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บทที่ 1 
บทน า 

 
 
1.1  ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบนัการคา้น ้ ามนัเช้ือเพลิงในประเทศไทยเป็นไปตามระบบการคา้เสรี ราคาน ้ ามนั 
มีความเคล่ือนไหวข้ึนลงตามกลไกของตลาดน ้ ามนัของโลก ซ่ึงมีปัจจยัหลายอย่างท่ีส่งผลต่อการ
ก าหนดราคาน ้ ามนั อาทิ ภาวะการผลิต อตัราการใชน้ ้ ามนั สถานการณ์ต่าง ๆ เป็นตน้ สังเกตไดจ้าก
ราคาน ้ ามนัส าเร็จรูปของสถานีบริการน ้ ามนัมกัมีการปรับเปล่ียนราคาในทิศทางเดียวกันเสมอ  
และปรับเปล่ียนตามราคาน ้ ามนัในตลาดโลก จากสถานการณ์ในปัจจุบนัท่ีมีความผนัผวนของราคา
น ้ามนั ท่ีไดรั้บผลกระทบมาจากความขดัแยง้ระหวา่งประเทศสหรัฐอเมริกาและอิหร่าน ซ่ึงเหตุการณ์
น้ีไดส่้งผลกระทบต่อประเทศไทยเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากประเทศไทยเป็นประเทศท่ีน าเขา้น ้ ามนัใน
ระดบัสูง ราคาน ้ ามนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนยอ่มส่งผลต่อรายจ่ายท่ีเพิ่มข้ึนของทุกภาคส่วน ทั้งค่าใชจ่้ายน ้ ามนั
ส าหรับรถยนตส่์วนบุคคลหรือค่าขนส่งจากการใชบ้ริการสาธารณะในภาคประชาชน หรือตน้ทุน
การผลิตท่ีใชน้ ้ามนัเป็นวตัถุดิบและค่าขนส่งสินคา้ท่ีสูงข้ึนของภาคธุรกิจ 

ทว่าการใชน้ ้ ามนัเช้ือเพลิงในช่วงไตรมาสแรกของปี พ.ศ. 2562 ประเทศไทยใชน้ ้ ามนั
เช้ือเพลิงทั้งส้ิน 14,651 ลา้นลิตร เฉล่ียวนัละ 162.8 ลา้นลิตร หรือ 1,024,002 บาร์เรลต่อวนั เพิ่มข้ึน 
1.8% จากช่วงเดียวกันของปี พ.ศ. 2561 การใช้น ้ ามันในประเทศเพิ่มข้ึนจากปัจจัยหลัก ได้แก่  
การท่องเท่ียวของไทยท่ีเติบโตต่อเน่ือง ประกอบกบัในช่วงดงักล่าวเป็นช่วงฤดูเก็บเก่ียวผลผลิตทาง
การเกษตรท าให้เกิดการใชน้ ้ ามนัเช้ือเพลิง และส่วนแบ่งการตลาดของผูค้า้น ้ ามนัในไตรมาสแรก 
กลุ่มผูค้า้น ้ ามนัรายใหญ่ 5 ราย ไดแ้ก่ บมจ. ปตท. น ้ ามนัและการคา้ปลีก (PTTOR), เอสโซ่, บางจาก, 
เชลล ์และเชฟรอน มีส่วนแบ่งการตลาดรวมกนัคิดเป็นประมาณ 78% ขณะท่ีกลุ่มผูค้า้น ้ ามนัรายยอ่ย
นอกเหนือจากผูค้า้น ้ ามนัรายใหญ่ดงักล่าวมีส่วนแบ่งการตลาดรวมกนัประมาณ 22% โดย ปตท. 
น ้ ามนัและการคา้ปลีก มีส่วนแบ่งการตลาดมากท่ีสุดคิดเป็น 36.3% (สินคา้เกษตรดนัใชน้ ้ ามนัไตร
มาสแรก, 2562) และในช่วงไตรมาสท่ีสามของปี พ.ศ. 2562 สถานการณ์การใชน้ ้ ามนัดีเซลเฉล่ียแลว้
อยูท่ี่ 67.30 ลา้นลิตรต่อวนั มีความตอ้งการใชล้ดลงจากปีก่อนหนา้ 4.1% และใชน้ ้ ามนักลุ่มเบนซิน 
เฉล่ียอยูท่ี่ 31.99 ลา้นลิตรต่อวนั มีความตอ้งการใชเ้พิ่มข้ึนจากปีก่อนหนา้ 3.8% (สถานการณ์การใช้
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น ้ามนัและไฟฟ้าของไทย ในช่วง 9 เดือนแรกของปี, 2562) ท าให้สถานีบริการน ้ ามนัทัว่ประเทศอยู่
ในภาวะ “ลน้ตลาด” ซ่ึงในปี พ.ศ. 2560 มีสถานีบริการน ้ามนัทัว่ประเทศมากถึง 27,338 แห่ง 

 

 
ภาพที่ 1.1 จ านวนสถานีบริการน ้ามนัในประเทศไทยในปี 2560 
ที่มา: ปตท. เพิ่มค่าการตลาดแกเ้กมแยง่ดีลเลอร์ (2561) 

 
จากภาวะการแข่งขนัในตลาดธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัยิ่งสูงข้ึน ท าให้ธุรกิจคา้ปลีก

น ้ ามนัตอ้งปรับตวัตามแนวโน้มในตลาดดว้ยการมุ่งท าธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัน ้ ามนัมากข้ึน 
อาทิ ร้านกาแฟ มินิมาร์ทภายในสถานีบริการน ้ ามนั เป็นตน้ สาเหตุท่ีตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบธุรกิจ
มาจากพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคในไทยท่ีมีมุมมองต่อสถานีบริการน ้ามนัไม่ไดมี้ไวเ้พียง
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เติมน ้ามนัรถเท่านั้นอีกต่อไป แต่เป็นท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจในขณะเดินทางไกลอีกดว้ย (มนัน่ีบพัฟาโล่, 
2562) ท าให้ผูป้ระกอบการสถานีบริการน ้ ามนัตอ้งเพิ่มบริการเสริมต่าง ๆ เพื่อดึงดูดให้ลูกคา้เขา้มา
ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ บริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) เป็นบริษทั
พลงังานไทยท่ีด าเนินงานเคียงคู่กบัการดูแลส่ิงแวดลอ้มและสังคม โดยด าเนินกิจการหลกัดว้ยการ
ประกอบธุรกิจโรงกลัน่น ้ามนัปิโตรเลียมตั้งแต่การจดัหาน ้ามนัดิบทั้งจากแหล่งผลิตต่างประเทศ และ
จากแหล่งน ้ ามนัดิบภายในประเทศเขา้มากลัน่เป็นน ้ามนัส าเร็จรูปท่ีไดม้าตรฐาน ด าเนินการมาอยา่ง
ยาวนานกว่า 35 ปี อีกทั้งบริษทัฯ มีส่วนแบ่งการตลาดธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนัมากกว่า 15% เป็น
อนัดบั 2 ดว้ยผลการด าเนินงานในปี พ.ศ. 2561 ท าให้บริษทัฯ และบริษทัย่อยมีรายไดจ้ากการขาย
และการใหบ้ริการมากกวา่ 45,535 ลา้นบาท และมียอดขายในตลาดคา้ปลีกมากถึง 53% ของยอดขาย
ทั้งหมด 

 

 
ภาพที่ 1.2  ปริมาณการจ าหน่ายรวมของบริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ในปี 2561 
ที่มา: บทสรุปผูบ้ริหาร บริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) (2561) 

 
ในปี พ.ศ. 2561 ท่ีผ่านมาบริษทัฯ มีกลยุทธ์ส าหรับสถานีบริการน ้ ามนัดว้ยการขยาย

สถานีบริการน ้ามนัในพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพท่ีมีเอกลกัษณ์โดดเด่นสอดคลอ้งในแต่ละพื้นท่ี มีการพฒันา
ธุรกิจนอนออยล ์(Non-Oil) เพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคและผลกัดนัยอดขาย พฒันาเครือข่ายของบริษทัฯ โดย
การรักษามาตรฐานงานบริการและความรวดเร็ว พฒันาระบบ Loyalty Program และการน า Big data 
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มาใช้เพื่อตอบสนองผูใ้ช้บริการสถานีน ้ ามนัเครือข่ายของบริษทัฯ ไดดี้ข้ึน จ าหน่ายผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพสูงและเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม สร้างความมีส่วนร่วมผลกัดันสังคม เช่น การน าสินคา้
ทอ้งถ่ิน หรือพืชผลทางการเกษตรมาแจกให้กบัผูใ้ช้บริการสถานีน ้ ามนัเครือข่ายบริษทัฯ ท าให้
บริษทัฯ มีสดัส่วนของสถานบริการน ้ามนัท่ีเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในทุก ๆ ปี 

 

 
ภาพที่ 1.3 ปริมาณสถานีบริการน ้ามนัของบริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ในปี 2561 
ที่มา: บทสรุปผูบ้ริหาร บริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน)(2561) 

 
จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าใหผู้ว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมท่ี

ส่งผลของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา เพื่อน าผลการศึกษามาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้ได้
ผลประโยชน์สูงสุดในการประกอบกิจการน ้ ามนัภายใตส้ภาวการณ์เศรษฐกิจท่ีผนัผวน และการ



5 

 

แข่งขนัในธุรกิจการคา้ปลีกน ้ามนัของบริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ท่ีสูงข้ึน เพื่อเป็น
ประโยชน์ให้แก่ผูท่ี้สนใจทัว่ไป และผูป้ระกอบการคา้ปลีกธุรกิจน ้ ามนัท่ีสามารถน าไปประยุกตใ์ช้
กบัการบริการธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนัอ่ืนๆ ต่อไป 
 
 

1.2  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
การศึกษาทศันคติพฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
ดงัต่อไปน้ี 

1.2.1  เพื่อศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั
หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาด
บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.2.3  เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับาง
จาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
 

1.3  ขอบเขตของงานวิจัย 
การศึกษาทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยอาศยัทฤษฎีดา้นทศันคติ 
พฤติกรรม และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ศึกษาเฉพาะดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นสถานท่ี
ให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ
และรูปแบบการใหบ้ริการ 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริหารและผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
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1.4  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
การศึกษาทศันคติพฤติกรรมและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใช้บริการสถานี

บริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผูศึ้กษาวิจยัมีความคาดหวงัว่า
จะไดรั้บผลของการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.4.1  ท าให้ทราบถึงทศันคติพฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใช้
บริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.4.2  ท าใหท้ราบถึงแนวโนม้และความตอ้งการในอนาคตของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.4.3  ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาด หรือปรับปรุงและพฒันาการบริการในสถานีบริการน ้ามนั ใหไ้ดผ้ลประโยชน์
สูงสุดในการประกอบกิจการน ้ ามนัภายใตส้ภาวการณ์เศรษฐกิจท่ีผนัผวน และการแข่งขนัในธุรกิจ
การคา้ปลีกน ้ามนัท่ีสูงข้ึน  

 
 

1.5  นิยามศัพท์เฉพาะ 
เพื่อไม่ให้เกิดความเขา้ใจในความหมายของค าและขอ้ความเฉพาะท่ีผูว้ิจยัเลือกใชใ้น

งานวิจยัคร้ังน้ีผดิ ผูว้ิจยัจึงไดนิ้ยามค าศพัทเ์ฉพาะต่าง ๆ ไวด้งัน้ี 
 
1.5.1  ผู้บริโภค หมายถึง บุคคลท่ีมาใช้บริการเติมน ้ ามนัเช้ือเพลิงหรือรับบริการใน

รูปแบบอ่ืนๆ ในสถานีบริการน ้ามนั 
 
1.5.2  สถานีบริการน า้มัน หมายถึง สถานท่ีจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิง และบริการเสริมใน

