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บทคดัยอ่ 
การวิจัยครั งนี มีจุดประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาระดับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ

น ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (2) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท . (3) เพื่อศึกษา
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตาม
ปัจจัยพฤติกรรมผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั งนี คือประชากรในกรุงเทพ  400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน้าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้ วิธีของ LSD และใช้
สถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน และประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ปัจจัยพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ประเภทการเลือกใช้บริการ 
ความถี่ในการเข้าใช้บริการต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน และเหตุผลการเลือกใช้บริการต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจ  
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เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและด้านลักษณะทางกายภาพ  
และด้านกระบวนการ ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ค้าส้าคัญ :กระบวนการตัดสินใจ;สถานีบริการน ้ามัน ปตท;ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ABSTRACT 

 
 The objectives of this study were 1) to study the classified by population characteristics. 
2) to study marketing mix factors  method that affects to service decision  process  PTT station 
of people in Bangkok. 3) to study the service decision process PTT station of people in bangkok 
classified by user behavior factors.  
 The sample group in this research was 400 working people in Bangkok who use the 
service. The questionnaire was used as a tool for data collecting in this research. The collected 
data was analyzed in term of the frequency, percentage, mean and standard deviation. The 
hypotheses were tested by Independent Sample (t-test), One-Way ANOVA (F-test), in case of 
significant different result was found, LSD would be used to test hypothesis for each pair in 
order to see which pair are different and Multiple Regression. 
 The hypothesis test found that the population in Bangkok with difference of gender they 
did not have the difference of the service decision process PTT station of people in Bangkok. 
And  the population in Bangkok in the difference of  age, occupations ,education level and 
income have the difference service decision process PTT station of people in Bangkok. User 
behavior factors the population in Bangkok use PTT station Service selection type, Frequency of 
using the service, different, making the decision to choose a station service PTT of the people 
in Bangkok is not different. And the population in Bangkok use PTT station Service Reason for 
choosing the service ,different Making the decision to choose  station service PTT of the people 
in Bangkok different. The marketing mix factors Product, Price, Place, Promotion, People of the 
system affect the decision service decision  process PTT station of people in Bangkok. and  
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the marketing mix factors Physical Evidence, Process of the system does not affect the decision 
service decision process PTT station of people in Bangkok. 
Keywords : Service Decision Process, PTT Station, People in Bangkok 
 
บทน้า 

การค้าน ้ามันเชื อเพลิงของไทยในปัจจุบันเป็นไปตามระบบการค้าเสรีซึ่งราคาน ้ามันจะเคลื่อนไหวขึ นลง
เป็นไปตามกลไกลของตลาดน ้ามันของโลก ซึ่งขึ นอยูกับปัจจัยหลายอย่าง เช่น  ภาวะผลิต อัตราการใช้  
สถานการณ์ของโลกที่ส่งผลกระทบต่อราคาน า้มัน จะสังเกตเห็นได้ว่า ราคาน ้ามันส้าเร็จรูป ณ สถานีบริการน ้ามนั
ยี่ห้อต่างๆมักเคลื่อนไหวขึ นลงไปในทิศทางเดียวกันและสอดคล้องตามราคาน ้ามันในตลาดโลกจากภาวการณ์
ปัจจุบันที่ราคาน ้ามันมีการปรับตัวเพิ่มสูงขึ นโดยตลอด ขณะที่จ้านวนสถานีบริการน ้ามันที่มีอยู่มีมากกว่าความ
ต้องการใช้จึงก่อให้เกิดการแข่งขันที่รุนแรงในธุรกิจน ้ามัน ในปัจจุบันทุกบริษัทน ้ามันต่างต้องยอมรับสภาพการณ์ 
และพยายามปรับตัวเพื่อตั งรับการแข่งขัน โดยมีการตื่นตัวและมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อความอยู่
รอดของธุรกิจ และต้องมีความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งขันในตลาดได้ ทั งนี ก้าไรจากการจ้าหน่ายน ้ามัน
อาจจะไม่ใช่รายได้หลักของธุรกิจสถานีบริการน ้ามันอีกต่อไป ทุกวันนี ผลก้าไรจากยอดขายน ้ามันน้อยมาก 
เนื่องจากยอดการขายลดลงจากการเพิ่มขึ นของสถานีบริการน ้ามัน รวมถึงราคาน ้ามันที่เพิ่มสูงขึ น ทิศทางการ
ประหยัดและการหันไปใช้ พลังงานทดแทนนั นสูงขึ น กิจกรรมกระตุ้นยอดขายน ้ามันที่มีกันอยู่ในปัจจุบันนี ส่วน
ใหญ่ท้าเพื่อรักษาหรือประคองยอดขาย ในส่วนธุรกิจอ่ืนๆ ที่เพิ่มเติมเข้าไปกับธุรกิจหลักนั น มีเป้าหมาย คือเพื่อ
ชักจูงหรือดึงคนให้เข้ามาในสถานีบริการน ้ามัน และพยายามจูงใจท้าให้กลุ่มลูกค้าเหล่านั นเข้าไปจับจ่ายในบริการ
เสริมต่างๆ ที่เพิ่มเข้ามาในสถานีบริการน ้ามัน 

