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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใช้บริการ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ ภายหลงัการปรับรูปแบบใหม่ (2) ศึกษาระดับการรับรู้ก่อนการ
ปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ (3) ศึกษาระดบัการรับรู้หลงัการปรับปรุงรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ และ (4) เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการ
ปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่  
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ ประชากรคือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีร้านเคเอฟซี  
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ภายหลงัการปรับรูปแบบใหม่ ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ก าหนดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใชค้วามเช่ือมัน่ 95% จ านวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก ใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ 
  ผลการศึกษาพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 25  ปี การศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษา อาชีพพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 9,001 – 12,000 บาท สถานภาพโสด (2) 
ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบว่า ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค โดยมีโต๊ะเกา้อ้ีท่ีแขง็แรง อยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นส่ิงเร้า มีรูปแบบเคาน์เตอร์ท่ีน่าสนใจ และดา้นประสาทสัมผสั พนกังาน
มีน ้ าเสียงในการส่ือสารท่ีดี (3) ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคหลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านโดยภาพรวม 
อยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ด้านส่ิงเร้า มีรูปแบบเคาน์เตอร์ท่ีน่าสนใจ อยู่ในระดับดี
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค ในร้านมีบรรยากาศท่ีทนัสมยั และดา้นประสาทสัมผสั 
มีการตกแต่งดีไซน์ร้านท่ีทนัสมยั และ (4) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัการรับรู้ก่อน
และหลงัการปรับปรุงรูปแบบร้านในทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้
ดา้นประสาทสัมผสัทางหูและทางกายท่ีไม่พบความแตกต่าง 
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Abstract 

 
 The purposes of this study were: (1) to study personal factors of customers at KFC 
Restaurant at Big C Superstore, Aom-Yai branch after renovation; (2) to study perception level  before 
renovation of KFC Restaurant at Big C Superstore, Aom-Yai Branch; (3) to study perception level after 
renovation of KFC Restaurant at Big C Superstore, Aom-Yai Branch; and (4) to compare the differences of  
perception of KFC Restaurant at Big C Superstore, Aom-Yai Branch before and after renovation. 

This study was a survey research.  Population was unknown number of customers at KFC 
Restaurant at Big C Superstore, Aom-Yai Branch. Samples size was calculated at level of validity of 
95% to be 400 people. Sampling method used convenience sampling. Research instrument was a questionnaire. 
Statistical analysis included of frequency, percentage, mean, standard deviation, t-Test and F-Test.  

Research results revealed that: (1) most of samples were female, aged 21-25 years old, 
graduated high school, worked as private employees, average income at 9,001-12,000 baht a month and 
mostly single; (2) an overall image of perception level before renovation of KFC Restaurant at Big C 
Superstore, Aom-Yai Branch was at high level. Considering each aspect, customer experience with firm 
tables and chairs was found at the highest level. Stimulus aspect was shown as an interesting counter design. 
Sensory aspect was prioritized as staff tone and voice level in communication; (3) an overall image of 
perception level after renovation was at high level. Considering in each aspect, stimulus aspect of an 
interesting counter design was shown at the highest level, following by customer experience of modern 
atmosphere and sensory aspect was amodern design; and (4) the comparison of perception between before and 
after renovation of all aspects were significantly different at alevel of 0.05, except hearing and physical 
senses were not different. 
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น ามาใชป้ระโยชน์อยา่งมากในการศึกษา 
 ขอขอบคุณคณาจารยแ์ขนงวิชาการตลาด สาขาวิชาวิทยาการจดัการ ท่ีคอยสั่งสอน 
ช้ีแนะ ให้ไดรั้บประสบการณ์ ความรู้ และขอบคุณเพื่อนร่วมชั้นเรียนทุกคน ผูซ่ึ้งมีไมตรีท่ีงดงาม  
มีการแลกเปล่ียนความรู้ ประสบการณ์ซ่ึงหาไม่ได้ในชั้นเรียน ทั้ งเพื่อนท่ีประกอบในสายงาน
เดียวกนั และท่ีไม่ใช่สายงานเดียวกนั ซ่ึงผูศึ้กษาคิดวา่จะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในอนาคต 
 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดาผูมี้พระคุณ ยายและน้องของผูศึ้กษา ท่ีให้ก าลังใจท่ี
ยิง่ใหญ่พร้อมทั้งใหค้วามช่วยเหลือในทุกๆ ดา้น  
 สุดทา้ยน้ี ผูศึ้กษาหวงัวา่การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
ซ่ึงสามารถน าการศึกษาคน้ควา้อิสระไปใชอ้า้งอิงใหเ้กิดประโยชน์ยิง่ข้ึนต่อไป 
 
 
 
 
 คุณากร  สมิทธินนัท ์
 สิงหาคม 2558 
 



ช 
 

สารบัญ 
 

หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ   จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบญัตาราง   ฌ 
สารบญัภาพ   ฎ 
บทท่ี 1 บทน า   1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา   1 
 วตัถุประสงคก์ารศึกษา   2 
 กรอบแนวคิดการศึกษา   3 
 ขอบเขตของการศึกษา   3 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ   4 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ   4 
บทท่ี 2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง   5 
 แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้   5 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัการปรับปรุงร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ในส่วนต่างๆ   16 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   22 
บทท่ี 3 วธีิด าเนินการศึกษา  28 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   28 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา   29 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล   30 
 สถิติท่ีใชใ้นการศึกษา   31 
บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  32 
 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม    33 
 ส่วนท่ี 2 ระดบัความส าคญัการรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบ 
 ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   37 
 ส่วนท่ี 3  ระดบัความส าคญัของการรับรู้ของผูบ้ริโภคหลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบ 
 ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   41 

 



 ซ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 หนา้ 
 ส่วนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุง 
 รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   45 
 ส่วนท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะหรือจากการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   46 
บทท่ี 5 สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ   47 
 สรุปการศึกษา   47 
 อภิปรายผล   50 
 ขอ้เสนอแนะ   53 
บรรณานุกรม   56 
ภาคผนวก   59 
ประวติัผูศึ้กษา   65 
 
 



 ฌ 

สารบัญตาราง 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ   33 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ   33 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของงผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา   34 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ   35 
ตารางท่ี 4.5 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   35 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ   36 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้ 
 ดา้นส่ิงเร้า ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   37 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้  
 ดา้นประสาทสัมผสั ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  
 สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   38 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้  
 ดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  
 สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   39 
ตารางท่ี 4.10 ผลสรุปการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภค ก่อนการปรับเปล่ียน 
 รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   40 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้  
 ดา้นส่ิงเร้า หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   41 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้  
 ดา้นประสาทสัมผสั หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  
 สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   41 



 ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้  
 ดา้นประสบการณ์หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  
 สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   43 
ตารางท่ี 4.14 สรุปผลการวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของการรับรู้ของผูบ้ริโภค  
 หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   44 
ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งระดบัความส าคญัของการรับรู้ 
 ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   45 
 



 ฎ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 2.1 ภาพแสดงกระบวนการรับรู้   9 
ภาพท่ี 2.2 ภาพแสดงกระบวนการรับรู้   10 
ภาพท่ี 2.3 ภาพแสดงแบบจ าลองกระบวนการรับรู้   11 
ภาพท่ี 2.4 ภาพแสดงขบวนการรับรู้   15 
ภาพท่ี 2.5 แผนผงัการเดินทางของลูกคา้   16 
ภาพท่ี 2.6 แผนผงัการเดินทางของออเดอร์   17 
ภาพท่ี 2.7 การปรับปรุงส่วนบริเวณหนา้เคาน์เตอร์   17 
ภาพท่ี 2.8 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 1   18 
ภาพท่ี 2.9 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 2   19 
ภาพท่ี 2.10 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 3   19 
ภาพท่ี 2.11 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 4   20 
ภาพท่ี 2.12 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 5   20 
ภาพท่ี 2.13 การปรับปรุงส่วนกระจกใส   21 
ภาพท่ี 2.14 การปรับปรุงพื้นผนงัภายในร้าน   21 
ภาพท่ี 2.15 การปรับปรุงผนงัขา้งเคาน์เตอร์   22 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
  เคเอฟซีเร่ิมเขา้มาในประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. 2527 ภายใตก้ารบริหารงานโดยบริษทั 
ยมัเรสเตอรองตส์ อินเตอร์เนชัน่แนล ประเทศไทย (จ ากดั) และบริษทั เซ็นทรัลเรสเตอรองตส์ กรุ๊ป 
จ ากดั ในฐานะผูไ้ดรั้บลิขสิทธ์ิรายเดียวของยมัในประเทศไทย เคเอฟซีอยู่ในอนัดบัท่ี 60 ของ 100 
Interband ครองส่วนแบ่งการตลาด 52% เป็นอนัดับหน่ึงในธุรกิจอาหารบริการด่วนทั้ งหมดใน
ประเทศไทยท่ีมีมูลค่าตลาดรวมกวา่ 14,500 ลา้นบาท ซ่ึงถือวา่ประสบความส าเร็จอย่างมาก และมี
สาขามากกว่า 500 แห่ง ครอบคลุม 77 จงัหวดัทัว่ประเทศ โดยมีวิสัยทศัน์ในการด าเนินธุรกิจเพื่อ
ตอบสนองความต้องการในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคด้วยผลิตภณัฑ์อาหารท่ีมีคุณภาพ และ
บริการท่ีดีเลิศ จึงมุ่งมัน่ทุ่มเทให้กบัการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งการ
พฒันาการตกแต่ง และเพิ่มเติมบรรยากาศในร้านให้มีความทนัสมยั และสอดคลอ้งกบัพฤติกรรม
ของผู ้บริโภคอยู่สม ่ าเสมอ ทั้ งน้ีเน่ืองมาจากการให้ความส าคัญต่อคุณลักษณะของผู ้บริโภค 
ชาวไทย วิถีชีวิต และความนิยม โดยมีการส ารวจและน าผลท่ีไดม้าปรับเป็นเมนูต่างๆ เพื่อให้สอด
รับกบัความตอ้งการ และทศันคติของลูกคา้คนไทย ซ่ึงจากผลการส ารวจ Consumer Inside พบว่า 
Consumer Expectation สูงข้ึน ผู ้บ ริโภคไม่ต้องการแค่ความรวดเร็ว ความอร่อย เท่ านั้ น  แต่
ประสบการณ์คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคต้องการเพิ่มข้ึน ทุกวนัน้ีนอกเหนือจาก Brand as a product as  
a person แล้วยงัรวมถึง Brand as an experience อีกด้วย KFC จึงได้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน 
KFC ทัว่โลก เร่ิมด าเนินการในปี 2550 น้ี เน่ืองจากมีการ Roll out ดีไซน์ร้านใหม่ภายใต้ Global 
Manual จากส านักงานใหญ่ท่ีสหรัฐอเมริกา เพื่อท าการส่ือสารแบรนด์ผ่านทาง Asset ซ่ึงหมายถึง
ร้านท่ีมีอยู่แล้ว มีหลายดีไซน์ให้เลือก เฉพาะ Exterior มีถึง 5 แบบ ขณะท่ี Interior มีข้อก าหนด
แบ่งเป็น A Must กบั Recommend มาใหใ้ชต้าม Consumer Profile ของแต่ละ Location 
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  เคเอฟซี จึงใชง้บประมาณวงเงิน 2,700 ลา้นบาท ขยายสาขาและปรับปรุงร้าน ตั้งเป้าโต 
10% ในปี 2015 เร่งขยายสาขาให้ครบ 586 สาขา โดยแผนการขบัเคล่ือนพฒันาธุรกิจ เคเอฟซี ในปี 
2558 เน้นพฒันานวตักรรมทุกดา้นเพื่อสร้างประสบการณ์ใหม่ให้ลูกคา้ เตรียมเปิดตวัเมนูใหม่ทุก
เดือน พร้อมปรับโฉมพฒันาไอทีเขา้มาส่งมอบบริการให้ลูกคา้อยา่งรวดเร็วมากยิ่งข้ึน เนน้ใชดิ้จิตอล
มาร์เก็ตต้ิงเจาะตลาดคนรุ่นใหม่ ตอกย  ้าต าแหน่งผูน้ าอนัดบั 1 ธุรกิจ QSR ท่ีครองใจลูกคา้มานานกว่า 
31 ปี  
  ทั้งน้ี เพื่อสร้าง Brand as an experience ภายใต ้Global Manual ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซี
ออ้มใหญ่ จากการบริหารงานของบริษทั เซ็นทรัล เรสเตอรองส์ กรุ๊ป จ ากดั จึงปรับเปล่ียนรูปแบบ
ร้านใหม่ ซ่ึงจะช่วยให้ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการเกิดความประทบัใจ มีประสบการณ์ท่ีดีต่อการให้บริการ
โดยรวม และส่งผลต่อจ านวนผูเ้ขา้ใช้บริการ และยอดขายท่ีจะเพิ่มข้ึนตามท่ีได้ตั้งเป้าไว ้ซ่ึงร้าน 
เคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ไดเ้ปิดให้บริการรูปแบบร้านเดิมมาตั้งแต่ปี 2548 ถึง ปี 2558 รวมเวลา 
10 ปี ไดใ้หบ้ริการลูกคา้ไปแลว้ประมาณ 120,000  ราย โดยในปีท่ีผา่นมาใหบ้ริการลูกคา้ไปแลว้กวา่ 
12,000 ราย ซ่ึงถือวา่เป็นสาขาท่ีสร้างยอดขายไดสู้งเป็นล าดบัตน้ๆ ของโซนภาคใต ้และติด 1ใน 10 
ของเคเอฟซีทัว่ประเทศคือ อยูป่ระมาณ 5 ลา้นบาทต่อเดือน    
  ดังนั้ นผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน 
เคเอฟซีของผูบ้ริโภค สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ เพื่อน าผลท่ีน าเสนอต่อฝ่ายบริหารถึงผลท่ีไดรั้บจากการ
ปรับรูปแบบร้านใหม่ว่ามีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้อยู่ในระดับใด สามารถใช้เป็นขอ้มูลเพื่อการ
ปรับปรุงรูปแบบร้าน และการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพื่อสอดรับกบันโยบายและ
เป้าหมายของบริษทัต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
  2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
ภายหลงัการปรับรูปแบบใหม่ 
  2.2 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ก่อนการปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  2.3 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้หลงัการปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  2.4 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบร้าน 
เคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
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3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
- สถานภาพ 

 กำรรับรู้ทีม่ีต่อกำรปรับเปลีย่นรูปแบบร้ำนเค
เอฟซีของผู้บริโภค สำขำบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 
ดา้นรูปแบบภายในร้านส่วนท่ีใหบ้ริการแก่
ผูบ้ริโภคแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
- ส่วนบริเวณหนา้เคาน์เตอร์ 
- ส่วนบริเวณใหบ้ริการลูกคา้นัง่ภายในร้าน 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
   

  4.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีร้านทั้งก่อนและหลงัการปรับปรุง 
  4.2 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ คือ แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ (Perception Theory) รูปแบบการ
ปรับปรุงร้านเคเอฟซีในส่วนต่างๆ ได้แก่ ส่วนบริเวณหน้าเคาน์เตอร์ และส่วนบริเวณให้บริการ
ลูกคา้ท่ีนัง่ภายในร้าน 
  4.3 ตัวแปรที่ศึกษำ ไดแ้ก่ 1) ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ลกัษณะส่วน
บุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพและ 2) ตวัแปร
ตาม (Dependent Variables) คือ การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซีของผูบ้ริโภค 
ประกอบดว้ย ดา้นรูปแบบภายในร้านส่วนท่ีให้บริการแก่ผูบ้ริโภค โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
1) ส่วนบริเวณหนา้เคาน์เตอร์ และ 2) ส่วนบริเวณใหบ้ริการลูกคา้ท่ีนัง่ภายในร้าน 
  4.4 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่คือ ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่  
  4.5 ขอบเขตด้ำนเวลำ คือ ระหวา่งวนัท่ี 1 พฤษภาคม ถึง 31 สิงหาคม 2558 
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5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
  5.1 เค เอฟ ซี  (KFC) ห รือไ ก่ ท อด เคนทัก กี  (Kentucky Fried Chicken) ห มาย ถึ ง 
ร้านอาหารจานด่วนท่ีเนน้อาหารประเภทไก่ทอดท่ีทอดดว้ยอุณหภูมิสูง (pressured frying) ปรุงรส
ด้วยสูตรสมุนไพรและเคร่ืองเทศ 11 ชนิดของแซนเดอส์ (ส่วนผสมของสูตรน้ีเป็นความลบัทาง
การคา้) ไก่ทอดหากมีปริมาณมากจะเสิร์ฟใน "ถงั" ท่ีท าจากกระดาษแขง็ ซ่ึงกลายเป็นลกัษณะท่ีรู้จกั
กนัดีของกิจการ และขยายเมนูให้มีอย่างอ่ืน เช่น เบอร์เกอร์ไก่ไม่มีกระดูก และแซนด์วิชไก่ไม่มี
กระดูกชนิดห่อดว้ยแป้ง รวมถึงสลดั และเคร่ืองเคียง เช่น เฟรนช์ฟรายส์ และโคลสลอว  ์ขนมหวาน 
และน ้าอดัลม   
  5.2 โซนน่ิง หมายถึง การแบ่งอาณาเขตออกเป็นเขตต่างๆ เพื่อประโยชน์ในการใช้
พื้นท่ีส าหรับธุรกิจต่างๆ อาจใช้การแบ่งเขตเพื่อประโยชน์ในการควบคุม การบริหาร และการ
ด าเนินงาน  

