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การศกึษา เรื่อง  ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั

ของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา  และเพื่อ
ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดั
สงขลา กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชน ในอ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม และสถติทิีใ่ชส้ าหรบัการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์

ผลการศกึษา พบว่า พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอ
เมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่ ใช้บริการสถานีบริการน ้ามนัประเภท เติมน ้ามนั มากที่สุด 
เหตุผลในการใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื มรีาคาถูก ผู้มสี่วนร่วมในการใช้บรกิารสถานีบรกิาร
น ้ามนั คอื เพื่อน ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื เวลา 09.01 น. - 13.00 น. ความถี่ในการ
ใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื 5-6 ครัง้/เดอืน รูปแบบการใช้บรกิาร คอื สถานีบรกิารน ้ามนั ขนาด
เลก็ (ม ี2 แท่นจ่าย, และรา้นคา้ทัว่ไป) สถานทีใ่ชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื PTT ปตท. และวธิกีาร
ช าระเงนิใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื ช าระดว้ยเงนิสด  และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 
ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารสถานี
บรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใชบ้รกิาร ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร และ
ด้านวธิีการช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 และปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้บรกิาร ด้านการให้
ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร และด้านการรู้จกัและเขา้ใจผู้รบับรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใช้บรกิาร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร และด้าน
วธิกีารช าระเงนิ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ : พฤติกรรมของผู้บริโภค ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจัยคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร 
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Factors Influencing the Behavior of Selecting Gas Station Services 

Among The Population in Mueang Songkhla District, Songkhla Province 
 

Thanasacha Thamvittayapum 
ABSTRACT 

 
 The study on Factors Influencing the Behavior of Selecting Gas Station 

Services Among the Population in Mueang Songkhla District, Songkhla Province. The 
objective is to study the behavior of selecting gas station services among the population in 
Mueang Songkhla District, Songkhla Province. And to study the relationship between 
marketing mix factors, service quality factors, and the behavior of selecting gas station 
services among the population in Mueang Songkhla District, Songkhla Province. The sample 
group consists of the population in Mueang Songkhla District, Songkhla Province. Data was 
collected using questionnaires, and the statistics used for data analysis include frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and correlation coefficient. 
          The study found that the majority of the population in Mueang Songkhla District, 
Songkhla Province, primarily uses gas stations for refueling. The reason for using gas station 
services is that they have lower prices. The participants involved in using gas station services 
are friends. The time period for using gas station services is from 9:01 a.m. to 1:00 p.m. The 
frequency of using gas station services is 5-6 times per month. The type of service used is 
small gas stations (with 2 pumps and general stores). The places where gas station services 
are used are PTT. The payment method for using gas station services is cash, and the 
marketing mix of factors includes product, price, distribution channels,promotion, people, 
process, and physical evidence. It is related to the behavior of selecting gas station services 
in terms of the type of service used, reasons for using the service, frequency of using the 
service, and payment method. At a statistically significant level of 0.05, and service quality 
factors include tangibility of the service, reliability, responsiveness, assurance, and empathy 
towards the customers. The relationship with the behavior of selecting gas station services in 
terms of reasons for using the service, frequency of using the service, and payment method 
is statistically significant at the 0.05 level. 
 
Keywords: Consumer behavior, marketing mix factors, service quality factors 
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บทน า 
 
ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบันสถานีบริการน ้ามนัในประเทศไทยมีการขยายตัวเพิ่มมากขึ้น โดยมีจ านวน 
8,122 สถานี และในจงัหวดัสงขลา มสีถานีบรกิารน ้ามนั จ านวน 362 สถานี เนื่องจากผูบ้รโิภคมี
ความต้องการน ้ามนัเชื้อเพลงิในปรมิาณที่เพิม่ขึ้นและการแข่งขนัทางธุรกิจมคีวามรุนแรงและ
เขม้ขน้สูง ท าให้องค์กรต่างๆ ต้องมกีารพฒันาเพิ่มขดีความสามารถและปรบัตวัอย่างต่อเนื่อง
เพื่อสร้างความแต่กต่างและสร้างความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั ซึ่งส่งผลต่อดา้นธุรกจิคา้ปลกี 
โดยทางบรษิทัต่าง ๆ ทีจ่ดัจ าหน่ายน ้ามนัเชื้อเพลงิ ไดม้กีารขยายสาขาสถานีบรกิารน ้ามนัเพื่อ
รองรบัต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีเ่พิม่ขึน้ เป็นเหตุใหม้กีารแขง่ขนักนัสงูในภาคธุรกจิบรกิาร
น ้ามนัเชือ้เพลงิ มกีารรกัษาและเพิม่ส่วนแบ่งทางการตลาดของแต่ละแบรนด์ โดยน ากลยุทธ์ทาง
การตลาด มาใช้ในแข่งขนั ซึ่งเห็นได้อย่างชดัเจนในด้านของการสื่อสารทางการตลาด ได้แก่ 
ด้านการโฆษณา เช่น มกีารโฆษณาผ่านโทรทศัน์เพื่อน าเสนอคุณภาพน ้ามนัที่เป็นจุดเด่นของ
แต่ละแบรนด์ (เสาวลกัษณ์ ดษิดี, 2563) และไดม้กีารขยายการบรกิารในด้านต่าง ๆ ทีม่ผีลเชงิ
ปฏสิมัพนัธ์และสรา้งความใกลช้ดิกบัชุมชนมากมายหลายมติซิึ่งสง่ผลต่อวถิชีวีติชุมชนใกลเ้คยีง 
ทัง้ทางดา้นเศรษฐกจิสงัคมและสิ่งแวดลอ้ม อาท ิเช่น 1) รา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน ้ามนั ซึ่ง
ถอืเป็นธุรกจิทีม่กีารเตบิโตและรายไดอ้กีธุรกจิหนึ่ง เนื่องจากพฤตกิรรมผูบ้รโิภคปัจจุบนัทีเ่ขา้มา
ในสถานีบรกิารน ้ามนัไม่ไดต้้องการเตมิน ้ามนัเพยีงอย่างเดยีว แต่ต้องการใชบ้รกิารอื่น ๆ ดว้ย 
รวมทัง้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด จงึเป็นทางเลอืกหนึ่งของผูเ้ดนิทางทีม่คีวามต้องการแวะพกัผ่อน
ระหว่างทาง เป็นการเพิม่ความสดชื่นใหก้บัร่างกาย ผ่อนคลายความเหนื่อยลา้จากการเดินทาง
ด้วย 2) ร้านสะดวกซื้อที่เปิดให้บรกิาร 24 ชัว่โมง เนื่องจากปัจจุบนัผู้บรโิภคใช้รถยนต์ส่วนตวั
มากขึน้ และปัม๊น ้ามนักเ็ริม่มกีารปรบัรูปแบบของการบรกิารน าร้านค้าในรูปแบบต่าง ๆ เขา้มา
เปิดให้บริการ ดึงให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการภายในปั ๊มน ้ ามันมากขึ้น ปรับบริการให้มีความ
หลากหลาย นอกจากจะน ารา้นสะดวกซือ้เขา้มาเปิดใหบ้รกิารในรปูแบบของคอนวเีนี่ยนฟู้ดสโตร์
แลว้ ปัจจุบนักเ็ริม่มกีารปรบัรูปแบบดว้ยการน าซุปเปอรม์ารเ์กต็เขา้มาใหบ้รกิารเพิม่เตมิเพื่อให้
สนิคา้มคีวามหลากหลายตรงกบัความต้องการของผูบ้รโิภคมากขึน้ 3) หอ้งน ้าสาธารณะภายใน
ปัม๊น ้ามนั ถอืได้ว่าเป็นปัจจยัหลกัที่ผู้ใช้บรกิารมุ่งเน้นและให้ความส าคญัในการตดัสนิใจเขา้ใช้
บรกิาร เนื่องจากในการเดนิทางย่อมมคีวามเหนื่อยล้าและท าธุระส่วนตวัต่าง ๆ เมื่อห้องน ้าไม่
สะอาด ไม่พรอ้ม ไม่เพยีงพอต่อการใชง้าน กจ็ะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการให้บรกิาร 
ท าให้จ านวนผู้ใช้บริการลดลง แต่ในปัจจุบันปัม๊น ้ามนัหลายแห่งได้หนัมาให้ความส าคญักบั
ห้องน ้าที่สะอาด ถูกสุขอนามยั สามารถรองรบัความต้องการของทัง้เพศชาย เพศหญิง เด็ก 
ผูสู้งอายุและผูพ้กิาร เพื่อดงึดูดผูใ้ชบ้รกิารใหห้นัมาใช้บรกิารเพิม่มากขึน้ 4) บรกิารตู้กดเงนิสด 
ATM ทีส่ามารถกดเงนิสดไดต้ามความตอ้งการและใชเ้วลาในการท างานไม่นานท าใหส้ะดวกและ
รวดเรว็ อกีทัง้ภายในปัม๊ยงัมหีลากหลายธนาคารใหเ้ลอืกใชบ้รกิาร ทัง้หมดที่กล่าวมาเป็นเพยีง



4 
 

บรกิารหลกั ๆ ทีพ่บไดใ้นสถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิทัว่ไป โดยทีแ่ต่ละทีจ่ะมบีรกิารเสรมิอื่น ๆ 
อกีมากมายตามแต่ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารในพืน้ทีน่ัน้ ๆ (วรารกัษ์ สกัแสน, 2560) 

นอกเหนือจากความแตกต่างดา้นผลติภณัฑแ์ลว้ การบรกิารก็เป็นอกีปัจจยัหนึ่งทีส่ าคญั
ที่สามารถสร้างความแตกต่างที่มคีุณค่าต่อลูกค้า ซึ่งการบรกิารอย่างมคีุณภาพ การน าเสนอ
บรกิารทีไ่ม่เหมอืนใครและสร้างสรรค ์เช่น บรกิารทีร่วดเรว็และคุ้มค่า หรอืการใหค้ าแนะน าที่มี
คุณค่าแก่ลูกคา้ สามารถสรา้งความแตกต่างของปัม๊น ้ามนัและน าไปสู่ความพงึพอใจของลูกคา้ที่
เพิม่ขึน้ นอกจากนี้ การสรา้งชื่อเสยีงในฐานะผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิเป็นสิง่ส าคญัส าหรบัการได้รบั
ความไวว้างใจจากลูกคา้และสรา้งความน่าเชื่อถอืในตลาด การสง่มอบประสบการณ์การบรกิารที่
โดดเด่นอย่างสม ่าเสมอ ความมุ่งมัน่ในการมอบประสบการณ์การบรกิารทีย่อดเยีย่ม ปัม๊น ้ามนัจงึ
ถูกมองว่าเป็นผูใ้หบ้รกิารทีเ่ชื่อถอืไดแ้ละวางใจได ้การสรา้งเอกลกัษณ์และชื่อเสยีงทีโ่ดดเด่นใน
สายตาผู้บริโภคคือเป้าหมายสูงสุดส าหรับสถานีบริการน ้ ามัน ค าพูดจากปากต่อปากและ
ค าแนะน าของลูกคา้ทีเ่ป็นบวกซึ่งเป็นผลมาจากบรกิารทีเ่ป็นเลศิตลอดจนท าใหลู้กคา้เกิดความ
จงรกัภกัดแีละมคีวามผูกพนัต่อองคก์รเพื่อน าพาองคก์รไปสู่ความเป็นเลศิ (ประดบัยศ มหายศ, 
2566) 

