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การวิจยัครัง้นีม้ีจดุมุ่งหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่  

ในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ คือ  ผู้บริโภคที่ เคยเข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ามันในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูผลการวิจยั พบว่า 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน / ลกูจา้ง รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ระดบัการศึกษาอยู่ระดบัปริญญาตรี และสถานภาพโสด ส าหรบัปัจจยัพืน้ฐาน
ทางการตลาด (4C's) และคุณภาพการบริการ ทั้ง 2 ตัวแปรโดยรวมอยู่ในระดับดี ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C's) ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค ดา้นความ
สะดวกในการซือ้ และดา้นการส่ือสาร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอย่างมีนัยส าคัญ 0.05 ส าหรบัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอย่างมีนยัส าคญั 0.05 
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This research aims to study the decision-making behavior of using Esso gas stations in 

Bangkok. The sample group in this research consisted of 400 consumers who used gas stations in 
Bangkok. A questionnaire was used as the tool for data collection. The results of this research were as 
follows: the majority of the consumers were female, aged between 21-30 years, worked as private 
employees or employees, single, a Bachelor’s degree level of education and an average monthly 
income of 20,001-30,000 Baht. The marketing fundamentals (4C’s) and the service quality overall both 
of variables were at a good level. The hypothesis testing results revealed that the marketing 
fundamentals (4C’s) in terms of consumer need, consumer cost, convenience to buy and 
communication are affected overall consumer decisions to use Esso gas stations in Bangkok at a 
statistically significant level of 0.05. In terms of the service quality regarding tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy affected overall consumer decisions to use Esso gas stations 
in Bangkok at a statistically significant level of 0.05. 

 
Keyword : service quality, decision-making, marketing fundamentals (4C's) 
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 ภูมิหลัง

ปัจจุบันในกรุงเทพมหานครได้มีรถขนส่งสาธารณะและโครงข่ายรถไฟฟ้า เพื่อให้
ประชากรที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครได้เดินทางสะดวกสบายมากขึน้ แต่ก็ยังไม่สามารถ
ตอบสนองต่อการใชช้ีวิตประจ าวนั ของประชากรที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครได ้เนื่องจากระบบ
รถขนส่งสาธารณะและโครงข่ายรถไฟฟ้าไม่ครอบคลมุทุกพืน้ที่หรือเกิดความขดัคล่องบ่อยครัง้ จึง
ท าใหเ้กิดปัญหาและส่งผลกระทบต่อการด าเนินชีวิตของประชากรที่อยู่อาศยัในกรุงเทพมหานคร 
ด้วยสาเหตุดังกล่าวท าให้รถยนต์ส่วนบุคคลและรถจักรยานยนต์เป็นสิ่งส าคัญในการด าเนิ น
ชีวิตประจ าวนัมากขึน้ ท าใหธุ้รกิจคา้ปลีกน า้มนัมีเพิ่มมากขึน้มีทัง้บริษัทของไทย และต่างประเทศ 
ดงันัน้ธุรกิจคา้ปลีกน า้มันในปัจจุบนันับไดว้่าเป็นธุรกิจที่มีความส าคัญ ซึ่งท าใหม้ีการแข่งขันที่สูง
มาก ก าไรต ่า และมีผู้ค้าจ านวนมาก เนื่องจากผลิตภัณฑ์ของธุรกิจค้าปลีกน ้ามัน คือ น า้มัน
เชือ้เพลิง ซึ่งไม่ไดม้ีความแตกต่างกันในดา้นผลิตภณัฑ ์จึงท าใหผู้บ้ริโภคมีทางเลือกในการเขา้ใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัไดอ้ย่างหลากหลาย 
 ความตอ้งการใชน้ า้มนัเชือ้เพลิงในประเทศช่วง 8 เดือนแรกของปี 2562 จะพบว่า การใช้
น า้มนัส าเรจ็รูปปรมิาณ 38,551 ลา้นลิตร เฉลี่ยไดว้นัละ 158.6 ลา้นลิตร หรือ 997,585 บารเ์รลต่อ
วัน คิดเป็น 87.2% ของน า้มันส าเร็จรูปที่ผลิตไดใ้นประเทศ โดยการจ าหน่ายในประเทศเพิ่มขึน้  
2.2 ลา้นลิตร หรือเพิ่มขึน้ 1.5% จากช่วงเดียวกันของปีก่อนหนา้ ซึ่งเป็นผลมาจากยอด  การใชท้ี่
เพิ่มขึน้ทัง้ในกลุ่มน า้มนัเบนซินเพิ่มขึน้ 3.8% ดีเซลเพิ่มขึน้ 1.4 % และก๊าซปิโตรเลียมเหลว (LPG) 
เพิ่มขึน้ 1.2% ในส่วนการน าเขา้ของน า้มันดิบ ช่วง 8 เดือนแรกของปี 2562 จะอยู่ที่ 35,372 ลา้น
ลิตร เฉลี่ยไดว้ันละ 145.6 ลา้นลิตร หรือ 915,815 บารเ์รลต่อวัน ลดลง 7.6 ลา้นลิตร หรือลดลง 
5% ถา้เทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อนหนา้ คิดเป็นมลูค่าการน าเขา้รวม 477,183 ลา้นบาท ลดลง 
12.3 % และความตอ้งการใชน้ า้มนัเชือ้เพลิงในประเทศเฉพาะเดือนสิงหาคม ปี 2562 นี ้พบว่า    มี
ปริมาณรวม 4,789 ลา้นลิตร เฉลี่ยไดว้นัละ 154.5 ลา้นลิตร หรือ 971,676 บารเ์รลต่อวนั โดยกลุ่ม
น า้มนัดีเซลหมนุเร็ว (B20) น า้มนัดีเซลพืน้ฐาน มีความตอ้งการใชส้งูสดุ วนัละ 63.7 ลา้นลิตร หรือ 
41.2% รองลงมา ไดแ้ก่ ก๊าซปิโตรเลียมเหลว วันละ 18.2 ลา้นกิโลกรมั หรือ 21.9 % กลุ่มน า้มัน
เบนซิน วนัละ 32.3 ลา้นลิตร หรือ 20.9% กลุ่มน า้มนัอากาศยาน วนัละ 19 ลา้นลิตร หรือ 12.3% 
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และน า้มันเตา วันละ 5.7ลา้นลิตร หรือ 3.7% ส่วนน า้มันก๊าด วันละ 0.02 ลา้นลิตร (กรมธุรกิจ
พลงังาน. 2562) 

ในสว่นของสว่นแบ่งการตลาดคา้ปลีกน า้มนัส าเรจ็รูปของผูค้า้น า้มนัช่วง 8 เดือนแรกของปี 
2562 พบว่า กลุม่ผูค้า้น า้มนัรายใหญ่ 5 ราย ไดแ้ก่ พีทีทีโออาร ์เอสโซ่ บางจาก เชลล ์และเชฟรอน 
(ไทย) มีส่วนแบ่งการตลาดรวมกัน  คิดเป็นประมาณ 78% ซึ่งบริษัท ปตท.น า้มนัและการคา้ปลีก 
จ ากัด(มหาชน) หรือพีทีทีโออาร ์ยังครองส่วนแบ่งการตลาดสูงสุดอันดับ 1 ในสัดส่วน 36.1% 
รองลงมาอนัดบั 2 ไดแ้ก่ เอสโซ่ 10.9% อนัดบั 3 บางจาก 10.8% อนัดบั 4 เชลล ์8.8% และอนัดบั 
5 เชฟรอน (ไทย) 6.2% และกลุ่มผูค้า้น า้มนัรายย่อยมีส่วนแบ่งการตลาดรวมกนัประมาณ 27.2% 
(กรมธุรกิจพลงังาน. 2562) 

พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันของผูบ้ริโภคในอดีตสถานีบริการน า้มันเป็น
สถานที่เติมน า้มนัเชือ้เพลิงเพียงอย่างเดียว แต่ในปัจจุบนันัน้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดเ้ปลี่ยนไป 
ผู้บริโภคเข้ามาใช้บริการหรือซื ้อผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ เช่น ร้านอาหาร ร้านกาแฟ ร้านสะดวกซื ้อ           
และหอ้งน า้ จึงท าใหส้ถานีบรกิารน า้มนัไดต้ะหนกัถึงความส าคญัของผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ภายในสถานี
บริการน า้มนั ท าใหส้ถานีบริการน า้มนัที่มีเฟรนไชนร์า้นอาหาร หรือรา้นกาแฟ   ที่ผูบ้ริโภคชื่นชอบ
มีความสนใจจากผูบ้ริโภคไดม้ากกว่า อีกทัง้ปัจจุบนัไดม้ีการน ารถยนตไ์ฟฟ้า (EV) เขา้มาใช ้จึงท า
ใหผู้บ้รโิภคที่ใชร้ถยนตไ์ฟฟ้า (EV) ไม่จ าเป็นตอ้งเขา้ใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั เพื่อมาเติมน า้มนั
เชือ้เพลิง จึงท าให้ธุรกิจค้าปลีกน า้มันได้เพิ่มสัดส่วนของสถานีบริการน า้มันมาในจุด Non-Oil 
Business มากขึน้ เพื่อที่จะสามารถกระตุน้ยอดขายใหเ้พิ่มสงูขึน้ และท าใหผู้บ้ริโภคกลบัเขา้มาใช้
บริการได ้เพราะผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีการใชป้ระจ าวนัแบบเร่งรีบ เนื่องจากการจราจรติดขดัท าให้
ใชเ้วลานานในการเดินทางแต่ละครัง้ ท าใหบ้างโอกาสอาจท าใหส้ถานีบริการน า้มันเสียผูบ้ริโภค
เจา้ประจ าที่ตอ้งเลือกเขา้บริการสถานีบริการน า้มนัอ่ืนๆ ที่สะดวกและอยู่ใกลเ้คียง จึงท าใหแ้ต่ละ
บริษัทได้มีการพัฒนารูปแบบการให้บริการ และกลยุทธ์ทางการตลาดแบบใหม่ขึน้ โดยมีการ
แข่งขนัในรูปแบบ Non-Oil Business  ซึ่งรูปแบบของ Non-Oil Business ที่มีรายไดม้าจากสิ่งอ่ืนๆ 
โดยไม่ใช่การขายน า้มันเชือ้เพลิง เช่น รา้นสะดวกซือ้ รา้นอาหาร และรา้นกาแฟภายในสถานี
บริการน า้มนั เมื่อมีการแข่งขนัมากขึน้การตลาดจึงจ าเป็นอย่างมากในการบริหารธุรกิจใหอ้ยู่รอด 
กลยุทธน์ีจ้ะเป็นประโยชนส์  าหรบัธุรกิจสถานีบริการน า้มนั เนื่องจากความผนัผวนของราคาน า้มนั
ไม่คงที่ จึงท าใหเ้จา้ของธุรกิจสถานีบริการน า้มันตอ้งน ากลยุทธ์นี ้เพื่อน าไปปรบัใช้ เพราะธุรกิจ
ประเภทนีไ้ม่ไดเ้ติบโตเฉพาะในสถานีบริการน า้มันแต่ยังสามารถเติบโตภายนอกสถานีบริการ
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น า้มันได ้เช่น สนามบิน และหา้งสรรพสินค้า จะท าใหม้ีฐานผู้บริโภคค่อนขา้งกวา้งขึน้ เติบโต
รวดเรว็ และสามารถดงึดดูความสนใจของผูบ้รโิภคใหก้ลบัมาใชบ้รกิารไดอ้ย่างต่อเนื่อง 

จากขอ้มลูขา้งตน้ผูว้ิจยัสงัเกตเห็นว่าบริษัทเอสโซ่ มีส่วนแบ่งการตลาดมาเป็น  อบัดบัที่ 2 
ซึ่งเป็นบริษัทที่ประกอบธุรกิจดา้นปิโตรเลียม และปิโตรเคมีอย่างครบวงจร ครอบคลุมตัง้แต่โรง
กลั่นน า้มนัที่อ  าเภอศรีราชา และมีเครือข่ายสถานีบรกิารน า้มนัทั่วประเทศ ผลิตภณัฑห์ลกัประกอบ
ไปดว้ย น า้มันเชือ้เพลิงหลายประเภทผลิตภัณฑ์เคมีที่ใชเ้ป็นวัตถุดิบตั้งตน้ และน า้มันหล่อลื่น      
ในส่วนของผลิตภณัฑ ์และบริการอ่ืนๆของสถานีบรกิาร เอสโซ่มีอีก 5 บริการ ไดแ้ก่ รา้นสะดวกซือ้  
รา้นอาหาร  รา้นกาแฟ  บริการเปลี่ยนถ่ายน า้มันหล่อลื่น และบริการล้างรถ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค เอสโซ่เล็งเห็นถึงราคาน า้มนัดิบตลาดโลกปรบัตวัเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง ท าให้
ส่งผลดีในการสต๊อกน า้มัน จึงเร่งขยายสถานีบริการน า้มัน 30 - 40 สาขา เพื่อที่จะเพิ่มยอดขาย
น า้มนัเชือ้เพลิง ส าหรบัการด าเนินกลยทุธข์องเอสโซ่จะใชห้ลกั 3S ประกอบไปดว้ย  

1. Station หรือสถานีบรกิารน า้มนั เอสโซ่มุ่งที่จะขยายจ านวนสถานีบริการน า้มนัเพิ่มขึน้ปี
ละ 50 แห่ง โดยในปี 62 จะมีสถานีบริการน า้มันทัง้หมด 640 แห่ง และจะขยายในครบ 700 แห่ง 
ในอีก 3 ปีขา้งหนา้ การขยายจ านวนสถานีบริการน า้มันมีทัง้เอสโซ่ลงทุนเอง และดีลเลอรล์งทุนที่
จะมีความแตกต่างในแต่ละแห่ง เอสโซ่จะท าสถานีบริการน า้มันที่เป็น flag ship ปีละ 10 แห่ง 
รวมถึงพันธมิตรอย่างเพียวไทยที่มีสถานีบริการน า้มัน 48 แห่ง และเบสท ์เอ็นเนอรย์ี่อีก 12 แห่ง 
จ านวนสถานีบริการน า้มันของเอสโซ่ไม่สามารถสูก้ับคู่แข่งขันรายใหญ่อย่าง ปตท .หรือ PTG ได ้
แต่เอสโซ่จะแข่งขันที่ยอดขายต่อสถานีที่ เป็นตัวชี ้วัดประสิทธิภาพทั้งการขยายเครือข่าย              
และการตลาด  ส่ วนพันธมิ ต รที่ จ ะ เ ข้า ร่ วมกับ เ อส โซ่ เ พื่ อ เ ส ริ มจุ ดแข็ ง ด้านค้า ปลี ก                             
(Non-Oil Business) นัน้ มีเป้าหมายเพิ่มอีก 50 สาขา โดยเอสโซ่ร่วมกบักลุ่ม CPF น าร่องที่สถานี
บริการน า้มันเอสโซ่เอกชัย-บางบอน หากรูปแบบรา้นนีป้ระสบความส าเร็จ เอสโซ่จะต่อยอดเป็น
ธุรกิจแฟรนไชน์ ปัจจุบันมีพันธมิตร คือ สตาบัคส์ 3 สาขา เบทาโกร 3 สาขา Kerry Logistic          
19 สาขา แมคโดนัลด์ และเบอรเ์กอรคิ์งอย่างละ 1 สาขา Tyreshop 51 บีควิก KFC มินิบิ๊กซี   
กาแฟมวลชน ซาลาเปาวราภรณ ์และ เทสโก ้เอ็กซเ์พรส   

2. Smiles ในสว่นของบตัรสมาชิกสะสมคะแนน Smiles สามารถท าใหเ้อสโซ่เพิ่มยอดขาย
น า้มันเชือ้เพลิงเพิ่มถึง 60 ลา้นลิตร ปัจจุบันเทคโนโลยี และโซเชียลมีเดียไดเ้ขา้มามีบทบาทใน
ชีวิตประจ าวันมากขึน้ เอสโซ่ไดจ้ัดท า Smile line บนแอปพลิเคชั่น Line มีใหโ้หลดสติ๊กเกอรฟ์รี        
มีผูส้มคัร 6.7 ลา้นคน และเป็นเขา้ร่วมเป็นสมาชิก 300,000 ราย ท าใหเ้อสโซ่สามารถใชช้่องทางนี ้
เป็นช่องทางสื่อสารโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคของเอสโซ่ได ้ทัง้สง่โปรโมชั่นแลกผ่านไลน ์นอกจากนีย้งัมี
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บริการ road service มาช่วยลากรถ หรือเติมน า้มนัเชือ้เพลิง และเอสโซ่เพิ่งประกาศพนัธมิตรใหม่ 
The One Card ใหผู้บ้ริโภคของเอสโซ่สามารถโอนสไมลพ์อยตไ์ปเป็น เดอะวนัการด์พอยตส์ าหรบั
การชอ้ปป้ิงได ้ 

3. Synergy เป็นการปรบัรูปแบบของสถานีบริการเอสโซ่ระดับโกลบอล ในเทคโนโลยีการ
ผลิต และคุณภาพผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นซินเนอรย์ี่ คอนเซ็ปต์ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ แบรนด์ 
ภาพลกัษณ ์คุณภาพน า้มนัหรือชื่อผลิตภณัฑ ์และการสื่อสารกบัผูบ้ริโภค ทัง้นีถ้ึงเอสโซ่ไม่ไดเ้ป็น
สถานีบริการน า้มนัที่เป็นเจา้ตลาด แต่เอสโซ่ก็พยายามที่จะดึงจุดแข็งมาปรบัใชเ้พื่อที่จะเทียบเท่า
เจา้ตลาดอย่าง ปตท.หรือ PTG (มิติหุน้. 2562 ) 

ดว้ยเหตุนีผู้ว้ิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” เนื่องจากเห็นถึงความส าคัญของปัจจัยต่างๆ    
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริ โภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้เครื่ องมือ                   
ดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) และคุณภาพการบริการ เพื่อใหผู้ ้
ด  าเนินธุรกิจสถานีบริการน า้มัน หรือผู้ที่สนใจที่จะท าธุรกิจบริการน า้มัน น าผลวิจัยมาใชป้รบั      
กลยทุธ ์และพฒันาสถานีบรกิารน า้มนั ผูว้ิจยัหวงัว่าผลวิจยัประเป็นปะโยชนเ์พื่อพฒันาเชิงกลยุทธ์
ของแต่ละบรษิัทใหดี้กว่าคู่แข่งทางการตลาดได ้

ความมุ่งหมายของงานวิจัย  
การวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้ 

1.เพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้บริโภคได้แก่ เพศ อายุ                   
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.เพื่อศึกษาปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย ความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค ตน้ทนุของผูบ้รโิภค ความสะดวกในการใชบ้รกิาร และการสื่อสาร ที่สง่ผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ ที่ส่งผลอต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานบีรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ความส าคัญของวิจัย 
การวิจยัเรื่องพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผลของการวิจยัครัง้นีจ้ะก่อใหเ้กิดประโยชนด์งันี ้
1.ผลจากการศึกษาวิจัยสามารถน าไปเป็นแนวทางใหก้ับกลุ่มธุรกิจสถานีบริการน า้มัน

ปรบัแผนพฒันาในการวางแผนกลยทุธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
2.ผลจากการศึกษาวิจัยสามารถน าไปเป็นขอ้มูลใหก้ับผูป้ระกอบการที่ ไดส้นใจ และที่

ก าลงัจะตดัสินใจลงทนุธุรกิจคา้ปลีกน า้น า้มนั 
3.เพื่อใหท้ราบถึงปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ

สถานีน า้มนัเอสโซ่ เพื่อปรบักลยทุธก์ารตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
4.เพื่อใหท้ราบถึงคณุภาพการบริการที่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีน า้มนัเอสโซ่ 

เพื่อปรบักลยทุธก์ารตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

ขอบเขตการการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ท าการวิจัยครั้งนี ้ คือ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยเข้าใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชท้ าการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูบ้รโิภคที่เคยเขา้ใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนั  

เอสโซ่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยได้ท าการค านวณ      
เพื่อก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งใชสู้ตรค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ไม่ทราบประชากร 
โดยจะใช้สูตรการหากลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรของ (Cochran, 1977)       
และไดก้ าหนดระดบัความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดที่สามารถยอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% จะไดข้นาด
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน และเพิ่มขนาดตัวอย่างอีก 15 คน รวมขนาดกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 
400 คน 

วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจัยครั้งนี ้ได้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi – stage Sampling)      

โดยเรียงล าดบั 3 ขัน้ตอน ดงันี ้
ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified  Sampling)  โดยแบ่งกลุ่ม

ตัวอย่างตามเขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร  จ านวน 6 กลุ่ม มีรายละเอียดดังนี ้               
(ศนูยส์ารสนเทศกรุงเทพมหานคร)   
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1. กลุ่มรัตนโกสินทร์ ได้แก่ เขตบางซื่อ เขตดุสิต เขตพญาไท เขตราชเทวี           
เขตปทมุวนั เขตพระนคร เขตปอ้งปราบศตัรูพ่าย เขตสมัพนัธวงศ ์เขตบางรกั 

2. กลุ่มบูรพา ได้แก่  เขตดอนเมือง เขตหลักสี่  เขตสายไหม เขตบางเขน               
เขตจตัจุกัร เขตลาดพรา้ว เขตบงึกุ่ม เขตบางกะปิ เขตวงัทองหลาง 

3.กลุ่มศรีนครินทร์ ได้แก่  เขตสะพานสูง  เขตมีนบุรี  เขตคลองสามวา                     
เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั เขตประเวศ เขตสวนหลวง เขตคนันายาว 

4. เจ้าพระยา ได้แก่ เขตดินแดง เขตห้วยขวาง เขตวัฒนา เขตคลองเตย               
เขตบางนา เขตพระโขนง เขตสาธร เขตบางคอแหลม เขตยานนาวา 

5. กลุ่มก รุงธนใต้ ได้แก่  เขตบางขุนเทียน เขตบางบอน เขตจอมทอง                     
เขตราษฎรบ์รูณะ เขตทุ่งครุ เขตธนบรุี เขตคลองสาน เขตบางแค  

6. กลุ่มกรุงธนเหนือ  ได้แก่  เขตบางพลัด เขตตลิ่ งชัน เขตบางกอกน้อย                
เขตบางกอกใหญ่ เขตภาษีเจรญิ เขตหนองแขม เขตทวีวฒันา 

สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่ตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวนทัง้หมด 111 สาขา 
โดยเลือกเขตที่เป็นตวัแทนของทัง้ 6 กลุ่ม ซึ่งจะเลือกจากเขตที่มีจ านวนสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่
มากที่สดุ เป็นตวัแทนของทัง้ 6 กลุม่ มีดงันี ้(www.esso.co.th) 

1. กลุม่รตันโกสินทร ์เขตพญาไท  
2. กลุม่บรูพา เขตบางเขน  
3. กลุม่ศรีนครนิทร ์เขตลาดกระบงั  
4. เจา้พระยา เขตบางนา  
5. กลุม่กรุงธนใต ้เขตบางแค 
6. กลุม่กรุงธนเหนือ เขตหนองแขม 

ขั้นตอนที่  2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยการจัดสรร
ขนาดตามเขตในขัน้ตอนที่ 1 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 400 ราย โดยแบ่งจ านวนกลุม่ตวัอย่างในแต่
ละเขตมีจ านวนเท่าๆ กนั ประมาณเขตละ 66-67 ราย  

ขั้นตอนที่  3 ใช้วิ ธี ก า รสุ่ มตั วอย่ า ง แบบ ง่ าย  (Simple Random Sampling)                 
หลงัจากไดก้ารจดัสรรตามเขตแลว้ โดยการสุ่มเก็บขอ้มลูจากผูบ้ริโภคที่เคยใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ แต่ละสาขาตามเขตที่ไดจ้ดัสรร โดยจะใชแ้บบสอบถามที่ไดจ้ดัเตรียมไว ้ 
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ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1.ตวัแปรอิสระ แบ่งไดด้งันี ้

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อาย ุ
1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.4 อาชีพ 
1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
1.1.6 สถานภาพ 

1.2 ดา้นปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 
1.2.1 ความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
1.2.2 ตน้ทนุของผูบ้รโิภค 
1.2.3 ความสะดวกในการใชบ้รกิาร 
1.2.4 การสื่อสาร 

1.3 ดา้นคณุภาพการบรกิาร 
1.3.1 ความเป็นรูปธรรม 
1.3.2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ 
1.3.3 การตอบสนอง 
1.3.4 การใหค้วามมั่นใจ 
1.3.5 ความเห็นอกเห็นใจ  

2. ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจใช้บริการสถานีน ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคใน        
เขตกรุงเทพมหานคร 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. สถานีบริการน า้มัน หมายถึง สถานที่ในการเก็บน า้มันเชือ้เพลิง  เพื่อใชใ้นการเติม

น า้มนัเชือ้เพลิงแก่ยานพาหนะ 
2. พฤติกรรมของผู้บ ริ โภค  หมายถึ ง  ลักษณะของผู้ขับขี่ ร ถยนต์ส่ วนบุ ลคล                         

และรถจกัรยนตข์องแต่ละคน ที่เขา้ใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ 
3. น า้มันเชือ้เพลิง หมายถึง ของเหลวที่ไดจ้ากการกลั่นน า้มันดิบ หลงัจากนัน้จึงน ามา

ปรับปรุงคุณภาพให้เหมาะสมต่อการใช้งาน เพื่อใช้เผาให้เป็นพลังงานในการขับเคลื่อนของ
เครื่องยนต ์เครื่องเทอรไ์บน ์หรือใชง้านในโรงงานอตุสาหกรรม 

4. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 

4.1 เพศ หมายถึง เพศของผูบ้รโิภคที่เคยเขา้ใชบ้รกิารสถานีน า้มนัเอสโซ่ 
4.2 อาย ุหมายถึง อายขุองผูบ้รโิภคที่เคยเขา้ใชบ้รกิารสถานีน า้มนัเอสโซ่ 
4.3 ระดบัการศึกษา หมายถึง การศึกษาของผูบ้ริโภคที่เคยเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนั

เอสโซ่ 
4.4 อาชีพ หมายถึง อาชีพของผูบ้รโิภคที่เคยเขา้ใชบ้รกิารสถานีน า้มนัเอสโซ่ 
4.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของผูบ้ริโภคที่เคยเขา้สถานี

น า้มนัเอสโซ่ 
4.6 สถานภาพ หมายถึง สถานภาพครอบครัวของผู้บริโภคที่เคยเข้าสถานีน า้มัน    

เอสโซ่ 
5. ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4Cs) หมายถึง เป็นแนวคิดทางด้านการตลาดที่ถูก

พัฒนาขึน้มาใหม่ เพื่อตอบโจทยข์องผูบ้ริโภคใหต้รงกับความตอ้งการไดม้ากที่สุด เพราะปัจจุบนั
พฤติกรรมในการเลือกซือ้สินคา้ และบรกิารของผูบ้รโิภคเปลี่ยนไป  

5.1 ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หมายถึง ความอยากไดใ้นผลิตภณัฑ ์และบริการซึ่ง
ท าใหเ้กิดความพอใจ เมื่อความตอ้งการและความอยากไดน้ัน้ไดร้บัการตอบสนอง 

5.2 ตน้ทุนของผูบ้ริโภค หมายถึง การใชท้รพัยากรที่มีจ ากัด  เพื่อใหเ้กิดประโยชน์
สงูสดุ โดยใหม้ีความประหยดั ใชอ้ย่างคุม้ค่า  

5.3 ความสะดวกในการใชบ้รกิาร หมายถึง การที่กระท าอะไรง่าย ๆ ไม่ยุ่งยาก       ใน
การใชช้ีวิตประจ าวนั 
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5.4 การสื่อสาร หมายถึง การบอกต่อ หรือเผยแพร่ถอ้ยค าขอ้ความ หรือหนงัสือ ที่ได้
จากการฟัง พดู อ่าน เขียน จากผูป้ระกอบการ ไปยงัผูบ้รโิภค 

6. คณุภาพการบริการ หมายถึง การรบัรูข้องผูบ้ริโภค ในการไดร้บัการบริการที่ดี ซึ่งตรง
กบัความตอ้งการที่คาดหวงัไว ้และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค จนเกิดเป็นความพงึพอใจ 

6.1 ความเป็นรูปธรรม หมายถึง การรบัรูถ้ึงการบริการของสถานีบริการน า้มนั ท าให้
ผูบ้รโิภคมีความพงึใจแบบไหน อย่างไร   

6.2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ หมายถึง การแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูบ้ริโภคได ้และการท า
ใหผู้บ้รโิภคเกิดความประทบัใจในผลิตภณัฑ ์และบรกิาร 

6.3 การตอบสนอง หมายถึง ความสมัพันธ์ระหว่างผู้ประกอบการ หรือพนังงานกับ
ผูบ้ริโภคที่มีการใหใ้นทางรูปธรรม นามอธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ในการชกัจูงให้
ผูบ้รโิภคพงึพอใจ และกลบัมาใชบ้รกิารอีก 

