว หลกัการของระบบ ตอ้งจดัความสัมพนัธ์
ระหวา่งสภาพแวดลอ้มภายนอกกบัความสามารถภายในองคก์ร 

ทั้ ง น้ี ระบบสารสนเทศอาจถูกจ าแนกได้หลายวิธี  วิธี ท่ีนิยม คือการจ าแนกระบบ
สารสนเทศตามระดบัความซบัซ้อนของระบบงาน ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัต่อไปน้ี (พลพธู ปิยวรรณ 
และสุภาพร เชิงเอ่ียม, 2550) 

ระบบประมวลผลรายการ (Transaction Processing Systems) เป็นระบบท่ีท าหนา้ท่ีในการ
ปฏิบติังานประจ า ท าการบนัทึกจดัเก็บ ประมวลผลรายการท่ีเกิดข้ึนในแต่ละวนั ถือเป็นระบบท่ีต ่า
ท่ีสุด โดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์ท างานแทนการท างานด้วยมือ ผลลพัธ์ของระบบมกัอยู่ในรูปของ
รายงานท่ีมีรายละเอียดรายงานผลเบ้ืองตน้ 

ระบบส านกังานอตัโนมติั (Office Automation Systems) เป็นระบบท่ีสนบัสนุนงานใน
ส านักงาน หรืองานธุรการของหน่วยงาน ระบบจะประสานการท างานของบุคลากรรวมทั้ งกับ
บุคคลภายนอก หรือหน่วยงานอ่ืน  

ระบบงานสร้างความรู้ (Knowledge Work Systems) เป็นระบบท่ีช่วยสนบัสนุนบุคลากรท่ี
ท างานด้านการสร้างความรู้เพื่อพฒันาความคิดคน้ สร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ บริการใหม่ ความรู้เพื่อ
น าไปใชป้ระโยชน์ในหน่วยงาน 

ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (Management Information Systems) เป็นระบบ
สารสนเทศส าหรับผูป้ฏิบติังานระดบักลางใช้ในการวางแผน การบริหารจดัการ และการควบคุม 
ระบบจะเช่ือมโยงข้อมูลท่ีมีอยู่ในระบบประมวลผลรายการเข้าด้วยกัน เพื่อประมวลและสร้าง
สารสนเทศท่ีเหมาะสมและจ าเป็นต่อการบริหารงาน 

ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ (Decision Support Systems) เป็นระบบท่ีช่วยผูบ้ริหารใน
การตดัสินใจส าหรับปัญหา หรือท่ีมีโครงสร้างหรือขั้นตอนในการหาค าตอบท่ีแน่นอนเพียงบางส่วน 
ขอ้มูลท่ีไดต้อ้งอาศยัทั้งขอ้มูลภายในกิจกรรมและกายนอกกิจการประกอบกนั 

ระบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง (Executive Information) เป็นระบบท่ีสร้าง
สารสนเทศเชิงกลยุทธ์ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง ซ่ึงท าหน้าท่ีก าหนดแผนระยะยาวและเป้าหมายของ
กิจการ สารสนเทศส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูงน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลภายนอกองคก์รเป็นอยา่งมาก 

ระบบสารสนเทศทางการบญัชี (Accounting Information System) หมายถึง ระบบ
สารสนเทศท่ีถูกออกแบบมาเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลและประมวลผลขอ้มูลทางการเงินท่ีเกิดข้ึนจาก
หน่วยงานต่างๆ ในองค์กร ให้เป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ในการตดัสินใจ ส าหรับผูใ้ช้ประโยชน์
สารสนเทศทางการบัญชี ซ่ึงอาจแบ่งได้เป็น 2  ก ลุ่มใหญ่ๆ คือ บุคคลภายในองค์กร และ
บุคคลภายนอกองค์กร ซ่ึงกระบวนการประมวลผลขอ้มูลในระบบสารสนเทศทางการบญัชีนั้น อาจ
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กระท าดว้ยมือหรือใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์มาช่วยก็ได ้(Moscove, 2002; Romney & Steinbart, 2006; 
รสวรรณ จรัสกุล, 2546; อุทยัวรรณ จรุงวภิู, 2550) 

ระบบสารสนเทศทางการบัญชี ในระยะแรกถูกมองเป็นเพียงส่วนหน่ึงของระบบ
สารสนเทศขององค์กร ท่ีมีหน้าท่ีในการบนัทึกรายการคา้ น าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนท่ีเป็นเงินตรา 
เพื่อใช้ในการวางแผนและควบคุม แต่ปัจจุบัน ระบบสารสนเทศทางการบัญชี ได้มีการขยาย
ครอบคลุมไปถึงการจดัเก็บขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีไม่เก่ียวกบัเงินตราดว้ย ซ่ึงระบบสารสนเทศทางการบญัชี มี
หนา้ท่ีหลกั (พลพธู ปิยวรรณ, 2550; สุภาพร เชิงเอ่ียม, 2550) ดงัน้ี  

1.  เก็บรวบรวม บนัทึก และจดัเก็บเหตุการณ์ทางการคา้ และสรุปผลในงบการเงิน 
2.  ประมวลผลเหตุการณ์รายการคา้ เพื่อน าเสนอสารสนเทศท่ีผูบ้ริหารน าไปใช้ในการ

ตดัสินใจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
3.  มีระบบควบคุมท่ีสามารถป้องกนัสินทรัพยข์ององคก์ร รวมถึงขอ้มูล ระบบการควบคุม

จะตอ้งสามารถควบคุมความถูกตอ้ง ความน่าเช่ือถือ และความพร้อมของขอ้มูลเม่ือถูกเรียกใช ้
ส่วนประกอบของระบบสารสนเทศทางการบญัชี 

ระบบสารสนเทศทางการบญัชี จะประกอบดว้ยส่วนประกอบหลกัๆ (สุชาดา สถาวรวงศ,์ 
2550; อุทยัวรรณ จรุงวภูิ, 2550) ดงัน้ี 

1. เป้าหมายและวตัถุประสงค์ (Goals and Objectives) การท่ีจะได้ระบบสารสนเทศ
ทางการบญัชี จะตอ้งทราบเป้าหมายและวตัถุประสงคว์า่ผูใ้ชต้อ้งการอะไรจากระบบบา้ง เพื่อให้ระบบ
ท่ีไดต้รงความความตอ้งการของผูใ้ชง้านมากท่ีสุด 

2. การน าเขา้ขอ้มูล (Input) ขอ้มูลท่ีจะน าเขา้ระบบอาจจะเป็นขอ้มูลจากภายในองคก์รหรือ
ภายนอกองคก์รก็ได ้ส าหรับขอ้มูลท่ีส าคญัของระบบสารสนเทศทางการบญัชี ไดแ้ก่ ขอ้มูลรายการคา้ 
รายการดา้นงบประมาณ รายการดา้นการเงิน เป็นตน้ 

3. การประมวลผล (Processor) การวิเคราะห์ขอ้มูลให้อยู่ในรูปแบบของสารสนเทศท่ีมี
ความหมายมากข้ึน ส าหรับผูใ้ช้งาน หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการแปลงสภาพจากข้อมูลให้เป็น
สารสนเทศนัน่เอง 

4. ผลลัพธ์ (Output) คือ สารสนเทศท่ีมีประโยชน์ต่อผูใ้ช้โดยอาจจะน าไปใช้ในการ
ตดัสินใจ วางแผน ควบคุม หรือใชใ้นการวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน สารสนเทศท่ีไดจ้ะอยูใ่นรูป
ของเอกสาร หรือรายงานในรูปแบบต่างๆ ตามท่ีผู ้ใช้งานต้องการ ข้อมูลส่วนใหญ่ของระบบ
สารสนเทศทางการบญัชีมกัจะแสดงออกมาในรูปแบบของงบการเงินต่างๆ  

5 .  การป้อนกลับ (Feedback) เ ม่ือ เวลา เปล่ียนไป ความต้องการของผู ้ใช้อาจจะ
เปล่ียนแปลงไป ดงันั้น ตอ้งมีการป้อนกลบัจากผูใ้ช้เพื่อให้สารสนเทศท่ีไดท้นัต่อเหตุการณ์และทสั
สมยัสามารถน าไปใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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6. การเก็บรักษาขอ้มูล (Data Storage) ขอ้มูลในระบบสารสนเทศจะตอ้งมีการเก็บรักษา
เพื่อสามารถน าไปใชไ้ดอี้กในอนาคต และจะตอ้งปรับปรุงใหข้อ้มูลเป็นปัจจุบนัเสมอ 

7. ขั้นตอนการปฏิบติังาน (Procedures) การประมวลผลของขอ้มูลในระบบสารสนเทศ 
จ าเป็นตอ้งมีค าสั่งต่างๆ และขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีใชใ้นการประมวลผลอยา่งเหมาะสม 

8. ผูใ้ช ้(Users) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสารสนเทศ โดยอาจจะเป็นผูใ้ชส้ารสนเทศท่ีได้
จากระบบหรือผูท่ี้ดูแลรับผดิชอบจดัการระบบหรือควบคุม 

9. การควบคุมและรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล (Control and Security Measures) 
ระบบสารสนเทศท่ีดี ต้องมีการควบคุมและรักษาความปลอดภัยของข้อมูลเพื่ อให้แน่ใจได้ว่า 
สารสนเทศท่ีไดมี้ความถูกตอ้งเช่ือถือได ้

คุณภาพของระบบสารสนเทศ เป็นการศึกษาความสามารถของระบบสารสนเทศท่ีจะตอ้ง
สนองต่อผูใ้ชง้านใน 2 ดา้น คือ ผลลพัธ์ของสารสนเทศท่ีแสดงออกมา และการตอบสนองของระบบ
สารสนเทศต่อผูใ้ชง้าน (Doll & Torkzadeh, 1988; Yoon et al, 1995; Essex & Magal, 1998) 

จากแบบจ าลองของ DeLone & MeLean คุณภาพของระบบเป็นหน่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ใช้งาน ซ่ึงสะทอ้นผ่านคุณภาพของสารสนเทศท่ีเกิดจากคุณภาพของระบบ ในการวดัคุณภาพของ
ระบบจากผูใ้ช้งานนั้น ได้มีงานวิจยัจ  านวนมากได้ก าหนดตวัวดัคุณภาพของระบบข้ึนมาเพื่อวดั
คุณภาพของระบบกบัผูใ้ชง้านระบบโดยตรง ดงันั้น การวดัคุณภาพของระบบจะวดัท่ีกระบวนการการ
ติดต่อระหว่างผูใ้ช้งานระบบกบัระบบ นัน่หมายถึง ถา้ระบบมีคุณภาพท่ีดี จะท าให้ผูใ้ช้งานรับรู้ถึง
ความง่ายต่อการใชง้าน และส่งผลไปยงัความง่ายต่อการใชง้านและการใชง้านจริง (Davis, 1989) 

