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 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) (2) ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) (3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
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ส่วนประสมทางการตลาดกบัระดบัคุณภาพการบริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรคือ ลูกคา้องค์การผูใ้ชบ้ริการซ้ือผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมกบัคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) จ านวน 498 ราย ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น
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ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบความสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั  
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เป็นสถานีบริการน ้ามนั มีทุนจดทะเบียนอยู่ระหว่าง 40,000,001–60,000,000 บาท ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ี
คลงัน ้ามนัสระบุรีมากกว่า 16 ปี ปริมาณการซ้ือผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมอยู่ท่ีประมาณ 300,000 ลิตรต่อเดือน 
ความถ่ีของการใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรีประมาณ 20 คร้ังต่อเดือน (2) ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพ
การบริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ท่ีระดบัมาก และพิจารณาแต่ละมิติ 
พบวา่ มิติดา้นรูปแบบการบริการ มิติการบริการท่ีใหค้วามมัน่ใจ และมิติการเอาใจใส่ลูกคา้ มีคุณภาพอยู่ใน
ระดบัมาก ตามล าดบั (3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
คลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาแต่ละ
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รองลงมาคือ ผลิตภณัฑ ์การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั และ (4) ผลการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการบริการโดยรวมของคลงัน ้ามนัสระบุรี 
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Abstract 
 

The purposes of this study were: (1) to study characteristics of organizational customers of PTT 
Public Company Limited Saraburi oil terminal; (2) to determine the level of service quality provided by PTT 
Public Company Limited Saraburi oil terminal; (3) to examine the level of marketing mixed factors among 
organizational customers  provided by PTT Public Company Limited Saraburi oil terminal; and (4) to investigate the 
relationship between levels of marketing mixed factors and the service quality provided by PTT Public Company 
Limited Saraburi oil terminal. 

This study was conducted by means of a survey research. The number of population was organizational 
customers that had purchased fuel oil at the PTT Public Company Limited Saraburi oil terminal was approximately 
498 cases. The sample selected by stratified sampling method consisted of 230 respondents. Survey questionnaires 
were used as an instrument to collect the data. Data were analysed by statistical tools including frequency, percentage, 
mean, standard deviation and the Pearson product-moment correlation coefficient. 
 The results showed that: (1) in terms of characteristics of organizational customers of  PTT Public 
Company Limited Saraburi oil terminal, most of them were oil firm service stations which had an authorized 
capital approximately of 40-60 million baht. They contacted Saraburi oil terminal in terms of customers over 
the past 16 years. For buying the petroleum product, most of them ordered about 300,000 liters per month, and 
the frequency of their taking the services at the Saraburi oil terminal were about 20 times /month; (2) overall 
levels of customers’ opinions towards the service quality provided by Saraburi oil terminal were at the high level. 
When considering by each of service quality aspects, it was found that aspects of tangibility, assurance and 
empathy were also at the high level, respectively; (3) overall levels of customers’ opinions towards the marketing 
mixed factors provided by Saraburi oil terminal were at the high level. When considering by each of marketing 
mixed factors, it was found that pricing was the most important factor, followed by factors of product, place, 
and promotion respectively; and (4) There were no statistically significant relationship between marketing 
mixed factors and the service quality provided by PTT Public Company Limited Saraburi oil terminal at the 
0.05 level.  
Keywords: Organisational Customers,  Service Quality,  Marketing Mixed,  PTT Public Company  
                      Limited Saraburi Oil Terminal. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 น ้ ามนันบัเป็นพลงังานอยา่งหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนั ให้ประโยชน์ใน
รูปแบบต่างๆ เช่น เป็นเช้ือเพลิงส าหรับยานยนต ์เป็นเช้ือเพลิงส าหรับกระบวนการผลิตของโรงงานอุตสาหกรรม
เป็นเช้ือเพลิงส าหรับการผลิตไฟฟ้า เป็นตน้เน่ืองจากความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ ความกา้วล ้าทางเทคโนโลยี
วิวฒันาการของเคร่ืองยนต ์และความตอ้งการใช้น ้ ามนัมีปริมาณมากข้ึนจึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพของน ้ ามนั
และคุณภาพการบริการพร้อมทั้งเพิ่มสถานท่ีการกระจายผลิตภณัฑ์น ้ ามนั เพื่อให้เพียงพอต่อความตอ้งการ 
และสร้างความพึงพอใจต่อผูบ้ริโภค 

คลงัน ้ามนัปตท.สระบุรี เป็นคลงัขนาดใหญ่คลงัหน่ึงของบริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) สังกดัอยู่
กบัฝ่ายคลงัปิโตรเลียมส่วนกลาง ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ปฏิบติัการจดัหาและคลงั ซ่ึงข้ึนตรงกบั รอง
กรรมการผูจ้ดัการใหญ่หน่วยธุรกิจน ้ ามนัมีหน้าท่ีในการรับ เก็บ จ่าย ผลิตภณัฑ์น ้ ามนัใสเช่น น ้ ามนัดีเซล 
เบนซิน แก๊สโซฮอล9์1 แก๊สโซฮอล ์95 โดยเป็นศูนยก์ลางในการจ่ายผลิตภณัฑน์ ้ามนัทางรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้
ในเขตภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ และจ่ายผลิตภณัฑ์น ้ ามนัให้กบัคลงัภูมิภาคของ
บริษทั ปตท. จ ากดั(มหาชน) เขตภาคเหนือ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือไดแ้ก่ คลงัน ้ ามนัเชียงใหม่ คลงั
ปิโตรเลียมล าปาง คลงัน ้ ามนัเด่นชัย คลงัน ้ ามนัพิษณุโลก คลงัปิโตรเลียมนครสวรรค์ คลงัน ้ ามนัอุดรธานี 
คลงัน ้ามนัอุบลราชธานี และคลงัปิโตรเลียมขอนแก่น 
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ภาพท่ี 1.1 แผนผงักระบวนการท างานของคลงัน ้ามนัสระบุรี 
 

กระบวนการท างานของคลงัน ้ ามนัสระบุรีจะเร่ิมจากโรงกลัน่ส่งน ้ ามนัทางท่อ ผ่านท่อรับของ
บริษัทท่อส่งปิโตรเลียมไทย จ ากัด (Thappline) หลังจากนั้นทางบริษัทท่อส่งปิโตรเลียมไทย จ ากัด 
(Thappline) จะส่งน ้ ามนัผ่านท่อมาจดัเก็บท่ีน ้ ามนัไวท่ี้ถังคลังน ้ ามนัสระบุรี พร้อมกันน้ีทางคลังน ้ ามัน
สระบุรีก็จะมีการรับ Bio-diesel ทางรถยนตเ์พื่อเป็นส่วนผสมในการผลิตน ้ ามนัดีเซล และรับ Ethanol ทาง
รถยนต์เพื่อเป็นส่วนผสมในการผลิตน ้ ามนั แก๊สโซฮอล์ 91 แก๊สโซฮอล์ 95 และแก๊สโซฮอล์ 95 อี-20 
หลงัจากนั้นทางคลงัน ้ ามนัสระบุรีก็จะจ่ายน ้ ามนัให้กบัลูกคา้โดยตรงและจ่ายให้กบัคลงัภูมิภาคของบริษทั 
ปตท. จ ากดั(มหาชน)และคลงัภูมิภาคก็จะจ่ายน ้ามนัใหลู้กคา้ในเขตท่ีรับผดิชอบอีกต่อหน่ึง  
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วงจรการบริการ (Cycle of Service) ของคลงัน า้มนัสระบุรี 
 

 
 

ภาพท่ี 1.2 แผนผงัแสดงวงจรการบริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี 
 

 การรับน ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี จะเร่ิมตั้งแต่ลูกคา้สั่งซ้ือน ้ ามนัผา่นศูนยรั์บค าสั่งซ้ือ (Ordering 
Center) โดยลูกคา้จะแจง้ชนิดของผลิตภณัฑแ์ละปริมาณผลิตภณัฑ์ ศูนยรั์บค าสั่งซ้ือก็จะรับค าสั่งซ้ือโดยบนัทึก
ผา่นระบบ SAP (Systems Application and Product) ซ่ึงเป็นระบบประเภท Enterprise Resource Planning 
(ERP) และเม่ือศูนยรั์บค าสั่งซ้ือบนัทึกการสั่งซ้ือแลว้ลูกคา้จะไดเ้ลขท่ี Sale Order เพื่อน าเลขท่ี Sale Orderไป
ขอรับผลิตภณัฑน์ ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนั 
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 เม่ือลูกคา้ไดรั้บเลขท่ี Sale Order ก็จะน าเลขท่ี Sale Order มาขอรับน ้ ามนัท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
จากนั้นคลงัน ้ ามนัสระบุรีโดยแผนกบริการขายจะท าการตรวจสอบทั้งชนิดของผลิตภณัฑ์ ปริมาณของ
ผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิด รวมทั้งตรวจสอบการช าระเงินของลูกคา้ เม่ือตรวจสอบตรวจสอบรายละเอียดทุกอยา่ง
เรียบร้อยแลว้ แผนกบริการขายจะจดัท าใบแนะน าการเติมผลิตภณัฑ์ (Loading Instruction) ให้พนกังานขบัรถ
ไปรับน ้ามนัตาม Sale Order ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 เม่ือพนกังานขบัรถไดรั้บใบแนะน าการเติมผลิตภณัฑ์ (Loading Instruction) แลว้ ก็น ารถน ้ ามนั
เขา้ไปตรวจสภาพรถยนตเ์พื่อความปลอดภยัก่อนเขา้รับน ้ ามนัโดยแผนกปฏิบติัการน ้ ามนั หลงัจากตรวจสภาพรถ
เรียบร้อยแลว้ พนกังานขบัรถก็จะน ารถเขา้ไปท่ี Bay จ่ายเพื่อขอรับน ้ามนั และเม่ือรับน ้ ามนัเสร็จตามปริมาณ
และจ านวนท่ีตอ้งการแลว้ พนกังานขบัรถและพนกังานปฏิบติัการน ้ ามนัจะร่วมกนัตรวจสอบปริมาณน ้ ามนั
ท่ีจ่ายไดเ้ม่ือตรวจสอบเรียบร้อยพนกังานปฏิบติัการน ้ามนัก็จะท าการตีซีลเพื่อป้องกนัการทุจริต 
 หลงัจากนั้นแผนกบริการขายก็จะท าการจ่ายใบก ากบัภาษีให้พนกังานขบัรถ ซ่ึงโดยปกติแลว้
การออกใบก ากบัภาษีจะออกโดยระบบ SAP โดยไดรั้บขอ้มูลการรับผลิตภณัฑ์ผา่นระบบ TAS แบบอตัโนมติั
ซ่ึงจะเป็นการท างานร่วมกนัระหวา่งระบบ SAP และระบบ TAS(Terminal Automatic System)เม่ือพนกังานขบัรถ
ไดรั้บผลิตภณัฑน์ ้ามนัและใบก ากบัภาษีแลว้ พนกังานขบัรถก็จะน าผลิตภณัฑ์น ้ ามนัไปลงท่ีถงัน ้ ามนัส าหรับ
จดัเก็บของลูกคา้ต่อไป 

จากภาวการณ์ปัจจุบนัการแข่งขนัทางธุรกิจมีความรุนแรงและเขม้ขน้สูง ท าใหอ้งคก์รต่างๆ ตอ้ง
มีการพฒันาเพิ่มขีดความสามารถและปรับตวัอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างความแตกต่างและสร้างความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนั นอกเหนือจากความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์แลว้ การบริการก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญั ท่ีสามารถ
สร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่าต่อลูกคา้ ซ่ึงการบริการอย่างมีคุณภาพเป็นการสร้างความประทบัใจและสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ตลอดจนท าให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีและมีความผกูพนัต่อองคก์ร เพื่อน าพาองคก์ร
ไปสู่ความเป็นเลิศ 

ดงันั้นจากการท่ี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีพนัธกิจต่อลูกคา้คือ สร้างความพึงพอใจและ
ความผูกพนัแก่ลูกคา้โดยการน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพในระดบัมาตรฐานสากล ดว้ยราคา
เป็นธรรมและจากการท่ีบริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีนโยบายการท า Thailand Quality Award (TQA) 
หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้โดย บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) ไดแ้บ่งการมุ่งเน้นลูกคา้ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1) การสร้างความผกูพนั ซ่ึงในการสร้างความผกูพนักบัลูกคา้จะตอ้งมีผลิตภณัฑ์และบริการ รวมทั้ง
กลไกสนบัสนุนให้ลูกคา้มาซ้ือสินคา้และบริการได ้นอกจากน้ีคนในองคก์รตอ้งคิดถึงลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง  
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ตอ้งท า Customer Relationship Management (CRM) กบัลูกคา้ส่วนท่ี 2) ขอ้มูลท่ีจะน ามาใชว้า่เราจะมีวิธีรับ
ฟังส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งไร เช่นการรับฟังลูกคา้ การประเมินความพึงพอใจและความผกูพนัของลูกคา้ 
เพื่อน ามาวเิคราะห์แลว้น าไปปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการ รวมถึง CRM ต่างๆ เพื่อสร้างความผกูพนัให้กบั
ลูกคา้อยา่งย ัง่ยนื  

ดงันั้น คลงัน ้ ามนัสระบุรีซ่ึงเป็นคลังขนาดใหญ่ของบริษทั ปตท.จ ากัด (มหาชน) จึงต้องมี
บทบาทและหน้าท่ีในการบริการท่ีมีคุณภาพ จึงมีพนัธกิจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ โดยมุ่งเน้นด้าน
คุณภาพและการบริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐานสากล 

ถึงแม้ว่าคลังน ้ ามนัสระบุรีจะมุ่งเน้นพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการเท่าไร แต่ก็ยงัมีข้อ
ร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี ซ่ึงการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีผา่น
มาอาจจะไม่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้หรือการแก้ปัญหาไม่โดนใจท าให้เกิดความไม่พึงพอใจของ
ลูกคา้ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั 
ปตท.จ ากดั (มหาชน) เพื่อให้ทราบวา่ส่ิงท่ีไดด้ าเนินการไปนั้นมีความเหมาะสมหรือไม่เพียงใดและเพื่อเป็น
แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดท าให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดี
ต่อตราสินคา้และตอบสนองนโยบายของบริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ในการท า Thailand Quality Award 
(TQA)  
 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 2.1 เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของลูกค้าองค์การของคลังน ้ ามันสระบุรี บริษัท ปตท.จ ากัด 
(มหาชน)  
 2.2 เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการบริการของคลังน ้ ามนัสระบุรี บริษทั 
ปตท. จ ากดั (มหาชน)  
 2.3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
คลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 2.4 เพื่อความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัระดบัคุณภาพการบริการของ
คลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
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3. กรอบแนวคดิของการศึกษา 
 
 การศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของคลังน ้ ามันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากัด 
(มหาชน) ไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

ตัวแปรอสิระตัวแปรตาม 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าองค์การ 
1.ประเภทขององคก์าร 
2.ปริมาณการรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมต่อเดือน 
3.ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 
4.ระยะเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
5.ทุนจดทะเบียน 
6.งบประมาณ 
7.ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการ 
8.ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ 
      

 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1.ผลิตภณัฑ ์(Product) 
2.ราคา (Price) 
3.การจดัจ าหน่าย (Place) 
4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

คุณภาพการให้บริการ 
1.ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
2.ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 
3.ความรวดเร็ว  
4.ความมัน่ใจ 
5.การเอาใจใส่ลูกคา้ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั 
(มหาชน)นั้นผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตของการศึกษาดงัน้ี 
 4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือลูกคา้องค์การท่ีเขา้
มารับบริการท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเสาไห้ จงัหวดัสระบุรี จ  านวน 498 ราย 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2556) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นตวัแทนของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาจากลูกคา้
ประเภทองคก์ารท่ีมาใชบ้ริการกบัคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) เป็นประจ า และสามารถ
ติดต่อไดท้นัที ใชว้ธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยค านึงถึงความน่าจะเป็น ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรการค านวณ
ของทาโรยามาเน่ ไดจ้  านวน 23  ราย และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ(Stratified Random Sampling) จน
ครบตามจ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.2  ขอบเขตด้านเนื้อหา ศึกษาถึงแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และแนวคิดคุณภาพ
การบริการของ พาราสุรามาน 
 4.3 ขอบเขตด้านเวลา การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมด าเนินการตั้งแต่วนัท่ี 1-31 พฤษภาคม 2556 รวม
ระยะเวลาในการศึกษาทั้งส้ิน 1 เดือน 
 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1 ปัจจัยขององค์การ ประกอบดว้ย 
 5.1.1 ประเภทขององค์การหมายถึง ลูกคา้ราชการ รัฐวิสากิจ อุตสาหกรรม สถานีบริการ

น ้ามนั 
 5.1.2 ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือนหมายถึง ปริมาณท่ีลูกคา้สั่งซ้ือผลิตภณัฑ์

ปิโตรเลียมต่อเดือน 
 5.1.3 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงานหมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคา้เร่ิมด าเนินกิจการ 
 5.1.4 ระยะเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการหมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคา้เร่ิมมาสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม

กบัคลงัน ้ามนัสระบุรี 
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 5.1.5 ทุนจดทะเบียนหมายถึง ทุนจดทะเบียนของลูกคา้ประเภทอุตสาหกรรมและสถานี
บริการน ้ามนั 
 5.1.6 งบประมาณ หมายถึง งบประมาณท่ีลูกคา้ประเภทราชการและรัฐวิสาหกิจ ได้รับ
จดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมกบัคลงัน ้ามนัสระบุรี  
 5.1.7 ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการหมายถึง ระยะทางท่ีลูกคา้เดินทางมารับผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี 
 5.1.8 ความถ่ีในการเขา้มารับบริการ หมายถึง จ านวนคร้ังท่ีลูกคา้มารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนั
สระบุรี 
 5.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัตอ้งใช้
เป็นเคร่ืองมือร่วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ประกอบดว้ย 

 5.2.1 ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

 5.2.2 ด้านราคา (Price) หมายถึงจ านวนเงินท่ีถูกเรียกเก็บเป็นค่าสินคา้หรือบริการ หรือ
ผลรวมมูลค่าท่ีผูบ้ริโภคท าการแลกเปล่ียน เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลประโยชน์จาการมีหรือการใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น 

 5.2.3 ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง วิธีการน าผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาด ประกอบดว้ย
กิจกรรมซ่ึงท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นท่ีรู้จกัของตลาด 

 5.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง องคป์ระกอบหน่ึงของส่วนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงใหข้อ้มูลจูงใจและเตือนความจ าเก่ียวกบัตลาดของผลิตภณัฑ ์และ/หรือองคก์ารท่ีเสนอขาย โดย
มุ่งหวงัใหอิ้ทธิพลต่อความรู้สึกท่ีดี ความเช่ือ หรือพฤติกรรมของผูซ้ื้อ 

5.3 คุณภาพการบริการของคลังน ้ามันสระบุรี บริษัท ปตท.จ ากัด(มหาชน) หมายถึงสมรรถนะ
โดยรวมในการให้บริการท่ีมีมากกวา่หรือตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นตวัก าหนดระดบัของ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ5ดา้น ไดแ้ก่ 

 5.3.1 ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangible) 
(1) ความทนัสมยัของอุปกรณ์หมายถึง ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการจ่ายน ้ ามนัท่ี

คลงัน ้ ามนัสระบุรี เช่น Bay จ่ายน ้ ามนั ท่อโหลดน ้ ามนั ป้ัมจ่ายน ้ ามนั คอมพิวเตอร์เก่ียวกบัการควบคุมการ
จ่ายน ้ามนั เป็นตน้  

 



9 

(2) สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการหมายถึง ส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ภายในคลงัน ้ ามนั
สระบุรี 

(3) การแต่งกายของพนกังานหมายถึง การแต่งกายของพนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรี 
(4) เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการหมายถึง เอกสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบั

การบริการของคลงัน ้ามนัสระบุรีเพื่อแจง้ใหลู้กคา้ทราบ 
 5.3.2 ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) 

(1) ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไวห้มายถึง 
ความสามารถของพนกังานคลงัน ้ ามนัสระบุรีในการให้บริการลูกคา้ของคลงัน ้ ามนัสระบุรีไดต้รงตามท่ีให้
ค  ามัน่สัญญาไว ้

(2) การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกคา้
หมายถึง การเก็บขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลของลูกคา้คลงัน ้ ามนัสระบุรีมาใช้ประโยชน์ในการให้ 
บริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี 

(3) การท างานไม่ผิดพลาดหมายถึง การท างานของพนกังานคลงัน ้ ามนัสระบุรีท่ีไม่
ผดิพลาด 

(4) การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอหมายถึง การบ ารุงรักษา
อุปกรณ์เคร่ืองมือเก่ียวกบัการรับผลิตภณัฑ์น ้ ามนัท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี เช่น Bay จ่ายน ้ ามนั ท่อโหลดน ้ ามนั 
ป้ัมจ่ายน ้ามนั คอมพิวเตอร์เก่ียวกบัการควบคุมการจ่ายน ้ามนั เป็นตน้ ใหพ้ร้อมใชง้านไดเ้สมอ 

(5) การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการหมายถึง การมีจ านวนพนกังาน
ของคลงัน ้ ามนัสระบุรีท่ีมีให้แต่ละจุดบริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมา
รับบริการท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี 

5.3.3 ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
(1) มีระบบการให้บริการท่ีให้บริการไดร้วดเร็วหมายถึงระบบการให้บริการ กระบวนการ

การรับผลิตภณัฑน์ ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรีท่ีมีความรวดเร็ว 
(2) ความพร้อมของพนกังานในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้หมายถึง ความพร้อม 

ความรู้ความสามารถของพนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรีในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีคลงั
น ้ามนัสระบุรี 
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(3) ความรวดเร็วในการท างานของพนกังานหมายถึง ความรวดเร็วในการปฏิบติังานของ
พนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรีในกระบวนการการบริการการรับผลิตภณัฑ์น ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี 

(4) ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการแก่ลูกค้าทนัทีท่ีต้องการหมายถึง 
ความพร้อมของพนกังานคลงัน ้ ามนัสระบุรีในการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี
ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 5.3.4 ความมัน่ใจ (Assurance) 
(1) ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ

หมายถึง ความรู้ความสามารถของพนกังานคลงัน ้ ามนัสระบุรีในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบักระบวนการ
การบริการการรับผลิตภณัฑน์ ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี 

(2) การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการหมายถึง การสร้างความ
ปลอดภยัและความเช่ือมัน่ของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในการรับบริการกระบวนการรับผลิตภณัฑ์น ้ ามนัท่ีคลงั
น ้ามนัสระบุรี 

(3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังานหมายถึงความมีกิริยามารยาทและ
ความสุภาพของพนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรี  

(4) พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการหมายถึง 
พฤติกรรมของพนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรีในการสร้างความเช้ือมัน่ในการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี 

 5.3.5 การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 
(1) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละองคก์ารของพนกังานบริการหมายถึง 

การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละองค์การท่ีมาใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีดว้ยความเสมอภาค
ของพนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรี 

(2) เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้หมายถึง เวลาในการเปิดให้บริการ
การจ่ายผลิตภณัฑน์ ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรีและการใหค้วามสะดวกในการเขา้รับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี
ส าหรับลูกคา้คลงัน ้ามนัสระบุรี 

(3) โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการหมายถึง โอกาส
ของลูกคา้ผูรั้บบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี 

(4) ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังานหมายถึงความสนใจลูกคา้คลงัน ้ ามนั
สระบุรีดว้ยความจริงใจของพนกังานคลงัน ้ามนัสระบุรี 



11 

(5) ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อย่างชดัเจนหมายถึง
ความสามารถของพนกังานคลงัน ้ ามนัสระบุรีในการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้คลงัน ้ ามนัสระบุรีแต่ละ
องคก์ารอยา่งชดัเจน 
 5.4 คลงัน า้มันสระบุรี หมายถึง คลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 5.5 ผลติภัณฑ์ปิโตรเลยีม หมายถึงผลิตภณัฑน์ ้ามนัใสท่ีจ่ายท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี  
 5.6 ลูกค้าคลังน ้ามันสระบุรี หมายถึง ลูกคา้ประเภทองค์การท่ีมารับบริการการจ่ายผลิตภณัฑ์
น ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี ไดแ้ก่ ลูกคา้ประเภทสถานีบริการ ลูกคา้ราชการ ลูกคา้รัฐวิสาหกิจ และลูกคา้อุตสาหกรรม
  

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั 
ปตท.จ ากดั (มหาชน) ให้มีคุณภาพการบริการท่ีดี เพื่อตอบสนองความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจสูงสุด
ของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ  
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของคลงันํ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) โดยมีแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลพื้นฐานของคลงันํ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
   

1. ข้อมูลพืน้ฐานของคลงัน า้มนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 

การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 29 ธนัวาคม 2521 ตามพระราชบญัญติั
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย พ.ศ.2521 เพื่อดาํเนินธุรกิจหลกัดา้นปิโตรเลียมและธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ือง
กบัปิโตรเลียม อยา่งไรก็ตามภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน รัฐบาลไดเ้ล็งเห็นความจาํเป็นในการ
เพิ่มบทบาทของภาคเอกชนในกิจการพลงังาน คณะรัฐมนตรีจึงมีมติเม่ือวนัท่ี 21 สิงหาคม 2544 
เห็นชอบแผนการจดัตั้งบริษทัเพื่อรองรับการแปรรูปการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย และในวนัท่ี 
25 กนัยายน 2544 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบเร่ืองการแปลงทุนเป็นทุนเรือนหุน้ของการปิโตรเลียม
แห่งประเทศไทย โดยใหจ้ดัตั้งบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยให้ภาครัฐคงสัดส่วนการถือหุ้นใน 
ปตท. ในสัดส่วนไม่น้อยกว่าร้อยละ 51 ให้ ปตท. คงสถานะเป็นบริษทันํ้ ามนัแห่งชาติ และให้รับ
สิทธิพิเศษตามสถานะดงักล่าว รวมทั้งให้รัฐมนตรีวา่การกระทรวงอุตสาหกรรมกาํกบัดูแลในดา้น
นโยบายของ ปตท. จนกวา่พระราชบญัญติับรรษทัวสิาหกิจแห่งชาติจะมีผลใชบ้งัคบั จนปัจจุบนัเม่ือ
มีการปรับโครงสร้างหน่วยงานรัฐ ปตท. จึงมาอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของกระทรวงพลงังาน  
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ปตท. แปลงสภาพเป็นบริษทัมหาชนจาํกดัภายใตพ้ระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.
2542 โดยไดจ้ดัตั้งบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม 2544 ดว้ยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 
20,000 ลา้นบาท มูลค่าท่ีตราไวหุ้้นละ 10 บาท โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นแต่เพียงผูเ้ดียว 
ทั้งน้ี นบัแต่วนัจดทะเบียนจดัตั้งดงักล่าว ปตท. ไดรั้บโอนกิจการ สิทธิ หน้ี ความรับผิด สินทรัพย์
และพนกังานทั้งหมดจากการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทยเพื่อให้ ปตท. สามารถดาํเนินงานไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ และอาศยัอาํนาจตามพระราชบญัญติัทุนรัฐวสิาหกิจ พ.ศ.2542 ไดมี้การ
ตราพระราชกฤษฎีกาเม่ือ พ.ศ.2544 ให้คงอาํนาจ สิทธิ และประโยชน์ของ ปตท. ตามท่ีการปิโตรเลียม
แห่งประเทศไทยมีอยู่ตามพระราชบญัญติัการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย พ.ศ.2521 ทั้งน้ี โดย
กาํหนดให้อาํนาจ สิทธิ และประโยชน์ดงักล่าว ส้ินสุดลงเม่ือ ปตท. ส้ินสภาพการเป็นรัฐวิสาหกิจ 
ตามกฎหมายว่าดว้ยวิธีงบประมาณ และต่อมาเม่ือวนัท่ี 16 กุมภาพนัธ์ 2550 ได้มีการประกาศ 
พระราชกฤษฎีกากาํหนดอาํนาจ สิทธิ และประโยชน์ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) (ฉบบัท่ี 2) 
พ.ศ.2550 ในราชกิจจานุเบกษา โดยเน้ือหาสาระสําคญัของพระราชกฤษฎีกาฯ ดงักล่าว เป็นการ 
งดหรือจาํกดั อาํนาจ สิทธิ และประโยชน์บางประการท่ี บมจ. ปตท. ได้รับตามกฎหมายว่าด้วยการ
ปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย และกาํหนดให้อาํนาจ สิทธิ  และประโยชน์ของ บมจ. ปตท. เช่น การ
สํารวจและประกาศเขตระบบขนส่งปิโตรเลียมทางท่อ การวางระบบขนส่งปิโตรเลียมทางท่อไป 
ใต ้เหนือ หรือขา้มท่ีดินของบุคคลใดๆ ฯลฯ ตามกฎหมายว่าดว้ยการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย 
ไปเป็นของคณะกรรมการกาํกบัการใช้อาํนาจของบริษทั ซ่ึงประกอบดว้ย ปลดักระทรวงพลงังานเป็น
ประธาน ผูแ้ทนกระทรวงมหาดไทย ผูแ้ทนสํานกัคณะกรรมการกฤษฎีกา และผูท้รงคุณวุฒิไม่เกิน 3 คน
ซ่ึงรัฐมนตรีแต่งตั้งเป็นกรรมการ และมีผูอ้าํนวยสํานกังานนโยบายและแผนพลงังาน เป็นกรรมการ
และเลขานุการ นอกจากน้ีเม่ือวนัท่ี 11 ธนัวาคม 2550 ไดมี้การตราพระราชบญัญติัการประกอบกิจการ
พลงังาน พ.ศ.2550 (พรบ. การประกอบกิจการพลงังาน) โดยกิจการก๊าซธรรมชาติ รวมถึงโครงข่าย
ระบบก๊าซธรรมชาติของ ปตท. จะอยูภ่ายใตบ้งัคบัของกฎหมายฉบบัน้ี และเม่ือกฎหมายน้ีมีผลบงัคบั
ใชแ้ลว้จะมีคณะกรรมการกาํกบักิจการพลงังาน (คณะกรรมการกาํกบักิจการฯ) ซ่ึงพระมหากษตัริย์
ทรงแต่งตั้ง มีอาํนาจหน้าท่ีในการกาํกบัดูแลการประกอบกิจการพลงังานซ่ึงไดแ้ก่ ไฟฟ้า และก๊าซ
ธรรมชาติ ใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องกฎหมาย รวมถึงอาํนาจในการกาํหนดหลกัเกณฑ์การกาํหนด
อตัราค่าบริการของผูรั้บใบอนุญาต และการใช้อสังหาริมทรัพยข์องผูรั้บใบอนุญาต ดงันั้น เม่ือ พรบ. 
การประกอบกิจการพลงังาน มีผลใชบ้งัคบักฎหมาย คณะกรรมการกาํกบักิจการฯ จะเป็นผูมี้อาํนาจ
หนา้ท่ีต่างๆ ซ่ึงรวมถึงการเวนคืนอสังหาริมทรัพย ์และการประกาศเขตระบบโครงข่ายพลงังานใน
ส่วนของธุรกิจก๊าซธรรมชาติ แทนคณะกรรมการกาํกบัดูแลการใช้อาํนาจของ ปตท. ตามพระราช-
กฤษฎีกาวา่ดว้ยการกาํหนดอาํนาจ สิทธิ และประโยชน์ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) (ฉบบัท่ี 2) 
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พ.ศ.2550 แต่ทั้งน้ีเพื่อให้การประกอบกิจการพลงังานของ ปตท. สามารถดาํเนินงานไดต้่อไป ใน 
บทเฉพาะกาลของ พรบ. ประกอบกิจการพลงังานจึงบญัญติัให้พระราชกฤษฎีกา กาํหนด อาํนาจ สิทธิ 
และประโยชน์ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พ.ศ.2544  ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชกฤษฎีกาฯ 
(ฉบบัท่ี 2) มีผลใช้บงัคบั ปตท. ต่อไป จนกว่า ปตท. จะไดรั้บใบอนุญาตตาม พรบ. การประกอบ
กิจการพลงังาน 

