
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปราย  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 

 การคนควาแบบอิสระเรื่อง     ความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา (CIS)    
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอ
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  และปญหาที่พบในการใชระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 344 ราย  สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปราย ขอคนพบและขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1  สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-45 ป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี ระดับตําแหนงเจาหนาที่ 1-6 ประสบการณทํางาน  10 ปขึ้นไป 
ประสบการณการใชคอมพิวเตอร 5-10 ป   จํานวนครั้งตอสัปดาหที่ใชระบบขอมูลลูกคา(CIS) 
มากกวา4 คร้ังตอสัปดาห ชวงเวลาที่ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS) 10.00-14.59 น.  รายการที่ทําใน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) มากที่สุด  คือ สอบถามขอมูล   
 

สวนท่ี 2  สรุปการศึกษา  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)  
 1. ความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยที่มีความพึงพอใจในระดับมาก      
คือระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา  คาเฉลี่ย 3.73    รองลงมา ไดแก  ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน  คาเฉลี่ย 3.72   ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา 
คาเฉลี่ย 3.71    รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา(CIS)  มีประโยชนมากในการปฏิบัติงาน
ของตัวทานเอง คาเฉลี่ย 3.67   ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ชวยลดความซ้ําซอนของการบันทึกขอมูล
ลูกคารายเดิมเมื่อมาทําธุรกรรม คาเฉลี่ย 3.61  ระบบขอมูลลูกคา(CIS) เพิ่มโอกาสในการขาย
ผลิตภัณฑใหกับลูกคา  คาเฉลี่ย 3.51   ตามลําดับ 
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 2. ความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 ผลการศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมดานการรับรูตอ
ความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในระดับปานกลาง        ในรายละเอียดพบวาปจจัยที่
มีความพึงพอใจในระดับมาก  คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีความงายตอ
การใชงาน คาเฉลี่ย  3.53        
 ปจจัยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ  ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log 
On) ระบบขอมูลลูกคา (CIS) และการออกจากระบบ (Log Out) ระบบขอมูลลูกคา (CIS ) งายตอการ
ใชงาน  คาเฉลี่ย 3.41   รองลงมา ไดแก คูมือและเอกสารดานระบบขอมูลลูกคา(CIS) เขาใจงายและ
ชัดเจน สามารถนําไปใช ไดอยางถูกตอง คาเฉลี่ย 3.38 ตามลําดับ 
 

3. ความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมดานลักษณะของ
สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา(CIS) ในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยที่มีความพึง
พอใจในระดับมาก คือ   เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได   คาเฉลี่ย  3.89   รองลงมา ไดแก  ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีการปองกันการระบุ
ขอมูลผิดพลาด เชน การแสดงขอความแนะนํา  ขอความเตือน เชน บันทึก เลขที่บัตรประชาชนผิด  
คาเฉลี่ย  3.73    ขอมูลลูกคา (CIS)   มีการกําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูลเมื่อเขาไปใช 
ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  เชน การใช Password ในการเขาระบบ มีคาเฉลี่ย  3.72    การสืบคนขอมูล
จากระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถดําเนินการไดทุกชวงเวลาเมื่อตองการใชงาน  คาเฉลี่ย 3.71  ใน
เร่ืองระบบขอมูลลูกคา (CIS) แสดงขอมูลที่ตองการเรียกใชไดทันสมัย (Update) เชน  รายละเอียด
สวนตัวลูกคา สถานะ (Status ) ของบัญชีเงินฝากและสินเชื่อ  คาเฉลี่ย  3.68   ขอมูลที่ไดจากการ
ปรับปรุงสามารถแสดงผลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ทันที เมื่อตองการใชงาน เชน การแกไขที่อยู
เมื่อเรียกอีกครั้งจะเปนขอมูลปจจุบัน และขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถเชื่อมโยงกับ
ระบบงานอื่นๆ   (Application)  เชน รายละเอียดสวนตัวลูกคาเมื่อไปแสดงที่ระบบเงินฝากสามารถ
แสดงออกมาในรูปแบบเดียวกัน คาเฉลี่ยเทากัน  3.65    ผูใชงาน (User ID) สามารถใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)ไดทุกที่โดยกําหนดสิทธิในการใชงาน  คาเฉลี่ย  3.61    ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  
สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน  ดานสินเชื่อ  ดานการตลาด  คาเฉลี่ย  3.55      
ตามลําดับ   
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 ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  มีความถูกตองของการประมวลขอมูล เชน  จํานวนธุรกรรมทั้งหมดของลูกคา ที่มีกับ
ธนาคาร  คาเฉลี่ย 3.41   
 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  ดานการรับรูตอ
ความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา และตําแหนง (ตามตารางที่ 31-34) 