 
6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
  6.1 ได้ข้อมู ล ลักษณ ะส่ วน บุ คคลของผู ้ ท่ี ม าใช้บ ริก าร ร้าน เค เอฟ ซี  ส าข า 
บ๊ิกซีออ้มใหญ่ ภายหลงัการปรับรูปแบบใหม่ เพื่อน ามาวางแผนการปรับปรุงร้านให้สอดคลอ้งกบั
คุณลกัษณะของลูกคา้ 
  6.2 น าขอ้มูลระดบัการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซี
ออ้มใหญ่ มาใชป้ระเมินผลการปรับปรุงร้าน 
  6.3 สามารถน าผลท่ีได้มาวางแผนการปรับปรุงรูปแบบร้านในคร้ังต่อไป และยงั
สามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนการออกแบบการส่ือสารการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
  ในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาเอกสารต่างๆ เพื่อเป็นแนวทาง 
ในการด าเนินงาน โดยมีเน้ือหาท่ีรวบรวมไวเ้พื่อสนบัสนุนการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
  1. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
  2. ขอ้มูลเก่ียวกบัการปรับปรุงร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ในส่วนต่างๆ 
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1.  แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 
  1.1  ความหมายของการรับรู้ 
   การรับรู้ คือ การสัมผสัท่ีมีความหมาย (Sensation) การรับรู้เป็นการแปลหรือ
ตีความแห่งการสัมผสัท่ีไดรั้บ ออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย หรือท่ีรู้จกั เขา้ใจ ซ่ึงในการ
แปลหรือตีความน้ีจ าเป็นตอ้งใช้ประสบการณ์เดิม หรือความรู้เดิม หรือความชัดเจนท่ีเคยมีมาแต่ 
หนหลงั ถา้ไม่มีความรู้เดิม หรือลืมเร่ืองนั้นๆ แลว้ ก็จะไม่มีการรับรู้กบัส่ิงเร้านั้นๆ จะมีก็แต่เพียง
การสัมผสักบัส่ิงเร้าเท่านั้น (จ าเนียร ช่วงโชติ และคณะ, 2515: 1-3) 
   การรับรู้ คือ การตีความหมายการรับสัมผสั ออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย 
ซ่ึงการตีความหมายนั้นจะต้องอาศยัประสบการณ์หรือการเรียนรู้ ถ้าปราศจากการเรียนรู้หรือ
ประสบการณ์จะไม่มีการรับรู้ แต่มีพียงการรับสัมผสัเท่านั้น และการรับรู้เป็นส่ิงเลือก คือ บุคคลจะ
เลือกรับรู้ส่ิงเร้าบางอยา่งท่ีสนใจ ไม่ไดรั้บรู้ไปหมดทุกอยา่ง  (โยธิน ศนัสนยทุธ, 2531: 41-45) 
   นันทสารี สุขโข (2548: 66) กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรับ 
หรือกระบวนการของความเขา้ใจ ท่ีบุคคลตอ้งมีการจดัและรวบรวมส่ิงต่างๆ ผ่านประสาทสัมผสั 
ทั้ งห้า ซ่ึงได้แก่ การมองเห็น ได้ยิน ได้กล่ิน ได้รสชาติ และได้สัมผสั ออกมาเป็นผลรวมท่ีมี
ความหมาย การรับรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนั โดยข้ึนอยูก่บัความรู้และประสบการณ์ในอดีต 
   ชิฟแมน  และคานุก  (Schiffman & Kanuk, 2000: 146) ก ล่ าวว่า การรับ รู้  คือ 
กระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผล และการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมา 
ใหค้วามหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 
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   อุบลวรรณา ภวกานันท์ และคณะผูเ้ขียน (2554) ให้ความหมายการรู้สึกและการ
รับรู้ คือ การท่ีอวยัวะรับความรู้สึกมีหน้าท่ีรับรู้ขอ้มูลท่ีอยู่รอบๆ ตวัเรา ส่งผ่านเส้นประสาทข้ึนสู่
สมองขอ้มูลจะอยู่ในรูปของพลังงานต่างๆ เช่น ความร้อน แสง เสียง ฯลฯ อวยัวะรับความรู้สึก 
แต่ละชนิดจะรับพลงังานไดเ้ฉพาะ เช่น ตารับแสง หูรับเสียง ผิวหนงัรับอุณหภูมิ สัมผสั ฯลฯ ขอ้มูล
เร้าอวยัวะรับความรู้สึกให้แปรพลงังานเหล่าน้ีเป็นกระแสประสาทเดินทางสู่สมองจะเกิดความรู้สึก 
เช่น มองเห็น ไดย้นิ นัน่คือการับรู้จึงเป็นขบวนการรับรู้ 
   ลกัขณา สริวฒัน์ (2549) ให้ความหมายการรับรู้ หมายถึง การเกิดสัมผสัอย่างมี
ความหมายและเป็นประสาทสัมผสัเกิดการสัมผสัข้ึน และตีความแห่งการสัมผสัไดรั้บออกมาเป็น
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมายอนัเป็นส่ิงท่ีรู้จกัและเขา้ใจกัน และในการแปลความหมายของการ
สัมผสันั้นจ าเป็นท่ีอินทรียจ์ะตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ดงันั้นหากคนเราไม่มีความรู้
เดิมหรือลืมเร่ืองนั้นๆ ไปก็จะไม่มีการรับรู้ในส่ิงนั้นๆ แต่จะเกิดเฉพาะการสัมผสักบัส่ิงเร้าเท่านั้น 
   สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2546: 84) กล่าวว่า การรับรู้ คือกระบวนการท่ีอินทรีย ์
หรือส่ิงมีชีวิตพยายามท าความเขา้ใจส่ิงแวดลอ้มโดยผา่นทางประสาทสัมผสั กระบวนการน้ีเร่ิมตน้
จากการใชอ้วยัวะสัมผสัจากส่ิงเร้าและจดัระบบส่ิงเร้าใหม่ภายในระบบการคิดในสมอง จากนั้นจะ
แปลส่ิงเร้าท่ีรับสัมผสัวา่ส่ิงเร้านั้นคืออะไร ขั้นแปลความหมายน้ีเป็นขั้นท่ีมีการใชป้ระสบการณ์เก่า
เป็นพื้นฐานของการแปลความหมาย 
   บรรยงค์ โตจินดา (2543: 287) ให้ความหมายการรับรู้ ว่าหมายถึง การท่ีบุคคล
ไดรั้บตีความและตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม คือ การรับขอ้มูล และ
การแปลขอ้มูลให้เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูล
ข่าวสาร ความสนใจและประสบการณ์จึงสามารถท า ใหแ้ปลความถูกตอ้ง 
   จากความหมายขา้งตน้ผูศึ้กษาสรุปวา่ การรับรู้ หมายถึง การแปลความหมายท่ีเกิด
จากการรับสัมผสัผ่านประสาทสัมผสัทั้งห้า ของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ การมองเห็น การได้ยิน การ 
ไดก้ล่ิน การไดร้สชาติ และการไดส้ัมผสั โดยการรับรู้ของแต่ละบุคคลจะข้ึนกบัประสบการณ์และ
ความรู้เดิมของผูท่ี้รับสัมผสัในอดีต 
  1.2  กระบวนการรับรู้ 
   การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ีบุคคลติดต่อกบัส่ิงแวดลอ้มหรือส่ิงเร้าท่ี
อยู่รอบๆ ตวั เช่น บุคคล สัตว ์ส่ิงของ และปรากฏการณ์ธรรมชาติต่างๆ ล้วนจดัเป็นส่ิงเร้าทั้งส้ิน 
และบุคคลจะรับรู้โดยใชอ้วยัวะสัมผสั (Sense Organ) ท่ีมีอยู ่ไดแ้ก่ หู ตา ปาก จมูก ผิวหนงั เป็นตน้ 
โดยการรับรู้จะตอ้งมีการตีความหมายจากการรับสัมผสั หรือตอ้งมีการใส่ความหมายใหก้บัส่ิงต่างๆ 
ท่ีผา่นเขา้มาในการรับสัมผสันั้นดว้ย (สุชา จนัทน์เอม, 2544: 30-31) 
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   การรับรู้ คือ ขบวนการประมวลและตีความขอ้มูลต่างๆ ท่ีอยูร่อบๆ ตวัเราโดยผา่น
อวยัวะรับความรู้สึก การรับรู้จะเกิดข้ึน ไดจ้ะตอ้งมีพลงัมากระตุน้อวยัวะรับความรู้สึก และเกิดการ
แปลความหมายเป็นการรับรู้เกิดข้ึน (รัจรี นพเกตุ, 2540: 1-3) 
   การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีคนเรารับรู้ส่ิงต่างๆ โดยผ่านการสัมผสั และมีการใช้
ประสบการณ์ เดิมช่วยในการแปลความหมายของส่ิงนั้ นๆ ออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ
กระบวนการของการรับรู้จะเกิดข้ึน ตอ้งประกอบดว้ย 
   1.2.1 อาการสัมผัส หมายถึง อาการท่ีอวยัวะรับสัมผสัรับส่ิงเร้า เพื่อให้คนเรารับรู้
ภาวะแวดลอ้มรอบตวั ปกติคนเราเม่ือไดรั้บสัมผสัอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้มกัจะจ าแนกอาการสัมผสั
นั้นๆ ตามประสบการณ์ท่ีตนมีอยูเ่กือบทุกคร้ังไป 
   1.2.2 การแปลความหมายจากอาการสัมผัส  ส่วนส าคัญท่ีจะช่วยให้การแปล
ความหมายถูกตอ้ง ไดแ้ก่  
    1) ส่วนแรกคือ สติปัญญา หรือความเฉลียวฉลาด เพราะผูท่ี้มีสติปัญญาสูง
จะสามารถรับรู้และเขา้ใจส่ิงต่างๆ ท่ีเขาสัมผสัไดดี้และรวดเร็วกวา่ผูท่ี้มีระดบัสติปัญญา  
    2) ส่วนท่ีสองคือ การสังเกตพิจารณาจะช่วยให้คนเรารับรู้ในส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ไดอ้ย่างแม่นย  า และละเอียดยิ่งข้ึน ส่วนท่ีสาม คือ ความสนใจและความตั้งใจ เพราะถ้าขาดสมาธิ
หรือขาดความตั้งใจ การแปลความหมายใหถู้กตอ้งก็จะยากมาก และ 
    3) ส่วนสุดท้ายคือ คุณภาพของจิตใจในขณะนั้น เพราะถ้าคุณภาพของ
จิตใจขุ่นมวั เหน่ือยหน่ายจะส่งผลกระทบต่อสติปัญญาท าใหแ้ปลความหมายไดไ้ม่ดี 
   1.2.3 ความรู้เดิม หรือประสบการณ์เดิม เพื่อแปลความหมาย ได้แก่ ความคิด 
ความรู้และการกระท าท่ีไดเ้คยปรากฏแก่ผูน้ั้นมาแลว้ในอดีต มีความส าคญัมากส าหรับช่วยในการ
แปลความหมายของอาการสัมผสั โดยท่ีความรู้และประสบการณ์เดิมนั้นตอ้งมีความถูกตอ้ง ชดัเจน 
และตอ้งมีความรู้รอบดา้น จึงจะท าใหเ้กิดการแปลความหมายท่ีมีประสิทธิภาพได ้(จ าเนียร ช่วงโชติ
, 2515: 81-85) 
   การรับรู้เป็นกระบวนการซ่ึงเร่ิมตน้จากการรับรู้ขอ้มูลจากภายนอกของประสาท
สัมผสัต่างๆ จากนั้นขอ้มูลจะถูกส่งต่อไปยงัสมองเพื่อประมวลผลออกมาเป็นความเขา้ใจ โดยอาศยั
ขอ้มูลจากความทรงจ าเดิมท่ีมีและส่งผลออกมาเป็นการโตต้อบในท่ีสุด (Statt, 1997: 47) 
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   สุปราณี สนธิรัตน์ และคณะ (2545) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้วา่ เคร่ืองมือของ
กระบวนการรับรู้ประกอบดว้ยอวยัวะส าคญั คือ Sensory Organs ซ่ึงท าหน้าท่ีเก็บข่าวการกระตุน้
ต่างๆ และ Sensory Centers ซ่ึงท าหนา้ท่ีรวบรวมและแปลข่าวของการกระตุน้ ดงัน้ี 
   1) Sensory Organs หรืออวยัวะสัมผสั Sensations ต่างๆ เช่น 
     - Sensory organ ของตา ท าหนา้ท่ีรับรู้แสง (Visual sensation) 
     - Sensory organ ของหู ท าหนา้ท่ีรับรู้เสียง (Hearing sensation) 
     - Sensory organ ของล้ิน ท าหนา้ท่ีรับรู้รสชาติ (Tastes sensation) 
     - Sensory organ ของจมูก ท าหนา้ท่ีรับรู้กล่ิน (Smell sensation) 
     - Sensory organ ของผิวหนังและอวยัวะอ่ืนๆ ของร่างกาย ท าหน้าท่ีรับรู้ 
ความเจบ็ปวด ร้อน เยน็ ตึงแน่น ฯลฯ 
   2) Sensory Centers ประกอบด้วย กลุ่มเซลล์บางกลุ่มในสมอง ซ่ึงเป็นศูนยก์าร
รับรู้และท าหน้าท่ีแปลข่าวสารขอ้มูลท่ีไดรั้บ ซ่ึงศูนยเ์หล่าน้ีมีความสลบัซับซ้อนมากแต่มีวงจรท่ี
แน่นอนส าหรับการรับรู้ และแปลเฉพาะ การท าหน้าท่ีรับรู้และแปลส่ิงกระตุ้นของ Sensory  
Centers ท าใหส้ามารถรับรู้ เช่น 
    -  มองเห็นในท่ีมืด ลกัษณะ สี ขนาดของวตัถุ และแยกการรับรู้ไดว้า่มีความ
สวยหรือไม่สวย ใกลห้รือไกล หรือมีความเหมือน หรือแตกต่างกนั 
    -  รับรู้เสียงหนกัเบาสามารถแยกแยะเสียงเขา้ใจความหมายของค าพูด หรือ
ภาษาต่างๆ ท่ีส่ือสารออกมาได ้
    -  รับรู้ รสชาติ เปร้ียว หวาน ขม เค็ม สามารถแยกแยะได้ว่ารสชาติอร่อย
หรือไม่อร่อย 
    -  รับรู้กล่ินต่างๆ รู้จกักล่ินเฉพาะสามารถแยกแยะไดว้า่มีกล่ินหอมหรือไม่
หอม หรือกล่ินเหมน็อนัไม่พึงประสงค ์
    -  รับรู้ความร้อนเยน็ รับรู้ความเจบ็ปวด หรือรับรู้การเจบ็ไขไ้ม่สบาย 
   กระบวนการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีอวยัวะรับความรู้สึก แล้วตอบสนองต่อส่ิง 
แวดลอ้ม (Donal H.McBurner/ Virginia B.Collings, 1984: 366) 
   กระบวนการรับรู้ เร่ิมตน้ท่ีการกระตุน้อวยัวะรับความรู้สึก โดยท่ีอวยัวะแต่ละชนิด
จะสามารถรับพลงังานไดเ้ฉพาะอยา่ง เช่น หูรับไดเ้ฉพาะพลงังานเสียง ตารับไดเ้ฉพาะพลงังานแสง
จมูกรับไดเ้ฉพาะกล่ิน เป็นตน้ และพลงังานแต่ละชนิดยงัมีความแตกต่างกนัในตวัของมนัเอง ซ่ึงจะ
ท าให้เกิดการรู้สึกท่ีแตกต่างกนั เป็นตน้ว่า การเห็นแสงสีต่างๆ กนั การไดย้ินเสียงสูง เสียงต ่า เสียงดงั 
หรือเสียงค่อย เป็นต้น ดังนั้ น การท่ีอวยัวะรับสัมผสัได้รับการกระตุ้น จึงเป็นขั้นตอนแรกของ
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กระบวนการรับรู้ ถดัมาเม่ืออวยัวะถูกกระตุน้จะมีการส่งกระแสประสาทข้ึนสู่สมอง สมองจะเกิด
การรู้สึก การรู้สึกแตกต่างจากการรับรู้ เน่ืองจากการรู้สึกไม่ได้ผ่านกระบวนการแปลความหมาย 
เช่น รู้สึกเพียงแค่วา่ไดย้นิเสียงดงัข้ึนเร่ือยๆ แต่การรับรู้จะสามารถบอกไดว้า่เสียงนั้นเป็นเสียงอะไร 
โดยอาศัยประสบการณ์ท่ีมีมาในอดีต กระบวนการรับรู้จึงสามารถอธิบายได้ดังภาพประกอบ
ดา้นล่างน้ี 
 

วตัถุ หรือเหตุการณ์ท่ีเป็นจริง 
พลงังานหรือขอ้มูลท่ีส่งเขา้  
ไดแ้ก่ คล่ืนแสง คล่ืนเสียง ฯลฯ 

อวยัวะรับความรู้สึก 
กระแสประสาทข้ึน สู่สมอง 

สมองรับสัญญาณหรือเกิดการรู้สึก 
การแปลความหมาย 

การตีความหมายการรับรู้ 
 

ภาพท่ี 2.1 ภาพแสดงกระบวนการรับรู้ 
 

ท่ีมา: รัจรี นพเกตุ, 2540 จิตวิทยาการรับรู้ หนา้ 3-4 
 
   สถิต วงศ์สวรรค์ (2525: 77) กล่าวว่า การรับรู้จะเกิดข้ึนได้ต้องเป็นไปตามขั้นตอน
ดงัน้ี 
         1.  ส่ิงเร้ามากระทบสัมผสัของอินทรีย ์
         2.  กระแสประสาทสัมผสัวิง่ไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยก์ลางอยูท่ี่สมอง 
        3.  สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ ความเข้าใจ โดยอาศยัความรู้เดิม
ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา 
   กระบวนการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับข่าวสารจากการมองเห็น 
การไดย้ินเสียง การใช้ประสาทสัมผสั และประสบการณ์โดยตรง ภายใตส้ภาพแวดล้อมท่ีเป็นอยู ่
รวมไปถึงการจดัเก็บข่าวสาร จดักลุ่ม และดึงออกมาใช้จากหน่วยความจ าในสมองของผูบ้ริโภค 
(ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544: 39-40) 
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ภาพท่ี 2.2 ภาพแสดงกระบวนการรับรู้ 
 

