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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของงานวจิัย 
จากรายงานของประชาชาติธุรกิจ (2561) แสดงให้เห็นว่า สถานีบริการน ้ ามันทัว่

ประเทศอยู่ในภาวะ “ลน้ตลาด” ขอ้มูลในไตรมาส 1/2561 พบว่า สถานีบริการน ้ ามนัทัว่ประเทศมี
จ านวน 27,338 แห่ง ประกอบดว้ย ผูค้า้น ้ามนัรายใหญ่ท่ีตอ้งการให้เครือข่ายสถานีบริการครอบคลุม
ในทุกพื้นท่ีท่ีมีความต้องการใช้น ้ ามนั ดังรูปภาพ 1.1 สถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิง ในไตรมาส 
4/2560 เป็นของ ปตท. จ านวน 1,775 แห่ง พีที จ  านวน 1,696 แห่ง บางจาก จ านวน 1,114 แห่ง เอส
โซ่ จ านวน 543 แห่ง เชลล์ จ  านวน 503 แห่ง และคาลเท็กซ์ จ  านวน 354 แห่ง นอกจากนั้นยงัมี
ผูป้ระกอบการรายเล็กท่ีไดพ้ฒันาจากตูน้ ้ ามนัหยอดเหรียญมาเป็นสถานีบริการน ้ ามนัขนาดเล็กตั้งอยู่
ในหมู่บ้านและบนถนนสายรองในต่างจงัหวดัมากข้ึน ส่งผลให้ธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัมีการ
แข่งขนัท่ีสูง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพ 1.1 จ  านวนสถานีบริการน ้ามนัเช้ือเพลิง ไตรมาส 4/2560 (ประชาชาติธุรกิจ, 2561) 
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ความภกัดีต่อตราสินค้ามีความส าคญัต่อก าไรในระยะยาวของธุรกิจ คู่แข่งขนัอาจ
สามารถท าใหก้ลุ่มลูกคา้เปล่ียนไปใชสิ้นคา้ใหม่ แต่เม่ือผลประโยชน์ระยะสั้นนั้นส้ินสุดลง ลูกคา้ท่ีมี
ความภกัดีต่อตราสินคา้เดิมจะกลบัมาใช้สินคา้เดิมอีก ซ่ึงสามารถยอมรับไดถ้า้ตราสินคา้ท่ีลูกคา้มี
ความภกัดีนั้นมีความบกพร่องอยูจ่ริง นอกจากนั้นค าบอกเล่าไปยงับุคคลอ่ืนยงัเป็นการเพิ่มคุณค่าแก่
องคก์ร (ชญานิน บุหลินพฤษ.์ 2549: 47-49; อา้งอิงจาก Hawkins and Coney. 2001; Aker. 1996: 102-
120; Jacoby&Kyner. 1973: 1-9) 

ปัจจุบนัแต่ละตราสินคา้ใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีอยูอ่ยา่งหลากหลายในการดึงดูดให้
ผูบ้ริโภคเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ใหม่อยู่เสมอ แต่การสร้างลูกคา้ใหม่นั้นมีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาลูกคา้
เดิมหลายเท่า ดงันั้นความภกัดีต่อตราสินคา้จึงมีความส าคญั 3 ประการไดแ้ก่ เพิ่มยอดขาย เพิ่มราคา
ของสินคา้ และรักษาฐานลูกคา้เดิม  ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) มีความหมายทั้งในเชิง
พฤติกรรมการซ้ือ (Purchase Behavior) คือ การซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมบ่อยคร้ัง และเชิงจิตวิทยา 
(Psychological) คือ การมีทศันคติเชิงบวกและผูกพนักบัตราสินคา้เป็นอย่างมาก ซ่ึง 3 ท่ีมาส าคญั 
ได้แก่  ความเช่ือใจ (Confidence) การเข้าถึงใจผู ้บริโภค (Centrality)  และการเข้าถึงได้ง่าย 
(Accessibility) (vimonmass. 2557; อา้งอิงจากสถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม) 

ดงันั้น ผูใ้ห้บริการสถานีบริการน ้ ามนัจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัการบริหารจดัการ 
เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและความภกัดีในการใช้บริการต่อไป การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู ้ใช้บริการต้องท าให้เกิดการรับรู้คุณค่าของสินค้าหรือการบริการ โดยผู ้ใช้บริการจะ
เปรียบเทียบคุณภาพของสินคา้หรือบริการกบัความคาดหวงั ราคา รวมถึงคู่แข่งขนั (วรท ธรรมวทิยา
ภูมิ, 2558) 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ามนั 
2. เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละ

ตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนั 
3. เป็นแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์การให้บริการและกลยุทธ์การตลาดส าหรับ

สถานีบริการน ้ามนั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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1.3 ค าถามส าหรับการวจิัย 
เ น่ืองจากผู ้บริโภครับรู้ว่าน ้ ามันของแต่ละตราสินค้าของสถานีบริการน ้ ามันมี

แหล่งท่ีมาเดียวกัน ท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้เดิมลดลง ด้านผูใ้ห้บริการสถานีบริการน ้ ามนั
หลีกเล่ียงการแข่งขันแบบสงครามราคา และหันมาใช้กลยุทธ์พัฒนาสถานีบริการน ้ ามันให้
ตอบสนองการใช้ชีวิตของผูใ้ช้บริการมากข้ึน นอกจากนั้นสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นมากกว่าการ
จ าหน่ายน ้ ามนั เพื่อสร้างการรับรู้คุณภาพของสินค้าและการบริการ เกิดเป็นความพึงพอใจและ
ไวว้างใจน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้  

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินค้าของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั  
 
 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย 
1. ดา้นระยะเวลา: เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในเดือนกนัยายนถึงตุลาคม พ.ศ. 2562 

เป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ 
2. ดา้นเคร่ืองมือ: เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 
3. ดา้นกลุ่มตวัอยา่ง: ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั จ  านวน 400 คน 
4. ดา้นพื้นท่ีการวจิยั: สถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร 
5. ดา้นการศึกษา: ศึกษาความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้ การรับรู้คุณภาพ

การบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อทราบถึงปัจจยัต่าง ๆท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ช้บริการสถานี

บริการน ้ามนั 
2. ผูป้ระกอบการธุรกิจสถานีบริการน ้ามนัทั้งผูค้า้น ้ามนัรายใหญ่และผูป้ระกอบการราย

เล็กสามารถน าผลการวิจยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยทุธ์การใหบ้ริการและกลยทุธ์การตลาด 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูส้นใจศึกษาและน าขอ้มูลไปต่อยอดในงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
สถานีบริการน ้ามนัและธุรกิจอ่ืนท่ีใกลเ้คียงต่อไป 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. การรับรู้คุณภาพของสินค้า (Perceived Product Quality) คือ ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึง

คุณภาพในทุกดา้นของสินคา้วา่มีความแตกต่างหรือมากกวา่สินคา้ของตราสินคา้อ่ืน 
2. การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) คือ ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพ

การบริการว่าตรงกับหรือมากกว่าท่ีได้คาดหวงัไว ้โดยมีส่ิงกระตุ้นผ่านประสาททางการรับรู้ 
(Sensory System) 

3. ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกทางด้านบวกหรือความประทับใจ
ภายหลงัการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการ โดยเกิดจากการไดรั้บคุณภาพของสินคา้หรือบริการมากกวา่
ท่ีไดค้าดหวงัไว ้

4. ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การมีทศันคติเชิงบวกและผกูพนักบัตรา
สินคา้เป็นอยา่งมาก เกิดจากความเช่ือใจ การเขา้ถึงใจผูบ้ริโภค รวมไปถึงการเขา้ถึงไดง่้าย และเกิด
การซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง 

5. สถานีบริการน ้ ามนั (Gas Station) คือ สถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิง เป็นสถานท่ี
ใหบ้ริการจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิงแก่ยานพาหนะ ไดแ้ก่ น ้ามนัแก๊สโซฮอล ์น ้ามนัเบนซิน และน ้ามนั
ดีเซล รวมถึงบริเวณอ่ืนภายในเขตสถานีบริการ ตลอดจนส่ิงก่อสร้าง ท่อ และอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือ
ต่าง ๆท่ีอยูใ่นบริเวณนั้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5 
 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างความภักดีต่อตราสินค้าของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งน ามาสรุปสาระส าคญั ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.6 สมมติฐานของงานวจิยั 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพของสินค้า  
การรับรู้คุณภาพของสินค้า หมายถึง ความรู้สึกในการรับรู้คุณภาพโดยรวมหรือ

คุณภาพท่ีเหนือกว่าของสินคา้ ประกอบกบัค านึงถึงวตัถุประสงค์ของการใช้งาน คุณสมบติั ความ
แตกต่าง รวมถึงเหตุผลท่ีจะซ้ือสินค้านั้ นด้วย (Lien-Ti Bei., Yu-Ching Chiao. 2006; อ้างอิงจาก 
Brucks, Zeithaml, and Naylo. 2000) ผูบ้ริโภคจะพึงพอใจต่อคุณภาพและประโยชน์ของสินค้าท่ี
ไดรั้บ โดยท าการประเมินคุณภาพควบคู่กบัราคา ทั้งน้ีสินคา้ตอ้งมีความคงทนและความน่าเช่ือถือ 
(ธิดา ลีลาวรกุล. 2557; อา้งอิงจาก Rubio, Oubina&Villasenor. 2014) นอกจากนั้น ผูบ้ริโภคพิจารณา
คุณภาพของสินคา้ในด้านอ่ืน เช่น คุณสมบติัพิเศษ ความประณีต ทั้งน้ีการสร้างมูลค่าให้กบัตรา
สินคา้ดว้ยการสร้างการรับรู้คุณภาพของสินคา้ว่าเหนือกว่าตราสินคา้อ่ืนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยให้
ตราสินคา้สามารขยายไปยงัสินคา้หรือบริการประเภทอ่ืนได ้(Brand extension) และมีความเป็นไป
ไดใ้นการประสบความส าเร็จในระยะยาว (Devid A. Aaker, 1991)  

ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพของสินคา้ มี 8 ปัจจยั ไดแ้ก่  
1. สมรรถนะ(Performance) เป็นระดบัการท างานพื้นฐานของสินคา้ โดยวดัคุณภาพ

จากคุณสมบติัและการใชป้ระโยชน์หลกัของสินคา้  
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2. รูปลกัษณ์ (Feature) เป็นส่วนเพิ่มเติมจากการท างานพื้นฐานของสินค้า สามารถ
น าไปสร้างขอ้เสนอเพิ่มเติมดว้ยการเพิ่มลกัษณะพิเศษใหก้บัสินคา้ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มกัคิดวา่สินคา้
ท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไปเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูง ดงันั้น ผูบ้ริโภคจึงซ้ือสินคา้หรือสั่งท าสินคา้
โดยเฉพาะเพื่อแสดงความเป็นตวัตน 

3. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) สะท้อนความน่าจะเป็นของการใช้งานและความ
ลม้เหลวของสินคา้ ส่วนใหญ่จะใหค้วามส าคญักบัความลม้เหลวคร้ังแรก (Mean time to first failure) 
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัความคงทนของสินคา้ และส าคญัอย่างยิ่งกบัผูบ้ริโภคในการช่วยประหยดั
ตน้ทุนในการดูแลรักษา  

4. ความสอดคล้องกัน (Conformance) จากการออกแบบและคุณสมบัติท่ีมีความ
เหมาะสมและเก่ียวเน่ืองกนั ท าใหเ้กิดมาตรฐานของสินคา้ 

5. ความคงทน (Durability) วดัจากอายุการใช้งาน และมีผลต่อความน่าเช่ือถือของ
สินคา้ สามารถเพิ่มอายุการใชง้านของสินคา้ดว้ยการปรับปรุงและควบคุมคุณภาพของวตัถุดิบและ
ส่ิงแวดลอ้ม นอกจากนั้นสามารถยนืยนัสินคา้และรองรับการซ่อมแซมไดด้ว้ยการรับประกนั  

6. ความสามารถในการบริการ (Serviceability) ประกอบดว้ยการบริการตรงตามนัด
หมาย การติดต่อกบัพนักงาน ระยะเวลาในการแก้ปัญหา และกระบวนการในการจดัการกับข้อ
ร้องเรียน 

7. ความสวยงาม (Aesthetics) รับรู้ไดจ้ากตวัสินคา้ รวมไปถึงเสียง รสชาติ หรือกล่ิน 
เป็นการตดัสินใจและความชอบเฉพาะของแต่ละคน  

8. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived quality) เป็นคุณสมบติัและภาพลกัษณ์ทั้งท่ีจบัตอ้งได้
และไม่ไดท่ี้รับรู้จากช่ือเสียงและการโฆษณา (David A. Garvin. 1987; Guo Chun Ying. 2560; อา้งอิง
จาก มีนา. 2553) 

ทั้งน้ีแนวคิดของ Garvin (1984) ไดก้ล่าววา่ มิติของการรับรู้คุณภาพของสินคา้มี 7 ขอ้ 
โดยปัจจยัความสวยงามและคุณภาพท่ีถูกรับรู้ถูกรวมอยู่ในความพอดีและความสมบูรณ์ (fit and 
finish) ซ่ึงไดใ้ห้ความหมายไวว้า่เป็นรูปร่างหนา้ตาหรือการรับรู้ถึงคุณภาพ (Somphol. 2007; อา้งอิง
จาก Garvin. 1984) 

ต่อมาแนวคิดของ Gaurav (2013) กล่าวว่า คุณภาพของสินคา้เกิดจาก 4 ปัจจยัส าคญั 
ได้แก่ ชนิดของวตัถุดิบท่ีใช้ในการผลิต เทคโนโลยีการผลิตของเคร่ืองมืออุปกรณ์ ทกัษะและ
ประสบการณ์ของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิต และความพร้อมส าหรับค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวกบั
การผลิต เช่น ไฟฟ้า น ้า ค่าขนส่ง เป็นตน้  
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อิทธิพลของคุณภาพของสินค้า ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ถูกน า เสนอโดย 
Parasuraman, Ziethaml and Berry (1994) ในการศึกษาการบริการของสถานีบริการน ้ามนั ต่อมา Lee 
(1998) ได้น าแบบจ าลองความพึงพอใจของลูกคา้มาประยุกต์เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพของ
สินคา้และการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้
คุณภาพของน ้ามนัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความ
ภกัดี ทั้งน้ีคุณภาพของน ้ ามนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากกว่าคุณภาพการบริการ นอกจากนั้น
ความเต็มใจของลูกคา้ในการซ้ือน ้ ามนัซ ้ าจากสถานีบริการน ้ ามนัเดิมถูกจูงใจด้วยความเช่ือมัน่ใน
สินค้าท่ีส่งมอบ (Lien-Ti Bei., Yu-Ching Chiao. 2006; อ้างอิงจาก Lehtinen and Lehtinen. 1991; 
Parasuraman, Ziethaml and Berry. 1994; Lee. 1998) 

