
1 
 

คุณภาพการบริการและนวัตกรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการของสถานี

บริการน ้ามันแห่งหนึ่งในจังหวัดสตูล 

Service Quality and Service Innovation Affecting Customer Satisfaction: A Study of a 

Gas Station in Satun Province 

 

     ภิเษก สืบสุขม่ันสกุล 

Phisek Suepsukmansakun 

บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ามนัตามมุมมอง
ของผูใ้ชบ้ริการ (2) ศึกษานวตักรรมการบริการของสถานีบริการน ้ามนั (3) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้
บริการ และ (4) วิเคราะห์วา่คุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั
แห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล จ านวน 350 คน ซ่ึงไดม้าจากสูตรของ Yamane เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
รวมถึงการวิเคราะห์การถดถอยพหุ โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผลการศึกษาพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.90 รองลงมาคือเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 47.70 ส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงอาย ุ21–30 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาคืออาย ุ31–40 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.20 ดา้นอาชีพพบวา่
ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 33.70 รองลงมาคือคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 
23.70 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001–15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.00 และผลการวิเคราะห์
ระดบัความคิดเห็นพบวา่ คุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขณะท่ีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการ
และนวตักรรมการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั
แห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สะทอ้นใหเ้ห็นวา่การพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการควบคู่กบัการประยุกตใ์ชน้วตักรรมการบริการอยา่งเหมาะสม สามารถช่วยยกระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงเป็นขอ้มูลส าคญัส าหรับผูป้ระกอบการในการน าไปใชว้างแผน
พฒันาการใหบ้ริการในอนาคต 
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Abtract 

This research aimed to (1) examine service quality of a gasoline station from the customers’ 
perspective, (2) investigate service innovation of the gasoline station, (3) study customer satisfaction, and 
(4) analyze whether service quality and service innovation influence customer satisfaction. This study 
employed a quantitative research design. The sample consisted of 350 customers of a gasoline station in 
Satun Province, determined by Yamane’s formula. Data were collected using questionnaires and analyzed 
by descriptive statistics including percentage, mean, and standard deviation, together with Multiple 
Regression Analysis at the statistical significance level of 0.05. The results revealed that most respondents 
were female (50.90%), followed by male (47.70%). The majority were aged 21–30 years (32.00%), 
followed by 31–40 years (29.20%). In terms of occupation, most respondents were company employees 
(33.70%), followed by self-employed or business owners (23.70%). Regarding average monthly income, 
the largest group earned 10,001–15,000 baht (32.00%). The findings indicated that overall service quality 
and service innovation were perceived at a high level, while overall customer satisfaction was at a 
moderate level. The hypothesis testing showed that service quality and service innovation significantly 
influenced customer satisfaction at the 0.05 level. This suggests that improving service quality together 
with appropriate implementation of service innovation can significantly enhance customer satisfaction. 
The findings provide useful implications for gasoline station operators in planning and improving service 
strategies in the future. 
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บทน า 

ในปัจจุบนัการแข่งขนัในธุรกิจสถานีบริการน ้ามนัมีแนวโนม้เพิ่มสูงขึ้นอยา่งต่อเน่ือง ทั้งจาก
ผูป้ระกอบการรายเดิมและรายใหม่ท่ีเขา้มาในตลาด ส่งผลใหแ้ต่ละสถานีบริการน ้ามนัจ าเป็นตอ้งพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ รวมถึงน านวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อสร้างความแตกต่าง
และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตามยคุสมยั โดยเฉพาะในยคุดิจิทลัท่ีผูบ้ริโภค
ใหค้วามส าคญักบัความสะดวก รวดเร็ว ความปลอดภยั และประสบการณ์การใชบ้ริการท่ีครบวงจรมากขึ้น
สถานีบริการน ้ามนัในจงัหวดัสตูลถือเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของพื้นท่ี เน่ืองจากจงัหวดั
สตูลเป็นจงัหวดัชายแดนภาคใตท่ี้มีการเติบโตของการท่องเท่ียวและการคมนาคมทางบกอยา่งต่อเน่ือง การ
เดินทางของประชาชนทั้งในพื้นท่ีและนกัท่องเท่ียวจึงตอ้งพึ่งพาสถานีบริการน ้ามนัเป็นหลกั การใหบ้ริการท่ี
มีคุณภาพและการน านวตักรรมมาประยกุตใ์ชใ้นการบริการจึงมีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความประทบัใจ
และความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าและการบอกต่อเชิงบวก อยา่งไรก็ตาม 
จากการสังเกตและศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบางส่วนยงัคงประสบปัญหาในการรับบริการ เช่น 
การรอคิวเป็นเวลานาน การขาดความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการจากพนกังาน การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
โปรโมชัน่หรือบริการใหม่ท่ียงัไม่ทัว่ถึง รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกบางประการท่ียงัไม่ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ในยุคปัจจุบนั นอกจากน้ีสถานีบริการน ้ามนัหลายแห่งยงัขาดการพฒันาดา้น
นวตักรรม เช่น ระบบการช าระเงินแบบดิจิทลั การใหบ้ริการชาร์จรถยนตไ์ฟฟ้า หรือการจดัพื้นท่ีบริการ
เสริมท่ีสร้างความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีลว้นมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โดยตรง ในขณะเดียวกนั พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนัเปลี่ยนแปลงไปอยา่งชดัเจน โดยลูกคา้มี
ความคาดหวงัในมาตรฐานการบริการท่ีสูงขึ้น และมองหาประสบการณ์ใหม่ท่ีแตกต่างจากการเติมน ้ามนั
ทัว่ไป การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว สุภาพ มีความปลอดภยั และมีบรรยากาศท่ีสะอาดเป็นระเบียบจึงกลายเป็น
ปัจจยัพื้นฐานท่ีสถานีบริการตอ้งมีควบคู่ไปกบัการน านวตักรรมมาปรับใชใ้นการบริการ เช่น ระบบสมาชิก
สะสมแตม้ผา่นแอพพลิเคชัน่ การใหบ้ริการแบบไร้เงินสด หรือการน าเสนอขอ้มูลข่าวสารผา่นส่ือออนไลน์
จากสภาพการแข่งขนัทางธุรกิจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปดงักล่าว ท าใหก้ารศึกษา “คุณภาพ
การบริการและนวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัสตูล” มีความส าคญัอยา่งยิง่ การศึกษาคร้ังน้ีจะช่วยสะทอ้นใหเ้ห็นถึงมุมมองของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการในปัจจุบนั ทั้งในดา้นคุณภาพการบริการและนวตักรรมท่ีสถานีไดน้ ามาใช ้รวมถึงสามารถ
ช้ีใหเ้ห็นถึงจุดแขง็และจุดท่ีควรพฒันา เพื่อเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการสถานีบริการน ้ามนัสามารถปรับ
กลยทุธ์และพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น และ
น าไปสู่การสร้างความพึงพอใจ ความภกัดี และภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รในระยะยาว 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. ศึกษาคุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลตามความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

2. ศึกษานวตักรรมการบริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลตามความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการ 

3. ศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัตามความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการ 

4. ศึกษาคุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล 

สมมุติฐานงานวิจยั 

1. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล 

2. นวตักรรมการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล 

ขอบเขตการศึกษาวิจัย 

งานวิจยัน้ีมุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง คุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลโดยอาศยั

กรอบแนวคิดทางทฤษฎีดงัน้ี 

1. ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล 
2. ตวัแปรท่ีศึกษา 

1) คุณภาพการบริการโดยใชแ้นวคิดของ Parasuman, Zeithaml (1985) & Berry (1988) ซ่ึง
ประกอบดว้ย ความเช่ือถือได ้, การตอบสนอง , ความมัน่ใจในบริการ , ความเอาใจใส่ , 

ลกัษณะทางกายภาพ 
2) นวตักรรมการบริการ โดยใชแ้นวคิดของ Gallouj (1997) และ Weinstein (1997) ซ่ึง

ประกอบดว้ย การพฒันารูปแบบบริการใหม่ , กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัสมยั , 
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การจดัการภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ , การน าเสนอและส่ือสารบริการรูปแบบ

ใหม่ 

3) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยใชแ้นวคิดทฤษฎีของ Oliver (1980) ซ่ึงประกอบดว้ย 
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั , ส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้จริง 

3. เวลาท่ีใชใ้นการศึกษา คือ  
ในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 28 วนั ตั้งแต่วนัท่ี 3 ตุลาคม 

พ.ศ. 2568 ถึงวนัท่ี 31 ตุลาคม ตุลาคม พ.ศ. 2568  

4. พื้นท่ีในการศึกษา  
ผูวิ้จยัท าการลงพื้นท่ีสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล ซ่ึงเป็นสถานีบริการขนาด
กลางท่ีมีการใหบ้ริการครบวงจร เช่น บริการเติมน ้ามนั ร้านสะดวกซ้ือ ร้านกาแฟ และบริการ
ช าระเงินแบบดิจิทลั ซ่ึงสะทอ้นรูปแบบของสถานีบริการน ้ามนัยคุใหม่ท่ีเนน้คุณภาพการบริการ

และนวตักรรมควบคู่กนั เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีมีการทบทวนวรรณกรรม ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 

1.1) แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ไดพ้ฒันาแบบจ าลองการ
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีเป็นท่ีรู้จกัในช่ือ SERVQUAL Model ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่ง
กวา้งขวางในงานวิจยัดา้นการบริการ โดยไดส้รุปมิติของคุณภาพการบริการไว ้5 มิติหลกั คือ 
ความเช่ือถือ, การตอบสนอง, ความมัน่ใจในการบริการ, ความเอาใจใส่, ลกัษณะทางกายภาพ 

1.2) แนวคิดของ Grönroos (1984) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในมุมมองท่ี
แตกต่าง โดยแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 2 มิติหลกั คือ คุณภาพทางเทคนิค, คุณภาพ
ทางการปฏิบติั 

1.3) แนวคิดของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกพฒันาโดย Fornell 
(1992) เพื่อใชเ้ป็นดชันีวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในภาพรวม โดยมีองคป์ระกอบส าคญั 
3 ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนั คือ ความคาดหวงัของลูกคา้, การรับรู้คุณภาพ, การรับรู้คุณค่า 
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1.4) แนวคิด Kano Model ถูกพฒันาโดย Noriaki Kano (1984) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์
ระหวา่งลกัษณะของบริการกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยแบ่งประเภทของคุณลกัษณะ
บริการออกเป็น 3 ระดบั คือ คุณลกัษณะพื้นฐาน (Basic Needs) คุณลกัษณะตามความตอ้งการ 
(Performance Needs) และคุณลกัษณะสร้างความพึงพอใจ (Excitement Needs) ซ่ึงทั้งหมด
ส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั แนวคิดน้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัหลกัการ
บริหารคุณภาพทั้งองคก์ร (Total Quality Management: TQM) ซ่ึงมุ่งเนน้การพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบันวัตกรรมการบริการ 

2.1) Gallouj และ Weinstein ไดน้ าเสนอแนวคิดท่ีขยายขอบเขตของนวตักรรมให้
ครอบคลุมการเปล่ียนแปลงในภาคบริการ โดยเนน้ย  ้าวา่นวตักรรมในธุรกิจบริการสามารถ
เกิดขึ้นไดจ้ากหลายมิติพร้อมกนั มิใช่เพียงการประดิษฐ์ส่ิงใหม่เท่านั้น ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีส าคญั
ต่อการวิจยัในบริบทของสถานีบริการน ้ามนัมีดงัน้ี 

1. การพฒันารูปแบบบริการใหม่ (New Service) หมายถึง การน าเสนอบริการทีแตกต่างไป
จากเดิมอยา่งส้ินเชิง นอกเหนือจากการเติมน ้ามนัเช้ือเพลิงตามปกติ ในบริบทของสถานีบริการ
น ้ามนั อาจเป็นการเพิ่มบริการเสริมท่ีตอบโจทยชี์วิตยคุใหม่ เช่น การจดัตั้งจุดบริการชาร์จ
รถยนตไ์ฟฟ้า (EV Charging Station), บริการลา้งรถแบบDrive Thru (Automatic Drive Thru 
Car Wash) หรือการจดัสรรพื้นท่ีส าหรับธุรกิจ Co-Working Space ขนาดเลก็ 

2. กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัสมยั (New Process) เนน้การปรับปรุงขั้นตอนการ
ปฏิบติังานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความรวดเร็ว ในบริบทของสถานีบริการน ้ามนั คือ การน า
เทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นกระบวนการหลกั เช่น ระบบการช าระเงินแบบไร้เงินสดผา่น QR 
Code หรือ E-Wallet, การใชร้ะบบคิวอตัโนมติั (Automated Queue Management) หรือการใช้
แอพพลิเคชัน่เพื่อสะสมแตม้และแลกสิทธิประโยชน์ 

3. การจดัการภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ (Internal Management) เป็นการจดัการ
ทรัพยากรภายในองคก์รใหเ้อ้ือต่อการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพและสอดคลอ้งกบัมาตรฐาน 

ในบริบทของสถานีบริการน ้ ามนั หมายถึง การจดัการคลงัสินคา้และเช้ือเพลิงใหมี้ความเช่ือถือ
ได ้(Reliability), การจดัฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ความสามารถ (Assurance) และความเอา
ใจใส่ (Empathy) ตามหลกั SERVQUAL เพื่อใหพ้นกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดท้นัที (Responsiveness) 
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4. การน าเสนอและส่ือสารบริการรูปแบบใหม่ (Communication & Presentation) คือวิธีการ
ส่ือสารคุณค่าและขอ้มูลบริการใหม่ ๆ ไปยงักลุ่มเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ ในบริบทของ
สถานีบริการน ้ามนั คือ การใชส่ื้อดิจิทลัและป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนในการแจง้โปรโมชนั, 
การใชร้ะบบแผนท่ีน าทางท่ีเช่ือมโยงกบัป๊ัมน ้ามนั, หรือการส่ือสารผา่นช่องทางโซเชียลมีเดีย
เพือ่สร้างการรับรู้ถึงบริการท่ีทนัสมยั  