รูปแบบต่าง ๆ อาทิ ร้านสะดวกซ้ือ ศูนยบ์ริการรถยนต ์ตูบ้ริการ ATM การบริการหอ้งน ้า การบริการ
ตูน้ ้ าด่ืมหยอดเหรียญ ร้านคา้ ร้านอาหาร และการบริการลา้งอดัฉีด  

 
1.5.3  นอนออยล์ (Non-oil) หมายถึง การให้บริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการจ าหน่าย

น ้ามนั อาทิ ร้านสะดวกซ้ือ ศูนยบ์ริการรถยนต ์ตูบ้ริการ ATM การบริการหอ้งน ้า การบริการตูน้ ้ าด่ืม
หยอดเหรียญ ร้านคา้ ร้านอาหาร และการบริการลา้งอดัฉีด  
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1.5.4  สถานีบริการน า้มันบางจากฯ หมายถึง สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั
หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
1.5.5  การรับรู้ของผู้บริโภค หมายถึง กระบวนการตีความต่อส่ิงท่ีเห็น ส่ิงท่ีได้ยิน  

และส่ิงท่ีไดรู้้สึก ดว้ยประสาทสมัผสัของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั 
 
1.5.6  ทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็น แนวคิดของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการสถานี

บริการน ้ามนั  
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บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 

ในการศึกษาทศันคติ พฤติกรรมและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการสถานี
บริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาและ
รวบรวมเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1.  ภาพรวมของธุรกิจสถานีบริการน ้ามนัในประเทศไทย 
2.  ทฤษฎีดา้นทศันคติ 
3.  พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
4.  ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
5.  ทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ 
6.  ทฤษฎีการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
7.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1  ภาพรวมของธุรกจิสถานีบริการน า้มันในประเทศไทย 
 

2.1.1  ประวตัิความเป็นมาของอุตสาหกรรมน า้มันในประเทศไทย 
อุตสาหกรรมน ้ ามนัปิโตรเลียมในประเทศไทย เร่ิมตน้ในรัชสมยัของพระบาทสมเด็จ

พระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว หรือรัชกาลท่ี 5 ในช่วงปี พ.ศ. 2411 - 2453 โดยมีการก่อสร้างระบบ
สาธารณูปโภคพื้นฐาน อาทิ ไฟฟ้า รถราง โทรศพัท ์ไปรษณียโ์ทรเลข เป็นตน้ ส่งผลให้ผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมเขา้มามีบทบาทและผกูผนักบัวิถีชีวิตประจ าวนัของคนไทยมากข้ึน ในปี พ.ศ. 2435 บริษทั 
รอย ัลดัทซ์ปิโตรเลียม จ ากัด บริษัทต่างชาติผู ้แทนจ าหน่ายน ้ ามันปิโตรเลียมรายแรกใน
กรุงเทพมหานคร ร่วมลงทุนกบับริษทั เชลลท์รานสปอร์ตแอนดเ์ทรดด้ิง จ ากดั ก่อตั้งบริษทั เอเชียติ
กปิโตรเลียม (สยาม) จ ากดั จดัจ าหน่ายน ้ ามนัก๊าดน าเขา้จากต่างประเทศ ซ่ึงขณะนั้นน ้ ามนัก๊าดเป็น
ผลิตภณัฑ์ปิโตรเลียมท่ีคนไทยรู้จักเป็นชนิดแรก ใช้ในการจุดตะเกียงให้แสงสว่างแทนน ้ ามัน
มะพร้าว ซ่ึงในขณะนั้นนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลาย ต่อมาในปี พ.ศ. 2437 บริษทั แสตนดาร์ดออยล์ 
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จ ากัด บริษัทยกัษ์ใหญ่จากประเทศสหรัฐอเมริกาได้เข้ามาด าเนินธุรกิจจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
น ้ ามนัก๊าดน าเขา้ ตรา “ไก่” และตรา “นกอินทรีย”์ โดยบริษทัท าการเปิดสาขาหลกัพร้อมกนัก่อสร้าง
คลงัน ้ ามนัข้ึนในกรุงเทพมหานคร อีกทั้งบริษทัฯ ไดจ้ดัจ าหน่ายน ้ ามนัหล่อล่ืนเคร่ืองจกัรไอน ้ าใน
โรงสีขา้วเขา้มาจ าหน่ายดว้ย ในปีเดียวกนันั้นบริษทั แวค็คัม่ ออยล ์จ ากดั ก็เป็นอีกหน่ึงบริษทัท่ีเขา้
มาด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการคา้น ้ ามนัในประเทศไทย ต่อมาบริษทั แวค็คัม่ ออยล ์จ าได ้ไดร้วมกิจการ
เขา้กบับริษทั แสตนดาร์ดออยล ์จ ากดั พร้อมทั้งเปล่ียนช่ือเป็น บริษทั โซโคน่ีแวค็คัม่คอร์ปอเรชัน่ 
จ ากดั โดยจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑห์ล่อล่ืนตรง “การ์กอยล ์(Carcoyle)” หรือท่ีเรียกกนัติดปากในสมยั
นั้นวา่น ้ามนัตรา “นกแดง” ซ่ึงเป็นท่ียอมรับและแพร่หลายในขณะนั้น 

ในปี พ.ศ. 2439 เม่ือกรุงเทพฯ ได้รับการพฒันาและปรับปรุงถนนหนทางส าหรับ
คมนาคมขนส่งใหมี้ความสะดวกมากข้ึน พระยาสรุศกัด์ิมนตรี เสนาบดีกระทรวงเกษตราธิการ ไดน้ า
รถยนตค์นัแรกเขา้มาทดลองวิ่งบนถนน ต่อมาอีก 6 ปี พระยาภกัดีนรเศรษฐ (เลิศ เศรษฐบุตร) ไดท้ า
การดดัแปลงจากรถมา้เป็นรถเมลข์าว จากนั้นจึงเร่ิมมีการน าน ้ ามนัเบนซินเขา้มาใชภ้ายในประเทศ
ไทย เม่ือปี พ.ศ. 2473 รถยนตเ์ร่ิมเป็นพาหนะท่ีไดรั้บนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย ท าให้เกิดการก่อตั้ง
สถานีบริการน ้ ามันเพื่อจัดจ าหน่ายให้แก่ผูใ้ช้รถยนต์ หลังจากนั้นบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจการจัด
จ าหน่ายน ้ ามันปิโตรเลียมจึงเร่ิมน าน ้ ามันดีเซล และน ้ ามันเตาเข้ามาจ าหน่ายในประเทศไทย  
(การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย, 2541: 13) 

 
2.1.2  โครงสร้างการด าเนินธุรกจิอุตสาหกรรมน า้มันปิโตรเลยีมในประเทศไทย 
โครงสร้างของธุรกิจการด าเนินธุรกิจน ้ ามนัในประเทศไทย สามารถสรุปตามประเภท

ท่ีส าคญัไดด้งัน้ี  
2.1.2.1  โรงกลัน่น ้ ามนั ปัจจุบนัโรงกลัน่น ้ ามนัในประเทศไทยมีทั้งส้ิน  

6 โรง ประกอบด้วย โรงกลัน่น ้ ามนับางจาก โรงกลัน่น ้ ามนัเอสโซ่ฯ โรงกลัน่น ้ ามนัไทยออยล์  
โรงกลัน่น ้ามนัระยองฯ (เชลล)์ โรงกลัน่น ้ามนัสตาร์ฯ (คาลเทก็ซ์) และโรงกลัน่น ้ามนัทีพีไอ 

2.1.2.2  ผูค้า้น ้ ามนัรายใหญ่ท่ีอยู่ในระดบัขายส่ง จ านวน 5 บริษทั ไดแ้ก่ 
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย (ปตท.) บริษทั เชลล ์(ประเทศไทย) จ ากดั บริษทั เอสโซ่ (ประเทศ
ไทย) จ ากดั บริษทั น ้ามนั คาลเทก็ซ์ (ไทย) จ ากดั และบริษทั น ้ามนับางจาก จ ากดั 

2.1.2.3  ผูค้า้น ้ามนัตามมาตรา 6 เป็นบริษทัคนไทยท่ีท าด าเนินการคา้เพยีง
บางผลิตภณัฑ ์โดยจดัจ าหน่ายดว้ยการน าเขา้และซ้ือน ้ามนัปิโตรเลียมจากโรงกลัน่ภายในประเทศ 

2.1.2.4  ผู ้ค้าน ้ ามันอ่ืน ๆ ได้แก่ ผู ้ค้าน ้ ามันตามมาตรา 6 ท่ีมีผลการ
ด าเนินงานต ่ากวา่ 100,000 บาทต่อปี 
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2.1.2.5  กลุ่มผู ้ค้า ส่งน ้ ามันปิโตรเ ลียม ( Jobber) คือ  ผู ้ค้า ส่งน ้ ามัน
ปิโตรเลียมท่ีรับซ้ือจากผูค้า้น ้ ามนัในปริมาณมาก และราคาถูก จดัจ าหน่ายให้ผูค้า้ปลีกหรือโรงงาน
อุตสาหกรรมโดยตรง ซ่ึงกลุ่มบริษทัรายใหญ่มกัขายส่งผ่านกลุ่มผูค้า้ส่งน ้ ามนัปิโตรเลียมเป็นหลกั 
เน่ืองจากตอ้งการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดภายในประเทศ 

2.1.2.6  กลุ่มผูข้นส่งน ้ามนั ส่วนมากเป็นผูข้นส่งอิสระ หรือผูค้า้ส่งน ้ามนั
กส็ามารถท าหนา้ท่ีขนส่งน ้ามนัดว้ยได ้ 

2.1.2.7  สถานีบริการ สามารถจ าแนกได ้2 ประเภท คือ 
2.1.2.7.1  สถานีบริการท่ีผูป้ระกอบกิจการไดเ้ช่าจากบริษทั

น ้ ามนั ซ่ึงจะถูกควบคุมอยา่งใกลชิ้ด ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบกิจการสถานีบริการน ้ามนัในประเทศไทย
จะเป็นประเภทน้ีส่วนใหญ่ 

2.1.2.7.2  สถานีบริการท่ีผูป้ระกอบการเป็นผูล้งทุนเอง 
บริษทัน ้ ามนัจะเขา้มาควบคุมการด าเนินกิจการของผูป้ระกอบการไม่ค่อยสะดวกมากนกั เน่ืองจาก
สถานีบริการน ้ ามนัประเภทน้ีมีช่องทางในการรับน ้ ามนัของผูค้า้รายอ่ืน ๆ เพื่อน ามาจดัจ าหน่ายได้
ค่อนขา้งง่าย ส่วนใหญ่สถานีบริการน ้ ามนัประเภทน้ี คือ สถานีบริการน ้ ามนัในเครือ บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน)  

2.1.2.8  ป๊ัมมือหมุน หรือ ป๊ัมหลอด เป็นวิธีการจ่ายน ้ ามนัดีเซลหมุนเร็ว 
และเบนซินธรรมดา มกัพบป๊ัมประเภทน้ีตามพื้นท่ีชนบททั่วประเภท ราคาขายน ้ ามนัไม่มีการ
ควบคุมจากบริษทัน ้ามนั และมีราคาท่ีสูงกวา่ราคาควบคุมของรัฐบาล 

 
2.1.3  การพฒันาการค้าปลกีของธุรกจิน ้ามันในรูปแบบสถานีบริการน า้มันเช้ือเพลงิใน

ประเทศไทย 
การคา้ปลีก (Retailing) เป็นกิจกรรมทางธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้และบริการ

