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ภานุพงศ ์คงคานอ้ย. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มกราคม 2553, บณัฑิตวทิยาลยั  
มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร (97 หนา้) 
อาจารยท่ี์ปรึกษา :  รองศาสตราจารย ์เพลินทิพย ์โกเมศโสภา 
 

บทคัดย่อ 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการสถานีบิการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล การศึกษาเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล น าขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อหาค่าทางสถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใชคื้อ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบดว้ยค่าสถิติ T (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA หรือ F-test) และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least Significant 
Difference) 
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 25-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมาก
ท่ีสุด มีอาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเป็นส่วนใหญ่ มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001-30,000 บาท ความถ่ีใน
การเติมน ้ามนัอยูท่ี่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวนเงินท่ีเติมต่อคร้ัง 300-500 บาท ส่วนใหญ่เติมน ้ามนั
ประเภท ดีเซล ช าระเงินโดยเงินสด เหตุผลหลกัท่ีเขา้มาใชบ้ริการ คือใกลแ้หล่งธุรกิจ/ท่ีพกัอาศยั 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเสริมคือ ซ้ือสินคา้ในมินิมาร์ท และส่วนใหญ่พกัอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาช้ีใหเ้ห็นวา่ระดบัความพึงพอใจโดยรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือในดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ ส่วนความพึง
พอใจดา้นกาส่งเสริมการตลาดนอ้ยท่ีสุด และพบวา่อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 การศึกษาช้ีใหเ้ห็นวา่ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมจากสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ
ดว้ย เพื่อจะไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในภาพรวมของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.และ
จดัฝึกอบรมใหแ้ก่ผูป้ระกอบการและพนกังานเป็นส่ิงส าคญัเพื่อปรับปรุงการบริการซ่ึงคาดวา่จะเพิ่ม
ระดบัความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้
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 การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี โดยไดรั้บความอนุเคราะห์เป็นอยา่งดีจาก 
หลายท่านโดยเฉพาะ รศ. เพลินทิพย ์โกเมศโสภา ท่ีไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่ายิง่ ใหค้  าแนะน า 
ตรวจสอบ และช่วยกรุณาใหแ้นวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ีจนมีความ
สมบูรณ์ครบถว้น ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร ทุกท่านท่ีไดก้รุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามทุกท่าน ซ่ึงท าใหผู้ว้จิยัไดรั้บขอ้มูล
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท าการศึกษาคร้ังน้ี 
 คุณความดีของการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบใหบิ้ดา มารดา และบุคคลอนั
เป็นท่ีรักในครอบครัว ท่ีไดใ้หก้ารส่งเสริมสนบัสนุน รวมทั้งคอยเป็นก าลงัใจแก่ผูว้จิยัดว้ยดีตลอด
มา 
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21 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 54 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร  
     ดา้นกายภาพ และรูปแบบการใหบ้ริการ 
     จ  าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
22 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 55 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร  
     ดา้นกระบวนการใหบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
23 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 56 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม 
     จ  าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
24 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้  57 
     บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
     จ  าแนกตามอาชีพ 
25 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 60 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์
     จ  าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
26 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 61 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา 
     จ  าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
27 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 63 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร  
     ดา้นสถานท่ีช่องทางการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
28 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 64 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร  
     ดา้นส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 



ฎ 
 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
         หน้า 

 
ตารางท่ี   

29 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 65 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร  
     ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
30 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 66 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร  
     ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
31 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเข้ามาใชบ้ริการ 68 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม 
     จ  าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
32 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้  69 
     บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
     จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
33 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 71 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา 
     จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
34 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 72 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคลากร 
     จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
35 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 73 
     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม 
     จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 
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สารบัญตาราง  (ต่อ) 
         หน้า 

 
ตารางท่ี   

36 สรุปเปรียบเทียบผลการทดสอบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 74 

     สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตาม 

    ลกัษณะส่วนบุคคล ของกลุ่มตวัอยา่ง 

37 ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมจากการตอบแบบสอบถาม   75 
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สารบัญภาพ 
         หน้า 

 
ภาพท่ี   
 1 ส่วนแบ่งตลาดของผูค้า้น ้ามนัส าเร็จรูป ปี 2552 2 
 2 กรอบแนวคิดในการศึกษา 5 
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บทที ่1 

บทน า 

ความส าคัญของปัญหา 

 การคา้น ้ามนัเช้ือเพลิงของไทยในปัจจุบนัเป็นไปตามระบบการคา้เสรีซ่ึงราคาน ้ามนัจะ

เคล่ือนไหวข้ึนลงเป็นไปตามกลไกของตลาดน ้ามนัของโลก ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่ง เช่น 

ภาวะผลิต อตัราการใชน้ ้ามนั สถานการณ์ของโลก สังเกตเห็นไดว้า่ ราคาน ้ามนัส าเร็จรูป ณ สถานี

บริการน ้ามนัยีห่อ้ต่างๆ มกัเคล่ือนไหวข้ึนลงไปในทิศทางเดียวกนัและสอดคลอ้งตามราคาน ้ามนัใน

ตลาดโลก 

 จากภาวการณ์ปัจจุบนัท่ีราคาน ้ามนัมีการปรับตวัเพิ่มสูงข้ึนโดยตลอด ขณะท่ีจ านวนสถานี

บริการน ้ามนัท่ีมีอยู ่มีมากกวา่ความตอ้งการใชจึ้งก่อใหเ้กิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงในธุรกิจน ้ามนัใน

ปัจจุบนั ทุกบริษทัน ้ามนัต่างตอ้งยอมรับสภาพการณ์ และพยายามปรับตวัเพื่อตั้งรับการแข่งขนัโดย

มีการต่ืนตวั และมีการพฒันาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองเพื่อความอยูร่อดของธุรกิจ และตอ้งมี

ความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนัในตลาดได ้ทั้งน้ีก าไรจากการจ าหน่ายน ้ามนัอาจจะไม่ใช่

รายไดห้ลกัของธุรกิจสถานีบริการน ้ามนัอีกต่อไป 

 ทุกวนัน้ี ผลก าไรจากยอดขายน ้ามนันอ้ยมาก เน่ืองจากยอดการขายลดลงจากการเพิ่มข้ึน

ของสถานีบริการน ้ามนั รวมถึงราคาน ้ามนัท่ีเพิ่มสูงข้ึน ทิศทางการประหยดัและการหนัไปใช้

พลงังานทดแทนนั้นสูงข้ึน กิจกรรมกระตุน้ยอดขายน ้ามนัท่ีมีกนัอยูใ่นปัจจุบนัน้ี ส่วนใหญ่ท าเพื่อ

รักษาหรือประคองยอดขาย ในส่วนธุรกิจอ่ืนๆท่ีเพิ่มเติมเขา้ไปกบัธุรกิจหลกันั้น มีเป้าหมาย คือเพื่อ

ชกัจูงหรือดึงคนใหเ้ขา้มาในสถานีบริการน ้ามนั และพยายามจูงใจท าใหก้ลุ่มลูกคา้เหล่านั้นเขา้ไป

จบัจ่ายในบริการเสริมต่างๆท่ีเพิ่มเขา้มาในสถานีบริการน ้ามนั 

 เน่ืองจากรายไดจ้ากการประกอบธุรกิจน ้ามนัไม่เพียงพอต่อการด าเนินธุรกิจอีกทั้ง

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัไดป้รับตวัต่อโลกธุรกิจท่ีทนัสมยัข้ึน ดงันั้นสถานี

บริการน ้ามนั จึงจ าเป็นตอ้งปรับตวัมีธุรกิจอ่ืนๆ และมีบริการเสริมต่างๆเขา้มาประกอบเพื่อดึง

รายไดใ้หสู้งข้ึน เพราะถา้ไม่มีธุรกิจอ่ืนหรือบริการท่ีครบวงจรท่ีน่าดึงดูด ผูบ้ริโภคก็อาจไม่เขา้มา
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เติมน ้ามนั แต่ละคร้ังท่ีลูกคา้ท่ีเขา้ไปในสถานีบริการน ้ามนั มีจ  านวนไม่นอ้ยท่ีไม่ไดต้อ้งการเติม

น ้ามนัเพียงอยา่งเดียว แต่คาดหวงัท่ีจะไดเ้จอกบัความสะดวกสบาย ซ่ึงแสดงถึงการมีบริการท่ีดีดว้ย 

บรรดาสถานีบริการน ้ามนัจากทุกบริษทัน ้ามนั จึงพยามยามปรับปรุงสถานีบริการน ้ามนัของตวัเอง

อยา่งต่อเน่ือง ไม่วา่จะเร่ืองความสวยงาม ความสะอาด ธุรกิจเสริมต่างๆ เช่ามินิมาร์ท หรือร้านกาแฟ 

การจดัตกแต่งสวนสวย จดัวามสินคา้ภายในสถานีบริการน ้ามนั และเร่ืองตวัของสินคา้เอง อาทิ 

คุณภาพน ้ามนั หรือน ้ามนัหล่อล่ืนท่ีท าใหดู้ดีข้ึนในดา้นรูปทรงและสีสันของภาชนะบรรจุ 

 

ภาพท่ี 1: ส่วนแบ่งการตลาดน ้ามนัส าเร็จรูป   

 

ส่วนแบ่งตลาดของผู้ค้าน า้มันเดือน มกราคม – สิงหาคม ปี 2552 

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ : น ้ามนัส าเร็จรูป ประกอบดว้ย น ้ามนัเบนซิน น ้ามนัเคร่ืองบิน น ้ามนัก๊าด น ้ามนัดีเซล 

      น ้ามนัเตา และก๊าซแอลพีจี      

ท่ีมา : สถาบนัปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย.(2552) ส่วนแบ่งการตลาดน ้ามนัส าเร็จรูป ปี 2552      

สืบคน้วนัท่ี   15 กนัยายน 2552 จาก   

http://www.ptit.org/oilbusiness/statistic/market_chart46.html#index01    

http://www.ptit.org/oilbusiness/statistic/market_chart46.html#index01
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 การเพิ่มบริการเสริมต่างๆในสถานีบริการน ้ามนั จึงจะช่วยดึงดูดลูกคา้ใหเ้ข้ามาใชบ้ริการ

เพิ่มมากข้ึนและเม่ือรัฐบาลประกาศใหมี้การน าสูตรราคาน ้ามนัก่ึงลอยตวัมาใช ้โดยเร่ิมใชเ้ม่ือวนัท่ี 1 

มิถุนายน 2534 จึงเสมือนเป็นจุดเร่ิมตน้ใหบ้ริษทัน ้ามนัต่างๆตอ้งเผชิญหนา้กบัเกมการคา้เสรีท่ีมีราย

ยอ่ยนบัสิบรายเขา้มาแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดปัจจุบนัจึงไม่มีผูใ้ดท่ีหวงัพึ่งรายไดจ้ากการขายน ้ามนั

เพียงอยา่งเดียวโดยไม่สนใจปรับปรุงสถานีบริการใหท้นัสมยั เพราะส่ิงน้ีกลายเป็นจุดท่ีดึงดูดลูกคา้

ใหเ้ขา้มาสถานีบริการแลว้ 

 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การศึกษาคร้ังน้ีจึงตอ้งการท่ีจะศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ านวน

ทั้งหมด  สถานีบริการเพื่อน าผลการศึกษาสามารถน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์เพื่อการ

ปรับปรุงพฒันา และบริหารงานอยา่งสุขมุรอบคอบภายใตภ้าวการณ์แข่งขนัท่ีสูง ภาวการณ์

เศรษฐกิจซบเซา ส่งผลก าลงัซ้ือท่ีสะดุดลงตน้ทุนค่าใชจ่้ายด าเนินงานสูง การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อเป็น

ประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจศึกษาทัว่ไป และเพื่อเป็นแนวทางในการหาวธีิใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการใน

สถานีบริการน ้ามนัเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเขา้มาใชบ้ริการภายในสถานีบริการต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขต

พื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบิการน ้ามนั ปตท. ใน

เขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1. ผลการศึกษาคน้ควา้สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริหารงานของสถานี

บริการน ้ามนัเพื่อสร้างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสถานีบริการน ้ามนัใหเ้พิ่มมากข้ึน 
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 2. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการสถานีบริการน ้ามนัในการบริหารงานโดยรวม 

ขอบเขตของการศึกษา 

 การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาเฉพาะลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขต

พื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยมีสถานีบริการน ้ามนัปตท.สาขารัชโยธิน และสาขาลาดพร้าว 

ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 400 คน ระยะเวลาศึกษาและ

เก็บรวบรวมขอ้มูล 1 เดือน ช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม 2552 ถึง 30 ตุลาคม 2552 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 จากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน ามาก าหนดเป็นกรอบ

แนวคิดในการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 

 1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดงัน้ี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 

 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้น

กระบวนการ 
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ความสัมพนัธ์ของตัวแปรอสิระและตัวแปรตามเขียนเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาได้ดังนี้  

 

ภาพท่ี 2: กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

สมมติฐานในการศึกษา 

 การศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดสมมติฐานการศึกษาดงัน้ี 

 ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนัโดยรวมท่ีแตกต่างกนั 

 

 

 

ตัวแปรตาม 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการสถานีบริการน า้มัน 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

2. ดา้นราคา (Price) 

3. ดา้นสถานท่ี (Place) 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5. ดา้นบุคลากร (People) 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) 

 

ตัวแปรอสิระ 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ในการศึกษาคร้ังน้ีไดท้  าการคน้ควา้เอกสารรวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อประกอบในการศึกษาดงัน้ี 

 1. ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 2. ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

 4. ผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง 

 5. ขอ้มูลทัว่ไปของ บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) 

ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 

 อุทยั หิรัญโต (2523 อา้งใน นริษา นราศรี, 2544,หนา้ 28) ไดใ้หค้วามหมายของความพึง

พอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีท าใหทุ้กคนเกิดความสบายใจเน่ืองจากสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของเขาท าใหเ้กิดความสุข 

 Kolter (2000) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลมาจาก

การเปรียบเทียบถึงส่ิงท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์ทั้งในดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์ความคุม้ค่าดา้น

ราคา ความมัน่ใจในผลิตภณัฑ ์ความสะดวกในช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัการคาดหวงัของบุคคล 

 ราณ ีอมรินทร์รัตน์  (2542) สรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกถูกใจ สมหวงัต่อ

สภาพการณ์ หรือผลการปฏิบติังานท่ีส าเร็จหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของบุคคล ความพึงพอใจ

มกัจะเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมโดยเฉพาะในเร่ืองเก่ียวกบัการบริการ เป็นลกัษณะท่ี

เก่ียวขอ้งกบับุคคลสองฝ่ายคือ ผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและผูรั้บบริการ และความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการสามารถใชว้ดัประสิทธิภาพของการบริหาร ในเร่ืองของการตอบสนองความตอ้งการ
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และความคาดหวงัของบุคคลหรือเร่ืองการปรับเปล่ียนใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการณ์ท่ี

เปล่ียนแปลงได ้

ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

 คุณสายชล แตงแก้ว (2551) กล่าวไวว้า่แนวคิดของการบริการท่ีส าคญัมีอยู ่5 เร่ือง คือ 

 1. การให้ความรักความเข้าใจในการให้บริการ ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมแรกของการบริการท่ีดี นกั

บริการท่ีดีจะตอ้งปฏิบติัทางดา้นการบริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์นั้นคือจะตอ้งรักในอาชีพ รักในการ

ใหบ้ริการ เขา้ใจในลกัษณะการท างานของตน  

 2. สร้างความประทบัใจการบริการของเรา ความประทบัใจในการบริการ ประทบัใจในท่ีน้ี

ไม่ไดห้มายถึงสถานีบริการน ้ามนั นั้นจะตอ้งมีของแถมเท่านั้น ในเร่ืองการแต่งกายสะอาด การดูแล

เอาใจใส่ในการบริการ มีความกระตือรือร้น มีความตั้งใจ สุภาพอ่อนโยน รวดเร็ว ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ี

จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ และพนกังานจะตอ้งปฏิบติัทุกคน ทุกวนั ทุกเวลาท่ีใหบ้ริการ บุคคลท่ี

จะควบคุมการบริการใหอ้ยูใ่นมาตรฐานก็คือ พนกังานทุกคนไม่วา่จะเป็นหวัหนา้งาน พนกังาน 

รวมถึงผูบ้ริหารดว้ย 

 3.  จุดประกายความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ในการให้บริการ สถานีบริการจะตอ้งมีการ