การท่ีองค์กรก าหนดให้มีมาตรการควบคุมและป้องกนัการเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั มี
คุณประโยชน์มากมาย คือ 

1.   แหล่งขอ้มูลต่างๆ ขององคก์ร ไดรั้บการป้องกนัตามมาตรฐาน 
อย่างน้อยองค์กรของเราก็ได้มีการสละเวลา ท่ีจะค านึงถึงการจดัตั้งระบบรักษาความ

ปลอดภยัให้กบัแหล่งขอ้มูลต่าง และจะจดัการอยา่งไรกบัแหล่งขอ้มูลอนัส าคญัเหล่านั้น นัน่ก็คือ ได้
ใหค้วามส าคญัและใส่ใจในการบริหารขอ้มูลขององคก์ร 

2.   มีแนวทางในการเลือกและก าหนดระดบัการป้องกนัขอ้มูล 
เม่ือได้มีการตั้ ง Server ข้ึนมาใช้ส าหรับองค์กร ก็จะมีการก าหนดไฟล์วอลล์  และ

กระบวนการในการป้องกันต่างๆ ก็จะได้มีแนวทางในการด าเนินการในเร่ืองระบบรักษาความ
ปลอดภยัขอ้มูล ตามบทบาทและหน้าท่ี ตลอดจนสภาพแวดลอ้มในการระวงัป้องกนัแหล่งขอ้มูลท่ี
ส าคญัเหล่านั้น 

3. การตรวจสอบและทดสอบแผนรักษาความปลอดภยัขอ้มูลขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ  
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องคก์รใดมีมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลท่ีดี ยอ่มเป็นการประกนัวา่ระบบนั้นมี
ความมัน่คงเพียงพอ ท่ีจะป้องกนัขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และพร้อมท่ีจะรับการตรวจสอบและ
ทดสอบระบบได ้โดยท่ีจะไม่ท าใหเ้กิดความเสียหายต่อขอ้มูลท่ีมีอยู ่

การรักษาความปลอดภยัขอ้มูล ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบหลกั (เฉลิม สุวรรณะ, 2554) 
คือ 

1.  ความลบัของขอ้มูล (Confidentiality) หมายถึง การอนุญาตให้เฉพาะผูท่ี้ไดรั้บอนุญาต
เขา้ถึงขอ้มูลได ้ซ่ึงก็จะตอ้งมีกลไกในการรักษาความลบั คือ  

การเขา้รหสัขอ้มูล (Cryptography หรือ Encryption) ซ่ึงเป็นการจดัขอ้มูลให้อยูใ่นรูปแบบ
ท่ีไม่สามารถอ่านหรือเขา้ใจได ้ไม่รู้วธีิการและคียใ์นการเขา้และถอดรหสั 

การควบคุมการเขา้ถึง (Access Control) เพื่อพิสูจน์ทราบตวัตนของผูท่ี้เขา้มาใชง้านระบบ 
เป็นการปกป้องความลบัของขอ้มูลท่ีจดัเก็บไวใ้นระบบ 

2.  ความคงสภาพของขอ้มูล (Integrity) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องขอ้มูลหรือแหล่งท่ีมา 
ซ่ึงการรักษาความคงสภาพของขอ้มูลนั้น หมายถึงการป้องกนัไม่ให้ขอ้มูลถูกเปล่ียนแปลงจากสภาพ
เดิม โดยจะประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ ความถูกตอ้งของเน้ือหาขอ้มูล และ ความถูกตอ้งของแหล่งท่ีมา 

กลไกในการรักษาความคงสภาพของขอ้มูลก็จะประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ  
การป้องกนั (Prevention) เพื่อรักษาความคงสภาพของข้อมูล โดยการป้องกันความ

พยายามท่ีจะเปล่ียนแปลงขอ้มูลโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
การตรวจสอบ (Detection) เพื่อตรวจสอบวา่ขอ้มูลยงัคงมีความเช่ือถือไดอ้ยู ่ 
3.  ความพร้อมใช้งานของขอ้มูล หมายถึง ความสามารถในการใชข้อ้มูลหรือทรัพยากร

เม่ือตอ้งการ เป็นส่วนหน่ึงของความมัน่คงของระบบ (Reliability) โดยความพยายามท่ีจะท าลายความ
พร้อมใชง้าน เรียกวา่ การโจมตีแบบปฏิเสธการใหบ้ริการ (Denial of Service – DoS) 

นอกจากคุณสมบติัทั้ง 3 ด้านท่ีกล่าวมาแล้ว ยงัมีแนวความคิดเก่ียวกับการรักษาความ
ปลอดภยัขอ้มูลอ่ืนๆ อีก (เฉลิม สุวรรณะ, 2554) ดงัน้ี 

1.  การพิสูจน์ตวัตน (Authentication) คือ ขั้นตอนการยืนยนัความถูกตอ้งของหลกัฐาน 
(Identity) ท่ีแสดงวา่เป็นบุคคลท่ีกล่าวอา้งจริง ในทางปฏิบติัจะแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ  

