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ให้บริการ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน และความได้เปรียบทางการแข่นขันและ
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วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน ในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านต้นทุนมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะ
ส่วน และด้านการสร้างความแตกต่างน้อยที่สุด คุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน ้ามัน ใน
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บริการ สถานีบริการน ้ามัน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่าด้านการประเมินภายหลังการใช้มาก
ที่สุด รองลงมา คือ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ และด้านประเมินทางเลือกน้อยที่สุด การทดสอบ
สมมติฐานพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบทางการแข่งขันและการรับรู้การบริการส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อย่างมีนัยส้าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

Abstract 
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toward decision to select gas station, Muang district, 
Uttaradit province 

Author Aree Naksomphan 
Degree Master of Business Administration Program (Business 

Administration) 
Advisor Assistant Professor Dr. Irawat Chomraka  
Co-Advisor Assistant Professor Dr.Pasiri Khetpiyarat  

  
The purposes of this research were to study the level of competitive 

advantage, service quality, and decision to select a gas station as well as to 
investigate the effect of competitive advantage and service quality on customer 
decision to select a gas station in Muang District, Uttaradit. The infinite population of 
this research was customers of gas stations in Muang District, Uttaradit. The sample 
selected by quota accidental sampling was 400 customers of gas stations in Muang 
District, Uttaradit. The instruments used were questionnaires. The percentage, mean, 
standard deviation, and multiple regression analysis were the parameters used for 
statistical analysis. 

The results revealed that overall, the competitive advantage of the gas 
stations is at a high level. When considering each aspect, cost leadership is at the 
highest level followed by market focus, while differentiation is at the lowest level. 
Regarding the service quality, it is overall at a high level in which tangibles is found to 
be the highest followed by responsiveness, while reliability is at the lowest level. In 
regard to the customer decision to select a gas station, it is overall at a high level in 
which post-purchase evaluation is the highest followed by the decision to use, while 
alternative evaluation is the lowest. In addition, the hypothesis testing result showed 
that the correlation between competitive advantage and perception of service 
quality affects the decision to select a gas station in Muang District, Uttaradit with 
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statistical significance at 0.05. 
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บทท่ี 1   
บทน้า 

 

ที่มาและความส้าคัญของปัญหา  
 น ้ามันเชื อเพลิง ของเหลวไวไฟที่เกิดจากการกลั่นน ้ามันดิบที่เกิดขึ นเองตามธรรมชาติ  
เป็นทรัพยากรที่มีบทบาทส้าคัญยิ่งต่อการพัฒนาประเทศ ไม่ว่าจะด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
ตลอดจนความมั่นคงทางการทหาร จึงถือได้ว่าน ้ามันคือแหล่งพลังงานทางธรรมชาติที่มีความส้าคัญ
เป็นอย่างมากต่อการด้ารงชีวิตของมนุษย์ น ้ามันเป็นสิ่งที่ช่วยให้มนุษย์สามารถเปลี่ยนแปลงความ
เป็นอยู่ให้เจริญก้าวหน้าได้อย่างรวดเร็วและทันสมัย ดังจะเห็นได้จากน ้ามันได้ถูกน้ามาใช้กับ
เครื่องจักรกล และเครื่องยนต์ต่าง ๆ โดยประเทศไทยได้น้าน ้ามันมาใช้ครั งแรกเมื่อปี พุทธศักราช 
2431 (สมัยรัชกาลที่ 5) โดยสัง่ซื อน ้ามันก๊าดมาจากประเทศรัสเซีย เพื่อใช้จุดตะเกียงให้แสงสว่างตาม
บ้านเรือนและถนน แทนน ้ามันพืชและไขสัตว์ และในปี พุทธศักราช 2464 ได้มีการส้ารวจพบแหล่ง
น ้ามันดิบในประเทศไทยขึ นที่อ้าเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม่ ส่งผลให้มีบริษัทจากต่างชาติเริ่มเข้ามา
ลงทุนท้าธุรกิจน ้ามันในประเทศไทย ในปี พุทธศักราช 2502 ได้มีโรงกลั่นเกิดขึ นในประเทศไทย  
และได้มรการส้ารวจแหล่งน ้ามันดิบในประเทศไทยอย่างต่อเนื่อง แต่ปริมาณท่ีพบค่อนข้างน้อยและไม่
คุ้มค่ากับการลงทุน จนกระทั่งเกิดวิกฤตการณ์น ้ามันโลกครั งที่ 1 ขึ น ท้าให้รัฐบาลไทยในขณะนั น
ตระหนักได้ถึงปัญหาของประเทศว่า จ้าเป็นต้องพ่ึงพาตนเองให้ได้ในเรื่องของพลังงานจึงได้สถาปนา
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย (ปตท.) ขึ น เมื่อวันที่ 29 ธนัวาคม พุทธศักราช 2521 เพ่ือท้าหน้าที่
ดูแลและสร้างความม่ันคงทางด้านพลังงานให้เกิดขึ นในประเทศ (การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย, 
2561) 
 สถานีบริการน ้ามันของประเทศไทยที่เป็นธุรกิจจ้าหน่ายน ้ามันเชื อเพลิงส้าเร็จรูปนั น  
เกือบทั งหมดถูกครอบครองโดยบริษัทรายใหญ่เพียง 5 ราย ได้แก่ การปิโตรเลี่ยมแห่งประเทศไทย 
(ปตท.) บริษัทเชลล์แห่งประเทศไทย บริษัทเอสโซ่สแตนดาร์ดแห่งประเทศไทย บริษัทคาลเท็กซ์แห่ง
ประเทศไทย และบริษัทบางจากปิโตรเลียม จ้ากัด (มหาชน) ดังนั น การแข่งขันจึงมีอยู่บ้าง แต่ไม่
รุนแรงมากนัก แต่หลังจากที่รัฐบาลไทยมีนโยบายน้าระบบราคาน ้ามันลอยตัวเข้ามาใช้ในปี 
พุทธศักราช 2535 และได้สนับสนุนให้มีการเพ่ิมจ้านวนผู้ค้าน ้ามันเชื อเพลิงและเพ่ิมจ้านวนสถานี
บริการน ้ามัน เพื่อให้เกิดการแข่งขันระหว่างผู้ค้าและสถานีบริการน ้ามันมากขึ น โดยการลดขั นตอน
การขออนุญาตการจัดตั งสถานีบริการน ้ามัน ตลอดจนปรับปรุงกฎเกณฑ์ ในการก่อตั งสถานีบริการ
น ้ามัน ส่งผลให้มีบริษัทผู้ค้าน ้ามันรายใหม่ก้าวเข้าสู่ธุรกิจนี มากยิ่งขึ น และในขณะเดียวกันบริษัทผู้ค้า
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น ้ามันรายเก่าและรายใหม่ ต่างก็เร่งการเพ่ิมจ้านวนของสถานีบริการน ้ามันในสังกัดของตนเองเพ่ือเป็น
การเสริมสร้างฐานะทางการตลาดให้มั่นคง ควบคู่ไปกับการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค และ
การปรับตัวให้พร้อมต่อการแข่งขันอย่างรุนแรงในทั่งทุกภาคของประเทศไทย (วันวิสาข์ บุญศักดิ์, 
2545, น.2) จากนโยบายเรื่องราคาน ้ามันลอยตัวนี  ส่งผลให้มีผู้ค้าน ้ามันเพ่ิมมากขึ น ดังนั น เมื่อมี
ผู้ประกอบการรายใหม่เกิดขึ นเป็นจ้านวนมาก ย่อมส่งผลให้เกิดการแข่งขันที่สูงเพ่ิมมากขึ น ก้าไรที่เป็น
ผลตอบแทนที่สูงนั นก็ลดลง อาจท้าให้ผู้ประกอบการที่ไม่มีศักยภาพในด้านการด้าเนินการ ไม่สามารถ
อยู่ต่อได้ในธุรกิจนี  ในปีพุทธศักราช 2540 ประเทศไทยเกิดภาวะวิกฤติเกี่ยวกับเศรษฐกิจของประเทศ
ขึ น ส่งผลกระทบที่มีต่อสังคมและเริ่มรุนแรงขึ นเรื่อยๆ ขนาดและความรุนแรงของวิกฤติครั งนี  นับว่า
ยิ่งใหญ่ที่สุดนับตั งแต่การเปลี่ยนแปลงการปกครองในปี พุทธศักราช 2545 เพราะระบบเศรษฐกิจไทย
จะหดตัวลงระยะหนึ่ง ปัญหาทางเศรษฐกิจและสังคมที่ตามมา ไม่ได้จ้ากัดอยู่แค่หน่วยงานใด
หน่วยงานหนึ่ง แต่มีผลกระทบไปทุกหน่วยในสังคม ท้าให้รายได้ลดลง ค่าครองชีพสูงขึ น เกิดปัญหา
ต่าง ๆ ตามมา 
 ในปัจจุบันการใช้รถยนต์และการใช้น ้ามันเชื อเพลิงได้กลายมาเป็นปัจจัยที่ห้าที่เข้ามามี
บทบาทในการด้าเนินชีวิตของมนุษย์มากขึ น ยานพาหนะต่าง ๆ ต้องใช้เชื อเพลิงในการขับเคลื่อน จึง
จะท้าให้การเดินทางหรือการคมนาคมขนส่งต่าง ๆ สามารถด้าเนินต่อไปได้ จึงก่อให้เกิดการขยายตัว
ของสถานีบริการน ้ามันซึ่งเป็นธุรกิจที่ส้าคัญ ท้าหน้าที่ให้บริการ และเพ่ือตอบสนองความต้องการการ
ใช้น ้ามันเชื อเพลิงของผู้บริโภค ซึ่งสถานีบริการน ้ามันในจังหวัดอุตรดิตถ์ ในปัจจุบันมีจ้านวนสถานี
บริการน ้ามันเชื อเพลิงเพ่ิมมากขึ น จากข้อมูลพบว่า เมื่อปีพุทธศักราช 2544 ที่เริ่มมีการจดทะเบียน
การค้า มีจ้านวนสถานีบริการน ้ามันจ้านวน 87 แห่ง และในปัจจุบัน ปีพุทธศักราช 2561 มีจ้านวน
สถานีบริการน ้ามันเพ่ิมขึ นเป็น 384 แห่ง (กรมธุรกิจพลังงาน กระทรวงพลังงาน, 2561) จากการ
แข่งขันที่สูงขึ นท้าให้ผู้ประกอบการต้องใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือสร้างจุดเด่นให้กับสถานีบริการ ทั งการ
สร้างความแตกต่างในด้านการขาย การบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น การเพ่ิม
ร้านสะดวกซื อ ร้านกาแฟ เพ่ิมความสะดวกสบายต่าง ๆ เพ่ือเป็นการเรียกลูกค้าให้เลือกใช้บริการและ
เป็นการเพ่ิมยอดขายให้กับธุรกิจอีกด้วย และปัญหาของสถานีบริการน ้ามันที่ไม่มีการปรับปรุงกิจการ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคนั น สถานีบริการดังกล่าวจะถูกเปรียบเทียบกับสถานีที่มี
ความครบครันทันสมัยมากกว่าและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่า และสถานีที่ไม่มีการ
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง อาจท้าให้ธุรกิจเกิดการแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดและต้องปิดกิจการไปใน
ที่สุด ปัญหาในด้านการบริการ เนื่องจากมีการแข่งขันที่สูงขึ นของสถานีบริการน ้ามัน เมื่อมีการบริการ
ที่ไม่ได้คุณภาพ การสื่อสารที่คลาดเคลื่อนของพนักงาน การบริการด้วยความล่าช้า รอใช้บริการเป็น
เวลานาน ท้าให้เสียเวลาในการมาใช้บริการ ท้าให้ลูกค้าบางส่วนเลือกท่ีจะไปใช้ที่สถานีบริการที่อ่ืนที่มี
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การบริการที่รวดเร็วกว่าหรือแก้ปัญหาในการท้างานได้ดีกว่า ปัญหาด้านการบริการดังกล่าวจึงเป็นอีก
สาเหตุของการลดลงของลูกค้าที่มาใช้บริการ 
 จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้น ท้าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ จะศึกษาเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของธุรกิจสถานีบริการน ้ามันที่มีการแข่งขันรุนแรงกันในยุคปัจจุบัน และการรับรู้การบริการที่
ทางสถานบีริการน ้ามันจะสื่อสารกับผู้บริโภค และพฤติกรรมในการเลือกใช้ส่วนใดที่สนับสนุนให้
ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ และพฤติกรรม
ใดในการเลือกใช้ที่สนับสนุนให้ผู้ประกอบธุรกิจสถานีบริการน ้ามัน สามารถบริหารบริหารสถานี
บริการน ้ามันให้เติบโตได้อย่างสวนกระแสในภาวะวิกฤติของสภาวะเศรษฐกิจในยุคปัจจุบัน เพ่ือเป็น
ประโยชน์ส้าหรับผู้ประกอบธุรกิจสถานีบริการน ้ามันในการน้าข้อมูลเหล้านี เพ่ือเป็นแนวทางในการวาง
แผนการท้างานของธุรกิจของตน แก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงจุดอ่อนของตน และน้าไปประยุกต์ใช้ได้
อย่างเหมาะสม เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และเพ่ือสร้าง
จุดแข็งของธุรกิจสถานีบริการน ้ามันของตนให้มีความได้เปรียบมากกว่าธุรกิจคู่แข่ง หรือธุรกิจแบบ
เดียวกันในละแวกเดียวกัน  
 

ค้าถามการวิจัย 
 1.  ผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ มีความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและอยู่ในระดับใด 
 2.  คุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ์ อยู่ในระดับใด 
 3.  ปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อการใดในการติดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการ ทีส่ถานี
บริการน ้ามัน ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาระดับความได้เปรียบทางการแข่งขัน คุณภาพการให้บริการ และการตัดสินใช้
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 2.  เพ่ือศึกษาความได้เปรียบทางการแข่นขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ความได้เปรียบทางการแข่งขันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้บริโภค  
 2.  คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้บริโภค 
 

ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตด้านเนื อหา 
 การวิจัยครั งนี   ผู้วิจัยก้าหนดขอบเขตด้านเนื อหาในการศึกษา 3 ประเด็น ดังนี  
 ประเด็นที่ 1 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ได้แก่ การสร้างความแตกต่าง ความได้เปรียบ
ทางทางด้านต้นทุน การตอบสนองอย่างรวดเร็ว และการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน 
 ประเด็นที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว
ว้างใจได้ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเอาใจใส่
ผู้รับบริการ 
 ประเด็นที่ 3 การตัดสินใจเลือก ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล ประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจใช้บริการ และการประเมินภายหลังการใช้บริการ 
 ขอบเขตด้านสถานที่ 
 พื นที่ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั งนี  คือสถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ์ จ้านวน 64 สถานี 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจัยครั งนี มีระยะเวลาในการด้าเนินงานตั งแต่ ช่วงเดือนเมษายน 2562 – เดือน
มิถุนายน 2562 
 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากร ประชากรที่ท่ีใช้ในการศึกษาครั งนี  คือประชาชนที่ใช้บริการในสถานีบริการ
น ้ามัน ที่ตั งอยู่ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ จ้านวน 64 สถานี 
  กลุ่มตัวอย่าง ผู้ศึกษาได้ก้าหนดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรค้านวณของ W.G.cochran 
(1963) จะได้กลุ่มตัวอย่าง 384 คน แต่เพ่ือให้การศึกษาได้ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ น จึงใช้
กลุ่มตัวอย่างจ้านวน 400 คน การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การเลือกแบบบังเอิญ (Haphazard or 
Accidental Sampling) 
 ขอบเขตตัวแปร  
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั งนี  ได้แก่ 
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 ตัวแปรต้น ได้แก่ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยแบ่งเป็น 4 ด้านได้แก่ ด้านการสร้าง
ความแตกต่าง ด้านความได้เปรียบทางด้านต้นทุน ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านการมุ่งตลาด
เฉพาะส่วน และคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
 ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  สถานีบริการน ้ามัน หมายถึง สถานที่ที่ใช้ในการเก็บน ้ามันเชื อเพลิงเพื่อให้บริการน ้ามัน
เชื อเพลิงแก่ยานพาหนะ และให้หมายความรวมถึงบริเวณที่ก้าหนดไว้ในใบอนุญาตให้เป็นเขตสถานี
บริการน ้ามันเชื อเพลิงตลอดจนสิ่งก่อสร้าง ถัง ท่อ และอุปกรณ์ หรือ เครื่องมือต่าง ๆ ในบริเวณนั น 
 2.  ลูกค้า หมายถึง ประชาชนที่เข้ามาซื อสินค้า หรือใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามัน 
 3.  ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึง ความสามารถในการสร้างความแตกต่างให้
เหนือกว่าคู่แข่งขัน และส่งผลให้องค์กรมีข้อได้เปรียบทางการแข่งขันเหนือคู่แข่งอ่ืนในตลาดเดียวกัน 
โดยการน้าเสนอสิ่งที่มีคุณค่าแก่ลูกค้าอย่างสม่้าเสมอเป็นสิ่งที่คู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบหรือท้า
ได้ดีเท่า สามารถแบ่งได้เป็น 4 ด้านดังนี   
  3.1  การสร้างความแตกต่าง หมายถึง การสร้างความแตกต่างระหว่างผลิตภัณฑ์และ
การบริการขององค์กร ในการสร้างเอกลักษณ์ให้ผลิตภัณฑ์และการบริการ ให้มีความแตกต่างในสินค้า
ที่มีความโดดเด่นอย่างมีเอกลักษณ์ขององค์กร คู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ทั งในด้านผลิตภัณฑ์
และด้านการบริการ 
  3.2  ความได้เปรียบทางทางด้านต้นทุน หมายถึง ด้านการลดต้นทุน การเป็นผู้น้าด้าน
ต้นทุนเป็นกลยุทธ์ที่จะสามารถชนะคู่แข่งขันได้โดยผลิตสินค้าหรือบริการที่มีต้นทุนต่้ากว่าทุน ต่้ากว่า
คู่แข่งก่อให้เกิดข้อได้เปรียบที่ส้าคัญของธุรกิจสามารถคิดราคาท่ีต่้ากว่าคู่แข่งได้ ลดต้นทุนการโฆษณา
เพ่ือประโยชน์เชิงแข่งขันของความเป็นผู้น้าทางด้านต้นทุน มีการแจ้งราคาท่ีชัดเจนและการใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า 
  3.3  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว หมายถึง การคล่องตัวต่อการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าในการน้าเสนอสินค้า มีจ้านวนพนักงานที่เพียงพอต่อการบริการ มีการบริการที่รวดเร็วและ
ถูกต้องในการให้บริการต่อลูกค้า มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 
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  3.4  การมุ่งตลาดเฉพาะส่วน หมายถึง มีการจ้ากัดของเขตกลุ่มลูกค้าเป้าหมายการ
จ้ากัดขอบเขตของตลาดอย่างชัดเจน ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 4.  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง หมายถึง คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังจากการบริการ และเป็นสิ่งส้าคัญที่สุดเป็นสิ่งที่สามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกว่าคู่แข่ง การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ควร
กระท้า เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เป็นสิ่งที่จะก้าหนดว่าลูกค้าจะกลับมาใช้บริการของสถานี
บริการนั น ๆ อีกหรือไม่ โดยมีเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่จ้าแนกออกได้ 5 มิติด้วยกันคือ 
  4.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การแสดงรูปแบบทางกายภาพของ
บริการ เช่น การออกแบบสถานที่ การตกแต่งสถานที่ เครื่องแบบการแต่งชุดของพนักงานบริการเติม
น ้ามัน มีความพร้อมในการบริการทั งของพนักงานและเครื่องมืออุปกรณ์ 
  4.2  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในให้การบริการ การตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น สินค้ามีคุณภาพ พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี 
  4.3  การตอบสนองลูกค้าต่อผู้รับบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ ความ
กระตือรือร้น รวมถึงการให้ความสนใจที่จะตอบสนองต่อสิ่งที่ลูกค้าปรารถนาที่จะได้รับจากสถานีที่
ให้บรกิารได้ทันท่วงที ซึ่งต้องสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้เข้ากับความประสงค์ของลูกค้าท่ีมีไม่
เหมือนกันให้ได้ 
  4.4  การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ หมายถึง ความสามารถในการให้ความมั่นใจแก่ผู้
มารับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอย่างดีในการให้บริการ 
พนักงานต้องมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความรู้ สามารถตอบค้าถามหรือตอบข้อสงสัยของผู้มาใช้
บริการได้ เป็นคนที่มีความซื่อสัตย์มีความเชี่ยวชาญในการสร้างความเชื่อมั่นต่อแก่ลูกค้าในสถานี
บริการน ้ามันได้ 
  4.5  ความใส่ใจผู้รับบริการ หมายถึง สถานีบริการน ้ามันต้องมีบริการที่ตอบโจทย์ความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละราย ให้ลูกค้ารู้สึกถึงความเป็นคนพิเศษ ความสามารถในการดูแลลูกค้าท่ีมี
ความต้องที่แตกต่างของลูกค้าในแต่ละราย พนักงานให้ความเท่าเทียมในการบริการลูกค้าสามารถ
จดจ้ารายละเอียดของลูกค้าแต่ละรายได้เป็นอย่างดี  
 5. การตัดสินใจ หมายถึง ขั นตอนการเลือกซื อโดยพิจารณาเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ 
ทั งด้านจิตใจ และพฤติกรรมทางกายภาพซึ่งเกิดขึ นในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ท้าให้เกิดการซื อ และเกิด
พฤติกรรมการการใช้บริการตามบุคคลอ่ืนๆ การใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือกทางเลือก
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ใดทางเลือกหนึ่งที่เหมาะสมที่สุดในการตัดสินใจของผู้รับบริการในการเลือกเข้ารับบริการที่สถานี
บริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ใดที่หนึ่ง 
  5.1  การรับรู้ปัญหา  หมายถึง การที่บุคคลรับรู้ได้ถึงความต้องการภายในของบุคคลนั น 
อาจเกิดขึ นจากสิ่งกระตุ้นภายนอกและภายใน หรืออาจเกิดขึ นเอง 
  5.2  การค้นหาข้อมูล  หมายถึง การที่บุคคลด้าเนินการค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้องกับความ
ต้องการ เพ่ือหาทางตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนั น 
  5.3  การประเมินผลทางเลือก  หมายถึง  เมื่อผู้บริโภคได้รับข้อมูลจากการค้นหาข้อมูล
แล้ว ผู้บริโภคจะมีความเข้าใจและท้าการประเมินทางเลือกในทางต่าง ๆ 
  5.4  การตัดสินใจซื อ  หมายถึง  หลังจากท่ีผู้บริโภคมีการประเมินผลจากทางเลือก 
ต่าง ๆ แล้วผู้บริโภคจะมีระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ และตัดสินใจเลือกในสิ่งที่ชอบมาก
ที่สุด 
  5.5  พฤติกรรมภายหลังการซื อ   หมายถึง  ภายหลังจากการตัดสินใจซื อ ผู้บริโภคจะมี
ประสบการณ์ในการบริการนั น หากบริการนั นมีระดับที่ต่้ากว่าผู้บริโภคคาดหวัง ผู้บริโภคจะจดจ้าและ
ไม่ท้าการบริโภคซ ้า แต่หากบริการนั นอยู่ในระดับที่สูงกว่าทีผู่้บริโภคคาดหวัง ผู้บริโภคจะท้าการ
บริโภคซ ้าและอาจมีการแนะน้าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการต่อ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ผู้ประกอบการธุรกิจสถานีบริการน ้ามันสามารถใช้ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเป็นแนวทาง
ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันส้าหรับสถานีบริการน ้ามันเละเพ่ือบริหารจัดการธุรกิจต่อไป
ได้  
 2.  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน้าข้อมูลที่ได้จากการศึกษา โดยใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาสถานีบริการน ้ามันประเทศไทยต่อไปได้ เพื่อเป็นข้อมูลต่อผู้ที่สนใจที่จะประกอบธุรกิจสถานี
บริการน ้ามัน 
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กรอบแนวคิด   
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์” ผู้วิจัยได้ทบทวน
วรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง สามารถน้ามาก้าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี   
 

      ตัวแปรต้น       ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

การตัดสินใจเลือก 
 
 
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

 
 

 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

 

H1 

H2 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิด 
 



 
 

 

บทท่ี 2   
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง ความได้เปรียบทางการแข่งขันและการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ในการศึกษาวิจัยครั ง
นี ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวความคิดทฤษฎีเอกสารและผลงานวิจัยเกี่ยวขอ้ง เพ่ือน้ามาใช้ในการก้าหนด
สมมติฐานการก้าหนดตัวแปร กรอบแนวความคิดตลอดจนแนวทางใน การด้าเนินการวิจัยโดยใช้
แนวความคิดทฤษฎีและผลงานที่เก่ียวข้องโดยแบ่งตามหัวข้อดังต่อไปนี  
  