 
ตารางที่ 31   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  
 ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามเพศ 

ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชาย หญิง 
การรับรูตอประโยชนที่คาดวา 
จะไดรับ   

ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็ว 

ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยาง
ทันเวลา    

การรับรูตอความงายในการใช
ระบบขอมูลลูกคา (CIS)   

รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) มีความงายตอการใชงาน 

ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log 
On) ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) และ
การออกจากระบบ (Log Out) ระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS ) งายตอการใชงาน 

ลักษณะของสารสนเทศที่ไดจาก
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) 

เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล

ลูกคา (CIS) 

ระบบขอมูลลูกคา(CIS)มีการปองกัน
การระบุขอมูลผิดพลาด 

 
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย  มีความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะ

ไดรับ ในลําดับแรก คือ ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็ว     มี
ความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ รวม
ทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีความงายตอการใชงาน     มีความพึงพอใจดานลักษณะ
ของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ เครื่องคอมพิวเตอรและ
เครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
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ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง   มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะ
ไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา   มี
ความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ
ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log On) ระบบขอมูลลูกคา(CIS)และการออกจากระบบ(Log Out)
ระบบขอมูลลูกคา (CIS ) งายตอการใชงาน       มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ได
จากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  ระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีการปองกันการระบุขอมูล
ผิดพลาด เชน การแสดงขอความแนะนํา  ขอความเตือน เชน บันทึก เลขที่บัตรประชาชนผิด   

 
 

ตารางที่ 32 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ตอ
การใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามอายุ 
 

ระบบขอมูลลูกค(CIS) อายุ ไมเกิน  25 ป อายุ  25-35 ป อายุ  35 – 45 ป อายุ 45 ป 
การรับรูตอประโยชนที่
คาดวาจะไดรับ   

ชวยใหคนหาขอมูล
สํ า คั ญๆได อ ย า ง
ทัน เวลาและรวม
ทั้งหมดทานคิดวา 
ระบบขอมูลลูกคา
(CIS) มีประโยชน
มาก ในการปฏิบัติ 
งานของตัวทานเอง 

ชวยลดความซ้ํา 
ซอนของกาบันทึก
ขอมูลลูกคารายเดิม 
เมื่อมาทําธุรกรรม 

ชวยเพิ่มประสิทธิ 
ภาพในการทํางาน     

รวมทั้งหมดทาน 
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS) มีประ 
โยชนมากในการ
ปฏิบัติงานของตัว
ทานเอง 

การรับรูตอความงายใน
ก า ร ใช ร ะบบข อมู ล
ลูกคา (CIS)   

คูมือและเอกสาร
ด านระบบขอมู ล
ลูกคา (CIS) เขาใจ
ง า ย แ ล ะ ชั ด เ จ น 
สามารถนําไปใชได
อย างถูกตองและ
ระบบขอมูลลูกคา
(CIS) มี ค ว ามง า ย
ตอการใชงาน 

รวมท้ังหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  มี 
ความงายตอการใช
งาน      

รวมท้ังหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS) มีความ
งายตอการใชงาน   

รวมทั้งหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  
มีความงายตอการ
ใชงาน 
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ตารางที่ 32 (ตอ) ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามอายุ 
 

ระบบขอมูลลูกค(CIS) อายุ ไมเกิน  25 ป อายุ  25-35 ป อายุ  35 – 45 ป อายุ 45 ป 
ลักษณะของสารสน 
เทศที่ไดจากระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS) 

สามารถเชื่อมโยง
กับ ระบบงานอื่นๆ 
(Application)   

ขอมูลที่ไดจากการ
ปรับปรุงสามารถ 
แสดงผลจากระบบ
ขอมูล ลูกค  (CIS) 
ทันที เมื่อตองการ
ใชงาน   

