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สถานีบริการน้ํามัน พีทีพีแอล กรณีศึกษา บริษัทน้ํามันพีทีพีแอล จํากัด.  อาจารย
ที่ปรึกษา : ดร. ดิสสทัต ประเสริฐสกุล, 143 หนา. 

 
การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ  เปรียบเทียบ

การรับรูและการคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ และศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอ
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL กลุมตัวอยาง ไดแก ผูที่เขาใชบริการใน
สถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี จํานวน 400 คน สาขาละ 200 คน เครื่องมือที่ใชคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก รอยคา ความถี่ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตฐาน Paired Samples  
T-Test, Independent Sample T-Test และ One-way Analysis of Variance  

ผลการศึกษาพบวาผูรับบริการสวนใหญ เปนเพศชาย อายุระหวาง 30–39  ป ใช
ยานพาหนะเปนรถเกง ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร และมีประสบการณ
ในการใชบริการ 5-10 ครั้ง  ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการกอนใช
บริการ หลังใชบริการโดยรวม อยูในเกณฑมาก  ความคาดหวังกอนใชบริการและระดับการ
รับรูหลังใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการโดยรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการที่มีอายุ  ยานพาหนะที่ใชประจํา 
อาชีพ และประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมแตกตางกัน  ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ยานพาหนะที่ใชประจําและอาชีพตางกันมีผล
ตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมไมแตกตางกัน  ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
           เกี่ยวกับผลการศึกษาองคกรธุรกิจควรใหบริการฝกอบรมที่มีคุณภาพใหกับ
พนักงานในทุกระดับโดยเฉพาะพนักงานผูที่มีจุดติดตอกับลูกคา นอกจากนี้พนักงานไดมี
สวนรวมแสดงความคิดเห็นเพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดียิ่งขึ้นและ
ประทับใจผูมาเขารับบริการและกลับมาใชอีกในครั้งตอไป 
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This research studies the service quality of gas station as perceived by its 

customers.  In particular, it compares expectation with perception in the service quality 
customers received from using PTPL gas stations in two different locations; Saraburi, 
and Bangkok.  Four hundred customers were surveyed using a set of closed-end 
questions adapted from Parasuraman (1990).  The collected data was then analyzed by 
using Paired Samples T-test, Independent Sample T-test and One-way Analysis of 
Variance. 

Most of respondents were male aged between 30 and 39 years old, working 
in private companies and having usage experience of 5 – 10 times.  The findings 
showed that there was a significant difference in terms of service quality expectation 
and perception.  Furthermore, age, types of vehicles, occupations and experiences 
were the personal factors which significantly affected service quality expectation, while 
only experience influenced service quality perception. 

With regard to the research findings, business organization should provide 
service quality training programs to employees at all levels especially those who have a 
touch point with customers.  Furthermore, they should be motivated to share their ideas 
on how to improve the quality of their service.  These actions can build up the level of 
loyalty among their customers. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ภาพรวมองคกร 
บริษัท น้ํามัน PTPL จํากัด เปนบริษัทในเครือบริษัท PTPL จํากัด มหาชน ซึ่งดําเนิน

ธุรกิจ ปโตรเคมีครบวงจร โดยผูบริหารในขณะนั้นมีความตองการที่จะทําธุรกิจปโตรเคมีใหครบ
วงจร จึงมีการสรางโรงกลั่นนํ้ามัน เพ่ือนําวัตถุดิบที่ไดมาผลิตเม็ดพลาสติก เม่ือมีการสรางโรงกลั่น
น้ํามันจึง จํา เปนที่จะตองมีการขยายธุรกิจ เพื่อจัด จําหนายน้ํามันสํา เร็จรูป  จึงมีการ
จัดตั้ง   บริษัท น้ํามัน PTPL จํากัด ขึ้นเม่ือวันที่ 15 สิงหาคม 2532 โดยมีทุนจดทะเบียน 
2,000,000,000 บาท เพื่อดําเนินธุรกิจจําหนายน้ํามันสําเร็จรูปจากโรงกลั่น ในรูปแบบของ
สถานีบริการน้ํามัน โดยน้ํามันสําเร็จรูปที่จําหนายจะประกอบดวย น้ํามันเบนซิน น้ํามันดีเซล 
และน้ํามันหลอลื่น  

สําหรับการศึกษาครั ้ง นี ้จะกลาวถึง เฉพาะธ ุรกิจสถานีบร ิการน้ําม ัน  PTPL 
เนื่องจากผูศึกษาตองการจะศึกษาขอมูลที่เกิดขึ้นในสถานีบริการน้ํามันเทานั้น ซึ่งจะไม
เกี่ยวของกับการดําเนินงานของสํานักงานใหญ 

 
ลักษณะการดําเนินธุรกิจขององคกร 
ลักษณะการดําเนินงานของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL เปนการจําหนายใหประชาชน

ผูใชน้ํามันเชื้อเพลิงทั่วไปผานสถานีบริการน้ํามันของบริษัท ซึ่งมีกระจายอยูทั่วประเทศรวม 74 
สถานี โดยแยกเปน 2 ประเภท คือ CB (Company Build) หมายถึง สถานีบริการน้ํามันที่บริษัท
เปนผูดําเนินการเอง 38 สถานี และ DB/JI (Dealer Build/Joint Venture Investment) ซึ่ง
หมายถึงสถานีบริการน้ํามันที่ลูกคาดําเนินการ 36 สถานี โดยการศึกษาครั้งนี้จะขอกลาวถึง
เฉพาะสถานีบริการน้ํามันที่บริษัทฯ  เปนผูดํา เนินการ  สําหรับสถานีบริการน้ํามันที่
บริษัทฯ เปนผูดําเนินการเองทั้ง 38 สถานี  จะแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  

1.  สถานีบริการน้ํามันที่เปดใหบริการ 24 ชั่วโมง มีจํานวน 7 สถานี 
2.   สถานีบริการน้ํามันที่เปดใหบริการตั้งแต 05.00 น. ถึง 22.00 น. จํานวน 17 ชั่วโมง 

มีจํานวน 31 สถานี การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีมินิมารท และคารแคร พรอมทั้ง
มีหองน้ําที ่สะอาดไวคอยใหบริการ ดานบุคลากรบริษัทฯ มีผู แทนขาย ผูประสานงานขาย 
รวมทั้งแผนกบริการงานขายไวบริการลูกคา และหองออกตั๋วที่คอยรับการสั่งซื้อนํ้ามันจาก
ลูกคา มีเจาหนาที่ตรวจสอบคุณภาพ คอยบริการใหความรู และแกปญหา รวมทั้งออกไป
ตรวจเช็คคุณภาพตามสถานีบริการน้ํามัน คลังน้ํามัน เพ่ือใหลูกคาสามารถมั่นใจในคุณภาพ 
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ปจจุบันธุรกิจสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีพนักงานประมาณ 900 คน โดยแบง
ออกเปน พนักงานในสวนของสํานักงานใหญประมาณ 300 คน และพนักงานที่อยูที่สถานี
บริการน้ํามัน ประมาณ 600 คน 

 
กลุมลูกคาหลกัและสวนแบงการตลาดขององคกร 
ธุรกิจสถานีบริการน้ํามันจะมีลูกคาหลัก คือ ประชาชนทั่วไปที่มีความตองการใชน้ํามัน

เชื้อเพลิง นอกจากนี้ยังมีกลุมลูกคาที่ดําเนินธุรกิจขนสง ธุรกิจจําหนายรถยนต รถจักรยานยนต ธุรกิจ
ทั่วไป ที่มาขอเปดใชเครดิตกับทางบริษัทฯ มากกวา 2,000,000 ลิตรตอเดือน โดยมีสวนแบง
การตลาดประมาณ 0.2% 

 
สภาพการแขงขันและคูแขงหลักขององคกร  
สภาพการแขงขันของธุรกิจสถานีบริการน้ํามันในปจจุบันมีการแขงขันกันสูง เน่ืองจาก

ความผันผวนของราคาน้ํามันในตลาดโลก ทําใหคาการตลาดของสถานีบริการน้ํามันคอนขางต่ํา 
จึงทําใหทุกบริษัทตางก็นํากลยุทธตาง ๆ เขามาใชในองคกร เพื่อชิงสวนแบงตลาดใหมากที่สุด 
โดยกลยุทธที่บริษัทตาง ๆ นํามาใชเพ่ือความอยูรอด เชน การจัดสรรพื้นที่ในสถานีบริการน้ํามัน
ใหธุรกิจอื่น ตัวอยางเชน มินิมารท คารแคร รานอาหาร เปนตน หรือ การแจกสินคาโปรโมชั่น 
การใหสวนลด หรือแมกระทั่งการลดตนทุนขององคกรดวยวิธีการตาง ๆ  เชน การลดจํานวน
พนักงาน เปนตน โดยบริษัทไหนที่ไมสามารถอยูในอุตสาหกรรมนี้ไดก็ตองถอนตัวออกจาก
ธุรกิจนี้ไป ตัวอยางเชน Q8 JET เปนตน โดยในปจจุบันคูแขงขันหลักของสถานีบริการนํ้ามัน 
PPP มีอยูหลายบริษัท เชน ปตท เชลล เอสโซคาลเท็กซ ปโตรนาส ซัสโก รวมถึงผูคาน้ํามันอิสระ 
เปนตน 

 
ปญหา ลักษณะปญหาและความสําคัญทีเ่กิดขึ้นภายในองคกร 
จากความผันผวนของราคาน้ํามันในตลาดโลก ทําใหสภาพการแขงขันของธุรกิจสถานีบริการ

น้ํามันในปจจุบันมีการแขงขันกันสูง เนื่องจากคาการตลาดของสถานีบริการน้ํามันคอน 
ขางต่ํา โดยสถานีบริการน้ํามัน PTPL ก็ไดรับผลกระทบที่เกิดขึ้นในครั้งน้ี โดยผลกระทบที่
เกิดขึ้นทําใหสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีผลกําไรลดลง ประกอบกับในชวง 2 ปที่ผานมา บริษัท 
ปตท.  จํากัด (มหาชน) ไดเขามาเทคโอเวอรกิจการของกลุมบริษัท PTPL ซึ่งรวมถึงธุรกิจสถานี
บริการน้ํามันดวยโดยผูบริหารที่เขามาดูแลไดใหความสําคัญในเรื่องผลการดําเนินงานเปนสําคัญ 
ซึ่งปญหาของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีผลการดําเนินงานเมื่อเทียบกับรายไดแลว
คอนขางต่ํามาก คือ จะมีกําไรประมาณ 0.14–0.15 %  

การเปลี่ยนแปลงดานตางๆที่เกิดขึ้นทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และการ
พัฒนาทางดานเทคโนโลยีและการสื่อสารทําใหผูที่เขามาใชบริการสถานีน้ํามันไดรับขอมูลที่
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หลากหลายในแตสถานีบริการและมีบริการที่หลากหลายตางๆมากขึ้นในแตละสถานีบริการ 
ดังน้ันผูที่ใชบริการสถานีน้ํามันมีโอกาสเลือกใชสถานีบริการน้ํามันได จึงมีความคาดหวังและ
แสวงหาสถานีบริการน้ํามันที่สมารถตอบสนองความตองการตามความคาดหวัง สถานีบริการจึง
ตองมีการแขงขันดานการใหบริการ โดยเนนการบริการที่มีคุณภาพสามารถตอบสนองความ
ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด การใชกลยุทธตางๆ ใน
การบริหารจัดการ เพ่ือใหการบริการนั้นมีคุณภาพ ประกอบกับสถานีบริการน้ํามันไดเปดตัวขึ้น
หลายแหง ดังนั้นหากองคกรใดไดมีการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพอยางตอเน่ืองเหนือกวาคูแขงขันได องคกรนั้นก็จะไดเปรียบและเกิดความแตกตาง
จากคูแขงขันไดเปนอยางดี (พิมพชนก ศันสนีย.  2540 ; อางอิงจาก Lovelock.  1992)  

คุณภาพบริการจากการรับรูของผูรับบริการ คือ ความสอดคลองของความตองการ 
และความคาดหวังของผูรับบริการ (อนุวัฒน ศุภชุติกุล.  2541) ซึ่งคุณภาพของการบริการจะ
แตกตางจากคุณภาพผลิตภัณฑ เน่ืองจากบริการไมมีตัวตน บริการมีความหลากหลายในตัวเอง 
ไมสามารถแบงแยกไดและไมสามารถเก็บรักษาไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และ คณะ.  2539)
ดังนั้นผูรับบริการจึงรับทราบคุณภาพบริการจากคําบอกเลา การประชาสัมพันธ จาก
ประสบการณในอดีตที่เคยเขามาใชบริการและจากความตองการพื้นฐานของตนเอง แลวจึงสราง
มโนภาพของคุณภาพบริการขึ้น เปนคุณภาพบริการตามความคาดหวัง เม่ือมาใชบริการก็จะ
เปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวัง ถาพบวาบริการที่ตนไดรับจริงนอยกวาที่
คาดหวังไว ผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจ แตถาบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่คาดหวังไว 
ผูรับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและถือวาบริการนั้นมีคุณภาพ ซึ่งการคนหาความ
ตองการและคาดหวังของผูรับบริการ แลวนําไปเปนแนวทางในการกําหนดมาตรฐานเพื่อใช
ควบคุมคุณภาพบริการเชิงการรับรู จึงเปนสิ่งจําเปนอยางมาก (Parasuman ; Zeithaml ; and 
Berry.  1999) และยังไดศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพจากกลุมผูรับบริการ ธนาคาร ภัตตาคาร และ
สายการบิน ไดพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการใหเกิดความพึงพอใจ โดยมีตัวกําหนด
ปจจัยคุณภาพ 5 ประการ คือ  1) รูปลักษณของสถานบริการ (Tangibles)  2) ความนาเชื่อถือ 
(Reliability)    3) การตอบสนอง (Responsiveness)  4) การใหความมั่นใจ (Assurance)  5)
การดูแลเอาใจใส (Empathy) โดยสรางเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ (Service Qualitative 
Framework : SERVQUAL) เพ่ือใชวัดคุณภาพบริการ  

ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้มุงเนนการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการใหบริการผูที่เขามา
ใชบ ริการ  ซึ่ ง ผู ศึ กษาไดกํ าหนด  สถานีบ ริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พี ไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี เปนกรณีศึกษาในครั้งนี้ โดยจะนําผล
การศึกษาดังกลาวมาชวยปรับปรุงคุณภาพบริการสถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูเขามา
ใชบริการ พรอมทั้งพัฒนาบุคลากรเพื่อใหมีคุณภาพและไดมาตรฐานตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน  PTPL  สาขาทีพีไอ    

ทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
2.  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรูและการคาดหวัง ของคุณภาพการใหบริการของ

สถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานครและสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  

3.  เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 

 
ขอบเขตของการศึกษา 

1.  ขอบเขตดานเนื้อหามุงศึกษาคุณภาพใหบริการเฉพาะผูที่มาใชบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
ประกอบดวยปจจัยคุณภาพบริการ ดังตอไปน้ี 

1.1  รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ (Tangibles) 
1.2  ความเชื่อถือ (Reliability) 
1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) 
1.4  การใหความมั่นใจ (Assurance) 
1.5  การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

2.  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูที่เขามาใชบริการในสถานีน้ํามัน  PTPL
สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี กลุมตัวอยางไดแก  
ผูที่เขาใชบริการในสถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขา
มวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน สาขาละ 200 คน 

 
สมมมติฐานของการศึกษา 

1.  ความคาดหวังและการรับรูตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ตางกัน 

2.  ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ตางกัน 
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กรอบแนวคดิที่ใชในการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งน้ีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาคุณภาพการใหบริการเฉพาะผูที่มาใช

บริการ สถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี โดยประยุกซใชแนวความคิดของ พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; 
Zeithaml ; and Berry.  1999) 

 
 
       ตัวแปรอิสระ                                            ตัวแปรตาม   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  ปจจัยสวนบคุคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ยานพาหนะ 
4.  อาชีพ 
5.  ประสบการณการใช 
     บริการ 

 

 การรับรูคุณภาพการใหบริการ  
1. รูปลักษณและสภาพแวดลอม

บรรยากาศของสถานีบริการ 
2. ความนาเชื่อถอื 
3. การตอบสนอง 
4. การใหความมัน่ใจ 
5. การดูแลเอาใจใส 

 ความคาดหวงัคุณภาพการใหบริการ  
1.  รูปลักษณและสภาพแวดลอม  
     บรรยากาศของสถานีบริการ 
2.  ความนาเชื่อถือ 
3.  การตอบสนอง 
4.  การใหความมั่นใจ 
5.  การดูแลเอาใจใส 
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ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 
1.  เพ่ือใหผูที่เกี่ยวของไดรับทราบถึงคุณภาพการใหบริการกับผูที่มาใชบริการสถานี

บริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอรกรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
2.  เพ่ือที่สามารถนําไปเปนแนวทางในการวางแผนและปรับปรุงระบบการบริการที่

สอดคลองกับความคาดหวัง และความตองการที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการ เพ่ือใหเกิดความ
พึงพอใจประทับใจในคุณภาพของสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ตอไป      

3.  ผลที่ไดจะนําไปสูการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
สาขาอื่น ในกรุงเทพมหานคร และสาขาตางจังหวัดใหกวางขวางตอไป  

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

การศึกษาคนควาครั้งนี้มุงศึกษา ไดนิยามศัพทที่เปนตัวแปรในการศึกษา เพ่ือกําหนด
ความหมายในการทําความเขาใจรวมกันดังนี้ 

1.  ปจจัย หมายถึง เหตุอันเปนปจจัยที่มีผลทําใหผูที่เขาใชบริการตัดสินใจเลือกใช
สถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และ สาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  ไดแก คุณภาพการบริการ 

2.  ผูที่ใชบริการ หมายถึง ผูที่เขามาเติมนํ้ามัน ซื้อของมินิมารท ใชบริการที่ทาง
สถานี ไดแก ลางรถ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ขายอะไหลและน้ํามันเครื่อง 

3.  คุณภาพการบริการ  หมายถึง ลักษณะความเปนเลิศ ความเหนือกวาเกี่ยวกับ
การบริการที่ผูมาใชบริการรับรูสอดคลองกับสิ่งที่ผูมาใชบริการคาดหวังในดานตางๆ 5 ดานดังนี้ 

3.1  รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานบริการ หมายถึง สิ่ง
ที่สัมผัสจับตองได/รูปลักษณ (Tangibles) คุณลักษณะของสิ่งอํานวยประโยชนทางกายภาพวัสดุ
สื่อสารที่ปรากฏใหเห็นสภาพแวดลอม บุคลากร เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 

3.2  ความนาเชื่อถือ หมายถึง  ความไววางใจ /นาเชื่อถือ (Reliability) 
ความสามารถใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และ
ไววางใจได (Dependable) 

3.3  การสามารถตอบสนอง   หมายถึง  การตอบสนองตอผู ใชบริการ
(Responsiveness) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือเปน
อยางดี (Helpfulness) 

3.4  ความแนนอน หมายถึง ความมั่นใจ (Assurance) ผูบริการมีความรูและ
ทักษะที่ เปนในการใหบริการ (Competence) มีความสุภาพและเปนมิตรกับผูใชบริการ 
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(Courtesy) มีความซื่อสัตย และสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการได (Credibility) และ
ความมั่นคงปลอดภัย (Security) 

3.5  ความเขาใจผูใชบริการ   หมายถึง   ความเอาใจใส/การดูแลเอาใจใส 
(Empathy) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) 
ความ สามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) และเขาใจผูใชบริการ (Customer 
Understanding)  
 
 
 
 
 
 
 
  



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการศึกษาคุณภาพการบริการของสถานีบิการ PTPL ตามการรับรูของผูรับบริการ 

ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของจากเอกสารตางๆ เพ่ือนํามาประกอบการวิเคราะหหา
ขอสรุปในการประเมินวัดตัดสิน ซึ่งแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของสามารารถเปน
พ้ืนฐานนําไปสูการศึกษาในครั้งนี้ โดยครอบคลุมเน้ือหาดังนี้ 

1.  ความหมายของการบริการและแนวคิดการบริการ 
2.  แนวคิดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 
3.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการและความคาดหวัง 
4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
ความหมายของการบริการและแนวคิดการบริการ 

ความหมายของการบริการ  ไดมีผูรูหลายทานใหความหมายของการบริการ ดังนี้ 
ดนัย เทียนพุฒ (2543) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการ หมายถึง การ

ทํางานอยางหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการคนอื่นซึ่งจะเปนผูรับผลจากงานที่เราทําไปนี้ ซึ่งมี
การใหทั้งรูปธรรม และนามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็วถูกตองและดวยอัธยาศัยเปนพ้ืนฐาน 
ซึ่งจะสามารถพิจารณาการใหได 3 ลักษณะ คือ 

1.  ใหดวยความเต็มใจ 
2.  ใหดวยความโกรธ 
3.  ใหดวยเหตุผล 
สิ่งที่ผูรับบริการตองการ คือ การใหดวยเหตุผล และการบริการที่ดีจะตองมีความ

เขาใจในพฤติกรรมมนุษยโดยยึดถือความพอใจความตองการของผูรับบริการ (ผูรับบริการ) เปน
หลักโดยที่ผูใหบริการ จะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบ และปฏิภาณ อยู
ตลอดเวลา 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดใหความหมายการบริการในเชิงตลาด ดังนี้  
1.  เปนคุณคาเสริมของตัวสินคา เชน ซื้อสินคาและมีบริการจัดสงถึงบาน 
2.  เปนคุณคาสําคัญของสินคา เชน มีสินคาหลายชนิดไมสมารถแยกขายไดจากกัน 

เชน การซื้อรถยนตจะตองมีการบริการหลังการขาย 
3.  เปนองคประกอบที่สําคัญกวาตัวสินคา เปนสินคาบริการ เชน ธนาคาร โรงแรม 

เปนการบริการจากตัวบุคคล และบรรยากาศในสถานที่ ฯลฯ เปนหลักมากวาเปนสินคาที่จับตอง
ไดอยางใหความเต็มใจ  
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ดังน้ัน การบริการเชิงการตลาด หมายถึง การใหบางสิ่งบางอยาง และ/หรือการทํา 
บางสิ่งอยางใหดวยความเต็มใจ โดยผูที่ไดรับการบริการจะไดรับในรูปแบบของสินคาที่จับตอง
ไดและจับตองไมไดซึ่งจะเสริมคุณคาความสําคัญของตัวสินคาลงไปดวย   

สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติงานอยางหน่ึงเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของคนอื่น ซึ่งจะเปนผูรับผลจากงานที่เราทําไปนี้ และเปนการใหบริการดวยความ
เต็มใจและใหดวยเหตุผล ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และดวยอัธยาศัยไมตรี   

 
แนวคิดการบริการ 
คําวา การบริการน้ันพิจารณาดูในเบื้องตน จะมีความหมายโดยสังเขปวาเปนสิ่งที่

มนุษยเราปฏิบัติตอกันและกัน ทั้งน้ีเพ่ือผลของความพึงพอใจหรือตอบสนองความตองการของ
มนุษยตามแตละบุคคล แตเม่ือพิจารณาในความหมายใหชัดเจนมากขึ้นจะพบวามีความหมายใน
อีกหลายแงมุมและมีความลึกซึ้ง ดังเชนที่มีผูใหความหมายไวดังตอไปน้ี 

บริการ ถาเปนคํากิริยา หมายถึง ปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตางๆถาเปนคํานาม 
หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ  

สมิต สัชฌุกร (2550 : 11) ไดกลาวถึงการบริการไววา เปนการปฏิบัติงานที่ตองมี
ความเกี่ยวของกับผูใชบริการ เปนการใหบุคคลตางๆ ไดรับประโยชน รวมถึงไดรับความ
ชวยเหลือ โดยมีหลักทั่วไปที่ควรคํานึงถึง ดังนี้ 

1.  ตองสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการและนํามาเปนขอกําหนดในการ
ใหบริการ 

2.  ทําใหผูใชบริการเกิดความพอใจ เพราะคุณภาพของการบริการวัดไดดวยความพึง
พอใจ 

3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
4.  มีความเหมาะสมกับสถานการณ โดยเฉพาะในเรื่องการบริการที่รวดเร็วตรงตาม

กําหนดหรือกอนเขากําหนดดวย 
โคเธอร (Kother.  1997) ไดกลาวถึงการบริการ (Service) ไววาเปนการกระทําหรือ

การปฏิบัติที่ฝายหนึ่งไดเสนอตออีกฝายหนึ่ง โดยกิจกรรมนั้นๆ ไมมีตัวตน ไมมีการโอน
กรรมสิทธิ์ ในการเปนเจาของ การผลิตบริการจะเกี่ยวของกับตัวสินคาหรือไมก็ไดและยัง
กลาวถึงหลักการแบงประเภทของการบริการดังตอไปน้ี 

ประการที่หน่ึง การบริการจะแตกตางกันขึ้นอยูกับวาเปนการบริการโดยใชเครื่องมือ
เปนพ้ืนฐาน (Equipment–Based) หรือการบริการโดยใชบุคคลเปนพ้ืนฐาน (People–Base) 

ประการที่สอง  การบริการบางประเภทตองการใหผูใชบริการมาแสดงตัว ดวยการมา
รับบริการดวยตนเองและการบริการบางประเภทที่ผูใชบริการไมตองมาดวย 
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ประการที่สาม  การบริการจะแตกตางกันขึ้นอยูกับการตอบสนองความจําเปนของ
ผูใชบริการรายบุคคล (Personal Need Personal Service) หรือตอบสนองความจําเปนของ
ผูใชบริการที่เปนองคการธุรกิจ (Business Need/Business Service) ซึ่งผูใหบริการจะตอง
ออกแบบและพัฒนาโปรแกรมการตลาดที่แตกตางกัน 

ประการที่สี่ การบริการจะแตกตางกันขึ้นอยูวัตถุประสงควาเปนการมุงหวังกําไร
หรือไมมุงหวังกําไรและสภาพของการเปนเจาของ 

ในเรื่องลักษณะของการบริการจะมีสวนที่สําคัญอยู 4 ประการดังตอไปน้ี (Kother. 
1997) 

1.  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  โดยการบริการจะตางจากผลิตภัณฑที่มี
ตัวตนคือจะไมสามารถเห็น ไมรูรส รูสึกไมได ไมไดยินเสียงหรือไมมีกลิ่นกอนการซื้อบริการหรือ
กอนการใชบริการ จะไมสามารถเห็นผลลัพธที่แนนอนไดอยางชัดเจนลวงหนาดังน้ันผูใหบริการ
จึงตองจัดการกับหลักประกันความมั่นใจเพ่ือทําใหสิ่งที่จับตองไมไดเปนสิ่งที่จับตองได 

2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ทั้งน้ีเพราะการบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในชวงเวลาเดียวกัน เม่ือผูใชบริการมาแสดงตัวเพ่ือรับบริการจึงเกิดการบริการ 

3.  ไมแนนอน (Variability) การบริการจะมีความไมแนนอนสูงขึ้นอยูกับวาผูใหบริการ
เปนใคร บริการเมื่อใด ที่ไหน เปนตน 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Parish Ability of Output) ทําใหเกิดความตองการที่ไม
แนนอนอาจเกิดปญหาการบริการที่ไมทันตอความตองการก็ได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) ไดกลาวถึงการบริการไววาเปนกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูใชบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น 
จะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจและมีความสําคัญดังน้ี 

1.  ในดานธุรกิจ ทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง และอยูรอดไดอีกทั้งชวยลด
ตนทุนการสูญเสีย สามารถสรางชื่อเสียงภาพลักษณและความไดเปรียบในการแขงขันไดอีกดวย 

2.  ในดานผูใชบริการ จะไดการบริการที่พึงพอใจตามที่ตองการ  แตมีสวนสําคัญที่
กลาวถึง เพ่ิมเติม คือ ในกรณีที่เปนผูใหบริการใหแกผูใชบริการ ผูใชบริการจะเปนผูไดรับ
ประสบการณจากการใชบริการแทนตัวสินคาหรือผลิตภัณฑและประสบการณนี้เองจะเปนตัว
สรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการตอไป  

 เลฟล็อค (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549 ; อางอิงจาก Lovelock.  1992) กลาววา
สวนของประสบการณที่ผูใชบริการไดรับจากการบริการนั้นเกิดจากปจจัย 5 ประการ ดังแสดงใน
รูปที่ 1 
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รูปที่ 1 องคประกอบของธุรกิจบริการที่สรางประสบการณกับผูใชบริการ 

 
ที่มา : วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  (2549).  การตลาดธุรกิจบริการ.  หนา 21. 
 