เนื่องจากรายได้จากการประกอบธุรกิจน ้ามันไม่เพียงพอต่อการด้าเนินธุรกิจอีกทั ง  พฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการสถานีบริการน ้ามันได้ปรับตัวต่อโลกธุรกิจที่ทันสมัยขึ น ดังนั นสถานีบริการน ้ามันจึงจ้าเป็นต้องปรับตัว
ให้มีธุรกิจอื่นๆ และมีบริการเสริมต่างๆ เข้ามาประกอบเพื่อดึงรายได้ให้สูงขึ น เพราะถ้าไม่มีธุรกิจอื่นหรือบริการที่
ครบวงจรที่น่าดึงดูด ผู้บริโภคก็อาจไม่เข้ามาเติมน ้ามันแต่ละครั งที่ลูกค้าที่เข้าไปในสถานีบริการน ้ามันมีจ้านวนไม่
น้อยที่ไม่ได้ต้องการเติมน ้ามันเพียงอย่างเดียว แต่คาดหวังที่จะได้เจอกับความสะดวกสบาย ซึ่งแสดงถึงการมี
บริการที่ดีด้วยบรรดาสถานีบริการน ้ามันจากทุกบริษัทน ้ามัน จึงพยามยามปรับปรุงสถานีบริการน ้ามันของตัวเอง 
อย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเร่ืองความสวยงาม ความปลอดภัย ความสะอาด ธุรกิจ เสริมต่าง ๆ เช่ามินิมาร์ท หรือ ร้าน
กาแฟ การจัดตกแต่งสวนสวย จัดวางสินค้าภายในสถานีบริการน ้ามัน และเรื่องตัวของสินค้าเอง อาทิ  คุณภาพ
น ้ามัน หรือน ้ามันหล่อลื่นที่ท้าให้ดูดีขึ นในด้านรูปทรงและสีสันของภาชนะบรรจุ การผสมผสานธุรกิจ non-oil 
สามารถช่วยเพิ่มอัตราก้าไร (margin) ของธุรกิจ สถานีบริการน ้ามันให้สูงขึ น ในขณะที่ธุรกิจ oil ยังคงเป็นธุรกิจ
หลักในการเพิ่มรายได้ และดึงดูดผู้ใช้บริการ การเพิ่มสัดส่วนธุรกิจประเภท non-oil ซึ่งได้แก่ ธุรกิจค้าปลีก หรือ 
ศูนย์บริการยานยนต์ต่างๆ สามารถช่วยผู้ประกอบการเพิ่มอัตราก้าไรของธุรกิจให้สูงมากขึ น และยังเป็นการ
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บริหารพื นที่ในสถานีบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยอาจมีการสร้างพันธมิตรทางการค้ากับบริษัทค้าปลีกชั น
น้าซึ่งจะรับรู้รายได้เป็นค่าเช่า หรือพัฒนา ธุรกิจค้าปลีกของตัวเองเพื่อเพิ่มรายได้ก้าไรได้อีกทางหนึ่ง โดยปัจจุปัน
แนวโน้มที่เริ่มเห็นคือ การเน้นเป็น one-stop service ซึ่งเป็นการผสมผสานธุรกิจ oil และ non-oil  ซึ่งใน
อนาคตมีแนวโน้มว่าสถานบีริการน า้มันจะกลายเป็น community mall ขนาดเล็กอีกด้วย ส้าหรับธุรกิจ non-oil 
ส่วนที่เป็นลักษณะการให้เช่าพื นที่ในสถานีบริการจะมีอัตราก้าไรสูงถึง 30-50% หรือ ถ้าด้าเนินธุรกิจค้าปลีกเอง
อัตราก้าไรจะอยู่ที่ราว 10% ซึ่งหากสามารถเพิ่มสัดส่วนรายได้ ของ non-oil ให้สูงขึ นก็จะช่วยให้ธุรกิจสถานี
บริการน ้ามันมีผลก้าไรสูงขึ นได้  ในขณะที่ธุรกิจสถานีบริการน ้ามันในไทยมีการแข่งขันที่สูงทั งในด้านราคา และ
การบริการ ผู้ประกอบการควรมีการบริหารจัดการต้นทุนที่ดี เพราะถือเป็นปัจจัยส้าคัญที่ ช่วยให้ธุรกิจนี ประสบ
ความส้าเร็จ เนื่องจากน ้ามันเป็นสินค้าที่ไม่มีความแตกต่างกันมากนัก และมีสถานีบริการน ้ามันกระจุกตัวอยู่ใน
บริเวณเดียวกันหลายแห่งในขณะที่ ผู้ใช้บริการต่อพื นที่มีอยู่อย่างจ้ากัด ท้าให้ธุรกิจนี มีการแข่งขันที่สูงทั งด้าน
ราคาและการบริการ ดังนั นการบริหารต้นทุนให้อยู่ในระดับต่้าจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการด้าเนินงานและท้า
ให้ธุรกิจมีก้าไรสูงขึ นทั งนี  การบริหารห่วงโซ่อุปทานเป็นวิธีที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการด้าเนินงานให้สูงขึ นใน
ขณะที่ท้าให้ต้นทุนต่้าลง เช่น การบริหารธุรกิจให้ครอบคลุมทั งในด้านการขนส่งและคลังสินค้า จะช่วยให้
ผู้ประกอบการลดรายจ่ายค่าขนส่งและควบคุมระยะเวลาการขนส่งเองได้ 
 ดังนั นจากปัจจัยข้างต้นจึงมีความจ้าเป็นที่สถานีบริการน ้ามันต้องปรับปรุงการให้บริการ โดยรวมให้
สอดคล้องกับความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ เพื่อให้ธุรกิจได้
สร้างความสามารถในการแข่งขัน ผู้วิจัยจึงเกิดความสนใจที่จะศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น ้ามัน ปตท.ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อก้าหนดและน้ากลยุทธ์มาใช้ปรับปรุงสถานีบริการน ้ามันให้มี
ประสิทธิภาพที่จะแข่งขันเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจได้ซึ่งผลการศึกษาวิจัยที่ได้นั นจะสามารถทราบถึงปัจจัยที่
ลูกค้าใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ซึ่งแตกต่างกันทางด้านปัจจัยส่วนบุคคลมาเป็น
สารสนเทศให้ผู้บริการสถานีบริการน ้ามันน้าไปตัดสินใจ เปลี่ยนแปลงกลยุทธ์ในการน้าเสนอผลิตภัณฑ์ตลอดจน
ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ ให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มเพื่อให้บริการได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ  
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กรอบแนวคดิในการศกึษาวจิยั 

ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีการด้าเนินการวิจัย  
 การวิจัยนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ด้าเนินการในลักษณะการวิจัยเชิงส้ารวจ โดยการเก็บข้อมูลด้วยการ
แจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กับประชาชนที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรในการวิจัยในครั งนี  คือ ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยไม่ทราบจ้านวนของประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครที่แน่นอน จึงใช้วิธี
ก้าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง Yamane (1973) โดยก้าหนดค่าความ

 ปจัจยัสว่นบคุคล 
- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ปจัจยัสว่นประสมการตลาด 
  - ด้านผลิตภัณฑ ์
  - ด้านราคา 
  - ด้านสถานทีต่ั ง/ท้าเลปั๊ม  
  - ด้านกระบวนการให้บริการ 
  - ด้านลักษณะทางกายภาย 
  - ด้านการสง่เสริมการตลาด (โฆษณา) 
  - ด้านบุคลากร/พนักงาน 
ปจัจยัพฤตกิรรมผูใ้ชบ้รกิาร 
- ประเภทการเลือกใช้บริการ 
- ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
- เหตุผลในการเลือกใช้บริการ 
 
 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ริการสถานบีรกิาร
น า้มนั ปตท.ของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร 

1. ด้านการรับรู ้
2. ด้านการค้นหาข้อมูล 
3. ด้านการประเมินทางเลือก 
4. ด้านการตัดสินใจใชบ้ริการ 
5. ด้านการประเมินภายหลงัการใชบ้ริการ 
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คลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง ที่ยอมรับได้ 0.05 จึงท้าให้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และจากการเปิดตาราง
พบว่าจ้านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่จะต้องท้าการศึกษาอยู่ที่ 400 คน ผู้วิจัยได้ท้าการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งเนื อหาของแบบสอบถามแบ่งออก เป็น 5 ส่วน 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2-3 แบบสอบถามเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.เป็น

ค้าถามที่เกี่ยวกับกับกระบวนการตัดสินใจ ทั ง 5 ด้าน โดยมีลักษณะการประเมินค่าความส้าคัญให้เลือก 5 ระดับ 
โดยก้าหนดระดับคะแนน มีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ ดังนี  
   ระดับความคิดเห็นมากทีสุ่ด   5 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก    4 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง   3 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อย    2 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อยทีสุ่ด   1 คะแนน 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยพฤติกรรมผู้ใช้บริการ เป็นค้าถามที่เกี่ยวข้องกับประเภทเลือกใช้
บริการ ความถี่ในการเข้าใช้บริการ และเหตุผลการเลือกใช้บริการ  

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามแบบปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ค้าแนะน้าเพิ่มเติม 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยด้าเนินการจัดท้าแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่ผู้วิจัยได้ก้าหนดเกณฑ์ไว้จ้านวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยท้าการเก็บข้อมูล หลังจากที่ผู้วิจัยเก็บ
ข้อมูลครบตามจ้านวนที่ต้องการ จะน้าข้อมูลที่ได้หลังจากการส้ารวจมาวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติโดยใช้
โปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติ SPSS เพื่อน้าข้อมูลที่ได้มาตอบปัญหาในเร่ืองที่ผู้วิจัยสนใจ 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติพรรณา (Descriptive Statistics) ใช้การวเิคราะห์ขอ้มลูดงันี  (1)ใช้ค่าร้อยละ(Percentage)และ
ค่าความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่มได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และปัจจัยพฤติกรรมผู้ใช้บริการ ได้แก่ประเภทเลือกใช้บริการ ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
และเหตุผลการเลือกใช้บริการ(2) ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)กับตวั
แปรที่มีระดับการวัดเชิงปริมาณ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา 
(Price) ด้านช่องทางการจัดจ้าาหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และด้านกระบวนการ (Process) และกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics)  ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลดังนี (1) เพื่อศึกษาระดับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท .ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครจ้าแนกตามเพศ โดยใช้การ
วิเคราะห์ด้วยข้อมูลสถิติ ( t-test ) (2) ศึกษาปัจจัยพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ด้วย
ข้อมูลสถิติ (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน้าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยการใช้วิธีของ 
LSD (3) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยข้อมูลสถิติ (Multiple Regression)  
 
ผลการวิจัย 
 ผู้วิจัยขอสรุปผลที่ได้จากการวิจัยดังนี  
 1.ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ากระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก โดยเรียง
ตามล้าดับ ได้แก่ ด้านการรับรู้ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ด้าน
การประเมินภายหลังการใช้บริการ 
 2. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล สามารถสรุปการวิจัยได้ดังนี   
  2.1 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน ทา้ให้กระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการสถานบีริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
ต่างกัน  

  2.2 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน ทา้ให้กระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้
บริการสถานบีริการน า้มัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครโดยไม่ตา่งกัน 

