
 

     

 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิจยัเร่ือง   รูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบล
บางแกว อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค เปนการวจิัยเพื่อศึกษาปญหาการใหบริการของ
สถานีน้ํามัน และสรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบล  
บางแกว อําเภอบรรพตพิสัย จังหวัดนครสวรรค ผูวิจัยขอเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน         
2 ชวง ดังนี ้

 ชวงที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูล ปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ 
ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค 

  ตอนที่  1 ขอมูลสถานภาพของกลุมตัวอยาง 
  ตอนที่  2 ปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ 

 ชวงที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการสรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามัน
สลกบาตรบริการ ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค 
  ตอนที่  3 รูปแบบการพฒันาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ 

 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายเพื่อความเขาใจตรงกัน ผูวิจยัขอ
เสนอสัญลักษณในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 X      แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

  S.D.  แทน   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 N      แทน    จํานวนกลุมตัวอยาง



 

     

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ชวงท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูล ปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ 
ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค 
 ผูวิจัยขอเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม เปนขอมูลสถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถามและปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันดานความเชื่อถือได  ดานการตอบสนอง  
ดานสมรรถนะ ดานการเขาถึงบริการ   ดานความสุภาพออนโยน   ดานการสื่อสาร  ดานความเชื่อถือ  
ดานความมัน่คง  ดานความเขาใจ  และดานการสรางสิ่งที่จับตองได  ปรากฏตารางที่ 4.1 – 4.12  
 
ตอนที่ 1 ขอมูลสถานภาพของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงขอมูลสถานภาพของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะขอมูล จํานวน (N = 160) รอยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
113 
47 

 
70.60 
29.40 

รวม 160 100.00 
อายุ 
     ต่ํากวา 20 ป 
     21 – 30 ป 
     31 – 40 ป 
     41 – 50 ป 
     51 – 60 ป 
    61 ปขึ้นไป 

 
22 
28 
49 
43 
17 
1 

 
13.80 
17.50 
30.60 
26.90 
10.60 
0.60 

รวม 160 100.00 
 
 
 
 
 
 



 

     

ตารางที่ 4.1  (ตอ) 
 

  

ลักษณะขอมูล จํานวน (N = 160) รอยละ 
อาชีพ 
     เกษตรกรรม 
     ราชการ 
     รัฐวิสาหกจิ 
     ธุรกิจสวนตัว 
     อ่ืน ๆ 

 
38 
40 
26 
23 
33 

 
23.80 
25.00 
16.30 
14.40 
20.60 

รวม 160 100.00 
รายไดตอเดือน 
     ต่ํากวา  5,000       บาท 
     5,000 -  10,000    บาท 
     10,000 -  15,000  บาท 
     15,000 – 20,000 บาท 
     20,001  บาท ขึ้นไป 

 
61 
63 
19 
14 
3 

 
38.10 
39.40 
11.90 
8.80 
1.80 

รวม 160 100.00 
ประชาชนมาใชบริการ 
      ขาจร 
       ขาประจํา 

 
68 
92 

 
42.50 
57.50 

รวม 160 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.1  พบวา กลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศชาย โดยเปนเพศชาย รอยละ 70.6 
เพศหญิง รอยละ 29.4  มีอายุระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 30.6 รองลงมา คือ อายุ  41 – 50 ป       
คิดเปนรอยละ 26.9 และอายุ 21-30 ป  คิดเปนรอยละ 17.5  ประกอบอาชีพรับราชการ    รอยละ 25.0 
รองลงมา อาชีพเกษตรกรรม  คิดเปนรอยละ 23.8  และอาชีพอ่ืนๆ  คิดเปนรอยละ 20.6   มีรายได
ระหวาง 5,000 – 10,000 บาทตอเดือน รอยละ 39.4 รองลงมา มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทตอเดอืน     
คิดเปนรอยละ 38.1 และมีรายได 10,001 – 15,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 11.9 ประชาชนที่มา
ใชบริการเปนขาประจํา  คิดเปนรอยละ  57.5  และขาจร  คิดเปนรอยละ 42.5 
 



 

     

 
ตอนที่ 2  ปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง  
               ดานสมรรถนะ   ดานการเขาถึงบริการ   ดานความสุภาพออนโยน   ดานการสื่อสาร   
               ดานความเชื่อถือ  ดานความมัน่คง  ดานความเขาใจ  และดานการสรางสิ่งที่จับตองได    
 
ตารางที่ 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาโดยรวมของสถานีน้ํามันสลกบาตร 

    บริการตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X  S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

ดานความเชื่อถือได 
ดานการตอบสนอง  
ดานสมรรถนะ    
ดานการเขาถึงบริการ    
ดานความสุภาพออนโยน    
ดานการสื่อสาร   
ดานความเชื่อถือ   
ดานความมัน่คง   
ดานความเขาใจ   
ดานการสรางสิ่งที่จับตองได 

2.14 
1.63 
1.60 
1.59 
1.56 
2.13 
1.63 
1.72 
1.61 
1.61 

.71 

.57 

.56 

.57 

.57 

.65 

.60 

.68 

.59 

.58 

นอย 
นอย 
นอย 
นอย 
นอย 
นอย 
นอย 
นอย 
นอย 
นอย 

รวม 1.72 .61 นอย 

1 
5 
8 
9 
10 
2 
4 
3 
6 
7 

  

จากตารางที่ 4.2  พบวา ปญหาโดยรวมของการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตร
บริการ อยูในระดับนอย  ( X  = 1.72 ) และเมื่อพจิารณาในแตละดานโดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ย
ปญหาสูงสุด  ไดแก  ดานความเชื่อถือได  มีคาเฉลีย่ระดบันอย ( X  =  2.14 )  รองลงมา ไดแก ปญหา 
ดานการสื่อสาร  มีคาเฉลีย่ระดับนอย ( X  =  2.13 ) และอนัดับต่าํสุด ไดแก  ดานความมั่นคง มีคาเฉลี่ย
ระดับนอย  ( X = 1.72 ) 
 
 
  
 



 

     

 
ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานความเชื่อถือไดของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X  S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 

การใชบริการที่สถานีบริการ
สม่ําเสมอ 
เมื่อลูกคามีปญหาอื่น ๆ พนกังานให
ความชวยเหลือไดทันท ี

