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บทคัดย่อ 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับส่วนประสมทางการตลาดระดับกลยุทธ์การ
สร้างบริการเกินความคาดหมาย และระดับคุณภาพการให้บริการของสถานีบริการน้ำมันปตท.ของ 
สถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด 2) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
และกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมัน
ปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 3) เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการสถานีบริการ
น้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้ได้แก่ผู้ใช้สถานีบริการน้ำมัน
ปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ดจำนวน 400 คนเครื่องมือในการเก็บข้อมูลคือแบบสอบถามสถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า
ตัวแปรที่สามารถพยากรณ์คณุภาพการให้บรกิารสถานีน้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอเมืองจังหวัดร้อยเอด็คอื 
ส่วนประสมทางการตลาด และกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย โดยเรียงจากค่า  Beta (ß) 
จากมากไปหาน้อยได้แก่ ผลิตภัณฑ์ กระบวนการบริการ ราคา การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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พนักงาน การสร้างตราบริการ และช่องทางจัดจำหน่ายสามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการสถานี
น้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมในทิศทางเดียวกัน โดยตัวแปรทั้ง 7 ตัวนี้มี
อำนาจในการพยากรณ์ได้เท่ากับ (R2 =.954) หรือร้อยละ 95.40 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
คำสำคัญ :  ส่วนประสมการตลาดบริการ,กลยุทธการบริการเกินความคาดหมาย, คุณภาพการให้บริการ 
 
Abstract 
 This research aims to study 1) To study 7Ps marketing mix factors and service 
beyond expectation strategy that influence the service quality of PTT gas stations in 
Mueng Distict, Roi-et Province. 2 )  To study marketing mix factors and service creation 
strategies beyond expectations that affect service quality of PTT gas stations in Mueang 
District Roi-ed. 3) To purpose the guidelines for developing the service of PTT gas stations 
in Mueang District Roi-ed. The samples were 400 of the users of PTT Gas Station in 
Mueang District Roi Et Province. The data were collected by using questionnaire and 
statistical used for data analyzing were frequency, mean and multiple regression analysis. 
The research found that variables that could predict the service quality of PTT gas 
stations in Mueang District, Roi-et Province were product, process, service, price, 
customer relationship management, staff, branding service and distribution channel. 
They can predict the quality of service of PTT gas stations in Mueang District Roi-ed. 
Overall in the same direction all 7 or 8 variables have the predictive power equal to 
(R2=.954) or 95.40 percent with statistical significance at 0.05. 
 