 3. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามปัจจัยพฤติกรรมผู้ใช้บริการ สามารถสรุปการวิจัยได้ดังนี  
  3.1 ประชาชนประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีการเลือกใช้บริการสถานบีริการน า้มัน ปตท. 
ประเภทการเลือกใช้บริการ ความถี่ในการเข้าใช้บริการต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนั ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่ตา่งกัน   
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  3.2 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีการเลือกใช้บริการสถานีบริการน า้มัน ปตท. เหตุผล
การเลือกใช้บริการต่างกัน ทา้ให้กระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการสถานบีริการน า้มัน ปตท.ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 
 4. ผลการวิเคราะห์สว่นประสมการตลาดมีผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการสถานบีริการน า้มนั ปตท. 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจยั ได้ดังนี  

  4.1 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านส่งเสริมการตลาด 
และด้านบุคลากร มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร  

  4.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ไม่มีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ ได้ดังนี  

 1.ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท.ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก 

  1.1 ด้านการรับรู้ ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก  
ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความต้องการในการได้รับบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ตนเอง โดยเริ่มต้นจากการับรู้ปัญหาเป็นสิ่งที่ประชาชนส่วนใหญ่นั นรับรู้ถึงความต้ องการในสิ่งที่ไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการในขณะนั นได้ และเมื่อเกิดความต้องการก็จะน้าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการ ซึ่งจะ
สอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler & Keller 2006, อ้างอิงใน ฤทัยภัทร ท้าว่อง (2557) ซึ่งกล่าวว่ากระบวนการ
ซื อเริ่มขึ นเมื่อผู้ซื อตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ ที่มาจากการกระตุ้นจากสิ่งเร้าภายนอกและสิ่งเร้า
รอบๆตัวที่เป็นตัวกระตุ้นให้เกิดความต้องการที่นอกเหนือจากปัจจัยพื นฐาน ซึ่งสอดคล้องกับ  (วารสารการเงิน 
การลงทุน การตลาด และ การบริหารธุรกิจ ปีที่1 เล่มที่ 4) บทบาทธุรกิจค้าปลีกในสถานีต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้สถานีบริการน้ ามัน ปตท. พบว่าการรับรู้ในสิ่งใดสิ่งหนึ่งเกิดจากความต้องการภายในตัวเองเพื่อให้ได้ผล
ตามความคาดหวัง  



9 
  

  1.2 ด้านการค้นหาข้อมูล ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความคิด เห็น
ระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การค้นหาข้อมูลของสิ่งที่ประชาชนส่วนใหญ่นั นมีความต้องการและจะท้าการ
ค้นหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆเพื่อน้ามาเป็นเกณฑ์ในการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการ ซึ่งจะสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Kotler & Keller 2006, อ้างอิงใน ฤทัยภัทร ท้าว่อง (2557) การค้นหาเสาะหา ศึกษาข้อมูลของ
สินค้านั นๆเป็นกระบวนการหาข้อมูลเพื่อจะใช้ในการตัดสินใจ ซึ่งสอดคล้องกับ ( วารสารการเงิน การลงทุน 
การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีที่1 เล่มที่ 4) บทบาทธุรกิจค้าปลีกในสถานีต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานีบริการ
น้ ามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าเมื่อมีการสนองต่อความต้องการแล้วก็จะมองหาประโยชนที่จะได้รับ
จากสินค้าและบริการนั นๆเพื่อให้เกิดความคุ้มค่า  

  1.3 ด้านการประเมินทางเลือก ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความ
คิดเห็นระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การประเมินทางเลือกของประชาชนนนั นจะท้าการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคุ้มค่าความส้าคัญของสินค้าและบริการนั นๆ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler & Keller 2006, 
อ้างอิงใน ฤทัยภัทร ท้าว่อง (2557) พบว่า การประเมินทางเลือกของประชาชนนั นผู้ใช้บริการจะตระหนักถึง
คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ พิจารณาถึงความส้าคัญของคุณสมบัติของสินค้าเป็นหลัก จึงท้าให้เกิดความเชื่อถือต่อตรา
สินค้า และความพึงพอใจ และสอดคล้องกับทฤษฎีที่ส้าคัญของการตัดสินใจ ของปิยะนุช เหลืองาม (2552 ) เป็น
การตัดสินใจโดยน้าทางเลือกหลายๆทางมาพิจารณาตามเหตุและผลแล้วท้าการตัดสินใจขึ นอยู่กับประสบการ์ณ
และความแตกต่าง 

  1.4 ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความ
คิดเห็นระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนมีการตัดสินใจหลังจากมีการเปรียบเทียบกับความคุ้มค่าใน
ด้านต่างๆ เพื่อให้ได้ซึ่งความต้องการของตนเอง ซึ่งอาจจะได้มาซึ่งความพึงพอใจหรือไม่ก็ตาม ซึ่งสอดคล้องกับ
ทฤษฎีที่ส้าคัญของการตัดสินใจแนวคิดของ Kotler & Keller 2006,อ้างอิงใน ฤทัยภัทร ท้าว่อง (2557) พบว่า 
การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจท้าให้ผู้บริโภคมีการจัดล้าดับความส้าคัญของทางเลือก และมีการพิจารณา
ปัจจัยความเสี่ยงจากการตัดสินใจเลือก ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ กุลชลี ไชยนันตา
(2539) การตัดสินใจใช้บริการขึ นอยู่กับประสบการ์ณทางตรงและประสบการณ์ทางอ้อม โดยข่าวสารจะเป็นสิ่ง
เร้าและแรงกระตุ้นให้เกิดความเชื่อมั่น 