วสัิยทศัน์ “เป็นบริษทัพลงังานไทยขา้มชาติชั้นนาํ” 
พันธกิจ ปตท.ดาํเนินธุรกิจด้านพลงังานและปิโตรเคมีอย่างครบวงจรในฐานะเป็น

บริษทัพลงังานแห่งชาติ โดยมีพนัธกิจในการดูแลผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งสมดุล ดงัน้ี 
ต่อประเทศ สร้างความมั่นคงด้านพลังงานในระยะยาวโดยการจดัหาพลังงานใน

ปริมาณท่ีเพียงพอมีคุณภาพไดม้าตรฐาน และราคาเป็นธรรมเพื่อเสริมสร้างการเติบโตทางเศรษฐกิจ 
ต่อผู้ถือหุ้น ดาํเนินธุรกิจเชิงพาณิชย ์สามารถสร้างผลตอบแทนท่ีดี และมีการขยาย

ธุรกิจใหเ้ติบโตอยา่งต่อเน่ืองอยา่งย ัง่ยนื 
ต่อสังคม เป็นองค์กรท่ีดีของสังคม ดาํเนินธุรกิจท่ีมีการบริหารจดัการผลกระทบต่อ

ส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐานสากล และมีส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดีแก่สังคมชุมชน 
ต่อลูกค้า สร้างความพึงพอใจและความผกูพนัแก่ลูกคา้โดยการนาํเสนอผลิตภณัฑ์และ

บริการท่ีมีคุณภาพในระดบัมาตรฐานสากล ดว้ยราคาเป็นธรรม 
ต่อคู่ค้า ดาํเนินธุรกิจร่วมกนับนพื้นฐานของความเป็นธรรมมุ่งสร้างความไวว้างใจ เพื่อ

พฒันาศกัยภาพและประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกิจร่วมกนัในระยะยาว 
ต่อพนักงาน  สนับสนุนการพัฒนาความสามารถการทาํงานระดับมืออาชีพอย่าง

ต่อเน่ือง ใหค้วามมัน่ใจในคุณภาพชีวติการทาํงานของพนกังานทดัเทียมบริษทัชั้นนาํ เพื่อสร้างความ
ผกูพนัต่อองคก์ร 

การแบ่งธุรกจิของ กลุ่ม ปตท. ประกอบดว้ย 
1.  ธุรกิจส ารวจและผลิตปิโตรเลียม ปตท. ลงทุนในธุรกิจสํารวจและผลิตปิโตรเลียม 

ผา่นบริษทัในกลุ่มคือ บริษทั ปตท. สาํรวจและผลิตปิโตรเลียม จาํกดั (มหาชน) หรือ ปตท. สผ. โดย
ดาํเนินการสํารวจและผลิตปิโตรเลียม ประกอบดว้ยก๊าซธรรมชาติ คอนเดนเสท และนํ้ ามนัดบัจาก
แหล่งผลิตทั้งในและต่างประเทศ เพื่อนสนองความตอ้งการใชภ้ายในประเทศ และสร้างความมัน่คง
ทางพลังงานให้กับประเทศในระยะยาว รวมทั้งนํารายได้กลับสู่ประเทศ ปัจจุบนั ปตท. สผ. มี 
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โครงการธุรกิจสํารวจและผลิตปิโตรเลียมจาํนวน 44 โครงการ ประกอบดว้ย โครงการลงทุนใน
ประเทศ 16 โครงการ พื้นท่ีคาบเก่ียว 2 โครงการ และลงทุนในต่างประเทศ 26 โครงการ ไดแ้ก่ 
เมียนมาร์ มาเลเซีย อินโดนีเซีย กมัพูชา เวียดนาม โอมาน แอลจีเรีย โมซัมบิก เคนยา ออสเตรเลีย 
นิวซีแลนดแ์ละแคนนาดา 

2.  ธุรกจิก๊าซธรรมชาติปตท. ประกอบธุรกิจก๊าซธรรมชาติอยา่งครบวงจร ครอบคลุม
ตั้งแต่การจดัหาก๊าซธรรมชาติจากแหล่งหรือแปลงสัมปทานก๊าซธรรมชาติทั้งในและต่างประเทศ 
เพื่อรองรับความต้องการใช้พลังงานในประเทศท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง การจัดจาํหน่ายก๊าซ
ธรรมชาติเพื่อใชเ้ป็นเช้ือเพลิงในโรงไฟฟ้า โรงงานอุตสาหกรรม และเป็นเช้ือเพลิงทางเลือกสําหรับ
รถยนต ์(NGV) ทดแทนการใชน้ํ้ามนัเบนซินหรือดีเซล การวางโครงข่ายและขนส่งก๊าซฯ ผา่นระบบ
ท่อส่งก๊าซธรรมชาติทั้งบนบกและในทะเล รวมความยาวกวา่ 3,635 กิโลเมตร (ไม่รวมระบบท่อจดั
จาํหน่ายก๊าซธรรมชาติ เพื่อแยกสารประกอบไฮโดรคาร์บอนชนิดต่างๆ ท่ีอยูใ่นก๊าซธรรมชาติ เพื่อ
นาํไปใช้เป็นวตัถุดิบในอุตสาหกรรมปิโตรเคมีนับเป็นการเพิ่มมูลค่าและเป็นการใช้ก๊าซซ่ึงเป็น
ทรัพยากรของประเทศใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

 นอกจากน้ี ปตท. ยงัประกอบธุรกิจเก่ียวเน่ืองกบัก๊าซธรรมชาติผา่นบริษทัในกลุ่ม 
อาทิ ธุรกิจการให้บริการสถานีรับ-จ่ายก๊าซธรรมชาติเหลว (LNG) เพื่อเสริมสร้างความมัน่คงดา้น
พลงังานให้กบัประเทศในระยะยาว นอกจากน้ี ปตท. ยงัดาํเนินธุรกิจผลิตไฟฟ้าและนํ้ าเยน็รวมถึง
ธุรกิจผลิตและจาํหน่ายไฟฟ้า ไอนํ้าและนํ้าเพื่ออุตสาหกรรม เป็นตน้ 

3. ธุรกิจน ้ามันธุรกิจนํ้ ามันของ ปตท. ประกอบด้วยการจัดจําหน่ายผลิตภัณฑ์
ปิโตรเลียมผ่านช่องทางตลาดตลาดคา้ปลีกในสถานีบริการทัว่ประเทศ โดยครองส่วนแบ่งตลาด
สูงสุดของประเทศต่อเน่ืองมากวา่ 18 ปี และช่องทางตลาดพาณิชยไ์ดแ้ก่ลูกคา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ 
อุตสาหกรรมสายการบิน เรือขนส่ง/เรือประมง โรงบรรจุก๊าซและร้านคา้ก๊าซ นอกจากน้ียงัมีระบบ
คลงัสํารองผลิตภณัฑ์ เพื่อความมัน่คงทางพลงังานของประเทศ และขยายธุรกิจ Non-oil อาทิร้าน
สะดวกซ้ือ และร้านเคร่ืองด่ืมคาเฟ่อเมซอน จาํนวน 630 สาขาในปัจจุบนั เพื่อเสริมให้สถานีเป็น 
Life Style Station ท่ีนาํความสุขและความสะดวกสบายมาสู่ผูใ้ชบ้ริการ 

4. ธุรกิจการค้าระหว่างประเทศปตท.ดาํเนินธุรกิจการคา้ระหว่างประเทศอย่างครบ
วงจร โดยมีธุรกรรมการคา้กบัพนัธมิตรและบริษทัคู่คา้ในประเทศต่างๆ มากวา่ 5 ประเทศทัว่โลก 
และมีสํานักงานตวัแทนอยู่ในสิงคโปร์ สาธารณรัฐประชาชนจีน และสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ ซ่ึง
ครอบคลุมการซ้ือขายเพื่อการนาํเขา้ ส่งออกและซ้ือมาขายไป ของผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมและปิโตรเคมี 
พร้อมกบัการบริหารความเส่ียงทางการคา้ และการจดัหาเรือขนส่งต่างประเทศ 
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5. ธุรกิจปิโตรเคมีปตท.ลงทุนในธุรกิจปิโตรเคมีอย่างครบวงจรผ่านบริษทัในกลุ่ม 
ปตท. ท่ีครอบคลุมการผลิตและจาํหน่ายตั้งแต่ผลิตภณัฑ์ขั้นตน้ ขั้นกลาง และขั้นปลาย จนมีกาํลงั
การผลิตใหญ่เป็นอนัดบัตน้ๆ ในภูมิภาคเอเชีย ด้วยกาํลงัการผลิตโอเลฟินส์ 2.7 ล้านตนัต่อปี 
นอกจากน้ียงัผลิตและจาํหน่ายผลิตภณัฑ์โอลีโอเคมี พร้อมกบัการให้บริการระบบโลจิสติกส์ของ
เม็ดพลาสติก ระบบสาธารณูปโภค การบริการซ่อมบาํรุงและวิศวกรรม และท่ีปรึกษาเทคนิค
วศิวกรรม 

6. ธุรกิจการกลั่น ปตท.ลงทุนในธุรกิจการกลั่นผ่าน 5 บริษทัในกลุ่ม ปตท. โดย 
ปตท. เป็นผูจ้ดัหานํ้ามนัดิบและจาํหน่ายผลิตภณัฑน์ํ้ามนัสําเร็จรูปในปริมาณตามสัดส่วนการถือหุ้น
ของ ปตท. ในโรงกลัน่นั้น ๆ โรงกลัน่ทั้ง 5 เป็นโรงกลัน่แบบ Complex Refining ท่ีมีความทนัสมยั
มีประสิทธิภาพสูง อีกทั้งยงัมีการขยายสู่ธุรกิจต่อเน่ืองอนัไดแ้ก่ ปิโตรเคมี นํ้ ามนัหล่อล่ืนพื้นฐาน 
ผลิตไฟฟ้า สารทาํละลาย และพลงังานทดแทน อาทิ ไบโอดีเซลและเอทานอล จากจาํนวนโรงกลัน่
ของไทยทั้งหมด 7 โรง รวมกาํลงัการกลัน่ทั้งหมด 1.2 ลา้นบาร์เรลต่อวนั ปตท.ถือหุ้นในโรงกลัน่ 5 
โรง มีกาํลงัการกลัน่ ตามสัดส่วนการถือหุน้ 35% หรือ 438,000 บาร์เรลต่อวนั 

7.  ธุรกิจการลงทุนต่างประเทศปตท. ดําเนินธุรกิจพลังงานในต่างประเทศเพื่อ
แสวงหาแหล่งพลังงานใหม่ๆ และแหล่งพลังงานทดแทน เพื่อสร้างความมัน่คงในการจดัหา
พลงังานใหก้บัประเทศ และเป็นการต่อยอดธุรกิจท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัโดยอาศยัความรู้ ความเช่ียวชาญ 
และประสบการณ์ของบุคลากรในการขยายการลงทุนในต่างประเทศ โดย ปตท. ลงทุนผา่นบริษทั พี
ทีที อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั (PTTI) และบริษทั ปตท. กรีน เอ็นเนอร์ยี่ จาํกดั (PTTGE) โดยถือหุ้น
ร้อยละ 100 ในทั้งสองบริษทั ปัจจุบนั PTTI ไดล้งทุนดาํเนินธุรกิจถ่านหินในประเทศอียิปต์ และ 
PTTGE ดาํเนินธุรกิจปลูกปาลม์ในประเทศอินโดนีเซีย 

คลงัน า้มันสระบุรี เป็นคลงัขนาดใหญ่คลงัหน่ึงของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) สังกดั
อยู่กบัฝ่ายคลงัปิโตรเลียมส่วนกลาง ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ปฏิบติัการจดัหาและคลงั ซ่ึงข้ึน
ตรงกบัรองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่หน่วยธุรกิจนํ้ามนั ตั้งอยูเ่ลขท่ี 30 หมู่ 7 ตาํบลเสาไห้อาํเภอเสาไห้
จงัหวดัสระบุรี 18160 บนเน้ือท่ี89ไร่3 งาน 28 ตารางวา และมีพื้นท่ีกนัชนโดยรอบคลงัอีก 223 ไร่ 3 
งาน 12 ตารางวา รวมเป็นพื้นท่ี  ปตท. 313 ไร่ 2 งาน 40 ตารางวา มีหน้าท่ีรับ เก็บ จ่าย ผลิตภณัฑ์
นํ้ ามนัใส เช่น นํ้ ามนัดีเซล เบนซิน แก๊สโซฮอล์ 91 แก๊สโซฮอล์ 95 โดยเป็นศูนยก์ลางในการจ่าย
ผลิตภณัฑ์นํ้ ามนัทางรถยนต์ให้กบัลูกคา้ในเขตภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ 
และจัดส่งนํ้ ามันให้กับคลังภูมิภาคของ บริษัท ปตท. จาํกัด (มหาชน) เขตภาคเหนือ และภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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 เร่ิมก่อสร้างคลงัฯตั้งแต่วนัท่ี 7 เมษายน พ.ศ.2538 ส้ินสุดสัญญาวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ.
2539  มูลค่าก่อสร้างในคร้ังนั้นวงเงิน 700 ลา้นบาทแต่เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจของประเทศมีปัญหา
ทาํให้การก่อสร้างคลงัล่าชา้มาจนถึงปี พ.ศ.2542  ยงัไม่สามารถเปิดดาํเนินการ OPERATE  ได ้แต่
สามารถเปิดอาคารสํานกังานขาย ADMINTSTRATION BUILDING อาคาร CANTEEN, อาคารซ่อม
บาํรุง และหล่อล่ืน รวมทั้งบา้นพกัพนกังานท่ีก่อสร้างแลว้เสร็จจนสามารถใชง้านเม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 
พ.ศ.2541 ต่อมาในเดือนสิงหาคมพ.ศ.2542 ไดมี้บริษทั ผูรั้บเหมาเขา้มาทดสอบระบบ และดาํเนินการ
ก่อสร้างมีมูลค่าเพิ่มอีกประมาณ 55 ลา้นบาท  โดยสามารถเปิดดาํเนินการ OPERATE ไดเ้ม่ือวนัท่ี 1 
พฤษภาคม พ.ศ.2543 
 คลงันํ้ามนัสระบุรี ในเน้ือท่ี 89 ไร่ 3 งาน ไดแ้บ่งพื้นท่ีปฏิบติัการและบริการออกเป็น 4 
พื้นท่ีดงัน้ี   

1.   พื้นท่ีอาคารสํานักงานและลานจอดรถ เป็นพื้นท่ีดา้นหน้าเพื่อบริการลูกคา้ จอด
รถบรรทุกนํ้ ามนั ประกอบไปด้วย อาคารสํานักงานอาคารท่ีพกัพนักงานขบัรถโรงอาหารอาคาร
ซ่อมบาํรุง และเก็บพสัดุ โรงสูบนํ้ าบาดาล และถงัสูง รวมทั้งป้อมยามรักษาการณ์ และลานจอดรถ 
รวมเน้ือท่ี 29 ไร่ 1 งาน 

2. พื้นท่ีโรงจ่ายนํ้ ามนัลานจ่ายอาคารตรวจสอบ และอาคารควบคุมปฏิบติัการ เป็น
พื้นท่ีควบคุมประกอบไปดว้ย โรงจ่ายนํ้ ามนัทางรถบรรทุก ขนาด 14  ช่องจ่ายโรงจ่ายนํ้ ามนับรรจุ
ถงั 200 ลิตร อาคารตรวจสอบ (Security Check Building) และอาคารควบคุมปฏิบติัการ (CCR) รวม
เน้ือท่ี 18 ไร่ 3งาน 

3.   พื้นท่ีกลุ่มถงันํ้ ามนัถงันํ้ าดบัเพลิงโรงสูบนํ้ ามนัโรงไฟฟ้า และโรงสูบนํ้ าดบัเพลิง 
เป็นพื้นท่ีควบคุม ประกอบไปดว้ย   

3.1 กลุ่มถงันํ้ามนั Mogas ขนาด 10 ลา้นลิตร จาํนวน 5 ถงั 
3.2 กลุ่มถงันํ้ามนั HSD ขนาด 10 ลา้นลิตร จาํนวน 2 ถงั  
3.3 ถงันํ้ามนั Ethanol ขนาด 1 ลา้นลิตร จาํนวน 1 ถงั 
3.4 กลุ่มถงันํ้ามนั B-100 ขนาด 4.4 แสนลิตร จาํนวน 2 ถงั  
3.5 ถงันํ้าดบัเพลิง ขนาด 1.3 ลา้นลิตร รวม 2 ถงั 

4.   โรงสูบจ่ายนํ้ามนัโรงไฟฟ้า และโรงสูบนํ้าดบัเพลิงเคร่ืองกาํเนิดไฟฟ้าสํารอง  และ
เคร่ืองอดัอากาศ รวมทั้งโรงสูบนํ้ าบาดาล และระบบกกัเก็บคราบนํ้ ามนั (CPI) เป็นตน้ รวมเน้ือท่ี  
36 ไร่   
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วสัิยทศัน์ “มุ่งสู่องค์กรแห่งความเป็นเลศิ (Operation Excellence)” 
พนัธกจิของคลงันํ้ามนัสระบุรี  
1. ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยการมุ่งเนน้ดา้นคุณภาพและการบริการท่ีมีคุณภาพได้

มาตรฐานสากล 
2. ต่อพนักงาน จะสนับสนุนการพฒันาความสามารถให้เป็นระดบัมืออาชีพอย่าง

ต่อเน่ือง 
3. ต่อสังคมชุมชน โดยให้ความสําคญัด้านความปลอดภยั คาํนึงถึงผลกระทบต่อ

ส่ิงแวดลอ้ม และมีส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดีแก่สังคมชุมชน 
4. ผลกัดนัระบบ TPM-JIPM ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนด 
5. ควบคุม LOSS/GAIN ผลิตภณัฑน์ํ้ามนัใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 
ภารกจิคลงัน า้มันสระบุรี 
1. รับนํ้ ามนัทางท่อผ่านระบบท่อรับนํ้ ามนัของ บริษทัท่อส่งปิโตรเลียมไทย จาํกดั 

(Thappline) 
2. เก็บสํารองผลิตภณัฑ์นํ้ ามนั เบนซินแก๊สโซฮอล์ 91 แก๊สโซฮอล์ 95 แก๊สโซฮอล ์

อี-20 ดีเซล และนํ้ามนัหล่อล่ืนใหมี้เพียงพอแก่ความตอ้งการ 
3. ควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑ์ให้เป็นไปตามท่ี ปตท. และตามท่ีกฎหมายกาํหนดให้

ลูกคา้ ภาคกลาง เหนือ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยทางรถยนต ์และรถไฟ 
4.  ดาํเนินการภายใตก้รอบนโยบาย และเป้าหมาย ปตท. 

 บทบาทและหน้าทีข่องคลงัน ้ามันสระบุรี 
1. หน้าทีใ่นการรับน า้มัน 

 1.1 คลังนํ้ ามนัสระบุรีมีหน้าท่ีรับนํ้ ามนัทางท่อผ่านระบบท่อรับของบริษทัท่อส่ง
ปิโตรเลียมไทย จาํกัด (Thappline) ตามแผนท่ีหน่วยงานปฏิบติัการจดัหาผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม
กาํหนดมา เพื่อจดัเก็บไวท่ี้ถงัเก็บนํ้ ามนัคลงัสระบุรี ซ่ึงปัจจุบนัมีถงัจดัเก็บนํ้ ามนัขนาด 10 ลา้นลิตร 
จาํนวน 7 ถงั 
 1.2  คลงันํ้ ามนัสระบุรีมีหนา้ท่ีรับ Bio-diesel และ Ethanol ทางรถยนต ์ตามแผนท่ี
หน่วยงานส่วนปฏิบติัการจดัหาผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมกาํหนดมา เพื่อจดัเก็บไวท่ี้ถงัเก็บคลงันํ้ ามนั
สระบุรี ซ่ึงปัจจุบนัคลงันํ้ามนัสระบุรีมีถงัเก็บ Bio-Diesel ขนาด 440,000 ลิตร จาํนวน 2 ถงั และถงัเก็บ 
Ethanol ขนาด 1 ลา้นลิตร จาํนวน 1 ถงั 
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2.  การจัดเกบ็น า้มัน 
 2.1  การจัดเกบ็เพือ่ส ารองตามกฎหมาย 
  คลงันํ้ ามนัสระบุรีมีหน้าท่ีในการจดัเก็บปริมาณสํารองผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม

ตามกฎหมาย ใหเ้ป็นไปตามกาํหนด 
 2.2 การจัดเกบ็เพือ่จ าหน่ายให้ลูกค้า และจ่ายให้คลงัภูมิภาคของ ปตท. 
  คลงันํ้ ามนัสระบุรีมีหน้าท่ีในการจดัเก็บผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมให้เพียงพอต่อ

การจาํหน่ายใหก้บัลูกคา้ และคลงัภูมิภาคของ ปตท.  
3. การจ่ายน า้มัน 
 3.1  การจ่ายน า้มันให้ลูกค้า 
  การจ่ายนํ้ ามนัให้ลูกคา้ในเขตภาคกลาง ภาคเหนือ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

ไดแ้ก่ลูกคา้ ประเภทสถานีบริการ  ลูกคา้ราชการ ลูกคา้รัฐวสิาหกิจ และลูกคา้อุตสาหกรรม 
 3.2  การจ่ายน า้มันให้คลงัภูมิภาคของ ปตท. 
  การจ่ายนํ้ ามนัให้คลงัภูมิภาคในเขตภาคเหนือ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

ได้แก่ คลงันํ้ ามนัเชียงใหม่ คลงัปิโตรเลียมลาํปาง คลงัปิโตรเลียมนครสวรรค์ คลงันํ้ ามนัพิษณุโลก 
คลงันํ้ามนัเด่นชยั คลงันํ้ามนัอุดรธานี คลงันํ้ามนัอุบลราชธานี และคลงัปิโตรเลียมขอนแก่น 

 
2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 2.1 ความหมายของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต้่างๆ ดงัน้ี 
 จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล์ (2543: 16) ไดใ้ห้คาํนิยามของคุณภาพวา่ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการอนัเกิดจากความสามารถในการตอบสนองและความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ซ่ึง
หมายถึง “การจะบรรลุถึงคุณภาพไดน้ั้นจะเกิดข้ึนเม่ือไดท้าํใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีระบุไว”้ 
 ทูเนอร์ (Turner, 1993: 160-163) อธิบายวา่ ความคิดเร่ืองคุณภาพมีส่วนประกอบ 3 
เร่ือง คือ เร่ืองแรกคุณภาพสูง (High Quality) กบัคุณภาพดี (Good Quality) เร่ืองท่ีสอง ไดแ้ก่ ความ
เหมาะสมตามเป้าประสงค์ ส่วนเร่ืองท่ีสาม ได้แก่ การทาํตามความต้องการของลูกค้า Turner 
อธิบายว่า คุณภาพสูงกบัคุณภาพดีไม่เหมือนกนั คุณภาพสูง หมายถึงคุณสมบติัท่ีดีท่ีสุด แต่อาจจะ
แพงและไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ แต่คุณภาพดีข้ึนอยู่กบัลูกคา้ ซ่ึงแล้วแต่วตัถุประสงค์
สาํหรับการใช ้คุณภาพจะดีหรือไม่ดียอ่มข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคใ์นการใชเ้ป็นสําคญั ผูท่ี้จะบอกไดดี้
ท่ีสุด คือลูกคา้ การจดัการคุณภาพจึงเป็นการทาํตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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 จากความหมายของคุณภาพ (Quality) ของนักวิชาการ อาจสรุปได้ว่าคุณภาพ 
(Quality) หมายถึง คุณลกัษณะ รูปแบบ กระบวนการ และองค์ประกอบทุกๆ อยา่งของสินคา้และ
บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้
 2.2 แนวคิดและความหมายของการบริการ 
  สุรีย ์เข็มทอง (2553: 5 -7) แนวคิดของการบริการ (service concept) มีนกัวิชาการ
ให้แนวคิดการบริการ (service) ไวม้ากมาย แต่ก็มีความสอดคลอ้งกนัไดแ้ก่ โกลด์สเทนและคณะ 
(Goldstein et. al., 2002 cited in Victorino et. al., 2005: 557 อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) เสนอ
แนวคิดการบริการดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 การบริการ คือ การผสมผสานส่ิงท่ีตอ้งการจะให้บริการ 
(What) ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ คือ ตอ้งทราบวา่ธุรกิจจะบริการอะไร และมีวิธีการ (How) 
อยา่งไรในการให้บริการซ่ึงวิธีการให้บริการจะถูกกาํหนดข้ึนโดยผูใ้ห้บริการ และวิธีการบริการน้ี 
คือ กลยทุธ์การบริการขององคก์ารนั้นๆ  
  จะพบว่าแนวคิดการบริการข้างต้นมีความสอดคล้องและคล้ายคลึงกับแนวคิด
ทางการตลาด ท่ีเน้นว่า การตลาด คือ การตอบสนองต่อความต้องการของตลาดเป้าหมายและ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้มากกว่าคู่แข่งขนั ซ่ึงเป็นวตัถุประสงค์ขององค์การ (Kotler  
et. al., 1997 อา้งใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2553) 
  ในมุมมองของนกัวิชาการการตลาดในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว (Shoemaker and 
Shaw, 2008: 32 อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) ไดร้ะบุวา่ การบริการ คือผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถจบั
ตอ้งไดแ้ละไม่มีตวัตนแต่ไดรั้บการควบคุมหรือจดัการจากผูป้ระกอบการ 

 
ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Goldstein et. al. (2002 cited in Victorino et. al., 2005: 557 อา้งในสุรีย ์ เขม็ทอง, 2553) 

 

ภาพท่ี 2.1 แนวคิดการบริการ (The Service Concept) ของ Goldstein et. al. (2002) 
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 ส่วนมุมมองดา้นการตลาดบริการพบวา่มีหลายแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ เช่น 
 เลิฟลอร์ค และคณะ (Lovelock et. al., 2007: 6-7 อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) ได้
ระบุวา่ การบริการประกอบดว้ยส่ิงสําคญั 2 ลกัษณะคือ 1) การบริการเป็นปฏิกิริยา ประสบการณ์
หรือการปฏิบติัของฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ และไม่สามารถ
ครอบครองได ้การบริการท่ีเกิดข้ึนอาจผูกพนัหรือไม่ผูกพนักบัตวัสินคา้ และ 2) การบริการเป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีมีคุณค่าเก่ียวกบัเวลา สถานท่ี รูปแบบ การแกปั้ญหา และ
ประสบการณ์ใหแ้ก่ผูรั้บ 
 จอร์นตนั และคาร์ค (Johnston and Clark, 2005: 10 อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) ได้
กล่าวถึงแนวคิดการบริการใน 2 มุมมองคือ มุมมองของผูป้ระกอบการหรือผูใ้ห้บริการ และมุมมอง
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
 1) มุมมองของผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการ (ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2) ในมุมมอง
ของผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการดา้นการบริการ การบริการหมายถึง ผลท่ีเกิดข้ึนหรือไดรั้บ (Outputs) 
จากกระบวนการบริการ (Service Process) ท่ีเกิดจากทรัพยากรภายในองคก์ารเป็นปัจจยันาํเขา้ (Inputs) 
ปัจจยัท่ีนาํเขา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ พนกังาน/ผูใ้ห้บริการ เทคโนโลยีและส่ิงอาํนวยความสะดวก
ต่างๆ ท่ีมีอยู่ในองค์การ ส่วนกระบวนการหมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ เช่น กระบวนการสาํรองท่ีพกั กระบวนการลงทุเบียนการเขา้พกัหรือออกจากท่ีพกั และ
กระบวนการชาํระค่าบริการ เป็นตน้ 
 

