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บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี 

กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษาร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยั
รังสิต 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจการซ้ืออาหารใน
ร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิตซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีขนาดกลุ่ม
ตวัอย่าง 400 คน ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยใช้ค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา โดยแสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และใชส้ถิติเชิงอนุมาน T-test, F-test และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61 มีอายุระหวา่ง 21 – 40 ปี 
จ  านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.2 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 และมีสถานภาพโสด 
จ านวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5ส าหรับปัจจยัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด (4.76) เรียงอนัดบัจากมากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นรูปลกัษณ์ ( 4.79) ดา้นความน่าเช่ือถือ ( 4.78) ดา้นการ
ตอบสนอง (4.75) ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ (4.73) ในการทดสอบ
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สมมติฐานพบว่าปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัตดัสินใจซ้ือ
อาหารร้านเคเอฟซี ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ
พบว่า ด้านความเอาใจใส่และด้านความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี 
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

 

ค ำส ำคัญ: ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ, การตัดสินใจซ้ือ, เคเอฟซี 
 

Abstract 
 Research on The Quality of service factors which affects purchase decision towards KFC : A 
case study of  KFC Rangsit University branch .The research aims 1) to study the differences of 
personal factors that affect the decision to buy KFC food, A Case study of KFC Rangsit University 
branch 2) to study the relationship of service quality factors purchase decisions at KFC , A Case 
Study of KFC Rangsit University branch, The research is a quantitative research with the sample size 
of 400 people. The researchers used questionnaires as a research tool, used statistical values to 
analyze data, including descriptive statistical analysis, frequency, percentage, average, and standard 
deviation, and used inferred statistics: T-test, F-test, and multiple regression analysis. The results 
showed that the majority of respondents were female (244 respondents or 61 percent), aged between  
21 to 40 (202 respondents or 50.5 percent) and undergraduates (205 respondents or 51.2 percent , 
average monthly income below 15,000 baht ( 205 respondents or 51.2 percent) and single status (318 
respondents or 79.5 percent) For overall service quality factors had the highest average level (4.76), 
The factors were ranked in descending order as follows: appearance ( 4.79) reliability (4.78), 
response (4.75), confidence and empathy (4.73). For the test on hypotheses, different ages of 
demographic characteristic resulted in a statistically significant difference on purchase decision 
toward KFC at 0.05. For service quality factors, empathy and reliability affect the decision to 
purchase food at KFC: A case study of KFC Rangsit University branch.  
 

