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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1.  ควำมเป็นมำและส ำคัญของปัญหำ 
 ในปัจจุบันพลังงำนเชื้อเพลิงเป็นสิ่งจ ำเป็นในกำรพัฒนำประเทศชำติ ด้ำนเศรษฐกิจ สังคม และ
เป็นปัจจัยส ำคัญต่อกำรด ำเนินวิถีชีวิตประจ ำวันของผู้คนใช้ยำนยนต์เป็นพำหนะ จึงเป็นสำเหตุที่ท ำให้
บริษัทผู้ค้ำพลังงำนเชื้อเพลิงหันมำประกอบธุรกิจกำรให้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันมำกขึ้น ซึ่งในแต่ละ
กลุ่มผู้ประกอบกำรได้มีกำรแข่งขันทำงธุรกิจอย่ำงรุนแรง เป็นปัจจัยให้เพ่ิมช่องทำงกำรบริกำรท ำให้
ผู้ประกอบกำรให้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันต้องใช้กลยุทธ์กำรตลำดด้ำนต่ำง ๆ โดยได้รวมกลุ่มพันธมิตร
ธุรกิจในกำรให้บริกำรในสถำนีบริกำรน้ ำมัน อำทิ ร้ำนสะดวกซื้อ ร้ำนกำแฟ ศูนย์บริกำรยำนยนต์ ร้ำน
อำกำร บริกำรเงิน และบริกำรอ่ืน ๆ ในลักษณะระบบสถำนีบริกำรครบวงจร เพ่ือจูงใจและตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรภำยในสถำนีบริกำรน้ ำมันของกลุ่มผู้ประกอบกำรแต่ละกลุ่ม จึงเป็นสำเหตุที่
ท ำให้มีกำรขยำยสถำนีบริกำรน้ ำมันอย่ำงต่อเนื่อง 
 ในสภำวะของระบบเศรษฐกิจและสถำนกำรณ์ต่ำงๆที่เกิดขึ้นในปัจจุบันทั้งในประเทศและ
ต่ำงประเทศโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเรื่องของสถำนกำรณ์รำคำน้ ำมันที่มีควำมผันผวนอยู่ตลอดเวลำท ำให้ต้องมี
กำรปรับรำคำน้ ำมันขำยปลีกภำยในประเทศไทย เพ่ือให้เป็นไปตำมรำคำน้ ำมันในตลำดโลก ส ำหรับรำคำ
น้ ำมันของโรงกลั่นประเทศไทยจะอ้ำงอิงรำคำน้ ำมันส ำเร็จรูปที่ซื้อขำยกันในตลำดโลกซึ่งตั้งอยู่ที่ประเทศ
สิงค์โปร์ ด้วยเหตุผลนี้สถำนีบริกำรน้ ำมันภำยในประเทศจึงต้องมีกำรปรับรำคำน้ ำมันขำยปลีกหน้ำสถำนี
อยู่เป็นประจ ำเกือบทุกวันปัจจัยที่ส่งผลให้รำคำน้ ำมันมีกำรเปลี่ยนแปลงคงหนีไม่พ้นเรื่องของดีมำนด์  
(Demand)และซัพพลำย (Supply) ของกำรใช้น้ ำมันในภูมิภำคเอเชียนี้ กำรปรับรำคำน้ ำมันบ่อยครั้ง
แบบนี้ ไม่ส่งผลดีต่อผู้บริโภคและผู้ประกอบกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันเลย ยกตัวอย่ำงเช่นรำคำน้ ำมันปรับ
ขึ้น เมื่อมองในมุมของผู้บริโภคจะท ำให้ค่ำใช้จ่ำยสูงขึ้นจำกกำรเดินทำง ส่งผลให้ค่ำครองชีพสูงขึ้นตำม ถ้ำ
มองในมุมผู้ประกอบกำรจะท ำให้ต้นทุนในกำรสั่งซื้อน้ ำมันแต่ละครั้งสูงขึ้นเนื่องจำกรำคำน้ ำมันสูงขึ้น แต่
ค่ำกำรตลำดยังคงเท่ำเดิม ดังนั้นจึงต้องหำแหล่งเงินทุนมำเพ่ิมเพ่ือใช้ในกำรวำงแผนกำรสั่งซื้อน้ ำมัน และ
กำรบริหำรงำน 
 จำกสภำวกำรณ์ปัจจุบันที่รำคำน้ ำมันมีกำรปรับตัวเพ่ิมสูงขึ้น โดยตลอด ขณะที่จ ำนวนสถำนี
บริกำรน้ ำมันที่มีอยู่มีมำกกว่ำควำมต้องกำรใช้จึงก่อให้เกิดกำรแข่งขันที่รุนแรง ในธุรกิจน้ ำมันในปัจจุบัน  
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ทุกบริษัทน้ ำมันต่ำงต้องยอมรับสภำพกำรณ์ และพยำยำมปรับตัวเพ่ือตั้งรับกำรแข่งขันโดยมีกำรตื่นตัว 
และมีกำรพัฒนำปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องเพ่ือควำมอยู่รอดของธุรกิจ และต้องมีควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน
กับคู่แข่งขันในตลำดได้ ทั้งนี้ก ำไรจำกกำรจ ำหน่ำยน้ ำมันอำจจะไม่ใช่รำยได้หลักของธุรกิจสถำนีบริกำร
น้ ำมันอีกต่อไป 
 จำกเหตุผลดังกล่ำวข้ำงต้นส่งผลให้ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีกำร
ลงทุนก่อสร้ำงสถำนีบริกำรน้ ำมันเป็นจ ำนวนมำก และมีสถำนีบริกำรทุกแบรนด์ดังที่กล่ำวมำ อีกทั้ง
อ ำเภอทับสะแก มีแหล่งท่องเที่ยวเป็นจ ำนวนมำก และยังมีพ้ืนที่ที่อยู่ติดกับอ ำเภอบำงสะพำน และอ ำเภอ
เมืองประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งอ ำเภอเหล่ำนี้เป็นเมืองท่องเที่ยวที่ส ำคัญของประเทศไทย ส่งผลให้มีนักท่องเที่ยว
ทั้งชำวไทยและชำวต่ำงชำติเดินทำงมำท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอทับสะแกเป็นจ ำนวนมำก ที่ส ำคัญอ ำเภอทับ
สะแก มีถนนเพชรเกษมพำดผ่ำน ซึ่งถนนสำยนี้เป็นเส้นทำงหลักในกำรเดินทำงสู้ภำคใต้ อ ำเภอทับสะแก
จึงเปรียบเสมือนประตูสู้ภำคใต้ รถที่ต้องเดินทำงไปยังภำคใต้ต้องผ่ำนอ ำเภอทับสะแกเท่ำนั้นจึงจะ
สำมำรถลงไปทำงภำคใต้ได้และอีกประเด็นหนึ่งที่ส ำคัญปัจจุบันจะเห็นได้ว่ำอ ำเภอทับสะแกมีกำรเติบโต
ของเมืองและมีประชำชนพักอำศัยหนำแน่นและแออัดเพ่ิมมำกข้ึน แม้กระทั้งชำวต่ำงชำติที่เคยอำศัยอยู่ที่
อ ำเภอทับสะแก ก็ย้ำยถิ่นฐำนเข้ำมำจับจองพ้ืนที่ในเขตอ ำเภอทับสะแก ท ำให้เกิดกำรขยำยตัวของชุมชน
ออกไปท ำให้เกิดอำคำรและหมู่บ้ำนเพ่ิมมำกขึ้นด้วยเหตุผลทั้งหมดนี้ จึงไม่น่ำแปลกใจที่อ ำเภอทับสะแก 
จึงเป็นเป้ำหมำยส ำคัญของสถำนีบริกำรน้ ำมันน้อย-ใหญ่ ที่จะเข้ำเปิดสถำนีบริกำรน้ ำมันในพ้ืนที่ ซึ่งใน
ปัจจุบันสถำนีบริกำรน้ ำมันในเขตอ ำเภอทับสะแกมีดังนี้ ของบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด 
(มหำชน) มีจ ำนวน 4 แห่ง, บริษัทเชลล์แห่งประเทศไทยจ ำกัด มีสถำนีบริกำรน้ ำมันจ ำนวน 1 แห่ง, 
บริษัทเอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกัด (มหำชน) มีสถำนีบริกำรน้ ำมันจ ำนวน 1 แห่ง , บริษัทบำงจำกคอร์
ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) มีสถำนีบริกำรน้ ำมันจ ำนวน 2 แห่ง,บริษัทพีทีที เอ็นเนอยีจ ำกัด (มหำชน) มี
สถำนีบริกำรน้ ำมันจ ำนวน 1 แห่ง ,สถำนีบริกำรน้ ำมัน Caltex มีสถำนีบริกำรน้ ำมันจ ำนวน 1 แห่ง และ
ผู้ประกอบกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันอิสระไม่มีแบรนด์ มีสถำนีบริกำรน้ ำมันจ ำนวน 2 แห่ง รวมทั้งหมด 12 
แห่ง 
 ผู้วิจัยจึงต้องกำรทรำบว่ำในเมื่อคุณภำพน้ ำมัน ของแต่ละสถำนีบริกำรก็มีควำมใกล้เคียงกัน ไม่
แตกต่ำงกัน และธุรกิจเสริมก็มีลักษณะคล้ำยคลึงกัน ไปในทิศทำงเดียวกัน แต่ท ำไมผู้บริโภคจึงตัดสินใจ
เลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันแห่งใดแห่งหนึ่งอยู่เป็นประจ ำ และผู้วิจัยยังมีควำมสนใจในกำรศึกษำถึง
ควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร กับกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำร ที่เข้ำมำใช้บริกำรภำยใน
สถำนีบริกำรน้ ำมัน โดยผู้วิจัยได้ท ำกำรศึกษำถึงข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภค พฤติกรรมกำรใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริกำรของผู้บริโภค และเอำข้อมูลที่ศึกษำมำได้น ำมำประเมินและเปรียบเทียบควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์
และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท. น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับ 
บริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน)และปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของ
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ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์
ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) และปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน
ของบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขต
อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

โดยผู้วิจัยใช้แบบจ ำลอง ACSI (The American Customer Satisfaction Index Model) เป็น
พ้ืนฐำนในกำรวำงกรอบแนวคิด เพรำะกำรน ำงบกำรเงินมำเป็นมำตรฐำนในกำรเปรียบเทียบธุรกิจ หรือ
วิเครำะห์ธุรกิจ จะท ำให้เรำทรำบเพียงผลกำรด ำเนินงำนในอดีตเท่ำนั้น เพรำะงบกำรเงิน จะบอกถึง
เหตุกำรณ์ทำงกำรเงินที่เกิดขึ้นมำแล้ว ไม่สำมำรถแก้ไขได้ แต่กรอบแนวคิด ACSI จะสำมำรถสะท้อนผล
กำรด ำเนินในอนำคตได้ เพรำะกำรที่เรำทรำบถึงปัจจัยต่ำงๆที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) ของลูกค้ำ ถ้ำลูกค้ำมีควำมพอใจมำก ยอมพอจะทรำบถึงอนำคตที่ดีของบริษัท ปัจจัยที่
ส่งผลต่อควำมพอใจ (Customer Satisfaction) และควำมภักดี (Customer Loyalty) ก็คือ ควำม
คำดหวัง (Customer Expectations) มุมมองด้ำนคุณภำพ (Perceived Quality) มุมมองด้ำนคุณค่ำ 
(Perceived Value) และมุมมองด้ำนภำพลักษณ์ (Image) จะส่งผลต่อควำมพอใจของผู้ใช้บริกำรอย่ำงไร
(Customer Satisfaction) และเมื่อผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพอใจจะส่งผลอย่ำงไรกับมุมมองด้ำนควำมภักดี 
(Customer Loyalty) แต่ถ้ำผู้ใช้บริกำรเกิดกำรร้องเรียน (Customer Complaints) จะส่งผลอย่ำงไรกับ
มุมมองด้ำนควำมภักดี เมื่อผู้บริโภคเกิดควำมภักดีก็จะส่งทำงบวกกับมุมมองด้ำนภำพลักษณ์ (Image) 
เมื่อผู้บริโภคเกิดภำพลักษณ์ที่ดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ก็จะส่งทำงบวกต่อมุมมองด้ำนคุณภำพ 
(Perceived Quality) และควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเมื่อผู้บริโภคเกิดภำพลักษณ์ที่
ดี เกิดควำมพึงพอใจโดยรวมที่ดีและเกิดควำมภักดี ก็จะส่งผลทำงบวกต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ (Re-
visit) และเมื่อผู้บริโภคกลับมำใช้บริกำรซ้ ำนั้นก็สะท้อนถึงผลกำรด ำเนินในอนำคตที่ดีได้ของธุรกิจ ว่ำ
ธุรกิจจะสำมำรถขำยสินค้ำและบริกำรได้อย่ำงแน่นอนและยั่งยืน ดังนั้นกำรน ำกรอบแนวคิด ACSI นี้มำใช้
ในงำนวิจัยนี้ จึงมีควำมส ำคัญมำก และเหมำะกับกำรน ำมำใช้กับกิจกำรที่มีกำรแข่งกันสูงมำก อย่ำงสถำนี
บริกำรน้ ำมัน  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ศึกษำถึงทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.น้ ำมัน
และค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) เพ่ือเป็นแนวทำงในกำร
ตัดสินใจและปรับกลยุทธ์ทำงกำรตลำดให้สำมำรถแข่งขันได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยกำรวิจั ยครั้งนี้จะ
มุ่งเน้นไปที่กำรวิเครำะห์ทำงด้ำนกำรใช้กลยุทธ์ทำงกำรตลำด  

ในท้ำยที่สุดนี้ผู้วิจัยยังคำดหวังว่ำผลกำรวิจัยจะเป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันได้ ในเรื่องของกำรวำงแผนกลยุทธ์กำรตลำดและพัฒนำและปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกำรบริกำร
เพ่ือให้ลูกค้ำเกิดควำมภักดี ควำมพอใจสูงสุด และยังคำดหวังว่ำจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคอีกทำงด้วย
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นั้นคือ ผู้บริโภคสำมำรถปรับพฤติกรรมกำรบริโภคเพ่ือให้ได้รับกำรบริกำรที่ดีที่สุด และมีทำงเลือกในกำร
ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันที่ดี และเหมำะสมกับกำรด ำรงชีวิตประจ ำวันได้ 

 
1.2.  ค ำถำมกำรวิจัย 
ประเด็นข้อค ำถำมท่ีผู้วิจัยสงสัย และท ำให้เกิดงำนวิจัยนี้ขึ้น มีดังต่อไปนี้ 

1.2.1 ควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันบริษัท ปตท.
น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอ ทับ
สะแก จงัหวัดประจวบคีรีขันธ์อยู่ในระดับใด 

1.2.2 ปัจจัยใดบ้ำงที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีกจ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ใน
เขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

1.2.3 ปัจจัยใดบ้ำงที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีกจ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ใน
เขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

 
1.3.  วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 

งำนวิจัยนี้ มีขึ้นเพื่อศึกษำถึง ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแก
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์โดยมีวัตถุประสงค์ของงำนวิจัยดังนี้ 

1.3.1 เปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน
บริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขต
อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

1.3.2 ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีกจ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ใน
เขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมีกรอบแนวคิดของกำรวิจัยประยุกต์จำกแบบจ ำลอง
ดัชนีควำมพึงพอใจของสหรัฐอเมริกำ (ACSI) 

1.3.3 ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีกจ ำกัด(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ใน
เขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมีกรอบแนวคิดของกำรวิจัยประยุกต์จำกแบบจ ำลอง
ดัชนีควำมพึงพอใจของสหรัฐอเมริกำ (ACSI) 
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1.4.  ขอบเขตของงำนวิจัย 
 1.4.1 ขอบเขตเนื้อหำ 
 งำนวิจัยครั้งนี้เป็นกำรศึกษำถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับ
สะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด
(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
โดยได้น ำกรอบแนวคิด (ACSI) และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องมำเป็นเกณฑ์ในกำรด ำเนินงำน 

1.4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่เข้ำมำใช้บริกำรภำยในสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.
น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.4.3 ระยะเวลำในกำรท ำวิจัย 
 กำรศึกษำครั้งนี้ท ำกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำง ซึ่งผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.
น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจะท ำกำรส ำรวจแบบสอบถำมออนไลน์ในช่วงเดือน มิถุนำยน 2562 ระยะเวลำ
รวม 1 เดือน 

 

1.5.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ศัพท์เฉพำะที่ใช้ในงำนวิจัยนี้ มีดังต่อไปนี้ 
 ควำมภักดีต่อแบรนด์ คือกำรที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อแบรนด์หรือตรำสินค้ำหนึ่งไม่ว่ำจะเกิด
จำกควำมเชื่อถือควำมเชื่อมั่น ตรงใจผู้บริโภคหรือกำรนึกถึง ท ำให้ลูกค้ำติดตรำสินค้ำและซื้อสินค้ำจำกแบ
รนด์นั้น ๆ ซ้ ำต่อเนื่องไปเรื่อย ๆ กำรที่ผู้บริโภคศรัทธำและรักในแบรนด์ยี่ห้อหนึ่งจนยำกที่จะเปลี่ยนใจไป
ใช้สินค้ำแบรนด์อ่ืน ผู้บริโภคจะมีควำมรู้สึกคุ้นเคยกับ แบรนด์ยี่ห้อนั้นและซื้อสินค้ำนั้น ๆ ด้วยควำมเคย
ชิน (กิตติ สิริพัลลภ 2542,หน้ำ 81) 
 ควำมภักดี หมำยถึงกำรสวำมิภักดิ์ต่อลูกค้ำและยกให้ควำมต้องกำรหรือผลประโยชน์ของลูกค้ำ
มำก่อน เมื่อลูกค้ำรู้สึกได้ถึงควำมศรัทธำที่ธุรกิจมีต่อลูกค้ำ ก็จะไปช่วยเสริมให้เกิดควำมรู้สึกไว้วำงใจ 
(Trust)  และตอกย้ ำให้เกิดควำมเข้ำใจเกี่ยวกับควำมดีงำมที่ธุรกิจส่งมอบให้ เมื่อลูกค้ำเกิดควำมไว้วำงใจ
มำกสูงขึ้นก็จะใช้บริกำรถี่ขึ้น อันน ำไปสู่ควำมจงรักภักดี และควำมผูกผันในกำรใช้สินค้ำและบริกำรต่อไป 
แต่ถ้ำลูกค้ำซึ่งรู้สึกว่ำตัวเองเป็นคนที่มีควำมส ำคัญล ำดับรองลงมำ เช่นสำมหรือสี่ของธุรกิจ ก็จะท ำให้
ลูกค้ำรู้สึกว่ำตัวเองเป็นแค่หนึ่งในลูกค้ำหลำยร้อยคนของธุรกิจเท่ำนั้น จะไม่มีทำงให้ควำมไว้วำงใจอย่ำง
ลึกซึ้งกับธุรกิจอย่ำงแน่นอน (วรรณพร ไกรเลิศ, 2547,หน้ำ 286) 
 ลูกค้ำที่มีค่ำต่อธุรกิจมำกที่สุด คือ ลูกค้ำที่มีควำมจงรักภักดีต่อแบรนด์อย่ำงมำก และเป็นลูกค้ำที่
ใช้สินค้ำหรือบริกำรในปริมำณที่มำกด้วย ดังนั้นโปรแกรมกำรตลำดใดๆ ที่มุ่งเน้นสร้ำงควำมจงรักภักดี
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ของลูกค้ำ (Loyalty) จะต้องมุ่งไปที่กลุ่มลูกค้ำที่มีควำมจงรักภักดีต่อแบรนด์ และกลุ่มลูกค้ำที่มีกำรซื้อใน
ปริมำณมำกจึงจะท ำให้ธุรกิจได้รับผลก ำไรในระยะยำว นั่นคือก ำไรในระยะยำวจะเกิดจำกโปรแกรมกำร
สร้ำงควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ (ดิฐวัฒน์ ธิปัตดี, 2551, หน้ำ 7) 
 
1.6.  ประโยชน์ที่ได้จำกงำนวิจัย 
 งำนวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับ
บริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์คำดหวังว่ำจะ
เกิดประโยชน์กับผู้ที่ศึกษำดังต่อไปนี้ 
 1.6.1 เพ่ือให้ผู้บริโภค ผู้ประกอบกำรและผู้ที่ศึกษำทรำบถึง ระดับของควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์
และบริกำร กับกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำ
ปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้มำประเมินและเปรียบเทียบ และเลือกน ำข้อมูลที่เป็นประโยชน์ไปใช้
งำน 
 1.6.2 เพื่อให้ผู้บริโภค ผู้ประกอบกำรและผู้ที่ศึกษำทรำบถึง ปัจจัยต่ำงๆที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ
และควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำ
ปลีก จ ำกัด(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้มำบริหำร จัดกำร วำงแผนกลยุทธ์กำรตลำด พัฒนำและปรับปรุง
คุณภำพงำนบริกำรให้ตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ ส่วนผู้บริโภคก็สำมำรถน ำข้อมูลที่ทรำบมำวำง
แผนกำรเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันที่ดีได้ 
 1.6.3 เพื่อให้ผู้บริโภค ผู้ประกอบกำรและผู้ที่ศึกษำทรำบถึง ปัจจัยต่ำงๆที่ส่งผลต่อกำรกลับไปใช้
บริกำรซ้ ำ  ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันของบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีกจ ำกัด(มหำชนกับบริษัท
บำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้มำ
บริหำร จัดกำร วำงแผนกลยุทธ์กำรตลำด พัฒนำและปรับปรุงคุณภำพงำนบริกำรให้ตรงตำมควำม
ต้องกำรของลูกค้ำ ส่วนผู้บริโภคก็สำมำรถน ำข้อมูลที่ทรำบมำวำงแผนกำรเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันที่ดีได ้
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงำนวจิัยที่เกีย่วขอ้ง 

 
 งำนวิจัยนี้ ได้ศึกษำถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด(มหำชน) กับ
บริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยผู้วิจัยได้
ศึกษำค้นคว้ำ วิ เครำะห์และน ำข้อมูลที่ ได้มำเปรียบเทียบกับกรอบแนวคิดงำนวิจัย ( Research 
Framework) เพ่ือท ำให้งำนวิจัยมีควำมสอดคล้อง เหมำะสม และเกิดควำมน่ำเชื่อถือตำมกรอบแนวคิดที่
น ำเสนอ โดยในบทที่ 2 นี้ จะกล่ำวถึงหัวข้อดังต่อไปนี้ 
 
 2.1 ข้อมูลทั่วไปสถำนีบริกำรน้ ำมันบริษัทปตท.น้ ำมันและค้ำปลีกจ ำกัด(มหำชน)กับบริษัทบำง
จำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) 

สถำนีบริกำรน้ ำมันบริษัท ปตท.น้ ำมัน และค้ำปลีกจ ำกัด (มหำชน) กำรปิโตรเลียมแห่งประเทศ
ไทย จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 29 ธันวำคม 2521 ตำมพระรำชบัญญัติกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 
2521 เพ่ือด ำเนินธุรกิจหลักด้ำนปิโตรเลียมและธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องกับปิโตรเลียม อย่ำงไรก็ตำมภำยใต้
สภำวะกำรแข่งขันที่สูงขึ้น รัฐบำลได้เล็งเห็นควำมจ ำเป็นในกำรเพ่ิมบทบำทของภำคเอกชนในกิจกำร
พลังงำน  คณะรัฐมนตรีจึงมีมติเมื่อวันที่ 21 สิงหำคม 2544 เห็นชอบแผนกำรจัดตั้งบริษัทเพ่ือรองรับกำร
แปรรูปกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย และในวันที่ 25 กันยำยน 2544 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบเรื่อง
กำรแปลงทุนเป็นทุนเรือนหุ้นของกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย โดยให้จัดตั้ง บริษัท ปตท. จ ำกัด 
(มหำชน) (ปตท.) โดยให้ภำครัฐคงสัดส่วนกำรถือหุ้นใน ปตท.ในสัดส่วนไม่น้อยกว่ำร้อยละ 51 ให้ ปตท.
คงสถำนะเป็นบริษัทน้ ำมันแห่งชำติและได้รับสิทธิพิเศษตำมสถำนะดังกล่ำว รวมทั้งให้รัฐมนตรีว่ำกำร
กระทรวงอุตสำหกรรมก ำกับดูแลในด้ำนนโยบำยของ ปตท. จนกว่ำพระรำชบัญญัติบรรษัทวิสำหกิจ
แห่งชำติจะมีผลใช้บังคับ จนปัจจุบันเมื่อมีกำรปรับโครงสร้ำงหน่วยงำนรัฐ ปตท.จึงมำอยู่ภำยใต้กำรก ำกับ
ดูแลของกระทรวงพลังงำน ปตท.แปลงสภำพเป็นบริษัทมหำชนจ ำกัด ภำยใต้พระรำชบัญญัติทุน
รัฐวิสำหกิจ พ.ศ. 2542 โดยได้จัดตั้งบริษัท ปตท.จ ำกัด (มหำชน) เมื่อวันที่ 1 ตุลำคม 2544 

