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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ในปัจจุบนั "น ้ ำมนัเช้ือเพลิง" เป็นปัจจยัส ำคญัในกำรขบัเคล่ือนทำงเศรษฐกิจ อีกทั้งยงั

เป็นปัจจยัส ำคญั และมีบทบำทอยำ่งยิง่ต่อกำรด ำรงชีวิตประจ ำวนัของมนุษย ์
น ้ำมนัเช้ือเพลิง คือของเหลวท่ีไดจ้ำกกำรกลัน่น ้ำมนัดิบ สำมำรถแบ่งได ้2 ประเภทโดย

ใชเ้กณฑข์องกำรเกิดในกำรแบ่ง คือ น ้ำมนัเช้ือเพลิงจำกพืชหรือสัตว ์และน ้ำมนัเช้ือเพลิงจำกฟอสซิล 
หรือน ้ ำมนัปิโตรเลียม ซ่ึงน ้ ำมนัปิโตรเลียมเป็นพลงังำนท่ีใช้แลว้หมดไป หรือสำมำรถท่ีจะเกิดขึ้น
ใหม่ได ้แต่ใชเ้วลำนำนหลำยลำ้นปี 

กำรกลัน่น ้ ำมนัดิบ ดว้ยกระบวนกำรกลัน่ เรียกว่ำ กำรกลัน่ล ำดบัส่วน ซ่ึงในแต่ละชั้น
จะให้น ้ ำมนัท่ีแตกต่ำงกนัออกไปตำมอุณหภูมิ    น ้ ำมนัแต่ละชนิดมีจุดเดือดท่ีแตกต่ำงกนั ส่งผลให้
น ้ ำมนัเกิดกำรควบแน่นท่ีแตกต่ำงกนั ซ่ึงน ้ ำมนัท่ีไดจ้ำกกำรกลัน่จะมีหลำยชนิด สำมำรถน ำไปใช้
ประโยชน์ในดำ้นท่ีแตกต่ำงกัน เช่น Liquefied Petroleum Gas LPG คือ ก๊ำซปิโตรเลียมเหลว หรือ
ก๊ำซหุงตม้, Aviation Gasoline เช้ือเพลิงเคร่ืองบินใบพดั, Jet Fuel น ้ ำมนัเช้ือเพลิงเคร่ืองบินไอพ่น, 
Kerosene น ้ ำมนัก๊ำด, Fuel Oil น ้ ำมนัเตำ ใชใ้นโรงงำนอุตสำหกรรม, Asphalt ยำงมะตอย, Gasoline 
น ้ำมนัเบนซิน, Diesel Fuel น ้ำมนัดีเซล (ศิริ จิระพงษพ์นัธ์, 2560) 

กำรคมนำคมขนส่ง เป็นอีกหน่ึงกิจกรรมส ำคญัท่ีตอ้งใชป้ระโยชน์จำกน ้ ำมนัเช้ือเพลิง 
ซ่ึงพำหนะหลกัท่ีใชใ้นกำร คมนำคมขนส่ง คือ รถยนต ์ไม่ว่ำจะเป็นรถยนตส่์วนบุคคล รถโดยสำร
สำธำรณะ รถบรรทุกขนำดใหญ่ ลว้นแลว้แต่ใชน้ ้ำมนั เป็นเช้ือเพลิงในกำรขบัเคล่ือน  ทั้งน้ี เน่ืองจำก
ควำมสะดวกในภำวะท่ีกำรขนส่งมวลชนสำธำรณะของประเทศไทยยงัไม่ ครอบคลุม จึงท ำให้
ปริมำณรถยนต์เพิ่มขึ้นอย่ำงต่อเน่ือง ปัจจุบนักำรเดินทำงในประเทศไทยนั้นพำหนะท่ีไดรั้บควำม
นิยมมำก  ท่ีสุดจึงหนีไม่พน้ รถยนต ์โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ในกรุงเทพมหำนคร ซ่ึงถือไดว้ำ่รถยนต ์กลำย
มำเป็นปัจจยัท่ี 5 ท่ีมีควำมจ ำเป็น ต่อกำรเดินทำง ขอ้มูลจำกกรมกำรขนส่งทำงบกไดร้ะบุว่ำ ในเขต
กรุงเทพมหำนครมีจ ำนวนรถท่ีจดทะเบียนสะสมรวมทั้งส้ิน 10,458,483 คนั ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 26.08  
เม่ือเทียบกบัจ ำนวนรถท่ีจดทะเบียนสะสมในประเทศไทยซ่ึงมีทั้งหมด 40,101,142 คนั (กลุ่มสถิติ
กำรขนส่ง กองแผนงำน กรมกำรขนส่งทำงบก, 2562) 
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ตำรำงท่ี 1.1 แสดงจ ำนวนรถท่ีจดทะเบียนคะแนนสะสม ณ วนัท่ี 31 พฤษภำคม 2562 
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ตำรำงท่ี 1.1 แสดงจ ำนวนรถท่ีจดทะเบียนคะแนนสะสม ณ วนัท่ี 31 พฤษภำคม 2562 (ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมำ : กลุ่มสถิติกำรขนส่ง กองแผนงำน กรมกำรขนส่งทำงบก 
          (Transport Statistics Sub-Division, Planning Division, Department of Land Transport), 2562 

 
จำกปริมำณกำรใช้รถยนต์ท่ีเพิ่มขึ้ นอย่ำงต่อเน่ือง ส่งผลให้ปริมำณกำรใช้น ้ ำมัน

เช้ือเพลิงมีเพิ่มขึ้น  สถำนบริกำรน ้ ำมนัจึงมีบทบำทส ำคญัในกำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรน ้ ำมนั
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เ ช้ือ เพลิง  โดยทั่วไปน ้ ำมัน เ ช้ือ เพลิง ท่ีจ ำหน่ำยใน สถำนบริกำรจะมีอยู่  2 ประเภท คือ                                                                               
1.น ้ำมนัเช้ือเพลิงท่ีใชก้บัเคร่ืองยนตเ์บนซิน 2.น ้ำมนัเช้ือเพลิงท่ีใชก้บัเคร่ืองยนตดี์เซล 

โดยในประเทศไทยมีบริษทัรำยใหญ่ท่ีด ำเนินธุรกิจน ้ำมนัเช้ือเพลิง คือ บริษทั ปตท. 
จ ำกดั (มหำชน) บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกดั (มหำชน)  บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั 
(มหำชน) บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย และบริษทัเชฟรอนประเทศไทยส ำรวจและผลิต จ ำกดั ซ่ึง
ครองส่วนแบ่งกำรตลำดผูค้ำ้น ้ำมนัในประเทศไทย ดงัน้ี                                                                                                
(กรมธุรกิจพลงังำน กระทรวงพลงังำน, 2560) 
 

ส่วนแบ่งกำรตลำดผู้ค้ำน ้ำมันในประเทศไทย ปี 2560  
1. บริษทั ปตท. จ ำกดั (มหำชน) ร้อยละ 39.4 จ ำหน่ำย 56.0 ลำ้นลิตร/วนั 
2. บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกดั (มหำชน) ร้อยละ 10.9 จ ำหน่ำย 15.5 ลำ้นลิตร/         

วนั 
3. บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั (มหำชน) ร้อยละ 10.9 จ ำหน่ำย 15.5 ลำ้นลิตร/

วนั 
4. บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย จ ำกดั ร้อยละ 9.3 จ ำหน่ำย 13.3 ลำ้นลิตร/วนั  
5. บริษทั เชฟรอนประเทศไทยส ำรวจและผลิต จ ำกดั ร้อยละ 7.0 จ ำหน่ำย 9.9 ลำ้น

ลิตร/วนั 
 

 

 

 

 

 
ภำพท่ี 1.1 แสดงส่วนแบ่งกำรตลำดผูค้ำ้น ้ำมนัในไทยปี 2560 
ท่ีมำ: กรมธุรกิจพลงังำน กระทรวงพลงังำน, 2560 
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อยำ่งไรก็ตำมส่วนแบ่งตลำด ไม่ไดม้ำจำกรำยไดท่ี้ไดม้ำจำกสถำนบริกำรน ้ำมนัเพียง
อยำ่งเดียว เน่ืองจำกหลำยๆบริษทั มีรำยไดจ้ำกดำ้นอ่ืนๆ เช่น กำรกลัน่น ้ำมนัดิบ กำรส่งขำยน ้ำมนัดิบ 
กำรขำยส่วนท่ีเหลือจำกน ้ำมนัดิบ กำรขำยเคมีภณัฑ ์เป็นตน้ ซ่ึงหำกเรำมองกำรเจริญเติบโตจำกกำร
ขยำยจ ำนวนสำขำของสถำนบริกำรน ้ำมนัภำยในประเทศ  จะท ำใหเ้กิดกำรจดัอนัดบัใหม่ อีกทั้งยงัท ำ
ใหบ้ริษทัพีทีจี เอน็เนอย ีจ ำกดั (มหำชน) เขำ้มำมีบทบำท ซ่ึงจะเห็นไดว้ำ่ส่วนแบ่งทำงกำรตลำด
ไม่ไดส้อดคลอ้งกบั จ ำนวนสถำนบริกำรน ้ำมนั   
 

จ ำนวนสถำนบริกำรน ้ำมันในไตรมำสท่ี 4 ปี 2560 ของประเทศไทย (ประชำธุรกจิ, 
2560) 

1. บริษทั ปตท. จ ำกดั (มหำชน) มีจ ำนวนสถำนบริกำรทัว่ประเทศจ ำนวน 1,775 แห่ง 
2. บริษทั พีทีจี เอน็เนอย ีจ ำกดั (มหำชน) มีจ ำนวนสถำนบริกำรทัว่ประเทศ 

จ ำนวน 1,696 แห่ง 
3. บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน) มีจ ำนวนสถำนบริกำรทัว่ประเทศ       

จ ำนวน 1,114 แห่ง 
4. บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกดั (มหำชน) มีจ ำนวนสถำนบริกำรทัว่ประเทศ

จ ำนวน 543 แห่ง 
5. บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย จ ำกดั มีจ ำนวนสถำนบริกำรทัว่ประเทศ 

จ ำนวน 503 แห่ง 
 

 

 

 

 
 
 

 
ภำพท่ี 1.2 แสดงจ ำนวนสถำนบริกำรน ้ำมนัในไตรมำสท่ี 4 ปี 2560 ของประเทศไทย 
ท่ีมำ : ประชำชำติธุรกิจ, 2560 
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จำกภำพท่ี 1.2 จะเห็นว่ำ สถำนบริกำรน ้ ำมนัพีที ไดเ้ขำ้มำมีบทบำทเพิ่มขึ้น และยงัเป็น
สถำนบริกำรน ้ ำมนั ท่ีมีจ ำนวนสถำนีให้บริกำรมำกเป็นอนัดบัสอง รองจำก ปตท .  เน่ืองจำกตลำดมี
กำรแข่งขนัสูง และมีผูค้ำ้จ ำนวนมำกรำย อีกทั้งตวัผลิตภณัฑไ์ม่มีควำมแตกต่ำงมำกนัก หลำยๆคน
มองว่ำผลิตภณัฑ์หลกัของแต่ละสถำนบริกำร ซ่ึงก็คือ น ้ ำมนั มีลกัษณะและคุณภำพไม่แตกต่ำงกนั 
ท ำให้สำมำรถทดแทนกันได ้ส่งผลให้แต่ละผูป้ระกอบกำรต่ำงหำกลยุทธ์เพื่อสร้ำงควำมแตกต่ำง 
เพื่อให้เกิดควำมไดเ้ปรียบมำกท่ีสุด ไม่ว่ำจะเป็นกำรแจกของแถม เช่น น ้ ำ, ขำ้วสำร หรือกำรขยำย
ธุรกิจคำ้ปลีกภำยในสถำนบริกำร เช่น ร้ำนสะดวกซ้ือ ร้ำนกำแฟ ไปจนถึงกำรเปิดโรงแรมขนำดเลก็
ภำยในสถำนบริกำร เป็นตน้ อย่ำงไรก็ตำม กลยุทธ์ท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้อำจยงัไม่ เพียงพอ  ท ำให้แต่ละ
บริษทัต่ำงหำกลยุทธ์เพื่อท่ีจะสร้ำงควำมไดเ้ปรียบ และหน่ึงกลยุทธ์ท่ีส ำคญัท่ีบริษทัรำยใหญ่ต่ำงท ำ
ออกมำแข่งขนักนั คือ กำรออกบตัรสมำชิก โดยมีกำรน ำเสนอสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ เพื่อดึงดูดลูกคำ้
ให้มำใชบ้ริกำรสถำนบริกำรน ้ ำมนัของตน ไม่ว่ำจะเป็นกำรสะสมแตม้เพื่อน ำไปแลกเป็นส่วนลดใน
กำรเติมน ้ ำมนั กำรสะสมแตม้เพื่อแลกของแถมอ่ืนๆ หรือกำรสะสม แตม้เพื่อน ำไปเป็นส่วนลดใน
กำรใชบ้ริกำรธุรกิจให้บริกำรอ่ืนๆท่ีเขำ้ร่วม เช่น ส่วนลดตัว๋ชมภำพยนตร์ ส่วนลดในกำรซ้ือสินคำ้
ในหำ้งสรรพสินคำ้ท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 

ชลิต ลิมปนะเวช (2545) ไดก้ล่ำวไว่วำ่ บตัรสมำชิก (Member Card) คือ เคร่ืองมือหน่ึง
ในกำรสร้ำงโปรแกรมควำมจงรักภักดีท่ีนิยมใช้เพื่อเช่ือมควำมสัมพนัธ์ลูกค้ำกับบริษทัหรือตัว
ผลิตภณัฑ ์กำรใชบ้ตัรสมำชิกเป็นกำรช่วยยกระดบับทบำททำงกำรตลำด และเป็นกำรสร้ำงสันพนัธ์
อนัดีกบัลูกคำ้ ดงันั้น บตัรสมำชิกจึงเป็นกลไกท่ีส ำคญัอย่ำงหน่ึงในกำรสร้ำงควำมจงรักภกัดีทำง
กำรตลำด และกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ได ้ 

 
บัตรสมำชิก 5 สถำนบริกำรน ้ำมัน ท่ีมีจ ำนวนสำขำเยอะท่ีสุดในประเทศไทย 

(BigMoney, 2018) 
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1. PTT Blue Card 
PTT Blue Card เป็น บตัรสะสมคะแนน ของสถำนบริกำรน ้ ำมนั ปตท. ซ่ึงเป็นสถำน

บริกำรน ้ ำมนัท่ีมีสำขำเยอะท่ีสุดในไทย PTT Blue Card สำมำรถใชแ้ทนเงินสด แลกของรำงวลั และ
ใชเ้ป็นส่วนลดร้ำนคำ้ท่ีร่วมรำยกำรทั้งในและสถำนบริกำรน ้ำมนั ปตท.ดงัน้ี 

 
กำรสะสมคะแนน 
- เติมน ้ำมนัเบนซิน/แก๊สโซฮอล ์ ทุก 1 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัดีเซลพรีเม่ียม ทุก 2 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัดีเซล ทุก 4 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
 
กำรแลกคะแนนสะสม 
- คะแนนสะสมทุก 500 คะแนน แทนเงินสด 100 บำท สำมำรถใช้กับผลิตภัณฑ์

น ้ำมนัเช้ือเพลิง 
- คะแนนสะสมทุก 100 คะแนน แทนเงินสด 20 บำท สำมำรถใชก้บัศูนยบ์ริกำรยำน

ยนต ์Fit Auto 
- คะแนนสะสมทุก 100 คะแนน แทนเงินสด 20 บำท สำมำรถใชก้บัร้ำน Amazon  
- คะแนนสะสมทุก 100 คะแนน แทนเงินสด 20 บำท สำมำรถใชก้บัร้ำนสะดวกซ้ือ 

Jiffy 
- คะแนนสะสมทุก 100 คะแนน แทนเงินสด 20 บำท สำมำรถใช้กับร้ำน Daddy 

Dough 
- คะแนนสะสมทุก 100 คะแนน แทนเงินสด 20 บำท สำมำรถใช้กับร้ำน Texas 

Chicken 
- คะแนนสะสมทุก 100 คะแนน แทนเงินสด 20 บำท สำมำรถใช้กบัร้ำน Hua Seng 

Hong  
นอกจำกน้ียงัมีสิทธิพิเศษอ่ืนๆอีกท่ีสำมำรถแลกผ่ำน mobile application เช่น ส่วนลด

ร้ำนอำหำร โรงแรม สวนน ้ำสุขภำพ ควำมงำม แฟชัน่ อุปกรณ์ไอทีต่ำงๆ ของท่ีระลึก PTT Blue Card 
หรือน ำไปแลกเป็นคะแนน The 1 Card ได ้(PTT Blue Card, 2019) 
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2. PT Max Card  
 
 
 
 
 

PT Max Card เป็น บตัรสะสมคะแนนจำกกำรเติมน ้ ำมนัหรือกำรซ้ือสินคำ้ของสถำน
บริกำรน ้ำมนั PT ซ่ึงสำมำรถน ำคะแนนท่ีไดม้ำแลกของรำงวลัได ้ดงัน้ี 

 
กำรสะสมคะแนน 
- เติมน ้ำมนั 1 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- รับแตม้เม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมท่ี ร้ำนกำแฟพนัธุ์ไทย ทุกสำขำ ทุก 20 บำท รับ 1 แตม้ 
 
กำรแลกคะแนนสะสม 
- คะแนนสะสม 150 คะแนน มีมูลค่ำแทนเงินสด 15 บำท สำมำรถใช้เป็นส่วนลด 

กำรเติมน ้ำมนั 
- คะแนนสะสมทุก 500 คะแนน มีมูลค่ำแทนเงินสด 50 บำท สำมำรถใชเ้ป็นส่วนลด

กำรเติมน ้ำมนั 
- สำมำรถแสดงบตัรประชำชน พร้อมบตัรสมำชิก PT Max ท่ีร้ำนกำแฟพนัธุ์ไทย 

เพื่อรับสิทธิพิเศษในวนัเกิด 
นอกจำกน้ี คะแนนสะสมยงัสำมำรถแลกเป็นของรำงวลัมำกมำย เช่น 
- คะแนนสะสม 150,000 คะแนน สำมำรถแลกบตัรก ำนลัทองค ำมูลค่ำ 20,000 บำท 
- คะแนนสะสม 80,000 คะแนน สำมำรถแลกบตัรก ำนลัทองค ำมูลค่ำ 10,000 บำท 
- คะแนนสะสม 73,000 คะแนน สำมำรถแลกเคร่ืองซกัผำ้ SHARP 
- คะแนนสะสม 69,000 คะแนน สำมำรถแลกทีวีดิจิตอล SHARP ขนำด 32 น้ิ 
- คะแนนสะสม 60,000 คะแนน สำมำรถแลกตูเ้ยน็ SHARP ขนำด 5.2 คิว 
- คะแนนสะสม 31,000 คะแนน สำมำรถแลกเตำไมโครเวฟ ELECTROLUX 
- คะแนนสะสม 9,100 คะแนน สำมำรถแลกกระติกน ้ำร้อน SHARP 
- คะแนนสะสม 6,300 คะแนน สำมำรถแลกหมอ้หุงขำ้ว MIDEA 
- คะแนนสะสม 5,000 คะแนน สำมำรถแลกไดร์เป่ำผม PHILIPS 
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หรือสำมำรถน ำคะแนนสะสมไปแลกเป็นส่วนลดในกำรซ้ือสินคำ้ท่ีร้ำน Max Mart ไดห้ลำยรำยกำร 
(PT Max Card, 2019) 
 

3. Bangchak Gasohol Club 
 
 
 
 

 
Bangchak Gasohol Club เป็นบตัรสะสมคะแนนของสถำนบริกำรน ้ ำมนับำงจำก ซ่ึง

สำมำรถน ำคะแนนมำใชแ้ทนเงินสด หรือแลกของรำงวลัได ้ 
 
กำรสะสมคะแนน  
- เติมน ้ ำมนับำงจำกแก๊สโซฮอล์ทุก 1 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน เฉพำะบำง

จำกแก๊สโซฮอล ์91, แก๊สโซฮอล ์95, E20 และ E85 
- เติมน ้ำมนัดีเซลทุก 4 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- ซ้ือสินคำ้ และบริกำรในสถำนบริกำรน ้ ำมนับำงจำกทุก 25 บำท รับคะแนนสะสม 

1 คะแนน (ในร้ำนอินทนิล, ใบจำกมำร์ท, SPAR, Lemon Kitchen, กรีนออโต้เซอร์วิส, กรีนวอซ 
กรีนเซิร์ฟ และน ้ำมนัหล่อล่ืนบำงจำกท่ีสถำนีบริกำรน ้ำมนั )  
 

กำรแลกคะแนนสะสม 
- ทุก 250 คะแนน รับส่วนลด 50 บำท ส ำหรับเติมน ้ ำมัน ใช้บริกำรศูนย์และ

น ้ำมนัหล่อล่ืน   
- ทุก 100 คะแนน รับส่วนลด 20 บำท ส ำหรับซ้ือสินคำ้จำกร้ำนคำ้ในโครงกำร 
- คะแนนสะสม 499 คะแนนสำมำรถแลกรับคูปองเงินสด 100 บำทของเทสโกโ้ลตสั 
- คะแนนสะสม 499 คะแนนสำมำรถแลกรับคูปองเงินสด 100 บำทเพื่อซ้ือสินคำ้ใน

เครือเซนทรัล 
- คะแนนสะสม 399 คะแนนสำมำรถแลกรับคูปองเงินสด  100 บำทท่ี Bar-B-Q 

Plaza 
- คะแนนสะสม 199 คะแนนสำมำรถแลกรับคูปองเงินสด 50 บำทท่ี McDonald’s 
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สำมำรถน ำคะแนนมำแลกเป็นเงินในกำรไปบริจำคใหมู้ลนิธิต่ำง ๆ  
นอกจำกน้ี  ยงัมีสิทธิพิเศษอ่ืนๆกบัร้ำนคำ้ท่ีร่วมรำยกำรอีกมำกมำย หลำยประเภท เช่น  

อำหำร เคร่ืองด่ืม สุขภำพ ไลฟ์สไตล ์โรงแรมและท่องเท่ียว ส่วนลดส ำหรับซ้ือประกนัภยั และพรบ.
รถยนต ์(Bangchak Rewards, 2019) 
 

4. Esso Smiles 
 
 
 
 

 
Esso Smiles เป็นบัตรสะสมคะแนนของสถำนบริกำรน ้ ำมันเอสโซ ซ่ึงสำมำรถน ำ

คะแนนสะสมไปใชแ้ทนเงินสด หรือแลกของรำงวลัอ่ืนๆ กบัร้ำนคำ้ท่ีร่วมรำยกำรได ้นอกจำกน้ียงั
สำมำรถโอนคะแนนสะสมจำกบตัรอ่ืน เช่น เทสโกโ้ลตสั แอร์เอเชีย หรือท่ีร่วมรำยกำร มำใช้เป็น
คะแนนเอสโซได ้

 
กำรสะสมคะแนน 
- เติมน ้ำมนัซูพรีมพลสั แก๊สโซฮอล ์95 ทุก 1 ลิตร รับคะแนนสะสม 2 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัเบนซิน / แก๊สโซฮอล ์ทุก 1 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัซูพรีมพลสั ดีเซล ทุก 2 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัดีเซล ทุก 4 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
 
กำรแลกคะแนนสะสม 
- ทุก 250 คะแนน แทนเงินสดเติมน ้ำมนั 50 บำท 
- ทุก 500 คะแนน สำมำรถแลกStarbucks e-Coupon มูลค่ำ 100 บำท 
-  ทุก 250 คะแนน สำมำรถแลกจ ำนวนเงินเติมเงินมือถือทุกเครือได ้มูลค่ำ 50 บำท 
- ทุก 500 คะแนน สำมำรถแลกบตัรชมภำพยนตร์ในเครือเมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์  และ                 

อีจีวี 1 ท่ีนัง่ 
- ทุก 500 คะแนน สำมำรถแลกเป็นแตม้สะสม T-MEx ได ้200 คะแนน เพื่อใช้เป็น

ส่วนลด 200 บำท ท่ีศูนยบ์ริกำรโตโยตำ้ทัว่ประเทศ 
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- ทุก 500 คะแนน สำมำรถแลกเป็นเป็นไมลส์ะสม แอร์เอเซียบ๊ิกพอยท ์500 คะแนน 
เพื่อแลกรับบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 

- ทุก 500 คะแนน แลกเป็นคะแนนเทสโก ้โลตสัคลบักำร์ดได้ 5,000 คะแนน เพื่อ
แลกคูปองเงินสด เทสโก ้โลตสั ช็อปป้ิงฟรี 

- ทุก 250 คะแนนสะสม สำมำรถแลกเป็นเงินบริจำคใหส้ภำกำชำดไทยได ้50 บำท 
นอกจำกน้ียงัสำมำรถน ำคะแนนสะสม ไปแลกรับส่วนดพิเศษต่ำงๆ ในร้ำนคำ้อ่ืนๆ ท่ี

ร่วมรำยกำรอีกมำกมำย เช่น โคอิเตะ BAR-B-Q Plaza Swensens LAZADA Shopee The One Card 
B-Quik (Esso Smiles, 2019) 
 

5.  Shell Club Smart 
 
 
 
 

 
Shell Club Smart เป็นบตัรสะสมคะแนนของสถำนบริกำรน ้ ำมนัเชลล์ซ่ึง บัตรสะสม

คะแนน Shell Club Smart สำมำรถแลกเป็นส่วนลดในกำร  เติมน ้ำมัน  ผลิตภัณฑ์น ้ ำมันเคร่ือง 
ส่วนลดกำแฟ แลกตัว๋หนงัฟรี ร้ำนสะดวกซ้ือซีเลค็ ท่ีสถำนีบริกำรน ้ ำมนัเซลลท่ี์ร่วมรำยกำร รวมไป
ถึงสำมำรถใชแ้ลกคอลเลคชัน่สุดพิเศษอีกมำกมำยจำกเฟอร์รำร่ี-เซลล ์

 
กำรสะสมคะแนน 
- เติมน ้ ำมันเซลล์ ฟิวเซฟ แก๊สโซฮอล์ 95, แก๊สโซฮอล์ 91 และเซลล์ E20 ทุก                   

1 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัเซลล ์วี-เพำเวอร์ แก๊สโซฮอล ์95 ทุก 1 ลิตร รับคะแนนสะสม 2 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัเซลล ์ฟิวเซฟ ดีเซล ทุก 4 ลิตร รับคะแนนสะสม 1 คะแนน 
- เติมน ้ำมนัเซลล ์วี-เพำเวอร์ ดีเซล ทุก 4 ลิตร รับคะแนนสะสม 2 คะแนน 
- ใช้จ่ำยครบทุก 25 บำท ท่ีหลุมเปล่ียนถ่ำยน ้ ำมันเคร่ืองได้รับคะแนนสะสม                                   

1 คะแนน 
- ซ้ือสินค้ำท่ีร้ำนสะดวกซ้ือซีเล็ค ท่ีสถำนีบริกำรน ้ ำมนัเซลล์ครบทุก 25 บำท จะ

ไดรั้บคะแนนสะสม 1 คะแนน ยกเวน้ในกลุ่มบุหร่ี และบตัรเติมเงินโทรศพัท ์
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กำรแลกคะแนนสะสม 
- ทุก 500 คะแนน สำมำรถใชแ้ทนเงินสดในกำรเติมน ้ำมนัได ้100 บำท 
- ทุก 500 คะแนน สำมำรถใชแ้ทนเงินสดในกำรแลกซ้ือผลิตภณัฑน์ ้ำมนัเคร่ืองเชลล ์
- ทุก 100 คะแนน สำมำรถใช้แทนเงินสดในกำรซ้ือสินคำ้ ท่ีร้ำนสะดวกซ้ือซีเล็ค 

หรือร้ำนเดล่ีคำเฟ่   ท่ีสถำนีบริกำรน ้ำมนัเซลล ์
- คะแนนสะสม 10,500 คะแนน สำมำรถแลกกระเป๋ำสะพำยเชลล ์ 
- คะแนนสะสม 3,500 คะแนน สำมำรถแลกแกว้เก็บควำมร้อนจำกเชลล ์ 
- คะแนนสะสม 299 คะแนนสำมำรถแลกตุ๊กตำบอลโลกใส่เส้ือทีมชำติต่ำงๆ 
- คะแนนสะสม 499 คะแนนสำมำรถแลกบัตรชมภำพยนตร์ในเครือเมเจอร์ ซีนี

เพลก็ซ์และอีจีวี ทุกสำขำ (ของรำงวลัมีจ ำนวนจ ำกดั) 
นอกจำกน้ี ยงัมีของรำงวลัพิเศษอ่ืนๆอีกมำกมำยส ำหรับรถยนต ์เช่น ผำ้ไมโครไฟเบอร์ 

แผน่ซิลิโคนกนัล่ืนเอนกประสงคบ์นรถ ท่ีวดัลมยำง (Shell Club Smart, 2019) 
จะเห็นไดว้่ำ บริษทัน ้ ำมนัรำยใหญ่ไม่อำจหลีกเล่ียงกำรมีบตัรสมำชิก อีกทั้งยงัแข่งขนั

กำรออกโปรโมชนั และเสนอสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ โดยกำรลด แลก แจก แถมกนัอยำ่งดุเดือด จึงเป็น
ท่ีน่ำจับตำมองว่ำ กลยุทธ์กำรออกบัตรสมำชิกน้ีจะเป็นส่วนส ำคัญในกำรดึงดูดให้คนหันมำใช้
บริกำรสถำนบริกำรน ้ ำมนันั้นๆจริงหรือไม่ และอะไรเป็นปัจจยัท่ีท ำให้คนเลือกใชบ้ตัรสมำชิกนั้นๆ 
                     ดงันั้น ในกำรศึกษำคร้ังน้ี ผูวิ้จยัจึงเลือกศึกษำ ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำม
จงรักภกัดีในกำรใช้บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยผูวิ้จยัจะ
เลือกศึกษำ 5 สถำนบริกำรน ้ำมนัท่ีมีจ ำนวนสถำนบริกำรในประเทศมำกท่ีสุด  

 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของงำนวิจัย 

1. เพื่อศึกษำปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บตัรสมำชิก
ของสถำนบริกำร น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

2.  เพื่อศึกษำแนวทำงในกำรพฒันำ และปรับปรุงสิทธิประโยชน์ของกำรใช้บัตร
สมำชิกเพื่อใหเ้กิด ควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีต่อสถำนบริกำร 
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1.3 ค ำถำมงำนวิจยั  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำร

น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 
 

1.4 สมมติฐำนงำนวิจัย 
สมมุติฐำนท่ี 1 : ปัจจยัด้ำนเพศท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้

บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 2 : ปัจจยัด้ำนอำยุท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้

บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 3 : ปัจจยัดำ้นกำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึงพอใจในกำร

ใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 4 : ปัจจยัดำ้นรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึง

พอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำร น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 5 : ปัจจยัดำ้นอำชีพท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึงพอใจในกำรใช้

บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 6 : ปัจจยัดำ้นลกัษณะสินคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึงพอใจใน

กำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำร น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 7 : ปัจจยัดำ้นรำคำท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึงพอใจในกำรใช้

บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 8 : ปัจจยัดำ้นสถำนท่ีตั้งสถำนบริกำรท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำม

พึงพอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 9 : ปัจจยัด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำดท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อระดับควำม  

พึงพอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 10 : ปัจจยัดำ้นบุคลำกรท่ีให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึง

พอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
สมมุติฐำนท่ี 11 : ปัจจยัดำ้นลกัษณะภำพลกัษณ์ของสถำนบริกำรน ้ ำมนัท่ีแตกต่ำงกนั

ส่งผลต่อระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บัตรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมันของคนในเขต
กรุงเทพมหำนคร 
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สมมุติฐำนท่ี 12 : ปัจจยัดำ้นกระบวนกำรกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อระดับ
ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 13 : ปัจจยัดำ้นกำรสร้ำงฐำนขอ้มูลของลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบั
ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 14 : ปัจจยัด้ำนกำรใช้เทคโนโลยีท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อระดับควำมพึง
พอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 15 : ปัจจยัดำ้นกำรปฏิบติัต่อลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึง
พอใจในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 16 : ปัจจยัดำ้นกำรรักษำลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อระดบัควำมพึงพอใจ
ในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 17 :ปัจจยัดำ้นเพศท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บัตร
สมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 18 : ปัจจยัดำ้นอำยุท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บตัร
สมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 19 : ปัจจยัดำ้นกำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใช้
บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 20 : ปัจจยัดำ้นรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดี
ในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 21 : ปัจจยัดำ้นอำชีพท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัร
สมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 22 : ปัจจยัดำ้นลกัษณะสินคำ้ท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีใน
กำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำร น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 23 : ปัจจยัดำ้นรำคำท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บตัร
สมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 24 : ปัจจัยด้ำนสถำนท่ีตั้ งสถำนบริกำรท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อควำม
จงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 25 : ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำดท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อควำม
จงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 26 : ปัจจยัดำ้นบุคลำกรท่ีใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดี
ในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
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สมมุติฐำนท่ี 27 : ปัจจยัดำ้นลกัษณะภำพลกัษณ์ของสถำนบริกำรน ้ ำมนัท่ีแตกต่ำงกนั
ส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิก สถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 28 : ปัจจยัด้ำนกระบวนกำรกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำม
จงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 29 : ปัจจยัดำ้นกำรสร้ำงฐำนขอ้มูลของลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำม
จงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 30 : ปัจจยัดำ้นกำรใชเ้ทคโนโลยท่ีีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีใน
กำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำร น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 31 : ปัจจยัดำ้นกำรปฏิบติัต่อลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดี
ในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 32 : ปัจจยัดำ้นกำรรักษำลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีใน
กำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำร น ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

สมมุติฐำนท่ี 33 : ปัจจยัด้ำนระดับควำมพึงพอใจท่ีแตกต่ำงกันส่งผลต่อระดับควำม
จงรักภกัดีในกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 
 

1.5 ขอบเขตของงำนวิจัย 
1. ขอบเขตดำ้นระยะเวลำ : เก็บขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอย่ำงในเดือนตุลำคม พ.ศ.2562 เป็น

ระยะเวลำ 3 สัปดำห์ 
2. ขอบเขตดำ้นเคร่ืองมือ : เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถำมจ ำนวนทั้งหมด 415 ชุด   
3. ขอบเขตดำ้นกลุ่มตวัอย่ำง : ผูท่ี้อำศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหำนครและมีกำรถือครอง

บตัรสมำชิก สถำนบริกำรน ้ ำมนัของ บริษทั ปตท. จ ำกัด (มหำชน) บริษทั พีทีจี เอ็นเนอยี จ ำกัด 
(มหำชน) บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน)  บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกัด 
(มหำชน) บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย จ ำกดั อยำ่งนอ้ย 1 สถำนบริกำร 

4. ของเขตดำ้นพื้นท่ีกำรวิจยั : กรุงเทพมหำนคร 
5. ขอบเขตดำ้นกำรศึกษำ : ศึกษำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ 

ปัจจยัทำงดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำด (7Ps) ปัจจยัทำงดำ้นกระบวนกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์กบั
ควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ท่ีมีต่อกำรใชบ้ตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนั 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย 
1. เพื่อใหเ้กิดประโยชน์กบับริษทัท่ีจะเห็นแนวทำงในกำรพฒันำ และปรับปรุงสิทธ์ิ                            

ประโยชน์ของบตัรใหเ้หมำะสม เพื่อดึงดูดใหลู้กคำ้มีควำมพึงพอใจ มีทศันคติเชิงบวก และมีควำม
จงรักภกัดีในกำรเขำ้รับบริกำร 

2. เพื่อใหเ้จำ้ของสถำนบริกำรมองเห็นช่องทำงในกำรปรับปรุงกำรใหบ้ริกำร เพื่อให้
เกิดควำมพึงพอใจ และตอบสนองควำมคำดหวงัของลูกคำ้ 

