
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปราย  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 

 การคนควาแบบอิสระเรื่อง     ความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา (CIS)    
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอ
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  และปญหาที่พบในการใชระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 344 ราย  สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปราย ขอคนพบและขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1  สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-45 ป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี ระดับตําแหนงเจาหนาที่ 1-6 ประสบการณทํางาน  10 ปขึ้นไป 
ประสบการณการใชคอมพิวเตอร 5-10 ป   จํานวนครั้งตอสัปดาหที่ใชระบบขอมูลลูกคา(CIS) 
มากกวา4 คร้ังตอสัปดาห ชวงเวลาที่ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS) 10.00-14.59 น.  รายการที่ทําใน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) มากที่สุด  คือ สอบถามขอมูล   
 

สวนท่ี 2  สรุปการศึกษา  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)  
 1. ความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยที่มีความพึงพอใจในระดับมาก      
คือระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา  คาเฉลี่ย 3.73    รองลงมา ไดแก  ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน  คาเฉลี่ย 3.72   ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา 
คาเฉลี่ย 3.71    รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา(CIS)  มีประโยชนมากในการปฏิบัติงาน
ของตัวทานเอง คาเฉลี่ย 3.67   ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ชวยลดความซ้ําซอนของการบันทึกขอมูล
ลูกคารายเดิมเมื่อมาทําธุรกรรม คาเฉลี่ย 3.61  ระบบขอมูลลูกคา(CIS) เพิ่มโอกาสในการขาย
ผลิตภัณฑใหกับลูกคา  คาเฉลี่ย 3.51   ตามลําดับ 
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 2. ความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 ผลการศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมดานการรับรูตอ
ความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในระดับปานกลาง        ในรายละเอียดพบวาปจจัยที่
มีความพึงพอใจในระดับมาก  คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีความงายตอ
การใชงาน คาเฉลี่ย  3.53        
 ปจจัยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ  ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log 
On) ระบบขอมูลลูกคา (CIS) และการออกจากระบบ (Log Out) ระบบขอมูลลูกคา (CIS ) งายตอการ
ใชงาน  คาเฉลี่ย 3.41   รองลงมา ไดแก คูมือและเอกสารดานระบบขอมูลลูกคา(CIS) เขาใจงายและ
ชัดเจน สามารถนําไปใช ไดอยางถูกตอง คาเฉลี่ย 3.38 ตามลําดับ 
 

3. ความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมดานลักษณะของ
สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา(CIS) ในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยที่มีความพึง
พอใจในระดับมาก คือ   เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได   คาเฉลี่ย  3.89   รองลงมา ไดแก  ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีการปองกันการระบุ
ขอมูลผิดพลาด เชน การแสดงขอความแนะนํา  ขอความเตือน เชน บันทึก เลขที่บัตรประชาชนผิด  
คาเฉลี่ย  3.73    ขอมูลลูกคา (CIS)   มีการกําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูลเมื่อเขาไปใช 
ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  เชน การใช Password ในการเขาระบบ มีคาเฉลี่ย  3.72    การสืบคนขอมูล
จากระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถดําเนินการไดทุกชวงเวลาเมื่อตองการใชงาน  คาเฉลี่ย 3.71  ใน
เร่ืองระบบขอมูลลูกคา (CIS) แสดงขอมูลที่ตองการเรียกใชไดทันสมัย (Update) เชน  รายละเอียด
สวนตัวลูกคา สถานะ (Status ) ของบัญชีเงินฝากและสินเชื่อ  คาเฉลี่ย  3.68   ขอมูลที่ไดจากการ
ปรับปรุงสามารถแสดงผลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ทันที เมื่อตองการใชงาน เชน การแกไขที่อยู
เมื่อเรียกอีกครั้งจะเปนขอมูลปจจุบัน และขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถเชื่อมโยงกับ
ระบบงานอื่นๆ   (Application)  เชน รายละเอียดสวนตัวลูกคาเมื่อไปแสดงที่ระบบเงินฝากสามารถ
แสดงออกมาในรูปแบบเดียวกัน คาเฉลี่ยเทากัน  3.65    ผูใชงาน (User ID) สามารถใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)ไดทุกที่โดยกําหนดสิทธิในการใชงาน  คาเฉลี่ย  3.61    ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  
สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน  ดานสินเชื่อ  ดานการตลาด  คาเฉลี่ย  3.55      
ตามลําดับ   
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 ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  มีความถูกตองของการประมวลขอมูล เชน  จํานวนธุรกรรมทั้งหมดของลูกคา ที่มีกับ
ธนาคาร  คาเฉลี่ย 3.41   
 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  ดานการรับรูตอ
ความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา และตําแหนง (ตามตารางที่ 31-34) 