ท่ีมา:  Phillip Kotler, 1997 Marketing Management: Analysis Planing Implementation and 
Control 9th Edition. New Jersey: Prentice Hall International, Inc. p 366 
 
   เสรี วงษ์มณฑา (2542: 88) กล่าวว่า ขั้นตอนของการรับรู้ (Perception Process)  
4 ขั้นตอน ได้แก่ การเปิดรับข้อมูลท่ีได้เลือกสรร (Selective Exposure) การตั้ งใจรับข้อมูลท่ีได้
เลือกสรร (Selective Attention) เกิดข้ึน เม่ือผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะตั้งใจรับส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึง 
ความเข้าใจในข้อมูลท่ีได้เลือกสรร (Selective Comprehension) การเก็บรักษาข้อมูลท่ีได้รับ
เลือกสรร (Selective Retention) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคจดจ าขอ้มูลบางส่วนท่ีไดเ้ห็น ไดอ่้าน ไดย้ิน 
หลงัจากเกิดการเปิดรับขอ้มูลและเกิดความเขา้ใจแลว้      
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ภาพท่ี 2.3  ภาพแสดงแบบจ าลองกระบวนการรับรู้ 
 

ท่ีมา: Dennis W. Organ and Thomas S. Bateman, 1991 Organizational Behavior, p.130 
 

   จากขั้นตอนกระบวนการรับรู้ก่อให้เกิดการสัมผสักบักระบวนการรับรู้ การรับรู้
เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนโดยส่ิงเร้าจากภายนอกเขา้มากระทบระบบประสาทสัมผสัท าหน้าท่ีรับ
ความรู้สึกแล้วส่งข้อมูลการรู้สึกนั้นไปยงัสมอง ซ่ึงประกอบด้วย การมองเห็น การได้ยิน การ 
ได้กล่ิน การรู้รส และการสัมผสัผิวซ่ึงเป็นบทบาทของประสาทสัมผสัทั้ งห้าของการรับรู้ ดังน้ี 
(ลกัขณา สริวฒัน์, 2549: 51) 
   1) การมองเห็น เกิดโดยผ่านสายตาท่ีมีส่ิงเร้า คือ แสง และแสงกระตุ้นเซลล์
ประสาทรับความรู้สึกในจอตา เซลล์ประสาทตาจะน าความรู้สึกท่ีตาส่งไปยงัสมองเซลลป์ระสาทท่ี
สมองจะส่งกระแสความรู้สึกกลบัมาท่ีประสาทการมองเห็น 
   2) การได้ยิน เกิดโดยผ่านทางหูเม่ือมีการสั่นสะเทือนหรือคล่ืนเสียงจะเป็น
ตวักระตุ้นท่ีอวยัวะการรับรู้ทางเสียง รับกนัเป็นทอดๆ จากหูส่วนนอก หูส่วนกลาง หูชั้นใน ซ่ึง
ความเหลวท่ีอยูใ่นโพรงหูเป็นรูปหอยทากจะรับประสาทความรู้สึกแลว้ถูกส่งไปยงักระแสประสาท
น าความรู้สึกสู่สมอง โดยผา่นประสาทการไดย้นิ 
   3) การได้กล่ิน เกิดจากส่ิงเร้าจากพวกสารเคมีท่ีลอยอยู่ในอากาศไปกระตุน้ให้
เกิดกระแสประสาทจะส่งผลต่อไปยงัอวยัวะส่วนกลางอยู่ตอนหน้าของสมองบริเวณหรือเพดาน
จมูก กระแสประสาทจะส่งไปยงัสมองส่วนหนา้ ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีเก่ียวกบักล่ินต่อไป 
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    4) การรู้รส เกิดจากส่ิงเร้าท่ีท าให้เกิดรส มีลกัษณะเป็นสารเคมีไปกระตุน้ปุ่ม
รับรู้รสท่ีมีกระจายอยู่บริเวณล้ินท่ีผิวดา้นบนและขา้งๆ ล้ินท่ีมีเซลล์ประสาทรับความรู้สึกรวมกนั
เป็นปุ่มเล็กๆ รูปดอกบวัตูม ปุ่มน้ีสามารถตอบสนองต่อรสพื้นฐาน 4 รส คือ รสหวาน รสเปร้ียว  
รสขม และรสเคม็ 
    5) การสัมผสัผิว การรู้สึกท่ีไดจ้ากการสัมผสัเกิดข้ึนเพราะผลการกระท าของ
ตวัรับความรู้ 3 ชนิดท่ีท างานผสมผสานกนั คือ แรงกด อุณหภูมิ และความเจ็บปวด การสัมผสัผิวยงั
มีความรู้สึกเคล่ือนไหวและการทรงตวั การท่ีเรารู้วา่ขณะน้ีอวยัวะใดท างานอะไร ความรู้สึกเช่นน้ี
เรียกกว่า ความรู้สึกการเคล่ือนไหว โดยมีตวัประสาทรับความรู้สึกการเคล่ือนไหวอยู่ทัว่ไปใน
กล้ามเน้ือและขอ้ต่ออวยัวะต่างๆ ในร่างกาย ท าหน้าท่ีส่งขอ้มูลการเคล่ือนไหวรับภาระน ้ าหนัก 
สภาวะการหดตวัและการคลายตวัของกลา้มเน้ือไปสู่สมอง ท าให้สมองรับรู้เก่ียวกบัการเคล่ือนไหว
ไดต้ลอดเวลา 
   โดยสรุป การรับรู้ คือ การแปลความหมายส่ิงต่างๆ ท่ีเข้ามากระทบอวยัวะรับ
สัมผสัแลว้เกิดการตอบสนอง ขั้นตอนแรกของการรับรู้คือ ส่ิงเร้ามากระตุน้อวยัวะรับสัมผสัทั้ง 5 ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย หู ตา จมูก ปาก (ล้ิน) และกายสัมผสั เม่ือรับสัมผสัแลว้ คนเราจะเกิดความรู้สึก แต่
หากมีการตีความ หรือแปลความหมายจากสมอง โดยอาศยัขอ้มูลจากประสบการณ์ในอดีต หรือ
ความจ า ก็จะเกิดเป็นการรับรู้เกิดข้ึน และเกิดเป็นปฏิกิริยาตอบสนองส่ิงเร้าท่ีมากระตุน้นั้นๆ 
  1.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 
   กนัยา สุวรรณแสง (2544) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดการรับรู้ไวว้่าส่ิงเร้า
อย่างเดียวกนัอาจจะท าให้คนสองคนสามารถรับรู้ต่างกนัได ้การท่ีมนุษยส์ามารถรับรู้ส่ิงต่างๆ ได้
ตอ้งอาศยัปัจจยัหลายอยา่งและจะรับรู้ไดดี้มากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ เช่น 
ประสบการณ์ วฒันธรรม การศึกษา ดังนั้นการท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงเร้าใจอย่างใดอย่างหน่ึง
ในขณะใดขณะหน่ึงนั้นจึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้มี 
2 ประเภท คือ 
   1) อิทธิพลท่ีมาจากภายนอก ได้แก่ ความเขม้และขนาดของส่ิงเร้า (Intensively 
and Size) การกระท าชา้ๆ (Repetition) ส่ิงท่ีตรงกนัขา้ม (Contrast) การเคล่ือนไหว (Movement) 
   2) อิทธิพลท่ีมาจากภายใน ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) การคาดหวงั (Expectancy) 
ความสนใจ อารมณ์ ความคิดและจิตนาการ ความรู้สึกต่างๆ ท่ีบุคคลไดรั้บปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะคือ ประการแรกลกัษณะของผูรั้บรู้กบัประการท่ีสองลกัษณะของส่ิงเร้า 
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  1.4 องค์ประกอบของการรับรู้  องค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการับรู้ของบุคคลมี
ดงัต่อไปน้ี (ลกัขณา สริวฒัน์, 2549: 50) 
   1.4.1 ความต้ังใจ (Attention) คือการเอาใจใส่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดงันั้นการรับรู้จะ
เกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจของคนแยกไดด้งัน้ี 
    1) ส่ิงเร้าภายนอก คุณสมบติัของส่ิงเร้าภายนอกท่ีดึงดูดความตั้งใจหรือ
ความสนใจ คือ ส่ิงของท่ีมีขนาดใหญ่ ระดบัความเขม้หรือความหนกัเบาของส่ิงเร้า การกระท าชา้ๆ 
การเคล่ือนท่ีหรือการเปล่ียนระดบัการเคล่ือนยา้ยไปมา  
    2) ส่ิงเร้าภายใน ไดแ้ก่ ความสนใจ ความตอ้งการ หรือความหวงั แบ่งเป็น 
2 ประเภท คือ 
     2.1)  ความสนใจชัว่ขณะ (Momentary Interest) ไดแ้ก่ ความสนใจท่ีมี
อยูข่ณะนั้นๆ เช่น นกักีฬารอฟังเสียงสัญญาณ 
     2.2)  ความสนใจท่ีติดเป็นนิสัย (Habitual Interest) ไดแ้ก่ ความสนใจ
เดิมท่ีบุคคลติดเป็นนิสัย คนท่ีมีความพร้อมท่ีจะเลือกสนใจส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามความสนใจเดิมของตน 
   1.4.2 การเตรียมพร้อมที่จะรับ (Preparatory Set) หมายถึง สภาพของจิตใจท่ีสงบ
และแน่วแน่ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพียงส่ิงเดียว การรับรู้พร้อมท่ีจะเกิดข้ึนได ้
   1.4.3 ความต้องการ หมายถึง สภาวะจิตใจท่ีอยากไดส่ิ้งใดส่ิงหน่ึงเม่ือเป็นความ
อยากไดก้ารรับรู้ท่ีเกิดข้ึนก็จะมีประสิทธิผล 
   วภิาพร มาพบสุข (2540: 242) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของการรับรู้ ดงัน้ี 
   1) มีส่ิงเร้าท่ีจะรับรู้ (Stimulus) เช่น รูป รส กล่ิน เสียง 
   2) ประสาทสัมผสั (Sense Organs) และความรู้สึกสัมผสั เช่น หู ตา จมูก ล้ิน 
ผวิหนงั 
   3) ประสบการณ์เดิม หรือความรู้เดิมเก่ียวกบัส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสั 
   4) การแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผสั เช่น ขบัรถเห็นสัญญาณไฟแดงท่ีส่ีแยก 
หมายถึง ใหร้ถหยดุเป็นตน้  
  จากองค์ประกอบของการับรู้ขา้งตน้ ท าให้เกิดกระบวนการรับรู้เป็นล าดบั การรับรู้จะ
เกิดข้ึนไดน้ั้นตอ้งเป็นไปตามขั้นตอนของกระบวนการ ดงัน้ี 
  ขั้นท่ี 1 ส่ิงเร้า (Stimulus) มากระทบอวยัวะสัมผสั เม่ือบุคคลได้รับส่ิงเร้าจะมีการ
จดัระบบเพื่อแยกแยะส่ิงเร้าท่ีเกิดออกมาเป็นส่วนท่ีสนใจ หรือมุ่งความสนใจไปยงัส่ิงนั้นเป็นพิเศษ 
และจดัส่ิงเร้าใหรั้บรู้และเขา้ใจมากข้ึน 
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  ขั้นท่ี 2 กระแสประสาทสัมผสัวิ่งไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยอ์ยู่ท่ีสมอง
เพื่อสั่งการ ตรงน้ีเกิดการรับรู้ (Perception) ซ่ึงเป็นตวัก าหนดข่าวสารว่าจะยอมรับหรือไม่ยอมรับ 
โดยเป็นกระบวนการเลือกท่ีจะรับรู้ท าใหเ้กิดการรับรู้เด่นชดัเฉพาะส่ิงท่ีสนใจเท่านั้น 
  ขั้นท่ี 3 สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจโดยอาศยัความรู้เดิมและ
ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา ท าให้เกิดการ
ตอบสนองอยา่งใดอยา่งหน่ึงของการรับรู้ (Perception) 
  จากขั้นตอนการรับรู้ท าให้เกิดกระบวนการของการรับรู้ (Process of Perception) ซ่ึง
เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกันระหว่างความเข้าใจ (Understand) การคิด (Thinking) การรู้สึก 
(Sensing) ความจ า (Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ (Decision) การแสดงพฤติกรรม 
(Behavior)  
  สรุปวา่ส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีส าคญัแบ่งออกเป็น 2  ประเภท 
ไดแ้ก่ 1) ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing  Stimuli) ไดแ้ก่ ส่ิงเร้าทางกายภาพหรือส่ิงเร้าในลกัษณะ
ของการติดต่อส่ือสาร (Communications) ในรูปแบบต่างๆ ท่ีนกัการตลาดไดอ้อกแบบข้ึนเพื่อให้มี
อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคโดยตรง และ 2)  ส่ิงเร้าทางส่ิงแวดล้อม (Communications) เช่น อิทธิพลของ
สังคมและวฒันธรรม เป็นตน้ ซ่ึงลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 
2 ประเภทใหญ่ๆ ได้แก่ องค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัความรู้สึก และองค์ประกอบของโครงสร้าง ซ่ึง
น าไปใช้ประโยชน์อย่างมากต่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์ และการวางแผนการออกแบบร้าน ซ่ึง
องคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัความรู้สึก (Sensory Elements) ประกอบดว้ย สี กล่ิน  เสียง และการสัมผสั  
  1) สี (Color) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งยิง่ต่อการรับรู้ดว้ยการเห็น สีนอกจากมีส่วนช่วย
ให้การมองเห็นชัดเจนยิ่งข้ึน ยงัมีอิทธิพลต่อการตอบสนองทางด้านจิตวิทยา และอารมณ์ของ
ผูบ้ริโภคอีกดว้ย นกัวิจยัมกัจะนิยมแบ่งสี ออกเป็น 2 ประเภท คือ สีร้อน (Warm Colors) เช่น สีแดง 
สีส้ม และสีเหลือง และสีเยน็ (Cool Colors) เช่น สีเขียว สีน ้ าเงิน และสีม่วง เป็นตน้ นักจิตวิทยา
เก่ียวกบัสีไดว้จิยัคน้พบวา่ สีร้อนโดยทัว่ไปช่วยกระตุน้ให้เกิดความต่ืนเตน้ เร้าใจ ส่วนสีเยน็ช่วยให้
เกิดอารมณ์สงบและผ่อนคลาย ดงันั้น สีเยน็ช่วยให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกเยน็สงบ ในทางตรงกนัขา้ม สี
ร้อนอาจเหมาะสมท่ีจะน าไปใชใ้นสถานท่ี เช่น เฮลธ์คลบั (Health Club) ภตัตาคาร ฟาสฟูด เป็นตน้ 
เพื่อช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความต่ืนเตน้เร้าใจ  
  2) กล่ิน (Smell) เป็นปัจจยัอย่างหน่ึงท่ีมีความส าคญัท่ีเก่ียวกบัความรู้สึก โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งจะใชก้บัผลิตภณัฑ์ประเภทเคร่ืองส าอางและอาหาร กล่ินสามารถกระตุน้ให้เกิดอารมณ์ ท า
ใหเ้กิดความรู้สึกสงบเยอืกเยน็ ช่วยกระตุน้ความจ าหรือช่วยบรรเทาความเครียดใหล้ดลงได ้
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  3) เสียง (Sound) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึงเป็นส่ิงเร้าท่ี
สามารถรับได้ด้วยการได้ยิน นักการตลาดได้ให้ความส าคญัเก่ียวกบัเสียงมาก พบว่า ในแต่ละปี
ผูบ้ริโภคจ่ายเงินเพื่อซ้ือเทปและเสียงเพลงเป็นจ านวนมาก การโฆษณาท่ีมีเสียงเพลงประกอบมีส่วน
ช่วยให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness) เป็นอย่างดี การสร้างบรรยากาศดว้ย
เสียงเพลงมีส่วนช่วยสร้างอารมณ์ท าให้จิตใจเบิกบาน เสียงมีอิทธิพลต่อความรู้สึกของคนและ
พฤติกรรมอย่างมาก เสียงท่ีไดย้ินในศูนยก์ารคา้หรือส านักงานจะช่วยให้ผูบ้ริโภครู้สึกผ่อนคลาย 
ความเครียด หรือช่วยกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความกระฉับกระเฉง กระปร้ีกระเปร่า จากการวิจยั
เก่ียวกบัเสียงพบว่าคนงานมีแนวโน้มเฉ่ือยชา หรือ “อูง้าน” (Slow Down) ในช่วงระหว่างคร่ึงเช้า
และในช่วงคร่ึงบ่าย จาการน าจงัหวะเสียงเพลงเขา้มาช่วยกระตุน้การท างานในช่วงนั้น ช่วยให้การ
ท างานของคนงานมีชีวติชีวาข้ึน และช่วยลดอตัราการขาดงานของคนงาน (Absenteeism) นอ้ยลง  
  4) การสัมผสั (Feel) การสัมผสัอาจเกิดจากการใช้น้ิวสัมผสัหรือบางส่ิงบางอย่างมา
สัมผสัผิวหนัง  ท าให้เกิดความรู้สึก เป็นต้น การใช้การสัมผสัเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญมาก 
อย่างหน่ึงของผลิตภณัฑ์และบริการหลายชนิด ผูบ้ริโภคบ่อยคร้ังใช้การสัมผสัเป็นตวัพิจารณา
ก าหนดคุณภาพของผลิตภณัฑ ์เช่น เน้ือผา้ของส่ิงทอ เส้ือผา้ พรม หรือเคร่ืองเฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 
  1.5  ความส าคัญของการรับรู้ 
   กนัยา สุวรรณแสง (2544) ไดใ้หค้วามส าคญัของการรับรู้ ดงัน้ี 
   1.5.1 การรับรู้มีความส าคัญต่อการเรียนรู้ โดยการรับรู้ท าให้เกิดการเรียนรู้ ถา้ไม่มี
การรับรู้การเรียนรู้จะเกิดข้ึนไม่ได ้สังเกตไดจ้ากกระบวนการดงัน้ี  
 