จากความส าคญัดงักล่าวขา้งต้น ผู้วจิยัจงึสนใจศึกษา ปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อพฤติกรรม
การเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารปัม๊น ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา ซึง่
จะเป็นประโยชน์กบัผู้ด าเนินธุรกจิหรอืผู้ทีส่นใจในการท าสถานีบรกิารปัม๊น ้ามนั ซึ่งผลการวจิยั
สามารถน าไปเป็นแนวทางในจัดท ากลยุทธ์ทางการตลาด และการให้บริการเข้าถึงลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายไดร้วดเรว็ขึน้ เพิม่ยอดขายใหก้บัธุรกจิ รวมทัง้การพฒันาคุณการใหบ้รกิารในดา้น
ต่าง ๆ ของสถานีบรกิารปัม๊น ้ามนั ใหส้ามารถตอ้งสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
  1. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอ
เมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา 
  2. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่คีวามสมัพนัธต์่อพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา 
  3. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บรกิารสถานีบรกิารปัม๊น ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา 
  
สมมติฐานการวิจยั 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บรกิารสถานีบริการ
น ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา 
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2. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดมคีวามสมัพนัธต์่อพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานี
บรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา 

3. ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลอืกใช้บรกิารสถานี
บรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา 

 
ขอบเขตของการวิจยั 
  1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 
และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคประกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ใครคอืตลาดเป้าหมาย ซื้ออะไร ท าไมจงึซื้อ 
ใครมสีว่นร่วมในการซือ้ ซือ้เมื่อใด ซือ้ทีไ่หน และซือ้อย่างไร  

2. ขอบเขตด้านประชากร คอื ประชาชน ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา จ านวน 
161,078 คน (ส านักงานสถติจงัหวดัสงขลา, 2566) โดยการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
สตูรของ Yamane  ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ตัง้แต่ เดอืนกรกฎาคม - ธนัวาคม 2567 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์  
 กมลชนก รัตนพันธ์  (2565) ได้กล่ าวถึงแนวคิดและทฤษฎีเกี่ ยวกับลักษณะ
ประชากรศาสตร ์ดงันี้ 
 1. เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชาย มคี่านิยม ทศันคติและการรบัรู้ในตวัสนิค้า และ
บรกิารทีแ่ตกต่างกนัอย่างมาก ดงันัน้ ตวัแปรทางด้านเพศทีแ่ตกต่างกนั อาจส่งผลใหพ้ฤตกิรรม
ในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้มคีวามแตกต่างกนั  
 2. อายุ (Age) ช่วงอายุที่เปลี่ยนแปลงไป ส่งผลให้พฤติกรรมของผู้บริโภคต่อการ 
ตอบสนองความตอ้งการสนิคา้และบรกิารเปลีย่นแปลงไปจากเดมิ  
 3. ระดบัการศึกษา (Education) เป็นตวัแปรที่ส่งผลต่อความคดิค่านิยม ทศันคติและ
พฤตกิรรม ดงันัน้ ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั อาจสง่ผลต่อพฤตกิรรมในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า
ทีแ่ตกต่างกนั  
 4. อาชพี (Occupation) อาชพีทีแ่ตกต่างกนัของบุคคลจะน าไปสู่ความสนใจ และความ
ตอ้งการสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั  
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 5. รายได ้(Income) เป็นตวัแปรทีส่ามารถบ่งบอกสถานะทางเศรษฐกจิและความเป็นอยู่
ในสงัคมได ้ 
 
แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 กมลชนก รตันพนัธ์ (2565) ให้กล่าวถงึแนวคดิเกี่ยวกบัปัจจยัทางด้านส่วนประสมทาง
การตลาดของ Kotler and Keller (2016) ว่า ประกอบดว้ย  
 1. ผลติภณัฑ์ (Product) หมายถงึ สนิค้าและบรกิารอนัประกอบด้วยผลติภณัฑ์หลกัและ
ผลิตภณัฑ์เสรมิ ซึ่งแสดงให้เหน็ถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าต้องการและตอบสนองความต้องการ 
และความพงึพอใจของผู้บรโิภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมายให้ได้มากที่สุด เพื่อการสร้างขอ้ได้เปรยีบ
ทางการแขง่ขนั 
 2. ราคา (Price) หมายถึง ค่าใช้จ่ายไม่ว่าจะในรูปของเงินและเวลา รวมไปถึง ความ
พยายามที่เกดิขึน้ในการซื้อและการใช้บรกิาร ซึ่งในการก าหนดราคาของผลติภณัฑ์ จะต้องอยู่ 
ภายในระดบัราคาทีผู่้บรโิภคพงึพอใจและยนิดทีี่จะจ่ายในการซื้อผลติภณัฑ์นัน้ ๆ และค านึงถงึ
ความ คุม้ค่าและสิง่ทีผู่บ้รโิภคจะตอ้งไดร้บั สง่ผลใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซือ้และเกดิความพงึพอใจ  
 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง สถานที่ หรือช่องทางการส่งมอบ 
ผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร ซึ่งต้องค านึงถงึความสะดวกสบายของผู้บรโิภคในการเข้าถงึผลติภณัฑ์ 
และต้องมคีวามสอดคล้องกบัการบรหิารด้านผลิตภณัฑ์ และราคาที่ได้ก าหนดขึ้นด้วย โดยมี
เงือ่นไขดา้นเวลา และสถานทีท่ีเ่หมาะสม 
 4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ กจิกรรมด้านการออกแบบ สิง่จูงใจและ
การสื่อสารด้านการตลาดเพื่อสร้างการกระตุ้นความต้องการของผู้บรโิภคให้เกดิความสนใจใน
ผลติภณัฑ ์รวมถงึเป็นการสื่อสารให้ผู้บรโิภครบัรู้ถงึคุณประโยชน์และคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ์ 
ทีน่กัการตลาดตอ้งการทีจ่ะสือ่สาร เพือ่ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการและตดัสนิใจซือ้มากขึน้  
 5. บุคลากร (People) หมายถงึ ปัจจยัทางดา้นบุคลากรทัง้หมดทีไ่ด้มสีว่นรว่มกนัในการ
กิจกรรมการส่งมอบบริการโดยจะมีผลกระทบต่อการรบัรู้คุณภาพบริการของลูกค้าด้วย ซึ่ง
บุคลากรในทีน่ี้ ไม่ใช่เพยีงแค่บุคลากรของธุรกจินัน้ๆ แต่ยงัหมายรวมไปถงึผูใ้ชบ้รกิารและลูกค้า 
รายอื่นๆ ทีร่วมกนัอยู่ในสถานทีใ่หบ้รกิารนัน้อกีดว้ย 
 6. กระบวนการ (Process) หมายถงึ ขัน้ตอนกระบวนการจดัการภายในธุรกจิที่จ าเป็น
ในการท างานและใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ รวมไปถงึวธิใีนการท างาน สรา้งและสง่มอบผลติภณัฑ ์โดย 
ต้องอาศยัการออกแบบและปฏบิตัใิหไ้ดต้ามกระบวนการที่มปีระสทิธผิล สามารถสร้างความพงึ
พอใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภค 
 7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ สถานที่ สิง่แวดล้อม รวมไป
ถึงองค์ประกอบต่างๆ ที่ผู้บรโิภคสามารถจบัต้องได้หรอืสมัผสัได้จากการสงัเกต และใช้เป็น 
เกณฑใ์นการพจิารณาในการตดัสนิใจซือ้ 
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แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 
 มนสนิี พฒันสุวรรณ และคณะ (2560) กล่าวว่า พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman 
et al., 1988) ได้สร้างแบบวดัคุณภาพของการบรกิารที่มชีื่อว่า SERVQUAL (Service Quality) 
โดยน าปัจจยัก าหนดคุณภาพของการบรกิารทัง้ 10 ประการ จากการวจิยัในกลุ่มผู้บรโิภคจาก
บรกิารประเภทต่างๆ ปีค.ศ.1988 มายุบรวมกนั ได้องค์ประกอบหลกั 5 ประการ ซึ่งใช้ในการ
สรา้งแบบวดัคุณภาพของการบรกิาร ไดแ้ก่ 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คอื การแสดง
ให้เห็นถึงลกัษณะที่ท าให้ผู้ใช้รบัความสะดวก 2. ความน่าเชื่อถือของบรกิาร (Reliability) คอื 
ความสามารถทีใ่หส้ญัญาว่าจะใหบ้รกิารเกดิขึน้ 3. การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร 
(Responsiveness) คอื ความปรารถนาในการช่วยเหลอืผู้ใช้บรกิาร และจดัหาบรกิารมาให้ 4. 
ความไว้วางใจ (Assurance) คอื การมคีวามรู้ ความสามารถ บรกิารด้วยความซื่อสตัย์ 5. การ
เขา้ถงึจติใจ (Empathy) คอื การใหค้วามเป็นห่วงและสนใจผูม้ารบับรกิารแต่ละคน  
 
แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ (6W1H) 

แนวคดิและทฤษฎีของ Kotler and Keller (2012) ได้กล่าวถงึ การวเิคราะห์พฤตกิรรม
ของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค 
ทัง้ที่เป็นบุคคล กลุ่ม หรอืองค์กร เพื่อให้ทราบถงึความต้องการและพฤตกิรรมการซื้อ การใช้ 
การเลือกบรกิาร แนวคดิ หรอืประสบการณ์ที่ท าให้ผู้บริโภคพึงพอใจ ค าตอบที่ได้จะช่วยให้
นกัการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธก์ารตลาดเพือ่ตอบสนองผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม ค าถาม
ที่ใช้ค้นหาลักษณะพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H เพื่อน ามาค้นหา
ค าตอบ 7 ประการหรอื 7Os ไดแ้ก่ 1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) 
2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร (What does the consumer buy?) 3. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ (Why does the 
consumer buy?) 4.  ผู้มีส่ วนร่ วมในการตัดสิน ใจซื้ อ  (Who participants in the buying?)           
5. ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด (When does the consumer buy?) 6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีใ่ด (Where does the 
consumer buy?) 7. ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร (How does the consumer buy?)  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ปารชิาต ิธนกรจริโชติ และ สายพณิ ปั้นทอง (2566) ศกึษาส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัในอ าเภอเขาคชิฌกูฎ จงัหวดั
จนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบด้วย อายุ การศกึษา สถานภาพ อาชพี 
และรายได้มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารของลูกค้าสถานีบรกิารน ้ามนั  มเีพยีงปัจจยัด้าน
เพศด้านเดียวที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้าสถานีบริการน ้ามนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ปัจจยัสว่นประสมการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ปัจจยัดา้นช่องทางจ าหน่าย 
ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัด้านกระบวนการ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
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0.001 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่ เขา้มาเตมิน ้ามนัใชบ้รกิารเป็นครัง้
ราว 4 ครัง้/สปัดาห ์โดยใหเ้หตุผลว่าเป็นทางผ่าน 