Keywords: Service Quality Factor, Purchasing Decision, KFC 
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บทน า 
  ปัจจุบนัพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบ้ริโภคเร่ิมเปล่ียนไปทั้งประเภทของอาหารในการ
บริโภคแต่ละม้ือ เน่ืองจากเหตุผลหลายประการทั้งท่ีเกิดจากสังคม วฒันธรรม หรือความเร่งรีบในการ
ด าเนินชีวิตท าให้การเลือกซ้ืออาหารรับประทานบางคร้ังก็ซ้ือโดยค านึงถึงความสะดวกรวดเร็ว
ประหยดัเวลา สามารถใชเ้วลาไปท ากิจกรรมอ่ืนหรือลูกคา้บางคนใชร้้านอาหารเพื่อเป็นสถานท่ีนดัพบ
คุยปรึกษางาน หรือติว, เรียนพิเศษ หรือแสวงหาเป็นสถานท่ีชาร์จไฟส าหรับเคร่ืองมือส่ือสาร เช่น 
โนต้บุก๊ โทรศพัทมื์อถือ ในระหวา่งรับประทานไปดว้ย ซ่ึงหน่ึงในร้านอาหารท่ีเป็นสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภค
รู้จกั คือ เคเอฟซี เป็นร้านอาหารบริการด่วน (Quick Service Restaurant หรือ QSR) หรือเป็นร้านอาหาร
ฟาสต์ฟู้ดท่ีคนไทยคิดถึงเป็นแบรนด์แรก เพราะเคเอฟซีเป็นร้านไก่ทอดท่ีอยู่ในเมืองไทยมา 36 ปี มี
สาขาจ านวน 826 สาขาทัว่ประเทศ และยงัมีช่องทางการจ าหน่ายท่ีหลากหลายท าให้ผูบ้ริโภคสามารถ
เขา้ใชบ้ริการไดง่้าย  
  ในปี 2563 เคเอฟซี ไดรั้บรางวลัThe Most Valuable Brand of the Year 2020 ถือเป็นอนัดบั
หน่ึงในตลาดฟาสต์ฟู้ดท่ีมีมูลค่า 35,900 ล้านบาทโดยแบ่งอาหารเป็น 3 ประเภทคือ ตลาดไก่ทอด 
18,700 ลา้นบาท .ตลาดพิซซ่า 9,000 ลา้นบาท และตลาดแฮมเบอร์เกอร์ 8,200 ลา้นบาท ซ่ึงเคเอฟซี มี
ส่วนแบ่งทางการตลาด 65% ของตลาดไก่ทอด ในขณะท่ีในตลาดไก่ทอดยงัยงัมีแบรน แมคโดนลัด์ ท่ี
เป็นคู่แข่งขนัเดิมในตลาดและยงัมีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้มาในตลาดไก่ทอดเพิ่มข้ึน เช่น บอนชอน 
ไก่ทอดสูตรเกาหลี และ เทก็ซสั ไก่ทอดสูตรอเมริกนัอีกดว้ย แสดงถึงการมีคู่แข่งขนัในตลาดเดิมและมี
คู่แข่งขนัเขา้มาในตลาดใหม่ถือเป็นแรงกดดนัท่ีส าคญัของธุรกิจประเภทน้ี  จึงท าให้ เคเอฟซี ตอ้งวาง
แผนพฒันาศกัยภาพแบรนดอ์นัดบัหน่ึงรักษามาตรฐาน ให้เกิดการจดจ า ประทบัใจแก่ลูกคา้ทัว่ประเทศ 
(W&amp;S market research 2018) 
 จากสถานการณ์การแข่งขันของคู่แข่งตลาดไก่ทอดทั้ งเป็นผู ้ประกอบการรายเดิมและ
ผูป้ระกอบการรายใหม่ในตลาดไก่ทอดท่ีไดก้ล่าวมาแล้วขา้งตน้ ในฐานะท่ีร้านไก่ทอดเคเอฟซีเป็น
ผูป้ระกอบการแม้จะมีส่วนครองตลาดท่ีสูง แต่ก็ไม่อาจวางใจในสถานการณ์การแข่งขนัได้ด้วยคู่
แข่งขันท่ีเข้ามาใหม่ได้มีการน าสูตรการทอดไก่ท่ีแปลกและแตกต่างทั้งเป็นสูตรเกาหลีและสูตร
อเมริกนั  ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคอาจสนใจทดลองหรือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการบริโภคและใช้แบรน
ใหม่ในอนาคต เพราะผูบ้ริโภคในยุคใหม่มีความคิดและค่านิยมตลอดจนทศันคติท่ีแตกต่างกนัออกไป
ดว้ยเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานะทางสังคม จะมีประสบการณ์ พิจารณาในความนิยมสินคา้
หรือบริการและเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั (ปรมะ สตะเวทิน ,2546, น. 105) โดยเฉพาะในการขายสินคา้ท่ี
ตอ้งมีการให้บริการก็เป็นส่ิงส าคญั ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการไดท้ั้งทางกายภาพ 
จากมาตรฐานการบริการ  การตอบสนองความตอ้งการ การเอาใจใส่ท่ีผูข้ายมีให้ลูกคา้ ตลอดจนความ
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เช่ือมัน่และน่าเช่ือถือ (Parasuraman (1988 อ้างถึงใน ทัตพงศ์ สิทธิโชค , 2552, น. 13) หากผู ้
ประกอบการมีการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของ
ลูกคา้ จนท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ  และเกิดความจงรักภกัดี รู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นบริการ       
ท่ีประทบัใจ (ฉัตรยาพร เสมอใจ (2546, น. 51-57 อา้งถึงใน นพพร สะใบบาง, 2553 น. 10) ดงันั้น 
คุณภาพของการบริการเป็นประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีลูกคา้ได้รับบริการแล้ว  ซ่ึงลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภคมีหลายเกณฑ์ในการพิจารณา เช่น การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) ตอ้งอ านวยความสะดวกให้ดา้น
เวลาเขา้ถึงลูกคา้ , การติดต่อสั่งการ (Communication) อธิบายถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย , 
ความสามารถ (Competence) พนักงานหรือบุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความรอบรู้เพื่อสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งพอเพียง , ความมีน ้ าใจ (Courtesy) พนกังานหรือบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์
เป็นท่ีน่าเช่ือถือ , ความน่าเช่ือถือ (Credibility) พนกังานหรือบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ , ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
(Understanding Knowing Customer) ร้านท่ีให้บริการตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
และใส่ใจลูกคา้ ตลอดจนส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถจบัตอ้งได้ (Tangibility) การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้
พร้อมส าหรับใหบ้ริการ การจดัสถานท่ีใหส้วยงามสะอาด ท าใหลู้กคา้สามารถเห็นถึงคุณภาพบริการ (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 142-146 อา้งถึงใน นพพร สะใบบาง, 2553 น. 10) เม่ือกิจการมี
สินคา้และมีบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นทางเลือกท่ีเช่ือมโยงไปสู่การตดัสินใจซ้ือได ้ ทั้งน้ี การตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ของผูบ้ริโภค (Decision Process) แมผู้บ้ริโภคจะมีความแตกต่างกนั มีความตอ้งการแตกต่างกนั
แต่ผูบ้ริโภคอาจจะมีรูปแบบการตดัสินใจซ้ือท่ีคลา้ยคลึงกนั กล่าวคือการตระหนกัถึงปัญหาหรือความ
ตอ้งการ (Problem or Need Recognition)  การแสวงหาขอ้มูล (Search for Information)การประเมิน
ทางเลือก (Evaluation of Alternative)  การตดัสินใจซ้ือ (Decision Marking) และมี พฤติกรรมหลงัการ
ซ้ือ (Post Purchase Behavior)  
 จากขอ้มูลขา้งตน้จึงเห็นความเช่ือมโยงท่ีชดัเจนของการประกอบธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้ให้กบั
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายทั้งท่ีแตกต่างกนัในดา้นประชากรศาสตร์ หากมีการสร้างคุณภาพในการบริการ
ประกอบกบัการจ าหน่ายสินคา้ไปยงักลุ่มลูกคา้นั้น จะสร้างความเช่ือมัน่และความภกัดีต่อสินคา้และ
น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือสินคา้ จึงจ าเป็นท่ี ร้านเคเอฟซี ตอ้งให้ความส าคญัในประเด็นดงักล่าว เพื่อ
สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคและสามารถแข่งขนัได้โดยการคน้หาขอ้มูลจากงานวิจยัปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยั
รังสิต น าไปประยกุตใ์ชต่้อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาความแตกต่างกนัของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเค
เอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
  2.เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจการซ้ืออาหารใน
ร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขา มหาวทิยาลยัรังสิต 
 
ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
  ตัวแปรต้น (Independent Variables) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา  รายได้  และสถานภาพ และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย รูปลกัษณ์  ความ
น่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ  การตอบสนอง และความเอาใจใส่ 
  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ การตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา 
ร้านเคเอฟซีสาขามหาวิทยาลยัรังสิต ประกอบดว้ย รายการอาหารมีความหลากหลาย ปริมาณอาหารมี
ความเหมาะสม ราคาอาหารมีความเหมาะสม ความสะดวกในการสั่งซ้ือ 
 
กรอบแนวความคิดในการวจิยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัสว่นบคุคล 

1.ดา้นเพศ 

2 ดา้นอาย ุ

3 ดา้นระดบัการศกึษา 

4.ดา้นรายได ้

5.ดา้นสถานภาพ 
 

การตดัสนิใจซือ้อาหารรา้นเคเอฟซี 
กรณีศกึษา รา้นเคเอฟซี  สาขา
มหาวิทยาลยัรงัสติ 
1.รายการอาหารมีความหลากหลาย  
2.ปรมิาณอาหารมคีวามเหมาะสม  
3.ราคาอาหารมีความเหมาะสม  
4.ความสะดวกในการสั่งซือ้ 
 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

1.ดา้นรูปลกัษณ ์
2.ดา้นความนา่เช่ือถือ 
3.ดา้นความมั่นใจ   
4.การตอบสนอง  
5.ความเอาใจใส ่
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ข้อจ ากดังานวจัิย 
              งานวิจัยน้ีก าหนดตัวแปรเฉพาะปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ และการ
ตดัสินใจซ้ือ โดยเก็บขอ้มูลเฉพาะผูเ้ขา้มาใชบ้ริการในร้านเคเอฟซี  สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
การทบทวนเอกสาร 