  1.5 ด้านการประเมินภายหลังการใช้บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับ
ความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการจะท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจต่อการบริการ และเกิดการกลับมาใช้บริการซ ้าและอาจจะมีการแนะน้าบริการเพื่อเกิดผู้ใช้บริการรายใหม่ 
หากไม่มีการมาใช้บริการซ ้าส่งผลต่อการบอกต่อซึ่งจะสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler & Keller 2006,อ้างอิงใน 
ฤทัยภัทร ท้าว่อง (2557) พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร์คือ ปัจจัยการสื่อสารทาง
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การตลาด ปัจจัยความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ของการตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร์ ซึ่ง
สอดคล้องกับ พบว่า(La Barbera & Mazursky, 1983 อ้างในปราณี คูเจริญไพศาล (2542) พบว่า ความพึงพอใจ 
และความไม่พึงพอใจของผู้บริโภค มี ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื อซ ้าอย่างมาก  

 2. ผลการวิจยักระบวนการตัดสนิใจที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน า้มัน ปตท. 
จ้าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล 

  2.1 ประชาชนในกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท.นั นไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การที่ประชาชนมีเพศที่แตกต่างกันนั น ท้าให้
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันปตท . นั นไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ ไม่ว่าจะเป็น 
ด้านการรับรู้ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ด้านการประเมิน
ภายหลังการใช้บริการ นั นมีกระบวนการคิดที่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสุณิสา ตรงจิตร์ (2559) วิจัยเรื่อง 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักของนักท่องเที่ยวชาวสงิคโปร์ ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์
ธานี พบว่าเพศ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจมาท่องเที่ยวของชาวสิงคโปร์ ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์
ธานี  

  2.2 ประชาชนในกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท.นั นต่างกัน ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ช่วงอายุที่แตกต่างกันนั นมี
ผลท้าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการคล้ายคลึงกัน ในแต่ละช่วงอายุมีความแตกต่างกัน ซึ่งแต่ละช่วงอายุมี
ความต้องการ ไม่เหมือนกัน ที่มาจากประสบการ์ณชีวิต การตัดสินใจ การเลือกที่ต่างกัน ซึ่งจะสอดคล้องกับ 
จิตราพร ลดาดก (2559) วิจัยเกี่ยวกับปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ อายุ (Age) วรเทพ เจิมจุติธรรม 
(2557) ที่ท้าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื อรถยนต์ไฮบริด พบว่า 
อายุส่งผลต่อการตัดสินใจ เนื่องจากว่าผู้ที่อายุมากจะมีประสบการ์ณมากในการเลือกซื อรถยนต์  

 2.3 ประชาชนในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ต่างกัน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนที่อาชีพต่างกันมีผลรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
ความต้องการ ทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจที่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ จิตราพร ลดาดก (2559) ว่า
อาชีพมีส่วนท้าให้การรับรู้ข่าวสารกลุ่มผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับอธิชา อัยยะศิริ (2558) วิจัยเรื่อง 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักของนักท่องเที่ยวชาวสงิคโปร์ ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์
ธานี พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจมาท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาว
สิงคโปร์ ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  2.4 ประชาชนในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ท้าให้ กระบวนการตัดสิน
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนส่วนใหญ่นั นมีระดับ  
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การศึกษาแตกต่างกันในหลายระดับ ท้าให้การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร หรือการค้นหาข้อมูลหรือแม้กระทั่งแหล่งข้อมูล 
ซึ่งจะมีน ้าหนักของข้อมูลที่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ จิตราพร ลดาดก (2559) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการคลินิกเสริมความงามของผู้บริโภคในจังหวัดสระบุรี ผลการศึกษาพบว่า การศึกษาที่ต่้ากว่าหรือเทียบเท่า
มัธยมศึกษาตอนปลาย ให้ความส้าคัญกับการเลือกใช้บริการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งสอดคล้องกับสิริกาญจน์ กมลปิ
ยะพัฒน์ (2556) พบว่าการค้นหา การรับรู้ของปัญหาต่างๆที่สนใจเกิดจากการประมวลความคิดของเหตุและผล
ของการตัดสินใจในช่วงของระดับการศึกษา 

  2.5 ประชาชนในกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ท้าให้ กระบวนการ
ตัดสินเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การตัดสินใจใช้บริการด้านระดับ
ของรายได้นั นมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เนื่องจากสถานภาพทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลหรือครอบครัวนั น 
มีความแตกต่างกันท้าให้การตัดสินใจใช้บริการพิจารณาจากสิ่งต่างๆที่ได้รับมาเพื่อให้เกิดความคุ้มค่ามากที่สุด ซึ่ง
สอดคล้องกับเสาวลักษณ์ สมานพิทักษวงค์ (2560) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคลินิกเสริมความงาม
ของผู้บริโภคในจังหวัดสระบุรี ผลการศึกษาพบว่า รายได้ 10,000-20,000 บาทมีผลต่อการเลือกใช้บริการด้าน
ผลิตภัณฑ์ให้ความส้าคัญกับภาพพจน์และชื่อเสียงของคลินิกเป็นส้าคัญ ซึ่งสอดคล้องกับมรกต ยิ มนิยม (2559) 
วิจัยปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกเรียนกวดวิชาของนักเรียนชั นมัธยมปลาย ในอ้าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัด
นนทบุรี พบว่าการตัดสินใจเข้าเรียนต่อนั นมีส่วนประกอบมาจากด้านของรายได้หลักของครอบครัวที่จะเป็นตัว
ตัดสินใจในการศึกษาต่อ 

