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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม เป็นการวิจัยเชิงปริมาณกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการสถานีน้ำมัน 
ในเขตจังหวัดนครพนม จำนวนตัวอย่าง 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา และนำข้อมูลท่ี
รวบรวมได้ประมวลผลทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการทดสอบสมมติฐานการวิจัยใช้ในการวิเคราะห์ค่าถดถอยพหุคูณท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ พฤติกรรมการใช้
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บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ปตท.และชื่นชอบการบริการของสถานี
น้ำมัน บริษัท ปตท. น้ำมันและการค้าปลีก จำกัด (มหาชน) ก่อนตัดสินใจใช้บริการ เลือกรับข้อมูลข่าวสารผ่านทาง
ส่ือบุคคล เช่น คนในครอบครัว หรือเพื่อน สาเหตุท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน เพราะคุณภาพของ
น้ำมัน และใช้บริการสถานีน้ำมัน 1-2 ครั้ง ต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่นอกจากใช้บริการเติมน้ำมันแล้ว ยังใช้บริการอื่น ๆ 
คือ บริการร้านสะดวกซื้อ โดยเฉล่ียเติมน้ำมัน 100-500 บาท ต่อครั้ง ประเภทน้ำมันท่ีเติม คือ น้ำมันเบนซิน ออก
เทน 91 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใช้บริการสถานีบริการ
น้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีส่งผลต่อตัดสินใช้บริการสถานีบริการ
น้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ, การตัดสินใจ, การใช้บริการ 
 
Abstract 
 This research aimed to study the factors of service quality affecting the decision making 
to use services of petrol stations in Nakhon Phanom. The samples of the study contained 400 
service users of petrol stations in Nakhon Phanom. The questionnaires were used as the 
instrument for collecting data. The statistics, which were used for analyzing the data, consisted 
of frequency, percentage, standard deviation, and hypothesis testing with multiple regression at 
a statistical significance at 0.05. 
 The findings of the research revealed that the respondents were mostly male, aged 21 – 
30 years old with an education level of a bachelor’s degree, income of 10,001 – 20,000 baht and 
they have their own business/freelance careers.  For the part of service usage behavior, most 
responds have ever used the services of PTT Petrol Station, and they were satisfied with the 
services. Before making a decision to use the service, customers choose to receive information 
through personal sources, such as family members or friends. The reason for choosing to use the 
gas station service is the quality of the fuel. They used the services 1 – 2 times a week. Another 
service usage was toilet service. The average of filling petrol was 100 – 500 baht. The type of 
filled petrol was 91 octane gasoline. The results of hypothesis testing found that the factors of 
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service quality affecting the decision making to use services of petrol stations in Nakhon Phanom 
consisted of 5 aspects: service concreteness, service reliability, service provider response, 
confidence, and attentiveness. These aspects influenced the decision making to use services of 
petrol stations in Nakhon Phanom with statistical significance at 0.05 
 