1.48 
 

2.79 

.58 
 

.83 

นอยที่สุด 
 

มาก 

รวม 2.14 1.41 นอย 

2 
 
1 

  

 จากตารางที่ 4.3  พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    
ดานความเชื่อถือได เมื่อพิจารณาโดยรวมมปีญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  2.14 )  เมื่อพิจารณาราย
ขอ ปญหาที่ 2 คือ เมื่อลูกคามีปญหาอื่น ๆ พนักงานใหความชวยเหลือไดทันที เปนปญหาอันดบั
สูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับมาก  ( X =  2.79) อันดบัต่ําสุด ไดแก  การใชบริการที่สถานีบริการ
สม่ําเสมอ อยูในระดบันอยทีสุ่ด  ( X =  1.48 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 
ตารางที่ 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานการตอบสนองของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  
 

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 
 
3 

ความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงาน 
ความพรอมในการบริการและการ
อุทิศเวลาในการบริการ 
การปฏิบัติตอลูกคาเปนอยางดี
ติดตอกันอยางตอเนื่อง 

1.67 
 

1.71 
 

1.52 

.59 
 

.55 
 

.57 

นอย 
 

นอย 
 

นอย 

รวม 1.63 .57 นอย 

2 
 
1 
 
3 

 

 จากตารางที่ 4.4 พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    
ดานการตอบสนอง  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.63) เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที่ 2 คือ ความพรอมในการบริการและการอุทิศเวลาในการบริการ       เปนปญหาอันดับสูงสุด
ซ่ึงเปนปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.71) รองลงมาไดแก ปญหาความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงาน อยูในระดับนอย ( X =  1.67 ) อันดับต่ําสุด ไดแก  ปญหาการปฏิบัติตอลูกคาเปนอยางดี
ติดตอกันอยางตอเนื่อง อยูในระดับนอย ( X =  1.52 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานสมรรถนะของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X  S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
 
2 
 
3 

พนักงานใหขอมูลเพิ่มเติมหรือ
แนะนําลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑที่มี
จําหนาย 
พนักงานตอบคําถามกับลูกคาดวย
รายละเอียดทีถู่กตอง 
ความรูและความสามารถของ
พนักงานในการอธิบายเกี่ยวกับ 
น้ํามันในเบื้องตน 

1.52 
 
 

1.62 
 

1.66 
 

.56 
 
 

.54 
 

.56 
 

นอย 
 
 

นอย 
 

นอย 

รวม 1.60 .55 นอย 

3 
 
 
2 
 
1 

  

 จากตารางที่ 4.5  พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ     
ดานสมรรถนะ เมื่อพจิารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.60) เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที ่ 3 คือ ความรูและความสามารถของพนกังานในการอธิบายเกีย่วกับน้ํามนัในเบื้องตนเปน
ปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.66) รองลงมา ไดแก ปญหา พนกังาน
ตอบคําถามกับลูกคาดวยรายละเอียดที่ถูกตอง อยูในระดับนอย ( X =  1.62 ) อันดับต่ําสุด ไดแก 
ปญหา  พนักงานใหขอมูลเพิม่เติมหรือแนะนําลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่มีจําหนาย อยูในระดับนอย  
( X =  1.52 ) 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานการเขาถึงของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 
 
3 

สถานที่ตั้งสะดวกในการบริการอยู
ระหวางเสนทางที่ใชประจํา 
สถานที่และปายตาง ๆ มีแสงสวาง
เดนชัด 
ลูกคาใชเวลารอนอย 

1.56 
 

1.59 
 

1.63 

.52 
 

.61 
 

.59 

นอย 
 

นอย 
 

นอย 
รวม 1.59 .57 นอย 

3 
 
2 
 
1 

  

 จากตารางที่ 4.6  พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ      
ดานการเขาถึงบริการ เมื่อพจิารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.59)   เมื่อพิจารณา   
รายขอ  ปญหาที่ 3 คือ ลูกคาใชเวลารอนอย  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหา        อยูในระดบั
นอย  ( X =  1.63)  รองลงมา ไดแก ปญหาสถานที่และปายตาง ๆ มแีสงสวางเดนชัด อยูในระดบั
นอย  ( X =  1.59)  อันดับต่ําสุด ไดแก ปญหาสถานที่ตั้งสะดวกในการบริการอยูระหวางเสนทางที่
ใชประจํา อยูในระดับนอย  ( X =  1.56) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
ตารางที่ 4.7 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานความสุภาพออนโยนของการให 
                    บริการ ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
2 
3 

พนักงานแสดงมารยาทที่ดีกบัลูกคา 
บริการดวยความสุภาพเรียบรอย 
การตอนรับลูกคาของพนักงานมี
ความเหมาะสม 

1.57 
1.56 
1.55 

.56 

.57 

.57 

นอย 
นอย 
นอย 

รวม 1.56 .60 นอย 

1 
2 
3 

  

จากตารางที่ 4.7  พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    
ดานความสุภาพออนโยน เมือ่พิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.56)  เมื่อพิจารณา
รายขอ ปญหาที่ 1 คือ พนักงานแสดงมารยาทที่ดีกับลูกคา  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยู
ในระดับนอย ( X =  1.57 ) รองลงมา ไดแก ปญหาบริการดวยความสุภาพเรียบรอย อยูในระดับนอย  
( X =  1.56 ) อันดับต่ําสุด ไดแก ปญหาการตอนรับลูกคาของพนักงานมีความเหมาะสม อยูในระดบั
นอย  ( X =  1.55 ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
ตารางที่ 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานการสื่อสารของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
2 

การชี้แจงงานบริการในสถานีน้ํามัน 
การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

2.65 
1.60 

.73 

.57 
มาก 
นอย 

รวม 2.13 .65 นอย 

1 
2 

 จากตารางที่ 4.8  พบวา ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  
ดานการสื่อสาร  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  2.13 )  เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที ่ 1 คือ การชีแ้จงงานบริการในสถานีน้ํามัน  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูใน
ระดับมาก  ( X =  2.65 )  อันดับต่ําสุด ไดแก  ปญหาการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับ
นอย  ( X =  1.60 ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
ตารางที่ 4.9 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานปญหาดานความเชื่อถือของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 

พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ 
พนักงานใหบริการดวยคุณภาพที่
นาเชื่อถือ 