ท่ีมุ่งตรงสู่ผูบ้ริโภคโดยตรง ซ่ึงการคา้ปลีกเป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการการจดัจ าหน่าย
สินคา้และบริการไปยงัผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ย การคา้ปลีกของธุรกิจคา้น ้ ามนัในรูปแบบของสถานี
บริการน ้ ามันในประเทศไทย ได้ก าเนิดข้ึนตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2473 จากนั้ นก็มีการขยายตัวจาก
กรุงเทพมหานครไปยงัทุกจงัหวดัของประเทศไทยทัว่ทุกภูมิภาค อนัเน่ืองจากการพฒันาทางดา้น
สาธารณูปโภคอย่างกวา้งขวางและต่อเน่ือง การเพิ่มข้ึนของสถานีบริการน ้ ามนัอย่างมากท าให้เกิด
การแข่งขนั และการพฒันารูปแบบการบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการสูงสุด
ของผูบ้ริโภค การพฒันาการคา้ปลีกของธุรกิจน ้ ามนัในรูปแบบสถานีบริการน ้ ามนัในประเทศไทย 
สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ระยะ ดงัน้ี 
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ระยะแรก นับตั้ งแต่การเกิดสถานีบริการน ้ ามันแห่งแรกในปี พ.ศ. 2473 จนถึงปี  
พ.ศ. 2534 มีการพฒันาสถานีบริการน ้ ามนัทัว่ประเทศเพียง 3,475 แห่ง โดยมีผูค้า้รายใหญ่ จ านวน  
4 ราย ได้แก่ บริษทั ปตท. จ ากัด (มหาชน) บริษทั เชลล์แห่งประเทศไทย จ ากัด บริษทั เอสโซ่ 
(ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) และบริษทั เชพรอน (ไทย) จ ากดั ซ่ึงมีสถานีบริการน ้ามนัรวมกนัมาก
ถึง 3,087 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 89 เน่ืองจากขณะนั้น ผูค้า้รายยอ่ยหลายรายยงัไม่ไดก่้อตั้งสถานีบริการ
น ้ ามนั ต่อมารัฐบาลในขณะนั้นมีนโยบายปรับปรุงแก้ไขกฎเกณฑ์การก่อตั้งสถานีบริการน ้ ามนั  
และการขออนุญาตเป็นผูค้า้ ตามมาตรา 6 ใหง่้ายข้ึนในช่วงปี พ.ศ. 2536 จึงส่งผลต่อการขยายตวัของ
สถานีบริการน ้ามนัอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะภายหลงัประกาศใหร้าคาน ้ามนัขายปลีกลอยตวั เม่ือวนัท่ี  
19 สิงหาคม พ.ศ. 2534 เป็นตน้มา ในช่วงเวลาดงักล่าวการให้บริการของสถานีบริการน ้ ามนัส่วน
ใหญ่มีรูปแบบดงัต่อไปน้ี 

1.  การจ าหน่ายน ้ามนัเบนซินพิเศษ เบนซินธรรมดา และน ้ามนัโซล่า 
2.  การใหบ้ริการจ าหน่ายน ้ามนัเคร่ือง 
3.  การใหบ้ริการเติมลมยาง 
4.  การใหบ้ริการลา้งอดัฉีด และการเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 
5.  การใหบ้ริการเช็ดกระจก 
6.  การใหบ้ริการจ าหน่ายน ้ากลัน่ส าหรับแบตเตอร์ร่ีรถยนต ์
7.  การใหบ้ริการหอ้งน ้า 
ระยะท่ีสอง นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2534 จนถึงปัจจุบนั หลงัจากท่ีรัฐบาลไดป้ระกาศใหร้าคา

น ้ ามนัขายปลีกลอยตวัตั้งแต่วนัท่ี 19 สิงหาคม พ.ศ. 2534 และไดแ้กไ้ขกฎเกณฑก์ารขออนุญาตเป็น
ผูค้า้ตามมาตรา 6 รวมทั้งแกไ้ขกฎเกณฑก์ารขออนุญาตตั้งสถานีบริการน ้ามนัใหง่้ายข้ึน ส่งผลใหเ้กิด
การพฒันาการคา้ปลีกของธุรกิจน ้ามนัในรูปแบบสถานีบริการน ้ามนัอยา่งรวดเร็ว โดยมีสถิติท่ีอา้งอิง
ไดถึ้งสัดส่วนท่ีเพิ่มข้ึนของสถานีบริการน ้ ามนัอย่างต่อเน่ืองในทุกปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2535 จนถึงปี  
พ.ศ. 2541 ท่ีมีอตัราการเติบโตมากถึงร้อยละ 15.04 จากปริมาณท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็วของสถานี
บริการน ้ ามนั เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศไทย
ในขณะนั้นอยู่ในช่วงเติบโตเช่นกัน ทั้งน้ีอตัราการเติบโตของสถานีบริการน ้ ามนักลบัลดตวัลง
นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2539 เร่ือยมา เน่ืองจากสาเหตุความตกต ่าทางเศรษฐกิจท่ีมีผลกระทบต่อผูบ้ริโภค
โดยตรง ท าให้การบริโภคน ้ ามนัเช้ือเพลิงลดลงตามไปดว้ย นอกจากนั้นยงัส่งผลกระทบต่อการ
พฒันาการคา้ปลีกของธุรกิจคา้น ้ ามนัเช้ือเพลิงในรูปแบบสถานีบริการน ้ามนั โดยผูค้า้รายใหญ่หนัมา
แข่งขนักนัในดา้นรูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายของสถานีบริการน ้ ามนั เพื่อแยง่ส่วนแบ่งทาง
การตลาดจากคู่แข่ง ท าให้เกิดการพฒันาในรูปแบบของการให้บริการเพื่อก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบ
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ทางการแข่งขนั หรือเพื่อสร้างจุดแข็งของตนเอง ให้เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยรูปแบบการให้บริการ
ของสถานีบริการน ้ามนัเช้ือเพลิงในปัจจุบนัประกอบไปดว้ย 

1.  การจ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิงใหแ้ก่รถยนต ์และยานพาหนะอ่ืนๆ 
2.  การบริการร้านสะดวกซ้ือ ร้านกาแฟ  
3.  การบริการลา้งอดัฉีด และเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 
4.  การบริการเติมลมยาง 
5.  ศูนยบ์ริการซ่อมรถ 
6.  การบริการเช็ดกระจก 
7.  การบริการหอ้งน ้า 
8.  การบริการศูนยบ์ริการอาหาร 

 
2.1.4  ภาพรวมของธุรกจิสถานีบริการน า้มันในประเทศไทย 
ปัจจุบนัประเทศไทยมีบริษทัคา้น ้ ามนัรายใหญ่จ านวน 5 รายดว้ยกนั ท่ีด าเนินธุรกิจ

สถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิง ไดแ้ก่ บริษทั ปตท.น ้ ามนัและการคา้ปลีก จ ากดั (มหาชน) บริษทั เอส
โซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) บริษทั บางจากปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) บริษทั เชลล์แห่ง
ประเทศไทย จ ากดั และบริษทั เชพรอน (ไทย) จ ากดั  

 

 
ภาพที่ 2.1  ส่วนแบ่งทางการตลาดของสถานีบริการน ้ามนัของผูค้า้รายใหญ่แต่ละรายประจ าปี  

พ.ศ. 2562 
ที่มา: ป๊ัมน ้ามนัท่ีคุณเติมประจ า Market Share อยูอ่นัดบัไหน (2562) 
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นอกจากน้ียงัมีสถานีบริการน ้ ามันขนาดกลางและขนาดเล็ก ได้แก่ ผูค้ ้าน ้ ามนัท่ีมี
ปริมาณการคา้น ้ามนัไม่สูง และสถานีบริการน ้ามนัอิสระ (Un-Brand) ซ่ึงในปี พ.ศ. 2562 มีแนวโนม้
ท่ีผูค้า้น ้ ามนัรายใหญ่จะเปิดสถานีบริการน ้ามนัเพิ่มข้ึนอีกไม่ต ่ากวา่ 2,835 แห่งทัว่ประเทศ (กางแผน
ป๊ัมน ้ามนัในไทย ผูป้ระกอบการลุยสาขาสู้ศึกคา้ปลีกในป๊ัม, 2562) จึงท าใหส้ถานีบริการน ้ามนัมีการ
กระจุกตวัอยู่ในบริเวณเดียวกนัหลายแห่ง เน่ืองดว้ยสถานีบริการน ้ ามนัส่วนมากจะตั้งอยู่บนถนน
สายหลกัและแหล่งชุมชนเป็นหลกัท่ีมีรถยนตข์บัผา่นเป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกรุงเทพ
มหานครและปริมณฑลท่ีมีขอ้จ ากดัดา้นพื้นท่ี ท าใหส้ภาพการแข่งขนัในธุรกิจมีแนวโนม้ดุเดือดมาก
ยิ่งข้ึนทั้งในเร่ืองราคาและการใหบ้ริการ ส่งผลให้หลายบริษทัหนัมาใชก้ลยทุธ์ในการบริการตน้ทุน
ให้ต ่า เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานและท าใหธุ้รกิจมีก าไรสูงข้ึน อยา่งไรก็ตามธุรกิจ
สถานีบริการน ้ามนัไม่ค่อยมีความแตกต่างในตวัสินคา้มากนกัจากการท่ีสินคา้สามารถทดแทนกนัได้
ง่าย เห็นไดจ้ากเม่ือผูบ้ริโภคมีความจ าเป็นก็สามารถเปล่ียนไปใชส้ถานีบริการน ้ ามนัของบริษทัอ่ืน
ไดเ้พียงแค่มีการจดัจ าหน่ายน ้ ามนัเช้ือเพลิงประเภทเดียวกนั นัน่จึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้สถานีบริการ
น ้ ามนัเช้ือเพลงไม่สามารถรักษาฐานลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ท าให้บริษทัพยายามหากลยุทธ์อ่ืน ๆ มา
ปรับใช ้อาทิ การผสมผสานธุรกิจ Non-Oil เพื่อสร้างตวามแตกต่างใหก้บัธุรกิจของตนเอง ในขณะท่ี
ยงัใหค้วามส าคญัในการพฒันาคุณภาพน ้ามนัเช้ือเพลิงท่ีเป็นธุรกิจหลกั เพื่อดึงดูดใหผู้บ้ริโภคกลบัมา
ใชบ้ริการของบริษทัต่อเน่ืองอยา่งสม ่าเสมอ  

 
2.1.5  แนวคดิเกีย่วกบัรูปแบบการบริหารสถานีบริการน า้มัน 
ในประเทศไทยแบ่งการบริหารสถานีบริการน ้ ามนัออกเป็น 2 ประเภทด้วยกนั คือ 

COCO (Company Owned Company Operated) และ DODO (Dealer Owned Dealer Operated) (SCB 
EIC, 2558)  

2.1.5.1  COCO เป็นรูปแบบการบริหารสถานีบริการน ้ ามนัท่ีเจ้าของมี
กรรมสิทธ์ิและมีการบริหารงานเองโดยตลอด ซ่ึงรูปแบบน้ีเหมาะกบัผูป้ระกอบการขนาดเล็กถึง
กลาง โดยรูปแบบน้ีจะช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถควบคุมคุณภาพในการให้บริการของแต่ละ
สาขาไดง่้าย เน่ืองจากมีการใชน้โยบายการบริหารรูปแบบเดียวกนัทั้งหมด เพื่อใหง่้ายต่อการบริหาร
จดัการ อยา่งไรก็ตาม การบริหารรูปแบบน้ีท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งแบกรับความเส่ียงจากการลงทุน
เพื่อการขยายสาขา และตอ้งใชท้กัษะในการบริหารค่อนขา้งสูง เพื่อใหก้ารด าเนินงานของแต่ละสาขา
มีประสิทธิภาพและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงถา้ผูป้ระกอบการท่ีใช้แบรนด์อิสระของตนเอง  
การบริหารรูปแบบน้ีอาจยิง่เพิ่มความเส่ียงมากข้ึนในการลงทุนสถานีบริการน ้ามนั เน่ืองจากแบรนด์
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ของตนเองอาจไม่ไดรั้บความนิยมจากลูกคา้มากนกั ซ่ึงผูป้ระกอบการอาจตอ้งแบกรับตน้ทุนสูงและ
ก าไรในการด าเนินธุรกิจต ่า 