2.2) แนวคิดของโจเซฟ ชุมปีเตอร์ (Joseph Schumpeter) ถือเป็นบิดาแห่งทฤษฎีดา้น
นวตักรรม โดยนิยามนวตักรรมวา่เป็นการเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ท่ีก่อใหเ้กิด การท าลายเชิง
สร้างสรรค ์(Creative Destruction) ในระบบเศรษฐกิจ องคป์ระกอบทั้งหา้จึงเป็นรากฐานของ
การเปล่ียนแปลงในระดบัองคก์รและอุตสาหกรรม 

1. การพฒันาสินคา้/บริการใหม่ (New Service) การสร้างสรรคบ์ริการใหม่เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการเติมเตม็ ในบริบทของสถานีบริการน ้ามนั เช่น การขยายบริการ
เป็นศูนยซ่์อมบ ารุงรถยนตค์รบวงจร หรือการจดัพื้นท่ีส าหรับ Rest Area ท่ีมีมาตรฐานเทียบเท่า
โรงแรมขนาดเลก็ 

2. การใชว้ิธีการผลิตหรือกระบวนการใหม่ (New Process) การน าเทคนิคหรือเคร่ืองมือ
ใหม่มาใชใ้นกระบวนการท างาน ในบริบทของสถานีบริการน ้ามนั คือ การติดตั้งระบบ
ตรวจสอบคุณภาพน ้ามนัแบบเรียลไทม ์หรือการใชร้ะบบอตัโนมติัเขา้มาช่วยในงานบริการ
พื้นฐานเพื่อลดการรอคอย 

3. การเปิดตลาดใหม่ (New Market) การขยายขอบเขตการด าเนินงานไปยงัพื้นท่ีหรือกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีไม่เคยมีมาก่อน ในบริบทของสถานีบริการน ้ามนั คือ การขยายฐานลูกคา้จากผูใ้ชร้ถ
ส่วนตวัไปสู่กลุ่มยานพาหนะเชิงพาณิชย ์(เช่น รถขนส่งสินคา้) โดยเสนอราคาและบริการพิเศษ
เฉพาะ หรือการสร้างตลาดบริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการท่องเท่ียว (Tourism-focused Services) ใน
จงัหวดัสตูล 

4. การใชแ้หล่งวตัถุดิบหรือทรัพยากรใหม่ (New Resources) การคน้พบหรือใชป้ระโยชน์
จากแหล่งทรัพยากรใหม่ ในบริบทของสถานีบริการน ้ามนั เช่น การน าพลงังานแสงอาทิตย ์
(Solar Energy) มาใชใ้นการผลิตไฟฟ้าภายในสถานีเพื่อลดตน้ทุนการด าเนินงาน หรือการเร่ิม
จ าหน่ายเช้ือเพลิงชีวภาพ (Biofuel) รุ่นใหม่ 

5. การปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร/อุตสาหกรรม (New Organization Structure) การ
เปล่ียนแปลงรูปแบบการบริหารจดัการหรือโครงสร้างทางธุรกิจ ในบริบทของสถานีบริการ
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น ้ามนั คือ การเปล่ียนจากโครงสร้างแบบล าดบัชั้นมาเป็นโครงสร้างท่ีเนน้ทีมงานขา้มสายงาน 
(Cross-Functional Team) ท่ีรับผิดชอบประสบการณ์ลูกคา้แบบครบวงจร (End-to-End 
Customer Experience)  

ตรรกะการบริการเป็นหลกั (Service-Dominant Logic: S-D Logic) Vargo & Lusch (2004) 
S-D Logic เป็นกรอบแนวคิดท่ีปฏิวติัการตลาดและการจดัการบริการ โดยเปล่ียนมุมมองจาก
ตรรกะสินคา้เป็นหลกั (Goods-Dominant Logic) ไปสู่การมองวา่คุณค่าทางเศรษฐกิจเกิดจาก
การแลกเปล่ียนบริการเป็นหลกั (Service for Service) โดยมีหลกัการส าคญัท่ีวา่ คุณค่าถูกร่วม
สร้าง (Value is Co-created)  
 

1. เนน้มุมมองวา่คุณค่าของบริการเกิดจาก การร่วมสร้าง (Co-creation) ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
กบัลูกคา้: คุณค่าไม่ไดถู้กสร้างโดยผูใ้หบ้ริการเพียงฝ่ายเดียว แต่เกิดขึ้นเม่ือลูกคา้ไดน้ าบริการ
นั้นไปใชแ้ละรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ  

2. การประยกุตใ์ชใ้นสถานีบริการน ้ามนั ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมในการสร้างคุณค่าดว้ย
ตนเอง เช่น การเลือกเติมน ้ามนัเอง (Self-Service) หรือการใหข้อ้เสนอแนะผา่นแอพพลิเคชัน่
ทนัทีหลงัใชบ้ริการ ซ่ึงท าให้สถานีบริการสามารถปรับปรุงบริการไดอ้ยา่งตรงจุด น าไปสู่ความ
พึงพอใจท่ีแทจ้ริง 

3. นวตักรรมจึงไม่ใช่เพียงการคิดคน้ใหม่ แต่รวมถึงการ พฒันาประสบการณ์ร่วมกนั 
(Shared Experience) เช่น การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อใหลู้กคา้มีส่วนร่วม การน าเทคโนโลยมีาใชจึ้ง
มุ่งเนน้ท่ีการเสริมอ านาจใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงและใชบ้ริการตามความตอ้งการเฉพาะของ
ตนเอง 

4. การประยกุตใ์ชใ้นสถานีบริการน ้ามนั การสร้างระบบสมาชิกแบบ Personalization ท่ี
สามารถจดจ าประเภทน ้ามนัท่ีใช,้ โปรโมชนัท่ีสนใจ, หรือกาแฟท่ีสั่งประจ า ซ่ึงเป็นการร่วม
สร้างประสบการณ์ท่ีสะดวกสบายและเป็นส่วนตวัสูง (Personalized Service) 
กลยทุธ์น่านน ้าสีคราม (Blue Ocean Strategy) Kim & Mauborgne (2005)  กลยทุธ์น่านน ้าสี
ครามเป็นแนวคิดท่ีมุ่งเนน้การสร้างพื้นท่ีทางการตลาดใหม่ (Uncontested Market Space) ท่ี

ปราศจากการแข่งขนัรุนแรง แทนท่ีจะแข่งขนัในตลาดเดิมท่ีมีคู่แข่งจ านวนมาก (Red Ocean) 
โดยหวัใจส าคญัคือ นวตักรรมคุณค่า (Value Innovation) 