พฒันาการบริการใหมี้ความแตกต่างจากคู่แข่ง และผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์น

การใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ การบริการจะเปล่ียนแปลงไปตามลกัษณะและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

หรือคู่แข่งทางธุรกิจหากผูบ้ริหารหยดุคิดหยดุสร้างสรรคใ์นการบริการ และปล่อยใหคู้่แข่งพฒันา

ต่อไปอยา่งไม่หยดุย ั้งนั้นก็เป็นสัญญาณวา่อาจถึงจุดจบของธุรกิจขององคก์รเช่นกนั 

 4. สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีและถูกต้อง ความผดิพลาดในการใหบ้ริการจะมาควบคู่

กบัการบริการ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีไม่พึงประสงคข์องผูใ้หบ้ริการเม่ือเกิดข้ึนแลว้ องคก์รจะมีวธีิการ

แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท่ีจะเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร 

 5. การสร้างความพงึพอใจทีเ่กนิความคาดหวงั ส่ิงน้ีจะเกิดข้ึนกบัผูใ้หบ้ริการชั้นเลิศ ความ

พึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงัน้ี สามารถตราตรึงอยูใ่นความทรงจ าของผูบ้ริโภค 
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 Kotler (2000 อา้งใน ชยัยา สุขพิทกัษ,์ 2548, หนา้ 428-432) การบริการ คือการกระท า 

หรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึง หรือ บุคคลหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคล

อีกคนหน่ึงส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการ

บริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑท์างกายภาพซ่ึงไดส้รุปลกัษณะงานบริการท่ี

ส าคญัได ้4 ลกัษณะท่ีจะมีผลต่อกลยทุธ์การตลาด บริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑ์

ทัว่ไปคือ 

 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 

 บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้กล่าวคือ ไม่สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไม่

สามารถเห็น รู้รส ไดย้นิ ไดก้ล่ิน หรือสัมผสัทางกายภาพไดก่้อนการตดัสินใจซ้ือแต่สามารถ

มองเห็นบริการในรูปผลท่ีไดรั้บเท่านั้น เช่น การซกัรีด ส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นหอ้งพกัและส่ิงอ านวย

ความสะดวกต่างๆ ดงันั้นธุรกิจบริการจึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ผา่นทางลกัษณะ

ทางกายภาพท่ีลูกคา้สัมผสัได ้เช่น สถานท่ี (Place) บุคคล (People) เคร่ืองมือ (Equipment) วสัดุ

ส่ือสาร (Communication material) สัญลกัษณ์ (Symbols) และราคา (Price) ซ่ึงการจะเลือกใชอ้ะไร

นั้นข้ึนอยูก่บัประเภทของการบริการ 

 2. ไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ (Inseparability) 

 ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้การผลิตและการบริโภคบริการ

จะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ีสามารถผลิตเก็บไวเ้ป็นสินคา้คงคลงัได ้เช่น บริการ

ของทนัตแพทย ์ทนัตแพทยจ์ะใหบ้ริการอุดฟันแก่ลูกคา้รายหน่ึง ในเวลาเดียวกนัก็ไม่สามารถ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้รายอ่ืนได ้การขายบริการจึงเป็นการขายโดยตรงจากผูบ้ริการไปยงัผูซ้ื้อ ลกัษณะ

เช่นน้ีมีผลใหธุ้รกิจบริการท าไดใ้นขอบเขตท่ีจ ากดั เน่ืองจากขอ้จ ากดัในเร่ืองเวลา  

 3. ไม่แน่นอน (Variability) 

 บริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่าง ไม่แน่นอนข้ึนกบัวา่ใครคือผูใ้หบ้ริการ ใหบ้ริการ

เม่ือไร อยา่งเช่น บริการตดัผม ช่างตดัผมแต่ละคนก็มีความช านาญแตกต่างกนั เวลาในการตดัผม

ในช่วงใกลปิ้ดร้าน ช่างอาจรีบร้อนท าใหต้ดัผมไม่ดีเท่าท่ีควร 
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 4. ไม่สามารถเกบ็ไว้ได้ (Perish Ability)  

 บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ปัญหาท่ีตามมาก็คือท าอยา่งไรใหมี้ผูม้าใชบ้ริการในระดบั

ความตอ้งการท่ีเป็นไปไดส้ม ่าเสมอเพื่อมิใหเ้กิดการสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้นๆ เช่น 

รถประจ าทาง ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเชา้เยน็ ผูโ้ดยสารจะแน่น แต่พอช่วงสายรถจะวา่ง ซ่ึงเราไม่

สามารถเก็บส ารองท่ีนัง่ไวใ้นชัว่โมงเร่งด่วนได้ 

 5. ความเป็นเจ้าของ (Ownership)  

 ไม่สามารถเป็นเจา้ของกิจการได ้ราคาบริการท่ีจ่ายไปเพื่อใหม้าซ่ึงบริการในขณะนั้น เม่ือ

ไดรั้บบริการแลว้ก็เป็นอนัเสร็จส้ิน ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป ซ่ึงเป็นขอ้แตกต่าง

พื้นฐานระหวา่งสินคา้และบริการ 

 

ความส าคัญของการบริการ 

 ไพรัช วริิยะลพัภะ ( 2542, หนา้ 19) กล่าวไวว้า่ “งานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจ

และประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อ การปฏิบติังาน ความลม้เหลวใน

การบริการจะเป็นผลเสียอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน ดงันั้น ผูรั้บผดิชอบ

ในการใหบ้ริการ และการตอ้นรับตอ้งตระหนกั และระลึกอยูเ่สมอวา่ การบริการท่ีดีตอ้งมีความ

รับผดิชอบ” 

 การใหบ้ริการท่ีดี และมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และความ

เช่ียวชาญต่างๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ท่ีมาติดต่อหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือวา่มี

ความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนัน้ี 

ปัจจัยหลกัในการสร้างความพงึพอใจส าหรับการบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) กล่าววา่ ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้าก

กวา่สินคา้เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพของ
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การบริการนั้นข้ึนอยูก่บัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และตามสถานการณ์ต่างๆ หรือ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางราย อาจจะมีความตอ้งการเฉพาะมากเกินความตอ้งการท่ีพนกังานจะ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี จึงท าใหเ้กิดความไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 

ประการดงัน้ี 

 1. ผู้รับบริการ 

 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละ

คน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง 

 2. ผู้ให้บริการ 

 ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นกายและอารมณ์ 

ในขณะใหบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน 

 3. ส่ิงแวดล้อมอืน่ๆ 

 ส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

อยา่งมาก ยิง่ไปกวา่นั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัอาจมีผลมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย 

เช่น การรอคิวเพื่อมารับบริการท่ีนานเกินไป มีแนวโนม้วา่ลูกคา้จะไม่พอใจสูงกวา่ปกติ 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การบริการเป็นส่ิงท่ีควบคุมไดย้าก เน่ืองจากมีทั้งปัจจยัภายใน

ภายนอกตวัลูกคา้ท่ีมีผลกระทบต่อการบริการ ปัจจยัภายใน เช่น ความตอ้งการ อารมณ์ ทศันคติ 

ประสบการณ์และการเรียนรู้ลว้นเป็นส่ิงท่ีอยูใ่นตวัลูกคา้แต่ละราย หากลูกคา้อารมณ์ไม่ดี ไม่วา่จะ

บริการดีเพียงใด ความพึงพอใจอาจไม่เกิดข้ึน นอกจากน้ี ปัจจยัภายนอก ตั้งแต่พนกังาน ส่วนประ

สมการทางตลาด จ านวนผูม้าใชบ้ริการ สภาพเศรษฐกิจและสังคมลว้นมีผลต่อการใชบ้ริการ 
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แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 

 ปัจจัยทางการตลาด 

 เสรี วงษ์มณฑา (2542, หนา้ 11) กล่าววา่ “การตลาดเร่ิมตน้ท่ีการศึกษาความตอ้งการของ

ลูกคา้แลว้น าเสนอผลิตภณัฑโ์ดยการใชเ้คร่ืองมือการตลาดต่างๆเพื่อตอบสนองความตอ้งการและ

ความพึงพอใจของลูกคา้ จึงกล่าวไดว้า่การตลาดเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้และส้ินสุดท่ีความพึงพอใจของลูกคา้ 

การท่ีกิจการประสบความส าเร็จไดน้ั้น ตอ้งมีผลงานในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มผูบ้ริโภค

เป้าหมายท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง” 

 กลยทุธ์การตลาดจึงควรมุ่งเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเหมาะสมกบัการ

ตอบสนองต่อกลยทุธ์ของคู่แข่งขนัดว้ยในการออกแบบกลยทุธ์การตลาดเพื่อแข่งขนัเร่ิมตน้ดว้ยการ

วเิคราะห์คู่แข่งขนั โดยท าการเปรียบเทียบคุณค่าท่ีกิจการเสนอและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด กบัปัจจยัต่างๆ ดงักล่าวของคู่

แข่งขนั ดว้ยวธีิการน้ีกิจการจึงจะมองเห็นระดบัศกัยภาพของขอ้ไดเ้ปรียบของตนเองได ้กลยทุธ์

การตลาดท่ีกิจการเลือกใชข้ึ้นกบัต าแหน่งของกิจการในอุตสาหกรรมโดยท่ีกิจการท่ีมีอิทธิพลต่อ

ตลาดสามารถเลือกใชก้ลยทุธ์ผูน้  าตลาด (Market Leader) 

 กลยทุธ์หน่ึงหรือหลายๆกลยทุธ์รวมกนั กิจการบางแห่งในตลาดเลือกท่ีจะเป็นผูต้าม

มากกวา่การทา้ทายผูน้ าในตลาด กิจการเหล่าน้ีเลือกใชก้ลยทุธ์ผูต้ามตลาด (Market Leader) เพื่อ

ครองสร้างส่วนครองตลาดและก าไรท่ีมัน่คง ดว้ยการท าการตามคู่แข่งขนัไม่วา่จะเป็นส่ิงท่ีเสนอต่อ

ตลาด ราคา และโปรแกรมการตลาด 

ส่วนผสมทางการตลาด 

 Kolter (2003) กล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้มีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์

(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) วธีิ

ทางการตลาด 4 P’s นั้นใชไ้ดก้บัสินคา้แต่ยงัไม่เพียงพอส าหรับธุรกิจบริการ จึงไดเ้พิ่มเติมส่วน

ประสมทางการตลาดข้ึนใหม่ใหเ้หมาะสมส าหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม่ โดยเพิ่มข้ึนอีก 3 P’s 
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นัน่คือ บุคคลกร (People) ลกัษณะทางกายภาพของสินคา้/บริการ (Physical Evidence) กระบวนการ

ใหบ้ริการ (Process) รวมแลว้จะประกอบดว้ยปัจจยั 7 ประการดงัต่อไปน้ี ซ่ึง 

 1. ผลติภัณฑ์ (Product) บริการเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน

เช่นเดียวกบัผลิตภณัฑ ์แต่คุณภาพของบริการจะมีหลายปัจจยัเขา้ดว้ยกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ 

ประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและความต่อเน่ืองของขั้นตอน

การส่งมอบบริการ รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน 

 2. ราคา (Price) ราคาเป็นตวัก าหนดรายไดข้องกิจการ ส าหรับตวัสินคา้หรือบริการจะถือวา่

เป็นมูลค่าท่ีทางผูซ้ื้อใหม้าเพื่อแลกกบัการไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ การพิจารณาดา้นราคา

จะตอ้งรวมถึงระดบัราคา ส่วนลด เงินช่วยเหลือ ค่าใชจ่้ายในการใชง้านระบบและบริการท่ีมีผลต่อ

ผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจากบริการโดยเทียบระหวา่งราคาและคุณภาพของระบบและ

บริการ 

 3. สถานที ่(Place) ท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการและความยากง่ายในการเขา้ถึงในการขอรับบริการ

เพื่ออ านวยความสะดวกในการเขา้ถึงบริการในการติดต่อประสานงาน การแจง้ปัญหา รวมถึง

เครือข่ายในการใหบ้ริการท่ีครอบคลุม แมก้ระทัง่การใหบ้ริการท่ีสถานท่ีของลูกคา้ 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวธีิการท่ีหลากหลาย

ของการส่ือสารกบัตลาดต่างๆ ไม่วา่จะผา่นการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรม

ส่งเสริมการตลาดรูปแบบอ่ืนทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางออ้มผา่นทางส่ือสาร เช่น การ

ประชาสัมพนัธ์ เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ในบริการ 

 5. บุคลากร (People) หรือพนกังานผูใ้หบ้ริการ ท่ีจะน าบริการส่งถึงมือผูรั้บบริการ เพื่อ

สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ความรู้ ความสามารถในการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ  

บุคลลิลกัษณะนิสัยท่ีดีท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ กริยามารยาท ความตรงต่อเวลา 

ความตั้งใจ เอาใจใส่ 
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 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการตดัสินใจใน

การใชบ้ริการ เพราะเป็นส่ิงท่ีมองเห็นและสัมผสัได ้ดงันั้นส่วนประกอบท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพ

ท่ีมีปรากฏอยูบ่า้งก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการได ้เช่น ลกัษณะทางกายภาพ 

รวมถึงสภาพแวดลอ้ม ความเหมาะสมของระบบท่ีติดตั้ง โดยเฉพาะดา้นความปลอดภยัต่อสถานี

บริการน ้ามนัซ่ึงมีความส าคญัมาก รวมทั้งส่วนของการบริการท่ีมีรูปแบบมาตรฐานท่ีจบัตอ้งหรือ

รู้สึกได ้

 7. กระบวนการ (Process) กระบวนการใหบ้ริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

ความส าคญัมากตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าใหเ้กิด

กระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการใหบ้ริการโดยทัว่ไปมกัจะ

ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การใหบ้ริการตามความ

ตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั้นตอน

ใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าใหเ้กิดการบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีต่างๆท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถอธิบายไดว้า่ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ี

แตกต่างไปจากสินคา้ เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยตรงซ่ึงการน าส่วนประสม

ทางการตลาดท่ีเหมาะสมมาใชน้ั้น สามารถสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ได ้โดยวดัจากการ

ตอบสนอง การกลบัมาซ้ือซ ้ า ความไวว้างใจการเขา้มารับบริการ และตอ้งมีการรักษาจุดเด่นเพื่อให้

เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั อนัจะน าไปสู่ความสามารถท่ีโดดเด่นซ่ึงสามารถสร้างความ

ไดเ้ปรียบ ซ่ึงจะตอ้งเนน้ท่ีการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ 

ผลงานการศึกษาทีเ่กีย่วข้อง 

 ชัยยา สุขพทิกัษ์ (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชง้านระบบการขายน ้ามนัออโต

เมชัน่ของผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ามนัเชลลดี์ลเลอร์ วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจ พฤติกรรมการใชร้ะบบการขายน ้ามนัออโตเมชัน่ และระดบัความพึงพอใจใน

การใชง้านระบบและบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะ

ทางกายภาพ กระบวนการ และบุคลากร การศึกษาเป็นการศึกษาเชิงส ารวจใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือเก็บขอ้มูล ประชากรคือผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ามนัเชลลดี์ลเลอร์ 220 ราย จาก 220 สถานี
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บริการทัว่ประเทศ ก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 142 ราย เก็บขอ้มูลโดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการ

เลือกตวัอยา่งแบบกลุ่ม โดยด าเนินการเลือกแบบหลายขั้นตอน ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติโดย

การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และค่า F-test เปรียบเทียบลกัษณะ

ส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลกบัความพึงพอใจ ท่ีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 ผลการศึกษาสรุปได้

วา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมี

ประสบการณ์ในการบริหารงานสถานีบริการอยูร่ะหวา่ง 11-15 ปี พฤติกรรมการใชง้าน กลุ่ม

ตวัอยา่งใชร้ะบบการขายน ้ามนัออโตเมชัน่ในการตั้งและเปล่ียนราคาน ้ามนัเป็นส่วนมาก โดยใช้

ระบบเพื่อช่วยในการบนัทึกและตรวจสอบขอ้มูลรายการขาย รวมทั้งเพื่อป้องกนัการทุจริตของ

พนกังานและลูกคา้ ใชง้านระบบเฉพาะส่วนงานท่ีตอ้งการและเปิดระบบไวใ้ชง้านเกือบตลอดเวลา 

ระดบัความพึงพอใจโดยรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจมากดา้นผลิตภณัฑ ์

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.64 ดา้นราคาค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 3.63 และดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.64 ส่วนความพึงพอใจดา้นการจดัจ าหน่าย 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.40 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.38 และดา้นกระบวนการมี

ระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.36 และพบวา่อาย ุระดบัการศึกษา และประสบการณ์ในการ

บริหาร ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ลกัษณะทางกายภาพ และ

บุคลากร ดงันั้นบริษทั เชลล ์ควรปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ เครือข่ายการใหบ้ริการ การ

ส่ือสารและอบรมท่ีเหมาะสมเพื่อหา้มารถรับรู้และใชง้านระบบการขายน ้ามนัออโตเมชัน่อยา่งมี

ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 สถิตพงษ์ เงางาม (2548) ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.รูปแบบใหม่ PTT Park สาขากลว้ยน ้าไทย กรุงเทพมหานคร โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจและความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีเขา้มาใช้

ใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.รูปแบบใหม่ PPT Park สาขากลว้ยน ้าไทย กรุงเทพมหานคร 

จ านวน 395 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานทางสถิติดว้ยค่า t-test ค่า F-test และวเิคราะห์ความ

แปรปรวนดว้ยค่า LSD ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31-40 

ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด มีอาชีพท างานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่หรือ
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เท่ากบั 15,000 บาท ตวัเองเป็นผูมี้อิทธิพลในการเลือกใชส้ถานีบริการ ช่วงเวลาท่ีเขา้ใชม้ากท่ีสุดคือ 

16.00-19.00 น.สถานีบริการท่ีชอบมากท่ีสุดคือ ปตท.สาเหตุท่ีเขา้ใชเ้น่ืองจากอยูใ่กลบ้า้น ค่าใชจ่้าย

เฉล่ียต่อคร้ัง 501-1,500 บาท ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ เติมเบนซินมากท่ีสุด 

ระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูร่ะดบัมาก พบวา่ดา้นรูปแบบสถานีบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 

อุปกรณ์มาตรฐาน ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.98 และต าแหน่งท่ีตั้งธุรกิจเสริม ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.23 

การบริการของพนกังาน ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.75 การจดัส่งเสริมการขาย ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.69 

และหอ้งน ้า ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.94 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได ้มีความแตกต่างต่อความพึงพอใจดา้นสถานีบริการ อุปกรณ์มาตรฐานสถานีบริการ 

การบริการของพนกังาน การส่งเสริมการขาย และหอ้งน ้า มีผลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 วฑูิรย์ เวชมงคลกร (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อส่วนประสมการตลาด

ของสถานีบริการน ้ามนับางจากในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนัและระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อส่วนประสมทางการตลาดของ

สถานีบริการน ้ามนับางจากในกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล

จ านวน 400 ตวัอยา่ง และท าการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยทางสถิติเชิงพรรณนาหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ไคสแควร์ และใชส้ถิติเชิงอนุมานหาค่าสถิติ F-test ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 21-30 ปี จบการศึกษาปริญญาตรี 

เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 35,001-50,000 บาท เติมน ้ามนั 1 คร้ังต่อสัปดาห์ เติม 

ปตท.ประจ า เติมเวลา 17.01-20.00 น. เติมต่อคร้ังเป็นเงิน 701-1,000 บาท ดว้ยบตัรเครดิต ระดบั

ความพึงพอใจต่อส่วนประสม 6 ดา้น ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ช่องทางการใหบ้ริการ การส่งเสริมการตลาด 

พนกังานใหบ้ริการ ดา้นศกัยภาพและกระบวนการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง อาย ุ

การศึกษา และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการเติมน ้ามนั อายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความพึง

พอใจแตกต่างกนัในผลิตภณัฑ ์ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้ริการ ดา้นศกัยภาพ และ

กระบวนการใหบ้ริการ การศึกษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัเพียงดา้นเดียวคือดา้น

ช่องทางในการใหบ้ริการ ส่วนรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในดา้นของ

พนกังานบริการ ดา้นศกัยภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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 วรีะศักดิ์ ช่วงเสน (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของศูนยบ์ริการอีซู

ซุ วตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลุกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ

ศูนยบ์ริการอีซูซุ บริษทัตรีเพชร บริการ จ ากดั และเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึง

พอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เก็บรวบรวมตวัอยา่งจากลูกคา้จ านวน 320 ราย โดยใช้

แบบสอบถามวดัคุณภาพบริการใน 5 ดา้น ท าการวเิคราะห์โดยใชก้ารใชค้วามถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย

เลขคณิต และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติเชิงอนุมานหาค่าสถิติ F-test ก าหนดระดบันยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นผูช้าย มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี มี

สถานภาพสมรสแลว้ และจบการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ลูกคา้ส่วนมากรับบริการมากกวา่ 5 คร้ังและมี

รถยนตท่ี์มีอายกุารใชง้านนอ้ยกวา่ 1 ปี ระยะเวลาการรอคอยจนกวา่จะไดรั้บบริการแจง้ซ่อม 5 นาที 

กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ค่าใชจ่้ายในการบริการเหมาะสม ในดา้นความพึงพอใจของลุกคา้ต่อ

บริการศูนยบ์ริการอีซูซุ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากของทุกดา้น ดงัน้ีดา้นความมี

ตวัตนจบัตอ้งได ้ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.04 ดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88 ดา้นความ

รับผดิชอบ ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.94 ดา้นความมัน่ใจ ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.02 และดา้นการเอาใจใส่

ลูกคา้ ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.77 และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลใน

ดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ความพึง

พอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่3  

ระเบียบวธีิวจัิย 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมี

วธีิการและเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 

2. แหล่งขอ้มูล 

3. กลุ่มตวัอยา่ง 

4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

5. การทดสอบเคร่ืองมือ 

6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

7. การประมวลขอ้มูล 

8. สถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 

9. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 

 ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยก าหนดกลุ่มของสถานีบริการทั้งหมด 2 

สถานีบริการน ้ามนั ดงัน้ี 

 1. สถานีบริการน ้ามนั ปตท. สาขา รัชโยธิน 

1440 ถ.พหลโยธิน แขวงลาดยาว เขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 10900 
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 2. สถานีบริการน ้ามนั ปตท. สาขาลาดพร้าว 

999/2 ถ.ลาดพร้าว แขวงลาดยาว เขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 10900 

แหล่งข้อมูล 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ

และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเลือกใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 แหล่ง คือ 

 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาจากการเก็บขอ้มูล โดยการใชแ้บบสอบถามในการ

เก็บขอ้มูลจากกลุ่มประชากรตวัอยา่ง 

 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากเอกสาร โดยศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูล

จากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เอกสารบทความทางวชิาการเพื่อน ามาอา้งอิงและเป็นขอ้มูลพื้นฐาน

ประกอบการศึกษา 

กลุ่มตัวอย่าง  

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงไดค้  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทน

โดยใชเ้กณฑก์ าหนดขนาดกลุ่มประชากรท่ีไม่สามารถนับจ านวนได ้(Infinite Population) โดย

ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ เท่ากบั 95% ค่าระดบัความคลาดเคล่ือนยอมรับไดไ้ม่เกิน 5% หรือท่ี

ระดบันยัส าคญั 0.05 ตามสูตร Taro Yamane ดงัน้ี 

  จากสูตร  n     =     
2)(1 eN

N


 

  เม่ือ  n     =     ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    N     =     ขนาดของกลุ่มประชากร 

    e     =     ความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง = 0.05 
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  แทนค่า  n     =     
2)05.0(4001

400


 

    n     =     399 ราย 

 ดงันั้น การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเป็นตวัแทนของประชากรจ านวน 

400 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งท่ีจะท าเก็บตวัอยา่งโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือแบบสอบถามซ่ึงสร้างข้ึนโดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีท่ี

เก่ียวขอ้งเป็นแนวทางในการสร้างซ่ึงไดค้รอบคลุมเน้ือหา และวตัถุประสงคใ์นการศึกษาโดย

ประกอบไปดว้ย 4 ส่วน คือ 

 ส่วนที ่1 ค  าถามแบบใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ส่วนที ่2 ค  าถามแบบใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียวเป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะการใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั 

 ส่วนที ่3 ค  าถามแบบใหผู้ต้อบแสดงความพึ่งพอใจในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั โดย

แบบออกเป็น 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 

 ระดับความพงึพอใจ คะแนน 

  มากท่ีสุด  5 

  มาก  4 

  ปานกลาง  3 

  นอ้ย  2 



20 
 

  นอ้ยท่ีสุด  1 

 

 ส่วนที ่4 ใหผู้ต้อบแสดงขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม 

การทดสอบเคร่ืองมือ 

 การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยไดศึ้กษาขอ้มูลในการสร้าง

แบบสอบถามจากเอกสารต ารา บทความวจิยั และส่ิงพิมพอ่ื์นๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อแนวทางหลงัจากนั้น

ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการน าไปทดสอบหาความเท่ียงตรง (Validity) และความ

เช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 

 1.  การหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) ผูว้จิยัในน าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้

ไปใหค้ณะกรรมการในปรึกษาวทิยานิพนธ์และผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ดา้นเน้ือหาการใชภ้าษาการ

เรียงล าดบัค าถาม พร้อมทั้งขอค าแนะน าในการแกไ้ปรับปรุงแบบสอบถามใหเ้หมาะสมต่อการ

น าไปใช ้และผูว้จิยัไดป้รับปรุงแบบสอบถามตามท่ีคณะกรรมการท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์ และ

ผูเ้ช่ียวชาญไดเ้สนอแนะ 

 2.  การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try 

Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน แลว้น าผลการทดลองใชก้ลบัมาวเิคราะห์หาประสิทธิภาพของ

เคร่ืองมือ โดยผลค่าความเช่ือมัน่จากแบบสอบถามไดค้่าความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้นมากกวา่ 0.8 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การศึกษาคร้ังน้ีไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยน าแบบสอบถามท่ีไดท้ดสอบแลว้ไป

แจกใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ยวธีิการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) เม่ือรับแบบสอบถามคืนจะ

น ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ และใหค้ะแนนแบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑท่ี์ก าหนด

ไว ้
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การประมวลข้อมูล 

 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามมาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ดงัน้ี  

 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Editing) น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมาตรวจสอบความถูกตอ้ง

ของการตอบแบบสอบถามในแต่ละชุด และแบบสอบถามท่ีไม่ถูกตอ้งแยกออกต่างหาก 

 2.  การลงรหัส (Coding) แบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบขอ้มูลแลว้น าขอ้มูลมาลงรหสั

ตามท่ีก าหนดไวท้ั้งแบบสอบถามปลายปิด และแบบสอบถามปลายเปิด 

 3.  การประมวลผลข้อมูล โดยน าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้บนัทึกเขา้ไฟล์ในคอมพิวเตอร์และใช้

โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติประมวลค่า โดยการแจกแจงความถ่ีของแต่ละต าแปรพร้อมกบัค านวณ

ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับตวัแปรท่ีวดัเชิงปริมาณ (Quantitative Variable) และใชค้่าสถิติเชิง

บรรยาย (Descriptive Statistics) ดงัน้ี 

 แบสอบถามส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 2 เป็นการสอบถามลกัษณะส่วนบุคคลและลกัษณะการใช้

บริการ วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และจ านวนร้อยละ ใชส้ าหรับอธิบายเปรียบเทียบขอ้มูล

ทัว่ไป หรือขอ้มูลส่วนบุคลเพื่อดูการกระจายของตวัแปรแลว้น าเสนอขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งในแต่

ละหมวดหมู่ 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขต

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร น ามาแจกแจงความถ่ีคิดค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

 ค่าเฉล่ีย ใชอ้ธิบายใหท้ราบถึงลกัษณะภาพกวา้งของขอ้มูลทั้งหมดโดยก าหนดเกณฑ์

ค่าเฉล่ียเพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร เท่านั้น 

 4. ทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างตวัแปรอิสระดา้นลกัษณะบุคคลใดบา้ง มี

ผลกบัตวัแปรตามดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ตามกรอบแนวคิดท่ีก าหนด โดยใช ้t-test และ F-test วเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว 
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สถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีจะใชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป และใช้

ค่าสถิติดงัน้ี 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้เิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชแ้ปรความหมายของขอ้มูลต่างๆ 

 3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) ใชคู้่กบัค่าเฉล่ีย เพื่อแสดงลกัษณะการ

กระจายขอ้มูล 

 4. ค่า t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีแบ่งเป็นสองกลุ่ม 

 5. ค่า F-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีแบ่งเป็นสามกลุ่มข้ึนไป 

โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 และ 2 เก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลและลกัษณะการใชบ้ริการ

ของผูต้อบแบบสอบถามโดยการจ าแนกความถ่ี การหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ใชร่้วมกบัค่าเฉล่ียเพื่อดูการกระจายขอ้มูล บอกถึงความคิดเห็นท่ีคลอ้ยตามกนัหรือ

แตกต่างกนั ถา้ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าสูงแสดงวา่ค าถามในขอ้นั้นผูต้อบมีความคิดเห็นแตกต่าง

กนั แต่ถา้ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่าแสดงวา่ผูต้อบมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

 2. การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 เก่ียวกบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจตามเกณฑท่ี์ก าหนด 

 3. ทดสอบสมมติฐานตามความพึงพอใจตามสมมติฐานท่ีตั้งไวโ้ดยใช ้T-test และ F-test 

วเิคราะห์ความแปรปรวนเป็นตวัประเมิน หลงัจากท่ีไดว้เิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว

มาแลว้ จะใชว้ธีิการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียทีละคู่โดยใช ้LSD เพื่อทดสอบความ
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แตกต่างระหวา่งกลุ่ม ซ่ึงสามารถใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากรไดค้ร้ังละหลายคู่ เพื่อใหท้ราบวา่

คู่ใดท่ีแตกต่างกนัโดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% และมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 
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บทที่ 4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขต

พื้นท่ี จตุจกัร กรุงเทพฯ โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาจ านวน 

400 ตวัอยา่ง การเสนอผลการวเิคราะห์ และการศึกษา แบ่งออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดต่้อเดือน 

 ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพฯ 

 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

 ส่วนที ่4 การทดสอบสมมุติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนัโดยรวมท่ีแตกต่างกนั 

 ส่วนที ่5 สรุปขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส าหรับรายละเอียดของผลการศึกษาแสดงตามตารางดงัต่อไปน้ี 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.

ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ จ านวนทั้งส้ิน 400 คน โดยมีขอ้มูลส่วนบุคคล คือเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 1  

ตารางที ่1: จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

     
n = 400 

ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
     

 
ชาย 

  
246 61.50 

 
หญิง 

  
154 38.50 

อาย ุ
     

 
ต  ่ากวา่ 25 ปี 

 
58 14.50 

 
25 - 35 ปี 

  
148 37.00 

 
36 - 45 ปี 

  
145 36.25 

 
มากกวา่ 45 ปี 

 
49 12.25 

ระดบัการศึกษา 
    

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 129 32.25 

 
อนุปริญญา 

  
104 26.00 

 
ปริญญาตรี 

  
133 33.25 

  สูงกวา่ปริญญาตรี   34 8.50 

      
     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่1 (ต่อ): จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

     
n = 400 

ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ 
     

 
นกัเรียน/นกัศึกษา 

 
32 8.00 

 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 
95 23.75 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 

 
146 36.50 

 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ
อิสระ 

 
82 20.50 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 

 
42 10.50 

 
อ่ืนๆ 

  
3 0.75 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    

 
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 

 
134 33.50 

 
10,001 - 30,000 บาท 

 
186 46.50 

 
30,001 - 50,000 บาท 

 
61 15.25 

  มากกวา่ 50,000 บาท    19  4.75 
 

 จากตารางที ่1 ผลการศึกษา สรุปขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ การแจก

แจงความถ่ี และร้อยละ วเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี จตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สรุปไดด้งัน้ีคือ 

 เพศ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี จตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 61.50 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 38.50 

 อายุ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 25 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 
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36 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.25 มีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 14.50 และมีอายมุากกวา่ 45 ปี คิด

เป็นร้อยละ 12.25 

 ระดับการศึกษา ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 33.25 รองลงมามีการศึกษา

ระดบัมธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อยละ 32.25 อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 26.00 มีการศึกษา

ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.50 

 อาชีพ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมามี

อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 23.75 มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 

20.50 มีอาชีพพอ่บา้น/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 10.50 มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาคิดเป็นร้อยละ 8.25 มี

อาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 0.75 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะการใช้บริการสถานีบริการน า้มัน ปตท.ในเขตพืน้ทีจ่ตุจักร 

กรุงเทพฯ 

 ในส่วนน้ี แสดงขอ้มูลดา้นลกัษณะการใชบ้ริการสถานีน ้ามนั โดยมีดา้นต่างๆ คือ ความถ่ี

ในการเติม จ านวนท่ีเติมต่อคร้ัง ประเภทของน ้ามนัท่ีเติม วธีิการช าระเงิน เหตุผลท่ีมาใชบ้ริการเสริม 

และท่ีอยูอ่าศยัของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 2 

 

 

 

 

 

 



28 

 

ตารางที ่2: จ  านวนร้อยละของขอ้มูลดา้นลกัษณะการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ข้อมูลด้านลกัษณะการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ความถี่ 
     

 
นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ 

 
36 9.00 

 
1 คร้ังต่อสัปดาห์ 

 
187 46.75 

 
2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์ 113 28.25 

 
มากกวา่ 3 คร้ังต่อสัปดาห์ 64 16.00 

จ านวนเงินทีเ่ติมต่อคร้ัง 
   

 
นอ้ยกวา่ 300 บาท 

 
70 17.50 

 
300 - 500 บาท 

 
196 49.00 

 
501 - 800 บาท 

 
59 14.75 

 
801 บาทข้ึนไป 

 
75 18.75 

ประเภทน า้มันทีเ่ติม 
   

 
ดีเซล 

  
154 38.50 

 
แก๊สโซฮอลล ์

  
97 24.25 

 
เบนซิน 91 

  
126 31.50 

 
ก๊าซ NGV 

  
20 5.00 

 
อ่ืนๆ 

  
3 0.75 

วธีิการช าระเงิน 
   

 
บตัรเครดิต 

  
91 22.75 

 
เงินสด 

  
308 77.00 

  อ่ืนๆ     1 0.75 

      
     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่2 (ต่อ): จ  านวนร้อยละของขอ้มูลดา้นลกัษณะการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ข้อมูลด้านลกัษณะการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เหตุผลทีม่าใช้บริการ 
    

 
ความน่าเช่ือถือของ ปตท. 79 19.75 

 
ใกลแ้หล่งธุรกิจ/ท่ีพกัอาศยั 121 30.25 

 
การใหบ้ริการรวดเร็ว 68 17.00 

 
พนกังานใหบ้ริการอธัยาศยัดี 53 13.25 

 
เคยใชบ้ริการมาก่อน 69 17.25 

 
ตอ้งการหาสถานท่ีพกัการเดินทาง 8 2.00 

 
อ่ืนๆ 

  
2 0.50 

บริการเสริมทีใ่ช้ 
    

 
ซ้ือสินคา้ในร้านมินิมาร์ท 109 27.25 

 
รับประทานอาหารเคร่ืองด่ืม 51 12.75 

 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 39 9.75 

 
เขา้หอ้งน ้า 

  
73 18.25 

 
ลา้งรถ 

  
83 20.75 

 
ตรวจเช็คลมยาง 

 
29 7.25 

 
พกัรถ 

  
11 2.75 

 
อ่ืนๆ 

  
5 1.25 

สถานทีพ่กัอาศัย 
   

 
กรุงเทพมหานคร 

 
287 71.75 

  อ่ืนๆ     113 28.25 
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 จากตารางที ่2 ผลการศึกษาสรุปขอ้มูลดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

สถิติ การแจกแจงความถ่ี และร้อยละ โดยจ าแนกตาม ความถ่ี จ  านวนเงินท่ีเติมต่อคร้ัง ประเภท

น ้ามนัท่ีเติม วธีิการช าระเงิน เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการ การใชบ้ริการเสริม และสถานท่ีพกัอาศยั สรุปได้

ดงัน้ีคือ 

 ความถี่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเติมน ้ามนัอยูท่ี่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 46.75 

รองลงมา 2 – 3 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 28.25 มากกวา่ 3 คร้ังจ่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 16.00 

และนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 9.00 

 จ านวนเงินทีเ่ติมต่อคร้ัง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีจ านวนเงินท่ีเติมต่อคร้ังระหวา่ง 300 – 500 บาท คิดเป็นร้อยละ 

49.00 รองลงมา 801 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 18.75 นอ้ยกวา่ 300 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.50 และ 

501 – 800 คิดเป็นร้อยละ 14.75 

 ประเภทน า้มันทีเ่ติม ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เติมน ้ามนัประเภทดีเซล คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ

เบนซิน 91 คิดเป็นร้อยละ 31.50 แก๊สโซฮอลล ์คิดเป็นร้อยละ 24.25 ก๊าซ NGV คิดเป็นร้อยละ 5.00 

และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 0.75  

 วธีิการช าระเงิน ลกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ช าระเงินโดยใชเ้งินสด คิดเป็นร้อยละ 77.00 รองลงมา บตัรเครดิต คิด

เป็นร้อยละ 22.75 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 

 เหตุผลหลกัในการใช้บริการ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขต

พื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีเหตุผลหลกัท่ีมาใชบ้ริการคือใกลแ้หล่งธุรกิจ/ท่ีพกัอาศยั 

คิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมาคือความน่าเช่ือถือของ ปตท.คิดเป็นร้อยละ 19.75 เคยใชบ้ริการมา

ก่อน คิดเป็นร้อยละ 17.25 การใหบ้ริการรวดเร็วดี คิดเป็นร้อยละ 17.00 พนกังานใหบ้ริการอธัยาศยั
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ดี คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตอ้งการหาสถานท่ีพกัการเดินทาง คิดเป็นร้อยละ 2.00 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อย

ละ 0.5 

 บริการเสริมทีใ่ช้ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเสริมของปตท.คือ ซ้ือสินคา้ในร้านมินิมาร์ท คิดเป็นร้อยละ 

27.25 รองลงมาคือลา้งรถ คิดเป็นร้อยละ 20.75 เขา้หอ้งน ้า คิดเป็นร้อยละ 18.25 รับประทานอาหาร

เคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 12.75 เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง คิดเป็นร้อยละ 9.75 ตรวจเช็คลมยาง คิดเป็น

ร้อยละ 7.25 พกัรถ คิดเป็นร้อยละ 2.75 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.25 

 สถานทีพ่กัอาศัย ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่พกัอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 71.75 และอ่ืนๆ คิดเป็น

ร้อยละ 28.25 

 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ ระดับความพงึพอใจของลูกค้าต่อการเข้าใช้บริการสถานีบริการ

น า้มัน ปตท.ในเขตพืน้ทีจ่ตุจักร กรุงเทพมหานคร 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนน้ี จะแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัทางการ

ตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ผลการวเิคราะห์ ปรากฏตามตารางท่ี 3 ดงัน้ี 
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ตารางที ่3: ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ

     ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร     

     กรุงเทพมหานคร 

        
(n=400)  

ปัจจยัทางการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ     ระดบั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

 

 
 

S.D 
ความ 

พึง 
(5) (4) (3) (2) (1)     พอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 125 205 66 4 0 3.88 0.54 มาก 
ดา้นราคา 81 190 114 15 0 3.65 0.61 มาก 
ดา้นสถานท่ี 104 238 50 7 1 3.84 0.55 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 74 183 102 29 12 3.54 0.71 มาก 
ดา้นบุคคลากร 115 189 81 13 2 3.81 0.66 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 59 204 125 11 1 3.63 0.58 มาก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 107 199 73 21 0 3.85 0.68 มาก 
ความพึงพอใจโดยรวม           3.74 0.46 มาก 

 

 จากตารางที ่3 ผลการศึกษา พบวา่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 3.74 โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 จ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ

เป็นรายดา้น สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

 ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร มี

ระดบัความพึงพอใจระดบัมาก ในดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.54 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 

ดา้นสถานท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55 ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.81 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66 ดา้นราคา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

X
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เท่ากบั 0.61 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58 

และดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 

 ตารางที ่4: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ใน

       เขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์จ าแนกตามรายขอ้ 

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)

คุณภาพน ้ามนัเช้ือเพลิงของ ปตท. 143 180 73 2 2 4.15 0.76 มาก

สินคา้ในร้านมินิมาร์ท 55 220 110 13 2 3.78 0.74 มาก

คุณภาพน ้ามนัหล่อล่ืนของ ปตท. 76 175 147 2 0 3.81 0.74 มาก

ร้านคา้ต่างๆท่ีมีรอบสถานีบริการ 98 141 138 20 3 3.78 0.9 มาก

รวมดา้นผลิตภณัฑ์ 3.88 0.54 มาก

S.Dปัจจยัทางการตลาด

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด X

 

 จากตารางที ่4 พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นการใชบ้ริการของสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.54 จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี คุณภาพน ้ามนัเช้ือเพลิงของ ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ

มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 รองลงมา คือคุณภาพ

น ้ามนัหล่อล่ืนของ ปตท.อยูม่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.74 และสินคา้ในร้านมินิมาร์ท อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.78 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 และร้านคา้ต่างๆท่ีมีรอบสถานีบริการ อยูใ่นระดบัความ

พึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.9 
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ตารางที ่5: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร  

     กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จ  าแนกตามรายขอ้ 

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นราคา (Price)

ราคาจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิง 45 158 170 18 9 3.53 0.84 มาก

ราคาสินคา้ในมินิมาร์ท 60 163 148 28 1 3.63 0.83 มาก

ราคาน ้ามนัหล่อล่ืน 49 173 173 5 0 3.67 0.7 มาก

ราคาคา่บริการซ่อมบ ารุงรักษารถ 79 171 139 8 3 3.79 0.81 มาก

รวมดา้นราคา 3.65 0.61 มาก

ปัจจยัทางการตลาด

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด S.DX

 

 จากตารางที ่5 พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาในการใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 

จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัต่อไปน้ี ราคาค่าบริการซ่อมบ ารุงรักษารถ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 รองลงมาคือ ราคาน ้ามนัหล่อล่ืน 

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 

ราคาสินคา้ในมินิมาร์ท อยูม่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.83 และราคาจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิง อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 
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ตารางที ่6: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ใน 

      เขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ี จ าแนกตามรายขอ้ 

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นสถานท่ี (Place)

ท าเลท่ีตั้ง สะดวกในการเดินเขา้มา 115 201 75 2 7 4.04 0.81 มาก

ใช้บริการ

ช่องเติมน ้ามนัและสถานท่ีจอดรถ 81 221 89 9 0 3.94 0.72 มาก

มีเพียงพอในการมาใช้บริการ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 51 179 166 4 0 3.69 0.7 มาก

ความสะอาด และความทนัสมยั

ห้องน ้ามีจ  านวนเพียงพอ 65 170 150 14 1 3.71 0.79 มาก

รวมดา้นสถานท่ี 3.84 0.55 มาก

S.Dปัจจยั

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด X

 

 จากตารางที ่6 ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี ในการใชบ้ริการของสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.55 จ าแนกตามรายขอ้ดงัต่อไปน้ี สถานท่ีท าเลท่ีตั้ง สะดวกในการเดินทางเขา้มาใชบ้ริการ 

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 

รองลงมาคือ ช่องเติมน ้ามนัและสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอในการมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึง

พอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72 หอ้งน ้ามีจ  านวนเพียงพอ 

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.71 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79 และความ

เป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาด สวนสวย และความทนัสมยัของสถานท่ี อยูใ่นระดบัความพึง

พอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 
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ตารางที ่7: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

      จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามรายขอ้  

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)

ของแถมจากการเติมน ้ามนั 49 161 127 47 16 3.45 0.98 มาก

โปรโมชัน่ในมินิมาร์ท 92 173 112 13 10 3.81 0.91 มาก

การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ 50 149 161 31 9 3.50 0.89 มาก

ทีวี วิทย ุหนังสือพิมพ์

ส่ือโฆษณาภายในป้ัม 57 126 162 36 19 3.42 1.00 มาก

เช่น ธง โปสเตอร์

รวมดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.54 0.71 มาก

S.Dปัจจยั

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด X

 

 จากตารางที ่7 พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในการใชบ้ริการของ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.71 จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี โปรโมชัน่ในมินิมาร์ท อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ

มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 รองลงมาคือการโฆษณา 

ประชาสัมพนัธ์ ทีว ีวทิย ุหนงัสือพิมพ ์อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 มี

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.89 ของแถมจากการเติมน ้ามนั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดย

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.98 และส่ือโฆษณาภายในสถานีบริการ

น ้ามนั เช่น ธง โปสเตอร์ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 1.00  
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ตารางที ่8: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

     จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคลากร จ าแนกตามรายขอ้ 

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นบุคคลากร (People)

พนักงานยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพ 62 234 90 9 5 3.85 0.75 มาก

ในการให้บริการ

พนักงานมีการแต่งกายสะอาด 62 207 121 8 2 3.80 0.74 มาก

สุภาพและเหมาะสม

พนักงานมีความเอาใจใส่และ 62 209 113 14 2 3.79 0.76 มาก

กระตือรือร้น บริการรวดเร็ว

พนักงานให้บริการ การเช็ดกระจก 102 162 103 26 7 3.82 0.95 มาก

เติมลม

รวมดา้นบุคคลากร 3.81 0.66 มาก

ปัจจยั

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด S.DX

 

 จากตารางที ่8 พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคลากร ในการใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.66 จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัต่อไปน้ี พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพในการใหบ้ริการ 

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75 

รองลงมาคือ พนกังานใหบ้ริการเช็ดกระจก เติมลม อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.82 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.95 พนกังานมีการแต่งกายสะอาด สุภาพและ

เหมาะสม อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.74 และพนกังานมีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น บริการรวดเร็ว อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 
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ตารางที ่9: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

     จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามรายขอ้ 

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)

รูปลกัษณ์สถานีบริการของสถานี 41 220 135 3 1 3.74 0.65 มาก

บริการน ้ามนั ปตท.

รูปแบบของมินิมาร์ทในสถานีบริการ 44 193 158 4 1 3.69 0.69 มาก

น ้ามนั

ความสะอาดของห้องน ้า 42 205 148 3 2 3.71 0.68 มาก

ความสวยงาม เป็นระเบียบเรียบร้อย 43 140 152 56 9 3.38 0.93 ปานกลาง

และตกแต่งสถานท่ี

รวมดา้นบคุคลากร 3.81 0.66 มาก

S.Dปัจจยั

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด X

 

 จากตารางที ่9 พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.58 จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี รูปลกัษณ์สถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบั

ความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 ความสะอาด

ของหอ้งน ้า อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.68 รูปแบบของมินิมาร์ทในสถานีบริการน ้ามนั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69 และความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

และการตกแต่งสถานท่ี อยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 มีส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.93 
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ตารางที ่10: ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

       จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามรายขอ้  

ระดบั

ความ

พึง

(5) (4) (3) (2) (1) พอใจ

ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process)

กล่าวสวสัดี และให้บริการดว้ย 76 216 89 17 2 3.87 0.78 มาก

ความยิม้แยม้แจ่มใส

ความรวดเร็วในการให้บริการ 77 209 94 20 0 3.86 0.78 มาก

ความรวดเร็วในการรับช าระเงิน/รับ 75 192 121 8 4 3.82 0.79 มาก

คืนบตัรเครดิต

มีมาตรฐานและปลอดภยั 78 214 84 16 8 3.85 0.85 มาก

รวมดา้นบคุคลากร 3.85 0.68 มาก

S.Dปัจจยั

ระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด X

 

 จากตารางที ่10 พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในการใชบ้ริการของ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.68 จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี กล่าวสวสัดี และใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 

รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.86 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 มีมาตรฐานและปลอดภยั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85 และความรวดเร็วในการรับช าระ

เงิน/รับ-คืนบตัรเครดิต อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.79 
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ตารางที ่11: ภาพรวมแต่ละดา้นของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

       น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

ดา้นผลิตภณัฑ์

ดา้นราคา

ดา้นสถานท่ี

ดา้นการส่งเสริมการตลาด

ดา้นบคุคลากร

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ดา้นกระบวนการ

รวม

3.81

0.54

0.55

0.71

0.66

ปัจจัย
S.D.

