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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ศึกษาความภกัดี

ของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือคน้หาสมการเสน้ตรงท่ีสามารถประเมิน

นํ้ าหนักความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัความภกัดีของลูกคา้สถานี

บริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร จากลูกคา้ท่ีเคยเติมนํ้ ามนักบัสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงบริษทั 

ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน และวิเคราะห์ผลโดยใชค้่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์การประเมินนํ้ าหนักความสัมพันธ์ (Regression) โดยใช้ Multiple linear 

regression analysis ท่ีระดบันยัยะสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษา พบวา่ ทศันคติต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคล และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพนัธ์แบบไปในทิศทาง

เดียวกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

คาํสําคญั:  ความพึงพอใจ, ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, ความภกัดีของลูกคา้ 

 

ABSTRACT 

This study aimed to investigate satisfaction on service marketing mix factor and customer loyalty of PTT 

gas stations of PTT Public Company Limited in Bangkok Metropolitan and to examine an equation of a straight line 

to evaluate the relationship between satisfaction on service marketing mix factor and customer loyalty of PTT gas 

stations in Bangkok Metropolitan.  The samples consisted of 400 customers who used services at PTT gas stations of 

PTT Public Company Limited in Bangkok Metropolitan.  The data were analyzed using frequency, percentage, mean, 

and standard deviation.  Then the relationship was assessed applying multiple linear regression analysis with a 

statistical significance level of 0.05.  The results found that attitude towards marketing mix factor including physical 

evidence/environment, process, people, and channel of distribution had an effect on customer loyalty of PTT gas 

stations in Bangkok Metropolitan.  The relationship was in the same direction with a statistical significance level of 

0.05 which was concordant with a hypothesis. 

Keywords: Satisfaction, Service Marketing Mix, Customer Loyalty 
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1. บทนํา 

สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงเป็นช่องทางการกระจายนํ้ ามนัเช้ือเพลิงไปยงัผูบ้ริโภคท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงในปี 

พ.ศ. 2558  ประเทศไทยมีจาํนวนสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีจดทะเบียนกบัสํานักบริการธุรกิจ และการสํารอง

นํ้ ามนัเช้ือเพลิง จาํนวน 25,343 สถานี โดยในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ประเทศไทยมีการจาํหน่ายนํ้ ามนัเช้ือเพลิง

รวมกนัทั้งหมด 21,641.47 ลา้นลิตร ซ่ึงบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีส่วนแบ่งการตลาดสูงสุดจาํนวน 8,317.38 ลา้น

ลิตร คิดเป็นร้อยละ 38.4 รองลงมาอนัดบัสอง ไดแ้ก่ บริษทัเอสโซ่ (ประเทศไทย) จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 2,379.64 

ลา้นลิตร คิดเป็นร้อยละ 11.0 และอนัดบัสาม ไดแ้ก่ บริษทั บางจากปิโตรเลียม จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 2,072.399 ลา้น

ลิตร คิดเป็นร้อยละ 9.6 ตามลาํดบั (กรมธุรกิจพลงังาน กระทรวงพลงังาน, 2559)       ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์รและ

ความสําคญัของปัญหา  แมว้่าในปัจจุบนัสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. จะยงัคงความเป็นผูน้ําในตลาดผูค้า้นํ้ ามนัใน

ประเทศไทย แต่สถานการณ์การแข่งขนัในตลาดคู่แข่งขนัก็ยงัคงมีการพฒันารูปแบบของการใหบ้ริการ ภายในสถานี

บริการนํ้ ามนั เช่น มีร้านสะดวกซ้ือ และเนน้การบริการท่ีสะอาด ปลอดภยั และการส่งเสริมการขายผ่านบตัรสมาชิก 

สะสมแตม้แลกของรางวลั เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด และการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของผูบ้ริโภค บริษทั ปตท. 