1. เนน้การสร้าง คุณค่าใหม่ (Value Innovation) โดยออกแบบบริการท่ีแตกต่าง ไม่แข่งขนั
ในตลาดเดิม แต่สร้างตลาดใหม่ ท่ียงัไม่มีคู่แข่ง นวตักรรมคุณค่าเกิดจากการท่ีองคก์รสามารถ
ยกระดบัคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บไปพร้อมกบัการลดตน้ทุนท่ีไม่จ าเป็นในการด าเนินงาน 
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2. การประยกุตใ์ชใ้นสถานีบริการน ้ามนั สถานีบริการน ้ามนัทัว่ไปแข่งขนักนัท่ีราคาและ
โปรโมชนัเช้ือเพลิงเป็นหลกั (Red Ocean) แต่การสร้างน่านน ้าสีครามส าหรับสถานีบริการ
น ้ามนัในจงัหวดัสตูลอาจท าไดโ้ดย สร้างและเพิ่มยกระดบัมาตรฐานห้องน ้าใหเ้ป็น
ระดบัพรีเมียม เช่น Restroom Experienceพร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกเฉพาะส าหรับ
นกัท่องเท่ียว เช่น จุดแลกเปล่ียนเงินตรา หรือขอ้มูลท่องเท่ียวทอ้งถ่ิน เพื่อดึงดูดกลุ่มนกัเดินทาง
, ลดและก าจดั ลดปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการเติมน ้ ามนั (เช่น การขาดพนกังานหรือ
ความยุง่ยากในการใชคู้ปอง) โดยการเปลี่ยนไปใชร้ะบบอตัโนมติัหรือการใหบ้ริการแบบ
เร่งด่วน (Express Service) ส าหรับลูกคา้ท่ีไม่ตอ้งการบริการเสริม ผลลพัธ์ท่ีออกมาคือสถานี
บริการน ้ามนัแห่งน้ีจะถูกนิยามใหม่เป็นศูนยร์วมการเดินทางและพกัผอ่นเชิงนวตักรรม 

(Innovative Mobility & Wellness Hub) ซ่ึงแตกต่างจากคู่แข่งท่ีมุ่งเนน้การขายน ้ามนัเพียงอยา่ง
เดียว 

3.   แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 
3.1) ทฤษฎีความยติุธรรม (Equity Theory) – Adams (1963) ทฤษฎีความยติุธรรมเนน้ย  ้าวา่

ความพึงพอใจของบุคคลไม่ไดเ้กิดขึ้นจากการประเมินเพียงแค่ส่ิงท่ีตนเองไดรั้บเท่านั้น แต่
เกิดขึ้นจากความรู้สึกของการไดรั้บ ความยติุธรรม (Fairness) หรือความสมดุลระหวา่งส่ิงท่ี 
ลงทุน ไป กบัส่ิงท่ีไดรั้บกลบัมา 

3.2) ความพึงพอใจขึ้นอยูก่บัความยติุธรรม (Fairness) ลูกคา้จะมองวา่ตนเองไดรั้บความ
ยติุธรรมหรือไม่ จากการเปรียบเทียบอตัราส่วนของการ ลงทุน (Inputs) เช่น เงินท่ีจ่าย เวลาท่ีใช ้
ความพยายามในการเดินทาง กบั ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บ (Outcomes) เช่น คุณภาพน ้ามนั ความเร็วใน
การบริการ ความสะอาดของสถานท่ี 

3.3) การเปรียบเทียบกบัผูอ่ื้น (Comparative Evaluation) ลูกคา้มกัเปรียบเทียบอตัราส่วน 
Input/Outcome ของตนเอง กบัอตัราส่วน Input/Outcome ของบุคคลอา้งอิง (เช่น ลูกคา้รายอ่ืนท่ี
ใชบ้ริการ หรือคู่แข่งในตลาด) การประยกุตใ์ชใ้นบริบทสถานีบริการน ้ามนั หากผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกวา่ตอ้งจ่ายราคาน ้ามนัเท่ากบัป๊ัมอ่ืน แต่ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วกวา่ มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครันกวา่ หรือไดรั้บสิทธิประโยชน์ในโครงการสมาชิกท่ีคุม้ค่ากวา่ (มองวา่ไดรั้บยติุธรรม) 

ยอ่มน าไปสู่ความพึงพอใจ ในทางกลบักนั หากลูกคา้จ่ายเงินเท่ากนั แต่ตอ้งรอนานมาก หรือ
ไดรั้บบริการท่ีไม่สุภาพ ในขณะท่ีลูกคา้อ่ืนไดรั้บบริการท่ีดีกวา่ (มองวา่ไม่ยติุธรรม) จะเกิด
ความไม่พึงพอใจอยา่งรุนแรง 
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3.4) ความพึงพอใจ (Satisfaction) ถือเป็นผลลพัธ์ทางจิตวิทยาท่ีส าคญัของการใชบ้ริการ ซ่ึง
เป็นตวัแปรท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคุณภาพของส่ิงท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ทฤษฎี
หลกัท่ีใชอ้ธิบายกลไกการเกิดความพึงพอใจมีดงัน้ี 

3.5) ทฤษฎีการอา้งเหตุผล (Attribution Theory) – Weiner (1985) ทฤษฎีการอา้งเหตุผล
อธิบายวา่ เม่ือเหตุการณ์ทางลบ (Service Failure) หรือเหตุการณ์ทางบวกเกิดขึ้น ลูกคา้จะ
พยายาม อธิบายสาเหตุ (Attribution) ของเหตุการณ์นั้น ซ่ึงการอธิบายสาเหตุจะส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจหรือความไม่พอใจ ความไม่พอใจจะรุนแรงขึ้นหรือลดลง 
ขึ้นอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้ต่อสาเหตุของความลม้เหลวในบริการ โดยพิจารณาจาก 3 มิติหลกั
ดงัน้ี 

1. จุดก าเนิด (Locus) สาเหตุเกิดจากองคก์ร (Internal) หรือจากปัจจยัภายนอกท่ีควบคุม
ไม่ได ้(External) 

2. ความสามารถในการควบคุม (Controllability) องคก์รสามารถควบคุมหรือป้องกนั
สาเหตุนั้นไดห้รือไม่ 

3. ความเสถียร (Stability) สาเหตุนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นชัว่คราวหรือเป็นปัญหาถาวรของ

องคก์ร 

 

 

4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

งานวิจยัในประเทศไทยโดยมนสัชญาน์ โรมินทร์และคณะ (2565) เร่ือง “คุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล” แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูรั้บบริการมีทั้งความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการบริการในระดบัสูง ครอบคลุมทุกมิติของคุณภาพบริการ (ความเขา้ใจเอาใจใส่ 
ความเช่ือถือได ้ความมัน่ใจ รูปธรรมของบริการ และการตอบสนอง) และการรับรู้จริงสูงกวา่
ความคาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ สะทอ้นใหเ้ห็นวา่คุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในสถานพยาบาล 

งานวิจยัในระดบันานาชาติโดย Yusoff, McLeay และ Woodruffe-Burton (2015) 
เร่ือง “Does higher education service quality affect student satisfaction, image and loyalty? A 
study of international students in Malaysian public universities” แสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการ
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บริการทางการศึกษาในมหาวิทยาลยัภาครัฐของมาเลเซียมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของ
นกัศึกษาต่างชาติ และความพึงพอใจดงักล่าวส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยั ซ่ึงทั้งสอง
ปัจจยัส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของนกัศึกษา แสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลระหวา่ง
คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ ภาพลกัษณ์ และความภกัดีในบริบทของการศึกษา 

