
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ปญหา และขอเสนอแนะ 

 
 การคนควาอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท.ใน
จังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนผูใชบริการของสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 392 
ตัวอยาง สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 26-35 ป  สมรส/      
อยูดวยกัน การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท ความถี่เฉลี่ยในการใชบริการ 3 คร้ังตอเดือน ประเภทของบริการที่ใชบริการ
ดานอื่นๆ นอกเหนือจากการเติมน้ํามัน ไดแก ใชบริการ 7-ELEVEN  
 

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใน
จังหวัดสมุทรสาคร 

 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัด
สมุทรสาคร โดยรวม เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา มีความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย ยกเวน 
ดานการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีคาเฉลี่ยในระดับพึงพอใจมาก 
(4.10)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก 
ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัย เพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติม
น้ํามันดวยคอมพิวเตอร (4.64)) 
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ปจจัยดานราคา    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานราคา  มีคาเฉลี่ยในระดับพึงพอใจมาก (3.62)   ซ่ึง
ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ดานบริการ
ชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต (4.57) 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานการจัดจําหนาย  มีคาเฉลี่ยในระดับพึง
พอใจปานกลาง (3.10)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับ
มากที่สุด ไดแก ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสมอยูในเสนทางหลักและชุมชน (4.62) 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีคาเฉลี่ยใน
ระดับพึงพอใจมาก (4.11)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยใน
ระดับมากที่สุด ไดแก ดานเอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตาง ๆ มีความทันสมัย มีบริการ
เสริม เชน เติมลมยางและเช็ดกระจก และการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา  (4.61) ,(4.61) และ 
(4.57) ตามลําดับ 
  

ปจจัยดานบุคคล   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานีบริการ  
ตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานบุคคล  มีคาเฉลี่ยระดับมาก (4.06) 
ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ดาน
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน (4.64) และ (4.59) 
ตามลําดับ 
 

ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ  มีคาเฉลี่ยใน
ระดับพึงพอใจมาก (4.13)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลีย่ในระดบั
มากที่สุด  ไดแก  ดานความมีช่ือเสียงของน้ํามันปตท. และปายโลโก ปตท.ที่เห็นไดชัดเจน (4.74) 
และ (4.64) ตามลําดับ 
 
 
 
 



 87 

ปจจัยดานกระบวนการตางๆ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาครในปจจัยดานกระบวนการตางๆ  มีคาเฉลี่ยในระดับ
พึงพอใจมาก (3.96)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูบริโภคใหความสําคัญเฉลี่ยในระดับมาก
ที่สุด ไดแก ดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการ
เสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง (4.74) และ (4.64) ตามลําดับ 
 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใน
จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได  

 

 เพศ 
 

 ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงสวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาได
สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร ในลําดับแรก  ความพึงพอใจ
ดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการใหบริการชําระคาน้ํามันดวย
บัตรเครดิต  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจ
มากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งที่มีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ใน
ลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัย
ยอยดานมีเอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติม
ลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมาก
ที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี 
ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมากโดยพึงพอใจมากที่สุดใน
ปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. ในลําดับแรก  และความพึงพอใจดานกระบวนการ
ตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและ
ทอนเงิน และความรวดเร็วในการชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก 
  

อายุ 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มากกวา 25-35 ป มากกวา 35-45 ป 
และมากกวา 45 ป สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุด 
ในปจจัยยอยดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การ
ควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดย
พึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการใหบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก  ความ
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พึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้ง
มีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการ
สงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางแผน
ปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน     
เติมลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ
มากที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดใน
ปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก  
ความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความ
รวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ด
กระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
 