ดงันั้น การรับรู้คุณภาพของสินคา้ (Perceived Product Quality) คือ การรับรู้ถึงคุณภาพ
ในทุกดา้นของสินคา้วา่มีความแตกต่างหรือมากกวา่สินคา้ของตราสินคา้อ่ืน ค านึงถึงหลายดา้นทั้งท่ี
จบัตอ้งได้และไม่ได้ ผูว้ิจยัได้แบ่งปัจจยัท่ีท าให้เกิดการรับรู้คุณภาพของสินค้าของงานวิจยัหรือ
น ้ ามันเช้ือเพลิง ออกเป็น 3 ปัจจัย ได้แก่ สมรรถนะ (Performance) ความน่าเช่ือถือของสินค้า 
(Reliability) และคุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived quality) 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  
ในต่างประเทศและประเทศไทยไดมี้ผูศึ้กษาและใหค้  านิยามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ

ไปในทิศทางเดียวกนั โดยคุณภาพการบริการเป็นการประเมินของผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบการ
บริการท่ีรับรู้ (perception service) วา่มีความสอดคลอ้งกบัท่ีคาดหวงัไว ้(expectation service) เม่ือผู ้
ให้บริการสามารถมอบบริการท่ีตรงตามหรือมากกว่าความต้องการหรือความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการ จะท าให้เกิดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจเป็นอย่างมาก กล่าวคือ การเป็น
หรือไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจ (Parasuraman, Ziethaml and Berry. 1985; ชัชวาลย์ ทัตศิวชั. 2554; อ้างอิงจาก Kotler and 
Anderson.  1987:  102; Zeithaml, Parasuraman and Berry.  1988:  42; 1990:  18; Fitzsimmons and 
Fitzsimmons. 2004: 78) ดงันั้น คุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ ามนั วดัจากระดบัการบริการ
ว่าตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้หรือไม่ (ธีรพงษ์ เท่ียงสมพงษ์, 2551) โดยท าให้ผูรั้บบริการพึง
พอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก (ร้อยโทหญิง พชัรมน เช้ือนาคะ, 2560) 

ในปี ค.ศ. 1985 Parasuraman และคณะไดศึ้กษาและสร้างวิธีการประเมินคุณภาพการ
บริการหรือแบบจ าลอง SERVQUAL ซ่ึงแบ่งออกเป็น 10 ปัจจยัท่ีแสดงถึงคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 
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รูปธรรมของการบริการ (Tangible)  ความน่าเ ช่ือถือ (Reliability)  การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  ความน่าไว้วางใจ (Credibility) ความ
ปลอดภยั (Security) ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) ความมีอธัยาศยั (Courtesy) ความ
เขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding/knowing the customer) และการเขา้ถึงบริการ (Access) ทั้งน้ีในปี 
ค.ศ. 1988 สรุปเป็น 5 ปัจจยัหลกัท่ีแสดงถึงคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 

1. รูปธรรมของการบริการ (Tangible) ข้ึนอยู่กบัส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ี 
เอกสาร อุปกรณ์เคร่ืองมือ สัญลกัษณ์ สภาพแวดล้อม และเคร่ืองแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อยของผู ้
ใหบ้ริการ เป็นตน้ ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถรับรู้ผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 5 

2. ความน่าเช่ือถือของการให้บริการ (Reliability) จากการให้บริการตรงตามท่ีได้
สัญญาไว ้มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และสม ่าเสมอในทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอจะส่งผล
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงความจริงใจและใหค้วามไวว้างใจ  

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการพร้อมและเต็มใจในการ
ให้บริการ อย่างทัว่ถึง ช่วยเหลือและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดใ้นทนัที มอบ
ความสะดวกและง่ายต่อการเขา้รับบริการ 

4. ความเช่ือมัน่ (Assurance) เป็นความสามารถในการสร้างความเช่ือใจให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกถึงความปลอดภยั ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ ตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบ ริการได้ 
รวมถึงสุภาพ นอบนอ้ม มีกริยามารยาทท่ีดี  

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ห่วงใยและดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึง
มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1988)  

ทั้งน้ี คุณภาพการบริการเป็นหน่ึงในส่ิงส าคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กลุ่ม
นักวิชาการได้เสนอแนวคิดระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีได้รับผลมาจากการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ประกอบดว้ย Bitner’s (1990) กล่าววา่ คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
ซ่ึงส่งผลกลับต่อการระลึกถึงการรับรู้คุณภาพการบริการ แบบจ าลองได้แสดงให้เห็นถึง
ความสัมพนัธ์ท่ีมีความใกล้ชิดกันมากระหว่างความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
เช่นเดียวกบัผลการส ารวจของ Cronin and Taylor (1992) ท่ีได้ศึกษาการบริการของธนาคาร การ
ก าจดัแมลง ร้านซักแห้ง และบริการอาหารฟาสต์ฟู้ด นอกจากนั้นงานวิจยัส่วนมากได้กล่าวว่า 
คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผา่นความพึงพอใจ (Lien-Ti Bei., Yu-Ching Chiao. 
2006; อ้างอิงจาก Bitner.  1990; Bolton and Drew.  1991; Cronin and Taylor.  1992; Anderson and 
Sullivan.  1993; Gotliab, Grewal, and Brown.  1994; Parasuraman, Ziethaml and Berry.  1994; 
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Anderson, Sullivan, and Lehmann. 1994; Fornell et al. 1996; Patterson and Spreng. 1997; Roest and 
Pieters. 1997; Athanassopoulos. 2000; Cronin, Brady, and Hult. 2000) 

ดงันั้น การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) คือ การรับรู้คุณลกัษณะ
ของการบริการภายหลงัจากได้รับบริการจริงว่าตรงกับหรือมากกว่าความต้องการหรือคาดหวงั 
น าไปสู่ความพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดจากการเทียบคุณภาพท่ีไดรั้บจริงและพบวา่ตรงกบัท่ี

คาดหวงัไว ้เป็นหน่ึงในกุญแจส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้จดจ า หากไดรั้บคุณภาพท่ีสูงกว่าความคาดหวงั 
ลูกคา้จะเกิดความประทบัใจหรือพึงพอใจอย่างยิ่ง โดยส่วนใหญ่จะเกิดความภกัดีในระยะยาว ซ้ือ
อยา่งต่อเน่ืองเม่ือตราสินคา้นั้นแนะน าสินคา้ใหม่ พูดคุยกบับุคคลอ่ืนถึงความช่ืนชอบ ใหค้วามสนใจ
ตราสินค้าท่ีเป็นคู่แข่งขนัน้อยลง ไม่ไวต่อราคาท่ีมากระตุ้น รวมถึงสินคา้และบริการท่ีน าเสนอ 
ในทางตรงกนัขา้มหากไดรั้บคุณภาพท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัจะท าให้รู้สึกไม่พึงพอใจ (Dissatisfied) 
(Kotler, P., & Keller, K. L. 2012; 128)  

ในประเทศไทยมีผูศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยให้ค  านิยามและแนวคิด สรุปไดว้า่ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกยินดีและมีความสุขเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
โดยเป็นความสัมพันธ์ของผลท่ีได้รับกับความคาดหวัง ส าหรับธุรกิจสถานีบริการน ้ ามัน 
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจท่ีมีต่อกลยุทธ์การตลาดต่าง ๆ เช่น น ้ ามนั ราคา สถานท่ี รูปแบบการ
บริการ พนกังานผูใ้ห้บริการ และการส่งเสริมการตลาด เป็นตน้ (ธีรพงษ ์เท่ียงสมพงษ.์ 2551) ทั้งน้ี
ร้อยโทหญิง พชัรมน เช้ือนาคะ (2560) กล่าววา่ ความพึงพอใจต่อการบริการ สามารถแบ่งออกเป็น
ดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  

1. ความรวดเร็ว (Time service) บริการตามความจ าเป็นเร่งด่วน เช่น เม่ือผูใ้ช้บริการ
ตอ้งการใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการควรบริการใหร้วดเร็วทนัเวลา 

2. ความเพียงพอ (Ample service) จดัสถานท่ีและบุคลากรให้เพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ถึงแมว้า่มีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก ตอ้งมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

3. ความต่อเน่ือง (Continuous service) บริการอยา่งสม ่าเสมอ  
4. ความกา้วหนา้ (Progressive service) พฒันางานบริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน  
ผลการศึกษาวจิยัของ The American Society of Quality (ASQ) พบวา่ การสูญเสียลูกคา้

จากการไม่พึงพอใจสินคา้หรือบริการ และพนกังานไม่ดูแลเอาใจใส่เป็นสัดส่วนสูงสุดถึง 68% ของ
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จ านวนลูกคา้ท่ีสูญเสียไปทั้งหมด ขณะท่ีลูกคา้ถูกคู่แข่งขนัแยง่ชิงไปมีสัดส่วนอยูท่ี่ 9% และอีก 5%
เกิดจากผูอ่ื้นชกัชวนหรือบงัคบัใหใ้ชสิ้นคา้อ่ืนแทน  

ทั้งน้ี แบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกพฒันาข้ึนใน
ปี ค.ศ. 1994 โดย Professor Claes Fornell เป็นทฤษฎีช้ีวดัความพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัประเทศ 
สามารถน าไปสู่ทั้งความภกัดี (Customer Loyalty) และขอ้ร้องเรียน (Customer Advocacy) อีกทั้ง
สะทอ้นถึงคุณภาพของสินคา้และการบริการ โดยก าหนดจากปัจจยัส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่  

1. ความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectations) เกิดจากประสบการณ์การใช้
สินคา้หรือรับบริการ รวมถึงรับรู้ขอ้มูลจากส่ือ การโฆษณา พนกังานส่งเสริมการขาย การบอกต่อ
ของลูกคา้รายอ่ืน (Word of mouth)  

2. การได้รับคุณภาพของสินค้าหรือการบริการ (Perceived Quality) วดัด้วยความ
น่าเช่ือถือคงทน และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3. การได้รับคุณค่าของสินคา้หรือการบริการ (Perceived Value) วดัด้วยความพอใจ
ราคา ณ ระดบัคุณภาพปัจจุบนั รวมกบัความพอใจคุณภาพ ณ ระดบัราคาปัจจุบนั  

 
 
 
 
 

 
รูปภาพ 2.1 แบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index (ACSI) (CFI Group. 2014; ณฐั
พชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ.์ 2549) 

 
ดงันั้น ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกทางดา้นบวกหรือความประทบัใจ

ของลูกคา้ภายหลงัการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการ เกิดจากคุณภาพท่ีไดรั้บเกินกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงจะ
น าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า การบอกต่อเก่ียวกบัตราสินคา้และสินคา้หรือบริการ ซ่ึงหมายถึงลูกคา้มี
ความภกัดี แต่หากคุณภาพท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่ความคาดหวงัจะท าหเ้กิดความไม่พึงพอใจ  
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2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้า  
ความภกัดี หมายถึง การอุปถมัภ์สินคา้หรือการบริการท่ีพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ มี

ความสัมพนัธ์กบัทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ กล่าวคือ เม่ือลูกคา้เกิดทศันคติท่ีดีกับ
สินคา้หรือการบริการและมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบับริษทัเป็นระยะเวลานาน จะท าให้เกิดพฤติกรรม
การซ้ือซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ (ธีรพงษ ์เท่ียงสมพงษ,์ 2551) แต่การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าไม่ได้
บ่งช้ีวา่ลูกคา้มีความภกัดีเสมอไป เพราะการซ้ือซ ้ ามาจากหลายสาเหตุ เช่น ท่ีตั้งของจุดบริการอาจอยู่
บริเวณท่ีพักหรือท่ีท างาน ความเคยชิน สินค้าหรือบริการขายในราคาท่ีต ่ ากว่าคู่แข่งรายอ่ืน 
นอกจากนั้นอาจมาจากขอ้ผิดพลาดของคู่แข่งหรือความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของ
ลูกคา้ (ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549) 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดของคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ซ่ึง
เกิดจากผูบ้ริโภครับรู้ในส่วนประกอบท่ีสัมพนัธ์กบัสินคา้หรือการบริการ และมีทศันคติเชิงบวกต่อ
ตราสินคา้ (สุภชัชา วทิยาคง, 2559) เป็นงานส าคญัของทุกบริษทั หากลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้
มาก มูลค่าโดยรวมของตราสินคา้ (Brand value) จะเพิ่มสูงข้ึน และส่งผลให้ตราสินคา้มีความมัน่คง 
ทั้งการสร้างยอดขาย การบริหารต้นทุน เพิ่มโอกาสในการสร้างก าไร รวมถึงการขยายตลาดให้
กวา้งขวางมากข้ึน สามารถแบ่งลูกคา้ออกเป็น 4 กลุ่ม (Loyalty Segmentation) อา้งอิงจาก David A. 
Aker ไดแ้ก่ กลุ่มท่ีไม่ใช่ลูกคา้ (Non-customer) กลุ่มท่ีอ่อนไหวต่อราคา (Price-switcher) มีความภกัดี
ต่อตราสินคา้ต ่า ถูกจูงใจและพร้อมเปล่ียนไปใช้สินคา้ของตราสินคา้อ่ืน เม่ือเปรียบเทียบราคาใน
ตลาดและพบวา่เหมาะสมกวา่หรือถูกกวา่ รวมถึงเกิดความเคยชินมากกวา่ใชเ้หตุผลพิจารณา กลุ่มท่ี
ใชส้องหรือสามตราสินคา้ (Fence Sitter) พร้อมจะเปล่ียนตราสินคา้หรือใชสิ้นคา้ทดแทนกนัไดโ้ดย
ไม่ได้ยึดติดกบัตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงเป็นการเฉพาะเจาะจง และกลุ่มท่ีมัง่คงต่อตราสินค้า 
(Committed Loyalty) เป็นกลุ่มท่ีเจา้ของตราสินคา้ตอ้งการมากท่ีสุด เพราะยึดติดในตราสินคา้ มี
ความมัน่คงท่ีจะซ้ือสินคา้ของตราสินคา้เดียวอย่างต่อเน่ือง และรู้สึกว่าเป็นเสมือนเพื่อน คนสนิท 
หรือคู่ใจ (My Brand)  