6.4 กา ร ให้ค ว ามมั่ น ใ จ  หมายถึ ง  ส ร้า ง ความปลอดภัย ให้แ ก่ ผู ้บ ริ โภค                            
และความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร 

6.5 ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การดแูลเอาใจใส่ และการใหค้วามสนใจผูบ้ริโภค 
ในการใหบ้รกิาร 
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กรอบแนวคิดงานวิจัย 
หัวข้องานวิจัย : พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่    

ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

  
ตวัแปรอิสระ  ตวัเเปรตาม 

 
 

ด้านปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 
(4C’s) 
- ความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
- ตน้ทุนของผูบ้รโิภค 
- ความสะดวกในการใชบ้รกิาร 
- การสื่อสาร 

 

 

 
 
 
 
 
 
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามันเอสโซ่  ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านลักษณะทางประชาการ
ศาสตร ์
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศกึษา 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ด้านคุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรม 
- ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมั่นใจ 
- ความเห็นอกเห็นใจ 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
1. ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั  

2. ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ตน้ทุน
ของผูบ้ริโภค ความสะดวกในการใชบ้ริการ และการสื่อสาร ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ         
การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอ
ตามหวัขอ้ต่อไปนี ้ 

1. ทฤษฎีและแนวความคิดลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
2. ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 
3. ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
4. ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
5. ขอ้มลูเก่ียวกบัการแข่งขนัธุรกิจคา้ปลีกสถานีบรกิารน า้มนัในประเทศไทย 
6. ขอ้มลูเก่ียวกบัธุรกิจสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ 
7. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. ทฤษฎีและแนวความคิดลักษณะทางประชากรศาสตร ์  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ได้ให้ความหมาย ลักษณะทางประชากรศาสตร ์

ไดแ้ก่ อายุ เพศ ลกัษณะครวัเรือน สถานภาพ รายได ้อาชีพ การศึกษา ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการแบ่ง
สดัส่วนการตลาด สถิติที่วัดไดข้องลกัษณะประชากร เป็นประชากรที่ช่วยก าหนดเป้าหมายของ
การตลาด และง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ๆ ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญัดงันี ้  

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภณัฑท์ี่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่
มีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดไดศ้ึกษาไวว้่าจ าเป็นตอ้งใชป้ระโยชนจ์ากอายุ เพื่อเป็นตวัแปรดา้น
ประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างของสัดส่วนของทางตลาด และได้ศึกษาความต้องการของตลาด 
(Niche Market) โดยที่ใหค้วามส าคญักบัตลาดอายใุนส่วนนัน้ 

2. เพศ (Sex) เพศเป็นตัวแปรหนึ่งที่ส  าคัญในการแบ่งสัดส่วนการตลาดเหมือนกัน 
นักการตลาดไดศ้ึกษาตัวแปรนีอ้ย่างรอบครอบ ซึ่งตัวแปรนีไ้ดม้ีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการ
บรโิภคของผูบ้รโิภคต่าง ๆ ในสว่นของการเปลี่ยนแปลงนีไ้ดม้ีสาเหตจุากการที่สตรีท างานมากขึน้ 

3. ลักษณะครัวเรือน (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบันลักษณะครัว เรือนได้                       
เป็นเป้าหมายที่ส  าคัญทางการตลาดมาโดยตลอด และไดม้ีความส าคัญอย่างมากในส่วนที่เป็น
หน่วยของผู้บริโภค นักการตลาดได้ศึกษาและสนใจจ านวนและลักษณะของบุคคล ในแต่ละ
ครัวเรือนที่ใช้สินค้าใดสินค้าหนึ่ง และยัง ได้สนใจพิจารณาลักษณะทางประชาการศาสตร์           



  13 

และโครงสรา้งดา้นสื่อที่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครวัเรือน เพื่อที่จะไปพฒันากลยุทธก์ารตลาด
ใหเ้หมาะสม  

4. รายได ้การศกึษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ส าคัญในการก าหนดสัดส่วนตลาด ทั่ วไปนักการตลาดได้สนใจผู้บริโภคที่มีความร ่ารวย                
แต่ครอบครวัที่มีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาในการแบ่งสดัส่วนการตลาด โดยถือ
เกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียว คือ รายไดเ้ป็นตวัชีค้วามสามารถในการจ่ายสินคา้ หรือไม่มีความสามารถ
ในการจ่ายสินคา้ และการเลือกซือ้สินคา้ที่แทจ้ริงอาจเป็นเกณฑรู์ปแบบในการด ารงชีวิต รสนิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดจ้ะเป็นตวัแปรที่ใชบ้่อย นกัการตลาดส่วนใหญ่จะเชื่อมโยงเกณฑ์
รายไดก้บัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืน ๆ เพื่อจะก าหนดเปา้หมายตลาดไดช้ดัเจน 

ภาวิณี กาญจนาภา (2559) ประชากรศาสตร ์ (Demographics) ปัจจยัที่องคก์รธุรกิจได้
น ามาอธิบายลักษณะประชากรในด้านขนาด การกระจาย และโครงสร้างประชากร                           
ซึ่งประกอบดว้ย ขนาดและการกระจายของประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ การศกึษา อาย ุและรายได ้
องค์กรธุรกิจได้นิยมใช้ประชากรศาสตร์เป็นการแบ่งสัดส่วนทางการตลาด เนื่องจากลักษณะ
ประชากรศาสตรไ์ดม้ีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคในทางตรงและทางออ้ม โดยที่จะผ่านค่านิยมใน
บคุคลและรูปแบบในการตดัสินใจของแต่ละบุคคล  

ตวัแปรทางประชากรศาสตรแ์ละพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
1. เพศ เพศหญิงและชายที่แตกต่างกัน ได้เข้ามามีบทบาทในกระบวนการ             

ดา้นพฤติกรรมในความจ าเป็น หรือความตอ้งการในผลิตภัณฑ ์หรือประโยชนข์องผลิตภัณฑ์ที่
บุคคลแสวงหาจากการซื ้อ หรือบริโภคผลิตภัณฑ์ พฤติกรรมการแสวงหา การเลือกรับสื่อ            
และขอ้มลูข่าวสารที่ไดร้บัแตกต่างกนั 

2. อาชีพ เป็นปัจจยัที่มีความเก่ียวพนัอย่างใกลช้ิดกบัปัจจยัทางการศกึษา สถานภาพ 
และรายได ้เป็นปัจจยัสามารถน ามาใชใ้นการอา้งอิงถึงค่านิยม การด าเนินชีวิต  และกระบวนการ
ในการบรโิภคของบุคคล บคุคลที่มีอาชีพแตกต่างกนัอาจมีความชื่นชอบ แตกต่างกนั ในผลิตภณัฑ์
บางประเภท 

3. การศกึษา ไดม้ีอิทธิพลของพฤติกรรมการซือ้ของแต่ละบุคคล โดยมตีวัก าหนดเป็น
แนวโน้มของรายได้ และอาชีพของบุคคล บุคคลที่มีการศึกษาแตกต่างกันจะมีความชื่นชอบ 
ประเภทของผลิตภณัฑท์ี่แตกต่างกนั 
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4. อาย ุเป็นตวัแปรส าคญัซึ่งสามารถอธิบายถึงพฤติกรรมดา้นวฒันธรรม และบรรทดั
ฐานทางทัศนคติของกลุ่มบุคคลที่มีอายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อแนวความคิดเก่ียวกับบุคคล        
และการใชช้ีวิตของบคุคล 

5. รายได ้เป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตรท์ี่มีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ของบุคคล      
แต่ไม่ใช่เป็นเพียงตัวแปรเดียวที่สามารถน ามาใชแ้บ่งสดัส่วนตลาด สาเหตุของพฤติกรรมการซือ้
ของบุคคล หรือสามารถอธิบายถึงพฤติกรรมการซือ้ของบุคคลไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และควรใช้
รว่มกบัตวัแปรอ่ืน เช่น อาชีพ หรือการศกึษา เป็นตน้ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543,หน้า38-39) ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ อายุ เพศ 
วงจรชีวิตครอบครวั การศึกษา รายไดเ้ป็นตน้ ลักษณะที่กล่าวขา้งตน้มีความส าคัญต่อนักการ
ตลาด เพราะ เ ก่ียวพันธ์กับอุปสงค์ (Demand) ของสินค้าทั้งหลาย  การ เปลี่ ยนแปลง                       
ทางประชากรศาสตร์ท าให้เห็นถึ งตลาดใหม่  และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรท์ี่มีส  าคญั มีดงันี ้

1. อายุ นักการตลาดจะตอ้งค านึงถึงความส าคัญในการเปลี่ยนแปลงของประชากร
เรื่องอายดุว้ย 

2. เพศ จ านวนผูห้ญิง (สมรสหรือโสด) ที่ในปัจจุบนัไดท้ างานนอกบา้นเพิ่มมากขึน้
นกัการตลาดตอ้งค านึงว่าผูห้ญิงเป็นผูซ้ือ้รายใหญ่ ซึ่งในอดีตผูช้ายจะเป็นผูต้ดัสินใจซือ้ นอกจากนี ้
บทบาทของผูห้ญิง และผูช้ายบางสว่นมีหนา้ที่ที่ซ  า้กนั 

3. วงจรชีวิตครอบครวั ขัน้ตอนของวงจรชีวิตของครอบครวั เป็นตวัก าหนดส าคญัของ
พฤติกรรม ขัน้ตอนวงจรชีวิตของครอบครวัแบ่งเป็น 9 ขัน้ตอน ในแต่ละขัน้ตอนจะมีพฤติกรรมการ
ซือ้ที่แตกต่างกนั 

4. การศึกษา และรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอย่างมาก การรูว้่าเกิด
อะไรขึน้กบัการศึกษา และรายได้ เป็นสิ่งส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ้่ายขึน้อยู่กับรายไดท้ี่คนมี
อยู่ 

ชิบ จิตนิยม (2534, น. 27, อา้งอิงจาก Berelson & Steiner, n.d.) กลา่วว่า โดยทั่วไปคน
แต่ละคนจะมีแนวโนม้ที่จะรบัขอ้มลูข่าวสารที่สอดคลอ้งกบักรอบความคิดของตนเอง ซึ่งกรอบทาง
ความคิดนีร้วมถึง เพศ การศกึษา ความสนใจ และสถานภาพทางสงัคมและอ่ืนๆ ที่มคีณุสมบติัของ
บคุคล โดยกรอบทางความคิดนีท้  าใหเ้กิดความแตกต่างเรื่องความรู ้ความเชื่อ และทศันคติของแต่
ละบคุคล ซึ่งมีผลต่อพฤติกรรม 
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1.เพศ ผูห้ญิงและผูช้าย มีแนวโนม้ทศันคติและพฤติกรรมที่แตกต่างกนั โดยผูห้ญิงจะ
มีความละเอียดอ่อน และการหาขอ้มูลต่าง ๆ ใหม้ากก่อนที่จะตัดสินใจ ส่วนผูช้าย จะมีความ
เชื่อมั่นในตวัเองสงู และมีความมุ่งมั่นบางอย่างที่จะใหบ้รรลตุามเป้าหมายได ้ดงันัน้นกัการตลาด
จึงน าลกัษณะความแตกต่างทางเพศมาประยุกตใ์ชก้บัผลิตภณัฑ์ในบางประเภท ซึ่งผลิตภณัฑใ์น
บางประเภทมีการวางต าแหน่งของผลิตภัณฑท์ี่มีลกัษณะขาดความเป็นหญิง หรือความเป็นชาย 
จึงนบัไดว้่าเพศเป็นตวัแปรที่ส  าคญัในตลาดเช่นกนั 

2.อายุ เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความแตกต่างในเรื่องความคิด ความรับผิดชอบ      
ความสนใจ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความมีเหตุผล และวุฒิภาวะด้านอ่ืนๆ รวมทั้ง
ความสามารถทางสติปัญญา ซึ่งส่งผลให้มีพฤติกรรมที่แตกต่างกันออกไปในแต่ละช่วงอายุ        
และมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั 

3.ระดบัการศึกษา เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรม รวมถึงช่อง
ทางการรบัรูข้องคนแต่ละคนอีกดว้ย หลงัจากที่ไดร้บัข่าวสารคนที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มที่จะ
ศึกษาหาข้อมูลเพิ่มเติม โดยที่ยังไม่เชื่อในทันที การศึกษายังเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อรายได้             
และสถานภาพทางสังคมอีกด้วย คนที่มีการศึกษาสูงจะมีโอกาสที่จะมีรายได้ที่สูงกว่าคนที่มี
การศกึษาที่ต  ่ากว่า  

4.สถานภาพทางสังคม ต าแหน่งของบุคคลที่กลุ่มสังคมวางไว้ในการสัมพันธ์กับ
บุคคลอ่ืนในสงัคม แบ่งแยกตามอาชีพ รายได ้หรือแบ่งเป็นชนชัน้ทางสงัคม ซึ่งจะส่งผลต่อวิถีชีวิต
เนื่องจากมีความแตกต่างในดา้นความเชื่อ ค่านิยม กิจกรรม และพฤติกรรมต่างๆ 

5.อาชีพ เป็นรูปแบบของประสบการณท์ี่สมัพนัธก์บังาน เช่น ต าแหน่งงาน หนา้ที่งาน 
การตัดสินใจ และการแปลความหมายที่เป็นรูปธรรมเก่ียวกับการท างาน และกิจกรรมที่เก่ียวกับ
การท างานของบุคคล และเป็นผลที่เกิดจากการประกอบกิจกรรมของบุคคลในช่วงระยะเวลาหนึ่ง
หรือตลอดชีวิต อาชีพจะบ่งบอกถึงเป้าหมายของงาน และเป้าหมายชีวิตของตนเอง คนที่มีอาชีพ
นัน้นอกจากเขาจะยอมรบัในอาชีพของตนเอง เขายงัควบคมุจดัการสรา้งอาชีพ และสรา้งโอกาสให้
ตนเองประสบความส าเรจ็ในอาชีพอีกดว้ย  

6.รายได ้เป็นปัจจัยส าคัญที่แสดงถึงก าลงัซือ้ของคนแต่ละคน และเป็นตัวก าหนด
พฤติกรรมการใช้ชีวิตของแต่ละคน โดยรายได้มักจะถูกใช้ในการแบ่งชนชั้นทางสังคม             
(Social Class) ซึ่งแต่ละชนชัน้ทางสงัคมก็จะมีลกัษณะค่านิยม และพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะ
อย่างที่แตกต่างกนัออกไป 
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จากที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ผูว้ิจัยไดอ้า้งอิงทฤษฎีและแนวความคิดลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ของ  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) น ามาใช้ในงานวิจัยครั้งนี ้ มาใช้
ประกอบการศึกษาดา้น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ 
เนื่องจากเป็นการแบ่งส่วนการตลาดโดยใชห้ลกัดา้นประชากร เป็นสิ่งส าคญัในการก าหนดตลาด
เปา้หมายใหต้รงกบักลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมายโดยตรงมากที่สดุ ซึ่งจะท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจสถานี
บริการน า้มัน สามารถน าไปปรบัใชใ้นการก าหนดกลุ่มเป้าหมายของผูบ้ริโภคที่ใชส้ถานีบริการ
น า้มนัในอนาคต 

2. ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 
Pradeep and Aspal (2011) ไดก้ล่าวว่า กลยุทธก์ารตลาด 4C’s เป็นปัจจยัและกลยุทธ์

พืน้ฐานของการท าธุรกิจ ที่สามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้บผูบ้ริโภคโดยตรงพรอ้มทัง้ท าใหเ้กิด
กระบวนการการตดัสินใจง่ายย่ิงขึน้ 

วราภรณ์ เลาหะสัมพันธพร (2562) ส่วนประสมทางการตลาด (4C’s Marketing) 
หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดซึ่งเป็นตัวช่วยในการวางกลยุทธ์ หรือทิศทางในการด าเนินงาน
ทางดา้นการตลาดไดเ้ป็นอย่างดี    โดยเป็นมุมมองของผูบ้ริโภคสะทอ้น กระบวนการคิดริเริ่มที่     
จะผลิตสินคา้หรือบริการออกสู่ตลาดท าใหอ้งคก์ร ประสบความส าเร็จในการสรา้งความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค การสร้างผู้บริโภคที่ภักดีต่อแบรนด์และบรรลุเป้าหมายโดยผลก าไรจากการ
ด าเนินการ 

Borden (1964) ได้กล่ าวว่ า  ส่ วนประสมทางการตลาด 4C’s Marketing 4C’s                        
( Consumer – Cost – Communication- Convenience ) หลังจาก 4P’s เป็นที่ถูกพูดถึงกันมา
นาน แต่เมื่อตลาดเริ่มไม่ใช่ Mass Market แบบสมยัก่อน นกัการตลาดก็เริ่มกลบัมาปรบัตวั 4P’s ที่
เนน้ไป เรื่องการคิดแบบ Business Centric ใหเ้ปลี่ยนเป็น Customer Centric มากขึน้ และนั่นเลย
เป็นที่มาของ 4C’s หรือการตลาดแบบใหม่ 

Robert F. Lauterborn (1990) ไดก้ล่าวว่า ตลาดในรูปแบบ 4P’s ไดก้ลายเป็นอดีตไป
แลว้ และการที่บริษัทต่าง ๆ จะอยู่รอดไดห้รือไม่ บริษัทควรจะตอ้งหันมามองตัวเอง โดยนักการ
ตลาดสมัยใหม่ตอ้งหันมามองในอีกมุม คือ มุมมองของผูซ้ือ้บา้ง และไดเ้สนอแนวคิดในการท า
การตลาดในรูปแบบ 4 C’s ดงันี ้  

 1. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Consumer Wants and Needs) แทนที่จะผลิตของ
ที่ขายได ้ตอ้งเปลี่ยนเป็นผลิตอะไรที่ผูบ้ริโภคตอ้งการมากกว่า และผลิตสินคา้ออกมาควรจะเป็น
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สินคา้ที่ผูบ้ริโภคจะซือ้ใช้ เพื่อแกปั้ญหาการอยู่รอดของผูบ้ริโภค (Consumer Solution) แทนที่จะ
เป็นการอยู่รอดของผูผ้ลิตและผูจ้ดัจ าหน่าย    

2. ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Consumer’s Cost to Satisfy) แนวคิดการตัง้ราคาใหผู้ผ้ลิต
และผูจ้ดัจ าหน่ายอยู่รอด จะตอ้งเปลี่ยนเป็นการตัง้ราคาโดยการพิจารณาถึงตน้ทุนของผูบ้ริโภคที่
ตอ้งจ่ายเพื่อจะใหไ้ดส้ินคา้มาใช ้ซึ่งการตัง้ราคาตอ้งค านวณถึงค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ที่ผูบ้รโิภคตอ้งจ่าย
ก่อนที่จะจ่ายเงินซือ้สินคา้ ไม่ว่าจะเป็นค่าใชจ้่ายในดา้นอ่ืน ๆ เช่น การเดินทาง ค่าจอดรถ และ   
ค่าเสียเวลา เป็นตน้ 

3. ความสะดวกในการซือ้ (Convenience to buy) การกระจายสินคา้ไปยงัจุดขายใน
ทุก ๆ หากจุดขายสินคา้มีมาก ท าผูบ้ริโภคซือ้เยอะก็เป็นเรื่องที่ลา้หลงัไปแลว้ ในช่องทางการจัด
หน่ายสมยัใหม่ ตอ้งคิดว่าจะเพิ่มความสะดวกในการซือ้สินคา้ และบริการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างไร 
เพราะตอนนีผู้บ้ริโภคจะเป็นผูต้ัดสินใจว่าซือ้ที่ไหน ซือ้มากเท่าไร และซือ้เวลาใด มากกว่าการซือ้
ตามช่องทางที่ถกูก าหนดขึน้จากผูผ้ลิต และผูจ้ดัจ าหน่าย  

4. การสื่อสาร (Communication) การสื่อสารนัน้จะใชส้ื่อเพื่อการตดัสินใจซือ้แบบใน
อดีตที่มีความประสบความส าเรจ็ แต่ปัจจบุนัการสื่อสารตอ้งมองทัง้สื่อและสารใด ที่ผูบ้รโิภคจะรบั
ฟัง ผูบ้ริโภคปัจจุบนัไม่ใช่ว่าจะยอมฟังในสิ่งที่เราตอ้งการจะพดูแบบเดิม แต่ผูบ้ริโภคเลือกที่จะฟัง
และไม่ฟัง เลือกที่จะเชื่อและไม่เชื่อ ดังนัน้การส่งเสริมการตลาดจึงควรหันมาใหค้วามส าคัญใน
เรื่องการสื่อสารมากกว่าการตัง้โปรโมชั่นลด แลก แจก แถม จะตอ้งใหค้วามส าคัญในการสรา้ง
เรื่องราว สรา้งความไวเ้นือ้เชื่อใจ ผ่านสื่อที่ผูบ้รโิภครบัฟังมากกว่า 

ภาพประกอบ 1 Marketing mix 4P , 4C 

ที่มา. Marketing Oops by E. Jerome McCarthy, 1960 , Robert Lauterborn, 1990 
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ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2541) ธุรกิจตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ในสว่น
ประสมทางการตลาดในมมุมองของผูบ้รโิภคนัน้ ประกอบดว้ย  

1. คุณค่าที่ลูกคา้จะไดร้บั (Customer Value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไร กับใคร 
ลกูคา้จะพิจารณาเป็นหลกั คือ คณุค่า หรือคณุประโยชนต่์าง ๆ ที่จะไดร้บั เมื่อเปรียบเทียบกบัเงิน
ที่ตอ้งจ่าย ดงันัน้ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบรกิารท่ีตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

2. ตน้ทนุ (Cost of Customer) ตน้ทนุ หรือเงินลกูคา้ที่ยินดีจ่าย บรกิารที่จะไดร้บัตอ้ง
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่าย หากลกูคา้ที่ยินดีจ่ายในราคาที่สงูแสดงว่าลกูคา้ตอ้งความคาดหวงัในบริการที่
สงูดว้ย ดงันัน้การตัง้ราคาค่าบริการธุรกิจตอ้งหาราคาที่ลกูคา้ยินดีที่จะจ่ายใหไ้ด ้เพื่อน าราคานัน้
ไปใชใ้นการลดค่าใชจ้่ายต่าง ๆ จึงจะสามารถเสนอบรกิารในราคาที่ลกูคา้ยอมรบัได ้

3. ความสะดวก (Convenience) ธุรกิจตอ้งสรา้งความสะดวกใหก้ับลูกคา้ ไม่ว่าจะ
เป็นการสอบถามขอ้มลู และการไปใชบ้รกิาร หากลกูคา้ติดต่อใชบ้ริการแลว้ไม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้ง
ท าหนา้ที่สรา้งความสะดวกใหก้บัลกูคา้ โดยการใหบ้รกิารถึงที่บา้น หรือที่ท างานของลกูคา้ 

4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ลูกคา้ตอ้งไดร้บัข่าวสารอันเป็นประโยชน์
จากธุรกิจ และลกูคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อใหข้อ้มลูความคิดเห็น หรือขอ้รอ้งเรียน ธุรกิจตอ้งจ
หาสื่อที่เหมาะสมส าหรบัลูกคา้ที่เป็นเป้าหมาย เพื่อสามารถรบัขอ้มูล และความเห็นจากลูกคา้ 
ดงันัน้การสง่เสรมิการตลาดจะไม่ประสบความส าเรจ็หากการสื่อสารลม้เหลว 

Duncan (2002) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดมีมุมมองในดา้นผูป้ระกอบการ 
หรือเจา้ของกิจการเป็นหลกั เมื่อเขา้สู่ยุคปฏิวัติสารสนเทศกลยุทธ์ทางการตลาดจึงถูกพัฒนาขึน้
โดย 13 หลักการ คือ ผู้บริโภคเป็นศูนย์กลาง หรือมองจากมุมมองของผู้บริโภค โดยหลักเน้น
มมุมองจากผูบ้รโิภค หรือที่เรียกว่า Outside – In Focus ซึ่ง 4C’s ประกอบดว้ย  

1. ความต้องการของผู้บริโภค (Customer) ซึ่งผู้บริโภคต้องการสินค้าหรือบริการ
ใหม่ๆ ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้เช่น สินคา้หรือบริการที่เป็นที่นิยมใน
สงัคมปัจจบุนั  

2. ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Cost) ผูบ้ริโภคตระหนกัในการซือ้เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้ หรือ
บริการ เช่น ในการซือ้สินคา้ ตอ้งมีการเดินทาง และราคาสินคา้นั้น ไดร้วมค่าใชจ้่ายในการเดิน 
ทางเขา้ไปดว้ยแลว้ 

3. ความสะดวกของผู้บริโภค (Convenience) ผู้บริโภคมีความต้องการซือ้สินค้า  
หรือบรกิารท่ีเขา้ถึงสะดวก ง่าย รวดเรว็และอยู่ในระยะทางใกลต่้อผูบ้รโิภค  
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4. การสื่อสาร (Communication) ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญักบัรายละเอียดของ สินคา้
และบริการ เช่น คุณสมบัติสินค้า ลักษณะของสินค้า ส่วนการสื่อสารทางด้านอารมณ์                  
หรือ Emotional Communication ซึ่งสง่ผลต่อการตดัสินใจของผูบ้รโิภค และพฒันาสูค่วามสมัพนัธ ์
ระหว่างสินคา้และผูบ้รโิภคได ้(ปิยะชาติ อิศรภกัดี, 2559) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า ผู้วิจัยได้อ้างอิงทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับกลยุทธ์
การตลาด 4C’s ของ Robert F. Lauterborn โรเบิรต์ เอฟ. ลเูตอรบ์อรน์ (1990) น ามาใชใ้นงานวิจยั
ครั้งนี ้ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s เป็นแนวคิดการตลาดแบบใหม่ที่พัฒนามาจากส่วน
ประสมทางการตลาด 4P’s เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ  ผูบ้ริโภค หรือกลุ่มเป้าหมาย เพราะ
ในปัจจุบนัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดเ้ปลี่ยนไป ซึ่งผูว้ิจยัเห็นว่าปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s เป็น
เครื่องมือที่ส  าคัญในการวางแผนกลยุทธ์ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้บริโภคในการซื ้อ
ผลิตภณัฑห์รือการใชบ้รกิาร  เพราะถา้กลยทุธก์ารตลาดไม่เหมาะสมกบักลุม่ผูบ้ริโภค จะท าใหเ้สีย
โอกาสทางดา้นการแข่งขนัทางธุรกิจได ้การท าวิจยัในครัง้นีไ้ดน้ าปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s 
มาเป็นส่วนหนึ่งในการวัดกลยุทธท์างการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั
เอสโซ่ว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญกับ ปัจจัยพื ้นฐานทางการตลาด 4C’s ส่วนใดมากที่สุด               
และความรูส้กึที่ดีหรือไม่ดี แตกต่างกนัอย่างไร 

3. ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
Kotler (1998) การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือปฏิบติัการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลใดบุคคล

หนึ่ง ที่สามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ได ้และไม่ไดม้ีความเป็น
เจา้ของสิ่งใด โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจที่จะส่งมอบบริการนัน้ การกระท าดังกล่าวจะรวม
หรือไม่รวมอยู่กบัสินคา้ที่มีตวัตนได ้

จิตตินนัท ์เดชะคปุต ์(2549. หนา้ 7) กล่าวว่า การบริการไม่มีตวัตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่สามารถเกิดขึน้ได้ จากปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ           
หรือกลับกัน คือ ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ที่จะตอบสนองความต้องการให้บรรลุผลส า เร็จ       
ความแตกต่างระหว่างสินคา้ และการบรกิารต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน ์และความพงึพอใจแก่ลูกคา้ 
โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อความพึงพอใจที่
ได้รับบริการนั้น ในส่วนของธุรกิจทั่วไปมุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบ เพื่อความพึ่งพอใจที่ได้เป็น
เจา้ของสินคา้ชิน้นัน้ 
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วรัชยา  ศิ ริ วัฒน์  (2547:149) ได้กล่ าวว่ า  คุณภาพบริการ  หมายถึ ง  ความ รู้                      
ความเชี่ยวชาญของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งแม่นย าของการใหบ้ริการ ไดร้บัความน่าเชื่อถือ 
และไวว้างใจจากผูใ้หบ้รกิาร ใหบ้รกิารตรงต่อเวลา ใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ ระบบการใหบ้รกิารครบถว้น 
สมบรูณแ์ละทนัสมยัในการบรกิาร 

Douglas (2007) กล่าวว่า คณุภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติที่
เกิดขึน้ในระยะยาว ซึ่งเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้รกิาร 

Zineldin ซีเนลดีน (1996) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความคาดหวังของ
ผูร้บับริการในดา้นของคุณภาพหลงัจากที่เขาไดข้อ้มูลเก่ียวกับบริการนัน้  ๆ และตอ้งการที่จะใช้
บรกิารนัน้ และผูร้บับรกิารไดท้ าการประเมินและเลือกที่จะใชบ้ริการนัน้ 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547. หน้า 15-17) กล่าวว่า ลักษณะการบริการ จ าแนกออกเป็น     
5 ลกัษณะ ดงันี ้ 

1. บรกิารไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เราไม่สามารถมองเห็น สมัผสั หรือรบัรู ้
ถึงการบริการนั้น ๆ ก่อนที่จะซือ้ และรบับริการ แต่ผูบ้ริโภคสามารถรบัรูว้่าบริการนั้นดีหรือไม่  
ต่อเมื่อไดร้บับริการนัน้แลว้ ขณะที่ผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น สมัผัส หรือพิจารณาคุณสมบติัของ
สินคา้ไดก้่อนการซือ้ เนื่องจากสินคา้เป็นสิ่งที่มีตวัตน และมีคณุสมบติัที่ชดัเจน จะช่วยใหผู้บ้ริโภค
รบัทราบขอ้มลูจากประสาทสมัผสัทัง้ 5 ได ้ท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้สินคา้ไดง้่าย และง่ายต่อการ
ตดัสินใจซือ้บรกิาร  

2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การใหบ้ริการ และการรบับริการ
ตอ้งเกิดขึน้พรอ้ม ๆ กนั และการบริโภคออกจากกนัได้ จึงท าใหผู้ใ้หบ้ริการมีขอ้จ ากัดที่เป็นบุคคล
และขอ้จ ากดัดา้นเวลา ซึ่งผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้ริการไดเ้พียงครัง้ละ 1 ราย ไม่สามารถ ใหบ้รกิาร
แก่ลูกค้าหลายรายพร้อมกันในเวาลาเดียวกันได้ ขณะที่สินค้าแยกกระบวนการผลิตการจัด
จ าหน่ายการซือ้ และการบรโิภคออกจากกนัอย่างชดัเจน  

3. การบริการไม่มีความแน่นอน (Variability) ปัจจัยการให้บริการไม่ใช่แค่เพียง
วัตถุดิบ เครื่องจักร หรือกระบวนการบริการ แต่อยู่ที่ส่วนบริการ และเกิดขึน้เฉพาะสถานการณ์
เดียวเท่านั้น คือ เมื่อให้บริการและรับบริการส่วนใหญ่แล้วจะต้องเก่ียวข้องกับบุคคล ถ้าหาก
พนักงานเกิดความไม่พรอ้ม ไม่ว่าจะทางดา้นจิตใจ หรือร่างกาย อาจส่งผลถึงคุณภาพของการ
บริการไปดว้ย และจะส่งผลต่อดา้นร่างกาย และจิตใจของผูร้บับริการเช่นกนั ซึ่งส่งผลต่อการรบัรู ้
และประเมินคณุภาพของบรกิาร  



  21 

4. บริการจดัท ามาตรฐานไดย้าก (Heterogeneous) การใหบ้ริการเป็นส่วนหนึ่งที่จะ
ช่วยให้กระบวนการบริการเกิดความสะดวก แต่ปัจจัยหลักที่ช่วยในการให้บริการ คือ “คน”         
และคณุภาพการใหบ้รกิาร จะขึน้อยู่กบัทกัษะความสามารถ และอธัยาศยัของผูใ้หบ้รกิาร สิ่งนีท้ี่ท  า
ใหผู้ใ้หบ้ริการที่มีฝีมือประสบความส าเร็จได้ ซึ่งจะส่งผลท าใหก้ารแข่งขนัดา้นบริการจะท าไดย้าก
เนื่องจากขาดแคลนแรงงานที่มีฝีมือ อีกทัง้ตอ้งพฒันาคณุภาพของบุคลากรใหเ้ท่าเทียม และขยาย
ศกัยภาพในการใหบ้ริการ เนื่องจากการสรา้งมาตรฐานการจัดการคนใหม้ีมาตรฐานเดียวกันเป็น
เรื่องยาก  

5.บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perish ability) ปัญหาของธุรกิจบริการจะไม่มีปัญหา
เลย หากความตอ้งการซือ้กบัความตอ้งการขายมีปริมาณที่เท่ากนั หากความตอ้งการซือ้กบัความ
ตอ้งการขายไม่เท่ากันจะท าใหเ้กิดปัญหาการบริการไม่เพียงพอ และสญูเสียโอกาสกับลูกคา้ราย
อ่ืน ๆ ไปได ้ซึ่งผูใ้หบ้ริการไม่สามารถใหบ้ริการได้ ท าใหเ้กิดความสูญเปล่าแก่พนักงานที่ตอ้งอยู่
ว่าง ๆ ในขณะที่ลกูคา้นอ้ย ธุรกิจผูผ้ลิตสินคา้สามารถท าการคาดคะเนล่วงหนา้ได ้และท าการผลิต
เก็บไวเ้พื่อรองรบัปรมิาณความตอ้งการซือ้ที่เพิ่มขึน้ หรือลดลงได ้แต่การบรกิารไม่สามารถท าได ้

Zeithaml,Parasuraman and Berry ไซเธมอล พาราสุรามาน และ แบรร์ี่ (1988:58-60) 
ท าการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยั หรือเกณฑใ์นการประเมินคณุภาพบริการของลกูคา้ พบว่าเกณฑใ์นการ
ประเมินคณุภาพการบริการในมมุมองของผูร้บับริการที่เรียกว่า “SERVQUAL (Service Quality)” 
ประกอบดว้ย 5 ประการ คือ  

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ ผู้ให้บริการ และ            
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การประเมินจึงต้อง
ประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพที่มีตวัตน การใหบ้รกิารประเมินจาก 2 สว่น คือ  

1.1 เนน้ที่อปุกรณ ์และเครื่องอ านวยความสะดวกทางวตัถ ุเช่น โต๊ะ เกา้อี ้ชัน้วาง
ของ ปา้ย หรือสญัลกัษณ ์ฯลฯ  

1.2 เน้นที่ผูใ้หบ้ริการ และวัสดุที่ใชใ้นการติดต่อสื่อสาร เช่น การแต่งกายของ
พนักงาน ไดแ้ก่ มีอุปกรณท์ี่ทันสมัย สงัเกตเห็นสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดง้่าย พนักงานมี
ความสภุาพ เรียบรอ้ย สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีนัน้สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร  

2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ตามที่ไดส้ญัญาไวก้บัผูร้บับริการอย่างน่าเชื่อถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นที่ใชป้ระเมิน 
ไดแ้ก่  
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2.1 ผูใ้หบ้รกิารตอ้งใหบ้รกิารตามที่ไดส้ญัญาไวก้บัผูร้บับริการ  
2.2 เมื่อผูร้บับริการมีปัญหาเกิดขึน้ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงถึงความจริงใจในการ

แกปั้ญหา 
2.3 ใหก้ารบรกิารท่ีถกูตอ้งเหมาะสมในครัง้แรกที่ใหบ้รกิาร  
2.4 ผูใ้หบ้รกิารตอ้งใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ไดส้ญัญาไวก้บัผูร้บับริการ  
2.5 ผูใ้หบ้รกิารไม่มีประวติัเสียหายในการใหบ้รกิาร  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความมุ่งมั่นเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือผูร้บับริการ มีการใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว และพรอ้มใหบ้ริการเสมอซึ่งสะทอ้นถึง
การเตรียมการภายในองคใ์หแ้ก่ลกูคา้ โดยประเด็นที่ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่  

3.1 ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแจง้ใหผู้ร้บับรกิารทราบว่าจะไดร้บับรกิารเมื่อไหร ่ 
3.2 ผูใ้หบ้รกิารไดม้ีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารไดท้นัท่วงที  
3.3 ผูใ้หบ้รกิารมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือแกผู่ร้บับริการ 
3.4 ผูใ้หบ้รกิารไม่ยุ่งเกินไปที่สามารถจะตอบสนองต่อค ารอ้งขอของผูร้บับรกิาร  

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ ความซื่อสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ ที่สามารถสรา้งความเชื่อมันใหก้ับผู้ที่มาใช้
บรกิาร โดยความมั่นใจในการบรกิารประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ  

4.1 ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ความรู ้และทักษะของผูใ้หบ้ริการ 
เพื่อท าใหเ้กิดความเชื่อถือ และความมั่นใจสูผู่ร้บับรกิาร  

4.2 มารยาทของผูใ้ห้บริการที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการ โดยที่ผูใ้ห้บริการ
จะต้องสุภาพเรียบร้อยมีความเป็นมิตร และมีความสนใจในการดูแลรวมถึงทรัพย์สินของ
ผูร้บับรกิารอีกดว้ย  

4.3 ความปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผู ้ร ับบริการเกิด
ความรูส้ึกถึงความปลอดภัยตลอดการมาใชบ้ริการ ซึ่งประเด็นที่ใชป้ระเมินเรื่องการใหค้วามเชื่อ
มันแก่ผูร้บับริการ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงออกใหรู้ส้ึกมั่นใจในความปลอดภยัเมื่อผูร้บับริการ
มาใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีมารยาทที่ดีต่อผูร้บับริการทุกครัง้ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรูค้วาม
เขา้ใจที่สามารถตอบคาถามของผูร้บับรกิาร  

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การที่ผูใ้หบ้ริการใส่ใจดูแล เอาใจใส่  
การใหค้วามสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูร้บับริการแต่ละคน ซึ่งผูร้บับริการมีความตอ้งการที่แตกต่าง
กนั ประเด็นที่ใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่  
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5.1 ความเอาใจใสแ่ก่ผูร้บับรกิารเป็นรายบคุคล  
5.2 เปิดใหบ้รกิารในเวลาที่สะดวกแก่การมาใชบ้ริการ  
5.3 ใหค้วามเอาใจใสแ่ก่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล  
5.4 ผูใ้หบ้รกิารไดใ้หค้วามสนใจกบัผูร้บับรกิารเป็นหวัใจส าคญั  
5.5 ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะเจาะจงของผูร้บับรกิาร  

เกณฑท์ี่ใชใ้นการประเมินคณุภาพการบริการทัง้ 5 ประการนี ้ถูกน าไปประยุกตใ์ชใ้นการ
วัดคุณภาพการบริการในองคก์รต่างๆ มากมาย เพื่อที่จะไดท้ราบถึงการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ  
ในมมุมองของผูร้บับริการ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารใหต้รงตาม
ความตอ้งการความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการ ของ Zeithaml,Parasuraman and Berry ไซเธมอล พาราสุรามาน และ แบรร์ี่  (1988:58-
60) น ามาใชใ้นงานวิจัยครัง้นี ้คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการแข่งขันที่ส  าคัญของธุรกิจอย่างหนึ่ง 
เป็นการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวังและบริการที่ไดร้ับ เนื่องจากเป็น การท าให้
ผูบ้ริโภคไดส้ิทธิที่เท่าเทียบกนั การใหบ้ริการยงัสามารถท าใหธุ้รกิจไดส้รา้งภาพลกัษณ์   ที่ดีใหก้บั
ผูบ้ริโภค ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความมั่นใจที่จะเขา้ใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการซ า้ได ้ จะใชเ้กณฑ์
ในการประเมินคณุภาพบริการของลกูคา้ (Service Quality) ซึ่งที่มีตวัก าหนดดงัต่อไปนี ้ความเป็น
รู ป ธ ร ร ม  (Tangibles) ค ว า ม น่ า เ ชื่ อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ  (Reliability) ก า ร ต อ บ ส น อ ง 
(Responsiveness) การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ผูว้ิจยัเห็นว่า
จะตอ้งใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการใหบ้ริการ เนื่องจากคณุภาพการบริการเป็นส่วนหนึ่งในการ
ตดัสินใจของผูบ้รโิภคเลือกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ 

4. ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2550:46) การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการใน

การเลือกที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งผูบ้ริโภคมักจะตอ้งตัดสินใจใน
ทางเลือกต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ ์และบริการอยู่เสมอ โดยที่ผูบ้ริโภคจะเลือกผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
และขอ้จ ากัดของสถานการณก์ารตัดสินใจ ซึ่งเป็นกระบวนการที่ส  าคัญ และอยู่ภายในจิตใจของ
ผูบ้รโิภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541:145) กล่าวว่า ขั้นตอนการตัดสินใจ (Buying 
Decision Process) เป็นขั้นตอนในการตัดสินใจของผู้บริโภค โดยมีกระบวนการตัดสินใจซื ้อ           
5 ขัน้ตอนของบรโิภค 
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Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการที่ผุ ้

บริโภคตอ้งใชก้่อนที่จะซือ้สินคา้หรือบริการ ผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการตอ้งท าความเขา้ใจใน
ขั้นตอนการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค ซึ่งการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคเป็นสิ่งส าคัญมากส าหรับ
ผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการ และยังช่วยใหอ้งคก์รสามารถปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์ในการขายหรือ
ใหบ้รกิารตามกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย 

ฟิลลิป คอตเลอร ์และ เควิน เคลเลอร ์Philip Kotler & Kevin Keller (2006, p.181-189) 
ทฤษฎีนีเ้ป็นทฤษฎีที่อธิบายจิตวิทยาขัน้พืน้ฐานที่ท าใหเ้ขา้ใจว่าผูบ้ริโภคไดม้ีกระบวนการตดัสินใจ
ในการซือ้อย่างไร ดังนัน้นักการตลาดควรที่จะเขา้ใจในพฤติกรรมดังกล่าวของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภค
ส่วนมากจะซือ้สินคา้ผ่านขัน้ตอนกระบวนการตัดสินใจซือ้ทัง้ 5 ขัน้ตอน แต่อาจจะขา้มขัน้ตอนใด
ขัน้ตอนหนึ่งไป หรืออาจจะยอ้นกลบัมาที่ขัน้ตอนใดซ า้ก็ไดก้่อนที่จะซือ้สินคา้นัน้ ซึ่งกระบวนการ
ตดัสินใจในการซือ้นัน้ ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอนต่อไปนี ้
 

ภาพประกอบ 2 แสดง 5 ขัน้ตอน ในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค 

ที่มา. Philip Kotler & Kevin Keller (2006). Marketing management (12th ed.)  

Upper Saddle River, NJ: Pearson 
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1. การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (Problem Recognition) จุดเริ่มตน้จากพฤติกรรมการ
ซือ้ของผูบ้ริโภคมีความตอ้งการที่อาจไดร้บัจาการกระตุน้จากภายนอก เช่น สื่อโฆษณาที่จูงใจ   
หรือเห็นคนรอบขา้งใชส้ินคา้นัน้ ๆ เป็นตน้ และการกระตุน้ภายใน เช่น ความรูส้กึหิว ความตอ้งการ
ขัน้พืน้ฐาน เป็นตน้ (Philip Kotler & Kevin Keller 2006, p.181-189) 

2. การคน้หาขอ้มลู (Information Search) เป็นพฤติกรรมหลงัจากผูบ้ริโภคเกิดความ
ตอ้งการแลว้ ต่อไปเป็นการคน้หาขอ้มลูของสินคา้ ซึ่งเป็นขัน้ตอนที่จะเกิดต่อมา ถา้ผูบ้รโิภคมีความ
ตอ้งการที่จะซือ้สินคา้นัน้สงูมากขัน้ตอนนีก้็ไม่ส  าคญั เพราะถา้ความตอ้งการสงูมากอาจซือ้สินคา้
นัน้ไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งคน้หาขอ้มลู แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการธรรมดาส่วนมากจะคน้หาขอ้มลู
ก่อนตดัสินใจซือ้ ซึ่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะไดร้บัการกระตุน้ใหเ้กิดแนวโนม้และคน้หาขอ้มลูเพิ่มเติม
เก่ียวกับสินคา้ จ าแนกไดเ้ป็น 2 ระดับ คือ การคน้หาขอ้มูลแบบธรรมดา ไดแ้ก่ การเปิดรบัขอ้มูล
เก่ียวกบัสินคา้มากขึน้ และระดบัถดัมาบุคคลอาจเขา้สู่การคน้หาขอ้มลูข่าวสารอย่างกระ ตือรือรน้ 
เช่น การอ่านหนงัสือ สอบถามเพื่อน หรือการเขา้ร่วมกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งเพื่อเรียนรูเ้ก่ียวกับสินค้า 
หลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้แบ่งออกเป็น 4 กลุม่ ดงันี ้(Philip Kotler & Kevin Keller 2006, 
p.181-189) 

2.1 แหลง่บคุคล (Personal Source) ไดแ้ก่ ครอบครวั เพื่อน คนรูจ้กั  
2.2 แหล่งการคา้ (Commercial Source) ไดแ้ก่ การโฆษณา พนกังานขายบรรจุ

ภณัฑก์ารสาธิตสินคา้  
2.3 แหลง่ชมุชน (Public Source) ไดแ้ก่ สื่อมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภค และ

หน่วยงานของรฐัที่เก่ียวขอ้ง  
2.4 แหล่งทดลอง (Experimental Source) ได้แก่ การจัดการ การตรวจสอบ   

และการทดลองใช้ผลิตภัณฑ์จากแหล่งข้อมูลในแต่ละแหล่ง จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้
แตกต่างกนัไปตามแต่ประเภทของผลิตภณัฑห์รือบุคลิกลกัษณะเฉพาะของผูซ้ือ้ โดยทั่วไปผูบ้ริโภค
จะไดร้บัขอ้มลูของผลิตภณัฑ ์ ส่วนใหญ่จากแหล่งการคา้ที่ใหค้วามรู้ และขอ้มลูแต่แหล่งขอ้มลูที่มี
ประสิทธิภาพที่สุดจะไดม้าจากบุคคล ซึ่งท าหนา้ที่ในการใหข้อ้มูลที่ถูกตอ้งและช่วยประเมินผล
ขอ้มลู 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผู้บริโภคมีการหา
ขอ้มูลมาแลว้ ผูบ้ริโภคนัน้จะเกิดความเขา้ใจและสามารถที่จะประเมินผลทางเลือกได ้หมายถึง 
ผูบ้ริโภคตอ้งตัดสินใจว่าจะซือ้สินคา้แบรนด์ไหน หรือซือ้สินคา้อะไร ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีการ
ตดัสินใจในการซือ้สินคา้ที่แตกต่างกนัไป จะขึน้อยู่กบัสถานการณใ์นการตดัสินใจและทางเลือกที่มี
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อยู่ ดังนั้นนักการตลาดจะเรียนตอ้งรูว้ิธีการต่าง ๆ เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดน้ าไปใชใ้นการประเมินผล
ทางเลือก ซึ่งกระบวนการในการประเมินผลไม่ใช่เป็นสิ่งที่ง่าย และกระบวนการตัดสินใจไม่ใช่
กระบวนการเดียวที่สามารถใชก้บับรโิภคไดทุ้กคน และไม่ใช่เป็นของผูบ้ริโภคคนใดคนหนึ่งอีกดว้ย 
โดยแนวความคิดพืน้ฐานที่ช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีหลายประการ 
(Philip Kotler & Kevin Keller 2006, p.181-189) คือ 

3.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าที่ ได้รับ คือ      
การพิจารณาถึงผลประโยชนท์ี่จะไดร้บั และคุณสมบติัของสินคา้ที่สามารถท าอะไรได้บา้ง หรือมี
ความสามารถมากนอ้ยเพียงใดเพียงใด  

3.2 ผู้บริ โภคจะให้ความส าคัญกับของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Degree of 
Importance) คือ การพิจารณาถึงความส าคัญกับคุณสมบัติของสินค้าเป็นหลัก มากกว่าที่จะ
พิจารณาถึงความโดดเด่นของสินคา้ ดงันัน้ความเชื่อถือที่เก่ียวกบัตราสินคา้อาจเปลี่ยนแปลงไปได้
เสมอ เมื่อคณุสมบติัของผลิตภณัฑไ์ดเ้ปลี่ยนความเชื่อถือเก่ียวกบัตราสินคา้ก็ตอ้งเปลี่ยน  

3.3 ความเชื่อถือต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาความเชื่อถือ
ของตราสินคา้ หรือภาพลกัษณข์องสินคา้ที่ผูบ้ริโภคเคยพบเห็นและเคยรบัรูจ้ากประสบการณใ์น
อดีต หรือภาพจ า 

3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่าความพอใจของสินค้าใน
แต่ละตราสินคา้แค่ไหน ถา้เมื่อน าคณุสมบติัของสินคา้เปรียบเทียบจากคณุสมบติักนัของแต่ละตวั
สินคา้แลว้ ก็จะสามารถท าใหป้ระเมินการเลือกซือ้สินคา้ไดง้่ายมากขึน้ 

3.5 กระบวนการประเมินวิธี เป็นอีกวิธีหนึ่งที่สามารถน าเอาปัจจยัในการตดัสินใจ 
เช่น ความพอใจ ความเชื่อถือในตราสินคา้ คณุสมบติัของสินคา้มาพิจารณาเปรียบเทียบใหค้ะแนน
เพื่อหาผล 

4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) จากขัน้ตอนการประเมินทางเลือกในการ
ตดัสินใจ ท าใหผู้บ้ริโภคสามารถจดัล าดบัความส าคญัของการตดัสินใจซือ้ได ้จะเป็นการพิจารณา
ถึงทัศนคติของผู้อ่ืนที่มี ต่อการตัดสินใจซื ้อ (Attitudes of Others) และปัจจัยที่ ไม่สามารถ
คาดการณไ์ด ้(Unexpected Situation) การที่ผูบ้ริโภคจะประเมินและเลือกสินคา้ได ้หมายความ
ว่าจะเกิดการซือ้ได ้เพราะปัจจยัทัง้สองอย่างอาจท าใหเ้กิดความเสี่ยงจากการเลือกบริโภคสินคา้
นั้นได้ และเมื่อผ่านขั้นของการประเมินทางต่างๆ ผู้บริโภคจะได้สินค้าตราสินค้าตรงกับความ
ตอ้งการมากที่สดุ นัน้คือ ผูบ้ริโภคจะเกิดความตัง้ใจที่จะซือ้ (Purchase Intention) แต่เมื่อถึงเวลา
ที่จะซือ้จรงิ อาจมีปัจจยัอ่ืน ๆ เขา้มามีผลต่อการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคไดอี้ก เช่น ปัจจยัทางดา้น



  27 

สังคม (Social Factors) และยังเ ก่ียวข้องกับปัจจัยด้านสถานการณ์ที่ เ ก่ียวข้องกับการซื ้อ 
(Anticipated Situation Factors) เช่น ช่วงเวลาที่ตดัสินใจไปแลว้จนถึงช่วงเวลาที่จะซือ้จริง อาจมี
เกิดเหตกุารณเ์ปลี่ยนแปลงเกิดขึน้ในตอนเวลานัน้ ไดแ้ก่ ภาวะเศรษฐกิจตกต ่าผูซ้ือ้ตกงาน มีผูเ้คย
ใชม้าบอกมาว่าสินคา้แบรนดน์ัน้ๆไม่ดี เป็นตน้ ซึ่งจะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความลงัเลใจ ดังนัน้
นกัการตลาดอาจจะเชื่อไม่ไดเ้ต็มหนึ่งรอ้ยเปอรเ์ซ็นต ์ว่าการที่ผูบ้รโิภคมีความตัง้ใจจะซือ้สินคา้ของ
เราแล้วจะต้องมีการซือ้เกิดขึน้จริง  ๆ เพราะผู้บริโภคมักจะเกิดการรับรู ้ถึงความเสี่ยง (Risk 
Perception) เกิดขึน้ซึ่งผูบ้ริโภคมักจะท าการลดความเสี่ยงใหก้ับตัวเองโดยการสอบถามจากผูท้ี่
เคยใช ้หรือเลือกซือ้แบรนดท์ี่มีการรบัประกนั หรือเลือกเฉพาะเเบรนดท์ี่มีคนใชก้นัมาก ๆ เพื่อความ
ไว้ใจได้ นักการตลาดจึงจะต้องพยายามให้ผู้บริโภคได้รับทราบข้อมูลต่าง ๆ ที่เก่ียวกับสินค้า      
หรือให้ความช่วยเหลือด้วยแนะน าในการซือ้ และมีการรับประกันการซือ้ในครั้งนั้น ๆ เป็นต้น      
เพื่อช่วยใหผู้บ้ริโภคคลายความรูส้ึกเสี่ยงลงและตดัสินใจซือ้ในที่สดุ (Philip Kotler & Kevin Keller 
2006, p.181-189) 

5. พฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) หลงัจากผูบ้ริโภคมีการซือ้แลว้
ผูบ้ริโภคจะไดร้บัประสบการณใ์นการบริโภค ซึ่งผูบ้ริโภคอาจจะไดร้บัความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้
ถ้าผูบ้ริโภคไดร้บัความพึงพอใจผูบ้ริโภคจะทราบแต่ข้อดีของสินคา้ และท าใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ได้   
หรือมีการแนะน าผูบ้ริโภครายใหม่ได ้แต่ถ้าผูบ้ริโภคเกิดไม่พึงพอใจก็อาจท าใหผู้บ้ริโภคเลิกซือ้
สินคา้ครัง้ต่อไปได ้และอาจส่งผลเสียในจากการบอกต่อ ซึ่งท าใหผู้บ้ริโภคซือ้สินคา้นัน้ไดน้อ้ยลง
ตามไปดว้ย (Philip Kotler & Kevin Keller 2006, p.181-189) 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวการตดัสินใจของ 
ฟิลลิป  คอตเลอร์ และ  เควิน  เคล เลอร์ Philip Kotler & Kevin Keller (2006, p.181-189) 
กระบวนการตัดสินใจซือ้มี 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การรบัรูถ้ึงความต้องการ (Problem Recognition)   
การค้นหาข้อมูล (Information Search) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives)      
การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) และพฤติกรรมหลังการซือ้ (Post Purchase Behavior)    
ซึ่งผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งท าตามทุกขัน้ตอน เนื่องจากจากพฤติกรรมหรือปัจจยัต่างๆ ของผูบ้ริโภค
ในการตดัสินใจซือ้ของแต่ละบคุคลแตกต่างกนั 
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5. ข้อมูลเกี่ยวกับการแข่งขันธุรกิจค้าปลีกสถานีบริการน ้ามันในประเทศไทย 
กลยุทธก์ารแข่งขันของสถานีบริการน ้ามันแต่ละบริษัท 

การแข่งขนัในตลาดของธุรกิจสถานีบริการน า้มนัหรือสถานีบริการแก๊ส คือ การมอง
ภาพรวมของธุรกิจสถานีบรกิารน า้มนั จะเห็นไดว้่าผูป้ระกอบการสถานีบริการน า้มนัหลายๆ บรษิัท
ต่างหันมาพัฒนาสถานีบริการน า้มัน เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากขึน้ ท าให้
ภาพลกัษณข์องสถานีบริการน า้มันเป็นมากกว่าสถานีบริการน า้มันเชือ้เพลิง เพราะจะเห็นไดว้่า
สถานีบริการน า้มันในปัจจุบัน กลายเป็นอีกหนึ่งใน “ธุรกิจคา้ปลีก” ที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก
มากมายตัง้แต่ รา้นกาแฟ รา้นอาหาร รา้นสะดวกซือ้ รา้นอาหารจานด่วน และรา้นคา้ที่มีชื่อเสียง
ต่างๆ ไดเ้ห็นโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ จึงเขา้มาเปิดสาขาภายในสถานีบริการน า้มันเป็น
จ านวนมาก  เพื่อเป็น “แม่เหล็ก” ในการท าให้ผู ้บริโภคให้เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน า้มัน     
และกลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง สิ่งที่แต่ละบรษิัทท าใหผู้บ้รโิภคเขา้มาใชบ้รกิารมี ดงันี ้

ภาพประกอบ 3 เครื่องหมายการคา้ บริษัท ปตท. น า้มนัและการคา้ปลีก จ ากดั (มหาชน) (โออาร)์ 

ที่มา : www.pttor.com 

1. ปตท. หรือ PTTOR ขยายตวั 1.3% ในปี 2561 เป็นผลใหม้ีการขยายสถานีบริการ
น า้มนัในประเทศที่ในปี 2562 มีเปา้หมายจะเปิดทัง้สิน้ 155 สาขา จากปัจจบุนัที่มีราว 1,700 สาขา 
รวมถึงการบริการ และเพิ่มธุรกิจเสริม ซึ่งจะเป็น Co - brand ที่จะมาเช่าพืน้ที่ภายในสถานีบริการ
น า้มนั ซึ่งจะมีส่วนช่วยดึงดดูความสนใจใหล้กูคา้เขา้มาใชบ้ริการ ขณะที่การขายน า้มนัดีเซล B20 
ในสถานีบริการน า้มันปัจจุบันมีอยู่ 16 สาขา คาดว่าจะเพิ่มเป็น  30  สาขา (ศูนยข์่าวพลังงาน, 
2562) 

https://www.pttor.com/
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ภาพประกอบ 4 เครื่องหมายการคา้ บรษิัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) 

