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บทคัดย่อ 

การศกึษาวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค ์(1) เพ่ือศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. 
ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. 
ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากร 

กลุม่ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา ไดแ้ก่ คา่ความถ่ี คา่รอ้ยละ 
คา่เฉลี่ย (�̅�) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบ โดยใชส้ถิติ t-test และสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร จะน าไปเปรยีบเทียบเป็นรายคูโ่ดยใช้
วิธีของ LSD 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ตา่งกนั ท าใหพ้ฤติกรรมการตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ตา่งกนั  
 

 ค าส าคัญ: พฤติกรรมการตดัสนิใจ; สถานีน า้มนั ปตท. 
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ABSTRACT 
This research study aims (1) to study consumer decision-making behavior of PTT gas station 

service in Saimai area. (2) to study the behavior of consumers in choosing to use PTT gas stations in the 
Saimai District Bangkok Classified by population factors 

The sample group used in this research is consumers in the Saimai district. Bangkok Metropolitan 
amount of 400 people using questionnaires as a tool for data collection. The statistics used in the 

descriptive analysis were frequency, percentage, mean (�̅�) and standard deviation (SD). The hypothesis 
was tested for comparison using t-test and one-way ANOVA. If there are differences between the 
variables will be compared individually by means of LSD 

The hypothesis test results showed that consumers in the Saimai Bangkok Metropolis, with 
different gender, age, education level, occupation, average monthly income, making the decision to 
choose to use PTT gas station service differently  
 
KEYWORDS: DECISION-MAKING BEHAVIOR; PTT GAS STATION 
 
บทน า 

น า้มนัเชือ้เพลิงของไทยในปัจจบุนัเป็นไปตามระบบการคา้เสรซีึง่ราคาน า้มนัจะเคลื่อนไหวขึน้ลงเป็นไปตาม
กลไกของตลาดน า้มนัของโลก ซึง่ขึน้อยู่กบัปัจจยัหลายอย่าง สถานการณข์องโลก สงัเกตเห็นไดว้า่ ราคาน า้มนั
ส าเรจ็รูป ย่ีหอ้ตา่งๆ มกัเคลื่อนไหวขึน้ลงไปในทิศทางเดียวกนัและสอดคลอ้งตามราคาน า้มนัในตลาดโลก 

จากภาวการณปั์จจบุนัท่ีเกิดการระบาดของไวรสัโคโรนาสายพนัธุใ์หม ่(COVID-19) ราคาน า้มนัมีการปรบัตวั
ลดลงโดยตลอด เน่ืองจากการแพรร่ะบาดอย่างรวดเรว็ในประเทศจีนและมีการแพรก่ระจายไปทั่วโลก ท าใหห้ลาย
ประเทศจ าเป็นตอ้งออกมาตรการควบคมุโรคอย่างเขม้งวดและลดการเดินทางทั่วโลก สง่ผลใหกิ้จกรรมทางเศรษฐกิจ
ปรบัตวัลงทกุบริษัทน า้มนัตอ้งปรบัตวัเพ่ือตัง้รบัการแข่งขนัโดย มีการตื่นตวั และมีการพฒันาปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ือง  

ทกุวนันีผ้ลก าไรจากยอดขายน า้มนันอ้ยมาก เน่ืองจากยอดการขายลดลงจากการเพ่ิมขึน้ของสถานีบริการ
น า้มนัและการหนัไปใชพ้ลงังานทดแทนนัน้สงูขึน้ ในสว่นธุรกิจอื่นๆท่ีเพ่ิมเติมเขา้ไปกบัธุรกิจหลกันัน้ มีเป้าหมาย  คือ
เพ่ือชกัจงูหรือดงึคนใหเ้ขา้มาในสถานีบริการน า้มนั และพยายามจงูใจท าใหก้ลุม่ลกูคา้มาใชบ้ริการ 

 เน่ืองจากมีสถานการณไ์วรสัโคโรนาสายพนัธุใ์หม ่(COVID-19) ท าใหร้ายไดจ้ากการประกอบธุรกิจน า้มนัไม่
เพียงพอตอ่การด าเนินธุรกิจ ดงันัน้สถานีบริการน า้มนัจึงจ าเป็นตอ้งปรบัตวัมีธุรกิจอื่นๆ ลกูคา้ท่ีเขา้ไปในสถานีบริการ
น า้มนัไมไ่ดต้อ้งการเติมน า้มนัเพียงอย่างเดียวแตค่าดหวงัท่ีจะไดเ้จอกบัความสะดวกสบายซึง่แสดงถงึการมีบริการที่ดี  

จากขอ้มลูที่กลา่วมาขา้งตน้ การศกึษาครัง้นีจ้งึตอ้งการที่จะศกึษาเรื่องการตดัสินใจของลกูคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการสถานีบริการน า้มนั ปตท. ในเขตพืน้ท่ีสายไหม กรุงเทพมหานคร จ านวนทัง้หมด สถานีบริการเพ่ือน าผล
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การศกึษาสามารถน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธเ์พ่ือการปรบัปรุงพฒันา ภายใตภ้าวการณแ์ข่งขนัท่ีสงู 
ภาวการณเ์ศรษฐกิจซบเซาและสถานการณไ์วรสัโคโรนาสายพนัธุใ์หม ่(COVID-19)  
 
วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

1.เพ่ือศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร 

2.เพ่ือศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากร 
 
ขอบเขตของงานวิจัย 

1.ประชากรและตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
2.ด้านเนือ้หา คือ เป็นการศกึษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของ

ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร 
 
ตัวแปรทีใ่ชในการศึกษา 

1.ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ขอ้มลูสว่นบคุคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
2.ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท.ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 

กรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ยปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ทัง้ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ,์ ดา้นราคา, ดา้น
สถานท่ี, ดา้นการสง่เสริมการตลาด, ดา้นบคุลากร, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นกระบวนการ 
 
ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 

1.เพ่ือทราบถงึความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร 

2.เพ่ือเป็นประโยชนต์อ่ผูป้ระกอบการสถานีบริการน า้มนั ปตท. ในการบริหารงานโดยรวม 
 

บททวนวรรณกรรม 
1.แนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
ส่วนประสมทางการตลาดมีทัง้หมด 7 ด้าน ได้แก่ 
1.ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) 

นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายของผลิตภณัฑ ์หมายถงึ ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีเสนอขายโดย
หน่วยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และท าใหเ้กิดความพงึพอใจ ผลิตภณัฑ ์คือน า้มนัเชือ้เพลิงรวมถงึ
คณุภาพน า้มนั  ความหลากหลายของประเภทน า้มนั น า้มนัเครื่องและน า้มนัหลอ่ลื่นและการใหบ้ริการอื่นๆ เสริม
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ภายในสถานีบริการน า้มนั เช่น ศนูยบ์ริการเปลี่ยนถ่ายน า้มนัเครื่อง มีการจดัโปรโมชั่นสินคา้อย่างตอ่เน่ืองตลอดทัง้ปี
แลว้ ยงัไดม้ีการดงึคา้ปลีกรายใหญ่ใหเ้ขา้มาเป็นพนัธมิตรทางการคา้ในสถานีบริการ เชน่ 7–Eleven  

 ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายของ ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถงึสิ่งบริการเสนอขายไวเ้พ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ผลิตภณัฑข์องสถานีบริการน า้มนั คือ น า้มนัเชือ้เพลิงรวมถงึคณุภาพน า้มนั อีกทัง้
มีการใหบ้ริการอื่นๆภายในสถานีน า้มนั เช่น ศนูยบ์ริการเปลี่ยนถ่ายน า้มนัเครื่อง รา้นสะดวกซือ้ เป็นตน้ 
2.ด้านราคา (Price) 

นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายของราคา คือจ านวนเงินท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งจ่ายเพ่ือใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ์
หรือบริการนัน้ๆ โดยในบางช่วงอาจมีความแตกต่างในดา้นราคาขายปลีกหนา้สถานีบริการ หรือแตล่ะย่ีหอ้ไปบา้ง ซึง่
ปัจจยัท่ีสง่ผลใหร้าคาน า้มนัเปลี่ยนแปลง ไดแ้ก่  ตน้ทนุของราคาน า้มนัซึง่จะผนัผวนตามราคาน า้มนัดิบในตลาดโลก  

ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายของราคา หมายถงึ สิ่งท่ีท าใหเ้กิดรายไดข้องกิจการซึง่ราคาใน
สถานีบริการจะมีราคาปลีกท่ีไมแ่ตกตา่งกนัมาก เพราะถกูควบคมุโดยส านกังานนโยบายและแผนพลงังาน มีการใช ้
กลยทุธค์ืออาจจะมีการจดัโปรโมชั่นตา่งๆหรืออาจจะติดป้ายราคาต ่ากวา่ราคาทั่วไป  
3.ด้านสถานที ่(Place) 

นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายของสถานท่ี คือการที่จะท าใหส้ินคา้หรือบริการไปสูผู่บ้ริโภค หรือ
ช่องทางในการขอรบับริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการเขา้ถงึสินคา้ในกรณีของสถานีบรกิารน า้มนั หมายถงึ 
จ านวนสถานีบริการคลอบคลมุทั่วประเทศ รวมถงึท าเลท่ีตัง้ท่ีลกูคา้สามารถเขา้ใชบ้ริการไดส้ะดวก 

 ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายคือ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศสิ่งแวดลอ้มในการ
น าเสนอบริการใหแ้กล่กูคา้ น าเสนอ ซึง่จะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตัง้และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
4.ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่เป็นกิจกรรมท่ีสนบัสนนุใหก้ระบวนการสื่อสารทางการตลาดท่ี
สรา้งความเขา้ใจใหเ้กิดขึน้กบัผูบ้ริโภคเป็นการแจง้ขอ้มลูข่าวสารหรือการจงูใจ ไดแ้ก่ การโฆษณาผ่านสื่อโทรทศัน ์วิทย ุ
สิ่งพิมพต์า่งๆ ซึง่ในปัจจบุนัมีการประชาสมัพนัธผ์่านทางโซเชียลมีเดีย อาทิเช่น Facebook  Line  

 ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายว่า เป็นเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความส าคญัในการติดตอ่สื่อสารเพ่ือแจง้
ข่าวสารหรือชกัจงูใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกญุแจส าคญัของการตลาดสายสมัพนัธ ์
5.ด้านบุคลากร (People) 

นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายคือ พนกังานผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการที่จะน าบริการสง่ถงึมือผู้
เขา้มาใชบ้ริการโดยในสถานีบริการ พนกังานหนา้ลาน แคชเชียร ์พนกังานตอ้นรบั พนกังานหลงัลาน เป็นตน้โดย
พนกังานตอ้งผ่านการคดัเลือก การฝึกอบรม นอกจากนีบ้คุลิกลกัษณะนิสยัท่ีดีเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 

  ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายว่าตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจงูใจ เพ่ือใหส้ามารถ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกตา่งเหนือคูแ่ข่งขนัเป็นความสมัพนัธร์ะหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและ
ผูใ้ชบ้ริการตา่ง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองตอ่ผูใ้ชบ้ริการ  
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6.ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายคือ มีผลตอ่การตดัสินใจในการใชบ้ริการเพราะเป็นสิ่งท่ีมองเห็น

และสมัผสัไดล้กัษณะทางกายภาพของสถานีบริการน า้มนั ไดแ้ก่ การตกแตง่ภายในสถานีบริการน า้มนั และเครื่องมือ
ตา่งๆท่ีใช ้พนกังาน (มีความสภุาพและเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร) สญัลกัษณข์ององคก์ร (ป้ายสถานีบริการและป้าย
ราคามองเห็นชดัเจน) และมีสภาพแวดลอ้มท่ีน่าเขา้ อีกทัง้ดา้นความปลอดภยัในสถานีบรกิารน า้มนั 

ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ เป็นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ ทัง้ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพ่ือสรา้งคณุคา่ใหก้บัลกูคา้ ไมว่า่จะ
เป็นดา้นการแตง่กายสะอาดเรียบรอ้ย การเจรจาตอ้งสภุาพอ่อนโยนและการใหบ้ริการที่รวดเรว็หรือผลประโยชนอ์ื่นๆ ท่ี
ลกูคา้ควรไดร้บั 
7.ด้านกระบวนการ (Process) 