งานวิจยัในประเทศไทยโดย Yaowaporn Lertkultanon, Ketwadee Buddhabhumbhitak, 
Chalongsri Pimonsompong (2024) The Development of Innovation Management to Enhance 
Customers’ Service Values for Hotel Businesses in Thailand แสดงใหเ้ห็นวา่นวตักรรมบริการ
ในธุรกิจโรงแรมประกอบไปดว้ยหลายประเภท เช่น Technovation, Touchnovation, 
Thainovation เป็นตน้ และการจดัการนวตักรรมท่ีดี เช่นการมีโครงสร้างองคก์รท่ีชดัเจนและมี
การประสานงาน (synergy) ส่งผลต่อการสร้างคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ได ้แตกต่างและสร้างความ
ไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนัได ้

งานวิจยัในระดบันานาชาติโดย Trinh Kieu Thi Ho & Trung Thanh Ngo (2024) The 
impact of service innovation on customer satisfaction and customer loyalty: a case in 
Vietnamese retail banks แสดงใหเ้ห็นวา่ จากภาคธนาคารในเวียดนาม แสดงให้เห็นวา่
นวตักรรมบริการในหลายมิติส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และความพึงพอใจน้ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ จึงเป็นท่ียนืยนัวา่ นวตักรรมการบริการมีบทบาทส าคญัทั้งในการปรับปรุง
ประสบการณ์ลูกคา้และสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ 

งานวิจยัในประเทศไทยโดย Pichaipat Chaichinarat, Thanin Ratanaolarn, Krissana 
Kiddee, Paitoon Pimdee (2018) คุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมยานยนตข์องประเทศไทยมี
ผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการประยกุตใ์ชโ้มเดล SERVQUAL ท่ี
ประกอบดว้ย 5 มิติ ไดแ้ก่ Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy 
พบวา่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงสามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุง
คุณภาพการบริการและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจยานยนตไ์ด ้

งานวิจยัในระดบันานาชาติโดย Sotirios Zygiaris (2022) คุณภาพการบริการและความพึง
พอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการดูแลรถยนตห์ลงัการแพร่ระบาด กรณีศึกษาจาก
ซาอุดีอาระเบีย แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรม
ยานยนตข์องประเทศไทย: การประยกุตใ์ชโ้มเดล SERVQUAL แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการ
บริการในอุตสาหกรรมการดูแลรถยนตห์ลงัการแพร่ระบาดมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยการใชโ้มเดล SERVQUAL พบวา่มิติของการตอบสนอง (Responsiveness) และความมัน่ใจ 
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(Assurance) มีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงสามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุง
คุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมดงักล่าวได ้

แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ไดพ้ฒันาแบบจ าลองการประเมิน
คุณภาพการบริการท่ีเป็นท่ีรู้จกัในช่ือ SERVQUAL Model ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งกวา้งขวาง
ในงานวิจยัดา้นการบริการ โดยไดส้รุปมิติของคุณภาพการบริการไว ้5 มิติหลกั คือ ความเช่ือถือ
, การตอบสนอง, ความมัน่ใจในการบริการ, ความเอาใจใส่, ลกัษณะทางกายภาพ 

แนวคิดของ Grönroos (1984) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในมุมมองท่ี
แตกต่าง โดยแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 2 มิติหลกั คือ คุณภาพทางเทคนิค, คุณภาพ
ทางการปฏิบติั 

แนวคิดของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกพฒันาโดย Fornell (1992) 
เพื่อใชเ้ป็นดชันีวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในภาพรวม โดยมีองคป์ระกอบส าคญั 3 ดา้นท่ี
มีความสัมพนัธ์กนั คือ ความคาดหวงัของลูกคา้, การรับรู้คุณภาพ, การรับรู้คุณค่า 

แนวคิด Kano Model ถูกพฒันาโดย Noriaki Kano (1984) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์
ระหวา่งลกัษณะของบริการกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยแบ่งประเภทของคุณลกัษณะ
บริการออกเป็น 3 ระดบั คือ คุณลกัษณะพื้นฐาน (Basic Needs) คุณลกัษณะตามความตอ้งการ 
(Performance Needs) และคุณลกัษณะสร้างความพึงพอใจ (Excitement Needs) ซ่ึงทั้งหมด
ส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั แนวคิดน้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัหลกัการ
บริหารคุณภาพทั้งองคก์ร (Total Quality Management: TQM) ซ่ึงมุ่งเนน้การพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

Gallouj และ Weinstein ไดน้ าเสนอแนวคิดท่ีขยายขอบเขตของนวตักรรมใหค้รอบคลุมการ
เปล่ียนแปลงในภาคบริการ โดยเนน้ย  ้าวา่นวตักรรมในธุรกิจบริการสามารถเกิดขึ้นไดจ้ากหลาย
มิติพร้อมกนั มิใช่เพียงการประดิษฐ์ส่ิงใหม่เท่านั้น ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อการวิจยัใน
บริบทของสถานีบริการน ้ามนั คือ การพฒันารูปแบบบริการใหม่, กระบวนการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว ทนัสมยั, การจดัการภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ, การน าเสนอและส่ือสาร

บริการรูปแบบใหม่ 

แนวคิดของโจเซฟ ชุมปีเตอร์ (Joseph Schumpeter) ถือเป็นบิดาแห่งทฤษฎีดา้นนวตักรรม 
โดยนิยามนวตักรรมวา่เป็นการเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ท่ีก่อใหเ้กิด การท าลายเชิงสร้างสรรค ์
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(Creative Destruction) ในระบบเศรษฐกิจ องคป์ระกอบทั้งหา้จึงเป็นรากฐานของการ
เปล่ียนแปลงในระดบัองคก์รและอุตสาหกรรม 

 

กรอบแนวคิด 

ตวัแปรอิสระ         ตวัแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ นวตักรรมการบริการ ความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล 

 

 



14 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีศึกในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล
และในการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณเร่ืองคุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนด
ขอบเขตของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดั
สตูล โดยอา้งอิงจากขอ้มูลสถิติของผูม้าใชบ้ริการโดยเฉล่ียของสถานีบริการดงักล่าว ซ่ึงพบวา่มี
จ านวนผูใ้ชบ้ริการโดยเฉล่ียประมาณ 2,800 คนต่อสัปดาห์ซ่ึงเก็บขอ้มูลผา่นทางฐานขอ้มูล First Pro 
ซ่ึงเป็นระบบปฏิบติัการท่ีทางสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลใชง้าน 

 

 

 

 

 

 

 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ  แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 

1) ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรอง 

2) ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ 

3) ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

4) ส่วนท่ี 4 คุณภาพการบริการ 

5) ส่วนท่ี 5 นวตักรรมการบริการ 

6) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

7) ขอ้เสนอแนะ 

ผูวิ้จยัไดต้รวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดความตรงดา้นเน้ือหาและความเช่ือมัน่
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยการหาค่าความสอดคลอ้งภายในของ
แบบสอบถาม IOC โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีแบบสอบถามมีค่า IOC เท่ากบั 
0.99 หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามไป Pre-Test กบักลุ่มท่ีไม่ใช่เป้าหมายจ านวน 3 คน เพื่อทดสอบ
ความเขา้ใจเพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ข ก่อนน าไปทดสอบ ส่วนการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ ผูวิ้จยัน า
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แบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปท าการทดสอบ Pilot กบักลุ่มตวัอยา่ง 30 คน แลว้น าผลการ
ทดสอบดว้ยความสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าดว้ยวิธี Cronbach’s Alpha ซ่ึงไดค้่าเท่ากบั 0.851 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูลในการวิจัย     
1) สร้างแบบสอบถามชนิดกระดาษโดยท าการพิมพแ์ละปรินทแ์บบสอบถามลงกระดาษจ านวน 

350 ฉบบั 
2) ด าเนินการกระจายแบบสอบถามดว้ยแบบสอบถามส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลในรูปแบบ

เอกสาร โดยผูวิ้จยัท าการแจกแบบสอบถามทั้งหมด 350 ฉบบัใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง 
ณ สถานีบริการน ้ามนัโดยตรง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นและเป็นไปตามจ านวนท่ีก าหนด 

3) สอบถามผูป้ระเมินเก่ียวกบัการมาใชบ้ริการ ณ สถานีบริการน ้ามนับางจากจงัหวดัสตูลแห่งน้ี 

ซ่ึงมีทั้งเคยมาใชบ้ริการก่อนแลว้เป็นประจ าและเคยมาใชบ้ริการคร้ังแรก 
4) เก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการท าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาจนครบทั้ง 350 ฉบบั 

 

ผลการวิจัย 

 จากการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล” สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 50.90 รองลงมาเป็น
เพศชาย จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 47.70 และเพศอ่ืน ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.40 โดยผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ21–30 ปี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ
31–40 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 29.20 และช่วงอาย ุ41–50 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 21.70 
ตามล าดบั ในดา้นอาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั จ านวน 118 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.70 รองลงมาเป็นคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 23.70 และ
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 16.90 ตามล าดบั ส าหรับรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 10,001–15,000 บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาเป็น
ช่วงมากกวา่ 20,000 บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 23.70 และช่วงต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 82 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.40 ตามล าดบั 
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2. คุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.891 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความมัน่ใจในบริการ (Assurance) มีค่าเฉล่ียสูงสุด
เท่ากบั 3.47 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.162 รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือได ้(Reliability) และ
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 3.44 โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.140 และ 
1.129 ตามล าดบั ถดัมา คือ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.183 และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) มีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.40 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.961 ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
รับรู้ถึงคุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ามนัอยูใ่นระดบัมากเกือบทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นความมัน่ใจ
ในบริการ อยา่งไรก็ตาม ดา้นลกัษณะทางกายภาพยงัอยูใ่นระดบัปานกลาง จึงควรไดรั้บการพฒันาเพิ่มเติม
เพื่อยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการในอนาคต 

คณุภาพการบริการ x̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นความเช่ือถือได ้( Reliability) 3.44 1.140 ระดบัมาก 
2. ดา้นการตอบสนองของพนกังาน  
( Responsiveness) 

3.43 1.183 ระดบัมาก 

3. ดา้นความมัน่ใจในบริการ (Assurance) 3.47 1.162 ระดบัมาก 
4.ดา้นความเอาใจใส่ (Emphaty) 3.44 1.129 ระดบัมาก 
5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 3.40 0.961 ระดบัปานกลาง 

รวม 3.44 0.891 ระดับมาก 

นวัตกรรมการบริการ x̅ S.D. แปลผล 

1. การพฒันารูปแบบบริการใหม่ (New 
Service Development) 

3.45 1.157 ระดบัมาก 

2. กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
ทนัสมยั  (Modern & Fast Service 
Process) 

3.44 1.136 ระดบัมาก 



17 
 

 

3. นวตักรรมการบริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นต่อดา้นนวตักรรมการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.783 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า การน าเสนอและส่ือสารบริการรูปแบบใหม่ 
(Service Presentation & Communication) มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.46 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.791 รองลงมา คือ การพฒันารูปแบบบริการใหม่ (New Service Development) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.157 ถดัมา คือ กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัสมยั (Modern & Fast 
Service Process) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.136 และ การจดัการภายในเพื่อ
ใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ (Efficient Service Management) มีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.41 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 1.119 ตามล าดบั ผลการศึกษาสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้นวตักรรมการบริการ
ของสถานีบริการน ้ามนัอยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นการน าเสนอและส่ือสารบริการรูปแบบ
ใหม่ อยา่งไรก็ตาม ยงัมีโอกาสในการพฒันาเพิ่มเติม โดยเฉพาะดา้นการจดัการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการในอนาคต 

 

3. การจดัการภายในเพื่อใหบ้ริการมี
ประสิทธิภาพ  (Efficient Service 
Management) 

3.41 1.119 ระดบัมาก 

4.การน าเสนอและส่ือสารบริการรูปแบบ
ใหม่  (Service Presentation & 
Communication) 

3.46 0.791 ระดบัมาก 

รวม 3.44 0.783 ระดับมาก 

ความพงึพอใจในใช้การบริการ x̅ S.D. แปลผล 

1. ความพงึพอใจเกีย่วกบัท าเลที่ตั้ง  

(Satisfaction with Location) 

3.35 1.304 ระดบัปานกลาง 

2. ความพงึพอใจเกีย่วกบัส่ิงอ านวยความ

สะดวก (Satisfaction with Facilities) 

3.31 1.359 ระดบัปานกลาง 

รวม 3.33 1.224 ระดับปานกลาง 
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4. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.33 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.224 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจเก่ียวกบั
ท าเลท่ีตั้ง (Satisfaction with Location) มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.35 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.304 
รองลงมา คือ ความพึงพอใจเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก (Satisfaction with Facilities) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.31 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.359 ตามล าดบั สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความพึง
พอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง และยงัมีช่องวา่งในการพฒันาเพื่อยกระดบัประสบการณ์การใช้
บริการในอนาคต 

5. ผลการทดสอบสมมติฐานพบการวา่คุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงจงัหวดัสตูล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

ขอ้มูลชุดน้ีผา่นเกณฑข์อ้ตกลงเบ้ืองตน้ทางสถิติท่ีส าคญั ทั้งในดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวั
แปรตาม และความเป็นอิสระต่อกนัของตวัแปรพยากรณ์ จึงมีความเหมาะสมและสามารถน าไปวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในขั้นตอนต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ค่า VIF มีค่าอยู่
ระหวา่ง (1.162 - 2.072) และค่า Tolerance มีค่าอยู่ระหวา่ง (.483 - .860) 
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ตารางแสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล (n=350 คน) 

ตัวพยากรณ์ B Std. Error Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี -0.914 0.268 - -3.412 <.001 
คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือได ้
(X1) 

0.127 0.054 0.118 2.352 0.019 

คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจใน
บริการ(X3) 