ที่มา : www.esso.co.th 

2. เอสโซ่ เป็นอีกหนึ่งสถานีบริการน า้มันจากประเทศสหรัฐอเมริกา ที่เข้ามาเปิด
ด าเนินธุรกิจในไทยตัง้แต่ปี 2546 ยาวนานพอสมควรส าหรบัการเขา้มาท าการตลาดในประเทศไทย 
จึงตอ้งปรบัตวัใหท้นักบัการเปลี่ยนแปลง เอสโซ่ไดต้ัง้งบลงทุน 2,000 ลา้นบาท เพื่อใชข้ยายสถานี
บริการน า้มันเพิ่มขึน้อีก 60 สาขา ทั่วประเทศ พรอ้มกับปรับปรุงสถานีบริการใหม้ีรูปแบบใหม่
ภายใตรู้ปแบบ Synergy ใหค้รบทัง้หมดหลงัจากท่ีไดป้รบัปรุงไปแลว้ 300 สาขา โดยจะเพิ่มรา้นคา้
พนัธมิตรอีก 50 รา้น ซึ่งเป็นกลยุทธห์ลกัของเอสโซ่ที่จะไม่ลงทุนในธุรกิจที่ไม่มีความช านาญอย่าง
ธุรกิจที่ไม่ใช่น า้มันเชือ้เพลิง แต่จะน าพันธมิตรที่มีความเชี่ยวชาญมากกว่าเขา้ร่วมมาลงทุน อาทิ  
ร้านกาแฟสตาร์บัค  ร้าน  Grand COFFEE BOY ร้าน  RABIKA COFFEE  ร้านครัวพี่ เ สื อ                 
รา้นสะดวกซือ้ แฟมิลี่มารท์ รา้นไก่ทอดเคเอฟซี เพื่อที่จะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
(Biznews, 2562) 

ภาพประกอบ 5 เครื่องหมายการคา้ บริษัท บางจาก คอรป์อเรชั่น จ ากดั (มหาชน) 

ที่มา : www.bangchak.co.th 

 
 

https://www.pttor.com/
https://www.google.com/url?sa=i&url=http%3A%2F%2F110-170-53-77.static.asianet.co.th%2Fth%2FLinks%2F&psig=AOvVaw08KGkB_FiztZC0iHKg2-hX&ust=1593014290261000&source=images&cd=vfe&ved=0CA0QjhxqFwoTCLjAlOummOoCFQAAAAAdAAAAABAD
https://www.bangchak.co.th/
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3. บางจาก  ตัง้เปา้หมายการด าเนินธุรกิจในปี 62 ของบางจาก มีแผนที่จะเปิดสถานี
บริการน า้มันใหม่ประมาณ 80 แห่ง จากเดิมที่มีอยู่ 1,170 แห่ง ในปี 61 ซึ่งเป็นอันดับ 3 ของ
ประเทศ และไดเ้ปิดรา้นกาแฟอินทนิลอีก 200 แห่ง ในปี 62 นีจ้ะมีทัง้หมด 550 แห่ง ในส่วนรา้น
ซูเปอรม์ารเ์ก็ต SPAR มีแผนจะเปิดอีก 20-30 สาขา ในปี 62 คาดว่าจะมีทัง้หมด 44 สาขา ส าหรบั
เป้าหมายในช่วง 4 ปีขา้งหน้า (ปี 62-65) วางเป้าหมายที่จะเพิ่มสัดส่วนก าไรก่อนดอกเบีย้จ่าย 
ภาษี ค่าเสื่อม และค่าตดัจ าหน่าย (EBITDA) ในต่างประเทศ ในส่วนของธุรกิจการตลาดเพิ่มเป็น 
10% โดยจะตั้งเป้าขายน ้ามันหล่อลื่นออกไป 13 ประเทศ การขยายร้านอินทนิลผ่านสิทธิ
มาสเตอรแ์ฟรนไชส ์เริ่มเปิดแลว้สาขา 3 แห่ง ในประเทศกัมพูชา และอีก 1 แห่ง ในประเทศลาว 
โดยจะมี เป้าหมายจะขยายที่ ประเทศกัมพูชาเพิ่มอีก 2 แห่ง ในปี 63 หากเป็นผลส าเร็จ                      
ก็วางเป้าหมายจะขยายรา้นกาแฟอินทนิลในลาว และกัมพูชา รวม 50 แห่ง ภายในปี 65 และใน
อนาคตคาดหวังจะมีแฟรนสไ์ชสส์ถานีบริการน า้มนับางจากในต่างประเทศ ซึ่งในปัจจุบนัมีเพียง    
1 แห่ง ในประเทศพม่า ซึ่งเป็นการลงทนุจากลกูคา้ (บา้นเมือง, 2561) 

ภาพประกอบ 6 เครื่องหมายการคา้ บริษัท พีทีจี เอ็นเนอยี จ ากดั (มหาชน) 

ที่มา : www.ptgenergy.co.th 

4. พีทีจี ตั้งเป้าหมายการขยายสาขาของสถานีบริการน า้มันและสถานีบริการแก๊ส
แอลพีจี  ที่จ  านวน 50-100 สาขา ส่วนธุรกิจ Non-Oil ตั้งเป้าขยายสาขาให้เพิ่มเป็นจ านวน            
700 สาขา ซึ่งได้แก่ กาแฟพันธุ์ไทยและคอฟฟ่ีเวิลด์ แม็กซ์มารท์ ร้านแก๊สแอลพีจีครัวเรือน                  
และออโต้แบคส์ ถือเป็นการเพิ่มช่องทางในการสร้างรายได้และท าก าไรให้บริษัทฯ เพิ่มขึน้  
นอกจากนีย้งัเดินหนา้เชื่อมโยงระบบบตัรสมาชิกกบัพนัธมิตรที่หลากหลาย เพื่อเพิ่มมลูค่าใหก้บัผู้
ถือบตัร สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ใหม้ากที่สดุ (ส านกัข่าวอีไฟแนนซไ์ทย, 2563) 

 
 

https://www.jobthai.com/th/company/64334
https://www.bangchak.co.th/
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ส่วนแบ่งการตลาดธุรกิจค้าปลีกสถานีบริการน ้ามัน 
ส่วนแบ่งการตลาดธุรกิจคา้ปลีกสถานีบริการน า้มันของแต่ละบริษัทในช่วง 8 เดือน  

(ม.ค. - ส.ค.) ของปี 2562 จะพบไดว้่า กลุม่ผูค้า้น า้มนัรายใหญ่ 5 ราย มีสว่นแบ่งการตลาดรวมกนั
คิดเป็นประมาณ 78% ไดแ้ก่  

อันดับ 1 ปตท.น า้มันและการคา้ปลีก จ ากัด (มหาชน) หรือพีทีทีโออาร ์ในสัดส่วน 
36.1%  

อนัดบั 2 ในสดัสว่น เอสโซ่ 10.9%     
อนัดบั 3 ในสดัสว่น บางจาก 10.8%  
อนัดบั 4 ในสดัสว่น เชลล ์8.8 %  
อนัดบั 5 ในสดัสว่น เชฟรอน (ไทย) 6.2%  
กลุม่ผูค้า้สถานีบรกิารน า้มนัรายย่อยที่มีสว่นแบ่งการตลาด รวมกนัประมาณ 27.2 % 

(กรมธุรกิจพลงังาน. 2562) 
เมื่อแยกดใูนแต่ละประเภทของน า้มันเชือ้เพลิงทัง้ 5 ประเภท จะพบว่าบริษัทที่ครอง

สดัสว่นอบัดบัที่ 1 และอนัดบัที่ 2 มีดงันี ้
1. แก๊สโซฮอลลอ์อกเทน 91 อันดับที่ 1 คือ พีทีทีโออาร ์ที่ 36.7% และอันดับที่ 2      

คือ เอสโซ่ 13.7%  
2. แก๊สโซฮอล์ออกเทน 95 อันดับที่  1 คือ พีทีที โออาร์ 35.2% และอันดับที่  2              

คือ เอสโซ่ 15.5%  
3. E20 อนัดบัที่ 1 คือ พีทีทีโออาร ์41.7% และอนัดบัที่ 2 คือ บางจาก 17.5%  
4. ดี เซลหมุนเร็วธรรมดา อันดับที่  1 คือ พีทีที โออาร์ 31.2% และอันดับที่  2                

คือ เอสโซ่ 13.7%  
5. ดี เ ซลหมุน เ ร็ ว  (เกรดพิ เศษ ) เ ป็นตลาดที่ มี ค่ าการตลาดสูง  อันดับที่  1                         

คือ เชลล ์80.5% (กรมธุรกิจพลงังาน. 2562) 
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6. ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ 
ประวัติบริษัทเอสโซ่ 

ภาพประกอบ 7  บรษิัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) 

ที่มา : www.esso.co.th 

พ.ศ. 2437 บริษัท แสตนดารด์ออยลข์องนิวยอรก์ เปิดสาขาในประเทศไทยที่ตรอก
กปัตนับชุ โดยจ าหน่ายน า้มนัก๊าดตราไก่ และตรานกอินทรี 

พ.ศ. 2474 บริษัท แสตนดารด์ออยลข์องนิวยอรก์ และบริษัท แว๊คคั่มออยล ์ร่วมกัน
จดัตัง้บรษิัท โซโกนีแว๊คคั่ม คอรป์อเรชั่น เพื่อจ าหน่ายผลิตภณัฑห์ลอ่ลื่นตรา “การก์อยส”์ 

พ.ศ. 2476 บริษัท โซโกแว๊คคั่ม คอรป์อเรชั่น ร่วมทุนกับบริษัท แสตนดารด์ออยส ์
(นิวเจอรซ์ี) และเปลี่ยนชื่อบริษัทเป็นบริษัท แสตนดารด์แว๊คคั่มออยล ์จ ากัด โดยใชเ้ครื่องหมาย
การคา้ “มา้บิน” 

พ.ศ. 2490 ไดร้บัชือ้กิจการคลงัน า้มนัช่องนนทรีจากกรมเชือ้เพลิง 
พ.ศ. 2505 เปลี่ยนชื่อบริษัทใหม่เป็น บริษัท เอสโซ่ แสตนดารด์ อีสเทอรน์ จ ากัด     

ในวันที่  1 เมษายน 2505 และเปลี่ยนแปลงเครื่องหมายการค้าจาก “ตราม้าบิน” มาเป็น             
“ตราเอสโซ”่ ในวงรีรูปไข่ 

พ.ศ. 2508 ไดเ้ปลี่ยนชื่อเป็นบรษิัท เอสโซ่ แสตนดารด์ ประเทศไทย จ ากดั 
พ.ศ. 2510 ซือ้โรงงานจากบริษัท ยางมะตอยไทย เพื่อจัดตั้ง โรงกลั่นน า้มันเอสโซ่   

ศรีราชา 
พ.ศ. 2514 ขยายโรงกลั่นครัง้แรก เพิ่มก าลงัการผลิตเป็น 35,000 บารเ์รล/วนั 
พ.ศ. 2515 ยา้ยส านกังานใหญ่ไปยงัเลขที่ 1016 ถนนพระราม 4 ตรงขา้มสวนลมุพินี 

http://www.esso.co.th/
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พ.ศ. 2519 ขยายโรงกลั่นครัง้ที่ 2 เพิ่มก าลงัการผลิตเป็น 46,000 บารเ์รล/วนั 
พ.ศ. 2522 ได้จัดตั้งบริษัท เอสโซ่ เอ็กซ์โพลเรชั่ น แอนด์ โพรดักชั่น โคราช อิงค์            

โดยไดร้บัสัมปทานการส ารวจ และขุดเจาะหาพลังงานบนแหล่งที่ราบสูงโคราช และไดพ้บก๊าซ
ธรรมชาติที่หลุมน า้พอง จังหวัด ขอนแก่น ในภายหลงัที่บริษัทฯ ไดเ้ปลี่ยนชื่อเป็น เอ็กซอนโมบิล 
เอ็กซโ์พลเรชั่น แอนด ์โพรดกัชั่น โคราช อิงค ์

พ.ศ. 2528 ขยายโรงกลั่นเพิ่มก าลงัการผลิตเป็น 63,000 บารเ์รล/วนั 
พ.ศ. 2534 ไดร้บัการอนุมัติใหข้ยายก าลงัการผลิตของโรงกลั่นน า้มันเอสโซ่ศรีราชา

เป็น 185,000 บารเ์รล/วัน ร่วมมือกับบริษัทน า้มันชัน้น าต่าง ๆ จัดตัง้บริษัท ท่อส่งปิโตรเลียมไทย 
จ ากดั เพื่อวางท่อขนสง่น า้มนัจากโรงกลั่นศรีราชาไปยงัล าลกูกา ดอนเมือง และสระบรุี 

พ.ศ. 2539 เปลี่ยนชื่อเป็นบรษิัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) 
พ.ศ. 2541 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช ทรงพระกรุณาโปรด

เกลา้ฯ พระราชทานตราครุฑ แก่บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) เริ่มการก่อสรา้ง
โรงงานอะโรเมติกส ์ในบรเิวณโรงกลั่นน า้มนั เอสโซ่ศรีราชา 

พ.ศ. 2544 ไดม้าซึ่งกิจการของบริษัท โมบิลออยลไ์ทยแลนด ์จ ากดั และด าเนินธุรกิจ
ภายใตช้ื่อบรษิัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) 

พ.ศ. 2545 จดัตัง้บรษิัท เอ็กซอนโมบิล จ ากดั เพื่อใหบ้รกิารแก่บริษัทในเครือเอ็กซอน
โมบิลทัง้ในประเทศไทย และต่างประเทศ 

พ.ศ. 2546 จดัตัง้ศนูยบ์รกิารธุรกิจกรุงเทพอย่างเป็นทางการ 
พ .ศ . 2551 บริษัท เอสโซ่  (ประเทศไทย ) จ ากัด (มหาชน) เข้าจดทะเบียนใน          

ตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย 
พ.ศ. 2554 บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) ฉลองความส าเร็จ โครงการ

น า้มนัสะอาด ดว้ยเงินลงทนุกว่า 10,000 ลา้นบาท 
พ.ศ. 2557 ด าเนินกิจการในประเทศไทยครบรอบ 120 ปี และปรบัโฉมสถานีบริการ

น า้มนัรูปแบบใหม่ (บรษิัทเอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน), 2562c) 
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การประกอบธุรกิจ 
บริษัทเป็นหนึ่ งในบริษัทในเครือ เอ็กซอน โมบิล คอร์ปอเรชั่ น  (Exxon Mobil 

Corporation) ซึ่ ง เ ป็นหนึ่ งในบริษัทพลังงานที่ ใหญ่ที่ สุดของโลก  โดยบริษัทเ ป็นเจ้าของ                 
และผู้ประกอบกิจการโรงกลั่นน า้มันแบบคอมเพล็กซ ์ (complex refinery) ซึ่งมีก าลังการกลั่น
น า้มันดิบ 174,000 บารเ์รล/วัน เป็นเจา้ของและผูป้ระกอบการโรงงานอะโรเมติกส ์ (aromatics 
plant) ซึ่งมีก าลงัการผลิตพาราไซลีน 500,000 ตนั/ปี และหน่วยผลิตสารท าละลายซึ่งมีก าลงัการ
ผลิต 50,000 ตัน/ปี โดยโรงงานแต่ละแห่งไดเ้ชื่อมโยงเขา้กับหน่วยกลั่นน า้มัน และกระบวนการ
กลั่นน า้มนัของบรษิัทแบบครบวงจร มีที่ตัง้ใกลก้บัท่าเรือน า้ลกึแหลมฉบงัที่ศรีราชา จงัหวดัชลบรุี 

 
บริษัทในเครือเอ็กซอนโมบิลในประเทศไทย 

1. บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) และบริษัทในเครือที่เก่ียวข้องได้
ประกอบธุรกิจในประเทศไทยมายาวนานกว่า 120 ปี นบัตัง้แต่ปี พ.ศ. 2437 เราเป็นหนึ่งในบริษัท 
ที่ด  าเนินธุรกิจการกลั่น และคา้น า้มนั รวมถึงเคมีภณัฑแ์บบครบวงจร ซึ่งฐานธุรกิจหลกัประกอบไป
ดว้ย โรงกลั่นน า้มัน และโรงงานอะโรเมติกส ์ที่อ  าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี เครือข่ายคลงัน า้มัน  
และสถานีบรกิารน า้มนัทั่วประเทศ รวมถึงธุรกิจน า้มนัหลอ่ลื่น ภายใตช้ื่อการคา้ เอสโซ่ และ โมบิล 

ธุรกิจของบรษิัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
1.1 โรงกลั่นน า้มันระดับมาตรฐานโลก  ตั้งอยู่ที่อ  าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี      

และมีก าลงัการผลิตสงูสดุ 174,000 บารเ์รล/วนั 
1.2 โรงงานอะโรเมติกส์ ที่มีก าลังการผลิตสารพาราไซลีน 500,000 ตัน/ปี         

และมีหน่วยผลิตสารท าละลาย ซึ่งมีก าลงัการผลิต 50,000 ตนัต่อปี 
1.3 เครือข่ายสถานีบริการเอสโซ่มีจ านวนสถานีบริการน ้ามันกว่า 580 แห่ง       

ทั่วประเทศ (ขอ้มลู ณ สิน้เดือนมิถนุายน 2561)  
1.4 ช่องทางพาณิชยกรรม ครอบคลมุการขายผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมใหแ้ก่โรงงาน

อตุสาหกรรมผูค้า้สง่ ตลอดจนผูบ้ริโภคในอตุสาหกรรมการบิน และการเดินเรือ ซึ่งผลิตภณัฑท์ี่ขาย
ให้แก่โรงงานอุตสาหกรรม และผู้ค้าส่ง ประกอบด้วยก๊าซปิโตรเลียมเหลว น ้ามันเบนซิน            
น า้มนัดีเซล น า้มนัเตา น า้มนัเชือ้เพลิงอากาศยาน ยางมะตอย และน า้มนัหลอ่ลื่น 

1.5 จ าหน่ายผลิตภัณฑน์ า้มันหล่อลื่น และน า้มันเครื่องสงัเคราะหแ์ทภ้ายใตช้ื่อ
การค้า โมบิล และสนับสนุนเครือข่ายศูนย์เปลี่ยนถ่ายน ้ามันเครื่องโมบิลวัน เซ็นเตอร์กว่า           
280 สาขา (ข้อมูล ณ สิน้เดือนมิถุนายน 2561) (บริษัทเอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน), 
2562a) 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%82%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%8A%E0%B8%A5%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://www.esso.co.th/th-TH/Energy/Oil/Sriracha-Refinery
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2. บริษัท  เ อ็กซอนโมบิล  จ ากัด  ก่ อตั้ ง ขึ ้น ใน เ ดือนกุมภาพันธ์  พ .ศ . 2546                      
เพื่อด าเนินการศนูยธ์ุรกิจระดับโลก กรุงเทพ (Bangkok Global Business Center หรือ Bangkok 
GBC) ซึ่งเป็นศูนยธ์ุรกิจระดับโลกที่ใหญ่ที่สุดในเครือข่ายศูนยธ์ุรกิจระดับโลกของเอ็กซอนโมบิล 
ปัจจุบนัมีพนกังานมากกว่า 2,400 คน มีส  านกังานอยู่ 3 แห่ง คือ เอสโซ่ ทาวเวอร ์อาคารหะรินธร 
และอาคารคิวเฮา้ส ์ลมุพินี ใหบ้ริการแก่บริษัทในเครือเอ็กซอนโมบิลและลกูคา้ในกว่า 60 ประเทศ
ทั่วโลก ครอบคลมุทัง้ทวีปเอเชีย ทวีปยโุรป และทวีปอเมรกิาเหนือ-ใต ้ บรกิารของศนูยฯ์ ครอบคลมุ
งานดา้นบญัชี  เทคโนโลยีสารสนเทศ ศนูยบ์ริการลูกคา้ส าหรบัน า้มันเชือ้เพลิงและน า้มนัหล่อลื่น 
ศนูยบ์รกิารลกูคา้เคมีภณัฑ ์ศนูยจ์ดัซือ้  ศนูยท์รพัยากรบคุคล ฝ่ายภาษี และเครดิตลกูคา้ พนกังาน
ที่ศนูยธ์ุรกิจระดับโลก กรุงเทพ สามารถสื่อสารไดถ้ึง 11 ภาษา มุ่งมั่นที่จะใหบ้ริการที่มีคณุค่าแก่
ธุรกิจของเอ็กซอนโมบิล และผูบ้รโิภคของเรา (www.esso.co.th) 

ศู น ย์ บ ริ ก า ร ธุ ร กิ จ ก รุ ง เ ท พ  (Bangkok Business Support Center ห รื อ 
Bangkok  BSC) ได้มีการเปลี่ยนชื่อเป็น ศูนย์ธุรกิจระดับโลก กรุงเทพ เมื่อวันที่ 25 กรกฎาคม   
พ.ศ. 2562 เพื่อสะทอ้นถึงรูปแบบธุรกิจที่ซบัซอ้นและเติบโตขึน้ของบริษัทเอ็กซอนโมบิล 

3. บริษัท เอ็กซอนโมบิล เอ็กซโ์พลเรชั่น แอนด ์โพรดักชั่น โคราช อิงค์ ด าเนินธุรกิจ
ผลิตก๊าซธรรมชาติในเขตอ าเภอน า้พอง จังหวัดขอนแก่น ซึ่งจะจ าหน่ายก๊าซธรรมชาติที่ผลิ ตได้
ใหก้ับ บริษัท ปตท.จ ากัด (มหาชน) เพื่อส่งไปให ้การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย เพื่อจ่ายไฟ
ใหก้บัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 

 
ผลิตภัณฑแ์ละบริการ 

1. ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม  
โรงกลั่นน า้มันเอสโซ่ศรีราชาสามารถกลั่นน า้มันดิบประเภทต่าง ๆ ซึ่งจัดหามาจาก

แหล่งน า้มันดิบทั่วโลก อาทิ จากตะวันออกกลาง เอเชียตะวันออกกลาง และแอฟริกาตะวันตก   
การเลือกวัตถุดิบและสดัส่วน การผลิตส าหรบัผลิตภัณฑแ์ต่ละชนิด (product slate) ของเอสโซ่   
จะขึน้อยู่กับราคาและปริมาณผลิตภัณฑท์ี่ตอ้งการ เอสโซ่ตัดสินใจที่จะวางแผนเรื่องสดัส่วนการ
ผลิตผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิด ร่วมกบับุคลากรที่รบัผิดชอบทางดา้นการขาย และการตลาด โดยจะยึด
จากการประเมินความตอ้งการ และประมาณการดา้นราคาส าหรบัผลิตภณัฑต่์าง ๆ ที่เราสามารถ
ผลิตได ้

 

http://www.esso.co.th/
https://www.esso.co.th/th-TH/Energy/Natural-gas/Nam-Phong-Natural-Gas-Production-Plant
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การพฒันาโครงข่ายท่อขนสง่ที่เชื่อมระหว่างศรีราชา สวุรรณภมูิ ล  าลกูกา และสระบรุี 
ช่วยให้เอสโซ่สามารถรองรับความต้องการของประเทศได้ดียิ่งขึน้  เอสโซ่จ าหน่ายผลิตภัณฑ์
ปิโตรเลียมซึ่งประกอบด้วย น า้มันเบนซิน แก๊สโซฮอล ์น า้มันดีเซล น า้มันเครื่องบิน  น า้มันเตา     
และน า้มนัเชือ้เพลิง ส าหรบัเรือผ่าน 3 ช่องทาง คือ การคา้ปลีก พาณิชยกรรม และการสง่ออก 

1.1 การคา้ปลีก ผลิตภัณฑภ์ายใตเ้ครื่องหมายการคา้ “เอสโซ่” เป็นที่รูจ้ักกันใน
ประเทศไทย เครือข่ายสถานีบริการเอสโซ่มีจ านวนสถานีบริการน า้มันกว่า 580 แห่ง ทั่วประเทศ  
ซึ่งบรหิารงานโดยผูด้  าเนินการ (ขอ้มลู ณ สิน้เดือนมิถนุายน 2561)  

1.2 พาณิชยกรรม ช่องทางพาณิชยกรรมนี ้ ได้แก่  การขายให้แก่โรงงาน
อุตสาหกรรมผู้ค้าส่ง ตลอดจนผู้บริโภคในอุตสาหกรรมการบินและการเดินเรือ  ผลิตภัณฑ์
ปิโตรเลียมที่ขายให้แก่โรงงานอุตสาหกรรมและผู้ค้าส่ง ประกอบด้วยก๊าซปิโตรเลียมเหลว        
น า้มนัเบนซิน น า้มนัดีเซล และน า้มนัเตา ผลิตภณัฑท์ี่ขายใหแ้ก่ลูกคา้ในอุตสาหกรรมการเดินเรือ 
ได้แก่น า้มันเตา ในขณะที่ผลิตภัณฑ์ที่ขายให้แก่ผู ้บริโภคในอุตสาหกรรมการบินได้แก่น ้ามัน
เชือ้เพลิงอากาศยานโดยเป็นการขายใหแ้ก่สายการบินต่าง ๆ ทั้งนีเ้อสโซ่ไดท้ าการจัดหาน า้มัน
เชือ้เพลิงอากาศยานผ่านทางท่อส่งน า้มันใหแ้ก่สายการบินนานาชาติ  และสายการบินในประเทศ
ประมาณ 20 สายการบินที่ท่าอากาศยานพาณิชยห์ลกัสองแห่งในกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

1.3 การสง่ออกน า้มนัเตา และน า้มนัเบนซินเป็นหลกั 
2. ผลิตภณัฑห์ล่อลื่น และผลิตภณัฑพ์ิเศษ นอกเหนือจากน า้มนัเชือ้เพลิงแลว้เอสโซ่

ยังผลิต และจ าหน่ายผลิตภณัฑอ่ื์นๆ เช่น ผลิตภัณฑห์ล่อลื่น และยางมะตอย  ผลิตภัณฑห์ล่อลื่น
ทั้งหมดของเอสโซ่มีทั้งชนิดน า้มันแร่ (mineral) และชนิดสังเคราะห์ (Synthetic) ซึ่งมีจ าหน่าย
ภายใตย้ี่หอ้ โมบิล ซึ่งเป็นที่รูจ้กัในเรื่องผูน้  าเทคโนโลยีผลิตภณัฑห์ลอ่ลื่น 

2.1 Mobil Lubricants 
  2.2 น า้มนัเคร่ืองส าหรบัเรือ ExxonMobil Marine Lubricants  
  2.3 น า้มนัเคร่ืองส าหรบัเครื่องบิน ExxonMobil Aviation Lubricants  

3. ผลิตภัณฑ์อะโรเมติกส์ และเคมีภัณฑ์ ด้วยเทคโนโลยีทันสมัยระดับโลกของ       
เอ็กซอนโมบิล สามารถผลิตสารอะโรเมติกสใ์นรูปพาราไซลีนเป็นหลกั ซึ่งเป็นวตัถุดิบหลกัในการ
ผลิตกรดเทเรพธาลิกบริสทุธิ (Purified Terephthalic Acid: PTA) ซึ่งน าไปเป็นวตัถุดิบส าหรบัการ
ผลิตแผ่นฟิลม์โพลิเอสเตอร ์บรรจภุณัฑเ์รซิน และสิ่งทอ โรงงานอะโรเมติกสข์องเอสโซ่ผลิตพาราไซ
ลีน โดยใชร้ีฟอรเ์มต (reformate) มิกซไ์ซลีน (mixed xylene) และไฮโดรเจนเป็นวัตถุดิบ มีก าลงั

https://www.fuels.esso.co.th/th-th/
https://lubes.mobil.com/thailand-thai-lcw/default.aspx
https://www.exxonmobil.com/en/marine
https://www.exxonmobil.com/en/aviation
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การผลิตพาราไซลีนปีละ 500,000 ตนั ผลิตภณัฑอ์ะโรเมติกส ์และเคมีภณัฑข์องเอสโซ่จะจ าหน่าย
ใหก้บัผูบ้รโิภคที่อยู่ในธุรกิจต่างๆ ในประเทศเป็นหลกั  

3.1 สารท าละลาย หน่วยผลิตสารท าละลาย (solvent production unit) ของเรา
มีก าลงัการผลิตปีละ 50,000 ตนั โดยมีผลิตภณัฑห์ลกัดงัต่อไปนี ้

3.1.1 สารท าละลายไฮโดรคารบ์อน โดยเฉพาะเฮกเซน (Hexane) ซึ่งใชใ้น
การผลิตน า้มนัพืช ส าหรบับรโิภคไดแ้ละใชเ้ป็นสารน าพา (carrier) ในการผลิตผลิตภณัฑปิ์โตรเคมี 

3.1.2 ตัวท าละลายยาง (rubber solvent) ซึ่งน าไปใช้เป็นกาว (adhesive)  
ซึ่งเป็นสว่นประกอบในการผลิตยางรถยนต ์

3.1.3 White spirit ใชใ้นอตุสาหกรรมเคลือบสี และพ่นสี  
3.1.4 Exxsol D80 ซึ่งใชใ้นครวัเรือน และอตุสาหกรรม รวมทัง้งานโลหะต่างๆ 

เอสโซ่ยงัน าเขา้ และจ าหน่ายผลิตภณัฑส์ารท าละลายประเภท high aromatics 
ซึ่งใชใ้นอตุสาหกรรมพ่นสีรถยนต ์และอตุสาหกรรมยาฆ่าแมลง 