 การระบุตวัตน (Identification) คือขั้นตอนท่ีผูใ้ช้แสดงหลกัฐานว่าตนเองคือใคร เช่น 
Username 

การพิสูจน์ตวัตน (Authentication) คือขั้นตอนท่ีตรวจสอบหลกัฐานเพื่อแสดงว่าเป็น
บุคคลท่ีกล่าวอา้งจริง เช่น Password 
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2.  การก าหนดสิทธ์ิ (Authorization) คือ ขั้นตอนในการอนุญาตให้แต่ละบุคคลสามารถ
เขา้ถึงขอ้มูลหรือระบบใดไดบ้า้ง ก่อนอ่ืนตอ้งทราบก่อนว่าบุคคลท่ีกล่าวอา้งนั้นคือใครตามขั้นตอน
การพิสูจน์ตวัตนและตอ้งใหแ้น่ใจดว้ยวา่การพิสูจน์ตวัตนนั้นถูกตอ้ง  

3.  การเขา้รหสั (Encryption) คือ การเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการพิเศษเพื่อป้องกนัขอ้มูลไวใ้ห้ผู ้
ท่ีมีสิทธิเท่านั้น (ปกป้องขอ้มูลจากบุคคลอ่ืนท่ีไม่ไดรั้บอนุญาต) 

4.  การรักษาความสมบูรณ์ (Integrity) คือ การรับรองวา่ขอ้มูลจะไม่ถูกเปล่ียนแปลงหรือ
ท าลายไปจากตน้ฉบบั (Source)   ไม่วา่จะเป็นไปโดยบงัเอิญหรือโดยเจตนาก็ตาม 

5.  การตรวจสอบ (Audit) คือ การตรวจสอบหลกัฐานทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงสามารถใช้
ในการติดตามการด าเนินการเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของการใช้งาน เช่นการตรวจสอบบญัชีช่ือ
ผูใ้ช้ โดยผูต้รวจบญัชี ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งของการด าเนินการเพื่อให้แน่ใจว่าหลกัฐานทาง
อิเล็กทรอนิกส์นั้นได้ถูกสร้างและสั่งให้ท างานโดยบุคคลท่ีได้รับอนุญาต และในการเช่ือมต่อ
เหตุการณ์เขา้กบับุคคลจะตอ้งท าการตรวจสอบหลกัฐานของบุคคลนั้นดว้ย ซ่ึงถือเป็นหลกัการพื้นฐาน
ของขั้นตอนการท างานของการพิสูจน์ตวัตนดว้ย 

องคป์ระกอบของคุณภาพระบบ แบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม (กิตติ ภกัดีวฒันกุล และพนิดา พานิช
กุล, 2550) คือ 

1.  กระบวนการของระบบ ประกอบดว้ย 
ความถูกตอ้ง (Correctness 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ความคงทนต่อการเปล่ียนแปลง (Integrity) 
ใชง้านได ้(Usability) 

2.  การแกไ้ขระบบ ประกอบดว้ย 
บ ารุงรักษาง่าย (Maintainability) 
ทดสอบง่าย (Testability) 
มีความยดืหยุน่ (Flexibility) 

3.  การเปล่ียนแปลงระบบ ประกอบดว้ย 
ใชไ้ดก้บัเคร่ืองทัว่ไป (Portability) 
น ากลบัมาใชใ้หม่ได ้(Reusability) 
ใชง้านไดห้ลายงาน (Interoperability) 

เกณฑ์การประเมินคุณภาพระบบ ประกอบดว้ย 23 เกณฑ์ (กิตติ ภกัดีวฒันกุล และพนิดา 
พานิชกุล, 2550) ดงัน้ี 
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1. วธีิการควบคุมและป้องกนัการเขา้ถึงระบบและขอ้มูล (Access Audit) 
2. การควบคุมการเขา้ถึงระบบและขอ้มูล (Access Control) 
3. มาตรฐานท่ีโพรโตคอลและการเช่ือมต่อท่ีใช ้(Communication Commonality) 
4. ความสมบูรณ์ของระบบงาน (Completeness) 
5. ความถูกตอ้ง แม่นย  า ในการท างานของระบบ (Accuracy) 
6. ความยากง่ายในการน าเขา้ขอ้มูลและออกรายงาน (Communicativeness) 
7. ความสอดคลอ้งของการออกแบบระบบ (Consistency) 
8. ความกระชบัของ Source Code (Conciseness) 
9. การใชรู้ปแบบการแทนขอ้มูลท่ีเป็นมาตรฐาน (Data Commonality) 
10. ระดบัความมัน่ใจในการท างานอย่างต่อเน่ืองภายในเง่ือนไขท่ีอาจก่อให้เกิดความ

ผดิพลาดได ้(Error Tolerance) 
11. ประสิทธิภาพในการท างานของระบบ (Execution Efficiency) 
12. ความสามารถขยายระบบงาน (Expandability) 
13. ความตอ้งการเบ้ืองตน้ของระบบ (Generality) 
14. ระบบสามารถ Implement ได้โดยไม่ข้ึนกับฮาร์ดแวร์ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง (H/W 

Independence) 
15. ความสามารถท่ีระบบจะจดัการการใชง้านของตนเอง หรือสามารถระบุความผิดพลาด