เครื่องคอมพิวเตอร
แ ละ เ ค รื่ อ งพิ มพ
สามารถเขาไปใช
งานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได 

ขอมูลที่ไดจากการ
ปรับปรุงสามารถ
แสดงผลจากระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS) 
ทันทีเมื่อตองการ
ใชงานและขอมูล
จากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) 
สามารถเชื่อมโยง
กับ ระบบงานอื่นๆ  

 
ผูตอบแบบสอบถาม อายุไมเกิน 25 ป   มีความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนที่

คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยาง
ทันเวลาและระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีประโยชนมากในการปฏิบัติงานของตัวทานเอง    มีความพึง
พอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ คูมือและ
เอกสารดานระบบขอมูลลูกค (CIS) เขาใจงายและชัดเจน สามารถนําไปใชไดอยางถูกตองและระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS) มีความงายตอการใชงาน      มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจาก
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  ระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงาน
อ่ืนๆ (Application)  เชน รายละเอียดสวนตัวลูกคา เมื่อไปแสดงที่ระบบเงินฝากสามารถแสดง
ออกมาในรูปแบบเดียวกัน     

ผูตอบแบบสอบถาม อายุระหวาง 25- 35 ป    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดความซ้ําซอนของการ
บันทึกขอมูลลูกคารายเดิม เมื่อมาทําธุรกรรม       มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใช
งานระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มคีวาม
งายตอการใชงาน     มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
ในลําดับแรก คือ ขอมูลที่ไดจากการปรับปรุงสามารถ แสดงผลจากระบบขอมูลลูกค (CIS) ทันที 
เมื่อตองการใชงาน  เชน  การแกไขที่อยู   เมื่อเรียกอีกครั้งจะเปนขอมูลปจจุบัน       
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ผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 35- 45 ป    ความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทํางาน      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับ
แรก คือ รวมทั้งหมด ทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความงายตอการใชงาน      มีความพึง
พอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ เครื่อง
คอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS) ได    

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 45 ขึ้นไป    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนที่
คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมดทานคิดวา ระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีประโยชนมากใน
การปฏิบัติงานของตัวทานเอง      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความงายตอ
การใชงาน      มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับ
แรก คือ  ขอมูลที่ไดจากการปรับปรุงสามารถแสดงผลจากระบบขอมูลลูกคา(CIS) ทันทีเมื่อตองการ
ใชงานเชน  การแกไขที่อยู  เมื่อเรียกอีกครั้งจะเปนขอมูลปจจุบันและขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา
(CIS)สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงานอื่นๆ (Application)  เชน รายละเอียดสวนตัวลูกคาเมื่อไปแสดง
ที่ระบบเงินฝากสามารถแสดงออกมาในรูปแบบเดียวกัน   เปนลําดับแรก 

 
ตารางที่ 33 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ตอการ
ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามการศึกษา 
 

ระบบขอลูกคา (CIS) ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท 
การรับรูตอประโยชนที่คาด
วาจะไดรับ   

ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา   

ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
อยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา 

การรับรูตอความงายในการ
ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)   

รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS)มีความงายตอการใชงาน      

รวมทั้ งหมดทานคิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS)มีความงายตอการใชงาน         

ลักษณะของสารสนเทศที่ได
จากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 

เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  ได     

ดานเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได 
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ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี     มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงาน
สามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงาย
ในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) มีความงายตอการใชงาน    มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ในลําดับแรกคือ  เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาโท    มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทํางานอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใช
งาน ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มี
ความงายตอการใชงาน        มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ในลําดับแรก คือ เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได     
 

     
ตารางที่ 34 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ตอการ
ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามระดับตําแหนงหนาที่ 
 

ระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) 

ตําแหนงเจาหนาที่ 
ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ L/O 

ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ CSR 

ระดับ 1-6 

ตําแหนง 
เจาหนาที่อ่ืนๆ 

การรับรูตอ
ประโยชนที่คาด 
วาจะไดรับ   

ชวยลดเวลาในการ 
ปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยางสะดวก
รวดเร็วแประหยัดเวลา
และระบบขอมูลลูกคา
(CIS) ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆไดอยาง
ทันเวลา 

ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆได
อยางทันเวลา   

ชวยลดเวลาในการ
ปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยาง
สะดวกรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา 

ชวยเพิ่มประสิทธิ 
ภาพในการทํางาน     
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ตารางที่ 34 (ตอ) ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามระดับตําแหนงหนาที่ 
 

ระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) 

ตําแหนงเจาหนาที่ 
ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ L/O 

ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ CSR 

ระดับ 1-6 

ตําแหนง 
เจาหนาที่อ่ืนๆ 

การรับรูตอความ
งายในการใชระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)   

รวมทั้งหมด ทานคิดวา
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) 
มีความง ายตอการใช
งาน        

รวมทั้งหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS) มี
ความงายตอการ
ใชงาน 

คู มื อและ เอกสาร
ด านระบบข อมู ล
ลูกคา  (CIS) เขาใจ
ง า ย แ ล ะ ชั ด เ จ น 
สามารถนําไปใชได
อยางถูกตอง       

รวมท้ังหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) มี
ความงายตอการ 
ใชงาน 
 

ลั ก ษ ณ ะ ข อ ง
ส า รสน เทศที่ ไ ด
จ ากระบบข อมู ล
ลูกคา  (CIS)  

เครื่องคอมพิวเตอรและ
เครื่องพิมพสามารถเขา
ไ ป ใ ช ง า น ใน ร ะบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

 เครื่องคอมพิว 
เตอรและเครื่อง 
พิมพสามารถเขา
ไปใชงานใน
ระบบขอมูลลูกคา  
(CIS)  ได     

 มีการกําหนดมาตร 
ฐานความปลอดภัย 
ของขอมูลเมื่อเขไป 
ใ ช ร ะ บ บ ลู ก ค า 
(CIS) แ ล ะ เ ค รื่ อ ง
คอมพิว เตอรและ
เครื่องพิมพสามารถ
เ ข า ไป ใช ง าน ใน
ระบบขอมูลลูกคา 
(CIS)  ได     

มีการกําหนดมาตร 
ฐานความปลอดภัย
ของขอมูลเมื่อเขา
ไปใช ระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) และ
เครื่องคอมพิวเตอร
และเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใช
งานในระบบขอมูล
ลูกคา ได     

 
ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่ระดับ 1-6   มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงาน
สามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา   และระบบขอมูลลูกค (CIS) ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมด ทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา(CIS) มีความงายตอการ
ใชงาน       มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในลําดับ
แรก คือ เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพมิพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6   มีความพึงพอใจ 
ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกค (CIS) ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา     มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบ
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ขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมด ทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS)   มีความงายตอ
การใชงาน มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับ
แรก คือ  เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ได  

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6   มีความพึงพอใจ 
ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกค (CIS) ชวยลดเวลาใน
การปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา       มีความพึงพอใจดานการ
รับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ คูมือและเอกสารดานระบบ
ขอมูลลูกคา  (CIS) เขาใจงายและชัดเจน สามารถนําไปใชไดอยางถูกตอง      มีความพึงพอใจดาน
ลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในลําดับแรก คือ  มีการกําหนดมาตรฐาน
ความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไปใช ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  เชน การใช Password ในการเขา
ระบบ     และเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS)  
ได      

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่อ่ืนๆ    มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในดลําดับแรก คือ  ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS)ใน
ลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา  (CIS ) มีความงายตอการใชงาน      มีความ
พึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  มีการ
กําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไปใช ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  เชน การใช 
Password ในการเขาระบบ     และเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