1.62 
 

1.63 

.59 
 

.60 

นอย 
 

นอย 

รวม 1.63 .60 นอย 

2 
 
1 

  

จากตารางที่ 4.9  พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    
ดานความเชื่อถือ  เมื่อพิจารณาโดยรวมมปีญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.63 )  เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที่ 2  คือ พนักงานใหบริการดวยคุณภาพที่นาเชื่อถือ  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยู
ในระดับนอย  ( X =  1.63 )  อันดับต่ําสุด ไดแก ปญหาพนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ อยู
ในระดับนอย ( X =  1.62 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
ตารางที่ 4.10 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปญหาดานความมั่นคงของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 

การเปลี่ยนแปลงพนักงานบริการ
บอย ๆ 
หลังจากการใชผลิตภัณฑแลวมี
ผลดีตอประสิทธิภาพของ
เครื่องยนต 

1.81 
 

1.63 

.78 
 

.59 

นอย 
 

นอย 

รวม 1.72 .70 นอย 

1 
 
2 

 

 จากตารางที่ 4.10 พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ   
ดานความมัน่คง เมื่อพิจารณาโดยรวมมปีญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.72 ) เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที ่1  คือ การเปลี่ยนแปลงพนักงานบริการบอย ๆ เปนปญหาอันดับสูงสุด  ซ่ึงเปนปญหาอยูใน
ระดับนอย  ( X =  1.81 ) อันดับต่ําสุด ไดแก ปญหาหลังจากการใชผลิตภณัฑแลวมีผลดีตอ          
ประสิทธิภาพของเครื่องยนต  อยูในระดับนอย  ( X =  1.63 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 
ตารางที่ 4.11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปญหาดานความเขาใจของการใหบริการ 

   ของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 
3 

การใหคําแนะนําและเอาใจใส 
กับลูกคา 
การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
การเรียนรูความตองการของลูกคา 

1.60 
 

1.62 
1.62 

.60 
 

.57 

.59 

นอย 
 

นอย 
นอย 

รวม 1.61 .59 นอย 

3 
 
2 
1 

  

 จากตารางที่ 4.11 พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ     
ดานความเขาใจ  เมื่อพิจารณาโดยรวมมปีญหาอยูในระดับนอย ( X =  1.61 ) เมือ่พิจารณารายขอ 
ปญหาที่ 2 และ ปญหาที ่ 3  คือ การใหความสนใจตอผูใชบริการ และ การเรียนรูความตองการของ  
ลูกคา  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.62 ) อันดบัต่ําสุด ไดแก 
ปญหาการใหคําแนะนําและเอาใจใสกับลูกคา  อยูในระดับนอย  ( X =  1.60 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 
ตารางที่ 4.12 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปญหาดานการสรางสิ่งที่จับตองได  
                     ของการใหบริการของสถานีน้ํามัน  

ระดับปญหา ลําดับท่ี รายการ 
X S.D. 

แปลผล อันดับ 

1 
 
2 
 
3 

พนักงานสามารถใชอุปกรณในงาน
บริการไดอยางคลองแคลว 
การใชหวัจายน้ํามันที่ทันสมัย เชน 
การใชหวัจายระบบคอมพิวเตอร 
การจัดสถานทีใ่หบริการที่สวยงาม
และสะอาด 

1.62 
 

1.60 
 

1.61 

0.58 
 

0.59 
 

0.58 

นอย 
 

นอย 
 

นอย 

รวม 1.61 0.58 นอย 

1 
 
3 
 
2 

  

 จากตารางที่ 4.12 พบวา  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  
ดานการสรางสิ่งที่จับตองได  เมื่อพิจารณาโดยรวมมปีญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.61 ) เมื่อ
พิจารณารายขอ ปญหาที่   1    คือ   พนักงานสามารถใชอุปกรณในงานบริการไดอยางคลองแคลว  
เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย  ( X =  1.62 )  รองลงมา ไดแก ปญหาการจัด
สถานที่ใหบริการที่สวยงามและสะอาด อยูในระดับนอย ( X =  1.61 )  อันดับต่ําสุด ไดแก  ปญหา
การใชหวัจายน้ํามันที่ทันสมัย เชน การใชหัวจายระบบคอมพิวเตอร  อยูในระดับนอย  ( X =  1.60 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
ตารางที่  4.13   สรุปปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันทั้ง 10 ดาน 
 

ปญหามาก ปญหานอย 
ปญหาดานความเชื่อถือได 

1. การใชบริการที่สถานีบริการ 
       สม่ําเสมอ 
2. เมื่อลูกคามีปญหาอื่นๆ  พนกังานให 
       ความเชื่อเหลือได 

ปญหาดานการตอบสนอง 
1. ความเต็มใจในการใหบริการของ

พนักงาน 
2. ความพรอมในการบริการและการอุทิศ

เวลาในการบริการ 
3. การปฏิบัติตอลูกคาเปนอยางดีติดตอกนั 
       อยางตอเนื่อง 

ปญหาดานการสื่อสาร 
        1. การชี้แจงงานบริการในสถานีบริการ 
            น้ํามัน 
        2.  การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

ปญหาดานสมรรถนะ 
1. พนักงานใหขอมูลเพิ่มเติมหรือแนะนํา      
        ลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑที่มีจําหนาย 
2. พนักงานตอบคําถามกับลูกคาดวยราย 
        ละเอียดทีถู่กตอง 
3. ความรูและความสามารถของพนักงานใน 
       การอธิบายเกีย่วกับน้ํามนัในเบื้องตน 

 ปญหาดานการเขาถึงบริการ 
1. สถานที่ตั้งสะดวกในการบริการอยู

ระหวางเสนทางที่ใชประจํา 
2. สถานที่และปายตางๆ  มีแสงสวางเดนชดั 

              ลูกคาใชเวลารอนอย 
 ปญหาดานความสุภาพออนโยน 

1. พนักงานแสดงมารยาทที่ดีกบัลูกคา 
2. บริการดวยความสุภาพเรียบรอย 

การตอนรับลูกคาของพนักงานมีความ    
เหมาะสม 

 ปญหาดานความเชื่อถือ 
      1.  พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ 
      2.  พนักงานใหบริการดวยคุณภาพที่นาเชื่อถือ 



 

     

     
ตารางที่ 4.13 (ตอ)  
 