กชพร ภัทรโสภณวานิช (2565) ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบรกิารน ้ามนัของผูบ้รโิภค ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบรกิารและ
รา้นคา้ ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และปัจจยัดา้นราคา ส่งผลต่อปัจจยัความพงึพอใจอย่างมนีัย
สาคญัทางสถิติ ส่วนปัจจยัด้านความหลากหลายของบรกิารและร้านค้า ส่งผลต่อปัจจยัด้าน
ภาพลกัษณ์ แต่ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และปัจจยัดา้นราคาไม่ส่งผลต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิปัจจยัดา้นภาพลกัณ์ รา้นคา้ส่งผลต่อปัจจยัดา้นความพงึพอใจอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติ ิและปัจจยัความพงึพอใจ ปัจจยัด้าน ภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดี
ของรา้นคา้ อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ 
 มาโนช บุุญประสทิธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ (2565) ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันเชื้อ เพลิงสวัสดิการกรมการสื่อสารทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผลการศกึษา
พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน ส่งผล
ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิสวสัดกิาร ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดกิารอย่างมนีัยส าคญั ดงันี้ 
ดา้นกายภาพมอีทิธพิลในการพยากรณ์มากทีสุ่ด ถดัมาคอื ดา้นสง่เสรมิการคลาด ดา้นราคา และ
ดา้นผลติภณัฑ ์ตามล าดบั 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
การศึกษาปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันของ

ประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั
ในครัง้นี้ ไดแ้ก่ ประชาชน ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา จ านวน 161,078 คน (ส านกังาน
สถติจงัหวดัสงขลา, 2566) โดยการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามตารางส าเรจ็รูปของ 
Yamane  (1973) ก าหนดระดบัความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดค้อื 0.05 และมคี่าความเชื่อมัน่รอ้ย
ละ 95 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาเท่ากบั จ านวน 399.01 คน และเพื่อความสมบูรณ์ในการ
ท าวิจยั ความสะดวกในการประเมินผล ความแม่นย าการวิเคราะห์ข้อมูลและป้องกันความ
คลาดเคลื่อนผูศ้กึษาจงึใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน เมื่อทราบขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
แลว้ ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling ) แลว้จะใช้
วธิกีารคดัเลอืกตามสะดวก (Convenience Selection) จากเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารปัม๊น ้ามนั 
ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา เพือ่ใหไ้ดก้ลุ่มตวัอย่างครบถว้น 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมือในการวิจัยครัง้นี้  คือ แบบสอบถาม ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาและปรับปรุงจาก

วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง โดยให้ครอบคลุมและสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการ
ศกึษาวจิยั ซึง่แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 
 ตอนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี  
  ตอนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันของ
ประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา ประกอบด้วย ใครคอืตลาดเป้าหมาย ซื้ออะไร 
ท าไมจงึซือ้ ใครมสีว่นร่วมในการซือ้ ซือ้เมื่อใด ซือ้ทีไ่หน และซือ้อย่างไร  
 ตอนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย 7 ด้าน 
ได้แก่ 1) ด้านผลิตภัณฑ์ 2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) ด้านการส่งเสริม
การตลาด 5) ดา้นบุคลากร 6) ดา้นกระบวนการ และ7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
 ตอนที ่4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 3) ด้านการตอบสนองต่อผู้
บรกิาร 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และ5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ผู้วจิยัลงพื้นที่เพื่อเกบ็ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม โดยได้กระจายแบบสอบถามผ่าน
ช่องทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ โดยการสง่ลงิคห์รอืสแกนควิอารโ์คด้ของแบบสอบถามผ่านทาง 
Line Messenger E-mail เพื่อให้ได้ข ้อมูลสะดวกรวดเร ็วขึ้น  และไม่จ าเป็นต้องออกไปยงั
สถานทีต่่างๆ เพือ่หากลุ่มตวัอย่างในการตอบแบบสอบถาม  

2. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและน าแบบสอบถามที่ได้มาท า
การวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 
 

ผลการวิจยั 
 

สรปุผลการวิจยั 
1. การวเิคราะห์ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็น

เพศหญิง จ านวน 279 คน คดิเป็นร้อยละ 69.70 โดยมอีายุ 35-44 ปี จ านวน 240 คน คดิเป็น
ร้อยละ 60.00 มสีถานภาพสมรส จ านวน 238 คน คดิเป็นร้อยละ 59.50 มรีะดบัการศกึษา ต ่า
กว่าปรญิญาตร ีจ านวน 337 คน คดิเป็นร้อยละ 84.30 มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ต ่ากว่า 10,001 
บาท จ านวน 265 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.30 และประกอบอาชพี เกษตรกร จ านวน 177 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 44.30 
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2. การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ของสถานีบริการน ้ามนั ใน
อ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสถานีบรกิาร
น ้ามนั ในอ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม อยู่ในระดบัปานกลาง  และเมื่อ
พจิารณาแต่ละดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  รองลงมา ไดแ้ก่ 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านผลติภณัฑ์ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด และดา้นราคา ตามล าดบั  

3. การวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารของสถานีบรกิารน ้ามนั ในอ าเภอเมอืงสงขลา 
จงัหวดัสงขลา พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีบรกิารน ้ามนั ในอ าเภอเมอืงสงขลา 
จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม อยู่ในระดบัปานกลาง และเมื่อพจิารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร (รองลงมา ได้แก่ ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากนั และดา้นการตอบสนองต่อผูบ้รกิาร 
และดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ตามล าดบั 

4. การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร 
ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ ใชบ้รกิารสถานีบริ
การน ้ามนัประเภท เตมิน ้ามนั มากที่สุด จ านวน 304 คน คดิเป็นร้อยละ 76.00 เหตุผลในการใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื     ม ีราคาถูก จ านวน 203 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.70 ผูม้สีว่นร่วมใน
การใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื เพื่อนจ านวน 243 คน คดิเป็นร้อยละ 60.70 ช่วงเวลาที่ใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื เวลา 09.01 น. - 13.00 น.จ านวน 235 คน คดิเป็นร้อยละ 58.70 
ความถี่ในการใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื 5-6 ครัง้/เดือน จ านวน 229 คน คดิเป็นร้อยละ 
57.30 รูปแบบการใช้บรกิาร คอื สถานีบรกิารน ้ามนั ขนาดเล็ก (ม ี2 แท่นจ่าย, และรา้นค้าทัว่ไป) 
จ านวน 205 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.20 สถานทีใ่ชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื PTT ปตท. จ านวน 
359 คน คดิเป็นรอ้ยละ 89.70 และวธิกีารช าระเงนิใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั คอื ช าระดว้ยเงนิ
สด จ านวน 342 คน คดิเป็นรอ้ยละ 85.50 

