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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ือง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล
ต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT  และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ้าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
และเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT กับคุณภาพการให้บริการ ประชากรใน
การศึกษาคือผู้ที่ใช้บริการปั้มน ้ามันของสถานีบริการ PT เลือกตัวอย่างจ้านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม  
การทดสอบสมติฐานแบบ (t-test) และ (One-Way ANOVA) และ (Regression Analysis) 
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 36 ปีขึ นไป เป็นอาชีพรับจ้าง 
มีการศึกษาระดับต่้ากว่าปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 20,001 บาท  และประเภทยานพาหนะที่
เข้ามาใช้บริการเป็นรถยนต์นั่งส่วนบุคคล ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
มีผลต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์
และบริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
และด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ อยู ่ในระดับมากตามล้าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า             
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ ในเรื่องมีบริการร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน และมีบริการเติมลมฟรี ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ ในเร่ืองมีมาตรฐานและความปลอดภัย และการออกเอกสารการช้าระเงินมีความรวดเร็ว ด้านกายภาพ

                                                           
 * วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจ้าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล และเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริ การ
สถานีบริการน ้ามัน PT กับคุณภาพการให้บริการ 
 The purposes of this study were to determine the factors of service, marketing mix which affect customer 
service quality, and the comparison of customer service quality at PT gas station in Bangkok. 
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และรูปแบบการให้บริการ ในเร่ืองจัดสถานที่พักผ่อนเพียงพอ และการตกแต่งสถานที่มีความสวยงามเป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีอิทธิพลต่อคุณค่าความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท PT อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05
 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผู้ให้บริการควรให้ความส้าคัญกับการ
บริการ ในเร่ือง มีบริการร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน และมีบริการเติมลมฟรี เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่ม
ฐานลูกค้าใหม่ รักษาความสะอาด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ น มีการจัดรูปแบบการให้บริการให้
มีมาตรฐานมากขึ น ขั นตอนการให้บริการ รูปแบบวิธีการให้บริการที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน ความสวยงามเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และการตกแต่งสถานที่ เช่น จัดสวนหย่อม จัดสถานที่พักผ่อน ซึ่งถือเป็นภาพลักษณ์ของสถานี
บริการน ้ามัน 
 
