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สารนิพนธ์เร่ือง"ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัของ
ผูบ้ริโภค"ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีดว้ยความกรณาและไดรั้บความช่วยเหลือจาก ดร.บุญยิ่ง คงอาชาภทัร 
อาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีมีความกรุณาให้ค  าปรึกษา แนะน าข้อเสนอแนะ และขอ้คิดเห็นต่างๆ 
ช้ีน าแนวทางท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนติดตามความคืบหน้าของการด าเนินการวิจยัจนเสร็จสมบูรณ์ ผูจ้ดัท า
รู้สึกซาบซ้ึงในความดูแลเอาใจใส่ของอาจารยเ์ป็นอย่างมาก และขอกราบขอบพระคุณในความกรุณา
เป็นอยา่งสูง 

นอกจากน้ี ผูจ้ดัท าขอกราบขอบพระคุณ ดร.บุญยิ่ง คงอาชาภทัร และคณะอาจารยผ์ูส้อน
รายวิชาต่างๆ ในมหาวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดลทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้ความรู้ในหมวดวิชาต่างๆ 
และท าให้มีความเขา้ใจในเน้ือหาการเรียนมากยิ่งข้ึนในบทเรียน จึงท าให้ผูจ้ดัท าสามารถน าความรู้ท่ี
ไดม้าประยุกต์ใช้ในการท าวิจยัฉบบัน้ีได ้และขอขอบพระคุณผูท่ี้ให้ความช่วยเหลือและให้ขอ้มูลทุก
ท่านในการจดัท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัของ
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ไดศึ้กษาร่วมกนั 
สุดทา้ยน้ีขอขอบพระคุณครอบครัว ญาติพี่น้อง เพื่อนฝูง เพื่อนพี่ๆท่ีท างาน และเพื่อนๆตลอดจนผูมี้
พระคุณทุกท่านท่ีไม่ไดเ้อ่ยนามท่ีไดใ้หก้ารสนบัสนุนและเป็นก าลงัใจมาโดยตลอด ผูจ้ดัท าหวงัวา่ สาร
นิพนธ์เร่ือง"ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค" ฉบบัน้ีจะ
เป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้สนใจ และหากงานสารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีข้อผิดพลาดหรือบกพร่องประการใด 
ผูจ้ดัท าขอนอ้มรับดว้ยความเตม็ใจและขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทคดัยอ่ 
การวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันของ

ผูบ้ริโภค วตัถุประสงค์เพื่อศึกษา พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการเติมน ้ ามนัรวมถึงใชบ้ริการ
อ่ืนๆภายในสถานีบริการน ้ ามนั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ี ใชใ้นงานวิจยั คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั 
จ  านวน 408 คน ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามทางออนไลน์ และวิเคราะห์ผลดว้ยวิธีการทางสถิติ 
โดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้ ปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการ และปัจจยัด้านราคา ส่งผลต่อปัจจยัความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนปัจจยัด้าน
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และปัจจยัดา้นราคาไม่ส่งผลต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ปัจจยัดา้นภาพลกัณ์
ร้านคา้ส่งผลต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และปัจจยัความพึงพอใจ ปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของร้านคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 
1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 

ในปี 2534 รัฐบาลได้มีการยกเลิกนโยบายการก าหนดราคาน ้ ามนัเช้ือเพลิง จึงท าให้
ราคาขายปลีกนั้นเป็นไปตามกลไกการคา้เสรีและมีการเปล่ียนแปลงเคล่ือนไหวข้ึนลงตามราคา
น ้ ามนัในตลาดโลก ซ่ึงปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้ง เช่น สถานการณ์ของโลก ภาวะผลิต อตัราการใช้
น ้ ามนั สังเกตจากราคาน ้ ามนัส าเร็จรูปของสถานีบริการน ้ ามนัแบรนด์ต่าง ๆ มีการปรับราคาน ้ ามนั
ข้ึนลงไปในทิศทางเดียวกนัและมีความสอดคล้องกบัราคาน ้ ามนัในตลาดโลก จากสถานการณ์
ปัจจุบนัท่ีราคาน ้ ามนัยงัคงปรับตวัสูงข้ึนตลอด ในขณะท่ีจ านวนของสถานีบริการน ้ ามนัมีมากเกิน
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคจึงท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีดุเดือดรุนแรงในธุรกิจแบรนด์น ้ามนัในปัจจุบนั 
ทุกบริษทัแบรนด์น ้ ามนัจึงตอ้งยอมรับกบัสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนและปรับตวัเพื่อต่อสู้กบัการแข่งขนั
โดยมีการพฒันาปรับปรุงให้ทนัสมยัตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยูต่ลอด เพื่อความอยู่รอด
ของธุรกิจแบรนด์น ้ ามนัและตอ้งมีความสามารถต่อสู้กบัคู่แข่งในตลาดได ้อีกทั้งก าไรท่ีไดจ้ากการ
จ าหน่ายน ้ ามนัไม่ใช่รายไดห้ลกัของธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัอีกต่อไปในปัจจุบนัน้ี ก าไรจากยอด
จ าหน่ายน ้ ามนัค่อนขา้งต ่า เน่ืองจากยอดจ าหน่ายลดลงจากการเพิ่มข้ึนของธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนั
หลากหลายแบรนด์ รวมไปถึงราคาน ้ ามนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง ผูบ้ริโภคบางส่วนจึงหันไปใช้
พลงังานทดแทนเพิ่มมากข้ึน (ภานุพงศ ์คงคานอ้ย, 2552) 
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รูปภาพท่ี 1.1 วดัพลงั “ป๊ัม” ไทยในตลาดหุน้ 
ท่ีมา : ส านกัข่าวอีไฟแนนซ์ไทย. 2564: ออนไลน์ 

 
ในปัจจุบันประเทศไทย ได้มีการเปิดสถานีบริการน ้ ามันเพิ่มมากข้ึนหลายแห่ง

หลากหลายแบรนด์ท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีดุเดือดในธุรกิจน ้ ามนัเช้ือเพลิงมากข้ึน บริษทัธุรกิจน ้ ามนั
ในประเทศไทย 5 บริษทัน ้ ามนั คือ OR มีสถานี PTT station 2,334 แห่ง, PTG มีสถานี PT station 
ประมาณ 2,094 แห่ง, BCP มีสถานีบริการน ้ามนับางจาก 1,201 แห่ง, ESSO มีสถานีบริการ 690 แห่ง 
และ SUSCO จ านวน 240 แห่ง ผลประกอบของแต่ละบริษทัส้ินปี 63 ส าหรับบริษทั OR มีรายไดอ้ยู่
ท่ี 428,804 ล้านบาท ก าไรสุทธิ 8,791 ล้านบาท , PTG รายได้ 104,423 ล้านบาท ก าไรสุทธิ 1,894 
ลา้นบาท  , BCP รายได ้ 137,731 ลา้นบาท ขาดทุนสุทธิ 6,967 ลา้นบาท , ESSO มีรายได ้127,023 
ลา้นบาท ขาดทุนสุทธิ 7,911 ลา้นบาท และ SUSCO มีรายได ้16,777 ลา้นบาท ก าไรสุทธิ 217 ลา้น
บาท ซ่ึงในแต่ละบริษทัมีธุรกิจเสริม(Nonoil) ท่ีเด่น ๆ ดงัน้ี 

1. OR มีธุรกิจเสริม Non-oil คือ Cafe Amazon ท่ีถือเป็นแบรนด์กาแฟอนัดบั 1 ของ
ไทย Texas Chicken, Daddy Dough, Hua Seng Hong, Pearly Tea รวมไปถึงร้านสะดวกซ้ือ Jiffy และ
เซเวน่อีเลฟเวน่ (7-11)  

2. PTG มีธุรกิจเสริม Non-oil คือ ร้านสะดวกซ้ือ Max Mart ร้านกาแฟพนัธ์ุไทย และ
ศูนยบ์ริการซ่อมบ ารุง Autobacs   

3. BCP มีธุรกิจเสริม Non-oil คือ ร้านกาแฟอินทนิล "Inthanin" และไดมี้การร่วมมือ
กบั บมจ. บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ เปิดร้านสะดวกซ้ือ "มินิบ๊ิกซี" ในสถานีบริการน ้ามนัของบางจาก 
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4. ESSO ไดมี้พนัธมิตรท่ีส าคญั Starbucks, KFC, Kerry, Tesco Lotus Express, Burger 
King, McDonald's, Rabika Coffee, Coffee Boy ในตอนน้ีบริษทัยงัไม่มีนโยบายท่ีจะขยายธุรกิจเสริม 
non-oil ของตวัเองแต่จะใช้กลยุทธ์ขยายร่วมกับพนัธมิตรเป็นหลกั เพราะคิดว่าพนัธมิตรมีความ
เช่ียวชาญมากกวา่ 

5. SUSCO มีร้านกาแฟชาวดอยและยงัไดสิ้ทธิในการเปิดร้านสะดวกซ้ือ LAWSON 
108 และ บางส่วนเป็นแฟมิล่ีมาร์ท 

ทั้ง 5 บริษทัท่ีไดก้ล่าวมานั้นมีมูลค่าตลาดรวม (Market Cap) จากขอ้มูลของราคาหุน้ปิด
วนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ 2564 หุ้น OR มีมาร์เก็ตแคป 350,007 ลา้นบาท, PTG มาร์เก็ตแคป 30,728 ลา้น
บาท, BCP มาร์เก็ตแคปท่ี 39,242 ลา้นบาท, ESSO มาร์เก็ตแคป 30,282 ลา้นบาท และ SUSCO มาร์
เก็ตแคปท่ี  3,212 ลา้นบาท (ส านกัข่าวอีไฟแนนซ์ไทย. 2564: ออนไลน์) 

ธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัหลายแบรนด์ไดมี้การพฒันาสถานีบริการน ้ ามนัให้ตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากข้ึน จึงท าใหส้ถานีบริการน ้ามนัเป็นมากกวา่สถานีบริการเติมน ้ ามนัท่ี
ไม่ได้มาแค่เพียงเติมน ้ ามนัเท่านั้นท าให้แต่ละแบรนด์มีการแข่งขนัท ากลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อ
กระตุน้ยอดขายสถานีบริการน ้ ามนัในปัจจุบนัจึงกลายเป็นหน่ึงใน “ธุรกิจคา้ปลีก” ท่ีมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกครบครัน ตั้งแต่ ร้านกาแฟ ร้านอาหาร  ร้านคา้สะดวกซ้ือ หอ้งน ้า ศูนยบ์ริการเช็ครถ ให้
กลายเป็นสถานีท่ีเป็น One-stop service เพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคให้เขา้มาใช้บริการและเป็นการสร้าง
รายไดจ้ากกลุ่มธุรกิจ Non-oil อีกดว้ย (ฐานเศรษกิจ. 2562: ออนไลน์) 

จากเหตุผลดงักล่าวท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษา“ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค” โดยการศึกษาคร้ังน้ีจะท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมใน
การเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภคและทราบถึงการติดสินใจเลือกใช้บริการของผู ้บริ โภคโดย
ผลการวิจยัในคร้ังน้ีจะช่วยให้ผูป้ระกอบธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัสามารถน าวิจยัไปประยุกต์ใช้ใน
การวางแผนทางการตลาดได ้เพื่อปรับปรุงให้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพื่อกระตุน้ให้มีผู ้
มาใชบ้ริการสถานีบริการมากข้ึน 

 
 

1.2 ค าถามการวจิัย 
1. ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเติมน ้ามนัของผูบ้ริโภค 
2. ปัจจยัด้านองค์ประกอบในสถานีบริการน ้ ามนัส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเติม

น ้ามนัหรือไม่ 
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3. ผูบ้ริโภคมีความจงรักภักดีในการใช้บริการเติมน ้ ามันของสถานีบริการน ้ ามัน
หรือไม่ อยา่งไร 

 
 

1.3 วตัถุประสงค์งานวจิัย 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการเติมน ้ ามนัรวมถึงใชบ้ริการอ่ืนๆ

ภายในสถานีบริการน ้ามนั 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเติมน ้ามนัของผูบ้ริโภค 
3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่างๆในสถานีบริการน ้ ามนั

ของผูบ้ริโภค 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนั

ของผูบ้ริโภค 
2. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการท่ีท าธุรกิจสถานีบริการน ้ามนัไดเ้ขา้ใจถึงปัจจยั

และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัและสามารถน าไปเป็นแนวทาง
ในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคให้มาใชบ้ริการมากข้ึนและยงัไดเ้พิ่มยอดขาย
อีกดว้ย 
 
 

1.5 ขอบเขตงานวจิัย 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่งของ

ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนัและใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ซ่ึงมีระยะเวลา
ในการศึกษาท างานวจิยั มิถุนายน - ธนัวาคม 2565 และ เก็บขอ้มูล สิงหาคม - กนัยายน 2565 
 
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
นอนออยล์ (Non-oil) หมายถึง การให้บริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการจ าหน่ายน ้ ามนั 

เช่น ร้านสะดวกซ้ือ ร้านกาแฟ ร้านอาหาร บริการลา้งอดัฉีด ศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง เป็นตน้ 
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มาร์เก็ตแคป (Market Cap) คือ มูลค่าหลกัทรัพยต์ามราคาตลาด ค านวณจาก ราคาปิด
ของหลกัทรัพย ์x จ านวนหลกัทรัพยจ์ดทะเบียนปัจจุบนั (Listed Shares) เป็นค่าท่ีบอกมูลค่าตลาด
หรือขนาดของบริษทั หุน้ขนาดใหญ่มีความมัน่คง หุน้ขนาดกลางขนาดเล็กมีโอกาสเติบโต 

การบริการแบบเบ็ดเสร็จในทีเ่ดียว (One-stop service) คือ เป็นจุดใหบ้ริการท่ีมีทั้งแบบ
ท่ีเป็นของเอกชนและแบบเป็นของรัฐ ซ่ึงมีรูปแบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว มาท่ีเดียวไดรั้บบริการ
ครบทุกอยา่ง 

ธุรกจิค้าปลกี คือ ธุรกิจท่ีขายสินคา้หรือบริการใหก้บัลูกคา้ผูบ้ริโภคโดยตรง ลูกคา้ปลีก
มกัจะน าสินคา้เหล่าน้ีไปอุปโภคบริโภคโดยตรง ไม่ไดน้ าไปขายต่อเพื่อท าก าไร การคา้ปลีกมกัสร้าง
ก าไรจากการขายสินคา้ใหก้บัลูกคา้ในจ านวนเยอะ โดยแลกกบัปริมาณการซ้ือท่ีนอ้ยลงมา
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บทที ่2  
แนวความคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้คน้ควา้ขอ้มูล โดยอาศยัพื้นฐานจากแนวคิด ทฤษฎีรวมทั้ง
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นพื้นฐานในการศึกษาวิจยั “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค” เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์และประกอบการศึกษาวิจยัในหัวขอ้
ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service quality) 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image)  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเ ก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บ ริการร้านค้า  (store 

satisfaction)  
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อร้านคา้ (Store loyalty)  
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6 กรอบแนวคิดในงานวจิยั 
2.7 สมมติฐานในงานวจิยั 

  
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบักบัคุณภาพการบริการ (Service quality) 
คุณภาพการบริการ คือการตอบสนองตามความต้องการของผูรั้บบริการหรือ การ

ใหบ้ริการท่ีเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความประทบัใจต่อการ
บริการท่ีดี ส่งผลท าให้ ผูบ้ริโภคเกิดความจงรักภคัดีต่อองค์กรรวมถึงการกลบัมาใช้บริการซ ้ าและ
บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืน (ขนิษฐา สิทธาจารย์, 2562) จึงท าให้เกิดคุณภาพการบริการทั้ ง  5 
องคป์ระกอบดว้ยกนัท่ีมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ และในทางตรงกนัขา้ม 
5 องค์ประกอบเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดปัญหาในการส่งมอบบริการไดด้ว้ย  (Ananthanarayanan 
Parasuraman and Grewal (2000) อา้งถึงใน นายสุริยน การะเวก, 2564) 

1.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การบริการท่ีท าให้ผูไ้ด้รับบริการรู้สึกว่า มี
ความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจในการบริการนั้นได ้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูท่ี้ได้รับ
บริการ รวมไปถึงการบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอในการบริการ 
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2. การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการสามารถ
ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดีในการบริการแก่ผูรั้บบริการ และมีทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการท าให้ผูรั้บบริการมีความไวว้างใจและความมัน่ใจรู้สึกปลอดภยัจาก
การท่ีไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรและการใช้สัญลักษณ์หรือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารแก่
ผูรั้บบริการท่ีไดส้ัมผสัและการบริการมีความเป็นรูปธรรมสามารถท่ีจะรับรู้ได้ 

4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามรถในการดูแลเอาใจใส่ท่ีมีความ
เขา้ใจถึงผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

 5. การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการและมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยมีการตอบสนองตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและมีความสะดวกจากการ
ท่ีไดรั้บการบริการ 