 
 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจยั ข้อท่ี 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และอาชพี ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤตกิรรมการ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันของประชากร ในอ าเภอเมืองสงขลา จังหวัดสงขลา             
สรุปผลการวิจัยได้ว่า ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร
สถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานการวิจยั ข้อท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดั
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สงขลา สรุปผลการวจิยัไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์ ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั 
ด้านประเภทการใช้บรกิาร ด้านเหตุผลในการใช้บรกิาร ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร และด้าน
วธิีการช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05  และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤตกิรรมการ
เลอืกใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ด้านผู้มสี่วนร่วมในการใช้บรกิาร ด้านช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
ดา้นรปูแบบการใชบ้รกิาร และดา้นสถานทีใ่ชบ้รกิาร อย่างไมม่นียัส าคญัทางสถติ ิ

สมมติฐานการวิจยั ข้อท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรม
การเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา สรุป
ผลการวจิยัได้ว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
เชื่อถอืไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้บรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และด้าน
การรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บรกิารสถานีบริการ
น ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และ ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้บรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้รบับรกิาร และด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการเลือกใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ด้านประเภทการใช้บรกิาร ด้านผู้มสี่วนร่วมในการใช้บรกิาร ด้าน
ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร ด้านรูปแบบการใช้บรกิาร และด้านสถานที่ใช้บรกิาร อย่างไม่มนีัยส าคญั
ทางสถติ ิ
 

การอภิปรายผล 
 

จากศึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา สามารถน ามาอภปิรายผลการทดสอบ
สมมตฐิานไดด้งันี้  

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา สามารถน ามา
อภปิรายเป็นรายดา้นดงันี้  

เพศ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่าง
กนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมือง
สงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
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ของ มาโนช บุุญประสทิธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ (2565) ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดกิารกรมการสื่อสารทหาร กองบญัชาการ
กองทพัไทย ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยั
ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลิง
สวสัดกิาร 

อายุ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันของ
ประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปารชิาต ิธนกรจริโชต ิและ สายพณิ ปัน้ทอง (2566) ศกึษาสว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัในอ าเภอ
เขาคชิฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลประกอบดว้ย อาย ุมผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้สถานีบรกิารน ้ามนั 

สถานภาพการสมรส ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิาร
น ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ
ที่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปารชิาต ิธนกรจริโชติ และ สายพณิ ปั้นทอง (2566) 
ศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั
ในอ าเภอเขาคิชฌกูฎ จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย 
สถานภาพ มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้สถานีบรกิารน ้ามนั 

ระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั
ของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่
ระดบั 0.05 สอดคล้องกับงานวิจยัของ มาโนช บุุญประสิทธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ 
(2565) ศกึษาปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดิการ
กรมการสื่อสารทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิสวสัดกิาร 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิาร
น ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ
ที่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ มาโนช บุุญประสทิธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ 
(2565) ศกึษาปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดิการ
กรมการสื่อสารทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ รายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิสวสัดกิาร 

อาชีพ ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามนัของ
ประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ มาโนช บุุญประสทิธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ (2565) 
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ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดกิารกรมการ
สื่อสารทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาชพี ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บริการ
สถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิสวสัดกิาร 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรม
การเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันของประชากร ในอ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา  
สามารถน ามาอภปิรายเป็นรายดา้นดงันี้  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์ กับพฤติกรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใชบ้รกิาร ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้น
ความถี่ในการใช้บริการ และด้านวิธีการช าระเงิน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สอดคล้องกับงานวิจยัของ ปาริชาติ ธนกรจิรโชติ และ สายพิณ ปั้นทอง (2566) ศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัในอ าเภอ
เขาคชิฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มอีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05     
 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา มคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใช้บรกิาร ดา้นเหตุผลในการใช้บรกิาร ดา้นความถี่
ในการใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ ธณัฎฐา แสวงสุข (2563) ที่กล่าวว่า เครื่องมอืส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7Ps) ทีธุ่รกจิน ามาใช้ในการจดัตัง้ธุรกจิ ไดแ้ก่ สว่นประสมทางการตลาดด้านราคา คอื คุณค่า
ของผลิตภัณฑ์ที่สามารถแสดงเป็นรูป ตัวเงินได้ ราคาเป็นต้นทุนของผู้บริโภค ผู้บริโภคจะ
เปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าผลติภณัฑ์กบัราคา ผลติภณัฑน์ัน้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผูบ้รโิภคก็
จะตดัสนิใจซื้อ และยนิดจ่ีายเพราะมองเหน็ว่าคุ้มค่า ดงันัน้ผูก้ าหนดราคาต้องค านึงถงึคุณค่าที่
รบัรูใ้นสายตาของผูบ้รโิภค ตน้ทุนสนิคา้และค่าใชจ่้ายทีเ่กีย่วขอ้ง การแขง่ขนัดา้นราคากบัคู่แข่ง 
และปัจจยัอื่นๆ  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความสัมพันธ์ กับ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใช้บรกิาร ดา้นเหตุผลในการ
ใช้บรกิาร ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร และด้านวธิีการช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั แนวคดิของ มนสนิี พฒันสุวรรณ และคณะ (2560) ทีก่ล่าวว่าแนวคดิ
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิารไวว้่าธุรกจิทีใ่ห้บรกิารซึ่งเป็นธุรกจิทีแ่ตกต่างจาก
สนิคา้อุปโภคและบรโิภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใชส้ว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 7P’s ใน
การก าหนดกลยุทธก์ารตลาดซึ่งประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotions) ดา้นบุคคล (People) 
ดา้นกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการ (Process)    
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์ กับ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใช้บรกิาร ดา้นเหตุผลในการ
ใช้บรกิาร ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร และด้านวธิีการช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 สอดคล้องกับงานวิจยัของ มาโนช บุุญประสิทธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ 
(2565) ศกึษาปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดิการ
กรมการสื่อสารทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิสวสัดกิารอย่างมนียัส าคญั คอื ดา้นสง่เสรมิการตลาด  

