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หัวข้อการค้นคว้าอิสระ การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด  
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อาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ 

 อาจารย์ ดร.อุษณี จิตติมณี 

ชื่อนักศึกษา ปวริศ ธิกุลวงษ์ 

สาขาวิชา สาขาวิชาการจัดการ 

ปีการศึกษา 2565 

 

บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั งนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของสถานี
น ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 2) เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด
ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแก่
ผู้บริโภค และ 3) เพ่ือหาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีเป็นงานวิจัยเชิงผสมผสานท้าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยเครื่องมือแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี พบว่า 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 24 – 41 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 15,001 – 30,000 บาท ชนิดของยานพาหนะที่น้ามาใช้บริการคือ จักรยานยนต์  ส่วนความ 
พึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการโดยใช้ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้าน
หมี่ จังหวัดลพบุรี ตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โดยใช้ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีในภาพ
รวมอยู่ในระดับมากและมองว่าสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในพื นที่มีความพร้อมในการให้บริการด้าน
สาธารณูปโภคขั นพื นฐานที่ดี ผลสรุปความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการพบว่า คุณภาพการบริการ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา คือ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า และด้านสิ่ง
ที่สัมผัสได้ 
 

ค้าส้าคัญ: ส่วนประสมทางการตลาดบริการ สถานีน ้ามัน คุณภาพการบริการ 
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ประกาศคุณูปการ 

 

 การค้นคว้าอิสระฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี ส าเร็จได้ด้วยดีในครั้งนี้
ผู้วิจัยขอกล่าวขอบพระคุณอาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ และ อาจารย์ 
ดร.อุษณี จิตติมณี ที่ให้การช่วยเหลือในการชี้แนะแนวทางในการด าเนินการวิจัยและการปรับปรุง
เนื้อหาในการค้นคว้าอิสระครั้งนี้จนมีผลงานออกมาได้อย่างเหมาะสม 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรยุทธ ทองค า ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นันทนา            
แจ้งสว่าง และ อาจารย์ ดร.สุนทรีย์ วิพัฒครุฑ ที่ให้เกียรติในการมาเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบ
เครื่องมือในการด าเนินการค้นคว้าอิสระและท าการปรับปรุงออกมาได้เหมาะสมกับงานวิจัยในครั้งนี้  
 สุดท้ายนี้ขอขอบพระคุณครอบครัว เพ่ือน และอาจารย์ผู้ประสิทธิ์ประสาทวิชาในทุกศาสตร์
และศิลป์ตลอดการศึกษาในมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี  ที่ท าให้การศึกษาในครั้ งนี้ประสบ
ความส าเร็จด้วย  

 

ปวริศ ธิกุลวงษ์ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ภูมิหลัง 

สถานีบริการน้้ามัน คือบริการหนึ่งในชีวิตประจ้าวันส้าหรับผู้ที่มีพาหนะที่ใช้เชื้อเพลิงใน
รูปแบบน้้ามันและแก็สมาใช้บริการเป็นประจ้า เพ่ือให้พาหนะสามารถท้างานต่อไปได้ โดยเชื้อเพลิง
พลั งงานในปัจจุบันส้าหรับประเทศไทยมีราคาที่ มีความผันผวนตามราคาตลา ดโลกและ 
ประเทศเพ่ือนบ้าน ท้าให้ผู้มาใช้บริการมีการติดตามทิศทางของราคาอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้สามารถใช้
จ่ายในการเติมเชื้อเพลิงที่คุ้มค่าที่สุด โดยมีการคาดการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด -19 มี
แนวโน้มคลี่คลาย และกิจกรรมทางเศรษฐกิจมีแนวโน้มฟ้ืนตัวขึ้น ส่งผลให้อุปสงค์น้้ามันโลกมีแนวโน้ม
ขยายตัวที่  5.8 ล้านบาร์เรลต่อวัน (บมจ. ไทยออยล์, 2564, ย่อหน้า 1) ตามการขยายตัวของ
เศรษฐกิจโลกที่ร้อยละ 5.2 โดยผลการประชุมของกลุ่มโอเปคและประเทศพันธมิตรเมื่อวันที่ 3 – 4 
ธันวาคม 2563 มีข้อตกลงปรับระดับการลดการผลิตในระหว่างเดือนสิงหาคมถึงธันวาคม 2563 จาก 
7.7 ล้านบาร์เรลต่อวัน ไปอยู่ที่ 7.2 ล้านบาร์เรลต่อวันในเดือนมกราคม 2564 ในขณะที่อุปทานน้้ามัน
จากประเทศนอกกลุ่มองค์การกลุ่มประเทศผู้ส่งน้้ามันออก หรือ โอเปก (OPEC) เช่น ประเทศนอร์เวย์
และบราซิล มีแนวโน้มปรับเพ่ิมขึ้นราว 0.53 ล้านบาร์เรลต่อวัน (บมจ. ไทยออยล์, 2564, ย่อหน้า 2) 
โดยส้าหรับในประเทศไทยจากการปรับของผู้ค้าน้้ามันตามสถานการณ์ตลาดโลกในปี 2563 ที่ผ่านมา 
สามารถสรุปการปรับตัวได้ดังตารางที่ 1 

 
ตาราง 1 ส่วนแบ่งการตลาดของผู้ค้าน้้ามันรอบ 11 เดือน (ม.ค.-พ.ย. ปี 2563) 

บริษัท ปริมาณ (ล้านลิตร) สัดส่วน 

1. บริษัท ปตท.น้้ามันและการค้าปลีก จ้ากัด (มหาชน) 16,120 37.23% 
2. ผู้ค้ารายย่อย 11,827 27.32% 
3. บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ้ากัด (มหาชน) 4,648 10.74% 
4. บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ้ากัด (มหาชน) 4,372 10.10% 
5. บริษัท เชลล์แห่งประเทศไทย จ้ากัด 3,688 8.52% 
6. บริษัท ไทยออยล์ จ้ากัด (มหาชน) 2,639 6.10% 

ที่มา: กรุงเทพธุรกิจ (2564, ย่อหน้า 3) 
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จากตารางที่ 1.1 ส่วนแบ่งการตลาดของผู้ค้าน้้ามันรอบ 11 เดือน (ม.ค.-พ.ย. ปี 2563) 
พบว่า 5 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือ บริษัท ปตท.น้้ามันและการค้าปลีก จ้ากัด (มหาชน)                     
มีปริมาณอยู่ที่ 16,120 ล้านลิตร มีสัดส่วน 37.23% อันดับที่ 2 คือ ผู้ค้ารายย่อย มีปริมาณรวมอยู่ที่ 
11,827 ล้านลิตร มีสัดส่วน 27.32% อันดับที่ 3 คือ บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ้ากัด (มหาชน)                 
มีปริมาณอยู่ที่ 4,648 ล้านลิตร มีสัดส่วน 10.74% อันดับที่ 4 คือ บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ้ากัด 
(มหาชน) มีปริมาณอยู่ที่ 4,372 ล้านลิตร มีสัดส่วน 10.10% อันดับที่ 5 คือ บริษัท เชลล์แห่งประเทศ
ไทย จ้ากัด มีปริมาณอยู่ที่ 3,688 ล้านลิตร มีสัดส่วน 8.52% และสุดท้ายอันดับที่ 6 คือ บริษัท ไทย
ออยล์ จ้ากัด (มหาชน) มีปริมาณอยู่ที่ 2 ,639 ล้านลิตร มีสัดส่วน 6.10% (กรุงเทพธุรกิจ, 2564,                          
ย่อหน้า 3) 

โดย บริษัท ปตท. มีส่วนแบ่งการตลาดของผู้ค้าน้้ามันรอบ 11 เดือน (ม.ค.-พ.ย. ปี 2563) 
จากแผนการขยายสถานีบริการน้้ามัน “PTT Station” ในไทยปีละประมาณกว่า 100 สาขา จาก
ปัจจุบันมีอยู่กว่า 1,900 สาขา โดยแผนการลงทุนใน 5 ปีข้างหน้า (2564-2568) ตั้งงบไว้กว่า 7.7 
หมื่นล้านบาท ดังนี้ ธุรกิจน้้ามัน ใช้เงินลงทุนสัดส่วน 34% มีแผนจะขยายสถานีบริการน้้ามัน PTT 
Station ให้เป็นกว่า 2,500 สถานี ในประเทศไทยภายในปี 2568 ธุรกิจ Non-Oil ใช้เงินลงทุนสัดส่วน 
17% มีแผนขยายสาขาร้าน Café Amazon ให้ เป็นกว่า 5 ,200 สาขาในประเทศไทย ธุรกิจ
ต่างประเทศ ใช้เงินลงทุน สัดส่วน21%จะขยายสถานีบริการน้้ามันในต่างประเทศจาก 329 สถานี 
(ข้อมูล ณ วันที่ 30 กันยายน 2563) เป็นกว่า 650 สถานีและขยายสาขาร้าน Café Amazon จาก 
272 สาขา (ข้อมูล ณ วันที่ 30 กันยายน 2563) เป็นกว่า 550 สาขาภายในปี 2568 และธุรกิจอ่ืนๆ 
ใช้เงินลงทุน สัดส่วน 28% มีแผนขยายไปยังธุรกิจใหม่ๆ ที่เป็นการสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ                        
ที่แตกต่างจากการด้าเนินธุรกิจดั้ งเดิมและท้าสัญญาควบรวมหรือเข้าซื้อกิจการ (Mergers and 
Acquisitions) กับธุรกิจที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้นเช่นเดียวกับกรณีที่เกิดขึ้นกับการท้าสัญญา 
M&A กับ Café Amazon น้าไปสู่การขยายกิจการของ Café Amazon ควบคู่กับการขยายตัวของปั๊ม 
ปตท.  (กรุงเทพธุรกิจ, 2564, ย่อหน้า 4-5) 

ส้าหรับสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี มีทั้งหมด 2 แห่งประกอบไปด้วย
สถานีบริการน้้ามัน อ้าเภอบ้านหมี่ บนถนน 3028 และสถานีบริการน้้ามัน อ้าเภอบ้านหมี่ บนถนน 
3196 โดยทั้งสองสถานีบริการน้้ามันมีทั้งร้านอาหาร ร้านสะดวกซื้อ และสิ่งอ้านวยความสะดวก
พ้ืนฐานเช่นห้องน้้า ถังขยะและตู้กดเงินสด 
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ภาพ 1 สภาพแวดล้อมโดยรวมของสถานีบริการน้้ามัน  
ที่มา : ผู้วิจัย, 2565 
  
 โดยสถานีบริการน้้ามันแห่งที่ 1 อยู่บนถนน 3028 มีคนเข้าประมาณ 1,000 คนต่อวัน สิ่ง
อ้านวยความสะดวกประกอบไปด้วย ร้านกาแฟ Café Amazon ร้านอาหารหมูทุบเจ๊แอ่วปากบาง 
ร้านแม่สุดใจไส้กรอก ร้านไก่ย่างห้าดาว ร้านครัวกวางน้อย ห้องน้้าชายหญิงและส้าหรับคนพิการ ที่
จอดรถส้าหรับคนพิการ ถังแยกขยะ จุดจ้าหน่ายสลากกินแบ่งรัฐบาล ตู้ถอนโอนจ่ายเงินสด
ธนาคารกรุงไทย ตู้บุญเติม เครื่องที่ชั่งน้้าหนักแบบยอดเหรียญ ร้านสะดวกซื้อเซเว่นอีเลฟเว่น จุดเติม
ลมยาง ร้านขายของจิปาถะที่ปั้ม บริการน้้ามันดีเซล B7 B10 น้้ามันเบนซิน E20 แก็สโซฮอลล์ 91 
และ 95 
 

   
 

ภาพ 2 สภาพแวดล้อมโดยรวมของสถานีบริการน้้ามัน  
ที่มา : ผู้วิจัย, 2565 
 
 โดยสถานีบริการน้้ามันแห่งที่ 2 อยู่บนถนน 3196 มีคนเข้าใช้บริการประมาณ 600 คนต่อวัน 
สิ่งอ้านวยความสะดวกประกอบไปด้วย ศูนย์อาหารถูกและดี ร้านชาย4หมี่เกี๊ยว ร้านก๋วยเตี๋ยวน้้าตก 
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ร้านข้าวหมูแดงหมูกรอบ ร้านของหวาน ร้านส้มต้า ร้านน้้า ร้านหมูปิ้งนมสด ร้านไก่ย่างห้าดาว  
ร้านแม่สุดใจไส้กรอก  ร้านหมูทุบ เจ๊แอ่ว ปากบาง ร้านกาแฟ Café Amazon ตู้หยอดเหรียญเติมน้้า 
Lion Water ห้องน้้าชายหญิงและส้าหรับคนพิการ ร้านขายเสื้อผ้ามือสองคัดเกรด จุดบริการพัสดุ 
Kerry express จุดพักที่สูบบุหรี่ ตู้ถอนโอนจ่ายเงินสดธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ตู้บุญเติม 
เครื่องชั่งน้้าหนักแบบหยอดเหรียญ ร้านสะดวกซื้อเซเว่นอีเลฟเว่น จุดเติมลมยาง บริการน้้ามันดีเซล 
สูตร B7 B10 น้้ามันเบนซิน E20 แก็สโซฮอลล์ 91 และ 95 

ด้วยสภาวะการแข่งขันทางการตลาดที่รุนแรงของสถานีบริการน้้ามัน ส่งผลให้สถานีบริการ
น้้ามันมีการปรับรูปแบบการบริการเป็นแบบสถานีให้บริการจุดแวะพักส้าหรับผู้เดินทางโดยมีการ
ลงทุนในส่วนสาธารณูปโภคมากยิ่งขึ้น โดยในหนึ่งสถานีส่วนใหญ่จะประกอบไปด้วยร้านสะดวกซื้อ 
ห้องน้้า หน่วยซ่อมบ้ารุงพ้ืนฐานอย่างการเติมลม หรือคาร์แคร์ขนาดย่อย ไปจนถึงร้านอาหาร ร้านขาย
ของที่ระลึกและส่วนนันทนาการต่างๆ ท้าให้บริษัทผู้บริการด้านสถานีบริการน้้ามันเกิดธุรกิจในส่วน
ของธุรกิจที่ไม่ใช่น้้ามันภายใต้พ้ืนที่สถานีบริการน้้ามัน หรือ Non-Oil Business ขึ้นมา (ดวงฤดี               
อุทัยหอม, 2561, หน้า 1) จากการสัมภาษณ์ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาในการมาใช้บริการภายในสถานี
บริการน้้ามันจากผู้มาใช้บริการแบบสุ่มทั้งหมด 10 รายพบปัญหาเบื้องต้นได้แก่ หลอดไฟให้แสงสว่าง
ในช่วงเวลากลางคืนไม่มีความครอบคลุมพ้ืนที่ให้บริการ รายการน้้ามันเบนซินไม่ครอบคลุมพาหนะทุก
ประเภท พ้ืนที่ส้าหรับจอดรถไม่เพียงพอในบางช่วงเวลา การปฏิสัมพันธ์ของพนักงานไม่สุภาพ
เท่าท่ีควร ขาดบริการคาร์แคร์ ร้านอาหารไม่เพียงพอต่อความต้องการในช่วงเวลากลางวันและช่วงเย็น 
เป็นต้น  

จากสภาพแวดล้อมของสถานีบริการที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษา มีความสนใจที่จะศึกษาหา
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี เพ่ือ
สร้างความพึงพอใจแก่ผู้มาใช้บริการผ่านการศึกษาผ่านองค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดของ
สถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี นอกจากนี้ยังจ้าแนกผู้มาใช้บริการตามเพศ อายุ 
สถานะภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยการศึกษาดังกล่าวน้าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการที่สร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน้้ามัน 
ปตท.ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 
ค ำถำมวิจัย  
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบริการสถานีน้้ามัน ปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีอยู่ในระดับใด 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ 
จังหวัดลพบุรี 
 2. เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแก่ผู้บริโภค  
 3. เพ่ือหาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
สถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 

1. เพ่ือน้าลักษณะของกลุ่มเป้าหมายหลักท่ีเข้ามาใช้บริการสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขต
พ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมาใช้ในสร้างการคุณภาพการบริการให้เกิดความพึงพอใจได้อย่าง
เหมาะสม 

2. เพ่ือใช้ในการพัฒนาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการสถานีบริการน้้ามัน ปตท.ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  

3. เพ่ือน้าไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน้้ามัน 
ปตท.ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 
ขอบเขตของกำรวิจัย  

1. ด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1.1 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้คือ กลุ่มผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน้้ามัน 

ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยจากการสัมภาษณ์ นายเสนีธ์ นิ่มสุวรรณ ผู้เป็น
เจ้าของสถานีบริการน้้ามันพบว่ามีการเข้ามาใช้บริการเฉลี่ยไม่แน่นอน 

 1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมินครั้งนี้ มาจากประชากรของผู้บริโภคที่เข้ามาใช้
บริการสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี เนื่องจากประชากร 
มีจ้านวนไม่แน่นอน จึงค้านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของคอชแรน (Cochran) ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 มีค่าเท่ากับ 1.96 และค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด
ร้อยละ 50 หรือ 0.50 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ , 2563, หน้า 46) จึงได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ้านวน  
384 คน จากนั้นได้ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (stratified sampling) ตามอายุของประชากร 

 1.3 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาเชิงคุณภาพ กับกลุ่มประชากรผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการ
สถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรี ด้าเนินการสัมภาษณ์ประเด็น
แนวทางในการสร้างบริการภายในสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
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ที่เหมาะสมกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ โดยก้าหนดให้จ้านวนกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาเชิง
คุณภาพตามแนวทางของทิม (Tim, 2015) ก้าหนดให้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นกรณีศึกษาที่ท้าวิจัยใน
พ้ืนที่เดียวที่มีพฤติกรรมคล้ายคลึงจะใช้กลุ่มตัวอย่างที่ขนาด 20 ชุดข้อมูล 

2. ตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ประกอบไปด้วย 
  2.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
   1) เพศ 
    1.1) ชาย 
    1.2) หญิง 
   2) อายุ 
    2.1) ต่้ากว่า 24 ปี ลงไป 
    2.2) 24 – 41 ปี 
    2.3) 42 – 56 ปี 
    2.4) 57 ปี ขึ้นไป 
   3) อาชีพ 
    3.1) นักเรียน / นักศึกษา 
    3.2) พนักงานบริษัทเอกชน 
    3.3) ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    3.4) พ่อค้า / แม่ค้า 
    3.5) เจ้าของกิจการส่วนตัว 
    3.6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ...........) 
   4) ระดับการศึกษา 
    4.1) ต่้ากว่าปริญญาตรี 
    4.2) ปริญญาตรี 
    4.3) สูงกว่าปริญญาตรี 
   5) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
    5.1) ต่้ากว่า 15,000 บาท 
    5.2) 15,000 – 30,000 บาท 
    5.3) 30,001 – 45,000 บาท 
    5.4) 45,001 – 60,000 บาท 
    5.5) 60,001 บาทข้ึนไป 
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   6) ชนิดของยานพาหนะที่น้ามาใช้บริการ 
    6.1) จักรยาน 
    6.2) จักรยานยนต์ 
    6.3) รถยนต์ 
    6.4) รถบรรทุก 
    6.5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ...........) 
  2.1.2 ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน้้ามัน ปตท. บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  
    1) ด้านผลิตภัณฑ์ 
    2) ด้านราคา 
    3) ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
    4) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
    5) ด้านพนักงาน 
    6) ด้านกระบวนการให้บริการ 
    7) ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
 2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ที่ใช้ในการศึกษาคุณภาพการบริการสถานี

บริการน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ประกอบไปด้วย 
  1. สิ่งที่สัมผัสได้  
  2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้  
  3. ความรวดเร็ว  
  4. การรับประกัน  
  5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
 1. ท้าให้ทราบถึงคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแก่
ผู้บริโภคที่มาใช้บริการเมื่อจ้าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และชนิด
ของยานพาหนะที่น้ามาใช้บริการ 
 2. ท้าให้ทราบถึงส่วนประสมทางการตลาดที่สร้างคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแก่ผู้บริโภค 
 3. น้าไปสู่การพัฒนาการบริการตามส่วนประสมทางการตลาดที่สามารถสร้างคุณภาพการ
บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแก่ผู้บริโภค 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ  
1. ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดหมายถึงองค์ประกอบทาง

การตลาดที่ประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจ้าหน่ายและการส่งเสริมการขาย โดยในทาง
การตลาดบริการหมายถึงการเพ่ิม 3 องค์ประกอบที่ เกี่ยวข้องกับงานบริการได้แก่ บุคลากร 
กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ โดยมีความหมายแต่ละองค์ประกอบได้แก่  

 1.1 ด้านผลิตภัณฑ์หมายถึง สินค้าที่มีการด้าเนินการด้านระบบหรือสิ่งอ้านวยความ
สะดวกให้สินค้าสามารถเป็นที่รู้จักหรือเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  บริการ
ส่วนต่างๆ ภายในสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีที่สามารถ
น้าเสนอแก่ผู้เข้ามาใช้บริการได้ 

 1.2 ด้านราคา หมายถึง การสร้างคุณค่าและการสะท้อนคุณภาพของผลิตภัณฑ์และ
บริการ โดยมีต้นทุน และองค์ประกอบทางการตลาดเป็นส่วนที่ต้องน้ามาปรับให้เข้ากับกลุ่มเป้าหมาย
ที่เข้ากัน ค่าใช้จ่ายในส่วนของผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้บริโภคต้องจ่ายในเข้ามาใช้บริการภายในสถานี
บริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 1.3 ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย หมายถึง พ้ืนที่หรือช่องทางที่ถูกน้ามาใช้ในการจัด
จ้าหน่ายหรือการสร้างการเข้าถึงตลาดและกลุ่มเป้าหมายของบริษัทโดยเป็นที่ที่ท้าให้ผู้บริโภคและ
ผลิตภัณฑ์บริการมาพบกัน เป็นต้าแหน่งที่ตั้งและสภาพโดยรวมของสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขต
พ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การน้าเสนอผลิตภัณฑ์ให้เป็นที่รู้จักหรือผลักดัน
ผ่านกิจกรรมทางการตลาดที่เป็นการส่งเสริมให้ผู้บริโภคนอกจากรับรู้ได้ง่ายขึ้นแล้วยังสามารถซื้อ
สินค้าได้ง่ายขึ้นจากแนวทางของกิจกรรมดังกล่าว เป็นการจัดการส่งเสริมการตลาดเพ่ือน้าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ให้มีความน่าสนใจและมีความคุ้มค่ามากยิ่งขึ้นของสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 1.5 ด้านพนักงาน หมายถึง ผู้ที่มีหน้าที่ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคเป้าหมาย
และการสร้างความพึงพอใจให้เหนือกว่าคู่แข่งและเป็นส่วนหนึ่งในการควบคุมคุณภาพในการบริการที่
ส้าคัญที่ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ โดยเป็นลักษณะโดยรวมของพนักงานทั้งการบริการ การแต่ง
กาย และปฏิสัมพันธ์ของพนักงานสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ภาพรวมของสถานที่หรือการการน้าเสนอใน
รูปแบบเชิงกายภาพที่ผู้รับบริการสามารถจดจ้าได้ และเป็นส่วนที่ใช้ในการดึงดูดให้เกิดความสนใจแก่
กลุ่มเป้าหมายทั้งหมด เป็นลักษณะทางสภาพแวดล้อม การน้าเสนอภาพลักษณ์และการดูแลรักษาที่
สามารถเห็นได้โดยรวมของสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
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 1.7 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพหมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบสินค้าหรือบริการโดยมี
การก้ากับดูแลเพ่ือสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับสินค้าและบริการจะได้รับบริการที่มีคุณภาพมากที่สุด เป็น
กระบวนการด้าเนินการโดยรวมทั้งหมดของบริการที่ได้รับภายในสถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขต
พ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

2. สถานีบริการน้้ามัน หมายถึง สถานีที่ด้าเนินกิจการลักษณะในการให้บริการด้านเชื้อเพลิง
ประเภท น้้ามัน แก็ส และไฟฟ้า ส้าหรับพาหนะยานยนต์ครบวงจร โดยด้าเนินการวิจัยในครั้งนี้เป็น
สถานีบริการน้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

3. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงองค์ประกอบโดยรวมของการให้บริการของสถานีบริการ
น้้ามัน ปตท. ในเขตพ้ืนที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยประกอบไปด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 
ความเชื่อถือและไว้วางใจได้  (Reliability) ความรวดเร็ว  (Responsiveness) การรับประกัน 
(Assurance) และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) มาใช้ในการชี้วัดถึงคุณภาพที่
น้าเสนอแก่ผู้บริโภค 

 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้น้าตัวแปรอิสระ และตัวแปรตามมาก้าหนดกรอบแนวคิดในการ
วิจัยดังภาพ 3 
 งานวิจัยเรื่องความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอ
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ได้ใช้กรอบแนวคิดที่พัฒนามาจากแนวคิดที่ประกอบไปด้วยปัจจัยส่วนบุคคล 
ประกอบไปด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และชนิดของยานพาหนะที่
น้ามาใช้บริการ โดยเป็นการพัฒนามาจากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ของโซโลมอน 
(Solomon, 2013, pp. 251 - 259) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอ
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
โดยเป็นการพัฒนามาจากแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Payne, 1993, pp. 96 – 118) ปัจจัย
ด้านคุณภาพการบริการสถานีบริการน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยพัฒนาจากแนวคิด
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยอาศัยการพิจารณามุมมอง 5 ด้านเกี่ยวกับคุณภาพที่ใช้ชี้วัดในการ
บริการที่ได้มาใช้ในการสร้างชุดค้าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการดังกล่าว (Berry, Parasuraman, 
& Zeithaml, 1985, pp. 110; Zeithaml & Bitner, 1996, pp. 157-159) โดยสามารถน้าเสนอได้
ดังภาพ 3 
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            ตัวแปรอิสระ                                                     ตัวแปรตาม 
  (Independents Variables)           (Dependent Variables) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
 

ภาพ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 จากภาพ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัยสามารถก้าหนดสมมติฐานในการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามเพศ  

คุณภำพกำรบริกำรสถำนีบริกำรน  ำมัน 

ปตท. อ ำเภอบ้ำนหมี่ จังหวัดลพบุรี 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ 
2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
3. ความรวดเร็ว 
4. การรับประกัน 
5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
6. ชนิดของยานพาหนะที่น้ามาใช้บริการ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรสถำนี
บริกำรน  ำมัน 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

2. ด้านราคา 

3. ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

5. ด้านพนักงาน 

6. ด้านกระบวนการใหบ้ริการ 

7. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
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   สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.2 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามอายุ 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.3 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามอาชีพ 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามระดับการศึกษา 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.5 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เปรียบเทียบตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.6 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามชนิดของยานพาหนะท่ีน้ามาใช้บริการ 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.2 ปั จจัยส่ วนประสมทางการตลาดด้านราคามี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัด
จ้าหน่าย มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.5 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี 
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  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.7 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน้้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน ้ามัน ปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ด้าเนินการตามล้าดับขั นตอนดังต่อไปนี  
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
  1.1 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
  1.2 องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับประชากรศาสตร์ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  2.2 ความพึงพอใจต่อองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  3.1 ความหมายของการบริการ 
  3.2 องคป์ระกอบที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
   4.1 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
   4.2 ส่วนประสมทางการตลาดรูปแบบอื่นๆ 
 5. คุณภาพการบริการของส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน 
  5.1 ด้านผลิตภัณฑ์ 
  5.2 ด้านราคา 
  5.3 ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
  5.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
  5.5 ด้านพนักงาน 
  5.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
  5.7 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  6.1 งานวิจัยภายในประเทศ 
  6.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
  