นาถลดา ศรีขจร (2558) ไดใ้หค้วามหมายวา่เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบตัิในดา้น
การบริการที่น  าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมีระบบการเติมน า้มนั มคีวามสะดวกรวดเรว็ การใหบ้รกิารเสริมตา่ง เช่น เติมลม
ยาง เช็ดกระจก และทิง้ขยะ เป็นตน้ การช าระเงินท่ีสะดวกรวดเรว็เพ่ือใหล้กูคา้มีทางเลือกในการใชจ้่ายและไดร้บัความ
สะดวกสบายมากท่ีสดุ ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) ไดใ้หค้วามหมายวา่ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบตัิในดา้นการบริการท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพ่ือมอบการใหบ้ริการอย่างถกูตอ้งรวดเรว็และท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 
2.แนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับการพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการ 

การบริการ หมายถงึการด าเนินการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการเพ่ือใหผู้ร้บับริการไดร้บัความประทบัใจ 
 ศกัราช สวุรรณรงัษ (2562) ไดใ้หค้วามหมายของการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการไวว้า่คณุภาพการบริการ

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา กระบวนการบริการพนกังาน ช่องทางการจ าหน่าย มี
ความหลากหลายของอาหารและเครื่องดื่ม มีกระบวนการใหบ้ริการที่รวดเรว็ สอดคลอ้งกบังานวิจยั (Suda 
Koprapatpong. 2009 : 56) พบวา่ในภาพรวมมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากคือดา้นผลิตภณัฑ ์และตามล าดบั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (karnkes Keawthepha. 2012 : 73-77) สว่นประสมทางการตลาดท่ีมีตอ่การใชบ้ริการ
ธุรกิจป๊ัมน า้มนัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นราคามีผลตอ่สว่นประสมทางการตลาดมากท่ีสดุ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Jirayu Janthongkeaw. 2014:129) ไดศ้กึษาทศันคติของชมุชนตอ่การด าเนินกิจกรรม
ดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคมของโรงแยกก๊าซธรรมชาติขนอมบริษัทปตท.จ ากดั (มหาชน) ไดศ้กึษาพบวา่ (1)ชมุชนมี
ทศันคติตอ่การด าเนินกิจกรรมดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคมในดา้นพฒันาความรูแ้ละการศกึษาดา้นการพฒันาชมุชน
และสิ่งแวดลอ้มทัง้หมดมีระดบัทศันคติอยู่ในระดบัมาก (2)เพศระดบัการศกึษารายไดอ้าชีพแตกตา่งกนัมีผลตอ่
ทศันคติท่ีแตกตา่งกนัสว่นอายสุถานภาพและที่อยู่อาศยัแตกตา่งกนัมีทศันคติไมแ่ตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 (3)ปัจจยัดา้นสิ่งเรา้กระตุน้ในดา้นการรบัรูท้างสื่อสว่นบคุคลพบวา่ทางดา้นอารมณแ์ละจิตใจไมพ่บความ
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แตกตา่งสว่นทางดา้นประสบการณส์ิ่งจงูใจและความเช่ือตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคติท่ีตา่งกนัระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 (4)ปัจจยัองคก์รมีความสมัพนัธก์บัระดบัทศันคติของชมุชนตอ่การด าเนินกิจกรรมความรบัผิดชอบตอ่สงัคมมี
ความสมัพนัธใ์นระดบัสงูในทิศทางเดียวกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ดงันัน้ ผูวิ้จยัใหค้วามหมายของการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ  การพฒันาคณุภาพของ
ผลิตภณัฑ ์ราคา กระบวนการบริการ ช่องทางจดัจ าหน่าย  การพฒันาคณุภาพของบคุลคากรและรวมถงึการพฒันา
สงัคมเพ่ือใหเ้กิดประโยชนต์อ่สว่นรวมมากท่ีสดุ  
 
3.แนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับความพงึพอใจของลูกค้า 

ความพงึพอใจ (Gratification) หมายถงึ ความรูส้กึท่ีดีมีความสขุ เมื่อคนเราไดร้บัผลส าเรจ็ ความตอ้งการ
กลายเป็นสิ่งจงูใจเม่ือไดร้บัการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตงึเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดร้บัความนิยมมากท่ีสดุ มี 2 
ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลวแ์ละทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์ในการศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจ ซึง่มีนกั
ทฤษฎีและนกัวิชาการหลายทา่นไดน้ าเสนอเพ่ือใชใ้นการศกึษาและน าไปใชใ้นการด าเนินงานบริหารกิจการของทฤษฎี
เก่ียวกบัความตอ้งการของ Maslow ทฤษฎีความตอ้งการของ ERG (Alderfer’s Existence Relatedness Growth 
Theory) ทฤษฎีความตอ้งการของ Mcclelland’s-Need Theory และทฤษฎีสองปัจจยัของ Herberg ซึง่จะเสนอ
ตามล าดบั ดงันี ้   
ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation)  

อบัราฮมั มาสโลว ์(A.H. Maslow) ไดท้  าการคน้หาและไดค้  าตอบคือ มนษุยจ์ะมีความตอ้งการที่มีระดบัเรียง
ตามความกดดนั โดยเรียงจากสิ่งท่ีกดดนัมากสดุไปสูส่ิ่งท่ีกดดนันอ้ยท่ีสดุ  
1.ความตอ้งการทางกาย 2.ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั 3.ความตอ้งการทางสงัคม 4.ความตอ้งการการยกย่อง 
ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์ซิกมันด ์ฟรอยด ์(S.M. Freud)  

คน้พบวา่ บคุคลจะเพ่ิมและควบคมุสิ่งเรา้ท่ีอยู่นอกเหนือจากสิ่งท่ีเราควบคมุไดท้ าใหบ้คุคลเกิดการพดูท่ีใชค้  า
หรือสื่อความหมายท่ีไมไ่ดต้ัง้ใจจะพดู เกิดพฤติกรรมหลอนและท าใหบ้คุคลเกิดความฝัน โดยท่ี ชาริณี (2535) เสนอ
ทฤษฎีเก่ียวกบัการแสวงหาความพงึพอใจวา่ บคุคลจะพอใจในสิ่งท่ีท าใหเ้กิดความสขุของตวัเอง และหลีกเลี่ยงการไม่
กระท าสิ่งท่ีท าใหเ้กิดความทกุข ์ซึง่สามารถแบ่งได ้3 ประเภท  
1.ความพอใจดา้นจิตวิทยา มนษุยจ์ะแสวงหาความสขุสว่นตวั 2.ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง ความสขุสว่นตวั  
3.ความพอใจดา้นจริยธรรม เป็นการแสวงหาความสขุ เพ่ือประโยชนส์ว่นรวม 
แนวคดิเกีย่วกับความพงึพอใจ  

พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้า่การตอบสนองตอ่ความรูส้กึคาดหวงั ท่ี
มีภายในจิตใจ โดยถา้การตอบสนองตอ่ความคาดหวงัไปในทางท่ีดีก็จะเกิดความพงึพอใจมาก  
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นิพนธ ์เจริญสิทธิพนัธ ์(2561) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้า่การแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
นามธรรม ไมส่ามารถมองเห็นเป็นรูปรา่งไดก้ารที่เราจะทราบวา่ บคุคลมีความพงึพอใจหรือไมส่ามารถสงัเกต โดยการ
แสดงออก  

ดงันัน้ ผูวิ้จยัใหค้วามหมายของความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคติทางบวกของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็น
ความรูส้กึหรือทศันคติท่ีดีตอ่งานท่ีท าของแตล่ะบคุคลท่ีมีตอ่งานในทางบวก ความมุง่มั่นท่ีจะท างาน มีขวญัและมี
ก าลงัใจ  
 
4.แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกับประชากรศาสตร ์

ดา้นประชากรศาสตรน์ัน้สามารถจ าแนกประชากรออกเป็นกลุม่ๆไดจ้ากลกัษณะและพฤติกรรม เช่น กลุม่คน
ท่ีมีลกัษณะและบคุลิกใกลเ้คียงกนัมกัจะอยู่ในกลุม่เดียวกนั  

กิตติพนัธ ์คงสวสัดิเ์กียรติ (2556) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
 1.เพศ จ าแนกปัจจยัทางเพศออกเป็นสองกลุม่ใหญ่ๆ คือผูห้ญิงและผูช้ายมีความแตกตา่งกนัดา้นกายภาพ 

ความถนดั อารมณ ์สภาวะทางจิตใจ 2.อาย ุเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจและวฒิุภาวะ ในการใชชี้วิตรวมถงึพฤติกรรม
และความคิดอีกดว้ย 3.การศกึษา ซึง่บ่งบอกถงึการรูห้นงัสือและมีผลตอ่การรบัข่าวสารตา่งๆ มีความรูท้ัง้ทางดา้น
วิชาการ สรา้งความแตกต่างทางดา้นความคิด 4.ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ คืออาชีพ รายไดเ้ชือ้ชาติ ตลอดจนภมูิ
หลงัของครอบครวั เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤตกิรรมของบคุคล  

ดงันัน้ ผูวิ้จยัใหค้วามหมายของประชากรศาสตรห์มายถงึ สิ่งท่ีแสดงถงึความแตกตา่งกนัของผูบ้ริโภคในดา้น
ตา่งๆ เช่น เพศ, อาย,ุ ระดบัการศกึษา, อาชีพ, รายได ้ซึง่ปัจจยัทัง้หมดนีม้ีอิทธิพลตอ่การรบัรูข้่าวสารของผูร้บัสารทัง้
โดยตรงและโดยออ้มไมว่่าจะเป็นเรื่องความคิด คา่นิยม ความเช่ือ และประสบการณข์องแตล่ะบคุคลนัน้ๆ ดว้ย 
 
5.งานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

นาถลดา ศรีขจร (2558) วิจยัเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการที่สง่ผลตอ่การตดัสินใจ
เขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั กรณีศกึษาสถานีบริการน า้มนัเชลลแ์ห่งประเทศไทยจ ากดัและปตท. ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัเชลลข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล คือปัจจยัดา้นราคา ซึง่เป็นเพียงปัจจยัเดียวท่ีเชลลส์ามารถสรา้งความแตกต่างดา้นการตลาดท่ีโดดเดน่กวา่
คูแ่ข่งรายอ่ืนๆ ขณะท่ีปัจจยัดา้นอื่นๆ ไมส่ามารถสรา้งความแตกตา่ง และไมส่ามารถสูก้บัคูแ่ข่งอย่างปตท.ได ้ 

การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัปตท.ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุม่ตวัอย่างได้
รอ้ยละ 21.5 ซึง่มีรายละเอียดแตล่ะปัจจยัดงันี ้

ดา้นผลิตภณัฑ ์สง่ผลตอ่การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัปตท.ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสดุ ซึง่ประกอบดว้ย ตราย่ีหอ้มีความน่าเช่ือถือเป็นท่ียอมรบั มีน า้มนัหลายชนิด
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ใหเ้ลือกใช ้มาตรฐานคณุภาพน า้มนั รา้นคา้และรา้นสะดวกซือ้มีสินคา้หลากหลายครบครนั ดา้นบคุคลากร สง่ผลตอ่
การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 ซึง่ประกอบดว้ยพนกังานแตง่กายสะอาดเรียบรอ้ย พนกังานมีจ านวนเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเรว็ ความสภุาพ อธัยาศยัดี ในสว่นของดา้นการสง่เสริมการตลาด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้ริการไมส่ง่ผลตอ่การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการ ดา้นการ
สง่เสริมการตลาด พบวา่กลุม่ตวัอย่างมีความจ าเป็นหรือมีวตัถปุระสงคท่ี์ตอ้งเขา้ใชส้ถานีบรกิารน า้มนัอยู่แลว้ ไมว่า่จะ
เป็นเติมน า้มนั เปลี่ยนถ่ายน า้มนัเครื่อง หรือซือ้ของในรา้นสะดวกซือ้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ทกุสถานีบริการ
น า้มนัมีความคลา้ยคลงึกนัซึง่เป็นปัจจยัพืน้ฐานของทกุสถานีบริการน า้มนัอยู่แลว้ ไมว่า่จะเป็นหอ้งน า้ รา้นสะดวกซือ้ 
เป็นตน้ 

ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) วิจยัเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ความคาดหวงั การรบัรูแ้ละความพงึ
พอใจตอ่คณุภาพบริการของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน า้มนัท่ีสง่ผลตอ่พฤติกรรมการใชบ้รกิารสถานีบริการน า้มนัของ
ผูบ้ริโภคในจงัหวดัสงขลา พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง สว่นพฤติกรรม
การใชบ้ริการในสว่นของบริการเติมน า้มนั อยู่ในระดบัมาก บริการเสริม อยู่ในระดบัปานกลาง ดงันัน้เป้าหมายหลกัคือ 

