
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา(CIS) ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) มีทฤษฏีและแนวคดิที่นํามาเปนหลักเกณฑในการศึกษา คือ  

 

ทฤษฎี และแนวคิด 
 แนวคิดความพึงพอใจ 
 Dessler (1983 : 320) ไดกลาวถึงความพึงพอใจ วา เปนระดับความรูสึกที่เกิดขึน้ เมือ่
ความตองการที่สําคัญของเราไดรับการตอบสนอง 
 Wallestine (1971 : 115) กลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อ ได
ผลสําเร็จตามความมุงหมาย 
 ไมตรี วิไลกิจ (2539:8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึง่ในเชิงประมาณคา โดยมีความเกี่ยวของสัมพันธกบัทัศนคติ 
 สาโรช ไสยสมบัติ  (2543:15) ความพึงพอใจ เปนปจจยัที่สําคัญประการหนึ่งที่ชวยให
ประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกีย่วกับการใหบริการ ผูบริหารควรจะตองให
ความสําคัญในเรื่องความพงึพอใจแกพนกังานในองคกร เพื่อที่จะสามารถสรางความพึงพอใจแกผู
มาใชบริการ เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการมีปจจัยสําคัญ ประการแรก ที่เปนตัวบงชีค้ือ 
จํานวนผูมาใชบริการ ดังนัน้ ผูบริการที่ชาญฉลาด จึงควรอยางยิ่งทีจ่ะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่จะเกดิความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใหเปนแนวทางใน
การบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนอยางสูงสุด 
  
 แนวคิดเกี่ยวกับระบบ 
 โอภาส เอี่ยมสิริวงศ (2544 : 12) ไดกลาวถึงความหมายของระบบวา มีลักษณะเปน
กลุม (Set) ที่มีองคประกอบ (Component) หลายๆ สวน โดยแตละองคประกอบจะทํางานรวมกัน 
เพื่อจุดประสงค (Purpose) เดียวกัน เชน ระบบงานคอมพิวเตอรประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 
สวนดวยกัน คือ ฮารดแวร (Hardware) ซอฟแวร (Software) และบุคลากร (People Ware) ทั้งสาม
สวนนี้จะทํางานรวมกนั เพื่อจุดประสงคในการประมวลผล เพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ตรงตามความ
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ตองการ ระบบที่ดี ควรมีระบบยอยตางๆ สมบูรณในตวั  การสื่อสารภายในระบบยอยจะสงขอมูล
ระหวางกันมกีารโตตอบ (Feedback) หรือการตรวจสอบ (Monitoring) เพื่อใหระบบสามารถ
ดําเนินการไปสูเปาหมาย (Goal) ที่ตองการ 

 
 แนวคิดเกี่ยวกับสารสนเทศ 
 ศรีไพร ศักดิ์รุงพงศกุลและเจษฏพร ยุทธนวิบูยชัย (2549 : 31) สารสนเทศ หมายถึง 
ส่ิงที่ไดจากการประมวลผลขอมูลและสามารถนําไปใชประโยชนในการวางแผน การตัดสินใจ และ
คาดการณในอนาคตได  
 ชุมพล ศฤงคารศิริ (2543 : 115 ) ไดกลาวถึง ลักษณะของสารสนเทศที่มีประโยชน 
ตอการตัดสินใจ เพื่อมุงสูความสําเร็จขององคการ ควรมีลักษณะดังนี ้ 
 1) ความเทีย่งตรง   สารสนเทศที่มีความเทีย่งตรงจะตองไมทําใหเกดิความเขาใจผดิ  
 2) ทันตอการใช ผูใชจะตองไดรับสารสนเทศ เมื่อตองการใชในชวงเวลากําหนด  
 3) ตรงตามความตองการ ตองตอบคําถามเหลานี้ได  ไดแก อะไร ทําไม เมื่อไร ที่ไหน 
อยางไร 
 4) สมบูรณครบถวนแสดงขอมูลตางๆ อยางครบถวน 
 5) ความเชื่อถือไดวิธีการจดัเก็บและรวบรวมที่เชื่อถือไดและสามารถ ตรวจสอบได 
 6) สะดวกตอการเรียกใชผูไดรับสิทธิ์สามารถเรียกใชไดอยางสะดวก รวดเร็วตาม
รูปแบบที่กําหนดไว 
 7) ความปลอดภัยผูที่ไมไดรับสิทธิ์จะไมสามารถเรียกสารสนเทศใชงานได 
 8) ความยดืหยุนสามารถนําสารสนเทศมาใชไดหลายวัตถุประสงค 
 9) เพียงพอตอความตองการ เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณเพียงพอตอการใชงาน   
 
 แนวคิดแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เปนแบบ 
จําลองที่นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยใีหม จํานวนปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเกี่ยวกับเวลาวา
จะเปนเมื่อใดและแนวทางการใชงานเทคโนโลยนีั้นๆ  (Davis,1989: 319-339 ) มี 2 ปจจัย คือ 
 1. การยอมรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ(Perceived Userfulenss:PU)  การรับรูถึง 
ประโยชนที่ไดนั้น ถูกจํากัดความโดย Fred Davis วา ระดับความเชื่อวา จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ
การทํางานของตนได 
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 2. การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of User:PEOU)  Davis ไดให
คําจํากัดความไววา ระดับความเชื่อวา การใชงานนั้นไมตองการความพยายามในการใชงาน นั้นคือ
ใชงานงายนั้นเอง 
 

  
 

ภาพที่ 1  : แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
    ของ Davis et al,1975 
 ที่มา : Make the Successful in Organizations with the IT Adoption & Business Development     
 สํานักงานสงเสริมอุตสาหรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) 
   
ระบบ ขอมูลลูกคา (CIS)  ธนาคารกรงุศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) (ฝายบริหารโครงการ ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน), 2551) 
 
 ระบบงานที่ออกแบบมา โดยมีวัตถุประสงค เพื่อรวบรวมขอมูลรายละเอียดสวนตัว
ของลูกคาทุกราย เนื่องจากปจจุบันขอมูลลูกคา เปนสิ่งสําคัญสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ  ธนาคาร
จึงเล็งเห็นความสําคัญของระบบฐานขอมูลลูกคาธนาคาร ที่ไมสามารถนําขอมูลรายละเอียดสวนตัว
ของลูกคา มาใชไดทันที  ซ่ึงเกิดจาก  Application บางระบบของธนาคาร ไมสามารถเชื่อมโยงกันได 
ทําใหธนาคารตองพัฒนาระบบขอมูลลูกคา (Customer Information System หรือ  CIS)  เปน
ฐานขอมูลกลางที่มีความชัดเจนและถูกตอง  สนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความ
สะดวกในการปฏิบัติงานและเปนเครื่องมือสนับสนุนขอมูลทําการตลาดในลักษณะCross  Selling   
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 ซ่ึงสามารถสรุปเปนสาเหตุหลักของการนําระบบขอมูลลูกคา ( CIS) มาใช ดังนี้ 
1) แกปญหาความซ้ําซอนขอมูลลูกคาที่กระจายอยูตามApplicationตางๆของธนาคาร  
2) รวมฐานขอมลูลูกคาอยูในทีเ่ดียวกัน 
3) เปนเครื่องมือสนองนโยบายธนาคาร ในดานบริการทางการเงินแกลูกคา 
4) ปรับปรุงระบบสารสนเทศของธนาคารใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
 วัตถุประสงคและประโยชนของระบบขอมูลลูกคา (CIS)   
 1.  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูปฏิบัติงานสําหรับใชอางอิงในการปฏิบัติงานการ
จัดทําฐานขอมลูลูกคาของธนาคารและในการรูจักลูกคาและการตรวจสอบ  เพื่อทราบขอเท็จจริง
เกี่ยวกับลูกคา 
 2.  เปนระบบจัดเก็บขอมูลลูกคา (CIS) ที่ เปนมาตราฐานสากล 
 3.  ลดความซ้ําซอนในการบนัทึกขอมูล 
 4.  เปนฐานขอมูลหลักของลูกคาสําหรับทุกระบบของธนาคาร 
 5. แสดงภาพรวมการเปรียบเทียบขอมูลระหวางเงนิฝาก-สินเชื่อของลูกคาเปน
รายบุคคลทําใหธนาคารทราบขอมูลเงินฝาก และสินเชื่อทั้งหมดของลูกคาไดชัดเจน 
       