Keywords: Service Quality, Decision Making, Service Usage 
 
บทนำ 
 น้ำมันเช้ือเพลิงยังเป็นความจำเป็นพื้นฐานของกลุ่มผู้ใช้รถและเครื่องยนต์พาหนะในประเทศไทยท่ีใช้น้ำมัน
เช้ือเพลิงเป็นปัจจัยหลัก ถึงแม้ในปัจจุบันจะมีรถไฟฟ้าเข้ามาทดแทนการใช้น้ำมันเช้ือเพลิงก็ตาม แต่กลุ่มผู้ใช้น้ำมัน
เชื้อเพลิงยังมีมาก โดยคิดค่าของความต้องการใช้น้ำมันเชื้อเพลิงต่อวันมากถึง 152.30 ล้านลิตร/วัน (ประชาชาติ
ธุรกิจ, 2566) โดยส่วนแบ่งทางการตลาดน้ำมันเช้ือเพลิง ผ่านสถานีบริการน้ำมัน 9 เดือน ในปี 2565 ประกอบด้วย 
1) บริษัท ปตท. การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย น้ำมันและการค้าปลีก จำกัด (มหาชน) ส่วนแบ่งตลาด 38.80 
เปอร์เซ็นต์  เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อนเปลี่ยนแปลง 1.4 เปอร์เซ็นต์ จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 2,108 แห่ง        
2) บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จำกัด (มหาชน) ส่วนแบ่งตลาด 16.20 เปอร์เซ็นต์ เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อน
เปลี่ยนแปลง 0.2 เปอร์เซ็นต์ จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 1 ,320 แห่ง 3) บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จำกัด 
(มหาชน) ส่วนแบ่งตลาด 13.4 เปอร์เซ็นต์ เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อนเปล่ียนแปลง 1.5 เปอร์เซ็นต์ จำนวนสถานี
บริหารน้ำมัน 780 แห่ง 4) บริษัท พีทีจี เอ็นเนอยี จำกัด (มหาชน) ส่วนแบ่งตลาด 11.4 เปอร์เซ็นต์  เทียบกับช่วง
เดียวกับปีก่อนเปล่ียนแปลง -1.3 เปอร์เซ็นต์ จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 2,110 แห่ง 5) บริษัท เชลล์แห่งประเทศ
ไทย จำกัด (มหาชน) ส่วนแบ่งตลาด 8.2 เปอร์เซ็นต์  เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อนเปลี่ยนแปลง -1.8 เปอร์เซ็นต์ 
จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 694 แห่ง 6) บริษัท เชฟรอน (ไทย) จำกัด หรือคาลเท็กซ์ ส่วนแบ่งตลาด 4.1 เปอร์เซ็นต์  
เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อนเปลี่ยนแปลง -0.2 เปอร์เซ็นต์ จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 427 แห่ง 7) บริษัท ปตท.
บริหารธุรกิจค้าปลีก จำกัด ส่วนแบ่งตลาด 3.5 เปอร์เซ็นต์ เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อนเปล่ียนแปลง 0.1 เปอร์เซ็นต์ 
จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 150 แห่ง 8) บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) ส่วนแบ่งตลาด 1.6 เปอร์เซ็นต์  เทียบกับ
ช่วงเดียวกับปีก่อนเปล่ียนแปลง 0.1 เปอร์เซ็นต์ จำนวนสถานีบริหารน้ำมัน 198 แห่ง และ9) อื่น ๆ ส่วนแบ่งตลาด 
2.8 เปอร์เซ็นต์ เทียบกับช่วงเดียวกับปีก่อนเปล่ียนแปลง -0.1 เปอร์เซ็นต์  ยอมรับว่าธุรกิจค้าปลีกน้ำมันผ่านสถานี
บริการในปัจจุบันแตกต่างไปจากอดีต นับวันส่วนแบ่งทางการตลาดในการจำหน่ายน้ำมันผ่านปั๊ม แคบมาก 
เนื่องจากมีบริษัท ปตท. น้ำมันและการค้าปลีก จำกัด (มหาชน) (OR) และบริษัท บางจาก คอร์ปอเลชั่น จำกัด 
(BCP) ซึ่งเป็นบริษัทน้ำมันสัญชาติไทยท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดรายใหญ่เบอร์ 1 และ 2 ของประเทศไทย ทำหน้าท่ีคุม
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ราคาไม่ให้กำไรจากการขายน้ำมันผ่านปั้มสูงเกินไป โดยเฉพาะในช่วงท่ีราคาน้ำมันแพง ช่วยชะลอการขยับขึ้นราคา
ขายน้ำมัน เพื่อไม่ให้ผู้บริโภคได้รับผลกระทบมากจนเกินไป ทำให้ราคาขายปลีกน้ำมันแทบทุกผลิตภัณฑ์ จึงต่ำกว่า
ผลิตภัณฑ์น้ำมันของค่ายต่างชาติ จึงเป็นเหุตผลว่าทำไมช่วงนี้ ส่วนแบ่งการตลาด PTT Station และบางจากจึง
ขยับเพิ่มสูงขึ้น ขณะท่ีค่ายน้ำมันต่างชาติกลับมีส่วนแบ่งการตลาดน้ำมันหดตัวลง (mgronline, 2565) หม่อมหลวง
ปีกทอง ทองใหญ่ ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร บริษัท ปตท. น้ำมันและการค้าปลีก จำกัด (มหาชน) หรือ OR เปิดเผย
ถึงผลการดำเนินงานปี 2567 โดยหลักจากปริมาณจำหน่ายน้ำมันที่ลดลงและราคาน้ำมันในตลาดโลกเฉลี่ยปรับ
ลดลงของกลุ่มธุรกิจ Mobility (energynewscenter, 2567) สาเหตุของปริมาณจำหน่ายน้ำมันที่ลดลงเนื่องจาก 
ในช่วง 10 เดือนแรกของปี 2566 ราคาน้ำมันดิบดูไบปรับลดสู่ระดับเฉลี่ย 82.2 ดอลลาร์สหรัฐต่อบาร์เรล หรือ
ลดลง -17.9% YoY ผลจากเศรษฐกิจโลกชะลอตัวหลังธนาคารกลางทั่วโลกเร่งปรับขึ้นอัตราดอกเบี้ยเพื่อบรรเทา
แรงกดดันจากเงินเฟ้อท่ีสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว ประกอบกับเศรษฐกิจจีนฟื้นตัวช้า ทำให้ความต้องการใช้น้ำมันท่ัวโลก
แผ่วลง ส่งผลให้ผู้ผลิตน้ำมันทยอยปรับลดกำลังการผลิตให้สอดคล้องกับอุปสงค์ โดยเฉพาะกลุ่ม OPEC+ มีมติปรับ
ลดกำลังการผลิตหลายครั้งรวมกันมากกว่า 2.5 ล้านบาร์เรลต่อวันนับตั้งแต่ต้นปี 2566 อีกทั้งมีอุปทานน้ำมัน
บางส่วนหายไปจากตลาด  ตามมาตรการควํ่าบาตรรัสเซียของชาติตะวันตก ซึ่งห้ามประเทศสมาชิกนำเข้านํ้ามันดิบ
และผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมสำเร็จรูปจากรัสเซีย นอกจากนี้ ความขัดแย้งระหว่างรัสเซีย ยูเครน และอิสราเอล ฮามาส 
(ต้นเดือนตุลาคม 2566) ยังสร้างความผันผวนให้แก่ตลาดน้ำมันดิบโลกเป็นระยะ ส่งผลให้ราคาน้ำมันดิบโลกทรง
ตัวที่ระดับสูงต่อเนื่อง แม้จะเผชิญภาวะชะลอตัวของอุปสงค์ ความต้องการใช้น้ำมันสำเร็จรูปที่ชะลอลง กดดัน ให้
ราคาน้ำมันสำเร็จรูป (ตลาดสิงคโปร์) ปรับลดในทิศทางเดียวกัน การปรับลดของราคาน้ำมันสำเร็จรูปถูกจำกัดจาก
การที่ EU หันมานำเข้าน้ำมันสำเร็จรูปจากเอเชียเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะน้ำมันดีเซลเพื่อทดแทนการนำเข้าน้ำมันจาก
รัสเซีย ประกอบกับประเทศในเอเชียทยอยเปิดรับนักท่องเที่ยวต่างชาติ กระตุ้นให้มีการเดินทางระหว่างประเทศ
มากขึ้น หนุนอุปสงค์น้ำมันสำเร็จรูปมีอยู่ต่อเนื่อง และช่วง 9 เดือนแรกของปี 2566 โรงกลั่นน้ำมันของไทยไดร้ับ
ผลกระทบเชิงบวก จากการฟื้นตัวอย่างค่อยเป็นค่อยไปของเศรษฐกิจ โดยธุรกิจการท่องเท่ียว ช่วยหนุนรายได้ของ