3. ลูกคำ้เกิดควำมพึงพอใจ รู้สึกยนิดีในกำรเขำ้ใชบ้ริกำรเน่ืองจำกไดรั้บสิทธิประโยชน์
ท่ีตรงกบัควำมตอ้งกำร  
 
 

1.7 นยิำมศัพท์เฉพำะ 
สถำนบริกำรน ้ำมนั หมำยถึง สถำนบริกำรน ้ำมนัท่ีขำยผลิตภณัฑ ์คือ น ้ำมนัส ำหรับเติม

รถ ได้แก่ น ้ ำมนัแก๊สโซฮอล์ น ้ ำมนัเบนซิน น ้ ำมนัดีเซล อำจมีกำรจ ำหน่ำยก๊ำซ LPG หรือ NGV 
หรือไม่ก็ได ้และเป็นสถำนบริกำรท่ีมีลกัษณะเป็นส่ิง ปลูกสร้ำงชดัเจน  มีอุปกรณ์ท่ีไดม้ำตรฐำน เช่น 
แท่นจ่ำยน ้ำมนั ถงัเก็บน ้ำมนั และมีกำรจดทะเบียนผูป้ระกอบกำรถูกตอ้ง ตำมกฎหมำย 

บตัรสมำชิก หมำยถึง บตัรสะสมแตม้ของสถำนบริกำร ท่ีลูกคำ้สำมำรถน ำมำแลกของ
รำงวลั และรับสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ทั้งในสถำนบริกำร และร้ำนคำ้ท่ีร่วมรำยกำร 

ควำมพึงพอใจ หมำยถึง กำรท่ีลูกค้ำมีควำมรู้สึกทำงบวก คือรู้สึกชอบ รู้สึกยินดี มี
ควำมสุข เป็นควำมรู้สึกท่ีบรรลุถึงควำมตอ้งกำร และยินดีกบักบัสินคำ้และบริกำรท่ีไดรั้บจำกสถำน
บริกำร 

ควำมจงรักภกัดี หมำยถึง กำรท่ีลูกคำ้ให้กำรสนบัสนุน และมีแนวโนม้ในกำรกลบัมำ
ใช้บริกำรซ ้ ำ โดยลูกค้ำมีทัศนคติเชิงบวก มีควำมผูกพันอย่ำงมั่นคง มีควำมยินดี และให้กำร
สนบัสนุนอยำ่งเสมอตน้ เสมอปลำย  
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 

กำรวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลใหบ้ตัรสมำชิกมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีใน
สถำนีบริกำรน ้ ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร ผูวิ้จยัไดท้ ำกำรศึกษำเอกสำร แนวคิด ทฤษฎี 
หลกักำร และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน ำเสนอเป็นหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

2.1 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ 
2.1.1 ควำมหมำยของปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์   
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีดำ้นประชำกรศำสตร์ 

2.2 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกิจบริกำร  
2.3 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ 

2.3.1 ควำมหมำยกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ 
2.3.2 หลกักำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ 
2.3.3 วิวฒันำกำรและแนวควำมคิดของกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ลูกคำ้ 
2.3.4 บทบำทและควำมส ำคญัของกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ 

2.4 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ 
2.4.1 ควำมหมำยควำมพึงพอใจ 
2.4.2 ควำมส ำคญัของควำมพึงพอใจ 
2.4.3 องคป์ระกอบควำมพึงพอใจกำรบริกำร  
2.4.4 กำรวดัควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 

2.5 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมจงรักภกัดี 
2.5.1 ควำมหมำยของควำมจงรักภกัดี 
2.5.2 ประเภทของควำมจงรักภกัดี 
2.5.3 ระดบัควำมจงรักภกัดีต่อตรำสินคำ้ 
2.5.4 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ท่ีมีกบัตรำสินคำ้ 

2.6 งำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6.1 ดำ้นแนวคิดประชำกรศำสตร์ 

                     2.6.2 ดำ้นแนวคิดส่วนประสมทำงกำรตลำด 
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2.6.3 ดำ้นกระบวนกำรกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์2 
2.6.4 ดำ้นควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดี 

2.7 กรอบแนวคิดงำนวิจยั 
 
 

2.1 ควำมหมำยและแนวคดิทฤษฎีด้ำนประชำกรศำสตร์ 
 

2.1.1 ควำมหมำยของปัจจัยทำงด้ำนประชำกรศำสตร์   
ประชำกรศำสตร์ หรือ Demography มีรำกศพัท์มำจำกภำษำกรีก Deme = people คือ 

ประชำชนหรือประชำกร  Graphy = writing up, description หรือ study คือ กำรศึกษำหรือศำสตร์ 
ประชำกรศำสตร์ หมำยถึง กำรวิเครำะห์ทำงประชำกรในเร่ืองขนำดโครงสร้ำง กำรกระจำยตวัและ
กำรเปล่ียนแปลงประชำกร ในเชิงท่ีสัมพนัธ์กับปัจจัยทำงเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรมอ่ืนๆ  
ปัจจยัทำงประชำกรศำสตร์อำจเป็นไดท้ั้งสำเหตุ และผลของปรำกฏกำรณ์ทำงเศรษฐกิจ สังคม และ
วฒันธรรม    

Hanna and Wozniak (2001) , Shiffman and Kanuk (2003) ได้ให้ควำมหมำยของ
ลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ไวว้่ำ ลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ หมำยถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล 
เช่น อำยุ เพศ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได ้เช้ือชำติ และศำสนำ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะถูกใช้เป็นเกณฑ์พื้นฐำนท่ีนักกำรตลำดน ำมำพิจำรณำ
ส ำหรับแบ่งส่วนตลำด (Market Segmentation) โดยน ำพฤติกรรมผูบ้ริโภคมำเช่ือมโยงกับควำม
ตอ้งกำร ควำมชอบ และอตัรำกำรใชสิ้นคำ้ของผูบ้ริโภค 

สุวสำ ชยัสุรัตน์ (2537) กล่ำววำ่ ประชำกรศำสตร์ (Demographic) หมำยถึง ปัจจยัต่ำงๆ 
ท่ีเป็นหลกัเกณฑใ์นกำรบ่งบอกถึงลกัษณะทำงประชำกรท่ีอยูใ่นตวับุคคลนั้นๆ ไดแ้ก่ อำย ุเพศ ขนำด 
ครอบครัว รำยได ้กำรศึกษำอำชีพ วฏัจกัรชีวิต ครอบครัว ศำสนำ เช้ือชำติ สัญชำติ และสถำนภำพ
ทำงสังคม 

ในขณะท่ี ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548) ได้กล่ำวถึงควำมหมำยของปัจจัยทำง
ประชำกรศำสตร์ (Demographic Factor) ไวใ้กล้เคียงกันว่ำ ปัจจัยทำงประชำกรศำสตร์ หมำยถึง 
ลักษณะของประชำกร ซ่ึงได้แก่ ขนำดขององค์ประกอบของครอบครัว เพศ อำยุ กำรศึกษำ 
ประสบกำรณ์ ระดบัรำยได ้อำชีพ เช้ือชำติ สัญชำติ ซ่ึงโดยรวมแลว้จะมีผลต่อรูปแบบของอุปสงค ์
และปริมำณกำรซ้ือผลิตภณัฑท์ำงกำรท่องเท่ียว   
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2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีด้ำนประชำกรศำสตร์  
ยุบล เบ็ญจรงคกิ์จ (2542) ไดก้ล่ำวถึงแนวควำมคิดดำ้นประชำกรศำสตร์ว่ำ เป็นทฤษฎี

ท่ีใช ้หลกักำรของควำมเป็นเหตุเป็นผล กล่ำวคือ พฤติกรรมต่ำงๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นตำมแรงบงัคบั
จำกภำยนอกมำกระตุน้ เป็นควำมเช่ือท่ีวำ่คนท่ีมีคุณสมบติัทำงประชำกรท่ีแตกต่ำงกนัจะมีพฤติกรรม
ท่ีแตกต่ำงกันไปด้วย ซ่ึงแนวควำมคิดน้ีตรงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) ของ 
Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีกล่ำวว่ำ พฤติกรรมของบุคคลเก่ียวข้องกับลักษณะทำง
ประชำกรณ์ศำสตร์ บุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลำ้ยคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั กล่ำวคือ  บุคคลท่ีอยู่
ในล ำดบัชั้นทำงสังคมเดียวกนัจะ เลือกรับ และตอบสนองต่อเน้ือหำข่ำวสำรในแบบเดียวกนั ในขณะ
ท่ี ผูรั้บสำรท่ีมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่ำงกนั จะมีควำมสนใจต่อ ข่ำวสำรท่ีแตกต่ำงกนั ดงัท่ีกล่ำวไวใ้น
ทฤษฎีควำมแตกต่ำงระหวำ่งบุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีไดรั้บกำรพฒันำจำก
แนวควำมคิดเร่ืองส่ิงเร้ำและกำรตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อำร์ (S-R Theory)  

ศิ ริวรรณ เสรีรัตน์  (2538) ได้กล่ำวไว้ว่ำกำรแบ่งส่วนตลำดตำมตัวแปรด้ำน
ประชำกรศำสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อำยุ สถำนภำพ ครอบครัว จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว ระดบั
กำรศึกษำ อำชีพ และรำยไดต้่อเดือน ลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์เป็นสถิติท่ีช่วยในกำรก ำหนด
ตลำดเป้ำหมำย  ในขณะท่ีลกัษณะดำ้นจิตวิทยำ สังคมและวฒันธรรมจะช่วยอธิบำยถึงควำมคิดและ
ควำมรู้สึกของกลุ่มเป้ำหมำยนั้น คนท่ีมีลกัษณะประชำกรศำสตร์ต่ำงกนัจะมีลกัษณะทำงจิตวิทยำท่ี
แตกต่ำงกนั ซ่ึงส่งผลต่อแนวคิด พฤติกรรม รวมไปถึงกำรรับส่งสำร โดยสำมำรถวิเครำะห์จำกปัจจยั 
ดงัต่อไปน้ี  

1. เพศ ควำมแตกต่ำงทำงด้ำนเพศ ส่งผลต่อพฤติกรรมกำรส่ือสำรท่ีแตกต่ำงกัน 
กล่ำวคือ เพศหญิงมีแนวโน้มท่ีจะตอ้งกำรรับส่งข่ำวสำรมำกกว่ำเพศชำย ในขณะท่ีเพศชำย ไม่ได้
ตอ้งกำรท่ีจะรับส่งข่ำวสำรเพียงอยำ่งเดียวเท่ำนั้น แต่มีควำมตอ้งกำรท่ีจะสร้ำง ควำมสัมพนัธ์อนัดีให้
เกิดขึ้นจำกกำรรับและส่งข่ำวสำรนั้นดว้ย นอกจำกน้ี เพศหญิงและเพศชำยจะมีควำมแตกต่ำงกัน
อย่ำงมำกในเร่ืองควำมคิด ค่ำนิยมและทัศนคติ ส่วนหน่ึงเกิดจำกวฒันธรรมและสังคมท่ีเป็น
ตวัก ำหนดบทบำทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต้่ำงกนั  

2. อำยุ  เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท ำให้คนเรำมีควำมคิดและพฤติกรรมท่ีแตกต่ำงกนั คนำยุนอ้ย
มกัจะมีควำมคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมกำรณ์ และมองโลกในแง่ดีมำกกว่ำคนท่ีอำยุมำก ในขณะท่ีคน
อำยุมำกมกัจะมีควำมคิดแนวอนุรักษนิ์ยม ยึดถือกำรปฏิบติั เช่ืออะไรแบบเดิมๆ มีควำมระแวดระวงั 
ท ำใหม้องโลกในแง่ร้ำยกวำ่คนท่ีมีอำยนุอ้ย เน่ืองมำจำกผำ่นประสบกำรณ์ชีวิตท่ีแตกต่ำงกนั ลกัษณะ
กำรใชส่ื้อก็แตกต่ำงกนั คนท่ีมีอำยุมำกมกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหำข่ำวสำรหนกัๆ มำกกว่ำใชแ้สวงหำ
ควำมบนัเทิง  
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3. กำรศึกษำ คงไม่สำมำรถหลีกเล่ียงไดว้่ำ กำรศึกษำเป็นปัจจยัส ำคญัท่ีท ำให้คนเรำมี
ควำมคิด ค่ำนิยม ทศันคติ และพฤติกรรมท่ีแตกต่ำงกนั คนท่ีมีกำรศึกษำสูงจะไดเ้ปรียบอย่ำงมำกใน
กำรเป็นผูรั้บสำรท่ีดี เน่ืองจำกเป็นผูมี้ควำมกวำ้งขวำง มองเห็นส่ิงต่ำงๆและสำมำรถวิเครำะห์ใน
หลำกมุมมองมำกกว่ำ สำมำรถเขำ้ใจสำรไดดี้ และจะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ำยๆ ถำ้ไม่มีหลกัฐำน
หรือเหตุผลท่ีเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีกำรศึกษำต ่ำ มกัจะใชส่ื้อประเภทวิทย ุโทรทศัน์ หรือภำพยนตร์
ในกำรรับสำร และมกัจะเช่ืออะไรง่ำยๆจำกส่ือเหล่ำน้ี  

4. สถำนะทำงสังคมและเศรษฐกิจ หมำยถึง อำชีพ รำยได ้และสถำนภำพทำงสังคมของ
บุคคล ซ่ึงส่ิงต่ำงๆเหล่ำน้ีมีอิทธิพลอย่ำงต่อกำรรับส่งสำร เพรำะแต่ละกลุ่มคนมีวัฒนธรรม 
ประสบกำรณ์ ทศันคติ ค่ำนิยมและเป้ำหมำยท่ีแตกต่ำงกนั อยูใ่นสภำะวะแวดลอ้มท่ีแตกต่ำงกนั เสพ
ขอ้มูลแตกต่ำงกนั  

จำกแนวคิดและทฤษฎีดำ้นประชำกรศำสตร์ท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้ สำมำรถสรุปไดว้ำ่ ปัจจยั
ทำงดำ้นประชำกรศำสตร์เป็นส่ิงท่ีท ำให้กำรรับรับรู้ขอ้มูลข่ำวสำรของผูบ้ริโภคมีควำมแตกต่ำงกนั 
ส่งผลให้มีควำมคิด ควำมเช่ือ และพฤติกรรมหลำยๆอย่ำงท่ีแตกต่ำงกัน  ซ่ึงปัจจัยทำงด้ำน
ประชำกรศำสตร์นั้น ประกอบไปดว้ย เพศ อำย ุกำรศึกษำ อำชีพ รำยได ้และสถำนภำพทำงสังคม 
 
 

2.2 ควำมหมำยและแนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกิจบริกำร 
คอทเลอร์ (Kotler, 1997 อำ้งถึงใน โสภิตำ รัตนสมโชค, 2558) ว่ำ ส่วนประสมทำง

กำรตลำด (Marketing Mix) หมำยถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทำงกำรตลำดท่ีสำมำรถควบคุมได ้บริษทั
มกัจะน ำมำใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองควำมพึงพอใจและควำมตอ้งกำรของลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำย ซ่ึง
ส่วนประสมทำงกำรตลำดเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและมีควำมส ำคญัอย่ำงยิ่งต่อธุรกิจ นักกำรตลำด
สำมำรถก ำหนด ปรับเปล่ียน  ปรับปรุงและแก้ไขเพื่อให้เหมำะสมกับสภำพแวดล้อม  และ
วตัถุประสงค์ขององค์กร แต่เดิมแนวคิดส่วนประสมทำงกำรตลำดของสินคำ้อุปโภคและบริโภค
ทัว่ไป จะมีเพียง 4 ตวัแปรเท่ำนั้น (4Ps) ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) รำคำ (Price ) ท ำเล
ท่ีตั้ งและกำรจัดจ ำหน่ำย (Place ) และกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) แต่เน่ืองจำกธุรกิจใน
อุตสำหกรรมบริกำร (Service Industry) มีควำมแตกต่ำงจำกธุรกิจอุตสำหกรรมสินคำ้อุปโภคและ
บริโภคทัว่ไป เน่ืองจำกธุรกิจในอุตสำหกรรมบริกำรมีทั้งผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้(Tangible Product) 
และผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangible Product) จึงมีกำรคิดตัวแปรเพิ่มขึ้ นมำอีก 3Ps เพื่อให้
เหมำะสมกบัธุรกิจในอุตสำหกรรมบริกำร คือ บุคคล (People) ลกัษณะทำงกำยภำพของสินคำ้และ
บริกำร (Physical Evidence) กระบวนกำรให้บริกำร (Process) ดังนั้นจึงรวมเรียกได้ว่ำเป็นส่วน
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ประสมทำงกำรตลำดแบบ 7Ps 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ไดก้ล่ำวไวว้่ำ ส่วนประสมกำรตลำด หมำยถึง ตวั

แปรทำงกำรตลำดท่ีควบคุมได้ ซ่ึงบริษทัใช้เป็นเคร่ืองมือในกำรตอบสนองควำมพึงพอใจให้แก่
ลูกคำ้ ซ่ึงประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงั ต่อไปน้ี  

1. ดำ้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมำยถึง ส่ิงท่ีบริษทัน ำเสนอออกขำยเพื่อก่อให้เกิดควำม
สนใจ จะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หรือจบัตอ้งไม่ไดก้็ได ้แต่ตอ้งเป็นส่ิงท่ีมีอรรถประโยชน์ และมีคุณค่ำ
ในสำยตำของลูกคำ้ โดยสินคำ้นั้นจะเป็นสินคำ้เพื่อกำรบริโภคหรือเป็นกำรให้บริกำรก็ได ้ซ่ึงควำม
พึงพอใจของลูกคำ้นั้น อำจจะมำจำกส่ิงท่ีสัมผสัได ้หรือสัมผสัไม่ไดก้็ได ้เช่น รูปแบบ บรรจุภณัฑ์ 
กล่ิน สี รำคำ ตรำสินคำ้ คุณภำพของผลิตภณัฑ ์ควำมมีช่ือเสียงของผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ ำหน่ำย เป็นตน้         
ทั้งน้ี กำรก ำหนดกลยทุธ์ดำ้นผลิตภณัฑ ์ควรจะตอ้งค ำนึงและให้ควำมส ำคญัเก่ียวกบัปัจจยัดำ้นต่ำงๆ 
ดงัน้ี  

1.1 ควำมแตกต่ำงของผลิตภณัฑ์ (Product/Service Differentiation) หรือ            
ควำมควำมแตกต่ำงทำงกำรแข่งขนั (Competitive Differentiation) เพื่อให้สินคำ้หรือบริกำรมีควำม
แตกต่ำงกนัอยำ่งโดดเด่น 

1.2 องค์ประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ (Product Component) 
เช่น ประโยชน์พื้นฐำน คุณภำพ รูปร่ำงลกัษณะ กำรบรรจุภณัฑต์รำสินคำ้ เป็นตน้  

1.3 กำรวำงต ำแหน่งของผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป็นกำรท่ี
บริษทัวำงต ำแหน่งของผลิตภณัฑว์่ำอยู่ในส่วนใดของตลำด จะเจำะกลุ่มเป้ำหมำยใด ซ่ึงผลิจภณัฑ์
จะตอ้งจะมีควำมแตกต่ำง (Differentiation) และมีคุณค่ำ (Value) ในจิตใจของลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำย 

1.4 กำรพฒันำผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อท ำให้ผลิตภณัฑ์มี
ควำมแปลกใหม่อยูเ่สมอ โดยกำรปรับปรุงและพฒันำให้ดียิ่งขึ้น (New and Improved) อยำ่งต่อเน่ือง 
ทั้ งน้ี บริษทัจะต้องค ำนึงถึงควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำให้ดียิ่งขึ้ น
ตลอดเวลำ 

1.5 กลยุทธ์ เ ก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสำย
ผลิตภณัฑ ์(Product Line)  

2. ดำ้นรำคำ (Price) หมำยถึง จ ำนวนเงินท่ีตอ้งจ่ำยเพื่อให้ไดรั้บผลิตภณัฑ ์หรือบริกำร
นั้นๆ ลูกคำ้จะเปรียบเทียบระหว่ำงคุณค่ำ (Value) ของผลิตภณัฑ์หรือบริกำรกับรำคำ (Price) ของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริกำรนั้น ถำ้คุณค่ำสูงกว่ำรำคำลูกคำ้จะตดัสินใจซ้ือ ดังนั้น กำรก ำหนดรำคำกำร
ให้บริกำรควรมีควำมเหมำะสมกบัระดบักำรให้บริกำรชดัเจน และง่ำยต่อกำรจ ำแนกระดบับริกำรท่ี
ต่ำงกนั ทั้งน้ี บริษทัควรจะค ำนึงถึงปัจจยัต่ำงๆในกำรก ำหนดกลยทุธ์ดำ้นรำคำ ดงัน้ี  
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2.1 สถำนกำรณ์ สภำวะ และรูปแบบของกำรแข่งขนัในตลำด 
2.2 ตน้ทุนทำงตรงและตน้ทุนทำงออ้มเพื่อใหไ้ดม้ำซ่ึงสินคำ้หรือบริกำร  
2.3 คุณค่ำท่ีรับรู้ไดใ้นสำยตำของลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำย 
2.4 ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีอำจเก่ียวขอ้ง 

3. ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย (Place/Channel Distribution) หมำยถึง ช่องทำงกำรขำย
สินคำ้หรือบริกำร รวมถึงวิธีกำรท่ีจะน ำสินคำ้หรือบริกำรนั้นๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเพื่อให้ทนัต่อควำม
ตอ้งกำร ซ่ึงมีหลกัเกณฑท่ี์ตอ้งพิจำรณำวำ่ กลุ่มเป้ำหมำยคือใคร และควรกระจำยสินคำ้ หรือบริกำรสู่
ผูบ้ริโภคผ่ำนช่องทำงใดจึงจะเหมำะสมมำกท่ีสุด มีทั้งกำรจดัจ ำหน่ำยสินคำ้สู่ผูบ้ริโภคโดยตรง 
(Direct) กำรจัดจ ำหน่ำยสินค้ำผ่ำนผู ้ค้ำส่ง (Wholesaler) กำรจัดจ ำหน่ำยสินค้ำผ่ำนผู ้ค้ำปลีก 
(Retailer) กำรจดัจ ำหน่ำยสินคำ้ผ่ำนผูค้ำ้ส่งและผูค้ำ้ปลีก (Wholesaler and Retailer) กำรจดัจ ำหน่ำย
สินคำ้ผำ่นตวัแทน (Dealer) 

กำรเลือกท ำเลท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจนั้นมีควำมส ำคญัมำก โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ธุรกิจ
กำรให้บริกำร เน่ืองจำกท ำเลท่ีตั้งท่ีบริษทัเลือกไวน้ั้นจะเป็นตวัก ำำหนดกลุ่มลูกคำ้ท่ีจะเขำ้มำใช้
บริกำร ดงันั้นสถำนท่ีใหบ้ริกำรจึงควรครอบคลุมพื้นท่ีในกำรใหบ้ริกำรกลุ่มเป้ำหมำยใหไ้ดม้ำกท่ีสุด 
ทั้งน้ี ควำมส ำคญัของท ำเลท่ีตั้ง (Location) จะมีควำมส ำคญัมำกนอ้ยแตกต่ำงกนัไปตำมลกัษณะของ
ธุรกิจแต่ละประเภท โดยในส่วนของกำรก ำหนดช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำยจะตอ้งค ำนึงถึงปัจจยัทั้ง 3 
ส่วน ดงัน้ี 

3.1 ลกัษณะและรูปแบบของกำรด ำเนินธุรกิจ  
3.2 ควำมจ ำเป็นในกำรใช้คนกลำง (Intermediary) เพื่อจดัจ ำหน่ำยสินคำ้

หรือบริกำร 
3.3 ลูกคำ้ท่ีเป็นกลุ่มเป้ำหมำยของธุรกิจ  

4. ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีควำมส ำคญัในกำร
ติดต่อส่ือสำรทำงกำรตลำด เพื่อสร้ำงควำมจูงใจ (Motivation) ควำมคิด (Thinking) ควำมรู้สึก 
(Feeling) ควำมตอ้งกำร (Need) และ ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินคำ้และ/หรือบริกำร โดยส่ิง
น้ีจะใช้ในกำรจูงใจลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำย ให้เกิดควำมตอ้งกำร หรือเพื่อเตือนควำมทรงจ ำ (Remind) 
ในตวัผลิตภณัฑ ์โดยคำดว่ำกำรส่งเสริมกำรตลำดนั้นจะมีอิทธิพลต่อควำมรู้สึก (Feeling) ควำมเช่ือ 
(Belief) และพฤติกรรม (Behavior) กำรซ้ือสินคำ้หรือบริกำร ทั้งน้ีจะตอ้งมีกำรใช้เคร่ืองมือส่ือสำร
ทำงกำรตลำดในรูปแบบต่ำงๆผสมกนัหรือเรียกไดว้่ำเป็น เคร่ืองมือส่ือสำรกำรตลำดแบบบูรณำกำร 
(IMC: Integrated Marketing Communication) ซ่ึงกำรจะเลือกใชเ้คร่ืองมือในรูปแบบใดนั้นขึ้นอยู่กบั
ควำมเหมำะสมของกลุ่มลูกคำ้เป้ำหมำย โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรส่งเสริมกำรตลำดแบบบูรณำกำร 
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จะประกอบไปดว้ย 5 เคร่ืองมือหลกั ดงัน้ี  
4.1 กำรโฆษณำ (Advertising) หมำยถึง กิจกรรมกำรเผยแพร่ข้อมูล 

ข่ำวสำร เพื่อเป็นกำรสร้ำงแรงจูงใจและควำมตอ้งกำรซ้ือสินคำ้หรือบริกำรแก่ผูท่ี้ได้รับสำรจำก
โฆษณำดงักล่ำว ซ่ึงกำรโฆษณำสำมำรถท ำไดใ้นหลำกหลำยช่องทำงกำรส่ือสำร เช่น โทรทศัน์ วิทยุ 
ป้ำยโฆษณำ หนงัสือพิมพ ์อินเตอร์เน็ต ตำมแต่ละพฤติกรรมของกลุ่มท่ีเป็นลูกคำ้เป้ำหมำย  

4.2 กำรให้ข่ำวและกำรประชำสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) 
กำรให้ข่ำว หมำยถึง กำรน ำเสนอแนวควำมคิดของบุคคลท่ีมีต่อสินค้ำหรือบริกำร ส่วนกำร
ประชำสัมพันธ์ หมำยถึง ควำมพยำยำมในกำรส่ือสำรข้อมูลจำกผูส่้งสำรไปยงัผูรั้บสำรท่ีเป็น
กลุ่มเป้ำหมำย โดยอำจจะเป็นจำกองคก์รถึงผูบ้ริโภคทัว่ไป หรือ จำกองคก์รถึงองคก์รดว้ยกนั เป็น
ตน้ 

4.3 กำรขำยโดยพนักงำน (Personal Selling) หมำยถึง กำรขำยสินคำ้ท่ีมี
กำรส่ือสำรทั้งสองทำง (Two-ways Communication) หรือ กำรขำยแบบเผชิญหน้ำ (Face-to-Face) 
ซ่ึงผูข้ำยและผูซ้ื้อจะไดพ้บหนำ้กนั มีกำรสอบถำม แลกเปล่ียนขอ้มูล และเสนอขำยสินคำ้หรือบริกำร
กนัโดยตรง 

4.4 กำรส่งเสริมกำรขำย (Sales Promotion) หมำยถึง กิจกรรมทำง
กำรตลำดท่ีจะช่วยเพิ่มปริมำณกำรขำยสินคำ้หรือบริกำรใหมี้มำกขึ้น โดยใชวิ้ธีกำรต่ำง ๆ เช่น กำรลด
รำคำ กำรแลกสินคำ้สมนำคุณ กำรแถมสินคำ้ กำรแจกสินคำ้ตวัอย่ำง เพื่อกระตุน้ควำมตอ้งกำรของ
ผูบ้ริโภค และก่อใหเ้กิดพฤติกรรมกำรตดัสินใจซ้ือในทำ้ยท่ีสุด  

4.5 กำรตลำดทำงตรง (Direct Marketing) หมำยถึง ช่องทำงกำรตลำดท่ี
สำมำรถเขำ้ถึงกลุ่มลูกคำ้เป้ำหมำยไดโ้ดยตรงเพื่อน ำเสนอสินคำ้หรือบริกำร โดยไม่ผำ่นคนกลำง ซ่ึง
รูปแบบของช่องทำงกำรตลำดทำงตรง ไดแ้ก่ กำรตลำดทำงโทรศพัท์ จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ (E-
mail) ขอ้ควำมผำ่นทำงโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จดหมำยตรง เป็นตน้ 

5. ดำ้นบุคคล (People) หรือ พนกังำน (Employee)  หมำยถึง บุคคลท่ีเพื่อก่อประโยชน์
ให้แก่องคก์ร ซ่ึงนบัรวมตั้งแต่เจำ้ของกิจกำร ผูบ้ริหำรระดบัสูง ผูบ้ริหำรระดบักลำง ผูบ้ริหำรระดบั
ล่ำง พนักงำนทัว่ไป แม่บำ้น เป็นตน้ โดยบุคลำกรเหล่ำน้ีนับได้ว่ำเป็นส่วนผสมทำงกำรตลำดท่ีมี
ควำมส ำคญัเน่ืองจำกเป็นผูค้ิดวำงแผน และปฏิบติังำน เพื่อขบัเคล่ือนองคก์รให้เป็นไปในทิศทำงท่ี
วำงไว ้นอกจำกน้ีบทบำทอีกอย่ำงหน่ึงของบุคลำกรท่ีมีควำมส ำคญั คือ กำรมีปฏิสัมพนัธ์และสร้ำง
มิตรไมตรีต่อลูกค้ำ ซ่ึงเป็นส่ิงส ำคญัท่ีจะท ำให้ลูกคำ้เกิดควำมพึงพอใจ และเกิดควำมผูกพันกับ
องคก์รในระยะยำว  

6. ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ (Physical) เป็นกำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะทำงกำยภำพ
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ให้กบัลูกคำ้  โดยพยำยำมสร้ำงคุณภำพโดยรวม  ทั้งทำงดำ้ยกำยภำพและรูปแบบกำรให้บริกำรเพื่อ
สร้ำงคุณค่ำให้กับลูกค้ำ   ไม่ว่ำจะเป็นด้ำนกำรแต่งกำยสะอำดเรียบร้อย   กำรเจรจำต้องสุภำพ
อ่อนโยน  กำรให้บริกำรท่ีรวดเร็ว  กำรตกแต่งร้ำน หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคำ้ควรไดรั้บ เป็น
ตน้ ส่ิงเหล่ำน้ีจ ำเป็นต่อกำรด ำเนินธุรกิจ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งธุรกิจทำงดำ้นกำรบริกำรท่ีควรจะตอ้ง
สร้ำงคุณภำพในภำพรวม ซ่ึงก็คือในส่วนของลักษณะทำงกำยภำพท่ีลูกค้ำสำมำรถมองเห็นได้ 
ลักษณะทำงกำยภำพท่ีลูกค้ำให้ควำมพึงพอใจ และควำมแปลกใหม่ของลักษณะทำงกำยภำพท่ี
แตกต่ำงไปจำกผูใ้หบ้ริกำรรำยอ่ืน     

7. ด้ำนกระบวนกำร (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบวิธีกำร และงำน
ปฏิบติัในดำ้นกำรบริกำรท่ีน ำเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริกำรเพื่อมอบกำรให้บริกำรอยำ่งถูกตอ้งรวดเร็ว และ
ท ำให้ผูใ้ช้บริกำรเกิดควำมประทบัใจ โดยในแต่ละกระบวนกำรสำมำรถมีไดห้ลำยกิจกรรม ขึ้นอยู่
กบัรูปแบบและวิธีกำรด ำเนินงำนขององค์กร ซ่ึงหำกว่ำกิจกรรมต่ำงๆภำยในกระบวนกำรมีควำม
เช่ือมโยงและประสำนกนั จะท ำให้กระบวนกำรโดยรวมมีประสิทธิภำพ ส่งผลให้ลูกคำ้เกิดควำมพึง
พอใจ ทั้งน้ี กระบวนกำรท ำงำนในดำ้นของกำรบริกำรจ ำเป็นตอ้งมีกำรออกแบบกระบวนกำรกำร
ท ำงำนท่ีชดัเจนเพื่อให้พนักงำนภำยในองค์กรทุกคนเกิดควำมเขำ้ใจตรงกัน สำมำรถปฏิบติัไปใน
ทิศทำงเดียวกนัไดอ้ยำ่งถูกตอ้งและรำบร่ืน  

จำกแนวคิดและทฤษฎีดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำดท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้ สำมำรถสรุปได้
วำ่ ส่วนประสมทำงกำรตลำด เป็นเคร่ืองมือทำงกำรตลำดท่ีสำมำรถควบคุม และเปล่ียนแปลงได ้โดย
บริษทัสำมำรถใช้เป็นเคร่ืองมือในกำรตอบสนองควำมพึงพอใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงส่วนประสมทำง
กำรตลำดของธุรกิจบริกำรมีทั้งหมด 7 ดำ้น คือ ดำ้นผลิตภณัฑ ์ดำ้นรำคำ ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 
ดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นบุคคลหรือพนกังำน ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ และดำ้นกระบวนกำร 
 
 

2.3 ควำมหมำยและแนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบักำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ (CRM) 
 
2.3.1 ควำมหมำยกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
นิตยภูมิ (2547) ไดก้ล่ำวไวว้่ำ หลกักำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 

Management) หรือท่ีเรำเรียกกันสั้นๆว่ำ CRM สำมำรถจ ำกัดควำมได้ว่ำ เป็นระบบ กระบวนกำร 
หรือวิธีกำรบริหำรงำนเก่ียวกบัควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงลูกคำ้และองค์กร โดยท ำให้ควำมสัมพนัธ์ทั้ง
สองมีควำมสัมพนัธ์ท่ียนืยำวและมัน่คง  

ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544) ไดใ้ห้ค  ำนิยำมของกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ไวว้่ำ เป็นกำร
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ท ำกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรตลำดท่ีสำมำรถกระท ำต่อลูกคำ้ โดยกระบวกกำรน้ีจะมุ่งเนน้ให้ลูกคำ้
เกิดควำมรับรู้ท่ีดีและรู้สึกชอบถึงสินคำ้และบริกำรของบริษทั ทั้งน้ีบริษทัจะมีกำรมุ่งเนน้กำรส่ือสำร
ระหวำ่งบริษทักบัลูกคำ้เพื่อใหเ้กิดประโยชน์กนัทั้งสองฝ่ำย 

มลัลิกำ ตน้สอน (2545) กล่ำวว่ำ หลกักำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ เป็นวิธีในกำรสร้ำง 
รักษำ รวมถึงกำรขยำยควำมสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคำ้ ซ่ึงกำรท่ีจะท ำให้กำรบริหำรงำนเก่ียวกบัลูกคำ้
สัมพนัธ์ประสบควำมส ำเร็จไดน้ั้น จะตอ้งอำศยัหลำกหลำยปัจจยั และหลำกหลำยควำมร่วมมือใน
กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ลูกคำ้ซ่ึงเป็นหัวใจหลกัท่ีจะท ำให้กำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ประสบ
ควำมส ำเร็จ 

สินธ์ฟ้ำ  แสงจนัทร์ (2547) ไดใ้ห้ควำมหมำย หลกักำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ไวว้่ำ คือ 
กลยุทธ์กำรตลำดท่ีใชป้ฏิบติัต่อลูกคำ้หรือกลุ่มเป้ำหมำย โดยแนวทำงกำรปฏิบติันั้นจะเป็นลกัษณะ
ตวัต่อตวัหรือเฉพำะกลุ่มก็ได ้เพื่อให้สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ในแต่ละคนหรือแต่ละ
กลุ่ม อนัก่อให้เกิดควำมพึงพอใจในตวัสินคำ้และบริกำร รวมถึงท ำให้เกิดกำรจงรักภกัดีต่อแบรนด์
หรือองคก์ร ซ่ึงเป็นกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืและผลก ำไรในระยะยำว 