ปญหามาก ปญหานอย 
 ปญหาดานความมั่นคง 

1. การเปลี่ยนแปลงพนักงานบริการเปน
ประจํา 

2. หลังจากการใชผลิตภัณฑแลวมีผลดีตอ  
              ประสิทธิภาพของเครื่องยนต 

 ปญหาความเขาใจ 
1. การใหคําแนะนําและเอาใจใสกับลูกคา 
2. การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

       3.    การเรียนรูความตองการของลูกคา 
 ปญหาดานการสรางสิ่งท่ีจับตองได 

1. พนักงานสามารถใชอุปกรณในงาน
บริการไดอยางคลองแคลว 

2. การใชหวัจายน้ํามันที่ทันสมัย เชน การ  
       ใชหวัจายระบบคอมพิวเตอร 
3. การจัดสถานทีใ่หบริการที่สวยงามและ 

               สะอาด 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 ชวงท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการสรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามัน
สลกบาตรบริการ ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค 
 การสรางโดยการนําปญหาการใหบริการที่คนพบในชวงที่ 1 ไดแก  ดานความเชื่อถือได 
ในเรื่องการชวยเหลือลูกคาของพนักงานและดานการสื่อสาร ในเรื่อง การชี้แจงงานบริการในสถานี      
น้ํามัน สรางรูปแบบดวยเทคนิคการสนทนากลุมของผูเชี่ยวชาญ 7 คน ซ่ึงผูวิจัยนําเสนอสรุปการ
สนทนากลุม (Focus  Group  Discussion) 
 
 ผลสรุปการสนทนากลุม 
 ผูวิจัยและผูเชีย่วชาญ ไดนาํปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน ที่มลํีาดับสูงสุด ดาน
ความเชื่อถือได ในเรื่องการชวยเหลือลูกคาของพนักงาน และดานการสื่อสาร   ในเรื่อง การชี้แจง
งานบริการในสถานีน้ํามัน มาวิเคราะหโดยจัดสนทนากลุมเมื่อวันที่  28  ธันวาคม 2548  เวลา   
10.00 – 12.00 น  ณ สถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดั
นครสวรรค  ซ่ึงผูอภิปรายสามารถสรุปปญหา และวิธีการแกไขทั้ง 10 ดาน  ดังนี ้
 
ตารางที่ 4.14    แสดงปญหาการใหการบริการของสถานีน้ํามัน และวิธีการแกไขปญหา 
 

ปญหา วิธีการแกไข 
ปญหาดานความเชื่อถือได 

1. การใชบริการที่สถานีบริการ 
       สม่ําเสมอ 
2. เมื่อลูกคามีปญหาอื่นๆ  พนกังานให 
       ความเชื่อเหลือได 

 
ปญหาดานการตอบสนอง 

3. ความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงาน 

4. ความพรอมในการบริการและการอุทิศ
เวลาในการบริการ 

5. การปฏิบัติตอลูกคาเปนอยางดีติดตอกนั

 
1. จัดทํารูปแบบการสงเสริมการขายที่มุงสู       
       ผูบริโภค 
2. ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทกัษะการบริการ   

ที่ดีเพื่อนําไปปรับใชกับสวนงานที่ตน 
ปฏิบัติหนาที่อยู 
 
ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู  
ในระดับนอย 



 

     

อยางตอเนื่อง 

ตารางที่ 4.14  (ตอ) 
 

ปญหา วิธีการแกไข 



 

     

ปญหาดานสมรรถนะ 
6. พนักงานใหขอมูลเพิ่มเติมหรือ

แนะนําลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑที่มี
จําหนาย 

7. พนักงานตอบคําถามกับลูกคาดวย
รายละเอียดทีถู่กตอง 

8. ความรูและความสามารถของ
พนักงานในการอธิบายเกี่ยวกับ
น้ํามันในเบื้องตน 

ปญหาดานการเขาถึงบริการ 
9. สถานที่ตั้งสะดวกในการบริการอยู

ระหวางเสนทางที่ใชประจํา 
10. สถานที่และปายตางๆ  มีแสงสวาง

เดนชัด 
11. ลูกคาใชเวลารอนอย 

ปญหาดานความสุภาพออนโยน 
12. พนักงานแสดงมารยาทที่ดีกบัลูกคา 
13. บริการดวยความสุภาพเรียบรอย 
14. การตอนรับลูกคาของพนักงานมี

ความเหมาะสม 
ปญหาดานการสื่อสาร 

15. การชี้แจงงานบริการในสถานี
บริการน้ํามัน 

16. การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 

 
       ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู       
        ในระดับนอย 
 
 
 
 
 
 
 
     ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู         
      ในระดบันอย 
 
 
 
 
      ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู        
      ในระดับนอย 
 
 
 
1. มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงาน  

บริการใหถูกตองตามตําแหนงของงาน 
2. จัดทําลําดับขัน้ตอนการใหบริการควรจัดทํา  

ใหงายและไมซับซอนเพื่อเปนแนวทางให  
ลูกคาสามารถทําตามไดอยาง ถูกตองและ
ไมสับสน 

ตารางที่ 4.14  (ตอ) 
 

ปญหา วิธีการแกไข 



 

     

ปญหาดานความเชื่อถือ 
17. พนักงานมีความชํานาญในการให 
       บริการ 
18. พนักงานใหบริการดวยคุณภาพที่

นาเชื่อถือ 
ปญหาดานความมั่นคง 

19. การเปลี่ยนแปลงพนักงานบริการเปน
ประจํา 

20. หลังจากการใชผลิตภัณฑแลวมีผลดี   
       ตอประสิทธิภาพของเครื่องยนต 

ปญหาความเขาใจ 
21. การใหคําแนะนําและเอาใจใสกับลูกคา 
22. การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

        23.  การเรียนรูความตองการของลูกคา 
ปญหาดานการสรางสิ่งท่ีจับตองได 

24. พนักงานสามารถใชอุปกรณในงาน
บริการไดอยางคลองแคลว 

25. การใชหวัจายน้ํามันที่ทันสมัย เชน   
      การใชหวัจายระบบคอมพิวเตอร 
26. การจัดสถานทีใ่หบริการที่สวยงามและ  
       สะอาด 

 
     ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู    
      ในระดับนอย 
 
 
 
     ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู    
      ในระดับนอย 
 
 
 
     ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู    
      ในระดับนอย 
 
 
     ใหคงรูปแบบเดิมไวเนื่องจากมีปญหาอยู    
      ในระดับนอย 
 

   