 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



14 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 1. ความหมายของประชากรศาสตร์  
     ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ได้มีการน้ามุมมองความ
คิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของประชากรศาสตร์ดังต่อไปนี  
 เตชสิ ทธิ์  กิ ตติ สุ บ รรณ  (2560, หน้ า  11) ได้ ให้ ความหมายของลั กษณ ะทาง
ประชากรศาสตร์ว่าเป็นทฤษฎีที่อาศัยหลักการของความเป็นเหตุและผล ที่อธิบายถึงพฤติกรรมต่างๆ 
ของมนุษย์ที่สามารถเกิดขึ นได้ตามแรงจูงใจที่ขับเคลื่อนจากภายนอกมากระตุ้น หรือเป็นความเชื่อ
รูปแบบหนึ่งที่ว่าคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันไป
ด้วย  
 ศศิพร บุญชู (2560, หน้า 34) ได้ให้ความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร์ว่าเป็น
การศึกษาลักษณะจ้าเพาะของมนุษย์ในสังคมโดยเป็นข้อมูลที่มีความจ้าเพาะและแตกต่างช่วยใน
การศึกษาในเรื่องดังกล่าวให้เข้าใจเกี่ยวกับลักษณะของแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกันออกไป เพ่ือ
น้ามาใช้ก้าหนดกลยุทธ์ และนโยบายทางธุรกิจให้สอดคล้องกับลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์คนที่
มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกันด้วย โดยวิเคราะห์จากปัจจัยด้าน
เพศ อายุ การศึกษา สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจและโอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได้ 
 สุทธินันท์  พรหมสุวรรณ (2560, หน้า 143) ได้ให้ความหมายของลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ว่าลักษณะหนึ่งของการแสดงออกทางกายภาพของกลุ่มประชากรโดยสะท้อนกลุ่ม
ความคิด ค่านิยม ทัศนคติ และวัฒนธรรมภายในสังคมนั น ซึ่งจะมีการกระท้า หรือการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่ไปในทิศทางเดียวกันได้ง่าย โดยส่วนใหญ่จะใช้ลักษณะภายนอกหรือลักษณะพื นฐานทาง
สังคมเป็นตัวสะท้อนลักษณะภาพรวมทางประชากรศาสตร์ 
 วชิรวัชร  งามละม่อม  (2558, ย่อหน้ า 1) ได้ ให้ ความหมายของลักษณ ะทาง
ประชากรศาสตร์ว่าเป็นความหลากหลายด้านที่เก่ียวข้องกับลักษณะภาพรวมของตัวบุคคล ที่ประกอบ
ไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการท้างาน เป็นต้น โดย
จะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบัน ในหน่วยงานหรือในองค์กรต่างๆ ซึ่ง
ประกอบด้วยพนักงานหรือบุคลากรในระดับต่างๆ ซึ่งมีลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกัน
มีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์หรือภูมิหลังของบุคคลนั่นเอง 
 วศิน สันหกรณ์ (2557, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร์ว่า
เป็นการจ้าแนกประชากรออกเป็นกลุ่มที่แตกต่างตามลักษณะและพฤติกรรมที่มีความใกล้เคียงกัน 
เพ่ือให้เกิดความเป็นหมวดหมู่ในการจ้าแนกถึงการตอบสนองเช่นข่าวสาร ความต้องการต่างๆ ที่มี
แนวโน้มที่จะเป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยการศึกษาดังกล่าวจะสามารถสร้างการขับเคลื่อนหรือการ
เปลี่ยนแปลงของประชากรต่อทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม  
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 จากความหมายที่นักวิชาการท้าการนิยามเอาไว้ สามารถสรุปได้ว่าประชากรศาสตร์
หมายถึงความหลากหลายของตัวบุคคลที่มีลักษณะเป็นกลุ่มของการใช้ชีวิตทางสังคมโดยจะมีลักษณะ
ที่มีความเป็นกลุ่มชุดข้อมูลเดียวกันอย่างเพศ ช่วงอายุ อาชีพ และลักษณะอ่ืนๆ เป็นต้น 
 2. องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับประชากรศาสตร์  
     กอร์ดอน (Gordon, 2016, pp. 3 – 213) ได้อธิบายว่าองค์ประกอบขอประชากรศาสตร์ 
ประกอบไปด้วย  
 1. เพศ เป็นปัจจัยที่เป็นภาพสะท้อนจากลักษณะทางกายภาพของตัวบุคคลที่ท้าให้
บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกัน เช่น เพศหญิงมีแนวโน้มที่จะมีความต้องการที่จะส่ง
และรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย อันเป็นผลมาจากพื นฐานในสังคมดั งเดิมเพศหญิงมีลักษณะของการ
อยู่ในบ้านและรับรู้ข้อมูลจากสื่อทางโทรทัศน์ได้นานกว่าเพศชายที่มีพฤติกรรมการออกไปท้างานข้าง
นอกและรับรู้ข่าวสารจากหนังสือพิมพ์ จนในปัจจุบันที่ลักษณะของการส่งผ่านข้อมูลข่าวสาร
เปลี่ยนแปลงไปท้าให้เพศหญิงและชายได้รับข้อมูลที่เท่าเทียมกันมากขึ น เหล่านี เป็นลักษณะของทาง
ประชากรศาสตร์ด้านเพศ ที่แสดงถึงความแตกต่างในเชิงพฤติกรรมที่แตกต่างกันและส่งผลให้เกิด
มุมมองความคิดและอิทธิพลที่มาจากเพศแตกต่างกัน  
 2. อายุ เป็นตัวปัจจัยที่มีการพัฒนาขึ นตลอดเวลาตามกาลเวลา ที่ตัวบุคคลหนึ่งเติบโต
ขึ น โดยอายุสามารถสื่อถึงพัฒนาการของบุคคลและความแตกต่างของกลุ่มบุคคลในช่วงอายุนั นๆ 
เผชิญร่วมกัน ส่งผลให้กลุ่มคนในแต่ละช่วงอายุมีทัศนคติ พฤติกรรมร่วมต่างๆ ที่คล้ายกัน เช่นในการ
สื่อสารในช่วงหนึ่งกลุ่มคนอายุหนึ่งจะให้ความส้าคัญกับโทรศัพท์บ้าน ในขณะที่กลุ่มต่อมาจะเริ่ม
เปลี่ยนแปลงจากการมาถึงของอินเตอร์เน็ต และในปัจจุบันคือโทรศัพท์มือถือ เหล่านี ท้าให้พฤติกรรม
ร่วมของแต่ละกลุ่มช่วงอายุมีความจ้าเพาะ และเป็นความชอบที่แสดงถึงคนในอายุนั นๆ ได้อย่าง
ชัดเจน  
 3. สถานภาพ เป็นตัวปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ในเชิงของโครงสร้างครอบครัว และ
ความเป็นอยู่ สถานภาพในทางประชากรศาสตร์สามารถสะท้อนลักษณะกลุ่มของสังคมนั นๆ ได้เช่น
เป็นกลุ่มประชากรของคนมีครอบครัวที่จะมีพฤติกรรมร่วมแบบหนึ่ง กับประชากรที่มีคนโสดเป็นส่วน
หนึ่งจะท้าให้พฤติกรรมความสนใจของสังคมดังกล่าวเป็นอีกแบบหนึ่ง  
 4. ระดับการศึกษา เป็นปัจจัยความสะท้อนทั งค่านิยมของการศึกษาในประชากรสังคม
นั น และเป็นตัวแทนของความหลากหลายในการเข้าถึงระบบการศึกษาทางสังคม ซึ่งสามารถแสดงถึง
คุณภาพทางความคิด และรายละเอียดที่เกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นในจิตวิทยาทั งแบบซับซ้อน
และเรียบง่าย ซึ่งระดับการศึกษาสามารถแสดงออกมาได้ โดยส่วนใหญ่แล้วมักมีความสัมพันธ์ร่วมกับ
อาชีพและช่วงอายุของกลุ่มคนในสังคมนั นๆ  
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 เจนนิเฟอร์, ดักลาส และเดวิด (Jennifer, Douglas, & David 2015, pp. 120 - 128)                
ได้น้าเสนอบทบาททางสังคมในกลุ่มอาชีพและคุณค่าที่ได้รับจากการท้างานเช่นสินทรัพย์ หรือรายได้ 
มาใช้เป็นเกณฑ์ส่วนหนึ่งของการแบ่งลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยอธิบายได้ดังต่อไปนี  
 1. อาชีพ เป็นปัจจัยชี วัดของลักษณะทางสังคมที่เป็นตัวแทนของทั งค่านิยม ความเป็นอยู่ 
และสิ่งที่สังคมก้าลังขับเคลื่อน โดยเป็นตัวแทนของความหลากหลายในการด้าเนินชีวิตของประชากร
ส่วนใหญ่ในสังคมหนึ่ง ซึ่งแต่ละกลุ่มอาชีพจะมีลักษณะเฉพาะในการวางกฎระเบียบที่สามารถสร้าง
พฤติกรรมต่างๆ ให้มีความแตกต่างในรายละเอียดปลีกย่อยได้มากยิ่งขึ น ซึ่งรวมไปถึงพฤติกรรม
ส่วนตัวที่จะถูกหล่อหลอมผ่านหน้าที่การงานที่ได้รับเช่นเดียวกัน 
 2. รายได้ เป็นปัจจัยที่สะท้อนสภาพความเป็นอยู่ทางสังคมและความหลากหลายของชน
ชั นในสังคม โดยส่วนใหญ่เป็นปัจจัยต่อเนื่องถึงภาพรวมในระดับตัวบุคคลหรือระดับครัวเรือน ตาม
จุดมุ่งหมายของการศึกษา โดยรายได้ต่อเดือนจะเป็นการสร้างค่านิยมในการใช้จ่ายและการตัดสินใจ
ในชีวิตประจ้าวันที่แตกต่างออกไปตามทุนทรัพย์ที่บุคคลหรือครัวเรือนเหล่านั นสามารถใช้จ่ายได้ 
ดังนั นองค์ประกอบด้านรายได้เป็นสิ่งที่ใช้ประมาณการภาพรวมทางพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับการใช้
จ่ายได้เป็นอย่างดี 
 นอกจากโซโลมอน (Solomon, 2013, p. 244) ได้แสดงถึงองค์ประกอบต่างๆ ที่แสดงถึง
ลักษณะทางประชากรศาสตร์แล้วในทางจิตวิทยาสามารถแสดงถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ได้ผ่าน
มุมมองของศาสนา แนวความคิด ชุดข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับความคิดเห็นซึ่งเป็นปัจจัยที่ลงลึกไปยัง
การแสดงออกเฉพาะของกลุ่มบุคคลเหล่านั น โดยในการศึกษาครั งนี เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการ
โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยได้น้า
แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์มาใช้เป็นแนวทางในการสร้างปัจจัยและกลุ่มชุดข้อมูล
ทางประชากรศาสตร์ อันประกอบไปด้วยเพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ มา
ใช้จ้าแนกกลุ่มประชากรในการศึกษาครั งนี ต่อไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ  

 มงคล ปานศรี (2562) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ

มนุษย์ที่ ไม่ เหมือนกัน ขึ นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่ งสิ่ งใดอย่างไร                          

ถ้าคาดหวัง หรือมีความตั งใจมาก และได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทาง

ตรงกันข้ามอาจผิดหวัง หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั งนี 

ขึ นอยู่กับสิ่งที่ตั งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
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 พิพัฒน์ มีเถื่อน (2562) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นการแสดงออกทาง

พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้ าที่ตรงต่อความ

ต้องการของบุคคล จึงจะท้าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั นการสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั น

ให้เกิดความพึงพอใจในงานนั น 

 วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึก

ทางบวก ความรู้สึกทางลบและความสุขที่มีความสัมพันธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ น

เมื่อความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 

 วิสนันท์  วราสภานนท์ (2557) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นทัศนคติทางบวก

ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึก หรือทัศนคติที่ดีต่องานที่ท้าของบุคคลที่มีต่องานใน

ทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงาน และได้รับผลเป็นที่พึงพอใจ ท้าให้บุคคลเกิด

ความกระตือรือร้น มีความสุข ความมุ่งมั่นที่จะท้างาน มีขวัญและมีก้าลังใจ มีความผูกพันกับ

หน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความส้าเร็จของงานที่ท้า และสิ่งเหล่านี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในการท้างาน ส่งผลต่อความก้าวหน้าและความส้าเร็จขององค์การอีกด้วย 

 จากความหมายของความพึงพอใจจากนักวิชาการและนักวิจัย สรุปได้ว่าความพึงพอใจ

หมายถึงความรู้สึกในเชิงบวกจากความคาดหวัง หรือสิ่งเป็นความสนใจและเป็นไปตามความคาดหวัง

หรือความต้องการดังกล่าว 

 2. ความพึงพอใจต่อองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด  
 ในการศึกษาครั งนี ผู้วิจัยให้ความสนใจในการศึกษามุมมองเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยใช้
ลักษณะของส่วนประสมทางการตลาดมาอธิบายถึงผลลัพธ์ที่ท้าให้เกิดความพึงพอใจดังกล่าวได้มี
นักวิชาการกล่าวถึงประเด็นดังกล่าวดังต่อไปนี  
 พิมล เมฆสวัสดิ์  (2550) ได้ท้ าการประยุกต์ความพึงพอใจโดยใช้มุมมองจาก
องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดบริการมาน้าเสนอได้ว่า 
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน้าเสนอบริการนั นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ผู้รับ
ริการหรือผู้ใช้มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่ และความจริงใจต่อการสร้าง
เสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมองให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้  

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



18 
 

 2. ราคาค่าบริการ เป็นความพึงพอใจของผู้รับริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมิน
คุณภาพและรูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป โดยผู้ด้า เนินการจะต้อง
ก้าหนดราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่าย
ของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
 3. สถานที่บริการ เป็นองค์ประกอบที่ผู้ด้าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการ
ที่ ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และต้อง
ค้านึงถึงการอ้านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน  

 4. การส่งเสริมแนะน้าบริการ ผู้ด้าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่

ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ทั งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของ การบริการ ผ่านทางสื่อต่าง ๆ 

เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้น้าข้อมูลเหล่านี ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื อบริการต่อไป  

 5. ผู้ให้บริการ ผู้ด้าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส้าคัญในการสร้างให้เกิด

ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยในการก้าหนดกระบวนการจัดการ การวาง

รูปแบบการบริการจะต้องค้านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส้าคัญ ทั งแสดงพฤติกรรมการให้บริการ 

และน้าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส้านึกของการบริการ  

 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด้าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ

อาคารสถานที่ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื นที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัวก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี

ของกิจการบริการ และสื่อภาพลักษณ์นี ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้อีกด้วย  

 7. กระบวนการบริการ ผู้ด้าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ

จัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน้าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

บริการ และประสิทธิผลที่จะเกิดขึ น ต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้   

 โดยในการศึกษาครั งนี เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด

ของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยได้น้าแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมาใช้

เป็นแนวทางในการสร้างวิเคราะห์ผลในการศึกษาครั งนี ต่อไป 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 1. ความหมายของการบริการ 
 ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการได้มีการน้ามุมมองความคิดเห็นของ
นักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของการบริการดังต่อไปนี  
 เบญชภา แจ้งเวชสาย (2559, หน้า 6) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่าเป็น
การแสดงออกถึงผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการโดยเป็นการน้าเสนอในลักษณะที่เกี่ยวข้องกับสินค้าที่ทั ง
สามารถจับต้องได้และจับต้องไม่ได้ แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการไปสู่การสร้าง
ความพึงพอใจ ตอบรับความคาดหวัง หรือมากกว่าที่คาดหวังเอาไว้ได้ 
 ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560, หน้า 29) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่าคือ
คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากกิจกรรมหรือการด้าเนินงานของ
องค์กรที่น้ามาสู่การสร้างความพึงพอใจและความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
 รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561, หน้า 20 – 21) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่าเป็น
ลักษณะของกิจกรรมหรือกระบวนการในการด้าเนินงานอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรที่ต้องการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจ
จากกิจกรรมหรือการด้าเนินการดังกล่าว โดยสามารถเป็นไปในรูปแบบสิ่งที่จับต้องได้ หรือไม่ก็ได้
ขึ นกับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือกิจกรรมของบริการดังกล่าว 
 มงคล ปานศรี (2562 , หน้า 24) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่าเป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมที่มีลักษณะของการสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการโดย
เป็นสิ่งที่ด้าเนินการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ คุณค่า หรือจัดหาประโยชน์แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่
เฉพาะของการบริการดังกล่าว 
 จากความหมายที่ได้จากนักวิชาการต่างๆ สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการหมายถึง
ลักษณะของกิจกรรมและการด้าเนินงานขององค์กรหรือตัวผู้ให้บริการที่ใช้ในการสร้างการปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้าที่มาขอรับการบริการดังกล่าวโดยมีผลประโยชน์เป็นได้ทั งสิ่งที่จับต้องได้และไม่ได้ ขึ นกับ
กิจกรรมการด้าเนินการดังกล่าว 
 2. องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ  
 ได้มีนักวิชาการจ้านวนมากน้าเสนอองค์ประกอบต่างๆ ที่น้ามาใช้สนับสนุนที่มาของการ
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า หรือการหวังผลทางการตลาดโดยในการศึกษาครั งนี ได้น้าแนวทางของ  
ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์, และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 96 - 98) ที่ได้น้าเสนอองค์ประกอบที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 
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 1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)  
 เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ ประกอบไปด้วยอาคารตึกของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ 
รวมถึงสิ่งอ้านวยความสะดวกในการให้บริการทั งหมด เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการที่
จอดรถ สวน ห้องน ้า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั งการแต่งกายของ
พนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี ลักษณะคล้ายกับลักษณะทางกายภาพของส่วนประสมทางการตลาด 
นอกจากนี สิ่งที่สัมผัสได้ยังรวมไปถึงความสวยงาม ความสะอาด คุณภาพของเนื อหาที่น้าเสนอ และ
การใช้งานได้จริงของสิ่งที่สัมผัสได้ เช่นบันไดที่ไม่ท้าขั นสูงเกินไป สวนที่ออกแบบมาสวยแต่ต้องดูแลดี
ไม่เป็นแหล่งรวมของสัตว์เลื อยคลาน พื นที่ระหว่างอาคารออกแบบให้สะดวกและเหมาะสมต่อการเดิน
ได้จริง เป็นต้น 
 2. ความเชื่อถือและไว้ใจได้ (Reliability) 
 เป็นความสามารถในการส่งมอบบริการที่สนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญา
หรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้อง ตรงวัตถุประสงค์ของการบริการนั นภายในเวลาที่เหมาะสม เช่น การ
รักษาคนไข้ของโรงพยาบาล ต้องรักษาให้หายป่วย แผลจากการผ่าตัดหน้าท้องต้องเย็บได้สวย ไม่มี
การลืมสิ่งใดไว้ในท้องคนไข้ การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษายอดเงินของลูกค้าให้ถูกต้อง อยู่
ครบทุกบาททุกสตางค์ ค้านวณดอกเบี ยไม่มีผิดพลาด 
 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
 คือเป็นความตั งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ใช้เวลาในการ
ด้าเนินการนาน รวมทั งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับ ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึง
การใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ หากเป็นการให้บริการผ่านระบบอัตโนมัติก็จะต้องเข้าใช้งานง่าย มีระบบการใช้งานที่
สะดวกและรวดเร็ว ไม่มีขั นตอนในการใช้งานที่ท้าให้เกิดการติดขัดระหว่างการใช้บริการ 
 4. การรับประกัน (Assurance) 
 เป็นการรับประกันว่า พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ               
มีจริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่า จะได้รับการบริการที่เป็นไปตาม
มาตรฐาน ปลอดภัยไร้กังวล นอกจากนี อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐานขององค์กรด้วย เช่นได้รับ
มาตรฐาน ISO หรือรางวัลจากสถาบันต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นธนาคารดีเด่น หรือ ผู้บริหารได้รับรางวัล
ผู้บริหารดีเด่น ถ้าหากเป็นการให้บริการผ่านระบบอัตโนมัติ การรับประกันจะรวมถึงระบบที่ปลอดภัย 
ได้มาตรฐาน ไม่ต้องกลัวความผิดพลาดที่จะเกิดในขณะใช้งานหรือเกิดขึ นมาในภายหลัง รวมถึ ง
สามารถตรวจสอบการใช้งานย้อนหลังได้ 
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 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) 
 เป็นการดูแลเอาใจใส่บริการอย่างตั งอกตั งใจของพนักงานเนื่องจากเข้าใจปัญหาหรือ
ความต้องการของลูกค้าที่ต้องการได้รับการตอบสนองเน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้า
รายบุคคลตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกันได้อย่างดี รวมถึงมีการสื่อสารอธิบายท้าความเข้าใจกับลูกค้า
อย่างชัดเจน 
 พาราสุรมาน, ไซทามล์ , และเบอร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994, pp.                  
32-52) อธิบายถึงความส้าคัญของแต่ละองค์ประกอบของคุณภาพบริการสามารถแบ่งสัดส่วนได้ดัง
ตาราง 2  
 

ตาราง 2 ล้าดับความส้าคัญของคุณภาพในการในการบริการ 
 

องค์ประกอบ เปอร์เซ็นความส าคัญ 
ตามความเห็นของผู้บริโภค 

ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) 32 
ความรวดเร็ว (Responsiveness) 22 
การรับประกัน (Assurance) 19 
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) 16 
สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 11 

 
  จากตารางลูกค้าจะให้ความส้าคัญเรียงล้าดับจากมากไปน้อยได้ว่า ความเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) การเอาใจ
ใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) และสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 
 ส้านักงานเขตพื นที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 1 (2562, หน้า 13)  ได้อธิบาย
ถึงองค์ประกอบของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 2 ประการได้แก่  
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ  
 ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการ
บริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น การสมัครใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือผู้จ่ายควรได้รับสัญญาณที่ดี การใช้จ่ายรถโดยสายเดินทางผู้จ่ายจะต้องได้รับการน้าส่ง
ไปยังจุดมุ่งหมายตามที่ตกลงเอาไว้ การใช้บริการสถานพยาบาลผู้เข้ารับบริการจะต้องได้รับการ
รักษาพยาบาลตามปริมาณค่าใช้จ่ายและข้อตกลงในการรักษาที่ตกลงกันเอาไว้ เป็นต้น สิ่งเหล่านี เป็น
ผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการ บริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้าง
ให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าตอ้งการ 
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 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน้าเสนอบริการ  
 ผู้รับบริการจะรับรู้ ว่าวิธีการน้าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมี
ความเหมาะสมมากน้อยเพียง ใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการ
แสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการ
ต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัย ไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่อง 
สัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค้าสั่งอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี แจง
ระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี เกี่ยวข้องกับการสร้างให้กับ
ลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ที่มา : ส้านักงานเขตพื นที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 1 (2562, หน้า 13) 
  
   จากภาพที่ 4 แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการต้องอาศัย
คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการและการน้าเสนอบริการร่วมกันโดยความพึงพอใจดังกล่าวจะเกิดขึ นได้
เมื่อคุณภาพขององค์ประกอบทั งสองส่วนสามารถตอบรับความต้องการได้เท่ากับหรือมากกว่าการรับรู้
ของผู้รับบริการคาดหวังไว้ 

การรับรู้
การบริการที่ควร

จะเป็น 
การรับรู้

การบริการที่
เกิดขึ นจริง 

การรับรู้
การบริการที่ควร

จะเป็น 

การรับรู้
การบริการที่
เกิดขึ นจริง 

การรับรู้
คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์บริการ 

การรับรู้
คุณภาพของการ
น้าเสนอบริการ 

ความ
พึงพอใจในการ

บริการ 
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 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยในการศึกษาครั งนี เป็นการศึกษา
คุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรีผู้วิจัยได้น้าแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมาใช้เป็นตัวแปรในการประเมินถึงคุณภาพของ
การบริการของสถานีบริการน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ต่อไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
 1. ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
 ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดได้มีการน้ามุมมองความคิดเห็น
ของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของส่วนประสมทางการตลาดดังต่อไปนี   
 นาถลดา ศรีขจร (2558, หน้า 23) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็น
ลักษณะของส่วนประสมทางการตลาดที่มีความแตกต่างจากตลาดสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่ว ไป ที่มี
ผลิตภัณฑ์ที่จัดต้องไม่ได้ท้าให้เกิดการเพ่ิมองค์ประกอบทางการตลาดนอกเหนือจากผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางจัดจ้าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด เป็นการน้าบุคคล ลักษณะทางกายภาพของสินค้าและ
บริการ และกระบวนการให้บริการเข้าไป เป็น 7 ปัจจัย 
 ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558, หน้า 6) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็น
ส่วนประกอบในการพิจารณาและการก้าหนดต้าแหน่งานการบริการและส่วนตลาดของการบริการ 
โดยแต่ละส่วนผสมการตลาดมีความเชื่อมโยงและสอดคล้องกันเพ่ือให้มีการด้าเนินงานด้านตลาด 
ประสบความส้าเร็จตามวัตถุประสงค์ โดยประกอบไปด้วย 7 ส่วนได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัด
จ้าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร และลักษณะทางกายภาพ 
 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 8) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็น
องค์ประกอบพื นฐานที่องค์กรใช้ในการผลักดันให้เกิดการตอบสนองต่อความต้องการทางการตลาดแก่
กลุ่มเป้าหมายโดยมีปัจจัยพื นฐานได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจ้าหน่าย และการส่งเสริมการ
ขาย และส้าหรับการบริการที่เป็นหนึ่งในการท้าการตลาดสมัยใหม่จะถูกน้ามาพัฒนาเพ่ิมปัจจัยได้แก่ 
บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ เรียกรวมทั งหมดว่า 7Ps หรือส่วนประสมทาง
การตลาดของสินค้าและบริการ 
 สินฟ้า ทัพผดุง (2560, หน้า 11) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็น
องค์ประกอบทางการตลาดที่ประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ้าหน่ายและการ
ส่งเสริมการขาย โดยทั ง 4 มีการด้าเนินงานร่วมกันเพ่ือผลักดันการด้าเนินงานทางการตลาดให้ส้าเร็จ
ลุล่วงหรือการท้าให้เกิดการตอบสนองของกลุ่มผู้บริโภคมาตัดสินใจซื อสินค้าและบริการ 
 คอทเลอร์, และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2012, p. 25) ได้ให้ความหมายส่วน
ประสมทางการตลาดว่าเป็นส่วนประกอบต่างๆ ที่รวมกันเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการโดยมีสี่ส่วนหลัก
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ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่จัดจ้าหน่าย และการส่งเสริมการขาย โดยทั งสี่ส่วนมีการด้าเนินการไป
ในทิศทางเดียวกัน เพ่ือแสดงถึงคุณค่าของสินค้าและบริการที่น้าเสนอแก่ผู้บริโภค  
 จากความหมายของส่วนประสมทางการตลาดสรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาด
หมายถึงองค์ประกอบทางการตลาดที่ประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจ้าหน่ายและการ
ส่งเสริมการขาย โดยในทางการตลาดบริการหมายถึงการเพ่ิม 3 องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับงาน
บริการได้แก่ บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ  
 ได้มีนักวิชาการจ้านวนมาก ท้าการพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดขึ นมาเพ่ือให้อธิบาย
โครงสร้างทางการตลาดในการด้าเนินธุรกิจที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ นตามกาลเวลาและการเกิด
แนวทางการท้าธุรกิจใหม่ๆ หรือธุรกิจที่มีลักษณะเฉพาะขึ น โดยในงานวิจัยครั งนี ได้มีการน้าเสนอส่วน
ประสมทางการตลาดรูปแบบอื่นๆ ดังนี  
 ซานโตส, และคนอ่ืนๆ (Santos, et al., 2019, p. 12) ท้าการศึกษาแนวทางการ
ประยุกต์ส่วนประสมทางการตลาดพื นฐานให้มีความเหมาะสมกับการท้าธุรกิจสมัยใหม่โดยยึด
หลักการใช้ทรัพยากรมนุษย์และการร่วมมือกันระหว่างองค์กร โดยพบว่าองค์ประกอบของ 6Ps เป็น
องค์ประกอบพื นฐานส้าคัญจากการเพ่ิมส่วนของบุคลากร (People) เป็นส่วนส้าคัญในการขับเคลื่อน
องค์กรและการหาคู้ค้าทางธุรกิจ (Partnership) มาช่วยในการสร้างความมั่นคงและความหลากหลาย
และการด้าเนินงาน 
 ชัย (Chai, 2009, pp. 3-4) ท้าการศึกษาพัฒนาการของส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ 
พบว่าในปัจจุบันได้มีแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดดั งเดิม 4Ps เกิดขึ นจ้านวนมาก
โดยมีนักวิชาการน้าไปประยุกต์โดยอิงกับหลักการท้างานจริง ความเหมาะสมกับอุตสาหกรรม รวมไป
ถึงการปรับตัวทางเทคโนโลยีและพฤติกรรมพัฒนาองค์กรที่แตกต่างกันออกไป ท้าให้เกิดเป็นส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีความเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ นเช่นหลัก 4Ps+3Cs คือการน้าคู่แข่งและการ
แข่งขันมาเป็นส่วนในการพัฒนาการวิเคราะห์ทางธุรกิจ หรือหลักการ 4Ps+5Vs ที่เป็นการน้าแนวทาง
ของอุตสาหกรรมการผลิตที่พัฒนาพื นฐานการผลิตไปสู่การผลักดันผลิตภัณฑ์หลักของบริษัท และ 7Ps 
ที่เป็นการประยุกต์องค์ประกอบให้มีความเหมาะสมกับธุรกิจการบริการ เป็นต้น 
 จู๊ด (Judd, 2003, p. 1301) อธิบายถึงองค์ประกอบของบุคลากรหรือพนักงานที่
ขับเคลื่อนธุรกิจถือได้ว่ามีความส้าคัญในเชิงการตลาดโดยเฉพาะอุตสาหกรรมที่ต้องใช้ก้าลังคนทั ง
ความคิดและความสามารถจึงพัฒนา 4Ps ไปสู่ 5Ps โดยเพิ่ม P ตัวที่ 5 คือ People-Power 
 จากการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ ท้าให้ทราบแนวทางของการ
อธิบายถึงองค์ประกอบต่างๆ ที่ ใช้ในการน้าเสนอการตลาดที่มีลักษณะเฉพาะของธุรกิจหรือ
อุตสาหกรรมเหล่านั นเช่นเดียวกับในการศึกษาครั งนี  องค์ประกอบทางการตลาดของสถานีบริการ
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น ้ามันเป็นงานในส่วนธุรกิจบริการเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการที่มีให้กับผู้ที่เดินทางมาใช้บริการ   
จึงน้ามาสู่การใช้ส่วนประสมทางการตลาดบริการแบบ 7Ps มาใช้ในการอธิบายในการศึกษาครั งนี  
   