การจดัการบริการ 
ปัจจยันาํเขา้ (Inputs) 
 อุปกรณ์ 
 เคร่ืองมือ 
 พนกังาน/ผูใ้หบ้ริการ 
 เทคโนโลย ี
 ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 
 

กระบวนการ (Process) 
 

 
 
 

ผลท่ีไดรั้บ (Outputs) 
การบริการ 

ท่ีมา:  ดดัแปลงจาก Johnston and Clark (2005: 5 อา้งใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2553) 
 

ภาพท่ี 2.2 แนวคิดการบริการในมุมมองของผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการ 
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 2) มุมมองของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (ดงัแสดงในภาพท่ี 2.3) ในมุมมองของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการการบริการ คือ ผลิตภณัฑ์ดา้นการบริการ (Service Product) ท่ีเกิดจากปัจจยั
นาํเขา้ (Inputs) ท่ีประกอบดว้ยการผสมผสานของประสบการณ์การบริการท่ีไดรั้บ (Experience) 
และผลลพัธ์ท่ีไดรั้บ (Outcomes) ซ่ึงอาจจะมากกวา่หรือเท่ากบัหรือนอ้ยกวา่ความคาดหวงั 
 

การบริการในมุมมองของลูกคา้ =  ประสบการณ์ + ผลลพัธ์ท่ีได ้ 
(Service =  Experience + Outcomes) 

ปัจจยันาํเขา้ (Inputs) 
 เวลา (Time) 
 ความพยายาม (Effort) 
 ค่าใชจ่้าย (Cost) 

 
 

ประสบการณ์ 
(Experience) 

ผลลพัธ์ (Outcomes) 
 คุณค่า (Value) 
 อารมณ์ (Emotions) 
 การตดัสิน (Judgments) 
 ความตั้งใจ (Intentions) 

การบริการ คือ ผลิตภณัฑก์ารบริการ (Service Product) 

ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Johnston and Clark (2005: 7 อา้งใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2553) 
 

ภาพท่ี 2.3 แนวคิดการบริการในมุมมองของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
  
 จิระภรณ์ ตนัติชยัรัตนกูล (2555: 5) การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการ
นาํเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคต้องการ ผ่านกิจกรรมหรือการดาํเนินการท่ีผูใ้ห้
บริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมส่วนใหญ่เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถระบุ/แยกแยะ
ได ้เป็นกิจกรรมท่ีมุ่งสร้างความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ บริการไม่จาํเป็นตอ้งผูกติดอยู่กบัการขาย
สินคา้หรือการขายบริการอ่ืน การให้บริการอาจจะใช้หรือไม่ใช้สินคา้เป็นองค์ประกอบก็ได้และ
หากมีการใช้สินคา้เป็นส่วนประกอบก็ได้และหากมีการใช้สินคา้เป็นส่วนประกอบก็จะไม่มีการ
โอนกรรมสิทธ์ิในสินคา้นั้นไปใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
 ชยัเสฎฐ์ พรหมศรี (2549: 11) กล่าววา่การบริการหมายถึงผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้
เก่ียวขอ้งกบัการกระทาํการปฏิบติัหรือความพยายามท่ีไม่สามารถเป็นเจา้ของไดท้างร่างกาย ปกติ
การบริการมกัจะหมายถึงความพยายามของผูใ้หบ้ริการหรือเคร่ืองจกัรท่ีมีผลโดยตรงต่อบุคคล หรือ
ส่ิงของไม่ว่าจะเป็นการบริการทางการศึกษาท่ีครูมีต่อนกัเรียนหรือการใช้เคร่ืองจกัรอาํนวยความ
สะดวกต่อมนุษย ์เช่นการโดยสารทางเคร่ืองบินหรือต่อวตัถุ เช่น การขนส่งสินคา้ทางเรือ 
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 คอทเลอร์ (Kotler, 1973 -1974) การบริการหมายถึง กิจหรือปฏิบติัการใดๆ ท่ีกลุ่ม
บุคคลหน่ึงสามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได้ส่งผลของ
ความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
 กรอนรูส์ (Gronroos, 1990) ได้ขยายคาํว่าบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ
กิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่อาจจบัตอ้งได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จาํเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน จาก
การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังาน 
 จากความหมายของการบริการ (Service) ของนกัวิชาการหลายๆ ท่าน อาจสรุปไดว้า่ 
การบริการ (Service) หมายถึง การกระทาํกิจกรรมต่างๆ ผ่านกระบวนการการดาํเนินการของผูใ้ห ้
บริการเพื่อตอบสนองและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ  
 2.3 ลกัษณะของการบริการ 
 สุรีย ์เข็มทอง (2553: 11-13) การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป ใน
ท่ีน้ีจะแบ่งเป็น 4 ลกัษณะ (Weaver and Oppermann, 2000: Shoemaker and Shaw, 2008) ดงัน้ี คือ 
 1)  การบริการเป็นส่ิงทีจั่บต้องไม่ได้ การบริการมีความแตกต่างกบัสินคา้ทัว่ไปใน
ลกัษณะท่ีการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัต้องไม่ได้ (Intangibility) การซ้ือสินค้าทัว่ไปก่อนท่ีลูกค้าจะ
ตดัสินใจซ้ือ จะมีการพินิจพิจารณา เช่น ถา้ตอ้งการซ้ือ เส้ือผา้ หรือเคร่ืองประดบั ก็อาจจะมีการลอง
สวมใส่ดูก่อน อาหารบางอย่างหรือผลไมบ้างอย่าง ก็อาจจะลองชิมรสชาติ หรือสินคา้บางอย่าง
อาจจะมีการทดสอบหรือทดลองก่อนซ้ือ เช่น รถยนต์ เป็นตน้ แต่การบริการผูรั้บบริการหรือลูกคา้
ไม่สามารถจะประเมินล่วงหน้าได้ หรือรับรู้การบริการล่วงหน้าเหมือนสินคา้ทัว่ไป เน่ืองจากไม่
สามารถสัมผสั ไม่สามารถทดลองใชบ้ริการก่อนตดัสินใจซ้ือ 
  นกัท่องเท่ียวหรือลูกคา้ท่ีซ้ือการบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ส่วนใหญ่
มกัจะใชก้ารประเมินการบริการก่อนตดัสินใจซ้ือเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียว ความสะดวกสบาย และ
ราคา โดยการสอบถามขอ้มูลจากเพื่อน ญาติ ตวัแทนจาํหน่าย และสํานกัจดัการการท่องเท่ียวเป็น
ตน้  กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีเป็นบุคคลท่ีมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับในสังคม รวมทั้งประสบการณ์
เดิมของลูกคา้เป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการบอกต่อ (word-of-mouth) จึงเป็นส่ิงท่ีมี
ความสาํคญัในอุตสาหกรรมการบริการ 
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 การบอกต่อของแต่ละบุคคลก็อาจจะมีความแตกต่างกนั เพราะบุคคลแต่ละคนมี
การรับรู้ ความรู้สึก และเจตคติต่อการบริการท่ีแตกต่างกัน ขณะเดียวกันข้อมูลก็อาจจะมีการ
เปล่ียนแปลงไดต้ามช่วงเวลา ดงันั้น ผูป้ระกอบการหรือผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งนาํส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
หรือส่ิงท่ีสามารถแสดงให้ผูรั้บบริการมีความมัน่ใจในการบริการสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวยงามและ
สะอาด การแต่งกายของผูใ้ห้บริการท่ีมีความประณีต ห้องพกัท่ีมีเคร่ืองอาํนวยความสะดวกอย่าง
ครบครัน เหล่าน้ีเป็นตน้ 
  อย่างไรก็ตามหากผูรั้บบริการไม่ไดรั้บการบริการตามท่ีตนเองคาดหวงั ก็ไม่
สามารถจะเรียกร้องของเงินคืนเหมือนกบัสินคา้ทัว่ไป ซ่ึงผูป้ระกอบการก็ไม่ควรท่ีจะโฆษณาเกิน
ความเป็นจริง นอกจากน้ีเน่ืองจากการบริการไม่สามารถจับต้องได้ การท่ีจะแสดงออกได้ถึง
ความรู้สึกท่ีประทบัใจหรือการไดรั้บประสบการณ์การริการจากสถานท่ีต่างๆ ส่วนใหญ่ใช้ รูปถ่าย 
และของท่ีระลึก เพื่อเก็บไวใ้นความทรงจาํ 
 2)  เป็นลกัษณะทีแ่บ่งแยกการผลติและการบริโภคออกจากกนัไม่ได้ การบริการใน
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีลกัษณะท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในสถานท่ีเดียวกนั เวลาเดียวกนั 
ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) เป็นการผลิตและการบริโภคได้ และทั้งผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการมีการปฏิสัมพนัธ์กนัในช่วงเวลาของการบริการ (moment of truth) เช่น 
  ช่วงเวลาท่ีพกัหรือใชบ้ริการของโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง พนกังานโรงแรมก็
จะทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่เราและเราก็รับบริการไปพร้อมกนัในช่วงเวลานั้นๆ 
  หรือหากตอ้งการซ้ือบริการอาหารในภตัตาคารใดภตัตาคารหน่ึง เราก็ตอ้งเขา้
ไปในภตัตาคารนั้นและสั่งอาหารดว้ย ในกรณีน้ีผูรั้บบริการเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการผลิต
เพราะถา้ลูกคา้ไม่สั่งอาหารการผลิตจะไม่เกิดข้ึน 
  การใช้บริการสายการบิน ขณะท่ีเคร่ืองบินกาํลงับิน ผูรั้บบริการอยู่ในเคร่ือง 
การบริการเกิดข้ึนไปพร้อมๆ กนั ไม่สามารถแยกออกระหวา่งการผลิตและการบริโภค 
  การบริการจะต่างกับกรณีสินคา้ทัว่ไป การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนต่าง
สถานท่ีกนั คือผลิตในสถานทีท่ีหน่ึงแต่การบริโภคเกิดข้ึนอีกสถานท่ีหน่ึง 
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  ดว้ยเหตุน้ีเองการควบคุมมาตรฐานคุณภาพของสินคา้ทัว่ไปจึงสามารถทาํได้
ง่ายกวา่การควบคุมคุณภาพการบริการ เพราะในการผลิตสินคา้ทัว่ไปมกัใชเ้คร่ืองจกัรและระบบการ
ผลิตอตัโนมติัท่ีสามารถควบคุมการทาํงานไดดี้กว่า ในขณะท่ีการให้บริการจาํเป็นตอ้งอาศยัปัจจยั
มนุษย ์(Human Factors) พนกังานท่ีมีหนา้ท่ีให้บริการมกัไม่อาจรักษามาตรฐานการบริการของตน 
ให้เป็นไปตามกําหนดได้ตลอดเลา อีกทั้งยงัอาจมีลูกค้ามามีส่วนในกระบวนการผลิตอีกด้วย 
เน่ืองจากการใหแ้ละการรับบริการในสถานท่ีเดียวกนั ระดบัมาตรฐานการบริการจึงมีการผนัแปรอยู่
ตลอดเวลา 
  พฤติกรรมของผูรั้บบริการบางคนอาจสร้างความเสียหายต่อภาพลกัษณ์ของ
ธุรกิจบริการนั้นได ้อย่างในกรณีของโรงแรมท่ีมีแขกชอบวางเทา้บนท่ีนัง่โซฟา หรือภตัตาคารท่ีมี
ลูกคา้ชอบสูบบุหร่ีและส่งเสียงดงั เป็นตน้ อย่างไรก็ตาม ในอีกด้านหน่ึงผูรั้บบริการก็ยงัคงเป็น
ปัจจยัท่ีสร้างความดึงดูดใจให้แก่ผูรั้บบริการดว้ยกนัเองดว้ยเช่นกนั เพราะหากลองคิดถึงภาพของ
ภตัตาคารใดท่ีไม่มีรถยนตลู์กคา้จอดอยูเ่ลย ภตัตาคารนั้นคงไม่อาจเรียกลูกคา้ไดเ้ท่ากบัภตัตาคารท่ีมี
รถยนตข์องลูกคา้จอดอยูเ่ตม็อยา่งแน่นอน 
  เน่ืองจากลักษณะของการบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวข้างต้นมีการ
ปฏิสัมพนัธ์เกิดข้ึนตลอดเวลาของผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งติดต่อหรือมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานตอ้นรับ พนกังานส่วนหน้า เป็นตน้ จาํเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บ
การฝึกอบรมการบริการเป็นเลิศ ขณะเดียวกันการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับขนมธรรมเนียมและ
กฎระเบียบของสถานท่ีต่างๆ ให้แก่ผูรั้บบริการ และนกัท่องเท่ียว เป็นส่ิงสําคญัและมีความจาํเป็น
เพราะการบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ ดังนั้ นการท่ีผูรั้บบริการแสดงพฤติกรรมท่ีไม่ถูกต่อ
ขนบธรรมเนียมและกฎระเบียบ จะส่งผลในแง่ลบต่อการบริการของสถานท่ี หรือแหล่งท่องเท่ียว
นั้นๆ 
 3)  ลกัษณะทีไ่ม่สามารถเกบ็รักษาไว้ได้ สินคา้ทัว่ไปสามารถเก็บรักษาไวจ้าํหน่าย
ในอนาคตได้ แต่ในกรณีของการบริการในอุตสาหกรรมท่องเ ท่ียวเราไม่อาจเก็บรักษา 
(Perishability) การบริการเอาไวข้ายในอนาคตได ้ตวัอยา่ง เช่น 
  ธุรกิจสายการบิน ในเท่ียวบินท่ีใชเ้คร่ืองบินท่ีมีจาํนวนท่ีนัง่ทั้งหมด 400 ท่ี แต่
ขายตัว๋ได ้300ท่ี ทาํให้วนัน้ีมีท่ีว่างในเคร่ืองบิน 100 ท่ีไม่สามารถเก็บไวข้ายในวนัพรุ่งน้ีรวมเป็น 
500 ท่ี 
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  การบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเม่ือไม่มีความตอ้งการใช้บริการจะเกิด
เป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีความสูญเสีย
ค่อนขา้งสูงข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา เน่ืองจากความตอ้งการใช้บริการมี
การเปล่ียนแปลงตลอดเวลา การบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ําหรับการบริการ
ผูรั้บบริการเมือไรก็ได ้เช่น ห้องพกัในโรงแรม อาหารในภตัตาคาร อุปกรณ์เคร่ืองเล่นในสวนสนุก 
เป็นตน้ เม่ือไม่มีผูม้าใช้บริการ การจดัเตรียมเช่นน้ีเป็นลกัษณะของการสูญเปล่า แต่เป็นเร่ืองท่ีตอ้ง
กระทาํเพราะไม่สามารถคาดเดาความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการได ้
  ดงันั้น ผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวจาํเป็นตอ้งมีกลยุทธ์ในการ
จดัการเก่ียวกบัอุปสงคแ์ละอุปทาน (Demand and Supply) ให้มีความสอดคลอ้งและสมดุลกนั เพื่อ
ทาํให้เกิดผลกาํไรสูงสุดในแต่ละช่วงเวลานั้นๆ บางคร้ังจะเห็นวิธีการส่งเสริมการขายในช่วงเวลา
สุดทา้ยของสายการบินท่ีราคาตัว๋จะถูกมาก (Last Minute) การซ้ือหน่ึงแถมหน่ึงในช่วงเวลาท่ีไม่ใช่
ฤดูกาลท่องเท่ียวของสายการบิน การลดอตัราบริการห้องพกัของโรงแรม และการทาํบตัรสมาชิก
เพื่อไดรั้บสิทธิพิเศษ เป็นตน้ 
 4)  ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ การบริการท่ีได้รับในสถานท่ีเดียวกัน อาจจะมี
ระดบัท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Variability or Heterogeneity) เพราะการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
มนุษยเ์ป็นส่วนใหญ่ (Human Element Factors) มีความแตกต่างทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ
แต่ละคนมีความแตกต่างกนัในการให้บริการ ผูรั้บบริการแต่ละคนมีการรับรู้และความคาดหวงัต่อ
การบริการท่ีแตกต่างกนั ทาํให้ลกัษณะ ของการบริการไม่เหมือนเดิม หรือมีความไม่แน่นอนข้ึนอยู่
กบัว่าผูใ้ห้บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไรท่ีไหน และอย่างไร ข้ึนอยู่กบัสภาพจิตใจและความ
พร้อมของผูใ้ห้บริการ ตวัอย่างเช่น ในโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงผูรั้บบริการท่ีเป็นผูสู้งอายุตอ้งการให้
พนกังานตอ้นรับอธิบายการใชกุ้ญแจอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงพนกังานตอ้นรับมีความตั้งใจในการอธิบาย
อย่างดีทาํให้ผูรั้บบริการรายน้ีมีความประทบัใจและบอกต่อว่า “พนกังานท่ีโรงแรมน้ีให้บริการดี” 
แต่ขณะเดียวกนัมีผูรั้บบริการท่ีเป็นนกัธุรกิจและรอท่ีจะลงทะเบียนเพื่อรับกุญแจห้องพกั ตอ้งรอ
คอย และรู้สึกหงุดหงิด ไม่พอใจในการบริการก็จะบอกต่อว่า “โรงแรมท่ีน่ีบริการไม่ประทบัใจ” 
กล่าวคือ ผูรั้บบริการแต่ละคนจะมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บแตกต่างกนั 
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  เน่ืองจากการบริการมีลักษณะไม่คงท่ี ข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น การให้ความสําคญัต่อ
การคัดเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงานและการจัดให้มีการฝึกอบรมอย่าง
สมํ่าเสมอเป็นเร่ืองจาํเป็น การกาํหนดมาตรฐานการบริการหรือการจดัทาํคู่มือท่ีทาํให้ผูใ้ห้บริการทุก
คนสามารถใหบ้ริการไดใ้กลเ้คียงกนัมีการรับฟังคาํติชมและขอ้คิดเห็น รวมทั้งมีการใชเ้ทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัในการช่วยประชาสัมพนัธ์และอธิบายส่ิงท่ีผูรั้บบริการและนกัท่องเท่ียวควรรู้ เช่น ตาํแหน่ง
ร้านอาหาร สถานท่ีจบัจ่ายใชส้อย ทางไปหอ้งนํ้า เป็นตน้ 
  ลกัษณะการบริการจะมีความแตกต่างกบัสินคา้ทัว่ไป ดงันั้นการท่ีจะสามารถ
จดัระบบการบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจและศึกษา
เก่ียวกบัลกัษณะพิเศษของการบริการดงักล่าว 
 2.4 รูปแบบของการบริการ 
 สุรีย ์เข็มทอง (2553: 13-16) เน่ืองมาจากความเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจและ
การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีเนน้ความสะดวกสบายและความเป็นอยูมี่
มีมาตรฐานสูงข้ึน ทาํให้เกิดการบริการต่าง ๆ มากมายหลากหลายรูปแบบ การจาํแนกประเภทของ
การบริการสามารถจดัแบ่งได้หลายลกัษณะ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประโยชน์ในการนําไปใช้ ในท่ีน้ีจะ
จาํแนกกลุ่มหรือประเภทของการบริการเป็น 2 ลกัษณะ คือ 1) การจดัรูปแบบตามลกัษณะเป้าหมาย
ของการให้บริการเป็นหลกั (Johnson and Clark, 2005: 17 อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) และ 2) 
จาํแนกตามลกัษณะของกระบวนการบริการ ดงัน้ี 
 1)  การจ าแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะเป้าหมายของการให้บริการ 
การจาํแนกรูปแบบของการบริการตามลกัษณะเป้าหมายของการให้บริการเป็นหลกั สามารถบ่างได้
เป็น 5 กลุ่ม (ดงัแสดงในตารางท่ี 2.1) คือ 
 (1)  การบริการระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (Business to Business: B-2-B) คือ การ
บริการท่ีมีเป้าหมายเพื่อบริการธุรกิจ เช่น บริการซ่อมและบาํรุง บริการการเป็นท่ีปรึกษา และบริการ
การจดัฝึกอบรม เป็นตน้ ซ่ึงผูรั้บบริการเป็นสถานประกอบการท่ีมีกาํลงัซ้ือค่อนขา้งสูง ดงันั้นผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งสมํ่าเสมอ 
 (2) การบริการระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ (Business to Customer: B-2-C) คือ 
การบริการท่ีจดัไวเ้พื่อบริการลูกคา้แต่ละคน เช่น ร้านคา้ โรงแรม ธนาคาร และร้านอาหาร เป็นตน้ 
ซ่ึงการจดับริการตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ 
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 (3) การบริการภายในองคก์าร (Internal Services) คือ การบริการโดยแต่ละ
แผนกหรือฝ่ายท่ีมีหนา้ท่ีต่างๆ ภายในองค์การ ไดแ้ก่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายระบบเทคโนโลยี
และสารสนเทศ และฝ่ายบุคลากร เป็นตน้ การบริการภายในองค์การผูท่ี้ทาํหน้าท่ีรับบริการ คือ 
บุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงศกัยภาพใหเ้ห็นวา่สามารถให้การบริการไดคุ้ม้ค่า
มากกวา่ท่ีจะจา้การบริการจากหน่วยงานภายนอก (Outsourcing) 
 (4) การบริการสาธารณะ (Public Services or Government to Customers: G2C) 
คือ การบริการโดยภาครัฐบาล เช่น โรงพยาบาล โรงเรียน สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ เป็นตน้ ซ่ึงภาครัฐ
ควรจดัการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
 (5)  การบริการท่ีไม่ไดมุ้่งเน้นกาํไร (Not-for-profit services) คือ บริการโดย
ภาคเอกชน (NGOs) และสมาคมหรือมูลนิธิ เช่น บริการใหค้าํแนะนาํ และช่วยเหลือ เป็นตน้ ซ่ึงผูใ้ห ้
บริการส่วนใหญ่เป็นอาสาสมคัร 
 
ตารางท่ี 2.1  สรุปการจดัรูปแบบการบริการตามเป้าหมายของการใหบ้ริการ 
 

รูปแบบการบริการ คาํอธิบาย ตวัอยา่ง 
1.การบริการระหวา่งธุรกิจ 
กบัธุรกิจ (Business to Business:  
B-2-B) 

การบริการท่ีจดัไว ้
เพ่ือบริการธุรกิจ 

บริการซ่อมและบาํรุง 
บริการการเป็นท่ีปรึกษา 
บริการจดัฝึกอบรม 

2.การบริการระหวา่งธุรกิจ 
กบัลูกคา้ (Business to Customer: 
B-2-C) 

การบริการท่ีจดัไวเ้พ่ือบริการ
ลกูคา้แต่ละคน 

ร้านคา้ 
โรงแรม 
ธนาคาร 
ร้านอาหาร 

3. การบริการภายในองคก์าร 
(Internal Services) 

การบริการโดยแต่ละแผนกหรือ
ฝ่ายท่ีมีหนา้ท่ีต่างๆ ในองคก์าร 

ฝ่ายการเงิน 
ฝ่ายจดัซ้ือ 
ฝ่ายระบบเทคโนโลยี 
และสารสนเทศ 
ฝ่ายบุคลากร 

 

 

 



29 

ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริการ คาํอธิบาย ตวัอยา่ง 
4. การบริการสาธารณะ 
(Public Services) 

การบริการโดยภาครัฐบาล โรงพยาบาล 
โรงเรียน 
สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 

5. การบริการท่ีไม่ไดมุ่้งเนน้กาํไร 
(Not-for-profit-services) 

การบริการโดยภาคเอกชน (NGOs) 
และสมาคมหรือมูลนิธิ 

บริการการใหค้าํแนะนาํ 
และช่วยเหลือ 

ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Johnson and Clark (2005: 17 อา้งใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2553) 
 
 2)  การจ าแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะของกระบวนการบริการ รูปแบบ
การบริการโดยอิงลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ (Service Processes) สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 
รูปแบบ (Lovelock et. al., 2007) โดยพิจารณาจาก “บริการแก่ใครหรือบริการอะไร และมีการกระทาํ
เกิดข้ึน (Tangible Actions) หรือไม่มีการกระทาํ (Intangible Actions)” ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 (1)  การบริการท่ีผูรั้บบริการอยูใ่นกระบวนการ (People Processing) เป็นการ
บริการท่ีมีการกระทาํโดยตรงกบัผูรั้บบริการ (Tangible Actions to People’s Bodies) ตวัอยา่งของการ
บริการรูปแบบน้ี เช่น การบริการของโรงแรม เซอร์วิสอพาร์ทเมน้ท ์บา้นพกัตากอากาศ ภตัตาคาร
และหอ้งอาหาร บริการนาํเท่ียว สวนสนุก เป็นตน้ 
 ก.  การบริการเพื่อสุขภาพ เช่น การบริการของโรงพยาบาล คลินิกเฉพาะทาง 
สถานบริการ สุขภาพ คลินิกหมอฟัน เป็นตน้ 
 ข.  การบริการเพื่อขนส่งผูโ้ดยสาร เช่น สายการบิน รถประจาํทาง รถไฟฟ้า 
รถรับจา้ง เป็นตน้ 
 ค.  การบริการส่วนบุคคล เช่น ร้านเสริมสวย ร้านทาํผม ห้างสรรพสินคา้ 
เป็นตน้  
 ธุรกิจเหล่าน้ีจะให้บริการท่ีผูรั้บบริการโดยตรง ฉะนั้นผูรั้บบริการตอ้งอยู่
ในสถานท่ีนั้นๆ ในช่วงของการรับบริการ เน่ืองจากการบริการในรูปแบบน้ีผูรั้บบริการตอ้งใชเ้วลา
ท่ีอยูใ่นกระบวนการท่ีแตกต่างกนัอาจเป็นไดต้ั้งแต่ 5 นาทีกระทัง่เป็นปี เช่น รับบริการในรถไฟฟ้า
เพียง 5 นาทีแต่รับบริการในโรงพยาบาลเพื่อพกัรักษาตวัเป็นปี เป็นตน้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ระกอบการ
ตอ้งให้ความสําคญัต่อช่วงเวลาท่ีผูรั้บบริการเขา้รับบริการและผลลพัธ์หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ท่ี
สามารถทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บความประทบัใจและรับรู้วา่คุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไป 