วิรพงศ ์ จนัทร์สนำม (2551) ไดใ้ห้ควำมหมำย หลกักำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ไวว้่ำ คือ
กำรบูรณำกำรเคร่ืองมือทำงธุรกิจโดยใช้อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้บริกำรลูกคำ้ในกำรขำย กำรตลำด
ทำงตรง กำรจดักำรทำงกำรบญัชี และกระบวนกำรสั่งซ้ือ เพื่อสนบัสนุนกำรให้บริกำรลูกคำ้ไดอ้ยำ่ง
สมบูรณ์แบบ เพื่อใหลู้กคำ้เกิดควำมเขำ้ใจและรับรู้ท่ีดี อีกทั้งยงัตอ้งสำมำรถท ำกำรวิเครำะห์ถึงคุณค่ำ
ควำมส ำคญัของลูกคำ้แต่ละบุคคล (Customization) เพื่อสร้ำงควำมจงรักภกัดี (Loyalty) และสร้ำง
ควำมสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รตลอดไป 

 
2.3.2 หลกักำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
จำกค ำนิยำม และกำรจ ำกดัควำมของกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ ท ำใหส้ำมำรถสรุปไดว้่ำ 

ในภำพรวมนั้นกำรจ ำกดัควำมมีควำมสัมพนัธ์กบัตวัแปร 3 ตวั คือ 
1. ลูกคำ้ ผูท่ี้ซ้ือ หรือผูท่ี้บริโภคสินคำ้และบริกำร 
2. องคก์รและบริษทั ผูข้ำยสินคำ้และบริกำร 
3. วิธีกำร และกระบวนกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ 

ซ่ึงทั้ง 3 ตวัแปรก่อใหเ้กิดแนวควำมคิดหลกัของกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ของลูกคำ้ดงัต่อไปน้ี (ชลิต 
ลิมปนะเวช, 2545) 

แนวคิดท่ี 1 คือ กำรสร้ำง หรือเพิ่มคุณค่ำ (Value creation) ซ่ึงจุดประสงคใ์นกำรซ้ือขำย
ไม่ใช่กำรสร้ำงรำยไดสู้งสุดภำยในคร้ังเดียว แต่เป็นกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืกบัลูกคำ้ในระยะ
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ยำว โดยกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กับลูกคำ้นั้นจะต้องอำศยักระบวนกำร และวิธีกำรต่ำงๆท่ีลูกค้ำ
สำมำรถสร้ำงคุณค่ำไดด้ว้ยตวัของลูกคำ้เอง โดยทั้งสองฝ่ำยจะตอ้งมีกำรปรับกระบวนกำรเขำ้หำกนั
เพื่อท่ีจะไดป้ระโยชน์ร่วมกนั ซ่ึงตำมหลกักำรขอ้น้ี ประโยชน์ร่วมกนัไม่ไดห้มำยถึงเร่ืองรำคำเพียง
อย่ำงเดียว แต่ยงัหมำยถึงควำมสำมำรถของบริษทัในกำรท่ีจะช่วยลูกคำ้สร้ำงคุณค่ำเพิ่มเพื่อตวัลูกคำ้
เอง 

แนวคิดท่ี 2 คือ กำรปรับเปล่ียนมุมมองของบริษทัใหมี้กำรมองสินคำ้ เป็นกระบวนกำร
แลกเปล่ียนระหว่ำงลูกคำ้และบริษทั (Product as Process) เม่ือบริษทัมองว่ำสินคำ้เป็นกระบวนกำร 
บริษัทก็จะเปล่ียนจำกกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงทำงสินค้ำ เป็นกำรสร้ำงควำมโดดเด่นระหว่ำง
กระบวนกำร จำกกระบวนกำรน้ีเองจึงท ำใหบ้ริษทัสำมำรถสร้ำงคุณค่ำใหแ้ก่ลูกคำ้ของตนเองได ้ 

แนวคิดท่ี 3 มีควำมเก่ียวข้องกับหน้ำท่ีและควำมรับผิดชอบของบริษัท (Duty and 
responsibility)  จำกกำรท่ีบริษทัมีกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้แต่เพียงอย่ำงเดียว  ถึงแม้
ลูกคำ้จะมีควำมพึงพอใจอยูแ่ลว้นั้นก็ยงัไม่เพียงพอ บริษทัยงัสำมำรถท่ีจะสร้ำงควำมสัมพนัธ์ให้แน่น
แฟ้นและยัง่ยนืยิง่ขึ้น ดว้ยกำรสร้ำงจิตส ำนึกในหนำ้ท่ีและกำรรับผิดชอบร่วมกนัใหเ้ป็นหน่ึงเดียว     

คอทเลอร์ (Kotler, 2003 อ้ำงถึงใน ชมพูนุช สุนทร์นนท์, 2549) ว่ำหลักกำรบริหำร
ลูกคำ้สัมพนัธ์  คือ กำรให้ควำมส ำคญักบักำรสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรสร้ำงสัมพนัธภำพกบัลูกคำ้
อยำ่งถำวร 2 ประกำร คือ 

1. กำรสร้ำงคุณค่ำในสำยตำลูกค้ำ เป็นกำรท่ีลูกค้ำรับรู้  และสัมผัสถึงคุณค่ำของ
ผลิตภณัฑ ์และบริกำรว่ำสอดคลอ้งกบัควำมคิดเห็นและทศันคติท่ีมีต่อกำรใชผ้ลิตภณัฑห์รือไม่ โดย
ลูกคำ้จะประเมินถึงคุณค่ำท่ีเป็นประโยชน์ ซ่ึงประกอบดว้ยคุณค่ำ 4 ดำ้น คือ 

1.1 คุณค่ำดำ้นผลิตภณัฑ์ (Product Value) คือ ระดบัควำมน่ำเช่ือถือของ
ผลิตภณัฑ ์ควำมทนทำน ควำมสำมำรถในกำรใชง้ำน อำจรวมไปถึงสำมำรถน ำไปขำยต่อไดห้รือไม่  

1.2 คุณค่ำด้ำนบริกำร (Service Value) พิจำรณำจำกกำรส่งมอบบริกำร
ใหแ้ก่ลูกคำ้ และกำรบ ำรุงรักษำหลงักำรขำย   

1.3 คุ ณ ค่ ำ ด้ ำ นพนั ก ง ำ น  ( Personal Value) พ นั ก ง ำ น มี ค ว ำ ม รู้  
ควำมสำมำรถ ประสบกำรณ์ และควำมสำมำรถในกำรตอบค ำถำมเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 

1.4 คุณค่ำด้ำนภำพลกัษณ์ (Image Value) โดยพิจำรณำจำกภำพลักษณ์
ขององคก์ร (Corporate image) วำ่มีควำมน่ำเช่ือถือ 

2. กำรสร้ำงควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) ซ่ึงควำมพึงพอใจของ
ลูกคำ้ คือ ระดบัควำมรู้สึกของลูกคำ้ โดยเกิดจำกกำรเปรียบเทียบคุณค่ำจำกกำรใช้ผลิตภณัฑ์หรือ
บริกำรกบัควำมคำดหวงั กำรตดัสินใจซ้ือของลูกคำ้อยู่บนพื้นฐำนของควำมคำดหวงัท่ีลูกคำ้มีต่อ
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คุณค่ำแต่ละดำ้น ลูกคำ้จะเกิดควำมพึงพอใจหลงัจำกกำรซ้ือสินคำ้หรือบริกำรหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กบั
ประสบกำรณ์ท่ีลูกคำ้ไดรั้บจำกกำรบริโภคสินคำ้หรือบริกำรนั้น 

 
2.3.3 วิวัฒนำกำรและแนวควำมคิดของกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ลูกค้ำ 
CRM ไม่ใช่เร่ืองใหม่ของวงกำรธุรกิจ แต่เป็นเร่ืองท่ีถูกน ำมำใชแ้ละกล่ำวถึงเป็นระยะ

เวลำนำนเพื่อสร้ำงควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงผูซ้ื้อและผูข้ำย แต่ CRM เป็นเพียงนิยำมใหม่ในสหัสวรรษ
น้ีเท่ำนั้น ซ่ึงแทจ้ริงแลว้ระบบ CRM ในอดีตนั้นมำจำกกำรท ำธุรกิจของคนจีนสมยัก่อน แต่ทำง
ตะวันตกได้น ำมำดัดแปลง และใส่เทคโนโลยีเข้ำไป และน ำมำให้นิยำมว่ำ CRM (Customer 
Relationship Management) (ชลิต ลิมปนะเวช, 2545) ในระยะเวลำต่อมำ เม่ือธุรกิจมีกำรขยำยและ
เจริญเติบโตมำกขึ้น ลูกคำ้มีจ ำนวนเพิ่มมำกขึ้น ร้ำนคำ้ขยำยสำขำเพิ่มมำกขึ้น ท ำใหค้วำมสำมำรถใน
กำรจดจ ำลูกค้ำ และควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงผูซ้ื้อและผูข้ำยลดลง ยิ่งไปกว่ำนั้น เม่ือเข้ำสู่ยุคกำร              
ปฏิวติัอุตสำหกรรม ระบบกำรผลิตแบบ Mass Production เขำ้มำแทนท่ี ท ำให้ควำมสัมพนัธ์ต่ำงๆ
เหล่ำน้ีส้ินสุดลง 

เ ม่ือเข้ำ สู่  ศตวรรษท่ี 20 กำรซ้ือขำยแลกเปล่ียน และกำรท ำธุรกรรมต่ำงๆบน
อินเทอร์เน็ตเร่ิมมีมำกขึ้น ประกอบกับตั้งแต่ปี ค.ศ. 1960 เป็นตน้มำ วิวฒันำกำรของตลำดก ำลัง
ปฏิวติัเขำ้สู่ยุคเศรษฐกิจใหม่ (New Economy) ซ่ึงเปล่ียนกำรด ำเนินงำนกำรตลำดแบบเดิมจำกระบบ 
Mass Marketing ไปเป็นกำรตลำดแบบตวัต่อตวั (One-to-one Marketing) ส่งผลให้องค์กรหันมำให้
ควำมส ำคญักบัลูกคำ้มำกขึ้น โดยเฉพำะกำรน ำเอำควำมกำ้วหน้ำทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศเขำ้มำ
ช่วยในกำรพฒันำควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้ (ชวชิต สุนทรศำรทูล, 2547) 

 
 
 
 
 
 
ภำพท่ี 2.1 แสดงวิวฒันำกำรท่ีน ำไปสู่กำรปฏิวติักำรเปล่ียนแปลงระบบกำรตลำด                                                                                

จำก Mass Marketing ไปสู่กำรตลำดแบบตวัต่อตวั (One-to-one Marketing) 
ท่ีมำ : ชวชิต สุนทรศำรทูล. การก าหนดยทุธศาสตร์การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าของบริษัท ทศท   

คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด (มหาชน). งำนคน้ควำ้อิสระ มหำบณัฑิต วิทยำลยันวตักรรมอุดมศึกษำ 

มหำวิทยำลยัธรรมศำสตร์.กรุงเทพฯ. 2547 



28 

แนวควำมคิดกำรบริหำรจดักำรควำมสัมพนัธ์ลูกคำ้กลบัมำไดรั้บควำมนิยมอีกคร้ังใน
กลำงทศวรรษท่ี 1990 แต่เป็นกำรน ำเอำเทคโนโลยีซอฟทแ์วร์ และกำรจดักำรฐำนขอ้มูลเขำ้มำช่วย
ในกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้ ซ่ึงท ำใหเ้กิดกำรเปลี่ยนแปลงกำรจดักำรใน 2 มิติ คือ 

1.เปล่ียนแปลงรูปแบบกำรติดต่อลูกค้ำกับองค์กรจำกกำรตลำดแบบแลกเปล่ียน 
(Transaction Marketing) ไปสู่กำรตลำดสร้ำงสัมพนัธ์ (Relationship Marketing) 

2.พฒันำควำมสำมำรถของผลิตภณัฑ ์จำกแนวคิดเดิมท่ีเนน้ควำมส ำคญัของผลิตภณัฑ์
เป็นหลกั มำเป็นแนวควำมคิดท่ีเนน้ควำมสำมำรถขององคก์ร และควำมแข็งแกร่งของผลิตภณัฑท่ี์มี
ส่วนสัมพนัธ์ต่อกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้  

ทั้งน้ี กระบวนกำรท่ีองค์กรจะน ำมำใช้ในกำรจดักำรควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้เพื่อสร้ำง 
รักษำ และขยำยควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้ตำมหลกักำร CRM นั้น จะตอ้งอำศยัยุทธวิธีกำรท ำควำมรู้จกั
ลูกคำ้อย่ำงถ่องแท ้และท ำควำมเขำ้ใจลูกคำ้จำกขอ้มูลต่ำงๆท่ีเก่ียวกบัลูกคำ้ เพื่อน ำขอ้มูลเหล่ำนั้นมำ
วิเครำะห์ เพื่อหำกิจกรรมและกลวิธีในกำรด ำเนินงำน เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดอ้ย่ำง
เหมำะสม (Kai Storacka and Jarmo R. Lehtinen, 2001) 

 
ภำพท่ี 2.2 แสดงกำรเปลี่ยนแปลงกำรจดักำรควำมสัมพนัธ์ลูกคำ้ในสองมิติ 
ท่ีมำ: Kai Storacacka and Jarmo R. Lehtinen. Customer Relationship Management : Creating 

Competitive Advantage through Win-Win Relationship Strategies. Singapore. McGraw-Hill. 
2001. p.13 

 
อย่ำงไรก็ตำม แนวคิดกำรบริหำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำเปล่ียนแปลงไปจำกแนวคิด

กำรตลำดแบบดั้งเดิม ท่ีให้ควำมส ำคัญกับลูกค้ำทุกกลุ่มแบบเท่ำเทียมกัน แต่แนวคิด CRM ใน
ปัจจุบนั องคก์รสำมำรถแยกกลุ่มลูกคำ้ไดต้ำมควำมสำมำรถในกำรท ำก ำไรให้แก่องคก์ร ซ่ึงลูกคำ้ท่ี



29 

สร้ำงผลก ำไรให้แก่องคก์รมำกก็ควรท่ีจะไดรั้บกำรดูแลเป็นพิเศษจำกองคก์ร แต่ทั้งน้ี  ก็ไม่ไดล้ะเลย
ควำมส ำคญัของลูกคำ้ท่ีสร้ำงก ำไรนอ้ย แต่ในทำงกลบักนั ยงัจะมุ่งเนน้พฒันำควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้
กลุ่มน้ีให้กลำยเป็นลูกคำ้ท่ีสร้ำงผลก ำไรให้มำกขึ้น โดยมุ่งเนน้ควำมพึงพอใจสูงสุดของลูกคำ้  สร้ำง
ใหลู้กคำ้มีควำมจงรักภกัดีต่อองคก์ร หรือตรำสินคำ้ใหไ้ดม้ำกท่ีสุด  

 
2.3.4 บทบำทและควำมส ำคัญของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ 
คอตเลอร์ (Kotler, 2003) อธิบำยไวว้่ำ  ตน้ทุนกำรหำลูกคำ้ใหม่สูงกว่ำตน้ทุนกำรขำย

ผลิตภณัฑ์ให้ลูกคำ้เดิมถึง 5 เท่ำ จึงตอ้งสร้ำงกลยุทธ์เพื่อผูกสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคำ้เดิม  ควำมส ำเร็จ
ไม่ได้ปรำกฏในรูปยอดขำยเท่ำนั้น กำรท่ีลูกค้ำมีควำมจงรักภักดีในตรำผลิตภัณฑ์  ท ำให้ลูกคำ้
สำมำรถเป็นทูตพนัธไมตรีกระจำยข่ำวสำรทำงบวกไปยงัลูกคำ้คนอ่ืน ๆ 

ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ (2544) กล่ำวถึง ควำมส ำคญัของกำรบริหำรงำนลูกคำ้สัมพนัธ์ว่ำ
เป็นกำรเพิ่มรำยได ้และลดค่ำใช้จ่ำยต่ำง ๆ โดยเฉพำะค่ำใช้จ่ำยในกำรแสวงหำลูกคำ้  ซ่ึงลกัษณะ
ส ำคญัของกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์มี 4 ประกำร ดงัน้ี  

1. เป็นกิจกรรมสร้ำงสัมพนัธ์กบัลูกคำ้ผูบ้ริโภคในช่องทำงกำรตลำดแต่
ละรำยอยำ่งเป็นกนัเอง 

2. วตัถุประสงค์ไม่จ ำเป็นต้องเป็นกำรเพิ่มยอดขำยในทันที หำกแต่
ผลลพัธ์ในรูปของยอดขำยเกิดขึ้นในระยะยำวท่ีท ำให้ลูกคำ้รู้สึกประทบัใจ มีควำมเขำ้ใจ และกำร
รับรู้ท่ีดีในตรำสินคำ้ ดงันั้น ส่ิงท่ีตอ้งกำรจำกกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์มำกกว่ำ คือ กำรผูกพนักบั
ลูกคำ้อยำ่งต่อเน่ืองในระยะยำว 

3. จุดมุ่งหมำยของกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ คือ ตอ้งกำรใหท้ั้งบริษทัและ
ลูกคำ้ไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่ำย 

4. เป็นกิจกรรมกำรส่ือสำรแบบสองทำง 
ปิยะนำรถ สิงห์ชู (2555) กล่ำวไว้ว่ำ ควำมสัมพันธ์ ท่ีดี จะน ำมำซ่ึงส่ิงดีๆต่ำงๆ 

ดงัต่อไปน้ี 
1. สร้ำงควำมจงรักภกัดี (Loyalty) ของลูกคำ้ในระยะยำว 
2. เพิ่มยอดขำยในระยะยำว (จำกกำรศึกษำพบวำ่ค่ำใชจ่้ำยในกำรหำลูกคำ้

ใหม่นั้นมำกกวำ่ 5 เท่ำ) 
3. ลูกคำ้เก่ำมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคำ้ และบริกำรจำกบริษทัในอนำคตสูง 

และยงัอำจจะช่วยสร้ำงภำพพจน์ท่ีดีของบริษทั เน่ืองจำกลูกคำ้จะบอกกนัปำกต่อปำก 
4. เพิ่มโอกำสในกำรเติบโตของธุรกิจ 
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2.3.5 กระบวนกำรของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ (Dear Model)  
วิทยำ ด่ำนธ ำรงกุล (2545) กล่ำวถึง กระบวนกำรของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์  

(Dear Model) ท่ีจะท ำให้ผูบ้ริหำรสำมำรถเรียนรู้จำกลูกคำ้ และสำมำรถใช้ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคำ้ใน
กำรบริหำรงำนสัมพนัธ์ไดอ้ยำ่งเหมำะสม ซ่ึงประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี 

1. กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ (Database) กำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ คือ 
กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ ซ่ึงไม่เพียงแต่จะรวบรวมองค์ประกอบซ่ึงเป็นรำยละเอียดของลูกคำ้ไว้
เท่ำนั้ น แต่ย ังรวมถึงกำรวิเครำะห์ จัดแบ่ง และเลือกกลุ่มเป้ำหมำยออกมำตำมคุณค่ำ หรือ
ควำมสำมำรถของลูกคำ้แต่ละกลุ่มท่ีสำมำรถสร้ำงก ำไรให้แก่บริษทัในระยะยำว ซ่ึงฐำนขอ้มูลของ
ลูกคำ้จะตอ้งถูกตอ้งและทนัสมยัอยู่เสมอ สำมำรถเรียกดูไดจ้ำกทุกหน่วยงำนในองค์กรท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัลูกคำ้  

2. กำรใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมำะสม (Electronic) เทคโนโลยเีป็นหัวใจหน่ึงท่ี
ท ำใหก้ำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ประสบควำมส ำเร็จ กำรเลือกเทคโนโลยท่ีีเหมำะสมเพื่อกำรวิเครำะห์
แยกแยะลูกคำ้ และเพื่อเพิ่มช่องทำงให้ลูกคำ้สำมำรถติดต่อกับองค์กรได ้เช่น ระบบ Call Center, 
Website, Interactive Voice Response และ Software ในกำรประมวลผล  

3. กำรปฏิบัติ (Action) เป็นกำรปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้ำ โดยกำรก ำหนด
โปรแกรมเพื่อสร้ำงควำมสัมพนัธ์ สร้ำงคุณค่ำให้เพิ่มขึ้น เม่ือฐำนขอ้มูลของลูกคำ้ถูกแบ่งออกเป็น
กลุ่มตำมคุณค่ำแลว้ ขั้นตอนต่อมำคือ กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์โดยกำรก ำหนดแผนกิจกรรมต่ำงๆเพื่อ
พฒันำสินค้ำ และบริกำรท่ีดี ได้แก่ กำรบริกำรลูกค้ำ หำทำงตอบสนองก่อนท่ีลูกค้ำจะร้องขอ 
โปรแกรมสะสมคะแนน หรือโปรแกรมสร้ำงควำมจงรักภกัดี เป็นกำรให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคำ้โดย
กำรให้สิทธิเป็นสมำชิก โปรแกรมสร้ำงควำมสัมพนัธ์ในเชิงสังคม เช่น กำรจดัตั้งสมำคมระหว่ำง
ลูกคำ้กบับริษทั และโปรแกรมสร้ำงควำมสัมพนัธ์เชิงโครงสร้ำง บริษทัอำจจดัหำอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
หรือเทคโนโลยีให้กบัลูกคำ้ เพื่อเช่ือมโยงลูกคำ้เขำ้กบับริษทั ช่วยให้ลูกคำ้เกิดควำมสะดวกในกำร
ติดต่อ 

4. กำรรักษำลูกคำ้ (Retention) มีกำรประเมินผลเพื่อให้ทรำบว่ำองค์กร
สำมำรถรักษำลูกคำ้ไดม้ำกขึ้นหรือไม่อย่ำงไร วตัถุประสงค์เพื่อสร้ำงควำมประทบัใจในตรำสินคำ้ 
และสร้ำงสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกคำ้ในระยะยำว และเพิ่มคุณค่ำให้กับลูกคำ้ให้มำกกว่ำคุณค่ำท่ีลูกค้ำ
คำดหวงั   

จำกแนวคิดและทฤษฎีขำ้งตน้ สำมำรถสรุปไดว้่ำ กำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ คือ วิธีกำร
บริหำรควำมสัมพนัธ์ระหว่ำง    ผูใ้ห้บริกำรและผูรั้บบริกำรเพื่อก่อให้เกิดควำมสัมพนัธ์ร่วมกนัทำง
ธุรกิจ  โดยมุ่งเนน้ให้ผูบ้ริโภครู้สึกช่ืนชอบในตรำสินคำ้ สินคำ้ หรือบริกำรของบริษทั โดยเร่ิมจำก
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กำรรักษำฐำนขอ้มูลของลูกคำ้เพื่อจดจ ำและสร้ำงกลุ่มเป้ำหมำยหลกั เพื่อท่ีจะไดต้อบสนองควำม
ต้องกำรให้ถูกกลุ่ม ไปจนถึงกำรใช้เทคโนโลยีกำรส่ือสำรท่ีเหมำะสม กำรมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดี 
ตอบสนองต่อส่ิงท่ีลูกคำ้ร้องขอ และกำรรักษำลูกคำ้ เพื่อสร้ำงควำมประทบัใจและควำมสัมพนัธ์ท่ีดี
ในระยะยำว 
 

 

2.4 ควำมหมำยและแนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 
2.4.1 ควำมหมำยควำมพงึพอใจ 
ค ำว่ำ “ควำมพึงพอใจ” มีควำมหมำยตรงกับภำษำอังกฤษ “Satisfaction” หมำยถึง 

ควำมรู้สึกดีในระดบัท่ีตอ้งกำร ซ่ึงไดมี้นกัวิชำกำรหลำยท่ำน ไดใ้หค้  ำจ ำกดัควำม และนิยำม ไวด้งัน้ี  
กู๊ด (Good, 1973 อำ้งถึงใน พรมสิษฐ์ รักษำพรำหมณ์, 2551) ไดใ้หค้วำมหมำยวำ่ ควำม

พึงพอใจไวว้่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สภำพ คุณภำพหรือระดบัควำม พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมำจำก
ควำมสนใจในส่ิงต่ำง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลนั้นมีต่อส่ิงนั้น   

โวลแมน (Wolman, 1973 อำ้งถึงใน พรมสิษฐ์ รักษำพรำหมณ์, 2551) มองว่ำ ควำมพึง
พอใจ หมำยถึงควำมรู้สึกมีควำมสุขเม่ือคนเรำได้รับผลส ำเร็จตำมจุดมุ่งหมำย ควำมตอ้งกำร  หรือ
แรงจูงใจ  

จอห์นสัน และฟอร์เนล กล่ำวว่ำ (Johnson & Fornell, 1991)ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ 
เป็นกำรประเมินผลโดยรวมต่อกำรซ้ือสินคำ้ทั้งหมด เปรียบเทียบกบัประสบกำรณ์ในกำรบริโภค 
หรือกำรใชบ้ริกำรท่ีผำ่นมำ 

ในขณะท่ี คอทเลอร์ (Kotler, 2003 อำ้งถึงใน วิลำวณัย ์ฤทธ์ิศิริ, 2559) ไดใ้หค้วำมหมำย
ไวว้่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ระดบัควำมรู้สึกของลูกคำ้ ท่ีมีผลมำจำกกำรเปรียบเทียบกำรรับรู้ใน
ประโยชน์จำกคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์หรือกำรท ำงำนของผลิตภณัฑก์บัควำมคำดหวงัของลูกคำ้ ถำ้
กำรรับรู้ต่อผลิตภณัฑพ์อดีกบัควำมคำดหวงัของลูกคำ้ ก็จะเกิดควำมพึงพอใจ  

กิตติมำ  ปรีดีดิลก (2529) กล่ำวไวว้่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกชอบ หรือ
พอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบ และส่ิงจูงใจในดำ้นต่ำง ๆ เม่ือไดรั้บกำรตอบสนอง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ไดใ้ห้ควำมหมำยว่ำ ควำมพึงพอใจไวว้่ำ หมำยถึง 
ควำมรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ีไดรั้บกำรตอบสนองเม่ือบรรลุวตัถุประสงคใ์นส่ิงท่ีตอ้งกำรและคำดหวงั 
ควำมพึงพอใจเป็นควำมชอบของแต่ละบุคคล ซ่ึงระดบัควำมพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมแตกต่ำง
กนั อำจเน่ืองจำกพื้นฐำนทำงกำรศึกษำ ทำงดำ้นเศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอ้ม  
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ในขณะท่ี (กชกร เป้ำสุวรรณ และคณะ, 2550) ไดใ้หค้วำมหมำยของ ควำมพึงพอใจ ไว้
วำ่ เป็นควำมรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  และเป็นผลของกำรแสดงออกของทศันคติรูปแบบหน่ึง   เป็น
ควำมรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีต่อประสบกำรณ์ท่ีมนุษยเ์รำได้รับ อำจจะมำกหรือน้อยก็ได้    ซ่ึง
เป็นไปได้ทั้งทำงบวกและทำงลบ  เม่ือส่ิงนั้นสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำร  หรือท ำให้บรรลุ
จุดมุ่งหมำยได ้ก็จะเกิดควำมรู้สึกบวก เป็นควำมรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทำงตรงกนัขำ้ม ถำ้ส่ิงนั้นสร้ำง
ควำมรู้สึกผิดหวงั ก็จะท ำใหเ้กิดควำมรู้สึกทำงลบ เป็นควำมรู้สึกไม่พึงพอใจ  

 
2.4.2 ควำมส ำคัญของควำมพงึพอใจ 
ควำมพึงพอใจเป็นปัจจยัส ำคญัประกำรหน่ึงท่ีช่วยให้งำนส ำเร็จ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งถำ้

เป็นงำนท่ีเก่ียวกับกำรให้บริกำร ซ่ึงหน่ึงในปัจจยัท่ีช้ีวดัควำมเจริญก้ำวหน้ำของงำนบริกำรก็คือ 
จ ำนวนผูท่ี้มำใชบ้ริกำร ดงันั้น ผูบ้ริหำรท่ีชำญฉลำดจึงควรอย่ำงยิ่งท่ีจะศึกษำให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยั และ
องค์ประกอบต่ำงๆท่ีท ำให้เกิดควำมพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังำนและผูม้ำใช้บริกำร ยิ่งไปกว่ำนั้น กำร
ให้บริกำรท่ีดี นอกจำกจะท ำให้ลูกคำ้มีควำมรู้สึกอนัดีต่อสินคำ้ ยงัท ำให้ลูกคำ้มีควำมรู้อนัดี และ
ประทบัใจต่อตวับริษทั   (นปภำ พิสิฐมุกดำ, 2551) 

 
2.4.3 องค์ประกอบควำมพงึพอใจกำรบริกำร  
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเกิดจำกกระบวนกำร

กำรบริกำรระหว่ำงผูใ้ห้บริกำร และผูรั้บบริกำร ซ่ึงเป็นผลของกำรรับรู้และประเมินคุณภำพของกำร
บริกำรในส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรคำดหวงัว่ำควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรไดรั้บจริงจำกกำรบริกำร ซ่ึง
ในแต่ละสถำนกำรณ์กำรกำรบริกำร ระดบัควำมพึงพอใจอำจไม่คงท่ีและแปรผนัไดต้ำมช่วงเวลำท่ี
แตกต่ำงกนั ซ่ึงสำมำรถแบ่งองคป์ระกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร ออกเป็น 2 ประกำร ดงัน้ี 

1. องคป์ระกอบดำ้นกำรรับรู้คุณภำพของผลิตภณัฑบ์ริกำร ผูรั้บบริกำรจะ
รับรู้ว่ำผลิตภณัฑบ์ริกำรท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตำมพนัธะสัญญำของกิจกำรบริกำรแต่ละประเภทตำมท่ี
ควรจะเป็นมำกน้อยเพียงใด เช่น ผูโ้ดยสำรไดเ้ดินทำงจำกท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมำยปลำยทำง แขกท่ีเขำ้
พกัในโรงแรมไดห้้องพกัตำมท่ีจองไว ้เป็นตน้ ส่ิงต่ำงๆเหล่ำน้ี เป็นผลิตภณัฑ์บริกำรท่ีผูรั้บบริกำร
ควรจะไดรั้บ ตำมลกัษณะของกำรบริกำรแต่ละประเภท ซ่ึงส่ิงเหล่ำน้ีจะสำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคำ้ตำมส่ิงท่ีลูกคำ้ตอ้งกำร 

2. องคป์ระกอบดำ้นกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร ผูรั้บบริกำร
จะรับรู้ว่ำ วิธีกำรน ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำรของผูใ้ห้บริกำรมีควำมเหมำะสมมำกนอ้ย
เพียงใด ไม่ว่ำจะเป็นควำมสะดวกในกำรเขำ้ถึงบริกำร พฤติกรรมกำรแสดงออกของผูใ้ห้บริกำรตำม
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บทบำทหนำ้ท่ี และปฏิกริยำตอบสนองกำรบริกำรของผูใ้ห้บริกำรต่อผูรั้บบริกำร นอกจำกน้ียงัรวม
ไปถึงในส่วนของควำมรับผิดชอบต่องำน กำรใชภ้ำษำส่ือควำมหมำย เช่น พนกังำนโรงแรมตอ้นรับ
แขกด้วยไมตรีจิตท่ีดี มีควำมสุภำพอ่อนน้อม และช่วยเหลือแขก พนักงำนเสิร์ฟอำหำรรับค ำสั่ง
อำหำรด้วยควำมสุภำพเป็นกันเอง สำมำรถแนะน ำรำยกำรอำหำรได้อย่ำงถูกตอ้ง ยิ้มแยม้แจ่มใส             
เป็นต้น องค์ประกอบเหล่ำน้ีสำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำ ซ่ึงสำมำรถแสดงได้ดัง
แผนภำพ ดงัน้ี 
 
 

 
 
 
 

 
 
ภำพท่ี 2.3 องคป์ระกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ท่ีมำ : จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543). จิตวิทยาการบริหารอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

 
จำกภำพประกอบ 2.3 จะเห็นวำ่ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเกิดจำกกำรประเมินคุณค่ำ

กำรรับรู้คุณภำพของผลิตภณัฑบ์ริกำรตำมลกัษณะของกำรให้บริกำร และกระบวนกำรกำรน ำเสนอ
กำรบริกำรระหว่ำงผูใ้ห้บริกำรและผูรั้บบริกำร  ซ่ึงถำ้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรคำดหวงัหรือตอ้งกำร 
ยอ่มน ำมำซ่ึงควำมพึงพอใจในกำรบริกำรนั้น แต่หำกเป็นไปในทำงตรงกนัขำ้ม ซ่ึงก็คือ กำรรับรู้จำก
ส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรไดรั้บ ไม่ตรงกบัควำมคำดหวงั ผูรั้บบริกำรย่อมเกิดควำมไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์
บริกำรและกำรน ำเสนอบริกำรนั้น 

 
2.4.4 กำรวัดควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำร 
โยธี แสวงดี (2551) ไดก้ล่ำววำ่ กำรวดัควำมพึงพอใจ สำมำรถกระท ำไดห้ลำยวิธี ดงัน้ี 

1. กำรใชแ้บบสอบถำม เป็นวิธีท่ีนิยมใชอ้ยำ่งแพร่หลำย โดยท่ีผูอ้อกแบบ
สอบถำตอ้งกำรทรำบถึงควำมคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถำม โดยกำรก ำหนดค ำถำมและค ำตอบให้
เลือก หรือตอบค ำถำมแบบอิสระ ค ำถำมดงักล่ำว อำจถำมควำมพอใจในดำ้นต่ำงๆเพื่อใหผู้ ้ตอบตอบ
เป็นแบบแผนเดียวกนั 

กำรรับรู้กำรบริกำรท่ีเกิดขึ้นจริง 

 

กำรรับรู้คุณภำพของ
ผลิตภณัฑบ์ริกำร 

ควำมพึงพอใจ             
ในกำรบริกำร 

กำรรับรู้กำรบริกำรท่ีควรจะเป็น 
 

กำรรับรู้กำรบริกำรท่ีควรจะเป็น 

กำรรับรู้กำรบริกำรท่ีเกิดขึ้นจริง 

 

กำรรับรู้คุณภำพของ  กำร
น ำเสนอบริกำร 
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2. กำรสัมภำษณ์ เป็นวิ ธี ท่ีผู ้วิจัยจะต้องออกไปสอบถำมพูดคุยกับ
กลุ่มเป้ำหมำยโดยตรง โดยตอ้งอำศยัเทคนิคและควำมช ำนำญพิเศษท่ีจะจูงใจให้ผูต้อบค ำถำมตำม
ขอ้เทจ็จริง 

3. กำรสังเกต เป็นวิธีวดัควำมพึงพอใจโดยกำรสังเกตพฤติกรรมของ
บุคคลเป้ำหมำย ไม่ว่ำจะแสดงออกจำกกำรพูด กิริยำท่ำทำง ซ่ึงวิธีน้ีตอ้งอำศยักำรกระท ำอยำ่งจริงจงั 
แบกำรสังเกตอยำ่งมีระเบียบแบบแผน 

นอกจำกน้ีในหนังสือคู่มือกำรวดัควำมพึงพอใจซ่ึงเขียนโดยฮิว (2549) ได้กล่ำวถึง 
ควำมสำมำรถของกำรแข่งขนั และกำรท ำก ำไรของบริษทัไวว้่ำ สำมำรถเพิ่มขึ้นถึงระดบัสูงสุดใน
ระยะยำวไดโ้ดยบริษทัจะตอ้งท ำในส่วนท่ีส่งผลกบัลูกคำ้มำกท่ีสุดใหดี้ท่ีสุด ซ่ึงกำรวดัควำมพึงพอใจ
ของลูกคำ้จะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รใน 5 ประกำร ดงัต่อไปน้ี 

ประกำรท่ี 1 ท ำให้เขำ้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคำ้รับรู้จำกองคก์ร และสำมำรถเปรียบเทียบผลกำร
ด ำเนินกำรขององคก์รวำ่สอดคลอ้งกบัควำมคำดหวงัของลูกคำ้หรือไม่ 

ประกำรท่ี 2 ท ำให้ทรำบว่ำส่ิงใดท่ีองคก์รจ ำเป็นตอ้งปรับปรุงเป็นอย่ำงแรก (Priorities 
for Improvement, PFIs) 