 สถานภาพสมรส 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสด สมรส/อยูดวยกัน และหมาย/หยา/แยกกันอยู สวนใหญ
มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก  โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมีการใช
เทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวย
คอมพิวเตอร  ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดใน
ปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการจัด
จําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม 
อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสาร
คําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ด
กระจก ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอย
ดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ ใน
ลําดับแรก   ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจยั
ยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก ความ
พึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความ
รวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ด
กระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
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 ระดับการศึกษาในปจจุบัน 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 
สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมี
การใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติม
น้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมาก
ที่สุดในปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานการจัด
จําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม 
อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสาร
คําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ด
กระจก ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอย
ดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี ในลําดับแรก  ความ
พึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดาน ความมี
ช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดาน
กระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก  โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการรับ
ชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติม
ลมยาง ในลําดับแรก  
 
 อาชีพ 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงาน
บริษัทเอกชน พอบาน/แมบาน สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยพึง 
พอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานราคาอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต ในลําดับ
แรก  ความพึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดาน  
ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทาง
แผนปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆมีความทันสมัย และมีบริการเสริม 
เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยพึง
พอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมีมนุษย
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สัมพันธดี  ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมาก
ที่สุดในปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ใน
ลําดับแรก   ความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัย
ยอยดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ 
เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
 

 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 10,000-20,000 
บาท 20,001-30,000 บาท และ 30,001 บาทขึ้นไป สวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑอยูใน
ระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคา
ไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  ในลําดับแรก  ความพึง
พอใจดานราคาอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวย
บัตรเครดิต ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจ
มากที่สุดในปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ในลําดับ
แรก   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอย
ดานการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีความ
ทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก ในลําดับแรก  ความพึงพอใจดานบุคคล
อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน 
และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี  ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพอยูในระดับ
มาก  โดยพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. 
ที่เห็นไดชัดเจน ในลําดับแรก   ความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ
มากที่สุด ในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการ
ใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง ในลําดับแรก  
 

 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัด
สมุทรสาคร จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา และรายได สามารถสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับมาก  โดยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่
สถานีบริการน้ํามันมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การ
ควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  มีความพึงพอใจดานราคาในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่สถานีบริการน้ํามันมีบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต มีความพึง
พอใจดานการจัดจําหนายในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุดที่สถานี
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บริการน้ํามันมีทําเลที่ตั้งที่มีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน มีความพึงพอใจ
ดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่สถานี
บริการน้ํามันมีการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ
มีความทันสมัย และมีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก  มีความพึงพอใจดานบุคคลใน
ระดับมาก  โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่พนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพ
ออนโยน และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความพึงพอใจดานหลักฐานทางกายภาพในระดับมาก 
โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามพอใจมากที่สุด จากความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก 
ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน และมีความพึงพอใจดานกระบวนการตางๆ ในระดับมาก โดยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามพอใจมากที่สุด ที่สถานีบริการน้ํามัน มีความรวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน 
และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง  
 
อภิปรายผลการศึกษา 

  

1.  ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก น้ํามันมีคุณภาพ 
หัวจายทันสมัยและปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ ความมีช่ือเสียงของสถานีน้ํามัน ปตท.  มีราน7-
ELEVEN บริการตลอด 24 ช่ัวโมง บริการเติมลมและเช็ดกระจก  สอดคลองกับงานวิจัยของ     นันท
วัช  กฤตยานวัช (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการ
น้ํามันเจ็ท (JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานี
บริการน้ํามันเจ็ท (JET) ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก คุณภาพน้ํามัน ความทันสมัย
ของหัวจายน้ํามัน ความมีช่ือเสียง การมีรานมินิมารท (JIFFY) รานบานไรกาแฟ และหองน้ําสะอาด 
 

2.  ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด ไดแก บริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ไดแก ราคาน้ํามันของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพ และ
ราคาน้ํามันของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันยี่หออ่ืน
สอดคลองกับงานวิจัยของ จักริน  จั่นตระกูล (2547)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอ
สวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ
น้ํามัน 
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3.  ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เมื่อโดยมี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ไดแก ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและ
ชุมชน และมีความพึงพอใจในระดับนอย ไดแก สถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีการกระจายอยางทั่วถึง
ในจังหวัดสมุทรสาคร สอดคลองกับงานวิจัยของนันทวัช  กฤตยานวัช (2546) ไดศึกษาเรื่องความ     
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ดานสถานที่โดยรวมอยู
ในระดับมาก ไดแก ดานทําเลที่ตั้ง ที่จอดรถเพียงพอ ความโดดเดนและชัดเจนของแผนปายโฆษณา 
บรรยากาศภายในสถานีบริการ 
 