30 

 (2)  การบริการท่ีส่ิงท่ีมีเจ้าของหรือส่ิงท่ีได้ครอบครองอยู่ในกระบวนการ 
(Possession Processing) เป็นการบริการท่ีมีการกระทาํโดยตรงกบัวตัถุหรือส่ิงท่ีไดค้รอบครองอาจจะ
เป็นส่ิงท่ีมาชีวิตหรือส่ิงของ (Tangible Actions to Goods and Other Physical Possession) ของผูใ้ชบ้ริการ 
เช่น รถยนต ์เส้ือผา้ คอมพิวเตอร์ ท่ีอยูอ่าศยั สัตวเ์ล้ียง ตวัอยา่งเช่น 
 - การบริการเก่ียวกบัครัวเรือน เช่น การบริการทาํความสะอาด การบริการ
ซกัรีด การบริการซ่อมแซมบา้นและเคร่ืองใช ้เป็นตน้ 
 - การบริการขนส่ง เช่น การบริการขนส่งสินคา้ คลงัสินคา้ เป็นตน้ 
 -  การบริการอ่ืนๆ เช่น สถานท่ีรับเล้ียงและดูแลเด็ก การบริการสถานท่ี
จอดรถ การบริการเล้ียงสุนขั การบริการรังวดัท่ีดิน เป็นตน้ 
 - การบริการรูปแบบน้ีเจา้ของไม่ไดอ้ยูใ่นกระบวนการ แต่จะเขา้มาเก่ียวขอ้ง
เม่ือมีปัญหาของการบริการหรือหลงัจากเสร็จส้ินกระบวนการเพื่อชาํระเงิน ดงันั้นผูป้ระกอบการ
จาํเป็นสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในขณะท่ีเจา้ของไม่อยู่และทาํให้เจา้ของเกิดความพึง
พอใจในผลลพัธ์หลงัจากเสร็จส้ินกระบวนการใหบ้ริการ 
 (3)  การบริการท่ีมีส่ิงเร้าทางความคิดอยู่ในกระบวนการ (Mental-stimulus 
Processing) เป็นการบริการท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัความคิดของมนุษย ์ซ่ึงเป็นการกระทาํท่ี
ไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible Actions Directed at People’s Minds) ลกัษณะการบริการรูปแบบน้ี
ผูรั้บบริการอาจจะตอ้งอยู่ในสถานท่ีท่ีให้บริการหรือาจไม่จาํเป็นตอ้งอยู่ในสถานท่ีท่ีให้บริการก็
ข้ึนอยูก่บัการบริการแต่ละประเภท ตวัอยา่งเช่น 
 - การบริการข่าวสารและโฆษณา ผา่นหลายช่องทาง เช่น โทรศพัทมื์อถือ 
วิทยุ โทรทศัน์ เว็บไซต์ ซ่ึงการบริการเหล่าน้ีผูใ้ช้บริการอยู่ท่ีไหนก็ได้ท่ีสามารถรับข้อมูลการ
ส่ือสารได ้เป็นการบริการท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้รูปแบบของความคิดท่ีหลากหลาย 
 - การบริการการศึกษา ไดแ้ก่ โรงเรียน มหาวิทยาลยั สถาบนัฝึกอบรม ท่ีเนน้
ใหมี้การแลกเปล่ียนเรียนรู้ทั้งแบบเผชิญหนา้และทางไกลเพื่อใหก้ารพฒันารูปแบบทางความคิด 
 - การบริการการกีฬาและความบนัเทิง เช่น ฟุตบอลโลก ภาพยนตร์ ดนตรี 
และละคร เป็นตน้ เป็นการบริการท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดไ้ดรั้บความเพลิดเพลิน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการอาจจะ
ไปชมการแสดงหรือการแข่งขนั ณ สถานท่ีท่ีจดั หรืออาจชมจากสถานท่ีสามารถรับถ่ายทอดได ้
 - การบริการอ่ืนๆ เช่น การให้คาํปรึกษาทางจิตวิทยา และองค์การทาง
ศาสนา เป็นตน้ 
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 (4)  การบริการท่ีมีข่าวสารอยู่ในกระบวนการ (Information Processing) เป็น
การบริการท่ีเก่ียวกบัข่าวสารท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible Actions Directed at Intangible 
Assets) ซ่ึงข่าวสารจะถูกเปล่ียนแปลงหรือถ่ายโอนรูปแบบจากลกัษณะท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้
(Intangible Form) เป็นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible Form) ในรูปแบบของจดหมาย รายงาน 
หนังสือ เทป แผ่นซีดี เป็นตน้ ซ่ึงลกัษณะของการบริการรูปแบบน้ีเน้นการเก็บรวบรวมและการ
ดาํเนินการของขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ การบิการรูปแบบน้ีผูใ้ช้บริการจาํเป็นตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์
โดยตรงเผชิญหนา้ (face to face) กบัผูใ้ห้บริการ หรืออาจไม่จาํเป็นตอ้งใชว้ิธีเผชิญหน้ากบัผูใ้ห ้
บริการก็ได ้ตวัอยา่ง เช่น 

- การบริการทางการเงิน เช่น ธนาคาร ตลาดหุน้ เป็นตน้ 
-  การบริการประกนัภยั เช่น การประกนัชีวติ การประกนัสุขภาพ การประกนั

อุบติัเหตุ เป็นตน้ 
- การบริการของผูเ้ช่ียวชาญในวิชาชีพ เช่น การตรวจสอบบญัชี ท่ีปรึกษา

ทางกฎหมาย การวเิคราะห์ทางการแพทย ์(Medical Diagnosis) เป็นตน้ 
 2.5 ความส าคัญของการบริการ 
 จิระภรณ์ ตนัติชยัรัตนกลู (2555: 5-6)  
 1.  การบริการมีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจ การบริการมีบทบาทเก่ียวขอ้งกบั
การพฒันาเศรษฐกิจสําหรับประเทศไทยภาคบริการมีมูลค่ากว่าร้อยละ 50 ของผลิตภณัฑ์มวลรวม
ประชาชาติ (Gross Domestic Product: GDP) นบัวนัภาคบริการมีแนวโนม้ขยายตวัเพิ่มมากข้ึนและ
มีส่วนสําคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในระดับประเทศ ตัวอย่างเช่น ใน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวสามารถสร้างรายไดใ้หแ้ก่ประเทศมากเป็นอนัดบัหน่ึงในภาคบริการ 
  บริการเป็นพื้นฐานของเศรษฐกิจ การบริการไดมี้การพฒันาและเจริญเติบโต
อยา่งมากตลอดจนเพิ่มความสาํคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศและของโลก ความสาํคญัของบริการท่ีมี
ต่อเศรษฐกิจ คือ การประกอบธุรกิจดา้นบริการ มีการเติบโตไปทัว่โลก เช่น ธุรกิจผูใ้ห้บริการบตัร
เครดิตในระดบัโลก ไดแ้ก่ VISA, Master Card โรงแรมต่างๆ ท่ีมีเครือข่ายการให้บริการอยูท่ ัว่โลก 
การให้แฟรนไชส์ในธุรกิจฟาสตฟ์ู้ ด เป็นตน้ สําหรับในประเทศภาคบริการมีบทบาทสําคญัในการ
ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศและสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจสูงกวา่ภาคการผลิตอ่ืน 
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  ด้านการจ้างงาน จากขอ้มูลการสํารวจสภาวะการทาํงานของประชากรซ่ึง
จดัทาํโดยสาํนกังานสถิติแห่งชาติกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร พบวา่ในปี 2551 
จาํนวนประชากรท่ีทาํงานในสาขาบริการมีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 45.30 ของจาํนวนประชากรท่ีมีงาน
ทาํทั้งหมด ภาคบริการท่ีมีการจา้งแรงงานมาก ไดแ้ก่ การท่องเท่ียว การขนส่ง การประกนัภยั และ
หน่วยงานภาครัฐ ลว้นส่งผลต่อเศรษฐกิจของประเทศทั้งส้ิน 
  ด้านการค้าบริการของไทย  ข้อมูลจากกองทุนการเงินระหว่างประเทศ 
(International Monetary Fund: IMF) มูลค่าการคา้บริการของไทยมีการขยายตวัในอตัราสูงอยา่ง
ต่อเน่ือง ไทยมีดุลการคา้บริการขาดดุลมากท่ีสุดในสาขาการขนส่งสินคา้ สําหรับบริการท่ีไทยมี
ดุลการคา้บริการเกินดุล คือ สาขาการเดินทางท่องเท่ียว 
 2. การบริการเกีย่วข้องกบัการด าเนินชีวิตประจ าวัน ในการดาํเนินประจาํวนัของ
บุคคลล้วนเก่ียวขอ้งกับการบริการอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ การบริการสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่
ประชากร เช่น การบริการทางการศึกษา บริการด้านการท่องเท่ียว บริการด้านการจดัจาํหน่าย 
บริการทางการเงิน บริการดา้นการรักษาพยาบาล บริการเก่ียวกบัครัวเรือน บริการสาธารณะ เป็นตน้ 
 3. การบริการเป็นธุรกิจที่จ าเป็นต่อภาคการผลิตและเทคโนโลยีสารสนเทศ การ
ดําเนินธุรกิจโดยทั่วไปในปัจจุบันมีการแข่งขันกันมาก ผูช้ายต้องพยายามท่ีจะจูงใจผูซ้ื้อให้
เหนือกวา่ผูข้ายรายอ่ืนๆ วธีิการหน่ึงท่ีจะช่วยใหบ้รรลุ ผลดงักล่าว ก็โดยการเสนอให้บริการเพิ่มเติม
จากการขายสินค้าด้วย  แม้จะอยู่ในอุตสาหกรรมการผลิตและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น ใน
อุตสาหกรรมรถยนต ์คอมพิวเตอร์ และซอฟตแ์วร์ ต่างตระหนกัดีวา่จาํเป็นตอ้งให้บริการท่ีมีคุณภาพ
แก่ลูกคา้ เพื่อจะสามารถแข่งขนัไดใ้นระดบัโลก 
 4. การบริการเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือในการให้บริการ 
ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยทีาํใหก้ารใหบ้ริการสะดวกข้ึนและขยายการให้บริการไดก้วา้งข้ึน เช่น 
ระบบอินเทอร์เน็ตเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารขอ้มูลและสารสนเทศเก่ียวกบัสินคา้และบริการไปยงั
ลูกคา้ และลูกคา้สามารถติดต่อกบับริษทัผูข้ายผา่นระบบรูปแบบต่างๆ ไดแ้ก่ บล็อก (Blog) ทวิตเตอร์ 
(Twitter) ยทููบ (You Tube) เฟซบุค๊ (Facebook) เป็นตน้ ซ่ึงสามารถนาํไปใชใ้นธุรกิจบริการได ้ทั้งน้ี
เป้าหมายในการนาํเทคโนโลยีมาใช้ในธุรกิจบริการ คือ เพื่อลดตน้ทุนและอาํนวยความสะดวกแก่
ลูกคา้ 
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 2.6 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการบริการ 
 สุรีย ์เข็มทอง (2553: 42-43) ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ี
เขา้ใจกนัโดยทัว่ไป หมายถึง ลกัษณะของบริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ (สุรีย ์เข็ม
ทอง, 2544: 305) บางคร้ัง “คุณภาพการบริการ” ใช้ในความหมายเดียวกนักบั “ความพึงพอใจ” 
(Johnson & Clark, 2005: 108อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับทัว่ไป คือ 
 1)  การรับรู้คุณภาพของการบริการตามแนวคิดของกรอนรูส การรับรู้คุณภาพของ
การบริการตามแนวคิดของ กรอนรูส (Gronross, 1990 cited in Lovelock, et. al., 2007 อา้งใน สุรีย ์
เขม็ทอง, 2553) จาํแนกเป็น 2 ประเภท คือ 
  (1) คุณภาพของผลิตภณัฑ์การบริการท่ีไดรั้บ (Technical Quality of the 
Outcome) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมิน ผลลพัธ์ (Outcomes) ของการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บ เป็นการประเมินคุณภาพบริการในส่วนท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลูกคา้จะประเมินวา่เขา
ไดรั้บอะไร (What)  จากการเขา้รับการบริการ เช่น ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการเขา้พกัตรงตามเวลา
ท่ีนัดหมายและมีความถูกตอ้งทั้งขณะลงทะเบียนและออกจากโรงแรมได้ ขอ้มูลการบริการจาก
พนกังานผูใ้หบ้ริการอยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง (Accurate Performance) ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินวา่การ
บริการท่ีเขาไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
  (2) คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality of the Process) 
หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมิน กระบวนการ (Process) หรือวิธีการในการให้บริการ
วา่เขาไดรั้บการบริการ “อยา่งไร” (How) เป็นลกัษณะของการประเมินคุณภาพการบริการในส่วนท่ีจบั
ตอ้งไม่ได้ (Intangibles) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละ
เหตุการณ์ของช่วงเลาของความจริง และพฤติกรรมการบริการของผูป้ฏิบติังานบริการ ไดแ้ก่ ความ
สุภาพ ความมัน่ใจและความใส่ใจของผูใ้หบ้ริการ 
 2)  การรับรู้คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ การรับรู้
คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et. al., 1988 อา้งใน สุรีย ์
เข็มทอง, 2553) จาํแนกเป็น 5 มิติ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลาย และถูกนาํไปใช้
เป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 
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  (1) ความเช่ือถือได ้หรือความเท่ียงตรง (Reliability) หมายถึง การนาํเสนอการ
บริการตามคาํมัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมา 
  (2) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความเหมาะสม ความ
สุภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการ และความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ และความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 
  (3) ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น เช่น 
อาคารสถานท่ี การแต่งกายของพนกังานผูใ้ห้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก และอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
เป็นตน้ 
  (4) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทรใส่ใจของผู ้
ใหบ้ริการท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
  (5) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการใหค้วามช่วยเหลือไดท้นัทีทนัความตอ้งการ 
  แนวคิดคุณภาพการบริการทั้งของ Gronroos และ Parasuraman มีความ
คลา้ยคลึงกนั คือ ต่างมุ่งเนน้ประเมินคุณภาพการบริการทั้งส่วนท่ีจบัตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ได ้  
  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994: 42) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการบริการคือ 
การรับรู้ของลูกค้า ซ่ึงลูกค้าจะทาํการประเมินคุณภาพการบริการโดยทาํการเปรียบเทียบความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพ
การบริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้ หรือมากกวา่ความคาดหวงั 
ของลูกคา้ซ่ึงพาราสุรามานและคณะยงัไดก้ล่าวถึงการประเมินคุณภาพการบริการวา่ “การประเมิน
คุณภาพการบริการของลูกค้านั้นยากกว่าการประเมินคุณภาพของสินคา้” การรับรู้คุณภาพการ
บริการเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของลูกค้ากบับริการท่ีได้รับจริง ซ่ึง
คุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ี
รวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 

  ซีแทมล์ พาราสุรามาน และคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 
20-23) ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้10 ดา้น 
ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 
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  มิติท่ี 1 การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไป
ดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 
  มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 
  มิติท่ี 3 ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ี
เป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
  มิ ติ ท่ี  5 ความน่าเ ช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม 
  มิติท่ี 6 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอ
ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
  มิติท่ี  7 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ี
ใหบ้ริการแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเต็มท่ี 
ทนัทีทนัใด ทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 8 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย 
ความเส่ียงภยั หรือปัญหาต่างๆ  
  มิติท่ี 9 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็น 
หรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Under Standing of Customer) ใน
การคน้หาและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อ
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
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  Hoffman and Bateson (1997: 307-310) ไดอ้ธิบายความหมายของมิติทั้ง 5 
ดา้นท่ีใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการไวด้งัต่อไปน้ี 
  1. มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (The Tangibles Dimension) 
หมายถึงลักษณะทางกายภาพของผูใ้ห้บริการท่ีสามารถสัมผสัได้ ทาํให้ผูใ้ช้บริการได้รับความ
สะดวก เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรและเคร่ืองมือส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้คาํถามในหวัขอ้น้ี
จาํนวน 4 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้คาํถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   1.1  บริษทัท่ีดีเลิศ จะมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 
   1.2  ส่ิงอาํนวยความสะดวกทางวตัถุของบริษทัทีดีเลิศ จะมีความดึงดูด
ชวนให ้ มอง 
   1.3  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ จะมีบุคลิกภาพดี 
   1.4  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้เก่ียวกบัการบริการของบริษทัท่ีดีเลิศ อยู่ในสภาพ 
ท่ีดีและน่าใชง้าน 
  2. มิติด้านความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ (The Reliability Dimension) 
หมายถึง ความสามารถท่ีจะกระทาํหรือมอบบริการไดต้ามท่ีสัญญา สามารถไวว้างใจเช่ือถือได ้ซ่ึง
ประกอบดว้ยขอ้คาํถามในหวัขอ้น้ีจาํนวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้คาํถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   2.1  เม่ือบริษทัท่ีดีเลิศสัญญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใดให้ ก็จะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุ
หรือสัญญาไว ้
   2.2  เม่ือผูใ้บ้บริการมีปัญหา บริษทัท่ีดีเลิศต้องมีความตั้งใจท่ีจะแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งจริงจงั 
   2.3  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งใหก้ารบริการท่ีดีตั้งแต่แรก 
   2.4  บริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดภ้ายในระยะเวลาท่ีสัญญาไว ้
   2.5  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งเนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 
  3.  มิติการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (The Responsiveness 
Dimension) หมายถึง ความพร้อม ความพยายามท่ีจะตอบสนองและความเต็มใจท่ีจะจดัหาบริการ 
รวมถึงการให้ความช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ ซ่ึงประกอบด้วยขอ้คาํถามในหัวขอ้น้ีจาํนวน 4 ขอ้ ดงั
ตวัอยา่งในขอ้คาํถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
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   3.1  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือเร่ิมปฏิบติังาน 
   3.2  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว 
   3.3  บุคลากรของบริษัทท่ีดีเลิศ มีความยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ 
อยูเ่สมอ 
   3.4  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
  4.  มิติความไวว้างใจของผูใ้ห้บริการ (The Assurance Dimension) หมายถึง 
การมีความรู้ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ การบริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละ
การสร้างความไวว้างใจให้กับผูบ้ริการ ซ่ึงประกอบด้วยข้อคาํถามในหัวขอ้น้ี จาํนวน 4 ข้อ ดัง
ตวัอยา่งในขอ้คาํถาม ดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   4.1  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   4.2  ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมีการติดต่อดว้ย 
   4.3  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความสุภาพอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   4.4  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรอบรู้ท่ีจะตอบข้อซักถามของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
  5.  มิติดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ช้บริการ (The Empathy Dimension) หมายถึง 
การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการในด้านต่างๆ ซ่ึงประกอบด้วยขอ้คาํถามในหัวขอ้คาํถามในหัวขอ้น้ี
จาํนวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้คาํถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่  
   5.1  บริษทัท่ีดีเลิศ ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายเป็นการส่วนตวั 
   5.2  บริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   5.3  บริษทัท่ีดีเลิศ มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ 
   5.4  บริษทัท่ีดีเลิศ มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 
   5.5  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความเขา้ใจความตอ้งการท่ีเจาะจงของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 จากความหมายของคุณภาพการบริการท่ีกล่าวมาพอสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ
คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการตรงตามหรือเกินความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการและสามารถทาํใหผู้รั้บบริการนั้นเกิดความพึงพอใจสูงสุดซ่ึงคุณภาพบริการนั้นเป็น
ส่ิงสาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิง่ในการดาํเนินธุรกิจใหป้ระสบผลสาํเร็จ 
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 2.7 ความหมายและลกัษณะมาตรฐานการบริการทีม่ีคุณภาพ 
 สุ รีย์ เข็มทอง (2553: 55-58) การกําหนดมาตรฐานการบริการ เป็นส่ิง ท่ี มี
ความสําคญัและจาํเป็นอยา่งยิ่งต่อองคก์าร เพราะมาตรฐานการบริการเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูป้ฏิบติังาน
ได้เขา้ใจและทราบจุดมุ่งหมายขององค์การ สามารถนาํไปปฏิบติังานการบริการได้อย่างถูกตอ้ง 
นอกจากน้ี มาตรฐานการบริการยงัมีความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการเพราะใช้เป็นเคร่ืองมือในการ
ประเมินผลงานด้านคุณภาพของผู ้ปฏิบัติงานด้านบริการและย ังเป็นเคร่ืองมือประกันถึง
ประสิทธิภาพของการบริการอีกดว้ย 
 ความหมายของการบริการทีม่ีมาตรฐานและคุณภาพ 
 มาตรฐาน (Standard) หมายถึง ส่ิงท่ีถือเป็นหลกัสาํหรับเทียบกาํหนด หรือหมายถึง
ส่ิงท่ีไดก้าํหนดข้ึนไวเ้ป็นกฎขอ้บงัคบั เพื่อใชเ้ปรียบเทียบกบัการปฏิบติังานจริง 
 อาจกล่าวได้ว่า มาตรฐานการบริการ คือ เคร่ืองมือท่ีมีความสําคัญต่อการ
ดาํเนินการดา้นการบริการให้มีคุณภาพ เพราะมาตรฐานการบริการเป็นส่ิงท่ีกาํหนดกระบวนการ
บริการ วธีิการปฏิบติังานการบริการ และควบคุมการปฏิบติังานการบริการใหเ้ป็นไปตามท่ีกาํหนด 
 ส่วนความหมายของ คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ลกัษณะการ
บริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
 มาตรฐานการบริการเป็นระยะๆ และปรับเปล่ียนตามสภาวะแวดล้อมและ
เทคโนโลยเีปล่ียนแปลงไป แต่จะไม่ควรเปล่ียนแปลงเพราะผูใ้หบ้ริการไม่สามารถทาํตามมาตรฐาน
การบริการท่ีกาํหนดได ้เพราะมาตรฐานการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งทาํให้บรรลุถึงวตัถุประสงค์ของ
องคก์ร และเป็นท่ีตกลงกนัระหวา่งผูบ้ริหารกบัผูป้ฏิบติังานดา้นการบริการ โดย 
 1) ได้รับการยอมรับ หมายถึง การกําหนดมาตรฐานการบริการท่ีได้รับการ
ยอมรับหรือเห็นชอบจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบังานการบริการโดยผูใ้ห้บริการสามารถปฏิบติังาน
โดยยดึมาตรฐานการบริการเป็นหลกั และผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่สามารถปฏิบติัการบริการแลว้บรรลุ
ถึงมาตรฐาน ดงันั้น การกาํหนดหรือจดัทาํมาตรฐานการบริการจะมีประโยชน์ก็ต่อเม่ือผูใ้ห้บริการ
ไดป้ฏิบติัตามมาตรฐานดงักล่าวอยา่งเคร่งครัด 
 2)  สามารถวดัได ้หมายถึง การกาํหนดหน่วยวดัเป็นคะแนนหรือเปอร์เซ็นต์ ซ่ึง
สามารถนาํมาใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการได ้
 ฉะนั้น การบริการท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพ จึงหมายถึง ลกัษณะท่ีแสดงให้เห็นถึง
ผลการบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบกบัเกณฑ์หรือมาตรฐาน
บริการท่ีกาํหนดไวซ่ึ้งสามารถวดัได ้
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 ลักษณะของมาตรฐานการการบริการทีม่ีคุณภาพ มาตรฐานบริการท่ีมีคุณภาพควร
มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
 -  มีการกาํหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน หมายถึง การกาํหนดมาตรฐานการ
บริการให้อยู่ในรูปของเอกสารท่ีประกอบด้วย กระบวนการ วิธีการปฏิบติังาน การควบคุมการ
ปฏิบติังาน และแสดงถึงผลการปรับปรุงมาตรฐานการบริการท่ีผ่านมา การสร้างมาตรฐานการ
บริการในรูปของลายลกัษณ์อกัษรมีประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการทุกคนสามารถเรียนรู้ได ้ในทางตรงกนั
ขา้ม หากไม่มีการจดัทาํมาตรฐานการบริการในรูปของลายลกัษณ์อกัษรความเป็นมาตรฐานก็จะ 
สูญหายไปเม่ือผูใ้หบ้ริการท่ีมีส่วนร่วมในการกาํหนดมาตรฐานการบริการไดล้าออกไป 
 -  มีความทันสมัยอยู่เสมอ หมายถึงมีการประเมินการบริการในอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียว 

 กระบวนการจัดท ามาตรฐานการบริการ 
 การจดัทาํมาตรฐานการบริการ เป็นกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัความร่วมมือและ
ความเข้าใจอนัดีระหว่างผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานด้านการบริการ ในการกาํหนดแนวคิดและ
ขั้นตอนการจดัทาํมาตรฐานการบริการท่ีสามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาองคก์ารให้เกิด
คุณภาพได ้
 1)  แนวคิดการจดัทาํมาตรฐานการบริการ การจดัทาํมาตรฐานการบริการเป็นส่ิงท่ี
มีความสําคญัต่อองค์การดงันั้น การจดัทาํมาตรฐานการบริการจึงอาศยัแนวคิดท่ีตั้งอยู่บนพื้นฐาน
ของการพฒันาองคก์ารใหมี้คุณภาพ ดงัน้ี 
  (1)  แนวคิดท่ีมุ่งเน้นผูรั้บบริการหมายความว่า การจดัทาํมาตรฐานการบริการ
ตอ้งกาํหนดกระบวนการให้บริการทุกขั้นตอนท่ีสามารถทาํให้การบริการมีคุณภาพตรงกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ การกาํหนดปริมาณและ
คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีสามารถประเมินและวดัได ้เช่น ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ แต่ละกิจกรรม 
ปริมาณของผูรั้บบริการท่ีมีความพึงพอใจในช่วงเวลาท่ีกาํหนด เป็นตน้ 
  (2)  แนวคิดท่ีมุ่งเนน้ผูใ้หบ้ริการ หมายความวา่ การจดัทาํมาตรฐานการบริการ 
เป็นการกาํหนดบทบาทหนา้ท่ี แต่ละตาํแหน่งของผูใ้หบ้ริการ และวธีิการใหบ้ริการในทุกขั้นตอน ท่ี
เป็นไปตามวตัถุประสงค์ขององค์กร จะทาํให้ผูใ้ห้บริการทุกคนเกิดความมัน่ใจในการปฏิบติัการ
บริการ เพราะผูใ้หบ้ริการทุกคนทราบถึงหนา้ท่ี ความรับผิดชอบของตนเองวา่ตอ้งปฏิบติัการบริการ
อยา่งไรจึงจะมีความถูกตอ้งสมบูรณ์อยา่งครบถว้น นอกจากน้ี การมีมาตรฐานการบริการยงัทาํให้ ผู ้
ให้บริการสามารถให้บริการได้ตามแบบแผนเดียวกนั และสามารถถ่ายทอดหรือสอนให้แก่ผูใ้ห้
บริการท่ีเพิ่งเขา้มาทาํงานใหม่ 
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  (3)  แนวคิดท่ีมุ่งเน้นผูบ้ริหาร หมายความว่า การจดัทาํมาตรฐานการบริการ 
เป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถเป็นแนวทางในการบริหารและพฒันาองค์กร โดยการศึกษาและ
ประเมินผลจากการดาํเนินการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีกาํหนด และเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัอ่ืนๆ 
เพื่อนาํมาใช้เป็นขอ้มูลในการปรับมาตรฐานการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน มีความทนัสมยั
เสมอ นอกจากน้ี ผูบ้ริหารยงัใช้มาตรฐานท่ีกาํหนดเป็นแนวทางในการประเมินผล การปฏิบติังาน
ของผูใ้หบ้ริการอีกดว้ย 
 2)  ขั้นตอนของการจดัทาํมาตรฐานการบริการ ประกอบดว้ย 
  (1)  การตระเตรียมขอ้มูลหรือรวบรวมขอ้มูล ขอ้มูลเป็นส่ิงสําคญัอยา่งยิ่งและ
เป็นความจะเป็นเบ้ืองตน้ของผูบ้ริหารและผูท่ี้มีบทบาทในการจดัมาตรฐานการบริการ เพราะการ
กาํหนดมาตรฐานการบริการ ตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ขององคก์รและความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดงันั้นในขั้นตอนน้ีควรสํารวจขอ้มูลดา้นการให้บริการจากสถานประกอบการอ่ืนๆ และ
สํารวจความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อกระบวนการให้บริการ เพื่อรวบรวม
ขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์และกาํหนดเป็นมาตรฐานการบริการของหน่วยงาน 
  (2)  การพิจารณาขอ้กาํหนดหรือการกาํหนดมาตรฐานการบริการ ขั้นตอนน้ี 
เป็นการนาํขอ้มูลท่ีวิเคราะห์แลว้มาพิจารณาอย่างรอบคอบ โดยศึกษาความเป็นไปไดข้องขอ้มูลท่ี
ไดรั้บเพื่อนาํมาใชเ้ป็นตวักาํหนดมาตรฐานการบริการ ไดแ้ก่ การกาํหนดกิจกรรมการบริการท่ีตอ้งมี
รายละเอียดของกิจกรรมว่ามีขั้นตอนการให้บริการอย่างไร ใครทาํอะไร ทาํอย่างไร ทาํท่ีไหน ทาํ
เม่ือไร หรือการกาํหนดในรูปแบบของขอ้ความวา่ ในการปฏิบติังานบริการจะตอ้งมีวิธีการอยา่งไร 
โดยการระบุในเชิงปริมาณและคุณภาพท่ีสามารถวดัได ้และการกาํหนดลกัษณะงานหรือพรรณนา
ลกัษณะงานของแต่ละตาํแหน่ง (Job Description) เป็นตน้ อย่างไรก็ดี การกาํหนดมาตรฐานการ
บริการท่ีดีจาํเป็นต้องอาศยัผูท่ี้มีประสบการณ์ด้านการบริการเป็นอย่างดี จึงจะสามารถกาํหนด
มาตรฐานดงักล่าวไดค้รอบคลุมทุกกิจกรรมทุกขั้นตอนของการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  (3)  การทดลองใช้ หลงัจากกาํหนดมาตรฐานการบริการแลว้ควรฝึกอบรม ผูใ้ห ้
บริการทุกคนให้สามารถปฏิบติัได้ตามมาตรฐานท่ีกาํหนด และเร่ิมดาํเนินการในช่วงระยะเวลาหน่ึง  
อาจเป็น 3-6 เดือน เพื่อเป็นการประเมินปัญหาและอุปสรรคจากการปฏิบติังานตามขอ้กาํหนดของ
มาตรฐานการบริการ 
  (4)  การประเมินผล หลงัจากไดมี้การทดลองใชม้าตรฐานการบริการท่ีกาํหนด
ข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึงจะทราบถึงปัญหาและอุปสรรค ดงันั้นในขั้นตอนน้ีควรนําปัญหาและ
อุปสรรคท่ีเกิดข้ึน มาปรับปรุงแก้ไขโดยทนัที เพื่อให้มาตรฐานท่ีกาํหนดมีความสมบูรณ์และ 
ผูป้ฏิบติัการบริการสามารถปฏิบติัได ้บรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 
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 2.8  การประเมินคุณภาพการบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการ เป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะบอกมาตรฐานการบริการ
ไดว้า่ สถาบนัแห่งนั้น สามารถให้บริการอยู่ในระดบัใด ซ่ึงมีส่วนสร้างความศรัทธา เช่ือมัน่ให้แก่
ผูรั้บบริการ พร้อมทั้งเป็นการเสริมสร้างความรู้ และพฒันาความสามารถของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 1)  ความส าคัญของการประเมินคุณภาพการบริการ  การประเมินคุณภาพการ
บริการมีความสําคญั เพราะเป็นงานขั้นสุดทา้ยของการปฏิบติังานบริการ เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
พิจารณาและตดัสินคุณค่าของการบริการว่ามีความเหมาะสมเป็นไปตามเกณฑ์หรือมาตรฐานท่ี
กาํหนดไวเ้พียงใด 
  นอกจากนั้น การประเมินคุณภาพการบริการยงัมีความสําคญัต่อองค์กรอย่างมาก 
เพราะใช้เป็นเคร่ืองมือช้ีวดัว่าการให้บริการขององค์กรนั้นๆ มีคุณภาพตรงตามวตัถุประสงค์ท่ี
กาํหนดต่อไปน้ี 
  (1)  วตัถุประสงค์ขององค์กร หมายถึง การประเมินคุณภาพการบริการ 
สามารถบ่งช้ีว่ากิจกรรมและกระบวนการบริการมีความสอดคลอ้งกบันโยบายขององค์กรหรือไม่ 
และการกาํหนดกิจกรรมและกระบวนการดงักล่าวไดเ้กิดจากความร่วมมือระหว่างผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบติังานการบริการหรือเกิดจากผูบ้ริหารฝ่ายเดียว 
  (2)  วตัถุประสงค์ของผูใ้ห้บริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพการบริการ 
สามารถบ่งช้ีสมรรถภาพของผูใ้ห้บริการไดช้ดัเจน เพื่อใช่เป็นแรงจูงใจ และการประเมินคุณภาพ
การบริการทาํให้ผูใ้ห้บริการนาํผลการประเมินมาปรับปรุงการปฏิบติังานการบริการให้มีคุณภาพ
สูงข้ึน 
  (3)  วตัถุประสงค์ของผูรั้บบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพการบริการ 
สามารถบ่งช้ีว่า ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีสมบูรณ์แบบสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และการ
ประเมินคุณภาพการบริการทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการมากข้ึน 
 2)  ขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการ  เป็นการตัดสินคุณค่าของการ
ปฏิบติังานดา้นการบริการท่ีประกอบดว้ยขั้นตอนต่อไปน้ี (ดงัแสดงในตารางท่ี 2.2) 
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  (1)  การประเมินปัจจยันาํเขา้ (Inputs) เป็นการประเมินระบบการจดัการดา้น
การบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัต่อไปน้ี ได้แก่ การจดัอตัรากาํลงั การกาํหนดลกัษณะการบริการ 
สถานท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ และงบประมาณ เป็นตน้ การประเมิน
ปัจจยันาํเขา้ เป็นการวิเคราะห์การนาํทรัพยากรท่ีมีอยูใ่นองค์กรวา่ไดถู้กนาํมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์
สูงสุดหรือไม่ ถูกนาํมาใช้อย่างถูกต้องและเหมาะสมกบังานหรือไม่ และทรัพยากรท่ีเป็นปัจจยั
นาํเขา้มีเพียงพอหรือความพร้อมในการท่ีจะป้อนเขา้สู่กระบวนการเพื่อให้เกิดผลท่ีตอ้งการหรือคาด
วา่จะไดรั้บ (Outputs) 
  