จาํกดั (มหาชน) ไดแ้บ่งส่วนการจาํหน่ายนํ้ ามนัออกเป็น 8 ส่วน ดงัน้ี 1)ส่วนขายภาคนครหลวง (กทม.) 2) ส่วนขาย

ภาคกลาง 3) ส่วนขายภาคตะวนัตก 4) ส่วนขายภาคตะวนัออก 5) ส่วนขายภาคเหนือ 6) ส่วนขายภาคใต ้7) ส่วนขาย

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 8) ส่วนขายภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 

 

 
 

รูปท่ี 1 แสดงยอดจาํหน่ายนํ้ ามนัเช้ือเพลิงของ ปตท. ประจาํเดือนมกราคม – เดือนกรกฎาคม 2559  

(ฝ่ายขาย บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน), 2559) 

 

จากรูปท่ี 1 แสดงยอดจาํหน่ายนํ้ ามนัเช้ือเพลิงของ ปตท. ประจาํเดือนมกราคม – เดือนกรกฎาคม 2559 พบวา่ 

ยอดขายของส่วนขายภาคนครหลวงหรือกรุงเทพมหานครมียอดจาํหน่ายนอ้ยท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัภาคอ่ืน ๆ จาก

ปัญหาดงักล่าวผูว้จิยัจึงตอ้งการท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัการประเมินนํ้ าหนกัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดบริการกบัความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพ่ือใหท้ราบถึงลาํดบัความพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้สถานี

บริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธ์ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม และมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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2. วตัถุประสงค์การวจิยั 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือคน้หาสมการเส้นตรงท่ีสามารถประเมินนํ้ าหนักความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดบริการกบัความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3. ระเบียบวธีิวจิยั 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเคยเติมนํ้ ามนักบัสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงบริษทั ปตท. 

จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีจาํนวนเฉล่ีย 1,977,287 คน  ซ่ึงมาจากการประมาณการประชากรจาก

ยอดขาย (ฝ่ายขายบริษทั ปตท. จาํกัด (มหาชน): ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 พฤศจิกายน 2559)  ในการกาํหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีเคยเติมนํ้ ามนักบัสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีจาํนวนเฉล่ีย 1,977,287 คน สามารถกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามา

เน่ (Taro Yamane, 1973: 125) กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชร้ะดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 95% ภายใตร้ะดบัความ

คาดเคล่ือน ±5% ซ่ึงไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี 

(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 2) สถิติเชิงอนุมานใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติใน

การวิเคราะห์การประเมินนํ้ าหนกัความสัมพนัธ์ (Regression) เพ่ือตรวจสอบหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ คือ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) และตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษาการประเมินนํ้ าหนักความสัมพันธ์ ตลอดจนวิเคราะห์ตรวจสอบค่า 

Significance Level ท่ีระดบันยัยะสาํคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช ้Multiple linear regression analysis 
 

4. ผลการวจิยั 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน ประเภทรถท่ีใชเ้ป็นประจาํ จาํนวนเงินท่ีใชใ้นการเติมนํ้ ามนัต่อคร้ัง ความถ่ีในการเติมนํ้ ามนัเช้ือเพลิงต่อเดือน 

และประเภทนํ้ ามนัท่ีเติมเป็นประจาํ โดยใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 มีอาย ุ21 – 30 ปี 

จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรีจาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 มีรายไดต้่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 130 คน 

คิดเป็นร้อยละ 32.5 โดยส่วนใหญ่ใชร้ถประเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล จาํนวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.0 เติมนํ้ ามนั

ต่อคร้ังท่ี 501 – 1,000 บาท จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 มีความถ่ีในการเติมนํ้ ามนัเช้ือเพลิง มากกว่า 4 คร้ัง/

เดือน จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 และส่วนใหญ่เติมนํ้ ามนัประเภท แก๊สโซฮอล ์95 จาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อย

ละ 22.8 
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ครัง้ท่ี ๑๒  ปีการศึกษา ๒๕๖๐ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๗ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๐  หน้า 680 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของลูกค้าสถานีบริการ