 
ตารางที่ 31   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  
 ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามเพศ 

ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชาย หญิง 
การรับรูตอประโยชนที่คาดวา 
จะไดรับ   

ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็ว 

ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยาง
ทันเวลา    

การรับรูตอความงายในการใช
ระบบขอมูลลูกคา (CIS)   

รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) มีความงายตอการใชงาน 

ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log 
On) ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) และ
การออกจากระบบ (Log Out) ระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS ) งายตอการใชงาน 

ลักษณะของสารสนเทศที่ไดจาก
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) 

เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล

ลูกคา (CIS) 

ระบบขอมูลลูกคา(CIS)มีการปองกัน
การระบุขอมูลผิดพลาด 

 
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย  มีความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะ

ไดรับ ในลําดับแรก คือ ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็ว     มี
ความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ รวม
ทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีความงายตอการใชงาน     มีความพึงพอใจดานลักษณะ
ของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ เครื่องคอมพิวเตอรและ
เครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
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ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง   มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะ
ไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา   มี
ความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ
ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log On) ระบบขอมูลลูกคา(CIS)และการออกจากระบบ(Log Out)
ระบบขอมูลลูกคา (CIS ) งายตอการใชงาน       มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ได
จากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  ระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีการปองกันการระบุขอมูล
ผิดพลาด เชน การแสดงขอความแนะนํา  ขอความเตือน เชน บันทึก เลขที่บัตรประชาชนผิด   

 
 

ตารางที่ 32 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ตอ
การใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามอายุ 
 

ระบบขอมูลลูกค(CIS) อายุ ไมเกิน  25 ป อายุ  25-35 ป อายุ  35 – 45 ป อายุ 45 ป 
การรับรูตอประโยชนที่
คาดวาจะไดรับ   

ชวยใหคนหาขอมูล
สํ า คั ญๆได อ ย า ง
ทัน เวลาและรวม
ทั้งหมดทานคิดวา 
ระบบขอมูลลูกคา
(CIS) มีประโยชน
มาก ในการปฏิบัติ 
งานของตัวทานเอง 

ชวยลดความซ้ํา 
ซอนของกาบันทึก
ขอมูลลูกคารายเดิม 
เมื่อมาทําธุรกรรม 

ชวยเพิ่มประสิทธิ 
ภาพในการทํางาน     

รวมทั้งหมดทาน 
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS) มีประ 
โยชนมากในการ
ปฏิบัติงานของตัว
ทานเอง 

การรับรูตอความงายใน
ก า ร ใช ร ะบบข อมู ล
ลูกคา (CIS)   

คูมือและเอกสาร
ด านระบบขอมู ล
ลูกคา (CIS) เขาใจ
ง า ย แ ล ะ ชั ด เ จ น 
สามารถนําไปใชได
อย างถูกตองและ
ระบบขอมูลลูกคา
(CIS) มี ค ว ามง า ย
ตอการใชงาน 

รวมท้ังหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  มี 
ความงายตอการใช
งาน      

รวมท้ังหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS) มีความ
งายตอการใชงาน   

รวมทั้งหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  
มีความงายตอการ
ใชงาน 
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ตารางที่ 32 (ตอ) ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามอายุ 
 

ระบบขอมูลลูกค(CIS) อายุ ไมเกิน  25 ป อายุ  25-35 ป อายุ  35 – 45 ป อายุ 45 ป 
ลักษณะของสารสน 
เทศที่ไดจากระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS) 

สามารถเชื่อมโยง
กับ ระบบงานอื่นๆ 
(Application)   

ขอมูลที่ไดจากการ
ปรับปรุงสามารถ 
แสดงผลจากระบบ
ขอมูล ลูกค  (CIS) 
ทันที เมื่อตองการ
ใชงาน   

เครื่องคอมพิวเตอร
แ ละ เ ค รื่ อ งพิ มพ
สามารถเขาไปใช
งานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได 

ขอมูลที่ไดจากการ
ปรับปรุงสามารถ
แสดงผลจากระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS) 
ทันทีเมื่อตองการ
ใชงานและขอมูล
จากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) 
สามารถเชื่อมโยง
กับ ระบบงานอื่นๆ  

 
ผูตอบแบบสอบถาม อายุไมเกิน 25 ป   มีความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนที่

คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยใหคนหาขอมูลสําคัญๆไดอยาง
ทันเวลาและระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีประโยชนมากในการปฏิบัติงานของตัวทานเอง    มีความพึง
พอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ คูมือและ
เอกสารดานระบบขอมูลลูกค (CIS) เขาใจงายและชัดเจน สามารถนําไปใชไดอยางถูกตองและระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS) มีความงายตอการใชงาน      มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจาก
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  ระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงาน
อ่ืนๆ (Application)  เชน รายละเอียดสวนตัวลูกคา เมื่อไปแสดงที่ระบบเงินฝากสามารถแสดง
ออกมาในรูปแบบเดียวกัน     

ผูตอบแบบสอบถาม อายุระหวาง 25- 35 ป    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดความซ้ําซอนของการ
บันทึกขอมูลลูกคารายเดิม เมื่อมาทําธุรกรรม       มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใช
งานระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มคีวาม
งายตอการใชงาน     มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
ในลําดับแรก คือ ขอมูลที่ไดจากการปรับปรุงสามารถ แสดงผลจากระบบขอมูลลูกค (CIS) ทันที 
เมื่อตองการใชงาน  เชน  การแกไขที่อยู   เมื่อเรียกอีกครั้งจะเปนขอมูลปจจุบัน       
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ผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 35- 45 ป    ความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทํางาน      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับ
แรก คือ รวมทั้งหมด ทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความงายตอการใชงาน      มีความพึง
พอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ เครื่อง
คอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS) ได    

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 45 ขึ้นไป    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอประโยชนที่
คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมดทานคิดวา ระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีประโยชนมากใน
การปฏิบัติงานของตัวทานเอง      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความงายตอ
การใชงาน      มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับ
แรก คือ  ขอมูลที่ไดจากการปรับปรุงสามารถแสดงผลจากระบบขอมูลลูกคา(CIS) ทันทีเมื่อตองการ
ใชงานเชน  การแกไขที่อยู  เมื่อเรียกอีกครั้งจะเปนขอมูลปจจุบันและขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา
(CIS)สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงานอื่นๆ (Application)  เชน รายละเอียดสวนตัวลูกคาเมื่อไปแสดง
ที่ระบบเงินฝากสามารถแสดงออกมาในรูปแบบเดียวกัน   เปนลําดับแรก 

 
ตารางที่ 33 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ตอการ
ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามการศึกษา 
 

ระบบขอลูกคา (CIS) ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท 
การรับรูตอประโยชนที่คาด
วาจะไดรับ   

ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา   

ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
อยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา 

การรับรูตอความงายในการ
ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)   

รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS)มีความงายตอการใชงาน      

รวมทั้ งหมดทานคิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS)มีความงายตอการใชงาน         

ลักษณะของสารสนเทศที่ได
จากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 

เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS)  ได     

ดานเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได 
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ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี     มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงาน
สามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงาย
ในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) มีความงายตอการใชงาน    มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ในลําดับแรกคือ  เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาโท    มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทํางานอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใช
งาน ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS) มี
ความงายตอการใชงาน        มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ในลําดับแรก คือ เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ได     
 

     
ตารางที่ 34 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ตอการ
ใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามระดับตําแหนงหนาที่ 
 

ระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) 

ตําแหนงเจาหนาที่ 
ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ L/O 

ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ CSR 

ระดับ 1-6 

ตําแหนง 
เจาหนาที่อ่ืนๆ 

การรับรูตอ
ประโยชนที่คาด 
วาจะไดรับ   

ชวยลดเวลาในการ 
ปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยางสะดวก
รวดเร็วแประหยัดเวลา
และระบบขอมูลลูกคา
(CIS) ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆไดอยาง
ทันเวลา 

ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆได
อยางทันเวลา   

ชวยลดเวลาในการ
ปฏิบัติงานสามารถ
ทํางานไดอยาง
สะดวกรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา 

ชวยเพิ่มประสิทธิ 
ภาพในการทํางาน     
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ตารางที่ 34 (ตอ) ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
ตอการใชระบบขอมูลลูกคา (CIS)    จําแนกตามระดับตําแหนงหนาที่ 
 

ระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) 

ตําแหนงเจาหนาที่ 
ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ L/O 

ระดับ 1-6 

ตําแหนงเจาหนาที่
พัฒนาธุรกิจ CSR 

ระดับ 1-6 

ตําแหนง 
เจาหนาที่อ่ืนๆ 

การรับรูตอความ
งายในการใชระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)   

รวมทั้งหมด ทานคิดวา
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) 
มีความง ายตอการใช
งาน        