จากรูปดังกลาวแสดงใหเห็นวามีปจจัยที่มนุษยเขาไปมีสวนรวมในการสราง

ประสบการณอยู 3 ปจจัย คือ พนักงานผูใหบริการ ตัวผูใหบริการและผูใชบริการคนอื่นๆ 
จากความหมายของการบริการ ในมุมของหลายบุคคลที่ไดกลาวมา ดังน้ันการบริการ

จึงสรุปไดวาการปฏิบัติหรือกระบวนการที่มนุษยเราไดกระทําหรือสงมอบใหแกกัน เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของแตละบุคคล เม่ือไดรับการตอบสนองอยางที่ตองการก็จะยังผลให
เกิดความพึงพอใจ โดยการบริการจะมีเอกลักษณเฉพาะที่ตางจากผลิตภัณฑ  

 
ธุรกิจบริการ 
เม่ือองคการทั้งภาครัฐและเอกชนที่นําการใหบริการมาเปนเคร่ืองมือเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ ยังผลใหเกิดรายไดหรือผลกําไร ตางตองพบกับการแขงขันไมวา
จะเปนการแขงขันกับคูแขงขัน รวมไปถึงที่อยูนอกธุรกิจที่มีอยูมากมายทั้งภายในและภายนอก
ประเทศ การติดตามดูแลความเคลื่อนไหวในคูแขงขันก็เปนสวนสําคัญที่จะทําใหสามารถนํามา
วิเคราะหการดําเนินงานเพื่อปรับปรุงการดําเนินงานภายในองคการใหสามารถตอสูกับการ
แขงขันในธุรกิจได 

ทั้งน้ีการที่จะติดตามความเคลื่อนไหวของคูแขงขันเพียงอยางเดียวยังไมพอองคการ
ผูใหบริการจึงตองนําเอาเทคโนโลยี กระบวนการจัดการ การเรียนรูในดานตางๆ การบริหาร
ภายในองคการรวมถึงการใชกลยุทธทางการตลาดเขามาเปนเครื่องมือหรือเปนองคประกอบ
สําคัญ ที่จะชวยธุรกิจบริการนั้นมีความไดเปรียบหรือมีความแตกตางที่จะสามารถสรางความ  

     ระบบการใหบริการ 
1. สิ่งอํานวยความสะดวก 
2. อุปกรณใหบริการ 
3. พนักงานผูใหบริการ 
4. ตัวของผูใชบรกิาร 
5. ผูใชบริการคนอื่นๆ 

      ผลลัพธหรือผลประโยชนที่ ได
จากการบริการ 

 
           ประสบการณ 
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พึงพอใจใหแกผูใชบริการได สรางสวนแบงของผูใชบริการใหอยูกับองคการใหสูงขึ้น อันจะนํามา
สูฐานของผูใชบริการที่จะสรางรายไดดังกลาวมา 

ดังน้ันเม่ือการบริการเขามาเปนสวนหนึ่งของธุรกิจแลวจึงขอพิจารณาในรายละเอียด
ของธุรกิจบริการเปนสวนแรกและสวนของการที่ไดเขามามีบทบาทในธุรกิจบริการลําดับตอไป      
(วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

 
ลักษณะของธุรกิจบริการ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2549 : 2)  กลาววาธุรกิจบริการเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยเฉพาะ อาทิ ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี บรรยากาศ 
บุคลากรผูใหบริการ ซึ่งพอจะสรุปลักษณะของธุรกิจบริการไดดังนี้ 

1.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจ 
2.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการคุณภาพมากกวาปริมาณ 
3.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่สนองความตองการของผูใชบริการเฉพาะราย 
4. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีขีดความสามารถจํากัด เนื่องจากตองใหบริการผูใช 

บริการแบบตัวตอตัว 
5.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการผูใหบริการและผูบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะ

ดาน 
ธุรกิจบริการแบงไดเปน 3 ประเภท คือ (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 
1.  ธุรกิจบริการที่ขายบริการโดยทางตรง  เชน    บริการทางการเงิน  การบริการทาง

การศึกษาซึ่งตองมีการปรับปรุงใหทันสมัย ถูกตอง รวดเร็วและพัฒนาบุคลากรใหมีความรูเอาใจ
ใสผูใชบริการอยูเสมอ    

2.  ธุรกิจบริการที่ขายบริการ โดยทางออมหมายถึง ตองผานเครื่องมือหรืออุปกรณ
ตางๆ เชน บริการทองเที่ยวสถานที่ตางๆบริการรถเชา 

3.  ธุรกิจบริการที่ขายบริการ โดยตอเนื่อง หมายถึงธุรกิจที่ใหบริการควบไปกับการ
ขายสินคา ซึ่งอาจจะเปนกอน ระหวางหรือหลังการขายก็ได แตจะมุงเนนไปที่การบริการหลัง
การขายมากกวาซึ่งมีสวนชวยสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการหลังการขายจะอยูบนพื้นฐาน
ของความจริงใจ ความซื่อสัตย ความเขาใจและการไมเอาเปรียบ    

หากนําเอาเกณฑที่ใชแบงประเภทธุรกิจบริการโดยนําลักษณะเฉพาะของการบริการ  
2 ประการมาใชพิจารณา จะแบงไดดังนี้ (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

เกณฑที่ 1 ธรรมชาติของผลิตภัณฑบริการ โดยจะพิจารณาวาในการบริการนั้น ๆ มี
พฤติกรรม การกระทําหรือการปฏิบัติงานที่ถูกตองตัวผูใชบริการหรือไม 
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เกณฑที่ 2 ผูใชบริการมีสวนรวมในการผลิตบริการ ทั้งน้ีเพราะการผลิตบริการ ทั้งน้ี
เพราะการผลิตบริการอาจจะไมใชตัวผูใชบริการที่เขาไปมีสวนรวมแตอาจจะเปนสิ่งของของ
ผูใชบริการเขาไปมีสวนรวมแทน 

หากนําเกณฑทั้ง 2 ประการมาแบงประเภทของธุรกิจบริการจะสามารถแบงได 4 
ประเภท ดังตอไปน้ี (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

ประเภทที่ 1 การบริการตอรางกายผูใชบริการ (People Processing Service) ซึ่ง 
หมายถึงการที่ตองมีการสัมผัสกับผูใชบริการโดยตรง เชน รานตัดผมหรืออาจจะเปนการบริการ
ทางกายภาพ เชน ระบบขนสงมวลชนที่เคลื่อนยายตัวผูใชบริการจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกทีหน่ึง 
ซึ่งผูใชบริการตองอยูรวมตลอดในการใหบริการ    

ประเภทที่ 2 การบริการตอจิตใจผูใชบริการ (Mental Stimulus Processing Service) 
ซึ่งผูใชบริการตองอยูรวมตลอดในการใหบริการตอจิตใจอารมณ ความรูสึกของผูใชบริการแทน 
เชน โรงภาพยนตร ผูใชบริการตองอยูในสถานที่ที่ใหบริการตลอดจนกวาจะไดรับผลประโยชน
ตามที่ตองการหรือไมวาผูใชบริการอาจอยูหางจากสถานีที่ใหบริการ แตสามารถติดตอเขาถึง
เพ่ือรับการใหบริการได เชน ระบบ โทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบอินเตอรเน็ต 

ประเภทที่ 3 การบริการตอสิ่งของของผูใชบริการ (Procession Processing Service) 
หมายถึงการที่ผูใชบริการมารับบริการหรือขอบริการเพื่อสิ่งของของตนเอง เชน การซักอบรีด
เสื้อผา ซึ่งบริการประเภทนี้ตองมีการสัมผัสกับสิ่งของของผูใชบริการโดยตรง ผูใชบริการตองนํา
สิ่งของมายังสถานที่ที่ใหบริการ แตผูใชบริการอาจจะไมจําเปนตองอยู ณ สถานที่ใหบริการก็ได 

ประเภทที่ 4 การบริการตอสารสนเทศของผูใชบริการ  (Information  Processing 
Service) มีลักษณะคลายกับประเภทที่ 3 แตตางกันตรงที่สิ่งของของผูใชบริการจะเปนลักษณะ
ไมมีตัวตน สวนใหญจะเปนขอมูลสารสนเทศ การบริการประเภทนี้ผูใชบริการอาจจะไมตองไป 
ณ สถานที่ใหบริการทุกครั้งก็ได เพราะเปนการจัดการกับขอมูลสารสนเทศเปนหลัก แตอาจจะ
ตองเขาไปติดตอเพ่ือขอใชบริการในครั้งแรกเทานั้น 

 
การเผชิญหนากับการบริการ (Service Encounter) 
จากการแบงประเภทดังกลาวจะพบวา ตัวผูใชบริการนั้นจะตองมีสวนรวมหรือมี

บทบาทในการบริการและตองมีการเผชิญหนากับการบริการ ซึ่งจะเปนการที่ทั้งผูใหบริการและ
ผูใชบริการมีปฏิสัมพันธตอกัน จะมีมากหรือนอยก็ขึ้นอยูกับความแตกตางของระดับการมีสวน
รวมของผูใชบริการกับการบริการ แตทั้งน้ียิ่งผูใชบริการมีชวงเวลาเผชิญหนากับการบริการใน
ระยะเวลานานหรือบอยครั้งเทาใด ก็ยิ่งจะทําใหมีระดับการมีสวนรวมของผูใชบริการกับการ
บริการมากขึ้นเทานั้น (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  2549)  

1.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมมาก  (High–Contact Service)  ผูใชบริการ
จะตองเขามาใชบริการในสถานที่บริการดวยตนเองและตองอยูในกระบวนการจนกวาจะไดรับ
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ประโยชนตามตองการครบถวนหรือสิ้นสุดการบริการ เชนการใชบริการที่โรงพยาบาล รานตัด
ผม ยกเวนในสวนที่ผูใหบริการสงถึงบาน ซึ่งการบริการอีก 3 ประเภท ก็อาจจะจัดอยูในประเภท
นี้ได ถาผูใชบริการตองการเขามาใชบริการในสถานที่ที่กําหนดและอยูรวมจนกวาการบริการจะ
เสร็จสิ้น ซึ่งปจจุบันการเผชิญหนาของผูใหบริการและผูใชบริการมีแนวโนมจะลดลง จากการที่มี
การใชเทคโนโลยีอันทันสมัยมาปรับรูปแบบการใหบริการมากขึ้น (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน. 
2549) 

2.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมปานกลาง  (Medium–Contact Service)  ผูใช 
บริการจะตองเขามาใชบริการในสถานที่บริการดวยตนเองและตองอยูในกระบวนการจนกวาจะ
ไดรับประโยชนตามตองการครบถวนหรือสิ้นสุดการบริการนอยกวาแบบแรกเพราะผูใชบริการจะ
เขามาใชบริการในสถานที่บริการดวยตนเองแตไมจําเปนตองอยูในกระบวนการและรอจนกวาจะ
ไดรับประโยชนตามตองการครบถวนหรือสิ้นสุดการบริการทั้งนี้เพราะการเขามาที่สถานที่
ใหบริการเปนเพียงการติดตอกับพนักงานดังจุดประสงค เชน ทําความรูจักกันและอธิบาย
จุดประสงคหรือความตองการของตน นําสิ่งของไปไวเพ่ือรับการบริการและรับกลับเม่ือการ
บริการเสร็จสิ้นหรือการปรึกษาหารือรวมกัน  (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

3.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมนอย (Low–Contact Service)  การติดตอกัน
ทางกายภาพของทั้ง 2 ฝายจะนอยมาก เพราะผูใชบริการแทบจะไมตองเขามาใชบริการใน
สถานที่บริการดวยตนเองเลย การติดตอกันจะผานสื่อหรือเครื่องมืออิเลคทรอนิกสซึ่งรวมถึงการ
บริการตอจิตใจของผูใชบริการ การบริการตอสารสนเทศของผูใชบริการและการบริการตอ
สิ่งของของผูใชบริการ ก็จัดอยูในประเภทนี้ดวย (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

ชวงเวลาของการเผชิญหนากับการบริการถือวาเปนชวงที่สําคัญ เพราะมีผลตอการ
เกิดความไมพอใจในการปฎิสัมพันธกับผูใหบริการได ดังนั้นในปจจุบันจึงมีการใชเทคโนโลยีและ
เครื่องมือตางๆ มาใชชวยลดการเผชิญหนากับผูใหบริการใหนอยลง (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน. 
2549) 

เม่ือพิจารณาถึงองคประกอบของการบริการ สรุปจะพบวามี 2 สวนหลัก ๆ ที่มี
ปฏิสัมพันธกันในขั้นตอนการบริการ นั้นคือ ผูใหบริการและผูใชบริการ  

สมิต สัชฌุกร (2550) ไดอธิบายถึงองคประกอบ 2 สวนของผูใหบริการที่ทําหนาที่สง
มอบการบริการที่ดี มีดังตอไปน้ี 

1.  คุณลักษณะ (Trait) ซึ่งหมายถึง สิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอก อาทิ เชน รูปราง
ของรางกายหรือสิ่งที่อยูภายใน เชน อารมณและความรูสึกนึกคิดโดยคุณลักษณะของผูที่จะทํา
ใหบริการที่ดี มีดังตอไปน้ี 

1.1  มีจิตใจรักงานดานการบริการ 
1.2  มีความรูในงานที่จะบริการอยางถองแท 
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1.3  ความรูในตัวสินคาหรือบริการ เพ่ือที่จะไดถายทอดไปยังผูใชบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ 

1.4  มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน ที่จะทําใหภาพลักษณที่ปรากฏออกมามี
ความสุภาพเรียบรอย 

1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่โดยไมปลอยปละละเลย ตองเอาใจใสใน
การปฏิบัติของตนใหดีที่สุด 

1.6  มีความรับผิดชอบตอผูใชบริการ เพ่ือสงมอบการบริการอยางมีคุณภาพ 
1.7  มีทัศนคติตองานบริการที่ดี เพ่ือใหความสําคัญกับงานของตนและปฏิบัติ

อยางเต็มที่ 
1.8  มีจิตใจมั่นคงไมโลเล ไมออนไหวไปกับสถานการณที่กระทบจิตใจ 
1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคที่จะนําสิ่งใหมๆ มาประยุกตใชกับงานบริการ

ที่ฏิบัติอยู มีความพึงพอใจหรือไม 
1.10 มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบในการปฏิบัติงาน วาสิ่งใดจะเปนผลเสีย

หรือขัดตอนโยบายซึ่งอาจเกิดปญหาตามมาได 
1.11 มีความชางสังเกต ในการพิจารณาวาผูใชบริการรับรูการใหบริการวามีผล

อยางไร มีความพึงพอใจหรือไม 
1.12 มีความสามารถในการวิเคราะหปญหาวาเกิดขึ้นจากเหตุใดและหนทางแกไข

ปญหาใหหมดไปดวยวิธีที่ดีที่สุด   
2.  พฤติกรรม (Behavior) ซึ่งหมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก โดย

เห็นไดจากการกระทําของบุคคล เพราะถามีความคิด ความรูสึกที่ดี ก็ยอมจะกระทําแตสิ่งที่ดี 
โดยพฤติกรรม ของผูใหบริการที่ดีลักษณะดังตอไปน้ี 

2.1  มีอัธยาศัยดี โดยผูที่ใหบริการตองแสดงออกถึงอัธยาศัยที่ดี เชน รอยย้ิม 
ทาทางกระตือรือรน  

2.2  มีมิตรไมตรีอันนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการ โดยบริการจะตองแสดง
ไมตรีและความพรอมที่จะชวยเหลือผูใชบริการ 

2.3  มีความเอาใจใสสนใจงาน มีความมุงม่ันในการบริการอยูตลอดเวลา 
2.4  แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย เพ่ือใหบุคลิกภาพที่ดี เปนที่นาเชื่อถือและ

ไววางใจ อีกทั้งยังชวยสรางภาพลักษณที่ดีของตัวผูใหบริการดวย 
2.5  มีกิริยาที่สุภาพและมารยาทอันงดงาม รูจักระมัดระวังในการแสดงออกและมี

ขอบเขต โดยไมลวงเกินตอผูใชบริการ 
2.6  มีวาจาที่สุภาพเพื่อใหผูใชบริการเกิดความสบายใจเมื่อมาติดตอรับบริการ 
2.7  มีน้ําเสียงไพเราะ แสดงถึงความเต็มใจ เอ้ือเฟอ พรอมจะใหความชวยเหลือ 
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2.8  มีการควบคุมอารมณไดดี รูจักอดทน อดกลั้น เม่ือพบผูใชบริการที่อาจจะมี
การแสดงออกที่แตกตางกัน 

2.9  มีการรับฟง เอาใจใสและเต็มใจแกปญหา เม่ือผูใชบริการใหคําแนะนําหรือ
แสดงความคิดเห็น 

2.10 มีความกระตือรือรนที่จะเปนผูใหบริการอยางทันทวงที 
2.11 มีวินัยเพ่ือที่จะปฏิบัติหนาที่ตามแนวองคการกําหนดไวอยางเครงครัด 
2.12 มีความซื่อสัตย 

 
ลักษณะระบบของธุรกิจบริการ (Service as a System) 
ถาพิจารณาในธุรกิจบริการ จะพบวามีระบบปฏิบัติการคลายกับธุรกิจที่ผลิตสินคาออก

จําหนาย โดยมีปจจัยที่นําเขา แลวนําไปสูกระบวนการผลิตเพื่อสรางการบริการ จนถึงขั้นตอน
แลวเสร็จก็นําสงไปยังผูใชบริการ โดยระบบปฏิบัติการนี้จะถูกแบงออกไดเปน 2 สวนหลัก      
(วีระวัฒน กิจเลิสไพโรจน.  2549)  

สวนหนา เปนสวนที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นสัมผัสได โดยแบงออกเปน 2 สวน 
คือ  

1.  องคประกอบที่เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวก การตกแตงภายนอกและภายใน
ของสถานที่ใหบริการ รวมถึงอุปกรณเครื่องมือตางๆ ที่ใชในการใหบริการ  

2.  องคประกอบที่เกี่ยวกับพนักงานที่ตองติดตอกับผูใชบริการ 
สวนหลัง เปนสวนที่ผูใชบริการไมสามารถมองเห็นหรือสัมผัสไดและอาจจะไมไดสนใจ 

แตสวนนี้จะเปนสวนสนับสนุนของการบริการในสวนหนา  
ระบบของธุรกิจบริการมีความสัมพันธกับการเผชิญหนากับการใหบริการดังตอไปน้ี  
1.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมมาก จะมีสวนเกี่ยวของกับการบริการสวนหนา

มาก เพราะผูใชบริการจะเขามาใชบริการที่สถานที่ใหบริการดวยตนเอง 
2.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมปานกลางจะมีสวนเกี่ยวของกับการบริการสวน

หนา นอยลงกวากลุมที่มีสวนรวมมาก 
3.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมนอย จะมีสวนเกี่ยวของกับการบริการสวนผูที่มี

สวนรวมกับขั้นตอนการใหบริการไมวาจะมีสวนรวมมากหรือนอย ทําใหมีการกําหนดกรอบ
แนวคิดหลักในงานบริการวาจะตองคํานึงถึงผูใชบริการในลักษณะอยางไร ดังตอไปน้ี (พิสิทธ 
พิพัฒนโภคากุล.  2549 : 18-31) 

 3.1  ตองมองผูใชบริการเปนศูนยกลาง สามารถตอบคําถามไดดังนี้ 
  3.1.1  ผูใชบริการของเราคือใคร 
  3.1.2  เราเขาใจความคาดหวังของผูใชบริการในปจจุบันหรือไม 
  3.1.3  เราพบกับผูใชบริการครั้งสุดทายเมื่อใด 
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เม่ือตอบคําถามทั้ง 3 ขอได ก็จะทําใหผูใชบริการกลุมเปาหมาย ซึ่งองคการตางๆ 
จะตองปลูกฝงคานิยมการบริการดวยใจ (Service Mind) และหลอหลอมใหเปนวัฒนธรรม
องคการตอไป 

 3.2  มุงเนนที่กระบวนการ  โดยพนักงานทุกคนในองคการตองเขาใจถึง
กระบวนการทํางาน ที่เม่ือปฏิบัติแลวจะเปนสวนหนึ่งของกระบวนการที่จะสงมอบการบริการที่
ทํางาน ที่เม่ือปฏิบัติแลวจะเปนสวนหนึ่งของกระบวนการที่จะสงมอบการบริการที่ประทับใจ
ใหแกผูใชบริการ โดยผูบริหารขององคการนั้นๆ ตองมองกระบวนการดังกลาวใหเห็นทุกขั้นตอน 
เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

 3.3  การใหบริการอยางมีคุณภาพ (Service Quality) ตองเปนการบริการที่ตรง
กับความตองการของผูใชบริการกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยมีสิ่งที่ตอง
พิจารณา อยู 3 ประการ 

  3.3.1  การสงมอบบริการ ตองพิจารณาที่จุดสัมผัส (Touch Point) ทุกจุด
เพ่ือที่วาพ้ืนที่การใหบริการจะสามารถกระทําไดอยางมีประสิทธิภาพและตองเขาใจความ
คาดหวังของผูใชบริการในปจจุบัน 

  3.3.2  ตองกําหนดกลุมของผูใชบริการเปาหมายใหไดและเขาใจในสิ่งที่พวก
เขาเหลานั้นตองการ 

  3.3.3  การบริการมิใชการตามใจผูใชบริการในทุกประการ แตตองออกแบบ
การบริการใหผูบริการพึงพอใจ โดยธุรกิจน้ันดํารงอยูได 

 3.4  ชวงเวลาแหงความจริง (Moment of Truth) บุคลากรในองคการตองคํานึงถึง
ชวงเวลาแหงความจริงที่ผูใชบริการไดสัมผัสกับการบริการขององคการนั้น ๆ ดังน้ันทุกจุด
บริการในชวงเวลาแหงความจริง จะตองสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหได 

   
แนวคิดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

ซึ่งประกอบดวยองคประกอบที่สําคัญ และปจจัยยอยตางๆ ที่จะเปนปจจัยหลักทําให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ ผูทรงคุณวุฒิหลายทานไดใหความหมายของ
คําวา คุณภาพ ซึ่งพอจะนํามาสรุปไดพอสังเขป คือ  

นีลลี่ (นวลลักษณ บุษบง.  2541 ; อางอิงจาก Nealy.  1993)  คุณภาพ หมายถึง 
การทําใหเปนไปตามความจําเปนและความคาดหวังของผูรับบริการความจําเปนและความ
คาดหวังนี้ถูกกําหนดโดยผูรับบริการ  

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2536)  ใหความหมายของคุณภาพวา เปนความสอดคลองกับ
ความตองการ และความคาดหวังของผูบริการหรือลูกคา 
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พิรุณ  รัตนวนิช (2545)  ไดรวมความหมายของคุณภาพดานบริการ หมายถึง ความ
สะดวกตางๆ ที่บุคคลลงความเห็นวาดี เปนลักษณะของการกระทําประจํา คงอยู รับรูไดโดยทั่ว
กัน เปนงานบริการที่มีลักษณะดังนี้ 

1.  ผูรับบริการไดรับบริการเปนไปตามคาดหวัง 
2.  ผูรับบริการไดรับบริการเกินความคาดหวัง 
3.  สิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค 
วีระพงษ เฉลิมจิระวัฒน (2539)  ไดสรุปแนวคิดคุณภาพในการบริการวาประกอบดวย 

3 องคประกอบหลักดังนี้ 
1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.  ระดับความสามารถของการบริการตอการบําบัดความตองการของลูกคา 
3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว 
พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 

เปนผูที่สนใจทําการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบริการตั้งแตป 1983 ในขณะที่เร่ิม
ทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซึ่งมีผูทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาถึง
ความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไม
เพียงพอตอการทําความเขาใจคุณภาพบริการเนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกันตาม
ลักษณะพื้นฐาน 3 ประการคือ การผลิตการบริโภคและการประเมินผล 

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 
จึงเร่ิมตนทําการวิจัยและคนหาคําตอบของขอคําถาม 3 ประการ ขางตน โดยรวมกันทําการวิจัย
เชิงสํารวจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ใชเวลาทําการศึกษาวิจัยนานถึง 7 ป (1983–1990) โดย
แบงออกเปน 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัท
ชั้นนําหลายแหง และนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการบริการ ตอมาเปนวิจัยเชิง
ประจักษโดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะ ไดใชเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา 
SERVQUAL (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการบริการ
ตามการรับรูและการคาดหวังของผูรับบริการ ผลลัพธที่เกิดจากการที่ผูใชบริการประเมิน
คุณภาพการบริการรียกวา “คุณภาพของการบริการรับรู” (Perceived Service Quality) ซึ่ง
เกิดขึ้นหลังจากที่ผูใชบริการไดรับบริการแลว 

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) มี
เกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการ แบงเปน 5 เกณฑ ดังนี้ 