กนกกาญจน์ ปานเปรม(2557) กล่าวไวว้่าการคน้หาความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือ
ผูรั้บบริการตรวจสอบไดจ้ากเคร่ืองวดัคุณภาพในมิติต่างๆ เรียกว่า SERVQUAL โดยมิติทั้ง 5 ดา้น
นั้นเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการท่ีตอบสนองความความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงท า
ให้ผูใ้ห้บริการรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคในมุมมองของผูรั้บบริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการท่ีมีความ
เขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการและเขา้ใจเคร่ืองวดัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ในมุมมองของ
ผูรั้บบริการจะท าให้สามารถให้บริการท่ีดีและตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
ตามความคาดหวงัอยา่งดีเยีย่มและท าใหเ้กิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

พนิดา วรัตมธ์นภทัร(2562) คุณภาพการบริการท่ีดีจะส่งผลให้การท างานบริการส าเร็จ
ไดด้ว้ยดี ซ่ึงจ าเป็นตอ้งอาศยัเทคนิคกลยุทธ์ทกัษะความรู้ต่างๆ เพื่อท่ีจะชนะใจผูบ้ริโภคหรือผูม้าใช้
บริการได ้ถือเป็นส่ิงส าคญัมากในปัจจุบนัท่ีจะสร้างความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกใน
คร้ังต่อๆไปจากผูม้าใชบ้ริการ 

 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ร้านค้า (Store Image) 
สกุลรัตน์ ลิโมทยั (2558) ภาพลกัษณ์ร้านคา้ มีปัจจยัหลากหลายดา้นดว้ยกนั ไดแ้ก่ มิติ

ดา้นสินคา้ มิติดา้นการบริการ มิติดา้นพนกังานหรือบุคลากร มิติดา้นสถานท่ี มิติดา้นบรรยากาศและ
ส่ิงแวดลอ้ม มิติดา้นการส่ือสารโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ มิติดา้นสังคม  ปัจจยัท่ีไดก้ล่าวมา
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นั้นเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บและสัมผสัพบเจอดว้ยตนเองจากการเขา้มาใชบ้ริการ จึงท า
ใหผู้บ้ริโภคตระหนกัถึงคุณค่าส่งผลให้เกิดความพึงพอใจประทบัใจและมีความรู้สึกท่ีดี จึงท าให้เกิด
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อไปเร่ือย ๆ 

ธนัวา อานทิพยสุ์วรรณ (2559) ไดก้ล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ร้านคา้ คือ ภาพลกัษณ์ในดา้น
ผลิตภณัฑ์ภายในร้าน บรรยากาศสภาพแวดล้อม การบริการภายในร้านและการจดัโปรโมชั่น
ส่งเสริมการจ าหน่ายต่างๆ เพราะภาพลกัษณ์สามารถบ่งบอกถึงต าแหน่งของร้านคา้นั้น ๆได ้เพื่อให้
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงศกัยภาพของร้านคา้ ร้านคา้ท่ีสามารถสร้างภาพลกัษณ์ของร้านคา้ (Store Image) 
และก าหนดต าแหน่งต าแหน่งของร้าน(Store Positioning) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกของผูบ้ริโภค 
เม่ือผูบ้ริโภคมีความไวว้างจใันร้านคา้และสินคา้ในร้านผูบ้ริโภคอาจจะเลือกร้านคา้เหล่าน้ีเป็นอนัดบั
แรก เพราะฉะนั้นโอกาสของการเป็นร้านคา้แรกท่ีผูบ้ริโภคจะนึกถึงไดน้ั้นถือเป็นโอกาสทางธุรกิจ 
เพราะในการใช้จ่ายซ้ือสินคา้นั้นหากผูบ้ริโภคเขา้มาใช้บริการเป็นร้านแรกนั้นโอกาสการตดัสินใจ
ซ้ือในร้านแรกนั้นยอ่มมีมากกวา่ร้านอ่ืน 

Jantan and Kamaruddin (1999) ไดก้ล่าวไวว้่าลกัษณะของภาพลกัษณ์ เช่น ผลิตภณัฑ์ 
ราคา ส่ิงอ านวยความสะดวกทางการภาพ โปรโมชัน่การจดัจ าหน่ายและการโฆษณา สภาพแวดลอ้ม
บรรยากาศร้านและการบริการของร้านมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้จ่ายของผูบ้ริโภค ยงัเห็นไดว้า่
การบริการส่งผลกระทบอยา่งมากต่อภาพลกัษณ์ของร้านคา้ จากการรับรู้ของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัการ
บริการและการน าเสนอของร้านค้าท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้คุณค่าของร้านค้าและได้
ตอบสนองตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจกบัการบริการท่ีไดรั้บ 
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการร้านค้า (store satisfaction) 
หสัยา อินทคง (2560) ไดก้ล่าวไวว้า่ อารมณ์ความรู้สึกท่ีดี ซ่ึงมกัเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภค

ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการก็มกัจะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้นในทางกลบักนัหากความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ซ่ึงมีองค์ประกอบ 2 
ประการ คือ องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการและองคป์ระกอบดา้นการรับรู้
คุณภาพของการนาเสนอบริการ ทั้ง 2 ประการเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค
ดว้ยสัมพนัธ์ท่ีดีของการบริการท่ีแทจ้ริง 

วรกานต ์เช้ือส าราญ (2564) สรุปไวว้า่ความพึงพอใจเป็นสภาวะทางอารมณ์ ความรู้สึก
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการหรือผลิตภณัฑ ์ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ โดยดูจากส่ิงท่ี
ตอบสนองตามความตอ้งการของผูบ้ริโภควา่เป็นไปตามท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัไวห้รือไม่ โดยความพึง
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พอใจในการบริการจากร้านคา้นั้นเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บบริการตามความตอ้งการเป็นท่ีน่าพึง
พอใจต่อผูม้าใชบ้ริการจึงท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการของทางร้าน ซ่ึงในทางกลบักนัหากผู ้
มาใชบ้ริการไม่ไดรั้บการบริการตามความตอ้งการของตนอาจเกิดความไม่พึงพอใจได ้ทั้งท่ี ความพึง
พอใจเป็นปัจจยัส าคญัของการตดัสินใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการหรือซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อ ๆ ไป 

บุญฤทธ์ิ หวงัดี (2560) ได้อธิบายไวว้่าหลกัเกณฑ์ท่ีใช้วดัความพึงพอใจของการใช้
บริการ ไดแ้ก่ การให้บริการความความสมคัรใจ การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั การให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และการพฒันาวธีิการใหบ้ริการใหม่ 

 
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อร้านค้า (Store loyalty) 
ในปัจจุบนัการท าธุรกิจหรือการเปิดร้านคา้เกิดการแข่งขนักนัสูงมาก ความภกัดีจึงเป็น

ส่ิงส าคญัอีกส่ิงหน่ึงโดยความภกัดีจะเกิดข้ึนไดน้ั้นเม่ือผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการและเลือกท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ ้ าในร้านเดิมท่ีตนเองเกิดความประทบัใจและพึงพอใจมีความรู้สึกท่ีดีต่อร้านคา้นั้น ๆ 

สกุลรัตน์ ลิโมทยั (2558)  ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีต่อร้านคา้แบ่งออกได ้2 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม ซ่ึงเกิดจากความช่ืนชอบและความพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการเป็น
การตอบสนองตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกประทบัใจจนเกิดเป็น ความ
ผกูพนั ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดการกลบัมาใชบ้ริการหรือซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไป 

Rita Coelho do Vale, Pedro Verga Matos & Jorge Caiado (2016) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความ
ภกัดีต่อร้านคา้ คือมุมมองของผูบ้ริโภค ในดา้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกในการสร้างความจงรักภคัดี 

ชยัชาญ ลิขสิทธ์ิวฒันกุล (2559) กล่าววา่ ความภกัดีต่อร้านคา้ คือ มุมมองทศันคติของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการมาใชบ้ริการร้านคา้ บ่งบอกถึงความภกัดีต่อร้านคา้และความพึงพอใจท่ีไดรั้บจาก
การมาใชบ้ริการท าใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการหรือซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อๆไป 

 
 

2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
2.5.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในต่างประเทศ 
Shafida Azwina Mohd Shafie, Lee Vien Leong & Ahmad Farhan Mohd Sadullah 

(2021) ได้ศึกษาเก่ียวกบัโมเดลการสร้างทริปส าหรับสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีร้านสะดวกซ้ือและ
ร้านอาหารฟาสต์ฟู้ด มีการท าคู่มือการเดินทางและฐานขอ้มูลท่ีมีความส าคญัส าหรับผูว้างแผนการ
ขนส่งและมีเคร่ืองมือในการคาดการณ์การเดินทางและการพฒันาการเดินทางในรูปแบบใหม่ๆ 
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ปัจจุบนัสถานีบริการน ้ ามนัหลายแห่งมีร้านอาหารฟาสตฟู้์ดมากข้ึน หมวดหมู่ในการใชง้านท่ีดินยงั
ไม่รวมอยูใ่นคู่มือการสร้างงการเดินทางภายในประเทศมาเลเซีย จึงมีการพยายามพฒันารูปแบบการ
เดินทางแบบใหม่ส าหรับ สถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีร้านสะดวกซ้ือและร้านอาหารฟาสตฟู้์ด นอกจากน้ี
งานวิจยัระบุว่าปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการออกแบบการเดินทางคู่มือยานพาหนะถูกรวมใน
เว็บไซต์ท่ีสามารถใช้เวลาในการด าเนินการเป็นเวลา 3 ชั่วโมง ในช่วงเวลา เช้า บ่ายและเย็น ใน
การศึกษาน้ีใช้การวิเคราะห์การถดถอยเพื่อพฒันาแบบจ าลองโมเดลการสร้างการเดินทาง โดย
พิจารณาจากจ านวนท่ีนัง่ในร้านอาหารท่ีแปรผนัอยา่งอิสระ แสดงใหเ้ห็นค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด 
R-Squared(R2) มากกว่า เม่ือเทียบกบัตวัแปรอิสระมีพื้นท่ีรวม 1,000 ตารางฟุตและมีจ านวนสถานี
บริการน ้ามนัเป็นโมเดลการสร้างการเดินทางหลายตวัแปรโดยใชต้วัแปรอิสระ 3 ตวัสร้าง R2 สูงสุด
ในบรรดาโมเดลทั้ งหมด แต่ก็ยงัต ่ากว่าระดับท่ีน่าพึงพอใจจ าเป็นต้องมีการศึกษาเพิ่มเติมเพื่อ
ปรับปรุงแบบจ าลองส าหรับการใชท่ี้ดินใหม่ ตอ้งมีการรับรองความถูกตอ้งมากข้ึนในการสร้างการ
เดินทางเพื่อการวางแผนและพารพฒันาในอนาคต 

Norizan Mat Saad & Ahmad Zulhaimi Bin Abdul Wahid (2017)  ได้ ศึกษา อิท ธิพล
ภาพลกัษณ์ของร้านและบริษทัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า: การศึกษาร้านสะดวกซ้ือของ
สถานีบริการน ้ ามนัในประเทศมาเลเซีย มีการพฒันาร้านสะดวกซ้ือในสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งมาก ซ่ึงผูป้ระกอบทุกคนไดก้า้วไปสู่ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นมาตรฐาน สะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความจริงใจในการขยายธุรกิจคา้ปลีกนอกเหนือจากการจ าหน่ายผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม จากการวิจยัน้ี
มีการท าความเขา้ใจความสัมพนัธ์ท่ีซับซ้อนระหว่างภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ภาพลกัษณ์องค์กรต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้โดยการเก็บขอ้มูลใชแ้บบสอบถาม 250 ชุด ในกลุ่มผูท่ี้ใชบ้ริการร้านสะดวก
ซ้ือท่ีติดกบัสถานีบริการน ้ ามนับางแห่งในปีนงั จากแบบสอบถาม 250 ชุด มีการตอบแบบสอบถาม 
205 ชุด แบบสอบถามท่ีใชไ้ดมี้ 203 ชุด ส าหรับวตัถุประสงค์ของการศึกษาน้ี จากผลการวิเคราะห์
การถดถอยพบว่าภาพลักษณ์ของร้านค้าไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีมีนัยส าคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ในส่วนของความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัคือ หากภาพลกัษณ์ขององคก์รถดถอย ในฐานะผูดู้แล
จะเห็นว่าภาพลักษณ์ขององค์กรจะช่วยส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของร้านค้า
เช่นเดียวกนั 

Øyvind Helgesen, Jon Ivar Havold & Erik Nesset (2010)  ได้ศึกษาผลกระทบของ
ภาพลกัษณ์ร้านคา้และเครือข่ายต่อ “กระบวนการความพอใจ คุณภาพ ความภกัดี” ในการขายปลีก
น ้ ามัน การสร้างภาพลักษณ์เป็นเคร่ืองมือส าคัญในการดึงดูดและรักษาลูกค้า จากการศึกษาน้ี
ภาพลกัษณ์ของห่วงโซ่และภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ตลอดจนความพึงพอใจของร้านคา้คือตวักลางใน
ความหลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพดา้นการบริการ และราคา รวมถึงความภกัดีของ
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ร้านคา้ บตัรสะสมคะแนนและตวัแปรทางประชากร (เพศและอายุ) จะรวมเป็นตวัแปรควบคุม จาก
บริบทคือสถานีบริการน ้ ามนัของนอร์เวยท่ี์เป็นของสถานีบริการน ้ ามนัขนาดใหญ่ ผลการวิจยัท าให้
เห็นว่าภาพลกัษณ์ของห่วงโซ่และภาพลกัษณ์ของร้านคา้เป็นแนวคิดท่ีแตกต่างกนั และการสร้าง
ภาพลกัษณ์ทั้งสองระดบัเป็นส่ิงส าคญัส าหรับการคา้ปลีกน ้ามนัทั้ง 3 ตวัแปร เป็นส่ือกลางท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของร้านคา้ แต่การสร้างภาพลกัษณ์ (ห่วงโซ่และร้านคา้) มีความส าคญัมากกวา่การสร้าง
ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นส่ือกลางเก่ียวกบัผลกระทบของตวัขบัเคล่ือนความภกัดีของร้านคา้ ในส่วน
ของผลกระทบของภาพลักษณ์ห่วงโซ่ต่อความภักดีของร้านค้านั้ นถูกน ามาเป็นส่ือกลางของ
ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจของร้านคา้ ซ่ึงหมายความวา่ผูจ้ดัการสถานีบริการน ้ ามนัในระดบัสูง
สามารถมีอิทธิพลต่อตวัขบัเคล่ือนความภกัดีได้คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีขบัเคล่ือนความภกัดี 
การศึกษาเพิ่มเติมท่ีหลากหลายจะช่วยใหป้ระเด็นน้ีไดรั้บความเขา้ใจท่ีมากข้ึน 

 
2.5.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศ 
จุฑาภรณ์ เหมือนชู และศุภลกัษณ์ ฉินตระกาล (2665) ไดศึ้กษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและใช้บริการร้านกาแฟสดคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท. จงัหวดักาญจนบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางาการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจบริโภคกาแฟ จากร้านคาเฟ่อเมซอนในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. จงัหวดักาญจนบุรี 
โดยการเก็บขอ้มูลใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน บุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการ
วิจยั คือ ประชากรท่ีอาศยัท างาน หรือใช้เส้นทางการเดินทางใน กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยั
พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและใช้บริการร้านกาแฟสด คาเฟ่อเม
ซอน ในสถานี บริการน ้ ามนั ปตท. จงัหวดักาญจนบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด หากพิจารณา
เป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั และในส่วนของ เพศ อายุ 
สถานะ ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่แตกต่างกนั ส่วน อาชีพ พบวา่ ดา้นราคา 
และดา้นบุคลากร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั.05 

ศกัราช สุวรรณรังษี, รศ.ดร.ภณิตา สุนทรไชย และผศ.ดร.นิศารัตน์ โชติเชย (2562) ได้
ศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอ็ด 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัส่วนประสมทางการตลาดระดบักลยทุธ์การสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย และ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและกลยทุธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย และ
เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการสถานีบริการน ้ ามนัปตท.ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ร้อยเอ็ด บุคคลกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ช้สถานีบริการน ้ ามนัปตท.ในเขตอ าเภอ
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เมือง จงัหวดัร้อยเอ็ดจ านวน 400 คน เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลคือแบบสอบถามสถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จากผลการวิจยัพบวา่ตวั
แปรท่ีใชใ้นการคาดการณ์คุณภาพการใหบ้ริการสถานีน ้ ามนั ปตท. ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัร้อยเอ็ด 
คือ ส่วนประสมทางการตลาด และกลยทุธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย โดยเรียงจากค่า Beta 
(ß) ตั้งแต่มากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์กระบวนการบริการ ราคา และการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ 

