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สถานีบริการน้ํามัน พีทีพีแอล กรณีศึกษา บริษัทน้ํามันพีทีพีแอล จํากัด.  อาจารย
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การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ  เปรียบเทียบ

การรับรูและการคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ และศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอ
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL กลุมตัวอยาง ไดแก ผูที่เขาใชบริการใน
สถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี จํานวน 400 คน สาขาละ 200 คน เครื่องมือที่ใชคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก รอยคา ความถี่ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตฐาน Paired Samples  
T-Test, Independent Sample T-Test และ One-way Analysis of Variance  

ผลการศึกษาพบวาผูรับบริการสวนใหญ เปนเพศชาย อายุระหวาง 30–39  ป ใช
ยานพาหนะเปนรถเกง ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร และมีประสบการณ
ในการใชบริการ 5-10 ครั้ง  ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการกอนใช
บริการ หลังใชบริการโดยรวม อยูในเกณฑมาก  ความคาดหวังกอนใชบริการและระดับการ
รับรูหลังใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการโดยรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการที่มีอายุ  ยานพาหนะที่ใชประจํา 
อาชีพ และประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมแตกตางกัน  ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ยานพาหนะที่ใชประจําและอาชีพตางกันมีผล
ตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมไมแตกตางกัน  ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
           เกี่ยวกับผลการศึกษาองคกรธุรกิจควรใหบริการฝกอบรมที่มีคุณภาพใหกับ
พนักงานในทุกระดับโดยเฉพาะพนักงานผูที่มีจุดติดตอกับลูกคา นอกจากนี้พนักงานไดมี
สวนรวมแสดงความคิดเห็นเพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดียิ่งขึ้นและ
ประทับใจผูมาเขารับบริการและกลับมาใชอีกในครั้งตอไป 
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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 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ภาพรวมองคกร 
บริษัท น้ํามัน PTPL จํากัด เปนบริษัทในเครือบริษัท PTPL จํากัด มหาชน ซึ่งดําเนิน

ธุรกิจ ปโตรเคมีครบวงจร โดยผูบริหารในขณะนั้นมีความตองการที่จะทําธุรกิจปโตรเคมีใหครบ
วงจร จึงมีการสรางโรงกลั่นนํ้ามัน เพ่ือนําวัตถุดิบที่ไดมาผลิตเม็ดพลาสติก เม่ือมีการสรางโรงกลั่น
น้ํามันจึง จํา เปนที่จะตองมีการขยายธุรกิจ เพื่อจัด จําหนายน้ํามันสํา เร็จรูป  จึงมีการ
จัดตั้ง   บริษัท น้ํามัน PTPL จํากัด ขึ้นเม่ือวันที่ 15 สิงหาคม 2532 โดยมีทุนจดทะเบียน 
2,000,000,000 บาท เพื่อดําเนินธุรกิจจําหนายน้ํามันสําเร็จรูปจากโรงกลั่น ในรูปแบบของ
สถานีบริการน้ํามัน โดยน้ํามันสําเร็จรูปที่จําหนายจะประกอบดวย น้ํามันเบนซิน น้ํามันดีเซล 
และน้ํามันหลอลื่น  

สําหรับการศึกษาครั ้ง นี ้จะกลาวถึง เฉพาะธ ุรกิจสถานีบร ิการน้ําม ัน  PTPL 
เนื่องจากผูศึกษาตองการจะศึกษาขอมูลที่เกิดขึ้นในสถานีบริการน้ํามันเทานั้น ซึ่งจะไม
เกี่ยวของกับการดําเนินงานของสํานักงานใหญ 

 
ลักษณะการดําเนินธุรกิจขององคกร 
ลักษณะการดําเนินงานของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL เปนการจําหนายใหประชาชน

ผูใชน้ํามันเชื้อเพลิงทั่วไปผานสถานีบริการน้ํามันของบริษัท ซึ่งมีกระจายอยูทั่วประเทศรวม 74 
สถานี โดยแยกเปน 2 ประเภท คือ CB (Company Build) หมายถึง สถานีบริการน้ํามันที่บริษัท
เปนผูดําเนินการเอง 38 สถานี และ DB/JI (Dealer Build/Joint Venture Investment) ซึ่ง
หมายถึงสถานีบริการน้ํามันที่ลูกคาดําเนินการ 36 สถานี โดยการศึกษาครั้งนี้จะขอกลาวถึง
เฉพาะสถานีบริการน้ํามันที่บริษัทฯ  เปนผูดํา เนินการ  สําหรับสถานีบริการน้ํามันที่
บริษัทฯ เปนผูดําเนินการเองทั้ง 38 สถานี  จะแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  

1.  สถานีบริการน้ํามันที่เปดใหบริการ 24 ชั่วโมง มีจํานวน 7 สถานี 
2.   สถานีบริการน้ํามันที่เปดใหบริการตั้งแต 05.00 น. ถึง 22.00 น. จํานวน 17 ชั่วโมง 

มีจํานวน 31 สถานี การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีมินิมารท และคารแคร พรอมทั้ง
มีหองน้ําที ่สะอาดไวคอยใหบริการ ดานบุคลากรบริษัทฯ มีผู แทนขาย ผูประสานงานขาย 
รวมทั้งแผนกบริการงานขายไวบริการลูกคา และหองออกตั๋วที่คอยรับการสั่งซื้อนํ้ามันจาก
ลูกคา มีเจาหนาที่ตรวจสอบคุณภาพ คอยบริการใหความรู และแกปญหา รวมทั้งออกไป
ตรวจเช็คคุณภาพตามสถานีบริการน้ํามัน คลังน้ํามัน เพ่ือใหลูกคาสามารถมั่นใจในคุณภาพ 
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ปจจุบันธุรกิจสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีพนักงานประมาณ 900 คน โดยแบง
ออกเปน พนักงานในสวนของสํานักงานใหญประมาณ 300 คน และพนักงานที่อยูที่สถานี
บริการน้ํามัน ประมาณ 600 คน 

 
กลุมลูกคาหลกัและสวนแบงการตลาดขององคกร 
ธุรกิจสถานีบริการน้ํามันจะมีลูกคาหลัก คือ ประชาชนทั่วไปที่มีความตองการใชน้ํามัน

เชื้อเพลิง นอกจากนี้ยังมีกลุมลูกคาที่ดําเนินธุรกิจขนสง ธุรกิจจําหนายรถยนต รถจักรยานยนต ธุรกิจ
ทั่วไป ที่มาขอเปดใชเครดิตกับทางบริษัทฯ มากกวา 2,000,000 ลิตรตอเดือน โดยมีสวนแบง
การตลาดประมาณ 0.2% 

 
สภาพการแขงขันและคูแขงหลักขององคกร  
สภาพการแขงขันของธุรกิจสถานีบริการน้ํามันในปจจุบันมีการแขงขันกันสูง เน่ืองจาก

ความผันผวนของราคาน้ํามันในตลาดโลก ทําใหคาการตลาดของสถานีบริการน้ํามันคอนขางต่ํา 
จึงทําใหทุกบริษัทตางก็นํากลยุทธตาง ๆ เขามาใชในองคกร เพื่อชิงสวนแบงตลาดใหมากที่สุด 
โดยกลยุทธที่บริษัทตาง ๆ นํามาใชเพ่ือความอยูรอด เชน การจัดสรรพื้นที่ในสถานีบริการน้ํามัน
ใหธุรกิจอื่น ตัวอยางเชน มินิมารท คารแคร รานอาหาร เปนตน หรือ การแจกสินคาโปรโมชั่น 
การใหสวนลด หรือแมกระทั่งการลดตนทุนขององคกรดวยวิธีการตาง ๆ  เชน การลดจํานวน
พนักงาน เปนตน โดยบริษัทไหนที่ไมสามารถอยูในอุตสาหกรรมนี้ไดก็ตองถอนตัวออกจาก
ธุรกิจนี้ไป ตัวอยางเชน Q8 JET เปนตน โดยในปจจุบันคูแขงขันหลักของสถานีบริการนํ้ามัน 
PPP มีอยูหลายบริษัท เชน ปตท เชลล เอสโซคาลเท็กซ ปโตรนาส ซัสโก รวมถึงผูคาน้ํามันอิสระ 
เปนตน 

 
ปญหา ลักษณะปญหาและความสําคัญทีเ่กิดขึ้นภายในองคกร 
จากความผันผวนของราคาน้ํามันในตลาดโลก ทําใหสภาพการแขงขันของธุรกิจสถานีบริการ

น้ํามันในปจจุบันมีการแขงขันกันสูง เนื่องจากคาการตลาดของสถานีบริการน้ํามันคอน 
ขางต่ํา โดยสถานีบริการน้ํามัน PTPL ก็ไดรับผลกระทบที่เกิดขึ้นในครั้งน้ี โดยผลกระทบที่
เกิดขึ้นทําใหสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีผลกําไรลดลง ประกอบกับในชวง 2 ปที่ผานมา บริษัท 
ปตท.  จํากัด (มหาชน) ไดเขามาเทคโอเวอรกิจการของกลุมบริษัท PTPL ซึ่งรวมถึงธุรกิจสถานี
บริการน้ํามันดวยโดยผูบริหารที่เขามาดูแลไดใหความสําคัญในเรื่องผลการดําเนินงานเปนสําคัญ 
ซึ่งปญหาของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีผลการดําเนินงานเมื่อเทียบกับรายไดแลว
คอนขางต่ํามาก คือ จะมีกําไรประมาณ 0.14–0.15 %  

การเปลี่ยนแปลงดานตางๆที่เกิดขึ้นทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และการ
พัฒนาทางดานเทคโนโลยีและการสื่อสารทําใหผูที่เขามาใชบริการสถานีน้ํามันไดรับขอมูลที่
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หลากหลายในแตสถานีบริการและมีบริการที่หลากหลายตางๆมากขึ้นในแตละสถานีบริการ 
ดังน้ันผูที่ใชบริการสถานีน้ํามันมีโอกาสเลือกใชสถานีบริการน้ํามันได จึงมีความคาดหวังและ
แสวงหาสถานีบริการน้ํามันที่สมารถตอบสนองความตองการตามความคาดหวัง สถานีบริการจึง
ตองมีการแขงขันดานการใหบริการ โดยเนนการบริการที่มีคุณภาพสามารถตอบสนองความ
ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด การใชกลยุทธตางๆ ใน
การบริหารจัดการ เพ่ือใหการบริการนั้นมีคุณภาพ ประกอบกับสถานีบริการน้ํามันไดเปดตัวขึ้น
หลายแหง ดังนั้นหากองคกรใดไดมีการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพอยางตอเน่ืองเหนือกวาคูแขงขันได องคกรนั้นก็จะไดเปรียบและเกิดความแตกตาง
จากคูแขงขันไดเปนอยางดี (พิมพชนก ศันสนีย.  2540 ; อางอิงจาก Lovelock.  1992)  

คุณภาพบริการจากการรับรูของผูรับบริการ คือ ความสอดคลองของความตองการ 
และความคาดหวังของผูรับบริการ (อนุวัฒน ศุภชุติกุล.  2541) ซึ่งคุณภาพของการบริการจะ
แตกตางจากคุณภาพผลิตภัณฑ เน่ืองจากบริการไมมีตัวตน บริการมีความหลากหลายในตัวเอง 
ไมสามารถแบงแยกไดและไมสามารถเก็บรักษาไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และ คณะ.  2539)
ดังนั้นผูรับบริการจึงรับทราบคุณภาพบริการจากคําบอกเลา การประชาสัมพันธ จาก
ประสบการณในอดีตที่เคยเขามาใชบริการและจากความตองการพื้นฐานของตนเอง แลวจึงสราง
มโนภาพของคุณภาพบริการขึ้น เปนคุณภาพบริการตามความคาดหวัง เม่ือมาใชบริการก็จะ
เปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวัง ถาพบวาบริการที่ตนไดรับจริงนอยกวาที่
คาดหวังไว ผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจ แตถาบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่คาดหวังไว 
ผูรับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและถือวาบริการนั้นมีคุณภาพ ซึ่งการคนหาความ
ตองการและคาดหวังของผูรับบริการ แลวนําไปเปนแนวทางในการกําหนดมาตรฐานเพื่อใช
ควบคุมคุณภาพบริการเชิงการรับรู จึงเปนสิ่งจําเปนอยางมาก (Parasuman ; Zeithaml ; and 
Berry.  1999) และยังไดศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพจากกลุมผูรับบริการ ธนาคาร ภัตตาคาร และ
สายการบิน ไดพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการใหเกิดความพึงพอใจ โดยมีตัวกําหนด
ปจจัยคุณภาพ 5 ประการ คือ  1) รูปลักษณของสถานบริการ (Tangibles)  2) ความนาเชื่อถือ 
(Reliability)    3) การตอบสนอง (Responsiveness)  4) การใหความมั่นใจ (Assurance)  5)
การดูแลเอาใจใส (Empathy) โดยสรางเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ (Service Qualitative 
Framework : SERVQUAL) เพ่ือใชวัดคุณภาพบริการ  

ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้มุงเนนการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการใหบริการผูที่เขามา
ใชบ ริการ  ซึ่ ง ผู ศึ กษาไดกํ าหนด  สถานีบ ริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พี ไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี เปนกรณีศึกษาในครั้งนี้ โดยจะนําผล
การศึกษาดังกลาวมาชวยปรับปรุงคุณภาพบริการสถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูเขามา
ใชบริการ พรอมทั้งพัฒนาบุคลากรเพื่อใหมีคุณภาพและไดมาตรฐานตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน  PTPL  สาขาทีพีไอ    

ทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
2.  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรูและการคาดหวัง ของคุณภาพการใหบริการของ

สถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานครและสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  

3.  เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 

 
ขอบเขตของการศึกษา 

1.  ขอบเขตดานเนื้อหามุงศึกษาคุณภาพใหบริการเฉพาะผูที่มาใชบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
ประกอบดวยปจจัยคุณภาพบริการ ดังตอไปน้ี 

1.1  รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ (Tangibles) 
1.2  ความเชื่อถือ (Reliability) 
1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) 
1.4  การใหความมั่นใจ (Assurance) 
1.5  การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

2.  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูที่เขามาใชบริการในสถานีน้ํามัน  PTPL
สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี กลุมตัวอยางไดแก  
ผูที่เขาใชบริการในสถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขา
มวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน สาขาละ 200 คน 

 
สมมมติฐานของการศึกษา 

1.  ความคาดหวังและการรับรูตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ตางกัน 

2.  ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ตางกัน 

 
 
 
 



5 

กรอบแนวคดิที่ใชในการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งน้ีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาคุณภาพการใหบริการเฉพาะผูที่มาใช

บริการ สถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี โดยประยุกซใชแนวความคิดของ พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; 
Zeithaml ; and Berry.  1999) 

 
 
       ตัวแปรอิสระ                                            ตัวแปรตาม   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  ปจจัยสวนบคุคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ยานพาหนะ 
4.  อาชีพ 
5.  ประสบการณการใช 
     บริการ 

 

 การรับรูคุณภาพการใหบริการ  
1. รูปลักษณและสภาพแวดลอม

บรรยากาศของสถานีบริการ 
2. ความนาเชื่อถอื 
3. การตอบสนอง 
4. การใหความมัน่ใจ 
5. การดูแลเอาใจใส 

 ความคาดหวงัคุณภาพการใหบริการ  
1.  รูปลักษณและสภาพแวดลอม  
     บรรยากาศของสถานีบริการ 
2.  ความนาเชื่อถือ 
3.  การตอบสนอง 
4.  การใหความมั่นใจ 
5.  การดูแลเอาใจใส 
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ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 
1.  เพ่ือใหผูที่เกี่ยวของไดรับทราบถึงคุณภาพการใหบริการกับผูที่มาใชบริการสถานี

บริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอรกรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
2.  เพ่ือที่สามารถนําไปเปนแนวทางในการวางแผนและปรับปรุงระบบการบริการที่

สอดคลองกับความคาดหวัง และความตองการที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการ เพ่ือใหเกิดความ
พึงพอใจประทับใจในคุณภาพของสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ตอไป      

3.  ผลที่ไดจะนําไปสูการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
สาขาอื่น ในกรุงเทพมหานคร และสาขาตางจังหวัดใหกวางขวางตอไป  

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

การศึกษาคนควาครั้งนี้มุงศึกษา ไดนิยามศัพทที่เปนตัวแปรในการศึกษา เพ่ือกําหนด
ความหมายในการทําความเขาใจรวมกันดังนี้ 

1.  ปจจัย หมายถึง เหตุอันเปนปจจัยที่มีผลทําใหผูที่เขาใชบริการตัดสินใจเลือกใช
สถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และ สาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  ไดแก คุณภาพการบริการ 

2.  ผูที่ใชบริการ หมายถึง ผูที่เขามาเติมนํ้ามัน ซื้อของมินิมารท ใชบริการที่ทาง
สถานี ไดแก ลางรถ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ขายอะไหลและน้ํามันเครื่อง 

3.  คุณภาพการบริการ  หมายถึง ลักษณะความเปนเลิศ ความเหนือกวาเกี่ยวกับ
การบริการที่ผูมาใชบริการรับรูสอดคลองกับสิ่งที่ผูมาใชบริการคาดหวังในดานตางๆ 5 ดานดังนี้ 

3.1  รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานบริการ หมายถึง สิ่ง
ที่สัมผัสจับตองได/รูปลักษณ (Tangibles) คุณลักษณะของสิ่งอํานวยประโยชนทางกายภาพวัสดุ
สื่อสารที่ปรากฏใหเห็นสภาพแวดลอม บุคลากร เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 

3.2  ความนาเชื่อถือ หมายถึง  ความไววางใจ /นาเชื่อถือ (Reliability) 
ความสามารถใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และ
ไววางใจได (Dependable) 

3.3  การสามารถตอบสนอง   หมายถึง  การตอบสนองตอผู ใชบริการ
(Responsiveness) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือเปน
อยางดี (Helpfulness) 

3.4  ความแนนอน หมายถึง ความมั่นใจ (Assurance) ผูบริการมีความรูและ
ทักษะที่ เปนในการใหบริการ (Competence) มีความสุภาพและเปนมิตรกับผูใชบริการ 
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(Courtesy) มีความซื่อสัตย และสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการได (Credibility) และ
ความมั่นคงปลอดภัย (Security) 

3.5  ความเขาใจผูใชบริการ   หมายถึง   ความเอาใจใส/การดูแลเอาใจใส 
(Empathy) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) 
ความ สามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) และเขาใจผูใชบริการ (Customer 
Understanding)  
 
 
 
 
 
 
 
  



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการศึกษาคุณภาพการบริการของสถานีบิการ PTPL ตามการรับรูของผูรับบริการ 

ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของจากเอกสารตางๆ เพ่ือนํามาประกอบการวิเคราะหหา
ขอสรุปในการประเมินวัดตัดสิน ซึ่งแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของสามารารถเปน
พ้ืนฐานนําไปสูการศึกษาในครั้งนี้ โดยครอบคลุมเน้ือหาดังนี้ 

1.  ความหมายของการบริการและแนวคิดการบริการ 
2.  แนวคิดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 
3.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการและความคาดหวัง 
4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
ความหมายของการบริการและแนวคิดการบริการ 

ความหมายของการบริการ  ไดมีผูรูหลายทานใหความหมายของการบริการ ดังนี้ 
ดนัย เทียนพุฒ (2543) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการ หมายถึง การ

ทํางานอยางหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการคนอื่นซึ่งจะเปนผูรับผลจากงานที่เราทําไปนี้ ซึ่งมี
การใหทั้งรูปธรรม และนามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็วถูกตองและดวยอัธยาศัยเปนพ้ืนฐาน 
ซึ่งจะสามารถพิจารณาการใหได 3 ลักษณะ คือ 

1.  ใหดวยความเต็มใจ 
2.  ใหดวยความโกรธ 
3.  ใหดวยเหตุผล 
สิ่งที่ผูรับบริการตองการ คือ การใหดวยเหตุผล และการบริการที่ดีจะตองมีความ

เขาใจในพฤติกรรมมนุษยโดยยึดถือความพอใจความตองการของผูรับบริการ (ผูรับบริการ) เปน
หลักโดยที่ผูใหบริการ จะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบ และปฏิภาณ อยู
ตลอดเวลา 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดใหความหมายการบริการในเชิงตลาด ดังนี้  
1.  เปนคุณคาเสริมของตัวสินคา เชน ซื้อสินคาและมีบริการจัดสงถึงบาน 
2.  เปนคุณคาสําคัญของสินคา เชน มีสินคาหลายชนิดไมสมารถแยกขายไดจากกัน 

เชน การซื้อรถยนตจะตองมีการบริการหลังการขาย 
3.  เปนองคประกอบที่สําคัญกวาตัวสินคา เปนสินคาบริการ เชน ธนาคาร โรงแรม 

เปนการบริการจากตัวบุคคล และบรรยากาศในสถานที่ ฯลฯ เปนหลักมากวาเปนสินคาที่จับตอง
ไดอยางใหความเต็มใจ  
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ดังน้ัน การบริการเชิงการตลาด หมายถึง การใหบางสิ่งบางอยาง และ/หรือการทํา 
บางสิ่งอยางใหดวยความเต็มใจ โดยผูที่ไดรับการบริการจะไดรับในรูปแบบของสินคาที่จับตอง
ไดและจับตองไมไดซึ่งจะเสริมคุณคาความสําคัญของตัวสินคาลงไปดวย   

สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติงานอยางหน่ึงเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของคนอื่น ซึ่งจะเปนผูรับผลจากงานที่เราทําไปนี้ และเปนการใหบริการดวยความ
เต็มใจและใหดวยเหตุผล ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และดวยอัธยาศัยไมตรี   

 
แนวคิดการบริการ 
คําวา การบริการน้ันพิจารณาดูในเบื้องตน จะมีความหมายโดยสังเขปวาเปนสิ่งที่

มนุษยเราปฏิบัติตอกันและกัน ทั้งน้ีเพ่ือผลของความพึงพอใจหรือตอบสนองความตองการของ
มนุษยตามแตละบุคคล แตเม่ือพิจารณาในความหมายใหชัดเจนมากขึ้นจะพบวามีความหมายใน
อีกหลายแงมุมและมีความลึกซึ้ง ดังเชนที่มีผูใหความหมายไวดังตอไปน้ี 

บริการ ถาเปนคํากิริยา หมายถึง ปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตางๆถาเปนคํานาม 
หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ  

สมิต สัชฌุกร (2550 : 11) ไดกลาวถึงการบริการไววา เปนการปฏิบัติงานที่ตองมี
ความเกี่ยวของกับผูใชบริการ เปนการใหบุคคลตางๆ ไดรับประโยชน รวมถึงไดรับความ
ชวยเหลือ โดยมีหลักทั่วไปที่ควรคํานึงถึง ดังนี้ 

1.  ตองสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการและนํามาเปนขอกําหนดในการ
ใหบริการ 

2.  ทําใหผูใชบริการเกิดความพอใจ เพราะคุณภาพของการบริการวัดไดดวยความพึง
พอใจ 

3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
4.  มีความเหมาะสมกับสถานการณ โดยเฉพาะในเรื่องการบริการที่รวดเร็วตรงตาม

กําหนดหรือกอนเขากําหนดดวย 
โคเธอร (Kother.  1997) ไดกลาวถึงการบริการ (Service) ไววาเปนการกระทําหรือ

การปฏิบัติที่ฝายหนึ่งไดเสนอตออีกฝายหนึ่ง โดยกิจกรรมนั้นๆ ไมมีตัวตน ไมมีการโอน
กรรมสิทธิ์ ในการเปนเจาของ การผลิตบริการจะเกี่ยวของกับตัวสินคาหรือไมก็ไดและยัง
กลาวถึงหลักการแบงประเภทของการบริการดังตอไปน้ี 

ประการที่หน่ึง การบริการจะแตกตางกันขึ้นอยูกับวาเปนการบริการโดยใชเครื่องมือ
เปนพ้ืนฐาน (Equipment–Based) หรือการบริการโดยใชบุคคลเปนพ้ืนฐาน (People–Base) 

ประการที่สอง  การบริการบางประเภทตองการใหผูใชบริการมาแสดงตัว ดวยการมา
รับบริการดวยตนเองและการบริการบางประเภทที่ผูใชบริการไมตองมาดวย 
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ประการที่สาม  การบริการจะแตกตางกันขึ้นอยูกับการตอบสนองความจําเปนของ
ผูใชบริการรายบุคคล (Personal Need Personal Service) หรือตอบสนองความจําเปนของ
ผูใชบริการที่เปนองคการธุรกิจ (Business Need/Business Service) ซึ่งผูใหบริการจะตอง
ออกแบบและพัฒนาโปรแกรมการตลาดที่แตกตางกัน 

ประการที่สี่ การบริการจะแตกตางกันขึ้นอยูวัตถุประสงควาเปนการมุงหวังกําไร
หรือไมมุงหวังกําไรและสภาพของการเปนเจาของ 

ในเรื่องลักษณะของการบริการจะมีสวนที่สําคัญอยู 4 ประการดังตอไปน้ี (Kother. 
1997) 

1.  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  โดยการบริการจะตางจากผลิตภัณฑที่มี
ตัวตนคือจะไมสามารถเห็น ไมรูรส รูสึกไมได ไมไดยินเสียงหรือไมมีกลิ่นกอนการซื้อบริการหรือ
กอนการใชบริการ จะไมสามารถเห็นผลลัพธที่แนนอนไดอยางชัดเจนลวงหนาดังน้ันผูใหบริการ
จึงตองจัดการกับหลักประกันความมั่นใจเพ่ือทําใหสิ่งที่จับตองไมไดเปนสิ่งที่จับตองได 

2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ทั้งน้ีเพราะการบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในชวงเวลาเดียวกัน เม่ือผูใชบริการมาแสดงตัวเพ่ือรับบริการจึงเกิดการบริการ 

3.  ไมแนนอน (Variability) การบริการจะมีความไมแนนอนสูงขึ้นอยูกับวาผูใหบริการ
เปนใคร บริการเมื่อใด ที่ไหน เปนตน 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Parish Ability of Output) ทําใหเกิดความตองการที่ไม
แนนอนอาจเกิดปญหาการบริการที่ไมทันตอความตองการก็ได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) ไดกลาวถึงการบริการไววาเปนกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูใชบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น 
จะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจและมีความสําคัญดังน้ี 

1.  ในดานธุรกิจ ทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง และอยูรอดไดอีกทั้งชวยลด
ตนทุนการสูญเสีย สามารถสรางชื่อเสียงภาพลักษณและความไดเปรียบในการแขงขันไดอีกดวย 

2.  ในดานผูใชบริการ จะไดการบริการที่พึงพอใจตามที่ตองการ  แตมีสวนสําคัญที่
กลาวถึง เพ่ิมเติม คือ ในกรณีที่เปนผูใหบริการใหแกผูใชบริการ ผูใชบริการจะเปนผูไดรับ
ประสบการณจากการใชบริการแทนตัวสินคาหรือผลิตภัณฑและประสบการณนี้เองจะเปนตัว
สรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการตอไป  

 เลฟล็อค (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549 ; อางอิงจาก Lovelock.  1992) กลาววา
สวนของประสบการณที่ผูใชบริการไดรับจากการบริการนั้นเกิดจากปจจัย 5 ประการ ดังแสดงใน
รูปที่ 1 
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รูปที่ 1 องคประกอบของธุรกิจบริการที่สรางประสบการณกับผูใชบริการ 

 
ที่มา : วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  (2549).  การตลาดธุรกิจบริการ.  หนา 21. 
 
