
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด
สาขาพีทีทีอยุธยา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในครั้งนี้ ไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวของกับหัวขอตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 1. ความรูเก่ียวกับรานแมคโดนัลด 
  1.1 ประวัติแมคโดนัลด 
  1.2 ผลิตภัณฑของรานแมคโดนัลด 
  1.3 การบริการของรานแมคโดนัลด 
 2. แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
  2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.2 แนวคิดที่เกี่ยวกับการใหบริการ 
  2.3 แนวคิดสวนผสมทางการตลาด  
  2.4 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
  3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ 
  3.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  3.3 ทฤษฎีสวนผสมทางการตลาด 
  3.4 ทฤฎีความคาดหมาย 
  3.5 ทฤษฎีความไมสอดคลอง 
  3.6 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
 4. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
1. ความรูเก่ียวกับรานแมคโดนัลด 
 1.1 ประวัติแมคโดนัลด ไดเร่ิมขึ้นเมื่อป พ.ศ.2491 โดยพี่นองดิ๊กและแมค แมคโดนัลด ที่
เปดรานแฮมเบอรเกอรช่ือวา "แมคโดนัลด" เปนแบบไดรฟทรู ในซานเบอรนาดิโน เมืองเล็ก ๆ ใน
รัฐแคลิฟอร เนีย  ตอมาไดขายกิจการใหกับ นายเรยมอนด อัลเบิรต  คร็อค และขยายสาขา               
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ทั่วสหรัฐอเมริกา โดยเริ่มตน สาขาแรกที่รัฐอิลลินอยส ในป พ.ศ.2498 ปจจุบันมีรานแมคโดนัลด 
กวา 31,000 สาขา ใน 120 ประเทศทั่วโลก และนายเรยมอน อัลเบิรต คร็อค ไดรับยกยองใหเปนบิดา
แหงอุตสาหกรรมอาหารบริการดวน (บริษัท แมคไทย จํากัด.  2551 : ออนไลน)  
 ประวัติแมคโดนัลดในประเทศไทยเปดเมื่อป พ.ศ.2538 โดย นายเดช บุลสุข ไดรับเลือก
ใหเปนผูรวมดําเนินการรานแมคโดนัลดในประเทศไทย ซ่ึงเปนประเทศที่ 35 ของโลกที่เปด    
แฟรนไชสของแมคโดนัลดในชื่อ บริษัทแมคไทยจํากัด เปดสาขาแรกที่อัมรินทรพลาซา ในป พ.ศ. 
2549 นายวิชา  พูลวรลักษณ เขาซื้อหุนของบริษัท แมคไทย จํากัด ดวยเงินทุน 2 พันลานบาท จาก
สภาวะทางการเงินของบริษัทแมคไทยจํากัด ที่ผลประกอบการติดลบและถดถอยตลอด 3 ป ซ่ึงมีแต
การปดสาขา ส่ิงแรกที่มีการเปลี่ยนแปลงคือ การเปดตัวรานคอนเซ็ปตใหม แมคคาเฟ (McCafe) 
ไลฟสไตลของลูกคาไมไดเขามากินอาหารเพียงอยางเดียว แตลูกคายังตองการแหลงพบปะสังสรรค 
หรือติดตอธุรกิจ (Meeting place) เหมือนรานกาแฟพรีเมี่ยม เพื่อเปลี่ยนจากภาพธุรกิจฟาสตฟูดมา
เปนธุรกิจไลฟสไตล พรอม ๆ กับการปรับปรุงรูปลักษณของรานสาขาเกาที่นาเบื่อ ดวยงบประมาณ 
500 ลานบาท รานแมคโดนัลดทั่วโลกดําเนินกิจการโดยมีหัวใจการทํางานคือ "QSC&V" ซ่ึง 
Quality หมายถึง คุณภาพอาหารที่ดีมีมาตรฐานสม่ําเสมอ Service หมายถึงการบริการที่รวดเร็ว 
อบอุนและเปนมิตร Cleanliness หมายถึงการรักษาความสะอาด และสุขอนามัย และ Value หมายถงึ
คุณคาของอาหารและบริการที่คุมคาคุมราคา ภายใตมาตรฐาน QSC&V นี้ แมคโดนัลดเปนสถานที่
ที่ใหความ “อรอยรส สนุกลํ้า” แกคนทั้งครอบครัว ดวยอาหารทั้งคาวหวาน และเครื่องดื่มนานาชนดิ 
ไมวาจะเปนเบอรเกอรเนื้อ หมู ปลา ไก แมคนักเก็ตไก และไกทอด หรือไอศกรีมซันเด  
 1.2 ผลิตภัณฑของรานแมคโดนัลด แบงเปน 2 ประเภท คือ ผลิตภัณฑที่ไมใชอาหาร 
(Non food) หรือของที่ระลึก (Premium) และผลิตภัณฑที่เปนอาหาร (Food)  
  1.2.1 ผลิตภัณฑที่ไมใชอาหาร ไดแกของที่ระลึกตางๆ ที่เกี่ยวของกับแมคโดนัลด
เชน เข็มกลัด (Pin) เสื้อ หมวก รม ตุกตาแฮปปมีลเปนตุกตาที่ขายพรอมกับชุดอาหารสําหรับเด็ก 
  1.2.2  ผลิตภัณฑที่เปนอาหาร มีการผลิตและใชวัตถุดิบตามมาตรฐานขั้นสูงของ   
แมคโดนัลด ควบคุมคุณภาพตั้งแตการคัดเลือกเมล็ดพันธุ แหลงวัตถุดิบ ความสะอาด การนําเอา
วัตถุดิบทุกชนิดมาใชตลอดจนขั้นตอนการปรุงอาหาร ที่ทําใหลูกคาไดรับอาหารที่อรอยเหมือนกัน
ทุกครั้ง แมคโดนัลดมีผูทรงคุณวุฒิเฉพาะดานสําหรับตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพอยางสม่ําเสมอ 
เชน ขนมปงนอกจากจะใชสูตรพิเศษแลว ขนาดและน้ําหนักของขนมปงทุกชิ้นตองเทากัน ขนาด
และปริมาณของเม็ดงา ที่โรยบนขนมปง ก็ตองไดมาตรฐานอาหารแตละชนิดของแมคโดนัลดไมได
คํานึงถึงรสชาติอยางเดียวแตจะคํานึงถึงความสะอาดและมาตรฐานดวยเพื่อตองการใหสินคา ที่
นํามาสูลูกคาทุกชิ้นเปนสินคาที่มีคุณภาพและ มาตรฐานที่แนนอน โดยวัตถุดิบสวนใหญจะเปนของ
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ภายในประเทศ ซ่ึงไดรับการพัฒนา และผานการคัดเลือกจนไดรับมาตรฐานสากลของแมคโดนัลด 
และแมคโดนัลดยังไดใหความรูเทคโนโลยีแกบริษัทผูผลิตวัตถุดิบ (Supplier) พรอมกับหาตลาด
เพื่อการสงออก ใหแมคโดนัลดในประเทศตางๆ นอกจากใหความสําคัญกับการคัดเลือกวัตถุดิบ 
และขั้นตอนการผลิตแลวการควบคุมคุณภาพเปนหัวใจสําคัญของทุกขั้นตอนการปฏิบัติการ ตั้งแต
ขั้นตอนการผลิต การบรรจุหีบหอ เก็บรักษาวัตถุดิบ การขนสง การประกอบอาหารในราน การ
รักษาคุณภาพอาหารที่ประกอบแลว จนถึงมือผูบริโภคและการสุมตัวอยางเพื่อตรวจสอบมาตรฐาน
เปนระยะ ทั้งนี้เพื่อใหแนใจวาลูกคาไดรับผลิตภัณฑที่ถูกตองตามมาตรฐานของแมคโดนัลด 
รายการอาหารของแมคโดนัลดประกอบดวย  
    1.2.2.1 อาหารประเภทเบอรเกอร หรือเรียกวาอาหารโปรตีนของแมคโดนัลด 
ไดแก ดับเบิ้ลชีส ดับเบิ้ลบิ๊กแมค ดับเบิ้ลแมคฟช บิ๊กแมค จัมโบพอรค แมคฟช แมคไก ซามูไรเบอร
เกอรหมู ดีลักซชีส ชีสเบอรเกอร แฮมเบอรเกอร เบอรเกอรไกเปปเปอร เบอรเกอรหมู 
   1.2.2.2 อาหารประเภทไกทอด ไดแก สไปซี่แมควิงค ไกทอด 2 ช้ิน ไกทอด 5 
ช้ิน ชิคสติ๊ก  
   1.2.2.3 อาหารวาง ไดแก ชีสซี่โรล ชีสซี่ฟรายส เฟรนชฟรายส 
   1.2.2.4 อาหารเชา ไดแก แมคเอก ซอสเซสเบอรเกอร ซอสเซสเอกเบอรเกอร 
เบคอนเอก   ดับเบิ้ลซอสเซสเอกเบอรเกอร บิ๊กเบรคฟาสต กาแฟรอน มอคคา คาปูชิโน ลาเต 
   1.2.2.5 อาหารหวาน ไดแก เฟอรร่ีโอรีโอ ชอคโกเลิฟ โคน โคนดิป พายขาวโพด 
พายสับปะรด ชอคโกแลตซันเด สตรอเบอรร่ีซันเด โฟลตกาแฟ โฟลตโอวัลติน โฟลตโคก โฟลต
แฟนตา โฟลตสไปรท 
   1.2.2.6 เครื่องดื่ม ไดแก โคก โคกซีโร แฟนตาสตอเบอรร่ี โอวัลตินสวิส สไปรท 
กาแฟเย็น 
   1.2.2.7 อาหารชุดสําหรับเด็ก ไดแก แฮปปมีลเบอรเกอร แฮปปมีลนักเก็ต      
แฮปปมีลไกทอด 
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 ตัวอยางรายการอาหารของแมคโดนัลดแสดงไดดังภาพประกอบ 2 
 
 
ดับเบิ้ลบิ๊กแมค ดับเบิ้ลแมคฟช ดับเบิ้ลชีส     บิ๊กแมค   จัมโบพอรค     แมคฟช        แมคไก              
 
ซามูไร      ดีลักซชีส      ชีสเบอรเกอร แฮมเบอรเกอร ไกเปปเปอร   เบอรเกอรหมู สไปซี่แมควิงค 

 
ไกทอด 2 ช้ิน    ชิคสติ๊ก      ชีสซี่โรล      ชีสซี่ฟรายส    แมคเอก       ซอสเซสเอก     ซอสเซส 
 
เบคอนเอก   ดับเบิ้ลซอสเซส บิ๊กเบรคฟาสต กาแฟรอน มอคคา/คาปูชิโน เฟอรร่ีโอรีโอ ชอคโกเลิฟ 
 
โคน             โคนดิป       พายขาวโพด   พายสับปะรด     โคก         โคกซีโร   แฟนตาสตอเบอรร่ี 
 
สไปรท         โอวัลตินสวิส โฟลตกาแฟ โฟลตโอวัลติน โฟลตโคก     โฟลตแฟนตา  โฟลตสไปรท 
 
แฮปปมีลเบอรเกอร   แฮปปมีลนักเก็ต      แฮปปมีลไกทอด    ชอคโกแลตซันเด  สตรอเบอรร่ีซันเด 

ภาพประกอบ 2 รายการอาหารที่รานแมคโดนัลด 
 
ที่มา : บริษัท แมคไทย จํากัด.  2551 : ออนไลน 
 
 สุขภาพที่ดีสวนหนึ่งไดมาจากการรูจักเลือกรับประทานอาหารที่มีประโยชนให
สารอาหารที่ครบถวนและจําเปนตอรางกาย เมนูที่แมคโดนัลดมีคุณคาสารอาหารจากขนมปง ผลไม 
ผัก ผลิตภัณฑนมและเนื้อสัตวตาง ๆ ขนมปง ที่แมคโดนัลด ใชขนมปงเนื้อนุม สดใหม และอุดมไป
ดวยวิตามินบีรวมธาตุเหล็กและแคลเซียมที่มีประโยชนตอรางกาย ผักในบิ๊กแมค และแมคไกใช
ผักกาดแกวสด ฉ่ํา สงตรงจากเชียงใหมที่ใหเสนใยอาหาร (Fiber) และวิตามินหลายชนิด                
เฟรนชฟรายส ทําจากมันฝร่ังคุณภาพดีเยี่ยมที่คัดสรรจากสหรัฐอเมริกาใหคุณคาของวิตามินซี 
โปรตีน ธาตุเหล็ก และแคลเซียม นมและเนื้อมีคุณคาของแคลเซียม โปรตีน วิตามินบี 2 ธาตุเหล็ก 
เนื้อโค หมู ปลา ไกไดรับการเลือกเฟนอยางพิถีพิถันเพื่อใหไดส่ิงที่ดีที่สุด เชน เนื้อโคลวน ๆ 100%
ที่ปราศจากสารปรุงแตง แตละชิ้นที่นํามาปรุงเปนเบอรเกอรมีไขมันต่ําเพียง 21.5% เทานั้น         
แมคนักเก็ตก็เลือกใชไกเนื้อแนนไมมีกระดูก แมคฟชทําจากเนื้อปลาไวทอลาสกัลพอลลอค (White 
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Alaskan Pollock) ซามูไรเบอรเกอรหมูเลือกใชเนื้อหมูที่มีคุณภาพสูง เพื่อสุภาพที่ดีจึงแนะนําให
บริโภคอาหารใหครบ 5 หมู ตามหลักโภชนาการซึ่งอาหารของแมคโดนัลดมีคุณคาสารอาหารดัง
ตาราง 3 
 
ตาราง 3 คุณคาสารอาหารที่ไดจากรายการอาหารแยกตามชนิดอาหารที่รานแมคโดนัลด  
 
ปริมาณตอ 1หนวย พลังงาน คารโบไฮเดรต ไขมัน โคเรสเตอรอน โซเดี่ยม โปรตีน 
บริโภค (กรัม) (แคลอรี่) (กรัม) (กรัม) (มิลลิกรัม) (มิลลิกรัม) (กรัม) 
       
