
 

บทที่ 1 

บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

  
  ในปจจุบันสถาบันการเงิน เชน ธนาคารพาณิชยตางๆ ในประเทศไทย  มีการแขงขัน
ทางธุรกิจที่ความรุนแรงเพิ่มมากขึ้นทั้งในดานผลิตภัณฑและบริการทําใหธนาคารพาณิชยตางๆ 
พยายามหากลยุทธทางการตลาดทุกรูปแบบมาแขงขันชิงความไดเปรียบในเชิงธุรกิจ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วตามกระแสโลกาภิวัตน เพราะปจจุบันลูกคามักมี
ความตองการชนิดที่เรียกวา ปจจุบันทันดวน รวดเร็ว งาย สะดวก (เสริมยศ ธรรมรักษ, 2550 : หนา 
2)  ดังนั้นธุรกิจธนาคาร จึงตองมีการปรับตัว เพื่อใหสามารถอยูรอดได  โดยมีการปรับปลี่ยนดาน
ตางๆ ขององคการ  เชน บุคลากร โครงสราง ลักษณะงาน และเทคโนโลยี   ใหสอดคลองกับสภาวะ
แขงขันทางธุรกิจที่ซับซอนและรุนแรงและปจจุบันเทคโนโลยีเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอ
ประสิทธิภาพและประสิทธผลในการทํางานของธุรกิจ ทั้งดานการบริการลูกคาและการบริหารงาน
ในองคการ จึงทําใหบรรดาธนาคารพาณิชย ตางๆ มุงพัฒนาเทคโนโลยีของตนเองอยางจริงจัง ให
ทัดเทียมและเหนือกวาองคการอื่นๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกัน  
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนอีกหนึ่งตัวอยาง ที่มีการกําหนดนโยบายใน
ดานการลงทุน ดานเทคโนโลยีสารสนเทศไวอยางชัดเจน เพื่อมาทดแทนบางระบบงาน ที่ยุงยาก 
ซํ้าซอน ไมมีประสิทธิภาพและไมสามารถเชื่อมตอขอมูลกันได  เชน ระบบที่เกี่ยวของกับฐานขอมูล
ลูกคา ที่มีขอมูลกระจายอยูในระบบงาน (Application) ตางๆ ทําใหผูปฏิบัติงานไมไดรับความ
สะดวกในการจัดเก็บ คนหา และนําเสนอขอมูลลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว (ฝายบริหาร
โครงการ, 2550 : หนา1)  จึงมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตกับงานจัดเก็บ
ขอมูลสวนตัวของลูกคาของธนาคารที่มีหลายประเภท คือลูกคาบุคคล ลูกคาธุรกิจ และลูกคาธุรกิจ
ขนาดใหญ ใหเปนระบบฐานขอมูลหลักของลูกคาสําหรับทุกระบบของธนาคาร   
 ระบบขอมูลลูกคา (CIS) หรือเรียกวา “ระบบ Relationship Management : RM” เปน
ระบบสารสนเทศที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พัฒนาระบบขึ้นมาใชในการปฏิบัติงาน
ภายในองคการ ตั้งแตวันที่ 25 พฤศจิกายน 2550 เพื่อเปนฐานขอมูลลูกคาของธนาคารทั้งดานเงิน
ฝากและสินเชื่อ ตลอดจนเชื่อมตอระบบงาน (Application) ตางๆ ใหติดตอส่ือสารกัน (Interface 
Application to Application) ทําใหการบริหารจัดการขอมูลของลูกคามีประสิทธิภาพขึ้น และ
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สามารถนําขอมูลลูกคาไปใชงานดานการตลาดและนําเสนอขายผลิตภัณฑของธนาคารไดตรงกับ 
กลุมเปาหมาย คือ ลูกคารายยอย ตามแนวทางและเปาหมายของธนาคารที่วางไว คือ กาวสูความเปน
ผูนําดานบริการทางการเงินแกลูกคารายยอยภายใน 3-5 ป ( ตัน คอง คูน , 2550 : หนา 2  )  ซ่ึง
จะตองไดรับความรวมมือจากผูใชระบบ (User ID) คือ พนักงานที่ปฏิบัติหนาที่รับผิดชอบงาน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ดานบันทึก ปรับปรุงและสอบถามขอมูลลูกคา  ประจําอยูฝายงานตางๆของ
ธนาคาร ไดแก พนักงานในกลุมงานตางๆภายในสํานักงานใหญและพนักงานสาขาทั่วประเทศ ที่ได
ใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) แลว  วาระบบขอมูลลูกคา (CIS) จะชวยในการปฏิบัติงานดานใดที่
มากที่สุด และสามารถตอบสนองการใชงานของพนักงานไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการดําเนินงานในภาพรวมของธนาคารไดหรือไม  รวมทั้งปญหาที่เกิดขึ้นระหวางที่ใช
งานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ที่เกี่ยวกับการเรียกดูขอมูลลูกคาไดยากและการเขาสูระบบ (Log On) 
ไมไดใชเปนปญหาของผูปฏิบัติงานาอยางแทจริงหรือไม (ศูนยบริการระบบเทคโนโลยี : 2551)     
 จากเหตุผลที่กลาวมาขางตน   ผูศึกษาจึงความสนใจที่จะศึกษาถึง ความพึงพอใจของ
พนักงานตอระบบขอมูลลูกคา (CIS ) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)   ซ่ึงในการศึกษาจะใช
กลุมตัวอยางจาก พนักงานในกลุมงานตางๆภายในสํานักงานใหญและพนักงานสาขาสังกัดภาคนคร
หลวง 8 เปนตัวแทนของผูใชระบบขอมูลลูกคา (CIS ) โดยจะนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปใช
ประโยชนกับธนาคาร  เพื่อเปนแนวทางในการวางกลยุทธของการพัฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในองคกรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา (CIS) ธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา จํากดั (มหาชน) 