ได ้(Instrumentation) 
16. ระบบสามารถแยกออกเป็นโมดูลท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Modularity) 
17. ระดบัความยากง่ายในการ Operate เพื่อใหร้ะบบสามารถท างานได ้(Operability) 
18. มีค าอธิบายการท างานของระบบ (Self-Documentation) 
19. ความยากง่ายท่ีระบบสามารถเขา้ใจได ้(Simplicity) 
20. ระบบสามารถท างานไดโ้ดยไม่ข้ึนกบัสภาพแวดลอ้ม (System Independence) 
21. ปริมาณของหน่วยความจ าท่ีใช ้(Storage Efficiency) 
22. คุณสมบติัของระบบสามารถเช่ือมโยงจากองคป์ระกอบไปยงัขอ้ก าหนดความตอ้งการ

ได ้(Traceability) 
23. ระดบัความยากง่ายท่ีผูใ้ชมื้อใหม่จะเรียนรู้จนสามารถใชง้านระบบได ้(Training) 
ดังนั้น คุณภาพระบบสารทางการบญัชีในองค์กรภาครัฐ จะสามารถประเมินได้จาก

องคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 
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ประโยชน์ใชส้อย (Functionality) ระบบตอ้งมีประโยชน์ ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
เช่น ระบบตอ้งประมวลผลออกมาถูกตอ้ง มีความปลอดภยั การท าให้ระบบมีประโยชน์ใชส้อยท่ีดีเร่ิม
จากการหาใหไ้ดว้า่ผูใ้ชต้อ้งการอะไร 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ระบบสามารถท างานไดอ้ย่างสมบูรณ์ ผูใ้ช้สามารถใช้งาน
ระบบไดอ้ย่างสบายใจ โดยทัว่ไประบบท่ีผ่านการใช้งานมากเท่าไหร่ ระบบนั้นจะผ่านการปรับปรุง
แกไ้ขให้สมบูรณ์มากข้ึนเท่านั้น เพราะเม่ือใช้งานไปความผิดพลาดท่ีฝังอยูใ่นตอนพฒันาระบบหรือ
ปัญหาท่ีคาดไม่ถึงจะปรากฏข้ึนมา 

ความสามารถในการใช้งาน (Usability) ระบบจะต้องสะดวกและง่ายต่อการใช้งาน 
สามารถเสริมสร้างการเรียนรู้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นการออกแบบจอมภาพท่ีน าทางการใช้งาน
ของผูใ้ช ้หรือแมแ้ต่มีคู่มือประกอบการติดตั้งและใชง้านท่ีเหมาะสม 

ประสิทธิภาพ (Efficiency) ระบบจะตอ้งก่อใหเ้กิดความประหยดั หรือส้ินเปลืองนอ้ยท่ีสุด 
สามารถใช้ทรัพยากรต่างๆ ได้อย่างคุ้มค่าและเหมาะสมในระดับท่ีไม่เกินขีดความสามารถของ
ทรัพยากรท่ีมีอยู ่ไม่วา่จะเป็นการจดัสรรหน่วยความจ า ขนาดของพื้นท่ีจดัเก็บขอ้มูล ความรวดเร็วใน
การประมวลผล หรือแมแ้ต่ความรวดเร็วในการตอบสนองกบัผูใ้ชง้าน ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัโครงสร้างหรือ
สถาปัตยกรรมของระบบท่ีถูกออกแบบไว ้

ความสามารถในการบ ารุงรักษา (Maintainability) ระบบจะตอ้งง่ายต่อการบ ารุงรักษา 
สามารถเปล่ียนแปลง (Change) ปรับเปล่ียนให้เหมาะสม (Adaptive) และตอบสนอง (Response) ได้
อยา่งรวดเร็วและทนัท่วงที โดยปราศจากผลกระทบขา้งเคียง ในกรณีท่ีเกิดวกิฤติการณ์ไม่พึงประสงค ์

ความสามารถในการโอนยา้ยระบบ (Portability) ระบบสามารถโอนยา้ยตามเทคโนโลยี
ใหม่ เช่น การเปล่ียนไปใช้ระบบเว็บเบส (Web-Based) ระบบท่ีดี ควรยา้ยระบบได้ง่ายโดยไม่ตอ้ง
เขียนระบบใหม ่

การเขา้ถึงระบบ (Accessibility) หมายถึง ระดบัความพยายามท่ีตอ้งใช้เพื่อเขา้ถึงระบบ
สารสนเทศ รวมไปถึงความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ 

หวัใจส าคญัประการหน่ึงในกระบวนการรักษาความปลอดภยั ก็คือ การควบคุมการเขา้ถึง 
(Access Control) ซ่ึงก็คือ นโยบายหรือกลไกในการก าหนดขอ้จ ากดัในการเขา้ไปใชง้านในระบบ การ
เขา้ถึงขอ้มูล และส่ือสารต่างๆ ซ่ึงโดยปกติแลว้ ถา้ ผูโ้จมตีระบบ (Attackers) ไม่สามารถท่ีจะเขา้ถึง
แหล่งขอ้มูลได้ ก็จะไม่สามารถสร้างความเสียหายให้เกิดข้ึนกบัแหล่งขอ้มูลนั้นได้ โดยมีความมุ่ง
หมายหลกัในการท่ีจะป้องกนัและหยดุย ั้งการโจมตีระบบในรูปแบบต่างๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การเจาะ
ขอ้มูลระบบ ซ่ึงวธีิการป้องกนัท่ีนิยมมากท่ีสุด คือ ใหมี้การล็อกอินเขา้สู่ระบบ นัน่เอง (เฉลิม สุวรรณะ
, 2554) 
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การควบคุมการเขา้ถึง (Access Control) แตกต่างจากการเขา้รหัสขอ้มูล (Encryption) 
ตรงท่ี กลไกการควบคุมการเขา้ถึง เป็นการ ป้องกนัการเขา้ถึงระบบ ขอ้มูลสารสนเทศขององคก์ร แต่
การเขา้รหสัขอ้มูลเป็นการรักษาความลบัของขอ้มูล นั้นๆ (เฉลิม สุวรรณะ, 2554) 
วจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของระบบ 