ดงันั้น การสร้างความภกัดีของลูกคา้ไปสู่ระดบัมัง่คงต่อตราสินคา้ เป็นการท าตลาด
ระยะยาว ไม่ใช่การส่งเสริมการขายแบบโจมตีฉาบฉวยในระยะเวลาสั้ น การรับรู้และความรู้สึก
ภายในมากกวา่เร่ืองภายนอกเป็นเคร่ืองมือท่ีจะน าไปสู่ความมัน่คงของตราสินคา้ (บุริม โอทกานนท,์ 
2553) 

การศึกษาเร่ืองความภกัดีต่อตราสินคา้ในต่างประเทศเพื่อให้ค  านิยามและศึกษาเร่ือง
ความสัมพนัธ์มีอยูอ่ย่างต่อเน่ือง ความภกัดีต่อตราสินคา้ คือ การตอบสนองทางพฤติกรรมท่ีมีอคติ 
เช่น การซ้ือแบบเจาะจง การตดัสินใจดว้ยความเอาใจใส่ในหน่ึงตราสินคา้หรือมากกวา่เป็นทางเลือก 
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และเป็นการท างานของกระบวนการทางจิตวิทยา คือ การตดัสินใจและการประเมิน  (Mourad 
Touzani., Azza Temessek. 2009; อา้งอิงจาก Brown. 1952; Jacoby and Kyner. 1973) เป็นพฤติกรรม
การซ้ืออยา่งเตม็ใจและต่อเน่ือง และไดรั้บผลกระทบอยา่งชดัเจนจากความพึงพอใจของลูกคา้ (Lien-
Ti Bei. , Yu-Ching Chiao.  2006; อ้าง อิงจาก  Cronin and Taylor.  1992; Cronin, Brady, and Hult. 
2000; McDougall and Leveresque. 2000; Chiou, Droge, and Hanvanich. 2002) นอกจากนั้นความ
ภกัดีต่อตราสินคา้เป็นการสร้างก าแพงต่อบริษทัอ่ืนเพื่อให้ยากต่อการเขา้มาในตลาด และยงัสามารถ
ส่งผลให้ลูกคา้ยินดีจะจ่ายเงินด้วยราคาท่ีสูงข้ึนอีกด้วย ทั้งน้ี ตราสินคา้ท าให้มีความแตกต่างจาก
คู่แข่ง ตราสินคา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือบ่งบอกถึงระดบัของคุณภาพ ดงันั้น ผูซ้ื้อท่ีเกิดความพึงพอใจ
สามารถเลือกสินคา้นั้นซ ้ าไดโ้ดยง่าย (Kotler, P., & Keller, K. L. 2012; 241)  

ผูศึ้กษาในต่างประเทศได้จ  าแนกความภกัดีในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ได้แก่ Brown 
(1952) Jacoby และ Kyner (1973) แบ่งวิธีการท่ีท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้คงอยูมี่ 3 วิธี ไดแ้ก่ วิธี
เชิงพฤติกรรม วิธีเชิงทศันคติ และวิธีประกอบจากหลายส่วน แตกต่างจาก Jones (1995) ท่ีไดแ้บ่ง
ออกเป็นความภกัดีเชิงพฤติกรรมและเชิงอารมณ์ โดยการภกัดีเชิงพฤติกรรมนั้น ลูกคา้จะแสดงการ
ภกัดีแต่ไม่มีความผูกพนัทางอารมณ์กบัตราสินคา้หรือผูจ้  าหน่าย แต่ในขณะท่ีเชิงอารมณ์ลูกคา้มี
ความผูกพนัทางอารมณ์กบัตราสินคา้หรือผูจ้  าหน่าย เช่นเดียวกบั Hofmeyr และ Rice  (2000) ได้
กล่าววา่ ความภกัดีเชิงอารมณ์มีความแข็งแรงและยาวนานกวา่ความภกัดีเชิงพฤติกรรม ส่วน Jones 
และ Sasser (1995) เรียกความภกัดีของประเภทน้ีว่า ความภกัดีในระยะยาวจริงและเท็จ โดยแบ่ง
ความภกัดีออกเป็นพฤติกรรมพื้นฐานของลูกคา้ คือ ความใหม่ ความบ่อย และจ านวนของการซ้ือ 
พฤติกรรมขั้นท่ี2ของลูกคา้ คือ การอา้งอิง การรับรองและเผยแพร่ค าบอกเล่า และความตั้งใจของ
ลูกคา้ท่ีจะซ้ือซ ้ า คือ ความพร้อมของลูกคา้ท่ีจะมีการซ้ือซ ้ าในอนาคต (Andres Kuusik. 2007; อา้งอิง
จาก  Jones et al.  1995:  90; Jones and Sasser.  1995:94; Hofmeyr and Rice.  2000; 87; Mourad 
Touzani., Azza Temessek. 2009; อา้งอิงจาก Brown. 1952; Jacoby and Kyner. 1973) 

ส าหรับ Jacoby และ Chestnut (1978) ได้กล่าวว่า แนวทางท่ีถูกต้องท่ีสุดในการวดั
ความภกัดีต่อตราสินคา้ คือ การวดัวิธีการซ้ือ โดยการพิจารณาสัดส่วนของการซ้ือทั้งหมดของลูกคา้
ระหวา่งช่วงเวลานั้น อยา่งไรก็ตามการใชแ้นวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมเป็นพื้นฐานส าหรับการวดัความ
ภกัดีจะไม่มีความแตกต่างของการซ้ือซ ้ ากบัความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งแทจ้ริง  ดงันั้น นกัวิชาการ
บางคนแนะน าวา่ พฤติกรรมและทศันคติควรถูกน ามาพิจารณาและประเมินความภกัดีของลูกคา้ โดย
ให้เหตุผลวา่ความแตกต่างระหวา่งความภกัดีและพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า คือ ความภกัดีตั้งอยูบ่นความ
พึงพอใจของลูกคา้หรือชอบตราสินคา้หรือสินคา้นั้น ดงันั้น ความภกัดีจึงประกอบดว้ยทั้งทศันคติ
และพฤติกรรมเชิงบวก อยา่งไรก็ตาม ความภกัดีของลูกคา้ควรถูกวดัเฉพาะเชิงพฤติกรรม เพื่อศึกษา
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ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ เน่ืองจากเช่ือว่าความภกัดีเป็นผลมาจาก
บทบาทของส่ิงท่ีมาก่อนความพึงพอใจของลูกคา้ (Lien-Ti Bei., Yu-Ching Chiao. 2006; อา้งอิงจาก 
Jacoby and Chestnut. 1978; Oliver. 1999) 

สามารถสรุปไดว้า่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การมีทศันคติเชิงบวก 
เช่ือมัน่ และผูกพนัอยา่งมากกบัตราสินคา้ในความหมายเชิงทศันคติ และเป็นการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้
เดิมอยา่งสม ่าเสมอในความหมายเชิงพฤติกรรม เน่ืองจากลูกคา้รู้สึกพึงพอใจสินคา้หรือการบริการ 
จนท าให้ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีตราสินคา้นั้นน าเสนอโดยเฉพาะเจาะจงและใช้ระยะเวลาในการ
พิจารณาไม่นาน นอกจากนั้น อาจยอมจ่ายดว้ยจ านวนเงินท่ีมากกวา่ตราสินคา้อ่ืน 
 
 

2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  
ในประเทศไทยมีการศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของธุรกิจบริการ

อยา่งหลากหลาย เช่น ผลการศึกษาของสุภชัชา วิทยาคง (2559) พบวา่ เคร่ืองแต่งกายของพนกังาน
และลกัษณะทางกายภาพของเคร่ืองบิน ราคาสินค้าและบริการเสริม  รวมถึงพนักงานและความ
เช่ือมัน่สายการบินมีอิทธิต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย 

ส าหรับในต่างประเทศ การศึกษาของ Andres Kuusik (2007) เร่ือง ความภกัดีทางดา้น
อารมณ์ของลูกคา้ (Affecting customer loyalty): ปัจจยัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัของความภกัดีท่ี
แตกต่างกนัหรือไม่ พบว่า หากดูแลลูกคา้ทุกคนด้วยวิธีเดียวกนัไม่ถูกต้อง พฤติกรรมความภกัดี
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัส าคญั ไดแ้ก่ ระดบัของความภกัดีของลูกคา้ ความพึงพอใจโดยรวม ความส าคญัของ
สินคา้ ความน่าเช่ือถือของสินคา้ ความน่าไวว้างใจของผูจ้  าหน่าย และการสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงถือเป็น
เคร่ืองมือหลกัส าหรับผูกมดัลูกคา้ ส่วนการศึกษาของ Mourad Touzani และ Azza Temessek (2009) 
เร่ือง ความภกัดีต่อตราสินคา้: ผลกระทบของปัจจยัการรับรู้และอารมณ์ พบวา่ การรับรู้ความแตกต่าง
ระหว่างตราสินค้า (Perceived difference among the brands) คือ การรับรู้ความแตกต่างของการ
ท างานและสัญลกัษณ์ ความผูกพนัในตราสินคา้ (Brand attachment) คือ ความเช่ือมโยงทางอารมณ์
อย่างย ั่งยืนของลูกค้ากับตราสินค้า รวมถึงความซ่ือสัตย์ท  าให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้า 
นอกจากนั้น ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand commitment) คือ มุมมองทางทศันคติของลูกคา้ท่ี
ตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัตราสินคา้ และน าไปสู่พฤติกรรมซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม 

เม่ือทบทวนงานวิจยัท่ีได้ศึกษาเฉพาะเจาะจงกับความภกัดีต่อตราสินค้าของสถานี
บริการน ้ ามนั พบว่า ความพึงพอใจส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีเชิงทศันคติโดยผ่านความไวว้างใจ 
และความภกัดีเชิงทศันคติส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีเชิงผลได ้นอกจากนั้นความไวว้างใจ
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ส่งผลทางตรงต่อความภกัดีเชิงทศันคติและความภกัดีเชิงผลได ้โดยคุณภาพการบริการส่งผลทางตรง
รองลงมา กล่าวคือ หากลูกคา้พบวา่สถานีบริการน ้ ามนัแข่งขนัดว้ยการปรับปรุงคุณภาพการบริการ
เพื่อเพิ่มสร้างการรับรู้คุณค่า ลูกคา้จะมีความภกัดีเชิงทศันคติเพิ่มข้ึน ทั้งน้ี ไม่สามารถสรุปวา่ลูกคา้จะ
มีความภกัดีเกิดข้ึนเม่ือรู้สึกพึงพอใจ เน่ืองจากอาจได้รับอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน (ธีรพงษ์ เท่ียง
สมพงษ์, 2551) การไดรั้บคุณค่าของสินคา้หรือการบริการจากการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ การ
ไดรั้บคุณภาพของสินคา้หรือการบริการ และความคาดหวงัของลูกคา้ ในขณะท่ีความพึงพอใจส่งผล
ต่อความภกัดีและขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัแบบจ าลอง ACSI (วรท ธรรมวทิยา
ภูมิ, 2558) เช่นเดียวกบัการศึกษาของ Lien-Ti Bei และ Yu-Ching Chiao (2006) ท่ีพบว่า การรับรู้
คุณภาพของสินคา้และการรับรู้คุณภาพการบริการส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดี และยงัส่งผล
ทางอ้อมเชิงบวกผ่านความพึงพอใจ นอกจากนั้น สินค้าถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดส าหรับลูกค้าใน
อุตสาหกรรมบริการ ถึงแมว้า่ความพึงพอใจเป็นผลจากคุณภาพการบริการเป็นหลกั แต่อาจไม่ท าให้
เกิดพฤติกรรมการซ้ืออยา่งซ่ือสัตย ์ลูกคา้มกัจะไปสถานีบริการน ้ ามนัท่ีส่งมอบน ้ ามนัท่ีมีคุณภาพสูง
และเช่ือถือไดอ้ยา่งซ ้ า ๆ โดยไม่นึกถึงระดบัการบริการ สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพของสินคา้ส าคญั
กวา่คุณภาพการบริการ 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดท้ราบถึงทิศทางและแนวทางในการศึกษา
ความภกัดีต่อตราสินค้าของธุรกิจบริการ ซ่ึงได้น ามาปรับใช้ในการออกแบบงานวิจยัในคร้ังน้ี 
รวมถึงเป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล และน าขอ้มูลท่ี
ไดม้าวเิคราะห์ต่อไป 
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2.6 สมมติฐานของงานวจิยั  
จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง น าไปสู่การตั้งสมมติฐานของ

ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพของสินคา้ การรับรู้คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

- สมมติฐานท่ี 1 การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร 

- สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร 

- สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร 

- สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นตวัแปรขั้นกลางระหว่างการรับรู้
คุณภาพของสินคา้และการบริการกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย  

 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างความภักดีต่อตราสินค้าของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลให้ไดต้ามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และเนน้ให้ความส าคญักบัการ
คน้หาขอ้เทจ็จริง ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

3.1 วธีิการศึกษาและกรอบแนวคิดการวจิยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
3.4 วธีิการเก็บขอ้มูล 
3.5 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 วธิีการศึกษาและกรอบแนวคดิการวจิัย 
 

3.1.1 วธีิการศึกษา 
การศึกษาใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ดว้ยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลทาง
สถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และ AMOS จากนั้นสรุปและน าเสนอผลการวิจยั การวิจยัเชิง
ส ารวจเป็นการวิจยัทางสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ เพื่อรวบรวมข้อมูลสารสนเทศเก่ียวกับ
ความคิด ความรู้สึก ความเช่ือ และภูมิหลงั และน าผลการวิเคราะห์ไปใช้ก าหนดนโยบาย วางแผน
โครงการ ประเมิณผลหรือวิจยัต่อยอด ไดเ้ป็นความรู้ใหม่ท่ีเช่ือมโยงกบัความรู้เดิม เนน้การรวบรวม
ขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิท่ีมีการรวบรวมขอ้มูลไวแ้ลว้ และแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ
โดยตรงจากประชากรหรือกลุ่มตวัอยา่ง (อนุรักษ ์ปัญญานุวฒัน์, 2557) 
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3.1.2 กรอบแนวคิดการวจัิย 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผูว้ิจยัได้น าแบบจ าลองของ 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1994) มาประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดของงานวิจยัเพื่อศึกษา
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างความภักดีต่อตราสินค้าของผู ้ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 4 ปัจจยัท่ีท าการศึกษา ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้ การรับรู้
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อตราสินคา้ ดงัรูปภาพ 3.1 

