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ระดบัมาก  (x̅ = 4.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.31) รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ อยู่ในระดบัมาก 
(x̅ = 4.20) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.15) ปัจจยัด้านสถานที่ (x̅ = 
4.13) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (x̅ = 4.02) ปัจจยัดา้นบุคลากร (x̅ = 4.01) และปัจจยั
ดา้นราคา อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.93) ตามล าดบั  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
รายได้เฉลี่ ยต่อ เดือน  และอาชีพ  ส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้บ ริการร้ านเค เอฟซี  (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

ค ำส ำคญั : ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, the Mall Thapra, ร้านเคเอฟซี  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

ทุกคนย่อมมีเป้าหมายในชีวิต ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองเรียน ความรัก อาชีพท่ีใฝ่ฝัน  และเช่ือว่าทุก
คนตอ้งมี “Idol” ท่ีเป็นแบบอย่างเพื่อสร้างแรงบนัดาลใจในการท าตามความฝันให้ส าเร็จ แต่กว่าจะ
ส าเร็จและเขา้สู่เป้าหมายไดอ้าจจะตอ้งพบเจออุปสรรคและความผิดหวงั พอเจอบ่อยคร้ังก็พาลท า
ให้ลม้เลิกความตั้งใจไป ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีน่าเสียดาย ท าอย่างไรจะไม่ให้อุปสรรคเหล่านั้นมาบัน่ทอน
ก าลังใจ ใครท่ีจะตอบได้ว่าต้องล้มเหลวก่ีคร้ังถึงจะประสบความส าเร็จ บางคร้ังเคล็ดไม่ลับสู่
ความส าเร็จท่ีส่งต่อกนัจากรุ่นสู่รุ่นอาจจะมาจากบุคคลระดบัโลกท่ีเราคุน้เคย ถา้เอ่ยถึง  ฮาร์แลนด์ 
เดวิด แซนเดอร์ส หลายคนอาจสงสัยว่าเขาคือใคร แต่ถา้บอกว่าเขาคือ “ผูพ้นัแซนเดอร์ส” คุณลุง
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส ใจดี ท่ีอยูบ่นโลโกข้องเคเอฟซี แบรนดร้์านอาหารจานด่วนช่ือดงัท่ีมีเครือข่าย
ขยายไปทัว่โลก และเป็นท่ีนิยมของคนไทย (Brand Buffet, 2016) 

ทุกคนรู้จกัผูพ้นัแซนเดอร์ในฐานะผูก่้อตั้งและคิดคน้ไก่ทอดสูตรตน้ต ารับเคเอฟซีท่ีประสบ
ความส าเร็จแต่หลายคนอาจจะยงัไม่รู้ว่า 65 ปี ก่อนหน้าท่ีเคเอฟซีจะถือก าเนิดขึ้น ชีวิตผูพ้นัแซน
เดอร์สตอ้งเจอกบัความลม้เหลวมาแลว้ถึง 1,009 คร้ัง ชีวิตของเขาก็เหมือนกบัหลายๆ คนท่ีไม่ได้
โรยดว้ยกลีบกุหลาบ เร่ิมตั้งแต่สูญเสียพ่อตั้งแต่ยงัเล็ก ท าให้ตอ้งออกจากโรงเรียนมาท างานเล้ียง
ครอบครัว จากนั้นชีวิตแต่งงานก็ล้มเหลวเพราะถูกภรรยาทิ้งเขาและลูกไป แถมพอท างานก็ไม่
ประสบความส าเร็จในอาชีพใดเลย ไม่วา่จะเป็นทหาร นกัดบัเพลิง ขายประกนั ท างานท่ีสถานีขนส่ง 
ขบัเรือกลไฟ หรือแมก้ระทัง่เป็นชาวนา เม่ือถึงจุดน้ีหลายคนอาจทอ้แทใ้นชีวิตไปแลว้ แต่ส าหรับผู ้
พนัแซนเดอร์สกลบัไม่ไดเ้ป็นเช่นนั้น แต่จุดผลิกผนัท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญัในชีวิตของผู ้
พนัแซนเดอร์สเกิดขึ้นในวยั 65 ปี เม่ือเขาคิดทบทวนและพบวา่งานท่ีผา่นมาไม่ใช่ตวัตนท่ีแทจ้ริงเลย 
ซ่ึงน่าจะเป็นสาเหตุท่ีท าให้เขาไม่ประสบความส าเร็จ แทท่ี้จริงแลว้ เขามีความสุขกบัการท าอาหาร
ต่างหาก  จากนั้นเขาจึงมุ่งมัน่กบัการเป็นพ่อครัวในร้านกาแฟแห่งหน่ึง ต่อมาก็ไดค้ิดคน้ไก่ทอดสูตร
พิเศษท่ีกลายมาเป็น “ไก่ทอดเคเอฟซียอดนิยม” ในปัจจุบนั (Brand Buffet, 2016) 

การด าเนินชีวิตของคนไทยในสังคมปัจจุบันเต็มไปด้วยความเร่งรีบ บวกกับสภาพ
การจราจรท่ีติดขดัส่งผลใหค้นไทยมีเวลานอ้ยลง รวมถึงพฤติกรรมการบริโภคอาหารแบบตะวนัตก 
อาหารจานด่วนในปัจจุบนัไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลาย  เพื่อตอบสนองการใชชี้วิตท่ีเร่งรีบของ
คนในสังคมยคุใหม่ในทุกช่วงเวลา มีความสะดวกสบาย และรวดเร็ว (อญัชิกา อายศุะนิล, 2558) เช่ือ
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ว่าหลายๆ คนคงมีช่ืออยู่ในใจและเป็นลูกคา้ประจ ากนัอยู่หลายท่ี เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจประเภทน้ี
เขา้มามีบทบาทและขยายตวัอย่างกวา้งขวางในประเทศไทยมากขึ้น สามารถหาทานไดง้่าย สะดวก 
รวดเร็ว และมีเมนูให้เลือกหลากหลาย แต่ถา้พูดถึงเมนู “ไก่ทอด” คงจะไม่มีใครท่ีไม่รู้จกั “KFC” ท่ี
แตกต่างจากไก่ทอดท่ีขายตามตลาดทัว่ๆไป ดว้ยรสชาติกรอบนอก นุ่มใน เผด็ ในเวลาเดียวกนั ท่ีมา
พร้อมกับภาพคุณลุงใจดีผมขาว  สวมสูทขาว ผูกเนคไทสีด า ท าให้ KFC เป็นท่ีนิยมกันอย่าง
แพร่หลายกบัคนทัว่โลกมาเป็นเวลานาน (Thai SME Center, 2017) 

เคเอฟซี เป็นหน่ึงในแบรนด์ร้านอาหารบริการด่วนท่ีใหญ่และไดรั้บความนิยมทัว่โลก ถือ
ก าเนิดอย่างเป็นทางการในปี พ.ศ.2495 โดยผูพ้นัไดข้ายแฟรนไชส์แรกให้กบั พีท ฮาร์แมน เพื่อนท่ี
รู้จกักนัระหว่างเรียนหลกัสูตรบริหารร้านอาหารและเป็นเจา้ของร้านอาหารอยู่ในรัฐยูทาห์ ซ่ึ งพีท 
ฮาร์แมนยงัเป็นคนตั้งช่ือ “ไก่ทอดจากรัฐเคนตัก๊ก้ี” (Kentucky Fried Chicken) ขึ้นเป็นจุดขายจน
กลายเป็นช่ือแฟรนไชส์ในท่ีสุดดว้ย อยา่งไรก็ตาม ช่วงแรกผูพ้นัยงัคงเนน้ดูแลร้านอาหารของตวัเอง
เป็นหลกั จนกระทัง่ปี 2499 ผูพ้นัแซนเดอร์ก็เผชิญจุดหกัเหในชีวิตอีกคร้ังเม่ือมีการตดัทางหลวงเส้น
ใหม่ ท าให้นกัท่องเท่ียวท่ีเป็นลูกคา้กลุ่มหลกัของร้านหายไปและผูพ้นัตอ้งปิดร้านของตวัเองลง แต่
แมธุ้รกิจจะลม้ลงผูพ้นัก็ไม่เคยลม้เลิกหรือยอมแพ ้และจุดน้ีเองท่ีแนวคิดการสร้างแฟรนไชส์ได้
เกิดขึ้นและเร่ิมเป็นรูปเป็นร่างขึ้นมาในฐานะความหวงัคร้ังใหม่ (KFC Thailand, 2017) 

เดิมเคเอฟซีเปิดให้บริการในประเทศไทยเม่ือ พ.ศ.2513 แต่ก็ไดปิ้ดให้บริการหลงัส้ินสุด
สงครามเวียดนามในปี พ.ศ.2518 เคเอฟซีไดก้ลบัเขา้มาในประเทศไทยอีกคร้ังเม่ือปี พ.ศ.2527 โดย
กลุ่มเซ็นทรัล โดยมีสาขาแรกอยู่ท่ีห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซ่า ลาดพร้าว ต่อมาได้มีการ
เปล่ียนแปลงเจา้ของกิจการบริษทัแม่มาเป็นบริษทัเป๊ปซ่ีโค ซ่ึงไดดึ้งเครือเจริญโภคภณัฑ์มาร่วม
ด าเนินกิจการในประเทศไทยดว้ย เม่ือมีการเปล่ียนแปลงโครงการการบริหาร โดยมีเจา้ของหลกัเป็น
บริษทัยมั แบรนด์ส อิงค ์ในประเทศไทย จึงเปล่ียนช่ือมาเป็นบริษทัยมั ในประเทศไทย (Thai SME 
Center, 2017) 

คุณแววคนีย ์อสัโสรัตน์กุล ผูจ้ดัการทัว่ไป บริษทั ยมั เรสเตอรองทส์ อินเตอร์เนชั่นแนล 
(ประเทศไทย) จ ากดั ไดป้รับนโยบายการผนัตวัเองสู่การเป็นธุรกิจแฟรนไชส์ร้อยละ 100 และยงัคง
เดินหนา้ความเป็นหน่ึงดว้ยการสร้างสรรค์นวตักรรมสินคา้ใหม่ โดยน าเทคโนโลยดิีจิทลัเขา้มาช่วย
ในเร่ืองการบริการให้เหมาะสมกบัไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภค โดยมีเป้าหมายในการขยายสาขากว่า 
1,000 สาขา แบ่งเป็นรูปแบบไดรฟ์ ทรูกวา่ 100 สาขา ภายในปี 2563 (Positioningmag, 2017) 

จากประเด็นปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ีห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ท่าพระ เพื่อท่ีจะได้
ทราบว่าปัจจัยใดบ้างท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของผูใ้ช้บริการร้านเคเอฟซี โดยข้อมูลท่ีได้จาก
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การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการเพื่อน าไปปรับปรุง และแกไ้ข รวมถึงการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการในดา้นต่างๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
และน าไปสู่ความยัง่ยนืในการท าธุรกิจน้ี 
 
1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 
 

1.2.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านเคเอฟซีท่ีห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ  มี
ลกัษณะอยา่งไร 

1.2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซีท่ี
หา้งสรรพสินเดอะมอลล ์ท่าพระ เป็นอยา่งไร 

1.2.3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซีท่ีห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่า
พระ เป็นอยา่งไร 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

1.3.1 เพื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านเคเอฟซีท่ีหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์
ท่าพระ 

1.3.2 เพื่อศึกษาระดับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ีหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 

1.3.3 เพื่อศึกษาระดับปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ี
หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
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1.4 กรอบแนวควำมคิดในกำรวิจัย 
 
ในการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ี

ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ ท่าพระ มีกรอบแนวคิดในการท าวิจยัไดมี้การก าหนดตวัแปรตน้ ตวั
แปรร่วม และตวัแปรตาม เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวิจยัและเป็นแนวทางในการคน้หา
ค าตอบ  
 
               ตัวแปรอสิระ                                           ตัวแปรตำม  

 Independent Variable)           (Dependent Variable) 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
                                                                             
                                                                              H2 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ  
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 

4. การศึกษา 
5. รายไดต้่อเดือน 

6. อาชีพ 
 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ปัจจยัดา้นราคา 
3. ปัจจยัดา้นสถานท่ี 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
 

 
 
 

กำรตัดสินใจใช้บริกำรร้ำนเคเอฟซี 
(KFC) ท่ีห้ำงสรรพสินค้ำเดอะมอลล์  

ท่ำพระ 

 

H1 
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1.5 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 

1.5 .1  ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซีท่ี
หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั 

1.5.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซีท่ี
หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 

 
1.6 ขอบเขตในกำรวิจัย 
 

1.6.1 ประชากร ไดแ้ก่  ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ีหา้งสรรพสินคา้เดะ
มอลล ์ท่าพระ ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 

1.6.2 กลุ่มตวัอย่าง  คือ กลุ่มตวัอย่างเชิงปริมาณได ้ประชากรท่ีเคยใช้บริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ท่ีห้างสรรพสินคา้เดะมอลล์ ท่าพระ ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ดังนั้นผูวิ้จยัจึงใช้วิธีการ
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตร
ก าหนดขนาดตัวอย่างของ สูตร W.G. cochran (1977) ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน  400 คนโดยการ
เลือกใชว้ิธีสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 
 1.6.3 ระยะเวลาในการเก็บกลุ่มตวัอย่างตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2562 – มีนาคม พ.ศ.
2562 
 
1.7 ตัวแปรท่ีศึกษำ 
 

1.  ตัวแปรต้น (Independent Variable)  
1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
1.1.1 เพศ  
1.1.2 อาย ุ 
1.1.3 สถานภาพ  
1.1.4 การศึกษา   
1.1.5 รายไดต้่อเดือน  
1.1.6 อาชีพ 
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1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่  
1.2.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
1.2.2 ปัจจยัดา้นราคา 
1.2.3 ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
1.2.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.2.5 ปัจจยัดา้นบุคลากร 
1.2.6 ปัจจยัดา้นนกระบวนการ 
1.2.7 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

2.  ตัวแปรตำม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ีหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์
ท่าพระ 
 
1.8 นิยำมค ำศัพท์ 
 

  ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค าศพัทเ์พื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพ 
2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ขั้นตอนในการตดัสินใจใช้บริการ โดยใช้

เคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อน ามาด าเนินกิจกรรมต่างๆ เพื่อสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือ
ความจ าเป็นของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงมีส่วนประกอบ ดงัน้ี   

2.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์ผา่นการแปรรูปเป็นอาหารส าเร็จรูปก่อน
ส่งมอบใหก้บัลูกคา้ เพื่อตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการร้านเคเอฟซี  

2.2 ปัจจยัด้านราคา  หมายถึง ราคาสมเหตุสมผลท่ีลูกคา้มีความยินดีจ่ายเงินเพื่อซ้ือ
อาหารในร้านเคเอฟซี  

2.3 ปัจจยัดา้นสถานท่ี หมายถึง การก าหนดช่องทางการจ าหน่าย หรือการกระจายสินคา้
ให้ลูกคา้ไดรั้บรู้และบริการไดอ้ย่างทัว่ถึง เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดส้ะดวกและ
รวดเร็ว 

2.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การส่ือสารในรูปแบบต่างๆใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีความสนใจ เช่น โฆษณาทางโทรทศัน์ หนังสือพิมพ ์การแจกใบปลิว อินเทอร์เน็ต ป้ายโฆษณา 
หรือวารสารต่างๆ เป็นตน้ 



 7 

2.5 ปัจจยัดา้นบุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรม เป็นผูมี้ความรู้ มีความ
พร้อมในการปฏิบติังาน แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ มีความกระตือรือร้น มีอธัยาศยัดี และมีความ
สุภาพในการท างาน 

2.6 ปัจจยัดา้นกระบวนการ หมายถึง การปฏิบติังานในดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการ และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 

2.7 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายให้กบัลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ เช่น การตกแต่งร้านในการให้บริการอย่างสะอาดและสวยงาม   การ
แต่งกายพนกังานสะอาด แสงสวา่งภายในร้านมีความเหมาะสม และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เป็นตน้  
 
1.9 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย 
 

1.ไดท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านเคเอฟซีท่ีหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่า
พระ 

2.ไดท้ราบถึงระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ีหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 

3. ได้ทราบถึงระดับปัจจัยท่ีส่งผลต่อการการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ท่ี
หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
 
 
 

 



บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฏี เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวจิยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้

เดอะมอลลท์่าพระ ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง เพื่อน ามา
ประกอบการน าเสนอผลการวจิยัไปใชใ้ห้เกดิประโยชน ์และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยั
ที่ไดก้  าหนดไว ้โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพึงพอใจ  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค   
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s  
2.4 ประวตัิของบริษทั 
2.5 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง 

 
2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพงึพอใจ 
 ภาวิณี กาญจนาภา (2554) ได้อธิบายว่า การวิเคราะห์ความพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction Analysis) เป็นการประเมินเกี่ยวกบัเกณฑ์ที่ผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินความสัมพนัธ์
ระหว่างองคก์รธุรกิจและตวัผูบ้ริโภคเอง เช่น เกณฑ์ต่างๆ ที่ผู ้บริโภคใช้ในการประเมินเลือกซ้ือ
สินคา้ และความส าคญัโดยการเปรียบเทียบของเกณฑเ์หล่าน้ี เป็นตน้ จากนั้นจึงประเมินวา่องค์กร
ธุรกจิสามารถบรรลุความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในเกณฑต่์างๆ เหล่าน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
 Kotler and Armstrong (2010) กล่าววา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กดิขึ้นตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) 
หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการที่กดดนัจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกดิพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนนั้นไม่เหมือนกนั ความตอ้งการ
บางอย่างเป็นความต้องทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะความเครียด  เช่น ความหิว 
กระหาย หรือความล าบากบางอย่าง ซ่ึงมีความจ าเป็นทางดา้นร่างกาย (Psychological Needs) ความ
จ าเป็นทางดา้นความปลอดภยั (Safety Needs) ความจ าเป็นในการไดร้ับการยกย่อง (Esteem Needs) 
ความจ าเป็นทางด้านสังคมหรือการได้รับการยอมรับจากผู้อื่น (Social or Belonging Needs) และ
ความจ าเป็นในการประสบความส าเร็จข ั้นสูงสุดในชีวติ (Self -Actualization Needs) ความตอ้งการ
ส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ 
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เมื่อไดร้ับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกดิความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ไดร้ับความนิยมมากที่สุด มี 2 
ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์(Sosnail Beauty, 2556) 