ผูว้จิยัไดมี้การศึกษาคน้ควา้ โดยการน าทบทวนเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
มาใชเ้พื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1.แนวคิดทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ ปรมะ สตะเวทิน (2546, น. 105) ไดเ้สนอว่า คนท่ีมี
ลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนัดว้ย โดยวิเคราะห์จากปัจจยัดงัน้ี เพศ 
(Sex) ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนัโดยเพศหญิง และ
เพศชายมีความแตกต่างกนัอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทศันคติทั้งน้ีเพราะวฒันธรรม และ
สังคมจะก าหนดบทบาท และกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั,  อายุ (Age) เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมี
ความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิด และพฤติกรรมคนท่ีอายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถือ
อุดมการณ์ และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายมุากในขณะคนท่ีอายุมากมกัจะมีความคิดอนุรักษนิ์ยม 
ยึดถือการปฏิบติั ระมดัระวงัมองโลกในแง่ร้อยกว่าคนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ี
แตกต่างกนัลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนก็ต่างกนั คนท่ีมีอายุมากมกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกั ๆ
มากกวา่ความบนัเทิง , การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ และ
พฤติกรรมแตกต่างกนั คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้
ความกวา้งขวาง และเขา้ใจสารได้ดีกว่าผูท่ี้มีการศึกษาต ่า แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถ้าไม่มี
หลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ , สถานะทางสังคม และเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง 
อาชีพ รายได้และสถานภาพทางสังคมของบุคคล ซ่ึงแต่ละคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ 
ค่านิยมและเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั 

2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Quality 
Service) มีผูใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวม้ากมายซ่ึงส่วนใหญ่ไดอ้ธิบายความหมายไว้
ใกลเ้คียงกนั พาราสุรามนัซีทฮอล์มและเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1990:25-26) ได ้
พฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึง 
สามารถน าไปวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 10 ดา้นเหลือเพียง 5 ดา้น คือ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได(้Tangibles) หรือ รูปลกัษณ์เป็นการบริการท่ีน าเสนอให้เห็นในส่ิงอ านวย
ความสะดวก บุคลากร สัญลกัษณ์ ท่ีใชใ้นการส่ือสารระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการของผูใ้ห้บริการตรงกบั
ท่ีสัญญากบัผูรั้บบริการและไดรั้บบริการท่ีสม ่าเสมอจนท าใหมี้ความไวว้างใจ 
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3. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถใน
การบริการตอ้งสนองความตอ้งการดว้ยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดีในการให้บริการ
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ มีความมัน่ใจในการเขา้รับการบริการ 

4. การตอบสนอง (Responsiveness) คือผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการไดท้นัท่วงที เขา้ถึงบริการไดง่้ายและไดรั้บความ
สะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) เป็นความสามารถในการดูแลความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ  

ฉตัรยาพร เสมอใจ (2546, น. 51-57 อา้งถึงใน นพพร สะใบบาง, 2553 น. 10)ไดใ้ห้ค  าจ  ากดั
ความของคุณภาพการบริการ (Quality Service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบั
ความต้องการหรือเ กินความต้องการของลูกค้า  จนท าให้ลูกค้า เกิดความพึงพอใจ(Customer 
Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Royalty)ค าวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ เป็น
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัจะไดรั้บการตอบสนองส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้  

3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ  ความหมายของการตดัสินใจซ้ือมีผูก้ล่าวไวห้ลาย
ท่าน เช่น ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550, น. 46) การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึงกระบวนการใน
การเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ซ่ึงผูบ้ริโภคมักจะต้องตัดสินใจใน
ทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้ และบริการอยู่เสมอโดยท่ีเขาจะเลือกสินคา้หรือบริการตามข้อมูล และ
ขอ้จ ากดัของสถานการณ์การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการท่ีส าคญั และอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 : 26) กล่าวในเร่ืองตวัแปรหรือองค์ประกอบของส่วนผสมทาง 
การตลาด (4P’s) เป็นตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดย
แบ่งเป็น ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นลกัษณะบางอย่างของผลิตภณัฑ์ท่ีกระทบกบัพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค เช่น ความใหม่ คุณภาพท่ีรับรู้ได้ของผลิตภณัฑ์ท่ีใหม่หรือซับซ้อนอาจตอ้งมีการตดัสินใจ 
ต่อมาเป็นเร่ือง ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคท าการประเมิน
ทางเลือกในการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคจะชอบผลิตภณัฑ์ราคาต ่า นกัการตลาดตอ้งหาทางลดตน้ทุน
หรือท าใหผู้บ้ริโภคพิจารณาตดัสินใจซ้ือจากประเด็นอ่ืน โดยผูบ้ริโภคจะพิจารณารายละเอียดโดยเฉพาะ
สินคา้ฟุ่มเฟือยราคาท่ีสูงไม่ท าให้การซ้ือลดลง ดว้ยราคาเป็นเคร่ืองประเมินคุณค่าของผูบ้ริโภคท่ีติดตาม
จากการซ้ือ  อีกด้านท่ีส าคญั คือ ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) เป็นกลยุทธ์ท าให้
ผลิตภณัฑ์มีพร้อมจ าหน่าย ผูบ้ริโภคได้พบผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายแพร่หลายง่ายท่ีจะซ้ือท าให้ผูบ้ริโภค
น าไปประเมินประเภทของช่องทางจ าหน่ายสร้างการรับรู้ ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ์ เช่น สินคา้ท่ีมีของ
แถมในร้านบนห้างสรรพสินคา้ ท าให้สินคา้มีช่ือเสียงมากกว่าน าไปวางบนชั้นวางของในซุปเปอร์มาร์
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เก็ต  และส่วนสุดทา้ยคือ การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดเป็นส่ิงท่ีก่อให้เกิด
อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคไดทุ้กขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ขอ้มูลท่ีส่งไปบอกกล่าวหรือเตือนใจให้
ผูบ้ริโภครู้ว่ามีปัญหามีความต้องการ และสินค้าสามารถแก้ไขปัญหาได้ สามารถส่งมอบสินค้าได้
มากกวา่สินคา้คู่แข่งขนั เม่ือไดข้อ้มูลข่าวสารการซ้ือเป็นการยนืยนัถึงการตดัสินใจซ้ือนั้นถูกตอ้ง 
 