3.2 สารพลาสติกไซเซอร์ (Plasticizers) เรายังจ าหน่ายสารพลาสติกไซเซอร ์     
(Plasticizers) ส าหรบัน าไปใชง้านในดา้นต่างๆ ในประเทศไทย (บรษิัทเอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั 
(มหาชน), 2562b) 

7. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
นาถลดา ศรีขจร (2558) ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีน ้ามัน 

กรณีศึกษาสถานีบริการน า้มันเชลล์ และสถานีบริการน า้มันปตท. ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยใชแ้นวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ หรือ 7Ps เป็นกรอบ
การวิจัยตัวแปรอิสระ และการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเข้ าใช้บริการสถานีน ้ามันใน 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นกรอบการวิจยัตัวแปรตาม  กลุ่มตวัอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสถานีบริการน า้มันเชลล ์และผู้ที่เคยใช้สถานีบริการน า้มันปตท . ภายใน           
3 เดือน จ านวนกลุ่มละ 232 คน รวม 464 คน โดยเครื่องมือที่ใชร้วบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคของทั้งสองกลุ่มให้ความส าคัญในการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มันที่แตกต่างกัน โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มันเชลลข์อง
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีเพียงปัจจยัเดียว คือปัจจยัดา้นราคา ผลการวิจยั
ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนัปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล พบว่าปัจจยัที่มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเขา้ใชส้ถานีบริการน า้มันมากมาก
ที่สดุ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
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วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558) ความพึงพอใจและความภักดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูว้ิจัยไดห้าคความเชื่อมโยงของปัจจยัที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ เพื่อที่จะน ามาพฒันาการใหบ้ริการในการตอบสนองต่อ
ความต้องการและความภักดีแก่ลูกค้า โดยเครื่องมือที่ ในการใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ
แบบสอบถามทางระบบออนไลน ์จ านวน 400 ชดุ ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ 
เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 26 – 30 ปี สถานภาพโสด สว่นใหญ่มีระดบัการศึกษาปรญิญาตรีหรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และมีรายไดสู้งกว่า 50,000 บาท/เดือน ปัจจัยในดา้น
คณุค่าของสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้ไดร้บัสง่ผลต่อความพงึพอใจมากที่สดุ รองลงมาคือปัจจัยดา้น
คุณภาพของสินคา้หรือบริการที่ลูกคา้ไดร้บั และปัจจัยดา้นความคาดหวังของลูกคา้ ตามล าดับ 
ทัง้นีปั้จจยัดา้นคณุภาพของสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้ไดร้บัยงัส่งผลทางออ้มต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ผ่านทางปัจจยัดา้นคุณค่าของสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้ไดร้บั ซึ่งเหมือนกบัปัจจยัดา้นความ
คาดหวังของลูกคา้ที่ส่งผลทางออ้มต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านทางปัจจัยดา้นคุณภาพและ
คุณค่าของสินคา้หรือบริการที่ลูกค้าไดร้ับ ในขณะที่ความภักดีของลูกคา้นั้นได้รับอิทธิพลจาก
ปัจจัยดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และในส่วนของปัจจัยด้านข้อรอ้งเรียนของลูกคา้นั้นได้รับ
อิทธิพลจากปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ แต่ไม่สง่ผลถึงปัจจยัดา้นความภกัดีของลกูคา้ 

กมลชยั ทองเผือก (2560) ปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจใชน้ า้มนัดีเซลที่สถานีเติมน า้มัน
บางจาก สาขาพทุธมณฑลสาย 5 โดยใชล้กัษณะทางประชากรศาสตร ์พฤติกรรมการใชบ้รกิารเติม
น า้มนัดีเซล เป็นกรอบการวิจยัตวัแปรอิสระ และการตัดสินใจใชน้ า้มนัดีเซลที่สถานีน า้มนับางจาก 
สาขาพุทธมณฑลสาย 5 เป็นกรอบการวิจัยตัวแปรตาม โดยเครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูลคือ
แบบสอบถาม จ านวน 400 ชดุ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 
36 ปีขึน้ไป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ มี รายได้ 25,001 - 30,000 บาท     
และมีสถานภาพสมรส การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมใช้บริการเติมน า้มันดีเซล พบว่า    
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ 3 ครั้งขึน้ไปต่อเดือน มีปริมาณน ้ามันที่ เติมในแต่ละครั้ง       
10.1 - 15 ลิตร มีช่วงเวลาในการใช้บริการ 18.01 - 24.00 น. และมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ    
100 - 500 บาท นอกจากนีก้ารตดัสินใจใชน้ า้มนัดีเซลที่สถานีเติมน า้มนับางจาก สาขาพทุธมณฑล
สาย 5 ดา้นต่างๆโดยรวมโดยมีการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 
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สิรีรศัมิ์ อนุนาภิรกัษ์ (2558) การศึกษาพฤติกรรม และปัจจยัที่มีผลในการเลือกใชบ้รกิาร

ป๊ัมน า้มันส าหรบัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการป๊ัมน า้มนั และศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการป๊ัมน า้มัน
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล ผูว้ิจัยไดใ้ชท้ฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค        
และส่วนประสมทางการตลาดบริการ มาสรา้งเป็นกรอบในการวิจัย  โดยเครื่องมือที่ใชร้วบรวม
ขอ้มลูคือแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพและปริมณฑล
ใช้รถยนต์ประเภทรถยนต์นั่ งส่วนบุคคล (รถเก๋ง)มากที่สุด  โดยประเภทของเชื ้อเพลิงที่ใช้               
คือ แก๊สโซฮอล์ 91 แก๊สโซฮอล์ 95 แก๊สโซฮอล์ E20 โดยมี ค่าน ้ามันเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่                
1,001-3,000 เวลาที่ใชบ้ริการคือ ช่วงค ่า 18.01-22.00 มีวิธีการจ่ายเงินดว้ยบตัรเครดิต/เดบิตมาก
ที่สดุ ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการอ่ืนๆ ของกลุ่มตวัอย่างในป๊ัมน า้มนันอกเหนือจากการเติมน า้มนั
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการเข้าห้องน า้มากที่สุด ผลการส ารวจพบว่าผู้บริโภคชอบใช้บริการขอ        
ป๊ัมปตท. มากที่สดุ ดา้นการวิเคราะหปั์จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการป๊ัมน า้มนัมากที่สดุ คือ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดงันัน้ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายจึงเป็นปัจจัยที่ส  าคัญที่สุด เนื่องมาจากผู้บริโภคมุ่งเน้นความสะดวกในการใช้บริการ   
ท าเลที่ตัง้จึงมีความส าคัญมาก เพราะลูกคา้มุ่งเนน้ในดา้นความสะดวก การบริการที่ดี รวดเร็ว 
รวมถึงลกัษณะทางกายภาพ ความสวยงามและทนัสมยัของสถานีบริการน า้มันเป็นหลกัมากกว่า
การค านึงถึงเรื่องราคาและการสื่อสารทางการตลาด 

ท่องนที อปุละกลู (2558) พฤติกรรมตามแนวคิดการบริโภคอย่างยั่งยืนของคนวยัท างาน 
ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการเลือกสถานีบริการน า้มนั มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาถึงพฤติกรรมตาม
แนวคิดการบริโภคที่ยั่งยืนของคนวัยท างานในอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ต่อการเลือกสถานี
บริการน า้มนั โดยเครื่องมือที่ใชร้วบรวมขอ้มลูคือแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ผลการวิจยัพบว่า 
จากการแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1.กลุ่มผูบ้ริโภคทั่วไป 2. กลุ่มผูบ้ริโภคที่ตระหนกัถึง
แนวคิดการบริโภคที่ยั่งยืน กลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย กลุ่มที่ 1 มีอายุ 24-32 ปี 
กลุม่ที่ 2 มีอาย ุ33-41 ปี กลุม่ที่ 1 และกลุม่ที่ 2 มีสถานะภาพโสด กลุม่ที่ 1 และกลุม่ที่ 2 การศกึษา
อยู่ในระดับปริญญาตรี กลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กลุ่มที่ 1     
และกลุ่มที่ 2 มีรายได้ต่อเดือน 9,001-20,000 บาท เมื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์พฤติกรรมกับ
ผูบ้ริโภคทัง้ 2 กลุ่ม พบว่า บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจสถานีบริการน า้มนั มีผลต่อผูบ้ริโภค  
ทัง้ 2 กลุ่ม โดยประเภทของน า้มนั สถานีบริการน า้มนัที่เลือก สาเหตทุี่เติมน า้มนัจากสถานีบริการ
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น า้มนั ปริมาณการเติมน า้มนัใน 1 เดือน เวลาที่เติมน า้มนั   บ่อยที่สดุ ค่าใชจ้่ายในการเติมน า้มัน
ในแต่ละครัง้ รูปแบบสถานีบริการน า้มนั การช าระเงินไม่มีผลต่อผูบ้ริโภคทัง้ 2 กลุ่ม ทัง้นีผู้บ้ริโภค
ทั้ง 2 กลุ่มใหค้วามส าคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์ปัจจัยดา้นราคา ปัจจัยดา้นการจัดจ าหน่าย 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นสิ่งน าเสนอทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยด้านบุคลากร พบว่าผู้บริโภคทั้ง 2 กลุ่ม ส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัแตกต่างกนั 

ภเูบศ โฆษิตากาศ (2558) สว่นประสมการตลาดที่มีผลต่อผูใ้ชร้ถยนตส์ว่นบุคคล ต่อการ
ใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนั ในอ าเภอเมืองล าปาง มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาสว่นประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อผูใ้ชร้ถยนตส์่วนบุคคล ต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั ในอ าเภอเมืองล าปาง 
โดยเครื่องมือที่ใชร้วบรวมขอ้มลูคือแบบสอบถาม จ านวน 400 ชดุ ผลการวิจยัพบว่า สว่นใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท       
ใชร้ถยนตป์ระเภทรถเก๋ง (Sedan) มีจุดประสงคห์ลกัของการเขา้ใชบ้ริการเพื่อเติมน า้มนั โดยชนิด
ของน า้มันที่เติมเป็นประเภทดีเซล มีค่าใชจ้่ายต่อการใชบ้ริการเติมน า้มันเฉลี่ย 501-1,000 บาท    
ต่อครัง้ มีค่าใชจ้่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการซือ้สินคา้และใชบ้ริการอ่ืนๆ 101-500 บาท และส่วนใหญ่     
มีเวลาที่เขา้ใชบ้ริการแบบไม่แน่นอน ส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก    
โดยปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย      
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรหรือพนักงานที่ใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งและการน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางไดแ้ก่ 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา ตามล าดับ 

มนสินี พัฒนสุวรรณ พีรเวธน์ สุวรรณสิทธิ์ และศักรร์ะภีร ์วรวัฒนะปริญญา (2560) 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใชบ้ริการสถานีน้ามันเอสโซ่ ของประชากรในจังหวัดนนทบุ รี ไดม้ี
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัคณุภาพบริการและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลการ
เขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนัเอสโซ่ ของประชากรในจงัหวัดนนทบุรี โดยเครื่องมือที่ใชร้วบรวมขอ้มูล
คือแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด จากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 20 สถานี ผลการวิจัยพบว่า 
ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 20-29 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานหรือ
ลกูจา้งเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 30,000 บาท การเปรียบเทียบสถานภาพส่วนบุคคล
กับปัจจัยคุณภาพการบริการ ดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่าง
กนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ในส่วนดา้นอาชีพที่แตกต่างกนัมี
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อิทธิพลต่อการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการโดนรวมแตกต่างกัน และการเปรียบเทียบสถานภาพส่วน
บคุคลกบัปัจจยัส่วนประสทางการตลาด ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนที่แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการโดนรวมไม่แตกต่างกัน  เมื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างตามพฤติกรรมกบัปัจจยัคณุภาพการบรกิาร จ านวนเงินในการเติมน า้มนั เติมน า้มนั
เมื่อใด ของผูใ้ชส้ถานีบริการโดยรวม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่แตกต่างกัน ชนิดของน า้มันที่ใช ้
บริเวณที่เลือกใชส้ถานีบริการน า้มนั ใชบ้ริการน า้มนัเอสโซ่ประมาณเดือนละก่ีครัง้ ช่วงเวลาที่เติม
น า้มนับ่อยที่สดุ เลือกเติมน า้มนับริษัทใดเป็นหลกั ของผูใ้ชส้ถานีบริการโดยรวม        มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจที่ไม่แตกต่างกัน และการเปรียบเทียบความแตกต่างตามพฤติกรรมกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด จ านวนเงินในการเติมน า้มัน เลือกเติมน า้มันบริษัทใดเป็นหลกั เติมน า้มัน
เมื่อใด ของผูใ้ชส้ถานีบริการโดยรวม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่แตกต่างกนั ประเภทของรถที่ใช ้
ชนิดของน า้มันที่ใช ้บริเวณที่เลือกใชส้ถานีบริการน า้มัน ใชบ้ริการสถานีน า้มันเอสโซ่ประมาณ
เดือนละก่ีครัง้ ช่วงเวลาเติมบ่อยที่สุด ลกัษณะการเลือกใชบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่ไม่
แตกต่างกนั 

ดวงฤดี อุทัยหอม (2561) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ความคาดหวัง การรับรู ้      
และความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการของธุรกิจเสรมิในสถานีบริการน า้มนัที่มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน ของผูบ้ริโภคในจงัหวัดสงขลา โดยใชค้วามคาดหวงัต่อคุณภาพ
บรกิารของธุรกิจเสริมในสถานีบรกิารน า้มนั การรบัรูต่้อคณุภาพการบริการของธุรกิจเสรมิในสถานี
บรกิารน า้มนั ความพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารของธุรกิจเสรมิในสถานีบริการน า้มนั ปัจจยัสว่น
ประสมทางการตลาดของสถานีบริการน ้ามันหรือ  7Ps เป็นกรอบการวิจัยตัวแปรอิสระ                 
และพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเป็นกรอบการวิจัยตัวแปรตาม โดยเครื่องมือที่ใช้
รวบรวมขอ้มลูคือแบบสอบถาม จ านวน 426 ชุด ผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มันภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของสถานีบริการ
น า้มันหรือ 7Ps ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผูบ้ริโภคในจังหวัดสงขลามีความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน า้มันในระดับปานกลาง มีการรบัรูแ้ละความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน า้มันอยู่ในระดับมาก ตวัแปรพยากรณ ์10 ตวั
แปร มีอิทธิพลและสามารถร่วมพยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัของผู้บริโภค
จงัหวดัสงขลาไดร้อ้ยละ 52 ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 
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นิพนธ ์เจริญสิทธิพนัธ ์และ อรนนัท ์กลนัทปรุะ (2557) ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีบริการน า้มันปตท . พืน้ที่อ  าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี  ไดม้ี
วตัถปุระสงค ์เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชน ที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของสถานี
บรกิารน า้มนั ปตท. และเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชน ที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการ 
ของสถานีบริการน า้มัน ปตท. โดยเครื่องมือที่ใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม จ านวน 
400 คน ผลการวิจยั พบว่า ผูต้ามแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอายุ 30 ปีขึน้ไป เวลาที่เขา้
มาใชบ้ริการ 0.7.01 – 09.00 น. ใชร้ถยนตส์่วนบุคคลมากที่สุด ส่วนใหญ่ผูม้าใชบ้ริการมีรายจ่าย
เฉลี่ย 501 – 1000 บาท และจ านวนครัง้ที่เข้ามาใช้บริการ /สัปดาห ์1 – 2 ครัง้ ผลการวิเคราะห์
ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีบริการน า้มันปตท. รายดา้น พบว่า ดา้น
ความสะดวกที่ไดร้บัจากการบริการ ดา้นอธัยาศยัของพนกังาน ดา้นการประสานงานบริการ และ
ดา้นคณุภาพบริการ อยู่ในระดับมาก ในส่วนของดา้นการใหข้อ้มลูข่าวสาร อยู่ในระดับ       ปาน
กลาง 

ศักราช สุวรรณรังษี รศ.ดร.ภณิตา สุนทรไชย และ ผศ.ดร.นิศารัตน์ โชติเชย (2562)      
การพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการสถานีบริการน า้มนั ปตท. ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัรอ้ยเอ็ด  ได้
ใชก้รอบแนวคิด ดงันี ้ตวัแปรอิสระ คือ ส่วนประสมทางการตลาด 7P และกลยุทธก์ารสรา้งบริการ
เกินความคาดหมาย ในส่วนของตัวแปรตาม คือ คุณภาพการบริการ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการ
รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผลการวิจัย พบว่า เมื่อพิจารณารายดา้นของ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภัณฑ ์ราคา กระบวนการบริการพนักงาน 
ช่องทางจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อคณุภาพการบรกิารใหบ้ริการสถานีบริการน า้มนัปตท. และปัจจยักล
ยุทธ์การสรา้งบริการเกินความคาดหมาย ประกอบด้วย การสรา้งตราบริการ และการบริหาร
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ สง่ผลต่อคณุภาพการบริการใหบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัปตท. ในสว่นของ
ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาด และกลยุทธ์การสรา้งบริการเกินความคาดหมาย ที่สามารถ
พยากรณค์ณุภาพการใหบ้ริการสถานีน า้มันปตท. คือ ผลิตภณัฑ ์กระบวนการบริหาร ราคา และ
การบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
 
 
 
 
 



 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้  
1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง  
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั  
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู  
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยเขา้ใชบ้ริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชท้ าการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูบ้รโิภคที่เคยเขา้ใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนั  

เอสโซ่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยได้ท าการค านวณ      
เพื่อก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งใชสู้ตรค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ไม่ทราบประชากร 
โดยจะใช้สูตรการหากลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรของ (Cochran, 1977)       
ดงันี ้
    

𝑛 =
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝑒2
 

  
 แทนค่า  n = ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
   P = สดัสว่นของกลุม่ตวัอย่างที่ตอ้งการสุม่ 0.5 
   Z = ระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ระดับ

ความเชื่อมั่น 95% 
   e = ค่าความผิดพลาดสงูสดุที่เกินขึน้ เท่ากบั 0.05 
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ส าหรบัการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัก าหนดค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการสุ่มจากประชากรทัง้หมด
เท่ากับ 50% หรือ 0.5 ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐานเท่ากับ 1.96 
และตอ้งการระดบัความเชื่อมั่น 95% นั่นคือยอมรบัใหค้ลาเคลื่อนได ้5% ดงันัน้จึงแทนค่าได ้ดงันี ้
       

    
𝑛= 0.5(1−0.5)1.962

0.052  
         

    n = 385 
 
ขนาดตัวอย่างที่ค  านวณไดท้ั้งสิน้เท่ากับ 385 และเก็บส ารองเพิ่มอีก 15 ตัวอย่าง 

ดงันัน้การวิจยัครัง้นีจ้ะใชก้ลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยครั้งนี ้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi – stage Sampling)      
โดยเรียงล าดบัต่อไปนี ้

ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified  Sampling)  โดยแบ่งกลุ่ม
ตัวอย่างตามเขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร  จ านวน 6 กลุ่ม มีรายละเอียดดังนี ้                 
(ศนูยส์ารสนเทศกรุงเทพมหานคร)   

1. กลุ่มรัตนโกสินทร์ ได้แก่ เขตบางซื่อ เขตดุสิต เขตพญาไท เขตราชเทวี           
เขตปทมุวนั เขตพระนคร เขตปอ้งปราบศตัรูพ่าย เขตสมัพนัธวงศ ์เขตบางรกั 

2. กลุ่มบูรพา ได้แก่  เขตดอนเมือง เขตหลักสี่  เขตสายไหม เขตบางเขน               
เขตจตัจุกัร เขตลาดพรา้ว เขตบงึกุ่ม เขตบางกะปิ เขตวงัทองหลาง 

3.กลุ่มศรีนครินทร์ ได้แก่  เขตสะพานสูง  เขตมีนบุรี  เขตคลองสามวา                     
เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั เขตประเวศ เขตสวนหลวง เขตคนันายาว 

4. เจ้าพระยา ได้แก่ เขตดินแดง เขตห้วยขวาง เขตวัฒนา เขตคลองเตย               
เขตบางนา เขตพระโขนง เขตสาธร เขตบางคอแหลม เขตยานนาวา 

5. กลุ่มก รุงธนใต้ ได้แก่  เขตบางขุนเทียน เขตบางบอน เขตจอมทอง                     
เขตราษฎรบ์รูณะ เขตทุ่งครุ เขตธนบรุี เขตคลองสาน เขตบางแค  

6. กลุ่มกรุงธนเหนือ  ได้แก่  เขตบางพลัด เขตตลิ่ งชัน เขตบางกอกน้อย                
เขตบางกอกใหญ่ เขตภาษีเจรญิ เขตหนองแขม เขตทวีวฒันา 
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สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่ตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวนทัง้หมด 111 สาขา 
โดยเลือกเขตที่เป็นตวัแทนของทัง้ 6 กลุ่ม ซึ่งจะเลือกจากเขตที่มีจ านวนสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่
มากที่สดุ เป็นตวัแทนของทัง้ 6 กลุม่ มีดงันี ้(www.esso.co.th) 

1. กลุม่รตันโกสินทร ์เขตพญาไท  
2. กลุม่บรูพา เขตบางเขน  
3. กลุม่ศรีนครนิทร ์เขตลาดกระบงั  
4. เจา้พระยา เขตบางนา  
5. กลุม่กรุงธนใต ้เขตบางแค 
6. กลุม่กรุงธนเหนือ เขตหนองแขม 

ขั้นตอนที่  2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยการจัดสรร
ขนาดตามเขตในขัน้ตอนที่ 1 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 400 ราย โดยแบ่งจ านวนกลุม่ตวัอย่างในแต่
ละเขตมีจ านวนเท่าๆ กนั ประมาณเขตละ 66-67 ราย  

ขั้นตอนที่  3 ใช้วิ ธี ก า รสุ่ มตั วอย่ า ง แบบ ง่ าย  (Simple Random Sampling)                 
หลงัจากไดก้ารจดัสรรตามเขตแลว้ โดยการสุ่มเก็บขอ้มลูจากผูบ้ริโภคที่เคยใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ แต่ละสาขาตามเขตที่ไดจ้ดัสรร โดยจะใชแ้บบสอบถามที่ไดจ้ดัเตรียมไว ้จ านวน 400 
คน 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นเก็บรวบรวมขอ้มลูการท าวิจยัครัง้นี ้ในการศกึษาวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดส้รา้ง

เครื่องมือ หรือแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่ใชส้  าหรบังานวิจัย
ในครัง้นีไ้ดม้าจากการศกึษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฏี แนวคิด วิทยานิพนธ ์สารนิพนธ ์และงานวิจยั
ที่เก่ียวขอ้ง รวมขอ้มูลทางอินเตอรเ์น็ตเพื่อเป็นแนวทางการสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมกับ   
สิ่งที่ตอ้งการวิจยั โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 4 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานะภาพ เป็นขอ้ค าถามแบบค าตอบ
หลายตวัเลือก (Multiple Choices) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกเพียงขอ้เดียว ซึ่งในแต่ละขอ้
ค าถามใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทต่าง ๆ ดงันี ้

1.เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัติ (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
1.1 ชาย 
1.2 หญิง 
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2. อายุ ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) จากการศึกษาผู้ที่
สามารถท าใบขับขี่ รถส่วนบุคคลได้ เริ่มต้นที่อายุ 18 ปี  ผู้วิจัยจึงก าหนดอายุของผู้ตอบ
แบบสอบถามระหว่าง ต ่ากว่า 20 ปี หรือเท่ากับ 20 ปี ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 5 ช่วง ดังนี ้โดย
ก าหนดช่วงอายคุ านวณดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ 
   จ านวนชัน้ 

ช่วงอาย ุ=  65 – 18    
    5 

 =   9.4 
2.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี    
2.2 21 - 30 ปี 
2.3 31 - 40 ปี      
2.4 41 - 50 ปี 
2.5 มากกว่าหรือเท่ากบั 51 ปี 

3.  อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัติ (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
3.1 นกัเรียน / นกัศกึษา    
3.2 พนกังานบรษิัทเอกชน / ลกูจา้ง 
3.3 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ   
3.4 ธุรกิจสว่นตวั/ คา้ขาย 
3.5 รบัจา้งทั่วไป  
3.6 แม่บา้น / พ่อบา้น 
3.7 อ่ืนๆ........................................ 

4.  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดับการวัดขอ้มูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) โดย
ก าหนดช่วงราไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของกลุม่ตวัอย่าง ดงันี ้

4.1 นอ้ยกว่า 10,000 หรือเท่ากบั 10,000 
4.2 10,001 - 20,000   
4.3 20,001 - 30,000                           
4.4 30,001 - 40,000    
4.5 40,001 - 50,000 
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4.6 มากกว่า 50,000 
5. ระดบัการศึกษา ระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยก าหนด

ช่วงระดบัการศกึษา ดงันี ้
5.1 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
5.2 ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 
5.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี

6. สถานะภาพ ระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัติ (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
6.1 โสด 
6.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
6.3 หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบักลยทุธทางการตลาด 4C’s จ านวน 12 ขอ้ ประกอบดว้ย 
1. ความตอ้งการของผูบ้รโิภค จ านวน 3 ขอ้ 
2. ตน้ทนุของผูบ้รโิภค จ านวน 2 ขอ้     
3. ความสะดวกในการซือ้ จ านวน 4 ขอ้   
4. การสื่อสาร จ านวน 3 ขอ้     

โดยแบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed – Ended Question) มีลักษณะค าถามแบบ
มาตราวดัประมาณค่า (Likert Scale) เป็นค าถามใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว โดยใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) มี 5 ระดบั โดยก าหนดคะแนนระดบัความคิดเห็น
ดงัต่อไปนี ้

ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สดุ 
ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบั 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
การวิเคราะหข์อ้มลู  ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการแบ่งระดับการหาความกวา้งของอนัตรภาค

ชัน้ (Class Interval) โดยใชส้ตูรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ
คณะ 2549 : 129) 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ 

      จ านวนชัน้ 

    = 5 - 1 
           5 

    = 0.80 
 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาด 
4C’s แบ่งไดด้งันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาด 
4C’s อยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาด 
4C’s อยู่ในระดบัไม่ดี 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาด 
4C’s อยู่ในระดบัปานกลาง  

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาด 
4C’s อยู่ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาด 
4C’s อยู่ในระดบัดีมาก 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร จ านวน 15 ขอ้ ประกอบดว้ย 
1. ความเป็นรูปธรรม จ านวน 4 ขอ้   
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ จ านวน 3 ขอ้  
3. การตอบสนอง จ านวน 2 ขอ้   
4. การใหค้วามมั่นใจ จ านวน 3 ขอ้   
5. ความเห็นอกเห็นใจ จ านวน 3 ขอ้  

โดยแบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed – Ended Question) มีลักษณะค าถามแบบ
มาตราวดัประมาณค่า (Likert Scale) เป็นค าถามใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว โดยใชร้ะดบัการ
วัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ โดยก าหนดคะแนนระดับความพึง
พอใจ ดงัต่อไปนี ้
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ระดบั 5  หมายถึง  พงึพอใจมากท่ีสดุ  
ระดบั 4  หมายถึง  พงึพอใจมาก   
ระดบั 3  หมายถึง  พงึพอใจปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง  พงึพอใจนอ้ย   
ระดบั 1  หมายถึง  พงึพอใจนอ้ยที่สดุ 

การวิเคราะหข์อ้มลู  ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการแบ่งระดับการหาความกวา้งของอนัตรภาค
ชัน้ (Class Interval) โดยใชส้ตูรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ
คณะ 2549 : 129) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ 
         จ านวนชัน้ 

          = 5 - 1 
                5 
          = 0.80 
 
เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการ 

แบ่งไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจที่มีต่อคณุภาพการบริการอยู่ในระดบั

ไม่ดีอยา่งมาก 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจที่มีต่อคณุภาพการบริการอยู่ในระดบั

ไม่ด ี
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจที่มีต่อคณุภาพการบริการอยู่ในระดบั

ปานกลาง    
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจที่มีต่อคณุภาพการบริการอยู่ในระดบั

ดี 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจที่มีต่อคณุภาพการบริการอยู่ในระดบั

ดีมาก 
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ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่       
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยค าถาม จ านวน 3 ขอ้ 

โดยแบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed – Ended Question) มีลักษณะค าถามแบบ
มาตราวดัประมาณค่า (Likert Scale) เป็นค าถามใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว โดยใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) มี 5 ระดบั โดยก าหนดคะแนนระดบัความคิดเห็น
ดงัต่อไปนี ้

ระดบั 5  หมายถึง  มากที่สดุ  
ระดบั 4  หมายถึง  มาก   
ระดบั 3  หมายถึง  ปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง  นอ้ย   
ระดบั 1  หมายถึง นอ้ยที่สดุ 

การวิเคราะหข์อ้มลู  ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการแบ่งระดับการหาความกวา้งของอนัตรภาค
ชัน้ (Class Interval) โดยใชส้ตูรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ
คณะ 2549 : 129) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ 
         จ านวนชัน้ 