นํา้มนัเช้ือเพลงิ ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ มีค่าเฉล่ีย 3.80 ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีหอ้งนํ้ าไวบ้ริการท่ีเพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.05 

รองลงมา คือ ภายในบริเวณสถานีบริการ ปตท. มีร้านอาหาร และเคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บความนิยม มีค่าเฉล่ีย 4.03 และ 

ความหลากหลายของนํ้ ามนัท่ีใหบ้ริการท่ีสถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. มีค่าเฉล่ีย 3.92 ตามลาํดบั 

ด้านราคา พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ มีค่าเฉล่ีย 4.04 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจต่อสามารถเลือกวิธีชาํระเงินไดต้ามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.13 รองลงมา คือ สถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง 

ปตท. มีป้ายแสดงราคา ท่ีมองเห็นไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.09 และ ประสิทธิภาพของรถยนตท่ี์ไดรั้บเม่ือเติมนํ้ ามนั ปตท. 

มีความคุม้ค่ากบัราคา มีค่าเฉล่ีย 3.71 ตามลาํดบั 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉล่ีย 3.71 ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อไดแ้ก่ มีสถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ไวบ้ริการในระยะห่างระหวา่งสถานี 

10 กิโลเมตร มีค่าเฉล่ีย 3.96 รองลงมา คือ มีสถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. อยูภ่ายในรัศมี 5 กิโลเมตร จากท่ีทาํงานของ

ท่าน มีค่าเฉล่ีย 3.81  และสถานีบริการนํ้ ามนัของ ปตท. มีตูจ่้ายนํ้ ามนัท่ีเพียงพอสาํหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 

3.71 ตามลาํดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับเฉยๆ มีค่าเฉล่ีย 3.23 ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสามารถสะสมแตม้ เพ่ือใชแ้ลกเป็นบตัรส่วนลดเงินสดสูงสุด 100 บาท เพ่ือ

ใชซ้ื้อสินคา้ของร้านคา้ภายในสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีค่าเฉล่ีย 3.52 และ มีการแจง้โปรโมชัน่ผ่านแอพพลิเคชัน่

สาํหรับโทรศพัทมื์อถือ มีค่าเฉล่ีย 3.11ตามลาํดบั 

ด้านบุคคล พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ มีค่าเฉล่ีย 3.52 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจต่อพนักงานของสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท.ให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.69 รองลงมา คือ 

พนกังานของสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. แต่งกายเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.56 และ พนกังานของสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท.

ส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.54 ตามลาํดบั 

ด้านกระบวนการ พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ มีค่าเฉล่ีย 3.61 ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีขั้นตอนการชาํระเงินท่ีถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.70 รองลงมา ท่าน

สามารถร้องเรียนการบริการผ่านคอลเซ็นเตอร์ไดต้ลอด 24 ชม. และท่านสามารถร้องเรียนการบริการ ณ สถานีบริการ

นํ้ ามนั ปตท. ท่ีท่านรับบริการไดท้นัที มีค่าเฉล่ีย 3.64 ตามลาํดบั 

ด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉล่ีย 3.67 ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีป้ายท่ีสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ีย 

4.10 รองลงมา คือ ภายในบริเวณสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอในเวลากลางคืน มีค่าเฉล่ีย 4.00 และ

ความสะอาดของพ้ืนท่ีสาํหรับนัง่พกัผอ่นภายในสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีค่าเฉล่ีย 3.37ตามลาํดบั 
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วนัพฤหสับดทีี ่๑๗ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๐  หน้า 681 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

 ส่วนที่  3 ผลการวิเคราะห์ความภักดีของลูกค้าที่มี ต่อสถานีบริการนํ้ามันเ ช้ือเพลิง ปตท. ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 ด้านการรับรู้ พบวา่ ความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ีย 3.98 คาํถามท่ีมีผูต้อบเฉล่ียมากท่ีสุด 

ไดแ้ก่ ปตท. เป็นสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีสถานีบริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.10 รองลงมา คือ ท่านสามารถนึกถึง