จรัส โพธ์ิจนัทร์ (2553) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อหน่วยงาน
ซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกในทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติหน้าที่ กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวกการปฏิบัติหน้าที่จะมี
ประสิทธิภาพสูงแต่หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบติัหนา้ที่จะมีประสิทธิภาพต ่า  

วมิลสิทธ์ิ หรยางกูร (2551) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเรา และมี
ความสัมพนัธ์กบัโลกทศันท์ี่เกีย่วกบัความหมายของสภาพแวดลอ้มค่าความรู้สึกของบุคคลที่ มีต่อ
สภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกเลว-ดีพอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจเป็นตน้  

Philip Kotler (2003) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพึงพอใจ คือ ระดบัความรู้สึกของบุคคลว่า
รู้สึกพอใจ ถูกใจ หรือผิดหวงั อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานที่ได้รับรู้จากสินค้า
หรือบริการกบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ ดงันั้นระดบัความพึงพอใจจะสัมพนัธ์กบัความ
แตกต่างระหวา่งผลงานที่ไดร้ับรู้ความคาดหวงั  

Shelly (1995) แนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ
ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้ สึกในทางบวกเมื่อเกิดขึ้ นแล้วท าให้มี
ความสุขความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้ทางบวกอื่นๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มี
ระบบยอ้นกลบัและความรู้สึกน้ีท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้ นได้อกี ดงันั้นจะ
เห็นไดว้า่ ความรู้สึกที่สลบัซบัซ้อนและความรู้สึกน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวก
อื่นๆ ดงันั้น ความรู้สึกในทางบวกความรู้สึกในทางลบ และความสุขมีความสัมพ ันธ์กนัอย่าง
สลบัซับซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจเกดิขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ  

ศิริโสภาคย ์บูรพาเดช (2550) กล่าวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไวว้่า บุคคลพอใจจะ
กระท าส่ิงใดที่ให้ความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าส่ิงที่เขาจะไดร้ับความทุกข ์หรือความล าบาก 
อาจแบ่งประเภทความพึงพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท  

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (Phychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจจะ 
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเลี่ยงความทุกขใ์ด  

2. ความพอใจเกีย่วกบัตนเอง (Egoistical Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่ มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขจะตอ้งเป็นธรรมชาติของ
มนุษยเ์สมอไป  
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3. ความพอใจเกี่ยวกบัจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเองเป็นสมาชิกอยู่ และจะเป็นผู้ได้รับ 
ประโยชนน้ี์ผูห้น่ึงดว้ย 

การวดัความพึงพอใจ  
โยธิน แสวงดี (2551) กล่าววา่ มาตรวดัความพึงพอใจสามารถกระท าไดห้ลายวธีิ ไดแ้ก ่ 
1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกตอบแบบสอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อต้องการ

ทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถท าได้ในลกัษณะที่ก  าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ
ค าถามดงักล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และ
เง่ือนไขต่างๆ เป็นตน้  

2. การสัมภาษณ์เป็นวธีิวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวธีิการที่
ดีจึงจะท าให้ขอ้มูลที่เป็นจริงได ้ 

3. การสังเกต เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่วา่ 
จะแสดงออกจากการพูด กริิยาท่าทาง วธีิน้ีจะตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงัและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค  

ความหมายเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior defined) ไดม้ีการให้ความหมายไวห้ลากหลายที่
คลา้ยคลึงกนั ดงัน้ี  

Jame F. Engle, Roger D. Blackwell, and Paul W. Miniard (1990, อา้งอิงใน ศุภร เสรีรัตน.์ 
2550) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าต่างๆ ที่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าซ่ึง
การบริโภคและการจบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงสินคา้และบริการ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจที่เกดิขึ้ นทั้ง
กอ่นและหลงัการกระท าดงักล่าวดว้ย  

Leon G. Schiffman and Leslie Lazar Kanuk (1991, อ้างอิ ง ใน  ศุภร  เส รีรัตน์.  2550) 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหาส าหรับการซ้ือ การใช ้
การประเมินและการจบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงสินคา้และบริการที่เขาคาดหวงัวา่จะท าให้ความตอ้งการ ของ
เขาไดร้ับความพอใจ  

ธงชยั สันติวงษ์ (2535, อ้างถึงใน ชยัณรงค์ ทรายค า. 2552) พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
การกระท าของบุคคลหน่ึงที่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้า และการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ 
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ทั้งน้ี หมายความรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยู่ก่อนแล้ว และเป็นส่ิงที่มีส่วนในการ
ก  าหนดให้เกดิการกระท าดงักล่าว  

จากความหมายที่กล่าวมาพอสรุปได้วา่พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าต่างๆ ของ
บุคคลที่แสดงออกมาในการแสวงหาซ้ือสินค้าและบริการที่คาดหวงัว่าจะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของตนเองภายใตก้ระบวนการตดัสินใจที่มีมากอ่นการซ้ือ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2538 (อ้างถึงใน ชยัณรงค์ ทรายค า, 2552) ทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer behavior theory) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท  าให้เกดิการตดัสินใจซ้ือผลิตภัณฑโ์ดยมี
จุดเร่ิมต้นจากการเกดิส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ที่ท  าให้เกิดความต้องการส่ิงกระตุ้นที่ผ่านเข้ามาทาง
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกล่องด า  (Buyer’s Black Box) ซ่ึงผู ้ผลิตหรือผูข้ายไม่
สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคจะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผู้ซ้ือ จุดเ ร่ิมต้นอยู่ที่มีส่ิงมากระตุ้นท าให้เกิดความ
ตอ้งการกอ่นแลว้ท าให้เกดิการตอบสนอง (Buyer’s Purchase Decision)  

แนวคิดด้านพฤติกรรมผู้บริโภค (The Concept of Consumer Behavior) ในการศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อให้การศึกษามีความเป็นไปไดช้ดัเจน จึงมีผูพ้ยายามเสนอแนวคิด  (concept) 
หรือแบบจ าลอง (model) ขึ้นหลายรูปแบบ ในที่น้ีขอเสนอตามล าดบักนัไปดงัต่อไปน้ี  

แบบจ าลองของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง (model of consumer behavior by Philip Kotler 
and Gary Armstrong) ฟิลิปคอตเลอร์เป็นผู้มีช่ือเสียงทางด้านการตลาดในยุคปัจจุบนัได้ก  าหนด
แบบจ าลองของการศึกษาดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยแบ่งการพิจารณาออกเป็นส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาดและส่ิงกระตุน้อื่น (marketing and other stimuli ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ไดแ้ก ่ปัจจยัที่เรียกวา่
ส่วนผสมทางการตลาด (marketing mix) ประกอบดว้ย ตวัผลิตภณัฑ ์(product) ราคา (price) การวาง
จ าหน่าย (place) และการส่งเสริมการจ าหน่าย (promotion) ส่วนปัจจยักระตุน้อื่นๆ ไดแ้ก ่ปัจจยัดา้น
เศรษฐกิจ (economic) เทคโนโลยี (technological) การเมือง (political) และวฒันธรรม (cultural) 
กล่องด าของผู้ซ้ือ (buyer’s black box) ประกอบด้วยลกัษณะของผูซ้ื้อ (buyer characteristics) และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (buyer decision process) การตอบสนองของผูซ้ื้อ (buyer responses) 
ไม่วา่ดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์การเลือกตรา สินคา้ การเลือกผูจ้ดัจ  าหน่าย เวลาที่ซ้ือและจ านวนที่ซ้ือ  

สุดาพร กุณฑลบุตร (2552) ลักษณะของตัวแบบน้ีเ ร่ิมจากการพิจารณาปัจจัยที่ เ ป็น
ตวักระตุ้น ซ่ึงประกอบด้วยปัจจยั ทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การวางจ าหน่าย และการ
ส่งเสริมการจ าหน่าย และปัจจยั กระตุ้นอื่นที่แวดล้อม ได้แก่ เศรษฐกจิ เทคโนโลยี การเมืองและ
วฒันธรรม ปัจจยัทางการตลาดจะเป็นตวักระตุ้นโดยตรง  ส่วนปัจจยัอื่น ได้แก่ สถานการณ์ทาง
เศรษฐกจิอาจช้ีให้เห็นอ  านาจซ้ือของผูบ้ริโภค หากเศรษฐกจิเจริญและขยายตวัผูบ้ริโภคกจ็ะมีอ  านาจ
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ซ้ือสูง หากเศรษฐกิจอยู่ในสภาวะตกต ่า อ  านาจซ้ือกจ็ะลดลง และยงัมีเทคโนโลยีที่แตกต่างกนั 
รวมทั้งวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มสังคมเป็นองคป์ระกอบที่กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ ส าหรับ
กล่องด า (black box) หมายถึง ลกัษณะที่ประกอบขึ้นเป็นมนุษยแ์ต่ละคน ประกอบดว้ยลกัษณะทาง
บุคลิกภาพ (characteristic) ซ่ึงไดแ้กอ่งคป์ระกอบของมนุษยแ์ต่ละคนรวม ตั้งแต่การแสดงออกทาง
กายจนถึงสภาพทศันคติที่ต่อเร่ืองต่างๆ และรวมถึงลกัษณะทางด้านกระบวนการตดัสินใจของ
บุคคลแต่ละคนส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่มนุษย์แต่ละคนผ่านการเรียนรู้ทางสังคม (socialization) และสั่ง
สมประสบการณ์ตั้งแต่วยัเดก็จนโตและหลอมรวมกนัเป็นมนุษย์แต่ละคน ส่ิงเหล่าน้ีสะสมอยู่ใน
ทศันคติของแต่ละคน เรียกวา่ “กล่องด า” หรือ “black box” และส่งผลเป็นอย่างสูงไปยงัข ั้นตอนการ
ตอบสนองต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค การตดัสินใจซ้ือของผู้บริโภคนบัเป็นขั้นตอนสุดท้าย
ของกระบวนการ กล่าวคือ ผูบ้ริโภค ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑช์นิดใด ยี่ห้อใด ราคาเท่าใด เมื่อไร และ
จ านวนเท่าใด กห็ลงัจากที่ไดผ้่าน ขั้นตอนกระตุน้ทางการตลาดและอื่นๆ ผ่านเขา้มาในขั้นของกล่อง
ด าผสมผสานกบัทศันคติ และส่งผลไปยงัการตดัสินใจซ้ือ  

สุดาพร กุณฑลบุตร (2552) แนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคของกลิเบอร์ต (the concept of 
consumer behavior by Gilbert D. Harrell) โดยกิลเบอร์ตให้ค  าจ  ากดัความของพฤติกรรมผูบ้ริโภค
วา่หมายถึงการกระท าและกระบวนการตดัสินใจของคนแต่ละคน ในการที่จะคน้หา ประเมิน จดัหา
และใช้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ และได้มุ่งเน้นกบัการให้ความส าคญัหรือเกี่ยวข้อง (involvement) ของ
ผูบ้ริโภคกอ่นตดัสินใจซ้ือ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการซ้ือสินค้าชนิด
ใดๆ ในแต่ละครั้ งอาจไม่เท่ากนั บางครั้ งอาจไม่ได้สนใจยี่ห้อเรียกว่าการเกี่ยวข้องต ่า ( low 
involvement) บางครั้ งใชเ้วลาในการเกบ็ ขอ้มูล หาความรู้และรายละเอียดต่างๆ กอ่นตดัสินใจซ้ือ
เรียกว่าเกี่ยวข้องสูง (high involvement) สรุปปัจจยัที่เกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค ดงัน้ี หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินค้าใดจะผ่านกระบวนการของการเกีย่วข้อง
กบัสินค้าที่ ซ้ือมาก่อน ไม่ว่าเป็นการหาข้อมูลเกี่ยวกบัสินค้า การพิจารณารายละเอียด และ
กระบวนการที่ผูบ้ริโภคเกีย่วขอ้งกบัสินคา้ไดร้ับผลมาจากสองกลุ่มของปัจจยั กลุ่มแรกไดแ้กปั่จจยั
ทางจิตวิทยาของแต่ละบุคคล เช่น การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติอื่นๆ กลุ่มที่สอง ไดแ้ก่ 
ปัจจยัทางสังคม เช่น วฒันธรรม ชนชั้นทางสังคม กลุ่มอา้งอิงและครอบครัว การซ้ือสินคา้ที่ตอ้งใช้
ความเกี่ยวข้องต ่า (low involvement) ได้แก่ การซ้ือสินค้าประจ าวนั ไม่มีราคาสูง ไม่มีผลทาง
สุขภาพมากนกั และไม่ได้ใช้เทคโนโลยีท  าให้สามารถตดัสินใจได้ง่าย ไม่ต้องหาข้อมูลเกีย่วกบั
สินคา้มากนกั การซ้ือสินคา้ที่ตอ้งใชค้วามเกีย่วข้องสูง (high involvement) ไดแ้ก ่การซ้ือสินคา้ที่มี
ผลกบั สุขภาพสูง มีราคาแพง มีความส าคญั หรือเป็นสินคา้ช้ินใหญ่ หรือมีเทคโนโลยีสูง ผูซ้ื้อตอ้ง
พิจารณา ดว้ยความรอบคอบ ตั้งใจหาขอ้มูลมาก  
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การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ธงชยั สันติวงษ ์(2554) กล่าววา่ การวเิคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง การวเิคราะห์เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจ
ซ้ือสินค้าและบริการ ซ่ึงโดยการเขา้ใจถึงสาเหตุต่างๆ ที่มีผลจูงใจหรือก  ากบัการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคลกัษณะน้ีเองที่จะท าให้นกัการตลาดสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดส้ าเร็จผลด้วยการชกั
น าและหว่านล้อมให้ลูกคา้ซ้ือ สินค้าและมีความจงรักภกัดีที่จะซ้ือซ ้าครั้ งต่อไปเร่ือยๆ ดงันั้นการ
วเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคจึงเป็นเร่ืองของการศึกษาการตดัสินใจของผู้บริโภคว่าเกดิจากปัจจยั
อิทธิพลอะไรเป็นตวัก  าหนดหรือเป็นสาเหตุที่ท  าให้มีการตดัสินใจซ้ือดงักล่าวพฤติกรรมในขณะท า
การซ้ือจึงเป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจซ้ือและในการตดัสินใจซ้ือจะประกอบไป
ดว้ยปัจจยัต่างๆ เช่นความตอ้งการ การเรียนรู้ความเขา้ใจ ฯลฯ ปัจจยัต่างๆ น้ีมีอยู่ในความนึกคิดและ
จิตใจของทุกคนซ่ึงต่างกไ็ดม้ี  การสร้างสมและขดัเกลาตามความนึกคิดและจิตวิทยาของตนตาม
สังคมและวฒันธรรมที่ต่างกนัจากอดีตถึงปัจจุบนัซ่ึงท าให้คุณลกัษณะที่แท้จริงภายในของผูบ้ริโภค
แตกต่างกนั  

การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Kolter. 1997) เป็นการค้นหาพฤติกรรมการซ้ือ ของ
ผูบ้ริโภคเพื่อที่จะทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยการตั้งค  าถามและค าตอบที่ได้จะ
ช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยุทธ์ทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสม ค าถามที่ใชเ้พื่อค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึง
ประกอบไปด้วย Who, What, Why, Who, When, Where และ How เพื่อหาค าตอบ 7 ประการหรือ 
7Os ประกอบไปด้วย  Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ 
Operations  

จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคเป็น
การศึกษาถึงปัจจยัที่ท  าให้เกดิการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคโดยมีปัจจยัที่เกีย่วขอ้งในด้านต่างๆ ซ่ึง
ในการวิจ ัยในครั้ ง น้ีเลือกใช้แนวคิดและทฤษฎีแบบจ าลองของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง 
ประกอบดว้ยค าถามที่ใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือความถี่ในการซ้ือ รูปแบบที่ใชใ้น 
ปัจจุบนั รูปแบบที่ตอ้งการเปลี่ยน ราคาที่ซ้ือ ช่องทางที่ไดร้ับสินคา้ 
 
2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s  

Kotler (2013) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปร
หรือเคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะน ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนอง  ความ
พึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมี 
เพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการ 
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จดัจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติม
ขึ้ นมาอีก  3 ตัวแปร  ได้แก่ บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดที่ส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งกบัธุรกจิทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps  

ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ ปริญ ลกัษิตานนทแ์ละ ศุภร เสรีรัตน ์(2541, อา้งถึงในโสภิตา รัตนสม
โชค, 2558) ได้กล่าวไวว้่า แนวความคิดเกี่ยวกบักลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจการให้บริการ 
(Market Mix) ในหนงัสือการบริหารการตลาดยุคใหม่นั้น ข ั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ (Buying 
Decision Process) จะเป็นล าดบัข ั้น โดยพบว่าผู ้บริโภคที่ผ่านกระบวนการตดัสินใจ 7 ขั้นตอน คือ 
ธุรกิจที่ให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps นัน่เอง ส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ส าหรับธุรกิจด้านบริการ ประกอบด้วยปัจจัย 7 ตัว (7Ps) คือ 1) 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 2) ราคา 3) การจดัจ าหน่าย 4) การส่งเสริมการตลาด 5) บุคคลและพนกังาน 6) 
การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ 7) กระบวนการ  

