
 
 

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 พฤติกรรมการบริโภคกอใหเกิดการแพรหลายทางวัฒนธรรม (Cultural diffusion) จาก
การนําวัฒนธรรมของสังคมหนึ่งไปเผยแพรและกระจายไปอีกสังคมหนึ่งซึ่งวัฒนธรรมการ
รับประทานอาหารแบบอเมริกันก็เปนอีกวัฒนธรรมหนึ่งที่มีการแพรหลายไปอยางรวดเร็วในทุก
ประเทศทั่วโลก รวมถึงประเทศไทยโดยเฉพาะวัฒนธรรมการรับประทานอาหารในรูปแบบ
รานอาหารบริการดวน (Quick service restaurant) ซ่ึงรูจักกันอยางกวางขวางในชื่อภาษาไทยวา
“อาหารจานดวน” หรือ “อาหารฟาสตฟูด” (บรรจง ศีละวงษเสรี, 2545 : 6) ไดแก รานเคเอฟซี 
(Kentucky Fired Chicken) รานเชสเตอรกริลล (Chester’s Grill) รานเบอรเกอรคิง (Burger King)
รานมิสเตอรโดนัท (Mister Donut) ดังกิ้นโดนัท (Dunkin’ Donuts) รานพิซซาฮัท (Pizza Hut) ราน
เดอะพิซซาคอมพานี (The Pizza Company) และรานแมคโดนัลด (Mcdonald’s) เปนตน จาก
วัฒนธรรมการรับประทานอาหารของคนไทยที่เปลี่ยนไปมีสวนผลักดันใหคนไทยสนใจอาหาร 
จานดวน และนิยมอยางแพรหลาย สงผลใหธุรกิจประเภทนี้มีการแขงขันกันสูง รานแมคโดนัลด
นับเปนรานอาหารฟาสตฟูดที่ไดรับความสนใจในระดับหนึ่ง เนื่องจากมีรูปแบบการบริการที่เปน
มาตรฐาน อาหารรอน สด ใหม สะอาด บริการรวดเร็ว พนักงานแตงกายเรียบรอย มีการตกแตงราน
ที่ทันสมัย ถึงแมวารานแมคโดนัลดจะมีเอกลักษณเฉพาะ แตเนื่องดวยรานอาหารฟาสตฟูดอยูใน
ภาวะการแขงขันดานธุรกิจ ดังนั้นรานแมคโดนัลดจึงทําการตรวจสอบคุณภาพ การบริการ และ
ความสะอาดของราน ซ่ึงเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่รานแมคโดนัลด ผล
การตรวจสอบดังตาราง 1 
 
 
 
 
 
 
 



 2

ตาราง 1 ผลการตรวจสอบดานคุณภาพ การบริการ และความสะอาดของรานแมคโดนัลดสาขาพีทีที
อยุธยา 

 
ป 2551 ดานคุณภาพ 

100% 
ดานบริการ 

100% 
ดานความสะอาด

100% 
ความพึงพอใจโดยรวมดาน
บริการของผูตรวจราน 

 

มกราคม 
 

00 
 

78.0 
 

95.0 
 

ดี 
กุมภาพนัธ 100 92.4 100 ดีมาก 
มีนาคม 100 81.9 100 ดี 
เมษายน 78.9 70.2 100 ไมด ี
พฤษภาคม 100 77.2 85.0 ดี 
มิถุนายน 97.4 74.2 78.0 ไมด ี
กรกฏาคม 78.9 93.0 85.0 ดีมาก 
สิงหาคม 100 70.2 100 ไมด ี
กันยายน 100 74.8 100 ดี 
ตุลาคม 100 85.9 100 ดี 

 

 
ที่มา : บริษัท แมคไทย จํากัด.  2551 : ออนไลน 
  
 จากตาราง 1 ผลการตรวจสอบดานคุณภาพ การบริการ และความสะอาดของราน       
แมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา ดานคุณภาพและดานความสะอาดสวนใหญคะแนน 100% สวนดาน
บริการคะแนนนอยที่สุด คือ 70.2% ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงใหความสนใจที่จะศึกษาถึงพฤติกรรมและ
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา ของลูกคาเพื่อนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงดานการบริการของรานแมคโดนัลด สาขา ปตท.อยุธยา ใน
อนาคต เพื่อใหสามารถสนองตอบตอพฤติกรรมและความพึงพอใจตรงความตองการของลูกคาราน
แมคโดนัลด ทําใหผลการประกอบการของบริษัทเปนไปในทิศทางที่ดี พนักงานจะไดสวัสดิการ
มากขึ้น 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
3. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด สาขาพีทีท ี

อยุธยา 
 4. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีที อยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 
 5. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีที อยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขา 
พีทีที อยุธยา ผูศึกษาไดวิเคราะหคัดเลือกตัวแปรที่เคยถูกคนพบแลววาเปนองคประกอบที่มีผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการที่รานแมคโดนัลด จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของสามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิดเพื่อเปนแนวทางในการวิจัย ดังภาพประกอบ 1 

 
 

 

 

 

 

 

 

        
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 
 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  อาชีพ 
4.  รายไดตอเดือน 
5.  สถานภาพสมรส 

ระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 
1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
3. ดานการสงเสริมการตลาด 
4. ดานพนักงาน 
5. ดานกระบวนการใหบริการ 
6. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พฤติกรรมการใชบริการท่ีรานแมคโดนัลด 