 ส่ิงเร้า              ประสาทสัมผสัจากส่ิงเร้า           ตีความและรู้ความหมาย                 การรับรู้ 
 
 

 
การเรียนรู้ 

ท่ีมา: กนัยา สุวรรณแสง, 2544 จิตวทิยาทัว่ไป 
 

ภาพท่ี 2.4  แสดงขบวนการรับรู้ 
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   1.5.2 การรับมีความส าคัญต่อเจตคติ อารมณ์ และแนวโน้มของพฤติกรรม เม่ือ
รับรู้แลว้ยอ่มเกิดความรู้สึก เกิดอารมณ์ พฒันาเป็นเจตคติ แลว้พฒันาสู่องคค์วามรู้ในท่ีสุด 
 

2. ข้อมูลเกีย่วกบัการปรับปรุงร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ ในส่วนต่างๆ  
 
  การจัดร้าน KFC รูปแบบใหม่ของสาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ในส่วนของผูบ้ริโภค แบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน  ดงัน้ี 
  2.1 ส่วนบริเวณหน้าเคาน์เตอร์ ออกแบบการท างานในแนวตรง (Linear Line) เพื่อการ
ท างานท่ีสะดวกรวดเร็วไม่ ติดขัด และลดขั้ นตอนการท างานท่ีมีการท างานตัดกัน  (Cross 
Functional) ดงัภาพท่ี 2.5 
 

 
จุดท่ี 1 ลูกคา้เดินเขา้สู่ร้าน จุดท่ี 2 จุดสัง่อาหารจุดท่ี 3 จุดรับอาหาร 

 

ภาพท่ี 2.5 แผนผงัการเดินทางของลูกคา้ 
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จุดท่ี 1 พนกังานรับออเดอร์ จุดท่ี 2 จุดจดัรายการอาหาร จุดท่ี 3 จุดรวบรวมรายการอาหารและตรวจสอบ   
จุดท่ี 4 จุดรับเคร่ืองด่ืม    จุดท่ี 5 จุดส่งอาหารใหก้บัลูกคา้ 
 

ภาพท่ี 2.6 แผนผงัการเดินทางของออเดอร์ 
 

                            
ภาพท่ี 2.7 การปรับปรุงส่วนบริเวณหนา้เคาน์เตอร์ 

 
   ซ่ึงร้านในรูปแบบใหม่ของสาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่จะสามารถช่วยให้ระบบการท างาน
ภายในร้านเป็นระบบระเบียบและรวดเร็วเพิ่มข้ึนจากเดิมซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการและ
สร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งมาก 
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  2.2 ส่วนบริเวณให้บริการลูกค้าที่ น่ังภายในร้าน ซ่ึงท่ีนั่งมีการออกแบบ 4 แบบ 
ประมาณ 90 ท่ีนัง่ สะทอ้นถึงความหลากหลายของกลุ่มลูกคา้ และช่วยท าใหเ้กิด “โซนน่ิง”  
   Dining Zone หรือโซนส าหรับลูกค้าท่ีต้องการรับประทานอาหารอย่างเป็น
กิจจะลกัษณะ โต๊ะส่ีเหล่ียม เกา้อ้ีมีผนกัพิงสีขาว ถูกจดัวางไวอ้ย่างเรียบง่าย เพื่อเอ้ือประโยชน์ต่อ
การรับประทานอยา่งเตม็รูปแบบ รองรับกลุ่มครอบครัว 
 

 
 

ภาพท่ี 2.8 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 1 
 

Snacking Zone เป็นโซนส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการ Light Meal หรืออาจมานัง่รอนดั
หมายกบัเพื่อน ด่ืมน ้า ล้ิมรสเฟรนช์ฟรายด์ เกา้อ้ีท่ีโซนน้ีจึงเป็นรูปแบบของ Lounge Chair สีแดง ให้
ความรู้สึกผอ่นคลายและสบายๆ 
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ภาพท่ี 2.9 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 2 
 

 Big Group Dining Zone แบ่งดีไซน์ออกเป็น 2 แบบ เพื่อรองรับลูกคา้กลุ่มวยัรุ่นซ่ึง
นิยมมากบัเพื่อนฝงู ออกแบบจาก Consumer Insight ท่ีนกัเรียน นกัศึกษา มกัจะมีพฤติกรรมการจบั
จองโต๊ะท่ีนั่งด้วยกระเป๋าและหนังสือ แบบแรกจึงออกแบบเป็นโต๊ะและเก้าอ้ีสตูลสูงสีขาว ให้
ความรู้สึกเหมือนโตะ๊ในแคนทีน อีกแบบเป็นโตะ๊สตูลเต้ียๆ สีน ้าตาลจดัวางอยูด่า้นขา้งเคาน์เตอร์ 

  

 
 

ภาพท่ี 2.10 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 3 
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   Outdoor Zone  เป็นโซนท่ีไม่ได้อยู่ใน Global Manual แต่สร้างสรรค์ข้ึนมาเอง 
ในไทยโดยตอ้งการให้เป็นลกัษณะของ Cafe Outdoor เกา้อ้ีโครงสเตนเลสพนกัพิงและท่ีนัง่เป็นไม้
กบัโตะ๊กลม ผนวกกบัพื้นไมล้ามิเนตใหค้วามรู้สึกไม่เคร่งเครียด ดูอบอุ่น ทั้งยงัสบายตาดว้ยกระถาง
ตน้ไมสี้น ้าตาลอ่อนทรงกรวยส่ีเหล่ียมสูงท่ีตั้งเรียงรายอยูด่า้นนอก 
 

 
 

ภาพท่ี 2.11 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 4 
 

 Booth Zone เป็นท่ีนั่งเหมือนโบก้ีรถไฟ รองรับกลุ่มวยัรุ่น นักเรียน นักศึกษา ท่ี
ตอ้งการ Private Space 

 

 
 

ภาพท่ี 2.12 การปรับปรุงท่ีนัง่แบบท่ี 5 
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 กระจกใส ลกัษณะเป็นผนงักระจกเผยให้เห็นบรรยากาศพื้นท่ีร้านกวา่ 180 ตารางเมตร
ไดอ้ยา่งเด่นชดั ซ่ึงเป็น 1 ใน A Must จาก Global Manual ท่ีจะตอ้งท าภายใตโ้จทยข์อง Exterior ท่ีวา่
Welcome & Invite 

 

 
 

ภาพท่ี 2.13 การปรับปรุงส่วนกระจกใส 
 
   พลังแห่งสี เช่น สีแดง ถูกก าหนดให้ต้องมีอย่างปฏิเสธไม่ได้เพราะเป็น 1 ใน 
Brand Essence ของ KFC “จึงเลือกจุดท่ีจะตอ้งเป็นจุดปะทะของสายตาเป็นหลกั โดยเฉพาะบริเวณ
ทางเขา้ โล้โก้และเคาน์เตอร์ เป็นตน้” ขณะท่ี Secondary Color ถูกเลือกใช้เพิ่มเติม เป็นกลุ่มโทน 
Neutral Color อาทิ สีครีม ขาว และน ้ าตาลอ่อน ซ่ึงจะใชใ้นเกา้อ้ีและโต๊ะบางส่วน ตลอดจนพื้นและ
ผนงับางจุด เพื่อใหบ้รรยากาศของร้านดูมีชีวิตชีวาและไม่จ  าเจจนเกินไป 
 

 
 

ภาพท่ี 2.14 การปรับปรุงพื้นผนงัภายในร้าน 
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ผนังมีชีวิต เช่น Mural พิมพ์ลาย Original Recipe อวดโฉมอยู่บริเวณด้านข้าง
เคาน์เตอร์ น่ีเป็นอีกหน่ึงใน Brand Essence ท่ีขาดไม่ได้ เพื่อตอกย  ้าถึงจุดเด่นในเร่ืองของการเป็น 
ไก่ทอดสูตรต้นต ารับอนัเป็นต านานแห่งความส าเร็จท่ีส่งผ่านมาถึงปัจจุบนั ขณะท่ีอีกด้านท่ีอยู่
บริเวณใกล้เคียงกันเป็น Mural สีแดงเล่นลวดลายกราฟิกแต่มีโลโก้ KFC เพื่อสร้าง Emotional 
Touch กบัลูกคา้อีกดว้ย 
 

 
 

ภาพท่ี 2.15 การปรับปรุงผนงัขา้งเคาน์เตอร์ 
 

3. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซีของ
ผูบ้ริโภค สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ผูศึ้กษาขอน าเสนองานเพียงบางส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
  ชนิดา ภู่อุดมศกัด์ิ (2554) ศึกษา เร่ือง ความสอดคลอ้งดา้นเอกลกัษณ์และเชิงพื้นท่ีเชิง
พานิช กรณีศึกษาร้านไอศครีมสเวนเซ่นส์ โดยศึกษาแนวทางการออกแบบเอกลกัษณ์เชิงพื้นท่ีเพื่อ
การใช้สอยและรูปแบบสภาพแวดลอ้มร้านคา้แบบเฟรนไชส์: กรณีศึกษา ร้านไอศครีมสเวนเซ่นส์ 
โดยค านึงถึง ความต้องการของลูกค้า ซ่ึงมีวิธีการศึกษา 2 ประเด็น คือ 1) ประเด็นเชิงพื้นท่ี โดย
ศึกษารูปแบบการจดัวาง ขนาดและระยะของเคาน์เตอร์ตกัไอศกรีม เฟอร์นิเจอร์ และท าการแบ่งเป็น
ประเภทต่างๆ 2) ประเด็นการรับรู้สภาพแวดล้อมเพื่อทราบถึง  การยอมรับของบุคคลต่อ
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงตวัแปรท่ีทาการศึกษาน้ีคือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เช่น สี วสัดุ 
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แสง รูปแบเฟอร์นิเจอร์ อัตราส่วนของวสัดุท่ีอยู่บนผนัง น าผลท่ีได้มาวิเคราะห์การรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการ และน าผลของทั้ง 2 ประเด็นมาประกอบกนั เพื่อเสนอแนะเป็นแนวทาง
รูปแบบ การจดัสภาพแวดล้อมภายในร้านไอศครีมสเวนเซ่นส์ ซ่ึงผลการวิจยัประเด็นเชิงพื้นท่ี 
พบว่า พื้นท่ีให้บริการ (Service Area) ควรมีจ านวนร้อยละ 69.51 ของพื้นท่ีร้านทั้ งหมด พื้นท่ี
เคาน์เตอร์ (Servery Counter) ควรมีจ านวนร้อยละ 17.29 ของพื้นท่ีร้านทั้ งหมด พื้นท่ี Back Of 
House Area ควรมีจ านวนร้อยละ 13.20 ของพื้นท่ีร้านทั้งหมด และพื้นท่ีความกวา้งของเคาน์เตอร์
ตกัไอศกรีม ควรกวา้ง 1.00-1.20 เมตร และในเร่ืองของท่ีนัง่ลูกคา้มกันิยมประเภทท่ีนัง่แบบโซฟา
มากท่ีสุด แบบบูธ แบบเกา้อ้ี ตามล าดบั ส่วนผลการวิจยัในประเด็นการรับรู้สภาพแวดลอ้ม พบว่า 
ลกัษณะแวดล้อมท่ีพึงประสงค์โดยรวมในแต่ละปัจจยั ไดแ้ก่ รูปแบบการให้แสง แสงธรรมชาติ 
ร้านไอศครีมสเวนเซ่นส์ควรมีแสงธรรมชาติเขา้มาภายในร้านควรมีอตัราส่วนร้อยละ 35.79 ของ
พื้นท่ีร้านทั้งหมด แสงประดิษฐมี์ทั้งแบบจุดและกระจายส่วน อตัราส่วนวสัดุผนงั ประเภทกราฟฟิค
จะมี มากท่ีสุด กระเบ้ือง ผนงัตกแต่งโครงไม ้กระจกเงาและกระจกใส เป็นร้อยละตามล าดบั และ
ปัจจัยทางด้านสีใช้โทนสีร้อน  (Warm Color) มากท่ีสุด โทนสีเย็น (Cool Color) โทนสีกลาง 
(Neutral Color) และไม่ใชโ้ทนสี เป็นร้อยละรองลงมาตามล าดบั  
  มาสิฏฐา ศิริวรกุล (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริโภคอาหารฟาสต์ฟู้
ดของนกัศึกษาระดบัชั้นปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชากรหญิงจะมี
มากกวา่ ประชากรชายคือ 51และ 49 คนตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะมีอายอุยูใ่นช่วง 
18-20 ปี และระดบัชั้นปี การศึกษาท่ีมากท่ีสุดจะอยูใ่นชั้นปีท่ี 3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่จะอยู่
ในช่วงระหว่าง 3,501-5,000 บาท และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะพกัอาศยัอยู่ท่ีหอพกั ส่วน
พฤติกรรมของนกัศึกษาส่วนใหญ่จะเลือกรับประทานอาหารฟาสตฟ์ู้ ดท่ีร้าน KFC เป็นจ านวนมาก 
รองลงมาจะเป็นร้านเดอะพิซซ่าแมคโดนลั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเลือกบริโภคอาหารท่ี
ร้านมากกวา่ซ้ือกลบับา้น ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับประทานอาหารฟาสต์ฟู้ ดมากท่ีสุดจะอยู่ในช่วง 
31 -45 นาที เน่ืองจากเป็นระยะเวลาท่ีก าลงัพอดีท่ีสุดในการรับประทานอาหาร โดยเฉล่ียแลว้ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะบริโภคอาหารฟาสตฟ์ู้ ดเพียงเดือนละ 1 - 3 คร้ัง ส่วนปัจจยัดา้นสถานท่ี 
การตกแต่งร้านท่ีไดบ้รรยากาศเป็นส่ิงแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ค านึงถึง รองลงมาจะเป็น
บริเวณร้านท่ีสะอาด 
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  กรฎา เกตุเมธาวิทย์ (2556) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ดของ
นักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จากการส ารวจ พบว่า ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการตดัสินใจเลือก
บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ด ได้แก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านการ
บริการท่ีรวดเร็วมีความส าคญัมาก และบริการได้มาตรฐานมีความส าคัญปานกลาง  ส่วนด้าน
สถานท่ีการตกแต่งร้านไดบ้รรยากาศ และบริเวณร้านสะอาดมีความส าคญัมาก 
  อนญัญา กรรณสูต (2556)  ศึกษาเร่ืองการรับรู้ทางประสาทสัมผสัต่อร้านอาหารไทย
ของผูบ้ริโภคชาวสิงคโปร์ และความสัมพนัธ์กับปัจจยัภูมิหลงั โดยศึกษาการรับรู้ทางประสาท
สัมผสั ในจุดสัมผสัหลักๆ ท่ีมีผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการหรือความภกัดี ได้แก่ อาหาร 
(Food) บริการ (Service) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) ก่อนจะน ามาสรุปเป็น
การรับรู้ทางประสาทสัมผสัทั้ ง 5 ด้าน ได้แก่ (1) การรับรู้ประสาทสัมผสัด้านรูป (2) การรับรู้
ประสาทสัมผสัดา้นรส (3) การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นสัมผสั (4) การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นกล่ิน 
(5) การรับรู้ประสาทสัมผัสด้านเสียงดัง ผลการวิ จัย พบว่า การรับรู้ทางประสาทสัมผสัใน
ร้านอาหารไทย ดงัน้ี 
  ดา้นบริการ (Service)  
  1)  การรับรู้ประสาทสัมผสัด้านรูป ผลการวิจยั  พบว่า พนักงานมีความสะอาดและ
เรียบร้อยมีค่าเฉล่ียสูงสุด ล าดบัต่อมาคือ พนกังานมีกิริยาเป็นมิตร พนกังานมีการแต่งกายดี  
  2)  การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นเสียง ผลการวิจยั พบว่า พนกังานมีน ้ าเสียงเป็นมิตร
สูงสุดและ พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัอาหารไดอ้ยา่งมีความรู้  
  3)  การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นสัมผสั ผลการวจิยั พบวา่ พนกังานมีน ้ าเสียงและกิริยา
เป็นมิตรตามแบบฉบบัคนไทย  
  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) 
  1) การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นรูป ผลการวิจยั พบวา่ มีบรรยากาศท่ีร่าเริงและมีเสน่ห์
มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองมามีภาพลกัษณ์ท่ีมีเอกลกัษณ์แตกต่างจากร้านอาหารอ่ืนๆ  
  2) การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นกล่ิน ผลการวิจยั พบว่า กล่ินในร้านอาหารน้ีมีความ
ร่ืนรมย ์ 
  3) การรับรู้ประสาทสัมผสัด้านเสียง ผลการวิจยั พบว่า เสียงดนตรีในร้านอาหารน้ี
ไพเราะมีค่าเฉล่ียสูงสุด ล าดบัต่อมาคือ ดนตรีท่ีเปิดมีความเหมาะสม  เสียงในร้านอาหารน้ีมีชีวติชีวา
และไม่ดงัเกินไป   
  4)  การรับรู้ประสาทสัมผสัด้านสัมผสั ผลการวิจยัพบว่า ภายในร้านมีความสะอาด 
รองลงมาคือ การตกแต่งภายใน 
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  วิทวสั รุ่งเรืองผล (2557) บทความ เร่ืองปัจจัยด้านจิตวิทยาที่มีผลต่อพฤติกรรม
การซ้ืออสังหาริมทรัพย ์ตอนท่ี 1 กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการเปิดรับ ตีความ 
และท าความเขา้ใจ ส่ิงต่างๆ รอบตวัของผูบ้ริโภค ดว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 ผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล 
ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ประกอบดว้ย การไดย้ิน การไดก้ล่ิน การมองเห็น การล้ิมรส และการสัมผสั 
โดยผูบ้ริโภคจะน าข้อมูลท่ีได้รับมาตีความ และประเมินเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจซ้ือ
อสังหาริมทรัพยน์ั้นๆ จากปัจจยัด้านการรับรู้ ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค การออกแบบตกแต่งห้องตวัอยา่งของโครงการ การใชแ้สง สี กล่ิน และวสัดุท่ีมีผิวสัมผสั
ท่ีดี ทั้งในส านักงานขาย ห้องตวัอย่าง หรือการสร้างบรรยากาศรอบๆ ส านักงานขายโดยการจดั 
ภูมิสถาปัตย ์หรือการแต่งสวน ให้สวยงาน รวมถึงการใช้ภาพจ าลอง แสดงบรรยากาศของห้องท่ี
ตกแต่งเสร็จแล้ว ในเอกสารประกอบการขาย จึงมีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
อยา่งไรก็ตามผูป้ระกอบการตอ้งระมดัระวงัในการสร้างการรับรู้ท่ีไม่ถูกตอ้งให้กบัผูบ้ริโภค อนัจะ
น ามาสู่ความคาดหวงัท่ีสูงเกินไป การใชว้สัดุท่ีดีกวา่ท่ีใชจ้ริง หรือการตกแต่งหอ้งดว้ยอุปกรณ์ หรือ
เฟอร์นิเจอร์ ท่ีไม่ได้ใช้ส่งมอบให้ลูกค้าในหน่วยขายจริง ต้องส่ือให้ผูบ้ริโภค รับรู้และเขา้ใจให้
ถูกตอ้งจะไดไ้ม่เกิดขอ้ขดัแยง้ในการส่งมอบหน่วยขายให้แก่ลูกคา้ บางโครงการจึงท าการตกแต่ง
หอ้งตวัอยา่งสองลกัษณะ คือท่ีเป็นหอ้งท่ีตกแต่งแลว้เป็นอยา่งดี แสดงคู่กบัห้องในลกัษณะเด่ียวกนั
กบัท่ีจะส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อแกปั้ญหาความเขา้ใจผดิใหก้บัลูกคา้ 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ  (2549) ศึกษาเร่ือง แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ กล่าว
วา่ ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) ธุรกิจบริการจ านวนน้อยมากท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพเขา้มา
เก่ียวขอ้ง ดงันั้นส่วนประกอบท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏอยูบ่า้งก็จะมีผลต่อการตดัสินใจ
ของลูกค้าหรือผู ้ใช้บริการเช่นเดียวกัน ค าว่าลักษณะทางกายภาพนั้ น  หมายความรวมถึง
สภาพแวดลอ้ม เช่น การตกแต่งบรรยากาศ การแต่งกายของพนกังานบริการ ป้ายบอกทิศทางต่างๆ 
เป็นตน้  
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  พงศ์ศรันย ์ พลศรีเลิศ (2556) บทความ เร่ืองเพิ่มคุณค่าในธุรกิจบริการ ดว้ยแผนท่ี
ประสบการณ์ กล่าววา่ งานบริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายท าการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ
หรือผู ้ซ้ือ เป็นสินค้าท่ีจับต้องไม่ได้ แต่เม่ือผู ้รับบริการได้รับบริการไปแล้วจะเกิดความรู้สึก
ประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ (Service Quality) ดงันั้น การบริการท่ีมี
คุณภาพ  ย่อมส่ งผล ต่อความพึ งพอใจของลูกค้า  (Customer Satisfaction) ก่อให้ เกิดความ
สัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือ 
สินค้าหรือใช้บริการกันอย่างต่อเน่ือง (Customer Retention) ตลอดจนการสร้างฐานให้ลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์ในระยะยาว และก่อให้เกิดความจงรักภกัดีกับสินคา้หรือบริการของเราตลอดไป  
ผูใ้ห้บริการควรจะตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงมีองคป์ระกอบ
ส าคญั คือ 
  1. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้ควรใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา 
  2. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการต้องท าให้ลูกคา้มัน่ใจโดยปราศจาก
ความเส่ียงอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าใหเ้กิดความเช่ือใจไดใ้นตวัผูใ้หบ้ริการ 
  3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั้งใจและเตม็ใจ
ใหบ้ริการเพื่อ แสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ี 
  4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหว่างขาย 
และหลงัการขาย 
  5. รูปลกัษณ์ (Tangibles) ความมีรูปลกัษณ์ขององค์กรและผูใ้ห้บริการ เช่น อุปกรณ์
ทนัสมยั เทคโนโลยสูีง ความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ความ
สะดวกท่ีใหบ้ริการทั้งองคก์ร และผูใ้หบ้ริการ 
  กร รัชไชยบุญ  บทความเร่ือง BLUE Renovation  กล่าวว่า ทุกวนัน้ีวฒันธรรมและ
ธุรกิจของร้านอาหารเร่ิมเปล่ียนไป จากท่ีเม่ือก่อนคนมองแค่อาหารตรงหน้าตวัเอง แต่เด๋ียวน้ีกลบั
มองบรรยากาศ มองคนรอบๆตวัมากข้ึน ถามวา่สีฟ้าจะตอ้งปรับตวัเองไปในทิศทางใดไม่ยากเลย 
เพราะวา่สีฟ้าเติบโตมากบัเน้ือหาและเร่ืองเล่ามากมายมีท่ีมาท่ีไป เราก็น าเสนอส่ิงท่ีเรามีอยูแ่ลว้ให้
ลูกคา้ดูเท่านั้นเองผา่นความร่วมสมยั ของการตกแต่ง เป็นการเนน้และเพิ่มมูลค่าใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มา
ทานร้านอาหารสีฟ้า ถา้เป็นเม่ือก่อน มาสีฟ้าแลว้ไดแ้ต่ทานอาหารอร่อย แต่วา่ตอนน้ี นอกจากได้
ทานอาหารอร่อยแลว้ยงัไดบ้รรยากาศดีๆไปดว้ย  และความท่ีสีฟ้าเป็นร้านท่ีพฒันามาจากรากเหงา้
ตลอดมา ดงันั้น แนวทางการตกแต่งร้านในยุคใหม่ จึงไม่สามารถท่ีจะละทิ้งความเป็นรากเหง้า
ดั้งเดิมจากสีฟ้าในแต่ละยุคได้ ไม่ว่าจะเป็นยุคราชวงศ์ ยุคหลงัวงับูรพา บริษทั Urban Design คือ
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ผูอ้อกแบบและปรับโฉมของสีฟ้าโดยค านึงถึงกรอบท่ีว่า ร้านสีฟ้ารูปแบบใหม่จะตอ้งมีลกัษณะท่ี
เกิดจากการผสมผสานระหวา่งความทนัสมยั มีมูดแอนด์โทนของความโมเดิร์นและจะตอ้งเขา้กบั
บรรยากาศของสีฟ้าในยุคแรกเร่ิมโดยการน าความรู้สึก “ยอ้นอดีต” เข้ามาผสมผสานกับความ
ทันสมัยนั้ น สีฟ้าเลือกท่ีจะใช้ภาพถ่ายขาวด า มาเป็นตัวเล่าเร่ืองเพื่อให้เกิดความรู้สึกเหมือน
ยอ้นกลบัไปในบรรยากาศของสี ฟ้ายุคอดีต อาทิ ภาพถ่ายยา่นเยาวราช ยา่นราชวงศ ์หรือแมแ้ต่เกา้อ้ี
เชคโกโบราณ เม่ือ 30 ปีท่ีแล้วถูกน ากลบัมาซ่อมแซมใหม่และน ามาใช้งานได้จริง ผสานเขา้กับ
เคร่ืองเซรามิกลายไชน่าบลู กระเบ้ืองปูพื้นลายโบราณยุค 60’s ท าให้บรรยากาศเก่าๆของสีฟ้าถูก
ปลุกให้มีชีวิตชีวาข้ึนอีกคร้ังและเพราะช่ือร้าน สีฟ้า ซ่ึงมีท่ีมาจากโคมไฟฟ้าหลอดไฟนีออนท่ี
สะท้อนกบัผนังในร้านท่ีทาสีฟ้า จึงมีการหยิบเอาจุดก าเนิดเหล่านั้นมาเป็นส่วนแทรกเข้าไปคือ 
ออกแบบโคมไฟในร้านให้มีโทนสีฟ้า ผสมกบัโคมไฟสีขาวนวลเพื่อให้เกิดบรรยากาศท่ีคงความ
คลาสสิกเอาไว ้