มาสถานีบริการน า้มนัเพ่ือเติมน า้มนัเป็นหลกั ไดแ้ก่ ราคาน า้มนัท่ีเป็นธรรมสถานท่ีตัง้มีความปลอดภยั เดินทาง
สะดวก พนกังานสภุาพ ออ่นโยน เป็นมิตร พบวา่ผูบ้ริโภคสว่นใหญ่เติมน า้มนัโดยประมาณเฉลี่ย มากกว่า 3 ครัง้ตอ่
เดือน สอดคลอ้งกบั การเกษร ์แกว้เทพา (2555) ท่ีศกึษาสว่นประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่การ
ใชบ้ริการธรุกิจป๊ัมน า้มนั ในเขต 3 จงัหวดัชายแดนใต ้คือ ยะลา ปัตตานี และนราธิวาส พบวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้น
อตัราการใชบ้ริการธุรกิจป๊ัมน า้มนัโดยเฉลี่ยสว่นมากอยู่ท่ีเดือนละประมาณ 3 ครัง้เป็นตน้ไป  

ศกัราช สวุรรณรงัษ (2562) วิจยัเรื่องการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการสถานีบริการน า้มนั ปตท. ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัรอ้ยเอด็ พบวา่ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดและกลยทุธก์ารสรา้งบริการเกินความคาดหมาย สง่ผลตอ่
คณุภาพการใหบ้ริการสถานีบรกิารน า้มนัปตท.ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัรอ้ยเอด็  

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา กระบวนการ
บริการ พนกังาน ช่องทางจดัจ าหน่าย โดยผลิตภณัฑไ์ดแ้ก ่บริการน า้มนัปตท.มีความหลากหลายของอาหารและ
เครื่องดื่ม มีสินคา้ในรา้นสะดวกซือ้ มีป้ายบอกราคาท่ีชดัเจน มีกระบวนการใหบ้ริการที่รวดเรว็ มีการใหก้ารบริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั มีพนกังานใหบ้ริการเช็ดกระจก มีพนกังานท าความสะอาดหอ้งน า้ทกุชั่วโมง สถานีบริการน า้มนั
ปตท.มีจ านวนพนกังานบริการเพียงพอกบัการบริการมีสาขาคลอบคลมุทกุพืน้ท่ีในจงัหวดัรอ้ยเอด็ มีการสรา้งตรา
บริการ การแนะน าสินคา้ชกัชวนใหม้าใชส้นิคา้ สว่นการสรา้งตราบริการไดแ้ก่ ปตท.มีการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็น
ธรรมมีโครงการหน่วยแพทยเ์คลื่อนท่ีตา่ง ๆ 

พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) วิจยัเรื่องการศกึษาความพงึพอใจและพฤติกรรมของการใชบ้ริการ กลยทุธ์
การตลาดและการจดัการเชิงกลยทุธข์องธุรกิจการใหบ้ริการในป๊ัมน า้มนัเขตลาดพรา้ว กรณีศกึษา บริษัท ปตท.จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นพฤติกรรมพบวา่ความถ่ีในการใชบ้ริการป๊ัมน า้มนัตอ่เดือนเท่ากบั มากกว่า 4 ครัง้ตอ่ สว่นใหญ่ใชบ้ริการ
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เพราะสถานีบริการและหอ้งน า้มีความสะอาด ประเภทของบรกิารที่ใชบ้ริการดา้นอื่นๆ ซึง่พบวา่ผูบ้ริโภคสว่นใหญ่ท่ีเขา้
รบับริการมีระดบัการศกึษาคอ่นขา้งสงูและมีรายไดท่ี้คอ่นขา้งมั่นคง จ านวนครัง้ท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 4 ครัง้ตอ่เดือน 

กิตติพนัธ ์คงสวสัดิเ์กียรติ (2556) วิจยัเรื่องปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการ
น า้มนั ในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล พบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรพ์บวา่ อายุ อาชีพ รายได ้และระดบัการศกึษา
ท่ีแตกตา่งกนัมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน า้มนัไมแ่ตกตา่งกนั นอกจากนีพ้บวา่ปัจจยัดา้น
คณุภาพการใหบ้ริการไดแ้ก ่ดา้นความรวดเรว็ในการบริการและขนาดของสถานีบริการ มีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   

สิรีรศัมิ ์อนุนาภิรกัษ ์(2558) วิจยัเรื่องการศกึษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลในการเลือกใชบ้ริการป๊ัมน า้มนั
ส  าหรบัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลพบวา่ช่วงอายุมีผลตอ่การเลือกใชร้ถยนตป์ระเภทรถยนตน์ั่ง
สว่นบคุคล (รถเก๋ง) มากท่ีสดุ รองลงมาคือรถยนตน์ั่งอเนกประสงคแ์ละรถกระบะโดยประเภทของเชือ้เพลิงท่ีใชค้ือแก๊ส
โซฮอล ์91,95,E20 และดีเซล ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการอื่นๆทัง้นีปั้จจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายเป็นปัจจยัท่ี
ส  าคญัท่ีสดุ ดงันัน้ท าเลท่ีตัง้จงึมีความส าคญัมาก เพราะลกูคา้มุง่เนน้ในดา้นความสะดวก การบริการที่ดี รวดเรว็  
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัแบบไมท่ดลอง (Non-Experimental Design) ซึง่เป็นการวิจยัโดยไมม่ีการจดั
กระท าหรือควบคมุตวัแปรใด ๆ ซึง่เป็นการศกึษาตามสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอยู่จริงโดยไมม่ีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ เป็น
การเก็บขอ้มลูเพียงครัง้เดียว โดยใชเ้ครื่องมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถามอิเลก็ทรอนิกสแ์ละใชวิ้ธีการวิเคราะหข์อ้มลู
ดว้ยวิธีการทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ประชากรที่อาศยัอยู่ในเขตสายไหมกรุงเทพมหานคร ซึง่ผูวิ้จยัไมส่ามารถท่ี
จะทราบจ านวนประชากรท่ีจะเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท.ไดอ้ย่างชดัเจน ผูวิ้จยัจงึสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก 
เน่ืองจากไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนนัน้ ขนาดของกลุม่ตวัอย่างจงึไดใ้ชวิ้ธีการหาจ านวนกกลุม่ตวัอย่างโดย
การเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane (1973) เพ่ือก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยั 
โดยท าการเลือกจากตารางแบบไมท่ราบจ านวนท่ีแน่นอน หรอื ∞ (Infinity) จากคา่ความคลาดเคลื่อน 5% ท่ีระดบั
ความเช่ือมั่น 95% โดยผลจากการเปิดตารางของ Taro Yamane (1973) ไดข้นาดของกลุม่ตวัอย่างจานวน 400 คน 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั ประกอบดว้ย 

