
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา(CIS) ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) มีทฤษฏีและแนวคดิที่นํามาเปนหลักเกณฑในการศึกษา คือ  

 

ทฤษฎี และแนวคิด 
 แนวคิดความพึงพอใจ 
 Dessler (1983 : 320) ไดกลาวถึงความพึงพอใจ วา เปนระดับความรูสึกที่เกิดขึน้ เมือ่
ความตองการที่สําคัญของเราไดรับการตอบสนอง 
 Wallestine (1971 : 115) กลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อ ได
ผลสําเร็จตามความมุงหมาย 
 ไมตรี วิไลกิจ (2539:8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึง่ในเชิงประมาณคา โดยมีความเกี่ยวของสัมพันธกบัทัศนคติ 
 สาโรช ไสยสมบัติ  (2543:15) ความพึงพอใจ เปนปจจยัที่สําคัญประการหนึ่งที่ชวยให
ประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกีย่วกับการใหบริการ ผูบริหารควรจะตองให
ความสําคัญในเรื่องความพงึพอใจแกพนกังานในองคกร เพื่อที่จะสามารถสรางความพึงพอใจแกผู
มาใชบริการ เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการมีปจจัยสําคัญ ประการแรก ที่เปนตัวบงชีค้ือ 
จํานวนผูมาใชบริการ ดังนัน้ ผูบริการที่ชาญฉลาด จึงควรอยางยิ่งทีจ่ะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่จะเกดิความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใหเปนแนวทางใน
การบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนอยางสูงสุด 
  
 แนวคิดเกี่ยวกับระบบ 
 โอภาส เอี่ยมสิริวงศ (2544 : 12) ไดกลาวถึงความหมายของระบบวา มีลักษณะเปน
กลุม (Set) ที่มีองคประกอบ (Component) หลายๆ สวน โดยแตละองคประกอบจะทํางานรวมกัน 
เพื่อจุดประสงค (Purpose) เดียวกัน เชน ระบบงานคอมพิวเตอรประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 
สวนดวยกัน คือ ฮารดแวร (Hardware) ซอฟแวร (Software) และบุคลากร (People Ware) ทั้งสาม
สวนนี้จะทํางานรวมกนั เพื่อจุดประสงคในการประมวลผล เพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ตรงตามความ
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ตองการ ระบบที่ดี ควรมีระบบยอยตางๆ สมบูรณในตวั  การสื่อสารภายในระบบยอยจะสงขอมูล
ระหวางกันมกีารโตตอบ (Feedback) หรือการตรวจสอบ (Monitoring) เพื่อใหระบบสามารถ
ดําเนินการไปสูเปาหมาย (Goal) ที่ตองการ 

 
 แนวคิดเกี่ยวกับสารสนเทศ 
 ศรีไพร ศักดิ์รุงพงศกุลและเจษฏพร ยุทธนวิบูยชัย (2549 : 31) สารสนเทศ หมายถึง 
ส่ิงที่ไดจากการประมวลผลขอมูลและสามารถนําไปใชประโยชนในการวางแผน การตัดสินใจ และ
คาดการณในอนาคตได  
 ชุมพล ศฤงคารศิริ (2543 : 115 ) ไดกลาวถึง ลักษณะของสารสนเทศที่มีประโยชน 
ตอการตัดสินใจ เพื่อมุงสูความสําเร็จขององคการ ควรมีลักษณะดังนี ้ 
 1) ความเทีย่งตรง   สารสนเทศที่มีความเทีย่งตรงจะตองไมทําใหเกดิความเขาใจผดิ  
 2) ทันตอการใช ผูใชจะตองไดรับสารสนเทศ เมื่อตองการใชในชวงเวลากําหนด  
 3) ตรงตามความตองการ ตองตอบคําถามเหลานี้ได  ไดแก อะไร ทําไม เมื่อไร ที่ไหน 
อยางไร 
 4) สมบูรณครบถวนแสดงขอมูลตางๆ อยางครบถวน 
 5) ความเชื่อถือไดวิธีการจดัเก็บและรวบรวมที่เชื่อถือไดและสามารถ ตรวจสอบได 
 6) สะดวกตอการเรียกใชผูไดรับสิทธิ์สามารถเรียกใชไดอยางสะดวก รวดเร็วตาม
รูปแบบที่กําหนดไว 
 7) ความปลอดภัยผูที่ไมไดรับสิทธิ์จะไมสามารถเรียกสารสนเทศใชงานได 
 8) ความยดืหยุนสามารถนําสารสนเทศมาใชไดหลายวัตถุประสงค 
 9) เพียงพอตอความตองการ เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณเพียงพอตอการใชงาน   
 
 แนวคิดแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เปนแบบ 
จําลองที่นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยใีหม จํานวนปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเกี่ยวกับเวลาวา
จะเปนเมื่อใดและแนวทางการใชงานเทคโนโลยนีั้นๆ  (Davis,1989: 319-339 ) มี 2 ปจจัย คือ 
 1. การยอมรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ(Perceived Userfulenss:PU)  การรับรูถึง 
ประโยชนที่ไดนั้น ถูกจํากัดความโดย Fred Davis วา ระดับความเชื่อวา จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ
การทํางานของตนได 
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 2. การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of User:PEOU)  Davis ไดให
คําจํากัดความไววา ระดับความเชื่อวา การใชงานนั้นไมตองการความพยายามในการใชงาน นั้นคือ
ใชงานงายนั้นเอง 
 

  
 

ภาพที่ 1  : แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
    ของ Davis et al,1975 
 ที่มา : Make the Successful in Organizations with the IT Adoption & Business Development     
 สํานักงานสงเสริมอุตสาหรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) 
   
ระบบ ขอมูลลูกคา (CIS)  ธนาคารกรงุศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) (ฝายบริหารโครงการ ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน), 2551) 
 
 ระบบงานที่ออกแบบมา โดยมีวัตถุประสงค เพื่อรวบรวมขอมูลรายละเอียดสวนตัว
ของลูกคาทุกราย เนื่องจากปจจุบันขอมูลลูกคา เปนสิ่งสําคัญสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ  ธนาคาร
จึงเล็งเห็นความสําคัญของระบบฐานขอมูลลูกคาธนาคาร ที่ไมสามารถนําขอมูลรายละเอียดสวนตัว
ของลูกคา มาใชไดทันที  ซ่ึงเกิดจาก  Application บางระบบของธนาคาร ไมสามารถเชื่อมโยงกันได 
ทําใหธนาคารตองพัฒนาระบบขอมูลลูกคา (Customer Information System หรือ  CIS)  เปน
ฐานขอมูลกลางที่มีความชัดเจนและถูกตอง  สนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความ
สะดวกในการปฏิบัติงานและเปนเครื่องมือสนับสนุนขอมูลทําการตลาดในลักษณะCross  Selling   
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 ซ่ึงสามารถสรุปเปนสาเหตุหลักของการนําระบบขอมูลลูกคา ( CIS) มาใช ดังนี้ 
1) แกปญหาความซ้ําซอนขอมูลลูกคาที่กระจายอยูตามApplicationตางๆของธนาคาร  
2) รวมฐานขอมลูลูกคาอยูในทีเ่ดียวกัน 
3) เปนเครื่องมือสนองนโยบายธนาคาร ในดานบริการทางการเงินแกลูกคา 
4) ปรับปรุงระบบสารสนเทศของธนาคารใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
 วัตถุประสงคและประโยชนของระบบขอมูลลูกคา (CIS)   
 1.  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูปฏิบัติงานสําหรับใชอางอิงในการปฏิบัติงานการ
จัดทําฐานขอมลูลูกคาของธนาคารและในการรูจักลูกคาและการตรวจสอบ  เพื่อทราบขอเท็จจริง
เกี่ยวกับลูกคา 
 2.  เปนระบบจัดเก็บขอมูลลูกคา (CIS) ที่ เปนมาตราฐานสากล 
 3.  ลดความซ้ําซอนในการบนัทึกขอมูล 
 4.  เปนฐานขอมูลหลักของลูกคาสําหรับทุกระบบของธนาคาร 
 5. แสดงภาพรวมการเปรียบเทียบขอมูลระหวางเงนิฝาก-สินเชื่อของลูกคาเปน
รายบุคคลทําใหธนาคารทราบขอมูลเงินฝาก และสินเชื่อทั้งหมดของลูกคาไดชัดเจน 
       