          = 5 - 1 
                5 
          = 0.80 
 
เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ

สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีการตดัสินใจอยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีการตดัสินใจอยู่ในระดบัไม่ด ี
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง  

   คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีการตดัสินใจอยู่ในระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีการตดัสินใจอยู่ในระดบัดีมาก 
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ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในครัง้นี ้ คือ แบบสอบ (Questionnaire) ที่

ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ ดงัต่อไปนี ้
1. ศึกษาคน้ควา้ ทฤษฎี แนวความคิด เอกสาร บทความ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบั

ตวัแปรที่ตอ้งการศกึษา เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตงานวิจยั และสรา้งแบบสอบถาม 
2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์กลยุทธ์

ทางการตลาด 4C’s คณุภาพการบริการ และการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อสรา้งแบบสอบถามโดยใหม้ีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
นิยามศพัท ์และกลุม่ตวัอย่างของงานวิจยั 

3. ด าเนินการสรา้งแบบสอบถามโดยอา้งอิงกบักรอบแนวคิดการวิจยั ที่เก่ียวขอ้งกับ
ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s คุณภาพการบริการ และการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึน้ เสนออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบ และใหข้อ้เสนอแนะ ในการปรบัปรุง แกไ้ข เก่ียวกบัประโยคใหเ้ขา้ใจง่าย มีความถกูตอ้ง
ของส านวนภาษา สื่อสารออกมาอย่างเข้าใจ เพื่อให้ได้ข้อค าถามที่มีข้อความตรงตามกับ
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

5. น าแบบสอบถามมาปรบัปรุงแกไ้ข ตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรกึษา 
6. น าแบบสอบถามที่ผ่านการแกไ้ขแลว้ ไปทดสอบใช ้(Try out) กบักลุ่มที่มีลกัษณะ

คลา้ยคลึงกบักลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 คน แลว้น าผลไปวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
ของแบบสอบถามที่ 95% โดยการหาค่าสมัประสิทธิ์อลัฟ่า (Cronbac’s Alpa Coefficient) โดยใช้

วิธีสัมประสิทธิ์  แอลฟ่า (α - Coefficient) สูตรของครอนบราค (Cronbach) เพื่อหาค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม ค่าแอลฟ่าที่ไดจ้ะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีค่า

ระหว่าง 0≤α≥1 ซึ่งค่าที่ใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงว่า มีความเชื่อมั่นสงู นั่นคือ ความเชื่อมั่นของ
แบบ    วดัความเห็นนีต้อ้งมีค่าเท่ากบัหรือมากกว่า 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 449-450) 

6.1 ความตอ้งการของผูบ้รโิภค มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.799 
6.2 ความคุม้ค่า มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.738 
6.3 ความสะดวกของผูบ้รโิภค มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.775 
6.4 การสื่อสาร มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.845 
6.5 ความเป็นรูปธรรม มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.731 
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6.6 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.799 
6.7 การตอบสนอง มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.752  
6.8 การใหค้วามมั่นใจ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.710 
6.9 ความเห็นอกเห็นใจ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.759 
6.10 ความคิดเห็นด้านการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเ อสโซ่              

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.820 
7. น าแบบสอบถามฉบับส าบู รณ์ไปทดสอบกลุ่มตัวอย่ าง  โดยผู้วิ จัยแจก

แบบสอบถาม จ านวน 400 ชดุ 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษาปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s และคณุภาพการบรกิารที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
สามารถแบ่งลกัษณะการเก็บขอ้มลูในการศึกษาออกเป็น 2 แบบ ดงันี ้

1. แหลง่ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary data) ผูว้ิจยัเตรียมแบบสอบถามใหเ้พียงพอกบัจ านวน
กลุ่มตวัอย่างซึ่งมีจ านวน 400 ชุด และน าขอ้มลูที่ไดจ้าการใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง มา
ศกึษาถึงกลยทุธท์างการตลาด 4C’s และคณุภาพการบรกิารท่ีมผีลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. แหลง่ขอ้มลูทติุยภมูิ (Secondary data) เป็นขอ้มลูที่ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวมรวมขอ้มลู 
คน้ควา้จากต ารา เอกสาร บทความทางวิชาการ วารสาร งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง  และขอ้มลูบทความ
ทางอินเตอรเ์น็ต เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา รวมทัง้ผลศึกษาครัง้นีไ้ดร้บัผลประโยชน์สมบูรณ์
ยิ่งขึน้ 

4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดกระท าข้อมูล 
1. ทดสอบแบบสอบถามที่ออกแบบไว ้(Pre - test) และด าเนินการแกไ้ขข้อ้บกพร่องของ

แบบสอบถามพรอ้มตรวจสอบความเชื่อมั่น (Validity) ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
2. น าแบบสอบถามที่ผ่านการแกไ้ขบ้กพรอ่งแลว้ ออกเก็บขอ้มลูจรงิ 
3. น าแบบสอบถามที่เก็บขอ้มูลแลว้ มาตรวจสอบความสมบูรณ์ (Editing) จากนั้นน า

แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแลว้ว่าถกูตอ้งสมบรูณ ์มาลงรหสัตามที่ก าหนดไว ้(Coding) 
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4. น าขอ้มูลที่ลงรหัสเรียบรอ้ยแลว้ มาบนัทึกลงในคอมพิวเตอร ์เพื่อประมวลผลข้อมูล
ตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติ SPSS ในการวิเคราะหข์อ้มลู 

การวิเคราะหข์้อมูล 
การศกึษาคน้ควา้ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหข์อ้มลู โดยด าเนินงานตามขัน้ตอนดงันี ้
1. การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ใชส้ถิติดงันี ้

1.1 แบบทดสอบส่วนที่ 1 การวิเคราะหล์กัษณะประชากรศาสตร ์เพื่อทราบลกัษณะ
ประชากรทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   ได้แก่  เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเ ดือน                 
ระดับการศึกษา และสถานภาพ โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage)  

1.2 แบบสอบถามส่วนที่ 2 เก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s โดยแสดงเป็น
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 แบบทดสอบสว่นที่ 3 เก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร โดยแสดงเป็นค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.4 แบบทดสอบส่วนที่ 4 เก่ียวกับการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่   
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแสดงเป็นค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) วิเคราะห์เพื่อทดสอบ
สมมติฐานโดยใชว้ิธีทางสถิติ ดงันี ้

2.1 สถิติวิเคราะห์หาที (Independent t - test) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 ไดแ้ก่ ลกัษณะประชากรศาสตร ์
ดา้นเพศ 

2.2 สถิติวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance : 
One Way ANOVA) โดยใชท้ดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่มที่
เป็นอิสระต่อกัน เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ
การศึกษา และสถานะภาพ กรณีพบความแตกต่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ที่ระดบัความส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% โดยใชก้าร
เปรียบเทียบเชิงพหุ (Multiple Comparison) ตามวิธีการ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett – T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่กลุม่ตวัอย่าง 
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2.3 สถิติวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยการถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ใช้
ในการวิเคราะหต์วัแปรตามที่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรอิสระหลายตวั โดยที่ตวัแปรอิสระแต่ละตวั
ไม่มีความสมัพนัธก์นัเอง แต่จะมีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้กบัตวัแปรตาม และมีระดบัการวดัขอ้มลูใน
ระดบัอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ขึน้ไป เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 และ 3 

5. สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic)  
การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนาโดยการใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และรอ้ยละ 

(Percentage) ในการอธิบายเพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู ซึง้มีรายละเอียด ดงันี ้
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใช้สูตร (กัลยา วานิชย์บัญชา และฐิตา วานิชย์

บญัชา,2558) 
 

     𝑃 = 
𝑓

𝑛
 x (100) 

 

เมื่อ   𝑃   แทน   ค่ารอ้ยละ หรือเปอรเ์ซนต ์

       𝑓    แทน  ค่าความถ่ีของขอ้มลูในแต่ละกลุม่ที่ส  ารวจได ้ 

         𝑛   แทน  จ านวนความถ่ีทัง้หมด หรือจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
 
1.2 ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Means) โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) 

               

 𝑋 =  
∑𝑥𝑖

𝑛
 

 

เมื่อ     𝑋   แทน  คะแนนเฉลี่ย   
∑ 𝑥𝑖  แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  

 𝑛    แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา 

วานิชยบ์ญัชา. 2545: 38) 
 

   𝑆. 𝐷. = √
nΣx2−(∑x)2

n(n−1)
 

 

เมื่อ   𝑆. 𝐷.      แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่ม    
ตวัอย่าง 

  𝑥  แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง  

     𝑛         แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

    (∑𝑥)2  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

       ∑𝑥2  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
1.4 ค่าสัมประสิทธิ์ความแปรผัน (Coeffcient of Variance หรือ C.V.) โดยใช้สูตร

ดงันี ้

   𝐶. 𝑉. = 
𝑆

𝑥̅
 

 

เมื่อ 𝐶. 𝑉.  แทน ค่าสมัประสิทธิ์การแปรผนั 

  𝑆  แทน สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  𝑋̅  แทน ค่าเฉลี่ย 
 
2. สถิติที่ใช้หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึน้มาใช้ส  าหรับการศึกษาวิจัย ไปท าท าการ

ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรวิธีหาค่าสมัประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient) 
ของ Cronbach (วิเชียร วิทยอดุม, 2555) ดงันี ้
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𝛼 =
𝑘𝐶𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ /  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘 − 1)𝐶𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  /  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  
 

 

เมื่อ α   แทน ค่าสมัประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 

  𝑘    แทน   จ านวนค าถาม 

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน   ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่าง
ค าถามต่าง ๆ 

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅    แทน    ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 

3.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อใช้ในการ

ทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ 
3.1 สถิติวิเคราะหค่์าที (Independet t-test sample) 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระ

ต่อกนั โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560)  
3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั 

 

   𝑡 = 
𝑋1−𝑋2

𝑆𝑝√
1

𝑛1
+

1

𝑛2

       

 

สถิติที่ใชท้ดสอบ  𝑡 มอีงศาอิสระ Degree of Freedom (df) =  𝑛1  + 𝑛2 − 2   

โดย 

𝑆𝑝
2 =

(𝑛1 − 1)𝑆1
2 + (𝑛2 − 1)𝑆2

2

𝑛1 + 𝑛2 − 2
 

 
3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 𝑠1

2≠𝑠2
2 

    𝑡 = 
𝑥1̅̅̅̅  −  𝑥2̅̅̅̅

√
𝑠1

2

𝑛1
+

𝑠2
2

𝑛2

 

สถิติทดสอบ  𝑡 มอีงศาอิสระ Degree of Freedom (df) =  𝑣 โดยที่ 
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   𝑣 = 
(

𝑠1
2

𝑛1
⁄ +

𝑠2
2

𝑛2
⁄ )

𝑠1
2

𝑛1
⁄

𝑛1−1
+

𝑠2
2

𝑛2
⁄

𝑛2−1

 

 

เมื่อ  𝑥̅1 แทน  ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 

𝑆𝑝        แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวอย่างรวมจากตัวอย่างทั้ง 2 
กลุม่ 

 𝑛𝑖  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างที่ 𝑖 

𝑠1
2 แทน  ค่าแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 

 𝑛1 แทน  ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 1  
          𝑛2  แทน  ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 2  

              𝑑𝑓 แทน  องศาความเป็นอิสระ 
 
3.2 สถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Analysis of Variance)

แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป (กัลยา     
วานิชยบ์ญัชา, 2545) โดยมีสตูรดงันี ้

ใชค่้า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน (กัลยา วานิชยบ์ัญชา , 
2545) มีสตูรดงันี ้

ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One  - way Analysis of Variance) 

แหลง่ความแปรปรวน                     df                    SS                               MS                              F        

 

 

 

 

           รวม                                 n-1                 𝑆𝑆(𝑇) 

𝑀𝑆(𝐵)

= 
𝑆𝑆(𝐵)

𝑘 − 1
 

𝑆𝑆(𝐵) k-1 𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 ระหว่างกลุม่  

𝑀𝑆(𝑊) =  
𝑆𝑆(𝑊)

𝑛 − 𝑘
 

 

𝑆𝑆(𝑊)  n-k ภายในกลุม่  
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𝐹 =
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 

เมื่อ 𝐹  แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution  

𝑑𝑓  แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหว่างกลุ่ม        
(k-1) และภายในกลุม่ (n-k) 

𝑘  แทน  จ านวนกลุ่มของตัวอย่างที่ น ามาทดสอบ
สมมติฐาน  

  𝑛   แทน  จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 

  𝑘 − 1  แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระระหว่างกลุม่ 

       𝑛 − 𝑘        แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
𝑠𝑠(𝐵) แทน  ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุ่ม (Between Sum 

of Squares)  
𝑠𝑠(𝑊) แทน  ผลรวมก าลังสองภายในกลุ่ม (Within Sum of 

Squares)  

             𝑀𝑆(𝐵) แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่  
𝑀𝑆(𝑊) แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

 
กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัจะทดสอบดว้ย (Brown - Forsythe) 

(Hartung, 2001) มีสตูรดงันี ้
 

β =
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
  โดยค่า 𝑀𝑆(𝑊) = ∑ (1 −

𝑛𝑗

𝑁

𝑘
𝑖=1 )𝑆1

2 

 

เมื่อ  β      แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe  

      𝑀𝑆(𝐵)   แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 

      𝑀𝑆(𝑊)   แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  

  𝑘        แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอย่าง  

  𝑛𝑗      แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ i  
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  𝑁       แทน  ขนาดของประชากร  

  𝑆1
2    แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ i  

 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแลว้ ตอ้งด าเนินการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อหาว่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกัน โดยการใชว้ิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2545) มีสตูรดงันี ้

 

  𝐿𝑆𝐷  =  
𝑡1−∝;

2
 𝑁 − 𝑘√𝑀𝑆𝐸(

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
) 

  

  โดยที่     𝑛𝑖 − 𝑛𝑗  

       𝑑𝑓 = 𝑁 − 𝑘 
 

เมื่อ 𝐿𝑆𝐷 แทน  ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบัประชากรกลุ่มที่ 
i และ j  

  𝑀𝑆𝐸 แทน  ความแปรปรวนภายในกลุม่   

  𝑘 แทน  จ านวนกลุม่ประชากร 

  𝑁 แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

  α    แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน  
 

เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทดสอบรายคู่โดยใชสู้ตรวิเคราะห์
ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ดงันี ้
 

    𝑡 = 
𝑋𝑖− 𝑋𝑗

𝑀𝑆(𝑊)(
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)
 

 

เมื่อ 𝑡   แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา t-distribution  
      𝑀𝑆(𝑊)        แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  

      𝑋𝑖       แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ i  
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       𝑋𝑗      แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ j  
           𝑛𝑖       แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ i  
           𝑛𝑗        แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ j  
 
3.3 การวิ เคราะห์ความถดถอยเชิ งพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis)              

เป็นการวิ เคราะห์ข้อมูลเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (dependent variable)            
หน่ึงตวัแปรกบัตวัแปรกบัตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ตัง้แต่ 2 ตวัแปรขึน้ไป ซึ่งเป็นสถิติ
ที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน หาทราบค่าตวัแปรหนึ่งก็จะท านายอีกตวัแปรหนึ่งได ้สามารถเขียน
ใหอ้ยู่ในสมการเชิงเสน้ตรงรูปแบบคะแนนดิบไดด้งันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

 

   𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 … + 𝑏𝑘𝑋𝑘 
 

เมื่อ  Ý  แทน  คะแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม 

𝑎  แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณใ์นรูปแบบคะแนน
ดิบ 

𝑏1, … , 𝑏𝑘   แทน น า้หนกัคะแนนหรือสมัประสิทธิ์การถดถอยของ
ตวัแปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k ตามล าดบั 

  𝑋1, … , 𝑋𝑘  แทน คะแนนตวัแปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k 

  𝑘  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลเรื่อง พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจในการสื่อ
ความหมายที่ตรงกันส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์
ขอ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ ์และอกัษรย่อของตวัแปรที่ตอ้งการศกึษา ดงันี  ้

สญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 

𝑥̅   แทน ค่าเฉลยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
MS แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
t  แทน ค่าที่พิจารณา t-Distribution 
F  แทน  ค่าที่พิจารณา F-Distribution 
β  แทน ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอย (Unstandardized) 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
*   แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล  
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปรผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้นี ้

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห ์รวมถึงน าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยการแบ่งน าเสนอออกเป็น 
2 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดย
แจกแจงความถ่ีแสดงเป็นผลค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) แบ่งเป็น 4 ตอนดงันี ้
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค จ าแนก
ตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดบัการศกึษา และสถานะภาพ 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเ ก่ียวกับปัจจัยพื ้นฐานทางการตลาด 4C’s 
ประกอบด้วย ความต้องการของผู้บริโภค ต้นทุนของผู้บริโภค ความสะดวกในการใช้บริการ        
และการสื่อสาร 

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย         
ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเห็นอก
เห็นใจ 

ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ        
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ดงันี ้
สมมติฐานข้อที ่1 ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกนั
มกีารตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั  

สมมติฐานข้อที่  2 ปัจจัยพื ้นฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบด้วย             
ความตอ้งการของผู้บริโภค ตน้ทุนของผูบ้ริโภค ความสะดวกในการใช้บริการ และการสื่อสาร        
ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานข้อที่ 3  คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม      
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ ที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนาลกัษณะประชากรศาสตรข์งผูบ้ริโภคจ าแนก

ตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดบัการศกึษา และสถานภาพ 
การวิเคราะหล์ักษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภคตาม เพศ อายุ อาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา และสถานภาพ โดยแสดงผลจากการวิเคราะห์เป็นจ านวน          
และค่ารอ้ยละ ดงัตาราง 
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ตาราง 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูบ้รโิภค 

                  ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เพศ   
          ชาย 142 35.50 
          หญิง 258 64.50 
          รวม 400 100.00 
อาย ุ   
          ต ่ากว่า 20 ปี หรือเท่ากบั 20 ปี 31 7.80 
          21 – 30 ปี 183 45.80 
          31 – 40 ปี 97 24.30 
          41- 50 ปี 68 17.00 
          มากกว่า 51 ปี หรือเท่ากบั 51 ปี 21 5.30 
          รวม 400 100.00 
อาชีพ   
          นกัเรียน / นกัศกึษา 53 13.30 
          พนกังานเอกชน / ลกูจา้ง 134 33.50 
          ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 59 14.80 
          ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย 91 22.80 
          รบัจา้งทั่วไป 46 11.50 
          แม่บา้น / พ่อบา้น 17 4.30 
          รวม 400 100.00 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน   
          นอ้ยกว่า 10,000 หรือเท่ากบั 10,000 บาท 37 9.30 
          10,001 – 20,000 บาท 80 20.00 
          20,001 – 30,000 บาท  139 34.80 
          30,001 – 40,000 บาท 24 6.00 
          40,001 – 50,000 บาท 70 17.50 
          มากกว่า 50,000 บาท 50 12.50 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

                  ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ระดบัการศกึษา   
          นอ้ยกว่าปรญิญาตรี 85 21.30 
          ปรญิญาตรี 251 62.80 
          มากกว่าปรญิญาตรี 64 16.00 
          รวม 400 100.00 
สถานะภาพ   
          โสด 231 57.80 
          สมรส / อยู่ดว้ยกนั 149 37.30 
          หย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ 20 5.00 
          รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 2 สามารถสรุปข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่ตอบ

แบบสอบถามจ านวน 400 คน ดงันี ้
ด้านเพศ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิงจ านวน 258 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.50 และ

เพศชายจ านวน 142 คิดเป็นรอ้ยละ 35.50  
ด้านอายุ  ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี จ านวน 183 คน                  

คิดเป็นรอ้ยละ 45.80 รองลงมา คือ ช่วงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
24.30 ช่วงอาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 ช่วงอาย ุต ่ากว่า 20 ปี หรือเท่ากบั 
20 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.80 ช่วงอาย ุมากกว่า 51 ปี หรือเท่ากบั 51 ปี จ านวน 21 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 5.30 ตามล าดบั 

ด้านอาชีพ ผู้บริโภคส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน / ลูกจ้าง จ านวน       
134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา คือ อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย จ านวน 91 คน               
คิดเป็นรอ้ยละ 22.80 อาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ    
14.80 อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 อาชีพรับจ้างทั่ วไป      
จ านวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.50 อาชีพแม่บา้น / พ่อบา้น จ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.30 
ตามล าดบั 
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รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.80 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.00 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 
70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.50 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 12.50 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน นอ้ยกว่า 10,000 หรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 37 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 9.30 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
6.00 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 251 คน          
คิดเป็นร้อยละ 62.80 รองลงมา คือ การศึกษาระดับน้อยกว่าปริญญาตรี จ านวน 85 คน                
คิดเป็นรอ้ยละ 21.30 การศึกษาระดับมากกว่าปริญญาตรี จ านวน 64 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.00 
ตามล าดบั 

สถานภาพ ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.80 รองลงมา คือ สถานะภาพ สมรส / อยู่ด้วยกัน จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.30 
สถานภาพหย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.00 ตามล าดบั  

ตอนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบักลยทุธท์างการตลาด 4C’s  
การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบักลยุทธท์างการตลาด 4C’s ประกอบดว้ย ความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค ตน้ทุนของผูบ้ริโภค ความสะดวกในการซือ้ และการสื่อสาร โดยน าเสนอขอ้มูลใน
รูปแบบของค่าเฉลี่ย และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 

ตาราง 3 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์การแปรผันของ
ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) โดยรวม 

ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 
(4C’s) 

𝑋 S.D. C.V. ระดบัความคิดเห็น 

ดา้นความตอ้งการของผูบ้รโิภค    4.09 0.37 0.09 ดี 
ดา้นตน้ทนุของผูบ้ริโภค    4.14 0.58 0.14 ดี 
ดา้นความสะดวกในการใช้
บรกิาร 

   3.72 0.45 0.12 ดี 

ดา้นการสื่อสาร    3.65 0.60 0.16 ดี 
          รวม    3.90 0.50 0.12 ดี 
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จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s โดยรวม พบว่า 
ผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.90 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกข้อผู้บริ โภคให้ความคิดเห็นอยู่ ในระดับดี                  
ส่วนค่าสมัประสิทธิ์การแปรผนัสงูสดุ คือ ดา้นการสื่อสาร เท่ากบั 0.16 และค่าสมัประสิทธิ์การผัน
แปรต ่าสดุ คือ ดา้นความตอ้งการของผูบ้รโิภค เท่ากบั 0.09 

ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 
จ าแนกเป็นรายขอ้  

ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 𝑋̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
ดา้นความตอ้งการของผูบ้รโิภค    
1.การใหบ้รกิารของพนกังานตรงกบัความ
ตอ้งการของท่าน 

4.39 0.54 ดีมาก 

2.ภายในสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่มีความ
หลากหลายเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ท่าน 

4.18 0.60 ดี 

3.สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่มีการ
เปลี่ยนแปลงหรือพฒันาอยู่ตลอด ใหต้รง
กบัความตอ้งการของท่าน 

3.72 0.55 ดี 

          รวม 4.09 0.56 ดี 
ดา้นตน้ทนุของผูบ้ริโภค    
1.ราคาเหมาะสมกบัคณุภาพน า้มนัมาก
นอ้ยเพียงใด 

3.78 0.80 ดี 

2.สถานีบริการน า้มนัแสดงป้ายชดัเจนกบั
ความตอ้งการ 

4.52 0.63 ดีมาก 

          รวม 4.15 0.71 ดี 
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ตาราง 4 (ต่อ)  

ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 𝑋̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
ดา้นความสะดวกในการซือ้    
1.สิ่งอ านวยความสะดวกภายในสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ครบตามที่ตอ้งการ เช่น    
เติมลมยาง หอ้งน า้ รา้นกาแฟ รา้นสะดวก
ซือ้ 

3.27 0.99 ปานกลาง 

2.สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่มีจ านวนมาก
พอตามที่ท่านตอ้งการ 

4.01 0.71 ดี 

3.สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ท าเลเหมาะสม
ตามที่ท่านตอ้งการ 

4.02 0.68 ดี 

4.ช่องเติมน า้มนัเชือ้เพลิงและสถานที่จอด
รถมีเพียงพอในการมาใชบ้ริการ 

3.60 0.72 ดี 

          รวม 3.72 0.77 ดี 
ดา้นการสื่อสาร    
1.การโฆษณาประชาสมัพนัธข์องสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่มีความดึงดดูต่อท่าน 

3.50 0.82 ดี 

2.รูปแบบการโฆษณาประชาสมัพนัธม์ี
ความทนัสมยั 

3.90 0.79 ดี 

3.สิทธิพิเศษการท าบตัรสมาชิกดงึดดูต่อ
ท่าน 

3.57 0.93 ดี 

          รวม 3.65 0.84 ดี 
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ด้านความต้องการของผู้บริโภค ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐานทาง
การตลาด (4C’s) ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อการให้บริการของพนักงานตรงกับความต้องการของท่าน 
ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.39 ส่วนขอ้ภายในสถานี
บริการน า้มันเอสโซ่มีความหลากหลายเพียงพอกับความตอ้งการของท่าน และขอ้สถานีบริการ
น า้มันเอสโซ่มีการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาอยู่ตลอดใหต้รงกับความตอ้งการของท่าน ผูบ้ริโภคมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 และ 3.72 ตามล าดบั 

ด้านต้นทุนของผู้บริโภค ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 
(4C’s) ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ขอ้สถานีบริการน า้มันเอสโซ่แสดงป้ายชัดเจนกับความต้องการ ผูบ้ริโภคมีความ
คิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากับ 4.52 ส่วนขอ้ราคาเหมาะสมกับคุณภาพน า้มัน
มากนอ้ยเพียงใด ผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานทาง
การตลาด (4C’s) ดา้นความสะดวกในการซือ้ โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นในระดับดี ในขอ้สถานีบริการน า้มันเอสโซ่
ท าเลเหมาะสมตามที่ท่านตอ้งการ โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.02 รองลงมา คือ ขอ้สถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่มีจ านวนมากพอตามที่ท่านตอ้งการ และขอ้ช่องเติมน า้มนัเชือ้เพลิงและสถานที่จอดรถ
มีเพียงพอในการเขา้ใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 และ 3.60 ตามล าดบั ส่วนขอ้สิ่งอ านวย
ความสะดวกในสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ครบตามที่ท่านตอ้งการ เช่น เติมลมยาง หอ้งน า้ รา้น
กาแฟ รา้นสะดวกซือ้ ผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.27 

ด้านการส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 
ดา้นการสื่อสาร โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นในระดบัดีทุกขอ้ โดยขอ้รูปแบบการโฆษณาประชาสมัพนัธม์ีความทนัสมยั 
โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.90 รองลงมา คือ ขอ้สิทธิพิเศษการท าบัตรสมาชิกดึงดูดต่อท่าน    
และข้อการโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่มีความดึงดูดต่อท่าน โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 และ 3.50 ตามล าดบั 

 
 
 



  69 

ตอนที ่3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
การวิเคราะหข์้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม 

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ โดยน าเสนอ
ขอ้มลูในรูปแบบของค่าเฉลี่ย และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 

ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสิทธิ์การแปรผันของคุณภาพการ
บรกิารโดยรวม 

คณุภาพการบรกิาร 𝑋̅     S.D. C.V. ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม    3.59 0.53 0.14 ดี 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ    3.93 0.52 0.13 ดี 
ดา้นการตอบสนอง    3.52 0.59 0.16 ดี 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ    3.98 0.54 0.13 ดี 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ    4.00 0.54 0.13 ดี 
          รวม    3.80 0.54 0.14 ดี 

 
จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบริการโดยรวม พบว่า ผูบ้ริโภคมีความ

พงึพอใจเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 เมื่อพิจารณาราย
ดา้น พบว่า ทกุขอ้ผูบ้ริโภคใหค้วามพงึพอใจอยู่ในระดบัดี สว่นค่าสมัประสิทธิ์การแปรผนัสงูสดุ คือ 
ด้านการตอบสนอง เท่ากับ 0.16 และค่าสัมประสิทธิ์การผันแปรต ่าสุด มีทั้งหมด 3 ด้าน คือ        
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ เท่ากบั 0.13 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

คณุภาพการบรกิาร 𝑋̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม    
1.พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบรอ้ยเหมาะสม 3.74 0.64 ดี 
2.สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่มีอุปกรณเ์ครื่องมือที่
ทนัสมยั 

4.11 0.78 ดี 

3.พนักงานมีมารยาทที่ดีในการให้บริการ เช่น 
กลา่วทกัทายท่าน สวสัดีครบั/ค่ะ ทกุครัง้ 

3.34 0.70 ปานกลาง 

4.พนกังานใหบ้รกิารเช็ดกระจก 3.20 0.96 ปานกลาง 
          รวม 3.59 0.77 ดี 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ    
1.สถานีบริการน ้ามันเอสโซ่มีการเปิด – ปิด 
ใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่แจง้ใหท้ราบ 