1.  ลักษณะที่สัมผัสได / สิ่งที่สัมผัสจับตองได / รูปลักษณ (Tangibles) ไดแก สิ่ง
อํานวยความสะดวก สภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ 
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2.  ความเชื่อถือได / ความไววางใจ / นาเชื่อถือ (Reliability) ไดแก ความสามารถใน
การใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได 
(Dependable) 

3.  การสามารถตอบสนอง / การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ไดแก ความ
เต็มใจที่จะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

4.  ความแนนอน / ความมั่นใจ (Assurance) ไดแก ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่
จําเปนในการใหบริการ (Competence) มีความสุขและเปนมิตรกับผูใชบริการ (Courtesy) มี
ความซื่อสัตยสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการได (Credibility) และมีความหมายความ
ม่ันคงปลอดภัย (Security) 

5. ความเขาใจในผูใชบริการ / ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก
ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความ 
สามารถในการติ ดต อสื่ อสาร  (Communication)  และ เข า ใ จผู ใ ช บ ริ ก าร  (Customer 
Understanding)  

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 
ไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 
รายการ กระจายมาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ 

รูปลักษณ (Tangible) ประกอบดวย 
1.  ความทันสมัยของอุปกรณ 
2.  สภาพแวดลอมของสถานที่ให 
3.  การแตงกายของเจาหนาที่ 
4.  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
ความนาเชื่อถือ  (Reliability) ประกอบดวย 
1.  ความสามารถของเจาหนาที่ในการใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 
2.  การเก็บรักษาขอมูลของผูใชบริการ และการนําขอมูลใชในการใหบริการ 
3.  การทํางานไมผิดพลาด 
4.  การบํารุงรักษาอุปกรณ เครื่องมือ ใหพรอมใชงานเสมอ 
5.  การมีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ 
การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
1.  มีระบบการใหบริการที่รวดเร็ว 
2.  ความพรอมของเจาหนาที่ในการใหคําแนะนําปรึกษาแกผูใชบริการ 
3.  ความรวดเร็วในการทํางานของเจาหนาที่ 
4.  ความพรอมของเจาหนาที่ในการใหบริการแกผูใชบริการทันทีที่ตองการ 
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การใหความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1.  ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการใหขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับการบริการ 
2.  การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการใชบริการ 
3.  ความมีมารยาทและความสุภาพของเจาหนาที่ 
4.  พฤติกรรมของเจาหนาที่ในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
การดูแลใจใส (Empathy) ประกอบดวย 
1.  การใหความสนใจและเอาใจใสผูใชบริการแตละคนของเจาหนาที่ 
2.  เวลาในการเปดใหบริการขององคกร 
3.  โอกาสในการรับทราบขอมูลขางสารตางๆ ขององคกร 
4.  ความสนใจผูใชบริการอยางแทจริงของเจาหนาที่ 
5.  ความสามารถในการเขาใจในความตองการเฉพาะของผูใชบริการอยางชัดเจน 
 
กลยุทธของการพัฒนาภาพลักษณโดยเนนคุณภาพการบริการสถานีน้ํามัน   
การที่จะใหประชาชนหรือผูใชบริการรับทราบจําฝงใจในภาพลักษณขององคกร หรือ

สถานีบริการน้ํามันในทางบวก และบอกตอกันน้ัน สถานีบริการน้ํามันจะตองสรางบรรยากาศ
ของการใหบริการที่เปนเลิศตามมาตรฐาน และใหการบริการที่ประทับใจในสื่งที่ผูใชบริการ
คาดหวังสถานีบริการน้ํามันจะตองตั้งเปาหมายของคุณภาพการใหบริการที่มากกวา หรือเกิน
กวาผูใชบริการคาดหวังไวโดยมุงม่ันในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยางไมหยุดยั้ง ทั้งใน
ดานกายภาพ และดานรักษาพยาบาล ใหมีระดับคุณภาพเปนที่ยอมรับของสังคม เพราะเปน
ภาพสะทอนจากคุณภาพการใหบริการโดยตรง ถาเกิดขึ้นแลวจะดึงดูดใจบุคลากรที่เฉลียวฉลาด
มีความสารถสูงได (เรวดี ศิรินคร.  2541) 

กลไกที่จะนําไปสูภาพลักษณโดยเนนคุณภาพ ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ตอไปน้ีคือ 
(เรวดี ศิรินคร.  2541) 

1.  กลยุทธของการบริหารที่เนนผูเขามาใชบริการเปนศูนยกลาง ปญหาของผูเขามา
ใชบริการคือ ปญหาของสถานีบริการน้ํามันที่จะตองคนหาแนวทางแกไขใหไดประสิทธิภาพ
สูงสุด 

2.  ผูใหบริการซึ่งเปนบุคลากรของโรงพยาบาลที่นอกจากจะมีความรูแลว ยังตองมี
จิตสํานึกของผูใหบริการ (Service–Conscious) ตลอดเวลา 

3.  ระบบงาน หรือกระบวนการใหบริการ ที่เอ้ืออํานวยความสะดวกแก ผูรับบริการ
และงายที่จะเขาถึง สบายใจที่จะรับบริการ (เรวดี ศิรินคร.  2541) คุณภาพจะทําหนาที่เปน
เกณฑสําหรับการพิจารณา เปรียบเทียบงานวาเกิดการพัฒนาไดจริงตามความตองการหรือไม 
การพัฒนาที่ดีควรเริ่มจากการมีคุณภาพ แลวทําใหคงคุณภาพเปนอยางนอย จากนั้นจึงเสริมให
ดีมากขึ้น (กุลกา ตันติผลาชีวะ.  2541) 
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สรุปไดวา คุณภาพ คือ ระดับของการกระทํา หรือปฏิบัติตามเกณฑ หรือมาตรฐานที่
กําหนด และตองมีความเปนเลิศ เหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาด (Zero Defect) ทําใหเกิด 
ผลลัพธที่ดี (Good Outcome) และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซึ่งคุณภาพจะตอง
กําหนดโดยความพึงพอใจของลูกคา ที่ไดรับจากการบริการนั้น ๆ ถือวาการบริการที่ มี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

 
แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ (Service)       
คําวาการบริการ (Service) มีคําจํากัดความหลากหลาย เชน บริการตามความหมาย 

ของ ดิกชันนารี ออฟ ของลองแมน (Longman.  1995) หมายถึง การจัดหาใหวึ่งสิ่งที่ตอบสนอง
ตอความจําเปน หรือความตองการของประชาชน (Provide People with Something They 
Need / Want)   

บริการ ตามความหมายของ ไทยแลนด แมนเนจเมนท แอสโซวิเอชั่น (Thailand 
Management Association) หมายถึง งานที่ทําเพื่อผูอ่ืน ทําแลวผูอ่ืนไดรับประโยชน ผูอ่ืนไดรับ
ความพึงพอใจ และผูกระทําจะตองมีความสุขในงานที่ทํา (ศิริพร ตันติพูลวินัย.  2538) 

บริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบัติที่กลุม หรือคณะใดคณะหนึ่งสามารถ
นําเสนอสิ่งที่สําคัญมองไมเห็นเปนตัวตน และไมมีผลในการเปนเจาของ ผลผลิตของการบริการ
อาจเปน หรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได (Kother. 1997)  

สมพร เจริญพงษ (2544)  ไดใหความหมายตามพจนานุกรมไทยฉบับพิสดารของ   
คําวา “บริการ” หมายถึง ชวยเหลือเกื้อกูล ใหความสะดวก 

เฮอซิส และไฟดเล (พนิดา ดามาพงษ.  2538 ; อางอิงจาก Hirsch ; and Findlay. 
1990) บริการ หมายถึง กระบวนการที่ชวยเพ่ิมมูลคาของสินคาหรือมูลคาของตัวบุคคลของ
หนวยเศรษฐกิจหน่ึง โดยการกระทําของหนวยเศรษฐกิจอีกหนวยหนึ่ง 

สรุปความหมายดังกลาวไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคล กลุมบุคคลไดจัด
ขึ้นเพ่ืออํานวยความสะดวก หรือประโยชนที่เอ้ือให โดยเปนไดทั้งบริการที่เกี่ยวของและไม
เกี่ยวของกับสินคาหรือผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการและความ
จําเปนของลูกคา หรือผูรับบริการ ใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด       

 
คุณภาพสําหรับการบริการสถานีบริการน้ํามัน 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการดูแลเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ผูเชี่ยวชาญหลายทาน

ตองใชความอุตสาหะเกือบทศวรรษ เพ่ือคนหาความหมายที่รัดกุมและนําไปใชไดในทางปฏิบัติ
ความหมายของคุณภาพการดูแล สรุปไดดังตอไปน้ี 

โดนาเดียน (พนิดา ดามาพงษ.  2538 ; อางอิงจาก Nonadien. 1980) ใหความหมาย 
ของการดูแลที่มีคุณภาพสูงวา “เปนการดูแลที่คาดหวังไววามีมาตรการที่จะชวยทําใหเกิด  
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ความผาสุก และความปลอดภัยแกผูมารับบริการ โดยไดประเมินอยางละเอียดถึงผลไดผลเสีย  
ที่จะเกี่ยวของตามมาในการดูแล” และความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการ หมายถึง ผูใหบริการ
ประสบความสําเร็จในการทําใหสมดุลระหวางสิ่งที่ผูเขามาใชบริการใหคาความคาดหวัง ซึ่งเปน
เรื่องที่ผูที่เขามาใชบริการมีอํานาจหนาที่ในการตัดสินใจ 

โดนาเดียน ผูนําดานทฤษฎีและการจัดการดานคุณภาพการดูแลไดใหคําแนะนําไววา 
“ความหลากหลายเปนสิ่งที่ถูกตอง เน่ืองจากวาคุณภาพการดูแลนั้นขึ้นอยูกับวาเรากําลังศึกษาที่
จุดไหนตามสภาพความจริง และระดับความรับผิดชอบที่เรามีอยู” และมุมมองท่ีหลากหลายนั้น
จะนําไปสูวิธีการสรางเกณฑการวัดและการจัดการที่แตกตางกัน  

บราวน (พนิดา ดามาพงษ.  2538 ; อางอิงจาก Brown. 1969)  กลาววา สถานี
บริการน้ํามันควรใหการบริการแกผูเขามาใชบริการ หลายๆ ดาน ทั้งทางรางกาย จิตใจ อารมณ
และสังคม โดยมีเครื่องมือเครื่องใชทันสมัยอยางเพียงพอ ซึ่งการใหบริการจะตองใหพนักงาน
เติมนํ้ามันของสถานีบริการ เขาใจถึงการปฏิบัติที่จะตองคํานึงความตองการของผูใชบริการ ให
มากเทาเทียมกับอุปกรณที่ใชที่ทันสมัยกัน  

 
การวัดการรับรูคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ํามัน 
การพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ การวัดการรับรูคุณภาพการบริการ

สามารถวัดได โดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังตอการบริการที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน
กอนที่จะเขาใชบริการสถานีน้ํามัน กับการรับรูของผูใชบริการสถานีน้ํามันตอการบริการของ
สถานีน้ํามันภายหลังเขารับการรักษาแลว ตามผลวิจัยของ พารา ซูราแมน และคณะ ไดมี
การศึกษาในป ค.ศ. 1985 ไดมีการพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพการบริการ และ
ระเบียบวิธีสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการวิธีการศึกษา โดยสัมภาษณ
แบบเจาะลึกและการสนทนากลุม ผลการศึกษาพบวาในการบริการ ผูใชบริการจะใชเกณฑ 10 
ประการ ในการกําหนดคุณภาพการบริการคือ (พนิดา ดามาพงษ.  2538) 

1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2.  ความไววางใจ (Reliability) 
3.  การตอบสนองตอการรับบริการทันที (Responsiveness) 
4.  สมรรถนะของพยาบาล (Competence) 
5.  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
6.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) 
7.  ความปลอดภัย (Security) 
8.  การใหผูรับบริการเขาถึงการบริการ (Access) 
9.  การติดตอสื่อสารที่ถูกตองเหมาะสม (Communication) 
10.  การเขาใจและรูจักผูบริการ (Understanding / Knowing Customer) 
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ตอมาในป ค.ศ.1990 พาราซูราแมน ไดทําการวิจัยใหม และสรุปรวมใหมทั้งหมด
เหลือ 5 หมวด เพ่ือใหเขาใจงายโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การใหบริการตองแสดงใหผูรับ 
บริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดชัดเจน เชน สถานที่ใหบริการมีการอํานวยความ
สะดวก เครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ ตลอดจนอุปกรณ
ที่ใชในการสื่อสาร 

2.  ความเชื่อม่ัน หรือไววางใจได (Reliability) บุคคลากรผูใหบริการความสามารถใน
การปฏิบัติงานทําใหผูรับบริการเกิดรูสึกวาเปนที่พ่ึงได การใหบริการมีความถูกตองเที่ยงตรง 

3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการทันที (Responsiveness) บุคลากร   
ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดตามตองการ 

4.  ความนาเชื่อถือ (Assurance) บุคลากรผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัยที่ดีใน
การใหบริการ และความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับการบริการเกิดความเชื่อถือ
ไววางใจ 

5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) ผูใหบริการไดใหบริการโดยคํานึงถึง
จิตใจความแตกตางตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญการแปลผลคะแนนคุณภาพการ
บริการรับรู คํานวณโดยนําคาเฉลี่ยของการรับรูที่ไดรับเปนตัวตั้ง แลวลบดวยคาเฉลี่ยของความ
คาดหวัง จะไดผลตางเปนคะแนนโดยแปลผลการรับรูเปน 3 ระดับ คือ 

     5.1  คะแนนความคาดหวังสูงกวาคะแนนการรับรูการบริการ ถาหากผลตางมีคา
เปนลบแสดงวาไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

     5.2  คะแนนความคาดหวังเทากับคะแนนการรับรูการบริหารถาผลตางมีคาศูนย
แสดงวาพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

     5.3  คะแนนความคาดหวังต่ํากวาคะแนนการรับรู ถาผลตางมีคาเปนบวกแสดงวา
ประทับใจตอคุณภาพการบริการปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 

 
ความคาดหวัง เพศ และระดับการศึกษา                                                                      
ดานเพศ วิลสัน (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก Wilson.  1970)  โดยกลาว

วาธรรมชาติทั้งทางสรีระและบุคลิกนิสัยของชายและหญิงยอมมีความแตกตางกัน ดังน้ันในดาน
การบริการ มีความเปนไปไดวาเพศหญิงมีความคาดหวังคุณภาพการบริการมากกวาเพศชาย 
เน่ืองจากเพศหญิงยอมมีเวลา ตองการเปนผูที่สนใจทําการศึกษาคุณภาพและการจัดการ
คุณภาพบริการตั้งแตป 1983 ในขณะที่ Parasuraman เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับ
คุณภาพของสินคา ซึ่งมีผูทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาถึงความหมาย 
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ดานการศึกษา การศึกษามีสวนทําใหเกิดการเรียนรูและสรางความคาดหวังมักพบ
เสมอวาผูที่มีการศึกษาสูง มีสถานะและความเปนอยูทางสังคมดี ตลอดจนมีความพรอมในการ
ซื้อบริการเพื่อสนองความตองการมากกวา และมีความคาดหวังสูงกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา
สอดคลองกับการศึกษาของ เฟรนซ (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก French.  1974) 
พบวาบุคคลที่มีสถานะทางสังคมสูง ยอมมีความคาดหวังในดานบริการทางการแพทยสูงดวย 

สรุป การศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการโดยใชปจจัยที่
กําหนดคุณภาพการบริการตามกรอบแนวความคิดของ พาราซูราแมน ซึ่งจะสามารถนํา
ผลการวิจัยที่ไดไปปรับปรุงพัฒนาการบริการใหดีขึ้นตอไป  

 
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
มิลเล็ต (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก Millet, John.  1954 : 97) กลาววา 

เปาหมายสําคัญของงานบริการ คือ การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยการพิจารณาจาก
องคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ คือ  

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) ความยุติธรรมในการบริหาร
ของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลาผลการปฏิบัติงานหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ตองมีลักษณะที่จํานวนการใหบริการและสถานที่อยางเหมาะสม (The Quantity at The 
Geographical) มิเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความยุติธรรมใหเกิดแก
ผูใชบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  Service) หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ใมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยทรัพยากรเทาเดิม    
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความคาดหวัง 
1. การเขาเขาถึงลูกคา (Access) การบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก

ในดานเวลาสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2.  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความ
ชํานาญและมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 

4.  ความสุภาพออนโยน  (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มี
ความเปนกันเอง และมีวิจารณญาน หรือความสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 

5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอการบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) การบริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 

8.  ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเสี่ยงหรือสงสัยในเรื่อง
ความปลอดภัยทางดานการเงินและรักษาความลับลูกคา 

9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) การบริการที่ลูกคาไดรับและจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาว   

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ  

เบอรรี่ (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก Berry.  1985)   กลาววาการบริการ
ที่จะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ 5 ประการ ที่ผูรับบริการ
มักจะใชในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับ                        

1.  ความนาเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) คือ ความนาเชื่อถือและไววางใจได 
เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญา หรือ
ที่ควรจะเปนไปไดอยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้น ภายในเวลาที่
เหมาะสม 

2.  ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความตั้งใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็วไมใหรอนาน รวมทั้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบ
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ตอนรับ หรือใหการชวยเหลือสอบถาม ถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตอง
มาจากพนักงานและกระบวนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ   

3. การรับประกัน (Assurance) คือ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความ 
รูความสามารถ มีความสุภาพ และมีจริยธรรมในการใหบริการ เพ่ือสรางความเชื่อม่ันใจใหกับ
ลูกคาจะไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตอง
รับประกันถึงมาตรฐานขององคกรดวย 

4. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) คือ เปนการดูแลและเอาใจใสให 
บริการอยางตั้งใจ เน่ืองจากเขาใจปญหา หรือความตองการของลูกคาที่ตองการไดรับการ
ตอบสนอง 

5. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) คือ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ  
ตาง ๆ  

 
   แนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวังตอการรับรูคุณภาพการบริการ 
ความหมาย ความคาดหวัง (Expectation) ตามความหมาย ดังนี้ 
ความคาดหวัง ตามความหมายของเวบสเตอรส นีลฟลดท และ กูราลนิก (Neufeldt ; 

and Guralnik. 1988) หมายถึง เหตุการณที่คาดวาจะเกิดขึ้น (The Probability of The 
Occurrence)  

ความคาดหวัง หมายถึง ความตองการ ความรูสึก หรือความคิดอยางมีวิจารญานของ
บุคคลในการคาดคะเน หรือคาดการณลวงหนาถึงสิ่งที่ดีงามวาควรจะมี หรือควรจะเกิดขึ้นใน
อนาคตตามความเหมาะสมกับสถานการณ (พนิดา คํายุ.  2538) 

 
ทฤษฎีความคาดหวัง  

Vroom (1970) ซึ่งบางทีเรียกวาทฤษฎี V.I.E เน่ืองจากมีองคประกอบของทฤษฎีที่
สําคัญ คือ 

1.  V. มาจากคําวา Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2.  I. มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อเครื่องมือ วิถีทางที่จะนําไปสูความ 

พึงพอใจ 
3.  E. มาจากคําวา   Expectance  หมายถึง  ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ มี

ความตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามกระทําดวยวิธีใด
วิธีหน่ึงเพ่ือตอบสนองความตองการ หรือสิ่งที่คาดหวังไวนั้น บุคคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ
และขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อยๆ 
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จากทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของ Vroom ซึ่งไดศึกษาถึงจิตวิทยา
ของบุคคลในองคการ และพบวาการที่บุคคลจะกระทําสิ่งใดๆก็ตามจะขึ้นอยูกับตัวแปร 4 ตัว 
ไดแก (พวงรัตน บุญญานุรักษ.  2541) 

1. ผลตอบแทนที่เขาไดรับนั้น เหมาะสมกับบทบาทที่เขาครอบครองอยูเพียงใด 
2. ความพึงพอใจหรือไมพอใจตอผลตอบแทนที่เขาจะไดรับ 
3. เม่ือเปรียบเทียบกับผูอ่ืนแลวเขาเชื่อวา เขาจะตองเปนผูไดรับผลอันเนื่องจาก

ผลตอบแทนอันน้ัน 
4. เขามีโอกาสจะไดรับผลตอบแทนตามความคาดหวัง หรือไดรับลวงหนาความ

พอใจตอสิ่งเหลานั้นจะเพิ่มขึ้น จากการที่เขาไดรับผลตอบแทนเพิ่มขึ้น และลดลงหากเขาไดรับ
ผลตอบแทนลดลง แตถาบุคคลไมพอใจตอผลตอบแทนที่ได ความสัมพันธจะเปนไปในทาง
ตรงกันขาม 

ความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่ไดแสดงออกมาเพื่อใหบุคคลอ่ืนรับรู
ตลอดจนสามารถคาดคะเนหรือทํานายเหตุการณในเรื่องใดเร่ืองหน่ึงแลวลงความเห็นอาจจะ
เปนไปในลักษณะเห็นดวย หรือไมเห็นดวยขึ้นอยูกับการศึกษา อาชีพ และประสบการณตางๆ
ของบุคคลนั้น 

ความคาดหวังของลูกคา เปนความรูสึกของผูบริโภคที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่ซื้อสินคา
ไปใชแลว ความคาดหวังของลูกคานับวามีบทบาทที่สําคัญมากในกรอบแนวความคิดของการ
ประเมินความพึงพอใจ ดังนั้นการเขาใจในสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง จึงเปนจุดเริ่มตนที่บริษัทจะใชเปน
กลยุทธในการบริหารงาน เพื่อใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ความคาดหวังในรูปแบบที่ลูกคาตองการ สวนใหญมีที่มาจากประสบการณที่ลูกคาเคย
พบ โดยเฉพาะในลักษณะของยี่หอของผลิตภัณฑ และบริการที่เคยใช นอกจากนั้นก็ไดแก การ
บอกตอโดยปากตอปาก การโฆษณา และการสงเสริมการขาย 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคมีความสัมพันธกับการจัดการบริหาร
ใหบริการที่มีคุณภาพ การกําหนดราคาผลิตภัณฑในระดับต่ํา เพ่ือใหผูบริโภคตั้งขอสังเกตวา
สินคาที่มีราคาถูกก็ตาม ความคาดหวังของผูบริโภคมีลักษณะเปนพลวัต โดยมีการเปลี่ยนแปลง
อยูเสมอ เห็นไดชัดเจนวาอยูเหนือขอกําหนดใดๆ และอยูภายใตการเคลื่อนไหวไปสูการที่จะทํา
ใหเกิดความพึงพอใจขึ้นผูบริโภคมักตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับที่ดี เหมือนวาเปน
พันธะสัญญา นักวิเคราะหบางทานจึงเสนอแนะวา การกําหนดพันธะสัญญาอยางแนวแน จะทํา
ใหเกิดโอกาสของความคาดหวังที่กวางขึ้น นั่นคือ โอกาสที่จะเกิดความพึงพอใจที่สัมฤทธิ์ผลจึง
มากขึ้นดวย (พวงรัตน  บุญญานุรักษ.  2541) 

สรุปความคาดหวัง หมายถึง ความคิด ความรูสึก ความตองการ หรือความมุงหวัง
ของแตละบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ดีงาม ที่อยากใหเกิดขึ้นในอนาคตตามที่คาดการณไว 
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ความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการ เปนสิ่งที่
สําคัญในการสรางความแตกตางทางธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวา
คูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการ กอนที่
ผูใชบริการจะมาใชบริการจะมีความคาดหวังของผูใชบริการ จะเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับ
จริงถาพบวาการบริการที่ไดรับจริงในสถานการณที่นอยกวาความคาดหวัง ผูใชบริการจะไมเกิด
ความพึงพอใจ และประทับใจ สรุปวาคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับการเปรียบเทียบของ 

ผูใชบริการ ระหวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับจริงเปนสิ่งที่สําคัญ ผูใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันทุกคนมีความคาดหวังคุณภาพการบริการทุกครั้งที่เขามาเติมนํ้ามัน ผูให 
บริการตองพยายามตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหถูกตอง เหมาะสมกับภาวะ
สุขภาพ ซึ่งสวนหนึ่งเปนการสรางความสุขสบาย และสรางความพอใจตอบริการที่ไดรับในทาง
ธุรกิจแลวจะ หมายถึง “การบริการที่ตอบสนองและสรางความพอใจตอบริการไดอยางเต็มที่ และ
ตองในราคาที่ต่ําอยางมีเหตุผล” (พวงรัตน บุญญานุรักษ.  2541) 

จากการศึกษาของ ไซธามล พาราซูราแมน และเบอรรี่ (Zeithaml ; Parasurman ; 
and Berry. 1990) พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังการบริการ (Factors Influencing 
Expections) ของผูใชบริการมี 4 ปจจัย ไดแก 

1. การติดตอสื่อสารดวยการบอกเลาคําพูด (Word of Mouth Communication) การ
บอกเลาตอกันมาจากญาติ เพ่ือนบานหรือคนรูจัก เกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่เคยไปใชบริการ
ในสถานบริการแหงนั้นมาแลว ทําใหผูฟงเกิดความหวังวาจะไดรับสิ่งที่ดีๆ ตามที่ไดรับทราบมา 

2. ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal Need) แตละคนจะมีความคาดหวังและ
ความตองการจําเปนพ้ืนฐาน ตางกันออกไปขึ้นอยูกับพื้นฐานและภูมิหลังของแตละคน 

3. จากประสบการณในอดีต (Past Experience) จากที่เคยใชบริการมากอนทําให
เกิดความคาดหวังตอการบริการนั้นๆ ขึ้นมา เม่ือจะใชบริการในครั้งตอไป 

4. การติดตอสื่อสารจากภายนอก (External Communications) เปนสื่อสําคัญอยาง
หน่ึงทําใหผูใชบริการเกิดความคาดหวังตอการบริการ สวนมากจะอยูในรูปแบบการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ 

จากการศึกษาของ ไซธามล พาราซูราแมน และเบอรรี่  พบวามีชองวางหรืออุปสรรค
อยู 5 ประการที่ทําใหผูบริหารไมประสบความสําเร็จในการใหบริการ ทําใหผูรับบริการรูสึกวา
การบริการที่ไดรับไมเปนไปตามคาดหวัง 

 
แบบจําลองแนวความคิดของคุณภาพการบริการ 
ไซธามล พาราซูราแมน และเบอรรี่ (Zeithaml ; Parasurman ; and Berry. 1990) ได

กลาวไววา การที่ผูบริหารในองคการแหงการบริการที่พรอมจะกาวไปสูคุณภาพการบริการ 
จะตองตระหนักถึงขอพึงกระทําที่สําคัญ 3 ขอ ดังตอไปน้ี 
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1.  จับตาในการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ 
2.  พิสูจนหรือระบุสาเหตุที่คุณภาพการบริการเกิดความลมเหลว 
3.  ดําเนินการหาแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
แตถึงแมการดําเนินงานจะมีการจัดเตรียมระบบการบริการงานในแตละสวน

ปฏิบัติงานไวดีเพียงใด การปฏิบัติงานจริงอาจจะไมสามารถนําสงการบริการไดอยางสมบูรณ
ครบถวนตามที่กําหนดไว โดยสามารถที่จะเกิดเหตุการณที่กอใหเกิดชองวางของคุณภาพการ
บริการขึ้นได ซึ่งจะมีผลตอการที่จะสงมอบคุณภาพการบริการใหแกผูใชบริการไมสําเร็จผล 

กระบวนการหรือสวนประกอบ ไมวาจะเปนสวนผูที่เกี่ยวของและปจจัยตางๆอีกทั้งยัง
แสดงใหเห็นถึงชองวางของการบริการที่เกิดขึ้นอันเปนสาเหตุใหเกิดการบริการไมไดคุณภาพ 
ดังแสดงในรูปที่ 2 

จากรูปที่ 2 สามารถอธิบายรูปแบบคุณภาพการบริการนํามาอธิบายชองวางการ
จัดการสถานีบริการน้ํามันไดดังนี้ 

1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูรับบริการ และการรับรูของกลุมพนักงาน
สถานีบริการ คือ กลุมพนักงานอาจไมทราบความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ อาจจะไมใช
ความตองการของผูใชบริการ 

2. ชองวางระหวางการรับรูของฝายจัดการ  กับการกําหนดลักษณะคุณภาพของ
พนักงาน คือ กลุมพนักงานอาจรับรูความตองการของผูใชบริการไดถูกตอง แตไมไดกําหนด
มาตรฐานการปฏิบัติการทํางานไว 

3. ชองวางระหวางการกําหนดลักษณะคุณภาพการบริการและบริการที่ให คือ กลุม
พนักงานไดกําหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการไดอยางชัดเจนแลวแตเจาหนาที่มีความยุงยาก
ไมสามารถปฏิบัติตามได 

4. ชองวางระหวางการบริการที่ให และการสื่อสารภายนอก เน่ืองจากความหวังของ
ผูบริการเปนผลเนื่องมาจากโฆษณาของสถานีบริการน้ํามัน หรือบริษัทโฆษณาที่แสดงถึงสิ่งที่
ดีๆ แตเม่ือผูปวยมาใชบริการ กลับพบในสิ่งตรงกันขาม เชน การมีภาพพนักงานหนาตา
ออนหวานยิ้มแยมยืนไหวในบริการคอยชวยเหลือสําหรับผูที่เขามาใชบริการ แตถาเขามาแลวไม
มีพนักงานสนใจ กิริยาวาจาไมสุภาพ ตรงกันขามกับรูปภาพที่เห็น หมายความวาการโฆษณา
ทําใหความคาดหวังของผูใชบริการแตกตางจากที่เปนจริง 

5. ชองวางระหวางการบริการที่รับรู และบริการที่คาดหวัง หมายถึง ผลตางระหวาง
การรับรูกับความคาดหวังในบริการ หากบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวัง ผูใชบริการจึงไม
พอใจ และหากบริการที่รับรูเกินกวาที่คาดหวัง ผูใชบริการจะประทับใจ 
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ผูใชบริการ (Customer)                   
 
                                      A Conceptual Model of Service Quality               
responsiven 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

รูปที่ 2  แบบจําลองแนวความคิดของคุณภาพบริการ 
 

ที่มา : Zeithaml ; Parasurman ; and Berry.  (1990).  Delivering Quality 
Service : Balaning Customer Perceptions and Expections.  p.  46. 