ค้าส้าคัญ :คุณภาพการให้บริการ, ปั๊มน า้มัน 
 
Abstract 
 The purposes of this study were to determine the factors of service, marketing 
mix which affect customer service quality, and the comparison of customer service 
quality at PT gas station in Bangkok. The sampling groups were 400 PT gas station 
customers by using questionnaire as a tool to collect information and data was analyzed 
for both descriptive and inferential statistics, namely percentage, mean, standard 
deviation, t-test, one-way Anova, and regression analysis were reported.    
 Findings indicated that most of respondents were male, aged 36 years and 
older, earned less than a bachelor degree, earned an average monthly income less than 
20,001 baht, and most customers were using passenger automobiles. The overall picture 
of the opinions on the factors of service quality and marketing mix which affect 
customer service at PT gas station in Bangkok were at high level consisted of products 
and service, place of business, marketing promotion, service personnel, the process of 
customer service, and physical appearance. The hypothesis testing results revealed that 
the factors of marketing mix affected the quality of services which consisted of products, 
fast services, coffee shop, free tire inflation, safety environment, sale receipt, beautiful 
physical appearance which affected consumer satisfaction at a statistically significant 0.05 
level.  
 Recommendations from the study results were that administrative officers 
should emphasize on having a coffee shop within gas station area, free tire inflation, 
cleanliness, and beautiful appearance.  
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บทน้า 
 ความเป็นมาและความส้าคัญของปัญหา 
 การค้าน ้ามันเชื อเพลิงของไทยในปัจจุบันเป็นไปตามระบบการค้าเสรีซึ่งราคาน ้ามันจะเคลื่อนไหวขึ น
ลงเป็นไปตามกลไกของตลาดน ้ามันของโลก ซึ่งขึ นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง เช่น ภาวะผลิต อัตราการใช้น ้ามัน 
สถานการณ์ของโลก สังเกตเห็นได้ว่า ราคาน ้ามันส้าเร็จรูป ณ สถานีบริการน ้ามันยี่ห้อต่างๆ มักเคลื่อนไหวขึ นลง
ไปในทิศทางเดียวกันและสอดคล้องตามราคาน ้ามันในตลาดโลก จากสภาวการณ์ปัจจุบันที่ราคาน ้ามันมีการ
ปรับตัวสูงขึ นโดยตลอด ขณะที่จ้านวนสถานีบริการน ้ามันที่มีอยู่มากกว่าความต้องการใช้จึงก่อให้เกิดการแข่งขันที่
รุนแรงในธุรกิจน ้ามันในปัจจุบัน ทุกบริษัทน ้ามันต่างต้องยอมรับสภาพการณ์ และพยายามปรับตัวเพื่อตั งรับการ
แข่งขัน โดยมีการตื่นตัว และมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ และต้องมี
ความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งขันในตลาดได้ ทั งนี ก้าไรจากการจ้าหน่ายน ้ามันอาจจะไม่ใช่รายได้หลักของ
ธุรกิจสถานีบริการน ้ามันอีกต่อไป (ภานุพงศ ์ คงคาน้อย, 2552) 
 เนื่องจากรายได้จากการประกอบธุรกิจน ้ามันไม่เพียงพอต่อการด้าเนินธุรกิจอีกทั งพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันได้ปรับตัวต่อโลกธุรกิจที่ทันสมัยขึ น ดังนั นสถานีบริการน ้ามัน จึงจ้าเป็นต้องปรับตัว
มีธุรกิจอื่นๆ และมีบริการเสริมต่างๆเข้ามาประกอบเพื่อดึงรายได้ให้สูงขึ น เพราะถ้าไม่มีธุรกิจอื่นหรือบริการที่
ครบวงจรที่น่าดึงดูด ผู้บริโภคก็อาจไม่เข้าเติมน ้ามัน แต่ละครั งที่ลูกค้าที่เข้าไปในสถานีบริการน ้ามัน มีจ้านวนไม่
น้อยที่ไม่ได้ต้องการเติมน ้ามันเพียงอย่างเดียว แต่คาดหวังที่จะได้เจอกับความสะดวกสบาย ซึ่งแสดงถึงการมี
บริการที่ดีด้วย ทุกบริษัทน ้ามันจึงพยายามปรับปรุงสถานีบริการน ้ามันอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นเรื่องความ
สวยงาม ความสะอาด ธุรกิจเสริมต่างๆ เช่นมินิมาร์ท หรือร้านกาแฟ การจัดตกแต่งสวนสวย จัดวางสินค้าภายใน
บริการสถานีบริการน ้ามัน และเรื่องตัวสินค้าเอง อาทิ คุณภาพน ้ามัน หรือน ้ามันหล่อลื่นที่ท้าให้ดูดีขึ นในด้าน
รูปทรงและสีสันของภาชนะบรรจุ (ภานุพงศ ์ คงคาน้อย, 2552) 
 บริษัท PT เปิดด้าเนินการเร่ิมต้นขึ นในปี 2531 ภายใต้ชื่อบริษัท “ภาคใต้เชื อเพลิง” ปั้มน ้ามันที่ชื่อว่า 
PT น้าเข้าน ้ามันจากต่างประเทศ มาจ้าหน่ายให้กับลูกค้า ซึ่งมีกลุ่มลูกค้าหลักเป็นเรือประมง และอุตสาหกรรมใน
พื นที่ภาคใต้ ต่อมาในปี 2535 เริ่มท้าธุรกิจสถานีให้บริการน ้ามัน โดยตั งบริษัทลูก คือ “บริษัท ปิโตรเลียมไทย
คอร์ปอเรชั่น จ้ากัด” จากนั นในปี 2538 เตรียมตัวเข้าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ฯ โดยเปลี่ยนจาก             
“บริษัท ภาคใต้เชื อเพลิง จ้ากัด” เป็น “บริษัท ภาคใต้เชื อเพลิง จ้ากัด (มหาชน)” สถานะทางการตลาดของ PT 
ปริมาณการขายน ้ามันของบริษัทเติบโตจาก 1,372 ล้านลิตรในปี 2555 เป็น 3,377 ล้านลิตรในปี 2560 คิดเป็น
อัตราการเติบโตเฉลี่ยปีละ 20% การเติบโตเป็นผลจากการเพิ่มจ้านวนสถานีบริการอย่างรวดเร็ว และการเติบโต
ของยอดขายในสถานีบริการเดิม บริษัทเพิ่มสถานีบริการเฉลี่ยประมาณ ปีละ 200 สถานีต่อปี ในช่วง 5 ปีที่ผ่าน
มา ท้าให้ ณ สิ นปี 2560 บริษัทมีสถานีบริการทั งสิ น 1,696 สถานี ท้าให้บริษัทมีจ้านวนสถานีบริการน ้ามันมาก
เป็นอันดับ 2 เครือข่ายสถานีบริการใหญ่ขึ น นอกจากท้าให้ปริมาณการขายน ้ามันเพิ่มขึ นแล้ว ยังท้าให้ตราสินค้า
ของบริษัทมีความแข็งแกร่งเป็นที่รู้จักมากยิ่งขึ นด้วย นอกจากนี  บริษัทมีระบบสมาชิก “PT Max Card” ซึ่งช่วย
กระตุ้นยอดขายและ รักษาฐานลูกค้า โดยจ้านวนสมาชิกในระบบ “PT Max Card” เติบโตอย่างต่อเนื่องมาอยู่ที่ 
7.7 ล้าน สมาชิก ณ สิ นปี 2560 จาก 5.6 ล้านสมาชิก ณ สิ นปี 2559 สถานะทางการตลาดของบริษัท แข็งแกร่ง
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ขึ นเห็นได้จากส่วนแบ่งการตลาด (ปริมาณการขายน ้ามันผ่านทุกช่องทาง ไม่รวม LPG) ของบริษัทเพิ่มจาก 8.8% 
ในปี 2559 เป็น 10.2% ในปี 2560 และบริษัทมีส่วนแบ่งการตลาดส้าหรับช่องทางค้าปลีกเท่านั นเป็นอันดับ 3 
โดยอยู่ที่ร้อยละ 13.6% ในปี 2560 PT มุ่งเน้นในเรื่อง สร้างความพึงพอใจสูงสุดทั งคู่ค้า และผู้ใช้บริการทุกคน 
บริหารจัดการแบบมืออาชีพ และบูรณาการเรื่องการบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างรายได้ และเพิ่มมูลค่าให้แก่
องค์กร และคู่ค้าทุกคน ซึ่งปั้ม PT มีครบวงจรไม่ว่าจะเป็น ปั้มน ้ามัน ปั้มแก๊ส ร้านกาแฟ ภายใต้ชื่อว่า “ร้านกาแฟ
พันธุ์ไทย” และร้านมินิมาร์ท ซึ่งในปัจจุบันมีการแข่งขันทางด้านบริการมากขึ น ทั งพนักงานที่ต้องมีอัธยาศัยที่ดีตอ่
ลูกค้า และยังให้ความส้าคัญกับห้องสุขาของปั้ม PT เพราะเล็งเห็นว่าผู้ที่ใช้รถใช้ถนนที่เหนื่อยจากการเดินทาง    
ผู้ที่ต้องเดินทางไกล ด้วยเหตุนี เอง PT จึงได้ตระหนักและใส่ใจในความสะอาดของห้องน ้าด้วยการท้าความสะอาด
ในทุกๆชั่วโมง ท้าให้สรุปได้ว่าปั้ม PT ไม่ใช่แค่ปั้มน ้ามันที่มีคุณภาพและมาตรฐานอย่างเดียว อาจจะรวมถึงการ
ให้บริการแก่ผู้บริโภคเป็นอย่างดี จึงท้าให้กลุ่มผู้บริโภคให้ความสนใจกับธุรกิจน ้ามัน PT ซึ่งการแข่งขันธุรกิจน ้ามัน
มีการแข่งขันกันในด้านต่างๆ เช่น ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการบริการ ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ต่างๆ โดย          
ปั้มน ้ามัน PT มีผลิตภัณฑ์ที่ครบครันในด้านรถยนต์ ไม่ว่าจะเป็นน ้ามันเชื อเพลิง น ้ามันหล่อลื่น ร้านกาแฟ            
ร้านมินิมาร์ท ซึ่งปั้มPT ได้มีการแจกบัตรเพื่อสะสมแต้มมาแลกเป็นส่วนลด ซึ่งเป็นการกระตุ้นยอดขายได้ดี 
 ดังนั นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT 
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล เพื่อน้าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑลเพื่อสร้างระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสถานีบริการน ้ามัน
ให้เพิ่มมากขึ น และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันในการบริหารงานโดยรวม   

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน ้ามัน PT 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการใหบ้ริการสถานีบริการน ้ามัน PT 
 3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน ้ามัน PT จ้าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 4. เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการให้บริหารกับคุณภาพการ
ให้บรกิารสถานีบริการน ้ามัน PT 
 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 จากการศึกษาค้นคว้าข้างต้น ผู้ศึกษาได้อาศัยทฤษฎีที่เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ(Ziethaml, Parasuraman, and Berry 1990: 19) สรุปและ
ประสานเป็นกรอบแนวความคิด ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ดังนี  
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       ตัวแปรต้น  (X)                                 ตัวแปรตาม (Y)    

   
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

ขอบเขตด้านเนื อหา 

 การศึกษาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑลเป็นกรณีศึกษา โดยอาศัยแนวคิดทฤษฏีคุณภาพการให้บริการ(service quality) (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry 1990: 19)  ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้ใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่น  ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2560:41)  ศึกษาเฉพาะ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านกายภาพ
และรูปแบบการให้บริการ 