รวมทั้งหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา(CIS) มี
ความงายตอการ
ใชงาน 

คู มื อและ เอกสาร
ด านระบบข อมู ล
ลูกคา  (CIS) เขาใจ
ง า ย แ ล ะ ชั ด เ จ น 
สามารถนําไปใชได
อยางถูกตอง       

รวมท้ังหมดทาน
คิดวาระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) มี
ความงายตอการ 
ใชงาน 
 

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

เครื่องคอมพิวเตอรและ
เครื่องพิมพสามารถเขา
ไ ป ใ ช ง า น ใน ร ะบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

 เครื่องคอมพิว 
เตอรและเครื่อง 
พิมพสามารถเขา
ไปใชงานใน
ระบบขอมูลลูกคา  
(CIS)  ได     

 มีการกําหนดมาตร 
ฐานความปลอดภัย 
ของขอมูลเมื่อเขไป 
ใ ช ร ะ บ บ ลู ก ค า 
(CIS) แ ล ะ เ ค รื่ อ ง
คอมพิว เตอรและ
เครื่องพิมพสามารถ
เ ข า ไป ใช ง าน ใน
ระบบขอมูลลูกคา 
(CIS)  ได     

มีการกําหนดมาตร 
ฐานความปลอดภัย
ของขอมูลเมื่อเขา
ไปใช ระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) และ
เครื่องคอมพิวเตอร
และเครื่องพิมพ
สามารถเขาไปใช
งานในระบบขอมูล
ลูกคา ได     

 
ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่ระดับ 1-6   มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงาน
สามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา   และระบบขอมูลลูกค (CIS) ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา      มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ รวมทั้งหมด ทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา(CIS) มีความงายตอการ
ใชงาน       มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในลําดับ
แรก คือ เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพมิพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6   มีความพึงพอใจ 
ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกค (CIS) ชวยใหคนหา
ขอมูลสําคัญๆไดอยางทันเวลา     มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบ
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ขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมด ทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา (CIS)   มีความงายตอ
การใชงาน มีความพึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับ
แรก คือ  เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ได  

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6   มีความพึงพอใจ 
ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับในลําดับแรก คือ ระบบขอมูลลูกค (CIS) ชวยลดเวลาใน
การปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา       มีความพึงพอใจดานการ
รับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS)ในลําดับแรก คือ คูมือและเอกสารดานระบบ
ขอมูลลูกคา  (CIS) เขาใจงายและชัดเจน สามารถนําไปใชไดอยางถูกตอง      มีความพึงพอใจดาน
ลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)ในลําดับแรก คือ  มีการกําหนดมาตรฐาน
ความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไปใช ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  เชน การใช Password ในการเขา
ระบบ     และเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบขอมูลลูกคา (CIS)  
ได      

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาหนาที่อ่ืนๆ    มีความพึงพอใจ ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับในดลําดับแรก คือ  ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน    มีความพึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS)ใน
ลําดับแรก คือ  รวมทั้งหมดทานคิดวาระบบขอมูลลูกคา  (CIS ) มีความงายตอการใชงาน      มีความ
พึงพอใจดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในลําดับแรก คือ  มีการ
กําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไปใช ระบบขอมูลลูกคา (CIS)  เชน การใช 
Password ในการเขาระบบ     และเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานในระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ได     

สวนท่ี 4   ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด  (มหาชน)   
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาทุกปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง ไดแก ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใช
งานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน   มีคาเฉลี่ย 3.33 รองลงมา ไดแก   
คูมือและเอกสารเขาใจยากและไมชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.10   ประสิทธิภาพ เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
เครื่องพิมพในการรองรับการปฏิบัติงาน เพียงพอ มีคาเฉลี่ย 3.07 ขอมูลที่ตองการเรียกใชในระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS)  ไมมีความทันสมัย(Update) มีคาเฉล่ีย 3.02 การใช Password เขาสูระบบขอมูล
ลูกคา  (CIS )  ไมสะดวกตอผูใชงาน (User ID) และไมสามารถนําขอมูลของระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ไปใชวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน ดานสินเชื่อ ดานการตลาด มีคาเฉลี่ยเทากัน 
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3.00   การสืบคนไมสามารถทําไดทุกชวงเวลา  มีคาเฉลี่ย 2.98 ระบบขอมูลลูกคา (CIS) คนหาขอมูล
ไดลาชา  มีคาเฉลี่ย 2.97  การแสดงผลขอมูลที่ไดจากการปรับปรุงลาชาไมเปนขอมูลปจจุบันทันที  
มีคาเฉลี่ย 2.96 ขอมูลระบบลูกคา (CIS)ไมสามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงานอื่นๆได   มีคาเฉลี่ย 2.94 
ขอมูลลูกคา(CIS) ไมมีมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไปใชงาน เชน การใช Password 
เขาสูระบบ    มีคาเฉลี่ย  2.89  สารสนเทศที่ไดจากระบบไมมีความถูกตอง   มีคาเฉลี่ย  2.84  ระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)ไมเพิ่มโอกาสในการขาย ผลิตภัณฑ  และระบบ เครื่องคอมพิวเตอรและ
เครื่องพิมพมีจํานวนไมเพียงพอตอการใชงาน มีคาเฉลี่ยเทากัน 2.81 ตามลําดับ   