ตารางท่ี 2.2  ตวัอยา่งขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
 

ปัจจัยน าเข้า (Inputs) กระบวนการ (Process) ผลทีจ่ะได้รับ (Outputs) 
 มคัคุเทศก ์คนขบัรถ 
 สถานท่ีท่องเท่ียว 
 ท่ีพกั 

 การจดัรายการท่องเท่ียว 
 การจดัหาท่ีพกั 
 การจดัเตรียมร้านอาหาร 
 การใหบ้ริการของสถานท่ี

ท่องเท่ียว 
 

 ความสนุกสนาน 
 ความเพลิดเพลิน 
 ความสะดวกสบาย 
 ความปลอดภยั 
 ความพึงพอใจ 

 

  
 การประเมินปัจจยันาํเขา้ตามตวัอย่างขา้งตน้ คือ การประเมินคุณภาพของ
มคัคุเทศก์และคนขับรถในด้านความรู้ มนุษย์สัมพนัธ์ ความเอาใจใส่ การตรงต่อเวลา และความ
รับผิดชอบต่อนักท่องเท่ียว การประเมินคุณภาพของสถานท่ีท่องเท่ียว ได้แก่ ความสะอาด ความ
ปลอดภยั ความสวยงาม และความเป็นธรรมชาติ และการประเมินคุณภาพของท่ีพกั ไดแ้ก่ ความ
สะดวกสบายภายในห้อง ท่ีตั้งของท่ีพกัอยู่ในบริเวณท่ีมีการคมนาคมสะดวก ความปลอดภยัใน
หอ้งพกั 
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 (2)  การประเมินกระบวนการบริการ (Process) เป็นการประเมินโดยการศึกษา
แต่ละกิจกรรมวา่มีกระบวนการใหบ้ริการอยา่งไร ผูรั้บบริการไดรั้บบริการในลกัษณะไหน ในการประเมิน
กระบวนการบริการตอ้งประเมินจากลกัษณะหรือกระบนการบริการของกิจกรรมท่ีจดัให้ผูรั้บบริการ
ควบคู่กนัไปกบัการประเมินจากการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง เช่น ผลการประเมินกระบนการ
การบริการ คือ ผูใ้หบ้ริการไดป้ฏิบติัตามขั้นตอนหรือกระบวนการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น แต่
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้เน่ืองจากกระบวนการมีความล่าช้า ขั้นตอน
ซับซ้อนเกินไป ดงันั้นการประเมินกระบวนการบริการเพื่อนาํขอ้มูลมาปรับปรุงกระบวนการให้มี
คุณภาพและสามารถทาํใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
 (3)  การประเมินผลท่ีไดรั้บ (Outputs) เป็นการประเมินโดยมุ่งศึกษาผลของ
การบริการท่ีผูรั้บบริการมีการแสดงออกและตอบสนองต่อการบริการ การประเมินผลท่ีได้รับ
สามารถวดัได้ในเชิงปริมาณ เช่น จาํนวนผูม้ารับบริการมากข้ึน วดัในเชิงพฤติกรรม เช่น ระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการสูงข้ึน วดัในเชิงธุรกิจ เช่น กาํไรสูงข้ึน ความสามารถในการจ่ายเงิน
ปันผลต่อหุน้มากข้ึน เป็นตน้ 
 สรุปว่า ปัจจุบนัทุกหน่วยงานต่างให้ความสนใจเร่ืองการประเมินคุณภาพการ
บริการ เพราะนอกจากจะใช้เป็นเคร่ืองมือช้ีวดัว่าบริการของหน่วยงานนั้นๆ มีคุณภาพแล้วยงั
สามารถนาํผลการประเมินมาปรับปรุงการบริการใหคุ้ณภาพตรงตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
 2.9 การวดัคุณภาพการบริการ 
  จิระภรณ์  ตนัติชยัรัตนกลู (2555: 25-29) ความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการสามารถอธิบายโดยการเปรียบเทียบการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บความคาดหวงัในบริการท่ี
ตอ้งการ เม่ือไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงั ก็จะเห็นไดว้า่การบริการนั้นมีคุณภาพเป็นพิเศษเป็นท่ี
น่าพอใจ แต่ถา้ความคาดหวงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ถือวา่คุณภาพการบริการไม่เป็นท่ียอมรับ และ
เม่ือความคาดหวงัได้รับการตอบสนอง ถือว่าคุณภาพการบริการน่าพอใจ ดังภาพท่ี 2.4 ความ
คาดหวงัน้ีมีพื้นฐานมาจากหลายแหล่งประกอบดว้ย คาํพูดปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล
และประสบการณ์ในอดีต 
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ท่ีมา:  James A. Fitzsimmous, service Management: 116 (อา้งใน จิระภรณ์ ตนัติชรััตนกลู, 2555) 

 
ภาพท่ี 2.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 มิติของคุณภาพการบริการ จาํแนกได ้5 มิติท่ีลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการ
บริการ คือ 1) ความเช่ือถือได ้2) การตอบสนอง 3) การรับประกนั 4) ความเห็นใจผูอ่ื้น และ 5) ส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดงัน้ี 
 1)  ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการทาํตามสัญญาของการ
บริการเก่ียวกับความวางใจได้และความแน่นอน ความเช่ือถือได้ของการให้บริการ คือ ความ
คาดหวงัของลูกคา้และหมายถึงการบริการท่ีตรงเวลาเช่นเดิมและปราศจากขอ้ผิดพลาด ตวัอยา่งเช่น 
สายการบินใหบ้ริการ ท่ีตรงเวลา การจดัส่งพสัดุถึงท่ีหมายในเวลาท่ีกาํหนด และการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 5 ดาว เป็นตน้ 
 2)  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ให้ได้รับ
บริการท่ีเหมาะสม การปล่อยให้ลูกคา้รอโดยไม่มีเหตุผลสมควร สร้างการรับรู้เชิงลบต่อคุณภาพ
การบริการถา้มีปัญหาในการใหบ้ริการ ก็ตอ้งแกไ้ขอยา่งรวดเร็วและดว้ยความเป็นมืออาชีพสามารถ
สร้างการรับรู้เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ 
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 3)  การรับประกนั (Assurance) ความรู้ ความสุภาพอ่อนโยนของพนักงานและ
ความสามารรถสร้างความไวใ้จและความเช่ือมัน่ มิติของการรับประกนัประกอบดว้ย ความสามารถ
ในการให้บริการ ความสุภาพและความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกบั
ลูกคา้ ตลอดจนทศันคติในการใหบ้ริการจากใจโดยใหค้วามสนใจแก่ลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด  
 4)  ความเห็นใจผูอ่ื้น (Empathy) ความรู้สึกเห็นใจ เขา้ใจ การรับฟัง การให้ความ
เอาใจใส่ต่อลูกค้าเฉพาะราย ความสามารถท่ีจะเข้าไปเห็นมุมมองของลูกค้าผูรั้บบริการ ความ
อ่อนไหวและความพยายามเขา้ใจในความจาํเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ 
 5)  ส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) แม้ว่าบริการจะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ก็ตาม แต่
สามารถทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกได ้และสัมผสัไดจ้ากส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ 
และพนักงาน เช่น สปามีสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด เคร่ืองมือท่ีทนัสมัย ตลอดจนพนักงานผู ้
ใหบ้ริการท่ีมีความชาํนาญและประสบการณ์ในการใหบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาแล้วขา้งตน้ว่าบริการท่ีคาดหวงัอาจมีพื้นฐานมาจากคาํพูดปากต่อ
ปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล และประสบการณ์ในอดีต สําหรับมิติของคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้
ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการประกอบด้วย 1) ความเช่ือถือได้ 2) การตอบสนอง 3) การ
รับประกนั 4) ความเห็นใจผูอ่ื้น และ 5) ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ซ่ึงมีผลต่อการบริการท่ีคาดหวงัและการ
บริการท่ีรับรู้ ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการก็มีผลต่อการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการท่ีรับรู้
เช่นเดียวกนั กล่าวคือ หากการตอบสนองหรือบริการท่ีไดรั้บมากกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเห็นวา่
บริการนั้นมีคุณภาพเป็นพิเศษเป็นท่ีน่าพอใจ และเม่ือความคาดหวงัได้รับการตอบสนอง ถือว่า
คุณภาพการบริการน่าพอใจ แต่ถา้ความคาดหวงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ลูกคา้จะเกิดความไม่พอใจ 
เน่ืองจากการตอบสนองหรือบริการท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่ความคาดหวงั 
  การรับประกันบริการเป็นคาํสัญญาท่ีชัดแจ้งท่ีให้ลูกค้าเก่ียวกับระดับของการ
บริการท่ีลูกค้าคาดหวงัจะได้รับ การรับประกันมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดเม่ือลูกคา้ไวว้างใจใน
องคก์าร และเสนอบางรูปแบบของการตอบแทนหรือการคืนเงินให้ถา้ลูกคา้ไม่พอใจ ศาสตราจารย ์
คริสโตเฟอร์ ฮาร์ท (Christopher Hart) ไดช้ี้ให้เห็นวา่การรับประกนัท่ีมีประสิทธิผลควรมีลกัษณะ
ดงัน้ี 1) ไม่มีเง่ือนไข 2) ง่ายในการทาํความเขา้ใจและส่ือสาร 3) มีความหมายต่อลูกคา้ 4) ง่ายในการ
ร้องเรียน และ 5) ง่ายในการชดเชย 
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 การรับประกนัเป็นเคร่ืองมือท่ีทรงพลงัในการส่งเสริมการตลาดและบรรลุคุณภาพ
การบริการดว้ยเหตุผลดงัน้ี  
 1. การรับประกนัทาํให้องคก์ารตอ้งเอาใจใส่ต่อความตอ้งการและความคาดหวงั
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ 
 2. การรับประกนักาํหนดมาตรฐานท่ีชดัเจน เป็นการแจง้แก่ลูกคา้และพนกังาน
ถึงส่ิงท่ีองคก์ารยดึมัน่และวฒันธรรมขององคก์าร การจ่ายค่าชดเชยให้แก่ลูกคา้สําหรับการบริการท่ี
ด้อยคุณภาพ จะกระตุ้นให้ผู ้จ ัดการให้ความสําคัญกับการรับประกันอย่างจริงจัง เพราะการ
ใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพมีผลต่อตน้ทุนทางการเงินขององคก์าร 
 3. การรับประกนัทาํใหอ้งคก์ารผูใ้หบ้ริการเขา้ใจวา่ทาํไมจึงลม้เหลว 
 4. การรับประกนัทาํใหอ้งคก์ารผูใ้หบ้ริการเขา้ใจวา่ทาํไมจึงลม้เหลว 
 5. การรับประกนัทาํให้การตลาดเขม้แข็งโดยการลดความเส่ียงของการตดัสินใจ
ซ้ือและสร้างความภกัดีของลูกคา้ในระยะยาว 
 ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินเก่ียวกบัประสบการณ์ของการบริการภายหลงั
การซ้ือหรือการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นความรู้สึกหรือปฏิกิริยาทางอารมณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อความจาํเป็น ความตอ้งการ และความคาดหวงัต่อประสบการณ์บริการท่ีไดรั้บ 
 ความพอใจของลูกคา้เกิดจากความรู้สึกของลูกคา้ท่ีไดรั้บการตอบสนองจากสินคา้
หรือบริการเท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ คือ การ
เขา้ใจประสบการณ์และขอ้มูลทีมีเก่ียวกบัสินคา้และบริการ กล่าวคือ ประสบการณ์ของลูกคา้ไดรั้บ
อิทธิพลมาจากพื้นฐานของลูกคา้ เช่น เพศ อายุ การศึกษา และรายได้ เป็นตน้ นอกจากนั้นความ
พอใจของลูกค้ายงัได้รับอิทธิพลจากข้อมูลและการเรียนรู้ของลูกค้าทั้ งน้ีสามารถควบคุมและ
กาํหนดทิศทางความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวกบัขอ้มูลและการเรียนรู้ไดด้ว้ยการส่ือสารการตลาด 
(Marketing Communication) กบัลูกคา้ผา่นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และการส่งเสริมการขายวิธี
ต่างๆ หากองคก์ารสร้างความคาดหวงัสูงใหแ้ก่ลูกคา้และทาํไดอ้ยา่งท่ีพูดหรือทาํไดม้ากกวา่ ลูกคา้ก็
จะเกิดความพอใจ แต่ถา้ทาํไม่ไดต้ามท่ีบอกกล่าวไว ้ลูกคา้ย่อมไม่พอใจและผิดหวงั ทาํให้เลิกใช้
บริการ ร้องเรียน ฟ้องร้อง และใหข้อ้มูลเชิงลบแก่คนอ่ืนต่อไป 
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 2.10 การพฒันาคุณภาพของการบริการ 
 สุวีณา ตัง่โพธิสุวรรณ (2554: 22-24) การพฒันาคุณภาพของการบริการ ลูกคา้จะ
ตดัสินคุณภาพของการบริการท่ีได้รับจากหลายด้านด้วยกนั เช่น ความสามารถในการไวว้างใจ 
ความรับผิดชอบของผูข้าย ความเอาใจใส่ในการให้บริการ และการรับประกนั หวัใจสําคญัของกล
ยทุธ์การสร้างความแตกต่างอีกประกานคือการมอบบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัอยา่งสมํ่าเสมอเพื่อ
ตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าในเร่ืองการบริการหรือกิจการสามารถให้บริการลูกค้าได้
มากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ปัญหาก็คือผูบ้ริหารมกัจะคาดคะเนถึงระดบัการบริการจากกิจการสูงเกิน
ความเป็นจริง 
 ตามภาพท่ี 2.5 จะแสดงให้เห็นถึงสาเหตุท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บ คือ 
 1.  การเกิดช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของนักการตลาด 
ผูบ้ริหารไม่เขา้ใจอยา่งแทจ้ริงวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร จากการท่ีกิจการไม่ไดมี้การสาํรวจความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อการให้บริการของกิจการ ไม่มีการประเมินขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ หรือไม่มีการใช้
วธีิการต่างๆ เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลมาพิจารณาถึงลกัษณะการบริการท่ีลูกคา้ใหค้วามสาํคญั 
 2.  ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารและมาตรฐานการริการ ถึงแม้ว่า
ผูบ้ริหารจะเขา้ใจชดัเจนวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร แต่ความเขา้ใจนั้นอาจจะไม่สามารถถูกแปรเปล่ียน
เป็นมาตรฐานการดาํเนินงานได้อย่างมีประสิทธิผล นโยบายของกิจการท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ
ลูกคา้อาจจะไม่ชดัเจน หรือฝ่ายบริหารไม่ไดส่ื้อสารให้พนกังานในฝ่ายปฏิบติัให้ทราบนโยบายการ
ใหบ้ริการและส่ิงท่ีตอ้งทาํอยา่งจริงจงัเพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีวางไว ้
 3.  ช่องวา่งระหวา่งมาตรฐานการบริการ และระดบัการบริการท่ีแทจ้ริง ช่องวา่งน้ี
เกิดข้ึนเม่ือการบริการลูกคา้ไม่ไดเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากฝ่ายบริหารไม่ไดมี้ระบบ
การสนับสนุนให้พนักงานปฏิบติัตามท่ีได้ตั้งมาตรฐานไว ้เช่น ขาดการฝึกอบรม ขาดเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพ ขาดการวดัและประเมินผลการให้บริการและขาดการจูงใจหรือให้รางวลั
พนกังานท่ีมีผลงานดี 
 4.  ช่องว่างระหว่างระดบัการบริการท่ีแทจ้ริงและการส่ือสารกบัลูกคา้ ในบาง
กรณีลูกคา้อาจเกิดความผดิหวงัหรือไม่พอใจในการบริการของกิจการทั้งๆ ท่ีกิจการไดบ้ริการลูกคา้
อย่างดีแลว้ ทั้งน้ีเน่ืองมาจากการส่ือสารไปยงัลูกคา้ก่อนหน้านั้นทาํให้ความคาดหวงัของลูกคา้สูง
กว่าความเป็นจริง เช่น การโฆษณาของโรงแรม แสดงภาพห้องพกัท่ีจดัห้องไวเ้ป็นพิเศษ และ
หรูหราเกินกวา่หอ้งพกัจริง ทาํให้ลูกคา้อยา่เขา้มาใชบ้ริการ แต่เม่ือลูกคา้ไดเ้ขา้มาพกัจริง ลูกคา้ยอ่ม
รู้สึกผดิหวงัถึงแมว้า่ทางโรงแรงจะใหพ้นกังานดูแลและทาํความสะอาดหอ้งพกัใหอ้ยา่งดี 
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 5.  ช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของการบริการ ช่องว่างน้ีเกิดข้ึน
เม่ือผูบ้ริหารไม่สามารถปิดช่องวา่งต่างๆ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ทาํใหเ้กิดความแตกต่างข้ึนระหวา่งความ
คาดหวงัของลูกคา้กบัประสบการณ์จริงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการของกิจการ และทาํให้ลูกคา้เกิด
ความไม่พอใจข้ึน 
 

 
 

ภาพท่ี 2.5 ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของการบริการ 
 
 ดงันั้น เพื่อพฒันาคุณภาพของการบริการและสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนั กิจการ
จาํเป็นจะตอ้งศึกษาให้แน่ชดัว่าลูกคา้ตอ้งการระดบัคุณภาพของการบริการเท่าใด และกิจการตอ้ง
ส่ือสารให้ลูกคา้ได้รับรู้ถึงระดบัคุณภาพของการบริการท่ีตั้งใจจะมอบให้ลูกคา้ เม่ือกิจการไดท้าํ
เช่นน้ีแลว้ลูกคา้จะมีความคาดหวงัชนิดท่ีเป็นไปไดจ้ริงมากข้ึน และแนวโนม้ของความไม่พอใจจาก
การรับบริการจะนอ้ยลง 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 
 เชาว ์ โรจนแสง (2555: 49 -52) ส่วนประสมทางการตลาด(Marketing Mix) หมายถึง 
“การผสมท่ีเขา้กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการสร้างสินคา้และบริการ การกาํหนดราคา 
การจดัจาํหน่าย ซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพื่อใช้สําหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ และการ
ส่งเสริมการตลาดของผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย” การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาด จาํเป็นจะตอ้ง
คาํนึงถึงความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย (Target Market) ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลงั
กันเพื่อให้เข้าใจถึงความต้องการในการซ้ือของตลาดได้ง่ายข้ึน ส่วนประสมทางการตลาด
ประกอบด้วยองค์ประกอบหลกั 4 ตวั คือ ผลิตภณัฑ์ (Product) การกาํหนดราคา (Price) การจดั
จําหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) หรือเรียกว่า 4Ps ซ่ึงเป็นตัวแปรทาง
การตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้การดาํเนินการเพื่อให้เขา้ถึงตลาดเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
จะต้องกําหนดกิจกรรมของส่วนประสมทางการตลาดทั้ ง 4 ตัว กระทาํพร้อมๆกันไปเพื่อให้
ผลิตภณัฑถึ์งมือผูบ้ริโภค และไดรั้บความพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของการดาํเนินการ
การตลาด ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ยรายละเอียด ดงัภาพท่ี 2.6 
 

 
ภาพท่ี 2.6 ส่วนประสมทางการตลาด 
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 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นตัวแปรตัวแรกของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความสําคญัท่ีสุดนกัการตลาดตอ้งหยิบยกข้ึนมาพิจารณาก่อน โดยการเลือกผลิตภณัฑ์ให้ตรงกบั
ความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย เพื่อสะดวกในการพฒันาส่วนประสมทางการตลาดตวัอ่ืนๆ ให้
สัมพนัธ์กนั แมต้วัผลิตภณัฑ์จะเป็นเพียงองค์ประกอบตวัเดียวในส่วนประสมทางการตลาดก็ตาม 
แต่เป็นตวัสาํคญัซ่ึงมีรายละเอียดท่ีจะตอ้งพิจารณาอีกมากมาย ดงัน้ี 
 - ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์(Product Variety) 
 - คุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Quality) 
 - รูปแบบและการออกแบบผลิตภณัฑ ์(Design) 
 - สัญลกัษณ์หรือลกัษณะของผลิตภณัฑ ์(Features) 
 - ช่ือตราสินคา้ของผลิตภณัฑ ์(Brand Name) 
 - การบรรจุภณัฑ ์หรือการหีบห่อของผลิตภณัฑ ์(Packaging) 
 - ขนาดของผลิตภณัฑ ์(Sizes) 
 - การบริการของผลิตภณัฑ ์(Services) 
 - การรับประกนัผลิตภณัฑ ์(Warranties) 
 - การรับคืนผลิตภณัฑ ์(Returns) 
 2. ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดมูลค่าในการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์หรือบริการใน
รูปแบบของเงินตรา แมว้่าผลิตภณัฑ์และบริการจะถูกพฒันาอย่างถูกตอ้งตามความตอ้งการของ
ตลาดเป้าหมายแลว้ก็ตาม ไม่ไดห้มายความวา่ผลิตภณัฑจ์ะขายไดต้ามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ราคาจะ
เป็นตวัแปรท่ีสาํคญัตวัหน่ึงท่ีทาํให้ลูกคา้สนใจและยอมรับผลิตภณัฑ์นั้น อยา่งไรก็ตาม การกาํหนด
ราคาจะตอ้งให้ถูกตอ้งและยุติธรรมโดยคาํนึงถึงตน้ทุน ลกัษณะการแข่งขนัในตลาดเป้าหมาย หาก
ลูกคา้ไม่ยอมรับราคาเม่ือใด แผนงานท่ีกาํหนดไวอ้าจจะล้มเหลวและนาํไปปฏิบติัไม่ได้ ราคาท่ี
เหมาะสมจะเป็นตวัผลกัดนัผลิตภณัฑใ์หอ้อกสู่ตลาดเป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดี ประเด็นสําคญัท่ีจะตอ้ง
พิจารณาเก่ียวกบัราคาไดแ้ก่  
  - ราคาสินคา้ในรายการหรือราคาท่ีระบุ (List Price) 
  - ราคาท่ีใหส่้วนลด (Discounts) 
  - ราคาท่ีมีส่วนยอมให ้(Allowances) 
  - ราคาท่ีมีช่วงระยะเวลาการชาํระเงิน (Payment Period) 
  - ราคาท่ีมีเง่ือนไขการใหสิ้นเช่ือ (Credit Terms) 
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 3. การจดัจาํหน่าย (Place) การจดัจาํหน่ายจะหมายความถึงการจดัช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Channel of Distribution) และการกระจายตวัสินคา้ (Physical Distribution) ในการจดั
ช่องทางการจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ดีเพียงใดก็ตาม หากไม่สนองความต้องการของผูบ้ริโภคได้
ทนัเวลาท่ีตอ้งการ และสถานท่ีๆ เขาตอ้งการแลว้ ก็จะดอ้ยความหมายลงไป ในการพิจารณาวา่จะ
วางผลิตภัณฑ์ในสถานท่ีใดท่ีเหมาะสม และในเวลาท่ีลูกค้าต้องการนั้ น เป็นเร่ืองท่ีผูบ้ริหาร
การตลาดจะตอ้งนาํมาพิจารณาควบคู่ไปกบัการเคล่ือนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตถือมือผูบ้ริโภค เส้นทาง
นั้นจะต้องผ่านพ่อค้าคนกลาง หรือสถาบนัท่ีทาํหน้าท่ีเป็นตวัแทนจาํหน่ายหรือไม่ ทั้ งน้ีเพื่อให้
ผลิตภณัฑแ์ละบริการไปถึงมือผูบ้ริโภคในตลาดเป้าหมายไดท้นัเวลาท่ีมีความตอ้งการ 
  ปัจจยัสําคญัท่ีจะนาํมาพิจารณาในตวัแปรของส่วนประสมทางการตลาดเก่ียวกบั
ดา้นการจดัจาํหน่ายมี ดงัน้ี 
  - ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channels) 
  - ความครอบคลุม (Coverage) 
  - การเลือกใชช่้องทาง (Assortments) 
  - ทาํเลท่ีตั้ง (Location) 
  - สินคา้คงเหลือ (Inventory) 
  - การขนส่ง (Transportation) 
  - คลงัสินคา้ (Warehousing) 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือความหมายให้ตลาดเป้าหมายได้
ทราบถึงผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอ้งการจะจาํหน่าย ณ สถานท่ีใด ระดบัใด การส่งเสริมการตลาด
เป็นตวัแปรตวัหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด โดยทาํหนา้ท่ีช้ีชวนให้ลูกคา้เป้าหมายสนใจและ
ซ้ือผลิตภัณฑ์นั้ นๆ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่งเสริมการตลาด คือ ส่วนประสมของการส่งเสริม
การตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย องคป์ระกอบท่ีสาํคญั ดงัภาพท่ี 2.7 
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ภาพท่ี 2.7 ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด 
 
 จากภาพท่ี 2.7 แสดงถึงส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย 

1) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
2) การโฆษณา (Advertising)  
3) การขายโดยบุคคล (Personal Selling) หรือหน่วยงานขาย (Sale Force) 
4) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) 
5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ซ่ึงหมายรวมถึงการส่งเสริมการขายทาง

ไปรษณีย์  (Direct Mail) และการส่งเสริมการขายทางโทรศัพท์ และทางอินเตอร์เน็ตด้วย 
(Telemarketing and Internet)  