เสรี วงษ์มณฑา (2542, อ้างถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค, 2558) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง การที่กจิการมีสินค้าและ/หรือบริการไวต้อบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย สามารถสร้างความพึงพอใจให้แกพ่วกเขาได ้ ทั้งน้ีราคาของสินค้า
และ/หรือบริการอยู่ในระดบัที่ผูบ้ริโภคยอมรับได้และยินยอมที่จะจ่าย (Willing to pay) มีช่องทาง
การจดัจ าหน่ายที่เหมาะสม ลูกค้าสามารถเขา้ถึงได้อย่างสะดวกสบาย อีกทั้งมีความพยายามจูงใจ
เพื่อให้ลูกคา้เกดิความสนใจตดัสินใจซ้ือสินคา้และ/หรือบริการอย่างถูกตอ้ง  

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ (2552) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปร
ทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซ่ึงบริษ ัทใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่  กลุ่มเป้าหมาย 
ประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงั ต่อไปน้ี  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงที่บริษทัน าเสนอออกขายเพื่อกอ่ให้เกิด
ความสนใจ โดยการบริโภคหรือการใช้บริการนั้นสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
(Armstrong and Kotler, 2010) โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงที่สัมผสัได้และ/หรือสัมผสั
ไม่ได ้เช่น รูปแบบ บรรจุภณัฑ ์กลิ่น สี ราคา ตราสินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีช่ือเสียงของ
ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่าย นอกจากน้ี ตวัผลิตภณัฑท์ี่น าเสนอขายนั้นสามารถเป็นไดท้ ั้งในรูปแบบของ
การมีตวัตนและ/ หรือการไม่มีตวัตนกไ็ด ้ เพียงแต่วา่ผลิตภณัฑ์นั้นๆ จ าเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน์ 
(Utility) และมีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้าซ่ึงเป็นผู้บริโภคผลิตภัณฑ์เหล่านั้น ทั้งน้ีการ
ก  าหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ควรจะตอ้งค านึงและให้ความส าคญัเกีย่วกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ดงัน้ี (1) 
ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product/Service Differentiation) หรือความแตกต่างทางการแข่งขนั 
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(Competitive Differentiation) เพื่อให้สินค้าและ/หรือบริการของกจิการมีความแตกต่างอย่างโดด
เด่น (2) องค์ประกอบ (คุณสมบตัิ) ของผลิตภัณฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์พื้นฐาน 
คุณภาพ รูปร่างลกัษณะ การบรรจุภัณฑ์ตราสินค้า เป็นต้น  (3) การก  าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ 
(Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อแสดงต าแหน่งของผลิตภณัฑว์า่อยู่ในส่วนใด
ของตลาด ซ่ึงจะมีความแตกต่าง  (Differentiation) และมีคุณค่า (Value) ในจิตใจของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย (4) การพฒันาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพื่อท าให้ผลิตภัณฑ์มีความใหม่ 
โดยการปรับปรุงและพฒันาให้ดียิ่งขึ้น (New and Improved) อย่างสม ่าเสมอ ทั้งน้ีจะต้องค านึงถึง
ความสามารถของบริษทัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าให้ดียิ่งขึ้นไปเร่ือยๆ (5) กลยุทธ์
เกีย่วกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product Line)  

2. ดา้นราคา (Price) ราคา หมายถึง จ  านวนเงินตราที่ตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดร้ับผลิตภัณฑ ์ สินคา้
และ/หรือบริการของกจิการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพื่อให้ไดร้ับผลประโยชน์จาก
การใช้ผลิตภัณฑ์ สินค้าและ/หรือบริการนั้นๆ อย่างคุ้มค่ากบัจ านวนเงินที่จ่ายไป (Armstrong & 
Kotler, 2010) นอกจากน้ี ยงัอาจหมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้ใช้ในการ
เปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ที่ต้องจ่ายเงินออกไปกบัคุณค่า (Value) ที่ลูกค้าจะไดร้ับกลบัมา
จากผลิตภัณฑ์นั้น ซ่ึงหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้ากจ็ะท าการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision) 
ทั้งน้ี กจิการควรจะค านึงถึงปัจจยัต่างๆ ในขณะที่การก  าหนดกลยุทธ์ดา้นราคา ดงัน้ี (1) สถานการณ์ 
สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขนัในตลาด (2) ตน้ทุนทางตรงและตน้ทุนทางออ้มเพื่อให้ไดม้าซ่ึง
สินคา้และ/หรือบริการ (3) คุณค่าที่รับรู้ได้ในสายตาของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (4) ปัจจยัอื่นๆ ที่อาจ
เกีย่วขอ้ง  

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินค้าและ/หรือบริการ รวมถึงวธีิการที่จะน าสินคา้และ/หรือบริการ
นั้นๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเพื่อให้ทนัต่อความตอ้งการ ซ่ึงมีหลกัเกณฑท์ี่ตอ้งพิจารณาวา่กลุ่มเป้าหมายคือ
ใคร และควรกระจายสินคา้และ/หรือบริการสู่ผูบ้ริโภค ผ่านช่องทางใดจึงจะเหมาะสมมากที่สุด (1) 
จดัจ าหน่ายสินคา้สู่ผูบ้ริโภคโดยตรง (Direct) (2) จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ส่ง (Wholesaler) (3) จดั
จ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ปลีก (Retailer) (4) จ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีก (Wholesaler and 
Retailer) (5) จ าหน่ายสินค้าผ่านตัวแทน (Dealer) การก  าหนดช่องทางการจัดจ าหน่ายจะต้อง
ค านึงถึงปัจจยัทั้ง 3 ส่วน ดงัน้ี (1) ลกัษณะและรูปแบบของการด าเนินธุรกจิ (2) ความจ าเป็นในการ
ใช้คนกลาง ( Intermediary) เพื่อจัดจ าหน่ายสินค้าและ/  หรือบริการของธุรกิจ  (3) ลูกค้าที่ เป็น
กลุ่มเป้าหมายของธุรกจิ  
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือการ
ส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้าง ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) 
ความต้องการ (Need) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินค้าและ/หรือบริการ โดยส่ิงน้ีจะใช้
ในการจูงใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้เกิดความต้องการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า  (Remind) ในตวั
ผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าการส่งเสริมการตลาดนั้นจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก (Feeling) ความเช่ือ 
(Belief) และพฤติกรรม (Behavior) การซ้ือสินคา้และ/หรือบริการ (Etzel, Walker, & Stanton, 2007) 
หรืออาจเป็นการติดต่อส่ือสาร  (Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ขายกบัผู้ซ้ือก ็
เป็นได้ ท ั้งน้ีจะต้องมีการใช้ เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ อย่างผสมผสานกนั 
หรือเรียกได้ว่าเป็น เคร่ืองมือ  ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ( IMC: Integrated Marketing 
Communication) ซ่ึงการจะใช้เคร่ืองมือ  ในรูปแบบใดนั้น จะขึ้นอยู่กบัความเหมาะสมของกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ, 2546) โดยเคร่ืองมือที่ใชใ้นการส่งเสริมการตลาด
แบบบูรณาการจะประกอบไปดว้ย 5 เคร่ืองมือหลกั ดงัน้ี   

1. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร  เพื่อเป็นการ
สร้างแรงจูงใจและความตอ้งการซ้ือสินคา้และ/หรือบริการ แกผู่ท้ี่ไดร้ับสารจากโฆษณา ดงักล่าว ซ่ึง
การโฆษณาสามารถท าได้ในหลากหลายช่องทางการส่ือสาร เช่น โทรทศัน์ วิทยุ  ป้ายโฆษณา 
หนงัสือพิมพ ์อินเตอร์เนต็ ตามแต่ละพฤติกรรมของกลุ่มที่เป็นลูกคา้เป้าหมาย  

2. การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ข่าว หมายถึง 
การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสินคา้และ/หรือบริการ ซ่ึงอาจจะมีท ั้งในรูปแบบของการ
จ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ต้องมีการจ่ายเงินเป็นค่ าตอบแทนก็ได้  ส าหรับการ
ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารข้อมูลจากผู้ส่งสารไปยงัผู้รับสารที่ เ ป็น  
กลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองคก์รถึงผูบ้ริโภคทัว่ไปหรือจากองคก์รถงึองคก์รดว้ยกนั เป็นตน้  

3. การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินคา้ที่มีการ ส่ือสารทั้งสอง
ทาง (Two-ways Communication) หรือ การขายแบบเผชิญหนา้ (Face-to-Face) ซ่ึงผูข้ายและผูซ้ื้อจะ
ไดพ้บหนา้กนั มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนขอ้มูล และเสนอขายสินคา้และ/หรือ  บริการกนัโดยตรง  

4. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่  จะช่วยเพิ่ม
ปริมาณการขายสินคา้และ/หรือบริการ ให้มากขึ้น โดยใชว้ิธีการต่าง ๆ  เช่น การลดราคา การแลก
สินคา้สมนาคุณ การแจกสินคา้ตวัอย่าง การแถมสินคา้ ท ั้งน้ีเพื่อกระตุน้ความตอ้งการของ ผูบ้ริโภค
ที่มีต่อสินคา้และ/หรือบริการ และกอ่ให้เกดิพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือในทา้ยที่สุด  

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดที่สามารถเขา้ถึงกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพื่อน าเสนอสินคา้และ/หรือบริการ โดยไม่มีความจ าเป็นในการใช้คน
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กลางเพื่อท าหน้าที่ประสานงาน ซ่ึงรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่ การตลาดทาง
โทรศัพท์ จดหมายอีเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ข้อความผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ จดหมายตรง         
เป็นตน้  

5. ด้านบุคคล (People) ด้านบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ท  า งานเพื่อก่อ
ประโยชนใ์ห้แกอ่งคก์รต่างๆ ซ่ึงนบัรวมตั้งแต่เจา้ของกจิการ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง 
ผู ้บริหารระดบัล่าง  พนกังานทัว่ไป แม่บ้าน เป็นต้น โดยบุคลากรนบัได้ว่าเป็นส่วนผสมทาง
การตลาดที่มีความส าคญั เน่ืองจากเป็นผู้คิด วางแผน และปฏิบตัิงาน เพื่อขบัเคลื่อนองค์กรให้
เป็นไปในทิศทางที่วางกลยุทธ์ไว ้นอกจากน้ีบทบาทอีกอย่างหน่ึงของบุคลากรที่มีความส าคญั คือ 
การมีปฏิสัมพนัธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัที่จะท าให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจ และ
เกดิความผูกพนักบัองคก์รในระยะยาว 

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงที่
ลูกค้าสามารถสัมผสัได้จากการเลือกใช้ สินค้าและ/หรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความ
แตกต่างอย่างโดดเด่น และมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบของการจดัจานอาหาร การแต่ง
กายของพนกังานในร้าน การพูดจาต่อลูกคา้  การบริการที่รวดเร็ว เป็นต้น ส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นต่อการ
ด าเนินธุรกจิ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกจิทางดา้นการบริการที่ควรจะตอ้งสร้างคุณภาพในภาพรวม ซ่ึงก ็
คือในส่วนของสภาพทางกายภาพที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได ้ ลกัษณะทางกายภาพที่ลูกคา้ให้ความ
พึงพอใจ และความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพที่แตกต่างไปจากผู้ให้บริการรายอื่น  
เช่นเดียวกนักบั สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546) กล่าวไวว้่า ลกัษณะกายภาพเป็นส่ิงที่ลูกค้าสามารถ
สัมผสัจบัตอ้งไดใ้นขณะที่ยงัใชสิ้นคา้และ/หรือบริการอยู่ นอกจากน้ี อาจหมายความถึง สัญลกัษณ์
ที่ลูกคา้เขา้ใจความหมายในการรับขอ้มูลจากการท าการส่ือสารทางการตลาดออกไปในสาธารณะ  

7. ด้านกระบวนการ (Process) ด้านกระบวนการ หมายถึง เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกบั
ระเบียบวธีิการและงานปฏิบตัิในดา้นการบริการที่น าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการ
อย่างถูกต้องรวดเร็ว โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีได้หลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและ
วิธีการด าเนินงานขององค์กร ซ่ึง  หากว่ากิจกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและ
ประสานกนัจะท าให้กระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพส่งผลให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจ ทั้งน้ี
กระบวนการท างานในดา้นของการบริการจ าเป็นตอ้งมีการออกแบบกระบวนการท างานที่ชดัเจน 
เพื่อให้พนกังานภายในองค์กรทุกคนเกิดความเข้าใจตรงกนั สามารถปฏิบตัิให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนัไดอ้ย่างถูกตอ้งและราบร่ืน  
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2.4 ประวตัิบริษัท 
 

 
ภาพที่ 2.1 ผูพ้นัแซนเดอร์ส ผูส้ร้างต านานไกท่อด KFC 

 ที่มา : Ensure Communication (28 April 2018)  
 

ผูพ้นัฮาร์แลนด ์ ดี แซนเดอร์ส ท่านเป็นผูค้ิดคน้สูตรไก่ทอดที่มีรสชาติและช่ือเสียงโด่งดงั
ไปทัว่โลก อีกทั้งยงัเป็นผูก้อ่ต ั้งร้านเคเอฟซี (KFC) ท่านเกดิเมื่อวนัที่ 9 กนัยายน พ.ศ. 2433 ที่เมือง
เฮนร่ีวลิล ์มลรัฐอินเดียนา ประเทศสหรัฐอเมริกา กอ่นที่ท่านจะเร่ิมธุรกจิร้านอาหาร ท่านไดผ้่านงาน
มากมาย ไม่ว่าจะเป็นการเดินรถไฟการเดินเรือกลไฟ นายหน้าขายประกนัชีวิต แต่ด้วยความ
อุตสาหะและความรักในการปรุงอาหาร ท่านไดเ้ปิดร้านอาหารแห่งแรกขึ้นที่ป๊ัมน ้ามนัแห่งหน่ึงใน
เมืองคอร์บิน “มลรัฐเคนตัก๊กี้” เพื่อให้บริการแกผู่ท้ี่เดินทางผ่านไปมา กจิการร้านอาหารของท่านก็
เร่ิมมีช่ือเสียงและเป็นที่รู้จกัอย่างกวา้งขวาง ท่านได้ขยายกจิการไปยงัโรงแรมที่ต ั้งอยู่อีกฟากของ
ถนนโดยเปิดร้านอาหารขนาด 142 ที่นัง่ ผูพ้นัแซนเดอร์ส รักการท าอาหารและชอบทดลองการปรุง
แต่งอาหารดว้ยเคร่ืองเทศแปลกๆ ท่านไดท้ดลองผสมเคร่ืองเทศและสมุนไพร 10 ชนิดกบัแป้งสาลี 
คลุกเคล้ากบัไก่แล้วน าไปทอด ในวนัหน่ึงขณะที่ท่านก  าล ังเตรียมไก่ทอดเพื่อจ าหน่ายแก่
นกัท่องเที่ยว ท่านได้ผสมเคร่ืองเทศตวัที่ 11 ลงไปในส่วนผสมเดิมนั้น และท่านได้กล่าวว่า “ดว้ย
ส่วนผสมทั้ง 11 ชนิดน้ี ผมไดค้น้พบไกท่อดที่อร่อยที่สุดเท่าที่ผมเคยกนิมา” และสูตรไกท่อดน่ีเอง 
ที่เป็นสูตรลบัที่ยงัคงใชม้าจนถึงปัจจุบนั 
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ใน ปี พ.ศ. 2478 แซนเดอร์ส ได้รับการยกย่องจากผูว้่าการรัฐเคนตัก๊กี้ให้เป็น “Kentucky 
Colonel” ในฐานะที่ร้านอาหารของท่านเป็นร้านอาหารที่มีช่ือเสียงเป็นที่เชิดหนา้ชูตา ของรัฐเคนตัก๊
กี้ ธุรกจิร้านอาหารของท่านเจริญรุ่งเรืองเป็นอย่างดีจนกระทัง่ในปี พ.ศ. 2493 ไดม้ีการตดัถนนเส้น
ใหม่ ท  าให้ผูค้นใชเ้ส้นทางเดิมลดนอ้ยลง คุณลุงจึงตดัสินใจปิดกจิการร้านอาหารของตน 

ดว้ยคุณภาพของไกท่อดสูตรลบัเฉพาะของคุณลุง ในปี พ.ศ. 2495 ผูพ้นัแซนเดอร์สไดเ้ร่ิม
ธุรกิจแฟรนไชส์ด้วยเงินลงทุนเพียง 105 เหรียญดอลลาร์สหรัฐ เดินทางไปพร้อมกบัสูตรลับ 
ข ั้นตอนและอุปกรณ์ในการทอดไกข่องท่าน เพื่อขายกรรมวธีิการทอดไกด่ว้ยสูตรลบัของเคร่ืองเทศ
แกเ่จา้ของร้านอาหาร ภตัตาคารทัว่สหรัฐอเมริกา ท่านไดแ้วะเยี่ยมและถ่ายทอดกรรมวธีิการทอดไก่
ตามแบบฉบบัของท่าน เมื่อเสร็จแล้วท่านกจ็ะไปนัง่รับประทานอาหารและต้องปฎิบติัส่ิงหน่ึงที่ 
เรียกวา่ “Coloneling” เพื่อให้แน่ใจวา่ลูกคา้ของท่านประทบัใจในรสชาติไกท่อดและบริการอนัดีเลิศ 
ท่าน ขายแนวความคิดน้ีเพียง 5 เซ็นต ์เป็นค่าลิขสิทธ์ิของไกทุ่กช้ินที่ขายไป โดยที่สัญญาส่วนใหญ่
จะเป็นเพียงการตกลงกนัโดยการจบัมือเท่านั้น ปี พ.ศ. 2507 มีผู ้สนใจเขา้ร่วมธุรกิจกบัผู้พนัแซน
เดอร์สกวา่ 600 คนทัว่สหรัฐอเมริกา และแคนาดา  