จากรูปดังกลาวแสดงใหเห็นวามีปจจัยที่มนุษยเขาไปมีสวนรวมในการสราง

ประสบการณอยู 3 ปจจัย คือ พนักงานผูใหบริการ ตัวผูใหบริการและผูใชบริการคนอื่นๆ 
จากความหมายของการบริการ ในมุมของหลายบุคคลที่ไดกลาวมา ดังน้ันการบริการ

จึงสรุปไดวาการปฏิบัติหรือกระบวนการที่มนุษยเราไดกระทําหรือสงมอบใหแกกัน เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของแตละบุคคล เม่ือไดรับการตอบสนองอยางที่ตองการก็จะยังผลให
เกิดความพึงพอใจ โดยการบริการจะมีเอกลักษณเฉพาะที่ตางจากผลิตภัณฑ  

 
ธุรกิจบริการ 
เม่ือองคการทั้งภาครัฐและเอกชนที่นําการใหบริการมาเปนเคร่ืองมือเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ ยังผลใหเกิดรายไดหรือผลกําไร ตางตองพบกับการแขงขันไมวา
จะเปนการแขงขันกับคูแขงขัน รวมไปถึงที่อยูนอกธุรกิจที่มีอยูมากมายทั้งภายในและภายนอก
ประเทศ การติดตามดูแลความเคลื่อนไหวในคูแขงขันก็เปนสวนสําคัญที่จะทําใหสามารถนํามา
วิเคราะหการดําเนินงานเพื่อปรับปรุงการดําเนินงานภายในองคการใหสามารถตอสูกับการ
แขงขันในธุรกิจได 

ทั้งน้ีการที่จะติดตามความเคลื่อนไหวของคูแขงขันเพียงอยางเดียวยังไมพอองคการ
ผูใหบริการจึงตองนําเอาเทคโนโลยี กระบวนการจัดการ การเรียนรูในดานตางๆ การบริหาร
ภายในองคการรวมถึงการใชกลยุทธทางการตลาดเขามาเปนเครื่องมือหรือเปนองคประกอบ
สําคัญ ที่จะชวยธุรกิจบริการนั้นมีความไดเปรียบหรือมีความแตกตางที่จะสามารถสรางความ  

     ระบบการใหบริการ 
1. สิ่งอํานวยความสะดวก 
2. อุปกรณใหบริการ 
3. พนักงานผูใหบริการ 
4. ตัวของผูใชบรกิาร 
5. ผูใชบริการคนอื่นๆ 

      ผลลัพธหรือผลประโยชนที่ ได
จากการบริการ 

 
           ประสบการณ 
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พึงพอใจใหแกผูใชบริการได สรางสวนแบงของผูใชบริการใหอยูกับองคการใหสูงขึ้น อันจะนํามา
สูฐานของผูใชบริการที่จะสรางรายไดดังกลาวมา 

ดังน้ันเม่ือการบริการเขามาเปนสวนหนึ่งของธุรกิจแลวจึงขอพิจารณาในรายละเอียด
ของธุรกิจบริการเปนสวนแรกและสวนของการที่ไดเขามามีบทบาทในธุรกิจบริการลําดับตอไป      
(วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

 
ลักษณะของธุรกิจบริการ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2549 : 2)  กลาววาธุรกิจบริการเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยเฉพาะ อาทิ ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี บรรยากาศ 
บุคลากรผูใหบริการ ซึ่งพอจะสรุปลักษณะของธุรกิจบริการไดดังนี้ 

1.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจ 
2.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการคุณภาพมากกวาปริมาณ 
3.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่สนองความตองการของผูใชบริการเฉพาะราย 
4. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีขีดความสามารถจํากัด เนื่องจากตองใหบริการผูใช 

บริการแบบตัวตอตัว 
5.  ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการผูใหบริการและผูบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะ

ดาน 
ธุรกิจบริการแบงไดเปน 3 ประเภท คือ (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 
1.  ธุรกิจบริการที่ขายบริการโดยทางตรง  เชน    บริการทางการเงิน  การบริการทาง

การศึกษาซึ่งตองมีการปรับปรุงใหทันสมัย ถูกตอง รวดเร็วและพัฒนาบุคลากรใหมีความรูเอาใจ
ใสผูใชบริการอยูเสมอ    

2.  ธุรกิจบริการที่ขายบริการ โดยทางออมหมายถึง ตองผานเครื่องมือหรืออุปกรณ
ตางๆ เชน บริการทองเที่ยวสถานที่ตางๆบริการรถเชา 

3.  ธุรกิจบริการที่ขายบริการ โดยตอเนื่อง หมายถึงธุรกิจที่ใหบริการควบไปกับการ
ขายสินคา ซึ่งอาจจะเปนกอน ระหวางหรือหลังการขายก็ได แตจะมุงเนนไปที่การบริการหลัง
การขายมากกวาซึ่งมีสวนชวยสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการหลังการขายจะอยูบนพื้นฐาน
ของความจริงใจ ความซื่อสัตย ความเขาใจและการไมเอาเปรียบ    

หากนําเอาเกณฑที่ใชแบงประเภทธุรกิจบริการโดยนําลักษณะเฉพาะของการบริการ  
2 ประการมาใชพิจารณา จะแบงไดดังนี้ (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

เกณฑที่ 1 ธรรมชาติของผลิตภัณฑบริการ โดยจะพิจารณาวาในการบริการนั้น ๆ มี
พฤติกรรม การกระทําหรือการปฏิบัติงานที่ถูกตองตัวผูใชบริการหรือไม 
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เกณฑที่ 2 ผูใชบริการมีสวนรวมในการผลิตบริการ ทั้งน้ีเพราะการผลิตบริการ ทั้งน้ี
เพราะการผลิตบริการอาจจะไมใชตัวผูใชบริการที่เขาไปมีสวนรวมแตอาจจะเปนสิ่งของของ
ผูใชบริการเขาไปมีสวนรวมแทน 

หากนําเกณฑทั้ง 2 ประการมาแบงประเภทของธุรกิจบริการจะสามารถแบงได 4 
ประเภท ดังตอไปน้ี (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

ประเภทที่ 1 การบริการตอรางกายผูใชบริการ (People Processing Service) ซึ่ง 
หมายถึงการที่ตองมีการสัมผัสกับผูใชบริการโดยตรง เชน รานตัดผมหรืออาจจะเปนการบริการ
ทางกายภาพ เชน ระบบขนสงมวลชนที่เคลื่อนยายตัวผูใชบริการจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกทีหน่ึง 
ซึ่งผูใชบริการตองอยูรวมตลอดในการใหบริการ    

ประเภทที่ 2 การบริการตอจิตใจผูใชบริการ (Mental Stimulus Processing Service) 
ซึ่งผูใชบริการตองอยูรวมตลอดในการใหบริการตอจิตใจอารมณ ความรูสึกของผูใชบริการแทน 
เชน โรงภาพยนตร ผูใชบริการตองอยูในสถานที่ที่ใหบริการตลอดจนกวาจะไดรับผลประโยชน
ตามที่ตองการหรือไมวาผูใชบริการอาจอยูหางจากสถานีที่ใหบริการ แตสามารถติดตอเขาถึง
เพ่ือรับการใหบริการได เชน ระบบ โทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบอินเตอรเน็ต 

ประเภทที่ 3 การบริการตอสิ่งของของผูใชบริการ (Procession Processing Service) 
หมายถึงการที่ผูใชบริการมารับบริการหรือขอบริการเพื่อสิ่งของของตนเอง เชน การซักอบรีด
เสื้อผา ซึ่งบริการประเภทนี้ตองมีการสัมผัสกับสิ่งของของผูใชบริการโดยตรง ผูใชบริการตองนํา
สิ่งของมายังสถานที่ที่ใหบริการ แตผูใชบริการอาจจะไมจําเปนตองอยู ณ สถานที่ใหบริการก็ได 

ประเภทที่ 4 การบริการตอสารสนเทศของผูใชบริการ  (Information  Processing 
Service) มีลักษณะคลายกับประเภทที่ 3 แตตางกันตรงที่สิ่งของของผูใชบริการจะเปนลักษณะ
ไมมีตัวตน สวนใหญจะเปนขอมูลสารสนเทศ การบริการประเภทนี้ผูใชบริการอาจจะไมตองไป 
ณ สถานที่ใหบริการทุกครั้งก็ได เพราะเปนการจัดการกับขอมูลสารสนเทศเปนหลัก แตอาจจะ
ตองเขาไปติดตอเพ่ือขอใชบริการในครั้งแรกเทานั้น 

 
การเผชิญหนากับการบริการ (Service Encounter) 
จากการแบงประเภทดังกลาวจะพบวา ตัวผูใชบริการนั้นจะตองมีสวนรวมหรือมี

บทบาทในการบริการและตองมีการเผชิญหนากับการบริการ ซึ่งจะเปนการที่ทั้งผูใหบริการและ
ผูใชบริการมีปฏิสัมพันธตอกัน จะมีมากหรือนอยก็ขึ้นอยูกับความแตกตางของระดับการมีสวน
รวมของผูใชบริการกับการบริการ แตทั้งน้ียิ่งผูใชบริการมีชวงเวลาเผชิญหนากับการบริการใน
ระยะเวลานานหรือบอยครั้งเทาใด ก็ยิ่งจะทําใหมีระดับการมีสวนรวมของผูใชบริการกับการ
บริการมากขึ้นเทานั้น (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  2549)  

1.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมมาก  (High–Contact Service)  ผูใชบริการ
จะตองเขามาใชบริการในสถานที่บริการดวยตนเองและตองอยูในกระบวนการจนกวาจะไดรับ
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ประโยชนตามตองการครบถวนหรือสิ้นสุดการบริการ เชนการใชบริการที่โรงพยาบาล รานตัด
ผม ยกเวนในสวนที่ผูใหบริการสงถึงบาน ซึ่งการบริการอีก 3 ประเภท ก็อาจจะจัดอยูในประเภท
นี้ได ถาผูใชบริการตองการเขามาใชบริการในสถานที่ที่กําหนดและอยูรวมจนกวาการบริการจะ
เสร็จสิ้น ซึ่งปจจุบันการเผชิญหนาของผูใหบริการและผูใชบริการมีแนวโนมจะลดลง จากการที่มี
การใชเทคโนโลยีอันทันสมัยมาปรับรูปแบบการใหบริการมากขึ้น (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน. 
2549) 

2.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมปานกลาง  (Medium–Contact Service)  ผูใช 
บริการจะตองเขามาใชบริการในสถานที่บริการดวยตนเองและตองอยูในกระบวนการจนกวาจะ
ไดรับประโยชนตามตองการครบถวนหรือสิ้นสุดการบริการนอยกวาแบบแรกเพราะผูใชบริการจะ
เขามาใชบริการในสถานที่บริการดวยตนเองแตไมจําเปนตองอยูในกระบวนการและรอจนกวาจะ
ไดรับประโยชนตามตองการครบถวนหรือสิ้นสุดการบริการทั้งนี้เพราะการเขามาที่สถานที่
ใหบริการเปนเพียงการติดตอกับพนักงานดังจุดประสงค เชน ทําความรูจักกันและอธิบาย
จุดประสงคหรือความตองการของตน นําสิ่งของไปไวเพ่ือรับการบริการและรับกลับเม่ือการ
บริการเสร็จสิ้นหรือการปรึกษาหารือรวมกัน  (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

3.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมนอย (Low–Contact Service)  การติดตอกัน
ทางกายภาพของทั้ง 2 ฝายจะนอยมาก เพราะผูใชบริการแทบจะไมตองเขามาใชบริการใน
สถานที่บริการดวยตนเองเลย การติดตอกันจะผานสื่อหรือเครื่องมืออิเลคทรอนิกสซึ่งรวมถึงการ
บริการตอจิตใจของผูใชบริการ การบริการตอสารสนเทศของผูใชบริการและการบริการตอ
สิ่งของของผูใชบริการ ก็จัดอยูในประเภทนี้ดวย (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) 

ชวงเวลาของการเผชิญหนากับการบริการถือวาเปนชวงที่สําคัญ เพราะมีผลตอการ
เกิดความไมพอใจในการปฎิสัมพันธกับผูใหบริการได ดังนั้นในปจจุบันจึงมีการใชเทคโนโลยีและ
เครื่องมือตางๆ มาใชชวยลดการเผชิญหนากับผูใหบริการใหนอยลง (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน. 
2549) 

เม่ือพิจารณาถึงองคประกอบของการบริการ สรุปจะพบวามี 2 สวนหลัก ๆ ที่มี
ปฏิสัมพันธกันในขั้นตอนการบริการ นั้นคือ ผูใหบริการและผูใชบริการ  

สมิต สัชฌุกร (2550) ไดอธิบายถึงองคประกอบ 2 สวนของผูใหบริการที่ทําหนาที่สง
มอบการบริการที่ดี มีดังตอไปน้ี 

1.  คุณลักษณะ (Trait) ซึ่งหมายถึง สิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอก อาทิ เชน รูปราง
ของรางกายหรือสิ่งที่อยูภายใน เชน อารมณและความรูสึกนึกคิดโดยคุณลักษณะของผูที่จะทํา
ใหบริการที่ดี มีดังตอไปน้ี 

1.1  มีจิตใจรักงานดานการบริการ 
1.2  มีความรูในงานที่จะบริการอยางถองแท 
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1.3  ความรูในตัวสินคาหรือบริการ เพ่ือที่จะไดถายทอดไปยังผูใชบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ 

1.4  มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน ที่จะทําใหภาพลักษณที่ปรากฏออกมามี
ความสุภาพเรียบรอย 

1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่โดยไมปลอยปละละเลย ตองเอาใจใสใน
การปฏิบัติของตนใหดีที่สุด 

1.6  มีความรับผิดชอบตอผูใชบริการ เพ่ือสงมอบการบริการอยางมีคุณภาพ 
1.7  มีทัศนคติตองานบริการที่ดี เพ่ือใหความสําคัญกับงานของตนและปฏิบัติ

อยางเต็มที่ 
1.8  มีจิตใจมั่นคงไมโลเล ไมออนไหวไปกับสถานการณที่กระทบจิตใจ 
1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคที่จะนําสิ่งใหมๆ มาประยุกตใชกับงานบริการ

ที่ฏิบัติอยู มีความพึงพอใจหรือไม 
1.10 มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบในการปฏิบัติงาน วาสิ่งใดจะเปนผลเสีย

หรือขัดตอนโยบายซึ่งอาจเกิดปญหาตามมาได 
1.11 มีความชางสังเกต ในการพิจารณาวาผูใชบริการรับรูการใหบริการวามีผล

อยางไร มีความพึงพอใจหรือไม 
1.12 มีความสามารถในการวิเคราะหปญหาวาเกิดขึ้นจากเหตุใดและหนทางแกไข

ปญหาใหหมดไปดวยวิธีที่ดีที่สุด   
2.  พฤติกรรม (Behavior) ซึ่งหมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก โดย

เห็นไดจากการกระทําของบุคคล เพราะถามีความคิด ความรูสึกที่ดี ก็ยอมจะกระทําแตสิ่งที่ดี 
โดยพฤติกรรม ของผูใหบริการที่ดีลักษณะดังตอไปน้ี 

2.1  มีอัธยาศัยดี โดยผูที่ใหบริการตองแสดงออกถึงอัธยาศัยที่ดี เชน รอยย้ิม 
ทาทางกระตือรือรน  

2.2  มีมิตรไมตรีอันนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการ โดยบริการจะตองแสดง
ไมตรีและความพรอมที่จะชวยเหลือผูใชบริการ 

2.3  มีความเอาใจใสสนใจงาน มีความมุงม่ันในการบริการอยูตลอดเวลา 
2.4  แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย เพ่ือใหบุคลิกภาพที่ดี เปนที่นาเชื่อถือและ

ไววางใจ อีกทั้งยังชวยสรางภาพลักษณที่ดีของตัวผูใหบริการดวย 
2.5  มีกิริยาที่สุภาพและมารยาทอันงดงาม รูจักระมัดระวังในการแสดงออกและมี

ขอบเขต โดยไมลวงเกินตอผูใชบริการ 
2.6  มีวาจาที่สุภาพเพื่อใหผูใชบริการเกิดความสบายใจเมื่อมาติดตอรับบริการ 
2.7  มีน้ําเสียงไพเราะ แสดงถึงความเต็มใจ เอ้ือเฟอ พรอมจะใหความชวยเหลือ 
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2.8  มีการควบคุมอารมณไดดี รูจักอดทน อดกลั้น เม่ือพบผูใชบริการที่อาจจะมี
การแสดงออกที่แตกตางกัน 

2.9  มีการรับฟง เอาใจใสและเต็มใจแกปญหา เม่ือผูใชบริการใหคําแนะนําหรือ
แสดงความคิดเห็น 

2.10 มีความกระตือรือรนที่จะเปนผูใหบริการอยางทันทวงที 
2.11 มีวินัยเพ่ือที่จะปฏิบัติหนาที่ตามแนวองคการกําหนดไวอยางเครงครัด 
2.12 มีความซื่อสัตย 

 
ลักษณะระบบของธุรกิจบริการ (Service as a System) 
ถาพิจารณาในธุรกิจบริการ จะพบวามีระบบปฏิบัติการคลายกับธุรกิจที่ผลิตสินคาออก

จําหนาย โดยมีปจจัยที่นําเขา แลวนําไปสูกระบวนการผลิตเพื่อสรางการบริการ จนถึงขั้นตอน
แลวเสร็จก็นําสงไปยังผูใชบริการ โดยระบบปฏิบัติการนี้จะถูกแบงออกไดเปน 2 สวนหลัก      
(วีระวัฒน กิจเลิสไพโรจน.  2549)  

สวนหนา เปนสวนที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นสัมผัสได โดยแบงออกเปน 2 สวน 
คือ  

1.  องคประกอบที่เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวก การตกแตงภายนอกและภายใน
ของสถานที่ใหบริการ รวมถึงอุปกรณเครื่องมือตางๆ ที่ใชในการใหบริการ  

2.  องคประกอบที่เกี่ยวกับพนักงานที่ตองติดตอกับผูใชบริการ 
สวนหลัง เปนสวนที่ผูใชบริการไมสามารถมองเห็นหรือสัมผัสไดและอาจจะไมไดสนใจ 

แตสวนนี้จะเปนสวนสนับสนุนของการบริการในสวนหนา  
ระบบของธุรกิจบริการมีความสัมพันธกับการเผชิญหนากับการใหบริการดังตอไปน้ี  
1.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมมาก จะมีสวนเกี่ยวของกับการบริการสวนหนา

มาก เพราะผูใชบริการจะเขามาใชบริการที่สถานที่ใหบริการดวยตนเอง 
2.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมปานกลางจะมีสวนเกี่ยวของกับการบริการสวน

หนา นอยลงกวากลุมที่มีสวนรวมมาก 
3.  การบริการที่ผูใชบริการมีสวนรวมนอย จะมีสวนเกี่ยวของกับการบริการสวนผูที่มี

สวนรวมกับขั้นตอนการใหบริการไมวาจะมีสวนรวมมากหรือนอย ทําใหมีการกําหนดกรอบ
แนวคิดหลักในงานบริการวาจะตองคํานึงถึงผูใชบริการในลักษณะอยางไร ดังตอไปน้ี (พิสิทธ 
พิพัฒนโภคากุล.  2549 : 18-31) 

 3.1  ตองมองผูใชบริการเปนศูนยกลาง สามารถตอบคําถามไดดังนี้ 
  3.1.1  ผูใชบริการของเราคือใคร 
  3.1.2  เราเขาใจความคาดหวังของผูใชบริการในปจจุบันหรือไม 
  3.1.3  เราพบกับผูใชบริการครั้งสุดทายเมื่อใด 
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เม่ือตอบคําถามทั้ง 3 ขอได ก็จะทําใหผูใชบริการกลุมเปาหมาย ซึ่งองคการตางๆ 
จะตองปลูกฝงคานิยมการบริการดวยใจ (Service Mind) และหลอหลอมใหเปนวัฒนธรรม
องคการตอไป 

 3.2  มุงเนนที่กระบวนการ  โดยพนักงานทุกคนในองคการตองเขาใจถึง
กระบวนการทํางาน ที่เม่ือปฏิบัติแลวจะเปนสวนหนึ่งของกระบวนการที่จะสงมอบการบริการที่
ทํางาน ที่เม่ือปฏิบัติแลวจะเปนสวนหนึ่งของกระบวนการที่จะสงมอบการบริการที่ประทับใจ
ใหแกผูใชบริการ โดยผูบริหารขององคการนั้นๆ ตองมองกระบวนการดังกลาวใหเห็นทุกขั้นตอน 
เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

 3.3  การใหบริการอยางมีคุณภาพ (Service Quality) ตองเปนการบริการที่ตรง
กับความตองการของผูใชบริการกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยมีสิ่งที่ตอง
พิจารณา อยู 3 ประการ 

  3.3.1  การสงมอบบริการ ตองพิจารณาที่จุดสัมผัส (Touch Point) ทุกจุด
เพ่ือที่วาพ้ืนที่การใหบริการจะสามารถกระทําไดอยางมีประสิทธิภาพและตองเขาใจความ
คาดหวังของผูใชบริการในปจจุบัน 

  3.3.2  ตองกําหนดกลุมของผูใชบริการเปาหมายใหไดและเขาใจในสิ่งที่พวก
เขาเหลานั้นตองการ 

  3.3.3  การบริการมิใชการตามใจผูใชบริการในทุกประการ แตตองออกแบบ
การบริการใหผูบริการพึงพอใจ โดยธุรกิจน้ันดํารงอยูได 

 3.4  ชวงเวลาแหงความจริง (Moment of Truth) บุคลากรในองคการตองคํานึงถึง
ชวงเวลาแหงความจริงที่ผูใชบริการไดสัมผัสกับการบริการขององคการนั้น ๆ ดังน้ันทุกจุด
บริการในชวงเวลาแหงความจริง จะตองสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหได 

   
แนวคิดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

ซึ่งประกอบดวยองคประกอบที่สําคัญ และปจจัยยอยตางๆ ที่จะเปนปจจัยหลักทําให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ ผูทรงคุณวุฒิหลายทานไดใหความหมายของ
คําวา คุณภาพ ซึ่งพอจะนํามาสรุปไดพอสังเขป คือ  

นีลลี่ (นวลลักษณ บุษบง.  2541 ; อางอิงจาก Nealy.  1993)  คุณภาพ หมายถึง 
การทําใหเปนไปตามความจําเปนและความคาดหวังของผูรับบริการความจําเปนและความ
คาดหวังนี้ถูกกําหนดโดยผูรับบริการ  

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2536)  ใหความหมายของคุณภาพวา เปนความสอดคลองกับ
ความตองการ และความคาดหวังของผูบริการหรือลูกคา 
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พิรุณ  รัตนวนิช (2545)  ไดรวมความหมายของคุณภาพดานบริการ หมายถึง ความ
สะดวกตางๆ ที่บุคคลลงความเห็นวาดี เปนลักษณะของการกระทําประจํา คงอยู รับรูไดโดยทั่ว
กัน เปนงานบริการที่มีลักษณะดังนี้ 