ผกาภรณ์ บุสบง (2564) ไดศึ้กษาและเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
สถานีบริการน ้ ามนั ปตท.ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัพะเยา โดยจ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล
เพื่อหาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั ปตท.ใน
จงัหวดัพะเยา บุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั ปตท.ใน
จงัหวดัพะเยา จ านวน 380 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลคือแบบสอบถามสถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และค่า F-test หรือ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จากผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั ปตท.ของผูใ้ช้บริการใน จงัหวดัพะเยา 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเติมน ้ามนัอยูท่ี่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ จ  านวนเงินท่ีเติม
ต่อคร้ัง คือ 500 - 1,000 บาท ส่วนใหญ่จะเติมน ้ ามนัดีเซล ในส่วนของ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือนโดยรวมไม่แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชส้ถานีบริการ
น ้ามนั ปตท.ในจงัหวดัพะเยา และปัจจยัท่ีมีผลต่อความถ่ีในการเติมน ้ามนั ดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลในเชิง
บวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.284 ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อจ านวนเงินท่ีเติมต่อคร้ัง ดา้นราคา มีผลในเชิงบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีค่าค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.312 และชนิดของน ้ ามนัท่ีเติม ดา้นผลิตภณัฑ์ มีผลใน
เชิงบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั0.245 

จรวยพร แสนดี, อรรถพล หลา้สมบูรณ์, ดร.แววตา พูลสวสัด์ิ และสิทธิเดช อภยันนท์ 
(2562) ไดศึ้กษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัพีทีในอ าเภอเชียง
ของ จงัหวดัเชียงราย โดยจ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี
คือผูใ้ช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัพีท่ีในอ าเภอเชียงของ จ านวน 380 คน โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
เก็บข้อมูลคือแบบสอบถามสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และค่า F-test หรือวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) จากผลการวิจยัพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัพีทีในอ าเภอเชียง
ของ จงัหวดัเชียงราย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก หากพิจารณาเป็นรายดา้นจึงพบวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบั
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มาก โดยมีความพึงพอใจด้านช่องทางการจ าหน่ายมากท่ีสุด รองลงมา ด้านผลิตภัณฑ์  ด้าน
กระบวนการในการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ราคา และดา้นส่งเสริมการตลาดตามล าดบั ในส่วนของ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน
โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2561) ไดศึ้กษาการเลือกซ้ือสินคา้ตามร้านสะดวกซ้ือในสถาน
บริการน ้ามนัเพื่อศึกษาพฤติกรรม และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
เลือกซ้ือสินคา้ตามร้านสะดวกซ้ือในสถานบริการน ้ ามนั กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ
ผูใ้ชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือในสถานบริการน ้ ามนั จ  านวน 385 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ
แบบสอบถามสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเยี่ยงเบนมาตรฐาน 
Chi-Square และ Regression จากผลการวิจยัพบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่คือเพศหญิง มีอายุอยู่ระหวา่ง 
20-29 ปี สถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 10,001-20,000 
บาท และมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ในส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
สินค้าตามร้านสะดวกซ้ือในสถานีบริการน ้ ามนั พบว่าในด้านผลิตภณัฑ์ในเร่ืองสินค้าในร้านมี
เพียงพอต่อความตอ้งการ สินคา้มีป้ายช้ีหาไดง่้าย สินคา้ท่ีมีให้เลือกหลากหลาย ดา้นราคาในเร่ือง
ช าระเงินได้มีการสะสมแตม้และ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายในเร่ืองของเวลาเปิดให้บริการ 24 
ชัว่โมง มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ตามร้านสะดวกซ้ือในสถานีบริการน ้ ามนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 

 
 

2.6 กรอบแนวคดิในงานวจิัย 
จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัก่อนหน้าท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัจึงไดด้ดัแปลง

กรอบงานวิจยัจากงานของ Øyvind Helgesen, Jon Ivar Havold & Erik Nesset (2010) เพื่อท่ีจะน ามา
ศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค” ซ่ึง
แสดงกรอบแนวคิดไดด้งัภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงกรอบแนวคิดในงานวจิยั 
 
 

2.7 สมมติฐานในงานวจิัย 
H1: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ ส่งผลต่อการยอมรับความพึงพอใจ 
H2: คุณภาพการบริการส่งผลต่อการยอมรับความพึงพอใจ 
H3: ราคาส่งผลต่อการยอมรับความพึงพอใจ 
H4: ความหลากหลายของบริการและร้านค้า ส่งผลต่อการยอมรับภาพลักษณ์ของ

ร้านคา้ 
H5: คุณภาพการบริการส่งผลต่อการยอมรับภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 
H6: ราคาส่งผลต่อการยอมรับภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 
H7: ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ส่งผลต่อการยอมรับความพึงพอใจ 
H8: ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ส่งผลต่อการยอมรับความภกัดีของร้านคา้ 
H9: ความพึงพอใจส่งผลต่อการยอมรับความภกัดีของร้านคา้ 

 
 
 
 
 
 

Price 

Service 

quality 

Assortment 

Store 

image 

Store 

satisfaction 

Store 

loyalty 
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บทที ่3 
วธิีการด าเนินการวจิัย 

 
 

เน้ือหาจากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั
ของผู ้บริโภค เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการวิจัยแบบส า รวจผ่านการเก็บข้อมูลทาง
แบบสอบถามและไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS) เพื่อน ามา
สรุปผลการวจิยั โดยมีรายละเอียดในการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี  

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3.4 การจดัท าและวเิคราะห์ขอ้มูล  
3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการท าวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการท าวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย และเคยใช้

บริการภายในสถานีบริการน ้ามนั 
 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย  
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั คือ ตวัแทนของประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย และ

เคยซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการภายใจสถานีบริการน ้ ามนั แต่เน่ืองจากขนาดของประชากรมีขนาดใหญ่
และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งจึงค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาด
ตวัอยา่งของ Fink (2000) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน
ร้อยละ 5 โดยสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 

   n =  ( 
𝑍

2𝐸
 )2 
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เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั  
P = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร(ก าหนดให ้P = 0.5)  
Z = ค่าท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 โดย Z มีค่าเท่ากบั 
1.96  
E = ค่า % ความคาดเคล่ือนจากการสุ่มขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง = 0.05 

แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี  

n = ( 
1.96

2 𝑥 0.05
 )2 

n = 384.16 
 

จากการค านวณดงักล่าว ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ซ่ึงถือไดว้า่ผา่น
เกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 384 คน 
 
 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
1. ท าการศึกษาการสร้างแบบสอบถาม จากเอกสาร งานวิจยั รวมถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภคปัจจยัดา้นความ
หลากหลายของบริการและร้านค้า (assortment) ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service quality) 
ปัจจัยด้านราคา (Price) ภาพลักษณ์ร้านค้า (Store image) ความพึงพอใจของร้านค้า (Store 
satisfaction) และความภกัดีของร้านคา้ (Store loyalty)  

2. ท าการศึกษา สร้างแบบสอบถามผ่านกรอบแนวคิด เพื่อสอบถามความคิดเห็นใน
ปัจจยัด้านต่างๆ ท่ีมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัของ
ผูบ้ริโภค 

3. ท าการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน และน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา  
4. ท าการหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability of the Test) โดยใช้วิ ธีการหาค่าครอน

แบ็คอลัฟา (Cronbach’ s Alpha Coefficient) เพื่อหาความคงท่ีของค าถาม โดยจะมีค่าระหวา่ง 0 และ 
1 ซ่ึงค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีค่าความเช่ือมัน่สูง 

5. ตรวจสอบแบบสอบถามอีกคร้ัง เพื่อใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัแจกแบบสอบถาม 
6. แจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
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การเลือกกลุ่มตัวอย่างการวจัิย 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีใช้การสุ่มโดยไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็น (Non-probability 

Sampling) แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยผูว้ิจยัจะโพสตแ์ละส่งลิงกใ์ห้ตอบแบบสอบถาม
ทางออนไลน์ผ่านส่ือ Social Media ได้แก่  Facebook, Instagram และ Line เพื่อขอความกรุณาจาก
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย และเคยซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการภายใจสถานี
บริการน ้ามนั จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

 
การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบเน้ือหา ผูว้ิจยัตรวจสอบความครบถว้นและความสอดคลอ้งของเน้ือหา

โดยการน าเสนอแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา 
 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาค้นคว้า  
ผูว้จิยัไดอ้อกแบบแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1 ค  าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม แบบสอบถามเก่ียวกบัประสบการณ์ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด (Closed ended question) มีใหเ้ลือกตอบเพียงหน่ึง
ค าตอบ จ านวน 2 ขอ้ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  

ขอ้ 1 ประสบการณ์ในการมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 
ขอ้ 2 แบรนดส์ถานีบริการน ้ามนัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค โดยเป็นค าถามแบบ

ปลายปิด (Closed ended question) มีให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ านวน 2 ข้อ และสามารถ
เลือกตอบไดห้ลายขอ้ จ านวน 1 ขอ้ (3 ขอ้) รายละเอียดดงัน้ี 

ขอ้ 1 ความถ่ีในการมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัต่อเดือน 
ขอ้ 2 สาเหตุของการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 
ขอ้ 3 ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการเขา้ใชส้ถานีบริการน ้ามนั 
ส่วนที่ 3 และ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ได้แก่ 

ปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการและร้านค้า  (assortment) ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
(Service quality) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ภาพลกัษณ์ร้านคา้(Store image) ความพึงพอใจของร้านคา้
(Store satisfaction) 
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ส่วนที่ 5 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงมีลกัษณะค าถามเป็นค าถาม
แบบปลายปิด (Closed ended question) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ขอ้ 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)  
ขอ้ 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  
ขอ้ 3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale 
ขอ้ 4 ระดบัการศึกษาสูงสุด เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  
ขอ้ 5 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
โดยใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) แบ่งความเห็น

ออกเป็น 5 ระดบั ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) มีการใช้เกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนัก
คะแนนส าหรับความคิดเห็นในการตอบแบบสอบถาม ดงัน้ี 

- ระดบัคะแนน 5 คะแนน หมายถึง มากท่ีสุด 
- ระดบัคะแนน 4 คะแนน หมายถึง มาก 
- ระดบัคะแนน 3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง 
- ระดบัคะแนน 2 คะแนน หมายถึง นอ้ย 
- ระดบัคะแนน 1 คะแนน หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
วธีิการแปลผลขอ้มูลของแบบสอบถามส่วนน้ี ผูท่ี้ท  าวจิยัไดท้  าการก าหนดค่าของอนัตร

ภาคชั้นส าหรับใช้ในการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอนัตรภาคชั้น และน ามาก าหนดช่วงชั้น โดย
การใชสู้ตรค านวณและค าอธิบายส าหรับในแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554) 
  

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
จ านวนสูงสุด−จ านวนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 = 

5−1

5
 = 0.08 

  
ดงันั้น จากเกณฑด์งักล่าวจึงแปลความหมายได ้ดงัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
การศึกษาปัจจยัท าการศึกษาโดยก าหนดแหล่งขอ้มูล 2 แหล่ง ดงัน้ี  
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างของ 

ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย และเคยซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการภายใจสถานีบริการน ้ามนัโดยใช้
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน จ านวน 400 ชุด โดยมีการให้กลุ่มตวัอย่างท าแบบสอบถามผ่าน Google 
Form ท่ี โพสตลิ์งกบ์นส่ือ Social Media ไดแ้ก่ Facebook, Instagram และ Line 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู ้วิจ ัยศึกษาค้นคว้าข้อมูลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
วิทยานิพนธ์เอกสารบทความ  วารสารทางวิชาการ  ส่ิงตีพิมพ์ต่างๆ  และข้อมูลท่ีสืบค้นทาง
อินเตอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในและต่างประเทศ พร้อมทั้งบนัทึกแหล่งอา้งอิงเพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการศึกษาท างานวจิยั 

 
 

3.4 การจัดท าและวเิคราะห์ข้อมูล  
การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้จดัท าขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการด าเนินการ

ตามล าดบั ดงัน้ี   
3.4.1. รวบรวมแบบสอบถามผ่านส่ือ Social Media ไดแ้ก่  Facebook, Instagram และ 

Line ผูว้จิยัไดท้  าการตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของแบบสอบถาม   
3.4.2 ลงรหสั (Coding) แลว้น าขอ้มูลมาบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์  
3.4.3 ประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป (SPSS) วิเคราะห์ขอ้มูลต่าง ๆ ของ

แบบสอบถาม และทดสอบสมมติฐาน 
 
 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี  
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อน ามาอธิบายข้อมูลทัว่ไปของกลุ่ม

ตวัอยา่ง เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และความถ่ีในการซ้ือสินคา้หรือ
ใชบ้ริการภายใจสถานีบริการน ้ามนั โดยมีการน าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ
ค่าร้อยละ (Percentage) และการวิเคราะห์ข้อมูลของแบบสอบถามส่วนท่ี 3 และ 4 น าเสนอเป็น
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
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 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ี
เก่ียวข้องกับตัวแปรอิสระท่ีศึกษา ได้แก่ ปัจจัยด้านความหลากหลายของบริการและร้านค้า  
(assortment) ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ(Service quality) ปัจจัยด้านราคา(Price) ภาพลักษณ์
ร้านค้า(Store image) ความพึงพอใจของร้านค้า(Store satisfaction) ความภักดีของร้านค้า(Store 
loyalty) โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis - MRA) เป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (Dependent Variable) จ านวนหน่ึงตวัแปร
กับตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตั้ งแต่ 2 ตัวแปรข้ึนไป เขียนในรูปสมการเชิงเส้นใน
รูปแบบคะแนนดิบ ไดด้งัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) 
 
   Y = 𝑏0 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2+ . . . +𝑏𝑘𝑥𝑘   
 
เม่ือ Y    คือ คะแนนพยากรณ์ตวัแปรตาม Y 
 𝑏0     คือ ค่าคงท่ีสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ  
 𝑏1, ... 𝑏𝑘     คือ น ้าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 

        ตวัท่ี 1 ถึง ตวัท่ี k ตามล าดบั  
𝑥0, ... 𝑥𝑘    คือ คะแนนตวัแปรอิสระ ตวัท่ี 1 ถึง ตวัท่ี k  
k     คือ จ านวนตวัแปรอิสระ
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

จากการศึกษางานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานี
บริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช ้วธีิการวจิยัแบบ
ส ารวจ (Survey Research) ผา่นการเก็บขอ้มูลทางแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เคยซ้ือสินคา้และบริการ ผา่นช่องทางออนไลน์จ านวน 408 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามทั้งหมดไดถู้กน ามา
วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Packet for 
The Social Sciences) เพื่อน ามาประมวลผลขอ้มูล เพื่อท่ีจะตอบจุดประสงคข์องการวิจยั และผลการ
ทดสอบสมมติฐานของการวจิยั โดยการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็นล าดบัดงัน้ี 

4.1 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ 
4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความเห็นดว้ยของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค 
4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านต่าง ๆท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค เปรียบเทียบระหวา่งเพศชายและเพศ
หญิง 

4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านต่าง ๆท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามันของผู ้บริโภค เปรียบเทียบกับข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ 

4.7 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการและร้านคา้ 
คุณภาพการบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อ ภาพลกัษณ์ร้านคา้และความพึงพอใจ โดยใชส้ถิติวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ 

4.8 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
โดยใชส้ถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

4.9 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อ
ปัจจยัดา้นความภกัดีของร้านคา้ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัของ- 
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ผูบ้ริโภค โดยใชส้ถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
4.10 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นก ารวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี  
N  แทน ขนาดของตวัอยา่ง (Population size)  
X̅  แทน ค ่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)  
S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
Sig แทน ระดบันยัส าคญัท างสถิติจ ากก ารทดสอบท่ีใชใ้นการสรุปผลการทดสอบ

สมมติฐาน  
H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
*  แทน มีระดบันยัส าคญัท างสถิติท่ีระดบั 0.05  
**  แทน มีระดบันยัส าคญัท างสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 

4.1 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ 
ผูว้ิจ ัยได้มีการตรวจสอบความเช่ือมั่นและพิจารณาจากผลค่าสัมประสิทธ์ิครอน

แบ็คอัลฟา  (Cronbach’ s Alpha Coefficient) เพื่ อน ามาหาความคง ท่ีของค าถามจากผู ้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 408 ชุด ไดผ้ลการตรวจสอบความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.1 ค่าอลัฟาแสดงความเช่ือมัน่ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานี
บริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค 

ส่วนของค าถาม จ านวนตัวช้ีวดั ค่าอลัฟาแสดงความเช่ือมั่น 
ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและ
ร้านคา้  (assortment) 

2 0.747 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ(Service quality) 3 0.817 
ปัจจยัดา้นราคา(Price) 2 0.735 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ 2 0.805 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 3 0.834 
ปัจจยัดา้นความภกัดีของร้านคา้ 3 0.855 
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โดยเกณฑ์ของการวดัค่าอลัฟา(Mohsen Tavakol, & Reg Dennick, 2011) จะเป็นไป
ตามตารางท่ี 4.2 