แรงงาน และธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่องปรับดีขึ้น รวมถึงการเดินทางด้วยเครื่องบินมีมากข้ึน ส่งผลให้ความต้องการใช้น้ำมัน
สำเร็จรูป (นํ้ามันเบนซิน นํ้ามันดีเซล นํ้ามันอากาศยาน และนํ้ามันเตา) เพิ่มขึ้น ขณะที่อัตราการใช้กำลังการผลิต
ของโรงกล่ันทรงตัวในระดับสูง แต่ราคาน้ำมันสำเร็จรูปท่ีปรับลดลงตามราคาน้ำมันดิบ  โดยแนวโน้มในปี 2567 มี
การขยายการลงทุนสถานีบริการน้ำมันสีเขียวเพิ่มขึ้น และมีการลงทุนในธุรกิจท่ีไม่เกี่ยวกับน้ำมันมากขึ้น เพื่อขยาย
ฐานรายได้ต่อเนื่องในระยะยาว (วิจัยกรุงศรี, 2566) 
 อมรรัตน์ จินตุลา และปัญญาวัฒน์ จุฑามาศ (2566) กล่าวว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญกับคุณภาพของผลิต
ภัณฑ พนักงานใหความรูสึกเปนกันเองแกทานในการใหบริการ พนักงานมีความเขาใจและความถูกตองการของใน
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การใหบริการ (ฉัตรชัย ชัยศิริ, 2558) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการสถานีบริการน้ำมัน ประกอบด้วย 1) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ สถานีบริการมีความสะดวกและใช้บริการง่าย สถานท่ีรองรับบริการสะดวกสบาย 
และมีพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 2) ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการบริการ การที่พนักงานมีความพร้อมใน
การให้บริการ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการบริการ และพนักงานใส่ใจในการเก็บข้อมูลของลูกค้าเป็นอย่าง
ดี 3) ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค การท่ีพนักงานมีการบริการที่เป็นมิตร สุภาพ ไม่เลือกปฏิบัติลูกค้า 4) ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ สถานีบริการน้ำมันมีการแจ้งข้อมูลหรือขั้นตอนและระยะเวลา หรือการสร้างเอกสาร
คู่มือประกอบการใช้งานท่ีมีความชัดเจนเข้าใจง่ายต่อลูกค้า 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ การท่ีพนักงานมี
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ มีอุปกรณ์
หรือเครื่องมือในการให้บริการ สิ่งต่าง ๆ โดยปัจจัยทั้ง 5 ด้านที่กล่าวมามีผลต่อคุณภาพการบริการสถานนีน้ำมัน
เป็นอย่างมาก (ธรรมรัตน์ คำแพง และสุเมธ ธุวดาราตระกูล, 2566) กล่าวว่า การตัดสินใจของผู้ใช้บริการสถานี
น้ำมัน ประกอบด้วย 1) ความน่าเช่ือถือของแหล่งข้อมูลเกี่ยวกับสถานีบริการน้ำมัน 2) ด้านการรับรู้ปัญหาเกี่ยวกับ
การบริการ เช่น การได้รับข้อมูลการใช้บริการของสถานีบริการน้ำมันผ่านส่ือต่าง ๆ หรือโปรโมช่ันต่าง ๆ  3) ด้าน
การค้นหาข้อมูล เช่นการได้ข้อมูลจากบุคคลท่ีมีช่ือเสียงท่ีเคยมาใช้บริการ คนในครอบครัวที่เคยใช้บริการ และการ
ค้นหาข้อมูลผ่านช่องทางออนไลน์ด้วยตนเอง 4) ด้านการประเมินผลทางเลือกในการใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นความ
น่าเชื่อถือ ความคิดเห็นผู้ให้ข้อมูล และการส่งเสริมการขายของสถานีบริการ 5) ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
แสดงให้เห็นว่าความน่าเชื่อถือแหล่งข้อมูล  และช่องทางการชําระเงิน มีผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน และ 6) ด้านความรู้สึกภายหลังการใช้บริการ ซึ่งการกลับมาใช้บริการอีกครั้งหลังจากใช้บริการล่าสุด 
และความพอใจ และประทับใจในการให้บริการของพนักงาน มีผลต่อการตัดส ินใจของผู้ใช้บริการสถานีบริการ
น้ำมัน โดยปัจจัยท่ีกล่าวมามีผลต่อตัดสินใจใช้บริการสถานนีน้ำมันเป็นอย่างมาก 
 จังหวัดนครพนมต้ังอยู่ติดกับแม่น้ำโขงมีความสำคัญท้ังในแง่ของการเป็นจุดผ่านแดนระหว่างประเทศไทย
กับประเทศลาว เป็นศูนย์กลางของการค้าขายและการคมนาคมระหว่างภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศ (กรมการ
ท่องเท่ียว, 2564) และเป็นจังหวัดท่ีมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ในด้านการขนส่งและการเช่ือมโยงกับประเทศเพื่อน
บ้าน โดยเฉพาะในกรอบความร่วมมือทางเศรษฐกิจท่ีสำคัญ ได้แก่ เขตเศรษฐกิจพิเศษลุ่มแม่น้ำโขง และแผนพัฒนา
ระเบียบเศรษฐกิจตะวันออก-ตะวันตก ซึ่งส่งผลให้มีการขยายตัวของอุตสาหกรรมการขนส่งการค้าขายระหว่าง
ประเทศมากขึ้น และมีการเพิ่มขึ้นของจำนวนสถานีบริการน้ำมันในจังหวัดนครพนมท้ัง 6 แบรนด์ ได้แก่ 1) บริษัท 
ปตท. การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย น้ำมันและการค้าปลีก จำกัด (มหาชน) จำนวน 12 แห่ง (Pttor, 2567. 
ออนไลน์) 2) บริษัท พีทีจี เอ็นเนอยี จำกัด (มหาชน) จำนวน 8 สถานี (Google maps. 2567, ออนไลน์) 3) บริษัท 
บางจาก คอร์ปอเรช่ัน จำกัด (มหาชน) จำนวน 11 แห่ง (กรมธุรกิจพลังงาน. 2567, ออนไลน์)  4) บริษัท เชลล์แห่ง
ประเทศไทย จำกัด (มหาชน) จำนวน 3 แห่ง (Google maps. 2567, ออนไลน์)  5) บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) 
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จำกัด (มหาชน) จำนวน 3 แห่ง(Google maps. 2567, ออนไลน์) 6) บริษัท เชฟรอน (ไทย) จำกัด หรือคาลเท็กซ์ 
จำนวน 3 แห่ง (Google maps. 2567, ออนไลน์) เป็นต้น 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู ้วิจัยจึงสนใจงานวิจัยเรื ่องการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม โดยดำเนินการศึกษาคุณภาพ การบริการสถานี
บริการน้ำมันในเขตจังหวัดนครพนม เนื่องจากการบริการในสถานบริการน้ำมันเป็นส่วนหนึ่งของโครงสร้างพื้นฐาน
ทางเศรษฐกิจที่สำคัญของจังหวัดนครพนม และการวิจัยในครั้งนี้จะช่วยให้เข้าใจถึงปัจจัยคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม  เพื่อรองรับการเติบโตทางเศรษฐกิจ 
และความต้องการของผู้บริโภคในการใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปและผลการวิจัยดังกล่าวนี้จะเป็นประโยชน์ต่ อ
ผู้ประกอบการธุรกิจน้ำมันสามารถนำไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมการเติบโตทางเศรษฐกิจของจังหวัดนครพนมใน
ระยะยาวต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัด
นครพนม 
 