 
สวนท่ี 5   ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด  (มหาชน)  จําแนกตามเพศ  อายุ  การศึกษา ระดับตําแหนงหนาท่ี  และมหนวยงานที่สังกัด 
 ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามเพศ   
 ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย  มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ในรายละเอียด
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหามากเปนลําดับแรก คือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบ
ขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน    
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ในรายละเอียด
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก   คือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน    
 
 ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามอายุ 
 ผูตอบแบบสอบถาม อายุไมเกิน 25 ป   มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก  คือ ไดแก ผูใชงาน (User ID) 
ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน     คูมือและเอกสาร
เขาใจยากและไมชัดเจน   และขอมูลลูกคา(CIS) ไมมีมาตรฐานความปลอดภัยของขอมูล เมื่อเขาไป
ใชงาน เชน การใช Password 

ผูตอบแบบสอบถาม อายุระหวาง 25- 35 ป   มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 35- 45 ป มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  ใน
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก  คือ ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
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ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 45 ขึ้นไป มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลางในรายละเอียด 
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 

ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามการศึกษา 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียดพบวา 

ปจจัยยอยที่มีระดับปญหามากเปนลําดับแรก  คือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูล
ลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

ระดับการศึกษาปริญญาโท     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียด 
พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรกคือ   ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 

   ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามระดับตําแหนงหนาท่ี 
ตําแหนงเจาหนาที่ระดับ 1-6     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียด 

พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

  ตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6    มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  
ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก คือ  แรก  ผูใชงาน (User 
ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 ตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6    มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง 
ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก  ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน ไมสามารถนําขอมูล
ของระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไปใชวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน ดานสินเชื่อ ดาน
การตลาด  และประสิทธิภาพ เครื่องคอมพิวเตอรหรือเครื่องพิมพในการรองรับการปฏิบัติงาน
เพียงพอ 
 ตําแหนงเจาหนาที่อ่ืนๆ     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียดพบวา
ปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก  คือ   ระบบขอมูลลูกคา (CIS) คนหาขอมูลได
ลาชา 
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ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) จําแนกตามหนวยงานที่สังกัด 
พนักงานสังกัดสํานักงานใหญ     มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ในรายละเอียด 

พบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลางเปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงาน
ระบบขอมูลลูกคา(CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 

  พนักงานสาขาสังกัดภาคนครหลวง 8 มีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง ใน 
รายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่มีระดับปญหาปานกลาง เปนลําดับแรก คือ  ผูใชงาน (User ID) ไม
สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน 
 
 
อภิปรายผล 

จากผลศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา(CIS)ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)  โดยใชทฤษฏี แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ มาอภิปรายผลการศึกษา 
ไดดังนี้ 
 ดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ดานการรับรูตอ
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเปนลําดับ
แรก คือ ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางสะดวก
รวดเร็วและประหยัดเวลา ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี  (Technology 
Acceptance Model: TAM) Davis, F.D  (1989)  ที่กลาววาหนึ่งใน  ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ
เกี่ยวกับแนวทางการใชงานเทคโนโลยีนั้น คือ การยอมรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ(Perceived 
Userfulenss :PU)  การรับรูถึงประโยชนที่ไดนั้น จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของตนได  
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ สิทธิพงษ อรัญวุฒิกุล (2546) ที่พบวาความคิดเห็นโดยรวมของ
ผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยในระดับเห็นดวย เปนลําดับแรก คือ ความสําเร็จในการนําระบบ
สารสนเทศมาใชปฏิบัติงานในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใชงานในระบบที่ ทําให
การทํางานรวดเร็วขึ้น  

 การรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)   
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ดานการรับรูตอ
ความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกปจจัยยอย 
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกไดแก ระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความ
งายตอการใชงานที่ประกอบดวย ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ ( Log On) ระบบขอมูลลูกคา (CIS) 



 91 

และการออกจากระบบ (LogOut) ระบบขอมูลลูกคา (CIS) งายตอการใชงานและคูมือและเอกสาร
ดานระบบขอมูลลูกคา (CIS) เขาใจงายและชัดเจนสามารถนําไปใชไดอยางถูกตอง  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ พรรณพร ปนเจริญ (2546) ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นมีคาเฉลี่ยไม
เห็นดวย  เปนลําดับแรก คือ ดานคูมือการใชงานยากตอการนํามาใชงาน  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ พวงทวง พจนานันทกุล (2548)  ที่พบวาระดับปญหาโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยในระดับมาก เปนลําดับแรก  คือ ขั้นตอนในการเขาสูระบบ( Log On) มี
ขอกําหนดเกี่ยวกับ Pssword มากเกินไป  

อยางไรก็ตามจาก แนวคิดแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model: TAM) Davis,F.D (1989)  กลาววาหนึ่งในปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเกี่ยวกับแนวทางการ
ใชงานเทคโนโลยีนั้น คือ  การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of Use: PEOU)  ที่
กลาววา  การใชงานนั้นไมตองการความพยายามในการใชงาน นั้นคือใชงานงายนั้นเอง   แสดงให
เห็นวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นวา ระบบดังกลาวนั้นยังไมงายในการใชงาน ดังนั้น ความ
พึงพอใจดานการรับรูตอความงายในการใชงาน  จึงเปนระดับปานกลางเทานั้น ซ่ึงอาจสงผลตอการ
ตัดสินใจในการใชงานระบบดังกลาว ของผูใชงานไดในอนาคต 

ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)  
จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดาน

ลักษณะของ สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัย
ยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด เปนลําดับแรก คือ  เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพสามารถเขาไปใชงานใน
ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ได  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด สารสนเทศ ชุมพล  ศฤงคารศิริ (2543) ได
กลาวถึงลักษณะของสารสนเทศ  ควรมีลักษณะเพียงพอตอความตองการ  มีเครื่องคอมพิวเตอรและ
อุปกรณเพียงตอการใชงาน และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ พรรณพร  ปนเจริญ (2546) ที่
พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความเห็นดวย เปนลําดับแรก คือ  ดานเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ 
ที่ใชในการรองรับระบบ  และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พวงทอง พจนานันทกุล (2548 ) ที่
พบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยในระดับมาก เปนลําดับแรก คือ 
ดานความเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอรในการเขาไปใชงานในระบบ  แตไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ สิทธิพงษ  อรัญวุฒิกุล (2546)  ที่พบวา ความคิดเห็นโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม 
มีคาเฉลี่ยในระดับเห็นดวย  เปนลําดับแรก คือ  ความสําเร็จในการนําระบบสารสนเทศมาใช
ปฏิบัติงาน ดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใชงานในระบบ  โดยผลการศึกษาครั้งนี้
พบวา ถึงแมผูตอบแบบสอบจะมีความพึงพอใจตอลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบในระดับ
มากดานประสิทธิภาพในการสืบคนขอมูล  การแสดงขอมูลที่ทันสมัย การแสดงผลจากระบบได
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ทันทีเมื่อตองการใชงาน แตก็ยังไมไดเปนลําดับแรก รวมทั้งยังมีความพึงพอใจดานความถูกตองของ
สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในระดับปานกลาง 

 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา (CIS) ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)  มีขอคนพบ ดังนี้ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญหนวยงานที่สังกัดเปนพนักงานสํานักงานใหญ  มี
ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร 10 ป  ขึ้นไป และใชคอมพิวเตอร สัปดาห มากกวา  4 คร้ัง โดย
รายการที่ทํามากที่สุดคือ สอบถามขอมูล 
  ดานการรับรูตอประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากทุก
ปจจัยยอย โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เพิ่มโอกาสใน
การขายผลิตภัณฑใหกับลูกคา    เมื่อจําแนกตามเพศ  พบวา เพศชายมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ในในขณะที่เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 และเมื่อจําแนกตามอายุ พบวา อายุ 25-35 ป มีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
เร่ือง ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เพิ่มโอกาสในการขายผลิตภัณฑใหกับลูกคา ระบบขอมูลลูกคา  
(CIS)  ชวยลดความซ้ําซอนของการบันทึกขอมูลลูกคารายเดิม เมื่อมาทําธุรกรรม และระบบขอมูล
ลูกคา   (CIS) มีประโยชนมากในการปฏิบัติงานของตัวทานเอง  สวนอายุ 45 ปขึ้นไป มีความพึง
พอใจในระดับปานกลางในเรื่อง ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) ชวยลดเวลาในการ ปฏิบัติงาน สามารถ
ทํางานได อยางสะดวกรวดเร็วและ ประหยัดเวลา     และเมื่อจําแนกตามตําแหนงหนาที่ พบวา
ตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6 และเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง   
 
  ดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม   มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยใน
ระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ขั้นตอนการในการเขาสู
ระบบ (Log On) ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) และการออกจากระบบ (Log Out) ระบบขอมูลลูกคา  
(CIS ) งายตอการใชงาน  และคูมือและเอกสารดานระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เขาใจงายและชัดเจน 
สามารถนําไปใชไดอยางถูกตอง   
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เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
เหมือนกัน   เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา อายุ 25-35 ป มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปาน
กลาง  และเมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวาทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางทุกปจจัยยอย   เมื่อจําแนกตามตําแหนงหนาที่ พบวาตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 
1-6 และเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
 
 ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) 

จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยใน
ระดับมาก  ยกเวน ปจจัยยอยเร่ือง  สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความถูกตองของ
การประมวลขอมูล ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง       
 เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา เพศชาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง 
สารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) มีความถูกตองของการประมวลขอมูล   ขอมูลจาก
ระบบขอมูลลูกคา (CIS)สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงานอื่นๆ     ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  สามารถ
นําไปวิเคราะห  ในขณะที่เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา โดยรวมทุกชวงอายุมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวน
ปจจัยยอย  ที่พบวาผูตอบแบบสอบถามอายุระหวาง 25-35 ป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
เร่ืองผูใชงาน (User ID) สามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)   ไดทุกที่โดยกําหนดสิทธิในการใช
งาน และระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได   ซ่ึงในขณะที่
กลุมอายุอ่ืนที่เหลือ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา  โดยรวมทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)สามารถเชื่อมโยงกับ ระบบงาน
อ่ืนๆ  (Application)   และดาน ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดาน
ตางๆ ได ที่ระดับการศึกษาปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

เมื่อจําแนกตามตําแหนงหนาที่ พบวาตําแหนงเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  ในขณะที่กลุมตําแหนงอื่นที่เหลือมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 
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 ปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีปญหาในการใชงานระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) โดยรวมในระดับปานกลาง  ในปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่ เมื่อมี
การกําหนดสิทธิใชงาน  รองลงมาคูมือและเอกสารเขาใจยากและไมชัดเจน    และประสิทธิภาพ
เครื่องคอมพิวเตอรหรือเครื่องพิมพในการรองรับการปฏิบัติงานเพียงพอ  
 เมื่อจําแนกตาม เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  และตําแหนงหนาที่ พบวามีปญหาในการ
ใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในระดับปานกลางเหมือนกัน 
  
ขอเสนอแนะ  
 1. ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 จากการศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของพนักงานตอระบบขอมูลลูกคา(CIS)ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  ในครั้งนี้  ผูศึกษามีขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษาดังนี้  

ดานการรับรูตอประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  เนื่องจาก เจาหนาที่ พัฒนาธุรกิจ L/O 
ระดับ 1-6 และเจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 1-6  ยังไมเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับในเรื่อง 
ระบบขอมูลลูกคา  (CIS) เพิ่มโอกาสในการขายผลิตภัณฑใหกับระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  ชวยลด
ความซ้ําซอนของการบันทึกขอมูลลูกคารายเดิม เมื่อมาทําธุรกรรม  ระบบขอมูลลูกคา (CIS) ชวยลด
เวลาในการปฏิบัติงาน สามารถทํางานไดอยางสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา  

 ดานการรับรูตอความงายในการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ยังไมงายตอการใช
งาน ในระดับตําแหนงเจาหนาที่ พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6 และ เจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ CSR ระดับ 
1-6  

ดานลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)  ในเรื่อง ความถูกตอง
ของสารสนเทศ  ขอมูลจากระบบขอมูลลูกคา (CIS) สามารถเชื่อมโยงระบบอื่น ๆ (Application ) ได 
และ ระบบขอมูลลูกคา(CIS) สามารถนําไปวิเคราะหและวางแผนดานตางๆ ได เชน  ดานสินเชื่อ  
ดานการตลาด  ผูใชงาน (User ID) ยังคิดวาขอมูลมีความปานกลาง 

ปญหาการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS)  สวนใหญที่พบ คือ ปญหาผูใชงาน (User 
ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน ผูศึกษาจึงมี
ขอเสนอแนะ  ดังนี้ 
  1. ควรมีการปรับปรุงดานคูมือและเอกสาร ในเรื่อง ขั้นตอนการในการเขาสูระบบ        
( Log On) ระบบขอมูลลูกคา   (CIS) และการออกจากระบบ (Log Out) ระบบขอมูลลูกคา  (CIS)  
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และขั้นตอนการใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ในดานตางๆ ใหเขาใจงายและมีความชัดเจน เพื่อให
พนักงานปฏิบัติงานทํางานไดงายขึ้น  เปนการเพิ่มความพึงพอใจการรับรูตอความงายในการใชงาน
ของระบบ   
  2. จัดการฝกอบรมพนักงาน ในลักษณะเชิงปฏิบัติ (Work shop) ของระบบขอมูลลูกคา 
(CIS) ตามตําแหนงหนาที่รับผิดชอบ เชน เจาหนาที่พัฒนาธุรกิจ L/O ระดับ 1-6  เจาหนาที่พัฒนา
ธุรกิจ CSR ระดับ 1-6    ใหทราบถึง ประโยชนที่จะไดรับจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)   การเขาใช
งานระบบขอมูลลูกคา (CIS) และลักษณะของสารสนเทศที่ไดจากระบบขอมูลลูกคา (CIS)     โดย
นําผลที่ไดมาปรับปรุงระบบขอมูลลูกคา (CIS)  และสิ่งที่พนักงานไดรับ คือ พัฒนาทักษะของ
พนักงานเอง และทําใหการปฏิบัติงานไดตามวัตถุประสงคที่วางไว   
             3. พัฒนาและปรับปรุงระบบขอมูลลูกคา (CIS) ดานการแสดงผลของขอมูล ใหที่มี
ความถูกตองยิ่งขึ้น  เชน  ปรับปรุงความซ้ําซอนของ ชื่อ นามสกุล ลูกคารายเดิมที่มีเคยมีธุรกรรมกับ
ธนาคาร   ซ่ึงยังปรากฏชื่อซํ้ากันอยู  ทําใหพนักงานผูปฏิบัติงาน สับสนในการเลือกขอมูลของลูกคา 
ที่จะนํามาใชงานดานเปดบัญชีเงินฝาก และดานสินเชื่อ      
          4. ทําการประชาสัมพันธผาน การสื่อสารตางๆ ภายในองคการ เชน Krungsri.net   
Lotus note ไปยังสวนกลุมงานตางๆ  เพื่อแจงเงื่อนไขการกําหนดสิทธิผูใชงาน(User ID) ของระบบ
ขอมูลลูกคา (CIS)  ลดปญหาผูใชงาน (User ID) ไมสามารถใชงานระบบขอมูลลูกคา (CIS) ไดทุกที่
เมื่อมีการกําหนดสิทธิใชงาน   เนื่องจาก ปจจุบันการกําหนดสิทธิผูใชงาน ในการทํารายการตางๆ
ของระบบงาน  (Application)  สามารถทําไดทุกที่ ถามีการใชระบบจัดการบัญชีผูใชงานระบบ
คอมพิวเตอร (TAM : Tivoli Access Manger ) ที่จะชวยในการ Sign On เขาใชงาน Application  ซ่ึง
เปนระบบที่ธนาคารเพิ่งเริ่มนําออกมาใช  เมื่อเดือนกุมภาพันธ  2552  ทําใหผูใชงาน(User ID) ยัง
ขาดไมเขาใจขั้นตอนการใชงานตางๆของ การกําหนดสิทธิใชงานในการทํารายการในระบบงาน 
(Application) ของธนาคาร รวมถึงการใชงานของระบบขอมูลลูกคา (CIS) ดวย   
  

2. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 จากขอจํากัดในเรื่องของระยะเวลา ผูศึกษาจึงศึกษาไดเฉพาะในสวนของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ  ดังนั้น ในอนาคตหากมีผูสนใจ หรือผูศึกษาเองมีเวลาเพียงพอ เห็นวาควรขยาย
ขอบเขตการศึกษาหัวขอนี้ใหครอบคลุมถึงพนักงานทุกระดับ เพื่อจะไดทราบขอมูลที่ชัดเจนและ
แมนยํามากยิ่งขึ้น  อันจะเปนประโยชนในการปรับปรุงและ พัฒนาการใชงานระบบขอมูลลูกคา ให
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไปในอนาคต 

 


