
 
 

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 พฤติกรรมการบริโภคกอใหเกิดการแพรหลายทางวัฒนธรรม (Cultural diffusion) จาก
การนําวัฒนธรรมของสังคมหนึ่งไปเผยแพรและกระจายไปอีกสังคมหนึ่งซึ่งวัฒนธรรมการ
รับประทานอาหารแบบอเมริกันก็เปนอีกวัฒนธรรมหนึ่งที่มีการแพรหลายไปอยางรวดเร็วในทุก
ประเทศทั่วโลก รวมถึงประเทศไทยโดยเฉพาะวัฒนธรรมการรับประทานอาหารในรูปแบบ
รานอาหารบริการดวน (Quick service restaurant) ซ่ึงรูจักกันอยางกวางขวางในชื่อภาษาไทยวา
“อาหารจานดวน” หรือ “อาหารฟาสตฟูด” (บรรจง ศีละวงษเสรี, 2545 : 6) ไดแก รานเคเอฟซี 
(Kentucky Fired Chicken) รานเชสเตอรกริลล (Chester’s Grill) รานเบอรเกอรคิง (Burger King)
รานมิสเตอรโดนัท (Mister Donut) ดังกิ้นโดนัท (Dunkin’ Donuts) รานพิซซาฮัท (Pizza Hut) ราน
เดอะพิซซาคอมพานี (The Pizza Company) และรานแมคโดนัลด (Mcdonald’s) เปนตน จาก
วัฒนธรรมการรับประทานอาหารของคนไทยที่เปลี่ยนไปมีสวนผลักดันใหคนไทยสนใจอาหาร 
จานดวน และนิยมอยางแพรหลาย สงผลใหธุรกิจประเภทนี้มีการแขงขันกันสูง รานแมคโดนัลด
นับเปนรานอาหารฟาสตฟูดที่ไดรับความสนใจในระดับหนึ่ง เนื่องจากมีรูปแบบการบริการที่เปน
มาตรฐาน อาหารรอน สด ใหม สะอาด บริการรวดเร็ว พนักงานแตงกายเรียบรอย มีการตกแตงราน
ที่ทันสมัย ถึงแมวารานแมคโดนัลดจะมีเอกลักษณเฉพาะ แตเนื่องดวยรานอาหารฟาสตฟูดอยูใน
ภาวะการแขงขันดานธุรกิจ ดังนั้นรานแมคโดนัลดจึงทําการตรวจสอบคุณภาพ การบริการ และ
ความสะอาดของราน ซ่ึงเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่รานแมคโดนัลด ผล
การตรวจสอบดังตาราง 1 
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ตาราง 1 ผลการตรวจสอบดานคุณภาพ การบริการ และความสะอาดของรานแมคโดนัลดสาขาพีทีที
อยุธยา 

 
ป 2551 ดานคุณภาพ 

100% 
ดานบริการ 

100% 
ดานความสะอาด

100% 
ความพึงพอใจโดยรวมดาน
บริการของผูตรวจราน 

 

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 ไมด ี
พฤษภาคม 100 77.2 85.0 ดี 
มิถุนายน 97.4 74.2 78.0 ไมด ี
กรกฏาคม 78.9 93.0 85.0 ดีมาก 
สิงหาคม 100 70.2 100 ไมด ี
กันยายน 100 74.8 100 ดี 
ตุลาคม 100 85.9 100 ดี 

 

 
ที่มา : บริษัท แมคไทย จํากัด.  2551 : ออนไลน 
  
 จากตาราง 1 ผลการตรวจสอบดานคุณภาพ การบริการ และความสะอาดของราน       
แมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา ดานคุณภาพและดานความสะอาดสวนใหญคะแนน 100% สวนดาน
บริการคะแนนนอยที่สุด คือ 70.2% ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงใหความสนใจที่จะศึกษาถึงพฤติกรรมและ
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา ของลูกคาเพื่อนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงดานการบริการของรานแมคโดนัลด สาขา ปตท.อยุธยา ใน
อนาคต เพื่อใหสามารถสนองตอบตอพฤติกรรมและความพึงพอใจตรงความตองการของลูกคาราน
แมคโดนัลด ทําใหผลการประกอบการของบริษัทเปนไปในทิศทางที่ดี พนักงานจะไดสวัสดิการ
มากขึ้น 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
3. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด สาขาพีทีท ี

อยุธยา 
 4. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีที อยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 
 5. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีที อยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขา 
พีทีที อยุธยา ผูศึกษาไดวิเคราะหคัดเลือกตัวแปรที่เคยถูกคนพบแลววาเปนองคประกอบที่มีผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการที่รานแมคโดนัลด จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของสามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิดเพื่อเปนแนวทางในการวิจัย ดังภาพประกอบ 1 

 
 

 

 

 

 

 

 

        
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 
 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  อาชีพ 
4.  รายไดตอเดือน 
5.  สถานภาพสมรส 

ระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 
1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
3. ดานการสงเสริมการตลาด 
4. ดานพนักงาน 
5. ดานกระบวนการใหบริการ 
6. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พฤติกรรมการใชบริการท่ีรานแมคโดนัลด 