 1.  แนวคิดเก่ียวกับความได้เปรียบทางการแข่นขัน 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจซื อ 
 4.  ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับสถานีบริการน ้ามัน 
 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่นขัน 
 ความหมายของความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 แนวคิดเก่ียวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) ความหมาย
ของความได้เปรียบทางการแข่งขัน จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีผู้ให้ความหมาย
ของความได้เปรียบทางการแข่งขันไว้ดังนี  
 E.Porter (1990, p.74) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถงึ 
ปัจจัยต่างๆ ซึ่งท้าให้องค์กรมีความแตกต่าง มีคุณค่าที่เหนือกว่า ในผลิตภัณฑ์และบริการจากคู่แข่งขัน
รายอื่นๆ ซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคามากกว่าคู่แข่งขัน ท้าให้มีสวนครองตลาดเพ่ิมขึ น 
เช่นเดียวกับการวางแผนกลยุทธ์ ขึ นอยู่กับคุณภาพและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ รวมทั ง
ประสิทธิภาพ 
 Jay Barney (1991, p.102) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลลัพธ์ที่ได้จากการด้าเนินการทางกล
ยุทธ์ที่สามารถสร้างคุณค่า (Value-creating Strategy) ให้เหนือกว่าคู่แข่งคือความได้เปรียบเชิงการ 
แข่งขัน (Competitive Advantage) โดยคู่แข่งขันไม่สามารถด้าเนินการทางกลยุทธ์แบบเดียวกันได้ 
ในช่วงเวลาเดียวกันด้วยเหตุนี การได้เปรียบเชิงการแข่งขันจะยั่งยืนได้ก็ต่อเมื่อคู่แข่งขันไม่สามารถ
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ลอกเลียนแบบผลลัพธ์ผลประโยชน์หรือคุณค่าอันเนื่องมาจากการใช้กลยุทธ์ที่องค์การได้ก้าหนดหรือ
สร้างขึ นมา  
 Demeter (2003, pp.205-213) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
หมายถึง ผลการด้าเนินงานของธุรกิจโดยมีดัชนีชี วัดต่างๆ เช่น อัตราการหมุนของสินค้าคงเหลือ 
ผลตอบแทนจากยอดขาย เป็นต้น  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น.81) ไดใ้ห้ความหมายของความได้เปรียบที่เหนือกว่า
คู่แข่งโดยการเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่าท่ีเหนือกว่าแก่ผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็นการตั งราคาท่ีต่้ากว่าหรือ
การจัดหาผลประโยชน์ที่มากกว่าให้กับลูกค้า (Gary & Kotler Philip, 2007, pp.G-1) หรือเป็นระดับ
ข้อได้เปรียบที่มีความแตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่ง มีความยั่งยืนทางด้านระดับชั นผลิตภัณฑ์ รูปแบบ
ผลิตภัณฑ์ และตราสินค้า (peter, paul J and Olson, Jerry C., 2008, p.531) 
 สุรกิจ จันทร์แสงศรี (2550, น.12) ความไดเปรียบทางการแข่งขัน หมายถึง ความสามารถ
ขององค์กรหนึ่งในการสร้างผลงานเหนือกว่าองค์กรอ่ืนๆ จากการผลิตสินคาหรือบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยประสิทธิภาพที่เหนือกว่าพื นฐานส้าคัญของการสร้างความไดเปรียบทางการแข่งขัน คือ
ความเหนือในด้านประสิทธิภาพคุณภาพ นวัตกรรมและการตอบสนองต่อผู้บริโภค 
 ปรีดา มานะสุวรรณ (2554, น.14) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึงความสามารถ
ขององค์กรหนึ่งในการสร้างผลงานเหนือกว่าองค์กรอ่ืน ๆจากการผลิตสินค้าหรือบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยประสิทธิภาพที่เหนือกว่า พื นฐานส้าคัญของการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน คือ
ความเหนือในด้านประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรม การตอบสนองต่อผู้บริโภค ตลอดจนมีความ
รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
 สรวิศ ปิ่นรัตนานนท์ (2555, น.38) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึงการด้าเนิน
ธุรกิจโดยใช้   กลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่ง ไม่ว่าจะเป็นการสร้างความ
แตกต่าง, การเป็นผู้น้าด้านต้นทุน, การตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว และการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน โดย
เงื่อนไขส้าคัญของข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน คือ ลูกค้าจะต้องจบด้วยความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์
หรือการให้บริการของกิจการ  
 รุ่งอรุณ วงศ์วุฒิ (2555, น.24) ความได้เปรียบทางการแข่งขันหมายถึง ความสามารถของ
องค์กรใดองค์กรหนึ่งในการสร้างผลงานเหนือองค์กรอ่ืนๆ จากการผลิตสินค้าหรือบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยประสิทธิภาพที่เหนือกว่าพื นฐานความส้าคัญของการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
คือความเหนืองกว่าในด้านประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรมและการตอบสนองต่อผู้บริโภค ซึ่ง
สามารถท้ากิจการด้าเนินกิจการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 กนกอร อ่อนเรือง (2556, น.29) ความสามารถขององค์กรใดองค์กรหนึ่งในการแสวงหา
เป้าหมาย คุณค่าและสามารถสร้างผลงานเหนือองค์กรอ่ืน ๆ จากการผลิตสินค้าหรือให้บริการที่ลูกค้า
ต้องการซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมากกว่าคู่แข่ง  
 จากความหมายของความได้เปรียบทางการแข่งขันที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึง กลยุทธ์ต่าง ๆ ที่องค์กรใดองค์กรหนึ่งด้าเนินการเพื่อสร้าง
ความเหนือกว่าต่อคู่แข่ง ในด้านประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรมและการตอบสนองต่อผู้บริโภค ทั ง
ด้านการผลิตสินค้าและการบริการต่อผู้บริโภค เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค และด้าเนิน
กิจการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน     
 กลยุทธ์ทางธุรกิจที่อยู่บนพื นฐานความได้เปรียบทางการแข่งขัน ธุรกิจที่ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันเมื่อไรก็ตาม ก็จะสามารถแข่งขันกับคู่แข่งและรักษาฐานลูกค้าได้ มีหลากหลายวิธีใน
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน เช่น การสร้างสินค้าและบริการที่มี คุณภาพสูงสุด การจัดหา
การบริการให้แก่ลูกค้าที่เป็นเลิศ การบรรลุถึงต้นทุนต่้ากว่าคู่แข่ง การจัดหาท้าเลที่ตั งที่เหมาะกว่า 
การออกแบบสินค้าและบริการที่มีแบรนด์ดีกว่า ในที่นี เพ่ือความคุ้มค่าการเงิน ที่ผู้ซื อต้องจ่ายออกไป 
ความส้าเร็จในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน องค์กรต้องพยายามจัดหาสิ่งที่ดีที่สุดส้าหรับ
ลูกค้า ในมุมมองของลูกค้ามองว่าเป็นของที่คุ้มค่าและพร้อมยินดีจ่าย ไม่ว่าจะด้านคุณภาพสินค้า 
ราคาถูกกว่า (John Collins, 2005, p.102) 
 M. E.Porter (1985 pp.11-44) เสนอแนวทางในการวิเคราะห์และพิจารณากลยุทธ์ธุรกิจ
เรียกว่า กลยุทธ์ทั่วไปที่ใช้ในการแข่งขัน โดยท้าการแบ่งองค์ประกอบของกลยุทธ์ออกเป็น 3 ชนิด 
ดังนี  
 1. ด้านการลดต้นทุน 
 การเป็นผู้น้าด้านต้นทุน (Cost Leadership Strategy) องค์กรธุรกิจเลือกใช้กลยุทธ์นี 
เพ่ือที่จะสามารถชนะคู่แข่งขันได้ โดยผลิตสินค้าหรือบริการที่มีต้นทุนต่้ากว่าคู่แข่งขัน กลยุทธ์นี 
ก่อให้เกิดข้อได้เปรียบที่ส้าคัญ คือ องค์กรธุรกิจสามารถคิดราคาที่ต่้ากว่าคู่แข่งขันได้ (Porter, 1999 
pp.130-166) การที่องค์กรมีเงินทุนและสภาพคล่องในการด้าเนินงานสามารถผลิตสินค้าด้วยต้นทุนที่
ต่้ากว่าคู่แข่งขันและเปรียบเทียบกับประโยชน์ใช้สอยของสินค้านั น โดยปกติต้นทุนต่้าจะเกิดขึ นเมื่อ
ตลาดใหญ่มากและสินค้าที่ผลิตจะต้องเป็นสินค้าที่มีมาตรฐานเดียวกัน อนึ่ง การที่ต้นทุนของสินค้า
เพียงอย่างเดียวหรือสองอย่างต่้าเท่านั นไม่เพียงพอ แต่จะต้องเป็นต้นทุนส่วนรวมขององค์กรและของ
ทุกผลิตภัณฑ์ ผลดีของต้นทุนต่้าคือ องค์กรมีก้าไรสูกกว่าก้าไรปกติและขณะเดียวกันป้องกันคู่แข่ง
ไม่ให้ลงราคาลงป้องกันลูกค้าและผู้ขายวัตถุดิบกดดันในด้านราคาเพราะต้นทุนต่้าอยู่แล้ว 
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ผู้น้าด้านการลดต้นทุนมักจะมีระดับความแตกต่างของสินค้าหรือบริการที่น้อย (Low Level Of 
Differentiation) ดังนั น จึงต้องมุ่งเน้นในการสร้างความแตกต่างของสินค้าหรือบริการที่ไม่ให้ต่้ากว่า
มาตรฐานของคู่แข่งรายอ่ืน ๆ ในต้นทุนที่ต่้า ผู้น้าด้านต้นทุนจะรอจนกว่าลูกค้าที่มีความต้องการในตัว
สินค้าหรือบริการมีมากพอสมควร จึงจะเริ่มแนะน้าสินค้าหรือบริการนั นออกมา เน้นผลผลิตแบบมาก 
(Mass Production) และการเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิต การด้าเนินงาน โดยใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัย ไม่เน้นที่จะคิดค้นสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ที่มีความแตกต่างเข้าสู่ตลาด เนื่องจากจะท้าให้
เพ่ิมต้นทุน พยายามลดต้นทุนการโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้น้อยที่สุด การใช้กลยุทธ์นี จะน้าไปสู่ส่วน
แบ่งตลาดเพิ่มสูงขึ น ซึ่งก็น้าไปสู่การได้เปรียบ เนื่องจากขนาด (Economies of Scales) ในด้านต่าง 
ๆ เช่น การผลิต การสั่งซื อ การจัดจ้าหน่าย 
 2. ด้านการสร้างความแตกต่าง  
 ด้านการสร้างความแตกต่าง (Differentiation Strategy) ความโดดเด่นอย่างมีเอกลักษณ์
ของความภักดีท่ีลูกค้ามีต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กรจะเป็นความส้าคัญที่กีดกันไม่ให้ผู้บุกรุกหน้าใหม่เข้า
มาอุตสาหกรรมได้ง่าย เพราะผู้เข้ามาใหม่หากต้องการสร้างฐานตลาดภายในอุตสาหกรรมจะต้อง
พยายามดึงดูดลูกค้าจากผู้ผลิตเดิมในอุตสาหกรรม ดังนั น องค์กรที่สามารถสร้างเอกลักษณ์ขององค์กร
และได้ความภักดีจากลูกค้าสูงจะสามารถเผชิญกับบุกรุกได้ เพราะพวกบุกรุกจะต้องท้าลายหรือลบ
ล้างภาพรักที่ลูกค้ามีอยู่กับองค์กรให้หมดไปหรืออ่อนก้าลังลงไป จึงจะแย่งลูกค้าไปได้และต้องใช้
ทรัพยากรเวลา การถูกตอบโต้ ด้วยเหตุผลนี จึงหันไปเจาะตลาดในส่วนของผู้ผลิตเดิมในอุตสาหกรรม
ซึ่งขาดความเป็นเอกลักษณ์ความภักดีจากลูกค้า 
 การสร้างความแตกต่าง คือ ความเป็นเอกลักษณ์ทางด้านองค์กร ไม่สามารถเก็บรักษาเป็น
เอกลักษณ์หรือความแตกต่างในผลิตภัณฑ์ขององค์กรได้ คู่แข่งขันสามารถลองเลียนแบบได้ ความ
แตกต่างที่มีอยู่มากในอุตสาหกรรมที่เข้าใกล้จุดอ่ิมตัว ซึ่งสภาวการณ์การแข่งขันจะรุนแรงขึ นผู้ผลิตแต่
ละรายจะพยายามลอกเลียนจุดเด่นของผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งอ่ืน ๆ เพ่ือแย่งส่วนแบ่งของตลาดจากคู่
แข่งขัน การให้ความส้าคัญกับต้นทุนหรือความแตกต่าง เป็นการน้ากลยุทธ์มาสร้างความแตกต่างและ
การลดต้นทุนไปใช้กับตลาดเฉพาะกลุ่ม ซึ่งเป็นตลาดที่ยังมีขนาดที่ไม่ใหญ่และจ้านวนลูกค้าไม่มาก 
การแข่งขันมีน้อยการให้ความส้าคัญกับกลยุทธ์ทั งสองด้านได้แก่กลยุทธ์การให้ความส้าคัญกับต้นทุน
หรือความแตกต่างเพ่ือให้ความสามารถสร้างกลยุทธ์ใหม่ขึ นมาและก่อให้เกิดกลุ่มลูกค้าใหม่ขึ นมาได้ใน
การที่จะสามารถพัฒนาองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพขึ นได้ จะต้องมีการน้าทรัพยากรภายในที่มีอยู่ในทุก
ด้านมาใช้เครื่องมือและวิธีการต่าง ๆ ที่จะส่งเสริมท้าให้เกิดตลาดใหม่ๆได้ 
 3. ด้านการจ้ากัดของเขต 
 ด้านการจ้ากัดขอบเขต (Focus Strategy) การใช้กลยุทธ์ การใช้กลยุทธ์ที่องค์กรเลือกเฟ้น
ส่วนคลองการตลาดที่มีศักยภาพการท้าก้าไรสูงและสามารถใช้เป็นฐานในการขยายตัวทางตลาด ใน
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อนาคต มุ่งผลิตสินค้าเพ่ือจ้าหน่ายและบริการตลาดในส่วนนี เฉพาะให้เหลือกว่าคู่แข่งขันในด้านใดด้าน
หนึ่ง เพ่ือจะใช้เป็นจุดเด่นในการสร้างและผูกพันลูกค้าสนองต่อตลาดทั งหมดการใช้กลยุทธ์นี องค์กร
จะต้องท้าการเลือกเฟ้นส่วนของตลาดที่มีศักยภาพเห็นลูกค้าเป้าหมายและสามารถใช้เป็นฐานในการ
ขยายตัวทางตลาดในอนาคต เมื่อสามารถจ้ากัดขอบเขตได้แล้วองค์กรจะมุ่งผลิตสินค้าเพ่ือจ้าหน่าย
และบริการตลาดในส่วนนี โดยเฉพาะ ซึ่งจะต้องให้เหมือคู่แข่งขันในด้านใดด้านหนึ่ง เพ่ือที่จะใช้เป็น
จุดเด่นในการสร้างและผูกพันลูกค้าหัวใจแห่งความส้าเร็จของกลยุทธ์การจ้ากัดขอบเขตคือหากคู่แข่ง
ขัน มุ่งเสนอสนองต่อตลาดทั งหมดภายในอุตสาหกรรมโดยส่วนรวมแล้วย่อมเป็นการล้าบากอย่างยิ่งที่
คู่แข่งคันนั นสามารถสนองความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าในทุกๆส่วนของตลาดได้ 
 ในระยะแรกสร้างฐานการด้าเนินธุรกิจให้มั่นคงเพ่ือจะใช้เป็นฐานในการขยายตัวในอนาคต
ถ้าธุรกิจมีฐานที่มั่นเล็ก ๆ ตลอดไปโดยไม่ขยับขยาย ส่วนแบ่งตลาดที่คับแคบนี  จะเป็นอันตรายต่อ
ธุรกิจในอนาคตเพราะคู่แข่งที่มีขนาดใหญ่กว่า อาจเสียส่วนแบ่งตลาดไปและขยายตัวเข้ามาเพ่ือ
ครอบครองตลาดในส่วนนี  ธุรกิจก็ไม่อยู่ในฐานะที่จะต่อสู้ได้ ดังนั นกลยุทธ์การจ้ากัดขอบเขตจะ
เหมาะสมในระยะแรกที่องค์กรจะเข้าสู่อุตสาหกรรมเพ่ือแสวงหาที่มั่นโดยหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้ากับ
คู่แข่ง เมื่อสร้างฐานที่มั่นได้ต้องขยายขอบเขตของตลาดออกไปเพ่ือขยายส่วนแบ่งของตลาดเพราะจะ
ช่วยลดต้นทุนการผลิตการขยายฐานที่มั่นจะต้องพยายามหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้ากับคู่แข่งขันท่ี
เข้มแข็งกว่าต้องอาศัยการตรวจสอบปฏิกิริยาจากคู่แข่งและสัญญาณการแข่งขัน  
 อนิวัช แก้วจ้านงค์, 2551 (น.114-123) ได้ให้ความหมายของความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน โดยแบ่งกลยุทธ์ความได้เปรียบทางการแข่งขันออกเป็น 4 กลยุทธ์ ได้แก่ 
 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง  
 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง หมายถึง การก้าหนดรูปแบบการด้าเนินงานขององค์การ
เพ่ือท้าให้ผลิตภัณฑ์และบริการมีความพิเศษในความรู้สึกของลูกค้าและเหนือกว่าคู่แข่งขันในขอบเขต
การแข่งขันที่มีเป้าหมายกว้าง จึงอาจกล่าวได้ว่าความแตกต่างก็คือความพิเศษท่ีองค์กาต้องมอบให้กับ
ลูกค้าโดยอาจอยู่ในรูปของพฤติกรรมองค์การ การให้ความส้าคัญที่สมาชิกและโครงสร้างขององค์การ
และแนวโน้มของระบบการท้างาน เป็นต้น  
 ส้าหรับความแตกต่างในเชิงการแข่งขันมีประเด็นส้าคัญท่ีผู้บริหารต้องค้านึง ได้แก่ ความ
แตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการอ้านวยความสะดวก คุณภาพและบริการ ด้านภาพลักษณ์และ
ชื่อเสียงของกิจการ ด้านวัตกรรมและเทคโนโลยีและด้านการผลิต เป็นต้น ความแตกต่างเหล่านี แม่ว่า
อาจจะท้าให้สินค้าและการให้บริการมีราคาสูงกว่าคู่แข่งขันก็ยังสร้างพึงพอใจให้กับลูกค้าได้เนื่องจาก
ลูกค้าเชื่อม่ันในคุณภาพหรือคุณค่าที่ได้รับ 
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 กลยุทธ์การเป็นผู้น้าด้านต้นทุน 
 กลยุทธ์การเป็นผู้น้าด้านต้นทุน หมายถึง การด้าเนินงานขององค์การโดยมุ่งการใช้ต้นทุนที่
ต่้ากว่าคู่แข่งและสามารถใช้ต้นทุนในขอบเขตการแข่งขันที่มีเป้าหมายกว้างด้วยวิธีการต่าง ๆ ไม่ว่าจะ
เป็นการผลิตหรือการจัดการและได้ผลผลิตและการาจัดการที่มีประสิทธิภาพ องค์การที่เป็นผู้น้าด้าน
ต้นทุนจะมีผลตอบแทนที่สูงกว่าองค์การคู่แข่ง ทั งนี  ผู้น้าด้านต้นทุนต้องไม่สนใจความแตกต่างของ
ลูกค้าหรือตลาดโดยต้องผลิตสินค้าและบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าส่วน
ใหญ่ได้ 
 การมุ่งสร้างความได้เปรียบโดยการใช้กลยุทธ์ผู้น้าด้านต้นทุนนอกจากจะไม่ท้าให้ลูกค้า
กดดันองค์การในเรื่องราคาสินค้าแล้วยังช่วยป้องกันไม่ให้คู่แข่งขันรายใหม่เข้ามาแข่งขันในตลาด
เนื่องจากผู้น้าด้านต้นทุนอยู่ในฐานะได้เปรียบในการแข่งขันด้านราคาสินค้าและปัจจัยการผลิต 
 กลยุทธ์การมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
 การมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้า กลุ่มผลิตภัณฑ์ 
กลุ่มตลาดและกลุ่มลูกค้าขนาดเล็กที่มีความต้องการพิเศษ (Niche Market) องค์การต้องสามารถ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ให้เหมาะสมกับตลาดเป้าหมายที่เลือกแล้วและสร้างความพึงพอใจในตลาดนั นให้
มากกว่าคู่แข่งขัน องค์การที่เลือกการมุ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่มจะต้องไม่
พยายามสร้างความแตกต่างให้เกิดขึ นในหลายตลาดแต่ควรมุ่งเน้นเฉพาะตลาดเดียวเท่านั น เมื่อ
องค์การมีความช้านาญมากขึ นเรื่อย ๆ สามารถขยับขยายการด้าเนินงานไปสู่ตลาดอ่ืน ๆ ต่อไป  
 ปัจจุบันหลายองค์การธุรกิจได้มีความพยายามเข้าไปสร้างอิทธิพลกับกลุ่มลูกค้าขนาดเล็กที่
มีความต้องการพิเศษ เนื่องจากลูกค้าในกลุ่มนี แม้จะเป็นลูกค้าท่ีมีจ้านวนไม่มากแต่ลูกค้ามีอ้านาจซื อ
และมีความพร้อมสูง สินค้าและบริการที่สามารถสนองความต้องการและความพึงพอใจส้าหรับลูกค้า
กลุ่มนี ได้ต้องเป็นสินค้าและบริการพิเศษไม่ซ ้าแบบใคร ทั งนี  รสนิยมของลูกค้ากลุ่มนี มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วองค์การจึงต้องปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง
โดยรวดเร็วได้เช่นกัน 

องค์การไม่เพียงแต่การมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่มเล็กเท่านั นลูกค้ากลุ่ม
ใหญ่หรือลูกค้ากลุ่มมวลชน (Mass Market)  ก็มีผลต่อความสามารถในการแข่งขันขององค์การด้าน
การในทุกด้านโดยเฉพาะการตอบสนองที่รวดเร็วเนื่องจากลูกค้ากลุ่มนี เปลี่ยนแปลงในรสนิยมในการ
บริโภคอย่างรวดเร็ว องค์การใดที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในกลุ่มนี ได้ดีกว่าจะท้าให้
ลูกค้าเกิดความจงรักภัคดีและสนับสนุนองค์การต่อไป  
 การมุ่งตอบสนองที่รวดเร็ว 
 การมุ่งตอบสนองที่รวดเร็วเป็นสิ่งจ้าเป็นและส้าคัญส้าหรับการจัดการเชิงกลยุทธ์ ใน
องค์การสมัยใหม่เนื่องจากเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนมีความต้องการและพึงพอใจต่อการด้าเนินงานของ
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องค์การ จึงพบว่าองค์การที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วจะสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันได้มากกว่าแม้ว่าลูกค้า
โดยทั่วไปต้องการสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ หากองค์การไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วลูกค้าก็พร้อมที่จะจากไป เนื่องจากลูกค้ามีอ้านาจซื อและสามารถเลือกซื อได้จาก
องค์การคู่แข่งท่ีมีจ้านวนมากในตลาด องค์การใดสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็วด้วยวิธีการที่แตกต่างย่อมสามารถครองใจลูกค้าได้มากกว่า  
 สุพานี สฤษฎ์วานิช (2553, น.187-192)  ได้ให้ความหมายของความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน โดยแบ่งกลยุทธ์ความได้เปรียบทางการแข่งขันออกเป็น 3 กลยุทธ์ ได้แก่ 
 กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นให้เป็นผู้มีต้นทุนต่้า (Cost Leadership Strategy) โดยทั่ว ๆ ไป ธุรกิจจะ
พยายามขยายหรือสร้างโรงงานให้มีขนาดใหญ่ และผลิตสินค้าท่ีเป็นมาตรฐานเป็นจ้านวนมาก (Mass 
Production) เพ่ือให้ได้การประหยัดจากขนาด (Economy of Scale) พยายามควบคุมต้นทุนการ
ผลิตและค่าโสหุ้ยต่าง ๆ อย่างเข้มงวด และพยายามควบคุมการวิจัยและพัฒนา ควบคุมค่าใช้จ่ายใน
การให้บริการ ควบคุมจ้านวนพนักงานขายและโฆษณา และอาจมีการรวมกิจการไปด้านหลัง 
(Backward vertical integration) และในปัจจุบันนี ด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ท้าให้กิจการหลายแห่งใช้
กลยุทธ์ Internet based strategy แล้วมีต้นทุนที่ต่้าได้ เช่น amazon.com ซึ่งเป็นกิจการที่เน้นการ
ขายหนังสือผ่านระบบ Internet ซึ่งกิจการไม่จ้าเป็นต้องมีตัวร้านค้า ไม่จ้าเป็นต้องเก็บรักษาสินค้าคง
คลังเป็นจ้านวนมากและไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายให้ช่องทางการจ้าหน่าย แต่สามารถเข้าถึงลูกค้าได้อย่าง
กว้างขวางและรวดเร็วด้วย แต่กลยุทธ์ต้นทุนต่้านี จะได้ผลดีก็ต้องเริ่มจากตัวสินค้าต้องมีคุณภาพท่ีดี 
เป็นที่ยอมรับของลูกค้าด้วยและควรจะรู้ข้อมูลต้นทุนของคู่แข่งขันด้วย เพ่ือใช้เป็นฐานในการ
เปรียบเทียบและมีการลงทุนในเครื่องมือ/เครื่องจักร/โครงการต่าง ๆ ที่จะช่วยลดต้นทุน ตลอดจน
สร้างวัฒนธรรมการท้างานท่ีมุ่งเน้นต้นทุนให้ต่้า ท้าให้เกิดขึ นเป็นปกติวิสัย 
 กลยุทธ์ที่พยายามสร้างความแตกต่าง (Differentiation Strategy) ส้าหรับนักการตลาด
แล้วกิจการจะต้องสร้างความแตกต่าง มิฉะนั นจะไม่สามารถประสบความส้าเร็จได้ (Differentiation 
or Die) ธุรกิจจึงจ้าเป็นจะต้องสร้างความเป็นเอกลักษณ์ (Unique) ในตัวสินค้าและบริการแล้ว
สื่อสารให้ผู้บริโภคได้รับทราบเพ่ือให้ธุรกิจนั น ๆ ว่าแตกต่างไปจากคู่แข่งขันอย่างไร ซึ่งเป็นความ
แตกต่างที่ต้องมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า เช่น สร้างความแตกต่างใน 
 1.  คุณภาพของสินค้าที่ดีกว่า/มีประสิทธิภาพในการใช้งานที่เหนือกว่า 
 2.  การออกแบบสินค้าให้ดีกว่าทั งในตัวสินค้า ในประโยชน์ใช้สอย ในรูปลักษณ์ และการ
หีบห่อ เป็นต้น 
 3.  ความกว้างหรือความหลากหลายของสายผลิตภัณฑ์ 
 4.  ภาพพจน์ตรายี่ห้อของสินค้าท่ีเหนือกว่า 



