
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ผีลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่องจาก 

       ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ 

ของ 

วินัย  สุรชยัธนวัฒน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจัดการ 

พฤษภาคม 2552 



ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ผีลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่องจาก 

       ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ 

ของ 

วินัย  สุรชยัธนวัฒน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจัดการ 

พฤษภาคม 2552 

ลิขสิทธิ์เปนของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 



ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ผีลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่องจาก 

        ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้าํมนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทคัดยอ 

ของ 

วินัย  สุรชยัธนวัฒน 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจัดการ 

พฤษภาคม 2552 



วินัย สุรชัยธนวัฒน.(2552). ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ผีลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลียนถาย     

           น้าํมนัเครื่องจากศนูยบริการ Prochek ในสถานีบริการน้ํามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพ มหานคร.   

              สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ). กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยั       

              ศรีนครินทรวิโรฒ. อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ : รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา. 

 

 การวิจัยครั้งนี้ มีความมุงหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

จากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชใน 

การวิจัยคือ ลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพ 

มหานคร ที่มีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ 

รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะหความแตกตาง ใชสถิติในการทดสอบโดยใชคาสถิติการวิเคราะหความแปรปรวน 

ทางเดียว เมื่อพบความแตกตางรายคูใหใชวิธีกําลังสองอยางมีนัยสําคัญนอยที่สุด การวิเคราะห 

ความสัมพันธ ใชสถิติคาสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  

 

              จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวา 

              1. ลูกคาที่มาใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพ สมรสโสด 

อายุ 28-37 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได เฉลี่ย ตอเดือน 

30,000-40,000 บาท 

             2. พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องของลูกคาสวนใหญ เลือก 

ใชบริการในทําเลที่ใกลบาน ใชบริการในวันเสาร-อาทิตย ในชวงเวลาบาย 13.01- 16.00 น. 

มีความถี่ในการใชบริการ 2 คร้ังตอป เหตุผลในการใชบริการ คือ สะดวกในการใชบริการมากกวา ศูนย 

และมีพฤติกรรมในการแนะนําตอ อยูในระดับแนะนํา  

             3. ลูกคาของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความพอใจในระดับพอใจมากเกี่ยวกับ ดาน 

ผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานพนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะ 

ทางกายภาพของสถานที่ และดานกระบวนการใหบริการ และ มีความพอใจในระดับปานกลาง 

เกี่ยวกับดานการสงเสริมการตลาด 

             4. ลูกคาของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความภักดีในระดับมาก เกี่ยวกับดานการใช 

บริการซ้ํา และ มีความภักดีในระดับปานกลางเกี่ยวกับดานการไมออนไหวตอราคา และดาน 

ความสัมพันธระยะยาว 



               5. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน 

พนักงานผู ใหบ ริการ  ด านลั กษณะทางกายภาพ  และด านรูปแบบการบริ การ  มีความ 

สัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของ ลูกคา 

ในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่า สวนดานราคา  และดานชอง 

ทางการจัดจําหนายมี ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทาง 

สถิติที่ระดับ 0.01 

               6. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานการสงเสริม 

การตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ กับพฤติกรรม 

ใชบริการจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา ในดานแนะนําตอ 

ทิศทางเดียวกัน ในระดับความสัมพันธตํ่า สวนดานชองทางการจัดจําหนาย และรูปแบบ การบริการ 

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

               7 .  ความภักดีของลูกค า  ในดานการใชบ ริการซ้ํ า  ดานการไมออนไหวตอราคา 

และดานความสัมพันธระยะยาว มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลียน 

ถายน้ํามันเครื่องProcheck ของลูกคาในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไป และแนะนําตอ ทิศทาง เดียวกัน 

ในระดับตํ่ามาก  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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        The objective of this research is to study customers’ satisfaction affecting using  

service behavior on the lube oil change of Procheck oil change service centers at PTT Gas 

Stations in Bangkok Metropolitan Area. The sample of this research were 400 customers of 

Procheck Oil Change Service Centers at PTT Gas Stations in Bangkok. All analysis is 

processed by Statistical Package for Social Sciences. The statistical methods used in data 

analysis are percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance, pair 

difference analyzed by using LSD and Pearson Product Moment Correlation Coeffcient.  

 

        The result of these findings can be revealed as follows : 

             1. Majority of customers were male age between the ages 28 to 37 years old with 

the education level of bachelor degree. Most of them were company employees, monthly 

income between 30,001-40,000 baht.  

            2. Customer behavior, they preferred to use Procheck center that close to their 

homes, and selected maintenance service package more convenience service than car 

service center. Peak time was from 13.01 to 16.00 hrs on weekend . The frequency was 2 

times per year with recommendation level of the Procheck centers service. 

            3. Customers are satisfied at high level in term of Product and Service, Price, 

Distribution, Staff, Physical environment and Process and satisfied at moderate level in term 

of Promotion. 

            4. Customers have loyalty at high level in term of remaining use and at moderate 

level in term of Price Sensitively and Long term relationship. 

            5. Product and Service, Promotion, Staff, Physical environment and Process have 

low positively related to behavior in term of remaining use and Customers satisfaction with 



Price and Distribution have very low positively related to behavior in term of remaining use at 

statistically significant level of 0.01. 

             6. Customers satisfaction with Product and Service, Price, Promotion, Staff, Physical 

environment have low positively related to behavior in term of telling other  people and 

Customers satisfaction with Distribution and Process have very low positively related to 

behavior in term of telling other people at statistically significant level of 0.01. 

             7. Customers loyalty with Remaining use, Price sensitively and long term 

relationship have very low positively related to behavior in term of remaining use and 

Customers loyalty with Remaining use, Price sensitively and Long term relationship have 

very low positively related to behavior in term of telling other people use at statistically 

significant level of 0.01. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประกาศคุณูปการ 
 

               สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความกรุณาของรองศาสตราจารย  สุพาดา  สิริกุตตา อาจารย 

ที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําแนะนําที่มีคุณคา ชวยเหลือ และตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ใน 

การวิจยัอยางดียิ่ง นับต้ังแตเร่ิมตนดําเนินการจนสาํเร็จเสร็จเรียบรอยสมบูรณ ผูวิจยัรูสึกซาบซึง้ใน 

ความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสงูไว ณ โอกาสนี ้

   ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย ศิริวรรณ  เสรีรัตน รองศาสตราจารย และ ดร. ณักษ     

กุลิสร ที่กรุณาเปนกรรมการเพิ่มเติมในการสอบสารนิพนธ และ ใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อปรับปรุง 

แกไข ขอบกพรองอันเปนประโยชน และกรณุาให ความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญ ตรวจคุณภาพของ 

เครื่องมือ และใหคําแนะนาํในการวิจัยครั้งนี ้

   ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย ในภาควิ ช าบ ริหารธุ ร กิ จคณะสั งคมศาสตร 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูตลอดจนประสบการณที่ดีแก 

ผูวิจัย อีกทั้งใหความ เมตตาดวยดีเสมอมา รวมถึงผูชวยอาจารยศิริวรรณ คุณนงลักษณ  

ขอขอบคุณ พนักงานปตท. ที่สนับสนุนการใหขอมูล, ด.ช. ปฎิพล, สุณี สุรชัยธนวัฒน และเพื่อน ๆ 

ที่ ไดคอยชวยเหลือ  และเปนกําลังใจ  มาโดยตลอด  ทําให  ผู วิจัยมีความมุมานะพยายาม 

จนประสบความสําเร็จ 

    คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบใหกับบิดา มารดา 

ผูลวงลับไปแลว ตลอดจนครูบาอาจารยทุกทาน ที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูอันเปนพื้นฐานสําคัญ 

ที่ทําใหเกิดผลสําเร็จในการทําสารนิพนธคร้ังนี้และขอขอบคุณผูตอบ แบบสอบถามทุกทานที่มีสวน 

สําคัญในการทํางานวิจัยใหสําเร็จลุลวงดวยดี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

ต้ังแตป พ.ศ. 2540 ประเทศไทยตองเผชิญกับภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา อันเนื่อง มาจากการลอยตัว 

ของคาเงินบาท ซ่ึงสงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจตางๆ ไมวาจะเปน ธุรกิจขนาดเล็ก ธุรกิจขนาดใหญตาง 

ก็ประสบกับภาวะผลกําไรถดถอยการขาดทุนหรือแมกระทั่งการปดกิจการบริษัท ปตท. ก็ไดรับ 

ผลกระทบเชนเดียวกัน การปรับโครงสรางองคกร การลดขนาดองคกรเพ่ือลดตนทุน การ ดําเนินงานตางๆ 

และการปรับเปลี่ยนรูปแบบของสถานีบริการเปนวิธีหนึ่งที่ชวยใหองคกร และบริษัทคูคา สามารถทําธุรกิจ 

และไดผลประโยชนรวมกัน เชน การเพ่ิมรานสะดวกซื้อ Seven Eleven 7-11 รานกาแฟ Amazon 

สถาบันการเงิน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา รานอาหาร A&Wและที่ สําคัญคือ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันหลอล่ืนมาตรฐาน Procheck ที่มีบริการเสริมในการตรวจสภาพเครื่องยนตใหกับลูกคา  

 ธุรกิจคาน้ํามันเคร่ืองในสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง ซ่ึงรวมทั้งการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องแก 

รถยนต และการดูแลสภาพเครื่องยนต ยังเปนจุดดึงดูดลูกคา และเปนอีกธุรกิจหนึ่งที่ชวยเสริมรายไดใหกับ 

สถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง และบริษัทผูคาน้ํามัน เพราะวาน้ํามันเครื่องมีผลกําไรที่สูงกวาน้ํามันเชื้อเพลิง 

 จากสถิติการจําหนายรถยนตประจําป 2550 วา ตลาดรถยนตมีปริมาณการขายทั้งสิ้น 631,251 

คัน ลดลง 7.5% โดยตลาดรถยนตนั่งมีจํานวน 170,117 คัน ลดลง 11.3% ตลาดรถเพื่อ 

การพาณิชยมียอดขายรวม 461,133 คัน ลดลง 6.0% ในเซ็กเมนตนี้มีรถกระบะขนาด 1 ตัน รวมรถกระบะ 

ดัดแปลงจํานวน 405,865 คัน ลดลง 9.8% แตถาเปนรถกระบะขนาด 1 ตัน ไมรวมรถกระบะดัดแปลง 

มีจํานวนทั้งสิ้น 382,636 คัน ลดลง 9.6% (รถยนต-มอเตอรร่ิง (2551), หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ วันที่ 

21 มกราคม พ.ศ .2551 ปที่ 31 ฉบับที่ 3968 (3168), http://www.matichon.co.th ) 

 แมวายอดจําหนายรถยนตประจําป 2550 จะลดลงก็ตาม แตจะเห็นไดวาปริมาณรถยนต 

ในปจจุบัน มีจํานวนเพิ่มขึ้นมาเรื่อย ๆ ดังนั้นการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ืองตามระยะเวลา  และการใหบริการ 

ตรวจเช็คสภาพเครื่องยนต จําเปนตองไปควบคูกัน  จึงทําใหบริษัท ปตท. เล็งเห็นความสําคัญ เพื่อ 

การ บริการลูกคาที่ครบวงจร และ ไดมาตรฐาน เพื่อสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา จึงไดสรางศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันหลอล่ืนมาตรฐาน PROCheck  ทุกครั้งที่ใชบริการนอกเหนือจาก จะไดรับบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันหลอล่ืนดวยผลิตภัณฑหลอล่ืนปตท. แลวยังมีบริการตรวจเช็คสภาพเตรื่องยนตฟรี 15 รายการ 

จากชางผูชํานาญการ  
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             จากที่กลาวมาขางตนทําใหผูวิจัยสนใจที่ จะทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอ 

พฤติกรรมการใชบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 

ในกรุงเทพมหานคร  เพ่ือทําใหทราบวากลยุทธทางดานการตลาดที่นํามาใช จะตองมีการปรับปรุง หรือ 

เปลี่ยนแปลง อยางไร ใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา และยังชวยให บริษัท ปตท. สามารถ 

วางแผนการจัดการ และปรับเปลี่ยนกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสมกับ ธุรกิจคาน้ํามันเครื่องในสถานี 

บริการน้ํามันเชื้อเพลิง ตอไป 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ไดต้ังความมุงหมายไวดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล  ที่มีผลตอ พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการ         

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการ 

น้ํามัน ปตท. 

 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 

กับพฤติกรรมการใช บริการจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง จากศูนยบริการ Procheck ในสถานี 

บริการ น้ํามัน ปตท. 

 3. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ศูนยบริการ 

Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. กับความภักดีของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง จากศูนยบริการ Procheckในสถานี บริการน้ํามัน 

ปตท. 
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ความสําคัญของการวิจัย 
 1. เปนแนวทางในการวางแผนการตลาด เพื่อตอบสนองตอความตองการ และ ความพึงพอใจ 

ของผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2. เปนประโยชนตอ ฝายธุรกิจคาปลีกในสถานีบริการ ของบริษัท ปตท.จํากัด  ซ่ึงสามารถนําผล 

การวิจัยมาใชเปนแนวทางในการวางแผนการจัดการ และปรับเปลี่ยนกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลอง 

กับความตองการของลูกคา เพื่อชวยใหเกิดความเหมาะสมในการดําเนินธุรกิจคา น้ํามันเครื่อง ในสถานี 

บริการน้ํามันเชื้อเพลิง  

 3. ใชเปนขอมูลใหกับผูที่สนใจในธุรกิจคาน้ํามันเคร่ืองในสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงไดศึกษา 

 คนควาและใชเปนเอกสารอางอิงตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่ใช หรือเคยใชบริการศูนยบริการ Procheck 

ในสถานีบริการ  น้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต้ังแต 18 ปขึ้นไป เพราะ เปนผูที่สามารถ  

ทําใบขับขี่ได  

 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชหรือเคยใชบริการศูนยบริการ Procheck 

ในสถานี บริการน้ํามัน ปตท.ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต้ังแต 18 ปขึ้นไป ผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยาง 

โดยใช สูตรการคํานวณประชากร กลุมตัวอยางแบบไมทราบจำนวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา: 

2546) โดยกําหนดความผิดพลาด ไมเกิน 5% ดวยความเชื่อมั่น 95% ไดขนาดตัวอยาง 385 คน 

เพิ่มจํานวน ตัวอยาง 15 คน รวม 400 คน โดยมีวิธีการเลือกกลุมตัวอยางจาก การสุมตัวอยางมีขั้นตอน 

ดังนี้คือ 

 ขั้นที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยทําการจับฉลาก       

คัดเลือกศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง Procheck ในสถานีบริการน้ํามันปตท.ใน กรุงเทพมหานคร 

27% จากทั้งหมด 37 สถานีบริการ เพ่ือใหไดจํานวนศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง Procheck 

ที่เขาไปเก็บขอมูล 10 สถานีบริการ(ท่ีมา :  บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 2550) 
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 ขั้นที่ 2  วิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา  (Quota  Sampling) โดยเลือกเก็บตัวอยางจากศูนย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการ  น้ํามัน ปตท. ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ในสัดสวนที่เทากันคือ 400/10 จะได สาขาละ 40 ตัวอยาง 

 ขั้นที่ 3 วิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถามเปน 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับลูกคาที่ใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck 

ในสถานีบริการ น้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามสาขา ที่ไดกําหนดไวแลว 
 
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 
 1.1 ปจจัยสวนบุคคล 

 1.1.1  เพศ 

1.1.1.1  ชาย 

1.1.1.2  หญิง 

 1.1.2  อายุ 

1.1.2.1  18-  27 ป 

1.1.2.2  28 - 37 ป 

1.1.2.3  38 - 47 ป 

1.1.2.4  48 – 57 ป 

1.1.2.5 58 ปขึ้นไป 

 1.1.3  สถานภาพสมรส 

1.1.3.1  โสด 

1.1.3.2  สมรส / อยูดวยกัน 

1.1.3.3  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 1.1.4  ระดับการศึกษาสูงสุด 

1.1.4.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
1.1.4.2 ปริญญาตรี 
1.1.4.3 สูงกวาปริญญาตรี 
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 1.1.5  อาชีพ 

1.1.5.1  นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 

1.1.5.2  รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

1.1.5.3  พนักงานเอกชน 

1.1.5.4  ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ 

1.1.5.5  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 

1.1.6  รายไดตอเดือน 

       1.1.6.1  ไมเกิน 10,000 บาท 

 1.1.6.2  10,001 – 20,000 บาท 

 1.1.6.3  20,001 – 30,000 บาท   

 1.1.6.4  30,001 – 40,000 บาท 

 1.1.6.5  40,001 – 50,000 บาท  

 1.1.6.6  50,000 บาทขึ้นไป 

 1.2 ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนย 

บริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานครในดาน ตางๆ ดังนี้ 

 1.2.1 ผลิตภัณฑ และ บริการ (Product and Services) 

 1.2.2 ราคา (Price) 

 1.2.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

 1.2.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

  1.2.5 พนักงานผูใหบริการ (People) 

1.2.6 ลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง (Physical  

     Evidence and Presentation) 

1.2.7 รูปแบบการบริการ (Process) 
 
 
 
 
 



 
6 

 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก 

 2.1 พฤติกรรมการใช บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการ Procheck 

ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร   

     2.1.1 ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการ Procheck 

      2.1.1.1  ใกลบาน 

      2.1.1.2   ใกลท่ีทํางาน 

      2.1.1.3   อ่ืนๆ โปรดระบุ 

 2.1.2  วันที่ใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

     2.1.2.1    วันจันทร-วันศุกร 

     2.1.2.2   วันเสาร-วันอาทติย 

     2.1.2.3   วันหยุดนักขัตฤกษ 

    2.1.3  ชวงเวลาที่ใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง 

     2.1.3.1   07.00 – 10.00 น. 

     2.1.3.2  10.01 – 13.00 น. 

     2.1.3.3  13.01 – 16.00 น. 

              2.1.3.4  16.01 – 19.00 น. 

 2.1.4 เหตุผลในการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

         2.1.4.1   เพื่อนแนะนํา 

         2.1.4.2   ใชบริการน้ํามันเชื้อเพลิง ปตท. อยูแลว 

         2.1.4.3   คาบริการถูกวาศูนยบริการอื่น ๆ 

         2.1.4.4   สะดวกในการใชบริการมากกวาศูนย ฯ 

         2.1.4.5   คุณภาพการใหบริการที่ดี 

         2.1.4.6   อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ ………… 

  2.1.5  ความถี่ในการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง   ____  ครั้งตอป 

  2.1.6  แนวโนมพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการครั้งตอไป 

  2.1.7 แนวโนมพฤติกรรมการแนะนําใหเพื่อน หรือคนใกลชิดมาใชบริการ 
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 2.2 ความภักดีของลูกคาตอศูนยบริการ Procheck ในสถานี บริการน้ํามัน ปตท. 

ในกรุงเทพมหานคร        

     2.2.1  การใชบริการซ้ํา 

     2.2.2  การไมออนไหวตอราคา 

     2.2.3  ความสัมพันธระยะยาว 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. สถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง ปตท. หมายถึง  สถานที่จําหนายผลิตภัณฑน้ํามันเชื้อเพลิง 

ปตท. ใหแก รถยนตเคร่ืองยนตเบนซิน  รถยนตเครื่องยนตดีเซล  รถจักรยานยนต  หรือยานยนตอ่ืนๆ ที่ตอง 

ใชน้ํามันเชื้อเพลิง และยังมีบริการอื่นๆ ประกอบดวย  รานสะดวกซื้อ รานเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง เปนตน 

2. ศูนยบริการ Procheck หมายถึง สถานที่ใหบริการขายผลิตภัณฑน้ํามันเครื่อง และ ให  

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องแกผูใชรถยนต โดยตั้งอยูในสถานีบริการ น้ํามันเชื้อเพลิงปตท.  

  3. น้ํามันเครื่อง  หมายถึง  นํ้ามันที่ใชในการหลอล่ืนในเครื่องยนตเบนซิน หรือดีเซลของรถยนต 

ที่มีการเผาไหมภายใน 

 4. พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง  Procheck ไดแก ทําเลที่ใชบริการ  วันที่ใชบริการ  ชวงเวลาที่ ใชบริการ 

เหตุผลที่ใชบริการ และ ความถี่ในการใชบริการ 
  5. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ 
เปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง Procheck หมายถึง ความรูสึกที่ดีในทางบวก ความประทับใจ 

และความรูสึกที่ไมดีในทางลบ ความไมพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในดานตอไปนี้ 

 5.1 ดานผลิตภัณฑและบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและ 

บริการของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเร่ืองคุณภาพสินคา ความหลากหลาย 

ของสินคา คุณภาพของการบริการ 

 5.2 ดานราคาผลิตภัณฑ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอราคาในศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเร่ืองความเหมาะสมของราคา กับ คุณภาพของสินคา/บริการ 

มาตรฐานของราคา ความคุมคาของราคา วิธีการชําระเงิน 



 
8 

 5.3 ดานการจัดจําหนาย หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสถานที่ในศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  ในเร่ืองทําเลที่ต้ัง ความสะดวกในการเดินทาง  

 5.4 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรายการสงเสริมการ 

ขายของศูนยบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเรื่องการรับรูขอมูลรายการสงเสริมการ 

ขายผานสื่อตางๆ ของแถมจากการซื้อผลิตภัณฑในศูนยบริการ Procheck 

 5.5 ดานพนักงานผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 

พนักงานตอนรับ ชาง และหัวหนาชางของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง Procheck 

 5.6 ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มี 

ตอลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง Procheck ในเรื่องความสะอาด 

ความเปนระเบียบ การตกแตงภายใน มาตรฐานของอุปกรณเครื่องมือ บรรยากาศภายในศูนยบริการ 

Procheck 

 5.7 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกระบวนการให 

บริการของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  ในเรื่องระยะเวลาในการทํางานการปฏิบัติงาน 

ตามเวลาที่กําหนด การแจงระยะเวลาการใหบริการในครั้งตอไป 

 6. ความภักดีของลูกคา หมายถึง การที่ลูกคารายเดิมมาใชบริการซ้ําเมื่อมีโอกาส 

และเปนไปอยางตอเนื่อง 
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ตัวแปรอิสระ 
(Independent  Variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ปจจัยสวนบคุคล 
1. เพศ  

2. อายุ  

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดับการศึกษา  

5. อาชีพ  

6. รายได  

 
 
พฤติกรรมการใชบรกิารศูนย 
บริการเปล่ียนถายน้าํมนัเครื่อง 
ศูนยบริการ Procheck 
 

 

 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการ 
ใชบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง 
จาก ศูนยบริการ Procheck ในสถาน ี
บริการน้าํมนั ปตท. ในดาน ตางๆ 
ดังนี ้
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ 

 2. ดานราคาผลิตภัณฑ 

 3. ดานการจดัจําหนาย 

 4. ดานการสงเสริมการตลาด 

 5. ดานพนกังานผูใหบริการ 

 6. ดานลักษณะทางกายภาพของ      

     สถานที่ใหบริการ    

 7. ดานกระบวนการใหบริการ 

ความภกัดีตอศูนยบริการ Procheck 

กรอบแนวคิดในการวิจัย    
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร  มีกรอบ 

แนวความคิด ในการศึกษาดังนี้ 

 

 
 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ  1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานการวิจัย 
                 1. ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาอันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

ร าย ได ต อ เ ดื อน  ที่ แ ตกต า งกั น  มี พฤติ ก ร รมของลู กค า ในกา ร ใ ช บ ริ ก า รจากศู นย บ ริ ก า ร 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน 

                 2. ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพนัธกบัพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถาย น้ํามันเคร่ือง Procheck 

                 3. ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck  

 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

     ในงานวิจัยครั้งนี้ ผูศึกษางานวิจัยไดรวบรวมและคนควาขอมูล ทฤษฎี และผลงานวิจัย 

ที่เกี่ยวของกับงานวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใช บริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” 

มาเพื่อเปน แนวทางในการศึกษาวิจัย ซึ่งแบงออกไดเปน 7 สวนดังตอไปนี้ 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ และการสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 

2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
4. สวนประสมการตลาดสําหรบัสินคาบริการ 
5. แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดี 
6. ประวัติความเปนมาของศูนยบริการ Procheck 

7. เอกสารงานวจิัยที่เกี่ยวของ 
 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
        ความหมายของความพึงพอใจ  
               ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของคนที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งมีผูที่ใหนิยาม 

ความหมายไวหลายทานดวยกัน ดังนี้ 

 วอลแมน (Walman. 1973) ใหความหมายวา ความพึงพอใจ คือความรูสึกมีความสุขเมื่อ 

ไดรับผลสําเร็จ ตามความมุงหมายที่ตองการ หรือแรงจูงใจ 

 หลุยส (Louis. 1990) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความตองการ (Want) ไดบรรลุ 

เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาจะมีความสุข ซึ่งสังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 

 คอตเลอร (Kotler. 2003) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดี 

หรือผิดหวัง อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธที่ไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความ 

คาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของผูบริโภคก็จะไมพอใจ ถาผลลัพธ 

เปนไปตามความคาดหวังผูบริโภคก็จะพอใจ และถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวังผูบริโภคก็ยิ่งพอใจ 

มากขึ้น         
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 จากความหมายของความพึงพอใจดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ  

หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของคนที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดในแงที่ดี มีความสุขเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการหรือ 

เปนความรูสึกยินดีหรือผิดหวังเมื่อเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับ 
         ความสาํคัญของความพึงพอใจ 

 เกอรสัน (Gerson. 1993) กลาววา การทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจนั้นเปนสิ่งจําเปน 

อยางยิ่งในการทําธุรกิจ เพราะวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหธุรกิจสามารถดําเนินตอไปได 

เนื่องจาก ถาผูบริโภคเกิดความไมพอใจขึ้น ก็อาจจะยุติการทําธุรกิจกับกิจการนั้นๆ ได หรือถาผูบริโภค 

เกิดความพึงพอใจก็จะนําไปสูการซื้อที่มากขึ้น หรือเกิดการซื้อซ้ําได และถึงแมวากิจการจะมอบบริการ 

ที่ดีเลิศใหกับผูบริโภค แตถาบริการที่ดีนั้นไมทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจไดก็ถือวาธุรกิจนั้นไม 

ประสบความสําเร็จ 

  รัชและโอลิเวอร (Rust & Oliver. 1994) ไดกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความสําคัญของความ 

พึงพอใจวาการเขาถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนสิ่งสําคัญในการที่จะทําใหการ 

จัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึ้น 

ในใจผูบริโภคมีผลตอความทรงจําและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของผูบริโภค ดังนั้นถานักการ 

ตลาดสามารถ เขาใจถึงจิตใจของผูบริโภควาปจจัยใดจะทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจไดก็จะทําให 

ธุรกิจนั้นๆ ประสบความสําเร็จได 
 
         ความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction)  
 คอตเลอร (Kotler. 2003) ใหคํานิยาม “ความพึงพอใจของผูบริโภค” (Consumer 

Satisfaction) วาหมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคหรือผูบริโภคที่เกิดความรูสึกพอใจหรือผิดหวังที่มีผล 

มาจากการ เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของ 

ผูบริโภค 

 ฮิลและอเล็กซานเดอร (Hill & Alexander. 2000) ใหคํานิยาม “ความพึงพอใจของผูบริโภค” 

(Consumer Satisfaction) วาหมายถึง การรับรูของผูบริโภคที่มีตอสินคาวาเปนไปตามความคาดหวัง 

หรือเกินกวาความคาดหวังของผูบริโภค 

 โมเวนและไมเนอร (Mowen & Minor.1998) และ แอสแซล (Assael.1998) นิยาม 

“ความพึงพอใจของผูบริโภค” (Consumer Satisfaction) วาหมายถึงทัศนคติโดยรวมของผูบริโภคที่มี 

ตอสินคาหรือบริการหลังจากที่ไดรับบริการนั้นๆ หรือไดใชผลิตภัณฑนั้นแลว โดยที่ความพึงพอใจนี้จะ 

เปนการเสริมทัศนคติในทาง บวกตอตราสินคานั้นๆ ซึ่งนําไปสูแนวโนมในการซื้อซ้ําในตราสินคานั้น 
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 เกอรสัน (Gerson. 1993) ใหคํานิยาม  “ความพึงพอใจของผูบริโภค” (Consumer  

Satisfaction) วาหมายถึง การที่สินคาหรือบริการเปนตามความคาดหวังหรือเกินกวาความคาดหวัง 

ของผูบริโภคก็จะ เกิดความพึงพอใจขึ้น 

 จากคํานิยามดังกลาวขางตน ทําใหสามารถกลาวไดวา “ความพึงพอใจของผูบริโภค” 

(Consumer Satisfaction) ขึ้นอยูกับประโยชนหรือคุณคาที่รับรูไดจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 

เมื่อเทียบกับส่ิงที่ผูบริโภคคาดหวัง ซึ่งหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการต่ํากวาที่ผูซื้อ 

คาดหวังไว ผูซื้อจะรูสึกไมพอใจในผลิตภัณฑนั้น ในทางตรงกันขามหากประโยชนที่ไดรับสอดคลอง 

หรือเกินกวาที่ผูซื้อคาดหวังไว ผูซื้อจะรูสึกพึงพอใจหรือประทับใจ ดังนั้นกิจการที่ใหความสําคัญกับ 

การตลาดจึงเนนการดําเนินงานที่ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ทั้งนี้เพ่ือ 

ใหเกิดการซื้อซ้ําและมีการบอกเลาถึงประสบการณที่ดีที่ตนเองไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการนั้นๆ ไป 

สูผูบริโภครายอื่นๆ 
 
         ความไมพึงพอใจของผูบรโิภค (Consumer Dissatisfaction) 
  โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer & Maclnnis. 2001) ใหคํานิยาม “ความไมพึงพอใจของ 

ผูบริโภค” (Consumer Dissatisfaction) วาหมายถึง การประเมินผลในทางลบตอผลของการกระทํา 

นั้นๆ ความไมพึงพอใจเกิดขึ้นเมื่อเกิดความรูสึกผิดหวัง อดกลั้น เศรา หดหู เสียใจ กระวนกระวายใจ 

และโกรธแคน 

 แอสแซล (Assael. 1998) ไดกลาวถึง “ความไมพึงพอใจของผูบริโภค” (Consumer 

Dissatisfaction) วาเกิดขึ้นจากการที่สินคาหรือบริการไมเปนไปตามความคาดหวัง ซึ่งจะสรางทัศนคติ 

ในเชิงลบตอตราสินคา ซึ่งนําไปสูการไมเลือกซื้อตราสินคานั้นซ้ําอีก 

 กีซและโคท (Giese & Cote. 2000) กลาววาการที่ผูบริโภคเปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการของ 

คูแขงมีสาเหตุหลักมาจากการเกิดความไมพึงพอใจ โดยที่ความไมพึงพอใจจะมีการตอบสนองที่รุนแรง 

กวาความพึงพอใจ อาจเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็วและเปนความรูสึกที่คงอยูนานกวาความรูสึกพึงพอใจ 

 
       ปฏิกิรยิาของผูบริโภคเมื่อเกิดความไมพึงพอใจ 
 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer & Maclnnis. 2001) กลาววา เมื่อผูบริโภคเกิดความไม 

พึงพอใจอาจจะแสดงพฤติกรรมออกมาในลักษณะตางๆ กัน เชน การตําหนิพนักงานขาย การบอกตอ 

ถึงความไมนาพึงพอใจของสินคาหรือบริการใหบุคคลอื่นทราบ การเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น หรือไปใช 

บริการกับผูใหบริการรายอื่น หรืออาจไมแสดงพฤติกรรมใดๆ ออกมา 
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 โซโลมอน (Solomon. 1999) กลาวถึงปฏิกิริยาของผูบริโภคเมื่อเกิดความไมพึงพอใจขึ้น 

ซึ่งคลายกับที่ โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer & Maclnnis. 2001) กลาวไว แตมีการจัดแบงพฤติกรรม 

การตอบสนองตอความไมพึงพอใจ เปนประเภทตางๆ ตามลักษณะการตอบสนองของผูบริโภคดังนี้  

 1. Voice Response หมายถึง การที่ผูบริโภคแสดงความไมพึงพอใจตอรานคา หรือสถานที่ 

ใหบริการนั้นๆ  โดยตรง เชน การขอคืนเงิน (Refund)                                                          

 2. Private Response หมายถึง การแสดงความไมพึงพอใจเกี่ยวกับสินคา หรือบริการนั้นๆ  

ใหเพ่ือนหรือคนรอบขางฟง และรวมกันไมซื้อสินคาหรือบริการจากรานนั้นๆ ซึ่งการบอกตอในแงลบจะ 

