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บทสรุป 
  
 ปัจจบุนัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Systems) ได้เข้ามา
มีบทบาทส าคญัของการด ารงชีวิตของมนษุย์มากยิ่งขึน้ เทคโนโลยีตา่ง ๆ ได้ถกูประยกุต์ไปใช้ใน
ด้านตา่ง ๆ ทัง้ในด้านบริหารราชการแผ่นดนิ หรือด้านการด าเนินธุรกิจ เพ่ือเพิ่มความได้เปรียบใน
การแขง่ขนัด้านสินค้า และบริการ โดยในยคุปัจจบุนัท่ีได้ช่ือวา่เป็น ยคุแหง่การแขง่ขนัในด้านข้อมลู 
และขา่วสาร (Information Age) ท าให้ระบบสารสนเทศจงึมีความส าคญัเป็นล าดบัต้น ๆ โดย
ระบบนีเ้ป็นสว่นท่ีให้การสนบัสนนุในการบริหารจดัการภายในองค์กร ทัง้ในภาครัฐและภาคธุรกิจ
ให้ประสบความส าเร็จ 
 การจดัหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Systems) เพ่ือเข้า
มาชว่ยด้านการจดัการเข้ามาใช้ภายองค์กรนัน้ ผู้บริหารต้องค านงึถึงปัจจยัหลายด้าน เชน่ ความ
สอดคล้องระหวา่งการด าเนินธุรกิจ เทคโนโลยีและการตดัสินใจท่ีต้องกระท าอย่างสอดคล้องกนั 
โดยจะต้องประยกุต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจดัการองค์กร และการตดัสินใจทางธุรกิจให้
เกิดประสิทธิภาพอยา่งสงูสดุ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศถกูพฒันาขึน้เพ่ือสนบัสนนุให้การ
ด าเนินงานของธุรกิจให้ด าเนินการอยา่งเป็นระบบ ซึง่ระบบสว่นใหญ่ถกูออกแบบและพฒันาให้ 
ปฏิบตังิานตามหน้าท่ีทางธุรกิจ ตลอดจนชว่ยสง่เสริมให้ทัง้องค์กรสามารถตดิตอ่ประสานงาน และ
ใช้ข้อมลูร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพทัง้ในระดบัปฏิบตังิานและระดบับริหาร 
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 การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาถึงทศันคต ิ ตอ่การยอมรับระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ FMS (Franchise Management System) บริษัท ซีพี ออลล์ จ ากดั (มหาชน) โดย
ศกึษาประชากรจากทีมงานปฏิบตัิการในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล จ านวนประชากร 612 คน 
จะท าการเก็บข้อมลูจ านวน 242 ชดุ โดยใช้วิธีการอธิบายข้อมลูของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
FMS (Franchise Management System) ให้กลุม่ตวัอยา่งทราบก่อนเก็บข้อมลูเป็นรายบคุคลจน
ครบ 242 ชดุ  
  
 งานวิจยันีใ้ช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูท่ี
ใช้ในการศกึษา เพ่ือใช้ส ารวจทศันคตขิองพนกังาน ซึง่ผู้วจิยัสร้างและพฒันาขึน้จากข้อมลูท่ีได้จาก
กรอบแนวคดิ การทบทวนวรรณกรรมตา่ง ๆ และค าแนะน าจากผู้ เช่ียวชาญเพ่ือให้ครอบคลมุตาม
วตัถปุระสงค์ท่ีตัง้ไว้ ผู้วิจยัได้สร้างและพฒันาแบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด (Closed-
ended) โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 2 สว่นด้วยกนั ตามลกัษณะของเนือ้หาดงัตอ่ไปนี ้
 1.ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และความถ่ีในการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise 
Management System)  
 2.ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบั ทศันคต ิ ตอ่การยอมรับระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ FMS (Franchise Management System) ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise Management System) คือ ปัจจยัด้านการรับรู้ถึงความ
ง่ายในการใช้งาน ปัจจยัด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ปัจจยัภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง ปัจจยัด้าน
ทศันคตท่ีิมีตอ่การใช้งาน และปัจจยัด้านพฤติกรรมของลกูค้า 

 
จากการศกึษาทศันคติ ตอ่การยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise 

Management System) บริษัท ซีพี ออลล์ จ ากดั (มหาชน) มีประเดน็ส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผลดงันี ้
1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 71.1 เพศชายร้อยละ 28.9 สว่นใหญ่มีอายอุยู่ระหว่าง 31-40 ปี ร้อย
ละ 41.3 การศกึษาระดบัปริญญาตรีร้อยละ 74.0 ต าแหน่ง FC ร้อยละ 66.5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
20,001–30,000 บาท ร้อยละ 45.0 จ านวนครัง้ท่ีใช้ FMS มากกวา่ 4 ครัง้/เดือน  