แฮมเบอรเกอร 100 260 26 11 40 270 14 
ชีสเบอรเกอร 120 310 28 14 40 440 18 
ดับเบิ้ลชีสเบอรเกอร 160 440 30 25 69 520 25 
บิกแมค 210 500 43 25 75 340 26 
เบอรเกอรหมู 110 270 31 10 34 370 13 
ซามูไรเบอรเกอร 160 400 30 24 46 370 18 
แมคฟช 130 330 34 15 35 210 15 
เบอรเกอรไกเปปเปอร 120 300 39 11 51 390 11 
แมคไก 120 280 31 12 49 340 12 
ไกทอด (เผ็ด) 180 530 22 34 296 380 34 
ไกทอด (ไกกรอบ) 180 490 15 32 298 250 36 
แมคนักเก็ต 110 290 14 18 70 170 17 
แมคฟรายส 110 360 45 18 68 88 5 
โคก ขนาด 16 ออนซ  100 26 0 0 0 0 
กาแฟเย็น ขนาด 16 ออนซ  200 39 4 0 0 4 
ชามะนาว ขนาด 16 ออนซ  150 36 0 0 0 0 
ไมโลเย็น ขนาด 16 ออนซ  190 32 5 0 0 5 
ซันเด ช็อกโกแลต 180 290 43 10 18 92 6 
ซันเด สตรอเบอรร่ี 190 300 49 9 17 75 6 
พายสับปะรด 80 210 28 10 10 140 2 
พายเผือก 80 250 33 12 12 160 3 
พายขาวโพด 80 220 23 12 10 220 34 
ไอศกรีมโคน 110 170 28 4 8 44 4 
ไอศกรีมโคนดิพ 110 230 31 10 13 44 4 
โฟลตโคก  210 42 4 0 0 2 
 ไมโลโฟลต  340 56 9 0 0 8 
แมคเฟลอรร่ี โอเรโอ 180 290 90 10 28 100 6 
        

ที่มา : บริษัท แมคไทย จํากัด.  2551 : ออนไลน 
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 ที่กลาวมาขางตนจะเห็นไดวาแมคโดนัลดเปนรานอาหารจานดวนประเภทหนึ่งที่ไดกําลัง
รับความนิยมอยางแพรหลายในขณะนี้ เพื่อใหเขาใจรูปแบบการบริการของรานแมคโดนัลดผูศึกษา
จึงไดทําการศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการบริหาร มีลักษณะดังภาพประกอบ 3 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 3 โครงสรางการจัดองคกรในธุรกิจอาหารจานดวน 

 
ที่มา : บรรจง  ศีละวงษเสรี.  2545 : 58 
  
 จากภาพประกอบ 3 แสดงโครงสรางผูบริการในหนาที่ตาง ๆ ของแมคโดนัลด สรุปไดวา 
มีการบริหารโดยแบงหนวยงานใหมีผูรับผิดชอบในเรื่องตางๆ ไดแก ตําแหนงหนาที่งานในราน
แมคโดนัลด  
 ผูจัดการฝายบัญชีและการเงิน รับผิดชอบดานการเงินและทําบัญชีของบริษัท รวมถึงดาน
การพัฒนาธุรกิจการขายแฟรนไชส การขยายสาขาเพิ่ม การวางระบบคอมพิวเตอร 
 ผูจัดการฝายการตลาด รับผิดชอบดานการจัดซื้อวัตถุดิบและควบคุมคุณภาพของวัตถุดิบ 
การสงเสริมการขายของแมคโดนัลด การโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหม และการหากลยุทธ
ในการขายสินคา  
 ผูจัดการฝายบุคคล รับผิดชอบดานบุคคลของบริษัทดูแลดานกฏระเบียบนโยบายของ
บริษัทและดานกฎหมายแรงงาน 