วธีิการศึกษา  
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) และเคร่ืองมือวิจยัท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม(Questionnaire) โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่
ใน จ.ปทุมธานีท่ีเคยซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต  จ านวนกลุ่มตวัอยา่งขั้นต ่าเท่ากบั 
384 คน และผูว้ิจยัเก็บเพิ่มเป็น 400 คน โดยก าหนดค่าความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และเก็บตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
จากกลุ่มนกัศึกษา บุคลากร และบุคคลทัว่ไป  และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple Random 
Sampling) โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และ สถานภาพ 
ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีค าถามใหเ้ลือกหลายค าตอบ (Multiple Choice Questions) จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต โดย
ระดบัค าถามเป็นแบบมาตรอนัตรภาค (Interval Scale) แต่ละขอ้ค าถามจะมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั
 ส่วนที ่3 เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟ
ซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต โดยระดบัค าถามเป็นแบบมาตรอนัตรภาค (Interval 
Scale) แต่ละขอ้ค าถามจะมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั โดยผูว้ิจยัก าหนดช่วงค่าคะแนนในส่วนท่ี 2 และ
ส่วนท่ี 3 ดงัน้ี 
 

ระดับความคิดเห็น ค่าคะแนน 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 5 
เห็นดว้ยมาก 4 

เห็นดว้ยปานกลาง 3 
ไม่เห็นดว้ย 2 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 
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 และส าหรับส่วนท่ี 2 และ 3 ความส าคญัของความคิดเห็นโดยจดัชั้นของคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี  
  อนัตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
       (ช่วงชั้น)                 จ  านวนชั้น 
     = 5 – 1   
         5 
     =      0.8 
 ซ่ึงน ามาก าหนดเกณฑเ์ป็นเกณฑไ์ดด้งัน้ี  
 ค่าเฉล่ียท่ีวดัได ้ 4.21 – 5.00   หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ค่าเฉล่ียท่ีวดัได ้ 3.41 – 4.20   หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยมาก 
 ค่าเฉล่ียท่ีวดัได ้ 2.61 – 4.20   หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียท่ีวดัได ้ 1.81 – 2.60   หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็น ไม่เห็นดว้ย 
 ค่าเฉล่ียท่ีวดัได ้ 1.00 – 1.80   หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็น ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
สถิติทีใ่ช้ในการวจัิย 
  1. สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติเก่ียวกบั
การวิเคราะห์ข้อมูลในการบรรยายลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างและระดับ
ความส าคญัของปัจจยัท่ีท าการศึกษา โดยงานวิจยัคร้ังน้ีใชก้ารทดสอบสถิติเชิงพรรณนาดงัน้ี ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
  2. สถิติเชิงอนุมาน ส าหรับการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัตน้ และปัจจยัตาม โดยใน
งานวิจัยคร้ังน้ี ใช้การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 2 กลุ่มตัวอย่าง ใช้ t-test และการวิเคราะห์
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียมากกวา่ 2 กลุ่มตวัอยา่ง ใช ้ANOVA และส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยั
ตน้ท่ีมีต่อปัจจยัตาม ใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอย (Linear Regression) 
 