1.แบบสอบถามแบบปลายเปิดและปิด โดยมรีายละเอียดประกอบดว้ย 
 1.1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัประชากรจะประกอบไปดว้ย 
ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นระดบัการศกึษา ดา้นอาชีพ และดา้นรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน มีจ านวนขอ้ค าถามในแบบสอบถาม
ทัง้หมด 5 ขอ้ 
 1.2 ขอ้มลูเก่ียวกบัการศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขต 
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สายไหม กรุงเทพมหานคร ซึง่จะประกอบไปดว้ยค าถามทัง้หมด 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี 
ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้นบคุคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ซึง่จะประกอบไปดว้ยขอ้ค าถาม
ทัง้หมด 27 ขอ้ ก าหนดให ้5 = ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ, 4 = ระดบัความคิดเห็นมาก, 3 =  ระดบัความคิดเห็นปาน
กลาง, 2 =  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย, 1 = ระดบัความคิดเห็นนอ้ยสดุ 
 1.3 ขอ้มลูเก่ียวกบัการศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท.ของผูบ้ริโภคในเขต 
สายไหม กรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นขอ้ค าถามแบบปลายเปิด มีขอ้ค าถามทัง้หมด 1 ขอ้ 
 
การวิเคราะหข้์อมูล 

1.สถติพิรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้
1.1 ใชค้า่รอ้ยละ(Percentage) และคา่ความถ่ี (Frequency) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงกลุม่ 

ไดแ้ก่ ปัจจยัประชากร ดา้นเพศ  อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
1.2 ใชค้า่เฉลี่ย (Mean) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการ

วดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ การศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท.ของผูบ้ริโภคในเขต
สายไหม กรุงเทพมหานคร 
2.สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้

2.1 ใชส้ถิติ t-test ในการวิเคราะหข์อ้มลูการศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
น า้มนั ปตท.ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ  

2.2 ใชส้ถิติ One way ANOVA ในการวิเคราะหข์อ้มลูการศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีน า้มนั ปตท.ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน หากพบความแตกตา่งจะน าไปสูก่ารเปรียบเทียบเป็นรายคูโ่ดยใชวิ้ธี LSD 

 
ผลการวิจัย 

1.ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากดา้น
ท่ีมีคา่เฉลี่ยมากสดุ ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (Place) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นบคุลากร (People)  ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical  Evidence) ดา้นกระบวนการ (Process) ดา้นราคา (Price) ดา้นการสง่เสริมการตลาด 
(Promotion)  

2.ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากร ไดแ้ก ่ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นระดบัการศกึษา ดา้นอาชีพ และดา้น
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน สามารถสรุปการวิจยั ไดด้งันี ้
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2.1 ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ย
ตอ่เดือนตา่งกนั ท าใหพ้ฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท.ตา่งกนั 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

ผลการวิจยั การศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวตัถปุระสงค ์ไดด้งันี ้

1.ผลการวิเคราะหพ์ฤตกิรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีน า้มัน ปตท. ของผู้บริโภคในเขตสาย
ไหม กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมีระดับความคดิเหน็อยู่ในระดับมาก อภปิรายผลได้ดังนี ้

1.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นไปไดว้า่ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้
บริการในสถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัตอ่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มี
มาตรฐานเช่ือถือไดแ้ละสินคา้รา้นสะดวกซือ้ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นาถลดา ศรีขจร (2558) พบวา่
กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ใหค้วามส าคญัในเรื่องรา้นสะดวกซือ้มีสินคา้หลากหลายซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
ของ ศกัราช สวุรรณรงัษี (2562) พบวา่ผลิตภณัฑใ์นสถานีบรกิารน า้มนัปตท.มีความหลากหลายของอาหาร
และเครื่องดื่ม 

1.2 ดา้นราคา (Price) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นไปไดว้า่ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการใน
สถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัตอ่ปัจจยัดา้นราคา ซึง่ราคาน า้มนั
เชือ้เพลิงในสถานีปตท.ไมไ่ดร้าคาสงูกวา่เจา้อื่น ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) 
พบวา่มีมาตรฐานราคาท่ีใกลเ้คียงกนัไมไ่ดแ้ตกตา่งกบัสถานีบริการอื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 
ศกัราช สวุรรณรงัษี (2562) พบวา่ราคาผลิตภณัฑ ์เช่น น า้มนัเครื่องและสินคา้ในรา้นสะดวกซือ้ มีป้ายบอก
ราคาท่ีชดัเจนท าใหม้ีมาตรฐานเดียวกบัสาขาอื่นๆ 

1.3 ดา้นสถานท่ี (Place) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ เป็นไปไดว้า่ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในสถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี ในสว่นท่ีตัง้ของ
สถานีสะดวกตอ่การเขา้บริการของลกูคา้และสถานีมีความสะอาดเรียบรอ้ยสามารถจงูใจผูเ้ขา้รบับริการได ้
ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นาถลดา ศรีขจร (2558) พบวา่การที่ปตท.มีสถานีบริการน า้มนัเป็นจ านวน
มาก ครอบคลมุในทกุพืน้ท่ีใกลแ้หลง่ชมุชน ท าใหผู้บ้ริโภคเขา้ถงึสถานีบริการไดง้่าย ซึง่สอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ ศกัราช สวุรรณรงัษี (2562) พบวา่สถานีบรกิารปตท.มีสาขาคลอบคลมุทกุพืน้ท่ีในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ สถานีบริการปตท.มีป้ายเตือนบอกทางเขา้-ออกท่ีชดัเจน  