สวนท่ี 4   ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด  (มหาชน)   
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาทุกปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง ไดแก ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใช
งานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน   มีคาเฉลี่ย 3.33 รองลงมา ไดแก   
คูมือและเอกสารเขาใจยากและไมชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.10   ประสิทธิภาพ เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
เครื่องพิมพในการรองรับการปฏิบัติงาน เพียงพอ มีคาเฉลี่ย 3.07 ขอมูลที่ตองการเรียกใชในระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)  ไมมีความทันสมัย(Update) มีคาเฉล่ีย 3.02 การใช Password เขาสูระบบขอมูล
ลูกคา  (CIS )  ไมสะดวกตอผูใชงาน (User ID) และไมสามารถนําขอมูลของระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ไปใชวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน ดานสินเชื่อ ดานการตลาด มีคาเฉลี่ยเทากัน 
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3.00   การสืบคนไมสามารถทําไดทุกชวงเวลา  มีคาเฉลี่ย 2.98 ระบบขอมูลลูกคา (CIS) คนหาขอมูล
ไดลาชา  มีคาเฉลี่ย 2.97  การแสดงผลขอมูลที่ไดจากการปรับปรุงลาชาไมเปนขอมูลปจจุบันทันที  
มีคาเฉลี่ย 2.96 ขอมูลระบบลูกคา (CIS)ไมสามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงานอื่นๆได   มีคาเฉลี่ย 2.94 
ขอมูลลูกคา(CIS) ไมมีมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไปใชงาน เชน การใช Password 
เขาสูระบบ    มีคาเฉลี่ย  2.89  สารสนเทศที่ไดจากระบบไมมีความถูกตอง   มีคาเฉลี่ย  2.84  ระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)ไมเพิ่มโอกาสในการขาย ผลิตภัณฑ  และระบบ เครื่องคอมพิวเตอรและ
เครื่องพิมพมีจํานวนไมเพียงพอตอการใชงาน มีคาเฉลี่ยเทากัน 2.81 ตามลําดับ   

 
สวนท่ี 5   ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด  (มหาชน)  จําแนกตามเพศ  อายุ  การศึกษา ระดับตําแหนงหนาท่ี  และมหนวยงานที่สังกัด 
 ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามเพศ   
 ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย  มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ในรายละเอียด
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหามากเปนลําดับแรก คือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน    
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ในรายละเอียด
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก   คือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน    
 
 ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามอายุ 
 ผูตอบแบบสอบถาม อายุไมเกิน 25 ป   มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก  คือ ไดแก ผูใชงาน (User ID) 
ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน     คูมือและเอกสาร
เขาใจยากและไมชัดเจน   และขอมูลลูกคา(CIS) ไมมีมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไป
ใชงาน เชน การใช Password 

ผูตอบแบบสอบถาม อายุระหวาง 25- 35 ป   มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 35- 45 ป มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก  คือ ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
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ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 45 ขึ้นไป มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลางในรายละเอียด 
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 

ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามการศึกษา 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียดพบวา 

ปจจัยยอยที่มีระดับปญหามากเปนลําดับแรก  คือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

ระดับการศึกษาปริญญาโท     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียด 
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรกคือ   ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 

   ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามระดับตําแหนงหนาท่ี 
ตําแหนงเจาหนาที่ระดับ 1-6     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียด 

พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

  ตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6    มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  
ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก คือ  แรก  ผูใชงาน (User 
ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 ตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6    มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง 
ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก  ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน ไมสามารถนําขอมูล
ของระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไปใชวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน ดานสินเชื่อ ดาน
การตลาด  และประสิทธิภาพ เครื่องคอมพิวเตอรหรือเครื่องพิมพในการรองรับการปฏิบัติงาน
เพียงพอ 
 ตําแหนงเจาหนาที่อ่ืนๆ     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียดพบวา
ปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก  คือ   ระบบขอมูลลูกคา (CIS) คนหาขอมูลได
ลาชา 
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ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามหนวยงานที่สังกัด 
พนักงานสังกัดสํานักงานใหญ     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียด 

พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

  พนักงานสาขาสังกัดภาคนครหลวง 8 มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ใน 
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 
 
อภิปรายผล 

จากผลศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา(CIS)ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)  โดยใชทฤษฏี แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ มาอภิปรายผลการศึกษา 
ไดดังนี้ 
 ดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเปนลําดับ
แรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวก
รวดเร็วและประหยัดเวลา ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี  (Technology 
Acceptance Model: TAM) Davis, F.D  (1989)  ที่กลาววาหนึ่งใน  ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ
เกี่ยวกับแนวทางการใชงานเทคโนโลยีนั้น คือ การยอมรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ(Perceived 
Userfulenss :PU)  การรับรูถึงประโยชนที่ไดนั้น จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของตนได  
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ สิทธิพงษ อรัญวุฒิกุล (2546) ที่พบวาความคิดเห็นโดยรวมของ
ผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยในระดับเห็นดวย เปนลําดับแรก คือ ความสําเร็จในการนําระบบ
สารสนเทศมาใชปฏิบัติงานในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใชงานในระบบที่ ทําให
การทํางานรวดเร็วขึ้น  

 การรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)   
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ดานการรับรูตอ
ความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกปจจัยยอย 
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกไดแก ระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความ
งายตอการใชงานที่ประกอบดวย ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log On) ระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
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และการออกจากระบบ (LogOut) ระบบขอมูลลูกคา (CIS) งายตอการใชงานและคูมือและเอกสาร
ดานระบบขอมูลลูกคา (CIS) เขาใจงายและชัดเจนสามารถนําไปใชไดอยางถูกตอง  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ พรรณพร ปนเจริญ (2546) ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นมีคาเฉลี่ยไม
เห็นดวย  เปนลําดับแรก คือ ดานคูมือการใชงานยากตอการนํามาใชงาน  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ พวงทวง พจนานันทกุล (2548)  ที่พบวาระดับปญหาโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยในระดับมาก เปนลําดับแรก  คือ ขั้นตอนในการเขาสูระบบ( Log On) มี
ขอกําหนดเกี่ยวกับ Pssword มากเกินไป  

อยางไรก็ตามจาก แนวคิดแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model: TAM) Davis,F.D (1989)  กลาววาหนึ่งในปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเกี่ยวกับแนวทางการ
ใชงานเทคโนโลยีนั้น คือ  การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of Use: PEOU)  ที่
กลาววา  การใชงานนั้นไมตองการความพยายามในการใชงาน นั้นคือใชงานงายนั้นเอง   แสดงให
เห็นวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นวา ระบบดังกลาวนั้นยังไมงายในการใชงาน ดังนั้น ความ
พึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงาน  จึงเปนระดับปานกลางเทานั้น ซ่ึงอาจสงผลตอการ
ตัดสินใจในการใชงานระบบดังกลาว ของผูใชงานไดในอนาคต 

ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)  
จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดาน

ลักษณะของ สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัย
ยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด เปนลําดับแรก คือ  เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานใน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ได  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด สารสนเทศ ชุมพล  ศฤงคารศิริ (2543) ได
กลาวถึงลักษณะของสารสนเทศ  ควรมีลักษณะเพียงพอตอความตองการ  มีเครื่องคอมพิวเตอรและ
อุปกรณเพียงตอการใชงาน และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ พรรณพร  ปนเจริญ (2546) ที่
พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความเห็นดวย เปนลําดับแรก คือ  ดานเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ 
ที่ใชในการรองรับระบบ  และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พวงทอง พจนานันทกุล (2548 ) ที่
พบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยในระดับมาก เปนลําดับแรก คือ 
ดานความเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอรในการเขาไปใชงานในระบบ  แตไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ สิทธิพงษ  อรัญวุฒิกุล (2546)  ที่พบวา ความคิดเห็นโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม 
มีคาเฉลี่ยในระดับเห็นดวย  เปนลําดับแรก คือ  ความสําเร็จในการนําระบบสารสนเทศมาใช
ปฏิบัติงาน ดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใชงานในระบบ  โดยผลการศึกษาครั้งนี้
พบวา ถึงแมผูตอบแบบสอบจะมีความพึงพอใจตอลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบในระดับ
มากดานประสิทธิภาพในการสืบคนขอมูล  การแสดงขอมูลที่ทันสมัย การแสดงผลจากระบบได
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ทันทีเมื่อตองการใชงาน แตก็ยังไมไดเปนลําดับแรก รวมทั้งยังมีความพึงพอใจดานความถูกตองของ
สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในระดับปานกลาง 