ประกำรท่ี 3  สำมำรถวิเครำะห์ตน้ทุนกบัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจำกกำรสร้ำงควำมพึง
พอใจในรูปแบบต่ำงๆ เพื่อใชเ้ป็นทำงเลือกในกำรวำงกลยทุธ์ขององคก์ร  

ประกำรท่ี 4 สำมำรถก ำหนดวตัถุประสงคท่ี์แน่ชดัในกำรปรับปรุงกำรบริกำร รวมถึง
กำรสอดส่องดูแลเพื่อใหลู้กคำ้เกิดควำมพึงพอใจ 

ประกำรท่ี 5 ท ำใหส้ำมำรถเปรียบเทียบผลกำรด ำเนินงำนขององคก์รกบัคู่แข่ง  
นอกจำกน้ี Hugh (2549) ยงัไดก้ล่ำวถึงควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงควำมพึงพอใจกบัควำม

จงรักภกัดีไวว้่ำ ควำมพึงพอใจกบัควำมจงรักภกัดีนั้นจะมีควำมสัมพนัธ์กันในระดบัสูง ในกรณีท่ี
ลูกคำ้ไดรั้บควำมพึงพอใจในระดบัสูงสุดเท่ำนั้น โดยอตัรำควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้จะแปรผนัตำม
ระดบัควำมพึงพอใจท่ีลูกคำ้ไดรั้บ ดงัน้ี 
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ภำพท่ี 2.4 ควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งควำมพึงพอใจกบัควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ 
ท่ีมำ: Hugh (2549).คู่มือวัดความพึงพอใจ 

 
จำกผลกำรศึกษำควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงกำรวดัระดับควำมพึงพอใจกับอัตรำควำม

จงรักภกัดีของลูกคำ้ พบว่ำควำมสัมพนัธ์ดังกล่ำวไม่ได้เป็นไปในรูปแบบเส้นตรง  ซ่ึงเห็นได้จำก
อตัรำควำมจงรักภกัดีท่ีเพิ่มขึ้นอย่ำงมำกจำก 65% เป็น 95%  เม่ือระดบัควำมพึงพอใจท่ีลูกคำ้ได้รับ
เพิ่มขึ้นจำก ระดบัดีหรือพึงพอใจไปเป็นระดับดีมำกหรือพึงพอใจอย่ำงมำก ซ่ึงเหตุน้ี ท ำให้หลำย
บริษทัน ำคะแนนควำมพึงพอใจในระดบัสูงสุดหรือพึงพอใจอย่ำงมำกมำใช้ เป็นเกณฑใ์นกำรวดัผล
กำรด ำเนินงำนเพียงระดบัเดียวเท่ำนั้น     

อย่ำงไรก็ตำมในตลำดแต่ละแห่งอำจมีอัตรำส่วนระหว่ำงควำมพึงพอใจกับควำม
จงรักภกัดีไม่เท่ำกนั แต่ในตลำดท่ีมีกำรแข่งขนัสูงนั้นควำมจงรักภกัดีจะเพิ่มขึ้นอย่ำงมำกในช่วงท่ี
ควำมพึงพอใจกำ้วเขำ้สู่ช่วงสูงสุดเท่ำนั้น (Hugh, 2549) 

จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจท่ีไดก้ล่ำวมำขำ้งตน้นั้น สำมำรถสรุปไดว้ำ่ ควำมพึง
พอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกดี มีควำมสุขเม่ือไดรั้บกำรตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งกำร โดยควำมพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคหมำยถึง กำรท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บสินคำ้หรือบริกำรท่ีตรงกบัควำมตอ้งกำร ควำมคำดหวงั    
ดังนั้นผูใ้ห้บริกำรจึงมีควำมจ ำเป็นท่ีจะต้องสร้ำงบริกำรท่ีดีและมีคุณภำพเพื่อตอบสนองควำม
คำดหวงัผูบ้ริโภค และสร้ำงควำมสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูบ้ริโภคเพื่อก่อใหเ้กิดควำมจงรักภกัดีต่อสินคำ้และ
บริกำรต่อไป 
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ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงควำมพงึพอใจกบัควำมจงรักภักดขีองลูกค้ำ

อตัรำควำมจงรักภกัดี
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2.5 ควำมหมำยและแนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบัควำมจงรักภักดี 
 
2.5.1 ควำมหมำยควำมจงรักภักดี 
อำร์เคอร์ (Aker,1991 อ้ำงถึงใน ศิมำภรณ์ สิทธิชัย , 2559) ได้ให้นิยำมของ ควำม

จงรักภกัดี ไวว้่ำ ควำมจงรักภกัดี หมำยถึง ทศันคติ หรือส่ิงท่ีลูกคำ้แสดงออกถึงควำมเช่ือมัน่ต่อตรำ
สินคำ้ ซ่ึงถือเป็นพื้นฐำนส ำคญัของคุณค่ำในตรำสินคำ้ เพรำะหำกลูกคำ้ไม่เห็นถึงควำมแตกต่ำง และ
จุดเด่นในตวัสินคำ้ของแบรนด์นั้น ลูกคำ้มีโอกำสท่ีจะตดัสินใจไปเลือกซ้ือสินคำ้จำก    แบรนด์อ่ืน
แทน แต่หำกลูกคำ้มีควำมเช่ือมัน่ หรือควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้ ลูกคำ้ย่อมมีพฤติกรรมกำรซ้ือ
สินคำ้ซ ้ ำอย่ำงต่อเน่ือง ซ่ึงกำรท่ีลูกคำ้เคยลองซ้ือหรือเลือกใช้สินคำ้นั้นๆมำแลว้ ย่อมท ำให้ตน้ทุน
ทำงธุรกิจ เช่น กำรโฆษณำในตวัสินคำ้ของแบรนด์นั้นๆลดลง นอกจำกน้ี ยงัเป็นกำรช่วยปกป้อง
บริษทัจำกกำรแข่งขนัของคู่แข่งได ้อนัจะเป็นส่ิงสะทอ้นให้เห็นถึงศกัยภำพทำงกำรตลำดของตรำ
สินคำ้นั้น 

กรอนรูส (Gronroos, 2000) กล่ำวว่ำ ควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ หมำยถึง กำรท่ีลูกคำ้
สนับสนุน และช่วยเหลือบริษทัอย่ำงเต็มใจ หรือสร้ำงผลประโยขน์ให้กบักิจกำรในระยะยำว ดว้ย
กำรซ้ือหรือใช้บริกำรอย่ำงต่อเน่ือง สม ่ำเสมอ จนท ำให้เกิดกำรบอกต่อ และแนะน ำผูอ่ื้นให้เห็นถึง
ขอ้ดีต่ำงๆของบริษทันั้น โดยควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้จะคงอยู่นำนตรำบเท่ำท่ีลูกคำ้รู้สึกว่ำตนเอง
ไดรั้บคุณค่ำ หรือคุณประโยชน์ท่ีดีกวำ่กำรไดรั้บจำกบริษทัอ่ืนๆ 

วีณำ โฆษิตสุรังคกุล (2554) ได้ให้ควำมหมำยของ ควำมจงรักภักดี ไว้ว่ำ  คือ
ควำมสัมพนัธ์ท่ีลูกคำ้มีต่อบริษทั โดยลูกคำ้เลือกท่ีจะติดต่อกบับริษทัของเรำโดยไม่สนใจคู่แข่งรำย
อ่ืน แมว้่ำคู่แข่งนั้นจะมีสินคำ้หรือบริกำรท่ีดีกว่ำบริษทัของเรำหรือไม่    ก็ตำม ซ่ึงกำรท่ีลูกคำ้มี
ควำมสัมพนัธ์ท่ีดีกบับริษทันั้น เน่ืองจำกลูกคำ้มีควำมเช่ือมัน่ว่ำบริษทันั้นๆสำมำรถน ำเสนอสินคำ้
หรือบริกำรต่ำง ๆ ไดอ้ยำ่งรู้ใจ อีกทั้ง สำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้กบัลูกคำ้ไดอ้ยำ่งสม ่ำเสมอโดย
ไม่ตอ้งร้องขอ ยิ่งไปกว่ำนั้นลูกคำ้ยงัจะเป็นผูส้นบัสนุนทำงออ้มโดยกำรแนะน ำบริษทัของเรำไปยงั
บุคคลอ่ืน 

ธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ไดใ้หค้วำมหมำยของ ควำมจงรักภกัดี ไวว้ำ่ คือ ควำมสัมพนัธ์
ท่ีลูกคำ้มีต่อบริษทั ทั้งดำ้นทศันคติและพฤติกรรม ซ่ึงดำ้นทศันคตินั้น คือ กำรท่ีลูกคำ้คิดหรือพูดแต่
ในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัริษทั รวมถึงกำรบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนให้ได้รับรู้ถึงบริษทัในทำงท่ีดี ส่วนดำ้น
พฤติกรรม คือกำรท่ีลูกคำ้ซ้ือสินคำ้หรือใช้บริกำรกับทำงบริษทัอย่ำงสม ่ำเสมอ และไม่ซ้ือสินคำ้
คู่แข่งถึงแมว้ำ่คู่แข่งนั้นจะมีส่ิงท่ีดีกวำ่  
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2.5.2 ประเภทของควำมจงรักภักดี 
แกมเบิล สโตน และวูดคอด (Gamble Stone & Woodcock, 1989 อำ้งถึงในมีนำ อ่อน

บำงนอ้ย, 2553)ไดแ้บ่งควำมจงรักภกัดี ออกเป็น 2 ประเภท                             
1. ควำมจงรักภักดีด้ำนอำรมณ์ (Emotional Loyalty) หมำยถึง สภำวะ

จิตใจ ทศันคติควำมเช่ือ และควำมปรำรถนำดีของลูกคำ้ท่ีมีต่อสินคำ้หรือบริกำรของบริษทั ซ่ึงหำก
ลงลึกถึงรำยละเอียดของควำมจงรักภกัดี จะพบว่ำควำมรู้สึกท่ีดีและพิเศษจะอยู่ภำยในจิตใจของ
ลูกคำ้ ซ่ึงบริษทัจะได้ประโยชน์จำกควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ ทศันคติ และควำมเช่ือจำกลูกค้ำ 
ดงันั้นบริษทัจะตอ้งแสดงควำมจริงใจ โดยกำรตอบแทนควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ดว้ยควำมสัมพนัธ์
อนัดีอยำ่งเตม็ประสิทธิภำพจำกกำรใหบ้ริกำร  

2. ควำมจงรักภกัดีท่ีเกิดจำกเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจำกกำรกระท ำ
ดว้ยควำมชอบใจ เต็มใจ หรือช่ืนชอบของลูกคำ้ท่ีแสดงออกต่อบริษทั จำกกำรได้รับกำรบริกำรท่ีดี
จำกสินคำ้หรือบริกำรของบริษทั เน่ืองจำกลูกคำ้ไดรั้บกำรตอบสนองท่ีตรงกบัควำมตอ้งกำร ซ่ึงตรง
น้ีจะเป็นเกรำะป้องกันไม่ให้ลูกค้ำหันไปภักดีกับบริษัทอ่ืน ถึงแม้ว่ำ ลูกค้ำคนหน่ึงอำจมีควำม
จงรักภกัดีไดม้ำกกวำ่หน่ีงสินคำ้หรือบริกำรจำกบริษทัมำกกวำ่หน่ึงบริษทัก็ตำม 

 
2.5.3 ระดับควำมจงรักภักดีต่อตรำสินค้ำ 
จำกท่ีอำร์เคอร์ (Aaker, 1991อำ้งถึงใน ศิมำภรณ์ สิทธิชยั, 2559) ไดก้ล่ำวไวว้่ำ ควำม

จงรักภกัดี คือ ทศันคติ หรือส่ิงท่ีลูกคำ้แสดงออกถึงควำมเช่ือมัน่ต่อตรำสินคำ้ ซ่ึงถือเป็นพื้นฐำน
ส ำคญัของคุณค่ำในตรำสินคำ้ เพรำะหำกลูกคำ้ไม่เห็นถึงควำมแตกต่ำง และจุดเด่นในตวัสินคำ้ของ
แบรนด์นั้น ลูกคำ้มีโอกำสท่ีจะตดัสินใจไปเลือกซ้ือสินคำ้จำกแบรนด์อ่ืนแทน แต่หำกลูกคำ้มีควำม
เช่ือมัน่ หรือควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้ ลูกคำ้ย่อมมีพฤติกรรมกำรซ้ือสินคำ้ซ ้ ำอย่ำงต่อเน่ือง ซ่ึง
อำร์เคอร์ไดแ้สดงภำพปีระมิดท่ีแสดงระดบัควำมจงรักภกัดีท่ีลูกคำ้มีต่อตรำสินคำ้ไว ้ดงัน้ี  

ระดับแรก (Non-loyal Buyer) คือ ผูซ้ื้อไม่มีควำมจงรักภักดีต่อตรำสินค้ำเป็นควำม
จงรักภกัดีต่อตรำสินคำ้ระดบัต ่ำท่ีสุด โดยลูกคำ้ไม่เห็นควำมแตกต่ำงระหว่ำงตรำสินคำ้ โดยลูกคำ้
สำมำรถเปล่ียนไปใชต้รำสินคำ้อ่ืน ๆ ไดจ้ำกควำมช่ืนชอบ ตำมควำมสะดวกหรือกำรจดักิจกรรมของ
ตรำสินคำ้คู่แข่ง 

ระดบัท่ีสอง (Habitual Buyer) คือ ผูซ้ื้อ ซ้ือจำกควำมเคยชิน ซ่ึงยงัคงจดัเป็นกลุ่มลูกคำ้
ท่ีพอใจในระดับต ่ำหรือเร่ิมพึงพอใจกับตรำสินคำ้ท่ีใช้อยู่ แต่คิดว่ำไม่มีเหตุผลเพียงพอในกำรท่ี
เปล่ียนไปใชต้รำสินคำ้อ่ืน หรืออำจจะเรียกวำ่ซ้ือเพรำะควำมเคยชิน  

ระดับท่ีสำม (Switching Cost Loyal) คือ ผูซ้ื้อท่ีคิดถึงตน้ทุนในกำรเปล่ียนตรำสินคำ้ 
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กำรท่ีผูบ้ริโภครู้สึกวำ่เม่ือเปล่ียนไปใชต้รำสินคำ้อ่ืน อำจมีตน้ทุนของเวลำ (Cost in Time) ตน้ทุนทำง
กำรเงิน (Money) ตน้ทุนในควำมเส่ียง (Risk) และตน้ทุนในกำรกระท ำกำรคน้หำ หรือในกำรเปล่ียน
ตรำสินคำ้ (Performance) 

ระดบัท่ีส่ี (Friend of the Brand)  คือ ผูซ้ื้อท่ีเป็นมิตรกบัตรำสินคำ้ เป็นระดบัท่ีผูซ้ื้อรู้สึก
วำ่ตรำสินคำ้ คือ เพื่อน โดยผูซ้ื้อจะมีควำมรู้สึกผกูพนั โดยจะใหค้วำมส ำคญัของสัญลกัษณ์ (Symbol) 
โดยมีควำมช่ืนชอบต่อตรำสินคำ้อย่ำงแทจ้ริง มีประสบกำรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตรำสินคำ้ (Set of use 
Experiences) หรือกำรรับรู้ต่อคุณภำพในระดบัสูง (A High Perceived Quality)           

ระดบัท่ีห้ำ (Committed Buyer) คือ ผูซ้ื้อมีควำมผูกพนัต่อตรำสินคำ้ และตรำสินคำ้ท่ี
ตนใชส้ำมำรถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงตวัตนของผูซ้ื้อได ้จนผูซ้ื้อเกิดควำมภูมิใจเม่ือไดซ้ื้อ ไดใ้ชต้รำสินคำ้
นั้นๆ ซ่ึงในระดบัน้ีเป็นระดบัสูงสุดของควำมจงรักภกัดีต่อตรำสินคำ้  
 

 
 
ภำพท่ี 2.5 ระดบัควำมจงรักภกัดีท่ีลูกคำ้มีต่อตรำสินคำ้ 
ท่ีมำ : Aaker, D. A. (1991). Marketing brand equity: Capitalizing on the value of a brand name. 
          New York: The Free. 

 
2.5.4 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อควำมจงรักภักดีของลูกค้ำท่ีมีกบัตรำสินค้ำ 
ธีรพนัธ์ โล่ทองค ำ (2547) กล่ำวว่ำ ควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้ ถือเป็นควำมตอ้งกำร

สูงสุดของกำรท ำกำรตลำดในปัจจุบนั ซ่ึงปัจจยัส ำคญัท่ีส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีท่ีส ำคญั คือ ควำม
พึงพอใจของลูกคำ้ (Customer satisfaction) โดยปกติแลว้ลูกคำ้มกัจะพฒันำควำมเช่ือเดิม  หรือใช้
ประสบกำรณ์ท่ีมีอยู่มำเป็นตวัตั้งในควำมคำดหวงักบัส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นหรือไดรั้บ ก่อนกำรตดัสินใจท ำ
อะไรลงไป ควำมพึงพอใจของลูกคำ้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บหลงัจำกกำรซ้ือสินคำ้หรือเป็นกำรประเมินผล
จำกกำรซ้ือสินคำ้ไปแลว้ โดยเปรียบเทียบผลจำกควำมคำดหวงัก่อนซ้ือกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง ๆ เม่ือซ้ือ



39 

สินคำ้ไปแลว้ ดงันั้นเป้ำหมำยของกำรวดัผลและบริหำรควำมพึงพอใจของลูกคำ้ จำกกำรท่ีลูกคำ้
สะสมประสบกำรณ์ผำ่นตรำสินคำ้ สินคำ้ขององคก์ร หรือสถำนท่ีขำยสินคำ้ เป็นส่ิงท่ีทำ้ทำยส ำหรับ
นกักำรตลำด ท ำให้นกักำรตลำดตอ้งพยำยำมท่ีจะเขำ้ใจในเร่ืองน้ี โดยสร้ำงควำมต่ำงระหว่ำงควำม
คำดหวงัของลูกคำ้ในตวัสินคำ้ และคุณสมบติัของสินคำ้ท่ีมีอยู่จริงให้มีช่องว่ำงนอ้ยท่ีสุดเท่ำท่ีจะท ำ
ได ้โดยพยำยำมสร้ำงควำมพอใจผ่ำนส่ิงอ่ืนท่ีนอกเหนือไปจำกส่ิงท่ีลูกคำ้คำดหวงัก่อนกำรซ้ือสินคำ้ 
ซ่ึงจะส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ท่ีมีต่อตรำสินคำ้เช่นกนั โดยปกติแลว้ช่องว่ำงดงักล่ำวของ
แต่ละบุคคลนั้น มกัจะมีควำมแตกต่ำงกนั ซ่ึงนกักำรตลำดหลำยคนทรำบดีวำ่ ลูกคำ้มีควำมอดทนต่อ
ควำมคำดหวงัและควำมพึงพอใจอย่ำงจ ำกัด ลูกคำ้หลำยๆคนเปล่ียนตรำสินคำ้ทั้ง ๆ ท่ียงัมีควำม
จงรักภกัดี ซ่ึงอำจจะมำจำกหลำยสำเหตุ เช่น ควำมพอใจท่ีไดรั้บจำกตรำสินคำ้ท่ีตนเองภกัดีนั้นมี
เท่ำๆ กบัคู่แข่ง ซ่ึงพฤติกรรมดงักล่ำวขึ้นอยูก่บัควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งลูกคำ้กบัองคก์รวำ่มีมำกนอ้ยแค่
ไหน โดยปกติแลว้ลูกคำ้มกัชอบอะไรท่ีหลำกหลำย และมีคลำ้ยคลึงกนักบัส่ิงท่ีเคยมีอยู่ แต่ก็มกัจะ
แสวงหำประสบกำรณ์ใหม่เสมอ ดงันั้นนักกำรตลำดตอ้งสร้ำงควำมแปลกใหม่ และสร้ำงควำมพึง
พอใจกบัลูกคำ้ใหไ้ดอ้ยำ่งต่อเน่ืองตลอดเวลำ  

จำกแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดก้ล่ำวมำแลว้ขำ้งตน้ สำมำรถสรุปไดว้่ำ ควำม
จงรักภกัดี คือ กำรท่ีลูกคำ้มีควำมผกูพนั และเลือกท่ีจะสนบัสนุนและใชสิ้นคำ้หรือบริกำรจำกบริษทั
อย่ำงต่อเน่ือง สม ่ำเสมอ เน่ืองจำกลูกคำ้มีควำมเช่ือมัน่ในคุณภำพ หรือบริกำรของบริษทั จนอำจท ำ
ให้เกิดกำรบอกต่อ และแนะน ำให้ผูอ่ื้นมำซ้ือสินคำ้หรือใชบ้ริกำร ซ่ึงปัจจยัท่ีส ำคญัท่ีส่งผลต่อควำม
จงรักภกัดีก็คือ ควำมพึงพอใจ 

 
 

2.6 งำนวิจยัที่เกีย่วข้อง 
 
2.6.1 ด้ำนแนวคิดประชำกรศำสตร์ 
จิลมิกำ หงษต์ระกูล และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2556) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจยั

ท่ีมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชส้ถำนีบริกำรน ้ ำมนัในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล” ผลกำรวิจยั
พบว่ำ ปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์พบว่ำ อำยุ อำชีพ รำยได ้ระดบักำรศึกษำ ท่ีแตกต่ำงกนัมีอิทธิพล
ต่อกำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน ้ ำมนัท่ีไม่แตกต่ำงกัน ปัจจยัคุณภำพกำรให้บริกำร
พบว่ำ ดำ้นควำมรวดเร็วในกำรบริกำร และดำ้นขนำดของสถำนีบริกำร  ท่ีแตกต่ำงกนัมีอิทธิพลต่อ
กำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำรสถำนีบริกำรน ้ ำมนัท่ีแตกต่ำงกัน และด้ำนขนำดของสถำนีบริกำรท่ี
แตกต่ำงกนัมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสถำนีบริกำรน ้ำมนัท่ีแตกต่ำงกนั 
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อคัร์วิชญ ์เช้ืออำรย ์(2556) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมภกัดีในแบรนด์ 
“Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหำนคร” ผลกำรวิจยัพบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะ
ประชำกรศำสตร์ ประกอบดว้ย ระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยไดต้่อเดือน แตกต่ำงกนั มีควำมภกัดีใน
ตรำสินคำ้ Greyhound แตกต่ำงกนั 

 
2.6.2 ด้ำนแนวคิดส่วนประสมทำงกำรตลำด 
นำถลดำ ศรีขจร (2558)ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดส ำหรับ

สถำนีบริกำรน ้ ำมนั”  ผลกำรวิจยัพบว่ำ ผูบ้ริโภคของทั้งสองกลุ่มให้ควำมส ำคญัในกำรตดัสินใจเขำ้
ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน ้ ำมนัท่ีแตกต่ำงกนั โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำรตดัสินใจเขำ้ใช้บริกำรสถำนี
น ้ำมนัเชลลข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล มีเพียงปัจจยัเดียว คือปัจจยัดำ้นรำคำ 
อย่ำงไรก็ตำม ผลกำรวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำรตดัสินใจเขำ้ใชบ้ริกำรสถำนีน ้ ำมนัปตท.ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล พบว่ำ มีเพียง 3 ปัจจยั เรียงลำดบัตำมอิทธิพลท่ีส่งผลต่อกำร
ตดัสินใจเขำ้ใช้สถำนีบริกำรน ้ ำมนัจำกมำกไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ์ รองลงมำคือปัจจยั
ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย และปัจจยัดำ้นบุคลำกร 

สุภชัชำ วิทยำคง (2559) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมภกัดีต่อตรำสินคำ้
ของสำยกำรบินตน้ทุนต ่ำของผูใ้ช้บริกำรชำวไทย” โดยศึกษำเก่ียวกบัปัจจยัดำ้นปัจจยัส่วนประสม
ทำง กำรตลำด (7Ps) และปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ ท่ีส่งผลต่อควำมภกัดีต่อตรำสินคำ้ของสำยกำร
บินตน้ทุนต ่ำของผูใ้ชบ้ริกำรชำวไทย ผลกำรวิจยัพบว่ำ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมภกัดีต่อตรำสินคำ้ของ
สำยกำรบินตน้ทุนต ่ำของผูใ้ช้บริกำรชำวไทย โดยเรียงล ำดบัตำมอิทธิพลท่ีส่งผลต่อควำมภกัดีจำก
มำกไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นเคร่ืองแต่งกำยของพนักงำน และลกัษณะทำงกำยภำพของเคร่ืองบิน 
ปัจจยัดำ้นรำคำสินคำ้และบริกำรเสริม ปัจจยัดำ้นพนกังำนและควำมเช่ือมัน่ในสำยกำรบิน ปัจจยัดำ้น
ช่องทำงและกระบวนกำรในกำรจดัจ ำหน่ำยตัว๋โดยสำรและช ำระเงิน ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยั
ดำ้นกำรส่งเสริมทำงกำรตลำด 

 
2.6.3 ด้ำนกระบวนกำรกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง (2554) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “กำรศึกษำกำรบริหำรลูกคำ้

สัมพันธ์ มีผลต่อควำมจง รักภัก ดีของผู ้ใช้โทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ี เค รือข่ ำย เอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหำนคร” ผลกำรศึกษำพบว่ำ ลูกคำ้เอไอเอสมีควำมคิดเห็นเร่ืองกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์
ดำ้นสัมพนัธภำพกบัลูกคำ้ ส่วนใหญ่เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมำก นัน่เป็นเพรำะลูกคำ้เกิดควำมเช่ือมัน่ใน
กำรใหบริกำรและกำรเอำใจใส่ในเร่ืองต่ำงๆของบริษทั จึงท ำใหเ้กิดควำมผกูพนักบับริษทั นอกจำกน้ี
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ลูกคำ้ยงัมีควำมคิดเห็นเร่ืองกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ กำรท ำให้เฉพำะเจำะจงบุคคล ส่วนใหญ่เห็น
ด้วยอยู่ในระดับมำก นั่นเป็นเพรำะกำรท ำส่ิงใดท่ีเฉพำะเจำะจงเป็นบุคคลจะท ำให้เกิดควำม
ประทบัใจ และรู้สึกเป็นบุคคลส ำคญัท่ีไดรั้บกำรดูแลเป็นพิเศษ จึงท ำใหอ้ยำกใชบ้ริกำรต่อไป 

กิตติพงศ ์แสนสุขโชติ (2560) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “กำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมกำรใช้บริกำรของลูกคำ้กลุ่ม  Precious Plus ของธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) ใน
ส ำนักงำนเขตสวนมะลิ” ผลกำรศึกษำพบว่ำ กำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์มีผลต่อพฤติกรรมกำรใช้
บริกำรของลูกคำ้กลุ่ม Precious Plus ของ ธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในส ำนักงำนเขตสวน
มะลิ ซ่ึงสำมำรถแยกเป็นรำยดำ้น ไดด้งัน้ี  

1. ดำ้นกำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ ดำ้นกำรรักษำลูกคำ้ มีผลต่อพฤติกรรม
กำรใช้บริกำรของลูกคำ้กลุ่ม Precious Plus ของธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในส ำนักงำนเขต
สวนมะลิในทุกดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นช่องทำงท่ีใช้บริกำรมำกท่ีสุด ดำ้นรูปแบบกำรลงทุนท่ีใช้มำกท่ีสุด 
ดำ้นวตัถุประสงคใ์นกำรใชบ้ริกำร และดำ้นสิทธิพิเศษท่ีใชม้ำกท่ีสุด โดยดำ้นช่องทำงกำรใชบ้ริกำร 
พบว่ำลูกคำ้ส่วนใหญ่ใชบ้ริกำรสำขำในห้ำงสรรพสินคำ้มำกท่ีสุด ดำ้นรูปแบบกำรลงทุนท่ีลูกคำ้ใช้
มำกท่ีสุดคือกองทุนรวม ดำ้นวตัถุประสงคใ์นกำรใชบ้ริกำร พบวำ่ลูกคำ้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เพื่อ
กำรออมเป็นหลัก ส่วนด้ำนสิทธิพิเศษท่ีใช้มำกท่ีสุด พบว่ำลูกคำ้ส่วนใหญ่ใช้สิทธิพิเศษด้ำนกำร
ยกเวน้และส่วนลดค่ำธรรมเนียมต่ำงๆของธนำคำร แสดงให้เห็นว่ำ กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ท ำให้
ลูกคำ้มีควำมสะดวกในกำรเขำ้ใช้บริกำรมำกขึ้น เช่น กำรไปใช้บริกำรต่ำงสำขำ กำรซ้ือผลิตภณัฑ์
ของธนำคำร หรือกำรขอค ำแนะน ำจำกเจำ้หนำ้ท่ี เม่ือธนำคำรมีขอ้มูลของลูกคำ้ก็สำมำรถให้บริกำร
กบัลูกคำ้ไดเ้หมำะสมและตรงกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้มำกยิง่ขึ้น 

2. ดำ้นกำรใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมำะสมมีผลต่อพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรของ
ลูกคำ้กลุ่ม Precious Plus ของธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในส ำนักงำนเขตสวนมะลิในด้ำน
วตัถุประสงคใ์นกำรใชบ้ริกำร และดำ้นสิทธิพิเศษท่ีใชม้ำกท่ีสุด โดยดำ้นวตัถุประสงคก์ำรใชบ้ริกำร 
พบว่ำลูกคำ้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อกำรออมเงินเป็นหลกั ส่วนดำ้นสิทธิพิเศษท่ีใชม้ำกท่ีสุดคือ 
ลูกคำ้ใชสิ้ทธิพิเศษในดำ้นกำรขอยกเวน้ค่ำธรรมเนียมต่ำงๆของธนำคำร  แสดงใหเ้ห็นวำ่ เทคโนโลยี
มีส่วนช่วยเพิ่มควำมสะดวกในกำรใช้บริกำร ท ำให้ลูกคำ้เขำ้ถึงขอ้มูลต่ำงๆของธนำคำรไดง้่ำยมำก
ขึ้น เช่น ขอ้มูลสิทธิพิเศษต่ำงๆ ซ่ึงส่งผลใหลู้กคำ้พึงพอใจและตดัสินใจใชบ้ริกำรของธนำคำรไดง้่ำย
และรวดเร็วมำกขึ้น รวมถึง ประโยชน์ในดำ้นกำรส่ือสำรระหว่ำงธนำคำรกบัลูกคำ้ ซ่ึงหำกลูกคำ้มี
ค ำถำมหรือขอ้สงสัยในบริกำรใด ยอ่มไดรั้บค ำตอบอยำ่งรวดเร็วซ่ึงส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ 

3. ดำ้นกำรก ำหนดโปรแกรมเพื่อสร้ำงควำมสัมพนัธ์ มีผลต่อพฤติกรรม
กำรใช้บริกำรของลูกคำ้กลุ่ม Precious Plus ของธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในส ำนักงำนเขต
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สวนมะลิในดำ้นสิทธิพิเศษท่ีใชม้ำกท่ีสุด พบว่ำลูกคำ้ส่วนใหญ่ใช้สิทธิพิเศษในดำ้นกำรขอยกเวน้
ค่ำธรรมเนียมต่ำงๆของธนำคำร เน่ืองจำกกำรก ำหนดโปรแกรมเพื่อสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้กลุ่ม 
Precious Plus เป็นกำรมอบสิทธิพิเศษให้กบัลูกคำ้อีกรูปแบบหน่ึงเพื่อสร้ำงควำมสัมพนัธ์และควำม
ผกูพนัอยำ่งต่อเน่ือง และน ำไปสู่กำรเพิ่มควำมพึงพอใจให้แก่ลูกคำ้ ดงันั้น กำรก ำหนดโปรแกรมเพื่อ
สร้ำงควำมสัมพนัธ์ของลูกคำ้กลุ่ม Precious Plus จึงไม่มีควำมสัมพนัธ์ในดำ้นช่องทำงกำรใชบ้ริกำร 
ดำ้นรูปแบบกำรลงทุนท่ีใชม้ำท่ีสุด และดำ้นวตัถุประสงคใ์นกำรใชบ้ริกำร 

ชิษณุพงศ์ ชยัธำนี (2557) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของลูกคำ้
ด้วยกระบวนกำร DEAR Model : กรณีศึกษำ ร้ำนสุวรรณกำรช่ำง อ ำเภอตระกำรพืชผล จังหวดั
อุบลรำชธำนี” ผลกำรวิจัยพบว่ำ เพศท่ีต่ำงกันส่งผลต่อควำมพึงพอใจท่ีแตกต่ำงกัน อำยุ ระดับ
กำรศึกษำ อำชีพ รำยไดต้่อเดือน และสถำนภำพส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ไม่ต่ำงกนั ส่วน
กระบวนกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ DEAR Model เช่น กำรน ำเทคโนโลยีเขำ้มำให้บริกำรลูกคำ้ และ
กำรเก็บรักษำฐำนลูกคำ้ มีผลต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำร 

 
2.6.4 ด้ำนควำมพงึพอใจและควำมจงรักภักดี 
วรท ธรรมวิทยำภูมิ (2558)ได้ท ำกำรศึกษำเร่ือง “กำรศึกษำควำมพึงพอใจและควำม

จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริกำรสถำนีน ้ ำมนัในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล” ผลกำรวิจยัพบว่ำ 
ปัจจยัดำ้นคุณค่ำของสินคำ้ หรือบริกำรท่ีลูกคำ้ได้รับส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้จำกกำรใช้
บริกำรสถำนีน ้ ำมนัมำกท่ีสุด รองลงมำคือ ปัจจยัดำ้นคุณภำพของสินคำ้ หรือบริกำรท่ีลูกคำ้ได้รับ 
และปัจจยัดำ้นควำมคำดหวงัของลูกคำ้ ตำมล ำดบั นอกจำกน้ี ควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้นั้น ยงัไดรั้บ
อิทธิพลจำกปัจจยัด้ำนควำมพึงพอใจของลูกคำ้ ในขณะท่ีปัจจยัด้ำนขอ้ร้องเรียนของลูกคำ้ได้รับ
อิทธิพลจำกปัจจยัดำ้นควำมพึงพอใจของลูกคำ้ แต่ไม่ส่งผลถึงปัจจยัดำ้นควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้  

รัถยำ สุขสวสัด์ิ (2556)ได้ท ำกำรศึกษำเร่ือง “กำรวดัคุณภำพและควำมจงรักภกัดีต่อ
บริกำรธุรกิจเสริมในสถำนีบริกำรน ้ ำมนั” ผลกำรวิจยัพบว่ำ ลูกคำ้ไม่มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำร
บริกำรของธุรกิจเสริมประเภทร้ำนกำแฟในสถำนีบริกำรน ้ ำมนัในจงัหวดันนทบุรี โดยส่วนใหญ่
ลูกคำ้มีควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรสูงกว่ำส่ิงท่ีไดรั้บรู้จริง ในส่วนของแนวโน้มดำ้นควำม
จงรักภักดีต่อบริกำรของธุรกิจเสริมประเภทร้ำนกำแฟของสถำนีบริกำรน ้ ำมัน ลูกค้ำมีควำม
จงรักภกัดีอยู่ในระดบัสูง ลูกคำ้มีควำมตั้งใจจะซ้ือ และใชบ้ริกำรร้ำนกำแฟในสถำนีบริกำรน ้ ำมนัใน
ระดบัสูงจึงท ำใหเ้กิดควำมจงรักภกัดีต่อบริกำร 