2.1.5.2  DODO หรือธุรกิจแบบ Franchise เป็นการขยายกรรมสิทธ์ิใหแ้ก่
ผูป้ระกอบการขนาดเล็กในการบริหารสถานีบริการน ้ามนัภายใตแ้บรนดข์องตนเอง และก าหนดให้
ต้องซ้ือน ้ ามนัโดยตรงจากเจ้าของ Franchise เท่านั้น ซ่ึงผูป้ระกอบการท่ีใช้รูปแบบน้ีมกัจะเป็น
เจา้ของแบรนดท่ี์มีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้ง เน่ืองจากรูปแบบน้ีจะช่วยใหส้ามารถขยายธุรกิจ
ไดอ้ย่างรวดเร็วและเป็นการลงทุนท่ีต ่า ซ่ึงเจา้ของ Franchise อาจไดรั้บความเส่ียงดา้นช่ือเสียงและ
ความน่าเช่ือถือของแบรนด ์ซ่ึงเป็นผลมาจากการบริหารจดัการท่ีต ่ากวา่มาตรฐานของผูป้ระกอบการ
รายยอ่ยท่ีซ้ือ Franchise ของตนเองไป 

นอกจากรูปแบบท่ีกล่าวไปขา้งตน้แลว้ ยงัมีรูปแบบการบริหารอ่ืน ๆ อีก เช่น CODO 
(Company Owned Dealer Operated) เป็นรูปแบบท่ีผูป้ระกอบการเป็นเจา้ของสถานีบริการน ้ามนัเอง
โดยตรงแต่ให้ผูป้ระกอบการรายเล็กเขา้มาบริหารให้ ซ่ึงรูปแบบน้ีส่วนใหญ่จะเกิดข้ึนตอนท่ีมีการ
ซ้ือขายกิจการสถานีบริการน ้ามนัระหวา่งผูป้ระกอบการหลกั JV (Joint-Venture) เป็นการร่วมลงทุน
ระหว่างผูป้ระกอบการหลกั 2 รายข้ึนไป และ CO-OP (Co-Operative) คือ สหกรณ์สถานีบริการ
น ้ ามนัในเขตชุมชนต่าง ๆ เป็นตน้ ซ่ึงรูปแบบเหล่าน้ียงัไม่ค่อยเป็นท่ีนิยมของผูป้ระกอบการใน
ปัจจุบนัมากนกั 

 
2.1.6  โครงสร้างการก าหนดราคาขายปลกีน า้มันในประเทศไทย 
การก าหนดราคาขายปลีกน ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีขายในสถานีบริการน ้ ามนัในประเทศไทย

นั้นถูกควบคุมและดูแลโดยส านกังานนโยบายและแผนพลงังาน และกรมการคา้ภายใน ซ่ึงจะคอย
ดูแลใหแ้ต่ละบริษทัมีการก าหนดราคาขายปลีกใหมี้ความเหมาะสมต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงโครงสร้างในการ
ก าหนดราคาขายปลีกน ้ ามนัจะประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี (ส านักงานนโยบายและแผนพลงังาน, 
2557) 

ส่วนแรก เป็นราคาขายส่งหนา้โรงกลัน่ ซ่ึงประกอบดว้ยราคา ณ โรงกลัน่ (ทั้งน ้ ามนั
เบนซินและน ้ ามนัดีเซล) บวกกบัค่าขนส่ง เน่ืองจากในประเทศไทยไม่สามารถกลัน่น ้ ามนัส าเร็จรูป
ให้เพียงพอต่อความต้องการในประเทศได้ทั้ งหมด จึงต้องมีการน าเข้าน ้ ามันส าเร็จรูปจาก
ต่างประเทศ ดงันั้นเพื่อให้มีความสามาถในการแข่งขนัได ้ราคาน ้ ามนัส าเร็จรูปในประเทศไทยจึง
ตอ้งอา้งอิงราคาน ้ามนัส าเร็จรูป ณ ตลาดสิงคโปร์ ซ่ึงเป็นตลาดกลางในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียง
ใต ้ส่วนราคาน ้ ามนัส าเร็จรูปในประเทศอ่ืน ๆ นั้น ก็มีการอา้งอิงราคาน ้ ามนัส าเร็จรูปในตลาดกลาง
ของแต่ละภูมิภาค เช่น ตลาดดูไบในตะวันออกกลาง ตลาดเวสต์เท็กซัสในสหรัฐอเมริกา  
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และตลาดเบรนท์ในประเทศอังกฤษ นอกจากน้ี ยงัรวมถึงอัตราภาษีและเงินน าส่งกองทุน  
ซ่ึงประกอบดว้ยภาษีสรรพสามิต ภาษีเทศบาล ภาษีมูลค่าเพิ่ม กองทุนน ้ ามนัเช้ือเพลิง และกองทุน
เพื่อส่งเสริมการอนุรักษพ์ลงังาน โดยภาษีสรรพสามิตเป็นภาษีท่ีคิดจากปริมาณน ้ามนัเม่ือส่งออกจาก 
โรงกลัน่หรือคลงัน ้ ามนั ซ่ึงภาษีน้ีจะเรียกเก็บในอตัราคงท่ี ภาษีเทศบาลเป็นภาษีเรียกเก็บเพื่อบ ารุง
ทอ้งถ่ิน คิดเป็นร้อยละ 10 ของภาษีสรรพสามิต ภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นภาษีท่ีคิดจากราคาน ้ ามนัท่ีขาย  
ณ สถานีบริการน ้ ามนั กองทุนน ้ ามนัเช้ือเพลิงเป็นกองทุนท่ีรัฐบาลจดัตั้งข้ึนเพื่อสนบัสนุนนโยบาย
เก่ียวกบัน ้ ามนัเช้ือเพลิง และกองทุนเพื่อส่งเสริมการอนุรักษพ์ลงังานเป็นกองทุนท่ีรัฐบาลจดัตั้งข้ึน
เพื่อสนบัสนุนนโยบายอนุรักษพ์ลงังาน 

ส่วนท่ีสอง เป็นค่าการตลาด ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายในการบริหารจดัการคลงัน ้ ามนั ค่าใชจ่้าย
ในการขนส่งน ้ามนัจากคลงัน ้ามนัไปยงัสถานีบริการ ค่าใชจ่้ายในการบริหารงานทัว่ไป การขายและ
การตลาด ค่าใชจ่้าย ณ สถานีบริการ เช่น ค่าแรง พนกังาน ค่าเช่าท่ีดิน และค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ 
และก าไรในการขายส่งและขายปลีก รวมทั้งภาษีมูลค่าเพิ่ม 

โดยแต่ละบริษทัมีค่าการตลาดเฉล่ียและผลตอบแทนอ่ืน ๆ ของสถานีบริการน ้ามนั 
 

 
ภาพที่ 2.2 ค่าการตลาดเฉล่ียและผลตอบแทนอ่ืนๆ ของสถานีบริการน ้ามนัแต่ละราย 
ที่มา: ค่าน ้ามนัแข่งเดือนเปิดศึกชิงป๊ัมแยง่แชร์. (2560) 
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2.1.7  ประเภทของน า้มันเช้ือเพลงิที่จ าหน่ายในประเทศไทย 
น ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีมีจ าหน่ายอยู่ในปัจจุบนั และเป็นท่ีนิยมใช้กนัอย่างกวา้งขวางแบ่ง

ออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
2.1.7.1  เช้ือเพลิงส าหรับเคร่ืองยนตเ์บนซิน 
น ้ ามันเบนซินเป็นเช้ือเพลิงยานยนต์ท่ีนิยมใช้กันอย่างแพร่หลายใน

ปัจจุบันน้ี น ้ ามันเบนซินเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีได้จากการกลั่นน ้ ามันดิบ ซ่ึงเป็นน ้ ามันท่ีได้จากการ
ปรับแต่งคุณภาพของน ้ามนัจากการกลัน่โดยตรง และอาจใชไ้ดจ้ากการแยกก๊าซธรรมชาติเหลวหรือ
แก๊สโซลีนธรรมชาติแลว้น ามาผสมสารเคมีเพิ่มคุณภาพและสารปรุงแต่งให้เหมาะกบัการใชง้าน 
เช่น สารเพิ่มค่าออกเทน สารตา้นทานการรวมตวักบัอากาศ สารเคมีส าหรับป้องกนัสนิม รวมทั้ง
สารเคมีท่ีช่วยท าความสะอาดระบบของเคร่ืองยนต์ เพื่อให้เหมาะในการใช้กบัยานพาหนะและ
เคร่ืองยนตท์ัว่ไป ส าหรับประเทศไทยในปัจจุบนัน ้ามนัเบนซินท่ีใชก้บัเคร่ืองยนตท์ัว่ไปแบ่งออกเป็น 
3 ชนิด (ThaiBlogOnline.com, 2554) ไดแ้ก่ 

2.1.7.1.1  น ้ามนัเบนซินชนิดพิเศษ หรือเบนซินออกเทน 95 
(Premium gasoline) ก าหนดให้มีค่าออกเทนไม่ต ่ากว่า 95 มีสีเหลืองอ่อน ปริมาณสารตะกัว่ไม่เกิน 
0.15 กรัมต่อลิตร เหมาะส าหรับเคร่ืองยนต์เบนซินท่ีมีอตัราส่วนก าลงัอดัสูงกว่า 8:1 ข้ึนไป เช่น 
รถยนตน์ัง่ รถบรรทุกเลก็ รถจกัรยานยนต ์เป็นตน้ 

2.1.7.1.2  น ้ามนัเบนซินชนิดธรรมดา หรือเบนซินออกเทน 
91 (Regular gasoline) ก าหนดให้มีค่าออกเทนไม่ต ่ากว่า 91 มีสีแดง ปริมาณสารตะกัว่ไม่เกิน 0.15 
กรัมต่อลิตร เหมาะส าหรับเคร่ืองยนต์เบนซินท่ีมีอตัราส่วนก าลงัอดัต ่ากว่า 8:1 เช่น รถยนต์รุ่นเก่า 
เคร่ืองยนตข์นาดเล็ก รถจกัรยานยนต ์เคร่ืองตดัหญา้ เป็นตน้ ปัจจุบนัถูกยกเลิกการจ าหน่ายไปแลว้
เน่ืองจากนโยบายของรัฐบาลท่ีสนบัสนุนใหใ้ชแ้ก๊สโซฮอล ์

2.1.7.1.3  น ้ามนัแก๊สโซฮอล ์(Gasohol) คือ น ้ ามนัเช้ือเพลิง
ส าหรับรถยนตท่ี์มีส่วนผสมระหว่างน ้ ามนัเบนซิน ร้อยละ 90 กบั “เอทานอล” หรือ “แอลกอฮอล”์ 
ส าหรับแก๊สโซฮอลน์ั้นเป็นท่ีนิยมใชแ้พร่หลายไปทัว่โลก เน่ืองจากมีราคาถูก การเผาไหมส้มบูรณ์
กวา่ และปล่อยมลพิษนอ้ยกวา่ ในปัจจุบนัน้ีน ้ามนัแก๊สโซฮอลท่ี์มีจ าหน่ายในสถานีบริการน ้ามนัของ
ประเทศไทย มีดงัน้ี 

-  แก๊สโซฮอล9์5 (E10) 
-  แก๊สโซฮอล9์1 (E10) 
-  แก๊สโซฮอลE์20 มีส่วนผสมของเอทานอลร้อยละ 20 
-  แก๊สโซฮอลE์85 มีส่วนผสมของเอทานอลร้อยละ 85 
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โดยแก๊สโซฮอล์ 95 และแก๊สโซฮอล์ 91 มีส่วนผสมของ 
เอทานอลไม่เกินร้อยละ 10 โดยเคร่ืองยนตร์ะบบหวัฉีดสามารถใชแ้ทนน ้ามนัเบนซินไดท้นัทีโดยไม่
จ าเป็นตอ้งดดัแปลงเคร่ืองยนต์ ในขณะท่ีรถยนต์ท่ีสามารถจะใชน้ ้ ามนัแก๊สโซฮอล์ E20 และแก๊ส
โซฮอล ์E85 ทั้ง 2 ประเภทน้ีได ้เคร่ืองยนตต์อ้งไดรั้บการออกแบบเพื่อให้ใชง้านน ้ ามนัแก๊สโซฮอล ์
E20 และแก๊สโซฮอล ์E85 เท่านั้น 