 

 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
6. จ้านวนครั งที่เข้ามาใช้บริการต่อสัปดาห์ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (X1) 

2. ด้านสถานที่ให้บริการ (X2) 

3. ด้านการส่งเสริมการตลาด (X3) 

4. ด้านบุคลากร (X4) 

5. ด้านกระบวนการในการให้บริการ (X5) 

6. ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (X6) 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
 

1.ความเป็นรูปธรรม ของการบรกิาร (Y1) 
2. ความน่าเช่ือถือและไว้ใจได ้(Y2) 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Y3) 

4. การให้ความเชื่อมั่น (Y4) 

5. ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Y5) 
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ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ขอบเขตด้านประชากร ศึกษาจากประชากรผู้ที่ใช้บริการปั้มน ้ามันของสถานีบริการ PT ในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล โดยให้ตอบแบบสอบถาม ก้าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) แบบไม่ทราบ
จ้านวนประชากรที่แน่นอนของ W.G.Conhran (1953 อ้างถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2552: 77) ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 400 คน ดังนี  
  n   =  P(1-P)(z2) /(e2)  
เมื่อ  n   = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  P   = ค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุ่มจากประชากรทั งหมด 
  e   = ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 
  z    = ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยกา้หนดไว้ ซึ่งนยิมใช้ได้แก่ 
แทนค่า   n   = (.5)(1-.50)(1.96)2 /(.052)  
  n   = 384.16 ตัวอย่าง 
 
 ได้กลุ่มตัวอย่าง 384.16 คน แต่ในการศึกษาครั งนี  ใช้กลุ่มตัวอย่างที่ท้าการศึกษาจ้านวน            
400 คน เพื่อส้ารองความไมส่มบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับคืนจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา 
 ด้านระยะเวลา ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา ตั งแต่เดือน มกราคม – พฤษภาคม 2561 

 วิธีด้าเนินการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้ศึกษา
สร้างขึ นเอง มีขั นตอนการสร้างดังนี  
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพื่อน้ามาก้าหนดโครงสร้างแบบสอบถาม 
 2. โครงสร้างแบบสอบถามประกอบด้วยส่วนส้าคัญ 4 ส่วน ดังนี  
  ส่วนที่  1 ข้อมูลส่วนบุคคล  เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  เป็นการสอบถามในเรื่อง  
เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทยานพาหนะที่เข้ามาใช้บริการ  
การสร้างลักษณะค้าถามเป็นลักษณะ นามบัญญัติ (Nominal Scale) เป็นการวัดข้อมูลเพื่อจัดแบ่งข้อมูลออก 
เป็นกลุ่ม ๆ ตามคุณสมบัติที่ก้าหนด โดยมีค้าตอบให้เลือกหลายค้าตอบ แต่ผู้ตอบสามารถเลือกตอบเพียงข้อเดียว
ข้อมูลที่วัดได้ในระดับนี ใช้สถิติอย่างง่ายในการค้านวณคือ ค่าร้อยละ  โดยในส่วนข้อมูลส่วนที่  1 ประกอบด้วย
จ้านวนค้าถามทั งสิ น 6 ข้อ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
  ส่วนที่  2  เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการ
ให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT โดยเป็นลักษณะค้าถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับความส้าคัญ 
ออกเป็น 6 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) แบบสอบถามที่สร้างขึ นเป็นข้อค้าถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 
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(Rating Scale) ซึ่งมีเนื อหาครอบคลุมในส่วนของ มีค้าถามรวมจ้านวน 27 ข้อ และในการประมาณค่าได้มีการ
ก้าหนดค่าไว้ดังนี  
 ระดับ 5   หมายถึง  ส้าคัญมากที่สุด  
 ระดับ 4   หมายถึง  ส้าคัญมาก   
 ระดับ 3   หมายถึง  ส้าคัญปานกลาง   
 ระดับ 2   หมายถึง  ส้าคัญน้อย    
 ระดับ 1   หมายถึง  ส้าคัญน้อยที่สุด 
 การประเมินผลการวิเคราะห์ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยก้าหนดเกณฑ์การพิจารณาค่าเฉลี่ย
ของแต่ละระดับ ดังนี  
  ค่าเฉลี่ย   ระดับส้าคัญ 
 4.51 – 5.00               ส้าคัญมากที่สุด 
 3.51 – 4.50               ส้าคัญมาก 
 2.51 – 3.50               ส้าคัญปานกลาง 
 1.51 – 2.50               ส้าคัญน้อย 
 1.00 – 1.50               ส้าคัญน้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT โดยเป็นลักษณะ
ค้าถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับความส้าคัญ ออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) 
แบบสอบถาม ที่สร้างขึ นเป็นข้อค้าถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มีค้าถามจ้านวน 20 ข้อ และ
ในการประมาณค่าได้มีการก้าหนดค่าไว้ดังนี  
 ระดับ 5   หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด  
 ระดับ 4   หมายถึง  เห็นด้วยมาก   
 ระดับ 3   หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง   
 ระดับ 2   หมายถึง  เห็นด้วยน้อย    
 ระดับ 1   หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 การประเมินผลการวิเคราะห์ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยก้าหนดเกณฑ์การพิจารณาค่าเฉลี่ย
ของแต่ละระดับดังนี  
  ค่าเฉลี่ย   ระดับส้าคัญ 
 4.51 – 5.00               เห็นด้วยมากที่สุด 
 3.51 – 4.50               เห็นด้วยมาก 
 2.51 – 3.50               เห็นด้วยปานกลาง 
 1.51 – 2.50               เห็นด้วยน้อย 
 1.00 – 1.50               เห็นด้วยน้อยที่สุด 
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 ส่วนที่ 4 เป็นข้อมูลข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นแบบค้าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ 
 ผู้วิจัยได้น้าแบบสอบถามฉบับร่างที่สร้างขึ น ไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้และประสบการณ์เพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื อหาและความถูกต้องในส้านวนภาษาโดยผู้ทรงคุณวุฒิได้ปรับปรุงแก้ไข
แบบสอบถามจ้านวน 3 ท่าน โดยหาดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC)            
ซึ่งได้ค่าเฉลี่ยทั งฉบับเท่ากับ .90 
 ผู้วิจัยได้น้าแบบสอบถามฉบับร่างที่ได้รับการปรับปรุงจากผู้เชี่ยวชาญแล้วน้าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
เพื่อพิจารณาความสมบูรณ์อีกครั งและน้าไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง
ลูกค้าที่มาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT จ้านวน 40 ชุด แล้วน้ามาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability)                   
น้าแบบสอบถามที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่นตามวิธีของครอนบรัค (Cronbach,1990 : 202-204) โดยใช้              
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาใช้เกณฑ์ค่าความเชื่อมั่น 0.70 ขึ นไปจะตอบแบบสอบถามที่มีความเชื่อมั่นเพียงพอ ส้าหรับ
ใช้เป็นมาตรฐานของมาตรวัด ผู้วิจัยหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั งชุดนี จ้านวน 40 ชุด กับกลุ่มตัวอย่าง 
พบว่าค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.957 มีค่าความเชื่อมั่นอยู่ในระดับสูง 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบสมมุติฐาน 
ด้วย t-test (One-Way ANOVA) Correlation และ Multiple Regression Analysis 
 
ผลการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ้านวน 400 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย (56%) มีอายุ 36 ปีขึ นไป 
(32%)  เป็นอาชีพรับจ้าง (33.3%) มีการศึกษาระดับต่้ากว่าปริญญาตรี (42.5%) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
น้อยกว่า 20,001 บาท (48.8%)  และประเภทยานพาหนะที่เข้ามาใช้บริการเป็นรถยนต์นั่งส่วนบุคคล (50.5%) 
 
ผลการวิเคราะห์ 
 1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล 
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 

 ̅ SD  

               ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 5 4 3 2 1  

1 คุณภาพน ้ามันเชื อเพลิงของ PT 145 166 85 4 - 4.13 0.77 มาก 

2 คุณภาพน ้ามันหล่อลื่นของ PT 72 223 101 4 - 3.91 0.68 มาก 

3 มีร้านมินิมาร์ทในสถานีบริการน ้ามัน PT 188 130 12 1 1 3.78 0.77 มาก 

4 มีบริการร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน PT 72 176 132 19 1 3.75 0.81 มาก 

5 มีบริการเติมลมฟรี 56 167 153 22 2 3.63 0.80 มาก 

รวม  3.83 0.60 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 ให้ความส้าคัญมากที่สุด 3.51 – 4.50 ให้ความส้าคัญมาก 2.51 – 3.50 ให้
ความส้าคัญปานกลาง 1.51 – 2.50 ให้ความส้าคัญน้อย 1.00 – 1.50 ให้ความส้าคัญน้อยที่สุด 
 จากตารางที่ 1พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยภาพรวมอยู่ในระดับ
ความส้าคัญมาก( ̅=3.83)ประกอบด้วยคุณภาพน ้ามันเชื อเพลิงของPT ( ̅= 4.13) คุณภาพน ้ามันหล่อลื่นของ PT  
( ̅= 3.91) มีร้านมินิมาร์ทในสถานีบริการน ้ามัน PT ( ̅= 3.78) มีบริการร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน PT  
( ̅= 3.75) และมีบริการเติมลมฟรี ( ̅= 3.63) ตามล้าดับ 
 ตารางที ่ 2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการ
ให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
 ̅ SD  

               ด้านส่งเสริมการตลาด 5 4 3 2 1  

1 ของแถมจากการเติมน ้ามัน 91 189 94 26 - 3.86 0.84 มาก 

2 โปรโมช่ันในร้านมินิมาร์ทและร้านกาแฟ 58 185 126 30 1 3.67 0.82 มาก 

3 กา ร โ ฆษณา  ประชาสั มพั น ธ์  ที วี  วิ ท ยุ 
หนังสือพิมพ ์

59 150 133 49 9 3.50 0.96 มาก 

4 สื่อโฆษณาภายในปั้ม PT  เช่น ธง โปสเตอร์ 55 138 142 54 11 3.43 0.97 ปาน
กลาง 

5 มีบริการ Wi-Fi ฟรี 56 130 139 55 20 3.37 1.04 ปาน
กลาง 

รวม  3.56 0.79 มาก 
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หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 ให้ความส้าคัญมากที่สุด 3.51 – 4.50 ให้ความส้าคัญมาก 2.51 – 3.50 ให้
ความส้าคัญปานกลาง 1.51 – 2.50 ให้ความส้าคัญน้อย 1.00 – 1.50 ให้ความส้าคัญน้อยทีสุ่ด 
 จากตารางที่ 2 พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับ
ความส้าคัญมาก ( ̅= 3.56)  ประกอบด้วย ของแถมจากการเติมน ้ามัน ( ̅= 3.86) โปรโมชั่นในร้านมินิมาร์ท
และร้านกาแฟ ( ̅= 3.67) การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ทีวี วิทยุ หนังสือพิมพ์ ( ̅= 3.50) สื่อโฆษณาภายใน
ปั้ม PT เช่น ธง โปสเตอร์  ( ̅= 3.43) อยู่ในระดับปานกลาง และมีบริการ Wi-Fi ฟรี ( ̅= 3.37) อยู่ในระดับ
ปานกลาง ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านบุคลากร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
 ̅ SD  

               ด้านบุคลากร 5 4 3 2 1  

1 พนักงานยิ มแย้มแจ่มใส สุภาพในการ
ให้บริการ 

163 152 80 3 2 4.18 0.80 มาก 

2 พนักงานมีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
บริการรวดเร็ว 

62 230 102 6 - 3.87 0.67 มาก 

3 พนักงานให้บริการ การเช็ดกระจก ทิ งขยะ 56 202 130 12 - 3.75 0.72 มาก 

4 พนักงานมีการแต่งกายสะอาด สุภาพ
เหมาะสม 

48 175 160 15 2 3.63 0.76 มาก 

5 พ นั ก ง า น ส า ม า ร ถ ต อ บ ข้ อ ซั ก ถ า ม
ผู้ใช้บริการได้ 

38 175 166 20 1 3.57 0.74 มาก 

รวม  3.80 0.60 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 ให้ความส้าคัญมากที่สุด 3.51 – 4.50 ให้ความส้าคัญมาก 2.51 – 3.50 ให้
ความส้าคัญปานกลาง 1.51 – 2.50 ให้ความส้าคัญน้อย 1.00 – 1.50 ให้ความส้าคัญน้อยทีสุ่ด 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับ

ความส้าคัญมาก ( ̅= 3.80)  ประกอบด้วย พนักงานยิ มแย้มแจ่มใส สุภาพในการให้บริการ ( ̅ = 4.18) พนักงาน
มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น บริการรวดเร็ว  ( ̅= 3.87) พนักงานให้บริการ การเช็ดกระจก ทิ งขยะ                    
( ̅= 3.75) พนักงานมีการแต่งกายสะอาด สุภาพเหมาะสม( ̅= 3.63) และพนักงานสามารถตอบข้อซักถาม
ผู้ใช้บริการได้  ( ̅= 3.57) อยู่ในระดับมากตามล้าดับ 
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ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
 ̅ SD  