เปนการทําลายชื่อเสียงของรานคาอยางมาก 

 3. Third-Party Response หมายถึงการแสดงความไมพึงพอใจผานทางบุคคลที่ 3 ไมวาจะ 

เปนการรองเรียนใหดําเนินคดีตามกฎหมาย หรือรองเรียนไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ เชน สํานักงาน 

คุมครองผูบริโภค หรือการเขียนจดหมายรองเรียนผานทางสื่อตางๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสารเกี่ยวกับ 

ความไมพึงพอใจที่ไดรับ เพ่ือใหบุคคลอื่นรับรูดวย 

 จากผลสํารวจของ TARP (1985) ที่ทําให The White House Office of Consumer Affairs 

(อางถึงใน วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2545) ไดขอสรุปเกี่ยวกับผลที่ตามมาหลังจากผูบริโภคเกิดความไม 

พึงพอใจนั่นก็คือ “96%ของผูบริโภคที่ไมพอใจหรือไมสบอารมณกับการใหบริการที่ กระดาง ไรมารยาท 

ไมเคยเอยปากบนออกมาเลย แต 90%ของผูบริโภคที่ไมพอใจเหลานั้นจะไมกลับมาใชบริการ หรือซื้อ 

สินคาที่นั่นอีก นอกจากนี้แตละคนที่ไมพอใจมักจะเลาความไมพอใจของตนใหเพ่ือนสนิท มิตรสหาย 

หรือญาติพ่ีนองของของตนอีกอยางนอย 9 คน และ 13% ของผูที่ไมพอใจไดบอกกลาวความไมพอใจ 

ของตนแกคนอื่นๆ อีกมากกวา 20 คนขึ้นไป 
 
  การสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) ไดกลาววา นักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของจะตอง 

สรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคดังตอไปนี้ 

 1. การสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) ทั้งคุณคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) 

และจากการตลาด (Marketing) ตลอดจนยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณคาที่ 

เกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) ซึ่งคุณคาที่มอบใหกับผูบริโภค 

จะตองมากกวาตนทุนของผูบริโภค (Cost) หรือราคาสินคา (Price) นั่นเอง 

 2. ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) 

เปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน ซึ่งความแตกตางนั้น 
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จะตองมีคุณคาในสายตาผูบริโภคและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคไดความแตกตางทาง 

การแขงขันประกอบดวย 

   2.1 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 

     2.2 ความแตกตางดานบริการ (Service Differentiation) 

   2.3 ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation) 

   2.4 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) 

 ความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับผูบริโภค (Consumer Added Value) 

 3. คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาผูบริโภค (Total Consumer Value) เปนการรับรูในรูปของ 

ตัวเงินทางดานเศรษฐกิจ หนาที่ และผลประโยชนทางดานจิตวิทยาที่ผูบริโภคคาดหวังที่จะไดรับจาก 

ตลาด หรือเปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใด 

บริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบ 

ดวยคุณคาดานผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคาดานบริการ (Service Value) คุณคาดานบุคลากร 

(Personal Value) คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) คุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคา 

ผลิตภัณฑรวมในสายตาผูบริโภค 
 

ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ 
(Product Competitive Differentiation) 

 คุณคาผลิตภณัฑรวมในสายตาผูบริโภค 
(Total Consumer Value) 

ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 

(Product Differentiation) 

 คุณคาดานผลติภัณฑ 

(Product Value) 

ความแตกตางดานบริการ 

(Service Differentiation) 

 คุณคาดานบรกิาร 

(Service Value) 

ความแตกตางดานบุคลากร 

(Personal Differentiation) 

 คุณคาดานบคุลากร 

(Personal Value) 

ความแตกตางดานภาพลักษณ 

(Image Differentiation) 

 คุณคาดานภาพลักษณ 

(Image Value) 

 

ภาพประกอบ 2 แสดงปจจัยที่เปนตัวกาํหนดคุณคาเพิ่มสําหรับผูบริโภค (Consumer Added Value) :    

       ความสัมพันธระหวางความแตกตางทางการแขงขนัของผลิตภัณฑ (Product Competitive 

       Differentiation) และคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของผูบริโภค (Total Consumer Values) 
 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. 91. 
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 การวัดความพึงพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) ไดกลาววาเครื่องมือในการติดตาม และการวัดความ 

พึงพอใจของผูบริโภค (Tools for Tracking and Measuring Consumer Satisfaction) เปนวิธีการทีจ่ะ 

ติดตามวัด และคนหาความตองการของผูบริโภคโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ 

ผูบริโภค บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ที่มุงความสําคัญ 

ที่ผูบริโภคจะมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค ซึ่งการสรางความพึงพอใจใหกับ 

ผูบริโภคมีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ  

 1. การสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของผูบริโภค (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการและ 

จุดเดนของสินคา ซึ่งจะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง  

 2. บริษทัจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธใีดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนในผลิตมากขึ้น หรือมกีารวิจัย 

และพฒันาผลิตภัณฑ (R&D) เหลานี้ถือวามีผลกระทบทัง้รายไดของบริษทัและตนทนุสินคา  

 3. บุคคลที่เกี่ยวของกับบริษทั  ประกอบดวย ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิตและคน 

กลาง การเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูบริโภคจะมีผลตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย 

 วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของผูบริโภค สามารถทําได 4 วิธีดังนี้ 

 1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เปนการหา 

ขอมูลทัศนคติของผูบริโภคเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ 

การทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ โดยจัดเตรียมกลองรับความคิดเห็นจากผูบริโภค 

 2. การสํารวจความพึงพอใจผูบริโภค (Consumer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้จะเปน 

การสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่งดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวาผูบริโภคสวนใหญไมคอยให 

ความรวมมือและมักเปล่ียนไปซื้อสินคาจากผูขายรายอื่นแทน เปนผลใหบริษัทตองสูญเสียผูบริโภคไป 

เครื่องมือที่นิยมใชมากคือการวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความ 

พึงพอใจของผูบริโภค เทคนิคตางๆ ที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภคมีดังนี้ 

   2.1 การใหคะแนนความพึงพอใจของผูบริโภค (Rating Consumer Satisfaction) ที่มีตอ 

ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ พอใจ 

พอใจอยางยิ่ง 

   2.2 การถามวาผูบริโภคไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร 

   2.3 การถามใหผูบริโภคระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ และเสนอแนะประเด็นตางๆ ที่ 

จะแกไขปญหานั้นเรียกวา การวิเคราะหปญหาของผูบริโภค (Problem Analysis) 
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   2.4 เปนการถามผูบริโภคเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 

เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ วิธีนี้จะชวยใหเราทราบถึงจุดออนจุดแข็งของ 

ผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) 

   2.5 เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ําของผูบริโภค (Repurchase Intention) 

  3. การเลือกซื้อโดยกลุมผูบริโภคที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่ 

คาดวาจะเปนผูซื้อที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน 

พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท 

 4. การวิเคราะหถึงผูบริโภคที่สูญเสียไป (Lost Consumer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห 

หรือสัมภาษณผูบริโภคเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธนี้เพ่ือทราบถึง 

สาเหตุตางๆ ที่ทําใหผูบริโภคเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่อถือ 

รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียผูบริโภคดวย 

 
 ประโยชนของการวัดความพึงพอใจของผูบริโภค 

 อมรรัตน ปรุงพานิช  (2548) ไดกลาววาการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคสามารถสรุปวา 

เกิดประโยชนอยางยิ่งไดถึง 4 ประการ ดังนี้  

  1. การวัดทําใหองคกรธุรกิจและบุคลากรมีสัญชาตญาณของการมุงมั่นเอาชนะและตองการ 

 ความสําเร็จทั้งยังชวยเสริมสรางระบบการใหรางวัลหรือผลตอบแทนที่ต้ังอยูบนพ้ืนฐานการวดัที่มี   

จุดมุงหมาย ซึ่งทั้งหมดยอมสงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพสินคาและบริการที่ดีกวาใหแกผูบริโภค 

  2. การวัดทําใหองคกรธุรกิจและบุคลากรรูถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติตลอดจน 

ขั้นมาตรฐานที่ดีที่สุดที่เปนไปได ทั้งยังสามารถเปรียบเทียบกับมาตรฐานทั่วไปของธุรกิจประเภทเดียว 

กัน (Benchmarking) เพ่ือใชในตัดสินใจปรับปรุงการดําเนินงาน ตลอดจนสรางสรรคสินคา และบริการ 

ใหดีขึ้น เพ่ือความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นของผูบริโภค 

  3. การวัดทําใหองคกรธุรกิจและบุคคลากรรับรูอยางชัดเจนวาตองทําอยางไรเพื่อปรับปรุง 

 คุณภาพและความพึงพอใจของผูบริโภคใหมีเพ่ิมขึ้นกวาเดิม ซึ่งขอมูลเพ่ือการปรับปรุงที่ชัดเจนนั้นตอง 

แสวงหาจากผูบริโภคโดยตรง 

  4. การวัดทําใหองคกรธุรกิจและบุคลากรเกิดแรงจูงใจในทางบวกที่จะตั้งใจปฏิบัติงานใหดียิ่ง 

ขึ้นโดยการเพิ่มทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางชัดเจน 
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 การรายงานผลการวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจของผูบริโภคนั้น องคกรธุรกิจยอมตองการขอมูลที่มีคุณลักษณะที่ 

สามารถนําไปประมวลผลตอไปได ดังนั้น การประเมินผลความพอใจจึงตองเปนตัวแปรที่เปนตัวเลข 

แสดงระดับชวงความยาว (Scale) โดยมีความเปนสากลและสอดคลองกันตลอดทั่วทั้งแบบสอบถาม 

หรือแบบสํารวจที่ใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลดังกลาว ทั้งนี้ชวงความยาวที่วัดจะตองมีลักษณะ 

เรียงตามลําดับ โดยเริ่มตนจากมากไปหานอยหรือจากนอยไปหามากก็ได โดยกําหนดตัวเลขกํากับไว 

พรอมคําอธิบายความหมายประกอบทุกระดับความพึงพอใจอยางครบถวน  

 

 1 
ไมดี 

(ตํ่ากวาที่คาดหวังไวมากนัก) 

2 
พอใชได 

(ยังต่ํากวาที่คาดหวังไว) 

3 
ปานกลาง 

(เทากับที่คาดหวังไว) 

4 
ดี 

(สูงกวาที่คาดหวังไว) 

5 
ดีมาก 

(สูงกวาที่คาดหวังไวมาก) 

 

ภาพประกอบ 3 แสดงสเกลที่ใชวัดระดับความพึงพอใจ โดยแบงการวดัความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ 

 

ที่มา: อมรรัตน ปรุงพาณิช. (2548). การวดัความพึงพอใจของลูกคาในภาคธุรกิจมคีวาม   

        สําคัญอยางไร. วารสารวิชาการปริทศัน. 3(6): 13. 

 

 เทคนิคการรายงานผลการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่ภาคธุรกิจนิยมใชอยางแพรหลาย 

คือ การสรางคุณคาดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่งหมายถึงการรวบรวมเอาคะแนนทั้งหมดที่ 

ประมวลผลไดมากําหนดเปนตัวเลข หรือคารอยละเพียงคาเดียว ดังนั้นคาดัชนีวัดความพึงพอใจของ 

ผูบริโภคจึงเปนคาเฉลี่ยหรือคาที่รวบรวมขึ้นมาทั้งหมด (มิไดเกิดจากคะแนนเฉพาะของคนใดคนหนึ่ง) 

ทั้งนี้คารอยละนั้นจะไดจากการบวกรวมคะแนนที่ไดมาทั้งหมดแลวหารดวยผลรวมของคะแนนที่มาก 

ที่สุดที่เปนไปไดของคําถามนั้น เชน คําถามหนึ่งถาใดรับคําตอบจากผูบริโภค 10 คน และคะแนน 

สูงสุดที่เปนไปไดของคําถามนั้นก็คือ 5 (ระดับที่เกินความคาดหวังมากหรือพอใจอยางที่สุด) ดังนั้น 

ผลรวมของคะแนนสูงสุดที่เปนไปไดจะเทากับ 50 หากทั้ง 10 คนตางใหคําตอบสําหรับคําถามนั้นดวย 

คะแนน 4 เหมือนกัน (ระดับที่เกินความคาดหวังเล็กนอยหรือพอใจมาก) ผลรวมคะแนนจากคําตอบ 

ทั้งหมดก็จะเทากับ 40 หรือคิดเปนรอยละ 80 นั่นเอง คาดัชนีวัดความพึงพอใจในทุกคําถาม (ประเด็น) 
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ที่ไดจึงสามารถเปรียบเทียบกับคําถามอื่น (ประเด็นอื่น) ตลอดจนเปรียบเทียบกับปที่ผานมาไดโดย 

ไมมีขอโตแยงแตอยางใด 

  
 การบรหิารความพงึพอใจของผูบริโภค 
 ภายหลังจากที่องคกรธุรกิจรับทราบระดับความพึงพอใจของผูบริโภคแลว แมวาองคกรธุรกิจ 

จะมี 2 ทางเลือกในการดําเนินงาน กลาวคือ ทั้งการบริหารเชิงรุกและการบริหารในเชิงรับแตองคกร 

ธุรกิจที่มุงมั่นจะฝาฟนไปสูจุดหมายที่ดีกวายอมตองเลือกที่จะบริหารในเชิงรุกอยางแนนอน ทั้งนี้การ 

บริหารในเชิงรุกมีมากหลากหลายถึง 9 ประการสําคัญ ดังนี้ 

 1. การกําหนดเปาหมายเปนองคกรธุรกิจที่ใหความสําคัญแกผูบริโภคเปนอยางยิ่ง ทั้งนี้ในทุก 

ภาคสวนขององคกรจะตองมีทั้งโครงสรางและบทบาทที่มุงสนองประโยชนตอผูบริโภคอยางเปน 

รูปธรรมอันชัดเจน 

 2. การมุงมั่นทําความรูจักผูบริโภคอยางใกลชิดใหมากที่สุด ทั้งนี้เพื่อใหผูบริโภคผูใกลชิดกับ 

องคกรเหลานั้นเปนผูเสนอสิ่งที่ตนตองการจากองคกร โดยผานการสรางความสัมพันธอยางใกลชิด 

ภายใตหลักการที่มุงสืบเสาะใหไดวาอะไรคือส่ิงที่พวกเขาตองการอยางแทจริง 

 3. การมุงมั่นสรางคุณภาพจากภายในองคกร ทั้งนี้เพ่ือใหผูบริโภคไดประทับใจอยางลึกซึ้งวา 

มิใชแตเพียงสินคาและบริการจากองคกรที่ถูกตาถูกใจในปจจุบันเทานั้นหากแตองคกรธุรกิจแหงนี้มี 

ความพรอมเสมอสําหรับสินคาและบริการที่จะเกิดขึ้นในอนาคตดวย 

 4. การกําหนดแนวทางการปลูกฝงบุคลากรใหมีจิตสํานึกรักและใหเกียรติแกผูบริโภค ทั้งนี้ 

เพ่ือสรางความแตกตางและโดดเดน (Differentiation) ออกจากองคกรธุรกิจอ่ืนที่มีสินคาและบริการ 

เหมือนกันหรือสามารถทดแทนกันได 

 5. การฝกอบรมบุคลากรใหพรอมรับการสรางคุณภาพของสินคาและบริการ ทั้งนี้เพ่ือสราง 

ความตระหนักใหแกบุคลากรทุกหนาที่ และความรับผิดชอบทุกระดับชั้นเนื่องจากบุคลากรขององคกร 

ยอมเปนตัวแทนในเบื้องตนขององคกรนั้น 

 6. การกระจายอํานาจใหแกบุคลากรในระดับบริหารอยางเหมาะสม ทั้งนี้เพ่ือใหบุคลากรใน 

บางภาคสวนที่อยูในระดับบริหารสามารถตัดสินใจ ตลอดจนแกปญหาความคับของใจของผูบริโภคใน 

เบื้องตนไดอยางรวดเร็วทันกาล 

 7. การติดตามและประเมินผลการดําเนินงานขององคกรอยางตอเนื่อง ทั้งนี้เพ่ือจัดทํา 

กระบวนการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงอยางถูกตองและเหมาะสมตอทุกสถานการณและโอกาส 
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 8. การชื่นชมและใหรางวัลตอบแทนทั้งแกบุคลากรและผูบริโภค ทั้งนี้เพ่ือใหบุคลากรไดรับรู 

วาองคกรสนใจและแสดงความชื่นชมตอการปฏิบัติงานและผลงานของพวกเขา ขณะเดียวกับที่          

ผูบริโภคไดรับรูถึงสํานึกแหงความขอบคุณที่องคกรมีใหอยางจริงจัง 

 9. การพัฒนาสินคาและบริการใหดียิ่งขึ้น ทั้งนี้เพื่อใหองคกรสามารถดํารงอยูไดอยางยั่งยืน 

อยางแทจริงภายใตกลยุทธการพัฒนาสินคาและบริการ จึงมุงที่จะสรางความแตกตางที่โดดเดนจาก 

คูแขงขันดวยกันเปนหลักสําคัญ 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใช บริการเปล่ียน 

ถายนํ้ามันเคร่ืองจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” 

ผูวิจัยไดนําทฤษฏี ความพึงพอใจมาศึกษาถึงความสําคัญของการสราง ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ 

ไดนําทฤษฏีการ วัดความพึงพอใจ ท่ีแบงระดับความพึงพอใจ ของผูบริโภคออกเปน 5 ระดับ มาใชวัด 

ความพึงพอใจ ของลูกคาท่ีมาใชบริการของศูนยบริการเปล่ียน ถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck 

 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 โซโลมอน (Solomon. 1999) ใหความหมาย “พฤติกรรมผูบริโภค” วาหมายถึง การศึกษาถึง 

กระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพ่ือทําการเลือกสรรการซื้อ การใช หรือการ 

บริโภคอันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพ่ือสนองความตองการ และความ 

ปรารถนาตางๆ ให ไดรับความพึงพอใจ 

 โมเวนและไมเนอร (Mowen & Minor. 1998) ใหความหมาย “พฤติกรรมผูบริโภค” วาหมายถึง 

การศึกษาถึงหนวยการซื้อ (Buying Units) และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับมา 

การบริโภคและการกําจัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด 

 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer & Maclnnis. 2001) ใหความหมาย “พฤติกรรมผูบริโภค” 

วาเปนผลสะทอนของการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของสัมพันธกับการไดรับมา การบริโภค 

และการกําจัดอันเกี่ยวกับ สินคา บริการ เวลา และความคิด ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

 จากความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําใดๆ 

ของผูบริโภคที่เกี่ยวของโดยตรงกับการเลือกสรร การซื้อ การใชสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการ 

ตัดสินใจ ซึ่งเปนตัวนําหรือตัวกําหนดการกระทําดังกลาว เพ่ือตอบสนองความจําเปนและความตองการ 

ของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 
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 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  
 เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่เปนบุคคล กลุม 

หรือองคการ เพ่ือใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ การใช การเลือกบริการ     

แนวคิด หรือประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถ 

กําหนดกลยุทธทางการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของ           

ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  คําถามที่ใชเพ่ือคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ  6Ws และ 1H 

ซึ่งประกอบดวย Who?, What?, Why?, Who?, When?, Where?  และ How?  เพ่ือหาคําตอบ 7 

ประการ หรือ 7Os ซึ่งประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, 

Outlets และ Operations (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546) คําตอบที่ไดจะนําไปใชในการกําหนด 

สวนประสมทางการตลาดเพื่อสนองตอความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม   ซึ่งมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

 1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง 

สวนประกอบของกลุมเปาหมาย  (Occupants) ทั้งทางดานประชากรศาสตร  ภูมิศาสตร  จิตวิทยา  

พฤติกรรม 

 2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงสิ่งที่  

ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) ซึ่งสิ่งที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือตองการคุณสมบัติหรือองค 

ประกอบของผลิตภัณฑและความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 

 3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงวัตถุ-  

ประสงค (Objectives) ของการซื้อ และเหตุจูงใจใหผูบริโภคซื้อสินคา เพ่ือสนองความตองการของเขา 

ดานรางกายและดานจิตวิทยา ซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  ซึ่งไดแก ปจจัย 

ภายนอก (ปจจัยทางดานสังคม  ปจจัยดานวัฒนธรรม)  ปจจัยภายใน (ปจจัยทางจิตวิทยา)  และ 

ปจจัยเฉพาะบุคคล 

 4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เปนคําถามเพื่อ 

ทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ  ประกอบดวย  ผูริเร่ิม   

(Initiator)  ผูมีอิทธิพล (Influencer) ผูตัดสินใจซื้อ (Decider)  ผูซื้อ (Buyer) และ ผูใช (User)   

 5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของปชวงวันใดของเดือน 

ชวงเวลาใดของวันโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ  
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6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงสถานที่  

(Outlets) ที่ผูบริโภคจะไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา บางลําพู 

พาหุรัด สยามสแควร ฯลฯ 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงขั้นตอน  

ในการตัดสินใจซื้อ (Operations)   ซึ่งประกอบไปดวย (1) การรับรูปญหา (Problem Recognition)  

(2) การคนหาขอมูล (Information Search) (3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  

(4) การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) (5) การเกิดพฤติกรรมที่ดีภายหลังการซื้อ (Postpurchase 

Behavior)    
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ตาราง 1 คําถาม 6 Ws 1 H เพ่ือหาคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค (7Os) 

 

คําถาม (6 Ws และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย 

    (Who is in the target 

     market?) 
  

ลักษณะกลุมเปาหมาย 

(Occupants) 

1. ทางดานประชากรศาสตร 

2. ภูมิศาสตร 

3. จิตวิทยา หรือ จิตวิเคราะห 

4. พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธทางการตลาด (4Ps) ประกอบ  ดวย 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ  ราคา การจัดจําหนาย 

และการสงเสริมการตลาดที่เหมาะสม  

และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ   

กลุมเปาหมายได 

2.ผูบริโภคซื้ออะไร 

   (What does the Consumer 

    buy?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ 

ก็คือ ตองการคุณสมบัติหรือองค 

ประกอบของผลิตภัณฑ (Product 

Component) และความแตกตาง 

เหนือกวาคูแขงขัน (Competitive 

Differentiation)  

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product Strategies) 

ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑหลัก (2) รูปลักษณ 

ผลิตภัณฑ  ไดแก การบรรจุภัณฑ ตราสินคา 

รูปแบบบริการ คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม 

 ฯลฯ (3) ผลิตภัณฑควบ  (4) ผลิตภัณฑที่คาด 

หวัง (5) ศักยภาพผลิตภัณฑความแตกตางทาง 

การแขงขัน (Competitive ifferentiation) 

 ประกอบดวยความแตกตางดานผลิตภัณฑ 

บริการ พนักงาน  และภาพลกัษณ  

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ   

    (Why does the consumer 

     buy?) 

  

วัตถุประสงคในการซื้อ(Objectives)  

ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความ 

ตองการของเขาดานรางกายและ 

ดานจิตวิทยาซึ่งตองศึกษาถึงปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อคือ  

(1)ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง 

จิตวิทยา (2) ปจจัยทางสังคมและ 

วัฒนธรรม (3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ (1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

(Product Strategies) (2) กลยุทธการสงเสริม 

การตลาด (Promotion Strategies) ประกอบ 

ดวยกลยุทธการโฆษณา การขายโดยใช 

พนักงานขาย การสงเสริมการขาย การใหขาว 

การประชาสัมพันธ (3) กลยุทธดานราคา (Price 

Strategies) (4) กลยุทธดานชองทางการจัด 

จําหนาย (Distribution Channel Strategies) 

4.ใครมีสวนรวมในการ 

    ตัดสินใจซื้อ  

   (Who participates in the 

    buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ(Organiza 

tions) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ 

 ซื้อประกอบดวย  (1) ผูริเริ่ม (2) ผูมี 

อิทธิพล (3)ผูตัดสินใจซื้อ (4) ผูซื้อ 

(5) ผูใช    

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการโฆษณา 

และ(หรือ) กลยุทธการสงเสริมการตลาด 

(Advertising and Promotion Strategies) 

โดยใชกลุมอิทธิพล 
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ตาราง 1 (ตอ) 

 

คําถาม (6 Ws และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด  

  (When does the consumer 

    buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน 

ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาล 

ใดของป ชวงวันใดของเดือน 

 ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษ 

หรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริมการ 

ตลาด (Promotion Strategies) เชน ทําการ 

สงเสริมการตลาดเมื่อใดจึงจะสอดคลองกับ 

โอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 

 (Where does the consumer 

  buy?) 

สถานที่(Outlets) ที่ผูบริโภคจะไป 

ทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา 

ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา 

บางลําพู พาหุรัด สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย (Distribution 

Channel Strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑสู 

ตลาดเปาหมายโดยพิจารณาวาจะผานคนกลาง

อยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร  

    (How does the consumer 

    buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 

(Operations)   ซึ่งประกอบไปดวย 

(1) การรับรูปญหา (2) การคนหา 

ขอมูล  (3) การประเมินผลทาง 

เลือก (4) การตัดสินใจซื้อ  

(5) การเกิดพฤติกรรมที่ดีภายหลัง 

การซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริมการ 

ตลาด (Promotion Strategies) ประกอบ  

ดวยการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย 

การสงเสริมการขาย การใหขาว และการประชา- 

สัมพันธ การตลาดทางตรง เชน พนักงานขาย 

จะกําหนดวัตถุประสงคในการขายใหสอดคลอง

กับวัตถุประสงคในการตัดสินใจซ้ือ 

  
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. 194. 

 การศึกษาวิจยัในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนาํทฤษฎพีฤติกรรมผูบริโภคดังกลาวขางตน มาศึกษาในดาน 

ทําเลที่ใชบริการ เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในใชบริการ เพ่ือหาความสัมพันธกับระดับ ความพงึพอใจ 

ของลูกคาในการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง Procheck 

 

3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบรกิาร 

 การบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service เมื่อนํามาแยกตวัอักษรแตละตัวสามารถ 

แยกองคประกอบในการบริการไดดังนี้ (มสธ. 2544) 

 S (Satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 E (Expectation) หมายถึง ความคาดหวังของผูรับบริการ 

 R (Readiness)      หมายถงึ ความพรอมในการบริการ 
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 V (Values)    หมายถึง ความมีคุณคาของการบริการ 

 I (Interest)    หมายถึง ความสนใจตอการบริการ 

 C (Courtesy)   หมายถึง ความมีไมตรีจิตในการบริการ 

 E (Efficiency)   หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 

 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหคําจํากัดความของคําวา 

“การบริการ” ไววา หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ 

เปนตน 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2539) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ 

ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและ 

กอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น 

 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) ไดกลาวไววา การบริการ เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือ 

ความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการแกผูบริโภคได 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2545) ไดใหคําจํากัดความคําวา “การบริการ” วาหมายถึง 

กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูบริการ (บริกร) ไปยังผูรับบริการ 

(ผูบริโภค) หรือผูใชบริการนั้น นอกจากนี้ยังไดแบงนิยามคําวา “การบริการ” ออกเปน 2 ทาง คือ 

 1. ในทางวิชาการ คําวา “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมทางเศรษฐกิจ ที่ผลิตผลออกมาในรูป 

ของเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือส่ิงประเทืองหรือเอื้ออํานวยทางจิตวิทยา  

 2. นิยาม “การบริการ” ใหแตกตางจาก “สินคา” ในเชิงการใชหรือบริโภค ไดดังนี้ “สินคา” 

หมายถึงวัตถุธาตุอันสัมผัสจับตองได ซึ่งสามารถทําการผลิตใหสําเร็จแลวนําออกจําหนายหรือใชสอย 

ในภายหลังได สวนคําวา “การบริการ” หมายถึง ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญ 

สลายไปไดงาย การบริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/จากบริการ) และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ผูบริโภค) 

เพ่ือใชสอยการบริการนั้นๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 

 คอตเลอร (Kotler. 2003) ใหคําจํากัดความของคําวา “การบริการ" วาหมายถึงการแสดง 

หรือการกระทําใดๆ ที่หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถจับ 

ตองได (Intangible) และไมมีผลตอการเปนเจาของในสิ่งใดๆ โดยอาจจะหรืออาจจะไมมีความ 

เกี่ยวพันกับผลิตภัณฑทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได 

 จากคํานิยามดังกลาวขางตน ทําใหสามารถกลาวไดวา การบริการ (Service) คือ การกระทํา 

หรือกิจกรรมที่สนองความตองการของผูอ่ืน และทําใหผูที่ไดรับการบริการเกิดความพึงพอใจตอส่ิงที่ 

ไดรับนั้น  
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ประเภทของธุรกิจบริการ 
 พิษณุ  จงสถิตยวฒันา (2544) ไดแบงธุรกจิบริการออกเปน 4 ประเภทดังนี้ 

 1. ผลิตภัณฑควบบริการ ธุรกิจประเภทนี้ถึงแมวาผลิตภัณฑหลักที่เสนอขายเปนผลิตภัณฑ 

เชน ธุรกิจรถยนต ซึ่งขายรถยนต แตจําตองใหบริการหลังการขายดวย เพราะเปนสวนประกอบที่สําคัญ 

ผลิตภัณฑประเภทนี้สวนใหญจะเปนผลิตภัณฑประเภทที่ใชทนที่มีอายุงานนาน เพราะฉะนั้นบริการ 

หลังการขายจึงมีความสําคัญมากตอการตัดสินใจซื้อ 

 2.  ลูกผสมของผลิตภัณฑและบริการ ในกรณีของธุรกิจภัตตาคาร ถึงแมวาผลิตภัณฑหลักที่ 

ขายคือ อาหาร แตการใหบริการมีความสําคัญไมยิ่งหยอนกัน เพราะผูบริโภคที่ไปใชบริการภัตตาคาร 

ตองการอาหารและการบริการที่ดีดวย 

 3. บริการควบผลิตภัณฑ หรือบริการซึ่งถือวาเปนรอง ถึงแมวาธุรกิจหลักของการบินไทย คือ 

การบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศไปยังจุดมุงหมายปลายทาง แตจําเปนตองใหบริการผลิตภัณฑ 

ควบไปดวย เชน บริการอาหาร เครื่องดื่ม ภาพยนตร และหนังสือกินรี เปนตน 

 4. ธุรกิจบริการลวนๆ เชน บริการนวดแผนโบราณ บริการโฆษณาอินเตอรเนท บริการที่ 

ปรึกษาทางกฎหมาย หรือบริการที่ปรึกษาธุรกิจ เปนตน ผูใชบริการจะไดรับเพียงบริการอยางเดียว 

  
 ลักษณะทีส่ําคัญของการบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 2003) ไดแบงลักษณะที่สําคัญของการบริการออกเปน 4 ประการ ซึ่งมี 

อิทธิพลตอการกําหนดโปรแกรมทางการตลาด ดังนี้   

  1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการตางจากผลิตภัณฑที่มีตัวตน ไมสามารถ 

มองเห็น ไมรูรส  รูสึกไมได ไมไดยินเสียง หรือไมมีกลิ่น กอนการซื้อบริการ คนไขที่ไปดึงหนาไม 

สามารถเห็นผลลัพธที่เกิดขึ้นกับตนกอนตัดสินใจซื้อ และคนไขที่ไปหาจิตแพทยไมทราบผลลัพธที่แน 

นอนชัดเจนลวงหนา ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงผูซื้อจะมองหารองรอยหรือหลักประกันเกี่ยวกับคุณภาพ 

การบริการ ผูซื้อมองหาสิ่งที่ใชประเมินคุณภาพโดยพิจารณาจากสถานที่ (Place) บุคคล (People) 

เครื่องมือ (Equipment) วัสดุส่ือสาร (Communication Material) สัญลักษณ (Symbols) และราคา 

(Price)  ดังนั้นงานของผูใหบริการคือ “การจัดการหลักประกันความมั่นใจ (Manage the Evidence)” 

เพ่ือทําให “ส่ิงที่จับตองไมไดเปนสิ่งที่จับตองได (Tangibles the Intangible)”  

  2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) โดยปรกติการบริการจะเปนการผลิตและการ 

บริโภคในเวลาเดียวกัน ลักษณะเชนนี้จึงตางกับผลิตภัณฑที่มีตัวตนที่ผลิตแลวนําเก็บเปนสินคาคงคลัง 

จัดจําหนายผานคนกลางหลายราย และไดรับการบริโภคในเวลาตอมา ถาบุคคลหนึ่งเปนผูใหบริการ 
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เขาจะเปนสวนหนึ่งของการบริการ เมื่อผูบริโภคมาแสดงตัวเพื่อขอรับบริการ การบริการจึงเกิดขึ้น 

ปฏิกิริยาตอบโตระหวางผูบริโภคและผูใหบริการเปนลักษณะพิเศษของการตลาดบริการ 

 3. ไมแนนอน (Variability) การบริการมีลักษณะของความไมแนนอนสูง เนื่องจากขึ้นอยูกับ 

วา ใครเปนผูใหบริการ เมื่อไร และที่ไหน แพทยบางคนมีการปฏิบัติตอคนไขอยางดีเลิศ ขณะที่แพทย 