16 
 
 5.  คุณลักษณะของสินค้า ท้าให้มีประโยชน์ใช้สอยมากกว่า 
 6.  วิทยาการที่เหนือกว่า ก้าวหน้ากว่า 
 7.  ระบบการจัดจ้าหน่าย มีช่องทางการจ้าหน่ายในรูปแบบใหม่ ๆ ที่เข้าถึงลูกค้าได้ดีกว่า 
เช่น การขายผ่านเว็บไซต์ ขายผ่านเครือข่ายไปรษณีย์ เป็นต้น 
 8.  การให้บริการที่รวดเร็วกว่า เช่น บริการถึงสถานที่ พร้อมบริการทุกเวลาตลอด 24 
ชั่วโมง และบริการครบถ้วน (Full Services) 
 9.  การให้บริการลูกค้าในด้านต่าง ๆ เช่น บริการก่อนการขาย บริการหลังการขาย การ
รับประกันและข้อเสนอทางการเงินที่น่าสนใจ เช่น ผ่อน 0% เป็นต้น 
 กลยุทธ์จ้ากัดเขต (Focus Strategy) หรือบางครั งเรียกกลยุทธ์การมุ่นเน้น จะเป็นกลยุทธ์ที่
เหมาะกับธุรกิจขนาดเล็กโดยธุรกิจจะเน้นการด้าเนินงานเพ่ือให้สนองต่อกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการ
เฉพาะเจาะจง (Focus segment หรือ Niche market) แล้วเสนอสินค้าท่ีเฉพาะเจาะจงเท่านั น หรือ
เสนอขายสินค้าและบริการในเขตในเขตหนึ่งที่เฉพาะเจาะจง แต่โดยปกติแล้วกลุ่มลูกค้าต้องใหญ่
พอที่จะท้าให้ธุรกิจมีผลก้าไรและมีศักยภาพท่ีจะคงอยู่ไม่หดตัวลง และคู่แข่งขันรายใหญ่ไม่ค่อยได้ให้
ความส้าคัญ ธุรกิจจะต้องเลือกเอาระหว่างวัตถุประสงค์ด้านผลก้าไรและส่วนครองตลาดที่ต้องการนั น
คือ ธุรกิจที่เลือกกลยุทธ์นี มักจะมีผลก้าไรสูงแต่มีส่วนครองตลาดที่ต่้า และต้องแน่วแน่ที่จะต้อง
ตอบสนองต่อตลาดที่เฉพาะเจาะจง ไม่ขยายขอบเขตขอบธุรกิจออกไปจนท้าให้ต้าแหน่งของธุรกิจ
เบลอ (Blur) และขาดจุดยืนในการแข่งขัน 
 กลยุทธ์จ้ากัดเขตอาจแบ่งได้เป็น 2 กลยุทธ์ย่อยคือ 
 1.  กลยุทธ์จ้ากัดเขตท่ีเน้นในเรื่องต้นทุน (Cost Focus) คือพยายามสร้างข้อได้เปรียบใน
เรื่องต้นทุนในกลุ่มลูกค้าท่ีเฉพาะเจาะจงนั น พยายามให้ต้นทุนในการผลิตและการบริหารจัดการทุก ๆ 
ด้านต่้าที่สุด เช่น กรณีกิจการขนส่งของเอกชนที่รับส่งเฉพาะภาค หรือเฉพาะจังหวัดที่จะพยายาม
ควบคุมต้นทุนทุกด้านให้ต่้าที่สุด 
 2.  กลยุทธ์จ้ากัดเขตท่ีเน้นในเรื่องความแตกต่าง (Differentiation Focus) คือ ธุรกิจจะ
พยายามสร้างความแตกต่างในระบบการผลิต การจัดจ้าหน่ายและการให้บริการแก่ลูกค้าที่มีความ
ต้องการพิเศษเฉพาะ เช่น กรณีโรงพยาบาลเฉพาะโรค เช่น โรงพยาบาลตา โรงพยาบาลโรคหัวใจ 
โรงพยาบาลโรคมะเร็ง โรงพยาบาลเพื่อความงาม เป็นต้น  
 พัชสิรี ชมภูค้า (2553) กล่าวว่า การจัดการเพ่ือเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือให้
กิจการสามารถเอาชนะคู่แข่งและอยู่รอดได้ องค์การต้องสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้
เหนือกว่าคู่แข่ง ซึ่งหมายความว่าองค์การจะต้องสร้างสรรค์สิ่งที่มีคุณค่าให้กับลูกค้าได้ดีกว่าคู่แข่งขัน 
การท้าจะท้าได้ดีกว่าในสายตาลูกค้า ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ดังนี  
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 ความได้เปรียบในเรื่องต้นทุน (Cost Competitiveness) ในยุคที่ความเจริญก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็ว ทุกคนสามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลหลากหลายได้ง่ายขึ น 
ไม่เป็นการยากส้าหรับผู้บริโภคท่ีจะตรวจสอบข้อมูลเปรียบเทียบราคาสินค้า และบริการก่อนตัดสินใจ
ซื อ ธุรกิจใดที่สามารถน้าเสนอสินคา้ดีในราคาท่ีต่้าจึงมีความได้เปรียบทางการแข่งขันมากกว่า ความ
ได้เปรียบในแง่ต้นทุนนั น วิธีการหนึ่งคือ การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์มากที่สุดและ มีของเสียหรือ
ความเสียหายน้อยที่สุด ซึ่งถึงแม้จะเป็นเรื่องเล็ก ๆ น้อย ๆ หากธุรกิจไม่มองข้ามแล้วก็สามารถช่วย
ประหยัดต้นทุนและสามารถให้ตั งราคาสินค้าหรือบริการที่ดึงดูดใจลูกค้าได้ 
 คุณภาพ (Quality) ปัจจุบันลูกค้ามีความต้องการมากขึ น ไม่เพียงแต่ต้องการสินค้าและ
บริการที่มีราคาถูก แต่ยังต้องการสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ นั่นคือคุณภาพอยู่ที่ความพึงพอใจของ
ลูกค้าในอดีตที่ผ่านมามองการควบคุมคุณภาพเกิดขึ นเมื่อสินค้าผลิตเสร็จเรียบร้อยแล้วและได้รับการ
ตรวจสอบข้อมูลตัวเลขดูจ้านวนสินค้าที่ช้ารุดเสียหายก่อนที่จะถึงมือลูกค้า แต่ในปัจจุบันการควบคุม
คุณภาพจะเห็นตั งแต่ในแนวทาง “ป้องกัน”เพ่ือไม่ให้ความเสียหายเกิดขึ น การใช้แนวคิดของการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง(Continuous Improvement) ทุกด้านของการด้าเนินงาน อย่างไรก็ตาม ไม่
เพียงแต่ธุรกิจที่จะผลิตสินค้าเท่านั นที่จะให้ความส้าคัญในเรื่องคุณภาพ ธุรกิจในส่วนของบริการก็เน้น
ในเรื่องของคุณภาพของบริการเช่นกัน เพ่ือสร้างความพึงพอใจกับลูกค้า อันจะน้ามาซึ่งความเป็นหนึ่ง
ของธุรกิจ 
 นวัตกรรม (Innovation) นวตักรรมเป็นการคิดสิ่งใหม่ ๆ ขึ นมาโดยไม่จ้าเป็นที่ต้องเป็น
เพียงสินค้าหรือบริการใหม่เท่านั น แต่ยังอาจหมายรวมถึงกระบวนการใหม่ในการท้างาน ในปัจจุบัน
และอนาคตองค์กรอาจจ้าเป็นที่จะต้องมีนวัตกรรมเพ่ือก่อให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน สร้าง
ความแตกต่างเกิดขึ นในธุรกิจ องค์การใหญ่หลายองค์การ การที่องค์การจะได้มาซึ่งนวัตกรรมก็คือ 
จากบุคลากรขององค์การที่มีความคิดสร้างสรรค์ และการท้างานร่วมกันเป็นทีม 
 ความรวดเร็ว (Speed) นอกจากราคาและคุณภาพแล้ว อีกสิ่งหนึ่งที่ลูกค้าต้องการคือความ
รวดเร็ว ถ้าก้าหนดให้ทุกอย่างเท่ากัน ใครที่เร็วกว่าย่อมเป็นผู้ชนะ ไม่ว่าจะเป็นความรวดเร็วในการ
คิดค้นพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ความเร็วในการน้าเสนอผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาด ความเร็วในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ความรวดเร็วจะสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นอย่างดี 
โดยเฉพาะเมื่อธุรกิจเร็วกว่าคู่แข่ง บางธุรกิจใช้ความเร็วเป็นจุดขาย 
 จากการศึกษาเอกสารวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการ และนักวิจัยหลายท่านได้ท้าการศึกษา 
การสร้างความสามารถที่แตกต่าง เหนือกว่าคู่แข่งขันและส่งผลให้องค์กรมีข้อได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน
อ่ืนในตลาดซึ่งสามารถท้าได้หลายวิธีไม่ว่าจะเป็นการสร้างข้อได้เปรียบทางด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 
บริการ คุณภาพ ประสิทธิภาพของต้นทุน เป็นต้น โดยการเสนอสิ่งที่มีคุณค่าแก่ลูกค้าอย่าง สม่้าเสมอ



18 
 
เป็นสิ่งที่คู่แข่งขันไม่สามารถลอกเลียบแบบหรือท้าได้ดีเท่า และเพ่ือความอยู่รอดและเพ่ือเอาชนะการ
แข่งขัน โดยแบ่งการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ 4 ด้าน ได้แก่ 

การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) หมายถึง การแสวงหาหรือการสร้างความแตกต่าง
ให้กับสินค้าหรือบริการให้มีความแตกต่างหรือพิเศษกว่าคู่แข่ง และการสร้างสินค้าให้มีความแตกต่าง
และพิเศษนี จะท้าให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกใช้สินค้าของกิจการแม้ว่าสินค้าหรือบริการจะมีราคาสูงกว่า
คู่แข่งในตลาดเดียวกัน 

ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน (Cost Leadership) หมายถึง การท้าให้กิจการมีประสิทธิผล
ด้านต้นทุนสูงสุด เพ่ือให้ธุรกิจเกิดข้อได้เปรียบด้านต้นทุน การเป็นผู้น้าด้านต้นทุนนี จะเน้นการสร้าง
กระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ ใช้ต้นทุนที่ต่้ากว่าเมื่อเทียบกับคู่แข่งขัน ข้อดีของต้นทุนต่้าก็คือ
บริษัทจะมีก้าไรสูงกว่าปกติ ป้องกันคู่แข่งไม่ให้ลดราคาลง ป้องกันลูกค้าและผู้ขายวัตถุดิบกดดันใน
ด้านราคาเพราะต้นทุนต่้า และขณะเดียวกันก็ยังช่วยในเรื่องของการตั งราคาขายเพ่ือดึงดูดความสนใจ
ของลูกค้าให้ซื อสินค้าของทางกิจการ 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick Response) หมายถึง ความคล่องตัวต่อการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ในการน้าเสนอสินค้าหรือบริการใหม่ การปรับปรุงบริการ รับบริการตาม
ค้าสั่งของลูกค้า และการตัดสินใจทางการบริหาร การตอบสนองอย่างรวดเร็วแสดงให้เห็นการมีความ
ยืดหยุ่นของกิจการ เป็นการลดขั นตอนที่ไม่จ้าเป็นบางอย่างเพ่ือความรวดเร็วเพราะหากการ
ตอบสนองล่าช้า ลูกค้าอาจตัดสินใจเลือกซื อสินค้าของกิจการคู่แข่งขันในตลาดเดียวกันแทน 
 การมุ่งตลาดเฉพาะส่วน (Market Focus) หมายถึง ขอบเขตของบริษัทที่เน้นการตลาดอยู่
ในวงจ้ากัดท่ีแคบ การรวมศูนย์ด้วยการมุ่งเน้นไปยังเป้าหมายเฉพาะกลุ่ม กลุ่มเป้าหมายดังกล่าวอาจ
เป็นการก้าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายตามลักษณะต่างๆ ซึ่งมุ่งตลาดเฉพาะส่วนเพียงอย่างเดียวไม่
สามารถสร้างข้อได้เปรียบในการแข่งขัน 
 จากการศึกษาแนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยสรุปได้ว่าความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน คือปัจจัยต่างๆ ที่ท้าให้องค์กรมีความแตกต่าง มีคุณค่าที่เหนือกว่าทั งในด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการจากคู่แข่งขันรายอื่นๆ ซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคามากกว่าคู่แข่งขัน ท้าให้มีสวนครอง
ตลาดเพิ่มขึ น เช่นเดียวกับการวางแผนกลยุทธ์ ขึ นอยู่กับคุณภาพและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ 
รวมทั งประสิทธิภาพ Porter (2005) ทั งการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ความได้เปรียบ
ทางด้านต้นทุน (Cost Leadership) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick Response) และการมุ่ง
ตลาดเฉพาะส่วน (Market Focus) อนิวัช แก้วจ้านงค์, 2551 (น.114-123) องค์ประกอบเหล่านี ล้วน
ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันจึงควรน้ามาเป็นกรอบในการศึกษาหาข้อสรุปว่าความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการและส่งผลต่อการ
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ตัดสินใจเลือกใช้บริการของกิจการสถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ หรือไม่ 
อย่างไร 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 คุณลักษณะของการบริการ (Distinctive Characteristics of Services)  
 Philip & Keller Kevin (2009) ได้อธิบายถึงการบริการว่ามีลักษณะเด่น 4 ประการดังนี   
 1.  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการนั นไม่มีรูปร่างและตัวตน ผู้บริโภคจึงไม่
สามารถสัมผัสหรือจับต้องได้ แต่ผู้บริโภคสามารถรับรู้บริการได้จาก สถานที่ พนักงาน เครื่องมือ 
อุปกรณ์ สัญลักษณ์ หรือราคา ของผู้ให้บริการ  
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการนั นเป็นทั งการผลิต และบริโภคใน
เวลาเดียวกัน ผู้ให้บริการแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะในการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน  
 3.  มีลักษณะไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการนั นไม่แน่นอน อาจแตกต่าง
กันโดยขึ นอยู่กับผู้ให้บริการ เวลา และสถานที่  
 4.  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการนั นไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า 
เนื่องจากบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน จึงไม่สามารถทราบความต้องการ แล้วผลิตเก็บ 
ไว้ก่อนได้เหมือนดั่งสินค้า  
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 แนวคิดเก่ียวและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ความหมายของคุณภาพการบริการ 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีผู้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ ไว้ดังนี  
 Lewis, Bloom, Benjamin S. (1983, pp.99-107) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
สิ่งชี วัดถึงระดับขั นของการบริการที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามีความสัมพันธ์ตรงกับ
ความต้องการของผู้รับบริการได้ดีเพียงใด  
 Parasuraman, Zeithaml V. A., & Berry (1985 41-50) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ 
คือความสามารถในการตอบสนองความต้องการ ของผู้บริโภคท่ีเข้ามารับบริการ ซึ่งรวมไปถึงขั นตอน
การผลิต เนื่องจากลักษณะของบริการนั นจะประกอบไปด้วยการมีความหลากหลาย เป็นสิ่งจับต้อง
ไม่ได้ ไม่สามารถ บ่งแยกได้ และเก็บรักษาไม่ได้ ดังนั นจึงส่งผลให้คุณภาพการบริการจะถูกประเมิน
จากกระบวนการให้บริการ และผลการให้บริการที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างพนักงาน
และลูกค้า   
 Ghobadian, Speller & Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1998 อ้างใน ภัทรา ภัทร
มโน, 2558) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการมีความส้าคัญต่อเศรษฐกิจโลกและภาคธุรกิจที่อยู่ในระดับ



20 
 
การแข่งขันกันอย่างรุนแรง ดังนั นบริษัทหรือองค์กรต่างๆ ที่อยู่ในธุรกิจบริการจึงต้องพยายามก้าหนด
คุณภาพการบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการให้ดีที่สุดเพื่อการด้ารงอยู่รอดในธุรกิจ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, น.14-15) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับ
ต้องไม่ได้ และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ นจากการปฏิบัติของผู้
ให้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้าเพ่ือใช้บริการนั น ๆ โดยทันทีหรือ
ภายใน ระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 
 สุพจน์ วิริยะสาธร(2554) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ ว่าความเหมาะเจาะพอดีในการใช้
ละเป็นส่วนขยายในความส้าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์
และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาที่ใช้สินค้าหรือบริการนั น 
 ฐิติมา ตารังสี (2559, น.6) คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือความสามารถของ 
องค์การในการสนองบริการให้แก่ผู้ใช้บริการโดยการเสนอคุณภาพการบริการให้แก่ลูกค้านั น อาจมีทั ง
ตรงกับความคาดหวัง เกินความคาดหวัง และต่้ากว่าความคาดหวัง หากบริการที่ได้รับเกินความ 
คาดหวังจะก่อให้เกิดความพึงพอใจ แต่หากบริการที่ได้รับนั นต่้ากว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ก็
อาจท้าให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) กล่าวว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพ
ของการบริการที่เขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 
Quality) ซึ่งจะเกิดขึ นจากการที่ลูกค้าท้าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับ
บริการที่รับรู้ (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ นหลังจากท่ีเขาได้รับบริการแล้ว
นั่นเองโดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์อย่างกว้างทั งหมดรวม 5 เกณฑ์
ดังต่อไปนี  
 1.  ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการใน
ระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่
ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และ
การน้าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า การท้างานไม่ผิดพลาด การบ้ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือ
ให้พร้อมใช้งานเสมอ และการมีจ้านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
 2.  ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ้าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถ
สร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ ความรู้
ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัยและ
เชื่อมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการ
สร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการ 
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 3.  สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ้านวยความสะดวกต่างๆ 
สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งได้แก่ความทันสมัยของอุปกรณ์สภาพแวดล้อมของ
สถานที่ให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ เป็นต้น 
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding) ซึ่งได้แก่การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงาน
บริการ เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลต่างๆ
ของกิจการผู้รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน เป็นต้น 
 5.  การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติต่อลูกค้า เป็น
ต้น 
 ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2552) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นโมเดล
หนึ่งในสายการตลาด บริการที่สามารถน้าไปประยุกต์ใช้ได้ดีในการก้าหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการ
สร้างการบริการที่มีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, V.A., Berry 
L.L. (2013) ซึ่งระบุด้านหรือมิติที่ส้าคัญต่างๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการ
บริการที่มีคุณภาพไว้5 ด้านที่เรียกว่า RATER ดังนี  
 1.  Reliability – ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่า วางใจได้มิตินี เกิดจากการ
ให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย้าไม่ผิดพลาดและตรงเวลาทุกครั ง 
 2.  Assurance – การให้ความเชื่อมั่น หมายถึง ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ (ประกันความมั่นใจให้ได้) 
มิตินี เกิดจากความรู้และอัธยาศัยของพนักงานผู้ให้บริการที่ท้าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกม่ันใจต่อสถาน
บริการ 
 3.  Tangibles – ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อม
ของเครื่องมือ และองค์ประกอบต่างๆ มิตินี เกี่ยวข้องกับเรื่องเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างที่ลูกค้า
เห็น ห้องรับรอง การจัดสถานบริการ เครื่องแบบการมองเห็นสิ่งต่างๆ เกี่ยวกับพนักงานบริการ 
 4.  Empathy – การเอาใจใส่ หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิตินี คือเรื่องการ 
“เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือการเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะ
ราย สามารถจดจ้าชื่อลูกค้ารวมถึงการเปิดให้บริการในวันเวลาที่สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการ
ของลูกค้า ฯลฯ เป็นต้น 
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 5.  Responsiveness – การตอบสนอง หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนองมิตินี 
หมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกค้าก่อนที่จะพยายามท้าตามความต้องการ รวมทั งตอบสนองลูกค้าแบบ
ทันทีท่ีเห็นลูกค้า ทันทีที่ลูกค้าถามทันทีที่ลูกค้าร้องขออีกด้วย 
 มิติของคุณภาพการบริการ (Dimensions of Services Quality)  
 Zeithaml and Parasuraman Berry (1990, pp.29-38) ได้ท้าการศึกษาและพัฒนา
งานวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการนั น จะขึ นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้
ของผู้รับบริการ จึงได้น้าเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการทั ง 10 ด้านที่กล่าวมาข้างต้น ไป
ท้าการศึกษาวิจัยกับธุรกิจ บริการ 4 ธุรกิจบริการ ได้แก่ ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจการซ่อมบ้ารุงรักษา 
ธุรกิจบริการโทรศัพท์ทางไกล และธุรกิจธนาคาร โดยสร้างเครื่องมือและแบบประเมินที่เรียกว่า 
“SERVQUAL” หรือ “RATER” ซึ่งน้าไปวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างมิติทั ง 10 ด้าน จนพบว่า
เกณฑ์การประเมิน คุณภาพการบริการนั นสามารถรวมมิติส้าคัญ ที่แสดงถึงคุณภาพการบริการได้ 5 
ด้าน และผลการวิจัยสามารถยืนยันค่าความเชื่อมั่น และความเที่ยงตรงของแบบวัดได้อีกด้วย โดยได้
มิติคุณภาพการบริการ ทั ง 5 ด้านดังนี   
 มิติที่ 1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
แสดง ให้เห็น ไม่ว่าจะเป็น สถานที่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคคล การใช้สัญลักษณ์ หรือเอกสารที่ใช้ในการ 
ติดต่อสื่อสาร ท้าให้ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ และการบริการนั นเป็นรูปธรรม สามารถรับรู้ได้ 
ชัดเจนขึ น  
 มิติที่ 2  ความเชื่อถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั ง มีความถูกต้องเหมาะสมและการคงสภาพการ
ให้บริการนั นจะก่อให้ผู้รับบริการมีความเชื่อถือและวางใจในบริการ   
 มิติที่ 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจที่จะให้บริการ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันที ผู้รับบริการสามารถ
เข้ารับบริการได้ง่ายและสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทั งจะต้องจัดการให้ระบบการบริการเป็นไป
อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว   
 มิติที่ 4 การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การแสดงถึงความเชื่อมั่น
ให้แก่ผู้รับบริการ พนักงานให้บริการมีทักษะ ความรู้ความสามารถในผลิตภัณฑ์และบริการนั น ๆ 
อย่างแท้จริง สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ สามารถสร้างความ 
มั่นใจให้แก่ผู้รับบริการได้  
 มิติที่ 5 ความเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถที่ผู้ให้บริการนั นให้ 
ความเอาใจใส่ สนใจ และดูแลผู้รับบริการ ซึ่งมีความแตกต่างกันออกไป  
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 มีงานวิจัยจ้านวนมากที่ศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้ด้านคณุภาพการให้บริการ โดยเฉพาะ
งานวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml V. A., & Berry (2013) โดยมีตัวแปร 5 ตัวต่อไปนี เป็นตัว
แปรที่มีความแข่งแกร่งในการน้ามาใช้ประเมินด้านคุณภาพของการบริการ สามารถสรุปเครื่องมือที่ใช้
วัดคุณภาพการบริการ ได้ดังนี   
 
ตารางที่ 1  เครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัย ความหมาย 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่แสดงให้เห็น 
ไม่มารถจับต้องได้ ที่ท้าให้ผู้บริโภคสามารถรับรู้
ไดถ้ึงการบริการ ที่ผู้ประกอบการจะส่งมอบให้ 
 

ความเชื่อถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
ตามข้อตกลงต่อผู้รับบริการ การให้บริการนั น
จะก่อให้ผู้รับบริการมีความเชื่อถือและวางใจใน
บริการ   
 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 

หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการไดท้ันที รวมการจัดการระบบการ
บริการเป็นไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว   

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ผู้รับบริการ พนักงานทีใ่ห้บริการความรู้
ความสามารถในผลิตภัณฑ์และบริการนั น ๆ 
อย่างแท้จริง สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ สามารถสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการได้  
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

ปัจจัย ความหมาย 
ความเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถท่ีผู้ให้บริการนั นให้ ความ

เอาใจใส่ สนใจ และดูแลผู้รับบริการ ซึ่งมีความ
แตกต่างกันออกไป  

 
 จากการศึกษาแนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ คือ
ความสามารถในการส่งมอบความต้องการของผู้บริโภค หรือการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค
ที่เข้ามาใช้บริการอย่างถูกต้องและตรงตามความต้องการ เป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การวิจัยในครั งนี ผู้วิจัย
จะน้าแนวคิด มิติคุณภาพการบริการ (Dimensions of Services Quality) ของ Parasuraman, 
Zeithaml, V.A., Berry L.L. (2013,pp.41-50) ในการอธิบายและการศึกษาหาข้อสรุปว่า  คุณภาพ
การบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของกิจการสถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ หรือไม่ อย่างไร 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสนิใจซื อ 
 ความหมายของการตัดสินใจ    
 การตัดสินใจเป็นกิจกรรมที่มนุษย์ทุกคนจะต้องท้าไมว่าจะท้าเพ่ือตนเอง  หรือท้าเพ่ือบุคคล
อ่ืน หรือท้าเพ่ือองค์การที่เขาเป็นส่วนหนึ่งในฐานะต่าง ๆ กัน ซึ่งมีผู้มีความรูหลายท่านไดให้
ความหมายของการตัดสินใจไวดังนี   
 Schiffman & Kanuk (1994, p.659) พฤติกรรมผู้บริโภคจะพิจารณาในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการตัดสินใจทั งด้านจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพการซื อเป็นกิจกรรม
ด้านจิตใจ และกายภาพซึ่งเกิดขึ นในช่วงระยะเวลาหนึ่ง กิจกรรมเหล่านี ท้าให้เกิดการซื อและเกิด
พฤติกรรมการซื อตามบุคคลอ่ืน 
 Kim, Galliers, Shin, & Kim (2012, pp.374-387) ได้อธิบายการตัดสินใจซื อไว้ว่า เป็น
การตัดสินใจซื อผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการกับผู้ผลิตรายเดิมที่มีผลเกิดจากความพึงพอใจในตัว
ผลิตภัณฑ์และการบริการดังกล่าวสืบเนื่องจากการตัดสินใจในครั งแรกที่อาจเกิดได้จากปัจจัยทั ง
ภายในและภายนอกในตัวของผู้บริโภคเองเป็นหลัก 
 Tariq M.I., N. M. R., Nawaz M. M., & Butt H. A. (2013, pp.340-347) กล่าวว่า การ
ตัดสินใจซื อเป็นสัญญาโดยนัยที่ลูกค้าจะซื อสินค้าอีกครั งเมื่อใดก็ตามท่ีลูกค้ามีความต้องการสินค้านั น
การตัดสินใจซื อมีความส้าคัญมากเนื่องจากบริษัท ต้องการที่จะเพ่ิมยอดขายของผลิตภัณฑ์ท่ี
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เฉพาะเจาะจง เพื่อวัตถุประสงค์ หรือเพ่ือเพ่ิมก้าไรของพวกเขาความตั งใจซื อที่แสดงให้เห็นความ
ประทับใจของการเก็บข้อมูลลูกค้า มีฟังก์ชั่นบางอย่างของตราสินค้าที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื อ 
 Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซื อของผู้บริโภค เป็นกระบวนการก่อนที่
ผู้บริโภคจะซื อสินค้าหรือบริการ ผู้ประกอบการต้องท้าความเข้าใจเกี่ยวกับขั นตอนการตัดสินใจซื อของ
ผู้บริโภค ซึ่งการตัดสินใจซื อไม่เพียงแต่เป็นสิ่งที่ส้าคัญมากส้าหรับผู้ประกอบการ แต่ยังช่วยให้องค์กร
สามารถปรับกลยุทธ์การขายตามกระบวนการตัดสินใจซื อของผู้บริโภคได้อีกด้วย 
 Orji & Goodhope, (2013) กล่าวถึง กระบวนการตัดสินใจในการซื อสินค้าของผู้บริโภค 
(Five-Stage Model of The Consumer Buying Process) ประกอบไปด้วย 5 ขั นตอน ได้แก่ การ
รับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) การค้นหาข้อมูล (Information Search) การประเมินผล
ทางเลือก (Evaluation of Alternative) การตัดสินใจซื อ (Purchase Decision) และพฤติกรรม
ภายหลังการซื อ (Post Purchase Behavior) 
 ปณิศา มิจินดา (2553, น.66-68) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซื อ (Buying decision 
making process) เป็นขั นตอนในการตัดสินใจซื อของผู้บริโภค ประกอบด้วย 3 ขั นตอนหลัก โดย
ผู้บริโภคอาจข้ามหรือสลับขั นตอนตามความเหมาะสม ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากระบวนการซื อเริ่มต้นตั งแต่
ก่อนการซื อจริงและยังส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมภายหลังการซื อด้วย 
 วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่า การตัดสินใจซื อของผู้บริโภคคือการเลือกผลิตภัณฑ์หรือ
บริการอ่ืน ๆ จากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งระดับของการตัดสินใจซื อของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับคือ 
การตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจที่จ้ากัด และการตัดสินใจอย่างกว้างขวาง 
  สิริกาญจน์ กมลปิยะพัฒน์ (2556, น.16) กล่าวว่า การตัดสินใจจากนักวิชาการ กล่าวโดย
สรุปได้ว่า การตัดสินใจ คือ การใช้หลักการ และเหตุผลในกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง
ที่เหมาะสมที่สุด เพื่อเป้าหมายที่ชัดเจน 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่ากระบวนการตัดสินใจ เป็นกระบวนการหรือพฤติกรรมที่ส้าคัญของผู้ซื อ 
ที่ใช้ในการตัดสินใจเลือกซื อสินค้า โดยใช้หลักการต่าง ๆ ในการตัดสินใจเลือกซื อสินค้าตามความพ่ึง
พอใจ ผู้ให้บริการจะต้องมีความเอาใจใส่ในระหว่างการให้บริการ และมีบริการหลังการขายที่ดีต่อ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจนี เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน
การศึกษาเรื่องการตัดสินใจของผู้ใช้บริการและใช้เป็นส่วนประกอบในการตั งข้อค้าถามให้มีความ
ครบถ้วนทุกขั นตอน 
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 แม้ผู้บริโภคมีความต้องการแตกต่างกัน แต่ผู้บริโภคจะมีขั นตอนในการตัดสินใจที่เหมือนกัน 
ซึ่งมีผู้รู้หลายท่านได้กล่าวถึงกระบวนการในการตัดสินใจไว้ดังนี  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2545, น.
219)  ได้ศึกษาและสรุปว่า กระบวนการตัดสินใจ แบ่งออกเป็น 5 ขั นตอน คือ รับรู้ปัญหา การค้นหา
ข้อมูล การประเมินผลพฤติกรรม การตัดสินใจซื อ และความรู้สึกภายหลังการซื อ ซึ่งแสดงรายละเอียด 
ดังภาพที่ 1    
 