4.49 0.67 ดีมาก 

2.พนักงานให้บริการท่านอย่างถูกต้อง และมี
ความน่าเชื่อถือ 

3.86 0.77 ดี 

3.ความรวดเรว็ในการรบัช าระเงิน / รบั – คืนบตัร
เครดิต 

3.45 0.62 ดี 

          รวม 3.93 0.68 ดี 
การตอบสนอง    
1.พนักงานมีความพรอ้มที่จะใหบ้ริการแก่ท่าน
ทนัท่วงที 

3.52 0.60 ดี 

2.พนักงานมีเพียงพอกับความต้องการในการ
ใหบ้รกิารต่อท่าน 

3.54 0.71 ดี 

          รวม 3.53 0.65 ดี 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

คณุภาพการบรกิาร 𝑋̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
การใหค้วามมั่นใจ    
1.ท่านรูส้ึกมั่นใจในการมาใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

4.05 0.73 ดี 

2.พนักงานดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านเป็นอย่างดี 

3.91 0.73 ดี 

3.มาตรฐานในการให้บริการเป็นที่ยอมรับของ
ท่าน 

4.02 0.72 ดี 

          รวม 3.99 0.72 ดี 
ความเห็นอกเห็นใจ    
1.พนักงานใหบ้ริการผูบ้ริโภคทุกระดับอย่างเท่า
เทียม 

4.46 0.59 ดีมาก 

2.พนกังานท างานรวดเรว็ 3.69 0.69 ดี 
3.ผู้ ใ ห้บ ริ ก า ร รับ ฟั ง ปัญหา  ข้อ เ สนอแนะ            
และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความต้องการของ
ท่าน 

3.88 0.80 ดี 

          รวม 4.01 0.69 ดี 
 
จากตารางที่ 6 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบรกิาร จ าแนก

เป็นรายดา้น พบว่า 
ด้านความเป็นรูปธรรม ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการบริการดา้นความ

เป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในระดับดี ในขอ้สถานีบริการน า้มันเอสโซ่มีอุปกรณเ์ครื่องมือที่ทันสมัย 
โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.11 รองลงมา คือ ขอ้พนักงานแต่งกายสะอาดเรียบรอ้ยเหมาะสม  
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.74 ส่วนขอ้พนกังานมีมารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ เช่น กล่าวทกัทายท่าน 
สวัสดีครบั/ค่ะ ทุกครัง้ และขอ้พนักงานใหบ้ริการเช็ดกระจก ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในระดับ    
ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.34 และ 3.20 ตามล าดบั 
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ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการบริการดา้น
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า  ผู้บริโภคมีระดับความพึงพอใจในระดับดีมาก ในข้อสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่มีการ         
เปิด – ปิด ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.49 ส่วนข้อ
พนักงานให้บริการท่านอย่างถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือ และข้อความรวดเร็วในการรับ           
ช าระเงิน / รบั – คืนบัตรเครดิต ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86   
และ 3.45 

ด้านการตอบสนอง   ผู้บริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้ริโภคมีระดบัความพงึพอใจในระดบัดีทุกขอ้ โดยขอ้พนกังานมีเพียงพอกบัความตอ้งการในการ
ใหบ้ริการต่อท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.54 รองลงมา คือ ขอ้ท่านคิดวาพนักงานมีความ
พรอ้มที่จะใหบ้รกิารแก่ท่านทนัท่วงที โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 

ด้านการให้ความมั่นใจ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารดา้นการให้
ความมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้ริโภคมีระดับความพึงพอใจในระดับดีทุกขอ้ โดยขอ้ท่านรูส้ึกมั่นใจในการมาใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มนัเอสโซ่  โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.05 รองลงมา คือ ขอ้มาตรฐานในการใหบ้ริการ
เป็นที่ยอมรบัของท่าน และขอ้พนักงานดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความตอ้งการของท่านเป็น
อย่างดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และ 3.91 ตามลล าดบั 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผู้บริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดับความพึงพอใจในระดับดีมาก ในขอ้พนักงานใหบ้ริการผูบ้ริโภคทุกระดับ
อย่างเท่าเทียม โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.46  ส่วนขอ้ผูใ้หบ้ริการรบัฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะ   
และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของท่าน และขอ้พนักงานท างานรวดเร็ว ผูบ้ริโภคมี
ความพงึพอใจในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และ 3.69 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสิทธิ์การแปรผนัของการตดัสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานี
บรกิารน า้มนั  เอสโซ่ ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

𝑋̅ S.D. C.V. ระดบัความคิดเห็น 

1.ท่านตัดสินใจเข้าใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามันเอสโซ่เป็น
ล าดบัตน้ๆ ของการตดัสินใจ 

   3.55 0.78 0.21 ดี 

2.ท่านตัดสินใจเข้าใช้บริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ เพราะ
คุณภาพน ้ามันเชื ้อเพลิงและ
บรกิาร 

   3.38 0.89 0.26 ปานกลาง 

3.ท่านตัดสินใจใชเ้ขา้ใชบ้ริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ เพราะ
บัตรสมาชิกเอสโซ่สไมลส์ไดร้ับ
สิทธิพิเศษที่น่าสนใจ 

   2.65 0.93 0.35 ปานกลาง 

          รวม    3.19 0.86 0.26 ปานกลาง 

    
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคมี
ระดบัความความคิดเห็นในระดบัดี ในขอ้ท่านตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่เป็น
ล าดบัตน้ๆ ของการตดัสินใจ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.55 สว่นขอ้ท่านตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ เพราะคณุภาพน า้มนัเชือ้เพลิงและบรกิาร และขอ้ท่านตดัสินใจใชเ้ขา้ใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่ เพราะบตัรสมาชิกเอสโซ่สไมลส์ไดร้บัสิทธิพิเศษที่น่าสนใจ ผูบ้ริโภคมี
ความคิดเห็นในระดับปารกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 และ  2.65 ตามล าดับ ส่วนค่า
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สัมประสิทธิ์การแปรผันสูงสุด คือ ข้อท่านตัดสินใจใช้เข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่    
เพราะบตัรสมาชิกเอสโซ่สไมลส์ไดร้บัสิทธิพิเศษที่น่าสนใจ เท่ากบั 0.35 และค่าสมัประสิทธิ์การผนั
แปรต ่าสดุ มีทัง้หมด 3 ดา้น คือ ขอ้ท่านตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่เป็นล าดับ
ตน้ ๆ ของการตดัสินใจ เท่ากบั 0.21 

 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกนั
มกีารตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั  

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนัมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่แตกต่างกนัสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดงันี ้

H0 : ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอส
โซ่ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอส
โซ่แตกต่างกนั 

ตาราง 8 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of 
Variances 

 F P - value 
การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่  3.131 0.078 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 8 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ โดยจ าแนกตามเพศ โดยใช้ Levene’s test  พบว่า มีค่า P - value เท่ากบั 0.078 ซึ่ง

มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้ทดสอบค่า t กรณีความแปรปรวนไม่
แตกต่างกนั (Equal variances assumed) 
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ตาราง 9 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน 
เอสโซ่ จ าแนกตามเพศ 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร
สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

t-test for Equity of Means 

เพศ 𝑋̅ S.D. t df P - value 

การตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่  

ชาย 3.21 0.802 0.420 398 0.675 
หญิง 3.17 0.722    

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามันเอสโซ่ จ าแนกตามเพศ พบว่า มีค่า  P – value เท่ากับ 0.675 ซึ่งมากกว่า 0.05  นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีเพศ
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่โดยรวมไม่แตกต่างกัน  ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่แตกต่างกนัสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดงันี ้

H0 : ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอส
โซ่ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอส
โซ่แตกต่างกนั 
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ตาราง 10 แสดงผลการทกสอบความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามัน    
เอสโซ่ จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 P - 

value 
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

0.263 4 395 0.902 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
จากตาราง 10 ผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ

น า้มันเอสโซ่  โดยจ าแนกตามอายุ โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า P - value เท่ากับ 0.902                 

ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า     
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance : One – way ANOVA) 

ตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั
เอสโซ่  จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิ ติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of 
Variance : One – way ANOVA) 

การตดัสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของ
ผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F P - value 

ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้
บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

ระหว่างกลุม่ 3.564 4 0.891 1.588 0.177 
ภายในกลุม่ 221.552 395 0.561   

รวม 225.116 399    

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มันเอสโซ่ จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of 
Variance : One – way ANOVA) พบว่า มีค่า P - value เท่ากับ 0.177 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 

ยอมรบัสมมติฐานหลกัหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ
แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่แตกต่างกนัสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดงันี ้

H0 : ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน
เอสโซ่ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน
เอสโซ่แตกต่างกนั 

ตาราง 12 แสดงผลการทกสอบความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอส
โซ่ จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 P - 

value 
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

1.333 5 394 0.249 

     

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
จากตาราง 12 ผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ

น า้มันเอสโซ่  โดยจ าแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า P - value เท่ากับ 0.249             

ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า    
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance : One – way ANOVA) 
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ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั
เอสโซ่ จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of 
Variance : One – way ANOVA) 

การตดัสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของ
ผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F P - value 

ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้
บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

ระหว่างกลุม่ 0.831 5 0.166 0.292 0.917 
ภายในกลุม่ 224.284 395 0.569   

รวม 225.116 399    

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of 
Variance : One – way ANOVA) พบว่า มีค่า P - value เท่ากับ 0.917 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 

ยอมรบัสมมติฐานหลกัหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที ่1.4 ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่แตกต่างกนัสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดงันี ้

H0 : ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 
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ตาราง 14 แสดงผลการทกสอบความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอส
โซ่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 P - 

value 
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

2.480 5 394 0.031 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 14 ผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มันเอสโซ่  โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า P - value 

เท่ากับ 0.031 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ Brown – Forsythe 

ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั
เอสโซ่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ Brown - Forsythe 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั 
เอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Statistic df1 df2 P - value 

การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน   
เอสโซ่ 

0.630 5 252.727 0.677 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้เอสโซ่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ Brown – Forsythe พบว่า มีค่า P - value 

เท่ากับ 0.677 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่แตกต่างกนัสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดงันี ้

H0 : ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน    
เอสโซ่ จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 P - 

value 
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

3.123 2 397 0.045 

     

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
จากตาราง 16 ผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ

น า้มนัเอสโซ่  โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช ้Levene’s test พบว่า มีค่า P - value เท่ากบั 

0.045 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)   
แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงท าการทดสอบสมมติฐาน
โดยใชส้ถิติ Brown – Forsythe 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั
เอสโซ่ จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ Brown - Forsythe 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั 
เอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Statistic df1 df2 P - value 

การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน   
เอสโซ่ 

0.191 2 230.909 0.826 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้าเอสโซ่ จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้สถิติ Brown – Forsythe พบว่า มีค่า P - value 

เท่ากับ 0.826 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.6 ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่แตกต่างกนัสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดงันี ้

H0 : ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 

ตาราง 18 แสดงผลการทกสอบความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามัน    
เอสโซ่ จ าแนกตามสถานะภาพ โดยใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 P - 

value 
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

1.435 2 397 0.239 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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จากตาราง 18 ผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่  โดยจ าแนกสถานะภาพ โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า P - value เท่ากบั 0.239             

ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า    
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance : One – way ANOVA) 

ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั
เอสโซ่ จ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of 
Variance : One – way ANOVA) 

การตดัสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิาร
น า้มนัเอสโซ่ ของ
ผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F P - value 

ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้
บริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

ระหว่างกลุม่ 2.450 2 1.225 2.184 0.114 
ภายในกลุม่ 222.666 397 0.561   

รวม 225.116 399    

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ

น า้มนัเอสโซ่ จ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis 
of Variance : One – way ANOVA) พบว่า มีค่า P - value เท่ากบั 0.114 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 

ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มีสถานภาพ
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
 



  83 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย ดา้นความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทนุของผูบ้ริโภค ดา้นความสะดวกในการซือ้ และดา้นการสื่อสาร ที่มี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

สามารถเขียนเป็นเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้

H0 : ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณของปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F P - value 
Regression 66.671 4 16.668 41.552 < 0.001 
Residual 158.445 395 0.401   
Total 225.116 399    

      
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 
จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหข์อ้มลู พบว่า ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) มีผลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มีค่า 

P - value เท่ากบั < 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้
ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอนเชิงพหคุณูสามารถค านวณค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณุไดด้งันี ้
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ตาราง 21 ผลการวิเคราะหปั์จจยัพืน้ฐานการตลาด (4C’s) กบัการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม โดยใชว้ิธีวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
พหคุณู 

ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 
(4C’s) 

ตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
B SE(b) t P - 

value 
Tolerance VIF 

ค่าคงที่ (Constant) -0.190 0.431 -0.441 0.659   
ด้านความต้องการของ

ผูบ้รโิภค (X1) 

-0.101 0.090 -1.124 0.262 0.885 1.130 

ด้านต้นทุนของผู้บริ โภค 

(X2) 

0.115 0.055 2.118 0.035 0.979 1.021 

ดา้นความสะดวกในการใช้

บรกิาร (X3) 

0.909 0.076 11.934 < 0.001 0.853 1.172 

ดา้นการสื่อสาร (X4) -0.19 0.055 -0.337 0.736 0.917 1.091 

 r = 0.544  R2 = 0.296 
 Adjust R2 = 0.289 SE = 0.633 

   
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 
จากตาราง 21 ไดท้ าการทดสอบความไม่สัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity)    

ที่ใชใ้นการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ทุกตัวมีค่านอ้ยกว่า 5.00 และค่า 
Tolerance ทุกตัวมีค่ามากกว่า 0.1 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรอิสระที่ ได้ท าการวิเคราะห์ไม่มี

ความสมัพนัธก์นั ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา MulticollinearityY1 ไดด้งันี ้

 Y1 = – 0.190 + 0.909 (X3) + 0.115 (X2)  

โดย (X2) = ดา้นตน้ทนุของผูบ้รโิภค 

       (X3) = ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร 

ผลการวิเคราะห ์พบว่า ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ดา้นตน้ทนุของผูบ้ริโภค (X2) 

และดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร (X3) มีค่า P - value เท่ากบั 0.035 และ < 0.001 ตามล าดบั 
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ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

ว่า ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค (X2) และดา้นความสะดวกในการ

ใช้บริการ (X3) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดย 2 

ตัวแปรนีม้ีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ไดร้อ้ยละ 28.9 (Adjust R2 = 
0.289) 

หากไม่พิจารณาปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ทัง้ 2 ดา้น ที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าอยู่ที่ระดบั – 0.190 

ปัจจัยพื ้นฐานทางการตลาด (4C’s) ด้านความสะดวกในการใช้บริการ (X3) มีค่า
สมัประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 0.909 คือ ผูบ้ริโภคใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐาน

ทางการตลาด (4C’s) ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร (X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย มีผลต่อการตดัสินใจ

ใชส้ถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ( Y1) เพิ่มขึน้ 0.909 หน่วย อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนีเ้มื่อก าหนดใหปั้จจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) อีก 3 
ดา้นมีค่าคงที่ 

ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค (X2) มีค่าสมัประสิทธิ์ความ
ถดถอย (B) เท่ากบั 0.115 คือ ผูบ้รโิภคใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) 

ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย มีผลต่อการตัดสินใจใชส้ถานีบริการน า้มันเอสโซ่ 

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ( Y1) เพิ่มขึน้ 0.115 หน่วย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหปั้จจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภค    

ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y1)  มี  2 ตัวแปร ได้แก่  ด้านความต้องการของผู้บริ โภค (X1)                     

และดา้นการสื่อสาร (X4)  
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สมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม       
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นความเห็นอกเห็น
ใจ ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้

H0 : คณุภาพการบริการ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 22 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F P - value 
Regression 81.922 5 16.384 45.082 < 0.001 
Residual 143.193 395 0.363   
Total 225.116 399    

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหข์อ้มลู พบว่า คณุภาพการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มีค่า  P - value 

เท่ากบั < 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า คณุภาพการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอน
เชิงพหคุณูสามารถค านวณค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณุไดด้งันี ้
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ตาราง 23 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม โดยใชว้ิธีวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการบรกิาร ตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
B SE(b) t P - 

value 
Tolerance VIF 

ค่าคงที่ (Constant) -0.250 0.304 -0.882 0.412   

ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) -0.001 0.076 -0.018 0.986 0.562 1.779 

ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ชื่ อ ถื อ

ไวว้างใจ (X2) 

0.065 0.081 0.801 0.424 0.515 1.941 

ดา้นการตอบสนอง (X3) -0.037 0.063 -0.559 0.549 0.664 1.507 

ด้านการให้ความเชื่ อมั่ น 

(X4) 

-0.002 0.081 -0.029 0.977 0.466 2.144 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ 

(X5) 

0.832 0.079 10.501 < 0.001 0.493 2.027 

 r = 0.603  R2 = 0.364 
 Adjust R2 = 0.356 SE = 0.602 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
จากตาราง 23 ไดท้ าการทดสอบความไม่สัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity)    

ที่ใชใ้นการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ทุกตัวมีค่านอ้ยกว่า 5.00 และค่า 
Tolerance ทุกตัวมีค่ามากกว่า 0.1 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรอิสระที่ ได้ท าการวิเคราะห์ไม่มี

ความสมัพนัธก์นั ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา MulticollinearityY1 ไดด้งันี ้

 Y1 = – 0.250 + 0.832 (X5) 

โดย (X5) = ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
 

ผลการวิเคราะห ์พบว่า คณุภาพการบรกิาร ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (X5) มีค่า P - value 

เท่ากบั < 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (X5) มีผลต่อการตัดสินใจใช้
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บริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยตัวแปรนีม้ีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานี

บรกิารน า้มนัเอสโซ่ ไดร้อ้ยละ 35.6 (Adjust R2 = 0.356) 

คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (X5) มีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) 
เท่ากบั 0.832 คือ ผูบ้ริโภคใหค้วามพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

(X5)  เพิ่มขึน้ 1 หน่วย มีผลต่อการตัดสินใจใช้สถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ( Y1) เพิ่มขึน้ 0.832 หน่วย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนีเ้มื่อ
ก าหนดใหค้ณุภาพการบรกิารอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภค    

ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y1) มี 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) ดา้นความน่าเชื่อถือ

ไวว้างใจ (X2) ดา้นการตอบสนอง (X3) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (X4) 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 24 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 

ขอ้ที่ สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ 

สถิติที่ใชใ้น
การทดสอบ 

1.1 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกต่างกันมี       
การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 

 t - test 

1.2 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกต่างกันมี     
การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 

 F - test 

1.3 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกต่างกันมี   
การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 

 F - test 

1.4 ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มัน   
เอสโซ่แตกต่างกนั 

 F - test 

1.5 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มี ระดับการศึกษา
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอส
โซ่แตกต่างกนั 

 F - test 

1.6 ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีสถานะภาพแตกต่างกนั
มีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่แตกต่าง
กนั 

 F - test 

2 ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย        ดา้น
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค ดา้น
ความสะดวกในการซือ้ และดา้นการสื่อสาร ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่             ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

 - ดา้นความตอ้งการของผูบ้รโิภค  Regression 
 - ดา้นตน้ทนุของผูบ้รโิภค  Regression 
 - ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร  Regression 
 - ดา้นการสื่อสาร  Regression 
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ตาราง 24 (ต่อ) 

ขอ้ที่ สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ 

สถิติที่ใชใ้น
การทดสอบ 

3       คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรม ด้านความน่าเชื่ อ ถือไว้วางใจ ด้าน        
การตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจ และด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่                       ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

 - ดา้นความเป็นรูปธรรม         Regression 
 - ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ  Regression 
 - ดา้นการตอบสนอง  Regression 
 - ดา้นการใหค้วามมั่นใจ  Regression 
 - ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  Regression 
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จากการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยน าผลวิเคราะหข์อ้มูลโดยมีประเด็นส าคัญที่จะน ามาสรุป
อภิปรายผลและน าเสนอขอ้เสนอแนะผลการวิจยัตามล าดบัดงันี ้

 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย  

การวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้ 
1.เพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้บริโภคได้แก่ เพศ อายุ                   
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.เพื่อศึกษาปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย ความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค ตน้ทนุของผูบ้รโิภค ความสะดวกในการใชบ้รกิาร และการสื่อสาร ที่สง่ผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ ที่ส่งผลอต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานบีรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของวิจัย 

การวิจยัเรื่องพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลของการวิจยัครัง้นีจ้ะก่อใหเ้กิดประโยชนด์งันี ้

1.ผลจากการศึกษาวิจัยสามารถน าไปเป็นแนวทางใหก้ับกลุ่มธุรกิจสถานีบริการน า้มัน
ปรบัแผนพฒันาในการวางแผนกลยทุธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

2.ผลจากการศึกษาวิจัยสามารถน าไปเป็นขอ้มูลให้กับผูป้ระกอบการที่ไดส้นใจ และที่
ก าลงัจะตดัสินใจลงทนุธุรกิจคา้ปลีกน า้น า้มนั 

3.เพื่อใหท้ราบถึงปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
สถานีน า้มนัเอสโซ่ เพื่อปรบักลยทุธก์ารตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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4.เพื่อใหท้ราบถึงคณุภาพการบริการที่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีน า้มนัเอสโซ่ 
เพื่อปรบักลยทุธก์ารตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดด้งันี ้
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

ตอนที ่1 ผลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดบัการศกึษา และสถานภาพ 

ด้านเพศ พบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 258 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
64.50 และเพศชาย จ านวน 142 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.50 ตามล าดบั 

ด้านอายุ  ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี จ านวน 183 คน                  
คิดเป็นรอ้ยละ 45.80 รองลงมา คือ ช่วงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
24.30 ช่วงอาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 ช่วงอาย ุต ่ากว่า 20 ปี หรือเท่ากบั 
20 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.80 ช่วงอาย ุมากกว่า 51 ปี หรือเท่ากบั 51 ปี จ านวน 21 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 5.30 ตามล าดบั 

ด้านอาชีพ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน / ลูกจา้ง จ านวน       
134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา คือ อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย จ านวน 91 คน               
คิดเป็นรอ้ยละ 22.80 อาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ    
14.80 อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 อาชีพรับจ้างทั่ วไป      
จ านวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.50 อาชีพแม่บา้น / พ่อบา้น จ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.30 
ตามล าดบั 

ร า ย ไ ด้ เ ฉ ล่ี ยต่ อ เ ดื อ น  ผู้บ ริ โภคส่ วน ใหญ่มี ร าย ได้ เ ฉลี่ ย ต่ อ เ ดื อน                     
20,001 – 30,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.80 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 – 20,000 บาท จ านวน  80 คน คิด เ ป็นร้อยละ  20.00 มี รายได้ เ ฉลี่ ย ต่อ เ ดื อน                   
40,001 – 50,000 บาท จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 
50,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน น้อยกว่า 10,000        
หรือ เท่ ากับ  10,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเ ป็นร้อยละ  9.30 มี รายได้เฉลี่ ย ต่อ เ ดือน                
30,001 – 40,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 ตามล าดบั 
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ระดับการศึกษา  ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน       
251 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.80 รองลงมา คือ การศึกษาระดับนอ้ยกว่าปริญญาตรี จ านวน 85 คน                
คิดเป็นรอ้ยละ 21.30 การศึกษาระดับมากกว่าปริญญาตรี จ านวน 64 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.00 
ตามล าดบั 

สถานภาพ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 231 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
57.80 รองลงมา คือ สถานะภาพ สมรส / อยู่ด้วยกัน จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.30 
สถานภาพหย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.00 ตามล าดบั  

ตอนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s ประกอบดว้ย 
ความตอ้งการของผูบ้รโิภค ตน้ทนุของผูบ้รโิภค ความสะดวกในการใชบ้รกิาร และการสื่อสาร 

ด้านความต้องการของผู้บริโภค ผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐาน
ทางการตลาด (4C’s) ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.09 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้การใหบ้ริการของพนกังานตรงกบัความตอ้งการของท่าน  
ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.39 ส่วนขอ้ภายในสถานี
บริการน า้มันเอสโซ่มีความหลากหลายเพียงพอกับความตอ้งการของท่าน และขอ้สถานีบริการ
น า้มันเอสโซ่มีการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาอยู่ตลอดใหต้รงกับความตอ้งการของท่าน ผูบ้ริโภคมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 และ 3.72 ตามล าดบั 

ด้านต้นทุนของผู้บริโภค ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐานทาง
การตลาด (4C’s) ด้านต้นทุนของผู้บริโภค โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15          
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้สถานีบริการน า้มันเอสโซ่แสดงป้ายชัดเจนกับความตอ้งการ 
ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.52 ส่วนขอ้ราคาเหมาะสมกบั
คณุภาพน า้มนัมากนอ้ยเพียงใด ผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นเ ก่ียวกับ
ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.72 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นในระดบัดี ในขอ้สถานี
บริการน า้มนัเอสโซ่ท าเลเหมาะสมตามที่ท่านตอ้งการ โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากับ 4.02 รองลงมา 
คือ ข้อสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่มีจ านวนมากพอตามที่ท่านต้องการ และข้อช่องเติมน ้ามัน
เชือ้เพลิงและสถานที่จอดรถมีเพียงพอในการเขา้ใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และ 3.60 
ตามล าดับ ส่วนข้อสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานีบริการน า้มันครบตามที่ท่านต้องการ เช่น      
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เติมลมยาง หอ้งน า้ รา้นกาแฟ รา้นสะดวกซือ้ ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.27 

ด้านการส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 
(4C’s) ดา้นการสื่อสาร โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นในระดบัดีทุกขอ้ โดยขอ้รูปแบบการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์มีความ
ทนัสมยั โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.90 รองลงมา คือ ขอ้สิทธิพิเศษการท าบตัรสมาชิกดึงดูดต่อ
ท่าน และขอ้การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ของสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่มีความดึงดูดต่อท่าน โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 และ 3.50 ตามล าดบั 

ตอนที่  3 การวิ เคราะห์ข้อมูล เ ก่ียวกับคุณภาพการบริการ  ประกอบด้วย                 
ความ เ ป็น รู ปธ ร รม  ความน่ า เ ชื่ อ ถื อ ไ ว้ว า ง ใจ  กา รตอบสนอง  การ ให้ความมั่ น ใ จ                                   
และความเห็นอกเห็นใจ 

ด้านความเป็นรูปธรรม ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในระดับดี ในขอ้สถานีบริการน า้มันเอสโซ่มีอุปกรณ์เครื่องมือที่
ทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.11 รองลงมา คือ ขอ้พนักงานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย
เหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ส่วนขอ้พนักงานมีมารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ เช่น กล่าว
ทกัทายท่าน สวสัดีครบั/ค่ะ ทุกครัง้ และขอ้พนกังานใหบ้ริการเช็ดกระจก ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.34 และ 3.20 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
บรกิารดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดบัความพึงพอใจในระดบัดีมาก ในขอ้สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่มี
การเปิด – ปิด ใหบ้ริการตรงตามเวลาที่ไดแ้จง้ใหท้ราบ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.49 ส่วนขอ้
พนักงานให้บริการท่านอย่างถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือ และข้อความรวดเร็วในการรับ          
ช าระเงิน / รบั – คืนบัตรเครดิต ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86   
และ 3.45 
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ด้านการตอบสนอง  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ       
ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดบัความพงึพอใจในระดบัดีทกุขอ้ โดยขอ้พนกังานมีเพียงพอกบัความตอ้งการ
ในการใหบ้ริการต่อท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.54 รองลงมา คือ ขอ้ท่านคิดว่าพนักงานมี
ความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารแก่ท่านทนัท่วงที โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 

ด้านการให้ความมั่นใจ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดับความพึงพอใจในระดับดีทุกขอ้ โดยขอ้ท่านรูส้ึกมั่นใจในการมาใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.05 รองลงมา คือ ขอ้มาตรฐานในการ
ใหบ้ริการเป็นที่ยอมรบัของท่าน และขอ้พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของ
ท่านเป็นอย่างดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และ 3.91 ตามลล าดบั 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดับความพึงพอใจในระดับดีมาก ในขอ้พนักงานใหบ้ริการผูบ้ริโภคทุกระดับ
อย่างเท่าเทียม โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.46  ส่วนข้อท่านคิดว่าผู้ให้บริการรับฟังปัญหา 
ขอ้เสนอแนะ และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของท่าน และขอ้พนักงานท างานรวดเร็ว 
ผูบ้รโิภคมีความพงึพอใจในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และ 3.69 ตามล าดบั 