ทัง้นี้ นับแต่วันจดทะเบียนจัดตั้งดังกล่ำว ปตท.ได้รับโอนกิจกำร สิทธิ หนี้ ควำมรับผิด สินทรัพย์ 
และพนักงำนทั้งหมดจำกกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทยเพื่อให้ ปตท.สำมำรถด ำเนินงำนได้อย่ำงต่อเนื่อง
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และมีประสิทธิภำพ และอำศัยอ ำนำจตำมพระรำชบัญญัติทุนรัฐวิสำหกิจ พ.ศ. 2542 ได้มีกำรตรำพระ
รำชกฤษฎีกำเมื่อ พ.ศ. 2544 ให้คงอ ำนำจ สิทธิ และประโยชน์ของ ปตท. ตำมที่กำรปิโตรเลียมแห่ง
ประเทศไทยมีอยู่ตำมพระรำชบัญญัติกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2521 ทั้งนี้ โดยก ำหนดให้
อ ำนำจ สิทธิ และประโยชน์ดังกล่ำว สิ้นสุดลงเมื่อ ปตท.สิ้นสภำพกำรเป็นรัฐวิ สำหกิจ ตำมกฎหมำยว่ำ
ด้วยวิธีงบประมำณ และต่อมำเมื่อวันที่ 16 กุมภำพันธ์ 2550 ได้มีกำรประกำศพระรำชกฤษฎีกำก ำหนด
อ ำนำจ สิทธิ และประโยชน์ของบริษัท ปตท. จ ำกัด (มหำชน) (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2550 ในรำชกิจจำ
นุเบกษำ โดยเนื้อหำสำระส ำคัญของพระรำชกฤษฎีกำฯ ดังกล่ำว เป็นกำรงดหรือจ ำกัดอ ำนำจ สิทธิ และ
ประโยชน์บำงประกำรที่ บมจ.ปตท. ได้รับตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย และ
ก ำหนดให้อ ำนำจ สิทธิ และประโยชน์ ของ บมจ.ปตท. เช่น กำรส ำรวจและประกำศเขตระบบขนส่ง
ปิโตรเลียมทำงท่อ  กำรวำงระบบขนส่งปิโตรเลียมทำงท่อ ไปใต้ เหนือ หรือข้ำมที่ดินของบุคคลใดๆ ฯลฯ 
ตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปิโตรเลียมแห่งประเทศไทยไปเป็นของคณะกรรมกำรก ำกับกำรใช้อ ำนำจของ
บริษัท ซึ่งประกอบด้วย ปลัดกระทรวงพลังงำนเป็นประธำน ผู้แทนกระทรวงมหำดไทย  ผู้แทนส ำนักงำน
คณะกรรมกำรกฤษฎีกำ และผู้ทรงคุณวุฒิ ไม่เกิน 3 คน ซึ่งรัฐมนตรีแต่งตั้งเป็นกรรมกำร และมี
ผู้อ ำนวยกำรส ำนักงำนนโยบำยและแผนพลังงำนเป็นกรรมกำรและเลขำนุกำร 
 บ ริ ษั ท  PTT Philippines Corporation (PTT PC) แ ล ะ  PTT Philippines Trading 
Corporation (PTT TC) เป็นบริษัทลูก 100% ของบริษัท  ปตท. น้ ำมัน  และค้ำปลีก (PTT OR) 
ด ำเนินกำรน ำเข้ำผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียม โดยมีถังเก็บน้ ำมัน 3 แห่ง ที่ Subic Bay Freeport Zone, Clark 
Special Economic Zone และบนเกำะเซบู ควำมจุรวม 230 ล้ำนลิตร เพ่ือขำยให้ลูกค้ำในกลุ่มอำกำศ
ยำน กลุ่มอุตสำหกรรม กลุ่มค้ำส่ง และสถำนีบริกำร โดยปัจจุบันบริษัทฯเปิดสถำนีบริกำรจ ำนวน 127 
แห่งบนเกำะลูซอน และเกำะเซบู เพ่ือขยำยตลำด รวมทั้งน ำเข้ำและขำยผลิตภัณฑ์น้ ำมันหล่อลื่นจำก
ประเทศไทยให้แก่ลูกค้ำกลุ่มอุตสำหกรรม และผ่ำนสถำนีบริกำร นอกจำกนี้ยังมีธุรกิจเปิดร้ำนคำเฟ่อเม
ซอนทั้งในและนอกสถำนีบริกำร โดยบริหำรร้ำนโดยระบบ Franchisee ปัจจุบันเปิดบริกำรแล้ว 6 สำขำ
ในเมืองมะนิลำ และบริเวณใกล้เคียง (ข้อมูล ณ สิ้นเดือนพฤษภำคม 2561) 

บริษัท PTT Oil Myanmar Company Limitedบริษัทด ำเนินงำนด้ำนบริกำรและให้ค ำปรึกษำ
เกี่ยวกับตลำดผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมในเมียนมำ รวมทั้งบริหำรจัดกำรร้ำนคำเฟ่อเมซอนจ ำนวน 2 สำขำ 
นอกจำกนี้ยังให้บริกำรจัดหำน้ ำมันปิโตรเลียมและสำรเติมแต่งเพ่ือจ ำหน่ำยในเมียนมำ 

บริษัท PTT LAO Company Limited  PTTOR ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก (PTTOR) เป็นเจ้ำของ
บริษัท พีทีที (ลำว) จ ำกัด ผ่ำนกำรถือหุ้นโดยบริษัท ปตท.(กัมพูชำ) 100%   ด ำเนินธุรกิจจัดหำ และ
จ ำหน่ำยผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียม และธุรกิจเสริมอ่ืนๆ ในสปป.ลำว ดังนี้ 

1. ให้บริกำร ขำยส่งน้ ำมันดีเซล เบนซิน น้ ำมันเตำ หล่อลื่น และยำงมะตอย ให้กับโรงงำน
อุตสำหกรรม รวมถึงโครงกำรก่อสร้ำงต่ำงๆ 
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2. ขำยปลีกน้ ำมันผ่ำนสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. จ ำนวนทั้งสิ้น 42 สถำนี ในปัจจุบัน 
3. ท ำธุรกิจเสริมอ่ืนๆ ทั้งใน และนอกสถำนีบริกำร อันได้แก่ ธุรกิจร้ำนกำแฟ Café Amazon (44 

สำขำ), ร้ำนสะดวกซื้อ JIFFY (29 สำขำ), ProCheck (5 สำขำ)และ Fit Auto (3 สำขำ)  ข้อมูล 
ณ เดือนเมษำยน 2018 

4. บริหำรคลังน้ ำมันในประเทศลำวจ ำนวน 7 แห่ง มีควำมจุโดยรวม 5.3 ล้ำนลิตร 
บริษัท PTT (CAMBODIA) LIMITED ปตท. ถือหุ้น 100% ในบริษัท ปตท.(กัมพูชำ) จ ำกัด 

(ปตท.) ด ำเนินธุรกิจจัดหำและให้บริกำรส่งมอบผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียม ปตท. ในประเทศกัมพูชำ โดยผ่ำน
ช่องทำงกำรจ ำหน่ำย ดังนี้ 

 1. ให้บริกำรเติมน้ ำมันเครื่องบิน ผ่ำนสนำมบินนำนำชำติพนมเปญ เสียมเรียบ และ 
Kong Keng 

 2. ให้บริกำรส่งน้ ำมันดีเซล น้ ำมันเตำ และหล่อลื่นให้กับโรงงำนอุตสำหกรรม 
 3. ขำยปลีกน้ ำมันผ่ำนสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. จ ำนวน 50 แห่ง 
 4. ขำยส่งผ่ำนผู้ค้ำส่ง และบริษัทน้ ำมัน ผ่ำนคลังน้ ำมันเรียม 
 5. ด ำเนินธุรกิจบริหำรร้ำน Café Amazon  ร้ำนกำแฟที่ได้รับควำมนิยมอันดับ 1 ใน

ประเทศกัมพูชำ ด้วยจ ำนวนสำขำท่ีให้บริกำร 100 สำขำ ( ข้อมูลวันที่ 21 ก.ค. 2561) 
 6. ด ำเนินธุรกิจบริหำรร้ำนสะดวกซื้อ Jiffy ในสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท. และภำยนอก 

กว่ำ 24   สำขำ (ข้อมูล ณ วันที่ 24 เม.ย. 2561) 
 7. บริหำรคลังน้ ำมันจ ำนวน 5 แห่ง ที่มีควำมสำมำรถในกำรบรรจุรวมกว่ำ 25 ล้ำนลิตร 

บริษัท ปตท.(กัมพูชำ) จ ำกัด ถือว่ำเป็นบริษัทในเครือแห่งแรกของ ปตท. ในต่ำงประเทศ ที่ผ่ำนกำร
รับรองในกำรบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพ (ISO9001:2000) และระบบควำมปลอดภัย อำชีวอนำมัย 
(OHSAS18001:1999) 

บริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ก่อตั้งขึ้นในปี 2528 โดยมีควำมมุ่งหมำยเป็นบริษัท
ไทย ที่มั่นคงในกำรด ำเนินธุรกิจปิโตรเลียมสอดคล้องกับประโยชน์ส่วนรวม และมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ
ควำมเป็นอยู่ที่ดีขึ้นของสังคมไทยด้วยควำมรับผิดชอบต่อหน้ำที่ดังกล่ำวในฐำนะบริษัทพลังงำนของคน
ไทยได้พัฒนำธุรกิจให้มีควำมมั่นคงสร้ำงมูลค่ำหรือก ำไรในระดับที่เหมำะสมมีกระบวนกำรผลิตที่ใสใจต่อ
กำรใช้ทรัพยำกรอย่ำงมีประสิทธิภำพพร้อมลงทุนในเทคโนโลยีสะอำดเพ่ือดูแลสิ่งแวดล้อม และเป็น
ประโยชน์มีคุณค่ำต่อสังคมอย่ำงต่อเนื่องและได้น ำ กำรบริหำรจัดกำรด้ำน CSR มำก ำหนดเป็นกลยุทธ์ใน
กำรพัฒนำธุรกิจอย่ำงยั่งยืนโครงกำร CSR ในกระบวนกำรท ำธุรกิจ 1. ด้ำนเศรษฐกิจพัฒนำธุรกิจให้
เติบโต กระจำยควำมเสี่ยงสูงธุรกิจที่รำยได้มั่นคง จำกกลยุทธ์ดังกล่ำว บริษัทได้ขยำยธุรกิจจำกกำรผลิต
และจ ำหน่ำยน้ ำมันที่ผลิตจำกปิโตรเลียมมำสู่กำรผลิตและจ ำหน่ำยพลังงำนทดแทน ซึ่งเป็นพลังงำน
สะอำด ใช้แล้วดีต่อสิ่งแวดล้อม ขณะเดียวกันก็เป็นพลังงำนที่ประเทศไทยมีศักยภำพในกำรผลิต ซึ่งจะ
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สำมำรถเศรษฐกิจของประเทศเพรำะช่วยลดกำรน ำเข้ำพลังงำนจำกต่ำงประเทศด้วย – พลังงำนที่เป็น
เชื้อเพลิงส ำหรับรถยนต์: เปลี่ยนมำผลิตและจ ำหน่ำยน้ ำมันแก๊สโซฮอล์ และไบโอดีเซลรวมถึงลงทุ นใน
ธุรกิจกำรผลิตเอทำนอล และไบโอดีเซล - พลังงำนผลิตเป็นไฟฟ้ำ : บริษัทได้ขยำยมำท ำธุรกิจผลิตไฟฟ้ำ
จำกพลังงำนแสงอำทิตย์นอกจำกนี้ ยังได้ค้นคว้ำทดลองกำรผลิตน้ ำมันจำกสำหร่ำย และพลังงำนลมด้วย 
2. ด้ำนสิ่งแวดล้อมมุ่งสู่บริษัทที่มีกำรปล่อย CO2 สุทธิเป็นศูนย์ (Carbon Neutra  ่ l Company) ด้วย
ควำมตระหนักว่ำกำรด ำเนินธุรกิจโรงกลั่นน้ ำมันนั้นมีกำรใช้พลังงำนและปล่อยก๊ำซคำร์บอนไดออกไซด์
จำก กำรกลั่นและแปรรูปน้ ำมันดิบให้เป็นน้ ำมันส ำเร็จรูปค่อนข้ำงสูง ดังนั้น บริษัทฯ จึงได้ตั้งเป้ำหมำยสู่
บริษัทที่มีกำรปล่อยก๊ำซคำร์บอนไดออกไซด์สุทธิเป็นศูนย์ เพ่ือลดผลกระทบทำงสิ่งแวดล้อมจำกกำร
ด ำเนินธุรกิจกำรกลั่นของบริษัทฯ ให้เหลือน้อยที่สุดโดย - ใช้ก๊ำซธรรมชำติทดแทนกำรใช้น้ ำมันเตำได้ร้อย
ละ 80 ของกำรใช้น้ ำมันเตำเดิม – ผลิตไฟฟ้ำและไอน้ ำจำกโรงไฟฟ้ำควำมร้อนร่วม (Cogenerator) 
ประมำณร้อยละ 80 ของก ำลังกำรผลิตทั้งหมด – โครงกำรปรับปรุงประสิทธิภำพ 6 โครงกำร ท ำให้
ประหยัดกำรใช้พลังงำนได้ร้อยละ 0.9 ขยำยไปท ำธุรกิจพลังงำนสะอำด ตำมกลยุทธ์ ข้อ 1 3. ด้ำนสังคม
พัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมเพ่ือร่วม เป็นส่วนหนึ่งใน
กำรพัฒนำควำมเป็นอยู่ที่ดีขึ้นของสังคมไทย บริษัทฯ จึงได้พัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจที่ก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยใช้แนวคิด CSR- IN-PROCESS ซึ่งจะโยงกำรช่วยเหลือสังคมอย่ำง 
ยั่งยืนเข้ำไปเป็นสวนหนึ่งของกระบวนกำรทำงธุรกิจของบริษัทโครงกำรด้ำนสังคมตำมแนวทำงของ CSR- 
IN-PROCESS ได้แก่โครงกำรปั้มชุมชนบำงจำกเป้ำหมำยของโครงกำร คือ กำรเสริมสร้ำงเศรษฐกิจของ
ชุมชนให้เข้มแข็ง มีรำยได้ที่พอพียงลดกำรอพยพออกมำท ำงำนต่ำงถิ่นโดยส่งเสริมให้เกษตรกรร่วมตัวใน
รูปนิติบุคคล เช่น สหกรณ์ ท ำธุรกิจสถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำกสมำชิกจะได้รับเงินปั นผล ได้ใช้ น้ ำมัน
คุณภำพดี จำกกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำน 2 ทศวรรษ พบว่ำ กิจกำรปั้มชุมชน เป็นกิจกำรที่ได้รับผลตอบแทนดี 
ท ำให้สหกรณ์สำมำรถจัดสวัสดิกำรช่วยเหลือให้กับสมำชิก ไม่ว่ำจะเป็นกำรให้ทุนกำรศึกษำ กำรดูแล
คนชรำ หรือคนด้อยโอกำส ฯลฯ โครงกำรน ำสินค้ำกำรเกษตรและสินค้ำชุมชนมำเป็นของสมนำคุณแก่
ผู้ใช้  
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ภำพที่ 2.1 เปรียบเทียบแผนธุรกิจค้ำปลีก สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
ที่มำ : https://positioningmag.com , 11 ธันวำคม 2562 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.2.1 แบบจ ำลอง ACSI (The American Customer Satisfastion Index Model) 
 วิวัฒนำกำรของแบบจ ำลอง ACSI (The American Customer Satisfaction Index Model) 
กำรผลิตในอดีตผู้ผลิตส่วนใหญ่มิได้ให้ควำมส ำคัญในเรื่องของควำมภักดีของลูกค้ำที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ
บริกำรมำกนัก แต่ผู้ผลิตเน้นให้ควำมส ำคัญต่อกระบวนกำรผลิต โดยจะผลิตสินค้ำในปริมำณครั้งละ
จ ำนวนมำกๆ และลดต้นทุนกำรผลิตให้ต่ ำที่สุด เพื่อเป็นกำรประหยัดจำกขนำด (Economy of Scale)ใน
เชิงเศรษฐศำสตร์ แต่ในปัจจุบันทุกธุรกิจต้องประสบกำรแข่งขันอย่ำงรุนแรงมำกขึ้น นวัตกรรมและ
เทคโนโลยีมีควำมก้ำวหน้ำและทันสมัยมำกขึ้น ผู้บริโภคสำมำรถรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรผ่ำนทำงโซเชียลมีเดีย
ได้อย่ำงทั่วถึงและรวดเร็วมำกขึ้น ใช้ระยะเวลำในกำรขนส่งสินค้ำน้อยลง ท ำให้ผู้บริโภคมีโอกำสรับรู้และ
มีทำงเลือกมำกขึ้น ดังนั้นผู้ผลิตส่วนใหญ่ในปัจจุบันจึงหันมำให้ควำมส ำคัญแก่ควำมพึงพอใจโดยรวม ที่มี
ต่อสินค้ำและบริกำรของลูกค้ำเป็นอย่ำงมำก เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ ก็จะมีกำรกลับมำซื้อซ้ ำอีก และ
บอกต่อหรือแนะน ำให้บุคคลอ่ืนใช้ด้วย แต่ถ้ำลูกค้ำไม่พอใจในสินค้ำและบริกำรของบริษัท ลูกค้ำอำจจะ

https://positioningmag.com/
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ร้องเรียน หรือหันไปใช้สินค้ำและบริกำรของคู่แข่งโดยทันที ควำมพอใจโดยรวมของลูกค้ำจะสำมำรถ
ท ำนำยแนวโน้มของผลประกอบกำรของธุรกิจในอนำคตได้ นอกจำกนี้ควำมพอใจของลูกค้ำยังมี
ควำมสัมพันธ์กับเศรษฐกิจระดับ มหภำคด้วย โดยดัชนีควำมพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ำจะมีทิศทำง
ตรงกันข้ำมกับ อัตรำกำรว่ำงงำน (Unemployment Rate) แต่จะมีทิศทำงเดียวกับผลกำรประกอบกำร
ทำงธุรกิจ ROI (Return on Investment) และรำยได้ประชำชำติ (GDP) 
 ในปี1989ประเทศสวีเดนเป็นประเทศแรกที่พัฒนำเครื่องมือชีวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำและ
ประเมินคุณภำพของสินค้ำและบริกำร เครื่องมือนี้ มีชื่ อว่ำ Swedish Customer Satisfaction 
Barometer(SCSB) ศำสตรำจำรย์ Fornelletal. (1996, pp.6) กล่ำวว่ำ “ต้นก ำเนิดของ ACSI ถูกพัฒนำ
มำจำก SCSB และได้ถูกพัฒนำปรับปรุงมำใช้กับ 7 ภำคอุตสำหกรรมหลักของประเทศอเมริกำในปี 1994 
จำกนั้นมีหลำยประเทศได้พัฒนำและประยุกต์ใช้แบบจ ำลองนี้เรื่อยมำ รวมทั้งสหภำพยุโรปได้แนะน ำให้
ชำติสมำชิกใช้แบบจ ำประยุกต์ใช้แบบจ ำลองนี้เรื่อยมำ รวมทั้งสหภำพยุโรปได้แนะน ำให้ชำติสมำชิกใช้
แบบจ ำลอง ECSI (The European Customer Satisfaction Index) เพ่ือวัดควำมพึงพอใจของผู้บริโภค
และเพ่ือวัดคุณภำพสินค้ำบริกำรเพ่ือเป็นประโยชน์แก่สมำชิกที่ผ่ำนมำมีกำรน ำแบบจ ำลองมำประยุกต์
ศึกษำเพ่ือกำรวิจัยในหลำยอุตสำหกรรมมีกำรปรับแบบจ ำลองตำมควำมเหมำะสมของธุรกิจมีกำรตีพิมพ์
ในวำรสำรมำกมำยในต่ำงประเทศ 

และต่อมำในปี  1994 แบบจ ำลอง ACSI(The American Customer Satisfaction Index 
Model) ถูกพัฒนำขึ้นโดยศำสตรำจำรย์ ClaesFornell ซึ่งเป็นผู้อ ำนวยกำรสถำนบัน National Quality 
Research Center ของมหำวิทยำลัยมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกำ ACSI เป็นเครื่องมือที่ใช้วัดควำม
ภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของลูกค้ำ เมื่อลูกค้ำมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำร โดยวัดผลจำกประสบกำรณ์
จริงของลูกค้ำที่ได้ใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำร ซึ่งผลที่ได้จำกกำรวัดควำมภักดีของลูกค้ำ จะเป็นตัวชี้วัด
ผลผลิตเชิงคุณภำพของผลิตภัณฑ์และบริกำร และจะแตกต่ำงจำกกำรวัดแบบเดิมๆที่เน้นวัดผลผลิตเชิง
ปริมำณ ACSI ยังสำมำรถสะท้อนประสิทธิภำพขององค์กรในเรื่องคุณภำพ และคุณค่ำของสินค้ำและ
บริกำร และช่วยในกำรวัดศักยภำพขององค์กรให้เกิดควำมสมบูรณ์แบบมำกยิ่งข้ึน โดยสำมำรถวัดได้ทั้งใน
ระดับประเทศ ระดับอุตสำหกรรม และระดับองค์กรได้อีกด้วย  

ทศพล ระมิงค์วงศ์ (2009, บทคัดย่อ) นักวิจัยด้ำนกำรเพ่ิมผลผลิต สถำบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชำติ 
ได้กล่ำวในบทควำมว่ำในประเทศไทยสถำบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชำติได้มีกำรน ำ ACSI มำลองประยุกต์ศึกษำ
ใช้โดยเริ่มต้นจำกกำรศึกษำน ำร่องกับลูกค้ำผู้ใช้ควำมพึงพอใจบริกำรเคำน์เตอร์ของธุรกิจธนำคำรพำณิชย์ 
6 แห่งเพ่ือวัดควำมพึงพอใจขอองลูกค้ำระดับมหภำคในประเทศไทย ชื่อโครงกำรว่ำ Thailand 
Customer Satisfaction Index (TCSI) ในกลุ่มธนำคำรพำณิชย์ ผลกำรศึกษำ คือระดับคะแนนควำมพึง
พอใจต่อบริกำรเคำน์เตอร์ธนำคำรของประเทศไทยในปี 2550 สูงถึงร้อยละ 80 ซึ่งสูงกว่ำในประเทศ
อเมริกำและประเทศเกำหลีใต้  ข้อดีของ ACSI คือสำมำรถน ำดัชนีชี้วัดควำมพอใจของลูกค้ำมำใช้
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เปรียบเทียบ (Benchmarking) ระดับชำติระหว่ำงประเทศได้อีกด้วยซึ่ งเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป ว่ำ
สำมำรถสะท้อนควำมสำมำรถในกำรแข่งขันทั้งในระดับประเทศ ระดับ ภำคอุตสำหกรรม และสะท้อน ว่ำ
มีกำรด ำเนินงำนที่ดีหรือไม่ 