 

 

 

 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2545, น.219) 
  
 1.  การรับรู้ปัญหาหรือรับรู้ความต้องการ คือ การที่บุคคลรับรู้ความต้องการของงาน ซึ่ง
อาจเกิดเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุ้น ซึ่งนักการตลาดจึงต้องจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้ผู้บริโภคเกิด
ความต้องการในผลิตภัณฑ์ ซึ่งนักการตลาดต้องเข้าใจสิ่งกระตุ้นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ที่จะมีอิทธิพลต่อ
ผู้บริโภคและต้องระลึกว่าความต้องการส้าหรับผลิตภัณฑ์จะเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ซึ่งจะต้องจัด
เหตุการณ์ต่าง ๆ ด้านจังหวะและเวลาเพ่ือกระตุ้นความต้องการ   
 2.  การค้นหาข้อมูล ถ้าความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ ผู้บริโภคจะด้าเนินการ เพ่ือให้เกิด
ความพอใจทันที แต่ถ้าไม่สามารถสนองความต้องการได้ทันความต้องการจะถูกจดจ้าไว้เพ่ือหาการ
สนองความต้องการในภายหลัง ปริมาณข้อมูลที่ค้นหาขึ นกับบุคคลว่า บุคคลเผชิญกับการแก้ปัญหา
มากหรือน้อย ซึ่งข้อมูลที่ผู้บริโภคต้องการเป็นข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ อิทธิพลที่เก่ียวข้อง
กับพฤติกรรมการเลือก แต่ละข้อมูลของผู้บริโภคประกอบ ด้วย 4 กลุ่ม คือ    
  2.1  แหล่งบุคคล  (Personal Source)  ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จัก ฯลฯ  
  2.2  แหล่งการค้า  (Commercial  Source)  ได้แก่  สื่อการโฆษณา พนักงานขาย การ
แสดงสินค้า ฯลฯ    
  2.3  แหล่งชุมชน (Public Source)  ได้แก่  สื่อมวลชน  องค์การคุ้มครองผู้บริโภค ฯลฯ    
  2.4  แหล่งทดลอง (Experimental Source) ได้แก่  หน่วยงานที่ส้ารวจคุณภาพ หรือ
หน่วยวิจัยภาวะตลาดของผลิตภัณฑ์ ฯลฯ    

 
ภาพที่ 2  แสดงถึงกระบวนการในการตัดสินใจซื อ 

การรับรู้ปัญหา การค้นหา
ข้อมูล 

การ
ประเมินผล
พฤติกรรม 

การตัดสินใจ
ซื อ 

พฤติกรรม
ภายหลังการ
ซื อ 
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 อิทธิพลของแหล่งข้อมูล  จะแตกต่างกันตามชนิดของผลิตภัณฑ์และลักษณะ ส่วนบุคคล
ของผู้บริโภค โดยทั่วไปผู้บริโภคได้รับข้อมูลต่าง ๆ จากแหล่งการค้า ซึ่งนักการตลาดต้อง ควบคุมการ
ให้ข้อมูลได้  เป็นต้น    
 3.  การประเมินผลพฤติกรรม เมื่อผู้บริโภคได้ข้อมูลมา ผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจ และ
ประเมินผลทางเลือกต่างๆ  นักการตลาดต้องพิจารณาคือ     
  3.1  คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ต่างๆ     
  3.2  การให้น ้าหนัก ความส้าคัญส้าหรับคุณสมบัติ ผลิตภัณฑ์และจัดล้าดับความส้าคัญ     
  3.3  ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินค้า     
  3.4  พิจารณาอรรถประโยชน์ที่จะได้รับส้าหรับคุณสมบัติ แต่ละอย่างของ ผลิตภัณฑ์     
  3.5  เปรียบเทียบระหว่างยี่ห้อต่าง ๆ ซึ่งที่กล่าวมาทั งหมดนักการตลาดจะต้องจัดส่วน
ประสมทางการตลาดด้านต่างๆ  โดยที่กล่าวมาทั งหมดนักการตลาดจะต้องจัดส่วนประสมทาง
การตลาดด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะด้าน ผลิตภัณฑ์ ราคา และการส่งเสริมการตลาด เพ่ือเพ่ิมน ้าหนัก
ความส้าคัญให้กับคุณสมบัติของบริษัท    
 4.  การตัดสินใจซื อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื อผลิตภัณฑ์ยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งนั น 
มีปัจจัยต่าง ๆ ที่เกิดขึ นระหว่างการประเมินผลพฤติกรรม และการตัดสินใจ ซึ่ง ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
(2534, น.79-83)  ได้แสดงรายละเอียดไว้ดังภาพที่ 2 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2534, น.79-83) 

ความตัง้ใจซือ้  

 

ปัจจยัสถานการณท์ี่

คาดคะเนไว ้ 
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ภาพที่ 3  ขั นตอนระหว่างพฤติกรรมการประเมินผลและการตัดสินใจซื อ 
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ปัจจัยระหว่างการประเมินผลพฤติกรรมและการตัดสินใจซื อมี  3  ประการ  ดังต่อไปนี      
  4.1 ทัศนคติของบุคคลอ่ืน ทัศนคติของบุคคลที่เก่ียวข้องจะมีผลทั งด้านบวก และด้าน
ลบต่อการตัดสินใจซื อ     
  4.2 ปัจจัยสถานการณ์ที่คาดคะเนไว้ก่อนการตัดสินใจซื อ ผู้บริโภคจะคาดคะเน ปัจจัย
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง     
  4.3 ปัจจัยสถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนขณะที่ผู้บริโภคก้าลังจะตัดสินใจซื อนั น ปัจจัย
สถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนจะเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งมีผลกระทบต่อความตั งใจซื อ    
 5. พฤติกรรมภายหลังการซื อ (Post Purchase Behavior) เป็นความรู้สึกพอใจ หรือไม่
พอใจ หลังจากมีการซื อผลิตภัณฑ์ไปใช้แล้ว ความรู้สึกนี ขึ นกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ และความ
คาดคะเนของผู้บริโภค ถ้าผลิตภัณฑ์มีคุณสมบัติเป็นไปตามที่คาดหวัง ก็จะพอใจซื อซ ้า ความพอใจ
ของผู้บริโภคมีฟังก์ชั่นของความคาดคะเน คือ Expectation = E การปฏิบัติงานของ ผลิตภัณฑ์  คือ 
Performance = P  ความพอใจภายหลังการซื อ คือ Satisfaction = S ดังนั น สมการ  การหาความ
พอใจภายหลังการซื อ จะได้ S = f (E,P) ซึ่งหมายความว่า ถ้าผลิตภัณฑ์สามารถ ปฏิบัติงานได้เป็น
ตามท่ีคาดหวัง ผู้บริโภคจะเกิดความพอใจภายหลังการซื อ ความคาดหวังของ ผู้บริโภคเกิดจากแหล่ง
ข่าวสาร  พนักงานขาย และแหล่งติดต่อสื่อสารอ่ืน ๆ ถ้าบริษัทโฆษณาสินค้าเกินความจ้าเป็น 
ผู้บริโภคจะตั งความหวังไว้สูง และเมื่อไม่เป็นความจริงจะเกิดความไม่พอใจ  
 ไพศาล มะระพฤกษ์วรรณ และคณะ (2539, น.217-219) ได้สรุปไว้ว่า กระบวนการ
ตัดสินใจมี  7  ขั นตอนดังนี   
 1.  ระบุปัญหา จะต้องทราบและก้าหนดปัญหาได้ชัดเจนและถูกต้อง  
 2.  รวบรวมข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องและต้องตรวจสอบรายละเอียดและที่มาของ ข้อมูลให้
ถูกต้องก่อน    
 3.  น้าข้อมูลที่ได้มาแจกแจง อะไรน่าจะเป็นสาเหตุของปัญหามากท่ีสุดและเลือกสาเหตุ ที่มี
ความเป็นไปได้มากท่ีสุด โดยตัดสาเหตุที่ไม่น่าใช้ออกทีละอัน    
 4.  สร้างทางเลือกของการแก่ปัญหาหรือหนทางที่เป็นไปได้ที่จะท้าการแก้หรือ บรรเทา
ปัญหา ซึ่งต้องใช้ทักษะการวิเคราะห์และการคิดสร้างสรรค์อย่างมาก    
 5.  ประเมินทางเลือกโดยการประเมินอาจใช้เกณฑ์ทางคณิตศาสตร์หรือดูจากข้อดี ข้อเสีย
ของแต่ละทางเลือก    
 6.  ตัดสินใจเลือกทางเลือกจากทางเลือกต่าง ๆ ซึ่งอาจจะอยู่บนพื นฐานของเหตุผล หรือ
ความคิดสร้างสรรค์หรือทั งสองอย่างพร้อมกันทั งนี ขึ นอยู่กับสถานการณ์    
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 7.  น้าผลการตัดสินใจไปปฏิบัติและประเมินผลงานซึ่งจะท้าให้เราทราบว่ายังมี ปัญหาอะไร
ที่ยังต้องแก้ไข   ซึ่งหมายถึงการน้าเราไปสู่ขั นที่ 1 อีกครั งหนึ่ง ถ้าปัญหาถูกก้าจัด หรือ ถูกท้าให้ลดลง
กระบวนการนี ก็ประสบผลส้าเร็จ   
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  
 ผู้บริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกันในด้านต่าง ๆ ซึ่งมีผลมาจากความแตกต่างกันของ
ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของแต่ละคน ซ่ึงฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ(2545, 
น.38 – 43) ได้จ้าแนกปัจจัยที่จะมีผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคออกเป็น 2 ประการดังต่อไปนี    
 1.  ปัจจัยภายใน (Internal Factors) ได้แก่ ความจ้าเป็น ความต้องการและความ
ปรารถนา แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ การรับรู้ และการเรียนรู้เป็นปัจจัยที่เกิดขึ นจากตัวบุคคลใน
ด้านความคิด และการแสดงออก ซึ่งมีพื นฐานมาจากสภาพแวดล้อมต่างๆ โดยที่ปัจจัยภายใน
ประกอบด้วย องค์ประกอบต่าง ๆ ดังต่อไปนี     
  1.1  ความจ้าเป็น (Need) ความต้องการ (Wants) และความปรารถนา (Desires) 
ความจ้าเป็น ความต้องการและความปรารถนา เป็นค้าท่ีมีความหมายใกล้เคียงกัน และสามารถใช้
แทนกันได้ ซึ่งเราจะได้ยินค้าว่าความต้องการในการสื่อความเป็นส่วนใหญ่ โดยที่ความต้องการสิ่งหนึ่ง
สิ่งใด ของบุคคลจะเป็นสิ่งใดของบุคคลจะเป็นจุดเริ่มต้นของความต้องการในการใช้สินค้าหรือบริการ
คือ  
 เราอาจจะกล่าวได้ว่า  ความต้องการของมนุษย์ หรือ ความต้องการของผู้บริโภค เป็นเกณฑ์
ส้าหรับการตลาดยุคใหม่ และเป็นปัจจัยส้าคัญของแนวคิดทางการตลาด (Market Concepts) 
นอกจากนั นยังเป็นปัจจัยส้าคัญต่อความอยู่รอด ความสามารถในการสร้างก้าไรและความเจริญเติบโต
ของธุรกิจภายใต้สิ่งแวดล้อมทางการตลาดที่มีการแข่งขัน กล่าวคือ ธุรกิจต้องสามารถท่ีจะก้าหนด
ความต้องการของผู้บริโภคท่ียังไม่ได้รับการตอบสนอง (Unfulfilled Needs)  ได้ดีกว่าและรวดเร็ว
กว่าคู่แข่งขนั   
  1.2  แรงจูงใจ  (Motive)  เมื่อบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจขึ นและหาก ปัญหา
นั นไม่รุนแรงเขาอาจจะปล่อยวาง  ไม่คิด  ไม่ใส่ใจ  หรือไม่ท้าการตัดสินใจใดๆ แต่หากปัญหานั นๆ  
ขยายตัวหรือเกิดความรุนแรงยิ่งขึ น เขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ นนั น 
ซึ่งเป็นเรื่องที่ส้าคัญที่เราต้องศึกษาถึงความต้องการ  และความคิดของผู้บริโภคเพ่ือที่จะสร้าง 
แรงจูงใจในการซื อสินค้าหรือบริการแก้ผู้บริโภคให้ได้    
  1.3  บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนา ขึ นมา จาก
ความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจต่าง ๆ ระยะยาวและแสดงออกมาในด้านต่าง ๆ ซึ่งมีผลต่อ
การก้าหนดรูปแบบในการสนอง  (Reaction) ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ซึ่งจะเป็นลักษณะการ 
ตอบสนองในรูปแบบที่คงท่ีต่อตัวกระตุ้นทางสภาพแวดล้อม เช่น ผู้ที่มีลักษณะเป็นผู้น้าจะแสดงออก 