เมื่อขอบข่ายของธุรกิจได้ขยายตวัออกไปอย่างกวา้งขวางเกนิความสามารถที่ผู ้พนัแซน
เดอร์สจะรองรับได ้ท่านกไ็ดต้ดัสินใจขายธุรกจิให้กบักลุ่มนกัลงทุนโดยการน าของ John Y. Brown 
Jr. (จอห์น วาย บราวน์ จูเนียร์) อดีตผู้ว่าการรัฐเคนตัก๊กี้  และ Jack Massy (แจ๊ค แมสซ่ี) จากเมือง
แนชวลิล ์มลรัฐเทนเนสซี โดยที่ผูพ้นัแซนเดอร์ส ยงัคงด ารงต าแหน่งเป็น Kentucky Fried Chicken 
Goodwill Ambassador เพื่อคอยช่วยเหลือและให้ค  าแนะน าต่าง ๆ ธุรกจิกข็ยายตวัอย่างรวดเร็วและ
เร่ิมมีช่ือ (Kentucky Fried Chicken Corporation) ในตลาดหลกัทรัพยนิ์วยอร์ก ในวนัที่ 16 มกราคม 
พ.ศ. 2512 โดยมีสาขามากกวา่ 3,500 แห่งทัว่โลก ในขณะนั้น และเมื่อวนัที่ 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2514 
บริษทั Heublein Inc. ได้ซ้ือกิจการ KFC Corporation ต่อจากนกัธุรกิจกลุ่มเดิม ในเดือนธันวาคม 
พ.ศ. 2523 ผูพ้นัแซนเดอร์สเสียชีวติ โดยมีอายุรวม 90 ปี ถึงแมว้า่ท่านจะจากเราไปแลว้กต็าม แต่ไก่
ทอดสูตรลบัเฉพาะของท่านยงัคงสืบทอดจากรุ่นสู่รุ่น และในปีพ.ศ. 2525 บริษทั R.J. Reynolds 
Industries, Inc. (บริษ ัท RJR Nabisco, Inc. ในปัจจุบัน) ได้ซ้ือกิจการของ Heublein Inc. ท าให้  
Kentucky Fried Chicken เป็นส่วนหน่ึงของบริษทั Heublein Inc. การเปลี่ยนแปลงครั้ งยิ่งใหญ่ของ 
Kentucky Fried Chicken เกิดขึ้ นเมื่อ PepsiCo (เป็ปซ่ีโค) สนใจในธุรกิจร้านอาหารและได้ซ้ือ
ลิขสิทธ์ิของเคเอฟซีต่อจาก บริษทั RJR Nabisco, Inc ในเดือนตุลาคม ปี พ.ศ. 2529 
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เดือน มกราคม ปีพ.ศ. 2540 เป็ปซ่ีโค (PepsiCo) ได้มีนโยบายในการแยกตวักลุ่มธุรกิจ
ร้านอาหารซ่ึงไดแ้ก่ เคเอฟซี พิซซ่าฮทั และทาโกเ้บลล ์ออกเป็นบริษทัใหม่ ภายใต้ช่ือ TRICON 
Global Restaurants, Inc. (ไทรคอน โกลโบล เรสเทอรองตส์ อิงค์) ซ่ึงเป็นบริษทัที่มีจ  านวนสาขา
มากที่สุดกวา่ 30,000 แห่งใน 100 ประเทศทัว่โลก 

เดือนพฤษภาคม ปี พ.ศ. 2545 บริษทั Tricon Global Restaurants, Inc. ไดป้ระกาศเปลี่ยนช่ือ
เป็นบริษทั Yum! Brands, Inc. (ยมั! แบรนด์ส อิงค์) หลงัจากได้เข้าซ้ือกจิการของร้านอาหารลอง 
จอห์น ซิลเวอร์ และ เอ แอนด ์ดบับลิว ท าให้บริษทัมีแบรนดอ์าหารเพิ่มขึ้นเป็น 5 แบรนดด์ว้ยกนั
ไดแ้ก ่เคเอฟซี, พิซซ่าฮทั, ทาโก ้เบลล,์ ลอง จอห์น ซิลเวอร์ และ เอ แอนด ์ดบับลิว จึงเป็นเหตุผลที่
เปลี่ยนช่ือบริษทัเพื่อให้สอดคลอ้งกบัจ านวนเครือข่ายร้าน อาหารที่ด  าเนินกจิการอยู่ อีกทั้งช่ือ Yum! 
น้ีย ัง เป็นช่ือที่ใช้เ รียกหุ้นของบริษทัในตลาดหลกัทรัพย์นิวยอร์ก ปัจจุบันเคเอฟซีเป็นธุรกิจ
ร้านอาหารไกท่อดที่ใหญ่ที่สุดในโลก น าเสนอเมนูรสชาติเยี่ยมทั้งอาหารและเคร่ืองดื่ม จากจ านวน
สาขาที่มีมากกวา่ 13,000 แห่ง ใน 80 ประเทศทัว่โลกพร้อม ให้บริการส าหรับมื้อ “อร่อยของคุณ” 

 

 
ภาพที่ 2.2 ร้านเคเอฟซีแห่งแรกของโลก ณ รัฐเคนตัก๊กี้ สหรัฐอเมริกา 

     ที่มา : Positioning (11 May 2016) 
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2.5 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
นยันนัท ์ศรีสารคาม (2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวจิยั
พบวา่ ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21- 30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษา
อยู่ในระดบัปริญญาตรี อาชีพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต้่อเดือน คือ 30,001 – 40,000 บาท ความถี่
ในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) มากที่สุด คือ เดือนละ 1- 2 ครั้ ง ค่าใชจ่้ายโดยเฉลี่ยต่อครั้ งใน
การใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) มากที่สุด คือ 201- 500 บาท เหตุผลที่เลือกใชบ้ริการร้านเคเอฟซี  
(KFC) มากที่สุด คือ อาหารรสชาติอร่อย สาขาที่เลือกใชบ้ริการมากที่สุด คือ สาขาเซ็นทรัล บางนา 
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์และราคา ในเร่ือง รสชาติ ความสด และ
ความสะอาดได้มาตรฐาน ปัจจยัด้านบุคลากร ในเร่ือง พนกังานมีความเต็มใจในการให้บริการ
พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ พนกังานพูดจาสุภาพ และมีอธัยาศยัดี พนกังานมีความรู้ 
ความเขา้ใจ และสามารถอธิบายเกีย่วกบัสินคา้ไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกค้า
ได้เป็นอย่างดี มีจ  านวนพนกังานที่เพียงพอต่อการให้บริการ การตอบค าถามทาง Social Media 
น่าสนใจ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กระบวนการให้บริการ และการส่งเสริมการตลาด ใน
เร่ือง มีช่องทางการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลนท์ี่สะดวก มีช่องทางการสั่งซ้ือสินคา้แบบไดร์ฟทรู
ที่สะดวก มีที่จอดรถเพียงพอ รูปแบบของเวบ็ไซตม์ีความน่าสนใจ มีกจิกรรมส่งเสริมการขาย เช่น 
การลด แลก แจก แถม อย่างสม ่าเสมอ อาหารที่ไดเ้หมือนรูปที่โฆษณา มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์
สินคา้ให้เป็นที่รู้จกัอย่างต่อเน่ือง 

ลาวณัย์ ทวีผดุง (2559) ได้ท  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารจานด่วนเคเอฟซี  (KFC) ของผู้ใช้บริการในจังหวดักรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ผู ้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20 -30 ปี ระดบั
การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพนกังานบริษทัเอกชน รายได้ต่อเดือน คือ 
15,000 – 30,000 บาท ความถี่ในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี คือ นอ้ยกวา่ 1 ครั้ ง ค่าใชจ่้ายโดยเฉลี่ยต่อ
ครั้ งในการบริโภคมากที่สุด คือ 201- 300 บาท เหตุผลที่เลือกใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) มากที่สุด 
คือ ชอบรสชาติในอาหาร บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเข้าใช้บริการที่ร้านเคเอฟซี  (KFC) 
สูงสุด คือ ตวัผูบ้ริโภคเอง ช่วงเวลาของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะอยู่ที่เวลาประมาณ หลงั 18.00 น.เป็น
ต้นไป ระยะเวลาเฉลี่ยในการเข้าใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) คือ น้อยกว่า 1 ชัว่โมง สาขาที่ใช้
บริการบ่อยที่สุด คือ สาขาเซ็นทรัล ป่ินเกลา้  
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ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของผู้บริโภคใน
จงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีท ั้งหมด 4 ปัจจยั โดยเรียงล  าดบัจากค่าสัมประสิทธ์ิของ
สมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดแสดงให้เห็น
วา่ การจดักจิกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก แจก แถม เป็นตน้ ควบคู่กบัการจดัโปรโมชัน่
ส่วนลดพิเศษให้เขา้กบัช่วงเทศกาลต่าง ๆ  ท  าให้ผูบ้ริโภคเกดิการรับรู้ และจดจ า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
แสดงให้เห็นว่า ผู ้บริโภคให้ความส าคญัเป็นพิเศษกบัคุณภาพของผลิภัณฑ์ที่ได้มาตรฐาน ซ่ึงทาง
ร้านเคเอฟซี (KFC) มีการรักษามาตรฐานให้ทุกสาขามีมาตรฐานเดียวกนัเป็นที่น่าเช่ือถือได ้ ทั้งใน
เร่ืองของความสดใหม่ สะอาด และรสชาติที่คงที่ในทุกสาขาที่ผูบ้ริโภคเขา้ใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายแสดงให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัช่องทางที่จะเขา้ถึงสินคา้และบริการ
ได้ โดยทางร้านเคเอฟซี (KFC) มีท  าเลที่ต ั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ เน่ืองจากมีสาขา
ครอบคลุมทุกพื้นที่ในกรุงเทพมหานครแลปริมณฑล รวมถึงตามห้างสรรพสินค้า ปัจจยัดา้นราคา
และคุณค่าทางโภชนาการแสดงให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการที่ก  าหนดราคาที่เป็นธรรม
ไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภค สินคา้ที่ไดม้ีความคุม้ค่ากบัเงินที่ผูบ้ริโภคจ่ายไป รวมถึงการแสดงราคาสินคา้
ที่ชดัเจนที่จุดสั่งอาหาร การจดัชุดสินค้าที่เหมาะสมเพื่อการลดราคาท าให้ผู ้บริโภคเกิดความพึง
พอใจ  

 
จีรวรรณ บุญรอด (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกซ้ือ

อาหารฟาสตฟ์ู้ดส์แฟรนไชส์ต่างประเทศในพื้นที่จงัหวดัชลบุรี กรณีศึกษาแมคโดนลัด ์และเคเอฟซี 
ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี อาชีพส่วนใหญ่
เป็นนกัเรียน นิสิต นกัศึกษา มีรายได้ต  ่าหรือเท่ากบั 5 ,000 บาท ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการ
บริโภคอาหารฟาสตฟ์ู้ดส์แมคโดนลัด ์พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความถี่ในการใชบ้ริการ 2 สัปดาห์ /ครั้ ง 
โดยใชบ้ริการเป็นระยะเวลา 31 นาที -1 ชัว่โมง ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ คือช่วง 15.01- 18.00 น. 
ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อครั้ งในการใช้บริการ เป็นจ านวนเงิน 100- 500 บาท ส าหรับปัจจยัที่มีผลต่อ
การใช้บริการมากที่สุด คือ ราคาเหมาะสม โดยเห็นว่าแฮมเบอร์เกอร์เป็นอาหารที่เลือกซ้ือเป็น
ประจ า และบุคคลที่มกัพามาใช้บริการ คือ เพื่อน ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการบริโภคอาหาร
ฟาสตฟ์ู้ดส์เคเอฟซี พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความถี่ในการใชบ้ริการ 2 สัปดาห์ /ครั้ ง โดยใชบ้ริการเป็น
ระยะเวลา 1 -2 ชัว่โมง ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ คือช่วง 15.01- 18.00 น. ค่าใชจ่้ายโดยเฉลี่ยต่อครั้ ง
ในการใชบ้ริการ เป็นจ านวนเงิน 100- 500 บาท ส าหรับปัจจยัที่มีผลต่อการใชบ้ริการมากที่สุด คือ 
รสชาติอาหารและเคร่ืองดื่ม โดยเห็นวา่ไกท่อดเป็นอาหารที่เลือกซ้ือเป็นประจ า และบุคคลที่มกัพา
มาใชบ้ริการ คือ ครอบครัว 



    บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การศึกษาคน้ควา้ครั้ งน้ีเป็นการศึกษาเกีย่วกบั ปัจจยัที่ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลลท์่าพระ โดยผูว้จิยัไดด้  าเนินการตามล าดบัข ั้นตอน
ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.3 วธีิสร้างเคร่ืองมอืที่ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
3.4 วธีิการด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.5 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  

ประชากรที่ ใช้ในการวิจ ัยครั้ ง น้ี   ได้แก่   ผู ้ที่ มาใช้บ ริการ ร้ านเค เอฟซี  (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั ไดผู้ท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ 
ท่าพระ ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน  ดงันั้นผูว้จิยัจึงใชว้ิธีการก  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรก  าหนดขนาดตัวอย่ างของ สูตร 
W.G.cochran (1977) ดงัน้ี 
 

   n = P (1 – P) Z2 
                  e2 

 

  n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ตอ้งการ 
  P  แทน สัดส่วนของประชากรที่ผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม  
  Z  แทน ความมัน่ใจที่ผูว้จิยัก  าหนดไวท้ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
  e  แทน สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกดิขึ้นได ้
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 ผูว้จิยัตอ้งการสุ่มตวัอย่างเป็น 50% จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการความเช่ือม ัน่ร้อยละ 95  
และยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตวัอย่าง 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างจะค านวณไดค้ือ P = 
.50 (50%)  Z = 1.96 (95%) e = 0.05 (5%) 
  n = (.50) (1-.50) (1.96)2 / (0.05)2 

n = (.50) (.50) (3.8416) / .0025 
  n = 384.16 หรือ 384 ตวัอย่าง  
 แต่เพื่อความแม่นย  าของข้อมูลในการเกบ็ตวัอย่าง ผู ้วิจยัจึงเกบ็ตวัอย่างจ านวน 400 
ตวัอย่าง 

 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ส าหรับการวจิยัในครั้ งน้ีผูว้จิยัเลือกใช ้ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
สุ่มตวัอย่างและเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส้ร้างขึ้นเพื่อเป็นการศึกษา ปัจจยัที่ส่งผลต่อการการ
ตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ท่าพระ  ผู้วิจ ัยได้แบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่ผู ้วจิยัสร้าง
ขึ้น โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด ไดแ้ก ่เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศึกษา, รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน และอาชีพ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเกีย่วกบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลลท์่าพระ 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ แบ่งออกเป็น 7 
หัวข้อใหญ่ คือ  ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานที่ ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
 ส่วนที่  4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตัดสินใจใช้บริการร้ านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลลท์่าพระ 
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3.3 วธีิสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 

 ผูว้จิยัด  าเนินการสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถาม ตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วขอ้งเกีย่วกบั ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ท่าพระ แล้วน ามาก  าหนดกรอบแนวคิดของการ
วจิยั เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  น าผลที่ได้จากการศึกษาตามข้อ 1.  มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นส่วนๆ และ
พิจารณาเน้ือหาให้สอดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 3.  น าแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อขอค าแนะน า 
ปรับปรุง แกไ้ข  

4.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ และท าการตรวจสอบความถูกตอ้งอีกครั้ง  
5.  น าแบบสอบถามที่แก ้ไขเรียบร้อยแล้วทดลองใช้ (Pretest) กบักลุ่มตวัอย่างไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอย่างในงานวจิยั จ  านวน 40 คน  และน าขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือม ัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient)  
 การตรวจสอบความเช่ือม ัน่ ผูว้จิยัพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาค อลัฟ่า (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ในกลุ่มทดลองตวัอย่างจ านวน 40 คนซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางที่  3.1 ตารางแสดงค่าความเช่ือม ัน่ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 

ส่วนของค ำถำม ค่ำอลัฟ่ำแสดงควำมเช่ือมัน่ 40 ชุด 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.820 
2. ปัจจยัดา้นราคา 0.772 
3. ปัจจยัดา้นสถานที่ 0.806 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.833 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 0.850 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 0.760 
7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.644 

รวม 0.940 
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ค่าความเช่ือม ัน่จากผลค่าสัมประสิทธิครอนแบค็ อลัฟา ที่ไดห้าค่าเช่ือม ัน่ จ  านวน 40 ราย 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.940, ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า
ความน่าเช่ือถือ 0.820, ปัจจยัด้านราคา มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.772, ปัจจยัด้านสถานที่ มีค่าความ
น่าเช่ือถือ 0.806, ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.833, ปัจจยัดา้นบุคลากร มี
ค่าความน่าเ ช่ือถือ 0.850, ปัจจยัด้านกระบวนการ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.760 และปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.644 ซ่ึงการประเมิน ความเที่ยงสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของเคร่ืองมือที่มีค่ามากกวา่ 0.7 ถือวา่ยอมรับคุณภาพของแบบสอบถามได ้ (สมบตัิ ทา้ยเรือ
ค า, 2551) 

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเที่ยงสัมประสิทธ์ิอลัฟาของ                  
ครอนบาค ดงัน้ี  

ค่ำสัมประสิทธ์อลัฟ่ำ กำรแปลควำมหมำยระดบัเที่ยง 

มากกวา่ 0.9 ดีมาก 
มากกวา่ 0.8 ดี 
มากกวา่ 0.7 พอใช ้
มากกวา่ 0.6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ 0.5 ต ่า 

นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั 0.5 ไม่สามารถรับได ้
 

6.  น าแบบสอบถามที่ผ่านการทดลองใช้และแกไ้ขแลว้ เสนออาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์เป็น
ครั้ งสุดทา้ย  เพื่อตรวจสอบและให้ค  าแนะน าเกีย่วกบัการจดัท าฉบบัสมบูรณ์  ส าหรับน าไปใช้ในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างต่อไป 
 
3.4 วธีิด ำเนินกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารในส่วนที่เกีย่วขอ้งกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ท่าพระ โดยแบ่งการวิจยัตามที่ ผู ้วิจยัได้ศึกษา
ค้นควา้เอกสารและงานวิจยัที่ เกี่ยวข้อง น ามาสังเคราะห์และสร้างเป็นแบบสอบถาม เพื่อน าเสนอ
อาจารยท์ี่ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมและความสอดคลอ้ง 
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 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือแบบสอบถาม  มีวธีิด  าเนินการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากมหาวทิยาลยัเพื่อขอความร่วมมือในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
 2.  ประสานงานกบักลุ่มตวัอย่างเพื่อน าเคร่ืองมือไปเกบ็รวบรวมขอ้มูล   
 3.   ผู ้วิจยัด  าเนินการตรวจสอบความถูกต้องของกลุ่มตวัอย่างในการตอบข้อค าถามตาม
เคร่ืองมือแต่ละชุดให้สมบูรณ์  แลว้น าผลการตอบไปจดักระท าและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 4. เป็นการรวบรวมแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
 
3.5 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

 3.5.1 แบบสอบถำมในส่วนที่ 1 ส่วนที่ 2 ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 
 เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเกีย่วกบั ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) 
ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลลท์่าพระ โดยน าขอ้มูลมาค านวณและวเิคราะห์หาค่าสถิติโดยใชค้วามถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ, อายุ, สถานภาพ, 
ระดบัการศึกษา, รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ และพฤติกรรมในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) 
ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลลท์่าพระ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ได้แก่ ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และการตดัสินใจใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ใชค้่าเฉลี่ย (Means) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) อธิบายตวัแปร ซ่ึงเป็นตวัแปรที่มีระดบัการวดัประเภทช่วง  
 วิเคราะห์ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ แบ่งออกเป็น 7 หัวข้อใหญ่ คือ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้น
บุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลลท์่าพระ ใช้ระดบัการวดัเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) โดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมายของ ประคอง กรรณสูต (2542) ที่ก  าหนด
ไวด้งัน้ี 
 ระดบัมากที่สุด   มีค่าเท่ากบั  5 คะแนน 
 ระดบัมาก  มีค่าเท่ากบั  4 คะแนน 
 ระดบัปานกลาง  มีค่าเท่ากบั  3 คะแนน 
 ระดบันอ้ย  มีค่าเท่ากบั  2 คะแนน 
 ระดบันอ้ยที่สุด  มีค่าเท่ากบั   1 คะแนน 
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การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ย  ใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายค่าคะแนนแบ่งออกเป็น 
5 ระดบั ประคอง กรรณสูตร (2542)  ที่ก  าหนดไวด้งัน้ี 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดบันอ้ยที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดบัมาก 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากที่สุด 
 
 3.5.2 สถิติที่ใช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.5.2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใชใ้นการอธิบายตวัแปรต่างๆของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ดงัน้ี 

 3.5.2.1.1 การหาค่าร้อยละ  (บญุชม  ศรีสะอาด,2545:104) 
 

                                      

 
เมื่อ P  คือ ค่าร้อยละ 

 คือ ความถี่ที่ตอ้งการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
N คือ จ านวนความถี่ท ั้งหมด  

3.5.2.1.2 ค่าเฉลี่ย   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดหารดว้ยจ านวนขอ้มูลในชุด
นั้นๆ โดยมีวธีิการคิด 2 วธีิดงัน้ี (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2534, หนา้ 39-42) 
        3.5.2.1.2.1 ขอ้มูลไม่มีการแจกแจงความถี่ 

       สูตร   =  

       เมื่อ   แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 
         X แทน   ขอ้มูลแต่ละจ านวน  
          แทน   ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 
         n แทน   จ านวนขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง 
        2.2.2 ขอ้มูลมีการแจกแจงความถี่ 

          สูตร  =  

100×
N
f=p

f

x

X
n

x

X

 x

X
n

fx
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        เมื่อ f แทน   ความถี่ของขอ้มูลแต่ละตวั 
         x แทน   ค่ากึ่งกลางของขอ้มูลในแต่ละชั้น 

 3.5.2.1.2.2 หาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค  านวณจากสูตร ดงัน้ี (ลว้น สาย
ยศ และองัคณา สายยศ, 2538:79) 

                           S.D.    =     

  
 เมื่อ S.D.  คือ     ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                        คือ      ผลรวมของคะแนนยกก  าลงัสอง 
                           คือ      ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก  าลงัสอง 
                           N           คือ      จ  านวนทั้งหมด 
3.5.2.2 สถิติอนุมาน (Inference statistics) ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานต่างๆของการ

วจิยั 
  -เป็นวธีิเปรียบเทียบผลต่างของค่าเฉลี่ยที่นอ้ยที่สุด โดยใชห้ลกั t-test  ดงัน้ี 

     ; df = N-k 

  
  เมื่อ    เป็นค่าเฉลี่ยของกลุ่มที ่i กบั j ที่ตอ้งการเปรียบเทยีบ 
   MSW  เป็น ค่า MSW จากตารางการวเิคราะห์ความแปรปรวน 
   ni, nj  เป็นขนาดของตวัอย่างในกลุ่มที่ i, j 
  

การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA)   

    SSt = =  

   SSb =     

SSw =  = SSt – SSb 

 
เมื่อ  Xij คือ ค่าของขอ้มูลตวัที่ i ในกลุ่มที่ j 
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  T.j คือ ผลรวมค่าของขอ้มูลในกลุ่มที่ j 
  T  คือ ผลรวมค่าของขอ้มูลทั้งหมด 
   คือ ค่าเฉลี่ยของขอ้มูลในกลุ่มที ่j 
   คือ ค่าเฉลี่ยของขอ้มูลทั้งหมด 
  nj คือ จ  านวนขอ้มูลกลุ่มที่ j  และ N = n1+n2+…+nk 
  
การวเิคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis)  

เป็นการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตวัแปรตามและกลุ่มตวัแปรอิสระ
ตั้งแต่ 2 ตวัแปรขึ้นไป เพื่ออธิบายการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม การใชต้วัแปรอิสระเพียงตวัเดียว
มาอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตามนั้นอาจจะไม่พอเพียง โดยมีตวัแบบ (Model) ของสมการ
ดงัน้ี 

Ý = a +bX 
 

เมื่อ   
Ý  หมายถึง  ค่าประมาณหรือค่าท านาย 
a  หมายถึง  แทนค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
b หมายถึง  น ้าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของ 

ตวัแปรอิสระตวั 
X หมายถึง  คะแนนตวัแปรอิสระ  

 
3.5.2.3 สถิติที่ใช้หาเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั ในการศึกษาครั้ งน้ีได้ท  าการทดสอบ

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา โดยมีการทดสอบทั้งในด้านความเที่ยงตรง (Validity) และความ
เช่ือถือได ้(Reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

3.5.2.4 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยการน าเสนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้ นไป
ให้ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) และพิจารณาขอ้ความให้
ชดัเจนเหมาะสม น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ์เพื่อ
ตรวจสอบความสมบูรณ์อีกครั้ ง โดยก  าหนดระดบัความคิดเห็นการให้คะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ ดงัน้ี 

 
 
 

jX

X
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 +1 หมายถึง รู้สึกแน่ใจวา่ขอ้ค  าถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาในประเดน็ที่ตอ้งวจิยั  
 0 หมายถึง รู้สึกไม่แน่ใจวา่ขอ้ค  าถามมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาในประเดน็ที่ตอ้งวจิยั 
 -1 หมายถึง รู้สึกไม่แน่ใจว่าข้อค  าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาในประเดน็ที่ตอ้ง
วจิยั 
 ส าหรับสูตรในการตรวจสอบว่าด ัชนีมีความสอดคล้อง  ( Index of item Objective 
Congruence : IOC ) มีรายละเอียดดงัน้ี 
 สูตร 

  
N

R
IOC 

  

  
 เมื่อ IOC แทนค่า ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค  าถามกบัเน้ือหาในประเด็นที่ 
   ตอ้งการวจิยั 
  ΣR แทนค่า ผลรวมของค่าคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
  N แทนค่า จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 เกณฑก์ารพิจารณาเลือกขอ้ค าถาม พิจารณาจากขอ้ค าถามที่มีค่าดชันีความสอดคลอ้งไม่ต  ่า
กวา่ 0.50 น าไปปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะกอ่นที่จะน าไปทดลองใช ้ ส าหรับขอ้ค  าถามใดมีค่า
ดชันีความสอดคลอ้งต ่ากวา่ 0.50 จะท าการตดัทิ้ง หากผลการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ พบวา่ 
ค  าถามขอ้ใดมีค่าดชันีความสอดคลอ้งสูงกวา่ 0.50 ขึ้นไป จึงแสดงวา่ค  าถามนั้นใชไ้ด ้จากผลการวจิยั
การตรวจสอบคุณภาพไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งกนัที่ 1.00 

3.5.2.5 การทดสอบความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ (Reliability) น าแบบสอบถามที่ผ่าน
เกณฑ์ค่าดชันีที่ไม่ต  ่ากว่า 0.50 แล้วน าเคร่ืองมือไปทดลองใชก้บักลุ่มนกัศึกษา (Try out) ที่ไม่ใช่
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน และน าผลการทดลองมาวิเคราะห์เพื่อหาความเที่ยงตรง (Reliability) 
ด้วยวิธีการหา ค่าสัมประสิทธ์อลัฟาของคอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตามที่ jump 
(1978) ไดเ้สนอแนะเป็นเกณฑก์ารยอมรับไวท้ี่ค่าแอลฟ่า ต ั้งแต่ 0.75 ขึ้นไป ซ่ึงไดค้่าความเช่ือมนั 
ซ่ึงถือไดว้า่มีความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัดีมาก แสดงวา่แบบสอบถามที่พฒันาขึ้นมีคุณภาพ
และมีความเหมาะสมที่จะน าไปใชเ้กบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริงของการวิจยัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 
2545) 
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เมื่อ        แทน สัมประสิทธ์ิความเช่ือม ัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
             K แทน จ านวนขอ้ในแบบสอบถาม 
         2

iS  แทน ผลรวมของค่าคะแนนความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 
            2

iS    แทน คะแนนความแปรปรวนของคะแนนรวม 
  
 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไ้ขแลว้น าเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อขอความ
เห็นชอบและจดัพิมพแ์บบสอบถามให้ถูกตอ้งสมบูรณ์และจดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพือ่
แจกกลุ่มตวัอย่างจริงในการวจิยัต่อไป 
 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การ ศึกษาเ ร่ือง  ปัจจัยที่ ส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้บ ริการ ร้ านเค เอฟซี  (KFC) ที่

ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลลท์่าพระ ของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ 
ท่าพระ จ านวน 400 คน และไดร้ับกลบัคืนในลกัษณะที่สมบูรณ์สามารถน ามาใชว้เิคราะห์ไดจ้  านวน 
400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้ ามาท าการวเิคราะห์และน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
โดยแบ่งเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 

4.1 สถิติเชิงพรรณา 
4.1.1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยแจกแจง

ความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่

ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ โดยแจกแจงความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 4.2 สถิติเชิงอนุมาน 

4.2.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการ
การตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระ โดยหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระ โดยหาค่าเฉลี่ย  (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

4.2.3 การทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานที่ 1 ใช้การวิเคราะห์การเปรียบเทียบระหว่างปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดย
ใช้สถิติค่า t-test และค่า F-test  หรือค่า One Way ANOVA กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือม ัน่ 
ร้อยละ 95 โดยใชสู้ตรตามวธีิ Scheffe’ test เพื่อทดสอบความแตกต่างรายคู่ 

สมมติฐานที่ 2 ใชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) เพื่อจดักลุ่มตวัแปรตน้ที่เป็น
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพนัธ์กนัให้อยู่ในกลุ่มเดียวกนั และใช้สถิติ
วเิคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Sample Regression Analysis)  ในการทดสอบสมมติฐานของงานวจิยั 
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สัญลกัษณ์และตัวอกัษรที่ใช้ในการวจิยั  
การวเิคราะห์และการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล เพื่อให้เกดิความเขา้ใจใน

การแปลผลและความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูลตรงกนั ผู ้วิจ ัยได้ใช้สัญลกัษณ์และค่าย่อ
ดงัต่อไปน้ี  

X  หมายถึง  ค่าเฉลี่ย (mean)  
N  หมายถึง  ขนาดประชากร  
n  หมายถึง  กลุ่มตวัอย่าง  
S.D.  หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
SS  หมายถึง  ผลรวมของผลต่างก  าลงัสอง (standard deviation)  
MS  หมายถึง  ค่าเฉลี่ยผลรวมคะแนนยกก  าลงัสอง (mean square)  
df  หมายถึง  ชั้นความเป็นอิสระ (degree of freedom)  
p  หมายถึง  ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ  
*  หมายถึง  ค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
R  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  
R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์  
b  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย  
Sig  หมายถึง   ค่านยัส าคญัทางสถิติ  

 
4.1 สถิติเชิงพรรณนา 
 

4.1.1 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
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ตารางที่ 4.1 จ  านวนและร้อยของกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 

 
 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 201 50.25 
หญิง 199 49.75 

รวม 400 100.00 
อายุ   

ต ่ากวา่ 18 ปี 115 28.75 
อายุ 18 -20 ปี 18 4.50 
อายุ 21 - 25 ปี 32 8.00 
อายุ 26 - 30 ปี 66 16.50 
อายุ 31 - 40 ปี 112 28.00 
อายุ 41 ปีขึ้นไป 57 14.25 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ   
โสด 284 71.00 
สมรส 116 29.00 

รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   

ต ่ากวา่มธัยม 41 10.25 
มธัยมตน้ / ปลาย 221 55.25 
ปวช. / ปวส. 65 16.25 
ปริญญาตรี 73 18.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.1 จ  านวนและร้อยของกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล  
     (ต่อ) 

 
จากตารางที่ 4.1 พบวา่ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปไดด้งัน้ี 

 1. เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 และ
เพศหญิง จ  านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 
 2. อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อายุต  ่ากวา่ 18 ปี จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 
รองลงมา อายุ 31 - 40 ปี จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 อายุ 26-30 ปี จ  านวน 66 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.50 อายุ 41 ขึ้นไป จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 อายุ 21 - 25 ปี จ  านวน 32 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.00 และอายุ 18-25 ปี จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 
 3. สถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 
71.00 และสถานภาพสมรส จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00  
 4. ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ระดบัการศึกษามธัยมตน้/ปลาย จ านวน 
221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา ปริญญาตรี จ  านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 ระดบั
การศึกษา ปวช/ปวส จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 และระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยม จ านวน 
41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ตามล าดบั 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 147 36.75 
รายได ้10,001 - 15,000 บาท 60 15.00 
รายได ้15,001 - 20,000 บาท 79 19.75 
รายได ้20,001 - 25,000 บาท 76 19.00 
มากกวา่ 25,000 บาท 38 9.50 

รวม 400 100.00 

อาชีพ   
นกัเรียน / นกัศึกษา 256 64.00 
พนกังานบริษทั 130 32.50 
เจา้ของกจิการ 9 2.25 
อื่นๆ (โปรดระบ)ุ - รับจา้งทัว่ไป  5 1.25 

รวม 400 100.00 
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 5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 147 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.75 รองลงมา รายได ้15,001 - 20,000 บาท จ านวน 79  คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 
รายได้ 20,001 - 25,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 รายได้ 10,001 - 15,000 บาท 
จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.50 ตามล าดบั 
 6. อาชีพ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.00 รองลงมา อาชีพ พนกังานบริษทั จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 อาชีพเจา้ของกจิการ 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 และอาชีพอื่นๆ คือ รับจ้างทัว่ไป อาชีพอิสระ จ านวน 5 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.25 ตามล าดบั 

ผูว้จิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอย่างผูม้าใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ ท่าพระ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุต  ่ากว่า 18  ปี สถานภาพโสด การศึกษามธัยมตน้/
ปลาย รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ประกอบอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  
 

4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
 
ตารางที่  4.2 การวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ 
 ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 

พฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ท่านเคยใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) หรือไม่   

เคยใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC)  400 100.00 

รวม 400 100.00 

2. โดยปกติท่านชอบรับประทานอาหารประเภทใด   
ไกท่อด 319 79.75 
เบอร์เกอร์ 8 2.00 
สลดั / มนับด 28 7.00 
เฟรนฟรายส์ 32 8.00 
ไอศกรีม 4 1.00 

อื่นๆ (โปรดระบ)ุ – เมนูขา้วไกแ่ซ่บโบวล์ 9 2.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่  4.2 การวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ 
          ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ (ต่อ) 

 
 
 

พฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. ความถี่ที่ท่านใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) บ่อยครั้งเพยีงใด   
เดือนละ 1 - 2 ครั้ ง / เดือน 258 64.50 
เดือนละ 3 - 4 ครั้ ง / เดือน 73 18.25 
เดือนละ 5 - 6 ครั้ ง / เดือน 32 8.00 
มากกวา่ 6 ครั้ ง / เดือน 16 4.00 
อื่นๆ (โปรดระบ)ุ – ปีละครั้ ง 21 5.25 