คณะกรรมการบริษัท 

ผูจัดการทั่วไป 

ผูจัดการฝายการตลาด ผูจัดการฝายปฏิบัติการ ผูจัดการฝายบัญชีและ
การเงิน 

ผูจัดการสาขา 

ผูจัดการฝายบุคคล 

ที่ปรึกษาฝายปฏิบัติการ 

พนักงานครัว พนักงานเคานเตอร พนักงานล็อบบี้ 
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 ผูจัดการฝายปฏิบัติการ (Operation manager) เปนผูรายงานและควบคุมการดําเนินการ
งานของสาขาตาง ๆ ใหอยูในแนวทางที่กําหนดไว  หนาที่หลักของผูจัดการฝายปฏิบัติการ คือ  
กําหนดนโยบายใหสาขาตาง ๆ ปฏิบัติตามเพื่อที่จะไดเปนไปในทิศทางเดียวกัน ส่ังการและ
ประสานงานในกิจกรรมตาง ๆ เพื่อใหธุรกิจดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ ตัดสินใจในเรื่องที่
เกี่ยวของกับอนาคตและการขยายตัวของกิจการ เชน การขยายสาขา การเลือกทําเลที่ตั้งของราน
สาขาและติดตามผลการปฏิบัติงานตาง ๆ ผูจัดการฝายปฏิบัติการจะไมไดประจํารานในสาขาใด
สาขาหนึ่งแตจะควบคุมรานพื้นที่ เชน ผูจัดการฝายปฏิบัติการคนหนึ่งอาจควบคุมดูแลรานจํานวน  
30-35 สาขา ที่อยูในบริเวณยานเดียวกัน เปนตน 
 ที่ปรึกษาฝายปฏิบัติการ (Operation consultant) เปนผูรายงานตอผูจัดการฝายปฏิบัติการ
และควบคุมการดําเนินงานของรานสาขาตาง ๆ ใหอยูในแนวทางที่กําหนดไว โดยการสั่งการและ
ประสานงานกับผูจัดการสาขา ที่ปรึกษาฝายปฏิบัติการควบคุมดูแลรานจํานวน 5-7 สาขา 
 ผูจัดการรานสาขา (Restaurant manager) เปนตําแหนงสูงสุดในการบริหารงานของราน 
หนาที่ของผูจัดการรานคือ ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานภายในรานใหเปนไปตามนโยบายที่ทาง
บริษัทตั้งเปาหมายไว วางแผนและควบคุมจํานวนวัตถุดิบที่จะตองใชในการผลิตภายในสาขา 
วางแผนและควบคุมจํานวนสินคาที่จะผลิตไดในแตละวัน ดูแลความเรียบรอยของเอกสาร วางแผน
เร่ืองนโยบายของการบริหารสาขา เชน การรับสมัครพนักงานใหมใหเพียงพอกับการผลิตอาหาร
และการบริการ ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน เปนตน 
 ผูชวยผูจัดการราน (Assistant managers) ผูชวยผูจัดการรานจะมีหนาที่ในการดูแลรานใน
ดานตาง ๆ แบงเบาภาระของผูจัดการเพราะวางานในรานมีจํานวนมาก ผูชวยผูจัดการรานแบงเปน
ฝาย เพื่อใหงานดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพและไมซํ้าซอนกัน เชน ฝายบุคคลดูแลเรื่องการรับ
พนักงานการจายเงินเดือนพนักงาน กฎระเบียบตาง ๆ ภายในราน จัดหาชุดพนักงาน ฝายลูกคา
สัมพันธจัดกิจกรรมภายในราน  ฝายฝกอบรมทําหนาที่ฝกสอนพนักงานใหมใหเรียนรูถึงขั้นตอน
การทํางานในรานในแตละพื้นที่ ฝายจัดตารางทํางานจะเปนฝายดูแลเวลาการทํางานของพนักงาน
กําหนดวันหยุดของพนักงาน จัดตารางของพนักงานใหพอดีกับจํานวนยอดขายในแตละวัน 
 พนักงานครัว (Kitchen worker) จะรับผิดชอบงานตั้งแตการจัดเตรียมเครื่องปรุงสวนผสม 
วัตถุดิบ อุปกรณ ผลิตอาหาร และตกแตงอาหาร พรอมจะใหบริการไดพนักงานครัวจะมีหนาที่หลัก 
ตางกันไป เชน ทําหนาที่ทอดไก ทําแฮมเบอรเกอรชนิดตางๆ เปนตน 
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 พนักงานบริการที่เคานเตอร (Counter service) จะตองมีการทักทายลูกคา มีการแนะนํา
อาหารแกลูกคา ขายอาหารและเก็บเงินซึ่งจะทําหนาที่สองอยางนี้ไปพรอมๆกัน พนักงานบริการ
หนาเคานเตอรจะรับผิดชอบเงินทั้งหมดที่ขายไดในเครื่องคิดเงิน โดยจะตรวจเช็ดยอดขายกับ
จํานวนเงินที่ใบเสรจ็ของเครื่องคิดเงินใหตรงกัน 
 พนักงานดูแลพื้นที่ขายหรือล็อบบี้ (Lobby service) มีหนาที่ดูแลพื้นที่รับประทานอาหาร
ของลูกคาเรียกวาบริเวณล็อบบี้  ซ่ึงเปนบริเวณที่กวางที่สุด  ประกอบไปดวยโตะ เกาอี้ อางลางมือ 
ถังขยะตามจุดตาง ๆ เนื่องจากลอบบี้เปนบริเวณที่มีลูกคาเขามาใชบริการ ความสกปรกตาง ๆ 
เกิดขึ้นที่บริเวณนี้ไดงาย  ดังนั้นจึงตองมีการทําความสะอาดบริเวณนี้อยูตลอดเวลา  เร่ิมตั้งแตการ
กวาดพื้น การถูพื้น การเช็ดโตะ จัดโตะ เพื่อใหพรอมตอการใหบริการ ดูแลถังขยะไมใหเต็ม
พนักงานจะทําการดูแลถังขยะเปนระยะ เมื่อเห็นวาเต็มแลวก็ตองนําถุงใสขยะใบใหมมาเปลี่ยน
จัดเตรียมหลอด ซอสตาง ๆ ใหพรอมบริการอยูเสมอ  ดูแลอางลางหนา  กระจก  ผนังกระจกใหดู
สะอาด  ทําความสะอาดตุกตาสัญลักษณ (พี่โรนัลดแมคโดนัลด) ที่วางอยูบริเวณหนาราน 
 พนักงานภายในรานจะทําหนาที่ทั้งหมดดังที่กลาวมาโดยจะมีการหมุนเวียนสับเปลี่ยน
หนาที่กันในแตละวันหรือในแตละผลัดที่กําหนดมาให  ดังนั้นพนักงานทุกคนจะสามารถทํางาน
แทนกันไดทุกหนาที่  พนักงานทุกคนภายในรานจะตองทําตามกฎระเบียบของทางรานอยาง
เครงครัด ดานการแตงกาย  ผูชายจะตองไวผมสั้น  เล็บมือตองตัดสั้น สวนผูหญิงถาผมยาวจะตอง
รวบผม  พนักงานตองแตงเครื่องแบบที่ทางรานกําหนดให  เชน  ตองสวมหมวกทุกครั้ง ติดปายชื่อ
ตลอดเวลา  พนักงานที่ทําหนาที่ในครัวจะตองใสผากนัเปอนดวย  การขโมยของถือเปนความผิดขั้น
รายแรง แมวาจะเปนอาหารที่ทางรานทิ้งแลวก็ตาม 
 การบริหารพนักงาน พนักงานใหมไดทดลองงานทุกชนิด เรียนรูระบบงานของราน 
หนาที่ในบริเวณครัว บริเวณที่นั่งทาน หรือบริเวณหนาเคานเตอร ตองทําอยางไร โดยปฏิบัติงานจริง
รานแมคโดนัลดใชระบบเกาสอนใหม (Buddy system) คือใหพนักงานเกา 1 คนจับคูกับพนักงาน
ใหม 1 คน โดยพนักงานเกา จะคอยดูแลใหคําแนะนําชวยเหลือพนักงานใหม พนักงานทุกคนใน
รานแมคโดนัลด มีโอกาสที่จะเลื่อนตําแหนงได เมื่อเร่ิมเขาทํางานเปนพนักงานฝกหัด (Trainee) เมือ่
ผานงานจะบรรจุเปนพนักงานประจํา (Crew member) แลวจะเลื่อนขั้นเปน Trainer และ Team 
Leader หากมีผลงานดีก็จะไดเปนผูจัดการฝกหัด อยูในระดับกึ่งผูบริหาร (Shift assistant) ขั้นตอไป
เปนผูชวยผูจัดการอันดับสอง (Second assistant)ผูชวยผูจัดการอันดับหนึ่ง(First assistant) 
ตามลําดับ และจนเปนผูจัดการราน 
 การกําหนดนโยบาย ทางสํานักงานใหญจะชี้แจงถึงปรัชญาองคกร แนวทางการดําเนินงาน
ของบริษัท ตลอดจนเปาหมายในการดําเนินธุรกิจใหกับสาขาไดรับทราบ เพื่อใหเกิดความเขาใจที่
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ตรงกันและ ชวยใหการบริหารงานดําเนินไปในทิศทางเดียวกันในสวนของนโยบายทางการตลาด
ทางสํานักงานใหญจะกําหนดแผนเปนกลยุทธทางการตลาด (นราธิป  สะอาดวุฒิเจริญ.  2541 : 35-39) 
ซ่ึงนโยบายหลักนี้มีความสําคัญมาก เพราะถือวาเปนหัวใจในการดําเนินธุรกิจทุกสาขาทั่วโลก 
จะตองปฏิบัติตามเพื่อใหไดมาตรฐานเดียวกันทั่วโลกนโยบายหลักประกอบดวย 
 Quality หมายถึง คุณภาพของอาหารที่ดีอยางสม่ําเสมอ อาหารทุกชิ้นของแมคโดนัลดมี 
การควบคุมคุณภาพดัง จะเห็นไดจากการที่แมคโดนัลดมีฝายตรวจสอบคุณภาพอาหารทําการ
ตรวจสอบอาหารของแมคโดนัลดทุกสาขา เปนสัปดาหและเดือน นอกจากนี้เพื่อเปนการ ควบคุม
อาหารใหมีความสด และอรอยสําหรับลูกคาอยูเสมอ อาหารทุกอยางของแมคโดนัลด หลังจากปรุง
เรียบรอยแลว จะถูกเก็บไวในที่เก็บอาหารชนิดพิเศษ (Transfer bin) เพื่ออุนอาหารเตรียม บริการแก
ลูกคา ดวยความรอนอยางพอเหมาะ และถูกควบคุมไมเกินเวลาที่กําหนด (Holding time) 
 Service หมายถึง การบริการที่รวดเร็ว ถูกตองและเปนมิตร พนักงานของแมคโดนัลดทุก
คนไดรับการฝกมาเปนอยางดี เพื่อใหบริการแกลูกคาดวยความรวดเร็ว ถูกตองและเปนมิตรดวย
รอยยิ้ม เพื่อสรางประสบการณที่นาประทับใจใหเกิดขึ้นกับลูกคาของเรา  
 Cleanliness หมายถึง ความสะอาด พนักงานทุกคนของแมคโดนัลด มีคติประจําใจ 
เหมือนกันอยูอยางหนึ่งคือ “Clean as you go” สะอาดในทุก ๆ ที่ ที่ทานอยู และเมื่อคุณออกจากที่
ตรงนั้น พนักงานถูกสอนใหรักษาความสะอาด ในทุกที่ทุกเวลา ที่เขาอยูในรานแมคโดนัลด  
 Value หมายถึง คุณคาที่เรามอบให แมคโดนัลดตระหนักถึงความคุมคาทางคุณภาพ 
บริการ และราคา ทุกอยางที่เรามอบใหลูกคาเราเลือกสรรแตส่ิงที่ดีที่สุดเพื่อลูกคาเสมอ ดังนั้นจึง
สามารถกลาวไดวา QSC&V คือ หัวใจของแมคโดนัลด  
 วัฒนธรรมองคกรของแมคโดนัลด ซ่ึงถือเปนกรอบความคิด รูปแบบพฤติกรรมของคน
ในองคกรที่แสดงถึงความเปนแมคโดนัลด ที่มีเอกลักษณเฉพาะตัว และยังเปรียบเสมือนแนวทางใน
การปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จ คือ “STEP UP” โดยหากพนักงานประพฤติปฏิบัติตาม 
พนักงานก็จะสามารถประสบความสําเร็จในการทํางานที่แมคโดนัลดได STEP UP ประกอบไปดวย 
 1. ทํางานใหสนุก (Sanook @ Work ) คือ มีความสุข สนุกสนาน และกระตือรือรนใน
การทํางาน การทํางานอยางมีความสุขคิดดี มองโลกในแงดี และแบงปนความสุขในการทํางาน
ใหกับคนรอบขางไมวาจะเปนเพื่อนรวมงานหรือลูกคาการสงตอความสุข แสดงออกอยางจริงใจ
และเปนธรรมชาติ โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาที่มาใชบริการ สงรอยยิ้มใหกับลูกคากอน การทกัทาย
ดวยมิตรไมตรีการใชคําพูดที่ไพเราะและนาประทับใจ เปนการสงความสุขใหกับลูกคา และมี
ทัศนคติที่ดี พฤติกรรมการแสดงออกตอเพื่อนรวมงานจะเปนการสรางบรรยากาศที่ดีและรอยยิ้ม
รวมกัน  
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 2. รวมกันรุกไปขางหนา (Team to win) คือการมีเปาหมายรวมกัน ไวใจและเชื่อมั่นใน
ความคิดเห็นของทุกคนเนื่องจากการทํางานตองอาศัยการทํางานเปนทีม 
 3. พิชิตใจลูกคา (Exceed customer expectation) หมายถึง การเขาใจและตอบสนองให
เกินความตองการของลูกคา ลูกคามีสองประเภทคือลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน ลูกคาภายในก็
คือเพื่อนรวมงานทุก ๆ คนที่ตองติดตอประสานงานดวย ใหความสําคัญกับการบริการลูกคาภายใน
ทุกคนและคํานึงถึงความตองการของลูกคาเปนหลัก โดยใชทักษะการสื่อสาร ตั้งใจรับฟง และ
เขาใจกันมากขึ้น  เพื่อใหทุกคนในทีมเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จอันยิ่งใหญรวมกัน กรณีของ
ลูกคาภายนอกนั้น จัดวาเปนลูกคาที่มีความสําคัญมากที่สุด ถามุงเนนที่การบริการที่ดีเลิศเพื่อให
ลูกคาพึงพอใจนั้น ส่ิงที่จะตามมาคือลูกคาจะมีความจงรักภักดีตอสินคาและการบริการ ลูกคาจะมา
ใชบริการอยางตอเนื่องและยินดีที่จะจายเงินซื้อสินคาหรือบริการมากขึ้น เนื่องจากความประทับใจ 
จากปจจัยดังกลาว ส่ิงที่องคกรจะไดรับคือกําไรที่เพิ่มมากขึ้น 
 4. เห็นคุณคาพัฒนาคน (People) คือ การสงเสริม สนับสนุน พัฒนาบุคลากรอยาง
ตอเนื่อง และชื่นชม ยินดี ในความสําเร็จของกันและกัน สอนใหเรียนรูอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง
เมื่อเรียนรูแลวจะตองถายทอดใหกับเพื่อนรวมงานหรือนอง ๆ ทุกคน ใหเขาไดเรียนรู ใหเขาได
พัฒนาเชนเดียวกัน สงเสริม สนับสนุนชื่นชมและยินดีในความสําเร็จที่ไดทํา จะทําใหคนที่ไดรับฟง
เกิดความภาคภูมิใจ และเปนการแสดงใหเห็นถึงความสําคัญในการมีคุณคาในตัวเอง  
 5. ปฏิบัติตนเสมือนเจาของ(Ultimate ownership) คือ การทํางานเสมือนหนึ่งเปนเจาของ
กิจการ กลาเผชิญและรวมกันแกปญหาอยางสรางสรรคการปฏิบัติตนเสมือนเจาของการรูรับผิดชอบ 
คือ การตั้งใจทํางานอยางเต็มที่ เอาใจใสในการทํางาน พัฒนาและปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง ยอมรับ
ความผิดพลาด คือ กลาที่ยอมรับความผิดพลาดที่เกิดขึ้นดวยความเต็มใจ ไมโทษผูอ่ืน หรือปด
ความผิดออกไป และพรอมที่จะหาวิธีการแกไขความผิดพลาดนั้นอยางเต็มความสามารถ กลาที่จะ
เปลี่ยนแปลง คือ ความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลง ปรับปรุง แกไข หรือพัฒนา ไปสูส่ิงใหมๆ ยอมรับ
ความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น และมองวาเปนโอกาสที่ดี มีความรักและความรูสึกเปนเจาของ คือ 
ความผูกพันกับรานหรือบริษัทฯ และคิดวารานหรือบริษัทฯ เปนบานของตนเอง  เอาใจใสดูแล
รักษารานเหมือนการดูแลบานรวมถึงการรักษาภาพลักษณที่ดีของบริษัทฯในฐานะพนักงานคนหนึ่ง 
กลาเผชิญปญหาอยางสรางสรรค  
 6. เพื่อครองความเปนหนึ่ง(Passion to win) หมายถึง มีความรัก ความมุงมั่น และ
กระหายตอความสําเร็จเพื่อความเปนหนึ่ง การจะครองความเปนหนึ่งไดนั้นจะตองชนะตนเองไดแก 
การมีวินัย ซ่ือสัตย ขยัน อดทน หากชนะตนเองได จะพบกับความกาวหนาและประสบความสําเร็จ
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ในการทํางาน และถาหากทุกคนในรานมีความมุงมั่นและตั้งใจที่จะครองความเปนหนึ่ง รานนั้น ๆ 
ก็ยอมเปนที่หนึ่ง  
 จากการศึกษาโครงสรางการบริหารและวัฒนธรรมองคกรของรานแมคโดนัลดรูปแบบ
การบริการเปนอีกสวนหนึ่งที่ผูวิจัยตองการศึกษา 
 1.3 การบริการ รานแมคโดนัลดมีรูปแบบของการบริการที่สามารถเขาถึงผูบริโภคได
หลากหลายวิธีดังตอไปนี้ 
  1.3.1  บริการภายในรานโดยลูกคาสามารถเขาไปใชบริการที่เคานเตอรไดตามความ
สะดวก บางสาขามีเครื่องเลนสวนสนุกสําหรับเด็ก ๆ มีอาหารใหเลือกหลายประเภท แฮมเบอรมีทั้ง
หมู เนื้อ ไก ปลา ไกทอด สลัด เครื่องดื่ม กาแฟรอน / เย็น 
  1.3.2 บริการสงถึงบาน โดยการโทรสั่งที่เบอรโทร 1711 คิดคาบริการครั้งละ 20 
บาท รายการอาหารมีทุกอยางเหมือนในราน 
  1.3.3 บริการ Drive thru คือการขับรถสั่งอาหารโดยไมตองลงจากรถสามารถขับรถ
ส่ังอาหารที่หนาตางหนึ่งแลวไปรับอาหารที่หนาตางถัดไป รายการอาหารเหมือนในรานทุกอยาง 
  1.3.4 บริการจัดงานนอกสถานที่ ติดตอไดที่แมคโดนัลดทุกสาขา หรือ โทรศัพท 02 
6964900 ตอ เจาหนาที่ฝายกิจกรรม 
  1.3.5 บริการจัดงานปารตี้เล็กๆ งานวันเกิด หรือสังสรรคภายในรานแมคโดนัลด 
โดยจัดเฉพาะรานที่มีหองปารตี้คิดคาสถานที่เปนรายคน คนละ 29 บาท ขั้นต่ําอยางนอย 5 คน 
  1.3.6 รูปแบบใหมของรานแมคโดนัลด คือ แมคคาเฟ มีเบเกอรี่และกาแฟ สามารถ 
นั่งทํางาน เลนอินเตอรเน็ตภายในรานได เปดใหใชอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (WiFi) ฟรีที่สาขา     
อัมรินทรทาวเวอร ศูนยการคาเอสพาหนาด ศูนยการคาซีพีสีลมทาวเวอร  
  1.3.7  แมคโดนัลด–เมเจอร เพิ่มชองทาง ขายตั๋วหนังดีลิเวอรี่ขยายลูกคา เมเจอรกรุป 
ตอยอดธุรกิจรวมแมคโดนัลด ขยายชองทางจําหนายตั๋วหนัง สู “มูฟวี่ ดีลิเวอรี” หวังสรางฐานลูกคา
กลุมใหมเพิ่มขึ้น พรอมกระตุนยอดขายปนี้ตามเปา 30% ดานแมคโดนัลดปนี้เนนการบริการสงถึงที่ 
ขยายสาขาอีก 12 สาขา มุงเนนรานแมคคาเฟเปนหลัก มั่นใจโตเกินตลาดรวม มากกวา 10%   
 เพื่อใหลูกคาทุกคนรับการบริการที่เปนมาตรฐานพนักงานที่จะบริการลูกคาไดจะตองไดรับ
การสอนเกี่ยวกับขั้นตอนการบริการลูกคาและผานการตรวจสอบมาตรฐจากผูจัดการรานกอน ขั้นตอน
การบริการลูกคาของพนักงานรานแมคโดนัลด มีดังนี้(2008 McDonald’s Thailand McThai Training 
Center: McDonald’s crew development program)  
 1. การทักทายลูกคา ยิ้มและทักทายลูกคาดวยความเปนมิตรและกระตือรือรนใชน้ําเสียงที่
แจมใสและสบตาลูกคา 
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 2. รับรายการอาหาร ฟงในขณะที่ลูกคากําลังสั่งอาหาร  
  2.1 แนะนําอาหารที่เปนโปรโมชั่น แนะนําของหวานหรือเครื่องดื่มเพิ่มเติม 1 อยางใน 
กรณีที่ลูกคาไมไดส่ัง แนะนําจากอาหารเดี่ยวเปนชุด  
  2.2 ทบทวนรายการอาหารที่ลูกคาสั่งอีกครั้ง 
 3. การรวบรวมรายการอาหาร หยิบอาหารตามลําดับการจัดอาหาร ปดฝาเครื่องดื่มและใช
ถุงสําหรับใสเครื่องดื่มเมื่อลูกคานํากลับ สงมอบอาหารถูกตอง ตรวจดูคุณภาพกอนเสิรฟใหลูกคา 
 4. การรับทอนเงิน บอกจํานวนยอดเงินรวมของอาหาร บอกจํานวนเงินที่ลูกคาให วางเงิน
ของลูกคาขวางไวในลิ้นชัก บอกจํานวนเงินทอน ทอนเงินพรอมดวยใบเสร็จ โดยใหกับมือลูกคา 
 5. กลาวคํา “ขอบคุณ” ลูกคา 
 6. กลาวเชิญใหลูกคากลับมาใชบริการอีกครั้ง ดวยความจริงใจ 
 จากผลการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาดานบริการที่ทําโดยบริษัทที่มีความชํานาญ
ดานการตรวจสอบความพึงพอใจในการใชบริการ ผลการตรวจสอบพบวาไมมีเดือนใดที่ลูกคา         
พึงพอใจดานบริการ 100% แสดงรายละเอียดดังตาราง 2 
 