 
 
 
 
 
ผูวิจัยไดนําสาเหตุและแนวทางการแกไขของคณะผูเชี่ยวชาญจากผลการสนทนากลุมมา

วิเคราะหสามารถสรุปเปนรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  
ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค  เปนขั้นตอน  ดังนี ้



 

     

 1. ศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 2. เลือกปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 3. รูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 4. ปรับปรุง และรายงานผลการดําเนินการ 

ซ่ึงนําเสนอเปนภาพที่ 4.1 ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ 



 

     

รายงานผล 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
         

 
 
 

       
 
 

          
 
 
 
ภาพที่ 4.1  แสดงรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  ตําบลบางแกว   
                  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค  ตามผลสรุปการสนทนากลุมของผูเชี่ยวชาญ 

       ปรับปรุง 

เลือกปญหาการพัฒนาการ
ใหบริการของสถานีน้ํามัน 

 

 

ด านความ
เช่ือถือได 

ด า น ก า ร
ตอบสนอง 

ดาน
สมรรถนะ 

ดานการ  
เขาถึง

ดานความ
สุภาพออนโยน 

ด านการ
สื่อสาร 

ดานความ 
เช่ือถือ 

ดานความ 
มั่นคง 

ด านความ
เขาใจ 

ดานการสรางสิ่งที่
จับตองได 

1. กําหนดวิธีการ 
2. จัดตั้งบุคลากร 
3. ดําเนินการตาม

ปฏิบัติตาม  
รูปแบบ 

ผาน 

ไม



 

     

บทที่  5 
 

สรุป  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจยัเร่ือง   รูปแบบการพฒันาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบล
บางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค 
 
จุดมุงหมายของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  ตําบลบางแกว  
อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค 
 2. เพื่อสรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบล   
บางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนี้  ดําเนินการวิจยั โดยแบงออกเปน 2 ชวง คือ  
 ชวงที่ 1 ศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบลบางแกว  
อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค  โดยผูวิจยัศึกษาเอกสารวิชาการที่เกี่ยวของเปนแนวทางใน
การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลออกแบบสอบถาม  ตรวจสอบปรับปรุงแกไข   
แบบสอบถาม  นําแบบสอบถามไปเก็บขอมูล มาวิเคราะหเพื่อศกึษาปญหาการใหบริการในดาน
ความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง  ดานสมรรถนะ ดานการเขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน   
ดานการสื่อสาร  ดานความเชื่อถือ ดานความมั่นคง ดานความเขาใจและดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
 ชวงที่ 2 สรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบล
บางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย จังหวัดนครสวรรค โดยผูวิจัยและผูเชีย่วชาญ ศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นมา
สังเคราะหเปนรูปแบบการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  
 
 
 
 



 

     

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ชวงท่ี 1 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั ไดแก  พนักงาน  จํานวน 60 คน และผูมาใชบริการ  
จํานวน 100 คน  ซ่ึงไดจากการสุมตัวอยางแบบงาย   

ชวงท่ี  2 ประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูเชี่ยวชาญ จาํนวน  7  คน 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 ชวงท่ี 1  การศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 แบบสอบถามปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ตําบลบางแกว  
อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค   โดยแบงขอคําถามเปน 2  ตอน  ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกบั
สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา 4 ระดับ 
โดยแบงเปนปญหาดานความเชื่อถือได จาํนวน 2 ขอ ดานการตอบสนอง จํานวน 3 ขอ ดาน
สมรรถนะ จํานวน 3 ขอ  ดานการเขาถึงบริการ จํานวน 3 ขอ  ดานความสุภาพออนโยน  จํานวน      
3 ขอ  ดานการสื่อสาร จํานวน 2 ขอ   ดานความเชื่อถือ จาํนวน 2 ขอ  ดานความมั่นคง จํานวน 2 ขอ  
ดานความเขาใจ  จํานวน 3 ขอ  และดานการสรางสิ่งที่จับตองได จํานวน 3 ขอ จํานวนทั้งสิ้น  26 ขอ 
 ชวงท่ี 2 การสรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 แบบบันทึกผลการสนทนากลุมจากการวิเคราะหปญหาและแนวทางแกไขตามความเห็น
ของกลุม   สรางรูปแบบการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ   ตําบลบางแกว    อําเภอ
บรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค  
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 1. สถิติรอยละ  
 2. คาเฉลี่ย   

  3. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิจยัทั้ง 2 ชวง สามารถสรุปได  ดังนี ้
 1. กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ สวนมาก พบวา เปนเพศชายรอยละ 70.6  มีอายุระหวาง 
31-40 ป คิดเปนรอยละ 30.6 ประกอบอาชีพรับราชการ คิดเปนรอยละ 25.0 มีรายไดระหวาง 5,000 
– 10,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 39.4 ลูกคาที่มาใชบริการเปนลูกคาขาประจาํ คิดเปนรอยละ  
57.5   
 2. ปญหาการใชบริการของสถานีน้ํามัน สรุปไดดังนี ้

ดานความเชื่อถือได อยูในระดับปญหานอย ( X =  2.14 ) ปญหาที่มคีาเฉลี่ยสูงสุด  คือ 
การชวยเหลือลูกคาของพนักงานลูกคา อยูในระดับปญหามาก  ( X =  2.79 )    

ดานการตอบสนอง อยูในระดับปญหานอย ( X =  1.63 ) ปญหาทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ความพรอมในการบริการและการอุทิศเวลาในการบริการ อยูในระดบัปญหานอย ( X =  1.71)    
 ดานสมรรถนะ  อยูในระดับปญหานอย  ( X =  1.60 ) ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความรู
และความสามารถของพนักงานในการอธิบายเกีย่วกับน้ํามันในเบื้องตน อยูในระดับปญหานอย        
( X =  1.66 )   

ดานการเขาถึงบริการ อยูในระดับปญหานอย ( X =  1.59 )  ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ  
ลูกคาใชเวลารอนอย  อยูในระดับปญหานอย  ( X =  1.63 )     

  ดานความสุภาพออนโยน อยูในระดับปญหานอย  ( X =  1.56)  ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
คือ  พนักงานแสดงมารยาทที่ดีกับลูกคา  อยูในระดับปญหานอย  ( X =  1.57 )    