รวม 400 100.00 

4. ท่านใช้จ่ายในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) โดยเฉลีย่
ครั้งละเท่าใด 

  

100 - 200 บาท 49 12.25 
201 - 300 บาท 251 62.75 
มากกวา่ 300 บาท 100 25.00 

รวม 400 100.00 
5. เหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC)   
รสชาติของอาหาร 125 31.25 
ฉลองในโอกาสพเิศษ 84 21.00 
เป็นจุดนดัพบ 19 4.75 
ใกลบ้า้น / สะดวกในการเดินทาง 9 2.25 
เมนูอาหารหลากหลาย 62 15.50 
โปรโมชัน่ 68 17.00 
ราคาเหมาะสม 19 4.75 
อื่นๆ (โปรดระบ)ุ - บริการรวดเร็ว 14 3.50 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่  4.2 การวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี ( KFC) ที่ 
          ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ (ต่อ) 

 
จากตารางที่  4 . 2  พบว่า  ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเค เอฟซี  ( KFC) ที่

ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ  สรุปไดด้งัน้ี 
1. ท่านเคยใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) หรือไม่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างเคยเลือกใช้บริการ

ร้านเคเอฟซี (KFC) จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
2. โดยปกติท่านชอบรับประทานอาหารประเภทใด  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

รับประทาน ไกท่อด จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.75 รองลงมา คือ รับประทานเฟรนฟรายส์ 
จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 รับประทานสลดั / มนับด จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00
รับประทานอื่นๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 รับประทาน เบอร์เกอร์ จ  านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.00 และรับประทานไอศกรีม จ านวน 4 คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 

3. ความถี่ที่ท่านใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) บ่อยครั้ งเพียงใด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เดือนละ 1 - 2 ครั้ ง / เดือน จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมา เดือนละ 3 - 4              
ครั้ ง / เดือน จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 เดือนละ 5 - 6 ครั้ ง / เดือน จ านวน 32 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.00 อื่นๆ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และมากกวา่ 6 ครั้ ง / เดือน จ านวน 16 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดบั 

4. ท่านใช้จ่ายในการใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) โดยเฉลี่ยครั้ งละเท่าใด พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ 201 - 300 บาท จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมา มากกวา่ 300 บาท 
จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และครั้ งละ 100 - 200 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.25 ตามล าดบั 

 
 

พฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) จ านวน (คน) ร้อยละ 

6. ส่วนใหญ่ท่านบริโภคเคเอฟซี (KFC) กบัใครมากที่สุด   
เพื่อน 178 44.50 
คนรัก 61 15.25 
ครอบครัว / ญาติ 161 40.25 

รวม 400 100.00 
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5. เหตุผลที่ท่านเลือกใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รสชาติของ
อาหาร จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา ฉลองในโอกาสพิเศษ จ านวน 84 คนคิดเป็น
ร้อยละ 21.00 โปรโมชัน่ จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 เมนูอาหารหลากหลาย จ านวน 62 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.50 ราคาเหมาะสม และเป็นจุดนดัพบ เท่ากนั จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 
อื่นๆ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และใกลบ้า้น / สะดวกในการเดินทาง จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.25 ตามล าดบั 

6. ส่วนใหญ่ท่านบริโภคเคเอฟซี  (KFC) กบัใครมากที่สุด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เพื่อน จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 รองลงมา ครอบครัว / ญาติ จ  านวน 161 คน คิดเป็นร้อย
ละ 40.25 และคนรัก จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25  

ผูว้จิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอย่างผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระส่วนใหญ่ เคยใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ร้อยเปอร์เชน็ต ์ ชอบรับประทานอาหาร
ประเภทไกท่อด ความถี่ที่ใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) เดือนละ 1 - 2 ครั้ ง / เดือน ค่าใชจ่้ายในการ
ใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) เฉลี่ยครั้ งละ 201 - 300 บาท เหตุผลที่เลือกใช้บริการร้านเคเอฟซี  
(KFC) ส่วนใหญ่เพราะรสชาติของอาหาร และชอบมาทานกบัเพื่อนส่วนใหญ่  
 
4.2 สถิติเชิงอนุมาน 

4.2.1  ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ แบ่งออกเป็น 7 
หัวข้อใหญ่ คือ  ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานที่ ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
โดยหาค่าเฉลี่ย  (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ด ังข้อมูลในตารางที่             
4.3- 4.10 
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ โดยภาพรวม 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 4.31 0.682 มาก 1 
2. ปัจจยัดา้นราคา 3.93 0.715 มาก 7 
3. ปัจจยัดา้นสถานที่ 4.13 0.680 มาก 4 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.15 0.815 มาก 3 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 4.01 0.656 มาก 6 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 4.20 0.705 มาก 2 
7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 4.02 0.696 มาก 5 

รวม 4.11 0.707 มาก  
 
จากตารางที่ 4.3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.31) รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ อยู่ในระดบั
มาก (x̅ = 4.20) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.15) ปัจจยัดา้นสถานที่ (x̅ 
= 4.13) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (x̅ = 4.02) ปัจจยัดา้นบุคลากร (x̅ = 4.01) และปัจจยั
ดา้นราคา อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.93) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

1. ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

1.1 มีเมนูอาหารให้เลอืกหลากหลาย 4.32 0.776 มาก 2 
1.2 รสชาติอาหาร 4.22 0.738 มาก 4 
1.3 อาหารมีความสดใหม่เสมอ 4.31 0.696 มาก 3 
1.4 สินคา้มีช่ือเสียง 4.67 0.551 มากที่สุด 1 
1.5 ภาชนะและบรรจุภณัฑม์ีความสะอาดและปลอดภยั 4.01 0.651 มาก 5 

รวม 4.31 0.682 มาก  

 
จากตารางที่ 4.4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.31) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ย
จากมากไปนอ้ย คือ สินคา้มีช่ือเสียง อยู่ในระดบัมากที่สุด (x̅ = 4.67) รองลงมา คือ มีเมนูอาหารให้
เลือกหลากหลาย อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.32) อาหารมีความสดใหม่เสมอ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 
4.31) รสชาติอาหาร อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.22) และภาชนะและบรรจุภัณฑ์มีความสะอาดและ
ปลอดภยั อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นราคา 

2. ปัจจยัด้านราคา 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

 อนัดบั 

2.1 ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้ 4.03 0.727 มาก 2 
2.2 มีป้ายแจง้ราคาและเมนูอาหารชดัเจน 4.44 0.585 มากที่สุด 1 
2.3 ราคาสินคา้ถูกกวา่ร้านอื่นในระดบัเดียวกนั 3.54 0.717 มาก 4 
2.4 ราคาเหมาะสมกบัปริมาณสินคา้ 3.70 0.832 มาก 3 

รวม 3.93 0.715 มาก  

 
จากตารางที่ 4.5  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ปัจจยัดา้น
ราคา  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 3.93) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจาก
มากไปนอ้ย คือ มีป้ายแจง้ราคาและเมนูอาหารชดัเจน อยู่ในระดบัมากที่สุด (x̅ = 4.44) รองลงมา คือ 
ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.03) ราคาเหมาะสมกบัปริมาณสินคา้ อยู่ใน
ระดบัมาก (x̅ = 3.70) และราคาสินคา้ถูกกว่าร้านอื่นในระดบัเดียวกนั อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.54) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ  ปัจจยัดา้นสถานที่ 

3. ปัจจยัด้านสถานที่ 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

3.1 ท าเลที่ต ั้งของร้านเคเอฟซี (KFC) สะดวกใน
การเดินทางใชบ้ริการ 

4.22 0.586 มาก 2 

3.2 มีที่จอดรถเพียงพอ 3.84 0.804 มาก 4 
3.3 มีจ  านวนสาขาที่มากพอครอบคลุมทุกพื้นที ่ 4.04 0.653 มาก 3 
3.4 มีช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ผ่านออนไลน์ 4.40 0.675 มาก 1 

รวม 4.13 0.680 มาก  

 
จากตารางที่ 4.6  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ปัจจยัดา้น
สถานที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.13) เมื่อพิารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจาก
มากไปนอ้ย คือ มีช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ผ่านออนไลน ์อยู่ในระดบัมาก (x̅ =4.40) รองลงมา คือ 
ท าเลที่ต ั้งของร้านเคเอฟซี (KFC) สะดวกในการเดินทางใช้บริการ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.22) มี
จ  านวนสาขาที่มากพอครอบคลุมทุกพื้นที่ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.04) มีที่จอดรถเพียงพอ อยู่ใน
ระดบัมาก (x̅ = 3.84) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

4. ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

4.1 สามารถใชจ่้ายผ่านบตัร Rabbit แทนเงินสด
ได ้

3.91 0.973 มาก 5 

4.2 มีการจดัโปรโมชัน่ตามเทศกาลต่างๆ 4.14 0.717 มาก 3 
4.3 มีการประชาสัมพนัธ์สินคา้ให้เป็นที่รู้จกั
ผ่านหลายช่องทาง เช่น โทรทศัน ์ใบปลิว ฯลฯ 

4.37 0.784 มาก 1 

4.4 มีการจดัชุดสุดคุม้ที่ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค 

4.34 0.661 มาก 2 

4.5 สามารถรับส่วนลดทนัทีทุกเมนูส าหรับ
สินคา้ราคาปกติ เมื่อช าระดว้ยบตัร Rabbit 

3.99 0.938 มาก 4 

รวม 4.15 0.815 มาก  
 
จากตารางที่ 4.7  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดย
เรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ มีการประชาสัมพนัธ์สินค้าให้เป็นที่รู้จกัผ่านหลายช่องทาง  
เช่น โทรทศัน์ ใบปลิว ฯลฯ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.37) รองลงมา คือ มีการจดัชุดสุดคุม้ที่ตรงกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.34) มีการจดัโปรโมชัน่ตามเทศกาลต่างๆ อยู่ใน
ระดบัมาก (x̅ = 4.14) สามารถรับส่วนลดทนัทีทุกเมนูส าหรับสินค้าราคาปกติ เมื่อช าระดว้ยบตัร 
Rabbit อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.99) และสามารถใชจ่้ายผ่านบตัร Rabbit แทนเงินสดได ้อยู่ในระดบั
มาก (x̅ = 3.91) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นบุคลากร 

5. ปัจจยัด้านบุคลากร 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

5.1 พนกังานมีใจรักงานบริการ สุภาพ และมี
อธัยาศยัด ี

4.13 0.626 มาก 1 

5.2 พนกังานสามารถปฏิบตัิงาน และแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอย่างดี 

3.86 0.596 มาก 3 

5.3 พนกังานสามารถแนะน าเมนูสินคา้ให้แก่
ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างด ี

4.04 0.746 มาก 2 

รวม 4.01 0.656 มาก  
 
จากตารางที่ 4.8  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ปัจจยัดา้น
บุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ย
จากมากไปนอ้ย คือ พนกังานมีใจรักงานบริการ สุภาพ และมีอธัยาศยัดี อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.13) 
รองลงมา คือ พนกังานสามารถแนะน าเมนูสินค้าให้แก่ลูกค้าได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก                 
(x̅ = 4.04) และพนกังานสามารถปฏิบตัิงาน และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบั
มาก (x̅ = 3.86) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

6. ปัจจยัด้านกระบวนการ 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

6.1 มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงที่บา้น หรือที่ท  างาน 4.38 0.788 มาก 1 
6.2 การให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว 4.22 0.673 มาก 2 
6.3 มีการฝึกอบรมพนกังานในการให้บริการได้
เป็นอย่างดี 

3.99 0.655 มาก 3 

รวม 4.20 0.705 มาก  

 
จากตารางที่ 4.9  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่

ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ปัจจยั
ดา้นกระบวนการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบั
ค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงที่บา้น หรือที่ท  างาน อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.38) 
รองลงมา คือ การให้บริการมีความสะดวก  และรวดเร็ว อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.22) และมีการ
ฝึกอบรมพนกังานในการให้บริการไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.99) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

7. ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

7.1 บรรยากาศภายในร้านมีแสงสวา่งเพียงพอ 4.05 0.674 มาก 2 
7.2 ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์
ภายในร้าน 

3.91 0.645 มาก 3 

7.3 ภายในร้านมีอุปกรณ์อ  านวยความสะดวก 
เช่น อ่างลา้งมือ 

4.07 0.768 มาก 1 

รวม 4.02 0.696 มาก  

 
จากตารางที่ 4.10  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่

ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ปัจจยั
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.02) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ ภายในร้านมีอุปกรณ์อ  านวยความสะดวก เช่น อ่างลา้งมอื 
อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.07) รองลงมา คือ บรรยากาศภายในร้านมีแสงสวา่งเพียงพอ อยู่ในระดบัมาก 
(x̅ = 4.05) และความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ภายในร้านอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.91) 
ตามล าดบั 
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4.2.2 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ ท่าพระ โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงั
ขอ้มูลในตารางที่ 4.11 
 
ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 

(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ   

การตัดสินใจใช้บริการ 
ร้านเคเอฟซี (KFC)  

ระดบัความส าคญั  

�̅� S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

อนัดบั 

การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 

3.74 0.968 มาก 1 

รวม 3.74 0.968 มาก  
 
จากตารางที่ 4.11  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) 

ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 3.74)  
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4.2.3 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบบระหว่างปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล การวเิคราะห์
ข้อมูลโดยหาค่า t-test และค่า F-test  หรือค่า One Way ANOVA กรณีพบความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบั
ความเช่ือม ัน่ 95% โดยใช้สูตรตามวิธี Scheffe’ test เพื่อทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดงัข้อมูลใน
ตารางที่ 4.12 - 4.14   

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ คือ 
HO : ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระที่มีปัจจยัส่วนบุคคล

แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์            
ท่าพระไม่แตกต่างกนั  

H1 : ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีปัจจยัส่วนบุคคล
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์            
ท่าพระ แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยที่ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี  
 (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามเพศ 

ปัจจยั 
ชาย หญิง 

t df Sig. 
�̅�  S.D �̅� S.D 

การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระ 

3.49 1.073 3.98 0.778 -5.196 398 0.000* 

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้ าน           
เคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ จ าแนกตามเพศ โดยใชก้ารทดสอบทางสถิติ   
t-test เพื่อการทดสอบสมมติฐาน เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้ว่า เพศของผูท้ี่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ ท่าพระที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้ านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 



 51 

ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบระหว่าง ปัจจัยที่ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี  
 (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามสถานภาพ 

ปัจจยั 
โสด สมรส 

t df Sig. 
�̅�  S.D �̅� S.D 

การการตดัสินใจใชบ้ริการร้าน          
เคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ 

3.85 1.080 3.45 0.517 3.851 398 0.000* 

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้ าน           
เคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามสถานภาพ โดยใชก้ารทดสอบทาง
สถิติ t-test เพื่อการทดสอบสมมติฐาน เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้ว่า สถานภาพของผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 
ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบระหว่าง ปัจจัยที่ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี  
 (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามอายุ 

ปัจจยั ความแปรปรวน S S df M S F Sig. 

การตดัสินใจใชบ้ริการร้าน         เค
เอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ 

ระหวา่งกลุ่ม 155.719 5 31.144 56.238 0.000* 
ภายในกลุ่ม 218.191 394 0.554   
รวม 373.910 399    

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
จากตารางที่ 4.14 ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟ

ซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ จ าแนกตามอายุ โดยใชก้ารทดสอบทางสถิติ F-test 
เพื่อการทดสอบสมมติฐาน เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้า่ อายุของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ 
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ท่าพระ แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test ต่อไป  
 
ตารางที่ 4.15 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  
 ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามอายุ 

อายุ x̅ ต ่า
กว

า่ 1
8 ปี

 

18
 -2

0 ปี
 

21
 - 2

5 ปี
 

26
 - 3

0 ปี
 

31
 - 4

0 ปี
 

41
 ปี
ขึ ้น

ไป
 

4.42 4.00 4.72 2.94 3.24 3.61 

ต ่ากวา่ 18 ปี 4.42    
1.478* 
0.000 

1.176* 
0.000 

0.803* 
0.000 

18 -20 ปี 4.00    
1.061* 
0.000 

0.795* 
0.007 

 

21 - 25 ปี 4.72    
1.779* 
0.000 

1.478* 
0.000 

1.105* 
0.000 

26 - 30 ปี 2.94       
31 - 40 ปี 3.24       

41 ปีขึ้นไป 3.61       

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

จากตารางที่ 4.15 พบวา่ ค่าเฉลี่ยรายคู่ตามวธีิ Scheffe’ test  ของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ จ าแนกตามอายุ  
เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 จึงสรุปไดว้า่  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระที่มีอายุ ต  ่ากว่า 18 ปี 
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระแตกต่าง
กนั กบั อายุ 26 - 30 ปี, อายุ 31 - 40 ปี และอายุ 41 ปีขึ้นไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระที่มีอายุ 18 -20 ปี ส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั กบั 
อายุ 26 - 30 ปี และอายุ 31 - 40 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีอายุ 21 - 25 ปี ส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั กบั 
อายุ 26 - 30 ปี, อายุ 31 - 40 ปี และอายุ 41 ปีขึ้นไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
ตารางที่ 4.16 การเปรียบเทียบระหว่าง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี  
 (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ปัจจยั ความแปรปรวน S S df M S F Sig. 
การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระ 

ระหวา่งกลุ่ม 54.016 3 18.005 22.289 0.000* 
ภายในกลุ่ม 319.894 396 0.808   
รวม 373.910 399    

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

จากตารางที่ 4.16  พบวา่ การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช้
การทดสอบทางสถิติ F-test เพื่อการทดสอบสมมติฐาน เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้ว่า ระดบัการศึกษาของผูท้ี่มาใช้
บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test ต่อไป  
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ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
 ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา x̅ 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
ม 

มธั
ยม

ตน้
 / ป

ลา
ย 

ปว
ช. 