Keywords : Marketing Mix, Service Beyond Expectations, Service Quality 
 
บทนำ 
 น้ำมันเป็นทรัพยากรที่สำคัญมากในปัจจุบัน เนื่องจากเกี่ยวข้องกับการดำเนินชีวิตประจำวันของ
ประชาชน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการเดินทางคมนาคม การผลิต การขนส่ง สินค้า การอุปโภคและการบริโภค 
น้ำมันเป็นองค์ประกอบที่สำคัญสำหรับการผลิต และการพัฒนาประเทศของการอุตสาหกรรม ธุรกิจค้า
ปลีกน้ำมัน ในประเทศไทย ในปัจจุบัน มีพัฒนาการ ด้านการให้บริการ อย่างต่อเนื ่องตามการ
เปลี่ยนแปลงของ สภาวะแวดล้อมทางธุรกิจ ทั้ง จากภาวะเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม รวมถึง
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่ปรับเปลี่ยน โดยผู้บริโภคมีความต้องการการให้บริการในสถานีบริการน้ำมันท่ี
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หลากหลาย ที่เป็นมากกว่าสถานีบริการน้ำมัน อาทิ ห้องน้ำสะอาด ร้านกาแฟ ร้านสะดวกซื้อ ร้านอาหาร 
ร้านขายของฝาก (PTT Public Company Limited. 2017 : ออนไลน์) ด้วยความสำคัญของสถานี
บริการน้ำมันปตท.ที่มีจุดยืนที่เป็นได้มากกว่าสถานีบริการน้ำมันที่แสดงถึงคุณภาพของการให้บริการ 
ความสำคัญของคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส่งเสริมให้ธุรกิจประสบความสำเร็จและมีการเติบโตอย่าง
ยั่งยืน คุณภาพของการบริการ จึงนับได้ว่าเป็นความสามารถในการแข่งขันที่สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้ โดยความพึงพอใจทาให้เกิดความต้องการที่จะมาใช้บริการและทำให้เกิดการมาใช้บริการ
ซ้ำ ซึ่ง (Berry et al,1985; Zeithaml & Bitner 1996 อ้างถึงใน Chaisompol Chowprasert, 2006 : 
106-107) กล่าวว่า คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่กำหนดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผู้บริโภค มีปัจจัยที่
เกี่ยวข้อง กับระดับของคุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการ  5 
ประการ คือ สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ การตอบสนองด้วยความรวดเร็ว การรับรอง
ความเชื่อมั่น/ การรับประกัน การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ซึ่งความพึงพอใจท่ีประชาชนพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการสถานีบริการน้ำมันจากงานวิจัยของ (Nipon Charoensittiphan. 2013 : 70-74) 
พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในด้านความสะดวกที่ ได้รับจากการ
บริการ ด้านอัธยาศัยของพนักงาน ด้านการประสานงานบริการ ด้านคุณภาพบริการ และด้านค่าใช้จ่าย
ในการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 การแข่งขันในธุรกิจสถานีบริการน้ำมันในปัจจุบันมีความรุนแรงมากขึ้น  ธุรกิจจะอยู่รอดได้
จะต้องเป็นธุรกิจที่มีคุณค่าแท้จริงในสายตาผู้บริโภค กล่าวคือ ผู้บริหารจะต้องส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 
และที่สำคัญคือลูกค้าต้องยอมรับว่าการบริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้  ในธุรกิจ
นั้น การตอบสนองความต้องการอย่างเดียวคงไม่พอ แต่ต้องมอบการบริการที่เกินความคาดหมาย หรือ
เกินความคาดหวังของลูกค้าด้วย โดยอาศัยการวางตำแหน่งการบริการ การพัฒนาบริการใหม่ การสร้าง
ความแตกต่าง และการสร้างตราบริการ (Chaisompol Chowprasert. 2006 : 87) ซึ่งการสร้างความ
แตกต่างเป็นอีกปัจจัยหนี่งที่ทำให้ธุรกิจประสบผลสำเร็จ  (Oracha Bunsri. 2016 : 91-96) และตรา
สินค้าเป็นอีกปัจจัยที่ทำให้มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ (Jaijune, Natchaya.. 2016 : 61-63) ส่วนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอีกปัจจัยที่ทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำ (Suwanna Dokmaiklee and 
Yaowapa Pathomsirikul. 2015 : 111-113) ซึ่งกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายเป็นอีก
ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 นอกจากกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย ส่วนประสมทางการตลาดเป็นอีกปัจจัยห
นี่งที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการจากแนวคิด (Philip Kotler,1997 อ้างถึงใน, Siriwan Serirat et al. 
1998 : 53-61) ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย การส่งเสริมการตลาด ผู้
ให้บริการ กระบวนการให้บริการ สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ จากงานวิจัยของ karnkes Keawthepha 
(2012 : 73-77) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อการใช้บริการธุรกิจปั๊มน้ำมัน ในภาพรวมอยู่ใน
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ระดับมาก ด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคามีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดมากที่สุด  รองลงมาคือ ด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งแวดล้อม ด้านพนักงาน อยู่ในระดับมาก ส่วนด้าน
ส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าผู้บริโภคให้ความสำคัญส่วนประสม
ทางการตลาด ได้แก่ คุณภาพของน้ำมัน คุณภาพหัวจ่ายที่ถูกต้องและมิเตอร์แสดงราคาเที่ยงตรง ทำเล
สถานีใกล้แหล่งชุมชน สถานีมีป้ายเชิญชวนโฆษณา ความชำนาญ เที่ยงตรงในการให้บริการของพนักงาน 
อุปกรณ์เครื่องมือให้บริการมีความพร้อม รูปแบบ/โลโก้ ของสถานีที่ดูดีน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก และ
จากงานวิจัยของ (Siraprapa Nopchaiya. 2015 : 60-61) พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อกาแฟจากร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน้ำมัน ปตท. ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้แก่ 6 ปัจจัยด้วยกัน คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจำหน่ายปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจัยด้านการนำเสนอลักษณะทาง
กายภาพ และปัจจัยด้านบุคลากรและกระบวนการให้บริการ และจากงานวิจัยของ (Natlada Srikajorn. 
2015 : 62-64) พบว่า มี 3 ปัจจัย เรียงลำดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้สถานีบริการ
น้ำมันจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือปัจจัยด้านช่องทางการจัด และปัจจัยด้าน
บุคลากร และงานวิจัยของ (Bhubase Kositakard,2015 : 96-97) ได้ศึกษาส่วนประสมการตลาดทีม่ผีล
ต่อผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคล ต่อการใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในอำเภอเมืองลำปางพบว่าระดับการมีผล 
ของส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากได้แก่ ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร
หรือพนักงานที่ให้บริการ ด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยส่วนประสม
การตลาดที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน
ราคา ตามลำดับ 
 จากสถานการณ์ปัจจุบันสถานีบริการน้ำมันมีการแข่งขันกันข่อนข้างสูง ถึงแม้ว่าสถานีบริการ
น้ำมันของปตท. จะมีความได้เปรียบในด้านสถานีบรกิารน้ำมันที่มีจำนวนมาก ในปี 2560 ในไตรมาสที่ 2 
ถึง 1,721 สถานี สถานีบริการน้ำมันของ ปตท. ยังคงครองอันดับ 1 อันดับ 2 สถานีบริการน้ำมันพีทีจี 
1,506 สถานีอันดับ 3 สถานีบริการน้ำมันบางจาก 1,082 สถานี อันดับ 4 สถานีบริการน้ำมันเอสโซ่ 542 
สถานี อันดับ 5 สถานีบริการน้ำมันเชฟร่อน 507 สถานี ข้อมูลเหล่านี้แสดงให้เห็นถึงการขยายตัวของ
สถานีบริการน้ำมันของปตท. ที่ไม่มีผู้ค้าน้ำมันรายใดแซงหน้าได้  (Department of Energy Business, 
Ministry of Energy 2017 : ออนไลน์) ถึงอย่างไรก็ตามแม้ว่าสถานีบริการน้ำมันในเครือข่าย ปตท.จะมี
การบริการลูกค้าท่ีมาใช้บริการทั้งขาประจำและขาจรที่ครบวงจรเพียงใด ในเรื่องการบริการสถานีบริการ
น้ำมันของปตท. ยังคงมีเรื ่องร้องเรียนตลอดมา โดยตั ้งแต่ปี 2557 - 2559 มีเรื ่องร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ อาทิในปี 2559 มีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการต่าง ๆ ของสถานี
บริการน้ำมันในเครือข่ายปตท.รวม 243,958 เรื่อง โดยส่วนใหญ่เป็นเรื่องบัตร PTT Blue Card บัตร
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ส่วนลดพลังงาน NGV สถานที่ตั้งสถานีบริการ/ ร้านค้า และโครงการต่าง ๆ (PTT Public Company 
Limited. 2016 : 161) จากการวิจัยของ Chirattha Moayadee (2013 : 39-40) พบว่า ปัญหาในการ
เลือกใช้สถานีบริการน้ำมัน ส่วนใหญ่มีปัญหาในการใช้บริการเรื่องห้องน้ำไม่สะอาดมากที่สุด รองลงมา 
คือ ไม่มีบริการตู้ ATM และไม่มีบริการเสริมอื่น ๆ เช่น การเช็ดกระจก เช็คลม บริการเติมลมฟรี โดย
ต้องการให้สถานีบริการน้ำมันมีการปรับปรุงในเรื่องการให้บริการตู้ ATM รองลงมา คือ บริการเติมลม 
ห้องน้ำ และร้านสะดวกซื้อถึงแม้ว่าปัญหาเหล่านี้จะไม่กระทบกับส่วนแบ่งทางการตลาดของ  ปตท. ใน
ปัจจุบัน แต่ในระยะยาวจะทำให้ความเช่ือมั่นในช่ือเสียงลดลง ส่งผลถึงส่วนแบ่งทางการตลาดลดลงด้วย 
ในระยะสั้น ปตท. จะถูกแย่งผู้ใช้บริการไป ทำให้รายได้ของธุรกิจและร้านค้าท่ีอยู่ในสถานีบรกิารลดลงได้  
  สำหรับสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด  จำนวน 10 สถานีบริการ
ได้แก่ปตท.หจก.บุญกว้างพาณิชย์,ปตท.หจก. บี เอชพี.มาเก็ตติ้ง,ปตท.หจก. กนกนภาปิโตรเลี่ยม ปตท.ห
จก. ทีพีพีพาวเว่อร์สาขา 1,ปตท.หจก. ทีพีพาวเวอร์ สำนักงานใหญ่,ปตท. น้ำมันไทยเพิ่มพูน ปตท. ธีร
ธาดา, ปตท. บจก.ร้อยเอ็ดรุ่งเรือง,ปตท. บจก. ไทยรุ่งเรืองปิโตรเลี่ยม,ปตท. หจก.สองเอกเซอร์วิส 1995 
(List of participating stations, plus Singha drinking water. 2017 : ออนไลน์) ซึ ่งเป็นสถานที่
จำหน่ายน้ำมันเชื้อเพลิง และบริการเสริมในรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่ ร้านสะดวกซื้อ ศูนย์บริการรถยนต์ ตู้
เอทีเอ็ม การบริการห้องนา การบริการตู้น้ำดื่มหยอดเหรียญ การบริการโทรศัพท์ และการบริการล้างอัด
ฉีด ร้านอาหาร ด้วยสาเหตุดังกล่าวผู้วิจัย ได้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรที่ทำงานในสถานีบริการน้ำมันจึง
มีความสนใจที่จะศึกษาว่าปัจจัยใดที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการในสถานีบริการน้ำมันปตท.ของผู้บริโภค
ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อพัฒนาการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค
ซึ่งหากมีข้อมูลในด้านดังกล่าวแล้ว ผลการวิจัยที่ได้จะมีส่วนช่วยให้บริษัท ปตท.และผู้ประกอบการสถานี
บริการน้ำมัน อื่น ๆ ได้รับทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ และคุณภาพการให้บริการ และสามารถ
นำข้อมูลที่ได้จากการศึกษา ไปเป็นส่วนหนึ่ง ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพื ่อให้สามารถ
นำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่าง
ยั่งยืน 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายที่
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
 2.เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัด
ร้อยเอ็ด 
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สมมติฐานการวิจัย  
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการและกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
 