กรอบแนวคิดและสมมติฐานในการวิจัย 
สมมติฐาน 
 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมันในเขตจังหวัด
นครพนม ได้ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ ทฤษฎีคุณภาพบริการของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
2013) และทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ ของ (วิเชียร วิทยอุดม, 2556 : น.18)  (สุรคุณ คณุสัตยานนท์, 2556 : น.
11) และ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) โดยนำมากำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยดังภาพท่ี 1 ดังนี้ 
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                                     ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีดำเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากรใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม และ
การกำหนดกลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างประชากร  ผู้ที่เคยใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ซึ่งไม่สามารถทราบจำนวนท่ีแน่นอนได้ ดังนั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีคำนวณขนาด
กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ทราบจำนวนประชากร โดยใช้สูตรกำหนดขนาดตัวอย่างของสูตร W.G.Cochran (1953) ท่ีระดับ
ความเช่ือมั่นร้อยละ 95% และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 0.05% ซึ่งจะได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่เหมาะสมประมาณ 385 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วน 
ผู้วิจัยได้กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้เพิ่มเป็น 400 ตัวอย่าง 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หนังสือ ตำรา ส่ือออนไลน์ บทความวิชาการ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องในการวิจัย 
 2. สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 
คำถามคัดกรองผู้กรองผู้ตอบแบบสอบถาม ว่าเคยใช้บริการสถานีบริการปั๊มน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม หรือไม่
เคยใช้บริการสถานีบริการปั๊มน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม (เป็นคำถามเลือกตอบเพียงคำตอบเดียว) ส่วนท่ี 2 เป็น
คำถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (เป็นคำถามเลือกตอบเพียงคำตอบเดียว) ส่วนท่ี 3 คำถามเกี่ยวกับ
ข้อมูลพฤติกรรมต่อการบริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม (เป็นคำถามเลือกตอบเพียงคำตอบเดียว
และหลายคำตอบ) ส่วนที่ 4 คำถามเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม                   
(เป็นคำถามเลือกตอบเพียงคำตอบเดียว) ส่วนที่ 5 คำถามเกี่ยวกับการตัดสินใจตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม (เป็นคำถามเลือกตอบเพียงคำตอบเดียว) และนำเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเสนอต่อ
ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญ จำนวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรง เชิงเนื้อหา ความสอดคล้องข้อคำถาม