ผลการศึกษา 

ปัจจัยบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อย
ละ 61 มีอายรุะหวา่ง 21 – 40 ปี จ  านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
จ  านวน 205 คนคิดเป็นร้อยละ 51.2 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 205 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.2 และมีสถานภาพโสด จ านวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 
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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวม
อยู่ระดับมากท่ีสุด โดยมีความคิดเห็นต่อด้านรูปลักษณ์ ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 
รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือ ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.78 รองลงมาอีก ดา้นการตอบสนอง 
ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 และความคิดเห็นดา้นความมัน่ใจและความเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากนัอยูท่ี่ 4.73 ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นรูปลกัษณ์  

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านรูปลกัษณ์  ̅ SD แปลผล 
1. พนกังานแต่งกายเรียบร้อย 4.79 .417 มากท่ีสุด 
2. พนกังานบริการดว้ยรอยยิม้ 4.76 .480 มากท่ีสุด 
3. พนกังานพูดจาสุภาพ 4.85 .378 มากท่ีสุด 
4. พนกังานมีอธัยาศยัดี 4.77 .442 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม ด้านรูปลกัษณ์ 4.79 .429 มากทีสุ่ด 
  

จากตารางท่ี 1 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นรูปลกัษณ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา่ พนกังานพูดจาสุภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดอยูท่ี่ 4.85 รองลงมาคือพนกังาน
แต่งกายเรียบร้อย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.79 และรองลงมา คือพนักงานมีอธัยาศยัดี อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.77 และน้อยท่ีสุดคือ พนักงานบริการด้วยรอยยิ้ม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 
 
ตารางที ่2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ  

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  ̅ SD แปลผล 
1. มีมาตรฐานรับรอง  4.77 .439 มากท่ีสุด 
2. อาหารท่ีไดรั้บมีความสดใหม่ 4.71 .483 มากท่ีสุด 
3. ไดรั้บอาหารตรงตามความตอ้งการ 4.79 .433 มากท่ีสุด 
4. มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.83 .383 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม ด้านความน่าเช่ือถือ 4.78 .435 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบัมีค่าเฉล่ีย 4.78 เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียดเป็นรายขอ้พบวา่ มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.83 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  รองลงมาการไดรั้บอาหารตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.79 ซ่ึงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และ
รองลงมาคือ มีมาตรฐานรับรอง มีค่าเฉล่ีย 4.77 ซ่ึงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และน้อยท่ีสุดคืออาหารท่ี
ไดรั้บมีความสดใหม่ มีค่าเฉล่ีย 4.71 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 
 
ตารางที ่3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง  ̅ SD แปลผล 
1. ใหก้ารบริการท่ีรวดเร็วในการรับค าสั่งซ้ือ 4.73 .461 มากท่ีสุด 
2. สามารถตอบสนองค าร้องขอไดท้นัที 4.71 .480 มากท่ีสุด 
3. มีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 4.77 .445 มากท่ีสุด 
4.  มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.80 .427 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม ด้านการตอบสนอง 4.75 .453 มากทีสุ่ด 
 
จากตารางท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดเป็นรายขอ้พบวา่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.80 ซ่ึงอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด  รองลงมามีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ีย 4.77 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
รองลงมาคือ ให้การบริการท่ีรวดเร็วในการรับค าสั่งซ้ือ มีค่าเฉล่ีย 4.73 ซ่ึงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และ
นอ้ยท่ีสุดคือ สามารถตอบสนองค าร้องขอไดท้นัที มีค่าเฉล่ีย 4.71ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

 
ตารางที ่4  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจ 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความมั่นใจ  ̅ SD แปลผล 
1. วตัถุดิบท่ีน ามาประกอบอาหาร มีการคดัสรรมาอยา่งดี 4.76 .463 มากท่ีสุด 
2. ระยะเวลาท่ีไดรั้บอาหารมีความเหมาะสม 4.73 .468 มากท่ีสุด 
3. การใหบ้ริการโดยรวมมีความรวดเร็ว 4.72 .472 มากท่ีสุด 
4. พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยดา้นต่าง ๆ ได ้ 4.72 .472 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม ด้านความมั่นใจ 4.73 .469 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
เป็นรายขอ้พบวา่ วตัถุดิบท่ีน ามาประกอบอาหาร มีการคดัสรรมาอยา่งดีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.76 ซ่ึงอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด รองลงมาระยะเวลาท่ีไดรั้บอาหารมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.73 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด    ส่วนการให้บริการโดยรวมมีความรวดเร็ว และพนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยดา้นต่าง ๆ ไดมี้
ค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.72 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