ตาราง 3 ผลการตรวจสอบดานคุณภาพ การบริการ และความสะอาด ของรานแมคโดนัลด สาขา     

พีทีที อยุธยา 
 
ป 2551 ดานคุณภาพ  ดานบริการ  ดานความสะอาด ความพอใจโดยรวม 
     

มกราคม 100 78 95 ดี 
กุมภาพันธ 100 92.4 100 ดีมาก 
มีนาคม 100 81.9 100 ดี 
เมษายน 78.9 70.2 100 ไมด ี
พฤษภาคม 100 77.2 85 ดี 
มิถุนายน 97.4 74.2 78 ไมด ี
กรกฏาคม 78.9 93 85 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 
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 มีการกลาวถึงกุลยธการปรับตัวดานการบริหารและการบริการของแมคโดนัลดดังนี้
คอลัมน แยบยล กลยุทธ : โดย ผศ. ดร.ธีรยุส วัฒนาศุภโชค  ประชาชาติธุรกิจ  วันที่ 13 สิงหาคม 
พ.ศ.2550 ปที่ 31 ฉบับที่ 3922 (3122) ยุทธศาสตรการปรับตัว ตามแบบฉบับ “แมคโดนัลด” ขึ้นชื่อ
วาธุรกิจยอมมีการปรับตัวไมจบสิ้น โดยเฉพาะหนึ่งในธุรกิจที่ตองผจญกับการแขงขันสูง ๆ อยาง
ธุรกิจฟาสตฟูด ซ่ึงวันนี้มีความพยายามที่จะเปลี่ยนชื่อใหมวาเปน ธุรกิจภัตตาคารอาหารจานดวน 
หรือ Quick service restaurants (QSR) ก็คาดวานาจะทําใหภาพลักษณของธุรกิจนี้ดียิ่งขึ้น และไมถูก
มองเปนประเภทกินดวนจังกฟูด แมคโดนัลดไดใสใจในการสงเสริมภาพลักษณ และสรางสรรคกล
ยุทธใหมๆ ขึ้นมามากมายเพื่อปรับเปลี่ยนทัศนคติของลูกคาใหรูสึกกับแมคโดนัลดดีขึ้นและความ
พยายามดังกลาวก็สงผลดีขึ้นอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะกับการจัดอันดับลาสุด เกี่ยวกับเรื่องมูลคาของ
แบรนดที่สูงสุดของโลก ซ่ึงดําเนินการ โดยบิสซิเนสวีก ปรากฏวาแมคโดนัลดอยูในอันดับ 8 ของ
โลก เรียกวาสูงที่สุดในธุรกิจบริการดานอาหารจานดวน มูลคาของแบรนดสูงขึ้น  7%ส่ิงที่          
แมคโดนัลดดําเนินการนาสนใจอยางยิ่ง เนื่องจากสภาวการณที่ไมเอื้ออํานวยกับธุรกิจทั้งในเรื่อง
ของประชาชน มีความรูสึกทางลบมากขึ้นกับอาหารฟาสตฟูด วาไมดีตอสุขภาพ และลูกคาก็มีความ
หวงใยในสุขภาพ ของตนมากขึ้นเรื่อย ๆ จนหลายคนปฏิเสธการทานอาหารลักษณะนี้ แมคโดนัลด
ก็ไดรับผลกระทบ แตในชวงที่ผานมาตองบอกวาแมคโดนัลดปรับกระบวนยุทธไดอยางรวดเร็ว ไม
พยายามสวนกระแสของผูบริโภค เพราะรูวาตานไมไหวจึงกลับมามุงเนนเปนผูจําหนายอาหารที่มี
ประโยชนมากขึ้น มีการปรับเมนูใหมีอาหารเพื่อสุขภาพ เพิ่มเมนูที่เปนผักสดผลไม และแสดงให
เห็นถึงความชัดเจน ตรวจสอบไดของซัพพลายเชนวาที่มาและแหลงเพาะปลูกของวัตถุดิบทั้งหมด
ไดรับการควบคุมคุณภาพอยางดี และปลอดภัยตอการบริโภคนอกจากนี้ ยังเนนการสื่อสารกับลูกคา
ให ทราบถึงคุณประโยชนเหลานั้นดวยวา หากรับประทานกันในสัดสวนที่พอเหมาะแลว ก็นาจะมี
คุณคาทางโภชนาการที่ดีกับผูรับประทานได ไมจําเปนวาตองอวนและไขมันในเสนเลือดสูง และได
จัดทําปริมาณสารอาหารและพลังงาน(Nutrition fact) ที่เปนเอกสารอานงาย ๆ บงบอกถึงสารอาหาร
ที่ไดรับในแตละประเภทของเมนู ซ่ึงมีความหลากหลาย ลาสุด ที่พบในตางประเทศนั้นเอกสาร
เหลานี้ที่แมคโดนัลดพยายามสื่อไปยังลูกคา หนาปกจะเนนรูปรางหนาตาของผักสดผลไมสีสัน
สวยงาม เรียกวาผักผลไม เปนพระเอกแทนเนื้อสัตว เพื่อใหเขาเทรนดที่ผูบริโภคหวงใยใสใจใน
สุขภาพรวมถึงในหลายสาขาไดมีพื้นที่เล็ก ๆ จัดสรรใหลูกคาเด็กเล็กตาง ๆ ไดทํากิจกรรม ออก
เร่ียวแรงเพื่อใชพลังงานและเสริมสุขภาพกายใหแข็งแรงขึ้นดวยครับ จากความพยายามหลายสิ่ง
หลายอยางที่ไดทําไป ทําใหแมคโดนัลดไดผลประกอบการและยอดขายสูงขึ้น สงผลใหราคาหุน
สูงขึ้น 45% ภายใน 12 เดือนที่ผานมา จุดเดนของแมคโดนัลดก็คือ การมุงเนนในความตองการเบื้อง
ลึกของลูกคาอยางแทจริง และการตอบสนองลูกคาในแตละทองถ่ินก็จะมีความแตกตางกัน แมวาจะ
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ดําเนินการในลักษณะแฟรนไชส ที่จะมีรูปแบบเดียวกันทั้งโลกก็ตาม แตก็สามารถปรับทั้ง
ผลิตภัณฑ เมนู การบริการ การตกแตง ฯลฯ ใหเขากับวัฒนธรรมของแตละทองถ่ินอยางกลมกลืน 
รวมถึงดึงผูบริหารและบุคลากรทองถ่ินเขามารวมในการดําเนินงานอยางมาก โดยอาจกลาวไดวาใน 
118 ประเทศ ที่แมคโดนัลดรุกเขาไปเจาะตลาดขณะนี้ก็จะมีถึง 118 รูปแบบในการใหบริการกับ
ลูกคาทีเดียวที่สําคัญคือ รูปแบบการสื่อสารการตลาดขณะนี้เร่ิมมีการปรับเปลี่ยนเชนกัน โดยจากวิถี
ชีวิตของลูกคาที่ยุงเหยิงวุนวายขึ้นยอมตองการการสื่อสารที่ชัดเจนและเขาถึงมากที่สุด การสื่อสาร
แบบเดิม ๆ ที่มุงใชส่ือสารมวลชนแบบแมสมีเดีย เชน พวกโฆษณาประชาสัมพันธเดิม อาจไม
เพียงพอเสียแลว ส่ิงที่แมคโดนัลดเนนก็คือ “การสื่อสารแบบสองทางระหวางกิจการและลูกคา” 
มากขึ้นเรื่อย ๆ เพื่อถือเปนการกระชับความสัมพันธและสรางความตระหนักในแบรนดของกิจการ
ดวย อาทิ แคมเปญที่ฮือฮามาก ๆ เชน Global casting call คือการใหลูกคาทั่วโลก มีโอกาสในการ
พิมพหนาของตน อยูในแพ็กเกจของแมคโดนัลด โดยลูกคาเหลานั้นจะตองสงรูปถายและบทความ
ยอๆ เกี่ยวกับตนเองไปยังเว็บไซตของแมคโดนัลด ซ่ึงเมื่อนําเสนอแคมเปญออกไปก็มีคนนับลานๆ 
เขามาล็อกอินในเว็บ และสมัครเขารวมโครงการหลายหมื่น แมคโดนัลดไดคัดเลือกมาแค 25 คน
เทานั้น และพิมพหนาในแพ็กเกจของแมคโดนัลดซ่ึงก็ไดผลในแงของการสรางการพูดแบบปากตอ
ปากอยางมาก (Talk of the town) ช่ือของแมคโดนัลดปรากฏอยูในสื่อตาง ๆ มากมายหลายสาขา อีก
ทั้งยังมีแคมเปญที่เกี่ยวกับการนําเสนอเว็บไซตพิเศษใหเด็ก ๆ เขาไปมีสวนรวมกับกระแสสังคม 
เชน เมื่อตนปเชร็ค 3 กําลังฮือฮาก็ใหเด็ก ๆ เขาไปรวมเลน จําลองตนเองเขาไปมีสวนรวมในเรื่อง
ของเชร็คดังกลาวไดดวย แมคโดนัลดเองก็จะลดการพึ่งพาการใชส่ือสาธารณะลงหันไปเนน
แคมเปญการตลาดแบบสองทางดังที่กลาวขางตนมากขึ้น แตไมไดหมายความวาจะไมมีความสําคัญ
ส่ือแบบแมสมีเดียนั้นยังคงเปนหลักในการสรางความตระหนักในระดับมวลชนได ดังนัน้ในอนาคต
ตองมีการวางแผนการสื่อสารกับลูกคา อยางครบวงจรในสื่อทุกประเภทพรอมกัน 
 นอกจากนี้ ทิศทางที่เห็นชัดเจนของแมคโดนัลดก็คือ การเนนที่ความรวดเร็ว และความมี
ประสิทธิภาพ ในการตอบสนองลูกคาอยางทันทวงที ซ่ึงสอดรับกับไลฟสไตลของคนรุนใหมที่มี
เวลานอยลงทุกนาที โดยยอดออรเดอรที่ผานทางการจัดสงไปยังบานหรือออฟฟศของลูกคามี
แนวโนมเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ ไมเพียงแตในตะวันตกเทานั้น ประเทศตลาดเกิดใหมตาง ๆ ก็หนีเทรนดนี้
ไมพน ดังสถิติจากหลายประเทศทั้งในละตินอเมริกา เอเชีย-แปซิฟก ฯลฯ ที่การดิลีเวอร่ีนั้นมี
บทบาทตอการสรางรายรับและกําไรมากขึ้น เนื่องจากลูกคาเองก็พอใจ สวนกิจการก็สามารถ
คาใชจายจากการที่ไมตองมีหนาราน และพนักงานมากมาย ไวคอยบริการ คาดวาแมคโดนัลดเองก็
คงจะพัฒนากในชองทางนี้มากขึ้น และนาจะเปนอีกแนวคิดกลยุทธที่นาสนใจของกิจการระดับโลก 
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2. แนวคิดท่ีเก่ียวของ  
 2.1 แนวคิดท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
  2.1.1 ความพึงพอใจ  ตรงกับคํ า ในภาษาอั งกฤษว า“Satisfaction”ไดมี ผู ให
ความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  (2546 : 775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ
หมายถึง พอใจชอบใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามที่จะขจัดความ
ตึงเครียด หรือ ความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซ่ึงเมื่อมนุษยสามารถขจัด
ส่ิงตาง ๆ ดังกลาวไดแลวมนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ  
 อรรถพร  คําคม  (2546 : 29) ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจ
ของบุคคลตอกิจกรรมตางๆ ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู คานิยมและประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ ระดับของความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้นได 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ  (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่
มีตอ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด
นั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 
 สายจิตร  สุขสงวน  (2546 : 14) ไดสรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ซ่ึงเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตถาเมื่อใดที่ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
หรือทําใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกทางบวกแตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งใดสราง
ความรูสึกผิดหวังไมบรรลุจุดมุงหมาย ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นที่ดี หรือเจตคตทิีด่ขีองบคุคล
ที่มีตอส่ิงตางๆ เมื่อไดรับการตอบสนองตรงกับความตองการของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงเปนผลมาจาก
ประสบการณ ความเชื่อ 
  2.1.2 ลักษณะของความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการ
ดําเนินงานบริการใหมีประสิทธิภาพซ่ึงลักษณะทั่วไป มีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
2539 : 24-37) 
   2.1.2.1 ความพึงพอใจ เปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวน
ของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความ
ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมี
ประสบการณ การรับรู เรียนรู ส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็
เปนเชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการ
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บริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หาก
เปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอ 
ใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ 
   2.1.2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวัง 
กับสิ่งที่ไดรับจริงในสถานการณบริการ กอนที่ประชาชนจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐาน
ของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอการ
บริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกรับของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกัน
บริการจากการโฆษณา การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการ เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใช
เปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับ ในวงจรการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริงสิ่งที่ผูรับบริการ
ไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะไดรับบริการ หรือคาดหวังในสิ่งที่คาดวาควรจะไดรับนี้มีอิทธิพล
ตอชวงเวลาการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะ
ผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น กับสิ่งที่คาดหวัง
เอาไวหากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือเปนการยืนยันที่ถูกตองกับความคาดหวังผูรับบริการ 
ยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว ทั้งนี้ชวงความแตกตางที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นระดับความ
พึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยก็ได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพอใจ ถาไป
ในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจมีอยู 2 ลักษณะคือ ความพึงพอใจที่เกิดจากอารมณในขณะที่เขา
รับบริการและความคาดหวังของผูรับบริการ ระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันเกิดจากทิศทางของ
ขอยืนยันวาไปในทิศทางใด ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ 
  2.1.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการที่สําคัญๆ มีดังนี้ 
   2.1.3.1 สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อประชาชนมีความ
ตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให
ทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ 
   2.1.3.2 การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นได
จากการไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึง
หากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความ
ตองการบริการตามมาได 
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   2.1.3.3 ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลที่มี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการ
ที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลักยอมสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการที่
ตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวย
ความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
   2.1.3.4 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ
บริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของ
กับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน 
การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชงานบริการ 
   2.1.3.5 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวน
สําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการ 
สงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนได
อยางถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารอง
หองพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติ
ในการรับโอนสายในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต 
เปนตน 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการของแมคโดนัลดคือความรูสึกที่ดีที่ลูกคาไดรับจาก
การใชบริการที่รานแมคโดนัลด ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณที่เกิดขึ้น ซ่ึงเปลี่ยนไปตามความคาดหวังของลูกคาในแตละสถานการณ ถาสิ่งที่คาดหวัง
ไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง ลูกคาก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดทันที ความ     
พึงพอใจเปนความรูสึกที่แสดงออกในระดับมากนอยขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่
ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว 
 2.2 แนวคิดท่ีเก่ียวกับการใหบริการ  
  2.2.1 ความหมายของการบริการ จากการศึกษาความหมายของการบริการพบวามี
ผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้ 
 คอตเลอร  (Kotler.1994 : 464-468) กลาววา “การบริการ” หมายภึง กิจกรรมหรือปฎิบัติ
การใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและ
ไมไดสงผลของความเปนเจาของของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตน 
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 สุดาดวง  เรืองรุจิระ  (2541 : 116) กลาววา “การบริการ” คืองานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได 
แตสามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจ 
 กรอนรูส (สุนันท บุญวโรดม. 2543:22; อางอิงจาก Gronroos. 1990 Service Management 
and marketing. p.27) ไดขยายความคําวาบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มี
ลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏัสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานบริการ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับระบบของการ
ใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อผอนคลายปญหาของลูกคา 
 สมิต  สัชฌุกร  (2543 : 13) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนการปฏิบัติในทางใด
ทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของ
ไดรับความชวยเหลือจัดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น 
 สุนันท  บุญวโรดม  (2543 : 22) กลาววา “การบริการ” หมายภึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏัสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําให
ลูกคาเกิดคงามพึงพอใจ 
 สแตนตอน  (สุนันท  บุญวโรดม. 2543 : 22 ; อางอิงจาก Stanton. 1981. Fundamentals of 
Marketing. p.441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นใความหมายที่วาบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดานลักษณะเฉพาะตัวที่จับ
ตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะเกี่ยวของ
กับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2544 : 88) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนกิจกรรมหรือ   
คุณประโยชนใด ๆ ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมอาจมองเห็นและไมเกิดผลวามีการ
เปนเจาของสิ่งใด ๆ เกิดขึ้น การผลิตอาจจะหรืออาจไมผูกติดกับตัวสินคา 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545 : 10) ไดใหความหมายของการบริการไววา เปนกจิกรรมประโยชน
หรือความพึงพอใจที่จัดทําเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา 
 สุมนัสสา  ดนตรีไทย (2548 : 9) ไดใหความหมายของการบริการไววา การบริการ เปน
กิจกรรมการกระทําและการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อเสนอขายและสงมอบสูผูรับบริการ
หรือเปนกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสและ
ตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อขายกันได 
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 ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา  (2549 : 6) ไดใหความความของการบริการไววา การบริการ
เปนปรากฎการณที่ซับซอนในตัวของมันเอง จึงเปนคําที่มีความหมายคอนขางกวางมาก คําวา 
บริการ มีความหมายรวมถึงการบริการสวนบุคคลจนถึงการบริการที่แฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ 
 สรุปไดวา การบริการ คือ งานที่ไมมีตัวตนและสัมผัสไมได แตสามารถสรางความ       
พึงพอใจใหกับลูกคาได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับการบริการ มีลักษณะที่แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการ
บริการเปนสินคาที่จับตองไมได  เปนกิจกรรม การกระทําและกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อ
ผูอ่ืน ผูที่จะใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อเสนอขายและสงมอบสูผูรับบริการ เพื่อสนองความตองการและ
สรางความพึงพอใจ ใหแกผูรับบริการ ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ อาจเปนการบริการสวน
บุคคลหรือการบริการที่แฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ 
  2.2.2 ความหมายของธุรกิจบริการ จากการศึกษาความหมายของธุรกิจบริการ 
พบวา มีผูใหความหมายของธุรกิจบริการ ไวดังนี้ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545 : 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปนธุรกิจที่ดําเนิน
กิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคเพื่อสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและ         
ผลประโยชนของธุรกิจ 
 สุมนัสสา  ดนตรีไทย (2548 : 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา ธุรกิจบริการ
เปนธุรกิจที่ดําเนินกิจกรรมการใหบริการซึ่งจะจัดหาบริการในรูปแบบตาง ๆ และเสนอขายบริการ
ใหแกผูบริโภคเพื่อใหความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนานบันเทิง ซ่ึงการใหบริการ
ดังกลาวตองสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคไดและผู
ใหบริการจะเรียกคาบริการเปนคาตอบแทน 