ปัจจั ยคุณภาพบริการ ประกอบด้ วย ด้ านรูปธรรมของบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความม่ันใจ ด้าน
การดูแลเอาใจใส่  

การตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ในเขตจังหวัด

นครพนม  
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เพื่อให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์การวิจัย โดยใช้สูตรของ Rovinelli & Hambleton (1977) โดยมีค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) ของเครื่องมือวิจัยระหว่าง 0.6 – 0.8 ซึ่งแสดงว่าข้อคำถามมีความน่าเช่ือถือ 
 3. นำแบบสอบถามไปทำการทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) นำแบบสอบถามท่ี
สร้างเสร็จไปเรียบร้อยไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มท่ีมีลักษณะคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 คน เพื่อนำมา
วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั ่นของแบบสอบถามด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของคอนบาค เพื่อหาค่าคงที ่ของ
คำถามโดยจะมีค่าเท่ากับ 0.970 ซึ่งถือว่ามีความน่าเชื่อถือ สามารถใช้เพื่อศึกษางานวิจัยเรื่องปัจจัยคุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมันในเขตจังหวัดนครพนมได้ 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 1. ข้อมูลเกี่ยบกับลักษณะประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัด
นครพนม ใช้สถิติการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยการหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ำมัน และการตัดสินใจตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ใช้สถิติการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยการหาค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3. สมมติฐานการวิจัยปัจจัยคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขต
จังหวัดนครพนม ใช้สถิติการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน โดยการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ 
 
ผลการศึกษา 
1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จำนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 อายุระหว่าง   
21-30 ปี จำนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จำนวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 มีอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือ
อาชีพอิสระ จำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 
2. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม 
 พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้การบริการสถานีบริการน้ำมันของบริษัท ปตท. น้ำมันและการค้า
ปลีก จำกัด (มหาชน) จำนวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 20.71 ชื่นชอบการบริการสถานีบริการน้ำมันของบริษัท
ปตท. น้ำมันและการค้าปลีก จำกัด (มหาชน) จำนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 กอ่นการตัดสินใจเลือกใช้การ
บริการสถานีบริการน้ำมัน จะเลือกรับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อรูปแบบสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ เช่น ป้าย
โฆษณา หรือบิลบอร์ด จำนวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 สาเหตุที่ตัดสินใจเลือกใช้การบริการสถานีบริการ
น้ำมัน เนื่องจากคุณภาพของน้ำมัน จำนวน 342 คิดเป็นร้อยละ 25.54 มีการใช้บริการสถานีการบริการน้ำมัน 
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จำนวน 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 จ่ายเงินเติมน้ำมันจากสถานีบริการน้ำมันต่อ
ครั้งประมาณ 100 – 500 บาท จำนวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.25 ประเภทน้ำมันท่ีเติมส่วนใหญ่จะเติมน้ำมัน
เบนซิน ออกเทน 91 จำนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 และนอกเหนือจากใช้บริการเติมน้ำมันจากการบริการ
สถานีการ ยังใช้บริการอื่น คือ บริการห้องน้ำ จำนวน 356 คน คิดเป็นร้อยละ 25.48 
3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม 
ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการแปลผลของปัจจัยคุณภาพการบริการ 

ข้อคำถาม 𝑥̅ S.D. แปลผล 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.37 0.514 มากท่ีสุด 
ด้านความน่าเช่ือถือ 4.35 0.551 มากท่ีสุด 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.34 0.615 มากท่ีสุด 
ด้านความมั่นใจ 4.38 0.584 มากท่ีสุด 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.36 0.592 มากท่ีสุด 

รวม 4.36 0.505 มากที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 หากทำการวิเคราะห์รายด้าน พบว่า ด้านความมั่นใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุดกว่าทุกด้าน 
 
4. ผลการวิเคราะห์การตัดสินใจตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน 
ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลของการตัดสินใจตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน 

ข้อคำถาม 𝒙 S.D. แปลผล 
วิถีชีวิตของผู้ใช้บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้งานสถานีการบริการน้ำมัน  4.58 0.768 มากท่ีสุด 
การหาข้อมูลมีความสะดวกรวดเร็ว และง่ายในการใช้บริการ  ส่งผลให้
ตัดสินใจใช้สถานีการบริการน้ำมัน 

4.18 0.739 มาก 

รูปแบบการให้บริการสถานีการบริการน้ำมัน ส่งผลให้ท่านตัดสินใจใช้
บริการ 

4.41 0.770 มากท่ีสุด 

ผู้ใช้บริการมีการค้นหาข้อมูลด้านราคา และคุณภาพบริการที่ส่งผลให้
ตัดสินใจใช้งานสถานีการบริการน้ำมัน 

4.40 0.798 มากท่ีสุด 
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ความคิดเห็นและการแนะนำของคนรอบข้างส่งผลให้ตัดสินใจใช้งานสถานี
การบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม 

4.37 0.810 มากท่ีสุด 

หลังจากใช้สถานีบริการน้ำมัน ผู้ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการซ้ำ 4.40 0.749 มากท่ีสุด 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจหลังท่ีได้รับการบริการน้ำมัน 4.42 0.794 มากท่ีสุด 

รวม 4.39 0.534 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับการตัดสินใจตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน พบว่า 
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 หากทำการวิเคราะห์รายข้อ พบว่า วิถีชีวิตของผู้ใช้บริการมีผล
ต่อการตัดสินใจใช้งานสถานีการบริการน้ำมัน อยู่ในระดับมากท่ีสุดกว่าทุกข้อ 
 
5. ผลการทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยของปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม 
ตารางที่ 3 แสดงผลการทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยของปัจจัยคุณภาพการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม 

ตัวแปร B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี 0.453 0.125  3.600 0.000* 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) 0.208 0.043 0.201 4.865 0.000* 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.155 0.043 0.160 3.651 0.000* 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X3) 0.222 0.042 0.256 5.297 0.000* 
ด้านความมั่นใจ (X4) 0.106 0.044 0.116 2.394 0.017* 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ (X5) 0.212 0.043 0.235 4.987 0.000* 
R Square = 0.735 Adjusted R Square = 0.732 Std Error of the Estimate = 0.276 