ตอนที่  4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ        
น า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ โดยรวม   
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดับ
ความความคิดเห็นในระดบัดี ในขอ้ท่านตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่เป็นล าดับ
ตน้ๆ ของการตดัสินใจ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.55 สว่นขอ้ท่านตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ เพราะคณุภาพน า้มนัเชือ้เพลิงและบริการ และขอ้ท่านตดัสินใจใชเ้ขา้ใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มันเอสโซ่ เพราะบตัรสมาชิกเอสโซ่สไมลส์ไดร้บัสิทธิพิเศษที่น่าสนใจ ผูบ้ริโภคมีความ
คิดเห็นในระดบัปารกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.38 และ 2.65 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกนั
มีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่แตกต่างกัน จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย
สามารถสรุปไดด้งันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มันเอสโซ่โดยรวม พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มันเอสโซ่โดยรวม พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใช้
บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่โดยรวม พบว่า ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมี            
การตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่าง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.4 ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่โดยรวม พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการ
สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที ่1.5 ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่โดยรวม พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน     
มีการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่าง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.6 ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่โดยรวม พบว่า ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย ดา้นความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ และดา้นการ
สื่อสาร  ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่  ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค พบว่า ไม่มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร            
ไม่ใช่ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดในการสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัพืน้ฐานทางตลาด (4C’s) ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค พบว่า มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ปัจจยัพืน้ฐานทางตลาด (4C’s) ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร พบว่า มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ปัจจยัพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ดา้นการสื่อสาร พบว่า ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ใช่ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนด
ในการสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่ 3  คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม        
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นความเห็นอก  
เห็นใจ  ที่ มี ผล ต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เอสโซ่  ของผู้บริ โภค ใน                             
เขตกรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ใช่ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดในการ
สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ พบว่า ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ใช่ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนด
ในการสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง พบว่า ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ใช่ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดในการ
สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ พบว่า ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ใช่ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดในการ
สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ พบว่า มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ 

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลมาศกึษาและอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัต่อไปนี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกนั
มกีารตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่แตกต่างกนั 

เพศ  จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกันมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ที่ไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก ปัจจยัในการเขา้ใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่ของผู้บริโภค ไม่ว่าเพศใดต่างก็ใหค้วามส าคัญกับความสะดวกของ
ผูบ้ริโภค ท าเลดี และความน่าเชื่อถือ เพื่อตอบสนองต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนั ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ นิพนธ์ เจริญสิทธิพันธ์ และ ดร.อรนันท ์กลนัทปุระ (2557) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของประชาชนต่อคณุภาพการใหบ้ริการของสถานีบริการของสถานีบริการน า้มันปตท. พืน้ที่
อ  าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า ผูป้ระชาชนผูเ้ขา้ใชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึง
พอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารท่ี   ไม่แตกต่างกนั 

อายุ จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ที่ไม่แตกต่างกนั เนื่องจาก ผูบ้ริโภคไม่ว่าจะอยู่ในช่วง
อายุใด มีความตอ้งการที่จะเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายต่อ
การเดินทางไปท ากิจการต่างๆได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ มนสินี พัฒนสุวรรณ พีรเวธน์ 
สวุรรณสิทธิ์ และศกัรร์ะภีร ์วรวฒันะปรญิญา (2560) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการเขา้ใช้
บริการสถานีน า้มันเอสโซ่ ของประชาการในจังหวัดนนทบุรี พบว่า สถานภาพส่วนบุคคลที่มีอายุ
แตกต่างกนั ของผูใ้ชส้ถานีบริการน า้มนัเอสโซ่กับปัจจัยคณุภาพการบริการในการการตัดสินใจใช้
บรกิารท่ีไม่แตกต่างกนั 
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อาชีพ จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ที่ไม่แตกต่างกนั เนื่องจาก การตดัสินใจใชบ้รกิารน า้มนั
เอสโซ่ไม่เก่ียวขอ้งกบัทุกอาชีพ เพราะไม่ว่าจะอาชีพอะไรก็สามารถใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัได ้
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ท่องนที อปุละกุล (2558)  ไดศ้ึกษาเรื่อง พฤติกรรมตามแนวคิดการ
บรกิารบริโภคอย่างยั่งยืนของคนวยัท างานในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการเลือกสถานีบริการน า้มนั 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน า้มันทัง้สองกลุ่มที่มีอาชีพแตกต่างกันนั้น ไม่มีความสมัพันธ์กับ
กลุม่ผูบ้รโิภคทัง้สองกลุม่ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ที่ไม่แตกต่างกัน 
เนื่องจาก การใหบ้ริการของสถานีบริการน า้มนัเป็นการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของทุก
กลุ่มผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เพราะผูบ้ริโภคมีความจ าเป็นในการใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มันเพื่อเดินทางไปยังจุดมุ่งหมายของแต่ละวัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ มนสินี พัฒน
สุวรรณ พีรเวธน ์สุวรรณสิทธิ์ และศักรร์ะภีร ์วรวัฒนะปริญญา (2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนัเอสโซ่ ของประชาการในจงัหวดันนทบุรี พบว่า สถานภาพ
ส่วนบุคคลที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ของผูใ้ชส้ถานีบริการน า้มนัเอสโซ่กบัปัจจยัคุณภาพการ
บรกิารในการการตดัสินใจใชบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษา จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนัมีการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ที่ไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก ผูบ้ริโภค
ไม่ว่าจะจบการศึกษาในก็ตาม ต่างก็ตอ้งการความสะดวกสบายในการใช้บริการสถานีบริการ
น า้มนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กมลชยั ทองเผือก (2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชน้ า้มนัดีเซลที่สถานีเติมน า้มนับางจาก สาขาพทุธมณฑลสาย 5 พบว่า ระดบัการศึกษา
ของผูใ้ชน้ า้มันดีเซลที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใชน้ า้มันดีเซลที่สถานีเติมน า้มันบางจาก 
สาขาพทุธมณฑลสาย 5 ไม่แตกต่างกนั 

สถานภาพ จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่าง
กันมีการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ที่ไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก ผู้บริโภคทุก
สถานภาพสามารถเขา้ใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัไดเ้ท่าเทียมกนั เพราะแต่ละสถานภาพตอ้งการ
ความสะดวกในการเดินทางเหมือนกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ กมลชัย ทองเผือก (2560)    
ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใชน้ า้มันดีเซลที่สถานีเติมน า้มันบางจาก สาขาพุทธ
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มณฑลสาย 5 พบว่า สถานะภาพของผูใ้ชน้ า้มันดีเซลที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใชน้ า้มนั
ดีเซลที่สถานีเติมน า้มนับางจาก สาขาพทุธมณฑลสาย 5 ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด (4C’s) ประกอบดว้ย ดา้นความ
ต้องการของผู้บริโภค ด้านต้นทุนของผู้บริโภค ด้านความสะดวกในการ ใช้บริการ และด้าน          
การสื่อสาร ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ด้านความต้องการของผู้บริโภค จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้นความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภค      
ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากปัจจุบนัมีสถานีบริการน า้มันหลากหลายบริษัท ท าใหผู้บ้ริโภค
สามารถเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันที่ไดต้รงตามตอ้งการมากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิด
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าวว่า คุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer Value) 
ลกูคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไร กบัใคร ลกูคา้จะพิจารณาเป็นหลกั คือ คณุค่า หรือคณุประโยชนต่์าง 
ๆ ที่จะไดร้บั เมื่อเปรียบเทียบกับเงินที่ตอ้งจ่าย ดังนั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

ด้านต้นทุนของผู้บริโภค จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า จากการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ดา้นตน้ทนุของผูบ้ริโภค มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจาก ผูบ้รโิภคจะ
ใหค้วามส าคญักบัตน้ทุนในการซือ้ผลิตภณัฑ ์และหากผูบ้ริโภคเห็นถึงความคุม้ค่ากบัตน้ทุนที่เสีย
ไปก็จะท าใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการในครัง้ถัดไป ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Duncan (2002) 
กล่าวว่า ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Cost) ผูบ้ริโภคตระหนักในการซือ้เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้ หรือบริการ 
เช่น ในการซือ้สินคา้ ตอ้งมีการเดินทาง และราคาสินคา้นัน้ ไดร้วมค่าใชจ้่ายในการเดิน ทางเขา้ไป
ดว้ยแลว้ 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า          
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจาก ปัจจบุนัผูบ้รโิภค
ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความสะดวก สถานีบริการน า้มันในปัจจุบันจึงมีสิ่งอ านวยความ
สะดวก เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในการด าเนินชีวิตประจ าวนัมากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้ง
กับแนวคิดของ Duncan (2002) กล่าวว่า ความสะดวกของผูบ้ริโภค (Convenience) ผูบ้ริโภคมี
ความตอ้งการซือ้สินคา้  หรือบรกิารท่ีเขา้ถึงสะดวก ง่าย รวดเรว็และอยู่ในระยะทางใกลต่้อผูบ้ริโภค 
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ด้านการส่ือสาร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้นการสื่อสาร ไม่มีผลต่อ
การตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 
กลุ่มผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ของสถานีบริการน า้มัน จะเป็นกลุ่มที่ใชส้ถานีบริการน า้มันแบบสะดวก 
ไม่ใช่กลุม่ผูบ้รโิภคที่ใชป้ระจ า การสื่อสารจึงไม่ค่อยมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Robert F. Lauterborn (1990) กลา่วว่า การสื่อสาร (Communication) การสื่อสารนัน้
จะใชส้ื่อเพื่อการตัดสินใจซือ้แบบในอดีตที่มีความประสบความส าเร็จ แต่ปัจจุบนัการสื่อสารต้อง
มองทัง้สื่อและสารใด ที่ผูบ้ริโภคจะรบัฟัง ผูบ้ริโภคปัจจุบนัไม่ใช่ว่าจะยอมฟังในสิ่งที่เราตอ้งการจะ
พูดแบบเดิม แต่ผู้บริโภคเลือกที่จะฟังและไม่ฟัง เลือกที่จะเชื่อและไม่เชื่อ ดังนั้นการส่งเสริม
การตลาดจึงควรหันมาใหค้วามส าคัญในเรื่องการสื่อสารมากกว่าการตัง้โปรโมชั่นลด แลก แจก 
แถม จะตอ้งใหค้วามส าคญัในการสรา้งเรื่องราว สรา้งความไวเ้นือ้เชื่อใจ ผ่านสื่อที่ผูบ้ริโภครบัฟัง
มากกว่า 

สมมติฐานข้อที่ 3  คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม      
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นความเห็นอก  
เห็นใจ  ที่ มี ผล ต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เอสโซ่  ของผู้บริ โภค ใน                             
เขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความเป็นรูปธรรม จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านความเป็น    
รูปธรรม  ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่  ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคพิจารณาจากการบริการ มากกว่าเครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ใช้
อ  านวยความสะดวก และผูใ้หบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ ของ Zeithaml,Parasuraman 
and Berry (1988:58-60) กล่าวว่า ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่ง
อ านวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น เครื่องมือ อปุกรณท์ี่ใชใ้นการใหบ้รกิาร 
ผูใ้หบ้ริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การ
ประเมินจึงต้องประเมินจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่มีตัวตน การใหบ้ริการประเมินจาก         
2 สว่น คือ  

1. เนน้ที่อปุกรณ ์และเครื่องอ านวยความสะดวกทางวัตถุ เช่น โต๊ะ เกา้อี ้ชัน้
วางของ ปา้ย หรือสญัลกัษณ ์ฯลฯ  

2. เน้นที่พนักงาน และวัสดุที่ใชใ้นการติดต่อสื่อสาร เช่น การแต่งกายของ
พนักงาน ไดแ้ก่ มีอุปกรณท์ี่ทันสมัย สงัเกตเห็นสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดง้่าย พนักงานมี
ความสภุาพ เรียบรอ้ย สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีนัน้สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร  
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ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้นความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร เนื่องจาก สถานีบริการน า้มนัแต่ละบริษัทที่มีชื่อเสียง มีสาขาเยอะครอบคลมุทัง้
ประเทศ พนักงานจึงมีความพรอ้มที่จะใหบ้ริการผู้บริโภค จึงเกิดความน่าเชื่อถือและไวว้างใจ       
จึงท าใหส้ถานีบรกิารน า้มนัแต่ละบริษัทไม่มีความแตกต่างกนัมากนกั ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Zeithaml,Parasuraman and Berry (1988:58-60) กลา่วว่า ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ (Reliability) 
หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามที่ไดส้ญัญาไวก้บัผูร้บับริการอย่างน่าเชื่อถือ ถูกตอ้ง 
และสม ่าเสมอ โดยประเด็นที่ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่  

1. ใหบ้รกิารตามที่ไดส้ญัญาไว ้ 
2. เมื่อมีปัญหาสามารถแสดงออกถึงความจรงิใจในการแกปั้ญหา 
3. ใหก้ารบรกิารท่ีถกูตอ้งเหมาะสมในครัง้แรกที่ใหบ้รกิาร  
4. ใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ไดส้ญัญาไว ้ 
5. ไม่มีประวติัเสียหายในการใหบ้รกิาร  

ด้านการตอบสนอง จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านการตอบสนอง         
ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจาก สถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ แต่ละสาขามีขนาดของสถานีไม่เท่ากนั และจ านวนพนกังานที่
ไม่เท่ากนั ท าใหบ้างสาขาพบปัญหา คือ จ านวนผูใ้หบ้ริการไม่เพียงพอ จึงท าใหบ้ริการผูบ้ริโภคไม่
ทันท่วงที ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Zeithaml,Parasuraman and Berry (1988:58-60) กล่าว
ว่า การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมั่นเต็มใจที่จะช่วยเหลือผูร้บับริการ การ
ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว และพรอ้มใหบ้ริการเสมอซึ่งสะทอ้นถึงการเตรียมการภายในองค์
ใหแ้กล่กูคา้ โดยประเด็นที่ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่  

1. พนกังานแจง้ใหผู้ร้บับรกิารทราบว่าจะไดร้บับริการเมื่อใด  
2. พนกังานมีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารไดท้นัท่วงที  
3. พนกังานเต็มใจที่จะช่วยเหลือผูร้บับรกิาร 
4. พนกังานไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค ารอ้งขอของผูร้บับรกิาร  

ด้านการให้ความมั่นใจ  จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านการให้        
ความมั่นใจ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร เนื่องจาก สถานีบริการน า้มันแต่ละสาขามาตรฐานไม่เท่ากัน เช่น อุปกรณท์ี่ใช้
อ  านวยความสะดวกมีความทันสมัยไม่เท่ากัน พนักงานเขา้ออกองคก์รบ่อย ท าใหผู้บ้ริโภคเกิด
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ความไม่ค่อยมั่นใจในอุปกรณท์ี่ไม่ทนัสมยั และความรูข้องพนักงาน ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ 
Zeithaml,Parasuraman and Berry (1988:58-60) กล่าวว่า การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
หมายถึง การที่ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู  ้ทกัษะ ความสามารถ ความซื่อสตัย ์และมีสมัมาคาราวะ 
สรา้งความเชื่อมนัใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ โดยความมั่นใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ 
คือ  

1. ความสามารถของพนกังาน หมายถึง ความรู ้และทกัษะของพนกังาน เพื่อ
ท าใหเ้กิดความเชื่อถือ และความมั่นใจสูผู่ร้บับรกิาร  

2. มารยาทของพนักงานที่แสดงออกในขณะที่ใหบ้ริการ โดยพนักงานตอ้ง
สภุาพเรียบรอ้ยมีความเป็นมิตร มีความสนใจในการดแูลรวมถึงทรพัยส์ินของผูร้บับรกิาร  

3. ความปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ พนักงานต้องท าให้ผู ้ร ับบริการเกิด
ความรูส้ึกถึงความปลอดภัยเมื่อมาใชบ้ริการ ซึ่งประเด็นที่ใชป้ระเมินเรื่องการใหค้วามเชื่อมันแก่
ผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้รกิารตอ้งแสดงออกใหรู้ส้ึกมั่นใจในความปลอดภยัเมื่อมาใชบ้ริการ 
พนักงานมีมารยาทที่ ดีต่อผู้รับบริการทุกครั้ง พนักงานมีความรู้ความที่จะตอบคาถามของ
ผูร้บับรกิาร  

ด้านความเห็นอกเห็นใจ จากการทดสอบสมมติฐาน ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจาก ผูบ้ริโภคไดร้บัการเอาใจใส่ที่ดี ไดร้บับริการทุก
ระดับอย่างเท่าเทียมจากผู้ให้บริการเป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็นการรับฟังปัญหา ข้อเสนอแนะ        
และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ  จิตตินันท ์
เดชะคปุต ์(2549. หนา้ 7) กล่าวว่า การบริการไม่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ  
ที่สามารถเกิดขึน้ได ้จากปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูร้บับริการกบัผูใ้หบ้ริการหรือกลบักนั คือ ผูใ้หบ้ริการ
กับผูร้บับริการ ที่จะตอบสนองความตอ้งการใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และ
การบริการต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน ์และความพึงพอใจแก่ลกูคา้ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การ
กระท าที่ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เพื่อความพึงพอใจที่ไดร้บับริการนัน้ ในส่วนของธุรกิจ
ทั่วไปมุ่งขายสินคา้ที่ลกูคา้ชอบ เพื่อความพึ่งพอใจที่ไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้ชิน้นัน้ 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย 
จากผลการวิเคราะหแ์ละสรุปผลการวิจยัเรื่อง พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการสถานี

บริการน า้มันเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยมีขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชน์
ต่อสถานีบ้รกิารน า้มนัเอสโซ่ ดงันี ้

1. ลักษณะประชากรศาสตร ์
ผูป้ระกอบการ สามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมาย เพื่อน าไปพัฒนาสถานีบริการน า้มนั

เอสโซ่ และวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด โดยให้ความส าคัญกับผู้บริโภคที่ เป็นเพศหญิง            
อายุ 21 – 30 ปี อาชีพพนักงานเอกชน / ลูกจ้าง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท         
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และสถานภาพโสด กลุ่มเป้าหมายดงักล่าวมีการตัดสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน า้มันเอสโซ่มากที่สุด จึงเป็นกลุ่มเป้าหมายที่ส  าคญั ดงันัน้หากท าใหก้ลุ่มเป้าหมาย
ดงักลา่วเกิดความพงึพอใจ ก็สามารถท าใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใหบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ได ้

2. ปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 
ในเรื่องของราคาน า้มนัเชือ้เพลิงแต่ละบริษัทไม่มีความแตกต่างกนัมาก ดงันัน้สถานี

บริการน า้มนัเอสโซ่ควรสรา้งสิ่งจูงใจใหผู้บ้ริโภคมากกว่านี ้เช่น การลด แลก แจก แถม เพื่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจของผู้บริโภคมากขึน้ มีสิ่งอ านวยความสะดวกภายในสถานีบริการน า้มัน เช่น      
เติมลมยาง หอ้งน า้ รา้นกาแฟ รา้นสะดวกซือ้ แต่สิ่งอ านวยความสะดวกเหลา่นีค้วรจะมีมาตรฐาน
เดียวกนัทกุฐานสาขา นอกจากนีภ้ายในสถานีบริการน า้มนัควรมีหวัจ่ายน า้มนัเชือ้เพลิงทุกชนิดต่อ
หนึ่งช่องที่ใหบ้ริการ และสัญลักษณ์บนถนนภายในสถานีบริการน า้มัน หรือป้ายสัญลักษณ์ให้
ชดัเจนเพื่อความสะดวกในการใชบ้รกิารของผูบ้ริโภคภายในสถานีบรกิารน า้มนั 

3. คุณภาพการบริการ 
 สถานีบริการน า้มันเอสโซ่ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับการบริการผู้บริโภคได้เป็น

อย่างดี ให้บริการผู้บริโภคได้อย่างเท่าเทียมกัน รับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะ นอกจากนี ้
ผูป้ระกอบการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่สาขาต่างๆ ควรท าใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกัน น าปัญหา 
และข้อเสนอแนะจากผู้บริโภค มาปรับปรุงตามความต้องการของผู้บริโภคให้เร็วที่สุด เพื่อให้
ผูบ้รโิภคเกิดความพงึพอใจ  
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ข้อเนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
จากการวิจัยพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อการท าวิจยัในครัง้ต่อไป ดงันี ้
1.จากการวิจัยในครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดไ้ดศ้ึกษาเฉพาะกลุ่มผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร    

ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาไปยงัพืน้ที่ต่างจงัหวดั  เพื่อใหไ้ดข้อ้มลู
ที่เป็นภาพรวมมากขึน้ และสามารถน ามาเปรียบเทียบกับผลวิจัยครั้งนีว้่ามีความแตกต่างกัน
อย่างไร เพื่อไปปรบัปรุงและปรบัใชส้ถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ 

2. จากการวิจัยในครัง้นี ้ใชเ้ครื่องมือการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามเพียงอย่างเดียว   
ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรขยายเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัใหก้วา้งขึน้ เช่น การสมัภาษณผ์ูบ้ริโภค 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึก และผูป้ระกอบการสถานีบริการน า้มนัจะไดน้ าขอ้มลูเหล่านีไ้ปปรบัปรุงให้
ตรงกบัความตอ้งการผูบ้รโิภคมากที่สดุ 

3.การวิจยัครัง้ต่อไป ควรศกึษาตวัแปรอ่ืนๆ เช่น รูปแบบการด าเนินชีวิต คณุค่าตราสินคา้ 
และแรงจูงใจ เป็นตน้ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มันเอสโซ่ เพื่อใหท้ราบถึง
ปัจจยัอ่ืนๆที่มีสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ใหช้ดัเจนมากย่ิงขึน้ 
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แบบสอบถาม 
พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบรกิารน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมาหานคร 

 
ข้าพเจ้า นางสาว กานต์รวี สังวาลย์ เป็นผู้ด  าเนินการงานวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการ

ตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเอสโซ่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แบบสอบถามนี ้
เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดย
จะน าขอ้มูลไปใชเ้พื่อการศึกษาวิจัยเท่านัน้ ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านจะปกปิดเป็น
ความลบั และน าเสนอในภาพรวม มิไดร้ะบุหรือกล่าวถึงบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่ใหข้อ้มลู และจะไม่
ส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของท่านเพื่อเป็นประโยชนใ์นการท าวิจัย ขอ้มูลของท่านจะมี
ความส าคญัอย่างยิ่งต่องานวิจยัในครัง้นี ้ซึ่งแบบสอบถามมีทัง้หมด 4 สว่น 

สว่นที่ 1 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นที่ 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัพืน้ฐานการตลาด (4C’s) 
สว่นที่ 3 ความพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิาร 
ส่วนที่  4 การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่  ของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเครื่องหมาย  ในช่อง (   ) ทีตรงท่านมากที่สดุ 
1. เพศ  

(     ) ชาย    (     ) หญิง 
2. อายุ 

(     ) ต ่ากว่า 20 ปี หรือเท่ากบั 20 ปี  (     ) 21 – 30 ปี 
(     ) 31 – 40 ปี     (     ) 41 – 50 ปี 
(     ) มากกว่า 51 ปี หรือเท่ากบั 51 ปี 

3. อาชีพ 
(     ) นกัเรียน / นกัศกึษา   (     ) พนกังานเอกชน / ลกูจา้ง 
(     ) ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ (     ) ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย 
(     ) รบัจา้งทั่วไป    (     ) แม่บา้น / พ่อบา้น 
(     ) อ่ืนๆ.......................................... 
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4. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
(     ) นอ้ยกว่า 10,000 หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
(     ) 10,001 – 20,000 บาท 
(     ) 20,001 – 30,000 บาท  
(     ) 30,001 – 40,000 บาท 
(     ) 40,001 – 50,000 บาท 
(     ) มากกว่า 50,000 

5. ระดบัการศึกษา 
(     ) นอ้ยกว่าปรญิญาตรี 
(     ) ปรญิญาตรี 
(     ) มากกว่าปรญิญาตรี 

6. สถาน ภาพ 
(     ) โสด 
(     ) สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
(     ) หย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ 
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ส่วนที ่2 ข้อมมูลเกี่ยวกับปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่องว่างที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุใน

แต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว 
5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สดุ   4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ    2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

ด้านปัจจัยพืน้ฐานทางการตลาด 4C’s 5 4 3 2 1 
ความต้องการของผู้บริโภค      

1. การใหบ้ริการของพนกังานตรงกบัความตอ้งการ
ของท่าน 

     

2. ภายในสถานีบริการน ้ามัน เอสโซ่ มี ความ
หลากหลายเพียงพอกบัความตอ้งการของท่าน 

     

3. สถานีบริการน ้ามันเอสโซ่  มีการเปลี่ยนแปลง    
หรือพัฒนาอยู่ตลอด ให้ตรงกับความต้องการ
ของท่าน 

     

ต้นทุนของผู้บริโภค      
1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพน ้ามันมากน้อย

เพียงใด 
     

2. สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่แสดงป้ายราคาชัดเจน
กบัความตอ้งการ 

     

ความสะดวกในการใช้บริการ      
1. สิ่งอ านวยสะดวกภายในสถานีบริการน า้มันเอส

โซ่ครบตามที่ท่านต้องการ เช่น เติมลมยาง 
หอ้งน า้ รา้นกาแฟ รา้นสะดวกซือ้ 

     

2. สถานีบริการน า้มนัเอสโซ่มีจ านวนมากพอตามที่
ท่านตอ้งการ 

     

3. สถานีบริการน า้มันเอสโซ่ท าเลเหมาะสมตามที่
ท่านตอ้งการ 
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4. ช่องเติมน ้ามันเชื ้อเพลิง และสถานที่จอดรถมี
เพียงพอในการมาใชบ้รกิาร 

     

การส่ือสาร      
1. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสถานีบริการ

น า้มนัเอสโซ่มีความดงึดดูต่อท่าน 
     

2. รูปแบบการโฆษณาประชาสัมพันธ์มีความ
ทนัสมยั 

     

3. สิทธิพิเศษการท าบตัรสมาชิกดงึดดูต่อท่าน      
 

ส่วนที ่3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความพึงพอใจของท่านมาก

ที่สดุในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว 
5 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ   4 หมายถึง พงึพอใจมาก 
3 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง   2 หมายถึง พงึพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง พงึพอใจนอ้ยที่สดุ 

ด้านคุณภาพการบริการ 5 4 3 2 1 
ความเป็นรูปธรรม      

1. พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบรอ้ยเหมาะสม      
2. สถานีบริการน า้มันเอสโซ่มีอุปกรณ์เครื่องมือที่

ทนัสมยั 
     

3. พนักงานมีมารยาทที่ ดีในการให้บริการ เช่น 
กลา่วทกัทายท่าน สวสัดีครบั/ค่ะ ทกุครัง้ 

     

4. พนกังานใหบ้รกิาร การเช็ดกระจก      
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ      

1. สถานีบริการน ้ามันเอสโซ่มี การ เ ปิด – ปิด
ใหบ้รกิาร ตรงตามเวลาที่ไดแ้จง้ใหท้ราบ 

     

2. พนกังานใหบ้ริการท่านอย่างถูกตอ้ง และมีความ
น่าเชื่อถือ 
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3. ความรวดเร็วในการรับช าระเงิน/รับ-คืนบัตร
เครดิต 

     

การตอบสนอง      
1. พนักงานมีความพรอ้มที่จะใหบ้ริการแก่ท่านได้

ทนัท่วงที 
     

2. พนกังานมีความเพียงพอต่อการใหบ้รกิารท่าน      
การให้ความมั่นใจ      

1. ท่านรูส้ึกมั่นใจในการมาใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนัเอสโซ่ 

     

2. พนักงานดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอย่างดี 

     

3. มาตรฐานในการใหบ้รกิารเป็นที่ยอมรบัของท่าน      
ความเหน็อกเหน็ใจ      

1. พนักงานให้บริการผู้บริโภคทุกระดับอย่างเท่า
เทียม 

     

2. พนกังานท างานรวดเรว็      
3. ผูใ้หบ้ริการรบัฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะ และพรอ้ม

ที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของท่าน 
     

 
ส่วนที่ 4 การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเอสโซ่ ของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่องว่างที่ตรงกับระดับการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการ

ของท่านมากที่สดุในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว 
5 หมายถึง มากที่สดุ    4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง    2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 

 
ด้ า น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร น ้ า มั น เ อ ส โ ซ่                
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

5 4 3 2 1 
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1. ท่านตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีบริการน า้มัน
เอสโซ่เป็นล าดบัตน้ๆ ของการตดัสินใจ 

     

2. ท่านตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีบริการน า้มัน
เอสโซ่ เพราะคุณภาพของน า้มันเชือ้เพลิงและ
การบรกิาร 

     

3. ท่ านตัดสิ น ใจ เ ข้า ใช้บ ริ ก า รน ้ามัน เ อสโซ่           
เพราะบตัรสมาชิกเอสโซ่สไมลส์ ไดร้บัสิทธิพิเศษ
ที่น่าสนใจ 

     

 

 

 

 

 

 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาว กานตร์วี สงัวาลย ์
วัน เดือน ปี เกิด 20 กมุภาพนัธ ์2537 
สถานทีเ่กิด นครสวรรค ์
วุฒกิารศึกษา ปรญิญาตรี  

พ.ศ. 2559  
คณะศิลปกรรมและสถาปัตยกรรมศาสตร ์  
จาก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 38/2 หมู่ที่ 2 ซอยพระยาตรงั22 ถนนพระยาตรงั ต าบลพลอยแหวน   
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 22120   
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