 ขั้นตอนการใชงานระบบขอมูลลูกคา  (CIS)   
 การใชงานของระบบขอมูลลูกคา (CIS) เปนการบันทกึขอมูล ปรับปรุงขอมูล และ
สอบถามขอมูล ของลูกคาเดิมและลูกคารายใหม  โดยระบบจะคนหาขอมูลลูกคาจากชื่อ-นามสกุล
และเลขที่บัตรประชาชน หรือช่ือนิติบุคคลและเลขที่จดทะเบียนนิติบคุคล ผานฐานขอมูลในระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS) เพื่อหาความสัมพนัธของลูกคากับธุรกรรมที่ลูกคาใชบริการทุกประเภทของ
ธนาคาร ซ่ึงอยูบน Application ตางๆ ของระบบของธนาคาร นํามาเชื่อมตอกับระบบขอมูลลูกคา 
(CIS)  ในลักษณะของ Online Real Time  ดังภาพที1่  

 อํานาจดําเนินการ  การใชระบบของผูใชงานแตละราย เปนไปตามหลักเกณฑของ
นโยบายความปลอดภยัสารสนเทศของธนาคาร ซ่ึงทกุฝายงานตองแจงฝายความปลอดภัยและกํากับ
ดูแลระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   เพื่อกําหนดสิทธิตามหนาทีค่วามรับผิดชอบ ดังนี ้
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 พนักงานระดบัปฏิบัตกิาร  สามารถใชงานในระบบขอมูลลูกคา ได 4 ประเภท คือ 
1. สามารถบันทึกขอมูลลูกคารายใหมในระบบขอมูลลูกคา 
2. สามารถปรับปรุง (Update/Maintenance))  ขอมูลลูกคาพื้นฐาน (Demographic)  

เชน ช่ือ-สกุล วันเดือนปเกดิสถานภาพ อาชีพ ที่อยู และ ขอมูล ID ประชาชน ที่ Duplicate ได 
3. สอบถามขอมูลลูกคาพื้นฐาน (Demographic) เชน ช่ือ-สกุล วันเดือน ปเกิด 

 สถานภาพ อาชีพ ที่อยู เปนตน 
4. สอบถามขอมูลความสัมพันธของลูกคากับบัญชีและการใชบริการกับธนาคาร  

โดยไมแสดงขอมูลทางการเงิน  และขอมูลความสัมพันธของลูกคากับผูที่มีสวนเกีย่วของ 
              พนักงานระดบับริหาร  สามารถใชงานในระบบขอมูลลูกคา ได 2 ประเภท คือ                  
                            1.  สอบถามขอมูลลูกคาพื้นฐาน (Demographic) เชน ช่ือ-สกุล วัน เดือน ปเกดิ 
 สถานภาพ อาชีพ ที่อยู เปนตน 
                             2.  สอบถามขอมูลความสัมพันธของลูกคากับบัญชีและการใชบริการกับ 
ธนาคารโดยแสดงขอมูลทางการเงินและขอมูลความสัมพันธของลูกคากับผูที่มีสวนเกี่ยวของ 
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  ลักษณะของ Online Real Time  ในระบบขอมูลลูกคา 
 

    
 
 
 