  ดานการสื่อสาร อยูในระดบัปญหานอย  ( X =  2.13 )  ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การ 
ช้ีแจงงานบริการในสถานีบริการน้ํามัน อยูในระดับปญหามาก  ( X =  2.65 )  

ดานความเชื่อถือ  อยูในระดับปญหานอย  ( X =  1.63 )  ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ  
พนักงานใหบริการดวยคุณภาพที่นาเชื่อถือ  อยูในระดับปญหานอย  ( X =  1.63 )    

  ดานความมัน่คง   อยูในระดบัปญหานอย  ( X =  1.72 )  ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ การ 
เปล่ียนแปลงพนักงานบริการเปนประจํา  อยูในระดับปญหานอย   ( X =  1.81 )    

   ดานความเขาใจ อยูในระดบัปญหานอย ( X =  1.61 ) ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ  การให 
ความสนใจตอผูใชบริการ และการเรียนรูความตองการของลูกคา อยูในระดับปญหานอย ( X =  
1.62)    
 
 



 

     

ดานการสรางสิ่งที่จับตองได  อยูในระดบัปญหานอย ( X =  1.61) ปญหาที่มีคาเฉลี่ย      
สูงสุด  คือ พนักงานสามารถใชอุปกรณในงานบริการไดอยางคลองแคลว อยูในระดับปญหานอย          
( X =  1.62)    
 3. รูปแบบการแกปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    ตําบลบางแกว  
อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวัดนครสวรรค  สามารถสรุปไดดังนี ้
 1. ศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 2. เลือกปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 3. รูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามัน 
 4. ปรับปรุง และรายงานผลการดําเนินการ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ชวงที่ 1 ศึกษาปญหาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  ตําบลบางแกว 
อําเภอบรรพตพิสัย จังหวัดนครสวรรค  ผลการวิจัยพบวา  เปนเพศชายรอยละ 70.6  มีอายุระหวาง 
31-40 ป คิดเปนรอยละ 30.6 ประกอบอาชีพรับราชการ คิดเปนรอยละ 25.0 มีรายไดระหวาง 5,000 
– 10,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 39.4 ลูกคาที่มาใชบริการเปนลูกคาขาประจาํ คิดเปนรอยละ  
57.5  ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของราศี  วงศทรายทอง  (2543)  ไดวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ      
ลูกคาในการใชบริการสถานีบริการน้ํามันคาลเท็กซในเขตอําเภอบางละมุง  จังหวดัชลบุรี  ผล
การศึกษาพบวา สวนใหญเปนชาย อายุชวง 31 – 40 ป ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว  มีรายได
ประมาณ 10,001 – 20,000 บาท และศึกษาสูงสุดในขั้นปรญิญาตรี ลูกคาสวนใหญเติมน้ํามัน
ประเภทเบนซินเลือกเติมปมประจํา โดยเตมิน้ํามันตอคร้ัง คือ เต็มถัง และจะสังเกตราคาน้ํามันกอน
เขาเติม การบริการของพนักงานที่ถูกใจ คือ  การเช็ดกระจก เติมหรือตรวจเช็คลมยาง เชค็
น้ํามันเครื่อง น้ํากลั่นและของแถมที่ชอบ คือ น้ําดื่ม  กระดาษ  ทิชชู และกาแฟ 
 ชวงที่ 2  การสรางรูปแบบการพัฒนาการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ 
ตําบลบางแกว  อําเภอบรรพตพิสัย  จังหวดันครสวรรค  ทั้ง 10  ดาน  ดงันี้ 

1.  ดานความเชื่อถือได  อยูในระดับนอย  ( X  =  2.14 ) ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ  ใน
เร่ือง  การชวยเหลือลูกคาของพนักงานลูกคา อยูในระดบัมาก  ( X  =  2.79 ) ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎี
ของสมชาติ  กิจยรรยง (2521 :154 – 158) กลาววา  การทําธุรกิจบริการนั้นจะตองพยายามทําทกุ
วิถีทางที่จะใหลูกคามารับบริการและพรอมที่จะใหบริการกับลูกคาอยางมีคุณภาพดวย  ซ่ึงจะเอาคํา
วา บริการ มาแปลเปนภาษาอังกฤษวา Service  แลวแยกอักษรแตละตัวมาแปรรูปเปนความหมาย
ตางๆ ของการใหบริการ   



 

     

 ความอดทนอดกลั้น ( E : Endurance) และการรูจักควบคุมอารมณ (Emotional Control)        
ผูใหบริการหรือการบริการที่ดีนั้นจะตองมีคุณสมบัติที่พิเศษอยางหนึ่ง นั่นคือ ความอดทนอดกลั้น 
และการรูจักควบคุมอารมณ ทั้งนี้ก็เพราะวาลูกคาทั้งหลายนั้นก็คือมนุษยธรรมดา ซ่ึงมีความแตกตาง
กันมากมาย ไมวาจะเปนดานนิสัยใจคอ ความรูสึกนึกคิด ความสามารถ ความเขาใจ ความตองการ 
ฯลฯ เหมือนกับคําสอนของศาสดาที่วา “นานาจิตตํ” คือ  ตางคนตางจิตนั่นเอง  สวนทางตางชาติ     
ก็บอกวา “Individual  Difference” คือ ความแตกตางระหวางบุคคล  ดังนั้น  จึงเปนเรื่องที่ยากพอ   
สมควรในการที่ทานจะบริการใหถูกใจลูกคาทุกคนได 
 2.  ดานการตอบสนอง  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    
ดานการตอบสนอง  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย ( X = 1.63 ) เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที่ 2 คือ ความพรอมในการบริการและการอุทิศเวลาในการบริการ   เปนปญหาอันดับสูงสุด
ซ่ึงเปนปญหาอยูในระดับนอย ( X = 1.71 )ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของสมชาติ กิจยรรยง (2521 :154 
– 158) กลาววา  ความพรอม (R : Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) หมายถึง มีความพรอม
อยูตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจและทันเวลา 
 3.  ดานสมรรถนะ  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการดาน
สมรรถนะ  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  1.60 ) เมื่อพิจารณารายขอ ปญหา
ที่ 3 คือ ความรูและความสามารถของพนักงานในการอธิบายเกี่ยวกับน้ํามันในเบื้องตนเปนปญหา
อันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  1.66 )  ซ่ึงสอดคลองกับหลักการบริหารของ
แมคคอเลย และคุค (Macaulay and Cook. 1967:30-33 อางถึงใน  พรสุข มโนภักดี. 2540 : 17)      
วาหลักการการบริหารแบบครบวงจร (Total Quality Management) หรือ  TQM  เปนหลักการใน
การผลิตสินคาหรือกระบวนการใหบริการรวมทั้งบุคลากรที่ เกี่ยวของซึ่งมีหลักปฏิบัติอยู  4  
ประการ  ในหลักที่ 3 คือ  มีมาตรฐานของการปฏิบัติงานและความสูญเสียเปนศูนยการจัดมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานอยางชัดเจน จะทําใหแนใจวาความเสียหายตางๆ ในสินคาหรือการบริการจะไม
ตกไปถึงมือลูกคา 
 4.  ดานการเขาถึงบริการ  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ      
ดานการเขาถึงบริการ เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย ( X = 1.59 ) เมื่อพิจารณารายขอ 
ปญหาที่ 3 คือ ลูกคาใชเวลารอนอย  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย ( X  =    
1.63 )  ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของเวอรมา (Verma. อางถึงใน  ชวลิต  เหลารุงกาญจน. 2538 : 17) 
กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ และ เพ็ญจันทรสกี้ (Penchansky) และ
โทมัส (Thomas. 1961) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ  ดังนี้ 