การท่ีการตลาดมีแนวโน้มท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว การดาํเนินการทาง
การตลาดจะตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอนเป็นอย่างมาก และมีความซับซ้อนมากข้ึนทั้งในส่วนท่ี
เก่ียวกบัตวัแปรและสภาวะแวดลอ้มมีการแข่งขนัสูงมากอนัเน่ืองมาจากการเปิดตลาดเสรี เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัภาวการณ์แข่งขนัทางการตลาดหลงั ค.ศ.2000 นกัการตลาดไดจ้าํแนกองค์ประกอบ
ของส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น 9Ps ดงัน้ี 
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 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) มุ่งท่ีการสร้างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ การพฒันาผลิตภณัฑ์
ใหม่ คุณภาพและความปลอดภยั 
 2. การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) บรรจุตามความตอ้งการและจูงใจลูกคา้ 
 3. ผูมุ้่งหวงั (Prospect) เป็นลูกคา้มุ่งหวงั ซ่ึงกิจการจะต้องจดัทาํข้อมูลลูกค้า และ
สาํรวจทศันคติของลูกคา้อยูเ่สมอ เลือกท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 
 4. ราคา (Price) กาํหนดราคาโดยพิจารณากาํลงัการซ้ือ 
 5. การจัดจาํหน่าย (Place) ปรับระบบการจัดจาํหน่ายให้มีประสิทธิภาพสะดวก 
รวดเร็ว และถึงมือลูกคา้ 
 6. บุคลากร (People) ใชท้รัพยากรมนุษยท่ี์มีคุณภาพ และพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่ง
ต่อเน่ืองนาํเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการจดัการทรัพยากรมนุษยแ์ละเก็บขอ้มูล 
 7. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ทุ่มการโฆษณาและการส่งเสริมการขายโดย
การสร้างส่ือรวมและการเนน้ส่ือตรงไปยงัลูกคา้ สร้างพนัธมิตรกบัคู่คา้ในการส่งเสริมการขายใน
ทอ้งถ่ิน 
 8. การนาํเสนอ  (Presentation) นาํเสนอผลิตภณัฑ์ตรงไปท่ีผูบ้ริโภคโดยใชส่ื้อต่างๆ 
เช่น การขายปลีกทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
 9. กาํไร/ขาดทุน (Profit/Loss) พิจารณาส่วนตลาดซ่ึงมีผลต่อกาํไรและขาดทุน 
 จิระภรณ์   ตนัติชัยรัตนกูล (2555: 15-17) ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ส่วน
ประสมทางการตลาดโดยทัว่ไปมกัจะหมายถึง 4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดั
จาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่เน่ืองจากลกัษณะของการบริการดงัท่ี
กล่าวมาแล้ว เร่ืองส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7P’s จึง
ประกอบด้วย 4P’s เดิม และเพิ่มอีก 3P’s ได้แก่ บุคลากรในการบริการ (People) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) และหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบจะสร้าง
คุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ ดงัภาพท่ี 2.8 
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ภาพท่ี 2.8 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

1. บุคลากรในการบริการ (People) พนกังานเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าขององคก์ารเป็น
ตวัแทนของกิจการและเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ มีส่วนสําคญัต่อความสําเร็จในการให้บริการ 
บุคลากรเป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัของธุรกิจบริการทุกประเภท สามารถสร้างความสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้ รักษาและกระชบัความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และองคก์ารได ้ในทางตรงขา้มอาจสร้างความ
ไม่พอใจและทาํลายความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และองคก์ารไดเ้ช่นเดียวกนัพนกังานท่ีมีหน้าท่ีใน
การปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้ไม่เพียงให้บริการแก่ลูกคา้เท่านั้น ยงัตอ้งแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า
ใหก้บัลูกคา้ดว้ย ดงันั้น การให้อาํนาจกบับุคลากร (Empowerment) จึงเป็นท่ีนิยมใชใ้นธุรกิจบริการ
สมยัใหม่ทัว่โลกเพื่อใหพ้นกังานสามารถตดัสินใจแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดท้นัที เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัเหตุการณ์ซ่ึงจะช่วยในการรักษา 
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ความสัมพนัธ์กับลูกค้าได้อย่างย ัง่ยืน การให้อาํนาจพนักงานในงานบริการมีประโยชน์หลาย
ประการคือ 1) ช่วยให้สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงทีหากเกิดขอ้ผิดพลาดในการการ
ใหบ้ริการ 2) ช่วยสร้างความพอใจในงานใหแ้ก่พนกังานทาํให้พนกังานรู้สึกวา่เป็นเจา้ของงานนั้นๆ  
อยา่งเตม็ท่ี เกิดความรู้สึกรับผิดชอบ มีความหมายมีคุณค่าในงานท่ีทาํ 3) ช่วยให้พนกังานปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่และกระตือรือร้น พนกังานทาํงานอย่างเป็นสุขย่อมให้บริการโดยส่งต่อ
ความสุขนั้นไปยงัลูกคา้ 4) ช่วยให้องคก์ารไดรั้บความคิดใหม่ช่วยในการปรับปรุงงานบริการ การ
ให้อาํนาจแก่พนกังานทาํให้พนกังานเกิดความมัน่ใจในการเสนอวิธีการให้บริการรูปแบบใหม่แก่
ลูกคา้และวธีิการปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 

  การประสานบุคลากรกับเทคโนโลยี เป้าหมายในการนําเทคโนโลยีมาใช้
เพื่อให้องคก์ารสามารถลดตน้ทุน อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ตลอดจนให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมี
คุณภาพมากข้ึน การนาํเทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้คนทาํงานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
จาํนวนพนักงานท่ีตอ้งการเพื่อให้บริการลูกคา้จะลดลงในระยะยาว การออกแบบให้พนกังานทาํ
หน้าท่ีดูแลลูกค้าโดยเป็นตวัเช่ือมระหว่างลูกค้ากับระบบเทคโนโลยี เพื่อให้ลูกค้าได้รับความ
สะดวกสบายและคุณภาพการบริการท่ีดีข้ึนจากเทคโนโลยีท่ีนาํมาใชโ้ดยไม่ทาํให้ลูกคา้รู้สึกวา่ตอ้ง
แบกรับภาระการนาํเทคโนโลยมีาใช ้

 2. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นการออกแบบลาํดบัขั้นตอน ขอ้กาํหนด
ของการปฏิบติัในแต่ละขั้นตอน เพื่อให้บุคลากรผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติัหน้าท่ีไดอ้ย่างถูกตอ้ง
ด้วยความมัน่ใจและมีคุณภาพการบริการตามท่ีต้องการ เกิดมาตรฐานในการให้บริการและลด
ปัญหาความไม่แน่นอนของคุณภาพการบริการ 

  ในการออกแบบกระบวนการให้บริการ ผูบ้ริหารต้องคาํนึงถึงขั้นตอนทุก
ขั้นตอนท่ีพนกังานและลูกคา้ตอ้งกระทาํในระบบการใหบ้ริการ ตอ้งพิจารณาและตดัสินใจวา่บริการ
ท่ีนาํเสนอจะใหพ้นกังานเป็นผูใ้ห้บริการทั้งหมด หรือให้บริการเพียงบางส่วน หรือให้ลูกคา้บริการ
ตนเองทั้งหมด เน่ืองจากมีผลต่อขั้นตอนการให้บริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีจะติดตั้งสําหรับการ
ให้บริการ และจาํนวนพนกังานท่ีให้บริการ นอกจากนั้น กระบวนการให้บริการยงัมีผลกระทบต่อ
การดาํเนินงานขององค์การ การวางผงัสถานบริการ การไหลเวียนของลูกคา้และพนกังานในการ
ให้บริการ การควบคุมการทาํงานของพนักงาน ระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานซ่ึงมี
ผลกระทบต่อความยาวแถวคอยและการจดัการแถวคอย 
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 3. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หลกัฐานทางกายภาพท่ีส่ือถึง
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สัมผสัไดจ้ากการเห็นไดย้นิ ไดก้ล่ิน ล้ิมรสและสัมผสัจากประสาท
สัมผสัทั้งห้าในทุกจุดติดต่อ (Touch Points) ขององคก์าร เช่น พื้นท่ีบริการลูกคา้ท่ีสํานกังานใหญ่ 
สํานกังานสาขา และศูนยบ์ริการลูกคา้ เป็นตน้ ดงันั้น การออกแบบส่วนให้บริการลูกคา้นอกจาก
ตอ้งคาํนึงถึงพนกังานแล้วยงัตอ้งคาํนึงถึงลูกคา้ด้วย เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งเขา้มารับบริการในสถาน
ประกอบการ 

  ผูป้ระกอบการตอ้งออกแบบส่วนให้บริการลูกคา้โดยเร่ิมจาก ประการแรกคือ 
การกาํหนดแนวคิดการบริการ (Service Concept) และคาํนึงถึงลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ี
ใหบ้ริการ เร่ิมจากการออกแบบลกัษณะของอาคารภายนอก ซ่ึงเป็นจุดแรกท่ีลูกคา้ประเมินลกัษณะ
การให้บริการ กาํหนดขนาดของพื้นท่ีท่ีตอ้งการใช้ การตกแต่งภายในสถานท่ีให้บริการ ส่วนการ
ใหบ้ริการลูกคา้ส่วนดา้นหนา้ (Front Office) เป็นสถานท่ีท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการ การออกแบบตอ้ง
สะท้อนแนวคิดการบริการอย่างชัดเจน พร้อมทั้งคาํนึงถึงความสะดวกของลูกค้าในการเข้ารับ
บริการและความสะดวกของพนกังานในการปฏิบติังานบริการลูกคา้ สําหรับส่วนดา้นหลงั (Back 
Office) เป็นส่วนท่ีลูกคา้มองไม่เห็น การออกแบบเนน้การทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพของพนกังาน
เป็นหลกั 

  การออกแบบองค์ประกอบทางกายภาพของส่วนให้บริการลูกค้าท่ีต้อง
คาํนึงถึงอีกส่วนหน่ึง คือ เคร่ืองมือเคร่ืองใชอุ้ปกรณ์ส่ิงอาํนวยความสะกวดในการให้บริการ ถา้เป็น
ส่ิงอาํนวยความสะดวกสําหรับลูกคา้ตอ้งคาํนึงถึงการใช้งานง่ายและสะดวก หากเป็นส่ิงอาํนวย
ความสะดวกสําหรับพนักงานต้องสนับสนุนให้พนักงานทาํงานได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 
นอกจากนั้นยงัตอ้งจดัวางใหเ้หมาะสมสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและมีปริมาณเพียงพอ 

  สําหรับการออกแบบองค์ประกอบทางกายภาพดา้นสภาวะแวดล้อมภายใน
สถานบริการประกอบดว้ยการจดัแสงไฟ สี เสียง และกล่ินภายในสถานท่ีให้เหมาะสมกบัธุรกิจ
บริการท่ีดาํเนินการอยู ่เช่น ร้านกาแฟ สปา ธนาคาร ร้านอาหาร ฯลฯ 

  ปัจจยัสําคญั ประการท่ีสอง ท่ีตอ้งพิจารณาในการออกแบบส่วนให้บริการ
ลูกคา้ คือ กระบวนการใหบ้ริการ โดยคาํนึงถึงขั้นตอนการทาํงานของพนกังาน ตลอดจนการมีส่วน
ร่วมในขั้นตอนต่างๆ ของลูกคา้วา่มีมากนอ้ยเพียงใด ตอ้งการความเป็นส่วนตวัในระดบัใด ลาํดบัใน
การใหบ้ริการ การออกแบบสถานท่ีรอคอยในระบบบริการให้แก่ลูกคา้และเทคโนโลยีท่ีเลือกใชใ้น
การใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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   ปัจจยัสําคญั ประการสุดท้าย คือ คนในกระบวนการ ต้องพิจารณาทั้ง
พนักงานและลูกค้า โดยพิจารณาว่าขั้นตอนใดพนักงานเป็นผูป้ฏิบัติ ขั้นตอนใดท่ีลูกค้าต้อง
ดาํเนินการเอง ซ่ึงมีผลต่อความสามารถในการใหบ้ริการขององคก์าร  

   การออกแบบส่วนให้บริการลูกคา้มีความสําคญัต่อการดาํเนินงานของ
ธุรกิจบริการ ช่วยให้พนกังานสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ลูกคา้ไดรั้บความ
สะดวกสบายเม่ือมาใช้บริการทาํให้เกิดความพอใจและประทบัใจเกิดความภกัดีต่อองค์การทาํให้
ธุรกิจบริการนั้นประสบความสาํเร็จไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 4.1  งานวจัิยภายในประเทศ 
  สุรีย ์เขม็ทอง และอาทิตย ์ไวทยะพธัน์ (2553) ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการบริการ
ของเซอร์วิสอพาร์ตเมน้ท์ในกรุงเทพมหานครโดยการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการวดัคุณภาพการบริการในระดบัท่ีแตกต่างกนัระหวา่ง
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย และนกัท่องเท่ียวชาวตะวนัตก จาํนวน 148 คน ท่ีใช้บริการในเซอร์วิสอ
พาร์ตเมน้ท์ในกรุงเทพมหานคร สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วย สถิติเชิงพรร ณนา 
สถิติทดสอบที และสถิติความถดถอยเชิงพหุ ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ
การบริการ โดยรวมประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑ์ 2) ราคา 3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
และ 4) ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัผูใ้ห้บริการ เป็นปัจจยัท่ีมีบทบาทสําคญัเก่ียวกบัการพฒันาผูใ้ห้บริการ
เป็นปัจจยัท่ีผลกัดนั ใหลู้กคา้มีความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 4.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
 บราด้ี และโรเบริตสัน (Brandy and Robertson, 2001 อา้งใน สมสุข ฐานะวร, 
2551: 21) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความเห็นของคนส่วนใหญ่ท่ีมีต่อบทบาทดั้งเดิมของคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจ ตวัแปรท่ีใช้ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการและพฤติกรรมท่ี
แสดงถึงความตั้งใจของลูกคา้ โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัเป็นลูกคา้ร้านอาหารเร่งด่วน (Fast 
food) ในอเมริกาจาํนวน 309 คน และในประเทศแถบลาตินอเมริกา ได้แก่ ประเทศเอกวาดอร์ 
จาํนวน 116 คน แนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการ
บริการ และพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจของลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่ มีความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
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คุณภาพของการบริการกบัความพึงพอใจ แมว้า่จะมีความสอดคลอ้งกนัจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งสองกลุ่ม 
โดยผูว้ิจยัได้เสนอแนะให้ผูป้ระกอบการมุ่งเน้นด้านคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นมูลเหตุของการ
พฒันาความพึงพอใจและมีผลกระทบอย่างมากต่อพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจท่ีมีต่อความ
ประทบัใจของลูกคา้ 
 วอซ, แซน และแมน (Wah, Sang & Man, 1999: unpaged) กล่าวถึง การวิจยัท่ีใช้
เคร่ืองมือวดัเซิฟควอลในการประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬาในฮ่องกง 
ผลการวิจยัพบว่า เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบัการรับรู้ถึงการบริการท่ี
ไดรั้บจริง ทาํให้ผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจริง ทาํให้ผูรั้บบริการศูนยกี์ฬาส่วนใหญ่เกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อการให้บริการของศูนย์กีฬาท่ีใช้บริการอยู่ นอกจากน้ีพบว่า เกณฑ์การประเมินคุณภาพการ
บริการท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ของศูนยกี์ฬาคือ บริการท่ี
เป็นรูปธรรม ส่วนเกณฑ์ท่ีประเมินคุณภาพการบริการท่ีสําคญัน้อยท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้ของศูนยกี์ฬา คือ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ท่ีเ ก่ียวข้องทั้ งในประเทศ และ
ต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพและบริการ จะเห็นไดว้า่การบริการท่ีมีคุณภาพมีความสําคญัอยา่ง
ยิ่งสําหรับการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนั ซ่ึงส่ิงช้ีวดัการบริการท่ีมีคุณภาพนั้นเกิดจากการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัหรือความตอ้งการกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง หากบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่าตรงกบัความ
คาดหวงัหรือเกินจากความคาดหวงัทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจแสดงวา่การบริการมีคุณภาพ  แต่ถา้
หากบริการท่ีไดรั้บจริงไม่ตรงกบัความคาดหวงัหรือตํ่ากว่าความคาดหวงัทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่
พอใจแสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ ดงันั้น องค์กรจะตอ้งมีการปรับปรุงพฒันาส่ิงต่างๆ ให้มี
คุณภาพการบริการท่ีดี เพื่อลูกคา้เกิดความพอใจและเกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้แลว้มีการบอกต่อ
ทาํใหกิ้จการสามารถสร้างลูกคา้ใหม่ๆ ได ้



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
  
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผูศึ้กษาไดศึ้กษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นศึกษา 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1 ประชากร (Population) 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นลูกคา้ประเภทองคก์ารท่ีเขา้มารับบริการรับ
น ้ามนัท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) จ านวน 498 องคก์าร (ขอ้มูล ณ 30 เมษายน 
2556) 
 1.2  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา (Sample Size) 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นตวัแทนของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา
จากลูกคา้ประเภทองคก์ารท่ีมาใชบ้ริการกบัคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ก าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการแบบสุ่มของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane) ซ่ึงมีวิธีการค านวณ
โดยใชสู้ตร ดงัน้ี  
  สูตร n = 
   
 

  เม่ือ n คือ    จ  านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด
   e คือ ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 (0.05) 
 
 

2)(1 eN

N


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 ภายในความเช่ือมัน่ 95% จึงแทนค่าสูตรไดด้งัน้ี  
   n =  
 
    = 221.83 
   

 ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ี ตอ้งไม่น้อยกว่า 222 ตวัอย่าง และเพื่อ
ความเหมาะสมจะขอใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 230 องคก์าร 
 1.3  วธีิการสุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) 
 เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดเ้ป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ผูศึ้กษาจึงใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง
แบบชั้นภูมิ  (Stratified Random Sampling) ตามล าดบัขั้นต่อไปน้ี 
   ขัน้ท่ี 1 จ  าแนกประเภทของลูกคา้ตามลกัษณะขององคก์าร โดยแบ่งประเภทของ
ลูกคา้ ออกเป็น 4 กลุ่ม คือ ลูกคา้ราชการ ลูกคา้รัฐวิสาหกิจ ลูกคา้อุตสาหกรรม และลูกคา้สถานี
บริการ 
     ขัน้ท่ี 2 สุ่มเลือกลูกคา้กลุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิตามประเภทขององคก์าร
ตามสัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) การเลือกใชว้ิธีน้ีเพราะจ านวนประชากรมี 
4 ประเภท อาจมีความแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1  การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนประชากร 
 

ประเภทขององคก์าร จ านวนประชากร 
จ านวนลูกคา้  
กลุ่มตวัอยา่ง 

ร้อยละของจ านวน
ประชากร 

ลูกคา้ราชการ 
ลูกคา้รัฐวสิาหกิจ 
ลูกคา้อุตสาหกรรม 
ลูกคา้สถานีบริการ 

55 
3 

115 
325 

25 
2 

53 
150 

11 
1 

23 
65 

รวม 498 230 100 

     

2)05.0(4981

498


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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

2.1  ผู้ศึกษาได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 2.1.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อรวบรวมขอ้มูลและรายละเอียด

ต่างๆ ถึงวิธีการศึกษา แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา เพื่อนิยามศพัท์
เฉพาะใหค้รอบคลุมกรอบความมุ่งหมายของการศึกษา เพื่อน ามาสร้างแบบสอบถาม 

 2.1.2 จดัท าแบบสอบถามตามกรอบท่ีก าหนด และน าแบบสอบถามท่ีจดัท าข้ึน
ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา 

2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ 
   ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร เพื่อสอบถามในเร่ือง
เก่ียวกบั ลกัษณะขององคก์าร ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 
ระยะเวลาท่ีมาใช้บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทุนจดทะเบียน/งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือ
ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมต่อปีระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี และจ านวนคร้ังท่ีเขา้
มารับบริการเฉล่ียต่อเดือน 
   ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) และดา้น
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 
ระดบั โดยใชเ้กณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
    คะแนน 5 หมายถึง  ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
    คะแนน 4 หมายถึง  ระดบัความส าคญัมาก 
    คะแนน 3 หมายถึง  ระดบัความส าคญัปานกลาง 
    คะแนน  2 หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ย 
    คะแนน 1 หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
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   ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) รวม 5 
ดา้นไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ความรวดเร็ว การรับประกนั การเอาใจใส่
ลูกคา้ มีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดบั โดยใชเ้กณฑ์การ
ใหค้ะแนน ดงัน้ี 
    คะแนน 5 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
    คะแนน 4 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
    คะแนน 3 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
    คะแนน  2 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
    คะแนน 1 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
   ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ระบุขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ
ของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
  2.3  ทดสอบหาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดสอบกบัลูกคา้ผูรั้บบริการกบัคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) 
(Try-out)  ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา จ านวน 30 ราย น าผลท่ีได้จากการตอบ
แบบสอบถามไปตรวจให้คะแนนหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงท าการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ไดค้่า
ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ี 0.883 จากนั้น น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ข/ปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไปใชใ้น
การเก็บรวมรวมขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
  เพื่อให้การศึกษาคร้ังน้ีบรรลุตามวตัถุประสงค์ ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวิธีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ดงัน้ี 
  3.1  ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยตนเองตามจ านวน และวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
  3.2  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 พฤษภาคม 2556 ถึง 31 พฤษภาคม 2556 
  3.3  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
  3.4  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าลงรหสัเพื่อวเิคราะห์ขอ้มูล 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
  4.1  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย ลกัษณะขององค์การ ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมต่อเดือน ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ ระยะเวลาท่ีมาใช้บริการท่ีคลังน ้ ามนัสระบุรี ทุนจด
ทะเบียน/งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อปี ระยะทางท่ีเดินทางมารับ
บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี และจ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการเฉล่ียต่อเดือน แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าลง
รหัส (Coding) น าไปประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป แลว้วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
  4.2  การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ประเมินค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ ดังน้ี  
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2549: 104-105) 
   4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
   3.51 – 4.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
   2.51 – 3.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
   1.51 – 2.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
   1.00 – 1.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  4.3 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่การทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมและทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดกับคุณภาพการให้บริการโดยรวม ด้วยการ
ทดสอบความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson) และไคสแควร์ (Chi-square) 
   ส าหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ใช้เกณฑ์ดงัน้ี (Hinkle D.E., 
1998: 118) 
          ค่า r   ระดบัของความสัมพนัธ์ 
    .90-1.00   มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 
    .70-.90   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
    .50-.70   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
    .30-.50   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
    .00-.30   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
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  4.4 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
   ผูศึ้กษาใชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพในการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะและแนวทางการแกไ้ขปัญหา โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดัเก็บขอ้มูลมาท าการแยกแยะ
ค าตอบแลว้ท าการจดักลุ่มค าตอบและวเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ 
  
 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  
 
 การศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงั
น ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของ
คลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน)  และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัระดับคุณภาพการบริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน)โดยผลของการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเน้ือหาไว ้5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการโดยรวมของคลังน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนท่ี 3  ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) กบัระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั 
ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  การวิเคราะห์ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารผูใ้ชบ้ริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี จ  าแนก
ตามลกัษณะขององค์การ ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนิน
กิจการ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี ทุนจดทะเบียน (กรณีลกัษณะองคก์ารเป็นราชการ
และรัฐวิสาหกิจ) งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อปี (ส าหรับองคก์าร
เป็นราชการ) ระยะเวลาท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี จ  านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ
เฉล่ียต่อเดือน โดยวเิคราะห์จ านวนและค่าร้อยละ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนัสระบุรี 

บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จ านวน (บริษัท) ร้อยละ 

(N = 230) (100.00) 

1. ลกัษณะขององค์การ   
        1.1  ราชการ 25 10.9 
        1.2  รัฐวสิาหกิจ 2 0.9 
        1.3   อุตสาหกรรม 53 23.0 
        1.4  สถานีบริการน ้ามนั 150 65.2 

รวม 230 100 

2. ปริมาณการรับผลติภัณฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน  
          2.1 ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 113 49.1 
          2.2 300,001 – 500,000 ลิตร 40 17.4 
          2.3 500,001 – 700,000 ลิตร 32 13.9 

          2.4 700,0001 ข้ึนไป 45 19.6 

รวม 230 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จ านวน (บริษัท) ร้อยละ 

(N = 230) (100.00) 

3. ระยะเวลาทีอ่งค์การด าเนินงาน   
        3.1  ต ่ากวา่ 5 ปี 33 14.3 
        3.2  5 - 10 ปี 37 16.1 
        3.3  11 - 15 ปี 45 19.6 
        3.4  16 ปีข้ึนไป 115 50.0 

รวม 230 100 

4. ระยะเวลาทีม่าใช้บริการที่คลงัสระบุรี   
          4.1  ต ่ากวา่ 5  ปี 47 20.4 
          4.2  5-10ปี 60 26.10 
          4.3  11 - 15ปี 42 18.3 

          4.4  16 ปี ข้ึนไป 81 35.2 

รวม 230 100 

5. ทุนจดทะเบียน (เฉพาะลูกค้าอุตสาหกรรมและลูกค้าสถานีบริการ) 
           5.1 ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 7 3.00 

          5.2 20,000,001 - 40,000,000 บาท 36 15.7 
          5.3 40,000,001 - 60,000,000 บาท 84 36.5 
          5.4 60,000,001 บาท ข้ึนไป 76 33.0 
          5.5 ไม่ตอ้งตอบ 27 11.7 

รวม 230 100 
 
 

 
 
 
 



68 

ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จ านวน (บริษัท) ร้อยละ 

(N = 230) (100.00) 

6. งบประมาณทีไ่ด้รับจัดสรรในการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ปิโตรเลยีมต่อปี    
    (เฉพาะลูกค้าราชการและรัฐวสิาหกจิ) 

           6.1 ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 15 6.5 
          6.2 20,000,001 - 40,000,000 บาท 2 0.9 
          6.3 40,000,001 - 60,000,000 บาท 3 1.3 
          6.4 60,000,001 บาท ข้ึนไป 7 3.0 
          6.5 ไม่ตอ้งตอบ 203 88.3 

รวม 230 100 

7. ระยะทางทีเ่ดินทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มันสระบุรี 
           7.1 ต ่ากวา่ 201 กิโลเมตร 63 27.4 

          7.2 201-400 กิโลเมตร 76 33.0 
          7.3 401-600 กิโลเมตร 46 20.0 
          7.4 601 กิโลเมตรข้ึนไป 45 19.6 

รวม 230 100 

8. จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการเฉลี่ยต่อเดือน 
          8.1  ต ่ากวา่ 21 คร้ัง 136 59.1 

        8.2  21-40 คร้ัง 71 30.9 
        8.3  41-60 คร้ัง 9 3.9 
        8.4  61 คร้ังข้ึนไป 14 6.1 

รวม 230 100 
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จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 
 ลักษณะองค์การ ส่วนใหญ่ลูกคา้ของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
เป็นประเภทสถานีบริการน ้ ามนั คิดเป็นร้อยละ 65.20 รองลงมาคือ ประเภทอุตสาหกรรม คิดเป็น
ร้อยละ 23.00 และประเภทราชการ คิดเป็นร้อยละ 10.90 ตามล าดบั และลูกคา้ประเภทรัฐวิสาหกิจ
พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.90 
 ปริมาณการรับผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน ส่วนใหญ่ลูกคา้ของคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนปริมาณการรับมากท่ีสุดอยูท่ี่ปริมาณการรับต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 
คิดเป็นร้อยละ 49.10 รองลงมาคือ ปริมาณการรับท่ี 700,001 ลิตรข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 19.60 และ 
300,001-500,000 ลิตร คิดเป็นร้อยละ 17.40 ตามล าดบั และปริมาณการรับท่ี 500,001-700,000 ลิตร 
พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 13.90   
 ระยะเวลาที่องค์การด าเนินงาน ลูกคา้ส่วนใหญ่ลูกคา้ของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนของระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงานมากท่ีสุด อยูท่ี่ระยะเวลาองคก์ารด าเนินงาน
มาแลว้ 16 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 11-15 ปี คิด
เป็นร้อยละ 19.60 และระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงานต ่ากวา่ 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.1 ตามล าดบั 
และระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินการต ่ากวา่ 5 ปีข้ึนไป พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 14.30   
 ระยะเวลาทีใ่ช้บริการทีค่ลงัน า้มันสระบุรี ลูกคา้ส่วนใหญ่ของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั 
ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนของระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีมากท่ีสุดอยูท่ี่ระยะเวลาท่ี
ใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีมาแลว้ 16 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 35.20 รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีใช้
บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี 5-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.10 และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี
ต ่ากวา่ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.40 ตามล าดบั และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี 11-15 ปี
พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 12.30  
 ทุนจดทะเบียน ส าหรับลูกคา้องค์การประเภท สถานีบริการน ้ ามนั และอุตสาหกรรม 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนทุนจดทะเบียนอยู่ท่ี  
40,000,001–60,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมาคือ ทุนจดทะเบียน 60,000,001 บาท 
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 33.00 และทุนจดทะเบียนต ่ากวา่ 20,000,0001-40,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.70  
ตามล าดบั และทุนจดทะเบียน ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.00 
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 งบประมาณที่ได้รับจัดสรรในการส่ังซ้ือผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมต่อปี ส าหรับลูกคา้องคก์าร
ประเภท ราชการและรัฐวิสาหกิจ ลูกคา้ส่วนใหญ่ของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
มีจ านวนท่ีมีงบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อปี อยู่ท่ีต  ่ากว่า 20,000,001 
บาท คิดเป็นร้อยละ 6.5 รองลงมาคือ งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม
ต่อปี 60,000,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.00 และงบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือ
ปิโตรเลียมต่อปี 40,000,001-60,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั และงบประมาณท่ีได ้
รับจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อปี 20,000,001-40,000,000 บาท พบวา่มีจ านวนนอ้ย
ท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 0.90  
 ระยะทางทีเ่ดินทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มันสระบุรี ลูกคา้ส่วนใหญ่ของคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนท่ีมีระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีอยูท่ี่ 
201-400 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมาคือ ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนั
ต ่ากวา่ 201 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 27.40 และระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
401-600 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 20.00 ตามล าดบั และระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนั
สระบุรี 601 กิโลเมตรข้ึนไป พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 19.6  
 จ านวนคร้ังที่ใช้บริการเฉลี่ยต่อเดือน ลูกคา้ส่วนใหญ่ของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 21 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 59.10 รองลงมา
คือ มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 21-40 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 30.90 และจ านวนคร้ังท่ีใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือน 61 คร้ังข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.10 ตามล าดบั และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ีย
ต่อเดือน 41-60 คร้ัง พบวา่มีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 3.9  
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ระดับคุณภาพการบริการโดยรวมของคลงัน ้ามันสระบุรี บริษัท 
ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ โดยการหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมและรายดา้น ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 
4.2 -4.7 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมและรายดา้น 