บางคนมีความอดทนกับคนไขเพียงเล็กนอย ศัลยแพทยบางคนประสบความสําเร็จอยางมากในการทํา 

ศัลยกรรม ขณะที่บางคนไดรับความสําเร็จนอยกวา ผูซื้อบริการทราบความไมแนนอนนี้จึงมักสอบถาม 

ผูอ่ืนเสมอกอนตัดสินใจเลือกผูใหบริการ ธุรกิจบริการมีวิธีควบคุมคุณภาพการบริการ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

  3.1 ขั้นตอนที่ 1 ลงทุนในกระบวนการจัดจางและการฝกอบรมที่ดี การสรรหาพนักงานที่ 

เหมาะสมและการฝกอบรมที่ดีเลิศเปนเรื่องสําคัญ จะทําการฝกอบรมพนักงานใหมีความชํานาญอยาง 

มืออาชีพหรือเปนแคคนงานที่มีความชํานาญต่ํา  

  3.2 ขั้นตอนที่ 2 กําหนดมาตรฐานขั้นตอนการบริการตลอดทั้งองคกรอยางมีแบบแผนเปน 

พิมพเขียวของการบริการ (Service Blueprint) แสดงแผนผังเหตุการณ กระบวนการทํางาน โดยมี 

วัตถุประสงคเพ่ือย้ําเตือนขั้นตอนที่เปนไปไดที่อาจทําใหเกิดความลมเหลว  

  3.3 ขั้นตอนที่ 3 การติดตามและประเมินผลความพึงพอใจของผูบริโภค โดยพิจารณาจาก 

ระบบการรับขอรองเรียนและขอเสนอแนะ การสํารวจผูบริโภค และการเปรียบเทียบโดยทดลองเลือกใช 

บริการของคูแขงขัน 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การบริการไมสามารถเก็บสต็อกไวได ถามีอุปสงค 

สม่ําเสมอการบริการจะไมมีปญหา แตถาอุปสงคไมคงที่ การบริการจะมีปญหา ตัวอยางเชน บริการ 

ขนสงมวลชนตองจัดรถและเครื่องมือที่ใชในชั่วโมงเรงดวนเพิ่มมากกวาการใชเฉลี่ยตลอดทั้งวัน เพราะ 

มีความตองการสูงกวาในชวงเวลาอื่น แพทยบางคนคิดคาเสียเวลาจากผูปวยที่ผิดนัด เพราะสูญเสีย 

คาบริการที่เกิดขึ้น ณ เวลานั้น 
 
  คุณภาพการใหบริการ 

 มิลเล็ท (อภิชัย, 2540: 26; อางอิงจาก Milet.) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการวัดประสิทธิภาพใน 

การใชบริการสาธารณะที่ทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจหรือไมนั้น พิจารณาไดจากสิ่งตางๆ เหลานี้ 

คือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service)  

2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continues Service) 
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5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) 

 ศิริวรรณ และคณะ. (2546)  คุณภาพการใหบริการ เปนระดับของการใหบริการซึ่งไมมีตัวตน 

ที่นําเสนอใหกับผูบริโภคที่คาดหวัง ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการ หรือเปนการรับรูของ 

ผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคจะทําการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบความตองการหรือความ 

คาดหวังกับบริการที่ไดรับจริง คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้ 

 1. การเขาถึงผูบริโภค (Access) บริการที่ใหกับผูบริโภคตองอํานวยความสะดวกในดานราคา 

สถานที่แกผูบริโภคคือไมใหผูบริโภคตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถของ 

การเขาถึงผูบริโภค 

 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ผูบริโภค 

เขาใจงาย 

 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู 

ความสามารถในงาน 

 4. ความสุภาพ  (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง และมีวิจารญาณ 

 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ 

ไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกผูบริโภค 

 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับผูบริโภคตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 

 7. การตอบสนองผูบริโภค (Responsiveness) พนักงานจะตองมีใหบริการและแกปญหาให 

แกผูบริโภคไดอยางรวดเร็วตามที่ผูบริโภคตองการ 

 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา 

ตางๆ  

 9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) จะทําใหผูบริโภคสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพ 

บริการดังกลาวได 

 10. การเขาใจและรูจักผูบริโภค (Understanding / Knowing Consumer) พนักงานตอง 

พยายามเขาใจถึงความตองการของผูบริโภค และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตาง 

ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการ 

ตามความคาดหวังของผูบริโภค ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูบริโภคตองการจะได 

จากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก หรือจากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูบริโภคจะเกิด 

ความพึงพอใจถาเขาไดรับในส่ิงที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ.สถานที่ที่เขา 

ตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) ซึ่งนักการตลาด ตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑ 
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การตัดสินใจซื้อบริการของผูบริโภคโดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามผูบริโภคจะใชเกณฑตอไปนี้ใน 

การพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

 1. บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย  

2 ประการคือ (1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package)  เปนสิ่งที่ผูบริโภคคาดวา 

จะไดรับจากธุรกิจ เชน บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด ความสะดวกสบายในการเขา 

พักตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรมีใหแกผูที่เขาพัก เปนตน (2) ลักษณะ 

การใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแกบริการที่ธุรกิจมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจาก 

บริการพื้นฐานทั่วไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระวายน้ํา มีหองอาหาร หองออกกําลังกาย เปนตน 

  2. การสงมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจตองมีการสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอได 

เหนือกวาคูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาด 

หวังเกิดจากประสบการณในอดีตและขาวสารที่ไดรับจากการโฆษณาของธุรกิจ ผูบริโภคจะเลือกใช 

บริการของธุรกิจโดยถือวาเกณฑภายหลังจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับ 

บริการที่คาดหวัง ถาบริการที่ไดรับตํ่ากวาบริการที่คาดหวัง ผูบริโภคจะไมพึงพอใจหรือเลิกใชบริการนั้น 

ถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ผูบริโภคจะใชบริการนั้นซ้ํา 

    3. ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการ โดยอาศัยสัญลักษณ 

(Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณา การประชาสัมพันธและการสื่อสารการ 

ตลาดอื่นๆ  

 4. ลักษณะดานนวัตกรรม (Invovative Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มีแนว 

ความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงทั่วไป เชนรานตัดผมสามารถซอยผมทรงแปลกใหมได 

สายการบินที่มีที่นั่งแบบปรับนอนได เปนตน นอกจากนี้ธุรกิจยังสามารถสรางความแตกตางในดาน 

ภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา เชน โรงแรมโอเรียนเต็ลมีภาพลักษณที่ดีเหนือโรงแรมอื่น 

 Richard F.Gerson, PH.D. (อางในพิพัฒน กองกิจกุล. 2546) ไดใหแนวความคิดการมี 

คุณภาพบริการชั้นเลิศ ไว 5 ประการ ดังนี้ 

1. การเพิ่มคุณคาเขาไป คือการใหที่มากกวาที่เขาคาดหวัง 

2. การอบรมพนักงานเพื่อใหสามารถวินิจฉัยปญหาดานคุณภาพไดวากําลังเกิดขึ้นที่ไหน  

3. การติดตอผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหผูบริโภคไดรับความรูสึกไดรับการใสใจ 

4. การใหรางวัลตอบแทน กรณีที่ผูบริโภคใชบริการเพิ่มขึ้นก็สมควรมีของตอบแทนให 

5. การสรางพันธมิตร เพ่ือใหผูบริโภคมีสวนรวม สามารถตรวจสอบได 

 และนอกจากนี้ยังใหแนวคิดในการพัฒนาระบบงานบริการเพื่อปรับปรุงคุณภาพในธุรกิจไว 7 

ขั้นตอนดังนี้ 
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 1. ตองไดรับการสนับสนุนเห็นพองเปนอยางดีจากฝายบริหารจัดการ โดยการเริ่มดวยการ 

เขียนโครงการใหสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายหลักขององคการ 

 2. ตองรูจักผูบริโภคอยางถึงแกนแท คือ ตองรูจักพฤติกรรมของผูบริโภคยิ่งกวาตัวเขาเสียอีก 

เพ่ือจะไดตอบสนองความพึงพอใจใหเกิดกวาที่ผูบริโภคคาดหวัง 

 3. ตองพัฒนามาตรฐานของคุณภาพงานบริการโดยการใชหลักการสรางคุณภาพใหเปนเลิศ 

 4. ตองวาจางใหการอบรม และเสนอผลตอบแทนใหกับพนักงานที่ดี  คุณภาพการใหบริการ 

จะดีไดเมื่อพนักงานมีคุณภาพและเขาใจเปาหมายหลักขององคการแลวพนักงานเหลานี้ยินดีที่จะไดรับ

การอบรมและสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 

 5. ตองใหรางวัลกับผลสําเร็จของคุณภาพการบริการ ซึ่งอาจเปนในรูปของเงินรางวัลหรือ 

คําประกาศยกยอยเกียรติคุณเมื่อเขาทําคุณภาพการบริการสําเร็จ 

 6. ตองสรางความใกลชิดกับผูบริโภคของคุณ ยิ่งในยุคการแขงขันเสรีทางการคาแลวผูบริโภค 

มีอิสระในการเลือกซื้อดังนั้นตองใกลชิดผูบริโภคเพื่อสรางความเปนพันธมิตรไว 

  7. ตองดําเนินการใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องคือ  ตองทําการติดตามผลตลอดเพื่อให 

เกิดมาตรฐานและยั่งยืนตอไป 

 จากทฤษฏีเกี่ยวกับแนวคิดดานการบริการดังกลาวขางตน สามารถกลาวไดวาศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เปนธุรกิจบริการประเภท “ลูกผสมของ ผลิตภัณฑและบริการ” 

แมวาผลิตภัณฑหลักที่ขายคือ น้ํามันเครื่อง แตการใหบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องก็มีความสําคัญ 

ตอลูกคาที่ไปใชบริการ ดังนั้น การสรางความแตกตางในดานการบริการ การสรางคุณคาเพิ่ม 

ในการบริการ และการสรางคุณภาพของการบริการใหเหนือกวาคูแขงขันเปนปจจัยสําคัญที่ชวยให 

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ และมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 

 

4. สวนประสมการตลาด ( Marketing Mix ) สําหรับสินคาบริการ 
  สวนประสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix หมายถึง กลุมของเครื่องมือทางการตลาด 

ซึ่งองคกรใชเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการตลาด และใหบรรลุถึงวัตถุประสงคขององคกร โดยสวน 

ประสมทางการตลาด  ซึ่งประกอบไปดวย  ตัวสินคาหรือบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย   

การสงเสริมการตลาด  และเชนเดียวกับสินคาทางกายภาพ  สินคาบริการตองมีสวนเพิ่มเติม (ศิริวรรณ, 

2546) ซึ่งประกอบดวย ผูใหบริการ (People) ลักษณะกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical 

Evidence) และมีกระบวนการใหบริการ (Process) มาสรางกลยุทธในแตละประเภทของสวนประสม 

ทางการตลาด อันไดแก   
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 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายเพื่อสนองตอความพึงพอใจของผูบริโภค 

ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมีตัวตนก็ได (Intangible) ผลิตภัณฑจึง 

ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 

(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของผูบริโภคจึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกาํหนด 

กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้  

  1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) ความแตกตาง 

ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)  

  1.2 พิจารณาจากองคประกอบ  (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน  

ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ  

  1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ  

ของบริษัท เพ่ือแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของผูบริโภคเปาหมาย  

  1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ  

ปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved) ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

ของผูบริโภคไดดียิ่งขึ้น  

  1.5 กลยทุธเกีย่วกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product  

Line)  

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน (Cost) 

ของผูบริโภค ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของ 

ผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง   

คำนึงถึง 

  2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซึ่งตองพิจารณาวาการ 

ยอมรับของผูบริโภคในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น  

  2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ  ตองทราบวาตนทุนการผลิตสินคาเปนอยางไร 

และมีคาใชจายอะไรบางในการขายสินคา 

  2.3  การแขงขัน   สินคาที่มีการแขงขันสูง  การตั้งราคาขายสินคาตองมีการประเมิน 

  2.4 ปจจัยอื่นๆ เชน  การตั้งราคาตามแนวภูมิศาสตร, การใหสวนลด, การตั้งราคาตาม  

จิตวิทยา, นโยบายราคาเดียว หรือหลายราคา 

 3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึงโครงสรางของชองทางซึ่งประกอบ 

ดวย สถาบันและกิจกรรมใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาดสถาบันที่นํา 

ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา 
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ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายสินคาจึง 

ประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑ 

หรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบไปดวย 

ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

  3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market Logistics) หมายถึง กิจกรรม 

ที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการ 

กระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปนี้  

    3.2.1   การขนสง (Transportation)  

  3.2.2   การเก็บรักษาสนิคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing)  

  3.2.3   การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management)  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย 

กับผูซื้อ  เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 

(Personal Selling)  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการ 

ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ  ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือ 

ส่ือสารแบบประสมประสานกัน (IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับผูบริโภค ผลิตภัณฑ 

คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญ มีดังนี้ 

  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและ 

(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ 

โฆษณาจะ เกี่ยวของกับ  

  4.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณาและยุทธวิธีการโฆษณา (Creative Strategy 

and Advertising tactics)  

  4.1.2 กลยุทธการใชส่ือ (Media Strategy) 

  4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจ 

ตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ 

  4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy)  

  4.2.2 การจัดการหนวยงานขาย (Salesforce Management)  

  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือ 

จากการโฆษณาการขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถกระตุน 
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ความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อโดยผูบริโภคขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทางการสงเสริมการขาย 

มี 3  รูปแบบ คือ  

   4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer 

Promotion)  

  4.3.2  การกระตุนคนกลาง เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade   

Promotion)  

  4.3.3  การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายทีมุ่งสูพนักงานขาย  

(Salesforce Promotion)  

    4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) การใหขาว 

เปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 

หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ 

กลุมใด  กลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ  

  4.5  การตลาดทางตรง ( Direct  Marketing หรือ Direct  Response  Marketing) และ 

การตลาดเชื่อมตรง (Online Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย  เพ่ือใหเกิดการ 

ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดย 

ตรงกับผูซื้อ และทําใหเกิดการตอบสนองในทันทีประกอบดวย  การขายทางโทรศัพท  การขายโดยใช 

จดหมายตรง   การขายโดยใชแคตตาล็อค การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจให      

ผูบริโภคมีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ เปนตน 

 5. ผูใหบริการ (People) ในธุรกิจบริการผูที่ใหบริการเปนบุคคล เราสามารถสรางความแตก 

ตางในการใหบริการแกผูบริโภค เพ่ือสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขันได 

ดังนั้นในการที่จะพัฒนาศักยภาพของผูที่จะใหบริการสามารถทําไดต้ังแตการคัดเลือก(Selection) 

การฝกอบรม (Training) และการสรางแรงจูงใจ(Motivation) และคุณภาพของผูใหบริการที่ดีควรจะมี 

คุณลักษณะดังเชน  ทักษะการแสดงออก ทัศนะคติที่ดีตอการดูแลเอาใจใส การตอบสนองตอความ 

ตองการของผูบริโภค การสรางสรรคส่ิงใหมๆ การแกไขปญหาบุคลิกภาพที่ดี 

 6. ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical Evidence) ผูใหบริการพยายาม 

ที่จะสาธิตการใหบริการโดยการนําเสนอผานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical 

Evidence) ดังนั้น ผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ รูปแบบสถานที่ เพ่ือสรางความดึงดูด 

และความสนใจแกผูรับบริการ เชน การตกแตงหนาราน ความสะอาดเรียบรอย เปนตน 

 7. กระบวนการใหบริการ (Process) ในการใหบริการบริษัทผูใหบริการควรมีวิธีการ หรือ 

กระบวนการใหบริการที่แตกตางหรือใหผูรับบริการรับรู เมื่อจะใหบริการไดอยางราบรื่นเพราะเนื่องจาก 
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วาการใหบริการมีขอจํากัดที่ไมสามารถใหบริการในพรอมกันครั้งละมาก ดังนั้นการสรางกระบวนการ 

ในการรับบริการจะทําใหผูใหบริการสามารถจัดการกับความตองการผูรับบริการในครั้งละมากๆได เชน 

การนัดหมายเวลา การเรียงลําดับการใหบริการ เปนตน ดังนั้นในการตัดสินใจใชสวนประสมทางการ 

ตลาดตองถูกสรางมาเพื่อมีอิทธิพลตอชองทางการคา หรือผูใชคนสุดทาย เพ่ือใหเกิดการทดลองใช 

หรือซื้อสินคานั้นใชซ้ําอีก 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงสวนผสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการใน 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานสถานที่จัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานผูให 

บริการ ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ  โดยผูวิจัยจะ 

ใชปจจัย 7 ดานนี้เปนตัววัดระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่มาใชบริการที่ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck 
 

5. แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดี 
           ความหมายของของคําวาความภักดี 
 Muncy  (1983)  พบวา  ความภักดีเปนสิ่งที่นิยมมาเปนเวลานานที่บรรยายถึงการให 

คํามั่นสัญญาอยางหนักแนนตอประเทศ  ครอบครัว  หรือเพ่ือน 

 สวีเดน  (2545)  อธิบายวา  ลูกคาที่จงรักภักดี  คือ  ลูกคาที่มีสัดสวนของความเติบโตใน 

ยอดขายและผลการทํากําไรที่สูงกวาปกติ 

 ในบางองคกร   ความภักดีวัดไดจากการที่ลูกคายังอยูกับบริษัทหรือไม และยาวนาน 

อยางไร   แตหลายบรษิัทจะพบวา   ลูกคาที่จงรักภักดี    หมายถึง   ลูกคาที่มียอดขายสูงสุด 20  

เปอรเซ็นตแรก  (จากลูกคาทั้งหมด)  ลูกคากลุมนี้นอกจากจะใหผลกําไรอยางดีแลว   ยังจะชวยแกไข 

ผลขาดทุนอันเกิดจากการขายใหแกลูกคาที่ไมคอยจะจงรักภักดีดวย 

 โดยพฤติกรรมที่แสดงถึงความภักดี  แยกเปนกลุมไดดังนี้ 

              1 .พฤติกรรมซื้ อซ้ํ าอยางตอ เนื่ อง  ลูกคาที่ จง รักภักดี  คือ  ลูกคาที่มีการซื้อซ้ํ าจาก                         

ผูใหบริการรายเดิมเมื่อมีโอกาส (Kandampuly and Suhartanto. 2002 ;Gremler and Brown. 1996)  

เปนการซื้อซ้ําในตราสินคาเดิมหลังจากลูกคา มีประสบการณ ในการซื้อสินคา เพ่ิมโอกาสใน 

การซื้อสินคาอื่นในตราสินคาเดียวกัน  เพ่ิมปริมาณการซื้อจากลูกคา ที่ ซ้ือซ้ําใน ตราสินคาเดิม  

รักษาระดับการซื้อซ้ําที่สูงในตราสินคาเปอรเซ็นตของการซื้อทั้งหมดใน สินคาเดียว (Jacoby  and    

Chestnut. 1978) และพิจารณาบริษัทเปนอันดับแรกในการ ซื้อสินคาหรือบริการ (Zeithaml,  et  

al.1996)     
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                 2. ความตั้งใจในการเปลี่ยนไปหาสินคาคูแขง  (ความตานทานตอราคา)  ลูกคาที่จงรักภักดี 

จะบอกถึงตราสินคาวา  เขาจะเลือกซื้อสินคาในตราที่ชื่นชอบโดยไมคํานึงถึงราคาสินคา  (Jacoby    

and Chestnut.1978) โดยปจจัยราคาไมใชปจจัยที่ทําใหลูกคาที่จงรักภักดีเปลี่ยนไปใชคูแขง  

จะดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่องกับบริษัท  ถาบริษัทมีการขึ้นราคา  และยอมจายราคาที่ สูงกวา 

คูแขงขันในประโยชนที่ไดรับจากบริษัท  (Zeithaml,  et  al.  1996 ;  Price  and  Arnould.  1999) 

                 3. การใหคํามั่นสัญญาอยางหนักแนน  หรือมีความสัมพันธระยะยาวกับบริษัท  ลูกคาที่ 

จงรักภักดีจะมีการยืนหยัดในตราสินคา  ถาสินคาหมดและมีตราสินคาอื่น  ลูกคาที่จงรักภักดีจะไมซื้อ 

ตราสินคาอื่น  (Jacoby  and  Chestnut. 1978)โดยลูกคาที่จงรักภักดีจะเปนลูกคาที่กําลัง 

ทํางานอยางตอเนื่องในการสรางความสัมพันธโดยไมมีเหตุผล  ความภักดีเปนการใหคําสัญญา  

ในการชอบมากกวาของลูกคาอยางเจตนาตอสินคาของบริษัทใดบริษัทหนึ่งมีการใชความพยายามพิเศ

ษในการจะไปกาบริษัท    (Price  and  Arnould.  1999) 

 ชูศักดิ์  เดชเกรียงไกรกุล  และคณะ  (2546)  พบวา  ลูกคาแตละรายมีความสําคัญไมเทากัน 

โดยลูกคาประมาณ  20%  จะมียอดรวมกันประมาณ  80%  ของยอดขายทั้งหมด  ขึ้นกับประเภทธุรกิจ 

 Murtagh  (2001)  ไดศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความภักดี และผลการดําเนินงาน วา 

การใหความสําคัญกับกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําใหบริษัทมีกําไรมากขึ้น 

 การสร างความภักดี  ควรทํากับลูกค าเก ามากกวาจะไปจูงใจลูกค าใหม  โดยคาใช จ าย 

ในการทําใหลูกคาเกาซ้ือซํ้าจะถูกกวาคาใชจายในการหาลูกคาใหม หรือทําใหลูกคาใหมซ้ือสินคา อยางนอย  8  เทา    

ดังน้ันหากตองการกําไรเพ่ิมข้ึน    ควรเนนรักษาลูกคาเกามากกวาหาลูกคาใหม    โดยการรักษาลูกคาไวได  5%  

จะทําใหกําไรของบริษัทเพ่ิมข้ึน 25–85%  ข้ึนกับประเภทธุรกิจ 

 จากการศึกษาความหมายของความภักดีสรุปไดวาความภักดีของลูกคา  

เปนการแสดงออกทางพฤตกิรรมในเรื่องการซื้อซ้ําจากผูใหบริการรายเดิม    

การมีความสมัพันธระยะยาว ความตานทานตอการเปลี่ยนแปลงราคา  และแสดงออกในดานทศันคติ 

ที่ดีตอบริษทั  จะนาํมาซึ่งประโยชนตาง ๆ แกบริษทั  (ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ  และคณะ.  2546) 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับความภักดีของลูกคา 

 Klein(2003) ไดศึกษาพบวา ความภักดีของลูกคาเปนสิ่งที่คอย ๆ ปรากฏขึ้น  

ในขั้นแรกลูกคาตองพึงพอใจสินคาหรือบริการกอน หลังจากลูกคาพึงพอใจจะนําไปสูความสุข 

และกลายเปนความภักดี  ความพึงพอใจเกิดขึ้นอยางรวดเร็วและหายไปอยางรวดเร็วดวย      

ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นบนพ้ืนฐานของการใชบริการกับบริษัท ซึ่งตางจากความภักดีที่ เกิดขึ้นอยางชา 

ๆ และหายไปอยางชา ๆ  ซึ่งเปนสิ่งที่ดีกวาในการทํานายพฤติกรรมในอนาคต 
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 ความภักดีของลูกคาพัฒนามาจากความพึงพอใจที่ เชื่อมโยงระหวางผูซื้อ  และผูขาย  

ซึ่งจะสงผลใหลูกคารูวา  แมสินคาหรือบริการของบริษัทจะแพง  แตวามีคุณคาในความรูสึกของ ลูกคา    

และทํ า ใหบ ริษัทมีผลตอบแทนมากขึ้ น  ในสภาวะ เศรษฐกิจย่ํ าแย  การสร า งความภักดี 

ของลูกคามีความสําคัญมากขึ้น  ธุรกิจหลายอยางไมสามารถอยูรอดได ถาไมใชธุรกิจที่มีการซื้อซ้ํา  

หากลูกคาที่มีความพอใจจะนําไปสูความภักดี ซึ่งจะนําไปสูรายไดที่เพ่ิมขึ้นจากลูกคากลุมเดิม  

ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญเนื่องจาก ลูกคาที่มีความสุขจะดําเนินการซื้อสินคา หรือ 

บริการจากบริษัท และความพึงพอใจลูกคาเปนปจจัยสําคัญสําหรับทุกบริษัท ในการเพิ่มความจงรัก 

ภักดีของลูกคาสรางผลการดําเนินงานของธุรกิจที่ ดีขึ้น  และจะทําใหได รับกําไรมากขึ้นจาก 

ลูกคาที่จงรักภักดี โดยพบวาลูกคาที่พึงพอใจมากจะมีอัตราการอยูกับบริษัท มากกวาลูกคาที่ 

ไมพึงพอใจมาก 

 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับอัตราการรักษาลูกคาเฉลี่ย 

 

คะแนน  (5  ระดับ) อัตราการรกัษาลกูคาเฉลีย่ 
(หลังจาก  1  ป) 

5  พึงพอใจมาก 92% - 97% 

4  พึงพอใจ 80% - 85% 

3  เฉย ๆ 60% - 65% 

2  ไมพึงพอใจ 15% - 20% 

1  ไมพึงพอใจมาก 0 – 5% 

 

 ที่มา :  Brown  and  Gulycz,  2002:  82 

 

   Kotler(1998) อ ธิ บ า ย ว า บ ริ ษั ท ต อ ง ก า ร ค ว า ม ภั ก ดี ที่ สู ง ขึ้ น เ นื่ อ ง จ า ก ลู ก ค า 

ที่เพียงแคพอใจจะยังคงมีการเปลี่ยนตราสินคาเมื่อมีขอเสนอที่ดีเกิดขึ้น ลูกคาที่พึงพอใจมากขึ้น 

จะมีการเปลี่ยนแปลงตราสินคาลดลง  ลูกคาที่มีความพึงพอใจมากจะมีความภักดี สูง  โดย  

Kandampuly and Suhartanto (2002)ส รุ ป ว า มี ค ว า ม สั ม พั น ธ ใ น เ ชิ ง บ ว ก ร ะ ห ว า ง 

ความพึงพอใจของลูกคา  และความภักดีของลูกคาในธุรกิจดานอาหารอยางนัยสําคัญ แล  Fongemie  

(1999) ไดบอกถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ และความภักดีในบริษัท ประกันวา   

การสํารวจธุรกิจขนาดเล็กระหวางเดือนพฤษภาคม ถึงสิงหาคม  1999  จากบริษัท มากกวา  500  แหง  
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ในสหรัฐอเมริกาพบวา ความพึงพอใจสามารถชวยทําใหการรักษา  ลูกคาไวดีขึ้น และ  89%  

ของธุรกิจประกันขนาดเล็ก ลูกคาใหมจะมาจากลูกคาที่ตอสัญญา จากการมีอัตรา การรักษาลกูคาทีสู่ง  

จ ะ ทํ า ใ ห ร า ย ไ ด สู ง ขึ้ น  ซึ่ ง ก า ร รั ก ษ า ลู ก ค า ที่ สู ง ขึ้ น ห ม า ย ค ว า ม ว า บ ริ ษั ท 

ไมจําเปนตองหายอดขายใหมที่มีตนทุนที่ สูงขึ้น  การยืนยันกับลูกคากลุมเดิมจะชวยใหอัตรา 

คา ใช จ ายลดลงมากกว าการหาลูกค ากลุ ม ใหม  การสร า งความภักดี ของลูกค าจะช วย 

ลดการแขงขันดานราคากับคูแขง  และมีการแนะนําตอเปนกุญแจสําคัญไปสูความสําเร็จของบริษัท 

นอกจากนี้   Ryan  et  al. (1995) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา    

และความภักดีของทุกอุตสาหกรรม ในเดนมารกพบวา  ความพึงพอใจลูกคามีความสัมพันธ 

อยางเชื่ อถือไดกับความภักดี  แต ส่ิ งที่น าสนใจคือ   บริษัทที่มีการใชกลยุทธ ราคาต่ํ าจะมี 

ความภั กดี ม ากกว า ค วามพึ งพอ ใจ ในทางตร งกั น ข ามบริ ษั ทที่ มี ต ร าสิ นค า ที่ เ ข ม แข็ ง 

จะมีความพึงพอใจลูกคาที่สูง โดยจะไดรับความภักดีที่สูง แตยังไมเทากับระดับความพึงพอใจ ดังนั้น    

กา รส ร า ง ค ว ามภั กดี ส าม า รถทํ า ไ ด ห ลาย วิ ธี  เ ช น ก า ร เพิ่ ม ค ว ามพึ งพอ ใ จขอ งลู ก ค า 

โดยการสรางตราสินคา  หรือกลยุทธดานราคา แตยัง ไมสามารถบอกไดวา วิธีใดจะสรางกําไร 

ใหบริษัทมากกวา  เนื่องจากกลยุทธดานราคาจะเพิ่ม ความภักดี  โดยลดรายไดลงในขณะที่ 

กลยุทธดานตราสินคาจะเพิ่มความภักดี แตจะเพิ่มตนทุนดวย 

 สําหรับความสัมพันธของความพึงพอใจกับความภักดี จะเปลี่ยนแปลงตามจํานวน 

คูแขงขันในตลาด ถามีคูแขงมากจะมีการเปลี่ยนแปลงดานความภักดีมากกวาความ 

เปลี่ยนแปลงดานความพึงพอใจ  โดยสามารถสรุปความสัมพันธไดดังนี้ 

 

  

  ความภักดีของลูกคา     ความพึงพอใจของลูกคา 

  

     ที่มา  :  ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ  และคณะ.2546 

 ซึ่งผลการวิจัยของ Frederick F. Reichheld (1993)    พบวาความพึงพอใจลูกคาไมสามารถ 

รักษาลูกคาไดโดย  65 – 85%  ของลูกคาจะบอกวาเขาพอใจและพอใจมาก  กับผูใหบริการกอนหนานี้ 

แตมีการซื้อซ้ํานอยมาก 
 การศึกษาวิจยัในครั้งนี้ ผูวิจัยจะทาํการศึกษาถึงความภักดี โดยผูวิจัยจะใชระดับ 

ความคิดเห็น เปนปจจัยในการวัดระดับจงรักภักดีของลูกคาทีม่าใชบริการที่ศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck 
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6. ประวัติความเปนมาของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 บริษัทปตท.จํากัด (มหาชน) มีนโยบายเพื่อประกอบธุรกิจการคากาซธรรมชาติ น้ํามัน 

ครบวงจร และธุรกิจปโตรเคมีที่เนนการใชกาซธรรมชาติเปนหลัก รวมทั้งธุรกิจตอเนื่องเพื่อมุงสู 

องคกรแหงความเปนเลิศ และใหผลประโยชนตอบแทนที่เหมาะสมตอผูมีสวนไดสวนเสีย 

 กระบวนการในการพัฒนาองคกร มีการวางแผนกลยุทธทางธุรกิจและกําหนดเปาหมาย 

รวมทั้งการวิจัยและพัฒนาผลิตภันฑ สวนการพัฒนาในเรื่องบริการไดมีการเปดรานคาสะดวกซื้อ        

7 Eleven กับ Cafe Amazon ธนาคารกรุงศรีอยุธยา รานอาหาร Anda และที่สําคัญคือศูนยเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง หลอล่ืนมาตรฐาน ครบวงจร Procheck ภายในปมน้ํามันปตท. 

 Procheck  เร่ิมกอต้ังเมื่อป พศ. 2540 โดยการสงเสริมจากบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) โดย 

มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องและตรวจสอบ 

สภาพความพรอมของเครื่องยนต ใหคําแนะนํากับลูกคา ในผลิตภันฑน้ํามันเครื่องที่เหมาะสมกับ 

สภาพเครื่องยนตการบํารุงรักษาเครื่องยนตและการใชงานแตละประเภท 

 สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ที่มีความประสงคจะเปดศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

มาตรฐาน Procheck  ตองขออนุมัติจากบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) เพ่ืออนุมัติ และมีการอบรม 

ผูปฏิบัติงาน 2 วัน เพ่ือเพ่ิมความพรอม การทดลองดําเนินงาน 6 เดือน เพ่ือดูความพรอม ความ 

สามารถกอนเปดบริการศูนยบริการมาตรฐาน Procheck 

ศูนย PROCheck ณ สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กทม. และปริมณฑล กวา 150 แหง 

ทานจะไดรับบริการที่มีความชํานาญจากพนักงาน พรอมดวยผลิตภัณฑหลอล่ืนคุณภาพของ ปตท. 