ด้านกระบวนการในการใหบ้ริการ 5 4 3 2 1  

1 ความรวดเร็วในการให้บริการ 89 174 125 11 - 3.85 0.79 มาก 

2 สามารถช้าระค่าบริการได้หลายช่องทาง 46 180 162 12 - 3.65 0.72 มาก 

3 มีมาตรฐานและความปลอดภัย 59 156 169 14 2 3.64 0.72 มาก 

4 การออกเอกสารการช้าระเงินมีความ
รวดเร็ว 

48 161 175 16 - 3.60 0.74 มาก 

รวม  3.68 0.64 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 ให้ความส้าคัญมากที่สุด 3.51 – 4.50 ให้ความส้าคัญมาก 2.51 – 3.50 ให้
ความส้าคัญปานกลาง 1.51 – 2.50 ให้ความส้าคัญน้อย 1.00 – 1.50 ให้ความส้าคัญน้อยทีสุ่ด 

จากตารางที่ 4 พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
รวมอยู่ในระดับความส้าคัญมาก ( ̅= 3.68)ประกอบด้วยความรวดเร็วในการให้บริการ ( ̅= 3.85) สามารถช้าระ
ค่าบริการได้หลายช่องทาง ( ̅= 3.65) มีมาตรฐานและความปลอดภัย ( ̅= 3.64) และการออกเอกสารการช้าระ
เงินมีความรวดเร็ว  ( ̅= 3.60)  อยู่ในระดับมากตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
X  SD  

ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ 5 4 3 2 1  

1 รูปลักษณ์สถานีบริการของสถานีบริการ
น ้ามัน PT 

110 188 91 10 1 3.99 0.79 มาก 

2 รูปแบบของมินิมาร์ทและร้านกาแฟใน
สถานีบริการน ้ามัน 

56 200 130 14 - 3.74 0.73 มาก 

3 จัดสถานที่พักผ่อนเพียงพอ 60 181 139 13 1 3.75 0.77 มาก 

4 การตกแต่งสถานที่มีความสวยงามเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

49 177 162 12 - 3.66 0.72 มาก 

รวม  3.78 0.64 มาก 
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หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 ให้ความส้าคัญมากที่สุด 3.51 – 4.50 ให้ความส้าคัญมาก 2.51 – 3.50 ให้
ความส้าคัญปานกลาง 1.51 – 2.50 ให้ความส้าคัญน้อย 1.00 – 1.50 ให้ความส้าคัญน้อยที่สุด 
 จากตารางที่ 5 พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ                    
มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับความส้าคัญมาก ( ̅= 3.78)  ประกอบด้วย รูปลักษณ์สถานีบริการของสถานีบริการ
น ้ามัน PT  ( ̅= 3.99) รูปแบบของมินิมาร์ทและร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน ( ̅= 3.74) จัดสถานที่พักผ่อน

เพียงพอ ( ̅ = 3.75) และการตกแต่งสถานที่มีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย ( ̅= 3.66)  อยู่ในระดับมาก
ตามล้าดับ 
 2. คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
 

ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน า้มนั PT ในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ด้านความเปน็รูปธรรมของการบริการ 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 

 ̅ SD  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 5 4 3 2 1  

1 สามารถเข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ามันทุก
ประเภทได้โดยง่าย 

141 185 73 1 - 4.17 0.72 มาก 

2 ท้าเลที่ตั งของสถานีบริการอยู่ ในแหล่งที่
เหมาะสม 

46 248 101 5 - 3.84 0.62 มาก 

3 ภายในสถานีบริการน ้ามันมีบรรยากาศที่ดี
และสิ่งอ้านวยความสะดวกที่ตรงกับความ
ต้องการ 

51 191 148 9 1 3.71 0.72 มาก 

4 การจัดตกแต่งสถานที่ภายในสถานีบริการ
น ้ามันเป็นสัดส่วน เหมาะสม สวยงาม 

36 177 171 16 - 3.58 0.71 มาก 

รวม  3.82 0.57 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 เห็นด้วยมากที่สุด 3.51 – 4.50 เห็นด้วยมาก 2.51 – 3.50 เห็นด้วยปานกลาง 
1.51 – 2.50 เห็นด้วยน้อย 1.00 – 1.50 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 
 จากตารางที่ 6 พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่
ในระดับเห็นด้วยมาก ( ̅= 3.82)  และเมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 4 รายการ 
ประกอบด้วย สามารถเข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ามันทุกประเภทได้โดยง่าย ( ̅= 4.17) ท้าเลที่ตั งของสถานี
บริการอยู่ในแหล่งที่เหมาะสม ( ̅= 3.84) ภายในสถานีบริการน ้ามันมีบรรยากาศที่ดีและสิ่งอ้านวยความสะดวกที่
ตรงกับความต้องการ ( ̅= 3.71) และการจัดตกแต่งสถานที่ภายในสถานีบริการน ้ามันเป็นสัดส่วน เหมาะสม 
สวยงาม ( ̅= 3.58) ตามล้าดับ 
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ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน า้มนั PT ในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ด้านความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
 ̅ SD  

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ 5 4 3 2 1  

1 ราคาน ้ามันของสถานีบริการน ้ามัน  มีการ
ปรับขึ นและลงตามที่ก้าหนดอย่างถูกต้อง 

77 194 117 9 3 3.83 0.78 มาก 

2 สถานีบริการมีมาตรฐานและปลอดภัย 46 177 162 14 1 3.63 0.74 มาก 

3 มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยเพื่อ
ให้บริการโดยสะดวก 

47 189 155 9 - 3.68 0.70 มาก 

4 ราคาสินค้าในบริการเสริมที่อยู่ในสถานี
บริการน ้ามัน PT มีความเหมาะสมไม่ต่าง
จากที่อื่น 

39 170 181 9 1 3.59 0.70 มาก 

รวม  3.68 0.64 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 เห็นด้วยมากที่สุด 3.51 – 4.50 เห็นด้วยมาก 2.51 – 3.50 เห็นด้วยปานกลาง 
1.51 – 2.50 เห็นด้วยน้อย 1.00 – 1.50 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 จากตารางที่ 7 พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ( ̅= 3.68)  และเมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 4 รายการ ประกอบด้วย 
ราคาน ้ามันของสถานีบริการน ้ามัน  มีการปรับขึ นและลงตามที่ก้าหนดอย่างถูกต้อง ( ̅= 3.83) สถานีบริการมี
มาตรฐานและปลอดภัย ( ̅= 3.63) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยเพื่อให้บริการโดยสะดวก ( ̅= 3.68) และ
ราคาสินค้าในบริการเสริมที่อยู่ในสถานีบริการน ้ามัน PT มีความเหมาะสมไม่ต่างจากที่อื่น ( ̅= 3.59) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
( ̅ SD  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 5 4 3 2 1  

1 ลูกค้าสามารถขอรับบริการได้ทุกประเภท
ตามความต้องการ 

101 208 82 9 - 4.00 0.74 มาก 

2 ลูกค้าติดต่อขอรับบริการได้โดยสะดวก
และรวดเร็ว 

45 199 146 10 - 3.70 0.69 มาก 
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ตารางที่ 8 (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
( ̅ SD  

3 การให้บริการตามล้าดับก่อนหลัง 56 179 154 11 - 3.70 0.73 มาก 

4 มีการประสานงานภายในสถานีบริการ
น ้ามัน PT เพื่อให้การบริการได้โดยสะดวก
และรวดเร็ว 