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

  การศึกษาเร่ือง การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซีของผู ้บริโภค 
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
ในช่วงเวลาเดียว (Cross-sectional Study) โดยใชว้ธีิการให้กรอกแบบสอบถาม 
 
1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 

  1.1 ประชำกร คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านเคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  1.2 กลุ่มตัวอย่ำง คือ ตวัแทนของกลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซี 
ออ้มใหญ่ ช่วงเดือนกรกฏาคม 2558 
   การเลือกกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาได้ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก โดยสุ่มจาก
ลูกคา้ท่ีอยูใ่นร้านเคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่   
   ขนาดตวัอยา่ง ใช้การค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% ความ
ผิดพลาดไม่เกิน 5% โดยใช้สูตรท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรในการค านวณจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544: 74)         
   สูตร      E    =   Z2 / (4 E 2) 
   เม่ือ  N   แทน    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     Z    แทน    ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมัน่ 
     E    แทน    ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 
     E     =     (1.96)2 / 4(0.05)2 
      =    385 
   ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน และส ารองกลุ่มตัวอย่างเพิ่มอีก 15 คน 
ดงันั้นจึงรวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดเท่ากบั 400 คน และใชว้ิธีสอบถามโดยใชว้ิธีการสุ่มตามสะดวก 
(Convenience Sampling)  
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
  2.1 เคร่ืองมือที่ ใช้ในกำรศึกษำ  เป็นแบบสอบถามชนิดสัมภาษณ์ประกอบด้วย  
3 ส่วน ดงัน้ี 
   ส่วนท่ี 1  สอบถามข้อมูลทั่วไป มีจ านวนทั้ งส้ิน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพ โดยใชใ้นการกรองขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ซ่ึงเป็นค าถามลกัษณะปลายปิด   
   ส่วนท่ี 2  สอบถามการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 36 ขอ้ โดยขอ้ 1-18 จะถามเร่ืองการรับรู้ของผูบ้ริโภค ก่อน 
การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ และข้อ 19-36 ถามเร่ืองการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค หลงั การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ โดยค าตอบแต่ละขอ้เป็น
แบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั คือ ดีมาก (5) ดี (4) ปานกลาง (3) ไม่ดี (2) และไม่ดีเลย (1) 
   ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี  
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  2.2 กำรสร้ำงเค ร่ืองมือ  ผู ้ศึกษาได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลซ่ึงได้มาจากการเก็บ
แบบสอบถาม จ านวน 400 ชุดจากผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการภายในร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
มาวิเคราะห์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ด้วยการน าข้อมูลจาก
แบบสอบถามมาบนัทึกลงในหน่วยความจ า และด าเนินการเขียนโปรแกรมเพื่อให้คอมพิวเตอร์ท า
การวิเคราะห์ และน าเสนอในรูปตารางวิเคราะห์ทางสถิติ เพื่อแปลความหมายของข้อมูลใน
แบบสอบถามท่ีรวบรวมไดด้งักล่าว ซ่ึงแบบสอบถามฉบบัน้ี มีค่าความเช่ือมัน่รวมทั้งฉบบั 92% ผู ้
ศึกษาไดเ้สนอผลการวเิคราะห์ 
  2.3 เกณฑ์กำรให้คะแนนตัวแปร ผูศึ้กษาไดอ้อกแบบสอบถามในส่วนน้ีทั้งหมด 42 ขอ้ 
(ดูได้จากภาคผนวก แบบสัมภาษณ์ เร่ืองการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน 
เคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่) ซ่ึงส่วนท่ี 2 สอบถามการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับเปล่ียน
รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ มีจ านวนทั้งส้ิน 36 ขอ้ โดยขอ้ 1 - 18 จะถามเร่ืองการรับรู้
ของผูบ้ริโภค ก่อน การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ และขอ้ 19-36 ถามเร่ือง
การรับรู้ของผูบ้ริโภค หลงั การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ โดยใชม้าตรวดั
ของไลเคิร์ทสเกล (Likert Scale) เน่ืองจากค าถามท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลเป็นแบบให้เลือก 5 ระดบั คือ 
ระดบัการรับรู้ ดีมาก ดี ปานกลาง ไม่ดี และไม่ดีเลย ซ่ึงมีการแปรความหมายดงัน้ี  
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   คะแนน                            ระดบัการรับรู้       
    5   เท่ากบั   ดีมาก  
   4   เท่ากบั   ดี  
   3   เท่ากบั   ปานกลาง  
   2   เท่ากบั   ไม่ดี  
   1   เท่ากบั   ไม่ดีเลย 
  การแปลผลคะแนนรายข้อและโดยรวม ใช้ค่าเฉล่ียท่ีมีค่าตั้ งแต่ 1.00 – 5.00 โดย
พิจารณา ดงัน้ี  
    Maximum – Minimum  =  คะแนนสูงสุด –  ต ่าสุด   
   Interval  จ  านวนชั้น  =  5 – 1 = 0.805  
   คะแนนเฉล่ีย   4.21 – 5.00      หมายถึง ระดบัการับรู้ ดีมาก  
   คะแนนเฉล่ีย   3.41 – 4.20      หมายถึง ระดบัการับรู้ ดี  
   คะแนนเฉล่ีย   2.61 – 3.40      หมายถึง ระดบัการับรู้ ปานกลาง  
   คะแนนเฉล่ีย   1.81 – 2.60      หมายถึง ระดบัการับรู้ ไม่ดี  
   คะแนนเฉล่ีย   1.00 – 1.80      หมายถึง ระดบัการับรู้ ไม่ดีเลย 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บและรวบรวมขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
  3.1 ผู ้ศึกษาได้อบรมผู ้ช่วยจ านวน 2 คน เพื่อช่วยเก็บรวบรวมข้อมูล โดยช้ีแจง
กระบวนการและขั้นตอนในการเลือกตวัอยา่งให้แก่ผูช่้วย รวมทั้งอธิบายรายละเอียดของขอ้ค าถาม
แต่ละขอ้ในแบบสอบถาม และอธิบายเทคนิคการสัมภาษณ์ท่ีถูกตอ้ง 
  3.2 ผูศึ้กษาและผู ้ช่วยด าเนินการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างท่ีสุ่มได้จากร้านเคเอฟซี 
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่  
  3.3 ผูศึ้กษาและผู ้ช่วยได้ตรวจสอบค าตอบท่ีได้จากการสัมภาษณ์ในแต่ละวนัให้

สมบูรณ์และถูกตอ้งก่อนจะปิดการสัมภาษณ์และไดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 400 คน 
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4. สถิติทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
  4.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยน า
แบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาไดท้  าการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุด 
มาวิเคราะห์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ด้วยการน าข้อมูลจาก
แบบสอบถามบนัทึกลงในหน่วยความจ า และด าเนินการเขียนโปรแกรมเพื่อให้คอมพิวเตอร์ท าการ
วิเคราะห์ผล และน า เสนอในรูปตารางวิเคราะห์ทางสถิติ (Contingency Analysis) เพื่อแปล
ความหมายของข้อมูล และจดัท ารายงานผลการศึกษาค้นควา้อิสระต่อไป ซ่ึงใช้สถิติต่างๆ มา
วเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
   4.1.1 สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) ใช้บรรยายข้อมูลโดยวิธีการ 
แจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  
   4.1.2 สถิติเชิงพรรณนา ใชส้ าหรับพรรณนาตวัแปร  ไดแ้ก่ 1) ลกัษณะส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม  และ 2) ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน 
เคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
   4.1.3 สถิ ติ เชิ งอ นุม าน  (Inferential Statistics) เป็ นการทดสอบสมม ติฐาน 
(Hypothesis Testing) ท่ีตั้งไวเ้พื่อหาความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ โดยจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล โดยใช้การทดสอบ t -test 
ส าหรับตัวแปร 2 กลุ่ม และสถิติ (t-test Dependent Samples) ในการวิเคราะห์การทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียท่ีกลุ่มตวัอย่างสัมพนัธ์กนั เพื่อทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

  จากการศึกษาเร่ือง การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซีของผูบ้ริโภค 
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงไดม้าจากการเก็บแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 
จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านเคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ มาวเิคราะห์ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ด้วยการน าข้อมูลจากแบบสอบถามมาบันทึกลงใน
หน่วยความจ า และด าเนินการเขียนโปรแกรมเพื่อให้คอมพิวเตอร์ท าการวิเคราะห์ และน าเสนอใน
รูปตารางวิเคราะห์ทางสถิติ เพื่อแปลความหมายของขอ้มูลในแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดด้งักล่าว 
ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมีค่าความเช่ือมัน่รวมทั้งฉบบั 95% ผูศึ้กษาไดแ้บ่งขอ้มูลในการวิเคราะห์คร้ังน้ี
เป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 ระดับความส าคัญการรับรู้ของผู ้บ ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบ 
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  ส่วนท่ี 3 ระดับความส าคัญการรับรู้ของผู ้บริโภคหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบ 
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  ส่วนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาสาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  ส่วนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะหรือจากการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  สัญลกัษณ์อกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดก้ าหนด
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  
     N แทน จ านวนตวัอยา่ง 