สําหรับการเปลี่ยนถายนมันหลอล่ืน ตรวจและปรับแตงสภาพรถยนต เพ่ือใหรถทุกคันเดินเครื่องเต็ม 

กําลัง ชวยลดปญหามลพิษ และประหยัดน้ํามัน เพียงแวะมาที่ PROCheck ทานสามารถรับบริการ 

ตรวจเช็คมาตรฐานดังนี้ 

• ตรวจเช็คน้ํามนัเกียรธรรมดา / เกียรอัติโนมัติ  

• ตรวจเช็คน้ํามนัเฟองทาย  

• ตรวจเช็คการรั่วซึมของน้ํามนัเครื่อง, น้ํามนัเกียร, น้ํามนัเฟองทาย  

• ตรวจเช็คน้ํามนัเบรกและคลชัท  

• ตรวจสภาพยางหุมเพลาขับลอหนา - ลอหลัง  

• ตรวจเช็คน้ํามนัพวงมาลัยเพาเวอร  

• ตรวจทําความสะอาดไสกรองอากาศ  

• ตรวจระดับน้ําในหมอน้ํายาหลอเย็น ฝา ทอยางและเขม็ขัดรัดทอยาง  

• ตรวจเช็คแบตเตอรี่ น้ํากลั่น และขั้ว  
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• ตรวจเติมน้ํา น้ํายาเช็ดกระจก  

• ตรวจเช็คกานปดน้ําฝน  

• ตรวจสภาพสายพานเครื่องยนต / แอร  

• ตรวจเช็คการทํางานของพัดลมระบายอากาศ  

• ตรวจการทาํงานไฟใหญ, ไฟหร่ี, ไฟเลี้ยว, ไฟเบรก, ไฟถอยหลัง, ไฟฉุกเฉิน  

• ตรวจสภาพยางและลมยาง - ยางอะไหล 

ตาราง 2  แสดงที่ต้ังและจํานวนสาขาของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันศูนยบริการ Procheck    

      ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

  
ชื่อสถานีบรกิาร ที่ต้ัง 

1 หจก.สุวัจชัยออยล (สน.ปตท.ประชาชื่น) 1022 ถ.ประชาชื่น บางซื่อ บางซื่อ  กรุงเทพฯ 

2 สน.ปตท.บจก.เพชรธนวรรณ(สาขาพหลโยธนิ) 126/9 ม.6 ถ.พหลโยธนิ  แขวงอนุสาวรีย  เขตบางเขน 

กทม. 10220 กรุงเทพฯ 

3 สวัสดิการกองรอยลาดตระเวณระยะไกล 119 ม. 2 ถ.แจงวัฒนะ  แขวงทุงสองหอง  เขตหลักสี่  

กทม. 10210 กรุงเทพฯ 

4 หจก.เอเชียกรุงเทพออยล 548 ม. 11 ถ.นวมนิทร  แขวงคันนายาว  

เขตคันนายาว กทม. 10230 กรุงเทพฯ 

5 สน.ปตท.บจก. โปร-เทค (ประเทศไทย) 354/7  ถ.นางลิ้นจี่  แขวงชองนนทรี  เขตยานนาวา  

กทม. 10120 กรุงเทพฯ 

6 สน.ปตท. ฟาสดใส 821 ถนนกําแพงเพชร2 ลาดยาว จตุจักร กรุงเทพฯ 

7 สน.เชื้อเพลิงสวัสดิการกรมการขนสงทหารบก 2  ถ.ประดิพัทธิ  แขวงนครไชยศรี  เขตดุสิต  กทม. 

10300  กรุงเทพฯ 

8 บจก.ส.เจริญสมบัติปโตรเลียม 53/3 ม.10  ถ.กาญจนาภิเษก  แขวงบางไผ   

เขตบางแค  กทม. 10160 กรุงเทพฯ 

9 บจก.ทองคําทพิย 99/99 ม.4  ถ.พระราม 2  แขวงแสมดํา  

เขตบางขุนเทยีน กทม. 10150 กรุงเทพฯ 

10 หจก.พงษสถาพรปโตรเลียม 111/85-86  ม. 2  ถ.สุขาภิบาล 1  แขวงบางแค  

เขตบางแค  กทม. 10160 กรุงเทพฯ 
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ตาราง 2 (ตอ)  

 

  
ชื่อสถานีบรกิาร ที่ต้ัง 

11 สน.ปตท.พัฒนาการ 2992 ถ.พัฒนาการ แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง 

กรุงเทพฯ 

12 สน.ปตท.สาขาประชาราษฎร (ควอลิต้ี 

ปโตรเลียม) 
2716 ถ. กรุงเทพ - นนทบุรี บางซื่อ กทม. 10300 

กรุงเทพฯ 

13 สน.ปตท. ลาดพราว 999/2 ถ. ลาดพราว ลาดยาว จตุจักร กทม.10900 

กรุงเทพฯ 

14 สน.ปตท.บจก.สุเสรี 166 ถ.สามเสน  แขวงบานพาถม  เขตพระนคร  กทม. 

10200 กรุงเทพฯ 

15 หจก.ชอุมนิวฒันบริการ 42/21 ถ.สุขุมวิท 103  แขวงหนองบอน  เขตประเวศ  

กทม. 10250กรุงเทพฯ 

16 สน.ปตท.นิคมลาดกระบัง (บดีศร ออยเซอรวิส) 240/5 ม.9 ถ.ฉลองกรุงลําประทิวลาดกระบังกรุงเทพฯ 

17 บจก.สิขรีปโตรเลียม 194 ม.5 ถ.รมเกลา  แขวงคลองสามประเวศ  

เขตลาดกระบัง  กทม. 10520กรุงเทพฯ 

18 บจก.เทคโนปโตรเลียม 288/75 ม. 2  ถ.พุทธบูชา  แขวงบางมด  เขตทุงครุ  

กทม. 10140กรุงเทพฯ 

19 สน.ปตท.105 ปโตรเลียม จํากัด  50/867 ม. 3 ซ.ลาซาล  ถ.สุขุมวทิ  เขตบางนา  กทม. 

10260กรุงเทพฯ 

20 บจก.ส.วารนิบริการแอนดออยล  199/9 ถ.เชิดวุฒากาศ  ตลาดบางเขน  เขตดอนเมือง  

กทม. 10210กรุงเทพฯ 

21 สน.ปตท.สาขาลาดปลาเคา 11/24  ถนนลาดปลาเคา จระเขบัว ลาดพราว กทม 

10230กรุงเทพฯ 

22 สน.ปตท.บางบอน 

99/99 ม.4 ถ.เอกชัย บางบอน กทม. 10150กรุงเทพฯ 

23 สน.ปตท.การประปานครหลวง  ภายในบริเวณการประปานครหลวง ทุงสองหอง  

ดอนเมือง  กทม 10210กรุงเทพฯ 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 

  
ชื่อสถานีบรกิาร ที่ต้ัง 

24 
สน.ปตท.สาขาองคการโทรศัพท (TOT) 

ภายในบริเวณองคการโทรศัพททุงสองหอง ดอนเมือง 

กทม. 10210กรุงเทพฯ 

25 
สน.ปตท.องคการแบตเตอรี่ 

ภายในบริเวณองคการแบตเตอรี่ บางนา พระโขนง 

กทม. 10260กรุงเทพฯ 

26 
สน. ปตท. สาขาการรถไฟ ถ. กําแพงเพชร 2 

822 ถ.ยานพหลโยธิน ลาดยาว จตุจักร กทม. 

10900กรุงเทพฯ 

27 สน.ปตท.บจก.พราวแพร (กลวยน้าํไท) 4638 ถนนพระราม 4พระโขนงคลองเตยกรุงเทพฯ 

28 สน.สาขาเพื่อสวัสดิการ ร.1 รอ 181 ถนนวิภาวดีรังสิต สามเสน พญาไทกรุงเทพฯ 

29 
บจก.บางใหญปโตรเลียม 

91 ม. 9 ถ. บางกรวย-ไทรนอย  ต.บางเลน อ.บางใหญ 

นนทบุรี 11140นนทบุรี  

30 
สน.ปตท.หจก.อาทมิาปโตรเลียม 

134  ม. 4 ถ. ตลิ่งชัน-บางบัวทอง อําเภอบางกรวย 

นนทบุรีนนทบรีุ  

31 
สน.ปตท.บจก.เกียรติชัยวฒันาออย 

39/23 ม. 6  ถ.กรุงเทพ-นนทบุรี  บางเขน  อําเภอเมือง  

นนทบุรี 11000นนทบุรี  

32 
หจก.พ่ึงสุขปโตรเลียม 

72/2 ม. 6 ถ.รังสิต-ปทุมธาน ี ต.บางพูน  อ.เมือง 

จ.ปทุมธานี 12000ปทุมธาน ี

33 
สน.ปตท.บจก.เพชรธนวรรณ (1) 

72/23 ม.10 ถ.สะพานนนทบุรี-บางบัวทอง ต. 

บางคูวัด  อ.เมือง จ.ปทุมธานี 12000ปทุมธาน ี

34 
หจก.เอส.เอส.บี เซอรวิส 

99 ม.5 ถ.นนทบุรี-ปทุมธาน ีต.บางเดื่อ อ.เมือง 

จ.ปทุมธานี 12000ปทุมธาน ี

35 
บจก.ประเสริฐกรุป 

52/35 ม.13 ถ.สุขสวัสด์ิ70  บางครุ  อ.พระประแดง 

จ.สมุทรปราการ 10130สมุทรปราการ 

36 
หจก.ศรีเทพารักษ 

78 ม. 4 ถ. ปูเจาสมิงพราย บางหญาแพรก 

พระประแดง สมุทรปราการ 10130สมุทรปราการ 

37 สวัสดิการทหารอากาศดอนเมือง3  (ธูปะเตมีย) ถ.ลําลูกกา คูคต ลําลูกกาปทุมธาน ี
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มาตรฐานศนูย PROCheck 
1. ปายมาตรฐาน 

Logo Sign   
 ติดในตําแหนงที่สังเกตไดงายและขนาดตวัอักษรใหญชดัเจน 

Service  Sign                    มี 2 แบบ    

ติดบริเวณดานหนาหรือดานขางของอาคารซึ่งตองอยูในตําแหนงที่สามารถมองเห็นไดชัดเจนและ 

สวยงาม 

Station  Sign  มี 3 แบบ  ติดใหตรงกับพ้ืนทีท่ี่กาํหนดและสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 

 

      
 

2. หองรับรองลูกคา  สะอาดตา  ปราศจากฝุนและ คราบสกปรก  รวมทั้งอากาศถายเทสะดวก 

เฟอรนิเจอรสะอาดเรียบรอย  ชั้นโชวผลิตภัณฑมีการจัดวางสินคา เปนหมวดหมู 

และรักษาความสะอาดอยูเสมอ 

3. เครื่องมือวัสดุอุปกรณ   
     อุปกรณหลัก     
จัดเก็บในตําแหนงที่เหมาะสมกําหนดจุดเก็บเครื่องมือแตละชนิดหลังจากการใชงานแลวควรทาํ 

ความสะอาดทุกครั้งหากอุปกรณหายจะไดทราบไดทนัท ี

 ตูเครื่องมือ   ตีกรอบจุดวางตูเครื่องมือเพ่ือใหงายตอการจัดเก็บและการนาํมาใชงาน 

 อุปกรณกันเปอน  ผาบังโคลน ผาคลุมพวงมาลัย ผาคลุมเกียร ผาคลุมเบาะ ผายางรองพื้น 

 วัสดุการใหบริการ  แบบฟอรมรับรถ  Lube  Tag 

4. อาคารหลุมเปลี่ยนถาย 

 ความสะอาด  ทําความสะอาดพื้น   

ผนังบริเวณภายนอกและภายในอยูเสมอหลังจากการใชงาน 

 การตีกรอบ กําหนดจุดถังน้ํามนัเกียร, เฟองทาย,จาระบี,ตูเครื่องมือ, เสนนําลอ 

เพ่ืองายตอการจัดเก็บและใชงาน 
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 ถาดรองน้ํามนัเครื่อง  ดูแลรักษาความสะอาดทกุวนั 

หรือทุกครั้งหลงัจากเสร็จจากการใหบริการ 

5. การแตงกาย 

เครื่องแบบ  สวมเครื่องแบบ PROCheck ใหครบชุดใสรองเทาหุมสนใหเรียบรอย สีของรองเทา 

ควรจะเปนสีสุภาพ เชน ดําหรือน้ําเงิน ทําความสะอาดรางกาย ตัดผม ตัดเล็บใหเรียบรอย 

6. การใหบริการ   
 มุงเนนการใหบริการเปลี่ยนถายน้ํามันหลอล่ืนอยางมืออาชีพ และพนกังานผานการ 

ฝกอบรมมาอยางดี และมีมาตรฐานในการดําเนินการอยางมีระบบ และยังคํานึงถึงความปลอดภยั 

ของผูใชรถโดยใหบริการตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภัยของรถยนต 15  รายการฟรี  

ผลิตภัณฑหลอลื่น  

ผลิตภัณฑหลอล่ืนเครื่องยนตเบนซิน 

• พีทีที เพอรฟอรมา ซินเธติค 

• พีทีที เพอรฟอรมา เซมิ-ซินเธติค 

• พีทีที เพอรฟอรมา 

• พีทีที ว-ี120 เบนซิน  

ผลิตภัณฑหลอล่ืนเครื่องยนตดีเซล  

• พีทีที ดี-ไดนามิค เซมิ-ซินเธติค 

• พีทีที ดี-ไดนามิค 

• พีทีที ดี - 3 พลัส 

• พีทีที วี - 120 ดีเซล 

• พีทีที วี - 100  

ผลิตภัณฑหลอล่ืนจักรยานยนต 

• พีทีที ไฮ - สปด 2 ท ี

• พีทีที ไฮ - สปด 4 ท ี 
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ผลิตภัณฑหลอล่ืนระบบสงกําลังยานยนต 

• พีทีที ออโตแมท็ 

• พีทีที จี แอล-5 

• พีทีที จี 100 

• พีทีที จี แอล-1 

7. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ       
 การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

ผลงานวิจัยที่มีสวนเกี่ยวของและสามารถนํามาใชในการศึกษาอางอิงไดดังนี้ 

 ชัยพล  เขมปญญานุรักษ (2545) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคตอศูนยบริการ 

รถยนต Quick Service ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจตอศูนยบริการ 

Quick Service 5 ดาน คือ ดานสินคา ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ และดานการสงเสริม 

การตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายได ยี่หอรถที่เขารับบริการ อาชีพ ศูนยบริการ Quick Service ที่ใชบริการมากที่สุด จํานวนครั้ง 

ในการเขารับบริการ ระยะประกันรถยนต ผูแนะนํา อัตราคาใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ตลอดจน 

รวบรวมขอคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจตอศูนยบริการ Quick Service จากผลการศึกษาพบวา (1) 

ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอศูนยบริการ Quick Service โดยรวมอยูในระดับมากและรายดานในระดับ 

มาก ยกเวนดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง (2) ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา ยี่หอรถยนตที่เขารับบริการ ระยะประกันรถยนต ผูแนะนําใหเขาใชบริการตางกัน       

มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ Quick Service โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน (3) ผูบริโภคที่มี 

รายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ Quick Service ในดานสถานที่แตกตางกัน (4) ผูบริโภค 

ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ Quick Service ในดานสถานที่ และดานสงเสริมการ 

ตลาดแตกตางกัน (5) ผูบริโภคที่ใชศูนยบริการ Quick Service ตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ 

Quick Service ในดานสถานที่แตกตางกัน (6) ผูบริโภคที่มีจํานวนครั้งในการเขารับบริการตางกัน 

มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ Quick Service ในดานสินคา และดานสถานที่แตกตางกัน 

 

 นันทวัช กฤตยานวัช (2546) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานี 

บริการน้ํามันเชื้อเพลิงเจ็ท(JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ 

ของผูบริโภค 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคาผลิตภัณฑ ดานการจัดจําหนาย 
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หรือสถานที่ และดานการสงเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใช 

บริการโดยจําแนกตามเพศ สถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ความถี่เฉลี่ยในการ 

ใชบริการตอเดือน และประเภทของบริการที่ใชบอยที่สุด จากผลการศึกษาพบวา (1) ผูใชบริการมี 

ความพึงพอใจตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท(JET) โดยรวมอยูในระดับมากและรายดานในระดับมาก 

ยกเวนดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง (2) ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมี 

ความพึงพอใจตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท(JET) ในดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน (3) ผูใช 

บริการที่มีสถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา รายไดตางกันมีความพึงพอใจตอสถานีบริการน้ํามัน 

เจ็ท(JET) โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน (4) ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอ 

สถานีบริการน้ํามันเจ็ท(JET) ในดานราคาแตกตางกัน (5) ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการตาง 

กัน มีความพึงพอใจตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท(JET) ในดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

 

 ประภัสร  แสนอารี (2546) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอ 

ศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ       

ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา 

อาชีพ รายได และขอมูลทั่วไปในการรับบริการ จากผลการศึกษาพบวา (1) ผูบริโภคสวนใหญเปน      

ผูหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

ซึ่งรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป (2) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ  ดานลักษณะของรถยนตที ่

ใชกันมากที่สุด เปนรถยนตนั่งสวนบุคคล รองลงมาเปนรถกระบะ โดยอายุของรถยนตระหวาง 6-10 ป 

และ 1-5 ป ตามลําดับ ประเภทอะไหลรถยนตที่มาเปลี่ยน อันดับแรกคือ ยางรถยนต รองลงมาคือ 

เปลี่ยนน้ํามันเครื่อง และเปลี่ยนเบรก ตามลําดับ (3) ขอมูลความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานบุคลากร 

รองลงมาคือ ดานสถานที่ การสงเสริมการตลาดและบริการ (4) พฤติกรรมการใชบริการผูบริโภคสวน 

ใหญจะเขารับบริการที่ศูนยบริการรถยนตของบีควิกเฉลี่ย 4 คร้ังตอป โดยมีอัตราคาใชบริการโดยเฉลี่ย 

2,961 บาท มีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะความสะดวกในการเขารับบริการ รองลงมาคือ อยูใกล 

บาน ซึ่งเวลาที่สะดวกคือ 18.01-20.00 น. รองลงมาคือ 10.01-12.00 น. (5) มีขอเสนอแนะ 2 สวน คือ 

สวนแรกดานสินคาและบริการ ตองการใหมีอะไหลเพ่ือเลือกสรรมากกวานี้ และใหมีบริการที่ดีขึ้น 

สวนที่สองดานราคา คือ เสนอแนะใหมีการลดราคาสําหรับลูกคาประจํา (6) ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการศูนยบริการรถยนต 

บีควิกในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน (7)  ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนการรับบริการ ไดแก ประเภท 

รถยนต อายุรถยนตที่ใชงานที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการศูนยบริการรถยนตบีควิกใน 

เขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน (8) ความพึงพอใจดานสินคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช 
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บริการของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร (9) ความพึงพอใจดาน 

สถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ 

ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิกดานอัตราคาใชบริการตอคร้ัง 

 

 พริษฐ อนุกูลธนาการ (2546) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการ 

รานอาหารจิฟฟคิทเชน (บายท็อปส) ในสถานีบริการน้ํามันเจ็ท โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความ 

พึงพอใจของผูบริโภค 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคาผลิตภัณฑ ดานการจัดจําหนาย 

หรือสถานที่ และดานการสงเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใช 

บริการโดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษา สถานภาพสมรส และสาขาที่ใชบริการ 

จากผลการศึกษาพบวา (1) ผูใชบริการรานอาหารจิฟฟ คิทเชน (บายท็อปส) มีความพึงพอใจโดยรวม 

และรายดานในระดับมาก ยกเวนหัวขอการมีสินคาใหชิม ซึ่งผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ 

ปานกลาง (2) ผูบริโภคสวนใหญเปนพนักงานเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดตอเดือน 

10,001 – 30,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานในระดับมาก แตเมื่อเปรียบเทียบกับ 

อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอคนกับกลุมอ่ืนพบวามีความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน 

แตกตางจากอาชีพอื่น (3) กลุมลูกคาที่เปนนิสิต นักศึกษาที่ยังไมมีรายไดมีความพึงพอใจตอการ 

บริการโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก (4) กลุมลูกคาสวนใหญที่สมรสแลวและสวนใหญจะมา 

เปนครอบครัว มักจะใชบริการในวันศุกร เสาร อาทิตย ควรที่จะมีกิจกรรมสําหรับเด็ก เชน แจกลูกโปง 

และมีเมนูชุดอาหารสุดคุมสําหรับครอบครัว (5) สาขารามอินทรา-อาจณรงคลูกคามีความพอใจ 

โดยรวมและรายดานอยูในระดับมากเมื่อเปรียบเทียบกบัสาขาอื่น  

 

 สุณี  สุรชัยธนวัฒน (2547) ทําการวิจัยเรื่องทัศนคติทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ 

และพฤติกรรมการใชศูนยบริการรักษารถยนตเชลลออโตเซิรฟของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจัยพบวา (1) ผูบริโภคสวนใหญมีระดับทัศนคติในระดับที่ดีในดานผลิตภัณฑและบริการ 

โดยควรมีการเพิ่มความแตกตางในดานผลิตภัณฑและบริการใหเหนือคูแขงขันมากขึ้น เชน ในเรื่อง 

บริการเช็ครถตามระยะทางที่กําหนด (2) ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติระดับปานกลางในดานราคาและ 

ทัศนคติทางดานราคาไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ (3) ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติใน 

ระดับดี ยกเวนจํานวนสาขาที่มีทัศนคติในระดับปานกลาง ควรมีการขยายสาขาไปยังตางจังหวัดมาก 

ขึ้นเพื่อเปนการขยายตลาด (4) ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติระดับปานกลางในดานการสงเสริมการ 

ตลาด โดยการสงเสริมการตลาดมีความเหมาะสมอยูแลวและไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการใช 

บริการ (5) ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติในระดับดีกับพนักงานผูใหบริการ ยกเวนความรูในขอมูล 
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พนักงานและความชํานาญในดานการบริการที่มีทัศนคติในระดับปานกลาง  โดยทัศนคติและความ 

พึงพอใจของพนักงานผูใหบริการมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการและแนวโนมการใชบริการ 

ในครั้งตอไป (6) ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติในระดับดีกับลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการ 

โดยทัศนคติและความพึงพอใจลักษณทางกายภาพของศูนยบริการมีความสัมพันธกับความถี่ในการใช

บริการและแนวโนมการใชบริการครั้งตอไป ถามีลักษณะทางกายภาพที่ตรงกับความตองการของ 

ผูบริโภคก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก สงผลใหใหผูบริโภคมีความถี่และแนวโนม 

ในการใชบริการมากขึ้นเชนเดียวกัน (7) ผูบริโภคมีทัศนคติในระดับดีในรูปแบบการบริการ โดยมี 

ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการในครั้งตอไป ถามีรูปแบบบริการเปนมืออาชีพแนวโนมในการ 

มาใชบริการครั้งตอไปจะมากขึ้น  

 

กฤติน วรกิติคุณวัฒน. (2549). ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 

ใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง จากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องโปรเซิรฟ (Proserv) ในสถานี 

บริการน้ํามันเชื้อเพลิงเชลลในกรุงเทพมหานคร.  

              ผลการวิจัยพบวา ( 1 ) ลูกคาท่ีมีเพศตางกัน อายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการ ใชบริการจาก 

ศูนยบริการเปล่ียน ถายนํ้ามันเคร่ืองโปรเซิรฟ (Proserv) ในดานลักษณะทางกายภาพ ของสถานท่ีให 

บริการแตกตางกัน (2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน อาชีพตางกัน สถานภาพ สมรสตางกัน 

มีความพึงพอใจตอการใชบริการจากศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ืองโปรเซิรฟ (Proserv) ในดาน 

ผลิตภัณฑและบริการ ดานราคาผลิตภัณฑ  ดานการจัด จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดดาน 

พนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพของสถานท่ี ใหบริการ และดานกระบวนการ ใหบริการไมแตกตางกัน 

(3) ลูกคาท่ีมีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอการ ใชบริการจากศูนยบริการ เปล่ียนถายนํ้ามัน เคร่ืองโปรเซิรฟ 

(Proserv) ในดานการจัดจําหนาย แตกตางกัน (4) ลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการจาก 

ศูนยบริการเปล่ียนถาย นํ้ามันเคร่ืองโปรเซิรฟ (Proserv) แตกตางกัน 

 4.1 ลูกคาที่มีประสบการณการใชบริการตางกัน วันที่มาใชบริการตางกัน ความถี่ในการ 

ใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่องโปรเซิรฟ 

(Proserv) ในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคาผลิตภัณฑ  ดานการจัดจําหนาย  ดานการ 

สงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ 

และดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน 
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                      4.2 ลูกคาทีม่ชีวงเวลาในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการจากศนูย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องโปรเซิรฟ (Proserv) ในดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ 

แตกตางกัน 

            การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” 

จากการศึกษาแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีการวัดความพึงพอใจ 

ของ อมรรัตน ปรุงพานิช (2546) ปจจัยดานตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคา 

ของผูบริโภค อีกทั้งยังไดนําแนวคิด และ กลยุทธการตลาด 6Ws และ 1H ของ รศ.ศิริวรรณ 

เสรีรัตนและคณะ (2546) มาใช เพ่ือใหทราบถึงลักษณะความตองการ และ พฤติกรรมการบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องของลูกคา และ ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ ของ Klotler, 2003   

แนวความคิดการมีคุณภาพการบริการชั้นเลิศ ของ Richard F.Gerson, PH.D ตลอดจนการนํา 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 7Ps ของ รศ.ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ มาใชในงานวิจัย 

เนื่องจากเห็นวา แนวความคิดการมีคุณภาพการบริการชั้นเลิศ และ สวนประสมทางการตลาด 7Ps 

มีสวนเชื่อมโยงในการสรางความพึงพอใจ ใหเกิดแกผูรับริการซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ 

ซื้อสินคาของผูบริโภค ซึ่งผูวิจัยไดนําแนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งหมดขางตนมา 

ประยุกตใชในงานวิจัย ในการกําหนดกรอบแนวคิด การกําหนดตัวแปรอิสระ ในสวนลักษณะ 

ประชากรศาสตร การกําหนดขอบเขตการวิจัย การสรางแบบสอบถาม และใชเปนเหตุผลสนับสนุน 

การพิสูจนสมมติฐานในการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งผลการศึกษาสามารถใชเปนแนวทางการตัดสินใจในการ 

ปรับปรุงการบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการ Procheck ใหสอดคลองกับความตองการ 

ของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยดําเนินการศึกษาคนควาตามขั้นตอนตอไปนี้ 

 1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

 

1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากร 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่ใช หรือเคยใชบริการศูนยบริการ Procheck ใน 

สถานีบริการ  น้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต้ังแต 18 ปขึ้นไป เพราะเปนผูที่สามารถ  

ทําใบขับขี่ได   
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ลูกคาท่ีใชหรือเคยใชบริการศูนยบริการ Procheck ใน 

สถานีบริการนํ้ามัน ปตท.ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป ผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช 

สูตรการ คํานวณประชากรกลุมตัวอยางแบบไมทราบจำนวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา: 2546) โดยกาํหนด  

ความผิดพลาดไมเกิน 5% ดวยความเช่ือม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง 385 คน  โดยการคํานวณจากสูตรดังน้ี 

                                    n  =   2

2

4E
z     

                                      =  2

2

)05(.4
)96.1(   

                                                       = 384.16 หรือ 385 คน   

 

                           ไดขนาดตัวอยาง 385 คน เพ่ิมจํานวนตัวอยาง 15 คน รวม 400 คน 

ในที่นี้   Z.975 =  1.96,    E   =  0.05 
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             N =   จํานวนกลุมตัวอยาง 

            Z =  คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน ซึ่งขึ้นอยูกับระดับ       

                     ความเชื่อมั่นที่กําหนดคือ 95% 

              E =  ความคลาดเคล่ือนในการประมาณสัดสวนประชากรท้ังหมด (p) ท่ียอมรับไดท่ี  5% 
 วิธีการสุมตัวอยาง 
 โดยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางจากการสุมตัวอยาง มีดังนี้คือ 

 ขั้นที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยทําการจับฉลาก       

คัดเลือกศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในสถานีบริการน้ํามันปตท.ในเขตกรุงเทพ 

มหานคร 27% จากทั้งหมด 37 สถานีบริการ (ที่มา: บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 2550) ไดจํานวน 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เทากับ 10 สถานีบริการ  

 

ตาราง 3 แสดงรายชื่อและที่ต้ังของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  ที่เขาไปเก็บขอมูล 

 
  ชื่อสถานีบรกิาร ที่ต้ัง 

1 สน.ปตท.บจก. โปร-เทค (ประเทศไทย) 354/7  ถ.นางลิ้นจี่  แขวงชองนนทรี  เขตยานนาวา  กทม. 

10120 กรุงเทพฯ 

2 สน.ปตท. ฟาสดใส 821 ถนนกําแพงเพชร2 ลาดยาว จตุจักร กรุงเทพฯ 

3 หจก.พงษสถาพรปโตรเลียม 111/85-86  ม. 2  ถ.สุขาภิบาล 1  แขวงบางแค  เขตบางแค  

กทม. 10160 กรุงเทพฯ 

4 สน.ปตท.พัฒนาการ 2992 ถ.พัฒนาการ แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กรุงเทพฯ 

5 สน.ปตท. ลาดพราว 999/2 ถ. ลาดพราว ลาดยาว จตุจักร กทม.10900 กรุงเทพฯ 

6 หจก.ชอุมนิวฒันบริการ 42/21 ถ.สุขุมวิท 103  แขวงหนองบอน  เขตประเวศ  กทม. 

10250กรุงเทพฯ 

7 บจก.เทคโนปโตรเลียม 288/75 ม. 2  ถ.พุทธบูชา  แขวงบางมด  เขตทุงครุ  กทม. 

10140กรุงเทพฯ 

8 สน.ปตท.องคการแบตเตอรี่ ภายในบริเวณองคการแบตเตอรี่ บางนา พระโขนง กทม. 

10260กรุงเทพฯ 

9 สน. ปตท. สาขาการรถไฟ ถ. 

กําแพงเพชร 2 

822 ถ.ยานพหลโยธิน ลาดยาว จตุจักร กทม. 