 3. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามนัปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามปจัจัยพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

  3.1 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.  ด้าน
ประเภทการเลือกใช้บริการต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าประชาชนในกรุงเทพมหานคร ให้
ความส้าคัญกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันปตท . ด้านการตัดสินใจใช้บริการในเรื่อง
ของสิ่งที่ต้องการใช้บริการที่ตรงกับความต้องการเพื่อตอบสนองความต้องการในขณะนั น ให้เกิดการกระตุ้นจาก
สิ่งเร้าภายนอก ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกับฤทัยภัทร ท้าว่อง (2557) วิจัยเรื่อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน ของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตล้าปาง 1 พบว่า การได้มาซึ่งเพื่อ
ตอบสนองความต้องการพื นฐานเกิดจากกระกระตุ้นจากภายในและภายนอกของตัวเราเองทั งนั น ซึ่ งสอดคล้อง
กับสุรคุณ คณุสัตยานนท์ (2556) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ ของผู้บริโภคใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่า สถานที่ในการใช้บริการ รูปแบบของการใช้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  
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  3.2 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ด้าน
ความถี่ในการเข้าใช้บริการต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าประชาชนในกรุงเทพมหานคร ให้
ความส้าคัญกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันปตท . ด้านการรับรู้ และการค้นหาข้อมูล 
ประชาชนส่วนใหญ่ที่มีความถี่บ่อยๆในการเข้าใช้บริการ เกิดจากการเคยมีประสบการ์ณที่รับ ซึ่งสอดคล้องกับ
สิปปศิณี บาเรย์ (2555) วิจัยเรื่อง ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสปาในประเทศไทยของ
นักท่องเที่ยวชาวจีน กรณีศึกษาจังหวัดภูเก็ต พบว่าพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวเกิดจากเคยได้พบกับประสบ
การ์ณโดยตรงจากการสัมผัสตึงท้าให้มีเหตุจูงใจในการเข้าใช้บริการซ ้า ซึ่งสอดคล้องกับสุรคุณ คณุสัตยานนท์ 
(2556) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ความถี่ในการเข้าใช้บริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการวันที่ เวลาที่ใช้บริการ 

  3.3 ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ด้าน
เหตุผลการเลือกใช้บริการต่างกัน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าประชาชนในกรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญ
กับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามันปตท . ด้านการรับรู้ ด้านการประเมินทางเลือก ด้าน
การตัดสินใจใช้บริการ ด้านการประเมินภายหลังการใช้บริการ โดยประชาชนส่วนใหญ่จะให้ความส้าคัญของเหตุ
และผลของการตัดสินใจใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ โสภิตา รัตนสมโชค (2558) วิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสม
การตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เหตุผลในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ที่มากที่สุดคือ ความ
รวดเร็วในการเดินทาง ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระ เกียรติ (บีทีเอส) ของผู้ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับโรจ พิหาร(2559) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทรับเหมาก่อสร้างของประชากรในจังหวัดสงขลา (2559) พบว่าการตัดสินใจเลือกใช้บริการนั นเกิดจากการ
ใช้หลักของเหตุผลมาเป็นตัวใช้ช่วยในการตัดสินใจว่าความต้องการที่ได้รับมีความคุ้มค่ามากพอ 

4. เพื่อศึกษาปัจจัยสว่นประสมการตลาดที่มผีลต่อการ กระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนั ปตท. ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

  4.1 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ความหลากหลายของชนิดน ้ามัน มีผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ
จ้าหน่าย มีผลิตภัณฑ์เป็นที่ต้องการ ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพได้มาตรฐาน ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกับบชนิตา เสถียรโชค 
(2560) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้า ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน Lazada ที่มีการ   
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ทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้า ผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์บน LAZADA ผลที่ได้มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่ามากกว่า ระดับนัยส้าคัญที่ก้าหนดไว้ คือ 
0.05 จึงท้าให้ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผู้ซื อสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บท 
LAZADA และ นารีรัตน์ ฟักเฟื่องบุญ (2554) วิจัยเรื่องปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือก
ซื อสินค้าของผู้บริโภคในศูนย์จ้าหน่าย เอส.บี.ดีไซด์ สแควร์ ในกรุงเทพมหานคร ที่มีการทดสอบสมมติฐานปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าค่าระดับนัยส้าคัญที่ก้าหนดไว้ที่ 0.05 จึงสามารถ
ตีความได้ว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื อสินค้าของผู้บริโภคในศูนย์จ้าหน่าย เอส.บี.ดีไซด์ 
สแควร์ ในกรุงเทพมหานคร 

  4.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านราคา มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านราคา ในเรื่องการแสดงรายละเอียดของราคาอย่างชัดเจน มีป้าย
บอกราคาที่ครบถ้วนและชัดเจน มีการก้าหนดราคาผลิตภัณฑ์ที่เป็นมาตรฐาน ราคาของผลิตภัณฑ์ถูกต้องตามที่
ประกาศ ซึ่งผลที่ได้คล้องกับสิริกาญจน์ กมลปิยะพัฒน์ (2556) การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานครที่มีการทดสอบค่าทางสถิติว่า คุณภาพการบริการ ด้านการประกันสุขภาพ มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร และชนิตา เสถียรโชค (2560) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้า ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน Lazada ที่มีการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้าน
ราคา มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน LAZADA  ผลที่ได้มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส้าคัญที่ก้าหนดไว้ คือ 0.05 จึงท้าให้ ปัจจัยด้านราคา ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ซื อสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บท LAZADA  