1.  ผูรับบริการไดรับบริการเปนไปตามคาดหวัง 
2.  ผูรับบริการไดรับบริการเกินความคาดหวัง 
3.  สิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค 
วีระพงษ เฉลิมจิระวัฒน (2539)  ไดสรุปแนวคิดคุณภาพในการบริการวาประกอบดวย 

3 องคประกอบหลักดังนี้ 
1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.  ระดับความสามารถของการบริการตอการบําบัดความตองการของลูกคา 
3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว 
พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 

เปนผูที่สนใจทําการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบริการตั้งแตป 1983 ในขณะที่เร่ิม
ทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซึ่งมีผูทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาถึง
ความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไม
เพียงพอตอการทําความเขาใจคุณภาพบริการเนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกันตาม
ลักษณะพื้นฐาน 3 ประการคือ การผลิตการบริโภคและการประเมินผล 

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 
จึงเร่ิมตนทําการวิจัยและคนหาคําตอบของขอคําถาม 3 ประการ ขางตน โดยรวมกันทําการวิจัย
เชิงสํารวจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ใชเวลาทําการศึกษาวิจัยนานถึง 7 ป (1983–1990) โดย
แบงออกเปน 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัท
ชั้นนําหลายแหง และนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการบริการ ตอมาเปนวิจัยเชิง
ประจักษโดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะ ไดใชเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา 
SERVQUAL (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการบริการ
ตามการรับรูและการคาดหวังของผูรับบริการ ผลลัพธที่เกิดจากการที่ผูใชบริการประเมิน
คุณภาพการบริการรียกวา “คุณภาพของการบริการรับรู” (Perceived Service Quality) ซึ่ง
เกิดขึ้นหลังจากที่ผูใชบริการไดรับบริการแลว 

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) มี
เกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการ แบงเปน 5 เกณฑ ดังนี้ 

1.  ลักษณะที่สัมผัสได / สิ่งที่สัมผัสจับตองได / รูปลักษณ (Tangibles) ไดแก สิ่ง
อํานวยความสะดวก สภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ 
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2.  ความเชื่อถือได / ความไววางใจ / นาเชื่อถือ (Reliability) ไดแก ความสามารถใน
การใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได 
(Dependable) 

3.  การสามารถตอบสนอง / การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ไดแก ความ
เต็มใจที่จะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

4.  ความแนนอน / ความมั่นใจ (Assurance) ไดแก ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่
จําเปนในการใหบริการ (Competence) มีความสุขและเปนมิตรกับผูใชบริการ (Courtesy) มี
ความซื่อสัตยสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการได (Credibility) และมีความหมายความ
ม่ันคงปลอดภัย (Security) 

5. ความเขาใจในผูใชบริการ / ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก
ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความ 
สามารถในการติ ดต อสื่ อสาร  (Communication)  และ เข า ใ จผู ใ ช บ ริ ก าร  (Customer 
Understanding)  

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 
ไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 
รายการ กระจายมาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ 

รูปลักษณ (Tangible) ประกอบดวย 
1.  ความทันสมัยของอุปกรณ 
2.  สภาพแวดลอมของสถานที่ให 
3.  การแตงกายของเจาหนาที่ 
4.  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
ความนาเชื่อถือ  (Reliability) ประกอบดวย 
1.  ความสามารถของเจาหนาที่ในการใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 
2.  การเก็บรักษาขอมูลของผูใชบริการ และการนําขอมูลใชในการใหบริการ 
3.  การทํางานไมผิดพลาด 
4.  การบํารุงรักษาอุปกรณ เครื่องมือ ใหพรอมใชงานเสมอ 
5.  การมีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ 
การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
1.  มีระบบการใหบริการที่รวดเร็ว 
2.  ความพรอมของเจาหนาที่ในการใหคําแนะนําปรึกษาแกผูใชบริการ 
3.  ความรวดเร็วในการทํางานของเจาหนาที่ 
4.  ความพรอมของเจาหนาที่ในการใหบริการแกผูใชบริการทันทีที่ตองการ 
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การใหความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1.  ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการใหขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับการบริการ 
2.  การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการใชบริการ 
3.  ความมีมารยาทและความสุภาพของเจาหนาที่ 
4.  พฤติกรรมของเจาหนาที่ในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
การดูแลใจใส (Empathy) ประกอบดวย 
1.  การใหความสนใจและเอาใจใสผูใชบริการแตละคนของเจาหนาที่ 
2.  เวลาในการเปดใหบริการขององคกร 
3.  โอกาสในการรับทราบขอมูลขางสารตางๆ ขององคกร 
4.  ความสนใจผูใชบริการอยางแทจริงของเจาหนาที่ 
5.  ความสามารถในการเขาใจในความตองการเฉพาะของผูใชบริการอยางชัดเจน 
 
กลยุทธของการพัฒนาภาพลักษณโดยเนนคุณภาพการบริการสถานีน้ํามัน   
การที่จะใหประชาชนหรือผูใชบริการรับทราบจําฝงใจในภาพลักษณขององคกร หรือ

สถานีบริการน้ํามันในทางบวก และบอกตอกันน้ัน สถานีบริการน้ํามันจะตองสรางบรรยากาศ
ของการใหบริการที่เปนเลิศตามมาตรฐาน และใหการบริการที่ประทับใจในสื่งที่ผูใชบริการ
คาดหวังสถานีบริการน้ํามันจะตองตั้งเปาหมายของคุณภาพการใหบริการที่มากกวา หรือเกิน
กวาผูใชบริการคาดหวังไวโดยมุงม่ันในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยางไมหยุดยั้ง ทั้งใน
ดานกายภาพ และดานรักษาพยาบาล ใหมีระดับคุณภาพเปนที่ยอมรับของสังคม เพราะเปน
ภาพสะทอนจากคุณภาพการใหบริการโดยตรง ถาเกิดขึ้นแลวจะดึงดูดใจบุคลากรที่เฉลียวฉลาด
มีความสารถสูงได (เรวดี ศิรินคร.  2541) 

กลไกที่จะนําไปสูภาพลักษณโดยเนนคุณภาพ ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ตอไปน้ีคือ 
(เรวดี ศิรินคร.  2541) 

1.  กลยุทธของการบริหารที่เนนผูเขามาใชบริการเปนศูนยกลาง ปญหาของผูเขามา
ใชบริการคือ ปญหาของสถานีบริการน้ํามันที่จะตองคนหาแนวทางแกไขใหไดประสิทธิภาพ
สูงสุด 

2.  ผูใหบริการซึ่งเปนบุคลากรของโรงพยาบาลที่นอกจากจะมีความรูแลว ยังตองมี
จิตสํานึกของผูใหบริการ (Service–Conscious) ตลอดเวลา 

3.  ระบบงาน หรือกระบวนการใหบริการ ที่เอ้ืออํานวยความสะดวกแก ผูรับบริการ
และงายที่จะเขาถึง สบายใจที่จะรับบริการ (เรวดี ศิรินคร.  2541) คุณภาพจะทําหนาที่เปน
เกณฑสําหรับการพิจารณา เปรียบเทียบงานวาเกิดการพัฒนาไดจริงตามความตองการหรือไม 
การพัฒนาที่ดีควรเริ่มจากการมีคุณภาพ แลวทําใหคงคุณภาพเปนอยางนอย จากนั้นจึงเสริมให
ดีมากขึ้น (กุลกา ตันติผลาชีวะ.  2541) 



21 

สรุปไดวา คุณภาพ คือ ระดับของการกระทํา หรือปฏิบัติตามเกณฑ หรือมาตรฐานที่
กําหนด และตองมีความเปนเลิศ เหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาด (Zero Defect) ทําใหเกิด 
ผลลัพธที่ดี (Good Outcome) และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซึ่งคุณภาพจะตอง
กําหนดโดยความพึงพอใจของลูกคา ที่ไดรับจากการบริการนั้น ๆ ถือวาการบริการที่ มี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

 
แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ (Service)       
คําวาการบริการ (Service) มีคําจํากัดความหลากหลาย เชน บริการตามความหมาย 

ของ ดิกชันนารี ออฟ ของลองแมน (Longman.  1995) หมายถึง การจัดหาใหวึ่งสิ่งที่ตอบสนอง
ตอความจําเปน หรือความตองการของประชาชน (Provide People with Something They 
Need / Want)   

บริการ ตามความหมายของ ไทยแลนด แมนเนจเมนท แอสโซวิเอชั่น (Thailand 
Management Association) หมายถึง งานที่ทําเพื่อผูอ่ืน ทําแลวผูอ่ืนไดรับประโยชน ผูอ่ืนไดรับ
ความพึงพอใจ และผูกระทําจะตองมีความสุขในงานที่ทํา (ศิริพร ตันติพูลวินัย.  2538) 

บริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบัติที่กลุม หรือคณะใดคณะหนึ่งสามารถ
นําเสนอสิ่งที่สําคัญมองไมเห็นเปนตัวตน และไมมีผลในการเปนเจาของ ผลผลิตของการบริการ
อาจเปน หรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได (Kother. 1997)  

สมพร เจริญพงษ (2544)  ไดใหความหมายตามพจนานุกรมไทยฉบับพิสดารของ   
คําวา “บริการ” หมายถึง ชวยเหลือเกื้อกูล ใหความสะดวก 

เฮอซิส และไฟดเล (พนิดา ดามาพงษ.  2538 ; อางอิงจาก Hirsch ; and Findlay. 
1990) บริการ หมายถึง กระบวนการที่ชวยเพ่ิมมูลคาของสินคาหรือมูลคาของตัวบุคคลของ
หนวยเศรษฐกิจหน่ึง โดยการกระทําของหนวยเศรษฐกิจอีกหนวยหนึ่ง 

สรุปความหมายดังกลาวไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคล กลุมบุคคลไดจัด
ขึ้นเพ่ืออํานวยความสะดวก หรือประโยชนที่เอ้ือให โดยเปนไดทั้งบริการที่เกี่ยวของและไม
เกี่ยวของกับสินคาหรือผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการและความ
จําเปนของลูกคา หรือผูรับบริการ ใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด       

 
คุณภาพสําหรับการบริการสถานีบริการน้ํามัน 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการดูแลเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ผูเชี่ยวชาญหลายทาน

ตองใชความอุตสาหะเกือบทศวรรษ เพ่ือคนหาความหมายที่รัดกุมและนําไปใชไดในทางปฏิบัติ
ความหมายของคุณภาพการดูแล สรุปไดดังตอไปน้ี 

โดนาเดียน (พนิดา ดามาพงษ.  2538 ; อางอิงจาก Nonadien. 1980) ใหความหมาย 
ของการดูแลที่มีคุณภาพสูงวา “เปนการดูแลที่คาดหวังไววามีมาตรการที่จะชวยทําใหเกิด  
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ความผาสุก และความปลอดภัยแกผูมารับบริการ โดยไดประเมินอยางละเอียดถึงผลไดผลเสีย  
ที่จะเกี่ยวของตามมาในการดูแล” และความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการ หมายถึง ผูใหบริการ
ประสบความสําเร็จในการทําใหสมดุลระหวางสิ่งที่ผูเขามาใชบริการใหคาความคาดหวัง ซึ่งเปน
เรื่องที่ผูที่เขามาใชบริการมีอํานาจหนาที่ในการตัดสินใจ 

โดนาเดียน ผูนําดานทฤษฎีและการจัดการดานคุณภาพการดูแลไดใหคําแนะนําไววา 
“ความหลากหลายเปนสิ่งที่ถูกตอง เน่ืองจากวาคุณภาพการดูแลนั้นขึ้นอยูกับวาเรากําลังศึกษาที่
จุดไหนตามสภาพความจริง และระดับความรับผิดชอบที่เรามีอยู” และมุมมองท่ีหลากหลายนั้น
จะนําไปสูวิธีการสรางเกณฑการวัดและการจัดการที่แตกตางกัน  

บราวน (พนิดา ดามาพงษ.  2538 ; อางอิงจาก Brown. 1969)  กลาววา สถานี
บริการน้ํามันควรใหการบริการแกผูเขามาใชบริการ หลายๆ ดาน ทั้งทางรางกาย จิตใจ อารมณ
และสังคม โดยมีเครื่องมือเครื่องใชทันสมัยอยางเพียงพอ ซึ่งการใหบริการจะตองใหพนักงาน
เติมนํ้ามันของสถานีบริการ เขาใจถึงการปฏิบัติที่จะตองคํานึงความตองการของผูใชบริการ ให
มากเทาเทียมกับอุปกรณที่ใชที่ทันสมัยกัน  

 
การวัดการรับรูคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ํามัน 
การพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ การวัดการรับรูคุณภาพการบริการ

สามารถวัดได โดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังตอการบริการที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน
กอนที่จะเขาใชบริการสถานีน้ํามัน กับการรับรูของผูใชบริการสถานีน้ํามันตอการบริการของ
สถานีน้ํามันภายหลังเขารับการรักษาแลว ตามผลวิจัยของ พารา ซูราแมน และคณะ ไดมี
การศึกษาในป ค.ศ. 1985 ไดมีการพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพการบริการ และ
ระเบียบวิธีสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการวิธีการศึกษา โดยสัมภาษณ
แบบเจาะลึกและการสนทนากลุม ผลการศึกษาพบวาในการบริการ ผูใชบริการจะใชเกณฑ 10 
ประการ ในการกําหนดคุณภาพการบริการคือ (พนิดา ดามาพงษ.  2538) 

1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2.  ความไววางใจ (Reliability) 
3.  การตอบสนองตอการรับบริการทันที (Responsiveness) 
4.  สมรรถนะของพยาบาล (Competence) 
5.  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
6.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) 
7.  ความปลอดภัย (Security) 
8.  การใหผูรับบริการเขาถึงการบริการ (Access) 
9.  การติดตอสื่อสารที่ถูกตองเหมาะสม (Communication) 
10.  การเขาใจและรูจักผูบริการ (Understanding / Knowing Customer) 
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ตอมาในป ค.ศ.1990 พาราซูราแมน ไดทําการวิจัยใหม และสรุปรวมใหมทั้งหมด
เหลือ 5 หมวด เพ่ือใหเขาใจงายโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การใหบริการตองแสดงใหผูรับ 
บริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดชัดเจน เชน สถานที่ใหบริการมีการอํานวยความ
สะดวก เครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ ตลอดจนอุปกรณ
ที่ใชในการสื่อสาร 

2.  ความเชื่อม่ัน หรือไววางใจได (Reliability) บุคคลากรผูใหบริการความสามารถใน
การปฏิบัติงานทําใหผูรับบริการเกิดรูสึกวาเปนที่พ่ึงได การใหบริการมีความถูกตองเที่ยงตรง 

3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการทันที (Responsiveness) บุคลากร   
ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดตามตองการ 

4.  ความนาเชื่อถือ (Assurance) บุคลากรผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัยที่ดีใน
การใหบริการ และความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับการบริการเกิดความเชื่อถือ
ไววางใจ 

5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) ผูใหบริการไดใหบริการโดยคํานึงถึง
จิตใจความแตกตางตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญการแปลผลคะแนนคุณภาพการ
บริการรับรู คํานวณโดยนําคาเฉลี่ยของการรับรูที่ไดรับเปนตัวตั้ง แลวลบดวยคาเฉลี่ยของความ
คาดหวัง จะไดผลตางเปนคะแนนโดยแปลผลการรับรูเปน 3 ระดับ คือ 

     5.1  คะแนนความคาดหวังสูงกวาคะแนนการรับรูการบริการ ถาหากผลตางมีคา
เปนลบแสดงวาไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

     5.2  คะแนนความคาดหวังเทากับคะแนนการรับรูการบริหารถาผลตางมีคาศูนย
แสดงวาพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

     5.3  คะแนนความคาดหวังต่ํากวาคะแนนการรับรู ถาผลตางมีคาเปนบวกแสดงวา
ประทับใจตอคุณภาพการบริการปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 

 
ความคาดหวัง เพศ และระดับการศึกษา                                                                      
ดานเพศ วิลสัน (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก Wilson.  1970)  โดยกลาว

วาธรรมชาติทั้งทางสรีระและบุคลิกนิสัยของชายและหญิงยอมมีความแตกตางกัน ดังน้ันในดาน
การบริการ มีความเปนไปไดวาเพศหญิงมีความคาดหวังคุณภาพการบริการมากกวาเพศชาย 
เน่ืองจากเพศหญิงยอมมีเวลา ตองการเปนผูที่สนใจทําการศึกษาคุณภาพและการจัดการ
คุณภาพบริการตั้งแตป 1983 ในขณะที่ Parasuraman เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับ
คุณภาพของสินคา ซึ่งมีผูทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาถึงความหมาย 
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ดานการศึกษา การศึกษามีสวนทําใหเกิดการเรียนรูและสรางความคาดหวังมักพบ
เสมอวาผูที่มีการศึกษาสูง มีสถานะและความเปนอยูทางสังคมดี ตลอดจนมีความพรอมในการ
ซื้อบริการเพื่อสนองความตองการมากกวา และมีความคาดหวังสูงกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา
สอดคลองกับการศึกษาของ เฟรนซ (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก French.  1974) 
พบวาบุคคลที่มีสถานะทางสังคมสูง ยอมมีความคาดหวังในดานบริการทางการแพทยสูงดวย 

สรุป การศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการโดยใชปจจัยที่
กําหนดคุณภาพการบริการตามกรอบแนวความคิดของ พาราซูราแมน ซึ่งจะสามารถนํา
ผลการวิจัยที่ไดไปปรับปรุงพัฒนาการบริการใหดีขึ้นตอไป  

 
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
มิลเล็ต (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก Millet, John.  1954 : 97) กลาววา 

เปาหมายสําคัญของงานบริการ คือ การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยการพิจารณาจาก
องคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ คือ  

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) ความยุติธรรมในการบริหาร
ของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลาผลการปฏิบัติงานหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ตองมีลักษณะที่จํานวนการใหบริการและสถานที่อยางเหมาะสม (The Quantity at The 
Geographical) มิเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความยุติธรรมใหเกิดแก
ผูใชบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  Service) หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ใมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยทรัพยากรเทาเดิม    
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความคาดหวัง 
1. การเขาเขาถึงลูกคา (Access) การบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก

ในดานเวลาสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2.  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความ
ชํานาญและมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 

4.  ความสุภาพออนโยน  (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มี
ความเปนกันเอง และมีวิจารณญาน หรือความสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 

5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอการบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) การบริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 

8.  ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเสี่ยงหรือสงสัยในเรื่อง
ความปลอดภัยทางดานการเงินและรักษาความลับลูกคา 

9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) การบริการที่ลูกคาไดรับและจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาว   

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ  

เบอรรี่ (คัทลียา ศิริภัทรากูร.  2541 ; อางอิงจาก Berry.  1985)   กลาววาการบริการ
ที่จะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ 5 ประการ ที่ผูรับบริการ
มักจะใชในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับ                        

1.  ความนาเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) คือ ความนาเชื่อถือและไววางใจได 
เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญา หรือ
ที่ควรจะเปนไปไดอยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้น ภายในเวลาที่
เหมาะสม 

2.  ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความตั้งใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็วไมใหรอนาน รวมทั้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบ
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ตอนรับ หรือใหการชวยเหลือสอบถาม ถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตอง
มาจากพนักงานและกระบวนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ   

3. การรับประกัน (Assurance) คือ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความ 
รูความสามารถ มีความสุภาพ และมีจริยธรรมในการใหบริการ เพ่ือสรางความเชื่อม่ันใจใหกับ
ลูกคาจะไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตอง
รับประกันถึงมาตรฐานขององคกรดวย 

4. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) คือ เปนการดูแลและเอาใจใสให 
บริการอยางตั้งใจ เน่ืองจากเขาใจปญหา หรือความตองการของลูกคาที่ตองการไดรับการ
ตอบสนอง 

5. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) คือ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ  
ตาง ๆ  

 
   แนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวังตอการรับรูคุณภาพการบริการ 
ความหมาย ความคาดหวัง (Expectation) ตามความหมาย ดังนี้ 
ความคาดหวัง ตามความหมายของเวบสเตอรส นีลฟลดท และ กูราลนิก (Neufeldt ; 

and Guralnik. 1988) หมายถึง เหตุการณที่คาดวาจะเกิดขึ้น (The Probability of The 
Occurrence)  

ความคาดหวัง หมายถึง ความตองการ ความรูสึก หรือความคิดอยางมีวิจารญานของ
บุคคลในการคาดคะเน หรือคาดการณลวงหนาถึงสิ่งที่ดีงามวาควรจะมี หรือควรจะเกิดขึ้นใน
อนาคตตามความเหมาะสมกับสถานการณ (พนิดา คํายุ.  2538) 

 
ทฤษฎีความคาดหวัง  

Vroom (1970) ซึ่งบางทีเรียกวาทฤษฎี V.I.E เน่ืองจากมีองคประกอบของทฤษฎีที่
สําคัญ คือ 

1.  V. มาจากคําวา Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2.  I. มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อเครื่องมือ วิถีทางที่จะนําไปสูความ 

พึงพอใจ 
3.  E. มาจากคําวา   Expectance  หมายถึง  ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ มี

ความตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามกระทําดวยวิธีใด
วิธีหน่ึงเพ่ือตอบสนองความตองการ หรือสิ่งที่คาดหวังไวนั้น บุคคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ
และขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อยๆ 
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จากทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของ Vroom ซึ่งไดศึกษาถึงจิตวิทยา
ของบุคคลในองคการ และพบวาการที่บุคคลจะกระทําสิ่งใดๆก็ตามจะขึ้นอยูกับตัวแปร 4 ตัว 
ไดแก (พวงรัตน บุญญานุรักษ.  2541) 

1. ผลตอบแทนที่เขาไดรับนั้น เหมาะสมกับบทบาทที่เขาครอบครองอยูเพียงใด 
2. ความพึงพอใจหรือไมพอใจตอผลตอบแทนที่เขาจะไดรับ 
3. เม่ือเปรียบเทียบกับผูอ่ืนแลวเขาเชื่อวา เขาจะตองเปนผูไดรับผลอันเนื่องจาก

ผลตอบแทนอันน้ัน 
4. เขามีโอกาสจะไดรับผลตอบแทนตามความคาดหวัง หรือไดรับลวงหนาความ

พอใจตอสิ่งเหลานั้นจะเพิ่มขึ้น จากการที่เขาไดรับผลตอบแทนเพิ่มขึ้น และลดลงหากเขาไดรับ
ผลตอบแทนลดลง แตถาบุคคลไมพอใจตอผลตอบแทนที่ได ความสัมพันธจะเปนไปในทาง
ตรงกันขาม 

ความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่ไดแสดงออกมาเพื่อใหบุคคลอ่ืนรับรู
ตลอดจนสามารถคาดคะเนหรือทํานายเหตุการณในเรื่องใดเร่ืองหน่ึงแลวลงความเห็นอาจจะ
เปนไปในลักษณะเห็นดวย หรือไมเห็นดวยขึ้นอยูกับการศึกษา อาชีพ และประสบการณตางๆ
ของบุคคลนั้น 

ความคาดหวังของลูกคา เปนความรูสึกของผูบริโภคที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่ซื้อสินคา
ไปใชแลว ความคาดหวังของลูกคานับวามีบทบาทที่สําคัญมากในกรอบแนวความคิดของการ
ประเมินความพึงพอใจ ดังนั้นการเขาใจในสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง จึงเปนจุดเริ่มตนที่บริษัทจะใชเปน
กลยุทธในการบริหารงาน เพื่อใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ความคาดหวังในรูปแบบที่ลูกคาตองการ สวนใหญมีที่มาจากประสบการณที่ลูกคาเคย
พบ โดยเฉพาะในลักษณะของยี่หอของผลิตภัณฑ และบริการที่เคยใช นอกจากนั้นก็ไดแก การ
บอกตอโดยปากตอปาก การโฆษณา และการสงเสริมการขาย 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคมีความสัมพันธกับการจัดการบริหาร
ใหบริการที่มีคุณภาพ การกําหนดราคาผลิตภัณฑในระดับต่ํา เพ่ือใหผูบริโภคตั้งขอสังเกตวา
สินคาที่มีราคาถูกก็ตาม ความคาดหวังของผูบริโภคมีลักษณะเปนพลวัต โดยมีการเปลี่ยนแปลง
อยูเสมอ เห็นไดชัดเจนวาอยูเหนือขอกําหนดใดๆ และอยูภายใตการเคลื่อนไหวไปสูการที่จะทํา
ใหเกิดความพึงพอใจขึ้นผูบริโภคมักตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับที่ดี เหมือนวาเปน
พันธะสัญญา นักวิเคราะหบางทานจึงเสนอแนะวา การกําหนดพันธะสัญญาอยางแนวแน จะทํา
ใหเกิดโอกาสของความคาดหวังที่กวางขึ้น นั่นคือ โอกาสที่จะเกิดความพึงพอใจที่สัมฤทธิ์ผลจึง
มากขึ้นดวย (พวงรัตน  บุญญานุรักษ.  2541) 

สรุปความคาดหวัง หมายถึง ความคิด ความรูสึก ความตองการ หรือความมุงหวัง
ของแตละบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ดีงาม ที่อยากใหเกิดขึ้นในอนาคตตามที่คาดการณไว 
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ความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการ เปนสิ่งที่
สําคัญในการสรางความแตกตางทางธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวา
คูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการ กอนที่
ผูใชบริการจะมาใชบริการจะมีความคาดหวังของผูใชบริการ จะเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับ
จริงถาพบวาการบริการที่ไดรับจริงในสถานการณที่นอยกวาความคาดหวัง ผูใชบริการจะไมเกิด
ความพึงพอใจ และประทับใจ สรุปวาคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับการเปรียบเทียบของ 

ผูใชบริการ ระหวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับจริงเปนสิ่งที่สําคัญ ผูใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันทุกคนมีความคาดหวังคุณภาพการบริการทุกครั้งที่เขามาเติมนํ้ามัน ผูให 
บริการตองพยายามตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหถูกตอง เหมาะสมกับภาวะ
สุขภาพ ซึ่งสวนหนึ่งเปนการสรางความสุขสบาย และสรางความพอใจตอบริการที่ไดรับในทาง
ธุรกิจแลวจะ หมายถึง “การบริการที่ตอบสนองและสรางความพอใจตอบริการไดอยางเต็มที่ และ
ตองในราคาที่ต่ําอยางมีเหตุผล” (พวงรัตน บุญญานุรักษ.  2541) 

จากการศึกษาของ ไซธามล พาราซูราแมน และเบอรรี่ (Zeithaml ; Parasurman ; 
and Berry. 1990) พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังการบริการ (Factors Influencing 
Expections) ของผูใชบริการมี 4 ปจจัย ไดแก 

1. การติดตอสื่อสารดวยการบอกเลาคําพูด (Word of Mouth Communication) การ
บอกเลาตอกันมาจากญาติ เพ่ือนบานหรือคนรูจัก เกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่เคยไปใชบริการ
ในสถานบริการแหงนั้นมาแลว ทําใหผูฟงเกิดความหวังวาจะไดรับสิ่งที่ดีๆ ตามที่ไดรับทราบมา 

2. ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal Need) แตละคนจะมีความคาดหวังและ
ความตองการจําเปนพ้ืนฐาน ตางกันออกไปขึ้นอยูกับพื้นฐานและภูมิหลังของแตละคน 

3. จากประสบการณในอดีต (Past Experience) จากที่เคยใชบริการมากอนทําให
เกิดความคาดหวังตอการบริการนั้นๆ ขึ้นมา เม่ือจะใชบริการในครั้งตอไป 

4. การติดตอสื่อสารจากภายนอก (External Communications) เปนสื่อสําคัญอยาง
หน่ึงทําใหผูใชบริการเกิดความคาดหวังตอการบริการ สวนมากจะอยูในรูปแบบการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ 

จากการศึกษาของ ไซธามล พาราซูราแมน และเบอรรี่  พบวามีชองวางหรืออุปสรรค
อยู 5 ประการที่ทําใหผูบริหารไมประสบความสําเร็จในการใหบริการ ทําใหผูรับบริการรูสึกวา
การบริการที่ไดรับไมเปนไปตามคาดหวัง 

 
แบบจําลองแนวความคิดของคุณภาพการบริการ 
ไซธามล พาราซูราแมน และเบอรรี่ (Zeithaml ; Parasurman ; and Berry. 1990) ได

กลาวไววา การที่ผูบริหารในองคการแหงการบริการที่พรอมจะกาวไปสูคุณภาพการบริการ 
จะตองตระหนักถึงขอพึงกระทําที่สําคัญ 3 ขอ ดังตอไปน้ี 
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1.  จับตาในการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ 
2.  พิสูจนหรือระบุสาเหตุที่คุณภาพการบริการเกิดความลมเหลว 
3.  ดําเนินการหาแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
แตถึงแมการดําเนินงานจะมีการจัดเตรียมระบบการบริการงานในแตละสวน

ปฏิบัติงานไวดีเพียงใด การปฏิบัติงานจริงอาจจะไมสามารถนําสงการบริการไดอยางสมบูรณ
ครบถวนตามที่กําหนดไว โดยสามารถที่จะเกิดเหตุการณที่กอใหเกิดชองวางของคุณภาพการ
บริการขึ้นได ซึ่งจะมีผลตอการที่จะสงมอบคุณภาพการบริการใหแกผูใชบริการไมสําเร็จผล 

กระบวนการหรือสวนประกอบ ไมวาจะเปนสวนผูที่เกี่ยวของและปจจัยตางๆอีกทั้งยัง
แสดงใหเห็นถึงชองวางของการบริการที่เกิดขึ้นอันเปนสาเหตุใหเกิดการบริการไมไดคุณภาพ 
ดังแสดงในรูปที่ 2 

จากรูปที่ 2 สามารถอธิบายรูปแบบคุณภาพการบริการนํามาอธิบายชองวางการ
จัดการสถานีบริการน้ํามันไดดังนี้ 

1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูรับบริการ และการรับรูของกลุมพนักงาน
สถานีบริการ คือ กลุมพนักงานอาจไมทราบความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ อาจจะไมใช
ความตองการของผูใชบริการ 

2. ชองวางระหวางการรับรูของฝายจัดการ  กับการกําหนดลักษณะคุณภาพของ
พนักงาน คือ กลุมพนักงานอาจรับรูความตองการของผูใชบริการไดถูกตอง แตไมไดกําหนด
มาตรฐานการปฏิบัติการทํางานไว 

3. ชองวางระหวางการกําหนดลักษณะคุณภาพการบริการและบริการที่ให คือ กลุม
พนักงานไดกําหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการไดอยางชัดเจนแลวแตเจาหนาที่มีความยุงยาก
ไมสามารถปฏิบัติตามได 

4. ชองวางระหวางการบริการที่ให และการสื่อสารภายนอก เน่ืองจากความหวังของ
ผูบริการเปนผลเนื่องมาจากโฆษณาของสถานีบริการน้ํามัน หรือบริษัทโฆษณาที่แสดงถึงสิ่งที่
ดีๆ แตเม่ือผูปวยมาใชบริการ กลับพบในสิ่งตรงกันขาม เชน การมีภาพพนักงานหนาตา
ออนหวานยิ้มแยมยืนไหวในบริการคอยชวยเหลือสําหรับผูที่เขามาใชบริการ แตถาเขามาแลวไม
มีพนักงานสนใจ กิริยาวาจาไมสุภาพ ตรงกันขามกับรูปภาพที่เห็น หมายความวาการโฆษณา
ทําใหความคาดหวังของผูใชบริการแตกตางจากที่เปนจริง 

5. ชองวางระหวางการบริการที่รับรู และบริการที่คาดหวัง หมายถึง ผลตางระหวาง
การรับรูกับความคาดหวังในบริการ หากบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวัง ผูใชบริการจึงไม
พอใจ และหากบริการที่รับรูเกินกวาที่คาดหวัง ผูใชบริการจะประทับใจ 

 
 
 



30 

ผูใชบริการ (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. 

    การสงมอบการบริการ      
        Service Delivery  

การกําหนดคุณลักษณะ 
ของคุณภาพการบริการ 

Service Quality 
Specifications 

      ชองวางที่ 3   

      ชองวางที ่2     

ชองวางที่ 4       

การสื่อสารดวยคําพูด 
Word-of–Mouth 
Communications 

ประสบการณในอดีต 
Past Experience 

ความตองการสวนบุคคล 
Personal  Needs 

ความคาดหวงัตอการ
ใหบริการ Expected Service 

การสื่อสารภายนอก
ไปสูผูใชบริการ 

External 
Communications 
To Customers 
Experience 

การรับรูตอการใหบริการ 
Perceived Service 

การรับรูของสวนบริหารที่เกีย่วกับความคาดหวังของผูใชบริการ 
Management Perceptions of Customer Expectations 

      ชองวางที ่1        

      ผูใหบริการ (Provider)            
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เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
จากการศึกษาผลงานวิจัยที่เยวของน้ัน พบวามีงานวิจัยที่ทําการศึกษาเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการ ที่ผลใกลเคียงกับงานวิจัยที่จะศึกษาดังนี้ 
อนุวัลวัฎ  บรรลุทางธรรม (2544) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใชบริการรถไฟฟา 

(BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาคุณภาพการบริการและ
ความคาดหวังที่จะไดรับจาการใชรถไฟฟา (BTS) และศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูใชบริการ กับระดับการรับรูในคุณภาพการบริการของรถไฟฟา (BTS) 

การศึกษาครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยสุมตัวอยางแบบงายกับผูเคยใชบริการ
ของรถไฟฟา จํานวน 400 คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน มาตรฐานและทดสอบสมมติฐานโดยใชคา 
t-test และ F-test ที่ระดับนัยสําคัญที่ 0.5 ผลการศึกษาพบวา 

ระดับคุณภาพการใหบริการใหบริการรถไฟฟา(BTS) ทางดานความนาเชื่อถือ ความ
เขาใจ ลูกคาสิ่งที่มองเห็นและสัมผัสได และการตอบสนองตอลูกคาในระดับสูง 

ผูใชบริการที่มี เพศ สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน มี
ความคาดหวังในการบริการและคุณภาพใหบริการไมแตกตางกัน 

ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ การศึกษา และรายไดที่มีความแตกตางกัน รับรูเร่ือง
คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 

พันชิด  ปณฑะดิษ (2542)  ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารคลอง
ลาดพราว การศึกษาครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบถึงคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารคลอง
ลาดพราวเพื่อทราบถึงปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ ตลอดจนปญหาที่ผูใชบริการ
ประสบ เพ่ือเสนอแนะวิธีแกไขปญหาดานคุณภาพของการใหบริการ ตลอดจนปญหาที่
ผูใชบริการประสบ เพ่ือเสนอแนะวิธีแกไขปญหาดานคุณภาพของการใหบริการ เพ่ือใหบริการ
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 

กลุมประชากรตัวอยางที่ใชในการศึกษาไดจากผูใชบริการ ณ ทาสะพานใหมและทา
ลาดพราว(สะพาน 2) จําแนกตามชวงเวลาการใชบริการ คือ การใชบริการนอก ชวงเวลาชั่วโมง
เรงดวนและการใชบริการชวงเวลาชั่วโมงเรงดวนจํานวนตัวอยางรวม 100 คน เก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามการวิเคราะหอาศัยวิธีทางสถิติและเศรษฐมิติ  

ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการเมื่อแยกตามชวงเวลาการใชบริการสวนใหญ
ไมแตกตางกันคุณภาพการใหบริการ ใหบริการสวนใหญอยูในระดับปานกลาง ดานที่ควร
ปรับปรุงไดแกดานเสียงจากเครื่องยนต ควันจากเครื่องยนต และการสั่นสะเทือนของเรือ ปจจัย
ทุกดานซึ่งประกอบความปลอดภัย ความสบาย ความสะดวก ความประหยัด ความรวดเร็ว 
ความแนนอนเชื่อถือไดและความสุภาพมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ในสวนของปญหาที่       
ผูบริการประสบสวนมากคือ สภาพทาเรือไมแข็งแรงโดยเฉพาะบริเวณบันได ทาเรือควรจะมี 
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แสงสวางอยางเพียงพอในเวลากลางคืนและควรมีหลังคา รวมทั้งควรอบรมพนักงานเรื่องความ
สุภาพในการใหบริการ 

ธัญมาส พุมานนท (2547) ศึกษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยงานรัฐ : 
ศึกษากรณีเปรียบเทียบสถานีตํารวจตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ 

การวิจัยครั้งน้ีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชน ที่มีตอการบริการ
ของเจาหนาที่ตํารวจ ตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชนในกิจกรรมตาง ๆ รวม 5 
ดาน ไดแก 1) ดานการบริหารทั่วไป 2) การปรับปรุงอาคารสถานที่และสภาพแวดลอม 3) ดาน
การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 4) ดานประชาสัมพันธ 5) ดารการควบคุมและการ
จัดการจราจรในการศึกษานี้ ไดเลือกตัวอยางจากประชาชนที่มาใชบริการของสถานีตํารวจทั้ง 2 
แหงพบวา 

1.  ประชาชนรูสึกพอใจในการใหบริการในภาพรวมทั้ง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง 
(3.158)  

2.  เม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา ประชาชนรูสึกพอใจในดานการบริการทั่วไปมาก
ที่สุด รองลงมาพอใจในดานการปรับปรุงอาคารสถานีที่และสภาพแวดลอม ดานการรักษาความ
ปลอดภัย ในชีวิตและทรัพยสิน ดานประชาสัมพันธ โดยดานการควบคุม และการจัดการจราจร
ประชาชนรูสึกพอใจนอยที่สุด 

3.  เพศเปนปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่ตํารวจ 
สําหรับอายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได และเหตุที่เขารับบริการเปนปจจัยสวน
บุคคลที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่ตํารวจ 

4.  ชวงเวลารับบริการการใหความยอมรับนับถือ และการใหความรวมมือกับตํารวจ 
เปนปจจัยภายนอกหนวยงาน ที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่ตํารวจ จํานวน
ครั้งที่ใชบริการ เปนปจจัยภายนอกหนวยงาน ที่มีผลตอความคิดเห็นในการบริการของเจาหนาที่
ตํารวจ  

จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการเปรียบเทียบ ระหวาง
สถานีตํารวจ ทั้ง 2 แหง 

1.  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการในภาพรวมทั้ง 5 ดาน ระหวางสถานี
ตํารวจทั้ง 2 แหง ไมแตกตางกัน 

2.  ความคิดเห็นของประชากรที่มีตอการบริการ ของสถานีตํารวจนครบาลปทุมวัน มี
คาเฉลี่ยสูงกวาสถานีตํารวจบางนา ในดานการบริการทั่วไป ดานการรักษาความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพยสิน และดานการควบคุมจัดการจราจร 

ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537)  ไดศึกษา “ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
ใหบริการของการไฟฟา จังหวัดเชียงใหม” โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาในการรับบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม และปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการ
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จากการไฟฟาจังหวัด เชียงใหม โดยกลุมตัวอยางไดจากผูใชไฟฟาจังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 
ตัวอยาง ซึ่งจัดแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Sampling) ไดผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย 250 
ตัวอยาง ธุรกิจ 100 ตัวอยาง และอุตสาหกรรม 50 ตัวอยาง ในการสุมตัวอยางผูใชไฟฟา
ประเภทที่อยูอาศัยและธุรกิจ ดําเนินการสุมตัวอยางโดยวิธี Multi–Stage Cluster Random 
Sampling สวนผูใชไฟฟาประเภทอุตสาหกรรม สุมตัวอยางโดยวิธี Simple Random Sampling 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม จากนั้นนําขอมูลที่ไดทั้งหมดมา
วิเคราะหโดยใชไมโครคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสําเร็จทางสถิติ และสถิติที่ใชไดแก รอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F-test ซึ่งผลการศึกษา สรุปไดดังน้ี ผูใชไฟฟาประเภทที่อยู
อาศัย ธุรกิจและอุตสาหกรรม ไมพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ใน
ดานคุณภาพความเชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายให ความรวดเร็วในการใหบริการ การ
อํานวยความสะดวก การใหขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ ตลอดจนมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในการรับ
บริการจากการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ไดแก ปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการไมได
รับการแจงขาวสาร คาใชจาย และคาธรรมเนียมในการรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของและ
การขอกระแสไฟฟาแลวไดใชกระแสไฟฟาลาชา ซึ่งปญหาดังกลาวนี้พบวาผูใชไฟฟามีปญหาใน
ระดับปานกลาง สวนปญหาที่พบวาในระดับนอยคือปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ นอกจากนี้
ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภท มีปญหาสวนใหญไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ลาวัลย  ปุกหุต (2548)  วิจัย เรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของผูเขารับการ
ฝกอบรมที่มีตอคุณภาพการบริการของสถาบันพัฒนาบุคลิกภาพ จอหน โรเบริต เพาวเวอรส 
โดยการวิจัยในแบบเชิงสํารวจ จากการใชแบบสอบถามตามแบบของเครื่องมือประเมินคุณภาพ
การบริการแบบ SERVQUAL ที่นํามิติทั้ง 5 ดาน มาใชเปนหัวขอหลักในการกําหนดขอคําถาม 
เพ่ือทราบถึงความคาดหวังและการรับรู ดวยขนาดของกลุมตัวอยาง 213 คน ผลการวิจัยพบวา 
ผูเขารับการฝกอบรม มีความคาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
โดยมีความคาดหวังดานความไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) มากที่สุดและมีความ
คาดหวังในดานลักษณะทางดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ (Tangibles) นอยที่สุด ใน
ดานการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยในดานความ
ไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) มากที่สุดและดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(Tangibles)นอยที่สุด สวนผูเขารับการฝกอบรมที่มีเพศและอายุตางกัน จะมีความคาดหวังตอ
การใหบริการแตกตางกัน 

ภคพล  ภุมรานนท (2548)  ไดศึกษาเชิงประจักษการสงมอบคุณภาพการบริการ
ระหวางความคาดหวังและการรับรูผลลัพธการบริการของนักศึกษาในโรงเรียนอาชีวศึกษาในเขต
กรุงเทพมหานคร ดวยการใชแบบสอบถามตามแบบของเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการ 
แบบ SERVQUAL จํานวน 400 ชุด กับกลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาเพศชายและเพศหญิง 
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ผลลัพธของการศึกษาพบวา นักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขาง
สูง สามารถเรียงลําดับเกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
ลักษณะทางดานกายภาพของการบริการ (Tangibles) ดานความไววางใจของผูใหบริการ 
(Assurance) ดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ (Reliability) ดานความเอาใจใสของผูให 
บริการ (Empathy) และดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (Responsiveness) 
สวนในดานการรับรูของนักศึกษาอยูในระดับคอนขางสูงเชนกันสามารถเรียงลําดับเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการบริการจากมากไปหานอยไดแกดานความไววางใจของผูใหบริการ 
(Assurance) ดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือของ   
ผูใหบริการ (Reliability) ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (Responsiveness) 
ดานความเอาใจใสของผูใหบริการ (Empathy) ซึ่งสงผลใหระดับคะแนนการรับรูคุณภาพการ
บริการ มีคาติดลบในภาพรวม (-0.29) เม่ือแยกเปนรายดานพบวาเกณฑในการประเมินคุณภาพ
การบริการ ดานลักษณะทางกายภาพของผูบริการ (Tangibles) มีคะแนนต่ําสุด (-0.49) ถัด
ขึ้นมา คือ ดานความไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) ดานความเอาใจใสของผูใหบริการ 
(Empathy) ที่มีคะแนนเทากัน (-0.37) ถัดมาเปนดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 
(Reliability)  มีคะแนน  ( -0.35) และดานการตอบสนองความตองการของผู ใชบริการ 
(Responsiveness) จะมีคะแนนสูงที่สุด (-0.12)  ในการพิจารณาตัวแปรอิสระ ไดแก ขนาดของ
ครอบครัว ระดับชั้นปการศึกษาและเกรดเฉลี่ยสะสม มีผลทําใหเกิดความแตกตางระหวางการ
รับรูและความคาดหวังตอการใหบริการ ในทุกดาน 

จากผลการศึกษาและระดับคะแนนของคุณภาพการบริการสรุปไดวา โรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไมสามารถสงมอบการบริการที่มีคุณภาพไดตรงตาม
คาดหวังของนักศึกษา ไมวาจะเปนภาพรวม แยกเปนรายดานตามปจจัยที่กําหนดคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ดาน อันแสดงใหเห็นถึงการขาดประสิทธิภาพและการสงมอบการบริการใหแก
นักศึกษา  

 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินงานศึกษา 

 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL เปนการศึกษา        

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research Method) 
และวิธีการเก็บขอมูลแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูศึกษาไดกําหนดแนวทางในการ
ดําเนินการศึกษา โดยมีรายละเอียดในเรื่อง การกําหนดประชากร การเก็บรวบรวมขอมูล การ
จัดทําและการวิเคราะหขอมูล สถิติที่ใชในการศึกษา ดังนี้ 

 
การกําหนดประชากร 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา คือ คนที่มาใชบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอ 
ทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ไดทําการสุมตัวอยางแบบเลือก
สะดวก (Convenience Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยดูจากตาราง 
Yamane (มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง.  2553) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 เปอรเซ็นต และมี
ขั้นตอนในการสุมตัวอยางประกอบดวย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เปนการสุมตัวอยาง
โดยการเลือกสาขาบริการน้ํามัน PTPL ที่จะทําการเก็บขอมูล ไดแก สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี   

ขั้นตอนที่ 2 การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยวิธีการ
กําหนดสัดสวนจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการเก็บขอมูล โดยกําหนดกลุมตัวอยางสาขาละ 200 
คน 

ขั้นตอนที่ 3 กําหนดตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถาม ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวในขั้นตอนที่ 2  

 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล 

1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ  ทฤษฎี
หลักการและงานศึกษาที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนดขอบเขตของการศึกษาและสรางเครื่องมือที่ใชใน
การศึกษาใหครอบคลุม 

2. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม จากเอกสาร งาน 
ศึกษาที่มีมากอนหนานี้ เพ่ือกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของแบบทดสอบ ใหมีความชัดเจนตาม
จุดมุงหมายการศึกษา 
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3.  นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม และทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา
(Content Validity) โดยการพิจารณาจากอาจารยที่ปรึกษา พิจารณาตรวจสอบและขอคําแนะนํา
ในการแกไขปรับปรุงเพ่ือใหอานแลวมีความเขาใจงายและชัดเจนตามความมุงหมายของ
การศึกษา 

4.  นําแบบสอบถามที่แกไขตามคําแนะนําแลวมาดําเนินการทดสอบกับกลุมเปาหมาย 
(Pretest) จํานวน  30 คน 

5.  นําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได ทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability)  
6.  ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ง แลวนําเสนอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิม เพ่ือแกไขปรับปรุง

จนไดเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ 
7.  นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกลุมตัวอยาง 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   
การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาโดยการสํารวจ (survey) ใชแบบสอบถามในการเก็บ

ขอมูล วิธีการแจกแบบสอบถาม คือ ผูศึกษาแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง 
 

ลักษณะของแบบสอบถาม 
เครื่ องมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมเพื่อการศึกษาเชิงพรรณนาในครั้ งนี้  คือ 

แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ปรับปรุงมาจาก SERQUAL ของ พาราซูแมน ; ไซธามล ; 
และ เบอรรี่  (Parasuraman ; Zeitham ; and Berry.  1999) จํานวน 38 ขอ โดยใชมาตรวัดเจต
คติของลิเครท (Likert - Scale) (สุวิมล ติรกานันท.  2546) โดยแบงโครงคําถามออกเปน 3 สวน 
ไดแก  

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 
สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตําแหนงงาน และยานพาหนะที่ใช 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังการรับรูตอการบริการสถานีบริการ
น้ํามันไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (ภาพลักษณ) ความเชื่อม่ันไววางใจการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
เปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’ Scale 

                     ระดับ        คะแนน 
             มากที่สุด       5   

        มาก                                          4 
        ปานกลาง                           3 
        นอย                                      2 
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                     ระดับ        คะแนน 
        นอยที่สุด                                      1 
 

วิธีการแปลผลแบบสอบถามสวนนี่ไดใชคาเฉลี่ย (x) ตามเกณฑคะแนนดังนี้ 
 
                              คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                        จํานวนชั้น 
                                                   =  5-1     =   0.8 
                                                         5  
 
ระดับคะแนน        ความหมาย  
ระดับ  5  คาเฉลี่ย 4.50 – 5.50   อยูในเกณฑ  มากที่สุด 
ระดับ  4  คาเฉลี่ย 3.50 – 4.50     อยูในเกณฑ  มาก 
ระดับ  3  คาเฉลี่ย 2.50 – 3.50              อยูในเกณฑ  ปานกลาง 
ระดับ  2  คาเฉลี่ย 1.50 – 2.50     อยูในเกณฑ  นอย 
ระดับ  1  คาเฉลี่ย 0.50 – 1.50      อยูในเกณฑ  นอยที่สุด 
 
สวนที่ 3 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 

ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งน้ีไดมีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน 

(Reliability) ดังนี้ 
1.  ความเที่ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที่ไดจากการศึกษาเอกสารงานศึกษาที่

เกี่ยวของมาใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของเนื้อหา ความถูกตองตาม
องคประกอบที่ตองการศึกษาและความเหมาะสมของภาษา 

2.  ความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาและปรับปรุง
แกไขแลวไปทําการทดสอบ (Pretest) จํานวน 30 ชุด กับกลุมประชากรที่เหลืออยูจากการ
คัดเลือกไวเปนกลุมตัวอยางเพ่ือตรวจสอบวาคําถามสามารถสื่อความหมายตรงตามความ
ตองการตลอดจน มีความเหมาะสมหรือไม มีความยากงายเพียงใด จากนั้นจึงนํามาทดสอบ
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows Version 10.0 
ในการหาความเชื่อม่ัน โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค  ดังนี้ 
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ตารางที่ 1 การวิเคราะหคาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

คุณภาพการใหบริการ Cronbach’s Alpha 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.91 
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 0.93 
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ 0.91 
ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 0.90 
ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 0.91 

N of Cases = 30 

จากตารางการวิเคราะหความเชื่อม่ัน (Reliability) พบวาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบัค มีคามากกวา 0.7 แสดงใหเห็นวาขอมูลมีความนาเชื่อถือ ซึ่งคําถามสามารถสื่อ
ความหมายตรงตามความตองการตลอดจนมีความเหมาะสมในการทําการศึกษาในกลุมตัวอยาง
ตอไป (Nunnally.  1978) 