 ขั้นตอนการใชงานระบบขอมูลลูกคา  (CIS)   
 การใชงานของระบบขอมูลลูกคา (CIS) เปนการบันทกึขอมูล ปรับปรุงขอมูล และ
สอบถามขอมูล ของลูกคาเดิมและลูกคารายใหม  โดยระบบจะคนหาขอมูลลูกคาจากชื่อ-นามสกุล
และเลขที่บัตรประชาชน หรือช่ือนิติบุคคลและเลขที่จดทะเบียนนิติบคุคล ผานฐานขอมูลในระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS) เพื่อหาความสัมพนัธของลูกคากับธุรกรรมที่ลูกคาใชบริการทุกประเภทของ
ธนาคาร ซ่ึงอยูบน Application ตางๆ ของระบบของธนาคาร นํามาเชื่อมตอกับระบบขอมูลลูกคา 
(CIS)  ในลักษณะของ Online Real Time  ดังภาพที1่  

 อํานาจดําเนินการ  การใชระบบของผูใชงานแตละราย เปนไปตามหลักเกณฑของ
นโยบายความปลอดภยัสารสนเทศของธนาคาร ซ่ึงทกุฝายงานตองแจงฝายความปลอดภัยและกํากับ
ดูแลระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   เพื่อกําหนดสิทธิตามหนาทีค่วามรับผิดชอบ ดังนี ้
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 พนักงานระดบัปฏิบัตกิาร  สามารถใชงานในระบบขอมูลลูกคา ได 4 ประเภท คือ 
1. สามารถบันทึกขอมูลลูกคารายใหมในระบบขอมูลลูกคา 
2. สามารถปรับปรุง (Update/Maintenance))  ขอมูลลูกคาพื้นฐาน (Demographic)  

เชน ช่ือ-สกุล วันเดือนปเกดิสถานภาพ อาชีพ ที่อยู และ ขอมูล ID ประชาชน ที่ Duplicate ได 
3. สอบถามขอมูลลูกคาพื้นฐาน (Demographic) เชน ช่ือ-สกุล วันเดือน ปเกิด 

 สถานภาพ อาชีพ ที่อยู เปนตน 
4. สอบถามขอมูลความสัมพันธของลูกคากับบัญชีและการใชบริการกับธนาคาร  

โดยไมแสดงขอมูลทางการเงิน  และขอมูลความสัมพันธของลูกคากับผูที่มีสวนเกีย่วของ 
              พนักงานระดบับริหาร  สามารถใชงานในระบบขอมูลลูกคา ได 2 ประเภท คือ                  
                            1.  สอบถามขอมูลลูกคาพื้นฐาน (Demographic) เชน ช่ือ-สกุล วัน เดือน ปเกดิ 
 สถานภาพ อาชีพ ที่อยู เปนตน 
                             2.  สอบถามขอมูลความสัมพันธของลูกคากับบัญชีและการใชบริการกับ 
ธนาคารโดยแสดงขอมูลทางการเงินและขอมูลความสัมพันธของลูกคากับผูที่มีสวนเกี่ยวของ 
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  ลักษณะของ Online Real Time  ในระบบขอมูลลูกคา 
 

    
 
 
 