 
                                                 ตวัแปรขั้นกลาง                        ตวัแปรตาม                 
                                                   (Mediator Variable)             (Dependent Variable) 

   
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพ 3.1 กรอบแนวความคิดงานวจิยั (Conceptual Model) 
 

ประกอบดว้ย ตวัแปรตน้ คือ การรับรู้คุณภาพของสินคา้ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ตวัแปรขั้นกลาง คือ ความพึงพอใจ และตวัแปรตาม คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 
 

การรับรู้คุณภาพของสินคา้ 

(Perceived Product Quality) 
1. สมรรถนะ 
2. ความน่าเช่ือถือของสินคา้ 
3. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

(Perceived Service Quality) 
1. รูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือของการให้บริการ 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. ความเช่ือมัน่ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

(Brand loyalty) 

ตวัแปรตน้ 
(Independent Variables) 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.2.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร  
โดยเหตุผลของการเลือกเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากมีจ านวนสถานีบริการน ้ ามนั

มากท่ีสุดในประเทศไทยและมีความหลากหลายครอบคลุมของตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนั  
 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
ก ลุ่มตัวอย่า ง ท่ี ใช้ในการศึกษา  คือ  ผู ้ใช้บ ริการสถานีบ ริการน ้ ามันในเขต

กรุงเทพมหานคร จ านวน เท่ากบั 400 คน 
เม่ือไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (population) การก าหนดขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่งจึงใชสู้ตรการค านวณของ William Cochran (1997) ดงัน้ี 
 
 
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 P = สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัสนใจ 
 z = ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95                     
 e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ 
จากสูตรการค านวณดงักล่าว พบวา่ ตอ้งใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่ 384 คน 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน เพื่อความสะดวกในการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึง
ผา่นเกณฑต์ามสูตรการค านวณ 
 

3.2.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
ผูว้จิยัใชว้ธีิการแบบไม่อาศยัทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) โดยสุ่ม

ตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) ผ่านทางเครือข่ายโซเชียลมีเดีย คือ ไลน์
แอพพลิเคชัน่ ดว้ยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ไปยงักลุ่มไลน์ท่ีมีสมาชิกเป็นผูอ้าศยัหรือท างานใน
เขตกรุงเทพมหานคร รวมถึงการน าไปวางไวบ้นส่ือสังคมออนไลน์ คือ เฟชบุ๊คส่วนตวัของผูว้ิจยั 
เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอย่าง เต็มใจด้วยตัว เอง (Self-administered 
questionnaire) ทั้งน้ี ใช้ค  าถามคดักรองในการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง นอกจากนั้น ก่อนการเร่ิมท า
แบบสอบถามออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามต้องท าเคร่ืองหมายลงในตัวเลือก เพื่อแสดงการ
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รับทราบรายละเอียดและแสดงเจตนายินยอมในการเขา้ร่วมการวิจยั ผูว้ิจยัท าการส ารวจและเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามจนครบจ านวน 400 ชุดตามท่ีก าหนด 
 
 

3.3 เคร่ืองมือในการเกบ็ข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 

แบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 : ค  าถามคัดกรอง จ านวน 2 ข้อ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended 

response question) วดัข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ 
ได้แก่  เป็นผู ้ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่  มี  2 ทางเลือก 
(Dichotomous) และสถานีบริการน ้ ามนัตราสินคา้ใดท่ีใช้บริการมากท่ีสุด มี 6 ทางเลือก (Multiple 
choices) โดย 6 ทางเลือกอา้งอิงจากรายช่ือสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุด 6 อนัดบัแรกของ
ไตรมาส 4 ปี 2560 (รายงานของประชาชาติธุรกิจ, 2561) 

ส่วนที่ 2 : ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ จ  านวน 9 ขอ้ แบ่งออกเป็น 3 
ดา้น ดา้นละ 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นสมรรถนะ ดา้นความน่าเช่ือถือของสินคา้ และดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้  

ส่วนที่ 3 : ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ จ านวน 15 แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
ด้านละ 3 ขอ้ ได้แก่ ด้านรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
 ส่วนที ่4 : ความพึงพอใจ จ านวน 3 ขอ้  
 ส่วนที ่5 : ความภกัดีต่อตราสินคา้ จ  านวน 5 ขอ้  
 โดยตั้งแต่ส่วนท่ี 2 ถึง ส่วนท่ี 5 เป็นค าถามแบบ Likert scale วดัขอ้มูลประเภทอนัตร
ภาค (Interval scale) มีระดบัและเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี 
ส าหรับส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และ ส่วนท่ี 5 ไดแ้ก่ ระดบั 5 เห็นดว้ยมากท่ีสุด ระดบั 4 เห็นดว้ยมาก ระดบั 
3 เห็นดว้ยปานกลาง ระดบั 2 เห็นดว้ยนอ้ย และระดบั 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
ส าหรับส่วนท่ี 4 ระดบั 5 พึงพอใจมากท่ีสุด ระดบั 4 พึงพอใจมาก ระดบั 3 พึงพอใจปานกลาง ระดบั 
2 พึงพอใจนอ้ย และระดบั 1 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที ่6 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 4 ขอ้ เป็นค าถามแบบปลายปิด 
(Close-ended response question) โดยเลือกตอบเพียง 1 ค  าตอบ ประกอบด้วยแบบมี 2 ทางเลือก 
(Dichotomous) จ  านวน 1 ขอ้ และแบบมีหลายทางเลือก (Multiple choices) จ  านวน 3 ขอ้ วดัขอ้มูล
ประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี 
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 - เพศ วดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ (1) 
ชาย (2) หญิง 
 - อายุ วดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ordinal scale) แบ่งออกเป็น 6 ช่วงอายุ ไดแ้ก่ (1) 
ต ่ากวา่ 21 ปี (2) 21 - 30 ปี (3) 31 - 40 ปี (4) 41 - 50 ปี (5) 51 - 60 ปี และ (6) ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 
 - อาชีพ วดัข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) แบ่งออกเป็น 6 กลุ่มอาชีพ 
ได้แก่ (1) นักเรียน/นักศึกษา (2) ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (3) พนักงานบริษทัเอกชน (4) 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั (5) อาชีพอิสระ/รับจา้ง (6) อ่ืน ๆ  
 - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ordinal scale) แบ่งออกเป็น 6 ช่วง
ของรายได ้ไดแ้ก่ (1) นอ้ยกวา่เท่ากบั 10,000 บาท (2) 10,001 - 20,000 บาท (3) 20,001 - 30,000 บาท 
(4) 30,001 - 40,000 บาท (5) 40,001 - 50,000 บาท และ (6) มากกวา่ 50,000 บาท 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีแสดงไวใ้นภาคผนวก ก 
 
 

3.4 วธีิการเกบ็ข้อมูล 
ผูว้ิจ ัยใช้แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ ในเดือน

กนัยายน ถึง ตุลาคม พ.ศ.2562 มีขั้นตอนการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
1. รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพของสินคา้ การ

รับรู้คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อตราสินคา้ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดการวจิยัและสมมติฐานของงานวจิยั 
3. น าเสนอแบบสอบถามกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณาและตรวจสอบ

เน้ือหาในแบบสอบถาม รวมถึงโครงสร้างของชุดค าถามท่ีใช้วดัตวัแปรต่าง ๆ แลว้ท าการทดสอบ
ก่อนน าไปใช ้(Pre-test) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัประชากรท่ีศึกษาจ านวน 30 คน เพื่อหา
ค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) ด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิความเ ช่ือมั่น 
(Chonbach’s Alpha coefficient; ∝) ซ่ึงจะมีค่าเท่ากบั 0 ถึง 1 ถา้แบบสอบถามมีประสิทธิภาพและ
เช่ือถือได ้ผูท้  าแบบสอบถามยอ่มสามารถตอบแบบสอบถามไดค้งท่ี ค่าความเช่ือมัน่จะใกลเ้คียงหรือ
เท่ากบั 1 กรณีท่ีไม่มีความคลาดเคล่ือนเลย ในทางตรงกนัขา้ม แบบสอบถามท่ีขาดความน่าเช่ือถือ ค่า
ความเช่ือมัน่จะลดลงจนเขา้ใกลเ้ลข 0 ซ่ึงถา้เท่ากบั 0 แสดงวา่แบบสอบถามนั้นไม่มีความเท่ียงเลย 

4.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และครอบคลุม
องคป์ระกอบของตวัแปรอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
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5. แจกแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ชุด ผา่นทางเครือข่าย
โซเชียลมีเดีย คือ ไลน์แอพพลิเคชัน่ โดยส่งไปยงักลุ่มไลน์ท่ีมีสมาชิกเป็นผูอ้าศยัหรือท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร รวมถึงการน าไปวางไวบ้นส่ือสังคมออนไลน์ คือ เฟชบุค๊ส่วนตวัของผูว้ิจยั เพื่อขอ
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ทั้งน้ี ใช้ค  าถามคดักรองในการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง และ
ก่อนการเร่ิมท าแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งท าเคร่ืองหมายลงในตวัเลือก เพื่อแสดงการ
รับทราบรายละเอียดและแสดงเจตนายนิยอมในการเขา้ร่วมการวจิยั 
 
 

3.5 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 ชุด น ามาวิเคราะห์ข้อมูล

ทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวจิยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Package for the 
Social Sciences) และโปรแกรมเสริมส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ (AMOS: Analysis of Moment 
Structure) แบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  
 

3.5.1 การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) 
การน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัประชากรท่ี

ศึกษา จ านวน 30 ชุด แล้วน ากลบัมาหาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ Cronbach’s Alpha (α) ของ
ขอ้มูลทั้งหมด โดยแบบสอบถามท่ีดีควรมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.70 (Nunnally, 1978) 

แบบสอบถามมีค าถามทั้ งหมด 32 ข้อ มีค่า Cronbach’s Alpha ท่ี  0.969 แสดงว่า 
แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลได ้
 

3.5.2 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmation Factor Analysis) 
ทดสอบความเหมาะสมของข้อมูลด้วยสถิติ Kaiser -  Meyer -  Olkin Measure of 

Sampling Adequacy (KMO) มีเกณฑก์ารพิจารณา ดงัน้ี (สุภมาส องัศุโชติ และคณะ, 2552) 
- ค่า KMO 0.80 ข้ึนไป เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบมากท่ีสุด 
- ค่า KMO 0.70 - 0.79 เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบมาก 
- ค่า KMO 0.60 - 0.69 เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบปานกลาง 
- ค่า KMO 0.50 - 0.59 เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบนอ้ย 
- ค่า KMO นอ้ยกวา่ 0.50 ไม่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
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และทดสอบความสัมพนัธ์ของตัวแปรด้วยสถิติ Bartlett’s test of Sphericity หากมี
นัยส าคญัทางสถิติ คือ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ (ยุทธ 
ไกยวรรณ์, 2556) หลงัจากนั้นน าไปทดสอบและยืนยนัความสัมพนัธ์ของตวัแปรวา่เป็นไปตามท่ีได้
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องหรือไม่ นอกจากนั้ นพิจารณาค่าน ้ าหนักของ
องคป์ระกอบ (Factor loading) ของแต่ละตวัแปรตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.50 (Joseph F. Hair Jr., William 
C. Black, Barry J. Babin, Rolph E. Anderson, 2009) 
 

3.5.3 การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
เป็นการอธิบายความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการ

บริการ ความพึงพอใจ และความภักดีต่อตราสินค้า น าเสนอเป็นค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัเพศ อายุ 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ ามนัท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด น าเสนอเป็น
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) นอกจากนั้นน าไปวิเคราะห์ตารางไขว ้(Crosstab) 
ประกอบดว้ยสูตรการค านวณและเกณฑก์ารแปลความหมาย ดงัน้ี 

ค่าเฉลีย่ (Mean, �̅�) ใชสู้ตรการค านวณของ Ferguson (1981) ดงัน้ี 
 
 
เม่ือ  x̅ = ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด 
 Σx = ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 
 N = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

      =  
5−1

5
   

           = 0.8 
ใชอ้ธิบายระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการ มีเกณฑ์การ

แปลค าหมาย ดงัน้ี 
- ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
- ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยมาก 
- ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
- ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 
- ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ใชอ้ธิบายระดบัความพึงพอใจ มีเกณฑก์ารแปลค าหมาย ดงัน้ี 
- ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 
- ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัพึงพอใจมาก 
- ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัพึงพอใจปานกลาง 
- ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ย 
- ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ใชอ้ธิบายระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ มีเกณฑก์ารแปลค าหมาย ดงัน้ี 
- ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้มากท่ีสุด 
- ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้มาก 
- ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ปานกลาง 
- ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้นอ้ย 
- ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้นอ้ยท่ีสุด 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D. )  ใช้สูตรการค านวณของ 

Ferguson (1981) ดงัน้ี 

  S.D. = √∑(x−x̅)
2

N
 

เม่ือ S.D. = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 Σ = ผลรวม 
 X = ขอ้มูลแต่ละตวั 
 x̅ = ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด 
 N = จ  านวนขอ้มูลทั้งหมด 
ใช้อธิบายระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการ ความพึง

พอใจ และความภกัดีต่อตราสินคา้  
การวิเคราะห์ตารางไขว้ (Crosstab) ใชอ้ธิบายความแตกต่างระหว่างกลุ่มของตวัแปร 

คือ ระหวา่งตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ ามนักบัการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการ โดยใช้ 
One-way ANOVA ในการหาค่าทางสถิติ 
 

3.5.4 การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  
การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ศึกษาความสัมพนัธ์ของ 2 ตวัแปร 

ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้กบัความพึงพอใจ การรับรู้คุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ 
และความพึงพอใจกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ดว้ยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s 
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Correlation coefficient ; r) เพื่อทดสอบและสรุปวา่ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ ในระดบัและ
ทิศทางใด แต่ไม่สามารถบอกวา่ตวัแปรใดเป็นตวัแปรตน้หรือตวัแปรตาม 

ทั้งน้ี ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) จะมีค่าเท่ากบั -1 ถึง 1 เพื่อบอกระดบัหรือขนาด
ของความสัมพนัธ์ ซ่ึงมีเกณฑก์ารพิจารณา ดงัน้ี (Hinkle D.E., William W., Stephen G.J., 1998) 