1.  คาใชจายในการใชบริการแตละครั้ง 
2.  เหตุผลที่ใชบริการ 
3.  ความถี่ในการใชบริการ 
4.  ชวงเวลาในการใชบริการ 
5. ระยะเวลาในการใชบริการ 
6. บุคคลที่รวมใชบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่ราน
แมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา แตกตางกัน  
 2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา แตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวจัิย 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีทีอยุธยา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจะศึกษาเฉพาะกรณีการใชบริการที่รานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีที อยุธยาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูศึกษาไดกําหนดขอบเขตในการวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีทีอยุธยา ตั้งอยูเลขที่ 69/1 หมู 3 ตําบลบานหวา อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
กลุมตัวอยางจํานวน 246 คน 
 2. ขอบเขตเนื้อหา ศึกษาถึงพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการที่
รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการที่ราน   
แมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา โดยกําหนดตัวแปรที่จะศึกษาดังนี้ 
  2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 
สถานภาพสมรส และพฤติกรรมการใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยาไดแก คาใชจาย
ในการใชบริการแตละครั้ง เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาในการใชบริการ
ระยะเวลาในการใชบริการ และบุคคลที่รวมใชบริการ 
  2.2 ตัวแปรตาม คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการรานแมคโดนัลดไดแก
ระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ   
 3. ขอบเขตของสถานที่ คือ รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา เลขที่ 69/1 หมู 3 ตําบล
บานหวา อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. ขอบเขตของเวลา ในการวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตของเวลาโดยเริ่มศึกษาปญหา
และสาเหตุของปญหาตั้งแตวันที่ 1 พฤศจิกายน 2551 เร่ิมทําการเก็บขอมูล วันที่ 1-31 กรกฎาคม 
2552 ในการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งหมดเปนเวลา 1 เดือน โดยแจกแบบสอบถามที่ออกแบบไว  
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ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมของลูกคาผูมาใชบริการรานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
 2. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขา   
พีทีทีอยุธยา 
 3. สามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงรานแมคโดนัลด
สาขาพีทีทีอยุธยา เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการมากยิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ นิยามศัพทที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 
 ลูกคา หมายถึง บุคคลผูที่มาซื้ออาหารหรือใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา หมายถึงเพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรส
ของลูกคา 
 พฤติกรรม หมายถึง ลักษณะการเขามาใชบริการที่รานแมคโดนัลด ไดแก คาใชจายใน
การใชบริการแตละครั้ง เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาในการใชบริการ
ระยะเวลาในการใชบริการ และบุคคลที่รวมใชบริการ 
 ระดับความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาและบริการที่เสนอขาย เพื่อ
สรางความเขาใจความประทับใจและกระตุนใหลูกคายอมรับสินคา และบริการจนเกิดการบริโภค
สินคา (Payne, 1993 : 451)โดยใชกลวิธีสวนผสมทางการตลาดในการถายทอดระดับความพึงพอใจ
ในบริการที่รานแมคโดนัลดบริการแกลูกคาซึ่งไดแก ปจจัยการตลาดของการบริการดานผลิตภัณฑ
การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการและสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง คุณภาพลักษณะของอาหารเชน รสชาติของอาหาร ความสะอาด
ความปลอดภัย คุณคาทางโภชนาการ ตุกตาในชุดแฮปปมีล 
 ทําเลท่ีตั้ง หมายถึง ที่ตั้งของรานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา เลขที่ 69/1 หมู 3 ตําบล
บานหวา อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่และวิธีการที่ลูกคาสามารถใชบริการ ไดแก 
เคานเตอรภายในราน ซ้ือโดยไมตองลงจากรถ (Drive thru) และบริการสงอาหารถึงบาน  
 การสงเสริมการตลาด หมายถึง การประชาสัมพันธ การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
กิจกรรมของธุรกิจ ขอมูลผลิตภัณฑ และการบริการเพื่อแจงใหลูกคาทราบวามีผลิตภัณฑของตน
จําหนายอยู โดยจะเกี่ยวของกับวิธีการตาง ๆ การขายโดยใชบุคคลหรือพนักงานขาย การสงเสริม
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การขายและการประชาสัมพันธ เชน รายการโปรโมชั่นประจําเดือน การลดราคาอาหาร การโฆษณา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม การเปดรับสมัครสมาชิกบัตรแมคโดนัลดเพื่อใชเปนสวนลด ในการศึกษา
คร้ังนี้ การสงเสริมการตลาด ไดแก  การโฆษณาทางโทรทัศน ใบปลิวแจงสินคาใหม โปสเตอรใน
ราน ปายตั้งหนาราน 
 พนักงาน หมายถึง พนักงานทั้งหมดในราน ไดแก ผูจัดการราน พนักงานในรานทุก
ตําแหนง ผูตอนรับ ผูขายอาหาร ผูผลิตอาหาร ผูทําความสะอาดรานโดยพิจารณาดังนี้ แตงกาย
เรียบรอย บริการสุภาพเต็มใจใหบริการใสใจลูกคาใหความชวยเหลือลูกคา ส่ือสารชัดเจนเขาใจงาย 
 กระบวนการใหบริการ หมายถึง ลําดับขั้นตอนในการบริการลูกคา ไดแก มีการกลาว
ตอนรับและทักทายดวยความเปนมิตร รับรายการอาหารอาหารถูกตอง แจงเวลาที่ลูกคาจะไดรับ
อาหาร แนะนําโปรโมชั่นใหม จัดอาหารและสงมอบอาหารถูกตองใหใบเสร็จลูกคาทุกครั้ง กลาว
ขอบคุณลูกคา และกลาวเชิญชวนใหลูกคากลับมารานแมคโดนัลดอีก 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง เสียงเพลงในราน การตกแตงราน และบรรยากาศการ
ทํางานภายในราน  