30 
 
หรือตอบสนองต่อปัญหาด้วยความมั่นใจ และกล้าแสดงความคิดเห็น มีความเป็นตัวเองสูง ในขณะที่ผู้
ขาดความมั่นใจในตัวเองไม่กล้าเสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผู้อ่ืนได้ง่าย จะมีลักษณะ
เป็นคนที่ชอบตามคนอ่ืน    
  1.4  ทัศนคติ  (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ของบุคคล โดยทัศนคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล ดังนั น เมื่อเราต้องการให้บุคคลใด ๆ 
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เราจะต้องพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติของเขาก่อน ทัศนคติเป็น สิ่งที่
เปลี่ยนแปลงได้ยาก เนื่องจากเป็นส่วนที่ถูกสร้างขึ นในจิตใจ ดังนั น การปรับตัวให้เข้ากับพฤติกรรม
ของผู้บริโภค ย่อมกระท้าได้ง่ายกว่าการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้บริโภค ซึ่งต้องใช้ความเข้าใจ แรง
พยายาม และระยะเวลาด้าเนินการที่ยาวนาน    
  1.5  การรับรู้  (Reception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือ
การกระท้าของบุคคลอ่ืน ก้าวแรกของการเข้าสู่ความคิดในการสร้างความต้องการแก่ผู้บริโภค คือ 
ต้องการให้เกิดการรับรู้ก่อน โดยการสร้างภาพพจน์ของสินค้า หรือองค์การให้มีคุณค่าในสายตา ของ
ผู้บริโภค ซึ่งจะเป็นการสร้างการยอมรับได้เท่ากับการสร้างยอดขายนั่นเอง  
  1.6  การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่เกิดจาก การ
รับรู้  และประสบการณ์ของบุคคล  ซึ่งจะเป็นการเปลี่ยนแปลงและคงอยู่ในระยะยาว ดังนั น หากมี
การรับรู้ แต่ยังไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม หรือไม่เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างค่อนข้างจะคงที่ ก็ยัง
ไมถ่ือว่าเป็นการเรียนรู้  ตัวอย่างเช่น  นักเรียนรับรู้ว่าถ้าไม่ท้าการบ้านจะต้องถูกลงโทษ แต่ก็ยังไม่
ยอมท้าการบ้าน ซึ่งสิ่งนี ถือว่าไม่เกิดการรับรู้   
 2.  ปัจจัยภายนอก  (External  Factors)  ได้แก่ สภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม 
วัฒนธรรม การติดต่อธุรกิจ และสภาพแวดล้อม  เป็นปัจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมรอบตัวของบุคคล ซึ่ง
จะมีอิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผู้บริโภค  โดยปัจจัยภายนอกแบ่งออกเป็น 6 ประการ ดังนี     
  2.1  สภาพเศรษฐกิจ  (Economy)  เป็นสิ่งที่ก้าหนดอ้านาจซื อ (Purchasing Power) 
ของผู้บริโภค ทั งในรูปของตัวเงินและปัจจัยอื่นที่เก่ียวข้อง    
  2.2  ครอบครัว  (Family)  การเลี ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกต่างกันส่งผลให้บุคคลมี
ความแตกต่างกัน เช่น การตอบสนองต้อความต้องการผลิตภัณฑ์ของบุคคลจะได้รับอิทธิพลจาก
ครอบครัว ซึ่งครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลได้สูงกว่าสถาบันอื่น ๆ เนื่องจากครอบครัว จะใช้
ชีวิตในวัยเด็ก ซึ่งเป็นวัยซึมซับ และเรียนรู้ลักษณะ อันจะก่อให้เป็นนิสัยประจ้า (Habits) ของบุคคล
ไปตลอดชีวิต  เป็นต้น    
  2.3  สังคม (Social) กลุ่มบุคคลรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรม ของ
บุคคลให้เป็นทิศทางเดียวกันของสังคม เพื่อการยอมรับเข้าเป็นส่วนหนึ่งของสังคม หรือที่เรียกว่า 
กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วยรูปแบบการด้ารงชีวิต (Social Values)  
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และความเชื่อ นอกจากนี  สังคมอาจเป็นได้ทั งสังคมอาชีพ และสังคมท้องถิ่นท้าให้นักการตลาดต้อง
ศึกษาถึงลักษณะของสังคม เพ่ือจะทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลของสังคมที่มีต่อการอยู่ร่วมกันของมนุษย์ 
โดยเฉพาะบรรทัดฐาน (Norms) ที่สังคมก้าหนด    
  2.4  วัฒนธรรม (Culture) เป็นวิถีการด้าเนินชีวิตที่สังคมเชื่อว่า  เป็นสิ่งดีงาม และ
ยอมรับปฏิบัติมา  เพ่ือให้สังคมด้าเนินและมีพัฒนาการไปได้ด้วยดี บุคคลในสังคมเดียวกัน จึงต้อง
ยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรม เพื่อการอยู่เป็นส่วนหนึ่งของสังคม โดยวัฒนธรรมเป็นกลุ่ม ค่านิยม
พื นฐาน (Basic Values) การรับรู้ ความต้องการ และพฤติกรรม ซึ่งเรียนรู้จากการเป็นสมาชิกใน
ครอบครัว ชุมชน และสังคม จึงเป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการด้าเนินชีวิต ที่คนส่วนใหญ่ในสังคม
ยอมรับ ประกอบด้วย ค่านิยมการแสดงออก ค่านิยมในการใช้วัตถุหรือสิ่งของหรือแม้กระทั่งวิธีคิด ก็
เป็นวัฒนธรรมด้วย  
  2.5  การติดต่อธุรกิจ (Business Contact) หมายถึง โอกาสที่ผู้บริโภคจะได้พบเห็น 
สินค้าหรือบริการนั นๆ สินค้าตัวใดที่ผู้บริโภคได้รู้จักและพบเห็นบ่อยๆ ก็จะมีความคุ้นเคย ซึ่งจะท้าให้
ผู้บริโภคมีความไว้วางใจและมีความยินดีที่จะใช้สินค้านั น ดังนั นธุรกิจจึงควรเน้นในเรื่อง ของการพบ
เห็นในตราสินค้า (Brand Contact) น้าสินค้าเข้าไปให้ผู้บริโภคได้พบเห็น ได้รู้จัก สัมผัส ได้ยิน ได้ฟัง
ด้วยความถี่สูง การสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ (Exposure) มากเท่าใด ก็ยิ่งท้าให้ได้ประโยชน์มาก
ขึ นเท่านั น     
  2.6  สภาพแวดล้อม (Environment) การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั่วไป เช่น  
ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้า หรือเชื อเพลิง ส่งผลให้การตัดสินใจซื อ ของ
ผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงด้วยเช่นกัน  ตัวอย่างเช่น  การเปลี่ยนแปลงอย่างกะทันหันของสภาพอากาศ  
ท้าให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื อเครื่องกันหนาวได้เร็วและง่ายขึ น  เป็นต้น  จากข้อความข้างต้น  สรุปได้ว่า
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคนั น มีความ แตกต่างกัน  ซึ่งเกิดจากตัวบุคคลในด้านความคิด
และการแสดงออกโดยมีพื นฐานมาจากสภาพแวดล้อม ทางครอบครัว  สังคม  และวัฒนธรรม เป็นต้น 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื อที่กล่าวมานี  สามารถสรุปได้ว่า กระบวนการการ
ตัดสินใจซื อของผู้บริโภค ประกอบด้วย 5 ขั นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือก การตัดสินใจซื อและพฤติกรรมหลังการซื อ ดังนั นผู้วิจัยจึงได้น้าแนวคิดดังกล่าวมาใช้เป็น
แนวทางก้าหนดโครงสร้างค้าถามในแบบสอบถามในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
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ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับสถานีบริการน ้ามัน 
 ประวัติความเป็นมาของการด้าเนินธุรกิจอุตสาหกรรมน ้ามันในประเทศไทย  
 การด้าเนินธุรกิจอุตสาหกรรมน ้ามันปิโตรเลียมในประเทศไทย เริ่มขึ นราวหนึ่งศตวรรษที่
ผ่านมา ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว อันเป็นยุคที่บ้านเมืองมีการพัฒนา
และเปลี่ยนแปลงโครงสร้างทางสังคมขนาดใหญ่ มีการก่อสร้างระบบสาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่น ไฟฟ้า 
รถราง โทรศัพท์ ไปรษณีย์ โทรเลข เป็นต้น ท้าให้ผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมเริ่มเข้ามามีบทบาทและผูกพัน
กับวิถีชีวิตประจ้าวันของคนไทย บริษัทน ้ามันต่างประเทศที่เข้ามาค้าขายน ้ามันใน ประเทศไทยเป็น
บริษัทแรก ได้แก่ บริษัท รอยัลดัทซ์ปิโตรเลียม จ้ากัด จัดตั งผู้แทนจ้าหน่ายน ้ามัน ในกรุงเทพฯ เมื่อปี 
พ.ศ. 2435 ต่อมาได้ร่วมทุนกับบริษัท เชลล์ทรานสปอร์ต แอนด์ เทรดดิ ง จ้ากัด ก่อตั งบริษัท เอเชียติ
กปิโตรเลียม (สยาม) จ้ากัด ขึ น เพ่ือจ้าหน่ายน ้ามันก๊าด ซึ่งถือเป็นผลิตภัณฑ์ ปิโตรเลียมที่คนไทยรู้จัก
ชนิดแรก ส่วนใหญ่น้ามาใช้เป็นเชื อเพลิงเพ่ือจุดตะเกียงให้แสงสว่าง ทดแทนน ้ามันมะพร้าวซึ่งใช้กัน
อย่างแพร่หลายก่อนหน้านั น น ้ามันก๊าดที่จ้าหน่ายทั งหมดได้น้าเข้า จากต่างประเทศ ต่อมาในปี พ.ศ. 
2437 บริษัท แสตนดาร์ดออยล์ จ้ากัด จากสหรัฐอเมริกา ได้เข้ามา เปิดธุรกิจปิโตรเลียมในประเทศ
ไทยเป็นรายถัดมา ด้วยการเปิดที่ท้าการสาขาพร้อมทั งก่อสร้างคลัง น ้ามันขึ นในกรุงเทพฯ โดยน้าเข้า
น ้ามันก๊าดตรา “ไก่” และตรา “นกอินทรีย์” ตลอดจน น ้ามันหล่อลื่นเครื่องจักรไอน ้าในโรงสีข้าวเข้า
มาจ้าหน่ายด้วย ในช่วงเวลาเดียวกัน บริษัท แว็คค่ัม ออยล์ จ้ากัด เป็นอีกบริษัทหนึ่งที่ได้เข้ามาค้าขาย
น ้ามันในประเทศไทย ซึ่งต่อมาได้รวมกิจการเข้ากับบริษัท แสตนดาร์ด ออยล์ จ้ากัด พร้อมทั งเปลี่ยน
ชื่อเป็นบริษัท โซโคนี่แว็คคั่มคอร์ปอเรชั่น จ้ากัด โดยจ้าหน่ายผลิตภัณฑ์หล่อลื่นตรา “การ์กอยล์ 
(Carcoyle)” หรือที่เรียกกันติดปากในสมัยนั น ว่าน ้ามันตรา “นกแดง” ซึ่งเป็นที่ยอมรับ และ
แพร่หลายในขณะนั น หลังจากท่ีถนนหนทางใน กรุงเทพฯได้รับการพัฒนา และปรับปรุงจนมีสภาพดี
ส้าหรับใช้คมนาคมสัญจรแล้ว ในปีพ.ศ. 2439   พระยาสุรศักดิ์มนตรี เสนาบดีกระทรวงเกษตราธิการ
จึงได้น้ารถยนต์คันแรกเข้ามาทดลองวิ่งบน ท้องถนน และอีก 6 ปีต่อมา พระยาภักดีนรเศรษฐ (เลิศ 
เศรษฐบุตร) ได้ดัดแปลงรถม้าเป็นรถเมล์ขาว จึงเริ่มมีการน้าน ้ามันเบนซินมาใช้ในประเทศไทยตั งแต่
นั นมา และเมื่อรถยนต์กลายเป็น ยานพาหนะที่ได้รับความนิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย ส่งผลให้เกิดการ
ใช้น ้ามันเบนซินของประเทศขยายตัวเพ่ิมขึ นจึงมีการก่อสร้างสถานีบริการ เพ่ือจ้าหน่ายน ้ามันตั งแต่ปี
พ.ศ. 2473 ในระหว่างนี  บริษัทค้าน ้ามันต่าง ๆ ได้ทยอยน้าน ้ามันดีเซล และน ้ามันเตาเข้าจ้าหน่ายใน
ประเทศไทยด้วย (การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย, 2561) 
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 โครงสร้างการด้าเนินธุรกิจอุตสาหกรรมน ้ามันในประเทศไทย 
 1.  โรงกลั่นน ้ามัน ปัจจุบันโรงกลั่นน ้ามันในประเทศไทย มีทั งสิ นจ้านวน 6 โรงกลั่น
ประกอบด้วยโรงกลั่นน ้ามันบางจาก โรงกลั่นน ้ามันเอสโซ่ฯ โรงกลั่นน ้ามันระยอง(เชลล์) โรงกลั่น
น ้ามันไทยออยล์ โรงกลั่นน ้ามันสตาร์ฯ(คาลเท็กซ์) และโรงกลั่นน ้ามันทีพีไอ 
 2.  ผู้ค้าน ้ามันรายใหญ่ในระดับขายส่งมี 5 บริษัท คือ การปิโตรเลี่ยมแห่งประเทศไทย 
(ปตท.) จ้ากัด บริษัทเชลล์ (ประเทศไทย) จ้ากัด บริษัทเอสโซ่ (ประเทศไทย) จ้ากัด บริษัทน ้ามันคาล
เท็กซ์ (ไทย) จ้ากัด และบริษัทน ้ามันบางจาก จ้ากัดผู้ค้าน ้ามันตามมาตรา 6 ผู้ค้าน ้ามัน ที่มีปริมาณกา
ราค้าน ้ามันแต่ละชนิด หรือรวมกันทุกชนิดปีละ 100,000 เมตริกตันขึ นไป แยกเป็น 2 ประเภท คือ 
ผู้ค้าน ้ามันรายใหญ่ ได้แก่ ปตท. เชลล์ เอสโซ่ คาลเท็กซ์ และบางจาก ผู้ค้าน ้ามันรายเล็ก ได้แก่ ซัสโก้ 
คอสโม โมบิล สุโขทัย เอ็มพี คูเวต พีที ทีพีไอ เจ็ท พีซี และพีเอ 
 3.  ผู้ค้าน ้ามันตามมาตรา 6 รายเล็ก ปัจจุบันมีทั งหมด 11 บริษัท เป็นบริษัทคนไทยท้า
การค้าเพียงบางผลิตภัณฑ์จะจ้าหน่ายน ้ามันด้วยการน้าเข้าและซื อจากโรงกลั่นภายในประเทศ 
 4.  ผู้ค้าน ้ามันอ่ืน ๆ ได้แก่ ผู้ค้าน ้ามันที่ไม่ใช่ผู้ค้าน ้ามันมาตรา 6 ซึ่งมีปริมาณกาการค้าต่้า
กว่า 100,000 ลิตรต่อปี 
 5.  Jobber ได้แก่ กลุ่มผู้ค้าส่งน ้ามันที่ซื อจากผู้ค้าน ้ามันในปริมาณมากและราคาถูกกว่า
ผู้ค้าปลีก ซึ่งจะน้าไปขายต่อแก่ผู้ค้าปลีกหรือขายโรงงานอุตสาหกรรมโดยตรง ผู้ค้าส่งรายใหญ่มี
ประมาณ 20 ราย ซึ่งเป็นกลไกส้าคัญส้าหรับการค้าในระดับขายส่ง บริษัทน ้ามันใหญ่มักใช้วิธีการขาย
ผ่าน Jobber เป็นวิธีการหากต้องการเพิ่มส่วนแบ่งของตลาดภายในระยะเวลาอันสั น ผู้ค้ารายเล็กนั น
กากรขายส่วนใหญ่จะผ่านหรือขายตรงให้ผู้ซื อรายใหญ่ เนื่องจากว่าไม่มีสถานีบริการเป็นของตัวเอง 
 6.  ผู้ขนส่งน ้ามันมีจ้านวนมาก เป็นผู้ขนส่งอิสระ Jobber หลายรายก็ท้าหน้าที่ขนส่งน ้ามัน
ด้วย และในช่วงที่ผ่านมาสถานีบริการ ที่มีรถบรรทุกน ้ามันด้วย ได้เพ่ิมขึ นมาก และเป็นปัจจัยส้าคัญท่ี
ท้าให้มีกากรตัดราคาขายส่งกันอย่าแพร่หลาย 
 7.  รูปแบบการลงทุนของธุรกิจสถานีบริการน ้ามันแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
  7.1  สถานีบริการที่ผู้ประกอบกิจการได้เช่าจากบริษัทน ้ามัน สถานีบริการเหล่านี ถูก
ควบคุมอย่างใกล้ชิดจากบริษัทน ้ามันและในประเทศไทยจะด้าเนินธุรกิจในกลุ่มนี เป็นส่วนใหญ่ 
  7.2  สถานีบริการที่ผู้ประกอบการเป็นผู้ลงทุนเอง ท้าให้การควบคุมโดยบริษัทน ้ามัน
เป็นไปได้ยาก สถานีบริการเหล่านี มีช่องทางในการรับน ้ามันของผู้ค้ารายอื่น เพ่ือมาจ้าหน่ายได้
ค่อนข้างง่าย ส่วนใหญ่เป็นสถานีบริการของ ปตท. เกือบทั งหมดจัดอยู่ในกลุ่มนี  
เกณฑ์การประกอบกิจการน ้ามันเชื อเพลิงตามกฎหมายใหม่ 
 ประเทศไทยมีกฎหมายจัดระเบียบควบคุมการเก็บรักษาตลอดถึงการบรรจุขนถ่ายและ
จ้าหน่ายน ้ามันเชื อเพลิง เพ่ือป้องกันอัคคีภัย คือพระราชบัญญัติว่าด้วยการเก็บรักษาน ้ามันเชื อเพลิง 
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พ.ศ.2474 ใช้บังคับตลอดจนเป็นเวลา 68 ปี ปัจจุบัน ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และการ
พัฒนาการในด้านเศรษฐกิจและสังคมของประเทศได้วิวัฒนาการอย่างรวดเร็ว จึงได้มีการยกเลิก
พระราชบัญญัติว่าด้วยการเก็บรักษาน ้ามันเชื อเพลิง พ.ศ.2474 เนื่องจากไม่เหมาะสมกับสภาวการณ์
ปัจจุบันและได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติควบคุมน ้ามันเชื อเพลิง พ.ศ.2542 ซึ่งมีผลบังคับใช้
ตั งแต่วันที่ 3 ธันวาคม 2542 เป็นต้นมาจนถึงปัจจุบัน มีโครงสร้างและเนื อหาสาระที่ส้าคัญในการ
ประกอบกิจการ เกี่ยวกับน ้ามันเชื อเพลิง ตามกฎหมายใหม่ดังนี  
 การประกอบกิจการ 
 กฎหมายได้ก้าหนดให้การประกอบกิจการเก่ียวกับน ้ามันเชื อเพลิง ซึ่งอยู่ในการก้ากับดูแล
ของรัฐ มี 3 ประเภท คือ 
 ประเภทที่ 1  ได้แก่ กิจการที่สามารถประกอบการได้ทันที ตามความประสงค์ของผู้
ประกอบกิจการ 
 ประเภทที่ 2  ได้แก่ กิจการที่เพ่ือจะประกอบการ ต้องแจ้งให้พนักงานเจ้าหน้าที่ทราบก่อน 
 ประเภทที่ 3  ได้แก่ กิจการที่ต้องได้รับใบอนุญาตจากผู้อนุญาตก่อนจึงจะประกอบการได้  
 ชนิดของน ้ามันเชื อเพลิง 
 น ้ามันเชื อเพลิง ที่ใช้ในการประกอบกิจการ มี 3 ชนิด คือ 
 1.  ชนิดไวไฟน้อย มีจุดวาบไฟตั งแต่ 60 องศาเซลเซียส ขึ นไป ได้แก่ น ้ามันดีเซล น ้ามันเตา 
น ้ามันหล่อลื่น ฯลฯ 
 2.  ชนิดไวไฟปานกลาง มีจุดวาบไฟระหว่าง 37.8-60 องศาเซลเซียส ได้แก่ น ้ามันก๊าด 
น ้ามันเชื อเพลิง ส้าหรับเครื่องบิน ฯลฯ 
 3.  ชนิดไวไฟมาก มีจุดวาบไฟต่้ากว่า 37.8 องศาเซลเซียส ได้แก่ น ้ามันเบนซิน น ้ามัน
ปิโตรเลียมดิบ ฯลฯ  
 ภาชนะท่ีใช้บรรจุน ้ามันเชื อเพลิง มี 5 ประเภท คือ 
 1.  ขวดน ้ามันเชื อเพลิง ท้าด้วยแก้ว ความจุ 0.5-1.0 ลิตร 
 2.  กระป๋องน ้ามันเชื อเพลิง ท้าด้วยพลาสติกหรือเหล็กเคลือบดีบุก ความจุไม่เกิน 20 ลิตร 
 3.  ถังน ้ามันเชื อเพลิง ท้าด้วยพลาสติกหรือเหล็ก ความจุไม่เกิน 227 ลิตร 
 4.  ถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิง ท้าด้วยเหล็ก ความจุเกินกว่า 227 ลิตร ขึ นไป 
 5.  ถังขนส่งน ้ามันเชื อเพลิง ท้าด้วยเหล็ก อลูมิเนียมอัลลอยไม่จ้ากัดปริมาณ  
 สถานที่ประกอบกิจการควบคุม 
 คลังน ้ามันเชื อเพลิง ได้แก่ ที่เก็บน ้ามันเชื อเพลิงที่มีปริมาณเกิน 500,000 ลิตรขึ นไป 
 สถานที่เก็บรักษาน ้ามันเชื อเพลิง มี 3 ลักษณะ ดังนี  
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 ลักษณะที่ 1  ได้แก่ สถานที่เก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดใดชนิดหนึ่งหรือหลายชนิด (ร้าน
จ้าหน่ายน ้ามันเชื อเพลิงรายย่อย) ประกอบด้วย น ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟมาก มีปริมาณไม่เกิน 40 
ลิตร หรือชนิดไวไฟปานกลาง มีปริมาณไม่เกิน 227 ลิตร หรือชนิดไวไฟน้อย มีปริมาณไม่เกิน 454 
ลิตร 
 ลักษณะที่ 2  ได้แก่ สถานที่เก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดใดชนิดหนึ่งหรือหลายชนิด (โรงงาน
ขนาดเล็กหรือเพ่ือการเกษตร) ประกอบด้วยน ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟมาก มีปริมาณเกิน 40 ลิตร แต่
ไม่เกิน 454 ลิตร หรือชนิดไวไฟปานกลาง มีปริมาณเกิน 227 ลิตร แต่ไม่เกิน 1,000 ลิตร หรือชนิด
ไวไฟน้อย มีปริมาณเกิน 454 ลิตร แต่ไม่เกิน 15,000 ลิตร 
 ลักษณะที่ 3  ได้แก่ สถานที่เก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดใดชนิดหนึ่งหรือหลายชนิด (โรงงาน
อุตสาหกรรมขนาดใหญ่) ประกอบด้วย น ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟมาก มีปริมาณเกิน 454 ลิตรขึ นไป 
หรือชนิดไวไฟปานกลาง มีปริมาณเกิน 1,000 ลิตรขึ นไป หรือชนิดไวไฟน้อย มีปริมาณเกิน 15,000 
ลิตรขึ นไป แต่ปริมาณทั งหมดต้องไม่เกิน 500,000 ลิตร  
 สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิง แบ่งเป็น 6 ประเภท ดังนี  
 1.  ประเภท ก ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ให้บริการแก่ยานพาหนะทางบก ซึ่ง
ตั งอยู่ในพื นที่ ที่ติดเขตทางหลวงถนนสาธารณะหรือถนนส่วนบุคคล ซึ่งมีขนาดความกว้างตามท่ีกรม
ธุรกิจพลังงานประกาศก้าหนดและเก็บน ้ามันเชื อเพลิงไว้ใน ถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงใต้พื นดิน (สถานี
บริการติดถนนใหญ่) 
 2.  ประเภท ข ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงให้บริการแก่ยานพาหนะทางบก ซึ่งตั งอยู่
ในพื นที่ที่ติดเขตถนนสาธารณะหรือถนนส่วนบุคคลที่มีความกว้างตามที่กรมธุรกิจพลังงานประกาศ
ก้าหนด และเก็บน ้ามันเชื อเพลิงไว้ ในถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงใต้พื นดิน (สถานีบริการติดถนนซอย) 
 3.  ประเภท ค มี 2 ลักษณะดังนี  
 ลักษณะที่ 1  ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ให้บริการแก่ยานพาหนะทางบกที่มีการ
เก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟปานกลาง หรือชนิดไวไฟน้อยมีปริมาณไม่เกิน 10,000 ลิตร และเก็บ
น ้ามันเชื อเพลิงไว้ในถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงเหนือพื นดิน (ปั้มถังลอยริมถนนขนาดเล็ก) 
 ลักษณะที่ 2  ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ให้บริการแก่ยานพาหนะทางบกที่มีการ
เก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟปานกลาง หรือชนิดไวไฟน้อย มีปริมาณเกิน 10,000 ลิตรขึ นไป และเก็บ
น ้ามันเชื อเพลิงไว้ในถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงเหนือพื นดิน (ปั้มถังลอยริมถนนขนาดใหญ่) 
 4.  ประเภท ง ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่เก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟมาก ชนิด
ไวไฟปานกลางหรือชนิดไวไฟน้อยไว้ในถังน ้ามันเชื อเพลิง (ปั้มหลอดแก้วมือหมุน) 
 5.  ประเภท จ มี 2 ลักษณะ ดังนี  
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 ลักษณะที่ 1  ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ให้บริการแก่เรือที่มีปริมารการเก็บน ้ามัน
เชื อเพลิงชนิดไวไฟปานกลางหรือชนิดไวไฟน้อย มีปริมาณไม่เกิน 10,000 ลิตร และเก็บน ้ามัน
เชื อเพลิงไว้ในถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงเหนือพื นดิน หรือถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงที่ติดตั งภายในโป๊ะเหล็ก 
(สถานีบริการทางน ้าขนาดเล็ก) 
 ลักษณะที่ 2  ได้แก่ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ให้บริการแก่เรือที่มีปริมาณการเก็บน ้ามัน
เชื อ-เพลิงชนิดไวไฟปานกลางหรือชนิดไวไฟน้อย มีปริมาณเกิน 10,000 ลิตร ขึ นไป และเก็บน ้ามัน
เชื อเพลิงไว้ในถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงเหนือพื นดินหรือถังเก็บน ้ามันเชื อเพลิงที่ติดตั งภายในโป๊ะเหล็ก 
หรือเก็บน ้ามันเชื อเพลิงชนิดไวไฟมาก ชนิดไวไฟปานกลางหรือชนิดไวไฟน้อย ไว้ในถังเก็บน ้ามัน
เชื อเพลิงใต้พื นดิน (สถานีบริการทางน ้าขนาดใหญ่) 
 6.  ประเภท ฉ สถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงที่ให้บริการแก่อากาศยาน 
 จากสถานการณ์น ้ามันในตลาดโลกในขณะนี  เป็นเหตุให้ราคาขายปลีกน ้ามันเชื อเพลิงอยู่ ใน
ระดับท่ีสูง คู่แข่งขันหลายรายในตลาดไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการน ้ามันเชื อเพลิง เชลล์ เอสโซ่ คาล
เท็กซ์ ปตท. หรือเจ็ท พยายามเร่งปรับนโยบายและกลยุทธ์ซึ่งมีทั งเน้นการปรับภาพลักษณ์รูปแบบ
สถานีบริการและมินิมาร์ท ให้ได้มาตรฐานเดียวกันทุกสาขาหรือเป็นพันธมิตรทางการค้ากับร้านค้า
และร้านสะดวกซื อในสถานีบริการ หรือการจัดการการส่งเสริมการตลาดเพ่ือดึงดูดผู้บริโภคเข้ามาใช้
บริการโดยที่จะเป็นจุดที่สร้างรายได้ให้กับผู้ประกอบการแทนการจ้าหน่ายน ้ามันเชื อเพลิงเพียงอย่าง
เดียว เพราะปัจจุบันในแต่ละสถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงไม่สามารถใช้ราคาเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขัน
ได้อย่างเต็มท่ีเนื่องจากธุรกิจน ้ามันเชื อเพลิงอยู่ภายใต้การก้ากับดูแลของรัฐบาลประกอบกับราคา
น ้ามันเชื อเพลิงมีการปรับเปลี่ยนตามราคาน ้ามันในตลาดโลกดังนั นผู้ประกอบการจึงหันมาแข่งขันใน
ด้านการให้บริการด้านอื่นๆเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
 ในจังหวัดอุตรดิตถ์มีในปัจจุบันมีจ้านวนสถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงเพ่ิมมากขึ น และม ีจาก
ข้อมูลพบว่า เมื่อปีพุทธศักราช 2544 ที่เริ่มมีการจดทะเบียนการค้า มีจ้านวนสถานีบริการน ้ามัน
จ้านวน 87 แห่ง และในปัจจุบัน ปีพุทธศักราช 2561 มีจ้านวนสถานีบริการน ้ามันเพ่ิมขึ นเป็น 384 
แห่ง จากจ้านวนสถานีบริการที่เพ่ิมมากขึ นผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันจะใช้การส่งเสริมการขาย
เป็นสิ่งจูงใจให้ผู้บริโภคเข้าใช้บริการในสถานีบริการท้าให้มีการแข่งขันที่เพ่ิมสูงมากขึ น ในเขตอ้าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ได้มีการแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 18 ต้าบล และมีจ้านวนสถานีบริการ
น ้ามันรวมทั งหมด 64 แห่ง ดังตารางที่ 4  
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ตารางที่ 2  ข้อมูลผู้ค้าน ้ามันตาม พ.ร.บ.การค้าน ้ามันเชื อเพลิง พ.ศ. 2543 มาตรา 11 (สถานีบริการ) 
  

ล้าดับที่ รายช่ือผู้ค้าน ้ามัน ต้าบล/แขวง 

1 นาย สมพงษ์ วงษ์พรวน บ้านด่านนาขาม 
2 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดท่าทอง บริการ 1999  บ้านเกาะ 
3 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเชลล์บ้านเกาะบริการ บ้านเกาะ 
4 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดอุทัยบริการ ท่าอิฐ 
5 นาย เตรียมแก่งอินทร์ หาดกรวด 
6 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดอุตรดิตถ์ออยล์ ป่าเซ่า 
7 สหกรณ์การเกษตรเมืองอุตรดิตถ์ จ ากัด ท่าเสา 
8 สหกรณ์การเกษตรเมืองอุตรดิตถ์ จ ากัด บ้านเกาะ 
9 นาย ประยูร น้อยศิริ ผาจุก 
10 องค์การค้า ของสกสค. งิ้วงาม 
11 นาย บุญส่ง ศิลปะ วังกะพ้ี 
12 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดปัญญามอเตอร์ส ท่าเสา 
13 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดปัญญามอเตอร์ส ท่าอิฐ 
14 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเด่นด่านปิโตรเลียม บ้านด่าน 
15 นาย สมบัติ การเที่ยง หาดกรวด 
16 นาง สมควร ชูจุ้ย ขุนฝาง 
17 บริษัท 5 แพน จ ากัด ท่าอิฐ 
18 บริษัท ปิโตรเลียมไทยคอร์ปอเรชั่น จ ากัด  

(สาขาอุตรดิตถ์) 
ป่าเซ่า 

19 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดจันทร์รุ่งโรจน์ คุ้งตะเภา 
20 บริษัท วินวินเซอร์วิส จ ากัด งิ้วงาม 
21 บริษัททัศน์ไทยธุรกิจ จ ากัด คุ้งตะเภา 
22 นาย จ านงค์ บุญน้อย วังดิน 
23 บริษัท 5 แพน จ ากัด ป่าเซ่า 
24 นาย พงษ์ศักดิ์พรมฤทธิ์ เกิดง้ิว 
25 นาง พรพิมล ไชยทัง ผาจุก 
26 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดอุตรดิตถ์โชติเพ่ิมพูนทรัพย์ หาดกรวด 
27 นาย ถวิล อยู่นุช ถ้ าฉลอง 
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ตารางที่ 2  (ต่อ) 

ล้าดับที่ รายชื่อผู้ค้าน ้ามัน ต้าบล/แขวง 

28 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดจามรีก๊าซ ป่าเซ่า 
29 นาย นิรัน เรืองฤทธิ์ ถ้ าฉลอง 
30 นาย เอกภพ ค ารุณ หาดกรวด 
31 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดอุตรดิตถ์ ช๊อปปิ้ง โฮม ท่าเสา 
32 นาย นุกูล สมเชื้อ วังกะพ้ี 
33 บริษัทปิโตรเลียมไทยคอร์ปอเรชั่น จ ากัด งิ้วงาม 
34 นาง กาววิไล ศรีทน วังกะพ้ี 
35 นางสาว เอมอรอ่ิมประยูร วังกะพ้ี 
36 นาง ชวนชม บุญราษฎร์ วังกะพ้ี 
37 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดวี.แคร์แอลพีจี ท่าเสา 
38 นางสาว สมใจ เนตรยิ้ม วังกะพ้ี 
39 นาย ละม่อม จันชัย วังกะพ้ี 
40 นาย ประหยัดพ์ครุฑเมือง วังกะพ้ี 
41 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดโชติเพ่ิมพูนทรัพย์ แอล พีจี บ้านด่านนาขาม 
42 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเอสบีบี ปิโตรเลียม บ้านเกาะ 
43 นาง ดวงนภา อินทรัพย์ วังกะพ้ี 
44 บริษัท วี.แคร์อุตรดิตถ์ จ ากัด ส านักงานใหญ่ บ้านเกาะ 
45 บริษัท วี.แคร์อุตรดิตถ์ จ ากัด ส านักงานใหญ่ งิ้วงาม 
46 บริษัท วี.แคร์อุตรดิตถ์ จ ากัด ส านักงานใหญ่ ป่าเซ่า 
47 บริษัท บางจากกรีนเนทจ ากัด งิ้วงาม 
48 นาง รัชนก รุ่งทอง หาดกรวด 
49 นางสาว นงนุชจันทร์ไทย ท่าอิฐ 
50 นาย ชูชาติ ยาดี หาดกรวด 
51 นาย ภัทรธนพงศ์ธนารัชต์ศิริกุล น้ าริด 
52 บริษัทปิโตรเลียมไทยคอร์ปอเรชั่น จ ากัด ทุ่งตะเภา 
53 นาย บุญเชิดเหล็กม่ัน คุ้งตะเภา 
54 นาง ณัฐณิชาช้างเนียม วังกะพ้ี 
55 นาย สมบูรณ์จันทร์มลฑา บ้านด่าน 
56 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดบีบี เพาเวอร์ เอ็นเนอยี วังกะพ้ี 
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ตารางที่ 2  (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงจะใช้การส่งเสริมการขายเป็น สิ่งจูงใจเมื่อ
ผู้บริโภคใช้บริการในสถานีบริการ จังหวัดอุตรดิตถ์ มีการแข่งขันในธุรกิจสถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิง
กันสูง การแข่งขันดังกล่าวไม่ได้แข่งขันกันที่ราคาเพราะราคาได้ถูกก้ากับดูแลโดยรัฐบาลอย่างไรก็ตาม
ผู้ประกอบการก็ใช้กลยุทธ์การส่งเสริมการขายเป็นหลักและบริการที่โดดเด่นโดยจะมีการติดป้าย
โฆษณาให้เห็นเด่นชัดส้าหรับรายการส่งเสริมการขายในแต่ละช่วงเวลาของแต่ละสถานีบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคซึ่งในแต่ละสถานีบริการจะมีรูปแบบการบริการและการส่งเสริม
การขายที่แตกต่างกัน 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังนี   
 สิริรัตน์ แก้วมณีเลิศ (2561) ศึกษาเรื่อง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสถานี
บริการน ้ามัน PT ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล ต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT และเพ่ือ
เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ้าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล และเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างการ
ให้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT กับคุณภาพการให้บริการ ประชากรใน การศึกษาคือผู้ที่ใช้บริการปั้ม
น ้ามันของสถานีบริการ PT เลือกตัวอย่างจ้านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม การทดสอบสมติฐาน
แบบ (t-test) และ (One-Way ANOVA) และ (Regression Analysis) ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 36 ปีขึ นไป เป็นอาชีพรับจ้าง มีการศึกษาระดับต่้ากว่า
ปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 20,001 บาท และประเภทยานพาหนะที่ เข้ามาใช้บริการ