 สรุปไดวา ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ ดําเนินกิจกรรมที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา ผลประโยชนของธุรกิจที่
ใหบริการดังกลาวตองสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได ผู
ใหบริการจะเรียกคาบริการเปนคาตอบแทน 
  2.2.3 ลักษณะของการบริการ ศึกษาลักษณะของการบริการ พบวามีนักวิชาการได
กลาวถึงลักษณะของการบริการไว ดังนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2541 : 211-212) กลาวถึง บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังนี้  1) 
ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมี
การซื้อ  2)ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและบริโภค
ในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งราย ในขณะนั้นเนื่องจาก
ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได  3)ไมแนนอน (Variability) 
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ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใครใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร  
4)ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความ
ตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําให
เกิดปญหาบริการไมเพียงพอหรือไมมีลูกคา  
 ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2545 : 10-12) ไดกลาวถึง ลักษณะบริการวาสามารถจําแนกออกเปน   
5 ประการ ดังนี้ 1) บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นได จับ
ตองไดหรือรูสึกไดกอนซื้อสินคา ในขณะที่ลูกคาสามารถมองเห็น จับตองหรือพิจารณาสินคาได
กอนซื้อจึงจะชวยใหลูกคามีขอมูลในการตัดสินใจงายขึ้น  2) บริการสามารถแบงแยกได 
(Inseparability) การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบ การผลิตที่เกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภคทํา
ใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งรายในขณะที่สินคาสามารถผลิตไดคร้ังละจํานวนมากสามารถแบงเปน
หนวยยอย ๆ และขายใหลูกคาไดพรอมกันหลาย ๆ รายได 3) การบริการมีความไมแนนอน 
(Variability) ในขณะที่การผลิตอาศัยปจจัยสําคัญ คือวัตถุดิบและเครื่องจักร ที่ทําใหการควบคุม
คุณภาพของสินคาทําไดงายกวาแตการบริการขึ้นอยูกับหลายปจจัย ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความ
พรอมของพนักงานหากพนักงานไมพรอมทั้งรางกายและจิตใจก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวย 4) 
การบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterrogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักในการใหบริการ คือ การ
สรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก ในขณะที่การผลิตสินคา
สามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบคุณภาพ และปริมาณ 5) บริการไมสามารถเก็บไวได 
(Perishability) เนื่องจากการบริการผลิตไดคร้ังละหนึ่งหนวย และจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อ
และรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาคงไมเกิดขึ้นหากความตองการซื้อกับความตองการขายมี
ปริมาณที่ตรงกัน ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถทําการคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไวเพื่อ
รองรับปริมาณความตองการซื้อที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงได แตการบริการไมสามารถทําได 
 สรุปไดวา การบริการมี 5 ลักษณะ คือ 1) บริการไมสามารถจับตองได เปนบริการที่ไม
สามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ 2) บริการสามารถแบงแยกได คือผูให
บริหารและผูใชบริการคือลูกคา 3) การบริการ มีความไมแนนอน คือ ลักษณะของบริการไมแนนอน 
ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน 4) การบริการจัดทํามาตรฐานไดยากไมสามารถ
สรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกับสินคา แตการผลิตสินคาสามารถ
จัดทํามาตรฐานไดชัดเจน และ 5) บริการ ไมสามารถเก็บไวได คือบริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอื่น ถาความตองการสม่ําเสมอการใหบริการก็ไมมีปญหา ในขณะที่สินคาผูผลิต
สามารถทําการคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเพื่อรองรับได 
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  2.2.4 หลักการใหบริการ จากการศึกษาหลักการใหบริการมีผูกลาวถึงหลักการ
ใหบริการดังนี้ 
 สมิต  สัชฌุกร  (2543 : 173) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการมีดังนี้  1) สอดคลองตรงตาม
ความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการ
ของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เหน็วาดแีละ
เหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใดแตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะ
ไรคา 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการไมวาจะตั้งใจใหบริการมากนอยเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพ
ของบริการวัดไดจากความพอใจของลูกคา  3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่ง
จะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการ
ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็
ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจแมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 4) เหมาะสมแก
สถานการณการใหบริการที่รวดเร็วสงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญความ
ลาชาไมทันกําหนดทําใหการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทัน
กําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนด
ดวย  5) ไมกอใหผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดย
รอบคอบรอบดานจะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึง
ผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวัง
ไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่น ๆ ดวย 
 สรุปไดวา การใหบริการมีหลักการ ดังนี้ 1) สอดคลองตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการ 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 4) เหมาะสม
แกสถานการณ 5) ไมกอใหผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ 6) การใหบริการอยางเทาเทียม 7) การ
ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 8) การใหบริการอยางเพียงพอ 9) การใหบริการอยางตอเนื่อง 10) 
การบริการอยางกาวหนา 11) ความพอเพียงของบริการที่มีอยู 12) การเขาถึงแหลงบริการไดอยาง
สะดวก 13) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ 14) ความสามารถของ
ผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ และ 15) การยอมรับคุณภาพของบริการ 
  2.2.5 คุณภาพในงานบริการ เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึง
คุณลักษณะ 10 ประการ เลิฟล็อค (Lovelock.  1996 : 464-465) ดังนี้ 
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 1. ลักษณะการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการ
ใหบริการ 
 2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
 4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง  
 6. รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect) จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 7. ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย และ
ปญหาตาง ๆ  
 9. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 
 10. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11. ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 218-219) คุณภาพของการใหบริการ (Service 
quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของ Lovelock มีลักษณะดังนี้  
 1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
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 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสราง
ความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการที่ดี คือ ลักษณะการ
บริการ ความไววางใจ ความกระตือรือรน ความเชี่ยวชาญ ความมีอัธยาศัยนอบนอม รูจักใหเกียรติ
ผูอ่ืน ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเขาถึงการบริการ การติดตอส่ือสาร ความเขาใจลูกคา การ
เขาถึงลูกคา ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา และการสรางบริการ
ใหเปนที่รูจัก 
 2.3 แนวคิดสวนประสมทางการตลาด  Marketing mix 
 เพลย  (Payne.  1993 : 28) สวนผสมทางการตลาดสําหรับการบริการ (Service marketing 
mix) ประกอบดวย 7Ps ไดแก Product Price Place Promotion People Process Physical Evidence 
 1. Product ผลิตภัณฑ การบริการเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่งแตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน
ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบาย 
การใหความเห็น การใหคําปรึกษา ตัวสินคาหรือการบริการ ตองสามารถนําไปสรางความสนใจ ทํา
ใหเกิดความตองการใชงานตามความตองการแลวผูใชเกิดความพึงพอใจ 
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 2. Price ราคา เปนสิ่งกําหนดรายไดของกิจการ ในมุมมองของลูกคาราคามีผลอยางมาก
ตอการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ ตองมีการกําหนดราคาสินคาหรือบริการใหเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงขัน ตนทุนที่เกิดขึ้น และคุณภาพของสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคตองการ 
 3. Place ชองทางการจัดจําหนาย การจัดจําหนายตองพิจารณาถึงความสะดวกสบายใน
การรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคาควรเขาถึงไดงาย
ที่สุดเทาที่จะเปนไปได ในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาสดวกที่สุด ในการบริการสามารถใหบริการผาน
ชองทางจัดจําหนายได 4 วิธี คือ บริการผานราน บริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 
การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
 4. Promotion การสงเสริมการตลาด จะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง
ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวสินคาหรือบริการ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซื้อและซื้อ
มากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก การโฆษณา
ประชาสัมพัน การสงเสริมการขาย การขายโดยพนักงานขาย และการตลาดทางตรงที่มีคุณสมบัติ 
ขอดี และขอจํากัดที่แตกตางกัน รวมถึงการบริโภคสื่อและแนวทางในการตัดสินใจของแตละบุคคล
มีความแตกตางกัน 
 5. People บุคลากรการบริการตองมีความเกี่ยวโยงโดยตรงกับคนทั้งผูใหและ
ผูรับบริการบุคลากรเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพ บริษัทตองเตรียมกระบวนการ
เกี่ยวกับบุคลากร ตั้งแตการสรรหา รับฝกอบรมกระตุนพนักงานโดยเฉพาะพนักงานที่ตองติดตอกับ
ลูกคาโดยตรง บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเขามา
เกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด บุคลาการสามารถสรางความพึงพอใจ ดึงลูกคากลับมา
หรือไลลูกคาไปจากการปฏิสัมพันธกับลูกคาเพียงครั้งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการตองอาศัยการ
ปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางสูง 
 6. Process กระบวนการ เปนการสรางสรรคการสงมอบสวนประกอบของผลิตภัณฑ
โดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการคือ เวลาและ
ประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการที่ดีจึงมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสง
มอบมอบสินคา หรือบริการใหถึงมือลูกคาในเวลาที่เหมาะสม รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ 
เพื่อที่พนักงานไมเกิดความสับสนทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกัน  
 7. Physical Evidence ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร สถานที่ใหบริการ ลาน
จอดรถ ปายประชาสัมพันธ การที่ส่ิงแวดลอมหรูหราและสวยงามมากเพียงใด ก็นาจะบอกถึง
คุณภาพการบริการตามมาดวย 
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 คอตเลอร  (Kotler.  2000 : 15) กลาววา สวนประสมการตลาด หมายถึง ชุดของตัวแปรที่
สามารถควบคุมไดทางการตลาด ซ่ึงบริษัทนํามาประสมกัน เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
ในตลาดเปาหมาย 
 แลมบ, แฮร และแมคดาเนียล  (Lamb, Hair and McDaniel. 2000 : 44) กลาววา สวน
ประสมการตลาด หมายถึง การนํากลยุทธเกี่ยวกับผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด 
และการกําหนดราคา มาประสมกันเปนหนึ่งเดียว จัดทําขึ้นโดยมีจุดมุงหมายเพื่อกอใหเกิดการ
แลกเปลี่ยนกับตลาดเปาหมายและทําใหเกิดความพึงพอใจซึ่งกันและกันทั้งสองฝาย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2541 : 33) กลาววาสวนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปร
ทางการตลาดที่ควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ประกอบดวยเครื่องมือตอไปนี้ ผลิตภัณฑ กําหนดราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
 พินิจ  วุฒิ  (2544 : 53-54) สวนประสมการตลาด ประกอบดวยทุกสิ่งที่มีอิทธิพลในการ
สรางความตองการซื้อในผลิตภัณฑ โดยทั่วไปไดแก 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งที่สามารถสนองความจําเปนและความตองการของ
มนุษยไดดี  ผลิตภัณฑอาจมีคุณสมบัติที่แตะตองได และไมได  สวนประกอบของผลิตภัณฑ
ประกอบดวยตัวผลิตภัณฑ ช่ือผลิตภัณฑ การบรรจุหีบหอ ความภาคภูมิใจ และผูขาย ตัวอยางเชน 
วัสดุ  อุปกรณ  บริการกิจกรรม  บุคคล  สถานที่  องคการ  หรือความคิด 
 2. ราคา (Price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคา หรือบริการในรูปของ
เงินตราเปนสวนเกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคา 
 3. การจัดจําหนาย(Place) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑที่กําหนดไวออกสูตลาดเปาหมาย 
ในสวนผสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะ การพิจารณาสถานที่จําหนายอยางเดียว แตเปนการพิจารณาวาจะ
จําหนายผานคนกลางตาง ๆ อยางไรและมีการเคลื่อนยายสินคาอยางไร ดังนั้นในการนําผลิตภัณฑ
ออกสูตลาดเปาหมายประกอบดวย 2 สวน คือ สวนประสมในการจัดจําหนาย (Distribution mix) ดังนี้ 
  3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง กลุมของสถาบันหรือ
บุคคลที่ทําหนาที่จะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใช ในสวนนี้เปนเรื่องการพิจารณา
วาจะจําหนายผลิตภัณฑโดยผานคนกลางตาง ๆ อยางไร คือ พิจารณาถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑจะ
เคลื่อนยายจากผูผลิตผานคนกลางไปยังลูกคา 
  3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical distribution) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
เคลื่อนยายสินคาตามปริมาณที่ถูกตองใชเวลาเวลาที่เหมาะสมไปยังสถานคลังสินคาที่ตองการ
ประกอบดวยการขนสงการเก็บรักษาตัวสินคาภายในองคการธุรกิจของตนในระบบชองทางการ
คลังสินคาและการควบคุมสินคาคงคลัง 
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 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูผลิตและตลาด
เปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑโดยมีวัตถุประสงคที่จะแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดเจตคติและ
พฤติกรรมการซื้อ 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยผานสื่อ
ตางๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณากิจกรรม โฆษณาผานหนังสือพิมพ วิทยุ 
โทรทัศน ปายโฆษณาและโฆษณาโรงภาพยนตร 
  4.2 การขายโดยใชบุคคลหรือพนักงานขาย (Personal selling) เปนการติดตอส่ือสาร
ทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาที่มีอํานาจซื้อ 
  4.3 การส ง เสริ มก ารขาย  (Sales promotion) เป นกิ จกรรมทางการตลาดที่
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล การโฆษณาและการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซื้อ ของ
ผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย ตัวอยาง เชน การลดราคา การแลกซื้อ แจกตัวอยางสินคา แถม
สินคา ชิงโชค แขงขัน แจกคูปอง เปนตน 
  4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การใหขาว 
(Publicity) เปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการแบบไมใชบุคคล โดยที่องคการที่เปน
เจาของผลิตภัณฑนั้นไมตองเสียคาใชจายใด ๆ จากการเสนอขายการประชาสัมพันธ (Public 
relation) เปนความพยายามที่องคการไดจัดเตรียมไวเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็น
หรือทัศนคติที่ดีตอองคการ  
 สรุปไดวา สวนประสมการตลาด เปนสิ่งที่แมคโดนัลดตองคํานึงถึงความตองการของ
ลูกคาเปาหมาย ทั้งดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร 
กระบวนการใหบริการ  และสภาพแวดลอมทางกายภาพ  เพื่อสนองตอบตอลูกคาในดาน
อรรถประโยชน มูลคา และความพึงพอใจของลูกคา 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค มีผูใหความหมายเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคา 
ดังนี้ 
 พิมล  ศรีวิกรม  (2542 : 5) หมายถึงการกระทําที่ลูกคาแสดงออกมาไดแกการคนหา การ
เลือกซื้อการเลือกใช การประเมินผลในการใชสอยผลิตภัณฑนั้นๆรวมถึงการบริการที่ผูบริโภค
ไดรับหรือพึงจะไดรับ ซ่ึงการกระทําดังกลาวเปนที่คาดวาจะสนองตอความตองการของผูบริโภค
นั้นๆได  
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 5) หมายถึงปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการ
ไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตาง ๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิด
กอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ เหลานั้น 
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 ฉัตยาพร  เสมอใจ และมัทนียา  สมมิ  (2545 : 11) หมายถึงกระบวนการหรือพฤติกรรม
การตัดสินใจ การซื้อ การใช และการประเมินผลการใชสินคาหรือบริการของบุคคลซึ่งจะมี
ความสําคัญตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต 
 ธงชัย  สันติวงษ  (2546 : 27) หมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของ
โดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการทั้งนี้รวมถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่ง
มีมาอยูกอนแลว และซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา ดังกลาว 
 ยุทธนา  ธรรมเจริญและคณะ  (2548 : 9) หมายถึงกิจกรรมที่บุคคลตองเอาใจใสในเมื่อได
ทําการเลือก การซื้อและการใชผลิตภัณฑที่สนองความพอใจและความตองการ กิจกรรมเหลานี้จะ
เกี่ยวของกับกระบวนการภายในจิตใจและอารมณ 
 สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภคในความหมายที่ใชที่แมคโดนัลดคือพฤติกรรมของลูกคา
ที่มาใชบริการ เชนคาใชจายที่จายเงินแตละครั้ง เหตุผลที่เลือกเขารานแมคโดนัลด ความถี่ และ
ระยะเวลาที่ใชบริการเปนตน 
 