0.227 0.056 0.216 4.080 <.001 

คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ (X4) 0.162 0.149 0.149 2.904 0.004 
นวตักรรมการบริการดา้นการพฒันา
รูปแบบบริการใหม่ (X6) 

0.139 0.048 0.131 2.876 0.004 

นวตักรรมการบริการดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัสมยั  (X7) 

0.187 0.050 0.050 0.174 <0.001 

นวตักรรมการบริการดา้นการจดัการ
ภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ  (X8) 

0.164 0.050 0.024 0.590 0.001 

ตัวพยากรณ์ R R Squares Adjusted Std. Error of F Sig. 
   R Square The Estimate   

ผลการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยพหุคูณ 

0.726 0.527 0.514 0.85327 42.054 <.001 

จากตารางแสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการและนวตักรรมการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูล พบวา่ 
โมเดลถดถอยพหุคูณมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.726 และมีค่า R Square เท่ากบั 0.527 
แสดงวา่ ตวัแปรพยากรณ์ในแบบจ าลองสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ไดร้้อยละ 52.70 และเม่ือปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากบั 0.514 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของการประมาณค่า (Std. Error of the Estimate) เท่ากบั 0.85327 นอกจากน้ี ค่าอตัราส่วนวิกฤต 
(F) เท่ากบั 42.054 และค่า Sig. < .001 แสดงใหเ้ห็นวา่ สมการถดถอยพหุคูณโดยรวมมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายตวัแปร พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือได ้(X1) มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (B) เท่ากบั 0.127 ค่า Beta เท่ากบั 0.118 ค่า t เท่ากบั 2.352 และค่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 แสดงวา่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ คุณภาพการบริการดา้น
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ความมัน่ใจในบริการ (X3) มีค่า B เท่ากบั 0.227 ค่า Beta เท่ากบั 0.216 ค่า t เท่ากบั 4.080 และค่า Sig. < .001 
แสดงวา่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในกลุ่ม
คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ (X4) มีค่า B เท่ากบั 0.162 ค่า Beta เท่ากบั 0.149 
ค่า t เท่ากบั 2.904 และค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซ่ึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นนวตักรรมการบริการ 
พบวา่ นวตักรรมการบริการดา้นการพฒันารูปแบบบริการใหม่ (X6) มีค่า B เท่ากบั 0.139 ค่า Beta เท่ากบั 
0.131 ค่า t เท่ากบั 2.876 และค่า Sig. เท่ากบั 0.004 แสดงว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ นวตักรรมการบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัสมยั (X7) มีค่า B เท่ากบั 0.187 ค่า Beta 
เท่ากบั 0.050 ค่า t เท่ากบั 0.174 และค่า Sig. < 0.001 และนวตักรรมการบริการดา้นการจดัการภายในเพื่อ
ใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ (X8) มีค่า B เท่ากบั 0.164 ค่า Beta เท่ากบั 0.024 ค่า t เท่ากบั 0.590 และค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงทั้งสองตวัแปรมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความมัน่ใจใน
บริการ ดา้นความเอาใจใส่ และนวตักรรมการบริการทั้งสามดา้น ไดแ้ก่ การพฒันารูปแบบบริการใหม่ 
กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัสมยั และการจดัการภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงในจงัหวดัสตูลอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพลสูงสุดคือ ดา้นความมัน่ใจในบริการ (Beta = 0.216) รองลงมา
คือ ดา้นความเอาใจใส่ (Beta = 0.149) ดา้นการพฒันารูปแบบบริการใหม่ (Beta = 0.131) ดา้นความเช่ือถือ
ได ้(Beta = 0.118) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัสมยั (Beta = 0.050) และดา้นการจดัการภายใน
เพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ (Beta = 0.024) ตามล าดบั  
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สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

1. สรุป  

ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสถานีบริการน ้ามนัแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัสตูลโดยรวมอยูใ่นระดบัดี สะทอ้นวา่สถานีบริการสามารถด าเนินงานไดต้ามมาตรฐานท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงั ขณะเดียวกนั นวตักรรมการบริการก็ไดรั้บการประเมินอยูใ่นระดบัดีเช่นกนั แสดงใหเ้ห็นวา่สถานี
บริการมีการปรับตวัและน าแนวทางใหม่มาใชใ้นระดบัท่ีเหมาะสม ส่วนความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัดี แสดงถึงการรับรู้ประสบการณ์เชิงบวกจากการใชบ้ริการ เม่ือทดสอบ
สมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบวา่ คุณภาพการบริการบางดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้ความ
มัน่ใจในบริการ และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ขณะท่ีดา้นการ
ตอบสนองของพนกังานและลกัษณะทางกายภาพไม่มีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญั ส าหรับนวตักรรมการบริการ 
พบวา่ ดา้นการพฒันารูปแบบบริการใหม่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัสมยั และดา้นการจดัการ
ภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนดา้นการน าเสนอและ
ส่ือสารบริการรูปแบบใหม่ไม่มีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญั ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ สมมติฐานท่ี 1 และสมมติฐานท่ี 
2 ไดรั้บการยอมรับและมีแค่บางส่วนท่ีปฏิเสธสมมติฐาน 

 

2. อภิปรายผล 

1. ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการทั้งหา้ดา้นไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
แมว้า่ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการจะอยูใ่นระดบัปานกลางถึงดี ซ่ึงสามารถอธิบายไดต้ามกรอบแนวคิด 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry ท่ีระบุวา่คุณภาพบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจ
อยา่งเด่นชดัก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ความแตกต่างจากความคาดหวงัเดิมอยา่งมีนยัส าคญั ในบริบทสถานี
บริการน ้ามนัซ่ึงมีมาตรฐานบริการใกลเ้คียงกนั ผูใ้ชบ้ริการจึงอาจมองวา่คุณภาพบริการเป็นเพียงเง่ือนไข
พื้นฐาน ทั้งน้ีแนวโนม้ดงักล่าวมีความสอดคลอ้งเชิงบริบทกบัการศึกษาของ มนสัชญาน์ โรมินทร์ และคณะ 
ท่ีช้ีวา่คุณภาพบริการจะมีผลชดัเจนมากในบริการท่ีมีความซบัซอ้นสูง เช่น โรงพยาบาล มากกวา่บริการ
กิจวตัรทัว่ไป 

2. ผลการศึกษายงัพบวา่ นวตักรรมการบริการทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ การพฒันารูปแบบบริการใหม่ 
กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและทนัสมยั การจดัการภายในเพื่อใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ และการ
น าเสนอและส่ือสารบริการรูปแบบใหม่ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ แมว้า่
ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้การมีอยูข่องนวตักรรมในระดบัปานกลาง ผลดงักล่าวสามารถอธิบายตามกรอบแนวคิด
ของ Gallouj และ Weinstein ท่ีมองวา่นวตักรรมบริการจะสร้างคุณค่าไดก้็ต่อเม่ือผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความ
แตกต่างเชิงประสบการณ์อยา่งชดัเจน ในกรณีของสถานีบริการน ้ามนัในจงัหวดัสตูล นวตักรรมท่ีมีอาจยงัอยู่
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ในระดบั “ปรับปรุงประสิทธิภาพ” มากกวา่การ “เปลี่ยนประสบการณ์” ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง ส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่ไดเ้ช่ือมโยงนวตักรรมกบัความพึงพอใจโดยตรง 