 
ตารางที ่5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่  ̅ SD แปลผล 
1. มีความเอาใจใส่ในการให้บริการ 4.78 .467 มากท่ีสุด 
2. แจง้โปรโมชัน่พิเศษให้รับทราบ 4.76 .441 มากท่ีสุด 
3. เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 4.67 .737 มากท่ีสุด 
4. ใหก้ารดูแลและติดตามในกรณีเกิดปัญหา 4.69 .753 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม ด้านความเอาใจใส่ 4.73 .600 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 5 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความเอาใจใส่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดเป็นรายขอ้พบวา่ มีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.78 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด รองลงมาการแจง้โปรโมชัน่พิเศษให้รับทราบ มีค่าเฉล่ีย 4.76 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา
อีกคือ ใหก้ารดูแลและติดตามในกรณีเกิดปัญหา มีค่าเฉล่ีย 4.69 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด
คือ เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.67 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 
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ตารางที ่6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา  
           ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

การตัดสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี  
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลัยรังสิต 

 ̅ SD แปลผล 

1. รายการอาหารมีความหลากหลาย 4.68 .552 มากท่ีสุด 
2. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสม 4.68 .547 มากท่ีสุด 
3.  ราคาอาหารมีความเหมาะสม 4.63 .635 มากท่ีสุด 
4. ความสะดวกในการสั่งซ้ือ 4.75 .503 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวมการตัดสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี  
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลัยรังสิต 

4.69 .559 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 6 ปัจจยัดา้นการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขา

มหาวิทยาลยัรังสิต ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ความสะดวกในการสั่งซ้ือ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.75 อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ รายการอาหารมีความหลากหลาย และปริมาณอาหารมีความเหมาะสม 
ค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.68 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุดคือ ราคาอาหารมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 
4.63 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั 
 
การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และ
สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี  
สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 
สมมติฐานที ่2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ืออาหารร้าน เค
เอฟซี  กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

  ผลการทดสอบสมมติฐานผลการวิเคราะห์ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต จากการพิจารณา
ค่า Sig. พบวา่อยูท่ี่ระดบั .271 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้  α = 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับ H0 
และปฏิเสธ H1 กล่าวคือ เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา 
ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ไม่แตกต่างกนั  
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  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ท่ีแตกต่างกัน  ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี 
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต จากการพิจารณาค่า Sig. พบวา่อยูท่ี่ระดบั .000 ซ่ึงนอ้ย
กว่าระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้  α = 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  กล่าวคือ อายุท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยั
รังสิต แตกต่างกนั 
  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟ
ซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต จากการพิจารณาค่า Sig. พบว่าอยูท่ี่ระดบั .118 ซ่ึง
มากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้  α = 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1  กล่าวคือ ระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขา
มหาวทิยาลยัรังสิต ไม่แตกต่างกนั 
  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี 
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิตจากการพิจารณาค่า Sig. พบว่าอยู่ท่ีระดบั .118 ซ่ึง
มากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้  α = 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 กล่าวคือ รายไดท่ี้
แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยั
รังสิต ไม่แตกต่างกนั 
  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี 
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิตจากการพิจารณาค่า Sig. พบว่าอยู่ท่ีระดบั .231 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้  α = 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1  กล่าวคือ 
สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขา
มหาวทิยาลยัรังสิต ไม่แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานผลการวเิคราะห์ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้าน เคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิต จากการพิจารณาค่า Sig. พบวา่
อยูท่ี่ระดบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้  α= 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  
กล่าวคือ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการบางดา้นส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา 
ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  ส าหรับการทดสอบประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งปัจจยั
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี 
สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ปรากฏดงัน้ี 
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ตารางที ่7  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) 

R R Square 
ค่าความคาดเคล่ือน

มาตรฐาน 
.678 .460 .262 

 
  จากตารางท่ี 7 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) มีค่าเท่ากบั 0.460 แสดงให้เห็นว่า 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ สามารถอธิบายการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี 
สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ร้อยละ 46.0 อีกร้อยละ 54.0 ข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืนท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษาในคร้ังน้ี  
  นอกจากน้ีผลการทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์การถดถอยระหว่างปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยั
รังสิตปรากฏดงัน้ี 
  
ตารางที ่8  การวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

Model 
Sum of 
Square  

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Regression 
Residual 

Total 

23.247 
27.277 
50.524 

1 
398 
399 

23.247 
.069 

339.196 .000b 

 
  จากตารางท่ี 8 ค่า Sig. อยูท่ี่ระดบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท่ี้ α= 0.05 
ดงันั้นจึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 กล่าวคือ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นรูปลกัษณ์ส่งผล
ต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
 