    การสงมอบการบริการ      
        Service Delivery  

การกําหนดคุณลักษณะ 
ของคุณภาพการบริการ 

Service Quality 
Specifications 

      ชองวางที่ 3   

      ชองวางที ่2     

ชองวางที่ 4       

การสื่อสารดวยคําพูด 
Word-of–Mouth 
Communications 

ประสบการณในอดีต 
Past Experience 

ความตองการสวนบุคคล 
Personal  Needs 

ความคาดหวงัตอการ
ใหบริการ Expected Service 

การสื่อสารภายนอก
ไปสูผูใชบริการ 

External 
Communications 
To Customers 
Experience 

การรับรูตอการใหบริการ 
Perceived Service 

การรับรูของสวนบริหารที่เกีย่วกับความคาดหวังของผูใชบริการ 
Management Perceptions of Customer Expectations 

      ชองวางที ่1        

      ผูใหบริการ (Provider)            
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เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
จากการศึกษาผลงานวิจัยที่เยวของน้ัน พบวามีงานวิจัยที่ทําการศึกษาเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการ ที่ผลใกลเคียงกับงานวิจัยที่จะศึกษาดังนี้ 
อนุวัลวัฎ  บรรลุทางธรรม (2544) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใชบริการรถไฟฟา 

(BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาคุณภาพการบริการและ
ความคาดหวังที่จะไดรับจาการใชรถไฟฟา (BTS) และศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูใชบริการ กับระดับการรับรูในคุณภาพการบริการของรถไฟฟา (BTS) 

การศึกษาครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยสุมตัวอยางแบบงายกับผูเคยใชบริการ
ของรถไฟฟา จํานวน 400 คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน มาตรฐานและทดสอบสมมติฐานโดยใชคา 
t-test และ F-test ที่ระดับนัยสําคัญที่ 0.5 ผลการศึกษาพบวา 

ระดับคุณภาพการใหบริการใหบริการรถไฟฟา(BTS) ทางดานความนาเชื่อถือ ความ
เขาใจ ลูกคาสิ่งที่มองเห็นและสัมผัสได และการตอบสนองตอลูกคาในระดับสูง 

ผูใชบริการที่มี เพศ สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน มี
ความคาดหวังในการบริการและคุณภาพใหบริการไมแตกตางกัน 

ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ การศึกษา และรายไดที่มีความแตกตางกัน รับรูเร่ือง
คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 

พันชิด  ปณฑะดิษ (2542)  ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารคลอง
ลาดพราว การศึกษาครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบถึงคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารคลอง
ลาดพราวเพื่อทราบถึงปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ ตลอดจนปญหาที่ผูใชบริการ
ประสบ เพ่ือเสนอแนะวิธีแกไขปญหาดานคุณภาพของการใหบริการ ตลอดจนปญหาที่
ผูใชบริการประสบ เพ่ือเสนอแนะวิธีแกไขปญหาดานคุณภาพของการใหบริการ เพ่ือใหบริการ
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 

กลุมประชากรตัวอยางที่ใชในการศึกษาไดจากผูใชบริการ ณ ทาสะพานใหมและทา
ลาดพราว(สะพาน 2) จําแนกตามชวงเวลาการใชบริการ คือ การใชบริการนอก ชวงเวลาชั่วโมง
เรงดวนและการใชบริการชวงเวลาชั่วโมงเรงดวนจํานวนตัวอยางรวม 100 คน เก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามการวิเคราะหอาศัยวิธีทางสถิติและเศรษฐมิติ  

ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการเมื่อแยกตามชวงเวลาการใชบริการสวนใหญ
ไมแตกตางกันคุณภาพการใหบริการ ใหบริการสวนใหญอยูในระดับปานกลาง ดานที่ควร
ปรับปรุงไดแกดานเสียงจากเครื่องยนต ควันจากเครื่องยนต และการสั่นสะเทือนของเรือ ปจจัย
ทุกดานซึ่งประกอบความปลอดภัย ความสบาย ความสะดวก ความประหยัด ความรวดเร็ว 
ความแนนอนเชื่อถือไดและความสุภาพมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ในสวนของปญหาที่       
ผูบริการประสบสวนมากคือ สภาพทาเรือไมแข็งแรงโดยเฉพาะบริเวณบันได ทาเรือควรจะมี 
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แสงสวางอยางเพียงพอในเวลากลางคืนและควรมีหลังคา รวมทั้งควรอบรมพนักงานเรื่องความ
สุภาพในการใหบริการ 

ธัญมาส พุมานนท (2547) ศึกษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยงานรัฐ : 
ศึกษากรณีเปรียบเทียบสถานีตํารวจตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ 

การวิจัยครั้งน้ีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชน ที่มีตอการบริการ
ของเจาหนาที่ตํารวจ ตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชนในกิจกรรมตาง ๆ รวม 5 
ดาน ไดแก 1) ดานการบริหารทั่วไป 2) การปรับปรุงอาคารสถานที่และสภาพแวดลอม 3) ดาน
การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 4) ดานประชาสัมพันธ 5) ดารการควบคุมและการ
จัดการจราจรในการศึกษานี้ ไดเลือกตัวอยางจากประชาชนที่มาใชบริการของสถานีตํารวจทั้ง 2 
แหงพบวา 

1.  ประชาชนรูสึกพอใจในการใหบริการในภาพรวมทั้ง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง 
(3.158)  

2.  เม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา ประชาชนรูสึกพอใจในดานการบริการทั่วไปมาก
ที่สุด รองลงมาพอใจในดานการปรับปรุงอาคารสถานีที่และสภาพแวดลอม ดานการรักษาความ
ปลอดภัย ในชีวิตและทรัพยสิน ดานประชาสัมพันธ โดยดานการควบคุม และการจัดการจราจร
ประชาชนรูสึกพอใจนอยที่สุด 

3.  เพศเปนปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่ตํารวจ 
สําหรับอายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได และเหตุที่เขารับบริการเปนปจจัยสวน
บุคคลที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่ตํารวจ 

4.  ชวงเวลารับบริการการใหความยอมรับนับถือ และการใหความรวมมือกับตํารวจ 
เปนปจจัยภายนอกหนวยงาน ที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่ตํารวจ จํานวน
ครั้งที่ใชบริการ เปนปจจัยภายนอกหนวยงาน ที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่
ตํารวจ  

จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการเปรียบเทียบ ระหวาง
สถานีตํารวจ ทั้ง 2 แหง 

1.  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการในภาพรวมทั้ง 5 ดาน ระหวางสถานี
ตํารวจทั้ง 2 แหง ไมแตกตางกัน 

2.  ความคิดเห็นของประชากรที่มีตอการบริการ ของสถานีตํารวจนครบาลปทุมวัน มี
คาเฉลี่ยสูงกวาสถานีตํารวจบางนา ในดานการบริการทั่วไป ดานการรักษาความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพยสิน และดานการควบคุมจัดการจราจร 

ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537)  ไดศึกษา “ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
ใหบริการของการไฟฟา จังหวัดเชียงใหม” โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาในการรับบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม และปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการ
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จากการไฟฟาจังหวัด เชียงใหม โดยกลุมตัวอยางไดจากผูใชไฟฟาจังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 
ตัวอยาง ซึ่งจัดแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Sampling) ไดผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย 250 
ตัวอยาง ธุรกิจ 100 ตัวอยาง และอุตสาหกรรม 50 ตัวอยาง ในการสุมตัวอยางผูใชไฟฟา
ประเภทที่อยูอาศัยและธุรกิจ ดําเนินการสุมตัวอยางโดยวิธี Multi–Stage Cluster Random 
Sampling สวนผูใชไฟฟาประเภทอุตสาหกรรม สุมตัวอยางโดยวิธี Simple Random Sampling 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม จากนั้นนําขอมูลที่ไดทั้งหมดมา
วิเคราะหโดยใชไมโครคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสําเร็จทางสถิติ และสถิติที่ใชไดแก รอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F-test ซึ่งผลการศึกษา สรุปไดดังน้ี ผูใชไฟฟาประเภทที่อยู
อาศัย ธุรกิจและอุตสาหกรรม ไมพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ใน
ดานคุณภาพความเชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายให ความรวดเร็วในการใหบริการ การ
อํานวยความสะดวก การใหขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ ตลอดจนมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในการรับ
บริการจากการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ไดแก ปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการไมได
รับการแจงขาวสาร คาใชจาย และคาธรรมเนียมในการรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของและ
การขอกระแสไฟฟาแลวไดใชกระแสไฟฟาลาชา ซึ่งปญหาดังกลาวนี้พบวาผูใชไฟฟามีปญหาใน
ระดับปานกลาง สวนปญหาที่พบวาในระดับนอยคือปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ นอกจากนี้
ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภท มีปญหาสวนใหญไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ลาวัลย  ปุกหุต (2548)  วิจัย เรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของผูเขารับการ
ฝกอบรมที่มีตอคุณภาพการบริการของสถาบันพัฒนาบุคลิกภาพ จอหน โรเบริต เพาวเวอรส 
โดยการวิจัยในแบบเชิงสํารวจ จากการใชแบบสอบถามตามแบบของเครื่องมือประเมินคุณภาพ
การบริการแบบ SERVQUAL ที่นํามิติทั้ง 5 ดาน มาใชเปนหัวขอหลักในการกําหนดขอคําถาม 
เพ่ือทราบถึงความคาดหวังและการรับรู ดวยขนาดของกลุมตัวอยาง 213 คน ผลการวิจัยพบวา 
ผูเขารับการฝกอบรม มีความคาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
โดยมีความคาดหวังดานความไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) มากที่สุดและมีความ
คาดหวังในดานลักษณะทางดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ (Tangibles) นอยที่สุด ใน
ดานการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยในดานความ
ไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) มากที่สุดและดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(Tangibles)นอยที่สุด สวนผูเขารับการฝกอบรมที่มีเพศและอายุตางกัน จะมีความคาดหวังตอ
การใหบริการแตกตางกัน 

ภคพล  ภุมรานนท (2548)  ไดศึกษาเชิงประจักษการสงมอบคุณภาพการบริการ
ระหวางความคาดหวังและการรับรูผลลัพธการบริการของนักศึกษาในโรงเรียนอาชีวศึกษาในเขต
กรุงเทพมหานคร ดวยการใชแบบสอบถามตามแบบของเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการ 
แบบ SERVQUAL จํานวน 400 ชุด กับกลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาเพศชายและเพศหญิง 
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ผลลัพธของการศึกษาพบวา นักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขาง
สูง สามารถเรียงลําดับเกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
ลักษณะทางดานกายภาพของการบริการ (Tangibles) ดานความไววางใจของผูใหบริการ 
(Assurance) ดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ (Reliability) ดานความเอาใจใสของผูให 
บริการ (Empathy) และดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (Responsiveness) 
สวนในดานการรับรูของนักศึกษาอยูในระดับคอนขางสูงเชนกันสามารถเรียงลําดับเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการบริการจากมากไปหานอยไดแกดานความไววางใจของผูใหบริการ 
(Assurance) ดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือของ   
ผูใหบริการ (Reliability) ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (Responsiveness) 
ดานความเอาใจใสของผูใหบริการ (Empathy) ซึ่งสงผลใหระดับคะแนนการรับรูคุณภาพการ
บริการ มีคาติดลบในภาพรวม (-0.29) เม่ือแยกเปนรายดานพบวาเกณฑในการประเมินคุณภาพ
การบริการ ดานลักษณะทางกายภาพของผูบริการ (Tangibles) มีคะแนนต่ําสุด (-0.49) ถัด
ขึ้นมา คือ ดานความไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) ดานความเอาใจใสของผูใหบริการ 
(Empathy) ที่มีคะแนนเทากัน (-0.37) ถัดมาเปนดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 
(Reliability)  มีคะแนน  ( -0.35) และดานการตอบสนองความตองการของผู ใชบริการ 
(Responsiveness) จะมีคะแนนสูงที่สุด (-0.12)  ในการพิจารณาตัวแปรอิสระ ไดแก ขนาดของ
ครอบครัว ระดับชั้นปการศึกษาและเกรดเฉลี่ยสะสม มีผลทําใหเกิดความแตกตางระหวางการ
รับรูและความคาดหวังตอการใหบริการ ในทุกดาน 

จากผลการศึกษาและระดับคะแนนของคุณภาพการบริการสรุปไดวา โรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไมสามารถสงมอบการบริการที่มีคุณภาพไดตรงตาม
คาดหวังของนักศึกษา ไมวาจะเปนภาพรวม แยกเปนรายดานตามปจจัยที่กําหนดคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ดาน อันแสดงใหเห็นถึงการขาดประสิทธิภาพและการสงมอบการบริการใหแก
นักศึกษา  

 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินงานศึกษา 

 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL เปนการศึกษา        

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research Method) 
และวิธีการเก็บขอมูลแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูศึกษาไดกําหนดแนวทางในการ
ดําเนินการศึกษา โดยมีรายละเอียดในเรื่อง การกําหนดประชากร การเก็บรวบรวมขอมูล การ
จัดทําและการวิเคราะหขอมูล สถิติที่ใชในการศึกษา ดังนี้ 

 
การกําหนดประชากร 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา คือ คนที่มาใชบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอ 
ทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ไดทําการสุมตัวอยางแบบเลือก
สะดวก (Convenience Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยดูจากตาราง 
Yamane (มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง.  2553) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 เปอรเซ็นต และมี
ขั้นตอนในการสุมตัวอยางประกอบดวย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เปนการสุมตัวอยาง
โดยการเลือกสาขาบริการน้ํามัน PTPL ที่จะทําการเก็บขอมูล ไดแก สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี   

ขั้นตอนที่ 2 การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยวิธีการ
กําหนดสัดสวนจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการเก็บขอมูล โดยกําหนดกลุมตัวอยางสาขาละ 200 
คน 

ขั้นตอนที่ 3 กําหนดตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถาม ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวในขั้นตอนที่ 2  

 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล 

1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ  ทฤษฎี
หลักการและงานศึกษาที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนดขอบเขตของการศึกษาและสรางเครื่องมือที่ใชใน
การศึกษาใหครอบคลุม 

2. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม จากเอกสาร งาน 
ศึกษาที่มีมากอนหนานี้ เพ่ือกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของแบบทดสอบ ใหมีความชัดเจนตาม
จุดมุงหมายการศึกษา 
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3.  นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม และทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา
(Content Validity) โดยการพิจารณาจากอาจารยที่ปรึกษา พิจารณาตรวจสอบและขอคําแนะนํา
ในการแกไขปรับปรุงเพ่ือใหอานแลวมีความเขาใจงายและชัดเจนตามความมุงหมายของ
การศึกษา 

4.  นําแบบสอบถามที่แกไขตามคําแนะนําแลวมาดําเนินการทดสอบกับกลุมเปาหมาย 
(Pretest) จํานวน  30 คน 

5.  นําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได ทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability)  
6.  ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ง แลวนําเสนอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิม เพ่ือแกไขปรับปรุง

จนไดเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ 
7.  นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกลุมตัวอยาง 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   
การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาโดยการสํารวจ (survey) ใชแบบสอบถามในการเก็บ

ขอมูล วิธีการแจกแบบสอบถาม คือ ผูศึกษาแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง 
 

ลักษณะของแบบสอบถาม 
เครื่ องมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมเพื่อการศึกษาเชิงพรรณนาในครั้ งนี้  คือ 

แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ปรับปรุงมาจาก SERQUAL ของ พาราซูแมน ; ไซธามล ; 
และ เบอรรี่  (Parasuraman ; Zeitham ; and Berry.  1999) จํานวน 38 ขอ โดยใชมาตรวัดเจต
คติของลิเครท (Likert - Scale) (สุวิมล ติรกานันท.  2546) โดยแบงโครงคําถามออกเปน 3 สวน 
ไดแก  

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 
สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตําแหนงงาน และยานพาหนะที่ใช 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังการรับรูตอการบริการสถานีบริการ
น้ํามันไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (ภาพลักษณ) ความเชื่อม่ันไววางใจการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
เปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’ Scale 

                     ระดับ        คะแนน 
             มากที่สุด       5   

        มาก                                          4 
        ปานกลาง                           3 
        นอย                                      2 
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                     ระดับ        คะแนน 
        นอยที่สุด                                      1 
 

วิธีการแปลผลแบบสอบถามสวนนี่ไดใชคาเฉลี่ย (x) ตามเกณฑคะแนนดังนี้ 
 
                              คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                        จํานวนชั้น 
                                                   =  5-1     =   0.8 
                                                         5  
 
ระดับคะแนน        ความหมาย  
ระดับ  5  คาเฉลี่ย 4.50 – 5.50   อยูในเกณฑ  มากที่สุด 
ระดับ  4  คาเฉลี่ย 3.50 – 4.50     อยูในเกณฑ  มาก 
ระดับ  3  คาเฉลี่ย 2.50 – 3.50              อยูในเกณฑ  ปานกลาง 
ระดับ  2  คาเฉลี่ย 1.50 – 2.50     อยูในเกณฑ  นอย 
ระดับ  1  คาเฉลี่ย 0.50 – 1.50      อยูในเกณฑ  นอยที่สุด 
 
สวนที่ 3 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 

ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งน้ีไดมีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน 

(Reliability) ดังนี้ 
1.  ความเที่ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที่ไดจากการศึกษาเอกสารงานศึกษาที่

เกี่ยวของมาใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของเนื้อหา ความถูกตองตาม
องคประกอบที่ตองการศึกษาและความเหมาะสมของภาษา 

2.  ความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาและปรับปรุง
แกไขแลวไปทําการทดสอบ (Pretest) จํานวน 30 ชุด กับกลุมประชากรที่เหลืออยูจากการ
คัดเลือกไวเปนกลุมตัวอยางเพ่ือตรวจสอบวาคําถามสามารถสื่อความหมายตรงตามความ
ตองการตลอดจน มีความเหมาะสมหรือไม มีความยากงายเพียงใด จากนั้นจึงนํามาทดสอบ
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows Version 10.0 
ในการหาความเชื่อม่ัน โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค  ดังนี้ 
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ตารางที่ 1 การวิเคราะหคาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

คุณภาพการใหบริการ Cronbach’s Alpha 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.91 
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 0.93 
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ 0.91 
ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 0.90 
ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 0.91 

N of Cases = 30 

จากตารางการวิเคราะหความเชื่อม่ัน (Reliability) พบวาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบัค มีคามากกวา 0.7 แสดงใหเห็นวาขอมูลมีความนาเชื่อถือ ซึ่งคําถามสามารถสื่อ
ความหมายตรงตามความตองการตลอดจนมีความเหมาะสมในการทําการศึกษาในกลุมตัวอยาง
ตอไป (Nunnally.  1978) 

 
การจัดกระทํากับขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมมาตรวจสอบความถูกตอง ครบถวนของ
ขอมูล แลวนํามาใสรหัสและคียขอมูลลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร เพ่ือเก็บบันทึกเปน
อิเล็กทรอนิกสไฟลแลวใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 10.0 (Statistical Package 
for The Social Science) ในการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล ซึ่งมีลําดับขั้นการวิเคราะห
ดังนี้ 

1.  ขอมูลสวนบุคคลเกี่ยวกับสถานภาพของผูรับบริการนํามาแจกแจงในรูปความถี่
คํานวณเปนคารอยละ 

2.  ขอมูลเกี่ยวกับระดับของความคาดหวังนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.  ขอมูลเกี่ยวกับระดับของการรับรูบริการนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
สถิติที่ใชในศึกษา 

การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการรวบรวมขอมูล โดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
Version 10.0  ซึ่งมีลําดับขั้นการวิเคราะห ดังนี้ 

1.  วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง นํามาแจกแจงในรูปของความถี่และ
สถิติเบื้องตน ไดแก คารอยละ 
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2.  วิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังการรับรูตอการบริการสถานีบริการนํ้ามัน
ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (ภาพลักษณ) ความเชื่อม่ันไววางใจการตอบสนอง
ผูมาใชบริการ การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยสถิติ
เชิงพรรณนา คือ ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.  วิเคราะหเปรียบเทียบผลตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรแบบจับคู ใช Paired 
Samples T-test 

4.  ทดสอบสมมติฐานโดยการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุม
แบบ 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ ใช Independent Sample T-test ในกรณีที่
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมมากกวา 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปน
ขอมูลเชิงปริมาณ ใช One-way Analysis of Variance 

 
ระยะเวลาในการศึกษา 

การศึกษาในครั้งน้ีใชระยะเวลาในการศึกษา 4 เดือน โดยเริ่มตนตั้งแตเดือน มกราคม 
2553 ถึง เดือน เมษายน 2553  



บทที่ 4 
การวิเคราะหผลการศึกษา 

 
การศึกษาเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการสถานีบริการ

น้ํ า มัน  PTPL ที่ มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี การศึกษานี้เปนการศึกษาแบบสํารวจ 
(Survey ) ผูศึกษาไดนําขอมูลตัวอยางที่เก็บรวบรวมมาไดจํานวน 400  ชุด ที่ผานการตรวจสอบ
ความนาเชื่อถือแลวมาทําการวิเคราะห โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะหตาม
สมมติฐานของการศึกษา การวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห
ขอมูล ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติ ตามวัตถุประสงคของการศึกษา โดยเสนอ
ผลการทดสอบ และการวิเคราะหไว 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 
ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการ 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการ  
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทยีบระดับของความคาดหวังกอนใชบริการกบัระดับ

การรับรูหลังใชบริการ 
ตอนที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่  3  การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล 

การทดสอบสมมติฐาน 

ความถูกตองของขอมูล 
1.  การหาคาความ 
     เที่ยงตรง 
2.  การหาความเชื่อม่ัน 

การทดสอบสมมติฐาน 
1.  Independent  
     T-Test 
2.  One Way ANOVA 

ไดรับขอมูล 
1.  การวิเคราะห 
     เบื้องตน 
2.  สถิติเชิงพรรณา 
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สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะห 
 n       หมายถึง  จํานวนกลุมตวัอยาง 

X   หมายถึง  คาเฉลี่ย 
 SD  หมายถึง คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   หมายถึง คาทดสอบนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ของคาเฉลีย่ 
       (คาสถิติ t) 
 f   หมายถึง คาทดสอบนัยสําคัญของคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม (คาสถิต ิf) 
 P-Value หมายถึง   ความนาจะเปนไปในการยอมรับสมมติฐาน 
 Sig   หมายถึง คาความนาจะเปนที่คํานวณได 
 H0   หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1   หมายถึง  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   หมายถึง  ความมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
 **   หมายถึง  ความมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01  

 
ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล 

 
ตารางที่ 2 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 210 52.50 
หญิง 190 47.50 

รวม 400          100.00 
 
จากตารางที่ 2 พบวา ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 210 คน คิดเปน

รอยละ 52.50  และเพศหญงิ จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.50 
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ตารางที่ 3 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามอายุ 
อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป  41 10.30 
20 – 29 ป  71 17.80 
30 – 39 ป  122 30.50 
40 – 49 ป  120 30.00 
ตั้งแต 50 ปขึน้ไป  46 11.50 