กรอบแนวคิด 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานี
น้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ผู้วิจัยได้สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
 1.ตัวแปรอิสระ ส่วนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจบรกิาร จากการสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี
และงานว ิ จ ั ยท ี ่ เ ก ี ่ ย วข ้ อ ง  ของ  (Karnrawee Phitakphaisarnphakorn.  2007  : 83), (Suda 
Koprapatpong. 2009 : 56) ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจำหน่าย ส่งเสริมตลาด 
กระบวนการ บุคคล ลักษณะทางกายภาพ  
 2.ตัวแปรอิสระ กลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายจากการสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฏี
และงานว ิ จ ั ยท ี ่ เ ก ี ่ ย วข ้ อง -ของ  (Kotler, 1997 :  98 ; Zeithaml&Bitner, 1996 : 75-99)  และ 
(Chaisompol Chowprasert 2006 : 122-123) คือ การสร้างความแตกต่าง การสร้างตราบริการ การ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  
 3. ตัวแปรตาม คุณภาพการบริการ จากการสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ของ Parauraman et al. (1988 : 12-40), Jumpol Pandee (2014 : 5) และ  Natcha Sopaporn 
and  Preeda Chaiya (2017 : 28-35) คือ ความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ ความเป็นรูปธรรม ความดูแล
เอาใจใส่ การตอบสนอง  
 จากการทบทวนเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ทำให้ได้ที่มาตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที ่มี
งานวิจัยสนับสนุนท้ังตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม สามารถสร้างเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดังนี้ 
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แผนภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
ระเบียบวิธกีารวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือผู้ใช้สถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ได้แก่การใช้บริการ
น้ำมันเชื้อเพลิงและรับบริการในรูปแบบอื่น ๆ เช่น ร้านสะดวกซื้อศูนย์บริการรถยนต์ ตู้เอทีเอ็ม การ
บริการห้องน้ำ การบริการตู ้น้ำดื ่มหยอดเหรียญ การบริการโทรศัพท์ และการบริการล้างอัดฉีด 
ร้านอาหาร จากสถานีบริการน้ำมันปตท. ที่ตั้งอยู่ในเขตอำเภอเมืองร้อยเอ็ด จำนวน 10 สถานีบริการ 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือผู้มาใช้บริการสถานีน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด
ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอนผู้วิจัยจึงได้ทำการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยโดยอาศัย
สูตรในการคำนวณกลุ่มตวัอย่างของ (Narasri Vaivanijkul and Chusak Arunsri. 1995 : 104) ที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% และมีค่าความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 