มาสคอต (ตุก๊ตา) ของ ปตท. ไดท้นัที มีค่าเฉล่ีย 4.05 และ ปตท. เป็นสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีครบวงจร มีค่าเฉล่ีย 

4.04 ตามลาํดบั 

ด้านความรู้สึก พบว่า ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ีย 3.54คาํถามท่ีมีผูต้อบเฉล่ียมาก

ท่ีสุด ได้แก่ ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้บริการสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเวลากลางคืน มีค่าเฉล่ีย 3.69 

รองลงมา คือ ท่านรู้สึกมีความเช่ือมัน่ในนํ้ ามนัเช้ือเพลิงของ ปตท. มีค่าเฉล่ีย 3.62 และ ปตท. ท่านรู้สึกคุม้ค่าเม่ือใช้

บริการ ปตท. มีค่าเฉล่ีย 3.59ตามลาํดบั 

ด้านความตั้งใจที่จะซ้ือ พบว่า ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ีย 3.83 คาํถามท่ีมีผูต้อบ

เฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ท่านจะเลือกใชบ้ริการร้านคา้อ่ืนๆ ในสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. แมว้า่ท่านจะยงัไม่มี

ความจาํเป็นในการเติมนํ้ ามนั มีค่าเฉล่ีย 3.93 รองลงมา คือ ท่านจะเลือกใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. 

เป็นจุดพกัรถในระหว่างการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย 3.91 และ ท่านจะใชบ้ริการสถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. อีกคร้ังใน

อนาคต มีค่าเฉล่ีย 3.83 ตามลาํดบั 

ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อที ่1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสินคา้ และการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

จดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

H0: ส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีความสัมพนัธ์แบบเชิงเส้นกบัความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการ

นํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์แบบเชิงเส้นกับความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการ

นํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวน

การ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบุคคล และด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนั

เช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพนัธ์แบบไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ี

ระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

   

5. การอภิปรายผล 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้ และการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคล และดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพนัธ์

แบบไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ซ่ึง Oliver (1999) และ Dick and Basu (1994) as cited 

in Chaudhuri and Holbrook, (2001) ไดก้ล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
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วนัพฤหสับดทีี ่๑๗ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๐  หน้า 682 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

สินคา้และบริการ และผูบ้ริโภคท่ีมีความรู้สึกผูกพนัอย่างลึกซ้ึงต่อตราสินคา้และบริการนั้น จึงเป็นสาเหตุให้เกิด

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน

กระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคล และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย จะทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ อนัจะ

นาํสู่ความภกัดีต่อสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงเป็นดา้นท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ใน

เขตกรุงเทพมหานครสูงสุด โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีป้ายท่ีสามารถมองเห็นได้

ชดัเจน ปตท. มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอในเวลากลางคืน และความสะอาดของพ้ืนท่ีสาํหรับนัง่พกัผอ่นภายในสถานีบริการ

นํ้ ามนั ปตท. ซ่ึงสอดคลอ้งกบัฉัตยาพร เสมอใจ. 2550 ท่ีกล่าววา่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นส่วนช่วยในการทาํให้

ลูกคา้รู้สึกว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพและความเหมาะสม และเป็นส่ิงท่ีแสดงให้ลูกคา้เห็นถึงการ

บริการท่ีดี และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนนัทวรรณ บุญช่วย (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ การท่ีสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงมี

บริเวณท่ีนัง่พกัผ่อนท่ีสะอาด และมีจาํนวนเพียงพอต่อผูท่ี้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาพิเศษ ไดแ้ก่ ช่วงเลิกงาน วนัหยดุ

เทศกาลต่างๆ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านกระบวนการ  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มี

ขั้นตอนการชาํระเงินท่ีถูกตอ้ง และสามารถร้องเรียนการบริการผ่านคอลเซ็นเตอร์ไดต้ลอด 24 ชม. ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2550) กล่าวว่า กระบวนการในการบริการเป็นการส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ ตาม

ขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง และรวดเร็วแลว้จะสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ีฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ยงั

กล่าววา่ ปัจจยัท่ีสาํคญัสาํหรับการบริการคือ ประสิทธิภาพในการบริการและเวลา เพราะฉะนั้นกระบวนการบริการท่ีดี

ควรใชเ้วลาให้นอ้ยท่ีสุด และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการส่งมอบการบริการ ดงันั้นกระบวนการบริการท่ีสถานี

บริการนํ้ ามนั ปตท. มอบให้แก่ลูกคา้ทั้งความรวดเร็ว จึงเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ และยงั

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทรงศกัด์ิ ชยัวฒันาโรจน์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชส้ถานีบริการนํ้ ามนัของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ขั้นตอน

ในการใชบ้ริการมีความถูกตอ้ง รวดเร็ว มีผลต่อการเลือกใชส้ถานีบริการนํ้ ามนัของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดั

เชียงใหม่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. มีห้องนํ้ า

ไวบ้ริการท่ีเพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  และภายในบริเวณสถานีบริการ ปตท. มีร้านอาหาร และเคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บ

ความนิยม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรากร เผื่อนทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงของผูข้บัข่ีรถจกัรยานยนตส่์วนบุคคลบนทางหลวงแผน่ดิน

หมายเลข 4 เพชรเกษม พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสถานี

บริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงของผูข้บัข่ีรถจกัรยานยนต์ส่วนบุคคลบนทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 4 เพชรเกษม ท่ีผูต้อบ

แบบสอบถามสูงสุด ไดแ้ก่ การท่ีสถานีบริการนํ้ ามนัมีหอ้งนํ้ าสะอาด และมีร้านอาหารไวบ้ริการภายในสถานีบริการ

นํ้ ามนั 

ด้านบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อพนกังานของสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท.

ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง และพนกังานของสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. แต่งกายเรียบร้อย ส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ี
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สุภาพ โดยฉัตรยาพร เสมอใจ (2550) กล่าววา่ บุคคลในองคก์รคือทรัพยสิ์นท่ีสาํคญัท่ีสุดท่ีมีส่วนช่วยในการบริการท่ี

รวดเร็วและทนัใจกบัลูกคา้ โดยเฉพาะในส่วนท่ีจะตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ จากจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของผ่องเพญ็ พ่ึงสุข (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชส้ถานีบริการนํ้ ามนัของนกัเดินทางสาย

ตะวนัออก พบวา่ นกัเดินทางมีปัจจยัการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัสายตะวนัออกดา้นบุคคล

ในเร่ืองของ พนกังานมีคามชาํนาญในการใหบ้ริการ เช่น เติมนํ้ ามนัไดถู้กตอ้งตะรางตามความตอ้งการของลูกคา้ และ

พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ และมีความเตม็ใจในการบริการ 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อไดแ้ก่ มีสถานีนํ้ ามนั

เช้ือเพลิง ปตท. ไวบ้ริการในระยะห่างระหวา่งสถานี 10 กิโลเมตร และมีสถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. อยูภ่ายในรัศมี 5 

กิโลเมตร จากท่ีทาํงานของท่าน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชัราวดี สุทธิภูล (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสถานี บริการนํ้ ามนั ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด คือ การท่ีมีสถานีบริการนํ้ ามนัตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีหาง่าย 

อยูใ่กลบ้า้นและท่ีทาํงาน นอกจากน้ียพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2551) ไดก้ล่าวไวว้า่ ในการบริการควรจะตอ้งพิจารณา

ในความสะดวกและสบาย การส่งมอบบริการในกบัลูกคา้ เวลาในการส่งมอบ สถานท่ี กล่าวคือ การเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้าย 

และสถานท่ีท่ีลูกคา้สะดวก เป็นปัจจยัหลกัในการบริการ 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

การประเมินนํ้ าหนกัความสัมพนัธ์ดา้นความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด

บริการท่ีมีอิทธิต่อความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู ่5 ดา้น อยา่งมี

นัยสําคญั ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทาง

กายภาพ  โดยสามารถแสดงสมการถดถอยท่ีใชใ้นการพยากรณ์คาถามตวัแปรตามท่ีตีความอิทธิพลของตวัแปรตน้ท่ีมี

นยัสาํคญัทางสถิติไดด้งัน้ี 

 

𝑌𝑌′ =  .056 +  .451𝑥𝑥1 +  .208𝑥𝑥2 + .191𝑥𝑥3 +  .158𝑥𝑥4 + .061𝑥𝑥5 

 

จากกสมการถดถอยท่ีใชใ้นการพยากรณ์ขา้งตน้ สามารถอธิบายไดว้่า ทศันคติต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคล และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

อิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ถา้ทศันคติต่อ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคคล และดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึนจะทาํให้ความภกัดีของลูกคา้สถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ในเขต

กรุงเทพมหานครเพ่ิมข้ึน 

ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาในคร้ังนี ้

ดา้นผลิตภณัฑ ์นอกเหนือจากการให้บริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีมีคุณภาพแลว้ การให้ความสําคญัต่อการบริการ

ประเภทอ่ืนๆภายในสถานีบริการก็มีความสําคญั เช่น การท่ีทางสถานีบริการมีจาํนวนห้องนํ้ าท่ีเพียงพอไวค้อยบริการ

ลูกคา้ เน่ืองจากสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ส่วนใหญ่จะมีบริเวณท่ีใหบ้ริการกวา้งขวาง ทาํให้มีจาํนวนรถท่ีเขา้มา



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
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ใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก โดยเฉพาะรถทวัร์โดยสารนาํเท่ียว ทาํให้มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก การจดัเตรียม

สถานท่ีไม่วา่จะเป็นหอ้งนํ้ า ท่ีนัง่พกัผอ่น และร้านคา้ต่างๆ ไวค้อยบริการท่ีเพียงพอถือเป็นเร่ืองท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ เพราะเป็น

การอาํนวยความสะดวกให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการไดอ้ย่างทัว่ถึง อนัจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก

คร้ัง 

ดา้นราคา จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสถานีบริการ

นํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ดงันั้นควรการพฒันาดา้นการบริการเสริมอ่ืนๆ เช่น การนาํเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาใชเ้พ่ืออาํนวย

ความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ เน่ืองจากเวลาเติมนํ้ ามนัส่วนใหญ่ลูกคา้มกัจะมองไม่เห็นตวัเลขของจาํนวนเงินท่ี

เติม และปริมาณนํ้ ามนัท่ีไดรั้บ ดงันั้นเพ่ือใหลู้กคา้ไดรั้บความมัน่ใจวา่พนกังานเติมนํ้ ามนัใหค้รบตามตอ้งการ ควรมีการ

พฒันาโปรแกรมท่ีสามารถแสดงผลใหลู้กคา้ดูในขณะท่ีอยูใ่นรถ จะทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการบริการมากข้ึน 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ทาํเลท่ีตั้งถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่งยิ่งของธุรกิจการให้บริการสถานีนํ้ ามนั

เช้ือเพลิง เน่ืองจากประเทศไทยมีปริมาณการใชร้ถส่วนบุคคลสูง การอาํนวยความสะดวกดว้ยการหาทาํเลท่ีตั้งท่ีมีความ

เหมาะสม เช่น มีสถานีนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. ไวบ้ริการในระยะห่างระหว่างสถานี 10 กิโลเมตร หรือมีสถานีนํ้ ามัน

เช้ือเพลิง ปตท.ในจุดข้ึนลงทางด่วน ก็จะช่วยเพ่ิมโอกาสในการขายมากข้ึน นอกจากน้ีการสร้างแอพพลิเคชัน่สําหรับ