ล้าดับที่ รายช่ือผู้ค้าน ้ามัน ต้าบล/แขวง 

57 นาย พิสูตร์ เถื่อนเอ่ียม แสนตอ 
58 นาย ผล อุ่นเมือง แสนตอ 
59 นาย ทัศนัย พรมน้อย คุ้งตะเภา 
60 กองทุนหมู่บ้านหมู่ที่5 บ้านม่อนสันติสุข ท่าเสา 
61 นาง จ าเนียร จีนขวั้น วังกะพ้ี 
62 บริษัทปิโตรเลียมไทยคอร์ปอเรชั่น จ ากัด ท่าเสา 
63 ห้างหุ้นส่วนจ ากัดอุตรดิตถ์เพ่ิมพูนทรัพย์ปิโตรเลียม บ้านเกาะ 
64 สหกรณ์การเกษตรเมืองตรอน จ ากัด วังกะพ้ี 
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เป็นรถยนต์นั่งส่วนบุคคล ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ มี
ผลต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน PT ในภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ และบริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการในการให้บริการ และด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ อยู่ในระดับมากตามล้าดับ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และ บริการ ในเรื่องมีบริการร้านกาแฟในสถานีบริการ
น ้ามัน และมีบริการเติมลมฟรีด้านกระบวนการในการ ให้บริการ ในเรื่องมีมาตรฐานและความ
ปลอดภัย และการออกเอกสารการช้าระเงินมีความรวดเร็ว ด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ 
ในเรื่องจัดสถานที่พักผ่อนเพียงพอ และการตกแต่งสถานที่มีความสวยงามเป็นระเบียบ เรียบร้อย มี
อิทธิพลต่อคุณค่าความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท PT อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผู้ให้บริการควรให้ความส้าคัญกับการ 
บริการ ในเรื่อง มีบริการร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามัน และมีบริการเติมลมฟรีเพื่อรักษาฐานลูกค้า
เดิมและเพ่ิม ฐานลูกค้าใหม่ รักษาความสะอาด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ น มีการ
จัดรูปแบบการให้บริการให้ มีมาตรฐานมากขึ น ขั นตอนการให้บริการ รูปแบบวิธีการให้บริการที่
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน ความสวยงามเป็น ระเบียบเรียบร้อย และการตกแต่งสถานที่ เช่น จัด
สวนหย่อม จัดสถานที่พักผ่อน ซึ่งถือเป็นภาพลักษณ์ของสถานี บริการน ้ามัน 
 ภูเบศ โฆษิตากาศ (2558) ศึกษาเรื่อง ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคล  
ต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ในอ้าเภอเมืองล้าปาง มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาส่วนประสม 
การตลาดบริการที่มีผลต่อผู้ใช้รถยนต์ส่วน บุคคล ต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ามันในอ้าเภอเมือง 
ล้าปาง โดยการสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) และเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจากประชากรที่ 
อาศัยอยู่ หรือมีการเดินทางผ่านเขตพื นที่ อ้าเภอเมืองล้าปาง โดยมีรถยนต์ส่วนบุคคลทุกขนาด เติม
น ้ามันเบนซิน แก๊สโซฮอล์ และน ้ามันดีเซล ทุกประเภท จ้านวน 400 คน จากนั นน้าข้อมูลที่รวบรวม 
ได้จากแบบสอบถาม มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย 
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และวิเคราะห์โดยใช้สถิติอ้างอิง ใน 
รูปแบบของค่า F-test เพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการ กับปัจจัย 
ส่วนบุคคลด้านอายุ และรายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดือนที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 (หรือที่ระดับ
นัยส้าคัญทางสถิติ 0.05)  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 
ระหว่าง 21-30 ปี มี สถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน 
บริษัทเอกชน มีรายได้ส่วน บุคคลเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท ใช้รถยนต์ประเภท 
รถเก๋ง (Sedan) มีจุดประสงค์หลักของการเข้าใช้บริการเพ่ือเติมน ้ามัน โดยชนิดของน ้ามันที่เติมเป็น 
ประเภทดีเซล มีค่าใช้จ่ายต่อการ ใช้บริการเติมน ้ามันเฉลี่ย 501-1,000 บาทต่อครั ง มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ย 
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ต่อครั งในการซื อสินค้าและใช้บริการ อื่นๆ 101-500 บาท และส่วนใหญ่มีเวลาที่เข้าใช้บริการแบบไม่ 
แน่นอน  ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผล ของส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวม อยู่ใน 
ระดับมาก โดยปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากได้แก่ ด้านช่องทางการจัด จ้า
หน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรหรือพนักงานที่ให้บริการ ด้านการสร้างและการ น้า
เสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านราคา ตามล้าดับ เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยของส่วน 
ประสมการตลาดในแต่ละด้านพบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ปัจจัย 
เกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าในร้านสะดวกซื อ ปัจจัยทางการตลาดด้านราคาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ปัจจัย 
ราคาน ้ามันต่้ากว่าสถานีบริการน ้ามันอ่ืน ปัจจัยทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ้าหน่ายที่มีค่าเฉลี่ย 
สูงสุดคือ ปัจจัยสถานีบริการน้ามันอยู่บนเส้นทางหลัก สะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ ปัจจัยทาง 
การตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ย สูงสุดคือ ปัจจัยส่วนลดราคาน ้ามันโดยตรง ปัจจัยทาง 
การตลาดด้านบุคลากรหรือพนักงานที่ให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ปัจจัยความถูกต้องแม่นย้าใน
การให้บริการของพนักงาน ปัจจัยทางการตลาดด้าน กระบวนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ปัจจัยความแม่นย้าและถูกต้องของกระบวนการให้บริการ ปัจจัยทางการตลาดด้านการสร้างและการ
น้าเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ปัจจัยสถานีบริการน ้ามันมีห้องสุขาสะอาด 
เพียงพอต่อการใช้บริการ   
 นาถลดา ศรีขจรม (2558) ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการ
น ้ามัน ศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีน ้ามัน กรณีศึกษาสถานีบริการน ้ามัน 
เชลล์และสถานีบริการน ้ามันปตท. ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แนวคิดปัจจัยส่วน 
ประสมทางการตลาดส้าหรับธุรกิจบริการ หรือ 7Ps เป็นกรอบการวิจัย รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัย 
เชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสถานีบริการน ้ามันเชลล์ 
และผู้ที่เคยใช้สถานีบริการน ้ามันปตท. ภายใน 3 เดือน โดยอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ 
ปริมณฑลกลุ่มละ 232 คน รวม 464 คน โดยเครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยคาดว่าประโยชน 
ในงานวิจัยนี  จะช่วยผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันสามารถทราบถึงปัจจัยหรือความต้องการที่ 
แท้จริงของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้สถานีบริการน ้ามัน และสามารถน้าผลของการวิจัยมา 
ปรับใช้หรือเป็นข้อมูลเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดในการบริหารงานเพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ประกอบการสถานีบริการน ้ามันในการบริหารงานโดยรวมผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภค
ของทั งสองกลุ่มให้ความส้าคัญในการตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ามันที่แตกต่างกัน โดยปัจจัย 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีน ้ามันเชลล์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ 
ปริมณฑล มีเพียงปัจจัยเดียว คือปัจจัยด้านราคา อย่างไรก็ตามผลการวิจัยปัจจัยที่ส่งผลต่อการ 
ตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีน ้ามันปตท.ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า มี 3 
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ปัจจัย เรียงล้าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้สถานีบริการน ้ามันจากมากไปน้อย ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือปัจจัยด้านช่องทางการจัด และปัจจัยด้านบุคลากร 
 กัลยดา แพ่งเกษร (2558) ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดขาย สถานีบริการ
น ้ามันภัทรกิจปิโตรเลียม อ้าเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม การศึกษานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) 
ศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้สถานีบริการน ้ามัน 2) ก้าหนดกลยุทธ์การตลาด
เพ่ือเพ่ิมยอดขาย สถานีบริการน ้ามันภัทรกิจปิโตรเลียม อ้าเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม ร้อยละ 
20 จากยอดขายปี 2557 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันในเขต
อ้าเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม จ้านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้
ความส้าคัญมากท่ีสุดในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน คือ คุณภาพน ้ามัน ป้ายแสดงราคา
น ้ามัน สถานที่ตั งสะดวกต่อการใช้บริการ มีของแจกแถม พนักงานมีความรู้ความช้านาญและมีความ
รวดเร็วในการให้บริการ เมื่อน้าผลการศึกษามาวิเคราะห์ร่วมกับพฤติกรรมผู้บริโภค สิ่งแวดล้อมท่ัวไป 
สภาวะการแข่งขัน จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและต้าแหน่งทางการตลาด มาวิเคราะห์กลยุทธ์
การตลาดเพื่อเพ่ิมยอดขายสถานีบริการน ้ามันภัทรกิจปิโตรเลียม อ้าเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม 
จ้านวน 3 โครงการ คือ โครงการที่ 1 พัฒนาบุคลากร โครงการที่ 2 ห้องน ้าสะอาด โครงการที่ 3 
คูปองโปรสุดๆ โดยใช้งบประมาณ 270,000 บาท หลังจากด้าเนินโครงการคาดว่า สถานีบริการน ้ามัน
ภัทรกิจปิโตรเลียม มียอดขายเพ่ิมขึ นร้อยละ 20 ในปี พ.ศ. 2559  
 สุลีรัตน์ บุตรดา (2558) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติด้านการเลือกใช้บริการสถานีบริการ น ้ามันของ
ผู้บริโภค การวิจัยเชิงประมาณครั งนี มีวัตถุประสงค์ท่ีจะศึกษาทัศนคติด้านการเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามันของผู้บริโภค โดยจ้าแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด คือ ผลิตภัณฑ์, สถานที่ และการส่งเสริมการตลาดและปัจจัยเกี่ยวกับแบรนด์กลุ่มตัวอย่างที่
ใช้คือผู้ที่ใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ท้าการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น และใช้วิธีการ
สุ่มตัวอย่างแบบความสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในครั งนี ได้แก่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างใช้สถิติค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
และการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ ผล
การศึกษาโดยจ้าแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์พบว่า เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ, รายได้และ
ที่อยู่ปัจจุบันที่แตกต่างกันส่งผลต่อทัศนคติด้านการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันของผู้บริโภคไม่
แตกต่างกัน ในส่วนผลการศึกษาโดยจ้าแนกตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดพบว่าส่วนประสม
การตลาดด้านผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับน ้ามัน ส่งผลต่อทัศนคติด้านการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน
ของผู้บริโภคสูงสุด ซึ่งก็คือในเรื่องคุณภาพน ้ามัน ส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่ 
(สภาพแวดล้อมของสถานที่) ส่งผลรองลงมา ซึ่งก็คือในเรื่องการมีเครื่องหมายหรือป้ายบอกทางไปยัง
จุดต่างๆชัดเจน และส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดในการเติมน ้ามันส่งผล
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รองลงมาอีก ซึ่งก็คือในเรื่องการสะสมแต้มเพ่ือแลกรางวัล ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ที่
ไม่เก่ียวกับน ้ามัน ส่งผลต่อทัศนคติด้านการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันของผู้บริโภคน้อยที่สุด 
ซึ่งก็คือในเรื่องร้านอาหารและเครื่องดื่ม และผลการศึกษาโดยจ้าแนกตามปัจจัยเกี่ยวกับแบนรด์ของ
สถานีบริการน ้ามันพบว่าความน่าเชื่อถือของแบรนด์ส่งผลต่อทัศนคติด้านการเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามันของผู้บริโภคสูงสุด 
 
 



 
 

 

บทท่ี 3   
วิธีด้าเนินการวิจัย 

 การวิจัยครั งนี  มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเรื่องความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง
อุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีด้าเนินการวิจัย ดังนี   
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั งนี  คือ ลูกค้าที่ใช้บริการในสถานีบริการน ้ามัน ที่ตั งอยู่ในเขต
อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ มีจ้านวนสถานีบริการน ้ามัน 64 แห่ง (กรมธุรกิจพลังงาน กระทรวง
พลังงาน: 2561) โดยเป็นสถานีบริการน ้ามันตาม พ.ร.บ.การค้าน ้ามันเชื อเพลิง พ.ศ. 2543 มาตรา 11 
(สถานีบริการ) ช่วงเดือนเมษายน 2562 – เดือนมิถุนายน 2562 
 กลุ่มตัวอย่าง  
 การก้าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั งนี  เนื่องจากไม่ทราบขนาดของประชากร จึงได้
ก้าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ W.G.cochran (1963) ซึ่งก้าหนดระดับความเชื่อมั่นของ
กลุ่มตัวอย่างมีค่าเท่ากับร้อยละ 95 ซึ่งหมายความว่า ยอมรับให้มีความ คลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง
ร้อยละ 5  

สูตร   
        

   

โดยที่  n =   ขนาดตัวอย่าง  
 Z =   ค่ามาตรฐานของระดับความเชื่อมั่น (95% เท่ากับ 1.96)  
 e =   ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับให้เกิดขึ น ก้าหนดให้เท่ากับ 0.05  
 p =   ค่าสัดส่วนประชากร จากสูตรจะพบว่าขนาดตัวอย่างจะใหญ่ที่สุด   
 เมื่อค่า p (1-p) มีค่าสูงสุดนั่นคือ n จะมีค่าสูงสุดที่ p เท่ากับ 0.50 จึงก้าหนดค่า p เท่ากับ 
0.5  
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แทนค่า   
                 

       

 = 384.16 คน 
 กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคท่ีค้านวณได้ เท่ากับ 385 คน เพื่อลดความคลาดเคลื่อนและเพ่ือ
ป้องกันข้อมูลสูญหายหรือไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจะใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 400 คนดังแสดงใน
ตารางที่ 7 
 เนื่องจากเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ มีการแบ่งการปกครองออกเป็น 18 ต้าบล ดังนั น
จะใช้ การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การเลือกแบบบังเอิญ (Haphazard or Accidental Sampling) 
เป็นการเลือกตัวอย่างโดยผู้วิจัยพยายามเก็บตัวอย่างเท่าท่ีจะท้าได้ตามที่มีอยู่หรือที่ได้รับความร่วมมือ 
ตัวอย่างที่ได้จึงเป็นกรณีท่ีเผอิญหรือยินดีให้ความร่วมมือหรืออยู่ในสถานที่หรือตกอยู่ในสภาวะ
ดังกล่าวตามจ้านวนที่ต้องการโดยใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างเฉพาะลูกค้าที่เข้ารับบริการในสถานีบริการ
น ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จากข้อมูลสถานประกอบการที่ขออนุญาตกิจการควบคุมประเภทสถานีบริการน ้ามัน ในเขตอ้าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ จ้านวนทั งหมด 64 สถานี ผู้วิจัยท้าการก้าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบก้าหนด
สัดส่วน และสุ่มเลือกตัวอย่างมาด้วยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ ตามสมการดังนี  

สูตร   
   

 
 

โดยที่ N = จ้านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 R = จ้านวนสถานีในแต่ละต้าบล 
 n = จ้านวนแบบสอบถามทั งหมด (400) 
 P = จ้านวนสถานีทั งหมดในอ้าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ (64) 
 
ตารางที่ 3  การสุ่มกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ของผู้ใช้บริการในสถานีบริการน ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

ต้าบล จ้านวนสถานีบริการ จ้านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ท่าอิฐ 4 25 
ท่าเสา 6 37.5 
บ้านเกาะ 6 37.5 
ป่าเซ่า 5 31.25 
คุ้งตะเภา 5 31.25 
วังกะพี  13 81.25 
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ตารางที่  3  (ต่อ) 
 

ต้าบล จ้านวนสถานีบริการ จ้านวนกลุ่มตัวอย่าง 

หาดกรวด 6 37.5 
น ้าริด 1 6.25 
งิ วงาม 5 31.25 
บ้านด่านนาขาม 3 18.75 
ผาจุก 2 12.5 
วังดิน 1 6.25 
แสนตอ 2 12.5 
ขุนฝาง 1 6.25 
ถ ้าฉลอง 2 12.5 
รวม 64 387.5 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การพัฒนาเครื่องมือ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม
(Questionnaire) โดยผ่านการพัฒนาเป็นแบบสอบถามที่มีความเที่ยง (Validity) และความเชื่อม่ัน 
(Reliability) เพ่ือให้ได้มาซึ่งคุณภาพของเครื่องมือวัดโดย มีกระบวนการสร้างแบบสอบถามดังนี  
 ขั นที่ 1  หลังจากเขียนข้อค้าถามทุกตัวแปรแล้ว ได้น้าแบบสอบถามนั นให้ผู้เชี่ยวชาญ
จ้านวน 3 คนตรวจสอบข้อค้า ถาม ทั งด้านความถูกต้องทางส้านวนและความตรงต่อเนื อหาที่ต้องการ
วัดหรือไม่ (Index of Item – Objective Congruence: IOC) (Rovinelli & Hambleton,1997, 
p.82) โดยก้าหนดคะแนนส้าหรับการพิจารณาข้อค้าถามแต่ละข้อดังนี แน่ใจว่าข้อค้าถามนั นสอดคล้อง
กับเนื อหาตามจุดประสงค์ที่ต้องการวัดให้ +1 คะแนน ไม่แน่ใจว่าข้อค้าถามนั นสอดคล้องกับเนื อหา
ตามจุดประสงค์ท่ีต้องการวัดให้ 0 คะแนน แน่ใจว่าข้อค้าถามนั นไม่สอดคล้องกับเนื อหาตาม
จุดประสงค์ที่ต้องการวัดให้ -1 คะแนน 
 ผู้เชี่ยวชาญ ทั งหมด 3 ท่าน คือ  
  1.  อาจารย์ ดร. ศิริกานดา แหยมคง     
  2.  อาจารย์ ดร.สุภัญชลี  อ้นไชยะ    
  3.  นายธนากรณ์ นาคเหล็ก   
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สูตร     
  

 
 

 
เมื่อ   IOC  คือ   ค่าดัชนีความสอดคล้อง          
 ∑ R คือ   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ          
 N   คือ   จ้านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 โดยเกณฑ์พิจารณาค่า IOC (Rovinelli & Hambleton 1997, p.82) แบบสอบถามแต่ละ
ข้อจะต้องมีค่า IOC ≥ 0.67 – 1.00 แสดงว่าค้าถามนั น วัดเนื อหาตรงตามที่ต้องการวัด เป็นค้าถามที่
ใช้ได้แต่ถ้าค่า IOC ≤ แสดงว่าข้อค้าถามนั นวัดเนื อหา ไม่ตรงตามท่ีต้องการวัด เป็นค้าถามที่ใช้ไม่ได้
และควรน้ามาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องโดยแบบสอบถามชุดนี ค้านวณค่า IOC รายข้ออยู่ระหว่าง 0.5 
ถึง 1.00 ทุกข้อ 
 เมื่อได้ผลการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือแล้ว ผู้วิจัยได้น้ามา
ค้านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective 
Congruence : IOC) ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถามกับวัตถุประสงค์ ใน
งานวิจัยฉบับนี  พบว่าข้อค้าถามที่ใช้ในงานวิจัยฉบับนี มีค่า IOC ตั งแต่ 0.5 ขึ นไป แสดงให้เห็นว่าข้อมูล
ที่ได้จากแบบสอบถามมีค่าสอดคล้องระหว่าข้อค้าถามกับวัตถุประสงค์ ซึ่งแสดงถึงความตรงเชิงเนื อหา
ของแบบสอบถามสามารถน้าไปใช้ได้ โดยในแต่ละข้อใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องที่มีค่าอยู่ระหว่าง  
0.67 – 1.00 ค่าดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยเท่ากับ 0.94 
 ขั นที่ 2  น้าแบบสอบถามที่ได้จากขั นที่ 1 โดยการท้า Pilot – test กับผู้ตอบแบบสอบถาม
ที่มี ลักษณะทางประชากรเหมือนกันกับประชากรที่ใช้ศึกษา จ้านวน 30 ราย เพ่ือตอบแบบสอบถาม 
จากนั นน้าข้อค้าถามไปทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่า Cronbach’s 
Alpha จะต้องไม่ต่้ากว่า 0.7 (Nunnally & Bernstien, 1994)  
 ซึ่งผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั งฉบับเท่ากับ 0.759 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 
ตามเกณฑ์ที่ก้าหนด จากผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมีความเชื่อถือได้
ของมาตราวัดตัวแปรผ่านเกณฑ์ท่ีก้าหนด 
 โครงสร้างของแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูลแบ่งเป็น 4 ตอนดังนี    
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง เป็นข้อค้าถามแบบตรวจสอบ 
รายการ (Checklist) ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ยี่ห้อสถานีบริการน ้ามัน
ที่ใช้บริการ 
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 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน มี 4 ด้านคือ 1.  ด้านการ
สร้างความ แตกต่าง 2.  ด้านการเป็นผู้น้าด้านต้นทุน 3.  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และ4.  
ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน  
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ มี 5 ด้าน ได้แก่ 1.  ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 2.  ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ 3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ5.  ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ  
 ตอนที่ 4  แบบสอบถามเก่ียวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามันเชื อเพลิง ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั งนี มีขั นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี  
 1.  จัดท้าเครื่องมือส้าหรับการวิจัย 
 2.  ปรับปรุงและทดสอบคุณภาพของเครื่องมือส้าหรับการวิจัยและทดสอบความเที่ยงตรง
โดยน้าแบบสอบถามที่สร้างขึ นไปหาความเที่ยงตรงของเนื อหา โดยได้รับการแก้ไขและตรวจทานจาก
อาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.  น้าไปทดลองใช้กับกลุ่มผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันชื อเพลิงในเขตอ้าเภอลับแล 
จังหวัดอุตรดิตถ์ เพ่ือเก็บแบบสอบถาม จ้านวน 30 คน เพ่ือหาความเชื่อมั่นของแบบวัด (Reliability)  
 4.  เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่ใช้บริการภายในสถานีบริการน ้ามันเชื อเพลิงในเขต
อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ จ้านวน 64 แห่ง แบ่งเป็น 1 สถานีต่อแบบสอบถามขั นต่้า 6-7 ชุด 
ทั งหมด 400 คนโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์จากผู้ให้ค้าตอบโดยตรง (Personal interview หรือ Face to 
face interview) เป็นวิธีการออกไปสัมภาษณ์ผู้ให้ค้าตอบ และบันทึกค้าตอบลงในแบบข้อถามเป็น
วิธีการที่จะท้าให้ได้ข้อมูลที่ละเอียด ผู้วิจัยสามารถชี แจงหรืออธิบายให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจใน
ค้าถามได้ ท้าให้ได้รับค้าตอบตรงตามวัตถุประสงค์  
 5.  ตรวจและจัดท้าข้อมูล เพ่ือน้าไปวิเคราะห์ทางสถิติและอภิปรายผลการวิจัย 
 6.  เขียนรายงานการวิจัย 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เพ่ือให้ได้ข้อมูลพื นฐานของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมูลระดับความส้าคัญ และความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ ภายหลังการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม น้า
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ข้อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือหาค่าสถิติและวิเคราะห์
ข้อมูลโดยท้าการวิเคราะห์ ดังนี  
 ส่วนที่ 1  วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ 
รายไดโ้ดยเฉลี่ยต่อเดือน ยี่ห้อสถานีบริการน ้ามันที่ใช้บริการ ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) และมาตรวัดจัดล้าดับ (Ordinal Scales) วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ้านวน (Frequency) 
และการหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 ส่วนที่ 2  ระดับความคิดเห็นของความได้เปรียบทางการแข่งขัน มี 4 ด้าน คือ ด้านการ
สร้างความ แตกต่าง ด้านการเป็นผู้น้าด้านต้นทุน ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และด้านการมุ่ง
ตลาดเฉพาะส่วน วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) แล้วหาค่าเฉลี่ยของค้าตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ใน
รูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale)  ดังนี    
  ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด   
  ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก   
  ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง   
  ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย  
  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 3 ระดับคุณภาพการให้บริการ มี 5 ด้านคือ  ความเชื่อถือได้ ความสามารถ
ตอบสนอง ความแน่นอน ความเข้าใจลูกค้า ลักษณะที่สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม วิเคราะห์โดยการ
หาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) แล้วหาค่าเฉลี่ย
ของค้าตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s 
Scale)  ดังนี    
  ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด   
  ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก   
  ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง   
  ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย  
  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 4 ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ มี 5 ด้านคือ  การรับรู้ถึงความต้องการหรือการ
รับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื อ พฤติกรรมภายหลังการซื อ 
วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
แล้วหาค่าเฉลี่ยของค้าตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ในรูปแบบของลิเคิร์ท 
(Likert’s Scale)  ดังนี    
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  ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด   
  ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก   
  ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับ 
         ปานกลาง   
  ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับน้อย   
  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 5 วิเคราะห์ความได้เปรียบทางการแข่งขันส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าเลือกใช้
บริการของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ด้วยการ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 ส่วนที่ 6 วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าเลือกใช้บริการ
ของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ด้วยการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ เพ่ือทดสอบสมมติฐานที่ตั งไว้ว่าเป็นจริงหรือไม่ ซึ่งใช้ 
โปรแกรมส้าเร็จรูปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ดังนี   
 1. วิเคราะห์ความได้เปรียบทางการแข่งขัน วิเคราะห์ด้วยค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้วน้าเสนอในรูปตารางประกอบค้าบรรยาย 
 2. วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ วิเคราะห์ด้วยค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้วน้าเสนอในรูปตารางประกอบค้าบรรยาย 
 3. วิเคราะห์การตัดสินใจ วิเคราะห์ด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน แล้วน้าเสนอในรูปตารางประกอบค้าบรรยาย 
 4. ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ด้วยวิธีการ Enter ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ในเขตอ้าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
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บทท่ี 4   
การวิเคราะห์ข้อมลู 

 

 การศึกษาเรื่อง ความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย  1.  เพ่ือศึกษาระดับความได้เปรียบทางการแข่งขัน คุณภาพการให้บริการ 
และการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 2.  เพ่ือศึกษา
ความได้เปรียบทางการแข่นขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ซึ่งผู้วิจัยจึงของน้าเสนอผลการวิจัยตามล้าดับขั นตอน 
ดังนี   
 ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 วัตถุประสงค์ที่ 1  เพ่ือศึกษาระดับความได้เปรียบทางการแข่งขัน คุณภาพการให้บริการ 
และการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 ตอนที่ 3  การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 ตอนที่ 4  การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 วัตถุประสงค์ที่ 2  เพ่ือศึกษาความได้เปรียบทางการแข่นขันและคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ์ 
 ตอนที่ 5  การวิเคราะห์ข้อมูลการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Regression  
Analysis) ด้วยวิธีการ Enter ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ 
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ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั งนี มีจ้านวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานีบริการส่วนใหญ่ท่านใช้
บริการ โดยแบ่งออก ดังนี  
ตารางที่ 4 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามเพศ 

(n=400) 

เพศ จ้านวน ร้อยละ 

ชาย 199 49.8 
หญิง 201 50.2 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 4 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามเพศของกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ้านวน 201 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.3 และเพศชาย มีจ้านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 
 

ตารางที่ 5 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอายุ 
(n=400) 

อายุ จ้านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 30 ปี 123 30.8 
30-40 ปี 233 58.3 
41-50 ปี 26 6.5 
มากกว่า 50 ปี 18 4.5 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 5 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอายุของกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันส่วนใหญ่มีอายุ 30 - 40 ป ีมีจ้านวน 
233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมาคือ น้อยกว่า 30 ปี มีจ้านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 
อายุ 41 – 50 ปี มีจ้านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 อายุมากกว่า 50 ปี จ้านวน 18 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.5 ตามล้าดับ 
 
 



53 
 
ตารางที่ 6 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

(n=400) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ้านวน ร้อยละ 

ต่้ากว่า 10,000 บาท 110 27.5 
10,001 - 20,000 บาท 189 47.3 
20,001 - 30,000 บาท 58 14.5 
30,001-40,000 บาท 25 6.3 
40,001 - 50,000 บาท 5 1.3 
มากกว่า 50,000 บาท 13 3.3 

รวม 400 100 

  
 จากตารางที่ 6 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามระดับการศึกษาของ
กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001 - 20,000 บาท จ้านวน 189 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมาคือ ต่้ากว่า 10,000 บาทจ้านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 
รายได้ 40,001 - 50,000 บาท จ้านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 น้อยที่สุด 
 
ตารางที่ 7 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอาชีพ 

(n=400) 

อาชีพ จ้านวน ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 80 20 
เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 140 35 
พนักงานบริษัทเอกชน 76 19 
ข้าราชการ 25 6.3 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 37 9.3 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 41 10.3 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางที่ 7 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอาชีพของกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันส่วนใหญ่มีอาชีพเจ้าของธุรกิจ/อาชีพ
อิสระ จ้านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 รองลงมา คือ นักเรียน/นักศึกษาจ้านวน 80 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20 และข้าราชการ จ้านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 น้อยที่สุด 
 