- ค่า r 0.90 - 1.00 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก  
- ค่า r 0.70 - 0.90 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง   
- ค่า r 0.50 - 0.70 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง  
- ค่า r 0.30 - 0.50 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า  
- ค่า r 0.00 - 0.30 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
โดยมีเคร่ืองหมาย + และ - หน้าตัวเลขเพื่อบอกทิศทางของความสัมพนัธ์ ได้แก่ 

เคร่ืองหมาย + คือ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และเคร่ืองหมาย - คือ มีความสัมพนัธ์ในทิศ
ทางตรงขา้มกนั  

การวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) ศึกษาอิทธิพลของตวัแปรด้วยสถิติ
วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ส าหรับการพยากรณ์ตวัแปรตน้ 1 ตวั
ต่อตวัแปรตาม 1 ตวั และสถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ส าหรับ
การพยากรณ์ตวัแปรตน้ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปต่อตวัแปรตาม 1 ตวั ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 และ 0.05 และสร้างสมการท านายเชิงเส้นตรงเพื่อใชใ้นการพยากรณ์
ตวัแปรตาม 

การวิ เคราะ ห์อิท ธิพลของตัวแปรขั้ นกลาง  ( Indirect Effect Analysis)  ศึกษา
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรในเส้นทางและอิทธิพลของตวัแปรขั้นกลาง (Mediator Variable) โดยการ
วิเคราะห์ภาพเส้นทางเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างแบบไม่มีตวัแปรขั้นกลาง (Direct Effect) 
และแบบมีตวัแปรขั้นกลาง (Indirect Effect) โดยใช้โปรแกรมเสริมส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ 
(AMOS: Analysis of Moment Structure) เป็นการทดสอบตัวแปรขั้นกลางว่ามีผลท าให้อิทธิพล
ทางตรงของตวัแปรตน้ท่ีมีต่อตวัแปรตามหายไปทั้งหมดหรือเหลืออยูบ่า้ง ถา้อิทธิพลหายไปทั้งหมด 
แสดงวา่ ตวัแปรตน้มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามไดก้็ต่อเม่ือมีตวัแปรขั้นกลางเป็นส่ือกลางเพื่อถ่ายทอด
อิทธิพลสู่ตวัแปรตาม (Perfect Mediation Effect) แต่ถา้มีอิทธิพลเหลืออยู่บา้ง แสดงว่า ตวัแปรขั้น
กลางถ่ายทอดอิทธิพลของตวัแปรตน้ไปสู่ตวัแปรตามได้เพียงบางส่วน (Partial Mediation Effect) 
(Baron, R. M., Kenny D.A., 1986)  
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บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานี
บริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ดว้ยการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ชุด เม่ือท าการเก็บรวบรวมครบ 400 ชุด
แลว้ จึงท าการตรวจสอบความครบถว้นและถูกตอ้งของขอ้มูล ซ่ึงพบแบบสอบถามจ านวน 19 ชุดท่ี
ขอ้มูลมีลกัษณะผิดปกติ คือ ทุกค าตอบมีคะแนนเท่ากนั จึงไดน้ าแบบสอบถามดงักล่าวออกจากการ
เก็บขอ้มูลและท าการเก็บรวบรวมเพิ่มเติมจนครบจ านวน 400 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามทั้งหมดไดผ้า่น
การวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Packet for 
The Social Sciences) และโปรแกรมเสริมส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ (AMOS: Analysis of 
Moment Structure)  

สัญลกัษณ์ท่ีใชเ้พิ่มเติมในการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี     
 - R2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิของการตดัสินใจ (Determination coefficient)    

- Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
- * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ผูว้จิยัแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1. วเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
2. วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
3. วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
4. วเิคราะห์ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 
5. วเิคราะห์ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
6. วเิคราะห์ความพึงพอใจ 
7. วเิคราะห์ความภกัดีต่อตราสินคา้  
8. วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
9. วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติวเิคราะห์การถดถอย 
10. วเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรขั้นกลาง  
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4.1 วเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
ประกอบด้วย ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินค้าและการบริการ ความพึง

พอใจ และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 
ตาราง 4.1 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 

ข้อมูล จ านวนค าถาม (ข้อ) α 

ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้  9 0.841 

ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 15 0.933 

ความพึงพอใจ 3 0.831 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ 5 0.867 
 

จากตาราง 4.1 การทดสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจ านวน 400 
ชุด พบวา่ ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดี
ต่อตราสินคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ Cronbach’ s Alpha มากกวา่ 0.70 แสดงวา่ ขอ้มูลของแต่
ละตวัแปรมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลได ้
 
 

4.2 วเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
การทดสอบความเหมาะสมของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูล ดว้ยสถิติ Kaiser-Meyer-

Olkin Measure of Sampling Adequacy พบว่า ค่า KMO เท่ากบั 0.945 คือ ขอ้มูลมีความเหมาะสมท่ี
จะน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบมากท่ีสุด และทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรดว้ยสถิติ Bartlett’s 
test of Sphericity พบว่า มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 คือ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัสามารถ
น าไปวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 

การทดสอบและยืนยนัความสัมพันธ์ของตัวแปร พบว่า เป็นไปตามโครงสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีไดจ้ากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยตวัแปรตน้ประกอบดว้ย
การรับรู้คุณภาพของสินคา้ และการรับรู้คุณภาพการบริการ เม่ือพิจารณาค่าน ้าหนกัขององคป์ระกอบ 
พบว่า ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.50 และความแปรปรวนท่ีองค์ประกอบสามารถอธิบายได้
เท่ากบัร้อยละ 60 
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4.3 วเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนและตราสินคา้ของสถานีบริการ

น ้ามนัท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 
ตาราง 4.2 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   

ข้อมูล จ านวน (คน) คิดเป็นร้อยละ 

เพศ   

ชาย 176 44.00 

หญิง 224 56.00 

รวม 400 100 

อาย ุ   

ต ่ากวา่ 21 ปี 1 0.25 

21 - 30 ปี 235 58.75 

31 - 40 ปี 121 30.25 

41 - 50 ปี 32 8.00 

51 - 60 ปี 8 2.00 

ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 3 0.75 

รวม 400 100 

อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษา 11 2.75 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 139 34.75 

พนกังานบริษทัเอกชน 194 48.50 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 9.75 

อาชีพอิสระ/รับจา้ง 15 3.75 

ขา้ราชการบ านาญ 1 0.25 

เกษียณอาย ุ 1 0.25 

รวม 400 100 
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ตาราง 4.2 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูล จ านวน (คน) คิดเป็นร้อยละ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 2 0.50 

10,001 - 20,000 บาท 23 5.75 

20,001 - 30,000 บาท 80 20.00 

30,001 - 40,000 บาท 112 28.00 

40,001 - 50,000 บาท 74 18.50 

      มากกวา่ 50,000 บาท 109 27.25 
รวม 400 100 

 
จากตาราง 4.2 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน จ าแนก

ไดด้งัน้ี 
เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 

44 
อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.75 รองลงมามีอายุ 31 - 40 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 30.25 และมีอายุตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 10.75 นอกจากนั้น มีอายุต  ่ากวา่ 21 
ปี คิดเป็นร้อยละ 0.25 

อาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมา
เป็นขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 34.75 และประกอบอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อย
ละ 16.75 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 93.75 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.25 
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รูปภาพ 4.1 แสดงตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนัท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 

จากรูปภาพ 4.1 (รายละเอียดในภาคผนวก ข) พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามนัของปตท. คิดเป็น 55% รองลงมา คือ เชลล ์คิดเป็น 17% และเอสโซ่ คิดเป็น 13% ตามล าดบั  

เม่ือวเิคราะห์เพิ่มเติมโดยใชก้ารวเิคราะห์ตารางไขว ้(รายละเอียดในภาคผนวก ข) เพื่อดู
ความแตกต่างระหว่างตราสินค้าของสถานีบริการน ้ ามนักบัการรับรู้คุณภาพของสินค้าและการ
บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนัในแต่
ละตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนั  
 
 

4.4 วเิคราะห์ความคดิเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินค้า 
ประกอบดว้ย ดา้นสมรรถนะ ดา้นความน่าเช่ือถือของสินคา้ และดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ 

 
ตาราง 4.3 แสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 

การรับรู้คุณภาพของสินค้า  
 

S.D. ระดับความคิดเห็น 

   ดา้นสมรรถนะ  3.97 0.82 เห็นดว้ยมาก 

   ดา้นความน่าเช่ือถือของสินคา้  4.07 0.76 เห็นดว้ยมาก 

   ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้  3.97 0.83 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.00 0.80 เห็นดว้ยมาก 

ปตท.

55%

เชลล์

17%

เอสโซ่

13%

บางจาก

11%

พทีี

2%
คาลเท็กซ์

2%

ตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนัท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุด
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จากตาราง 4.3 (รายละเอียดในภาคผนวก ข) พบว่า ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นต่อ
การรับรู้คุณภาพของสินค้าโดยรวมอยู่ท่ีระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 เม่ือพิจารณา
รายละเอียด พบวา่ ท่านพบวา่น ้ามนัถูกจดัเก็บในสถานท่ีปลอดภยั ถูกตอ้งตามมาตรฐานในดา้นความ
น่าเช่ือถือของสินคา้ และท่านรับรู้คุณภาพของน ้ ามนัจากการมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีในด้าน
คุณภาพท่ีถูกรับรู้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.20  
 
 

4.5 วเิคราะห์ความคดิเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ประกอบดว้ย ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการให้บริการ ดา้น

การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ตาราง 4.4 แสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ  
 

S.D. ระดับความคิดเห็น 

   ดา้นรูปธรรมของการบริการ 4.12 0.74 เห็นดว้ยมาก 

   ดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ  4.04 0.72 เห็นดว้ยมาก 

   ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  4.01 0.76 เห็นดว้ยมาก 

   ดา้นความเช่ือมัน่  3.79 0.79 เห็นดว้ยมาก 

   ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  3.82 0.75 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.96 0.75 เห็นดว้ยมาก 
 

จากตาราง 4.4 (รายละเอียดในภาคผนวก ข) พบว่า ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นต่อ
การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ท่ีระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96 เม่ือพิจารณา
รายละเอียด พบว่า ท่านพบว่าเคร่ืองมืออุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานในดา้นรูปธรรมของการ
บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.20  
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4.6 วเิคราะห์ความพงึพอใจ 
ประกอบดว้ย ระดบัความพึงพอใจโดยรวมจากการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ระดบั

ความพึงพอใจต่อสินค้าและการบริการโดยรวมท่ีได้รับจากสถานีบริการน ้ ามนัเทียบกับความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  

 
ตาราง 4.5 แสดงความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ  
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

   ระดบัความพึงพอใจโดยรวมจากการใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ามนั 

3.97 0.65 พึงพอใจมาก 

   ระดบัความพึงพอใจต่อสินคา้โดยรวมท่ีไดรั้บจาก
สถานีบริการน ้ามนั 

3.96 0.75 พึงพอใจมาก 

   ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมท่ีไดรั้บ
จากสถานีบริการน ้ามนั 

3.83 0.77 พึงพอใจมาก 

รวม 3.92 0.72 พึงพอใจมาก 
 

จากตาราง 4.5 (รายละเอียดในภาคผนวก ข) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแสดงความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ ท่ีระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 เ ม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมนอ้ยกวา่สินคา้โดยรวมท่ีไดรั้บจากสถานีบริการน ้ามนั 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 และ 3.96 ตามล าดบั 
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4.7 วเิคราะห์ความภักดีต่อตราสินค้า 
ประกอบดว้ย ความผูกพนักบัสถานีบริการน ้ ามนัตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการอยู ่ความมัน่ใจ

ในสถานีบริการน ้ ามนัตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการอยู ่การจดัอนัดบัให้สถานีบริการตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ
อยู่เป็นอนัดับหน่ึง เม่ือเทียบกับตราสินค้าอ่ืน ความยินดีท่ีจะแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนัท่ีใชบ้ริการอยู ่และการไม่คิดจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัตราสินคา้อ่ืน
แน่นอน 
 
ตาราง 4.6 แสดงความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ความภักดีต่อตราสินค้า  
 

S.D. 
ระดับความภักดี 
ต่อตราสินค้า 

   ความผกูพนักบัสถานีบริการน ้ามนัตรา
สินคา้ท่ีใชบ้ริการอยู ่

4.03 0.88 ภกัดีต่อตราสินคา้มาก 

   ความมัน่ใจในสถานีบริการน ้ามนัตรา
สินคา้ท่ีใชบ้ริการอยู ่

4.18 0.76 ภกัดีต่อตราสินคา้มาก 

   การจดัอนัดบัใหส้ถานีบริการตราสินคา้ท่ี
ใชบ้ริการอยูเ่ป็นอนัดบัหน่ึง เม่ือเทียบกบัตรา
สินคา้อ่ืน 

4.02 0.85 ภกัดีต่อตราสินคา้มาก 

   ความยนิดีท่ีจะแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ามนัท่ีท่านใชบ้ริการอยู ่

4.00 0.84 ภกัดีต่อตราสินคา้มาก 

   การไม่คิดจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานี
บริการน ้ามนัตราสินคา้อ่ืนแน่นอน 

3.66 1.07 ภกัดีต่อตราสินคา้มาก 

รวม 3.98 0.88 ภกัดีต่อตราสินคา้มาก 
 

จากตาราง 4.6 (รายละเอียดในภาคผนวก ข) พบว่า ผูใ้ช้บริการภกัดีต่อตราสินคา้โดย
รวมอยูท่ี่ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ การ
ไม่คิดจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัตราสินคา้อ่ืนแน่นอน มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 
3.66 แต่มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมากท่ีสุด เท่ากบั 1.07 กล่าวคือ ขอ้มูลมีการกระจายตวั แสดงวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการบางรายสามารถท่ีจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัของตราสินคา้อ่ืนได ้
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4.8 วเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
ประกอบดว้ย ความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการกบัความพึง

พอใจ และความพึงพอใจกบัความภกัดีต่อตราสินคา้  
 
ตาราง 4.7 แสดงความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้กบัความพึงพอใจ และการรับรู้คุณภาพ 

การบริการกบัความพึงพอใจ 

การรับรู้คุณภาพ 

ความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจ 

r Sig. (2-tailed) 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

การรับรู้คุณภาพของสินคา้ 0.612 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 0.770 0.000** สูง เดียวกนั 