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธ ์กบัพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใช้บรกิาร ดา้นเหตุผลในการใช้บรกิาร ดา้นความถี่
ในการใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ วชิดิา พรหมวงศานนท์ และคณะ (2565) ศกึษากลยุทธ์การตลาดที่มอีทิธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารสถานีน ้ามนัแห่งหนึ่งอ าเภอนาแก จงัหวดันครพนม ผลการศกึษาพบว่า  
กยลุทธ์ทางการตลาดไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั และพบว่า สว่นประสมทางการตลาดและปัจจยัความพงึพอใจมี
อทิธพิลทางตรงต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ มคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤตกิรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใชบ้รกิาร ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้น
ความถี่ในการใช้บริการ และด้านวิธีการช าระเงิน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วชิดิา พรหมวงศานนท์ และคณะ (2565) ศกึษากลยุทธ์การตลาดทีม่ี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสถานีน ้ามนัแห่งหนึ่งอ าเภอนาแก จงัหวดันครพนม ผล
การศึกษาพบว่า  กยลุทธ์ทางการตลาดได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจมี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั และพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดและ
ปัจจยัความพงึพอใจมอีทิธพิลทางตรงต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์ กับ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นประเภทการใช้บรกิาร ดา้นเหตุผลในการ
ใช้บรกิาร ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร และด้านวธิีการช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 สอดคล้องกับงานวิจยัของ มาโนช บุุญประสิทธิ ์และ ชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ 
(2565) ศกึษาปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดิการ
กรมการสื่อสารทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนัเชื้อเพลงิสวสัดกิารอย่างมนีัยส าคญั ดงันี้ ด้านกายภาพมอีทิธพิลใน
การพยากรณ์มากทีสุ่ด  
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 สมมติฐานการวิจยัท่ี 3  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนัของประชากร ในอ าเภอเมอืงสงขลา จงัหวดัสงขลา  สามารถ
น ามาอภปิรายเป็นรายดา้นดงันี้ 
 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสมัพนัธ์ต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัแนวคดิ
ของของ ปิยะวลัย ์ใยบวั และ วสุธดิา นุรติมนต ์(2564) กล่าวว่า กลยุทธส์ าคญัทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
เกดิความประทบัใจ ซึ่งความประทบัใจนี้จะน าไปสู่การกระจายขอ้มูลข่าวสารให้กบัผู้ใช้บรกิาร
ด้วยกัน นัน่คือ การสร้างคุณภาพการบริการที่ดี โดยแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ประกอบด้วย (1) สิง่ที่สมัผสัได้ (Tangibles) คอืงานบรกิารควรมคีวามเป็น
รูปธรรมที่สามารถสมัผสัจบัต้องไดม้ลีกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เหน็ (2) ความน่าเชื่อถอื 
(Reliability) คอืการให้บรกิารต้องตรงตามเวลาที่สญัญาไว้กบัผู้ใช้บรกิาร (3) การตอบสนอง 
(Responsive) คอืความเตม็ใจและความพรอ้มในการบรกิารอย่างรวดเรว็ (4) การใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) คอืการใหข้อ้มูลทีถู่กต้องและตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารและ (5) การ
เอาใจใส ่(Empathy) คอืความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายมคีวามเหมอืนและความแตกต่าง
ในบางเรื่องใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายในการสรา้งความพงึพอใจ 
 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ มคีวามสมัพนัธต์่อพฤตกิรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร และ
ดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กญัจน์ก
นก ลอตระกูล (2564) ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบกจิการน ้ามนัเชื้อเพลงิ
ต่อการใหบ้รกิารของกรมธุรกจิพลงังาน ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผู้
ประกอบกจิการสูงสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเชื่อมัน่ของผูร้บับรกิาร รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัด้าน
บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ปิยะวลัย ์ใยบวั และ วสุธดิา นุรติมนต ์(2564) ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีส่่งผล
ต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารผลิตภณัฑ์รถพลงังานไฟฟ้า บรษิัท เอช เซม 
มอเตอร์ จ ากดั (เครอืฮัว้เฮงหลี กรุ๊ป) ผลการศึกษาพบว่า อิทธิพลของคุณภาพการบรกิารที่
ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารผลติภณัฑ์รถพลงังานไฟฟ้า พบว่า ด้าน
การตอบสนอง ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้สง่ผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก
ของผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑร์ถพลงังานไฟฟ้าอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ Innocent Anthony Urio and John R. P. Mwakyusa (2022) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การเลอืกใช้สถานีเตมิน ้ามนัของผู้บรโิภคในประเทศแทนซาเนีย ผลการศกึษาพบว่า คุณภาพ