2. เพื่อศึกษาปญหาที่พบในการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
จํากัด (มหาชน) 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทราบถึงความพึงพอใจของผูใช ที่มีตอการใชระบบขอมลูลูกคา (CIS) ธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

2. ทราบปญหาที่พบในการใชงานระบบขอมลูลูกคา(CIS) ของธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา จํากัด (มหาชน) 
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3. สามารถใชเปนแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศ 
ภายในธนาคารใหสามารถรองรับการดําเนนิงานมากขึ้น     
    
นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ     หมายถึง ความรูสึกของ พนักงานที่มีตอการปฏิบัติงานภายใตระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS) ในดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดานการับรูตอความงายในการใช
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) และดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 พนักงาน หมายถึง บุคคลที่กําลังปฏิบัติงานอยูในธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน)  สังกัดสํานักงานและภาคนครหลวง 8 
 ปญหา หมายถึง  อุปสรรคหรือขอขัดของตาง ๆ ที่เกดิจากการใชระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ในดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดานการับรูตอความงายในการใชระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) และดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา(CIS) 
 ระบบขอมูลลูกคา (Customer Information System หรือ CIS)  หมายถึง ระบบงานที่
ออกแบบมาเพื่อลดปญหาขอมูลซํ้าซอนและขอมูลลูกคากระจายอยูในระบบงาน(Application) ตางๆ 
ของธนาคาร ที่เกิดจากการบันทึกขอมูลรายละเอียดสวนตัวของลูกคา เชน ช่ือ ที่อยู หมายเลข
โทรศัพท สัญชาติ เลขที่ประจําตัวประชาชน ของพนักงานที่มีหนาที่รับผิดชอบในการบันทึกและ
ปรับปรุงขอมูลลูกคา ตามฝายงานตางๆของธนาคาร ใหเปนระบบฐานขอมูลหลักของลูกคาสําหรับ
ทุกระบบของธนาคาร โดยแสดงความสัมพันธระหวางลูกคากับลูกคา (Customer to Customer   
Relationship) และความสัมพันธระหวางลูกคากับบัญชีทุกบัญชีของลูกคาที่มีกับธนาคาร (Customer 
to Account Relationship)   
  