หมายเหตุ* ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 3 แสดงผลการทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยของปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม พบว่า ทั้ง 5 ด้าน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่ที ่ 0.05 คือ ด้านการตอบสนองต่อ
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ผู้รับบริการ (B = 0.222, Sig = 0.000) รองลงมา คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ (B = 0.212, Sig = 0.000) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (B = 0.208, Sig = 0.000) ด้านความน่าเช่ือถือ (B = 0.155, Sig = 0.000) และด้านความ
มั่นใจ (B = 0.106, Sig = 0.017) ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีการบริการน้ำมัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที ่  0.05  และมีค่าความคลาดเคลื ่อนมาตรฐานของการพยากรณ์เท่าก ับ 0.276 ทั ้งน ี ้สามารถอธิบาย                   
ปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ได้ว่ามีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ที่มีค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
(Adjusted R Square) 73.20 หมายถึงคุณภาพการบริการสามารถพยากรณ์ ว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 73.20 ส่วนท่ีเหลือ 26.80 คือปัจจัยอื่นท่ี
กล่าวมา 

สามารถนำมาเขียนสมการถดถอยได้ดังนี้ 
  Y = 0.453 + 0.222(X3)+ 0.212 (X5) + 0.208 (X1) + 0.155 (X2) + 0.106 (X4) 