2.1.7.2  เช้ือเพลิงส าหรับเคร่ืองยนตดี์เซล 
น ้ ามนัดีเซลเป็นผลิตภณัฑช์นิดหน่ึงท่ีไดจ้ากการกลัน่น ้ ามนัดิบท่ีไดจ้าก

การกลัน่เหมือนน ้ ามนัเบนซิน หรือเรียกว่า น ้ ามนัใส หรือ Distillate Fuel มีช่วงจุดเดือดประมาณ  
180 - 370 องศาเซลเซียส น ้ ามนัเช้ือเพลิงส าหรับเคร่ืองยนตดี์เซลจะมีช่วงของจุดเดือดและความขน้
ใสสูงกวา่น ้ามนัเบนซิน โดยน ้ามนัดีเซลท่ีจ าหน่ายในสถานีบริการน ้ามนัท่ีใชอ้ยูใ่นประเทศไทย มีอยู ่
2 ประเภทใหญ่ (ThaiBlogOnline.com, 2554) 

2.1.7.2.1  น ้ ามนัดีเซลส าหรับเคร่ืองรอบเร็ว (Automotive 
Diesel Oil; ADO) หรือท่ีเรียกว่า โซล่า ส าหรับเคร่ืองยนตดี์เซลรอบเร็ว ซ่ึงส่วนมากใชก้บัยานยนต ์
เรือขนาดเล็ก เคร่ืองก าเนิดไฟฟ้าขนาดเล็ก และอุปกรณ์ก่อสร้าง หรือจะใชเ้ผาไหมใ้ห้ความร้อนใน
งานอุตสาหกรรม หรือใช้ตม้น ้ าร้อนในโรงแรมก็ได ้น ้ ามนัดีเซลจะมีสีเหลืองอ่อนในตวัเองโดย
ธรรมชาติ 

2.1.7.2.2  น ้ามนัไบโอดีเซล คือ เช้ือเพลิงท่ีไดจ้ากน ้ามนัพืช 
และไขมนัสตัว ์เช่น ปาลม์ มะพร้าว ถัว่เหลือง ทานตะวนั สบู่ด า หรือน ้ามนัพืช น ้ามนัสตัว ์ท่ีผา่นการ
ใชง้านแลว้มาท าปฏิกิริยาทรานส์เอสเทอริฟิเคชัน่กบัแอลกอฮอล ์ร่วมกบัเมทานอล หรือเอทานอล
จนเกิดเป็นสารเอสเตอร์ท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบัน ้ ามนัดีเซล เรียกว่า ไบโอดีเซล (B100) ซ่ึงเม่ือ
น ามาผสมกบัน ้ ามนัดีเซลเกรดท่ีใช้ในปัจจุบนัในอตัราส่วนร้อยละ 2 - 10 (B2 - B10) จะสามารถ
น ามาใช้กบัเคร่ืองยนต์ดีเซลได ้ซ่ึงในสถานีบริการน ้ ามนัในปัจจุบนัจะมีขายเฉพาะดีเซล B2 และ
ดีเซล B5 

 
2.1.8  ภาวะการแข่งขันของธุรกจิสถานีบริการน า้มันในปัจจุบัน 
แนวโน้มการแข่งขันในปัจจุบันของธุรกิจสถานีบริการน ้ ามันเช้ือเพลิง พบว่า  

การแข่งขนัของสถานีบริการน ้ ามนัในประเทศไทยมีแนวโนม้กลบัมารุนแรงข้ึน โดยจะเห็นไดจ้าก
การขยายสถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีเพิ่มข้ึน โดยในปี พ.ศ. 2562 มีรถยนต์สูงถึง 3,038,943 คนั 
เน่ืองมาจากการคาดการณ์โอกาสทางการตลาดของสถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีมีเพิ่มข้ึน และเม่ือ
พิจารณาประกอบกบัความตอ้งการน ้ามนัเช้ือเพลิงในประเทศไทยในแต่ละปีมีอตัราเพิ่มสูงข้ึนอยา่ง
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ต่อเน่ือง ส่วนหน่ึงได้รับผลมาจากปริมาณรถยนต์ท่ีเพิ่มสูงข้ึน จากจ านวนประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชร้ถยนตส่์วนตวัเป็นยานพาหนะในการ
เดินทาง เพราะมีความสะดวกและคล่องตวัมากกว่าใชร้ถโดยสารประจ าทาง อีกทั้งในปี พ.ศ. 2555  
ท่ีผ่านมา รัฐบาลมีนโยบายรถคนัแรกส่งผลให้ประชาชนหนัมาใชร้ถยนตส่์วนบุคคลเพิ่มข้ึนมากถึง 
3,723.339 คนั (สถิติจ านวนรถใหม่ท่ีจดทะเบียนตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต,์ 2562) 

เม่ือรัฐบาลมีการสนบัสนุนให้ใชน้ ้ ามนัแก๊สโซฮอล ์เน่ืองจากเล็งเห็นความส าคญัของ
การใชพ้ลงังานทดแทนมากยิง่ข้ึน อาทิ แก๊สโซฮอล ์E20 แก๊สโซฮอล ์E85 น ้ามนัไบโอดีเซล B5 จาก
เดิมแต่ก่อนประชาชนบางส่วนท่ีใชร้ถยนต ์2 ระบบ หนัไปใชพ้ลงังานทดแทน เช่น LPG และ NGV 
ท่ีไดรั้บการสนบัสนุนจากภาครัฐท่ีมีราคาถูกกว่าน ้ ามนัเช้ือเพลิงเป็นอยา่งมาก (ศุภชัชา ชุนชนะชยั, 
2557) แต่ดว้ยปัจจยัต่าง ๆ ทางดา้นสถานีบริการมีไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี รวมถึงราคาน ้ามนัเช้ือเพลิง
มีความไม่แตกต่างจากราคา LPG และ NGV มากนัก ท าให้ผูใ้ช้รถยนต์ 2 ระบบกลบัมาใช้น ้ ามนั
เช้ือเพลิงอีกคร้ัง ท าใหส้ดัส่วนการใชน้ ้ามนัแก๊สโซฮอลเ์ร่ิมปรับตวัสูงข้ึน  

อีกทั้งสถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิงยงัมีการแข่งขนัในส่วนของ Non-Oil ท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
ในขณะท่ีธุรกิจคา้น ้ ามนัยงัคงเป็นรายไดห้ลกัในธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนั จากตลาดการคา้ปลีก
น ้ ามนัในขณะน้ีมีส่วนต่างของก าไรท่ีนอ้ยเม่ือเทียบกบัการลงทุน บริษทัรายใหญ่จึงให้ความส าคญั
กับธุรกิจเสริม (Non-Oil) เพิ่มข้ึน โดยการผสมผสานธุรกิจ Non-Oil ในสถานีบริการน ้ ามัน  
จากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยไม่ไดม้องสถานีบริการไวเ้พื่อเติมน ้ ามนัเท่านั้น  
แต่ตอ้งการแวะพกั และจบัจ่ายใช้สอย ซ่ึงสามารถช่วยเพิ่มอตัราก าไร (Margin) ของธุรกิจสถานี
บริการน ้ ามนัให้สูงข้ึนได ้ส่งผลให้บริษทัรายใหญ่แต่ละรายมีการปรับกลยทุธ์การแข่งขนัในดา้นน้ี 
โดยการจับมือกับพนัธมิตรรายใหญ่ในด้านธุรกิจค้าปลีก หรือการพฒันาแบรนด์ค้าปลีกของ
ผูป้ระกอบการเอง เช่น ร้านสะดวกซ้ือ ร้านกาแฟ หรือร้านอาหารต่าง ๆ เพื่อสร้างความแข็งแกร่ง
และช่วยดึงดูดลูกคา้ไดม้ากข้ึน ยกตวัอยา่งเช่น บริษทั ปตท. น ้ ามนัและการคา้ปลีก จ ากดั (มหาชน)  
ท่ีเป็นพนัธมิตรกบัร้านคา้สะดวกซ้ือ 7 - Eleven บริษทั บางจากปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) ร่วมกบั 
Mini Big C บริษทั เอสโซ่ (ไทย) จ ากดั ร่วมกบั Tesco Lotus Express และบริษทั เชลลแ์ห่งประเทศ
ไทย จ ากดั ร่วมกบั Family mart เป็นตน้ 

ดงันั้นจะเห็นไดว้า่เพื่อท่ีจะท าใหส้ามารถแข่งขนัไดแ้ต่ละสถานีบริการน ้ามนัเช้ือเพลิง
จึงมีการปรับปรุงการให้บริการโดยรวมให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ 
เพื่อใหธุ้รกิจไดส้ร้างความสามารถในการแข่งขนั ดว้ยการสร้างความแตกต่างใหก้บัตนเองทั้งในดา้น
ผลิตภณัฑห์ลกัอยา่งน ้ามนั และบริการดา้นอ่ืน ๆ ประกอบไปดว้ยเพื่อน ามาแข่งขนักนั เน่ืองจากหาก
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บริษทัใดมีความพร้อมในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากกว่าจะสามารถดึงลูกคา้ไป
เป็นของตนเองได ้

 
2.1.9  กลยุทธ์การแข่งขันของสถานีบริการน า้มันในประเทศไทย 
ปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่ธุรกิจน ้ามนัเป็นการผสมผสานระหวา่ง 2 รูปแบบดงัท่ีกล่าวมา คือ 

ธุรกิจการคา้น ้ ามนั (Oil) และธุรกิจเสริม (Non-Oil) ซ่ึงแตกต่างจากในอดีตท่ีแข่งขนัในด้านการ
จ าหน่ายน ้ามนัเช้ือเพลิงเป็นหลกั เม่ือพิจารณาจากผูค้า้น ้ามนัรายใหญ่ทั้ง 5 บริษทั การจ าหน่ายน ้ามนั
ในสถานีบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิงอาจไม่เพียงพอส าหรับการสร้างความแตกต่างให้กบับริษทัของตน 
ดงันั้นผูป้ระกอบการแต่ละรายจึงตอ้งมีการปรับกลยุทธ์ เพื่อให้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมากท่ีสุด 
โดยกลยทุธ์การแข่งขนัของแต่ละบริษทั สามารถแจกแจงไดด้งัน้ี 

2.1.9.1  ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.1.9.1.1  การพฒันาดา้นน ้ามนัเช้ือเพลิง 
การพัฒนาน ้ ามันเช้ือเพลิงให้ออกสู่ตลาดเป็นกลยุทธ์ท่ี

ผูป้ระกอบการแทบทุกรายใหค้วามส าคญั การออกผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ เพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกใหก้บั
ลูกคา้ จึงเป็นกลยทุธ์หน่ึงท่ีบริษทัแต่ละรายน ามาใชใ้นการแข่งขนั 

บริษทั ปตท. น ้ ามนัและการคา้ปลีก จ ากดั (มหาชน) ยงัคง
ใช้น ้ ามันสูตรเดิมตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2553 คือ น ้ ามันพีทีที บลูอินโนเวชั่น (PTT Blue Innovation) 
ระดบัพรีเมียมทั้งน ้ ามนัเบนซินและดีเซล มีจุดเด่นในการเผาไหมท่ี้สมบูรณ์ ท าใหเ้คร่ืองยนตท์ างาน
เตม็สมรรถนะ เพิ่มอตัราเร่งไดดี้ ทั้งยงัประหยดัเช้ือเพลิง และช่วยรักษาความสะอาดของเคร่ืองยนต์
ใหเ้หมือนใหม่อยูเ่สมอ ตลอดจนเป็นมิตรกบัสุขภาพและส่ิงแวดลอ้ม (Thaifranchisecenter, 2558) 