4.  ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ไดแก เอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีความ
ทันสมัย  มีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ดกระจก และการโฆษณาผานทางแผนปายโฆษณา 
และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก มีสวนลดเมื่อชําระดวยบัตรเครดิต  มีของแถมใหลูกคาอยาง
ตอเนื่องการโฆษณาผานทางวิทยุ และการโฆษณาผานทางหนังสือพิมพ สอดคลองกับงานวิจัยของ 
จักริน  จั่นตระกูล (2547)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดัยมาก ไดแก ระบบสมาชิกหรือสะสมยอด
เพื่อรับสวนลดหรือรางวัล รองลงมาไดแกการแลกของแถมใหทันทีเมื่อมาใชบริการ  

  

5.  ดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน  
และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ พนักงาน       
หนาลานใหบริการที่ดีและนาประทับใจ และพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอของใจใหลูกคาได
อยางถูกตอง สอดคลองกับงานวิจัยของปยะนุช  ตันนิกร  (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการ
ใชสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในเขตอําเภอวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม  พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแกพนักงานแตงกายดวยชุด
สุภาพ สะอาด เรียบรอย พนักงานมีความชํานาญ พนักงานมีอัธยาศัยดีในการใหบริการ 
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6.  ดานหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด ไดแก ความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ที่เห็นได
ชัดเจน และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก สถานีบริการสะอาด มีการตกแตงสวยงาม และ          
มีสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา/ผูตอบแบบสอบถามกวางขวาง สอดคลองกับงานวิจัยของ จักริน    
จั่นตระกูล (2547) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ
ผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
ดานหลักฐานทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแกความทันสมัยของตูจายน้ํามัน รองลงมา
ไดแกความสะดวกและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานีบริการน้ํามัน   

 

7.  ดานกระบวนการตางๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยความ
รวดเร็วในการรับชําระเงินและทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ด
กระจก และการเติมลมยาง และมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก มีระบบบริการเติมน้ํามันดวย
ความรวดเร็ว การแจงเวลาเปดและปดบริการใหลูกคาทราบ และความรวดเร็วในการชําระคาบริการ
ดวยบัตรเครดิต สอดคลองกับงานวิจัยของ จักริน  จั่นตระกูล (2547) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสมการตลาดของ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานกระบวนการตาง ๆ โดยรวมอยูใน
ระดับมาก ไดแก ความรวดเร็วและความถูกตองในการรับและการทอนเงิน  

  
ขอคนพบ 
 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามันปตท.
ในจังหวัดสมุทรสาคร มีขอคนพบดังนี้ 

 
1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ แบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาทมีความพึง

พอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวยคอมพิวเตอร  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
มากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด   และพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํา
กวาหรือเทากับ 25 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีราน 7-ELEVEN บริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
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ในระดับมาก  เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 25 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 

2. ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพ หมาย/หยา/แยกกันอยูมีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต  เมื่อเทียบกับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีสถานภาพ โสด หรือ สมรส/อยูดวยกันมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  และ
พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยยอยดานบริการชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
มากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาทมี
ความพึงพอใจมากตอปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม อยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน 
เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  
และพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีการกระจายอยางทั่วถึงในจังหวัดสมุทรสาครในระดับนอยที่สุด  
เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 25 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับนอย 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 
บาทมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานการโฆษณาผานทางหนังสือพิมพ  และการ
โฆษณาผานทางวิทยุ  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา10,000 บาทมีความพึงพอ
ในระดับมาก  และพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานมีสวนลดเมื่อชําระดวยบัตรเครดิตในระดับมากที่สุด เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่
มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน และพอบาน/แมบานซึ่งมีความพึง
พอใจในระดับมาก 

5. ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาทมีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานพนักงานหนาลานใชวาจาที่สุภาพออนโยน และพนักงานมี
มนุษยสัมพันธดี  เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา10,000 บาทมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุดและพบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปและมากกวา 25-35 ปมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอของใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง  
ในระดับปานกลาง  เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 35 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 

6. ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจ
ในระดับมากตอปจจัยยอยดานความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. เมื่อเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
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สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน หรือหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดและ
พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาและผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ10,000 บาท และผูมีรายได30,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานปายโลโก 
ปตท. ที่เห็นไดชัดเจน ในระดับมาก  เปรียบเทียบกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน  พอบาน/แมบาน และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001-
30,000บาท  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

7. ปจจัยดานกระบวนการตางๆ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ10,000 
บาท และผูมีรายได30,001 บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับมาก ตอปจจัยยอยดานความรวดเร็ว
ในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง  เมื่อเทียบกับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  และพบวาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 25-35 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีระบบบริการเติมน้ํามัน
ดวยความรวดเร็วและการแจงเวลาเปดและปดบริการใหลูกคาทราบ  ในระดับมาก  เปรียบเทียบกับ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปและที่มีอายุมากกวา 35 ปซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา  
 

 1.  ดานผลิตภัณฑ ผูใหบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร ควรมีการใช
เทคโนโลยีทันสมัยเพื่อบริการแกลูกคาไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การควบคุมการเติมน้ํามันดวย
คอมพิวเตอร  
 

 2.  ดานราคา ผูใหบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรสาคร ควรกําหนดราคา
น้ํามันของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพ และจัดบริการ
ชําระคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต เพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับผูตอบแบบสอบถาม 
 

 3.  ดานการจัดจําหนาย ควรเพิ่มสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใหมีการกระจายอยางทั่วถึงใน
จังหวัดสมุทรสาคร โดยเฉพาะในทําเลที่ตั้งที่มีความเหมาะสม และอยูในบริเวณเสนทางหลักและ
ชุมชน 
 

 4.  ดานการสงเสริมการตลาด ควรจัดทําแผนปายโฆษณา หรือเอกสารคําแนะนําขอมูลใน
การรับบริการตางๆ มีความทันสมัย เพื่อใหลูกคาไดรับทราบขอมูลของผลิตภัณฑและการบริการ
ตางๆ ที่ถูกตองและชัดเจน นําไปสูการตัดสินใจใชบริการ 
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 5.  ดานบุคคล ควรจัดพนักงานหนาลานที่ใชวาจาที่สุภาพออนโยนในการใหบริการลูกคา 
และพนักงานควรมีมนุษยสัมพันธดี รวมทั้งตอบขอมูลตางๆ ที่ลูกคาสอบถามไดอยางถูกตอง 
รวดเร็ว 
 

 6.  ดานหลักฐานทางกายภาพ ควรดูแลดานความสะอาดของสถานี มีการตกแตงสวยงาม 
และมีสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา/ ผูตอบแบบสอบถามกวางขวาง มีที่นั่งพักผอนสําหรับลูกคาที่มา
ใชบริการอยางเพียงพอ 
 

 7.  ดานกระบวนการตางๆ  ควรใหความสําคัญดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินและ
ทอนเงิน และความรวดเร็วในการใหบริการเสริมอื่นๆ เชน การเช็ดกระจก และการเติมลมยาง        มี
ระบบบริการเติมน้ํามันดวยความรวดเร็ว การแจงเวลาเปดและปดบริการใหลูกคาทราบ และความ
รวดเร็วในการชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต 
 
ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
 

 1.  ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน 
ปตท. และสถานีบริการอื่นๆ เชน เชลล คาลเทค ในจังหวัดสมุทรสาคร เพื่อนําขอมูลที่ไดมา
ปรับปรุงการใหบริการใหมีความใกลเคียงกันในแตละสถานีที่ใหบริการน้ํามัน 
 

 2.  ศึกษาปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับขณะใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
 

 