จากการศึกษาถึงคุณภาพของระบบ พบวา่ ไดมี้ผูว้จิยัเก่ียวกบัคุณภาพของระบบไว ้ดงัน้ี   
สุชล รัชยา (2556) ไดก้ารศึกษาอิทธิพลของการใช้งานระบบเวชระเบียนอิเล็กทรอนิกส์

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานรายบุคคล โดยใช้แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศของ 
DeLone & McLean (1992,2003) และน ามาปรับให้เหมาะสมกบับริบทของงานวิจยัโดยน าปัจจยัการ
รับรู้ประโยชน์ของ Davis (1989) เขา้มาแทน ผลการวิจยัพบวา่ประสิทธิภาพการท างานท่ีเพิ่มข้ึนเกิด
จากความพึงพอใจของผูใ้ช้งานอนัเป็นผลมาจากการับรู้ประโยชน์ของระบบท่ีดี ซ่ึงคุณภาพของ
สารสนเทศท่ีดีจะท าใหผู้ใ้ชง้านรับรู้ประโยชน์ของระบบมากท่ีสุด รองลงมาเป็นคุณภาพของระบบเอง 
ความส าเร็จของระบบเวชระเบียนอิเล็กทรอนิกส์ คือ การท่ีท าให้ผูใ้ช้งานรับรู้ถึงประโยชน์ของ
คุณภาพของสารสนเทศ คุณภาพของระบบ คุณภาพของบริการ เพื่อท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจจาก
การใชร้ะบบ และท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนในท่ีสุด   

อุบลวรรณ ขุนทอง (2556) ศึกษาความส าเร็จของการใช้ระบบวางแผนทรัพยากรองค์กร
ด้านการบัญชีและการเงินท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงของนักบัญชีและนักการเงินและส่งผลให้เกิด
ประสิทธิภาพการด าเนินงานในองค์กรธุรกิจไทย พบว่า ปัจจยัความส าเร็จประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้มท่ีไม่ใช่ระบบสารสนเทศ ให้ความส าคญักบัการส่ือสารและการบริหารพนกังาน ส่วน
ปัจจยัแวดลอ้มทางระบบสารสนเทศ มีอิทธิพลโดยตรงให้นกับญัชีและนกัการเงินมีการเปล่ียนแปลง
บทบาท เป็นผูใ้หค้  าปรึกษาภายในทางดา้นบญัชีและการเงิน  

Parmita Saha (2008) ศึกษาเร่ือง Government e-Service Delivery: Indentification of 
Success Factors from Citizens’ Perspective เพื่อศึกษาถึงปัจจยัของความส าเร็จในการให้บริการดา้น
อิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจากมุมมองของประชาชน โดยใช้แบบจ าลองความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศ DeLone & McLean (1992) เป็นพื้นฐานในการพฒันาแบบจ าลองความส าเร็จของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Government Success Model) ในการศึกษาน้ี คุณภาพของระบบเป็นตวัวดัหน้าท่ี
และลกัษณะผลการด าเนินงานของเวบ็ไซตรั์ฐบาล จากแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ 
(IS Success Model) ของ DeLone & McLean (2003) ผูว้จิยัไดพ้ฒันากรอบแนวคิดส าหรับการประเมิน
ความส าเร็จของการให้บริการทางดา้นอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาล ซ่ึงการศึกษาน้ีจะจ ากดัการประเมิน
ความส าเร็จผ่านหลักเกณฑ์คุณภาพของเว็บไซต์ และความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์  
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จากการศึกษาวิจัยข้างต้นได้กล่าวถึงองค์ประกอบด้านคุณภาพระบบไว้หลายๆ 
องคป์ระกอบ ซ่ึงการศึกษาองคป์ระกอบความส าเร็จของระบบสารสนเทศทางการบญัชีในองคอ์งคก์ร
ภาครัฐได้ จะนะองค์ประกอบท่ีเห็นควรว่าจะสามารถน ามาศึกษาคุณภาพของระบบได ้ดงัน้ี ระบบ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้(Functionality) ระบบสามารถท างานไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ระบบสามารถใช้งานไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว (Usability) ระบบช่วยให้การใช้ทรัพยากรไดอ้ย่าง
ประหยัดและคุ้มค่า (Efficiency) ง่ายต่อการบ ารุงรักษา (Maintainability) เปล่ียนแปลงได้ตาม
เทคโนโลยท่ีีเปล่ียนไป (Portability) การเขา้ถึงระบบมีความปลอดภยัสูง (Accessibility) 
 