ระดับคะแนน

3.88

3.63

3.85 0.68

0.58

0.61

3.74 0.46

3.65

3.84

3.54

X

 

 จากตารางที ่11 ลุกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นจ่างๆ ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 

3.74 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 โดยมีปัจจยัดา้นท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 รองลงมาคือดา้น

กระบวนการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 และปัจจยัดา้นท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือดา้นส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.71  

ส่วนที ่4 การทดสอบสมมุติฐาน ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า 

 การทดสอบสมมุติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยรวมท่ีแตกต่างกนั 
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สมมุติฐานที ่1: เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

            บริการน ้ามนัปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ตารางที ่12: เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนัปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามเพศ 

(n= 400) 

 เพศ  จ านวน    S.D.     t                  Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

 ชาย  246  3.87  0.54  -.498         0.619 

 หญิง  154  3.90  0.55   

ดา้นราคา (Price) 

 ชาย  246  3.65  0.59  -.306         0.760 

 หญิง  154  3.67  0.64 

ดา้นสถานท่ี (Place) 

 ชาย  246  3.85  0.56  .362         0.718 

 หญิง  154  3.83  0.53 

ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 ชาย  246  3.61  0.63  2.344         0.020* 

 หญิง  154  3.43  0.81 

(ตารางมีต่อ) 

X
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ตารางที ่12(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

  สถานีบริการน ้ามนัปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ต่อปัจจยัต่างๆ 

  จ  าแนกตามเพศ 

(n= 400) 

 เพศ  จ านวน    S.D.     t                  Sig. 

ดา้นบุคลากร (People) 

 ชาย  246  3.84  0.63  .894          0.372 

 หญิง  154  3.77  0.71 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 ชาย  246  3.66  0.53  1.110          0.268 

 หญิง  154  3.59  0.65 

ดา้นกระบวนการ (Process) 

 ชาย  246  3.90  0.64  1.984          0.048* 

 หญิง  154  3.76  0.74 

ภาพรวม 

 ชาย  246  3.77  0.44  1.253         0.211 

 หญิง  154  3.71  0.49 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

X
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 จากตารางที ่12 เปรียบเทียบความแตกต่างของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ พบวา่ ในภาพรวมความแตกต่างดา้น

เพศ ไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขต

พื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว ้

 แต่เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ความแตกต่างดา้นเพศ ไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ

ปัจจยัต่างๆยกเวน้ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และดา้นกระบวนการ (Process) 

สมมุติฐานที ่2: อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการเขา้ใชบ้ริการ

            สถานีบริการน ้ามนัปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ตารางที ่13: เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการ

       น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามอายุ 

     
(n = 400) 

ปัจจยั อาชีพ 
 

S.D. F Sig. 

 
ต ่ากวา่ 25 ปี 3.84 0.58 3.995 0.008* 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 25 - 35 ปี 3.95 0.52 
  (Product) 36 - 45 ปี 3.78 0.53 
  

 
มากกวา่ 45 ปี 4.03 0.57 

    ต  ่ากวา่ 25 ปี 3.71 0.58 1.839 0.139 
ดา้นราคา 25 - 35 ปี 3.69 0.54 

  (Price) 36 - 45 ปี 3.56 0.64 
    มากกวา่ 45 ปี 3.76 0.74     

    
(ตารางมีต่อ) 

 

 

  

X
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ตารางที ่13(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานี 

               บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามอายุ 

     
(n = 400) 

ปัจจยั อาชีพ 
 

S.D. F Sig. 

 
ต ่ากวา่ 25 ปี 3.83 0.55 6.414 0.000* 

ดา้นสถานท่ี 25 - 35 ปี 3.92 0.50 
  (Place) 36 - 45 ปี 3.70 0.58 
    มากกวา่ 45 ปี 4.05 0.53     

  ต  ่ากวา่ 25 ปี 3.33 0.81 2.507 0.059 
ดา้นการส่งเสริม 25 - 35 ปี 3.60 0.78 

  การตลาด 36 - 45 ปี 3.53 0.57 
  (Promotion) มากกวา่ 45 ปี 5.65 0.68     

 
ต  ่ากวา่ 25 ปี 3.86 0.65 1.204 0.308 

ดา้นบุคคลกร 25 - 35 ปี 3.74 0.72 
  (People) 36 - 45 ปี 3.83 0.61 
  

 
มากกวา่ 45 ปี 3.92 0.63 

    ต  ่ากวา่ 25 ปี 3.62 0.66 3.499 0.016* 
ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 25 - 35 ปี 3.68 0.59 
  (Physical Evidence) 36 - 45 ปี 3.52 0.51 
  

 
มากกวา่ 45 ปี 3.79 0.61 

    ต  ่ากวา่ 25 ปี 3.82 0.87 2.476 0.061 
ดา้นกระบวนการ 25 - 35 ปี 3.90 0.72 

  (Process) 36 - 45 ปี 3.74 0.56 
    มากกวา่ 45 ปี 4.02 0.62     

    
(ตารางมีต่อ) 

 

 

X
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ตารางที ่13(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานี 

               บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามอายุ 

     
(n = 400) 

ปัจจยั อาชีพ 
 

S.D. F Sig. 
  ต ่ากวา่ 25 ปี 3.71 0.55 3.415 0.018* 

ภาพรวม 
25 - 35 ปี 3.78 0.44 

  36 - 45 ปี 3.67 0.43 
    มากกวา่ 45 ปี 3.89 0.46 
    * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

 

 จากตารางที ่13 เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ในภาพรวม

ความแตกต่างดา้นอายมีุผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 เม่ือพิจารณารายปัจจยัพบวา่ ความแตกต่างดา้นอาย ุไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ

ปัจจยัต่างๆ ยกเวน้ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นสถานท่ี (Place) และดา้นลกัษณะทางกาย 

(Physical Evidence) 

 จากตารางที ่13 เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุพบวา่ มี 3 ปัจจยั ท่ีมี

ผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD ปรากฏดงัตาราง 

14 – 17 

X
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ตารางที ่14: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

       สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

       จ  าแนกตามอายเุป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาย ุ(I) อาย ุ(J) Mean Difference Sig. 

 
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35 ปี -0.113 0.175 

  
36 - 45 ปี 0.059 0.483 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

มากกวา่ 45 ปี -0.194 0.063 

 
25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 0.172 0.006* 

  
มากกวา่ 45 ปี -0.081 0.359 

  36 - 45 ปี มากกวา่ 45 ปี -0.253 0.005* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่14 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์จ าแนกตามอายเุป็นรายคู่

ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาย ุ36 – 45 ปี มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาย ุ25 – 35 ปี และผูท่ี้มี

อายมุากกวา่ 45 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่15: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีช่องทางการ 

       ใหบ้ริการจ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาย ุ(I) อาย ุ(J) Mean Difference Sig. 

 
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35 ปี -0.085 0.308 

  
36 - 45 ปี 0.127 0.131 

ดา้นสถานท่ี 
 

มากกวา่ 45 ปี -0.214 0.041* 

 
25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 0.212 0.001* 

  
มากกวา่ 45 ปี -0.129 0.148 

  36 - 45 ปี มากกวา่ 45 ปี -0.341 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่15 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ี จ าแนกตามอายุ

เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 45 ปี 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผูท่ี้มีอาย ุ36 – 45 ปี มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาย ุ25 – 35 ปี 

และผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 45 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่16: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกายภาพและรูปแบบการ

      ใหบ้ริการ จ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาย ุ(I) อาย ุ(J) Mean Difference Sig. 

 
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35 ปี -0.059 0.508 

  
36 - 45 ปี 0.106 0.237 

ดา้นกายภาพและ 
 

มากกวา่ 45 ปี -0.166 0.139 
รูปแบบการใหบ้ริการ 25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 0.165 0.015* 

  
มากกวา่ 45 ปี -0.107 0.262 

  36 - 45 ปี มากกวา่ 45 ปี -0.272 0.005* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่16 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

จ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูท่ี้มีอาย ุ36 – 45 ปี มีระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก ผูท่ี้มีอาย ุ25 – 35 ปี และผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 45 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติ 
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ตารางที ่17: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

       สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม                       

      จ  าแนกตามอายเุป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาย ุ(I) อาย ุ(J) Mean Difference Sig. 

 
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35 ปี -0.066 0.349 

  
36 - 45 ปี 0.049 0.492 

ภาพรวม 
 

มากกวา่ 45 ปี -0.172 0.053 

 
25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 0.115 0.031* 

  
มากกวา่ 45 ปี -0.106 0.161 

  36 - 45 ปี มากกวา่ 45 ปี -0.221 0.004* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่17 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม จ าแนกตามอายเุป็น

รายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ภาพรวม ผูท่ี้มีอาย ุ36 – 45 ปี มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาย ุ25 – 35 

ปี และผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 45 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 



50 

 

สมมุติฐานที ่3: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

             บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ตารางที ่18: เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

       น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

     
(n = 400) 

ปัจจยั ระดบัการศึกษา 
 

S.D. F Sig. 

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.85 0.58 0.452 0.716 

ดา้นผลิตภณัฑ์ อนุปริญญา 3.90 0.55 
  (Product) ปริญญาตรี 3.87 0.47 
  

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.96 0.65 

    มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.55 0.60 3.642 0.013* 

ดา้นราคา อนุปริญญา 3.63 0.62 
  (Price) ปริญญาตรี 3.70 0.57 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 3.92 0.72     

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.78 0.67 0.779 0.506 

ดา้นสถานท่ี อนุปริญญา 3.88 0.51 
  (Place) ปริญญาตรี 3.87 0.44 
  

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.87 0.57 

  ดา้นการส่งเสริม มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.53 0.77 2.356 0.071 

การตลาด อนุปริญญา 3.41 0.77 
  (Promotion) ปริญญาตรี 3.64 0.58 
  

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.63 0.67 

    มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.77 0.67 4.837 0.003* 

ดา้นบุคคลกร อนุปริญญา 3.64 0.81 
  (People) ปริญญาตรี 3.95 0.51 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 3.94 0.55     

(ตารางมีต่อ) 

X



51 

 

ตารางที ่18(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

              บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามระดบั

  การศึกษา 

            
 

 จากตารางที ่18 เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ 

ในภาพรวมความแตกต่างดา้นระดบัการศึกษา มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้

 เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ความแตกต่างดา้นระดบัการศึกษา มีผลต่อระดบัความพึง

พอใจของ ปัจจยัต่างๆ ยกเวน้ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นสถานท่ี (Place) และดา้นส่งเสริม

การตลาด (Promotion) 

ปัจจยั ระดบัการศึกษา 
 
 S.D. F Sig. 

  มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.55 0.60 4.342 0.005* 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อนุปริญญา 3.55 0.59 

  (Physical Evidence) ปริญญาตรี 3.71 0.51 
  

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.86 0.65 

    มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.76 0.70 3.238 0.022* 
ดา้นกระบวนการ อนุปริญญา 3.76 0.78 

  (Process) ปริญญาตรี 3.98 0.58 
  

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.94 0.57 

    มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 3.68 0.51 3.449 0.017* 

ภาพรวม 
อนุปริญญา 3.68 0.49 

  ปริญญาตรี 3.82 0.36 
  

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.87 0.48 

    * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

X
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 จากตารางที ่18 เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่มี 

4 ปัจจยั ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความ

แตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ LSD ปรากฏผลดงัตารางท่ี 19 – 23 

ตารางที ่19: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จ าแนกตามระดบั

       การศึกษาเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัการศึกษา (I) ระดบัการศึกษา (J) Mean Difference Sig. 

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ อนุปริญญา -0.078 0.329 

  
ปริญญาตรี -0.145 0.053 

ดา้นราคา 
 

สูงกวา่ปริญญาตรี -0.365 0.002* 

 
อนุปริญญาตรี ปริญญาตรี -0.067 0.398 

  
สูงกวา่ปริญญาตรี -0.287 0.017* 

  ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี -0.22 0.059 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่19 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จ าแนกตามระดบั

การศึกษา เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ภาพรวมผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษา อนุปริญญา และมธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่20: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคลากร จ าแนกตาม

       ระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัการศึกษา (I) ระดบัการศึกษา (J) Mean Difference Sig. 

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ อนุปริญญา 0.127 0.141 

  
ปริญญาตรี -0.178 0.028* 

ดา้นบุคคลากร 
 

สูงกวา่ปริญญาตรี -0.17 0.179 

 
อนุปริญญาตรี ปริญญาตรี -0.305 0.000* 

  
สูงกวา่ปริญญาตรี -0.297 0.022* 

  ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 0.008 0.949 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่20 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทมหานครฯ ดา้นบุคคลากร จ าแนกตาม

ระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ มีระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มะดบัการศึกษาปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผูท่ี้มี

ระดบัการศึกษาอนุปริญญา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามัน 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานค แตกต่างจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวา่

ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่21: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกายภาพและรูปแบบการ

       ใหบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัการศึกษา (I) ระดบัการศึกษา (J) Mean Difference Sig. 

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ อนุปริญญา -0.002 0.984 

  
ปริญญาตรี -0.166 0.020* 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

สูงกวา่ปริญญาตรี -0.314 0.005* 

 
อนุปริญญาตรี ปริญญาตรี -0.164 0.030* 

  
สูงกวา่ปริญญาตรี -0.312 0.006* 

  ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี -0.148 0.181 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่21 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาหรือต ่า

กวา่ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา อนุปริญญามีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญา

ตรี มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 

 



55 

 

ตารางที ่22: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

      จ  าแนกตาม ระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัการศึกษา (I) ระดบัการศึกษา (J) Mean Difference Sig. 

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ อนุปริญญา -0.004 0.966 

  
ปริญญาตรี -0.222 0.008* 

ดา้นกระบวนการ 
 

สูงกวา่ปริญญาตรี -0.185 0.155 

 
อนุปริญญาตรี ปริญญาตรี -0.218 0.014* 

  
สูงกวา่ปริญญาตรี -0.182 0.174 

  ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 0.036 0.780 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่22 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวน จ าแนกตาม

ระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาหรือต ่ากว่า มีระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผู ้

ท่ีมีระดบัการศึกษา อนุปริญญา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญา

ตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่23: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภามรวม จ าแนกตามระดบั

       การศึกษาเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัการศึกษา (I) ระดบัการศึกษา (J) Mean Difference Sig. 

 
มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ อนุปริญญา 0.003 0.956 

  
ปริญญาตรี -0.133 0.019* 

ภาพรวม 
 

สูงกวา่ปริญญาตรี -0.19 0.031* 

 
อนุปริญญาตรี ปริญญาตรี -0.136 0.024* 

  
สูงกวา่ปริญญาตรี -0.194 0.033* 

  ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี -0.058 0.512 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตารางที ่23 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม จ าแนกตามระดบั

การศึกษา เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ มีระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

แตกต่างจากผูท่ี้ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผูท่ี้มี

ระดบัการศึกษา อนุปริญญา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่

ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

สมมุติฐานที ่4: อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

             บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตารางที ่24: เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

       น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนกตามอาชีพ 

     
(n = 400) 

ปัจจยั อาชีพ 
 

S.D. F Sig. 

 
นกัเรียน/นกัศึกษา 4.05 0.51 6.92 0.000* 

 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.06 0.53 

  ดา้นผลิตภณัฑ์ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.81 0.49 
  (Product) ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.85 0.48 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.59 0.66 

  
 

อ่ืนๆ 4.5 0.87 
    นกัเรียน/นกัศึกษา 4.05 0.51 3.726 0.003* 

 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.06 0.53 

  ดา้นราคา รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.81 0.49 
  (Price) ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.85 0.48 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.59 0.66 

    อ่ืนๆ 4.50 0.87     

 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.95 0.46 2.436 0.034* 

 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.9 0.50 

  ดา้นสถานท่ี รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.85 0.51 
  (Place) ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.86 0.48 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.59 0.84 

  
 

อ่ืนๆ 3.5 0.87 
    นกัเรียน/นกัศึกษา 3.58 0.69 2.272 0.047* 

ดา้นการส่งเสริม รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.72 0.69 
  การตลาด รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.51 0.75 
  (Promotion) ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.48 0.65 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.42 0.68 

    อ่ืนๆ 2.83 0.29     
(ตารางมีต่อ) 

X
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ตารางที ่24(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

              บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ต่อปัจจยัต่างๆจ าแนก

  ตามอาชีพ 

ปัจจยั อาชีพ   S.D. F Sig. 