1.4 ดา้นการสง่เสริมการตลาด (Promotion) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเป็นไปไดว้า่ผูบ้รโิภคท่ี
เขา้มาใชบ้ริการในสถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัตอ่ปัจจยัดา้นการ
สง่เสริมการตลาด มีโปรโมชั่นของแถมเมื่อเติมน า้มนั ซึง่ขดัแยง้กบัผลการวิจยัของ นาถลดา ศรีขจร (2558) 
พบวา่กลุม่ตวัอย่างมีความจ าเป็นหรือมีวตัถปุระสงคท่ี์ตอ้งเขา้ใชส้ถานีบริการน า้มนัอยู่แลว้ ไมว่า่จะเป็นเติม
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น า้มนั เปลี่ยนถ่ายน า้มนัเครื่อง ดงันัน้กลุม่ตวัอย่างจงึไมไ่ดใ้หค้วามส าคญักบัการสง่เสริมการตลาดมากนกั 
และขดัแยง้กบัผลการวิจยัของ ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) พบวา่การสง่เสริมการตลาดไมถื่อเป็นปัจจยัส าคญั
สงูสดุในการเขา้ใชบ้ริการ  

 1.5 ดา้นบคุลากร (People) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นไปไดว้า่ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในสถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัตอ่ปัจจยัดา้นบคุลากร พนกังานมีการ
แตง่กายสะอาด มีความสภุาพเรียบรอ้ยและพนกังานมีความออ่นนอ้มตอ่ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ซึง่
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นาถลดา ศรีขจร (2558) พบวา่พนกังานแตง่กายสะอาด เรียบรอ้ยมากท่ีสดุ 
รองลงมาคือพนกังานมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้รกิาร พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวน า้มนัและบริการ
อื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ศกัราช สวุรรณรงัษี (2562) พบวา่พนกังานใหบ้ริการเช็ดกระจก เทขยะ
และเช็คลมยางและมีพนกังานท าความสะอาดหอ้งน า้ทกุชั่วโมง มีพนกังานจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ 

1.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นไปไดว้า่
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัตอ่ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สถานีน า้มนัปตท.มีความสะอาดของหอ้งน า้และรูปแบบของสถานีน า้มนัปตท. มี
ผลตอ่การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการมีพืน้ท่ีในการท าธุระสว่นตวั และบริการอื่นๆมากมาย ซึง่สอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ ศกัราช สวุรรณรงัษี (2562) พบวา่มีพนกังานท าความสะอาดหอ้งน า้ทกุชั่วโมง ซึง่สอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) พบวา่เหตผุลท่ีเลือกใชบ้ริการป๊ัมน า้มนัของ ปตท. สว่นใหญ่
ใชบ้ริการเพราะสถานีบริการและหอ้งน า้มีความสะอาด  

1.7 ดา้นกระบวนการ (Process) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นไปไดว้า่ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้
บริการในสถานีน า้มนั ปตท.ในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญัตอ่ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
ขัน้ตอนการบริการพนกังานมีการกลา่ว สวสัดี ยิม้แยม้พนกังานมีความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ ซึง่สอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ ดวงฤดี อทุยัหอม (2561) พบวา่พนกังานมีความสภุาพ อธัยาศยัดี เป็นมิตร ซึง่สอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ ศกัราช สวุรรณรงัษี (2562) พบวา่มีกระบวนการใหบ้ริการที่รวดเรว็เช่นการเติมน า้มนัและ
การช าระเงิน  
2.ผลการวิเคราะหพ์ฤตกิรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีน า้มัน ปตท. ของผู้บริโภคในเขตสาย

ไหม กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยประชากร ได้แก่ ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้าน
อาชพี และด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน อภปิรายผลได้ดังนี ้ 

2.1 ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศตา่งกนัท าใหพ้ฤติกรรมการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการสถานีน า้มนั ปตท. โดยรวมตา่งกนั ซึง่ผลวิจยัพบวา่เพศชายมีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีน า้มนั ปตท. มากกวา่เพศหญิง ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กิตติพนัธ ์คงสวสัดิเ์กียรติ (2556) 
พบวา่เพศมีความแตกต่างกนัทัง้ดา้นกายภาพ ทศันคติ รสนิยมท่ีแตกตา่งกนัออกไป ซึง่สอดคลอ้งกบั
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ผลการวิจยัของ พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) พบวา่เพศมีผลตอ่พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนัทัง้
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการสง่เสรมิการตลาดและดา้นอื่นๆ ซึง่แตล่ะคนมีคา่ความนิยมท่ีแตกต่างกนั 

 2.2 ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายตุา่งกนัท าใหพ้ฤติกรรมการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการสถานีน า้มนั ปตท. โดยรวมตา่งกนั ซึง่ผลวิจยัพบวา่อายใุนช่วงต ่ากวา่ 20 ปี มีพฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. มากกวา่ช่วงอายุอื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กิตติพนัธ ์คงสวสัดิ์

เกียรติ (2556) พบวา่คนที่มีอายนุอ้ยกวา่ก็จะมีความคิดท่ีมีค่านิยมมากกว่า เม่ือเปรียบเทียบกบักลุม่คนท่ีมี
อายมุากกวา่ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ สิรีรศัมิ ์อนุนาภิรกัษ ์(2558) พบวา่อายมุีผลตอ่การเลือกใช้
ประเภทรถยนต ์ซึง่จะมีผลตอ่การเลือกใชป้ระเภทเชือ้เพลิงท่ีตา่งกนั ซึง่พบวา่ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายตุา่งกนั มีผลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. แตกตา่ง
กนั อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2.3 ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัท าใหพ้ฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. โดยรวมตา่งกนั ซึง่ผลวิจยัพบวา่ผูที้มีการศกึษาระดบัสงูกวา่
ปริญญาตรี มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. มากกวา่ระดบัการศกึษาอื่นๆ ซึง่
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กิตติพนัธ ์คงสวสัดิเ์กียรติ (2556) พบวา่การศกึษาจะช่วยใหค้นนัน้ๆ มีความรู้
ทัง้ทางดา้นวิชาการ ท าใหค้วามสามารถในการรบัข่าวสารเพ่ิมมากขึน้และสามารถแยกแยะข่าวสารตา่งๆได ้
ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) พบวา่ระดบัการศกึษามีความส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเพราะมีความรูด้า้นตา่งๆรอบดา้นท าใหง้่ายตอ่การเขา้ใจขอ้มลูข่าวสารและสื่อ
โฆษณามากย่ิงขึน้   