51 160 180 9 - 3.63 0.73 มาก 

รวม  3.68 0.64 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 เห็นด้วยมากที่สุด 3.51 – 4.50 เห็นด้วยมาก 2.51 – 3.50 เห็นด้วยปานกลาง 
1.51 – 2.50 เห็นด้วยน้อย 1.00 – 1.50 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 จากตารางที่ 8 พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ( ̅= 3.68)  และเมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 4 รายการ ประกอบด้วย 
ลูกค้าสามารถขอรับบริการได้ทุกประเภทตามความต้องการ ( ̅= 4.00) ลูกค้าติดต่อขอรับบริการได้โดยสะดวก
และรวดเร็ว ( ̅= 3.70) การให้บริการตามล้าดับก่อนหลัง ( ̅= 3.70) และมีการประสานงานภายในสถานีบริการ
น ้ามัน PT เพื่อให้การบริการได้โดยสะดวกและรวดเร็ว ( ̅= 3.63) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน า้มนั PT  
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
( ̅ SD  

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 5 4 3 2 1  

1 บริษัทมีการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือใน
สายตาของลูกค้า 

199 141 56 3 1 4.33 0.76 มาก 

2 พนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์ม
ของบริษัทดูแล้วน่าเชื่อถือ 

40 275 76 8 1 3.86 0.61 มาก 

3 การเติมน ้ามันในสถานีบริการน ้ามัน PT 
ท้าให้ลูกค้ารู้สึกประหยัดเวลา และสะดวก
รวดเร็ว 

42 170 177 10 1 3.61 0.71 มาก 

รวม  3.93 0.58 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 เห็นด้วยมากที่สุด 3.51 – 4.50 เห็นด้วยมาก 2.51 – 3.50 เห็นด้วยปานกลาง 
1.51 – 2.50 เห็นด้วยน้อย 1.00 – 1.50 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
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 จากตารางที่ 9 พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก ( ̅= 3.93)  และเมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 3 รายการ 
ประกอบด้วย บริษัทมีการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือในสายตาของลูกค้า ( ̅= 4.33) พนักงานแต่งกายสุภาพ
ตามแบบฟอร์มของบริษัทดูแล้วน่าเชื่อถือ ( ̅= 3.86) และการเติมน ้ามันในสถานีบริการน ้ามัน PT ท้าให้ลูกค้า
รู้สึกประหยัดเวลา และสะดวกรวดเร็ว ( ̅= 3.61) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสถานบีริการน ้ามัน PTในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความส้าคัญ (ความถี่) 
n = 400 ระดับ 
 ̅ SD  

ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 5 4 3 2 1  

1 พนักงานมีการต้อนรับและยิ มแย้มแจ่มใส
เป็นกันเองดี 

52 166 168 14 - 3.64 0.75 มาก 

2 ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้
เลือกหลายวิธี เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ของ
บริษัท 

42 164 176 18 - 3.58 0.73 มาก 

3 พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 45 173 164 18 - 3.61 0.74 มาก 

4 พนักงานมีความช้านาญในการให้บริการ 
พร้อมทั งแก้ ไขปัญหา ต่างๆ ในขณะ
ปฏิบัติงานได้ดี 

44 156 183 17 - 3.57 0.74  

5 พนักงานให้ค้าแนะน้าเกี่ยวกับโปรโมชั่น
ส่งเสริมการขายได้อย่างชัดเจน 

40 162 179 17 2 3.55 0.75  

รวม  3.93 0.58 มาก 

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 เห็นด้วยมากที่สุด 3.51 – 4.50 เห็นด้วยมาก 2.51 – 3.50 เห็นด้วยปานกลาง 
1.51 – 2.50 เห็นด้วยน้อย 1.00 – 1.50 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 จากตารางที่ 10 พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ( ̅= 3.58)  และเมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 5 รายการ ประกอบด้วย 
พนักงานมีการต้อนรับและยิ มแย้มแจ่มใสเป็นกันเองดี ( ̅= 3.64) ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้เลือก
หลายวิธี เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัท ( ̅= 3.58) พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ  ( ̅= 3.61) 
พนักงานมีความช้านาญในการให้บริการ พร้อมทั งแก้ไขปัญหา ต่างๆ ในขณะปฏิบัติงานได้ดี  ( ̅= 3.57) และ
พนักงานให้ค้าแนะน้าเก่ียวกับโปรโมชั่นส่งเสริมการขายได้อย่างชัดเจน ( ̅= 3.55)  ตามล้าดับ 
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 3. เปรียบเทียบแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล จ้าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT                  
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน  
  สมมติฐานที่ 1.1 บุคคลที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT 
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 11 ผลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จ้าแนก
ตามเพศ 

เพศ Mean Std. Deviation t Df Sig. ผลการทดสอบ 

ชาย 3.73 0.53  -1.16      398     0.86   ไม่แตกต่าง 

หญิง 3.79 0.52     

*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 11 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า t–test ที่ระดับนัยส้าคัญ 0.05 พบว่า 
คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากับ 0.86 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 แสดงว่า            
ปฎิเสธสมมุติฐานหลัก H1.1  แสดงว่าเพศแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT  

ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่ไม่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 1.2 บุคคลที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT 
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน 
ตารางที่ 12 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

คุณภาพการให้บริการ Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig ผลการ 

ทดสอบ 

 ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.653 

111.828 

112.480 

3 

396 

399 

.218 

.282 

.770 .511 ไม่แตกต่าง 

*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 12 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริ การสถานีบริ การน ้ า มั น  PT ใน เขตกรุ ง เทพและปริมณฑล โดยใช้ วิ ธี  Scheffeเป็นวิ ธี  LSD                       
(Least Significant Difference) พบว่า คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล มีค่า Sig. เท่ากับ 0.511 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงว่ายอมรับ
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สมมติฐานหลักH1.2แสดงว่าอายุแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขต

กรุงเทพและปริมณฑล ที่ไม่แตกต่างกัน  
  สมมติฐานที่ 1.3 บุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT 
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 13 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

คุณภาพการให้บริการ Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig  ผลการ 

ทดสอบ 

 ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.606 

108.874 
112.480 

4 

395 

399 

.902 

.276 

3.271 .012*  แตกต่าง 

*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่  13 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพ             
การให้บริการสถานีบริการน ้ ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยใช้วิธี  Scheffe เป็นวิธี  LSD                      
(Least Significant Difference) พบว่าบุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงได้วิเคราะห์ความ
แตกต่างรายคู่ ดังตารางที่ 14 
 
ตารางที่ 14 ผลวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ด้านภาพรวมของคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล  จ้าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ              รับจ้าง       ราชการ/        พนักงานเอกชน     เจ้าของกิจการ   อ่ืนๆ 
                                    รัฐวิสาหกิจ           