 
อภิปรายผลการวิจัย 
 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยของปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของวทัญญู รัศมิทัต และพรรนภา สวนรัตนชัย (2566) ศึกษาวิจัยเรื ่องแนวทางพัฒนา
ความสามารถทางการตลาดของสถานีบริการน้ำมันโดยการสร้างความภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์: กรณี สถานีบริการ
น้ำมันบางจากในเขต อำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าของ
ตราสินค้าของผู้ใช้บริการสถานีบริการน้ำมันบางจาก กล่าวคือ เมื่อผู้บริโภคได้รับการบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้บริโภค
รับรู้ถึงตราสินค้า และมีการจดจำในตราสินค้า ทำให้ตราสินค้าของธุรกิจมีคุณค่ามากพอที่ผู้บริโภคจะกลับมาใช้
บริการซ้ำอีกในครั้งถัดไป 
 1. ด้านความเป็นรูปแบบของบริการ มีระดับมากที่สุด และส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการสถานี
บริการน้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ต้องคำนึงถึงสถานีบริการน้ำมันจัดสถานที่เป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด สถานีบริการน้ำมันมีความทันสมัย มี
ห้องน้ำท่ีสะอาดถูกสุขลักษณะ เพื่อรองรับการบริการของผู้ใช้บริการ และมีสถานท่ีอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
มีที่พักรถของผู้เข้าใช้บริการ มีศูนย์อาหาร มีร้านค้า เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของธรรมรัตน์ คำแพง และ
สุเมธ ธุวดาราตระกูล (2566) ศึกษาวิจัยเรื่องส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานี
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บริการน้ำมันอิสระในจังหวัดเพชรบุรี พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ด้านนกระบวนการให้บริการ มีผลต่อการ
ตัดสินใจของผู้ใช้บริการสถานีบริการน้ำมันอิสระในจังหวัดเพชรบุรี กล่าวคือ การมีการบริการสะดวก รวดเร็ว เช่น 
การรอคิว การเติมน้ำมัน การชำระเงิน เป็นต้น สถานีบริการให้ความรู้สึกปลอดภัย เมื่อเข้ารับบริการและมีส่ิง
อำนวยความสะดวกครบครัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัยแพรวพรรณราย วรรณ
รังสี (2566) ศึกษาวิจัยเรื่องการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกสถานีบริการน้ำมันของผู้บริโภคใน
จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการด้านพนักงานผู้ให้บริการ พบว่า รูปลักษณ์สถานีบริการของ
สถานีบริการน้ำมัน รูปแบบของมินิมาร์ทในสถานีบริการน้ำมัน ความสะอาดของห้องน้ำ ความสวยงานเป็นระเบียบ
เรียบร้อย และตกแต่งสถานท่ี 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือ มีระดับมากที่สุดและส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขต
จังหวัดนครพนม ผู้วิจัยจึงมีความเห็นว่าคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ สถานีบริการน้ำมัน ต้องมีประกาศ
ข้อมูลข่าวสารราคาน้ำมันตรงตามตลาดโลก คุณภาพน้ำมันเช้ือเพลิงของสถานีบริการน้ำมันมีความน่าเช่ือถือ สถานี
บริการน้ำมันต้องมีจำนวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการและมีความน่าเชื่อถือ มีการบริการน้ำมันมีคุณภาพ
มาตรฐาน  และบำรุงรักษาอุปกรณ์จ่ายน้ำมันพร้อมใช้งานอยู่เสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวริษฐา สุขเจริญ
ไกรศรี และนาตาชา มาศวิเชียร (2568) ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการนํ้ามัน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย พบว่า การท่ีความน่าเช่ือถือ และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ แสดง
ให้เห็นว่าผู้บริโภคให้ความสําคัญกับความถูกต้องของบริการ ความจริงใจ และการดูแลลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของณัฐพัฒน์ กว้างศิริพร (2563) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสถานีบริการน้ำมัน ปตท.ในจังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ ซึ่งคุณภาพการบริการมีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งพนักงานของสถานีบริการน้ำมัน ปตท. มีการแนะนำสินค้าและบริการได้อย่างถูกต้อง พนักงานของสถานีบริการ
น้ำมัน ปตท. มีความสุภาพเรียบร้อย และอัธยาศัยไมตรีท่ีดีในการให้บริการ พนักงานของสถานีสถานีบริการน้ำมัน 
ปตท. มีความรู้ความสามารถและความชำนาญในงาน 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีระดับมากที่สุด และส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น้ำมัน ในเขตจังหวัดนครพนม ผู้วิจัยจึงมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดย
พนักงานในสถานีบริการน้ำมันต้องมีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้คำแนะนำข้อมูล
เกี่ยวกับข้อมูลของสถานีบริการน้ำมันได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว แก้ไขปัญหาและดำเนินการเฉพาะหน้าได้ ให้การ
บริการผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว และต้องมีจำนวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็วและ
ท่ัวถึง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยแพรวพรรณราย วรรณรังสี (2566) ศึกษาวิจัยเรื่องการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
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ตัดสินใจเลือกสถานีบริการน้ำมันของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการด้าน
พนักงานผู้ให้บริการ โดยปัจจัยนี้มีความสําคัญ ระดับมาก ได้แก่ พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพในการ
ให้บริการ พนักงานมีการแต่งกายสะอาด สุภาพเหมาะสม พนักงานมีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น บริการ
รวดเร็ว พนักงานให้บริการ การเช็ดกระจก เติมลม สอดคล้องกับงานวิจัยของกฤตยพร สุขพัฒน์ และสินีนาถ เริ่ม
ลาวรรณ (2566) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านธุรกิจกาแฟในเขต
เทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค ท่ีนัยสำคัญทางสถิติท่ี ระดับ 0.05 ซึ่ง
พนักงานสามารถให้แนะนำ และความช่วยเหลือแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการได้เป็นอย่างดีระยะเวลาในการให้บริการแก่
ลูกค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและเหมาะสมพนักงานมีความพร้อมให้บริการตลอดเวลา ด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้บริโภค พนักงานให้ความดูแลเอาใจใส่ตามความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดีพนักงานให้การต้อนรับ 
มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี การยิ้มแย้มและการทักทาย ด้วยความเป็นมิตรพนักงานเอาใจใส่ในสินค้าและบริการตามความ
ต้องการของลูกค้าและเป็นท่ีประทับใจ 
 4. ด้านความมั่นใจ มีระดับมากท่ีสุดและส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน  ในเขตจังหวัด
นครพนม ผู้วิจัยจึงมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการบริการด้านความมั่นใจมี โดยผู้ให้บริการต้องมีความรู้และทักษะท่ี
จำเป็นในการให้บริการจ่ายน้ำมันสถานีบริการน้ำมัน  มีระบบรักษาความปลอดภัยและเช่ือมั่นในการรับบริการ มี
พนักงานที่ซื่อสัตย์และสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ สถานีบริการน้ำมัน และมีการให้บริการที่มีความสุภาพ
และเป็นมิตรกับลูกค้า ซึ ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของของวทัญญู รัศมิทัต และพรรนภา สวนรัตนชัย ( 2566) 
ศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางพัฒนาความสามารถทางการตลาดของสถานีบริการน้ำมันโดยการสร้างความภักดีต่อตรา
ผลิตภัณฑ์ : กรณี สถานีบริการน้ำมันบางจากในเขต อำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า ความไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความภักดีในตราผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการสถานีบริการน้ำมันบางจาก กล่าวคือ ความไว้วางใจ (Trust) 
เป็นตัวชี้วัดผลสัมพันธภาพที่ลูกค้ามีต่อองค์กรธุรกิจ ซึ่งจะส่งผลทำให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีในตราสินค้าและมี
ความสัมพันธ์ในระยะยาวต่อทางองค์กร และเมื่อองค์กรผลิตสินค้าหรือบริการต่าง ๆ ออกมาใหม่ ผู้บริโภคจะเช่ือ
ว่าสินค้าหรือบริการนั้น ๆ มีคุณภาพดังเช่นท่ีเคยรับรู้และสอดคล้องกับงานวิจัยของวริษฐา สุขเจริญไกรศรีและนา
ตาชา มาศวิเชียร (2568) ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการนํ้ามันท้องถิ่นในจังหวัด
เชียงราย พบว่า ในทางกลับกันการท่ีการให้ความมั่นใจ มีอิทธิพลทางลบ อาจสะท้อนให้เห็นถึงความคาดหวังท่ีสูง
เกินไปของผู้บริโภค ซึ่งหากสถานีบริการไม่สามารถตอบสนองได้เต็มท่ี จะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ง่าย เช่น 
แม้ผู้ให้บริการจะมีความรู้ แต่หากส่ือสารไม่ดี หรือดูไม่กระตือรือร้น ก็อาจถูกมองว่าไม่มั่นใจได้ 
 5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีระดับมาก และส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมัน ในเขตจังหวัด
นครพนม ผู้วิจัยจึงมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการบริการด้านการดูแลเอาใจ โดยต้องมีพนักงานในสถานีบริการน้ำมัน
สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อได้ง่ายในการให้บริการ ให้ควรสำคัญกับลูกค้าเป็นสำคัญในการ
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ให้บริการ สามารถให้ความสะดวกแก่ผู้รับบริการ และมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยศักราช สุวรรณรังษี  ภณิตา สุนทรไชย และนิศารัตน์ โชติเชย (2562) ศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการสถานีบริการน้ำมัน ปตท. ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการ ด้านพนักงานนั้น สถานีบริการน้ำมัน ปตท. มีพนักงานให้บริการเช็ดกระจกและเทขยะ   
และเช็คลมยาง มีพนักงานค่อยทำความสะอาดห้องน้ำทุกช่ัวโมง จำนวนพนักงานบริการเพียงพอกับการบริการใน
เวลาปกติและในช่วงเวลาที่เร่งด่วน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวริษฐา สุขเจริญไกรศรีและนาตาชา มาศวิเชียร 
(2568) ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการนํ้ามันท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย พบว่า 
ความเอาใจใส่ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ แสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคให้ความสําคัญกับความถูกต้องของบริการ 
ความจริงใจ และการดูแลลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของกฤตยพร สุขพัฒน์ และสินีนาถ 
เริ่มลาวรรณ (2566) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านธุรกิจกาแฟในเขต
เทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้บริโภค ที่นัยสําคัญทาง
สถิติท่ี ระดับ 0.05 ซึ่งพนักงานให้ความดูแลเอาใจใส่ตามความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดีพนักงานให้การต้อนรับ 
มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี การยิ้มแย้มและการทักทายด้วยความเป็นมิตรพนักงานเอาใจใส่ในสินค้าและบริการตามความ
ต้องการของลูกค้าและเป็นท่ีประทับใจ 
องค์ความรู้ใหม่ 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมนั้น ผู ้ใช้บริการให้ความสำคัญกับความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง คือ ห้องน้ำท่ีสะอาดและถูกสุขลักษณะ ซึ่งไม่ได้ถูกมองว่าเป็นเพียงองค์ประกอบพื้นฐาน แต่เป็น
ตัวสะท้อนถึงมาตรฐานการบริหารจัดการและความใส่ใจของสถานีบริการ และการมีศูนย์อาหาร ร้านสะดวกซื้อ 
และที่พักรถที่จัดสรรอย่างดีก็เป็นส่วนสำคัญที่ช่วยอำนวยความสะดวกให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการ
น้ำมันเช่นกัน 
 2. ด้านความน่าเช่ือถือ ไม่ได้หมายถึงแค่คุณภาพของน้ำมันเช้ือเพลงเพียงอย่างเดียว แต่หมายรวมถึงความ
โปร่งใสข้อมูลการให้บริการ เช่น การประกาศราคาน้ำมันท่ีตรงตามตลาดโลก การมีพนักงานเพียงพอท่ีไว้ใจได้ เป็น
ส่ิงสร้างความมั่นใจต่อการเลือกการตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน้ำมันเช่นกัน 
 3. ด้านความมั่นใจและด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ คือ การบริการที่พนักงานให้บริการไม่ได้จบแค่
การเติมน้ำมัน แต่พนักงานต้องมีความรู้และทักษะการบริการ เพื่อสร้างความมั่นใจในการรับบริการ ควบคู่ไปกับ
การบริการที่สุภาพ ความมิตรต่อผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งสร้างความมั่นใจต่อการเลือกการตัดสินใจใช้บริการสถานี
บริการน้ำมันเช่นกัน 
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 4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ คือ ปัจจัยสำคัญท่ีผู้ใช้บริการให้ความสำคัญเป็นอย่างมาก รวมถึงการรับผิดชอบ
ต่อหน้าท่ี การท่ีพนักงานอำนวยความสะดวกในการเข้าถึงและการติดต่อสถานีบริการ การท่ีพนักงานดูแลเอาใจใส่
ความต้องการของผู้ใช้บริการ การต้อนรับท่ีดี ส่ิงเหล่านี้เป็นการแสดงออกถึงการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ
อย่างลึกซึ้ง ซึ่งจะนำไปสู่ความภักดีท่ียั่งยืน 
 