10900กรุงเทพฯ 

10 สน.ปตท.บจก.พราวแพร (กลวยน้าํไท) 4638 ถนนพระราม 4พระโขนงคลองเตยกรุงเทพฯ 
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 ขั้นที่ 2  วิธีสุมตัวอยางแบบโควตา  (Quota  Sampling) 

โดยเลือกเก็บตัวอยางจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่องศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการ 

น้ํามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ในสัดสวนที่เทากนัคือ 400/10 จะได สาขาละ 40 ตัวอยาง 

 ขั้นที่ 3 วิธีสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถามเปน 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับลูกคาที่ใชบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่องจากศูนยบริการ 

Procheck ในสถานบีริการ น้ํามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามสาขา ที่ไดกําหนดไวแลว 

 
2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเปนเครื่องมือในเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามที่ใชในการสุ

ม ตัวอยางประกอบดวยขอมูล 3 สวนคือ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคา คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 

และ รายไดตอเดือน เปนคําถามแบบปลายปด ใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จาํนวน 6 ขอ โดยมีลักษณะ 

คําถามดังน้ี 

 1. เพศ เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือก 2 ขอ (Dichotomous Questions) 

ระดับการวัดขอมูล ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  2. อาย ุ เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice Questions) 

ระดับการวัด ขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

 3. สถานภาพสมรส เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice 

Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)    

 4. ระดับการศึกษาสูงสุด เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice 

 Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

 5. อาชีพ เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice Questions) 

ระดับการ วัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 6. รายไดตอเดือน เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice 

Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

 สวนที่ 2 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

เปน คําถามแบบปลายปด ใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จํานวน 6  ขอ คําถามเปนแบบปลายเปด 

จํานวน 1 ขอ โดยมีลักษณะคําถามดังนี้ 
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 1. การเลือกใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ  Procheck  ในทําเลใด  
เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภท 

นามบัญญัติ (Nominal Scale) 

2. วันที่ใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการProcheck เปนคําถามแบบมี 

คําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 

(Nominal Scale) 

3.  ชวงเวลาท่ีใชบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ืองจากศูนยบริการProcheck เปนคําถามแบบ 

มีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

4.  เหตุผลในการใชบริการ  เปนคําถามแบบมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multiple Choice 

Questions) ระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ (Nominal Scale) 

5. ความถี่ในการเปลี่ยนถายน้ํามันเครือ่งตอป เปนคําถามแบบปลายเปด ใหเติมความถี ่

ในการใชบริการ   จํานวนครั้งตอป  เปนขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 

  6,  แนวโนมพฤติกรรมการตัดสินใจการใชบรกิารครั้งตอไป เปนขอมูลประเภท Interval 

scale โดยเปนคําถามแบบ (Sementic Differential) โดยใชขอความที่ตรงขามกนั (Bipolar Scale) 

และมี คําตอบใหเลือก 5 ตัวเลือกตามลําดับ จากซายไปขวา มีลักษณะแบบสอบถามชนิดปลายปด 

โดยให คะแนนรวมแบบ Rating Scale ของ Likert (Method of summated rating the Likert Scale) 

วิเชียร  เกตุสิงห ( 2543: 36 ) ซึ่งแบงเปน 5 ระดับ  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปนี้ 

  คะแนน 5  หมายถึง ใชบริการอยางแนนอน 

 คะแนน 4  หมายถึง ใชบริการ 

 คะแนน 3  หมายถึง ไมแนใจ 

 คะแนน 2  หมายถึง ไมใชบริการ 

 คะแนน 1  หมายถึง ไมใชบริการอยางแนนอน 

7  แนวโนมพฤติกรรมการแนะนําใหเพือ่น หรือคนใกลชิดมาใชบริการ 

เปนขอมูลประเภท Interval scale โดยเปนคําถามแบบ (Sementic Differential) 

โดยใชขอความที่ตรงขามกนั (Bipolar Scale) และมีคําตอบใหเลือก 5 ตัวเลือกตามลําดับ 

จากซายไปขวา มีลักษณะแบบสอบถามชนิด ปลายปด โดยใหคะแนนรวมแบบ Rating Scale ของ 

Likert  วิเชียร  เกตุสิงห ( 2543: 36 ) ซึ่งแบงเปน 5 ระดับ  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปนี ้

   คะแนน 5  หมายถึง แนะนําอยางแนนอน 

  คะแนน 4  หมายถึง แนะนำ 

  คะแนน 3  หมายถึง ไมแนใจ 
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  คะแนน 2  หมายถึง ไมแนะนํา 

   คะแนน 1   หมายถึง ไมแนะนําอยางแนนอน 

 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคาคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เปนคําถามแบบ Likert Scale เกี่ยวกับสวนประสม 

การตลาดสําหรับสินคาบริการ 7 ดาน ใหผูตอบแสดงความคิดเห็นเปนการวัดความพึงพอใจ โดยแบง 

คําตอบเปน  5 ระดับ ต้ังแตความพึงพอใจมาก  พึงพอใจคอนขางมาก  พึงพอใจนอย 

พึงพอใจคอนขางนอย ไมพึงพอใจ ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 

โดยแบงคําถามเปน 7 ดาน ดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ   จํานวน  4 ขอ 

2. ดานราคาผลิตภัณฑ    จํานวน  3 ขอ 

3. ดานการจัดจําหนาย    จํานวน  3 ขอ  

4. ดานการสงเสริมการตลาด   จํานวน  3 ขอ 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ   จํานวน  4 ขอ 

6. ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ จํานวน  3 ขอ 

7. ดานกระบวนการใหบริการ   จํานวน  3 ขอ 

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปนี้ 

  คะแนน 5  หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 

 คะแนน 4  หมายถึง พึงพอใจมาก 

 คะแนน 3  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 

 คะแนน 2  หมายถึง พึงพอใจนอย 

 คะแนน 1  หมายถึง ไมพึงพอใจ 

สวนที่4 ขอมูลเกี่ยวกับระดับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เปนคําถามแบบ Likert 

Scale เกี่ยวกับความภักดี 3 ดาน ใหผูตอบแสดงความคิดเห็น โดยแบงคําตอบเปน 5 ระดับ ต้ังแต 

เห็นดวยอยายิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยายิ่ง ระดับการวัดขอมูลประเภท 

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยแบงคําถามเปน 3 ดาน ดังนี้ 

1. การใชบริการซ้ํา    จํานวน  3 ขอ 

2. การไมออนไหวตอราคา   จํานวน  3 ขอ 

3. ความสัมพันธระยะยาว   จํานวน  3 ขอ 
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โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปนี้ 

  คะแนน 5  หมายถึง เห็นดวยอยายิ่ง 

 คะแนน 4  หมายถึงเห็นดวย 

 คะแนน 3  หมายถึง ไมแนใจ 

 คะแนน 2  หมายถึง ไมเห็นดวย 

 คะแนน 1  หมายถึง ไมเห็นดวยอยายิ่ง 
 
ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือวิจัย 
1. ศึกษาลักษณะ รูปแบบ และวิธีการเขียนแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย  

แนวคิดทฤษฎี และผลงานการวิจัยที่เกี่ยวกับตัวแปรที่ศึกษา 

 2. รวบรวมสาระและเนื้อหาตางๆ ที่ไดจากเอกสาร งานวิจัย แนวคิดทฤษฎี และผลการวิจัย 

เพ่ือเปนขอมูลในการสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา 

ตอการใชบริการ จากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

3. นําขอมูลที่ไดจากการรวบรวมมาสรางแบบสอบถามทั้งหมด 4 สวน ไดแก 

สวนที่  1  แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

เปนแบบสอบถามปลายปด (Close-ended Response Question) จํานวน 6 ขอ 

สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของผูตอบ 

แบบสอบถาม โดยลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด (Close-ended Response Question) 

จํานวน 6 ขอ อันไดแก ทาํเลที่ใช วันที่ใช ชวงเวลาที่ใช  เหตุผลในการใชบริการ แนวโนม 

ในการการใชบริการครั้งตอไป และ แนวโนมในการบอกตอ เปนคําถามปลายเปด (Open-

ended  Question) จํานวน 1 ขอ ไดแก ความถี่ในการ 

เปลี่ยนถายน้าํมันเครื่องโดยเฉลี่ยตอป  โดยมีลักษณะคาํถามดังนี ้

ขอที่  1 สถานที่เลือกใชบริการ  เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอที่  2 วันที่ใชบริการ    เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอที่  3 ชวงเวลาที่ใชบริการ   เปนขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 

ขอที่  4 เหตุผลในการใชบริการ   เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

ขอที่  5  ความถี่ในการใชบริการ  เปนขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale) 

ขอที่  6 แนวโนมในการใชคร้ังตอไป เปนขอมูลประเภทอัตราภาคชั้น (Interval scale) 

ขอที่ 7 แนะนาํตอ   เปนขอมูลประเภทอัตราภาคชั้น (Interval scale) 
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ขอ 6 และ 7 เปนคําถามแบบ (Sementic Differential) โดยใชขอความที่ตรงขามกัน (Bipolar 

Scale) และมคํีาตอบใหเลือก 5 ตัวเลือกตามลําดับจากซายไปขวา มีลักษณะแบบสอบถามชนิด 

ปลายปด โดยใหคะแนนรวมแบบ Rating Scale ของ Likert (Method of summated rating the Likert 

Scale) วิเชียร  เกตุสิงห ( 2543: 36 ) ซึ่งแบงเปน 5 ระดับ 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่องจากศูนยบริการ  

เปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง Procheck ในสถานีบริการน้ํามนัปตท. ดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps 

โดยการใชคําถามปลายปด (Close-ended Response Question) ในรูปแบบ Semantic Differential 

Scale เปนคําถามกาํหนดมาตรวัด 5 ระดับคะแนน จํานวน 23 ขอ 

สวนที่ 4   แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของลกูคา โดยการใชคําถาม  

ปลายปด (Close-ended Response Question) ในรูปแบบ Semantic Differential Scale 

เปนคําถามกําหนดมาตรวัด 5 ระดับคะแนน จํานวน 9 ขอ 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลว  เสนอตออาจารยที่ป รึกษาทําการตรวจสอบ 

และเสนอแนะ เพ่ิมเติม 

5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และดูความเหมาะสมของเนื้อหา จากนั้น 

นําเสนอตอคณะกรรมกรควบคุมสารนิพนธเพ่ือตรวจสอบ และปรับปรุงใหมีความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 

(Content Validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษากอนนําไปใชสอบถามจากกลุมตัวอยาง 

  6. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความเชื่อมั่น โดยทดลองใช (Try 

Out) กับกลุมที่ไมใชกลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะคลายคลึงกับ กลุมตัวอยางจํานวน 

40 ตัวอยาง เพ่ือนําผลไปวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient ) 

ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 449) ผลลัพธคาแอลฟาท่ีไดจะแสดงถึงระดับ ความคงท่ีของ แบบสอบถาม 

โดยจะมีคาระหวาง 10 ≤≤ α คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีคาความเชื่อมั่นสูง 
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 จากการทดสอบกลุมตัวอยางจํานวน 40 ตัวอยาง ไดคาความเชื่อมั่นดังนี้ 

 

1. ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน 7Ps  คาความเชื่อมัน่ 

ผลิตภัณฑและบริการ  ขอ 1-4 รวม 4 ขอ 0.825 

ราคา  ขอ 5-7 รวม 3 ขอ 0.817 

ชองทางการจดัจําหนาย  ขอ 8-10 รวม 3 ขอ 0.815 

การสงเสริมการตลาด  ขอ 11-13 รวม 3 ขอ 0.817 

พนักงานผูใหบริการ  ขอ 14-17 รวม 4 ขอ 0.812 

ลักษณะทางกายภาพ  ขอ 18-20 รวม 3 ขอ 0.822 

รูปแบบการบริการ  ขอ 21-23 รวม 3 ขอ 0.818 

2. ความภักดลูึกคา 3 ดาน คาความเชื่อมัน่ 

 การใชบริการซ้ํา   ขอ 1-3 รวม 3 ขอ 0.815 

การไมออนไหวตอราคา ขอ 4-6 รวม 3 ขอ 0.821 

ความสัมพันธระยะยาว  ขอ 7-9 รวม 3 ขอ 0.819 

จากการทดสอบความเช่ือม่ันท้ังหมด 32 ขอ ไดคา Alpha = 0.818 แสดงใหเห็นวาแบบสอบถาม 

ท่ีนํามาทดสอบมีคาความเช่ือม่ันในเกณฑสูง 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามาวิเคราะหตามขัน้ตอน ดังนี้ 

1. ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอความ 

รวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยังบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 

 2. ผูวิจัยดําเนินการติดตอผูบริหารสถานีบริการปตท.มีศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck 

แตละสาขาท่ีกําหนดไว เพ่ือชวยอํานวยความสะดวกในการแจกแบบสอบถามให ลูกคา กลุมตัวอยาง 

 3. ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนลูกคาที่จะแจกแบบสอบถาม 

4. นําแบบสอบถาม พรอมหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ไปดําเนินการใหลูกคาผูใชบริการจากศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck ท้ัง 10 สาขาดังกลาว ขางตน 

ตอบแบบสอบถาม  
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4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดทีท่าํการตอบเรียบรอยแลว 

ผูวิจัยนําแบบสอบถามทั้งหมด มาดาํเนินการดังตอไปนี ้

  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 

และทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

  2.  นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสเพ่ือประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

  3. นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกโดยใชเครื่องมือคอมพิวเตอรเพ่ือทําการประมวลผลขอมูล 

โดยโปรแกรม SPSS For Window Version 11 ในการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

  4.  วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม โดยใชวิธีหาคาความถ่ีและรอยละ 

  5. วิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องProcheck โดยใชวิธ ี

หาคาความถีแ่ละรอยละ 

  6.  วิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และความภักดี ตอศูนยบริการ เปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง 

Procheck  โดยการหาคาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เปนรายดาน 

โดยมีเกณฑคาเฉล่ียในการอภิปรายผล และแปลความหมายคา คะแนนดังน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548) 

 

 ความกวางของอันตรภาคชั้น        =    ขอมูลทีม่คีาสูงสุด - ขอมูลที่มีคาต่าํสดุ 

                                     จํานวนชัน้ 

      =     5  -  1         =      0.80 

                                          5 

จากหลักเกณฑดังกลาว ผูวจิัยไดกาํหนดการแปลความหมายตามลาํดับคะแนน ดังนี ้

 

ตาราง 4  ระดับคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรม ความพึงพอใจ และ ความภักดี 

 

ระดับคะแนนเฉลี่ย ระดับแนวโนม ระดับความพึงพอใจ ระดับความภกัดี 

     4.21 – 5.00 ใชบริการ / แนะนําอยางแนนอน พอใจมากที่สุด   อยางมาก 

     3.41 – 4.20 ใชบริการ / แนะนํา พอใจมาก   มาก 

     2.61 – 3.40 ไมแนใจ ปานกลาง   ปานกลาง 

     1.81 – 2.60 ไมใชบริการ / ไมแนะนาํ พอใจนอย   นอย 

     1.00 – 1.80 ไมใชบริการ / ไมแนะนาํอยางแนนอน ไมพอใจ   นอยมาก 
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7. ในการทดสอบสมมุติฐานเพ่ือทดสอบสมมติฐานแตละขอ โดย ใชสถิติ t-test และ One-Way ANOVA 

(F-test) เพ่ือทดสอบความแตกตางในการวิเคราะหความแตกตางของขอมูลสวนบุคคลของกลุม ตัวอยาง คือ เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน มี พฤติกรรมการใชบริการ จากศูนยบริการ 

เปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck ท่ีแตกตางกัน 

 8. การทดสอบความสัมพันธของกลุมตัวอยาง 2 กลุม วามีความสัมพันธกันหรือไม โดยการ 

วิเคราะห ใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) (Neil J. Sal kind 2000, Exploring research: 207)เพ่ืออธิบายความสัมพันธ ระหวาง 

                  1. ความพึงพอใจของลูกคา และพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck 

                   2. ความภักดีของลูกคา และ พฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck 

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพื้นฐานไดแก 

1.1  คาสถิติรอยละ (Percentage) 

 

P  = 
n

f 100×  

 

  เมื่อ  P แทน  คารอยละ 

    F แทน ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

    n แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

 

  1.2 คาเฉลี่ย (Arithmetic mean) (ชูศรี วงศรัตนะ.2541) 

 

  เมื่อ  X        แทน คาเฉลี่ย 

    ∑ Xi   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

 

 

n
Xi

X ∑=
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  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ชูศรี วงศรัตนะ.2541) 

   

)1(
)( 22

−

−
= ∑ ∑

nn
XXn

S  

    

 เมื่อ  S    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

     ∑ 2)( X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

     ∑ 2X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

n   แทน จํานวนสมาชกิในกลุมตัวอยาง 

 

5. วิเคราะหหาความเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยวิธีหาคา 

ครอนบัคอัลฟา (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2546) 

 

 เมื่อ     α    แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

                   k       แทน จํานวนคําถาม 

    ariancecov  แทน คาเฉลี่ยแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

    iancevar  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

คาอัลฟาทีไ่ดจะแสดงถึงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง  0 < α  < 

1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง 
 
 3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
       1. การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของตัวแปร 2 กลุม โดยใชสูตร  t-test  โดยใชสูตร 

Independent  t - test ท่ีระดับความเช่ือม่ันทางสถิติท่ีรอยละ 95 เพ่ือใชทดสอบสมมุติฐานขอท่ี 1 (ในดานเพศ) (ชูศรี  

วงศรัตนะ.  2544: 178) โดยผูวิจัยกําหนดใหความแปปรวนของกลุมตัวอยาง ท้ังสองกลุมเทากัน มีสูตรดังน้ี 
 

 

 

ianceariancek
iancearianceksAlphaCronbach
varcov)1(1

varcov'
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  กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน  S1
2  =  S2
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           โดยมีชั้นแหงความเปนอิสระ 221
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            กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน  S1
2  ≠  S2
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   เม่ือ t   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

1Χ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
2Χ  แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
2
1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
2
2S  แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

1n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

2n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2  
   df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ( 1n + 2n - 2)   
  

2 
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 2. การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบ คาเฉล่ีย 

ของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ผูวิจัยใชคาสถติิ F-test โดยกําหนดใหความแปรปรวนของ 

กลุมตัวอยางเทากนั  เพ่ือใชทดสอบสมมตฐิานขอที่ 2 (ดานอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือน) 

ตาราง   5  ตารางวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA) 

 

แหลงความแปรปร
วน 

df  SS  MS  F  

ระหวางประชากร 
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               เมื่อ   k    แทน  จํานวนประชากรที่นํามาทดสอบสมมุติฐาน 

         n       แทน  จํานวนตัวอยางทั้งสิ้นที่เลือกมาจากประชากรทุกประชากร 

         in  แทน  จํานวนตัวอยางที่เลือกมาจากประชากรที่ i 

         ijX  แทน คาสังเกตซึ่งไดจากตัวอยางที่ j ที่เลือกมาจากประชากรที่ i 

         iT  แทน ผลรวมของคาสังเกตจากตัวอยางที่เลือกมาจากประชากรที่ i 

         T  แทน ผลรวมของคาสังเกตจากตัวอยางที่เลือกมาจากประชากรทุก  

        ประชากร 

          )(BSS   แทน ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร (Between Sum of Square)  

1−k  แทน องศาแหงความเปนอิสระระหวางประชากร (Between Degree 

        of  Freedom) 

          )(WSS  แทน ผลรวมกําลังสองภายในประชากร (Within Sum of Square)  

          kn −  แทน องศาแหงความเปนอิสระของภายในประชากร (Within Degree 

          of  Freedom) 

 



 62 

          )(BMS    แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square 

       Between  Groups) 

        )(WMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  (Mean Square  

        WithinGroups) 

          

F  แทน คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤติจากการแจกแจงแบบ  

       F   เพ่ือ    ทราบนัยสําคัญ 

 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จะทําการตรวจสอบความแตกตาง 

เปนรายคู  ที่ระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95%  โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 

Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชยปญญา. 2544 : 333) 

2

α
1

tLSD
−

=  ;     
in

MSE2
kn =−  

  โดยที่   ji nn ≠  

              knr −=   
เมื่อ    LSD     แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ i และ j 

      MSE    แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 

           k      แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 

           n     แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 

α        แทน คาความเชื่อมั่น 

  3. การทดสอบหาคาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความ 

สัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด ใชสถิติ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient)  (กัลยา วานิชยปญญา. 2544 : 386)  เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานขอ 

2 และขอ 3 

xyr
∑ ∑ ∑∑

∑ ∑∑
−−

−
=

])(][)([

)()(
2222 YYnXXn

YXXYn
  

เมื่อ    xyr  = สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 ∑ x  แทน ผลรวมคะแนนชุด X 

 ∑ y  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y 

 2x∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 
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 2y∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 

        ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวางคะแนนชุด x และชุด y 

            n = จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 

 

โดยท่ีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธจะมีคาระหวาง  -1 ≤ r ≤ 1 ดังน้ี 
1. คา r เปน ลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา X เพ่ิม Y จะลดดวย 

แต X ลด Y จะเพ่ิม 

2. คา r เปน บวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพ่ิม Y จะเพ่ิมดวย 

แต X ลด Y จะลดลงดวย 

3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 

และมีความสัมพันธกันมาก 

4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน 

และมีความสัมพันธกันมาก 

5. ถา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 

6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธนอย 

ระดับความสมัพันธ สามารถอธิบายไดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ.  2548 : 266)  

 คาสัมประสิทธิ์ (r)         ระดับความสมัพันธ 

     ± 0.81 - ±1.00 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับสูงมาก 

 ± 0.61 - ± 0.80 หมายถึง  มีความสัมพันธในระดับสูง 

± 0.41 - ± 0.60 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 

   ± 0.21 - ± 0.40 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

   ± 0.01 - ± 0.20 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับตํ่ามาก 
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สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาอันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ จากศูนยบริการเปล่ียนถาย 

นํ้ามันเคร่ือง  Procheck  แตกตางกัน 

  การวิเคราะหใชคาสถิติ  t – test  และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) 

F-test อธิบายคาความแตกตางระหวางขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค กับพฤติกรรมของลูกคา 

ในการใชบริการจากศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck 

 สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการ 

จากศูนยบริการเปลี่ยน ถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

              การวิเคราะหใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) เพ่ืออธิบายคาความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจ กับพฤติกรรม 

การใชบริการ จากศูนยบริการเปลี่ยน ถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการจาก ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

Procheck มีความสัมพันธตอ ความภักดีของลูกคา 

 การวิเคราะหใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน(Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient)เพ่ืออธิบายคาความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใช บริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck กับความภักดีของลูกคา 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามัน เครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” การ

วิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ดังนี้ 

 n แทน จํานวนลกูคากลุมตัวอยาง 

X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 

 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t          แทน คาที่ใชพจิารณาใน t-distribution 

 F แทน คาที่ใชพจิารณาใน F-distribution 

 SS แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS แทน คาคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 df แทน ระดับชั้นแหงความอิสระ (Degree of Freedom) 

 r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

p แทน คาความนาจะเปนที่คาสถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธหรือ ยอมรับ

สมมติฐาน 

            LSD      แทน     Least  Significant  Difference 

 * แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

           **          แทน      มนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
การวิเคระหขอมูล `ผูวิจยัไดนําเสนอ ตามความมุงหมายของการวิจยั โดยแบงการนําเสนอ 

ออกเปน 5 สวน ตามลําดับ ดังนี้  คือ 

          สวนที่ 1 การวิเคราะห ปจจัยสวนบุคคล 

          สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถาย    

                              น้าํมัน เครื่องProcheck 

          สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  

                              เปลี่ยนถาย น้าํมนั เครื่องจากศนูยบริการเปลีย่นถายน้ํามนัเครื่อง Procheck  

 



 66 

         สวนที ่4   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา ตอศูนยบริการเปลี่ยนถาย          

                              น้าํมันเครื่อง Procheck  

         สวนที ่5           การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
         สวนที ่1   การวิเคราะห ปจจัยสวนบุคคล 

             ปจจยัสวนบุคคลของลูกคา เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 

โดยแจกแจงจาํนวน และ คารอยละ ดังนี ้

 

ตาราง 6  แสดงจํานวน และคารอยละ ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   
ชาย 308 77.0 

หญิง  92 23.0 

รวม 400 100.0 

2. อาย ุ   

18- 27 ป 87 21.8 

28-37 ป 150 37.5 

38-47 ป 126 31.5 

48-57 ป 23 5.7 

58 ป ข้ึนไป 14 3.5 

รวม 400 100.0 

3. สถานภาพสมรส   

โสด 197 49.2 

สมรส/อยูดวยกัน 168 42.0 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 35 8.8 

รวม 400 100.0 



 67 

ตาราง 6 (ตอ) 

  

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

4. ระดับการศึกษาสงูสุด   

ตํ่ากวาปริญาตรี 22 5.5 

ปริญญาตร ี 279 69.8 

สูงกวาปริญญาตรี 99 24.7 

รวม 400 100.0 

5. อาชพี   

นักเรียน/นักศกึษา   4  1.0 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 47 11.8 

พนักงานบรษิัทเอกชน 276 69.0 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 73 18.2 

รวม 400 100.0 

6. รายไดตอเดือน   

ไมเกิน 10,000 บาท 12  3.0 

10,001-20,000  บาท 42 10.5 

20,001-30,000  บาท 84 21.0 

30,001-40,000 บาท 93 23.3 

40,001-50,000 บาท 85 21.3 

 50,000 บาท ข้ึนไป 84 21.0 

รวม 400 100.0 

 

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยาง 

ในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรได ดังนี้ 

 เพศ ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่เปน เพศชาย 

จํานวน 308 คน คิดเปนรอยละ 77.0 สวนลูกคาที่เปนเพศหญิง จํานวน 92 คิดเปนรอยละ 23.0 
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 อายุ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีอายุ 28-37 ป 

จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.5 รองลงมา เปนลูกคาที่มีอายุ 38-47 ป จํานวน 126 คน คิดเปน

รอยละ 31.5  มีอายุ 18-27 ป จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.8 มีอายุ 48-57 ป จํานวน 23 คน คิด

เปนรอยละ 5.7 และ มีอายุ 58 ปข้ึนไป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 

 สถานภาพสมรส  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผู บริโภคที่

มีสถานภาพสมรส โสด จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมาเปนลูกคาที่มีสถานภาพสมรส 

สมรส/อยูดวยกัน จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 และ มีสถานภาพสมรส  หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8  ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษาสูงสุด ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปน

ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเปนรอยละ 69.8 รองลงมาเปนผู บริโภคที่มี

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.7 และ มีการศึกษาระดับตํ่ากวา

ปริญญาตรี จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5  ตามลําดับ 

 อาชีพ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีอาชีพ 

พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 276 คน คิดเปนรอยละ 69.0 รองลงมาคือลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.2 มีอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจจํานวน 47 

คน คิดเปนรอยละ 11.8 มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.0  ตามลําดับ 

 รายไดตอเดือน   ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคา ที่มี

รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ ลูกคาที่มี

รายไดตอเดือน 40,001-50,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.3 มีรายไดตอเดือน 20,001-

30,000  บาท  จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.0 มีรายไดตอเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 84 

คน  คิดเปนรอยละ 21.0 เทากัน มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท  จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 

10.5 และมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท บาท จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3 ตามลําดับ 

เนื่องจากขอมูลบางสวน ในดานอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดตอเดือน 

มีจํานวนนอยเกินไป จึงมีการ จัดกลุมของอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดตอเดือนใหม 

ดังนี้ 
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ตาราง 7 แสดงจํานวน และคารอยละ ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ในดานอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด     

       อาชีพ และ รายไดตอเดือน 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

2. อาย ุ   

18- 27 ป 87 21.8 

28-37 ป 150 37.5 

38-47 ป 126 31.5 

48-58 ป ข้ึนไป 37 9.2 

รวม 400 100.0 

4. ระดับการศึกษาสงูสุด   

ตํ่ากวาหรือเทากับปริญญาตร ี 301 75.3 

สูงกวาปริญญาตรี 99 24.7 

รวม 400 100.0 

5. อาชพี   

นักเรียน/นักศกึษา/รับราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 51 12.8 

พนักงานบรษิัทเอกชน 276 69.0 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 73 18.2 

รวม 400 100.0 

6. รายไดตอเดือน   

ไมเกิน 20,000  บาท 54 13.5 

20,001-30,000  บาท 84 21.0 

30,001-40,000 บาท 93 23.3 

40,001-50,000 บาท 85 21.3 

 50,000 บาท ข้ึนไป 84 21.0 

รวม 400 100.0 
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จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยาง 

ในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรได ดังนี้ 

อายุ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีอายุ 28-37 ป 

จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.5 รองลงมา เปนลูกคาที่มีอายุ 38-47 ป จํานวน 126 คน คิดเปน

รอยละ 31.5  มีอายุ 18-27 ป จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.8 มีอายุ 48-58 ปข้ึนไป จํานวน 37 คน 

คิดเปนรอยละ 9.2 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษาสูงสุด ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปน

ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ ตํ่ากวาหรือเทากับปริญญาตรี จํานวน 301 คน คิดเปนรอยละ 75.3 

รองลงมาเปนผูบริโภคที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.7 

 อาชีพ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีอาชีพ 

พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 276 คน คิดเปนรอยละ 69.0 รองลงมาคือลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.2 มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา/รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 ตามลําดับ 

 รายไดตอเดือน   ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคา ที่มี

รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ ลูกคาที่มี

รายไดตอเดือน 40,001-50,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.3 มีรายไดตอเดือน 20,001-

30,000  บาท  จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.0 มีรายไดตอเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 84 

คน  คิดเปนรอยละ 21.0 เทากัน มีรายไดตอเดือน ไมเกิน 20,000 บาท  จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 

13.5 ตามลําดับ 
 
สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช บริการ

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่องProcheck 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช บริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง

Procheck ไดแก ทําเลที่ใชบริการ บริการที่ใช ชวงเวลาที่ใชบริการ เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใช

บริการ และแนวโนมในการใชบริการครั้งตอไป โดยแจกแจงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 
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ตาราง 8 แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของพฤตกิรรมการใชบริการ    

      ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้าํมัน เครื่องProcheck 

 

พฤติกรรมการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

โดยสวนใหญทานเลือกใชบริการทําเลใด   

ใกลบาน 255 63.8 

ใกลที่ทาํงาน 145 36.2 

รวม 400 100.0 

โดยสวนใหญทานใชบริการในวนัใด   

วันจนัทร-วันศกุร 157 39.2 

วันเสาร-วันอาทิตย 196 49.0 

วันหยุดนกัขัตฤกษ 47 11.8 

รวม 400 100.0 

ชวงเวลาที่ทานมักมาใชบริการ   

07.00-10.00 น. 87 21.7 

10.01-13.00 น. 91 22.7 

13.01-16.00 น. 119 29.8 

16.01-19.00 น. 103 25.8 

รวม 400 100.0 

เหตุผลในการใชบริการ   

เพื่อนแนะนาํ 60 15.0 

ใชบริการน้ํามนัเชื้อเพลิง ปตท. อยูแลว 90 22.5 

คาบริการถูกวาศูนยบริการอืน่ ๆ 40 10.0 

สะดวกในการใชบริการมากกวาศูนย ฯ 143 35.8 

คุณภาพการใหบริการที่ดี 67 16.7 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 8 (ตอ) 

 

พฤติกรรมการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

ความถี่ในการใชบริการโดยเฉลี่ย   

1 คร้ังตอป 48 12.0 

2 ครั้งตอป 152 38.0 

3 คร้ังตอป 148 37.0 

4 คร้ังตอป 46 11.5 

5 คร้ังตอป 6 1.5 

รวม 400 100.0 

Min = 1 คร้ังตอป  Max = 5 คร้ังตอป        X  = 2.53 S.D. = 0.901 

 

 จากตาราง 8  ผลการวิเคราะหสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยางใน 

การศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรได ดังนี้ 

 ทําเลที่ใชบริการ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เลือกใช 

บริการในทําเลที่ใกลบาน จํานวน 255 คน คิดเปนรอยละ 63.8 รองลงมาคือลูกคาที่เลือกใชทาํเลที ่ใกล

ที่ทํางาน จํานวน 145 คิดเปนรอยละ 36.2  ตามลําดับ 

 วันที่ใชบริการ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคา ที่ใช

บริการในวันเสาร-วันอาทิตย จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49 รองลงมาคือลูกคา ที่ใชบริการในวัน

วันจันทร-วันศุกร จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.2 และ ลูกคาใชบริการวันหยุดนักขัตฤกษ จํานวน 

47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 ตามลําดับ 

 ชวงเวลาที่ใชบริการ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคา

ที่ใชบริการในชวงบาย 13.01-16.00 น. จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.8 รองลงมา คือ ลูกคาใช

บริการในชวงเย็น 16.01-19.00 น. จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.8 ลูกคาใชบริการในชวงสาย  

10.01-13.00 น. จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.7 ลูกคา ใชบริการในชวงเขา 07.00-10.00 น.

จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.7 ตามลําดับ 

 เหตุผลที่ใชบริการ  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่

มีเหตุผลในการใชบริการคือ สะดวกในการใชบริการมากกวาศูนย ฯ จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 

35.8 รองลงมาคือ ใชบริการน้ํามันเชื้อเพลิงปตท. อยูแลว จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 คุณภาพ
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การใหบริการที่ดี จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.7 เพื่อนแนะนํา จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15  

และ คาบริการถูกวาศูนยบริการอื่น ๆ จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10 ตามลําดับ 

 ความถี่ในการใชบริการ ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปน

ลูกคาที่มีความถี่ในการใชบริการ 2 คร้ังตอป จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38  รองลงมาคือ ใช

บริการ 3 คร้ังตอป จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37 ใชบริการ 1 คร้ังตอป จํานวน 48 คน คิดเปนรอย

ละ 12 ใชบริการ 4 คร้ังตอป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 และใชบริการ 5 คร้ังตอป จํานวน 6 

คน  คิดเปนรอยละ 1.5 ตามลําดับ และมีความถี่ในการใชบริการต่ําสุด 1 คร้ังตอป  มากที่สุด 5 คร้ังตอ

ป  มีคาเฉลี่ยในการใชบริการ 2.53 คร้ังตอป และ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.901 

 

ตาราง 9 แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐาน ของแนวโนมการใชบริการ  

      ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้าํมัน เครื่องProcheck 

 

  

ไมใชบริการ

แนนอน 

ไมใช

บริการ 

ไม

แนใจ 

ใช

บริการ 

ใชบริการ

แนนอน X  S.D 

ระดับ

แนวโนม 

2 32 152 153 61 3.60 0.859 แนวโนมการ

ใชคร้ังตอไป 0.5% 8.0% 38.0% 38.3% 15.2%     

ใชบริการ 

 
แนวโนมในการใชบริการครั้งตอไป  พบวา  ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่ตอบ 

แบบสอบถาม มีแนวโนมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck อยูในระดับ ใช

บริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60  

 

ตาราง 10 แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของพฤติกรรมการแนะนํา 

บริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่องProcheck 

 

 

ไมแนะนาํ

แนนอน ไมแนะนาํ ไมแนใจ แนะนาํ 

แนะนาํ

แนนอน 

 

X  S.D. 