อรทัย แซ่จิว (2560) ได้ท ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำรร้ำนขำยยำท่ีมีหลำยสำขำ (Chain Stores) ในเขตกรุงเทพมหำนคร” ผลกำรวิจยัพบว่ำ มีปัจจยั
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ส่วนประสมทำงกำรตลำด 6 ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจใน กำรใช้บริกำรร้ำนขำยยำท่ีมีหลำย
สำขำ (Chain Stores) ในเขตกรุงเทพมหำนครอย่ำงมีนยัส ำคญั โดยมี 5 ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวก ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดำ้นกระบวนกำรและบรรยำกำศของร้ำน ปัจจยัดำ้นกำยภำพ ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดำ้น
บุคลำกร ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย และปัจจยัท่ีส่งผลเชิงลบ 1 ปัจจยั คือ ปัจจยัดำ้นรำคำ อำจ
เน่ืองจำกร้ำนขำยยำท่ีมีหลำยสำขำจะมีระบบกำรจัดกำรสินค้ำรวมถึง กำรก ำหนดรำคำท่ีเป็น
มำตรฐำนเดียวกนัในทุกสำขำ โดยผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัยำท่ีมีรำคำสูงอำจสะทอ้นถึงคุณภำพท่ีสูงขึ้น
ดว้ย ดงันั้น ผูบ้ริโภคจึงมีควำมพึงพอใจหำกร้ำนขำยยำท่ีมีหลำยสำขำมีรำคำสินคำ้ท่ีเป็นมำตรฐำน 
และผูบ้ริโภคมีควำมยินดีท่ีจะจ่ำย ถึงแม้ว่ำจะมีรำคำสูงกว่ำร้ำนขำยยำอ่ืน  ส ำหรับปัจจั ยด้ำน
ประชำกรศำสตร์ พบว่ำ ลกัษณะประชำกรศำสตร์ท่ีแตกต่ำงกันทั้ง ดำ้นเพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำ 
และรำยได้เฉล่ียต่อเดือน ไม่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรร้ำนขำยยำท่ีมีหลำยสำขำ 
(Chain Stores) ในเขตกรุงเทพมหำนครท่ีแตกต่ำงกนั 

โสภิตำ รัตนสมโชค (2558) ได้ท ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด 
(7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรรถไฟฟ้ำเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส)  ของ
ประชำกรในเขตกรุงเทพมหำนคร” ผลกำรวิจยัพบว่ำ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำรรถไฟฟ้ำเฉลิม พระเกียรติ (บีทีเอส) ได้แก่ ปัจจยัด้ำนบุคลำกร และลกัษณะทำงกำยภำพ
ภำยในสถำนีรถไฟฟ้ำ ปัจจยัดำ้นรำคำ ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด กำรจดักำรปัญหำและกำร
เช่ือมต่อจำกบริเวณสถำนีรถไฟฟ้ำปัจจยัด้ำนช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำยและเส้นทำงกำรให้บริกำร 
ปัจจยัด้ำนกำรบริหำรจดักำรกระบวนกำรท ำงำนของรถไฟฟ้ำและส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกภำยใน
สถำนี ในส่วนของลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ดำ้นอำชีพ พบวำ่อำชีพท่ีแตกต่ำงกนันั้นไม่ไดส่้งผล
ต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรรถไฟฟ้ำเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของผูใ้ช้บริกำรในเขต
กรุงเทพมหำนคร 

ไชยพศ ร่ืนมล (2558) ไดท้ ำกำรศึกษำเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำร
ธุรกิจคำร์แคร์ในกรุงเทพมหำนคร” ผลกำรวิจยัพบวำ่ ปัจจยัดำ้นส่วนประสมกำรตลำดของธุรกิจคำร์
แคร์ท่ีส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บริกำรคำร์แคร์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหำนคร ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดำ้นรำคำ ดำ้นบุคลำกรท่ีให้บริกำร ปัจจัยดำ้นกระบวนกำร และ ดำ้นกำรสร้ำงและน ำเสนอ
ลกัษณะทำงกำยภำพ ในขณะท่ีปัจจยัดำ้นสินคำ้และบริกำร ปัจจยัดำ้นสถำนท่ีและเวลำกำรใหบ้ริกำร 
ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำดไม่ส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บริกำรคำร์แคร์ของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหำนคร 
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2.7 กรอบแนวคิดงำนวิจัย 
จำกทฤษฎีและกรอบแนวคิดท่ีผูว้ิจัยได้ท ำกำรศึกษำมำข้ำงต้นผนวกกับงำนวิจัยท่ี

เก่ียวขอ้ง ท ำให้เกิดกรอบแนวคิดของงำนวิจยั ท่ีสำมำรถสรุปตวัแปรตน้ (Independent Variables) 
และตวัแปรตำม (Dependent Variables) ไดด้งัน้ี 

 
ตัวแปรต้น (Independent Variables)  
1. ปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ ของผูถื้อบตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนั อนัไดแ้ก่ เพศ 

อำย ุกำรศึกษำ อำชีพ และรำยได ้
2. ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดของสถำนบริกำรน ้ ำมัน อันได้แก่ ด้ำน

ผลิตภณัฑ ์ดำ้นรำคำ ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย ดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นกระบวนกำร ดำ้น
บุคคลหรือพนกังำน และดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ 

3. ปัจจยัดำ้นกระบวนกำรกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ของสถำนบริกำรน ้ ำมนั อนัไดแ้ก่ 
กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ กำรใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมำะสม กำรปฏิบติั และกำรรักษำลูกคำ้ 

 
ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 
1. ควำมพึงพอใจของผูถื้อบตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนั 
2. ควำมจงรักภกัดีของผูถื้อบตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนั 
ดงันั้นงำนวิจยัน้ีจึงทดสอบสมมติฐำนตำมหลกัตวัแปรตน้ 3 ขอ้ และตวัแปรตำม 2 ขอ้ 
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ตัวแปรต้น                                                                          ตัวแปรตำม 
         (Independent Variables)                                                      (Dependent Variables) 
 
 
 

 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
ภำพท่ี 2.6 กรอบแนวคิดงำนวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีในกำรใช้

บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
  

ปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ 
- เพศ 
- อำยุ 
- กำรศึกษำ 
- อำชีพ 
- รำยได ้

ปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำง
กำรตลำด (7Ps) 

- ดำ้นผลิตภณัฑ์ 
- ดำ้นรำคำ 
- ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 
- ดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด 
- ดำ้นกระบวนกำร 
- ดำ้นบุคคลหรือพนกังำน 
- ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ 

ปัจจยัดำ้นกระบวนกำรกำรบริหำรลูกคำ้
สัมพนัธ์ 

- กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ 
- กำรใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมำะสม 
- กำรปฏิบติั 
- กำรรักษำลูกคำ้ 

ควำมพึงพอใจของลูกคำ้        
ในเขตกรุงเทพมหำนครท่ี
มีต่อกำรใชบ้ตัรสมำชิก
ของ สถำนีบริกำรน ้ำมนั 

ควำมจงรักภกัดีของ
ลูกคำ้ท่ีมีต่อกำรใช้
บตัรสมำชิกของสถำนี
บริกำรน ้ำมนั 
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บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

เอกสำรกำรวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บตัร
สมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมันของคนในเขตกรุงเทพมหำนครฉบับน้ี เป็นงำนวิจัยในเชิงปริมำณ 
(Quantitative research) โดยผูว้ิจยัไดท้ ำกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลต่ำงๆ เพื่อให้ไดค้รบตำมวตัถุประสงค์
ของกำรวิจยั ซ่ึงผลของกำรศึกษำวิจยัเชิงปริมำณนั้นจะเน้นให้ควำมส ำคญักบักำรคน้หำขอ้เท็จจริง
เพื่อให้ทรำบถึง ปัจจัยท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภักดีในกำรใช้บัตรสมำชิกสถำน
บริกำรน ้ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร เพื่อจะไดเ้ป็นแนวทำงในกำรพฒันำ และปรับปรุงสิทธิ
ประโยชน์ของกำรใช้บตัรสมำชิก เพื่อให้เกิดควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีต่อสถำนีบริกำร
น ้ำมนัต่อไป ทั้งน้ี ผูวิ้จยัไดด้ ำเนินกำรศึกษำคน้ควำ้ตำมล ำดบัและขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

3.1 วิธีกำรศึกษำ 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง 
3.3 เคร่ืองมือในกำรเก็บขอ้มูล 
3.4 วิธีกำรเก็บขอ้มูล 
3.5 เคร่ืองมือในกำรวิเครำะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 วิธีกำรศึกษำ 
กำรศึกษำคร้ังน้ีใช้วิธีกำรวิจัยเชิงส ำรวจ (Survey research) โดยเป็นกำรศึกษำถึง

ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำง ปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ ปัจจยัทำงดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำดของ
ธุรกิจบริกำร และปัจจยัทำงดำ้นกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ กบัควำมพึงพอใจและควำมจงรักภกัดีใน
กำรใช้บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนัของคนในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยผูวิ้จยัใช้แบบสอบถำม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอย่ำงของประชำกรท่ีศึกษำ ซ่ึง
กำรวิจัยเชิงส ำรวจเป็นงำนวิจัยทำงสังคมศำสตร์และมนุษยศำสตร์ โดยเป็นงำนวิจัยท่ีเน้นถึง
กำรศึกษำรวบรวมข้อมูลต่ำงๆ ท่ีเกิดขึ้ นในปัจจุบัน เพื่อศึกษำผลท่ีตำมมำ และเป็นกำรค้นหำ
ขอ้เทจ็จริง หรือเหตุกำรณ์ต่ำงๆ ท่ีเกิดขึ้นอยูแ่ลว้ (บุญเรียง ขจรศิลป์, 2543)
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แบบสอบถำม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือชนิดหน่ึงท่ีใช้วดัพฤติกรรมภำยในของ
บุคคลเก่ียวกบัควำมรู้สึก ควำมคิดเห็น ควำมสนใจ เป็นตน้ ซ่ึงสำมำรถกล่ำวไดว้ำ่เป็นพฤติกรรมดำ้น
จิตพิสัยนั่นเอง นอกจำกน้ียงัเหมำะส ำหรับศึกษำข้อมูลส่วนตัวของบุคคลด้วย แบบสอบถำมมี
ลกัษณะเป็นชุดค ำถำมท่ีสร้ำงขึ้นเพื่อให้ศึกษำหำขอ้มูลตำมวตัถุประสงค์  (จิตติรัตน์ แสงเลิศอุทยั, 
2558) 
 
 

3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
3.2.1 ประชำกร  
ประชำกรท่ีใชใ้นกำรศึกษำ คือ ผูท่ี้อำศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหำนครและมีกำรถือครอง

บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนัของบริษทัต่อไปน้ีอยำ่งนอ้ย 1 สถำนบริกำร 
- บริษทั ปตท. จ ำกดั (มหำชน)  
- บริษทั พีทีจี เอน็เนอย ีจ ำกดั (มหำชน)  
- บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั (มหำชน)   
- บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกดั (มหำชน)  
- บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย จ ำกดั  

 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง  
กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรศึกษำ คือ ผูท่ี้อำศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหำนครและมีกำรถือ

ครองบตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนัของ บริษทั ปตท. จ ำกดั (มหำชน) บริษทั พีทีจี เอน็เนอยี จ ำกดั 
(มหำชน) บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน)  บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกัด 
(มหำชน) บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย จ ำกดั อยำ่งนอ้ย 1 สถำนบริกำร ซ่ึงจ ำนวนตวัอยำ่งประชำกร
ท่ีใชใ้นกำรวิจยัคร้ังน้ี เท่ำกบั 400 คน 

โดยกำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตวัอยำ่งเม่ือไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรท่ีแน่นอน ใชสู้ตร
ค ำนวณของ W.G. Cochran โดยก ำหนดระดับค่ำ ควำมเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับค่ำควำม
คลำดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยำ วำณิชยบ์ญัชำ, 2549) ดงัน้ี 

 

เม่ือ n = ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง  
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P = สัดส่วนของประชำกรท่ีผูวิ้จยัก ำหนดสุ่ม ในกำรศึกษำคร้ังน้ีก ำหนดใหเ้ท่ำกบั 0.5 
Z = ระดับควำมเช่ือมั่นท่ีผูวิ้จัยก ำหนด ซ่ึงเป็นค่ำท่ีได้จำกตำรำงสถิติ z ซ่ึงเป็นค่ำ

คะแนน มำตรฐำน ณ จุดใดจุดหน่ึงท่ีสอดคลอ้งกบัควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะไดค้่ำ z เท่ำกบั 1.96  
d = ค่ำควำมคลำดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้นได ้ในกำรศึกษำคร้ังน้ีก ำหนดใหเ้ท่ำกบั 0.05 
เม่ือน ำมำแทนค่ำในสูตรจะไดจ้ ำนวนตวัอยำ่งท่ีควรจะได ้ดงัน้ี 

 

ดงันั้น n = 385 หรือประมำณ 400 คน 
ดงันั้นจำกสูตรดงักล่ำว พบว่ำจะตอ้งใชข้นำดตวัอย่ำงไม่น้อยกว่ำ 385 คน จึงสำมำรถ

ประมำณค่ำร้อยละ โดยมีสัดส่วนของประชำกรท่ีผูว้ิจยัก ำหนดสุ่ม 0.5 และมีควำมคลำดเคล่ือนไม่
เกิน 0.05 ท่ีระดบัควำมเช่ือมัน่ 95%  
 
 

3.3 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง  
งำนวิจัยน้ีใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบไม่อำศัยทฤษฎีควำมน่ำจะเป็น หรือ Non-

Probability sampling  โดยเลือกวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบอำศัยควำมสะดวก หรือ Convenience 
sampling ซ่ึงเป็นกำรคดัเลือกกลุ่มตวัอยำ่งจำกผูท่ี้อำศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหำนครและมีกำรถือครอง
บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนัของ บริษทั ปตท. จ ำกัด (มหำชน) บริษทั พีทีจี เอ็นเนอยี จ ำกัด 
(มหำชน) บริษทั บำงจำก คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน)  บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกัด 
(มหำชน) บริษทั เชลล์แห่งประเทศไทย จ ำกดั อย่ำงน้อย 1 สถำนบริกำร จำกกำรท ำแบบสอบถำม
ออนไลน์ โดยยึดหลกัควำมสะดวกเป็นส ำคญั เป็นกำรเลือกแบบไม่มีกฎเกณฑ ์กลุ่มตวัอย่ำงจะเป็น
ใครก็ไดท่ี้ใหค้วำมร่วมมือในกำรใหข้อ้มูล (กลัยำ วำณิชยบ์ญัชำ, 2549) และเตม็ใจตอบแบบสอบถำม
ดว้ยตนเอง (Self-administered questionnaire)  
 
 

3.4 เคร่ืองมือในกำรเก็บข้อมูล  
 

3.4.1 แหล่งข้อมูลท่ีรวบรวมเพ่ือกำรศึกษำ 
- ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ำกกำรเก็บแบบสอบถำมออนไลน์จำก
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กลุ่มตวัอยำ่ง จ ำนวน 415 ชุด 
- ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นข้อมูลท่ีได้จำกกำรค้นคว้ำเอกสำรและเอกสำร

งำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ ปัจจยั
ทำงดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกิจบริกำร ปัจจยัทำงดำ้นกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ ปัจจยั
ดำ้นควำมพึงพอใจของผูบ้ริโภค และปัจจยัดำ้นควำมจงรักภกัดี โดยสืบคน้จำกเอกสำนงำนวิจยัและ
สืบคน้ทำงอินเตอร์เน็ต 

 
3.4.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรศึกษำ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถำม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 6 

ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 : ค ำถำมคดักรองเบ้ืองตน้ จ ำนวน 2 ขอ้  
 
ส่วนท่ี 2 : ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทำงดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกิจบริกำรท่ีมี

ผลต่อควำมพึงพอใจ และควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนัของคนในเขต
กรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 29 ขอ้ แบ่งออกเป็น 7 ดำ้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ์ 3 ขอ้ ปัจจยัดำ้น
รำคำ 2 ขอ้ ปัจจยัดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 4 ขอ้ ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด 6 ขอ้ ปัจจยัดำ้น
กระบวนกำรด ำเนินงำนของสถำนบริกำรน ้ำมนั 4 ขอ้ ปัจจยัดำ้นบุคลำกรท่ีใหบ้ริกำร 5 ขอ้ และปัจจยั
ดำ้นภำพลกัษณ์สภำนบริกำรน ้ ำมนั 5 ขอ้ ซ่ึงลกัษณะค ำถำมเป็นค ำถำมปลำยปิดแบบ Likert scale 
โดยใช้ค  ำถำมท่ีแสดงระดบักำรวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภำค (Interval scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมี
เกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

- ระดบัคะแนน 5 หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 
- ระดบัคะแนน 4 หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 
- ระดบัคะแนน 3 หมำยถึง เห็นดว้ยปลำนกลำง 
- ระดบัคะแนน 2 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
- ระดบัคะแนน 1 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 3 : ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัด้ำนกระบวนกำรกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อ

ควำมพึงพอใจ และควำมจงรักภักดีในกำรใช้บัตรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมันของคนในเขต
กรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 15 ขอ้ แบ่งออกเป็น 4 ดำ้น ไดแ้ก่ กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลลูกคำ้ 4 ขอ้ กำรใช้
เทคโนโลยีท่ีเหมำะสม 3 ขอ้ กำรบริหำรควำมสัมพนัธ์กับลูกคำ้ 5 ขอ้ และกำรรักษำลูกคำ้ 3 ขอ้ 
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ลักษณะค ำถำมเป็นค ำถำมปลำยปิดแบบ Likert scale โดยใช้ค  ำถำมท่ีแสดงระดับกำรวดัข้อมูล 
ประเภทอนัตรภำค (Interval scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

- ระดบัคะแนน 5 หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 
- ระดบัคะแนน 4 หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 
- ระดบัคะแนน 3 หมำยถึง เห็นดว้ยปำนกลำง 
- ระดบัคะแนน 2 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
- ระดบัคะแนน 1 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 4 : ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลกระทบต่อ

ควำมจงรักภกัดีในกำรใช้บตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ ำมนั จ ำนวน 9 ขอ้ ลกัษณะค ำถำมเป็นค ำถำม
ปลำยปิดแบบ Likert scale โดยใช้ค  ำถำมท่ีแสดงระดับกำรวดัขอ้มูล ประเภทอนัตรภำค (Interval 
scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

- ระดบัคะแนน 5 หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 
- ระดบัคะแนน 4 หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 
- ระดบัคะแนน 3 หมำยถึง เห็นดว้ยปำนกลำง 
- ระดบัคะแนน 2 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
- ระดบัคะแนน 1 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 5 : ข้อมูลเก่ียวกับระดับควำมจงรักภักดีในกำรใช้บัตรสมำชิกสถำนบริกำร

น ้ ำมนั จ ำนวน 4 ขอ้ ลกัษณะค ำถำมเป็นค ำถำมปลำยปิดแบบ Likert scale โดยใช้ค  ำถำมท่ีแสดง
ระดับกำรวดัข้อมูล ประเภทอันตรภำค (Interval scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑ์ในกำรให้
คะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

- ระดบัคะแนน 5 หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 
- ระดบัคะแนน 4 หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 
- ระดบัคะแนน 3 หมำยถึง เห็นดว้ยปำนกลำง 
- ระดบัคะแนน 2 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
- ระดบัคะแนน 1 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 6 : ขอ้มูลด้ำนประชำกรศำสตร์ของผูต้อบแบบสอบถำม จ ำนวน 5 ขอ้ ได้แก่ 

เพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำสูงสุด อำชีพ และรำยไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน ลกัษณะค ำถำมเป็นแบบ
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ปลำยปิด (Close-ended response question) ประกอบดว้ย แบบมี  2 ทำงเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 
ค ำตอบ (Dichotomous) จ ำนวน 1 ข้อ และแบบมีหลำยทำงเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 ค ำตอบ 
(Multiple choices) จ ำนวน 4 ขอ้ ค ำถำมแต่ละขอ้มีระดบักำรวดัขอ้มูลประเภทต่ำงๆ ดงัน้ี 

- เพศ เป็นระดบักำรวดัขอ้มูลประเภทนำมบญัญติั (Nominal scale) แบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ (1) ชำย (2) หญิง 

- อำย ุเป็นระดบักำรวดัขอ้มูลประเภทอตัรำส่วน (Ratio scale) 
- ระดบักำรศึกษำ เป็นระดบักำรวดัขอ้มูลประเภทนำมบญัญติั (Nominal 

scale) แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ (1) ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี (2) ปริญญำตรี (3) สูงกวำ่ปริญญำตรี 
- อำชีพ เป็นระดบักำรวดัขอ้มูลประเภทนำมบญัญติั (Nominal scale) แบ่ง

ออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ (1) นกัเรียน/นกัศึกษำ (2) พนกังำนบริษทั/ลูกจำ้งประจ ำ (3) ขำ้รำชกำร/
พนกังำนรัฐวิสำหกิจ (4) เจำ้ของกิจกำร/ คำ้ขำย (5) อ่ืนๆ                 

-   รำยได้เฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน เป็นระดับกำรวัดข้อมูลประเภ
อตัรำส่วน (Ratio scale)  

แบบสอบถำมท่ีใชใ้นกำรศึกษำน้ีแสดงไวใ้นภำคผนวก    
 
 

3.5 วิธีกำรเกบ็ข้อมูล 
ผูว้ิจยัใช้เวลำในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นระยะเวลำ 3  สัปดำห์ ในเดือนสิงหำคม 

พ.ศ.2562 โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงคือ แบบสอบถำม มี
รำยละเอียดเก่ียวกบัขั้นตอน กำรเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 

1. รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัทฤษฎี และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ 
ปัจจยัด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกิจบริกำร ปัจจยัด้ำนกระบวนกำรกำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพนัธ์ ควำมพึงพอใจ และควำมจงรักภกัดี เพื่อใชเ้ป็นแนวทำงในกำรสร้ำงแบบสอบถำม 

2. สร้ำงแบบสอบถำมจำกกรอบแนวคิด และสมมติฐำนท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. น ำแบบสอบถำมขึ้นไปสอบถำมอำจำรยท่ี์ปรึกษำเพื่อท ำกำรพิจำรณำ และตรวจสอบ

ควำมเท่ียงตรงของเน้ือหำในแบบสอบถำม รวมถึงโครงสร้ำงของชุดค ำถำมท่ีใชว้ดัตวัแปรต่ำงๆ  
4. น ำแบบสอบถำมไปปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้มีควำมชดัเจน เขำ้ใจง่ำย และครอบคลุม

องคป์ระกอบ ของตวัแปรอยำ่งครบถว้นตำมวตัถุประสงคข์องกำรวิจยั 
5. แจกแบบสอบถำมฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 400 ชุด 
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3.6 กำรตรวจสอบควำมน่ำเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
ในกำรวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัได้มีกำรทดสอบโดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวดัตวัแปรแต่ละตัว

แปรในกำรวิจัยคร้ังน้ี โดยท ำกำรตรวจสอบควำมเท่ียงตรง (Validity) และควำมน่ำเช่ือถือได้ 
(Reliability) ของแบบสอบถำมดงัน้ี 
 

3.6.1 กำรตรวจสอบควำมเท่ียงตรง (Validity)  
ผูว้ิจยัไดมี้กำรน ำแบบสอบถำมท่ีเป็นเคร่ืองมือในกำรท ำวิจยัส่งใหก้บัอำจำรยท่ี์ปรึกษำ

วิทยำนิพนธ์ เพื่อช่วยในกำรพิจำรณำและตรวจสอบถึงเน้ือหำ เพื่อตรวจสอบหำขอ้บกพร่องและ
ปรับปรุงชุดค ำถำม รวมไปถึงกำรตรวจแก้ควำมเหมำะสมของภำษำและโครงสร้ำงของ
แบบสอบถำม เพื่อน ำไปสู่กำรสร้ำงแบบสอบถำมท่ีมีเน้ือหำตรงตำมเร่ืองท่ีจะวดั และสำมำรถวดัได้
ครอบคลุมและส่ือควำมหมำยระหวำ่งผูว้ิจยัและผูต้อบแบบสอบถำมไดเ้ท่ียงตรงท่ีสุด 
 

3.6.2 กำรตรวจสอบควำมเช่ือถือได้ (Reliability)  
ผูว้ิจัยน ำร่ำงแบบสอบถำมไปท ำกำรทดลองใช้ (Pre-Test) เพื่อตรวจสอบค ำตอบท่ี

ได้รับจำกผูท้  ำกำรตอบแบบสอบถำม ตลอดจนวิเครำะห์ถึงควำมยำกง่ำยของภำษำท่ีใช้ และน ำ
แบบสอบถำมไปหำค่ำควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ดว้ยกำรค ำนวณผ่ำนโปรแกรมส ำเร็จรูปส ำหรับ
กำรวิจยัทำงสังคมศำสตร์ (SPSS: Statistical Package for the Social Sciences) ตำมสูตรสัมประสิทธ์ิ
แอลฟำของครอนบำค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 
 

3.7 กำรวิเครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม (Reliability) 
ผูว้ิจยัไดท้ ำกำรวิเครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของขอ้มูลในแบบสอบถำมรวมไปถึงปัจจยั

ดำ้นต่ำงๆดว้ยค่ำ Cronbach’s Alpha coefficient (α) โดยน ำแบบสอบถำมไปท ำกำรทดสอบ (Pre-test) 
กับกลุ่มตวัอย่ำงท่ีมีลกัษณะคล้ำยคลึงกับประชำกรท่ีศึกษำ จ ำนวน 101 ชุด แล้วน ำกลับมำหำค่ำ
สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha (α) ของขอ้มูลแต่ละชุด ผลกำรวิเครำะห์ไดผ้ลดงัน้ี 
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ตำรำง 3.1 แสดงผลกำรวิเครำะห์ค่ำ Cronbach’s Alpha coefficient (α) จำกกลุ่มตวัอยำ่งทดสอบ 
(Pre-test) จ ำนวน 101 ชุด 

 
ปัจจัย จ ำนวน 

ข้อ 
ค่ำ Cronbach’s  

Alpha 
1 ดำ้นผลิตภณัฑ ์ 3 0.844 
2 ดำ้นรำคำ 2 0.777 
3 ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 4 0.854 
4 ดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด 6 0.903 
5 ดำ้นกระบวนกำร 4 0.883 
6 ดำ้นบุคคล 5 0.867 
7 ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ 5 0.880 
8 กำรสร้ำงฐำนขอ้มูลของลูกคำ้ (Database) 4 0.816 
9 กำรใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมำะสม (Electronic) 3 0.779 
10 กำรบริหำรควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้ (Action) 5 0.850 
11 กำรรักษำลูกคำ้ (Retention) 3 0.724 
12 ควำมพึงพอใจต่อบตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนั  9 0.888 
13 ควำมจงรักภกัดีต่อบตัรสมำชิกสถำนบริกำรน ้ำมนั 4 0.809 

 
จำกตำรำง 3.1 พบว่ำ ค่ำสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha (α) ของขอ้มูลแต่ปัจจยั มีค่ำไม่

ต ่ำกวำ่ 0.7 (Hair, et al., 2010) ดงันั้น จึงสรุปไดว้ำ่ทุกปัจจยัมีควำมน่ำเช่ือถือ 
 
 

3.8 เคร่ืองมือในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
เม่ือท ำกำรเก็บข้อมูลจำกแบบสอบถำมครบตำมจ ำนวนแล้วผูว้ิจัยได้น ำข้อมูลมำ 

ตรวจสอบควำมถูกตอ้ง ของชุดขอ้มูลแลว้กำรลงรหสั (Coding) หลงัจำกนั้นจึงน ำขอ้มูลท่ีไดจ้ำกกำร
ลงรหัสเรียบร้อยแลว้ไปวิเครำะห์ โดยประมวลผลขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปส ำหรับกำรวิจยั
ทำงสังคมศำสตร์ (SPSS Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อท ำกำรค ำนวณค่ำสถิติต่ำงๆ
ท่ีใช้ในกำรวิจยัและวิเครำะห์ขอ้มูล กำรวิเครำะห์ขอ้มูลส ำหรับกำรวิจยัคร้ังน้ี แบ่งกำรวิเครำะห์
ขอ้มูลดงัน้ี 
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1. กำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณณำ (Descriptive Statistics) 
1.1 วิเครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม ไดแ้ก่ เพศ อำยุ ระดบั

กำรศึกษำ อำชีพ และรำยได้เฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน  โดยใช้กำรหำค่ำ ควำมถ่ี (Frequency) และ
น ำเสนอเป็นค่ำร้อยละ (Percentage)  

1.2 วิเครำะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดของ
ธุรกิจบริกำร ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรกำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำม
จงรักภกัดีของผูต้อบแบบสอบถำม ใชก้ำรหำค่ำเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard 
deviation) 

2. วิเครำะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมำน (Inferencetial Statistics) 
2.1 ใชส้ถิติ T-Test และ ANOVA ท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 ในกำร

วิเครำะห์ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมจงรักภักดีของผู ้ตอบ
แบบสอบถำมโดยใช้ Post Hoc Test ในกำรเปรียบเทียบรำยคู่ของผลค ำตอบ เพื่อวิ เครำะห์
ควำมสัมพนัธ์ 

2.2 กำรวิเครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม หรือ Reliabilty เป็น
กำรวิเครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือ ของขอ้มูลปัจจยัดำ้นต่ำงๆ ดว้ยค่ำ Cronbach’s Alpha coefficient  

2.3 สถิติวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ หรือ Multiple Regression Analysis 
เป็นกำรศึกษำควำมสัมพนัธ์ ระหว่ำตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ท่ีท ำหนำ้ท่ีพยำกรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัขึ้น
ไปกบัตวัแปรตำม 1 ตวั ในกำรวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ เพื่อใหท้รำบถึงควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงตวั
แปรตน้ กบัตวัแปรตำมวำ่มีควำมสัมพนัธ์กนัเช่นใด 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 

จากการศึกษางานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research)  ดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 415 ตวัอย่าง  เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวิจยั มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1   ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2   ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 3   ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดของ

ธุรกิจบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั
ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 4   ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัดา้นกระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 5   ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผล
กระทบต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั 

ส่วนท่ี 6   ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถาน
บริการน ้ามนั 

 
 

ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา

สูงสุด อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี   
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ตารางท่ี 4.1  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามเพศ 

(n = 415) 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 194 46.75 

หญิง 221 53.25 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 221 คน คิดเป็น  

ร้อยละ 53.25 และเพศชาย จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ าแนกตามอาย ุ
(n = 415) 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

18 - 25 ปี 42 10.12 

26 - 30 ปี 155 37.35 

31 - 35 ปี 122 29.40 

36 - 40 ปี 41 9.88 

41 - 45 ปี 24 5.78 

มากกว่า 45 ปี 31 7.47 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาย ุ26 - 30 ปี จ านวน 155 คน คิดเป็น     

ร้อยละ 37.35 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31 - 35 ปี จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อย
ละ 29.40 อันดับท่ีสาม คือ กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 18 - 25 ปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.12 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
จ าแนกตามการศึกษา 

(n = 415) 
การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 34 8.19 

ปริญญาตรี 298 71.81 

สูงกว่าปริญญาตรี 83 20.00 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 298 

คน คิดเป็นร้อยละ 71.81 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และอนัดับท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอย่างมีการศึกษาระดับต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.19 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ าแนกตามอาชีพ 
(n = 415) 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 31 7.47 

พนักงานบริษัท/ลูกจ้างประจ า 211 50.84 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 127 30.60 

เจ้าของกจิการ/ ค้าขาย 46 11.08 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 

จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 50.84 รองลงมาอนัดับท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.60 อนัดบัท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพ
เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.08 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

(n = 415) 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 7 1.69 

10,001 – 20,000 บาท 126 30.36 

20,001 – 30,000 บาท  110 26.51 

30,001 – 40,000 บาท 65 15.66 

40,001 – 50,000 บาท 27 6.51 

มากกว่า 50,000 บาท 80 19.28 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 

บาทจ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 30.36 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอย่างมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 26.51 อนัดบัท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอย่างมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 19.28 ตามล าดบั 
 
 

ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการคัดกรองเบ้ืองต้น 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ดา้นการคดักรองเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก

ตามสถานท่ีอยูอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และมีการถือครองบตัรสมาชิกสถานี
บริการน ้ามนัต่อไปน้ีอยา่งนอ้ย 1 บตัร (PTT Blue Card, PT MAX CARD, Bangchak 
Gasohol Club, Esso Smiles, Shell ClubSmart) 

(n = 415) 
สถานท่ีอยู่อาศัยใน

กรุงเทพมหานคร 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ใช่ 415 100.00 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ดา้นการคดักรองเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตามสถานท่ีอยูอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และมีการถือครองบตัรสมาชิกสถานี
บริการน ้ามนัต่อไปน้ีอยา่งนอ้ย 1 บตัร (PTT Blue Card, PT MAX CARD, Bangchak 
Gasohol Club, Esso Smiles, Shell ClubSmart) (ต่อ) 

(n = 415) 
สถานท่ีอยู่อาศัยใน

กรุงเทพมหานคร 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่ใช่ - - 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และมีการ

ถือครองบัตรสมาชิกสถานีให้บริการน ้ ามันต่อไปน้ีอย่างน้อย 1 บัตร (PTT Blue Card, PT MAX 
CARD, Bangchak Gasohol Club, Esso Smiles, Shell ClubSmart) จ านวน 415 คน คิดเป็นร้อยละ 
100.00 
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ดา้นการคดักรองเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก

บตัรท่ีใชอ้ยู่เป็นประจ า 
(n = 415) 

บัตรท่ีใช้อยู่เป็นประจ า จ านวน (คน) ร้อยละ 

PTT Blue Card 177 42.65 

PT MAX CARD 55 13.25 

Bangchak Gasohol Club 71 17.11 

Esso Smiles 78 18.80 

Shell ClubSmart 34 8.19 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีบตัรท่ีใชอ้ยู่เป็นประจ า คือ PTT Blue 

Card จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 42.65 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง กลุ่มตวัอย่างมีบตัรท่ีใช้อยู่เป็น
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ประจ า คือ  Esso Smiles จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 อนัดบัท่ีสาม กลุ่มตวัอยา่งมีบตัรท่ีใชอ้ยู่
เป็นประจ า คือ Bangchak Gasohol Club จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.11 ตามล าดบั 
 
 

ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการ
น ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และ
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานครในงานวิจยั
น้ีแบ่งออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์3 ขอ้ ปัจจยัดา้นราคา 2 ขอ้ ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 4 ขอ้ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 6 ขอ้ ปัจจยัดา้นกระบวนการด าเนินงานของสถาน
บริการน ้ ามนั 4 ขอ้ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 5 ขอ้ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของ
สถานบริการน ้ามนั 5 ขอ้ ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5  ระดบั   โดยการวิเคราะห์
หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง  ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดของธุรกิจบริการ 
(n = 415) 

ล าดับ ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ ค่าเฉลีย่ ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 ด้านผลติภัณฑ์   

 - การออกแบบบตัรมีความสวยงาม 3.44 มาก 

 - บตัรมีความสะดวกในการใช ้และพกพา 3.60 มาก 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ (ต่อ) 

(n = 415) 
ล าดับ ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ ค่าเฉลีย่ ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 ด้านผลติภัณฑ์ (ต่อ)   

 - บตัรสมาชิกสามารถสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลัได ้ 3.74 มาก 

หลากหลายร้านคา้   

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.59 มาก 

2 ด้านราคา   

 - สาเหตุหน่ึงท่ีท าใหท้ าสนใจสมคัรบตัรสมาชิก เน่ืองจากไม่มี 4.04 มาก 

ค่าใชจ่้าย   

- การสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการน ้ามนัท าใหท้่าน

ประหยดัค่าใชจ่้ายนอ้ยลงกว่าท่ีตอ้งจ่ายจริง 

3.64 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.84 มาก 

3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   

-  สถานท่ีตั้ งของสถานีให้บริการน ้ ามัน มีความสะดวก                                

ต่อการเขา้ใชบ้ริการ 

3.93 มาก 

- ช่องทางในการสมัครเป็นสมาชิกบัตรสถานบริการน ้ ามนัมี

หลากหลายช่องทาง 

- การสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการน ้ ามนัมีความสะดวก 

รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก 

3.68 

 

3.89 

มาก 

 

มาก 

- กรณีบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัสูญหาย สามารถขอรับ

บตัรใหม่ไดอ้ยา่งสะดวก และรวดเร็ว ในหลากหลายช่องทาง 

3.72 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.80 มาก 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ (ต่อ) 