 

     

 1. ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของผูรับบริการ 
 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง  การเดินทาง 

3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ  (Accommodation)    ไดแก 
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูรับบริการ  ในการที่เสียคาใชจายสาํหรับบริการ 
 และสอดคลองกับงานวจิัยของวิรุฬ   สิริขจนโรจน  (2544)  ไดวิจัยเร่ือง ความสัมพันธของ
ตรายี่หอกับการใหบริการสถานีบริการน้ํามัน ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี      
ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอรูปแบบการบริการจําหนายน้ํามันรถยนตอยู
ในระดับมากมรีะดับความพึงพอใจในการบริการรานมินิมารท บริการลางอัดฉีดบริการเปลี่ยนถาย
น้ํามันเครื่อง  บริการเติมลมยาง บริการเช็ดกระจก บริการหองน้ํา  อยูในระดับปานกลาง  และมี
ความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของยี่หอเชลลมากที่สุด รองลงมา คือ คาลเท็กซ เอสโซและ
ปตท. ตามลําดับ ผูบริโภคมีความพึงพอใจยอมรับคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
โดยรวมและเปนรายขออยูในระดับมาก โดยมีขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดและรองลงมา 3 อันดับ คือ 
สถานีบริการมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการสถานีบริการมีความสวยงาม สะอาดและ
เรียบรอย และสถานีบริการสามารถเขารับบริการไดงายไมยุงยาก  สถานีบริการน้ํามันตรายีห่อ
แตกตางกนัมผีลตอระดับความพึงพอใจของผูที่ใชบริการในดานการบริการทั่วไปดานรูปแบบการ
ใหบริการ และคุณภาพการใหบริการ แตกตางกันอยางมี นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 5.  ดานสุภาพออนโยน  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ    ดาน
ความสุภาพออนโยน เมื่อพจิารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  1.56 ) เมื่อพิจารณา   
รายขอ ปญหาที่ 1 คือ พนักงานแสดงมารยาทที่ดีกับลูกคา  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยู
ในระดับนอย  ( X  =  1.57)  ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของสมชาติ  กิจยรรยง (2521 :154 – 158)  
กลาววา  การทําธุรกิจบริการนั้นจะตองพยายามทําทกุวถีิทางที่จะใหลูกคามารับบริการและพรอมที่
จะใหบริการกบัลูกคาอยางมีคุณภาพดวย  ซ่ึงจะเอาคําวา บริการ มาแปลเปนภาษาอังกฤษวา Service  
แลวแยกอกัษรแตละตัวมาแปรรูปเปนความหมายตางๆ ของการใหบริการ   
 ความจริงใจ (S : Sincerity) และการรูจักยิ้มแยมแจมใส (Smiling) ในการใหบริการลูกคา
นั้น ทานจะตองรูจักยิ้มแยมและมีความรูสึกในทางบวกเกิดขึ้น  โดยจะตองใหลูกคาเห็นทั้งโดยวาจา    
ทาทาง  ตลอดจนสีหนาและแววตา  วามีความจริงใจและเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคาก็จะทําให   
ลูกคารูสึกติดใจกับการใหบริการของทาน 



 

     

 6.  ดานการสื่อสาร  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  ดานการ
ส่ือสาร  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  2.13 )  เมื่อพิจารณารายขอ ปญหาที่ 1 
คือ การชี้แจงงานบริการในสถานีน้ํามัน เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับมาก ( X  
=  2.65 )  ซ่ีงสอดคลองกับหลักการบริหารของแมคคอเลย และคุค (Macaulay and Cook. 1967 :    
30-33 อางถึงใน  พรสุข มโนภักดี. 2540 : 17) วา  หลักการการบริหารแบบครบวงจร (Total Quality 
Management) หรือ TQM  เปนหลักการในการผลิตสินคาหรือกระบวนการใหบริการรวมทั้ง
บุคลากรที่เกี่ยวของซึ่งมีหลักปฏิบัติอยู  4  ประการ  ในหลักที่ 3 คือ  มีมาตรฐานของการปฏิบัติงาน
และความสูญเสียเปนศูนยการจัดมาตรฐานในการปฏิบัติงานอยาง   ชัดเจน จะทําใหแนใจวาความ
เสียหายตางๆ ในสินคาหรือการบริการจะไมตกไปถึงมือลูกคา 
 7.  ดานความเชื่อถือ  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ  ดาน
ความเชื่อถือ  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X = 1.63 )  เมื่อพิจารณารายขอ ปญหา
ที่ 2  คือ พนักงานใหบริการดวยคุณภาพที่นาเชื่อถือ  เปนปญหาอนัดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูใน
ระดับนอย  ( X  =  1.63 ) ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของวัชรา  วัชรเสถียร (2539) ไดวจิัยเร่ือง  
การศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริการดานผูใหบริการ ศึกษากรณี พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
บริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) ผลกการศึกษาพบวา ผูบริหารตระหนกัถึงความสําคัญของการ
พัฒนาคุณภาพการบริการเปนอยางมาก  โดยเฉพาะการพัฒนาผูใหบริการโดยไดกาํหนดนโยบายใน
การดําเนินการตั้งแตการคัดเลือกบุคลากร การพัฒนางานและการประเมินผลพนกังานเพื่อทีจ่ะได
บุคลากรที่มีคุณภาพและจิตสํานึก ทัศนคติที่ดีในการปฏิบัติงาน 
 และสอดคลองกับงานวจิัยของพรสุข  มโนภักด ี (2540) ไดวิจยัเร่ือง ความคิดเหน็ของ      
ผูบริโภคเกี่ยวกับการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย ผลการศึกษาพบวา   
ผูใชบริการเลือกใชบริการสถานีบริการน้ํามันจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เพราะอยูใกลที่อยูอาศัยที่
ทํางาน โรงเรียนและไดรับ  น้ํามันครบตามจํานวนทุกครั้ง  มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง คือ ได
สวนลดพิเศษ พนักงานใหบริการดี  รวดเร็วทันใจ  มีเครื่องมือและอุปกรณที่ทนัสมัย  พนักงาน
ใหบริการสุภาพ ทางเขา-ออกสะดวกและปลอดภัย  มขีองแถมหรือรายการชิงโชค  ราคาน้ํามันมี
ความเหมาะสม มีความคิดเห็นในระดับนอย คือ รูจักพนักงานสามารถเชื่อถือได 