ระดับ

แนวโนม 

4 16 153 167 60 3.66 0.817 
แนะนาํตอ 

1.0% 4.0% 38.3% 41.7% 15.0%     
แนะนาํ 
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  แนวโนมในการแนะนําตอ  พบวา ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม มี

แนวโนมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck อยูในระดับแนะนําใหเพื่อนหรือ

คนใกลชิดมาใชศูนยบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66  

  สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยน

ถาย น้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคา ตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ซึ่งไดแก ผลิตภัณฑและบริการ (Product) 

ราคาผลิตภัณฑและบริการ (Price) ชองทางการจัดจําหนาย  (Place) การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) พนักงานผูใหบริการ(People) ลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการรถยนต (Physical 

Evidence and Presentation) และ รูปแบบการบริการ (Process) โดยแจกแจงจํานวน คารอยละ 

คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน ดังนี้ 

 

ตาราง 11  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของ ความพึงพอใจของ 

ลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 

ประเด็นในการพิจารณา 
 

X  
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ดานผลิตภัณฑ และบริการ 3.68 0.62 พอใจมาก 

2. ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ 3.66 0.61 พอใจมาก 

3. ดานชองทางการจัดจาํหนาย  3.47 0.65 พอใจมาก 

4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.28 0.70 ปานกลาง 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ 3.53 0.64 พอใจมาก 

6. ดานลักษณะทางกายภาพของ 

ศูนยบริการรถยนต 
3.54 0.67 พอใจมาก 

7. รูปแบบการบริการ  3.53 0.68 พอใจมาก 

 

จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับ

ความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ในดานผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 รองลงมา 
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ไดแก ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานพนักงานผูใหบริการ รูปแบบการ

บริการ และ ดานชองทางการจัดจําหนาย ของ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง และ โดยคาเฉลี่ย

เทากับ 3.66, 3.54, 3.53, 3.53 และ 3.47 ตามลําดับ และ ลูกคามีมีระดับความพึงพอใจในระดับปาน

กลางตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.28  

 

ตาราง 12  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน 

ผลิตภัณฑ และบริการ   ที่มตีอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครือ่ง Procheck 

 

ดานผลิตภัณฑ และบริการ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความ

พึง

พอใจ 

1. คุณภาพของผลิตภัณฑ

น้ํามนัเครื่องปตท. 
39 219 123 15 4 3.69 0.740 

พอใจ

มาก 

 9.7% 54.8% 30.8% 3.7% 1.0%       

2. ความหลากหลายของ

ผลิตภัณฑ 
49 197 144 9 1 3.66 0.786 

พอใจ

มาก 

 12.3% 49.3% 36.0% 2.2% 0.2%       

3. การบริการเปลี่ยนถาย

น้ํามนัเครื่อง 
56 170 156 16 2 3.71 0.716 

พอใจ

มาก 

 14.0% 42.5% 39.0% 4.0% 0.5%       

4. ความรวดเร็วในการ

บริการ 
61 174 137 25 3 3.66 0.837 

พอใจ

มาก 

 15.2% 43.5% 34.3% 6.2% 0.8%       

รวม           3.68 0.620 

 พอใจ

มาก 
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จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ

และบริการโดยรวมในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 

0.620 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้ การบริการเปลี่ยน

ถายน้ํามันเครื่อง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 รองลงมา ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องปตท. 

ความหลากหลายของผลิตภัณฑ ความรวดเร็วในการบริการ  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.69, 3.66 และ 

3.66 ตามลําดับ 

 

ตาราง 13  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน    

      ราคาผลิตภัณฑที่มีตอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง Procheck 

 

ดานราคาผลิตภัณฑ  

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

5. ความเหมาะสมของ

ราคากับคุณภาพ 
52 173 158 16 1 3.65 0.765 

พอใจ

มาก 

 13.0% 43.3% 39.5% 4.0% 0.2%       

6. ความชัดเจนและถูกตอง

ของปายบอกราคา และ

การแจงราคากอนการใช

บริการ 

38 199 151 12 0 3.66 0.690 
พอใจ

มาก 

 9.5% 49.8% 37.7% 3.0% 0.0%       

7. ความคุมคาของราคา

สินคาและบรกิารที่ไดรับ 
48 196 136 20 0 3.68 0.748 

พอใจ

มาก 

 12.0% 49.0% 34.0% 5.0% 0.0%       

รวม           3.66 0.614 
พอใจ

มาก  
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จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานราคาโดยรวม อยู

ในระดับพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.614 และ เมื่อ 

พิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้    

ความคุมคาของราคาสินคาและบริการที่ไดรับ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.68 รองลงมา ไดแก ความ

ชัดเจนและถูกตองของปายบอกราคา และความเหมาะสมของราคากับคุณภาพ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 

3.66 และ 3.65 ตามลําดับ 

 

ตาราง 14  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน  

      การจัดจําหนาย ที่มีตอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck 

 

ดานการจัดจําหนาย 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

8. ความเพยีงพอของจํา 

นวนสาขาในการใหบริการ 
25 163 173 39 0 3.44 0.753 

พอใจ

มาก 

 6.2% 40.8% 43.2% 9.8% 0.0%       

9. ความเหมาะสมของ

สถานที่ต้ัง Procheck (งาย

แกการเขาถงึ) 

26 171 167 36 0 3.47 0.749 
พอใจ

มาก 

 6.4% 42.8% 41.8% 9.0% 0.0%       

10. ความชัดเจนของปาย

ยี่หอ Procheck ที่แสดงอยู

ในสถานี ปตท. 

38 171 152 36 3 3.51 0.816 
พอใจ

มาก 

 9.4% 42.8% 38.0% 9.0% 0.8%       

รวม 
          3.47 0.654 

 พอใจ

มาก 
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จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานการจัด

จําหนายโดยรวม อยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.654 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก ไดแก ความชัดเจนของปาย

ยี่หอ Procheck ที่แสดงอยูในสถานี ปตท. โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 รองลงมา ไดแก  ความเหมาะสม

ของสถานที่ต้ัง Procheck (งายแกการเขาถึง) และ ความเพียงพอของจํานวนสาขาในการใหบริการ 

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.47 และ 3.44 ตามลําดับ 

 

ตาราง 15  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน

การสงเสริมการตลาด ที่มีตอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

11. การแจกของแถมเมื่อ

ซื้อผลิตภัณฑและใชบริการ 
36 116 198 50 0 3.35 0.811 

ปาน

กลาง 

 9.0% 29.0% 49.5% 12.5% 0.0%       

12. การรับรูรายการ

สงเสริมการขายผานสื่อ

โฆษณา 

22 133 172 71 2 3.26 0.829 
ปาน

กลาง 

 5.5% 33.3% 43.0% 17.7% 0.5%       

13. การรับรูรายการ

สงเสริมการขายผานปาย

โฆษณาภายในศูนยบริการ 

22 122 190 66 0 3.25 0.793 
ปาน

กลาง 

 5.5% 30.5% 47.5% 16.5% 0.0%       

รวม 
          3.28 0.701 

ปาน

กลาง  
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จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานการสงเสริม

การตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.701 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง

ทุกขอ ดังนี้ การแจกของแถมเมื่อซื้อผลิตภัณฑและใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 รองลงมา 

ไดแก การรับรูรายการสงเสริมการขายผานสื่อโฆษณา และ การรับรูรายการสงเสริมการขายผานปาย

โฆษณาภายในศูนยบริการ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.26 และ 3.25 ตามลําดับ 

 

ตาราง 16  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน   

      พนักงานผูใหบริการที่มีตอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 

ดานพนักงานผูใหบริการ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความ

พอใจ 

14. ความสุภาพ/อบอุน/

แนะนาํของพนักงาน 
33 147 197 23 0 3.48 0.728 

พอใจ

มาก 

 8.2% 36.8% 49.2% 5.8% 0.0%       

15.ความสะอาด/เรียบรอย

ของเครื่องแตงกายพนกังาน 
39 172 173 16 0 3.59 0.72 

พอใจ

มาก 

 9.8% 43.0% 43.2% 4.0% 0.0%       

16. ประสิทธิภาพการทาํ 

งานและใหบริการของชาง 
40 161 174 25 0 3.54 0.758 

พอใจ

มาก 

 10.0% 40.3% 43.4% 6.3% 0.0%       

17. การตรวจสอบการ

ทํางานหลงัการใหบริการ

ของหัวหนาชาง 

50 143 178 22 7 3.52 0.846 
พอใจ

มาก 

 12.5% 35.8% 44.4% 5.5% 1.8%       
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ตาราง 16 (ตอ) 

 

ดานพนักงานผูใหบริการ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความ

พอใจ 

รวม 
          3.53 0.642 

พอใจ

มาก  

 

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานพนักงานผู

ใหบริการโดยรวม อยูในระดับพอใจมากโดยมี คาเฉลี่ยเทากับ 3.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 

0.642 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากทุกขอ ไดแก ความสะอาด/เรียบรอยของเครื่อง

แตงกายพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.59 รองลงมา ไดแก ประสิทธิภาพการทํางานและใหบริการ

ของชาง  การตรวจสอบการทํางานหลังการใหบริการของหัวหนาชาง และความสุภาพ/อบอุน/แนะนํา

ของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.54, 3.52 และ 3.48 ตามลําดับ 

 

ตาราง 17  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน

ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการที่มีตอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่อง Procheck 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ

ของสถานที่ใหบริการ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความ

พอใจ 

18. ความสะอาด/เปน

ระเบียบภายในศูนยบริการ 
38 167 164 31 0 3.53 0.772 

พอใจ

มาก 

 9.4% 41.8% 41.0% 7.8% 0.0%       
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ตาราง 17 (ตอ) 

ดานลักษณะทางกายภาพ

ของสถานที่ใหบริการ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความ

พอใจ 

19. ความทนัสมัยและ

มาตรฐานของอุปกรณ

เครื่องมือในศูนยบริการ 

43 164 171 22 0 3.57 0.756 
พอใจ

มาก 

 10.8% 41.0% 42.8% 5.4% 0.0%       

20. ความสะดวก/สะอาด/

สบายของหองพักรอลูกคา 
46 156 163 35 0 3.53 0.81 

พอใจ

มาก 

 11.4% 39.0% 40.8% 8.8% 0.0%       

รวม 
          3.54 0.666 

พอใจ

มาก  

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานลักษณะทาง

กายภาพของสถานที่ใหบริการโดยรวม อยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.54 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.666 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้  ความทันสมัย

และมาตรฐานของอุปกรณเครื่องมือในศูนยบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 รองลงมา ไดแก ความ

สะอาด/เปนระเบียบภายในศูนยบริการ และความสะดวก/สะอาด/สบายของหองพักรอลูกคา โดยมี

คาเฉลี่ย เทากันคือ  3.53  
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ตาราง 18  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของความพึงพอใจทางดาน    

      กระบวนการใหบริการทีม่ีตอการเลือกใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครือ่ง Procheck 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

พอใจ

มาก 

พอใจ

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

ไม

พอใจ X  S.D. 

ระดับ

ความ

พอใจ 

21. การประมาณเวลาและ

คาใชจายใหลูกคาทราบ 
44 165 165 26 0 3.57 0.773 

พอใจ

มาก 

 11.0% 41.3% 41.3% 6.4% 0.0%       

22. การใหบริการไดตาม

ระยะเวลาที่แจงใหลูกคา

ทราบ 

33 168 169 28 2 3.51 0.766 
พอใจ

มาก 

 8.3% 42.0% 42.3% 7.0% 0.4%       

23. การแจงใหลูกคาทราบ

ถึงการเปลี่ยนถาย

น้ํามนัเครื่องในครั้งตอไป 

39 172 150 38 1 3.53 0.807 
พอใจ

มาก 

 9.8% 43.0% 37.5% 9.5% 0.3%       

รวม 
          3.53 0.682 

พอใจ

มาก  

 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการ

ใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 

0.682 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้ การประมาณ

เวลาและคาใชจายใหลูกคาทราบ โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.57 รองลงมา ไดแก การแจงใหลูกคาทราบ

ถึงการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องในครั้งตอไป และ การใหบริการไดตามระยะเวลาที่แจงใหลูกคาทราบ

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.53 และ 3.51 ตามลําดับ 
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สวนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา ตอศูนยบริการเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่อง Procheck 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

Procheck โดยแจกแจงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน ดังนี้ 

 

ตาราง 19  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของความภักดีของลูกคา   

      ตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่อง Procheck 

 

 

  ความภักดีตอศูนยบริการ Procheck 

 

X  
 

 

S.D. ระดับความความภักด ี

1. การใชบริการซ้ํา 3.53 0.577 มาก 

2. การไมออนไหวตอราคา 3.03 0.608 ปานกลาง 

3. ความสัมพนัธระยะยาว  3.06 0.772 ปานกลาง 

 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับ

ความความภักดีในระดับมาก ในการใชบริการซ้ํา โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 รองลงมาลูกคามีระดับ

ความความภักดีในระดับ ปานกลาง ไดแก ความสัมพันธระยะยาว และ การไมออนไหวตอราคา โดย

คาเฉลี่ยเทากับ 3.06 และ 3.03 ตามลําดับ  
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ตาราง 20  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของความภักดีของลูกคา   

      ในดานการใชบริการซ้ําที่มีตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 

ดานการใชบริการซ้ํา 
อยาง

มาก 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

มาก X  S.D. 

ระดับ 

ความ

ภักดี 

1. หากทานจะใชบริการ

คร้ังตอไป ทานจะนึกถงึ 

Procheckเปนแหงแรก 

20 214 154 10 2 3.60 0.649 มาก 

 5.0% 53.6% 38.5% 2.5% 0.4%       

2. ถามีโอกาส ทานจะใช

บริการอื่นๆ นอกจากการ

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

23 175 177 25 0 3.49 0.701 มาก 

 5.8% 43.8% 44.2% 6.2% 0.0%       

3. ทานจะยงัคงใชบริการ

ที่Procheckอยางตอเนื่อง 
29 166 184 21 0 3.51 0.708 มาก 

 7.2% 41.5% 46.0% 5.3% 0.0%       

รวม           3.53 0.577  มาก 

 

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความภักดีในดานการใชบริการซ้ํา 

โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.577 และ เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความความภักดีมากทุกขอ ดังนี้ ลูกคาจะใชบริการเครั้งตอไป 

ทานจะนึกถึง Procheckเปนแหงแรก โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.60 รองลงมา ไดแก ลูกคาจะยังคงใช

บริการที่Procheckอยางตอเนื่อง และ ถามีโอกาสลูกคาจะใชบริการอื่นๆ นอกจากการเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่องโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.51 และ 3.49 ตามลําดับ 
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ตาราง 21  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของความภักดีของลูกคา  

      ในดานการไมออนไหวตอราคาที่มีตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

 

ดานการไมออนไหวตอ

ราคา 

อยาง

มาก 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

มาก X  S.D. 

ระดับ

ความ

ภักดี 

4. หาก Procheck มี

ความจาํเปนตองขึ้น

ราคา จะใชบริการตอไป 

6 149 183 51 11 3.22 0.789 
ปาน

กลาง 

 1.4% 37.3% 45.7% 12.8% 2.8%       

5. ทานยอมจายแพงกวา

เมื่อเทียบกับศูนยอ่ืน ๆ 

เนื่องจากคุณภาพ และ

บริการที่ดีกวา 

10 116 214 53 7 3.17 0.751 
ปาน

กลาง 

 2.5% 29.0% 53.5% 13.3% 1.7%       

6. หากศูนยบริการอื่นมี

การลดราคา ทานจะยงั

ใช Procheck ตอไป 

38 169 158 32 3 3.52 0.804 มาก 

 9.5% 42.3% 39.5% 8.0% 0.7%       

รวม           3.30 0.608 
ปาน

กลาง  

 

จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความภักดีในดานการไมออนไหว

ตอราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 

0.608 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

       ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความความภักดีมาก และปานกลาง ดังนี้ หากศูนยบริการอื่นมี

การลดราคา ทานจะยังใช Procheck ตอไป โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.52 รองลงมา ไดแก หาก 
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Procheck มีความจําเปนตองขึ้นราคา จะยังใชบริการตอไป และ ทานยอมจายแพงกวาเมื่อเทียบกับ

ศูนยอ่ืน ๆ เนื่องจากคุณภาพ และบริการที่ดีกวาโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.22 และ 3.17 ตามลําดับ 

 

ตาราง 22  แสดงจํานวน คารอยละ คาเฉลีย่ และ สวนเบีย่งเบนมาตราฐานของความภักดีของลูกคา   

      ในดานความสัมพนัธระยะยาว ที่มีตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck 

 

ดานความสัมพันธระยะ

ยาว  

อยาง

มาก 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

มาก X  S.D. 

ระดับ

ความ

ภักดี 

7. ถา Procheckไมมี

บริการในดานที่ทาน

ตองการ ทานจะรอจนกวา

จะม ี

17 98 154 120 11 2.98 0.909 
ปาน

กลาง 

 4.3% 24.5% 38.5% 30.0% 2.7%       

8. ถาคูแขงออกสินคาและ

บริการที่ดีกวา ทานจะรอ

จนกวา Procheck มีแบบ

นั้น 

18 84 162 116 20 2.91 0.935 
ปาน

กลาง 

 4.5% 21.0% 40.5% 29.0% 5.0%       

9. หากพบวา Procheck 

ควรมีบริการใหม ๆ ทาน

จะแนะนําทันท ี

26 145 165 52 12 3.30 0.885 
ปาน

กลาง 

 6.5% 36.2% 41.3% 13.0% 3.0%       

รวม           3.06 0.772 
ปาน

กลาง  

 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความภักดีในดานความสัมพันธ
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ระยะยาว โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 

0.772 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในเขต

กรุงเทพมหานครพบวา ลูกคามีระดับความความภักดีปานกลางทุกขอ ดังนี้ หากพบวา Procheck ควร

มีบริการใหม ๆ ทานจะแนะนําทันที โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.30 รองลงมา ไดแก ถา Procheckไมมี

บริการในดานที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวาจะมี และ ถาคูแขงออกสินคาและบริการที่ดีกวา ทานจะ

รอจนกวา Procheck มีแบบนั้นโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 2.98 และ 2.91 ตามลําดับ 
 
สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

          1 .สมมุ ติฐานขอ  1  ขอมูลส วนบุคคลของลูกค าอัน ได แก  เพศ  อายุ  สถานภาพ  

ระดับการศึกษาอาชีพรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริก

ารเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน 

    ในสวนนี้สามารถแบงสมมุติฐานยอยตามขอมูลสวนบุคคล ดังนี ้

                 1.1 เพศที่แตกตางกนัมพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามนัเครื่อง Procheck  แตกตางกนั 

                 สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ดังนี ้

     H0 : เพศที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามนัเครื่อง Procheck  ไมแตกตางกนั 

         H1 : เพศที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามนัเครื่อง Procheck  แตกตางกนั 

    สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม เปน 

อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

จะปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา Sig (2 tailed) Prob. ,มีคานอยกวา .05  

   โดยจะทําการตรวจสอบคาแปรปรวนของกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมสีมมุติฐาน

ดังนี ้

   H0 : คาความแปรแปรวนของเพศชายและหญิงไมแตกตางกนั 

      H1 : คาความแปรแปรวนของเพศชายและหญิงแตกตางกัน 
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ   

       เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  จําแนกตามเพศ 

 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช

บริการศูนย Procheck 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

 F Sig. เพศ X  S.D. t df p 

ความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) 0.180 0.672 ชาย 2.57 0.891 1.759 398 0.079 

      หญิง 2.38 0.924 1.724     

แนวโนมการใชคร้ังตอไป 0.266 0.606 ชาย 3.61 0.865 0.411 398 0.682 

      หญิง 3.57 0.843 0.416     

การแนะนําตอ 1.463 0.227 ชาย 3.68 0.837 1.090 398 0.276 

      หญิง 3.58 0.745 1.161     

 

จากตาราง 23 โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจาก 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในดานความถี่ในการใชบริการ แนวโนมการใชคร้ัง

ตอไป และ การแนะนําตอ เพศทั้งสองกลุมมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน ซึ่งมีคา 0.672, 0.606 และ 

0.227 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี equal varinance assumed ดังนั้น ยอมรับ 

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

การวิเคราะหการเเปรียบเทียบเพศของลูกคากับ พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจาก 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck โดยใชสถิติ Independent Sample t-test สามารถ

อธิบายไดดังนี้ 

       1. ความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) ในการทดสอบพบวา คาความนาจะเปน (p) มีคา

เทากับ 0.079 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา เพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา ดานความถี่ในการใชบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 
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            2.  แนวโนมการใชคร้ังตอไป ในการทดสอบพบวา คาความนาจะเปน (p) มีคาเทากับ 0.682 ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกัน

มีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเคร่ือง Procheck ของลูกคา ดานแนวโนม

การใชคร้ังตอไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

           3. การแนะนําตอ ในการทดสอบพบวา คาความนาจะเปน (p) มีคาเทากับ 0.276 ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

ของลูกคา ดานแนะนําตอไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

        1.2 อายุที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศนูยบริการเปลีย่นถายน้ํามนั เครื่อง Procheck  แตกตางกนั

ของลูกคาที่แตกตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ดังนี ้

     H0 : อายุที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามนัเครื่อง Procheck  แตกตางกนั ของลูกคาไมแตกตางกนั 

         H1 : อายุที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามนัเครื่อง Procheck  แตกตางกนั ของลูกคาที่แตกตางกนั 

โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมี

สมมุติฐานดังนี ้

    H0 :       คาความแปรแปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกนั 

        H1 :       คาความแปรแปรวนของอายุแตละกลุมแตกตางกนั 

    สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชสถิติ F-test หรือ Brown-

Forsythe และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความ

แปรปรวนจากตาราง Levene test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา P นอยกวา .05  และถา

ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู ที่

แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05    
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ตาราง 24 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนและเปรียบเทียบ พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ     

      จากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  จําแนกตามอายุ 

 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช Levene 

บริการศูนย Procheck  Statistic 

df1 df2 Sig 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) 0.072 4 395 0.990 

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป 1.143 4 395 0.336 

3. การแนะนาํตอ 3.094 4 395 0.058 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช แหลงความ 

บริการศูนย Procheck แปรปรวน 

df SS MS F-

Ratio 

P 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) ระหวางกลุม 4 3.540 0.885 0.903 0.462 

  ภายในกลุม 395 387.138 0.980     

  รวม 399 390.678       

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป ระหวางกลุม 4 4.168 1.042 1.065 0.374 

  ภายในกลุม 395 386.510 0.979     

  รวม 399 390.678       

3. การแนะนาํตอ ระหวางกลุม 4 7.190 1.798 1.852 0.118 

  ภายในกลุม 395 383.487 0.971     

  รวม 399 390.678       

 

    จากตาราง 24 ความแปรปรวนพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ จากศูนยบริการ

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามอายุ พบวา พฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการ 

แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอ มีคา Sig เทากับ 0.990, 0.336 และ 0.058 ซึงมีคา

มากกวา .05 ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคาความแปร

แปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ  

    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามอายุ พบวาพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ

(คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอ มีคา P เทากับ 0.462, 0.374 และ 0.118 
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ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา อายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป 

และ การแนะนําตอ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

      1.3 สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกันของลูกคาที่แตกตางกัน 

 สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ดังนี ้

    H0 : สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน ของลูกคาไมแตกตางกัน 

        H1 : สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน ของลูกคาที่แตกตางกัน 

   โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมี

สมมุติฐานดังนี ้

   H0 : คาความแปรแปรวนของสถานภาพสมรสแตละกลุมไมแตกตางกัน 

       H1 : คาความแปรแปรวนของสถานภาพสมรสแตละกลุมแตกตางกนั 

   สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชสถิติ F-test  หรือ Brown-

Forsythe และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความ

แปรปรวนจากตาราง Levene test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา P นอยกวา .05  และถา

ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู ที่

แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05    
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ตาราง 25 แสดงการทดสอบความแปรปรวน และการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการ   

  ใชบริการจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกันจําแนกตามสถานภาพ  

       สมรส 

 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช Levene 

บริการศูนย Procheck  Statistic 

df1 df2 Sig 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) 0.162 4 395 0.850 

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป 0.747 4 395 0.474 

3. การแนะนาํตอ 0.286 4 395 0.752 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช แหลงความ 

บริการศูนย Procheck แปรปรวน 

df SS MS F-

Ratio 

P 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) ระหวางกลุม 4 1.396 0.349 0.836 0.503 

  ภายในกลุม 395 164.994 0.418     

  รวม 399 166.390       

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป ระหวางกลุม 4 1.733 0.433 1.039 0.387 

  ภายในกลุม 395 164.657 0.417     

  รวม 399 166.390       

3. การแนะนาํตอ ระหวางกลุม 4 2.795 0.699 1.687 0.152 

  ภายในกลุม 395 163.595 0.414     

  รวม 399 166.390       

 

จากตาราง 25 ความแปรปรวนพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ จากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา พฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการ 

แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอ มีคา Sig เทากับ 0.850, 0.474 และ 0.752 ซึงมีคา

มากกวา .05 ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคาความแปร

แปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการ
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ใชบริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ มีคา P เทากับ 0.503, 0.387 และ 0.152 

ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการใช

คร้ังตอไป และ การแนะนําตอ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

1.4   ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครือ่ง Procheck  แตกตางกนั ของลูกคาที่แตกตางกนั 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ดังนี ้

 H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาไมแตกตางกัน 

 H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาที่แตกตางกัน 

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมี

สมมุติฐานดังนี้ 

H0 : คาความแปรแปรวนของระดับการศึกษาแตละกลุมไมแตกตางกัน 

 H1 : คาความแปรแปรวนของระดับการศึกษาแตละกลุมแตกตางกนั 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 

และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจาก

ตาราง Levene test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา P นอยกวา .05  และถาขอใดปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู ที่แตกตางกัน จะ

นําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05     
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ตาราง 26  แสดงการทดสอบความแปรปรวน และการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใช   

      บริการจาก ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช Levene 

บริการศูนย Procheck  Statistic 

df1 

 

df2 Sig 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) 2.318 4 395 0.100 

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป 0.861 4 395 0.424 

3. การแนะนาํตอ 0.149 4 395 0.861 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช แหลงความ 

บริการศูนย Procheck แปรปรวน 

df SS MS F-

Ratio 

P 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) ระหวางกลุม 4 0.415 0.104 0.387 0.818 

  ภายในกลุม 395 105.763 0.268     

  รวม 399 106.178       

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป ระหวางกลุม 4 1.935 0.484 1.833 0.122 

  ภายในกลุม 395 104.242 0.264     

  รวม 399 106.178       

3. แนะนําตอ ระหวางกลุม 4 0.751 0.188 0.704 0.590 

  ภายในกลุม 395 105.426 0.267     

  รวม 399 106.178       

 

  จากตาราง  26 ความแปรปรวนพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ จากศูนยบริการ

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา พฤติกรรมในดานความถี่ใน

การใชบริการ แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอ มีคา Sig เทากับ 0.100, 0.424 และ 0.861 

ซึงมีคามากกวา .05 ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคา

ความแปรแปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 

  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการ

ใชบริการ (คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ มีคา P เทากับ 0.818, 0.122 และ 
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0.590 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาไในดานความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการ

ใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

             1.5 อาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน ของลูกคาที่แตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ดังนี ้

 H0 : อาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาไมแตกตางกัน 

 H1 : อาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาที่แตกตางกัน 

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมี

สมมุติฐานดังนี้ 

H0 : คาความแปรแปรวนของอาชพีแตละกลุมไมแตกตางกนั 

 H1 : คาความแปรแปรวนของอาชพีแตละกลุมแตกตางกัน 

  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชสถิติ F-test หรือ Brown-

Forsythe และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความ

แปรปรวนจากตาราง Levene test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา P นอยกวา .05  และ 

ถาขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู ที่

แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
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ตาราง 27 แสดงการทดสอบความแปรปรวน และการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ    

       จากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่อง Procheck  จําแนกตามอาชีพ 

 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช Levene 

บริการศูนย Procheck  Statistic 

df1 df2 Sig 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) 0.979 4 395 0.403 

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป 2.275 4 395 0.079 

3. การแนะนาํตอ 2.100 4 395 0.100 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช แหลงความ 

บริการศูนย Procheck แปรปรวน 

df SS MS F-

Ratio 

P 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) ระหวางกลุม 4 2.341 0.585 1.740 0.140 

  ภายในกลุม 395 132.849 0.336     

  รวม 399 135.190       

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป ระหวางกลุม 4 2.804 0.701 2.092 0.081 

  ภายในกลุม 395 132.386 0.335     

  รวม 399 135.190       

3. แนะนําตอ ระหวางกลุม 4 1.656 0.414 1.225 0.300 

  ภายในกลุม 395 133.534 0.338     

  รวม 399 135.190       

 

 จากตาราง 27 ความแปรปรวนพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ จากศูนยบริการ

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา พฤติกรรมในดานความถี่ใน

การใชบริการ แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอ มีคา Sig เทากับ 0.403, 0.079 และ 0.100 

ซึงมีคามากกวา .05 ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคา

ความแปรแปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนย บริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามอาชีพ พบวาพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ

(คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ มีคา P เทากับ 0.140, 0.081 และ 0.300 
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ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจาก ศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป 

และ การแนะนําตอ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

     1.6  รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน ของลูกคาที่แตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ดังนี ้

   H0 : รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาไมแตกตางกัน 

     H1 : รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาที่แตกตางกัน 

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมี

สมมุติฐานดังนี้ 

 H0 : คาความแปรแปรวนของรายไดตอเดือนแตละกลุมไมแตกตางกัน 

  H1 : คาความแปรแปรวนของรายไดตอเดือนแตละกลุมแตกตางกัน 

   สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชสถิติ F-test หรือ Brown-

Forsythe และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความ

แปรปรวนจากตาราง Levene test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา P นอยกวา .05  และถา

ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู ที่

แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
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ตาราง 28 แสดงการทดสอบ ความแปรปรวน และการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ  

       จากศนูยบริการ เปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่อง Procheck  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช Levene 

บริการศูนย Procheck  Statistic 

df1 df2 Sig 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) 0.917 4 395 0.470 

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป 0.770 4 395 0.572 

3. การแนะนาํตอ 1.017 4 395 0.407 

พฤติกรรมของลูกคาในการใช แหลงความ 

บริการศูนย Procheck แปรปรวน 

df SS MS F-

Ratio 

P 

1. ความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) ระหวางกลุม 4 3.781 0.945 0.484 0.747 

  ภายในกลุม 395 771.217 1.952     

  รวม 399 774.998       

2. แนวโนมการใชคร้ังตอไป ระหวางกลุม 4 4.052 1.013 0.519 0.722 

  ภายในกลุม 395 770.945 1.952     

  รวม 399 774.998       

3. การแนะนาํตอ ระหวางกลุม 4 9.707 2.427 1.253 0.288 

  ภายในกลุม 395 765.290 1.937     

  รวม 399 774.998       

 

 จากตาราง 28 ความแปรปรวนพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ จากศูนยบริการ

เปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา พฤติกรรมในดานความถี่ใน

การใชบริการ แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ การแนะนําตอ มีคา Sig เทากับ 0.470, 0.572 และ 0.407 

ซึงมีคามากกวา .05 ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคา

ความแปรแปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวาพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการใช

บริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ มีคา P เทากับ 0.747, 0.722 และ 0.288 
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ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการ

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป) แนวโนมการใช

คร้ังตอไป และ การแนะนําตอไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

1. สมมุติฐานขอ 2 ความพึงพอใจของลูกคาอันไดแก ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการ 

จัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการรถยนต 

และ รูปแบบการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา สามารถเขียนสมมุติฐานไดดังนี้ 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน 7Ps ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการ 

จากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา ในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอ

ป)  แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน 7Ps มีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป)  

แนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ ความ

เชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา Sig. นอยกวา .05  

 

ตาราง 29 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา ในดาน 7Ps กับ  

       พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา  ความถี่ในการใชบริการ(ครั้งตอป) 

Pearson Sig. ในดาน 7Ps  

Correlation (2-tailed) 

ระดับความ 

สัมพันธ 

ทิศทาง 

ผลิตภัณฑและบริการ  -0.041 0.412 ไมสัมพันธกนั - 

ราคา  -0.030 0.550 ไมสัมพันธกนั - 

ชองทางการจดัจําหนาย  0.038 0.447 ไมสัมพันธกนั - 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา  ความถี่ในการใชบริการ(ครั้งตอป) 

Pearson Sig. ในดาน 7Ps  

Correlation (2-tailed) 

ระดับความ 

สัมพันธ 

ทิศทาง 

การสงเสริมการตลาด 0.001 0.989 ไมสัมพันธกนั - 

พนักงานผูใหบริการ  -0.052 0.302 ไมสัมพันธกนั - 

ลักษณะทางกายภาพ -0.094 0.059 ไมสัมพันธกนั - 

รูปแบบการบริการ -0.065 0.198 ไมสัมพันธกนั - 

ผลิตภัณฑและบริการ  .269** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

ราคา  .106* 0.035 ตํ่ามาก เดียวกนั 

ชองทางการจดัจําหนาย  .131** 0.009 ตํ่ามาก เดียวกนั 

การสงเสริมการตลาด .211** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

พนักงานผูใหบริการ  .277** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

ลักษณะทางกายภาพ .252** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

รูปแบบการบริการ .258** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

ความพึงพอใจของลูกคา  แนะนําตอ 

ในดาน 7Ps  Pearson Sig. 