  X  แทน ค่าเฉล่ีย 
  S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 



33 
 

ส่วนที ่1  ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนผูศึ้กษาใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics)  อธิบายลกัษณะส่วนบุคคลท่ีเก็บไดเ้ป็นอตัราร้อยละ (Percentage) ซ่ึงสามารถแสดงผล
ตามตารางท่ี 4.1-4.6  
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 137 34.3 
หญิง 263 65.8 

รวม 400 100.0 
 

  จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 263 คน  
คิดเป็นร้อยละ 65.8 และเพศชาย จ านวน 137คน คิดเป็นร้อยละ 43.3  
 
 ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 18 ปี 32 8.0 
18-20 ปี 68 17.0 
21-25 ปี 108 27.0 
26-30 ปี 70 17.5 
31-35 ปี 54 13.5 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
36-40 ปี 39 9.8 
41-45 ปี 13 3.3 
46-50 ปี 7 1.8 
51 ปีข้ึนไป 9 2.3 

รวม 400 100.0 
 

  จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 21-25 ปี จ  านวน 
108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0  รองลงมาคือ ช่วงอายุ 26-30 ปี จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5  ช่วง
อายุ 18-20 ปี จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0  ช่วงอายุ 31-35 ปี จ  านวน 54  คน คิดเป็นร้อยละ 
13.5 ช่วงอาย ุ36-40 ปี จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ช่วงอายุต  ่ากวา่ 18 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.0 ช่วงอาย ุ41-45 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ3.3 ช่วงอาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวน 9 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.3 และช่วงอาย ุ46-50 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  จ  านวนและร้อยละของงผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 24 6.0 
มธัยมศึกษา 166 41.5 
อนุปริญญา 57 14.3 
ปริญญาตรี 128 32.0 
ปริญญาโท 17 4.3 
สูงกวา่ปริญญาโท 8 2.0 

รวม 400 100.0 
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  จากตารางท่ี  4.3 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับ
มธัยมศึกษา จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5  รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี จ านวน 128  คน  
คิดเป็นร้อยละ 32.0 ระดบัอนุปริญญาตรี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 ระดบัประถมศึกษา 
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 ระดบัปริญญาโท จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และสูงกว่า
ระดบัปริญญาโท จ านวน  8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0  
 
ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน 37 9.3 
นิสิต/นกัศึกษา 57 14.3 
ขา้ราชการ 21 5.3 
พนกังานบริษทั 194 48.5 
ธุรกิจส่วนตวั 66 16.5 
อ่ืนๆ 25 6.3 

รวม 400 100.0 
  

  จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท 
จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.5 อาชีพนิสิต/นกัศึกษา จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 อาชีพนกัเรียน จ านวน 37 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.3 อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 และอาชีพรับราชการ จ านวน 21 คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 9,000 บ. 98 24.5 
9,000 - 12,000 บ. 104 26.0 
12,001 - 15,000 บ. 65 16.3 
15,001 - 18,000 บ. 54 13.5 
18,001 - 20,000 บ. 29 7.3 
20,001 บ. ข้ึนไป 50 12.5 

รวม 400 100.0 
  

  จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 9,001 - 
12,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่  9,000 
บาท  จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 12,001 - 15,000 บาท  จ านวน 65 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.3  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 18,000  บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ
13.5  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001  บาทข้ึนไป  จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 18,001 - 20,000  บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3  ตามล าดบั 

 

 ตารางท่ี 4.6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 228 57.0 
แต่งงานแลว้ 152 38.0 
หยา่ร้าง 20 5.0 

รวม 400 100.0 
  
  จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 228 คน 
คิดเป็นร้อยละ 57.0 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 และ
สถานภาพหยา่ร้าง จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0  
 



37 
 

ส่วนที ่2   ระดับความส าคัญการรับรู้ของผู้บริโภคก่อนการปรับเปลี่ยนรูปแบบร้าน 
เคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่  

 
  ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัควรรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ผูศึ้กษาใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายระดบั
ความส าคญัของขอ้มูลท่ีเก็บไดเ้ป็นค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเรียงล าดบั โดยใชค้่าเฉล่ีย 
ซ่ึงสามารถแสดงผลตามตารางท่ี 4.7-4.9  
 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นส่ิงเร้า ก่อน
การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 

 

ด้านส่ิงเร้า X  S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับ 
รูปแบบหนา้ร้าน 3.49 .739 ดี 2 
รูปแบบหนา้เคาน์เตอร์ 3.54 .745 ดี 1 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 3.51 .664 ดี 
  

  จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นส่ิงเร้า
ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ( X = 3.51, 
S.D. = 0.664)  
  เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยู่
ในระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ รูปแบบหนา้เคาน์เตอร์ ( X = 3.49, S.D. = 0.739) และรูปแบบหนา้ร้าน 
( X = 3.54, S.D. = 0.745) 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นประสาทสัมผสั 

ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

ด้านประสาทสัมผสั X  S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับ 
(ตา)     
ดีไซน์การตกแต่งร้าน 3.55 .706 ดี 1 
ความสะอาดภายในร้าน 3.52 .675 ดี 3 
การจดัระเบียบนัง่ 3.35 .767 ปานกลาง 4 
ความคงทนของโตะ๊เกา้อ้ี 3.54 .728 ดี 2 

รวม 3.49 .534 ดี   
(หู)     
เสียงเพลงภายในร้าน 3.50 .732 ดี 2 
เสียงการส่ือสารของพนกังาน 3.62 .740 ดี 1 

รวม 3.56 .644 ดี   
(จมูก)     
กล่ินน ้ายาถูพื้น เช็ดโตะ๊ 3.43 .657 ดี 1 
กล่ินน ้ายาก าจดัแมลง 3.37 .758 ปานกลาง 2 

รวม 3.40 .606 ดี   
(กายสัมผสั)     
ความเยน็ของแอร์ 3.67 .758 ดี 1 
ความนุ่มของเกา้อ้ี 3.43 .775 ดี 3 
อ่างลา้งมือ 3.62 .716 ดี 2 

รวม 3.57 .586 ดี   
ค่าเฉลีย่โดยรวม 3.50 .59 ดี   

 
  จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญของการรับรู้ ด้าน
ประสาทสัมผสั ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัดี  ( X = 3.50, S.D. = 0.590)  
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  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านประสาทสัมผสัทางตา ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ ดีไซน์การตกแต่งร้าน ( X = 3.55,  
S.D.= 0.706) รองลงมาคือ ความคงทนของโต๊ะเก้าอ้ี ( X = 3.54, S.D. = 0.728) และความสะอาด
ภายในร้าน ( X = 3.52, S.D. = 0.675) และมีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือ
การจดัระเบียบนัง่ร้าน ( X = 3.35, S.D. = 0.767) 
  ประสาทสัมผสัทางหู พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่น
ระดับดี เป็นล าดับแรกคือ เสียงการส่ือสารของพนักงาน ( X = 3.62, S.D.= 0.740) รองลงมาคือ 
เสียงเพลงภายในร้าน ( X = 3.50, S.D. = 0.732) 
  ประสาทสัมผสัทางจมูก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยู่
ในระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ กล่ินน ้ ายาถูพื้นเช็ดโตะ๊ ( X = 3.43, S.D. = 0.657) รองลงมาคือ มีระดบั
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือ กล่ินน ้ายาก าจดัแมลง ( X = 3.37, S.D. = 0.758) 
  ประสาทสัมผสัทางกายสัมผสั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการ
รับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ ความเยน็ของแอร์ ( X = 3.66, S.D. = 0.758) รองลงมา คือ อ่าง
ลา้งมือ ( X = 3.61, S.D. = 0.716) และความนุ่มของเกา้อ้ี ( X = 3.43, S.D. = 0.775) 
 

ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นประสบการณ์
การใชบ้ริการ ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 

 

ด้านประสบการณ์การใช้บริการ X  S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับ 
บริการท่ีรวดเร็ว 3.62 .730 ดี 3 
ความสะดวกในการใชบ้ริการ 3.68 .748 ดี 1 
บรรยากาศในร้านทนัสมยั 3.68 .716 ดี 1 
ความรู้สึกผอ่นคลาย 3.67 .737 ดี 2 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 3.66 .631 ดี   
 
  จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญของการรับรู้ ด้าน
ประสบการณ์การใช้บริการ ก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ( X = 3.66, S.D. = 0.631)  
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  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับ
รู้อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัแรกสองล าดบั คือความสะดวกในการใชบ้ริการ ( X = 3.68, S.D. = 0.748) 
และบรรยากาศในร้านทนัสมยั ( X = 3.68, S.D.= 0.716) รองลงมาคือ มีระดบัความส าคญัของการ
รับรู้อยู่ในระดับดี คือ ความรู้สึกผ่อนคลาย ( X = 3.67, S.D. = 0.737) และบริการท่ีรวดเร็ว  
( X = 3.62, S.D. = 0.730)  
 
ตารางท่ี 4.10   ผลสรุปการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน 

เคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

รายการ X  S.D. 
ระดับ
การรับรู้ 

ล าดับ 

ดา้นส่ิงเร้า 3.51 .664 ดี 2 
ดา้นประสาทสัมผสั 3.50 .59 ดี 3 
ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค 3.66 .631 ดี 1 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 3.54 .461 ดี 
 

  
  จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผลสรุปการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการ
ปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ มีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี 
( X = 3.54, S.D. = 0.461) 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับ
รู้อยู่ในระดบัดี เป็นล าดบัแรก คือ ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค ( X = 3.66, S.D. = 0.631) รองลงมา 
คือ ดา้นส่ิงเร้า ( X = 3.51, S.D. = 0.664) และดา้นประสาทสัมผสั ( X = 3.50, S.D. = 0.590) 
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ส่วนที ่3   ระดับความส าคัญการรับรู้ของผู้บริโภคหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบร้าน 
เคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่  

 
  ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัควรรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ผูศึ้กษาใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายระดบั
ความส าคญัของขอ้มูลท่ีเก็บไดเ้ป็นค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเรียงล าดบั โดยใชค้่าเฉล่ีย 
ซ่ึงสามารถแสดงผลตามตารางท่ี 4.11-4.14 

 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นส่ิงเร้า หลงั

การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

ด้านส่ิงเร้า X  S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับ 
รูปแบบหนา้ร้าน 4.15 .710 ดี 2 
รูปแบบหนา้เคาน์เตอร์ 4.21 .800 ดีมาก 1 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.18 .692 ดี   
  
  จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นส่ิง
เร้า หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ในภาพรวมอยู่ในระดับดี  
( X = 4.18, S.D. = 0.692) 
  เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยู่
ในระดบัดี เป็นล าดบัแรก คือดา้นรูปแบบหนา้เคาน์เตอร์ ( X = 4.21, S.D. = 0.800) และดา้นรูปแบบ
หนา้ร้าน ( X = 4.15, S.D. = 0.710) 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของการรับรู้ ดา้นประสาท

สัมผสั หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

ด้านประสาทสัมผสั X  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับ 
(ตา)     
ดีไซน์การตกแต่งร้าน 4.22 .796 ดีมาก 1 
ความสะอาดภายในร้าน 4.15 .737 ดี 3 
การจดัระเบียบนัง่ 4.18 .775 ดี 2 
ความคงทนของโตะ๊เกา้อ้ี 4.14 .797 ดี 4 

รวม 4.17 .604 ดี   
(หู)     
เสียงเพลงภายในร้าน 3.95 .852 ดี 2 
เสียงการส่ือสารของพนกังาน 4.00 .795 ดี 1 

รวม 3.97 .712 ดี   
(จมูก)     
กล่ินน ้ายาถูพื้น เช็ดโตะ๊ 3.96 .731 ดี 2 
กล่ินน ้ายาก าจดัแมลง 4.03 .752 ดี 1 

รวม 3.99 .645 ดี   
(กายสัมผสั)     
ความเยน็ของแอร์ 4.13 .765 ดี 3 
ความนุ่มของเกา้อ้ี 4.14 .730 ดี 2 
อ่างลา้งมือ 4.28 .683 ดีมาก 1 

รวม 4.18 .575 ดี   
ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.08 .63 ดี   

 

  จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความส าคญัของการรับรู้ ด้าน
ประสาทสัมผสั หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัดี ( X = 4.08, S.D. = 0.630)  
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  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านประสาทสัมผสัทางตา กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ ดีไซน์การตกแต่งร้าน ( X = 4.22, S.D. = 
0.796) รองลงมาคือ ระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี คือ การจดัระเบียบนัง่ ( X = 4.18, 
S.D. = 0.775) และความคงทนของโต๊ะ เก้าอ้ี ( X = 3.52, S.D. = 0.675) ความสะอาดภายในร้าน 
( X = 3.52, S.D. = 0.675) และมีระดับความส าคญัของการรับรู้อยู่ในระดับปานกลางคือ การจดั
ระเบียบนัง่ร้าน ( X = 3.35, S.D. = 0.767) 
  ดา้นประสาทสัมผสัทางหู พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับ
รู้อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือเสียงการส่ือสารของพนกังาน ( X = 3.62, S.D. = 0.740) รองลงมา
คือ เสียงเพลงภายในร้าน ( X = 3.50, S.D. = 0.732) 
  ดา้นประสาทสัมผสัทางจมูก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความส าคญัของการรับรู้อยู่
ในระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ กล่ินน ้ ายาถูพื้นเช็ดโต๊ะ ( X = 3.43, S.D. = 0.657) รองลงมาคือ มีการ
รับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือ กล่ินน ้ายาก าจดัแมลง ( X = 3.37, S.D. = 0.758) 
  ดา้นประสาทสัมผสัทางกายสัมผสั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของ
การรับรู้อยู่ในระดบัดี เป็นล าดบัแรกคือ ความเยน็ของแอร์ ( X = 3.66, S.D. = 0.758) รองลงมาคือ 
อ่างลา้งมือ ( X = 3.61, S.D. = 0.716) และความนุ่มของเกา้อ้ี ( X = 3.43, S.D. = 0.775) 
 
ตารางท่ี 4.13  ค่ าเฉ ล่ีย ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของการรับ รู้ ด้าน

ประสบการณ์หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

ด้านประสบการณ์ผู้บริโภค X  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับ 
บริการท่ีรวดเร็ว 4.09 .734 ดี 4 
ความสะดวกในการใชบ้ริการ 4.15 .782 ดี 3 
บรรยากาศในร้านทนัสมยั 4.26 .704 ดีมาก 1 
ความรู้สึกผอ่นคลาย 4.14 .793 ดี 2 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.16 .646 ดี   
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  จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความส าคญัของการรับรู้ ด้าน
ประสบการณ์การใช้บริการ หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.16, S.D. = 0.646)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า บรรยากาศในร้านทันสมัยอยุ่ในระดับดีมาก  
( X = 4.25, S.D. = 0.704) รองลงมาคือ มีระดับความส าคัญของการรับรู้อยู่ในระดับดีคือ ความ
สะดวกในการใช้บริการ ( X = 4.15, S.D. = 0.782) มีการรับรู้อยูใ่นระดบัดีคือ ความรู้สึกผอ่นคลาย 
( X = 4.14, S.D. = 0.793) และมีระดับความส าคญัของการรับรู้อยู่ในระดับดีคือบริการท่ีรวดเร็ว 
( X = 4.08, S.D. = 0.734) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.14   สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของการรับรู้ของผู ้บ ริโภค หลังการ

ปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

การรับรู้ของผู้บริโภคหลงัการปรับปรุงร้าน 
เคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ X  S.D. 

ระดับ 
การรับรู้ 

ล าดับ 

ส่ิงเร้า 4.18 .692 ดี 1 
ดา้นประสาทสัมผสั 4.08 .630 ดี 3 
ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค 4.16 .646 ดี 2 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.13 .520 ดี 
 

   
  จากตารางท่ี 4.14 ผลสรุปการวิเคราะห์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญั
ของการรับรู้ หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  
( X = 4.13, S.D. = 0.520)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับ
รู้อยู่ในระดับ ดี  เป็นล าดับแรก คือ ด้าน ส่ิงเร้า ( X = 4.18, S.D. = 0.692) รองลงมาคือ  ด้าน
ประสบการณ์ผู ้บริโภค ( X = 4.16, S.D. = 0.646) และด้านประสาทสัมผัส  ( X = 4.08, S.D. = 
0.630)  
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ส่วนที ่4  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 

 
ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลังการ

ปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ ผูศึ้กษาใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) อธิบายระดับความส าคญัของข้อมูลท่ีเก็บได้เป็นค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึง
สามารถแสดงผลตามตารางท่ี 4.15 -  
 
ตารางท่ี 4.15  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบร้าน 

เคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
 

การรับรู้ก่อนและหลงั 
การปรับปรุงรูปแบบ 

ร้านเคเอฟซี 

ก่อนการปรับปรุง หลงัการปรับปรุง 
Sig. X   S.D.   X  S.D.  