รวม  400           100.00 
 
จากตารางที่ 3 พบวา ผูรับบริการสวนใหญ มีอายุระหวาง 30–39  ป จํานวน 122 คน 

คิดเปนรอยละ 30.50 รองลงมา อายุ 40–49  ป จํานวน 120 คน  คิดเปนรอยละ 30.00  อายุ 
20–29 ป จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.80  อายุตั้งแต 50 ปขึ้นไป จํานวน 46 คน คิดเปน
รอยละ 11.50 และนอยที่สุดคือ อายุ ต่ํากวา 20 ป จํานวน 41 คน คิดเปน  รอยละ 10.30 

 
ตารางที่ 4  จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามยานพาหนะ 

ยานพาหนะ จํานวน รอยละ 
รถเกง 148 37.00 
รถกระบะ 143 35.80 
รถมอเตอรไซด 63 15.80 
รถตู 46 11.50 

รวม 400           100.00 
 
จากตารางที่ 4 พบวา ผูรับบริการสวนใหญใชยานพาหนะเปนรถเกง จํานวน 148 คน 

คิดเปนรอยละ 37.00  รองลงมาใชรถกระบะ จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.80 ใชรถ
มอเตอรไซด จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.80 และนอยที่สุดใชรถตู จํานวน 46 คน คิดเปน
รอยละ 11.50  
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ตารางที่ 5 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศกึษา 67 16.80 
พนักงานบริษทัเอกชน/ธนาคาร 119 29.80 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 110 27.50 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 104 26.00 

รวม 400            100.00 
 
จากตารางที่ 5 พบวา ผูรับบริการสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/

ธนาคาร จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.80 รองลงมา ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.50 ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 104 คน คิดเปน 
รอยละ 26.00 และนอยที่สุดประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 
16.80  

 
ตารางที่ 6 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามประสบการณการมาใชบริการ 

ประสบการณ จํานวน รอยละ 
ใชบริการเปนครั้งแรก 52 13.00 
ใชบริการ 2 – 5 ครั้ง 111 27.80 
ใชบริการ 5 – 10 ครั้ง 142 35.50 
ใชบริการมากกวา 10 ครั้ง ขึ้นไป 95 23.80 

รวม 400           100.00 
 
จากตารางที่ 6 พบวา ผูรับบริการสวนใหญมีประสบการณในการใชบริการ 5-10 ครั้ง 

จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 35.50 รองลงมา มีประสบการณในการใชบริการ 2-5 ครั้ง 
จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.80 มีประสบการณในการใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.80 และนอยที่สุด มีประสบการณในการใชบริการเปนครั้งแรก 
จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบรกิาร 
 

ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเปนรูปธรรมของ  
     การบริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานความเปน
รูปธรรมของ 
การบริการ  

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. การแตงกาย
ของเจาหนาที่และ
พนักงานสุภาพ
เรียบรอย 

6 
1.5% 

2 
0.5% 

34 
8.5% 

396 
71.25% 

73 
18.25% 

4.04 0.65 มาก 1 

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ 
สามารถใหบรกิาร 
และใหขอมูลที่
ถูกตอง 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

72 
18.0% 

257 
64.25% 

68 
17.0% 

3.89 0.62 มาก 3 

3. เจาหนาที่ชี้แจง
ขั้นตอนการ
ใหบริการไดอยาง
ชัดเจน 

1 
0.25% 

8 
2.0% 

72 
18.0% 

257 
64.25% 

62 
15.5% 

3.93 0.66 มาก 2 

4. เครื่องมือ
อํานวยความ
สะดวกและ
อุปกรณในการ
ตรวจสอบทุกชนิด
อยูในสภาพดี 
พรอมใชงาน 

3 
0.75% 

12 
3.0% 

123 
30.75% 

238 
59.5% 

24 
6.0% 

3.67 0.67 มาก 4 

รวม (n = 400)      3.88 0.65 มาก  
 
จากตารางที่ 7  แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (Χ   = 3.88, SD. = 0.65) โดยมี
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รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการคาดหวังใหการแตงกายของเจาหนาที่และพนักงานสุภาพ
เรียบรอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.04 รองลงมา ไดแก เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการได
อยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.93 ลําดับที่ 3 เจาหนาที่มีความรู ความสามารถใหบริการ 
และใหขอมูลที่ถูกตอง มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.89 และลําดับสุดทาย เครื่องมืออํานวยความ
สะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
3.67 

 
ตารางที่ 8  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได                  

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เชื่อมั่น 

ไววางใจได 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. การใหบริการ
ที่เปนมาตรฐาน
ถูกตอง แมนยํา 

2 
0.5% 

2 
0.5% 

39 
9.75% 

279 
69.75% 

78 
19.5% 

4.07 0.59 มาก 1 

2. การใหบริการ
ที่เปนขั้นตอน
และเปนระบบ 

1 
0.25% 

5 
1.25% 

73 
18.25% 

256 
64.0% 

65 
16.25% 

3.95 0.65 มาก 4 

3. ความนาไวใจ
ในคุณภาพการ
ใหบริการ 

0 
0.0% 

5 
1.25% 

44 
11.0% 

292 
73.0% 

59 
14.75% 

4.01 0.56 มาก 2 

4. เจาหนาที่  
ใหบริการมี
บุคลิกภาพทีดี่ 

1 
0.25% 

5 
1.25% 

56 
14.0% 

285 
71.25% 

53 
13.25% 

3.96 0.59 มาก 3 

5. เจาหนาที่
สามารถสื่อสาร
ไดอยางชัดเจน 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

56 
14.0% 

295 
73.75% 

43 
10.75% 

3.94 0.55 มาก 5 

6. มีสัญญาณ
และ ระบบปอง 
กันความปลอด 
ภัยที่ทันสมัย 

1 
0.25% 

22 
5.5% 

116 
29.0% 

241 
60.25% 

20 
5.0% 

3.64 0.68 มาก 6 
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ตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
     (ตอ)               

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เชื่อมั่น

ไววางใจได 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

7. สถานที่ของ
สถานีบริการ
น้ํามัน PTPL มี
ความสวยงาม
และปลอดภัยสูง 

1 
0.25% 

28 
7.0% 

157 
39.25% 

201 
50.25% 

13 
3.25% 

3.49 0.69 
ปาน
กลาง 

7 

รวม (n = 400)      3.87 0.62 มาก  
 
จากตารางที่ 8  แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดาน

ความเชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.87, SD. = 0.62)  โดยมีรายละเอียด
ตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการ คาดหวังใหการใหบริการที่เปนมาตรฐานถูกตอง แมนยํา มีคาเฉลี่ย
ระดับมาก 4.07 รองลงมา ไดแก ความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
4.01 ลําดับที่ 3 เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.96 ลําดับที่ 4 การ
ใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.95 ลําดับที่ 5 เจาหนาที่สามารถ
สื่อสารไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.94 ลําดับที่ 6  มีสัญญาณและระบบปองกันความ
ปลอดภัยที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.64 และลําดับสุดทาย สถานที่ของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.49 
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ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานการตอบสนองผูมาใช 
     บริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานการ
ตอบสนอง      

ผูมาใชบริการ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่
สามารถตัดสนิใจ  
และแกไขปญหา
เฉพาะหนาได
อยางดี ถูกตอง
และรวดเรว็ 

0 
0.0% 

1 
0.25% 

43 
10.75% 

310 
77.5% 

46 
11.5% 

4.00 0.50 มาก 1 

2. ใหบริการที่
ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของ
ผูรับบริการ 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

54 
13.5% 

287 
71.75% 

56 
14.0% 

3.99 0.55 มาก 2 

3. เจาหนาที่
ใหบริการ
ติดตอกันอยาง
ตอเน่ือง เม่ือ
ทานตองการ
ความชวยเหลอื 

1 
0.25% 

4 
1.0% 

72 
18.0% 

265 
66.25% 

56 
14.5% 

3.94 0.62 มาก 3 

4. มีเจาหนาที่
ใหบริการอยาง
เพียง พอและ
สุภาพ 

3 
0.75% 

8 
2.0% 

61 
15.25% 

272 
68.0% 

56 
14.0% 

3.93 0.66 มาก 4 

5. มีรานจําหนาย
สินคาพื้นเมือง 
และรานอาหาร 
และมีบริการทาง
การเงิน เชน 
ธนาคาร/ตู ATM/
เครื่องรับฝากเงิน 

10 
2.5% 

21 
5.25% 

137 
34.25% 

216 
54.0% 

16 
4.0% 

3.52 0.77 มาก 7 
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ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานการตอบสนองผูมาใช 
     บริการ (ตอ) 

ลําดับความคาดหวัง ดานการ
ตอบสนองผูมา

ใชบริการ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับ
ที่ 

6. มีบริการลาง
อัดฉีดเปลี่ยน
ถายน้ํามันเครือ่ง 

2 
0.5% 

21 
5.25% 

145 
36.25% 

212 
53.0% 

21 
5.0% 

3.57 0.69 มาก 6 

7. มีการแจงราย 
ละเอียดที่ชัดเจน  
หองน้ําสะอาด
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
พอเพียง 

2 
0.5% 

17 
4.25% 

98 
24.5% 

276 
69.0% 

7 
1.75% 

3.67 0.61 มาก 5 

8. สถานที่  เกาอ้ี
นั่งรอเครื่อง  
หองน้ําสะอาด 
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
เพียงพอ 

5 
1.25% 

66 
16.5% 

112 
28.0% 

211 
52.75% 

6 
1.5% 

3.37 0.82 
ปาน
กลาง 

8 

รวม (n = 400)      3.75 0.65 มาก  
 
จากตารางที่ 9 แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดานการ

ตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.75, SD. = 0.65) โดยมีรายละเอียด
ตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการคาดหวังให เจาหนาที่สามารถตัดสินใจ  และแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดอยางดี ถูกตองและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.00 รองลงมา ไดแก ใหบริการที่ถูกตองตรง
ตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.99  ลําดับที่ 3 เจาหนาที่ใหบริการ
ติดตอกันอยางตอเนื่อง เม่ือทานตองการความชวยเหลือ  มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.94  ลําดับที่ 4  
มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.93 ลําดับที่ 5 มีการแจง
ราย ละเอียดที่ชัดเจน หองนํ้าสะอาดรวมทั้งสะดวก และมีอยางพอเพียง  มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
3.67 ลําดับที่ 6  มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.57  ลําดับที่ 
7 มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง และรานอาหาร และมีบริการทางการเงิน เชน ธนาคาร/ตู ATM/
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เครื่องรับฝากเงิน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.52 และลําดับสุดทาย สถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครื่อง หองน้ํา
สะอาด รวมทั้งสะดวก และมีอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.37 

 
ตารางที่ 10  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวงักอนใชบริการดานการใหความมั่นใจแก 
     ผูมาใชบริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานการให
ความมั่นใจแก
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่ผูให 
บริการแสดง
ความเต็มใจใน
การใหบริการ 

0 
0.0% 

8 
2.0% 

20 
5.0% 

303 
75.75% 

69 
17.25% 

4.08 0.54 มาก 1 

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ
ชํานาญ และ
ตอบคําถามของ 
ผูรับบริการได 

0 
0.0% 

5 
1.25% 

59 
14.75% 

274 
68.5% 

62 
15.5% 

3.98 0.59 มาก 4 

3. เอาใจใสให 
บริการตอ
ผูรับบริการอยาง
เทาเทียมกัน 

0 
0.0% 

1 
0.25% 

54 
13.5% 

273 
68.25% 

72 
18.0% 

4.04 0.57 มาก 3 

4. การใหความ
ม่ันใจวาไดรับ
บริการที่เปน
ธรรม 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

45 
11.25% 

274 
68.5% 

78 
19.5% 

4.07 0.58 มาก 2 

รวม (n = 400)      4.04 0.57 มาก  
 
จากตารางที่ 10 แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดานการ

ใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 4.04, SD. = 0.57) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการคาดหวังให เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจใน
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.08 รองลงมา ไดแก การใหความมั่นใจวาไดรับบริการที่ 
เปนธรรม มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.07 ลําดับที่ 3 เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยางเทาเทียม
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กัน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.04 และลําดับสุดทาย เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญ และตอบ
คําถามของผูรับบริการได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.98 

 
ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเขาใจและรูจัก 
     ผูมาใชบริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. ระเบียบและ
ขั้นตอนการ
ใหบริการมีความ
สะดวกรวดเรว็
และไมซับซอน 

1 
0.25% 

2 
0.5% 

38 
9.5% 

304 
76.0% 

55 
13.75% 

4.03 0.52 มาก 2 

2. ระยะเวลาระ 
หวางรอบริการ
เติมนํ้ามันเขา
และออกใชเวลา
รอคอยนอย 

2 
0.5% 

3 
0.75% 

28 
7.0% 

302 
75.5% 

65 
16.25% 

4.06 0.55 มาก 1 

3. จอตาราง
แสดงราคาน้ํามัน
จํานวนลิตร 
สะดวกสําหรบั
ผูรับบริการ 

1 
0.25% 

20 
5.0% 

137 
34.25% 

211 
52.75% 

31 
7.75% 

3.63 0.71 มาก 6 

4. อุปกรณ
อํานวยความ
สะดวกอยูใน
สภาพเรียบรอย 
สะอาด และ
พรอมใหบริการ 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

51 
12.75% 

332 
83.0% 

11 
2.75% 

3.87 0.45 มาก 4 
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ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเขาใจและรูจัก 
     ผูมาใชบริการ (ตอ) 

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

5. การจัดทําหอง
สําหรับผูสูบบหุรี่  
มีตรงจุดที่เพียง 
พอและเหมาะสม 

3 
0.75% 

24 
6.0% 

110 
27.5% 

259 
64.75% 

4 
1.0% 

3.59 0.65 มาก 7 

6. การใหประชา- 
สัมพันธเกี่ยวกับ
ขอมูลขาวสารใน
การใหบริการ  
อยางตรงจุดและ
ชัดเจน 

3 
0.75% 

7 
1.75% 

61 
15.25% 

321 
80.25% 

8 
2.0% 

3.81 0.52 มาก 5 

7. เจาหนาที่ยิ้ม  
แยมแจมใสพูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี เอาใจใส 
อยางทั่วถึง และ 
เปนกันเอง 

0 
0.0% 

7 
1.75% 

39 
9.75% 

327 
81.75% 

27 
6.75% 

3.94 0.48 มาก 3 

8. ทิวทัศน และ
สิ่งแวดลอมภาย 
ในสถานีบริการ
น้ํามัน PTPLโดย 
รวมทั่วไปสวย 
งามและรมรื่น 

3 
0.75% 

23 
5.75% 

143 
35.75% 

220 
55.0% 

11 
2.75% 

3.53 0.68 มาก 8 

รวม (n = 400)      3.81 0.57 มาก  
 
จากตารางที่ 11 แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดาน

ความเขาใจ และรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.81, SD. = 0.57)  โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการคาดหวังให ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขา
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และออกใชเวลารอคอยนอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.06 รองลงมา ไดแก ระเบียบและขั้นตอนการ
ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.03  ลําดับที่ 3  เจาหนาที่
ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึง และเปนกันเอง มีคาเฉลี่ย
ระดับมาก 3.94  ลําดับที่ 4 อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอย สะอาด และพรอม
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.87 ลําดับที่ 5 การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารใน
การใหบริการ อยางตรงจุดและชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.81 ลําดับที่ 6 จอตารางแสดงราคา
น้ํามันจํานวนลิตร สะดวกสําหรับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.63  ลําดับที่ 7 การจัดทํา
หองสําหรับผูสูบบุหรี่  มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.59 และลําดับ
สุดทาย ทิวทัศน และสิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดย รวมทั่วไปสวยงามและ
รมร่ืน มีคาเฉลี่ยระดับมาก  3.53 

 
ตารางที่ 12  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวงักอนใชบริการเกี่ยวกบัความคิดเห็น 
     โดยรวมที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 

ลําดับความคาดหวัง ความคิดเห็น  
โดยรวมที่มตีอ
การบริการของ
สถานีบริการ
นํ้ามัน PTPL 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

ความคิดเห็นใน
การใหบริการ
โดยรวมของ
สถานีบริการ
น้ํามัน PTPL 

2 
0.5% 

3 
0.75% 

105 
26.25% 

283 
7.75% 

7 
1.75% 

3.73 0.53 มาก 1 

รวม (n = 400)      3.73 0.53 มาก  
 
จากตารางที่ 12  แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการเกี่ยวกับความ

คิดเห็นโดยรวม ที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    
(Χ  = 3.73, SD. = 0.53) 
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ตารางที่ 13  รายละเอียดลาํดับความคาดหวังกอนใชบริการในภาพรวม 

คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
PTPL Χ  SD 

ลําดับ 
ความ

คาดหวัง 

ลําดับ 
ที่ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.88 0.65 มาก 2 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  3.87 0.62 มาก 3 
3. ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  3.75 0.65 มาก 5 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  4.04 0.57 มาก 1 
5. ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  3.81 0.57 มาก 4 

รวม 3.87 0.61 มาก  
 
จากตารางที่ 13 แสดงวา ผูรับบริการมลีําดับความคาดหวังกอนใชบริการในภาพรวม 

มีคาเฉลี่ยอยูในลําดับความคาดหวังมาก ( X  = 3.87, SD.= 0.61) โดยมีรายละเอียดตามลําดับ
ดังนี้คือ ดานการใหความมัน่ใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.04 รองลงมา ไดแก ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.88 อันดับ 3 ดานความเชื่อม่ันไววางใจ
ได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.87 อันดับ 4 ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดบั
มาก 3.81  และลําดับสุดทาย ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดบัมาก  3.75 

 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบรกิาร  

 
ตารางที่ 14  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ         

ลําดับการรับรู ดานความเปน
รูปธรรมของ
การบริการ  

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับ
ที่ 

1. การแตงกาย
ของเจาหนาที่
และพนักงาน
สุภาพเรียบรอย 

6 
1.5% 

6 
1.5% 

86 
21.5% 

293 
73.25% 

9 
2.25% 

3.73 0.60 มาก 1 
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ตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานความเปน
รูปธรรมของ
การบริการ  

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ 
สามารถให 
บริการ และให
ขอมูลที่ถูกตอง 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

143 
35.75% 

247 
61.75% 

4 
1.0% 

3.62 0.54 มาก 2 

3. เจาหนาที่
ชี้แจงขั้นตอนการ
ใหบริการได
อยางชัดเจน 

1 
0.25% 

7 
1.75% 

142 
35.5% 

247 
61.75% 

3 
0.75% 

3.61 0.55 มาก 3 

4. เครื่องมือ
อํานวยความ
สะดวกและ
อุปกรณในการ
ตรวจสอบทุก
ชนิดอยูในสภาพ
ดี พรอมใชงาน 

3 
0.75% 

62 
15.5% 

187 
46.75% 

145 
36.25% 

3 
0.75% 

3.21 0.73 
ปาน
กลาง 

4 

รวม (n = 400)      3.54 0.61 มาก  
 
จากตารางที่ 14 แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานความ

เปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.54, SD. = 0.61) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับการแตงกายของเจาหนาที่และ
พนักงานสุภาพเรียบรอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.73 รองลงมา เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ
ใหบริการ และใหขอมูลที่ถูกตอง มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.63 ลําดับที่ 3 เจาหนาที่ชี้แจงข้ันตอน
การใหบริการไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.61 และลําดับสุดทาย เครื่องมืออํานวย
ความสะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน มีคาเฉลี่ยระดับ
ปานกลาง 3.21 
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ตารางที่ 15  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
ลําดับการรับรู ดานความ

เชื่อมั่น 
ไววางใจได 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. การใหบริการ
ที่เปนมาตรฐาน
ถูกตอง แมนยํา 

3 
0.75% 

62 
15.5% 

187 
46.75% 

145 
36.25% 

3 
0.75% 

3.78 0.54 มาก 1 

2. การใหบริการ
ที่เปนขั้นตอน
และเปนระบบ 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

124 
31.0% 

259 
64.75% 

11 
2.75% 

3.69 0.55 มาก 2 

3. ความนาไวใจ
ในคุณภาพการ
ใหบริการ 

1 
0.25% 

6 
1.5% 

117 
29.25% 

267 
66.75% 

9 
2.25% 

3.69 0.55 มาก 2 

4. เจาหนาที่
ใหบริการมี
บุคลิกภาพทีดี่ 

3 
0.75% 

2 
0.5% 

132 
33.0% 

256 
64.0% 

7 
1.75% 

3.66 0.56 มาก 3 

5. เจาหนาที่
สามารถสื่อสาร
ไดอยางชัดเจน 

1 
0.25% 

13 
3.25% 

134 
33.5% 

247 
61.75% 

5 
1.25% 

3.61 0.59 มาก 4 

6. มีสัญญาณ
และ ระบบ
ปองกันความ
ปลอดภัยที่
ทันสมัย 

1 
0.25% 

74 
18.5% 

165 
41.25% 

157 
39.25% 

3 
0.75% 

3.22 0.76 
ปาน
กลาง 

5 

7. สถานที่ของ
สถานีบริการ
น้ํามัน PTPL มี
ความสวยงาม
และปลอดภัยสูง 

4 
1.0% 

71 
17.75% 

233 
58.25% 

92 
23.0% 

0 
0.0% 

3.03 0.67 
ปาน
กลาง 

6 

รวม (n = 400)      3.53 0.60 มาก  
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จากตารางที่ 15 แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.53, SD. = 0.60) โดยมีรายละเอียด
ตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ การใหบริการที่เปนมาตรฐานถูกตอง แมนยํา มี
คาเฉลี่ยระดับมาก 3.78  รองลงมา ไดแก การใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ มีคาเฉลี่ย
ระดับมาก 3.69 และความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.69  ลําดับที่ 
3 เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.66 ลําดับที่ 4 เจาหนาที่สามารถ
สื่อสารไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.61  ลําดับที่ 5 มีสัญญาณและระบบปองกันความ
ปลอดภัยที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.22 และลําดับสุดทาย สถานที่ของสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.03 

 
ตารางที่ 16  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการ 

ลําดับการรับรู ดานการ
ตอบสนองผูมา

ใชบริการ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่
สามารถตัดสนิใจ  
และแกไขปญหา
เฉพาะหนาได
อยางดี ถูกตอง
และรวดเรว็ 

1 
0.25% 

1 
0.25% 

81 
20.25% 

309 
77.25% 

8 
2.0% 

3.81 0.47 มาก 1 

2. ใหบริการที่
ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของ
ผูรับบริการ 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

106 
26.5% 

281 
70.25% 

10 
2.5% 

3.75 0.51 มาก 2 

3. เจาหนาที่
ใหบริการติดตอ 
กันอยางตอเน่ือง 
เม่ือทานตองการ
ความชวยเหลอื 

3 
0.75% 

3 
0.75% 

125 
31.25% 

266 
66.5% 

3 
0.75% 

3.66 0.55 มาก 4 
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ตารางที่ 16 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการ (ตอ) 
ลําดับการรับรู ดานการ

ตอบสนองผูมา
ใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

4. มีเจาหนาที่
ใหบริการอยาง
เพียงพอและ
สุภาพ 

3 
0.75% 

9 
2.25% 

105 
26.25% 

279 
69.75% 

4 
1.0% 

3.68 0.57 มาก 3 

5. มีรานจําหนาย
สินคาพื้นเมือง 
และรานอาหาร 
และมีบริการทาง
การเงิน เชน 
ธนาคาร/ตู ATM/
เครื่องรับฝากเงิน 

20 
5.0% 

84 
21.0% 

172 
43.0% 

122 
30.5% 

2 
0.5% 

3.01 0.86 
ปาน
กลาง 

7 

6. มีบริการลาง 
อัดฉีดเปลี่ยน
ถายน้ํามันเครือ่ง 

6 
1.5% 

84 
21.0% 

206 
51.5% 

102 
25.5% 

2 
0.5% 

3.03 0.74 
ปาน
กลาง 

6 

7. มีการแจงราย 
ละเอียดที่ชัดเจน  
หองนํ้าสะอาด
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
พอเพียง 

7 
1.75% 

51 
12.75% 

220 
55.0% 

119 
29.75% 

3 
0.75% 

3.15 0.71 
ปาน
กลาง 

5 

8. สถานที่  เกาอ้ี
นั่งรอเครื่อง  
หองน้ําสะอาด 
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
เพียงพอ 

8 
2.0% 

115 
28.75% 

191 
47.75% 

84 
21.0% 

2 
0.5% 

2.89 0.77 
ปาน
กลาง 

8 

รวม (n = 400)      3.37 0.65 
ปาน
กลาง 
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จากตารางที่ 16  แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง    (Χ   = 3.37, SD. = 0.65) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ เจาหนาที่สามารถตัดสินใจ  และแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี ถูกตองและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.81 รองลงมา ไดแก 
ใหบริการที่ถูกตองตรงตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.75  ลําดับที่ 3 มี
เจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.68  ลําดับที่ 4  เจาหนาที่
ใหบริการติดตอกันอยางตอเน่ือง เม่ือทานตองการความชวยเหลือ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.66 
ลําดับที่ 5 มีการแจงรายละเอียดที่ชัดเจน หองน้ําสะอาดรวมทั้งสะดวก และมีอยางพอเพียง  มี
คาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.15 ลําดับที่ 6  มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีคาเฉลี่ย
ระดับปานกลาง 3.03  ลําดับที่ 7 มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง และรานอาหาร และมีบริการทาง
การเงิน เชน ธนาคาร/ตู ATM/เครื่องรับฝากเงิน มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.01 และลําดับ
สุดทาย สถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครื่อง  หองน้ําสะอาด รวมทั้งสะดวก และมีอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ย
ระดับปานกลาง 2.89 

 
ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 

ลําดับการรับรู ดานการให
ความมั่นใจแก
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่ผู
ใหบริการแสดง
ความเต็มใจใน
การใหบริการ 

0 
0.0% 

4 
1.0% 

51 
12.75% 

325 
81.25% 

20 
5.0% 

3.90 0.46 มาก 1 

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ
ชํานาญ และตอบ
คําถามของ 
ผูรับบริการได 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

111 
27.75% 

267 
66.75% 

16 
4.0% 

3.73 0.55 มาก 3 

3. เอาใจใส
ใหบริการตอ
ผูรับบริการอยาง
เทาเทียมกัน 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

74 
18.5% 

290 
72.5% 

33 
8.25% 

3.88 0.53 มาก 2 
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ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานการให
ความมั่นใจแก
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

4. การใหความ
ม่ันใจวาไดรับ
บริการที่เปน
ธรรม 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