 
ตารางที ่4.2 แสดงค่าความสอดคลอ้งของค าถามของค่าอลัฟา (α) ระดบัต่างๆ 

ค่าครอนแบ็คอลัฟา (Cronbach’ s Alpha) ระดับความสอดคล้องภายใน 
α ≥ 0.9 ดีเยีย่ม 

0.9 > α ≥ 0.8 ดี 
0.8 > α ≥ 0.7 ยอมรับได ้
0.7 > α ≥ 0.6 น่าสงสัย 
0.6 > α ≥ 0.5 แย ่

0.5 > α ไม่สามารถยอมรับได ้
  

จากการเปรียบเทียบค่าอลัฟ่าจากแบบสอบถาม (ตาราง 4.1) และเกณฑ์ทัว่ไปของการ
วดัค่าอลัฟ่า (ตาราง 4.2) ท าใหพ้บวา่ค าถามในหวัขอ้ของปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและ
ร้านคา้  (assortment) มีค่าอลัฟ่า เท่ากบั 0.747 มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ยอมรับได้, ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการ(Service quality) มีค่าอลัฟ่า เท่ากับ 0.817 มีระดับความสอดคล้องภายใน ดี, 
ปัจจัยด้านราคา(Price) มีค่าอัลฟ่า เท่ากับ 0.735 มีระดับความสอดคล้องภายใน ยอมรับได้ , 
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ มีค่าอลัฟ่า เท่ากบั 0.805 มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ดี, ความพึงพอใจในสถานี
บริการ มีค่าอลัฟ่า เท่ากบั 0.834 มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ดี, ความภกัดีของร้านคา้ มีค่าอลัฟ่า 
เท่ากบั 0.855 มีระดบัความสอดคลอ้งภายในดี 

 
 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ , อายุ, ระดับ

การศึกษา, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน, อาชีพ และประเภทการใชร้ถ โดยมีการใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) มีรายละเอียด ดงัน้ี
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ตารางที ่4.3 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
(N = 408) 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ  
ชาย 97 23.8 
หญิง 311 76.2 

รวม 408 100.0 
 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีจ านวนสูงถึง 

311 คน คิดเป็นร้อยละ 76.2 ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นเพศชาย จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.4 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

(N = 408) 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 

18-24 ปี 40 9.8 
25-39 ปี 175 42.9 
40-55 ปี 144 35.3 

56 ปีข้ึนไป 49 12.0 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงอาย ุ25-39 ปี จ  านวน 
175 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาจะเป็นอายุช่วง 40-54 ปี มีจ  านวน 
144 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 ของผูต้อบแบบสอบถาม และล าดบัถดัไป ไดแ้ก่ 56 ปีข้ึนไป มีจ านวน 
49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดบัของผูต้อบแบบสอบถาม และช่วงอายุท่ีมีจ  านวนนอ้ยท่ีสุดเป็น
ล าดับสุดท้ายคือช่วงอายุ 18-24 ปี มีจ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ตามล าดับของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม เท่านั้น
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ตารางที ่4.5 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียนต่อเดือน 
(N = 408) 

รายได้เฉลีย่นต่อเดือน จ านวน(คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท 162 39.7 

20,001-40,000 บาท 165 40.4 

40,001-60,000 บาท 46 11.3 

60,001-80,000 บาท 23 5.6 

80,001 บาทข้ึนไป 12 2.9 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 
20,001-40,000 บาท จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 40.4 ของผูต้อบแบบสอบถาม ล าดบัรองลงมามี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง ต ่ากว่า 20,000 บาท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ถัดมาคือช่วง 40,001-60,000 บาท จ านว 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ของผูต้อบ
แบบสอบถามและต่อมาคือช่วง 60,001-80,000 บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 ของผูต้อบ
แบบสอบถาม และสุดทา้ยท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสุดคือ ช่วง 80,001 บาทข้ึนไป มีจ านวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.9 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
ตารางที ่4.6 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

(N = 408) 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 

ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 88 21.6 

ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 247 60.5 

ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาโท-ปริญญาเอก 73 17.9 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่าระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากอยู่ท่ีส าเร็จ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 ของผูต้อบแบบสอบถาม ต่อมาคือ 
ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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และนอ้ยท่ีสุดคือ ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาโท-ปริญญาเอก จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.7 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

(N = 408) 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

นิสิต/นกัศึกษา 28 6.9 

ส่วนราชการ/ภาครัฐวสิาหกิจ 130 31.9 

พนกังานบริษทัเอกชน 95 23.3 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย 134 32.8 

แม่บา้น 21 5.1 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขายเป็นอาชีพท่ีมีสัดส่วนเยอะท่ีสุด
ในผูต้อบแบบสอบถาม มีจ านวนสูงถึง 134 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 ของผูต้อบแบบสอบถาม สัดส่วน
รองลงมาคือ ส่วนราชการ/ภาครัฐวิสาหกิจ จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 31.9 ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ถัดมาคือพนักงานบริษทัเอกชน มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 ของผูต้อบ
แบบสอบถาม นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม แม่บา้น 
จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.8 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทการใชร้ถ 

(N = 408) 

ประเภทรถ จ านวน(คน) ร้อยละ 

รถจกัรยานยนต ์ 91 22.3 

รถเก๋ง 252 61.8 

รถกระบะ 65 15.9 

รวม 408 100.0 
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จากตารางท่ี 4.8 จะเห็นไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ผูท่ี้ใชร้ถเก๋ง มีจ  านวน 252 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือ รถจกัรยานยนต ์มีจ านวน 91 คน คิด
เป็นร้อยละ 22.3 ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนล าดบัสุดทา้ยท่ีมีจ  านวนน้อยท่ีสุดคือ รถกระบะ มี
จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 15.9 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
 

4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคของกลุ่มตัวอย่าง 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการของผูบ้ริโภคของกลุ่มตวัอย่าง 

ไดแ้ก่ แบรนด์สถานีบริการน ้ ามนัท่ีเคยใชบ้ริการเติมน ้ ามนั, แบรนด์สถานบริการน ้ ามนัท่ีใชบ้ริการ
บ่อยท่ีสุด, จ านวนคร้ังในการเติมน ้ ามนัต่อเดือน, ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังในการเติมน ้ ามนั, รายการ
โปรโมชัน่ของแถมท่ีช่ืนชอบ, สถานีบริการน ้ ามนัท่ีเขา้ใช้บริการอ่ืนๆ หรือร้านคา้ต่างๆ บ่อยท่ีสุด, 
ร้านคา้ต่าง ๆ หรือบริการอ่ืนท่ีใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ ามนั และการเขา้ใชบ้ริการร้านคา้อ่ืน ๆ ท่ี
ไม่ใช่การเติมน ้ ามนั โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage)  ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 4.1 แบรนดส์ถานีบริการน ้ามนัท่ีเคยใชบ้ริการเติมน ้ามนัในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา 
 

จากภาพท่ี 4.1 จะเห็นไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการเติมน ้ามนัแบรนด์สถานี
บริการน ้ามนัของ PTT ปตท. มากท่ีสุด จ านวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ 88.5 ของผูต้อบแบบสอบถาม
ทั้งหมด ล าดบัต่อมาคือ Esso เอสโซ่ จ านวน 236 คน คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 ต่อมาคือ PT Station พี
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ที จ  านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 ล าดบัต่อไป ไดแ้ก่ บางจาก Shell เชลล์ และ Caltex คาเทกซ์  
ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.9 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามแบรนด์สถานบริการ
น ้ามนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุดในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา 

(N = 408) 

แบรนด์สถานบริการน า้มัน จ านวน(คน) ร้อยละ 

PTT ปตท. 218 53.4 

บางจาก 28 6.9 

Esso เอสโซ่ 62 15.2 

PT Station พีที 66 16.2 

Shell เชลล์ 24 5.9 

Caltex คาลเทกซ์ 10 2.5 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.9 เม่ือพิจารณาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเติมน ้ ามนัแบรนด์ 
PTT ปตท. มากท่ีสุด มีจ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 53.4 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือแบ
รนด์ PT Station พีที จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคือแบรนด์ 
Esso เอสโซ่ จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 ของผูต้อบแบบสอบถาม แบรนด์บางจาก มีจ านวน 
28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม แบรนด์ Shell เชลล์ มีจ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม และสุดทา้ยคือแบรนด์ Caltex คาลเทกซ์ มีจ านวน 10 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.5 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด
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ตารางที่ 4.10 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนคร้ังในการเติม
น ้ามนัต่อเดือน 

(N = 408) 

จ านวนคร้ังในการเติมน า้มัน จ านวน(คน) ร้อยละ 

1 คร้ังต่อเดือน 15 3.7 

2-3 คร้ังต่อเดือน 168 41.2 

4-5 คร้ังต่อเดือน 136 33.3 

มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน 89 21.8 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.10 จะเห็นไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเติมน ้ามนั 2-3 คร้ังต่อเดือน 
มีจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือ 4-5 คร้ังต่อเดือน มี
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 ของผูต้อบแบบสอบถาม ล าดบัถดัไปคือ มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน 
จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 ของผูต้อบแบบสอบถาม และสุดทา้ยคือผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการเติมน ้ามนั 1 คร้ังต่อเดือน จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

 
ตารางที่ 4.11 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง
ในการเติมน ้ามนั 

(N = 408) 

ค่าใช้จ่ายเติมน า้มันต่อคร้ัง จ านวน(คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 500 บาท 94 23.0 
501- 1,000 บาท 147 36.0 

1,000-2,000 บาท 99 24.3 
มากกวา่ 2,000 บาทข้ึนไป 68 16.7 

รวม 408 100.0 
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จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีค่าใชจ่้ายในการเติมน ้ ามนัเฉล่ีย
ต่อคร้ัง 501-1000 บาท เป็นจ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมา
คือ 1,000-2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.3 ของผูต้อบแบบสอบถาม นอ้ยกวา่ 500 บาท คิดเป็นร้อยละ 
23.0 ของผูต้อบแบบสอบถาม และ มากกว่า 2,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 16.7 ของผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 

 
ภาพท่ี 4.2 รายการโปรโมชัน่ของแถมท่ีช่ืนชอบ 
 

จากภาพท่ี 4.2 จะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีช่ืนชอบรายการโปรโมชัน่ น ้ าด่ืม มาก
ท่ีสุด มีจ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ล าดบัถดัมา 
ไดแ้ก่ คูปองส่วนลดร้านคา้ในสถานี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 ถดัมา ไดแ้ก่ กระดาษทิชชู่ 
จ  านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 15.7 ล าดบัถดัไปคือ ของทานเล่นจากผลิตภณัฑชุ์นชน, เคร่ืองด่ืมท่ีให้
พลงังาน, กาแฟกระป๋อง, แอลกอฮอลเ์จลลา้งมือ และอ่ืน ๆ ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.12 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานีบริการน ้ ามนัท่ี
เขา้ใชบ้ริการอ่ืน ๆ หรือร้านคา้ต่าง ๆ บ่อยท่ีสุด 

(N = 408) 

แบรนด์สถานีบริการน า้มัน จ านวน(คน) ร้อยละ 

PTT ปตท. 322 78.9 

บางจาก 18 4.4 

Esso เอสโซ่ 20 4.9 

PT Station พีที 33 8.1 

Shell เชลล์ 12 2.9 

Caltex คาลเทกซ์ 3 0.7 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.12 จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้ใชบ้ริการอ่ืนๆ หรือร้านคา้ต่างๆ 
มากท่ีสุด คือ แบรนด์ PTT ปตท. มีจ านวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 78.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
รองลงมาคือแบรนด์ PT Station พีที จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ล าดบัถดัไปคือแบรนด์ Esso เอสโซ่ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม แบ
รนด์ บางจาก มีจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 ของผูต้อบแบบสอบถาม แบรนด์ Shell เชลล์ 
จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม และ แบรนด์ Caltex คาลเทกซ์ จ านวน 3 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

 
ภาพท่ี 4.3 ร้านคา้ต่าง ๆ หรือบริการอ่ืนท่ีใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ามนั 
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จากภาพท่ี 4.3 จะเห็นไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ มากท่ีสุด มี
จ านวน 367 คน คิดเป็นร้อยละ 90.0 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ล าดับถัดมาคือ ห้องน ้ า มี
จ  านวน 309 คน คิดป็นร้อยละ 75.7 บริการร้านกาแฟ/เคร่ืองด่ืม จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 56.6 
ล าดบัต่อไป ไดแ้ก่ เติมลม ร้านอาหาร ลา้งรถ และอ่ืน ๆ ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.13 จ านวนความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการเขา้ใชบ้ริการร้านคา้
อ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่การเติมน ้ามนั 

(N = 408) 

จ านวนคร้ังในการเข้าใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

1 คร้ังต่อสัปดาห์หรือนอ้ยกวา่ 185 45.3 

2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 153 37.5 

4-5 คร้ังต่อสัปดาห์ 36 8.8 

มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 34 8.3 

รวม 408 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.13 จะเห็นได้ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการ 1 คร้ังต่อ
สัปดาห์หรือนอ้ยกวา่ มีจ  านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือ 2-
3 คร้ังต่อสัปดาห์ มีจ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 ของผูต้อบแบบสอบถาม ล าดบัถดัไปคือ 4-5 
คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ของผูต้อบแบบสอบถาม และสุดทา้ยคือผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเขา้ใชบ้ริการ มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ของผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 
 
 

4.4 การวิเคราะห์ความเห็นด้วยของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการของสถานีบริการน า้มนัของผู้บริโภค 

การวิเคราะห์ความเห็นดว้ยของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภคสามารถวิเคราะห์ไดโ้ดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อดูว่าผูต้อบแบบสอบถามมีการแสดงความเห็น
อยา่งไรต่อปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  (assortment), ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
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บริการ(Service quality), ปัจจยัด้านราคา(Price), ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ร้านคา้, ปัจจยัด้านความพึง
พอใจในสถานีบริการ และปัจจยัดา้นความภกัดีของร้านคา้ 
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านความหลากหลายของบริการและ
ร้านค้า  

(N = 408) 

ด้านความหลากหลายของบริการและร้านค้า  
ระดับความคิดเห็น 

𝑥  S.D. แปลผล 

ท่านทราบขอ้มูลคุณภาพและความแตกต่างของผลิตภณัฑน์ ้ามนั 4.13 .855 มาก 
ท่านชอบสถานีบริการน ้ามนัท่ีมีผลิตภณัฑ ์การบริการหรือร้านคา้
ท่ีหลากหลาย 

4.25 .798 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.19 .768 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.19 โดยชอบสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีผลิตภณัฑ์ การ
บริการหรือร้านคา้ท่ีหลากหลายในระดบัมากท่ีสุด และ ทราบขอ้มูลคุณภาพและความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑน์ ้ามนัอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที ่4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

(N = 408) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥  S.D. แปลผล 

ความส าคญัของคุณภาพการบริการของพนกังานสถานี
ท่ีมีความสุภาพเรียบร้อย 

4.37 .791 มากท่ีสุด 

ความส าคญัของคุณภาพการบริการของพนกังานมี
ทศันคติดา้นการบริการท่ีดี 

4.39 .767 มากท่ีสุด 

ความส าคญัของส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานี
บริการน ้ามนัท่ีสะอาด บรรยากาศดี 

4.51 .718 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.42 .650 มากท่ีสุด 



44 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.42 โดยความส าคญัของคุณภาพการบริการของพนกังานสถานีท่ีมี
ความสุภาพเรียบร้อย ความส าคญัของคุณภาพการบริการของพนกังานมีทศันคติดา้นการบริการท่ีดี 
และความส าคญัของส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานีบริการน ้ามนัท่ีสะอาด บรรยากาศดี มีความเห็น
ดว้ยในระดบัมากท่ีสุดในทุกขอ้ค าถาม 

 
ตารางที ่4.16 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านราคา 

(N = 408) 

ปัจจัยด้านราคา 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥  S.D. แปลผล 

ความส าคญัของการตั้งราคาน ้ามนัมีความเหมาะสม 4.02 1.140 มาก 
ความส าคญัของราคาสินคา้ของร้านคา้ต่าง ๆ ใน
สถานีท่ีเหมาะสมต่อการเลือกซ้ือได ้

4.09 .980 มาก 

เฉล่ีย 4.06 .945 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งปัจจยัดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากบั 4.06 โดยความส าคญัของการตั้งราคาน ้ ามนัมีความเหมาะสม และความส าคญัของราคา
สินคา้ของร้านคา้ต่าง ๆ ในสถานีท่ีเหมาะสมต่อการเลือกซ้ือได ้มีความเห็นดว้ยในระดบัมากในทุก
ขอ้ค าถาม 

 
ตารางที ่4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ 

(N = 408) 

ด้านภาพลกัษณ์ร้านค้า 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥  S.D. แปลผล 

แบรนดส์ถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัมีช่ือเสียงโดยทัว่ไป  4.23 .837 มากท่ีสุด 
แบรนดส์ถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัในหมู่เพื่อนและคนรู้จกั 4.07 .944 มาก 