บริษทั บางจากปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) ในปี พ.ศ. 2557 
บริษทัฯ ไดพ้ฒันาคุณภาพน ้ามนัดีเซล โดยเปิดตวัน ้ามนัชนิดใหม่ คือ บางจากไฮดีเซล แทนบางจาก
ซูเปอร์เพาเวอร์ดี B5 ยูโร 4 ซ่ึงเป็นน ้ ามนัดีเซลคุณภาพสูงท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการเผาไหมใ้ห้
สมบูรณ์ยิ่งข้ึน ท าให้เคร่ืองยนตส์ะอาด ท างานไดเ้ต็มสมรรถนะ ช่วยประหยดัเช้ือเพลิง และช่วยท า
ให้เคร่ืองยนตแ์รงข้ึน และในปี พ.ศ. 2558 บริษทัฯ ไดพ้ฒันาและปรับปรุงคุณภาพของน ้ ามนัแก๊ส
โซฮอล์ E20 โดยไดรั้บมาตรฐานยโูร 5 เป็นรายแรกของประเทศ จากกระบวนการกลัน่ท่ีทนัสมยัท่ี
ให้น ้ ามนัสะอาดก ามะถนัต ่าไดม้าตรฐานยูโร 5 ท่ีช่วยชะลา้งท าความสะอาดเคร่ืองยนต์ ป้องกนั
หัวฉีดอุดตนั เคร่ืองยนต์จึงเผาไหมส้มบูรณ์ และลดแรงเสียดทานท่ีช่วยหล่อล่ืนผนังกระบอกสูบ  
จึงท าใหก้ าลงัเคร่ืองยนตเ์พิ่มข้ึน (ไทยโพสต,์ 2558) 



20 

 

บริษทั เอสโซ่ (ไทย) จ ากดั ในส่วนของน ้ ามนัเช้ือเพลิงมี
การเปิดตวัผลิตภณัฑน์ ้ ามนัท่ีจ าหน่ายอยูใ่นสถานีบริการน ้ ามนัเอสโซ่ใหม่ทั้งหมด จากปัจจุบนัท่ีใช้
น ้ ามนัในเกรด Supreme อาทิ Esso Supreme Diesel plus หรือ Supreme 95 ไดพ้ฒันาและเปล่ียนมา
ใช้น ้ ามันเกรดพรีเมียม Synergy แทน โดยน ้ ามันเกรดใหม่ได้ทดสอบสูตรการปรับสารเพิ่ม
ประสิทธิภาพ (Additive)  

บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย จ ากดั หวัใจหลกัของบริษทัฯ 
คือการผลิตน ้ามนัเช้ือเพลิงท่ีมีคุณภาพ โดยในปี พ.ศ. 2555 เชลลไ์ดพ้ฒันาน ้ามนัสูตรใหม่ “เชลล ์วี-
พาวเวอร์ ไนโตร พลสั” ซ่ึงเป็นน ้ามนัเกรดพรีเมียม โดยประเทศไทยถือเป็น 1 ใน 4 ประเทศแรกของ
โลกท่ีมีการจ าหน่ายน ้ ามนัสูตรน้ี ซ่ึงออกแบบมาเพื่อขจัดคราบตะกรันทันทีท่ีเข้าสู่เคร่ืองยนต์  
และเพื่อเพิ่มสมรรถนะของรถยนต ์ในปี พ.ศ. 2556 เชลลไ์ดพ้ฒันาน ้ามนัเช้ือเพลิงสูตรประหยดั ท่ีได้
ผ่านการคน้ควา้วิจยัและพฒันาจากนักวิทยาศาสตร์ของเชลล์ ในช่ือ เชลล์ ฟิวเซฟ แก๊สโซฮอล์ 95 
เชลล ์ฟิวเซฟ แก๊สโซฮอล ์91 และเชลล ์ฟิวเซฟ ดีเซล B5 แทนสูตรเดิม โดยไดผ้่านการทดสอบจาก
สถาบนัทดสอบอิสระ Compliance and Research Services (C.A.R.S) ประเทศสหรัฐอเมริกา ส าหรับ
น ้ ามนัเบนซิน และ MIRA Ltd. ส าหรับน ้ ามนัดีเซล (บริษทั เชลล์แห่งประเทศไทย จ ากัด, 2557)  
ซ่ึงช่วยให้เคร่ืองยนต์สะอาดและประหยดัน ้ ามนัมากข้ึน โดยพบว่า รถทุกคนัท่ีเติมดว้ยน ้ ามนัสูตร
ประหยดั เชลล ์ฟิวเซฟ สามารถประหยดัน ้ามนัไดจ้ริงและสูงสุดถึง 1 ลิตรต่อถงั 

บริษัท เชฟร่อน (ไทย) จ ากัด ในด้านการพัฒนาน ้ ามัน
เช้ือเพลิงในชนิดอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก แก๊สโซฮอล์ E20 ท่ีเปิดตวัไปในปี พ.ศ. 2556 จะเห็นไดว้่า
บริษทัฯ ยงัไม่มีการพฒันาคุณภาพน ้ ามนัเช้ือเพลิงเพิ่มเติมตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2552 โดยยงัคงใช้สาร
เทครอน (Caltex with Techron) จนถึงปัจจุบนั (Energy24hours, 2558) 

2.1.9.1.2  การพฒันาดา้นบริการอ่ืนๆ 
บริษัท ปตท. น ้ ามันและการค้าปลีก จ ากัด (มหาชน)  

ให้ความส าคญัในการพฒันาสถานีบริการน ้ ามนัเพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้แบบครบวงจร 
ตั้งแต่เติมน ้ ามนั ร้านสะดวกซ้ือ ร้านกาแฟ (Café Amazon) และการบริการธุรกรรมการเงิน รวมถึง
ร้านคา้ ร้านอาหารท่ีหลากหลาย และมีแม่เหล็กส าคญัคือ 7 - Eleven ซ่ึงจะเห็นไดว้่ากลยุทธ์ของ
บริษทัฯ ในปัจจุบนัมุ่งเนน้การสร้างยอดขายในธุรกิจท่ีไม่ใช่น ้ ามนัเช้ือเพลิง (Non-Oil) ท่ีอยูภ่ายใน
สถานีบริการน ้ามนัมากกวา่ ซ่ึงบริษทัฯ คาดวา่การพฒันาธุรกิจท่ีไม่ใช่น ้ ามนั (Non-Oil) จะส่งผลให้
ยอดขายน ้ามนัเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย (ASTV ผูจ้ดัการสุดสัปดาห์, 2558) 

บริษทั เชลล์แห่งประเทศไทย จ ากดั ไดมี้การพฒันาธุรกิจ 
Non-Oil โดยการปรับปรุงศูนยบ์ริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง ภายใตช่ื้อ Shell Helix Oil Change+ 
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โดยด าเนินการครบ 350 แห่งในปี พ.ศ. 2560 และในส่วนของร้านสะดวกซ้ือได้ร่วมมือกับร้าน
สะดวกซ้ือ Family mart โดยเขา้มาเปิดให้บริการในบางสถานีบริการแทน Select Mart เพื่อเป็นการ
ทดลองตลาด (กรุงเทพธุรกิจ, 2558) 

บริษทั บางจากปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) ไดมี้การขยาย
และปรับปรุงสถานีบริการน ้ามนัใหมี้ความทนัสมยัและมีบริการท่ีหลากหลาย โดยใหค้วามส าคญัใน
การพฒันาธุรกิจท่ีไม่ใช่น ้ ามนั อาทิ ร้านกาแฟอินทนิล ร้านอาหารตามสั่งอินทนิล การ์เดน้ และน า
ร้านค้าปลีกอย่างบ๊ิกซีเข้าไปเปิดให้บริการในสถานีบริการ รวมไปถึงร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
ธนาคาร ร้านสะดวกซ้ือ เป็นตน้ โดยใหบ้ริการในรูปแบบ Green Service Station เพิ่มข้ึน เพื่อรองรับ
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีรักษส่ิ์งแวดลอ้มและเป็นแหล่งนดัพบท่ีพร้อมใหค้วามสะดวกสบายอยา่งครบครัน
แก่ลูกคา้ (ไทยโพสต,์ 2558) 

บริษทั เชฟร่อน (ไทย) จ ากดั ไดใ้ห้ความส าคญักบัธุรกิจ
เสริม (Non-Oil) เพิ่มข้ึน โดยไดร่้วมมือกบัร้านสะดวกซ้ือ 108 Shop เขา้มาเปิดให้บริการในสถานี
บริการน ้ ามนั เน่ืองจากร้านสะดวกซ้ือ 108 shop เป็นร้านสะดวกซ้ือท่ีได้รับความนิยมในพื้นท่ี
ต่างจงัหวดัค่อนขา้งมาก สอดคลอ้งกบันโยบายการขยายตวัของสถานีบริการท่ีตอ้งการขยายสถานี
บริการเพิ่มในต่างจงัหวดั อย่างไรก็ตาม ร้านสะดวกซ้ือ Mart เดิมของบริษทัฯ ยงัคงเปิดให้บริการ
เช่นเดิม และยงัดึงพนัธมิตรคา้ปลีก อาทิ Caffe’ D’Oro, Family Mart, Black Canyon เป็นตน้ ในการ
เพิ่มการใหบ้ริการ (ไทยโพสต,์ 2558) 

บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากัด ให้ความส าคัญกับ
บริการอ่ืน ๆ (Non-Oil) นอกเหนือจากการจ าหน่ายน ้ ามนัเช้ือเพลิง เพื่อรองรับความต้องการท่ี
หลากหลายของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ โดยในปี พ.ศ. 2556 ได้เปิดให้บริการศูนย์เปล่ียนถ่าย
น ้ ามนัเคร่ืองโมบิล 1 เซ็นเตอร์ (Mobil 1 Center) แห่งใหม่ พร้อมกนั 54 สาขา ภายในสถานีบริการ
น ้ ามนัเอสโซ่ทัว่ประเทศ ดว้ยการร่วมกบับริษทั ไทย ซี-เซ็นเตอร์ จ ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือและ
บริษัท โปรตอน เทรดด้ิง จ ากัด หน่ึงในตัวแทนจ าหน่ายอย่างเป็นทางการของบริษทั เอสโซ่ 
(ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) รวมถึงสถานีบริการน ้ ามนัเอสโซ่ไดมี้การจดัมือกบัพนัธมิตรต่าง ๆ 
เช่น ร้านสะดวกซ้ือ Family Mart, Tesco Lotus Express, ร้านกาแฟ Rabika, D’Oro, ร้านอาหาร KFC, 
McDonalds และล่าสุดมีการน าร้าน Burger King เขา้มาใหบ้ริการเพิ่มข้ึน (ไทยโพสต,์ 2558) 

2.1.9.1.3  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
บริษัท ปตท. น ้ ามันและการค้าปลีก จ ากัด (มหาชน)  

การวางนโยบายของปตท. นั้นมีเป้าหมายจะขยายสถานีบริการน ้ ามนัเพิ่มข้ึน 30 - 40 แห่งต่อปี เพื่อ
ทดแทนสถานีบริการเดิมท่ีหมดสัญญาเช่าพื้นท่ีมากกว่าการขยายสู่ท าเลใหม่ ๆ โดยเฉพาะในเขต
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กรุงเทพมหานครชั้นในท่ีมีหลายแห่งหมดสัญญาลงและไม่มีการต่อสัญญาอีก โดยบริษทัฯ พยายาม
หาท าเลท่ีตั้งสถานีบริการน ้ ามนัท่ีมีขนาดเล็กลง เฉล่ียพื้นท่ีไม่เกิน 1 ไร่ จากเดิมท่ีตอ้งการพื้นท่ีถึง  
2 - 3 ไร่ เน่ืองจากขอ้จ ากัดในเร่ืองของสถานท่ีตั้งในกรุงเทพมหานครท่ีมีอยู่อย่างจ ากัด รวมถึง
เจา้ของท่ีดินไม่ท าการต่อสัญญาเช่า จึงตอ้งไปตั้งอยู่แถบรอบนอกกรุงเทพมหานครแทน (ASTV 
ผูจ้ดัการสุดสัปดาห์, 2558) 