สรุปและอภิปรายผล 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี 
กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขามหาวิทยาลยัรังสิตแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สามารถอภิปรายผลดงัน้ี ดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา 
ร้านเคเอฟซี สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากแต่ละ
ช่วงอายุมีมุมมอง และวิธีการคิดท่ีแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจยัของ วารุณี ศรีสรรณ์ (2560) 
ท าการศึกษาเร่ือง “การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ปริมณฑลและต่างจงัหวดั” พบวา่ ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีเก่ียวกบั อาย ุสถานภาพ รายได ้ท่ี
แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภควยัท างาน ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.0143, 0.0153 และ 0.0254 ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลาวณัย ์ทวีผดุง 
(2559) ท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารจานด่วนเคเอฟซี 
ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล” พบว่า ผลงานวิจัยในด้านลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ท่ี มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บ ริการร้าน เคเอฟซีของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั จะส่งผล
ต่อการตดัสินใจในการใช้บริการร้านเคเอฟซี ในขณะท่ีเพศ และอาชีพจะไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านเคเอฟซี และ ปรมะ สตะเวทิน (2546, น. 105) กล่าวถึงคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์
ต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนัดว้ย 
  ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ พบวา่ดา้นรูปลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ การตอบสนอง 
และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารในร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี สาขา 
มหาวทิยาลยัรังสิต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอภิปราย ดงัน้ี 

ดา้นรูปลกัษณ์ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารในร้านเคเอฟซี กรณีศึกษา ร้านเคเอฟซี 
สาขา มหาวิทยาลยัรังสิต เน่ืองจาก พนกังานแต่งกายเรียบร้อย พนกังานบริการดว้ยรอยยิ้ม พนกังาน
พูดจาสุภาพ พนกังานมีอธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นัยนันท์ ศรีสารคาม (2559) 
ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” พบวา่  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านเค
เอฟซี (KFC) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีทั้งหมด 4 ปัจจยั โดยเรียงล าดบั
ตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ และราคา ปัจจยัดา้น 
บุคลากร และความสะดวกและความถูกต้องในการช าระเงิน ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
กระบวนการให้บริการ และการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นความสะดวกในการเดินทางมาใช้
บริการ และช่ือเสียงของตราสินคา้ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบั พาราสุรามันซีทฮอล์มและเบอร์ร่ี 1990:25-26) มีการพฒันา
และสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) หน่ึงใน
ดา้นท่ีเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได(้Tangibles) หรือรูปลกัษณ์เป็น
การบริการท่ีน าเสนอใหเ้ห็นในส่ิงอ านวยความสะดวก บุคลากร สัญลกัษณ์ ท่ีใชใ้นการส่ือสารระหวา่ง
ผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 
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ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้  
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ พบว่า ควรน าขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะความชอบ มุมมองและ

ทศันคติของแต่ละเพศมาท าการพฒันาและปรับปรุงเพื่อให้ธุรกิจสามารถตอบโจทยก์ารตดัสินใจซ้ือได้
ทุกเพศ , ดา้นอายุ กลุ่มอายุท่ีตดัสินใจซ้ือ มีอายุ 21 – 40 ปี จึงควรก าหนดเป้าหมายและกลยุทธ์ไปยงั
กลุ่มเป้าหมายดังกล่าวตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง , ด้านระดับการศึกษา ควรเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัเน่ืองจากการตดัสินใจซ้ือ 

2. ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ  ด้านรูปลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามตดัสินใจซ้ือเพราะ 
พนักงานพูดจาสุภาพพนักงานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย พนักงานมีอธัยาศยัดี พนักงานบริการด้วย
รอยยิ้มหากกลยุทธ์น้ีท าให้คนตดัสินใจซ้ือสินคา้ธุรกิจอาจจะให้ความส าคญัในส่วนของรูปลกัษณ์ซ่ึง
อาจช่วยใหมี้ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน , ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามตดัสินใจซ้ือเพราะมีพนกังาน
เพียงพอต่อการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ชอบการบริการท่ีมีความพร้อมดังนั้นธุรกิจควรให้
ความส าคญักบัเร่ืองจ านวนพนกังาน 

3. ในอนาคตผูส้นใจน างานวิจยัไปใช้ขยายต่อยอดควรให้ความส าคญักับตวัแปรอ่ืนๆ       
เช่น ทศันคติในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ ส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
หรือใชบ้ริการ 
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