3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1 ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ นิยามแหงคําวา บริการในสายตานักปฏิบัติ มีนัก
บริหารงานบริการบางแหงจะสรรหาความหมายดี ๆ จํานวนหนึ่งมารวมกัน โดยมีอักษรตัวหนา
ติดกันแลวอานไดวา SERVICE พอดี และใชอบรมแกพนักงานบริการของตนวา “บริการ” ผูใดมี
คุณลักษณะ 7 ประการ แลว การบริการที่ดีมี คุณลักษณะ 7 ประการ แหงการบริการที่ดีนั้น มีดังนี้ 
 S =Smiling & Sympatly และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยาก
ของลูกคา 
 E =Early response ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันได
เอยปากเรียกหา 
 R =Respectful แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 V =Voluntariness manner ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํามิใชทําแบบ
เสียมิได 
 I =Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจน
ขององคกรดวย 
 C =Crurtesy กริยาออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 E =Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ
มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
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 การบริการ (Services) หมายถึงสิ่งที่สัมผัสจับตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย การ
บริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ การ
บริโภค หรือการใชบริการจะเกิดขึ้นทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการ
ใหบริการเกิดขึ้น (วิฑูรย  สิมาโชคดี. 2543 : 202-203) การบริการโดยทั่วไป จึงมีคุณลักษณะที่
สําคัญอยู 4 ประการ 
 1. การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
 2. การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
 3. การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย 
 4. ลูกคาหรือผูรับบริโภคใหความสําคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 
หรือ“พฤติกรรม” ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา 
 สรุปไดวาการใหบริการไมมีตัวตนจับตองไดยากแตสูญหายไดงายสรางขึ้นโดยผู
ใหบริการเพื่อสงมอบใหผูรับบริการโดยผานกระบวนการใหบริการหรือกิจกรรมที่พนักงาน
แสดงออกไดแก ยิ้มแยมแจมใส ตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว แสดงออกถึง
ความนับถือใหเกียรติลูกคา เต็มใจใหบริการดวยความสุภาพ มีความกระฉับกระเฉง และ
กระตือรือรนขณะบริการ รักษาและเสริมภาพพจนขององคกร 
 3.2 ทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ 
 ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้น 
จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท หรือองคกรทางการ
ขายตางก็จะตองไดรับการอบรม และช้ีแจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิด
ความสัมพันธที่ดี ซ่ึงสถาบันโฟวเม็นสไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี ้
 1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกันก็
จะตองกระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการ จะพูดอะไร ทําอะไร 
จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในลบ ขึ้นกับฝายหนึ่งฝายใด ที่สําคัญที่สุด
พนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวลูกคาหรือผูมารับบริการ
วาบริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ดีที่สุด ใหบริการที่ดีที่สุดและนาเชื่อถือมาก
ที่สุด 
 2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูที่มีความภูมิฐานมีบุคลิกภาพ
ที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอย มีสงาราศี พนักงานที่ตองพบลูกคาจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอย 
ดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางานในสวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 
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 3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง จะตองใชเวลามากนอยเทาใดมีพนักงานคนอื่นหรือไม
ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนั้นจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการ 
เปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที ่
 4. เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของผู 
ประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความสนใจนั้นรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการ 
 5. อยาพยายามพูด หรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจําแต
จะตองพูดถึงหรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 
 6. พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของลูกคาก็สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่ไดรับ
ตามปกติ จะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคากับบริษัทที่ประกอบการ 
 7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการ
ที่มิไดคาดหมาย นับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมากซึ่งในสถานการณเชนนั้นความ
เสียหายตางๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตวิธีที่จะลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือ
ผูใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือการขออภัยและรับผิดตอลูกคา อธิบายถึงสาเหตุใหลูกคาทราบ แตตอง
ไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีก
ในอนาคต 
 8. ในยามที่ลูกคาหรือผูใชบริการ ที่มีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนักงาน
หรือผูใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 
 9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับการ
ไมรีรอในการตอบซักถามขอของใจ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอัน
เนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
 10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหตุตาง ๆ 
เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคา
หรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือ อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปใน
อนาคต การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
 สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการ เปน
ตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ ดังนั้นผูใหบริการจะตองใหความสําคัญและยึดถือ
แนวทางในการปฏิบัติเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีใหเกิดขึ้น ซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
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 3.3 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด Marketing mix 
 อดุลย จาตุรงคกุล  (2543 : 155 ; อางอิงจาก Kotler.1997.Marketing management.) กลาว
วา ทฤษฎีสวนผสมทางการตลาดเปนตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได 4 ประการ ซ่ึงธุรกิจ
จําตองนํามาใชรวมกัน เพื่อความตองการของตลาดเปาหมาย (Target market) สวนผสมทาง
การตลาดประกอบดวย  
 1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งที่ซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได 
ผลิตภัณฑอาจเปนสิ่งซึ่งแตะตองได และแตะตองไมได ผลิตภัณฑเปนสวนสําคัญที่สุดของสวน
ประสมทางการตลาด ประกอบดวย ตัวผลิตภัณฑ ช่ือผลิตภัณฑ การบรรจุหีบหอ ความภาคภูมิใจ
การนํากลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
  1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และหรือความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive differentiation) หมายถึง คุณสมบัติทางดานผลิตภัณฑและคุณสมบัติ
อ่ืน ๆ ที่เหนือกวาคูแขงขัน ประกอบดวย ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางของผลิตภัณฑ 
ความแตกตางดานบุคลากร ความแตกตางดานภาพลักษณ 
  1.2 พิจารณาจากองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product component) แบงไดดังนี้ 1) 
ผลิตภัณฑหลัก (Core product) หมายถึง ประโยชนพื้นฐานสําหรับผลิตภัณฑที่ผูบริโภคไดรับจาก
การซื้อสินคาโดยตรง 2) รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible product หรือ Generic product) หมายถึง 
ลักษณะทางกายภาพที่ผูบริโภคสามารถสัมผัสหรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนที่เสริมผลิตภัณฑใหทํา
หนาที่สมบูรณขึ้น เชน คุณภาพ รูปรางลักษณะ รูปแบบการบรรจุภัณฑ ตราสินคา 3) ผลิตภัณฑควบ 
(Augmented product) หมายถึง ผลประโยชนเพิ่มเติมหรือบริการที่ผูซ้ือจะไดรับควบคูไปกับการซื้อ
สินคาประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย เชนการติดตั้ง (Installation) การขนสง 
(Transportation) การประกัน (Insurance) การใหสินเชื่อ (Credit) 
 2 ราคา (Price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของ
เงินตราเปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคา (Price policies and strategies) มีดังนี้ 1) นโยบายการ
ใหสวนลด (Discounts) สวนลด หมายถึง สวนที่ลดใหจากราคาที่กําหนดไวในรายการ เพื่อใหผูซ้ือ
กระทําหนาที่ทางการตลาดบางอยางที่เปนประโยชนตอผูขาย 2) กลยุทธการตั้งราคาเพื่อการสงเสริม
การตลาด (Promotional pricing)  วิธีการตั้งราคาเพื่อจูงใจผูบริโภคใหซ้ือสินคามากขึ้นไดแก การตั้ง
ราคาลอใจการตั้งราคาในเทศกาลพิเศษ การขายสินเชื่อแบบคิดดอกเบี้ยต่ํา 3) นโยบายระดับราคา 
(The level of prices policy) ผูผลิตจะกําหนดราคาของสินคาตามตําแหนงสินคาของธุรกิจ เมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงขัน ผูผลิตอาจตั้งราคาสินคา ณ ระดับราคาตลาดต่ํากวาหรือสูงกวาระดับราคา
ตลาด 4) นโยบายราคาเดียว (One price policy) หมายถึง การที่ผูผลิตคิดราคาสินคาชนิดหนึ่งสําหรับ
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ผูซ้ือทุกรายในราคาเดียวกันภายใตสถานการณที่เหมือนกัน  5) กลยุทธการลดราคา (Mark down) 
เปนวิธีการลดราคาลงจากราคาเดิมที่กําหนดไว เนื่องจากราคาที่กําหนดไวจําเปนตองเปลี่ยนแปลง
ไปตามภาวะตลาด ภาวะการแขงขัน และสิ่งแวดลอมอื่น ๆ ที่เปลี่ยนแปลง 
 3. การจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑที่กําหนดไว ออกสูตลาด
เปาหมาย ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานที่จําหนายอยางเดียวแตเปนการพิจารณาวาจะ
จําหนายผานคนกลางอยางไรและมีการเคลื่อนยายสินคาอยางไรสวนประสมในการจัดจําหนาย 
(Distribution mix) ประกอบดวย 1) ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) คือ กลุมของ
สถาบันหรือบุคคลที่ทําหนาที่หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใช 
และ 2) การกระจายตัวสินคา (Physical distribution)  คือกิจกรรมทั้งสิ้นที่เกี่ยวของกับการ
เคลื่อนยายตัวสินคาที่มีปริมาณถูกตองไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสม 
 4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) จะเปนการติดตอส่ือสารระหวางผูจัดจําหนาย
และตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อ  การสงเสริมทางการตลาด อาจทําได 4 แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวาสวนผสมการ
สงเสริมการตลาด(Promotion mix) หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร (Communication mix)  
ไดแก 1) การโฆษณา(Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล (Non-personal) โดยผาน
ส่ือตางๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานสื่อเชน หนังสือพิมพ วิทยุ 
โทรทัศน ปายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร 2) การขายโดยใชบุคคล (Personal selling) เปน
การติดตอส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาที่มีอํานาจซื้อ ซ่ึงเปนการขายโดย
ใชพนักงานขาย 3) การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนกิจกรรมทางการตลาดที่
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล การโฆษณา และการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซื้อของ
ผูบริโภค และประสิทธิภาพของผูขาย และ 4) การใหขาวสารและการ (Publicity and public relation)  
การใหขาว (Publicity) เปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการประชาสัมพันธ แบบไมใช
บุคคล การประชาสัมพันธ (Public relation) เปนความพยายามที่ไดจัดเตรียมไวขององคการเพื่อชักจูง
กลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอองคการ 
 สรุปไดวา มนุษยมีความตองการอยูตลอดเวลา เมื่อความตองการอยางหนึ่งไดรับการ
ตอบสนองก็จะเกิดความตองการอยางอื่นมาแทน ดังนั้นในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่
ใชบริการจะตองศึกษาความตองการของผูใชบริการตัวอยางเชนตองการความรวดเร็วรานแมคโดนัลด
จะตองปรับปรุงดานชองทางการจัดจําหนายเพื่อใหบริการเร็วขึ้นเปนตน ดังนั้นจึงศึกษาสวนผสม
ทางการตลาดเพื่อที่จะกําหนดทิศทางในการตอบสนองความตองการแกลูกคา 
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 3.4 ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy theory) 
 สําหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น อธิบายความพอใจในแงที่วา ลูกคาจะเกิดความพอใจได
ก็ตอเมื่อเขาประเมินแลววา การบริการนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงลูกคาไดมีการตัดสินใจ
ลวงหนา แลววาคุณคาของการบริการจากสิ่งที่ลูกคาไดรับ ควรย้ิมแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน
การบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําที่ดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เครื่องมือบริการทันสมัย 
ความมีช่ือเสียงของสถาบันที่ใหบริการ ลูกคาจึงเลือกการบริการที่นําเอาผลลัพธเหลานี้มาให ในขั้น
สุดทายเมื่อการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ ลูกคาจะมีความรูสึกถึงความพอใจที่เกิดขึ้น 
วรูม  (Vroom, 1964 ; อางถึงใน อดุลย  หริรักษเสาวนีย, 2543 : 37) กลาวถึงทฤษฎีความคาดหมาย
จะคาดคะเนโดยทั่ว ๆ ไปวา ลูกคาแตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็นโอกาส ความ
นาจะเปนไปได (Porbatility) คอนขางเดนชัดวาหากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มี
คุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอด เพราะเปนผลลัพธ(Outcomes) ที่เขาปรารถนา ซึ่งหมายความวา 
เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุนําไปสูเหตุของการมาใชบริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิด
จากแรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายที่จะไดรับ
จากสิ่งที่จูงใจ  ผลตอบแทนหรือผลลัพธที่ไดจากการบริการที่มีคุณภาพ จะมีความสําคัญและจะเปนตัว
ทําใหเกิดพฤติกรรมได ขึ้นอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ 
 สรุปไดวา คาดหมายของลูกคาจะพอใจก็ตอเมื่อเขาไดรับการตอบสนองตามความคาดหมาย
หรือตามความตองการที่เขากําหนดไวแลว เชนตองการไดรับการตอบสองทันที่ที่เขารานพนักงาน
ทักทายตอนรับทันทีถือวาการตอบสองเปนไปในทิศทางที่คาดหวัง 
 3.5 ทฤษฎีความไมสอดคลอง 
 ลอก  (สุดาวดี บุญรอด 2543 : 13 ; อางอิงจาก Locke, 1968. Organizational behavior and 
human performance.) มองวา ความพอใจตอการใหบริการหรือความไมพอใจตอการใหบริการดาน
ใดดานหนึ่งนั้น ขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับกับสิ่งที่ลูกคาปรารถนา ซ่ึงสิ่งที่
ลูกคาไดรับนั้นคือระดับต่ําสุดที่สามารถตอบสนองความตองการ ลูกคาจะเกิดความพอใจเมื่อไมมี
ความแตกตางระหวางความปรารถนากับสภาพความเปนจริง ลูกคาจะเกิดความไมพอใจตอการ
ใหบริการตอเมื่อผลลัพธที่ไดจากการใหบริการ หรือผลตอบแทนนอยกวาที่ตองการ และถาปริมาณ
ความแตกตางนี้มีมากขึ้น ความไมพอใจก็จะมีมากขึ้นตามลําดับ 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความตองการและผลลัพธที่ได
ตัวอยางเชน เมื่อใชบริการที่รานแมคโดนัลดแลวลูกคารูสึกวาการใหบริการไมมีความแตกตางจากที่
คาดหวังไวแสดงวาลูกคาพึงพอใจ 
  