  4.3 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านสถานที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านสถานที่ ในเร่ืองของความเหมาะสมของสถานที่ตั งหาง่าย สถานที่มี
ความปลอดภัย สถานที่กว้างขวางสามารถจอดรถได้เพียงพอต่อการเข้าใช้บริการ สถานที่สะอาด และความ
เหมาะสมของสถานที่ตั งเห็นได้อย่างชัดเจน ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกับชนิตา เสถียรโชค (2560) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้า ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน Lazada ที่มีการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้าน
ราคา มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน LAZADA  ผลที่ได้มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส้าคัญที่ก้าหนดไว้ คือ 0.05 จึงท้าให้ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บท LAZADA และสอดคล้องกับเสาวลักษณ์ 
สมานพิทักษวงค์ (2560) วิจัยเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจซื อสินค้าผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของ  



14 
  

ผู้บริโภคในเขต จังหวัดสงขลา ส่วนประสมทางการตลาดด้านการจัดจ้าหน่าย พบว่าผู้บ ริโภคที่มีอายุ อาชีพ 
รายได้และการศึกษาที่แตกต่างกันให้ความส้าคัญต่างกัน  

  4.4 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านส่งเสริมการตลาด มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดในเรื่องเติมน ้ามันครบ 1,000 บาทรับน ้าฟรี 1 
ขวด เติมน ้ามันครบ 500 บาทรับสิทธิ์รับคูปองส่วนลดท้ายใบเสร็จสะสมแต้มเพื่อแลกรับของรางวัล และการส่ง
ชิ นส่วนร่วมชิงโชคหรือจับรางวัล ซึ่งสอดคล้องกับชนิตา เสถียรโชค (2560) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ซื อสินค้า ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน Lazada ผลที่ได้มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
ระดับนัยส้าคัญที่ก้าหนดไว้ คือ 0.05 จึงท้าให้ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ซื อสินค้า
ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บท LAZADA และโสภิตา รัตนสมโชค (2558) วิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด การจัดการปัญหา จากบริเวณสถานีรถไฟฟ้า มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีที เอส) ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

  4.5 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านบุคลากร ให้ความส้าคัญเรื่อง ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนักงาน การต้อนรับและอัธยาศัยของพนักงานที่ดี ความกระตือรือร้นในการให้บริการและพนักงานมีความรู้
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกับฉกาชาต สุขโพธิ์เพ็ชร์ (2558) ที่มีการทดสอบค่าทางสถิติว่า ด้าน
กระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสนามฝึกซ้อม กอล์ฟ ออล สตาร์ กอล์ฟ คอมเพล็กซ์ 
ซึ่งสอดคล้องกับศิริวัฒน์ บุญเชื อ (2554) วิจัยเรื่อง พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสนามกอล์ฟใน จังหวัดเชียงใหม่ 
พบว่าปัจจัยด้านบุคลากรให้ความใส่ในเรื่องของพนักงานมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องต่างๆ ความมีอัธยาศัยดี
สามารถที่จะตอบความต้องการของลูกค้าได้ 

  4.6 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า 
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง ความสะดวกส้าหรับ
ลูกค้าที่เข้ามารับบริการ มีร้านค้าในสถานีบริการหลากหลาย มีห้องน ้าเพียงพอและหลายจุดใกล้ที่จอดรถ สถานที่
มีไฟส่องสว่างรอบบริเวณ และความกว้างขวางของพื นที่ภายในสถานที่ ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกับนาถลดา ศรีขจร 
(2558) วิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับสถานีบริการน ้ามัน ที่มีการทดสอบสมมติฐานปัจจัย  
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ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเข้าใช้ บริการสถานีบริการน ้ามัน ผลที่ได้ ของเชลล์มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.149 และ ปตท.มีค่า Sig. เท่ากับ .089 ซึ่งมีค่ามากกว่าค่าระดับนัยสาคัญที่ 0.05 จึงท้าให้ ปัจจัย
ลักษณะทางกายภาพไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการ และไม่สอดคล้องกับศิริวัฒน์ บุญเชื่อ (2554 ) วิจัย
เรื่องพฤติกรรมการเลือกใชบริการสนามกอลฟ ในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ลูกค้าให้ความส้าคัญในเรื่องรูปแบบ 
การออกแบบทิวทัศน์ในสนาม ความสวยงาม สภาพของสนาม 

  4.7 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการ ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านกระบวนการ ในเร่ืองมี มีมาตรฐานการบริหารจัดการร้านอย่างเปน็
ระบบ ความถูกต้องและรวดเร็วในการช้าระเงิน ความรวดเร็วในการให้บริการ ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกับนาถลดา 
ศรีขจร (2558) วิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส้าหรับสถานบีริการน ้ามันที่มีการทดสอบสมมติฐาน
ปัจจัยลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเข้าใช้ บริการสถานีบริการน ้ามัน ผลที่ได้ ของเชลล์
และปตท. มีค่า Sig. เท่ากับ 0.386 และ .292 ซึ่งมีค่ามากกว่าค่าระดับนัยสาคัญที่ 0.05 จึงท้าให้ปัจจัยด้าน
กระบวนการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้บริโภคทั งสองกลุ่ม 

ข้อเสนอแนะทีไ่ดจ้ากงานวจิยั 
จากผลวิจัยในครั งนี  มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใช้ให้เป็นประโยชน์และแนวทาง ส้าหรับผู้ให้บริการสถานี
บริการน ้ามนั ดังนี  ปัจจัยส่วนบคุคล   

