
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ปญหา และขอเสนอแนะ 

 
 การคนควาอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท.ใน
จังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนผูใชบริการของสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 392 
ตัวอยาง สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 26-35 ป  สมรส/      
อยูดวยกัน การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท ความถี่เฉลี่ยในการใชบริการ 3 คร้ังตอเดือน ประเภทของบริการที่ใชบริการ
ดานอื่นๆ นอกเหนือจากการเติมน้ํามัน ไดแก ใชบริการ 7-ELEVEN  
 

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใน
จังหวัดสมุทรสาคร 

 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัด
สมุทรสาคร โดยรวม เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา มีความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย ยกเวน 
ดานการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีคาเฉลี่ยในระดับพึงพอใจมาก 
(4.10)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก 
ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัย เพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติม
น้ํามันดวยคอมพิวเตอร (4.64)) 
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ปจจัยดานราคา    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานราคา  มีคาเฉลี่ยในระดับพึงพอใจมาก (3.62)   ซ่ึง
ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ดานบริการ
ชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต (4.57) 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานการจัดจําหนาย  มีคาเฉลี่ยในระดับพึง
พอใจปานกลาง (3.10)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับ
มากที่สุด ไดแก ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสมอยูในเสนทางหลักและชุมชน (4.62) 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีคาเฉลี่ยใน
ระดับพึงพอใจมาก (4.11)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยใน
ระดับมากที่สุด ไดแก ดานเอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตาง ๆ มีความทันสมัย มีบริการ
เสริม เชน เติมลมยางและเช็ดกระจก และการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา  (4.61) ,(4.61) และ 
(4.57) ตามลําดับ 
  

ปจจัยดานบุคคล   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานีบริการ  
ตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานบุคคล  มีคาเฉลี่ยระดับมาก (4.06) 
ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ดาน
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน (4.64) และ (4.59) 
ตามลําดับ 
 

ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ  มีคาเฉลี่ยใน
ระดับพึงพอใจมาก (4.13)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลีย่ในระดบั
มากที่สุด  ไดแก  ดานความมีช่ือเสียงของน้ํามันปตท. และปายโลโก ปตท.ที่เห็นไดชัดเจน (4.74) 
และ (4.64) ตามลําดับ 
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ปจจัยดานกระบวนการตางๆ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานกระบวนการตางๆ  มีคาเฉลี่ยในระดับ
พึงพอใจมาก (3.96)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมาก
ที่สุด ไดแก ดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการ
เสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง (4.74) และ (4.64) ตามลําดับ 
 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใน
จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได  

 

 เพศ 
 

 ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงสวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาได
สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร ในลําดับแรก  ความพึงพอใจ
ดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการใหบริการชําระคาน้ํามันดวย
บัตรเครดิต  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจ
มากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งที่มีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ใน
ลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัย
ยอยดานมีเอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติม
ลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมาก
ที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี 
ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมากโดยพึงพอใจมากที่สุดใน
ปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. ในลําดับแรก  และความพึงพอใจดานกระบวนการ
ตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและ
ทอนเงิน และความรวดเร็วในการชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก 
  

อายุ 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มากกวา 25-35 ป มากกวา 35-45 ป 
และมากกวา 45 ป สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุด 
ในปจจัยยอยดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การ
ควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดย
พึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการใหบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก  ความ
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พึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้ง
มีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการ
สงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางแผน
ปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน     
เติมลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ
มากที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดใน
ปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก  
ความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความ
รวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ด
กระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
 
 สถานภาพสมรส 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสด สมรส/อยูดวยกัน และหมาย/หยา/แยกกันอยู สวนใหญ
มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก  โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมีการใช
เทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวย
คอมพิวเตอร  ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดใน
ปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการจัด
จําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม 
อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสาร
คําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ด
กระจก ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอย
ดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ ใน
ลําดับแรก   ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจยั
ยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก ความ
พึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความ
รวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ด
กระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
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 ระดับการศึกษาในปจจุบัน 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 
สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมี
การใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติม
น้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมาก
ที่สุดในปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการจัด
จําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม 
อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสาร
คําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ด
กระจก ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอย
ดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี ในลําดับแรก  ความ
พึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดาน ความมี
ช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดาน
กระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก  โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการรับ
ชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติม
ลมยาง ในลําดับแรก  
 
 อาชีพ 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงาน
บริษัทเอกชน พอบาน/แมบาน สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยพึง 
พอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานราคาอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับ
แรก  ความพึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดาน  
ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทาง
แผนปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม 
เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึง
พอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษย
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สัมพันธดี  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมาก
ที่สุดในปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ใน
ลําดับแรก   ความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัย
ยอยดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ 
เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
 