2. ผลการวิเคราะห์ถึงทัศนคติ ต่อการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS 
(Franchise Management System) พบว่า พนกังานมีทศันคติตอ่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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FMS (Franchise Management System) โดยรวม ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึง
ประโยชน์ ปัจจยัภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง ทศันคติท่ีมีตอ่การใช้งาน และพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้  
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
FMS (Franchise Management System) ก็คือ CRM (Customer Relationship Management) 
เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าทัง้หมด เร่ิมตัง้แต่ประวัติครอบครัวของแฟรนไชส์ ซ่ี 
(Franchisee), ประวตัิการท างาน, เร่ิมเข้าสู่การคดัเลือกแฟรนไชส์ซ่ีตัง้แตเ่ม่ือไร, เบอร์โทรศพัท์ติดตอ่ 
ฯลฯ ทีมงานปฏิบตัิการ (Operations) คือ ทีมงานท่ีดแูลร้านสาขา 7-11 ทัง้หมด โดยมีหน้าท่ี 
จะต้องดูแลความเรียบร้อยทางด้านการบริการลูกค้า การบริหารบุคคล การปฏิบตัิตามกฎระเบียบ
ของบริษัท ซี พี ออลล์ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งต้องดแูลร้านค้าแฟรนไชส์ด้วย การปฏิบตัิหน้าท่ีของ
ทีมงานปฏิบตักิาร เดมิ ต้องใช้การจดจ ารายละเอียดของแฟรนไชส์ซ่ีทกุราย เช่น ช่ือ, เบอร์โทรศพัท์
ติดต่อ เป็นต้น ถ้าหากจ าไม่ได้จะต้องท าการขอดูรายละเอียดของแฟรนไชส์ซ่ีจากแฟ้มประวัติ
ลูกค้าท่ีฝ่ายกฎหมาย ซึ่งต้องใช้ระยะเวลาค้อนข้างนาน  เม่ือเร่ิมมีการใช้ ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ FMS (Franchise Management System) ทีมงานปฏิบตัิการสามารถเปิดดู
รายละเอียดได้จากระบบนี ้ได้ข้อมลูท่ีถกูต้องแม่นย า รวดเร็ว กว่าเดิม  ซึ่งช่วยให้การปฏิบตัิงานมี
ความง่าย และสะดวกมากขึน้ อีกทัง้ชว่ยลดความยุ่งยากในการปฏิบัติงาน ช่วยให้งานท่ีท ามีความ
แมน่ย า และรวดเร็วมากขึน้ 

3. ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนบคุคลท่ีมีความสมัพนัธ์กบัทศันคติ
ของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ปัจจัย
ภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง ทศันคติท่ีมีต่อการใช้งาน และพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้ พบว่า ความ
คิดเห็นของผู้ ตอบแบบสอบถามใน  ด้านปัจจัยภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง มีความสัมพันธ์กับ
สถานภาพด้านอาย ุและรายได้เฉล่ียตอ่เดือน มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และสมัพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกนั โดยทัว่ไปบุคคลท่ีมีอายมุากจะมีการตอบสนองต่อระบบเทคโนโลยีท่ีเข้ามาใหม่ ๆ ต่าง
จากบคุคลท่ีมีอายนุ้อย บคุคลท่ีมีอายนุ้อยจะตอบสนองได้ดีกว่า และความสนใจในการท่ีจะเรียนรู้
มากกว่าผู้ ท่ีมีอายมุาก กาญจนา แก้วเทพ กล่าวว่า ปริมาณและแบบแผนการใช้ส่ือจะสมัพนัธ์กบั
ชว่งชีวิตท่ีเปล่ียนไป เน่ืองจากในแตล่ะช่วงชีวิต คนเราจะเปล่ียนสถานท่ีท่ีใช้เวลาอยู่ แบบแผนการ
ใช้เวลาเปล่ียนไป นอกจากนีล้กัษณะของกิจกรรมท่ีท าและกลุ่มบุคคลท่ีแวดล้อมก็จะเปล่ียนไป 
จากการศึกษาพบว่า รายได้เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีมีผลต่อทัศนคติของพนักงาน ท่ีมีต่อระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ FMS ด้านปัจจยัภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง เน่ืองจากรายได้เป็นแรงจงูใจหนึ่ง
ในการท างาน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS เร่ิมใช้เม่ือปี 2550 ซึง่นบัวา่ยงัใหม่มาก ผู้ ใช้งานจึง
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ต้องมีการเรียนรู้เก่ียวกับระบบ เม่ือปัจจัยภายนอกท่ีมีผลต่อการใช้ระบบ เช่น สถานท่ีท่ีใช้งาน 
ระยะเวลาในการใช้งาน ความสเถียรของระบบ เป็นต้น มีการเปล่ียนแปลง ผู้ ใช้งานก็ต้องใช้เวลา
ในการศกึษาระบบมากขึน้ ต้องท างานหนกัมากขึน้ ดงันัน้ผลตอบแทนท่ีได้รับจงึต้องคุ้มคา่ด้วย 

ทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ปัจจัย
ภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง ทศันคติท่ีมีตอ่การใช้งาน มีความสมัพันธ์กับสถานภาพด้านต าแหน่ง มี
ความสัมพันธ์ในระดับต ่า และสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน เน่ืองจากทีมงานปฏิบัติการเป็น
ทีมงานท่ีดแูลร้านสาขา 7-11 ทัง้หมด โดยมีหน้าท่ี จะต้องดแูลความเรียบร้อยทางด้านการบริการ
ลกูค้า การบริหารบคุคล การปฏิบตัิตามกฎระเบียบของบริษัท ซี พี ออลล์ จ ากดั (มหาชน) ซึ่งต้อง
ดแูลร้านค้าแฟรนไชส์ด้วย พนกังานเหล่านีเ้ป็นผู้ ท่ีใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS ซึ่งในแตล่ะ
ต าแหน่งมีการใช้มากน้อยแตกต่างกัน และเทคโนโลยีเป็นส่วนท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบตัิงานของบคุลากรในองค์กร การพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการปฏิบตัิงานได้ท ามาตลอด 
เพ่ือรองรับการขยายตวัของธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจแฟรนไชส์ท่ีเก่ียวข้องกับผู้บริหารสาขาซึ่งเป็นคู่
ค้ารายส าคญักว่า 1,000 คนนัน้จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทกุ ๆ หน่วยงาน ทกุต าแหน่งท่ีท าหน้าท่ี
สนบัสนนุการด าเนินงานร้านแฟรนไชส์ จะต้องใช้ระบบเทคโนโลยีท่ีสามารถเช่ือมตอ่ระบบและร้าน
สาขาเข้าด้วยกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคลากรสายงานปฏิบตัิการท่ีท าหน้าท่ีสนับสนุนร้านสาขา
โดยตรง ควรท่ีจะต้องมีความช านาญในการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise 
Management System) ในการเป็นท่ีปรึกษาทางธุรกิจให้กับร้าน 7-Eleven ท่ีแฟรนไชส์เป็น
ผู้บริหารร้านด้วย 

4. ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามระหว่างการ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ และปัจจัยภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัทศันคติท่ีมีตอ่การใช้งาน พบว่า ทศันคติของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านการรับรู้
ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์มีความสมัพันธ์กับทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งาน  มี
ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง และสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั การรับรู้ถึงประโยชน์มีอิทธิพล
อยา่งมากตอ่การยอมรับเทคโนโลยี และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่ทศันคติท่ีมี
ต่อการใช้งาน และมีการศึกษาจ านวนมากพบว่าการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ถึงประโยชน์ด้วย (Davis et al., 1989; Eriksson et al., 2005; Mckechnie et al., 2006; 
Rigopoulos et al., 2008) ทศันคตินัน้มีการเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา และการเปล่ียนแปลงนัน้
ขึน้อยู่กบัการเรียนรู้ และประสบการณ์ใหม่ของบุคคลได้รับเพิ่มขึน้ การเปล่ียนแปลงนัน้จะช้าหรือ
เร็วขึน้อยู่กับความเข้มข้นของทัศนคติ และประสบการณ์ท่ีได้รับ ซึ่งทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งานจะ
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ได้รับอิทธิพลมาจากการรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Davis et al., 
1989; Parveen & Sulaiman, 2008) 

5. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของทัศนคติของผู้ ตอบแบบสอบถามระหว่าง
ทศันคตท่ีิมีตอ่การใช้งานท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมในการตดัสินใจใช้ พบว่า ความคิดเห็นของ
ผู้ตอบแบบสอบถามในด้านทศันคติท่ีมีตอ่การใช้งานมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในการตดัสินใจ
ใช้ มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง และสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั  การเปล่ียนแปลงทศันคติ
จะขึน้อยูก่บัความรู้ คือ ถ้ามีความรู้ความเข้าใจ ทศันคติก็จะเปล่ียนแปลง และเม่ือทศันคติเกิดการ
เปล่ียนแปลง แล้วจะมีผลท าให้การเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมตามมา ซึ่งองค์ประกอบเหล่านีจ้ะต้องมี
ความเช่ือมโยงกัน ฉะนัน้การท่ีจะให้บุคคลเกิดการยอมรับหรือปฏิเสธท่ีจะปฏิบตัิสิ่งใด ก็จะต้อง
พยายามท่ีจะเปล่ียนทัศนคติให้ได้เสียก่อน โดยการให้ความรู้ในเร่ืองท่ีต้องการจะเปล่ียนแปลง  
บคุคลทกุคนจะอาศยัทศันคติเป็นเคร่ืองยึดถือส าหรับการปรับพฤติกรรมของตนให้เป็นไปในทางท่ี
จะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตนสงูท่ีสดุและให้มีผลเสียน้อยท่ีสดุ ดงันัน้ ทศันคติจึงสามารถท าหน้าท่ี
ในการสะท้อนให้เห็นถึงเป้าหมายท่ีพงึประสงค์และไม่พึงประสงค์ และด้วยสิ่งเหล่านีเ้องท่ีจะท าให้
แนวโน้มของพฤตกิรรมเป็นไปในทางท่ีต้องการมากท่ีสดุ 

 
ข้อเสนอแนะในการท างานวิจัยครัง้นี ้

จ านวนร้านสาขามีจ านวนเพิ่มขึน้ทกุปี การบริหาร ดแูล ร้านสาขาท่ีจ านวนมาก
จ าเป็นจะต้องมี การบริหารจดัการท่ีดีขึน้ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise 
Management System) มาใช้ในบริษัท ซี พี ออลล์ จ ากดั (มหาชน) จะเป็นสว่นท่ีชว่ยอ านวยความ
สะดวกในการปฏิบตังิาน และเพิ่มประสิทธ์ิภาพในการท างานของบคุลากรในองค์กร จาก
การศกึษาพบวา่ปัจจยัสว่นบคุคล ในด้านอาย ุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และต าแหนง่มีความสมัพนัธ์
กบัทศันคต ิตอ่การยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise Management System) 
ของพนกังาน ดงันัน้ในการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้จงึต้องค านงึถึงผู้ใช้งาน ควรมีการฝึกอบรมก่อน
การน ามาใช้งานเก่ียวกบัวิธีใช้ ข้อดีของการน าระบบมาใช้ ประโยชน์ท่ีผู้ใช้งานจะได้รับจากการน า
ระบบมาใช้ ทัง้นีต้้องค านงึถึงปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้งานด้วย เพราะบคุคลตา่งกนัย่อมมี
ความสามารถในการรับรู้ตา่งกนั เชน่ บคุคลท่ีมีอายนุ้อยจะตอบสนอง และมีความสนใจในการท่ี
จะเรียนรู้มากกวา่ผู้ ท่ีมีอายมุาก หรือบคุคลท่ีมีต าแหนง่สงู ๆ อาจไมเ่ห็นความจ าเป็นต้องเรียนรู้
ระบบ เพราะมีผู้ใต้บงัคบับญัชาเป็นผู้ใช้งานอยูแ่ล้ว เป็นต้น ซึง่สิ่งเหลา่นีจ้ะเป็นอปุสรรคในการ
เรียนรู้ระบบได้ 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
 1.ควรมีการศกึษาเก่ียวกบัทศันคต ิ ตอ่การยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS 
(Franchise Management System) อยา่งตอ่เน่ือง เน่ืองจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS 
(Franchise Management System)เพิ่งน ามาใช้ได้ไมน่าน จงึยงัมีข้อบกพร่องท่ีต้องได้รับการ
แก้ไขอีกหลายจดุ ซึง่การศกึษาครัง้ตอ่ไปอาจท าการศกึษาเก่ียวกบัปัญหาท่ีพนกังานได้รับจากการ
ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise Management System) เพิ่มเข้าไปด้วย เพราะจะ
ท าให้สามารถเห็นถึงปัญหา ข้อบกพร่องท่ีเกิดขึน้ ซึ่งจะเป็นข้อมลูส าหรับการพฒันาระบบให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 
 2.ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบกนัระหว่างการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ FMS 
(Franchise Management System) กบัการใช้ระบบเดิม เพ่ือท าให้เห็นถึงประสิทธิภาพของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ FMS (Franchise Management System) ได้วา่มีประสิทธิภาพในการ
น ามาใช้งานอยา่งไร และเกิดประโยชน์ มีความสะดวกรวดเร็ว มีข้อดีมากกว่าระบบเดิมหรือไม่ 
 
 