รับจ้าง             0.792  0.007*  0.825         0.011* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    0.024*  0.964         0.020* 
พนักงานเอกชน           0.136         0.338 
เจ้าของกิจการ                    0.057 
อ่ืนๆ 
*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT  
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จ้าแนกตามอาชีพ โดยใช้วิธี Scheffe เป็นวิธี LSD(Least Significant Difference) 
พบว่า อาชีพรับจ้างกับอาชีพพนักงานเอกชน และอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจกับอ่ืนๆ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 1.4 บุคคลที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน 
ตารางที่ 15 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

คุณภาพการให้บริการ Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig ผลการ 

ทดสอบ 

 ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.888 

110.592 

112.480 

2 

397 

399 

.944 

.279 

3.389 .035* แตกต่าง 

*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 15 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยใช้วิธี Scheffe เป็นวิธี LSD                 
(Least Significant Difference) พบว่าบุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงได้วิเคราะห์ความ
แตกต่างรายคู่ ดังตารางที่ 16 
 
ตารางที่ 16 ผลวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ด้านภาพรวมของคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล  จ้าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา                     ต่้ากว่าปริญญาตรี         ปริญญาตรี          สูงกว่าปริญญาตรี     
                                                           หรือเทียบเท่า           

ต่้ากว่าปริญญาตรี       0.059            0.349  
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า             0.017* 
สูงกว่าปริญญาตรี             
*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 16 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT    
ในเขตกรุง เทพและปริมณฑล  จ้าแนกตามระดับการศึกษา  โดยใช้ วิ ธี  Scheffe เป็นวิธี  LSD                              
(Least SignificantDifference) พบว่าระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่างกัน 
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  สมมติฐานที่ 1.5 บุคคลที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 16 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

คุณภาพการให้บริการสถานีบริการ Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig ผลการ 

ทดสอบ 

 ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.253 

109.227 
112.480 

3 

396 

399 

1.084 

.276 

3.932 .009* แตกต่าง 

*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 16 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยใช้วิธี Scheffe เป็นวิธี LSD 
(Least Significant Difference) พบว่าบุคคลที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงได้
วิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ ดังตารางที่ 17 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน         น้อยกว่า           20,001-           25,001-         มากกว่า  
                  20,001 บาท      25,000 บาท      30,000 บาท   30,000 บาท   

น้อยกว่า 20,001 บาท      0.024*              0.002*   0.196 
20,001-25,000 บาท          0.208           0.775 
25,001-30,000 บาท          0.202 
มากกว่า 30,000 บาท           
*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล จ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้วิธี Scheffe เป็นวิธี LSD (Least Significant 
Difference) พบว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั งแต่ 20,001-25,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั งแต่ 
25,001-30,000 บาท แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่างกัน 
 
 
 



ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 11 ฉบับที ่3 เดือนกันยายน – ธันวาคม 2561 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 1186  

 

  สมมติฐานที่ 1.6 ประเภทยานพาหนะที่เข้ามาใช้บริการแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 18 เปรียบเทียบความแตกต่างของประเภทยานพาหนะที่เข้ามาใช้บริการแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

    คุณภาพการให้บริการ Sumof 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig ผลการ 

ทดสอบ 

 

 ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.563 

110.917 

112.480 

4 

395 

399 

.391 

.281 

1.392 1.392 ไมแ่ตกตา่ง  

*  มีนัยสา้คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 18 เปรียบเทียบความแตกต่างของประเภทยานพาหนะที่เข้ามาใช้บริการแตกต่าง
กันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยใช้วิธี Scheffe เป็นวิธี 
LSD (Least Significant Difference) พบว่า คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล มีค่า Sig. เท่ากับ 1.392 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานหลักH1.6แสดงว่าประเภทยานพาหนะที่เข้ามาใช้บริการแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่ไม่แตกต่างกัน  
 สรุปผล จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ ด้านระดับการศึกษา และด้านรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
            สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
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ตารางที่ 20 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด B Std. 
Error 

Beta t Sig. ผลการ
ทดสอบ 

(Constant) .842 .136   6.182 .000**  

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (X1) .110  .037  .126 3.006  .003* สัมพันธ ์ 

ด้านสถานที่ให้บริการ (X2) .003 .034 .004 .092 .927 ไม่สัมพันธ ์
ด้านส่งเสริมการตลาด (X3)  .091  .030  .137  3.002  .003** สัมพันธ ์ 

ด้านบุคลากร (X4) 
ด้านกระบวนการการใหบ้ริการ(X5) 
ด้านกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการ(X6) 

.199 

.137 

.237 

.041 

.037 

.038 

.224 

.168 

.290 

4.861 
3.723 
6.326 

.000** 

.000** 

.000** 

สัมพันธ ์
สัมพันธ ์
สัมพันธ ์

**  ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ .01 
*  ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ .05 
R = .758  R Square = .574  R Adjusted R Square = .568  Durbin-Watson = 1.795 
 
จากตารางสามารถเขียนเป็นสมการ ได้ดังนี  
 Ytot = 01 + 1X1  + 2X2  + 3X3  + 4X4  + 
X1 = ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  X2 = ด้านสถานที่ให้บริการ  X3 = ด้านส่งเสริมการตลาด  X4 = ด้านบุคลากร 
X5 = ด้านกระบวนการในการให้บริการ  X6 = ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ 
 Ytot = .842 + .110 ผลิตภัณฑ์และบริการ + .091 ส่งเสริมการขาย + .199 บุคลากร + .137 
กระบวนการในการให้บริการ + .237 กายภาพและรูปแบบการให้บริการ  
 จากการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ รองลงมาเป็นด้ าน
บุคลากร ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้นส่งเสริมการตลาดตามล้าดับ 
 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ผู้ศึกษามีประเด็นที่น้ามาอภิปรายผลดังนี  
 ปัจจัยด้านการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการ ด้านสถานที่
ให้บริการ ในระดับส้าคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรัฐา หมอยาดี  (2556)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรม
ผู้บริโภคในการเลือกใช้สถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดล้าปาง พบว่า ด้านสถานที่ให้บริการ 
เหตุผลที่เลือกใช้สถานีบริการน ้ามันเนื่องจากสถานที่ตั งสะดวกในการเดินทางเติมน ้ามันดีเซลมากที่สุด มีความถี่
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ในการใช้บริการจ้านวน 3-4 ครั งต่อเดือน อยู่ในระดับส้าคัญมาก ลูกค้าเลือกเข้าใช้บริการเนื่องจากสถานที่ตั ง
เหมาะในการเดินทาง 
 ปัจจัยด้านการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการด้านการส่งเสริม
การตลาด อยู่ในระดับส้าคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภานุพงศ์ เทพญา (2554)  ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์
การตลาด และการจัดการเชิงกลยุทธ์เพื่อเพิ่มผลประกอบการธุรกิจตลาดค้าปลีกสถานีบริการน ้า มันเชื อเพลิง  
ด้านการส่งเสริมการตลาด ให้ความส้าคัญมากที่สุด ในส่วน มีของแถมจากการเติมน ้ามัน เช่น น ้าดื่ม กระดาษ
ทิชชู่ อยู่ในระดับส้าคัญมาก ลูกค้าให้ความส้าคัญในเรื่องของแถมจากการเติมน ้ามัน 