บริษทั เชลล์แห่งประเทศไทย จ ากัด จากเดิมตลาดธุรกิจ
สถานีบริการน ้ามนัมีแนวโนม้เติบโตข้ึนจากความตอ้งการใชน้ ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีเพิ่มสูงข้ึนท าใหบ้ริษทั
แม่ บริษทั รอยลัดัตช์เชลล์ จ ากัด ของเชลล์ในประเทศไทยมีแผนทบทวนธุรกิจของเชลล์และ
ตดัสินใจจะเพิ่มการลงทุนในสถานีบริการน ้ามนัเพิม่ข้ึน เน่ืองจากในช่วง 10 ปีท่ีผา่นมาเชลลไ์ม่มีการ
ขยายและลงทุนสถานีบริการน ้ ามนัเพิ่มเติม ท าใหจ้ านวนสถานีบริการน ้ามนัของเชลลล์ดลงจากเดิม
เกือบ 1 พนัแห่ง เหลือเพียง 488 แห่งเท่านั้น เน่ืองจากสถานีบริการน ้ ามนับางแห่งหมดอายุสัญญา
และยงัไม่สามารถหาพื้นท่ีอ่ืนทดแทนได ้(กรุงเทพธุรกิจ, 2558) 

บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) การวาง
นโยบายกลยุทธ์การตลาดของบริษทัฯ วางเป้าหมายจะเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลารดโดยมีการขยาย
จ านวนสถานีบริการน ้ ามนัเอสโซ่ใหไ้ดปี้ละ 30 แห่ง นอกจากน้ีตวัสถานีบริการน ้ ามนัจะมีการปรับ
รูปโฉมหวัจ่ายน ้ามนัใหมี้ความทนัสมยัมากข้ึน (ไทยโพสต,์ 2558) 

บริษทั บางจากปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) วางแผนลงทุน
เพื่อพฒันาและขยายสาขาทั้งในส่วนธุรกิจสถานีบริการน ้ามนับางจาก โดยในปี พ.ศ. 2558 บางจากมี
แผนขยายสถานีบริการน ้ามนัในช่วงระยะเวลา 5 ปี ใหไ้ด ้400 แห่งทัว่ประเทศ ในรูปแบบมาตรฐาน 
(Standard) ดว้ยงบประมาณลงทุนมากกวา่ 10,000 ลา้นบาท (กรุงเทพธุรกิจ, 2558) 

บริษทั เชฟรอน (ไทย) จ ากดั มีการวางเป้าหมายท่ีจะขยาย
จ านวนสถานีบริการน ้ ามนัเพิ่มข้ึนอีก 30 แห่ง และคาดว่าการขยายสถานีบริการน ้ ามนัจะท าให้
ยอดขายน ้ามนัเพิ่มข้ึนร้อยละ 2-3 (ไทยโพสต,์ 2558) 

 
 

2.2  ทฤษฎด้ีานทัศนคติ 
ทัศนคติ คือ ความรู้สึก ความคิดหรือความเช่ือและแนวโน้มท่ีจะแสดงออกซ่ึง

พฤติกรรมของบุคคล เป็นปฏิกิริยาโต้ตอบ โดยการประมาณค่าว่าชอบหรือไม่ชอบ ท่ีจะส่งผล 
กระทบต่อการตอบสนองของบุคคลในเชิงบวกหรือเชิงลบต่อบุคคล ส่ิงของ และสถานการณ์ ดงันั้น 
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การเขา้ใจความหมายของทศันคติรวมถึงกระบวนการเปล่ียนแปลงก็จะช่วยให้คาดการณ์แนวโน้ม
การแสดงออกของบุคคลได ้(อรวรรณ ปิลนัธ์โอวาท, 2542) 

ทศันคติเกิดจากการเรียนรู้ทั้งจากประสบการณ์โดยตรงหรือโดยออ้ม จนก่อให้เกิด
ความคิดหรือแนวคิด การรับรู้ ความรู้สึก ซ่ึงจ าน าไปสู่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ ทศันคติเป็นส่ิงส าคญัในการตดัสินใจซ้ือ เพราะทศันคติท่ีเป็นบวกหรือลบต่อผลิตภณัฑ์
ใด ๆ จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือของตัวผู ้บริโภคเอง และทัศนคติท่ีผู ้บริโภคมีมักจะ
เปล่ียนแปลงไดย้าก หากมีความเช่ือต่อผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ นั้นๆแลว้ (ม่ิงขวญัศรีทอง, 2558) 
 

2.2.1  การก่อตัวของทัศนคติ 
ทศันคติเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกับบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงเกิดภายในตวับุคคล ได้รับ

อิทธิพลมาจากปัจจยั ดงัน้ี 
2.2.1.1  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Personal Experience) จะท าให้

เกิดการเรียนรู้ซ่ึงพฒันาเป็นทศันคติต่อส่ิงต่าง ๆ นอกจากนั้นยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ อนัเกิดจากตวับุคคล
นั้นเองท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินวตัถุทางการตลาดโดยตรงท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

2.2.1.1.1  ความต้องการ (Needs) เน่ืองจากความต้องการ
ของบุคคลนั้นจะเปล่ียนแปลงแปรผนัไปตามกาลเวลา จึงท าให้ทศันคติของคนเปล่ียนแปลงไปตาม
ดว้ย วตัถุอยา่งเดียวกนัจะไดรั้บการประเมินต่างกนัในแต่ละช่วงของชีวิต 

2.2.1.1.2  แนวความคิดเ ก่ียวกับตนเอง  ( self concept) 
หมายถึงผลรวมของความคิดและความรู้สึกทั้งหมดท่ีบุคคลมองตวัเองว่ามีลกัษณะอยา่งไร เคยเป็น
อยา่งไร และคาดหวงัวา่จะใหเ้ป็นอยา่งไรในอนาคต และเม่ือบุคคลมีแนวคิดเก่ียวกบัตนเองอยา่งไร
แลว้ กจ็ะมีผลสะทอ้นใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมไปตามนั้นดว้ย 

2.2.1.1.3  บุคลิกภาพ (Personality) บุคลิกภาพของบุคคล
เป็นปัจจยัส าคญัอีกอยา่งหน่ึงคู่กบัแนวคิดแห่งตน ท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินวตัถุ บุคคลมีบุคลิกภาพ
เฉพาะตวั กา้วร้าว เฉ่ือยชา เก็บตวั หรือเปิดเผย ส่ิงดงักล่าวเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการก่อตวัเป็นทศันคติ
ของบุคคลนั้นทั้งส้ิน 

2.2.1.2  การเข้าร่วมเป็นสมาชิกของกลุ่มต่าง ๆ (Group Association)  
จะท าให้ไดรั้บอิทธิพลจากสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในกลุ่มนั้น โดยเฉพาะดา้นทศันคติท่ีเรามีต่อผลิตภณัฑ ์
จริยธรรม สวสัดิภาพ และสถานการณ์แวดลอ้มอ่ืน ๆ กลุ่มตีคุณค่าหรือมีความคิดอยา่งไร ก็จะจูงใจ
ให้บุคคลมีทศันคติคลอ้ยตามกลุ่มไปดว้ย กลุ่มดงักล่าวไดแ้ก่ ครอบครัว กลุ่มเพื่อน รวมทั้งกลุ่ม
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วฒันธรรมต่าง ๆ ท่ีถ่ายทอดกนัมา ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลกระทบต่อพฒันาการทางดา้นทศันคติ
ของบุคคลโดยตรง 

2.2.1.3  ปัจจยัอิทธิพลอ่ืน ๆ (Influential Others) การก่อตวัของทศันคติ
ของบุคคลภายนอกเกิดจากแหล่งท่ีมาหลายทางดงักล่าวมาแลว้ ทศันคติของบุคคลหรือทศันคติของ
ผูบ้ริโภค ยงัสามารถก่อตวัข้ึนหรืออาจเกิดการเปล่ียนแปลงไดจ้ากการท่ีผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ไปติดต่อ
สัมผสักบับุคคลท่ีมีอิทธิพลท่ีตนเองยอมรับ เช่น เพื่อนท่ีตนเองนับถือ ญาติพี่น้อง และผูเ้ช่ียวชาญ 
เป็นตน้ 
 

2.2.2  องค์ประกอบของทัศนคติ 
2.2.2.1  องค์ประกอบด้านความรู้ (Cognitive) เกิดจากความเช่ือของ

บุคคลเก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ เช่น ประสบการณ์ตรง การไดดู้โฆษณา การอ่านหนงัสือ เป็นตน้ ซ่ึงบุคคล
นั้นอาจจะชอบหรือไม่ชอบ หากบุคคลรู้วา่ส่ิงนั้นดีก็จะมีทศันคติท่ีดีกบัส่ิงนั้น แต่หากรู้วา่ส่ิงนั้นเป็น
ส่ิงไม่ดี บุคคลนั้นกจ็ะมีทศันคติไม่ดีกบัส่ิงของส่ิงนั้น 

2.2.2.2  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective) คือ ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
อารมณ์ซ่ึงจะแตกต่างกันไปแล้วแต่บุคลิกของบุคคลนั้น ซ่ึงก็คือการท่ีบุคคลพิจารณาว่าวตัถุ
เป้าหมายหรือแสดงทศันคติเก่ียวกบัวตัถุนั้นวา่ ชอบ (Favorable) หรือ ไม่ชอบ (Unfavorable) 

2.2.2.3  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavior) คือ การแสดงออกของ
บุคคลต่อบุคคลหรือส่ิงหน่ึง โดยมาจากความรู้สึกเฉพาะเจาะจงของบุคคล โดยอิงจากความเช่ือและ
ความรู้สึก ซ่ึงองคป์ระกอบดา้นน้ีจะแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งแนวโนม้ดา้นพฤติกรรมและการ
ตดัสินใจซ้ือของบุคคล 

จากองคป์ระกอบทั้ง 3 ดา้น พบว่า ความเช่ือและความรู้สึกมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม ซ่ึงองคป์ระกอบแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั กล่าวคือ หากบุคคลมีความเช่ือท่ี
ดี ยอ่มเกิดความรู้สึกท่ีดีและแสดงพฤติกรรมตอบสนองท่ีดีต่อผลิตภณัฑ ์ 
 

2.2.3  ลกัษณะของทัศนคติ 
ทศันคติมีลกัษณะ 4 ประการ ดงัน้ี 

2.2.3.1  ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมีอยูภ่ายใน ทศันคติเป็นเร่ืองของการจดัระเบียบ
ของแนวความคิด ความเช่ือท่ีเกิดข้ึนมาจากภายในของแต่ละบุคคล ในทางการตลาด คือ ความคิดท่ีมี
ต่อสินคา้หน่ึง ๆ ตราสินคา้หน่ึง ๆ หรือรูปแบบของการโฆษณาสินคา้นั้นดว้ย 
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2.2.3.2  ทศันคติเป็นส่ิงท่ีไม่ไดมี้มาแต่ก าเนิด แต่ทศันคติเป็นส่ิงท่ีบุคคล
ได้เรียนรู้และเก่ียวขอ้งกับส่ิงแวดลอ้มภายนอก และจะก่อตวัหลงัจากท่ีได้ประเมินส่ิงแวดลอ้ม
ภายนอกซ่ึงจะสร้างทศันคติให้เกิดข้ึนในตวัเองและจะติดกบัตวับุคคลนั้น แสดงออกมาในรูปแบบ
พฤติกรรมท่ีเป็นผลลพัธ์ของทศันติ จนกวา่จะเกิดกระบวนการเรียนรู้ใหม่ข้ึนมา ซ่ึงอาจจะส่งผลใหมี้
การเปล่ียนแปลงทศันคติได ้