ส่วนประสมทางการตลาด 

1.ผลิตภัณฑ ์

2.ราคา 

3.ช่องทางการจัดจำหน่าย 

4.การส่งเสริมการตลาด 

5.กระบวนการ 

6.บุคคล 

7.ลักษณะทางกายภาพ 

กลยุทธ์การสร้างบริการเกินความ

คาดหมาย 

1.การสรา้งความแตกตา่ง  

2.การสรา้งตราบริการ  

3. การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

คุณภาพการบริการ 

 

1.ความน่าเชื่อถือ  

2.ความมั่นใจ  

3.ความเป็นรูปธรรม  

4.ความดูแลเอาใจใส่  

5.การตอบสนอง 
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 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอย่างและได้มีการเผื่อการสูญเสีย
ของแบบอบถามเนื่องจากคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามที่ไม่ครบถ้วนหรือได้รับการตอบไม่ครบถ้วน
และเพื่อให้การเก็บข้อมูลครอบคลุมสมบูรณ์จึงมีการเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถามไว้จำนวน 400 ชุด 
ซึ ่งกระจายตามสถานีบริการของ ปตท. จำนวน 10 สาขาโดยใช้ว ิธีการสุ ่มแบบโควต้า (Quota 
Sampling) ในการกำหนดสถานที่สุ่มตัวอย่างที่สถานีบริการน้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอเมืองจังหวัด
ร้อยเอ็ดจำนวน 10 สถาน ี
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าประกอบด้วย 1) ข้อมูล
ทั่วไป โดยครอบคลุมข้อมูล เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ ประเภทรถยนต์ที่ใช้ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 2) ความคิดเห็นเกี ่ยวกับส่วนประสมทาง
การตลาด ของผู้บริโภคในเขตอำเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ดประกอบด้วย 7 ด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 3) ความคิดเห็น
เกี่ยวกับกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายสถานีบริการน้ำมันปตท.ของผู้บริโภคในเขตอำเภอ
เมืองจังหวัดร้อยเอ็ดประกอบด้วย การสร้างความแตกต่าง การสร้างตราบริการ การบริหารความสัมพนัธ์
กับลูกค้า 4) เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในสถานีบริการน้ำมันปตท.ใน
เขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด จำนวน 5 ด้าน ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ ความเป็น
รูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ การตอบสนองต่อลูกค้าลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Ratting Scale) โดยให้คะแนนตามระดับความคิดเห็น 5ระดับ 

3. คุณภาพของเคร่ืองมือวัด 
หาค่าความเชื ่อมั ่นของแบบสอบถามทั ้งฉบับ  (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์อัลฟ่า (Alpha 
Coefficient) ซึ่งงานวิจัยนี้มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ.9550ซึ่งมากกว่า 0.60 (Hair et al., 2006) 
โดยระดับของการวัดนั้นแสดงถึงความสอดคล้องของผลลัพธ์และการวัดดังกล่าวยังมีความเหมาะสม
สำหรับการวิเคราะห์ขั้นต่อไปตลอดจนการยอมรับค่า Validity และค่า Reliability 
 4. สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลหลายตัวดังนี้
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี ่ย (Mean) และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ใช้อธิบายลักษณะข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบายระดับปัจจัยที่ส่งผลคุณภาพการให้บริการสถานีน้ำมัน 
ปตท. ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ดใช้ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression 
analysis)  
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ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยมีดังนี้ 

 1. ระดับส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.02 ; S.D.= 0.73) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ( X = 4.34; S.D.= 0.75) ด้านพนักงาน ( X = 4.32; S.D.= 

0.67) ด้านการส่งเสริมการตลาด ( X = 4.25; S.D.= 0.58) ด้านราคา ( X = 4.18; S.D.= 0.79) ด้าน

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ( X = 4.00; S.D.= 0.84) ด้านช่องทางจัดจำหน่าย ( X = 3.53; S.D.= 0.67) 

อยู่ในระดับมากส่วน ด้านกระบวนการบริการ ( X = 3.50; S.D.= 0.82) อยู่ในระดับปานกลาง สำหรับ

ระดับกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ( X = 4.27; 

S.D.= 0.76) โดยเรียงความสำคัญจากมากไปหาน้อยดังนี้การสร้างความแตกต่าง ( X = 4.28; S.D.= 

0.71) การสร้างตราบริการ ( X = 4.27 ; S.D.= 0.77) การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ( X = 4.27 ; 
S.D.= 0.79) ส่วนระดับคุณภาพการให้บริการ โยรวมอยู่ในระดับมากโดยเรียงลำดับความสำคัญจากมาก

ไปหาน้อยดังนี ้ ด้านความเชื ่อถือ ( X = 4.37 ; S.D.= 0.71) ด้านความเป็นรูปธรรม ( X = 4.33 ; 

S.D.= 0.73) ด้านความมั่นใจ ( X = 4.30 ; S.D.= 0.76) ด้านการดูแลเอาใจใส่ ( X = 4.14; S.D.= 