 
การจัดกระทํากับขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมมาตรวจสอบความถูกตอง ครบถวนของ
ขอมูล แลวนํามาใสรหัสและคียขอมูลลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร เพ่ือเก็บบันทึกเปน
อิเล็กทรอนิกสไฟลแลวใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 10.0 (Statistical Package 
for The Social Science) ในการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล ซึ่งมีลําดับขั้นการวิเคราะห
ดังนี้ 

1.  ขอมูลสวนบุคคลเกี่ยวกับสถานภาพของผูรับบริการนํามาแจกแจงในรูปความถี่
คํานวณเปนคารอยละ 

2.  ขอมูลเกี่ยวกับระดับของความคาดหวังนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.  ขอมูลเกี่ยวกับระดับของการรับรูบริการนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
สถิติที่ใชในศึกษา 

การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการรวบรวมขอมูล โดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
Version 10.0  ซึ่งมีลําดับขั้นการวิเคราะห ดังนี้ 

1.  วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง นํามาแจกแจงในรูปของความถี่และ
สถิติเบื้องตน ไดแก คารอยละ 
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2.  วิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังการรับรูตอการบริการสถานีบริการนํ้ามัน
ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (ภาพลักษณ) ความเชื่อม่ันไววางใจการตอบสนอง
ผูมาใชบริการ การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยสถิติ
เชิงพรรณนา คือ ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.  วิเคราะหเปรียบเทียบผลตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรแบบจับคู ใช Paired 
Samples T-test 

4.  ทดสอบสมมติฐานโดยการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุม
แบบ 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ ใช Independent Sample T-test ในกรณีที่
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมมากกวา 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปน
ขอมูลเชิงปริมาณ ใช One-way Analysis of Variance 

 
ระยะเวลาในการศึกษา 

การศึกษาในครั้งน้ีใชระยะเวลาในการศึกษา 4 เดือน โดยเริ่มตนตั้งแตเดือน มกราคม 
2553 ถึง เดือน เมษายน 2553  



บทที่ 4 
การวิเคราะหผลการศึกษา 

 
การศึกษาเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการสถานีบริการ

น้ํ า มัน  PTPL ที่ มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี การศึกษานี้เปนการศึกษาแบบสํารวจ 
(Survey ) ผูศึกษาไดนําขอมูลตัวอยางที่เก็บรวบรวมมาไดจํานวน 400  ชุด ที่ผานการตรวจสอบ
ความนาเชื่อถือแลวมาทําการวิเคราะห โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะหตาม
สมมติฐานของการศึกษา การวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห
ขอมูล ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติ ตามวัตถุประสงคของการศึกษา โดยเสนอ
ผลการทดสอบ และการวิเคราะหไว 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 
ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการ 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการ  
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทยีบระดับของความคาดหวังกอนใชบริการกบัระดับ

การรับรูหลังใชบริการ 
ตอนที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่  3  การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล 

การทดสอบสมมติฐาน 

ความถูกตองของขอมูล 
1.  การหาคาความ 
     เที่ยงตรง 
2.  การหาความเชื่อม่ัน 

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

ไดรับขอมูล 
1.  การวิเคราะห 
     เบื้องตน 
2.  สถิติเชิงพรรณา 
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สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะห 
 n       หมายถึง  จํานวนกลุมตวัอยาง 

X   หมายถึง  คาเฉลี่ย 
 SD  หมายถึง คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   หมายถึง คาทดสอบนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ของคาเฉลีย่ 
       (คาสถิติ t) 
 f   หมายถึง คาทดสอบนัยสําคัญของคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม (คาสถิต ิf) 
 P-Value หมายถึง   ความนาจะเปนไปในการยอมรับสมมติฐาน 
 Sig   หมายถึง คาความนาจะเปนที่คํานวณได 
 H0   หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1   หมายถึง  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   หมายถึง  ความมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
 **   หมายถึง  ความมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01  

 
ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล 

 
ตารางที่ 2 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 210 52.50 
หญิง 190 47.50 

รวม 400          100.00 
 
จากตารางที่ 2 พบวา ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 210 คน คิดเปน

รอยละ 52.50  และเพศหญงิ จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.50 
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ตารางที่ 3 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามอายุ 
อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 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 ปขึน้ไป  46 11.50 

รวม  400           100.00 
 
จากตารางที่ 3 พบวา ผูรับบริการสวนใหญ มีอายุระหวาง 30–39  ป จํานวน 122 คน 

คิดเปนรอยละ 30.50 รองลงมา อายุ 40–49  ป จํานวน 120 คน  คิดเปนรอยละ 30.00  อายุ 
20–29 ป จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.80  อายุตั้งแต 50 ปขึ้นไป จํานวน 46 คน คิดเปน
รอยละ 11.50 และนอยที่สุดคือ อายุ ต่ํากวา 20 ป จํานวน 41 คน คิดเปน  รอยละ 10.30 

 
ตารางที่ 4  จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามยานพาหนะ 

ยานพาหนะ จํานวน รอยละ 
รถเกง 148 37.00 
รถกระบะ 143 35.80 
รถมอเตอรไซด 63 15.80 
รถตู 46 11.50 

รวม 400           100.00 
 
จากตารางที่ 4 พบวา ผูรับบริการสวนใหญใชยานพาหนะเปนรถเกง จํานวน 148 คน 

คิดเปนรอยละ 37.00  รองลงมาใชรถกระบะ จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.80 ใชรถ
มอเตอรไซด จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.80 และนอยที่สุดใชรถตู จํานวน 46 คน คิดเปน
รอยละ 11.50  
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ตารางที่ 5 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศกึษา 67 16.80 
พนักงานบริษทัเอกชน/ธนาคาร 119 29.80 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 110 27.50 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 104 26.00 

รวม 400            100.00 
 
จากตารางที่ 5 พบวา ผูรับบริการสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/

ธนาคาร จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.80 รองลงมา ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.50 ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 104 คน คิดเปน 
รอยละ 26.00 และนอยที่สุดประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 
16.80  

 
ตารางที่ 6 จํานวนรอยละของผูรับบริการจําแนกตามประสบการณการมาใชบริการ 

ประสบการณ จํานวน รอยละ 
ใชบริการเปนครั้งแรก 52 13.00 
ใชบริการ 2 – 5 ครั้ง 111 27.80 
ใชบริการ 5 – 10 ครั้ง 142 35.50 
ใชบริการมากกวา 10 ครั้ง ขึ้นไป 95 23.80 

รวม 400           100.00 
 
จากตารางที่ 6 พบวา ผูรับบริการสวนใหญมีประสบการณในการใชบริการ 5-10 ครั้ง 

จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 35.50 รองลงมา มีประสบการณในการใชบริการ 2-5 ครั้ง 
จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.80 มีประสบการณในการใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.80 และนอยที่สุด มีประสบการณในการใชบริการเปนครั้งแรก 
จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบรกิาร 
 

ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเปนรูปธรรมของ  
     การบริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานความเปน
รูปธรรมของ 
การบริการ  

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. การแตงกาย
ของเจาหนาที่และ
พนักงานสุภาพ
เรียบรอย 

6 
1.5% 

2 
0.5% 

34 
8.5% 

396 
71.25% 

73 
18.25% 

4.04 0.65 มาก 1 

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ 
สามารถใหบรกิาร 
และใหขอมูลที่
ถูกตอง 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

72 
18.0% 

257 
64.25% 

68 
17.0% 

3.89 0.62 มาก 3 

3. เจาหนาที่ชี้แจง
ขั้นตอนการ
ใหบริการไดอยาง
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
อุปกรณในการ
ตรวจสอบทุกชนิด
อยูในสภาพดี 
พรอมใชงาน 

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  แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (Χ   = 3.88, SD. = 0.65) โดยมี
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รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการคาดหวังใหการแตงกายของเจาหนาที่และพนักงานสุภาพ
เรียบรอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.04 รองลงมา ไดแก เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการได
อยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.93 ลําดับที่ 3 เจาหนาที่มีความรู ความสามารถใหบริการ 
และใหขอมูลที่ถูกตอง มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.89 และลําดับสุดทาย เครื่องมืออํานวยความ
สะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
3.67 

 
ตารางที่ 8  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได                  

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เชื่อมั่น 

ไววางใจได 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. การใหบริการ
ที่เปนมาตรฐาน
ถูกตอง แมนยํา 

2 
0.5% 

2 
0.5% 

39 
9.75% 

279 
69.75% 

78 
19.5% 

4.07 0.59 มาก 1 

2. การใหบริการ
ที่เปนขั้นตอน
และเปนระบบ 

1 
0.25% 

5 
1.25% 

73 
18.25% 

256 
64.0% 

65 
16.25% 

3.95 0.65 มาก 4 

3. ความนาไวใจ
ในคุณภาพการ
ใหบริการ 

0 
0.0% 

5 
1.25% 

44 
11.0% 

292 
73.0% 

59 
14.75% 

4.01 0.56 มาก 2 

4. เจาหนาที่  
ใหบริการมี
บุคลิกภาพทีดี่ 

1 
0.25% 

5 
1.25% 

56 
14.0% 

285 
71.25% 

53 
13.25% 

3.96 0.59 มาก 3 

5. เจาหนาที่
สามารถสื่อสาร
ไดอยางชัดเจน 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

56 
14.0% 

295 
73.75% 

43 
10.75% 

3.94 0.55 มาก 5 

6. มีสัญญาณ
และ ระบบปอง 
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 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
     (ตอ)               

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เชื่อมั่น

ไววางใจได 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
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  แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดาน

ความเชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.87, SD. = 0.62)  โดยมีรายละเอียด
ตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการ คาดหวังใหการใหบริการที่เปนมาตรฐานถูกตอง แมนยํา มีคาเฉลี่ย
ระดับมาก 4.07 รองลงมา ไดแก ความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
4.01 ลําดับที่ 3 เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.96 ลําดับที่ 4 การ
ใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.95 ลําดับที่ 5 เจาหนาที่สามารถ
สื่อสารไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.94 ลําดับที่ 6  มีสัญญาณและระบบปองกันความ
ปลอดภัยที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.64 และลําดับสุดทาย สถานที่ของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.49 
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ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานการตอบสนองผูมาใช 
     บริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานการ
ตอบสนอง      

ผูมาใชบริการ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่
สามารถตัดสนิใจ  
และแกไขปญหา
เฉพาะหนาได
อยางดี ถูกตอง
และรวดเรว็ 

0 
0.0% 

1 
0.25% 

43 
10.75% 

310 
77.5% 

46 
11.5% 

4.00 0.50 มาก 1 

2. ใหบริการที่
ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของ
ผูรับบริการ 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

54 
13.5% 

287 
71.75% 

56 
14.0% 

3.99 0.55 มาก 2 

3. เจาหนาที่
ใหบริการ
ติดตอกันอยาง
ตอเน่ือง เม่ือ
ทานตองการ
ความชวยเหลอื 

1 
0.25% 

4 
1.0% 

72 
18.0% 

265 
66.25% 

56 
14.5% 

3.94 0.62 มาก 3 

4. มีเจาหนาที่
ใหบริการอยาง
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. มีรานจําหนาย
สินคาพื้นเมือง 
และรานอาหาร 
และมีบริการทาง
การเงิน เชน 
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 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานการตอบสนองผูมาใช 
     บริการ (ตอ) 

ลําดับความคาดหวัง ดานการ
ตอบสนองผูมา

ใชบริการ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับ
ที่ 

6. มีบริการลาง
อัดฉีดเปลี่ยน
ถายน้ํามันเครือ่ง 

2 
0.5% 

21 
5.25% 

145 
36.25% 

212 
53.0% 

21 
5.0% 

3.57 0.69 มาก 6 

7. มีการแจงราย 
ละเอียดที่ชัดเจน  
หองน้ําสะอาด
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
พอเพียง 

2 
0.5% 

17 
4.25% 

98 
24.5% 

276 
69.0% 

7 
1.75% 

3.67 0.61 มาก 5 

8. สถานที่  เกาอ้ี
นั่งรอเครื่อง  
หองน้ําสะอาด 
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
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 แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดานการ

ตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.75, SD. = 0.65) โดยมีรายละเอียด
ตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการคาดหวังให เจาหนาที่สามารถตัดสินใจ  และแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดอยางดี ถูกตองและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.00 รองลงมา ไดแก ใหบริการที่ถูกตองตรง
ตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.99  ลําดับที่ 3 เจาหนาที่ใหบริการ
ติดตอกันอยางตอเนื่อง เม่ือทานตองการความชวยเหลือ  มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.94  ลําดับที่ 4  
มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.93 ลําดับที่ 5 มีการแจง
ราย ละเอียดที่ชัดเจน หองนํ้าสะอาดรวมทั้งสะดวก และมีอยางพอเพียง  มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
3.67 ลําดับที่ 6  มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.57  ลําดับที่ 
7 มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง และรานอาหาร และมีบริการทางการเงิน เชน ธนาคาร/ตู ATM/
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เครื่องรับฝากเงิน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.52 และลําดับสุดทาย สถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครื่อง หองน้ํา
สะอาด รวมทั้งสะดวก และมีอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.37 

 
ตารางที่ 10  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวงักอนใชบริการดานการใหความมั่นใจแก 
     ผูมาใชบริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานการให
ความมั่นใจแก
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่ผูให 
บริการแสดง
ความเต็มใจใน
การใหบริการ 

0 
0.0% 

8 
2.0% 

20 
5.0% 

303 
75.75% 

69 
17.25% 

4.08 0.54 มาก 1 

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ
ชํานาญ และ
ตอบคําถามของ 
ผูรับบริการได 

0 
0.0% 

5 
1.25% 

59 
14.75% 

274 
68.5% 

62 
15.5% 

3.98 0.59 มาก 4 

3. เอาใจใสให 
บริการตอ
ผูรับบริการอยาง
เทาเทียมกัน 

0 
0.0% 

1 
0.25% 

54 
13.5% 

273 
68.25% 

72 
18.0% 

4.04 0.57 มาก 3 

4. การใหความ
ม่ันใจวาไดรับ
บริการที่เปน
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 แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดานการ

ใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 4.04, SD. = 0.57) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการคาดหวังให เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจใน
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.08 รองลงมา ไดแก การใหความมั่นใจวาไดรับบริการที่ 
เปนธรรม มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.07 ลําดับที่ 3 เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยางเทาเทียม
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กัน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.04 และลําดับสุดทาย เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญ และตอบ
คําถามของผูรับบริการได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.98 

 
ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเขาใจและรูจัก 
     ผูมาใชบริการ 

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

1. ระเบียบและ
ขั้นตอนการ
ใหบริการมีความ
สะดวกรวดเรว็
และไมซับซอน 

1 
0.25% 

2 
0.5% 

38 
9.5% 

304 
76.0% 

55 
13.75% 

4.03 0.52 มาก 2 

2. ระยะเวลาระ 
หวางรอบริการ
เติมนํ้ามันเขา
และออกใชเวลา
รอคอยนอย 

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
ผูรับบริการ 

1 
0.25% 

20 
5.0% 

137 
34.25% 

211 
52.75% 

31 
7.75% 

3.63 0.71 มาก 6 

4. อุปกรณ
อํานวยความ
สะดวกอยูใน
สภาพเรียบรอย 
สะอาด และ
พรอมใหบริการ 

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 ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวังกอนใชบริการดานความเขาใจและรูจัก 
     ผูมาใชบริการ (ตอ) 

ลําดับความคาดหวัง ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

5. การจัดทําหอง
สําหรับผูสูบบหุรี่  
มีตรงจุดที่เพียง 
พอและเหมาะสม 

3 
0.75% 

24 
6.0% 

110 
27.5% 

259 
64.75% 

4 
1.0% 

3.59 0.65 มาก 7 

6. การใหประชา- 
สัมพันธเกี่ยวกับ
ขอมูลขาวสารใน
การใหบริการ  
อยางตรงจุดและ
ชัดเจน 

3 
0.75% 

7 
1.75% 

61 
15.25% 

321 
80.25% 

8 
2.0% 

3.81 0.52 มาก 5 

7. เจาหนาที่ยิ้ม  
แยมแจมใสพูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี เอาใจใส 
อยางทั่วถึง และ 
เปนกันเอง 

0 
0.0% 

7 
1.75% 

39 
9.75% 

327 
81.75% 

27 
6.75% 

3.94 0.48 มาก 3 

8. ทิวทัศน และ
สิ่งแวดลอมภาย 
ในสถานีบริการ
น้ํามัน PTPLโดย 
รวมทั่วไปสวย 
งามและรมรื่น 

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 แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการตอปจจัยดาน

ความเขาใจ และรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.81, SD. = 0.57)  โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการคาดหวังให ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขา
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และออกใชเวลารอคอยนอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.06 รองลงมา ไดแก ระเบียบและขั้นตอนการ
ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.03  ลําดับที่ 3  เจาหนาที่
ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึง และเปนกันเอง มีคาเฉลี่ย
ระดับมาก 3.94  ลําดับที่ 4 อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอย สะอาด และพรอม
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.87 ลําดับที่ 5 การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารใน
การใหบริการ อยางตรงจุดและชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.81 ลําดับที่ 6 จอตารางแสดงราคา
น้ํามันจํานวนลิตร สะดวกสําหรับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.63  ลําดับที่ 7 การจัดทํา
หองสําหรับผูสูบบุหรี่  มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.59 และลําดับ
สุดทาย ทิวทัศน และสิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดย รวมทั่วไปสวยงามและ
รมร่ืน มีคาเฉลี่ยระดับมาก  3.53 

 
ตารางที่ 12  ผลการวิเคราะหระดับของความคาดหวงักอนใชบริการเกี่ยวกบัความคิดเห็น 
     โดยรวมที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 

ลําดับความคาดหวัง ความคิดเห็น  
โดยรวมที่มตีอ
การบริการของ
สถานีบริการ
นํ้ามัน PTPL 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 

ลําดับ
ความ
คาด 
หวัง 

ลํา 
ดับที ่

ความคิดเห็นใน
การใหบริการ
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  แสดงวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการเกี่ยวกับความ

คิดเห็นโดยรวม ที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    
(Χ  = 3.73, SD. = 0.53) 

 
 
 
 



53 

ตารางที่ 13  รายละเอียดลาํดับความคาดหวังกอนใชบริการในภาพรวม 

คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
PTPL Χ  SD 

ลําดับ 
ความ

คาดหวัง 

ลําดับ 
ที่ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.88 0.65 มาก 2 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  3.87 0.62 มาก 3 
3. ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  3.75 0.65 มาก 5 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  4.04 0.57 มาก 1 
5. ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  3.81 0.57 มาก 4 

รวม 3.87 0.61 มาก  
 
จากตารางที่ 13 แสดงวา ผูรับบริการมลีําดับความคาดหวังกอนใชบริการในภาพรวม 

มีคาเฉลี่ยอยูในลําดับความคาดหวังมาก ( X  = 3.87, SD.= 0.61) โดยมีรายละเอียดตามลําดับ
ดังนี้คือ ดานการใหความมัน่ใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 4.04 รองลงมา ไดแก ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.88 อันดับ 3 ดานความเชื่อม่ันไววางใจ
ได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.87 อันดับ 4 ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดบั
มาก 3.81  และลําดับสุดทาย ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดบัมาก  3.75 

 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบรกิาร  

 
ตารางที่ 14  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ         

ลําดับการรับรู ดานความเปน
รูปธรรมของ
การบริการ  

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับ
ที่ 

1. การแตงกาย
ของเจาหนาที่
และพนักงาน
สุภาพเรียบรอย 

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 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานความเปน
รูปธรรมของ
การบริการ  

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ 
สามารถให 
บริการ และให
ขอมูลที่ถูกตอง 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

143 
35.75% 

247 
61.75% 

4 
1.0% 

3.62 0.54 มาก 2 

3. เจาหนาที่
ชี้แจงขั้นตอนการ
ใหบริการได
อยางชัดเจน 

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
อุปกรณในการ
ตรวจสอบทุก
ชนิดอยูในสภาพ
ดี พรอมใชงาน 

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 แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานความ

เปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.54, SD. = 0.61) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับการแตงกายของเจาหนาที่และ
พนักงานสุภาพเรียบรอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.73 รองลงมา เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ
ใหบริการ และใหขอมูลที่ถูกตอง มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.63 ลําดับที่ 3 เจาหนาที่ชี้แจงข้ันตอน
การใหบริการไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.61 และลําดับสุดทาย เครื่องมืออํานวย
ความสะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน มีคาเฉลี่ยระดับ
ปานกลาง 3.21 
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ตารางที่ 15  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
ลําดับการรับรู ดานความ

เชื่อมั่น 
ไววางใจได 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. การใหบริการ
ที่เปนมาตรฐาน
ถูกตอง แมนยํา 

3 
0.75% 

62 
15.5% 

187 
46.75% 

145 
36.25% 

3 
0.75% 

3.78 0.54 มาก 1 

2. การใหบริการ
ที่เปนขั้นตอน
และเปนระบบ 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

124 
31.0% 

259 
64.75% 

11 
2.75% 

3.69 0.55 มาก 2 

3. ความนาไวใจ
ในคุณภาพการ
ใหบริการ 

1 
0.25% 

6 
1.5% 

117 
29.25% 

267 
66.75% 

9 
2.25% 

3.69 0.55 มาก 2 

4. เจาหนาที่
ใหบริการมี
บุคลิกภาพทีดี่ 

3 
0.75% 

2 
0.5% 

132 
33.0% 

256 
64.0% 

7 
1.75% 

3.66 0.56 มาก 3 

5. เจาหนาที่
สามารถสื่อสาร
ไดอยางชัดเจน 

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
ปองกันความ
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 แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.53, SD. = 0.60) โดยมีรายละเอียด
ตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ การใหบริการที่เปนมาตรฐานถูกตอง แมนยํา มี
คาเฉลี่ยระดับมาก 3.78  รองลงมา ไดแก การใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ มีคาเฉลี่ย
ระดับมาก 3.69 และความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.69  ลําดับที่ 
3 เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.66 ลําดับที่ 4 เจาหนาที่สามารถ
สื่อสารไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.61  ลําดับที่ 5 มีสัญญาณและระบบปองกันความ
ปลอดภัยที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.22 และลําดับสุดทาย สถานที่ของสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.03 

 
ตารางที่ 16  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการ 

ลําดับการรับรู ดานการ
ตอบสนองผูมา

ใชบริการ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่
สามารถตัดสนิใจ  
และแกไขปญหา
เฉพาะหนาได
อยางดี ถูกตอง
และรวดเรว็ 

1 
0.25% 

1 
0.25% 

81 
20.25% 

309 
77.25% 

8 
2.0% 

3.81 0.47 มาก 1 

2. ใหบริการที่
ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของ
ผูรับบริการ 

0 
0.0% 

3 
0.75% 

106 
26.5% 

281 
70.25% 

10 
2.5% 

3.75 0.51 มาก 2 

3. เจาหนาที่
ใหบริการติดตอ 
กันอยางตอเน่ือง 
เม่ือทานตองการ
ความชวยเหลอื 

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 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการ (ตอ) 
ลําดับการรับรู ดานการ

ตอบสนองผูมา
ใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

4. มีเจาหนาที่
ใหบริการอยาง
เพียงพอและ
สุภาพ 

3 
0.75% 

9 
2.25% 

105 
26.25% 

279 
69.75% 

4 
1.0% 

3.68 0.57 มาก 3 

5. มีรานจําหนาย
สินคาพื้นเมือง 
และรานอาหาร 
และมีบริการทาง
การเงิน เชน 
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. มีบริการลาง 
อัดฉีดเปลี่ยน
ถายน้ํามันเครือ่ง 

6 
1.5% 

84 
21.0% 

206 
51.5% 

102 
25.5% 

2 
0.5% 

3.03 0.74 
ปาน
กลาง 

6 

7. มีการแจงราย 
ละเอียดที่ชัดเจน  
หองนํ้าสะอาด
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
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  เกาอ้ี
นั่งรอเครื่อง  
หองน้ําสะอาด 
รวมทั้งสะดวก 
และมีอยาง
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  แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง    (Χ   = 3.37, SD. = 0.65) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ เจาหนาที่สามารถตัดสินใจ  และแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี ถูกตองและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.81 รองลงมา ไดแก 
ใหบริการที่ถูกตองตรงตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.75  ลําดับที่ 3 มี
เจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.68  ลําดับที่ 4  เจาหนาที่
ใหบริการติดตอกันอยางตอเน่ือง เม่ือทานตองการความชวยเหลือ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.66 
ลําดับที่ 5 มีการแจงรายละเอียดที่ชัดเจน หองน้ําสะอาดรวมทั้งสะดวก และมีอยางพอเพียง  มี
คาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.15 ลําดับที่ 6  มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีคาเฉลี่ย
ระดับปานกลาง 3.03  ลําดับที่ 7 มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง และรานอาหาร และมีบริการทาง
การเงิน เชน ธนาคาร/ตู ATM/เครื่องรับฝากเงิน มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.01 และลําดับ
สุดทาย สถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครื่อง  หองน้ําสะอาด รวมทั้งสะดวก และมีอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ย
ระดับปานกลาง 2.89 

 
ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 

ลําดับการรับรู ดานการให
ความมั่นใจแก
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. เจาหนาที่ผู
ใหบริการแสดง
ความเต็มใจใน
การใหบริการ 