 

 

39

 3.6 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory)  
 เนื่องจากพฤติกรรมผูบริโภคมีความเกี่ยวของกับการวางแผนการตลาดโดยตรงจึง
จําเปนตองมีความเขาใจเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค เพาะความรูความเขาใจเกี่ยวกับผูบริโภคที่
ถูกตองจะชวยใหการวางแผนการตลาดตรงตามแผน การแสดงพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดออกมา
จะมีมูลเหตุที่จะทําใหเกิดพฤติกรรมเสมอ ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวจะเปนตัวกระตุนทําใหเกิดความ
ตองการและจากความตองการจะทําใหเกิดแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรม เรียกวา “กระบวนการของ
พฤติกรรม” (Process of behavior) มีลักษณะคลายกัน 3 ประการดังนี้ 
 1. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด (Behavior is caused) หมายความวา
การแสดงพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดออกมานั้นจะตองมีสาเหตุทําใหเกิดและสิ่งซึ่งเปนสาเหตุคือ 
ความตองการที่เกิดขึ้น 
 2. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน (Behavior is motivated) คือ
เมื่อคนมีความตองการเกิดขึ้นแลว คนก็ปรารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการนั้นจนกลายเปนแรง
กระตุน หรือแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการที่เกิดขึ้นนั้น 
 3. พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมาย (Behavior is Goal-directed) ซ่ึงหมายความ
วา การที่คนแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้นมิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมาย
หรือไรทิศทางตรงกันขาม กลับมุงไปสูเปาหมายที่แนนอนเพื่อบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการ
ของตน (พิบูล  ทีปะปาล,  2540 : 40) 
 ตัวแบบพฤติกรรมการซื้อของ คอตเลอร (Philip Kotler, 1994 : p.164) ไดคิดตัวแบบเพื่อ
อธิบายพฤติกรรมในการซื้อของผูบริโภคโดยอาศัยทฤษฎีพื้นฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษยที่วา
พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดนั้นตองมีสาเหตุทําใหเกิดพฤติกรรม ประกอบดวยส่ิงเรา 2 สวนไดแก 
 1. ส่ิงเราทางการตลาด ไดแก สวนประสมการตลาด หรือ 4P’s ซ่ึงเปนปจจัยที่ควบคุม
ได 
 2. ส่ิงเราภายนอกอื่นๆ เปนสิ่งเราที่ไมสามารถควบคุมได อันไดแก ปจจัยเหตุการณและ
สภาพแวดลอมตางๆที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อไดแก เศรษฐกิจ  เทคโนโลยี การเมือง 
วัฒนธรรม ส่ิงเราทั้ง 2 สวนจะเปนตัวปอน (Input) เขาสูกระบวนการกลั่นกรองขอมูลผาน
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อภายใตของอิทธิพลวัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยาที่บุคคลนั้นไดรับ
และจะปรากฎผลออกมา (Output) ในการแสดงพฤติกรรมการตอบสนอง (Response) ตอส่ิงเราใน
รูปของการตัดสินใจซื้อหรือไมซ้ือ อธิบายถึงแบบจําลองการซื้อของผูบริโภคไดดังนี้ 
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ภาพประกอบ 4 แบบจําลองการซื้อของผูบริโภค 
 
ที่มา : คอตเลอร  (Philip Kotler, 1977 : p.150) 
  
 สรุปไดวาพฤติกรรมผูบริโภคเกิดจากสิ่งเราทางการตลาดและสิ่งเราภายนอกอื่น ๆ ที่
ผูบริโภคไดรับแลวแสดงพฤติกรรมตอบสนองตอส่ิงเรารูปของพอใจหรือไมพอใจ ถาพอใจก็
ตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ 

 
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 นราธิป  สอาดวุฒิเจริญ (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการสื่อสารทางการตลาดของสินคา
ระดับโลกในธุรกิจอาหารจานดวนของประเทศไทยผลการศึกษาพบวา 1) สํานักงานใหญจะกําหนด
นโยบายหลักใหกับสาขาประเทศไทย เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผน การสื่อสารทางการตลาด 
รวมทั้งควบคุมการดําเนินงานใหไดตามมาตรฐาน 2) สาขาประเทศไทยสามารถวางแผนกลยุทธการ
ส่ือสารทางการตลาดไดอยางอิสระภายใตกรอบนโยบายหลักโดยมีสํานักงานใหญเปนที่ปรึกษาคอย
ใหคําแนะนําและความชวยเหลือ 3) กลยุทธการสื่อสารทางการตลาดที่สินคาระดับโลกใชในการ
แขงขันในธุรกิจอาหารจานดวน  ไดแก  การพัฒนาผลิตภัณฑใหม  การแขงขันดานราคา  การเลือก
ทําเลที่ตั้งและ การตกแตงราน การโฆษณาผานสื่อมวลชนและสื่อ ณ จุดขาย การสงเสริมการขาย
อยางตอเนื่องการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณของตราสินคา การใหบริการของพนักงานขาย  
ซ่ึงกลยุทธดังกลาวลวนเปนปจจัยเสริมซึ่งกันและกันอันนําไปสูความสําเร็จ ในการสื่อสารทาง
การตลาด 

ส่ิงเราภายนอก 
ทางการตลาด       ส่ิงแวดลอม 
- ผลิตภัณฑ        - เศรษฐกจิ 
- ราคา               - เทคโนโลย ี
- การจัดจํา        - การเมือง 
   หนาย            -วัฒนธรรม 
- การสงเสริม       
   การตลาด 

กลองดําของผูบริโภค 

ลักษณะผูซ้ือ        กระบวนการซื้อ 
-วัฒนธรรม      - รับรูปญหา 
-สังคม          - แสวงหาขอมลู 
-สวนบุคคล     - ประเมินทางเลือก 
-จิตวิทยา - ตัดสินใจซื้อ 
 - พฤติกรรมหลัง 
    การซื้อ 