0.72) และด้านการตอบสนอง ( X = 3.50 ; S.D.= 0.82) อยู่ในระดับปานกลาง 
 2.  ตัวแปรที่สามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการสถานีน้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอเมือง 
จังหวัดร้อยเอ็ด 
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ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) 
   โดยวิธ ีEnter Method 

ตัวแปร Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t sig 

B 
(b) 

Ste.Error 
(SEb) 

Beta 
(B) 

ค่าคงท่ี (a)  -.022 .088  -.248 .804 
ผลิตภัณฑ์ (x1)  .318 .012 .458 26.617 .000* 
ราคา (x2)  .176 .015 .217 12.094 .000* 
ช่องทางจัดจำหน่าย (x3)  .048 .018 .036 2.676 .008* 
ส่งเสริมการตลาด (x4)  .022 .015 .016 1.466 .143 
พนักงาน (x5)  .127 .014 .151 8.786 .000* 
กระบวนการบริการ (x6)  .172 .011 .249 15.243 .000* 
สิ ่งแวดแวดล้อมทางกายภาพ 
(x7)  

.006 .011 .009 .557 .578 

การสร้างความแตกต่าง (x8)  -.001 .014 -.002 -.094 .925 
การสร้างตราบริการ (x9)  .042 .012 .060 3.390 .001* 

การบร ิหารความสัมพ ันธ ์กับ
ลูกค้า (x10)  