 

มิติของคุณภาพการใหบ้ริการ   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 3.77 0.583         มาก 

2. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.21 0.628      ปานกลาง 
3. ดา้นความรวดเร็ว 3.25 0.536      ปานกลาง 

4. ดา้นความมัน่ใจ 3.51 0.632         มาก 

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 3.54 0.639         มาก 

รวม 3.46 0.604       ปานกลาง 

    จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท.  
จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมอยูท่ี่ระดบัปานกลาง (  = 3.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุดในระดบัมาก (  = 3.77) 
รองลงมาคือ ดา้นการเอาใส่ลูกคา้ในระดบัมาก (  = 3.54) ดา้นความมัน่ใจระดบัมาก (  = 3.51) 
และดา้นความรวดเร็วในระดบัปานกลาง (  = 3.25) ตามล าดบั และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
พบวา่มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการต ่าท่ีสุดในระดบัปานกลาง (  = 3.21)   
 

ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการจ่าย 
ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 

4.09 0.569 มาก 

2. สภาพแวดลอ้มของคลงัน ้ามนัสระบุรี 3.80 0.584 มาก 

3. การแต่งกายของพนกังาน 3.87 0.594 มาก 

4. การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลต่างๆ  3.30 0.586 ปานกลาง 

 ครบถว้นและทนัเวลา    

รวม 3.77 0.583 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูเ้ขา้รับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ 
คลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 
3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการจ่ายผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม มี
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุดในระดบัมาก ( = 4.09) และความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการด้านขอ้มูลต่างๆ ครบถ้วนและทนัเวลา พบว่าต ่าท่ีสุดในระดับปานกลาง  
(  = 3.30) 

 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั

สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. ความสามารถของพนกังานในการ 
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้

3.34 0.692 ปานกลาง 

2. การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน า
ขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3.14 0.459 ปานกลาง 

3. การท างานไม่ผดิพลาด 3.16 0.635 ปานกลาง 
4. การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
ใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 

3.40 0.524 ปานกลาง 

5. การมีจ านวนพนกังานเพียงพอ 
ต่อการใหบ้ริการ 

3.03 0.833 ปานกลาง 

รวม 3.21 0.629 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงั
น ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ( = 3.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้
งานเสมอ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุดในระดบัปานกลาง ( = 3.40) และ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการพบว่า
ต ่าสุดในระดบัปานกลาง ( = 3.03) 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นความความรวดเร็ว 

 

ดา้นความรวดเร็ว   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. มีระบบการใหบ้ริการท่ีให้บริการไดร้วดเร็ว 3.30 0.530 ปานกลาง 

2. ความพร้อมเพรียงในการใหค้  าแนะน า 
    ปรึกษากบัลูกคา้ 

3.27 0.617 ปานกลาง 

3. ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 3.06 0.487 ปานกลาง 
4. ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ 
    แก่ลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 

3.38 0.512 ปานกลาง 

รวม 3.25 0.536 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงั
น ้ามนัสระบุรี ดา้นความรวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.25) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการมีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการสูงท่ีสุดในระดบัปานกลาง (  = 3.38) และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความรวดเร็วในการท างานของพนกังานพบวา่ต ่าสุดในระดบัปานกลาง (  = 3.06) 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นความมัน่ใจ 

 

ดา้นความมัน่ใจ   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้ 
    ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 

3.19 0.758 ปานกลาง 

2. การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ 
     ในการรับบริการ 

3.52 0.625 มาก 

3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 3.74 0.560 มาก 

 4. พฤติกรรมของพนกังานในการสร้าง 
     ความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

3.56 0.586 มาก 

รวม 3.51 0.632       มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงั
น ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นความมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.51) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน มีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุดในระดบัมาก (   = 3.74) และความพึงพอใจในคุณภาพการให้ 
บริการด้านความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการพบว่า
ต ่าสุด ในระดบัปานกลาง (  = 3.19) 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เฉพาะราย 

 
การเอาใจใส่ลูกคา้เฉพาะราย   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ 
     แต่ละรายของพนกังานบริการ 

3.47 0.574 ปานกลาง 

2. เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวก 
     แก่ลูกคา้ 

4.10 0.813 มาก 

3. โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสาร 
      ต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการ 

3.26 0.686 ปานกลาง 

4. ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 3.45 0.572 ปานกลาง 
5. ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการ  
    เฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน 

3.42 0.553 ปานกลาง 

รวม 3.54 0.639 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงั
น ้ ามนัสระบุรี ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เฉพาะรายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.54) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการสูงท่ีสุดในระดบัมาก (  = 4.10) และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นโอกาส
ในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการพบวา่ต ่าสุด ในระดบัปานกลาง (  = 
3.26) 
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ตอนที ่3  ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าองค์การของคลงัน ้ามันสระบุรี 
บริษัท ปตท. จ ากัด (มหาชน) กับระดับคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ามัน
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

 
ตารางท่ี 4.8  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะข้อมูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนั

สระบุรีกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวม 
 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร 
คลงัน ้ามนัสระบุรี 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 

1. ดา้นส่ิงท่ี
สมัผสัได ้

2. ดา้นความ
เช่ือถือและ
ไวใ้จได ้

3. ดา้น
ความ
รวดเร็ว 

4. ดา้นความ
มัน่ใจ 

5. ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

1. ลกัษณะขององคก์าร 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 

2. ปริมาณการรับผลิตภณัฑต่์อเดือน 0.22 0.00* 0.04* 0.00* 0.00* 

3. ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 

4. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ามนั
สระบุรี 

0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.04* 

5. ทุนจดทะเบียน 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 

6. งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรร 
ในการสัง่ซ้ือผลิตภณัฑต่์อปี 

0.00* 0.01* 0.00* 0.00* 0.00* 

7. ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการ 
ท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรี 

0.00* 0.21 0.01* 0.00* 0.01* 

8. จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 0.14 0.03* 0.41 0.01* 0.02* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การ
ของคลงัน ้ามนัสระบุรีกบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมพบวา่ ส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ นอกจากปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ต่อเดือนกบัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ระยะทางท่ีเดินทาง
มารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีกบัดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อ
เดือนกบัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนกบัดา้นความรวดเร็ว พบวา่ ไม่
มีความสัมพนัธ์กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ใน 
แต่ละดา้นดงัตารางท่ี 4.9-4.13 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะข้อมูลทั่วไปของลูกค้าองค์การของคลังน ้ ามัน
สระบุรีกบัคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

 
 1. ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง    นอ้ย 
 p 

ลกัษณะขององค์การ        37.77 0.00* 
ราชการ 10 15 0            0     
รัฐวสิาหกิจ 0 2 0 0     
อุตสาหกรรม 10 32 11 0     
สถานีบริการน ้ ามนั 28 105 17 0     
ปริมาณการรับผลติภณัฑ์ปิโตรเลยีมต่อ
เดอืน       

 
10.77 0.22 

ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 22 79 12 0     
300,001-500,000 ลิตร 12 24 4 0     
500,001-700,000 ลิตร 6 24 2 0     
700,001 ลิตรข้ึนไป 8 27 10 0     
ระยะเวลาทีอ่งค์การด าเนินงาน        16.81 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 3 26 4 0     
5-10 ปี 11 25 1 0     
11-15 ปี 7 33 5 0     
16 ปีข้ึนไป 27 70 18 0     
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี        31.13 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี  8 34 5 0     
5-10 ปี 8 46 6 0     

11-15 ปี 10 29 3 0     

16 ปีข้ึนไป 22 45 14 0     
ทุนจดทะเบียน        26.95 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 2 4 1 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 5 27 4 0     
40,000,001-60,000,000 บาท 15 61 8 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 16 45 15 0     
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

 1. ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

งบประมาณทีไ่ด้รับจดัสรรในการส่ังซื้อผลติภณัฑ์ต่อปี  52.60 0.00* 

ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 6 9 0 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 0 2 0 0     
40,000,001-60,000,000 บาท 2 1 0 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 2 5 0 0     
ระยะทางทีเ่ดนิทางมารับบริการ 
ทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี       

 17.07 0.00* 

ต ่ากวา่  201 กิโลเมตร 10 42 11 0     
201-400 กิโลเมตร 23 40 13 0     
401-600 กิโลเมตร 8 37 1 0     
601 กิโลเมตรข้ึนไป 7 35 3 0     
จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการเฉลีย่ต่อเดอืน        8.51 0.14 
ต ่ากวา่ 21 คร้ัง 29 96 11 0     
21-40 คร้ัง 14 44 13 0     
41-60คร้ัง 1 6 2 0     
61 คร้ังข้ึนไป 4 8 2 0     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์กบั 
ลกัษณะขององค์การ ระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีเขา้มาใช้บริการ ทุนจดทะเบียน 
งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑต่์อปี ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนั
สระบุรี ส่วนปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือนและจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนั
สระบุรีกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

 
 2. ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

ลกัษณะขององค์การ        87.12 0.00* 
ราชการ 0 25 0 0     
รัฐวสิาหกิจ 0 1 1 0     
อุตสาหกรรม 0 37 16 0     
สถานีบริการน ้ ามนั 5 29 92 24     
ปริมาณการรับผลติภณัฑ์ปิโตรเลยีมต่อเดอืน  22.73 0.00* 
ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 0 55 48 10     
300,001-500,000 ลิตร 1 15 15 9     
500,001-700,000 ลิตร 2 8 21 1     
700,001 ลิตรข้ึนไป 2 14 25 4     
ระยะเวลาทีอ่งค์การด าเนินงาน        32.67 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 6 20 7     
5-10 ปี 0 5 27 5     
11-15 ปี 2 20 19 4     
16 ปีข้ึนไป 3 61 43 8     
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี        31.18 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 7 31 9     
5-10 ปี 0 22 30 8     

11-15 ปี 2 26 13 1     

16 ปีข้ึนไป 3 37 35 6     
ทุนจดทะเบียน        60.68 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 6 1 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 3 10 18 5     
40,000,001-60,000,000 บาท 2 21 52 9     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 29 37 10     
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

 2. ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

งบประมาณทีไ่ด้รับจดัสรรในการส่ังซื้อผลติภัณฑ์ต่อปี  40.90 0.01* 

ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 15 0 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 0 2 0 0     
40,000,001-60,000,000 บาท 0 3 0 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 6 1 0     

ระยะทางทีเ่ดนิทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี  19.59 0.21 

ต ่ากวา่  201 กิโลเมตร 1 30 25 7     
201-400 กิโลเมตร 4 37 31 4     
401-600 กิโลเมตร 0 14 27 5     
601 กิโลเมตรข้ึนไป 0 11 26 8     
จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการเฉลีย่ต่อเดอืน        17.73 0.03* 
ต ่ากวา่ 21 คร้ัง 1 58 62 15     
21-40 คร้ัง 3 28 32 8     
41-60คร้ัง 1 0 7 1     
61 คร้ังข้ึนไป 0 6 8 0     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ มี
ความสัมพนัธ์กบั ลกัษณะขององค์การ ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน ระยะเวลาท่ี
องคก์ารด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีเขา้มาใช้บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทุนจดทะเบียน งบประมาณท่ี
ได้รับจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ต่อปี จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ส่วนระยะทางท่ี
เดินทางมารับบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้   
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.11  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนั
สระบุรีกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็ว 

 
 3. ด้านความรวดเร็ว 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

ลกัษณะขององค์การ        76.09 0.00* 
ราชการ 0 24 1 0     
รัฐวสิาหกิจ 0 0 1 1     
อุตสาหกรรม 0 12 41 0     
สถานีบริการน ้ ามนั 2 35 108 5     
ปริมาณการรับผลติภณัฑ์ปิโตรเลยีมต่อเดอืน 17.46 0.04* 
ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 0 35 77 1     
300,001-500,000 ลิตร 0 15 23 2     
500,001-700,000 ลิตร 1 9 22 0     
700,001 ลิตรข้ึนไป 1 12 29 3     
ระยะเวลาทีอ่งค์การด าเนินงาน        23.91 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 4 28 1     
5-10 ปี 0 5 32 0     
11-15 ปี 1 14 30 0     
16 ปีข้ึนไป 1 48 61 5     
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี        29.70 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 6 40 1     
5-10 ปี 0 13 47 0     
11-15 ปี 1 21 20 0     
16 ปีข้ึนไป 1 31 44 5     
ทุนจดทะเบียน        65.36 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 5 2 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 1 11 22 2     
40,000,001-60,000,000 บาท 1 13 69 1     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 18 56 2     
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

 3. ด้านความรวดเร็ว 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

งบประมาณทีไ่ด้รับจดัสรร 
ในการส่ังซื้อผลติภณัฑ์ต่อปี       

 54.71 0.00* 

ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 14 1 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 0 2 0 0     
40,000,001-60,000,000 บาท 0 3 0 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 5 1 1     
ระยะทางทีเ่ดนิทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี 20.85 0.01* 
ต ่ากวา่  201 กิโลเมตร 0 21 39 3     
201-400 กิโลเมตร 2 27 45 2     
401-600 กิโลเมตร 0 14 32 0     
601 กิโลเมตรข้ึนไป 0 9 35 1     
จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการเฉลีย่ต่อเดอืน        9.29 0.41 
ต ่ากวา่ 21 คร้ัง 0 42 92 2     
21-40 คร้ัง 2 23 44 2     
41-60คร้ัง 0 2 6 1     
61 คร้ังข้ึนไป 0 4 9 1     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์กบั 
ลกัษณะขององค์การ ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน ระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงาน 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทุนจดทะเบียน งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ต่อปี ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ส่วนจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ
เฉล่ียต่อเดือนไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว อยา่งนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนั
สระบุรีกบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ 

 
 4. ด้านความมัน่ใจ 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

ลกัษณะขององค์การ        72.54 0.00* 
ราชการ 0 18 7 0     
รัฐวสิาหกิจ 0 1 1 0     
อุตสาหกรรม 0 39 14 0     
สถานีบริการน ้ ามนั 2 28 74 46     
ปริมาณการรับผลติภณัฑ์ปิโตรเลยีมต่อเดอืน  30.98 0.00* 
ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 0 47 46 20     
300,001-500,000 ลิตร 0 14 20 6     
500,001-700,000 ลิตร 2 9 14 7     
700,001 ลิตรข้ึนไป 0 16 16 13     
ระยะเวลาทีอ่งค์การด าเนินงาน        32.82 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 7 12 14     
5-10 ปี 0 6 19 12     
11-15 ปี 0 15 22 8     
16 ปีข้ึนไป 2 58 43 12     
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี        37.74 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 11 20 16     
5-10 ปี 0 12 30 18     
11-15 ปี 0 27 11 4     
16 ปีข้ึนไป 2 36 35 8     
ทุนจดทะเบียน        51.42 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 7 0 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 1 11 20 4     
40,000,001-60,000,000 บาท 1 14 43 26     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 35 25 16     
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 
 

 4. ด้านความมัน่ใจ 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

งบประมาณทีไ่ด้รับจดัสรรในการส่ังซื้อผลติภณัฑ์ต่อปี  31.63 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 11 4 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 0 2 0 0     
40,000,001-60,000,000 บาท 0 1 2 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 5 2 0     
ระยะทางทีเ่ดนิทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี  29.75 0.00* 
ต ่ากวา่  201 กิโลเมตร 1 28 30 4     
201-400 กิโลเมตร 1 37 28 10     
401-600 กิโลเมตร 0 10 18 18     
601 กิโลเมตรข้ึนไป 0 11 20 14     
จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการเฉลีย่ต่อเดอืน        16.45 0.01* 
ต ่ากวา่ 21 คร้ัง 0 52 60 24     
21-40 คร้ัง 2 28 27 14     
41-60คร้ัง 0 1 4 4     
61 คร้ังข้ึนไป 0 5 5 4     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความมัน่ใจ มีความสัมพนัธ์กับ 
ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารในทุกดา้น ไดแ้ก่ ลกัษณะขององคก์าร ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม
ต่อเดือน ระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีเขา้มาใช้บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทุนจด
ทะเบียน งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ต่อปี ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ี
คลงัน ้ามนัสระบุรี จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.13  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนั
สระบุรีกบัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 
 5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

ลกัษณะขององค์การ        50.32 0.00* 
ราชการ 0 25 0 0     
รัฐวสิาหกิจ 0 1 1 0     
อุตสาหกรรม 0 26 27 0     
สถานีบริการน ้ ามนั 8 42 99 1     
ปริมาณการรับผลติภณัฑ์ปิโตรเลยีมต่อเดอืน  23.83 0.00* 
ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร 1 51 61 0     
300,001-500,000 ลิตร 1 18 20 1     
500,001-700,000 ลิตร 3 10 19 0     
700,001 ลิตรข้ึนไป 3 15 27 0     
ระยะเวลาทีอ่งค์การด าเนินงาน        23.83 0.00* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 6 26 1     
5-10 ปี 0 8 29 0     
11-15 ปี 2 23 20 0     
16 ปีข้ึนไป 6 57 52 0     
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี        24.55 0.04* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 0 11 35 1     
5-10 ปี 0 23 37 0     
11-15 ปี 2 24 16 0     
16 ปีข้ึนไป 6 36 39 0     
ทุนจดทะเบียน        60.14 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 1 4 2 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 4 15 16 1     
40,000,001-60,000,000 บาท 2 24 58 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 1 25 50 0     
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

 5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
 p 

งบประมาณทีไ่ด้รับจดัสรรในการส่ังซื้อผลติภณัฑ์ต่อปี  39.34 0.00* 
ต ่ากวา่ 20,000,001 บาท 0 15 0 0     
20,000,001-40,000,000 บาท 0 2 0 0     
40,000,001-60,000,000 บาท 0 3 0 0     
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 6 1 0     
ระยะทางทีเ่ดนิทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มนัสระบุรี  20.90 0.01* 
ต ่ากวา่  201 กิโลเมตร 2 28 32 1     
201-400 กิโลเมตร 5 36 35 0     
401-600 กิโลเมตร 1 17 28 0     
601 กิโลเมตรข้ึนไป 0 13 32 0     
จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการเฉลีย่ต่อเดอืน        14.06 0.02* 
ต ่ากวา่ 21 คร้ัง 2 59 74 1     
21-40 คร้ัง 5 27 39 0     
41-60คร้ัง 1 1 7 0     
61 คร้ังข้ึนไป 0 7 7 0     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กับข้อมูลทั่วไปขององค์การในทุกด้าน ได้แก่ ลักษณะขององค์การ ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมต่อเดือน ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
ทุนจดทะเบียน งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ต่อปี ระยะทางท่ีเดินทางมารับ
บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตอนที ่4  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการของคลงัน า้มนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

  
 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ
คลงัน ้ ามนัสระบุรีทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความ
รวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยการทดสอบความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson Correlation) และระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดงัแสดงไวใ้น
ตารางท่ี 4.14 – 4.18 
 
ตารางท่ี 4.14  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการให้บริการ

 โดยรวม 
 

ปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาด 

คุณภาพการให้บริการ  

1. ดา้นส่ิงท่ี
สมัผสัได ้

2. ดา้นความ
เช่ือถือและ 
ไวใ้จได ้

3. ดา้น 
ความ 
รวดเร็ว 

4. ดา้น 
ความ 
มัน่ใจ 

5. ดา้น
การเอาใจ
ใส่ลูกคา้ 

คุณภาพการ
ให้บริการ
โดยรวม 

ผลิตภณัฑ ์ Pearson Correlation -.205** -0.076 -0.048 -0.115 0.074 -0.114 
Sig. (2-tailed) 0.002 0.249 0.47 0.082 0.261 0.085 
N 230 230 230 230 230 230 

ราคา 

Pearson Correlation -.315** -.141* -.192** -0.127 .214** -.171** 
Sig. (2-tailed) 0 0.032 0.003 0.055 0.001 0.009 
N 230 230 230 230 230 230 

การจดั
จ าหน่าย 

Pearson Correlation -.325** -.187** -0.089 0.001 .438** 0.053 
Sig. (2-tailed) 0 0.004 0.18 0.991 0 0.422 
N 230 230 230 230 230 230 

ส่งเสริม
การตลาด 

Pearson Correlation -.285** -0.041 -0.047 -0.076 .335** .335** 
Sig. (2-tailed) 0 0.539 0.477 0.249 0.000 0.000 
N 230 230 230 230 230 230 

 
4Ps 

Pearson Correlation -.313** -0.124 -0.099 -0.086 .299** -.105 
Sig. (2-tailed) 0.000 0.061 0.135 0.195 0.000 .113 
N 230 230 230 230 230 230 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) 
เพื่อท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา 
การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด กบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทั้ง 5 
ดา้นไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม (4Ps) ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการบริการพบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด มี
ความสัมพนัธ์ในระดบัต ่ามาก (r = -171) และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า (r = .335) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ตามล าดบั ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการจดัจ าหน่าย ไม่มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการบริการ
โดยรวม โดยมีผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แต่ละปัจจยั ดงัน้ี 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์กับคุณภาพ 
การให้บริการ พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภณัฑ์กบัคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั  
ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.205) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์
 ความสัมพันธ์ระหว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคากับคุณภาพการให้บริการ 
พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคากบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละดา้นความรวดเร็ว มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั  ซ่ึง
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = -.315) และอยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.192) ตามล าดบั 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่น
ระดบัต ่ามาก (r = .214) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส าหรับดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได้
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกัน ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยู่ในระดับต ่ามาก  
(r = -.141) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความมัน่ใจพบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
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 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการจัดจ าหน่ายกับคุณภาพ
การให้บริการ พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดั
จ าหน่ายกับคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ และด้านความเช่ือถือและไว้ใจได้ มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = -.325) 
และอยูท่ี่ระดบัต ่ามาก (r = -.187) ตามล าดบั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัอยูท่ี่ระดบัต ่า (r = .438) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นความรวดเร็วและ
ดา้นความมัน่ใจพบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย 
  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริมการตลาดกับ 
คุณภาพการให้บริการ พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ด้านส่งเสริมการตลาดกับคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง 
ตรงกนัขา้มกนัอยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.285) และมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ในระดบัต ่า (r = .335) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นความเช่ือถือและ
ไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว และดา้นความมัน่ใจ พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด 

 
ตารางท่ี 4.15  แสดงระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของคลงัน ้ ามนัสระบุรี 

บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) โดยรวม 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   S.D. ระดบัความส าคญั 

ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 4.37 0.701 มาก 

ดา้นราคา (Price) 4.65 0.532 มากท่ีสุด 

ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 4.09 0.764 มาก 

ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.69 0.820 มาก 

รวม 4.20 0.704 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
คลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยูท่ี่ระดบัมาก  ( = 4.20) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นราคามีระดบัความส าคญัสูงท่ีสุด ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.65) รองลงมาคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก ( = 4.37) และดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายในระดบัมาก ( = 4.09) 
ตามล าดบั และดา้นส่งเสริมการตลาดพบวา่ มีระดบัความส าคญัต ่าท่ีสุดในระดบัมาก ( = 3.69)   
 
ตารางท่ี 4.16  แสดงระดับความส าคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ของคลัง

น ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน)  
 

ดา้นผลิตภณัฑ์   S.D. ระดบัความส าคญั 
1. คุณภาพของผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 4.78 0.482 มากท่ีสุด 
2. ความหลากหลายของผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 3.94 0.763 มาก 
3. ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ 4.06 0.719 มาก 
4. ตรายีห่้อของผลิตภณัฑ์ 4.43 0.888 มาก 
5. การรับประกนัของผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 4.50 0.734 มาก 
6. การรับคืนผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 4.53 0.624 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 0.701 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูเ้ข้ารับบริการให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า คุณภาพของผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมมีความส าคัญสูงท่ีสุด ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.78) และความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมมีความส าคญัต ่าท่ีสุด ในระดบัมาก ( = 3.94)   
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ตารางท่ี 4.17  แสดงระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

 

ดา้นราคา   S.D. ระดบัความส าคญั 

1. ราคาผลิตภณัฑ์ 4.97 0.226 มากท่ีสุด 

2. การใหส่้วนลด 4.97 0.206 มากท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการช าระสินคา้ 4.64 0.702 มากท่ีสุด 

4. การใหเ้ครดิต 4.02 0.995 มาก 

รวม 4.65 0.532 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูเ้ข้ารับบริการให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นราคา ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ราคาผลิตภณัฑ์และการให้ส่วนลดมี
ความส าคญัสูงท่ีสุด ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.97) และการใหเ้ครดิตมีความส าคญัต ่าท่ีสุด ในระดบั
มาก ( = 4.02) 
 
ตารางท่ี 4.18   แสดงระดับความส าคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย 

ของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 

ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย   S.D. ระดบัความส าคญั 

1. ความสะดวกในการเดินทางมารับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 4.33 0.805 มาก 

2. มีการจดัสถานท่ีจดัจ าหน่ายท่ีเหมาะสม 4.34 0.841 มาก 
3. ความสะดวกดา้นสถานท่ีจอดรถบรรทุกน ้ ามนั 3.16 0.842 มาก 
4. การบริหารสินคา้คงเหลือ 4.27 0.751 มาก 
5. การบริหารการขนส่ง 4.77 0.585 มากท่ีสุด 

รวม 4.09 0.764 มาก 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผูเ้ข้ารับบริการให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ ามนั
สระบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ การบริหารการขนส่งมี
ความส าคญัสูงท่ีสุด ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.77) และความสะดวกดา้นสถานท่ีจอดรถบรรทุก
น ้ามนัมีความส าคญัต ่าท่ีสุด ในระดบัมาก ( = 3.16) 
 
ตารางท่ี 4.19  แสดงระดับความส าคัญปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริมการตลาด 

ของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 

ดา้นส่งเสริมการตลาด   S.D. ระดบัความส าคญั 

1. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 3.53 0.865 มาก 

2. การประชาสัมพนัธ์ 3.58 0.841 มาก 

3. การมีบริการหลงัการขาย 4.18 0.660 มาก 

4. การส่งเสริมการขาย เช่น การแจกของแถม  
การจดัแพค็เกจ 

3.47 0.914 ปานกลาง 

รวม 3.69 0.820 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูเ้ข้ารับบริการให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ การมีบริการหลงัการขาย 
มีความส าคญัสูงท่ีสุด ในระดบัมาก ( = 4.18) และการส่งเสริมการขาย เช่น การแจกของแถม  
การจดัแพค็เกจ มีความส าคญัต ่าสุด ในระดบัปานกลาง ( = 3.47)   
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ตอนที ่ 5  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกับข้อเสนอแนะ 
เพื่อปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ ไดน้ าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาท าการแยกแยะจดักลุ่มไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนัสระบุรีตอ้งการให้ คลงัน ้ ามนัสระบุรีมีการโทรแจง้
ลูกคา้เวลาท่ีรถออกจากคลงัน ้ ามนับุรี เพื่อท่ีลูกค้าจะได้ประมาณการเวลาท่ีรถขนส่งผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมจะขนส่งถึงลูกคา้และเพื่อจดัพนกังานรอตรวจสอบและรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 

2. ลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ ามนัสระบุรีตอ้งการให้รถขนส่งผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมไป
ถึงลูกคา้ในช่วงกลางวนัเพื่อความสะดวกในการตรวจสอบและรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 

3. กรณีมีการปรับราคาผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมข้ึนในเวลา 05.00 น. ลูกคา้ตอ้งการให้มี
การรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมก่อนเวลา 05.00 น. เน่ืองจากลูกคา้จะไดร้าคาเดิม 

4. กรณีมีการปรับราคาผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมลงในเวลา 05.00 น. ลูกคา้ตอ้งการให้มี
การรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมหลงัจากเวลา 05.00 น. เน่ืองจากลูกคา้จะไดร้าคาใหม่ 

  
  
 
  
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
คลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ทั้ง 5 ดา้น ได้แก่ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้ ซ่ึงจ าแนกตามลกัษณะ
ขอ้มูลทัว่ไปขององค์การคือ ลกัษณะขององค์การ ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือน 
ระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีเขา้มาใช้บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทุนจดทะเบียน/
งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อปี ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการ
ท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี จ  านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการเฉล่ียต่อเดือน และศึกษาระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย และด้าน
ส่งเสริมการตลาด ซ่ึงสรุปสาระส าคญัและผลการศึกษาตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

1. สรุปการศึกษา 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปการศึกษา 
 
 1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1.1.1 เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท.
จ ากดั (มหาชน)  

1.1.2 เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการบริการของคลังน ้ ามัน
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

1.1.3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน)  

1.1.4 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัระดบั
คุณภาพการบริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) 
  