ประเทศที่น ำดัชนีชี้วัดควำมพึงพอใจ Customer SatisfactionIndex มำใช้มีดังต่อไปนี้ ประเทศ
สวีเดน SCSB (Swedish Customer Satisfaction Barometer), ประเทศสหรัฐอเมริกำ ACSI (The 
American Customer Index), ประเทศเยอรมนี DK (Deutsche Kunde-Barometer), สหภำพยุโรป 
ECSI (The European Customer Satisfaction Index), ป ร ะ เท ศ น อ เ ว ย์  NCSB (Norwegian 
Customer Satisfaction Barometer)  และได้รับกำรน ำมำใช้ในประเทศอ่ืนๆเช่น ไต้หวัน นิวซีแลนด์ 
เกำหลีใต้ มำเลเซีย สิงคโปร์ บรำซิล อังกฤษ และอ่ืนๆเป็นต้นไป  

แบบจ ำลอง ACSI มีจุดแข็ง คือมีควำมเป็นกลำงและสำมำรถวัดศักยภำพได้ทั้งในระดับองค์กร 
ระดับอุตสำหกรรมและระดับชำติ และยังสะท้อนให้เห็นถึงศักยภำพในกำรแข่งขันของแต่ละหน่วยย่อย
ทำงธุรกิจได้ด้วยเช่นกัน เนื่องจำก ACSI ยังศึกษำไปถึงควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ และกำรร้องเรียนของ
ลูกค้ำ ซึ่งทั้งสองสิ่งนี้จะเกิดขึ้นภำยหลังจำกที่ลูกค้ำเกิดกำรใช้สินค้ำและบริกำร ถ้ำลูกค้ำเกิดควำมพึง
พอใจในสินค้ำและบริกำร จะแสดงออกให้เห็นในรูปแบบของกำรซื้อซ้ ำ กำรแนะต่อบุคคลอ่ืน และเกิด
กำรยอมรับมำกขึ้น แม้ว่ำสินค้ำและบริกำรจะอยู่ในระดับรำคำที่สูง ซึ่งท ำให้มีผลต่อควำมสำมำรถในกำร
ท ำก ำไรของบริษัท 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภำพที่ 2.2 แสดงแบบจ ำลอง ACSIModel (The American Satisfaction Index Model) 
ที่มำ : Fornell et al. (1996).pp 7-18 
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 จำกภำพที่ 2.2 แสดงถึงแบบจ ำลอง ACSI ประกอบด้วย 6องค์ประกอบโครงสร้ำงแบบจ ำลองมี
ลักษณะควำมเป็นเหตุเป็นผลกัน (Cause-Effect) จะเห็นว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดี(Customer 
Satisfaction)ของลูกค้ำมี3องค์ประกอบอยู่ด้ำนซ้ำยมือซึ่งเป็นปัจจัยที่ เป็นตัวแปรต้น ซึ่งประกอบด้วย
ควำมคำดหวังของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรก่อนกำรใช้บริกำร (Customer  Expectations)มุมมอง
คุณภำพโดยรวมในควำมคิดของลูกค้ำ (Perceived Quality) และมุมมองคุณค่ำในสำยตำของลูกค้ำ 
(Perceived Value) จำกองค์ประกอบทั้ง 3 ด้ำนทำงซ้ำยมือจะส่งผลทำงบวก (เครื่องหมำยบวก) ต่อ
ควำมพึงพอใจเมื่อลูกค้ำมีควำมดำดหวังต่อต่อสินค้ำและบริกำรค่อนข้ำงสูง ก็อำจจะพิจำรณำต่อไปยัง
มุมมองคุณภำพที่เขำจะได้รับว่ำต้องได้คุณภำพของสินค้ำและบริกำรที่ดี ซึ่งหมำยถึงกำรส่งผลทำงบวก
(เครื่องหมำยบวก)ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรจำกควำมคำดหวังไปยังมุมมองคุณภำพและเมื่อลูกค้ำพิจำรณำ
มุมมองคุณภำพของผลิตภัณฑ์และบริกำรแล้ว ก็อำจจะตัดสินใจซื้อหรือใช้บริกำรเลยก็ได้ ถ้ำซื้อแล้วหรือ
รับบริกำรแล้ว สินค้ำและบริกำรที่ได้รับมีคุณภำพดี ตำมที่คำดหวังเอำไว้ ก็จะเกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก 
แต่ถ้ำลูกค้ำยังไม่ตัดสินใจซึ่งก็จะพิจำรณำต่อไปยังมุมมองคุณค่ำ(คุ้มค่ำ) นั้นคือลูกค้ำต้องคิดว่ำซื้อไปแล้ว
จะคุ้มค่ำหรือไม่ ถ้ำพิจำรณำแล้วคุ้มค่ำก็จะตัดสินใจซื้อ และเมื่อซื้อแล้วหรือใช้บริกำรแล้ว สินค้ำและ
บริกำรดีมีคุณภำพดี และใช้ไปแล้วคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป ก็จะส่งผลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจอย่ำงมำก 
แต่มีกรณีส ำหรับลูกค้ำบำงรำยที่เกิดควำมคำดหวังต่อสินค้ำและบริกำร แล้วตัดสินใจซื้อหรือใช้บริกำรเลย
ก็มี อำจจะเกิดจำกกำรดูสื่อโฆษณำ ฟังผู้ใช้รำยอ่ืนเล่ำประสบกำรณ์ดีๆให้ฟังเกี่ยวสินค้ำและบริกำร หรือ
อำจจะพึงพอใจในแบรนด์และเมื่อใช้สินค้ำหรือบริกำรแล้ว เกิดควำมพอใจอย่ำงมำก ตำมที่คำดหวังไว้ ก็
จะส่งผลบวกกับควำมพึงพอใจ ในขณะเดียวกันก็มีปัจจัยอีก 2 องค์ประกอบที่เป็นผลลัพธ์จำกควำมพึง
พอใจของลูกค้ำได้แก่กำรร้องเรียนของลูกค้ำ (Customer Complaints) และควำมจงรักภักดีในสินค้ำ
และบริกำร (Customer Loyalty) หำกผลลัพธ์คือลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในสินค้ำและบริกำร ลูกค้ำมี
แนวโน้มกลับมำซื้อหรือใช้บริกำรซ้ ำ ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมภักดีต่อสินค้ำและบริกำร  (Customer 
Loyalty) นั้นคือจะส่งทำงบวกไปที่ควำมภักดี และถ้ำลูกค้ำมีทัศนคติที่ดีต่อสินค้ำและบริกำรนั้นๆและ
แนะน ำบอกต่อผู้อ่ืน (Word of Mouth) รวมถึงชักชวนให้ซื้อสินค้ำและบริกำรนั้นๆในทำงตรงกันข้ำม
หำกลูกค้ำไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ต่อสินค้ำและบริกำร ลูกค้ำจะแสดงออกโดยกำรร้องเรียน 
(Complaints)นั้นคือจะส่งผลตรงข้ำมกัน (เกิดเครื่องหมำยลบ) ซึ่งกำรที่ลูกค้ำร้องเรียนจะส่งผลทำงลบ
ต่อควำมภักดี (Loyalty) นั้นคือลูกค้ำเกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อสินค้ำและบริกำร และทั้งหมดที่กล่ำวมำนี้คือ
แบบจ ำลอง ACSIModel (The American Satisfaction Index Model) ที่ เป็นแบบจ ำลองที่ เป็ น
พ้ืนฐำน ส่วนในภำพที่ 2.3 จะมีองค์ประกอบเพ่ิมขึ้นว่ำอีก 1 องค์ประกอบก็คือ องค์ประกอบของ
ภำพลักษณ์ (Image) 
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ภ ำ พ ที่  2.3 แ ส ด งแ บ บ จ ำ ล อ ง  ACSI Model (The American Satisfaction Index Model) + 
ภำพลักษณ์ (Image) 

จำกภำพที่  2.3 แสดงแบบแสดงแบบจ ำลอง ACSI Model (The American Satisfaction 
Index Model) และเพ่ิมภำพลักษณ์  (Image) เข้ำไป โดยสำมำรถอธิบำยได้ดังนี้ จะเห็นว่ำปัจจัยที่ส่งผล
ต่อควำมพึงพอใจ(Customer Satisfaction)ของลูกค้ำมี4องค์ประกอบอยู่ด้ำนซ้ำยมือซึ่งเป็นปัจจัยที่เป็น
ตัวแปรต้น ซึ่งประกอบด้วยควำมคำดหวังของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรก่อนกำรใช้บริกำร 
(Customer  Expectations) มุมมองคุณภำพโดยรวมในควำมคิดของลูกค้ำ  (Perceived Quality) 
มุมมองคุณค่ำในสำยตำของลูกค้ำ (Perceived Value) และส่วนเพ่ิมภำพลักษณ์ (Image)เมื่อธุรกิจสร้ำง
ภำพลักษณ์ของบริษัทหรือของสินค้ำและบริกำรให้ดีขึ้น จนเข้ำไปอยู่ในใจของลูกค้ำได้ ก็จะท ำให้ลูกค้ำ
เกิดมุมมองภำพลักษณ์ที่ดีต่อสินค้ำและบริกำร ท ำให้ลูกค้ำตัดสินใจซื้อสินค้ำและบริกำรจำกภำพลักษณ์
ของบริษัทหรือสินค้ำและบริกำร และเมื่อลูกค้ำใช้สินค้ำและบริกำรแล้วเกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก ตำม
มุมมองภำพลักษณ์ที่ได้คิดเอำไว้ ก็จะส่งผลทำงบวกกับควำมพึงพอใจ แต่ถ้ำลูกค้ำเกิดภำพลักษณ์ที่ดี ต่อ
สินค้ำและบริกำรแล้ว แต่ยังไม่เพียงพอต่อกำรตัดสินใจซื้อหรือใช้บริกำร ลูกค้ำก็จะไปพิจำรณำมุมมอง
คุณภำพ (Perceived Quality) เพ่ือดูว่ำสินค้ำและบริกำรได้มีคุณภำพตำมภำพลักษณ์ที่เห็นหรือไม่ นั้น
คือส่งผลทำงบวกจำกภำพลักษณ์ (Image)ไปยังมุมมองคุณภำพ (Perceived Quality) ถ้ำพิจำณำแล้ว
คุณภำพดีลูกค้ำก็จะพิจำรณำต่อไปยังมุมมองคุณค่ำ (คุ้มค่ำ) (Perceived Value) หรือลูกค้ำอำจจะ
ตัดสินใจซื้อสินค้ำและบริกำรเลย นั้นคือจะส่งทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจทันที แต่ถ้ำลูกค้ำพิจำรณำแล้ว
เกิดควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป ก็จะตัดสินใจซื้อสินค้ำและบริกำร ก็จะส่งทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจอีก
ทำงหนึ่งเช่นกัน และเมื่อลูกค้ำเกิดควำมพอใจอย่ำงมำกจำกกำรตัดสินใจซื้อตำมภำพลักษณ์ที่ลูกค้ำ

 
 

มุมมองคุณภำพ 
Perceived 
Quality 

 

 
ควำมคำดหวงั 
Customer 

Expectations 

 
 

มุมมองคุณคำ่ 
Perceived 

Value 

 
 

ควำมพงึพอใจ
Customer 

Satisfaction 

 
 

ควำมภกัด ี
Customer 
Loyalty 

 
 

กำรร้องเรยีน 
Customer 

Complaints 

+ 

+ 
+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

- 
- 

  
ภำพลกัษณ ์

Image 
+ + 

+ 



16 
 

มองเห็น ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในสินค้ำและบริกำร ลูกค้ำมีแนวโน้มกลับมำซื้อหรือใช้บริกำรซ้ ำ ท ำให้
ลูกค้ำเกิดควำมภักดีต่อสินค้ำและบริกำร (Customer Loyalty) นั้นคือจะส่งทำงบวกไปที่ควำมภักดี และ
ถ้ำลูกค้ำมีทัศนคติที่ดีต่อสินค้ำและบริกำรนั้นๆและแนะน ำบอกต่อผู้ อ่ืน (Word of Mouth) รวมถึง
ชักชวนให้ซื้อสินค้ำและบริกำรนั้นๆ เมื่อลูกค้ำเกิดควำมภักดีในสินค้ำและบริกำร ก็จะส่งทำงบวกไปยัง
ภำพลักษณ์ของบริษัทหรือสินค้ำและบริกำรนั้นเอง และนี้คือค ำอธิบำยแบบจ ำลอง ACSI ที่มีกำรเพ่ิม
องค์ประกอบของภำพลักษณ์เข้ำมำ 

2.2.2.ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) 
ควำมคำดหวัง หมำยควำมว่ำกำรคำดกำรณ์ล่วงหน้ำต่อเหตุกำรณ์ต่ำงๆกำรตีควำมควำมรู้สึกกำร

นึกคิดกำรจินตนำกำรถึงสิ่งที่ยังไม่เกิดขึ้นกับบุคคลอ่ืนๆหรือคำดหวังในตัวบุคคลอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับตนเอง
โดยคำดหวังว่ำจะต้องกระท ำหรือปฏิบัติกับตนเองในสิ่งที่ตนต้องกำรหรือคำดหวังไว้ 

ควำมคำดหวังมี 5 ระดับดังนี ้(ยุพำวรรณวรรณวำณิชย์, 2548, อ้ำงถึงในวรำภรณ์, หน้ำ 65)  
1. ระดับกำรบริกำรในอุดมคติ (Ideal Service Level) เป็นระดับกำรที่ผู้บริโภคมุ่งหวังหรือมุ่ง

ปรำรถนำ (Whished) ในสิ่งตนจะได้รับซึ่งในทำงควำมเป็นจริงแล้วผู้ให้บริกำรอำจจะไม่สำมำรถ
ให้บริกำรในระดับนั้นได้มันจึงเป็นเพียงบริกำรที่ลูกค้ำใฝ่ฝันที่จะได้รับบริกำรในระดับอุดมคตินี้ 

2. ระดับกำรบริกำรที่ต้องกำรและปรำรถนำ (Desired Service Level) ควำมคำดหวังของลูกค้ำ
ที่อยู่ในระดับต่ ำกว่ำระดับกำรให้บริกำรในอุดมคติเรียกว่ำระดับที่ต้องกำรและปรำรถนำระดับของกำร
บริกำรในระดับนี้จะเป็นระดับที่ลูกค้ำต้องกำรหรือหวังว่ำจะได้รับบริกำรอย่ำงนั้นในสถำนกำรณ์นั้นๆ ซึ่ง
ระดับกำรบริกำรที่ต้องกำรและปรำรถนำ (Desired Service Level)นี้ ผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรได้ 

3. ระดับกำรบริกำรที่พอจะรับได้ (Adequate Service Level) เป็นระดับกำรบริกำรที่มีระดับ
ต่ ำที่สุดที่ผู้บริโภคจะยอมรับหรือยอมทนได้โดยปรำศจำกควำมไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) 

4. ระดับกำรบริกำรที่พยำกรณ์ไว้ล่วงหน้ำ (Predicted Service Level) เป็นระดับกำรบริกำรที่
ผู้บริโภคคำดหวังว่ำจะได้รับจำกธุรกิจที่ให้เข้ำไปใช้บริกำรซึ่งระดับบริกำรที่พยำกรณ์ไว้ล่วงหน้ำจะอยู่
ตั้งแต่ระดับกำรบริกำรในอุดมคติจนถึงระดับที่พอจะรับได้ 

5. ระดับพ้ืนที่ที่ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) เป็นพ้ืนที่ที่อยู่ระหว่ำงระดับกำรบริกำรที่
ต้องกำรและปรำรถนำกับระดับกำรบริกำรที่พอจะรับได้เรียกว่ำเป็นพ้ืนที่ที่สำมำรถยอมอดทนได้กำร
บริกำรที่เสนอแก่ลูกค้ำถ้ำอยู่ในพื้นที่ที่นี้ลูกค้ำจะยอมอดทนได้แต่ถ้ำอยู่ในระดับต่ ำกว่ำนี้หรืออยู่นอกพ้ืนที่
นี้ ลูกค้ำจะไม่ยอมรับซึ่งอธิบำยว่ำควำมคำดหวัง มี 3 ประกำรดังนี้ 

1. ควำมคำดหวังในอุดมคติ (Ideal Performance) คือสินค้ำหรือบริกำรสำมำรถให้กำร
ตอบสนองเกินกว่ำควำมคำดหวัง หรือตอบสนองต่อควำมคำดหวังได้ลูกค้ำกลุ่มนี้ที่มีควำมคำดหวังในอุดม
คติ (Ideal Performance) ส่วนใหญ่จะมีแนวโน้มที่จะเกิดควำมไม่พึงพอใจสูง (Dissatisfaction) 
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เนื่องจำกผู้บริโภคให้ควำมคำดหวังกับสินค้ำหรือบริกำรซึ่งเขำต้องใช้ควำมพยำยำม หรือต้องจ่ำยเงิน
เพ่ือให้ได้มำซึ่งสินค้ำหรือบริกำรนั้นๆสูงมำก 

2. ควำมคำดหวังที่ยุติธรรม (Equitable Performance) คือสินค้ำหรือบริกำรที่มีประสิทธิภำพ
คุ้มค่ำกับเวลำหรือเงินท่ีจ่ำยไปเพ่ือให้ได้มำซึ่งสินค้ำหรือบริกำรนั้นๆ 

3. ควำมคำดหวั งที่ ค ำดกำรณ์ ไว้  (Expected Performance) คื อระดับควำมพอใจใน
ประสิทธิภำพของสินค้ำหรือบริกำรที่ต่ ำสุดเนื่องจำกลูกค้ำได้พยำกรณ์หรือคำดกำรณ์ไว้ล่วงหน้ำแล้วว่ำ
สินค้ำหรือบริกำรนั้นต้องมีคุณภำพต่ ำ 

งำนวิจัยของผู้อ่ืนที่เหมือนหรือคล้ำยคลึงกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของควำม
คำดหวังของลูกค้ำ (Customer Expectations) มีดังต่อไปนี้ 

พัลลภำ เนตรสุทัศน. (2011, บทคัดย่อ) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจ (Customer Satisfactions) 
และพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ใช้บริกำร(Consumer Behavior) กลยุทธ์กำรตลำด (Marketing Strategy) 
และกำรจัดกำรเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจ (Strategic Management)กับกำรให้บริกำรในปั๊มน้ ำมัน เขต
ลำดพร้ำว กรณีศึกษำบริษัท ปตท. จ ำกัด (มหำชน) พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญกับ
หลักฐำนทำงกำยภำพ ช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย และผลิตภัณฑ์ เป็นปัจจัยที่ส่งผลส ำคัญในกำรมำใช้
บริกำร เพรำะว่ำกลุ่มตัวอย่ำงให้ควำมส ำคัญในระดับมำก ในกำรใช้บริกำรซึ่งคล้ำยคลึงและสอดคล้องกับ
งำนวิจัยของผู้วิจัยอย่ำงมำก ตรงที่กลุ่มตัวอย่ำงให้ควำมส ำคัญอย่ำงมำกกับหลักฐำนทำงกำยภำพ ซึ่งเป็น
เรื่องของควำมคำดหวังไว้ว่ำพฤติกรรมกำรบริกำรของพนักงำนผู้ให้บริกำรที่แสดงออกต้องดี พนักงำนผู้
ให้บริกำรต้องแต่งกำยเรียบร้อย และพนักงำนผู้ให้บริกำรต้องมีควำมสะอำด และเรื่องของสภำพสถำนี
บริกำรต้องดูสะอำดและร่มรื่นโดยเรื่องหลักฐำนทำงกำยภำพนี้ ตรงกับเรื่องของควำมคำดหวังต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) เพรำะควำม
คำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันจะส่งผลให้ ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึง
พอใจนั้นเอง 

ภำนุพงศ์ คงคำน้อย (2553, บทคัดย่อ) ปริญญำบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิตบัณฑิตวิทยำลัย
มหำวิทยำลัยกรุงเทพ ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ที่เข้ำมำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. ใน
เขตพ้ืนที่ จตุจักร กรุงเทพมหำนคร พบว่ำ จำกผลกำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงชี้ให้เห็นว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีระดับ
ควำมพึงพอใจโดยรวมมีระดับควำมพึงพอใจมำก โดยมีควำมพึงพอใจมำกที่สุดคือในด้ำนผลิตภัณฑ์ 
รองลงมำคือด้ำนกระบวนกำรในกำรให้บริกำร ดังนั้นส่วนที่คล้ำยหรือเหมือนกับงำนวิจัยนี้ คือ กลุ่ม
ตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจมำกที่สุดในด้ำนคุณภำพผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรในกำรให้บริกำร ซึ่งตรงกับ
หัวข้อควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ( Customer 
Expectations) ซึ่งพออธิบำยได้ดังนี้ ว่ำควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมันเป็นองค์ประกอบแรกของกำรตัดสินใจเข้ำมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำร เพรำะคำดหวังไว้ว่ำจะ
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ได้รับผลิตภัณฑ์และบริกำรตำมที่ตั้งใจไว้ และเมื่อเข้ำมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรก็ประทับใจ ซึ่งจะท ำให้
ส่งผลต่อดีควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนั้นเอง (Customer Satisfaction) 

อดิศักดิ์ คงข ำ (2558, บทคัดย่อ) ได้ศึกษำถึงกำรตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำรร้ำนสะดวกซื้อ ภำยใน
สถำนีบริกำรน้ ำมัน ของผู้บริโภคในจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ ที่ตั้งอยู่บนถนนสำยเอเชียและถนน
มิตรภำพ พบว่ำ จำกผลกำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงชี้ให้เห็นว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีกำรตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำรร้ำน
สะดวกซ้ือภำยในสถำนีบริกำรน้ ำมันที่แตกต่ำงกัน ผู้ใช้บริกำรที่มีอำยุต่ำงกัน ระดับกำรศึกษำต่ำงกัน หรือ
มีรำยได้ที่ต่ำงกัน ก็จะให้ระดับควำมส ำคัญของพนักงำนผู้ให้บริกำร ของผลิตภัณฑ์ และของรำคำ ที่
แตกต่ำงกัน ดังนั้นส่วนที่คล้ำยหรือเหมือนกับงำนวิจัยนี้ คือ ผู้ใช้บริกำรตัดสินใจ โดยให้ควำมส ำคัญต่อ
คุณภำพของผลิตภัณฑ์ และพนักงำนบริกำร โดยตรงกับหัวข้อควำมคำดหวังต่อบริกำรของผู้ใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันที่ได้รับ (Customer Satisfaction)อธิบำยว่ำเมื่อผู้บริโภคคำดหวังว่ำจะเข้ำมำใช้บริกำร ก็อยำก
ได้รับกำรบริกำรที่ดีของพนักงำนบริกำร จึงท ำให้ผู้บริโภคเข้ำมำใช้บริกำร เมื่อผู้บริโภคเข้ำมำใช้แล้ว ก็
เกิดควำมพึงพอใจตำมท่ีคำดหวังไว้ 

2.2.3 มุมมองต่อคุณภำพผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Perceived 
Quality) 

 คุณภำพ หมำยถึงผลิตภัณฑ์ที่มีกำรออกแบบที่ดี มีควำมเหมำะสมที่จะน ำไปใช้งำน มีสภำพดี 
สำมำรถใช้และท ำงำนได้ตำมหน้ำที่ของผลิตภัณฑ์ มีควำมคงทน มั่นคง และมีรำยละเอียดเป็นไปตำม
มำตรฐำนที่ก ำหนด รวมทั้งมีรูปร่ำงเรียบร้อยน่ำใช้ และสวยงำม หรืออำจจะสรุปได้ว่ ำ คุณภำพหมำยถึง
ผลิ ตภัณ ฑ์ ที่ ดี  มี ค ว ำมปลอดภั ย ในกำรใช้ งำนสวยงำม เรี ยบ ร้อย  ใช้ งำน ได้  และทนท ำน
(https://bsc.dip.go.th/th/category/quality-control/quality-meaning-content)คุ ณ ภ ำ พ ก ำ ร
ให้บริกำร คือคุณภำพเป็นสิ่งที่เกิดจำกควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรที่มีต่อบริกำรนั้นๆ โดยมีคุณค่ำและมี
ควำมเหมำะสมตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ซึ่งเกิดจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวัง
และกำรรับรู้ในกำรให้บริกำรหรือผลิตภัณฑ์ หำกผู้รับบริกำรได้รับกำรบริกำรเป็นไปตำมที่คำดหวัง ก็จะ
กล่ำวได้ว่ำเป็นกำรบริกำรที่มีคุณภำพ (เบญจมำภรณ์ ศรีปัญจำงค์, 2559, หน้ำ 3) 

