
  

ซ 

สารบาญ 
 

 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบาญ ซ 
สารบาญตาราง ฎ 
บทท่ี 1  บทนํา  

หลักการและเหตุผล 1 
วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 2 
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 3 

บทท่ี 2  แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  
แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคา 4 
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 5 
แนวคิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือสําหรับผลิตภัณฑบริการ 7 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 8 

บทท่ี 3  ระเบียบวิธีการศึกษา  
ขอบเขตการศึกษา 11 

ขอบเขตเน้ือหา 11 
ขอบเขตประชากร 11 
ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 11 

การเก็บรวบรวมขอมูล 12 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 12 
การวิเคราะหขอมูล 12 
  
  

 
 



  

ฌ 

สารบาญ (ตอ) 
 

 หนา 
บทท่ี 4  ผลการศึกษา 14 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 15 
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ และการใหระดับความสําคัญของลูกคา 
              ตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวน 
              ทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 

 
 

23 
2.1 ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการ 
     น้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด 
     เชียงใหม 

 
 

23 
2.2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
     บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด  
     จังหวัดเชียงใหม 

 
 

30 
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ และการใหระดับความสําคัญของลูกคา 
              ตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวน 
              ทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามเพศ อาชีพ และ 
              ประเภทรถท่ีใชบริการ 

 
 
 

38 
3.1 ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการ 
      น้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด  
      เชียงใหม จําแนกตามเพศ 

 
 

38 
3.2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
      บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด  
      จังหวดัเชียงใหมจําแนกตามเพศ 

 
 

45 
3.3  ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการ 
      น้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด 
      เชียงใหม จําแนกตามอาชีพ 

 
 

52 
3.4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
       บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด  
       จังหวดัเชียงใหมจําแนกตามอาชีพ 

 
 

68 



  

ญ 

สารบาญ (ตอ) 
 

 หนา 
3.5  ขอมูลเกี่ยวกับความสําคัญของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
       บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอ 
       ฮอด จังหวัดเชียงใหมจําแนกตามประเภทรถที่ใช 

 
 

83 
3.6  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานี 
       บริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากดั สงวนทุเรียนทอง อําเภอ 
       ฮอด จังหวัดเชียงใหมจําแนกตามประเภทรถที่ใช 

 
 

90 
สวนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะ 97 

บทท่ี 5  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  
             สรุปผลการศึกษา 99 
            อภิปรายผลการศึกษา 103 
            ขอคนพบ 109 
            ขอเสนอแนะ  112 
บรรณานุกรม 115 
ภาคผนวก  
              แบบสอบถาม 117 
ประวัติผูเขียน 125 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

ฎ 

สารบาญตาราง 
 

ตาราง  หนา 
1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 15 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 15 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 
 

16 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 16 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ

เดือน 
 

17 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 18 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของ

น้ํามันท่ีเติมบอยท่ีสุด 
 

18 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของ

น้ํามันท่ีเติมบอยท่ีสุด และประเภทรถที่ใช 
 

19 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามความถ่ีในการเติม

น้ํามันโดยเฉล่ียใน 1 เดือน 
 

20 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามการเติมน้ํามัน

โดยเฉล่ียตอคร้ัง 
 

20 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการเติมน้ํามันโดย

เฉล่ียตอคร้ัง  และจําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

21 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใช

บริการของสถานีบริการน้ํามันเชลล หจก. สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัด
เชียงใหม 

 
 

22 
13 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

23 
14 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานราคา 
  

24 
15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
  

25 



  

ฏ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
16 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

26 
17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 
 

27 
18 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

28 
19 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 

29 
20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

30 
21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

31 
22 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

32 
23 แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

33 
24 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 
 

34 
25 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

35 
26 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 

36 
27 แสดงคา เฉ ล่ียระดับความสํา คัญ  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

37 
28 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 
 

38 
   



  

ฐ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
29 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามเพศ 
 

39 
30 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามเพศ 
 

40 
31 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 
 

41 
32 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานบุคลากร 

จําแนกตามเพศ 
 

42 
33 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

กระบวนการจําแนกตามเพศ 
  

43 
34 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานหลักฐาน

ทางกายภาพ จําแนกตามเพศ 
 

44 
35 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 
 

45 
36 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามเพศ 
 

46 
37 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามเพศ 
 

47 
38 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 
 

48 
39 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

บุคลากร จําแนกตามเพศ 
 

49 
40 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

กระบวนการ จําแนกตามเพศ 
 

50 
41 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดาน

หลักฐานทางกายภาพ จําแนกตามเพศ 
 

51 

 



  

ฑ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
42 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามอาชีพ 
 

52 
43 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามอาชีพ 
 

54 
44 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามอาชีพ 
 

56 
45 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด จําแนกตามอาชีพ 
 

58 
46 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานบุคลากร 

จําแนกตามอาชีพ 
 

61 
47 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

กระบวนการ จําแนกตามอาชีพ 
 

64 
48 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานหลักฐาน

ทางกายภาพ  จําแนกตามอาชีพ 
 

66 
49 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ  จําแนกตามอาชีพ 
 

68 
50 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา  

จําแนกตามอาชีพ 
 

70 
51 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย  จําแนกตามอาชีพ 
 

72 
52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  จําแนกตามอาชีพ 
 

74 
53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

บุคลากร  จําแนกตามอาชีพ 
 

77 
54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

กระบวนการ  จําแนกตามอาชีพ 
 

79 

 



  

ฒ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
55 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

หลักฐานทางกายภาพ จําแนกตามอาชีพ 
 

81 
56 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

83 
57 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

84 
58 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

85 
59 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

86 
60 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานบุคลากร 

จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

87 
61 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัยดาน

กระบวนการ จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

88 
62 แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยดานหลักฐาน

ทางกายภาพ  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

89 
63 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

90 
64 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 

จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

91 
65 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

92 
66 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

93 
67 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

บุคลากร  จําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

94 

 



  

ณ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
68 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

กระบวนการจําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

95 
69 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

หลักฐานทางกายภาพจําแนกตามประเภทรถที่ใช 
 

96 
70 ตารางสรุปการแสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับการให

ระดับความสําคัญตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด 
สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม โดยเรียงลําดับจากความพึงพอใจ
นอยท่ีสุดไปหามากท่ีสุด 

 
 
 

104 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