(2-tailed) 

ระดับความ 

สัมพันธ 

ทิศทาง 

ผลิตภัณฑและบริการ  .365** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

ราคา  .246** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

ชองทางการจดัจําหนาย  .195** 0.000 ตํ่ามาก เดียวกนั 

การสงเสริมการตลาด .296** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

พนักงานผูใหบริการ  .257** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

ลักษณะทางกายภาพ .258** 0.000 ตํ่า เดียวกนั 

รูปแบบการบริการ .174** 0.000 ตํ่ามาก เดียวกนั 

n = 400, * มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, ** มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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     จากตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลกูคา ในดาน 

7Ps กับพฤตกิรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck ของลูกคา โดยใชการ

วิเคราะห สถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) สามารถวิเคราะหไดดังนี ้

      2.1. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ กับ 

พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ใน

การใชบริการ (คร้ังตอป)    คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.412, 0.550, 0.447, 0.989 ,0.302 0.059, 

และ 0.198 ซึ่งมากกวา 0.05 ทุกขอ นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ สมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัด

จําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ 

(7P’s) ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง Procheck 

ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) ของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

      2.2. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ กับ 

พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานแนวโนมการ

ใชคร้ังตอไปพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000, 0.035, 0.009, 0.000, 0.000, 0.000 และ 

0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 ทุกขอ นั่นคือ คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา ผลิตภัณฑและบริการ การสงเสริมการตลาด พนักงานผู

ใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ มีความ สัมพันธกับ พฤติกรรม

ใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานแนวโนมการใชคร้ัง

ตอไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.269, 0.211, 0.277, 0.252 และ 0.258 ตามลําดับ และ ในระดับตํ่ามาก ใน

ดานราคา และชองทางการจัดจําหนาย โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.106 และ 0.131 

กลาวคือ เมื่อลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้นในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัด

จําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ จะ

ทําใหแนวโนมในการใชบริการบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาเพิ่มข้ึน 
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    2.3. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ กับ 

พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานแนะนําตอ 

พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000 ทุกขอ ซึ่งนอยกวา 0.05 ทุกขอ นั่นคือ คือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน

ผลิตภัณฑและบริการ ราคา การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ และ ลักษณะทางกายภาพ มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาใน

ดานแนะนําตอในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.365, 0.246, 0.296, 0.257, และ 0.258 ตามลําดับ และในระดับ

ตํ่ามาก ในดานชองทางการจัดจําหนาย รูปแบบการบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ

0.195,และ 0.174 กลาวคือ เมื่อลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชอง

ทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบ

การบริการ จะทําใหการแนะนําการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา

มีเพิ่มข้ึน 
 
สมมุติฐานขอ 3 ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจาก

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck สามารถทดสอบสมมุติฐานไดดังนี้ 

 H0 : ความภักดีของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา ในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป)  แนวโนมการใชคร้ัง

ตอไป และ แนะนําตอ 

 H1 : ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา ในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป)  แนวโนมการใชคร้ัง

ตอไป และ แนะนําตอ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ ความเชื่อ 

มั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา Sig. นอยกวา .05  
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ตาราง 30  แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวาง ความภักดีของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับ  

      พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck ของลูกคา 

 

  1. ความถี่ในการใชบริการ(ครั้งตอป 

Pearson Sig. ความภักดีตอศูนย Procheck 

Correlation (2-tailed) 

ระดับความ 

สัมพันธ 

ทิศทาง 

1. การใชบริการซ้ํา -0.010 0.836 ไมสัมพันธกนั - 

2. การไมออนไหวตอราคา -0.052 0.299 ไมสัมพันธกนั - 

3. ความสัมพนัธระยะยาว  0.003 0.950 ไมสัมพันธกนั - 

 2. แนวโนมการใชครั้งตอไป  

1. การใชบริการซ้ํา .193** 0.000 ตํ่ามาก เดียวกนั 

2. การไมออนไหวตอราคา .138** 0.006 ตํ่ามาก เดียวกนั 

3. ความสัมพนัธระยะยาว  .159** 0.001 ตํ่ามาก เดียวกนั 

  3. แนะนําตอ 

1. การใชบริการซ้ํา .177** 0.000 ตํ่ามาก เดียวกนั 

2. การไมออนไหวตอราคา .153** 0.002 ตํ่ามาก เดียวกนั 

3. ความสัมพนัธระยะยาว  .108* 0.031 ตํ่ามาก เดียวกนั 

 

n = 400, * มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, ** มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความภักดีของลูกคา กับพฤติกรรม

ใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา โดยใชการวิเคราะห สถิติ

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 

3.1. ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธ

ระยะยาว กับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดาน

ความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป)   คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.826, 0.299, และ 0.950 ซึ่ง

มากกวา 0.05 ทุกขอ นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ สมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วาความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธระยะยาว 
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ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของ

ลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) ของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3.2. ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธ

ระยะยาว กับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา  ใน

ดานแนวโนมการใชคร้ังตอไปพบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000, 0.006, และ 0.001 ซึ่งนอย

กวา 0.05 ทุกขอ นั่นคือ คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธระยะยาว 

มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา

ในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.193, 0.138, และ 0.159 ตามลําดับ กลาวคือ เมื่อ

ลูกคามีความภักดีมากขึ้น จะทําใหแนวโนมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

Procheck ของลูกคาในครั้งตอไปเพิ่มข้ึน 

3.3. ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธ

ระยะยาว กับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดาน

แนะนําตอ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.000, 0.002 และ 0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความภักดีของลูกคา มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาใน

ดานแนะนําตอ ในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.177, 0.153, และ 0.108 ตามลําดับ กลาวคือ เมื่อลูกคาความ

ภักดีของลูกคามากขึ้น จะทําใหการแนะนําการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

ของลูกคามีมากขึ้น 
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สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

ตาราง 31  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

ขอที่ สมมติฐาน สรุปผลการทดสอบ 

1. ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาอันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือน ที่แตกตางกนั มพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ

จากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกนั 

1.1  เพศที่แตกตางกนัมพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศนูย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครือ่ง Procheck  ของลูกคาไมแตกตางกนั 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 1.2  อายุที่แตกตางกนัมพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจาก 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck  ของลูกคาไมแตกตาง

กัน 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

 

1.3  สถานภาพสมรสที่แตกตางกนัมพีฤตกิรรมของลูกคาในการใช 

บริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่อง Procheck  ของลูกคา

ไมแตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.4  ระดับการศึกษาที่แตกตางกนัมพีฤตกิรรมของลูกคาในการใช 

บริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่อง Procheck ของลูกคา

ไมแตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.5  อาชีพที่แตกตางกนัมพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจาก 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck ของลูกคาไมแตกตาง

กัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.6  รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมของลูกคาในการใช 

บริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา

ไมแตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

2. 
ความพึงพอใจของลูกคา มีความสมัพนัธกบัพฤติกรรมการใชบริการจาก

ศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้าํมนัเครื่อง Procheck 
 

 

2.1 ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน (7P’s) ไมมีความ สัมพันธกับ 

พฤติกรรมใชบริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง 

Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป)  

         ของลกูคา 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 31  (ตอ) 

 

ขอที่ สมมติฐาน สรุปผลการทดสอบ 

 

2.2 ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน (7P’s)   มีความสมัพนัธกับ

พฤติกรรมใชบริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามนัเครื่อง 

Procheck ของลูกคาในดานแนวโนมในการใชตร้ังตอไป 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

2.3 ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน (7P’s)   มีความสมัพนัธกับ

พฤติกรรมใชบริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามนัเครื่อง 

Procheck ของลูกคาในดานแนะนาํตอ 

เปนไปตามสมมติฐาน 

3. ความภักดีของลูกคา มีความสัมพนัธกับ พฤติกรรมการใชบริการจาก

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck  

 
 

 

3.1 ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา 

และ ความสัมพันธระยะยาว ไมมีความสัมพันธกับ พฤตกิรรม

ใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนั เครื่อง Procheck 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 3.2 ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา 

และ ความสัมพันธระยะยาว มีความสัมพนัธกับ พฤติกรรมใชบริการ 

จากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck ของลูกคาในดาน

แนวโนมการใชคร้ังตอไป 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 3.3   ความภกัดีของลูกคา มีความสมัพนัธกับพฤติกรรมใชบริการจาก  

ศูนย บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลกูคาในดาน

แนะนาํตอ 

 
เปนไปตามสมมติฐาน

  

 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

 

     การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมุงศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอ พฤติกรรมการใชบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในกรุงเทพมหานคร  

ผลของการศึกษาครั้งนี้ ขอมูลสวนหนึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนา และปรับปรุงการใหบริการ และ 

ทราบวากลยุทธทางดานการตลาดที่นํามาใช จะตองมีการปรับปรุง หรือ เปลี่ยนแปลงอยางไรให 

เหมาะสมกับความตองการของลูกคา และยังชวยให บริษัท ปตท. สามารถวางแผนการ จัดการ 

และปรับเปลี่ ยนกลยุทธทางการตลาดที่ เหมาะสมกับ  ธุ รกิจคาน้ํ ามัน เครื่ องในสถานีบ ริการ 

น้ํามันเชื้อเพลิงตอไป  

 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 

        ความมุงหมายของการวิจัย 
                            ในการวิจยัครั้งนีไ้ดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้

   1. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล  ที่มีผลตอ พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการ         

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องศูนยบริการ Procheck ในสถานี 

บริการน้ํามัน ปตท. 

               2. เพื่ อ ศึกษาความสัมพันธ ระหว า งความพึ งพอใจของลูกค าต อการใชบ ริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่องจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ศูนยบริการ Procheck 

ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. กับพฤติกรรมการใช บริการจากศูนยบริการ เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

จากศูนยบริการ Procheck ในสถานี บริการ น้ํามัน ปตท. 

    3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ศูนยบริการ 

Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. กับความภักดีของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง จากศูนยบริการ Procheckในสถานี บริการน้ํามัน 

ปตท. 
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ความสำคัญของการวิจัย 
 1. เปนแนวทางในการวางแผนการตลาด เพื่อตอบสนองตอความตองการ และ ความพึง 

พอใจ ของผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2. เปนประโยชนตอ ฝายธุรกิจคาปลีกในสถานีบริการ ของบริษัท ปตท.จํากัด  ซึ่งสามารถ 

นําผล การวิจยัมาใชเปนแนวทางในการวางแผนการจัดการ และปรับเปล่ียนกลยุทธทางการตลาด 

ใหสอดคลอง กับความตองการของลูกคา เพื่อชวยใหเกดิความเหมาะสมในการดําเนินธุรกิจคา 

น้ํามนัเครื่อง ในสถาน ีบริการน้ํามนัเชื้อเพลิง  

 3.ใชเปนขอมูลใหกับผูที่สนใจในธุรกิจคาน้ํามันเครื่องในสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง 

ไดศึกษา  คนควาและใชเปนเอกสารอางอิงตอไป 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
การวิจยัครั้งนี ้ผูวิจัยไดกําหนดสมมุติฐานในการวิจัยไวดังนี ้

1. ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาอันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 

ตอเดือน ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง 

Procheck  แตกตางกัน 

2.  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

3. ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck  
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากร 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่ใช หรือเคยใชบริการศูนยบริการ Procheck 

ในสถานีบริการ  น้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป เพราะเปนผูที่สามารถ  

ทําใบขับข่ีได   
                       กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการ  น้ํามัน 

ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป  ผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใช สูตรการ 

คํานวณประชากรกลุมตัวอยางแบบไมทราบจำนวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา: 2546) 

โดยกําหนด  ความผิดพลาดไมเกิน 5% ดวยความเชื่อมั่น 95% ไดขนาดตัวอยาง 385 คน 
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กลุมตัวอยางมีข้ันตอนการสุม กลุมตัวอยาง ดังนี ้ 

ข้ันที่ 1  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยทําการจับฉลาก       

คัดเลือกศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในสถานีบริการน้ํามันปตท.ในเขตกรุงเทพ 

มหานคร 27% จากทั้งหมด 37 สถานีบริการ (ที่มา : บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 2550) ไดจํานวน 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เทากับ 10 สถานีบริการ 

1. สน.ปตท.บจก. โปร-เทค (ประเทศไทย) 

2. สน.ปตท. ฟาสดใส 

3. หจก.พงษสถาพรปโตรเลียม 

4. สน.ปตท.พัฒนาการ 

5. สน.ปตท. ลาดพราว 

6. หจก.ชอุมนิวฒันบริการ 

7. บจก.เทคโนปโตรเลียม 

8. สน.ปตท.องคการแบตเตอรี่ 

9. สน. ปตท. สาขาการรถไฟ ถ. กําแพงเพชร 2 

10. สน.ปตท.บจก.พราวแพร (กลวยน้าํไท) 

ข้ันที่ 2  วิธีสุมตัวอยางแบบโควตา  (Quota  Sampling) โดยเลือกเก็บตัวอยางจากศูนยบริการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการ  น้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในสัดสวนที่เทากันคือ 400/10 จะได สาขาละ 40 ตัวอยาง 

ข้ันที่ 3 วิธีสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถามเปน 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับลูกคาที่ใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ 

Procheck ในสถานีบริการ น้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามสาขา ที่ไดกําหนดไวแลว 

 
 เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
                     ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเปนเครื่องมือในเกบ็รวบรวมขอมลูโดยแบบสอบถามที่ใช 

ในการสุม ตัวอยางประกอบดวยขอมูล 4 สวนคือ 

 สวนที ่1 ขอมูลปจจัยสวนบคุคลของลูกคา คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

สูงสุด อาชพี และ รายไดตอเดือน เปนคาํถามแบบปลายปด ใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จํานวน 

6 ขอ โดยมีลักษณะ คําถามดังนี ้  

 ขอที่ 1 เพศ   เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอที่ 2 อายุ    เปนขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal scale) 
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 ขอที่ 3 สถานภาพสมรส  เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอที่ 4 ระดับการศึกษาสูงสดุ เปนขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal scale) 

 ขอที่ 5 อาชพี   เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอที่ 6 รายไดตอเดือน  เปนขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal scale) 

สวนที่ 2 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามนัเครื่อง Procheck 

เปน คําถามแบบปลายปด ใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จาํนวน 6 ขอ คําถามเปนแบบปลายเปด 

จํานวน 1 ขอ โดยมีลักษณะคําถามดงันี ้

 

ขอที่  1 สถานที่เลือกใชบริการ   เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอที่  2 วันที่ใชบริการ     เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอที่  3 ชวงเวลาที่ใชบริการ   เปนขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal scale) 

ขอที่  4 เหตุผลในการใชบริการ    เปนขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

ขอที่  5  ความถี่ในการใชบริการ   เปนขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale) 

ขอที่  6 แนวโนมในการใชคร้ังตอไป  เปนขอมูลประเภทอัตราภาคชั้น (Interval scale) 

ขอที่ 7 แนะนาํตอ   เปนขอมูลประเภทอัตราภาคชั้น (Interval scale) 

ขอ 6 และ 7 เปนคําถามแบบ (Sementic Differential) โดยใชขอความที่ตรงขามกัน (Bipolar 

Scale) และมีคําตอบใหเลือก 5 ตัวเลือกตามลําดับจากซายไปขวา มีลักษณะแบบสอบถามชนิด 

ปลายปด โดยใหคะแนนรวมแบบ Rating Scale ของ Likert (Method of summated rating the 

Likert Scale) วิเชียร  เกตุสิงห ( 2543: 36 ) ซึ่งแบงเปน 5 ระดับ 

  สวนที่ 3 เปนคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคาคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

จากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เปนคําถามแบบ Likert Scale เกี่ยวกับ 

สวนประสม การตลาดสําหรับสินคาบริการ 7 ดาน จํานวน 23 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภท 

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 

 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอการใช  

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck เปนคําถาม แบบ 

Likert Scale เกี่ยวกับความภักดี 3 ดาน จํานวน 9 ขอ ระดับการวัดขอมูลประเภท อันตรภาคชั้น 

(Interval Scale) มี 5 ระดับ 
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 การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การวิจยัครั้งนี ้ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล โดยขอความรวมมือจากลกูคา ที่ใช 

บริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถายน้าํมนัเครื่อง Procheck ในเขตกรุงเทพมหานคร  ทั้ง 10 สาขา 

ดังกลาว  สาขา ๆ ละ 40 คน รวม  400 คน 

 การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลเพื่อสรุปผล และนําเสนอการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําแบบสอบถามที่ให 

ผูเชี่ยวชาญตรวจแลวมาปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา จากนั้นนําแบบสอบถามไปทดสอบกับลูกคา 

จำนวน 40 ชุด แลวนําผลมาตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธอัลฟาของ 

ครอนบัค (Alpha Cronbach Coefficient) ปรากฎวา คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวม 

เทากับ 0.818  

 หลังจากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมดมาดําเนินการตรวจดูความสมบูรณของ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จากนั้นแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอย แลว 

มาลงรหัส ตามที่ไดกําหนดไวลวงหนา แลวจึงนําขอมูลไปบันทึก ลงในเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อการ 

วิเคราะหทางสถิติ ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC โดยมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

 1. นําขอมูลในสวนที่ 1  ซึ่งเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในดาน เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา สูงสุด อาชีพ และ รายไดตอเดือน มาแจกแจงความถี่ และ 

แสดงผลเปนจํานวน และคารอยละ 

 2. นําขอมูลในสวนที่ 2 ซึ่งเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มาแจกแจงความถี่และเสนอผลเปนจํานวน 

คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน มาตรฐาน เพื่อวิเคราะหทําเลที่ใชบริการ วันที่ใช 

ชวงเวลาที่ใชบริการ เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ แนวโนมในการใชบริการครั้งตอไป และ  

แนะนําตอ โดยแจกแจงจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบน มาตราฐาน 

 3. นําขอมูลในสวนที่ 3 ซึ่งเปนการวิเคราะหขอมูล เกี่ยวกับ ความพึงพอใจลูกคาคาตอการใช 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ซึ่งไดแก ผลิตภัณฑ 

และบริการ (Product)  ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการการตลาด 

(Promotion) พนักงานผูใหบริการ (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) และ รูปแบบการบริการ (Process)  โดยแจกแจง จํานวนคารอยละ คาเฉลี่ย และ 

สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน 

  4. นําขอมูลในสวนที่ 4 ซึ่งเปนการวิเคราะหขอมูล เกี่ยวกับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี 

ของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 
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ซึ่งไดแก การใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธระยะยาว โดยแจกแจงจํานวน 

คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน 

 5. ทดสอบสมมติฐาน ขอ 1 หาความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน 

ใชการทดสอบสมมติฐานทางดานเพศ ดวยสถิติ t-test และทดสอบสมมติฐานขอ 1 อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  ดวยสถิติ One – Way Analysis of 

Variance ดังนี้ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน 

มีพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  แตกตางกัน 

 6. ทดสอบสมมติฐาน ขอ 2 และ 3 โดยใชสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson 

Product Moment Correlation) เปนการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัว หรือหาความสัมพันธ 

ระหวางขอมูล 2 ชุด ดังนี้ ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 

จากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck และ ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับ 

พฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย น้ํามันเครื่อง Procheck 

 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
  ผลการศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีผลพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

จากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามนั ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร”  สรุปไดดังนี้ 

 
สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  จากการวิจัยครั้งนี้ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ จะเปนเพศชายมากกวา 

เพศหญิง คือ เพศชาย จํานวน 308 คน คิดเปนรอยละ 77.0 สวนลูกคาที่เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 

23.0 ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีอายุ 28-37 ป จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 

37.5 รองลงมา เปนลูกคาที่มีอายุ 38-47 ป จํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.5  

ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีสถานภาพสมรส โสด จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.2 

รองลงมาเปนลูกคาที่มีสถานภาพสมรส สมรส/อยูดวยกัน จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 

ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี จํานวน 279 คน 

คิดเปนรอยละ 69.8 รองลงมาเปนลูกคาที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 

24.7 ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 276 คน 

คิดเปนรอยละ 69.0 รองลงมาคือลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 73 คน 

คิดเปนรอยละ 18.2 ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคา ที่มีรายไดตอเดือน 30,001-
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40,000 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001-

50,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.3  

สวนที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้าํมนั เครื่องProcheck 

จากการวิจัยครั้งนี ้พบวา  
ทําเลที่ใชบริการ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เลือกใชบริการในทําเลที่ ใกลบาน 

จํานวน 255 คน คิดเปนรอยละ 63.8 รองลงมาคือลูกคาที่เลือกใชทําเลที่ ใกลที่ทํางาน จํานวน 145 

คิดเปนรอยละ 36.2   

วันที่ใชบริการ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่ใชบริการ ในวันวันเสาร-

วันอาทิตย จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49 รองลงมาคือลูกคา ที่ใชบริการในวัน จันทร-วันศุกร 

จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.2  

ชวงเวลาที่ใชบริการ  ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่ใชบริการในชวงบาย 

13.01-16.00 น. จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.8 รองลงมา คือ ลูกคาใชบริการในชวงเย็น 16.01-

19.00 น. จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.8 

เหตุผลที่ใชบริการ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีเหตุผลในการ ใชบริการ 

คือ สะดวกในการใชบริการมากกวาศูนย ฯ จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.8 รองลงมาคือ 

ใชบริการน้ํามันเชื้อเพลิงปตท. อยูแลว จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.5   

ความถี่ในการใชบริการ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนลูกคาที่มีความถี่ในการ 

ใชบริการ 2 คร้ังตอป จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38  รองลงมาคือ ใชบริการ 3 คร้ังตอป จํานวน 

148 คน คิดเปนรอยละ 37  

แนวโนมในการแนะนําตอ  พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม มีระดับพฤติกรรม ในการ 

แนะนําตอ อยูในระดับ แนะนํา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.817 

และลูกคาสวนใหญ เปนลูกคาที่แนะนําตอ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.7 รองลงมาคือ ไมแนใจ 

จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 38.3   
สวนที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

จากการวิจัยครั้งนี้ พบวา ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องProcheck พบวา  

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ในดานผลิตภัณฑและบริการ โดยคาเฉลี่ย 

เทากับ 3.68 รองลงมา ไดแก ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 

ดานพนักงานผูใหบริการ รูปแบบการบริการ และ ดานชองทางการจัดจําหนาย ของศูนยบริการเปลี่ยน 
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ถายน้ํามันเครื่องProcheck และ โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.66, 3.54, 3.53, 3.53 และ 3.47 ตามลําดับ และ 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจ ในระดับปานกลางตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

ในดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 เมื่อพิจารณารายดานพบวา 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจโดยรวมใน ดานผลิตภัณฑและบริการ อยูในระดับพอใจมาก  

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.620 เมื่อ พิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้ การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง โดยมี 

คาเฉลี่ยเทากับ 3.71 รองลงมา ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑน้ํามันเครื่อง ปตท. ความหลากหลาย 

ของผลิตภัณฑ ความรวดเร็วในการบริการ  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.69, 3.66 และ 3.66 ตามลําดับ 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานราคาโดยรวม อยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 
3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.614 และ เมื่อ พิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคา 
กลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้    
ความคุมคาของราคาสินคาและบริการที่ไดรับ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.68 รองลงมา ไดแก 
ความชัดเจน และถูกตองของปายบอกราคา โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.66, และ 3.65 ตามลําดับ 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานการจัดจําหนายโดยรวม อยูในระดับพอใจมาก โดยมี 

คาเฉลี่ยเทากับ 3.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.654 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  

ลูกคามีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก ไดแก ความชัดเจนของปายยี่หอ Procheck 

ที่แสดงอยูในสถานี ปตท. โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 รองลงมา ไดแก  ความเหมาะสมของสถานที่ต้ัง 

Procheck (งายแกการเขาถึง) โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.47 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลางโดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.701 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลางทุกขอ ดังนี้ การแจก 

ของแถมเมื่อซื้อผลิตภัณฑและใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 รองลงมา ไดแก การรับรูรายการ 

สงเสริมการขายผานสื่อโฆษณา โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.26  

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการโดยรวม อยูในระดับพอใจมาก 

โดยมี คาเฉลี่ยเทากับ 3.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.642 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากทุกขอ ไดแก ความสะอาด/เรียบรอยของเครื่องแตงกายพนักงาน 

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.59 รองลงมา ไดแก ประสิทธิภาพการทํางานและใหบริการของชาง   

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.54 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการโดยรวม 

อยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.666 และ 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้  

ความทันสมัยและมาตรฐานของอุปกรณเครื่องมือในศูนยบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 รองลงมา 

ไดแก ความสะอาด/เปนระเบียบภายในศูนยบริการ โดยมีคาเฉลี่ย เทากันคือ  3.53 

ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพอใจมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.682 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  

ลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากทุกขอ ดังนี้ การประมาณเวลา และคาใชจายให 

ลูกคาทราบ โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.57 รองลงมา ไดแก การแจงใหลูกคาทราบถึงการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่องในครั้งตอไป โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.53 

สวนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา ตอศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง  

Procheckลูกคามีระดับความความภักดีในระดับมาก ในการใชบริการซ้ํา โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 

รองลงมาลูกคามีระดับความความภักดีในระดับ ปานกลาง ไดแก ความสัมพันธระยะยาว และ 

การไมออนไหวตอราคา โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.06 และ 3.03 ตามลําดับ เมื่อพจารณารายดานพบวา 
ลูกคามีระดับความภักดีในดานการใชบริการซํ้าโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย 

เทากับ 3.53 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.577 และ เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  

ลูกคามีระดับความความภักดีมากทุกขอ  ดัง น้ี  ลูกคาจะใชบริการเคร้ังตอไป  ทานจะนึกถึง  

Procheck เปนแหงแรก โดยมี คาเฉล่ีย เทากับ 3.60 รองลงมา ไดแก 

ลูกคาจะยังคงใชบริการท่ีProcheckอยางตอเน่ือง โดยมีคาเฉล่ีย เทากับ 3.51 

ลูกคามีระดับความภักดีในดานการไมออนไหวตอราคาโดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.608 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  

ลูกคามีระดับความความภักดีมาก และปานกลาง ดังนี้ หากศูนยบริการอื่นมีการลดราคา ทานจะยังใช 

Procheck ตอไป โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.52 รองลงมา ไดแก หาก Procheck 

มีความจําเปนตองขึ้นราคา จะยังใชบริการตอไป โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.22  

ลูกคามีระดับความภักดีในดานความสัมพันธระยะยาวโดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.772 และ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  

ลูกคามีระดับความความภักดีปานกลางทุกขอ ดังนี้ หากพบวา Procheck ควรมีบริการใหม ๆ ทานจะ 

แนะนําทันที โดยมี คาเฉลี่ย เทากับ 3.30 รองลงมา ไดแก ถา Procheck ไมมีบริการในดาน 

ที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวาจะมี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 2.98  
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สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
 จากการศึกษาคนควาสามารถสรุป อภิปรายผลดังนี ้

 

สมมุติฐานขอ 1 ขอมูลสวนบุคคลของลกูคาอันไดแก เพศ อาย ุสถานภาพ  ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือน ที่แตกตางกนั มพีฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการจากศนูยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามนัเครื่อง Procheck ไมแตกตางกนั อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

สมมุติฐานขอ 2 ความพึงพอใจของลูกคาอันไดแก ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการ 

จัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการรถยนต 

และ รูปแบบการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา ซึ่งแยกเปนรายขอดังนี้ 

       2.1. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ (7P’s) 

ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง Procheck 

ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) ของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

          2.2. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ มีความ 

สัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาใน 

ดานแนวโนมการใชคร้ังตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ เมื่อลูกคา มีความ 

พึงพอใจมากขึ้น ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด 

พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ จะทําใหแนวโนมในการใชบริการ 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาเพิ่มข้ึน  

   2.3. ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา 

ในดานแนะนําตอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ เมื่อลูกคาความพึงพอใจของลูกคา 

พอใจมากขึ้น ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด 
พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ จะทําให การแนะนําการใชบริการ 
ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคามีมากขึ้น 
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สมมุติฐานขอ 3 ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจากศูนย 

บริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครือ่ง Procheck ของลูกคา ซึง่แยกเปนรายขอดังนี ้

  3.1 ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธ 
ระยะยาวไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ(คร้ังตอป)ของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 

   3.2 ความภั กดี ของลู กค า ในด านการ ใช บ ริการซ้ํ า การ ไม อ อน ไหวต อ ราคาและ 

ความสัมพันธระยะยาว มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้าํมนัเครือ่ง 

Procheck ของลูกคาในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ 

เมื่อลูกคามีความภักดีมากขึ้น จะทําใหแนวโนมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

Procheck ของลูกคาในครั้งตอไปเพิ่มข้ึน 

    3.3 ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคาในดานการแนะนําตอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

กลาวคือ เมื่อลูกคาความภักดีของลูกคามากขึ้น จะทําใหการแนะนําการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยน 

ถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคามีมากขึ้น 

 
อภิปรายผล 
  ผลการวิจัย ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานครสามารถ 

สรุปประเด็น สําคัญมา อภิปรายผลได ดังนี้ 

 
ปจจัยสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาขอมูลสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุเฉลี่ย 28-

37 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน เนื่องมาจาก 

บุคคลในวัยทํางานมีความสามารถมีรถยนตเปนของตนเอง และสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

ที่มีรายได ปานกลางถึงสูง คือ 30,000-40,000 บาทขึ้นไป  ซึ่งสอดคลองกับ ผลการวิจัยของ กฤติน 

วรกิติคุณวัฒน (2549)  พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 25-34 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน ทําใหทราบวา ลูกคากลุมเปาหมาย สวนใหญมีขอมูลสวนบุคคล อยูใน 

วัยทํางาน  
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พฤติกรรมการใชบรกิาร ศูนยบรกิารเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่องProcheck 
ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่อง Procheck พบวา ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เลือกใช 

บริการในทําเล ที่ใกลบานและใกลที่ทํางาน เนื่องจากความสะดวกของลูกคาเปนสําคัญ การใชบริการ 

มากที่สุด ในวัน เสาร-อาทิตย มีชวงเวลาที่ใชบริการมากที่สุด 13.01-16.00 น. และสวนใหญมีความถี่ 

ในการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 2 คร้ังตอป เหตุผลที่ใชบริการ คือสะดวกในการใชบริการ 

มากวาศูนย ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของสุณี สุรชัยธนวัฒน (2547: 90) พบวาที่ผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญ เลือกใช บริการในทําเล ที่ใกลบานและใกลที่ทํางาน ใชบริการชวงกลางวัน  11.01 - 

14.00 น. และ สะดวกในการเขารับบริการมากกวาศูนยฯ  ความถี่ในการใชบริการ 2 คร้ังตอป  

แนวโนมในการใชบริการครั้งตอไป อยูในระดับ ใชบริการ แนวโนมในการแนะนําตอ 

อยูในระดับ แนะนํา เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องก็จะมี 

พฤติกรรมการ ใชบริการซ้ํา ซึ่งสอดคลองกับ (Direct   Rerkral, 1972: 36) กลาววา ความพึงพอใจ 

คือทัศนคติในทางบวกของ บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึงจะเปลี่ยนแปลง ความพึงพอใจ ในการปฎิบัติ 

ตอส่ิงนั้น ดังนั้นเมื่อผูบริโภค มาใชศูนยบริการ Procheck แลวเกิดความพึงพอใจ จึงสงผลใหลูกคา 

กลับมาใชบริการซ้ําอีก  และ มีแนวโนมการใชบริการซ้ํา 

 
ความพึงพอใจของลกูคาตอการใชบริการเปลีย่นถายน้ํามันเครื่องจากศูนย Procheck 

ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถาย  
น้ํามันเครื่องจากศูนย Procheck พบวา ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญ 