นิพนธ์ เจริญสิทธิพันธ์.(2556, บทคัดย่อ).ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำร
ของสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท. : กรณีศึกษำสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.พ้ืนที่อ ำเภอปำกเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 
พบว่ำ จำกผลกำรศึกษำของวิทยำนิพนธ์ฉบับนี้พบว่ำ ควำมพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ำงที่มีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรในด้ำนควำมสะดวกที่ได้รับจำกกำรบริกำร ด้ำนคุณภำพบริกำร ด้ำนค่ำใช้จ่ำยในกำรบริกำร 
ด้ำนอัธยำศัยของพนักงำน และด้ำนกำรประสำนงำนบริกำร มีควำมพึงพอใจในระดับมำก, กลุ่มตัวอย่ำงที่
มี เพศ อำยุ ประเภทของกำรใช้บริกำร ประเภทเชื้อเพลิง ประเภทบริกำรเสริม และรำยจ่ำยเฉลี่ยต่อครั้ง
แตกต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรที่ไม่แตกต่ำงกัน และในด้ำนเวลำที่กลุ่มตัวอย่ำงมำ

https://bsc.dip.go.th/th/category/quality-control/quality-meaning-content


19 
 

ใช้บริกำร ประเภทยำนพำหนะ และจ ำนวนครั้งต่อสัปดำห์ที่กลุ่มตัวอย่ำงเข้ำมำใช้บริกำรต่ำงกัน มีควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมันแตกต่ำงกันดังนั้นส่วนที่ คล้ำยหรือเหมือนกับ
งำนวิจัยนี้  ในหัวข้อมุมมองคุณภำพต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน 
(Perceived Quality) อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้บริโภคคำดหวังว่ำจะไดรับกำรบริกำรจำกพนักงำนบริกำรใน
ด้ำนต่ำงๆเป็นอย่ำงดี เช่นด้ำนคุณภำพบริกำร ด้ำนค่ำใช้จ่ำยในกำรบริกำร ด้ำนอัธยำศัยของพนักงำน 
และด้ำนกำรประสำนงำนบริกำร จึงตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร และเมื่อเข้ำมำรับบริกำรแล้ว ก็ได้รับกำร
บริกำรตำมที่คำดหวังเอำไว้ จึงเกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก เป็นไปตำมกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ เมื่อ
ผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer 
Expectations)จะส่งผลทำงบวกไปยังมุมมองคุณภำพต่อผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) และเมื่อเข้ำมำใช้บริกำรก็ได้รับผลิตภัณฑ์และบริกำรตำมที่คำดหวัง
ไว้ ก็เกิดควำมพอใจ ส่งผลทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนั้นเอง 
(Customer Satisfaction) 

มนสินี พัฒนสุวรรณ, พีรเวธน์ สุวรรณสิทธิ์, &ศักร์ระภีร์ วรวัฒนะปริญญำ, (2017, บทคัดย่อ) 
ได้ศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำร เข้ำใช้บริกำรสถำนีน้ ำมันเอสโซ่ ของประชำกรในจังหวัดนนทบุรี พบว่ำ 
จำกผลกำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงชี้ให้เห็นว่ำ ปัจจัยคุณภำพบริกำรที่มีผลต่อกำรเข้ำใช้บริกำรมีควำมส ำคัญ
ระดับมำก เมื่อวิเครำะห์ปัจจัยคุณภำพบริกำร จ ำแนกตำมสถำนภำพส่วนบุคคล และด้ำนอำชีพ มีควำม
แตกต่ำงกัน จ ำแนกตำมพฤติกรรม ประเภทของรถที่ใช้ จ ำนวนเงินในกำรเติมน้ ำมัน และช่วงเวลำเติม
น้ ำมัน ก็มีแตกต่ำงกัน ดังนั้นส่วนที่คล้ำยหรือเหมือนกับงำนวิจัยนี้ คือ กลุ่มตัวอย่ำงให้ควำมส ำคัญต่อ
ปัจจัยคุณภำพบริกำรที่ระดับมำกซึ่งตรงกับหัวข้อมุมมองต่อคุณภำพบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมัน 
(Perceived Quality) ในกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ อธิบำยได้ว่ำ ผู้บริโภคจะพิจำรณำถึงคุณภำพกำร
บริกำรเป็นหลักในกำรตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร นั้นหมำยถึง ผู้บริโภคต้องคำดหวังว่ำจะได้รั บสินค้ำและ
บริกำรที่มีคุณภำพ จึงตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร โดยมุงเน้นไปที่มุมมองคุณภำพกำรบริกำรว่ำดีจริงตำมที่
คำดหวังไว้หรือไม่ ถ้ำเข้ำมำใช้บริกำรแล้ว ได้รับบริกำรที่ดีจริงก็จะเกิดควำมพึงพอใจ เป็นไปตำมกรอบ
แนวคิดของงำนวิจัยนี้ เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน (Customer Expectations)จะส่งผลทำงบวกไปยังมุมมองคุณภำพต่อผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำร
ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) และเมื่อเข้ำมำใช้บริกำรก็ได้รับผลิตภัณฑ์และ
บริกำรตำมที่คำดหวังไว้ ก็เกิดควำมพอใจ ส่งผลทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันนั้นเอง (Customer Satisfaction) 

นำถลดำ ศรีขจร (2015, บทคัดย่อ) คณะพำณิชยศำสตร์และกำรบัญชีมหำวิทยำลัยธรรมศำสตร์
ได้ศึกษำวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดส ำหรับสถำนีบริกำรน้ ำมัน ผลกำรวิจัยพบว่ำ ปัจจัยที่มี
ผลต่อกำรตัดสินใจเข้ำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและ
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ปริมณฑล ได้แก่ ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย และปัจจัยด้ำนบุคคลำกร ปตท.
สำมำรถสร้ำงจุดเด่นที่แตกต่ำงจำกคู่แข่งได้ชัดเจนใน 3 ด้ำน ในขณะที่อีก 4 ด้ำนนั้นไม่ได้ส่งผลต่อกำร
ตัดสินใจเลือกปตท.หรืออำจไม่ได้มีควำมแตกต่ำงจำกคู่แข่งในธุรกิจบริกำรน้ ำมัน โดยตัวแปรดังกล่ำว
ข้ำงต้นสำมำรถอธิบำยกำรตัดสินใจเข้ำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.ในเขตกรุงเทพมหำนครและ
ปริมณฑลของกลุ่มตัวอย่ำงได้ซึ่งมีรำยละเอียดแต่ละปัจจัยดังนี้ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้ำน
บุคคลำกรส่งผลต่อกำรตัดสินใจเข้ำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนคร
และปริมณฑลมำกที่สุด ซึ่งตรงกับหัวข้อมุมมองคุณภำพต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) ในกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้บริโภคคำดหวังว่ำ
จะไดรับผลิตภัณฑ์มีมำตรฐำน และกำรบริกำรจำกพนักงำนบริกำรที่ดี จึงตัดสินใจเข้ำใช้บริกำร และเมื่อ
เข้ำใช้บริกำรแล้วปรำกฏว่ำเป็นไปอย่ำงที่คำดหวัง ก็เลยเกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก เป็นไปตำมกรอบ
แนวคิดของงำนวิจัยนี้ เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน (Customer Expectations)  จะส่งผลทำงบวกไปยังมุมมองคุณภำพต่อผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำร
ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) และเมื่อเข้ำมำใช้บริกำรก็ได้รับผลิตภัณฑ์และ
บริกำรตำมที่คำดหวังไว้ ก็เกิดควำมพอใจ ส่งผลทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันนั้นเอง (Customer Satisfaction) 

2.2.4 มุมมองคุณค่ำผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Perceived 
Value) 
มุมมองคุณค่ำ หมำยถึง ลักษณะที่พึงประสงค์ พึงพอใจและพึงปรำรถนำ และเป็นสิ่งที่ตอบสนอง

ควำมปรำรถนำได้ ถือว่ำเป็นสิ่งที่มีคุณค่ำ  
คุณค่ำ (Values)มีนิยำมของค ำว่ำ เป็นหลักกำรหรือมำตรฐำนของพฤติกรรมกำรแสดงออกของ

บุคคล เป็นกำรตัดสินหรือกำรเลือกของบุคคลว่ำเป็นสิ่งที่มีควำมส ำคัญในชีวิต 
งำนวิจัยของผู้อ่ืนที่เหมือนหรือคล้ำยคลึงกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของมุมมอง

คุณค่ำผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Value) มีดงันี้ 
ศรัณย์กร อัครนนท์จิรเมธ (2558, บทคัดย่อ) งำนวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณค่ำที่รับรู้ และคุณภำพ

กำรให้บริกำรที่มีต่อควำมพึงพอใจ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ กำรบอกต่อ และกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของ
ผู้ใช้บริกำร Fitness แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหำนคร งำนวิจัยนี้มีขึ้นเพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมไว้
เนื้อเชื่อใจ อันได้แก่คุณค่ำที่รับรู้ที่ประกอบด้วย คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนควำมคุ้มค่ำ และคุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพ และคุณภำพกำรให้บริกำร เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจ เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อกำรบอกต่อ เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรกลับมำใช้บริกำร และเพ่ือตรวจสอบควำม
สอดคล้องของโมเดลอิทธิพลของคุณค่ำที่รับรู้ และคุณภำพกำรให้บริกำร ต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ควำมพึง
พอใจ กำรบอกต่อ และกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำร ผลกำรวิจัยยังพบว่ำคุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
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คุณภำพมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมควำม
พึงพอใจ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร คุณภำพกำร
ให้บริกำรมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ควำมไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อ
ควำมพึงพอใจผู้ใช้บริกำร คุณภำพกำรให้บริกำรมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจของผู้ใช้ บริกำร
ควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำรบอกต่อของผู้ใช้บริกำร ควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำร
กลับมำใช้บริกำรซ้ ำของซึ่งมีสิ่งที่คล้ำยหรือสอดคล้องกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ตรงหัวข้อมุมมองคุณค่ำ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Perceived Value) ในกรอบแนวคิดของ
งำนวิจัยนี้ อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้บริโภคคำดหวังว่ำจะไดรับกำรบริกำรที่มีคุณภำพ และมีควำมคุ้มค่ำกับเงิน
และเวลำที่เสียไป จึงตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร และเมื่อเข้ำใช้บริกำรแล้วปรำกฏว่ำเป็นไปอย่ำงที่คำดหวัง 
ในด้ำนของคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนควำมคุ้มค่ำ และคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ และคุณภำพกำรให้บริกำร ก็เลย
เกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก เป็นไปตำมกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations)จะส่งผลทำงบวกไป
ยังมุมมองคุณภำพต่อผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) 
แต่ผู้ใช้บริกำรยังไม่ตัดสินใจเข้ำใช้บริกำร จนได้ประเมินควำมคุ้มค่ำที่จะได้รับผ่ำนทำงมุมมองคุณค่ำ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Value) จึงตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร 
และก็ได้รับผลิตภัณฑ์และบริกำรตำมที่คำดหวังไว้ ทั้งด้ำนคุณภำพ และควำมคุ้มค่ำ ก็เกิดควำมพึงพอใจ
มำก ส่งผลทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจของผู้ ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนั้นเอง ( Customer 
Satisfaction) 
 2.2.5 ควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer 
Satisfaction) 
 ควำมพึงพอใจหมำยถึงพอใจชอบใจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนเป็นเรื่องของควำมรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่องำนที่ปฏิบัติอยู่และควำมพึงพอใจจะส่งผลต่อขวัญและกำลังใจในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงไรก็ดี
ควำมพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุดเปลี่ยนแปลงได้เสมอตำมกำลเวลำและสภำพแวดล้อมส่วน
บุคคลจึงมีโอกำสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมำแล้ว 

ควำมพึงพอใจจำกลูกค้ำ (Customer Satisfaction) เป็นกำรตัดสินใจของลูกค้ำที่มีต่อกำร
น ำเสนอคุณค่ำทำงกำรตลำดและทำให้เกิดกำรตัดสินใจซื้อที่เกี่ยวข้องกับรูปแบบของกำรน ำเสนอสินค้ำ
และเชื่อมโยงไปสู่ควำมคำดหวังของลูกค้ำโดยลูกค้ำแต่ละรำยอำจจะมีระดับควำมพึงพอใจที่แตกต่ำงกัน
ไปหำกรูปแบบของกำรน ำเสนอสินค้ำมีควำมคำดหวังต่ ำลูกค้ำจะเกิดควำมไม่พึงพอใจแต่หำกเพ่ิมควำม
คำดหวังลูกค้ำจะมีควำมพึงพอใจมำกขึ้นอย่ำงไรก็ตำมควำมคำดหวังนั้นขึ้นอยู่กับประสบกำรณ์กำรซื้อใน
อดีตควำมคิดเห็นของเพ่ือนและผู้ที่เกี่ยวข้องรวมไปถึงข้อมูลของนักกำรตลำดและคู่แข่งขันนักกำรตลำด
ต้องระวังเรื่องควำมพึงพอใจของลูกค้ำเป็นส ำคัญ 



22 
 

งำนวิจัยของผู้อ่ืนที่เหมือนหรือคล้ำยคลึงกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของควำมพึง
พอต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันที่ได้รับ (Customer Satisfaction) มีดังนี ้

พบว่ำมี 2 ปัจจัยตำมแบบจ ำลอง TCSI เท่ำนั้นที่ส่งผลกระทบต่อควำมพึงใจของลูกค้ำ ซึ่งน ำไปสู่
ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร คือ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำของกำรบริกำรและปัจจัยด้ำนคุณภำพของกำรบริกำร
ที่ส่งผลทำงอ้อมผ่ำนปัจจัยด้ำนคุณค่ำของกำรบริกำร ซึ่งหำกปรับปรุงคุณภำพของกำรเงินอิเล็กทรอนิกส์
เช่น ควำมสะดวกรวดเร็วและควำมปลอดภัย และตั้งรำคำของบริกำรให้เหมำะสมจะท ำให้ลูกค้ำเกิดควำม
พึงพอใจมำกขึ้น ดังนั้นส่วนที่คล้ำยหรือเหมือนกับงำนวิจัยนี้ ในหัวข้อควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และ
บริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Satisfaction) อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้พิจำรณำถึง
คุณภำพและควำมคุ้มค่ำต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรแล้ว พบว่ำน่ำจะดี จึงตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือใช้
บริกำร และเมื่อใช้บริกำรหรือซื้อแล้วเป็นไปอย่ำงที่คำดหวังก็เกิดควำมพึงพอใจ เป็นไปตำมกรอบแนวคิด
ของงำนวิจัยนี้ นั้นคือเมื่อผู้ใช้บริกำรเกิดควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) และมีมุมมองคุณภำพต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันที่ดี (Perceived Quality) และมีมุมมองคุณค่ำต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร
ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันที่ดี (Perceived Value) ส่งผลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์
และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Satisfaction) 

2.2.6 กำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Complaints) 
 งำนวิจัยของผู้อ่ืนที่เหมือนหรือคล้ำยคลึงกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของกำร
ร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Complaints) มีดังนี ้

ยศพร คชวัตร (2557, บทคัดย่อ) ซึ่งศึกษำควำมพึงพอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์เสริมอำหำร 
พบว่ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้ำมีอิทธิพลในเชิงลบต่อด้ำนควำมจงรักภักดีต่อกำรใช้ผลิตภัณฑ์เสริมอำหำรสูง
ถึงร้อยละ 76.3 ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำ กำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนของลูกค้ำจะเพ่ิมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ
ได้ ซึ่งตรงกับงำนวิจัยของผู้วิจัยในหัวข้อกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer 
Complaints) อธิบำยได้ดังนี้ เมื่อผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรเกิดควำมไม่พอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรอย่ำง
มำก จะส่งผลทำงลบไปยังกำรร้องเรียนอย่ำงสูง เมื่อผู้ใช้บริกำรร้องเรียนบ่อยๆ ก็จะส่งผลในทำงลบต่ อ
ควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร นั้นคือผู้ใช้บริกำรจะไม่เชื่อมั่น และไม่มั่นใจ ในผลิตภัณฑ์หรือบริกำรที่ได้รับ ดัง
กรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ที่บอกว่ำ ควำมไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร (Customer 
Satisfactions) จะส่งผลทำงลบไปยังกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรสถำนี บริกำรน้ ำมัน (Customer 
Complaints) และเมื่อผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันร้องเรียนบ่อยๆ ก็จะส่งทำงลบไปยังควำมภักดีของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) 
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 2.2.7 ควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้สถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty 
ควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ คือกำรที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตรำสินค้ำหนึ่งไม่ว่ำจะเกิดจำกกำรนึกถึง ตรงใจ
ผู้บริโภค หรือควำมเชื่อมั่น ท ำให้ผู้บริโภคติดตรำสินค้ำและเลือกซื้อของจำกตรำสินค้ำนั้นซ้ ำๆต่อเนื่องไป
เรื่อยๆ กำรที่ผู้บริโภคศรัทธำและรักในตรำสินค้ำยี่ห้อหนึ่งจนยำกที่จะเปลี่ยนใจไปใช้ตรำสินค้ำยี่ห้ออ่ืน 
ผู้บ ริ โภคจะมีควำมรู้สึ กคุ้น เคยกับตรำสินค้ำยี่ห้ อนั้ นและซื้ อตรำสินค้ำนั้นด้วยควำมเคยชิน
(http://il258chutipa.blogspot.com/) 

ควำมภักดีในตรำสินค้ำ คือกำรที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตรำสินค้ำหนึ่งไม่ว่ำจะเกิดจำกควำม
เชื่อมั่น กำรนึกถึง หรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดกำรซื้อซ้ ำต่อเนื่องตลอดมำ มีกำรกล่ำวไว้ว่ำกำรสร้ำง
ลูกค้ำใหม่ 1 คน จะมีต้นทุนสูงกว่ำกำรรักษำลูกค้ำเก่ำ 1 คน ถึง 5 – 10 เท่ำ โดยเฉพำะในปัจจุบันมีตรำ
สินค้ำที่หลำกหลำยอย่ำงมำกและมีกำรใช้กลยุทธ์ทำงกำรตลำดมำกมำยเพ่ือดึงดูดใจให้ผู้บริโภคหันไปใช้
สินค้ำตรำใหม่ๆ อยู่เสมอ (กิตติ สิริพัลลภ, 2542, หน้ำ 81) 

พบว่ำ เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในสินค้ำและบริกำรลูกค้ำจะเลือกซื้อซ้ ำ (Repurchase) โดย
อำยุเฉลี่ยของผู้ใช้บริกำรโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G มีอำยุกำรใช้งำนเฉลี่ย 1-3 ปีและส ำหรับลูกค้ำที่ใช้บริกำร
โดยไม่ติดสัญญำจำกกำรซื้อสมำร์ทโฟนพ่วงโปรโมชั่นนั้นพบว่ำ หำกลูกค้ำพึงพอใจลูกค้ำจะเลือกใช้บริกำร
ต่อไปและเกิดเป็นควำมจงรักภักดีต่อบริกำรซึ่งตรงกับงำนวิจัยของผู้วิจัยในหัวข้อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์
และบริกำรของผู้ใช้สถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
เกิดควำมพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรจะส่งผลทำงบวกไปยังควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน ยิ่งผู้ใช้บริกำรพึงพอใจมำก ก็ส่งผลไปยังควำมภักดีมำกดังกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ที่บอกว่ำ 
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร (Customer Satisfactions) จะส่งผลทำงบวกไปยังควำมภักดี
ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) ดังนั้นควำมภักดีจะเกิดขึ้นนั้น ผู้บิโภคต้อง
ลองใช้สินค้ำและบริกำรก่อน เมื่อใช้แล้วเกิดควำมพึงพอใจหลำยๆครั้ง ผู้บริโภคก็จะเกิดควำมภักดีข้ึนเอง  

2.2.8 ภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image) 
 ภำพลักษณ์องค์กร หมำยถึง ภำพรวมทั้งหมดขององค์กร ผลิตภัณฑ์ กำรบริกำร กำรบริหำร
องค์กร และกำรประชำสัมพันธ์ ตลอดจนควำมประทับใจ และควำมรู้สึกของบุคคลที่มีต่อองค์กร  

ภำพลักษณ์ หมำยถึง คุณลักษณะหรือองค์ประกอบของธุรกิจที่ผสมผสำนหลำยสิ่งหลำยอย่ำง
เข้ำด้วยกันท ำให้ผู้บริโภครับรู้และเกิดควำมรู้สึกนึกคิดข้ึนในใจ 

ภำพลักษณ์คือองค์ประกอบระหว่ำงกำรประเมินส่วนตัว (Personal Judgment) ของใครคนใด
คนหนึ่งกับขอเท็จจริง (Objective Fact) ไม่ใช่ข้อเท็จจริงที่ปรำศจำกอคติใดๆ (Factual Reality) แต่
กลำยเป็นควำมจริงแห่งกำรรับรู้ (Perceptual) ของบุคคล 