0 
0.0% 

4 
1.0% 

51 
12.75% 

325 
81.25% 

20 
5.0% 

3.90 0.46 มาก 1 

2. เจาหนาที่มี
ความรู ความ
ชํานาญ และตอบ
คําถามของ 
ผูรับบริการได 

0 
0.0% 

6 
1.5% 

111 
27.75% 

267 
66.75% 

16 
4.0% 

3.73 0.55 มาก 3 

3. เอาใจใส
ใหบริการตอ
ผูรับบริการอยาง
เทาเทียมกัน 

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 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานการให
ความมั่นใจแก
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

4. การใหความ
ม่ันใจวาไดรับ
บริการที่เปน
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  แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดานการ

ใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.85, SD. = 0.51) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังน้ี ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็ม
ใจในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.90 รองลงมา ไดแก เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการ
อยางเทาเทียมกัน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.88 และเอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยาง       
เทาเทียมกันมีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.88 และลําดับสุดทายเจาหนาที่มีความรู ความชํานาญ และ
ตอบคําถามของ ผูรับบริการได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.73 

 
ตารางที่ 18  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 

ลําดับการรับรู ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

1. ระเบียบและ
ขั้นตอนการให 
บริการมีความ
สะดวกรวดเรว็
และไมซับซอน 

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 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

2. ระยะเวลา
ระหวางรอบริการ
เติมนํ้ามันเขา
และออกใชเวลา
รอคอยนอย 

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
ผูรับบริการ 

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
สะดวกอยูใน
สภาพเรียบรอย 
สะอาด และ
พรอมใหบริการ 

0 
0.0% 

12 
3.0% 

150 
37.5% 

236 
59.0% 

2 
0.5% 

3.57 0.56 มาก 4 

5. การจัดทําหอง
สําหรับผูสูบบหุรี่  
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. การใหประชา- 
สัมพันธเกี่ยวกับ
ขอมูลขาวสารใน
การใหบริการ  
อยางตรงจุดและ
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 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูหลังใชบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
     (ตอ) 

ลําดับการรับรู ดานความ
เขาใจและรูจกั 
ผูมาใชบริการ 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับที ่

7. เจาหนาที่ยิ้ม  
แยมแจมใสพูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี เอาใจใส 
อยางทั่วถึง และ 
เปนกันเอง 

0 
0.0% 

5 
1.25% 

90 
22.5% 

288 
72.0% 

17 
4.25% 

3.79 0.52 มาก 3 

8. ทิวทัศน และ
สิ่งแวดลอมภาย 
ในสถานีบริการ
น้ํามัน PTPLโดย 
รวมทั่วไปสวย  
งามและรมรื่น 

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  แสดงวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการตอปจจัยดาน

ความเขาใจ และรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.55, SD. = 0.62) โดยมี
รายละเอียดตามลําดับดังนี้ ผูรับบริการมีการรับรูเกี่ยวกับ ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามัน
เขาและออกใชเวลารอคอยนอย มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.97 รองลงมา ไดแก ระเบียบและขั้นตอน
การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.81  ลําดับที่ 3  
เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึง และเปนกันเอง มี
คาเฉลี่ยระดับมาก 3.79  ลําดับที่ 4 อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอย สะอาด 
และพรอมใหบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.57 ลําดับที่ 5 การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
ขาวสารในการใหบริการ อยางตรงจุดและชัดเจน  มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 3.47 ลําดับที่ 6  จอ
ตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตร สะดวกสําหรับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.38  
ลําดับที่ 7 การจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหร่ี   มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม  มีคาเฉลี่ยระดับ
ปานกลาง  3.25 และลําดับสุดทาย ทิวทัศน และสิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  3.14 
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ตารางที่ 19  ผลการวิเคราะหระดับการรบัรูหลังใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็นโดยรวมที่มีตอ 
     การบริการของสถานีบรกิารน้ํามัน PTPL 

ลําดับการรับรู ความคิดเห็น  
โดยรวมที่มตีอ
การบริการของ
สถานีบริการ
นํ้ามัน PTPL 

นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

Χ  SD 
ลําดับ
การ
รับรู 

ลํา 
ดับ
ที่ 

ความคิดเห็นใน
การใหบริการ
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 แสดงวา ผูรับบริการมีการรับรูหลังใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็น

โดยรวมที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ   = 3.45, 
SD. = 0.57)  

 
ตารางที่ 20  รายละเอียดลาํดับการรับรูหลังใชบริการในภาพรวม 
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 

PTPL Χ  SD 
ลําดับ 
การรับรู 

ลําดับ 
  ที ่

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.54 0.61 มาก 3 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  3.53 0.60 มาก 4 
3. ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  3.37 0.65 ปานกลาง 5 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  3.85 0.51 มาก 1 
5. ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  3.55 0.62 มาก 2 

รวม 3.57 0.60 มาก  
 
จากตารางที่ 20 แสดงวา ผูรับบริการมลีําดับการรับรูหลังใชบริการในภาพรวม มีคา 

เฉลี่ยอยูในลําดับการรับรูมาก ( X  = 3.57, SD. = 0.60) โดยมีรายละเอียดตามลาํดับดังนี้คือ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดบัมาก 3.85 รองลงมา ไดแก ดานความ
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เขาใจและรูจักผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.55 อันดับ 3 ดานความเปนรปูธรรมของการ
บริการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 3.54 อันดับ 4 ดานความเชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
3.53  และลําดับสุดทาย ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ มีคาเฉลีย่ระดับปานกลาง  3.37 

 
ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังกอนใชบริการกับระดับ 
การรับรูหลังใชบริการ 

 
ผูศึกษา ไดทําการวิเคราะหทางสถิติในการวิเคราะหเปรียบเทียบผลตางระหวาง

คาเฉลี่ย 2 ประชากรแบบจับคู ใช Paired Samples T-Test 
 

ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนใชบริการ กับระดับการรับรู   
     หลังใชบริการของกลุมตัวอยางในแตละดาน 

ระดับ 
ความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับ 
การรับรู 

หลังใชบริการ 
คุณภาพการใหบริการของสถานี

บริการ PTPL 

Χ  SD Χ  SD 

t 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.90 0.55 3.54 0.47 16.72 0.000** 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  3.87 0.50 3.52 0.47 15.86 0.000** 
3. ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  3.75 0.50 3.37 0.44 19.35 0.000** 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 4.04 0.50 3.85 0.41 8.26 0.000** 
5. ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  3.81 0.43 3.55 0.41 13.90 0.000** 

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 21  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนใชบริการ

และระดับการรับรูหลังใชบริการโดยใชสถิติ Paired-Sample T-Test ในการทดสอบพบวาคา 
Sig. ( 2- tailed) มีคาเทากับ 0.000**  หมายความวา ผูรับบริการมีความคาดหวังกอนใชบริการ
และรับรูหลังใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตอนที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ในการทดสอบสมมติฐานผูศึกษาไดทําการวิเคราะหทางสถิติในการเปรียบเทียบ 

คาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมแบบ 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณใช 
Independent Sample T-Test ในกรณีที่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุม
มากกวา 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณใช One-Way Analysis of Variance 

 
ตารางที่ 22  แสดงสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่ สมมติฐาน 
สถิติที่ใชในการ

ทดสอบสมมติฐาน 
1 เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ

ใหบริการ  
T-Test 

2 อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการ 

One-Way ANOVA 

3 ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวงัคุณภาพ
การใหบริการ 

One-Way ANOVA 

4 อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการ 

One-Way ANOVA 

5 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการ 

One-Way ANOVA 

6 เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ  T-Test 
7 อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ  One-Way ANOVA 
8 ยานพาหนะตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
One-Way ANOVA 

9 อาชีพตางกันมีผลตอการรบัรูคุณภาพการใหบริการ One-Way ANOVA 
10 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการ 
One-Way ANOVA 
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สมมติฐานที่ 1 
H0 : เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 23 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     PTPL ที่มีเพศแตกตางกัน 

ความคาดหวังคุณภาพ 
การใหบริการ 

เพศ Χ  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ชาย 3.39 0.59 -1.008 0.314 ดานรูปลักษณและ

สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร 

หญิง 3.93 0.50   

ชาย 3.84 0.50 -1.273 0.204 
ดานความนาเชื่อถือ 

หญิง 3.90 0.50   
ชาย 3.69 0.54 -1.564 0.051 

ดานการตอบสนอง 
หญิง 3.81 0.44   
ชาย 4.01 0.48 -1.319 0.188 

ดานการใหความมั่นใจ 
หญิง 4.08 0.52   
ชาย 3.78 0.46 -1.548 0.122 

ดานการดูแลเอาใจใส 
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  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานเพศมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ Independent 
Sample T-Test ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.077 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน  
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สมมติฐานที่ 2 
H0 : อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 24 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ               
     น้ํามัน PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน 
ความคาดหวังคุณภาพ 

การใหบริการ 
อายุ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

ต่ํากวา 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   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร 

50  ปขึ้นไป 4.05 0.52   
รวม  3.90 0.55   

ต่ํากวา 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   

ดานความนาเชื่อถือ 

50  ปขึ้นไป 3.96 0.46   
รวม  3.87 0.50   

ต่ํากวา 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   

ดานการตอบสนอง 

50  ปขึ้นไป 3.82 0.55   
รวม  3.75 0.50   
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ตารางที่ 24 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ               
     น้ํามัน PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ 

การใหบริการ 
อายุ Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

ต่ํากวา 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   

ดานการใหความมั่นใจ 

50  ปขึ้นไป 4.11 0.49   
รวม  4.04 0.49   

ต่ํากวา 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   

ดานการดูแลเอาใจใส 

50  ปขึ้นไป 3.86 0.46   
รวม  3.80 0.42   

ต่ํากวา 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  ปขึ้นไป 3.96 0.43   
* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 24  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีผลตอความ

คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา 



68 

คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

     ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ                   0.000*           

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 25 

 
ตารางที่ 25 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายุตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการดาน 
     รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชวิธีของ  Tamhane 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
ต่ํากวา 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 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตารางที่ 25 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ      
20– 29 ป คา Sig.  (2-tailed) มีคาเทากับ 0.016* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา   
20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของ
สถานีบริการนอยกวาผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.465 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.031* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพ
การบริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่
มีอายุ 30–39 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.418 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40–9 ป คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.034* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มี
อายุ 40–49 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.414 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 50 ปขึ้นไป คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.005** หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวัง
คุณภาพการบริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา 
ผูรับบริการที่มีอายุ ตั้งแต 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.458 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความนาเชื่อถือ โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.065 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตาง
กัน 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 
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P-Value 
 ดานการตอบสนอง      0.000*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 26 

 
ตารางที่ 26 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายุตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
     ดานการตอบสนอง โดยใชวิธีของ Tamhane 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
ต่ํากวา 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 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  
จากตารางที่ 26 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 20– 

29 ป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 ป ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.379 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพ
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การบริการ ดานการตอบสนองนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.327 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.406 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 50 ปขึ้นไป คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ ตั้งแต 50 ปขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.406 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการใหความมั่นใจ โดย
ใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.082 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ          
ไมแตกตางกัน 

จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการดูแลเอาใจใส                 0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
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การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส แตกตางกัน
ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 27 

 
ตารางที่ 27  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายตุอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
     ดานการดูแลเอาใจใส โดยใชวธิีของ Tamhane 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
ต่ํากวา 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 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 27 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40– 

49 ป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.043* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานดูแลเอาใจใส นอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.338 
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สมมติฐานที่ 3 
H0 : ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 28 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกนั 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

รถเกง 3.96 0.51 2.211 0.067 
รถกระบะ 3.85 0.45   
รถมอเตอรไซด 3.82 0.79   
รถตู 4.05 0.58   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานี
บริการ 

อ่ืน ๆ  3.65 0.27   
รวม  3.90 0.55   

รถเกง 3.91 0.49 2.590 0.067 
รถกระบะ 3.82 0.37   
รถมอเตอรไซด 3.85 0.68   
รถตู 4.01 0.63   

ดานความนาเชื่อถือ 

อ่ืน ๆ  3.48 0.25   
รวม  3.87 0.50   

รถเกง 3.80 0.47 3.310 0.011* 
รถกระบะ 3.74 0.41   
รถมอเตอรไซด 3.66 0.68   
รถตู 3.79 0.55   

ดานการตอบสนอง 

อ่ืน ๆ  3.22 0.13   
รวม  3.75 0.50   
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ตารางที่ 28 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกนั (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig.  
(2-tailed) 

รถเกง 4.07 0.48 1.568 0.182 
รถกระบะ 4.01 0.44   
รถมอเตอรไซด 4.02 0.57   
รถตู 4.14 0.64   

ดานการใหความมั่นใจ 

อ่ืน ๆ  3.72 0.39   
รวม  4.04 0.50   

รถเกง 3.79 0.42 1.138 0.338 
รถกระบะ 3.83 0.34   
รถมอเตอรไซด 3.77 0.54   
รถตู 3.88 0.55   

ดานการดูแลเอาใจใส 

อ่ืน ๆ  3.58 0.20   
รวม  3.81 0.42   

รถเกง 3.91 0.40 2.390 0.050* 
รถกระบะ 3.85 0.32   
รถมอเตอรไซด 3.82 0.60   
รถตู 3.98 0.54   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ  3.53 0.14   
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
จากตารางที่ 28 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานยานพาหนะที่ใช

ประจํามีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.050 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจํา
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา 
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คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.067 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ไมแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความนาเชื่อถือ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.067 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL  ดานการตอบสนอง โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.0011* 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

 ดานการตอบสนอง      0.000*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 29 
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ตารางที่ 29  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธขีอง Tamhane 
ยานพาหนะ รถเกง รถกระบะ รถมอเตอรไซด รถตู อ่ืน ๆ 

รถเกง 
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** 

รถมอเตอรไซด 
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 พบวา ผูรับบริการที่ใชรถเกงกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ  คา Sig. 

(2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถเกงมีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานการตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.584 

ผูรับบริการที่ใชรถกระบะกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถกระบะ มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.524 

ผูรับบริการที่ใชรถมอเตอรไซดกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถมอเตอรไซด มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานการตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.446 

ผูรับบริการที่ใชรถตูกับผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.000* หมายความวา ผูรับบริการที่ใชรถตู มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนองมากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.577 
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จากตารางที่ 28  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการใหความมั่นใจ 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.182 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไม
แตกตางกัน 

จากตารางที่ 28  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่มี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการดูแลเอาใจใส 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.338 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานดูแลเอาใจใส ไม
แตกตางกัน 

 
สมมติฐานที่ 4 

H0 : อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 30 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
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
สวนตวั 

3.90 0.52   

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร 

อ่ืน ๆ 3.94 0.83   
รวม  3.90 0.55   

 
 



78 

ตารางที่ 30 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
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
สวนตวั 

3.85 0.50   

ดานความนาเชื่อถือ 

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
สวนตวั 

3.70 0.49   

ดานการตอบสนอง 

อ่ืน ๆ 3.50 0.62   
รวม  3.75 0.50   
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ตารางที่ 30 การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
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
สวนตวั 

4.04 0.51   

ดานการใหความมั่นใจ 

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
สวนตวั 

3.77 0.45   

ดานการดูแลเอาใจใส 

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
สวนตวั 

3.85 0.43   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ 3.57 0.30   
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จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.004* นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา 
คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.003* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

   ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ                     0.001*         

*P-Value ≤ 0.05 
 

ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 31 
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ตารางที่ 31 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธีของ Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

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 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    -0.036 
1.000 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 31 พบวา ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา กับ ผูรับบริการที่เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.016* หมายความวา 
ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา  ผู รับบริการกับที่ เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน/ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.341 

จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความนาเชื่อถือ โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.002*  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 
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P-Value 
 ดานความนาเชื่อถือ      0.003*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ 
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 32 
 
ตารางที่ 32  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธขีอง Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

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 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    0.453 
0.454 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 32 พบวา ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา กับ ผูรับบริการที่เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.046* หมายความวา 
ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ
นอยกวา ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.271 
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จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed)  
มีคาเทากับ 0.001*  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL ดานการ
ตอบสนองแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

 ดานการตอบสนอง      0.016*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 

ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 33 
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ตารางที่ 33  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธีของ Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

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 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    0.199 
1.000 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตารางที่ 33 พบวา ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา กับ ผูรับบริการที่เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร  คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.010* หมายความวา 
ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
นอยกวา ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.300 

จากตารางที่ 30  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการใหความมั่นใจแก   
ผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา          
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.331 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
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0.008** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการดูแลเอาใจใส      0.002*                   

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 34 

 
ตารางที่ 34  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอาชพีตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
     การดูแลเอาใจใส โดยใชวิธขีอง Tamhane 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัท  
เอกชน/
ธนาคาร 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตวั 

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* 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 
Sig. (2-tailed) 

    0.399 
0.038* 

อ่ืน ๆ  
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 34  พบวา ผูรับบริการที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร กับ ผูรับบริการ
ที่มีอาชีพอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.026* หมายความวา ผูรับบริการที่เปน
พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการดูแลเอาใจใส 
มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.489 

ผูรับบริการที่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจกับผูรับบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.029* หมายความวา ผูรับบริการที่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ ดานการดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.485 

ผูรับบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว กับ ผูรับบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.038* หมายความวา ผูรับบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ ดานการดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.399 

 
สมมติฐานที่ 5 

H0 : ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
ไมแตกตางกัน  

H1 : ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 35  การวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ประสบการณ

การมาใชบริการ Χ  SD F 
Sig. 

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

ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบรกิาร ใช มากกวา 10 

ครั้งขึ้นไป 
4.13 0.58   

รวม  3.90 0.55   
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ตารางที่ 35  การวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ประสบการณ

การมาใชบริการ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ใชครั้งแรก 3.75 0.4 5.830 0.001** 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.77 0.49   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.88 0.42   ดานความนาเชื่อถือ 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

4.03 0.59   

รวม  3.87 0.50   
ใชครั้งแรก 3.69 0.51 3.723 0.012* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.65 0.51   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.76 0.40   ดานการตอบสนอง 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.87 0.58   

รวม  3.75 0.50   
ใชครั้งแรก 3.93 0.48 2.873 0.036* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.98 0.50   
ใช 5 – 10 ครัง้ 4.07 0.45   ดานการใหความมั่นใจ 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

4.13 0.55   

รวม  4.04 0.49   
ใชครั้งแรก 3.69 0.57 3.512 0.015* 
ใช 2 – 5 ครั้ง 3.74 0.48   
ใช 5 – 10 ครัง้ 3.84 0.33   ดานการดูแลเอาใจใส 
ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.89 0.38   

รวม  3.81 0.42   
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ตารางที่ 35  การวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ 
     น้ํามัน PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน (ตอ) 
ความคาดหวังคุณภาพ

การใหบริการ 
ประสบการณ

การมาใชบริการ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ใชครั้งแรก 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 มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

4.01 0.47 
  

* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 35 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานประสบการณการ

มาใชบริการมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.000* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
แตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณการมาใชบริการที่มี
ผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวา คา Sig.  (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศ
ของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 

P-Value 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ  0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
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ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 36 

 

ตารางที่ 36  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของยานพาหนะตอความคาดหวังคุณภาพการให 
     บริการดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการโดยใชวธิีของ   
     Tamhane 

ประสบการณ 
ใชคร้ัง
แรก 

ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 10 
คร้ัง ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
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 มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
ตารางที่ 36 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก กับ ผูรับบริการ

ที่มีประสบการณการใช 5–10 ครั้ง คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.040* หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดาน
รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การใช 5–10 ครั้ง ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.244 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000* หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดาน
รูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.415 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับผูรับบริการที่มีประสบการณการใช
บริการใช 5–10 ครั้ง คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.006* หมายความวา ผูรับบริการที่มี
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ประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 5–10 
ครั้ง ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.219 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** หมายความวา ผูรับบริการที่
มีประสบการณการใช 2–5  ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและ
สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการ
มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.389 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานความนาเชื่อถือ โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.001* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือแตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานความนาเชื่อถือ       0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณการมา
ใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดาน
ความนาเชื่อถือ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 37 
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ตารางที่ 37 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการใชบริการตอความคาดหวัง 
     คุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ โดยใชวิธีของ Tamhane 

ประสบการณ ใชคร้ังแรก 
ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 
10 คร้ัง 
ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
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 มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 37 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก กับ ผูรับบริการ

ที่มีประสบการณการใช มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.015* 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานความนาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้ง   
ขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.278 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 
มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.006* หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ นอยกวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.258 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการตอบสนอง โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.012* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน  
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ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการตอบสนอง       0.000*         

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใช
บริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 38 

 
ตารางที่ 38  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการใชบริการตอความคาดหวัง 
     คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง โดยใชวิธขีอง Tamhane 

ประสบการณ ใชคร้ังแรก 
ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 
10 คร้ัง 
ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
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 มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 38  พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มี

ประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.027* หมายความ
วา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความ
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นาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.221 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการใหความมั่นใจ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.036* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ แตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการใหความมั่นใจ                                       0.113 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.113 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาผูรับบริการที่
มีประสบการณการใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 39 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



94 

ตารางที่ 39  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการใชบริการตอความคาดหวัง 
     คุณภาพการใหบริการดานการใหความมั่นใจโดยใชวิธีของ LSD 

ประสบการณ ใชคร้ังแรก 
ใช 2 – 5 
คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใช มากกวา 
10 คร้ัง 
ข้ึนไป 

ใชครั้งแรก 
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 มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig. (2-tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 39 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชครั้งแรก กับ ผูรับบริการที่มี

ประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.016* หมายความ
วา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชครั้งแรก มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการให
ความมั่นใจ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.206 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง กับ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช
มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.024* หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ การใหความมั่นใจ นอยกวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.157 

จากตารางที่ 35  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการดูแลเอาใจใส โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.053 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส ไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 6 
H0 : เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 40 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีเพศแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

เพศ Χ  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ชาย 3.53 0.49 -0.543 0.587 ดานความเปนรูปธรรม 

ของการบริการ หญิง 3.56 0.45   
ชาย 3.51 0.48 -0.512 0.609 ดานความเชื่อม่ันไว 

วางใจได หญิง 3.54 0.45   
ชาย 3.34 0.46 -1.206 0.229 ดานการตอบสนองผูมา 

ใชบริการ หญิง 3.40 0.42   
ชาย 3.83 0.43 -1.001 0.318 ดานการใหความมั่นใจ 

แกผูมาใชบรกิาร หญิง 3.87 0.38   
ชาย 3.51 0.43 -1.907 0.057 ดานความเขาใจและ 

รูจักผูมาใชบรกิาร 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  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานเพศมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ Independent 
Sample t-test ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.219 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน  
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สมมติฐานที่ 7 
H0 : อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 41 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

อายุ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ต่ํากวา 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   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

50  ปขึ้นไป 3.60 0.42   
รวม  3.54 0.47   

ต่ํากวา 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   

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

50  ปขึ้นไป 3.56 0.46   
รวม  3.52 0.47   

ต่ํากวา 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   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

50  ปขึ้นไป 3.45 0.39   
รวม  3.37 0.44   
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ตารางที่ 41 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอายุแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

อายุ Χ  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ต่ํากวา 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   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

50  ปขึ้นไป 3.94 0.38   
รวม  3.85 0.41   

ต่ํากวา 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   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

50  ปขึ้นไป 3.61 0.31   
รวม  3.55 0.41   

ต่ํากวา 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  ปขึ้นไป 3.63 0.31   
* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

 
จากตารางที่ 41  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way  Analysis 
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.179 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา  ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.238 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรู
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คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไม
แตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได โดยใชสถิติ One-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.648 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-
Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.014* นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ แตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ                                               0.115 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.115 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาผูรับบริการที่
มีอายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่ 42 
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ตารางที่ 42 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของอายุตอการรับรูคุณภาพการใหบริการดาน 
     การตอบสนองผูมารับบริการ โดยใชวิธีของ LSD (Least Significant Difference) 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 – 49 ป ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 

ต่ํากวา 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 ปขึน้ไป 
Sig. (2-tailed) 

     

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 42 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 20– 

29 ป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.002* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป 
ไดรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 
ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.274 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.008* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการบริการ
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 30–39 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.209 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป คา Sig. (2-tailed) 
มีคาเทากับ 0.004* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการบริการ
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 40–49 ป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.228 

ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป กับ ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 50 ป ขึ้นไป คา Sig. 
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.002* หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพ
การบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ ตั้งแต 50 ป ขึ้นไป ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.290 
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จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการ
รับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed)  
มีคาเทากับ 0.223 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน
มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมา
ใชบริการ ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอายุที่มีผลตอการ
รับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.105 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมี
ผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใช
บริการ ไมแตกตางกัน  

 
สมมติฐานที่ 8 

H0 : ยานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตาง
กัน 

H1 : ยานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 43 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ น้ํามัน 
     PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

รถเกง 3.55 0.47 0.930 0.446 
รถกระบะ 3.50 0.40   
รถมอเตอรไซด 3.58 0.64   
รถตู 3.65 0.38   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

อ่ืน ๆ  3.56 0.32   
รวม  3.54 0.47   
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ตารางที่ 43  การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ น้ํามัน 
     PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