คุณภาพการบริการของส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน  ามัน 
 ในการวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานี
น ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยได้น้าองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด
บริการ หรือ 7Ps มาใช้ในการอธิบายองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดที่ใช้ในการประเมิน
คุณภาพการบริการโดยแบ่งได้ดังต่อไปนี  
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
 1.1 ความหมายของผลิตภัณฑ์ 
   ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ได้มีการน้ามุมมองความ
คิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของผลิตภัณฑ์บริการดังต่อไปนี  
  สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 4) ได้ให้ความหมายของผลิตภัณฑ์ว่าเป็น
สิ่งที่ไม่จ้าเป็นจะต้องจับต้องได้แต่เป็นสิ่งที่สามารถสร้างคุณค่าได้เมื่อผู้ที่ได้รับน้าไปใช้ต่อและเป็น
องค์ประกอบส้าคัญในการสร้างความส้าคัญในการท้าการตลาดหรือสร้างผลประกอบการที่ดี 
  กัญจพร วงศ์ศิริสิน (2557, หน้า 7) ได้ให้ความหมายของผลิตภัณฑ์ว่าเป็นสิ่งที่เป็น
ตัวแทนสินค้าที่สะท้อนถึงคุณค่าที่ผู้บริโภคคาดหวังและท้าให้ตัดสินใจซื อได้ การบริการคือ
กระบวนการหนึ่งที่ผลักดันให้ผลิตภัณฑ์สามารถไปถึงผู้บริโภค หรือสร้างความเข้าใจให้กับผู้บริโภคใน
ตัวผลิตภัณฑ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ น 
   วลัยลักษณ์ รัตนวงศ์, ณัฐธิดา สุวรรณโณ , และ ธีรศักดิ์ จินดาบถ (2557, หน้า 
128) ได้ให้ความหมายของผลิตภัณฑ์ว่าเป็นกระบวนการหนึ่งในการท้าธุรกิจโดยสินค้าที่ให้กับลูกค้าไม่
จ้าเป็นต้องมีตัวตนแต่ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่เกิดขึ นจากผู้ด้าเนินธุรกิจซึ่งบริการดังกล่าวถื อ
ได้ว่าเป็นผลิตภัณฑ์รูปแบบหนึ่งที่จับต้องไม่ได้แต่สร้างความพึงพอใจได้ 
   มณีรัตน์ รัตนพันธ์ (2557, หน้า 147 - 148) ได้ให้ความหมายของผลิตภัณฑ์ว่าเป็น
คุณภาพสินค้าบริการตราสินค้าต่างๆ ที่ผู้บริโภคพิจารณาในขณะที่การบริการถูกน้าเสนอในรูปแบบ
ของกระบวนการที่ใช้เทคโนโลยีหรือระบบการด้าเนินงานต่างๆ ที่จะช่วยให้ผู้บริโภคเข้าถึงผลิตภัณฑ์
ได้ดีมากยิ่งขึ น 
   ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 96 - 98) ได้ให้
ความหมายของผลิตภัณฑ์ว่าเป็นสิ่งที่บริษัทน้าเสนอออกขายเพ่ือก่อให้เกิดความสนใจ โดยการบริโภค
หรือการใช้บริการนั นสามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั นอาจจะมาจากสิ่งที่
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สัมผัสได้และ/หรือสัมผัสไม่ได้ เช่น รูปแบบบรรจุภัณฑ์ กลิ่น สี ราคา ตราสินค้า คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ ความมีชื่อเสียงของผู้ผลิตหรือผู้จัดจ้าหน่าย 
  โดยสรุปแล้วผลิตภัณฑ์ หมายถึง สินค้าที่มีการด้าเนินการด้านระบบหรือสิ่งอ้านวย
ความสะดวกให้สินค้าสามารถเป็นที่รู้จักหรือเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ น  
โดยในงานวิจัยครั งนี คือบริการส่วนต่างๆ ภายในสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ 
จังหวัดลพบุรีที่สามารถน้าเสนอแก่ผู้เข้ามาใช้บริการได้ 
      1.2 องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ 
   ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 96 - 98) ได้ท้าการ
อธิบายองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์โดยสรุปได้ดังต่อไปนี  
   1) บริการจ้าเป็น เป็นบริการที่เกิดเป็นครั งคราว และลูกค้ามีความจ้าเป็นต้องมาใช้
บริการ อาจจะเนื่องจากสภาพร่างกาย เวลา การป้องกันความเสี่ยง และปัจจัยอ่ืนๆ หากไม่มาใช้
บริการอาจท้าให้เกิดสภาวะไม่ปกติ เสียเวลาหรือความม่ันคงในการใช้ชีวิต  
   2) บริการฟุ่มเฟือย เป็นบริการที่เกิดขึ นโดยที่ลูกค้าไม่จ้าเป็นต้องใช้บริการ แต่หาก
ใช้จะมีส่วนเติมเต็มในการใช้ชีวิตทั งความสะดวกสบาย ประหยัดเวลา เช่นบริการด้านความงาม การ
ศัลยกรรม หรือบริการน้าท่องเที่ยว 

  โดยสรุปแล้วองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการขึ นอยู่กับความจ้าเป็นที่จะต้องใช้
และโอกาสในการใช้งานตามจุดมุ่งหมายของผู้ที่จะเข้าไปใช้บริการเป็นหลักส้าคัญ 

     1.3 ผลิตภัณฑ์ของสถานีบริการน ้ามัน ปตท. 
 บริษัท ปตท. จ้ากัด (มหาชน) (2563, หน้า 22 – 23) อธิบายถึงบริการหลักภายใน

สถานีบริการน ้ามันประกอบไปด้วยธุรกิจหลักคือการจัดจ้าหน่ายเชื อเพลิงในรูปแบบของน ้ามัน และ
แก็สส้าหรับบรรจุในรถโดยสารประเภทต่างๆ โดยได้มาตรฐานความปลอดภัยและมีคุณภาพของ
เชื อเพลิงที่มีประสิทธิภาพสูง และมีบริการเสริมอ่ืนๆ อย่างการเปิดร้านสะดวกซื อ พื นที่ให้เช่าส้าหรับ
ร้านค้า ที่ต้องการมาเปิดการค้าภายในสถานีบริการ โดยทางสถานีบริการทุกแห่งได้มีการจัดสิ่งอ้านวย
ความสะดวกเช่นจุดเติมลมยาง ร้านสะดวกซื อ ห้องน ้า ถังขยะ หรือจุดพักรถ เป็นต้น 

 2. ราคา 
 2.1 ความหมายของราคา 
  ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาได้มีการน้ามุมมองความคิดเห็น
ของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของราคาดังต่อไปนี  
  สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 4) ได้ให้ความหมายแก่ราคาว่าหมายถึง
ระดับของการแลกเปลี่ยนที่เกิดขึ นระหว่างสินค้าและความต้องการในสินค้า ซึ่งเป็นส่วนที่ช่วย
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ก้าหนดให้การประเมินความต้องการและความเหมาะสมในการได้มาซึ่งสินค้าเหล่านั นเกิดความคุ้ม
ค่าท่ีจะจ่ายในระดับราคาดังกล่าวหรือไม่ 
 กฤษฏิ์ ชนะชัย (2561, หน้า 8) ได้ให้ความหมายแก่ราคาว่าหมายถึงความเหมาะสม
ของคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งซึ่งจะสะท้อนถึงระดับของราคา ระดับของคุณค่า 
และมาตรฐานทางการตลาดที่เกิดขึ นกับการน้าเสนอผลิตภัณฑ์ออกไป 
 อรุโณทัย ปัญญา (2562, หน้า 8) ได้ให้ความหมายแก่ราคาว่าหมายถึงสิ่งที่สะท้อนถึง
ความเหมาะสมของการตั งอัตราแลกเปลี่ยนของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่งสามารถ
สะท้อนได้ถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ที่ตอบความคาดหวังดังกล่าวกับมูลค่าที่จะต้องจ่ายออกไปว่าคุ้มค่า
หรือไม ่
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 98 - 105) ได้ให้
ความหมายแก่ราคาว่าหมายถึงจ้านวนเงินตราที่ต้องจ่ายเพ่ือให้ได้รับผลิตภัณฑ์ สินค้าและ/หรือ
บริการของกิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพ่ือให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้
ผลิตภัณฑ์สินค้าและ/หรือบริการนั นๆ อย่างคุ้มค่ากับจ้านวนเงินที่จ่ายไป นอกจากนี  ยังอาจหมายถึง
คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ซึ่งลูกค้าใช้ในการเปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ที่ต้อง
จ่ายเงินออกไปกับคุณค่า (Value) ที่ลูกค้าจะได้รับกลับมาจากผลิตภัณฑ์ ซึ่งหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา 
ลูกค้าก็จะท้าการตัดสินใจซื อ (Buying Decision)  
 ชัย (Chai, 2009, p. 3) ได้ให้ความหมายแก่ราคาว่าหมายถึงส่วนสะท้อนของสินค้า
หรือบริการหลัก โดยถือเป็นข้อตกลงหนึ่งที่ผู้เป็นเจ้าของสินค้าและบริการจะท้าการตกลงแลกเปลี่ยน
ร่วมกับผู้ซื อ โดยราคาเป็นส่วนหนึ่งทั งผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ทั่วไป หรือการแลกเปลี่ยนในการได้ รับ
บริการที่จับต้องไม่ได้เช่นเดียวกัน 
 โดยสรุปแล้วราคามีความหมายคือ การสร้างคุณค่าและการสะท้อนคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมีต้นทุน และองค์ประกอบทางการตลาดเป็นส่วนที่ต้องน้ามาปรับให้เข้ากับ
กลุ่มเป้าหมายที่เข้ากัน โดยในงานวิจัยครั งนี คือค่าใช้จ่ายในส่วนของผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้บริโภคต้อง
จ่ายในเข้ามาใช้บริการภายในสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 2.2 วัตถุประสงค์ในการก้าหนดราคา 
 อุไรวรรณ แย้มนิยม (2530, หน้า 279 – 280) ได้น้าเสนอวิธีการก้าหนดวัตถุประสงค์
ในการก้าหนดราคาแบ่งออกเป็น 
 1) วัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหาก้าไร โดยเป็นแบ่งออกเป็นก้าไรสูงสุดเท่าที่จะสามารถ               
ท้าได้ ก้าไรตามที่คาดหวังไว้ตามจุดมุ่งหมายของการด้าเนินงาน ณ จุดๆ นั น และก้าไรขั นต่้าที่ท้าให้
ภาพรวมองค์กรเกิดความพึงพอใจระหว่างกันทุกฝ่าย 
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 2) วัตถุประสงค์เพ่ือให้ขายได้จ้านวนมาก โดยส่วนใหญ่เป็นแนวทางที่ใช้ก้าหนดราคาที่
มีก้าไรน้อยที่สุดแต่สามารถขายสินค้าในปริมาณมากที่สุดได้ หรือเป็นช่วงของการระบายสินค้าเพ่ือ
ครองส่วนตลาดให้มากและสร้างการยอมรับเป็นวงกว้าง 
 3) วัตถุประสงค์เพ่ือรักษาสถานภาพของกิจการ เพ่ือให้สภาพขององค์กรสามารถผ่าน
จุดๆ หนึ่งของตลาดไปให้ได้ และเป็นการรักษาระดับส่วนครองตลาดให้มีเสถียรภาพ โดยมักใช้ใน
สถานการณ์ท่ีมีความเฉพาะ หรือกรณีที่จ้าเป็นต้องรักษาองค์กรเอาไว้ 
 โดยสรุปแล้ววัตถุประสงค์ในการก้าหนดราคาควรมีการตั งจุดมุ่งหมายของก้าไรกับ
สภาพความพร้อมขององค์กรที่จะด้าเนินการขายในระดับราคาต่างๆ โดยอิงในส่วนของต้นทุนเป็น
หลักส้าคัญเพ่ือให้เกิดความเหมาะสมในการน้าเสนอราคาที่ดีท่ีสุด   
 2.3  เทคนิคการก้าหนดราคา 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 98 - 105) ได้ท้าการ
อธิบายถึงปัจจัยต่างๆ ในขณะที่การก้าหนดกลยุทธ์ด้านราคา ดังนี  
 1) การตั งราคาตามต้นทุน (Cost-based pricing) เป็นการตั งราคาโดยอาศัยราคา
ต้นทุนกับก้าไรที่ต้องการมาใช้ค้านวณพื นฐานของราคาเฉลี่ยที่จะเป็นการก้าหนดออกไปโดยต้นทุน
ดังกล่าวจะต้องมีการก้าหนดและค้านวณให้ครอบคลุมให้มากที่สุด เพ่ือไม่ให้เกิดความผิดพลาดในการ
ก้าหนดราคาได้ 
 2) การตั งราคาตามการแข่งขัน (Competition-based Pricing) เป็นการตั งราคาที่
ประเมินจากคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการเทียบกับคู่แข่งเพ่ือคาดการณ์ถึงระดับราคาที่สามารถ
พร้อมที่จะสูงกว่าในกรณีที่คุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการสูงกว่าคู่แข่ง หรือก้าหนดราคาต่้ากว่ า
หากเป็นไปในทิศทางตรงข้าม 
 3) การตั งราคาตามการรับรู้คุณค่า (Perceived-value Pricing) เป็นการตั งราคาโดย
ประเมินจากมุมมองของลูกค้าโดยตรงทั งความรู้สึก และความคุ้มค่าที่จะจ่าย โดยมักเกิดขึ นใน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีคุณภาพสูงและมีมาตรฐานพอที่จะท้าให้ลูกค้าเต็มใจที่จะจ่าย 
 โดยสรุปแล้วเทคนิคการตั งราคาขึ นอยู่กับปัจจัยโดยรวมขององค์กรทั งต้นทุน คู่แข่ง
และคุณค่าที่ลูกค้าให้ หากองค์ประกอบใดสามารถสร้างผลประโยชน์ ณ จุดๆ นั นได้มากที่สุดในการ
ด้าเนินธุรกิจจะมีการตั งราคาเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการตลาดให้มากที่สุด โดยจะมีการประเมิน
รวมไปถึงราคาของการส่งเสริมการขายร่วม 
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 3  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
     3.1 ความหมายของช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
 ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ้าหน่ายได้มีการน้า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของสถานที่บริการดังต่อไปนี  
 สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 5) ได้ให้ความหมายช่องทางการจัดจ้าหน่ายว่า
หมายถึงจุดที่ผู้ให้บริการหรือน้าเสนอสินค้าพบกับผู้รับบริการจากสินค้าดังกล่าว โดยในทางการตลาด
คือช่องทางที่ท้าให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายให้เกิดความรวดเร็วและเหมาะสมที่จะน้า เสนอสินค้าและ
บริการที่ดีที่สุด 
 จิริฒิพา เรืองกล (2558, หน้า 7) ได้ให้ความหมายช่องทางการจัดจ้าหน่ายว่าหมายถึง
สถานที่หรือช่องทางจัดจ้าหน่ายทีเ่ป็นกิจกรรมของกิจการที่ท้าให้ผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าเป้าหมายได้ 
 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 10) ได้ให้ความหมายช่องทางการจัดจ้าหน่ายว่าหมายถึง
ช่องทางในการเคลื่อนย้ายสินค้าและบริการจากพื นที่ของตัวองค์กรไปสู่ตลาดที่มีผู้จับจ่ายใช้สอยที่มี
ความต้องการในผลิตภัณฑ์ดังกล่าว โดยช่องทางที่น้าเสนอจะมีความหลากหลายขึ นกับความสะดวกใน
การเคลื่อนย้ายของตัวผลิตภัณฑ์และบริการเอง และแนวทางในการเข้าถึงของกลุ่มผู้บริโภค 
 สินฟ้า ทัพผดุง (2560, หน้า 12) ได้ให้ความหมายช่องทางการจัดจ้าหน่ายว่า หมายถึง
ช่องทาง ความครอบคลุม ความหลากหลายของสินค้าผ่าน พ่อค้าคนกลาง ท้าเลที่ตั ง ปริมาณสินค้าคง
คลัง และการขนส่งที่สะดวกสบาย เป็นองค์ประกอบที่ช่วยในการพิจารณาถึงความสะดวก และการ
เข้าถึงสินค้าและบริการ ของผลิตภัณฑ์ให้ชัดเจนมากยิ่งขึ น 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์  กฤษฎาธาร (2563, หน้า 105 - 106) ได้ให้
ความหมายช่องทางการจัดจ้าหน่ายว่าหมายถึงช่องทางการจ้าหน่ายสินค้าและ/หรือบริการ รวมถึง
วิธีการที่จะน้าสินค้าและหรือบริการนั นๆ ไปยังผู้บริโภคเพ่ือให้ทันต่อความต้องการ ซึ่งมีหลักเกณฑ์ที่
ต้องพิจารณาว่า กลุ่มเป้าหมายคือใคร และควรกระจายสินค้าและ/หรือบริการสู่ผู้บริโภคผ่านช่องทาง
ใดจึงจะเหมาะสมมากที่สุด 
 โดยสรุปช่องทางการจัดจ้าหน่ายหมายถึง พื นที่หรือช่องทางที่ถูกน้ามาใช้ในการจัด
จ้าหน่ายหรือการสร้างการเข้าถึงตลาดและกลุ่มเป้าหมายของบริษัทโดยเป็นที่ที่ท้าให้ผู้บริโภคและ
ผลิตภัณฑ์บริการมาพบกัน โดยในการศึกษาครั งนี เป็นต้าแหน่งที่ตั งและสภาพโดยรวมของสถานี
บริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 3.2 องค์ประกอบของช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
  สุเรช, คาวะ, และรามาเดีย (Suresh, Kawa, & Rahmadiani, 2013, p. 90) ได้แบ่ง
องค์ประกอบของช่องทางจัดจ้าหน่ายออกเป็น 
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 1) องค์ประกอบส่วนของผู้ผลิตหรือตัวองค์กรเองเป็นส่วนที่ควบคุมการสร้างและการ
ก้าหนดปริมาณของสินค้าและบริการโดยหมายรวมถึงคุณภาพของการผลิตดั งกล่าวเพ่ือมาใช้ในการ
น้าเสนอไปยังองค์ประกอบช่องทางที่ผู้ต้องการสินค้าและบริการเข้าถึงได้  โดยในบางกรณี
องค์ประกอบดังกล่าวท้าหน้าที่ในฐานะเป็นช่องทางจัดจ้าหน่ายด้วยตัวเองได้ 
 2) องค์ประกอบส่วนของจุดนัดพบระหว่างผู้ให้บริการสินค้าและลูกค้าที่รับบริการ เป็น
สิ่งที่องค์กรมีการวางแผนน้าเสนอและสร้างการเข้าถึงเช่นตัวแทนจัดจ้าหน่าย หรือร้านค้าต่างๆ ที่ท้า
ให้เกิดการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าขึ นมา 
 โดยสรุปแล้วองค์ประกอบของช่องทางการจัดจ้าหน่ายจะมีทั งจากฝั่งของตัวองค์กรและ
การสร้างจุดนัดพบโดยขึ นกับความเหมาะสมทั งความสะดวกและการน้าเสนอที่รวดเร็วในการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
           3.3  ความส้าคัญของช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
  สุเรช, คาวะ, และรามาเดีย (Suresh, Kawa, & Rahmadiani, 2013, p. 90) อธิบาย
ถึงความส้าคัญของช่องทางจัดจ้าหน่ายนั นเป็นเสมือนองค์ประกอบแรกที่ใช้ในการน้าเสนอผลิตภัณฑ์
และบริการ ที่ท้าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกถึงความเป็นมิตร ความน่าสนใจต่างๆ ซึ่งการออกแบบช่องทาง 
และการสร้างอารมณ์ความรู้สึกร่วมในช่องทางเป็นสิ่งส้าคัญอย่างมากที่จะท้าให้ผลิตภัณฑ์และบริการ
สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ น 
 โดยสรุปแล้วความส้าคัญของช่องทางการจัดจ้าหน่ายคือเป็นจุดที่ทั งการพบลูกค้าและ
การสร้างความประทับใจแรกสุดแก่ลูกค้าเป้าหมาย ดังนั นการสร้างสถานที่บริการที่ดี จะท้าให้การ
ด้าเนินธุรกิจมีความสะดวกมากยิ่งขึ นต่อไป  
          3.4  ช่องทางการจัดจ้าหน่ายของสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 ในการศึกษาครั งนี  สถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีประกอบไปด้วยสอง
แห่งได้แก่ สถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีบนถนน 3028 และถนน 3196 
         4 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 4.1 ความหมายของการส่งเสริมการตลาด 
  ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดได้มีการน้า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของการส่งเสริมการตลาดดังต่อไปนี  
  สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 5) ได้ให้ความหมายของการส่งเสริมการตลาด
ว่าหมายถึงแนวทางของการสร้างการสื่อสารไปยังผู้บริโภคโดยมีเนื อหาที่ดึงความสนใจเป็นการเฉพาะ
แก่ผลิตภัณฑ์และบริการในช่องทางน้าเสนอต่างๆ ให้มีความน่าสนใจและมีประสิทธิภาพมากกว่าการ
สื่อสารและปกติ 
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 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 10) ได้ให้ความหมายของการส่งเสริมการตลาดว่า
หมายถึงการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ซื อผลิตภัณฑ์หรือบริการมากยิ่งขึ นผ่านการน้าเสนอคุณค่า
เพ่ิมเติม จากช่วงเวลาปกติทั่วไป โดยคุณค่าดังกล่าวเป็นการน้าเสนอเพ่ือผลักดันให้สินค้าและบริการ
สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ในช่วงเวลาเฉพาะกาล 
 สินฟ้า ทัพผดุง (2560, หน้า 12) ได้ให้ความหมายของการส่งเสริมการตลาดว่า
หมายถึงการกระตุ้นความสนใจในผลิตภัณฑ์แก่กลุ่มเป้าหมายโดยมีองค์ประกอบในการท้ากิจกรรม
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการสร้างการรับรู้ การใช้กลยุทธ์ด้านราคาหรือผลประโยชน์ต่างๆ ที่จะท้าให้
ผู้บริโภคเกิดความสนใจที่จะตัดสินใจซื อผลิตภัณฑ์ได้ง่ายมากยิ่งขึ น 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 106 - 109) ได้ให้
ความหมายของการส่งเสริมการตลาดว่าหมายถึงเครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสร้างความจูง
ใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความต้องการ (Need) และความพึง
พอใจ (Satisfaction) ในสินค้าและ/หรือบริการ  
 ชัย (Chai, 2009, p. 3) ได้ให้ความหมายของการส่งเสริมการตลาดว่าหมายถึง
องค์ประกอบทางการตลาดที่ถูกน้ามาใช้ทั งรูปแบบการสื่อสาร หรือเป็นส่วนเสริมภายในองค์ประกอบ
อ่ืนทางการตลาดทั งผลิตภัณฑ์ ราคา และช่องทางจัดจ้าหน่ายให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ น 
 โดยสรุปแล้วการส่งเสริมการตลาดหมายถึงการน้าเสนอผลิตภัณฑ์ให้เป็นที่รู้จักหรือ
ผลักดันผ่านกิจกรรมทางการตลาดที่เป็นการส่งเสริมให้ลูกค้านอกจากรับรู้ได้ง่ายขึ นแล้วยังสามารถซื อ
สินค้าได้ง่ายขึ นจากแนวทางของกิจกรรมดังกล่าว โดยในการศึกษาครั งนี เป็นการจัดการส่งเสริม
การตลาดเพ่ือน้าเสนอผลิตภัณฑ์ให้มีความน่าสนใจและมีความคุ้มค่ามากยิ่งขึ นของสถานีบริการน ้ามัน 
ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 4.2  องค์ประกอบของการส่งเสริมการตลาด 
 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 10 – 12) ได้น้าเสนอองค์ประกอบทางกิจกรรมที่มีส่วน
ในการส่งเสริมการตลาดประกอบไปด้วย 5 เครื่องมือหลัก ดังนี  
 1) การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารเพ่ือเป็น
การสร้างแรงจูงใจและความต้องการซื อสินค้าและ/หรือบริการ แก่ผู้ที่ได้รับสารจากโฆษณาดังกล่าว 
ซึ่งการโฆษณาสามารถท้าได้หลากหลายช่องทางการสื่อสาร เช่น โทรทัศน์ วิทยุ ป้ายโฆษณา 
หนังสือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต ตามแต่พฤติกรรมของกลุ่มที่เป็นลูกค้าเป้าหมาย 
 2) การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ข่าว 
หมายถึง การน้าเสนอแนวคิดของบุคคลที่มีต่อสินค้าและ/หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั งในรูปแบบของ
การจ่ายเงินเพ่ือเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ต้องมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ได้ ส้าหรับการ

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



32 
 

ประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารข้อมูลจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารที่ เป็น
กลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองค์กรถึงผู้บริโภคท่ัวไป หรือ จากองค์กรด้วยกัน เป็นต้น 
 3) การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินค้าที่มีการสื่อทั ง
สองทาง (Tow-ways Communication) หรือการขายแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) ซึ่งผู้ขายและ
ผู้ซื อจะได้พบหน้ากัน มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนข้อมูล และเสนอขายสินค้าและ/หรือบริการกัน
โดยตรง 
 4) การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึงกิจกรรมทางการตลาดที่จะช่วย
เพ่ิมปริมาณการขายสินค้าและ/หรือบริการ ให้มากขึ น โดยใช้วิธีการต่างๆ เช่น การลดราคาการแลก
สินค้าสมนาคุณ การแจกสินค้าตัวอย่าง การแถมสินค้า ทั งนี เพ่ือกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคที่มี
ต่อสินค้าและ/หรือบริการ และก่อให้เกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื อในที่สุด 
 5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดที่สามารถ
เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายได้โดยตรงเพ่ือน้าเสนอสินค้าและ/หรือบริการ โดยไม่มีความจ้าเป็นใน
การใช้คนกลางเพ่ือท้าหน้าที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่ การตลาด
ทางโทรศัพท์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ข้อความผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ จดหมายตรง                
เป็นต้น 
 โดยสรุปแล้วองค์ประกอบของการส่งเสริมการตลาดจะมีการปรับใช้ช่องทางในการ
สื่อสารเพ่ือส่งมอบการบริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ น หรือการสร้างการรับรู้เป็นกรณีพิเศษในแต่
ละโอกาสซึ่งกลุ่มเป้าหมายของบริษัทจะมีช่องทางในการรับรู้ที่แตกต่างกันออกไป 
 4.3  ขั นตอนการส่งเสริมการตลาด 
 วิเชียร วงศ์ณิชชากุล (2554, หน้า 19) ได้แบ่งขั นตอนการส่งเสริมการตลาดออกเป็น 
 1) การก้าหนดโอกาสการส่งเสริมการตลาด 
  2) การก้าหนดวัตถุประสงค์การส่งเสริมการตลาด 
  3) การจัดองค์กรเพื่อการส่งเสริมการตลาด 
  4) การคัดเลือกกลุ่มผู้ชมเป้าหมาย 
  5) การคัดเลือกข่าวสาร 
  6) การคัดเลือกส่วนประสมทางการส่งเสริมการตลาด 
  7) การก้าหนดงบประมาณ 
  8) การปฏิบัติการกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 
  9) การวัดผลและการแก้ไขให้ถูกต้อง 
 โดยสรุปแล้วขั นตอนการส่งเสริมการตลาดจะต้องมีทิศทางที่ชัดเจนเพ่ือให้การก้าหนด
แนวการส่งเสริมการตลาดไปในทิศทางเดียวกันและมีประสิทธิภาพ 
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5  พนักงาน 