67 
16.75% 

307 
76.75% 

23 
5.75% 

3.88 0.49 มาก 2 

รวม (n = 400)      3.85 0.51 มาก  
 
จากตารางที่ 17  แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานการ

ใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.85, SD. = 0.51) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็ม
ใจในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.90 รองลงมา ไดแก เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการ
อยางเทาเทียมกัน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.88 และเอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยาง       
เทาเทียมกันมีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.88 และลําดับสุดทายเจาหนาที่มีความรู ความชํานาญ และ
ตอบคําถามของ ผูรับบริการได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.73 

 
ตารางที่ 18  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 

ลําดับการรับรู ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. ระเบียบและ
ขั้นตอนการให 
บริการมีความ
สะดวกรวดเรว็
และไมซับซอน 

1 
0.25% 

5 
1.25% 

80 
20.0% 

296 
74.0% 

18 
4.5% 

3.81 0.53 มาก 2 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

2. ระยะเวลา
ระหวางรอบริการ
เติมนํ้ามันเขา
และออกใชเวลา
รอคอยนอย 

2 
0.5% 

4 
1.0% 

60 
15.0% 

272 
68.0% 

62 
15.5% 

3.97 0.63 มาก 1 

3. จอตาราง
แสดงราคาน้ํามัน
จํานวนลิตร 
สะดวกสําหรบั
ผูรับบริการ 

1 
0.25% 

25 
6.25% 

203 
50.75% 

165 
41.25% 

6 
1.5% 

3.38 0.64 
ปาน
กลาง 

6 

4. อุปกรณ
อํานวยความ
สะดวกอยูใน
สภาพเรียบรอย 
สะอาด และ
พรอมใหบริการ 

0 
0.0% 

12 
3.0% 

150 
37.5% 

236 
59.0% 

2 
0.5% 

3.57 0.56 มาก 4 

5. การจัดทําหอง
สําหรับผูสูบบหุรี่  
มีตรงจุดที่เพียง 
พอและเหมาะสม 

3 
0.75% 

59 
14.75

% 

176 
44.0% 

161 
40.25% 

1 
0.25% 

3.25 0.73 
ปาน
กลาง 

7 

6. การใหประชา- 
สัมพันธเกี่ยวกับ
ขอมูลขาวสารใน
การใหบริการ  
อยางตรงจุดและ
ชัดเจน 

3 
0.75% 

33 
8.25% 

140 
35.0% 

222 
55.5% 

2 
0.5% 

3.47 0.69 
ปาน
กลาง 

5 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

7. เจาหนาที่ยิ้ม  
แยมแจมใสพูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี เอาใจใส 
อยางทั่วถึง และ 
เปนกันเอง 

0 
0.0% 

5 
1.25% 

90 
22.5% 

288 
72.0% 

17 
4.25% 

3.79 0.52 มาก 3 

8. ทิวทัศน และ
สิ่งแวดลอมภาย 
ในสถานีบริการ
น้ํามัน PTPLโดย 
รวมทั่วไปสวย  
งามและรมรื่น 

5 
1.25% 

46 
11.5% 

236 
59.0% 

113 
28.25

% 

0 
0.0% 

3.14 0.65 
ปาน
กลาง 

8 

รวม (n = 400)      3.55 0.62 มาก  
 
จากตารางที่ 18  แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดาน

ความเขาใจ และรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.55, SD. = 0.62) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามัน
เขาและออกใชเวลารอคอยนอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.97 รองลงมา ไดแก ระเบียบและขั้นตอน
การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.81  ลําดับที่ 3  
เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึง และเปนกันเอง มี
คาเฉลี่ยระดับมาก 3.79  ลําดับที่ 4 อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอย สะอาด 
และพรอมใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.57 ลําดับที่ 5 การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
ขาวสารในการใหบริการ อยางตรงจุดและชัดเจน  มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.47 ลําดับที่ 6  จอ
ตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตร สะดวกสําหรับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.38  
ลําดับที่ 7 การจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหร่ี   มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม  มีคาเฉลี่ยระดับ
ปานกลาง  3.25 และลําดับสุดทาย ทิวทัศน และสิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.14 
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ตารางที่ 19  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็นโดยรวมที่มีตอ 
     การบริการของสถานีบรกิารน้ํามัน PTPL 

ลําดับการรับรู ความคิดเห็น  
โดยรวมที่มตีอ
การบริการของ
สถานีบริการ
นํ้ามัน PTPL 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับ
ที่ 

ความคิดเห็นใน
การใหบริการ
โดยรวมของ
สถานีบริการ
น้ํามัน PTPL 

2 
0.5% 

8 
2.0% 

200 
50.0% 

188 
47.0% 

2 
0.5% 

3.45 0.57 
ปาน
กลาง 

1 

รวม (n = 400)      3.45 0.57 
ปาน
กลาง 

 

 
จากตารางที่ 19 แสดงวา ผูรับบริการมีการรับรูหลังใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็น

โดยรวมที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.45, 
SD. = 0.57)  

 
ตารางที่ 20  รายละเอียดลาํดับการรับรูหลังใชบริการในภาพรวม 
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 

PTPL Χ  SD 
ลําดับ 
การรับรู 

ลําดับ 
  ที ่

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.54 0.61 มาก 3 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  3.53 0.60 มาก 4 
3. ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  3.37 0.65 ปานกลาง 5 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  3.85 0.51 มาก 1 
5. ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  3.55 0.62 มาก 2 

รวม 3.57 0.60 มาก  
 
จากตารางที่ 20 แสดงวา ผูรับบริการมลีําดับการรับรูหลังใชบริการในภาพรวม มีคา 

เฉลี่ยอยูในลําดับการรับรูมาก ( X  = 3.57, SD. = 0.60) โดยมีรายละเอียดตามลาํดับดังนี้คือ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดบัมาก 3.85 รองลงมา ไดแก ดานความ
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เขาใจและรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.55 อันดับ 3 ดานความเปนรปูธรรมของการ
บริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.54 อันดับ 4 ดานความเชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
3.53  และลําดับสุดทาย ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลีย่ระดับปานกลาง  3.37 

 
ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังกอนใชบริการกับระดับ 
การรับรูหลังใชบริการ 

 
ผูศึกษา ไดทําการวิเคราะหทางสถิติในการวิเคราะหเปรียบเทียบผลตางระหวาง

คาเฉลี่ย 2 ประชากรแบบจับคู ใช Paired Samples T-Test 
 

ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนใชบริการ กับระดับการรับรู   
     หลังใชบริการของกลุมตัวอยางในแตละดาน 

ระดับ 
ความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับ 
การรับรู 

หลังใชบริการ 
คุณภาพการใหบริการของสถานี

บริการ PTPL 

Χ  SD Χ  SD 

t 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.90 0.55 3.54 0.47 16.72 0.000** 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  3.87 0.50 3.52 0.47 15.86 0.000** 
3. ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  3.75 0.50 3.37 0.44 19.35 0.000** 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 4.04 0.50 3.85 0.41 8.26 0.000** 
5. ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  3.81 0.43 3.55 0.41 13.90 0.000** 

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 21  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนใชบริการ

และระดับการรับรูหลังใชบริการโดยใชสถิติ Paired-Sample T-Test ในการทดสอบพบวาคา 
Sig. ( 2- tailed) มีคาเทากับ 0.000**  หมายความวา ผูรับบริการมีความคาดหวังกอนใชบริการ
และรับรูหลังใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตอนที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ในการทดสอบสมมติฐานผูศึกษาไดทําการวิเคราะหทางสถิติในการเปรียบเทียบ 

คาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมแบบ 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณใช 
Independent Sample T-Test ในกรณีที่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุม
มากกวา 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณใช One-Way Analysis of Variance 

 
ตารางที่ 22  แสดงสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่ สมมติฐาน 
สถิติที่ใชในการ

ทดสอบสมมติฐาน 
1 เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ

ใหบริการ  
T-Test 

2 อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการ 

One-Way ANOVA 

3 ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวงัคุณภาพ
การใหบริการ 

One-Way ANOVA 

4 อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการ 

One-Way ANOVA 

5 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการ 

One-Way ANOVA 

6 เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ  T-Test 
7 อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ  One-Way ANOVA 
8 ยานพาหนะตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
One-Way ANOVA 

9 อาชีพตางกันมีผลตอการรบัรูคุณภาพการใหบริการ One-Way ANOVA 
10 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการ 
One-Way ANOVA 
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สมมติฐานที่ 1 
H0 : เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 23 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     PTPL ที่มีเพศแตกตางกัน 

ความคาดหวังคุณภาพ 
การใหบริการ 

เพศ Χ  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ชาย 3.39 0.59 -1.008 0.314 ดานรูปลักษณและ

สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร 

หญิง 3.93 0.50   

ชาย 3.84 0.50 -1.273 0.204 
ดานความนาเชื่อถือ 

หญิง 3.90 0.50   
ชาย 3.69 0.54 -1.564 0.051 

ดานการตอบสนอง 
หญิง 3.81 0.44   
ชาย 4.01 0.48 -1.319 0.188 

ดานการใหความมั่นใจ 
หญิง 4.08 0.52   
ชาย 3.78 0.46 -1.548 0.122 

ดานการดูแลเอาใจใส 
หญิง 3.84 0.38   
ชาย 3.84 0.45 -1.770 0.077 

รวม 
หญิง 3.91 0.40   

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
 จากตารางที่ 23  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานเพศมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ Independent 
Sample T-Test ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.077 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน  
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สมมติฐานที่ 2 
H0 : อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 24 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ               
     น้ํามัน PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน 
ความคาดหวังคุณภาพ 

การใหบริการ 
อายุ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

ต่ํากวา 20 ป 3.51 0.82 6.957 0.000** 
20 – 29 ป 3.97 0.50   
30 – 39 ป 3.92 0.47   
40 – 49 ป 3.92 0.49   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร 

50  ปขึ้นไป 4.05 0.52   
รวม  3.90 0.55   

ต่ํากวา 20 ป 3.61 0.72 3.764 0.065 
20 – 29 ป 3.94 0.47   
30 – 39 ป 3.84 0.45   
40 – 49 ป 3.90 0.48   

ดานความนาเชื่อถือ 

50  ปขึ้นไป 3.96 0.46   
รวม  3.87 0.50   

ต่ํากวา 20 ป 3.41 0.67 5.913 0.000** 
20 – 29 ป 3.79 0.45   
30 – 39 ป 3.74 0.44   
40 – 49 ป 3.82 0.45   

ดานการตอบสนอง 

50  ปขึ้นไป 3.82 0.55   
รวม  3.75 0.50   
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ตารางที่ 24 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ               
     น้ํามัน PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ 

การใหบริการ 
อายุ Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

ต่ํากวา 20 ป 3.90 0.62 2.083 0.082 
20 – 29 ป 4.06 0.51   
30 – 39 ป 3.99 0.44   
40 – 49 ป 4.11 0.49   

ดานการใหความมั่นใจ 

50  ปขึ้นไป 4.11 0.49   
รวม  4.04 0.49   

ต่ํากวา 20 ป 3.52 0.69 5.702 0.000** 
20 – 29 ป 3.85 0.34   
30 – 39 ป 3.79 0.36   
40 – 49 ป 3.86 0.37   

ดานการดูแลเอาใจใส 

50  ปขึ้นไป 3.86 0.46   
รวม  3.80 0.42   

ต่ํากวา 20 ป 3.59 0.63 5.914 0.000** 
20 – 29 ป 3.92 0.38   
30 – 39 ป 3.86 0.37   
40 – 49 ป 3.92 0.39   

รวมทั้งหมด 

50  ปขึ้นไป 3.96 0.43   
* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 24  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีผลตอความ

คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา 
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คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

     ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ                   0.000*           

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 25 

 
ตารางที่ 25 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายุตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการดาน 
     รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชวิธีของ  Tamhane 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
ต่ํากวา 20 ป 
Sig. (2-tailed) 

 -0.465 
0.016* 

-0.418 
0.031* 

-0.414 
0.034* 

-0.548 
0.005* 

20 – 29 ป 
Sig. (2-tailed) 

  0.047 
0.999 

0.051 
0.999 

-0.082 
0.994 

30 – 39 ป 
Sig. (2-tailed) 

   0.003 
1.000 

-0.130 
0.787 

40 – 49 ป 
Sig. (2-tailed) 

    -0.133 
0.775 

ตั้งแต 50 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตารางที่ 25 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ      
20– 29 ป คา Sig.  (2-tailed) มีคาเทากับ 0.016* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา   
20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของ
สถานีบริการนอยกวาผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.465 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.031* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพ
การบริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่
มีอายุ 30–39 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.418 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40–9 ป คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.034* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มี
อายุ 40–49 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.414 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 50 ปขึ้นไป คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.005** หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวัง
คุณภาพการบริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา 
ผูรับบริการที่มีอายุ ตั้งแต 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.458 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความนาเชื่อถือ โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.065 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตาง
กัน 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 
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P-Value 
 ดานการตอบสนอง      0.000*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 26 

 
ตารางที่ 26 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายุตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
     ดานการตอบสนอง โดยใชวิธีของ Tamhane 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
ต่ํากวา 20 ป 
Sig. (2-tailed) 

 -0.379 
0.000** 

-0.327 
0.000** 

-0.406 
0.000** 

-0.406 
0.000** 

20 – 29 ป 
Sig. (2-tailed) 

  0.051 
0.476 

-0.027 
0.709 

-0.027 
0.766 

30 – 39 ป 
Sig. (2-tailed) 

   -0.079 
0.207 

-0.079 
0.347 

40 – 49 ป 
Sig. (2-tailed) 

    -0.000 
0.998 

ตั้งแต 50 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  
จากตารางที่ 26 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 20– 

29 ป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 ป ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.379 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพ
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การบริการ ดานการตอบสนองนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.327 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.406 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 50 ปขึ้นไป คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ ตั้งแต 50 ปขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.406 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการใหความมั่นใจ โดย
ใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.082 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ          
ไมแตกตางกัน 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการดูแลเอาใจใส                 0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
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การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส แตกตางกัน
ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 27 

 
ตารางที่ 27  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายตุอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
     ดานการดูแลเอาใจใส โดยใชวธิีของ Tamhane 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
ต่ํากวา 20 ป 
Sig. (2-tailed) 

 -0.326 
0.062 

-0.266 
0.198 

-0.338 
0.043* 

-0.337 
0.095 

20 – 29 ป 
Sig. (2-tailed) 

  0.059 
0.940 

-0.011 
1.000 

0.010 
1.000 

30 – 39 ป 
Sig. (2-tailed) 

   -0.071 
0.747 

-0.070 
0.987 

40 – 49 ป 
Sig. (2-tailed) 

    0.001 
1.000 

ตั้งแต 50 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 27 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40– 

49 ป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.043* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานดูแลเอาใจใส นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.338 
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สมมติฐานที่ 3 
H0 : ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 28 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกนั 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

รถเกง 3.96 0.51 2.211 0.067 
รถกระบะ 3.85 0.45   
รถมอเตอรไซด 3.82 0.79   
รถตู 4.05 0.58   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานี
บริการ 

อ่ืน ๆ  3.65 0.27   
รวม  3.90 0.55   

รถเกง 3.91 0.49 2.590 0.067 
รถกระบะ 3.82 0.37   
รถมอเตอรไซด 3.85 0.68   
รถตู 4.01 0.63   

ดานความนาเชื่อถือ 

อ่ืน ๆ  3.48 0.25   
รวม  3.87 0.50   

รถเกง 3.80 0.47 3.310 0.011* 
รถกระบะ 3.74 0.41   
รถมอเตอรไซด 3.66 0.68   
รถตู 3.79 0.55   

ดานการตอบสนอง 

อ่ืน ๆ  3.22 0.13   
รวม  3.75 0.50   

 
 
 
 
 
 
 
 



74 

ตารางที่ 28 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกนั (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

รถเกง 4.07 0.48 1.568 0.182 
รถกระบะ 4.01 0.44   
รถมอเตอรไซด 4.02 0.57   
รถตู 4.14 0.64   

ดานการใหความมั่นใจ 

อ่ืน ๆ  3.72 0.39   
รวม  4.04 0.50   

รถเกง 3.79 0.42 1.138 0.338 
รถกระบะ 3.83 0.34   
รถมอเตอรไซด 3.77 0.54   
รถตู 3.88 0.55   

ดานการดูแลเอาใจใส 

อ่ืน ๆ  3.58 0.20   
รวม  3.81 0.42   

รถเกง 3.91 0.40 2.390 0.050* 
รถกระบะ 3.85 0.32   
รถมอเตอรไซด 3.82 0.60   
รถตู 3.98 0.54   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ  3.53 0.14   
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
จากตารางที่ 28 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานยานพาหนะที่ใช

ประจํามีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.050 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจํา
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา 
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คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.067 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ไมแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความนาเชื่อถือ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.067 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL  ดานการตอบสนอง โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.0011* 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

 ดานการตอบสนอง      0.000*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 29 
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ตารางที่ 29  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธขีอง Tamhane 
ยานพาหนะ รถเกง รถกระบะ รถมอเตอรไซด รถตู อ่ืน ๆ 

รถเกง 
Sig. (2-tailed) 

 0.059 
0.944 

0.138 
0.790 

0.006 
1.000 

0.584 
0.000** 

รถกระบะ 
Sig. (2-tailed) 

  0.078 
0.994 

-0.053 
1.000 

0.524 
0.000** 

รถมอเตอรไซด 
Sig. (2-tailed) 

   -0.131 
0.967 

0.446 
0.000** 

รถตู 
Sig. (2-tailed) 

    0.577 
0.000** 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
จากตารางที่ 29 พบวา ผูรับบริการที่ใชรถเกงกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ  คา Sig. 

(2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถเกงมีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานการตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.584 

ผูรับบริการที่ใชรถกระบะกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถกระบะ มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.524 

ผูรับบริการที่ใชรถมอเตอรไซดกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถมอเตอรไซด มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานการตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.446 

ผูรับบริการที่ใชรถตูกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถตู มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.577 
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จากตารางที่ 28  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการใหความมั่นใจ 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.182 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไม
แตกตางกัน 

จากตารางที่ 28  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการดูแลเอาใจใส 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.338 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานดูแลเอาใจใส ไม
แตกตางกัน 

 
สมมติฐานที่ 4 

H0 : อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 30 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
อาชีพ Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

นักเรียน/
นักศึกษา 

3.68 0.74 4.076 0.003** 

พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

4.02 0.51   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.90 0.43   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.90 0.52   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร 

อ่ืน ๆ 3.94 0.83   
รวม  3.90 0.55   
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ตารางที่ 30 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
อาชีพ Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

นักเรียน/
นักศึกษา 

3.72 0.65 4.259 0.002** 

พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.99 0.50   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.85 0.37   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.85 0.50   

ดานความนาเชื่อถือ 

อ่ืน ๆ 3.39 0.32   
รวม  3.87 0.50   

นักเรียน/
นักศึกษา 

3.58 0.63 4.562 0.001** 

พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.88 0.44   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.75 0.43   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.70 0.49   

ดานการตอบสนอง 

อ่ืน ๆ 3.50 0.62   
รวม  3.75 0.50   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



79 

ตารางที่ 30 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
อาชีพ Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

นักเรียน/นักศกึษา 3.98 0.57 1.154 0.331 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

4.08 0.46   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

4.06 0.48   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

4.04 0.51   

ดานการใหความมั่นใจ 

อ่ืน ๆ 3.63 0.43   
รวม  4.04 0.50   

นักเรียน/นักศกึษา 3.69 0.60 3.510 0.008** 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.86 0.35   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.86 0.32   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.77 0.45   

ดานการดูแลเอาใจใส 

อ่ืน ๆ 3.38 0.14   
รวม  3.81 0.43   

นักเรียน/นักศกึษา 3.73 0.58 3.94 0.004** 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.97 0.39   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.89 0.33   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.85 0.43   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ 3.57 0.30   
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จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.004* นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา 
คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.003* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

   ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ                     0.001*         

*P-Value ≤ 0.05 
 

ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 31 
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ตารางที่ 31 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธีของ Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

อ่ืน ๆ 

นักเรียน/นักศกึษา 
Sig. (2-tailed) 

 -0.341 
0.016* 

-0.219 
0.299 

-0.219 
0.359 

-0.255 
1.000 

พนักงานบริษทั เอกชน/ธนาคาร 
Sig. (2-tailed) 

  0.121 
0.424 

0.121 
0.572 

0.085 
1.000 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
Sig. (2-tailed) 

   0.000 
1.000 

-0.035 
1.000 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    -0.036 
1.000 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 31 พบวา ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา กับ ผูรับบริการที่เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.016* หมายความวา 
ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา  ผู รับบริการกับที่ เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน/ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.341 

จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความนาเชื่อถือ โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.002*  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 
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P-Value 
 ดานความนาเชื่อถือ      0.003*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ 
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 32 
 
ตารางที่ 32  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธขีอง Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

อ่ืน ๆ 

นักเรียน/นักศกึษา 
Sig. (2-tailed) 

 -0.271 
0.046* 

-0.134 
0.768 

-0.127 
0.870 

0.326 
0.750 

พนักงานบริษทั เอกชน/ธนาคาร 
Sig. (2-tailed) 

  0.137 
0.172 

0.144 
0.279 

0.597 
0.244 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
Sig. (2-tailed) 

   0.007 
1.000 

0.460 
0.454 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    0.453 
0.454 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 32 พบวา ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา กับ ผูรับบริการที่เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.046* หมายความวา 
ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ
นอยกวา ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.271 
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จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed)  
มีคาเทากับ 0.001*  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL ดานการ
ตอบสนองแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

 ดานการตอบสนอง      0.016*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 

ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 33 
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ตารางที่ 33  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธีของ Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

อ่ืน ๆ 

นักเรียน/นักศกึษา 
Sig. (2-tailed) 

 -0.300 
0.010** 

-0.174 
0.426 

-0.120 
0.890 

0.079 
1.000 

พนักงานบริษทั เอกชน/ธนาคาร 
Sig. (2-tailed) 

  0.126 
0.259 

0.180 
0.051 

0.380 
0.975 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
Sig. (2-tailed) 

   0.054 
0.994 

0.253 
0.998 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    0.199 
1.000 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตารางที่ 33 พบวา ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา กับ ผูรับบริการที่เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร  คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.010* หมายความวา 
ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
นอยกวา ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.300 

จากตารางที่ 30  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการใหความมั่นใจแก   
ผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา          
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.331 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
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0.008** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการดูแลเอาใจใส      0.002*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 34 

 
ตารางที่ 34  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอาชพีตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
     การดูแลเอาใจใส โดยใชวิธขีอง Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท  
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

อ่ืน ๆ 

นักเรียน/นักศกึษา 
Sig. (2-tailed) 

 -0.178 
0.297 

-0.174 
0.318 

-0.087 
0.980 

0.311 
0.106 

พนักงานบริษทั เอกชน/ธนาคาร 
Sig. (2-tailed) 

  0.004 
1.000 

0.090 
0.652 

0.489 
0.026* 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
Sig. (2-tailed) 

   0.086 
0.689 

0.485 
0.029* 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    0.399 
0.038* 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 34  พบวา ผูรับบริการที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร กับ ผูรับบริการ
ที่มีอาชีพอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.026* หมายความวา ผูรับบริการที่เปน
พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการดูแลเอาใจใส 
มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.489 

ผูรับบริการที่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจกับผูรับบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.029* หมายความวา ผูรับบริการที่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ ดานการดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.485 

ผูรับบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว กับ ผูรับบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.038* หมายความวา ผูรับบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ ดานการดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.399 

 
สมมติฐานที่ 5 

H0 : ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
ไมแตกตางกัน  

H1 : ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 35  การวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ประสบการณ

การมาใชบริการ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ใชครั้งแรก 3.71 0.58 12.084 0.000** 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.73 0.58   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.95 0.42   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร ใช มากกวา 10 

ครั้งขึ้นไป 
4.13 0.58   

รวม  3.90 0.55   
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ตารางที่ 35  การวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ประสบการณ

การมาใชบริการ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ใชครั้งแรก 3.75 0.4 5.830 0.001** 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.77 0.49   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.88 0.42   ดานความนาเชื่อถือ 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

4.03 0.59   

รวม  3.87 0.50   
ใชครั้งแรก 3.69 0.51 3.723 0.012* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.65 0.51   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.76 0.40   ดานการตอบสนอง 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.87 0.58   

รวม  3.75 0.50   
ใชครั้งแรก 3.93 0.48 2.873 0.036* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.98 0.50   
ใช 5 – 10 ครัง้ 4.07 0.45   ดานการใหความมั่นใจ 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

4.13 0.55   

รวม  4.04 0.49   
ใชครั้งแรก 3.69 0.57 3.512 0.015* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.74 0.48   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.84 0.33   ดานการดูแลเอาใจใส 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.89 0.38   

รวม  3.81 0.42   
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ตารางที่ 35  การวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ประสบการณ

การมาใชบริการ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ใชครั้งแรก 3.76 0.45 6.998 0.000** 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.78 0.44   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.90 0.34   รวมทั้งหมด 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

4.01 0.47 
  

* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 35 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานประสบการณการ

มาใชบริการมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.000* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
แตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณการมาใชบริการที่มี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวา คา Sig.  (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 

P-Value 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ  0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
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ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 36 

 

ตารางที่ 36  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการให 
     บริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการโดยใชวธิีของ   
     Tamhane 

ประสบการณ 
ใชคร้ัง
แรก 

ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 10 
คร้ัง ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
Sig. (2-tailed) 

 -0.0245 
1.000 

-0.244 
0.040* 

-0.415 
0.000** 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig. (2-tailed) 

  -0.219 
0.006** 

-0.389 
0.000** 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig. (2-tailed) 

   -0.170 
0.086 

ใช มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
ตารางที่ 36 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก กับ ผูรับบริการ

ที่มีประสบการณการใช 5–10 ครั้ง คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.040* หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดาน
รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การใช 5–10 ครั้ง ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.244 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดาน
รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.415 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับผูรับบริการที่มีประสบการณการใช
บริการใช 5–10 ครั้ง คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.006* หมายความวา ผูรับบริการที่มี
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ประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 5–10 
ครั้ง ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.219 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** หมายความวา ผูรับบริการที่
มีประสบการณการใช 2–5  ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการ
มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.389 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานความนาเชื่อถือ โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.001* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือแตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานความนาเชื่อถือ       0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณการมา
ใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดาน
ความนาเชื่อถือ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 37 
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ตารางที่ 37 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการใชบริการตอความคาดหวัง 
     คุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ โดยใชวิธีของ Tamhane 

ประสบการณ ใชคร้ังแรก 
ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 
10 คร้ัง 
ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
Sig. (2-tailed) 

 -0.019 
1.000 

-0.126 
0.448 

-0.278 
0.015* 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig. (2-tailed) 

  -0.106 
0.350 

-0.258 
0.006* 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig. (2-tailed) 