     ภาพที่ 2   ความสัมพันธของระบบขอมูลลูกคา ( CIS) กับ Application ตางๆของ 
ธนาคาร 

 
      อธิบาย : ภาพที่ 2   เมื่อลูกคามาธุรกรรมระบบจะดึงขอมูลจาก Application ตางๆมา
แสดงที่ระบบขอมูลลูกคา ทําใหทราบวาลูกคามีธุรกรรมใดกับธนาคาร ถาไมมีจะตองทํารายการใน
ระบบขอมูลลูกคา ( CIS)กอน เพื่อเปนฐานขอมูลลูกคาธนาคาร 
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ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 พรรณพร ปนเจริญ (2546)  ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเหน็ของพนักงานบญัชีที่มีตอระบบ
บัญชี เอส เอ พี ในบริษัททีเอ ออเรนจ จํากัด โดยวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจาก
พนักงานบัญชใีนบริษัท จํานวน 99 คน   ในการประเมินความคิดเหน็จากคุณภาพของระบบและการ
ใหบริการ ตลอดจนความสําเร็จและความลมเหลวของการนําระบบไปใชงาน พบวา ความคิดเห็น
ของพนักงานที่มีตอระบบบัญชี เอส เอ พี  มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยตอภาพรวมทุกดานของ
ระบบ เอส เอ พี ในดานตางๆ เรียงจากมากไปนอย ไดแก ดานคอมพวิเตอรและอุปกรณ ดานระบบ
และการประมวลผลของระบบ เอส เอ พี ดานกระบวนการของระบบ เอส เอ พี ดานอื่นๆเกี่ยวกบั
ระบบ เอส เอ พี ดานบุคคลากร ดานคูมอืเอกสาร จากศึกษายังพบวา พนักงานบัญชีสวนใหญ มี
ความเหน็วาบริษัทฯ ควรปรบัปรุงดานคูมือเอกสารเกี่ยวกับระบบ  

  พวงทอง  พจนานันทกุล  (2548) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของพนักงานตอการใช
ระบบ Krungsri.net ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ  จากวิธีการศึกษา
โดยใชแบบสอบถามกลุมตัวอยางที่ เปนพนักงานของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด(มหาชน) 
สํานักงานใหญจากการเลือกกลุมตัวอยางอยางงาย ( Simple Random Sampling) จํานวน 380   คน  
พบวา พนักงานสวนใหญมีความรูความเขาใจในสวนของขั้นตอนการเขาสูระบบ  และพนักงาน
สวนใหญมีความพึงพอใจใน การใชระบบ Krungsri.net    ในดานความเพียงพอของเครื่อง
คอมพิวเตอรในการเขาใชงานระบบมากที่สุด สวนใหญมีการใชงานในการดูขอมูลและประกาศ
ขาวสารประชาสัมพันธของธนาคาร ปญหาที่พบมากที่สุด คือ ขอกําหนดเกี่ยวกับ Password มีมาก
เกินไปจึงทําให จํา Password ไมได   

  สิทธิพงษ อรัญวุฒิกุล (2546)  ไดศกึษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ
ความสําเร็จในการนําระบบสารสนเทศมาใชในการปฏิบตัิงานของบริษัท ไทยโอเลฟนส จํากัด จาก
การศึกษากลุมตัวอยาง คือ พนักงาน ไทย โอเลฟนส จํากัด จํานวน 218  คน โดยใชแบบสอบถาม 
พบวาความสําเร็จในการนําระบบสารสนเทศมาใชปฏิบัติงาน ในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการใชงานในระบบและความพึงพอใจของผูใชงานความคิดเหน็อยูในระดับมาก เพราะขอมูลที่
ไดจาก Internet ทําใหการทํางานรวดเรว็ข้ึน ความเพยีงพอตอการใชงาน ความเพียงพอของการ
ฝกอบรม ความทันสมัยของระบบสารสนเทศ ความคิดเห็นปานกลาง ทั้งนี้เพราะวา เทคโนโลยีดาน
สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วทําใหจัดอุปกรณเครื่องคอมพิวเตอรไมทันตอการเปลี่ยนแปลง
ทําใหมีสัดสวนการใชเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ  
 