 5.1 ความหมายของพนักงาน 
 ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานได้มีการน้ามุมมองความ
คิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของพนักงานดังต่อไปนี  
 สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 6) ได้ให้ความหมายพนักงานว่าหมายถึงผู้ที่มี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า โดยเป็นตัวแทนโดยตรงในการสื่อสารกลับไปยังลูกค้าไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อม 
โดยจะมีส่วนส้าคัญในการน้าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ โดยรวมของบริษัท 
 สิริภา กิจประพฤทธิ์กุล (2556, หน้า 14) ได้ให้ความหมายพนักงานว่าหมายถึงผู้ที่มี
หน้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป้าหมายและการสร้างความพึงพอใจให้เหนือกว่าคู่แข่ งและ
เป็นส่วนหนึ่งในการควบคุมคุณภาพในการบริการที่ส้าคัญท่ีลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ 
 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 12) ได้ให้ความหมายพนักงานว่าหมายถึงพนักงานที่มี
ความเกี่ยวข้องกับองค์กร เป็นผู้ที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร ซึ่งถือว่าเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่องค์กร
ควรให้ความส้าคัญ จึงต้องมีการคัดเลือกฝึกอบรม และสร้างแรงจูงใจให้บุคคลเหล่านี สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้เกิดกับผู้มาใช้บริการ และสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563 , หน้า 109 - 113) ได้ให้
ความหมายพนักงานว่าหมายถึงพนักงานที่ท้างานเพ่ือก่อประโยชน์ให้แก่องค์กรต่างๆ ซึ่งนับรวมตั งแต่
เจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง และผู้บริหารระดับล่างพนักงานทั่วไป แม่บ้าน 
เป็นต้น 
 คอทเลอร์, และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2012, p. 25) ได้ให้ความหมายพนักงาน
ว่าหมายถึงภาพสะท้อนของตัวองค์กรในการผลักดันสินค้าและบริการเอง โดยเป็นกลุ่มผู้ขับเคลื่อน
ธุรกิจโดยอาศัยทรัพยากรด้านองค์ความรู้และแรงงานในการผลักดันให้องค์ประกอบต่างๆ ทาง
การตลาดเห็นผล 
 โดยสรุปแล้ว พนักงานมีความหมายถึงกลุ่มพนักงานทั งหมดตั งแต่เจ้าของถึงระดับ
ปฏิบัติการมีส่วนช่วยกันผลักดันให้แนวทางในการท้าการตลาดด้าเนินการได้ส้าเร็จ โดยองค์กรที่ดีจะมี
การผลักดันให้พนักงานมีความสามัคคีและมีทิศทางในการท้างานไปในทิศทางเดียวกัน  ซึ่งผู้ให้บริการ
จะเป็นตัวแทนที่สะท้อนภาพรวมทั งหมดขององค์กรผ่านการบริการที่มอบให้ โดยในการศึกษาครั งนี 
เป็นลักษณะโดยรวมของพนักงานทั งการบริการ การแต่งกาย และปฏิสัมพันธ์ของพนักงานสถานี
บริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 5.2  ลักษณะของพนักงาน 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563 , หน้า 109 – 110) ได้แบ่ง
ลักษณะของพนักงานเป็น 2 กลุ่มได้แก่ 
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 1) เจ้าของ ผู้บริหารและผู้ถือหุ้น มีส่วนส้าคัญต่อคุณภาพของการบริการในฐานะผู้
ก้าหนดนโยบาย ก้าหนดอ้านาจหน้าที่และความรับผิดชอบแก่พนักงานในทุกระดับ มีส่วนท้าให้
กระบวนการให้บริการแก่กลุ่มลูกค้าจะได้รับในทิศทางท่ีเป็นไปตามกลุ่มบุคลากรดังกล่าวก้าหนด 
  2) พนักงานผู้ให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน เป็นกลุ่มที่ประกอบไปด้วย
พนักงานส่วนหน้าคือกลุ่มที่ต้องพบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง และพนักงานส่วนหลังคือกลุ่ม
สนับสนุนองค์ประกอบการท้างานต่างๆ แก่พนักงานส่วนหน้าให้มีความพร้อม 
 โดยสรุปแล้วลักษณะของพนักงานทั งสองกลุ่มคือภาพรวมของทั งองค์กรที่มีส่วนในการ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั งทางตรงและทางอ้อม เพ่ือสร้างความมั่นใจในการน้าเสนอข้อมูลที่มี
ประสิทธิภาพ บุคลากรทุกฝ่ายควรให้ความส้าคัญในการศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร
อยู่เสมอ 
   6. ด้านกระบวนการให้บริการ 
 6.1 ความหมายของกระบวนการให้บริการ 
 ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการได้มีการน้า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของกระบวนการให้บริการดังต่อไปนี  
 สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 6-7) ได้ให้ความหมายกระบวนการให้บริการ
ว่าหมายถึง ขั นตอนการด้าเนินงานที่แสดงถึงการผลักดันให้กิจกรรมต่างๆ ขององค์กรตั งแต่การผลิต 
น้าเข้า ไปจนถึงการสร้างสรรค์แนวทางการตลาดเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้มากที่สุดแก่ลูกค้า
เป้าหมาย 
 สิริภา กิจประพฤทธิ์กุล (2556, หน้า 14) ได้ให้ความหมายกระบวนการให้บริการว่า
หมายถึงกระบวนการให้บริการเพ่ือส่งมอบคุณภาพในการให้บริการได้อย่างประทับใจลูกค้าและ
รวดเร็ว (Customer Satisfaction) 
 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 12) ได้ให้ความหมายกระบวนการให้บริการว่าหมายถึง
เป็นวิธีการส่งมอบคุณภาพการบริการให้กับผู้มาใช้บริการ ซึ่งในองค์กรหนึ่งๆ มักประกอบด้วยหลาย
กระบวนการ จึงต้องมีการออกแบบกระบวนให้เชื่อมโยงกัน อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองผู้มาใช้บริการได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง 
 กฤษฏิ์ ชนะชัย (2561, หน้า 8) ได้ให้ความหมายกระบวนการให้บริการว่าหมายถึง
กระบวนการในด้านการจัดการที่จะท้าให้ลูกค้า เกิดความประทับใจ จนเกิดความภักดีในตัวสินค้า 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563 , หน้า 113 - 118) ได้ให้
ความหมายกระบวนการให้บริการว่าหมายถึงเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในด้านการบริการที่น้าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว โดยใน
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แต่ละกระบวนการที่น้าเสนอให้กับผู้ใช้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมี
ได้หลายกิจกรรม ตามรูปแบบและวิธีการด้าเนินงานขององค์กร 
 โดยสรุปแล้วกระบวนการให้บริการความหมายถึงขั นตอนการส่งมอบสินค้าหรือบริการ
โดยมีการก้ากับดูแลเพ่ือสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับสินค้าและบริการจะได้รับบริการที่มีคุณภาพมากท่ีสุด 
โดยในการศึกษาครั งนี เป็นกระบวนการให้บริการโดยรวมทั งหมดของบริการที่ได้รับภายในสถานี
บริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

6.2  ความส้าคัญของกระบวนการให้บริการ 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์, และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 113) กล่าวถึงความส้าคัญ
ของกระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่องค์กรควรให้ความส้าคัญทั งการออกแบบและการวางแผนที่ดี
เพราะจะส่งผลไปยังภาพรวมทั งหมดตั งแต่การผลิตไปจนถึงน้าเสนอแก่ลูกค้า ซึ่งขั นตอนของ
กระบวนการที่ดีจะต้องมีการควบคุมให้เกิดความเหมาะสมที่สุดในการด้าเนินธุรกิจ 
 โดยสรุปแล้วกระบวนการให้บริการที่ดีจ้าเป็นต้องอาศัยการควบคุมคุณภาพต่างๆ 
เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมในการด้าเนินธุรกิจต่อไป 
 6.3  ขั นตอนของกระบวนการให้บริการ 
 ส้าหรับการด้าเนินธุรกิจของสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมีขั นตอน
การด้าเนินการของธุรกิจหลักคือการให้บริการเชื อเพลิงดังต่อไปนี  
 1) ขั นตอนการต้อนรับผู้ใช้บริการเข้ามายังสถานี 
  2) ขั นตอนการสอบถามถึงบริการ / เชื อเพลิงที่ต้องการเติมเข้ายานพาหนะ 
  3) ด้าเนินการเติมเชื อเพลิงตามปริมาณทีไ่ด้รับแจ้ง 
  4) ท้าการคิดค่าบริการหลังการเติบเชื อเพลิงเสร็จสิ น 
  5) ตรวจสอบความถูกต้องของค่าบริการเงินทอน และขอบคุณผู้มาใช้บริการ 
 โดยสรุปแล้วความส้าคัญของกระบวนการให้บริการเป็นในส่วนของการสร้างการ
น้าเสนอที่มีความเหมาะสมทั งตัวตนของบริษัท ผลิตภัณฑ์ และบริการ โดยมุ่งเน้นการสื่อสารและการ
สร้างการเข้าถึงที่ท้าให้ผู้มาใช้บริการรู้สึกถึงความปลอดภัยและสะดวกที่จะมาใช้บริการ 
 7. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
 7.1 ความหมายของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
 ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพได้มีการน้า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพดังต่อไปนี  
 สถาบันการตลาดชาร์เตอร์ (2552, หน้า 7) ให้ความหมายแก่สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
หมายถึง ลักษณะโดยรวมที่เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการหรือลูกค้าเห็น โดยส่วนใหญ่เป็นการน้าเสนอผ่าน

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



36 
 

ช่องทางจัดจ้าหน่าย เช่นหน้าร้านค้า หรือหน้าตาบนเว็บไซต์ โดยองค์ประกอบดังกล่าวมีส่วนในการ
สร้างภาพจ้า และการดึงดูดให้เกิดความสนใจในการเลือกตัดสินใจที่จะเข้ามาใช้บริการ 
 สิริภา กิจประพฤทธิ์กุล (2556, หน้า 14) ให้ความหมายสิ่งแวดล้อมทางกายภาพคือ สิ่ง
ที่ปรากฏแก่สาธารณชนเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer Value Proposition) และช่วยสื่อให้
ผู้บริโภค รับรู้ถึงภาพลักษณ์และคุณภาพของการบริการ 
 ชญาดา สมศักดิ์ (2559, หน้า 12) ให้ความหมายถึงสิ่งแวดล้อมทางกายภาพหมายถึง 
สิ่งแวดล้อมรอบบริเวณพื นที่ให้บริการ ตั งแต่ อาคาร เครื่องมือ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ การตกแต่ง
สถานที่ทั งภายในและภายนอก ลานจอดรถ การแต่งกายของพนักงาน เป็นต้น เนื่องจากการบริการ
เป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ สภาพแวดล้อมเป็นสิ่งที่ท้าให้ผู้มารับบริการเกิดความรู้สึกที่เป็นประสบการณ์
ร่วมได้ 
 กฤษฏิ์ ชนะชัย (2561, หน้า 8) ให้ความหมายสิ่งแวดล้อมทางกายภาพหมายถึงสิ่งที่
ปรากฏต่อสายตาลูกค้า เช่น สี รูปร่าง แพ็คเกจ บรรยากาศภายในร้าน ได้แก่ พื นที่มีขนาดเหมาะสม
ในการจัดวางสินค้าเอื อ ต่อการจับจ่าย ความสะอาดน่าเข้ามาใช้บริการ  บรรยากาศภายในร้านมีความ
เป็นมิตร และการ ตกแต่งร้านดูเหมาะสมกับตัวสินค้า 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563 , หน้า 118 - 123) ได้นิยาม
ความหมายแก่สิ่งแวดล้อมทางกายภาพหมายถึง สิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จาการเลือกใช้สินค้าและ/
หรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่น และมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน 
รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแต่งกายของพนักงานในร้าน การพูดจาต่อลูกค้า การบริการที่
รวดเร็ว เป็นต้น 
 สรุปแล้วสิ่งแวดล้อมทางกายภาพความหมายถึงภาพรวมของสถานที่หรือการการ
น้าเสนอในรูปแบบเชิงกายภาพที่ผู้รับบริการสามารถจดจ้าได้ และเป็นส่วนที่ใช้ในการดึงดูดให้เกิด
ความสนใจแก่กลุ่มเป้าหมายทั งหมดโดยในการศึกษาครั งนี เป็นลักษณะทางสภาพแวดล้อม การ
น้าเสนอภาพลักษณ์และการดูแลรักษาที่สามารถเห็นได้โดยรวมของสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขต
พื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 7.2  ความส้าคัญของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
 ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563 , หน้า 119) ได้อธิบายถึง
ความส้าคัญของการออกแบบสิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นสิ่งที่ส้าคัญเพราะส้าหรับลูกค้าแล้ว
สิ่งแวดล้อมเป็นสิ่งที่สร้างความรู้สึกร่วมโดยเฉพาะลูกค้าท่ีพ่ึงมีปฏิสัมพันธ์ครั งแรก สภาพแวดล้อมจะมี
ส่วนในการสร้างความประทับใจแรกขึ นมา ส่งผลให้เกิดการบอกต่อ หรือการมาใช้บริการซ ้าอีก ซึ่งการ
น้าเสนอจะต้องทั งสะท้อนตัวตนของผลิตภัณฑ์และบริการ รวมไปถึงมีความเป็นมิตรและเข้าถึงได้ง่าย
เช่นเดียวกัน 
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 โดยสรุปแล้วความส้าคัญของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นในส่วนของการสร้างการ
น้าเสนอที่มีความเหมาะสมทั งตัวตนของบริษัท ผลิตภัณฑ์ และบริการ โดยมุ่งเน้นการสื่อสารและการ
สร้างการเข้าถึงที่ท้าให้ผู้มาใช้บริการรู้สึกถึงความปลอดภัยและสะดวกที่จะมาใช้บริการ 
 โดยในการศึกษาครั งนี เป็นการศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดของ
ผู้บริโภคสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้น้าแนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทาง
การตลาดมาใช้เป็นแนวทางในการสร้างปัจจัยและกลุ่มชุดข้อมูลสนับสนุนการศึกษาความพึงพอใจโดย
อิงจากส่วนประสมทางการตลาดอันประกอบไปด้วยผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ้าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มาใช้จ้าแนกกลุ่ม
ประชากรในการศึกษาครั งนี ต่อไป 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 1. งานวิจัยภายในประเทศ 
     ศุภสัณห์ บุญชัด, และ ศิริรัตน์ รัตนพิทักษ์ (2563, หน้า 1) ท้าการศึกษาเรื่อง ปัจจัย
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ส่งผลต่อปัจจัยด้านความตั งใจเลือกใช้ บริการสินเชื่อ
ธุรกิจห้องแถว ธนาคารออมสิน ในเขตพื นที่อ้าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือ
ศึกษาระดับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ในการตั งใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจห้องแถว
ธนาคารออมสิน ในเขตพื นที่อ้าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือศึกษาระดับความตั งใจเลือกใช้บริการ
สินเชื่อธุรกิจห้องแถวธนาคารออมสิน ในเขตพื นที่ อ้า เภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เป็นการศึกษาเชิง
พรรณนา (Descriptive study) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสม ทางการตลาดบริการ (7Ps) ส่งผล
ต่อปัจจัยด้านความตั งใจเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจห้องแถว ธนาคาร ออมสิน ในเขตพื นที่อ้าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต กลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 150 ราย ศึกษาโดยการแจกแจงความถี่ ร้อยละ และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การ
วิเคราะห์การถดถอย (Regression)  
 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) จากกลุ่มตัวอย่าง 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส้าคัญกับด้านบุคคลมากที่สุด รองลงมา คือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ และให้ความส้าคัญกับด้านช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด และปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่ส่งผลต่อปัจจัยด้านความตั งใจเลือกใช้บริการสินเชื่อ คือด้านการสร้างและน้าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และด้านบุคคล 
 จักร์ณนัฏฐ์ สิทธิไกร, จินต์ วิภาตะกลัศ, และ กฤษณะ ดาราเรือง (2562, หน้า 149-
150) ท้าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของ 
โฮมสเตย์ในภาคตะวันออกของประเทศไทย มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษา คุณภาพการบริการ การ
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ด้าเนินงานตามหลักส่วนประสมทางการตลาด และประสิทธิผลของโฮมสเตย์ ในภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ การด้าเนินงานตามหลัก ส่วนประสมทาง
การตลาด และประสิทธิผลระหว่างโฮมสเตย์ที่ผ่านการประเมินมาตรฐานโฮมสเตย์ไทย กับโฮมสเตย์ที่
ยังไม่ผ่านการประเมินมาตรฐานโฮมสเตย์ไทย 3. วิ เคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริหาร และ  
การด้าเนินงานตามหลักส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของโฮมสเตย์ และ 4. 
น้าเสนอแนวทางในการพัฒนาการบริหารจัดการที่มีประสิทธิผลของโฮมสเตย์ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา
ได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้ประกอบการ บุคลากร และนักท่องเที่ยวโฮมสเตย์ในภาค
ตะวันออก จ้านวน 826 คน จากการสุ่มแบบหลายขั นตอน เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความมีนัย 
ส้าคัญระหว่างค่าเฉลี่ย หรือ Independent-sample t-test และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอย 
พหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบว่า 1. ภาพรวมคุณภาพการบริการ การด้าเนินงานตามหลักส่วนประสม
ทางการตลาด และประสิทธิผลของโฮมสเตย์อยู่ในระดับสูง 2. คุณภาพการบริการของโฮมสเตย์ที่ผ่าน
การประเมินมาตรฐาน กับโฮมสเตย์ที่ยังไม่ผ่านการประเมินมาตรฐานในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วน
การด้าเนินงานตามหลักส่วนประสมทางการตลาดและประสิทธิผลของโฮมสเตย์มีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส้าคัญทางสติติที่ระดับ .01 3. มีตัวแปรส้าคัญ 7 ตัวแปรของปัจจัยคุณภาพการบริการ และ 
11 ตัวแปรส้าคัญ ของปัจจัยการด้าเนินงานตามหลักส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อประสิทธิผล
ของโฮมสเตย์และ 4. แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการที่มีประสิทธิผลของโฮมสเตย์ ในภาค
ตะวันออกของประเทศไทย ประกอบด้วยการพัฒนาการสื่อสารทางการตลาด , การพัฒนา คุณภาพ
การบริการ, การพัฒนาผู้ประกอบการและบุคลากรผู้ให้บริการ , การพัฒนามาตรฐานโฮมสเตย์และ 
การสร้างความร่วมมือการบริหารจัดการกิจกรรมทางวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 ธีรภัทร ตียาสุนทรานนท์, และ ศิริพงศ์ รักใหม่ (2562, หน้า 303) ท้าการศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหาร
พื นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารพื นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ตัวอย่างผู้บริโภคที่เข้ามารับประทานอาหารในร้านอาหารพื นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ จ้านวน 400 
คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วย
การวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-way ANOVA) และการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31 - 40 ปี มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ระหว่าง 20,001 - 25,001 บาท ส่วนใหญ่มีภูมิล้าเนา
อยู่ในจังหวัดทางภาคเหนือของไทย รับรู้ข่าวสารจากเพ่ือนฝูงหรือญาติมิตร มีเหตุผลในการใช้บริการ
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เนื่องจากรสชาติอาหารอร่อย อาหารที่นิยมรับประทาน คือ อาหารประเภทย้า  ส ้า ลาบ ใช้บริการ
เดือนละ 1 - 2 ครั ง มักจะมีจ้านวนสมาชิกมาใช้บริการ 3 - 4 คน มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมากกว่า 
400 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการในโอกาสพบปะสังสรรค์ และมีเหตุผลที่กลับมาใช้บริการซ ้าคือ รสชาติ
อาหารถูกปาก กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านอาหารพื นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า จ้านวนครั งที่ใช้บริการและเหตุผลที่กลับมาใช้บริการ
ซ ้าที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่มีต่อร้านอาหารพื นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่แตกต่าง
กัน นอกจากนี ยังพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ราคา และการส่งเสริม
การตลาด ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารพื นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่อย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติ 
 ศักราช สุวรรณรังสี, ภณิตา สุนทรไชย , และ นิศารัตน์ โชติเชย (2562, หน้า 61) 
ท้าการศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมือง
จังหวัดร้อยเอ็ดมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ระดับส่วนประสมทางการตลาดระดับกลยุทธ์การสร้าง
บริการเกินความคาดหมาย และระดับคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน ้ามันปตท.ของสถานี
บริการน ้ามันปตท.ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
และกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
ปตท.ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 3) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามันปตท.ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ประชากรที่ศึกษาในครั งนี ได้แก่ผู้ใช้สถานีบริการน ้ามัน
ปตท.ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ดจ้านวน 400 คนเครื่องมือในการเก็บข้อมูลคือแบบสอบถาม
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  
 ผลการวิจัยพบว่าตัวแปรที่สามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการสถานีน ้ามัน ปตท.  
ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ดคือส่วนประสมทางการตลาด และกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย โดยเรียงจากค่า Beta (ß) จากมากไปหาน้อยได้แก่ ผลิตภัณฑ์ กระบวนการบริการ ราคา 
การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าพนักงาน การสร้างตราบริการ และช่องทางจัดจ้าหน่ายสามารถ
พยากรณ์คุณภาพการให้บริการสถานีน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวม ใน
ทิศทางเดียวกัน โดยตัวแปรทั ง 7 ตัวนี มีอ้านาจในการพยากรณ์ได้เท่ากับ (R2 =.954) หรือร้อยละ 
95.40 อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ชาคร จันทนโชติวงศ์ (2560, หน้า (1)) ท้าการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ รับชมกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ผ่านระบบ
ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
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พอใจในการรับชมกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ผ่านระบบออนไลน์ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล โดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านการ
สร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านกระบวนการ รวมถึงปัจจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา และด้านรายได้เพ่ือที่จะท้าให้ค่ายเกมหรือผู้จัดการ
แข่งขันทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับชมกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) รวมถึงพัฒนา
ปรับปรุงสินค้าและบริการ ให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับชมได้อย่างแท้จริง ซึ่งประชากรที่
ท้าการศึกษาคือ ผู้รับชมกีฬาอสปอร์ต (E-Sport) ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยท้าการ
ส้ารวจผ่านแบบสอบถามและได้รับข้อมูลแบบสอบถามตอบกลับที่มีความสมบูรณ์ทั งสิ น 390 ชุด  
 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับชมกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) 
ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยเรียงล้าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
จากมากไปน้อย ได้แก่ 1.ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์และพิธีกร และ 2.ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมใน  
การแข่งขัน 3.ปัจจัยด้านกระบวนการภายใน และ 4.ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของช่องทาง 
ออนไลน์ที่ใช้ในการรับชม ในขณะที่ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดและความภูมิใจ ปัจจัยด้ าน 
ความคุ้มค่า และปัจจัยด้านความหลากหลายของสื่อและชนิดของอีสปอร์ต (E-Sport) ไม่มีผลต่อความ 
พึงพอใจในการรับชมกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ผ่านระบบออนไลน์ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร และ 
ปริมณฑล ในส่วนของลักษณะประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า 1. เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
พึง พอใจในการรับกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ที่แตกต่างกัน โดยที่เพศชายมีความพึงพอใจสูงกว่าเพศ
หญิง 2. อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการรับกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ที่แตกต่างกัน โดย
ผู้รับชม ที่อายุต่้ากว่า 20 ปีมีแนวโน้มความพึงพอใจสูงกว่าผู้รับชมที่อายุ 20 ปีขึ นไป 3. ระดับ
การศึกษาที่ แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในรับชมกีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ที่แตกต่างกัน โดยที่
ระดับการศึกษาแปรผกผันกับระดับความพึงพอใจ 4. รายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจใน
รับชม กีฬาอีสปอร์ต (E-Sport) ที่แตกต่างกัน โดยที่ผู้รับชมที่มีรายได้ต่้ากว่า 10,000 บาท มีความพึง
พอใจ โดยรวมสูงกว่าผู้รับชมที่รายได้สูงกว่า 
 ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560, หน้า 1) ท้าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน  มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนคร นครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนคร นครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน จ้าแนกตามอาชีพ และระดับ
รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครนครสวรรค์ ที่มีอายุ
ระหว่าง  20 - 60 ปี จ้านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามที่มี
ความเชื่อมั่นเท่ากับ  0.828 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
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ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย  (Mean)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างรายคู่
ตามวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’s test) 
 ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ พบว่าการ
ให้บริการของเทศบาลนคร นครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และ
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 2. คุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลนคร นครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของประชาชนเมื่อจ้าแนกตามอาชีพ 
แต่มีความแตกต่างกันเมื่อจ้าแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน โดยคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครนครสวรรค์โดยรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับริ การ  
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ ระดับ .001  
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ธนะวิทย์  เพียรดี , และ มาฆฤกษ์  ชูช่วย (2559, หน้า 1233) ท้าการศึกษาเรื่อง
การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของที่พักแรมที่รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม กรณีศึกษา
โรงแรมขวัญมอ มหาวิทยาลัยขอนแก่นมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์ส่วนประสมทาง
การตลาดของที่ พักแรมที่  รับผิดชอบต่อสิ่ งแวดล้อมและสังคม กรณีศึกษาโรงแรมขวัญมอ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น วิธีการศึกษาเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แหล่งข้อมูล การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม และการวิเคราะห์เนื อหา โดยใช้การทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องกับแนวคิดและทฤษฎีของส่วนประสมทางการตลาด และการจัดการที่พักแรมที่รับผิดชอบต่อ
สิ่งแวดล้อมและสังคม  
 ผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาดมีความส้าคัญในการด้าเนินกิจกรรมทาง
การตลาดของโรงแรมขวัญมอ จ้านวนทั งสิ น 16 Ps ดังนี  1. ผลิตภัณฑ์และการบริการ 2. ราคา  
3. ช่องทางการจัดจ้าหน่าย 4. การส่งเสริมการตลาด 5. การก้าหนดต้าแหน่งทางการตลาด  
6. จิตวิทยา 7. หุ้นส่วนทางธุรกิจ 8. การมีส่วนร่วม 9. การรับรู้ 10. บรรจุภัณฑ์และรูปลักษณ์
ภายนอก 11. บุคคลและพนักงานในองค์กร 12. ระยะเวลาและฤดูกาล 13. การเมืองในองค์กร  
14. ความคิดเห็นและทัศนคติ 15. กระบวนการในการบริการ 16. ลักษณะทางกายภาพ และการ
จัดการที่พักแรมที่รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมของโรมแรมขวัญมอนั นควรมีการด้า เนินการที่
สอดคล้องกับมาตรฐานใบไม้เขียวและมาตรฐานทางด้านสิ่งแวดล้อมของมหาวิทยาลัยขอนแก่น 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