3. เม่ือพิจารณาภาพรวม พบว่า แมผู้ใ้ชบ้ริการจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ นวตักรรมการ
บริการ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลางถึงดี แต่ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณไม่
สามารถยนืยนัอิทธิพลของตวัแปรอิสระต่อความพึงพอใจไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัอาจถูกก าหนดโดยปัจจยัเชิงบริบทอ่ืนท่ีอยูน่อกกรอบแนวคิดของ
การวิจยัคร้ังน้ี เช่น ระดบัราคา โปรโมชัน่ ความสะดวกดา้นท าเลท่ีตั้ง ความใกลบ้า้น ความเคยชินในการใช้
บริการ หรือความภกัดีต่อแบรนด ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคในธุรกิจน ้ามนัท่ีมกัตดัสินใจ
จากความสะดวกและความคุม้ค่าเป็นส าคญั มากกวา่การประเมินคุณภาพบริการเชิงลึก ดงันั้น ผลการวิจยั
คร้ังน้ีจึงช้ีให้เห็นวา่ ในบริบทของสถานีบริการน ้ามนัในจงัหวดัสตูล คุณภาพการบริการและนวตักรรมการ
บริการแมจ้ะมีความส าคญัในเชิงการบริหารจดัการ แต่ยงัไม่ใช่ตวัแปรหลกัท่ีสามารถอธิบายความแปรปรวน
ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นประเด็นส าคญัท่ีผูป้ระกอบการควร
น าไปพิจารณาในการก าหนดกลยทุธ์การแข่งขนัในอนาคต 

4. ผลการศึกษายงัมีความสอดคลอ้งกบัมุมมองของ Fornell ท่ีเสนอวา่ความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจาก
การประเมินคุณค่ารวม (overall perceived value) มากกวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพเพียงมิติเดียว ในบริบทของ
สถานีบริการน ้ามนั ผูใ้ชบ้ริการอาจใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอ่ืน เช่น ราคา ความสะดวกของท าเล 
ความคุน้เคย หรือพฤติกรรมการใชบ้ริการประจ า มากกวา่คุณภาพและนวตักรรม ซ่ึงมีแนวโนม้สอดคลอ้ง
กบังานของ จุฑามาศ พิริยะวฒัน์ และ ธนพร เพชรประดบัสุข ท่ีพบวา่พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการใน
ชีวิตประจ าวนัมกัถูกก าหนดโดยปัจจยัเชิงความสะดวกและการรับรู้คุณค่าโดยรวม 

5. โดยภาพรวม ผลการวิจยัคร้ังน้ียงัสามารถอธิบายไดภ้ายใตก้รอบ Service-Dominant Logic ของ 
Vargo และ Lusch ท่ีมองวา่คุณค่าจะเกิดขึ้นจากการใชป้ระโยชน์ร่วมกนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 
ในกรณีน้ี แมส้ถานีบริการน ้ามนัจะพฒันาคุณภาพและนวตักรรมในระดบัหน่ึง แต่หากผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บรู้
คุณค่าท่ีแตกต่างอยา่งชดัเจน หรือไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัมิติดงักล่าว คุณภาพและนวตักรรมก็อาจไม่
แปรเปล่ียนเป็นความพึงพอใจไดโ้ดยตรง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้คน้พบเชิงแนวโนม้ของ Trinh และ Ngo ท่ีระบุ
วา่นวตักรรมบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจไดก้็ต่อเม่ือผูบ้ริโภครับรู้คุณค่าอยา่งเด่นชดัในบริบทนั้น 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

1. จากผลการวิจยัท่ีพบวา่คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจในบริการ ความเช่ือถือได ้และความเอาใจ
ใส่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพ
พนกังานเป็นล าดบัแรก โดยเฉพาะการเสริมสร้างความรู้ ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ และทกัษะการ
ส่ือสารเชิงมืออาชีพ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและความรู้สึกมัน่ใจทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 



23 
 

2. เน่ืองจากผลการศึกษาช้ีใหเ้ห็นวา่ดา้นลกัษณะทางกายภาพและความพึงพอใจโดยรวมยงัอยูเ่พียง
ระดบัปานกลาง ผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ามนัควรเร่งปรับปรุงสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เช่น ความสะอาด 
ความเป็นระเบียบ ความทนัสมยัของพื้นท่ีบริการ หอ้งน ้า และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อยกระดบั
ประสบการณ์ของลูกคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัในยคุปัจจุบนั 

3. จากผลการวิเคราะห์ท่ีพบว่านวตักรรมการบริการดา้นการพฒันารูปแบบบริการใหม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ ผูป้ระกอบการควรลงทุนพฒันาบริการเสริมท่ีสร้างคุณค่าเพิ่มอยา่งต่อเน่ือง เช่น ระบบช าระ
เงินดิจิทลั บริการส าหรับรถยนตไ์ฟฟ้า โปรแกรมสมาชิก หรือบริการเสริมส าหรับนกัเดินทาง เพื่อสร้าง
ความแตกต่างเชิงการแข่งขนัในพื้นท่ีจงัหวดัสตูล 

4. แมว้า่นวตักรรมบางดา้นจะมีนยัส าคญัทางสถิติ แต่ระดบัความพึงพอใจโดยรวมยงัอยูเ่พียงระดบัปาน
กลาง แสดงใหเ้ห็นวา่สถานีบริการควรบูรณาการ “คุณภาพบริการและนวตักรรม” ใหเ้ช่ือมโยงเป็น
ประสบการณ์เดียวกนั (seamless experience) ไม่ใช่พฒันาแยกส่วน เช่น การใชเ้ทคโนโลยคีวบคู่กบัการ
บริการของพนกังาน เพื่อใหลู้กคา้รับรู้คุณค่าไดอ้ยา่งชดัเจนมากขึ้น 

5. ส าหรับการบริหารเชิงกลยทุธ์ สถานีบริการน ้ามนัควรน าขอ้มูลความคิดเห็นของลูกคา้มาใชว้ิเคราะห์
เชิงลึกอยา่งสม ่าเสมอ และจดัท าระบบติดตามความพึงพอใจแบบต่อเน่ือง (continuous feedback) เพื่อให้
สามารถปรับปรุงบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยเฉพาะในประเด็นท่ีลูกคา้ยงัใหค้ะแนนระดบัปานกลาง 

6. ในเชิงวิชาการ การวิจยัคร้ังต่อไปควรขยายตวัแปรท่ีศึกษาเพิ่มเติม เช่น การรับรู้ดา้นราคา ความภกัดี
ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หรือประสบการณ์ลูกคา้โดยรวม รวมทั้งอาจใชก้ารวิจยัเชิงผสมเพื่อให้
เขา้ใจพฤติกรรมและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัในจงัหวดัสตูลไดลึ้กซ้ึงยิง่ขึ้น 
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