/ ป
วส

. 

ปริ
ญญ

าต
รี 

4.00 2.94 3.91 4.08 

ต ่ากวา่มธัยม 4.00  
1.062* 
0.000 

  

มธัยมตน้ / ปลาย 2.94   
-0.867* 
0.000 

-1.144* 
0.000 

ปวช. / ปวส. 3.91  
0.867* 
0.000 

  

ปริญญาตรี 4.08  
1.144* 
0.000 

  

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

จากตารางที่ 4.17 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ตามวิธี Scheffe’ test  ของระดบั
ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ ท่าพระ  
จ าแนกตามเกรดเฉลี่ยสะสม เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 จึงสรุปไดว้า่  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระระดบัการศึกษาต ่ากวา่
มธัยม ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ 
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระระดบัการศึกษามธัยมต้น  
/ ปลาย  ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ 
แตกต่างกนั กบั ปวช. / ปวส. และปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระระดบัการศึกษาปวช . / 
ปวส. ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระ 
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ  
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 
ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบระหว่างปัจจยัที่ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี  
 (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจยั ความแปรปรวน S S df M S F Sig. 

การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระ 

ระหวา่งกลุ่ม 110.620 4 27.655 41.490 0.000* 
ภายในกลุ่ม 263.290 395 0.667   
รวม 373.910 399    

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

จากตารางที่ 4.18  พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการการ
ตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน โดยใชก้ารทดสอบทางสถิติ F-test เพื่อการทดสอบสมมติฐาน เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้า่ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
ของผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ  แตกต่างกนั ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test ต่อไป  
 
 
 
 
 
 
 
 



 56 

ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  
 ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อ 

  เดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน x̅ 

ต ่า
กว

า่ 1
0,0

00
 บ
าท

 

รา
ยไ
ด ้1

0,0
01

 - 1
5,0

00
 บ
าท

 

รา
ยไ
ด ้1

5,0
01

 - 2
0,0

00
 บ
าท

 

รา
ยไ
ด ้2

0,0
01

 - 2
5,0

00
 บ
าท

 

มา
กก

วา่
 25

,00
0 บ

าท
 

4.39 3.08 3.59 3.37 3.24 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.39  
1.311* 
0.000 

0.800* 
0.000 

1.026* 
0.000 

1.158* 
0.000 

รายได ้10,001 - 15,000 บาท 3.08   
-0.512* 
0.010 

  

รายได ้15,001 - 20,000 บาท 3.59      

รายได ้20,001 - 25,000 บาท 3.37 
-1.026* 
0.000 

    

มากกวา่ 25,000 บาท 3.24 
-1.158* 
0.000 

    

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
จากตารางที่ 4.19 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ตามวิธี Scheffe’ test  ของระดบั

ปัจจยัที่ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ ท่า
พระ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 จึงสรุปไดว้า่  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั กบั รายได้ 10,001 - 15,000 บาท, รายได้ 15,001 - 20,000 บาท, รายได้ 
20,001 - 25,000 บาท  และมากกวา่ 25,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 - 15,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
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เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั กบั รายได ้15,001 - 20,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
20,001 - 25,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั กบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
มากกว่า 25,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั กบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  
 
ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบระหว่าง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี  
 (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามอาชีพ 

ปัจจยั ความแปรปรวน S S df M S F Sig. 

การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระ 

ระหวา่งกลุ่ม 102.849 3 34.283 50.085 0.000* 
ภายในกลุ่ม 271.061 396 0.684   
รวม 373.910 399    

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
จากตารางที่ 4.20 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้การ
ทดสอบทางสถิติ  F-test เพื่อการทดสอบสมมติฐาน เ น่ืองจากค่า Sig. < 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้่า อาชีพของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้าน        
เคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ แตกต่างกนั ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้าน 
เคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test ต่อไป  
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ตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  
 ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ x̅ 

นกั
เรีย

น 
/ น

กัศึ
กษ

า 

พน
กัง
าน
บริ

ษทั
 

เจา้
ขอ

งก
จิก

าร
 

อื่น
ๆ 

(โป
รด

ระ
บ)ุ

 ...
....

....
 

4.45 3.36 4.00 4.00 

นกัเรียน / นกัศึกษา 4.45  
1.087* 
0.000 

  

พนกังานบริษทั 3.36     
เจา้ของกจิการ 4.00     

อื่นๆ (โปรดระบ)ุ - รับจา้งทัว่ไป 4.00     

* Sig.<0.05 มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
จากตารางที่ 4.21 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ตามวิธี Scheffe’ test  ของระดบั

ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ ท่าพระ  
จ าแนกตาอาชีพ เน่ืองจากค่า Sig. < 0.05 จึงสรุปไดว้า่  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ที่มีอาชีพนกัเรียน / 
นกัศึกษา ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ
แตกต่างกนั กบั อาชีพ พนกังานบริษทั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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4.2.4 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
 

รูปแบบทัว่ไปของสมการเชิงเส้นทัว่ไป คือ  
 
สูตร ; Y = a + bX  

 
เมื่อ ;  Y   คือ  สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม  

X  คือ  ตวัแปรอิสระ  
a   คือ  ค่าคงที่สมการ  
b  คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเชิงเส้นตวัแปรอิสระ  
 

สมมติฐาน  
H0 : ปัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 

(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมผีลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 

(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
 
ใชส้ถิติวเิคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Sample Regression Analysis) โดยก  าหนดระดบั

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.22  การตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ  

R = 0.802, R2 = 0.644, SEE = 0583, F = 101.165, Sig. = 0.000* ,* = P < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 พบวา่ ผลการวเิคราะห์สมการถดถอย ตามสมการมีตวัแปรอิสระทั้งหมด 
7 ตวัแปร โดยมีตวัแปรอิสระจ านวน 7 ตวัแปร ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) 
ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ โดยเรียงล  าดบัจากด้านที่มีผลสูงสุดคือ ปัจจยัด้านราคา 
รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้น
บุคลากร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละปัจจยัด้านสภาพแวดลอ้ม โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
(R) เท่ากบั 0.802 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 64.4 สามารถน ามาแทนค่าในสมการ
พยากรณ์ไดด้งัน้ี  

 
Y = -1.414 + (-0.464)X1 + 0.829X2 + 0.520X3 + 0.728X4 + (-0.275)X5+ 0.248X6+ (-0.464)X7 

              0.000*       0.000*      0.000*       0.000*          0.000*     0.000*         0.000*        
 

 
 
 
 
 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

t Sig. 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ -0.464 -5.648 0.000* 
2. ปัจจยัดา้นราคา 0.829 11.105 0.000* 
3. ปัจจยัดา้นสถานที่ 0.520 5.932 0.000* 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.728 9.466 0.000* 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร -0.275 -3.686 0.000* 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 0.248 3.430 0.001* 
7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ -0.464 -5.648 0.000* 

ค่าคงที่ -1.414 -4.269 0.000* 
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ตารางที่ 4.23  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้ 
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
การตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่

ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ 
1. เพศ 0.000* 
2. อาย ุ 0.000* 
3. สถานภาพ 0.000* 
4. ระดบัการศึกษา 0.000* 
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 0.000* 
6. อาชีพ 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 จากตารางที่ 4.23 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผล 

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ 
ท่าพระ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
การตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่

ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.000* 
2. ปัจจยัดา้นราคา 0.000* 
3. ปัจจยัดา้นสถานที่ 0.000* 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.000* 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 0.000* 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 0.001* 
7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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จากตารางที่ 4.24 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดล้อม มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 



บทที่ 5 
สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่

ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาในครั้ งน้ีคือ ผูท้ี่มาใชบ้ริการ
ร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ จ านวน 400 คน  และเลือกวธีิการสุ่มตวัอย่างโดย
ไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยท าการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  
(Purposive Sampling) และด าเนินการเกบ็ข้อมูลแบบสอบถามจากผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ เมื่อผู ้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือแบบสอบถาม  และท าการแจก
แบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่าง  พร้อมทั้งเกบ็รวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว จึงได้น าข้อมูลมา
ประมวลผลจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อช่วยในการ
วิเคราะห์ข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ค่าความถี่  (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) อธิบายตวัแปรลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ส่วนของขอ้มูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระ และขอ้มูลเกีย่วกบัการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระโดยใชค้่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) อธิบายตวัแปร ซ่ึง
เป็นตวัแปรที่มีระดบัการวดัประเภทช่วง ส าหรับสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน โดยหาค่า t-test 
และค่า F-test  หรือค่า One Way ANOVA กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท า
การตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ที่ระดบันยัส าคญั  0.05  หรือระดบัความเช่ือม ัน่ร้อยละ 95
โดยใช้สูตรตามวิธี Scheffe’ test ส าหรับสมมติฐานที่ 1 และใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย 
(Sample Regression Analysis) โดยก  าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส าหรับสมมติฐาน
ที่ 2 
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5.1 สรุปผลการวจิยั 
 
 ผลการศึกษาครั้ งน้ีมีประเดน็ส าคญั ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปไดด้งัน้ี 
 1. เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 และ
เพศหญิง จ  านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 
 2. อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อายุต  ่ากวา่ 18 ปี จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 
รองลงมา อายุ 31 - 40 ปี จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 อายุ 26-30 ปี จ  านวน 66 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.50 อายุ 41 ขึ้นไป จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 อายุ 21 - 25 ปี จ  านวน 32 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.00 และอายุ 18-25 ปี จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 
 3. สถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 
71.00 และสถานภาพสมรส จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 
 4. ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ระดบัการศึกษามธัยมตน้/ปลาย จ านวน 
221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา ปริญญาตรี จ  านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 ระดบั
การศึกษา ปวช/ปวส จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 และระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยม จ านวน 
41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ตามล าดบั 
 5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 147 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.75 รองลงมา รายได ้15,001 - 20,000 บาท จ านวน 79  คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 
รายได้ 20,001 - 25,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 รายได้ 10,001 - 15,000 บาท 
จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.50 ตามล าดบั 
 6. อาชีพ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.00 รองลงมา อาชีพ พนกังานบริษทั จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 อาชีพเจา้ของกจิการ 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 และอาชีพอื่นๆ คือ รับจ้างทัว่ไป อาชีพอิสระ จ านวน 5 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.25 ตามล าดบั 

ผูว้จิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอย่างผูม้าใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ ท่าพระส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุต  ่ากว่า 18  ปี สถานภาพโสด การศึกษามธัยมตน้/
ปลาย รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ประกอบอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล ์ท่าพระ สรุปไดด้งัน้ี 

1. ท่านเคยใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) หรือไม่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างเคยเลือกใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100  

2. โดยปกติท่านชอบรับประทานอาหารประเภทใด  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
รับประทาน ไกท่อด จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.75 รองลงมา คือ รับประทานเฟรนฟรายส์ 
จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 รับประทานสลดั / มนับด จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00
รับประทานอื่นๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 รับประทาน เบอร์เกอร์ จ  านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.00 และรับประทานไอศกรีม จ านวน 4 คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 

3. ความถี่ที่ท่านใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) บ่อยครั้ งเพียงใด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เดือนละ 1 - 2 ครั้ ง / เดือน จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมา เดือนละ 3 - 4              
ครั้ ง / เดือน จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 เดือนละ 5 - 6 ครั้ ง / เดือน จ านวน 32 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.00 อื่นๆ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และมากกวา่ 6 ครั้ ง / เดือน จ านวน 16 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดบั 

4. ท่านใช้จ่ายในการใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) โดยเฉลี่ยครั้ งละเท่าใด พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ 201 - 300 บาท จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมา มากกวา่ 300 บาท 
จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และครั้ งละ 100 - 200 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.25 ตามล าดบั 

5. เหตุผลที่ท่านเลือกใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รสชาติของ
อาหาร จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา ฉลองในโอกาสพิเศษ จ านวน 84 คนคิดเป็น
ร้อยละ 21.00 โปรโมชัน่ จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 เมนูอาหารหลากหลาย จ านวน 62 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.50 ราคาเหมาะสม และเป็นจุดนดัพบ เท่ากนั จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 
อื่นๆ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และใกลบ้า้น / สะดวกในการเดินทาง จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.25 ตามล าดบั 

6. ส่วนใหญ่ท่านบริโภคเคเอฟซี  (KFC) กบัใครมากที่สุด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เพื่อน จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 รองลงมา ครอบครัว / ญาติ จ  านวน 161 คน คิดเป็นร้อย
ละ 40.25 และคนรัก จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25  

ผูว้จิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอย่างผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล ์ท่าพระส่วนใหญ่ เคยใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ร้อยเปอร์เชน็ต ์ ชอบรับประทานอาหาร
ประเภทไกท่อด ความถี่ที่ใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) เดือนละ 1 - 2 ครั้ ง / เดือน ค่าใชจ่้ายในการ
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ใช้บริการร้านเคเอฟซี  (KFC) เฉลี่ยครั้ งละ 201 - 300 บาท เหตุผลที่เลือกใช้บริการร้านเคเอฟซี  
(KFC) ส่วนใหญ่เพราะรสชาติของอาหาร และชอบมาทานกบัเพื่อนส่วนใหญ่  
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ แบ่งออกเป็น 7 
หัวข้อใหญ่ คือ  ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานที่ ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
สรุปไดด้งัน้ี 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) 
ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.11) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้น โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.31) รองลงมา 
คือ ดา้นกระบวนการ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.20) ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 
4.15) ด้านสถานที่ (x̅ = 4.13) ด้านสภาพแวดล้อม (x̅ = 4.02) ด้านบุคลากร (x̅ = 4.01) และด้าน
ราคา อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.93) ตามล าดบั 
 2.1 ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ ปัจจยัดา้นผลิตภัณฑ์  
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.31) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไป
น้อย คือ สินค้ามีช่ือเสียง อยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅ = 4.67) รองลงมา คือ มีเมนูอาหารให้เลือก
หลากหลาย อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.32) อาหารมีความสดใหม่เสมอ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.31) 
รสชาติอาหาร อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.22) และภาชนะและบรรจุภณัฑม์ีความสะอาดและปลอดภัย 
อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) ตามล าดบั 
 2.2 ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นราคา  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  (x̅ = 3.93) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ มีป้ายแจง้
ราคาและเมนูอาหารชดัเจน อยู่ในระดบัมากที่สุด (x̅ = 4.44) รองลงมา คือ ราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพสินค้า อยู่ในระดับมาก ( x̅ = 4.03) ราคาเหมาะสมกบัปริมาณสินค้า อยู่ในระดบัมาก                
(x̅ = 3.70) และราคาสินคา้ถูกกวา่ร้านอื่นในระดบัเดียวกนั อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.54) ตามล าดบั 
 2.3 ปัจจยัดา้นสถานที่ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นสถานที่ โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.13) เมื่อพิารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ มี
ช่องทางการจ าหน่ายสินค้าผ่านออนไลน์ อยู่ในระดบัมาก ( x̅ =4.40) รองลงมา คือ ท าเลที่ต ั้งของ
ร้านเคเอฟซี (KFC) สะดวกในการเดินทางใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก ( x̅ = 4.22) มีจ  านวนสาขาที่
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มากพอครอบคลุมทุกพื้นที่  อยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.04) มีที่จอดรถเพียงพอ อยู่ในระดบัมาก              
(x̅ = 3.84) ตามล าดบั 
 2.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล  าดบั
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ มีการประชาสัมพ ันธ์สินค้าให้เป็นที่รู้จกัผ่านหล ายช่องทาง เช่น 
โทรทศัน ์ใบปลิว ฯลฯ อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.37) รองลงมา คือ มีการจดัชุดสุดคุม้ที่ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.34) มีการจดัโปรโมชัน่ตามเทศกาลต่างๆ อยู่ในระดบั
มาก (x̅ = 4.14) สามารถรับส่วนลดทนัทีทุกเมนูส าหรับสินค้าราคาปกติ เมื่อช าระดว้ยบตัร Rabbit 
อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.99) และสามารถใช้จ่ายผ่านบตัร  Rabbit แทนเงินสดได้ อยู่ในระดบัมาก         
(x̅ = 3.91) ตามล าดบั 
 2.5 ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ 
พนกังานมีใจรักงานบริการ  สุภาพ และมีอธัยาศัยดี อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.13) รองลงมา คือ 
พนกังานสามารถแนะน าเมนูสินค้าให้แก่ลูกค้าได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.04) และ
พนกังานสามารถปฏิบตัิงาน และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.86) 
ตามล าดบั 
 2.6 ปัจจยัด้านกระบวนการ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการ
การตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ปัจจัยด้าน
กระบวนการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล  าดบั
ค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงที่บา้น หรือที่ท  างาน อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.38) 
รองลงมา คือ การให้บริการมีความสะดวก  และรวดเร็ว อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.22) และมีการ
ฝึกอบรมพนกังานในการให้บริการไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.99) ตามล าดบั 
 2.7 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่
ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ปัจจยั
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 4.02) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย คือ ภายในร้านมีอุปกรณ์อ  านวยความสะดวก เช่น อ่างลา้งมอื 
อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.07) รองลงมา คือ บรรยากาศภายในร้านมีแสงสวา่งเพียงพอ อยู่ในระดบัมาก 
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(x̅ = 4.05) และความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ภายในร้านอยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 3.91) 
ตามล าดบั 
 ตอนที่  4  ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัการตัดสินใจใช้บ ริการ ร้านเค เอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ  พบว่า การตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อยู่ในระดบัมาก  (x̅ = 3.74) 
 