42 
 

 เจริญจิตต์  ผจงวิริยาทร (2559, หน้า 1) ได้ท้าการวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกซื อคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานครของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยศึกษา  
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (ประกอบด้วย ปัจจัยบุคลากร ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้านราคา  
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย  ปัจจัยด้านสถานที่/ที่ตั ง  ปัจจัยกระบวนการ  และปัจจัยด้านลักษณะ
ทางกายภาพ)  และปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ (ได้แก่ ปัจจัยด้านเพศ ปัจจัยด้านอายุ ปัจจัย
สถานภาพสมรส จากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิเคราะห์มาจากแบบสอบถามที่ผ่านค้าถามคัดกรองและ
มีความสมบูรณ์จ้านวน 390 ตัวอย่าง  
 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื อ
คอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานครของประชากรในกรุงเทพมหานครมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา 
และปัจจัยด้านสถานที่ ส่วนปัจจัยทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื อคอนโดมิเนียมนั น  
พบว่ามีเพียงปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่านั น ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื อคอนโดมิเนียมใน
กรุงเทพมหานครของประชากรในกรุงเทพมหานคร  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอาหารและเครื่องดื่มที่มี
ลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และ สถานภาพ
สมรส ให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกัน นอกจากนี ลูกค้าที่มีพฤติกรรมที่ใช้บริการ
ที่แตกต่างกัน ด้านจุดประสงค์ที่ใช้บริการ และมีแหล่งข้อมูลที่มีผลต่อการตัดสินใจให้ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกัน ยกเว้นด้านความถี่ในการใช้บริการ และค่าใช้จ่ายต่อครั งที่
ใช้บริการ ให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกัน ผลการวิจัยสามารถเป็นประโยชน์
ต่อผู้ประกอบการร้านอาหาร และเครื่องดื่ม โดยการพัฒนาด้านการส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะ  
สื่อออนไลน์ ที่เป็นเครื่องมือที่ส้าคัญต่อการเข้าถึงลูกค้าได้โดยง่าย และด้านลักษณะทางกายภาพที่
ลูกค้าให้ความส้าคัญเรื่องความสะอาดเป็นอย่างมาก เช่น ห้องน ้าและจ้านวนถังขยะ เป็นต้น และ 
ยังสามารถน้าไปเสนอแก่หน่วยงานที่ดูแลตลาดหรือตลาดอ่ืน ๆ หรือที่ซึ่งมีลักษณะใกล้เคียงกันกับ
ชุมชนตรอกวังหลัง ให้สามารถสอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวเพ่ิมขึ น 
 ปุญญาภา นาคสินธุ์ (2559, หน้า ง) ท้าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps ที่มีความส้าคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ้ากัด (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบัง
จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ้ากัด 
(มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี และเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่
มีความส้าคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ้ากัด (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัด
ชลบุรีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษาปริญญา
โทมหาวิทยาลัยบูรพา จ้านวน 392 ตัวอย่าง ใช้สถิติ Independent sample t-test และ One-way 
analysis of variance ในการทดสอบสมมติฐาน  
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 ผลการวิจัยพบว่า ผู้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ้ากัด (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบัง 
จังหวัดชลบุรีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี มีสถานภาพโสด อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
มีรายได้ 10,001-20,000 บาท และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ผู้มาใช้บริการ ธนาคารกรุงไทยจ้า 
กัด (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบังจังหวัดชลบุรีส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการ ใช้บริการโดยการแนะน้า
จากเพ่ือน/คนรู้จักแนะน้าต่อพฤติกรรมการบริการเช่น อยู่ใกล้บ้าน/ ใกล้ที่ท้างาน บริการฝาก/ถอน/
โอนเงิน/ฝากเช็ค อายุหรือระยะเวลาของการเป็นลูกค้า 5 -9 ปี ความถี่ในการใช้บริการ 5-9ครั ง 
ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 06.00-09.00 น. และระยะเวลาในการท้ารายการขณะ ที่มาใช้บริการ 11-20 
นาที ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีความส้าคัญ ต่อการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ้า 
กัด (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบังจังหวัดชลบุรีประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ 7 ด้าน คือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ธนาคารและบริการ ด้านราคา ด้านสถานที่/การจัดจ้าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านภาพลักษณ์ทางกายภาพ ภาพรวมมีความส้าคัญอยู่ในระดับ 
มากโดยด้านด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านบุคคล ด้านราคา ด้านภาพลักษณ์
ทางกายภาพ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านสถานที่/ การจัดจ้าหน่าย ส่วนด้านผลิตภัณฑ์
ธนาคารและบริการมีค่าเฉลี่ยต่้าสุด 
 นาถลดา ศรีขจร (2558, หน้า 1) ท้าการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ส้าหรับสถานีบริการน ้ามัน โดยใช้แนวคิด ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับธุรกิจบริการ หรือ 
7Ps เป็นกรอบการวิจัย รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาแบ่งออกเป็น             
2 กลุ่ม คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเชลล์ และผู้ที่เคยใช้สถานีบริการน ้ามันปตท. ภายใน  
3 เดือน โดยอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มละ 232 คน รวม 464 คน โดย
เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม  
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคของทั งสองกลุ่มให้ความส้าคัญในการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
สถานีบริการน ้ามันที่แตกต่างกัน โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีน ้ามันเชลล์ของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีเพียงปัจจัยเดียว คือปัจจัยด้านราคา อย่างไรก็ตาม 
ผลการวิจัยปัจจัยที่ ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีน ้ามันปตท.ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า มี 3 ปัจจัย เรียงล้าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้า
ใช้สถานีบริการน ้ามัน จากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือปัจจัยด้านช่องทางการ
จัด และปัจจัยด้านบุคลากร 
 ศิริรัตน์ สะหุนิล, และ กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ (2556, หน้า 557-558) ท้าการศึกษา
เรื่อง การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงความ
แตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
และเพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องที่มีกับ
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ความพึงพอใจของผู้โดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มผู้โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอสที่มีอายุตั งแต่ 20 ปี ขึ นไป จ้านวน 400 ตัวอย่าง  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี
มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/ พนักงานธนาคาร มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 20,001-30,000 บาท และมีสถานภาพโสด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดในด้านต่างๆ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และบริการให้ความส้าคัญกับปัจจัย
ด้านการให้บริการโดยรวมมากที่สุด ด้านช่องทางจัดจ้าหน่ายให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านจ้านวนและ
การกระจายตัวพื นที่ต่างๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามากที่สุด และด้านการส่งเสริมการตลาดให้ความส้าคัญ
กับปัจจัยด้านการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ มากที่สุด เป็นต้น ส้าหรับปัจจัยอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้องในด้านจิตวิทยาให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความ
สะดวกสบายจากที่เคยใช้บริการรถไฟฟ้ามาก่อนมากที่สุด ด้านเศรษฐกิจและการเมืองให้ความส้าคัญ
กับปัจจัยด้านนโยบายการส่งเสริมและเร่งขยายโครงเชื่อมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากที่สุด และด้านสังคม
และประชากรศาสตร์ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านรูปการด้าเนินชีวิตในสังคมเมืองที่รีบเร่งและแข่งขัน
กับเวลามากที่สุด ในด้านความพึงพอใจในความคุ้มค่าของคุณภาพบริการที่ได้รับมากที่สุด ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลส่วนใหญ่ ได้แก่ เพศอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ยกเว้นสถานภาพที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารจากการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกัน และทุกส่วนประสมทางการตลาด (7 ด้าน) และทุกปัจจัยอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้อง (3 ด้าน) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 นิตยา ชื่นศิลป์ , และ รุจาภา แพ่งเกษร (2556, หน้า 88 - 89) ท้าการศึกษาเรื่อง
การศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ ้าของ โรงพยาบาลนนทเวช                  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการใช้บริการซ ้าของโรงพยาบาลน
นทเวช และเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กั บการใช้บริการซ ้าของ
โรงพยาบาลนนทเวช กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือพนักงาน / ลูกค้าของบริษัทคู่สัญญาที่อาศัยอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ้านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลโดย
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างวันละ 10 คน จากผู้ที่นอนพักรักษาตัวที่โรงพยาบาลนนทเวช มีการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมานมีการใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) t-test , 
F-test และ Multiple Regression Analysis  
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส มีภูมิล้าเนาในจังหวัดนนทบุรี และ รายได้ต่อเดือนเฉลี่ย 
20,000 – 30,000 บาท ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส้าคัญอันดับ 1 คือ
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ รองลงมาคือด้านสถานที่  ด้านบริการ ด้านบุคลากร ด้าน
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กระบวนการด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อายุ 
การศึกษา สถานภาพ และรายได้มีผลต่อการใช้บริการซ ้าของโรงพยาบาลนนทเวช และปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ด้านบริการ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับการใช้บริการซ ้าของ โรงพยาบาลนนทเวช 
ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการขาย ไม่มีความสัมพันธ์กับการใช้บริการซ ้า
ของโรงพยาบาลนนทเวช 
 
        2. งานวิจัยต่างประเทศ 
 ไวทากา, และ วานัลวา (Waithaka, & Wanalwa, 2020, p. 858) ท้าการศึกษาเรื่องกล
ยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจของลูกค้า: กรณีของซูเปอร์มาร์เก็ตขนาดเล็กในเขต
ไนโรบี การศึกษานี ได้ศึกษาถึงอิทธิพลของกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในมินิซูเปอร์มาร์เก็ตในเขตไนโรบี จุดมุ่งหมายของการวิจัยคือเพื่อสร้างองค์ประกอบส่วนประสม
ทางการตลาดที่ลูกค้าให้ความส้าคัญมากที่สุดและเพ่ือก้าหนดความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกค้า กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดรวมถึง 7Ps ของ
การตลาดซึ่ง ได้แก่ ราคากระบวนการสถานที่ผลิตภัณฑ์การส่งเสริมการขายบุคคลและลักษณะทาง
กายภาพ ขนาดกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยผู้ตอบแบบสอบถาม 100 คนซึ่ งเป็นลูกค้าจาก
ซูเปอร์มาร์เก็ต 20 แห่งที่เลือกในไนโรบี การเก็บรวบรวมข้อมูลส้าหรับการศึกษานี ใช้แบบสอบถาม  
 ผลการศึกษากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าส่วนใหญ่ในการซื อสินค้า
ในมินิซูเปอร์มาร์เก็ตในเขตไนโรบีพบว่าราคาตามด้วยสถานที่และผลิตภัณฑ์ตามล้าดับ  กลยุทธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลน้อยที่สุดคือการส่งเสริมการขาย ในทางกลับกันกระบวนการพบว่า
เป็นองค์ประกอบที่ส้าคัญที่สุดเมื่อพูดถึงสิ่งที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้ามากขึ นตามมาด้วย
ราคาและสถานที่ พบว่าหลักฐานทางกายภาพมีความส้าคัญน้อยที่สุดในองค์ประกอบส่วนประสมทาง
การตลาด 
 ฮาฟตู (Haftu, 2019, p. 7) ท้าการศึกษาเรื่องผลกระทบของเครื่องมือส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความพึงพอใจของลูกค้ากรณีศึกษาส้าหรับธนาคาร Wegagen การศึกษานี มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลกระทบของเครื่องมือส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในธนาคาร Wegagen การศึกษาใช้การรวบรวมข้อมูลจากทั งแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ที่
แจกจ่ายให้กับลูกค้าและเจ้าหน้าที่ระดับสูงของธนาคารในช่วงเวลาท้าการของธนาคารตามล้าดับ  
การศึกษายังใช้ทั งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ การศึกษานี พิจารณาลูกค้าธนาคาร 381 รายจากสาขา
ที่เลือกของธนาคาร นอกจากนี การศึกษายังใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน  
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 ผลการวิจัยเชิงพรรณนาบ่งชี ว่าลูกค้าพึงพอใจอย่างมากในการส่งเสริมการขายบุคลากรและ
ลักษณะทางกายภาพของเครื่องมือส่วนประสมทางการตลาด ในขณะที่เครื่องมือส่วนประสมทาง
การตลาดที่เหลืออีกสี่รายการ อยู่ในระดับปานกลางเมื่อเปรียบเทียบกับตัวแปรทั งสามนี  นอกจากนี 
ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมสูงในการน้าเครื่องมือส่วนประสมทางการตลาดมาใช้ใน
ธนาคาร การวิเคราะห์ความสัมพันธ์แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงบวกและส้าคัญระหว่างเครื่องมือ
ส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกค้า  การทดสอบสมมติฐานยังพิสูจน์ได้ว่า
องค์ประกอบทั งหมดยกเว้นส่วนประสมทางการตลาดเชิงกระบวนการมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส้าคัญ
กับความพึงพอใจของลูกค้าของธนาคาร 
 อลิ พั วร์ ,พอร์ , และดาบาฮานิ ฮา  (Alipour, Pour, & Darbahaniha, 2018, p. 20) 
ท้าการศึกษาเรื่อง ผลกระทบของส่วนประกอบส่วนผสมทางการตลาด 7P ที่มีต่อกีฬาความพึงพอใจ
ของลูกค้ามีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินผลขององค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาด 7P ที่มีต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าเครื่องกีฬาในเมืองเตหะราน ท้าการศึกษาประชากรรวมถึงผู้ผลิตสินค้ากีฬาในเมือง
เตหะรานด้วยการใช้สถิติสูตรขนาดตัวอย่างของ Cochran ถูกใช้เพ่ือก้าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
พบว่าต้องศึกษาทั งหมด 380 คน  
 ผลการวิเคราะห์พบว่าองค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดมีผลอย่างมากต่อความพึง
พอใจของลูกค้าสินค้ากีฬา โดยประเด็นส้าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าคือการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีเข้าไปยังสินค้าและการบริการ โดยลูกค้าให้ความส้าคัญกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์เป็นหลักซ่ึง
ผลของความพึงพอใจส่วนใหญ่เป็นแบบชั่วคราวตามความต้องการของชนิดผลิตภัณฑ์และความสนใจ
ในกีฬาของตัวลูกค้า 
 เฟ อ ร์ ร าส , อั ช ราฟ , แล ะแมน ซู ร์  (Feras, Ghani, & Mansourm, 2017 , p. 20) 
ท้าการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของส่วนผสมทางการตลาดบริการ (7 Ps.) และบรรทัดฐานอ้างอิงต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าในธนาคารอิสลามแห่งปาเลสไตน์  การศึกษานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ผลิตภัณฑ์ ราคาสถานที่ การส่งเสริมการขาย 
บุคคล กระบวนการและลักษณะทางกายภาพ) กับความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี การศึกษานี ยัง
ส้ารวจบทบาทของบรรทัดฐานอ้างอิงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธนาคารอิสลามแห่งปาเลสไตน์  
 ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยส้าคัญอย่างหนึ่งส้าหรับความส้าเร็จ
ของบริษัท เพ่ือให้บรรลุความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทต่างๆ ต้องรู้ว่าเมื่อไรและอย่างไรที่ลูกค้า                  
พึงพอใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ บริษัทส่วนใหญ่ปฏิบัติตามกลยุทธ์การตลาดแบบเดิม ๆ แต่
บางบริษัท เลือกที่จะปฏิบัติตามกลยุทธ์การตลาดแบบศาสนาหรือจิตวิญญาณเช่นกลยุทธ์การตลาด
แบบอิสลาม กลยุทธ์การตลาดแบบเดิมตอบสนองลูกค้าตามความต้องการในปัจจุบันของลูกค้าใน
ขณะที่กลยุทธ์การตลาดแบบอิสลามสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าตามค่านิยมของมนุษย์วัฒนธรรม
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ทางการตลาดและกฎและข้อบังคับของอิสลาม (กฎหมายชารีอะห์) แบบจ้าลองสมการโครงสร้างถูกใช้
ในการทดสอบความสัมพันธ์เชิงสมมติฐาน สุดท้ายการศึกษาสรุปได้ว่าส่วนผสมทางการตลาดและ
บรรทัดฐานอ้างอิงมีอิทธิพลอย่างมีนัยส้าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าในบริบทการธนาคารอิสลาม 
 โมฮัมเหม็ด (Mohammad, 2015, p. 71) ท้าการศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาด 
7PS และความพึงพอใจของลูกค้าในธนาคารเพ่ือการค้าปลีกในไนจีเรียเหนือ การศึกษานี วิเคราะห์
ความพึงพอใจของลูกค้าโดยใช้องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ส้าหรับลูกค้าธนาคารราย
ย่อยในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของไนจีเรีย วัตถุประสงค์รวมถึงการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ราคา
สถานที่ผู้ส่งเสริมกระบวนการและลักษณะทางกายภาพเพ่ือเป็นตัวขับเคลื่อนความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารรายย่อย สมมติฐานเจ็ดข้อถูกก้าหนดขึ นเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงค์ ข้อมูลถูกรวบรวมจาก
กลุ่มตัวอย่างจ้านวน 405 คน ซึ่งประกอบด้วยนักวิชาการและเจ้าหน้าที่อาวุโสที่ไม่ใช่นักวิชาการใน
มหาวิทยาลัยและโพลีเทคนิคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของไนจีเรียผ่านการบริหารแบบสอบถาม 
การศึกษาใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการถดถอย  
 ผลการวิจัยพบว่าผลิตภัณฑ์กระบวนการและลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส้าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าในขณะที่ราคาโปรโมชั่นสถานที่และบุคคลไม่มีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยส้าคัญ นอกจากนี ยังพบว่ากระบวนการเป็นตัวขับเคลื่อนที่มีอิทธิพลมากที่สุดในขณะที่    
ราคามีอิทธิพลน้อยที่สุด สุดท้ายการศึกษาแนะน้าว่าฝ่ายบริหารควรปรับปรุงองค์ประกอบส่วนประสม
ทางการตลาดโดยใช้ส่วนผสมที่เหมาะสมเพื่อดึงดูดและรักษาลูกค้า 
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอ
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จังหวัดลพบุรีผู้วิจัยได้ด้าเนินการตามล้าดับขั นตอนดังต่อไปนี  
 1. ก้าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. ขั นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
 4. การหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6. การจัดท้าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1. ประชากรในการศึกษาครั งนี คือ กลุ่มผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. 
ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยจากการสัมภาษณ์ นายเสนีธ์ นิ่มสุวรรณ ผู้เป็นเจ้าของ
สถานีบริการน ้ามันพบว่ามีการเข้ามาใช้บริการเฉลี่ยไม่แน่นอน 
 2. กลุ่มตัวอย่างในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ มาจากประชากรของผู้เข้ามาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี เนื่องจากประชากรมีจ้านวนไม่แน่นอน 
จึงค้านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของคอชแรน (Cochran) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 มีค่าเท่ากับ 1.96 และค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุ่มจากประชากรทั งหมดร้อยละ 50 หรือ 0.50 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 46) ดังสมการ 

 
 

 เมื่อ  n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  P  แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยก้าหนดจะสุ่ม (.50) 
  Z  แทน ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก้าหนดไว้ร้อยละ 95 (1.96) 
  E แทน ค่าร้อยละความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (.50) 
 จากการแทนค่าลงในสมการสรุปได้ว่าประชากรที่ต้องท้าการศึกษาต้องไม่ต่้ากว่า 384 คน  
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 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั น (stratified sampling) ตามอายุของประชากร
ประกอบไปด้วย ต่้ากว่า 24 ปีลงไป 24 – 41 ปี 42 – 56 ปี และ 57 ปีขึ นไป โดยแบ่งเป็นกลุ่มอายุละ
ไม่ต่้ากว่า 96 คน 
 3. กลุ่มตัวอย่างในการวิเคราะห์เชิงคุณภาพมาจากประชากรของผู้เข้ามาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยก้าหนดให้จ้านวนกลุ่มเป้าหมายใน
การศึกษาเชิงคุณภาพตามแนวทางของทิม (Tim, 2015) ก้าหนดให้ในการศึกษาครั งนี เป็นกรณีศึกษา
ที่ท้าวิจัยในพื นที่เดียวที่มีพฤติกรรมคล้ายคลึงจะใช้กลุ่มตัวอย่างที่ขนาด 20 ชุดข้อมูล  
  
เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั งนี มีการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มข้อมูลผู้วิจัยด้าเนินการใช้เครื่องมือ 2 
ชนิดได้แก ่
 1. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูลเชิงปริมาณส้าหรับการวิจัยครั งนี  ผู้วิจัยได้จัดท้า
เครื่องมือ เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ประเภทปลายปิด (closed form) ที่เป็นแบบมาตรา
ส่วน ประมาณค่า (rating scale) มี 5 ระดับ ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ นโดยอาศัยแนวการสร้างแบบสอบถาม 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยมีรายละเอียดในแบบสอบถามดังต่อไปนี  
 ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ้านวน 7 ข้อประกอบไป
ด้วยเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและชนิดของยานพาหนะ
ที่น้ามาใช้บริการ ลักษณะของค้าถามที่ใช้เป็นแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) 
 ตอนที่ 2 สอบถามองค์ประกอบส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยแบ่งออกเป็น 7 ประเด็นตามส่วนประสมทางการตลาดสถานีบริการ
น ้ามัน โดยประกอบไปด้วย 1. ด้านผลิตภัณฑ์ 2. ด้านราคา 3. ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย 4. ด้าน
การส่งเสริมการตลาด 5. ด้านพนักงาน 6. ด้านกระบวนการให้บริการ 7. ด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตรา ส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยก้าหนดค่า
คะแนน ช่วงน ้าหนักของการมีผลต่อการตัดสินใจ เป็น 5 ระดับ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 74) 
ดังนี  

 1 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวน้อยที่สุด 
 2 หมายถึงตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวน้อย 
 3 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวปานกลาง 
 4 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวมาก 
 5 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวมากที่สุด 
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 ตอนที่ 3 สอบถามคุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
ประกอบไปด้วย 5 ประเด็นตามแนวคิดคุณภาพการบริการได้แก่ 1. สิ่งที่สัมผัสได้ 2. ความเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ 3. ความรวดเร็ว 4. การรับประกัน 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลโดยลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรา ส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยก้าหนดค่าคะแนน ช่วงน ้าหนัก
ของการมีผลต่อการตัดสินใจ เป็น 5 ระดับ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 74) ดังนี  

 1 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวน้อยที่สุด 
 2 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวน้อย 
 3 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวปานกลาง 
 4 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวมาก 
 5 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวมากที่สุด 

 
          2. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูลเชิงคุณภาพส้าหรับการวิจัยครั งนี  ผู้วิจัยได้จัดท้า
เครื่องมือ เป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง ( In-depth Interview with structured) โดย
เป็นการสอบถามประเด็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการให้บริการ การตั งราคาค่าบริการ สถานที่ตั งสถานี
บริการ การส่งเสริมการขาย พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ และสภาพแวดล้อมหรือ
สาธารณูปโภคที่ต้องการให้เพ่ิมเพ่ือให้พัฒนาคุณภาพการบริการส้าหรับผู้เข้ามาใช้บริการสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมากยิ่งขึ นได้ 
 
ขัน้ตอนในกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 การสร้างเครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัยครั งนี  ผู้วิจัย ได้ด้าเนินการสร้างเครื่องมือ ซึ่งมี 
รายละเอียดดังนี  
 1. ศึกษาหลักการ แนวคิดและทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ ส่วนประสม
ทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ 
จังหวัดลพบุรี รวบรวมรายละเอียดจัดเป็นหมวดหมู่  เพ่ือน้ามาก้าหนดโครงสร้างเนื อหาของ 
แบบสอบถาม 
 2. ศึกษาประเภทของแบบสอบถาม เพ่ือน้าความรู้ และแนวคิดที่ได้ มาเป็นแนวทาง ใน
การสร้างเครื่องมือในการวิจัย ก้าหนดรูปแบบของค้าถาม  
 3. สร้างแบบสอบถามฉบับร่างขึ นตามโครงสร้างเนื อหาในส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดย
อาศัยหลักการจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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 4. น้าประเด็นส้าคัญด้านคุณภาพการให้บริการ และส่วนประสมทางการตลาดที่ได้จาก
แบบสอบถามเชิงปริมาณมาสร้างข้อค้าถามส้าหรับสัมภาษณ์เชิงคุณภาพกับกลุ่มเป้าหมายที่เข้ามาใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
กำรหำคุณภำพของเครื่องมือ 
 การหาคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั งนี  ผู้วิจัย ได้ด้าเนินการตามขั นตอน ดังนี   
 1. น้าแบบสอบถามที่จัดท้าขึ น เสนออาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ พิจารณา ตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงให้เหมาะสมยิ่งขึ น  
 2. น้าแบบสอบถามที่จัดท้าขึ นให้ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื อหา ระเบียบวิธีวิจัย และมีประสบการณ์
ทางการวิจัยมาเป็นอย่างดี จ้านวน 3 คน เพ่ือท้าการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค้าถามและตัว
แปรที่ต้องการวัด แล้วน้ามาหาค่า ดัชนีความสอดคล้อง  
 3. น้าผลไปวิเคราะห์หาค่าความสอดคล้อง โดยค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item 
Objective Congruence: IOC) ต้องมีค่ามากกว่า 0.5 เพ่ือแสดงถึงความเหมาะสมในเนื อหาที่ใช้ใน
การสอบถามกลุ่มเป้าหมายตามหลักการของเทอร์เนอร์ , และคาร์ลสัน (Turner, & Carlson, 2003, 
pp. 163-171)  
 4. น้าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบ และแก้ไขปรับปรุงแล้ว ไปด้าเนินการทดลอง ใช้ 
(try out) กับกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 30 คน  
 5. ตรวจสอบหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธี หาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s coefficient alpha) ซึ่งได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.74 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ถือได้ว่าเป็นเกณฑ์ที่ผ่านและเหมาะสมแก่การน้าไปเก็บข้อมูลจริงใน
การศึกษาครั งนี ต่อไปตามแนวทางของเทเบอร์ (Taber, 2018, p. 1293) 
 6. น้าแบบสอบถามที่ได้รับการตรวจสอบ เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพ่ือขอ
ความเห็นและจัดพิมพ์แบบสอบถามเป็นฉบับสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการวิจัยต่อไป 
 7. ส้าหรับแบบสัมภาษณ์ เชิงลึกเป็นการสร้างข้อค้าถามโดยอ้างอิงจากผลลัพธ์ของ
แบบสอบถามมาใช้ในการสร้างข้อค้าถามชี น้าก่อนการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย ผู้วิจัย ด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ด้วยวิธีการและ 
ขั นตอน ดังนี  
 1. ผู้วิจัยท้าการขอความร่วมมือกับทางสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ 
จังหวัดลพบุรี ทั งสองแห่งในการขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล 
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 2. ผู้วิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยการลงพื นที่ด้วยการน้าเสนอแบบสอบถาม
ในพื นที่สถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีของกลุ่มตัวอย่างโดยท้าการ
เก็บข้อมูลรวมทั งสองแห่งไม่ต่้ากว่า 384 คน  
 3. น้าแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูล  
 4. น้าข้อมูลที่ได้ มาด้าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 5. น้าผลที่ได้มาพัฒนาข้อค้าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 6. ด้าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มเป้าหมายในพื นที่สถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ้านวน 20 คน 
 
กำรจัดท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยด้าเนินการน้าแบบสอบถามมากระท้าข้อมูลเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์โดยมีขั นตอนการ
ด้าเนินการดังต่อไปนี  
 1. น้าแบบสอบถามทั งหมดมาตรวจสอบความถูกต้อง ในการตอบแบบสอบถามแล้วน้ามาคัด
ฉบับที่มีการกรอบข้อมูลที่ครบถ้วนมีความถูกต้อง แล้วน้าข้อมูลที่ได้มาก้าหนดรหัสและลงรหัสข้อมูล
ด้วยคอมพิวเตอร์ลงบนโปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือกระท้าการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล น้าข้อมูลมาวิเคราะห์เพ่ือแปลความหมายด้วยโปรแกรมส้าเร็จรูปทาง
สถิติ มีขั นตอนการด้าเนินงาน ดังนี  
 2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นข้อมูลทั่วไปของ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยใช้สถิติการหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) และน้าเสนอผลการวิเคราะห์ด้วยตารางประกอบการบรรยายด้วยความเรียง (ธานินทร์ 
ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 48) 
 2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลองค์ประกอบส่วนประสมการตลาดและคุณภาพของการให้บริการ
สถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ใช้สถิติการหาค่าเฉลี่ย (Mean)และส่วนประสม
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และน้าเสนอผลการวิเคราะห์ด้วยตารางประกอบการ
บรรยายด้วยความเรียง (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 149) 
 2.3 การแปลความหมายของคะแนน แบ่งออกเป็น 5 ระดับ แล้วแปลค่าเฉลี่ยโดยใช้
หลักเกณฑ์การก้าหนดระดับ ดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 75) 
 ค่าเฉลี่ย ตั งแต่ 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย ตั งแต่ 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ย ตั งแต่ 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย ตั งแต่ 1.50 – 2.49 หมายถงึ ระดับน้อย 
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  ค่าเฉลี่ย ตั งแต่ 1.00 – 1.49 ระดับน้อยที่สุด 
 2.4  การทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสัมพันธ์ได้แก่ 
 1) การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการต่อคุณภาพการ
บริการของสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ้าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามแตกต่างกัน ใช้สถิติการทดสอบค่าที (T -test) ส้าหรับตัวแปรที่มีสอง
กลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวโดยใช้การทดสอบค่าเอฟ (F – test) ส้าหรับตัวแปรที่
มีค่ามากกว่าสองกลุ่มขึ นไป และใช้การเปรียบเทียบรายคู่ กรณีที่มีความแตกต่างกัน โดยวิธีของ ฟิช
เชอร์ (Fisher’s Least -Significant Difference: LSD) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 197) 
  2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจจากองค์ประกอบทางการตลาดของสถานีบริการ
น ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีต่อคุณภาพการให้บริการโดย จ้าแนกตามส่วน
ประสมทางการตลาด โดยใช้สถิติ Pearson's correlation coefficient เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยทั งสอง 
 โดยสมมติฐานงานวิจัยประกอบไปด้วย 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามเพศ  
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามอายุ 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.3 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามอาชีพ 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามระดับการศึกษา 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.5 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เปรียบเทียบตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.6 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามชนิดของยานพาหนะท่ีน้ามาใช้บริการ 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติ ฐานงานวิจัยข้อที่  2.2 ปั จจัยส่ วนประสมทางการตลาดด้ านราคา  
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัด
จ้าหน่าย มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.5 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงาน  
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี 
  สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.7 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
วิเครำะห์ข้อมูล 
 1. กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ 
 1.1 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั งนี  เนื่องจากประชากรมีจ้านวนไม่แน่นอน ( infinite 
population) สูตรของการค้านวณขนาดประชากรของคอชแรน (Cochran) ในการค้านวณหาขนาด
กลุ่มตัวอย่าง มีดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 45) 
สูตร 
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 เมื่อ  n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  P  แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยก้าหนดจะสุ่ม (.50) 
  Z  แทน ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก้าหนดไว้ร้อยละ 95 (1.96) 
  E แทน ค่าร้อยละความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (.50) 
 
 1.2 การก้าหนดค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อก้าหนดเกี่ยวกับเนื อหาโดยน้าเครื่องมือที่
สร้างขึ นให้ผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื อหา 3 ท่าน โดยให้แต่ละท่านพิจารณาลงความเห็นและให้คะแนน 
ดังนี  
 +1  เมื่อแน่ใจว่าข้อค้าถามนั นสอดคล้องกับเนื อหาตามจุดประสงค์ท่ีต้องการวัด 
  0  เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อค้าถามนั นสอดคล้องกับเนื อหาตามจุดประสงค์ที่ต้องการวัด 
 -1  เมื่อแน่ใจว่า ข้อค้าถามนั นสอดคล้องกับเนื อหาตามจุดประสงค์ที่ต้องการวัด 
 จากการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญได้น้าไปแทนค่าได้จากสูตร ดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, 
หน้า 96) 