ตารางที่ 8 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามแบรนด์สถานีบริการน ้ามันที่
เลือกใช้เป็นส่วนใหญ่ 

(n=400) 

แบรนด์ จ้านวน ร้อยละ 

ปตท. PTT 135 33.8 
บางจาก BCP 35 8.8 
เชลล์ Shell 57 14.3 
เอซโซ่ Esso 29 7.3 
คาลเท็กซ์ CALTEX 10 2.5 
พีทีจี เอนเนอร์ยี PTG (PT) 95 23.8 
ซัสโก้ Susco 14 3.5 
สถานีบริการน ้ามันไม่มียี่ห้อ / 
ปั๊มหลอด 25 6.3 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 8 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอาชีพของกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่า แบรนด์สถานีบริการน ้ามันที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้เป็นส่วนใหญ่คือ ปตท. PTT มี
จ้านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมา คือ พีทีจี เอนเนอร์ยี PTG (PT) มีจ้านวน 95 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.8 คาลเท็กซ์ CALTEX มีจ้านวน 10 คิดเป็นร้อยละ 2.5 น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 ในส่วนนี ผู้วิจัยน้าเสนอผลการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพ่ืออธิบายความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างความแตกต่าง ด้านความได้เปรียบทางทางด้าน
ต้นทุน ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน 
 
ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)ของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์   
 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านการสร้างความแตกต่าง  3.83 .715 เห็นด้วยมาก 
ด้านความได้เปรียบทางด้านต้นทุน  3.86 .754 เห็นด้วยมาก 
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  3.84 .741 เห็นด้วยมาก 
ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน 3.84 .729 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.84 .681 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .681) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรก คือ 
ด้านความได้เปรียบทางทางด้านต้นทุน มีค่าเฉลี่ย 3.86 (ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน .754) รองลงมา คือ 
ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .729) และด้านการสร้างความ
แตกต่าง มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .715) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมืองจังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการสร้างความแตกต่าง  
 

ด้านการสร้างความแตกต่าง  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  สถานีบริการน ้ามันสามารถให้บริการและมี
บริการที่หลากหลายเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า 

3.91 .891 เห็นด้วยมาก 

2.  สถานีบริการน ้ามันให้ความส้าคัญกับการ
บริการหลังการขายและอ้านวยความสะดวกแก่
ลูกค้า 

3.75 .786 เห็นด้วยมาก 

3.  สถานีบริการน ้ามันมีภาพลักษณ์และชื่อเสียง
เป็นอันดับต้น ๆ โดยเปรียบเทียบกับสถานี
บริการน ้ามันยี่ห้ออ่ืน หรือสถานีบริการน ้ามันที่
อยู่ใกล้เคียง 

3.84 .876  
เห็นด้วยมาก 

4.  มีผลิตภัณฑ์และสินค้าท่ีมีคุณภาพ ไว้วางใจ
และเชื่อถือได้ในระยะยาว เป็นที่ยอมรับจาก
ลูกค้า 

3.81 .787 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.83 .715 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการสร้างความแตกต่าง ในภาพรวม 
มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .715)  ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า สถานีบริการน ้ามันสามารถให้บริการและมีบริการที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.91 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .891) รองลงมา คือ สถานีบริการน ้ามันมี
ภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็นอันดับต้น ๆ โดยเปรียบเทียบกับสถานีบริการน ้ามันยี่ห้ออ่ืน หรือสถานี
บริการน ้ามันที่อยู่ใกล้เคียง มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .876) และอ้านวยความสะดวก
แก่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.75 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .786) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความได้เปรียบทางทางด้านต้นทุน  
 

ด้านความได้เปรียบทางทางด้านต้นทุน  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  สถานีบริการน ้ามันมีสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มี
ราคาถูกกว่าท้องตลาดทั่วไป 

3.90 .900 เห็นด้วยมาก 

2.  สถานีบริการน ้ามันมีโปรโมชั่นเพ่ือคืนก้าไร
ให้กับลูกค้าอยู่เสมอ เช่น การใช้แต้มแทนเงินสด 
เพ่ือแลกสินค้า 

3.79 .814 เห็นด้วยมาก 

3.  สถานีบริการน ้ามันใช้ประโยชน์จาก
ทรัพยากรที่มีอย่างคุ้มค่า เช่น พื นที่ในการ
ให้บริการ จ้านวนพนักงาน 

3.89 .924  
เห็นด้วยมาก 

4.  มีการแจ้งราคาที่ชัดเจนให้ผู้ใช้บริการได้
ทราบก่อนตัดสินใจ 

3.84 .825 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.86 .754 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความได้เปรียบทางทางด้าน
ต้นทุน  ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.86 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .754) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดย
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า สถานีบริการน ้ามันมีสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีราคาถูกกว่ามีค่าเฉลี่ย 3.90 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .900) รองลงมา คือ สถานีบริการน ้ามันใช้ประโยชน์จากทรัพยากรที่มีอย่าง
คุ้มค่า เช่น พื นที่ในการให้บริการ จ้านวนพนักงาน มีค่าเฉลี่ย 3.89 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .924) 
และสถานีบริการน ้ามันมีโปรโมชั่นเพ่ือคืนก้าไรให้กับลูกค้าอยู่เสมอ เช่น การใช้แต้มแทนเงินสด เพ่ือ
แลกสินค้า มีค่าเฉลี่ย 3.79 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .814) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  มีการส่งมอบสินค้าและบริการให้แก่ลูกค้า
ด้วยความรวดเร็วและเกิดความผิดพลาดน้อย
ที่สุด 

3.93 .880 เห็นด้วยมาก 

2.  มีการน้าข้อเสนอแนะของลูกค้ามาปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์และการบริการอย่างรวดเร็วเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

3.82 .884 เห็นด้วยมาก 

3.  มีจ้านวนพนักงานที่เพียงพอต่อการให้บริการ  3.75 .750 เห็นด้วยมาก 
4.  มีการน้าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในธุรกิจ 
เพ่ือความรวดเร็วในการให้บริการ 

3.87 .899 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.84 .741 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .741) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อ
พิจารณารายข้อ พบว่า มีการส่งมอบสินค้าและบริการให้แก่ลูกค้าด้วยความรวดเร็วและเกิดความ
ผิดพลาดน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.93 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .880) รองลงมา คือ มีการน้าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเข้ามาใช้ในธุรกิจ เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.87 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.899) และมีจ้านวนพนักงานที่เพียงพอต่อการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 3.75 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.750) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน  
 

ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  สถานีบริการน ้ามันให้ความส้าคัญกับ
ความสัมพันธ์ที่ดี และใกล้ชิดกับลูกค้าเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปได้
ทันเวลา 

3.82 .817 เห็นด้วยมาก 

2.  สถานีบริการน ้ามันมีกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจน
ในการขายสินค้าและให้บริการ  

3.92 .856 เห็นด้วยมาก 

3.  สถานีบริการน ้ามันสามารถตอบสนองความ
ต้องการของกลุ่มเป้าหมายเฉพาะกลุ่มได้ดีกว่า  
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว่าการจับ
ลูกค้าทุกกลุ่ม 

3.75 .871  
เห็นด้วยมาก 

4.  สถานีบริการน ้ามันมุ่งเน้นลูกค้าเฉพาะกลุ่ม
เพ่ือท้าให้เกิดความช้านาญก่อนการขยายไปสู่
ตลาดอื่น 

3.89 .853 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.84 .729 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน ใน
ภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .729) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณา
รายข้อ พบว่า สถานีบริการน ้ามันมีกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนในการขายสินค้าและให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย 
3.92 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .856) รองลงมา คือ สถานีบริการน ้ามันมุ่งเน้นลูกค้าเฉพาะกลุ่มเพ่ือท้า
ให้เกิดความช้านาญก่อนการขยายไปสู่ตลาดอ่ืน มีค่าเฉลี่ย 3.89 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .853) และ
สถานีบริการน ้ามันสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายเฉพาะกลุ่มได้ดีกว่า มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว่าการจับลูกค้าทุกกลุ่ม มีค่าเฉลี่ย 3.75 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.871) น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
ตารางที่ 14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)ของคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์   
 

คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.84 .805 เห็นด้วยมาก 
ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ 3.83 .731 เห็นด้วยมาก 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.83 .718 เห็นด้วยมาก 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 3.80 .742 เห็นด้วยมาก 
ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ 3.82 .734 เห็นด้วยมาก 
รวม 3.82 .681 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางที่ 14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.82 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .681) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล้าดับ
แรก คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .805) 
รองลงมา คือ ด้านกาตอบสนองต่อผู้รับบริการ  มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .718) และ
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.80 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .742) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย 3.80 .877 เห็นด้วยมาก 
2.  สถานีบริการน ้ามันมีความสะอาดและเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

3.85 .927 เห็นด้วยมาก 

3.  สถานีบริการน ้ามันมีพื นที่กว้างขวางสะดวก
ต่อการให้บริการ 

3.86 .898 เห็นด้วยมาก 

4.  สถานีบริการน ้ามันมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
พร้อมใช้งานและเพียงพอต่อการรับบริการ 

3.84 .920 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.84 .805 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให้บริการของ
สถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวม มี
ค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .805) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า สถานีบริการน ้ามันมีพื นที่กว้างขวางสะดวกต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.86 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .898)  รองลงมา คือ สถานีบริการน ้ามันมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย มี
ค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .927) และพนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยมีค่าเฉลี่ย 
3.80 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .877) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้  
 

ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้  ̅ S.D. ระดับความไว้วางใจ 

1.  พนักงานบริการได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

3.78 .848 ไว้วางใจมาก 

2.  พนักงานให้บริการด้วยความละเอียด
รอบคอบ และระมัดระวังค้านึงถึงความปลอดภัย
ของผู้ใช้บริการ 

3.91 .891 ไว้วางใจมาก 

3.  พนักงานสามารถให้บริการแก่ผู้มารับบริการ
ทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

3.88 .890 ไว้วางใจมาก 

4.  สินค้าท่ีมีจ้าหน่ายภายในสถานีบริการเป็น
สินค้าท่ีมีคุณภาพดี 

3.76 .775 ไว้วางใจมาก 

รวม 3.83 .731 ไว้วางใจมาก 

 
 จากตารางที่ 16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให้บริการของ
สถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 
3.83(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .731) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
พนักงานให้บริการด้วยความละเอียดรอบคอบ และระมัดระวังค้านึงถึงความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ
มีค่าเฉลี่ย 3.91(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .891)  รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้บริการแก่ผู้มารับ
บริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ย 3.88 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .890) และ
สินค้าท่ีมีจ้าหน่ายภายในสถานีบริการเป็นสินค้าท่ีมีคุณภาพดี มีค่าเฉลี่ย 3.76 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน.775) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 17 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  พนักงานให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างใน
ข้อมูลที่ผู้รับบริการสงสัย 

3.88 .876 เห็นด้วยมาก 

2.  พนักงานสามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.79 .830 เห็นด้วยมาก 

3.  พนักงานสามารถตอบสนองต่อปัญหาของ
ผู้ใช้บริการได้ทันที 

3.88 .861 เห็นด้วยมาก 

4.  พนักงานมีความสนใจและกระตือรือร้นใน
การช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการทันที 

3.78 .844 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.83 .718 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 17 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให้บริการของ
สถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในภาพรวม มี
ค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน.718 ) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า พนักงานสามารถตอบสนองต่อปัญหาของผู้ใช้บริการได้ทันทีมีค่าเฉลี่ย 3.88 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน.861) รองลงมา คือ พนักงานให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างในข้อมูลที่ผู้รับบริการสงสัย มี
ค่าเฉลี่ย 3.88 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน.876) และพนักงานมีความสนใจและกระตือรือร้นในการช่วย
แก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการทันที มีค่าเฉลี่ย 3.78 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน.844) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการ
น ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  
 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  พนักงานมีประสบการณ์เพียงพอในการ
ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบ 

3.8 .875 เห็นด้วยมาก 

2.  พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน 
มีมารยาท และเป็นที่ไว้วางใจได้ 

3.82 .821 เห็นด้วยมาก 

3.  พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างเต็มความรู้
ความสามารถ 

3.77 .920 เห็นด้วยมาก 

4.  พนักงานสามารถอธิบายขั นตอนและเหตุผล
ในสิ่งที่ได้ปฏิบัติแก่ผู้ใช้บริการ 

3.81 .877 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.80 .742 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให้บริการของ
สถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการในภาพรวม มี
ค่าเฉลี่ย 3.80 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .742) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาท และเป็นที่ไว้วางใจได้มีค่าเฉลี่ย 3.82 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .821) รองลงมา คือ พนักงานสามารถอธิบายขั นตอนและเหตุผลในสิ่งที่ได้
ปฏิบัติแก่ผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ย 3.81 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .877) และพนักงานสามารถให้บริการ
ได้อย่างเต็มความรู้ความสามารถมีค่าเฉลี่ย 3.77 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .920) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการ
น ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ  
 

ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าในแต่ละ
รายอย่างเท่าเทียมกัน  

3.81 .874 เห็นด้วยมาก 

2.  พนักงานเสนอผลิตภัณฑ์ / บริการ ที่ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า 

3.78 .814 เห็นด้วยมาก 

3.  พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี  

3.84 .822 เห็นด้วยมาก 

4.  พนักงานสามารถจดจ้ารายละเอียดของลูกค้า
ได้ เช่น น ้ามันที่เติม  

3.86 .836 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.82 .734 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให้บริการของ
สถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 
3.82 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .734) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
พนักงานสามารถจดจ้ารายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น น ้ามันที่เติม มีค่าเฉลี่ย 3.86 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .836) รองลงมา คือ พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็น
อย่างดี มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .822) และพนักงานเสนอผลิตภัณฑ์ / บริการ ที่ตรง
กับความต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.78 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .814) น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 4  การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกบัการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
ตารางที่ 20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสถานี
บริการน ้ามัน อ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 

การตัดสินใจเลือก  ̅ S.D. ระดับการตัดสินใจ 

ด้านการรับรู้ปัญหา 3.82 .760 มาก 
ด้านการค้นหาข้อมูล 3.81 .730 มาก 
ด้านประเมินทางเลือก 3.79 .774 มาก 
ด้านการตัดสินใจใช้บริการ 3.85 .753 มาก 
ด้านการประเมินภายหลังการใช้ 4.00 .626 มาก 
รวม 3.85 .669 มาก 

 
 จากตารางที่ 20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.85 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .669) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล้าดับ
แรก คือ ด้านการประเมินภายหลังการใช้ มีค่าเฉลี่ย 4.00 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .626) รองลงมา 
คือ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .753) และด้านประเมิน
ทางเลือก มีค่าเฉลี่ย 3.79 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .774) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 

การตัดสินใจเลือก  ̅ S.D. ระดับการตัดสินใจ 

การรับรู้ปัญหา 3.82 .760 มาก 
1.  ท่านพบเห็นโฆษณาของสถานีบริการผ่านสื่อ
ต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรทัศน์ 

3.88 .933 มาก 

2.  ท่านได้รับการแนะน้าจากพนักงาน 3.71 .796 มาก 
3.  การส่งเสริมการตลาด การโฆษณา การ
ส่งเสริมการขาย โปรโมชั่น ท้าให้ท่านเกิดความ
ต้องการใช้งาน 

3.86 .923 มาก 

4.  มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 3.85 .786 มาก 
การค้นหาข้อมูล 3.81 .730 มาก 
1.  ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัวและ
จากบุคคลอ่ืนที่รู้จักเพ่ือตัดสินใจ 

3.81 .873 มาก 

2.  ท่านมีสอบถามข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์จาก
พนักงาน 

3.83 .785 มาก 

3.  ท่านมีการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เช่น 
เว็บไซต์ สื่ออินเตอร์เน็ต 

3.8 .887 มาก 

4.  ก่อนใช้บริการมีการทดลองการใช้จริงด้วย
ตนเอง 

3.80 .833 มาก 

ประเมินทางเลือก 3.79 .774 มาก 
1.  ท่านเปรียบเทียบราคาน ้ามันก่อนการใช้
บริการ 

3.84 .885 มาก 

2.  ท่านเปรียบเทียบคุณสมบัติก่อนตัดสินใจ
เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ 

3.78 .870 มาก 

3.  ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและความ
สะดวกสบายที่จะได้รับจากการบริการก่อนที่จะ
ใช้บริการ 

3.79 .940 มาก 
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ตารางที่ 21 (ต่อ) 
  

การตัดสินใจเลือก  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

4.  ท่านได้รับค้าแนะน้าจากบุคคลที่คนรู้จัก / 
เพ่ือน 

3.77 .847 มาก 

การตัดสินใจใช้บริการ 3.85 .753 มาก 
1.  ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจาก ราคาถูกท่ีสุด  

3.84 .887 มาก 

2.  ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจากการบริการของพนักงาน  

3.89 .821 มาก 

3.  ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ์  

3.85 .880 มาก 

4.  ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจากความปลอดภัยระหว่างการเข้า
รับบริการ  

3.83 .831 มาก 

การประเมินภายหลังการใช้ 4.00 .626 มาก 
1.  ท่านจะใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามันของ
บริษัทนี ต่อไป 

3.89 .879 มาก 

2.  ท่านจะแนะน้าการใช้บริการให้แก่บุกคนที่
รู้จักหากมีความพอใจในการใช้งาน 

4.01 .816 มาก 

3.  เมื่อเกิดปัญหาในการใช้งาน ท่านจะท้าการ
ติดต่อกับทางสถานีบริการน ้ามันโดยตรง 

4.09 .672 มาก 

รวม 3.85 .669 มาก 

 
 จากตารางที่ 21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.669) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรก คือ การประเมิน
ภายหลังการใช้ มีค่าเฉลี่ย 4.00 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .626) รองลงมา คือ การตัดสินใจใช้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย 3.85(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .753) และ ประเมินทางเลือกมีค่าเฉลี่ย 3.79 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .774) น้อยที่สุด 
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 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะพบว่า ด้านการรับรู้ปัญหา ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.82 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .760)  ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็น
ด้วยมากเป็นล้าดับแรกในเรื่อง ท่านพบเห็นโฆษณาของสถานีบริการผ่านสื่อต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต 
โทรทัศน์ มีค่าเฉลี่ย 3.88 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .933) รองลงมา คือ การส่งเสริมการตลาด การ
โฆษณา การส่งเสริมการขาย โปรโมชั่น ท้าให้ท่านเกิดความต้องการใช้งาน มีค่าเฉลี่ย 3.86 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .923) และท่านได้รับการแนะน้าจากพนักงานมีค่าเฉลี่ย 3.71 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  .796) น้อยที่สุด 
 ด้านการค้นหาข้อมูล พบว่า ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.81 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .730)  
ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรกใน
เรื่อง ท่านมีสอบถามข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์จากพนักงาน มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
.785) รองลงมา คือ ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัวและจากบุคคลอื่นที่รู้จักเพ่ือตัดสินใจ มี
ค่าเฉลี่ย 3.81 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .873)  และท่านมีการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เช่น เว็บไซต์ 
สื่ออินเตอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ย 3.8 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .887)  น้อยที่สุด 
 ด้านประเมินทางเลือก พบว่า ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.79 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .774)  
ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรกใน
เรื่อง ท่านเปรียบเทียบราคาน ้ามันก่อนการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .885)  
รองลงมา ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและความสะดวกสบายที่จะได้รับจากการบริการก่อนที่จะใช้
บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.79 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .940) และท่านได้รับค้าแนะน้าจากบุคคลที่คนรู้จัก / 
เพ่ือน มีค่าเฉลี่ย 3.77 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .847) น้อยที่สุด 
 ด้านการตัดสินใจใช้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
.753) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรก
ในเรื่อง ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน โดยพิจารณาจากการบริการของพนักงาน  มี
ค่าเฉลี่ย 3.89 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .821)  รองลงมา คือ ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ์  มีค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .880)  และท่าน
ตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน โดยพิจารณาจากความปลอดภัยระหว่างการเข้ารับบริการ  มี
ค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .831) น้อยที่สุด 
 ด้านการประเมินภายหลังการใช้ พบว่า ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.00 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  .626) ซึ่งมีความคิดเห็นด้วยมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมาก
เป็นล้าดับแรกในเรื่องเมื่อเกิดปัญหาในการใช้งาน ท่านจะท้าการติดต่อกับทางสถานีบริการน ้ามัน
โดยตรง มีค่าเฉลี่ย 4.09 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .672) รองลงมา ท่านจะแนะน้าการใช้บริการให้แก่
บุกคนที่รู้จัก หากมีความพอใจในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ย 4.01(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .816) ท่านจะใช้
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บริการที่สถานีบริการน ้ามันของบริษัทนี ต่อไป มีค่าเฉลี่ย 3.89(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .879) น้อย
ที่สุด 
 

ตอนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลการถดถอยเชิงเส้นพหคูุณ (Multiple Regression  
Analysis)  
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณของตัวแปรความได้เปรียบทางกรแข่งขันและคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 
ตารางที่ 22 แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณความได้เปรียบทางกรแข่งขันและคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 

ตัวแปรอิสระ B SE Beta t Sig VIF 

ค่าคงที่  0.392 0.086  4.552 0.000  
ความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน 

0.303 0.052 0.308 5.829 0.000** 5.774 

คุณภาพการบริการ 0.600 0.052 0.61 11.535 0.000** 5.774 

R2= 0.808, Adj R2 = 0.807, SE = .29427, F = 835.314 
*ค่านัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 **ค่านัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ตัวแปรตาม : การตัดสินใจ 
  
 จากตารางที่ 22 แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณการวิเคราะห์ค่ารวมความได้เปรียบ
ทางกรแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน
อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ ในภาพรวม พบว่า ความได้เปรียบทางกรแข่งขันและคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 อธิบายค่าความผันแปรของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้ร้อยละ80 (R2= 0.808) 
เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่า ปัจจัยที่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการมากที่สุดคือ คุณภาพการบริการ 
มีค่า ß เท่ากับ 0.60 รองลงมาคือ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีค่า ß เท่ากับ 0.30 
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ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะห์ การถดถอยพหุคูณของความได้เปรียบทางกรแข่งขันกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย 

B SE. Beta t Sig VIF 

ค่าคงที่ 0.589 0.095  6.220 0.000  
การสร้างความแตกต่าง  0.379 0.051 0.404 7.383 0.000** 0.201 
ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน  0.000 0.044 0.000 0.009 0.993 0.240 
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 0.336 0.049 0.372 6.841 0.000** 0.204 
การมุ่งตลาดเฉพาะส่วน   0.135 0.042 0.147 3.246 0.001** 0.294 
R2 = 0.762, Adj R2 = 0.760, SE = 0.32836, F = 316.391 
*ค่านัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 **ค่านัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ตัวแปรตาม : การตัดสินใจ 
 
 จากตารางที่ 23 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของความได้เปรียบทางกรแข่งขันกับ
การตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ 
รายด้าน พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการสร้างความแตกต่าง (ß = .379, VIF = .201) 
ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ์ มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (ß = .336, VIF = .204)  และด้าน
การมุ่งตลาดเฉพาะส่วน (ß = .135, VIF = .294) ส่วนความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านความ
ได้เปรียบทางด้านต้นทุน (ß = .000, VIF = .240) ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนั เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สาเหตุเพราะ 
ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการรับรู้ได้เพียงราคาของสินค้าเพียงเท่านั น ไม่ได้รับรู้ถึงราคาต้นทุน ที่ทางสถานี
บริการได้สินค้าแต่ละชิ นมามีราคาเท่าใด หรือบวกเพ่ิมก้าไรเพ่ิมไปเท่าใด 
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ตารางที่ 24 ผลการวิเคราะห์ การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย 

B SE. Beta t Sig VIF 

ค่าคงที่ 0.475 0.088  5.426 0.000  
ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  

0.138 0.035 0.166 3.952 0.000** 0.294 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.195 0.048 0.213 4.037 0.000** 0.186 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 0.193 0.044 0.207 4.416 0.000** 0.236 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 0.069 0.046 0.076 1.481 0.139 0.195 
ความเอาใจใส่ผู้รับบริการ 0.288 0.041 0.316 6.941 0.000** 0.249 

R2 = 0.797,Adj R2 = 0.794, SE = 0.30407, F = 308.502 
*ค่านัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 **ค่านัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ตัวแปรตาม : การตัดสินใจ 
 
 จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะห์ การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์
รายด้าน พบว่า ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ (ß = .288, VIF = .249)ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (ß = .195, VIF = .186) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (ß = .193, VIF = .236) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ß = .069, VIF = 0.195)  ส่วนคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (ß = .135, VIF = .294) ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สาเหตุเพราะ 
เนื่องจากอาจเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร หรืออาจเกิดเหตุการณ์ที่อาจท้าให้ผู้รับบริการเกิด
ความไม่มั่นใจ  
 



 
 

บทท่ี 5   
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง ความได้เปรียบทางการแข่นขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ ได้ดังนี   
   

สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัย ความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ผู้วิจัยสามารถสรุปตาม
วัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังนี   
 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามผู้วิจัยสามารถสรุปตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้
ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ้านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.3 มีอายุ 30 
- 40 ปี จ้านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ้านวน 
189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 มีอาชีพเป็นเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ้านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 
35 และสถานีบริการน ้ามันที่เลือกใช้เป็นส่วนใหญ่คือ ปตท. PTT มีจ้านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.8 
 