ดา้นส่ิงเร้า 3.51 .664 4.18 .692 0.038 
ประสาทสัมผสัทางตา 3.49 .534 4.17 .604 0.032 
ประสาทสัมผสัทางหู 3.55 .644 3.97 .712 0.051 
ประสาทสัมผสัทางจมูก 3.40 .807 3.99 .415 0.027 
ประสาทสัมผสัทางกาย 3.55 .586 4.18 .575 0.120 
ดา้นประสาทสัมผสั 3.50 .590 4.08 .630 0.024 
ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค 3.66 .631 4.16 .646 0.000 
ค่าเฉล่ียภาพรวม 3.54 .461 4.13 .520 0.017 

 
  จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลงัการ
ปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ โดยภาพรวมและรายด้าน มีระดับการรับรู้
แตกต่างกนัในเร่ือง ส่ิงเร้า ประสาทสัมผสั ทางตา ทางจมูก และประสบการณ์ของผูบ้ริโภค ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ยกเวน้ประสาทสัมผสั ทางหู และทางกายท่ีไม่พบความแตกต่าง 
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ส่วนที ่5  ข้อเสนอแนะหรือผลการแสดงความคดิเห็นเพิม่เติมจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะหรือจากการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมจากผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบวา่ ท่ีนัง่ภายในร้านมีนอ้ย ส่วนพื้นท่ีบริการลูกคา้มีพื้นท่ีเล็ก โต๊ะกลมมีขนาดเล็ก
เกินไป ควรมีท่ีรอรับสินคา้ท่ีกวา้ง ควรมีการตกแต่ง เช่น ดอกไม ้ตน้ไมป้ระดบั แนวธรรมชาติ หรือ
ภาพแนววนิเทจ และเปล่ียนเสียงพนกังานท่ีเรียกคิวเป็นเสียงอตัโนมติัเพื่อคงมาตรฐานเดียวกนั 
 
 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซีของผู ้บริโภค
สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ผูศึ้กษาสามารถสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะตามล าดบั ดงัน้ี 

 
1. สรุปการศึกษา 
 
  1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ก่อนการปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  1.1.3 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้หลงัการปรับปรุงรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  1.1.4 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลังการปรับปรุง

รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
  1.2 วิธีด าเนินการศึหษา ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ภายในร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขั้นตอนการเลือก
ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
   ขั้นท่ี 1 การเลือกตวัอย่างแบบวิธีการสุ่มตามสะดวก โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาด
ตวัอยา่งไวท้ั้งหมด 400  คน และแจกแบบสอบถาม 
   ขั้ น ท่ี  2 การวิ เคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  ผู ้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บ
แบบสอบถาม และไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาจ านวน 400 ฉบับ จากนั้นน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยหาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ของข้อมูลทั่วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม และ ส่วนระดับการรับรู้ของผูบ้ริโภค ก่อน และหลัง การปรับปรุงร้าน โดยใช้
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 



48 
 

1.3 ผลการศึกษา 
   1.3.1 ลักษณะส่วนบุคคล ผลการวิเคราะห์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 21-25 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพพนกังานบริษทั รายได้
เฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 9,001 – 12,000 บาท /เดือน สถานภาพโสด 
   1.3.2 ระดับความส าคัญของการรับรู้ของผู้บริโภคก่อนการปรับปรุงร้านเคเอฟซี 
สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่  
    ผลสรุปการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคก่อนการปรับเปล่ียนรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ มีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี ( = 3.54, S.D. = 0.461) 
    เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของ
การรับรู้อยู่ในระดบัดี เป็นล าดบัแรก คือ ด้านประสบการณ์ผูบ้ริโภค ( = 3.66, S.D. = 0.631) รองลงมา 
คือ ดา้นส่ิงเร้า ( = 3.51, S.D. = 0.664) และดา้นประสาทสัมผสั ( = 3.50, S.D. = 0.590)  
    1) ด้านส่ิงเร้า ในภาพรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ใน
ระดบัดี โดยมีการรับรู้ดา้นรูปแบบหนา้เคาน์เตอร์มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นรูปแบบหนา้ร้าน 
    2) ดา้นประสาทสัมผสั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือแยกพิจารณาเป็นราย
ดา้น ไดแ้ก่  
     2.1) ประสาทสัมผัสทางตา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยู่ในระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ ดีไซน์การตกแต่งร้าน ( X = 3.55, S.D.= 
0.706) รองลงมาคือ ความคงทนของโต๊ะเก้าอ้ี ( X = 3.54, S.D.= 0.728) และความสะอาดภายใน
ร้าน และระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือการจดัระเบียบนัง่ร้าน  
     2.2) ประสาทสัมผัสทางหู  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ เสียงการส่ือสารของพนกังาน รองลงมาคือ 
เสียงเพลงภายในร้าน  
     2.3) ประสาทสัมผสัทางจมูก  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ กล่ินน ้ ายาถูพื้นเช็ดโต๊ะ รองลงมามีระดบั
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือ กล่ินน ้ายาก าจดัแมลง  
     2.4) ประสาทสัมผสัทางกายสัมผสั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ ความเยน็ของแอร์ รองลงมาคือ อ่างลา้งมือ 
และความนุ่มของเกา้อ้ี 
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   1.3.3 ด้านประสบการณ์การใช้บริการร้านเคเอฟซี  สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี พบวา่ กลุ่มผูบ้ริโภคมีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบั
แรก สองอนัดบั คือความสะดวกในการใช้บริการ และบรรยากาศในร้านทนัสมยั  รองลงมาคือ มี
ระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี คือ ความรู้สึกผอ่นคลายและบริการท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั 
   1.3.3 ระดับความส าคัญของการรับรู้ของผู้บริโภคหลังการปรับปรุงร้านเคเอฟซี 

สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 
     ผลสรุปการวิเคราะห์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของ
การรับรู้ หลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี  
( X = 4.13, S.D. = 0.520)  
     เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญั
ของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัแรก คือ ดา้นส่ิงเร้า ( X = 4.18, S.D. = 0.692) รองลงมาคือ ดา้น
ประสบการณ์ผู ้บริโภค ( X = 4.16, S.D. = 0.646) และด้านประสาทสัมผัส  ( X = 4.08, S.D. = 
0.630)  
    1) ดา้นส่ิงเร้า ในภาพรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญั
ของการรับรู้อยู่ในระดบัดีมาก เป็นอนัดบัแรกคือ ด้านรูปแบบหน้าเคาน์เตอร์ รองลงมามีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดีคือ ดา้นรูปแบบหนา้ร้าน 
    2) ดา้นประสาทสัมผสั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือแยกพิจารณาเป็นราย
ดา้น ไดแ้ก่ 
     2.1) ประสาทสัมผัสทางตา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยู่ในระดบัดีมาก เป็นอนัดบัแรกคือ ดีไซน์การตกแต่งร้าน รองลงมามี
ระดบัความส าคญัของการรับรู้อยู่ในระดบัดี คือ การจดัระเบียบนั่งและความคงทนของโต๊ะ เกา้อ้ี 
ความสะอาดภายในร้าน และมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือ การจดัระเบียบนัง่ร้าน  
     2.2) ประสาทสัมผัสทางหู  พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ เสียงการส่ือสารของพนกังาน  รองลงมา
คือเสียงเพลงภายในร้าน 
     2.3) ประสาทสัมผัสทางจมูก  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ กล่ินน ้ ายาถูพื้นเช็ดโต๊ะ รองลงมามีระดบั
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางคือ กล่ินน ้ายาก าจดัแมลง 
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     2.4) ประสาทสัมผสัทางกายสัมผสั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรกคือ ความเยน็ของแอร์รองลงมา คือ อ่างลา้งมือ 
และความนุ่มของเกา้อ้ี  
    3) ดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ พบวา่ 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญของการรับรู้อยู่ในระดับดีมาก เป็นอันดับแรกคือ 
บรรยากาศในร้านทนัสมยั รองลงมามีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี คือ ความสะดวก
ในการใชบ้ริการ มีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี คือ ความรู้สึกผอ่นคลายและมีระดบั
ความส าคญัของการรับรู้อยูใ่นระดบัดี คือบริการท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั 

  1.3.4 การเปรียบเทยีบความแตกต่างของการรับรู้ก่อนและหลังการปรับปรุง

รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่    
   ผลการวิเคราะห์โดยภาพรวมและรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ระดบัความส าคญัของการรับรู้แตกต่างกันในเร่ือง ส่ิงเร้า ประสาทสัมผสั ทางตา ทางจมูก และ
ประสบการณ์ของผูบ้ริโภค ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ยกเวน้ประสาทสัมผสั ทางหู และทาง
กายท่ีไม่พบความแตกต่าง 
 

2. อภิปรายผล 

 
   จากผลการวิเคราะห์ ระดบัความส าคญัของการรับรู้ของผูบ้ริโภค มีประเด็นท่ีน ามา
อภิปรายดงัน้ี   
   2.1 ลักษณะส่วนบุคคลของตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 21-25  ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 
9,001 – 12,000 บาท /เดือน สถานภาพโสด จากระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคหลงัการปรับเปล่ียน
รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีอ้อมใหญ่ท่ีแตกต่างกันนั้ นท าให้เราทราบว่าปัจจัยใดบ้างท่ีมี
ความส าคญัและเป็นตวัก าหนดอิทธิพลในการการรับรู้ของผูบ้ริโภคหลงัการปรับเปล่ียนรูปแบบ
ร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของผูบ้ริโภค หลงั การปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
เร่ืองแนวโน้มพฤติกรรมการบริโภคของ รศ.ดร.เสรีวงศ์มณฑา (2542: 12-26) ส่วนสาเหตุส าคญัท่ี
เลือกใช้บริการห้างเทสโก้โลตสัคือมีสินคา้ให้เลือกมากสอดคล้องกับงานวิจยัของมหาวิทยาลัย
ก รุง เทพ ร่วมกับ นิ ตยส ารMarketeer (Marketeer, ปี ท่ี  2 ฉบับ ท่ี  19 กัน ยายน  2544 อ้ างใน
apollo.cementhai.co.th/economics) ได้ศึกษาพฤติกรรมผู ้บริโภคในธุรกิจดิสเคานท์สโตร์โดย
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เปรียบเทียบระหว่างห้างเทสโก้โลตสักบัคาร์ฟูร์พบว่าปจจัยัท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในการใช้
บริการของธุรกิจดิสเคานท์สโตร์ลูกค้าเทสโก้โลตสัให้ความส าคัญอนัดับท่ี 1 คือการมีสินค้า
หลากหลายใหเ้ลือกอีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วเิชียร โฆษิอาภานนัท์ (2515) ไดศึ้กษาเร่ือง 
พฤติกรรมท่ีมีต่อห้างสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพธนบุรีท่ีพบวา่ เหตุผลส าคญัท่ีจูงใจให้ผูบ้ริโภคมา
ซ้ือสินคา้ท่ีหา้งสรรพสินคา้เพราะมีสินคา้ใหเ้ลือกมากมายท าใหซ้ื้อสินคา้ไดส้ะดวกและในส่วนของ
บุคคลท่ีท่านมาใชบ้ริการดว้ยกนัคือจะมากบัครอบครัวเป็นส่วนใหญ่ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการแสดงถึง
กลุ่มอิทธิพลต่างๆ ท่ีมีส่วนในการอา้งอิงและมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคของ เสรีวงศ์มณฑา 
(2542: 148) ท่ีแสดงถึงกลุ่มอา้งอิงท่ีส าคญัหรือมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 1) ปัจจยัเฉพาะ
บุคคล 2) ครอบครัว 3) เพื่อน 4) ชั้นสังคม และ 5) วฒันธรรม 
  2.2 ระดับการรับ รู้ก่อนการปรับปรุงร้านเคเอฟซี  สาขาบิ๊กซี อ้อมใหญ่  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้ในดา้นประสาทสัมผสัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
อนญัญากรรณสูต (2556) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ทางประสาทสัมผสัต่อร้านอาหารไทยของผูบ้ริโภคชาว
สิงคโปร์และความสัมพนัธ์กับปัจจยัภูมิหลังผลการวิจยั พบว่า การรับรู้ทางประสาทสัมผสัใน
ร้านอาหารไทย โดยศึกษาการรับรู้ทางประสาทสัมผสัในจุดสัมผสัหลักๆท่ีมีผลต่อความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการหรือความภกัดีได้แก่อาหาร (Food) บริการ (Service) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
(Physical Environment) ก่อนจะน ามาสรุปเป็นการรับรู้ทางประสาทสัมผสัทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ (1) การ
รับรู้ประสาทสัมผสัด้านรูป (2) การรับรู้ประสาทสัมผสัด้านรส (3) การรับรู้ประสาทสัมผสั 
ดา้นสัมผสั (4) การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นกล่ิน และ (5) การรับรู้ประสาทสัมผสัดา้นเสียงดงั 
  2.3 ระดับการรับรู้หลังการปรับปรุงร้านเคเอฟซี  สาขาบิ๊ กซี อ้อมใหญ่  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความส าคญัของการรับรู้ในดา้นส่ิงเร้ามากท่ีสุดโดยปัจจยัดา้นประสบการณ์
เป็นส่ิงส าคญัต่อการรับรู้ ได้แก่ บรรยากาศในร้านทันสมัยและความสะดวกในการใช้บริการ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชนิดา ภู่อุดมศกัด์ิ (2554) เร่ือง ความสอดคล้องดา้นเอกลกัษณ์และเชิง
พื้น ท่ี เชิงพานิช: กรณี ศึกษาร้านไอศครีมสเวนเซ่นส์  ส่วนผลการวิจัยในประเด็นการรับ รู้
สภาพแวดล้อมพบว่าลกัษณะแวดล้อมท่ีพึงประสงค์โดยรวมในแต่ละปัจจยัได้แก่รูปแบบการให้
แสงแสงธรรมชาติร้านไอศครีมสเวนเซ่นส์ควรมีแสงธรรมชาติเขา้มาภายในร้านควรมีอตัราส่วน
ร้อยละ 35.79 ของพื้นท่ีร้านทั้งหมดแสงประดิษฐ์มีทั้งแบบจุดและกระจายส่วนอตัราส่วนวสัดุผนงั
ประเภทกราฟฟิคจะมีมากท่ีสุดกระเบ้ืองผนังตกแต่งโครงไมก้ระจกเงาและกระจกใสเป็นร้อยละ
ตามล าดบัและปัจจยัทางดา้นสีใชโ้ทนสีร้อน (Warm Color) มากท่ีสุดโทนสีเยน็ (Cool Color) โทน
สีกลาง (Neutral Color) และไม่ใชโ้ทนสีเป็นร้อยละรองลงมาตามล าดบั 



52 
 
  2.4 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการรับรู้ก่อนและหลังการปรับปรุง
รูปแบบร้านเคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ โดยภาพรวมและรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความส าคญัของการรับรู้แตกต่างกันในเร่ือง ส่ิงเร้า ประสาทสัมผสั ทางตา ทางจมูก และ
ประสบการณ์ของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการสอดคล้องกับ
บทความของ พงศ์ศรันย์  พลศรีเลิศ (2556) ศึกษาเ ร่ือง  เพิ่มคุณค่าในธุรกิจบริการ ด้วยแผนท่ี
ประสบการณ์ กล่าวว่า งานบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายท าการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ
หรือผู ้ซ้ือ เป็นสินค้าท่ีจับต้องไม่ได้ แต่เม่ือผูรั้บบริการได้รับบริการไปแล้วจะเกิดความรู้สึก
ประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ (Service Quality) ดงันั้น การบริการท่ีมี
คุณภาพ  ย่อมส่ งผล ต่อความพึ งพอใจของลูกค้า  (Customer Satisfaction) ก่อให้ เกิดความ
สัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือ
สินค้าหรือใช้บริการกันอย่างต่อเน่ือง (Customer Retention) ตลอดจนการสร้างฐานให้ลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์ในระยะยาว และก่อให้เกิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้หรือบริการของเราตลอดไป ผู ้
ให้บริการควรจะตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  และสอดคลอ้งกบั
บทความของ กร รัชไชยบุญ  บทความเร่ือง BLUE Renovation  กล่าวว่า “ทุกวนัน้ีวฒันธรรมและ
ธุรกิจของร้านอาหารเร่ิมเปล่ียนไป จากท่ีเม่ือก่อนคนมองแค่อาหารตรงหน้าตวัเอง แต่เด๋ียวน้ีกลบั
มองบรรยากาศ มองคนรอบๆ ตวัมากข้ึน จึงน าเสนอส่ิงท่ีเรามีอยูแ่ลว้ให้ลูกคา้ดูเท่านั้นเองผา่นความ
ร่วมสมยั ของการตกแต่ง เป็นการเนน้และเพิ่มมูลค่าให้กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาทานร้านอาหารสีฟ้า แต่ว่า
ตอนน้ี นอกจากไดท้านอาหารอร่อยแล้วยงัไดบ้รรยากาศดีๆไปดว้ย” และสอดคลอ้งกบับทความ
ของ ว ิท ว สั  รุ่ ง เ รือ งผ ล  ศึก ษ า เ ร่ื อ งปัจ จ ัย ด ้าน จิต ว ิท ย า ที ่ม ีผ ล ต่อพฤติก รรมก าร ซื้ อ
อสังหาริมทรัพย์ ตอนที่  1 กล่าวว่า  ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ประกอบดว้ย การไดย้ิน การไดก้ล่ิน 
การมองเห็น การล้ิมรส และการสัมผสั โดยผูบ้ริโภคจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาตีความ และประเมินเป็น
ขอ้มูลประกอบการตดัสินใจซ้ืออสังหาริมทรัพยน์ั้นๆ ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค การออกแบบตกแต่งห้องตวัอยา่งของโครงการ การใช้แสง สี กล่ิน และวสัดุท่ีมี
ผิวสัมผสัท่ีดี ทั้งในส านกังานขาย ห้องตวัอยา่ง หรือการสร้างบรรยากาศรอบๆ ส านกังานขายโดย
การจดัภูมิสถาปัตย ์หรือการแต่งสวน ให้สวยงาน รวมถึงการใช้ภาพจ าลอง แสดงบรรยากาศของ
ห้องท่ีตกแต่งเสร็จแล้ว ผูป้ระกอบการต้องระมัดระวงัในการสร้างการรับรู้ท่ีไม่ถูกต้องให้กับ
ผูบ้ริโภค อนัจะน ามาสู่ความคาดหวงัท่ีสูงเกินไป การใช้วสัดุท่ีดีกวา่ท่ีใชจ้ริง หรือการตกแต่งห้อง
ดว้ยอุปกรณ์ หรือเฟอร์นิเจอร์ ท่ีไม่ไดใ้ชส่้งมอบให้ลูกคา้ในหน่วยขายจริง ตอ้งส่ือให้ผูบ้ริโภค รับรู้
และเขา้ใจใหถู้กตอ้ง จะไดไ้ม่เกิดขอ้ขดัแยง้ในการส่งมอบหน่วยขายใหแ้ก่ลูกคา้  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาค้นคว้า 
  การศึกษาค้นควา้เร่ือง การรับรู้ท่ีมีต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้านเคเอฟซีของ