1.  คาใชจายในการใชบริการแตละครั้ง 
2.  เหตุผลที่ใชบริการ 
3.  ความถี่ในการใชบริการ 
4.  ชวงเวลาในการใชบริการ 
5. ระยะเวลาในการใชบริการ 
6. บุคคลที่รวมใชบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่ราน
แมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา แตกตางกัน  
 2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา แตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวจัิย 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีทีอยุธยา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจะศึกษาเฉพาะกรณีการใชบริการที่รานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีที อยุธยาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูศึกษาไดกําหนดขอบเขตในการวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด 
สาขาพีทีทีอยุธยา ตั้งอยูเลขที่ 69/1 หมู 3 ตําบลบานหวา อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
กลุมตัวอยางจํานวน 246 คน 
 2. ขอบเขตเนื้อหา ศึกษาถึงพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการที่
รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการที่ราน   
แมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา โดยกําหนดตัวแปรที่จะศึกษาดังนี้ 
  2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 
สถานภาพสมรส และพฤติกรรมการใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยาไดแก คาใชจาย
ในการใชบริการแตละครั้ง เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาในการใชบริการ
ระยะเวลาในการใชบริการ และบุคคลที่รวมใชบริการ 
  2.2 ตัวแปรตาม คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการรานแมคโดนัลดไดแก
ระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ   
 3. ขอบเขตของสถานที่ คือ รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา เลขที่ 69/1 หมู 3 ตําบล
บานหวา อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. ขอบเขตของเวลา ในการวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตของเวลาโดยเริ่มศึกษาปญหา
และสาเหตุของปญหาตั้งแตวันที่ 1 พฤศจิกายน 2551 เร่ิมทําการเก็บขอมูล วันที่ 1-31 กรกฎาคม 
2552 ในการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งหมดเปนเวลา 1 เดือน โดยแจกแบบสอบถามที่ออกแบบไว  
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ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมของลูกคาผูมาใชบริการรานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
 2. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขา   
พีทีทีอยุธยา 
 3. สามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงรานแมคโดนัลด
สาขาพีทีทีอยุธยา เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการมากยิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ นิยามศัพทที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 
 ลูกคา หมายถึง บุคคลผูที่มาซื้ออาหารหรือใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา หมายถึงเพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรส
ของลูกคา 
 พฤติกรรม หมายถึง ลักษณะการเขามาใชบริการที่รานแมคโดนัลด ไดแก คาใชจายใน
การใชบริการแตละครั้ง เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาในการใชบริการ
ระยะเวลาในการใชบริการ และบุคคลที่รวมใชบริการ 
 ระดับความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาและบริการที่เสนอขาย เพื่อ
สรางความเขาใจความประทับใจและกระตุนใหลูกคายอมรับสินคา และบริการจนเกิดการบริโภค
สินคา (Payne, 1993 : 451)โดยใชกลวิธีสวนผสมทางการตลาดในการถายทอดระดับความพึงพอใจ
ในบริการที่รานแมคโดนัลดบริการแกลูกคาซึ่งไดแก ปจจัยการตลาดของการบริการดานผลิตภัณฑ
การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการและสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง คุณภาพลักษณะของอาหารเชน รสชาติของอาหาร ความสะอาด
ความปลอดภัย คุณคาทางโภชนาการ ตุกตาในชุดแฮปปมีล 
 ทําเลท่ีตั้ง หมายถึง ที่ตั้งของรานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา เลขที่ 69/1 หมู 3 ตําบล
บานหวา อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่และวิธีการที่ลูกคาสามารถใชบริการ ไดแก 
เคานเตอรภายในราน ซ้ือโดยไมตองลงจากรถ (Drive thru) และบริการสงอาหารถึงบาน  
 การสงเสริมการตลาด หมายถึง การประชาสัมพันธ การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
กิจกรรมของธุรกิจ ขอมูลผลิตภัณฑ และการบริการเพื่อแจงใหลูกคาทราบวามีผลิตภัณฑของตน
จําหนายอยู โดยจะเกี่ยวของกับวิธีการตาง ๆ การขายโดยใชบุคคลหรือพนักงานขาย การสงเสริม
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การขายและการประชาสัมพันธ เชน รายการโปรโมชั่นประจําเดือน การลดราคาอาหาร การโฆษณา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม การเปดรับสมัครสมาชิกบัตรแมคโดนัลดเพื่อใชเปนสวนลด ในการศึกษา
คร้ังนี้ การสงเสริมการตลาด ไดแก  การโฆษณาทางโทรทัศน ใบปลิวแจงสินคาใหม โปสเตอรใน
ราน ปายตั้งหนาราน 
 พนักงาน หมายถึง พนักงานทั้งหมดในราน ไดแก ผูจัดการราน พนักงานในรานทุก
ตําแหนง ผูตอนรับ ผูขายอาหาร ผูผลิตอาหาร ผูทําความสะอาดรานโดยพิจารณาดังนี้ แตงกาย
เรียบรอย บริการสุภาพเต็มใจใหบริการใสใจลูกคาใหความชวยเหลือลูกคา ส่ือสารชัดเจนเขาใจงาย 
 กระบวนการใหบริการ หมายถึง ลําดับขั้นตอนในการบริการลูกคา ไดแก มีการกลาว
ตอนรับและทักทายดวยความเปนมิตร รับรายการอาหารอาหารถูกตอง แจงเวลาที่ลูกคาจะไดรับ
อาหาร แนะนําโปรโมชั่นใหม จัดอาหารและสงมอบอาหารถูกตองใหใบเสร็จลูกคาทุกครั้ง กลาว
ขอบคุณลูกคา และกลาวเชิญชวนใหลูกคากลับมารานแมคโดนัลดอีก 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง เสียงเพลงในราน การตกแตงราน และบรรยากาศการ
ทํางานภายในราน  