 
 
 เมื่อ  IOC  แทน ดัชนีความสอดคล้องของข้อค้าถามกับเนื อหา 
 โดย  ∑R  แทน ผลรวมของคะแนนผลการตัดสินใจในข้อค้าถามนั นจากผู้เชี่ยวชาญ 
  N  แทน จ้านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 ถ้าดัชนี  IOC ค้านวณได้มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 แสดงว่าข้อค้าถามนั นเป็นตัวแทน
ลักษณะเฉพาะกลุ่มนั น แต่ถ้าข้อค้าถามใดมีค่าดัชนีต่้ากว่า 0.5 ข้อค้าถามนั นต้องถูกปรับปรุงใหม่หรือ
ต้องตัดออกไป 
  
 1.3 ร้อยละ (percentage) ใช้สูตรดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 148) 

 

 
 
 เมื่อ  f  แทน ความถี่ที่ต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ 
  N   แทน จ้านวนความถี่ทั่งหมด 
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 1.4 ค่าเฉลี่ย (mean) มีสูตรดังนี   (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 149) 
 

 
 
 เมื่อ         แทน ค่าเฉลี่ย 
        ∑fx   แทน ผลรวมของข้อมูลทั งหมด 
          N       แทน จ้านวนของข้อมูลทั งหมด 
 
 1.5 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation:S.D.)มีสูตรดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2563, หน้า 163) 

 
    
 เมื่อ   S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  X แทน ข้อมูล 

   แทน ค่าเฉลี่ย 
  n    แทน จ้านวนตัวอย่าง 
 
 1.6 สถิติทดสอบค่าที (t-test) เพ่ือใช้ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างสอง
กลุ่มค้านวณได้จากสูตร ดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 177-179) 

 
 
 เมื่อ   t  แทน ผลการทดสอบสถิติค่าที 
   แทน ค่าเฉลี่ยของข้อมูล 
   แทน ค่าเฉลี่ยของชุดประชากร 
  S แทน ความแปรปรวนของชุดข้อมูล 
  N แทน จ้านวนตัวอย่าง 
  Df แทน จ้านวนอิสระ 
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 1.7 สถิติทดสอบค่าเอฟ (F-test) เพ่ือใช้ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง
สามกลุ่มขึ นไปค้านวณได้จากสูตร ดังนี  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 180-182) 
 

 
 
 เมื่อ   f  แทน ผลการทดสอบสถิติค่าเอฟ 

   แทน ค่าเฉลี่ยของชุดประชากร 
  S แทน ความแปรปรวนของชุดข้อมูล 
  

 1.8 สถิติทดสอบค่า Pearson's correlation coefficient เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปร ในสมมติฐานที่ 2 ค้านวณได้จากสูตร ดังนี  (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2555, หน้า 342-345) 

 

  r แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเกียร์สันระหว่างตัวแปร x และ y 
  n แทน จ้านวนคนหรือสิ่งที่ศึกษา 
  X แทน คะแนนตัวแปร X 
  Y แทน คะแนนตัวแปร Y  
 โดยก้าหนดการแปลค่า r เพ่ือบอกระดับความสัมพันธ์ได้ดังต่อไปนี  

  ค่า r  ระดับความสัมพันธ์ 

 0.00 – 0.30   ต่้ามาก 

 0.31 – 0.50   ต้่า 

 0.51 – 0.70   ปานกลาง 

 0.71 – 0.90   สูง 

 0.91 – 1.00   สูงมาก  
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กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ 
 การศึกษาวิจัยในครั งนี เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างผู้วิจัยท้าการวิเคราะห์ด้วย
แนวทางการวิเคราะห์เชิงเนื อหา (Content Analysis) ด้วยการล้าดับเนื อหาตามหมวดหมู่โครงสร้าง
ของข้อสัมภาษณ์งานวิจัยโดยแบ่งประเด็นออกเป็นผลิตภัณฑ์และการให้บริการ การตั งราคาค่าบริการ 
สถานที่ตั งสถานีบริการ การส่งเสริมการขาย พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ และ
สภาพแวดล้อมหรือสาธารณูปโภคท่ีต้องการให้เพ่ิมเพ่ือให้พัฒนาคุณภาพการบริการส้าหรับผู้เข้ามาใช้
บริการสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมากยิ่งขึ น 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้
ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยน าเสนอ
ตามล าดับ ดังนี  
 1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือความสะดวกในการน าเสนอผลงานการวิเคราะห์ข้อมูล และเพ่ือให้การสื่อ
ความหมายได้เข้าใจตรงกัน ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดสัญลักษณ์และความหมาย ดังนี   
  n  แทน  จ านวนในตัวอย่าง (sample size) 

   แทน  ค่าเฉลี่ย (mean) 
 S.D  แทน   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
 t   แทน  ค่าสถิติท่ีใช้ทดสอบค่าที (t-test) 
 F  แทน  ค่าสถิติท่ีใช้ในการทดสอบค่าเอฟ (f-test) 
 df   แทน  ชั นแห่งความเป็นอิสระ (degree of freedom) 
 SS  แทน  ค่าผลรวมก าลังสอง (sum of square) 
 MS  แทน  ค่าเฉลี่ยของผลรวมก าลังสอง (mean of square) 
 R แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
 *p .05   แทน  ค่านัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
  
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลได้แบ่งออกเป็น 5 ตอน ตามความมุ่งหมายและสมมติฐานของการ
วิจัย ดังนี  

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานี
น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยวิธีการแจกแจงความถี่ (frequency) และค่าร้อยละ
(percentage) 
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 ตอนที่ 2 ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน  ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ตามปัจจัย 7 ด้าน ประกอบด้วย 1. ด้านผลิตภัณฑ์ 2. ด้านราคา 3. ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 5. ด้านพนักงาน 6. ด้านกระบวนการให้บริการ 7. ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพโดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) และการแปรผลตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 
 ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ตาม
ปัจจัย 5 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 3) ด้านความ
รวดเร็ว 4) ด้านการรับประกัน 5) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าโดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และการแปรผลตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ
ต่อคุณภาพการบริการของสถานีบริการน  ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามแตกต่างกัน ใช้สถิติการทดสอบค่าที (T -test) ส าหรับ
ตัวแปรที่มีสองกลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวโดยใช้การทดสอบค่าเอฟ (F – test) 
ส าหรับตัวแปรที่มีค่ามากกว่าสองกลุ่มขึ นไป และใช้การเปรียบเทียบรายคู่ กรณีที่มีความแตกต่างกัน 
โดยวิธีของ ฟิชเชอร์ (Fisher’s Least -Significant Difference: LSD) และ การเปรียบเทียบความพึง
พอใจจากองค์ประกอบทางการตลาดของสถานีบริการน  ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรีต่อคุณภาพการให้บริการโดย จ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาด โดยใช้สถิติ Pearson's 
correlation coefficient เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทั งสอง 
 ตอนที่ 5 การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ด้วยแนวทางการ
วิเคราะห์เชิงเนื อหา (Content Analysis) ด้วยการล าดับเนื อหาตามหมวดหมู่โครงสร้างของข้อ
สัมภาษณ์งานวิจัยโดยแบ่งประเด็นออกเป็นการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก การส่งเสริมการขาย 
และการบริการหรือสาธารณูปโภคท่ีต้องการให้เพ่ิมเพ่ือให้พัฒนาคุณภาพการบริการส าหรับผู้เข้ามาใช้
บริการสถานีน  ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมากยิ่งขึ น 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
         ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
         วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานีน  ามัน ปตท. 
อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยวิธีการแจกแจงความถี่ (frequency) และค่าร้อยละ (percentage) 
ดังตาราง 3 
 
ตาราง 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (n=400) ร้อยละ 
1. เพศ   

1) ชาย 169 42.25 
2) หญิง 231 57.75 

2. อายุ   
1) ต่ ากว่า 24 ปีลงไป   64 16.00 
2) 24 – 41 ปี  176 44.00 
3) 42 – 56 ปี 115 28.75 
4) 57 ปีขึ นไป  45 11.25 

3. อาชีพ   
1) นักเรียน / นักศึกษา 48 12.00 
2) พนักงานบริษัทเอกชน 185 46.25 
3) ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 75 18.75 
4) เจ้าของกิจการ 46 11.50 
5) พ่อบ้าน / แม่บ้าน 20 5.00 
6) อาชีพอิสระ 26 6.50 

4. ระดับการศึกษา   
1) ต่ ากว่าปริญญาตรี  62 15.50 
2) ปริญญาตรี 296 74.00 
3) สูงกว่าปริญญาตรี   42 10.50 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (n=400) ร้อยละ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

1) ตั งแต่ 15,000 บาทลงไป 54 13.50 
2) 15,001 – 30,000 บาท 179 44.75 
3) 30,001 – 45,000 บาท 132 33.00 
4) 45,001 – 60,000 บาท 35 8.75 

6. ชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้บริการ   
1) จักรยาน 51 12.75 
2) จักรยานยนต์ 190 47.50 
3) รถยนต์ 132 33.00 
4) รถบรรทุก 27 6.75 

 
จากตาราง 3 พบว่า ผู้ใช้บริการสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  มีอายุ 24 – 41 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.00 อาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 46.25 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 74 .00   
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 44.75 และชนิดของยานพาหนะที่
น ามาใช้บริการคือ จักรยานยนต์ คิดเป็นร้อยละ 47.50 

 
ตอนที่ 2 ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัด

ลพบุร ี
 ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน  ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ตาม
ปัจจัย 7 ด้าน ประกอบด้วย 1. ด้านผลิตภัณฑ์ 2. ด้านราคา 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4. ด้าน
การส่งเสริมการตลาด 5. ด้านพนักงาน 6. ด้านกระบวนการให้บริการ 7. ด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ โดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และ
การแปรผลตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ดังตาราง 4  
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ตาราง 4  ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 
อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 

          S.D. แปลผล ล าดับ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 3.99 0.60 มาก 1 
2. ด้านราคา 3.98 0.58 มาก 2 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.98 0.61 มาก 3 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.94 0.66 มาก 5 
5. ด้านพนักงาน 3.92 0.55 มาก 7 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ 3.95 0.62 มาก 4 

7. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 3.94 0.69 มาก 6 
                        ภาพรวม 3.96 0.37 มาก  

 
 จากตาราง 4 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.96 และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.99 รองลงมา คือ ด้าน
ราคามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.981 ด้านกระบวนการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 ด้านสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 และด้านพนักงานมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 
 
ตาราง 5  ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 

อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
มีเชื อเพลิงหลากหลายให้เลือกใช้ได้ครอบคลุม 4.12 0.85 มาก 2 
คุณภาพของเชื อเพลิงที่ถูกจัดเก็บและน ามาใช้ได้
มาตรฐาน 

4.23 0.85 มาก 1 

มีบริการพื นฐานเช่น การเช็คลมยาง ชนิดหัวจ่ายน  ามัน 
เป็นต้น ครอบคลุมกับประเภทของยานพาหนะ 

3.63 0.92 มาก 3 

ภาพรวม 3.99 0.60 มาก  
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 จากตาราง 5 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านผลิตภัณฑ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นใน
เรื่องคุณภาพของเชื อเพลิงที่ถูกจัดเก็บและน ามาใช้ได้มาตรฐานมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.23 รองลงมา 
คือ มีเชื อเพลิงหลากหลายให้เลือกใช้ได้ครอบคลุมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 มีบริการพื นฐานเช่น การเช็ค
ลมยาง ชนิดหัวจ่ายน  ามัน เป็นต้น ครอบคลุมกับประเภทของยานพาหนะมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63  
 
ตาราง 6  ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 

อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านราคา 

ด้านราคา 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ราคาเชื อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง 3.95 0.71 มาก 3 
ราคาบริการเสริม เช่นการตรวจสอบรถยนต์ คาร์แคร์ 
ปรับสภาพยานพาหนะเบื องต้น เป็นต้น มีราคาถูกกว่า
คู่แข่ง 

3.99 0.78 มาก 2 

มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคาน  ามันในแต่ละ
วันอยู่เสมอ 

4.01 0.76 มาก 1 

ภาพรวม 3.98 0.58 มาก  

 
 จากตาราง 6 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรี  ด้านราคา ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก             
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง 
มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคาน  ามันในแต่ละวันอยู่เสมอมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 
รองลงมา คือ ราคาบริการเสริม เช่นการตรวจสอบรถยนต์ คาร์แคร์ ปรับสภาพยานพาหนะเบื องต้น 
เป็นต้น มีราคาถูกกว่าคู่แข่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ราคาเชื อเพลิงถูกกว่าคู่แข่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 
 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



 

 

 

 

65 

ตาราง 7  ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 
อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ต าแหน่งที่ตั งสถานีหาง่าย สะดวกในการเดินทาง 3.96 0.70 มาก 3 
ทางเข้าออก มีความเหมาะสมรองรับยานพาหนะ
หลากหลาย 

 
3.98 

 
0.74 

 
มาก 

 
2 

อยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพื นที่สัญจร 4.02 0.81 มาก 1 
ภาพรวม 3.98 0.61 มาก  

 
 จากตาราง 7 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นในเรื่องอยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพื นที่สัญจรมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 รองลงมา คือ 
ทางเข้าออก มีความเหมาะสมรองรับยานพาหนะหลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 มีต าแหน่งที่ตั ง
สถานีหาง่าย สะดวกในการเดินทางมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 
 
ตาราง 8  ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 

อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
มีระบบสะสมแต้มเพ่ือให้น่าสนใจต่อการใช้บริการซ  า 3.91 0.89 มาก 2 
มีกิจกรรมในการแจกของรางวัล ลดราคา หรือของแถม
ตามเงื่อนไข 

4.27 0.78 
มาก
ที่สุด 

1 

มีการส่งเสริมการขายร่วมกับแบรนด์อ่ืน เช่นบัตรเครดิต
ธนาคาร 

3.65 0.99 มาก 3 

ภาพรวม 3.94 0.66 มาก  

 
 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



 

 

 

 

66 

 จากตาราง 8 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นใน
เรื่อง มีกิจกรรมในการแจกของรางวัล ลดราคา หรือของแถมตามเงื่อนไขมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.27 รองลงมา คือ มีระบบสะสมแต้มเพ่ือให้น่าสนใจต่อการใช้บริการซ  ามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 มีมี
การส่งเสริมการขายร่วมกับแบรนด์อื่น เช่นบัตรเครดิตธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 
 
ตาราง 9  ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 

อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านพนักงาน 

ด้านพนักงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 3.85 0.75 มาก 3 
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ และปฏิบัติหน้าที่ได้ดี 3.89 0.81 มาก 2 
ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการเป็นอย่างดี 4.03 0.77 มาก 1 

ภาพรวม 3.92 0.55 มาก  

 
 จากตาราง 9 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด

ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก                   

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง 

ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการเป็นอย่างดีมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 รองลงมา คือ                    

ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ และปฏิบัติหน้าที่ได้ดีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3 .89 ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ 

สะอาด เรียบร้อยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 

 
ตาราง 10 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท.  

อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ระบบการบริการตั งแต่เข้ารับบริการ ช าระเงิน และส่ง
มอบบริการ มีความสะดวกรวดเร็ว และครบวงจร 

3.91 0.77 มาก 3 

มีการตรวจสอบความถูกต้องของการด าเนินการ 3.95 0.75 มาก 2 
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ตาราง 10 (ต่อ) 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ระบบการบริการตั งแต่เข้ารับบริการ ช าระเงิน และส่ง
มอบบริการ มีความสะดวกรวดเร็ว และครบวงจร 

3.91 0.77 มาก 3 

มีการตรวจสอบความถูกต้องของการด าเนินการ 3.95 0.75 มาก 2 
มีการน าเทคโนโลยีอย่างแอพพลิเคชั่น มาช่วยในการรับ
บริการหรือการส่งเสริมการตลาดที่คุ้มค่าขึ น 

3.99 0.79 มาก 1 

ภาพรวม 3.95 0.62 มาก  

 
 จากตาราง 10 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นในเรื่อง มีมีการน าเทคโนโลยีอย่างแอพพลิเคชั่น มาช่วยในการรับบริการหรือการส่งเสริม
การตลาดที่คุ้มค่าขึ นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 รองลงมา คือมีการตรวจสอบความถูกต้องของ
การด าเนินการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ระบบการบริการตั งแต่เข้ารับบริการ ช าระเงิน และส่งมอบ
บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว และครบวงจรมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
 
ตาราง 11 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน  ามัน ปตท. 

อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ภายในสถานีมีกล้องวงจรปิดดูแลความเรียบร้อย 4.01 0.82 มาก 2 
พื นที่ให้บริการ ร้านอาหาร และห้องน  า โดยรวมมีความ
สะอาด 

4.06 0.87 มาก 1 

มีที่จอดรถเพียงพอ 3.75 0.85 มาก 3 
ภาพรวม 3.94 0.69 มาก  

 
 จากตาราง 11 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
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คิดเห็นในเรื่อง พื นที่ให้บริการ ร้านอาหาร และห้องน  า โดยรวมมีความสะอาดมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06 รองลงมา คือ ภายในสถานีมีกล้องวงจรปิดดูแลความเรียบร้อยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 มี
ที่จอดรถเพียงพอมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 
 

ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัดลพบุรี 
 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ตามปัจจัย                 
5 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 3) ด้านความรวดเร็ว 
4) ด้านการรับประกัน 5) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าโดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (standard deviation) และการแปรผลตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ดังตารางที่ก าหนดไว้ ตาราง
12 -  17 
 
ตาราง 12 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

          S.D. แปลผล ล าดับ 
1.ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 3.93 0.59 มาก 3 
2.ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 4.00 0.65 มาก 2 
3.ด้านความรวดเร็ว 4.01 0.67 มาก 1 
4.ด้านการรับประกัน 3.93 0.68 มาก 5 
5.ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 3.93 0.67 มาก 4 
                        ภาพรวม 3.96 0.39 มาก  

 
 จากตาราง 12 พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความ
รวดเร็วมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.01 รองลงมา คือ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.00 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 และด้าน
การรับประกันมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 
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ตาราง 13 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ในด้านสิ่งที่             
สัมผัสได้ 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
การรับฟังความคิดเห็นจากผู้ให้บริการ 3.84 0.79 มาก 3 
อุปกรณ์การให้บริการใช้งานได้เต็มประสิทธิภาพ 3.87 0.84 มาก 2 
การตกแต่งภายในสถานีมีความสวยงาม 4.07 0.79 มาก 1 

ภาพรวม 3.93 0.59 มาก  

 
 จากตาราง 13 พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง การตกแต่งภายในสถานีมีความสวยงามมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 รองลงมา คือ อุปกรณ์การให้บริการใช้งานได้เต็มประสิทธิภาพมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.87 มีการรับฟังความคิดเห็นจากผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 
 
ตาราง 14  คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านความ 

เชื่อถือและไว้วางใจได้ 

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ผู้ ให้ บริการมีการตรวจทานค่ าบริการและความ
เรียบร้อยของบริการ 

4.05 0.76 มาก 1 

ผู้ให้บริการตอบข้อสงสัยต่างๆ ได้ดี 3.93 0.85 มาก 3 
มีประกาศข้อปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุร้ายในพื นที่บริการ 4.03 0.76 มาก 2 

ภาพรวม 4.00 0.65 มาก  

 
 จากตาราง 14 พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง ผู้ให้บริการมีการตรวจทาน
ค่าบริการและความเรียบร้อยของบริการมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา คือ มีประกาศข้อ
ปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุร้ายในพื นที่บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 มีผู้ให้บริการตอบข้อสงสัยต่างๆ ได้ดีมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 
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ตาราง 15 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน  ปตท. อ าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรี  ในด้าน                    
ความรวดเร็ว 

ด้านความรวดเร็ว 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการเสมอ 4.00 0.84 มาก 2 
สามารถประเมินระยะเวลาในการรับบริการได้ 4.06 0.79 มาก 1 
ขั นตอนการบริการเหมาะสม ชัดเจน ไม่ยืดเยื อ 3.97 0.79 มาก 3 

ภาพรวม 4.01 0.67 มาก  

 
 จากตาราง 15 พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในด้านความรวดเร็วได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง สามารถประเมินระยะเวลาในการรับ
บริการได้มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 รองลงมา คือ มีผู้ให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการ
เสมอมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 มีขั นตอนการบริการเหมาะสม ชัดเจน ไม่ยืดเยื อมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 
 
ตาราง 16 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านการ

รับประกัน 

ด้านการรับประกัน 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล ล าดับ 
มาตรฐานการให้บริการมีความสม่ าเสมอทุกครั ง 3.97 0.79 มาก 1 
สามารถตรวจสอบปัญหาต่างๆ ย้อนหลังได้ 3.91 0.88 มาก 2 
มีสัญลักษณ์การรับรองผลิตภัณฑ์ และการบริการต่างๆ 3.90 0.78 มาก 3 

ภาพรวม 3.93 0.68 มาก  

 
 จากตาราง 16 พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในด้านการรับประกันได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง มาตรฐานการให้บริการมีความ
สม่ าเสมอทุกครั งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 รองลงมา คือ มีสามารถตรวจสอบปัญหาต่างๆ ย้อนหลังได้มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 มีสัญลักษณ์การรับรองผลิตภัณฑ์ และการบริการต่างๆมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
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ตาราง 17 คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านการเอาใจ
ใส่ลูกค้า 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D แปลผล ล าดับ 
ผู้ให้บริการมองหาผู้รับบริการที่ต้องการการบริการอยู่
เสมอ 

3.92 0.85 มาก 2 

มีการติดข้อความแนะน า และข้อพึงระวังภายในสถานี 3.88 0.85 มาก 3 
เมื่ อ เกิดปัญหา ผู้ ให้ บริการจะให้ ความส าคัญแก่
ผู้รับบริการในการแก้ไขปัญหาเป็นล าดับแรก 

3.99 0.81 มาก 1 

ภาพรวม 3.93 0.67 มาก  

 
 จากตาราง 17 พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง เมื่อเกิดปัญหา ผู้ให้บริการจะให้
ความส าคัญแก่ผู้รับบริการในการแก้ไขปัญหาเป็นล าดับแรกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 รองลงมา คือ มีผู้
ให้บริการมองหาผู้รับบริการที่ต้องการการบริการอยู่เสมอมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 มีการติดข้อความ
แนะน า และข้อพึงระวังภายในสถานีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 
 

ตอนที่ 4 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการต่อคุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัด
ลพบุรี  
 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการต่อ
คุณภาพการบริการของสถานีบริการน  ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามแตกต่างกัน ใช้สถิติการทดสอบค่าที (T -test) ส าหรับ
ตัวแปรที่มีสองกลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวโดยใช้การทดสอบค่าเอฟ (F – test) 
ส าหรับตัวแปรที่มีค่ามากกว่าสองกลุ่มขึ นไป และใช้การเปรียบเทียบรายคู่ กรณีที่มีความแตกต่างกัน 
โดยวิธีของ ฟิชเชอร์ (Fisher’s Least -Significant Difference: LSD) และ การเปรียบเทียบความพึง
พอใจจากองค์ประกอบทางการตลาดของสถานีบริการน  ามัน ปตท. ในเขตพื นที่อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรีต่อคุณภาพการให้บริการโดย จ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาด โดยใช้สถิติ Pearson's 
correlation coefficient เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทั งสอง 
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 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามเพศ  
 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศประกอบไปด้วยกลุ่มข้อมูล 2 
กลุ่มข้อมูลได้แก่ ชาย และหญิง ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบค่าความแปรปรวนที (T-Test) ของกลุ่ม
ตัวอย่าง เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน 
 
ตาราง 18   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี

น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามเพศ 

คุณภาพการบริการ 
เพศชาย (n=169) เพศหญิง (n=231) 

t p 
 S.D.  S.D. 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 3.89 0.61 3.95 0.59 0.93 .353 
ด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ 

3.97 0.63 4.02 0.66 0.79 .430 

ด้านความรวดเร็ว 3.94 0.70 4.05 0.65 -1.62 .107 
ด้านการรับประกัน 3.91 0.68 3.94 0.68 0.40 .688 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 3.89 0.68 3.95 0.66 0.85 .397 

ภาพรวม 3.92 0.40 3.98 0.38 -1.53 .127 

*p  .05 
 จากตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรีจ าแนกตามเพศในภาพรวมและ
องค์ประกอบย่อยพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามอายุ 
 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุประกอบไปด้วยกลุ่มข้อมูล 4 
กลุ่มข้อมูลได้แก่ ต่ ากว่า 24 ปีลงไป 24 – 41 ปี 42 – 56 ปี และ 57 ปีขึ นไป ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบ
ค่าความแบบทางเดียว (One Way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ของกลุ่มตัวอย่าง                
เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ นไป 
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ตาราง 19  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี
น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามอายุ 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ระหว่างกลุ่ม 1.09 3 0.36 1.03 .379 

ภายในกลุ่ม 140.15 396 0.35   

รวม 141.24 399    

ด้านความเชื่อถือ

และไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 4.13 3 1.38 3.30 .020* 

ภายในกลุ่ม 165.31 396 0.42   

รวม 169.44 399    

ด้านความรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 2.86 3 0.95 2.11 .098 

ภายในกลุ่ม 178.23 396 0.45   

รวม 181.08 399    

ด้านการ

รับประกัน 

ระหว่างกลุ่ม 1.09 3 0.36 0.79 .501 

ภายในกลุ่ม 182.57 396 0.46   

รวม 183.66 399    

ด้านการเอาใจใส่

ลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 1.08 3 0.36 0.81 .490 

ภายในกลุ่ม 177.21 396 0.45   

รวม 178.29 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.43 3 0.48 3.14 .025* 

ภายในกลุ่ม 60.12 396 0.15   

รวม 61.55 399    

*p  .05 
 จากตาราง 19 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามอายุในภาพรวมและ
องค์ประกอบย่อยพบว่ามีความแตกต่างกันระดับส าคัญทางสถิติที่ .05 โดยเมื่อพิจารณาองค์ประกอบ
ย่อยพบว่าในภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติจึงท าการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher’s least-significant difference: 
LSD) ได้ผลการทดสอบ ดังตาราง 20 - 21 
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ตาราง 20  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม จ าแนกตามอายุ 

อายุ 
 

ต่ ากว่า 24 ปี 
ลงไป 

24 – 41 ปี 42 – 56 ปี 57 ปีขึ นไป 

 3.85 4.01 3.96 3.89 

ต่ ากว่า 24 ปีลงไป 3.85 - .005* .091 .606 

24 – 41 ปี 4.01  - .224 .064 

42 – 56 ปี 3.96   - .353 

57 ปีขึ นไป 3.89    - 
 

 จากตารางที่ 20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านภาพรวม จ าแนกตาม
อายุพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ทั งหมด 1 คู่ ได้แก่ 
 1. กลุ่มอายุต่ ากว่า 24 ปีลงไปกับกลุ่มอายุ 24 – 41 ปี 
  

ตาราง 21  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
จ าแนกตามอายุ 

อายุ 
 

ต่ ากว่า 24 ปี 
ลงไป 

24 – 41 ปี 42 – 56 ปี 57 ปีขึ นไป 

 3.81 4.08 4.02 3.90 

ต่ ากว่า 24 ปีลงไป 3.81 - .003* .033* .444 

24 – 41 ปี 4.08  - .324 .093 

42 – 56 ปี 4.02   - .294 

57 ปีขึ นไป 3.90    - 

*p  .05 
 จากตาราง 21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจ                 
ในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีในด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ จ าแนกตามอายุพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั งหมด              
2 คู ่ได้แก่ 
 1. กลุ่มอายุต่ ากว่า 24 ปีลงไปกับกลุ่มอายุ 24 – 41 ปี 
 2. กลุ่มอายุต่ ากว่า 24 ปีลงไปกับกลุ่มอายุ 42 – 56 ปี 
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 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.3 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามอาชีพ 
 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพประกอบไปด้วยกลุ่มข้อมูล 6 
กลุ่มข้อมูลได้แก่ นักเรียน / นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจ้าของ
กิจการ พ่อบ้าน / แม่บ้าน และอาชีพอิสระ แต่เนื่องจากประชากรในกลุ่ม “พ่อบ้าน / แม่บ้าน” และ 
“อาชีพอิสระ” มีจ านวนน้อยกว่าร้อยละ 10 ซึ่งไม่เหมาะต่อการน ามาทดสอบ ผู้วิจัยท าการรวมกลุ่ม
ไปยังกลุ่มที่มีความใกล้เคียงที่สุดได้แก่ “เจ้าของกิจการ” ดังนั นจึงเหลือกลุ่มข้อมูล 4 กลุ่มได้แก่ 
นักเรียน / นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเจ้าของกิจการ ผู้วิจัย
จึงใช้สถิติทดสอบค่าความแบบทางเดียว (One Way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ของ
กลุ่มตัวอย่าง เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ นไป 
 