 
จากตาราง 4.7 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้กบัความพึงพอใจ 

และการรับรู้คุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อย
กว่า 0.01 แสดงว่า การรับรู้คุณภาพของสินคา้และการรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01    

การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.612 แสดงวา่ การ
รับรู้คุณภาพของสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยู่ท่ีระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ เม่ือการรับรู้คุณภาพของสินคา้เพิ่มข้ึน ความพึงพอใจจะเพิ่มข้ึน หรือเม่ือการรับรู้คุณภาพ
ของสินคา้ลดลง ความพึงพอใจจะลดลง 

การรับรู้คุณภาพการบริการมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.770 แสดงวา่ การ
รับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยูท่ี่ระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ 
เม่ือการรับรู้คุณภาพการบริการเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจจะเพิ่มข้ึน หรือเม่ือการรับรู้คุณภาพการบริการ
ลดลง ความพึงพอใจจะลดลง 

โดยการรับรู้คุณภาพของสินคา้มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ท่ีน้อยกว่าการรับรู้
คุณภาพการบริการ แสดงวา่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในทิศทาง
เดียวกนัแต่อยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่เม่ือเทียบกบัความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการบริการกบัความ
พึงพอใจ 
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ตาราง 4.8 แสดงความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ความพงึพอใจ 
ความสัมพนัธ์กบัความภักดีต่อตราสินค้า 

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

ความพึงพอใจ 0.681 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 

 
จากตาราง 4.8 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

พบวา่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  ( r)  เท่ ากับ 0.681 แสดงว่า  ความพึงพอใจมี
ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้อยูท่ี่ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการเพิ่มข้ึน ความภกัดีต่อตราสินคา้จะเพิ่มข้ึน หรือเม่ือความพึงพอใจลดลง 
ความภกัดีต่อตราสินคา้จะลดลง 
 
 

4.9 วเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติวเิคราะห์การถดถอย 
นอกเหนือจากการวิเคราะห์ดว้ยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เพื่อหาความสัมพนัธ์ของ 

2 ตวัแปร ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยสถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อศึกษาอิทธิพล
ของตวัแปรตน้ 2 ตวัไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้ การรับรู้คุณภาพการบริการ ต่อตวัแปรตาม 1 
ตวั คือ ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ  0.01 และสร้าง
สมการท านายเชิงเส้นตรงท่ีใชใ้นการพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

สมมติฐานที่ 1 การรับรู้คุณภาพของสินค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสถานีบริการน า้มันในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสถานีบริการน า้มันในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 4.9 แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัของการรับรู้คุณภาพท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

ตัวแปรท านาย B S.E. Beta Sig. t ทศิทาง 

การรับรู้คุณภาพของสินคา้  0.187 0.047 0.168 0.000** เดียวกนั 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 0.755 0.049 0.657 0.000** เดียวกนั 

ค่าคงท่ี 0.182 0.155   0.241   
R = 0.780 ; R2 = 0.609 ; Adjusted R2 = 0.607 

 
จากตาราง 4.9 วิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัของการรับรู้คุณภาพท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจ พบวา่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้และการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.168 มีอิทธิพลคิดเป็น
ร้อยละ 16.80 กล่าวคือ การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ หรือท่ีเรียกวา่
ความสัมพนัธ์เชิงบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 1 ท่ีตั้งไว ้ 

การรับรู้คุณภาพการบริการมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.657 มีอิทธิพลคิดเป็น
ร้อยละ 65.70 กล่าวคือ การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ หรือท่ีเรียกวา่
ความสัมพนัธ์เชิงบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 2 ท่ีตั้งไว ้ 

ทั้งน้ี การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากกว่าการรับรู้คุณภาพ
ของสินคา้ 

ดงันั้น เม่ือน าค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรท านายมาเขียนเป็นสมการท านาย
ความพึงพอใจ โดยใชค้ะแนนดิบ จะไดส้มการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ดงัน้ี 

ความพึงพอใจ = 0.168การรับรู้คุณภาพของสินคา้ + 0.657การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยั พบว่า ค่า R เท่ากบั 0.780 ซ่ึงเขา้ใกล ้1 แสดงว่า ตวั

แปรตน้โดยรวมมีความสัมพนัธ์อยูท่ี่ระดบัสูงกบัตวัแปรตาม ส่วนค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.607 หรือ 
60.7% แสดงวา่ ตวัแปรตน้ทั้งหมดมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามถึง 60.7% ส่วนท่ีเหลืออีก 39.3% จะเป็น
อิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสมการเชิงเส้นน้ี 

นอกจากนั้น วิเคราะห์อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจด้วย
สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อศึกษาอิทธิพลของตวัแปรตน้ 5 ตวั ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพการ
บริการดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ต่อตวัแปรตาม 1 ตวั คือ ความพึงพอใจ ซ่ึง
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เป็นความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 และ 0.05 และสร้างสมการท านายเชิง
เส้นตรงท่ีใชใ้นการพยากรณ์ของตวัแปรตาม 
 
ตาราง 4.10 แสดงการวเิคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความ  
 พึงพอใจ 

ตัวแปรท านาย B S.E. Beta Sig. t ทศิทาง 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ 0.161 0.048 0.157 0.001** เดียวกนั 

ดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ 0.173 0.057 0.167 0.003** เดียวกนั 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.186 0.053 0.194 0.000** เดียวกนั 

ดา้นความเช่ือมัน่ 0.124 0.049 0.136 0.011* เดียวกนั 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.247 0.047 0.254 0.000** เดียวกนั 

ค่าคงท่ี 0.399 0.152   0.009   
R = 0.772 ; R2 = 0.596 ; Adjusted R2 = 0.591 

 
จากตาราง 4.10 วิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจ พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความ
เช่ือมัน่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ทั้งน้ีพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.254 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 
25.4 และปัจจยัดา้นอ่ืน ๆมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ีใกลเ้คียงกนัและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในล าดบัรองลงมา 

ดงันั้น เม่ือน าค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรท านายมาเขียนเป็นสมการท านาย
ความพึงพอใจ โดยใชค้ะแนนดิบ จะไดส้มการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ดงัน้ี 

ความพึงพอใจ = 0.157การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของการบริการ + 0.167
การรับรู้คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือของการให้บริการ + 0.194การรับรู้คุณภาพการ
บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ + 0.136การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือมัน่ + 0.254การ
รับรู้คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยั พบว่า ค่า R เท่ากบั 0.772 ซ่ึงเขา้ใกล ้1 แสดงว่า ตวั
แปรตน้โดยรวมมีความสัมพนัธ์อยูท่ี่ระดบัสูงกบัตวัแปรตาม ส่วนค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.591 หรือ 
59.1% แสดงว่า ตวัแปรตน้ทั้งหมดมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 59.1% ส่วนท่ีเหลืออีก 40.9% จะเป็น
อิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสมการเชิงเส้นน้ี 

นอกจากนั้น วิเคราะห์ดว้ยสถิติวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย เพื่อศึกษาอิทธิพลของตวั
แปรต้น 1 ตัว คือ ความพึงพอใจ ต่อตัวแปรตาม 1 ตัว คือ ความภักดีต่อตราสินค้า ซ่ึงเป็น
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 และสร้างสมการท านายเชิงเส้นตรงท่ีใชใ้น
การพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของผู้ใช้บริการสถานีบริการน า้มันในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 4.11 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ตัวแปรท านาย B S.E. Beta Sig. t ทศิทาง 

ความพึงพอใจ 0.781 0.042 0.681 0.000** เดียวกนั 

ค่าคงท่ี 0.919 0.167   0.000   

R = 0.681 ; R2 = 0.464 ; Adjusted R2 = 0.463  

 
จากตาราง 4.11 วิเคราะห์การถดถอยความภกัดีต่อตราสินคา้ พบว่า ความพึงพอใจมี

อิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิ
การถดถอยเท่ากบั 0.681 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 68.1 กล่าวคือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือท่ีเรียกวา่ความสัมพนัธ์เชิงบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 3 ท่ีตั้งไว ้ 

ดงันั้น เม่ือน าค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรท านายมาเขียนเป็นสมการท านาย
ความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยใชค้ะแนนดิบ จะไดส้มการถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย ดงัน้ี 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ = 0.681ความพึงพอใจ 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย พบว่า ค่า R เท่ากบั 0.681 ซ่ึงเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ 

ตวัแปรตน้โดยรวมมีความสัมพนัธ์อยู่ท่ีระดบัปานกลางกบัตวัแปรตาม ส่วนค่า Adjusted R2 เท่ากบั 
0.463 หรือ 46.3% แสดงวา่ ตวัแปรตน้มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 46.3% ส่วนท่ีเหลืออีก 53.7% จะเป็น
อิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสมการเชิงเส้นน้ี 
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ตาราง 4.12 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติวเิคราะห์การถดถอย 

สมมติฐาน Sig. t 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขต
กรุงเทพมหานคร 

0.000** 
ยอมรับ

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขต
กรุงเทพมหานคร 

0.000** 
ยอมรับ

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

0.000** 
ยอมรับ

สมมติฐาน 

   

 

4.10 วเิคราะห์อทิธิพลของตัวแปรขั้นกลาง 
ผูว้ิจยัได้ศึกษาเพิ่มเติมถึงอิทธิพลของตวัแปรขั้นกลาง (Mediator Variable) โดยการ

วิเคราะห์ภาพเส้นทางเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างแบบไม่มีตวัแปรขั้นกลาง (Direct Effect) 
และแบบมีตวัแปรขั้นกลาง (Indirect Effect) โดยใช้โปรแกรมเสริมส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ 
(AMOS: Analysis of Moment Structure)  

ทั้งน้ี ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้ และการรับรู้คุณภาพการบริการ ตวั
แปรตาม คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยมีตวัแปรขั้นกลาง คือ ความพึงพอใจ 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรข้ันกลางระหว่างการรับรู้
คุณภาพของสินค้าและการบริการกับความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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ภาพเส้นทางความสัมพนัธ์แบบไม่มีตัวแปรขั้นกลาง (Direct Effect) 
 

 
 
 
 
 
รูปภาพ 4.2 แสดงภาพเส้นทางความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้แบบไม่มีตวัแปรขั้น
กลาง 

 
 
 
 
 
 
รูปภาพ 4.3 แสดงภาพเส้นทางความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการบริการแบบไม่มีตวัแปรขั้น
กลาง 
 

ภาพเส้นทางความสัมพนัธ์แบบมีตัวแปรขั้นกลาง (Indirect Effect) 
 
 
 
 
 
 

 
รูปภาพ 4.4 แสดงภาพเส้นทางความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้แบบมีตวัแปรขั้นกลาง 
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ภาพเส้นทางความสัมพนัธ์แบบมีตัวแปรขั้นกลาง (Indirect Effect) (ต่อ) 
 
 

 
 
 
 
 
รูปภาพ 4.5 แสดงภาพเส้นทางความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการบริการแบบมีตวัแปรขั้นกลาง 

 
จากรูปภาพ 4.2 และ 4.4 แสดงภาพเส้นทางความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของ

สินคา้แบบไม่มีตวัแปรขั้นกลางและแบบมีตวัแปรขั้นกลาง ตามล าดบั พบว่า การรับรู้คุณภาพของ
สินคา้มีอิทธิพลทางตรงในทางบวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.559 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 55.9 แต่เม่ือมีตวัแปรขั้นกลางใน
เส้นทาง พบวา่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีอิทธิพลทางออ้มในทางบวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยนอ้ยลง ซ่ึงเท่ากบั 0.227 มีอิทธิพล
คิดเป็นร้อยละ 22.7 

จากรูปภาพ 4.3 และ 4.5 แสดงภาพเส้นทางความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการ
บริการแบบไม่มีตวัแปรขั้นกลางและแบบมีตวัแปรขั้นกลาง ตามล าดบั พบวา่ การรับรู้คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงในทางบวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
มีสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.622 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 62.2 แต่เม่ือมีตวัแปรขั้นกลางใน
เส้นทาง พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางออ้มในทางบวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยนอ้ยลงซ่ึงเท่ากบั 0.240 มีอิทธิพล
คิดเป็นร้อยละ 24  

ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นตวัแปรขั้นกลางระหวา่งการรับรู้คุณภาพ
ของสินคา้และการบริการกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 ท่ีตั้งไว ้และตวั
แปรขั้นกลางมีผลท าให้อิทธิพลทางตรงท่ีตวัแปรตน้มีต่อตวัแปรตามมีอิทธิพลเหลืออยูบ่า้ง แสดงวา่
ตวัแปรขั้นกลางถ่ายทอดอิทธิพลของตวัแปรตน้ไปสู่ตวัแปรตามไดเ้พียงบางส่วน (Partial Mediation 
Effect)  
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บทที ่5 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานี
บริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั 2) เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ช้บริการในแต่ละตราสินค้าของสถานีบริการน ้ ามนั 3) เป็น
แนวทางในการออกแบบกลยุทธ์การให้บริการและกลยุทธ์การตลาดส าหรับสถานีบริการน ้ ามนั 
เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความภกัดีต่อตราสินค้า โดยศึกษาผูใ้ช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผูว้ิจยัน าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างมาท าการวิเคราะห์ ได้แก่ การ
วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา และการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
 
 

5.1 อภิปรายผลการศึกษาวจิัย 
จากผลการศึกษาวิจยั สามารถสรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อยูใ่นช่วงอาย ุ21 - 30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 20,000 
บาท โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัของปตท. และเม่ือศึกษาเพิ่มเติม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ามนัมีการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการในแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนัในแต่ละ
ตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ ามนั ซ่ึงการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการ ความพึงพอใจ และ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้โดยรวมอยู่ท่ีระดับเห็น
ด้วยมาก พบว่า น ้ ามนัถูกจดัเก็บในสถานท่ีปลอดภยั ถูกต้องตามมาตรฐาน รวมถึงตราสินค้ามี
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้คุณภาพของสินคา้มากท่ีสุด และแสดงความ
คิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ท่ีระดบัเห็นด้วยมากเช่นเดียวกนั โดยเคร่ืองมือ
อุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูท่ี่ระดบัพึงพอใจมาก และพบว่าพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมน้อยกวา่
สินคา้โดยรวม ทั้งน้ี ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้โดยรวมอยูท่ี่ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้
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มาก นอกจากนั้นพบว่า ผูใ้ช้บริการบางรายสามารถท่ีจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั
ตราสินคา้อ่ืนได ้