การบรกิาร คุณภาพน ้ามนัเชือ้เพลงิ ราคา และตราสนิคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการเลอืกใชส้ถานี
บรกิารน ้ามนัของผูบ้รโิภค สถานทีต่ ัง้ไม่มอีทิธพิลต่อการเลอืกใชส้ถานีบรกิารน ้ามนัของผูบ้รโิภค
ในประเทศแทนซาเนีย 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับริการ มีความสมัพนัธ์ต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิาร และดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัแนวคดิ
ของParasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดก้ล่าวถงึ เครื่องมอืเพือ่ประเมนิการรบัรู้ของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารในธุรกิจบรกิาร และธุรกจิค้าปลกี และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพของงานบรกิาร หรอืเรยีกว่า SERVQUAL ซึ่งเป็นหนึ่งในมาตรวดัที่มชีื่อเสยีง 
จ าแนกออกเป็นหลกัเกณฑ ์10 ประการ ดงันี้ (1) ความน่าไวว้างใจ (2) ความปลอดภยั (3) การ
เขา้ถงึ (4) การสื่อสาร (5) ความเขา้ใจลูกค้า (6) ลกัษณะทางกายภาพ (7) ความน่าเชื่อถอื (8) 
การตอบสนองต่อ ลูกคา้ (9) ความสามารถในการใหบ้รกิาร (10) มารยาทในการบรกิาร อย่างไร
ก็ตามปัจจยัทัง้ 10 ได้รบัการพฒันาอย่างต่อเนื่องได้ถูกยุบรวมกนัเหลือเพยีง 5 ปัจจยั ได้แก่ 
ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อลูกคา้ การสรา้งความเชื่อมัน่ และความ
เอาใจใสลู่กคา้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 
 1. จากการศกึษา พบว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด มคีวามสมัพนัธ ์กบัพฤตกิรรม
การเลอืกใช้บรกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ด้านประเภทการใช้บรกิาร ด้านเหตุผลในการใช้บรกิาร 
ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร และด้านวธิีการช าระเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
โดยเสนอแนะเป็นรายดา้น ดงันี้  
   ด้านผลติภณัฑ์ สถานีบรกิารน ้ามนั ควรสร้างความเชื่อมัน่ให้กบัลูกค้า เกี่ยวกบัการมี
มาตรฐานคุณภาพน ้ามนัทีด่ ีมนี ้ามนัหลายชนิดใหเ้ลอืกใช ้
 ด้านราคา สถานีบรกิารน ้ามนั ควรสร้างมาตรฐานในการปรบัราคาน ้ามนัของสถานีฯ
ค านึงถงึผูบ้รโิภค เช่น การตรงึราคาน ้ามนัในช่วงน ้ามนัประกาศขึน้ราคา เป็นตน้ 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย สถานีบรกิารน ้ามนัควรจดัให้มตีู้จ่ายน ้ามนัมากพอในการ 
ใหบ้รกิาร เพือ่ความสะดวกของลูกคา้ 
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 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด สถานีบรกิารน ้ามนั ควรมกีารจดักจิกรรม การแจกของแถม 
เช่น น ้าดื่ม เครื่องดื่มชกู าลงั เพือ่ใจใหลู้กคา้มาใชบ้รกิาร 
 ด้านบุคลากร สถานีบริการน ้ ามัน จัดให้มีพนักงานที่เพียงพอในการให้บริการใน 
ช่วงเวลาเร่งด่วน  
 ด้านกระบวนการ  สถานีบริการน ้ ามัน ควรจัดให้มีรูปแบบการช าระเงินที่มีความ
หลากหลาย เพือ่ความรวดเรว็และความสะดวกในการเขา้รบับรกิารของลูกคา้ 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สถานีบรกิารน ้ามนั ควรดแูลความสะอาดภายในสถานีบรกิาร
น ้ามนั ให้เป็นระเบียบเรยีบร้อย และดูแลเรื่องความปลอดภัยเมื่อเข้ารบับรกิาร เช่น มกีล้อง 
CCTV มถีงัดบัเพลงิ เป็นตน้ 
 2. จากการศกึษา พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารสถานีบรกิารน ้ามนั ดา้นเหตุผลในการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร และ
ดา้นวธิกีารช าระเงนิ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเสนอแนะเป็นรายดา้น ดงันี้ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร สถานีบรกิารน ้ามนั ควรจดัพืน้ทีใ่หม้มีคีวามสะอาด ถูก
สุขลกัษณะ และมจุีดบรกิารทีเ่พยีงพอ 
 ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจ สถานีบรกิารน ้ามนัควรมกีารอบรมพนักงานให้มกีารบรกิาร
ดว้ยความสุภาพเรยีบรอ้ย ในการใหบ้รกิาร และมคีวามรูเ้กีย่วกบังานทีป่ฏบิตัิ 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้บรกิาร สถานีบรกิารน ้ามนัควรจดัพนักงานให้เพยีงพอสามารถ
ตอบสนองความตอ้งของคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร สถานีบรกิารน ้ามนั ควรมกีารสรา้งมาตรฐานในการ
ใหบ้รกิาร เพือ่ใหลู้กคา้จดจ า บรกิารเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 
 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร สถานีบรกิารน ้ามนั ควรใหพ้นักงานตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้อย่างทัว่ถงึ มคีวามเป็นมติร มอีธัยาศยัทีด่ใีนการใหบ้รกิาร               
 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรมกีารศกึษาเพิม่เตมิเกีย่วกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ของลูกคา้ เพือ่
สรา้งมาตรฐานการใหบ้รกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
 2. ควรมกีารศกึษาเชงิคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์ขอ้มลูเชงิลกึ รวมทัง้ศกึษาเปรยีบการ
ใหบ้รกิารของสถานีบรกิารน ้ามนัในพืน้ทีใ่กลเ้คยีง เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจถงึปัญหา และเขา้ใจถงึ
ทศันคตขิองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมากขึน้ 
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