เฉล่ีย 4.15 .816 มาก 
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จากตารางท่ี 4.17 พบว่ากลุ่มตวัอย่างดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.15 โดยแบรนด์สถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัมีช่ือเสียงโดยทัว่ไปในระดบัมาก
ท่ีสุด และแบรนดส์ถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัในหมู่เพื่อนและคนรู้จกัมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที ่4.18 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านความพงึพอใจ 

(N = 408) 

ดา้นความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥  S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเติมน ้ามนั 4.19 .760 มาก 
ความพึงพอใจต่อร้านคา้และบริการต่าง ๆ ในสถานี 4.17 .772 มาก 
ความพึงพอใจโดยรวมต่อแบรนดส์ถานีบริการ 4.15 .804 มาก 

เฉล่ีย 4.17 .675 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่ากลุ่มตวัอย่างด้านความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียรวม 4.17 โดยความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเติมน ้ามนั ความพึงพอใจต่อร้านคา้และบริการ
ต่าง ๆ ในสถานี และความพึงพอใจโดยรวมต่อแบรนดส์ถานีบริการ มีความเห็นดว้ยในระดบัมากใน
ทุกขอ้ค าถาม 

 
ตารางที ่4.19 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านความภักดีของร้านค้า  

(N=408) 

ดา้นความภกัดีของร้านคา้  
ระดับความคิดเห็น 

𝑥  S.D. แปลผล 

เป็นไปไดม้ากท่ีท่านจะเป็นลูกคา้ประจ าต่อเน่ืองไปใน
อนาคต 

4.15 .806 มาก 

ท่านจะแนะน าสถานีบริการน ้ามนัท่ีท่านใชบ้ริการให้
เพื่อนๆ หรือคนในครอบครัว  

3.96 .977 มาก 

เม่ือมีโอกาส ท่านจะกล่าวถึงสถานีบริการน ้ามนัท่ีใช้
ประจ าน้ีใหค้นอ่ืน ๆ ฟังหรือรับทราบ  

3.91 1.031 มาก 

เฉล่ีย 4.01 .831 มาก 
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จากตารางท่ี 4.19 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งดา้นความภกัดีของร้านคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียรวม 4.01 โดยเป็นไปไดม้ากท่ีจะเป็นลูกคา้ประจ าต่อเน่ืองไปในอนาคต จะแนะน าสถานี
บริการน ้ ามนัท่ีใชบ้ริการให้เพื่อนๆ หรือคนในครอบครัว และเม่ือมีโอกาสจะกล่าวถึงสถานีบริการ
น ้ามนัท่ีใชป้ระจ าน้ีใหค้นอ่ืน ๆ ฟังหรือรับทราบ มีความเห็นดว้ยระดบัมากในทุกขอ้ค าถาม 
 
 

4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านต่าง ๆที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการของสถานีบริการน า้มนัของผู้บริโภค เปรียบเทยีบระหว่างเพศชายและเพศ
หญิง 

ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ ามนัของผูบ้ริโภค เปรียบเทียบระหว่างเพศชายและเพศหญิง ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยวิธี T-Test วิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปร ก าหนดระดบันยัส าคญัท างสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.20 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-Test เก่ียวกบัความคิดเห็น
ต่อปัจจยัด้านต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค 
เปรียบเทียบระหว่างเพศชายและเพศหญิง โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

(N=408) 
  เพศ N 𝑥  S.D. t Sig. (2-tailed) 

ปัจจยัดา้นความ
ภกัดีของร้านคา้ 

ชาย 97 3.77 0.95 
-2.982 0.003 

หญิง 311 4.08 0.776 
  

จากตาราง 4.20 จากผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-Test โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัท างสถิติ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความ
ภกัดีของร้านคา้ มากกวา่เพศชาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า t เท่ากบั -2.982 และ
ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.003 
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4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านต่าง ๆที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ามันของผู้บริโภค  เปรียบเทียบกับข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ 

ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ ามนัของผูบ้ริโภค เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผูว้ิจ ัยได้เลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) ด้วยวิธี One-way ANOVA วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปร ก าหนดระดบันัยส าคญัท างสถิติท่ีระดบั 0.05 จากผลการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัได้คดัเลือกเฉพาะ
ผลลพัธ์ท่ีตวัแปรด้านประชากรศาสตร์มีผลกบัปัจจยัด้านต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.21 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One-way ANOVA เก่ียวกบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้ และปัจจยัดา้นราคา จ าแนกตามอายุ 
โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 เท่านั้น 

           (N=408)  
  อายุ N �̅� S.D. F Sig. 

ปัจจยัดา้นความ
หลากหลายของบริการ
และร้านคา้  

18-24 ปี 40 3.89 0.702 4.192 0.006 

25-39 ปี 175 3.77 0.688 

40-54 ปี 144 3.65 0.842 

56 ปีข้ึนไป 49 3.4 0.79 

รวม 408 3.69 0.768 
ปัจจยัดา้นราคา 18-24 ปี 40 3.96 0.901 3.443 0.017 

25-39 ปี 175 4.19 0.955 

40-54 ปี 144 4.04 0.916 

56 ปีข้ึนไป 49 3.71 0.957 

รวม 408 4.06 0.945 
 

จากตาราง 4.21 ผลการทดสอบดว้ยวิธี One-way ANOVA โดยแสดงฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ พบว่าความคิดเห็นปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ



48 

และร้านคา้ และปัจจยัดา้นราคา โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.22 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นความหลากหลาย
ของบริการและร้านคา้ และปัจจยัดา้นราคา โดยจ าแนกตามกลุ่มอายเุป็นรายคู่โดยวธีิ Bonferroni 

(N=408) 
Dependent Variable อายุ (I) อายุ (J) Mean Difference (I-J) Sig. 

ดา้นความหลากหลาย
ของบริการและร้านคา้  

56 ปีข้ึนไป 
18-24 ปี -.490* 0.016 
25-39 ปี -.376* 0.014 

ดา้นราคา 25-39 ปี 56 ปีข้ึนไป .471* 0.012 
 

จากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 56 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็น
ในเร่ืองปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  นอ้ยกวา่กลุ่มอายุ 18-24 ปี และ 25-39 ปี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-39 ปี มีความคิดเห็นในเร่ืองปัจจยัดา้นราคามากกวา่กลุ่ม
ตวัอยา่ง 56 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.23 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One-way ANOVA เก่ียวกบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 เท่านั้น 

(N=408) 
 N �̅� S.D. F sig. 

ปัจจยัดา้นราคา ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี 

88 3.82 1.088 
3.482 0.032 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

247 4.11 0.872 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาโท-ปริญญาเอก 

73 4.16 0.968 

รวม 408 4.06 0.945 
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ตารางที่ 4.23 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One-way ANOVA เก่ียวกบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 เท่านั้น 
(ต่อ) 

(N=408) 
 N �̅� S.D. F sig. 

ปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์
ร้านคา้  

ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี 

88 3.97 0.961 
2.946 0.054 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

247 4.21 0.734 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาโท-ปริญญาเอก 

73 4.16 0.87 

รวม 408 4.15 0.816 
ปัจจยัดา้นความ
พึงพอใจ 

ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี 

88 3.95 0.771 
6.77 0.001 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

247 4.21 0.646 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาโท-ปริญญาเอก 

72 4.3 0.583 

รวม 407 4.17 0.674 
  

จากตาราง 4.23 ผลการทดสอบด้วยวิธี One-way ANOVA โดยแสดงฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ พบว่า ความคิดเห็นปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
ร้านคา้ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา มีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.24 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ด้านภาพลักษณ์ร้านค้า และปัจจยัด้านความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่โดยวิธี 
Bonferroni 

(N = 408) 

Dependent 
Variable 

ระดับการศึกษา (I) ระดับการศึกษา (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ดา้นราคา 
ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

-.283* 0.047 

ดา้นภาพลกัษณ์
ร้านคา้  

ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

-.245* 0.047 

ดา้นความพึง
พอใจ 

ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

-.266* 0.004 

ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาโท-ปริญญาเอก 

-.349* 0.003 

 
จากตาราง 4.24 ผลการวิเคราะห์พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษา

ต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี มีความคิดเห็นในเร่ืองปัจจยัดา้นราคา น้อยกว่ากลุ่มระดบัการศึกษาส าเร็จ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี มีความ
คิดเห็นในเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ร้านคา้ น้อยกว่ากลุ่มระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี มีความ
คิดเห็นในเร่ืองปัจจยัดา้นความพึงพอใจน้อยกวา่กลุ่มระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญา
ตรีและส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาโท-ปริญญาเอก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 



51 

ตารางที่ 4.25 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One-way ANOVA เก่ียวกบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการและร้านคา้ และปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
จ าแนกตามอาชีพ โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติระดับ 0.05 
เท่านั้น 

(N = 408) 
    N 𝑥 ̅ S.D. F sig. 
ปัจจยัดา้นความ
หลากหลายของ
บริการและ
ร้านคา้  

นิสิต/นกัศึกษา 28 4 0.733 3.1 0.016 
ส่วนราชการ/ภาค

รัฐวสิาหกิจ 
130 3.78 0.745 

  

พนกังานบริษทัเอกชน 95 3.71 0.682   

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/
คา้ขาย 

134 3.6 0.844 
  

แม่บา้น 21 3.36 0.655   

รวม 408 3.69 0.768   

ปัจจยัดา้น
คุณภาพการ
บริการ 

นิสิต/นกัศึกษา 28 4.31 0.725 3.702 0.006 
ส่วนราชการ/ภาค

รัฐวสิาหกิจ 
130 4.54 0.576 

  

พนกังานบริษทัเอกชน 95 4.36 0.671   

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/
คา้ขาย 

134 4.44 0.644 
  

แม่บา้น 21 4.02 0.756   

รวม 408 4.42 0.65     
 

จากตาราง 4.25 ผลการทดสอบด้วยวิธี One-way ANOVA โดยแสดงฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ
และร้านคา้  และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ มีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการศึกษากับความคิดเห็นปัจจัยด้านความ
หลากหลายของบริการและร้านคา้ และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพเป็น
รายคู่โดยวธีิ Bonferroni 

(N = 408) 

Dependent Variable อาชีพ (I)  อาชีพ (J)  
Mean Difference 

(I-J) 
Sig. 

ปัจจยัดา้นความหลากหลาย
ของบริการและร้านคา้  

นิสิต/นกัศึกษา แม่บา้น .643* 0.036 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการ 

ส่วนราชการ/ภาค
รัฐวสิาหกิจ 

แม่บา้น .522* 0.006 

 
จากตาราง 4.26 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความ

คิดเห็นในเร่ืองปัจจยัปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  มากกวา่กลุ่มอาชีพแม่บา้น
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพส่วนราชการ/ภาครัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นในเร่ืองปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการ มากกวา่กลุ่มแม่บา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.27 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One-way ANOVA เก่ียวกบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ จ าแนกตามรายได ้โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 เท่านั้น 

(N = 408) 

    N �̅� S.D. F sig. 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์

ร้านคา้  
ต ่ากวา่ 20,000 บาท 162 4.1 0.848 2.593 0.036 
20,001-40,000 บาท 165 4.26 0.76 
40,001-60,000 บาท 46 4.14 0.848 
60,001-80,000 บาท 23 3.72 0.864 
80,001 บาทข้ึนไป 12 4.17 0.685 

รวม 408 4.15 0.816 
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จากตาราง 4.27 ผลการทดสอบด้วยวิธี One-way ANOVA โดยแสดงฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ โดยจ าแนก
ตามกลุ่มอาชีพ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.28 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
ร้านคา้ โดยจ าแนกตามกลุ่มรายไดเ้ป็นรายคู่โดยวธีิ Bonferroni 

(N = 408) 
Dependent Variable รายได้ (I)  รายได้ (J)  Mean Difference (I-J) Sig. 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
ร้านคา้  

20,001-40,000 
บาท 

60,001-80,000 
บาท 

.543* 0.028 

 
จากตาราง 4.28 ผลการวเิคราะห์จะเห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้20,001-40,000 บาทมี

ความคิดเห็นในเร่ืองปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้  มากกว่ากลุ่มรายได ้60,001-80,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 

4.7 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความหลากหลายของบริการและร้านค้า 
คุณภาพการบริการ ราคา ที่มีผลต่อความพึงพอใจและภาพลักษณ์ร้านค้า โดยใช้สถิติ
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ปัจจยัตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ
และร้านคา้  (assortment) คุณภาพการบริการ(Service quality) ราคา(Price) ท่ีมีตวัแปรคัน่กลาง ไดแ้ก่ 
ความพึงพอใจ(Store satisfaction) ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้
บริการของสถานีบริการน ้ ามนั ส าหรับสถิติท่ีใช้การวิเคราะห์ ผูว้ิจยัได้เลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) ดว้ยวิธีวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้
และตวัแปรคัน่กลาง โดยไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัท างสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.29 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพ
การบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั ดว้ยวธีิวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐานดงัน้ี 
สมมุติฐานที ่1 H0: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้  (assortment) ไม่ส่งผลต่อความพึง
  พอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
  น ้ามนั  
  H1: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ (assortment) ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
  (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
สมมุติฐานที ่2 H0: คุณภาพการบริการ (Service quality) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store  
  satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H2: คุณภาพการบริการ (Service quality) ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store  
  satisfaction) ของ ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
สมมุติฐานที ่3 H0: ราคา(Price) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ี
  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H3: ราคา (Price) ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ี 
  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.626a 0.392 0.388 0.528 

ANOVA 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Regression 72.73 3 24.243 86.982 0.000a 
Residual 112.602 404 0.279     
Total 185.332 407       

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
(ค่าคงท่ี) 0.996 0.207   4.815 0.000 



55 

ตารางที ่4.29 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพ
การบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั ดว้ยวธีิวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐานดงัน้ี (ต่อ) 

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
ปัจจยัดา้นความ
หลากหลายของ
บริการและร้านคา้  

0.304 0.038 0.332 8.066 0.000 

ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ 

0.264 0.046 0.254 5.75 0.000 

ปัจจยัดา้นราคา 0.181 0.031 0.253 5.785 0.000 
  

จากตาราง 4.29 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัตวัแปรตน้ซ่ึงในการวิเคราะห์น้ี ได้แก่ ได้แก่ 
ความหลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพการบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อตวัแปรคัน่กลาง ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนั ดว้ยวิธีการ
ถอดพหุคูณ พบว่าผลการวิเคราะห์ของ F มีค่าเท่ากบั 86.982 และมีค่า P-value < 0.001 สามารถน า
สมการถดถอยพหุคูณน้ีไปวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าค่า R Square เท่ากับ 0.392 แสดงว่าตวัแปรต้น
สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวัแปรคัน่กลาง ในดา้นความพึงพอใจต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค ไดร้้อยละ  39.20  

โดยพิจารณาตาราง Coefficients ปัจจยัท่ีส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภค
ท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ความหลากหลายของบริการและร้านค้า  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.332 หมายความว่าส่งผลคิดเป็นร้อยละ 33.20 และ ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากับ 0.254 
หมายความว่าส่งผลคิดเป็นร้อยละ 25.4 และปัจจัยด้านราคา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(Standardized Coefficients Beta) 0.253 หมายความวา่ส่งผลคิดเป็นร้อยละ 25.30  
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ดงันั้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานี
บริการน ้ามนั มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  รองลงมาคือ ปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการ และปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.30 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพ
การบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานี
บริการน ้ามนั ดว้ยวธีิวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐานดงัน้ี 
สมมุติฐานที ่4 H0: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้  (assortment) ไม่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์
  ร้านค้า (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการ
  น ้ามนั  
  H4: ความหลากหลายของบริการและร้านค้า (assortment) ส่งผลต่อภาพลักษณ์
  ร้านค้า (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการ
  น ้ามนั 
สมมุติฐานที ่5 H0: คุณภาพการบริการ (Service quality) ไม่ส่งผลต่อต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store 
  image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H5: คุณภาพการบริการ (Service quality) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) 
  ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
สมมุติฐานที ่6 H0: ราคา(Price) ไม่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ี 
  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H6: ราคา (Price) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ี 
  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.931a 0.867 0.866 0.299 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 235.251 3 78.417 879.322 0.000a 
Residual 36.028 404 0.089     
Total 271.279 407       
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ตารางที ่4.30 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพ
การบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานี
บริการน ้ามนั ดว้ยวธีิวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐานดงัน้ี 

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

  B Std. Error Beta 
(ค่าคงท่ี) -0.212 0.117   -1.809 0.071 
ปัจจยัดา้นความหลากหลาย
ของบริการและร้านคา้  

1.023 0.021 0.926 48.075 0.000 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 0.004 0.026 0.003 0.138 0.89 
ปัจจยัดา้นราคา 0.014 0.018 0.016 0.776 0.438 

 
จากตาราง 4.30 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัตวัแปรต้นซ่ึงในการวิเคราะห์น้ี ได้แก่ ความ