สรุปและข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
 1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรมีการคำนึงปรับปรุงสถานที่ให้มีความหลากหลาย ตามความ
จำเป็นและความต้องการของผู้เข้าใช้บริการให้มีท่ีพักรถของผู้เข้าบริการ มีศูนย์อาหาร มีร้านค้า เพื่อรองรับผู้เข้าใช้
บริการ และมีพื้นท่ีกว้างขวาง  เพื่อเพิ่มความสะดวกในการรับบริการยิ่งขึ้น 
 1.2 ด้านความน่าเช่ือถือ สถานีการบริการน้ำมันควรปรับปรุงการประกาศข้อมูลข่าวสารราคาน้ำมันให้ตรง
ตามราคาตลาดโลก 
 1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ สถานีการบริการน้ำมันควรปรับปรุงพนักงานในสถานีบริการน้ำมัน 
ในการให้คำแนะนำข้อมูลของสถานีบริการน้ำมันได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 
 1.4 ด้านความมั่นใจ สถานีการบริการน้ำมันควรปรับปรุงระบบรักษาความปลอดภัยเพื่อเพิ่มความเช่ือมั่น
ในการรับบริการ ดังนั้นสถานีการบริการน้ำมันควรปรับปรุงระบบรักษาความปลอดภัยเพื่อเพิ่มความมั่นใจในการ
รับบริการ 
 1.5 ด้านการดูแลเอาใจใส่ สถานีการบริการน้ำมันควรปรับปรุงพนักงานในสถานีการบริการน้ำมันให้
สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 
 2.1 ควรมีการศึกษาข้อมูลเชิงลึก โดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพการบริการเพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก
เพื่อให้เข้าถึงปัญหาเชิงลึกท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจตลอดจนทัศนคติของผู้เข้าใช้บริการ 
 2.2 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการในสถานการณ์ ต่าง ๆ 
ของผู้เข้าใช้บริการ เนื่องจากผู้เข้าใช้บริการมีการเปล่ียนแปลงแปลงพฤติกรรม อารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ท่ีทำให้ตัดสินใจเข้าใช้บริการเพื่อนำไปปรับปรุงและพัฒนาในครั้งต่อไป 
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