 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 10,000-20,000 
บาท 20,001-30,000 บาท และ 30,001 บาทขึ้นไป สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคา
ไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก  ความพึง
พอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวย
บัตรเครดิต ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจ
มากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับ
แรก   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอย
ดานการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีความ
ทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานบุคคล
อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน 
และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี  ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับ
มาก  โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. 
ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ
มากที่สุด ในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการ
ใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
 

 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัด
สมุทรสาคร จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา และรายได สามารถสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับมาก  โดยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่
สถานีบริการน้ํามันมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การ
ควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  มีความพึงพอใจดานราคาในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่สถานีบริการน้ํามันมีบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต มีความพึง
พอใจดานการจัดจําหนายในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุดที่สถานี
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บริการน้ํามันมีทําเลที่ตั้งที่มีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน มีความพึงพอใจ
ดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่สถานี
บริการน้ํามันมีการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ
มีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก  มีความพึงพอใจดานบุคคลใน
ระดับมาก  โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่พนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพ
ออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพในระดับมาก 
โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด จากความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก 
ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน และมีความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ ในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่สถานีบริการน้ํามัน มีความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน 
และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง  
 
อภิปรายผลการศึกษา 

  

1.  ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก น้ํามันมีคุณภาพ 
หัวจายทันสมัยและปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ ความมีช่ือเสียงของสถานีน้ํามัน ปตท.  มีราน7-
ELEVEN บริการตลอด 24 ช่ัวโมง บริการเติมลมและเช็ดกระจก  สอดคลองกับงานวิจัยของ     นันท
วัช  กฤตยานวัช (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการ
น้ํามันเจ็ท (JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานี
บริการน้ํามันเจ็ท (JET) ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก คุณภาพน้ํามัน ความทันสมัย
ของหัวจายน้ํามัน ความมีช่ือเสียง การมีรานมินิมารท (JIFFY) รานบานไรกาแฟ และหองน้ําสะอาด 
 

2.  ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด ไดแก บริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ไดแก ราคาน้ํามันของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพ และ
ราคาน้ํามันของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันยี่หออ่ืน
สอดคลองกับงานวิจัยของ จักริน  จั่นตระกูล (2547)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอ
สวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ
น้ํามัน 
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3.  ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เมื่อโดยมี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ไดแก ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและ
ชุมชน และมีความพึงพอใจในระดับนอย ไดแก สถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีการกระจายอยางทั่วถึง
ในจังหวัดสมุทรสาคร สอดคลองกับงานวิจัยของนันทวัช  กฤตยานวัช (2546) ไดศึกษาเรื่องความ     
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ดานสถานที่โดยรวมอยู
ในระดับมาก ไดแก ดานทําเลที่ตั้ง ที่จอดรถเพียงพอ ความโดดเดนและชัดเจนของแผนปายโฆษณา 
บรรยากาศภายในสถานีบริการ 
 

4.  ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ไดแก เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีความ
ทันสมัย  มีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก และการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา 
และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก มีสวนลดเมื่อชําระดวยบัตรเครดิต  มีของแถมใหลูกคาอยาง
ตอเนื่องการโฆษณาผานทางวิทยุ และการโฆษณาผานทางหนังสือพิมพ สอดคลองกับงานวิจัยของ 
จักริน  จั่นตระกูล (2547)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดัยมาก ไดแก ระบบสมาชิกหรือสะสมยอด
เพื่อรับสวนลดหรือรางวัล รองลงมาไดแกการแลกของแถมใหทันทีเมื่อมาใชบริการ  

  

5.  ดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน  
และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ พนักงาน       
หนาลานใหบริการที่ดีและนาประทับใจ และพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอของใจใหลูกคาได
อยางถูกตอง สอดคลองกับงานวิจัยของปยะนุช  ตันนิกร  (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการ
ใชสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในเขตอําเภอวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม  พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแกพนักงานแตงกายดวยชุด
สุภาพ สะอาด เรียบรอย พนักงานมีความชํานาญ พนักงานมีอัธยาศัยดีในการใหบริการ 
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6.  ดานหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด ไดแก ความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นได
ชัดเจน และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก สถานีบริการสะอาด มีการตกแตงสวยงาม และ          
มีสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา/ผูตอบแบบสอบถามกวางขวาง สอดคลองกับงานวิจัยของ จักริน    
จั่นตระกูล (2547) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ
ผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
ดานหลักฐานทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแกความทันสมัยของตูจายน้ํามัน รองลงมา
ไดแกความสะดวกและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานีบริการน้ํามัน   

 

7.  ดานกระบวนการตางๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยความ
รวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ด
กระจก และการเติมลมยาง และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก มีระบบบริการเติมน้ํามันดวย
ความรวดเร็ว การแจงเวลาเปดและปดบริการใหลูกคาทราบ และความรวดเร็วในการชําระคาบริการ
ดวยบัตรเครดิต สอดคลองกับงานวิจัยของ จักริน  จั่นตระกูล (2547) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานกระบวนการตาง ๆ โดยรวมอยูใน
ระดับมาก ไดแก ความรวดเร็วและความถูกตองในการรับและการทอนเงิน  