หลากหลายของบริการและร้านคา้  คุณภาพการบริการ ราคา ท่ีมีผลต่อตวัแปรคัน่กลาง ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ของผูบ้ริโภคท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั ดว้ยวิธีการ
ถอดพหุคูณ พบวา่ผลการวิเคราะห์ของ F มีค่าเท่ากบั 879.322 และมีค่า P-value < 0.001 สามารถน า
สมการถดถอยพหุคูณน้ีไปวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าค่า R Square เท่ากับ 0.867 แสดงว่าตวัแปรต้น
สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวัแปรคัน่กลาง ในด้านภาพลกัษณ์ร้านคา้ ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค ไดร้้อยละ 86.70 

โดยพิจารณาตาราง Coefficients ปัจจยัท่ีส่งผลทางบวกต่อภาพลักษณ์ร้านค้า ของ
ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ได้แก่ 
ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.926 หมายความวา่ส่งผลคิดเป็นร้อยละ 92.60  

ดงันั้นปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
สถานีบริการน ้ ามนั มากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการและร้านคา้  ส าหรับ
ปัจจยัอ่ืนๆ ไม่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั
ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัดา้นราคา 
 



58 

4.8 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ร้านค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
โดยใช้สถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ปัจจยัตวัแปรคัน่กลาง ได้แก่ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ร้านค้า 
(Store image)  ความพึงพอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานี
บริการน ้ ามนั ส าหรับสถิติท่ีใชก้ารวิเคราะห์ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ดว้ยวิธีวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งคัน่กลางและตวัแปรคัน่กลาง โดย
ไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัท างสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.31 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนั ดว้ยวิธีวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อ
ท าการทดสอบสมมุติฐานดงัน้ี 
สมมุติฐานที ่7 H0: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image)ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store satisfaction) 
  ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H7: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store satisfaction) 
  ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.520a 0.2711 0.269 0.577 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 50.161 1 50.161 150.662 0.000a 
Residual 135.172 406 0.333   

Total 185.332 407    
Coefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

 B Std. Error Beta   
(ค่าคงท่ี) 2.385 0.148  16.1 0.000 
ปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์ 

     

ร้านคา้ 0.43 0.035 0.52 12.274 0.000 
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จากตาราง 4.31 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัตวัแปรคัน่กลางซ่ึงในการวิเคราะห์น้ี ได้แก่ 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
สถานีบริการน ้ ามนั ดว้ยวิธีการถอดพหุคูณ พบวา่ผลการวิเคราะห์ของ F มีค่าเท่ากบั 150.662 และมี
ค่า P-value < 0.001 สามารถน าสมการถดถอยพหุคูณน้ีไปวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ค่า R Square เท่ากบั 
0.271 แสดงว่าปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ของสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค ไดร้้อยละ 27.10 

โดยพิจารณาตาราง Coefficients ปัจจยัท่ีส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.52 
หมายความวา่ส่งผลคิดเป็นร้อยละ 52  

ดงันั้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานี
บริการน ้ามนัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ 
 
 

4.9 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ร้านค้า ความพึงพอใจ ที่มีผลต่อ
ปัจจัยด้านความภักดีของร้านค้าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการ
น า้มนัของผู้บริโภค โดยใช้สถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ปัจจยัตวัแปรคัน่กลาง ได้แก่ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ร้านค้า 
(Store image)  ความพึงพอใจ(Store satisfaction) ท่ีมีผลต่อตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดีของร้านคา้ 
(Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนั ส าหรับสถิติท่ีใชก้าร
วเิคราะห์ ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยวธีิวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรคัน่กลางและตวัแปรตาม โดยไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัท างสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลดงัน้ี 
 
 
 
 
 



60 

ตารางที ่4.32 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อปัจจยั
ดา้นความภกัดีของร้านคา้ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั ดว้ยวิธี
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐานดงัน้ี 
สมมุติฐานที ่8 H0: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้  
  (Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H8: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ (Store loyalty) 
  ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
สมมุติฐานที ่9 H0: ความพึงพอใจ (Store satisfaction) ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้  
  (Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
  H9: ความพึงพอใจ (Store satisfaction) ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้  
  (Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 105.24 2 52.62 121.42 0.000a 
Residual 175.516 405 0.433     

Total 280.756 407       

 
Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

  B Std. Error Beta 

(ค่าคงท่ี) 0.734 0.216   3.395 0.001 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้  0.110 0.047 0.108 2.358 0.019 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 0.675 0.057 0.549 11.929 0.000 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
.612a 0.375 0.372 0.658 
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จากตาราง 4.32 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัตวัแปรคัน่กลางซ่ึงในการวิเคราะห์น้ี ได้แก่ 
ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ร้านคา้ และปัจจยัด้านความพึงพอใจ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ ของ
ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั ด้วยวิธีการถอดพหุคูณ พบว่าผลการ
วิเคราะห์ของ F มีค่าเท่ากบั 121.42 และมีค่า P-value < 0.001 สามารถน าสมการถดถอยพหุคูณน้ีไป
วิเคราะห์ข้อมูลพบว่าค่า R Square เท่ากับ 0.375 แสดงว่าตัวแปรคั่นกลางสามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตาม ในดา้นความภกัดีของร้านคา้ ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานี
บริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค ไดร้้อยละ 37.5 

โดยพิจารณาตาราง Coefficients ปัจจยัท่ีส่งผลทางบวกต่อความภกัดีของร้านคา้ ของ
ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ได้แก่ 
ปัจจยัด้านภาพลักษณ์ร้านค้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) 
เท่ากับ 0.108 หมายความว่าส่งผลคิดเป็นร้อยละ 10.8 และปัจจัยด้านความพึงพอใจ โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.549 หมายความวา่ส่งผลคิดเป็น
ร้อยละ 54.90  

ดงันั้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของร้านคา้ ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
สถานีบริการน ้ ามนัมากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจยัด้านความพึงพอใจ รองลงมาคือ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์
ร้านคา้ ตามล าดบั 
 

 
4.10 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.33 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมุติฐานที ่1 

ปฏิเสธ H0 

H0: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ (assortment) ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของสถานีบริการน ้ามนั  

H1: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ (assortment) ส่งผลต่อความ
พึงพอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
สถานีบริการน ้ามนั  
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ตารางท่ี 4.33 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมุติฐานที ่2 

ปฏิเสธ H0 

H0: คุณภาพการบริการ (Service quality) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store 

satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

H2: คุณภาพการบริการ (Service quality) ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store 

satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

สมมุติฐานที ่3 

H0: ราคา (Price) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store satisfaction) ของ
ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

H3: ราคา (Price) ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store satisfaction) ของผูบ้ริโภค
ท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

ปฏิเสธ H0 

สมมุติฐานที ่4 

H0: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ (assortment) ไม่ส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของสถานีบริการน ้ามนั  
H4: ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ (assortment) ส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของสถานีบริการน ้ามนั 

ปฏิเสธ H0 

สมมุติฐานที ่5 

H0: คุณภาพการบริการ (Service quality) ไม่ส่งผลต่อต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ 
(Store image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

H5: คุณภาพการบริการ (Service quality) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store 

image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

ปฏิเสธ H1 
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ตารางท่ี 4.33 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมุติฐานที ่6 

H5: คุณภาพการบริการ (Service quality) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store 

image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

ปฏิเสธ H1 H5: คุณภาพการบริการ (Service quality) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store 

image) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

H6: ราคา (Price) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ของผูบ้ริโภคท่ี
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 

สมมุติฐานที ่7 

H0: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store 

satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

H7: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Store 

satisfaction) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

ปฏิเสธ H0 

สมมุติฐานที ่8 
H0: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ 
(Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 
H8: ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ 
(Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

ปฏิเสธ H0 
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ตารางท่ี 4.33 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมุติฐานที ่9 
H0: ความพึงพอใจ (Store satisfaction) ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ 
(Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 
H9: ความพึงพอใจ (Store satisfaction) ส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ 
(Store loyalty) ของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถานีบริการ
น ้ามนั 

ปฏิเสธ H0 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 
 

ผลจากการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ ามนัของผูบ้ริโภค” ในบทน้ีจะเป็นการสรุปผลจากบทท่ีผ่านๆ มา และท าการอภิปรายผลรวมถึง 
ขอ้จ ากดัในงานวจิยั และขอ้เสนอแนะส าหรับงานวิจยัในคร้ังต่อไป เพื่อน าไปเป็นประโยชน์ส าหรับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัในประเทศไทย ตลอดจนผูท่ี้ท  างานในอุตสาหกรรมท่ี
เก่ียวข้องกับสถานีบริการน ้ ามนัปรับเปล่ียนกลยุทธ์หรือแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้มีความ
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน โดยแบ่งหวัขอ้ไดด้งัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะส าหรับผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาด 
5.4 ขอ้จ ากดัในงานวจิยัและขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาวจิยัในคร้ังต่อไป 
 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
ผลการวิจยัการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ

น ้ามนัของผูบ้ริโภค สรุปผลแบ่งเป็น 5 ส่วนดว้ยกนัดงัน้ี 
 

5.1.1 ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามในหัวข้อปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค 

จึงสรุปได้ว่าค าถามในหัวขอ้ของปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการและร้านคา้  
(assortment) มีระดบัความสอดคลอ้งภายในอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได,้ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(Service quality) มีระดบัความสอดคลอ้งภายในอยูใ่นเกณฑดี์, ปัจจยัดา้นราคา (Price) มีระดบัความ
สอดคลอ้งภายในอยูใ่นเกณฑ์ยอมรับได้, ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (Store image) มีระดบัความสอดคลอ้ง
ภายในอยูใ่นเกณฑ์ดี, ความพึงพอใจ (Store satisfaction) มีระดบัความสอดคลอ้งภายในอยูใ่นเกณฑ์
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ดี, ความภกัดีของร้านคา้ (Store loyalty)  มีระดบัความสอดคลอ้งภายในอยูใ่นเกณฑดี์ ซ่ึงถือไดว้า่ชุด
ค าถามมีความน่าเช่ือถือค่อนขา้งสูง 

 
5.1.2 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม  
ผลการวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 408 คน แบ่งเป็นเพศหญิง จ านวน 

311 คน คิดเป็นร้อยละ 76.2 เป็นเพศชาย จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 25-39 ปี จ  านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่
ในช่วง 20,001-40,000 บาท จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 40.4 ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 

ประกอบอาชีพส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 ส่วน
ใหญ่ใช้รถเก๋ง จ  านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 แบรนด์สถานีบริการน ้ ามนัท่ีเคยใช้บริการเติม
น ้ ามนัส่วนใหญ่คือ PTT ปตท. จ านวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ 88.5 และส่วนใหญ่แบรนด์สถาน
บริการน ้ ามนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด PTT ปตท. มีจ  านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 53.4 ส่วนใหญ่เติม
น ้ามนั 2-3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2 ส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายในการเติมน ้ ามนั
เฉล่ียต่อคร้ัง 501-1000 บาท มีจ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 และรายการโปรโมชัน่ของแถม
ส่วนใหญ่ท่ีช่ืนชอบคือ น ้ าด่ืม มีจ  านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5 ส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการอ่ืนๆ 
หรือร้านคา้ต่างๆ ของแบรนด์สถานีบริการน ้ ามนั แบรนด์ PTT ปตท. มีจ านวน 322 คน คิดเป็นร้อย
ละ 78.9 ร้านคา้ต่างๆ หรือบริการอ่ืนท่ีใช้บริการในสถานีบริการน ้ ามนัมากท่ีสุด ใช้บริการร้าน
สะดวกซ้ือ มีจ านวน 367 คน คิดเป็นร้อยละ 90.0 ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อสัปดาห์หรือนอ้ย
กวา่ มีจ  านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 
 

5.1.3 ความเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค 

ผลจากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  
ปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการและร้านคา้  มีระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถามโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.19 โดยผู ้ตอบ
แบบสอบถามชอบสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีผลิตภณัฑ์ การบริการหรือร้านคา้ท่ีหลากหลาย เฉล่ีย 4.25 
และ ทราบขอ้มูลคุณภาพและความแตกต่างของผลิตภณัฑน์ ้ามนั เฉล่ีย 4.13 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
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ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.42 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ของคุณภาพการบริการของพนักงานสถานีท่ีมีความสุภาพเรียบร้อย เฉล่ีย 4.37, ความส าคญัของ
คุณภาพการบริการของพนักงานมีทศันคติด้านการบริการท่ีดี เฉล่ีย 4.39 และความส าคญัของส่ิง
อ านวยความสะดวกในสถานีบริการน ้ามนัท่ีสะอาด บรรยากาศดี เฉล่ีย 4.51 

ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจยัดา้นราคา มีระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็น

ด้วยมาก มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.06 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัของการตั้งราคา
น ้ ามนัมีความเหมาะสม เฉล่ีย 4.02 และความส าคญัของราคาสินคา้ของร้านคา้ต่าง ๆ ในสถานีท่ี
เหมาะสมต่อการเลือกซ้ือได ้เฉล่ีย 4.09 

ดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ 
ด้านภาพลกัษณ์ร้านคา้ มีระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมอยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยมาก มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.15 โดยผูต้อบแบบสอบถามแบรนดส์ถานีบริการเป็น
ท่ีรู้จกัมีช่ือเสียงโดยทัว่ไป เฉล่ีย 4.23 และแบรนด์สถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัในหมู่เพื่อนและคนรู้จกั 
เฉล่ีย 4.07 

ดา้นความพึงพอใจ 
ดา้นความพึงพอใจ มีระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมอยูใ่นระดบั

เห็นด้วยมาก มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.17 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเติมน ้ ามนั เฉล่ีย 4.19, ความพึงพอใจต่อร้านคา้และบริการต่าง ๆ ในสถานี เฉล่ีย 4.17 และ
ความพึงพอใจโดยรวมต่อแบรนดส์ถานีบริการ เฉล่ีย 4.15 

ดา้นความภกัดีของร้านคา้ 
ดา้นความภกัดีของร้านคา้ มีระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมอยูใ่น

ระดบัเห็นดว้ยมาก มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.01 โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นไปไดม้ากท่ีจะเป็น
ลูกคา้ประจ าต่อเน่ืองไปในอนาคต เฉล่ีย 4.15, จะแนะน าสถานีบริการน ้ ามนัท่ีใช้บริการให้เพื่อนๆ 
หรือคนในครอบครัว เฉล่ีย 3.96 และเม่ือมีโอกาสจะกล่าวถึงสถานีบริการน ้ ามนัท่ีใชป้ระจ าน้ีใหค้น
อ่ืน ๆ ฟังหรือรับทราบ เฉล่ีย 3.91 

 
5.1.4 ความแตกต่างของลกัษณะประชากร ต่อปัจจัยด้านต่างๆ 
ผลจากการศึกษาพบวา่ลกัษณะประชากรมีความแตกต่างกนัในบางปัจจยั ดงัน้ี 
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ลกัษณะประชากรด้านเพศ 
เพศมีความแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นความภกัดีของร้านคา้ โดยเพศหญิงมีความแตกต่าง

มากกวา่เพศชาย 
 
ลกัษณะประชากรด้านอายุ 
ในแต่ละช่วงอายุจะมีความแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและ

ร้านค้า และปัจจัยด้านราคา โดยกลุ่มท่ีมีอายุมาก จะมีระดับคะแนนความคิดเห็นด้านความ
หลากหลายของบริการและร้านคา้ และดา้นราคา นอ้ยกวา่กลุ่มอายนุอ้ย ซ่ึงผูท่ี้มีอาย ุ56 ปีข้ึนไป จะมี
ระดบัคะแนนความคิดเห็นดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้ ท่ีนอ้ยกวา่ อายชุ่วง 18-24 ปี, 
25-39 ปี และปัจจยัด้านราคา ผูท่ี้อายุ 25-39 ปี จะมีระดับคะแนนความคิดเห็นในเร่ืองของราคา
มากกวา่ กลุ่มอาย ุ56 ปีข้ึนไป 

 
ลกัษณะประชากรด้านระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษาในแต่ละระดับมีความแตกต่างกันในปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน

ภาพลกัษณ์ร้านคา้ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ซ่ึงผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรีจะมี
ระดับคะแนนความคิดเห็นด้านราคา น้อยกว่าผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี, ปัจจยัด้าน
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ นั้น ผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาต ่ากว่าระดบัปริญญาตรีจะมีระดบัคะแนนความคิดเห็น
นอ้ยกวา่กลุ่มท่ีส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาต ่า
กวา่ระดบัปริญญาตรี จะมีระดบัคะแนนความคิดเห็นนอ้ยกวา่กลุ่มผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญา
ตรีและส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาโท-ปริญญาเอก 

 
ลกัษณะประชากรด้านอาชีพ 
อาชีพมีความแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  และ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยอาชีพนิสิต/นกัศึกษา จะมีความหลากหลายของบริการและร้านคา้  
มากกว่ากลุ่มอาชีพแม่บ้าน นอกจากน้ีอาชีพส่วนราชการ/ภาครัฐวิสาหกิจ ก็มีคุณภาพการ
บริการ มากกวา่กลุ่มแม่บา้น 