งำนวิจัยของผู้ อ่ืนที่ เหมือนหรือคล้ำยคลึงกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ที่ เกี่ยวข้องกับเรื่องของ
ภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image) มีดังนี ้
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นำงสำวนำถลดำ ศรีขจรคณะพำณิชยศำสตร์และกำรบัญชีมหำวิทยำลัยธรรมศำสตร์ได้
ศึกษำวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดส ำหรับสถำนีบริกำรน้ ำมัน ผลกำรวิจัยพบว่ำ ปัจจัยที่มีผล
ต่อกำรตัดสินใจเข้ำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล 
ได้แก่ ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย และปัจจัยด้ำนบุคคลำกร ปตท.สำมำรถ
สร้ำงจุดเด่นที่แตกต่ำงจำกคู่แข่งได้ชัดเจนใน 3 ด้ำน ซึ่งมีรำยละเอียดแต่ละปัจจัยดังนี้ปัจจัยด้ำน
ผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้ำนบุคคลำกรส่งผลต่อกำรตัดสินใจเข้ำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑลมำกท่ีสุด ซึ่งประกอบด้วย ตรำยี่ห้อมีควำมน่ำเชื่อถือเป็นที่
ยอมรับมีน้ ำมันหลำยชนิดให้เลือกใช้ คุณภำพกำรให้บริกำรล้ำงอัดฉีด บริกำรเปลี่ยนถ่ำยน้ ำมันเครื่อง 
ร้ำนค้ำ และร้ำนสะดวกซื้อมีสินค้ำหลำกหลำยครบครันสำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้บริโภค
มำกที่สุด ซึ่งกำรที่สถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.มีน้ ำมันจ ำหน่ำยที่คลอบคลุมทุกประเภท รวมถึงด้ำนบริกำร
อ่ืนๆ ทั้งร้ำนสะดวกซื้อ ร้ำนอำหำร และร้ำนกำแฟต่ำงๆ ที่รองรับและคลอบคลุมต่อควำมต้องกำรของ
ผู้บริโภค ท ำให้ผู้บริโภครู้สึกว่ำมีควำมแตกต่ำงจำกสถำนีบริกำรน้ ำมันอ่ืนอีกทั้งจำกตรำสินค้ำของปตท.ที่มี
ควำมน่ำเชื่อถือ และเป็นที่รู้จัก จึงท ำให้ผู้บริโภคมั่นใจในเรื่องของคุณภำพของผลิตภัณฑ์ ซึ่งสิ่งเหล่ำนี้ 
ย่อมส่งผลต่อกำรตัดสินใจเข้ำใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันปตท.ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและ
ปริมณฑล ซึ่งตรงกับหัวข้อภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมัน(Image) ในกรอบ
แนวคิดของงำนวิจัยนี้ อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้บริโภคคำดหวังว่ำจะไดรับผลิตภัณฑ์มีมำตรฐำน และกำรบริกำร
จำกพนักงำนบริกำรที่ดี จึงตัดสินใจเข้ำใช้บริกำร และเมื่อเข้ำใช้บริกำรแล้วปรำกฏว่ำเป็นไปอย่ำงที่
คำดหวัง ก็เลยเกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก เมื่อเกิดควำมพึงพอใจมำก ก็เกิดควำมภักดีต่อตรำสินค้ำและ
บริกำร ก็กลับมำใช้บริกำรซ้ ำ เมื่อใช้ซ้ ำบ่อยก็บอกต่อหรือแนะน ำบุคคลอ่ืน ท ำให้ผู้บริโภคเกิดควำมนิยม 
ท ำให้สถำนีบริกำรน้ ำมันแห่งนั้นเกิดภำพลักษณ์ที่ดีต่อสังคม เมื่อเกิดภำพลักษณ์ที่ดี ผู้บริโภคก็มำใช้
ผลิตภัณฑ์และบริกำรอีก ก็เกิดควำมพอใจ ส่วนผู้ใช้บริกำรอีกกลุ่มก็ควำมน่ำเชื่อถือ เพรำะผลิตภัณฑ์เป็น
ที่รู้จัก จึงท ำให้ผู้บริโภคมั่นใจในเรื่องของคุณภำพของผลิตภัณฑ์ เมื่อกลับมำใช้อีกก็เกิดควำมพึงพอใจอีก 
เป็นไปตำมกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ เมื่อผู้ ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) จะส่งผลทำงบวกไปยังมุมมองคุณภำพต่อ
ผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) และเมื่อเข้ำมำใช้
บริกำรก็ได้รับผลิตภัณฑ์และบริกำรตำมที่คำดหวังไว้ ก็เกิดควำมพอใจ ส่งผลทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Satisfaction) เมื่อเกิดควำมพึงพอใจต่อผลิตผลิตภัณฑ์
และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันมำก ก็ส่งผลทำงบวกไปยังควำมภักดีต่อผลิตผลิตภัณฑ์และ
บริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) เมื่อเกิดควำมภักดีมำกๆก็ส่งผลทำงบวก
ไปยังภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image)   
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2.2.9 โอกำสในกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Re-
visit) 

 กำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ หมำยถึง กำรที่ลูกค้ำใช้บริกำร หรือซื้อสินค้ำจำกผู้ประกอบกำร และได้
กระท ำกำรซ้ ำอีกครั้งหนึ่งหลังจำกใช้บริกำรหรือซื้อสินค้ำไปแล้ว 
 กำรใช้บริกำรซ้ ำ (Repeat purchase) หมำยถึงกำรที่ผู้บู้ริโภคกลับมำใช้บริกำรซ้ ำเป็นพฤติกรรม
ที่แสดงให้เห็นว่ำผู้บริโภคเกิดควำมพึงพอใจหลังจำกกำรใช้บริกำรในครั้งแรก ซึ่งอำจจะพัฒนำไปสู่ควำม
ภักดีต่อตรำสินค้ำได้ในอนำคต  

ศรัณย์กร อัครนนท์จิรเมธ.(2558).งำนวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณค่ำที่รับรู้ และคุณภำพกำร
ให้บริกำรที่มีต่อควำมพึงพอใจ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ กำรบอกต่อ และกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของ
ผู้ใช้บริกำร Fitness แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหำนคร งำนวิจัยนี้มีขึ้นเพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมไว้
เนื้อเชื่อใจ อันได้แก่คุณค่ำที่รับรู้ที่ประกอบด้วย คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนควำมคุ้มค่ำ และคุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพ และคุณภำพกำรให้บริกำร เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อควำมพึงพอใจ เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อกำรบอกต่อ เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรกลับมำใช้บริกำร และเพ่ือตรวจสอบควำม
สอดคล้องของโมเดลอิทธิพลของคุณค่ำที่รับรู้ และคุณภำพกำรให้บริกำร ต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ควำมพึง
พอใจ กำรบอกต่อ และกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำร ผลกำรวิจัยยังพบว่ำคุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมควำม
พึงพอใจ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร คุณภำพกำร
ให้บริกำรมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ควำมไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อ
ควำมพึงพอใจผู้ใช้บริกำร คุณภำพกำรให้บริกำรมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจของผู้ใช้บริกำร
ควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำรบอกต่อของผู้ใช้บริกำร ควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำร
กลับมำใช้บริกำรซ้ ำของ ซึ่งมีสิ่งที่คล้ำยหรือสอดคล้องกับงำนวิจัยของผู้วิจัย ตรงหัวข้อโอกำสในกำร
กลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Re-visit) ในกรอบแนวคิดของ
งำนวิจัยนี้ อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้บริโภคคำดหวังว่ำจะไดรับกำรบริกำรที่มีคุณภำพ และมีควำมคุ้มค่ำกับเงิน
และเวลำที่เสียไป จึงตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร และเมื่อเข้ำใช้บริกำรแล้วปรำกฏว่ำเป็นไปอย่ำงที่คำดหวัง 
ในด้ำนของคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนควำมคุ้มค่ำ และคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ และคุณภำพกำรให้บริกำร ก็เลย
เกิดควำมพึงพอใจอย่ำงมำก เมื่อเกิดควำมพึงพอใจก็กลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก และเมื่อใช้ซ้ ำๆแล้วดีอย่ำงที่
คำดหวังไว้ ก็จะบอกต่อให้บุคคลอ่ืนรับรู้ เป็นไปตำมกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำม
คำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) จะ
ส่งผลทำงบวกไปยังมุมมองคุณภำพต่อผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน 
(Perceived Quality) แต่ผู้ใช้บริกำรยังไม่ตัดสินใจเข้ำใช้บริกำร จนได้ประเมินควำมคุ้มค่ำที่จะได้รับผ่ำน
ทำงมุมมองคุณค่ำผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Perceived Value) จึง
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ตัดสินใจเข้ำมำใช้บริกำร และก็ได้รับผลิตภัณฑ์และบริกำรตำมที่คำดหวังไว้ ทั้งด้ำนคุณภำพ และควำม
คุ้มค่ำ ก็เกิดควำมพึงพอใจมำก ส่งผลทำงบวกไปยังควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน 
(Customer Satisfaction) เมื่อพึงพอใจมำกก็ส่งผลทำงบวกต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน (Customer Loyalty)เมื่อเกิดควำมภักดีก็ส่งผลทำงบวกไปยังโอกำสในกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ 
(Re-visit) 

 
2.3 กรอบแนวคดิของงำนวจิยั (Research Framework) และบทวเิครำะห์งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภำพที่ 2.4 กรอบแนวคิดของงำนวิจัย 

งำนวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ผู้ท ำงำนวิจัยได้ก ำหนดกรอบแนวคิดกำรวิจัยจำกกรอบแนวคิดกำรสร้ำงดัชนีควำมพึงพอ
ในสหรัฐอเมริกำ (ACSI) ประกอบด้วย 6องค์ประกอบซึ่งเป็นกรอบแนวดั้งเดิม ผู้วิจัยได้มีกำรเพ่ิมมุมมอง
ด้ำนภำพลักษณ์ (Image) และเพ่ิมองค์ประกอบที่เกี่ยวกับโอกำสกลับไปใช้ซ้ ำ (Re-visit) ในกรอบแนวคิด
กำรสร้ำงดัชนีวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (ACSI) ด้วยจึงท ำให้กรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ ประกอบไป
ด้วย 8 องค์ประกอบ โดยสำมำรถอธิบำยได้ดังนี้  
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร กับกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Satisfaction) มีด้วยกันทั้งหมด4องค์ประกอบ อยู่ด้ำนซ้ำยมือ 3 
องค์ประกอบ และอยู่ด้ำนบน 1 องค์ประกอบซึ่งปัจจัยเหล่ำนี้เป็นตัวแปรต้น ซึ่งประกอบด้วยควำม
คำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Expectations) จะเป็น
ปัจจัยที่ก ำหนดมุมมองต่อคุณภำพผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Perceived 
Quality) ทั้งสองปัจจัยนี้ จะส่งผลต่อไปยังมุมมองต่อคุณค่ำผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Perceived Value) และมุมมองด้ำนภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image) ส่งผลทำงบวกต่อปัจจัยที่ก ำหนดมุมมองต่อคุณภำพผลิตภัณฑ์และบริกำร
ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Perceived Quality) โดยปัจจัยทั้งสี่จะส่งผลต่อเนื่องไปยังควำมพึง
พอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันซึ่งถ้ำผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันเกิดควำมพึงพอใจก็จะส่งผลทำงบวกและท ำให้เกิดควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริก ำรของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) แต่หำกผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันไม่พึงพอใจก็
จะส่งผลทำงลบ และท ำให้เกิดกำรร้องเรียน (Customer Complaint) ซึ่งกำรร้องเรียนต่อผลิตภัณฑ์และ
บริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ก็จะส่งผลทำงลบต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) ด้วยเช่นกัน และในท้ำยที่สุดถ้ำผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน เกิดควำมพึงพอใจและกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก ก็จะท ำให้เกิดควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และ
บริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) ตำมที่ได้กล่ำวไปแล้ว แต่ควำมภักดีต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) นี้ จะส่งผลทำงบวกต่อ
มุมมองด้ำนภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image) และมุมมอง
ด้ำนภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image) ก็จะส่งผลทำงบวก
กลับไปยังมุมมองต่อคุณภำพผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน  (Perceived 
Quality) และควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer 
Satisfaction) 

ส่วนเรื่องของโอกำสในกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริกำรซ้ ำนั้น ขออธิบำยไว้ดังนี้ ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อโอกำสในกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ (Re-visit)ประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 องค์ประกอบ 
ซึ่งประกอบด้วยควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer 
Satisfaction) จะเป็นปัจจัยที่ส่งผลไปยังโอกำสในกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ (Re-visit) 
โดยตรงเลยก็ได้ และส่งผลเป็นทำงบวก นั้นอธิบำยได้ว่ำ เมื่อลูกค้ำซื้อผลิตภัณฑ์หรือใช้บริกำรในสถำนี
บริกำร แล้วลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจกับกำรใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรอย่ำงมำกลูกค้ำก็จะกลับมำใช้บริกำร
ซ้ ำอีก องค์ประกอบต่อไปคือ ภำพลักษณ์ของสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Image) จะเป็นปัจจัยที่ส่งผลทำงบวก
ไปยังโอกำสในกำรกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ (Re-visit) โดยตรง อธิบำยได้ว่ำ เมื่อลูกค้ำพอใจกับ
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ภำพลักษณ์ของสถำนีบริกำรน้ ำมัน หรือภำพลักษณ์ที่ดีของผลิตภัณฑ์และบริกำร ก็กลับมำใช้ผลิตภัณฑ์
และบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมันอีก โดยปัจจัยภำพลักษณ์นี้จะส่งผลทำงบวกไปยังโอกำสในกำรกลับมำ
ใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน องค์ประกอบต่อมำที่ส่งผลไปยังโอกำสในกำรกลับมำใช้
ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ เป็นควำมพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน
(Customer Satisfaction) ที่เป็นปัจจัยที่ส่งผลทำงบวกไปยังควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) เมื่อลูกค้ำเกิดควำมภักดี ก็ส่งผลทำงบวกต่อโอกำส
ในกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ (Re-visit)อธิบำยได้ว่ำ เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร
ภำยในสถำนีบริกำรน้ ำมันอย่ำงมำก ก็เกิดควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร จึงกลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริกำรซ้ ำอีก เมื่อพอใจมำก ก็ภักดีมำก และก็ส่งผลให้กลับมำใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำๆมำกขึ้นนั้นเอง 

 
2.4 สมมตฐิำนงำนวจิยั 

จำกเนื้อหำงำนวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแก
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) 
กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์และจำก
กรอบแนวคิดข้ำงต้น สำมำรถก ำหนดสมมติฐำนของงำนวิจัยได้ดังนี้ 
 สมมตุฐิำนที ่1 ควำมคำดหวังและภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.กับ บำง
จำก มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณภำพของ ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.กับ บำงจำก 
 สมมุติฐำนที่ 2 ควำมคำดหวังและมุมมองคุณภำพของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ 
บำงจำก มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อกำรมุมมองคุณค่ำ ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำง
จำก 
 สมมุติฐำนที่  3 ควำมภักดีของของผู้ ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำกมี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อภำพลักษณ์ของของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก
 สมมุติฐำนที่ 4 ควำมคำดหวัง มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ และภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำร 
สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำกมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมพึงพอใจ 
 สมมุติฐำนที่  5 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก  มี
ควำมสัมพันธ์เชิงลบต่อกำรร้องเรียน 

สมมุติฐำนที่  6 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก มี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมภักดี และกำรร้องเรียน ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำง
จำกมี ควำมสัมพันธ์ทำงลบต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก 
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 สมมตุฐิำนที ่7 ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ และควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
ปตท. กับ บำงจำก มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อโอกำสกำรใช้ซ้ ำ และกำร แนะน ำของผู้ใช้บริกำร สถำนี 
บริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำกมีควำมสัมพันธ์เชิงลบต่อโอกำสกำรใช้ซ้ ำ
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บทที ่3 

วิธดี ำเนนิกำรวจิยั 

 
3.1 ระเบียบวิธีวิจัย/วิธีกำรศึกษำ 
 ระเบียบวิธีวิจัย/วิธีกำรศึกษำของงำนวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมัน
ในอ ำเภอทับสะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำ
ปลีก จ ำกัด (มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์เครื่องมือและขั้นตอนในกำรสร้ำงแบบสอบถำม (Questionnaire) ที่ใช้ในกำรเก็บ
รวบรวมข้อมูล ส ำหรับกำรวิจัยครั้งนี้ได้รวบรวมข้อมูลที่ได้จำกทฤษฎีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องแล้วน ำมำ
ประยุกต์เป็นลักษณะข้อควำมในแบบสอบถำม โดยกำรออกแบบสอบถำม เป็น 4 ส่วน เพ่ือให้ครอบคลุม
ข้อมูลที่ต้องกำรในกำรประมวลผลกำรวิจัยดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์ และบริกำร กับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมคือ ข้อมูลด้ำนสถำนีบริกำรน้ ำมัน เพศ อำยุ 
สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำสูงสุด อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยเป็นกำรสอบถำมข้อมูลทั่วไปของกลุ่ม
ตัวอย่ำง ลักษณะค ำถำมเป็นค ำถำมปลำยปิด มีทั้งหมด 7 ข้อ ลักษณะค ำถำมเป็นแบบมีหลำยค ำตอบให้
เลือก โดยให้เลือกค ำตอบได้เพียงค ำตอบเดียว 
 ส่วนที่ 3 ลักษณะควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันคือ1. ท่ำนใช้
บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันบ่อยแค่ไหน 2. ท่ำนเติมน้ ำมันประเภทใดเป็นประจ ำ3. เหตุผลหลักท่ีท่ำนมำใช้
บริกำรที่สถำนีบริกำรน้ ำมันแห่งนี้  4. สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำมลักษณะค ำถำมเป็นแบบมีหลำย
ค ำตอบให้เลือก โดยให้เลือกค ำตอบได้เพียงค ำตอบเดียว 
 ส่วนที่ 4 ทัศนคติต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันกับกำร
กลับมำใช้ซ้ ำลักษณะค ำถำมเป็นแบบมีหลำยค ำตอบให้เลือก โดยให้เลือกค ำตอบได้มำกกว่ำ 1 ค ำตอบ 
 
3.2 กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในงำนวิจัย 
 กำรวิจัยนี้ มีขอบเขตกำรศึกษำคลอบคลุม กลุ่มตัวอย่ำงคือ ควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร
กับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก 
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ใน เขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมประเภทของ “สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
ปตท.”และ “สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก” จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงมีทั้งสิ้น 406 คน โดยใช้เทคนิคกำรสุ่ม
ตัวอย่ำงแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) เพรำะเป็นกำรสุ่มตัวอย่ำงจำกประชำกรที่ถูกแบ่งเป็นชั้นภูมิ
หลำย ๆ ชั้นภูมิที่มีควำมแตกต่ำงกัน และกลุ่มตัวอย่ำงก็จะถูกเลือกมำจำกชั้นภูมิแต่ละชั้นภูมิ ซึ่งกลุ่ม
ตัวอย่ำงของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันก็มีควำมแตกต่ำงกัน จึงเหมำะสมที่จะใช้กำรสุ่มตัวอย่ำงแบบ
ชั้นภูมิ (Stratified Sampling) นี้ส่วนกำรใช้ข้อมูลที่ส ำรวจได้มำจำกแบบสอบถำมออนไลน์ และมีจ ำนวน
กลุ่มตัวอย่ำงท่ีส ำรวจได้ดังนี้ 
 
ตำรำงที่ 3.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำง 

 
สถำนบีริกำรน้ ำมนั 

 
จ ำนวนคน 

ระดบักำรศกึษำรวม 
ต่ ำกวำ่ปริญญำตร ี ปริญญำตรขีึน้ไป 

ปตท. 247 75 172 
 60.84% 58.14 % 62.09 % 

บำงจำก 159 54 105 
 39.16 % 41.86 % 37.91 % 

รวม 406 129 277 
 
จำกข้อมูลในตำรำงที่ 3.1 แสดงองค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำงแยกตำมชื่อสถำนีบริกำรน้ ำมัน

และสถำนะของผู้ใช้บริกำร โดยท ำกำรสุ่มตัวอย่ำงจำกผู้ใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำร กับกำรกลับมำใช้บริกำร
ซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จำกแบบสอบถำมจะเห็นได้ว่ำสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. มีผู้มำใช้บริกำรกำรรวม 
จ ำนวน 247 คน แบ่งเป็นผู้ใช้บริกำรที่มีระดับกำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี จ ำนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.14 % และเป็นผู้ใช้บริกำรที่มีกำรศึกษำระดับปริญญำตรีขึ้นไป จ ำนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ  
62.09 % และแบบสอบถำมสถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก มีผู้มำใช้บริกำรรวม จ ำนวน 159 คน แบ่งเป็น
ผู้ใช้บริกำรที่มีระดับกำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรีจ ำนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 41.86% และเป็น
ผู้ใช้บริกำรที่มีกำรศึกษำระดับปริญญำตรีขึ้นไป จ ำนวน 105 คนคิดเป็นร้อยละ 37.91 % 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรท ำวิจัย  

3.3.1 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรท ำวิจัยคือ แบบสอบถำม โดยแบ่งเป็น 4 ตอน โดยมีรำยละเอียดดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตรวจแบบสอบถำมมีข้อค ำถำมจ ำนวน 7 ข้อ ประกอบด้วยข้อมูลด้ำน

สถำนีบริกำรน้ ำมัน เพศ อำยุ สถำนภำพกำรสมรส กำรศึกษำ อำชีพรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถำมควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันมีข้อค ำถำม
จ ำนวน 4 ข้อ 
ประกอบด้วยควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันคือ 1. ท่ำนใช้บริกำร

สถำนีบริกำรน้ ำมันบ่อยแค่ไหน 2. ท่ำนเติมน้ ำมันประเภทใดเป็นประจ ำ 3. เหตุผลหลักที่ท่ำนมำใช้บริกำร
ที่สถำนีบริกำรน้ ำมันแห่งนี้ 4. สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำมท่ำนใช้บริกำรในสถำนีบริกำรจุดประสงค์ที่
ท่ำนใช้บริกำรท่ำนซื้อผลิตภัณฑ์โดยวิธีสถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำม และเพ่ิมข้อโอกำสในกำรกลับมำใช้
ผลิตภัณฑ์และบริกำรซ้ ำ 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถำมทัศนคติต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมันกับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ แบ่งออกตำมองค์ประกอบกรอบแนวคิด ACSI ของงำนวิจัยมี 8 ด้ำน 
ดังนี้ 

- ค ำถำมที่ 1 ท่ำนคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และกำรบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมันในระดับใด มี
จ ำนวน 5 ข้อ 

- ค ำถำมที่ 2มุมมองของท่ำนที่มีต่อคุณภำพต่อผลิตภัณฑ์และกำรบริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน มี
จ ำนวน 4 ข้อ 

- ค ำถำมที่ 3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้สถำนีบริกำรน้ ำมันของผู้ใช้บริกำรอยู่ในระดับ
ใดมี จ ำนวน 5 ข้อ 

- ค ำถำมท่ี 4 มุมมองต่อภำพลักษณ์กำรให้บริกำรต่อผลิตภัณฑ์และกำรบริกำร มีจ ำนวน 4 ข้อ 
- ค ำถำมที่ 5 ควำมพึงพอใจที่ท่ำนได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันอยู่ในระดับใด มี

จ ำนวน 4 ข้อ 
- ค ำถำมที่ 6 ท่ำนเคยพบปัญหำที่ไม่พอใจกับผลิตภัณฑ์และกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน อยู่

ในระดับใด มีจ ำนวน 3 ข้อ 
 - ค ำถำมท่ี 7 ท่ำนมีควำมภักดีในกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ในระดับใด มีจ ำนวน 2 ข้อ 
 - ค ำถำมท่ี 8 โอกำสในกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ มีจ ำนวน 6 ข้อ 
 

3.3.2 กำรวิ เครำะห์ปั จจั ย  (Factor Analysis) และควำม เชื่ อถือ ได้  (Reliability) ของ
แบบสอบถำม 
  3.3.2.1 กำรทดสอบควำมเที่ยงตรงและควำมถูกต้องของเนื้ อหำ (Content Validity) 
ในแต่ละข้อค ำถำมให้ครอบคลุมข้อมูลที่ต้องกำรตำมวัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ ผู้วิจัยได้น ำเสนออำจำรย์
ที่ปรึกษำให้พิจำรณำ ข้อค ำถำมและค ำตอบทุกข้อ และพัฒนำและปรับปรุงแก้ไขร่วมกัน เพ่ือให้แน่ใจว่ำ
ค ำตอบที่ได้จะเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อกำรศึกษำครั้งนี้ 
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 3.3.2.2 น ำเสนอข้อมูลจ ำนวน 406 ชุดที่เก็บรวบรวมได้มำวิเครำะห์ปัจจัย (Factor 
Analysis) และหำค่ำควำมเที่ยงตรง (Validity) และควำมเชื่อถือ (Reliability)ของแบบสอบถำมโดยวิธี 
Factor Loading, % Total Variance และวิธีกำรหำค่ำสัมประสิทธิ์Cronbach Alpha Coefficientรวม
ทั้งสิ้นจ ำนวน 7 องค์ประกอบจำกข้อค ำถำมที่เป็นตัวแปรตำมจ ำนวน 25 ตัวแปร ซึ่งกำรใช้วิธี Factor 
Loading เป็นกำรหำควำมน่ำเชื่อถือของแบบสอบถำม ในแต่ละข้อค ำถำม ส่วนกำรใช้วิธี  %Total 
Variance เป็นกำรหำค่ำควำมน่ำเชื่อถือของแบบสอบถำม ในหัวข้อใหญ่ของชุดค ำถำม เพ่ือทดสอบว่ำ
หัวข้อค ำถำมก ำกวมหรือไม่ และวิธีกำรหำค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha – Coefficient เป็นกำรหำ
ค่ำควำมน่ำเชื่อถือของผู้ตอบแบบสอบถำม ว่ำผู้ตอบแบบสอบถำมตั้งใจตอบหรือไม่ โดยมีรำยละเอียด
แสดงไว้ในตำรำงที ่3.2 