  
ขอคนพบ 
 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามันปตท.
ในจังหวัดสมุทรสาคร มีขอคนพบดังนี้ 

 
1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ แบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาทมีความพึง

พอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
มากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด   และพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํา
กวาหรือเทากับ 25 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีราน 7-ELEVEN บริการตลอด 24 ช่ัวโมง  



 94 

ในระดับมาก  เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 25 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 

2. ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพ หมาย/หยา/แยกกันอยูมีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต  เมื่อเทียบกับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีสถานภาพ โสด หรือ สมรส/อยูดวยกันมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  และ
พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
มากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาทมี
ความพึงพอใจมากตอปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน 
เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  
และพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีการกระจายอยางทั่วถึงในจังหวัดสมุทรสาครในระดับนอยที่สุด  
เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 25 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับนอย 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 
บาทมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางหนังสือพิมพ  และการ
โฆษณาผานทางวิทยุ  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา10,000 บาทมีความพึงพอ
ในระดับมาก  และพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานมีสวนลดเมื่อชําระดวยบัตรเครดิตในระดับมากที่สุด เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่
มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน และพอบาน/แมบานซึ่งมีความพึง
พอใจในระดับมาก 

5. ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาทมีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมี
มนุษยสัมพันธดี  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุดและพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปและมากกวา 25-35 ปมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอของใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง  
ในระดับปานกลาง  เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 35 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 

6. ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจ
ในระดับมากตอปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
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สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน หรือหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดและ
พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาและผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ10,000 บาท และผูมีรายได30,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานปายโลโก 
ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในระดับมาก  เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน  พอบาน/แมบาน และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001-
30,000บาท  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

7. ปจจัยดานกระบวนการตางๆ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 
บาท และผูมีรายได30,001 บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับมาก ตอปจจัยยอยดานความรวดเร็ว
ในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง  เมื่อเทียบกับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  และพบวาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 25-35 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีระบบบริการเติมน้ํามัน
ดวยความรวดเร็วและการแจงเวลาเปดและปดบริการใหลูกคาทราบ  ในระดับมาก  เปรียบเทียบกับ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปและที่มีอายุมากกวา 35 ปซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา  
 

 1.  ดานผลิตภัณฑ ผูใหบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร ควรมีการใช
เทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวย
คอมพิวเตอร  
 

 2.  ดานราคา ผูใหบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร ควรกําหนดราคา
น้ํามันของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพ และจัดบริการ
ชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต เพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับผูตอบแบบสอบถาม 
 

 3.  ดานการจัดจําหนาย ควรเพิ่มสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใหมีการกระจายอยางทั่วถึงใน
จังหวัดสมุทรสาคร โดยเฉพาะในทําเลที่ตั้งที่มีความเหมาะสม และอยูในบริเวณเสนทางหลักและ
ชุมชน 
 

 4.  ดานการสงเสริมการตลาด ควรจัดทําแผนปายโฆษณา หรือเอกสารคําแนะนําขอมูลใน
การรับบริการตางๆ มีความทันสมัย เพื่อใหลูกคาไดรับทราบขอมูลของผลิตภัณฑและการบริการ
ตางๆ ที่ถูกตองและชัดเจน นําไปสูการตัดสินใจใชบริการ 
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 5.  ดานบุคคล ควรจัดพนักงานหนาลานที่ใชวาจาที่สุภาพออนโยนในการใหบริการลูกคา 
และพนักงานควรมีมนุษยสัมพันธดี รวมทั้งตอบขอมูลตางๆ ที่ลูกคาสอบถามไดอยางถูกตอง 
รวดเร็ว 
 

 6.  ดานหลักฐานทางกายภาพ ควรดูแลดานความสะอาดของสถานี มีการตกแตงสวยงาม 
และมีสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา/ ผูตอบแบบสอบถามกวางขวาง มีที่นั่งพักผอนสําหรับลูกคาที่มา
ใชบริการอยางเพียงพอ 
 

 7.  ดานกระบวนการตางๆ  ควรใหความสําคัญดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและ
ทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง        มี
ระบบบริการเติมน้ํามันดวยความรวดเร็ว การแจงเวลาเปดและปดบริการใหลูกคาทราบ และความ
รวดเร็วในการชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต 
 
ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
 

 1.  ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน 
ปตท. และสถานีบริการอื่นๆ เชน เชลล คาลเทค ในจังหวัดสมุทรสาคร เพื่อนําขอมูลที่ไดมา
ปรับปรุงการใหบริการใหมีความใกลเคียงกันในแตละสถานีที่ใหบริการน้ํามัน 
 

 2.  ศึกษาปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับขณะใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
 

 