 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.93 0.65 0.671 0.645 

 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.87 0.69 

  ดา้นบุคคลกร รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.76 0.63 
  (People) ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.83 0.63 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.76 0.79 

    อ่ืนๆ 3.58 0.72     
  นกัเรียน/นกัศึกษา 3.87 0.50 5.749 0.000* 

 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.75 0.58 

  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.61 0.52 
  (Physical Evidence) ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.61 0.66 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.26 0.55 

  
 

อ่ืนๆ 3.83 0.29 
    นกัเรียน/นกัศึกษา 4.11 0.77 4.82 0.000* 

ดา้นกระบวนการ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.91 0.62 
  (Process) รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.82 0.67 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.92 0.69 

  
 

พอ่บา้น/แม่บา้น 3.52 0.61 
  

 
อ่ืนๆ 2.83 0.29 

  
       

(ตารางมีต่อ) 

 

X
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ตารางที ่24(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

              สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ต่อปัจจยัต่างๆ 

  จ  าแนกตามอาชีพ 

  นกัเรียน/นกัศึกษา 3.91 0.45 4.620 0.000* 

ภาพรวม 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.85 0.41 
  รับจา้ง/พนกังานบริษทั 3.72 0.44 
  ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ

อิสระ 3.73 0.45 
  

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 3.5 0.56 

  
 

อ่ืนๆ 3.55 0.54 
    * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

 

 จากตารางที ่24 เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ในภาพรวม 

ความแตกต่างดา้นอาชีพ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตจตุจกัร กรุงเทพฯ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้ง

ไว ้

 เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ความแตกต่างดา้นอาชีพ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ

ปัจจยัต่างๆ ยกเวน้ ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 

 จากตารางที ่24 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ พบวา่มี 6 

ปัจจยั ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความ

แตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ LSD ปรากฏผลดงัตารางท่ี 25 
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ตารางที ่25: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใช้                     

       บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้น    

       ผลิตภณัฑ ์จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ด้านผลติภัณฑ์ 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ -0.006 0.957 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.241 0.019* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.204 0.062 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.465 0.000* 

 
อ่ืนๆ -0.445 0.16 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.247 0.000* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.210 0.008* 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.471 0.000* 

  อ่ืนๆ -0.440 0.153 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ -0.037 0.607 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.224 0.015* 

  อ่ืนๆ -0.687 0.025* 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.261 0.009* 
  อ่ืนๆ -0.650 0.036* 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ -0.911 0.004* 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่25 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์จ าแนกตาม

อาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี

เขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก ผูท่ี้มี

อาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั และพอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/

รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 
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ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ และพอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 

มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างผูท่ี้มีอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ และพอ่บา้น/

แม่บา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพอ่ืนๆ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/

อิสระ และพอ่บา้น/แม่บา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ตารางที ่26: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จ าแนกตามอาชีพ    

       เป็นรายคู่ตามวิธี LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ด้านราคา 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.141 0.253 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.233 0.047* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.299 0.017* 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.533 0.000* 

 
อ่ืนๆ 0.141 0.698 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.092 0.243 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.159 0.081 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.393 0.000* 

  อ่ืนๆ 0.000 1.000 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.066 0.426 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.300 0.005* 

  อ่ืนๆ -0.092 0.792 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.234 0.040* 
  อ่ืนๆ -0.159 0.654 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ -0.393 0.274 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที ่26 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จ าแนกตามอาชีพ 

เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ 

รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ และพอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มี

อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากพอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผู ้

ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อิสระ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อิสระ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่27: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีช่องทางการ     

       ใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ด้านสถานที่ 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.045 0.685 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.093 0.385 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.083 0.468 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.350 0.006* 

 
อ่ืนๆ 0.445 0.177 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.047 0.511 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.037 0.651 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.305 0.003* 

  อ่ืนๆ 0.400 0.212 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ -0.010 0.894 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.258 0.007* 

  อ่ืนๆ 0.353 0.268 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.268 0.010* 
  อ่ืนๆ 0.363 0.258 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ 0.095 0.770 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่27 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ี จ าแนกตาม

อาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้นและแม่บา้น มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มี

อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั และธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่28: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

       จ  าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ -0.140 0.329 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.068 0.621 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.103 0.484 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.156 0.346 

 
อ่ืนๆ 0.745 0.080 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.208 0.025* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.243 0.022* 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.296 0.024* 

  อ่ืนๆ 0.885 0.032* 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.035 0.721 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.088 0.477 

  อ่ืนๆ 0.677 0.099 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.053 0.691 
  อ่ืนๆ 0.642 0.121 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ 0.589 0.161 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่28 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

แตกต่างจากอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ และพอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่29: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

       จ  าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.120 0.300 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.252 0.023* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.260 0.028* 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.611 0.000* 

 
อ่ืนๆ 0.034 0.921 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.133 0.076 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.141 0.100 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.491 0.000* 

  อ่ืนๆ -0.086 0.796 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.008 0.918 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.359 0.000* 

  อ่ืนๆ 0.219 0.508 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.351 0.001* 
  อ่ืนๆ 0.227 0.496 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ -0.577 0.088 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่29 ผลทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามอาชีพ 

เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ 

รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ และพอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มี

อาชีพ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 
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ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากพอ่บา้น/แม่บา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผู ้

ท่ีมีอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจาก ผูท่ี้มีอาชีพ 

พอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ มีระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ตารางที ่30: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการ จ าแนกตาม

       อาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ด้านกระบวนการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.196 0.150 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.293 0.025* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.189 0.174 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.586 0.000* 

 
อ่ืนๆ 1.276 0.002* 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.096 0.272 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ -0.008 0.940 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.389 0.002* 

  อ่ืนๆ 1.080 0.006* 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.104 0.258 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.293 0.012* 

  อ่ืนๆ 0.983 0.012* 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.397 0.002* 
  อ่ืนๆ 1.087 0.006* 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ -0.690 0.083 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที ่30 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการจ าแนก

อาชีพ เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่ผูท่ี้มีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี

เขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก ผูท่ี้มี

อาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั พอ่บา้น/แม่บา้น และอ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพ รับ

ราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ใน

เขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากพอ่บา้น/แม่บา้น และอ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ผูท่ี้มีอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น และอ่ืนๆ 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ 

พอ่บา้น/แม่บา้น และอ่ืนๆอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่31: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ 

       เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean Difference Sig. 

ภาพรวม 

นกัเรียน/นกัศึกษา รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.0596 0.519 

 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.193 0.029* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.176 0.061 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.411 0.000* 

 
อ่ืนๆ 0.363 0.183 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/พนกังานบริษทั 0.133 0.025* 

 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 0.117 0.087 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.351 0.000* 

  อ่ืนๆ 0.304 0.252 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ -0.0167 0.790 

 
พอ่บา้น/แม่บา้น 0.218 0.006* 

  อ่ืนๆ 0.170 0.519 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ พอ่บา้น/แม่บา้น 0.234 0.006* 
  อ่ืนๆ 0.187 0.482 
พอ่บา้น/แม่บา้น อ่ืนๆ -0.048 0.860 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่31 ผลทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นราย

คู่ตามวธีิ LSD พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูท่ี้อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่าง

จากผูท่ี้มีอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทั พอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพ รับ

ราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความพึงพอใจ แตกต่างจากอาชีพ รับจ้าง/พนกังานบริษทั และพอ่บา้น/
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แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก

ผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ มีระดบัความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

แตกต่างจากผูท่ี้มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

สมมติฐานที ่5: รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มา

            ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ตารางที ่32: เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ

       เดือน 

     
(n = 400) 

ปัจจยั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

S.D. F Sig. 

 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.79 0.60 1.948 0.121 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 10,001 - 30,000 บาท 3.93 0.53 
  (Product) 30,001 - 50,000 บาท 3.89 0.42 
  

 
มากกวา่ 50,000 บาท 4.01 0.56 

    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.59 0.61 4.381 0.005* 
ดา้นราคา 10,001 - 30,000 บาท 3.61 0.61 

  (Price) 30,001 - 50,000 บาท 3.87 0.57 
    มากกวา่ 50,000 บาท 3.87 0.56     

 
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.79 0.67 2.125 0.096 

ดา้นสถานท่ี 10,001 - 30,000 บาท 3.88 0.48 
  (Place) 30,001 - 50,000 บาท 3.78 0.44 
    มากกวา่ 50,000 บาท 4.08 0.49     

(ตารางมีต่อ) 

 

X
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ตารางที ่32(ต่อ): เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเข้ามาใชบ้ริการ

  สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้

  เฉล่ียต่อเดือน 

     
(n = 400) 

ปัจจยั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

S.D. F Sig. 

  ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.41 0.83 2.454 0.063 
ดา้นการส่งเสริม 10,001 - 30,000 บาท 3.59 0.66 

  การตลาด 30,001 - 50,000 บาท 3.64 0.54 
  (Promotion) มากกวา่ 50,000 บาท 3.70 0.56     

  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.74 0.77 3.852 0.010* 
ดา้นบุคคลกร 10,001 - 30,000 บาท 3.76 0.65 

  (People) 30,001 - 50,000 บาท 4.04 0.41 
  

 
มากกวา่ 50,000 บาท 4.03 0.44 

    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.56 0.63 1.481 0.219 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 10,001 - 30,000 บาท 3.63 0.55 

  (Physical Evidence) 30,001 - 50,000 บาท 3.72 0.54 
  

 
มากกวา่ 50,000 บาท 3.78 0.64 

    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.74 0.82 2.390 0.068 
ดา้นกระบวนการ 10,001 - 30,000 บาท 3.86 0.63 

  (Process) 30,001 - 50,000 บาท 4.00 0.42 
  

 
มากกวา่ 50,000 บาท 3.96 0.68 

    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.66 0.56 3.409 0.018* 

ภาพรวม 
10,001 - 30,000 บาท 3.75 0.40 

  30,001 - 50,000 บาท 3.85 0.35 
    มากกวา่ 50,000 บาท 3.92 0.44 
    * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

 

X
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 จากตารางที ่32 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน พบวา่ ในภาพรวมความแตกต่างดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ความแตกต่างดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลต่อระดบัความ

พึงพอใจของปัจจยัต่างๆ ยกเวน้ปัจจยัดา้นราคา (Price) และดา้นบุคคลากร (People) 

 จากตารางที ่32 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน พบวา่มี 2 ปัจจยั ท่ีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 33 

ตารางที ่33: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลุกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ดา้นราคา จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ

       เดือน เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (I) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (J) Mean Difference Sig. 

ด้านราคา 

ต ่ากวา่ 10,000  10,001 - 30,000 -0.017 0.808 

 
30,001 - 50,000 -0.283 0.003* 

  มากกวา่ 50,000 -0.279 0.060 
10,001 - 30,000 30,001 - 50,000 -0.267 0.003* 

  มากกวา่ 50,000 -0.262 0.072 
30,001 - 50,000 มากกวา่ 50,000 0.005 0.977 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที ่33 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลุกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จ าแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก

ผูท่ี้รายได ้30,001 – 50,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผูท่ี้มีรายได ้10,001 – 30,000 บาท มี

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในพื้นท่ีเขตจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีรายได ้30,001 – 50,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ตารางที ่34: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร จ าแนกตาม 

       รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (I) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (J) Mean Difference Sig. 

ด้านบุคคลากร 

ต ่ากวา่ 10,000  10,001 - 30,000 -0.020 0.784 

 
30,001 - 50,000 -0.292 0.004* 

  มากกวา่ 50,000 -0.282 0.081 
10,001 - 30,000 30,001 - 50,000 -0.272 0.005* 

  มากกวา่ 50,000 -0.262 0.099 
30,001 - 50,000 มากกวา่ 50,000 0.011 0.951 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่34 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลุกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคลากร จ าแนกตาม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่าง

จากผูท่ี้มีรายได ้30,001 – 50,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผูท่ี้มีรายได ้10,001 – 30,000 
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บาท มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างจากผูท่ี้มีรายได ้30,001 – 50,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ตารางที ่35: ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

       บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม จ าแนกตามรายได้

       เฉล่ียต่อเดือน เป็นรายคู่ตามวธีิ LSD 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (I) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (J) Mean Difference Sig. 

ภาพรวม 

ต ่ากวา่ 10,000  10,001 - 30,000 -0.089 0.087 

 
30,001 - 50,000 -0.186 0.009* 

  มากกวา่ 50,000 -0.254 0.023* 
10,001 - 30,000 30,001 - 50,000 -0.097 0.150 

  มากกวา่ 50,000 -0.166 0.132 
30,001 - 50,000 มากกวา่ 50,000 -0.069 0.566 

     * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     

 จากตารางที ่35 ผลการทดสอบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ภาพรวม จ าแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ตามวธีิ LSD พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร แตกต่างจาก

ผูท่ี้มีรายได ้30,001 – 50,000 บาท และมากวา่ 50,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่36: สรุปเปรียบเทียบผลการทดสอบของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

       สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามลกัษณะ

       ส่วนบุคคล ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
ลกัษณะส่วนบุคคล ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี ส่งเสริม บุคลากร ลกัษณะ กระบวนการ 

        การตลาด   กายภาพ   

1. เพศ - - -  - -  
2. อาย ุ  -  - -  - 
3. ระดบัการศึกษา -  - -    
4. อาชีพ     -   
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน -  - -  - - 
                

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย  หมายถึง มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 

 จากการศึกษาผลการทดสอบสมมติฐาน กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล  

 ด้านเพศ เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ดา้นเพศ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัความพึง

พอใจในปัจจยัทางการตลาดดา้นต่างๆ ยกเวน้ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และดา้น

กระบวนการ (Process) 

 อายุ เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ดา้นอาย ุท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจใน

ปัจจยัทางการตลาดดา้นต่างๆ ยกเวน้ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นสถานท่ี (Place) และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 ระดับการศึกษา เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ

ระดบัความพึงพอใจในปัจจยัทางการตลาดดา้นต่างๆ ยกเวน้ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้น

สถานท่ี (Place) และดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
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 อาชีพ เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ในปัจจยัทางการตลาด ยกเวน้ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั

ไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในปัจจยัทางการตลาดดา้นต่างๆ ยกเวน้ปัจจยัดา้นราคา (Price) และ

ดา้นบุคลากร (People) 

ส่วนที ่5 สรุปข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นเพิม่เติมจากการตอบแบบสอบถาม 

ตารางที ่37: ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมจากการตอบแบบสอบถาม 

ข้อที่ รายละเอยีดข้อเสนอแนะ จ านวน ร้อยละ 

1 รูปลกัษณ์ของป้ัมไม่ทนัสมยั ตอ้งการใหป้รับปรุง 7 8.97 

2 ใหบ้ริการชา้ พนกังานมีนอ้ย 12 15.38 

3 พนกังานไม่สุภาพ ทั้งการพดูจาและการกระท า 10 12.82 

4 ตอ้งการใหมี้ความปลอดภยั ป้ายเตือนและสัญลกัษณ์ต่างๆ 9 11.54 

5 บริเวณป้ัม หอ้งน ้าไม่สะอาด 7 8.97 

6 ตอ้งการใหมี้ร้านคา้ครบวงจรใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง 18 23.08 

7 ราคาน ้ามนั/สินคา้ในมินิมาร์ทสูงเกิน 4 5.13 

8 ปรับปรุงท่ีลา้งอดัฉีด 3 3.85 

9 ตอ้งการจุดพกัรถเพิ่มเติม สวนหยอ่มพกัผอ่น 3 3.85 

10 ตอ้งการใหมี้บริการส่งเสริมการขาย 3 3.85 

11 สถานีบริการน่าจะมีเคร่ืองเสียงติดใหฟั้ง 1 1.28 

12 ควรมีบริการรับฝากรถ 1 1.28 

  รวมจ านวนผู้ตอบข้อเสนอแนะ 78 100 
 

 จากตารางขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมจากการตอบแบบสอบถาม ลูกคา้ท่ีเข้าใช้

บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ส่วนใหญ่มีขอ้เสนอแนะและ
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ขอ้คิดเห็น คือ ตอ้งการใหมี้ร้านคา้ครบวงจรใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 23.08 รองลงมา 

คือ ใหบ้ริการชา้ พนกังานมีนอ้ย คิดเป็นร้อยละ 15.38 พนกังานไม่สุภาพ ทั้งการพดูจาและการ

กระท า คิดเป็นร้อยละ 12.82 ตอ้งการใหมี้ความปลอดภยั ป้ายเตือนและสัญลกัษณ์ต่างๆ คิดเป็นร้อย

ละ 11.54 บริเวณป้ัม หอ้งน ้าไม่สะอาดและรูปลกัษณ์ของป้ัมไม่ทนัสมยั ตอ้งการใหป้รับปรุง คิด

เป็นร้อยละ 8.97 ราคาน ้ามนั/สินคา้ในมินิมาร์ทสูงเกินไป คิดเป็นร้อยละ 5.13 ปรับปรุงท่ีลา้งอดัฉีด 

ตอ้งการจุดพกัรถเพิ่มเติม สวนหยอ่มพกัผอ่น และตอ้งการใหมี้บริการส่งเสริมการขาย คิดเป็นร้อย

ละ 3.85 และสถานีบริการน่าจะเคร่ืองเสียงติดใหฟั้งและควรมีบริการรับฝากรถ คิดเป็นร้อยละ 1.28 

ตามล าดบั 
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บทที ่5 

สรุปอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวจิยั เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบิการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ และเพื่อศึกษา

เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพฯ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชว้ธีิการศึกษาจากขอ้มูลแหล่งปฐมภูมิ (Primary data) ของประชากร 

คือ ผูม้าใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ โดยลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดค้  านวณหาขนาดของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.

ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯท่ีจะเป็นตวัแทนโดยใชเ้กณฑก์ าหนดขนาดกลุ่มประชากรท่ีไม่ทราบ

จ านวนประชากร โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ เท่ากบั 95% ค่าระดบัความคลาดเคล่ือนยอมรับได้

ไม่เกิน 5% หรือท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงไดจ้  านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ทั้งหมด 400 คน โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 

โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล แลว้วเิคราะห์ขอ้มูล

โดยน าแบบสอบถามมาประมวลผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

วเิคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของขอ้มูล ไดแ้ก่ T-test, F-test และการเปรียบเทียบความ

แตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวธีิ LSD โดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ก าหนดไว้

ท่ีระดบั 0.05 

 กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพฯ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 246 คน และเพศหญิง 154 คน โดยส่วนใหญ่มีอายุ

ระหวา่ง 25 – 35 ปี จ  านวน 148 คน รองลงมา อายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี จ  านวน 145 คน โดยลูกคา้ท่ี

เขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.น้ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 133 คน รองลงมา

มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ จ  านวน 129 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 
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146 คน รองลงมา คือรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 95 คน ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 – 

30,000 บาท จ านวน 186 คน รองลงมา นอ้ยกวา่ 10,000 บาท จ านวน 134 คน 

สรุปผลการศึกษา 

 ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ส่วนใหญ่มี

ความถ่ีในการเติมน ้ามนัอยูท่ี่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 187 คน รองลงมา 2 – 3 คร้ังต่อสัปดาห์ 

จ านวน 113 คน ส่วนใหญ่มีจ านวนเงินท่ีเติมต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 300 – 500 บาท จ านวน 196 คน 

รองลงมา 801 บาทข้ึนไป จ านวน75 คน ส่วนใหญ่เติมน ้ามนัประเภท ดีเซล จ านวน 154 คน 

รองลงมาคือ เบนซิน 91 จ านวน 126 คน ส่วนใหญ่ช าระเงินโดยเงินสด จ านวน308 คน รองลงมา 

บตัรเครดิต จ านวน 91 คน ส่วนใหญ่มีเหตุผลหลกัท่ีมาใชบ้ริการ คือใกลแ้หล่งธุรกิจ/ทีพกัอาศยั 

จ านวน 121 คน รองลงมา คือความน่าเช่ือถือของ ปตท. จ านวน 79 คน ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพฯ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเสริมของ ปตท.คือซ้ือ

สินคา้ในร้านมินิมาร์ท จ านวน 109 คน รองลงมาคือเขา้หอ้งน ้า จ  านวน 73 คน และส่วนใหญ่เป็น

คนในกรุงเทพมหานคร จ านวน 287 คน และอ่ืนๆจ านวน 113 คน 

 ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร มีความพึง

พอใจต่อปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีปัจจยัดา้นท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นท่ีลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริม

การตลาด และเม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ 

 ด้านผลติภัณฑ์ ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ คุณภาพน ้ามนั

เช้ือเพลิงของ ปตท. รองลงมาคือ คุณภาพน ้ามนัหล่อล่ืนของ ปตท. 
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 ด้านราคา ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ให้

ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท. 

อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ราคาค่าบริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์

รองลงมาคือ ราคาน ้ามนัหล่อล่ืน 

 ด้านสถานที ่ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัสถานท่ี ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท. 

อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ท าเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางเขา้มาใช้

บริการ รองลงมาคือ ช่องเติมน ้ามนัและสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอในการมาใชบ้ริการ 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใช้

บริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท. อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ของ

แถมจากการเติมน ้ามนั รองลงมาคือ โปรโมชัน่ในร้านมินิมาร์ท 

 ด้านบุคลากร ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลากร ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท. อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส 

พดูจาสุภาพในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ พนกังานใหบ้ริการ การเช็ดกระจก เติมลม 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใช้

บริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท. อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 

รูปลกัษณ์ของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.รองลงมาคือ ความสะอาดของหอ้งน ้า 

 ด้านกระบวนการ ลูกคา้ท่ีเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ของสถานีบริการน ้ามนั ปตท. อยูใ่นระดบัพอใจมาก โดยมีหวัขอ้ท่ีพึงพอใจมากท่ีสุดคือ กล่าว

สวสัดี และใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ

การเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัโดยรวมท่ีแตกต่างกนั ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัไม่

แตกต่างกนั ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมี

ความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัท่ีแตกต่างกนั 

 ส าหรับสรุปผลขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม ลูกคา้ส่วนใหญ่มีขอ้เสนอแนะและ

ขอ้คิดเห็น คือ ตอ้งการใหมี้ร้านคา้ครบวงจรใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง รองลงมา คือ ใหบ้ริการชา้ 

พนกังานมีนอ้ย พนกังานไม่สุภาพ ทั้งการพดูจาและการกระท า ตอ้งการให้มีความปลอดภยั ป้าย

เตือนและสัญลกัษณ์ต่างๆ บริเวณสถานีบริการน ้ามนั หอ้งน ้าไม่สะอาด และรูปลกัษณ์ของสถานี

บริการน ้ามนัไม่ทนัสมยั ตอ้งการใหป้รับปรุง ราคาน ้ามนั/สินคา้ในมินิมาร์ทสูงเกิน ตอ้งการให้

ปรับปรุงท่ีลา้งอดัฉีด ตอ้งการจุดพกัรถเพิ่มเติม สวนหยอ่มพกัผอ่นและต้องการใหมี้บริการส่งเสริม

การขาย และสถานีบริการน ้ามนัน่าจะมีเคร่ืองเสียงติดใหฟั้งและควรมีบริการรับฝากรถ ตามล าดบั 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.

ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมาก

ท่ีสุด มีอาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเป็นส่วนใหญ่ เม่ือน าผลการศึกษาการศึกษามาเปรียบเทียบกบั

ผลการศึกษาท่ีท าไวแ้ลว้มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวฑูิรย ์เวชมงคลกร (2549) ศึกษา

เร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อส่วนประสมการตลาดของสถานีบริการน ้ามนับางจาก ใน

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย จบการศึกษาปริญญาตรี เป็น

พนกังานบริษทัเอกชน ทั้งยงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสถิตพงษ ์เงางาม (2548) ซ่ึง

ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.รูปแบบ

ใหม่ PPT Park สาขากลว้ยน ้าไทย กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด มีอาชีพท างานบริษทัเอกชน และจากผลการศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 
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กรุงเทพมหานคร พบวา่สาเหตุหลกัท่ีมาใชส้ถานีบริการคือ ใกลแ้หล่งธุรกิจ/ท่ีพกัอาศยั เพราะความ

สะดวกสบายของลูกคา้ท่ีเลือกเขา้มาใชส้ถานีบริการเป็นส าคญั  

 และจากผลการศึกษาลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใจมากโดยทั้ง 7 ดา้น มีปัจจยัดา้นท่ีพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาดเป็นดา้นท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง จะมีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการตามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้นแตกต่างกนั พบวา่ในการศึกษาเร่ืองน้ีนั้น 

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สถิตพงษ ์เงางาม (2548) แต่ไม่มี

ความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วรีะศกัด์ิ ช่วงแสน (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อบริการของศูนยบ์ริการ อีซูซุ โดยพบวา่ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพการ

สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ

โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ใน

เขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร การศึกษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 จากผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.

ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ในดา้นต่างๆ พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

ปตท.มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่สามารถ

ปรับปรุงเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในทุกๆดา้นได ้จึงมีขอ้เสนอแนะส าหรับ

กลยทุธ์การเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขต

พื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานครในดา้นต่างๆดงัน้ี 
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 ด้านผลติภัณฑ์ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท. อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ดงันั้น เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มฐาน

ลูกคา้ใหม่ ควรรักษาระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละจูงใจลูกคา้ดว้ยราคา การส่งเสริมการตลาด

ต่างๆ เช่น เม่ือซ้ือผลิตภณัฑมี์สิทธ์ิเปล่ียนถ่ายน ้ามนัฟรี ส่วนร้านคา้ต่างๆ ท่ีมีรอบสถานีบริการ ควร

มีใหห้ลากหลายมากข้ึน และรักษาความสะอาด เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน และ

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 ด้านราคา ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ดงันั้นควรมีการตั้งราคาท่ีจูงใจลูกคา้ มีการลดแลกแจก

แถม เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน และอยูใ่นระดบัพอใจมากท่ีสุด 

 ด้านสถานที ่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ดงันั้น ควรมีการรักษาระดบัหรือพฒันา 

ปรับปรุงใหดี้ข้ึนโดยเรียงระดบัความส าคญั โดยเฉพาะเร่ืองความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความ

สะอาด และความทนัสมยัของสถานท่ี เพื่อท่ีลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการจะไดเ้กิดความประทบัใจ และ

ตอ้งการซ้ือซ ้ า และเกิดความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดต่อไป 

 ด้านส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใช้

บริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ดงันั้นจึงเห็นควรท่ีจะตอ้งมีการ

ส่งเสริมประชาสัมพนัธ์ถึงบริการอยา่งสม ่าเสมอ ควรมีการปรับปรุงเร่ืองส่ือโฆษณาภายในสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.เช่น ธง โปสเตอร์ ใหมี้ความชดัเจน และเด่นชดัมากข้ึน เพื่อท่ีลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการสามารถเขา้ถึงส่ือโฆษณาต่างๆ และสามารถจูงใจผูท่ี้ขบัรถผา่นไปมาใหแ้วะเขา้มาใชบ้ริการ

ต่างๆภายในสถานีบริการน ้ามนั ซ่ึงท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนและ

เป็นการเพิ่มสีสัน และเพิ่มกลุ่มลูกคา้ใหม่ได ้ 
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 ด้านบุคลากร ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลากร ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ

สถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในระดบัมาก

ท่ีสุด ทางสถานีบริการน ้ามนั ควรมีการจดัอบรมใหพ้นกังานทุกคนมีจิตส านึกในดา้นงานบริการ ให้

มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น และบริการรวดเร็ว โดยใหมี้การฝึกอบรมเป็นระยะทุกเดือน และ

ก่อนปฏิบติังานจริงในแต่ละวนั รวมทั้งความมีการจูงใจเพิ่มเติมโดยการใหร้างวลัพนกังานดีเด่น 

เพื่อจูงใจตวัพนกังาน และส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในระดบัสูงสุดต่อไป ทั้งยงัไดป้ระโยชน์

ร่วมกนัทั้ง 2 ฝ่าย 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ี

จตุจกัร กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ดงันั้นจึงควรรักษา หรือ

ปรับปรุงเพิ่มเติมในดา้นต่างๆและควรมีการจดัรูปแบบการใหบ้ริการใหมี้มาตรฐานมากข้ึน ขั้นตอน

การใหบ้ริการ รูปแบบวธีิการใหบ้ริการท่ีเป็นไปในแนวทางเดียวกนั ความสวยงามเป็นระเบียบ

เรียบร้อย และการตกแต่งสถานท่ี เช่น จดัสวนหยอ่ม ซ่ึงถือเป็นภาพลกัษณ์ของสถานีบริการน ้ามนั 

 ด้านกระบวนการ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ ท่ีมีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก แต่ควรมีการปรับปรุงเร่ืองความรวดเร็วใน

กระบวนการใหบ้ริการและในการรับช าระเงิน/รับ-คืนบตัรเครดิต เน่ืองจากมีระดบัความพึงพอใจต ่า

กวา่ระดบัอ่ืน ซ่ึงส่งผลถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบ้ริการของสถานีบริการ จึงเห็น

ควรท่ีจะตอ้งท าการปรับปรุงกระบวนการในการใหบ้ริการใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการ

ตรวจสอบความเรียบร้อยของการใหบ้ริการแต่ละคร้ัง เพื่อความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการตั้งแต่ตน้

จนจบ และมัน่ใจวา่ทางสถานีบริการไดใ้หบ้ริการต่างๆอยา่งครบถว้น ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึง

พอใจในระดบัมากท่ีสุดไดต่้อไป 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การศึกษาคร้ังต่อไป 

 การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั ปตท.ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร กรุงเทพมหานคร เท่านั้น ดงันั้นเพื่อใหก้ารศึกษาคร้ังต่อไป

ครอบคลุมทุกดา้นควรจดัท าดงัน้ี 

 1.ควรเก็บรวบรวมขอ้มูลเพิ่มเติมจากสถานีบริการน ้ามนัในเขตพื้นท่ีต่างๆใน 

กรุงเทพมหานคร เพื่อวดัระดบัความพึงพอใจหรือทราบถึงปัญหาขอ้บกพร่องดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบับริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ในภาพรวมครอบคลุมพื้นท่ีทั้งหมดใน กรุงเทพมหานคร 

เพื่อน ามาพฒันาและปรับปรุงระบบการบริการต่างๆของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ใหดี้ยิง่ข้ึน 

 2.ควรท าการศึกษาเชิงเปรียบเทียบกบัผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัของคู่แข่งขนั เพื่อท่ีจะ

ไดข้อ้มูลเชิงเปรียบเทียบท่ีอาจน าไปซ่ึงการพฒันาแผนการบริหารจดัการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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ข้อมูลทัว่ไปของ บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

 การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 29 ธนัวาคม 2521 ตามพระราชบญัญติั

การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2521 เพื่อด าเนินธุรกิจหลกัดา้นปิโตรเลียมและธุรกิจอ่ืนท่ี

เก่ียวเน่ืองกบัปิโตรเลียม อยา่งไรก็ตามภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน รัฐบาลไดเ้ล็งเห็นความ

จ าเป็นในการเพิ่มบทบาทของภาคเอกชนในกิจการพลงังาน  คณะรัฐมนตรีจึงมีมติเม่ือวนัท่ี 21 

สิงหาคม 2544 เห็นชอบแผนการจดัตั้งบริษทัเพื่อรองรับการแปรรูปการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย 

และในวนัท่ี 25 กนัยายน 2544 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบเร่ืองการแปลงทุนเป็นทุนเรือนหุน้ของ

การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย โดยใหจ้ดัตั้ง บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) (ปตท.) โดยใหภ้าครัฐ

คงสัดส่วนการถือหุน้ใน ปตท.ในสัดส่วนไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 51 ให ้ปตท.คงสถานะเป็นบริษทั

น ้ามนัแห่งชาติและไดรั้บสิทธิพิเศษตามสถานะดงักล่าว รวมทั้งใหรั้ฐมนตรีวา่การกระทรวง

อุตสาหกรรมก ากบัดูแลในดา้นนโยบายของ ปตท.จนกวา่พระราชบญัญติับรรษทัวสิาหกิจแห่งชาติ

จะมีผลใชบ้งัคบั 

 จนปัจจุบนัเม่ือมีการปรับโครงสร้างหน่วยงานรัฐ ปตท.จึงมาอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของ

กระทรวงพลงังาน 

 ปตท.แปลงสภาพเป็นบริษทัมหาชนจ ากดั ภายใตพ้ระราชบญัญติัทุนรัฐวสิาหกิจ พ.ศ. 2542 

โดยไดจ้ดัตั้งบริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม 2544   

 ทั้งน้ี นบัแต่วนัจดทะเบียนจดัตั้งดงักล่าว ปตท.ไดรั้บโอนกิจการ สิทธิ หน้ี ความรับผดิ 

สินทรัพย ์และพนกังานทั้งหมดจากการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทยเพื่อให ้ปตท.สามารถ

ด าเนินงานไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ และอาศยัอ านาจตามพระราชบญัญติัทุนรัฐวสิาหกิจ 

พ.ศ. 2542 ไดมี้การตราพระราชกฤษฎีกาเม่ือ พ.ศ. 2544 ใหค้งอ านาจ สิทธิ และประโยชน์ของ 