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ พบวา่ การรับรู้คุณภาพของสินคา้มีความสัมพนัธ์ระดบัปาน
กลางในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ แต่มีระดบัท่ีต ่ากวา่เม่ือเทียบกบัความสัมพนัธ์ของการรับรู้
คุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์ระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั นอกจากนั้นความ
พึงพอใจมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนักบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดว้ย 

ในส่วนของการวิจยัเพื่อศึกษาอิทธิพลของตวัแปร พบว่า การรับรู้คุณภาพของสินคา้
และการรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ โดยสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ี 1 และ 2 ท่ีตั้งไว ้นอกจากนั้น ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 3 ท่ีตั้งไว ้และมีความสอดคลอ้งกบั Lien-Ti Bei และ Yu-
Ching Chiao (2006) ท่ีได้ศึกษาความภักดีของลูกค้า: การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีไม่มีตัวตนในสาม
อุตสาหกรรมการบริการ พบว่า การรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจและส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยส าหรับสถานีบริการน ้ามนั คุณภาพของสินคา้ส าคญักวา่
คุณภาพการบริการ ซ่ึงแตกต่างจากผลการวจิยัในคร้ังน้ีท่ีพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจมากกวา่การรับรู้คุณภาพของสินคา้ ผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาเพิ่มเติมในส่วนของการรับรู้
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกคา้มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 

อีกทั้ งผลการศึกษาเพิ่มเติมของงานวิจัยน้ีย ังกล่าวถึงการท่ีความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ เป็นตวัแปรขั้นกลางระหวา่งความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการ
กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 ท่ีตั้ง
ไวแ้ละเป็นตวัแปรขั้นกลางแบบบางส่วน (Partial Mediation) กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งเกิด
ความพึงพอใจ เน่ืองจากเม่ือผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพของสินคา้และการบริการสามารถน าไปสู่ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ได ้แต่หากผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้และการบริการแลว้เกิดความพึง
พอใจจะยิ่งท าให้ให้ผูใ้ช้บริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้ยิ่งข้ึนไปอีก โดยเฉพาะเม่ือเกิดความพึง
พอใจจากการรับรู้คุณภาพการบริการ  
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5.2 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

5.2.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลวจัิยไปใช้ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมนอ้ยกวา่สินคา้โดยรวม ทั้งท่ีจากผลการวิจยัพบวา่ 
การรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจมากกว่าการรับรู้คุณภาพของ
สินคา้ ซ่ึงความพึงพอใจท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้ยิ่งข้ึนไปอีก แสดงให้เห็นว่าการ
รับรู้คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการสถานีบริการน ้ามนัควรใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรก 
และน าไปเป็นแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์การให้บริการและกลยุทธ์การตลาดท่ีตรงจุด เพื่อให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและน าไปสู่การสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ ไม่ว่าจะเป็นการ
จดัการให้สถานีบริการน ้ ามนัมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เคร่ืองมืออุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้
งาน พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ในด้านการบริการมีความเป็นมาตรฐาน ถูกตอ้งครบถ้วน 
พนกังานมีความรู้ความสามารถ และบริการอยา่งมืออาชีพ มีความกระตือรือร้น ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการได้อย่างรวดเร็ว มีกริยา มารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร สามารถให้ความช่วยเหลือได้ตรง
ความตอ้งการ และมอบความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ นอกจากนั้น พนกังานสามารถตอบค าถาม
ผูใ้ชบ้ริการ และแกไ้ขปัญหาต่าง ๆได ้ทั้งน้ี ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีเป็นหวัใจของการสร้างการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสถานีบริการน ้ามนั คือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยพนกังานเขา้ใจถึงความจ าเป็นใน
การมาขอรับบริการ ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการและดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเท่าเทียม
กนั ซ่ึงเป็นเร่ืองของทรัพยากรบุคคล ดงันั้น ผูป้ระกอบการสถานีบริการน ้ามนัควรให้ความส าคญักบั
การคดัเลือก พฒันาและรักษาบุคลากรท่ีดี เพื่อเสริมสร้างพฤติกรรมและปลูกฝังแนวคิด service mind 
เขา้ไปในจิตใจของบุคลากรท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจและความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการ 
เป็นส่วนส าคญัในการสร้างก าไรในระยะยาวของธุรกิจสถานีบริการน ้ามนั 
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5.2.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยในคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการ ควรศึกษา

สถานีบริการน ้ามนันอกเขตกรุงเทพมหานครเพิ่มเติม ทั้งน้ีควรช้ีเฉพาะลงไปในแต่ละภูมิภาคของ
ประเทศไทย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีจ าเพาะเจาะจงกบัการบริการของแต่ละภูมิภาค และสามารถน าไป
ปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการท่ีตอบโจทยก์บัลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีนั้น 

2. การศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ ควรศึกษาเพิ่มเติมในส่วนของผูใ้ชบ้ริการบางราย
ท่ีสามารถจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัตราสินคา้อ่ืนได ้เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสามารถ
น าไปเป็นแนวทางในการออกกลยทุธ์เพื่อแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด  

3. การศึกษาอิทธิพลของตวัแปรขั้นกลาง ควรศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และศึกษาวา่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการสร้างความ
ภกัดีต่อตราสินคา้แตกต่างกนัหรือไม่ เพื่อใชเ้ป็นประเด็นในการพิจารณาความส าคญัของตวัแปรขั้น
กลาง  

4. การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เช่น การส ารวจแบบสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) 
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นทุกมุมมอง 
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ภาคผนวก ก 
 
 

 

     

       แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อการสร้างความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้บริการสถานีบริการน า้มันใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 

 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 
การรับรู้คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานคร จึงขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน กรุณาตอบ
แบบสอบถามให้ครบถว้นตามความเป็นจริง ค าตอบทุกค าตอบถือเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาของ
นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรสาขาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล และถือ
เป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด 
 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 : ค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 : ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 
ส่วนท่ี 3 : ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 4 : ความพึงพอใจ 
ส่วนท่ี 5 : ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ส่วนท่ี 6 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ค านิยาม 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การมีทศันคติเชิงบวกและผูกพนักบัตรา
สินคา้เป็นอยา่งมาก และเกิดการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง 
 สถานีบริการน ้ ามัน (Gas Station) คือ สถานีบริการน ้ ามันเช้ือเพลิง เป็นสถานท่ี
ใหบ้ริการจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิงแก่ยานพาหนะ รวมถึงบริเวณอ่ืนภายในเขตสถานีบริการ  
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ส่วนที ่1 : ค าถามคัดกรอง 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง       ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านเพียงค าตอบ
เดียว 
1. ท่านเป็นผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่ 
 ใช่   ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
2. สถานีบริการน ้ามนัตราสินคา้ใดท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 ปตท.   เอสโซ่ 
 พีที   เชลล ์
 บางจาก   คาลเทก็ซ์ 
 
ส่วนที ่2 : ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินค้า 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

 
ปัจจัยการรับรู้คุณภาพของสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

เห็น
ด้วย 
มาก 

 
( 4 ) 

เห็น
ด้วย 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 
( 2 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

ด้านสมรรถนะ (Performance) 
1. ท่านพบวา่น ้ามนัท าให้เคร่ืองยนตท์ างานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

     

2. ท่านพบวา่น ้ามนัไม่ก่อให้เกิดความเสียหายกบั
เคร่ืองยนต ์

     

3. ท่านพบวา่น ้ามนัท าให้เคร่ืองยนตส์ะอาด ไม่มี
สารตกคา้ง 

     

ด้านความน่าเช่ือถือของสินค้า (Reliability) 
4. ท่านพบวา่น ้ามนัไดรั้บการรับรองคุณภาพจาก
หน่วยงานของรัฐ 
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ปัจจัยการรับรู้คุณภาพของสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

เห็น
ด้วย 
มาก 

 
( 4 ) 

เห็น
ด้วย 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 
( 2 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

5. ท่านพบวา่น ้ามนัมีลกัษณะตรงตามท่ีผูจ้ดั
จ  าหน่ายระบุไว ้

     

6. ท่านพบวา่น ้ามนัถูกจดัเก็บในสถานท่ีปลอดภยั 
ถูกตอ้งตามมาตรฐาน 

     

ด้านคุณภาพทีถู่กรับรู้ (Perceived quality) 
7.  ท่านรับรู้คุณภาพของน ้ามนัผา่นการโฆษณา      
8. ท่านรับรู้คุณภาพของน ้ามนัจากการบอกต่อของ
ผูใ้ชสิ้นคา้ท่านอ่ืน 

     

9.ท่านรับรู้คุณภาพของน ้ามนัจากการมีช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 

     

 
ส่วนที ่3 : ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

 
ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

เห็น
ด้วย 
มาก 

 
( 4 ) 

เห็น
ด้วย 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 
( 2 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

ด้านรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
10. ท่านพบวา่สถานีบริการน ้ ามนัมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 
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ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

เห็น
ด้วย 
มาก 

 
( 4 ) 

เห็น
ด้วย 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 
( 2 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

11. ท่านพบวา่เคร่ืองมืออุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อม
ใชง้าน 

     

12. ท่านพบวา่พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย       
ด้านความน่าเช่ือถือของการให้บริการ (Reliability) 
13. ท่านพบวา่การบริการไดม้าตรฐาน        
14. ท่านพบวา่การบริการมีความถูกตอ้ง ครบถว้น       
15. ท่านพบวา่พนกังานมีความรู้ความสามารถ และ
บริการอยา่งมืออาชีพ  

     

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  
16. ท่านพบวา่พนกังานมีความกระตือรือร้น 
ตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

17. ท่านพบวา่พนกังานใหค้วามช่วยเหลือไดต้รง
ความตอ้งการ 

     

18. ท่านไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ      
ด้านความเช่ือมั่น (Assurance) 
19. ท่านพบวา่พนกังานมีความรู้ความสามารถท่ีจะ
ตอบค าถามของท่านได ้

     

20. ท่านพบวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ
ได ้

     

21. ท่านพบวา่พนกังานมีกริยา มารยาทท่ีสุภาพและ
เป็นมิตร 

     

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
22. ท่านไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากพนกังานอยา่ง
เท่าเทียมกนั 
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ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

เห็น
ด้วย 
มาก 

 
( 4 ) 

เห็น
ด้วย 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 
( 2 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

23. ท่านพบวา่พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ 

     

24. ท่านพบวา่พนกังานเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการ
มาขอรับบริการ 

     

 
ส่วนที ่4 : ความพงึพอใจ 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

 
ความพงึพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ 
พงึ
พอใจ
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

พงึ
พอใจ 
มาก 

 
( 4 ) 

พงึ
พอใจ 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

พงึ
พอใจ 
น้อย 

 
( 2 ) 

พงึ
พอใจ 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

25. ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของท่านจากการ
ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 

     

26. ท่านคิดวา่สินคา้โดยรวมท่ีไดรั้บจากสถานี
บริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงัของท่าน  

     

27. ท่านคิดวา่การบริการโดยรวมท่ีไดรั้บจากสถานี
บริการน ้ามนัดีกวา่ความคาดหวงัของท่าน 
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ส่วนที ่5 : ความภักดีต่อตราสินค้า 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

 
ความภักดีต่อตราสินค้า 

 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย 
มาก
ทีสุ่ด 
( 5 ) 

เห็น
ด้วย 
มาก 

 
( 4 ) 

เห็น
ด้วย 
ปาน
กลาง 
( 3 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 
( 2 ) 

เห็น
ด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
( 1 ) 

28. ท่านผกูพนักบัสถานีบริการน ้ามนัตราสินคา้ท่ี
ใชบ้ริการอยู ่

     

29. ท่านมัน่ใจในสถานีบริการน ้ามนัตราสินคา้ท่ีใช้
บริการอยู ่

     

30. ท่านจดัอนัดบัใหส้ถานีบริการตราสินคา้ท่ีใช้
บริการอยูเ่ป็นอนัดบัหน่ึง เม่ือเทียบกบัตราสินคา้อ่ืน 

     

31. ท่านยนิดีท่ีจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการสถานี
บริการน ้ามนัท่ีท่านใชบ้ริการอยู ่

     

32. ท่านไม่คิดจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถานี
บริการน ้ามนัตราสินคา้อ่ืนแน่นอน 
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ส่วนที ่6 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง      ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านเพียงค าตอบ
เดียว 
1. เพศ       1) ชาย   
                 2) หญิง  
2. อาย ุ
                  1) ต ่ากวา่ 21 ปี                     2) 21 - 30 ปี 
                  3) 31 - 40 ปี                     4) 41 - 50 ปี  
                  5) 51 - 60 ปี                     6) ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป  
3. อาชีพ 
                  1) นกัเรียน/นกัศึกษา                    2) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
                  3) พนกังานบริษทัเอกชน                    4) ประกอบธุรกิจส่วนตวั  
                  5) อาชีพอิสระ/รับจา้ง                               6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………                  
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
                   1) นอ้ยกวา่เท่ากบั 10,000 บาท               2) 10,001 - 20,000 บาท  
                   3) 20,001 - 30,000 บาท                          4) 30,001 - 40,000 บาท 
                   5) 40,001 - 50,000 บาท                          6) มากกวา่ 50,000 บาท 
 

   ขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
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ภาคผนวก ข 
 

ตารางแสดงขอ้มูลตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนัท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุด 

ตราสินค้าของสถานีบริการน ้ามัน จ านวน (คน) คิดเป็นร้อยละ อนัดับ 

      ปตท. 221 55.25 1 

      เชลล ์ 67 16.75 2 

      เอสโซ่ 52 13.00 3 

      บางจาก 44 11.00 4 

      พีที 8 2.00 5 

      คาลเทก็ซ์ 8 2.00 5 
รวม 400 100   

 
ตารางแสดงขอ้มูลการวิเคราะห์ตารางไขว ้(Crosstab) ระหวา่งตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนัและ
การรับรู้คุณภาพของสินคา้ 

สถานี
บริการ
น า้มัน 

N 

ค่าเฉลีย่ใน
การรับรู้
คุณภาพ
ของสินค้า 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(SD) 

Sig 

ด้านสมรรถนะ 
(Performance) 

ด้านความ
น่าเช่ือถือของ

สินค้า 
(Reliability) 

ด้าน
คุณภาพที่
ถูกรับรู้ 

(Perceived 
quality) 

ปตท. 221 3.99 0.71 
0.231 0.934 0.487 เชลล ์ 67 4.01 0.56 

เอสโซ่ 52 4.03 0.57 
 
 
 
 
 



57 
 

ตารางแสดงขอ้มูลการวิเคราะห์ตารางไขว ้(Crosstab) ระหวา่งตราสินคา้ของสถานีบริการน ้ามนัและ
การรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถานี
บริการ
น า้มัน 

N 

ค่าเฉลีย่
ในการ
รับรู้

คุณภาพ
การ

บริการ 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยง 
เบน
มาตร 
ฐาน 
(S.D.) 