ตาราง 22  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี

น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามอาชีพ 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ระหว่างกลุ่ม 2.28 3 0.76 2.16 .092 

ภายในกลุ่ม 138.97 396 0.35   

รวม 141.24 399    

ด้านความเชื่อถือ

และไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 0.64 3 0.21 0.50 .684 

ภายในกลุ่ม 168.81 396 0.43   

รวม 169.44 399    

ด้านความรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 0.31 3 0.10 0.23 .877 

ภายในกลุ่ม 180.77 396 0.46   

รวม 181.08 399    

ด้านการ

รับประกัน 

ระหว่างกลุ่ม 1.34 3 0.45 0.97 .406 

ภายในกลุ่ม 182.32 396 0.46   

รวม 183.66 399    
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ตาราง 22 (ต่อ) 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านการเอาใจใส่

ลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 1.24 3 0.41 0.92 .430 

ภายในกลุ่ม 177.05 396 0.45   

รวม 178.29 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.56 3 0.19 1.22 .301 

ภายในกลุ่ม 60.98 396 0.15   

รวม 61.55 399    

*p  .05 
 จากตาราง 22 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามอาชีพในภาพรวมและ
องค์ประกอบย่อยพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามระดับการศึกษา 
 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาประกอบไปด้วยกลุ่ม
ข้อมูล 3 กลุ่มข้อมูลได้แก่ ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี และ สูงกว่าปริญญาตรี ผู้วิจัยจึงใช้สถิติ
ทดสอบค่าความแบบทางเดียว (One Way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ของกลุ่ม
ตัวอย่าง เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ นไป 
 
ตาราง 23  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี

น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ระหว่างกลุ่ม 0.87 2 0.43 1.23 .294 

ภายในกลุ่ม 140.38 397 0.35   

รวม 141.24 399    

ด้านความเชื่อถือ

และไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 0.11 2 0.06 0.13 .875 

ภายในกลุ่ม 169.33 397 0.43   

รวม 169.44 399    
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ตาราง 23 (ต่อ) 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านความรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 0.52 2 0.26 0.57 .567 

ภายในกลุ่ม 180.57 397 0.45   

รวม 181.08 399    

ด้านการ

รับประกัน 

ระหว่างกลุ่ม 0.36 2 0.18 0.40 .674 

ภายในกลุ่ม 183.29 397 0.46   

รวม 183.66 399    

ด้านการเอาใจใส่

ลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 1.23 2 0.61 1.38 .253 

ภายในกลุ่ม 177.06 397 0.45   

รวม 178.29 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.45 2 0.22 1.46 .234 

ภายในกลุ่ม 61.10 397 0.15   

รวม 61.55 399    

*p  .05 
 จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามระดับการศึกษาในภาพรวม
และองค์ประกอบย่อยพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.5 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนประกอบไปด้วย
กลุ่มข้อมูล 4 กลุ่มข้อมูลได้แก่ ตั งแต่ 15,000 บาทลงไป 15,001 – 30,000 บาท 30,001 – 45,000 
บาท และ 45,001 – 60,000 บาทแต่เนื่องจากประชากรในกลุ่ม “45,001 – 60,000 บาท” มีจ านวน
น้อยกว่าร้อยละ 10 ซึ่งไม่เหมาะต่อการน ามาทดสอบ ผู้วิจัยท าการรวมกลุ่มไปยังกลุ่มที่มีความ
ใกล้เคียงที่สุดได้แก่ “30,001 – 45,000 บาท” ดังนั นจึงเหลือกลุ่มข้อมูล 3 กลุ่มได้แก่ ตั งแต่ 15,000 
บาทลงไป 15,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 45,000 บาท ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบค่าความ
แบบทางเดียว (One Way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ของกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ นไป 
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ตาราง 24  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี
น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ระหว่างกลุ่ม 0.60 2 0.30 0.84 .431 

ภายในกลุ่ม 140.65 397 0.35   

รวม 141.24 399    

ด้านความเชื่อถือ

และไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 0.15 2 0.08 0.18 .836 

ภายในกลุ่ม 169.29 397 0.43   

รวม 169.44 399    

ด้านความรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 1.18 2 0.59 1.30 .274 

ภายในกลุ่ม 179.91 397 0.45   

รวม 181.08 399    

ด้านการ

รับประกัน 

ระหว่างกลุ่ม 1.82 2 0.91 1.98 .139 

ภายในกลุ่ม 181.84 397 0.46   

รวม 183.66 399    

ด้านการเอาใจใส่

ลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 0.65 2 0.32 0.72 .487 

ภายในกลุ่ม 177.65 397 0.45   

รวม 178.29 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.26 2 0.13 0.84 .434 

ภายในกลุ่ม 61.29 397 0.15   

รวม 61.55 399    

*p  .05 
 จากตาราง 24 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนใน
ภาพรวมและองค์ประกอบย่อยพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.6 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกัน
เมื่อเปรียบเทียบตามชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้บริการ 
 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้
บริการประกอบไปด้วยกลุ่มข้อมูล 4 กลุ่มข้อมูลได้แก่ จักรยาน จักรยานยนต์ รถยนต์ และ รถบรรทุก
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แต่เนื่องจากประชากรในกลุ่ม “รถบรรทุก” มีจ านวนน้อยกว่าร้อยละ 10 ซึ่งไม่เหมาะต่อการน ามา
ทดสอบ ผู้วิจัยท าการรวมกลุ่มไปยังกลุ่มที่มีความใกล้เคียงที่สุดได้แก่ “รถยนต์” ดังนั นจึงเหลือกลุ่ม
ข้อมูล 3 กลุ่มได้แก่ จักรยาน จักรยานยนต์ รถยนต์ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบค่าความแบบทางเดียว 
(One Way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ของกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ นไป 
 
ตาราง 25  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี

น  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้
บริการ 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ระหว่างกลุ่ม 1.39 2 0.69 1.97 .140 

ภายในกลุ่ม 139.85 397 0.35   

รวม 141.24 399    

ด้านความเชื่อถือ

และไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 0.62 2 0.31 0.73 .485 

ภายในกลุ่ม 168.82 397 0.42   

รวม 169.44 399    

ด้านความรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 1.28 2 0.64 1.42 .244 

ภายในกลุ่ม 179.80 397 0.45   

รวม 181.08 399    

ด้านการ

รับประกัน 

ระหว่างกลุ่ม 1.98 2 0.99 2.17 .116 

ภายในกลุ่ม 181.68 397 0.46   

รวม 183.66 399    

ด้านการเอาใจใส่

ลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 0.53 2 0.26 0.59 .555 

ภายในกลุ่ม 177.76 397 0.45   

รวม 178.29 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.68 2 0.34 2.20 .112 

ภายในกลุ่ม 60.87 397 0.15   

รวม 61.55 399    

*p  .05 
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 จากตาราง 25 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามชนิดของยานพาหนะที่
น ามาใช้บริการในภาพรวมและองค์ประกอบย่อยพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 การหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบทางการตลาดของสถานีบริการน  ามัน ปตท. 
ในเขตพื นที่อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับคุณภาพการให้บริการ โดยจ าแนกตามส่วนประสมทาง
การตลาด โดยใช้สถิติ Pearson's correlation coefficient เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทั ง
สอง 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่  2.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
ตาราง 26  ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ               

บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ -.007 .882 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ -.122 .014* 
ด้านความรวดเร็ว -.053 .291 
ด้านการรับประกัน -.035 .483 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า -.005 .928 

ภาพรวม -.075 .136 

*p  .05 
 จากตาราง 26 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  พบว่ามี
ความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส าคัญที่ทางสถิติที่ .05 ในด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ โดยเป็น
ความสัมพันธ์เชิงลบในระดับต่ า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีความสัมพันธ์
กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
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ตาราง 27 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ                
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ .058 .247 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ -.091 .069 
ด้านความรวดเร็ว -.047 .345 
ด้านการรับประกัน .008 .875 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า -.029 .557 

ภาพรวม -.036 .470 

*p  .05 
 จากตาราง 27 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาพบว่าไม่มี
ความสัมพันธ์กัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
ตาราง 28 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ              

บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ -.011 .819 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ -.036 .478 
ด้านความรวดเร็ว -.006 .898 
ด้านการรับประกัน .009 .860 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า -.009 .860 

ภาพรวม -.017 .728 

*p  .05 
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 จากตาราง 28 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
พบว่าไม่มีความสัมพันธ์กัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
ตาราง 29  ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ              

บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ .178 .000* 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ -.036 .474 
ด้านความรวดเร็ว -.006 .907 
ด้านการรับประกัน .010 .845 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า .012 .809 

ภาพรวม .047 .343 

*p  .05 
 จากตาราง 29 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด
พบว่ามีความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส าคัญที่ทางสถิติที่ .05 ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์
เชิงบวก 
 สมมติ ฐานงานวิจัยข้อที่  2.5 ปั จจัยส่ วนประสมทางการตลาดด้ านพนั กงาน                              
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
 

 

 

 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



 

 

 

 

83 

ตาราง 30 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ               
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านพนักงาน 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ .214 .000* 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ -.020 .685 
ด้านความรวดเร็ว .013 .797 
ด้านการรับประกัน -.013 .798 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า -.056 .266 

ภาพรวม .039 .436 

*p  .05 
 จากตาราง 30 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานพบว่ามี
ความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส าคัญที่ทางสถิติที่ .05 ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวก
ในระดับต่ า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 
ตาราง 31 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ               

บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ .213 .000* 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ -.032 .517 
ด้านความรวดเร็ว -030 .549 
ด้านการรับประกัน .041 .409 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า .032 .519 

ภาพรวม .069 .170 

*p  .05 
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 จากตาราง 31 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ
พบว่ามีความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส าคัญที่ทางสถิติที่ .05 ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์
เชิงบวกในระดับต่ า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.7 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
 

ตาราง 32 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ                
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

คุณภาพการให้บริการ 
ความสัมพันธ์ 

R P 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ .697 .000* 
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ .243 .000* 
ด้านความรวดเร็ว .239 .000* 
ด้านการรับประกัน -.086 .084 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า -.038 .444 

ภาพรวม .331 .000* 

*p  .05 
 จากตาราง 32 ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสถานีน  ามัน 
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
พบว่ามีความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส าคัญที่ทางสถิติที่  .05 ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์
เชิงบวกในระดับสูง ในด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่ า               
ในด้านความรวดเร็วโดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่ า และในภาพรวมโดยเป็นความสัมพันธ์
เชิงบวกในระดับปานกลาง 
 

ตอนที่ 5 การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างผู้ วิจัยท้าการวิเคราะห์ด้วยแนว
ทางการวิเคราะห์เชิงเนื อหา  
 การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ด้วยแนวทางการวิเคราะห์
เชิงเนื อหา (Content Analysis) ด้วยการล าดับเนื อหาตามหมวดหมู่โครงสร้างของข้อสัมภาษณ์
งานวิจัยโดยแบ่งประเด็นออกเป็นผลิตภัณฑ์และการให้บริการ การตั งราคาค่าบริการ สถานที่ตั งสถานี
บริการ การส่งเสริมการขาย พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ และสภาพแวดล้อมหรือ
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สาธารณูปโภคที่ต้องการให้เพ่ิมเพ่ือให้พัฒนาคุณภาพการบริการส าหรับผู้เข้ามาใช้บริการสถานีน  ามัน
ปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมากยิ่งขึ น 
 1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการพื นฐานภายในสถานี 
 1.1 การแสดงป้ายข้อมูลต่าง ๆ ภายในสถานีมีความเรียบร้อยและเหมาะสม 
 1.2 ขนาดของสถานีมีขนาดใหญ่เพียงพอต่อปริมาณผู้ใช้บริการ 
 1.3 การบริการพื นฐานภายในสถานีมีความพร้อม 
 1.4 บริการมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับสถานีบริการน  ามันอ่ืน ๆ 
 2. มุมมองเก่ียวกับการก าหนดราคาค่าบริการภายในสถานี 
 2.1 ค่าบริการพื นฐานและราคาน  ามันอิงกับราคากลาง 
 2.2 ราคาบริการเสริมหรือส่วนขยายอ่ืนเช่นร้านสะดวกซื อและการจ าหน่ายอุปกรณ์
เหมาะสม 
 2.3 ควรท าการส่งเสริมการขายให้มากขึ น 
 2.4 ราคาของการส่งเสริมการขายังไม่คุ้มค่าเท่าที่ควร 
 3. ท าเลที่ตั งและสภาพแวดล้อมโดยรวมของสถานีบริการ 
 3.1 ท าเลที่ตั งอยู่ในพื นท่ีทางผ่าน เข้าออกง่าย 
 3.2 พื นที่สามารถขยายต่อในอนาคตได้ 
 3.3 สภาพแวดล้อมมีความสะอาด ปลอดโปร่ง 
 3.4 ออกแบบพื นที่ให้เหมาะกับผู้ใช้บริการ  
 4. สิ่งอ านวยความสะดวกภายในสถานี 
 4.1 สิ่งอ านวยความสะดวกมีจ านวนเพียงพอ 
 4.2 ปริมาณของสาธารณูปโภคและการบริการสัมพันธ์กับปริมาณผู้ใช้งาน 
 4.3 การจัดบริการมีความเหมาะสม 
 5. สิ่งอ านวยความสะดวกที่ควรเพิ่มภายในสถานี 
 5.1 การขยายพื นที่ควรให้รองรับกับการขยายของชุมชน 
 5.2 ร้านค้าควรปรับปรุงเพ่ือรองรับผู้ใช้บริการที่เพ่ิมขึ น 
 5.3 ควรเพิ่มร้านอาหารให้เพียงพอ 
 5.4 การปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกให้มีความพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 
 6. การส่งเสริมการขายของสถานีในปัจจุบัน 
 6.1 การส่งเสริมการขายมีความจ าเจมากเกินไป 
 6.2 การส่งเสริมการขายให้ความส าคัญกับผู้มีบัตรเดบิต เครดิตมากเกินไป 
 6.3 การส่งเสริมการขายไม่ดึงดูดให้มาใช้ซ  า 
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 6.4 ผู้ใช้บัตรเครดิตรู้สึกไม่คุ้มค่ากับการส่งเสริมการขาย 
 7.  ความต้องการให้มีการส่งเสริมการขายในอนาคต 
 7.1 ต้องการให้การส่งเสริมการขายให้หลากหลายมากขึ น 
 7.2 เน้นการท ากิจกรรมผ่านโซเชียลมีเดีย 
 7.3 การท าส่งเสริมการขายร่วมกับร้านค้า 
 7.4 การต่อยอดการส่งเสริมการขายระหว่างบริการพื นฐานกับบริการเสริม  
 8. บริการส่วนที่สร้างความพึงพอใจจากสถานีบริการ 
  8.1 มาตรฐานการดูแลสถานที่ด ี
  8.2 สิ่งอ านวยความสะดวกครอบคลุม 
  8.3 สิ่งอ านวยความสะดวกต่อยอดไปยังบริการอื่น ๆ ได้ต่อเนื่อง 
  8.4 บริการเสริมมีตัวเลือกมาก 
  8.5 พนักงานดูแลสร้างมาตรฐานที่เหมาะสม 
 9. รูปแบบการบริการของพนักงานประจ าสถานีที่ความเหมาะสมหรือควรปรับปรุง 
  9.1 มาตรฐานการท างานมีความเหมาะสม 
  9.2 กระบวนการท างานมีความถูกต้องชัดเจน 
  9.3 ควรเพิ่มการส่งเสริมการขายให้มากขึ น 
  9.4 พนักงานควรท าความเข้าใจเงื่อนไขของการส่งเสริมการขายมากกว่านี  
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานี
น ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ด้าเนินการส้ารวจกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาครั งนี 
จากผู้ใช้บริการสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จ้านวน 400 คน และการสัมภาษณ์
กับกลุ่มเป้าหมายจ้านวน 20 รายเพ่ืออธิบายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย สามารถสรุป
ผลได้ดังต่อไปนี  
 
สรุปผลการวิจัย 

ผลสรุปข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี พบว่า ผู้ใช้บริการสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 
24 – 41 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15 ,001 – 30,000 บาท ชนิดของ
ยานพาหนะท่ีน้ามาใช้บริการคือ จักรยานยนต์ 

ผลสรุปความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ตามปัจจัย 7 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ
ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านช่องทาง
จัดจ้าหน่าย ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพและด้านพนักงาน เมื่อพิจารณารายด้านตามองค์ประกอบย่อยของแต่ละส่วนประสมทาง
การตลาดพบว่า 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านผลิตภัณฑ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่องคุณภาพของเชื อเพลิงที่ถูกจัดเก็บและน้ามาใช้ได้
มาตรฐาน รองลงมา คือ มีเชื อเพลิงหลากหลายให้เลือกใช้ได้ครอบคลุม และมีบริการพื นฐานเช่น การ
เช็คลมยาง ชนิดหัวจ่ายน ้ามัน เป็นต้น ครอบคลุมกับประเภทของยานพาหนะ 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านราคา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคาน ้ามันในแต่
ละวันอยู่เสมอมากที่สุด รองลงมา คือ ราคาบริการเสริม เช่นการตรวจสอบรถยนต์ คาร์แคร์ ปรับ
สภาพยานพาหนะเบื องต้น เป็นต้น มีราคาถูกกว่าคู่แข่ง และราคาเชื อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง 
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ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางจัดจ้าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่องอยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพื นที่สัญจรมาก
ที่สุด รองลงมา คือ ทางเข้าออก มีความเหมาะสมรองรับยานพาหนะหลากหลาย และมีต้าแหน่งที่ตั ง
สถานีหาง่าย สะดวกในการเดินทาง 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง มีกิจกรรมในการแจกของรางวัล ลด
ราคา หรือของแถมตามเงื่อนไขมากที่สุด รองลงมา คือ มีระบบสะสมแต้มเพ่ือให้น่าสนใจต่อการใช้
บริการซ ้า และมีการส่งเสริมการขายร่วมกับแบรนด์อื่น เช่นบัตรเครดิตธนาคาร 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการเป็นอย่างดี
มากที่สุด และผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง มีการน้าเทคโนโลยีอย่างแอพพลิเคชั่น 
มาช่วยในการรับบริการหรือการส่งเสริมการตลาดที่คุ้มค่าขึ นมากที่สุด รองลงมา คือมีการตรวจสอบ
ความถูกต้องของการด้าเนินการ ระบบการบริการตั งแต่เข้ารับบริการ ช้าระเงิน และส่งมอบบริการ 
และมีความสะดวกรวดเร็ว และครบวงจร 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามันปตท. 
อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พื นที่ให้บริการ ร้านอาหาร และ
ห้องน ้า โดยรวมมีความสะอาดมากที่สุด และมีที่จอดรถเพียงพอ 

ผลสรุปความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ตามปัจจัย 5 ด้าน พบว่า คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัด
ลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา คือ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า และด้านสิ่ง
ที่สัมผัสได้ เมื่อพิจารณารายด้านตามองค์ประกอบย่อยของแต่ละส่วนพบว่า 

คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นใน
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เรื่อง การตกแต่งภายในสถานีมีความสวยงามมากที่สุด รองลงมา คือ อุปกรณ์การให้บริการใช้งานได้
เต็มประสิทธิภาพ และมีการรับฟังความคิดเห็นจากผู้ให้บริการ 

คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นในเรื่อง ผู้ให้บริการมีการตรวจทานค่าบริการและความเรียบร้อยของบริการมากที่สุด 
รองลงมา คือ มีประกาศข้อปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุร้ายในพื นที่บริการ และผู้ให้บริการตอบข้อสงสัยต่างๆ 
ได้ดี 

คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านความ
รวดเร็วได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นในเรื่อง สามารถประเมินระยะเวลาในการรับบริการ รองลงมา คือ มีผู้ให้บริการมีความพร้อม
ในการให้บริการเสมอ และมีขั นตอนการบริการเหมาะสม ชัดเจน ไม่ยืดเยื อ 

คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านการ
รับประกันได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นในเรื่อง มาตรฐานการให้บริการมีความสม่้าเสมอทุกครั ง รองลงมา คือ มีสามารถ
ตรวจสอบปัญหาต่างๆ ย้อนหลังได้ และมีสัญลักษณ์การรับรองผลิตภัณฑ์ และการบริการต่างๆ 

คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ในด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นในเรื่อง เมื่อเกิดปัญหา ผู้ให้บริการจะให้ความส้าคัญแก่ผู้รับบริการในการแก้ไขปัญหาเป็น
ล้าดับแรก รองลงมา คือ มีผู้ให้บริการมองหาผู้รับบริการที่ต้องการการบริการอยู่เสมอ และมีการติด
ข้อความแนะน้า และข้อพึงระวังภายในสถานี 

การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันมีความ

พึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อ
เปรียบเทียบตามเพศ พบว่าไม่แตกต่างกัน 

สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อ
เปรียบเทียบตามอายุ พบว่ามีความแตกต่างกันในภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.3 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อ
เปรียบเทียบตามอาชีพ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อ
เปรียบเทียบตามระดับการศึกษา พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.5 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่  จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อ
เปรียบเทียบตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1.6 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อ
เปรียบเทียบตามชนิดของยานพาหนะที่น้ามาใช้บริการ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์
กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีพบว่ามีความสัมพันธ์กัน 
ในด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงลบในระดับต่้า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีพบว่าไม่มีความสัมพันธ์กัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางจัดจ้าหน่ายมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี พบว่าไม่มี
ความสัมพันธ์กัน 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีพบว่ามี
ความสัมพันธ์กันในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่้า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.5 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงาน มีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีพบว่ามีความสัมพันธ์กันใน
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่้า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีพบว่ามี
ความสัมพันธ์กันในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่้า 
 สมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2.7 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีพบว่ามี
ความสัมพันธ์กัน ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูง ในด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้โดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่้า ในด้านความรวดเร็วโดยเป็นความสัมพันธ์
เชิงบวกในระดับต่้า และในภาพรวมโดยเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง 
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 ผลสรุปการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง ประเด็นออกเป็นการให้บริการ สิ่งอ้านวยความ
สะดวก การส่งเสริมการขาย และการบริการหรือสาธารณูปโภคท่ีต้องการให้เพิ่มเพ่ือให้พัฒนาคุณภาพ
การบริการส้าหรับผู้เข้ามาใช้บริการสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีมากยิ่งขึ น  พบว่า
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและมองว่าสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในพื นที่มีความพร้อมในการให้บริการ
ด้านสาธารณูปโภคขั นพื นฐานที่ดีอยู่แล้ว โดยเฉพาะห้องน ้า ร้านสะดวกซื อ การเติมลมยาง ความ
หลากหลายของเชื อเพลิง และพื นที่จอดรถ กับจ้านวนหัวจ่ายที่มองว่ามีความเพียงพอต่อผู้รับบริการ
ท้าให้ไม่เกิดความแออัด แต่ก็มองว่าควรมีการขยายพื นที่รองรับเพ่ิมเติมเพราะอยู่ในพื นที่ก้าลังพัฒนา
ของชุมชนในอนาคตจะมีจ้านวนผู้ใช้บริการมากขึ นจนอาจไม่เพียงพอได้  ส่วนที่มีความต้องการให้
พัฒนามากที่สุดคือความหลากหลายของการส่งเสริมการขายเพราะปัจจุบันส่วนใหญ่เป็นการเติม
น ้ามันแล้วให้ของแถมหรือการสะสมแต้มของบัตรเครดิตเป็นหลัก ซึ่งส้าหรับผู้ใช้บริการในพื นที่ส่วน
ใหญ่เน้นเติมทีละน้อยและจ่ายสดมากกว่าท้าให้อาจไม่สามารถใช้การส่งเสริมการขายได้ทั่วถึง โดย
แนะน้าให้ท้าส่งเสริมการขายร่วมกับบริการหรือร้านค้าต่าง ๆ ภายในพื นที่เพ่ือให้เกิดความน่าสนใจใน
การใช้บริการอื่น ๆ ภายในสถานีมากยิ่งขึ น 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

การอภิปรายผลการวิจัย ผู้วิจัยจะด้าเนินการแจกแจงตามประเด็นของวัตถุประสงค์การวิจัย
ดังต่อไปนี  

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ 
จังหวัดลพบุรี พบว่า  

 1.1 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านผลิตภัณฑ์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่องคุณภาพของเชื อเพลิงที่ถูกจั ดเก็บและ
น้ามาใช้ได้มาตรฐาน โดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัย นาถลดา ศรีขจร (2558) 
ท้าการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามันที่พบว่าปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามัน ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้
สถานีบริการน ้ามันมากที่สุด ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความส้าคัญขององค์ประกอบด้าน
ผลิตภัณฑ์ของสถานีบริการน ้ามันที่เป็นวัตถุประสงค์หลักในการเข้าใช้บริการและคุณภาพของ
เชื อเพลิงที่ใช้ต้องสามารถน้ามาใช้อย่างมีมาตรฐาน 

 1.2 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านราคา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคาน ้ามัน
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ในแต่ละวันอยู่ เสมอมากที่สุดโดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัย ศักราช                      
สุวรรณรังสี, ภณิตา สุนทรไชย, และ นิศารัตน์ โชติเชย (2562, หน้า 61) ท้าการศึกษาเรื่อง การ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด พบว่าราคา
ค่าบริการภายในสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ดมีความสัมพันธ์ต่อการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการ ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงองค์ประกอบด้านราคาของเชื อเพลิงที่
แม้ว่าจะมีการใช้ราคามาตรฐานบวกด้วยค่าบริการหรือสูตรของเชื อเพลิงเฉพาะของแต่ละสถานี การ
น้าเสนอข้อมูลการปรับราคาล่วงหน้าจะช่วยให้ผู้ใช้บริการมีการวางแผนในการเติมก่อนเข้ามาใช้
บริการได้อย่างเหมาะสม 

1.3 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางจัดจ้าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่องอยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพื นที่สัญจร
มากที่สุดโดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัย นาถลดา ศรีขจร (2558) ท้าการศึกษา
เรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามันที่พบว่าปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามัน ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ้าหน่าย มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เข้าใช้สถานีบริการน ้ามันมากที่สุด ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงองค์ประกอบส้าคัญจากการ
ตั งต้าแหน่งของสถานีที่รองรับต่อปริมาณผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมโดยสถานีบริการในกรณีศึกษามี
ขนาดที่รองรับต่อพื นที่ชุมชนและอยู่ในจุดที่สามารถเดินทางได้อย่างสะดวก 

1.4 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี  ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง มีกิจกรรมในการแจกของ
รางวัล ลดราคา หรือของแถมตามเงื่อนไขมากที่สุด โดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยสุริยะ ค้าปวง (2545, บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื อน ้ามัน
เชื อเพลิงของผู้บริโภคจากสถานีบริการน ้ามันของสหกรณ์ในจังหวัดสุโขทัยที่พบว่าปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อการท้าให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกซื อเชื อเพลิงจากสถานีบริการ
น ้ามันของสหกรณ์ในจังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงการส่งเสริมการตลาดที่มี
กิจกรรมที่สร้างการปฏิสัมพันธ์ระหว่างสถานที่กับลูกค้าจะช่วยให้ลูกค้าเกิดความผูกพันและเป็นการ
เชื่อมโยงลูกค้าเข้ากับแบรนด์ให้เป็นที่จดจ้าได้มากยิ่งขึ น 

1.5 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการเป็น
อย่างดีมาก โดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัย นาถลดา ศรีขจร (2558) 
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ท้าการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามันที่พบว่าปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามัน ปัจจัยด้านบุคลากรให้บริการ มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเข้าใช้สถานีบริการน ้ามันมาก ผลการวิจัยดังกล่าวบ่งบอกถึงความส้าคัญของบุคลากรผู้
ให้บริการเนื่องจากพื นที่การให้บริการ อุปกรณ์ และกฎระเบียบในการใช้งานพื นที่เป็นสิ่งส้าคัญต่อการ
สร้างความเข้าใจในการบริการแก่ผู้รับบริการ 

1.6 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการพบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่องมีการให้ค้าแนะน้าเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และสิทธิพิเศษต่าง ๆ มากที่สุด โดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัย
ศักราช สุวรรณรังสี, ภณิตา สุนทรไชย, และ นิศารัตน์ โชติเชย (2562, หน้า 61) ท้าการศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด  พบว่า
คุณภาพของกระบวนการให้บริการภายในสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด
มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการ ผลการวิจัยดังกล่าวแสดงถึงกระบวนการแนะน้าบริการ
เป็นสิ่งที่ช่วยผู้รับบริการเกิดความเข้าใจโดยเฉพาะในส่วนของผลิตภัณฑ์และการส่งเสริมการขาย                
ต่าง ๆ ที่มีรายละเอียดปลีกย่อยในการใช้บริการ 