.098 .011 .161 8.802 .000* 

a = -.022, SEest = .07835, R= .977, R2=.954 
N=400, F= 812.347, p=000* 

* มีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที ่1ตัวแปรที่สามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการสถานีน้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอ
เมือง จังหวัดร้อยเอ็ดคือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย โดยเรียงจากค่า Beta (ß) จากมากไปหาน้อยได้แก่ ผลิตภัณฑ์ กระบวนการบริการ ราคา การ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงาน การสร้างตราบริการ และช่องทางจัดจำหน่ายสามารถพยากรณ์
คุณภาพการให้บริการสถานีน้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมในทิศทางเดียวกัน 
โดยตัวแปรทั้ง 7 ตัวนี้มีอำนาจในการพยากรณ์ได้เท่ากับ (R2 =.954) หรือร้อยละ 95.40 อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถสรุปสมการถดถอยได้ดังนี้ 
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สมการในรูปคะแนนดิบ 
 X = -.022+ 0.318 (x1) +0.176 (x2) +0.172 (x6) + 0.127 (x5) + 0.098 (x10) +0.048 (x3) + 
0.042 (x9)  
 สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Zy = 0.458 (Z1) + 0.249 (Z6) + 0.217 (Z2) +0.161 (Z10) + 0.151 (Z5) +  
 0.060 (Z9) +0.036 (Z3)  
 จากสมการตัวแปรที่สามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการสถานีน้ำมัน ปตท. ในเขตอำเภอ
เมือง จังหวัดร้อยเอ็ดคือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย โดยเรียงจากค่า Beta (B) จากมากไปหาน้อยได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (.458) กระบวนการบริการ (.
249) ราคา (.217) การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (.161) พนักงาน (.151) การสร้างตราบริการ (.
061) และช่องทางจัดจำหน่าย (.036)  
 3. แนวทางการพัฒนาการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
ด้านผลิตภัณฑ์ ควรจะพัฒนาให้สถานีบริการน้ำมันปตท.มีความหลากหลายของอาหารและเครื่องดื่ม 
ด้านราคา ควรจะพัฒนา สถานีบริการน้ำมันปตท.มีป้ายบอกราคาที่ชัดเจนด้านช่องทางการจดัจำหน่าย 
ควรจะพัฒนา สถานีบริการปตท.มีสาขาคลอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในจังหวัดร้อยเอ็ด ด ้ า น พ น ั ก ง า น ค ว ร
พัฒนาให้พนักงานมีจิตใจบริการ ด้านกระบวนการบริการ ควรพัฒนาสถานีบริการน้ำมันปตท.มีการ
บริการสะดวกรวดเร็วด้านการสร้างตราบริการควรจะพัฒนาโดยทำให้ บริษัทปตท. เป็นที่รู้จักของสังคม
โดยรวม เช่น ปตท.มีการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ควรจะ
พัฒนาทำให้ ปตท.ทำกิจกรรมเพื่อสังคม  
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยที่พบในครั้งนี้มีประเด็นที่สำคัญสามารถนำมาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
  1.ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด
โดยภาพรวมพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา กระบวนการบริการ 
พนักงาน ช่องทางจัดจำหน่าย ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง 
จังหวัดร้อยเอ็ดและด้านกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมายประกอบด้วย การสร้างตราบริการ 
และการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขต
อำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด  
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 ประเด็นส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา กระบวนการบริการ พนักงาน ช่องทางจัดจำหน่าย โดยผลติภัณฑ์ได้แก่ 
บริการน้ำมันปตท.มีความหลากหลายของอาหารและเครื่องดื่ม สถานีบริการน้ำมันปตท.อาหารและ
เครื่องดื่มมีคุณภาพ สถานีบริการน้ำมันปตท.มีสินค้าในร้านสะดวกซื้อท่ีมีคุณภาพ ส่วนราคาได้แก่ สถานี
บริการน้ำมันปตท.มีป้ายบอกราคาที่ชัดเจน สถานีบริการน้ำมันปตท.มีราคาสินค้าอาหารและเครื่องดื่ม
ต่ำกว่าสถานีบริการอื่น สถานีบริการน้ำมันปตท.มีค่าบริการอื่น ๆ เช่นเปลี่ยนถ่ายน้ำมันเครื่องล้างอัดฉีด
ถูกกว่าเมื่อเทียบกับคู่แข่งขัน ส่วนกระบวนการบริการ ได้แก่ สถานีบริการน้ำมันปตท.มีการบริการ
สะดวกรวดเร็วเช่นการรอคิวการเติมน้ำมันการชำระเงินเป็นต้น สถานีบริการน้ำมันปตท.มีกระบวนการ
ให้บริการที่รวดเร็วเช่นการเติมน้ำมันและการชำระเงินและสถานีบริการน้ำมันปตท.มีการทบทวน
ประเภทน้ำมันและจำนวนเงินที่เติมทุกครั้ง สถานีบริการน้ำมันปตท.มีการให้การบริการตามลำดับ
ก่อนหลัง ด้านพนักงาน ได้แก่ สถานีบริการน้ำมันปตท.มีพนักงานให้บริการเช็ดกระจกและเทขยะและ
เช็คลมยางและสถานีบริการน้ำมันปตท.มีพนักงานทำความสะอาดห้องน้ำทุกชั่วโมง สถานีบริการนำ้มัน
ปตท.มีจำนวนพนักงานบริการเพียงพอกับการบริการ สถานีบริการน้ำมันปตท.มีพนักงานมีจำนวน
เพียงพอในการให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน ด้านช่องทางการจัดจำหน่ายได้แก่ สถานีบริการปตท.มี
สาขาคลอบคลุมทุกพื้นที่ในจังหวัดร้อยเอ็ด สถานีบริการปตท.มีป้ายเตือนบอกทางเข้า-ออกที่ชัดเจน 
จำนวนสถานีบริการน้ำมันปตท.มีจำนวนมากกว่าเมื่อเทียบกับคู่แข่ง สอดคล้องกับงานวิจัย (Suda 
Koprapatpong. 2009 : 56) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้สถานี
บริการน้ำมันในเส้นทางชุมพร-สุราษฎร์ธานีทางหลวง 41 (สายเอเซีย) พบว่าในภาพรวมมีระดับ
ความสำคัญอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงตามลำดับลำดับแรกคือด้านผลิตภัณฑ์
รองลงมาคือด้านสถานที่และสภาพแวดล้อมด้านการให้บริการของพนักงานด้านราคาด้านการจัด
จำหน่ายและด้านการส ่งเสร ิมการตลาดตามลำดับและสอดคล้องกับงานวิจ ัยของ  (karnkes 
Keawthepha. 2012 : 73-77) ได้ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีต่อการใช้