 
ตำรำงที่ 3.2 แสดงผลกำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของ
       แบบสอบถำม 

Item Factor 
Loading 

%Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

1.ท่ำนคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และกำรบริกำรของ
สถำนีบริกำรน้ ำมันในระดับใด 

 0.8318 0.9301 

1.1 ท ำเลที่ตั้ง สะดวกในกำรเดินทำงเข้ำมำใช้บริกำร 0.8790   
1.2 ควำมเอำใจใส่ในบริกำรเช็คกระจก เทขยะ เติม
ลมยำง 

0.9120   

1.3 ช่องเติมน้ ำมันมีเพียงพอในกำรให้บริกำร 0.9285   
1.4 น้ ำมันมีคุณภำพท่ีดี 0.9277   

2. มุมมองของท่ำนที่มีต่อคุณภำพต่อผลิตภัณฑ์และ
กำรบริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน 

 
0.7906 0.9049 

2.1 ปั้มมีมำตรฐำนและปลอดภัย 0.8904   
2.2 บริกำรรวดเร็ว ถูกต้อง 0.9331   
2.3 คุณภำพน้ ำมันน่ำเชื่อถือ 0.9224   
2.4 ห้องน้ ำสะอำด 0.8049   
3. ควำมคุ้มค่ำของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันต่อ
สินค้ำหรือบริกำรที่ลูกค้ำได้รับ 

 
0.7807 0.9030 

3.1 รำคำน้ ำมันถูกกว่ำคู่แข่ง 0.8670   
3.2 มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง 0.8402   
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3.3 คุณภำพน้ ำมันดีกว่ำยี่ห้ออ่ืน 0.9497   
3.4 มีโปรโมชั่นและของแถม 0.8736   
4. ภำพลักษณ์ของสินค้ำหรือบริกำรของผู้ใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมันที่ลูกค้ำได้รับ 

 
0.8013 0.9056 

4.1 ตรำยี่ห้อมีควำมน่ำเชื่อถือเป็นที่ยอมรับ 0.9160   
4.2 มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง 0.9254   
4.3 มีน้ ำมันให้เลือกหลำยชนิด 0.9413   
4.4 ห้องน้ ำสะอำด 0.7899   
5. ท่ำนมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรเติมน้ ำมัน
จำกสถำนีบริกำรน้ ำมัน และบริกำรอื่น ๆ อยู่ใน
ระดับใด 

 

0.8119 0.9130 
5.1คุณภำพน้ ำมัน 0.9173   
5.2 ควำมสะดวกรวดเร็ว 0.9489   
5.3กำรบริกำรเป็นกันเอง 0.9217   
5.4 ควำมสะอำดของห้องน้ ำ 0.8099   

6. ท่ำนจะแนะน ำปัญหำที่ไม่พอใจกับผลิตภัณฑ์และ
กำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน อยู่ในระดับใด 

 

0.9691 0.9836 
6.1 แนะน ำไปยังหน่วยงำนต้นสังกัด/ส ำนักงำนใหญ่ 0.9811   
6.2ปัญหำให้กับคนที่ท่ำนรู้จัก 0.9832   
6.3 บอกปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ 0.9889   

7. ท่ำนมีควำมภักดีในกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันนี้ ในระดับใด 

 
0.7841 0.6999 

7.1 ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่ำนได้รับจำกกำรใช้
บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก 

0.8855   

7.2 ท่ำนจะยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ 
ต่อไปในอนำคต 

0.8855   

 
จำกตำรำงที่  3.2 ที่มีกำรแสดงผลกำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ควำมเที่ยงตรง 

(Validity)และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำมสำมำรถสรุปผลกำรวิเครำะห์ปัจจัยต่ำงๆได้
ดังนี้ 

ตำรำงที ่3.2 (ต่อ) 
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กำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ 1 ด้ำนควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Customer Expectation) มีค่ำ สัมประสิทธิ์ ระหว่ำง 0.8790-0.9285 โดยมีค ำถำม 
น้ ำมันมีคุณภำพที่ดี และ ช่องเติมน้ ำมันมีเพียงพอในกำรให้บริกำรมีค่ำใกล้เคียงกันคือ 0.9277 และ 
0.9285 มีควำมเชื่อถืออยู่ในระดับดีมำก ส ำหรับ %Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสำมำรถ
อธิบำยควำมผันแปรของข้อค ำถำมได้ทั้งสิ้น 0.8318 ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดีมำก ทั้งนี้ ค่ำควำมเชื่อมั่น
ของแบบสอบถำมอยู่ในระดับดี โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.9301 

กำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ 2ด้ำนมุมมองต่อคุณภำพ ผลิตภัณฑ์และกำรบริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน(Perceived Quality)ในหัวข้อนี้จะพบว่ำมี คะแนนของค่ำสัมประสิทธิ์ ระหว่ำง 0.8049-0.9331
โดยมีค ำถำม คุณภำพน้ ำมันน่ำเชื่อถือและ บริกำรรวดเร็ว ถูกต้องมีค่ำใกล้เคียงกันคือ 0.9224และ 
0.9331 มีควำมเชื่อถืออยู่ในระดับดีมำก ส ำหรับ % Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสำมำรถ
อธิบำยควำมผันแปรของข้อค ำถำมได้ทั้งสิ้น 0.7906 ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี้ ค่ำควำมเชื่อมั่นของ
แบบสอบถำมอยู่ในระดับดี โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.9049 

กำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ 3 ด้ำนควำมคุ้มค่ำของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันต่อสินค้ำหรือ
บริกำร(Perceived Value)มีค่ำ สัมประสิทธิ์ ระหว่ำง 0.8402-0.9497 โดยมีค ำถำม น้ ำมันมีคุณภำพที่ดี 
และ ช่องเติมน้ ำมันมีเพียงพอในกำรให้บริกำร มีค่ำใกล้เคียงกันคือ 0.8670 และ 0.8736 มีควำมเชื่อถือ
อยู่ในระดับที่ดี ส ำหรับ %Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสำมำรถอธิบำยควำมผันแปรของข้อ
ค ำถำมได้ทั้งสิ้น 0.7807 ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี้ ค่ำควำมเชื่อมั่นของแบบสอบถำมอยู่ในระดับดี 
โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.9030  

กำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ 4 ภำพลักษณ์ของสินค้ำหรือบริกำรของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน(Perceived Image)ในหัวข้อนี้จะพบว่ำมี มีค่ำ สัมประสิทธิ์ ระหว่ำง 0.7899-0.9413 โดยมีค ำถำม 
ตรำยี่ห้อมีควำมน่ำเชื่อถือเป็นที่ยอมรับและ มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้องมีค่ำใกล้เคียงกันคือ 0.9160 
และ 0.9254 มีควำมเชื่อถืออยู่ในระดับที่ดีมำก ส ำหรับ %Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบ
สำมำรถอธิบำยควำมผันแปรของข้อค ำถำมได้ทั้งสิ้น 0.8013 ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี้ ค่ำควำม
เชื่อมั่นของแบบสอบถำมอยู่ในระดับดี โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.9056 ก ำ ร
 กำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ 5 ด้ำนควำมพึงพอใจที่ท่ำนได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน (Customer Satisfaction) มีค่ำ สัมประสิทธิ์ ระหว่ำง 0.7899-0.9413 โดยมีค ำถำม ตรำยี่ห้อมี
ควำมน่ำเชื่อถือเป็นที่ยอมรับ และ มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่ำใกล้เคียงกันคือ 0.9160 และ 
0.9254 มีควำมเชื่อถืออยู่ในระดับที่ดีมำก ส ำหรับ % Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสำมำรถ
อธิบำยควำมผันแปรของข้อค ำถำมได้ทั้งสิ้น 0.8119 ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี้ ค่ำควำมเชื่อมั่นของ
แบบสอบถำมอยู่ในระดับดี โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.9130 
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กำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ 6 ด้ำนกำรแนะน ำต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Customer Complaints) มีค่ำ สัมประสิทธิ์ ระหว่ำง 0.9811-0.9889 โดยค ำถำม แนะน ำ
ไปยังหน่วยงำนต้นสังกัด/ส ำนักงำนใหญ่ มีค่ำน้อยที่สุดคือ 0.9877 มีควำมเชื่อถืออยู่ในระดับดี ส ำหรับ 
% Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสำมำรถอธิบำยควำมผันแปรของข้อค ำถำมได้ทั้งสิ้น 0.9691 
ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดีมำก ทั้งนี้ ค่ำควำมเชื่อมั่นของแบบสอบถำมอยู่ในระดับดี โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ 
Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.9836 

กำรวิเครำะห์องคป์ระกอบที่7 ด้ำนควำมภักดีของของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer 
Loyalty) มีค่ำสัมประสิทธิ์ เท่ำกับ 0.8855 เท่ำกันทั้งสองข้อค ำถำม คือค ำถำม ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่
ท่ำนได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก และ ท่ำนจะยังคงเลือกใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ ต่อไปในอนำคตซึ่งมีควำมเชื่อถืออยู่ในระดับดีส ำหรับ%Total Variance ของแต่ละ
องค์ประกอบสำมำรถอธิบำยควำมผันแปรของข้อค ำถำมได้ทั้ งสิ้น 0.7841 ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี้ 
อำจจะเนื่องจำกข้อค ำถำม ของ ทั้ง 2 ข้อค ำถำม มีค่ำเท่ำกัน ซึ่งถือว่ำอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี้ ค่ำควำม
เชื่อมั่นของแบบสอบถำมอยู่ในระดับดี โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ำกับ 0.6999  

 
สรุปผลกำรวเิครำะหป์จัจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำมของ
งำนวิจัยนี้ 
 กำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม 
ของเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์
ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์จึงถือว่ำแบบสอบถำมชุดนี้มีควำม
เที่ยงตรง (Validity)และควำมเชื่อถือได้(Reliability) สำมำรถน ำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลได้ต่อไป 
 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในกำรวิจัยครั้งนี้ได้เก็บรวมรวบข้อมูลเชิงปริมำณ โดยผู้วิจัยน ำแบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำร
เก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่ำง โดยมีขั้นตอนกำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
 3.3.1 กำรเก็บข้อมูลโดยวิธีเก็บข้อมูลออนไลน์ และน ำไปแจกแจงให้กลุ่มตัวอย่ำงซึ่งเป็นปัจจัยที่
ส่งผลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร กับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมัน ปตท. กับ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์จ ำนวน
กลุ่มตัวอย่ำงท้ังหมด 406 ตัวอย่ำงโดยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) 
 3.3.2 กำรเก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลำ ตั้ งแต่ เดือนมิถุนำยน 2562 หลังจำกนั้นน ำ
แบบสอบถำมมำตรวจควำมสมบูรณ์ เพ่ือกำรวิเครำะห์ข้อมูลต่อไป  
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3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  
 3.4.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล ต้องเริ่มจำกกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกแบบสอบถำม ตรวจสอบ
ควำมถูกต้อง และควำมสมบูรณ์ของข้อมูลเพื่อน ำไปประมวลผล  
 3.4.2 วิเครำะห์ข้อมูล เพ่ือหำค่ำทำงสถิติ (Statistical Analysis) โดยใช้โปรแกรม STATA  
  3.4.2.1 ใช้สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบำยปัจจัยส่วนบุคคลหรือ 
ลักษณะประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม และควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร กับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนี
บริกำรน้ ำมันบำงจำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำกัดลักษณะของกำร
วิเครำะห์ข้อมูลจะเป็นกำรอธิบำยองค์ประกอบของข้อค ำถำมในแบบสอบถำม ในองค์ประกอบของกรอบ
แนวคิดของ ASCI ซึ่งประกอบไปด้วยแนวคิดด้ำนควำมคำดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร (Customer 
Expectations) มุมมองคุณภำพต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร (Perceived Quality) มุมมองคุณค่ำผลิตภัณฑ์
และบริกำร (Perceived Value) มุมมองภำพลักษณ์ต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร (Image) ควำมพึงพอใจ
โดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร (Customer Satisfaction) กำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร (Customer 
Complaints) ควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร (Customer Loyalty) และโอกำสในกำรกลับมำใช้
บริกำรซ้ ำ(Re-visit) โดยใช้วิธีทำงสถิติ (Statistical Analysis) ในกำรอธิบำยข้อมูลได้แก่ กำรแจกแจง
ควำมถี่ (Frequency ), ค่ำร้อยละ (Percentage) และค่ำคะแนนเฉลี่ย (Average) ยกตัวอย่ำงเช่นใน
องค์ประกอบของควำมคำดหวังของลูกค้ำต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร (Customer Expectations) มีข้อ
ค ำถำมท้ังสิ้น 4 ข้อ ข้อที่ 1 ผลิตภัณฑ์ได้มำตรฐำน ข้อที่ 2 ผลิตภัณฑ์มีควำมหลำกหลำย ข้อที่ 3 บริกำรดี 
ข้อที่ 4 บริกำรสุภำพ โดยมีค ำตอบของทุกข้อค ำถำมให้เลือก 5 ระดับ ในแต่ละระดับมีคะแนนดังนี้ 5 
คะแนนหมำยถึงเห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 4 คะแนนหมำยถึงเห็นด้วย 3 คะแนนหมำยถึงไม่แสดงควำมคิดเห็น 2 
คะแนนหมำยถึงไม่เห็นด้วย 1 คะแนนหมำยถึงไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง เมื่อน ำข้อค ำถำมเข้ำโปรแกรม STATA 
ระบบก็จะประมวลผลและอธิบำยข้อมูลทำงสถิติดังนี้  

กำรแจกแจงควำมถี่ (Frequency ) เป็นกำรอธิบำยจ ำนวนของผู้ตอบแบบสอบถำมในแต่ละข้อ
ค ำถำมว่ำมีจ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำมแต่ละระดับควำมคิดเห็นมีก่ีคน และรวมจ ำนวนของผู้ตอบในแต่ละ
ระดับควำมคิดเห็น เพื่อน ำมำหำจ ำนวนของผู้ตอบในแต่ละระดับควำมคิดเห็น ว่ำได้คะแนนกี่คะแนน โดย
แสดงค่ำเป็นค่ำร้อยละ (Percentage)กำรแจกแจงควำมถี่ (Frequency ) จะพิจำรณำเพ่ือหำค่ำเป็น
ค ำตอบส่วนใหญ่ (Mode)และน ำเสนอข้อมูลที่ได้เป็นร้อยละ (Percentage) ด้วย โดยสำมำรถอธิบำย
ข้อมูลให้ทรำบว่ำ ในแต่ละข้อค ำถำมมีระดับควำมคิดเห็นที่ผู้ตอบแบบสอบให้คะแนนมำกที่สุดและน้อย
ที่สุดในระดับคะแนนใด ตัวอย่ำงเช่น องค์ประกอบของควำมคำดห วังต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร 
(Customer Expectations) ในข้อค ำถำมว่ำผลิตภัณฑ์ได้มำตรฐำน มีผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับควำม
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คิดเห็นที่ระดับ 1 จ ำนวนร้อยละ 80% ก็แสดงว่ำผู้น ำข้อมูลไปใช้งำนก็ควรไปปรับปรุงคุณภำพของ
ผลิตภัณฑ์ให้มีมำตรฐำนดีเพิ่มขึ้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจในหัวข้อนี้มำกขึ้น เป็นต้น 
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บทที ่4 
ผลกำรศกึษำวจิยั 

 
กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำร

น้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและ
ค้ำปลีก จ ำกัด(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ บทนี้จะเป็นกำรน ำเสนอ อธิบำยและแปรควำมข้อมูลต่ำงๆ จำกกลุ่มตัวอย่ำงตำมวิธีทำง 
สถิติ และน ำผลที่ได้มำสรุปเพ่ือเป็นกำรพิสูจน์สมมติฐำนที่ตั้งไว้ โดยแบ่งออกเป็นกำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิง 
พรรณนำ ใช้ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ และค่ำเฉลี่ย ใช้สถิติเชิงอนุมำนในกำรทดสอบสมมุติฐำน ลักษณะส่วน
บุคคลและลักษณะข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร กับกำรกลับมำ
ใช้บริกำรซ้ ำ ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอ
ทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยใช้สถิติ t-test ทดสอบสมมุติฐำนส ำหรับข้อมูลที่มีตัวแปร 2 ตัว
แปร ได้แก่ สถำนีบริกำรน้ ำมัน เพศและ สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำม ส่วน one way ANOVA เป็น
กำรทดสอบ สมมุติฐำนส ำหรับข้อมูลที่มีตัวแปรมำกกว่ำ 2 ตัวแปร เช่น อำยุ สถำนภำพกำรศึกษำ อำชีพ 
รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ประเภทของกำรเติมน้ ำมันและเหตุผลหลักที่ใช้บริกำรที่
สถำนีบริกำรน้ ำมันโดยกำรศึกษำในครั้งนี้ ก ำหนดระดับ นัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 
ใช้สถิติเชิงอนุมำนในกำรทดสอบสมมุติฐำน เพ่ือหำควำมสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนี ควำมพึง
พอใจโดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์ กำรวิเครำะห์แบบจ ำลองสมกำรถดถอย (Linear Regression model) 
ก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1  

ผลกำรศึกษำ ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด(มหำชน) กับ
บริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  แบ่งกำร
น ำเสนอข้อมูลจำก แบบสอบถำมออกเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้   

 ส่วนที่ 1 กำรแจกแจงควำมถี่ของข้อมูลจำกแบบสอบถำม  
 ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์  
 ส่วนที่ 3 ผลกำรทดสอบสมมุติฐำน 
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4.1 กำรแจกแจงควำมถี่ของข้อมูลจำกแบบสอบถำม 
ผู้วิจัยได้วิเครำะห์กำรแจกแจงควำมถี่ของข้อมูลผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนี

บริกำรน้ ำมันบำงจำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์แบ่งตำมองค์ประกอบตำม
กรอบแนวคิดกำรวิจัย 7 ด้ำน ตำมองค์ประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant 
(1996, pp. 7 - 18) จ ำนวน 7 องค์ประกอบ จำกข้อค ำถำมที่ เป็นตัวแปรจ ำนวน 25 ตัวแปร มี
รำยละเอียดดังตำรำง 4.1 

ตำรำงที่ 4.1 กำรแจกแจงควำมถี่ของข้อมูลจำกแบบสอบถำมในภำพรวม 
 1 2 3 4 5 คำ่เฉลีย่ 
ควำมคำดหวงั (Customer Expectations)       
ท ำเลที่ตั้ง สะดวกในกำรเดินทำงเข้ำมำใช้บริกำร 0 0 12 79 315 4.75 

 0% 0% 2.96% 19.46% 77.59%  
ควำมเอำใจใส่ในบริกำรเช็คกระจก เทขยะ เติมลมยำง 0 1 24 90 291 4.65 

 0% 0.25% 5.91% 22.17% 71.67%  
ช่องเติมน้ ำมันมีเพียงพอในกำรใหบ้ริกำร 0 0 8 96 302 4.72 

 0% 0% 1.97% 23.65% 74.38%  
น้ ำมันมีคณุภำพที่ด ี 0 0 16 96 294 4.68 

 0% 0% 3.94% 23.65% 72.41%  
มมุมองคณุภำพ (Perceived Quality)       
ปั้มมีมำตรฐำนและปลอดภยั 0 0 13 280 113 4.25 

 0% 0% 3.20% 68.97% 27.83%  
บริกำรรวดเร็ว ถูกต้อง 0 0 17 278 111 4.23 

 0% 0% 4.19% 68.47% 27.34%  
คุณภำพน้ ำมันน่ำเชื่อถือ 0 0 20 275 111 4.22 

 0% 0% 4.93% 67.73% 27.34%  
ห้องน้ ำสะอำด 0 4 51 264 87 4.07 

 0% 0.99% 12.56% 65.02% 21.43%  
มมุมองตอ่ควำมคณุคำ่ (Perceived Quality)       
รำคำน้ ำมันถูกกว่ำคู่แข่ง 0 2 64 256 84 4.04 

 0% 0.49% 15.76% 63.05% 20.69%  
มีบริกำรทีด่ี รวดเร็ว และถูกต้อง 0 1 18 279 108 4.22 

 0% 0.25% 4.43% 68.72% 26.60%  
คุณภำพน้ ำมันดีกว่ำยี่ห้ออ่ืน 0 1 37 282 86 4.12 

 0% 0.25% 9.11% 69.46% 21.18%  
มีโปรโมช่ันและของแถม 0 3 65 259 79 4.02 

 0% 0.74% 16.01% 63.79% 19.46%  
มมุมองภำพลกัษณ ์(Image)       
ตรำยี่ห้อมีควำมน่ำเชื่อถือเป็นที่ยอมรับ 0 0 20 291 95 4.18 

 0% 0% 4.93% 71.67% 23.40%  
มีบริกำรทีด่ี รวดเร็ว และถูกต้อง 0 0 19 295 92 4.18 
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 0% 0% 4.68% 72.66% 22.66%  
มีน้ ำมันให้เลือกหลำยชนิด 0 0 19 292 95 4.19 

 0% 0% 4.68% 71.92% 23.40%  
ห้องน้ ำสะอำด 0 3 57 249 97 4.08 
 0% 0.74% 14.04% 61.33% 23.89%  
ควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction)       
คุณภำพน้ ำมัน 0 0 30 280 96 4.16 

 0% 0% 7.39% 68.97% 23.65%  
ควำมสะดวกรวดเร็ว 0 0 13 300 93 4.20 

 0% 0% 3.20% 73.89% 22.91%  
กำรบริกำรเป็นกันเอง 0 0 17 293 96 4.19 
 0% 0% 4.19% 72.17% 23.65%  
ควำมสะอำดของห้องน้ ำ 0 3 58 259 86 4.05 

 0% 0.74% 14.29% 63.79% 21.18%  
กำรรอ้งเรยีน (Customer Complaints)       
ร้องเรียนไปยังหน่วยงำนต้นสังกัด / ส ำนักงำนใหญ่ 333 29 13 26 5 1.38 

 82.02% 7.14% 3.20% 6.40% 1.23%  
บอกปัญหำให้กับคนท่ีท่ำนรู้จัก 330 26 18 21 11 1.42 

 81.28% 6.40% 4.43% 5.17% 2.71%  
บอกปัญหำในสื่อสังคมออนไลน ์ 339 21 14 23 9 1.38 

 83.498% 5.172% 3.448% 5.665% 2.217%  
ควำมภกัดขีองลกูคำ้ (Customer Loyalty)       
ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ท่ีท่ำนได้รับจำกกำรใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมันนีไ้ปยังคนที่ท่ำนรู้จัก 

1 0 171 199 35 3.66 

 0.25% 0% 42.12% 49.01% 8.62%  
ท่ำนจะยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนบีริกำรน้ ำมันนี้ 
ต่อไปในอนำคต 

1 0 22 325 58 4.08 

 
 

0.25% 0% 5.42% 80.05% 14.29%  
จำกตำรำงที่ 4.1 ระดับปัจจัยที่ส่งผลต่อผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำง
จำก ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จำกองค์ประกอบทั้ง 7 ด้ำน มีดังต่อไปนี้ 
 1) ด้ำนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร (Customer Expectation) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำม
คิดเห็นโดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ท ำเลที่ตั้ง สะดวกในกำรเดินทำงเข้ำมำใช้บริกำร 
(ค่ำเฉลี่ย 4.75) รองลงมำคือช่องเติมน้ ำมันมีเพียงพอในกำรให้บริกำร (4.72) น้ ำมันมีคุณภำพที่ดี (4.68) 
และควำมเอำใจใส่ในบริกำรเช็คกระจก เทขยะ เติมลมยำง (ค่ำเฉลี่ย 4.65) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในควำม
คำดหวังของผู้ใช้บริกำรอันดับแรกที่ต้องกำรคือ ท ำเลที่ตั้ง สะดวกในกำรเดินทำงเข้ำมำใช้บริกำร ดังนั้น 
ทำงผู้ประกอบกำรจึงควรให้ควำมส ำคัญในเรื่องนี้มำกท่ีสุด 