 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา (CIS) ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)  มีขอคนพบ ดังนี้ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญหนวยงานที่สังกัดเปนพนักงานสํานักงานใหญ  มี
ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร 10 ป  ขึ้นไป และใชคอมพิวเตอร สัปดาห มากกวา  4 คร้ัง โดย
รายการที่ทํามากที่สุดคือ สอบถามขอมูล 
  ดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากทุก
ปจจัยยอย โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เพิ่มโอกาสใน
การขายผลิตภัณฑใหกับลูกคา    เมื่อจําแนกตามเพศ  พบวา เพศชายมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ในในขณะที่เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 และเมื่อจําแนกตามอายุ พบวา อายุ 25-35 ป มีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
เร่ือง ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เพิ่มโอกาสในการขายผลิตภัณฑใหกับลูกคา ระบบขอมูลลูกคา  
(CIS)  ชวยลดความซ้ําซอนของการบันทึกขอมูลลูกคารายเดิม เมื่อมาทําธุรกรรม และระบบขอมูล
ลูกคา   (CIS) มีประโยชนมากในการปฏิบัติงานของตัวทานเอง  สวนอายุ 45 ปขึ้นไป มีความพึง
พอใจในระดับปานกลางในเรื่อง ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) ชวยลดเวลาในการ ปฏิบัติงาน สามารถ
ทํางานได อยางสะดวกรวดเร็วและ ประหยัดเวลา     และเมื่อจําแนกตามตําแหนงหนาที่ พบวา
ตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6 และเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง   
 
  ดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม   มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยใน
ระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ขั้นตอนการในการเขาสู
ระบบ (Log On) ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) และการออกจากระบบ (Log Out) ระบบขอมูลลูกคา  
(CIS ) งายตอการใชงาน  และคูมือและเอกสารดานระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เขาใจงายและชัดเจน 
สามารถนําไปใชไดอยางถูกตอง   
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เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
เหมือนกัน   เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา อายุ 25-35 ป มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปาน
กลาง  และเมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวาทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางทุกปจจัยยอย   เมื่อจําแนกตามตําแหนงหนาที่ พบวาตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 
1-6 และเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
 
 ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 

จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยใน
ระดับมาก  ยกเวน ปจจัยยอยเร่ือง  สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความถูกตองของ
การประมวลขอมูล ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง       
 เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา เพศชาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง 
สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความถูกตองของการประมวลขอมูล   ขอมูลจาก
ระบบขอมูลลูกคา (CIS)สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงานอื่นๆ     ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  สามารถ
นําไปวิเคราะห  ในขณะที่เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา โดยรวมทุกชวงอายุมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวน
ปจจัยยอย  ที่พบวาผูตอบแบบสอบถามอายุระหวาง 25-35 ป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
เร่ืองผูใชงาน (User ID) สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)   ไดทุกที่โดยกําหนดสิทธิในการใช
งาน และระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได   ซ่ึงในขณะที่
กลุมอายุอ่ืนที่เหลือ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา  โดยรวมทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงาน
อ่ืนๆ  (Application)   และดาน ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดาน
ตางๆ ได ที่ระดับการศึกษาปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

เมื่อจําแนกตามตําแหนงหนาที่ พบวาตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  ในขณะที่กลุมตําแหนงอื่นที่เหลือมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 
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 ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) โดยรวมในระดับปานกลาง  ในปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมี
การกําหนดสิทธิใชงาน  รองลงมาคูมือและเอกสารเขาใจยากและไมชัดเจน    และประสิทธิภาพ
เครื่องคอมพิวเตอรหรือเครื่องพิมพในการรองรับการปฏิบัติงานเพียงพอ  
 เมื่อจําแนกตาม เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  และตําแหนงหนาที่ พบวามีปญหาในการ
ใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในระดับปานกลางเหมือนกัน 
  
ขอเสนอแนะ  
 1. ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 จากการศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา(CIS)ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  ในครั้งนี้  ผูศึกษามีขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษาดังนี้  

ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  เนื่องจาก เจาหนาที่ พัฒนาธุรกิจ L/O 
ระดับ 1-6 และเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  ยังไมเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับในเรื่อง 
ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เพิ่มโอกาสในการขายผลิตภัณฑใหกับระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  ชวยลด
ความซ้ําซอนของการบันทึกขอมูลลูกคารายเดิม เมื่อมาทําธุรกรรม  ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลด
เวลาในการปฏิบัติงาน สามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา  

 ดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ยังไมงายตอการใช
งาน ในระดับตําแหนงเจาหนาที่ พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6 และ เจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 
1-6  

ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ในเรื่อง ความถูกตอง
ของสารสนเทศ  ขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถเชื่อมโยงระบบอื่น ๆ (Application ) ได 
และ ระบบขอมูลลูกคา(CIS) สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน  ดานสินเชื่อ  
ดานการตลาด  ผูใชงาน (User ID) ยังคิดวาขอมูลมีความปานกลาง 

ปญหาการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)  สวนใหญที่พบ คือ ปญหาผูใชงาน (User 
ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน ผูศึกษาจึงมี
ขอเสนอแนะ  ดังนี้ 
  1. ควรมีการปรับปรุงดานคูมือและเอกสาร ในเรื่อง ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ        
( Log On) ระบบขอมูลลูกคา   (CIS) และการออกจากระบบ (Log Out) ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  
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และขั้นตอนการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในดานตางๆ ใหเขาใจงายและมีความชัดเจน เพื่อให
พนักงานปฏิบัติงานทํางานไดงายขึ้น  เปนการเพิ่มความพึงพอใจการรับรูตอความงายในการใชงาน
ของระบบ   
  2. จัดการฝกอบรมพนักงาน ในลักษณะเชิงปฏิบัติ (Work shop) ของระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ตามตําแหนงหนาที่รับผิดชอบ เชน เจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6  เจาหนาที่พัฒนา
ธุรกิจ CSR ระดับ 1-6    ใหทราบถึง ประโยชนที่จะไดรับจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)   การเขาใช
งานระบบขอมูลลูกคา (CIS) และลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)     โดย
นําผลที่ไดมาปรับปรุงระบบขอมูลลูกคา (CIS)  และสิ่งที่พนักงานไดรับ คือ พัฒนาทักษะของ
พนักงานเอง และทําใหการปฏิบัติงานไดตามวัตถุประสงคที่วางไว   
             3. พัฒนาและปรับปรุงระบบขอมูลลูกคา (CIS) ดานการแสดงผลของขอมูล ใหที่มี
ความถูกตองยิ่งขึ้น  เชน  ปรับปรุงความซ้ําซอนของ ชื่อ นามสกุล ลูกคารายเดิมที่มีเคยมีธุรกรรมกับ
ธนาคาร   ซ่ึงยังปรากฏชื่อซํ้ากันอยู  ทําใหพนักงานผูปฏิบัติงาน สับสนในการเลือกขอมูลของลูกคา 
ที่จะนํามาใชงานดานเปดบัญชีเงินฝาก และดานสินเชื่อ      
          4. ทําการประชาสัมพันธผาน การสื่อสารตางๆ ภายในองคการ เชน Krungsri.net   
Lotus note ไปยังสวนกลุมงานตางๆ  เพื่อแจงเงื่อนไขการกําหนดสิทธิผูใชงาน(User ID) ของระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ลดปญหาผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่
เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน   เนื่องจาก ปจจุบันการกําหนดสิทธิผูใชงาน ในการทํารายการตางๆ
ของระบบงาน  (Application)  สามารถทําไดทุกที่ ถามีการใชระบบจัดการบัญชีผูใชงานระบบ
คอมพิวเตอร (TAM : Tivoli Access Manger ) ที่จะชวยในการ Sign On เขาใชงาน Application  ซ่ึง
เปนระบบที่ธนาคารเพิ่งเริ่มนําออกมาใช  เมื่อเดือนกุมภาพันธ  2552  ทําใหผูใชงาน(User ID) ยัง
ขาดไมเขาใจขั้นตอนการใชงานตางๆของ การกําหนดสิทธิใชงานในการทํารายการในระบบงาน 
(Application) ของธนาคาร รวมถึงการใชงานของระบบขอมูลลูกคา (CIS) ดวย   
  

2. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 จากขอจํากัดในเรื่องของระยะเวลา ผูศึกษาจึงศึกษาไดเฉพาะในสวนของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ  ดังนั้น ในอนาคตหากมีผูสนใจ หรือผูศึกษาเองมีเวลาเพียงพอ เห็นวาควรขยาย
ขอบเขตการศึกษาหัวขอนี้ใหครอบคลุมถึงพนักงานทุกระดับ เพื่อจะไดทราบขอมูลที่ชัดเจนและ
แมนยํามากยิ่งขึ้น  อันจะเปนประโยชนในการปรับปรุงและ พัฒนาการใชงานระบบขอมูลลูกคา ให
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไปในอนาคต 

 