บริการธุรกิจปั๊มน้ำมันในเขต 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ พบว่าส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อการใช้
บริการธุรกิจปั๊มน้ำมันในภาพรวมอยู่ในระดับมากด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคามีผลต่อส่วนประสมทาง
การตลาดมากที่สุดรองลงมาคือด้านช่องทางการจัดจำหน่ายด้านกระบวนการด้านสิ่งแวดล้อมด้าน
พนักงานอยู่ในระดับมากส่วนด้านส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า
ผู้บริโภคให้ความสำคัญส่วนประสมทางการตลาดได้แก่คุณภาพของน้ำมันคุณภาพหัวจ่ายที่ถูกต้องและ
มิเตอร์แสดงราคาเที่ยงตรงทำเลสถานีใกล้แหล่งชุมชนสถานีมีป้ายเชิญชวนโฆษณาความชำนาญ
เที่ยงตรงในการให้บริการของพนักงานอุปกรณ์เครื่องมือให้บริการมีความพร้อมรปูแบบ/โลโก้ของสถานทีี่
ดูดีน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมาก 
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 สำหรับกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาดหมาย ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการ
น้ำมันปตท. ประกอบด้วย การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า และการสร้างตราบริการ ซึ่งการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าได้แก่ปตท.ทำกิจกรรม การแก้ปัญหาเหล้าและความรุนแรงในครอบครัวโดยฐาน
ชุมชน โดยส่งเสริมประเด็นให้สังคมได้รับรู้ในวงกว้าง ช่วยสร้างความคุ้นเคยให้กับองค์กร  การสมัคร
สมาชิก PTT Blue Card และบริการอื่น ๆ ของปตท.เพิ่มเติม และการแนะนำสินค้าและบอกต่อบุคคล
ใกล้ชิดเช่นเพื่อญาติผู้ร่วมงานเพื่อชักชวนให้มาใช้สินค้าและบริการของปตท. ส่วนการสร้างตราบริการ
ได้แก่ ปตท.มีการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม บริษัทปตท.โครงการหน่วยแพทย์เคลื่อนที่บริการ
ประชาชนตามชุมชนต่าง ๆ โครงการหน่วยแพทย์เคลื่อนที่บริการประชาชนตามชุมชนต่าง ๆ บริษัท
ปตท.ร่วมอนุร ักษ์ส ิ ่งแวดล้อมโดยโครงการปลูกป่าสีเขียว สอดคล้องกับงานวิจ ัยของ (Jirayu 
Janthongkeaw. 2014 :  129) ได้ศึกษาทัศนคติของชุมชนต่อการดำเนินกิจกรรมด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคมของโรงแยกก๊าซธรรมชาติขนอมบริษัทปตท.จำกัด (มหาชน) พบว่า (1) ชุมชนมีทัศนคติต่อการ
ดำเนินกิจกรรมด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในด้านพัฒนาความรู้และการศึกษาด้านการพัฒนาชุมชน
และสิ่งแวดล้อมด้านกีฬาและการท่องเที่ยวและด้านศาสนาและวัฒนธรรมทั้งหมดมีระดับทัศนคติอยู่ใน
ระดับมาก (2) ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับทัศนคติของชุมชนต่อการดำเนินกิจกรรมด้าน
ความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแยกก๊าซธรรมชาตขินอมพบว่าเพศระดับการศกึษารายได้อาชีพแตกตา่ง
กันมีผลต่อทัศนคติที่แตกต่างกันส่วนอายุสถานภาพและที่อยู่อาศัยแตกต่างกันมีทัศนคติไม่แตกต่างกันที่
ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 (3) ความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านการรับรู้กับทัศนคติของชุมชนต่อการ
ดำเนินกิจกรรมด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแยกก๊าซธรรมชาติขนอมพบว่าปัจจัยด้านสิ่งเร้า
กระตุ้นในด้านการรับรู้ทางสื่อกลุ่มที่เคยรับข่าวสารการดำเนินงานกับไม่เคยมีทัศนคติแตกต่างกันปัจจัย
ด้านลักษณะส่วนบุคคลพบว่าทางด้านอารมณ์และจิตใจไม่พบความแตกต่างส่วนทางด้านประสบการณ์
สิ่งจูงใจและความเชื่อต่างกันมีผลต่อทัศนคติที่ต่างกันระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 (4) ความสัมพันธ์
ระหว่างระหว่างปัจจัยด้านองค์กรกับทัศนคติของชุมชนต่อการดำเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม
ของโรงแยกก๊าซธรรมชาติขนอมพบว่าโดยรวมของระดับความคิดเห็นการดำเนินงานด้านปัจจัยองค์กรมี
ความสัมพันธ์กับระดับทัศนคติของชุมชนต่อการดาเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแยก
ก๊าซธรรมชาติขนอมมีความสัมพันธ์ในระดับสูงในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01  
 นอกจากน้ันยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ของ (Aow Jarng. 2014 : 95-98) ได้ศึกษาผลกระทบ
ของคุณค่าตราสินค้าท่ีมีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในจังหวัดขอนแก่น พบว่า ผลการวิจัย
พบว่าผู้บริโภคในจังหวัดขอนแก่นมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีคุณค่าตราสินค้าโดยรวมและเป็นราย
ด้านอยู่ในระดับมากได้แก่ด้านการรู้จักตราสินค้าด้านการเข้าถึงตราสินค้าด้านคุณค่าที่ได้รับจากตรา
สินค้าด้านความแตกต่างและความเกี่ยวพันกับตราสินค้าและด้านความรู้สึกผูกพันกับตราสินค้าผู้บริโภค
ในจังหวัดขอนแก่นมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อโดยรวมและเป็นรายด้าน
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อยู่ในระดับมากได้แก่ด้านการยอมรับถึงปัญหาด้านการแสวงหาข้อมูลด้านการประเมินผลของทางเลือก
ด้านการตัดสินใจซื้อและด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ มีการเชื่อมโยงกันระหว่างชื่อสัญลักษณ์มากกว่า
คุณสมบัติสินค้าหรือบริการ 
 2. แนวทางการพัฒนาการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจำหน่าย พนักงาน กระบวนการบริการ การสร้างตราบริการ การบรหิาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ ควรจะมีการติดตามปรับปรุงวัดมาตราฐานของหัวจ่ายอยู่
ตลอดเพื่อยกระดับสถานีบริการฯและในอนาคตมากกว่า 10 ปีข้างหน้าการพัฒนาของเทคโนโลยีจะทำ
ให้ภายในป๊ัมน้ำมันมีหัวจ่ายแบบหยอดเหรียญเกิดขึ้นซึ่งจะมีความแมน่ยำมากของหัวจ่าย ด้านราคา ควร
จะพัฒนา สถานีบริการน้ำมันปตท.มีป้ายบอกราคาที่ชัดเจนสถานีบริการน้ำมันปตท.มีราคาสินค้าอาหาร