ตำรำงที ่4.1 (ต่อ) 
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 2) ด้ำนมุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ปั้มมีมำตรฐำนและปลอดภัย (ค่ำเฉลี่ย 4.25) รองลงมำคือ
บริกำรรวดเร็ว ถูกต้อง (ค่ำเฉลี่ย 4.23) คุณภำพน้ ำมันน่ำเชื่อถือ (ค่ำเฉลี่ย 4.22) และห้องน้ ำสะอำด 
(ค่ำเฉลี่ย 4.07) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรนั้น ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญในเรื่อง
มำตรฐำนและควำมปลอดภัย ดังนั้น ผู้ประกอบควรค ำนึงถึงมำตรฐำนควำมปลอดภัยเป็นอันดับแรก 
 3) ด้ำนมุมมองต่อควำมคุ้มค่ำ (Perceived Value) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง (ค่ำเฉลี่ย 4.22) รองลงมำ
คือคุณภำพน้ ำมันดีกว่ำยี่ห้ออ่ืน (ค่ำเฉลี่ย 4.12) รำคำน้ ำมันถูกกว่ำคู่แข่ง (ค่ำเฉลี่ย 4.04) และมีโปรโมชั่น
และของแถม (ค่ำเฉลี่ย 4.12) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรให้วำมส ำคัญเรื่องกำรบริกำรที่ดี รวดเร็ว และ
ถูกต้อง ดังนั้น ทำงผู้ประกอบกำรควรรักษำมำตรฐำน ปรับปรุง และพัฒนำ กำรบริกำร อยู่สม่ ำเสมอ 
 4) ด้ำนมุมมองภำพลักษณ์ (Image) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดยเรียงล ำดับจำก
ค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ มีน้ ำมันให้เลือกหลำยชนิด (ค่ำเฉลี่ย 4.19) รองลงมำคือ ตรำยี่ห้อมีควำม
น่ำเชื่อถือเป็นที่ยอมรับและมีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง (ค่ำเฉลี่ย 4.18) และห้องน้ ำสะอำด (ค่ำเฉลี่ย 
4.08) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ มุมมองของภำพลักษณ์ทีผู้ใช้บริกำรมองเห็นก็คือ มีน้ ำมันให้เลือกหลำยชนิด 
ดังนั้น ทำงผู้ประกอบกำรควรรักษำภำพลักษณ์นี้ไว้ 

5) ด้ำนควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
โดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ควำมสะดวกรวดเร็ว (ค่ำเฉลี่ย 4.20) รองลงมำคือ กำร
บริกำรเป็นกันเอง (ค่ำเฉลี่ย 4.19) คุณภำพน้ ำมัน (ค่ำเฉลี่ย 4.16) และ ควำมสะอำดของห้องน้ ำ (ค่ำเฉลี่ย 
4.05) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำร พึงพอใจต่อควำมสะดวกรวดเร็วในกำรบริกำรดังนั้น ผู้ประกอบกำรจึง
ควรรักษำระดับมำตรฐำนและให้ควำมส ำคัญเรื่องกำรบริกำรอย่ำงดีที่สุด 
 6) ด้ำนกำรร้องเรียน (Customer Complaints) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นว่ำ กำรบอก
ปัญหำให้กับคนที่รู้จัก มีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุดเท่ำกับ1.42 รองลงมำ คือ ร้องเรียนไปยังหน่วยงำนต้นสังกัด / 
ส ำนักงำนใหญ่ และบอกปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ มีค่ำเฉลี่ย 1.38 ทั้งนี้จะเห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำงให้
ควำมส ำคัญ เรื่องกำรบอกปัญหำให้กับคนที่รู้จัก มำกที่สุด ดังนั้นผู้ประกอบกำรควรใส่ใจและระมัดระวัง
ในเรื่องกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำเป็นอย่ำงมำก เพรำะหำกลูกค้ำเกิดควำมไม่พอใจแล้วจะส่งผลให้เกิดผลเสีย
แก่สถำนประกอบกำรและท ำให้ภำพลักษณ์ปั๊มน้ ำมันเกิดกำรติดลบได้ 
 7) ด้ำนควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร (Customer Loyalty) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ท่ำนจะยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ ต่อไปใน
อนำคต (ค่ำเฉลี่ย 4.08) รองลงมำคือ ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่ำนได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น้ ำมันนี้ไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก (ค่ำเฉลี่ย 3.66) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำผู้ใช้บริกำรยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำร
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น้ ำมันนี้ ต่อไปในอนำคต ดังนั้น ผู้ประกอบกำร ควรให้ควำมส ำคัญกับผู้ใช้บริกำรเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรถูกใจ
ในกำรบริกำรและเพ่ือให้เกิดกำรแนะน ำบอกต่อให้ผู้อ่ืนมำใช้บริกำรกับปั๊มน้ ำมันแห่งนี้ต่อ ๆ ไป 

4.2 กำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ 
ผู้วิจัยน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะประชำกรศำสตร์ ซึ่งประกอบด้วย 

สถำนีบริกำรน้ ำมัน เพศ สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำม อำยุ สถำนภำพ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ประเภทของกำรเติมน้ ำมัน และเหตุผลหลักที่ใช้บริกำรที่สถำนีบริกำร
น้ ำมัน สรุปไดต้ำมตำรำงท่ี 4.2 ดังนี้ 
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ตำรำงที ่4.2 กำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ 

 
จ ำนวน คำดหวงั  คณุภำพ  คุม้คำ่  ภำพลกัษณ ์  พึงพอใจ  รอ้งเรยีน  ภกัด ี  

สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
1.สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
ปตท. 

247 0.8237  0.6063  0.701  0.5849  0.5886  0.1119  0.7361  
2.สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
บำงจำก 

159 0.8963  0.5922  0.7007  0.5798  0.5677  0.0754  0.7104  
t-test 8.9048 *** 0.3442  0.0004  0.046  0.3823  0.765  4.5618 *** 

เพศ 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
1. ชำย  163 0.8349  0.5931  0.7054  0.5773  0.5747  0.1016  0.7147  
2. หญิง 243 0.8637  0.6059  0.6979  0.5866  0.5842  0.0949  0.7337  

t-test 1.388  0.2853  0.1894  0.1567  0.1576  0.0805  2.4811  
กำรศึกษำ 

  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

1. ต่ ำกว่ำปริญญำตร ี 129 0.8540  0.5569  0.6728  0.5479  0.5329  0.0917  0.7121  

2.สูงกว่ำปริญญำตร ี 277 0.8513  0.6212  0.7140  0.5992  0.6025  0.1003  0.7326  

              t-test  5.2310 *** 3.4272 ** 2.7832 ** 1.7413  2.6217 * 0.0815  5.1727 *** 

อำยุ                
1. ต่ ำกว่ำ 25 ปี 102 0.8490  0.5855  0.7098  0.5793  0.5853  0.0662  0.7262  
2. 25-30ปี 137 0.8713  0.5878  0.6893  0.5604  0.5578  0.1101  0.7161  
3. 31-40 ปี 93 0.8851  0.6136  0.7035  0.5908  0.5836  0.1026  0.7151  
4. ตั้งแต่ 41 ปีขึ้นไป 74 0.7796  0.6297  0.7067  0.6193  0.6112  0.1114  0.7581  

F-test 3.8098 *** 1.5745  2.3643 ** 2.8420 ** 2.0714 * 0.6866  1.8820 * 
สถำนภำพกำรสมรส 

  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

1. โสด  142 0.7807  0.5764  0.6721  0.5550  0.5585  0.1425  0.7346  

2. สมรส  205 0.9003  0.6196  0.7207  0.6045  0.5971  0.0803  0.7243  
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 จ ำนวน คำดหวงั  คณุภำพ  คุม้คำ่  ภำพลกัษณ ์  พึงพอใจ  รอ้งเรยีน  ภกัด ี  
3. อ่ืน ๆ 59 0.8568  0.5941   0.7017   0.5749   0.5749   0.0494   0.7114   

F-test 12.1244 *** 2.8966 ** 4.9874 *** 3.0567 ** 2.5313 * 4.3729 *** 0.9230  
อำชีพ 

  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

1. รับรำชกำร / 
รัฐวิสำหกิจพนักงำน
ของรัฐ 

135 0.8229  0.6202   0.6929   0.5821   0.5949   0.1122   0.7216   
2. พนักงำน

บริษัทเอกชน 

74 0.913  0.6249   0.7277   0.6075   0.6071   0.0281   0.7239   
3. ธุรกิจส่วนตัว 71 0.8903  0.6317   0.7336   0.6146   0.5953   0.1278   0.7472   
4. รับจ้ำงทัว่ไป 77 0.8992  0.5673   0.7022   0.5692   0.559   0.0898   0.7098   
5. อ่ืน ๆ 49 0.7117  0.5184   0.6332   0.5232   0.5116   0.1308   0.7363   

F-test 7.7880 *** 1.8234 * 3.1540 *** 1.1828  1.1266  3.1578 *** 1.5520  
รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

1. ต่ ำกว่ำ 10,000 
บำท 

86 0.8314  0.5576   0.6781   0.5629   0.5426   0.0717   0.7307   
2. 10,000 – 20,000 

บำท 

206 0.8859  0.6055   0.7106   0.5861   0.5883   0.0954   0.715   
3. 20,001 – 30,000 

บำท 

69 0.8316  0.5904   0.6771   0.5698   0.5724   0.117   0.7227   
4. มำกกว่ำ 30,000 

บำทข้ึนไป 

45 0.7689  0.6775   0.7367   0.6263   0.6287   0.1275   0.7731   
F-test 2.6624 ** 1.9971 * 1.4254  0.6268  1.1125  0.7714  2.4912 ** 

ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร               
1. 1 ครั้งต่อสัปดำห์ 69 0.6608  0.6263   0.6596   0.5825   0.5827   0.2171   0.7378   
2. 2 - 3 ครั้งต่อ

สัปดำห์ 

234 0.8881  0.586   0.7019   0.5717   0.5693   0.0776   0.7291   
3. มำกกว่ำ 3 ครั้งต่อ

สัปดำห์ 

103 0.8986  0.6172   0.7263   0.6085   0.6040   0.0628   0.7112   
F-test 21.5803 *** 1.1857  2.6244 ** 1.0900  1.0312  6.0871 *** 0.8879  

ท่ำนเติมน้ ำมันประเภทใด
เป็นประจ ำ 

               
1. ดีเซล 121 0.8357  0.5939   0.6992   0.5767   0.5692   0.117   0.7084   
2. แก๊สโซฮอล ์ 183 0.9039  0.5957   0.7141   0.5824   0.5802   0.0487   0.7263   
3. เบนซิน 91 43 0.7642  0.5795   0.6500   0.5730   0.5722   0.1876   0.7349 

 

  
                

45 
ตำรำงที ่4.2 (ต่อ)  
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 จ ำนวน คำดหวงั  คณุภำพ  คุม้คำ่  ภำพลกัษณ ์  พึงพอใจ  รอ้งเรยีน  ภกัด ี  
4. E20 59 0.7894  0.6463   0.7006   0.604   0.6097   0.1438   0.7552   

F-test 4.8705 *** 1.1645  1.7163  0.7083  0.7383  4.9454 *** 1.8544  
เหตุผลหลักท่ีท่ำนมำใช้
บริกำร 

               
1. เชื่อมั่นในคุณภำพ
น้ ำมัน 

79 0.7397  0.6602   0.7213   0.6271   0.635   0.2457   0.7737   
2. เคยใช้บริกำรมำ

ก่อน 

169 0.9204  0.588   0.7149   0.5845   0.5798   0.0266   0.7108   
3. สถำนที่ตั้งสะดวก

ในกำรเดินทำง 

88 0.8342  0.5554   0.6547   0.5388   0.5311   0.0766   0.7233   
4. พนักงำนให้บริกำร

อัธยำศัยดี 

70 0.8367  0.6216   0.7023   0.5845   0.5821   0.1282   0.7127   
F-test 9.1994 *** 3.4374 *** 2.0380 * 1.6615  2.0099 * 13.1223 *** 4.1062 *** 

สถำนะของผู้ตอบ
แบบสอบถำม 

               
1. เป็นคนนอกพ้ืนท่ี จ.
ประจวบฯ 

133 0.8481  0.6178  0.7068  0.6036  0.6074  0.1102  0.7405  
2. เป็นคนในพ้ืนท่ี จ.
ประจวบฯ 

273 0.8541  0.5925  0.6980  0.5728  0.5672  0.0914  0.7190  
F-test 0.8162  0.3110  0.6226  0.2131  0.1056  0.4490  0.0887 * 

ตำรำงที ่4.2 (ต่อ)  

* มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.10, ** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.01 
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จำกตำรำงที่ 4.2 ได้น ำสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐำนโดยใช้กำรวิเครำะห์ t-test 
และ f-test เพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอ
ทับสะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด
(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
ด้วยแบบสอบถำมจำกตัวอย่ำงจำกกำรส ำรวจผ่ำนทำงแบบสอบถำมออนไลน์จ ำนวน 406 ตัวอย่ำงโดย
จ ำแนกตำมข้อมูลทั่วไปพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เลือก ใช้บริกำร สถำนีบริกำรปั๊มน้ ำมัน ปตท. เป็นเพศ
หญิง มีอำยุ 25-30 ปี มีสถำนะภำพสมรส จบกำรศึกษำระดับปริญญำตรีประกอบอำชีพรับรำชกำร/
รัฐวิสำหกิจ มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บำท ใช้บริกำร 2 - 3 ครั้งต่อสัปดำห์โดยส่วนใหญ่ 
ผู้ใช้บริกำรเลือกเติมน้ ำมัน แก๊สโซฮอล์ เหตุผลหลักที่เลือกใช้บริกำร คือ เคยใช้บริกำรมำก่อน และ
ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เป็นคนในพ้ืนที่ จ.ประจวบฯ 

จำกกำรทดสอบสมมติฐำนตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของกลุ่มตัวอย่ำงประกอบด้วยสถำนี
บริกำรน้ ำมัน เพศ สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำม อำยุ สถำนภำพ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ประเภทของกำรเติมน้ ำมัน และเหตุผลหลักที่ใช้บริกำรที่สถำนีบริกำร
น้ ำมัน จำกกำรทดสอบสมมติฐำนว่ำค่ำเฉลี่ยของตัวแปร7 ด้ำน ได้แก่ 1) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร
(Customer Expectation) 2) มุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) 3) มุมมองต่อคุณค่ำ 
(Perceived Value) 4) มุ มมองภ ำพลั กษณ์  ( Image) 5) ควำม พึ งพอใจต่ อบริกำร  (Customer 
Satisfaction) 6) กำรร้อ งเรียนหรือแนะน ำ  (Customer Complaints) และ 7) ควำมภั กดี ของ
ผู้ใช้บริกำร (Customer Loyalty) จ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์โดยวิเครำะห์สองตัวแปร 
(Bivariate Analysis) พบว่ำ 

สถำนีบริกำรน้ ำมัน ที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อ มุมมองควำมคำดหวัง และควำมภักดี แตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01  
 เพศ ที่แตกต่ำงกัน ไม่ส่งผลต่อ ปัจจัยทั้ง 7 ด้ำน  
 อำยุ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมพึงพอใจ ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.10 ส่งผลต่อควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 และ 
ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 
 สถำนภำพกำรสมรสที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ
ที่ระดับ 0.10ส่งผลต่อ คุณภำพบริกำร ภำพลักษณ์ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมคุ้มค่ำ กำรร้องเรียน แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
0.01 
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 ระดับกำรศึกษำ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมพึงพอใจ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.10 ส่งผลต่อ คุณภำพบริกำร ควำมคุ้มค่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05และ 
ส่งผลต่อควำมคำดหวัง ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.01 
 อำชีพ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำร แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
0.10 และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมคุ้มค่ำ กำรร้องเรียน แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.01 
 รำยได้ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำร แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
0.10 และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคุ้มค่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ 0.05 และส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง กำรร้องเรียน แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.01 
 เหตุผลหลักที่เลือกใช้บริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคุ้มค่ำ ควำมพึงพอใจ แตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.10 และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร กำรร้องเรียน 
ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 
 สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำม ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญ
ทำงสถิติท่ีระดับ 0.10 
 

4.3 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
ผู้วิจัยได้ท ำกำรวิเครำะห์แบบจ ำลอง ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำ เภอ

ทับสะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด
(มหำชน) กับบริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
โดยกำรหำค่ำควำมสัมพันธ์ขององค์ประกอบจ ำนวน 8 องค์ประกอบ ได้แก่คือ 1) ควำมคำดหวังของ
ผู้ใช้บริกำร2) มุมมองต่อคุณภำพบริกำร  3) มุมมองคุณค่ำ 4) มุมมองภำพลักษณ์ 5) ควำมพึงพอใจต่อ
กำรบริกำร 6) กำรร้องเรียน และ 7) ควำมภักดีต่อของผู้ใช้บริกำรและ 8) โอกำสกลับไปใช้ซ้ ำ 

กำรหำควำมสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนีควำมพึงพอใจโดยใช้กำรวิเครำะห์สมกำรแบบ
ถดถอย Regression ก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำงสถิตที่ระดับ 0.01, 0.05, และ 0.1ของผู้เข้ำมำใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. และ บำงจำก เพ่ือทดสอบทฤษฎีและปริมำณค่ำควำมสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่ำมี
ควำมสอดคล้องกันหรือไม่ และน ำมำวิเครำะห์ข้อมูล โดยได้ผลทดสอบจำกสมมติฐำนดังนี้  
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ตำรำงที ่4.3 ผลกำรประมำณค่ำแบบจ ำลอง SEM ด้วยวิธีกำรประมำณค่ำ OLS 
Model (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 
 PQ PV IM CSI CC CL Y 
CE -0.0073 0.1594***  -0.0196    
PQ  0.5279***  0.2672***    
PV    0.4360***    
IM 0.8903***   0.3783***   0.8736* 
CSI     0.0488 0.1752*** 0.1026 
CC      0.0602** -1.2951*** 
CL   0.6447***    4.3764*** 
Constant 0.0881*** 0.2480*** 0.1148* -0.0896*** 0.0692** 0.6185***  
cut1       0.6602 
cut2       0.7917* 
cut3       1.0463*** 
cut4       1.8342*** 
cut5       2.6942*** 
cut6       4.6736*** 
N 406.0000 406.0000 406.0000 406.0000 406.0000 406.0000 406.0000 
rss 5.2363 3.6960 19.7458 4.0822 22.0839 4.9440  
ll 307.1114 377.8267 37.6639 357.6527 14.9466 318.7712 -402.9439 
F 671.557 

*** 
431.652 

*** 
48.742 

*** 
447.800 

*** 
0.974 32.126 

*** 
 

chi2       118.826*** 
r2 0.7692 0.6818 0.1077 0.8171 0.0024 0.1375  
r2_a 0.7681 0.6802 0.1055 0.8153 -0.0001 0.1332  
r2_p       0.1285 

 
 
จำกภำพรวำมสำมำรถแบ่งผลกำรวิเครำะห์ได้ดังนี้ 
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ภำพที่ 4.1 กรอบแนวคิด ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจของบริษัท ปตท.น้ ำมันและค้ำปลีก จ ำกัด  (มหำชน) กับ
บริษัทบำงจำกคอร์ปอเรชั่นจ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 
หมำยเหตุ* มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.1 ** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05 *** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.01 
 
กำรทดสอบสมมุตฐิำน 
 สมมตุฐิำนที ่1 ควำมคำดหวังและภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.กับ บำง
จำก มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณภำพของ ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.กับ บำงจำก 
 จำกสมมุติฐำนที่ 1 สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมคำดหวังไม่มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อ มุมมอง
คุณภำพ อำจเนื่องมำจำกผู้ใช้บริกำรไม่ได้คำดหวังกับคุณภำพที่จะได้รับ หรือ อำจจะคิดว่ำคุณภำพนั้นไม่
ดี จึงไม่คำดหวังให้เกิดควำมพึงพอใจ แต่ทั้งนี้ ภำพลักษณ์ มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ มุมมองคุณภำพ 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และ มีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.8903   
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 สมมุติฐำนที่ 2 ควำมคำดหวัง และมุมมองคุณภำพของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ 
บำงจำก มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อกำรมุมมองคุณค่ำ ของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำง
จำกอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และ มีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.1594 , 0.5279 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิำน   
 สมมุติฐำนที่  3 ควำมภักดีของของผู้ ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำกมี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อภำพลักษณ์ของของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก อย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และ มีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.6447 ซึ่งสอดคล้องกับสมมิฐำน 
 สมมุติฐำนที่ 4 ควำมคำดหวัง มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ และภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำร 
สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำกมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมพึงพอใจ 
 จำกสมมุติฐำนที่ 4 สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมคำดหวังไม่มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อ ควำมพึง
พอใจ อำจเนื่องมำจำกผู้ใช้บริกำรไม่ได้คำดหวังกับคุณภำพที่จะได้รับ หรือ อำจจะคิดว่ำคุณภำพนั้นไม่ดี 
จึงไม่คำดหวังให้ เกิดควำมพึงพอใจ แต่ทั้ งนี้  มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ และภำพลักษณ์มี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมพึงพอใจอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และ มีค่ำสัมประสิทธิ์ 
0.2672 , 0.4360, 0.3783 ซึ่งสอดคล้องกับสมมิฐำน 
 สมมุติฐำนที่  5 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก มี
ควำมสัมพันธ์เชิงลบต่อกำรร้องเรียน 
 ทั้งนี้จำกสมมุติฐำนที่ 5 สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ มีควำมสัมพันธ์ในเชิงบวกกับกำร
ร้องเรียน เป็นเหตุผลมำจำก เมื่อผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจจึงส่งผลให้ไม่เกิดกำรร้องเรียน แต่ไม่มี
นัยส ำคัญทำงสถิติ และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.0488 

สมมุติฐำนที่  6 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก มี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมภักดี และกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำง
จำกมี ควำมสัมพันธ์ทำงลบต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. กับ บำงจำก 
 จำกสมมุติฐำนที่ 6 สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ มีควำมสัมพันธ์ในเชิงบวก ต่อควำมภักดี 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.1752 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน และกำร
ร้องเรียน มีควำมสัมพันธ์ทำงบวกต่อควำมภักดี อำจให้เหตุได้ว่ำ เมื่อผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจจึงไม่
ส่งผลให้เกิดกำรร้องเรียน แต่จะ ส่งผลให้เกิดควำมสัมพันธ์ในเชิงบวกกับควำมภักดี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.0602  
 สมมุติฐำนที่ 7 ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ และควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
ปตท. กับ บำงจำก มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อโอกำสกำรใช้ซ้ ำ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 
และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.8736 , 0.1026 , 4.3764 ส่วนกำรแนะน ำของผู้ใช้บริกำร สถำนีบริกำรน้ ำมัน 
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ปตท. กับ บำงจำกมีควำมสัมพันธ์เชิงลบต่อโอกำสกำรใช้ซ้ ำอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ค่ำสัมประสิทธิ์ -1.2951 
 

 

 

 

 