 วัตถุประสงค์ที่ 1  เพื่อศึกษาระดับความได้เปรียบทางการแข่งขัน คุณภาพการให้บริการ 
และการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.84 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .681) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็น
ด้วยมากเป็นล้าดับแรก คือ ด้านความได้เปรียบทางทางด้านต้นทุน มีค่าเฉลี่ย 3.86 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .754) รองลงมา คือ ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.729) ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .741) และด้านการ
สร้างความแตกต่าง มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .715) ตามล้าดับ 
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 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นทุกด้านอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.82 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .681) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อยดังนี  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรก คือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.84 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .805) รองลงมา คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ  มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .718) ด้านความเชื่อถือไวว้างใจ
ได้ มีค่าเฉลี่ย 3.83 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .731) ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.82 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .734) และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.80 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน.742) ตามล้าดับ  
 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือก 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นทุกด้านอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .669) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อยดังนี  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล้าดับแรก คือ ด้านการ
ประเมินภายหลังการใช้ มีค่าเฉลี่ย 4.00 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .626) รองลงมา คือ ด้านการ
ตัดสินใจใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.85 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .753)ด้านการรับรู้ปัญหา มีค่าเฉลี่ย 3.82 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .760) ด้านการค้นหาข้อมูล มีค่าเฉลี่ย 3.81 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .730) 
และด้านประเมินทางเลือก มีค่าเฉลี่ย 3.79 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .774) ตามล้าดับ 
 วัตถุประสงค์ที่ 2  เพื่อศึกษาความได้เปรียบทางการแข่นขันและคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 ความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ในภาพรวม พบว่า ความได้เปรียบทางกร
แข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันอย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อธิบายค่าความผันแปรของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้ร้อยละ 80  
(R2= 0.808) เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่า ปัจจัยที่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ 
คุณภาพการบริการ มีค่า ß เท่ากับ 0.60 รองลงมาคือ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีค่า ß เท่ากับ 
0.30 
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 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ความได้เปรียบ
ทางกรแข่งขันกับการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน อย่างมีนัยส้าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการสร้างความ
แตกต่าง (ß = .379) ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขต
อ้าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (ß = 
.336)  และด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน (ß = .135) อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สาเหตุ
เพราะ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการรับรู้ได้เพียงราคาของสินค้าเพียงเท่านั น ไม่ได้รับรู้ถึงราคาต้นทุน ที่ทาง
สถานีบริการได้สินค้าแต่ละชิ นมามีราคาเท่าใด หรือบวกเพ่ิมก้าไรเพ่ิมไปเท่าใด 
 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน อย่างมีนัยส้าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ (ß = .288) ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ มากที่สุด 
รองลงมา คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (ß = .195) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (ß = .193) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ß = .069) อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อธิบายค่า
ความผันแปรของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้ร้อยละ 79 (R2= 0.797) 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยสามารถน้ามาอภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี  
 สมมติฐาน  ความได้เปรียบทางการแข่งขันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านการสร้างความแตกต่าง ด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว และด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้อง
กับ สมมติฐานที่ตั งไว้ ทั งนี เนื่องจาก การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของสถานีบริการน ้ามัน 
จะต้องมีความแตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์ของแต่ละบริษัท คุณภาพของสินค้า มีบริการที่หลากหลาย
เพ่ือตอบสนองความต้องการที่หลายหลายของผู้รับบริการ มีการให้เครดิตเงินเชื่อให้กับลูกค้าบางราย 
ก็ถือเป็นการสร้างความแตกต่างให้กับสถานีบริการน ้ามัน มีการบริการที่รวดเร็วและถูกต้องตามความ
ต้องการของลูกค้า เช่นการทอนเงินที่ถูกต้องและรวดเร็ว มีการน้าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยให้การบริการ
เป็นไปอย่างถูกต้องและรวดเร็วที่สุด สถานีบริการน ้ามันมีกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนในการขายสินค้าหรือ
บริการ มีความสัมพันธ์ที่ดีและใกล้ชิดกับผู้ใช้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ี
เปลี่ยนไปได้ทันเวลาแต่สถานีก็ไม่ได้เพียงแค่เจาะจงลูกค้าเพียงแค่เฉพาะกลุ่มเท่านั น ทางสถานียังเอา
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ใจใส่ลูกค้าท่ีไม่ได้มาซื อสินค้าหรือบริการเพียงเท่านั น ยังมีบริการในส่วนของห้องน ้า ที่เติมลมหรือจุด
พักรถ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ามีมีหลากหลายเพื่อเพ่ิมการตัดสินใจในการใช้บริการ
ให้กับผู้เข้ามาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ อนิวัช แก้วจ้านงค์ (2551, น.114) ไดก้ล่าวไว้ว่ากลยุทธ์
ความได้เปรียบทางการแข่งขันออกเป็น 4 กลยุทธ์ ได้แก่ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง กลยุทธ์การ
มุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่มกลยุทธ์การเป็นผู้น้าด้านต้นทุนการมุ่งตอบสนองที่
รวดเร็วเป็นกลยุทธ์ต่าง ๆ ที่องค์กรใดองค์กรหนึ่งด้าเนินการเพื่อสร้างความเหนือกว่าต่อคู่แข่ง การ
สร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ ทั งในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการอ้านวยความสะดวก คุณภาพและบริการ 
ด้านภาพลักษณ์และชื่อเสียงของกิจการ ความแตกต่างเหล่านี แม้ว่าอาจจะท้าให้สินค้าและการ
ให้บริการมีราคาสูงกว่าคู่แข่งขัน แต่เป็นการสร้างพึงพอใจให้กับลูกค้าได้เนื่องจากลูกค้าเชื่อมั่นใน
คุณภาพหรือคุณค่าที่ได้รับ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค และด้าเนินกิจการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ส่วนความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านความได้เปรียบทางด้านต้นทุน ไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั งไว้ เนื่องจาก ผู้ใช้บริการรับรู้เพียงแค่ สถานีบริการ
น ้ามันมีสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีราคาสูงหรือต่้ากว่าสถานีบริการน ้ามันของที่อ่ืนเพียงเท่านั น ไม่
สามารถรับรู้ราคาสินค้าว่ามีต้นทุนเท่าไร หรือสถานีบริการมีการบวกเพ่ิมก้าไรไปเท่าไร และสถานี
บริการน ้ามันไม่ใช่ผู้ผลิตน ้ามันที่จะหาวัตถุดิบที่มีราคาต่้า เพ่ือมาลดต้นทุนในการผลิตน ้ามัน เป็นเพียง
พ่อค้าคนกลาง ความได้เปรียบทางด้านต้นทุนจึงไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามันในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 สมมติฐาน คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ สมมติฐานที่ตั งไว้ เนื่องจาก พนักงานของสถานีบริการน ้ามันมีการแต่ง
กายท่ีสุภาพ เรียบร้อย บริเวณสถานีบริการน ้ามันมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย สถานี
บริการน ้ามันมีพื นที่กว้างขวางสะดวกต่อการให้บริการ สถานีบริการน ้ามันมีเครื่องหมายบอกทิศทาง 
สถานที่ต่าง ๆ ได้ชัดเจนเข้าใจง่าย มีเครื่องมือและวัสดุอุปกรณ์ที่อยู่ในสภาพที่พร้อมที่จะใช้งานได้
ทันที และเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ พนักงานบริการได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ บริการด้วยความละเอียดรอบคอบ และระมัดระวังค้านึงถึงความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ 
สามารถให้ข้อมูลและให้ความกระจ่างในข้อมูลที่ผู้รับบริการสงสัย มีความรวดเร็วในการบริการ 
สามารถตอบสนองต่อปัญหาของผู้รับบริการได้ทันที พนักงานมีความสนใจและกระตือรือร้นในการ
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ช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการทันที ให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน เสนอ
ผลิตภัณฑ์และบริการ ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ ดูแลเอาใจใส่ จดจ้ารายละเอียดของ
ผู้รับบริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับ 
Parasuraman, Zeithaml V. A., & Berry (1985 pp. 41-50) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ ของผู้บริโภคที่เข้ามารับบริการ ซึ่งรวมไปถึงขั นตอนการ
ผลิต เนื่องจากลักษณะของบริการนั นจะประกอบไปด้วยการมีความหลากหลาย เป็นสิ่งจับต้องไม่ได้ 
ไม่สามารถแบ่งแยกได้ และเก็บรักษาไม่ได้ ดังนั นจึงส่งผลให้คุณภาพการบริการจะถูกประเมินจาก
กระบวนการให้บริการ และผลการให้บริการที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างพนักงานและ
ลูกค้า โดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์อย่างกว้างทั งหมดรวม 5 ด้าน
ดังนี   ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลักษณะทางกายภาพที่แสดง ให้เห็น ไม่ว่าจะเป็น สถานที่ 
เครื่องมืออุปกรณ์ บุคคล ท้าให้ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ และการบริการนั นเป็นรูปธรรม สามารถ
รับรู้ได้ชัดเจน ความเชื่อถือไวว้างใจได้ ความสามารถในการให้บริการให้ตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู้รับบริการ บริการมีความถูกต้องเหมาะสมจะก่อให้ผู้รับบริการมีความเชื่อถือและวางใจในบริการ  
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้ทันที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและสะดวก การให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ การแสดงถึงความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ พนักงานให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในผลิตภัณฑ์และบริการนั น ๆ อย่างแท้จริง สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการด้วยความสุภาพ สามารถสร้างความ มั่นใจให้แก่ผู้รับบริการได้ และสอดคล้องกับ อติรัส 
กรานรอด (2550, น.76) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการน ้ามัน อ้าเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ กล่าวว่า ด้านสถานทีท่ี่มีความสะดวก มีท่ีจอดรถกว้างขวาง ความทันสมัย
ของสถานี และมีบริการตู้กดเงิน  และด้านการบริการ คือพนักงานบริการอย่างรวดเร็ว ใช้บัตรเครดิต
ในการจ่ายค่าน ้ามันได้ มีจุดบริการตรวจเช็คลมยางภายในสถานี ส่วนคุณภาพการให้บริการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั งไว้ 
เนื่องจากอาจเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร หรืออาจเกิดเหตุการณ์ท่ีอาจท้าให้ผู้รับบริการเกิด
ความไม่มั่นใจ ทางสถานีบริการควรมีการอบรมพนักงาน ให้สามารถตอบค้าถามกับลูกค้าได้ และ
สามารถแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าที่เกิดขึ น เพ่ือสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือเพ่ิมการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้สถานีบริการของแต่ละที่ 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความได้เปรียบทางการแข่นขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี  
 ข้อเสนอแนะในการน้าผลงานวิจัยไปใช้ 
 จากการศึกษาวิจัยครั งนี พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านความได้เปรียบทางด้าน
ต้นทุน 
และคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการที่สถานีบริการน ้ามัน ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ สามารถน้าผลการศึกษาไปแก้ไขใช้ได้
ดังนี  
 1.  ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน ทางสถานีบริการน ้ามันควรมีสินค้าให้เลือกหลากหลาย
ราคา ตามล้าดับคุณภาพ ดังนั นสถานีบริการควรมีผลิตภัณฑ์ชนิดเดียวกันให้เลือกหลายระดับราคามี
การแจ้งราคาสินค้าท่ีชัดเจน เพ่ือเพ่ิมการตัดสินใจซื อสินค้าของผู้รับบริการ 
 2.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ทางสถานีบริการควรค้านึงถึงการให้บริการที่สร้าง
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ เช่น มีการอบรมพนักงานเมื่อเกิดปัญหา เพ่ือสามารถแก้ไขสถานการณ์ตอน
นั นได้ทัน หรือสามารถตอบค้าถามที่ผู้รับบริการสงสัยได้เพ่ือเพ่ิมความม่ันในให้แก่ผู้ใช้บริการ และเพ่ือ
เพ่ิมการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามัน 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั งต่อไป 
 ส้าหรับการวิจัยในครั งนี ผู้วิจัยขอน้าเสนอข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั งต่อไปดังนี  
 1.  ในการศึกษาครั งต่อไป ควรศึกษาเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
ความสามารถของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อความส้าเร็จทางการตลาดของสถานีบริการน ้ามัน เพื่อ
สอบถามความคิดเห็นของเจ้าของกิจการ ศักยภาพการท้างานของเจ้าของกิจการ เพราะในปัจจุบันมี
การแข่งขันกันสูงมากขึ นของสถานีบริการน ้ามันและเพ่ือน้ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ น 
 2.  ผู้ที่สนใจและต้องการศึกษาเพ่ิมเติม ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับ 7P โดยเปรียบเทียบกันทุก
บริษัท เพราะในปัจจุบันนี มีสถานีบริการน ้ามันที่เปิดตัวขึ นใหม่หลายแห่งและมีหลายแห่งที่ปิดกิจการ
ไป เพื่อเป็นการพัฒนาศักยภาพของผู้ให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง ความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ค้าชี แจง 
 แบบสอบถามงานวิจัยนี เป็นส่วนหนึ่งของการจัดท้าวิทยานิพนธ์ในระดับปริญญาโท โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ
การศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ทาง
ผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด 
โดยที่ข้อมูลทั งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั น 
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ มา ณ โอกาสนี  

(นางสาวอารีย์ นาคสมพันธ์) 
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เพศ 

  1) ชาย      2) หญิง 
อายุ  

  1) น้อยกวา 30 ปี     2) 30 – 40 ปี 

  3) 41 – 50 ปี     4) มากกว่า 50 ปี 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  1) ต่้ากว่า 10,000 บาท   2) 10,001 - 20,000 บาท 

  3) 20,001 - 30,000 บาท    4) 30,001-40,000 บาท 

  5) 40,001 - 50,000 บาท  6) มากกว่า 50,000 บาท 
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อาชีพ 

  1) นักเรียน/นักศึกษา     2) เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 

  3) พนักงานบริษัทเอกชน   4) ข้าราชการ 

  5) พนักงานรัฐวิสาหกิจ   6) แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

  7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................................................................  
ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามันยี่ห้ออะไร 

 1) ปตท. PTT      2) บางจาก BCP  3) เชลล์ Shell  

 4) เอซโซ่ Esso    5) เชฟรอน Chevron   6) พีทีจี เอนเนอร์ยี PTG (PT) 

 7) ซัสโก้ Susco   8) ระยองเพียว Pure  9) สถานีบริการน ้ามันไม่มียี่ห้อ /ปั๊มหลอด 
 
ค้าชี แจง : โปรดท้าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี ในการเลือกดังนี  
 5  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
 4  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
 3  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

(1) สถานีบริการน ้ามันสามารถให้บริการและ
มีบริการที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 

     

(2) สถานีบริการน ้ามันให้ความส้าคัญกับการ
บริการหลังการขายและอ้านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า 

     

(3) สถานีบริการน ้ามันมีภาพลักษณ์และ
ชื่อเสียงเป็นอันดับต้น ๆ โดยเปรียบเทียบ
กับสถานีบริการน ้ามันยี่ห้ออ่ืน หรือสถานี
บริการน ้ามันที่อยู่ใกล้เคียง 
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ที ่

 
รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
(4) มีผลิตภัณฑ์และสินค้าท่ีมีคุณภาพ 

ไว้วางใจและเชื่อถือได้ในระยะยาว เป็นที่
ยอมรับจากลูกค้า 

     

(5) สถานีบริการน ้ามันมีสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
ที่มีราคาถูกกว่าสถานีบริการน ้ามันอ่ืน 

     

(6) สถานีบริการน ้ามันมีโปรโมชั่นเพ่ือคืนก้าไร
ให้กับลูกค้าอยู่เสมอ เช่น การใช้แต้มแทน
เงินสด เพ่ือแลกสินค้า 

     

(7) สถานีบริการน ้ามันมีการใช้ประโยชน์จาก 
พื นที่อย่างคุ้มค่า 

     

(8) มีการแจ้งราคาท่ีชัดเจนให้ผู้ใช้บริการได้
ทราบก่อนตัดสินใจ 

     

(9) มีการส่งมอบสินค้าและบริการให้แก่ลูกค้า
ด้วยความรวดเร็วและเกิดความผิดพลาด
น้อยที่สุด 

     

(10) มีการน้าข้อเสนอแนะของลูกค้ามา
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และการบริการอย่าง
รวดเร็วเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 

     

(11) มีจ้านวนพนักงานที่เพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

     

(12) มีการน้าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ใน
ธุรกิจ เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ 

     

(13) สถานีบริการน ้ามันให้ความส้าคัญกับ
ความสัมพันธ์ที่ดี และใกล้ชิดกับลูกค้าเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่
เปลี่ยนไปได้ทันเวลา 

     
 
 
 
 



 
 

93 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
(14) สถานีบริการน ้ามันมีกลุ่มเป้าหมายที่

ชัดเจนในการขายสินค้าและให้บริการ 
     

(15) สถานีบริการน ้ามันสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

     

(16) สถานีบริการน ้ามันมุ่งเน้นลูกค้าที่มาใช้
บริการหลัก 

     

(17) พนักงานมีการแต่งกายที่สุภาพ เรียบร้อย      

(18) สถานีบริการน ้ามันมีความสะอาดและเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

     

(19) สถานีบริการน ้ามันมีพื นที่กว้างขวาง
สะดวกต่อการให้บริการ 

     

(20) สถานีบริการน ้ามันมีเครื่องมือและอุปกรณ์
ที่พร้อมใช้งานและเพียงพอต่อการรับ
บริการ 

     

(21) พนักงานบริการได้ตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

     

(22) พนักงานให้บริการด้วยความละเอียด
รอบคอบ และระมัดระวังค้านึงถึงความ
ปลอดภัยของผู้ใช้บริการ 

     

(23) พนักงานสามารถให้บริการแก่ผู้มารับ
บริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียม
กัน 

     

(25) พนักงานให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างใน
ข้อมูลที่ผู้รับบริการสงสัย 
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ที ่

 
รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
(26) พนักงานสามารถให้บริการด้วยความ

รวดเร็วตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
     

(27) พนักงานสามารถตอบสนองต่อปัญหาของ
ผู้ใช้บริการได้ทันที 

     

(28) พนักงานมีความสนใจและกระตือรือร้นใน
การช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการทันที 

     

(29) พนักงานมีประสบการณ์เพียงพอในการ
ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบ 

     

(30) พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน มีมารยาท และเป็นที่ไว้วางใจได้ 

     

(31) พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างเต็ม
ความรู้ความสามารถ 

     

(32) พนักงานสามารถอธิบายขั นตอนและเหตุผล
ในสิ่งที่ได้ปฏิบัติแก่ผู้ใช้บริการ 

     

(35) พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

     

(36) พนักงานสามารถจดจ้ารายละเอียดของ
ลูกค้าได้ เช่น น ้ามันที่เติม 

     

(37) ท่านพบเห็นโฆษณาของสถานีบริการผ่าน
สื่อต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรทัศน์ 

     

(38) ท่านได้รับการแนะน้าจากพนักงาน      

(39) การส่งเสริมการตลาด การโฆษณา การ
ส่งเสริมการขาย โปรโมชั่น ท้าให้ท่านเกิด
ความต้องการใช้งาน 
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ที ่

 
รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
(40) มีความปลอดภัยในการใช้บริการ      

(41) ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัว
และจากบุคคลอื่นที่รู้จักเพ่ือตัดสินใจ 

     

(42) ท่านมีสอบถามข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์จาก
พนักงาน 

     

(43) ท่านมีการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เช่น 
เว็บไซต์ สื่ออินเตอร์เน็ต 

     

(44) ก่อนใช้บริการมีการทดลองการใช้จริงด้วย
ตนเอง 

     

(45) ท่านเปรียบเทียบราคาน ้ามันก่อนการใช้
บริการ 

     

(46) ท่านเปรียบเทียบคุณสมบัติก่อนตัดสินใจ
เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ 

     

(47) ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและความ
สะดวกสบายที่จะได้รับจากการบริการ
ก่อนที่จะใช้บริการ 

     

(48) ท่านได้รับค้าแนะน้าจากบุคคลที่คนรู้จัก / 
เพ่ือน 

     

(49) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจาก ราคาถูกท่ีสุด 

     

(50) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจากการบริการของพนักงาน 

     

(51) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ์ 

     

(52) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน 
โดยพิจารณาจากความปลอดภัยระหว่าง
การเข้ารับบริการ 
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ที ่

 
รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
(53) ท่านจะใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามันของ

บริษัทนี ต่อไป 
     

(54) ท่านจะแนะน้าการใช้บริการให้แก่บุกคนที่
รู้จัก หากมีความพอใจในการใช้งาน 

     

(55) เมื่อเกิดปัญหาในการใช้งาน ท่านจะท้า
การติดต่อกับทางสถานีบริการน ้ามัน
โดยตรง 

     

 

ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………….…………… 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค   
แบบประเมินดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ตารางวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อแบบสอบถาม 
งานวิจัยเรื่อง   ความได้เปรียบทางการแข่งขันและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน เขตอ้าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 
แนวคิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
1. ด้านการสร้างความแตกต่าง 

(1.1) สถานีบริการน ้ามันสามารถให้บริการ
และมีบริการที่หลากหลายเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

(1.2) สถานีบริการน ้ามันให้ความส้าคัญกับการ
บริการหลังการขายและอ้านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

(1.3) สถานีบริการน ้ามันมีภาพลักษณ์และ
ชื่อเสียงเป็นอันดับต้น ๆ โดย
เปรียบเทียบกับสถานีบริการน ้ามันยี่ห้อ
อ่ืน หรือสถานีบริการน ้ามันที่อยู่
ใกล้เคียง 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

(1.4) มีผลิตภัณฑ์และสินค้าท่ีมีคุณภาพ 
ไว้วางใจและเชื่อถือได้ในระยะยาว เป็น
ที่ยอมรับจากลูกค้า 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2. ด้านความได้เปรียบทางด้านต้นทุน 

(2.1) สถานีบริการน ้ามันมีสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ที่มีราคาถูกกว่าสถานีบริการ
อ่ืน 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

(2.2) สถานีบริการน ้ามันมีโปรโมชั่นเพ่ือคืน
ก้าไรให้กับลูกค้าอยู่เสมอ เช่น การใช้
แต้มแทนเงินสด เพ่ือแลกสินค้า 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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แนวคิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน (ต่อ) 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
(2.3) สถานีบริการน ้ามันมีการใช้ประโยชน์ 

พื นที่อย่างคุ้มค่า 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(2.4) มีการแจ้งราคาท่ีชัดเจนให้ผู้ใช้บริการได้
ทราบก่อนตัดสินใจ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3. ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(3.1) มีการส่งมอบสินค้าและบริการให้แก่

ลูกค้าด้วยความรวดเร็วและเกิดความ
ผิดพลาดน้อยที่สุด 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

(3.2) มีการน้าข้อเสนอแนะของลูกค้ามา
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และการบริการอย่าง
รวดเร็วเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.3) มีจ้านวนพนักงานที่เพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.4) มีการน้าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ใน
ธุรกิจ เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4. ด้านการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน 

(4.1) สถานีบริการน ้ามันให้ความส้าคัญกับ
ความสัมพันธ์ที่ดี และใกล้ชิดกับลูกค้า
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่
เปลี่ยนไปได้ทันเวลา 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

(4.2) สถานีบริการน ้ามันมีกลุ่มเป้าหมายที่
ชัดเจนในการขายสินค้าและให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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แนวคิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน (ต่อ) 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
(4.3) สถานีบริการน ้ามันสามารถตอบสนอง

ความต้องการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

(4.4) สถานีบริการน ้ามันมุ่งเน้นลูกค้าที่มาใช้
บริการหลัก 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 
แนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการ 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(1.1) พนักงานมีการแต่งกายที่สุภาพ 

เรียบร้อย 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(1.2) สถานีบริการน ้ามันมีความสะอาดและ
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(1.3) สถานีบริการน ้ามันมีพื นที่กว้างขวาง
สะดวกต่อการให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(1.4) สถานีบริการน ้ามันมีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่พร้อมใช้งานและเพียงพอต่อ
การรับบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

(2.1) พนักงานบริการได้ตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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แนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการ (ต่อ) 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
(2.2) พนักงานบริการได้ตรงตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(2.3) พนักงานสามารถให้บริการแก่ผู้มารับ
บริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(2.4) สินค้าท่ีมีจ้าหน่ายภายในสถานีบริการ
เป็นสินค้าที่มีคุณภาพดี 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(3.1) พนักงานให้ข้อมูล และให้ความกระจ่าง
ในข้อมูลที่ผู้รับบริการสงสัย 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.2) พนักงานสามารถให้บริการด้วยความ
รวดเร็วตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.3) พนักงานสามารถตอบสนองต่อปัญหา
ของผู้ใช้บริการได้ทันที 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.4) พนักงานมีความสนใจและกระตือรือร้น
ในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ
ทันที 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
(4.1) พนักงานมีประสบการณ์เพียงพอในการ

ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(4.2) พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน มีมารยาท และเป็นที่ไว้วางใจ
ได้ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(4.3) พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างเต็ม
ความรู้ความสามารถ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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แนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการ (ต่อ) 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
(4.4) พนักงานสามารถอธิบายขั นตอนและ

เหตุผลในสิ่งที่ได้ปฏิบัติแก่ผู้ใช้บริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5. ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

(5.1) พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าในแต่
ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(5.2) พนักงานเสนอผลิตภัณฑ์ / บริการ ที่ตรง
กับความต้องการของลูกค้า 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(5.3) พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(5.4) พนักงานสามารถจดจ้ารายละเอียดของ
ลูกค้าได้ เช่น น ้ามันที่เติม 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 
แนวคิดการตัดสินใจ 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
1. ด้านการรับรู้ปัญหา 

(1.1) ท่านพบเห็นโฆษณาของสถานีบริการ
ผ่านสื่อต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรทัศน์ 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

(1.2) ท่านได้รับการแนะน้าจากพนักงาน +1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(1.3) การส่งเสริมการตลาด การโฆษณา การ
ส่งเสริมการขาย โปรโมชั่น ท้าให้ท่าน
เกิดความต้องการใช้งาน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(1.4) มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 
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แนวคิดการตัดสินใจ (ต่อ) 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
2. ด้านการค้นหาข้อมูล 

(2.1) ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัว
และจากบุคคลอื่นที่รู้จักเพ่ือตัดสินใจ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(2.2) ท่านมีสอบถามข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์จาก
พนักงาน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(2.3) ท่านมีการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เช่น 
เว็บไซต์ สื่ออินเตอร์เน็ต 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(2.4) ก่อนใช้บริการมีการทดลองการใช้จริง
ด้วยตนเอง 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

3. ด้านประเมินทางเลือก 

(3.1) ท่านเปรียบเทียบราคาน ้ามันก่อนการใช้
บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.2) ท่านเปรียบเทียบคุณสมบัติก่อนตัดสินใจ
เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.3) ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและความ
สะดวกสบายที่จะได้รับจากการบริการ
ก่อนที่จะใช้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(3.4) ท่านได้รับค้าแนะน้าจากบุคคลที่คน
รู้จัก/เพื่อน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4. ด้านการตัดสินใจใช้บริการ 

(4.1) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน โดยพิจารณาจาก ราคาถูกที่สุด 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(4.2) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน โดยพิจารณาจากการบริการของ
พนักงาน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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แนวคิดการตัดสินใจ (ต่อ) 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 
(4.3) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ

น ้ามัน โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ์ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(4.4) ท่านตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน โดยพิจารณาจากความปลอดภัย
ระหว่างการเข้ารับบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5. ด้านการประเมินภายหลังการใช้บริการ 

(5.1) ท่านจะใช้บริการที่สถานีบริการน ้ามัน
ของบริษัทนี ต่อไป 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(5.2) ท่านจะแนะน้าการใช้บริการให้แก่บุกคน
ที่รู้จัก หากมีความพอใจในการใช้งาน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

(5.3) เมื่อเกิดปัญหาในการใช้งาน ท่านจะท้า
การติดต่อกับทางสถานีบริการน ้ามัน
โดยตรง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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วัน เดือน ปี เกิด 27 กันยายน 2535 
สถานที่เกิด จังหวัดแพร่ 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2558 ศิลปบัณฑิต (ศิลปะไทย) มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 296/1 ม.3 ต.บ้านเกาะ อ.เมือง จ.อุตรดิตถ์ 53000   
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