รถเกง 3.51 0.47 0.510 0.729 
รถกระบะ 3.52 0.40   
รถมอเตอรไซด 3.53 0.58   
รถตู 3.62 0.50   

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

อ่ืน ๆ  3.48 0.32   
รวม  3.52 0.47   

รถเกง 3.38 0.43 1.349 0.251 
รถกระบะ 3.40 0.38   
รถมอเตอรไซด 3.27 0.59   
รถตู 3.42 0.42   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

อ่ืน ๆ  3.23 0.38   
รวม  3.37 0.44   

รถเกง 3.89 0.41 2.129 0.076 
รถกระบะ 3.85 0.37   
รถมอเตอรไซด 3.72 0.48   
รถตู 3.86 0.45   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ  3.84 0.27   
รวม  3.85 0.41   

รถเกง 3.53 0.42 1.910 0.108 
รถกระบะ 3.57 0.35   
รถมอเตอรไซด 3.46 0.50   
รถตู 3.64 0.42   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ  3.73 0.30   
รวม  3.55 0.41   
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ตารางที่ 43  การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการ น้ํามัน 
     PTPL ที่มียานพาหนะที่ใชประจําแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

รถเกง 3.57 0.36 0.802 0.525 
รถกระบะ 3.57 0.29   
รถมอเตอรไซด 3.51 0.49   
รถตู 3.64 0.35   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ  3.57 0.22   
 
จากตารางที่ 43  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานยานพาหนะที่ใช

ประจํามีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ 
One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.525 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจําตางกันมี
ผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.446 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะ
ที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได โดย
ใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.729 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจํา
ตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL ดานความเชื่อม่ัน
ไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ 
โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.251 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่
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ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.076 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะ
ที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการให
ความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของยานพาหนะที่ใชประจํามีผลตอ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใช
บริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มี
คาเทากับ 0.108 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะ
ที่ใชประจําตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความ
เขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

 
สมมติฐานที่ 9 

H0 : อาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั 
H1 : อาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 44 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน 
การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
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
สวนตวั 

3.56 0.40   

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

อ่ืน ๆ 3.63 0.43   
รวม  3.54 0.47   
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ตารางที่ 44 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
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
สวนตวั 

3.52 0.40   

ดานความเชื่อม่ันไว 
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
สวนตวั 

3.34 0.40   

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

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
สวนตวั 

3.87 0.43   

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

อ่ืน ๆ 3.63 0.43   
รวม  3.85 0.41   
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ตารางที่ 44 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
     PTPL ที่มีอาชีพแตกตางกัน (ตอ) 
การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ 
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
สวนตวั 

3.55 0.39   

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

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
สวนตวั 

3.57 0.32   

รวมทั้งหมด 

อ่ืน ๆ 3.45 0.13   
 
จากตารางที่ 44  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีผลตอการ

รับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวม โดยใชสถิติ One-Way  Analysis 
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.680 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.844 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
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คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไม
แตกตางกัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานบีริการน้าํมัน PTPL ดานความเชือ่ม่ันไววางใจได โดยใชสถติ ิOne-Way 
Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) คาเทากับ 0.640 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-
Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.285 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.748 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไม
แตกตางกัน  

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของอาชีพที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ 
One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.131 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอการรับรู
คุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ไม
แตกตางกัน  

 

สมมติฐานที่ 10 
H0 : ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรบัรูคุณภาพการใหบริการ 

ไมแตกตางกนั 
H1: ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรบัรูคุณภาพการใหบริการ 

แตกตางกัน 
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ตารางที่ 45 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน     
     PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ประสบการณ
การมาใชบริการ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

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

ดานความเปนรูปธรรม 
ของการบริการ 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.72 0.39   

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

ดานความเชื่อม่ันไว 
วางใจได 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.60 0.43   

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

ดานการตอบสนองผูมา 
ใชบริการ 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.45 0.48   

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

ดานการใหความมั่นใจ 
แกผูมาใชบรกิาร 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.81 0.41   

รวม  3.85 0.41   
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ตารางที่ 45 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน     
     PTPL ที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตางกัน (ตอ) 

การรับรูคุณภาพการ
ใหบริการ 

ประสบการณ
การมาใชบริการ Χ  SD F 

Sig. 
(2-tailed) 

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

ดานความเขาใจและ 
รูจักผูมาใชบรกิาร 

ใช มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.61 0.35   

รวม  3.55 0.41   
ใชครั้งแรก 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 มากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

3.64 0.33   

* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานประสบการณการ

มาใชบริการมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวม โดยใช
สถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 
0.033* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความวา  ผูรับบริการที่มีประสบการณการมา
ใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณการมาใชบริการที่มี
ผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-
tailed) มีคาเทากับ 0.000** นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการบริการแตกตางกัน   
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ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ                              0.000 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Tamhane เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณการมา
ใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPLดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางที่ 46 

 
ตารางที่ 46  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการมาใชบริการตอคุณภาพ 
     การใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดยใชวิธีของ Tamhane 

ประสบการณการมาใช
บริการ 

ใชคร้ังแรก ใช 2 – 5 คร้ัง 
ใช 5 – 10 

คร้ัง 

ใชมากกวา 
10 คร้ังข้ึน

ไป 
ใชครั้งแรก 
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* 

ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig.( 2- tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่ 46  พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก กับ 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.010* หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรู
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คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.264 

ผู รับบริการที่ มีประสบการณการมาใชบริการ  2–5 ครั้ ง  กับผูรับบริการที่ มี
ประสบการณ การมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000** 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 2–5 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการ
บริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการต่ํากวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.292 

ผู รับบริการที่ มีประสบการณการมาใชบ ริการ  5-10 ครั้ ง  กับผู รับบริการที่ มี
ประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป  คา Sig. (2-tailed)  มีคาเทากับ 0.016* 
หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 5-10 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการ
บริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.161 

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดาน
ความเชื่อม่ันไววางใจได โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.099 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีอาชีพประสบการณการมาใชบริการมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา คา 
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.047* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ                                  0.019 

*P-Value ≤ 0.05 
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ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.019 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 
Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Games-Howell เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่ 47 
 
ตารางที่ 47 ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการมาใชบริการตอคุณภาพการ 
     ใหบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการโดยใชวิธี Games-Howell 
ประสบการณการมาใช

บริการ 
ใชคร้ังแรก ใช 2 – 5 คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใชมากกวา 
10 คร้ัง 

ใชครั้งแรก 
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 

ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig.( 2- tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 47 พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก กับ 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.045* หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรู
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการ
มาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.209 

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการ
ใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ  One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.324 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ไมแตกตางกัน  

จากตารางที่ 45  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณ
การมาใชบริการที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL  ดาน
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ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยใชสถิติ One-Way  Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.013* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการสถานี
บริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการแตกตางกัน  

ดังน้ัน จึงตองนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนดวยวิธี (Post Hoc Multiple Comparison) 
โดยใชวิธี Test of Homogeneity of Variances เพ่ือหารูปแบบในการทํา Post Hoc ที่เหมาะสม 
ซึ่งผลที่ไดคือ 

 
P-Value 

       ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ                                     0.001 

*P-Value ≤ 0.05 
 
ผลที่ไดคือคา P-Value มีคาเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ Equal Variances 

Not Assumed จึงตองใชการทดสอบแบบ Games-Howell เพ่ือหาผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่ 48 

 
ตารางที่ 48  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประสบการณการมาใชบริการตอคุณภาพ      
     การใหบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ โดยใชวิธี  Games-Howell 
ประสบการณการมาใช

บริการ 
ใชคร้ังแรก ใช 2 – 5 คร้ัง 

ใช 5 – 10 
คร้ัง 

ใชมากกวา 
10 คร้ัง 

ใชครั้งแรก 
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 

ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
Sig.( 2- tailed) 

    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตารางที่ 48  พบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก กับ 
ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป  คา Sig. (2-tailed) มีคา
เทากับ 0.044* หมายความวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรู
คุณภาพการบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณ
การมาใชบริการ มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.225 
 
ตารางที่ 49  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ 

ปจจัยสวนบคุคล 
 

คุณภาพการบริการ 
เพศ อายุ 

ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา 

อาชีพ 
ประสบการณ 
การมาใช
บริการ 

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม 
บรรยากาศของสถานีบริการ 

 /  / / 

ดานความเชื่อถือ    / / 

ดานการตอบสนอง  / / / / 

ดานการใหความมั่นใจ     / 

ดานการดูแลเอาใจใส  /  /  

หมายเหตุ: เครื่องหมาย / หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0                                
 

ตารางที่ 50 การสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน การรับรูคุณภาพการใหบริการ                     
ปจจัยสวนบคุคล 

 
คุณภาพการบริการ 

เพศ อายุ 
ยานพาหนะ 
ที่ใชประจํา 

อาชีพ 
ประสบการณ 
การมาใช
บริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     / 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได      

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ  /   / 

ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ      

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ     / 

หมายเหตุ: เครื่องหมาย / หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0         



 

บทที่ 5 
บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการ

น้ํ า มัน  PTPL ที่ มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี การศึกษานี้เปนการศึกษาแบบสํารวจ 
(Survey)  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานครและสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  และเพื่อ
เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  ตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 
ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา คือ กลุมคนที่มาใชบริการน้ํามัน PTPL สาขา       
ทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี กลุมตัวอยาง กลุมคนที่มา
ใชบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานครและสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  จํานวน 400 คน 

 
กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

ในการศึกษาครั้งน้ีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาคุณภาพการบริการเฉพาะผูที่มาใชบริการ 
สถานีน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร  จังหวัดกรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี  โดยมีกรอบแนวความคิดในการศึกษาดังนี้ 

 
ตัวแปรอิสระ  ไดแก ปจจัยสวนบุคคล  ประกอบดวย 
1. เพศ  
2.  อายุ  
3.  ยานพาหนะ  
4.  อาชีพ 
5.  ประสบการณการใชบริการ 
 
ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย  
1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความความเชื่อม่ันไววางใจได 
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3.  การตอบสนองผูมาใชบริการ 
4.  การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ 
5.  ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   
การศึกษาครั้งน้ีเปนแบบสํารวจ (Survey) ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลวิธีการ

แจกแบบสอบถาม คือ ผูศึกษาแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด พบวา มี
แบบสอบถามตอบกลับมาเปนจํานวน 400 ชุด คิดเปน 100 % และแบบสอบถามที่สมบูรณ
จํานวน 400 คิดเปน 100 % 

     
การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the 
Social Science) โดยมีสถิติที่เลือกใชดังน้ี โดยใชสัมประสิทธิแอลฟา(Coefficient) ของครอนบัค 
ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงพรรณนา Paired Samples T-Test, 
Independent Sample T-Test และ One-Way Analysis of Variance 

 
สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการ
น้ํ า มัน  PTPL ที่ มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํ า มัน  PTPL สาขาที พีไอทาวเวอร 
กรุงเทพมหานคร และสาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี   สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

1.  จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการสวนใหญ เปน
เพศชาย คิดเปนรอยละ 52.50  อายุระหวาง 30–39  ป คิดเปนรอยละ 30.50 ใชยานพาหนะ
เปนรถเกง คิดเปนรอยละ 37.00 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร คิดเปนรอยละ 
29.80 และมีประสบการณในการใชบริการ 5-10 ครั้ง คิดเปนรอยละ 35.50 

2.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังกอนการใชบริการของผูรับบริการ  พบวา 
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการกอนใชบริการโดยรวม อยูในเกณฑมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.87  โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูมาใชบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ และดานการตอบสนองผูมาใชบริการ และเม่ือพิจารณา
รายดานพบวา 

     2.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ผูรับบริการใหคาดหวังกอนใช
บริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ใหการแตงกาย
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ของเจาหนาที่และพนักงานสุภาพเรียบรอย เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการไดอยางชัดเจน 
เจาหนาที่มีความรู ความสามารถใหบริการ และใหขอมูลที่ถูกตอง และ เครื่องมืออํานวยความ
สะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน  

 2.2  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได พบวา ผูรับบริการใหคาดหวังกอนใชบริการ
ระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การใหบริการที่เปนมาตรฐาน
ถูกตอง แมนยํา ความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี การ
ใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ เจาหนาที่สามารถสื่อสารไดอยางชัดเจน มีสัญญาณและ
ระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย และผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการปานกลาง 
คือ สถานที่ของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง 

 2.3  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใช
บริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก เจาหนาที่สามารถ
ตัดสินใจ  และแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี ถูกตองและรวดเร็ว  ใหบริการที่ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของผูรับบริการ เจาหนาที่ใหบริการติดตอกันอยางตอเน่ือง เม่ือทานตองการความ
ชวยเหลือ  มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ มีการแจงรายละเอียดที่ชัดเจน หองน้ํา
สะอาดรวมทั้งสะดวกและมีอยางพอเพียง  มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีราน
จําหนายสินคาพื้นเมืองและรานอาหาร และมีบริการทางการเงิน เชน ธนาคาร/ตู ATM/เครื่องรับ
ฝากเงิน  และผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการปานกลาง คือ สถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครือ่ง
หองน้ําสะอาด รวมทั้งสะดวกและมีอยางเพียงพอ  

 2.4  ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการใหความคาดหวัง
กอนใชบริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก 
เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจในการใหบริการ การใหความมั่นใจวาไดรับบริการที่  
เปนธรรม เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน และเจาหนาที่ มีความรู        
ความชํานาญ และตอบคําถามของผูรับบริการได  

 2.5  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการใหความคาดหวัง
กอนใชบริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก  
ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขาและออกใชเวลารอคอยนอย  ระเบียบและขั้นตอนการ
ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึงและเปนกันเอง อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอย 
สะอาดและพรอมใหบริการ การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารในการใหบริการอยาง
ตรงจุดและชัดเจน  จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตร สะดวกสําหรับผูรับบริการ  การจัดทํา
หองสําหรับผูสูบบุหร่ี มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม  และ ทิวทัศนและสิ่งแวดลอมภายใน
สถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น  
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 2.6  โดยสรุปผูรับบริการใหความคาดหวังกอนใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็น
โดยรวมที่มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  

3.  จากการศึกษาระดับการรับรูหลังใชบริการของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการมี
ระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการหลังใชบริการโดยรวมอยูในเกณฑมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.57 โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได และดานการตอบสนองผูมาใชบริการ เม่ือพิจารณารายดานพบวา  

 3.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การแตงกายของ
เจาหนาที่และพนักงานสุภาพเรียบรอย เจาหนาที่มีความรู ความสามารถใหบริการ และใหขอมูล
ที่ถูกตอง เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการไดอยางชัดเจน และผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับปานกลาง คือ เครื่องมืออํานวยความสะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุก
ชนิดอยูในสภาพดี พรอมใชงาน  

 3.2  ดานความเชื่อม่ันไววางใจได พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใช
บริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การใหบริการที่เปน
มาตรฐานถูกตอง แมนยํา การใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ ความนาไวใจในคุณภาพ
การใหบริการ  เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  เจาหนาที่สามารถสื่อสารไดอยางชัดเจน  
และ ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมาก
ไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก มีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย และสถานที่ของ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง  

 3.3  ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใช
บริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก เจาหนาที่สามารถ
ตัดสินใจและแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางดีถูกตองและรวดเร็ว  ใหบริการที่ถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของผูรับบริการ  มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ เจาหนาที่ให 
บริการติดตอกันอยางตอเนื่องเม่ือทานตองการความชวยเหลือ และผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก มีการแจง
รายละเอียดที่ชัดเจน หองนํ้าสะอาดรวมทั้งสะดวกและมีอยางพอเพียง  มีบริการลางอัดฉีด
เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง  มีรานจําหนายสินคาพื้นเมืองและรานอาหาร และมีบริการทางการเงิน 
เชน ธนาคาร/ตู ATM/เครื่องรับฝากเงิน และสถานที่ เกาอ้ีนั่งรอเครื่อง หองนํ้าสะอาดรวมทั้ง
สะดวกและมีอยางเพียงพอ  

 3.4  ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับมากทั้งหมด โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก 
เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจในการใหบริการ เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยาง
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เทาเทียมกัน เอาใจใสใหบริการตอผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน และเจาหนาที่มีความรู ความ
ชํานาญ และตอบคําถามของผูรับบริการได  

 3.5  ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการมีลําดับการรับรู
หลังใชบริการระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก ระยะเวลา
ระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขาและออกใชเวลารอคอยนอย  ระเบียบและขั้นตอนการใหบริการ 
มีความสะดวกรวดเร็วและไมซับซอน  เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพูดจาสุภาพมีอัธยาศัยไมตรี   
เอาใจใสอยางทั่วถึงและเปนกันเอง อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพเรียบรอยสะอาดและ
พรอมใหบริการ และผูรับบริการมีลําดับการรับรูหลังใชบริการระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับ
จากคาเฉลี่ยมากไปคาเฉลี่ยนอย ไดแก การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารในการ
ใหบริการ อยางตรงจุดและชัดเจน จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตรสะดวกสําหรับ
ผูรับบริการ มีการจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหรี่มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม  และ ทิวทัศนและ
สิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น  

 3.6  สรุปผูรับบริการมีการรับรูหลังใชบริการเกี่ยวกับความคิดเห็นโดยรวมที่มีตอ
การบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  

4. จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังกอนใชบริการกับระดับการรับรู
หลังใชบริการของผูรับบริการ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีระดับความ
คาดหวังกอนใชบริการและระดับการรับรูหลังใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1  เพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL ไมแตกตางกัน          

สมมติฐานที่ 2  อายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน 

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ผูรับบริการที่มีอายุ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอม
บรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน  โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความ
คาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอย
กวา ผูรับบริการที่มีอายุ 20–29 ป อายุ 30–39 ป อายุ 40–49 ป และมากกวา 50 ปขึ้นไป 

ดานความนาเชื่อถือ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตางกัน 
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ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุ 
ต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองนอยกวา ผูรับบริการที่มี
อายุ 20–29 ป อายุ 30–39 ป อายุ 40–49 ป และมากกวา 50 ปขึ้นไป 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไมแตกตางกัน 

ดานการดูแลเอาใจใส ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุ
ต่ํากวา 20 ป มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานดูแลเอาใจใสนอยกวา ผูรับบริการที่มีอายุ 
40–49 ป  

สมมติฐานที่ 3 ยานพาหนะตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน  

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ผูรับบริการที่มีอายุ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณ
และสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ ไมแตกตางกัน 

ดานความนาเชื่อถือ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ ไมแตกตางกัน 

ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่ใชรถ
เกง รถกระบะ รถมอเตอรไซด และรถตู มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง
มากกวา ผูรับบริการที่ใชรถอ่ืน ๆ 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไมแตกตางกัน 

ดานดูแลเอาใจใส ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานดูแลเอาใจใส ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 3 อาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน 

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ  ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณ
และสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่เปนนักเรียน/
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นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของ
สถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 

ดานความนาเชื่อถือผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือ แตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่เปน
นักเรียน /นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือนอยกวา 
ผูรับบริการกับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 

ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่เปน
นักเรียน/นักศึกษา มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง นอยกวา ผูรับบริการ
กับที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ ไมแตกตางกัน  

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส แตกตางกัน โดยที่  

ผูรับบริการที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ดานการดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ  

ผูรับบริการที่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการ
ดูแลเอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ 

ผูรับบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานการดูแล
เอาใจใส มากกวา ผูรับบริการกับที่มีอาชีพอ่ืน ๆ 

สมมติฐานที่ 5 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการแตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน  

ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ  ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ แตกตางกัน 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการใช 5–10 ครั้ง 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มี
ประสบการณการใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
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ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่ มี
ประสบการณการใช 5–10 ครั้ง 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ดานรูปลักษณและสภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานีบริการนอยกวา ผูรับบริการที่ มี
ประสบการณการใชบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานความนาเชื่อถือ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความนาเชื่อถือแตกตางกัน  

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการ
บริการ ดานความนาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้ง   
ขึ้นไป 

ผูรับบริการที่มีประสบการณใช 2–5 ครั้ง มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดาน
ความนาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช นอยกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานการตอบสนอง ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนอง แตกตางกัน โดยที่
ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง  มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานการใหความมั่นใจ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจ 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชครั้งแรก  มีความคาดหวังคุณภาพการบริการดาน
การใหความมั่นใจนอยกวาผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ผูรับบริการที่มีประสบการณการใช 2–5 ครั้ง  มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
การใหความมั่นใจ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

ดานการดูแลเอาใจใส ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอ
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการดูแลเอาใจใส ไม
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 6 เพศตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผลการศึกษา
พบวา ผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL 
โดยรวมและทุกดาน ไมแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 7 อายุตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผลการศึกษา
พบวา อายุตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมไม
แตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน พบวา  
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ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูมาใชบริการ ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีการ
รับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีการรับรูคุณภาพการ
บริการแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวาผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต  20 ป ขึ้นไป 

สมมติฐานที่ 8 ยานพาหนะที่ใชประจําตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
บริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มียานพาหนะที่ใชประจํา
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL โดยรวมและทุกดานไมแตกตาง
กัน 

สมมติฐานที่ 9 อาชีพตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมและทุกดานไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 10 ประสบการณการมาใชบริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการของ
สถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL แตกตางกัน เม่ือพิจารณา
รายดาน พบวา 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการแตกตางกัน  โดยที่ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรูคุณภาพ
การบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป   

ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 2–5 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 
10 ครั้งขึ้นไป  

ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ 5-10 ครั้ง ไดรับรูคุณภาพการบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 
10 ครั้งขึ้นไป 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  ผูรับบริการที่มีอาชีพประสบการณการมาใชบริการมีผล
ตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน 

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการตางกันมี
ผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการตอบสนองผูมาใชบริการแตกตาง
กัน โดยที่ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรูคุณภาพการบริการดาน
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การตอบสนองผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการมากกวา 10 
ครั้งขึ้นไป 

ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใช
บริการ ไมแตกตางกัน 

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการ
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ดานความเขาใจและรูจักผูมาใช
บริการแตกตางกัน โดยที่ ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการครั้งแรก ไดรับรูคุณภาพ
การบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ นอยกวา ผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใช
บริการ มากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 

 
อภิปรายผลการศึกษา 

ผลจากการศึกษา 
1.  การเปรียบเทียบความคาดหวังกอนใชบริการและการรับรูหลังใชบริการของ

ผูรับบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขา ทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขา
มวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการโดยรวมแตกตางกัน โดยที่ผูรับบริการมี
ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL กอนใชบริการในทุกดาน
อยูในเกณฑที่มากแตเม่ือผูรับบริการมีการรับรูหลังใชบริการแลวกลับพบวามีบางดานอยูใน
เกณฑปานกลาง และโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในเกณฑที่ลดลงกวาเดิม อาจเนื่องมาจากการ
ติดตอสื่อสารดวยการบอกเลาคําพูด การบอกเลาตอกันมาจากญาติ เพ่ือนบานหรือคนรูจัก 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่เคยไปใชบริการในสถานบริการแหงน้ันมาแลว ทําใหผูฟงเกิด
ความหวังวาจะไดรับสิ่งที่ดีๆ ตามที่ไดรับทราบมา หรือการติดตอสื่อสารจากภายนอก (External 
Communications) เปนสื่อสําคัญอยางหนึ่งทําใหผูใชบริการเกิดความคาดหวังตอการบริการ 
สวนมากจะอยูในรูปแบบการโฆษณา ประชาสัมพันธ (Parasurman ; Zeithaml ; and Berry. 
1999) จึงอาจทําใหคาเฉลี่ยที่ลดลงกวาเดิม  นอกจากนี้สิ่งที่ผูรับบริการตองการ คือ การใหดวย
เหตุผลและการบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจในพฤติกรรมมนุษยโดยยึดถือความพอใจความ
ตองการของผูรับบริการ (ผูรับบริการ) เปนหลักโดยที่ผูใหบริการ จะตองมีความพรอมทั้งดาน
รางกาย จิตใจ ไหวพริบ และปฏิภาณอยูตลอดเวลา (ดนัย เทียนพุฒ.  2543) เม่ือพิจารณา
คุณภาพการใหบริการรายดานแลวพบวา 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูรับบริการมีความคาดหวังกอน
ใชบริการและการรับรูหลังใชบริการในเกือบทุกขออยูในเกณฑที่มาก ยกเวน เร่ืองเครื่องมือ
อํานวยความสะดวกและอุปกรณในการตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดีพรอมใชงาน ที่การรับรู
หลังการใชบริการมีคาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง ซึ่งอาจจะเปนเพราะความแตกตาง
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ระหวางสถานีบริการที่อยู ในตางจังหวัดกับสถานีบริการที่อยู ในกรุงเทพมหานคร  มี
สภาพแวดลอมและความจําเปนในการใชเครื่องมือหรืออุปกรณตาง ๆ ไมเหมือนกัน และการที่
ผูรับบริการที่เคยรับบริการน้ํามันจากสถานีบริการ PTPL ที่อยูในกรุงเทพมหานคร จะไดรับรู
และทราบขอมูลเกี่ยวกับเคร่ืองอํานวยความสะดวกและอุปกรณตาง ๆ อยูในสภาพที่ดีพรอมใช
งาน แตเม่ือเขารับบริการน้ํามันจากสถานบริการ PTPL ที่อยูตางจังหวัดอาจจะพบกับสภาพที่
เครื่องมือหรืออุปกรณบางอยางไมมี หรืออยูในสภาพที่เกา ทรุดโทรม ก็จะทําใหการรับรูหลังใช
บริการมีคาเฉลี่ยที่ลดลง  