1.7 ความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พื นที่ให้บริการ ร้านอาหาร 
และห้องน ้า โดยรวมมีความสะอาดมากที่สุด โดยพบว่าผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัย             
ภานุพงศ์ คงคาน้อย (2553, บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานครที่พบว่าองค์ประกอบทางการตลาด
ด้านลักษณะทางกายภาพมีความส้าคัญในระดับมากส้าหรับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
ปตท. ในเขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยดังกล่าวบ่งบอกถึงการพัฒนาโครงสร้างทาง
กายภาพของสถานีบริการน ้ามันในปัจจุบันที่ต้องมีบริการเสริมและโครงสร้างที่รองรับความต้องการ
ของผู้มาใช้บริการที่ต้องมีความหลากหลายมากยิ่งขึ น 

2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแก่ผู้บริโภค ผลการวิจัยพบว่า 

2.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อเปรียบเทียบตามเพศ  
พบว่าไม่แตกต่างกัน โดยพบว่าผลการวิจัยมีความขัดแย้งกับผลงานวิจัย ภานุพงศ์ คงคาน้อย (2553, 
บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ใน
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เขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานครที่พบว่าเมื่อพิจารณาลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
ปตท. ในเขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานครพบว่ามีความแตกต่างกันเมื่อพิจารณาจากกลุ่มเพศที่
แตกต่างกัน ซึ่งต่างจากผลการศึกษาในครั งนี  แสดงว่าองค์ประกอบด้านเพศในผู้ที่เข้ามาใช้บริการมี
มุมมองความคิดเห็นในเรื่องบริการหรือผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่ไม่มีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน 

2.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อเปรียบเทียบตามอายุ 
พบว่ามีความแตกต่างกันในภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้โดยพบว่าผลการวิจัยมีความ
สอดคล้องกับผลงานวิจัยภานุพงศ์ คงคาน้อย (2553, บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานครที่พบว่าเมื่อ
พิจารณาลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานครพบว่า
มีความแตกต่างกันเมื่อพิจารณาจากกลุ่มอายุที่แตกต่างกันตามผลการศึกษาในครั งนี เช่นเดียวกัน  
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่ากลุ่มอายุที่มีความเชื่อและไว้วางใจในบริการของสถานีบริการน ้ามันที่
แตกต่างกันนั นเป็นเรื่องของประสบการณ์ตามอายุที่ได้รับจากสถานีที่ท้าให้เกิดมุมมองที่ แตกต่างกัน
ออกไป 

2.3 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อเปรียบเทียบตามอาชีพ 
พบว่าไม่แตกต่างกัน โดยพบว่าผลการวิจัยมีความขัดแย้งกับผลงานวิจัยภักดีชาติ บุญยพันธ์ (2546, 
บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่อง ทัศนคติทางด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการน ้ามันบางจากที่ตั งอยู่บริเวณริมถนนสายบางนา -ตราดตั งแต่หลัก
กิโลเมตรที่ 1 ถึงทางแยกจังหวัดชลบุรีที่พบว่าเมื่อพิจารณาลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน
บางจากที่ตั งอยู่บริเวณริมถนนสายบางนา-ตราดตั งแต่หลักกิโลเมตรที่ 1 ถึงทางแยกจังหวัดชลบุรี
พบว่ามีความแตกต่างกันเมื่อพิจารณาจากกลุ่มอาชีพที่แตกต่างกันตามผลการศึกษาในครั งนี 
เช่นเดียวกัน ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าอาชีพกับประสบการณ์ในการใช้บริการมีความเป็นไปได้ที่จะมี
มุมมองในรูปแบบเดียวกันท้าให้มองว่าคุณภาพการบริการของสถานีน ้ามันไม่มีความแตกต่างกันตาม
ผลการวิจัย 

2.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อเปรียบเทียบตามระดับ
การศึกษา พบว่าไม่แตกต่างกัน โดยพบว่าผลการวิจัยมีความขัดแย้งกับผลงานวิจัยภักดีชาติ บุญยพันธ์ 
(2546, บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่อง ทัศนคติทางด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการน ้ามันบางจากที่ตั งอยู่บริเวณริมถนนสายบางนา-ตราด
ตั งแต่หลักกิโลเมตรที่ 1 ถึงทางแยกจังหวัดชลบุรีที่พบว่าเมื่อพิจารณาลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานี
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บริการน ้ามันบางจากที่ตั งอยู่บริเวณริมถนนสายบางนา-ตราดตั งแต่หลักกิโลเมตรที่ 1 ถึงทางแยก
จังหวัดชลบุรีพบว่ามีความแตกต่างกันเมื่อพิจารณาจากกลุ่มระดับการศึกษาที่แตกต่างกันตามผล
การศึกษาในครั งนี เช่นเดียวกันผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าระดับการศึกษาเมื่อมองในมุมของการเข้ารับ
บริการภายในสถานีบริการน ้ามันมีความเป็นไปได้ที่จะมีมุมมองในรูปแบบเดียวกันท้าให้มองว่า
คุณภาพการบริการของสถานีน ้ามันไม่มีความแตกต่างกันตามผลการวิจัย 

2.5 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีแตกต่างกันเมื่อเปรียบเทียบตามรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าไม่แตกต่างกัน โดยพบว่าผลการวิจัยมีความขัดแย้งกับผลงานวิจัยภักดีชาติ                 
บุญยพันธ์ (2546, บทคัดย่อ) ท้าการศึกษาเรื่อง ทัศนคติทางด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการน ้ามันบางจากที่ตั งอยู่บริเวณริมถนนสายบางนา-ตราด
ตั งแต่หลักกิโลเมตรที่ 1 ถึงทางแยกจังหวัดชลบุรีที่พบว่าเมื่อพิจารณาลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามันบางจากที่ตั งอยู่บริเวณริมถนนสายบางนา-ตราดตั งแต่หลักกิโลเมตรที่ 1 ถึงทางแยก
จังหวัดชลบุรีพบว่ามีความแตกต่างกันเมื่อพิจารณาจากกลุ่มระดับการศึกษาที่แตกต่างกันตามผล
การศึกษาในครั งนี เช่นเดียวกัน ผลการวิจัยดังกล่าวประเมินได้ว่าเนื่องจากราคาค่าใช้จ่ายพื นฐานของ
เชื อเพลิงในแต่ละสถานีมีราคากลางท้าให้รายได้ที่แตกต่างกันต่างได้รับราคาบริการที่มีมาตรฐาน
เดียวกันส่งผลให้ไม่เกิดความแตกต่างในความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

3. เพ่ือน้าไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
ปตท.ในเขตพื นที่อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี จากผลการศึกษาพบว่ารูปแบบการบริการของพนักงาน
ประจ้าสถานี มีมาตรฐานในการท้างาน พนักงานสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างไม่ขาดตกบกพร่องใด ๆ 
แต่ในส่วนของบริการเสริมและการส่งเสริมการขายควรมีการท้าความเข้าใจและเสนอขายให้มากกว่านี 
เพ่ือให้ผู้เข้ารับบริการมีความประทับใจหรือเกิดความเข้าใจมากยิ่งขึ นสถานีบริการควรขยายพื นที่
ร้านค้าภายในพื นที่ในส่วนของร้านอาหาร โดยพบว่าผลการวิจัยพบว่ามีความสอดคล้องกับงานวิจัย
ของศักราช สุวรรณรังสี, ภณิตา สุนทรไชย, และ นิศารัตน์ โชติเชย (2562, หน้า 61) ท้าการศึกษา
เรื่องการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ในเขตอ้าเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด              
ที่พบว่ากลยุทธ์การสร้างบริการเพ่ือการส่งเสริมให้มีผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันจ้าเป็นต้องมีการ
พัฒนาศักยภาพการท้างานและการด้าเนินงานเพ่ือตอบรับกับความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่เสมอ 
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ข้อเสนอแนะการวิจัย 
ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
จากการศึกษาการศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานี

น ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะจากผลค่าเฉลี่ยส่วนประสมทาง
การตลาดในประเด็นที่มีค่าน้อยที่สุด ดังต่อไปนี  

1. ด้านพนักงานพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาด 
เรียบร้อย แสดงว่าพนักงานประจ้าสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรีควรมีการปรับปรุง
ด้านการการแต่งกาย และการดูแลภาพลักษณ์ บุคลิกภาพให้ดูมีความสะอาด  

2. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีที่จอดรถเพียงพอ
ดังนั นสถานีน ้ามัน ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี ควรมีการขยายพื นที่ลานจอดรถซึ่งสอดคล้อง
กับการสัมภาษณ์ท่ีมีแนวโน้มจะมีผู้ใช้บริการมากขึ นจนสถานที่ไม่เพียงพอ 

3. ด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ มีการส่งเสริมการขาย
ร่วมกับแบรนด์อื่น เช่นบัตรเครดิตธนาคาร ดังนั นทางร้านควรมีการพัฒนาโปรโมชั่นร่วมกับแบรนด์อื่น
ให้มากขึ น 

4. ด้านกระบวนการให้บริการพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีระบบการบริการ
ตั งแต่เข้ารับบริการ ช้าระเงิน และส่งมอบบริการ มีความสะดวกรวดเร็ว และครบวงจร แสดงว่าทาง
สถานีบริการควรมีการปรับปรุงระบบการช้าระเงินและกระบวนการท้างานให้มีความรวดเร็วและ
ครอบคลุมกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ น 

5. ด้านราคาพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดราคาเชื อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง ทางสถานีควรมี
การปรับราคาค่าบริการต่าง ๆ ให้น้อยลงรวมไปถึงแนวทางการจัดการส่งเสริมการขายที่ช่วยให้ราคา
เชื อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง 

6. ด้านช่องทางจัดจ้าหน่ายพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือต้าแหน่งที่ตั งสถานีหาง่าย 
สะดวกในการเดินทาง โดยต้าแหน่งของสถานีบริการทั งสองแห่งอยู่ในพื นที่ชานเมืองจึงควรมีการท้า
ป้ายบอกทาง หรือวางพื นที่ทางเข้าให้สามารถเดินทางเข้ามาได้สะดวกมากขึ น 

7. ด้านผลิตภัณฑ์พบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีบริการพื นฐานเช่น การเช็คลมยาง 
ชนิดหัวจ่ายน ้ามัน เป็นต้น ครอบคลุมกับประเภทของยานพาหนะ แสดงว่าสถานีบริการดังกล่าวควรมี
การเพ่ิมบริการในส่วนดังกล่าวมากยิ่งขึ น 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
ข้อเสนอแนะส้าหรับการด้าเนินการวิจัยครั งต่อไป ในการวิจัยครั งนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

โดยด้าเนินการเฉพาะในส่วนของสถานีบริการน ้ามัน ปตท. โดยในการวิจัยครั งต่อไปควรเน้นไปที่การ
เปรียบเทียบสถานีอื่นในพื นที่เดียวกันเพ่ือให้เกิดค้าตอบในเชิงเปรียบเทียบมากยิ่งขึ น 
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แบบสอบถามเพื่องานวิจัย 
เร่ือง 

การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด  
ของสถานีน ้ามัน ปตท. อา้เภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค้าชี แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงไปยัง  ของแบบสอบถาม 
1. เพศ 
ชาย   หญิง 
2. อายุ 
ต่ ากว่า 24 ปีลงไป  24 – 41 ปี   42 – 56 ปี   57 ปีขึ้นไป 
 
3.อาชีพ 
นักเรียน / นักศึกษา   พนักงานบริษัทเอกชน 
ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เจ้าของกิจการ 
พ่อบ้าน / แม่บ้าน   อาชีพอิสระ 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ………………………..) 
 
4. ระดับการศึกษา 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี  สูงกว่าปริญญาตรี 
 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ตั้งแต่ 15,000 บาทลงไป  15,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 45,000 บาท  45,001 – 60,000 บาท 
ตั้งแต่ 60,001 บาทข้ึนไป 
 
6. ชนิดของยานพาหนะที่น ามาใช้บริการ 
จักรยาน  จักรยานยนต์   รถยนต์  
รถบรรทุก      อ่ืนๆ (โปรดระบุ………………………..) 
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ตอนที่ 2 ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน้ ามันปตท. อ าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 

ค้าชี แจง : โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับการตัดสินใจของท่านมากที่สุด                        
โดยมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีความหมายดังนี้ 

1 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวน้อยที่สุด 
2 หมายถึงตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวน้อย 
3 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวปานกลาง 
4 หมายถงึ ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวมาก 
5 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นดังกล่าวมากที่สุด 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภัณฑ์ 
มีเชื้อเพลิงหลากหลายให้เลือกใช้ได้ครอบคลุม      
คุณภาพของเชื้อเพลิงที่ถูกจัดเก็บและน ามาใช้ได้มาตรฐาน      
มีบริการพ้ืนฐานเช่น การเช็คลมยาง ชนิดหัวจ่ายน้ ามัน เป็นต้น ครอบคลุม
กับประเภทของยานพาหนะ 

     

ด้านราคา 
ราคาเชื้อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง      
ราคาบริการเสริม เช่นการตรวจสอบรถยนต์ คาร์แคร์ ปรับสภาพ
ยานพาหนะเบื้องต้น เป็นต้น มีราคาถูกกว่าคู่แข่ง 

     

มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคาน้ ามันในแต่ละวันอยู่เสมอ      
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ต าแหน่งที่ตั้งสถานีหาง่าย สะดวกในการเดินทาง      
ทางเข้าออก มีความเหมาะสมรองรับยานพาหนะหลากหลาย      
อยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพ้ืนที่สัญจร      
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ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
มีระบบสะสมแต้มเพ่ือให้น่าสนใจต่อการใช้บริการซ้ า      
มีกิจกรรมในการแจกของรางวัล ลดราคา หรือของแถมตามเงื่อนไข      
มีการส่งเสริมการขายร่วมกับแบรนด์อื่น เช่นบัตรเครดิตธนาคาร      
ด้านพนักงาน 
ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย      
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ และปฏิบัติหน้าที่ได้ดี      
ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการเป็นอย่างดี      
ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระบบการบริการตั้งแต่เข้ารับบริการ ช าระเงิน และส่งมอบบริการ มีความ
สะดวกรวดเร็ว และครบวงจร 

     

มีการตรวจสอบความถูกต้องของการด าเนินการ      
มีการน าเทคโนโลยีอย่างแอพพลิเคชั่น มาช่วยในการรับบริการหรือการ
ส่งเสริมการตลาดที่คุ้มค่าข้ึน 

     

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
ภายในสถานีมีกล้องวงจรปิดดูแลความเรียบร้อย      
พ้ืนที่ให้บริการ ร้านอาหาร และห้องน้ า โดยรวมมีความสะอาด      
มีที่จอดรถเพียงพอ      
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ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัดลพบุรี 

ค้าชี แจง : โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับการตัดสินใจของท่านมากที่สุด                        
โดยมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีความหมายดังนี้ 

1 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวน้อยที่สุด 
2 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวน้อย 
3 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวปานกลาง 
4 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวมาก 
5 หมายถึง มีความพึงพอใจในบริการดังกล่าวมากที่สุด 

 

คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัดลพบุรี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
การรับฟังความคิดเห็นจากผู้ให้บริการ      
อุปกรณ์การให้บริการใช้งานได้เต็มประสิทธิภาพ      
การตกแต่งภายในสถานีมีความสวยงาม      
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
ผู้ให้บริการมีการตรวจทานค่าบริการและความเรียบร้อยของบริการ      
ผู้ให้บริการตอบข้อสงสัยต่างๆ ได้ดี      
มีประกาศข้อปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุร้ายในพ้ืนที่บริการ      
ด้านความรวดเร็ว 
ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการเสมอ      
สามารถประเมินระยะเวลาในการรับบริการได้      
ขั้นตอนการบริการเหมาะสม ชัดเจน ไม่ยืดเยื้อ      
ด้านการรับประกัน 
มาตรฐานการให้บริการมีความสม่ าเสมอทุกครั้ง      
สามารถตรวจสอบปัญหาต่างๆ ย้อนหลังได้      
มีสัญลักษณ์การรับรองผลิตภัณฑ์ และการบริการต่างๆ      
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คุณภาพการบริการจากสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัดลพบุรี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
ผู้ให้บริการมองหาผู้รับบริการที่ต้องการการบริการอยู่เสมอ      
มีการติดข้อความแนะน า และข้อพึงระวังภายในสถานี      
เมื่อเกิดปัญหา ผู้ให้บริการจะให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการในการแก้ไข
ปัญหาเป็นล าดับแรก 

     

 

ข้อค าถามสัมภาษณ์เชิงลึก 

ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรส าหรับการบริการพ้ืนฐานภายในสถานี 

ท่านมีมุมมองเก่ียวกับการก าหนดราคาค่าบริการภายในสถานีเป็นอย่างไร 
ท าเลที่ตั้งและสภาพแวดล้อมโดยรวมของสถานีบริการเหมาะสมหรือไม่ 
ท่านมองว่าสิ่งอ านวยความสะดวกภายในสถานีมีความเหมาะสมเพียงพอหรือไม่ 
ท่านคิดว่าควรมีสิ่งอ านวยความสะดวกอะไรเพิ่มเติมภายในสถานีบ้าง 
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการส่งเสริมการขายของสถานีในปัจจุบัน 
ท่านชื่นชอบการส่งเสริมการขายในอดีตหรือต้องการให้มีการส่งเสริมการขายรูปแบบใดในอนาคต 
บริการส่วนใดเป็นสิ่งที่นึกถึงสถานีบริการและสร้างความพึงพอใจมากที่สุด 
รูปแบบการบริการของพนักงานประจ าสถานีมีความเหมาะสมหรือควรปรับปรุงอะไรหรือไม่ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เชี่ยวชาญที่ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือในการวิจัย 
 

1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรยุทธ ทองค า  อาจารย์ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

2. อาจารย์ ดร.สุนทรีย์ วิพัฒครุฑ   อาจารย์ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นันทนา แจ้งสว่าง อาจารย์ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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ภาคผนวก ค 
หนังสอืขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญ 
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ที ่อว 0628.06/56 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 ถนนนารายณ์มหาราช 
 อ.เมือง จ.ลพบุรี ๑๕๐๐๐ 
 
         31  มกราคม  2565 
 
เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม 
 
เรียน ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรยุทธ ทองค า 
 
  ด้วย นายปวริศ ธิกุลวงษ์ รหัส 63277050108 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้จัดท าแบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ฑัชวงษ์ จุลสวัสดิ์ เป็นที่ปรึกษาหลัก และ     
อาจารย์ ดร.อุษณี  จิตติมณี  เป็นที่ปรึกษาร่วม เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดท าการค้นคว้าอิสระ         
คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าวเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอ
เรียนเชิญท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ของ นายปวริศ ธิกุลวงษ์ ในครั งนี  
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี  
 
 
 ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                           (ผูช้่วยศาสตราจารย์พรรณนิภา  เดชพล) 
          คณบดีคณะวิทยาการจัดการ ปฏิบัติราชการแทน 
                        อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 
 
คณะวิทยาการจัดการ 
โทร.  ๐ ๓๖๔๒  ๗๔๘๕-๙๓  ต่อ 30116     
โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
Email : ms@lawasri.tru.ac.th 
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ที ่อว 0628.06/57 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 ถนนนารายณ์มหาราช 
 อ.เมือง จ.ลพบุรี ๑๕๐๐๐ 
 
         31  มกราคม  2565 
 
เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม 
 
เรียน ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นันทนา แจ้งสว่าง 
 
  ด้วย นายปวริศ ธิกุลวงษ์ รหัส 63277050108 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้จัดท าแบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ฑัชวงษ์ จุลสวัสดิ์ เป็นที่ปรึกษาหลัก และ     
อาจารย์ ดร.อุษณี  จิตติมณี  เป็นที่ปรึกษาร่วม เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดท าการค้นคว้าอิสระ         
คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าวเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอ
เรียนเชิญท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ของ นายปวริศ ธิกุลวงษ์ ในครั งนี  
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี  
 
 
 ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                           (ผูช้่วยศาสตราจารย์พรรณนิภา  เดชพล) 
          คณบดีคณะวิทยาการจัดการ ปฏิบัติราชการแทน 
                        อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 
 
 
คณะวิทยาการจัดการ 
โทร.  ๐ ๓๖๔๒  ๗๔๘๕-๙๓  ต่อ 30116     
โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
Email : ms@lawasri.tru.ac.th 
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ที ่อว 0628.06/58      มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 ถนนนารายณ์มหาราช 
 อ.เมือง จ.ลพบุรี ๑๕๐๐๐ 
 
         31  มกราคม  2565 
 
เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม 
 
เรียน อาจารย์ ดร.สุนทรีย์  วิพัฒครุฑ 
 
  ด้วย นายปวริศ ธิกุลวงษ์ รหัส 63277050108 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้จัดท าแบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีน  ามัน ปตท. อ าเภอ
บ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ฑัชวงษ์ จุลสวัสดิ์ เป็นที่ปรึกษาหลัก และ     
อาจารย์ ดร.อุษณี  จิตติมณี  เป็นที่ปรึกษาร่วม เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดท าการค้นคว้าอิสระ         
คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าวเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอ
เรียนเชิญท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ของ นายปวริศ ธิกุลวงษ์ ในครั งนี  
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี  
 
 
 ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                           (ผูช้่วยศาสตราจารย์พรรณนิภา  เดชพล) 
          คณบดีคณะวิทยาการจัดการ ปฏิบัติราชการแทน 
                        อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 
 
 
 
คณะวิทยาการจัดการ 
โทร.  ๐ ๓๖๔๒  ๗๔๘๕-๙๓  ต่อ 30116     
โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
Email : ms@lawasri.tru.ac.th 
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ภาคผนวก ง 
การตรวจสอบค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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การตรวจสอบค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (ค่า IOC) 
เรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดของสถานีน ้ามัน 
ปตท. อ้าเภอบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
เกณฑ์การให้ความเชื่อม่ัน : 

ค่าความเชื่อมั่นระดับ +1 หมายถึง ใช้ได้ 
ค่าความเชื่อมั่นระดับ หมายถึง ไม่แน่ใจ 
ค่าความเชื่อมั่นระดับ -1 หมายถึง ใช้ไม่ได้ 

ส่วนประสมการตลาดของผู้บริโภคสถานีน ้ามันปตท. อ้าเภอบ้านหม่ี จังหวัดลพบุรี 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน                   รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2  คนที่ 3 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
1. มี เชื้ อ เพลิ งหลากหลายให้ เลื อกใช้ ได้
ครอบคลุม 

1 1 1 3 1 

2. คุณภาพของเชื้อเพลิงที่ถูกจัดเก็บและ
น ามาใช้ได้มาตรฐาน 

1 1 1 3 1 

3. มีบริการพ้ืนฐานเช่น การเช็คลมยาง ชนิด
หัวจ่ายน้ ามัน เป็นต้น ครอบคลุมกับประเภท
ของยานพาหนะ 

1 1 1 3 1 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านราคาค่าบริการ 
1. ราคาเชื้อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง 0 1 1 2 0.67 
2. ราคาบริการเสริม เช่นการตรวจสอบ
รถยนต์ คาร์แคร์ ปรับสภาพยาน พาหนะ
เบื้องต้น เป็นต้น มีราคาถูกกว่าคู่แข่ง 

1 1 1 3 1 

3. มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคา
น้ ามันในแต่ละวันอยู่เสมอ 

1 1 0 2 0.67 
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ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านสถานที่บริการ 
1. ต าแหน่งที่ตั้งสถานีหาง่าย สะดวกในการ
เดินทาง 

1 1 1 3 1 

2. ทางเข้าออก มีความเหมาะสมรองรับ
ยานพาหนะหลากหลาย 

1 1 1 3 1 

3. อยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพ้ืนที่สัญจร 1 0 0 1 0.33 
ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านการส่งเสริมแนะน้าบริการ 
1. มีระบบสะสมแต้มเพ่ือให้น่าสนใจต่อการ
ใช้บริการซ้ า 

1 1 1 3 1 

2. มีกิจกรรมในการแจกของรางวัล ลดราคา 
หรือของแถมตามเงื่อนไข 

1 1 1 3 1 

3. มีการส่งเสริมการขายร่วมกับแบรนด์อ่ืน 
เช่นบัตรเครดิตธนาคาร 

1 1 1 3 1 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านผู้ให้บริการ 
1 . ผู้ ให้ บ ริ ก ารแต่ งก ายสุ ภ าพ  สะอาด 
เรียบร้อย 

1 1 1 3 1 

2. ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ และปฏิบัติ
หน้าที่ได้ด ี

1 1 0 2 0.67 

3. ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการ
เป็นอย่างด ี

1 1 1 3 1 
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ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2  คนที่ 3 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
1.  มี เชื้อเพลิงหลากหลายให้ เลือกใช้ ได้
ครอบคลุม 

1 1 1 3 1 

2. คุณภาพของเชื้อเพลิงที่ถูกจัดเก็บและ
น ามาใช้ได ้ มาตรฐาน 

1 1 1 3 1 

3. มีบริการพ้ืนฐานเช่น การเช็คลมยาง ชนิด
หัวจ่ายน้ ามัน เป็นต้น ครอบคลุมกับประเภท
ของยานพาหนะ 

1 1 1 3 1 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านราคาค่าบริการ 
1. ราคาเชื้อเพลิงถูกกว่าคู่แข่ง 0 1 1 2 0.67 
2. ราคาบริการเสริม เช่นการตรวจสอบ
รถยนต์ คาร์แคร์ ปรับสภาพยาน พาหนะ
เบื้องต้น เป็นต้น มีราคาถูกกว่าคู่แข่ง 

1 1 1 3 1 

3. มีการแจ้งล่วงหน้าเกี่ยวกับการปรับราคา
น้ ามันในแต่ละวันอยู่เสมอ 

1 1 0 2 0.67 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านสถานที่บริการ 
1. ต าแหน่งที่ตั้งสถานีหาง่าย สะดวกในการ
เดินทาง 

1 1 1 3 1 

2. ทางเข้าออก มีความเหมาะสมรองรับ
ยานพาหนะหลากหลาย 

1 1 1 3 1 

3. อยู่ใกล้แหล่งชุมชน และพ้ืนที่สัญจร 1 0 0 1 0.33 
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ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านการส่งเสริมแนะน้าบริการ 
1. มีระบบสะสมแต้มเพ่ือให้น่าสนใจต่อการ
ใช้บริการซ้ า 

1 1 1 3 1 

2. มีกิจกรรมในการแจกของรางวัล ลดราคา 
หรือของแถมตามเงื่อนไข 

1 1 1 3 1 

3. มีการส่งเสริมการขายร่วมกับแบรนด์อ่ืน 
เช่นบัตรเครดิตธนาคาร 

1 1 1 3 1 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านผู้ให้บริการ 
1 . ผู้ ให้ บ ริ ก ารแต่ งก ายสุ ภ าพ  สะอาด 
เรียบร้อย 

1 1 1 3 1 

2. ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ และปฏิบัติ
หน้าที่ได้ด ี

1 1 0 2 0.67 

3. ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในบริการ
เป็นอย่างด ี

1 1 1 3 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี 



121 
 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. ระบบการบริการตั้งแต่เข้ารับบริการ ช าระ
เงิน  และส่ งมอบบริการ มี ความสะดวก
รวดเร็ว และครบวงจร 

1 1 1 3 1 

2. มีการตรวจสอบความถูกต้องของการ
ด าเนินการ 

0 0 -1 -1 -0.34 

3. มีการน าเทคโนโลยีอย่างแอพพลิเคชั่น มา
ช่ วย ในการรับบ ริก ารห รือการส่ ง เสริม
การตลาดที่คุ้มค่าข้ึน 

1 0 1 2 0.67 

ข้อค้าถาม ความเชื่อม่ัน รวมคะแนน 

 

ค่าเฉลี่ย 
IOC คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
1. ภายในสถานีมีกล้องวงจรปิดดูแลความ
เรียบร้อย 

1 1 1 3 1 

2. พ้ืนที่ให้บริการ ร้านอาหาร และห้องน้ า 
โดยรวมมีความสะอาด 

1 1 1 3 1 

3. มีที่จอดรถเพียงพอ 1 1 1 3 1 
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ประวัติผู้ท ำกำรค้นคว้ำอิสระ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล  นายปวริศ ธิกุลวงษ์ 
วัน เดือน ปี เกิด  วันที่ 28 เดือน เมษายน พ.ศ. 2541 
สถานที่เกิด  จังหวัดลพบุรี 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน เลขที ่118 หมู่ 5 ต.หนองทรายขาว อ.บ้านหมี่ จ.ลพบุรี 15110 
สถานที่ท างานปัจจุบัน เลขที่ 118 หมู่ 5 ต.หนองทรายขาว อ.บ้านหมี่ จ.ลพบุรี 15110  
   (บริษัท มหามงคลรัฐ จ ากัด สาขา3) 
ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2562 นิเทศศาสตร์ สาขาการโฆษณา มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

พ.ศ. 2565  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บธ.ม.) สาขาวิชาการจัดการ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี อ าเภอเมือง                
จังหวัดลพบุรี 
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