มีความพึงพอใจตอการใชบริการเปลี่ยนถายนน้ํามันเครื่อง Procheck ในระดับพอใจมาก 

ในรายดานดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ โดยพิจารณารายขอ ไดแก การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

คุณภาพของผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องปตท. ความหลากหลายของผลิตภัณฑ ความรวดเร็วในการบริการ   

ดานราคาผลิตภัณฑ โดยพิจารณารายขอ ไดแก ความชัดเจนและถูกตองของปายบอกราคา 

และความเหมาะสมของราคากับคุณภาพ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ พริษฐ อนุกูลธนาการ (2546 : 

77) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการรานอาหารจิฟฟ คิทเซน(บายท็อปส) ในสถานี 

บริการน้ํามันเจ็ท พบวา ความพึงพอใจในดานราคาผลิตภัณฑจะเกี่ยวของ กับความคาดหวัง 

ของลูกคาที่มีตอสินคาเมื่อเปรียบเทียบกับความคุมคาของสินคาและบริการ 

ดานการจัดจําหนาย โดยพิจารณารายขอ ไดแก ความชัดเจนของปายยี่หอ ความเหมาะสม 

ของสถานที่ต้ัง Procheck (งายแกการเขาถึง) และ ความเพียงพอของจํานวนสาขา ในการใหบริการ 

ซึ่งลูกคาสวนใหญจะใชบริการในสถานีบริการ ปตท. อยูแลว ที่งายตอการเขาถึง ซึ่งสอดคลองกับ 
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นันทวัช กฤตยานวัช (2546 : 75) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ สถานีน้ํามันเจ็ท (Jet) 

ในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑและสถานที่มีอิทธิผลตอการ ตัดสินใจใชบริการ 

สถานีบริการน้ํามันมากกวาปจจัยดานอื่นๆ 

 ดานพนักงานผูใหบริการ  โดยพิจารณารายขอ  ไดแก  ความสะอาด/เ รียบรอยของ 

เครื่องแตงกายพนักงาน ประสิทธิภาพการทํางานและใหบริการของชาง  การตรวจสอบการทํางาน 

หลังการใหบริการ ของหัวหนาชาง และความสุภาพ/อบอุน/แนะนําของพนักงาน  ทั้งนี้เพราะวาทาง 

ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ไดตระหนักวาพนักงานเปนหัวใจ ของธุรกิจบริการ 

ดังนั้น พนักงานของศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck จะไดรับการฝกอบรมใหมี 

มาตรฐานในการบริการลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจและพฤติกรรม การซื้อซ้ํากับลูกคา ทีม่าใชบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุณี สุรชัยธนวัฒน (2547:  93) พบวา ทัศนคติตอพนักงานผูใหบริการ 

มีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ แนวโนมการใชบริการครั้งตอไป และความพึงพอใจโดยรวม 

มีความสัมพันธกับพฤติกรรม ใหความถี่ในการใชบริการและแนวโนมในการใช บริการครั้งตอไป 

ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ เนื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่อง Procheck ไดสรางลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ ไดแก  ไดแก ความทันสมัย และ 

มาตรฐานของอุปกรณเครื่องมือในศูนยบริการ ความสะอาด/เปนระเบียบภายในศูนยบริการ และความ 

สะดวก/สะอาด/สบายของห อ งพั ก รอลู กค า โดย ให มี มาตรฐาน เดี ยวกั น  ทํ า ให ลู กค า เ กิ ด 

ความพึงพอใจเมื่อมาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ กฤติน วรกิติคุณวัฒน (2549: 122)  

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ พึงพอใจโดยรวมและรายดานในระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการ โดยพิจารณารายขอ ไดแก การประมาณเวลาและคาใชจาย 

ใหลูกคาทราบ การแจงใหลูกคาทราบถึงการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องในครั้งตอไป และ การใหบริการได 

ตามระยะเวลาที่แจงใหลูกคาทราบ โดยที่กระบวนการใหบริการเปรียบเสมือนการสงมอบคุณคา 

ของการบริการ ไปยังลูกคา ดังนั้น กระบวนการใหบริการที่ดีจึงสามารถสรางความพึงพอใจ และ 

พฤติกรรมการซื้อซ้ํากับ ลูกคาได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุณี สุรชัยธนวัฒน (2547:  93) พบวา 

ทัศนคติรูปแบบการใหบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการครั้งตอไป กลาวคือ ถารูปแบบ 

การบริการเปนมืออาชีพ แนวโนมการมาใชบริการครั้งตอไปจะมากขึ้น 

 และมีความพึงพอใจตอการใชบริการเปลี่ยนถายนน้ํามันเครื่อง Procheck อยูในระดับ 

ปานกลาง ในดานการสงเสริมการตลาด โดยพิจารณารายขอ ไดแก การแจกของแถมเมื่อซื้อ 

ผลิตภัณฑและใชบริการ การรับรูรายการสงเสริมการขายผานสื่อโฆษณา และ การรับรูรายการสงเสริม 

การขายผานปายโฆษณาภายในศูนยบริการ ซึ่งทางสถานีเปลี่ยนถายนน้ํามันเครื่อง Procheck. ควรให 

ความสําคัญในเรื่องการสงเสริมการตลาด เพื่อเพิ่มการรับรูและความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งจะสงผลให 
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ลูกคากลับมาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย ของ รัฐา อุรุโสภณ (2546: 85) ซึ่งศึกษาทัศนคติของ 

ผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการสงเสริมการขายของผลิตภัณฑน้ํามันหลอล่ืน พบวา 

รายการสงเสริมการขายมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคและผูใช รถยนตใหความสําคัญกับการสงเสริม 

การขายประมาณครึ่งหนึ่งของผูบริโภคทั้งหมด และของแถมแตละชนิดก็สงผลตอความพึงพอใจ 

ที่แตกตางกันออกไป 
 
ความภกัดีของลูกคา ตอศูนยบรกิารเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง Procheck 

 ศูนยบริการ Procheck เนนความสําคัญของคุณภาพผลิตภัณฑ และ การบริการลูกคา 

ซึ่งมีผลทําใหลูกคากลับมาใชอีก สงผลให ลูกคามีระดับความภักดี ในระดับมาก ในการใชบริการซำ   

ไดแก ลูกคาจะใชบริการเครั้งตอไป ทานจะนึกถึง Procheck เปนแหงแรก ลูกคาจะยังคงใชบริการที่ 

Procheck อยางตอเนื่อง และ ถามีโอกาสลูกคาจะใชบริการอื่นๆ   

 ศูนยบริการ Procheck ควรมีการสงเสริมความสัมพันธระยะยาว โดยอาจมีการจัดกิจกรรม 

หรือพบปะสังสรรคกับลูกคา เพื่อสรางความสัมพันธที่ดี เพราะผลของความภักดี  ในดานความสัมพันธ 

ระยะยาว อยูในระดับปานกลาง  ไดแก หากพบวา Procheck ควรมีบริการใหม ๆ ทานจะแนะนําทันที  

ถา Procheck ไมมีบริการ ในดานที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวาจะมี และ ถาคูแขงออกสินคา 

และบริการที่ดีกวา ทานจะรอจนกวา Procheck จะมี ดังแนวคิดของ Jacoby and Chestnut (1978) 

ที่กลาววาลูกคาที่มีความภักดี จะยืนหยัดในตรา สินคา ซึ่งเปนการใหคํามั่นสัญญา อยางหนักแนน 

หรือมีความสัมพันธระยะยาว ระหวางสถานีบริการและลูกคา 

 ศูนยบริการ Procheck ควรมีมาตรการสงเสริมการขาย เชน ลดแลก แจก แถม เพื่อใหลูกคา 

มีการใชผลิตภัณฑ และ บริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน ที่ประชาชนจําเปน 

ตองประหยัดคาใชจายมากขึ้น  ดังผลการวิ เคราะหพบวา  ความภักดีอยู ในระดับ  ปานกลาง 

ในดานการไมออนไหวตอราคา โดยพิจารณารายขอ ไดแก หากศูนยบริการ อ่ืนมีการลดราคา 

ทานจะยังใช Procheck ตอไป หาก Procheck มีความจําเปนตองขึ้นราคา จะยังใช บริการตอไป และ 

ทานยอมจายแพงกวาเมื่อเทียบกับศูนยอ่ืน ๆ เนื่องจากคุณภาพ และบริการที่ดีกวา ซึ่งไมสอดคลองกับ 

แนวคิดของ Klein (2003) ที่วาความภักดีของลูกคาพัฒนามาจกาความพึงหอใจ สงผลใหลูกคารูวา 

แมสินคาหรือบริการ ของบริษัทจะแพง แตวามีคุณคาในความรูสึกของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 สรุปไดวา ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาอันไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมของลูกคาในการใช 

บริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck  ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ 

สมมุติฐาน อาจเปนเพราะวาทางศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ไดมี การทําการตลาด 
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ที่ดีในสวนประสมการตลาดดานตางๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กฤติน วรกิติคุณวัฒน (2549: 73) 

ที่กลาววา เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการจาก ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

โปรเซิรฟ (Proserv) ในดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการแตกตางกัน โดยเพศชาย 

มีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง  อาจเปนเพราะวาเพศหญิงมีความละเอียดออน  ในเร่ือง 

ความสวยงาม ความเปนระเบียบ เรียบรอยมากกวาเพศชาย  

 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที ่2 สรุปไดวา  

ความพึงพอใจของลูกคา ในดาน ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ (7P’s) 

ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง Procheck ของ 

ลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของสุณี สุรชัยธนวัฒน 

(2547: 91) ที่กลาววา ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด 

ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการศุนยบริการรักษารถยนต เชลลออโตเซิรฟของ ผูบริโภค 

ในดานความถี่ในการใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคา ในดานผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และ รูปแบบการบริการ (7P’s) 

มีความสัมพันธกับพฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของลูกคา 

ในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐาน กลาวคือ ถา ลูกคามี 

ความพึงพอใจมาก จะมีแนวโนมในการใชบริการอีก และบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับ 

ผลการศึกษาของสุณี สุรชัยธนวัฒน (2547: 91) ที่กลาววา ทัศนคติทางการตลาดทั้ง 7 ดาน 

ที่ตรงตามความตองการผูบริโภค ผูบริโภคจะมีแนวโนมในการใชบริการอีก 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอที ่3 สรุปไดวา  

ค ว า ม ภั ก ดี ข อ ง ลู ก ค า ในด า น ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร ซ้ํ า ก า ร ไ ม อ อ น ไ ห ว ต อ ร า ค า และ 

ความสัมพันธระยะยาว ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่อง Procheck ของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ังตอป) 

ความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธ 

ระยะยาว มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

ของลูกคาในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ ซึ่งสอดคลองกับ สมมุติฐาน กลาวคือ 

เมื่อลูกคามีความภักดีของลูกคา ในดานการใชบริการซ้ํา การไมออนไหวตอราคา และ ความสัมพันธ 

ระยะยาว ในระดับมาก จะทําให พฤติกรรมใชบริการจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
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Procheck ของลูกคาในดานแนวโนมการใชคร้ังตอไป และ แนะนําตอ มากข้ึน ซึ่งสอดคลองกับ 

กฎแหงผลลัพธ (Law of Effect) ไดกลาววาการเกิดพฤติกรรมซ้ํา เปนผลจากความพอใจ แตถาผลของ 

พฤติกรรมไมพอใจ เขาจะเลิกพฤติกรรมนั้น หรือมีพฤติกรรมที่แตกตางไป  ซึ่งสอดคลองกับ นุชนาถ 

คุณความดี. (2551: 206) ซึ่งไดศึกษา ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ 

เฮลทแลนดส สปาแอนดมาสสาจสาขาปนเกลา  ดังแนวคิดของ Jacoby and Chestnut (1978) 

ที่กลาววา ลูกคาที่จงรักภักดีจะมีการยืนหยัดในตราสินคา ถาสินคาหมด และมีตราสินคาอื่น 

ลูกคาที่จงรักภักดีจะไมซื้อตราสินคาอื่น ซึ่งเปนการใหคํามั่นสัญญาอยางหนักแนน หรือมีความสมัพนัธ 

ระยะยาวกับบริษัทดั งนั้น เมื่ อ ลูกคามาใช ศูนยบ ริการเปลี่ ยนถายน้ํ ามัน เครื่ อง  Procheck  

แลวเกิดความภักดี จึงสงผลใหลูกคา กลับมาใชบริการซ้ําอีก ทําใหมีแนวโนมการใชบริการในครั้งตอไป  

และ แนะนําตอผูอ่ืน 

  

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
       จากผลการศึกษาถึง“ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถาย 

น้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” 

ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 
             1. การวางแผนกลุมเปาหมาย 

      ผูบริหารศูนยบริการ Procheck ควรกําหนดแผนการตลาด และกลยุทธการตลาด 

เพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคากลุมเปาหมาย คือ กลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 27-37 ป 

ซึ่งเปนกลุมที่มีรายได ปานกลาง 30,001 – 40,000 บาท ดังนั้นแผนการตลาดควรใหความสําคัญ 

กับกลุมผูใชบริการเปาหมายกลุมนี้เปนสําคัญ 

 

          2. การสรางความพึงพอใจ  ในดาน 7 P’s 

 2.1  ดานผลิตภัณฑและบริการทางศูนยบริการ Procheck  ควรมีการเพิ่มการบริการในการ 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องทุกประเภทตามระยะเวลามาตรฐานของ เครื่องยนต โดยลูกคาสามารถ 

นําสมุดคูมือรถมา เพื่อใชบริการในกรณีที่รถหมดอายุประกัน การตรวจเช็คตามระยะทาง และ 

กําหนดเวลา การใชบริการ กับศูนยฯ   เนื่องจากลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับ 

พอใจมาก ซึ่งทางศูนยบริการ Procheck ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมควรประมาท เพราะ 

เมื่อเทียบกับคูแขงขัน ผลิตภัณฑและราคา อยูในระดับใกลเคียงกัน ไมแตกตางกันมากนัก  

 2.2 ดานราคาทางศูนยบริการ Procheck มีการตั้งราคาของทางศูนยคอนขาง 

เหมาะสมอยูแลว  การปรับเปลี่ยนราคา  หรือ  ลดราคาเพื่อการแขงขัน  จึงไมจําเปน  เพราะ 



123 

ลูกคาสวนใหญมีระดับ ความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก เมื่อเปรียบเทียบกับ คุณภาพของ 

คูแขงขัน  เนื่องจากผลการ วิจัยพบวา ความพึงพอใจทางดานราคาไมมีความสัมพันธกับความถี่ 

ในการใชบริการ 

     2.3 ชองทางการจัดจําหนาย ทางศูนยบริการ Procheck ควรมีจํานวนศูนยบริการมากขึ้น 

เพื่อสะดวกตอการใชบริการ ถึงแมวาลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก 

โดยเฉพาะ ความชัดเจนของปายยี่หอ Procheck ที่งายตอการมองเห็น แตจํานวนศูนยบริการลูกคา 

บางสวน ยังมีความเห็นวา ควรมีจํานวนมากขึ้นเพื่อสะดวกตอการใชบริการ ทางศูนย Procheck 

จึงควรมีการขยายจํานวนศูนยบริการใหมากขึ้น 

  2.4 การสงเสริมการตลาด ทางศุนยบริการ Procheck ควรมีความสนใจเรื่องการ โฆษณา 

ประชาสัมพันธ และการแจกของแถม เพื่อใหลูกคามีแนวโนมในการใช คร้ังตอไป และการ แนะนําตอ 

มากขึ้นโดยลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจปานกลาง เนื่องจากผลการวิจัย 

พบวาความพึงพอใจทางดานการสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธ กับความถี่ ในการใชบริการ 

แตมีความสัมพันธกับแนวโนมในกาใชบริการครั้งตอไป และ แนะนําตอมากขึ้น 

2.5 พนักงานผูใหบริการ ลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก  

แตเมื่อ พิจาณาในรายดาน พบวา ความสุภาพ/อบอุน/แนะนําของพนักงาน มีคาเฉลี่ยต่ําสุด 

ในดานพนักงาน ผูใหบริการ ดังนั้น ทางศูนยบริการควรใหความสนใจในเรื่องดังกลาว เพราะ 

ความพึงพอใจของพนักงานผูใหบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการครั้งตอไป และ 

แนะนําตอ  กลาวคือ  เมื่อลูกคามีความพึงพอใจในดานพนักงานผู ใหบริการ  จะทําใหลูกคา 

มีแนวโนมในการใชบริการ คร้ังตอไป และ การแนะนําตอมากขึ้น 

2.6 ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ ลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ 

อยูในระดับพอใจมาก  แตในปจจุบันนี้ธุรกิจคาปลีกน้ํามันเครื่องมีการแขงขันที่ รุนแรง คูแขงขัน 

สวนใหญตางก็เรง ปรับปรุงใหศูนยบริการของตนเองมีลักษณะทางกายภาพที่สวยงาม มีความเปน 

ระเบียบเรียบรอย มีความทันสมัยในสายตาของลูกคา ดังนั้น ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง  

ควรที่จะมีการปรับ เปลี่ยนรูปโฉมใหมใหมีความสวยงาม เปนระเบียบเรียบรอย และมีความทันสมัย 

กวารูปโฉมเดิม นอกจากนี้การปรับปรุงยังกอใหเกิดภาพลักษณที่ดีในสายตาของลูกคาอีกดวย เพราะ 

ความพึงพอใจ ของลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

คร้ังตอไป และ แนะนําตอ กลาวคือ เมื่อลูกคามีความพึงพอใจในดาน ลักษณะทางกายภาพของ 

ศูนยบริการจะทําให ลูกคามีแนวโนมในการใชบริการ คร้ังตอไป และ แนะนําตอ มากขึ้น  

2.7 กระบวนการใหบริการ ลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก 

ศูนยบริการ Procheck จะตองพยายามพัฒนามาตรฐานกระบวนการใหบริการ ใหดียิ่งขึ้น 
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โดยตองพยายาม พัฒนาในเรื่องของ การใหบริการอยางรวดเร็วตามที่ไดแจงลูกคา ซึ่งจะทําให 

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ และอยากจะกลับ มาใชบริการอีก 

 
            3. พฤติกรรมการใชบรกิาร ศูนยบรกิารเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง  

             3.1  ทําเลท่ีใชบริการ ลูกคาสวนใหญ เลือกใชบริการในทําเลที่ใกลบานมากที่สุด 

รองลงมาคือใกลที่ทํางาน ดังนั้น ศูนยบริการ Procheck ควรเพิ่มจํานวนศูนยบริการใหมากขึ้น 

เพื่อความสะดวกของลูกคา  ทําใหกลุมลูกคาเกามาใชบริการ และเปนการเพิ่มขีดความสามารถในการ 

รองรับลูกคาใหมที่เพิ่มข้ึน 

           3.2  วันและเวลาที่ใชบริการ ลูกคาสวนใหญใชบริการในวันเสาร อาทิตย เวลา 13.01-

16.00 น. ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาว ทางศูนยบริการ Procheck ควรเพิ่มพนักงานผูใหบริการ 

ในชวงดังกลาว เพิ่มมากขึ้น เพื่อรองรับปริมาณลูกคาที่เพิ่มข้ึน ทําใหลูกคาไดรับบริการที่รวดเร็ว 

เปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคา 

          3.3   ความถี่ในการใชบริการ ลูกคาสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการ 2 คร้ังตอป 

เปนสวนที่ปกติอยูแลว ดังนั้นจึงเปนการยากที่จะเพิ่มความถี่ในการใชบริการของลูกคา  

         3.4  แนวโนมในการใชบริการครั้งตอไป และ แนะนําตอ อยูในระดับใชบริการ และ 

ระดับแนะนํา ทางศูนยบริการ Procheck ไมควรนิ่งนอนใจ เพราะจากสมมุติฐานในเรื่องความสัมพันธ 

ระหวางพฤติกรรมการใชบริการ กับความพึงพอใจ ในดาน 7 P’s ของลูกคา มีความสัมพันธในทิศทาง 

เดียวกัน ดังนั้น ถาลูกคามีความพีงพอใจในดาน 7 P’s มากขึ้น จะทําให แนวโนมการใชบริการ 

คร้ังตอไป และ แนะนําตอ มากขึ้นดวย 
         4. ความภักดี  

       ศูนยบริการ Procheck ควรเนนความสําคัญของคุณภาพผลิตภัณฑ และ การบริการลูกคา 

ซึ่งมีผลทําใหลูกคากลับมาใชอีก สงผลให ลูกคามีระดับความภักดี ในระดับมาก   

                ศูนยบริการ Procheck ควรมีการสงเสริมความสัมพันธระยะยาว โดยอาจมีการจัดกิจกรรม 

หรือพบปะสังสรรคกับลูกคา เพื่อสรางความสัมพันธที่ดี เพราะผลของความภักดี  ในดานความสัมพันธ 

ระยะยาว อยูในระดับปานกลาง   

                ศูนยบริการ Procheck ควรมีมาตรการสงเสริมการขาย เชน ลดแลก แจก แถม 

เพื่อใหลูกคา มีการใชผลิตภัณฑ และ บริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 

ที่ประชาชนจําเปน ตองประหยัดคาใชจายมากขึ้น  
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          ดานการบริการของพนักงาน ควรมีการตรวจสอบ มาตรฐานการใหบริการ และควรจัดใหมี 

การฝกอบรมพนักงานเพื่อใหเกิดทักษะ และความเชี่ยวชาญ สามารถบริการไดอยางถูกตอง เหมาะสม 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจสูงสุด และเกิดความภักดีกลับมาใชบริการซ้ํา  

 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
              1. ควรมีการศึกษากลุมตัวอยางท่ีนอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร เชนปริมณฑล หรือ 

ในตางจังหวัดเพ่ือใหทราบวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอพฤติกรรมการใชบริการเปล่ียนถายนํ้ามัน 

เคร่ืองจากศูนยบริการ Procheck  ในเขตอ่ืนๆวา มีความแตกตางกับลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร หรือไม 

เพ่ือเปนขอมูลในการกําหนดกลยุทธไดเหมาะสมกับลูกคาในแตละพ้ืนท่ี ถามีการขยายสาขา 

ในตางจังหวัดในอนาคต 

             2. ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะ ลูกคาที่เคยใช ศูนยบริการ Procheck ซึ่งเปนกลุม 

ลูกคาเกา ในการขยายกลุมลูกคาใหมใหมาใชบริการมากขึ้น จําเปนตองทราบ ความพึงพอใจของ 

ลูกคา ในกลุมลูกคาใหมดวยเพื่อเปนการขยายตลาด และฐานลูกคาใหเพิ่มข้ึน 

             3. ควรมีการทําวิจัยเปรียบเทียบระหวาง ศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck 

ในสถานี ปตท. กับรานเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องอื่นๆ 

             4. ควรมีการทดสอบความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจ 7 P’s กับ ความภักดีของลูกคา 

เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนทางการตลาด 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
“ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลีย่นถายน้ํามนัเครื่องจากศูนย 

บริการ Procheck ในสถานีบริการน้ํามนั ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” 

 
คําชี้แจง 

 

ลักษณะแบบสอบถาม แบงเปน 4 สวน จํานวน 5 หนา 

 สวนที่  1  แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของผูตอบ 

  แบบสอบถาม 

 สวนที่ 3   ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง
จากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 

  น้ํามันเครื่อง Procheck ในสถานีบริการน้ํามันปตท. 

 สวนที่ 4       แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา   

 

ขอมูลที่ไดรับจากทานจะนําไปใชประโยชนในการวิจัยดานวิชาการเทานั้น จึงเรียนขอความรวมมือจากทานไดโปรด 

แสดงความคิดเห็นอยางเต็มที่ จริงใจ ตรงไปตรงมา และเปนอิสระเพื่อความสมบูรณของผลการศึกษาวิจัย โดยไมตอง 

ระบุชื่อ และนามสกุลของทานลงในแบบสอบถาม คําตอบของทานจะถือเปนความลับ ไมมีผลผูกพันใดๆ หรือไมนํา 

มาใชในทางที่จะเสียประโยชนตอทานเปนอันขาด 

 

ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงที่ไดกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

 

ขอแสดงความนับถือ 

วินัย  สุรชัยธนวัฒน 

นิสิตบริหารธุรกิจมหาบัญฑิต สาขาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
“ความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ 

Procheck ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขต กรุงเทพมหานคร” 

สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับสภาพความเปนจริงของทานมากที่สุด (เพียง 1 คําตอบ) 
 
1  เพศ      

                     (   ) ชาย   (   )  หญิง 

     

2  อายุ 

 

                    (   ) 18-  27 ป               (   ) 28 - 37 ป   

                    (   ) 38 - 47 ป                     (   ) 48 – 57 ป 

       (   ) 58 ปขึ้นไป 

 
3. สถานภาพสมรส 

  (   ) โสด    (   ) สมรส/อยูดวยกัน    
  (   ) หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

 

4  ระดับการศึกษาสูงสุด 

     (   ) ต่ํากวาปริญญาตรี    

     (   ) ปริญญาตรี      

     (   ) สูงกวาปริญญาตรี 

 

5  อาชีพ 

     (   ) นักเรียน / นักศึกษา                       (   ) รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
     (   ) พนักงานเอกชน                  (    ) ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ 
     (   ) อื่นๆ (โปรดระบ)ุ............................ 

 
6. รายไดตอเดือน 

 (   ) ไมเกิน 10,000 บาท                      (   ) 10,001 – 20,000 บาท 
 (   ) 20,001 – 30,000 บาท                      (   ) 30,001 – 40,000 บาท 
 (   ) 40,001 – 50,000 บาท                      (   ) 50,000 บาทขึ้นไป 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง Procheck ของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับพฤติกรรมการใชบริการของทานมากที่สุด (เพียง 1 คําตอบ) 
 
1. โดยสวนใหญทานเลือกใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck  ในทําเลใด 

(   ) ใกลบาน             (   )  ใกลที่ทํางาน 

(   )  อื่นๆ โปรดระบุ_________________________ 

2. โดยสวนใหญทานใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck  ในวันใด 

(   ) วันจันทร-วันศุกร           (   )  วันเสาร-วันอาทิตย 

 (   )  วันหยุดนักขัตฤกษ 

 

3. ชวงเวลาที่ทานมักมาใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck 

(   ) 07.00 – 10.00 น.               (   ) 10.01 – 13.00 น. 

(   ) 13.01 – 16.00 น.                (   ) 16.01 – 19.00 น. 

 

4. เหตุผลในการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการ Procheck 

               (  ) เพื่อนแนะนํา                                                        (  ) ใชบริการน้ํามันเชื้อเพลิง ปตท. อยูแลว 

               (  ) คาบริการถูกวาศูนยบริการอื่น ๆ                                 (  ) สะดวกในการใชบริการมากกวาศูนย ฯ 

               (  ) คุณภาพการใหบริการที่ดี                             (  ) อื่นๆ (โปรดระบุ) ………… 

 

5. ความถี่ในการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องของทานจากศูนยบริการ Procheck เฉล่ีย __________ ครั้งตอป 

 

6. ในอนาคตทานมีแนวโนมการใชบริการศูนยบริการ Procheck  ตอไปอีกหรือไม 

ใชบริการอยางแนนอน       ไมใชบริการอยางแนนอน 

 5 4 3 2 1 

 

7. ทานจะแนะนําใหเพื่อน หรือคนใกลชิดมาใชบริการศูนยบริการ Procheck  หรือไม 

แนะนําอยางแนนอน       ไมแนะนําอยางแนนอน 

 5 4 3 2 1 
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถาย 
 น้ํามันเครื่อง Procheck ในสถานีบริการน้ํามนัปตท.  
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางแตะละขอเพียงชองเดียวที่ตรงกับความ 

  พึงพอใจของทานในการใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจากศูนยบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

 Procheck 

ระดับความพึงพอใจ  
ประเด็นในการพิจารณา มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

ไมพึงพอใจ 
(1) 

                      ดานผลิตภัณฑและบริการ 

1 คุณภาพของผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องปตท.      

2 ความหลากหลายของผลิตภัณฑน้ํามันเครื่อง  

ณ ศูนย บริการ Procheck 

     

3 การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง      

4 ความรวดเร็วในการบริการเปลี่ยนถายน้ํามัน เครื่อง

และ บริการตรวจเช็คตางๆ 

     

                      ดานราคาผลิตภัณฑ 

5 ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของ 

ผลิตภัณฑ น้ํามันเครื่องปตท. 

     

6 ความชัดเจนและถูกตองของปายบอกราคา 

ผลิตภัณฑ  และการแจงราคาสินคาและบริการ 

กอนการใชบริการ 

     

7 ความคุมคาของราคาสินคาและบริการที่ไดรับ      

                      ดานการจัดจําหนาย 

8 ความเพียงพอของจํานวนสาขาในการให บริการ      

9 ความเหมาะสมของสถานที่ตั้งศูนยบริการ 

Procheck (งายแกการเขาถึง) 

     

10 ความชัดเจนของปายยี่หอศูนยบริการ Procheck ที่ 

แสดงอยูในสถานีบริการ ปตท. 

     

                      ดานการสงเสริมการตลาด 

11 การแจกของแถมเมื่อซื้อผลิตภัณฑและใชบริการ 

เปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง เชน ซื้อน้ํามันเครื่อง ฟรี 

มีดพับ หมอสุกี้ และ อื่น ๆ 

     

12 การรับรูรายการสงเสริมการขายผานสื่อโฆษณา 

ตาง ๆ เชน  ส่ือส่ิงพิมพ วิทยุ และ อื่น ๆ 
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ระดับความพึงพอใจ  
ประเด็นในการพิจารณา มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

ไมพึงพอใจ 
(1) 

13 การรับรูรายการสงเสริมการขายผานปาย โฆษณา

ภายในศูนยบริการ Procheck 

     

                      ดานพนักงานผูใหบริการ 

14 ความสุภาพ/อบอุนของพนักงานในการตอนรับ 

และบริการ ใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 

     

15 ความสะอาด/เรียบรอยของเครื่องแตงกายพนักงาน      

16 ประสิทธิภาพในการทํางานและใหบริการของชาง      

17 การตรวจสอบการทํางานหลังการใหบริการของ 

หัวหนาชาง 

     

                      ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ 

18 ความสะอาด/เปนระเบียบ ความสวยงามภายใน 

ศูนยบริการ Procheck  ที่เปนมาตรฐานเดียวกัน 

     

19 ความทันสมัยและมาตรฐานของอุปกรณเครื่องมือ 

ภายในศูนยบริการ Procheck 

     

20 ความสะดวก/สะอาด/สบายของหองพักรอลูกคา      

                      ดานกระบวนการใหบริการ 

21 การประมาณระยะเวลาและคาใชจายในการ 

ทํางานใหลูกคาทราบ 

     

22 การใหบริการไดตามระยะเวลาที่แจงใหลูกคาทราบ      

23 การแจงใหลูกคาทราบถึงการเปลี่ยนถายน้ํามัน 

เครื่องในครั้งตอไป 
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สวนที่ 4 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่ทานเห็นของทานมากที่สุดตอหัวขอตาง ๆ  

  เพียงชองเดียว  

ระดับความคิดเห็น  

ความภกัดีตอศูนยบรกิาร Procheck 
 

อยางมาก 
 

(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

นอย 
 

 (2) 

นอย  
มาก 
(1) 

                     การใชบริการซ้ํา 

1 หากทานจะใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันgเครื่องครั้ง

ตอไป ทานจะนึกถึง ศูนยบริการ Procheck 

เปนแหงแรก 

     

2 ถามีโอกาส ทานจะใชบริการอื่นๆ นอกจาก  

การใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องจาก 

ศูนยบริการ Procheck 

     

3 ทานจะยังคงใชบริการที่ศูนยบริการ Procheck 

 อยางตอเนื่อง 

     

                      การไมออนไหวตอราคา 

4 หากศูนยบริการ Procheck มีความจําเปน 

 ตองขึ้นราคา ทานจะยังใชบริการตอไป 

     

5 ทานยอมจายแพงกวาเมื่อเทียบกับศูนยบริการ  

อื่น ๆ เนื่องจากคุณภาพ และบริการที่ดีกวา 

     

6 หากศูนยบริการมีการลดราคา ทานจะยังใช  

บริการที่ศูนยบริการ Procheck ตอไป 

     

                      ความสัมพันธระยะยาว 

7 ถาศูนยบริการ Procheckไมมีบริการใน 

 ดานที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวาจะมี 

     

8 ถาคูแขงออกสินคาและบริการที่ดีกวา ทานจะรอ

จนกวาศูนยบริการ Procheck มีแบบนั้น 

     

9 หากทานพบวาศูนยบริการ Procheck ควรมี 

บริการใหม ๆ ทานจะแนะนําทันที 
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ภาคผนวก ข 
จดหมายเชิญผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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                                                    มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

2. ผศ.ดร. ณักษ  กุลิสร                                      อาจารยประจํา 

                                        ภาควิชาบริหารธรุกิจ คณะสังคมศาสตร 
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