 
ลกัษณะประชากรด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ซ่ึงผูท่ี้มีรายได ้20,001-
40,000 บาท มีปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้  มากกวา่กลุ่มรายได ้60,001-80,000 บาท 
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5.1.5 ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค 

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
บริการน ้ ามันของผู ้บริโภค โดยมีตัวแปรคั่นกลาง คือ ความพึงพอใจ พบว่าปัจจัยด้านความ
หลากหลายของบริการและร้านคา้ , ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ และปัจจยัด้านราคา สามารถ
อธิบายผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้ ได้ร้อยละ 39.20 และสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านความ
หลากหลายของบริการและร้านคา้ , ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ และปัจจยัด้านราคา ส่งผลต่อ
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95  

ส่วนตวัแปรคัน่กลางอีกปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ พบวา่ปัจจยัดา้นความ
หลากหลายของบริการและร้านคา้ , ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ และปัจจยัด้านราคา สามารถ
อธิบายผลต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ร้านค้า ได้ร้อยละ 86.70 และสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านความ
หลากหลายของบริการและร้านคา้  ส่งผลต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ และปัจจยัดา้นราคา ไม่ส่งผล
ต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 

ส าหรับตวัแปรดา้นความพึงพอใจ พบว่าสามารถอธิบายผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ ได้
ร้อยละ 27.10 และสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจส่งผลต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 

ส่วนตวัแปรตามปัจจยัดา้นความภกัดีของร้านคา้ พบวา่สามารถอธิบายผลต่อปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ไดร้้อยละ 37.50 และสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นความภกัดี
ของร้านคา้ ส่งผลต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 
 
 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
จากผลการวิจยัศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการ

น ้ ามนัของผูบ้ริโภค” สามารถอภิปรายผลโดยใชแ้นวคิด ทฤษฎีดา้นการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งมาอภิปราย
ผลการศึกษาเพื่อน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผน และพฒันากลยทุธ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน โดยสามารถแบ่งเป็นหวัขอ้ต่อไปน้ี 
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5.2.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
จากการวจิยัพบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อความภกัดีของร้านคา้ท่ีต่างกนั 

โดยเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อความภกัดีของร้านคา้มากกว่าเพศชาย อาจจะเกิดจากท่ีเพศหญิงมี
ความละเอียดอ่อนและความคาดหวงัในการใช้บริการ หากเพศหญิงเกิดความพึงพอใจหรือความ
ประทบัใจแลว้ โดยส่วนใหญ่จะบอกต่อบุคคลอ่ืนและจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง ซ่ึงถา้หากจะท า
การตลาดหรือวางกลยุทธ์ท่ีเจาะกลุ่มเพศหญิงโดยเฉพาะจะช่วยท าให้สามารถวางแผนไดต้รงตาม
ความตอ้งกร และมีแนวโนม้ท่ีผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจะท าการบอกต่อแก่บุลคลอ่ืนๆ  ให้มีการมาใชบ้ริการ 
หรือกลบัมาซ้ือสินคา้และใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อไป 

อายุมีท่ีความแตกต่างกนัในดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  โดยจากผล
วิจยัพบว่า ผูท่ี้มีอายุ 56 ปีข้ึนไป จะมีความคิดเห็นในดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้  
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายุ 18-24 ปี และ 25-39 ปี อาจจะเพราะวา่ผูสู้งอายุหรือผูท่ี้มีอายุเยอะแลว้ไม่ใส่ใจกบั
เร่ืองความหลากหลายของผลิตภณัฑ์มากนักหรืออาจจะไม่ถนัดในเร่ืองการหาข้อมูลผลิตภณัฑ์
เท่าไหร่ เพราะฉะนั้นผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดควรจะท าการส่ือสารขอ้มูลใหก้บัคนกลุ่มผูท่ี้มี
อายเุยอะมากข้ึนให้เขา้ใจง่ายชดัเจนโดยการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคโดยตรง ส่วนในดา้นของราคาพบวา่ 
ผูท่ี้มีอายุ 25-39 ปี มีความคิดเห็นในเร่ืองของราคามากกวา่กลุ่มตวัอยา่ง 56 ปีข้ึนไป อาจจะเพราะผูท่ี้
มีอายุน้อยกว่ามีรายได้และก าลังการใช้จ่ายท่ีน้อยกว่ากลุ่มผู ้ท่ี มีอายุมากกว่า เพราะฉะนั้ น
ผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดควรจะมีผลิตภณัฑ์และราคาท่ีหลากหลาย เพื่อท่ีจะดึงลูกคา้ในกลุ่ม
อายนุอ้ยมีก าลงัการซ้ือท่ีนอ้ยใหส้ามารถมาใชบ้ริการต่างๆ ภายในสถานีบริการน ้ามนัได ้

ระดบัการศึกษาสูงสุด ก็มีความแตกต่างกนัในเร่ืองของราคา ภาพลกัษณ์ร้านคา้และ 
ความพึงพอใจ เช่นกัน โดยถ้ามีการศึกษาท่ีสูง ก็จะมีการแสดงความคิดเห็นในเร่ืองของราคา 
ภาพลกัษณ์ร้านคา้และ ความพึงพอใจ ท่ีมากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต ่ากว่า โดยเฉพาะผูบ้ริโภค
กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จะมีการแสดงความคิดเห็นในเร่ือง
ของราคา ภาพลกัษณ์ร้านคา้และ ความพึงพอใจ ต ่ากว่าระดบัอ่ืนๆอยู่ค่อนขา้งมาก เพราะฉะนั้น
เพื่อใหธุ้รกิจสามารถตอบโจทยต์ามความตอ้งการของผูบ้ริโภคในทุกๆกลุ่มได ้ไม่วา่มีการศึกษาท่ีสูง
หรือต ่า ผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดควรปรับกลยทุธ์ในดา้นภาพลกัษณ์ของแบรนดใ์ห้เป็นท่ีรู้จกั
มากข้ึนในกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาต ่ากว่าระดับปริญญาตรี ราคาควรมีความเหมาะสมกับ
ผลิตภณัฑ์ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคกลุ่มน้ีให้สามารถใชจ่้ายได ้และเกิดความพึงพอใจต่อสถานีบริการท า
ใหม้าเป็นลูกคา้ของสถานีบริการในท่ีสุด 

อาชีพก็มีความแตกต่างกนัในดา้นของความหลากหลายของบริการและร้านคา้  โดย
อาชีพนิสิต/นกัศึกษา มีความคิดเห็นในเร่ืองของความหลากหลายของบริการและร้านคา้  มากกวา่
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กลุ่มอาชีพแม่บา้น อาจจะมาจากการท างานท่ีค่อนขา้งแตกต่างกนั คืออาชีพแม่บา้นอาจจะมีการ
เขา้ถึงโซเชียลมีเดียหรือหาขอ้มูลไดน้อ้ยกวา่กลุ่มนิสิต/นกัศึกษา จึงมีการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆได้
นอ้ยกวา่ ส่วนในดา้นคุณภาพการบริการ พบวา่อาชีพส่วนราชการ/ภาครัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นใน
ดา้นคุณภาพการบริการ มากกวา่กลุ่มแม่บา้น อาจจะเพราะอาชีพส่วนราชการ/ภาครัฐวิสาหกิจ ออก
จากบา้นมากกวา่คือการไปท างานประสบการณ์ท่ีไดไ้ปใชบ้ริการอาจจะมีมากกวา่จึงมีความคิดเห็น
ในส่วนน้ีมากกวา่กลุ่มแม่บา้น เพราะฉะนั้นผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดควรปรับกลยทุธ์ในดา้น
ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ และคุณภาพการบริการ โปรโมทขอ้มูลข่าวสารต่างๆ หรือ
โปรโมชั่นส่งเสริมการขายต่างๆ เพื่อดึงดูดให้อาชีพกลุ่มแม่บา้น ได้ออกมาใช้บริการเพื่อรับรู้ถึง
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการต่างๆ ของสถานีบริการน ้ามนัไดม้ากข้ึน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความแตกต่างกนัในดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้  โดยผูท่ี้มีรายได ้
20,001-40,000 บาท ความคิดเห็นในดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้  มากกวา่กลุ่มรายได ้60,001-80,000 บาท 
เพราะฉะนั้นผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดควรปรับกลยทุธ์ในดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ใหเ้ป็นท่ี
รู้จกัของกลุ่มรายได ้60,001-80,000 บาท มากข้ึนเพื่อท่ีจะดึงดูดใหค้นกลุ่มน้ีมาใชบ้ริการของสถานี
บริการน ้ามนัมากยิง่ข้ึน เพราะมีรายไดท่ี้มากก าลงัการใชจ่้ายก็จะมากข้ึนไปดว้ย 
 

5.2.2 ปัจจัยด้านต่างๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน า้มันของผู้บริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นความหลากหลาย
ของบริการและร้านคา้  รองลงมาคือคุณภาพการบริการ และปัจจยัดา้นราคา โดยสามารถจ าแนก
ออกมาไดด้งัต่อไปน้ี 

5.2.2.1 ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ
และร้านคา้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้ 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั กล่าวไวว้า่กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความชอบสถานีบริการน ้ามนัท่ีมีผลิตภณัฑ ์การบริการหรือร้านคา้ท่ีหลากหลาย และทราบ
ถึงขอ้มูลคุณภาพและความแตกต่างของผลิตภณัฑ์น ้ ามนั จึงอาจจะท าให้เกิดความพึงพอใจโดยรวม
ต่อแบรนดส์ถานีบริการและต่อร้านคา้และบริการต่าง ๆ ในสถานีบริการ ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ จรวยพร แสนดี, อรรถพล หลา้สมบูรณ์, ดร.แววตา พูลสวสัด์ิ และสิทธิเดช อภยั
นนท์ (2562) ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัพีทีในอ าเภอเชียง
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ของ จงัหวดัเชียงราย พบว่า ในด้านผลิตภณัฑ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการ
สถานีบริการน ้ ามนั โดยรวมพบว่า อยู่ในระดบัมาก อาจจะเป็นเพราะคุณภาพน ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีมี
มาตรฐาน สินคา้ร้านสะดวกซ้ือมีความสดใหม่ คุณภาพของน ้ามนัไดม้าตรฐาน 

5.2.2.2 ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ ามัน กล่าวไวว้่ากลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัของส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานีบริการน ้ ามนัท่ีสะอาด บรรยากาศดี และพนกังานมี
ทศันคติด้านการบริการท่ีดี มีความสุภาพเรียบร้อย จึงอาจจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ
โดยรวมต่อแบรนด์สถานีบริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ จรวยพร แสนดี, อรรถพล หล้า
สมบูรณ์, ดร.แววตา พูลสวสัด์ิ และสิทธิเดช อภยันนท์ (2562) ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัพีทีในอ าเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย พบว่า ในดา้นการให้บริการ
ของพนกังาน ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ามนัพีที โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเพราะพนกังานมี
ความเอาใจใส่ลูกคา้และกระตือรือร้น มีการบริการรวดเร็ว มีความสามารถท่ีจะอธิบายผลิตภณัฑ์ท่ี
จ  าหน่ายไดแ้ละให้บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส มีการพูดจาท่ีสุถาพอ่อนนอ้ม พนกังานมีการแต่ง
กายสุภาพเหมาะสม 

5.2.2.3 ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านราคาท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านราคาท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั กล่าวไวว้่ากลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัของ
ราคาน ้ ามนัท่ีเหมาะสมและราคาสินคา้ของร้านคา้ต่าง ๆ ในสถานีท่ีเหมาะสมต่อการเลือกซ้ือได ้ซ่ึง
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ต่อร้านคา้และบริการต่าง ๆ ในสถานี
บริการน ้ ามนั รวมไปถึงความพึงพอใจต่อแบรนด์สถานีบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ผกา
ภรณ์ บุสบง (2564) ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ถานีบริการน ้ ามนั ปตท.
ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัพะเยา พบวา่ในดา้นราคา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชส้ถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท.ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัพะเยา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นพราะวา่มีการก าหนดราคา
น ้ ามนัเช้ือเพลิงตามท่ีรัฐบาลไดก้ าหนด ร้านสะดวกซ้ือมีราคาเหมาะสม และมีการปรับราคาข้ึนตาม
ภาวะเศรษฐกิจ 
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5.2.3 ปัจจัยด้านต่างๆที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ร้านค้า ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค 

จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลคือ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของ
บริการและร้านคา้  ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลคือปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
โดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัต่อไปน้ี 

5.2.3.1 ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ
และร้านคา้ ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ของผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการและร้านคา้ 
ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั โดยพบว่า
กลุ่มตวัอย่างชอบสถานีบริการมนัท่ีมีผลิตภณัฑ์ การบริการหรือร้านคา้ท่ีหลากหลาย และทราบ
ขอ้มูลคุณภาพและความแตกต่างของผลิตภณัฑน์ ้ ามนั ความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และแบ
รนด์สถานีบริการน ้ ามนัท่ีเป็นท่ีรู้จกัและมีช่ือเสียง ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ของกลุ่มตวัอยา่งมาก 
ซ่ึ งไม่สอดคล้องกับวิจัยของ  Øyvind Helgesen, Jon Ivar Havold & Erik Nesset  (2010) ซ่ึ งได้
ท าการศึกษาเร่ือง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ของร้านคา้และเครือข่ายต่อกระบวนการความภกัดี 
คุณภาพความพึงพอใจ ในการขายปลีกน ้ามนั พบวา่ในการศึกษาเชิงส ารวจน้ี ปัจจยัดา้นแบ่งประเภท 
พบวา่มีการเช่ือมโยงเชิงบวกกบัภาพลกัษณ์ของร้าน ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ และความพึงพอใจของ
ร้านคา้แสดงให้เห็นว่าความหลากหลายของบริการและร้านคา้ ส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคญัต่อ
ภาพลกัษณ์ของลูกโซ่แต่ไม่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 

5.2.3.2 ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นราคาและปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ของผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
เป็นปัจจยัท่ีน่าสนใจในการศึกษาเป็นอย่างมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Øyvind Helgesen, 
Jon Ivar Havold & Erik Nesset (2010) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ของร้านคา้
และเครือข่ายต่อกระบวนการความภกัดี คุณภาพความพึงพอใจ ในการขายปลีกน ้ ามนั ท่ีพบวา่ปัจจยั
ดา้นราคาและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อ ภาพลกัษณ์ของสถานีบริการ อยา่ไรก็ตามใน
การงานวจิยัคร้ังน้ีกลบัพบวา่ แมว้า่กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้ะแนน ราคากบัคุณภาพการบริการ ในระดบัท่ี
สูงแต่ทั้งสองปัจจยักลบัไม่ไดส่้งผลต่อภาพลกัษณ์ของสถานีบริการ ซ่ึงผูว้จิยัคาดวา่น่าจะเกิดจากการ
ท่ีสถานีบริการในประเทศไทย มีการแข่งขนัสูง มีการก าหนดระดบัราคาน ้ ามนัท่ีใกลเ้คียงกนั อาจจะ
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แตกต่างกนับา้ง ในดา้นเวลาท่ีปรับเปล่ียนราคา หรือในดา้นบริการก็อาจจะไม่ไดแ้ตกต่างกนัชดัเจน 
จนส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 

 
5.2.4 ปัจจัยด้านต่างๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี

บริการน า้มันของผู้บริโภค 
จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

สถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค พบว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลคือปัจจัยด้านภาพลักษณ์ร้านค้า โดย
สามารถจ าแนกออกมาไดด้งัต่อไปน้ี 

5.2.4.1 ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ เป็นปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั โดยพบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
แบรนด์สถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัมีช่ือเสียงโดยทัว่ไป และแบรนด์สถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัในหมู่เพื่อน
และคนรู้จกั ซ่ึงท าให้เกิดความพึงพอใจต่อแบรนด์ การให้บริการเติมน ้ ามนั และต่อร้านค้าและ
บริการต่าง ๆ ในสถานี ในระดบัมาก  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Norizan Mat Saad & Ahmad 
Zulhaimi Bin Abdul Wahid (2017) ซ่ึงได้ท าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของภาพลกัษณ์ของร้านและ
ภาพลักษณ์ของบริษทัท่ีมีต่อลูกค้าความพึงพอใจต่อร้านสะดวกซ้ือของสถานีบริการน ้ ามันใน
ประเทศมาเลเซีย พบว่า ภาพลกัษณ์ของร้านคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
จากผลลพัธ์พบวา่ภาพลกัษณ์ขององคก์รจะช่วยกระชบัความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ 
 

5.2.5 ปัจจัยด้านต่างๆที่ส่งผลต่อความภักดีของร้านค้า ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค 

จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของร้านคา้ ในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 
และรองลงมาเป็นดา้นภาพลกัษณ์ร้านคา้ โดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัต่อไปน้ี 