Sig. 

ด้านรูป 
ธรรม
ของ
การ

บริการ 
(Tangi

ble) 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ
ของการ
ให้บริการ 
(Reliabi 

lity) 

ด้านการ
ตอบ 

สนองต่อ
ลูกค้า

(Respon 
siveness) 

ด้าน
ความ
เช่ือมั่น 
(Assu 
rance) 

ด้านการ
รู้จักและ
เข้าใจ
ลูกค้า 
(Empa 

thy) 

ปตท. 221 3.93 0.67 
0.825 0.888 0.186 0.317 0.386 เชลล ์ 67 3.99 0.64 

เอสโซ่ 52 3.97 0.59 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 

การรับรู้
คุณภาพของ

สินค้า 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นสมรรถนะ (Performance) 
1. ท่านพบวา่
น ้ามนัท าให้
เคร่ืองยนต์
ท างานได้
อยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

105 
(26.25%) 

232 
(58.00%) 

57 
(14.25%) 

3 
(0.75%) 

3 
(0.75%) 

4.08 0.71 
เห็น
ดว้ย
มาก 

2. ท่านพบวา่
น ้ามนัไม่ก่อ 
ใหเ้กิดความ
เสียหายกบั
เคร่ืองยนต ์

122 
(30.50%) 

172 
(43.00%) 

79 
(19.75%) 

22 
(5.50%) 

5 
(1.25%) 

3.96 0.91 
เห็น
ดว้ย
มาก 

3. ท่านพบวา่
น ้ามนัท าให้
เคร่ืองยนต์
สะอาด ไม่มี
สารตกคา้ง 

89 
(22.25%) 

185 
(46.25%) 

112 
(28.00%) 

9 
(2.25%) 

5 
(1.25%) 

3.86 0.83 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม 3.97 0.82 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ (ต่อ) 

การรับรู้
คุณภาพของ

สินค้า 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็นด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นความน่าเช่ือถือของสินคา้ (Reliability) 
4. ท่านพบวา่
น ้ามนัไดรั้บ
การรับรอง
คุณภาพจาก
หน่วยงาน
ของรัฐ 

93 
(23.25%) 

199 
(49.75%) 

95 
(23.75%) 

12 
(3.00%) 

1 
(0.25%) 

3.93 0.78 
เห็น
ดว้ย
มาก 

5. ท่านพบวา่
น ้ามนัมี
ลกัษณะตรง
ตามท่ีผูจ้ดัจ  า 
หน่ายระบุไว ้

121 
(30.25%) 

206 
(51.50% 

65 
(16.25%) 

3 
(0.75%) 

5 
(1.25%) 

4.09 0.78 
เห็น
ดว้ย
มาก 

6. ท่านพบวา่
น ้ามนัถูกจดั 
เก็บในสถาน 
ท่ีปลอดภยั 
ถูกตอ้งตาม
มาตรฐาน 

140 
(35.00%) 

208 
(52.00%) 

46 
(11.50%) 

3 
(0.75%) 

3 
(0.75%) 

4.20 0.72 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม 4.07 0.76 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้ (ต่อ) 

การรับรู้
คุณภาพของ

สินค้า 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็นด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived quality) 
7.  ท่านรับรู้
คุณภาพของ
น ้ามนัผา่น
การโฆษณา 

87 
(21.75%) 

196 
(49.00%) 

99 
(24.75%) 

13 
(3.25%) 

5 
(1.25%) 

3.87 0.83 
เห็นดว้ย
มาก 

8. ท่านรับรู้
คุณภาพของ
น ้ามนัจาก
การบอกต่อ
ของผูใ้ช้
สินคา้ท่าน
อ่ืน 

96 
(24.00%) 

180 
(45.00%) 

96 
(24.00%) 

22 
(5.50%) 

6 
(1.50%) 

3.84 0.90 
เห็นดว้ย
มาก 

9.ท่านรับรู้
คุณภาพของ
น ้ามนัจาก
การมีช่ือ 
เสียงและ
ภาพลกัษณ์
ท่ีดี 

151 
(37.75%) 

190 
(47.50%) 

50 
(12.50%) 

6 
(1.50%) 

3 
(0.75%) 

4.20 0.77 
เห็นดว้ย
มาก 

รวม 3.97 0.83 
เห็นดว้ย
มาก 

รวมการรับรู้คุณภาพของสินคา้ 4.00 0.80 
เห็นดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 
 
 
 

การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
10. ท่านพบ 
วา่สถานี
บริการน ้ามนั
มีความเป็น
ระเบียบ
เรียบร้อย 

115 
(28.75%) 

215 
(53.75%) 

60 
(15.00%) 

8 
(2.00%) 

2 
(0.50%) 

4.08 0.75 
เห็น
ดว้ย
มาก 

11. ท่านพบ 
วา่เคร่ืองมือ
อุปกรณ์อยูใ่น
สภาพพร้อม
ใชง้าน 

140 
(35.00%) 

208 
(52.00%) 

45 
(11.25%) 

6 
(1.50%) 

1 
(0.25%) 

4.20 0.71 
เห็น
ดว้ย
มาก 

12. ท่านพบ 
วา่พนกังาน
แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย  

114 
(28.50%) 

219 
(54.75%) 

56 
(14.00%) 

8 
(2.00%) 

3 
(0.75%) 

4.08 0.75 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม 4.12 0.74 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 
 

การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ (Reliability) 
13. ท่านพบ 
วา่การบริการ
ไดม้าตรฐาน   

98 
(24.50%) 

236 
(59.00%) 

60 
(15.00%) 

4 
(1.00%) 

2 
(0.50%) 

4.06 0.69 
เห็น
ดว้ย
มาก 

14. ท่านพบ 
วา่การบริการ
มีความถูก 
ตอ้งครบถว้น 

133 
(33.25%) 

215 
(53.75%) 

47 
(11.75%) 

2 
(0.50%) 

3 
(0.75%) 

4.18 0.71 
เห็น
ดว้ย
มาก 

15. ท่านพบ 
วา่พนกังานมี
ความรู้ความ 
สามารถ และ
บริการอยา่ง
มืออาชีพ 

81 
(20.25%) 

201 
(50.25%) 

106 
(26.50%) 

10 
(2.50%) 

2 
(0.50%) 

3.87 0.77 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม 4.04 0.72 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ (ต่อ) 

 

การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

16. ท่านพบ 
วา่พนกังาน
มีความ
กระตือรือร้น 
ตอบสนอง
ต่อความ
ตอ้งการได้
อยา่งรวดเร็ว 

86 
(21.50%) 

199 
(49.75%) 

103 
(25.75%) 

11 
(2.75%) 

1 
(0.25%) 

3.89 0.77 
เห็น
ดว้ย
มาก 

17. ท่านพบ 
วา่พนกังาน
ใหค้วามช่วย 
เหลือไดต้รง
ความตอ้ง 
การ 

120 
(30.00%) 

187 
(46.75%) 

79 
(19.75%) 

11 
(2.75%) 

3 
(0.75%) 

4.02 0.82 
เห็น
ดว้ย
มาก 

18. ท่านได ้
รับความ
สะดวกจาก
การใช้
บริการ 

113 
(28.25%) 

234 
(58.50%) 

47 
(11.75%) 

5 
(1.25%) 

1 
(0.25%) 

4.13 0.68 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม 4.01 0.76 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ (ต่อ) 

 
 
 

การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) 
19. ท่านพบ 
วา่พนกังานมี
ความรู้ความ 
สามารถท่ีจะ
ตอบค าถาม
ของท่านได ้

54 
(13.50%) 

179 
(44.75%) 

145 
(36.25%) 

19 
(4.75%) 

3 
(0.75%) 

3.66 0.80 
เห็น
ดว้ย
มาก 

20. ท่านพบ 
วา่พนกังาน
สามารถแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ
ได ้

70 
(17.50%) 

175 
(43.75%) 

134 
(33.50%) 

20 
(5.00%) 

1 
(0.25%) 

3.73 0.81 
เห็น
ดว้ย
มาก 

21. ท่านพบ 
วา่พนกังานมี
กริยา มารยาท
ท่ีสุภาพและ
เป็นมิตร 

94 
(23.50%) 

220 
(55.00%) 

75 
(18.75%) 

7 
(1.75%) 

4 
(1.00%) 

3.98 0.76 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม) 3.79 0.79 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ (ต่อ) 

การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  
22. ท่านไดรั้บ
การดูแลเอาใจ
ใส่จากพนกั 
งานอยา่งเท่า
เทียมกนั 

59 
(14.75%) 

243 
(60.75%) 

92 
(23.00%) 

5 
(1.25%) 

1 
(0.25%) 

3.88 0.66 
เห็น
ดว้ย
มาก 

23. ท่านพบ 
วา่พนกังาน
ค านึงถึงผล 
ประโยชน์
ของผูรั้บ 
บริการ 

74 
(18.50%) 

183 
(45.75%) 

122 
(30.50%) 

19 
(4.75%) 

2 
(0.50%) 

3.77 0.82 
เห็น
ดว้ย
มาก 

24. ท่านพบ 
วา่พนกังาน
เขา้ใจถึงความ
จ าเป็นในการ
มาขอรับ
บริการ 

69 
(17.25%) 

206 
(51.50%) 

110 
(27.50%) 

12 
(3.00%) 

3 
(0.75%) 

3.81 0.78 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวม 3.82 0.75 
เห็น
ดว้ย
มาก 

รวมการรับรู้คุณภาพการบริการ 3.96 0.75 
เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางแสดงความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจ 

 
 

S.D. 

ระดับ
ความ
พงึ
พอใจ 

พงึพอใจ 
มาก 
ทีสุ่ด 

พงึพอใจ 
มาก 

 

พงึพอใจ 
ปาน
กลาง 

 

พงึ
พอใจ 
น้อย 

 

พงึพอใจ 
น้อย 
ทีสุ่ด 

25. ระดบัความ
พึงพอใจโดย 
รวมของท่าน
จากการใช้
บริการสถานี
บริการน ้ามนั 

67 
(16.75%) 

260 
(65.00%) 

67 
(16.75%) 

4 
(1.00%) 

2 
(0.50%) 

3.97 0.65 
พึง
พอใจ
มาก 

26. ท่านคิดวา่
สินคา้โดยรวม 
ท่ีไดรั้บจาก
สถานีบริการน ้า 
มนัดีกวา่ความ
คาดหวงัของ
ท่าน 

96 
(24.00%) 

197 
(49.25%) 

102 
(25.50%) 

4 
(1.00%) 

1 
(0.25%) 

3.96 0.75 
พึง
พอใจ
มาก 

27. ท่านคิดวา่
การบริการโดย 
รวมท่ีไดรั้บจาก
สถานีบริการ
น ้ามนัดีกวา่
ความคาดหวงั
ของท่าน 

71 
(17.75%) 

205 
(51.25%) 

114 
(28.50%) 

6 
(1.50%) 

4 
(1.00%) 

3.83 0.77 
พึง
พอใจ
มาก 

รวม 3.92 0.72 
พึง
พอใจ
มาก 
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ตารางแสดงความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ความภักดี
ต่อตราสินค้า 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 

ระดับ
ความ
ภักดีต่อ
ตรา
สินค้า 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็นด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

28. ท่านผกู 
พนักบัสถานี
บริการน ้ามนั
ตราสินคา้ท่ี
ใชบ้ริการอยู ่

127 
(31.75%) 

188 
(47.00%) 

62 
(15.50%) 

17 
(4.25%) 

6 
(1.50%) 

4.03 0.88 

ภกัดีต่อ
ตรา
สินคา้
มาก 

29. ท่านมัน่ 
ใจในสถานี
บริการน ้ามนั
ตราสินคา้ท่ี
ใชบ้ริการอยู ่

148 
(37.00%) 

184 
(46.00%) 

62 
(15.50%) 

4 
(1.00%) 

2 
(0.50%) 

4.18 0.76 

ภกัดีต่อ
ตรา
สินคา้
มาก 

30. ท่านจดั
อนัดบัให้
สถานีบริการ
ตราสินคา้ท่ี
ใชบ้ริการอยู่
เป็นอนัดบั
หน่ึง เม่ือ
เทียบกบัตรา
สินคา้อ่ืน 

124 
(31.00%) 

182 
(45.50%) 

72 
(18.00%) 

21 
(5.25%) 

1 
(0.25%) 

4.02 0.85 

ภกัดีต่อ
ตรา
สินคา้
มาก 
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ตารางแสดงความภกัดีต่อตราสินคา้ (ต่อ) 

ความภักดีต่อ
ตราสินค้า 

ความคิดเห็น 

 
 

S.D. 

ระดับ
ความ
ภักดี
ต่อ
ตรา
สินค้า 

เห็นด้วย 
มาก 
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

 

เห็นด้วย 
น้อย 

 

เห็น
ด้วย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

31. ท่านยนิดี
ท่ีจะแนะน า
ใหผู้อ่ื้นมาใช้
บริการสถานี
บริการน ้ามนั
ท่ีท่านใช้
บริการอยู ่

112 
(28.00%) 

197 
(49.25%) 

74 
(18.50%) 

12 
(3.00%) 

5 
(1.25%) 

4.00 0.84 

ภกัดี
ต่อ
ตรา
สินคา้
มาก 

32. ท่านไม่
คิดจะเปล่ียน
ใจไปใช้
บริการสถานี
บริการน ้ามนั
ตราสินคา้อ่ืน
แน่นอน 

86 
(21.50%) 

167 
(41.75%) 

97 
(24.25%) 

27 
(6.75%) 

23 
(5.75%) 

3.66 1.07 

ภกัดี
ต่อ
ตรา
สินคา้
มาก 

รวม 3.98 0.88 

ภกัดี
ต่อ
ตรา
สินคา้
มาก 

 
 
 
 