และเครื่องดื่มต่ำกว่าสถานีบริการอื่น สถานบีริการน้ำมันปตท.ราคาน้ำมันถูกกว่าสถานีบริการทั่วไป ด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่าย ควรจะพัฒนา สถานีบริการปตท.มีสาขาคลอบคลุมทุกพื้นที่ในจังหวัดร้อยเอ็ด 
และควรเพิ่มช่องทางในการให้บริการสถานีบริการฯให้มากขึ้นตามถนนเล็ก ๆ ด้วย โดยทำสถานบีริการ
ขนาดเล็กลงจากถนนหลัก อาจจะให้บริการน้ำมัน ร้านสะดวกซื้อด้านพนักงาน ควรให้ความสำคัญต่อ
การพัฒนาพนักงานต่อเนื่องเพื่อคุณภาพในการบริการที่ดีของพนักงานควรมีสิ่งกระตุ้นที่เป็นรางวัลเพื่อ
จูงใจและตอบแทนให้พนักงานเพื่อรักษาคุณภาพในการให้บริการ 
 ด้านกระบวนการบริการควรที่จะต้องทำการปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการให้สามารถ
บริการได้อย่างรวดเร็วมีการตรวจสอบความเรียบร้อยของการให้บริการแต่ละครั้งเพื่อความต่อเนื่องของ
การให้บริการตั้งแต่ต้นจนจบด้านการสร้างตราบริการ ควรจะการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อตราสินค้า
สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Akarat Wannasirikul. 2007 : 69-82) พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพ
และบริการของสถานีบริการน้ำมัน ปตท. ของกลุ่มลูกค้าขาจร ควรให้ความสำคัญในการจัดสรรพื้นที่ให้
เป็นสัดส่วน ความสะอาดรอบ ๆ สถานี มีเก้าอ้ีสำหรับนั่งพักผ่อน การดูแลเครื่องมือในการให้บริการ การ
จัดตกแต่งสถานีให้สวยงาม และด้านป้ายและสัญลักษณ์ต้องอยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ ส่วนกลุ่มลูกค้าขา
ประจำควรให้ความสำคัญในด้าน การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่าง
เข้าใจ การอบรมพนักงานอยู่เสมอ เพื่อให้การปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงค์ของบริษัท และการเอาใจใส่
การแต่งกายของพนักงาน เพื่อเป็นการเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดี สร้างความน่าเชื่อถือให้สถานีบริการ 
ด้านกระบวนการจัดการให้บริการ ควรให้ความสำคัญในเรื่องความซื่อสัตย์ ผู้บริการต้องมีใจรักในการ
ให้บริการ ทั้งนี้ในการพัฒนาคุณภาพและบริการสถานีบริการน้ำมัน ควรพัฒนาทุกด้านควบคู่กันไป เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการพัฒนา และความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม 
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ข้อเสนอแนะในการพัฒนากลยุทธ์การให้บริการ 
 การพัฒนากลยุทธ์การให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท.ในเขต
อำเภอเมือง จังหวัดจำนวน 7 ด้านดังน้ี 
 1. ผลิตภัณฑ์เช่น สถานีบริการน้ำมันปตท.มีความหลากหลายของอาหารและเครื่องดื่ม  สถานี
บริการน้ำมันปตท.อาหารและเครื่องดื่มมีคุณภาพ สถานีบริการน้ำมันปตท.มีสินค้าในร้านสะดวกซื้อที่มี
คุณภาพ 
 2. กระบวนการบริการเช่นสถานีบริการน้ำมันปตท.มีการบริการสะดวกรวดเร็วเช่นการรอคิวการ
เติมน้ำมันการชำระเงินเป็นต้นสถานีบริการน้ำมันปตท.มีกระบวนการให้บริการที่รวดเร็วเช่นการเติม
น้ำมันและการชำระเงินและ สถานีบริการน้ำมันปตท.มีการทบทวนประเภทน้ำมันและจำนวนเงินที่เติม
ทุกครั้งสถานีบริการน้ำมันปตท.มีการให้การบริการตามลำดับก่อนหลัง 
 3. ราคาเช่นสถานีบริการน้ำมันปตท.มีป้ายบอกราคาที่ชัดเจนสถานีบริการน้ำมันปตท.มีราคา
สินค้าอาหารและเครื่องดื่มต่ำกว่าสถานีบริการอื่น สถานีบริการน้ำมันปตท.มีค่าบริการอื่น ๆ เช่นเปลี่ยน
ถ่ายน้ำมันเครื่องล้างอัดฉีดถูกกว่าเมื่อเทียบกับคู่แข่ง 
 4. การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเช่นปตท.ทำกิจกรรม การแก้ปัญหาเหล้าและความรุนแรง
ในครอบครัวโดยฐานชุมชน โดยส่งเสริมประเด็นให้สังคมได้รับรู้ในวงกว้าง ช่วยสร้างความคุ้นเคยให้กับ
องค์กร ท่านจะสมัครสมาชิก PTT Blue Card และบริการอื่น ๆ ของปตท.เพิ่มเติมแนะนำสินค้าและ
บอกต่อบุคคลใกล้ชิดเช่นเพื่อญาติผู้ร่วมงานเพื่อชักชวนให้มาใช้สินค้าและบริการของปตท. 
 5. พนักงานเช่นสถานีบริการน้ำมันปตท.มีพนักงานให้บริการเช็ดกระจกและเทขยะและเช็คลม
ยางและสถานีบริการน้ำมันปตท.มีพนักงานทำความสะอาดห้องน้ำทุกช่ัวโมง สถานีบริการน้ำมันปตท.มี
จำนวนพนักงานบริการเพียงพอกับการบริการสถานีบริการน้ำมันปตท.มีพนักงานมีจำนวนเพียงพอใน
การให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 
 6. การสร้างตราบริการเช่นปตท.มีการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมบริษัทปตท.โครงการ
หน่วยแพทย์เคลื่อนที่บริการประชาชนตามชุมชนต่าง ๆ โครงการหน่วยแพทย์เคลื่อนที่บริการประชาชน
ตามชุมชนต่าง ๆ บริษัทปตท.ร่วมอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมโดยโครงการปลูกป่าสีเขียว บริษัทปตท. การ
ช่วยเหลือสังคมเช่นแจกทุนการศึกษา 
 7. ช่องทางจัดจำหน่ายเช่นสถานีบริการปตท.มีสาขาคลอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในจังหวัดร้อยเอ็ด  
 
ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมการตลาดและกลยุทธ์การสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท. กับสถานีบริการอื่น ๆ เช่นเชลล์บาง
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จาก เอสโซ่ ในจังหวัดร้อยเอ็ดเพื่อนำข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการให้บริการให้มีความใกล้เคียงกันในแต่ละ
สถานีท่ีให้บริการน้ำมัน 
 2. ควรศึกษาวิจัยในระดับภาคเช่นภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคใต้  
 3. ควรศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินค้าส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมันปตท. 
 4. ควรศึกษาการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารสถานีบริการน้ำมนั
ปตท. 
 5. ควรศึกษาปัจจัยอื่น ๆ เช่นทัศนคติความจงรักภักดีและความไว้วางใจของผู้บริโภคเพื่อหากล
ยุทธ์ที่เหมาะสมและสามารถตอบโจทย์ความต้องการของผู้บริโภคได้ดียิ่งข้ึน 
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