 4. ผลการทดสอบสมมุติฐาน  
 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 
 4.1 ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบบระหว่างการเปรียบเทียบบระหว่างปัจจยัที่ส่งผลต่อ
การการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่า t-test และค่า กรณีพบความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบั
ความเช่ือม ัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวธีิ Scheffe’ test เพื่อทดสอบความแตกต่างรายคู่ สรุปไดด้งัน้ี 
 4.1.1 จ  าแนกตามเพศ จึงสรุปไดว้า่ เพศของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ ท่าพระที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้ านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 4.1.2 จ าแนกตามสถานภาพ จึงสรุปได้ว่า สถานภาพของผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 4.1.3 จ าแนกตามอายุ จึงสรุปไดว้า่ อายุของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ ท่ าพระ  แตกต่ างก ัน ส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test ต่อไป  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระที่มีอายุ ต  ่ากว่า 18 ปี 
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระแตกต่าง
กนั กบั อายุ 26 - 30 ปี, อายุ 31 - 40 ปี และอายุ 41 ปีขึ้นไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระที่มีอายุ 18 -20 ปี ส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั กบั 
อายุ 26 - 30 ปี และอายุ 31 - 40 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีอายุ 21 - 25 ปี ส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั กบั 
อายุ 26 - 30 ปี, อายุ 31 - 40 ปี และอายุ 41 ปีขึ้นไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

4.1.4 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา จึงสรุปไดว้่า ระดบัการศึกษาของผูท้ี่มาใช้บริการร้าน         
เคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้าน                
เคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test จึงสรุปไดว้า่ 

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระระดบัการศึกษาต ่ากวา่
มธัยม ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ 
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย และปวช. / ปวส. อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระระดบัการศึกษาต ่ากวา่
มธัยม ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ 
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระระดบัการศึกษามธัยมต้น  
/ ปลาย  ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์          ท่า
พระ แตกต่างกนั กบั ปวช. / ปวส. และปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระระดบัการศึกษาปวช . / 
ปวส. ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ท่าพระ 
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ  
แตกต่างกนั กบั มธัยมตน้ / ปลาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

4.1.5 จ  าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน จึงสรุปได้ว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ที่มาใช้
บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test ต่อไป  
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ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะ
มอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั กบั รายได้ 10,001 - 15,000 บาท, รายได้ 15,001 - 20,000 บาท, รายได้ 
20,001 - 25,000 บาท  และมากกวา่ 25,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 - 15,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั กบั รายได ้15,001 - 20,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
20,001 - 25,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั กบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  

ผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล ์ ท่าพระที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
มากกว่า 25,000 บาท ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั กบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  

4.1.6 จ  าแนกตามอาชีพ สรุปไดว้า่ อาชีพของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั ส่งผลต่อการการตัดสินใจใช้บริการร้าน เคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

จึงน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหาความ
แตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe’ test จึงสรุปไดว้า่ 

ผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซีที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ ที่มีอาชีพนกัเรียน / 
นกัศึกษา ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ
แตกต่างกนั กบั อาชีพ พนกังานบริษทั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 

4.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ปัจจยัด้าน
ราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
และปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม  มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้ านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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5.2 อภปิรายผล 
 ผลการศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยที่ ส่งผลต่อการการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ มีประเดน็ส าคญัที่จะน ามาอภิปราย ดงัต่อไปน้ี 

1. ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
โดยเรียงล  าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัมาก รองลงมา ปัจจยั
ด้านกระบวนการ อยู่ในระดบัมาก ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านสถานที่ ปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นราคา อยู่ในระดบัมาก ส่วนของการ
ตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ลาวณัย์ ทวีผดุง (2559) ได้ท  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารจานด่วนเคเอฟซี  (KFC) ของผู้ใช้บริการในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการวิจยัพบวา่ เหตุผลที่เลือกใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) มากที่สุด คือ ชอบรสชาติในอาหาร 
บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเข้าใช้บริการที่ร้านเคเอฟซี  (KFC) สูงสุด คือ ตวัผู ้บริโภคเอง 
ช่วงเวลาของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะอยู่ที่เวลาประมาณ หลงั 18.00 น.เป็นตน้ไป ระยะเวลาเฉลี่ยใน
การเข้าใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) คือ น้อยกว่า 1 ชัว่โมง สาขาที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ สาขา
เซ็นทรัล ป่ินเกล้า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC)ของ
ผู้บริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีท ั้งหมด 4 ปัจจยั โดยเรียงล  าดบัจากค่า
สัมประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาดแสดงให้เห็นวา่ การจดักจิกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก แจก แถม เป็นตน้ ควบคู่
กบัการจดัโปรโมชัน่ส่วนลดพิเศษให้เขา้กบัช่วงเทศกาลต่างๆ ท าให้ผูบ้ริโภคเกดิการรับรู้ และจดจ า 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์สดงให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเป็นพิเศษกบัคุณภาพของผลิภณัฑท์ี่ได้
มาตรฐาน ซ่ึงทางร้านเคเอฟซี (KFC) มีการรักษามาตรฐานให้ทุกสาขามีมาตรฐานเดียวกนัเป็นที่
น่าเช่ือถือได ้ทั้งในเร่ืองของความสดใหม่ สะอาด และรสชาติที่คงที่ในทุกสาขาที่ผู ้บริโภคเขา้ใช้
บริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแสดงให้เห็นว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัช่องทางที่จะ
เข้าถึงสินค้าและบริการได้ โดยทางร้านเคเอฟซี (KFC) มีท  าเลที่ต ั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้
บริการ เ น่ืองจากมีสาขาครอบคลุมทุกพื้นที่ในกรุงเทพมหานครแลปริมณฑล รวมถึงตาม
ห้างสรรพสินคา้ ปัจจยัดา้นราคาและคุณค่าทางโภชนาการแสดงให้เห็นว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั
กบัการที่ก  าหนดราคาที่เป็นธรรมไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภค สินคา้ที่ไดม้ีความคุม้ค่ากบัเงินที่ผูบ้ริโภค
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จ่ายไป รวมถึงการแสดงราคาสินคา้ที่ชดัเจนที่จุดสั่งอาหาร การจดัชุดสินคา้ที่เหมาะสมเพื่อการลด
ราคาท าให้ผูบ้ริโภคเกดิความพึงพอใจ  

2. ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเกีย่วกบัการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟ
ซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นยันนัท ์
ศรีสารคาม (2559) ได้ท  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน           
เคเอฟซี (KFC) ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวจิยัพบวา่ เหตุผล
ที่เลือกใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) มากที่สุด คือ อาหารรสชาติอร่อย สาขาที่เลือกใช้บริการมาก
ที่สุด คือ สาขาเซ็นทรัล บางนา ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัด้านผลิตภณัฑแ์ละราคา 
ในเร่ือง รสชาติ ความสด และความสะอาดได้มาตรฐาน ปัจจยัด้านบุคลากร ในเร่ือง พนกังานมี
ความเตม็ใจในการให้บริการพนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ พนกังานพูดจาสุภาพ และมี
อธัยาศยัดี พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ และสามารถอธิบายเกีย่วกบัสินคา้ไดเ้ป็นอย่างดี พนกังาน
สามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี มีจ  านวนพนกังานที่เพียงพอต่อการให้บริการ การตอบ
ค าถามทาง Social Media น่าสนใจ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กระบวนการให้บริการ และ
การส่งเสริมการตลาด ในเร่ือง มีช่องทางการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลนท์ี่สะดวก มีช่องทางการ
สั่งซ้ือสินค้าแบบไดร์ฟทรูที่สะดวก มีที่จอดรถเพียงพอ รูปแบบของเวบ็ไซต์มีความน่าสนใจ มี
กจิกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก แจก แถม อย่างสม ่าเสมอ อาหารที่ไดเ้หมือนรูปที่โฆษณา 
มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์สินคา้ให้เป็นที่รู้จกัอย่างต่อเน่ือง 

3.  ผลการศึกษาการเปรียบเทียบบระหว่างปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้าน         
เคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ ท่าพระ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ แตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัการการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ ท่าพระ แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟ
ซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 การ ศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยที่ ส่ งผลต่อก ารตัดสินใจใช้บ ริก าร ร้ านเค เอฟซี  (KFC) ที่
ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์ท่าพระ ผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
 1. ขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 
 2. ขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ 
 3. ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวจิยัครั้ งต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 
ร้านเคเอฟซี สามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการศึกษาวจิยัในครั้ งน้ี ไปใชใ้นการปรับปรุงกลยุทธ์ 

และวางแผนการตลาด ให้สอดคล้องกบัความต้องการที่แทจ้ริงของผู้ที่มาใช้บริการร้านเคเอฟซี             
มากที่สุด เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพิ่มยอดผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี และขยายการ
เติบโตของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี อย่างย ัง่ยืน 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจิยัไปใช้ประโยชน์ 
 ผลการศึกษาเกี่ยวกบัปัจจยัทางการตลาด สามารถน าไปปรับปรุง เพื่อใช้ประโยชน์ได้ 
ดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ควรปรับปรุง ภาชนะและบรรจุภณัฑม์ีความสะอาดและปลอดภยั เป็นตน้ 
2. ดา้นราคา ควรปรับปรุงราคาสินคา้ถูกกวา่ร้านอื่นในระดบัเดียวกนั 
3. ดา้นสถานที่ ควรปรับปรุงมีที่จอดรถเพียงพอ 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรปรับปรุงสามารถใชจ่้ายผ่านบตัร Rabbit แทนเงินสดได ้ 
5. ดา้นบุคลากร ควรปรับปรุงพนกังานสามารถปฏิบตัิงาน และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าได้

เป็นอย่างดี 
6. ดา้นกระบวนการ ควรปรับปรุงมีการฝึกอบรมพนกังานในการให้บริการไดเ้ป็นอย่างดี  
7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ควรปรับปรุงความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์

ภายในร้าน 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิยัครั้งต่อไป 

 1. ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี 
(KFC) ของกลุ่มตวัอย่างอื่นๆ 
 2. ปรับปรุงเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลให้ดีขึ้น เพื่อความแม่นย  าในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3. ศึกษาเกีย่วกบัความพึงพอใจของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 
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แบบสอบถาม  
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ 

 
 แบบสอบถามน้ีใช้ประกอบการศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลัยสยาม จัดท าขึ้ นเพ่ือเป็นประโยชน์ในการศึกษาค้นคว้าแบบอิสระในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงมาก
ที่สุด และผูศ้ึกษาขอถือโอกาสขอบพระคุณท่านที่กรุณาให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ 
 
ส่วนที่ 1 :  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างหนา้ค าตอบที่ท่านเลือก  
 
1. เพศ                                   
(     )  1. ชาย                                       (     )  2. หญิง 
2. อายุ                                   
 (     )  1. ต ่ากว่า 18 ปี               (     )  2. อาย ุ18 - 20 ปี   
 (     )  3. อาย ุ21- 25 ปี                (     )  4. อาย ุ26 - 30 ปี  
 (     )  5. อาย ุ31- 40 ปี                        (     )  6. อาย ุ41 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ                           
(     )  1.โสด                 (     )  2. สมรส   
(     )  3. หมา้ย / หยา่                           (     )  4. แยกกนัอยู ่
4. ระดับการศึกษา                   
(     )  1. ต ่ากว่ามธัยม                        (     )  2. มธัยมตน้ / ปลาย 
(     )  3. ปวช. / ปวส.                        (     )  4. ปริญญาตรี  
(     )  5. สูงกว่าปริญญาตรี                    (     )  6. อื่นๆ (โปรดระบุ) ……….. 
 



79 
 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน          
(     )  1. ต ่ากว่า 10,000 บาท               (     )  2. รายได ้10,001-15,000 บาท 
(     )  3. รายได ้15,001- 20,000 บาท     (     )  4. รายได ้20,001- 25,000 บาท 
(     )  5. มากกว่า 25,000บาท 
6. อาชีพ                                       
(     )  1. นกัเรียน / นกัศึกษา                 (     )  2. ขา้ราชการ 
(     )  3. รัฐวิสาหกิจ     (     )  4. พนกังานบริษทั  
(     )  5. เจา้ของกิจการ                          (     )  6. อื่นๆ (โปรดระบุ) ................. 
 
ส่วนที่ 2 : ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล์ ท่าพระ 
ค าช้ีแจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างหนา้ค าตอบที่ท่านเลือก 
 
7. ท่านเคยใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) หรือไม่ 
          (     )  1. เคย                                       (     )  2. ไม่เคย (ยตุิการตอบแบบสอบถาม)      
8. โดยปกติท่านชอบรับประทานอาหารประเภทใด  
          (     )  1. ไก่ทอด                                (     )  2. เบอร์เกอร์           
          (     )  3. สลดั / มนับด                       (     )  4. เฟรนฟรายส์   
          (     )  5. ไอศกรีม                        (     )  6. อื่นๆ (โปรดระบุ) ............................... 
 9. ความถี่ที่ท่านใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) บ่อยคร้ังเพียงใด 
          (     )  1. เดือนละ 1- 2 คร้ัง / เดือน     (     )  2. เดือนละ 3- 4 คร้ัง / เดือน           
          (     )  3. เดือนละ 5- 6 คร้ัง / เดือน     (     )  4. มากกว่า 6 คร้ัง / เดือน 
          (     )  5. อื่นๆ (โปรดระบุ) ............................... 
10. ท่านใชจ่้ายในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) โดยเฉลี่ยคร้ังละเท่าใด 
          (     )  1. ต ่ากว่า 100 บาท               (     )  2. 100 -200 บาท           
          (     )  3. 201 -300 บาท                      (     )  4. มากกว่า 300 บาท 
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11. เหตุผลที่ท่านเลือกใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC)  
          (     )  1. รสชาติของอาหาร               (     )  2. ฉลองในโอกาสพิเศษ         
          (     )  3. เป็นจุดนดัพบ                       (     )  4. ใกลบ้า้น / สะดวกในการเดินทาง 
          (     )  5. เมนูอาหารหลากหลาย         (     )  6. มีเคร่ืองเล่นส าหรับเด็ก 
          (     )  7. โปรโมชัน่                            (     )  8. ราคาเหมาะสม 
          (     )  9. อื่นๆ (โปรดระบุ) .......................... 
12. ส่วนใหญ่ท่านบริโภคเคเอฟซี (KFC) กบัใครมากที่สุด 
          (     )  1.เพื่อน                (     )  2.คนรัก         
          (     )  3.ครอบครัว / ญาติ                   (     )  4.คนเดียว 
          (     )  5.อื่นๆ (โปรดระบุ) ........................ 
 
ส่วนที่ 3 :  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ ท่าพระ  
ค าช้ีแจง :  โปรดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการใช้
บริการร้านเคเอฟซี (KFC) โดยท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัความเห็นของท่านมากที่สุด 

ระดบั 5    หมายถึง   มากที่สุด 
ระดบั 4    หมายถึง   มาก  
ระดบั 3    หมายถึง   ปานกลาง 
ระดบั 2    หมายถึง   นอ้ย 
ระดบั 1    หมายถึง   นอ้ยที่สุด  
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) 
 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ( Product ) 
13. มีเมนูอาหารให้เลือกหลากหลาย      
14. รสชาติอาหาร      
15. อาหารมีความสดใหม่เสมอ      
16. สินคา้มีช่ือเสียง      
17. ภาชนะและบรรจุภณัฑม์ีความสะอาดและปลอดภยั      
ปัจจัยด้านราคา (Price) 
18. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้      
19. มีป้ายแจง้ราคา และเมนูอาหารที่ชดัเจน      
20. ราคาสินคา้ถูกกว่าร้านอื่นในระดบัเดียวกนั      
21. ราคาเหมาะสมกบัปริมาณสินคา้      
ปัจจัยด้านสถานที่ (Place) 
22. ท าเลที่ตั้ งของร้านเคเอฟซี (KFC) สะดวกในการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 

     

23. มีที่จอดรถเพียงพอ      
24. มีจ านวนสาขาที่มากพอครอบคลุมทุกพ้ืนที่      
25. มีช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ผ่านออนไลน์      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) 
 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
26. สามารถใชจ่้ายผ่านบตัร Rabbit แทนเงินสดได ้      
27. มีการจดัโปรโมชัน่ตามเทศกาลต่าง ๆ      
28. มีการประชาสัมพนัธ์สินคา้ให้เป็นที่รู้จกัผ่านหลาย
ช่องทาง เช่น โทรทศัน์ ใบปลิว หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ 

     

29.  มีการจัดชุดสุดคุ้มที่ตรงกับความต้องการของ
ผูบ้ริโภค 

     

30. สามารถรับส่วนลดทนัทีทุกเมนูส าหรับสินคา้ราคา
ปกติ เมื่อช าระดว้ยบตัร Rabbit  

     

ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 
31. พนกังานมีใจรักงานบริการ สุภาพ และมีอธัยาศยัดี      
32. พนกังานสามารถปฏิบตัิงาน และแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

33. พนักงานสามารถแนะน าเมนูสินค้าให้แก่ลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี  

     

ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process)      
34. มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงที่บา้น หรือที่ท างาน      
35. การให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว      
36. มีการฝึกอบรมพนักงานในการให้บริการได้เป็น
อยา่งดี  

     

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม (Physical)      
37. บรรยากาศภายในร้านมีแสงสว่างเพียงพอ      
38. ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ภายในร้าน      
39. ภายในร้านมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
เช่น อ่างลา้งมือ  
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ส่วนที่ 4 : ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล์ ท่าพระ  
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัการตดัสินใจของท่านมากที่สุด (เลือกตอบ
เพียง 1 ขอ้) 

 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 

** ขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม** 
 

 
การตัดสินใจใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) 

 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

5 4 3 2 1 
40.โดยรวมแล้ว ในคร้ังต่อไปท่านจะเลือกใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี (KFC) ที่ ห้างสรรพสินค้า เดอะมอลล์                  
ท่าพระ มากนอ้ยเพียงใด 
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