
  

ซ 

สารบาญ 
 

 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบาญ ซ 
สารบาญตาราง ฎ 
บทท่ี 1  บทนํา  

หลักการและเหตุผล 1 
วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 2 
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 3 

บทท่ี 2  แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  
แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคา 4 
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 5 
แนวคิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือสําหรับผลิตภัณฑบริการ 7 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 8 

บทท่ี 3  ระเบียบวิธีการศึกษา  
ขอบเขตการศึกษา 11 

ขอบเขตเน้ือหา 11 
ขอบเขตประชากร 11 
ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 11 

การเก็บรวบรวมขอมูล 12 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 12 
การวิเคราะหขอมูล 12 
  
  

 
 



  

ฌ 

สารบาญ (ตอ) 
 

 หนา 
บทท่ี 4  ผลการศึกษา 14 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 15 
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ และการใหระดับความสําคัญของลูกคา 
              ตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวน 
              ทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 

 
 

23 
2.1 ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการ 
     น้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด 
     เชียงใหม 

 
 

23 
2.2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
     บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด  
     จังหวัดเชียงใหม 

 
 

30 
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ และการใหระดับความสําคัญของลูกคา 
              ตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวน 
              ทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามเพศ อาชีพ และ 
              ประเภทรถท่ีใชบริการ 

 
 
 

38 
3.1 ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการ 
      น้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด  
      เชียงใหม จําแนกตามเพศ 

 
 

38 
3.2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
      บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด  
      จังหวดัเชียงใหมจําแนกตามเพศ 

 
 

45 
3.3  ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการ 
      น้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด 
      เชียงใหม จําแนกตามอาชีพ 

 
 

52 
3.4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
       บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด  
       จังหวดัเชียงใหมจําแนกตามอาชีพ 

 
 

68 



  

ญ 

สารบาญ (ตอ) 
 

 หนา 
3.5  ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
       บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอ 
       ฮอด จังหวัดเชียงใหมจําแนกตามประเภทรถที่ใช 

 
 

83 
3.6  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
       บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอ 
       ฮอด จังหวัดเชียงใหมจําแนกตามประเภทรถที่ใช 

 
 

90 
สวนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะ 97 

บทท่ี 5  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  
             สรุปผลการศึกษา 99 
            อภิปรายผลการศึกษา 103 
            ขอคนพบ 109 
            ขอเสนอแนะ  112 
บรรณานุกรม 115 
ภาคผนวก  
              แบบสอบถาม 117 
ประวัติผูเขียน 125 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

ฎ 

สารบาญตาราง 
 

ตาราง  หนา 
1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 15 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 15 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 
 

16 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 16 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ

เดือน 
 

17 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 18 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของ

น้ํามันท่ีเติมบอยท่ีสุด 
 

18 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของ

น้ํามันท่ีเติมบอยท่ีสุด และประเภทรถที่ใช 
 

19 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามความถ่ีในการเติม

น้ํามันโดยเฉล่ียใน 1 เดือน 
 

20 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามการเติมน้ํามัน

โดยเฉล่ียตอคร้ัง 
 

20 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการเติมน้ํามันโดย

เฉล่ียตอคร้ัง  และจําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

21 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใช

บริการของสถานีบริการน้ํามันเชลล หจก. สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด
เชียงใหม 

 
 

22 
13 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

23 
14 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานราคา 
  

24 
15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
  

25 



  

ฏ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
16 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

26 
17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 
 

27 
18 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

28 
19 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 

29 
20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

30 
21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

31 
22 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

32 
23 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

33 
24 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 
 

34 
25 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

35 
26 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 

36 
27 แสดงคา เฉ ล่ียระดับความสํา คัญ  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

37 
28 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 
 

38 
   



  

ฐ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
29 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามเพศ 
 

39 
30 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามเพศ 
 

40 
31 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 
 

41 
32 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานบุคลากร 

จําแนกตามเพศ 
 

42 
33 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

กระบวนการจําแนกตามเพศ 
  

43 
34 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานหลักฐาน

ทางกายภาพ จําแนกตามเพศ 
 

44 
35 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 
 

45 
36 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามเพศ 
 

46 
37 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามเพศ 
 

47 
38 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 
 

48 
39 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

บุคลากร จําแนกตามเพศ 
 

49 
40 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

กระบวนการ จําแนกตามเพศ 
 

50 
41 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

หลักฐานทางกายภาพ จําแนกตามเพศ 
 

51 

 



  

ฑ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
42 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามอาชีพ 
 

52 
43 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามอาชีพ 
 

54 
44 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามอาชีพ 
 

56 
45 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด จําแนกตามอาชีพ 
 

58 
46 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานบุคลากร 

จําแนกตามอาชีพ 
 

61 
47 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

กระบวนการ จําแนกตามอาชีพ 
 

64 
48 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานหลักฐาน

ทางกายภาพ  จําแนกตามอาชีพ 
 

66 
49 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ  จําแนกตามอาชีพ 
 

68 
50 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา  

จําแนกตามอาชีพ 
 

70 
51 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย  จําแนกตามอาชีพ 
 

72 
52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  จําแนกตามอาชีพ 
 

74 
53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

บุคลากร  จําแนกตามอาชีพ 
 

77 
54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

กระบวนการ  จําแนกตามอาชีพ 
 

79 

 



  

ฒ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
55 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

หลักฐานทางกายภาพ จําแนกตามอาชีพ 
 

81 
56 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

83 
57 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

84 
58 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

85 
59 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

86 
60 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานบุคลากร 

จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

87 
61 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

กระบวนการ จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

88 
62 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานหลักฐาน

ทางกายภาพ  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

89 
63 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

90 
64 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

91 
65 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

92 
66 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

93 
67 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

บุคลากร  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

94 

 



  

ณ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
68 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

กระบวนการจําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

95 
69 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

หลักฐานทางกายภาพจําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

96 
70 ตารางสรุปการแสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับการให

ระดับความสําคัญตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด 
สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม โดยเรียงลําดับจากความพึงพอใจ
นอยท่ีสุดไปหามากท่ีสุด 

 
 
 

104 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