(n = 415) 
ล าดับ ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ ค่าเฉลีย่ ระดับ

ความ

คิดเห็น 

4 ด้านการส่งเสริมการตลาด   

- การสะสมคะแนนเพื่อใชแ้ทนเงินสด หรือรับของรางวลั

รวมถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆ มีมาอยา่งต่อเน่ืองและน่าสนใจ 

3.89 มาก 

 - มีการโฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์ 3.44 มาก 

 - มีการโฆษณาผา่นส่ือวิทยุ 3.41 มาก 

- มีการแจง้ขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษใหม่ๆ ผา่น

ทางอีเมลล ์

3.45 มาก 

 - มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษใหม่ๆ ผา่น SMS 3.43 มาก 

- มีการแจ้งขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษใหม่ๆ ผ่าน

ทาง Mobile Application หรือ Line Official 

3.67 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.55 มาก 

5 ด้านกระบวนการ   

- การใช้บริการบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันเพื่อสะสม

คะแนนมีความสะดวก รวดเร็ว 

3.98 มาก 

- สถานบริการน ้ ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิก มีสาขาท่ีหลากหลาย

ท าใหท้่านมีความสะดวกในการใชง้านบตัรสมาชิก 

3.86 มาก 

 - การใชบ้ริการบตัรสมาชิกเพื่อแลกของรางวลัมีขั้นตอนท่ีง่าย 3.84 มาก 

- การตรวจสอบข้อมูลการใช้บัตรสมาชิกและแต้มสะสม

สามารถท าไดง้่ายและสะดวก 

3.92 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.9 มาก 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ (ต่อ) 

(n = 415) 
ล าดับ ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ ค่าเฉลีย่ ระดับ

ความ

คิดเห็น 

6 ด้านบุคคล   

- พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความสามารถในการให้

ค  าแนะน า ตอบขอ้สงสัย ช้ีแจงขอ้มูล และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 

3.75 มาก 

- พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความสุภาพอ่อนนอ้ม มี

อธัยาศยัดี และเตม็ใจใหบ้ริการ 

3.85 มาก 

- พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีการแต่งกาย บุคลิก และท่าทาง

ท่ีน่าเช่ือถือ 

3.85 มาก 

- พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความช านาญในการใหบ้ริการ        3.91        มาก 

- พนักงานสถานบริการน ้ ามันมีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ 

       3.99       มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม       3.87      มาก 

7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ   

 - สถานบริการถูกจดัแบ่งเป็นสัดส่วน มีทางเขา้ออกท่ีชดัเจน     3.99     มาก 

 - สถานบริการถูกออกแบบและตกแต่งอยา่งทนัสมยั     3.83     มาก 

 - สถานบริการมีความสะอาด     3.87     มาก 

 - สถานบริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ         3.96    มาก 

 - มีป้ายแสดงราคาน ้ามนัท่ีชดัเจน     4.11    มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม     3.95   มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวมท้ังหมด     3.79   มาก 
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จากตารางท่ี 4.8  พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดับความคิดเห็นภาพรวม คิดเป็นค่าเฉล่ีย
ภาพรวมเท่ากบั  3.79  ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.59   
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า บัตรสมาชิกสามารถสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลได้
หลากหลายร้านคา้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.74 รองลงมาคือ บตัรมีความสะดวกในการใช ้และ
พกพา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 และการออกแบบบตัรมีความสวยงาม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 ตามล าดบั 

ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากับ  3.84   และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า สาเหตุหน่ึงท่ีท าให้ท าสนใจสมคัรบตัรสมาชิก เน่ืองจากไม่มีค่าใชจ่้าย มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.04 และการสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการน ้ ามนัท าให้ท่านประหยดั
ค่าใชจ่้ายนอ้ยลงกวา่ท่ีตอ้งจ่ายจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  
3.80   และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า สถานท่ีตั้งของสถานีให้บริการน ้ ามนั มีความสะดวกต่อ
การเขา้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากับ 3.93 รองลงมาคือ การสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถาน
บริการน ้ ามนัมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89 อนัดับท่ีสาม คือ กรณีบตัร
สมาชิกสถานบริการน ้ ามันสูญหาย สามารถขอรับบัตรใหม่ได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว ใน
หลากหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ตามล าดบั 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากับ  
3.55   และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า การสะสมคะแนนเพื่อใช้แทนเงินสด หรือรับของรางวลั 
รวมถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆ มีมาอย่างต่อเน่ืองและน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากับ 3.89 
รองลงมาคือ การแจง้ขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษใหม่ๆ ผ่านทาง Mobile Application หรือ 
Line Official มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 อนัดบัท่ีสาม คือ มีการแจง้ขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษ
ใหม่ๆ ผา่นทางอีเมลล ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 ตามล าดบั 

ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.9 และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า การใช้บริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัเพื่อสะสมคะแนนมี
ความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.98 รองลงมาคือ การตรวจสอบขอ้มูลการใชบ้ตัร
สมาชิกและแตม้สะสมสามารถท าไดง้่ายและสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 อนัดบัท่ีสาม คือ สถาน
บริการน ้ ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิก มีสาขาท่ีหลากหลาย ท าให้ท่านมีความสะดวกในการใชง้านบตัร
สมาชิก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ตามล าดบั 

ด้านบุคคล โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.87  และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า พนักงานสถานบริการน ้ ามนัมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากับ 3.99 รองลงมาคือ พนักงานสถานบริการน ้ ามันมีความช านาญในการ
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ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 อนัดบัท่ีสาม คือ พนักงานสถานบริการน ้ ามนัมีความสุภาพอ่อน
น้อม มีอธัยาศยัดี และเต็มใจให้บริการและพนักงานสถานบริการน ้ ามนัมีการแต่งกาย บุคลิก และ
ท่าทางท่ีน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 3.85 ตามล าดบั 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากับ  
3.95  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ มีป้ายแสดงราคาน ้ามนัท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 
4.11 รองลงมาคือ สถานบริการถูกจดัแบ่งเป็นสัดส่วน มีทางเขา้ออกท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 
อนัดบัท่ีสาม คือ สถานบริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ตามล าดบั 
 
 

ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านกระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัทางดา้นกระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ในงานวิจยัน้ีแบ่ง
ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 4 ขอ้ การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 3 ขอ้ การ
บริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้ 5 ขอ้ และการรักษาลูกคา้ 3 ขอ้  ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็น
อนัตรภาคชั้น 5  ระดบั  โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง  ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน
ค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80    กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นขอ้มูลดา้นกระบวนการการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

(n = 415) 

ล าดับ              กระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ค่าเฉลีย่ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 การสร้างฐานข้อมูลของลูกค้า (Database)   

- ขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้ เช่น คะแนนสะสม มีความ     

ถูกตอ้ง 

4.08 มาก 

- ท่านสามารถตรวจสอบการใชบ้ริการ และขอ้มูลของท่านได้

แบบ Real time 

3.79 มาก 

- ผูใ้ห้บริการบตัรมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้หรือบริการให้

ส าหรับลูกคา้เฉพาะรายตาม ความเหมะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการของลูกคา้ 

3.72 มาก 

- ผูใ้ห้บริการบตัรมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้หรือบริการไว้

ส าหรับลูกคา้พิเศษ เป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคลท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการ

มาอยา่งยาวนาน 

3.79 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.85 มาก 

2 การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic)   

 - ระบบ Call Center ของบตัรสมาชิกสามารถติดต่อไดง้่าย 3.70 มาก 

- ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการใชบ้ริการผา่น Mobile 

Application หรือ Line Official ของบตัรสมาชิก 

3.75 มาก 

 - ระบบความปลอดภยัของบตัรมีความน่าเช่ือถือ 3.86 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.77 มาก 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นขอ้มูลดา้นกระบวนการการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ต่อ) 

(n = 415) 

ล าดับ              กระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ค่าเฉลีย่ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

3 การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Action)   

- ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการเสนอส่วนลดจากการสะสมแตม้เพื่อ

ใชแ้ทนเงินสด 

3.88 มาก 

- ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการเสนอของรางวลั และสิทธิพิเศษต่างๆ 

ใหก้บัลูกคา้สมาชิกบตัรอยา่งต่อเน่ือง 

3.66 มาก 

- ผูใ้หบ้ริการบตัรใหสิ้ทธิพิเศษกบัลูกคา้สมาชิกบตัรเน่ืองใน

วนัคลา้ยวนัเกิด 

3.60 มาก 

- ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการส่งอีเมล ์หรือ SMS ถึงลูกคา้สมาชิก

บตัรเน่ืองในเทศกาลส าคญัต่างๆ 

3.66 มาก 

- ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้อยา่ง

ต่อเน่ือง 

3.63 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.69 มาก 

4 การรักษาลูกค้า (Retention)   

- พนักงานสถานีบริการน ้ ามนัเอาใจใส่ และดูแลลูกคา้เป็น

อยา่งดี 

3.91 มาก 

- ผูใ้หบ้ริการบตัรมอบสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้สมาชิกบตัรท่ีใช้

บริการมาอยา่งยาวนาน 

3.66 มาก 

- ผูใ้ห้บริการบตัรมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกคา้สมาชิกบตัรท่ี

แนะน าลูกคา้รายใหม่ 

3.72 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.76 มาก 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นขอ้มูลดา้นกระบวนการการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ต่อ) 

(n = 415) 

ล าดับ              กระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ค่าเฉลีย่ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวมท้ังหมด 3.77 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9  พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดับความคิดเห็นภาพรวม คิดเป็นค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั  3.79  ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ (Database) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิด
เป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.85   และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ 
เช่น คะแนนสะสม มีความถูกต้อง มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ ท่านสามารถ
ตรวจสอบการใชบ้ริการ และขอ้มูลของท่านไดแ้บบ Real time และ ผูใ้ห้บริการบตัรมีการจดัเตรียม
ขอ้มูลสินคา้หรือบริการไวส้ าหรับลูกคา้พิเศษ เป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคลท่ีมีระยะเวลาการใช้บริการ
มาอย่างยาวนาน มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 3.79 และผูใ้ห้บริการบตัรมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้หรือบริการ
ให้ส าหรับลูกคา้เฉพาะรายตาม ความเหมาะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ตามล าดบั 

ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็น
ค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.77  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ระบบความปลอดภยัของบตัรมี
ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.86 รองลงมาคือ ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการ
ใช้บริการผ่าน Mobile Application หรือ Line Official ของบตัรสมาชิก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 และ
ระบบ Call Center ของบตัรสมาชิกสามารถติดต่อไดง้่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ตามล าดบั 

ด้านการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า (Action) โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็น
ค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากับ  3.69  และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า ผูใ้ห้บริการบัตรมีการเสนอ
ส่วนลดจากการสะสมแต้มเพื่อใช้แทนเงินสด  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากับ 3.88 รองลงมาคือ ผู ้
ใหบ้ริการบตัรมีการเสนอของรางวลั และสิทธิพิเศษต่างๆ ใหก้บัลูกคา้สมาชิกบตัรอยา่งต่อเน่ือง และ
ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการส่งอีเมล ์หรือ SMS ถึงลูกคา้สมาชิกบตัรเน่ืองในเทศกาลส าคญัต่างๆ  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากัน 3.66 อนัดับท่ีสาม คือ ผูใ้ห้บริการบตัรมีการส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง                        
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 ตามล าดบั 
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ด้านการรักษาลูกคา้ (Retention) โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวม
เท่ากบั  3.76  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า พนักงานสถานีบริการน ้ ามนัเอาใจใส่ และดูแล
ลูกคา้เป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากับ 3.91 รองลงมาคือ ผูผู้ใ้ห้บริการบตัรมอบสิทธิพิเศษ
ใหก้บัลูกคา้สมาชิกบตัรท่ีแนะน าลูกคา้รายใหม่  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 และผูใ้หบ้ริการบตัรมอบสิทธิ
พิเศษใหก้บัลูกคา้สมาชิกบตัรท่ีใชบ้ริการมาอยา่งยาวนาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ตามล าดบั 
 
 

ส่วนที่ 5  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่แตกต่างกันส่งผลกระทบ
ต่อความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 

ปัจจยัทางดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดี
ในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5  ระดบั  
โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง  ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80    กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย   1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี   

แตกต่างกนัส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั 
(n = 415) 

ล าดับ ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน ค่าเฉลีย่ ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน   

 - ท่านช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนัติดตวั 3.71 มาก 

- ท่านพอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานีบริการ

น ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 

3.62 มาก 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี   
แตกต่างกนัส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั 
(ต่อ) 

(n = 415) 
ล าดับ ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน ค่าเฉลีย่ ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน (ต่อ)   

- ท่านตอบรับการใชสิ้ทธิพิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการ

น ้ามนับ่อยคร้ังท่ีมีการ เสนอสิทธิใหท้่าน 

3.75 มาก 

- ท่านคิดวา่บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัร

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงัของท่าน 

3.74 มาก 

- ท่านมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคน

อ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 

3.79 มาก 

- ท่านมีความเห็นวา่สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ามนัมอบ

ใหมี้ความน่าสนใจ เป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

3.81 มาก 

- ท่านรู้สึกว่าการเป็นลูกค้าบัตรสมาชิกของสถานบริการ

น ้ ามนั ท าให้ท่านได้รับคุณค่าเพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนอง

ความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน 

3.79 มาก 

- ท่านมีความเห็นวา่สถานบริการน ้ ามนัมีระบบติดต่อส าหรับ

ลูกคา้บตัรสมาชิกท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

3.66 มาก 

- ท่านมีความเห็นว่าบัตรสมาชิกของท่านเป็นบัตรท่ีได้รับ

สิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 

3.74 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.73 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดับความพึงพอใจต่อบัตรสมาชิกสถาน

บริการน ้ ามนั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.73   และเม่ือพิจารณาเป็น
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รายขอ้  พบว่า ท่านมีความเห็นว่าสิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ ามนัมอบให้มีความน่าสนใจ เป็น
ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.81 รองลงมาคือ ท่านรู้สึกว่าการเป็น
ลูกค้าบัตรสมาชิกของสถานบริการน ้ ามัน ท าให้ท่านได้รับคุณค่าเพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึง
ตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน และ ท่านมีความพึงพอใเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์
เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 3.79 อนัดบัสาม คือ  ท่านตอบรับการใช้สิทธิ
พิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ ามนับ่อยคร้ังท่ีมีการ เสนอสิทธิให้ท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 
ตามล าดบั 

 
 

ส่วนที่ 6  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการ
น ้ามัน 

ปัจจัยทางด้านความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามัน  ซ่ึง
แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5  ระดบั  โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง  
ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80    กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีแตกต่างกนัส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั 
(n = 415) 

ล าดับ ความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน ค่าเฉลีย่ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 ความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน   

- ท่านมีความเห็นวา่บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิ

พิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 

3.69 มาก 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีแตกต่างกนัส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั 
(ต่อ) 

(n = 415) 

ล าดับ ความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน ค่าเฉลีย่ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1 ความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน (ต่อ)   

- ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการสถานบริการน ้ ามนั

ท่ีท่านมีบตัรสมาชิกอยู ่

3.61 มาก 

- ถึงแมว้่าจะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ แต่

ท่านจะยงัใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีมีบตัรสมาชิกต่อไป 

3.59 มาก 

- ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการบตัรสมาชิกของสถานีบริการ

น ้ามนัอ่ืนทนัที ถึงแมจ้ะประสบปัญหาในการใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 

3.56 มาก 

 ค่าเฉลีย่ภาพรวม 3.61 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11  พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในการ

ใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  3.61   
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ท่านมีความเห็นว่าบตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีได้รับสิทธิ
พิเศษมากกว่าบตัรอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.69 รองลงมาคือ ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนให้มา
ใชบ้ริการสถานบริการน ้ ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกอยู่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 อนัดบัสาม คือ  ถึงแมว้่า
จะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้แก่ท่าน แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการ
น ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการวิเคราะห์ t-test  เก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัร
สมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามเพศ) 

(n = 415) 

t-test 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัความพึงพอใจในการใช้บัตร

สมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

เพศ ค่าเฉลีย่ t Sig. 

- ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ ามันติด

ตวั 

ชาย 3.77 0.985 0.325 

หญิง 3.66   

- พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานี 

บริการน ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 

ชาย 3.68 1.214 0.225 

หญิง 3.57   

- ตอบรับในสิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการ

น ้ามนับ่อยคร้ังท่ีมีการเสนอสิทธิให ้

ชาย 3.75 0.022 0.982 

หญิง 3.75   

- บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัร 

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั 

ชาย 3.72 -0.0544 0.587 

หญิง 3.76   

- มีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือ 

กวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 

ชาย 3.84 0.992 0.322 

หญิง 3.75   

- สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ ามนัมอบให้มีความ

น่าสนใจ เป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ชาย 3.87 1.368 0.172 

หญิง 3.75   

- การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ามนั ท า

ให้ไดรั้บคุณค่าเพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนอง

ความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิต 

ชาย 3.85 1.189 0.235 

หญิง 3.74   

- สถานบริการน ้ามนัมีระบบติดต่อส าหรับลูกคา้บตัร

สมาชิกท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

ชาย 3.65 -0.268 0.789 

หญิง 3.67   

- บัตรสมาชิกของท่านเป็นบัตรท่ีได้รับสิทธิพิเศษ

มากกวา่บตัรอ่ืนๆ 

ชาย 3.80 1.088 0.277 

หญิง 3.69   
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ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการวิเคราะห์ t-test  เก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัร
สมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามเพศ) (ต่อ) 

(n = 415) 

t-test 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัความพึงพอใจในการใช้บัตร

สมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

เพศ ค่าเฉลีย่ t Sig. 

รวม 
ชาย 3.77 0.901 0.368 

หญิง 3.70   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้น
ความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
เพศ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า กลุ่มเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัไม่แตกต่างกนั ในทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ

คิดเห็นด้านความพึงพอใจในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาย)ุ 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 
ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนัติดตวั 4.257 0.279 

- พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานี 

บริการน ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 
3.344 0.006* 

- ตอบรับในสิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนับ่อยคร้ังท่ีมี

การเสนอสิทธิให้ 
3.669 0.660 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นด้านความพึงพอใจในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาย)ุ (ต่อ) 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 
ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัร 

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั 
2.340 0.041* 

- มีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือ 

กวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 
3.573 0.484 

- สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ ามันมอบให้มีความน่าสนใจเป็น

ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 
3.890 0.536 

- การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ ามนั ท าให้ไดรั้บคุณค่าเพิ่ม

จากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิต 
3.273 0.771 

- สถานบริการน ้ามนัมีระบบติดต่อส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิกท่ีสะดวกและ

รวดเร็ว 
2.940 0.093 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 2.021 0.075 

รวม 4.971 0.752 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็น

ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามอายุ มีความพึงพอใจท่ีได้รับข่าวสารเก่ียวกับบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัอย่างสม ่าเสมอ   
ด้านบริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันดีกว่าความ
คาดหวงั ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.14  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัระดบัความคิดเห็นในดา้นความพึงพอใจ
ในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร เร่ืองความ
พึงพอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานีโดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ ดว้ย
วิธี Bonferroni 

 
Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อายุ (J) อายุ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ความคิดเห็นในด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน                                            

ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

พ อ ใ จ ท่ี ไ ด้ รั บ

ข่าวสารเก่ียวกับ

บั ต ร ส ม า ชิ ก

สถานี 

18 – 25 ปี 31 – 35 ปี -0.348* 0.027 3.344 0.006* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 18 – 25 ปี ในเขต

กรุงเทพมหานคร   มีระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั 
ดา้นความพึงพอใจเก่ียวกบัการไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานี มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 
31 – 35 ปี    
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ตารางท่ี 4.15  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัระดบัความคิดเห็นในดา้นความพึงพอใจ
ในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร เร่ืองการ
บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใช้บริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัดีกว่า
ความคาดหวงั  โดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

 
Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อายุ (J) อายุ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ความคิดเห็นในด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน                                            

ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

บ ริ ก า ร โ ด ย

ภาพรวมท่ีได้รับ

จากการใชบ้ริการ

บั ต ร ส ม า ชิ ก

ส ถ า น บ ริ ก า ร

น ้ ามนัดีกว่าความ

คาดหวงั 

18 – 25 ปี 41 – 45 ปี 0.136* 0.042 2.340 0.041* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.15  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 18 – 25 ปี ในเขต

กรุงเทพมหานคร   มีระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั 
ด้านความพึงพอใจเก่ียวกับด้านบริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการบัตรสมาชิกสถาน
บริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงัมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ41 – 45 ปี 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นในดา้นความพึงพอใจของการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามการศึกษา) 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก                                             
สถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนัติดตวั 8.067 0.366 

- พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานี 

บริการน ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 

0.881 0.415 

- ตอบรับในสิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ ามนับ่อยคร้ังท่ีมี

การเสนอสิทธิให ้

3.744 0.245 

- บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัร 

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั 

2.598 0.076 

- มีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือ 

กวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 

1.099 0.334 

- สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ ามันมอบให้มีความน่าสนใจ เป็น

ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

0.591 0.554 

- การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ามนั ท าใหท้่านไดรั้บคุณค่า

เพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของ

ท่าน 

0.542 0.582 

- สถานบริการน ้ามนัมีระบบติดต่อส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิกท่ีสะดวกและ

รวดเร็ว 

5.062 0.674 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 5.162 0.610 

รวม 3.507 0.309 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



79 

ตารางท่ี 4.16 แสดงให้เห็นวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้น
ความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
การศึกษาโดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่กลุ่มการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ

คิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาชีพ) 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก                                          
สถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนัติดตวั 9.233 0.216 

- พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานี 

บริการน ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 
3.229 0.322 

- ตอบรับในสิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนับ่อยคร้ัง

ท่ีมีการเสนอสิทธิให้ 
4.814 0.403 

- บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัร 

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั 
4.489 0.410 

- มีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือ 

กวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 
5.909 0.591 

- สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ามนัมอบใหมี้ความน่าสนใจ เป็น

ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 
5.441 0.112 

- การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ามนั ท าให้ท่าน

ไดรั้บคุณค่าเพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ี

ตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน 

3.252 0.217 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาชีพ) (ต่อ) 

(n = 415) 

One-Way ANOVA 
ความคิดเห็นด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก                                          
สถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 
 

- สถานบริการน ้ ามนัมีระบบติดต่อส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิกท่ี

สะดวกและรวดเร็ว 
 

5.311 
 

0.336 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกว่าบตัร

อ่ืนๆ 
4.693 0.804 

รวม 7.635 0.560 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้น
ความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาชีพ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า กลุ่มอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ

คิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน) 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก                                          
สถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนัติดตวั 5.189 0.125 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน) (ต่อ) 

(n = 415) 

One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก                                          

สถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
F Sig. 

- พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานี 

บริการน ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 1.142 0.337 
- การตอบรับในสิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามัน่บ่อยคร้ัง

ท่ีมีการเสนอสิทธิใหท้่าน 1.717 0.129 
- บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัร 

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั 0.524 0.758 
- มีความคิดเห็นเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือ 

กวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 3.622 0.003* 
- สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ามนัมอบใหมี้ความน่าสนใจ เป็น

ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 1.576 0.166 
- เป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ามนั ท าใหท้่านไดรั้บคุณค่า

เพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิต

ของท่าน 0.926 0.464 
- สถานบริการน ้ามนัมีระบบติดต่อส าหรับลูกค ้าบตัรสมาชิกท่ีสะดวก

และรวดเร็ว 1.358 0.239 
- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 3.512 0.404 

รวม 2.092 0.065 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็น
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ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจเม่ือได้รับสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบัตร
สมาชิก ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัระดบัความคิดเห็นในดา้น

ความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร เร่ืองความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มี
บตัรสมาชิก โดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

 
Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) รายได้

เฉลีย่ต่อ

เดือน 

(J) รายได้เฉลีย่

ต่อเดือน 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ความคิดเห็นด้านความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน                                                 

ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

พอใจเม่ือได้รับ

สิทธิประโยชน์

เหนือกว่าคนอ่ืน

ท่ี ไ ม่ มี บั ต ร

สมาชิก 

ต ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 

10,000 

บาท 

20,001 – 30,000 

บาท 
0.455* 0.010 3.622 0.003* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.19  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า

หรือเท่ากับ 10,000 บาท ในเขตกรุงเทพมหานคร   มีความพึงพอใจเม่ือได้รับสิทธิประโยชน์
เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 
บาท 
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ตารางท่ี 4.20  ผลวิเคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการกบั
ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ของธุรกิจบริการ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.984 0.152  6.493 0.000 

1. ดา้นลกัษณะสินคา้ -0.042 0.061 -0.043 -0.688 0.492 

2. ดา้นราคา 0.010 0.049 0.011 0.199 0.843 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย -0.213 0.075 -0.219 -2.839 0.005* 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.207 0.081 0.243 2.565 0.011* 

5. ดา้นบุคคล 0.007 0.078 0.008 0.089 0.929 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ -0.115 0.093 -0.115 -1.230 0.220 

7. ดา้นกระบวนการ 0.892 0.298 0.793 2.988 0.003* 

R = . 725a  R2= .526   Adj.  R2= .518    F test = 64.469  Sig.= .000 * SE= 0.50457 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.20 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสม

ทางการตลาดของธุรกิจบริการกบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ จ านวน 7 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะสินคา้ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
บริการกบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีจ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 52.6 (R2=.526) 
ทั้งน้ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร       
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ท าใหท้ราบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก  
 
ตารางท่ี 4.21  ผลค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความคิดเห็นดา้น

ความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.989 0.128  7.707 0.000 

1. ด้านการสร้างฐานข้อมูลของ

ลูกคา้ 
0.073 0.053 0.076 1.372 0.171 

2. ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 0.127 0.048 0.142 2.631 0.009* 

3. ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ 
0.342 0.058 0.387 5.870 0.000* 

4. ดา้นการรักษาลูกคา้ 0.189 0.048 0.219 3.961 0.000* 

R =. 754a  R2=.569   Adj.  R2=.564    F test = 135.098  Sig.= .000* SE= .47949 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.21 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั
ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
การสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ ดา้นการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ และดา้นการรักษาลูกคา้ พบว่า กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความคิดเห็นดา้นความ                  
พึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และดา้นการรักษา
ลูกค้า ท่ี มีผลต่อความคิด เ ห็นในการใช้บัตรสมา ชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 56.9 (R2=.569) ทั้งน้ีมีความสัมพนัธ์
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อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าให้ทราบว่าตวัแปรท่ี
มีอิทธิพลทางบวก  
 
ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการวิเคราะห์ t-test  เก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัร

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามเพศ) 
(n = 415) 

t-test 

ความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้                          

บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน                                                 

ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพศ ค่าเฉลีย่ t Sig. 

- บัตรสมาชิกของท่านเป็นบัตรท่ีได้รับสิทธิพิเศษ

มากกวา่บตัรอ่ืนๆ 

ชาย 3.73 0.817 0.414 

หญิง 3.65   

- จะแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการสถานบริการ

น ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกอยู ่

ชาย 3.66 0.998 0.319 

หญิง 3.57   

- ถึงแม้ว่าจะมีสถานบริการน ้ ามันอ่ืนเสนอสิทธิ

ประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถาน

บริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป 

ชาย 3.63 0.697 0.486 

หญิง 3.56 
  

- จะไม่เปล่ียนไปใช้บริการบัตรสมาชิกของสถานี

บริการน ้ ามนัอ่ืนทนัที ถึงแมจ้ะประสบปัญหาในการ

ใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 

ชาย 3.62 1.119 0.264 

หญิง 3.51 
  

รวม 
ชาย 3.66 1.073 0.284 

หญิง 3.57   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้น

ความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
เพศ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า กลุ่มเพศต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นความ
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จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
ในทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ

คิดเห็นดา้นจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาย)ุ 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้                                                            
บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 3.534 0.386 

- จะแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัร

สมาชิกอยู ่
1.455 0.204 

- ถึงแมว้า่จะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่

ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป 
3.529 0.004* 

- จะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการบตัรสมาชิกของสถานีบริการน ้ ามนัอ่ืนทนัที 

ถึงแมจ้ะประสบปัญหาในการใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 
0.865 0.504 

รวม 2.695 0.207 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.23 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็น

ดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามอายุ มีความจงรักภกัดีถึงแมว้่าจะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้แก่ท่าน แต่
ท่านจะยงัคงใช้บริการสถานบริการน ้ ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.24  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นดา้นจงรักภกัดีในการใชบ้ตัร
สมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร เร่ือง ถึงแมว้า่จะมีสถาน
บริการน ้ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถาน
บริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป จ าแนกตามอายุเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

 
Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent Variable (I) อายุ (J) อายุ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ถึงแม้ว่าจะมีสถานบริการ

น ้ า มั น อ่ื น เ ส น อ สิ ท ธิ

ประโยชน์ให้แก่ท่าน แต่

ท่ านจะยัง ค ง ใช้บ ริก า ร

สถานบริการน ้ ามนัท่ีท่านมี

บตัรสมาชิกต่อไป 

18 - 25 ปี 31 – 35 ปี 0.542* 0.032 3.529 0.004* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.24  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 18 – 25 ปีในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัถึงแมว้่าจะมีสถาน
บริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้ แต่จะยงัคงใช้บริการสถานบริการน ้ ามนัท่ีมีบตัรสมาชิก
ต่อไป มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31 – 35 ปี    
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ตารางท่ี 4.25 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามการศึกษา) 

(n = 415) 

One-Way ANOVA 
ความคิดเห็นด้านจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 

ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
F Sig. 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 8.714 0.496 

- จะแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัร

สมาชิกอยู ่
6.720 0.134 

- ถึงแมว้า่จะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่

ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป 
4.455 0.012* 

- จะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการบตัรสมาชิกของสถานีบริการน ้ ามนัอ่ืนทนัที 

ถึงแมจ้ะประสบปัญหาในการใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 
11.633 0.120 

รวม 10.438 0.380 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.25 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็น

ดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามการศึกษา มีความจงรักภกัดีถึงแมว้่าจะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้แก่ท่าน 
แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.26  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งระดบัการศึกษากบัความคิดเห็นดา้นความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
กรณีท่ีถึงแมว้า่จะมีสถานบริการน ้ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให ้แต่ลูกคา้จะยงัคงใช้
บริการสถานบริการน ้ามนัท่ีมีบตัรสมาชิกต่อไป จ าแนกตามการศึกษาเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี 
Bonferroni 

 
Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) 

การศึกษา 
(J) การศึกษา 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ถึ ง แ ม้ ว่ า จ ะ มี

ส ถ า น บ ริ ก า ร

น ้ ามัน อ่ืน เสนอ

สิทธิประโยชน์

ให้ แ ก่ ท่ า น  แต่

ท่ านจะยังคงใช้

บ ริ ก า ร ส ถ า น

บริการน ้ ามัน ท่ี

ท่ า น มี บั ต ร

สมาชิกต่อไป 

ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.302* 0.043 4.455 0.012* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.26  ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีในการใช้

บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาต ่า
กว่าระดับปริญญาตรี ถึงแมว้่าจะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้ แต่จะยงัคงใช้
บริการสถานบริการน ้ามนัท่ีมีบตัรสมาชิกต่อไป มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาชีพ) 

(n = 415) 
One-Way ANOVA 

ความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 
ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 8.932 0.100 

- จะแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัร

สมาชิกอยู ่
1.515 0.210 

- ถึงแมว้า่จะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่

ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป 
8.807 0.110 

- จะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการบตัรสมาชิกของสถานีบริการน ้ ามนัอ่ืนทนัที 

ถึงแมจ้ะประสบปัญหาในการใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 
3.127 0.257 

รวม 6.958 0.141 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.27 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็น

ดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามอาชีพ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ กลุ่มอาชีพต่างกนัมีความจงรักภกัดีใน
การใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ในทุกดา้น 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.28 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
คิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน) 

(n = 415) 

One-Way ANOVA 
ความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 

ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
F Sig. 

- บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 4.078 0.127 

- จะแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัร

สมาชิกอยู ่
1.360 0.239 

- ถึงแมว้า่จะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่

ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป 
0.491 0.783 

- จะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการบตัรสมาชิกของสถานีบริการน ้ ามนัอ่ืนทนัที 

ถึงแมจ้ะประสบปัญหาในการใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 
3.686 0.283 

รวม 2.465 0.323 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.28 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็น

ดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เ ดือนต่างกันมีความจงรักภัก ดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ในทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ
กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ของธุรกจิบริการ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.024 0.192  5.343 0.000* 

1. ดา้นลกัษณะสินคา้ 0.097 0.067 0.087 1.453 0.147 

2. ดา้นราคา 0.040 0.055 0.040 0.735 0.463 

3. ดา้นสถานท่ีตั้ง -0.031 0.077 -0.028 -0.410 0.682 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.507 0.053 0.519 9.588 0.000* 

5. ดา้นบุคคล -0.003 0.076 -0.003 -0.041 0.967 

6. ดา้นลกัษณะภาพลกัษณ์ 0.132 0.065 0.123 2.032 0.043* 

7. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ -0.022 0.076 -0.019 -0.286 0.775 

R =. 651a  R2=.424   Adj.  R2=.414    F test = 42.765  Sig.= .000* SE= .63836 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.29 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสม

ทางการตลาดของธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคน
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ จ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ลกัษณะสินคา้ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการกบัความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ 
ร้อยละ 42.4 (R2=.424) ทั้ ง น้ีมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากค่า
สัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าใหท้ราบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก  
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ตารางท่ี 4.30  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.027 0.177  5.805 0.000* 

1. ด้านการสร้างฐานข้อมูลของ

ลูกคา้ 
0.105 0.074 0.094 1.420 0.156 

2. ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 0.084 0.066 0.082 1.268 0.205 

3. ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ 
0.290 0.080 0.286 3.614 0.000* 

4. ดา้นการรักษาลูกคา้ 0.209 0.066 0.211 3.172 0.002* 

R =. 615a  R2=.378   Adj.  R2=.372    F test = 62.227  Sig.= .000* SE= .66094 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.30 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้าง
ฐานขอ้มูลของลูกคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดา้น
การรักษาลูกคา้ พบว่า กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก
สถานบริการน ้ ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และดา้นการรักษาลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถาน
บริการน ้ ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 37.8 
(R2=.378) ทั้งน้ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวั
แปร ท าใหท้ราบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก  
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ตารางท่ี 4.31  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพรวม 

 
ความพึงพอใจในการใช้บัตรสมาชิก

สถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.502 0.148  3.391 0.001* 

ความพึงพอใจภาพรวม 0.833 0.039 0.726 2.454 0.000* 

R =. 726a  R2=.527   Adj.  R2=.526    F test = 460.283  Sig.= .000* SE= .57411 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.31 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 52.7 (R2=.527) ทั้งน้ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าให้ทราบว่าตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก ไดจ้าก
สมการถดถอยดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.32   ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีในการใช้

บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก

สถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 
t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.560 0.146  3.826 0.000* 

1 .  ช่ืนชอบท่ีจะพกบัตรสมาชิก

สถานีบริการน ้ามนัติดตวั 

 

0.146 0.034 0.195 4.282 0.000* 
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ตารางท่ี 4.32  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 

ความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก

สถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

2. พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัร

สมาชิกอยา่งสม ่าเสมอ 
0.028 0.042 0.031 0.659 0.510 

3.  ตอบรับในสิทธิพิ เศษของบัตร

สมาชิกบ่อยคร้ังท่ีมีการเสนอสิทธิให ้
-0.027 0.040 -0.031 -0.672 0.502 

4. บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการ

ใช้บริการบัตรสมาชิกดีกว่าความ

คาดหวงั 

0.178 0.045 0.190 3.931 0.000* 

5. มีความพึงพอใจเม่ือได้รับสิทธิ

ประโยชน์เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัร 
0.072 0.040 0.084 1.793 0.074 

6.  สิทธิประโยชน์ ท่ีสถานบริการ

น ้ ามันมอบให้มีความน่าสนใจ เป็น

ประโยชน์แก่ลูกคา้ 

0.031 0.046 0.033 0.675 0.500 

7. การเป็นลูกค้าบัตรสมาชิกสถาน

บริการน ้ ามนั ท าให้ท่านได้รับคุณค่า

เ พิ่ ม จ า ก สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ต่ า ง ๆ  ซ่ึ ง

ตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกับวิถี

ชีวิต 

0.044 0.048 0.049 0.917 0.360 

8.  ระบบติดต่อส าหรับลูกค้าบัตร

สมาชิกมีความสะดวกและรวดเร็ว 
0.123 0.043 0.135 2.878 0.004* 
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ตารางท่ี 4.32  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 
ความพงึพอใจในการใช้บัตรสมาชิก

สถานบริการน ้ามันของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

9. บัตรสมาชิกของท่านเป็นบัตรท่ี

ไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 
0.224 0.038 0.269 5.924 0.000 

R =. 751a  R2=.565   Adj.  R2=.555    F test = 58.343  Sig.= .000* SE= .55631 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.32 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ความพึงพอใจ จ านวน 9 ดา้น ไดแ้ก่ ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ ามนัติดตวั พอใจท่ี
ไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกอยา่งสม ่าเสมอ ตอบรับในสิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกบ่อยคร้ังท่ีมี
การเสนอสิทธิให้ บริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการบตัรสมาชิกดีกว่าความคาดหวงั             
มีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก สิทธิประโยชน์ท่ีสถาน
บริการน ้ ามนัมอบให้มีความน่าสนใจเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถาน
บริการน ้ ามนัท าให้ท่านไดรั้บคุณค่าเพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถี
ชีวิต ระบบติดต่อส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิกมีความสะดวกและรวดเร็ว บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัร
ท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกว่าบตัรอ่ืนๆ พบว่า ความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิก
สถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 3 ด้าน ได้แก่ ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัร
สมาชิกสถานีบริการน ้ ามนัติดตวั บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใช้บริการบตัรสมาชิกสถาน
บริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั ระบบติดต่อส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิกมีความสะดวกและรวดเร็ว ท่ี
มีผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 56.5 (R2=.565) ทั้งน้ี มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าใหท้ราบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก  
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ตารางท่ี 4.33 แสดงผลสรุปทดสอบสมมติฐาน 
 

ทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ยอมรับสมมติฐาน ปฏิเสธสมมติฐาน 

ปัจจัยด้านข้อมูลท่ัวไปท่ีแตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจในการใช้

บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร  

เพศ  √ 

อาย ุ √  

ระดบัการศึกษา  √ 

อาชีพ  √ 

รายไดต้่อเดือน √  

ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการมีความสัมพันธ์กบัความคิดเห็นด้านความพึงพอใจใน

การใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นผลิตภณัฑ ์  √ 

ดา้นราคา  √ 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย √  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด √  

ดา้นบุคคล  √ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 

ดา้นกระบวนการ √  

กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจในการใช้

บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้  √ 

ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม √  

ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ √  

ดา้นการรักษาลูกคา้ √  
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ตารางท่ี 4.33 แสดงผลสรุปทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
 

ทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ยอมรับสมมติฐาน ปฏิเสธสมมติฐาน 

ปัจจัยด้านข้อมูลท่ัวไปท่ีแตกต่างกัน มีความสันธ์กับความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้

บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพศ  √ 

อาย ุ √  

ระดบัการศึกษา √  

อาชีพ  √ 

รายไดต้่อเดือน  √ 

ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นด้านความจงรักภักดี

ในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นผลิตภณัฑ ์  √ 

ดา้นราคา  √ 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  √ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด √  

ดา้นบุคคล  √ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ √  

ดา้นกระบวนการ  √ 

กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีในการใช้

บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้  √ 

ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม  √ 

ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ √  

ดา้นการรักษาลูกคา้ √  
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ตารางท่ี 4.33 แสดงผลสรุปทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
 

ทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ยอมรับสมมติฐาน ปฏิเสธสมมติฐาน 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการ

น ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการน ้ามนัติดตวั √  

พอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานีบริการ

น ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 
 √ 

มีการตอบรับในสิทธิพิ เศษของบัตรสมาชิกสถานี

บริการน ้ามนับ่อยคร้ังท่ีมีการเสนอสิทธิให ้
 √ 

บริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการบัตร

สมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงั 
√  

มีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคน

อ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 
 √ 

สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการน ้ ามันมอบให้มีความ

น่าสนใจ เป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 
 √ 

การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ ามนั ท า

ให้ไดรั้บคุณค่าเพิ่มจากสิทธิพิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนอง

ความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน 

 √ 

สถานบริการน ้ ามันมีระบบติดต่อส าหรับลูกค้าบัตร

สมาชิกท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
√  

บัตรสมาชิกของท่านเป็นบัตรท่ีได้รับสิทธิพิ เศษ

มากกวา่บตัรอ่ืนๆ 
 √ 
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บทที่ 5 

อภิปรายผลการศึกษา สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวิจยัศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้บัตร
สมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคน     ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงสิทธิประโยชน์ของการใช้บตัร
สมาชิกเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อสถานบริการโดยผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 415 คน ดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดับ 
ดงัน้ี  

5.1 อภิปรายผลการศึกษา  
5.2 สรุปผลการศึกษา 
5.3 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 
5.4 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป     
5.4 ขอ้จ ากดัของการวิจยั 

 
 

5.1 อภิปรายผลการศึกษา  
จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้

บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คอทเลอร์ (Kotler, 1997 อา้งถึงในโสภิตา รัตนสมโชค, 2558) ท่ีกล่าว
ว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อธุรกิจ โดยถือว่าเป็น
ปัจจัยท่ีควบคุมได้ นักการตลาดสามารถก าหนด ปรับปรุง และแก้ไขเพื่อให้เหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้มและวตัถุประสงค์ขององคก์ร เม่ือพิจารณารายละเอียดท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้น
ลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิ ริวรรณ เส รี รัตน์  และคณะ (2552)                                               
ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ ลกัษณะทางกายภาพเป็นส่ิงจ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจทาง
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ดา้นการบริการควรจะตอ้งสร้างคุณภาพในภาพรวม ซ่ึงก็คือส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นได ้ส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ และความแปลกใหม่ของลกัษณะทางกายภาพท่ีแตกต่างไปจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน    
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับ
ลูกคา้  เช่น การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน  การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  การ
ตกแต่งร้าน หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ เป็นตน้  

เม่ือพิจารณาปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ผศ. ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544) ท่ีกล่าวไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จะ
ท าใหลู้กคา้เกิดความรับรู้ท่ีดีและรู้สึกชอบถึงสินคา้และบริการของบริษทั ทั้งน้ีบริษทัควรมุ่งเนน้การ
ส่ือสารระหว่างบริษทักบัลูกคา้เพื่อให้เกิดประโยชน์กนัทั้งสองฝ่าย โดยวิทยา ด่านธ ารงกุล (2545) 
ได้กล่าวไวว้่า การส่ือสารระหว่างบริษทักบัลูกคา้ท่ีจะก่อให้เกิดการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีควร
ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
(Electronic) การปฏิบติั (Action) และการรักษาลูกคา้ (Retention) ซ่ึงเม่ือพิจารณารายละเอียดแลว้
พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

นอกจากน้ีจากการศึกษาปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของจิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก
กระบวนการการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นผลของการรับรู้และประเมิน
คุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง
จากการบริการ 

ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัอยู่ในระดบั
เห็นดว้ยมาก โดยพบว่าท่านมีความเห็นว่าบตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกว่า
บตัรอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดของอาร์เคอร์ (Aker,1991 อา้งถึงใน ศิมาภรณ์ 
สิทธิชัย,2559) ท่ีกล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดี หมายถึง ทศันคติ หรือส่ิงท่ีลูกคา้แสดงออกถึงความ
เช่ือมัน่ต่อตราสินคา้ ซ่ึงถือเป็นพื้นฐานส าคญัของคุณค่าในตราสินคา้ เพราะหากลูกคา้ไม่เห็นถึง
ความแตกต่าง และจุดเด่นในตวัสินคา้ของแบรนด์นั้น ลูกคา้มีโอกาสท่ีจะตดัสินใจไปเลือกซ้ือสินคา้
จากแบรนด์อ่ืนแทน แต่หากลูกคา้มีความเช่ือมัน่ หรือความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ลูกคา้ย่อมมี
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ซ ้ าอย่างต่อเน่ือง และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2547)        
ท่ีกล่าวว่า ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ถือเป็นความตอ้งการสูงสุดของการท าการตลาดในปัจจุบนั 
ซ่ึงปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีท่ีส าคัญ คือ ความพึงพอใจของลูกค้า  (Customer 
satisfaction) 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านเพศท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการใช้
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บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร  การใช้บตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า  ปัจจยัด้านเพศไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั กล่าวคือ กลุ่มเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัไม่แตกต่างกนั อาจเน่ืองมาจากสิทธิประโยชน์ของบตัรสมาชิกสถาน
บริการน ้ ามนัไม่มีเร่ืองของเพศสภาพเป็นสิทธิประโยชน์หรือของรางวลัท่ีใช้ได้ทั้งหญิงและชาย 
สอดคลอ้งกับการศึกษาของอรทยั แซ่จิว (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงกล่าวไวว้า่ ไม่วา่จะ
เพศหญิงหรือเพศชาย ต่างมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากเป็น
ผลิตภณัฑ์สุขภาพท่ีใช้ส าหรับรักษา บ าบดั บรรเทา ป้องกนัอาการเจ็บป่วย หรือเสริมสร้างสุขภาพ 
ไม่รวมถึงผลิตภณัฑเ์พื่อความงาม  ไม่วา่จะเพศหญิงหรือชาย ต่างมีความจ าเป็น 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านอายุท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นอายุมีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ18 – 25 ปี 
ในเขตกรุงเทพมหานคร   มีระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนั ดา้นความพึงพอใจเก่ียวกบัการไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานีมากกว่ากลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีอายุ 31 – 35 ปี   และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 25 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร   มีระดับความ
คิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ดา้นความพึงพอใจเก่ียวกับด้าน
บริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัดีกว่าความคาดหวงั
มากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 41 – 45 ปี ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับการศึกษาของอรทยั แซ่จิว (2560)  ท่ี
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (CHAIN STORES) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า อายุท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้บริการ
ร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากร้านขายยาเป็น ธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการดูแลสุขภาพ ซ่ึงคนในทุกช่วงอายุต่างมีความตอ้งการท่ีจะมีสุขภาพท่ีดี จึงมี ระดบั
ความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการศึกษาท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการ
ใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการศึกษาไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั กล่าวคือ ไม่ว่าจะมี
การศึกษาระดบัใด ผูบ้ริโภคต่างมีความพึงพอใจและความตอ้งการในการไดรั้บสิทธิประโยชน์จาก
การเป็นสมาชิกบตัรไม่ต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอรทยั แซ่จิว (2560)  ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (CHAIN STORES) ในเขต
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กรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้ 
บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากการเลือกซ้ือหรือ 
รับค าปรึกษาการใชผ้ลิตภณัฑสุ์ขภาพ เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วยหรือป้องกนัโรค ซ่ึงเป็นปัจจยัพื้นฐาน
ท่ี ทุกระดบัการศึกษาลว้นมีความตอ้งการท่ีจะมีสุขภาพท่ีดีไม่แตกต่างกนั 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นอาชีพท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใช้
บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านอาชีพไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดับความพึงพอใจ กล่าวคือ ไม่ว่าจะมีอาชีพใดต่างมีความพึงพอใจและความ
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บสิทธิประโยชน์จากการเป็นสมาชิกบตัรไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ               
ชิษณุพงศ์ ชัยธานี (2557) ท่ีศึกษาการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ด้วยกระบวนการ DEAR 
Model : กรณีศึกษา ร้านสุวรรณการช่าง อ าเภอตระการพืชผล จงัหวดัอุบลราชธานี ท่ีกล่าววา่  อาชีพ
ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้น
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั 
โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท ในเขตกรุงเทพมหานคร   มี
ความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท เน่ืองจากกลุ่มคนท่ีมีรายได้น้อยกว่าจะให้ความส าคญั
และสนใจต่อสิทธิประโยชน์ท่ีบตัรสมาชิกมอบให้มากกว่า ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอรทยั 
แซ่จิว (2560)  ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา 
(CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้่า รายไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากผลิตภัณฑ์สุขภาพแต่ละรายการมีความจ าเพาะต่ออาการ หรือโรคท่ีแตกต่างกัน และมี
ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงความเจ็บป่วยเป็นส่ิงท่ีทุกคนไม่อาจหลีกเล่ียงได ้ไม่ว่าจะมีรายไดอ้ยู่ใน
ระดบัใด ลว้นมีความตอ้งการท่ีจะมีสุขภาพท่ีดี รวมทั้งร้านขายยาก็มีผลิตภณัฑห์ลากหลายประเภท
และราคาท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละระดบัรายได ้ดงันั้น จึงมีความพึง
พอใจท่ีไม่แตกต่างกนั  

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ท่ี
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ไม่มีความสัมพนัธ์กับระดบัความพึงพอใจในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามัน ซ่ึงกล่าวได้ว่าคุณภาพของบัตรสมาชิก รวมไปถึงการออกแบบ 
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รูปร่าง สีสัน ความสวยงาม ไม่ไดเ้ป็นตวัแปรในการตดัสินใจเลือกถือบตัรของสมาชิกผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการสถานบริการน ้ ามัน สอดคล้องกับการศึกษาของโสภิตา รัตนสมโชค (2558) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส)  ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจาก ในดา้น
ของความสะอาดภายในห้องโดยสารของขบวนรถไฟฟ้า ขนาดของห้องโดยสารรถไฟฟ้า และ
อุณหภูมิภายในห้องโดยสารรถไฟฟ้านั้นไม่ได้มีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในด้านของความพึงพอใจ 
เน่ืองจากผูโ้ดยสารมีการรับรู้ท่ีดีต่อคุณภาพของขบวนรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) อยู่แลว้ว่า
ในเร่ืองของขนาดของหอ้งโดยสาร และอุณหภูมิภายในหอ้งโดยสารนั้นเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีรถไฟฟ้า
โดยทัว่ไปจะมีมาตรฐานก าหนดไวอ้ยูแ่ลว้  

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคาท่ีส่งผลต่อ
ระดับความพึงพอใจของการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าปัจจยัดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนั เน่ืองจากการสมคัรบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัเป็นการใช้บริการท่ีไม่มีค่าใช้จ่ายและ
ค่าธรรมเนียม ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของโสภิตา รัตนสมโชค (2558) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิม
พระเกียรติ (บีทีเอส)  ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากปัจจุบนัการเดินทางสัญจรไป
มาภายในเขตของกรุงเทพมหานครนั้นมีระบบขนส่งมวลชนท่ีเปิดให้บริการแก่ประชาชนใน
หลากหลายรูปแบบ ดงันั้น ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณา และตดัสินใจเลือกรูปแบบของขนส่งมวลชน
นั้น นอกจากจะค านึงถึงดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ ความสะดวกรวดเร็วแลว้ ยงัค านึงถึงปัจจยัค่า
โดยสารท่ีจะตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีสามารถยอมรับไดแ้ละมีความเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีจะไดรั้บ 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
การใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามัน ซ่ึงกล่าวได้ว่า ความหลากหลายของช่องทางการการ
ให้บริการสมาชิกของผูท่ี้ถือบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนันั้นเป็นส่ิงส าคญั ช่องทางท่ีหลากหลาย
จะช่วยเพิ่มในเร่ืองของความรวดเร็วและสะดวกสบายในการบริการ สอดคล้องกบัการศึกษาของ
โสภิตา รัตนสมโชค (2558) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส)  ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือช่องทางส าหรับการเติมเงินลงในบตัรโดยสารนั้น
จะมีเพียง 1 ช่องท่ีให้บริการ เท่านั้น ดังนั้น ผูท่ี้จะมาใช้บริการในส่วนน้ีจึงจ าเป็นต้องต่อแถวท่ี
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ค่อนขา้งยาว โดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน 
ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านการส่งเสริม

การตลาดท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้่าการแจกสิทธิประโยชน์ต่างๆ การโฆษณาผ่าน
ส่ือ และการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษต่างๆ มีความส าคญัต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงการส่งเสริม
การตลาดนั้นเรียกไดว้่าในทุกธุรกิจในยุคปัจจุบนั ลว้นตอ้งใชก้ารตลาดเขา้มาเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือ
ส าหรับการประกอบธุรกิจ เพื่อท าใหผู้บ้ริโภค หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ พึงพอใจ และซ้ือ
ซ ้ าในอนาคต สอดคลอ้งกบัการศึกษาของโสภิตา รัตนสมโชค (2558) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระ
เกียรติ (บีทีเอส)  ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้า่ รถไฟฟ้าบีทีเอสไดมี้การจดัท า
กิจกรรมทางการตลาดในหลากหลายรูปแบบผ่านบตัรโดยสารบตัรโดยสารสมาร์ทพาสรายเดือน
และบตัรโดยสารสมาร์ทพาส เติมเงินแรบบิท เช่น การสะสมคะแนน การชิงโชค การแลกซ้ือสินคา้ 
รวมถึงการไดรั้บคูปองส่วนลดจากพนัธมิตรทางธุรกิจต่างๆ มากมาย ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการบีทีเอสท่ีมีบตัร
โดยสารสมาร์ทพาสนั้นไดใ้ห้ความสนใจต่อการน าเสนอส่ิงต่างๆเหล่าน้ี เพราะนอกเหนือจากการใช้
บตัรเพื่อโดยสารรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) แลว้ยงัสามารถใช้ในการช าระค่าสินค้าหรือ
บริการของร้านคา้ท่ีร่วมรายการต่างๆ โดยจะหักค่าใช้จ่ายจากมูลค่าท่ีคงเหลืออยู่ในบตัร พร้อมทั้ง
ไดรั้บคะแนนสะสมเพิ่มพิเศษอีกดว้ย 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นบุคคลท่ีส่งผล
ต่อระดบัความพึงพอใจของการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าปัจจยัดา้นบุคคลไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอรทยั แซ่จิว (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้า่ 
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจหากร้านขายยามีบุคลากร ท่ีมีความรู้ สามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑแ์ละสุขภาพทัว่ไปไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถอธิบายได ้ชดัเจน เขา้ใจง่าย พนกังานมีบุคลิกภาพ
ดี น่าเช่ือถือ มีมนุษยสัมพนัธ์ดี พูดจาไพเราะ เอาใจใส่ลูกคา้ เตม็ใจใหบ้ริการ มีความพร้อมใหบ้ริการ 
คล่องแคล่ววอ่งไว มีการบริการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัสินคา้ เป็นอยา่งดี และบริการสะดวกรวดเร็ว 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านลกัษณะทาง
กายภาพท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
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การใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอรทยั แซ่จิว (2560) ท่ีศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา (CHAIN STORES) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจหากร้านขายยา มีความสว่างสะดุดตา มีการ
ตกแต่งร้านท่ีทันสมัย สวยงาม พื้นท่ีในร้านกวา้งขวาง มีพื้นท่ีส าหรับเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์เองได้
โดยสะดวก จดัวางสินคา้เป็นระเบียบหมวดหมู่ หาสินคา้ง่าย มีป้ายแสดงราคา สินคา้ชดัเจน และ
สภาพแวดลอ้มภายในร้านมีความสะอาด 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นกระบวนการท่ี
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ตัร
สมาชิกสถานบริการน ้ ามนั เน่ืองจากกระบวนการการให้บริการนั้นเป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของอรทยั แซ่จิว (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านขายยาท่ี
มีหลายสาขา (CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้า่ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจหาก
ร้านขายยามีขั้นตอนการบริการท่ีเขา้ใจง่าย มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัใน การบริการ มีวิธีการช าระเงินท่ี
หลากหลาย มีการบริการท่ีถูกต้อง รวมถึงป้ายร้านยามีขนาดเหมาะสม และมีเคร่ืองปรับอากาศ 
บรรยากาศเยน็สบาย 

ด้านความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในด้านการสร้าง
ฐานขอ้มูลของลูกคา้ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคน
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้า่ การสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้
เพื่อท าฐานขอ้มูลนั้นไม่ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากนกั ดว้ยการท่ีขอ้มูลของบตัรสมาชิก ไม่ไดมี้ความ
ซับซ้อนมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับการศึกษาของ กิตติพงศ์ แสนสุขโชติ (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท่ี มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในส านกังานเขตสวนมะลิ ท่ีกล่าวไวว้่า การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้า
ท าให้ลูกคา้มีความสะดวกในการใช้มากบริการมากยิ่งขึ้น เช่นการไปใช้บริการต่างสาขา การซ้ือ
ผลิตภณัฑข์องธนาคาร หรือ การขอค าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ีธนาคาร เม่ือธนาคารมีขอ้มูลของลูกคา้ก็
สามารถใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดเ้หมาะกบัความตอ้งการมากยิง่ขึ้น 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้่า การน าเทคโนโลยมีาช่วยอ านวยความ
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สะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ถือว่าเป็นการเพิ่มคุณค่าทางดา้นบริการให้แก่ฐานลูกคา้ของตน ไม่
ว่าจะเป็นในเร่ืองของระบบความปลอดภยั หรือระบบบริการให้ความช่วยเหลือ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ กิตติพงศ์ แสนสุขโชติ (2560) ท่ีศึกษาปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใน
ส านกังานเขตสวนมะลิ ท่ีกล่าวไวว้่า เทคโนโลยีมีส่วนช่วยเพิ่ม ความสะดวกในการใชบ้ริการ ท าให้
ลูกคา้เขา้ถึงขอ้มูลต่างๆของธนาคาร เช่นขอ้มูลผลิตภณัฑ์ โปรโมชัน่สิทธิพิเศษ หรือประกาศของ
ธนาคาร ซ่ึงมีผลท าให้ลูกคา้ตดัสินใจใช้บริการของธนาคารได้ง่ายและรวดเร็วมากขึ้น รวมถึงมี 
ประโยชน์ในดา้นการส่ือสารระหวา่งธนาคารและลูกคา้ 

ด้านความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในด้านการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของ
คนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้่า การจดักิจกรรม เพื่อ
ส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และองคก์ร อาทิเช่น การจดักิจกรรมแรลล่ี การให้สิทธิพิเศษใน
เดือนเกิด สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ต่อการบริการได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
กิตติพงศ์ แสนสุขโชติ (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในส านกังานเขตสวนมะลิ 
ท่ีกล่าวไวว้า่ การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus เป็นการมอบ
สิทธิพิเศษให้กบัลูกคา้อีกรูปแบบหน่ึง เพื่อสร้างความสัมพนัธ์และความผูกพนัอย่างต่อเน่ือง และ 
น าไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการรักษาลูกคา้
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการรักษาลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้่า การรักษาฐานลูกคา้ เป็นส่วนหน่ึงของการบริหาร
ความสัมพนัธ์ท่ีส าคญั เน่ืองจากรักษาลูกคา้ให้คงอยู่นั้นเป็นการสร้างฐานลูกคา้ให้มีความแข็งแกร่ง
ขึ้น ยิ่งมีฐานลูกคา้เป็นจ านวนมาก ก็จะส่งผลกระทบต่อการขยายฐานลูกคา้ต่อไปในอนาคต ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กิตติพงศ ์แสนสุขโชติ (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี
มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในส านักงานเขตสวนมะลิ ท่ีกล่าวไวว้่า การรักษาลูกคา้มีส่วนส าคญักบัพฤติกรรมของลูกคา้อย่าง
มาก เน่ืองจากมีส่วนท าให้ลูกคา้ใช้บริการกบัธนาคารอย่างต่อเน่ืองยาวนาน รวมถึงท าให้ลูกคา้เกิด
ความจงรักภกัดีและมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัธนาคารต่อไป 
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ส่วนในดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นเพศท่ีส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีใน
การใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัด้านเพศไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั กล่าวคือ กลุ่มเพศ
ต่างกนัมีความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัไม่แตกต่างกนักนั อาจเน่ืองมาจาก
สิทธิประโยชน์ของบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัไม่มีเร่ืองของเพศสภาพ เป็นสิทธิประโยชน์หรือ
ของรางวลัท่ีใชไ้ดท้ั้งหญิงและชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุภชัชา วิทยาคง (2559) ท่ีศึกษา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินต้นทุนต ่าของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย ท่ีกล่าวไว้
ว่าเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการให้บริการ ทางดา้นสายการบินนั้นเป็นลกัษณะทัว่ไปท่ี
ไม่ไดเ้จาะจงเฉพาะเพศใดเพศหน่ึง ดงันั้น ถึงแมว้่าผูใ้ชบ้ริการจะเป็นเพศท่ีต่างกนั แต่ก็จะมีการรับรู้
หรือมีทศันคติต่อการใชบ้ริการท่ีคลา้ยคลึงกนั 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านอายุท่ีส่งผลต่อระดับความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นอายุมีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 25 
ปีในเขตกรุงเทพมหานคร มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัถึงแมว้่าจะมี
สถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้ แต่จะยงัคงใช้บริการสถานบริการน ้ ามนัท่ีมีบตัร
สมาชิกต่อไป มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31 – 35 ปี   ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอคัร์วิชญ์ 
เช้ืออารย์ (2556) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดีในแบรนด์ “Greyhound” ของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า อายุแตกต่างกนั มีความภกัดีในตราสินค้า Greyhound ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั  

ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการศึกษาส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีในการใช้
บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านการศึกษามี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั โดยกลุ่มตวัอย่างท่ี
มีการศึกษาต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี ถึงแมว้่าจะมีสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนเสนอสิทธิประโยชน์ให้ แต่
จะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ ามนัท่ีมีบตัรสมาชิกต่อไปมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรีซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุภชัชา วิทยาคง (2559) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าของผูใ้ช้บริการชาวไทย ท่ีกล่าวไวว้่าระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ โดยอธิบาย
ว่า ไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการจะอยู่ในช่วงระดบัการศึกษาใด ความภกัดีในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
ภายในประเทศจะไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ปัจจุบนัโอกาสในการเขา้ถึงขอ้มูล หรือการ
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รับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการทางดา้นสายการบิน สามารถ  เขา้ถึงไดง้่ายขึ้น และไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการมีวุฒิ
การศึกษาในระดับใดก็สามารถเข้าถึงและรับรู้ข้อมูลได้ ทัดเทียมกัน เน่ืองจากการพัฒนาด้าน
เทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตท่ีท าให้ ถึงแมว้่าระดบัการศึกษาจะแตกต่างกนั แต่โอกาสในการรับรู้ไม่
ต่างกนั 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านอาชีพส่งผลต่อระดับความจงรักภกัดีในการใช้
บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านอาชีพไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั กล่าวคือ ไม่ว่าจะมี
อาชีพใดต่างมีความพึงพอใจและความตอ้งการท่ีจะไดรั้บสิทธิประโยชน์จากการเป็นสมาชิกบตัรไม่
ต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอคัร์วิชญ์ เช้ืออารย ์(2556) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีในแบรนด์ “Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า อาชีพแตกต่างกนั มี
ความภกัดีในตราสินคา้ Greyhound ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีมี
อาชีพนกัเรียน นกัศึกษานั้นเป็นผูท่ี้ติดตามแฟชัน่อยูเ่สมอ และตอ้งการความเป็นเอกลกัษณ์ 

ด้านความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีส่งผลต่อระดับความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้น
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ ามนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุภชัชา วิทยาคง (2559) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าของผูใ้ช้บริการชาวไทย ท่ีกล่าวไวว้่ารายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่าง
กนัไม่มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการ
อาจมีการรับรู้ หรือทราบดีอยู่แลว้ว่าระดบัการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่านั้นอยู่ในระดบัใด 
จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในบริการท่ีไม่แตกต่างกนัแมว้า่รายไดจ้ะต่างกนั 

ส่วนดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์
ท่ีส่งผลต่อระดับความจงรักภักดีของการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑไ์ม่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดับความจงรักภกัดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามัน  ซ่ึงสอดคลอ้งกับการศึกษาของ
ไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ใน
กรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้า่         กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดดา้นดา้นสินคา้และบริการ ไม่ส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของ ผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ใน กรุงเทพมหานคร เพราะคิดว่าผูบ้ริโภคเขา้รับ
บริการในท่ีไหนๆ ก็ไม่ต่างกนัเพราะผลลพัทท่ี์ไดจ้ากการเขา้รับบริการแต่ละท่ีคลา้ยกนั  

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคาส่งผลต่อ
ระดับความจงรักภกัดีของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดี
ในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั เน่ืองจากการสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการน ้ามนันั้น
ไม่เสียค่าใชจ่้าย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความภักดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้่า กลยุทธ์ส่วนประสม
การตลาดดา้นราคาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานคร โดย
ผูบ้ริโภคจะเลือกร้านท่ีมีราคาของสินค้า และบริการเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ ราคาของสินคา้
และบริการมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือกเพื่อเป็นทางเลือกของผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายส่งผลต่อระดับความจงรักภกัดีของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์
แคร์ในกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้่า กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดด้านสถานท่ีและเวลาการ
ใหบ้ริการไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกิจการคาร์แคร์ เน่ืองจากสถานท่ีการให้บริการ
ส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคจะเปล่ียนไปเร่ือยๆตามความสะดวกไม่ไดเ้จาะจงหรือเลือกสถานท่ีในสถานท่ี
หน่ึงเป็นส่วนส าคญั เพราะผูบ้ริโภคจะเลือกสถานท่ีท่ีสะดวกในการใช้บริการมากท่ีสุด ดงันั้นเร่ือง
สถานท่ีการบริการจึงไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกิจการคาร์แคร์ 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านการส่งเสริม
การตลาดส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านการส่งเสริมการตลาดมี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั เน่ืองจากการแจก
สิทธิประโยชน์ต่างๆ การโฆษณาผ่านส่ือ และการแจ้งขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกับสิทธิพิเศษต่างๆ มี
ความส าคญัต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวไวว้่า กลยุทธ์ส่วน
ประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ  ผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์
แคร์ในกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากการเขา้รับบริการในธุรกิจคาร์แคร์ส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคจะมีอตัรา
เฉล่ียในการเลือกใช้ประมาณ 1 คร้ังต่อเดือนท าให้การท าการส่งเสริมการตลาด ไม่ได้เป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคจะให้ความสนใจมากเท่าไหร่และการใช้จ่ายในการเขา้รับบริการในแต่ละคร้ังมีราคาท่ีไม่
สูงมาก ท าใหก้ารส่งเสริมดา้นการตลาดไม่ส่งผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นบุคคลส่งผลต่อ
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ระดับความจงรักภกัดีของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นบุคคลไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดี
ในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั กล่าวคือ การแต่งกายของพนักงานสถานบริการ ความ
สุภาพอ่อนนอ้มของพนกังานสถานบริการ ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถาน
บริการน ้ ามนั  เน่ืองจากพนักงานสถานบริการแทบไม่มีผลกระทบต่อการให้บริการบตัรสมาชิก 
ลูกคา้ยงัคงตอ้งการสิทธิประโยชน์ในตวับตัรสมาชิก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของไชยพศ ร่ืน
มล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานครท่ี
กล่าวไวว้า่ กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้
บริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบับุคลากรใน
ร้านโดยใหค้วามส าคญัในดา้นพนกังานมีความซ่ือสัตย ์และน่าเช่ือถือ พนกังานมีความกระตือรือร้น
ท่ีจะให้บริการ พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี และสุภาพอ่อนนอ้ม พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี ดีและ
สุภาพ     ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจ และตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการซ ้า 

ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านลกัษณะทาง
กายภาพส่งผลต่อระดับความจงรักภกัดีของการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพนัธ์กบัระดับความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั กล่าวคือ สถาน
บริการถูกแบ่งเป็นสัดส่วน ตกแต่งทนัสมยั มีท่ีจอดรถเพียงพอ รวมไปถึงมีป้ายบอกราคาท่ีชดัเจนนั้น 
มีความความส าคญัและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของไชยพศ ร่ืน
มล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานครท่ี
กล่าวไวว้่า กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดดา้นการสร้าง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ โดยผูบ้ริโภคจะให้ความส าคญักบัร้านท่ีมีพื้นท่ีรับรอง
ใน การรอรับรถกวา้งขวาง สะดวกสบาย มีความปลอดภยัในทรัพยสิ์นในการเขา้รับบริการ เพราะ
ความปลอดภยักบัรถยนตถื์อเป็นส่วนส าคญัในการท่ีท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นกระบวนการ
ส่งผลต่อระดับความจงรักภักดีของการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นกระบวนการไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
ไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ โดยผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในเร่ืองของความสะดวกในการ
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เขา้รับบริการ เวลาท่ีใช้ในการด าเนินการในขั้นตอนต่างๆ มีความคล่องตวั มีขั้นตอนการท างานท่ี
ถูกตอ้งชดัเจน 

ในส่วนดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการสร้าง
ฐานขอ้มูลของลูกคา้ส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคน
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้า่ การเก็บขอ้มูล การจดัเตรียม
ขอ้มูลเพื่อบริการลูกคา้ของบตัรสมาชิกไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บัตรสมาชิก ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของเตือนใจ จนัทร์หนองสรวง (2554) ศึกษาเร่ือง การศึกษาการบริหารลูกคา้
สัมพันธ์ มีผลต่อความจงรักภัก ดีของผู ้ใช้โทรศัพท์ เค ล่ือนท่ี เค รือข่ าย  เอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า  การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ด้านการติดตามลูกค้า ซ่ึงหน่ึงในนั้น
ประกอบด้วยเร่ือง การจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวค้รบถว้นและเพียงพอ เพื่อน ามาให้บริการแก่
ลูกคา้ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้มากขึ้น  มีผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้่า ระบบความปลอดภยัจากการใช้
บตัร ความสะดวกสบายในการใช ้application หรือการติดต่อ call center ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ในการใชบ้ตัรสมาชิก 

ด้านความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในด้านการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของ
คนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้่า การส ารวจความพึง
พอใจอยา่งต่อเน่ือง การเสนอสิทธิพิเศษต่างๆ ส่วดลดและของรางวลัใหก้บัลูกคา้มีความส าคญัและมี
ผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของเตือนใจ จนัทร์หนอง
สรวง (2554) ศึกษาเร่ือง การศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อความจงรักภักดีของผู ้ใช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างกนั การน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้ทั้งหมดมาพฒันาปรับปรุงเพื่อ
ตอบสนองให้ตรงกับความตอ้งการของลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการรักษาลูกคา้
ส่งผลต่อระดับความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการรักษาลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั ซ่ึงกล่าวไดว้า่ การเอาใจใส่และดูแลลูกคา้ การมอบสิทธิพิเศษให้กบั
ลูกคา้มีความส าคญัและมีผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
เตือนใจ จันทร์หนองสรวง (2554) ศึกษาเร่ือง การศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีกล่าวไวว้่า  การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การรักษามิตรภาพท่ีดี การจดักิจกรรมต่างๆมีผลต่อความจงรักภกั ดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

ในส่วนของความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้บตัร
สมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจมี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดี ซ่ึงกล่าวไดว้่า การท่ีการบริการสามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของลูกคา้ เป็นการสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสถานบริการน ้ ามนั และ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการมาใช้บริการ และ อยากท่ีจะกลับมาใช้บริการซ ้ าในคร้ังถัดไป 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจและความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีกล่าวไวว้่า สถานี
บริการน ้ ามนัจ าเป็นตอ้งสร้างให้ผูใ้ช้บริการเกิดการรับรู้ดา้นคุณค่าของสินคา้หรือบริการขึ้น ทั้งน้ี
การรับรู้ดา้นคุณค่าของสินคา้หรือบริการนั้นเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
กบัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ รวมถึงราคาและคู่แข่ง ดงันั้น ผูใ้ห้บริการสถานีน ้ ามนัจ าเป็นตอ้ง
บริหารจัดการองค์ประกอบเหล่าน้ี ให้สอดคล้องกันไป เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของ
ผูใ้ชบ้ริการ และน ามาซ่ึงความภกัดีในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในอนาคตต่อไป 
 