     ภาพที่ 2   ความสัมพันธของระบบขอมูลลูกคา ( CIS) กับ Application ตางๆของ 
ธนาคาร 

 
      อธิบาย : ภาพที่ 2   เมื่อลูกคามาธุรกรรมระบบจะดึงขอมูลจาก Application ตางๆมา
แสดงที่ระบบขอมูลลูกคา ทําใหทราบวาลูกคามีธุรกรรมใดกับธนาคาร ถาไมมีจะตองทํารายการใน
ระบบขอมูลลูกคา ( CIS)กอน เพื่อเปนฐานขอมูลลูกคาธนาคาร 
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ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 พรรณพร ปนเจริญ (2546)  ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเหน็ของพนักงานบญัชีที่มีตอระบบ
บัญชี เอส เอ พี ในบริษัททีเอ ออเรนจ จํากัด โดยวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจาก
พนักงานบัญชใีนบริษัท จํานวน 99 คน   ในการประเมินความคิดเหน็จากคุณภาพของระบบและการ
ใหบริการ ตลอดจนความสําเร็จและความลมเหลวของการนําระบบไปใชงาน พบวา ความคิดเห็น
ของพนักงานที่มีตอระบบบัญชี เอส เอ พี  มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยตอภาพรวมทุกดานของ
ระบบ เอส เอ พี ในดานตางๆ เรียงจากมากไปนอย ไดแก ดานคอมพวิเตอรและอุปกรณ ดานระบบ
และการประมวลผลของระบบ เอส เอ พี ดานกระบวนการของระบบ เอส เอ พี ดานอื่นๆเกี่ยวกบั
ระบบ เอส เอ พี ดานบุคคลากร ดานคูมอืเอกสาร จากศึกษายังพบวา พนักงานบัญชีสวนใหญ มี
ความเหน็วาบริษัทฯ ควรปรบัปรุงดานคูมือเอกสารเกี่ยวกับระบบ  

  พวงทอง  พจนานันทกุล  (2548) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของพนักงานตอการใช
ระบบ Krungsri.net ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ  จากวิธีการศึกษา
โดยใชแบบสอบถามกลุมตัวอยางที่ เปนพนักงานของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด(มหาชน) 
สํานักงานใหญจากการเลือกกลุมตัวอยางอยางงาย ( Simple Random Sampling) จํานวน 380   คน  
พบวา พนักงานสวนใหญมีความรูความเขาใจในสวนของขั้นตอนการเขาสูระบบ  และพนักงาน
สวนใหญมีความพึงพอใจใน การใชระบบ Krungsri.net    ในดานความเพียงพอของเครื่อง
คอมพิวเตอรในการเขาใชงานระบบมากที่สุด สวนใหญมีการใชงานในการดูขอมูลและประกาศ
ขาวสารประชาสัมพันธของธนาคาร ปญหาที่พบมากที่สุด คือ ขอกําหนดเกี่ยวกับ Password มีมาก
เกินไปจึงทําให จํา Password ไมได   

  สิทธิพงษ อรัญวุฒิกุล (2546)  ไดศกึษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ
ความสําเร็จในการนําระบบสารสนเทศมาใชในการปฏิบตัิงานของบริษัท ไทยโอเลฟนส จํากัด จาก
การศึกษากลุมตัวอยาง คือ พนักงาน ไทย โอเลฟนส จํากัด จํานวน 218  คน โดยใชแบบสอบถาม 
พบวาความสําเร็จในการนําระบบสารสนเทศมาใชปฏิบัติงาน ในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการใชงานในระบบและความพึงพอใจของผูใชงานความคิดเหน็อยูในระดับมาก เพราะขอมูลที่
ไดจาก Internet ทําใหการทํางานรวดเรว็ข้ึน ความเพยีงพอตอการใชงาน ความเพียงพอของการ
ฝกอบรม ความทันสมัยของระบบสารสนเทศ ความคิดเห็นปานกลาง ทั้งนี้เพราะวา เทคโนโลยีดาน
สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วทําใหจัดอุปกรณเครื่องคอมพิวเตอรไมทันตอการเปลี่ยนแปลง
ทําใหมีสัดสวนการใชเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ  
 