  8.  ดานความมั่นคง  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการดานความ
มั่นคง เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  1.72 ) เมื่อพิจารณารายขอ ปญหาที่ 1  
คือ การเปลี่ยนแปลงพนกังานบริการบอย ๆ เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย   
( X  =  1.81 )  ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของสยาม  ศิริพานิช (2543)    ไดวิจยัเร่ือง การใหบริการ
ของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง ศึกษากรณี : บริษัทดาวพลาญชัยรอยเอ็ด จํากัด  ผลการศึกษาพบวา   



 

     

 
ผูใชบริการของสถานีบริการน้ํามัน     เชื้อเพลิงดาวพลาญชัยรอยเอ็ด จํากัด มีความตองการใหสถานี
บริการน้ํามันเชื้อเพลิงทั้ง 2 แหง เพิ่มการใหบริการดานตางๆ คือ       มีโทรศัพทสาธารณะบริการ 
มากที่สุด รองลงมา คือรานสตารมารท เพิ่มจํานวนหองน้ํา  มีบริการลางอัดฉีด และมีตูบริการเงิน
สด (ATM) ตามลําดับ ดานพนักงานมีทัศนคติที่ดีตอบริษทัในภาพรวม  มีความมุงมั่นในงานสูงมาก
ที่สุด รองลงมา คือ การหมุนเวียนเขาออกงาน การมีสวนรวมในงานและความพึงพอใจในงาน        
ผูประกอบการไดมีนโยบายการใหบริการโดยแบงตามภาระหนาที่อยางชัดเจน  โดยแบงเปน 3 สวน 
คือ สวนบริการหนาราน สวนพนักงานประชาสัมพันธ และสวนบริการหลังราน 
 9.  ดานความเขาใจ  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตรบริการ ดาน
ความเขาใจ  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  1.61 ) เมื่อพิจารณารายขอ ปญหา
ที่ 3  คือ การเรียนรูความตองการของลูกคา  เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย     
( X = 1.62 ) ซ่ีงสอดคลองกับหลักการบริหารของแมคคอเลย และคุค (Macaulay and Cook. 
1967:30-33 อางถึงใน  พรสุข มโนภักดี. 2540 : 17) วา  หลักการการบริหารแบบครบวงจร (Total 
Quality Management) หรือ  TQM  เปนหลักการในการผลิตสินคาหรือกระบวนการใหบริการ
รวมทั้งบุคลากรที่เกี่ยวของซึ่งมีหลักปฏิบัติอยู  4  ประการ ในหลักที่ 1 คือ การกําหนดความตองการ
ของลูกคา   คือ   การแสวงหาวาลูกคามีความตองการอะไร  เพื่อที่วาความตองการนั้นจะสามารถ
ไดรับการตอบสนองไดอยางถูกตองในครั้งแรกและครั้งตอๆ ไป 
 10.  ดานการสรางสิ่งที่จับตองได  ปญหาดานการใหบริการของสถานีน้ํามันสลกบาตร
บริการ  ดานการสรางสิ่งที่จับตองได  เมื่อพิจารณาโดยรวมมีปญหาอยูในระดับนอย ( X = 1.61) 
เมื่อพิจารณารายขอ ปญหาที่ 1  คือ พนกังานสามารถใชอุปกรณในงานบริการไดอยางคลองแคลว  
เปนปญหาอันดับสูงสุดซึ่งเปนปญหาอยูในระดับนอย  ( X  =  1.62 ) ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ
ซุง   (Sung  : 1998)    ไดวิจยัเร่ือง การปรบัปรงุคุณภาพระบบบริหารโดยรวมเพื่อความพึงพอใจของ
ลูกคาดวยการเทียบรอย ผลการวิจยัพบวา ความพึงพอใจของลูกคาสูงขึ้นหลังนําวิธีการเทียบรอย    
มาใช คุณภาพระบบบริหารโดยรวมที่ลูกคาตองการเปนอนัดับแรกคือ ระยะเวลาในการสงมอบและ
พนักงานประจําผูใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของลกูคาเปนอันดบัรอง  ในขณะที่อุปกรณ
เครื่องมือและประสบการณทํางานของผูจัดการไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 
 
 
 



 

     

 
ขอเสนอแนะ 
 ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 1. ขอเสนอแนะทั่วไป  
      1.1 จัดอบรมมาตรฐานวิธีปฏิบัติงานในแตละตําแหนงหนาที ่
       1.2 ควรมีการติดตามประเมินผลคุณภาพการใหบริการจากสํานักงานใหญ 
 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยคร้ังตอไป 
      2.1 ควรมีการวิจัยรูปแบบการใหบริการของสถานีน้ํามัน ปตท. สาขาอื่นทั่วทุกภาค 
เพื่อใหเปนมาตรฐานเดยีวกนั 
      2.2 ควรมีการวิจัยรูปแบบการใหบริการของสถานีน้ํามันตรายี่หออ่ืน เพื่อนํามา
เปรียบเทียบกบั ปตท.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     

 
 
 
 

 
 
 
 