ปตท.ตามท่ีการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทยมีอยูต่ามพระราชบญัญติัการปิโตรเลียมแห่งประเทศ

ไทย พ.ศ. 2521 ทั้งน้ี โดยก าหนดใหอ้ านาจ สิทธิ และประโยชน์ดงักล่าว ส้ินสุดลงเม่ือ ปตท.ส้ิน

สภาพการเป็นรัฐวสิาหกิจ ตามกฎหมายวา่ดว้ยวธีิงบประมาณ และต่อมาเม่ือวนัท่ี 16 กุมภาพนัธ์ 

2550 ไดมี้การประกาศพระราชกฤษฎีกาก าหนดอ านาจ สิทธิ และประโยชน์ของบริษทั ปตท. จ ากดั 

(มหาชน) (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2550 ในราชกิจจานุเบกษา โดยเน้ือหาสาระส าคญัของพระราชกฤษฎีกาฯ 
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ดงักล่าว เป็นการงดหรือจ ากดัอ านาจ สิทธิ และประโยชน์บางประการท่ี บมจ.ปตท.ไดรั้บตาม

กฎหมายวา่ดว้ยการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย และก าหนดให้อ านาจ สิทธิ และประโยชน์ ของ 

บมจ.ปตท.เช่น การส ารวจและประกาศเขตระบบขนส่งปิโตรเลียมทางท่อ  การวางระบบขนส่ง

ปิโตรเลียมทางท่อ  ไปใต ้ เหนือ  หรือขา้มท่ีดินของบุคคลใดๆ ฯลฯ ตามกฎหมายวา่ดว้ยการ

ปิโตรเลียมแห่งประเทศไทยไปเป็นของคณะกรรมการก ากบัการใชอ้  านาจของบริษทั ซ่ึง

ประกอบดว้ย ปลดักระทรวงพลงังานเป็นประธาน ผูแ้ทนกระทรวงมหาดไทย  ผูแ้ทนส านกังาน

คณะกรรมการกฤษฎีกา และผูท้รงคุณวฒิุไม่เกิน 3 คน ซ่ึงรัฐมนตรีแต่งตั้งเป็นกรรมการ และมี

ผูอ้  านวยการส านกังานนโยบายและแผนพลงังานเป็นกรรมการและเลขานุการ 

 นอกจากน้ี เม่ือวนัท่ี 11 ธนัวาคม 2550 ไดมี้การตราพระราชบญัญติัการประกอบกิจการ

พลงังาน พ.ศ. 2550 (พรบ.การประกอบกิจการพลงังาน) โดยกิจการก๊าซธรรมชาติ รวมถึงโครงข่าย

ระบบก๊าซธรรมชาติของ ปตท.จะอยูภ่ายใตบ้งัคบัของกฎหมายฉบบัน้ี และเม่ือกฎหมายน้ีมีผล

บงัคบัใชแ้ลว้ จะมีคณะกรรมการก ากบักิจการพลงังาน (คณะกรรมการก ากบักิจการฯ) ซ่ึง

พระมหากษตัริยท์รงแต่งตั้ง มีอ านาจหนา้ท่ีในการก ากบัดูแลการประกอบกิจการพลงังานซ่ึงไดแ้ก่

ไฟฟ้าและก๊าซธรรมชาติใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องกฎหมาย รวมถึงอ านาจในการก าหนด

หลกัเกณฑก์ารก าหนดอตัราค่าบริการของผูรั้บใบอนุญาต และการใชอ้สังหาริมทรัพยข์องผูรั้บ

ใบอนุญาต ดงันั้นเม่ือ พรบ. การประกอบกิจการพลงังาน มีผลใชบ้งัคบัเป็นกฎหมาย  

คณะกรรมการก ากบักิจการฯ จะเป็นผูมี้อ  านาจหนา้ท่ีต่างๆ ซ่ึงรวมถึงการเวนคืนอสังหาริมทรัพย ์

และการประกาศเขตระบบโครงข่ายพลงังานในส่วนของธุรกิจก๊าซธรรมชาติ  แทนคณะกรรมการ

ก ากบัดูแลการใชอ้ านาจของ ปตท. ตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยการก าหนดอ านาจ สิทธิ และ

ประโยชน์ของบริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2550 แต่ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารประกอบ

กิจการพลงังานของ ปตท. สามารถด าเนินงานไดต่้อไป ในบทเฉพาะกาลของ พรบ.ประกอบกิจการ

พลงังานจึงบญัญติัให้พระราชกฤษฎีกาก าหนดอ านาจ สิทธิ และประโยชน์ของบริษทั ปตท. จ ากดั 

(มหาชน) พ.ศ.2544 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชกฤษฎีกาฯ (ฉบบัท่ี 2) มีผลใชบ้งัคบักบั ปตท. 

ต่อไป จนกวา่ ปตท. จะไดรั้บใบอนุญาตตาม พรบ.การประกอบกิจการพลงังาน 



90 
 

 ปัจจุบนั ส านกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่ 555 ถนนวภิาวดีรังสิต แขวงจตุจกัร เขตจตุจกัร 

กรุงเทพมหานคร  

 จากการส ารวจของนิตยสารฟอร์จูน ในปี 2550 บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) ไดถู้กจดัให้

เป็นบริษทัยกัษใ์หญ่อนัดบัท่ี 207 จาก 500 ของบริษทัยกัษท์ัว่โลก 

 เม่ือตน้ปี พ.ศ.2550 ปตท.ไดเ้ขา้ไปซ้ือกิจการสถานีบริการน ้ามนัเจท็ (JET) จ านวน 146 

แห่งทัว่ประเทศ จากบริษทั โคโนโค่ ฟิลลิปส์ แต่ยงัคงสัญญาใหส้ามารถใชแ้บรนดเ์จท็กบัร้าน

สะดวกซ้ือจิฟฟ่ี (Jiffy) ต่อไปไดอี้ก 2 ปี (ครบก าหนด 27 มิถุนายน พ.ศ.2552) ในปัจจุบนัน้ีสถานี

บริการน ้ามนั ปตท.มีอยูป่ระมาณ 1,300 แห่งทัว่ประเทศ 

ภาพรวมการประกอบธุรกจิ 

 บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) เป็นบริษทัท่ีประกอบกิจการก๊าซธรรมชาติแบบครบวงจร 

(Integrated Gas Company) โดยด าเนินธุรกิจการส ารวจและผลิต การจดัหา การจดัจ าหน่ายและ

การคา้ระหวา่งประเทศส าหรับผลิตภณัฑน์ ้ามนัและปิโตรเคมี และมีการลงทุนในธุรกิจการกลัน่

และปิโตรเคมีในประเทศ และด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ทั้งในและต่างประเทศ โดย ณ วนัท่ี 31 

ธนัวาคม 2550 ปตท.มีการลงทุนในบริษทัต่างๆ จ านวนรวม 45 บริษทั 

 โครงสร้างการด าเนินธุรกิจ ของ บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) แบ่งออกเป็นธุรกิจหลกัและ

ธุรกิจลงทุน ดงัต่อไปน้ี 

ธุรกจิหลกั 

 กลุ่มธุรกจิส ารวจ ผลติ และก๊าซธรรมชาติ 

 บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) และบริษทัในกลุ่มธุรกิจส ารวจ ผลิต และก๊าซธรรมชาติ เป็นผู ้

ประกอบธุรกิจก๊าซธรรมชาติอยา่งครบวงจร ครอบคลุมตั้งแต่การส ารวจและผลิต การจดัหาจากทั้ง

ในและต่างประเทศ การขนส่งก๊าซธรรมชาติทางท่อ การแยกก๊าซธรรมชาติ การจดัจ าหน่ายและการ

ลงทุนในบริษทัในกลุ่มท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัก๊าซธรรมชาติทั้งในและต่างประเทศ ทั้งน้ี การส ารวจ

และผลิตก๊าซธรรมชาติของกลุ่ม ปตท. ด าเนินการโดยบริษทัยอ่ย คือ บริษทั ปตท.ส ารวจและผลิต
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ปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีมีบทบาทส าคญัอยา่งยิง่ในการส ารวจและผลิต

ปิโตรเลียมในประเทศไทย 

 กลุ่มธุรกจิน า้มัน 

 การด าเนินงานของกลุ่มธุรกิจน ้ามนัของ ปตท. สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 กิจกรรมหลกั ดงัน้ี 

 1. การจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑน์ ้ามนั (Oil Marketing) โดยครอบคลุมการตลาดคา้ปลีก 

การตลาดพาณิชย ์การตลาดต่างประเทศ และผูค้า้น ้ามนัตามมาตรา 7 แห่งพระราชบญัญติัการคา้

น ้ามนัเช้ือเพลิง พ.ศ. 2543 

 2. การคา้ระหวา่งประเทศ (International Trading) ไดแ้ก่ การน าเขา้และการส่งออก

น ้ามนัดิบ/คอนเดนเสท และผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม ซ่ึงรวมถึงวตัถุดิบและผลิตภณัฑปิ์โตรเคมีดว้ย  

 นอกจากน้ี กลุ่มธุรกิจน ้ามนัของ ปตท. ยงัมีการลงทุนในบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบั

น ้ามนัทั้งในและต่างประเทศ 

ธุรกจิลงทุน 

 บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) มีการลงทุนในธุรกิจปิโตรเคมีและการกลัน่ซ่ึงอยูภ่ายใตก้าร

ดูแลของกลุ่มธุรกิจปิโตรเคมีและการกลัน่ของ ปตท.  และมีการลงทุนในบริษทั ทิพยประกนัภยั 

จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงอยูภ่ายใตก้ารดูแลของสายการเงินและบญัชีองคก์ร 
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รางวลัด้านธุรกจิน า้มัน 

ปี 2552 ไดรั้บรางวลัชมเชย อนัดบั 1 ดา้นพลงังานทดแทน ประเภท โครงการพลงังานหมุนเวยีนท่ี

เช่ือมโยง กบัระบบสายส่งไฟฟ้า (ON-GRID) จากกรมพฒันาพลงังานทดแทนและอนุรักษ์

พลงังาน กระทรวง พลงังาน 

ปี 2552 ไดรั้บรางวลัเหรียญทองสูงสุด ระดบั 5 ดาวจ านวนมากท่ีสุดของประเทศ ในโครงการ 

สถานีบริการ น ้ามนัคุณภาพ ปลอดภยั น่าใชบ้ริการ จากกรมธุรกิจพลงังาน 

ปี 2544-2552 ไดรั้บรางวลั Trusted Brand โดยนิตยสาร รีดเดอร์ ไดเจสต์ 

ปี 2547-2552 ไดรั้บรางวลั Thailand Brand Most Admired โดยนิตยสาร Brand Age 

ปี 2549-2550 ไดรั้บรางวลัสุดยอดหอ้งน ้าระดบัประเทศ 

ปี 2548 ไดรั้บรางวลัป๊ัมทองค า 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการสถานีบริการน า้มัน ปตท. ในเขตพืน้ทีจ่ตุจักร 

กรุงเทพฯ 

ค าช้ีแจง 

  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระในระดบัปริญญาโทโครงการ

    บณัฑิตศึกษา สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพ และจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบการศึกษา ความร่วมมือของท่านในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ ใน

การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพสถานีบริการน ้ามนัใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

 ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ.ท่ีน้ี 

ส่วนที่ 1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน        และเติมค าลงในช่องวา่ง (ถา้มี) ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั

ท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 

  ชาย     หญิง 

2. อาย ุ

  ต ่ากวา่ 25 ปี    25-35 ปี 

  36-45 ปี     มากกวา่ 45 ปี   

3. ระดบัการศึกษา 

  มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่   อนุปริญญา 

  ปริญญาตรี    สูงกวา่ปริญญาตรี 
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4. อาชีพ 

  นกัเรียน/นกัศึกษา   รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

  รับจา้ง/พนกังานบริษทั   ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

  พอ่บา้น/แม่บา้น    

  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)........................................... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  ต ่ากวา่ 10,000 บาท   10,001-30,000 บาท 

  30.001-50,000 บาท   มากกวา่ 50,000 บาท 

ส่วนที่ 2 ลกัษณะการใช้บริการสถานีบริการน า้มัน 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน        และเติมค าลงในช่องวา่ง (ถา้มี) ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั

ท่านมากท่ีสุด 

6. ท่านใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับ่อยแค่ไหน 

  นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  1 คร้ังต่อสัปดาห์ 

  2-3 คร้ังต่อสัปดาห์   มากกวา่ 3 คร้ังต่อสัปดาห์ 

7. ท่านเติมน ้ามนัต่อคร้ังเท่าใด 

  นอ้ยกวา่ 300 บาท   300-500 บาท 

  501-800 บาท    801 บาทข้ึนไป 
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8. ท่านเติมน ้ามนัประเภทใดเป็นประจ า 

  ดีเซล      แก๊สโซฮอล ์ 

  เบนซิน 91    ก๊าซ NGV  

  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................................   

9. ท่านช าระเงินดว้ยวธีิใดเป็นประจ า 

  บตัรเครดิต    เงินสด    

  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)............................... 

10. เหตุผลหลกัท่ีท่านมาใชบ้ริการท่ีสถานีบริการน ้ามนั ปตท. (ตอบเพียง 1ขอ้) 

  ความน่าเช่ือถือของ ปตท.   ใกลแ้หล่งธุรกิจ/ท่ีพกัอาศยั 

  การใหบ้ริการรวดเร็ว   พนกังานใหบ้ริการอธัยาศยัดี 

  เคยใชบ้ริการมาก่อน   ตอ้งการหาสถานท่ีพกัการเดินทาง 

  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)......................................... 

11. บริการเสริมของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ท่ีท่านใช ้

  ซ้ือสินคา้ในร้านมินิมาร์ท   รับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม 

  เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง   เขา้หอ้งน ้า 

  ลา้งรถ     ตรวจเช็คลมยาง 

  พกัรถ     อ่ืนๆ(โปรดระบุ)........................... 

12. สถานท่ีพกัอาศยั 

  ซ้ือสินคา้ในร้านมินิมาร์ท   อ่ืนๆ(โปรดระบุ)............................ 
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ส่วนที ่3: แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งเพื่อแสดงระดบัความพึงพอใจของท่านท่ีมีต่อสถานี

   บริการน ้ามนั ปตท. ในเขตพื้นท่ีจตุจกัร 

ความพงึพอใจทีม่ีต่อการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
1  คุณภาพน ้ามนัเช้ือเพลิงของ ปตท. 

 

     

2  สินคา้ในมินิมาร์ท      

3  คุณภาพน ้ามนัหล่อล่ืนของ ปตท.      

4  ร้านคา้ต่างๆท่ีมีรอบสถานีบริการ      

ด้านราคา (Price) 
5  ราคาจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิง      

6  ราคาสินคา้ในมินิมาร์ท      

7  ราคาน ้ามนัหล่อล่ืน      

8  ราคาค่าบริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์      

ด้านสถานทีช่่องทางการให้บริการ (Place) 
9  ท าเลท่ีตั้ง สะดวกในการเดินทางเขา้มาใชบ้ริการ      

10  ช่องเติมน ้ามนัและสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอในการมาใช้

บริการ 

     

11  ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาด  และความทนัสมยั      

12  หอ้งน ้ามีจ  านวนเพียงพอ      

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
13 ของแถมจากการเติมน ้ามนั      

14  โปรโมชัน่ในร้านมินิมาร์ท      

15  การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ทีว ีวทิย ุหนงัสือพิมพ ์      
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ความพงึพอใจทีม่ีต่อการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) (ต่อ) 
16  ส่ือโฆษณาภายในป้ัม ปตท. เช่น ธง โปสเตอร์      

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (People) 

17  พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพในการใหบ้ริการ      

18  พนกังานมีการแต่งกายสะอาด สุภาพเหมาะสม       

19  พนกังานมีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น บริการรวดเร็ว      

20  พนกังานใหบ้ริการ การเช็ดกระจก เติมลม      

ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence) 
21  รูปลกัษณ์สถานีบริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.      

22  รูปแบบของมินิมาร์ทในสถานีบริการน ้ามนั      

23  ความสะอาดของหอ้งน ้า      

24  ความสวยงานเป็นระเบียบเรียบร้อย และตกแต่งสถานท่ี      

ด้านกระบวนการในการให้บริการ (Process) 
25  กล่าว สวสัดี และใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส      

26  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

27  ความรวดเร็วในการรับช าระเงิน/รับ-คืนบตัรเครดิต      

28  มีมาตรฐานและปลอดภยั      

ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นเพิม่เติม 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ท่านเสียสละเวลาในการกรอกแบบสอบถาม 
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