 ปัจจัยด้านการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการ ด้านบุคลากร             
อยู่ในระดับส้าคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภาณุพงศ์ คงคาน้อย (2552) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตพื นที่จตุจักร กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญมาก             
ในส่วน พนักงานให้บริการ การเช็ดกระจก เติมลม ความส้าคัญอยู่ในระดับส้าคัญมาก ลูกค้าพึงพอใจและให้
ความส้าคัญในด้านการบริการ  

 ปัจจัยด้านการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ มนสินี พัฒนสุวรรณ(2560)  ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์
การตลาด และการจัดการเชิงกลยุทธ์เพื่อเพิ่มผลประกอบการธุรกิจตลาดค้าปลีกสถานีบริการน ้า มันเชื อเพลิง 
บริษัทบางจากปิโตรเลียม จ้ากัด (มหาชน)  พบว่า ด้านการกระบวนการในการให้บริการ ให้ความส้าคัญมาก              
ในส่วน การบริการเติมน ้ามันที่สะอาด ไม่ท้าให้รถสกปรก และสามารถจ่ายค่าบริการทางเครดิตการ์ดได้ 
ความส้าคัญอยู่ในระดับส้าคัญมาก ลูกค้าให้ความส้าคัญด้านกระบวนการในการให้บริการที่คล้ายคลึงกัน 

 ปัจจัยด้านการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการ ด้านกายภาพและ
รูปแบบการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ท่องนที อุปละกูล (2558) ศึกษาเรื่อง 
พฤติกรรมตามแนวคิดการบริโภคที่ยงยืนของคนวัยท้างานในอ้าเภอเมืองเชียงใหม่  ต่อการเลือกสถานีบริการ
น ้ามัน  พบว่า ด้านการกระบวนการในการให้บริการ ให้ความส้าคัญมาก ในส่วน สถานที่กว้างขวาง ทางเข้า-ออก
สะดวก ที่จอดรถเพียงพอ ความส้าคัญอยู่ในระดับส้าคัญมาก ลูกค้าให้ความส้าคัญในเรื่องกระบวนการในการ
ให้บริการ ซึ่งมีสถานที่กว้างขวาง ที่จอดรถเพียงพอ เป็นอย่างมาก 

 ปัจจัยด้านการให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความเอาใจ
ใส่ต่อลูกค้า พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับส้าคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภูเด่น แก้วภิบาล (2559)  
ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการเลือกใช้ปั๊มน ้ามัน เขตพื นที่ อ้าเภอทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่าปัจจัย ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
โดยรวมอยู่ในระดับส้าคัญมาก ลูกค้าเลือกเข้าใช้สถานีบริการน ้ามันเพราะความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ ในเรื่อง
สถานีบริการมีความน่าเชื่อถือและปลอดภัย 
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ข้อเสนอแนะ 
 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ให้ความส้าคัญต่อปัจจัยด้าน
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการอยู่ในระดับส้าคัญมาก ผู้ให้บริการ ควรให้ความส้าคัญกับการบริการ ในเรื่อง มีบริการ
ร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน และมีบริการเติมลมฟรี เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ ควรเพิ่ม
ร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน และการบริการเติมลมฟรีควรมีให้มากขึ น และรักษาความสะอาด เพื่อสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ น และอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 ด้านกระบวนการในการให้บริการ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ให้ความส้าคัญต่อปัจจัย
ด้านกระบวนการในการให้บริการอยู่ในระดับส้าคัญมาก ผู้ให้บริการควรมีการปรับปรุงเร่ือง การมีมาตรฐานและ 

ความปลอดภัย และการออกเอกสารช้าระเงินมีความรวดเร็ว เนื่องจากมีระดับความส้าคัญที่ต่้ากว่าระดับอื่น           
ซึ่งส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการของสถานีบริการ จึงเห็นควรที่จะต้องท้าการปรับปรุง
กระบวนการในการให้บริการให้สามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว มีการตรวจสอบความเรียบร้อยของการให้บริการ
แต่ละครั ง เพื่อความต่อเนื่องของการให้บริการตั งแต่ต้นจนจบ เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกปลอดภัยในการเข้ามาใช้
บริการและสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการต่อไป 
 ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ให้ ความส้าคัญต่อ
ปัจจัยด้านด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการอยู่ในระดับส้าคัญมาก ดังนั นผู้ให้บริการควรรักษาหรือปรับปรุง
เพิ่มเติมในด้านต่างๆ และมีการจัดรูปแบบการให้บริการให้มีมาตรฐานมากขึ น ขั นตอนการให้บริการ รูปแบบ
วิธีการให้บริการที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน ความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย และการตกแต่งสถานที่ เช่น   
จัดสวนหย่อม จัดสถานที่พักผ่อน ซึ่งถือเป็นภาพลักษณ์ของสถานีบริการน ้ามัน   
 ด้านความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ให้ความส้าคัญต่อปัจจัย
ด้านด้านความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้อยู่ในระดับส้าคัญมาก ผู้ให้บริการ ควรมีการรักษาระดับหรือพัฒนาปรับปรุง
ให้ดีขึ น โดยเฉพาะเรื่องราคาสินค้าในบริการเสริมที่อยู่ในสถานีบริการน ้ามัน  มีความเหมาะสมไม่ต่างจากที่อื่น 
และสถานีมีมาตรฐานและความปลอดภัย มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยเพื่อให้บริการโดยสะดวก เพื่อที่ลูกค้า
ที่เข้ามาใช้บริการจะได้เกิดความประทับใจ และต้องการกลับมาใช้บริการอีก และเกิดความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดต่อไป 
 ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ให้ความส้าคัญต่อปัจจัยด้าน
ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้าอยู่ในระดับส้าคัญมาก ผู้ให้บริการ ควรให้ความส้าคัญกับการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการ จึงเห็นควรที่จะต้องมีการส่งเสริมประชาสัมพันธ์ถึงบริการอย่างสม่้าเสมอ พนักงานควรให้ค้าแนะน้า
เกี่ยวกับโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย และพนักงานควรมีความช้านาญในการให้บริการ พร้อมทั งแก้ปัญหาต่างๆ 
ในขณะปฏิบัติงานให้กับผู้รับบริการให้มีความเข้าใจมากขึ น เพื่อเป็นแนวทางให้กับผู้มาใช้บริการให้เข้าใจมากขึ น  
 
ข้อเสนอแนะส้าหรับการศึกษาครั งต่อไป  
 ศึกษาเร่ืองปัจจัยจูงใจที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท PT 
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