การตอบสนอง 

(การตัดสินใจซื้อ) 
- การเลือก

ผลิตภัณฑ 
- การเลือกตรง 
- การเลือกผู

จําหนาย 
- เวลาในการซื้อ 
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 ปองพรรณ  พนมสารนรินทร  (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยทางการสื่อสารการตลาด
ที่กอใหเกิดพฤติกรรมการบริโภคอาหารจานดวนของวัยรุนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา
วัยรุนชายและหญิงนิยมบริโภคอาหารจานดวนประเภทไกทอดมากที่สุด โดยวัยรุนชายใหเหตุผลวา  
อาหารอรอย  ขณะที่วัยรุนหญิงใชรานอาหารจานดวนเปนสถานที่นัดพบเปนเหตุผลหลักในการ
บริโภคอาหารจานดวน  วัยรุนสวนใหญนิยมบริโภคเฟรนชฟรายดรวมกับไกทอดและเบอรเกอร  
นอกจากนี้วัยรุนสวนใหญนิยมสั่งแบบชุดประหยัด  บริโภคอาหารจานดวนเปนอาหารวาง ใชเวลา
ในการบริโภค 30 นาที-1 ช่ัวโมง  และบริโภคอาหารจานดวน 2-4 คร้ังตอเดือน จากการศึกษาพบวา
วัยรุนมีความคิดเห็นเกี่ยวกับอาหารจานดวนในดานคุณภาพอาหาร รสชาติอาหารความสะอาด  
ความรวดเร็วในการใหบริการ  ความสุภาพของพนักงาน  การสงเสริมการขาย  และความทันสมัย
อยูในเกณฑดี  ขณะที่ความคิดเห็นในดานความเหมาะสมกับรูปแบบ การดําเนินชีวิตของคนไทยอยู
ในเกณฑปานกลาง  กลุมตัวอยางเกือบทั้งหมดเคยเปดรับโฆษณา อาหารจานดวนโดยเปดรับจากสื่อ
โทรทัศนมากที่สุด  นอกจากนี้ปจจัยดานรสชาติอาหาร  ทําเลที่ตั้ง การโฆษณา และชื่อเสียงของราน
มีผลอยางมากในการที่จะทําใหวัยรุนบริโภคอาหารจานดวน ขณะที่ปจจัยดานราคา  การสงเสริม
การขาย  การตกแตงราน  และมารยาทของพนักงานมีผลปานกลาง 
 ริรินดา  เวชกรสันติสุข (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการเปดรับสื่อโฆษณา ทัศนคติและ
พฤติกรรมการใชบริการสงอาหารจานดวนถึงบานของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครฯ ผล
การศึกษาพบวา 1) การเปดรับสื่อโฆษณาบริการสงอาหารจานดวนถึงบานไมมีความสัมพันธกับ
ทัศนคติที่มีตอการบริการสงอาหารจานดวนถึงบานของผูบริโภค 2) การเปดรับสื่อโฆษณาการ
บริการสงอาหารจานดวนถึงบานมีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับพฤติกรรมการใช
บริการสงอาหารจานดวนถึงบานของผูบริโภค 3) ทัศนคติที่มีตอการบริการสงอาหารจานดวนถึง
บานมีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับพฤติกรรมการใชบริการสงอาหารจานดวนถึงบาน
ของผูบริโภค 4) การเปดรับสื่อโฆษณาบริการสงอาหารจานดวนถึงบานและทัศนคติที่มีตอการ
บริการสงอาหารจานดวนถึงบานสามารถอธิบายพฤติกรรมการใชบริการสงอาหารจานดวนถึง
บานรวมกันได 
 สุพรรณณิการ เหมือนสน  (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารฟาสต
ฟูดของนักศึกษาปริญญาตรีในมหาวิทยาลัยเอกชน การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการบริโภคอาหารฟาสตฟูดสของนักศึกษาปริญญาตรีในมหาวิทยาลัยเอกชน และเพื่อ
ศึกษาปจจัยทางการตลาดที่นักศึกษาปริญญาตรีในมหาวิทยาลัยเอกชนใชประกอบการพิจารณาเลือก
บริโภคอาหารฟาสตฟูดประชากรเปนนักศึกษาปริญญาตรีในมหาวิทยาลัยเอกชน ที่มีนักศึกษา
ประจําป 2543 มากที่สุด 5 ลําดับแรกในเขตกรุงเทพมหานคร (สํานักกิจการสถาบันศึกษาเอกชน 
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ทบวงมหาวิทยาลัย) ไดแก มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม และมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย ใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางโดยการกําหนด
โควตา และใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ทําการสุมตัวอยางจากมหาวิทยาลัยทั้ง 5 สถาบันรวม
ทั้งหมด 300 คนทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรม SPSS เพื่อ
คํานวณคารอยละ ความถี่ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา นักศึกษาทุกเคย
บริโภคอาหารฟาสตฟูด นิยมบริโภคพิซซามากที่สุด ตราสินคาของอาหารฟาสตฟูดที่นิยมบริโภค
บอยเปนอันดับที่ 1 คือ แมคโดนัลด อันดับที่ 2 คือ เคเอฟซี และอันดับที่ 3 คือ ฟซซา ฮัท สวนใหญ
รับประทานอาหารฟาสตฟูดกับเพื่อน บริโภคอาหารฟาสตฟูด 1 คร้ังตอสัปดาห ในชวงวันจันทรถึง
วันศุกร บริโภคเปนอาหารวางระหวางมื้อเที่ยงกับมื้อเย็น มีงบประมาณในการบริโภคครั้งละ 100 
บาทขึ้นไป นิยมบริโภคอาหารฟาสตฟูดที่รานซึ่งตั้งในศูนยการคา มีเหตุผลในการบริโภคอาหาร
ฟาสตฟูดเพราะความสะดวกรวดเร็วในการรับประทาน สวนใหญไดรับขอมูลของอาหารฟาสตฟูด 
ดวยตนเองเปนอันดับที่ 1 จากโทรทัศนเปนอันดับที่ 2 และจากเพื่อนเปนอันดับที่ 3 ปจจัยทาง
การตลาดที่นักศึกษาปริญญาตรีมหาวิทยาลัยเอกชน ใชประกอบการพิจารณาเลือกบริโภคฟาสตฟูด
พบวา โดยภาพรวมแลวนักศึกษาปริญญาตรีใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานที่ ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการขาย ในระดับความสําคัญมาก   
 มาลัยทิพย  ปรักมะวงศ  (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการยอมรับนวกรรม
บริการสงอาหารถึงที่ (Delivery) ศึกษาเฉพาะธุรกิจอาหารที่ใชเบอรโทรศัพทหมายเลขเดียวสงทั่ว
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ในดานพฤติกรรมการเปดรับสื่อ มีพฤติกรรมเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับการบริการสงอาหารถึงที่ (Delivery) จากสื่อโทรทัศนมากที่สุด ในดานปจจัยสวนผสมทาง
การตลาด พบวา ปจจัยสวนผสมทางการตลาดที่สรางความรูสึกพอใจใหแกกลุมตัวอยางมากที่สุด 3 
อันดับ ไดแก 1) การที่สามารถโทรศัพทส่ังอาหารไดงาย 2) การที่ไดรับอาหารตรงตามที่ส่ังไปทุก
คร้ัง  3)พนักงานที่รับโทรศัพทส่ังอาหารและพนักงานสงอาหารสุภาพใหบริการเปนที่พอใจ 
 อุราภรณ  เรืองวัชรินทร (2544 : บทคัดยอ)ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคอาหารฟาสตฟูด
และอาหารสุขภาพในอําเภอหาดใหญจังหวัดสงขลา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมทั่วไป
ในการบริโภคอาหารฟาสตฟูดและอาหารสุขภาพ วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการบริโภคอาหาร  
ฟาสตฟูดและอาหารสุขภาพ และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทางสังคมและปจจัยทาง
เศรษฐกิจในการตัดสินใจซื้ออาหารทั้ง  2  ประเภท  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยใชขอมูล
ปฐมภูมิจากการสอบถามประชากรในอําเภอหาดใหญ 140 ตัวอยาง โดยแบงเปนกลุมผูบริโภค
อาหารฟาสตฟูดและอาหารสุขภาพ กลุมละ70 ตัวอยางโดยใชแบบสอบถามเชิงโครงสราง ผล
การศึกษาพบวาเหตุผลที่ผูบริโภคชอบรับประทานอาหารฟาสตฟูดมากที่สุด คือ ความสะดวก 
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รวดเร็ว ชนิดที่นิยมรับประทานมากที่สุด คือ ไกทอด ไกยาง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกซื้ออาหาร
ฟาสตฟูดที่มีความสําคัญในระดับมากไดแก ความสะดวก รสชาติ คุณภาพ บรรยากาศ บริการ 
สถานที่ ราคา  และโฆษณา  ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับปานกลางไดแกการรับรูขาวสาร คุณคา
โภชนาการ  และตามสมัยนิยม  เหตุผลที่ผูบริโภคชอบรับประทานอาหารสุขภาพมากที่สุด คือเสริม
และบํารุงสุขภาพ ชนิดที่นิยมรับประทานมากที่สุด คืออาหารและผักปลอดสารพิษปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการเลือกซื้ออาหารสุขภาพที่มีความสําคัญในระดับมากไดแก คุณภาพ คุณคาทางโภชนาการ ลด
ความเสี่ยงจากสารเคมีปองกันการเจ็บปวย รสชาติ  คุณภาพ  บรรยากาศ  บริการ สถานที่ ราคา และ
โฆษณา  ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับปานกลางไดแกการรับรูขาวสาร โภชนาการ ราคา ขาด
สารอาหาร  และปจจัยที่ใหความสําคัญในระดับนอย คือ กระแสนิยม นอกจากนั้นการศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยทางสังคมและปจจัยทางเศรษฐกิจในการตัดสินใจซื้ออาหารทั้ง 2 
ประเภทที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ  95 พบวา  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  และรายไดมีความสัมพันธ
กับการเลือกซื้ออาหารทั้ง 2 ประเภท 
 บรรจง  ศีละวงษเสรี  (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษา แมคโดนัลดภิวัฒน ภัตตาคารอาหารดวน 
และกระบวนการทํางานแบบแมค: การศึกษาเบื้องตน ผลการศึกษาพบวารานอาหารจานดวน มีการ
ปรับตัวใหเขากับทองถ่ิน 5 ประการดังนี้ 1) ผูรับลิขสิทธิ์การคาของรานอาหารดวนจะมีสวนรวมใน
การกําหนดนโยบายการตลาดโดยใหเขากับความเปนทองถ่ิน 2) รานอาหารดวนมีการปรับเปลี่ยน
และเพิ่มรายการอาหาร 3) รานอาหารมีการปรับเปลี่ยนความหมายของพื้นที่โดยการทําใหพื้นที่
รานอาหารดวนไมจําเปนตองรีบบริโภคอีกตอไป 4) เด็กกลายเปนกลุมเปาหมายของทางราน 5) มี
การเพิ่มในเรื่องของการใหบริการ 
 พิสิฐ  มหามงคล  (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความ   
พึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา 
1) ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพการเปนสมาชิกบัตร มี
ผลตอความคาดหวังโดยรวมตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) ปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพการเปนสมาชิกบัตร มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) ความสัมพันธระหวางความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอการใหบริการ มีความสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 วีระชัย ภูตระกูล (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจนครบาลยานนาวา ผลจากการศึกษาพบวา
ประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ สถานีตํารวจ
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นครบาลยานนาวาอยูในระดับมาก สวนผลการทดสอบสมมติฐานพบวาประชาชนที่มี เพศ อายุ 
การศึกษา สถานภาพสมรส เวลาที่มารับบริการ และภูมิลําเนาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 ชมชนก  วัฒยากร  (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยการบริหารจัดการและการตลาดที่มี
ผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวน (Fast food ) ของประชาชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
และปทุมธานี ผลการวิจัยพบวาประชาชนสวนใหญที่บริโภคอาหารจานดวนประเภทไกทอดมาก
ที่สุดและบริโภคอาหารจานดวนเปนอาหารวาง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจบริโภค
อาหารจานดวนดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด ดานราคามีผลตอการตัดสินใจมาก 
ดานสถานที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด และดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ผลการศึกษาในดานคุณภาพอาหาร รสชาติอาหาร ความสะอาด ความรวดเร็วในการใหบริการ 
ความสุภาพของพนักงาน อยูในเกณฑดี นอกจากนี้ปจจัยดานรสชาติอาหาร ทําเลที่ตั้งมีผลอยางมาก
ในการที่จะทําใหวัยรุนบริโภคอาหารจานดวน ขณะที่ปจจัยดานราคาการสงเสริมการขายมีผลปาน
กลาง ปจจัยการบริหารจัดการที่มีผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวนของประชาชน ดานการ
วางแผนเพื่อบริการมีผลตอการตัดสินใจมาก ดานการจัดองคกรใหบริการมีผลตอการตัดสินใจมาก
ที่สุด ดานการจูงใจมาใชบริการมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด  และดานการควบคุมคุณภาพมีผลตอ
การตัดสินใจมากที่สุด โดยภาพรวมแลวมีผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวนของประชาชน
มากที่สุดซึ่งทําใหทราบวาดานการวางแผนเพื่อบริการของอาหารจานดวนในการบริหารงานยังไมดี
พอประชาชนจึงตองเลือกสิ่งที่ดีที่สุดและใหประโยชนสูงสุด ไมวาจะเปนความสะอาดของอาหาร
ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพอาหาร  มีบรรยากาศภายในรานเย็นสบาย และมีการสงเสริมการตลาดที่
ดีนาสนใจ โดยพิจารณาจากผลการวิจัยจะเห็นไดวาประชาชนไดรับผลิตภัณฑที่มีความสะอาดและ
สถานที่บรรยากาศที่ดีเย็นสบายจึงมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด สวนดานราคาและการสงเสริม
การตลาดยังไมครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย ประชาชนจึงมีผลตอการตัดสินใจมาก 
 สุพจน  พานทอง  (2548 : บทคัดยอ) วิจัยเร่ืองการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุน
ธุรกิจรานอาหารบริการถึงบานในเขตเทศบาลพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจรานอาหารบริการถึงบานเพื่อศึกษาตนทุน
และผลตอบแทนที่ไดจากการลงทุน สรุปผลการวิจัยได ดังนี้ ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 
ระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส จํานวนสมาชิกในครัวเรือน  
ระหวาง 4-6 คน และรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท พฤติกรรมผูบริโภคพบวาแหลง
รับประทานอาหารคือหางสรรพสินคา ประเภทของอาหารที่รับประทานไดแก กวยเตี๋ยวขาวราดแกง 
ขนมจีน แหลงที่ส่ังอาหารมารับประทานที่บานคือ รานเคเอฟซี (KFC) ชวงเวลาที่ส่ังอาหารมา
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รับประทานที่บานคือ ชวงกลางวัน คาใชจายในการสั่งซื้ออาหารบริการถึงบานตอคร้ังระหวาง 200-
500 บาท และสวนใหญเห็นดวยกับการมีรานอาหารแบบบริการถึงบานในเขตเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา และปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้ออาหารคือความสะอาด รองลงมา
ไดแก การบริการรวดเร็วทันใจ ราคาและความหลากหลายของอาหาร ความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้ออาหารพบวาเพศ อาชีพ 
ประเภทอาหาร เวลาที่ส่ังซื้ออาหารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีความสําคัญตอการ
ตัดสินใจสั่งซื้ออาหารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติสําหรับระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส จํานวน
สมาชิกในครัวเรือน รายไดเฉลี่ยตอเดือนและคาใชจายในการซื้ออาหารตอคร้ังมีความสัมพันธกับ
ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้ออาหารอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สําหรับการวิเคราะหความแปรปรวนระหวางระดับความคิดเห็นกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
พบวาแหลงรับประทานอาหาร ประเภทของอาหารที่รับประทาน  แหลงที่ส่ังอาหารมารับประทาน
ที่บาน  ชวงเวลาที่ส่ังอาหารมารับประทานที่บาน และการบริการรานอาหารแบบบริการถึงบาน 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ที่ระดับ 0.05สวน
คาใชจายในการสั่งซื้ออาหารบริการพบวา ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกันการวิเคราะห
ดานการเงินพบวารานอาหารแบบบริการสงถึงบานมีการดําเนินงานมีความคุมคาทางดานการเงินคือ
ระยะเวลาคืนทุน 3 ป 11 เดือน มูลคาปจจุบันสุทธิถึงสิ้นสุดโครงการ 5 ปเทากับ 12,601,946 บาท 
และอัตราผลตอบแทนภายในโครงการสูงรอยละ 92.3724  ซ่ึงมีคามากกวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูใน
ปจจุบันของธนาคารพาณิชยไทยสรุปผลจากการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจรานอาหาร
แบบบริการถึงบานในเขตเทศบาลอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความ
เปนไปไดในการลงทุนเพราะจากการที่ศึกษาในทุกๆดาน ดานการตลาด  ดานการบริหารการจัดการ 
และทางดานการเงินสามารถใหผลตอบแทนของโครงการสูง กิจการสามารถที่จะดําเนินการได 
 สรุปไดวาจากการทบทวนงานวิจัยดังกลาวนั้นเปนประโยชนในการทําการศึกษาวิจัยใน
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานแมคโดนัลด สาขาพีทีทีอยุธยา 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชเปนกรอบแนวความคิดในการทําวิจัยในครั้ง
นี้  