2.4  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพ สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลากลักษณะทาง
เศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจยัการด าเนินการ (Khantanapha, 2000) โดยจากมุมมอง
ของบอร์น (Born, 1994) คุณภาพเป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคญัอยา่งยิ่งจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูง (top management agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการ
และการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร และไดรั้บความสนใจอยา่งเห็นไดช้ดัในช่วงหลายคริสตท์ศวรรษท่ีผา่น
มา แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลกัษณะแห่งความคิดและบรรดา
ถ้อยแถลงท่ีเช่ือมัน่ว่าจะก่อให้เกิดผลดังท่ีคาดไว ้(Khantanapha, 2000) ความเป็นนามธรรมของ
คุณภาพน้ี ท าให้เรายากท่ีจะให้ค  านิยามความหมายของคุณภาพได้ เน่ืองจากคุณภาพมกัเป็นค าท่ี
จะตอ้งพิจารณาในเชิงสัมพทัธ์กบัตวัของมนัเอง  

ส่วนครอสบ้ี (Crosby, 1982) ใหค้วามหมายอยา่งกระชบัไวว้า่ เป็นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ (Conformance to requirement) ในขณะท่ีซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990) เสนอว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคาดหมายของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คุณภาพก็คือ ผลิตภณัฑ์บริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่า
และมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งความ
คาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภณัฑ์ หากผูรั้บบริการได้รับการบริการเป็นไปตามท่ี
คาดหวงั กล่าวไดว้่า การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryna, 1998; Hutchins, 1985; Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ใน
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมี โดยหากลูกคา้หรือผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์หรือ
บริการเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวงั ก็ถือได้ว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการดงักล่าวมี
คุณภาพนัน่เอง และคุณภาพการให้บริการน้ี จากทศันะของรอส โกทช์และเดวิส (Ross, Goetsch and 
Davis, 1997) ก็จดัวา่เป็นกรอบการมองเร่ืองคุณภาพกรอบหน่ึง พร้อมอธิบายวา่ คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการควบคุมเพื่อใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ อนัมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือ
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ผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ี เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมี
การควบคุมหรือการบริการจดัการนอ้ย แต่ขณะเดียวกนัก็มีความส าคญัมาก กบัในทางหน่ึงระดบัของ
คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการ มกัไม่สามารถท าการท านายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการไดแ้ก่ 
พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ (behavior of the delivery person) ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององคก์าร (image of the 
organization) โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการจนถึง
การส้ินสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งข้ึน ถา้หากผูรั้บบริการท าการประเมินการ
ใหบ้ริการในขณะนั้น จากท่ีไดก้ล่าวถึงทศันะของนกัวิชาการดงักล่าว การศึกษาคุณภาพการให้บริการ
จึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเร่ืองหน่ึง และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีส าคญัท่ีพึงไดรั้บความสนใจ 

คุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซอ้นและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
อนัส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้าน อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยพื้นฐานแลว้นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบั
ตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบาก จึงไดมี้ความพยายามจากนกัวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายาม
คน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการ
ปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชดัท่ีสุด (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 
2550) 

กรอนรูส (Gronroos, 1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) 
และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยู่
กบัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การ
พิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ  

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะใน  

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติั
ตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  
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5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถานการ
นั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  

ต่อมาในปี ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990) อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกคา้
รับรู้ทั้งหมด ว่า เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์
ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่างๆ ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ  

1. คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั
ต่าง ๆ ๆได้แก่ การส่ือสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความตอ้งการ
ของลูกคา้ (customer needs)  

2.  คุณภาพท่ีเ กิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ 
(experiences quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality)  

บซัเซลและเกลล์ (Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 2542) 
กล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี  

1. คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะ
เป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดข้ึนนั้น
เป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนั
ไปบา้ง  

2. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ี
เราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้
การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดี
หรือไม่ดีก็ตาม  

3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนได้ดว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝังจิตส านึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงาน
และลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
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4. คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยก
ออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมีความรู้
และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ีเพื่อให้
ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ีออกมามี
คุณภาพดี  

5. คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
6. คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ี

เนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากร
ขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  

7. คุณภาพการให้บริการ ข้ึนอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ
การบริการไวล่้วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

8. คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะให้บริการลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ  

ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ย่างแพร่หลายนั้นนบัว่า
ไดแ้ก่ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ซ่ึงไดพ้ฒันา
ตวัแบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้
ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและ
ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL 
ของซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990) มาจากการ
ศึกษาวจิยัเร่ืองอจัจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 
4 ระยะ โดยระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง และน าผลท่ีไดม้าใช้ในการพฒันารูปแบบคุณภาพในการให้บริการ ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิง
ประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบคุณภาพในการให้บริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 
มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพใน
การให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ระยะท่ี 3 ได้ท าการศึกษาวิจยัเชิง
ประจักษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจัยให้ครอบคลุมองค์การต่างๆ มากข้ึน มีการ
ด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ 
แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและท้ายสุดได้ท าการวิจัยส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้
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ท าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งาน
บริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือ
ขาย และระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ  

พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใช้
วดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของ
การบริการรวม 22 ค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 

ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ีซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวดั
คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถสรุปไดใ้นตารางดา้นล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวั
แปรหลกัและไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ  

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้ง
ไดใ้นการใหบ้ริการ  

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดง
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด  

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหา ต่าง ๆ  

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไม่ยุง่ยาก  

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย  

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
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ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บ
การน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีได้จากการ
สัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ได้ท าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 
โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึง
ความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจาก
ไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการ
น าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถ้าผลลพัธ์ของคะแนนอยู่
ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการใน
ระดบัดี ทั้งน้ี นกัวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดั
การรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และ
ความเท่ียงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลักและยงัคงมี
ความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะ
เป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมใหร้วมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 
5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990; Lovelock, 1996) ประกอบดว้ย  

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้น
การติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมี
ความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้
การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
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มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

SERVQUAL ได้รับความนิยมในการน าใช้เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการอย่าง
กวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความตอ้งการ
ในบริการท่ีเขาต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากรต่อ
คุณภาพใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหพ้ฒันาให้บริการประสบผลส าเร็จ 

คุณภาพให้บริการ สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้หลากหลาย 
ลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวทิยาและการวิจยัการด าเนินการ คุณภาพการให้บริการเป็น
เร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคญัอยา่งยิ่งจากผูบ้ริหารระดบัสูง (Top Management Agenda) 
และเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการและการแข่งขนัให้กบัองคก์ร และ
ไดรั้บความสนใจอยา่งเห็นไดช้ดัในช่วงท่ีผา่นมา 
วจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของบริการ 

จากการศึกษาถึงคุณภาพของระบบ พบว่า ไดมี้ผูว้ิจยัเก่ียวกบัคุณภาพของระบบไว ้ดงัน้ี 
การศึกษาเร่ือง Government e-Service Delivery: Indentification of Success Factors from Citizens’ 
Perspective เพื่อศึกษาถึงปัจจยัของความส าเร็จในการให้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจาก
มุมมองของประชาชน โดยใช้แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ DeLone & McLean 
(1992) เป็นพื้นฐานในการพฒันาแบบจ าลองความส าเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government 
Success Model) ในการศึกษาน้ี คุณภาพของการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถถูกก าหนดใน
บริบทของรัฐบาล เป็นขอบเขตท่ีเวบ็ไซตท์ าให้การบริการของภาครัฐมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
มากยิ่งข้ึน รวมถึงขอ้มูล การส่ือสาร การมีปฏิสัมพนัธ์ การท าสัญญา และการท ารายงานต่างๆ ให้แก่
ประชาชน ความพึงพอใจ วดัได้จากระดบัท่ีประชาชนรู้สึกพอใจในการใช้ และการประเมินการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมท่ีรัฐบาลจดัหาให้ จากแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS 
Success Model) ของ DeLone & McLean (2003) ผูว้ิจยัไดพ้ฒันากรอบแนวคิดส าหรับการประเมิน
ความส าเร็จของการให้บริการทางดา้นอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาล ซ่ึงการศึกษาน้ีจะจ ากดัการประเมิน
ความส าเร็จผ่านหลักเกณฑ์คุณภาพของเว็บไซต์ และความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ (Parmita Saha, 2008) การศึกษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ โดย
พิจารณาจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัความเป็นจริงของการไดรั้บบริการสารสนเทศ 
โดยใชเ้คร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL พบวา่ ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัความ
เป็นจริงของการไดรั้บบริการสารสนเทศทุกดา้นเป็นค่าลบ ไม่วา่จะเป็นดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
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ความเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (พรวิทู โคว้คชาภรณ์, 
2543)  

จากการศึกษาขา้งตน้ ไดป้รากฏว่ามีการน า SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั 
ประกอบด้วย มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(assurance) มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) และการศึกษาคุณภาพการบริการในคร้ังน้ี จะ
ไดน้ าองค์ประกอบคุณภาพการบริการ SERVQUAL ทั้ง 5 มิติมาใชใ้นการศึกษาคุณภาพการบริการ
สารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ 
 
2.5 กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีได้กล่าวมาข้างต้น งานวิจัยน้ีได้พฒันากรอบแนวคิด
องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของระบบสารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

คุณภาพของสารสนเทศ 
(Information Quality) 

 -  ความทนัสมยัหรือเป็น
ปัจจุบนั 
 - มีรูปแบบท่ีง่ายต่อการ
เขา้ใจ 
 - ตรงตามความตอ้งการใช้
งาน 
 - มีความถูกตอ้งเช่ือถือได ้
 - มีความสมบูรณ์ครบถว้น 
 - ตรวจสอบความถูกตอ้งได ้

คุณภาพของระบบ 
(System Quality) 

 -  ประโยชน์ใชส้อย 
 - ความน่าเช่ือถือ 
 - ง่ายต่อการใชง้าน 
 - ประสิทธิภาพ 
 - การบ ารุงรักษา 
 - การเปล่ียนแปลง 
 - การเขา้ถึงระบบ  

คุณภาพของการบริการ 
(Service Quality) 

 - ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 - ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 - การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 - การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 
 - การรู้จกัและเขา้ใชผู้รั้บบริการ 

องค์ประกอบทีส่่งผลต่อความส าเร็จของระบบสารสนเทศทางการบัญชีในองค์กรภาครัฐ 