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) ผูรับบริการมีความคาดหวังกอนและหลัง
การรับรูอยูในเกณฑที่มาก ยกเวน เร่ืองการมีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่
ทันสมัย ที่หลังการรับรูมีคาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง ซึ่งแสดงใหเห็นวา สภาพสังคม
ในปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงทางดานตาง ๆ มากมาย ไมวาจะเปนทางดานเศรษฐกิจ สังคม 
การศึกษา ที่สงผลกระทบใหมีมิจฉาชีพเกิดขึ้น ผูรับบริการจึงมีความตองการหรือคาดหวังใหสถานีบริการ
น้ํามัน PTPL มีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย เพ่ือปองกันภัยที่อาจเกิดขึ้นได
กับรถ หรือทรัพยสินของผูรับบริการ  ซึ่งเปรียบเสมือนกับสถานนีบริการน้ํามัน PTPL ไดใหบริการตอ
สิ่งของของผูใชบริการ (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) แทนที่จะใหบริการดานน้ํามันเพียง
อยางเดียว และสอดคลองกับความหมายของการบริการ ของ ดิกชันนารี ออฟ ของลองแมน 
(Longman. 1995) ที่กลาววา การบริการ หมายถึง การจัดหาใหซึ่งสิ่งที่ตอบสนองตอความ
จําเปน หรือความตองการของประชาชน  

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ (Responsiveness) ผูรับบริการมีความคาดหวัง
กอนและหลังการรับรูอยูในเกณฑที่มาก ยกเวน เร่ืองการมีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง 
รานอาหาร การบริการตู ATM ธนาคาร บริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง มีการแจง
รายละเอียดที่ชัดเจน หองนํ้าที่สะอาดรวมทั้งสะดวกและมีอยางเพียงพอ ที่หลักการรับรูมี
คาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง อาจเนื่องมาจาก ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal 
Need) แตละคนจะมีความคาดหวังและความตองการจําเปนพ้ืนฐานตางกันออกไปขึ้นอยูกับ
พ้ืนฐานและภูมิหลังของแตละคน (Parasurman ; Zeithaml ; and Berry. 1999) เชน สถานี
บริการที่อยูในตางจังหวัดก็ไมจําเปนตองมีธนาคาร มีแตตู ATM มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง 
หรือสถานีบริการที่อยูเขตกรุงเทพมหานคร ก็ไมมีความจําเปนตองมีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง 
มีตู ATM ก็สามารถสรางความสะดวกใหกับผูรับบริการไดเชนเดียวกัน 

ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ (Assurance) ผูรับบริการมีความคาดหวัง
กอนและหลังการรับรูอยูในเกณฑที่มากเชนเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับ ลาวัลย ปุกหุต (2548) 
วิจัย เร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของผูเขารับการฝกอบรมที่มีตอคุณภาพการบริการของ
สถาบันพัฒนาบุคลิกภาพ จอหน โรเบริต เพาวเวอรส พบวา ผูเขารับการฝกอบรม มีความ
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คาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยมีความคาดหวังดานความ
ไววางใจของผูใหบริการ (Assurance) มากที่สุด 

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ (Empathy) ผูรับบริการมีความคาดหวังกอน
และหลังการรับรูอยูในเกณฑที่มาก ซึ่งสอดคลองกับ ภคพล  ภุมรานนท (2548) ไดศึกษาเชิง
ประจักษการสงมอบคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรูผลลัพธการบริการ
ของนักศึกษาในโรงเรียนอาชีวศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา นักศึกษามีความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางสูง  ยกเวน จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลิตร 
สะดวกสําหรับผูรับบริการ การจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหร่ี มีตรงจุดที่เพียงพอและเหมาะสม การ
ใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารในการใหบริการอยางตรงจุดและชัดเจน ทิวทัศนและ
สิ่งแวดลอมภายในสถานีบริการน้ํามัน PTPL โดยรวมทั่วไปสวยงามและรมร่ืน ที่หลักการรับรูมี
คาเฉลี่ยลดลงมาอยูในเกณฑปานกลาง ซึ่งอาจมาจากหลายปจจัย เชน ดานผูรับบริการมีความ
แตกตางระหวางบุคคล ความจําเปนพ้ืนฐานไมเหมือนกัน  ทางดานผูบริการก็อาจมีความจําเปน
ทั้งในเรื่องสถานที่ ตนทุน ทําใหการรับรูหลังการใชบริการมีคาเฉลี่ยลดลง  

2.  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสถานีสถานีบริการน้ํามัน PTPL
สาขา ทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และ สาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ตามปจจัยสวน
บุคคลของผูใชบริการ ดังนี้ 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศผูรับบริการที่มีเพศตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ไม
แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ อนุวัลวัฎ บรรลุทางธรรม (2544) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใช
บริการรถไฟฟา (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบวาผูใชบริการที่มี เพศ 
สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน มีความคาดหวังในการบริการและ
คุณภาพใหบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ การศึกษาและรายไดที่มีความ
แตกตางกันรับรูเรื่องคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน   

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
โดยรวม ไมแตกตางกัน  เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน
ความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ และดานความเขาใจและรูจัก  
ผูมาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับ อนุวัลวัฎ  บรรลุทางธรรม (2544) ไดทําการศึกษาคุณภาพการ
ใชบริการรถไฟฟา (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ 
การศึกษา และรายไดที่มีความแตกตางกัน รับรูเร่ืองคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
ยกเวนดานอาชีพ และสถานภาพครอบครัว   

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอคุณภาพ
การใหบริการแตกตางกัน และยังพบอีกวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป ไดรับรูคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองผูมาใชบริการต่ํากวา ผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไป ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจาก พนักงานที่ใหบริการมีอายุที่ใกลเคียงกับผูรับบริการ ดังที่เห็นไดตามสถานีบริการ
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ทั่ว ๆ ที่มีพนักงานบริการอายุต่ํากวา 25 ป จึงทําใหผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป รูสึกวา
ตนเองไดรับบริการในดานนี้ไมเต็มที่ เหมือนกับผูที่มีอายุมากกวา นอกจากนี้การบริการที่จะทํา
ใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจยังขึ้นอยูที่ตัวผูรับบริการเองดวย โดยที่ตัวผูรับบริการนั้น
จะตองมีสวนรวมหรือมีบทบาทในการบริการและตองมีการเผชิญหนากับการบริการ ซึ่งจะเปน
การที่ทั้งผูใหบริการและผูรับบริการมีปฏิสัมพันธตอกัน จะมีมากหรือนอยก็ขึ้นอยูกับความ
แตกตางของระดับการมีสวนรวมของผูใชบริการกับการบริการ แตทั้งน้ียิ่งผูใชบริการมีชวงเวลา
เผชิญหนากับการบริการในระยะเวลานานหรือบอยครั้งเทาใด ก็ยิ่งจะทําใหมีระดับการมีสวนรวม
ของผูใชบริการกับการบริการมากขึ้นเทานั้น (วีระวัฒน  กิจเลิศไพโรจน.  2549) จะสงผลให
ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจในการบริการครั้งนี้ดวย 

ปจจัยดานยานพาหนะและอาชีพ ผูรับบริการที่มียานพาหนะหรืออาชีพตางกันมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน เพราะผูรับบริการมีความตองการหรือมีความจําเปนในการ
ที่จะเติมน้ํามันในสถานีบริการแหงนี้ ประกอบกับผูใหบริการสามารถทําใหผูรับบริการไดรับ
บริการเปนไปตามคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง และสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบ 
สนองตามประสงค (พิรุณ รัตนวนิช.  2543) ของยานพาหนะทุกประเภทหรือของผูรับ บริการ
ทุกอาชีพ   

ปจจัยดานประสบการณการใชบริการ ผูรับบริการที่มีประสบการณการใชบริการที่
ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ โดยรวมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา การ
ใชบริการที่ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ แตกตางกัน  และผูรับบริการที่
มีประสบการณการใชบริการที่ตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน ไดแก ดาน
ความเชื่อมันไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ  

ผูรับบริการมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป ไดรับรูคุณภาพการใหบริการดานความเปน
รูปธรรมของการบริการดีกวา ผูรับบริการนอยกวา 10 ครั้งลงไป  ไดรับการใหบริการดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการดีกวา ผูรับบริการเปนครั้งแรก และผูรับบริการเปนครั้งแรก  ไดรับการ
ใหบริการดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการนอยกวา ผูรับบริการ 2 ครั้งขึ้นไป ทั้งน้ี
เน่ืองมาจาก การที่ผูรับบริการมีประสบการณในการใชบริการ แลวจําฝงใจในภาพลักษณของ
องคกร หรือสถานีบริการน้ํามันในทางบวก  (เรวดี ศิรินคร.  2541) หรือไดรับทราบขอมูลที่บอก
ตอกันมาแลวมาใชบริการ ก็ไดรับความพึงพอใจตามที่ไดรับขอมูลมา นอกจากนี้การที่
ผูรับบริการที่มีประสบการณใชบริการมากกวา 1 ครั้ง ทําใหมีปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการกับ
ผูใหบริการ ดังที่ บราวน  (Brown.  1969)  กลาววา “การใหบริการจะตองใหพนักงานเติมนํ้ามัน
ของสถานีบริการ เขาใจถึงการปฏิบัติที่จะตองคํานึงความตองการของผูใชบริการ ใหมากเทา
เทียมกับอุปกรณที่ใชที่ทันสมัยกัน” จึงสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ทางดานความเปน
รูปธรรม การตอบสนอบผูมาใชบริการ ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการมีความแตกตางกัน แต
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ดานความเชื่อม่ันไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการไมแตกตางกัน เพราะ
ผูรับบริการตองมีความเชื่อม่ันไววางใจและมีความมั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีจากสถานี
บริการแหงนี้ จึงเขามาใชบริการ  

นอกจากนี้การที่ผูรับบริการมีการเขามาใชบริการมากกวา 1 ครั้งขึ้นไปยอมมี
ปฏิสัมพันธกับผู ใหบริการมากกวาผูที่ มีประสบการณนอยกวา 1 ครั้ง โดยเฉพาะผูที่ มี
ประสบการณเขามาใชบริการมากกวา 10 ครั้ง ก็ยิ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ มีการ
เผชิญหนากับการบริการในระยะเวลานาน หรือบอยครั้งเทาใด ก็ยิ่งจะทําใหมีระดับการมีสวน
รวมของผูใชบริการกับการบริการมากขึ้นเทานั้น (วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน.  2549) จึงอาจสงผล
ใหผูรับบริการไดรับคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการ
ตอบสนองผูมาใชบริการ และดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ แตกตางกัน 

 
ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการน้ํามัน PTPL ที่
มีตอการบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร กรุงเทพมหานคร และสาขา
มวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  มีคาเฉลี่ยในอัตราที่ลดลงเล็กนอย จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

1.  คุณภาพการใหบริการ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) จะเห็นวาความคาดหวังของ

ผูรับบริการกอนการรับบริการและหลังรับรูการบริการ มีคาเฉลี่ยที่ลดลง ดังนั้นผูประกอบการ
ควรสรางความมั่นใจ หรือสรางความประทับใจ โดยใหเจาหนาที่และพนักงานไดเขารับการ
ฝกอบรม ในเรื่องการแตงกาย การบริการที่สุภาพเรียบรอย การใหขอมูลที่ถูกตอง ชัดเจน การ
ใชเครื่องมือ อุปกรณตาง ๆ ตลอดจนมีการตรวจสภาพของวัสดุอุปกรณที่เกี่ยวกับการใหบริการ
เปนประจํา อยางสม่ําเสมอ  

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการมี
สัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่ทันสมัย   ปรับปรุงและพัฒนาสถานที่ของสถานี
บริการ PTPL มีความสวยงามและปลอดภัยสูง เพ่ือสรางความเชื่อม่ันไววางใจเมื่อผูรับบริการ
เขามาใชบริการ  

ดานการตอบสนองผูมาใชบริการ (Responsiveness) ผูประกอบการควรปรับปรุงภูมิ
ทัศนของสถานีบริการใหมีสถานที่สําหรับนั่งรอ มีรานอาหาร มีตูเอทีเอ็ม มีหองนํ้าสะอาด
เพียงพอ และมีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง เพ่ือสรางความประทับใจ ความสะดวก 
ใหกับผูรับบริการ  

ดานการใหความมั่นในแกผูมาใชบริการ (Assurance)  โดยทั้งกอนรับบริการและหลัง
รับบริการอยูในเกณฑมา แสดงวาคุณภาพการใหบริการดานนี้มีคุณภาพมาก ผูประกอบการก็
ควรรักษาคุณภาพดานนี้ไว หรือพัฒนาคุณภาพดานนี้ใหมากขึ้น โดยมีการฝกอบรมเจาหนาที่/
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พนักงาน ในเรื่องของการใหบริการเปนประจํา สม่ําเสมอ มีการประกวดแขงขัน ใหรางวัลสําหรับ
เจาหนาที่/พนักงานที่มีคุณภาพ เพ่ือสรางขวัญและกําลังใจ  

ดานความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ (Empathy) ผูประกอบการควรพัฒนาติดตั้ง
อุปกรณที่ทันสมัย เชน จอตารางแสดงราคาน้ํามัน เพ่ือใหผูรับบริการเห็นไดชัดเจน ซึ่งจะแสดง
ใหเห็นถึงผูประกอบการมิไดเอาเปรียบผูรับบริการหรือปายที่มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
ขาวสารในการใหบริการอยูในตําแหนงที่เห็นไดชัดเจน มีการประชาสัมพันธที่ตรงจุดประสงค 
เพ่ือดึงดูดความสนใจของผูรับบริการใหมารับบริการเสริมในดานอ่ืน ๆ ดวย 

2.  ปจจัยสวนบุคคลดานอายุและประสบการณการใชบริการ ผูประกอบการควร
ฝกอบรมใหเจาหนาที่/พนักงาน ใหความสนใจและใหการบริการกับผูรับบริการอยางเสมอภาค
กันทุกอายุ ทุกครั้งที่ผูรับบริการเขามาใชบริการ เพ่ือใหผูรับบริการเห็นวาผูประกอบการให
ความสําคัญกับผูรับบริการเหมือนกัน ทั่วหนากัน จะสรางความประทับใจ ทําใหผูรับบริการ
กลับมารับบริการใหม และอาจจะบอกกลาวตอๆ กันไป จะทําใหสถานีบริการมีชื่อเสียงเปนที่
ยอมรับ รูจักกับบุคคลทั่วไปมากยิ่งขึ้น 

จากขอเสนอแนะดังกลาว จะสงผลใหคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการแหงน้ีมี
คุณภาพมากยิ่งขึ้น ดังที่  

พาราซูแมน ; ไซธามล ; และเบอรรี่ (Parasuman ; Zeithaml ; and Berry.  1999) 
ไดกลาวไววาการที่ผูบริหารในองคการแหงการบริการที่พรอมจะกาวไปสูคุณภาพการบริการ 
จะตองตระหนักถึงขอพึงกระทําที่สําคัญ 3 ขอ ดังตอไปน้ี 

1.  จับตาในการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ 
2.  พิสูจนหรือระบุสาเหตุที่คุณภาพการบริการเกิดความลมเหลว 
3.  ดําเนินการหาแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
Brown (1969) กลาววา สถานีบริการน้ํามันควรใหการบริการแกผูเขามาใชบริการ

หลายๆ ดาน ทั้งทางรางกาย จิตใจ อารมณและสังคม โดยมีเครื่องมือเครื่องใชทันสมัยอยาง
เพียงพอ ซึ่งการใหบริการจะตองใหพนักงานเติมน้ํามันของสถานีบริการ เขาใจถึงการปฏิบัติที่
จะตองคํานึงความตองการของผูใชบริการใหมากเทาเทียมกับอุปกรณที่ใชที่ทันสมัยกัน 

Millet, John D.  (1954) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการ คือ การสรางความ
พึงพอใจใหกับผูใชบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการ  โดยที่ผูใหบริการตองมีการใหบริการดังนี้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค ผูรับบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กันและไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2.  การใหบริการอยางทันเวลา  
3.  การใหบริการอยางเพียงพอ 
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง  
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5.  การใหบริการอยางกาวหนา  
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
1.  ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบสถานีบริการนํ้ามัน PTPL   ที่อยูในสาขา

ตางจังหวัด กับสาขาที่อยูในกรุงเทพมหานคร หรือปริมณฑล เพ่ือใหผูประกอบการใหทราบขอ
แตกตางของคุณภาพการใหบริการ หรือแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาสถานีบริการน้ํามัน 
PTPL  

2.  ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหวางสถานีบริการน้ํามันอ่ืนๆ ที่อยูภายในพื้นที่
เดียวกัน เพ่ือใหทราบถึงจุดเดน และจุดดอย ของสถานีบริการน้ํามัน จะไดเกิดการพัฒนา
ปรับปรุงแกไข ที่จะสงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามการวิจัย 
การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน PTPL  ที่มีตอ
การบริการของสถานีบริการนํ้ามัน PTPL สาขาทีพีไอทาวเวอร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

และ สาขามวกเหล็ก จังหวัดสระบรุี   
 

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

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
  

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึง่ของวิชาการศึกษาคนควาอิสระ ในหลักสูตรปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร สถาบันเทคโนโยลี-ไทยญีปุ่น ผูศึกษาใคร
ขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงและครบทุกขอ โดยขอมูล
ทั้งหมดนี้จะใชประโยชนในการศึกษาเทานั้น  และจะไมมีผลกระทบใดๆ จากการตอบแบบสอบ
นี้ ทั้งสิ้น 
  

ผูวิจัย ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางมาก ที่กรุณาสละเวลาอันมีคาของทานในการ
ตอบแบบสอบถามนี้ และขอใหทานเดินทางโดยสวัสดิภาพ ในทุกเสนทางที่ทานตองการเดินทาง 
รวมทั้งประสบกับความสําเร็จตลอดไป   
 
               นางสาวชื่นกมล  ทพิยไพฑูรย 
    นิสิตปริญญามหาบัณฑิต สาขาการจดัการวิสาหกิจสําหรับผูบรหิารธุรกิจ รุน EEM 1 
                สถาบันเทคโนโลย ี– ไทยญี่ปุน 
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แบบสอบถามประกอบดวย 3 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสถานีบริการ  
           น้ํามัน PTPL สาขา ทีพีไอทาวเวอร กทม. และสาขา มวกเหล็ก จ.สระบรุี         
ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะอื่น ๆ 

 
สวนที่ 1     แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง   โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชอง    ที่ตรงกับตัวทานมากที่สุด 
 
 
1. เพศ :     1. ชาย    2. หญิง 

 
2. อายุ :     1. ต่ํากวา 20 ป   2. 20 – 29 ป 
    3. 30 – 39 ป     4. 40 – 49 ป 
    5. ตั้งแต 50 ปขึ้นไป 
 
3. ยานพาหนะที่ใชประจํา :  1. รถเกง    2. รถกระบะ 
    3. รถมอเตอรไซด   4. รถตู 
    5.อ่ืนๆ (โปรดระบุ................................................... 
 
4. อาชีพ:   1. นักเรียน/นักศึกษา  2. พนักงานบริษัทเอกชน/ธนาคาร 
   3. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  4. ประกอบธุรกจิสวนตวั 
   5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................... 
 
5. ประสบการณการมาใชบริการ: 
          1. ใชบรกิารเปนครั้งแรก   2. ใชบริการ 2-5 ครั้ง 
   3. ใชบรกิาร 5-10 ครั้ง     4. ใชมากกวา 10 ครั้งขึ้นไป 
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…………………………………………………………………………………………. 
 
สวนที่ 2   แบบสอบถามความคาดหวังการรับรูตอการบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง   โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ตรงกับระดับความคิดเห็นและ          

ความพึงพอใจของทานมากที่สุด คะแนนวัดความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ
มี 5 ระดับ ดังนี้ 

 คะแนน         ระดับวัดความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ 
     5     ระดับมากที่สดุ 
     4         ระดับมาก 
     3            ระดับปานกลาง 
     2             ระดับนอย 
     1            ระดับนอยที่สดุ 

ระดับความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับการรับรู 
หลังใชบริการ ลํา 

ดับที ่
ทานมีความคิดเห็นในคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด  
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)      

6 
การแตงกายของเจาหนาที่และพนักงานสภุาพ
เรียบรอย 

          

7 
เจาหนาที่มีความรูความสามารถใหบริการ และ
ใหขอมูลที่ถูกตอง 

          

8 
เจาหนาที่ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการไดอยาง
ชัดเจน 

          

9 
เครื่องมืออํานวยความสะดวกและอุปกรณใน
การตรวจสอบทุกชนิดอยูในสภาพดี พรอมใช
งาน 

          

ความเชื่อมั่นไววางใจได  (Reliability)      

10 การใหบริการที่เปนมาตรฐาน ถูกตอง แมนยํา           
11 การใหบริการที่เปนขั้นตอนและเปนระบบ           
12 ความนาไวใจในคุณภาพการใหบริการ           
13 เจาหนาที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี           
14 เจาหนาที่สามารถสื่อสารไดอยางชัดเจน           
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ระดับความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับการรับรู 
หลังใชบริการ ลํา 

ดับที ่
ทานมีความคิดเห็นในคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด  
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

15 
มีสัญญาณและระบบปองกันความปลอดภัยที่
ทันสมัย 

          

16 
สถานที่ของสถานีบริการน้าํมัน PTPL มีความ
สวยงามและปลอดภัยสูง 

          

การตอบสนองผูมาใชบริการ (Responsiveness)      

17 
เจาหนาที่สามารถตัดสินใจและแกไขปญหา
เฉพาะหนาไดอยางดี ถูกตอง และรวดเรว็ 

          

18 
ใหบริการที่ถกูตองตรงตามวัตถุประสงคของ
ผูรับบริการ 

          

19 
เจาหนาที่ใหบริการติดตอกนัอยางตอเน่ือง เม่ือ
ทานตองการความชวยเหลอื 

          

20 มีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอและสุภาพ           

21 
มีรานจําหนายสินคาพื้นเมือง และรานอาหาร 
และมีบริการทางการเงิน เชน ธนาคาร /ตูATM /
เครื่องรับฝากเงิน  

          

22 มีบริการลางอัดฉีดเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง           

23 
มีการแจงรายละเอียดที่ชัดเจน ปาย รวมทั้ง
สัญญลักษณตางๆ ดูงายตอการเขาใจ 

          

24 
สถานที ่เกาอ้ีนั่งรอเคร่ือง หองน้ําสะอาด 
รวมทั้งสะดวก และมีอยางพอเพียง 

          

การใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ (Assurance)      

25 
เจาหนาที่ผูใหบริการแสดงความเต็มใจในการ
ใหบริการ 

          

26 
เจาหนาที่มีความรู ความชาํนาญ และตอบ
คําถามของผูรับบริการได 
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ระดับความคาดหวัง 
กอนใชบริการ 

ระดับการรับรู 
หลังใชบริการ ลํา 

ดับที ่
ทานมีความคิดเห็นในคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด  
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

27 
เอาใจใสใหบรกิารตอผูรับบริการอยางเทาเทียม
กัน 

          

28 การใหความมัน่ใจวาไดรับบริการที่เปนธรรม           

ความเขาใจและรูจักผูมาใชบริการ  (Empathy)      

29 
ระเบียบและขัน้ตอนการใหบริการมีความสะดวก
รวดเร็วและไมซับซอน 

          

30 ระยะเวลาระหวางรอบริการเติมนํ้ามันเขาและ
ออกใชเวลารอคอยนอย 

          

31 จอตารางแสดงราคาน้ํามันจํานวนลติร สะดวก
สําหรับผูใชบริการ 

          

32 อุปกรณอํานวยความสะดวกอยูในสภาพ
เรียบรอย สะอาด และพรอมใหบริการ 

          

33 การจัดทําหองสําหรับผูสูบบุหรี่ มีตรงจุดที่
เพียงพอ และเหมาะสม  

          

34 การใหประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารใน
การใหบริการอยางตรงจุด และชัดเจน 

          

35 เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ มี
อัธยาศัยไมตรี เอาใจใสอยางทั่วถึง และเปน
กันเอง 

          

37 ทิวทศัน และสิ่งแวดลอมภายในสถานีบรกิาร
น้ํามัน PTPLโดยรวมทั่วไปสวยงามและรมรื่น 

          

ความคิดเหน็โดยรวมทีท่านมีตอการบริการของ
สถานีบริการนํ้ามัน PTPL 

          

38 
ความคิดเห็นในการใหบริการโดยรวมของสถานี
บริการนํามัน PTPL 
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สวนที่ 3     ขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพบริการของสถานีบริการน้ํามัน PTPL 

1.  ทานพบปญหาและอุปสรรคใดบางจากการใชบริการของสถานีบริการ PTPL 
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 
 
2.   ทานมีขอเสนอแนะอยางไรเกี่ยวกับคณุภาพบริการของสถานีบรกิารน้ํามัน PTPL 
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 

 
 

************************* 
* ขอขอบพระคุณอยางสงูที่กรุณาตอบแบบสอบถาม *  
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