ผูบ้ริโภค สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษาท่ีคน้พบ เพื่อน าผล
จากการศึกษาน้ีไปใชป้ระโยชน์สอดคลอ้งตามวตัถุประสงค ์และขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางใน
การท าการศึกษาในคร้ังต่อไป โดยสรุปดงัต่อไปน้ี 
  3.1.1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภคทีม่าใช้บริการทีร้่านเคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อม
ใหญ่  ส่วนใหญ่มีคุณลักษณะส่วนบุคคล เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-25  ปี ระดับการศึกษา
มธัยมศึกษา อาชีพพนักงานบริษทั รายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 9,001 – 12,000 บาท /เดือน และ
สถานภาพโสด  ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มน้ีจดัวา่อยูใ่นกลุ่ม Generation Y หรือ Gen Y เป็นกลุ่ม
คน ท่ีเกิดในช่วงปี 1981-2000 เป็นช่วงท่ีโลกไดเ้ขา้สู่ยคุสารสนเทศ ปัจจุบนัคนกลุ่มน้ีมีอาย ุ15-34 ปี 
ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีถือเป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือสูงและเม่ือผนวกเขา้กบัอิทธิพลของเทคโนโลยีดิจิตอลท าให้
มีความตอ้งการและคาดหวงัสูงกวา่กลุ่มท่ีเกิดก่อนหน้า การเติบโตของบริษทัประเภท start-up ทัว่
โลกท่ีพยายามตอบโจทยค์วามตอ้งการของกลุ่ม Gen Y ในทุกมิติ ทั้งสินคา้และบริการ ยิ่งท าให้
ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีรู้ว่าตวัเองมีอ านาจการต่อรองอยูใ่นมือ จึงจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจคุณลกัษณะเด่น
ของ Gen Yเพื่อน ามาปรับโมเดลธุรกิจให้เหมาะสมและสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัในการ
เจาะตลาดกลุ่ม Gen Y  และท่ีส าคญัคือคุณลกัษณะดา้นอาชีพ ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั จึง
ท าใหท้ราบอีกวา่กลุ่มผูบ้ริโภคจะมาใชบ้ริการในช่วงเวลาพกัเท่ียงคือ ช่วงเวลา 12.00-13.00 น. และ
หลงัเลิกงานคือช่วงเวลา 17.00-20.00 น. มากท่ีสุด เพื่อจะสามารถวางแผนตอบสนองความตอ้งการ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการในช่วงเวลานั้นๆให้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เช่น การเตรียมสินค้าหรือ
บริการให้พร้อมท่ีจะตอบสนองผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มน้ีไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพื่อลดการสูญเสียในการ
จดัเตรียมสินคา้ในช่วงเวลาอ่ืนๆ และสินคา้ท่ีส่งมอบใหก้บัผูบ้ริโภคมีคุณภาพมากข้ึนดว้ย 
   3.1.2 ระดับความส าคัญการรับรู้ของผู้ บริโภคก่อนการปรับปรุงรูปแบบร้าน 

เคเอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่  พบวา่ ดา้นส่ิงเร้า ดา้นประสาทสัมผสัในการรับรู้ ดา้นประสบการณ์
ผูบ้ริโภค มีระดบัความส าคญัของการรับรู้อยู่ในระดบัดี แต่กลุ่มผูบ้ริโภคมีระดบัความส าคญัของ
การรับรู้ปานกลาง ดา้นประสาทสัมผสัทางตา เร่ืองการจดัระเบียบท่ีนัง่ ดา้นประสาทสัมผสัทางจมูก 
เร่ืองกล่ินน ้ าก าจดัแมลงภายในร้าน จากผลการส ารวจควรน ามาวางแผนในการปรับปรุงร้านในดา้น
ท่ีผูบ้ริโภคมีระดบัความส าคญัของการรับรู้ท่ีไม่ดี  เช่น ควรจดัระเบียบท่ีนัง่ไม่แออดัจนเกินไป และ
กล่ินน ้ายาก าจดัแมลงควรใชน้ ้ายาท่ีไม่มีกล่ินมาก หรือเป็นกล่ินจากดอกไมธ้รรมชาติ เป็นตน้  



54 
 
  3.1.3 ระดับความส าคัญของการรับรู้ของผู้บริโภคหลังการปรับปรุงรูปแบบร้านเค

เอฟซี สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่   พบว่า หลังจากร้านปรับปรุงแล้ว ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความส าคญัของการรับรู้ดีมากในดา้นส่ิงเร้า เร่ืองรูปแบบหน้าเคาน์เตอร์  ดา้นกายสัมผสั เร่ืองอ่าง
ลา้งมืออตัโนมติั ดา้นประสาทสัมผสัทางตา เร่ืองดีไซน์การตกแต่งร้าน  ดา้นประสบการณ์ผูบ้ริโภค 
เร่ืองบรรยากาศภายในร้านทนัสมยั ซ่ึงจากการส ารวจท าให้ทราบว่าหลงัการปรับปรุงร้านแลว้นั้น 
ยงัไม่สามารถสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ของบริษทัในดา้นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ผูบ้ริโภคใน 
ทุกดา้น  เช่น การบริการท่ีรวดเร็วมากข้ึน เน่ืองจากเป็นร้านอาหารจานด่วน ความสะดวกในการใช้
บริการ เพราะบริษทัมีวสิัยทศัน์การสร้างการบริการท่ีดีเลิศ เป็นตน้ จึงควรปรับปรุงร้านใหต้รงความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด เพื่อการสร้างขายท่ียอดสูงข้ึนซ่ึงเป็นผลมาจากประสิทธิภาพใน
ปรับปรุงดา้นต่างๆ ใหดี้ข้ึน  
  3.1.4 จากการเปรียบเทียบหาความแตกต่างการรับรู้ก่อนและหลังการปรับปรุง

ร้าน ในด้านต่างๆ  พบวา่ ประสาทสัมผสั ทางหู ไดแ้ก่ เสียงเพลงภายในร้าน เสียงพนกังานท่ีส่ือสาร
กบัลูกคา้ และประสาทสัมผสัทางกาย ได้แก่ ความนุ่มของเก้าอ้ี ความเย็นของแอร์ภายในร้าน  มี
ระดบัการับรู้ท่ีไม่แตกต่างกนัทั้งก่อนและหลงั การปรับปรุงร้าน  จึงควรปรับปรุงดา้นเสียงท่ีลูกคา้
ได้ยิน เช่น เสียงการส่ือสารของพนกังานกบัลูกคา้ ควรอบรมพนักงานให้มีทกัษะการพูดท่ีดี ด้วย
น ้ าเสียงท่ีไพเราะ หรืออาจใชเ้สียงอตัโนมติัในการเรียกออเดอร์เพื่อเป็นการสร้างมาตรฐานเดียวกนั  
ส่วนเสียงเพลงภายในร้าน ควรมีการเปิดเพลงหลายๆ แนว จะท าให้ลูกคา้ไม่เบ่ือ และดา้นประสาท
สัมผสัทางกาย คือ เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการมากในช่วงวนัหยุดจะท าให้อุณหภูมิภายในร้านแออดั
และร้อน จึงควรมีการติดแอร์เพิ่มเติมในส่วนบริเวณลูกคา้ใชบ้ริการ ซ่ึงจากการส ารวจท าให้ทราบวา่
การท่ีบริษัทลงทุนในการปรับปรุงร้านได้ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องของ
ผูบ้ริโภคไดห้รือไม่อยา่งไร และเพื่อน าผลท่ีไดม้าท าการพฒันาปรับปรุงการให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละสาขาอาจจะยดึการใช ้ ISO 10004 คือ มาตรฐานการวดัความพึงพอใจ
ของลูกคา้โดยมีการประกาศใชอ้ยา่งเป็นทางการเม่ือ 15 เมษายน 2010  ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ 
มีความส าคญัอย่างมาก และเป็นเป้าหมายของการพฒันาระบบบริหารคุณภาพขององค์กร ดงันั้น 
เพื่อให้การวดัความพึงพอใจของลูกคา้มีการด าเนินการอยา่งเป็นระบบ และมีประสิทธิผล สามารถ
ใหข้อ้มูลท่ีสะทอ้นความเป็นจริงถึงการยอมรับของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์หรือบริการขององคก์ร  
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ทั้งน้ี มาตรฐาน ISO 10004 จะครอบคลุมเน้ือหาในประเด็นต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ประกอบดว้ย แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ กรอบการวดัและเฝ้าติดตาม
ความพึงพอใจของลูกค้า การวางแผน การวดัและเฝ้าติดตาม รวมถึงการดูแลและปรับปรุง
กระบวนการวดัความพึงพอใจลูกคา้ ซ่ึงอาจจะเป็นเคร่ืองมือในการวางกลยทุธ์ในการบริหารจดัการ
ขององคก์รได ้

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
   3.2.1 ควรมีการศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ เพิ่มเติมเช่น ทัศนคติปัจจัยทางเศรษฐกิจ
ทางการเมืองอ่ืนๆ อีกมากมายท่ีจะเป็นปัจจยัท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมการบริโภค KFC เพื่อท่ีจะท าให้
ผลการวจิยัออกมาชดัเจนมากข้ึน 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการการบริโภคท่ีเก่ียวกบัปัญหา
โภชนาการเกินมาตรฐานและโรคอว้นเพื่อเป็นประโยชน์แก่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและครอบครัวใน
การปรับเปล่ียนพฤติกรรมการบริโภคอาหารของกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.2.3 เพื่อให้การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคอาหารกวา้งขวาง
ยิ่งข้ึนควรศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างกลุ่มอ่ืน เช่น ระดบัอนุบาลประถมมธัยมศึกษาระดบัอาชีวศึกษา
เป็นตน้และควรมีนกัศึกษาทัว่ประเทศเพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาปรับปรุงหลกัสูตรการเรียน
การสอนและการอบรมเล้ียงดูการปลูกฝังจากครอบครัวให้เหมาะสมตามวยัเพราะการวิจยัเร่ือง
เก่ียวกบัการบริโภคอาหารนั้นมีความเก่ียวขอ้ง 
ต่อการด าเนินชีวติประจ าวนัของคนทุกวยัซ่ึงส่งผลกระทบต่อการพฒันาของประเทศชาติต่อไป 
  3.2.4 ควรจะมีการแยกศึกษาระหวา่งกลุ่มประชากรชายและประชากรหญิงเพื่อจะ
ท าใหท้ราบขอ้แตกต่างท่ีจะเห็นไดช้ดัเจนจากการแยกกลุ่มประชากรมากข้ึน 
  3.2.5 ควรเพิ่มระยะเวลาในการศึกษาให้มากข้ึนเพื่อท่ีจะสามารถขยายกลุ่ม
ตวัอยา่งใหม้ากกวา่น้ีซ่ึงจะท าใหเ้ราทราบขอ้สรุปหรือผลการวจิยัท่ีใกลเ้คียงกบัความจริงมากข้ึนกวา่
น้ี 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การรับรู้ทีม่ต่ีอการปรับเปลีย่นรูปแบบร้าน KFC ของผู้บริโภคสาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 

 
 

1. แบบสัมภาษณ์น้ีจัดท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษา เท่านั้ น ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ
การศึกษาค้นควา้อิสระ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการ
จดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

2. รายละเอียดของแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 

2.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค 

2.2  ความรู้ทางดา้นการรับรู้ต่อการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน KFC สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 

2.3  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน KFC สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 

3. ให้ผูส้ัมภาษณ์ท าเคร่ืองหมาย    ในช่องว่าง ตามความรู้สึก ความเข้าใจเป็นจริงของผูถู้ก
สัมภาษณ์ 

4. ข้อมูลท่ีได้จะเป็นความลับและไม่ส่งผลในทางเสียหายต่อผูถู้กสัมภาษณ์ กรุณาตอบแบบ
สัมภาษณ์ตามความเป็นจริงให้มากท่ีสุด เพื่อประโยชน์ในการน าไปใช้ในการศึกษาคน้ควา้
อิสระในคร้ังน้ี 
 

ขอขอบพระคุณ 

คุณากร   สมิทธินนัท ์
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ส่วนที ่1 ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภค 
 
1. เพศ  ชาย  หญิง 

2. อาย ุ                 ต  ่ากวา่ 18 ปี           18 - 20 ปี            21 - 25 ปี   

                            26 - 30 ปี                    31- 35 ปี   36- 40 ปี 
 41- 45 ปี  46 -50 ปี  51 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา  

 ประถมศึกษา  มธัยมศึกษา  อนุปริญญา 
 ปริญญาตรี  ปริญญาโท  สูงกวา่ปริญญาโท 

4. อาชีพ 

 นกัเรียน  นิสิต / นกัศึกษา  ขา้ราชการ 

 พนกังานบริษทั  ธุรกิจส่วนตวั                อ่ืนๆ................ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 นอ้ยกวา่ 9,000 บาท  9,001 – 12,000 บาท  12,001 – 15,000 บาท 
 15,001 – 18,000 บาท  18,001 – 20,000 บาท  20,001 บาทข้ึนไป 

6. สถานภาพ 
 โสด  แต่งงานแลว้  หยา่ร้าง 
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ส่วนที ่2 การรับรู้ทีม่ต่ีอการปรับเปลีย่นรูปแบบร้าน KFC ของผู้บริโภคสาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 
 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ในช่อง ระดบัการรับรู้ 5,4,3,2,1 ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด ต่อขอ้ความในแต่ละขอ้ในตารางดา้นล่าง 
 

ระดบัการรับรู้ ก่อน  
ปรับปรุงร้าน KFC การรับรู้ของผู้บริโภคต่อ 

การปรับเปลีย่นรูปแบบร้าน KFC 
สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 

ระดบัการรับรู้ หลงั  
ปรับปรุงร้าน KFC 

1 
ไม่ดเีลย 

2 
ไม่ด ี

3 
ปาน
กลาง 

4 
ด ี

5 
ดมีาก 

1 
ไม่ดี
เลย 

2 
ไม่ด ี

3 
ปาน
กลาง 

4 
ด ี

5 
ดมีาก 

     1. ส่ิงเร้า 
1.2 รูปแบบหนา้ร้าน KFC 

            ก่อน                                     หลงั 

     

     2.2 รูปแบบหนา้เคาน์เตอร์ 

 
                   ก่อน                               หลงั 

     

     2. ประสาทสัมผสั 
A.  ตา 

1. ดีไซน์การตกแต่งร้าน พ้ืน ผนงั 
 ก่อน                                                       หลงั 

     

     2. ความสะอาดภายในร้านและการดูแลรักษา
อุปกรณ์ 
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ระดบัการรับรู้ ก่อน  
ปรับปรุงร้าน KFC การรับรู้ของผู้บริโภคต่อ 

การปรับเปลีย่นรูปแบบร้าน KFC 
สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 

ระดบัการรับรู้ หลงั  
ปรับปรุงร้าน KFC 

1 
ไม่ดเีลย 

2 
ไม่ด ี

3 
ปาน
กลาง 

4 
ด ี

5 
ดมีาก 

1 
ไม่ดี
เลย 

2 
ไม่ด ี

3 
ปาน
กลาง 

4 
ด ี

5 
ดมีาก 

     3.การจัดระเบียบท่ีนั่ง โดยแบ่งเป็นโซนๆ 
อยา่งชดัเจน 

 
                   ก่อน                            หลงั 

     

     4.โตะ๊ เกา้อ้ี มีความคงทน 

 
                   ก่อน                            หลงั 

     

     B. หู 
1. เสียงเพลงภายในร้าน 

     

     2. เสียงการส่ือสารของพนกังานกบัลูกคา้      

     C. จมูก 
1. กล่ินน ้ ายาถูพ้ืน เช็ดโตะ๊ 

     

     2.กล่ินน ้ ายาก าจดัแมลงภายในร้าน 

 
              สูตรเคมี                      สูตรสมุนไพร 
              ก่อน                                    หลงั 
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ระดบัการรับรู้ ก่อน  
ปรับปรุงร้าน KFC การรับรู้ของผู้บริโภคต่อ 

การปรับเปลีย่นรูปแบบร้าน KFC 
สาขาบิ๊กซีอ้อมใหญ่ 

ระดบัการรับรู้ หลงั  
ปรับปรุงร้าน KFC 

1 
ไม่ดเีลย 

2 
ไม่ด ี

3 
ปาน
กลาง 

4 
ด ี

5 
ดมีาก 

1 
ไม่ดี
เลย 

2 
ไม่ด ี

3 
ปาน
กลาง 

4 
ด ี

5 
ดมีาก 

     D. กายสมัผสั 
1. ความเยน็ของแอร์ภายในร้าน 

     

     2.ความนุ่มของเกา้อ้ี      

     3.อ่างลา้งมือ 

 
               ก่อน                                  หลงั 

     

     3. ประสบการณ์ 
3.1 การบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

     

     3.2 ความสะดวกในการใชบ้ริการ      

     3.3 บรรยากาศภายในร้านทนัสมยั      

     3.4 รู้สึกผอ่นคลายเม่ือเขา้มานัง่ภายในร้าน      

 
 

ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะของผู้บริโภคต่อการปรับเปลีย่นรูปแบบร้าน KFC สาขาบิก๊ซีอ้อมใหญ่ 
 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวคุณากร  สมิทธินนัท ์
วนั เดือน ปีเกดิ 19 ธนัวาคม 2531 
สถานทีเ่กดิ กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต (การตลาด) มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
 พ.ศ.2554 
สถานทีท่ างาน ร้าน KFC สาขาบ๊ิกซีออ้มใหญ่ 
ต าแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการร้าน 