 

5.2 สรุปผลการศึกษา 
จากผลการศึกษาของงานวิจยัสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี มีผูท่ี้ให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 415 คน พบวา่บุคคลส่วนใหญ่เป็นผูถื้อบตัรสมาชิก PTT Blue Card ของ
สถานบริการน ้ามนั ปตท. จ านวน 177 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 42.65 โดยกลุ่มประชากรส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 221 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 53.25 กลุ่มประชากรส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 26 – 
30 ปี คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 37.35 โดยประชากรกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 298 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 71.81 และมีการประกอบอาชีพ พนกังานบริษทั/
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ลูกจา้งประจ า เป็นจ านวน 211 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 50.84 และมีรายไดเ้ฉล่ียอยูใ่นช่วง 10,001 
– 20,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 30.36 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพึงพอใจและความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได้
ดงัน้ี 

 
5.2.1 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกบัระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดของธุรกจิบริการ 
โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากส่วนประกอบดังต่อไปน้ี ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ 

(Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ด้านกระบวนการ (Process) ด้านบุคคล (Peoples) และด้านลักษณะทางกายภาพ 
(Physical) โดยการน าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
ต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.79 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นผลิตภณัฑ์
โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 

ด้านราคา (Price) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อด้านราคา โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ยมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 

ด้านกระบวนการ (Process) ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อด้าน
กระบวนการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.9 

ดา้นบุคคล (Peoples) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นบุคคล โดยรวม
ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 

 
5.2.2 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกบัระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านกระบวนการการ

บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 



115 

โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลจากส่วนประกอบดงัต่อไปน้ี ประกอบดว้ย การสร้างฐานขอ้มูล
ของลูกคา้ (Database) การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Action) การรักษาลูกค้า (Retention) โดยการน าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นกระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 

การสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ (Database) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ
การสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม (Electronic) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 

การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Action) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
ต่อการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 

การรักษาลูกค้า (Retention) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อการรักษา
ลูกคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 

 
5.2.3 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกบัระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความพงึพอใจต่อบัตร

สมาชิกสถานบริการน ้ามัน 
ซ่ึ งในการวิ เคราะห์ข้อมูลและน า เสนอในรูปแบบของค่า เฉล่ีย  พบว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนั
โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 

 
5.2.4 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกบัระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความจงรักภักดีในการ

ใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 
ซ่ึ งในการวิ เคราะห์ข้อมูลและน า เสนอในรูปแบบของค่า เฉล่ีย  พบว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกสถานบริการ
น ้ามนั โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 

 
5.2.5 สรุปผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงค์งานวิจัย 
จากวตัถุประสงค์งานวิจยัขอ้ท่ี 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความ

จงรักภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของสถานบริการน ้ ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
สรุปผลไดด้งัน้ีในดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
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ดว้ยวิธี ANOVA พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีช่วงอายุ 18 – 25 ปี มีความพึงพอใจในดา้นของการท่ีไดรั้บ
ข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกสถานีมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31 – 35 ปี และมีความพึงพอใจจาก
ภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ ามนัดีกว่าความคาดหวงัมากกว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอายุ 41 – 45 ปี ในส่วนของรายได้เฉล่ียต่อเดือนพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 
10,000 บาท มีความพึงพอใจในการไดรั้บสิทธิประโยชน์ท่ีเหนือกวา่บุคคลอ่ืนท่ีไม่ไดถื้อบตัรสมาชิก
มากกว่ากลุ่มรายไดเ้ฉล่ียอ่ืนๆ ส่วนในดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผล
ต่อความจงรักภกัดี พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาย ุ18 – 25 ปี หรือ มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความจงรักภกัดีต่อสถานบริการน ้ ามนัท่ีตนเองใช้มากกว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31 – 35 ปี หรือ มี
ระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรี ถึงแมว้่าสถานบริการน ้ ามนัอ่ืนจะเสนอสิทธิประโยชน์ท่ี
ดีกวา่ใหก้็ตาม  

ในความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดี พบว่าในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ด้านกระบวนการการให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจ ในขณะท่ีด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความความจงรักภกัดี  

ในด้านสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อพึง
พอใจและความจงรักภกัดี พบว่าการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
และการรักษาลูกคา้ สามารถสร้างผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการบตัรสมาชิก
สถานบริการน ้ ามนั ในขณะท่ีการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้ และการรักษาลูกคา้ ยงัส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนั 

จากวตัถุประสงค์งานวิจยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันา และปรับปรุงสิทธิ
ประโยชน์ของการใช้บตัรสมาชิกเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อสถานบริการ
น ้ ามนั สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี ในเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจ บริษทัควรจะมีการส ารวจความ
ตอ้งการในเร่ืองของสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการจากการใช้บตัรสมาชิก จากนั้นน ามาวิเคราะห์
และสรุปผล จ าแนกตามอาย ุรายได ้ใหเ้ห็นเด่นชดั น ามาศึกษาวิเคราะห์ และปรับปรุงสิทธิประโยชน์
ใหเ้หมาะสมตามลูกคา้แต่ละกลุ่ม อีกทั้งวิธีการสมคัรบตัรควรท าไดง้่าย มีช่องทางท่ีหลากหลาย และ
สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เน่ืองจากคนส่วนใหญ่เขา้สถานบริการน ้ ามนัมาดว้ยความเร่งรีบ เช่น ตอ้ง
รีบไปท างาน ไปเรียน ไปส่งของ จึงไม่ตอ้งการเสียเวลากรอกเอกสาร บริษทัจึงควรลดขั้นตอนตรงน้ี 
และเพิ่มช่องทางอ่ืนๆในการสมคัรบตัร เช่น สมคัรออนไลน์ ไปเปิดบูธตามสถานท่ีท างาน ตาม
ห้างสรรพสินคา้ต่างๆ โดยใชว้ิธีการส่งเสริมทางการตลาดอ่ืนๆเขา้มาช่วย เพื่อให้คนตอ้งการสมคัร
บตัร เช่นได้รับแตม้ฟรี 100 แตม้เพียงสมคัรบตัรและกรอกรายละเอียดเก่ียวกับสิทธิประโยชน์ท่ี
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ตอ้งการ นอกจากน้ี สถานบริการน ้ ามนัควรฝึกอบรมพนักงานให้เขา้ใจถึงสิทธิประโยชน์ของบตัร
สมาชิกว่ามีบตัรสมาชิกแลว้ดีอยา่งไร สามารถท าอะไรไดบ้า้ง อบรมให้พนกังานมีทกัษะในการขาย 
คอยช่วยประชาสัมพนัธ์ สามารถแนะน าและตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบับตัรได ้ นอกจากน้ี สถานบริการ
น ้ามนัควรจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด โฆษณาประชาสัมพนัธ์บตัรใหม่ อาจมีการจดัแข่งแรลล่ีเพื่อ
สร้างความผูกพนัใกลชิ้ดระหว่างลูกคา้กบับริษทั การให้สิทธิพิเศษในเดือนเกิด การมอบสิทธิพิเศษ
ใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีถือบตัรมาอย่างยาวนาน เป็นตน้  การท่ีสถานบริการน ้ามนัใหค้วามส าคญักบักลุ่มลูกคา้
เป็นการเพิ่มโอกาสทั้งในเร่ืองการรักษาลูกคา้เดิมให้มีความผูกพนั และยงัเพิ่มโอกาสในการขยาย
ฐานลูกคา้ออกไป  ซ่ึงตอ้งสร้างควบคู่ไปกบัการพฒันากระบวนการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
โดยมีพนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ตลอดจนมีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ เพื่อเพิ่มคุณค่าทางดา้นการบริการ เช่น ระบบความปลอดภยั ระบบให้บริการความ
ช่วยเหลือ 

ในส่วนของการสร้างความจงรักภกัดีนั้น ยงัคงหนีไม่พน้การสร้างกิจกรรมส่งเสริม
การตลาด โดยมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้เขา้ใจสิทธิประโยชน์ของบตัรมากขึ้น จากนั้น
จดักิจกรรมเพื่อดึงดูดใหลู้กคา้หนัมาใชบ้ริการบตัรสมาชิก เช่น สมคัรบตัรตอนน้ีรับแตม้ฟรี หรือรับ
ส่วนลดในการแลกซ้ือผลิตภณัฑใ์นสถานบริการน ้ามนั และร้านสะดวกซ้ือท่ีร่วมรายการ มีการเสนอ
ของรางวลั และสิทธิพิเศษต่างๆมาให้ลูกคา้อย่างต่อเน่ือง โดยบริษทัตอ้งคอยส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ และน ามาปรับปรุงและพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อเสนอสิทธิประโยชน์ให้กบัลูกคา้ไดต้รง
ความตอ้งการ นอกจากน้ี เร่ืองลกัษณะทางกายภาพของสถานบริการ เป็นส่ิงส าคญั ไม่ว่าจะเป็น 
สถานบริการมีการแบ่งสัดส่วนท่ีชดัเจน มีการออกแบบท่ีทนัสมยั สวยงาม ดึงดูดให้เขา้มาใชบ้ริการ 
มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ ความสะอาดของห้องน ้ าและสถานบริการ ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า ดงันั้น สถานบริการจึงควรปรับปรุงและพฒันารูปลกัษณ์เหล่าน้ีให้ทนัสมยั สวยงาม และ
สะอาด น่าใชอ้ยูเ่สมอ  
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษางานวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้

บตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี  
ขอ้เสนอแนะส าหรับบริษทั บริษทัควรหมัน่ศึกษาพฤติกรรมและส ารวจความพึงพอใจ

ของลูกคา้อยูเ่สมอ เพื่อน ามาปรับปรุงสิทธิประโยชน์ของบตัรให้เหมาะสมและตรงกบัความตอ้งการ
ของแต่ละกลุ่มลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่การส่งเสริมทางการตลาด สิทธิประโยชน์ในตวับตัรสมาชิก
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ส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัร บริษทัควรจดักิจกรรมต่างๆเพื่อเป็นการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้รู้จกับตัรให้มากขึ้น เนน้จดักิจกรรมให้บ่อยขึ้นเพื่อสร้างความผกูพนัใกลชิ้ด
ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ให้มากขึ้น  อาจเป็นการจดัแรลล่ี โดยบริษทัเป็น sponsor หรือไปจดับูทตาม
สถานท่ีท างาน หรือห้างสรรพสินคา้ต่างๆ โดยมีเกมส์ มีของรางวลัให้คนไดเ้ขา้มาร่วมสนุก ซ่ึงเป็น
การประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ได้รู้จกัและเขา้ใจในสิทธิประโยชน์ของการมีบตัรมากขึ้น และอาศยั
ช่องทางน้ีในการส ารวจความพึงพอใจและสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการให้เรามี ซ่ึงในการสมคัร
บตัร อาจจะจูงใจดว้ยการแจกแตม้ เพื่อน าไปแลกสินคา้และส่วนลดต่างๆในสถานบริการหรือร้าน
สะดวกซ้ือท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้ และรักษาลูกค้านั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญั 
บริษทัควรจึงควรรักษาทั้งลูกคา้เดิม อาจจะเป็นการใหสิ้ทธิพิเศษกบัลูกคา้ในวนัเกิด ใหสิ้ทธิพิเศษกบั
ลูกคา้ท่ีถือบตัรมาอยา่งยาวนาน และยงัตอ้งรักษาและดึงดูดลูกคา้ใหม่ โดยการจดักิจกรรมและส ารวจ
ความพึงพอใจอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี บริษทัควรจดัฝึกอบรมให้พนกังานในสถานบริการน ้ ามนัมี
ความรู้และเข้าใจในสิทธิประโยชน์ของบัตร มีทักษะในการขาย สามารถชักจูง แนะน าลูกค้า 
ตลอดจนสามารถตอบข้อสงสัยเก่ียวกับบัตรได้ โดยการท่ีพนักงานสามารถชักจูง เชิญชวน
ประชาสัมพนัธ์ และย  ้าเตือน สามารถท าให้ลูกคา้มีแนวโน้มท่ีจะตอ้งการใช้บตัร และสะสมแตม้
อย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ีบริษทัควรเพิ่มช่องทางในการสมคัรบตัรให้มีหลากหลาย และสะดวกมาก
ขึ้น เช่น ไปออกบูทตามสถานท่ีท างาน ตามห้างสรรพสินคา้ต่างๆ หรือสามารถสมคัรบตัรสมาชิก
ผ่านทางระบบออนไลน์ หรือผ่านทางร้านสะดวกซ้ือต่างๆ เน่ืองจากลูกคา้หลายๆท่าน ไม่สะดวก
สมตัรบตัรตอนมาเติมน ้ ามนั เน่ืองจากเร่งรีบ นอกจากน้ี บริษทัควรใช้เทคโนโลยีเขา้มาช่วยและ
ปรับปรุงให้ทนัสมยัอยู่เสมอ เช่น การพฒันา application ให้ใช้งานง่าย สะดวกต่อการตรวจสอบ
สิทธิประโยชน์และแลกรับของรางวลั สามารถเขา้ถึงลูกคา้ และตอบโจทยก์ารใช้งานท่ีสะดวก 
รวดเร็ว และทนัสมยั เหมาะกบัโลกยคุปัจจุบนั  

ขอ้เสนอแนะส าหรับสถานบริการน ้ ามนั สถานบริการน ้ ามนัควรมีการจดัแบ่งสัดส่วน
ภายในสถานบริการน ้ ามนัให้มีความชดัเจน มีป้ายบอกราคาและป้ายก ากบัตามจุดต่างๆท่ีชดัเจน มี
การตกแต่งท่ีทนัสมยั สะอาด มีห้องน ้ าท่ีสะอาด ปลอดภยั และมีท่ีจอดรถให้เพียงพอแก่ผูท่ี้มาใช้
บริการ นอกจากน้ีพนกังานสถานบริการน ้ามนัควรเอาใจใส่และดูแลอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 
มีทกัษะในการขาย สามารถแนะน าและเสนอสิทธิประโยชน์เก่ียวกบับตัรสมาชิก เพื่อสร้างความ
เขา้ใจในสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้จะได ้สามารถอธิบายวิธีการแลกของรางวลั ตลอดจนส ารวจความพึง
พอใจของลูกคา้และน ามาเสนอแก่บริษทั เพื่อท่ีจะไดป้รับปรุงสิทธิประโยชน์ของบตัรสมาชิกต่อไป 

จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภกัดี ซ่ึงหมายความว่า หาก
บริษทัสามารถพฒันาสิทธิประโยชน์ต่างๆ และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้ลูกคา้พึงพอใจตามท่ี
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ไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้นั้น จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ กล่าวคือ หากลูกคา้พอใจใน
สินคา้หรือบริการ ลูกคา้จะตอ้งการท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ า ทั้งน้ี ในปัจจุบนั สถานบริการน ้ ามนั
หลายแห่งต่างมีการแข่งขนัในการท าบัตรสมาชิกออกมาเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ให้ลูกคา้ของ
ตนเองทั้งส้ิน ท าให้การแข่งขนัมีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น การอ านวยความสะดวกในสถานบริการ
น ้ ามนัอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ ขอ้แตกต่างท่ีน่าดึงดูดระหว่างสิทธิประโยชน์ของบตัรสมาชิกอาจ
เป็นตวัแปรส าคญัในการรักษาลูกคา้เดิมหรือสร้างฐานลูกคา้กลุ่มใหม่ต่อไปในอนาคต ซ่ึงเม่ือลูกคา้
เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ จะท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้นั้นๆ 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป    
1. ควรมีการศึกษามุมมองของผูบ้ริโภคผูท่ี้ถือบตัรสมาชิกต่อความคุม้ค่าถึงการแลกรับ

คะแนนจากการใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัเพิ่มเติม 
2. ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการท าวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 

และการสังเกตพฤติกรรม เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึก และท าให้ทราบถึงความส าคญัท่ีแทจ้ริงของปัจจยั
ต่างๆ ของการเลือกตอบของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 

5.5 ข้อจ ากดัของการวิจัย 
1. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นเพียงการศึกษาในสถานบริการน ้ ามันรายใหญ่เท่านั้ น 

เพราะฉะนั้นขอ้มูลจากการศึกษาและวิจียในคร้ังน้ีไม่สามารถน าไปอา้งอึงกบัผูป้ระกอบการสถาน
บริการน ้ามนัรายยอ่ยได ้

2. การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นเพียงการศึกษาในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ดงันั้นสิทธิพิเศษ
ต่างๆของสถานบริการน ้ ามนัท่ีก าลงัรณรงคอ์ยู่ในขณะน้ีอาจมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกตอบ
แบบสอบถามของผูส้อบถาม 



120 

 
บรรณานุกรม 

 
 
สุภาวดี แซ่อุย้และศิริรัตน์ ดีสอน (2559). การพฒันาส่ือมลัติมีเดียเพื่อการเรียนรู้ดว้ยตนเอง เร่ือง 

ระบบ   คอมพิวเตอร์ ส าหรับนกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 1. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 
2562. จากhttps://sites.google.com/site/423313researchsaeauideesorn/bth-thi-2-
wrrnkrrm-thi-keiywkhxng/-aua 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558). ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคาร
เฉพาะกิจ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช ้บริการของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://dspace.bu.ac.th/jspui/bitstream/123456789/1960/1/pannawat_phat.pdf 

ปุณยภาพชัร อาจหาญ (2555). ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบุรี. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/ 53930109/chapter2.pdf 

อภิรัตน์ รักษาสัตย ์(2554). ความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของทณัฑ
สถานหญิง ชลบุรี. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก
http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/52920400/ chapter 2.pdf 

วิธาน จีนาภกัด์ิ (2555). ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั
จงัหวดักาญจนบุรี. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Rec_Man/Vitan_J.pdf 

มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ (2556.) ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน าในกรุงเทพมหานคร. สืบคน้เม่ือ 27 
กรกฎาคม 2562. จาก http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1179/1/ 
maliwan_saen.pdf 

ณฐัธิดา โพธ์ิประเสริฐ (2556). ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร: บทบาทของเอกลกัษณ์และคุณค่าตราสินคา้. สืบคน้เม่ือ 27 
กรกฎาคม 2562. จาก http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1202/1/ 
nuttida_phop.pdf 

 

https://sites.google.com/site/423313researchsaeauideesorn/bth-thi-2-wrrnkrrm-thi-keiywkhxng/-aua
https://sites.google.com/site/423313researchsaeauideesorn/bth-thi-2-wrrnkrrm-thi-keiywkhxng/-aua
http://dspace.bu.ac.th/jspui/bitstream/123456789/1960/1/pannawat_phat.pdf
http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/52920400/%20chapter
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1202/1/


121 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 
อ าภา สิงห์ค  าพุด (2554). การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กบับริษทัเอกชน
แห่งหน่ึง. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/ 
Mark/Ampa_S.pdf 

กิติยา ปล้ืมจิตไพบูลย ์(2557). แนวทางในการพฒันาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส าหรับลูกคา้องคก์ร
ของธุรกิจอินเทอร์เน็ต. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1539/1/kitiya _pleu.pdf 

เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง (2554). การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร. สืบคน้เม่ือ 27 
กรกฎาคม 2562. จาก http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/378/1/ 
teuanchai_chan.pdf 

ปิยะนารถ สิงห์ชู. (2555). การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก   
http://www.gotoknow.org/posts/498709 

Sundae (2014). การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ : CRM (Customer Relationship Management). สืบคน้เม่ือ 
27 กรกฎาคม 2562. จาก https://www.sundae.co.th/article/?cmd=article&id=168 

โสภิตา รัตนสมโชค (2558). ปัจจยัสวนประสมทางการตลาด (7PS) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/TU_2015_5702030171 
_3559_2002.pdf 

กิตติพงศ ์แสนสุขโชติ (2560). การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในส านกังานเขตสวนมะลิ. 
สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. จาก http://kowdum.com/article/fileattachs/ 
04122017105707_f_0.pdf 

อรทยั แซ่จิว (2560). ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา 
(CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานคร. สืบคน้เม่ือ 28 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2017/TU_2017_5902031409_7346_5975.pdf 

http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/%20Mark/Ampa_S.pdf
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/%20Mark/Ampa_S.pdf
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/378/1/
http://www.gotoknow.org/posts/498709
https://www.sundae.co.th/article/?cmd=article&id=168
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/TU_2015_5702030171_3559_2002.pdf
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/TU_2015_5702030171_3559_2002.pdf
http://kowdum.com/article/fileattachs/
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2017/TU_2017_5902031409_7346_5975.pdf


122 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 
จิลมิกา หงษต์ระกูล และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2556). ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

สถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล. สืบคน้เม่ือ 27 กรกฎาคม 2562. 
จาก http://thaiejournal.com/journal/2556volumes2M/42.pdf 

อคัร์วิชญ ์เช้ืออารย ์(2556). ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในแบรนด ์“Greyhound” ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร. สืบคน้เม่ือ 4 สิงหาคม 2562. จาก ejournals.swu.ac.th/index.php/ 
MBASBJ/article/download/3793/3783 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในแบรนด ์
“Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

นาถลดา ศรีขจร (2558). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสถานีบริการน ้ามนั. สืบคน้เม่ือ 28 
กรกฎาคม 2562. จาก http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/ 
TU_2015_5702031591_2867_1790.pdf 

สุภชัชา วิทยาคง (2559). ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย. สืบคน้เม่ือ 4 สิงหาคม 2562. จาก http://ethesisarchive.library. 
tu.ac.th/thesis/2016/TU_2016 _5802031020_5187_3970.pdf 

ชิษณุพงศ ์ชยัธานี (2557). การวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ยกระบวนการ DEAR Model : 
กรณีศึกษา ร้านสุวรรณการช่าง อ าเภอตระการพืชผล จงัหวดัอุบลราชธานี. สืบคน้เม่ือ 
4 สิงหาคม 2562. จาก http://www.bba.ubru.ac.th/JournalBBA/search/file/02-ชิษณุ
พงศ%์20ชยัธานี.pdf 

วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558). การศึกษาความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีน ้ามนั
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. สืบคน้เม่ือ 28 กรกฎาคม 2562. จาก 
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/TU_2015_5702030866_2889_1738.
pdf  

รัถยา สุขสวสัด์ิ (2556). การวดัคุณภาพและความจงรักภกัดีต่อบริการธุรกิจเสริมในสถานีบริการ
น ้ามนั. สืบคน้เม่ือ 28 กรกฎาคม 2562. จาก http://newtdc.thailis.or.th/ 
docview.aspx?tdcid=156216  

ไชยพศ ร่ืนมล (2558). ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานคร. 
สืบคน้เม่ือ 4 สิงหาคม 2562. จาก http://ithesis-ir.su.ac.th/dspace/handle/ 
123456789/267  

http://thaiejournal.com/journal/2556volumes2M/42.pdf
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/%20TU_2015_5702031591
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/%20TU_2015_5702031591
http://www.bba.ubru.ac.th/JournalBBA/search/file/02-ชิษณุพงศ์%20ชัยธานี.pdf
http://www.bba.ubru.ac.th/JournalBBA/search/file/02-ชิษณุพงศ์%20ชัยธานี.pdf
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/TU_2015_5702030866_2889_1738.pdf
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/TU_2015_5702030866_2889_1738.pdf
http://newtdc.thailis.or.th/%20docview.aspx?tdcid=156216
http://newtdc.thailis.or.th/%20docview.aspx?tdcid=156216
http://ithesis-ir.su.ac.th/dspace/handle/%20123456789/267
http://ithesis-ir.su.ac.th/dspace/handle/%20123456789/267


123 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 
Kotler, P. (1997). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control (14th 

Global ed.). Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall. 
 

 
 

 



124 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



125 

 
ภาคผนวก ก. 

 
 

แบบสอบถาม 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการ
น ้ามันของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตร

การจดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการใช้บัตรสมาชิกสถานบริการน ้ ามันของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา และปรับปรุงสิทธิประโยชน์ของการใชบ้ตัรสมาชิก 
ดว้ยเหตุน้ี ผูวิ้จยัจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีตามความเป็นจริง เพื่อ
เป็นขอ้มูลในการศึกษาต่อไป  

โดยขอ้มูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามน้ี ผูวิ้จยัจะน าไปใชป้ระโยชน์ในเชิงวิชาการ ซ่ึง
จะไม่มีผลกระทบใดๆต่อท่านทั้งส้ิน และขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ โอกาสน้ี   

แบบสอบถามน้ีจะประกอบไปดว้ยค าถามทั้งหมด 6 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองเบ้ืองตน้ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาด

ของธุรกิจบริการ                   
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อกระบวนการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองความพึงพอใจต่อบตัร

สมาชิกสถานบริการน ้ามนั   
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองความจงรักภกัดีต่อบตัร

สมาชิกสถานบริการน ้ามนั   
ส่วนท่ี 6 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนท่ี 1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
- ท่านอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร และมีการถือครองบตัรสมาชิกสถานีใหบ้ริการ น ้ ามนั

ตามดา้นล่างน้ีอยา่งนอ้ย 1 บตัรหรือไม่ 
1. PTT Blue Card 
2. PT MAX CARD  
3. Bangchak Gasohol Club 
4. Esso Smiles 
5. Shell ClubSmart 

 
       ใช่                                  ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
โปรดเลือกบัตรท่ีท่านใช้อยู่เป็นประจ า (เลือกตอบข้อท่ีมากท่ีสุดเพยีงข้อเดียว) 
      PTT Blue Card                                                                  PT MAX CARD 
 
 
 
     Bangchak Gasohol Club                                                   Esso Smiles 
 
          
                 
     Shell ClubSmart 
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โปรดนึกถึงบัตรสมาชิกท่ีท่านใช้อยู่เป็นประจ าและระบุว่าท่านเห็นด้วยมากน้อยเพยีงใด 
 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัความคิดเห็นของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ                   
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยเลือกขอ้ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 
ค าตอบโดยนึกถึงบตัรสมาชิกท่ีท่านใชเ้ป็นประจ า  
 
 
 
 

ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

  

มาก 
 

(4)  

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1 การออกแบบบตัรมีความสวยงาม            
2 บตัรมีความสะดวกในการใช ้และพกพา           

3 
บตัรสมาชิกสามารถสะสมคะแนนเพื่อแลกของ
รางวลัไดห้ลากหลายร้านคา้ 

          

ด้านราคา 

4 
สาเหตุหน่ึงท่ีท าใหท้ าสนใจสมคัรบตัรสมาชิก 
เน่ืองจากไม่มีค่าใชจ่้าย 

          

5 
การสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการน ้ามนัท าให้
ท่านประหยดัค่าใชจ่้ายนอ้ยลงกวา่ท่ีตอ้งจ่ายจริง 

          

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

6 
สถานท่ีตั้งของสถานีใหบ้ริการน ้ามนั มีความ
สะดวกต่อการเขา้ใชบ้ริการ 

          

7 
ช่องทางในการสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการ
น ้ามนัมีหลากหลายช่องทาง 
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ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1)  

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

  

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (ต่อ) 

8 
การสมคัรเป็นสมาชิกบตัรสถานบริการน ้ามนัมี
ความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก 

          

9 
กรณีบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัสูญหาย 
สามารถขอรับบตัรใหม่ไดอ้ย่างสะดวก และรวดเร็ว 
ในหลากหลายช่องทาง 

          

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

10 
การสะสมคะแนนเพื่อใชแ้ทนเงินสด หรือรับของ
รางวลั รวมถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆ                                     
มีมาอยา่งต่อเน่ืองและน่าสนใจ 

          

11 มีการโฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์           
12 มีการโฆษณาผา่นส่ือวิทยุ           

13 
มีการแจง้ขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษ
ใหม่ๆ ผา่นทางอีเมลล ์

     

14 
มีการแจง้ขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษ
ใหม่ๆ ผา่นทาง SMS 

          

15 
มีการแจง้ขอ้มูลและข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษ
ใหม่ๆ ผา่นทาง Mobile Application หรือ Line 
Official  
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ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

ด้านกระบวนการ 

16 
การใชบ้ริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัเพื่อ
สะสมคะแนนมีความสะดวก รวดเร็ว 

          

17 
สถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิก มีสาขาท่ี
หลากหลาย ท าใหท้่านมีความสะดวกในการใช้
งานบตัรสมาชิก 

          

18 
การใชบ้ริการบตัรสมาชิกเพื่อแลกของรางวลัมี
ขั้นตอนท่ีง่าย  

          

19 
การตรวจสอบขอ้มูลการใชบ้ตัรสมาชิกและแตม้
สะสมสามารถท าไดง้่ายและสะดวก 

          

ด้านบุคคล 

20 
พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความสามารถใน
การใหค้  าแนะน า ตอบขอ้สงสัย ช้ีแจงขอ้มูล และ
ใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 

          

21 
พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความสุภาพอ่อน
นอ้ม มีอธัยาศยัดี และเตม็ใจใหบ้ริการ 

          

22 
พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีการแต่งกาย บุคลิก 
และท่าทางท่ีน่าเช่ือถือ 

          

23 
พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความช านาญใน
การใหบ้ริการ 

          

24 
พนกังานสถานบริการน ้ามนัมีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 
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ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
25 สถานบริการถูกจดัแบ่งเป็นสัดส่วน มี

ทางเขา้ออกท่ีชดัเจน 
          

26 สถานบริการถูกออกแบบและตกแต่งอยา่ง
ทนัสมยั 

          

27 สถานบริการมีความสะอาด           
28 สถานบริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ           
29 มีป้ายแสดงราคาน ้ามนัท่ีชดัเจน           
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกับความคิดเห็นของลูกค้าต่อกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยเลือกขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 
ค าตอบโดยนึกถึงบตัรสมาชิกท่ีท่านใชเ้ป็นประจ า 

 
 

กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

น้อย 
(2)  

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4)  

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

การสร้างฐานข้อมูลของลูกค้า (Database) 
30 ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ เช่น คะแนนสะสม 

มีความถูกตอ้ง 
          

31 ท่านสามารถตรวจสอบการใชบ้ริการ และขอ้มูล
ของท่านไดแ้บบ Real time 

          

32 ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้หรือ
บริการใหส้ าหรับลูกคา้เฉพาะรายตาม            
ความเหมะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ 

          

33 ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้หรือ
บริการไวส้ าหรับลูกคา้พิเศษ เป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะ
บุคคลท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการมาอยา่ง
ยาวนาน 
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กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1)  

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3)  

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) 

34 
ระบบ Call Center ของบตัรสมาชิกสามารถ
ติดต่อไดง้่าย 

          

35 
ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการใชบ้ริการ
ผา่น Mobile Application หรือ Line Official ของ
บตัรสมาชิก 

          

36 ระบบความปลอดภยัของบตัรมีความน่าเช่ือถือ           
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Action) 

37 
ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการเสนอส่วนลดจากการสะสม
แตม้เพื่อใชแ้ทนเงินสด 

          

38 
ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการเสนอของรางวลั และสิทธิ
พิเศษต่างๆ ใหก้บัลูกคา้สมาชิกบตัรอยา่งต่อเน่ือง 

          

39 
ผูใ้หบ้ริการบตัรใหสิ้ทธิพิเศษกบัลูกคา้สมาชิก
บตัรเน่ืองในวนัคลา้ยวนัเกิด 

          

40 
ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการส่งอีเมลล ์หรือ SMS ถึง
ลูกคา้สมาชิกบตัรเน่ืองในเทศกาลส าคญัต่างๆ 

          

41 
ผูใ้หบ้ริการบตัรมีการส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
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กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

การรักษาลูกค้า (Retention) 
42 พนกังานสถานีบริการน ้ามนัเอาใจใส่ และดูแล

ลูกคา้เป็นอยา่งดี 
          

43 ผูใ้หบ้ริการบตัรมอบสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้
สมาชิกบตัรท่ีใชบ้ริการมาอย่างยาวนาน 

          

44 ผูใ้หบ้ริการบตัรมอบสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้
สมาชิกบตัรท่ีแนะน าลูกคา้รายใหม่ 

          

 
 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกับความคิดเห็นของลูกค้าในเร่ืองความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถาน
บริการน ้ามัน   
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยเลือกขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง  
1 ค าตอบ โดยนึกถึงบตัรสมาชิกท่ีท่านใชเ้ป็นประจ า 

 
 

ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1)  

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

  

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

45 ท่านช่ืนชอบท่ีจะพกบตัรสมาชิกสถานีบริการ
น ้ามนัติดตวั 

          

46 ท่านพอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิก
สถานีบริการน ้ามนัอยา่งสม ่าเสมอ 
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ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 

ระดับความเห็น 
น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

47 
ท่านตอบรับการใชสิ้ทธิพิเศษของบตัรสมาชิก
สถานีบริการน ้ามนับ่อยคร้ังท่ีมีการเสนอสิทธิให้
ท่าน 

          

48 
ท่านคิดวา่บริการโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใช้
บริการบตัรสมาชิกสถานบริการน ้ามนัดีกวา่
ความคาดหวงัของท่าน 

          

49 
ท่านมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์
เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก 

          

50 
ท่านมีความเห็นวา่สิทธิประโยชน์ท่ีสถานบริการ
น ้ามนัมอบใหมี้ความน่าสนใจ เป็นประโยชน์แก่
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

          

51 

ท่านรู้สึกวา่การเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของสถาน
บริการน ้ามนั ท าใหท้่านไดรั้บคุณค่าเพิ่มจากสิทธิ
พิเศษต่างๆ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบั
วิถีชีวิตของท่าน 

          

52 
ท่านมีความเห็นวา่สถานบริการน ้ามนัมีระบบ
ติดต่อส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิกท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว  

          

53 
ท่านมีความเห็นวา่บตัรสมาชิกของท่านเป็นบตัร
ท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืนๆ 
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ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเกีย่วกับความคิดเห็นของลูกค้าในเร่ืองความจงรักภักดีต่อบัตรสมาชิกสถาน
บริการน ้ามัน  
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยเลือกขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 
ค าตอบ โดยนึกถึงบตัรสมาชิกท่ีท่านใชป้ระจ า 

ความจงรักภักดีต่อบัตรสมาชิกสถานบริการน ้ามัน 

ระดับความเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 
(1)  

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3)  

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

54 
ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถานบริการน ้ามนัท่ีท่าน
มีบตัรสมาชิกต่อไป 

          

55 
ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการสถาน
บริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกอยู ่

          

56 
ถึงแมว้า่จะมีสถานบริการน ้ามนัอ่ืนเสนอสิทธิ
ประโยชน์ใหแ้ก่ท่าน แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ
สถานบริการน ้ามนัท่ีท่านมีบตัรสมาชิกต่อไป 

          

57 
ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการบตัรสมาชิกของ
สถานีบริการน ้ามนัอ่ืนทนัที ถึงแมจ้ะประสบ
ปัญหาในการใหบ้ริการลูกคา้บตัรสมาชิก 
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ส่วนท่ี 6 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ลงใน  หน้าค าตอบที่ตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1.เพศ 
 
 ชาย                                             หญิง 

 
2. อายุ   
           
 18 – 25 ปี                                    26 – 30 ปี                                       31 – 35 ปี 
 36 – 40 ปี                                    41 – 45 ปี                                       มากกวา่ 45 ปี                 

 
3. การศึกษา 
 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี                         ปริญญาตรี                                     สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
4. อาชีพ      
นกัเรียน/นกัศึกษา                           พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า         
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ    เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย            
อ่ืน ๆ ............................. 

 
5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท      10,001 – 20,000 บาท           
 20,001 – 30,000 บาท                     30,001 – 40,000 บาท          
 40,001 – 50,000 บาท                    มากกวา่ 50,000 บาท 
 

ขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 
 

 
 