 ภำพที่ 4.2  เปรียบเทียบตัวแปรทั้ง 7 ด้ำนระหว่ำง สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.และบำงจำก 
 จำกภำพที่ 4.2 กลุ่มตัวอย่ำงที่ได้ตอบแบบสอบถำมเพ่ือวิเครำะห์เปรียบเทียบองค์ประกอบของ
ควำมพึงพอใจทั้ง 7 ด้ำน ได้แก่ 1) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 2) มุมมองต่อคุณภำพบริกำร 3) มุมมอง
ต่อคุณค่ำ 4) ภำพลักษณ์ 5) ควำมพึงพอใจต่อบริกำร6 ) กำรร้องเรียนหรือแนะน ำ 7) ควำมภักดีของ
ผู้ใช้บริกำร น ำมำเปรียบเทียบระหว่ำง สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.และบำงจำก จะเห็นได้ว่ำ สถำนีบริกำร
น้ ำมัน บำงจำก มีผู้ใช้บริกำรเลือกเข้ำมำใช้บริกำรด้วยควำมพึงพอใจประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้ง 7 
ด้ำน มำกกว่ำสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. 
 จำกกำรศึกษำตัวแปรทั้ง 7 ด้ำน เพ่ือน ำมำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันใน
อ ำเภอทับสะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์โดยเปรียบเทียบระดับกำรศึกษำด้วยตัวแปรทั้ง 7 ด้ำน ได้ผล
กำรศึกษำตำมภำพท่ี 4.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0

0.5

1
คำดหวัง

คุณภำพ

คุณค่ำ

ภำพลักษณ์ควำมพึงพอใจ

กำรร้องเรียน

ควำมภักดี

เปรียบเทียบสถำนีบริกำรน้ ำมัน

ปตท. บำงจำก

*** 

*** 



53 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่4.3  เปรียบเทียบตัวแปรทั้ง 7 ด้ำนระหว่ำง ระดับกำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี และ ระดับ
กำรศึกษำสูงกว่ำปริญญำตรี 
 จำกภำพที่ 4.3 ผลกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ที่ประกอบไปด้วยตัวแปรทั้ง 7 ด้ำน สำมำรถเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีระดับกำรศึกษำ
ปริญญำตรี หรือสูงกว่ำปริญญำตรี พอใจต่อคุณภำพกำรบริกำรด้วยองค์ประกอบทั้ง 7 ด้ำน มำกกว่ำ
ผู้ใช้บริกำรที่มีกำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี 

*** 

** 

** 

*** 

* 
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บทที ่5 
สรปุผลกำรวจิัย 

 
กำรวิจัยกำรศึกษำ เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแก

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กลุ่มตัวอย่ำงที่ท ำกำรวิจัยในครั้งนี้คือผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.”และ 
สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงมีทั้งสิ้น 406 คนโดยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) ผู้วิจัยได้แบ่งกำรสรุปผลกำรวิจัย 3 ส่วนดังนี้รำยละเอียดต่อไปนี้ 
 5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
 5.2 อภิปรำยผลกำรวิจัย 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลกำรวจิัย 

จำกผลกำรวิจัยข้อมูลทั่วไปโดยกำรวิจัยครั้งนี้มีหน่วยกำรวิเครำะห์ (Unit of Analysis) ได้ใช้
กลุ่มตัวอย่ำงจำก ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท.และ สถำนีบริกำรน้ ำมันบำงจำก ทั้งสิ้น 406 คน 
โดยจ ำแนกตำมข้อมูลทั่วไปพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เลือก ใช้บริกำร สถำนีบริกำรปั๊มน้ ำมัน ปตท. เป็น
เพศหญิง มีอำยุ 25-30 ปี มีสถำนะภำพสมรส ก ำลังศึกษำปริญญำตรีหรือจบกำรศึกษำระดับปริญญำตรี
ประกอบอำชีพรับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บำท ใช้บริกำร2 - 3 
ครั้งต่อสัปดำห์ โดยส่วนใหญ่ ผู้ใช้บริกำรเลือกเติมน้ ำมัน แก๊สโซฮอล์ เหตุผลหลักที่เลือกใช้บริกำร คือ เคย
ใช้บริกำรมำก่อน และผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นที่ จ.ประจวบฯ 
 จำกกำรทดสอบสมมติฐำนตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์พบว่ำ สถำนีบริกำรน้ ำมัน ที่
แตกต่ำงกันส่งผลต่อ มุมมองควำมคำดหวัง และควำมภักดี  แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติเพศที่
แตกต่ำงกัน ไม่ส่งผลต่อ ปัจจัยทั้ง 7 ด้ำน อำยุที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมพึงพอใจ ควำมภักดี แตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ส่งผลต่อควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ 
และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติสถำนภำพกำรสมรสที่แตกต่ำงกัน 
ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติส่งผลต่อ คุณภำพบริกำร ภำพลักษณ์ 
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมคุ้มค่ำ กำรร้องเรียน แตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ระดับกำรศึกษำ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมพึงพอใจ แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ ส่งผลต่อ คุณภำพบริกำร ควำมคุ้มค่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ   และ
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ส่งผลต่อควำมคำดหวัง ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ อำชีพ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ 
คุณภำพกำรบริกำร แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมคุ้มค่ำ กำร
ร้องเรียน แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ รำยได้ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ คุณภำพกำรบริกำร 
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ  และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคุ้มค่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ และส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง กำรร้องเรียน แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
เหตุผลหลักที่เลือกใช้บริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคุ้มค่ำ ควำมพึงพอใจ แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ และ ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร กำรร้องเรียน ควำมภักดี แตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ สถำนะของผู้ตอบแบบสอบถำม ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมภักดี แตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 ด้ำนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร (Customer Expectation) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
โดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้  ท ำเลที่ตั้ง สะดวกในกำรเดินทำงเข้ำมำใช้บริกำร 
รองลงมำคือช่องเติมน้ ำมันมีเพียงพอในกำรให้บริกำรน้ ำมันมีคุณภำพที่ดี และควำมเอำใจใส่ในบริกำรเช็ค
กระจก เทขยะ เติมลมยำง ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรอันดับแรกที่ต้องกำรคือ ท ำเล
ที่ตั้ง สะดวกในกำรเดินทำงเข้ำมำใช้บริกำร ดังนั้น ทำงผู้ประกอบกำรจึงควรให้ควำมส ำคัญในเรื่องนี้มำก
ที่สุด 
 ด้ำนมุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ปั้มมีมำตรฐำนและปลอดภัยรองลงมำคือบริกำรรวดเร็ว 
ถูกต้องคุณภำพน้ ำมันน่ำเชื่อถือ และห้องน้ ำสะอำดทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรนั้น 
ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญในเรื่องมำตรฐำนและควำมปลอดภัย ดังนั้น ผู้ประกอบควรค ำนึงถึงมำตรฐำน
ควำมปลอดภัยเป็นอันดับแรก 
 ด้ำนมุมมองต่อควำมคุ้มค่ำ (Perceived Value) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดยเรียงล ำดับ
จำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้องรองลงมำคือคุณภำพน้ ำมันดีกว่ำยี่ห้อ
อ่ืนรำคำน้ ำมันถูกกว่ำคู่แข่ง และมีโปรโมชั่นและของแถม ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรให้วำมส ำคัญเรื่อง 
กำรบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง ดังนั้น ทำงผู้ประกอบกำรควรรักษำมำตรฐำน ปรับปรุง และพัฒนำ 
กำรบริกำร อยู่สม่ ำเสมอ 
 ด้ำนมุมมองภำพลักษณ์ (Image)พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ย
มำกไปหำน้อยได้ดังนี้ มีน้ ำมันให้เลือกหลำยชนิดรองลงมำคือ ตรำยี่ห้อมีควำมน่ำเชื่อถือเป็นที่ยอมรับและ
มีบริกำรที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง และห้องน้ ำสะอำด ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ มุมมองของภำพลักษณ์ที
ผู้ใช้บริกำรมองเห็นก็คือ มีน้ ำมันให้เลือกหลำยชนิด ดังนั้น ทำงผู้ประกอบกำรควรรักษำภำพลักษณ์นี้ไว้ 
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ด้ำนควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ควำมสะดวกรวดเร็วรองลงมำคือ กำรบริกำรเป็นกันเอง
คุณภำพน้ ำมัน และ ควำมสะอำดของห้องน้ ำ ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำร พึงพอใจต่อควำมสะดวก
รวดเร็วในกำรบริกำรดังนั้น ผู้ประกอบกำรจึงควรรักษำระดับมำตรฐำนและให้ควำมส ำคัญเรื่องกำรบริกำร
อย่ำงดีที่สุด 
 ด้ำนกำรร้องเรียน (Customer Complaints) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นว่ำ กำรบอก
ปัญหำให้กับคนที่รู้จัก รองลงมำ คือ ร้องเรียนไปยังหน่วยงำนต้นสังกัด / ส ำนักงำนใหญ่ และบอกปัญหำ
ในสื่อสังคมออนไลน์ทั้งนี้จะเห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำงให้ควำมส ำคัญ เรื่องกำรบอกปัญหำให้กับคนที่รู้จัก มำก
ที่สุด ดังนั้นผู้ประกอบกำรควรใส่ใจและระมัดระวังในเรื่องกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำเป็นอย่ำงมำก เพรำะ
หำกลูกค้ำเกิดควำมไม่พอใจแล้วจะส่งผลให้เกิดผลเสียแก่สถำนประกอบกำรและท ำให้ภำพลักษณ์
ปั๊มน้ ำมันเกิดกำรติดลบได ้
 ด้ำนควำมภักดีของผู้ ใช้บริกำร (Customer Loyalty) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ท่ำนจะยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ ต่อไปใน
อนำคตรองลงมำคือ ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่ำนได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ไปยังคนที่
ท่ำนรู้จัก ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ ต่อไปในอนำคต ดังนั้น 
ผู้ประกอบกำร ควรให้ควำมส ำคัญกับผู้ใช้บริกำรเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรถูกใจในกำรบริกำร และเพ่ือให้เกิดกำร
แนะน ำบอกต่อให้ผู้อื่นมำใช้บริกำรกับปั๊มน้ ำมันแห่งนี้ต่อ ๆ ไป 
 
5.2 อภปิรำยผลกำรวจิยั 
 กำรวิจัยกำรศึกษำ เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแก
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ผลกำรวิจัยสำมำรถอภิปรำยได้ดังนี้ 
 5.2.1. พบว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับสะแกจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย ควำมคำดหวัง มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ  ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ 
ควำมภักดีและกำรร้องเรียน ซึ่งเป็นไปตำมวัตถุประสงค ์
 ทั้งนี้มีควำมสอดคล้องกับงำนวิจัยของพนิดำ เพ็ชร์ศิริ (2557) บทคัดย่อ  ; พบว่ำควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำส่งผลต่อควำมจงรักภักดีของลูกค้ำในเชิงบวก เนื่องจำกคุณค่ำของบริกำรที่ได้รับและประโยชน์
จำกกำรใช้บริกำรท ำให้ลูกค้ำยินดีที่จะใช้บริกำรเงินอิเล็กทรอนิกส์ต่อไป และมีแนวโน้มที่จะแนะน ำผู้อ่ืน
ให้มำใช้บริกำรซึ่งตรงกับงำนวิจัยของผู้วิจัยในหัวข้อควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรของผู้ใช้สถำนี
บริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty) อธิบำยได้ว่ำ เมื่อผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรเกิดควำมพอใจต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรจะส่งผลทำงบวกไปยังควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมัน ยิ่งผู้ใช้บริกำร
พึงพอใจมำก ก็ส่งผลไปยังควำมภักดีมำกดังกรอบแนวคิดของงำนวิจัยนี้ที่บอกว่ำ ควำมพึงพอใจของ
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ผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำร (Customer Satisfactions) จะส่งผลทำงบวกไปยังควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร
สถำนีบริกำรน้ ำมัน (Customer Loyalty)  
 5.2.2. จำกกำรเปรียบเทียบ พบว่ำ สถำนีบริกำรน้ ำมัน บำงจำก มีผู้ใช้บริกำรเลือกเข้ำมำใช้
บริกำรด้วยควำมพึงพอใจประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้ง 7 ด้ำน มำกกว่ำสถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. ทั้งนี้ 
สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมคำดหวัง ของผู้ใช้บริกำรนั้นมีอิทธิพลต่อควำมภักดี ควำมพึงพอใจ และ
คุณภำพกำรบริกำรมำกที่สุด ซึ่งเป็นควำมภักดีที่ผู้ใช้บริกำรยังคงเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันนี้ 
ต่อไปในอนำคต ดังนั้น เมื่อผู้ใช้บริกำรพึงพอใจต่อกำรบริกำร พึงพอใจต่อคุณภำพ จึงส่งผลให้เกิดควำม
ภักดี และกลับมำใช้บริกำรที่สถำนีบริกำรน้ ำมันแห่งนี้อีกครั้ง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จำกกำรศึกษำข้ำงต้นจะเห็นได้ว่ำ ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมภักดีต่อสถำนีบริกำรน้ ำมันในอ ำเภอทับ
สะแกจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ทั้ง ทำงตรง และทำงอ้อม ได้แก่ ควำมคำดหวังของผู้ ใช้บริกำร คุณภำพกำร
บริกำร มุมมองคุณค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ เสียงของผู้ใช้บริกำร ควำมภักดีและโอกำสในกำรใช้
บริกำรซ้ ำ โดยปัจจัยทั้งหมดเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน ดังนั้น ในกำรสนับสนุน เพ่ือให้เกิดควำมภักดี ต่อ
ผู้ใช้บริกำร จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะบริหำรจัดกำรปัจจัยที่ได้ท ำกำรศึกษำไป ให้มีประสิทธิภำพ มำกยิ่งขึ้น 
เพ่ือให้เกิดกำรพัฒนำและปรับปรุงคุณภำพและกำรบริกำรของสถำนีบริกำรน้ ำมันต่อไป 

5.3.1. ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวิจัยไปใช้  
ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท ำกำรศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำง เพ่ือให้ข้อมูลของผลกำรวิจัยมีควำม 

สมบูรณ์มำกยิ่งขึ้น ผู้ที่มีควำมสนใจที่จะท ำกำรศึกษำ สำมำรถเพ่ิมกำรทดสอบกลุ่มตัวอย่ำงที่ครอบคลุม 
สถำนีบริกำรน้ ำมัน มำกขึ้นไปอีก ไม่เพียงเฉพำะแต่พ้ืนที่ สถำนีบริกำรน้ ำมัน ปตท. และบำงจำก เท่ำนั้น 
หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่อำจมีผลต่อควำมภักดีโดยรวม เพ่ือควำมเข้ำใจที่ครอบคลุมมำกยิ่งขึ้น และปัจจัยอื่น ๆ 
ที่มีผลต่อ ควำมพึงพอใจด้วยเช่นกัน กำรใช้ผลลัพธ์ที่ได้ในจำกกำรศึกษำครั้งนี้ อำจไม่สำมำรถน ำเสนอ
ผลลัพธ์ได้ เช่นเดิมตลอดไป กำรศึกษำซ้ ำ ๆ เพ่ือวัดระดับควำมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ จะช่วยสำมำรถให้
ข้อมูลที่ ใกล้เคียงกับสถำนกำรณ์ปัจจุบันได้ดีท่ีสุด 

5.3.2. ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป  
 5.3.2.1. ในกำรวิจัยครั้งต่อไป อำจมีกำรศึกษำถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรต่ำง ๆ ที่

ใช้ใน กำรศึกษำครั้งนี้ในเชิงลึกมำกยิ่งขึ้นไปอีก จะเห็นได้ว่ำปัจจัยต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ สำมำรถ
วัดได้ หลำยคุณลักษณะ และหลำยรูปแบบ อ้ำงอิงจำกนักวิจัยต่ำง ๆ ควำมสัมพันธ์เชิงลึกเหล่ำนี้ จะช่วย
ให้ เข้ำใจปัจจัยต่ำง ๆ ได้อย่ำงลึกซึ้งด้วยเช่นกัน  

 5.3.2.2. เมื่อมีกำรขยำยกรอบงำนวิจัยเพิ่มเติม กำรศึกษำปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อควำมพึง
พอใจ จะท ำให้มีควำมเข้ำใจในภำพรวมได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  
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 5.3.2.3. กำรศึกษำสำมำรถเปรียบเทียบปัจจัยต่ำง ๆ ที่มีผลต่อควำมพึงพอใจได้ด้วย
เช่นกัน เมื่อมีกำรขยำยขอบเขต กลุ่มตัวอย่ำงในกำรศึกษำ ไม่เพียงแต่เฉพำะกลุ่ม 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ กับการกลับมาใช้บริการซ ้า ของผู้ใช้บริการสถานี
บริการน า้มนั ปตท. กับ สถานบีรกิารน า้มนั บางจาก ในเขตพื นที่อ้าเภอทบัสะแก จังหวดัประจวบคีรีขันธ์ 
แบบสอบถาม 
 เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ กับการกลับมาใช้บริการซ ้า ของ
ผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. กับ สถานีบริการน ้ามัน บางจาก ในเขตพื นที่อ้าเภอทับสะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
ค้าชี แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี สร้างขึ นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ กับการกลับมาใช้บริการซ ้า ของผู้ใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท. กับ สถานีบริการน ้ามัน บางจาก ในเขตพื นที่ อ้าเภอทับส ะแก จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการท้าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ลักษณะความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
 ตอนที่ 3 ทัศนคติต่อความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันกับการ
กลับมาใช้ซ ้า 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. ท่านใช้บริการจากสถานีบริการน ้ามันใดเป็นประจ้า  
 1. สถานีบริการน ้ามัน ปตท. 
 2. สถานีบริการน ้ามัน บางจาก 
 
2. เพศ  
 1. ชาย    2. หญิง 
 
3. อายุ  
 1. ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 18 ปี   2. 19 - 24 ปี 
 3. 25 - 30 ปี     4. 31 - 40 ปี 
 5. 41 - 50 ปี     6. ตั งแต่ 51 ปีขึ นไป 
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4. สถานภาพการสมรส  
 1. โสด   2. สมรส   3. หย่าร้าง  4. อ่ืน ๆ 
 
5. การศึกษา  
 1. ต่้ากว่าปริญญาตรี 
 2. ก้าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
 3. ก้าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 
 4. สูงกว่าปริญญาโทขึ นไป 
 
6. อาชีพ  
 1. นิสิต / นักศึกษา 
 2. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
 3. พนักงานบริษัทเอกชน 
 4. ธุรกิจส่วนตัว 
 5. รับจ้างทั่วไป 
 6. ว่างงาน/ แม่บ้าน 
 7. อ่ืนๆ 
 
7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 1. ต่้ากว่า 10,000 บาท 
 2. 10,000 – 20,000 บาท 
 3. 20,001 – 30,000 บาท 
 4. 30,001 – 40,000 บาท 
 5. มากกว่า 40,000 บาทขึ นไป 
 
ตอนที่ 2 ลักษณะความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
 
1. ท่านใช้บริการสถานีบริการน ้ามันบ่อยแค่ไหน  
 1. น้อยกว่า 1 ครั งต่อสัปดาห์  2. 1 ครั งต่อสัปดาห์ 
 3. 2 - 3 ครั งต่อสัปดาห์   4. มากกว่า 3 ครั งต่อสัปดาห์ 
 5. อ่ืนๆ 
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2. ท่านเติมน ้ามันประเภทใดเป็นประจ้า  
 1. ดีเซล 
 2. แก๊สโซฮอล์ 
 3. เบนซิน 91 
 4. ก๊าซ NGV 
 5. E20 
 
3. เหตุผลหลักที่ท่านมาใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามันแห่งนี   
 1. เชื่อมั่นในคุณภาพน ้ามัน 
 2. พนักงานให้บริการอัธยาศัยดี 
 3. เคยใช้บริการมาก่อน 
 4. ห้องน ้าสะอาด 
 5. สถานที่ตั งสะดวกในการเดินทาง 
 6 มีร้านสะดวกซื อ 
 
4. สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 1. เป็นบุคคลนอกพื นที่ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 2. เป็นบุคคลในพื นที่ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
ตอนที่ 3 ทัศนคติต่อความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันกับการกลับมา
ใช้ซ ้า 
  ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  ระดับความคิดเห็น   4   หมายถึง   เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 3   หมายถึง   ไม่แสดงความคิดเห็น 
  ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง   ไม่เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ปจัจยั 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1.ท่านคาดหวงัตอ่ผลติภัณฑ์และการบรกิารของสถานีบรกิารน า้มนัในระดบัใด 
1.1 ท้าเลที่ตั ง สะดวกในการเดินทางเข้ามาใช้บริการ      
1.2 ความเอาใจใส่ในบริการเช็คกระจก เทขยะ เติมลม
ยาง 

     

1.3 ช่องเติมน ้ามันมีเพียงพอในการให้บริการ      
1.4 น ้ามันมีคุณภาพท่ีดี      
2. มมุมองของทา่นทีม่ตี่อคณุภาพต่อผลติภณัฑแ์ละการบรกิารสถานบีริการน า้มนั 
2.1 ปั้มมีมาตรฐานและปลอดภัย      
2.2 บริการรวดเร็ว ถูกต้อง      
2.3 คุณภาพน ้ามันน่าเชื่อถือ      
2.4 ห้องน ้าสะอาด      
3. ความคุม้คา่ของผูใ้ชบ้ริการสถานบีริการน า้มนัต่อสนิคา้หรือบริการทีลู่กคา้ไดร้บั 
3.1 ราคาน ้ามันถูกกว่าคู่แข่ง      
3.2 มีบริการที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง      
3.3 คุณภาพน ้ามันดีกว่ายี่ห้ออ่ืน      
3.4 มีโปรโมชั่นและของแถม      
4. ภาพลกัษณ์ของสนิคา้หรือบริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบีริการน า้มนัทีลู่กคา้ไดร้บั 
4.1 ตรายี่ห้อมีความน่าเชื่อถือเป็นที่ยอมรับ      
4.2 มีบริการที่ดี รวดเร็ว และถูกต้อง      
4.3 มีน ้ามันให้เลือกหลายชนิด      
4.4 ห้องน ้าสะอาด      
5. ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการเตมิน ้ามนัจากสถานบีริการน ้ามนั และบรกิารอืน่ ๆ อยู่ในระดบั
ใด 
5.1 คุณภาพน ้ามัน      
5.2 ความสะดวกรวดเร็ว      
5.3 การบริการเป็นกันเอง      
5.4 ความสะอาดของห้องน ้า      
6. ท่านเคยพบปญัหาที่ไม่พอใจกบัผลติภณัฑแ์ละการใชบ้รกิารสถานบีริการน า้มนั อยูใ่นระดบัใด 
6.1  ร้องเรียนไปยังหน่วยงานต้นสังกัด / ส้านักงานใหญ่      
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6.2  บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก      
6.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      
7. ท่านมีความภักดีในการใชบ้ริการสถานบีริการน ้ามนันี  ในระดบัใด 
7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
บริการสถานีบริการน ้ามันนี ไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

7.2 ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันนี  
ต่อไปในอนาคต 

     

 
8. โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า ที่สถานีบริการน ้ามันยี่ห้อนี  
 0. ไม่กลับมาใช้ซ ้าแน่นอน 0% 
 1. กลับมาใช้บริการน้อยมาก 1-20% 
 2. กลับมาใช้บริการน้อย 21-40% 
 3. กลับมาใช้บริการปานกลาง 41-60% 
 4. กลับมาใช้บริการมาก 61-80% 
 5. กลับมาใช้บริการมากๆ 81-99% 
 6. กลับมาใช้บริการแน่นอน 100% 
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ประวตัผิูว้ิจยั 
 

ชื่อ – สกุล   นางสาวสุชาด เพิ่มพูน 
วัน เดือน ปีเกิด   15 กรกฏาคม 2522 
สถานที่เกิด   โรงพยาบาลทับสะแก จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน   66/2 ม.7 ต.ห้วยยาง อ.ทับสะแก จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
สถานที่ท างาน   องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยยาง อ.ทับสะแก จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
ประวัติการศึกษา  
พ.ศ. 2538 – 2541   ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) สาขาการบัญชี  
  โรงเรียนราชบุรีบริหารธุรกิจ  
พ.ศ. 2541-2543  ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวส.) วิทยาลัยอาชีวศึกษาเพชรบุรี 

 สาขาวิชา การบัญชี 
พ.ศ. 2543-2545  ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 
ประสบการณ์ท างาน 
พ.ศ. 2550-ปัจจุบัน  เจ้าหน้าที่ตรวจสอบภายใน องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยยาง  
    อ.ทับสะแก จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
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