95 

 1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้องคก์ารท่ีเขา้มารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเสาไห้ จงัหวดัสระบุรี จ  านวน 498 ราย (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 
เมษายน 2556) 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นตวัแทนของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา
จากลูกคา้ประเภทองค์การท่ีมาใช้บริการกบัคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) เป็น
ประจ า และสามารถติดต่อไดท้นัที ใชว้ธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยค านึงถึงความน่าจะเป็น ก าหนดกลุ่ม
ตวัอย่างตามสูตรการค านวณของทาโร่ยามาเน่ ได้จ  านวน 230 ราย และใช้การสุ่มตวัอย่างแบบ 
ชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) จนครบตามจ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัต่อคุณภาพการให้บริการ น าไปประมวลผลด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ ใช้สถิติเพื่อหาความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัระดบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของลูกคา้ด้วยการทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) 
และทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของคลงัน ้ามนัสระบุรีดว้ยการทดสอบความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson) 
 1.3 ผลการศึกษา 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
สรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 
 1.3.1 ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร พบวา่ ลูกคา้องคก์ารท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ เป็นลูกคา้องคก์ารประเภทสถานีบริการน ้ ามนั คิดเป็นร้อยละ 65.20 ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมต่อเดือนของลูกคา้ส่วนใหญ่จะอยูท่ี่ปริมาณต ่ากวา่ 300,001 ลิตรต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 49.10 
ระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงานส่วนใหญ่ด าเนินการมาแลว้ 16 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 50.00 ระยะเวลา
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาแลว้ 16 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 35.20 ทุนจด
ทะเบียนของลูกคา้องคก์ารประเภทอุตสาหกรรมและลูกคา้องคก์ารประเภทสถานีบริการน ้ ามนัส่วนใหญ่
จะอยู่ท่ี 40,000,001–60,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.50 งบประมาณท่ีได้รับจดัสรรในการสั่งซ้ือ
ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมต่อปีของลูกคา้องคก์ารประเภทราชการและลูกคา้องคก์ารประเภทรัฐวิสาหกิจ
ส่วนใหญ่จะต ่ากวา่ 20,000,001 บาทต่อปี คิดเป็นร้อยละ 6.5 ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงั
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น ้ ามนัสระบุรีส่วนใหญ่อยู่ท่ี 201-400 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 33.00  และจ านวนคร้ังในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่จะต ่ากวา่ 21 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 59.10  
 1.3.2 ระดบัคุณภาพการให้บริการรวมของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั 
(มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.46) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 
 ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ ลูกค้าองค์การคลังน ้ ามันสระบุรีมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการจ่ายผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียม มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบ้ริการสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.09) และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้น
ขอ้มูลต่างๆ ครบถว้นและทนัเวลาพบวา่ต ่าท่ีสุด อยูใ่นระดบัมาก ( =3.30) 
 ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ลูกคา้องคก์ารคลงัน ้ามนัสระบุรี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.21) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใชง้านเสมอ มีความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.40) และความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการดา้นการมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการพบว่าต ่าสุด อยู่ในระดบัปานกลาง 
( =3.03) 
 ด้านความรวดเร็ว ลูกคา้องค์การคลงัน ้ ามนัสระบุรี มีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของคลังน ้ ามนัสระบุรี โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.25) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.38) และความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการท างานของพนกังานพบว่าต ่าสุด อยู่ในระดบัปาน
กลาง ( =3.06) 
 ด้านความมั่นใจ ลูกค้าองค์การคลังน ้ ามนัสระบุรี มีความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบ้ริการของ คลงัน ้ามนัสระบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.51) เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการสูงท่ีสุด อยู่ในระดบั มาก ( = 3.74) และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้น
ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการพบว่าต ่าสุด อยู่ใน
ระดบัปานกลาง ( =3.19) 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเฉพาะราย ลูกคา้องคก์ารคลงัน ้ามนัสระบุรี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.54) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้มีความพึงพอใจใน
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คุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุด อยู่ในระดบัมาก (  = 4.10) และความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นโอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการพบวา่ต ่าสุด อยูใ่น
ระดบัปานกลาง ( = 3.26) 
 1.3.3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ ามนั
สระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) และคุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) ดงัภาพท่ี 5.1 
 

 
 

ภาพท่ี 5.1 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 จากภาพท่ี 5.1 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร
ของลูกคา้องค์การของคลงัน ้ ามนัสระบุรี ไดแ้ก่ ลกัษณะขององคก์าร ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ต่อ
เดือน ระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีใช้บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี ทุนจดทะเบียน 
งบประมาณท่ีได้รับจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ต่อปี ระยะเวลาท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลัง
น ้ ามนัสระบุรี และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน กบัคุณภาพการให้บริการคลงัน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว 
ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ดว้ยการทดสอบความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ ดงัน้ี 
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 ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะขององค์การกับคุณภาพการให้บริการของคลัง
น ้ามันสระบุรี พบว่า ลกัษณะขององค์การของลูกคา้คลงัน ้ ามนัสระบุรีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้
ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้  
 ความสัมพันธ์ระหว่างปริมาณการรับผลิตภัณฑ์ต่อเดือนกับคุณภาพการ
ให้บริการของคลงัน า้มันสระบุรี พบวา่ ปริมาณการรับผลิตภณัฑต่์อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความ
มัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ ยกเวน้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ความสัมพันธ์ระหว่างระยะเวลาที่องค์การด าเนินงานกับคุณภาพการให้บริการ
ของคลังน ้ามันสระบุรี พบว่า ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงานมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ของคลงัน ้ามนัสระบุรีในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความ
รวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างระยะเวลาที่ใช้บริการที่คลังน ้ามันสระบุรีกับคุณภาพ
การให้บริการของคลงัน า้มันสระบุรี พบวา่ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ามนัสระบุรีมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ
และไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างทุนจดทะเบียนกับคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ามัน
สระบุรี พบวา่ ทุนจดทะเบียนมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในทุกดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ  และการ
เอาใจใส่ลูกคา้ 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างงบประมาณทีไ่ด้รับจัดสรรในการส่ังซ้ือผลิตภัณฑ์ต่อ
ปีกับคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ามันสระบุรี พบว่า งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการสั่งซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น 
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และการเอาใจใส่
ลูกคา้ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างระยะทางที่เดินทางมารับบริการที่คลังน ้ามันสระบุรี
กบัคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ามันสระบุรี พบวา่ ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีคลงัน ้ ามนั
สระบุรีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ส่วน
ดา้นความรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ ยกเวน้ดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้
พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ความสัมพันธ์ระหว่างจ านวนคร้ังที่ใช้บริการเฉลี่ยต่อเดือนกับคุณภาพการ
ให้บริการของคลังน ้ามันสระบุรี พบว่า จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กับ
คุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีในด้านความน่าเช่ือถือและไวใ้จได้ ดา้นความมัน่ใจ 
และการเอาใจใส่ลูกคา้ ยกเวน้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละดา้นความรวดเร็ว พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
 1.3.4  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับคุณภาพการ
ให้บริการของคลงัน า้มันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 จากการทดสอบความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อท า
การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด กบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ามนัสระบุรี ทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม (4Ps)ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
โดยรวม เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการบริการโดยรวม พบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา และปัจจยัส่วนประสมดา้นส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์
ในระดบัต ่ามาก (r=-171) และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า (r=.335) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ตามล าดบั ส่วนดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นการจดัจ าหน่ายไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
บริการโดยรวม โดยมีผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แต่ละปัจจยั ดงัน้ี 

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์กับ
คุณภาพการให้บริการพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นผลิตภณัฑ์กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม
กนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.205) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์

ความสัมพันธ์ระหว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคากับคุณภาพ
การให้บริการ พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา
กบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละดา้นความรวดเร็ว มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนั
ขา้มกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = -.315) และอยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.192) 
ตามล าดบั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.214) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส าหรับดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได้
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.141) 
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อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความมัน่ใจพบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นราคา 

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการจัดจ าหน่าย
กบัคุณภาพการให้บริการพบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นการจดัจ าหน่ายกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = -.325) 
และอยูท่ี่ระดบัต ่ามาก (r = -.187) ตามล าดบั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัอยูท่ี่ระดบัต ่า (r = -.438) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นความรวดเร็วและ
ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย 

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริม
การตลาดกบัคุณภาพการให้บริการพบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านส่งเสริมการตลาดกบัคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางตรงกนัขา้มกนัอยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.285) และมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้ในระดบัต ่า (r = -.335) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นความ
เช่ือถือและไวใ้จได้ ด้านความรวดเร็ว และความมัน่ใจ พบว่าไม่มีความสัมพนัธ์กับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด 
 1.3.5  ความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ท่ีระดบัมาก 
( = 4.21) โดยลูกคา้องค์การผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ราคาสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.65) รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัมาก ( = 
4.37) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.09) และดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบั
มาก ( = 3.69) ตามล าดบั  
 1.3.6 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะ 

1) ลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ ามนัสระบุรีตอ้งการให้คลงัน ้ ามนัสระบุรีมีการ
โทรศพัท์แจง้ลูกคา้เวลาท่ีรถออกจากคลงัน ้ ามนัสระบุรี เพื่อท่ีลูกคา้จะได้ประมาณการเวลาท่ีรถ
ขนส่งผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมจะขนส่งถึงลูกคา้ และเพื่อจดัพนกังานรอตรวจสอบและรับผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียม 

2) ลูกคา้องคก์ารของคลงัน ้ามนัสระบุรีตอ้งการให้รถขนส่งผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมไปถึงลูกคา้ในช่วงกลางวนั เพื่อความสะดวกในการตรวจสอบและรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม 

3) กรณีมีการปรับราคาผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมข้ึนในเวลา 05.00 น. ลูกคา้
ตอ้งการใหมี้การรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมก่อนเวลา 05.00 น. เน่ืองจากลูกคา้จะไดร้าคาเดิม 
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4) กรณีมีการปรับราคาผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมลงในเวลา 05.00 น. ลูกคา้
ตอ้งการใหมี้การรับผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมหลงัจากเวลา 05.00 น. เน่ืองจากลูกคา้จะไดร้าคาใหม่ 
 

2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากัด 
(มหาชน) สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

2.1  ระดับความพงึพอใจของลูกค้าผู้มารับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของคลัง
น า้มันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากัด (มหาชน) ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได้ ด้านความรวดเร็ว ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
ทั้งน้ีเน่ืองจาก ความสามารถของพนกังานในการให้บริการท่ีบริการไดไ้ม่ตรงตามท่ีสัญญาไว ้เช่น 
การขนส่งผลิตภณัฑ์น ้ ามนัไปถึงลูกคา้ไม่ตรงตามเวลาท่ีตกลงกบัลูกคา้ไว ้การท างานท่ียงัมีขอ้ผิดพลาด 
การมีจ านวนพนกังานท่ีไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ การท างานของพนกังานไม่มีความรวดเร็ว และ
ยงัมีระบบการบริการท่ียงัมีความเช่ืองช้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จิรพร วนัชนะ (2547) 
ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพแก่ลูกคา้ของศูนยบ์ริการลูกคา้
สัมพนัธ์ 1100 บริษทั ทศท. คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั ( มหาชน) พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพแก่ลูกคา้ของศูนยบ์ริการ ลูกคา้สัมพนัธ์ 1100 บริษทั ทศท. คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้น คลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
ควรจะตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรีโดยค านึงถึงคุณภาพ
การให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฏี เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ  (สุรีย ์เข็มทอง, 
2553: 55-58) “คุณภาพการให้บริการ” หมายถึง ลกัษณะการบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบั
การพฒันาคุณภาพการให้บริการ (สุวีณา ตัง่โพธิสุวรรณ, 2554: 22-23) ท่ีวา่ การพฒันาคุณภาพของ
การบริการลูกคา้จะตดัสินคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บจากหลายดา้นดว้ยกนั เช่น ความสามารถ
ในการไวว้างใจ ความรับผิดชอบของผูข้าย ความเอาใจใส่ในการให้บริการ และการรับประกนั หวัใจ
ส าคญัของกลยทุธ์ การสร้างความแตกต่าง อีกประการคือการมอบบริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัอยา่ง
สม ่าเสมอเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ในเร่ืองการบริการหรือกิจการสามารถให้บริการ
ลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัจุดส าคญัของการบริการ 
เสรี วงษม์ณฑา (2542: 27-28) ท่ีกล่าววา่ ความตรงต่อเวลา (on time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มาก 
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ส าหรับเร่ืองของความตรงต่อเวลาของการบริการ และสอดคลอ้งกบั พาราสุรามาน (2005: 145) ได้
ท าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ โดยกล่าวถึงการตอบสนองความสามารถในการจดัการ
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดใ้นทนัที 

2.2  ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะข้อมูลทั่วไปของลูกค้าองค์การของคลังน ้ามัน
สระบุรี บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) และคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ามันสระบุรี บริษัท ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 

 1)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้องคก์าร ดา้นประเภทของ
องคก์าร ดา้นระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี  ดา้นทุน
จดทะเบียน และดา้นงบประมาณท่ีได้รับจดัสรรในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ต่อปี มีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการใหบ้ริการของคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ การเอาใจใส่ลูกคา้ 
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีฐานะทางการเงินมัน่คง มีการบริหารงานดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต ดว้ยความโปร่งใส โดยยึดหลกัธรรมมาภิบาล (Corporate Good Governance) มี
ภาพพจน์ท่ีดี  พร้อมดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการทุกระดบัอยา่งเสมอภาคกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ เลติเนน (Lehtinen, 2550: 287-303) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการจะถูกสร้างข้ึนในการปฏิสัมพนัธ์ 
ระหวา่งลูกคา้และองคก์รภายใตส้ภาพแวดลอ้มองคก์าร ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบของคุณภาพ 
3 แบบ คือ คุณภาพทางกายภาพ เช่น อุปกรณ์ อาคาร เป็นตน้ คุณภาพของบริษทัท่ีจะแสดงออกมา
ในรูปของ วสิัยทศัน์ขององคก์ร คุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการ และสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ วินยั จิตตป์รุง (2548: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาขนต่อการให ้
บริการของสถานีต ารวจ: ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีต ารวจนครบาลลุมพินี ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจในระดบัมาก ไดแ้ก่ การปฏิบติัจากเจา้หน้าท่ีต ารวจ
อยา่งเสมอภาค ความมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ ความเอาใจใส่ดูแลของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
และความสะดวกของการบริการดา้นต่างๆ   

 2)  ปริมาณการรับผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให ้
บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ลูกคา้ แต่ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้อาจเน่ืองมาจากปริมาณความตอ้งการรับ
ผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั มีความจ าเป็นไม่เหมือนกนั จึงไม่ไดมี้การใหค้วามส าคญักบัสภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ี หรือความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการจ่ายผลิตภณัฑ์ การแต่งกายของพนกังาน หรือการให้
ขอ้มูลในดา้นต่างๆ มากนกั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อเดย ์และแอนเดอร์สัน (Aday &Anderson, 
1975: 340) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเก่ียวกบัทศันคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์
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ท่ีผูเ้ขา้รับบริการเขา้ไปในสถานท่ีบริการนั้น และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงัของ 
ผูเ้ขา้รับบริการ ซ่ึงความพอใจมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 

 3) จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ลูกคา้ แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว อาจเน่ืองมาจาก จ านวนรถบรรทุกน ้ ามนัท่ีมาใช้
บริการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี มีปริมาณมากจึงท าให้การให้บริการเกิดความล่าชา้ สอดคลอ้งผลการศึกษา
ของ อรทยั เชิดชูธรรม (2545) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว เม่ือมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ
คลงัน า้มันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน)  

 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมพบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนั เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์แต่ละปัจจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่ายกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กนัมากท่ีสุด ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = .438) ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) มีฐานะทางการเงินมัน่คง มีการบริหารงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ดว้ยความโปร่งใส 
โดยยึดหลกัธรรมมาภิบาล (Corporate Good Governance) มีภาพพจน์ท่ีดี อีกทั้งการซ้ือขายส่วนใหญ่
ของลูกคา้จะมีการท าสัญญาซ้ือขายโดยมีการรับรองปริมาณท่ีจะท าการสั่งซ้ือไวร้ะหว่าง บริษทั 
ปตท. จ ากดั (มหาชน) กบัลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรรณิการ์ ศรีพรหม ไดศึ้กษาเก่ียวกบั
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือประกนัชีวิตของประชาชนในเขตก่ิงอ าเภอดอยหลวง 
จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ทุกๆ ปัจจยัทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิต โดยมีผล
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แต่ละปัจจยั ดงัน้ี 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์กับคุณภาพ
การให้บริการ พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภณัฑก์บัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั ซ่ึง
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.205) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ พบวา่
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ 
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 ความสัมพันธ์ระหว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคากับคุณภาพการ
ให้บริการ พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคากบั
คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละดา้นความรวดเร็ว มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนั
ขา้มกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = -.315) และอยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.192) 
ตามล าดบั และการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.214) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส าหรับดา้นความเช่ือถือและ
ไวใ้จไดมี้ความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่ามาก 
(r = -.141) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการจัดจ าหน่ายกับ
คุณภาพการให้บริการ พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นการจดัจ าหน่ายกบั คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นความเช่ือถือและไวใ้จได ้
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า (r = -.325) 
และอยู่ท่ีระดบัต ่ามาก (r = -.187) ตามล าดบั และการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัอยูท่ี่ระดบัต ่า (r = -.438) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นความรวดเร็วและ
ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริมการตลาดกับ
คุณภาพการให้บริการพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ด้านส่งเสริมการตลาดกับ คุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกนัอยูใ่นระดบัต ่ามาก (r = -.285) และมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการเอาใจใส่
ลูกคา้ในระดบัต ่า (r = -.335) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวใ้จ
ได้ ด้านความรวดเร็ว และด้านความมัน่ใจ พบว่าไม่มีความสัมพนัธ์กับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด 

2.4  ความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของคลังน ้ามันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากัด (มหาชน) พบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญักับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นราคามากท่ีสุด ( = 4.65) และดา้นผลิตภณัฑ์ ( = 4.37) ดา้นสถานท่ีจดั
จ าหน่าย ( = 4.09) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( = 3.69) อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากตาม
สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัท าให้กิจการตอ้งการท่ีจะประหยดัค่าใชจ่้ายให้มากท่ีสุด แต่ก็ยงัตอ้งการ
ไดรั้บคุณภาพการให้บริการท่ีดีท่ีสุดเช่นกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิฑูรย ์ สิมะโชคดี (2541: 
265-266) กล่าววา่ คุณภาพเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัของธุรกิจอุตสาหกรรมในปัจจุบนั คือ 
ตอ้งมีทั้งคุณภาพของสินคา้ บริการ และคุณภาพของคนในองคก์ร องคก์รจึงจะอยูร่อดเช่นเดียวกนั 
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และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประไพ คงสมบูรณ์ ไดศึ้กษาปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต
ของลูกคา้บริษทั อยุธยา อลิอนัซ์ ซี.พี. ผา่นธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบางปะอิน 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวิตส่วนใหญ่มีระดบั 
ความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวติดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด และด้านการบริการ อยู่ในระดับมาก และมีความสอดคล้องกับการศึกษาของ 
ปณิธาณ โสมประภศัร์ (2549) ท่ีพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้แก๊สโซฮอล์โดยรวมระดบั
มาก และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ราคาแก๊สโซฮอล์ท่ีต ่ากวา่น ้ ามนัเบนซิน และสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ ธีระชยั วาสนาสมสกุล (2545) ท่ีพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้น ้ ามนัไบโอ
ดีเซลโดยรวมในระดบัมาก และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ คุณภาพของน ้ามนัไบโอดีเซล 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้
  3.1.1 พนกังานของและเจา้หนา้ท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
สามารถน าผลการศึกษาซ่ึงโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น ควรน า
ผลท่ีได้ไปพฒันามาตรฐานในการให้บริการในด้านต่างๆ ให้มีคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความเช่ือมัน่ ไวว้างใจ แก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ ให้อยูใ่นระดบั
มากจนถึงระดบัมากท่ีสุด 
  3.1.2 เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ ามนัสระบุรี 
บริษทั ปตท.จ ากดั (มหาชน) ในการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง เพื่อใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพต่อไป 
 
 3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ทีจ่ะท าศึกษาคร้ังต่อไป  
  3.2.1 การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของ
คลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและการ
ไวว้างใจได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้ เท่านั้น ในการศึกษาคร้ัง
ต่อไปควรเพิ่มการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ควรเพิ่มความสามารถใน
การรับรู้ ความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน 
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  3.2.2 ศึกษาความจงรักภกัดีต่อคลงัน ้ ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงกระบวนการท างานของคลงัน ้ามนัสระบุรีในอนาคตต่อไป 
  3.2.3 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการออกไป
เยีย่มเยยีนลูกคา้และเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เพิ่มเติม 
  3.2.4 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาท่ีมุ่งเน้นเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็น
ลูกคา้ ดงันั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาและเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งนอกเหนือจาก
ลูกคา้ผูรั้บบริการ เช่น เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานผูใ้ชบ้ริการ หรือเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจากสังคมรอบคลงัน ้ ามนัเพื่อศึกษาผลกระทบจากการท่ีคลงัน ้ ามนัสระบุรีเปิดบริการจ่าย
น ้ามนัตลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงลูกคา้ผูรั้บบริการอาจจะเกิดความสะดวก แต่ชุมชนรอบคลงัน ้ ามนัอาจจะ
คิดวา่เป็นการรบกวนเวลาพกัผอ่นและเกิดมลพิษจากการจ่ายผลิตภณัฑน์ ้ามนั 
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การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.883 49 
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Item Statistics 

 

 Mean Std. Deviation N 

ลกัษณะธุรกจ 3.40 .968 30 

ปริมาณการรับ 2.27 1.143 30 

ระยะเวลาด าเนินการ 3.13 1.074 30 

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 2.80 1.186 30 

ทุน 2.67 1.446 30 

งบประมาณ .43 1.223 30 

ระยะทาง 1.97 .928 30 

ความถ่ึ 1.80 1.031 30 

satis 4.90 .305 30 

satis 4.10 .885 30 

satis 4.20 .847 30 

satis 4.47 .860 30 

satis 4.50 .682 30 

satis 4.47 .571 30 

satis 5.00 .000 30 

satis 5.00 .000 30 

satis 4.47 .730 30 

satis 4.47 .730 30 

satis 4.20 .761 30 

satis 4.20 .761 30 

satis 3.60 1.037 30 

satis 4.53 .730 30 

satis 4.60 .770 30 

satis 4.00 .871 30 

satis 4.03 .850 30 

satis 4.40 .675 30 
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Item Statistics 

 

 Mean Std. Deviation N 

Satis 3.97 1.033 30 

Satis 4.47 .571 30 

satis 4.03 .490 30 

satis 4.13 .507 30 

satis 3.60 .724 30 

satis 3.77 .728 30 

satis 3.47 .681 30 

satis 3.47 .681 30 

satis 3.73 .640 30 

satis 3.50 .777 30 

satis 3.57 .626 30 

satis 3.63 .556 30 

satis 3.37 .669 30 

satis 3.63 .669 30 

satis 3.80 .551 30 

satis 4.10 .548 30 

satis 4.10 .548 30 

satis 4.07 .691 30 

satis 3.83 .791 30 

satis 4.53 .629 30 

satis 3.70 .651 30 

satis 3.80 .761 30 

satis 3.83 .699 30 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของ คลงัน า้มันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน)  

 
ตอนที ่1:  ข้อมูลทัว่ไปขององค์กรธุรกจิทีต่อบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่ง  ใหต้รงกบัความเป็นจริง 
 
1. ลกัษณะของธุรกจิ   

 ราชการ      รัฐวสิาหกิจ 
 อุตสาหกรรม     สถานีบริการน ้ามนั 
 

2. ปริมาณการรับผลติภัณฑ์ปิโตรเลยีมต่อเดือน  
 ต ่ากวา่ 300,001 ลิตร     300,001 -500,000 ลิตร 
  500,001-700,000 ลิตร    700,001 ลิตรข้ึนไป 
 
3. ระยะเวลาด าเนินธุรกจิ 
 ต ่ากวา่ 5 ปี      5-10 ปี  
  11-15 ปี       16 ปีข้ึนไป 
 
4. ระยะเวลาทีม่าใช้บริการทีค่ลงัน า้มันสระบุรี 
  ต  ่ากวา่ 5 ปี      5-10 ปี 
  11-15 ปี      16 ปีข้ึนไป 
 
5. ทุนจดทะเบียน (กรณีลกัษณะของธุรกิจเป็นราชการ ใหข้า้มไปตอบขอ้ 6)   
  ต  ่ากวา่ 20,000,001 บาท     20,000,001 – 40,000,000 บาท 
  40,000,001 – 60,000,000 บาท     60,000,001 ข้ึนไป 
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6. งบประมาณทีไ่ด้รับจัดสรรในการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ปิโตรเลยีมต่อปี 
             ต  ่ากวา่ 20,000,001 บาท    20,000,001 – 40,000,000 บาท 
  40,000,001 – 60,000,000 บาท   60,000,001 ข้ึนไป 
7. ระยะทางทีเ่ดินทางมารับบริการทีค่ลงัน า้มันสระบุรี 
 ต ่ากวา่ 201 กิโลเมตร     201-400 กิโลเมตร  
  401-600 กิโลเมตร     601 กิโลเมตรข้ึนไป 
8. จ านวนคร้ังทีเ่ข้ามารับบริการเฉลีย่ต่อเดือน 
  ต  ่ากวา่ 21 คร้ัง     21-40 คร้ัง 
  41-60 คร้ัง       61 คร้ังข้ึนไป 
 
ตอนที ่2:  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
ค าช้ีแจง: ปัจจยัต่อไปน้ีมีความส าคญัต่อการใชบ้ริการของท่านมากนอ้ยเพียงใด กรุณาอ่านแลว้ท า
 เคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงและความคิดเห็นของท่านมาก
 ท่ีสุด 
 คะแนน 5   คะแนน หมายถึง  ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 คะแนน  4   คะแนน หมายถึง  ระดบัความส าคญัมาก 
 คะแนน  3   คะแนน หมายถึง  ระดบัความส าคญัปานกลาง  
 คะแนน  2   คะแนน หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ย 
 คะแนน  1   คะแนน  หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
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ด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
1. คุณภาพของผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม      
2. ความหลากหลายของผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม      
3. ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์      
4. ตรายีห่อ้ของผลิตภณัฑ ์      
5. การรับประกนัของผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม      
6. การรับคืนผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม      

ด้านราคา (Price) 
1. ราคาผลิตภณัฑ ์      
2. การใหส่้วนลด      
3. ระยะเวลาในการช าระสินคา้      
4. การใหเ้ครดิต      

ด้านสถานทีจั่ดจ าหน่าย (Place) 
1. ความสะดวกในการเดินทางมารับผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียม 

     

2. มีการจดัสถานท่ีจดัจ าหน่ายท่ีเหมาะสม      
3. ความสะดวกดา้นสถานท่ีจอดรถบรรทุกน ้ามนั      
4.การบริหารสินคา้คงเหลือ      
5.การบริหารการขนส่ง      

ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
1. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ      
2. การประชาสัมพนัธ์      
3. การมีบริการหลงัการขาย      
4. การส่งเสริมการขาย เช่น การแจกของแถม  
การจดัแพค็เกจ 
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ตอนที ่3: แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ คลังน ้ามันสระบุรี บริษัท ปตท.จ ากัด 
 (มหาชน)  
 
ค าช้ีแจง:  กรุณาอ่านต่อไปน้ีแลว้ท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง ให้ตรงกบัความเป็นจริงและ

ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 คะแนน 5   คะแนน หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 คะแนน  4   คะแนน หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 คะแนน  3   คะแนน หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 คะแนน  2   คะแนน หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 คะแนน  1   คะแนน  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

ส่ิงทีสั่มผสัได้ (Tangible) 
1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการจ่ายผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียม 

     

2. สภาพแวดลอ้มของคลงัน ้ามนัสระบุรี      
3. การแต่งกายของพนกังาน      
4. การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลต่างๆ ครบถว้นและทนัเวลา      

ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) 
5.ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการ 
ไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้

     

6.การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูล 
มาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

7.การท างานไม่ผดิพลาด      
8.การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
ใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 

     

9.การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
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คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
10.มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว      
11.ความพร้อมเพรียงในการใหค้  าแนะน าปรึกษา 
กบัลูกคา้ 

     

12.ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน      
13.ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 

     

ด้านความมั่นใจ  (Assurance) 
14.ความรู้ความสามารถของพนกังาน 
ในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 

     

15.การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ 
ในการรับบริการ 

     

16.ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน      
17.พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่
ในการใหบ้ริการ 

     

การเอาใจใส่ลูกค้า  (Empathy) 
18.การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่องคก์าร
ของพนกังานบริการ 

     

19.เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้      
20.โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ  
ของกิจการผูรั้บบริการ 

     

21.ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน      
22.ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะ
ของลูกคา้อยา่งชดัเจน 
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ตอนที ่3:  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของคลังน ้ามันสระบุรี บริษัท ปตท. จ ากัด 
(มหาชน) 
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.............................................................................................................................................................
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.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................  
 
 
 

ขอขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบับนี ้
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 ประวตัิผู้ศึกษา  
 
 

ช่ือ นายยทุธเลิศชาย  โคคา 
วนั เดือน ปีเกดิ 11 ตุลาคม 2517 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอพระทองค า จงัหวดันครราชสีมา 
ประวตัิการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี)  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต พ.ศ. 2547 
สถานทีท่ างาน คลงัน ้ามนัสระบุรี บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 อ าเภอเสาไห ้จงัหวดัสระบุรี 
ต าแหน่ง พนกังานบริการขาย 
 