 จากการศึกษาวิจัยในครั งนี แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยส่วนบุคคล โดยแบ่งเป็น ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา 
ด้านอาชีพ ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ผู้ประกอบการจ้าเป็นต้องวางรูปแบบของกลยุทธ์การให้บริการ ให้
สอดคล้องกับผู้เข้าใช้บริการส่วนใหญ่เพื่อรักษากลุ่มผู้ใช้บริการ และต้องเพิ่มกลยุทธ์การตลาดให้มากขึ น 

 ส่วนปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ท้าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน ผู้ประกอบการอาจจะไม่ต้องเน้นประเด็นด้านเพศ เนื่องจากการ
ตัดสินใจใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครนั นไม่มีความแตกต่างกันในแต่
ละเพศ เพราะความต้องการเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.นั นอาจจะเกิดขึ นได้กับทุกเพศ 

 ปจัจยัสว่นประสมการตลาด 

 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย 
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ด้านส่งเสริมทางการตลาด มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมี ข้อเสนอแนะดังนี  

 1. ด้านผลิตภัณฑ์จากการวิจัย พบว่า ส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์นั นมีผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน  ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั นจึงควรให้
ความส้าคัญกับผลิตภัณฑ์ที่ออกจ้าหน่าย เพื่อสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด และคุณภาพ
ของสินค้าต้องมีความเหมาะสมกับราคา เพื่อให้ผู้ใช้บริการนั น สามารถตัดสินใจได้รวดเร็วยิ่งขึ น  

 2. ด้านราคาจากการวิจัย พบว่า ส่วนประสมการตลาด ด้านราคานั นมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั นจึงควรให้ความส้าคัญกับ
การตั งราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพของสินค้า เพื่อที่จะกระตุ้นให้เกิดความต้องการใช้บริการของผู้บริการ และ
ควรก้าหนดราคาให้มีความแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ยี่ห้ออ่ืนเพื่อสร้างจุดสนใจให้แก่ลุกค้า 

 3. ด้านสถานที่จากการวิจัย พบว่า ส่วนประสมการตลาด ด้านสถานที่นั นมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั นควรให้ความส้าคัญกับด้าน
สถานที่โดยจัดสรรพื นที่ให้มีความหลากหลายและความเหมาะสม ความปลอดปลอดภัย มีการอ้านวยความ
สะดวกของสถานีที่ที่ดีและทันสมัยเพื่อเพิ่มโอกาสในการตัดสินใจเข้าใช้บริการและเกิดการกลับมาใช้บริการซ ้า 

 4. ด้านส่งเสริมการตลาดจากการวิจัย พบว่า ส่วนประสมการตลาด ด้านส่งเสริมการตลาดนั นมีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั น ควร
ให้ความส้าคัญกับการส่งเสริมการตลาดเพื่อให้เกิดความน่าสนใจและสามารถสร้างความแตกต่าง เพื่อสามารถ
ดึงดูด ความสนใจของผู้บริโภค เลือกใช้ช่องทางการโฆษณาที่หลากหลาย เพื่อกระตุ้นให้เกิดการรับรู้  

 5.ด้านบุคลากรจากการวิจัย พบว่า ด้านบุคลากรนั นมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามัน ปตท.ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั น ควรมีการพัฒนาและอบรมพนักงานที่ ให้บริการ
ในสถานีบริการน ้ามันอย่างสม่้าเสมอ ทั งในด้านการบริการและความรู้ในเรื่องของผลิตภัณฑ์ เพื่อสร้างให้เป็นจุด
แข็งและจุดเด่นให้กับบริษัท 

กติติกรรมประกาศ 

 การวิจัยเล่มนี สา้เร็จสมบูรณไดด้้วยดีเพราะได้รบัความกรุณาชี แนะและช่วยเหลืออย่างดียิ่งจากอาจารย์
ที่ปรึกษาที่ให้ค้าแนะนา้และตรวจแก้ไขข้อบกพร่องอีกทั งยังแนะแนวทางที่เป็นประโยชนส์ูงสดุตอ่การวิจัยในครั ง
นี มาโดยตลอด ตั งแต่เริ่มต้นจนส้าเร็จเรียบร้อยผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณด้วยความเคารพอย่างสูงไว้ ณ ที่นี   
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 ขอบคุณทุกท่านทีไ่ด้สละเวลาอันมีค่าของท่าน ที่ได้ให้ความร่วมมือในการตอบ แบบสอบถาม รวมทั ง
เพื่อนพี่ๆน้องๆ ที่ค่อยให้ความชว่ยเหลือและให้ค้าปรึกษาใน การวิจัยครั งนี คุณประโยชน์จากการท้าวิจัยครั งนี ขอ
มอบให้แก่ บิดามารดา ครอบครัวและคณาจารย์ทุกท่าน ที่ได้ให้ความรู้ ต่างๆ  
 ซึ่งผู้วิจัยได้นา้มาใช้ในงานวิจัยในครั งนี  จนการศึกษาวิจัยในครั งนี ส้าเร็จลลุ่วงไปได้ด้วยดีสดุท้ายนี 
ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยรามค้าแหง ที่เป็นแหล่งให้การศึกษา เรียนรู้ และให้ได ้พบกับสังคมของผู้คนที่เก่ียวข้อง 
ซึ่งเป็นองค์ประกอบสา้คัญ ที่ทา้ให้การศึกษา ส้าเร็จลุล่วงอย่าง สมบูรณ ์
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