   -0.152 
0.181 

ใช มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 37 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก กับ ผูรับบริการ

ที่มีประสบการณการใช มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.015* 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานความนาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้ง   
ขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.278 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 
มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.006* หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ นอยกวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.258 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการตอบสนอง โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.012* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน  
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ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการตอบสนอง       0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 38 

 
ตารางที่ 38  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการใชบริการตอความคาดหวัง 
     คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธขีอง Tamhane 

ประสบการณ ใชคร้ังแรก 
ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 
10 คร้ัง 
ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
Sig. (2-tailed) 

 0.038 
0.998 

-0.068 
0.946 

0.184 
0.262 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig. (2-tailed) 

  -0.106 
0.366 

-0.221 
0.027* 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig. (2-tailed) 

   -0.115 
0.445 

ใช มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 38  พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มี

ประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.027* หมายความ
วา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความ
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นาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.221 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการใหความมั่นใจ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.036* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ แตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการใหความมั่นใจ                                       0.113 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.113 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาผูรับบริการที่
มีประสบการณการใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 39 
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ตารางที่ 39  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการใชบริการตอความคาดหวัง 
     คุณภาพการใหบริการดานการใหความมั่นใจโดยใชวิธีของ LSD 

ประสบการณ ใชคร้ังแรก 
ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 
10 คร้ัง 
ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
Sig. (2-tailed) 

 -0.049 
0.551 

-0.147 
0.066 

-0.206 
0.016* 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig. (2-tailed) 

  -0.098 
0.118 

-0.157 
0.024* 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig. (2-tailed) 

   -0.058 
0.373 

ใช มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 39 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชครั้งแรก กับ ผูรับบริการที่มี

ประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.016* หมายความ
วา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการให
ความมั่นใจ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.206 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช
มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.024* หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ การใหความมั่นใจ นอยกวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.157 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการดูแลเอาใจใส โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.053 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส ไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 6 
H0 : เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 40 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีเพศแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

เพศ Χ  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ชาย 3.53 0.49 -0.543 0.587 ดานความเปนรูปธรรม 

ของการบริการ หญิง 3.56 0.45   
ชาย 3.51 0.48 -0.512 0.609 ดานความเชื่อม่ันไว 

วางใจได หญิง 3.54 0.45   
ชาย 3.34 0.46 -1.206 0.229 ดานการตอบสนองผูมา 

ใชบริการ หญิง 3.40 0.42   
ชาย 3.83 0.43 -1.001 0.318 ดานการใหความมั่นใจ 

แกผูมาใชบรกิาร หญิง 3.87 0.38   
ชาย 3.51 0.43 -1.907 0.057 ดานความเขาใจและ 

รูจักผูมาใชบรกิาร หญิง 3.59 0.37   
ชาย 3.55 0.38 -1.230 0.219 

รวม 
หญิง 3.59 0.34   

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 40  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานเพศมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ Independent 
Sample t-test ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.219 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน  
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สมมติฐานที่ 7 
H0 : อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 41 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

อายุ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ต่ํากวา 20 ป 3.39 0.71 1.387 0.238 
20 – 29 ป 3.57 0.46   
30 – 39 ป 3.54 0.41   
40 – 49 ป 3.56 0.44   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

50  ปขึ้นไป 3.60 0.42   
รวม  3.54 0.47   

ต่ํากวา 20 ป 3.45 0.73 0.621 0.648 
20 – 29 ป 3.48 0.46   
30 – 39 ป 3.54 0.43   
40 – 49 ป 3.54 0.39   

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

50  ปขึ้นไป 3.56 0.46   
รวม  3.52 0.47   

ต่ํากวา 20 ป 3.16 0.60 3.171 0.014* 
20 – 29 ป 3.43 0.44   
30 – 39 ป 3.36 0.40   
40 – 49 ป 3.38 0.42   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

50  ปขึ้นไป 3.45 0.39   
รวม  3.37 0.44   
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ตารางที่ 41 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

อายุ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ต่ํากวา 20 ป 3.84 0.58 1.431 0.223 
20 – 29 ป 3.80 0.37   
30 – 39 ป 3.89 0.37   
40 – 49 ป 3.80 0.41   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

50  ปขึ้นไป 3.94 0.38   
รวม  3.85 0.41   

ต่ํากวา 20 ป 3.40 0.66 1.929 0.105 
20 – 29 ป 3.54 0.36   
30 – 39 ป 3.54 0.35   
40 – 49 ป 3.58 0.40   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

50  ปขึ้นไป 3.61 0.31   
รวม  3.55 0.41   

ต่ํากวา 20 ป 3.45 0.59 1.578 0.179 
20 – 29 ป 3.56 0.34   
30 – 39 ป 3.57 0.30   
40 – 49 ป 3.58 0.33   

รวมทั้งหมด 

50  ปขึ้นไป 3.63 0.31   
* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

 
จากตารางที่ 41  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way  Analysis 
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.179 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา  ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.238 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรู
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คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไม
แตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได โดยใชสถิติ One-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.648 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-
Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.014* นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ แตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ                                               0.115 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.115 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาผูรับบริการที่
มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่ 42 
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ตารางที่ 42 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายุตอการรับรูคุณภาพการใหบริการดาน 
     การตอบสนองผูมารับบริการ โดยใชวิธีของ LSD (Least Significant Difference) 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 

ต่ํากวา 20 ป 
Sig. (2-tailed) 

 -0.274 
0.002* 

-0.209 
0.008* 

-0.228 
0.004* 

-0.290 
0.002* 

20 – 29 ป 
Sig. (2-tailed) 

  0.064 
0.322 

0.452 
0.491 

-0.016 
0.846 

30 – 39 ป 
Sig. (2-tailed) 

   -0.019 
0.728 

-0.080 
0.286 

40 – 49 ป 
Sig. (2-tailed) 

    -0.061 
0.420 

ตั้งแต 50 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 42 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 20– 

29 ป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.002* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป 
ไดรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 
ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.274 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.008* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการบริการ
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.209 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.004* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการบริการ
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.228 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 50 ป ขึ้นไป คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.002* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพ
การบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ ตั้งแต 50 ป ขึ้นไป ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.290 
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จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการ
รับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed)  
มีคาเทากับ 0.223 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน
มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมา
ใชบริการ ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการ
รับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.105 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมี
ผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใช
บริการ ไมแตกตางกัน  

 
สมมติฐานที่ 8 

H0 : ยานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตาง
กัน 

H1 : ยานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 43 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ น้ํามัน 
     PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

รถเกง 3.55 0.47 0.930 0.446 
รถกระบะ 3.50 0.40   
รถมอเตอรไซด 3.58 0.64   
รถตู 3.65 0.38   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

อ่ืน ๆ  3.56 0.32   
รวม  3.54 0.47   
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ตารางที่ 43  การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ น้ํามัน 
     PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

รถเกง 3.51 0.47 0.510 0.729 
รถกระบะ 3.52 0.40   
รถมอเตอรไซด 3.53 0.58   
รถตู 3.62 0.50   

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

อ่ืน ๆ  3.48 0.32   
รวม  3.52 0.47   

รถเกง 3.38 0.43 1.349 0.251 
รถกระบะ 3.40 0.38   
รถมอเตอรไซด 3.27 0.59   
รถตู 3.42 0.42   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

อ่ืน ๆ  3.23 0.38   
รวม  3.37 0.44   

รถเกง 3.89 0.41 2.129 0.076 
รถกระบะ 3.85 0.37   
รถมอเตอรไซด 3.72 0.48   
รถตู 3.86 0.45   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ  3.84 0.27   
รวม  3.85 0.41   

รถเกง 3.53 0.42 1.910 0.108 
รถกระบะ 3.57 0.35   
รถมอเตอรไซด 3.46 0.50   
รถตู 3.64 0.42   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ  3.73 0.30   
รวม  3.55 0.41   
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ตารางที่ 43  การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ น้ํามัน 
     PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

รถเกง 3.57 0.36 0.802 0.525 
รถกระบะ 3.57 0.29   
รถมอเตอรไซด 3.51 0.49   
รถตู 3.64 0.35   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ  3.57 0.22   
 
จากตารางที่ 43  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานยานพาหนะที่ใช

ประจํามีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ 
One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.525 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจําตางกันมี
ผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.446 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะ
ที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได โดย
ใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.729 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจํา
ตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL ดานความเชื่อม่ัน
ไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.251 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่
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ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.076 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะ
ที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการให
ความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.108 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะ
ที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความ
เขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

 
สมมติฐานที่ 9 

H0 : อาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : อาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 44 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน 
การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
อาชีพ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

นักเรียน/นักศกึษา 3.50 0.64 0.350 0.844 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.57 0.47   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.52 0.43   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.56 0.40   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

อ่ืน ๆ 3.63 0.43   
รวม  3.54 0.47   
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ตารางที่ 44 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
อาชีพ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

นักเรียน/นักศกึษา 3.48 0.66 0.632 0.640 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.56 0.46   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.53 0.40   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.52 0.40   

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

อ่ืน ๆ 3.25 0.32   
รวม  3.52 0.47   

นักเรียน/นักศกึษา 3.28 0.58 1.261 0.285 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.40 0.47   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.42 0.35   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.34 0.40   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

อ่ืน ๆ 3.25 0.37   
รวม  3.37 0.44   

นักเรียน/นักศกึษา 3.83 0.52 0.483 0.748 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.83 0.38   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.87 0.35   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.87 0.43   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ 3.63 0.43   
รวม  3.85 0.41   
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ตารางที่ 44 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
อาชีพ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

นักเรียน/นักศกึษา 3.44 0.58 1.786 0.131 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.54 0.39   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.61 0.29   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.55 0.39   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ 3.50 034   
รวม  3.55 0.41   

นักเรียน/นักศกึษา 3.51 0.53 0.680 0.606 
พนักงานบริษทั 
เอกชน/ธนาคาร 

3.58 0.35   

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.59 0.28   

ประกอบธุรกจิ
สวนตวั 

3.57 0.32   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ 3.45 0.13   
 
จากตารางที่ 44  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way  Analysis 
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.680 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.844 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
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คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไม
แตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานบีริการน้าํมัน PTPL ดานความเชือ่ม่ันไววางใจได โดยใชสถติ ิOne-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) คาเทากับ 0.640 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-
Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.285 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.748 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไม
แตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.131 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ไม
แตกตางกัน  

 

สมมติฐานที่ 10 
H0 : ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรบัรูคุณภาพการใหบริการ 

ไมแตกตางกนั 
H1: ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรบัรูคุณภาพการใหบริการ 

แตกตางกัน 
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ตารางที่ 45 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน     
     PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ประสบการณ
การมาใชบริการ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

ใชครั้งแรก 3.45 0.51 7.698 0.000** 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.42 0.54   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.55 0.41   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.72 0.39   

รวม  3.54 0.47   
ใชครั้งแรก 3.40 0.49 2.106 0.099 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.51 0.52   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.53 0.43   

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.60 0.43   

รวม  3.52 0.47   
ใชครั้งแรก 3.24 0.45 2.667 0.047* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.35 0.45   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.38 0.40   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.45 0.48   

รวม  3.37 0.44   
ใชครั้งแรก 3.81 0.49 1.61 0.324 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.91 0.46   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.84 0.33   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.81 0.41   

รวม  3.85 0.41   
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ตารางที่ 45 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน     
     PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ประสบการณ
การมาใชบริการ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

ใชครั้งแรก 3.38 0.55 3.646 0.013* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.55 0.44   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.56 0.34   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.61 0.35   

รวม  3.55 0.41   
ใชครั้งแรก 3.46 0.40 2.937 0.033* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.55 0.42   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.57 0.30   รวมทั้งหมด 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.64 0.33   

* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานประสบการณการ

มาใชบริการมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.033* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา  ผูรับบริการที่มีประสบการณการมา
ใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณการมาใชบริการที่มี
ผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-
tailed) มีคาเทากับ 0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการบริการแตกตางกัน   



109 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ                              0.000 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณการมา
ใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPLดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 46 

 
ตารางที่ 46  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการมาใชบริการตอคุณภาพ 
     การใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดยใชวิธีของ Tamhane 

ประสบการณการมาใช
บริการ 

ใชคร้ังแรก ใช 2 – 5 คร้ัง 
ใช 5 – 10 

คร้ัง 

ใชมากกวา 
10 คร้ังข้ึน

ไป 
ใชครั้งแรก 
Sig.( 2- tailed) 

 0.028 
1.000 

-0.103 
0.730 

-0.264 
0.010** 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig.( 2- tailed) 

  -0.131 
0.190 

-0.292 
0.000** 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig.( 2- tailed) 

   -0.161 
0.016* 

ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig.( 2- tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่ 46  พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก กับ 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.010* หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรู
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คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.264 

ผู รับบริการที่ มีประสบการณการมาใชบริการ  2–5 ครั้ ง  กับผูรับบริการที่ มี
ประสบการณ การมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 2–5 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการ
บริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการต่ํากวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.292 

ผู รับบริการที่ มีประสบการณการมาใชบ ริการ  5-10 ครั้ ง  กับผู รับบริการที่ มี
ประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป  คา Sig. (2-tailed)  มีคาเทากับ 0.016* 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 5-10 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการ
บริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.161 

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดาน
ความเชื่อม่ันไววางใจได โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.099 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอาชีพประสบการณการมาใชบริการมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.047* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ                                  0.019 

*P-Value ≤ 0.05 
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ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.019 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Games-Howell เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่ 47 
 
ตารางที่ 47 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการมาใชบริการตอคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการโดยใชวิธี Games-Howell 
ประสบการณการมาใช

บริการ 
ใชคร้ังแรก ใช 2 – 5 คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใชมากกวา 
10 คร้ัง 

ใชครั้งแรก 
Sig.( 2- tailed) 

 -0.106 
0.498 

-0.135 
0.233 

-0.209 
0.045* 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig.( 2- tailed) 

  -0.028 
0.953 

-0.103 
0.384 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig.( 2- tailed) 

   -0.075 
0.586 

ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig.( 2- tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 47 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก กับ 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.045* หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรู
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการ
มาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.209 

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการ
ใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ  One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.324 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดาน
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ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.013* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

       ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ                                     0.001 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Games-Howell เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่ 48 

 
ตารางที่ 48  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการมาใชบริการตอคุณภาพ      
     การใหบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยใชวิธี  Games-Howell 
ประสบการณการมาใช

บริการ 
ใชคร้ังแรก ใช 2 – 5 คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใชมากกวา 
10 คร้ัง 

ใชครั้งแรก 
Sig.( 2- tailed) 

 -0.165 
0.233 

-0.178 
0.136 

-0.225 
0.044* 

ใช 2 – 5 ครั้ง 
Sig.( 2- tailed) 

  -0.013 
0.994 

-0.059 
0.696 

ใช 5 – 10 ครัง้ 
Sig.( 2- tailed) 

   -0.046 
0.737 

ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig.( 2- tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตารางที่ 48  พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก กับ 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป  คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.044* หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรู
คุณภาพการบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการ มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.225 
 
ตารางที่ 49  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 

ปจจัยสวนบคุคล 
 

คุณภาพการบริการ 
เพศ อายุ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา 

อาชีพ 
ประสบการณ 
การมาใช
บริการ 

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม 
บรรยากาศของสถานีบริการ 

 /  / / 

ดานความเชื่อถือ    / / 

ดานการตอบสนอง  / / / / 

ดานการใหความมั่นใจ     / 

ดานการดูแลเอาใจใส  /  /  

หมายเหตุ: เครื่องหมาย / หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0                                
 

ตารางที่ 50 การสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน การรับรูคุณภาพการใหบริการ                     
ปจจัยสวนบคุคล 

 
คุณภาพการบริการ 

เพศ อายุ 
ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา 

อาชีพ 
ประสบการณ 
การมาใช
บริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     / 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได      

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  /   / 

ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ      

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ     / 

หมายเหตุ: เครื่องหมาย / หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0         



 

บทที่ 5 
บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการ

น้ํ า มัน  PTPL ที่ มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี การศึกษานี้เปนการศึกษาแบบสํารวจ 
(Survey)  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานครและสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  และเพื่อ
เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  ตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 
ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา คือ กลุมคนที่มาใชบริการน้ํามัน PTPL สาขา       
ทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี กลุมตัวอยาง กลุมคนที่มา
ใชบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานครและสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  จํานวน 400 คน 

 
กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

ในการศึกษาครั้งน้ีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาคุณภาพการบริการเฉพาะผูที่มาใชบริการ 
สถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร  จังหวัดกรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  โดยมีกรอบแนวความคิดในการศึกษาดังนี้ 

 
ตัวแปรอิสระ  ไดแก ปจจัยสวนบุคคล  ประกอบดวย 
1. เพศ  
2.  อายุ  
3.  ยานพาหนะ  
4.  อาชีพ 
5.  ประสบการณการใชบริการ 
 
ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย  
1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความความเชื่อม่ันไววางใจได 
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3.  การตอบสนองผูมาใชบริการ 
4.  การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 
5.  ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   
การศึกษาครั้งน้ีเปนแบบสํารวจ (Survey) ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลวิธีการ

แจกแบบสอบถาม คือ ผูศึกษาแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด พบวา มี
แบบสอบถามตอบกลับมาเปนจํานวน 400 ชุด คิดเปน 100 % และแบบสอบถามที่สมบูรณ
จํานวน 400 คิดเปน 100 % 

     
การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the 
Social Science) โดยมีสถิติที่เลือกใชดังน้ี โดยใชสัมประสิทธิแอลฟา(Coefficient) ของครอนบัค 
ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงพรรณนา Paired Samples T-Test, 
Independent Sample T-Test และ One-Way Analysis of Variance 

 
สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการ
น้ํ า มัน  PTPL ที่ มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี   สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

1.  จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการสวนใหญ เปน
เพศชาย คิดเปนรอยละ 52.50  อายุระหวาง 30–39  ป คิดเปนรอยละ 30.50 ใชยานพาหนะ
เปนรถเกง คิดเปนรอยละ 37.00 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร คิดเปนรอยละ 
29.80 และมีประสบการณในการใชบริการ 5-10 ครั้ง คิดเปนรอยละ 35.50 

2.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังกอนการใชบริการของผูรับบริการ  พบวา 
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการกอนใชบริการโดยรวม อยูในเกณฑมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.87  โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูมาใชบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ และดานการตอบสนองผูมาใชบริการ และเม่ือพิจารณา
รายดานพบวา 

     2.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ผูรับบริการใหคาดหวังกอนใช
บริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ใหการแตงกาย



116 

ของเจาหนาที่และพนักงานสุภาพเรียบรอย เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการไดอยางชัดเจน 
เจาหนาที่มีความรู ความสามารถใหบริการ และใหขอมูลที่ถูกตอง และ เครื่องมืออํานวยความ
สะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน  

 2.2  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได พบวา ผูรับบริการใหคาดหวังกอนใชบริการ
ระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การใหบริการที่เปนมาตรฐาน
ถูกตอง แมนยํา ความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี การ
ใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ เจาหนาที่สามารถสื่อสารไดอยางชัดเจน มีสัญญาณและ
ระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย และผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการปานกลาง 
คือ สถานที่ของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง 

 2.3  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใช
บริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก เจาหนาที่สามารถ
ตัดสินใจ  และแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี ถูกตองและรวดเร็ว  ใหบริการที่ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของผูรับบริการ เจาหนาที่ใหบริการติดตอกันอยางตอเน่ือง เม่ือทานตองการความ
ชวยเหลือ  มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ มีการแจงรายละเอียดที่ชัดเจน หองน้ํา
สะอาดรวมทั้งสะดวกและมีอยางพอเพียง  มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีราน
จําหนายสินคาพื้นเมืองและรานอาหาร และมีบริการทางการเงิน เชน ธนาคาร/ตู ATM/เครื่องรับ
ฝากเงิน  และผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการปานกลาง คือ สถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครือ่ง
หองน้ําสะอาด รวมทั้งสะดวกและมีอยางเพียงพอ  

 2.4  ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการใหความคาดหวัง
กอนใชบริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก 
เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจในการใหบริการ การใหความมั่นใจวาไดรับบริการที่  
เปนธรรม เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน และเจาหนาที่ มีความรู        
ความชํานาญ และตอบคําถามของผูรับบริการได  

 2.5  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการใหความคาดหวัง
กอนใชบริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก  
ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขาและออกใชเวลารอคอยนอย  ระเบียบและขั้นตอนการ
ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึงและเปนกันเอง อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอย 
สะอาดและพรอมใหบริการ การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารในการใหบริการอยาง
ตรงจุดและชัดเจน  จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตร สะดวกสําหรับผูรับบริการ  การจัดทํา
หองสําหรับผูสูบบุหร่ี มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม  และ ทิวทัศนและสิ่งแวดลอมภายใน
สถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น  
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 2.6  โดยสรุปผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็น
โดยรวมที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  

3.  จากการศึกษาระดับการรับรูหลังใชบริการของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการมี
ระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการหลังใชบริการโดยรวมอยูในเกณฑมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.57 โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได และดานการตอบสนองผูมาใชบริการ เม่ือพิจารณารายดานพบวา  

 3.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การแตงกายของ
เจาหนาที่และพนักงานสุภาพเรียบรอย เจาหนาที่มีความรู ความสามารถใหบริการ และใหขอมูล
ที่ถูกตอง เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการไดอยางชัดเจน และผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับปานกลาง คือ เครื่องมืออํานวยความสะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุก
ชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน  

 3.2  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใช
บริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การใหบริการที่เปน
มาตรฐานถูกตอง แมนยํา การใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ ความนาไวใจในคุณภาพ
การใหบริการ  เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  เจาหนาที่สามารถสื่อสารไดอยางชัดเจน  
และ ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมาก
ไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก มีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย และสถานที่ของ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง  

 3.3  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใช
บริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก เจาหนาที่สามารถ
ตัดสินใจและแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางดีถูกตองและรวดเร็ว  ใหบริการที่ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของผูรับบริการ  มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ เจาหนาที่ให 
บริการติดตอกันอยางตอเนื่องเม่ือทานตองการความชวยเหลือ และผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก มีการแจง
รายละเอียดที่ชัดเจน หองนํ้าสะอาดรวมทั้งสะดวกและมีอยางพอเพียง  มีบริการลางอัดฉีด
เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง  มีรานจําหนายสินคาพื้นเมืองและรานอาหาร และมีบริการทางการเงิน 
เชน ธนาคาร/ตู ATM/เครื่องรับฝากเงิน และสถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครื่อง หองนํ้าสะอาดรวมทั้ง
สะดวกและมีอยางเพียงพอ  

 3.4  ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก 
เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจในการใหบริการ เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยาง
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เทาเทียมกัน เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน และเจาหนาที่มีความรู ความ
ชํานาญ และตอบคําถามของผูรับบริการได  

 3.5  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ระยะเวลา
ระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขาและออกใชเวลารอคอยนอย  ระเบียบและขั้นตอนการใหบริการ 
มีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน  เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพูดจาสุภาพมีอัธยาศัยไมตรี   
เอาใจใสอยางทั่วถึงและเปนกันเอง อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอยสะอาดและ
พรอมใหบริการ และผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับ
จากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารในการ
ใหบริการ อยางตรงจุดและชัดเจน จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตรสะดวกสําหรับ
ผูรับบริการ มีการจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหรี่มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม  และ ทิวทัศนและ
สิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น  

 3.6  สรุปผูรับบริการมีการรับรูหลังใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็นโดยรวมที่มีตอ
การบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  

4. จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังกอนใชบริการกับระดับการรับรู
หลังใชบริการของผูรับบริการ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีระดับความ
คาดหวังกอนใชบริการและระดับการรับรูหลังใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1  เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน          

สมมติฐานที่ 2  อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน 

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ผูรับบริการที่มีอายุ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน  โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความ
คาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอย
กวา ผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 ป อายุ 30–39 ป อายุ 40–49 ป และมากกวา 50 ปขึ้นไป 

ดานความนาเชื่อถือ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตางกัน 
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ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุ 
ต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองนอยกวา ผูรับบริการที่มี
อายุ 20–29 ป อายุ 30–39 ป อายุ 40–49 ป และมากกวา 50 ปขึ้นไป 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไมแตกตางกัน 

ดานการดูแลเอาใจใส ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุ
ต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานดูแลเอาใจใสนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 
40–49 ป  

สมมติฐานที่ 3 ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน  

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ผูรับบริการที่มีอายุ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณ
และสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ไมแตกตางกัน 

ดานความนาเชื่อถือ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตางกัน 

ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่ใชรถ
เกง รถกระบะ รถมอเตอรไซด และรถตู มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง
มากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไมแตกตางกัน 

ดานดูแลเอาใจใส ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานดูแลเอาใจใส ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 3 อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน 

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ  ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณ
และสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/
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นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของ
สถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 

ดานความนาเชื่อถือผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่เปน
นักเรียน /นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือนอยกวา 
ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 

ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่เปน
นักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการ
กับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไมแตกตางกัน  

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส แตกตางกัน โดยที่  

ผูรับบริการที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ดานการดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ  

ผูรับบริการที่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการ
ดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ 

ผูรับบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการดูแล
เอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ 

สมมติฐานที่ 5 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการแตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน  

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ  ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการใช 5–10 ครั้ง 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
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ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่ มี
ประสบการณการใช 5–10 ครั้ง 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่ มี
ประสบการณการใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานความนาเชื่อถือ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือแตกตางกัน  

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานความนาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้ง   
ขึ้นไป 

ผูรับบริการที่มีประสบการณใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดาน
ความนาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน โดยที่
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง  มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการบริการดาน
การใหความมั่นใจนอยกวาผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง  มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
การใหความมั่นใจ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานการดูแลเอาใจใส ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส ไม
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 6 เพศตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผลการศึกษา
พบวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
โดยรวมและทุกดาน ไมแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 7 อายุตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผลการศึกษา
พบวา อายุตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมไม
แตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน พบวา  
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ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูมาใชบริการ ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีการ
รับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีการรับรูคุณภาพการ
บริการแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวาผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต  20 ป ขึ้นไป 

สมมติฐานที่ 8 ยานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
บริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจํา
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวมและทุกดานไมแตกตาง
กัน 

สมมติฐานที่ 9 อาชีพตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมและทุกดานไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 10 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน เม่ือพิจารณา
รายดาน พบวา 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการแตกตางกัน  โดยที่ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรูคุณภาพ
การบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป   

ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 2–5 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 
10 ครั้งขึ้นไป  

ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 5-10 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 
10 ครั้งขึ้นไป 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  ผูรับบริการที่มีอาชีพประสบการณการมาใชบริการมีผล
ตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมี
ผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการแตกตาง
กัน โดยที่ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรูคุณภาพการบริการดาน
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การตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการ ไมแตกตางกัน 

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใช
บริการแตกตางกัน โดยที่ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรูคุณภาพ
การบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการ มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

 
อภิปรายผลการศึกษา 

ผลจากการศึกษา 
1.  การเปรียบเทียบความคาดหวังกอนใชบริการและการรับรูหลังใชบริการของ

ผูรับบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขา ทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขา
มวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการโดยรวมแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการมี
ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL กอนใชบริการในทุกดาน
อยูในเกณฑที่มากแตเม่ือผูรับบริการมีการรับรูหลังใชบริการแลวกลับพบวามีบางดานอยูใน
เกณฑปานกลาง และโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในเกณฑที่ลดลงกวาเดิม อาจเนื่องมาจากการ
ติดตอสื่อสารดวยการบอกเลาคําพูด การบอกเลาตอกันมาจากญาติ เพ่ือนบานหรือคนรูจัก 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่เคยไปใชบริการในสถานบริการแหงน้ันมาแลว ทําใหผูฟงเกิด
ความหวังวาจะไดรับสิ่งที่ดีๆ ตามที่ไดรับทราบมา หรือการติดตอสื่อสารจากภายนอก (External 
Communications) เปนสื่อสําคัญอยางหนึ่งทําใหผูใชบริการเกิดความคาดหวังตอการบริการ 
สวนมากจะอยูในรูปแบบการโฆษณา ประชาสัมพันธ (Parasurman ; Zeithaml ; and Berry. 
1999) จึงอาจทําใหคาเฉลี่ยที่ลดลงกวาเดิม  นอกจากนี้สิ่งที่ผูรับบริการตองการ คือ การใหดวย
เหตุผลและการบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจในพฤติกรรมมนุษยโดยยึดถือความพอใจความ
ตองการของผูรับบริการ (ผูรับบริการ) เปนหลักโดยที่ผูใหบริการ จะตองมีความพรอมทั้งดาน
รางกาย จิตใจ ไหวพริบ และปฏิภาณอยูตลอดเวลา (ดนัย เทียนพุฒ.  2543) เม่ือพิจารณา
คุณภาพการใหบริการรายดานแลวพบวา 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูรับบริการมีความคาดหวังกอน
ใชบริการและการรับรูหลังใชบริการในเกือบทุกขออยูในเกณฑที่มาก ยกเวน เร่ืองเครื่องมือ
อํานวยความสะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดีพรอมใชงาน ที่การรับรู
หลังการใชบริการมีคาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง ซึ่งอาจจะเปนเพราะความแตกตาง
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ระหวางสถานีบริการที่อยู ในตางจังหวัดกับสถานีบริการที่อยู ในกรุงเทพมหานคร  มี
สภาพแวดลอมและความจําเปนในการใชเครื่องมือหรืออุปกรณตาง ๆ ไมเหมือนกัน และการที่
ผูรับบริการที่เคยรับบริการน้ํามันจากสถานีบริการ PTPL ที่อยูในกรุงเทพมหานคร จะไดรับรู
และทราบขอมูลเกี่ยวกับเคร่ืองอํานวยความสะดวกและอุปกรณตาง ๆ อยูในสภาพที่ดีพรอมใช
งาน แตเม่ือเขารับบริการน้ํามันจากสถานบริการ PTPL ที่อยูตางจังหวัดอาจจะพบกับสภาพที่
เครื่องมือหรืออุปกรณบางอยางไมมี หรืออยูในสภาพที่เกา ทรุดโทรม ก็จะทําใหการรับรูหลังใช
บริการมีคาเฉลี่ยที่ลดลง  

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) ผูรับบริการมีความคาดหวังกอนและหลัง
การรับรูอยูในเกณฑที่มาก ยกเวน เร่ืองการมีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่
ทันสมัย ที่หลังการรับรูมีคาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง ซึ่งแสดงใหเห็นวา สภาพสังคม
ในปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงทางดานตาง ๆ มากมาย ไมวาจะเปนทางดานเศรษฐกิจ สังคม 
การศึกษา ที่สงผลกระทบใหมีมิจฉาชีพเกิดขึ้น ผูรับบริการจึงมีความตองการหรือคาดหวังใหสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL มีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย เพ่ือปองกันภัยที่อาจเกิดขึ้นได
กับรถ หรือทรัพยสินของผูรับบริการ  ซึ่งเปรียบเสมือนกับสถานนีบริการน้ํามัน PTPL ไดใหบริการตอ
สิ่งของของผูใชบริการ (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) แทนที่จะใหบริการดานน้ํามันเพียง
อยางเดียว และสอดคลองกับความหมายของการบริการ ของ ดิกชันนารี ออฟ ของลองแมน 
(Longman. 1995) ที่กลาววา การบริการ หมายถึง การจัดหาใหซึ่งสิ่งที่ตอบสนองตอความ
จําเปน หรือความตองการของประชาชน  

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ (Responsiveness) ผูรับบริการมีความคาดหวัง
กอนและหลังการรับรูอยูในเกณฑที่มาก ยกเวน เร่ืองการมีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง 
รานอาหาร การบริการตู ATM ธนาคาร บริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง มีการแจง
รายละเอียดที่ชัดเจน หองนํ้าที่สะอาดรวมทั้งสะดวกและมีอยางเพียงพอ ที่หลักการรับรูมี
คาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง อาจเนื่องมาจาก ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal 
Need) แตละคนจะมีความคาดหวังและความตองการจําเปนพ้ืนฐานตางกันออกไปขึ้นอยูกับ
พ้ืนฐานและภูมิหลังของแตละคน (Parasurman ; Zeithaml ; and Berry. 1999) เชน สถานี
บริการที่อยูในตางจังหวัดก็ไมจําเปนตองมีธนาคาร มีแตตู ATM มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง 
หรือสถานีบริการที่อยูเขตกรุงเทพมหานคร ก็ไมมีความจําเปนตองมีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง 
มีตู ATM ก็สามารถสรางความสะดวกใหกับผูรับบริการไดเชนเดียวกัน 

ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ (Assurance) ผูรับบริการมีความคาดหวัง
กอนและหลังการรับรูอยูในเกณฑที่มากเชนเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับ ลาวัลย ปุกหุต (2548) 
วิจัย เร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของผูเขารับการฝกอบรมที่มีตอคุณภาพการบริการของ
สถาบันพัฒนาบุคลิกภาพ จอหน โรเบริต เพาวเวอรส พบวา ผูเขารับการฝกอบรม มีความ
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คาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยมีความคาดหวังดานความ
ไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) มากที่สุด 

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ (Empathy) ผูรับบริการมีความคาดหวังกอน
และหลังการรับรูอยูในเกณฑที่มาก ซึ่งสอดคลองกับ ภคพล  ภุมรานนท (2548) ไดศึกษาเชิง
ประจักษการสงมอบคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรูผลลัพธการบริการ
ของนักศึกษาในโรงเรียนอาชีวศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา นักศึกษามีความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางสูง  ยกเวน จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตร 
สะดวกสําหรับผูรับบริการ การจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหร่ี มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม การ
ใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารในการใหบริการอยางตรงจุดและชัดเจน ทิวทัศนและ
สิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมร่ืน ที่หลักการรับรูมี
คาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง ซึ่งอาจมาจากหลายปจจัย เชน ดานผูรับบริการมีความ
แตกตางระหวางบุคคล ความจําเปนพ้ืนฐานไมเหมือนกัน  ทางดานผูบริการก็อาจมีความจําเปน
ทั้งในเรื่องสถานที่ ตนทุน ทําใหการรับรูหลังการใชบริการมีคาเฉลี่ยลดลง  

2.  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสถานีสถานีบริการน้ํามัน PTPL
สาขา ทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และ สาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ตามปจจัยสวน
บุคคลของผูใชบริการ ดังนี้ 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ไม
แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ อนุวัลวัฎ บรรลุทางธรรม (2544) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใช
บริการรถไฟฟา (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบวาผูใชบริการที่มี เพศ 
สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน มีความคาดหวังในการบริการและ
คุณภาพใหบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ การศึกษาและรายไดที่มีความ
แตกตางกันรับรูเรื่องคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน   

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
โดยรวม ไมแตกตางกัน  เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน
ความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ และดานความเขาใจและรูจัก  
ผูมาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับ อนุวัลวัฎ  บรรลุทางธรรม (2544) ไดทําการศึกษาคุณภาพการ
ใชบริการรถไฟฟา (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ 
การศึกษา และรายไดที่มีความแตกตางกัน รับรูเร่ืองคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
ยกเวนดานอาชีพ และสถานภาพครอบครัว   

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอคุณภาพ
การใหบริการแตกตางกัน และยังพบอีกวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการต่ํากวา ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไป ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจาก พนักงานที่ใหบริการมีอายุที่ใกลเคียงกับผูรับบริการ ดังที่เห็นไดตามสถานีบริการ
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ทั่ว ๆ ที่มีพนักงานบริการอายุต่ํากวา 25 ป จึงทําใหผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป รูสึกวา
ตนเองไดรับบริการในดานนี้ไมเต็มที่ เหมือนกับผูที่มีอายุมากกวา นอกจากนี้การบริการที่จะทํา
ใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจยังขึ้นอยูที่ตัวผูรับบริการเองดวย โดยที่ตัวผูรับบริการนั้น
จะตองมีสวนรวมหรือมีบทบาทในการบริการและตองมีการเผชิญหนากับการบริการ ซึ่งจะเปน
การที่ทั้งผูใหบริการและผูรับบริการมีปฏิสัมพันธตอกัน จะมีมากหรือนอยก็ขึ้นอยูกับความ
แตกตางของระดับการมีสวนรวมของผูใชบริการกับการบริการ แตทั้งน้ียิ่งผูใชบริการมีชวงเวลา
เผชิญหนากับการบริการในระยะเวลานานหรือบอยครั้งเทาใด ก็ยิ่งจะทําใหมีระดับการมีสวนรวม
ของผูใชบริการกับการบริการมากขึ้นเทานั้น (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  2549) จะสงผลให
ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจในการบริการครั้งนี้ดวย 

ปจจัยดานยานพาหนะและอาชีพ ผูรับบริการที่มียานพาหนะหรืออาชีพตางกันมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน เพราะผูรับบริการมีความตองการหรือมีความจําเปนในการ
ที่จะเติมน้ํามันในสถานีบริการแหงนี้ ประกอบกับผูใหบริการสามารถทําใหผูรับบริการไดรับ
บริการเปนไปตามคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง และสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบ 
สนองตามประสงค (พิรุณ รัตนวนิช.  2543) ของยานพาหนะทุกประเภทหรือของผูรับ บริการ
ทุกอาชีพ   

ปจจัยดานประสบการณการใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการที่
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ โดยรวมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา การ
ใชบริการที่ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ แตกตางกัน  และผูรับบริการที่
มีประสบการณการใชบริการที่ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน ไดแก ดาน
ความเชื่อมันไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  

ผูรับบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ไดรับรูคุณภาพการใหบริการดานความเปน
รูปธรรมของการบริการดีกวา ผูรับบริการนอยกวา 10 ครั้งลงไป  ไดรับการใหบริการดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการดีกวา ผูรับบริการเปนครั้งแรก และผูรับบริการเปนครั้งแรก  ไดรับการ
ใหบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการ 2 ครั้งขึ้นไป ทั้งน้ี
เน่ืองมาจาก การที่ผูรับบริการมีประสบการณในการใชบริการ แลวจําฝงใจในภาพลักษณของ
องคกร หรือสถานีบริการน้ํามันในทางบวก  (เรวดี ศิรินคร.  2541) หรือไดรับทราบขอมูลที่บอก
ตอกันมาแลวมาใชบริการ ก็ไดรับความพึงพอใจตามที่ไดรับขอมูลมา นอกจากนี้การที่
ผูรับบริการที่มีประสบการณใชบริการมากกวา 1 ครั้ง ทําใหมีปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการกับ
ผูใหบริการ ดังที่ บราวน  (Brown.  1969)  กลาววา “การใหบริการจะตองใหพนักงานเติมนํ้ามัน
ของสถานีบริการ เขาใจถึงการปฏิบัติที่จะตองคํานึงความตองการของผูใชบริการ ใหมากเทา
เทียมกับอุปกรณที่ใชที่ทันสมัยกัน” จึงสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ทางดานความเปน
รูปธรรม การตอบสนอบผูมาใชบริการ ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการมีความแตกตางกัน แต
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ดานความเชื่อม่ันไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการไมแตกตางกัน เพราะ
ผูรับบริการตองมีความเชื่อม่ันไววางใจและมีความมั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีจากสถานี
บริการแหงนี้ จึงเขามาใชบริการ  

นอกจากนี้การที่ผูรับบริการมีการเขามาใชบริการมากกวา 1 ครั้งขึ้นไปยอมมี
ปฏิสัมพันธกับผู ใหบริการมากกวาผูที่ มีประสบการณนอยกวา 1 ครั้ง โดยเฉพาะผูที่ มี
ประสบการณเขามาใชบริการมากกวา 10 ครั้ง ก็ยิ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ มีการ
เผชิญหนากับการบริการในระยะเวลานาน หรือบอยครั้งเทาใด ก็ยิ่งจะทําใหมีระดับการมีสวน
รวมของผูใชบริการกับการบริการมากขึ้นเทานั้น (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) จึงอาจสงผล
ใหผูรับบริการไดรับคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ และดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ แตกตางกัน 

 
ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ที่
มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขา
มวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  มีคาเฉลี่ยในอัตราที่ลดลงเล็กนอย จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

1.  คุณภาพการใหบริการ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) จะเห็นวาความคาดหวังของ

ผูรับบริการกอนการรับบริการและหลังรับรูการบริการ มีคาเฉลี่ยที่ลดลง ดังนั้นผูประกอบการ
ควรสรางความมั่นใจ หรือสรางความประทับใจ โดยใหเจาหนาที่และพนักงานไดเขารับการ
ฝกอบรม ในเรื่องการแตงกาย การบริการที่สุภาพเรียบรอย การใหขอมูลที่ถูกตอง ชัดเจน การ
ใชเครื่องมือ อุปกรณตาง ๆ ตลอดจนมีการตรวจสภาพของวัสดุอุปกรณที่เกี่ยวกับการใหบริการ
เปนประจํา อยางสม่ําเสมอ  

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการมี
สัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย   ปรับปรุงและพัฒนาสถานที่ของสถานี
บริการ PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง เพ่ือสรางความเชื่อม่ันไววางใจเมื่อผูรับบริการ
เขามาใชบริการ  

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ (Responsiveness) ผูประกอบการควรปรับปรุงภูมิ
ทัศนของสถานีบริการใหมีสถานที่สําหรับนั่งรอ มีรานอาหาร มีตูเอทีเอ็ม มีหองนํ้าสะอาด
เพียงพอ และมีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง เพ่ือสรางความประทับใจ ความสะดวก 
ใหกับผูรับบริการ  

ดานการใหความมั่นในแกผูมาใชบริการ (Assurance)  โดยทั้งกอนรับบริการและหลัง
รับบริการอยูในเกณฑมา แสดงวาคุณภาพการใหบริการดานนี้มีคุณภาพมาก ผูประกอบการก็
ควรรักษาคุณภาพดานนี้ไว หรือพัฒนาคุณภาพดานนี้ใหมากขึ้น โดยมีการฝกอบรมเจาหนาที่/
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พนักงาน ในเรื่องของการใหบริการเปนประจํา สม่ําเสมอ มีการประกวดแขงขัน ใหรางวัลสําหรับ
เจาหนาที่/พนักงานที่มีคุณภาพ เพ่ือสรางขวัญและกําลังใจ  

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ (Empathy) ผูประกอบการควรพัฒนาติดตั้ง
อุปกรณที่ทันสมัย เชน จอตารางแสดงราคาน้ํามัน เพ่ือใหผูรับบริการเห็นไดชัดเจน ซึ่งจะแสดง
ใหเห็นถึงผูประกอบการมิไดเอาเปรียบผูรับบริการหรือปายที่มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
ขาวสารในการใหบริการอยูในตําแหนงที่เห็นไดชัดเจน มีการประชาสัมพันธที่ตรงจุดประสงค 
เพ่ือดึงดูดความสนใจของผูรับบริการใหมารับบริการเสริมในดานอ่ืน ๆ ดวย 

2.  ปจจัยสวนบุคคลดานอายุและประสบการณการใชบริการ ผูประกอบการควร
ฝกอบรมใหเจาหนาที่/พนักงาน ใหความสนใจและใหการบริการกับผูรับบริการอยางเสมอภาค
กันทุกอายุ ทุกครั้งที่ผูรับบริการเขามาใชบริการ เพ่ือใหผูรับบริการเห็นวาผูประกอบการให
ความสําคัญกับผูรับบริการเหมือนกัน ทั่วหนากัน จะสรางความประทับใจ ทําใหผูรับบริการ
กลับมารับบริการใหม และอาจจะบอกกลาวตอๆ กันไป จะทําใหสถานีบริการมีชื่อเสียงเปนที่
ยอมรับ รูจักกับบุคคลทั่วไปมากยิ่งขึ้น 

จากขอเสนอแนะดังกลาว จะสงผลใหคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการแหงน้ีมี
คุณภาพมากยิ่งขึ้น ดังที่  

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 
ไดกลาวไววาการที่ผูบริหารในองคการแหงการบริการที่พรอมจะกาวไปสูคุณภาพการบริการ 
จะตองตระหนักถึงขอพึงกระทําที่สําคัญ 3 ขอ ดังตอไปน้ี 

1.  จับตาในการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ 
2.  พิสูจนหรือระบุสาเหตุที่คุณภาพการบริการเกิดความลมเหลว 
3.  ดําเนินการหาแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
Brown (1969) กลาววา สถานีบริการน้ํามันควรใหการบริการแกผูเขามาใชบริการ

หลายๆ ดาน ทั้งทางรางกาย จิตใจ อารมณและสังคม โดยมีเครื่องมือเครื่องใชทันสมัยอยาง
เพียงพอ ซึ่งการใหบริการจะตองใหพนักงานเติมน้ํามันของสถานีบริการ เขาใจถึงการปฏิบัติที่
จะตองคํานึงความตองการของผูใชบริการใหมากเทาเทียมกับอุปกรณที่ใชที่ทันสมัยกัน 

Millet, John D.  (1954) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการ คือ การสรางความ
พึงพอใจใหกับผูใชบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการ  โดยที่ผูใหบริการตองมีการใหบริการดังนี้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค ผูรับบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กันและไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2.  การใหบริการอยางทันเวลา  
3.  การใหบริการอยางเพียงพอ 
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง  
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5.  การใหบริการอยางกาวหนา  
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
1.  ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบสถานีบริการนํ้ามัน PTPL   ที่อยูในสาขา

ตางจังหวัด กับสาขาที่อยูในกรุงเทพมหานคร หรือปริมณฑล เพ่ือใหผูประกอบการใหทราบขอ
แตกตางของคุณภาพการใหบริการ หรือแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL  

2.  ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหวางสถานีบริการน้ํามันอ่ืนๆ ที่อยูภายในพื้นที่
เดียวกัน เพ่ือใหทราบถึงจุดเดน และจุดดอย ของสถานีบริการน้ํามัน จะไดเกิดการพัฒนา
ปรับปรุงแกไข ที่จะสงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามการวิจัย 
การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL  ที่มีตอ
การบริการของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

และ สาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบรุี   
 

 --------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
  

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึง่ของวิชาการศึกษาคนควาอิสระ ในหลักสูตรปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร สถาบันเทคโนโยลี-ไทยญีปุ่น ผูศึกษาใคร
ขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงและครบทุกขอ โดยขอมูล
ทั้งหมดนี้จะใชประโยชนในการศึกษาเทานั้น  และจะไมมีผลกระทบใดๆ จากการตอบแบบสอบ
นี้ ทั้งสิ้น 
  

ผูวิจัย ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางมาก ที่กรุณาสละเวลาอันมีคาของทานในการ
ตอบแบบสอบถามนี้ และขอใหทานเดินทางโดยสวัสดิภาพ ในทุกเสนทางที่ทานตองการเดินทาง 
รวมทั้งประสบกับความสําเร็จตลอดไป   
 
               นางสาวชื่นกมล  ทพิยไพฑูรย 
    นิสิตปริญญามหาบัณฑิต สาขาการจดัการวิสาหกิจสําหรับผูบรหิารธุรกิจ รุน EEM 1 
                สถาบันเทคโนโลย ี– ไทยญี่ปุน 
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แบบสอบถามประกอบดวย 3 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการ  
           น้ํามัน PTPL สาขา ทีพีไอทาวเวอร กทม. และสาขา มวกเหล็ก จ.สระบรุี         
ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะอื่น ๆ 

 
สวนที่ 1     แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง   โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชอง    ที่ตรงกับตัวทานมากที่สุด 
 
 
1. เพศ :     1. ชาย    2. หญิง 

 
2. อายุ :     1. ต่ํากวา 20 ป   2. 20 – 29 ป 
    3. 30 – 39 ป     4. 40 – 49 ป 
    5. ตั้งแต 50 ปขึ้นไป 
 
3. ยานพาหนะที่ใชประจํา :  1. รถเกง    2. รถกระบะ 
    3. รถมอเตอรไซด   4. รถตู 
    5.อ่ืนๆ (โปรดระบุ................................................... 
 
4. อาชีพ:   1. นักเรียน/นักศึกษา  2. พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 
   3. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  4. ประกอบธุรกจิสวนตวั 
   5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................... 
 
5. ประสบการณการมาใชบริการ: 
          1. ใชบรกิารเปนครั้งแรก   2. ใชบริการ 2-5 ครั้ง 
   3. ใชบรกิาร 5-10 ครั้ง     4. ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
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สวนที่ 2   แบบสอบถามความคาดหวังการรับรูตอการบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง   โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ตรงกับระดับความคิดเห็นและ          

ความพึงพอใจของทานมากที่สุด คะแนนวัดความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ
มี 5 ระดับ ดังนี้ 

 คะแนน         ระดับวัดความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ 
     5     ระดับมากที่สดุ 
     4         ระดับมาก 
     3            ระดับปานกลาง 
     2             ระดับนอย 
     1            ระดับนอยที่สดุ 

ระดับความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับการรับรู 
หลังใชบริการ ลํา 

ดับที ่
ทานมีความคิดเห็นในคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด  
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)      

6 
การแตงกายของเจาหนาที่และพนักงานสภุาพ
เรียบรอย 

          

7 
เจาหนาที่มีความรูความสามารถใหบริการ และ
ใหขอมูลที่ถูกตอง 

          

8 
เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการไดอยาง
ชัดเจน 

          

9 
เครื่องมืออํานวยความสะดวกและอุปกรณใน
การตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใช
งาน 

          

ความเชื่อมั่นไววางใจได  (Reliability)      

10 การใหบริการที่เปนมาตรฐาน ถูกตอง แมนยํา           
11 การใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ           
12 ความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ           
13 เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี           
14 เจาหนาที่สามารถสื่อสารไดอยางชัดเจน           
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ระดับความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับการรับรู 
หลังใชบริการ ลํา 

ดับที ่
ทานมีความคิดเห็นในคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด  
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

15 
มีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่
ทันสมัย 

          

16 
สถานที่ของสถานีบริการน้าํมัน PTPL มีความ
สวยงามและปลอดภัยสูง 

          

การตอบสนองผูมาใชบริการ (Responsiveness)      

17 
เจาหนาที่สามารถตัดสินใจและแกไขปญหา
เฉพาะหนาไดอยางดี ถูกตอง และรวดเรว็ 

          

18 
ใหบริการที่ถกูตองตรงตามวัตถุประสงคของ
ผูรับบริการ 

          

19 
เจาหนาที่ใหบริการติดตอกนัอยางตอเน่ือง เม่ือ
ทานตองการความชวยเหลอื 

          

20 มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ           

21 
มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง และรานอาหาร 
และมีบริการทางการเงิน เชน ธนาคาร /ตูATM /
เครื่องรับฝากเงิน  

          

22 มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง           

23 
มีการแจงรายละเอียดที่ชัดเจน ปาย รวมทั้ง
สัญญลักษณตางๆ ดูงายตอการเขาใจ 

          

24 
สถานที ่เกาอ้ีนั่งรอเคร่ือง หองน้ําสะอาด 
รวมทั้งสะดวก และมีอยางพอเพียง 

          

การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ (Assurance)      

25 
เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจในการ
ใหบริการ 

          

26 
เจาหนาที่มีความรู ความชาํนาญ และตอบ
คําถามของผูรับบริการได 
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…………………………………………………………………………………………. 
 
 

ระดับความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับการรับรู 
หลังใชบริการ ลํา 

ดับที ่
ทานมีความคิดเห็นในคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด  
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

27 
เอาใจใสใหบรกิารตอผูรับบริการอยางเทาเทียม
กัน 

          

28 การใหความมัน่ใจวาไดรับบริการที่เปนธรรม           

ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  (Empathy)      

29 
ระเบียบและขัน้ตอนการใหบริการมีความสะดวก
รวดเร็วและไมซับซอน 

          

30 ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขาและ
ออกใชเวลารอคอยนอย 

          

31 จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลติร สะดวก
สําหรับผูใชบริการ 

          

32 อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพ
เรียบรอย สะอาด และพรอมใหบริการ 

          

33 การจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหรี่ มีตรงจุดที่
เพียงพอ และเหมาะสม  

          

34 การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารใน
การใหบริการอยางตรงจุด และชัดเจน 

          

35 เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มี
อัธยาศัยไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึง และเปน
กันเอง 

          

37 ทิวทศัน และสิ่งแวดลอมภายในสถานีบรกิาร
น้ํามัน PTPLโดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น 

          

ความคิดเหน็โดยรวมทีท่านมีตอการบริการของ
สถานีบริการนํ้ามัน PTPL 

          

38 
ความคิดเห็นในการใหบริการโดยรวมของสถานี
บริการนํามัน PTPL 
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…………………………………………………………………………………………. 
 
 
สวนที่ 3     ขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 

1.  ทานพบปญหาและอุปสรรคใดบางจากการใชบริการของสถานีบริการ PTPL 
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 
 
2.   ทานมีขอเสนอแนะอยางไรเกี่ยวกับคณุภาพบริการของสถานีบรกิารน้ํามัน PTPL 
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 

 
 

************************* 
* ขอขอบพระคุณอยางสงูที่กรุณาตอบแบบสอบถาม *  
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