2.4 ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาชีพตา่งกนัท าใหพ้ฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีน า้มนั ปตท. โดยรวมตา่งกนั ซึง่ผลวิจยัพบวา่ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. มากกวา่อาชีพอื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กิตติพนัธ ์คง
สวสัดิเ์กียรติ (2556) พบวา่การศกึษาไดเ้ริ่มสง่ผลสอดแทรกทศันคติและความรูไ้ปสูผู่เ้รียนได ้นอกจาก
การศกึษาจะเพ่ิมพนูความรูแ้ลว้การศกึษายงัสามารถสรา้งความแตกตา่งทางดา้นความคิด ทศันะคติไดอ้ีก
ดว้ย ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) พบวา่อาชีพถือวา่เป็นปัจจยัหนึ่งท่ีมีผลตอ่
การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. เพราะบา้งกลุม่มีอาชีพท่ีมั่นคงท าใหส้ามารถท่ีจะซพัพอรต์ใน
ดา้นการเลือกเขา้ใชบ้ริการในดา้นตา่งๆ  

2.5 ผูบ้ริโภคในเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนตา่งกนัท าใหพ้ฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. โดยรวมตา่งกนั ซึง่ผลวิจยัพบวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนเท่ากบั 
35,001-45,000 บาท มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. มากกวา่ ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉลี่ย
ตอ่เดือนช่วงอ่ืนๆ ทัง้ในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้นบคุลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กิตติพนัธ ์คงสวสัดิเ์กียรติ (2556) พบวา่รายได้
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เชือ้ชาติ ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจนัน้ มีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของคน ซึง่สอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ พลัลภา เนตรสทุศัน ์(2554) พบวา่รายไดเ้ป็นสว่นหนึ่งของกลุม่คนสว่นมากเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจท่ีจะมาเขา้ใชบ้ริการในสถานีบริการน า้มนั ปตท. เพราะมีสินคา้และรา้นสะดวกซือ้มากมายให้
ผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ มีผลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย 

1.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งมีคณุภาพ เช่น คณุภาพของ
น า้มนัและตอ้งมีผลิตภณัฑต์า่งๆมากมายพวกสินคา้รา้นสะดวกซือ้ผลิตภณัฑท่ี์ก าลงัเป็นท่ีนิยมในช่วงนัน้ๆ 

2.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นราคา  สถานีบริการน า้มนั ปตท. เรื่องราคา
ควรมีราคาตามเกณฑม์าตรฐานเท่ากนัทกุท่ีไมว่า่จะเป็นราคาสินคา้หรือการใหบ้ริการควรมีราคาท่ีชดัเจนใหล้กูคา้
ทราบควรมีมาตรฐานเรื่องราคาเท่ากนัทกุสาขาและราคาสินคา้ตา่งๆก็เป็นท่ีพงึพอใจตอ่ผูม้าใชบ้ริการ  

3.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นสถานท่ี ควรมีพืน้ท่ีท่ีกวา้งขวางเพียงพอเพ่ือ
รองรบัลกูคา้และรูปลกัษณส์ถานีบริการที่สวยดสูะอาดและมมีาตรฐานความปลอดภยั ท าเลที่ตัง้สะดวกตอ่การเขา้ใช  ้

4.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นการสง่เสริมการตลาดมีสื่อโฆษณาตา่งๆ
มากมายผ่านทางทีวี ออนไลน ์เป็นการสง่เสริมใหผู้ม้าใชบ้ริการช่วยใหรู้จ้กัสนิคา้มากขึน้  

5.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นบคุลากร ไดร้บัการอบรมก่อนเขา้ปฎิบตัิงาน 
การแตง่กายมีความเป็นระเบียบเรียบรอ้ย การใหบ้ริการดา้นบคุลากรมีความออ่นนอ้ม พดูจาสภุาพ มีน า้ใจ  

6.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพลกัษณเ์ป็นสิ่ง
ส  าคญัมีรูปแบบท่ีทนัสมยัเป็นท่ีนิยมตอ่คนกลุม่ใหญ่ เชน่มีคาเฟ่อเมซอน รา้นสะดวกซือ้ มีพืน้ท่ีส  าหรบัท าธุระสว่นตวั 
มีบริการหอ้งน า้ท่ีสะอาดสะดวกตอ่เดก็และผูใ้หญ่ ซึง่เป็นท่ีพงึพอใจของลกูคา้ 

7.พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีน า้มนั ปตท. ดา้นกระบวนการ  สถานีบริการน า้มนั ปตท.การ
บริการพนกังานมีการกลา่ว สวสัดี ยิม้แยม้และเม่ือลกูคา้เขา้มารบับริการพนกังานมีความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ มี
การจดัล าดบัมาก่อนหลงั  
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

1.ตอ้งมีการศกึษาขอ้มลูเชิงลกึเพ่ือท่ีจะไดท้ าการศกึษาขอ้มลูเปรียบเทียบกบัสถานีบริการน า้มนัของคูแ่ข่งขนั 
เพ่ือท่ีจะไดข้อ้มลูมาวิเคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพ่ือการจดัการวางแผนธุรกิจใหไ้ดผ้ล
ประกอบการก าไรเพ่ืมมากขึน้ 

2.มีการเก็บรวบรวมขอ้มลูเพ่ิมเติมจากสถานีบริการน า้มนัในเขตพืน้ท่ีตา่งๆ เพ่ือวดัระดบัความพงึพอใจของผู้
มาใชบ้ริการรวมถงึทราบปัญหาขอ้บกพรอ่งดา้นตา่งๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการของสถานีบริการน า้มนั ปตท. เพ่ือมา



15 
 

ปรบัปรุงเพ่ิมเติมในสว่นท่ีสถานีบริการน า้มนัไมม่ี ขาดตกบกพรอ่งและจะไดน้ ามาพฒันาปรบัปรุงระบบการใหบ้ริการ
ตา่งๆไดด้ีย่ิงขึน้ 

3.ควรศกึษาดา้นอื่นๆ เช่น ทศันคติความจงรกัภกัดีและความไวว้างใจของผูบ้ริโภคเพ่ือหากลยทุธท่ี์เหมาะสม
และสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคไดด้ีย่ิงขึน้ 
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