5.2.5.1 ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของร้านคา้ผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านความพึงพอใจ ท่ีส่งผลต่อปัจจยัดา้น
ความภกัดีของร้านคา้ของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั โดยพบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเติมน ้ ามนั ต่อร้านคา้และบริการต่าง ๆ ในสถานี และยงัมี
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ความพึงพอใจโดยรวมต่อแบรนด์สถานีบริการ ในระดบัมาก จึงท าให้กลุ่มตวัอยา่งเกิดความภกัดีต่อ
ร้านคา้ จึงอาจะเป็นไปไดม้ากท่ีจะเป็นลูกคา้ประจ าต่อเน่ืองในอนาคต และอาจแนะน าสถานีบริการ
น ้ ามนัท่ีท่านใชบ้ริการให้เพื่อนๆ หรือคนในครอบครัว รวมถึงการบอกต่อกบัผูอ่ื้นฟังหรือรับทราบ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พิชฌสิ์นี วรีมนตรี(2562) ซ่ึงไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก 
สถานีบริการน ้ามนัของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นความพึงพอใจมีผลต่อความภกัดี 
ซ่ึงมีการกล่าวไวว้า่ การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดถื้อเป็นการสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั และท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการ
มาใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังถดัไปซ่ึงท าใหเ้กิดความภกัดีต่อสถานีบริการน ้ามนั 

5.2.5.2 ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของร้านคา้ผูบ้ริโภค 

จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ร้านคา้ของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั โดยพบว่ากลุ่มตวัอย่างแบรนด์
สถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัมีช่ือเสียงโดยทัว่ไปและยงัเป็นท่ีรูจกัในหมู่เพื่อนและคนรู้จกั โดยรวมใน
ระดับมาก จึงเป็นไปท่ีจะมีการแนะน าสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมาใช้บริการให้เพื่อนๆ หรือคนใน
ครอบครัว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวจิยัของ Øyvind Helgesen, Jon Ivar Havold & Erik Nesset (2010) ซ่ึงได้
ท าการศึกษาเร่ือง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ของร้านคา้และเครือข่ายต่อกระบวนการความภกัดี 
คุณภาพความพึงพอใจ ในการขายปลีกน ้ ามนั พบว่าภาพลกัษณ์ของร้านคา้ส่งผลโดยตรงต่อความ
ภกัดีของร้านค้า อีกทั้งภาพลักษณ์ของร้านยงัส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของร้านคา้ ซ่ึง
หมายความวา่ภาพร้านคา้นั้นเช่ือมโยงทั้งทางตรงและทางออ้มกบัความภกัดีของร้านคา้ ภาพลกัษณ์
ของร้านคา้ท่ีเพิ่มข้ึนส่งผลใหค้วามภกัดีของร้านคา้เพิ่มข้ึนทางออ้มผา่นความพึงพอใจของร้านคา้ ซ่ึง
มีผลโดยรวมต่อความภกัดีของร้านคา้ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการหรือนักการตลาด  
หากพิจารณาจากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ีแล้ว ผูป้ระกอบการหรือนักการตลาด

สามารถน าไปเป็นประโยชน์ในการท ากลยุทธ์ทางการตลาดให้ตรงจุด ตรงกลุ่มเป้าหมายของ
ผูบ้ริโภคได ้ทั้งน้ีจากผลการวจิยัพบวา่ ความหลากหลายของบริการและร้านคา้ เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท า
ให้ส่งผลต่อปัจจยัในดา้นต่างๆ เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ชอบสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมี
ผลิตภณัฑ์หรือร้านคา้ท่ีมีความหลากหลาย ดงันั้นผูป้ระกอบการควรวางแผนกลยุทธ์การตลาดให้
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ตอบโจทยต์ามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  คือการมีผลิตภณัฑ์ภายในสถานีบริการน ้ามนัหรือร้านคา้
ต่างๆ ท่ีมีความหลากหลาย เช่น ร้านสะดวกซ้ือ ร้านอาหาร คาเฟ่เคร่ืองด่ืม ร้านขายของฝาก ห้องน ้ า 
หรือแมก้ระทัง่ร้านขายยาควรมีบริการท่ีครบครันท าให้การแวะสถานีบริการเติมน ้ ามนัไม่ใช่แค่การ
แวะมาเติมน ้ ามนั ถึงแมว้่าจะมีบริการท่ีครบครันแล้ว ผูป้ระกอบการควรค านึงถึงการตั้งราคาท่ีมี
ความเหมาะสมกบักลุ่มผูบ้ริโภคดว้ยท าให้ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงผลิตภณัฑ์และจบัตอ้งได ้ควรมี
การค านึงถึงดา้นคุณภาพการให้บริการ ไม่วา่จะเป็น ส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานีบริการน ้ ามนัท่ี
สะอาด บรรยากาศดี พนกังานมีทศันคติการบริการท่ีดีและมีความสุภาพเรียบร้อย เพื่อให้ผูบ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจและประทบัใจในการมาใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั น าไปสู่การบอกต่อกบัคน
รู้จกัหรือคนในครอบครัว ท าให้ส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์แบรนด์สถานีบริการน ้ ามนัเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน 
และเกิดความภกัดีต่อแบรนด์ท าให้ผูบ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกในคร้ังถดัไปและยงัไดผู้บ้ริโภค
ใหม่เพิ่มข้ึนจากการบอกต่ออีกดว้ย 

นอกจากน้ีจากผลการศึกษาของงานวิจยั พบว่า ผูบ้ริโภคของปัจจยัด้านประชากร 
ศาสตร์และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นผูบ้ริโภคท่ีเป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 25-39 ปี ซ่ึงมี
การเติมน ้ ามนั 2-3 คร้ังต่อเดือน และมีการใช้จ่ายต่อคร้ังในการเติมท่ี 501- 1,000 บาท โปรโมชัน่ท่ี
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ช่ืนชอบ คือรายการส่งเสริมการขายแจกน ้ าด่ืม และใชบริการร้านสะดวกซ้ือ
เป็นส่วนใหญ่ ดงันั้นผูป้ระกอบการสถานีบริการน ้ามนั ควรตั้งเป้าหมายหลกัไปท่ีเพศหญิงวยัท างาน
ท่ีมีความสามรถในการใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ ์ท าการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายโดยแจกน ้าด่ืม
เม่ือเติมน ้ ามนั และมีการแจกคูปองส่วนลดเม่ือเติมน ้ ามนัสามารถน าไปใชท่ี้ร้านสะดวกซ้ือได ้เพื่อ
เป็นการดึงดูดใหผู้บ้ริโภคไดก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 
 
 

5.4 ข้อจ ากดัในงานวจิยัและข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวจิัยในคร้ังต่อไป 
จากกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการส ารวจประเภทรถท่ีใช้บริการ เช่น 

รถจักรยานยนต์ รถเก๋ง รถกระบะ และรถบรรทุก 6 ล้อข้ึนไป ข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวม
แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้รถเก๋ง รถจกัรยานยนต ์และรถกระบะ มีสัดส่วนในการตอบเรียงจาก
มากไปน้อย ซ่ึงมีสัดส่วนท่ีไม่เท่ากนั เน่ืองจากไดท้  าการเก็บขอ้มูลสอบถามผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
เป็นแบบสอบถามออนไลน์ ผา่นช่องทาง Social Media  การวิเคราะห์ผลการวิจยัคร้ังน้ีจึงอาจจะไม่
ครอบคลุมความคิดเห็นของกลุ่มดงักล่าวไดไ้ม่ทั้งหมด ดงันั้น ในการศึกษาวิจยัคร้ังถดัไป ควรศึกษา
เจาะลึกลงไปในแต่ละประเภทของกลุ่มผูใ้ช้งานรถในแต่ละประเภท คือควรมีการศึกษาแบ่งตาม
ประเภทรถเช่น รถยนต ์รถสาธารณะ รถขนส่ง รถมอเตอร์ไซต ์ซ่ึงในการใชร้ถแต่ละประเภทอาจจะ
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มีความตอ้งการและปัจจยัในการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัเช่น ผูเ้ติมน ้ ามนัท่ีเป็นรถส่วนบุคคลอาจจะ
ชอบส่วนลดในขณะท่ีผูข้บัข่ีรถของบริษทัอาจจะชอบของแถมมากกวา่
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 

 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค 
ค าอธิบาย 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิจยัวิทยาลยัการจดัการมหาวิทยาลยัมหิดล โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการเติมน ้ ามนัรวมถึงใช้บริการอ่ืนๆ
ภายในสถานีบริการน ้ ามนัและเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเติมน ้ ามนัของ
ผูบ้ริโภคและเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่างๆ ในสถานีบริการน ้ามนัของ
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีขอ้มูลส่วนตวัของท่านและค าตอบของท่านจะถูกน ามาใชเ้พื่อการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี
เท่านั้น ไม่มีประโยชน์ในเชิงพาณิชย ์ทางผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบบั
น้ีให้สมบูรณ์ตามความเป็นจริงและตรงตามความคิดเห็นของท่านให้มากท่ีสุด สุดทา้ยน้ีทางผูว้ิจยั 
ขอขอบพระคุณท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วนคือ 
 ส่วนท่ี 1 ค  าถามคดักรอง 
 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 ส่วนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัของ
ผูบ้ริโภค  
 ส่วนท่ี 4 การรับรู้ของผูบ้ริโภคในปัจจยัดา้นต่างๆของสถานีบริการน ้ามนั 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ส่วนที ่1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ขอ้ความท่ีตรงตามความจริงหรือความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
1.ท่านเคยใชบ้ริการเติมน ้ามนัจากสถานีบริการน ้ามนัหรือใชบ้ริการอ่ืน ๆ หรือไม่ 
 ( ) เคย    ( )ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภค 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ขอ้ความท่ีตรงตามความจริงหรือความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
2.ท่านเคยใช้บริการเติมน ้ ามนัจากสถานีบริการน ้ ามนัแบรนด์ใดบ้างในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา 
(เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ( ) PTT ปตท.   ( ) บางจาก 
 ( ) Esso เอสโซ่   ( ) PT Station พีที 
 ( ) Shell เชลล ์   ( ) Caltex คาลเทกซ์ 
 ( ) อ่ืนๆ ระบุ …………. 
3.ท่านใชบ้ริการเติมน ้ามนัจากสถานีบริการน ้ามนัแบรนด์ไหนบ่อยท่ีสุดในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา 
 ( ) PTT ปตท.   ( ) บางจาก 
 ( ) Esso เอสโซ่   ( ) PT Station พีที 
 ( ) Shell เชลล ์   ( ) Caltex คาลเทกซ์ 
 ( ) อ่ืนๆ ระบุ …………. 
4.ท่านใชบ้ริการเติมน ้ามนัจากสถานีบริการน ้ามนัก่ีคร้ังต่อเดือน 
 ( ) 1 คร้ังต่อเดือน   ( ) 2-3 คร้ังต่อเดือน 
 ( ) 4-5 คร้ังต่อเดือน   ( ) มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน 
5. ท่านมีค่าใชจ่้ายเติมน ้ามนัโดยเฉล่ียต่อคร้ังจ านวนเงินเท่าใด 
 ( ) นอ้ยกวา่ 500 บาท  ( ) 501- 1,000 บาท 
 ( ) 1,000-2,000 บาท   ( ) มากกวา่ 2,000 บาทข้ึนไป 
6. รายการโปรโมชัน่ของแถมท่ีท่านช่ืนชอบ (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ( ) น ้าด่ืม   ( ) เคร่ืองด่ืมท่ีใหพ้ลงังาน 
 ( ) กาแฟกระป๋อง  ( ) ของทานเล่นจากผลิตภณัฑชุ์นชน 
 ( ) กระดาษทิชชู่   ( ) แอลกอฮอล์เจลลา้งมือ  
 ( ) คูปองส่วนลดร้านคา้ในสถานี ( ) อ่ืนๆ ระบุ …………. 
7. สถานีบริการท่ีท่านเขา้ใชบ้ริการอ่ืนๆ หรือร้านคา้ต่างๆ บ่อยท่ีสุด 
 ( ) PTT ปตท.   ( ) บางจาก 
 ( ) Esso เอสโซ่   ( ) PT Station พีที 
 ( ) Shell เชลล ์   ( ) Caltex คาลเทกซ์ 
 ( ) อ่ืนๆ ระบุ …………. 
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8. ร้านคา้ต่างๆ หรือบริการอ่ืนใดท่ีท่านใชบ้ริการ (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ( ) ร้านอาหาร   ( ) ร้านสะดวกซ้ือ  
 ( ) บริการร้านกาแฟ/เคร่ืองด่ืม  ( ) หอ้งน ้า    
 ( ) เติมลม   ( ) ลา้งรถ 
 ( ) อ่ืนๆ ระบุ…………..…  
9. ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านคา้อ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่การเติมน ้ามนั 
 ( ) 1 คร้ังต่อสัปดาห์หรือนอ้ยกวา่  ( ) 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 
 ( ) 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์    ( ) มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 
 
ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัปัจจัยด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน า้มันของผู้บริโภค ได้แก่ 
ปัจจัยด้านความหลากหลายของบริการและร้านค้า  (assortment), ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ
(Service quality), ปัจจัยด้านราคา(Price) 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ( ✓ ) ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ปัจจัยด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน า้มันของ
ผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

น้อย
(2) 

ปาน
กลาง
(3) 

มาก
(4) 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

ปัจจัยด้านความหลากหลายของบริการและร้านค้า  (assortment) 
10.ท่านทราบขอ้มูลคุณภาพและความแตกต่างของผลิตภณัฑ์
น ้ามนั 

          

11.ท่านชอบสถานีบริการน ้ามนัท่ีมีผลิตภณัฑก์ารบริการหรือ
ร้านคา้ท่ีหลากหลาย 

          

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ(Service quality) 

12.ความส าคญัของคุณภาพการบริการของพนกังานสถานีท่ีมี
ความสุภาพ เรียบร้อย 

          

13.ความส าคญัของคุณภาพการบริการของพนกังานมีทศันคติ
ดา้นการบริการท่ีดี 

          

14.ความส าคญัของส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานีบริการน ้ามนั
ท่ีสะอาด บรรยากาศดี 
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ปัจจัยด้านราคา(Price) 
15.ความส าคญัของการตั้งราคาน ้ามนัมีความเหมาะสม           
16.ความส าคญัของราคาสินคา้ของร้านคา้ต่างๆ ในสถานีท่ี
เหมาะสมต่อการเลือกซ้ือได ้

          

 
ส่วนที ่4 การรับรู้ของผู้บริโภคในปัจจัยด้านต่างๆของสถานีบริการน า้มัน 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ( ✓ ) ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

การรับรู้ของผู้บริโภคในปัจจัยด้านต่างๆของสถานีบริการน า้มัน 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

น้อย
(2) 

ปาน
กลาง
(3) 

มาก
(4) 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

ภาพลกัษณ์ร้านค้า 
17.แบรนดส์ถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัมีช่ือเสียงโดยทัว่ไป  

 
        

18.แบรนดส์ถานีบริการเป็นท่ีรู้จกัในหมู่เพื่อนและคนรู้จกั           

ความพงึพอใจในสถานีบริการที่ท่านใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 
19.ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเติมน ้ามนั           
20.ความพึงพอใจต่อร้านคา้และบริการต่าง ๆ ในสถานี           
21.ความพึงพอใจโดยรวมต่อแบรนดส์ถานีบริการ           

ความภักดีของร้านค้า 
22.เป็นไปไดม้ากท่ีท่านจะเป็นลูกคา้ประจ าต่อเน่ืองไปในอนาคต           
23.ท่านจะแนะน าสถานีบริการน ้ามนัท่ีท่านใชบ้ริการให้เพื่อนๆ 
หรือคนในครอบครัว  

          

24.เม่ือมีโอกาส ท่านจะกล่าวถึงสถานีบริการน ้ามนัท่ีใชป้ระจ าน้ี
ใหค้นอ่ืนๆ ฟังหรือรับทราบ  
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ส่วนที5่: ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ขอ้ความท่ีตรงตามความจริงหรือความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
23. เพศ 
  ( ) ชาย    ( ) หญิง    ( ) เพศทางเลือก  
25. อาย ุ
  ( ) 18-24 ปี   ( ) 25 – 39 ปี 
  ( ) 40 – 54 ปี   ( ) 56 ปีข้ึนไป 
26. รายได ้
  ( ) ต ่ากวา่ 20,000 บาท  ( ) 20,001 – 40,000 บาท 
  ( ) 40,001 – 60,000 บาท  ( ) 60,001 – 80,000 บาท 
  ( ) 80,001 บาทข้ึนไป 
27. ระดบัการศึกษา 
  ( ) ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
  ( ) ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
  ( ) ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาโท-ปริญญาเอก 
28. อาชีพ  
  ( ) นิสิต/นกัศึกษา    ( )ส่วนราชการ/ภาครัฐวสิาหกิจ 
  ( ) พนกังานบริษทัเอกชน   ( )ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย 
  ( ) แม่บา้น     ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………..…  
29.ท่านใชร้ถประเทภใด 
  ( ) รถจกัรยานยนต ์   ( ) รถเก๋ง 
  ( ) รถกระบะ    ( ) รถบรรทุก 6 ลอ้ข้ึนไป 

**ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม** 
 
 
 
 
 
 