โทรศพัท์มือถือท่ีใหลู้กคา้สามารถเช็คท่ีตั้งของแต่ละสถานีท่ีอยูใ่นระยะทาง 10 กิโลเมตรจากท่ีอยูข่องลูกคา้ ก็จะช่วยให้

ลูกคา้เกิดความสะดวกสบาย และเกิดความสบายใจไม่ตอ้งกงัวลเร่ืองของนํ้ ามนัหมด หรือจุดแวะพกัในขณะเดินทางได ้

ดา้นการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. เน่ืองจากการทาํการตลาดของสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิงในแต่ละ

แบรนด์ไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนใหญ่มกัจะเป็นการสะสมแลกของรางวลั หรือแจกนํ้ าด่ืม ซ่ึงทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกไดว้า่

ไม่ไดมี้ความแตกต่างกนั ดงันั้นการนาํเสนอโปรโมชัน่ใหม่ๆ ท่ีแตกต่างจะช่วยดึงดูดความสนใจของลูกคา้ได ้โดยการให้

สะสมแตม้เพ่ือใชเ้ป็นส่วนลดในการเติมนํ้ ามนัของ ปตท. ก็จะทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกคุม้ค่าในการใชบ้ริการได ้

ด้านบุคคล บุคลากรขององค์กรถือได้ว่ามีความสําคัญเป็นอย่างยิ่งต่อธุรกิจ เน่ืองจากสถานีบริการนํ้ ามัน

เช้ือเพลิงมีความจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งใชพ้นกังานในการให้บริการ ดงันั้น การท่ีคดัเลือกบุคคลท่ีจะเขา้มาทาํงานดา้นการ

บริการจาํเป็นตอ้งมีการคดัเลือกจากลกัษณะนิสัยท่ีมีใจรักในการบริการ สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ และควบคุมอารมณ์

ได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากตอ้งให้บริการลูกคา้ท่ีมีความหลากหลาย นอกจากนั้นพนักงานตอ้งเป็นคนท่ีมีความละเอียด 

รอบคอบ ใส่ใจในการบริการ สามารถใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งแม่นยาํ และมีการส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพ เพ่ือ

เป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

นอกเหนือจากการสร้างโปรแกรมท่ีใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบยอดเงิน และปริมาณการเติมนํ้ ามนัไดใ้นขณะท่ี

รับการบริการแลว้ ควรมีการเพ่ิมช่องทางการติดต่อกบัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเร่ืองของการร้องเรียนการบริการโดยตรง 

เช่นผ่านแอพพลิเคชัน่สําหรับโทรศพัท์มือถือ ซ่ึงลูกคา้สามารถร้องเรียนไดท้นัทีขณะท่ีเกิดปัญหา และควรมีเจา้หนา้ท่ี

ติดต่อกลบัไปยงัลูกคา้ภายใน 24 ชม. เพ่ือตรวจสอบและหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน แลว้นาํมาปรับปรุงการ

ให้บริการของสถานีบริการนํ้ ามนัเช้ือเพลิง ปตท. เพ่ือเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ และความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการ  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพถือเป็นหัวใจสําคญัท่ีสุดของสถานีบริการนํ้ ามัน

เช้ือเพลิง เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีช่วยสร้างใหแ้ต่ละแบรนดมี์ความแตกต่างกนัอยา่งชดัเจน โดยส่วนใหญ่ลูกคา้มกัจะเลือกใช้



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๒  ปีการศึกษา ๒๕๖๐ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๗ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๐  หน้า 685 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

บริการสถานีท่ีมีขนาดใหญ่ มีท่ีจอดรถจาํนวนมาก ห้องนํ้ าสะอาด รวมถึงมีร้านคา้ต่างๆ ไวบ้ริการ เช่น ร้านอาหาร ร้าน

สะดวกซ้ือ ซ่ึงลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดห้ลากหลายตามความตอ้งการ และมกัจะเลือกใชส้ถานีบริการของแบรนด์เดิม

เพราะมีการตกแต่งท่ีไม่แตกต่างกนั 
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