2.2.3.3  ทศันคติจะมีลกัษณะค่อนขา้งคงท่ี มัน่คงถาวร ทศันคติท่ีได ้ก่อ
ตวัข้ึนมานั้น จะมีกระบวนการวิเคราะห์ ประเมิน และสรุปจดัระเบียบเป็นความเช่ือ การเปล่ียนแปลง
ก็ยอ่มตอ้งใชเ้วลาเพื่อปรับตามกระบวนการดงักล่าวดว้ย ทศันคติจะคงฝังติดแน่นตวับุคคลนั้น และ
ยากท่ีจะเปล่ียนแปลงทัศนคติของเขาได้ในทันทีทันใด ดังนั้น การเปล่ียนแปลงทัศนคติจะใช้
ระยะเวลาค่อนขา้งนานกวา่จะเปล่ียนทศันคติของบุคคลนั้น 

2.2.3.4  ทศันคติจะเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้าและส่ิงแวดลอ้มรอบตวัของบุคคล
ท่ีเป็นตวักระตุน้ ทศันคติไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนมาไดเ้องจากภายใน แต่เป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนจากการ
สัมผัสและเรียนรู้จากส่ิงภายนอก มีการก่อผลข้ึนเป็นทัศนคติโดยอ้างตัวบุคคลและส่ิงของ  
การกระท า สถานการณ์ และอ่ืน ๆ รอบตวั ส่ิงท่ีใชอ้า้งถึงเพื่อการสร้างทศันคติอาจจะเป็นตวับุคคล  
กลุ่มคน สถาบนั ส่ิงของ ค่านิยม เร่ืองราวของสงัคม หรือความนึกคิดต่าง ๆ 
 

2.2.4  การเปลีย่นแปลงทัศนคติ 
การเปล่ียนแปลงทัศนคติเป็นส่ิงท่ีกระท าได้ยาก เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีสั่งสมจาก

ประสบการณ์มานาน จนกลายเป็นทศันคติ กระบวนการเปล่ียนแปลงทศันคติ มี 3 ระดบั ดงัน้ี 
2.2.4.1  การเปล่ียนแปลงความคิด จะมาจากการได้รับข้อมูลข่าวสาร 

ใหม่ ๆ จากส่ือ หรือจากบุคคลอ่ืน 
2.2.4.2  การเปล่ียนแปลงความรู้สึก จะมาจากประสบการณ์ หรือความ

สะเทือนใจ หรือประทบัใจ 
2.2.4.3  การเปล่ียนพฤติกรรม เป็นการเปล่ียนแปลงวิธีการในการด าเนิน

ชีวิตในสงัคม ท าใหบุ้คคลดงักล่าวตอ้งปรับเปล่ียนพฤติกรรมตนเอง 
การเปล่ียนแปลงในแต่ละระดับจะกระทบต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติทั้งส้ิน ทั้งน้ี

ข้ึนอยูก่บัวา่บุคคลดงักล่าวถูกกระทบดว้ยการเปล่ียนแปลงระดบัใด 
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2.3  พฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมท่ีผูบ้ริโภคไดท้ าการคน้หา ท าการซ้ือ การใช้

สอย การประเมินผลการใช้ผลิตภณัฑ์ และการบริการซ่ึงคาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา  
หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภค เก่ียวกบัการซ้ือและการใช้
สินคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค มีกิจกรรมหลกั 3 ประการ คือ 
2.3.1  การจัดหา (Obtaining) หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีคนน าไปสู่การซ้ือหรือไดม้า

ซ่ึงรับสินคา้และบริการมาใช้เร่ิมตั้งแต่แสวงหาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการซ่ึงรวมไปถึงการ
เปรียบเทียบสินคา้และบริการจนถึงการตดัสินใจซ้ือ 

 
2.3.2  การบริโภค (Consuming) หมายถึง ผูบ้ริโภคท าการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น ๆ ท่ี

ไหนอย่างไร และการใช้สินค้านั้ นก่อให้เกิดประโยชน์ และความสุขของผู ้บริโภคหรือไม่  
หรือผูบ้ริโภคใชสิ้นคา้เพียงเพื่อความตอ้งการขั้นพื้นฐานเท่านั้น 

 
2.3.3  การก าจัดหรือทิ้ง (Disposing) หมายถึง ผูบ้ริโภคใชสิ้นคา้หรือบริการ และหีบ

ห่อของสินคา้แลว้ มีการท้ิงหรือก าจดัสินคา้ท่ีไหน มีผลกระทบต่อสภาพแวดลอ้มโดยรอบหรือไม่ 
Kotler (1984 อา้งใน วิไลลกัษณ์ ทองป้ัน, 2546) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค ดงัต่อไปน้ี 
1. ปัจจัยด้านวฒันธรรม (Culture factors) คือ สัญลักษณ์และส่ิงท่ีมนุษย์สร้างข้ึน 

โดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงจนถึงรุ่นหน่ึง ซ่ึงเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของคนใน
สังคม และก าหนดลกัษณะของสังคมหน่ึงแตกต่างจากสังคมอ่ืน อีกทั้งยงัเป็นส่ิงก าหนดความ
ตอ้งการของบุคคล ดงันั้น ผูข้ายจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความเปล่ียนแปลงทางวฒันธรรมและน าการ
เปล่ียนแปลงเหล่านั้น ไปใชใ้นการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด 

2. ปัจจัยด้านสังคม (Social factors) คือ ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับชีวิตประจ าวนัและมี
อิทธิพลการซ้ือ ลกัษณะทางสงัคมประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ื้อ 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) คือ ความคิดของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อการเลือก
ซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจาก กระบวนการทางจิตวิทยา 4 อย่าง ไดแ้ก่ การจูงใจ 
ความเขา้ใจ การรับรู้ ความเช่ือ ทศันคติและการเรียนรู้ นอกจากน้ีในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการ
ของผูบ้ริโภคยงัข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
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-  อาย ุ(Age) หมายถึง ความตอ้งการต่อผลิตภณัฑมี์ความแตกต่างกนัตามช่วงอาย ุเช่น 
คนมีอายุจะเลือกซ้ือสินคา้จากความจ าเป็นและความคุม้ค่า แต่วยัรุ่นจะเลือกซ้ือจากความช่ืนชอบ 
และสมยันิยม 

-  วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) หมายถึง แต่ละครอบครัวมีการด าเนิน
ชีวิตท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น ทศันคติ และค่านิยมต่อพฤติกรรม และความตอ้งการในการเลือกซ้ือสินคา้
จะแตกต่างกนั 

-  อาชีพ (Occupation) อาชีพน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้และบริการท่ี
ต่างกนั เช่น พนกังานขาย กจ็  าเป็นตอ้งมีรถเพื่อหาลูกคา้ เป็นตน้ 

-  สถานะทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) จะเป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือ  
ซ่ึงประกอบดว้ยรายไดท่ี้สามารถใชจ่้ายได ้เช่น การออม ทรัพยสิ์น หน้ีสิน ความสามารถในการกูย้มื 
เป็นตน้ 

-  รูปแบบการด าเนินชีวิต (Life style) หมายถึง การท่ีบุคคลหน่ึงท ากิจกรรมร่วมกบั
ผูอ่ื้นในสงัคม ซ่ึงสามารถส่งผลต่อการซ้ือสินคา้และบริการ 

-  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
เปล่ียนแปลงยาก แต่สามารถเปล่ียนแปลงไดท่ี้ละนอ้ยตาม ตามประสบการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ 
โดยรอบของบุคคลนั้น ๆ 

-  แนวความคิดส่วนตวัหรือความคิดเห็นส่วนตวั (Self-concept) หมายถึง ความรู้สึกนึก
คิดของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

-  ความคิดท่ีบุคคลมองตนเองวา่เป็นอยา่งไร 
-  ความคิดท่ีบุคคลนั้ นต้องการให้ผูอ่ื้นมองตนเองเป็นอย่างไร โดย

ผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัแนวความคิดส่วนตวัของเขามากท่ีสุด 
4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factor) หมายถึง ปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชผ้ลิตภณัฑปั์จจยัภายใน ประกอบดว้ย  
-  การจูงใจ (Motivation) คือ ส่ิงกระตุน้ท่ีอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคลเกิด

ความตอ้งการแสวงหาความพอใจดว้ยพฤติกรรมท่ีมีเป้าหมาย ถือว่าความตอ้งการน้ี ประกอบดว้ย
ความตอ้งการทางดา้นร่างกายและความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยาต่าง ๆ ความตอ้งการเหล่าน้ีเกิด
แรงจูงใจท่ีจะหาผลิตภณัฑม์าบ าบดัความตอ้งการของตน 

-  การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรรจดัระเบียบ 
และตีความหมายขอ้มูลของสินคา้หรือบริการ หรือหมายถึงการเขา้ใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อ
สงัคม ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ อารมณ์ ประสบการณ์ ความตอ้งการ และยงัข้ึนอยูก่บั



28 

 

ปัจจัยภายนอก คือ ส่ิงกระตุ้น การรับรู้จึงเก่ียวข้องอย่างมากกับการจดัการจัดกิจกรรมส่งเสริม
การตลาด 

-   การเ รียนรู้  (Leaning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงเ ร่ืองของพฤติกรรม จาก
ประสบการณ์ท่ีผ่านมา จะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้และจะเกิดการตอบสนอง ก่อเกิดเป็น
ทฤษฎีส่ิงกระตุน้การตอบสนอง (Stimulus Response Theory, S-R Theory) ท าให้เกิดการตดัสินใจ
ซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นประจ า ซ่ึงอาจเกิดจากอิทธิพลหลายอยา่ง เช่น ทศันคติ เป็นตน้ 

-  ความเช่ือถือ (Belief) คือ ความคิดของบุคคลท่ียึดถือหรือยึดติดกับส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
ซ่ึงอาจเกิดข้ึนโดยความคิดท่ีสอนต่อๆกนัมา 

-  ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดนั้นมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 
 

2.4  ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
ในการตัดสินใจบริโภคสินค้าหรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงนั้น ย่อมมีปัจจัยต่าง ๆ  

ท่ีผูบ้ริโภคใชป้ระกอบการพิจารณา แลว้จึงตดัสินใจเลือกบริโภค ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวกคื็อ ส่วนประสม
ทางการตลาด (Marketing mix) ซ่ึงประกอบดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

 
2.4.1  ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภณัฑ์และบริการ หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจในผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย อาจจะมีหรือไม่มีตวัตน
ก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมี
อรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การก าหนด
กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี  

2.4.1.1  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) หรือความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation)  

2.4.1.2  องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) 
เช่น ประโยชน์พื้นฐาน คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ และอ่ืน ๆ  

2.4.1.3  การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning ) เป็นการ
ออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย  
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2.4.1.4  การพฒันาผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เพื่อให้ผลิตภัณฑ ์
มีลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงต้องคานึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน  

2.4.1.5  กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสาย
ผลิตภณัฑ ์(Product Line)  

 
2.4.2  ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นส่วนประสม

การตลาดตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนมาถดัจากผลิตภณัฑ ์ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคา ผลิตภณัฑน์ั้นถา้คุณค่าสูงกว่าราคาก็จะท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ 
การเลือกวิธีการตั้งราคาอาจเลือกใชว้ิธีใดวิธีหน่ึงหรือหลายวิธีร่วมกนัก็ได ้ซ่ึงจะมีการจดัประเภท
วิธีการตั้งราคาโดยพิจารณาจากปัจจยัส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่  

2.4.2.1  ต้นทุน ซ่ึงใช้เป็นเกณฑ์ขั้นต ่าในการก าหนดราคาท าให้เกิด
วิธีการตั้งราคาโดยมุ่งท่ีตน้ทุน  

2.4.2.2  ราคาของคู่แข่งขนั และราคาขายสินคา้ทดแทน ท าให้เกิดวิธีการ
ตั้งราคาโดยมุ่งท่ีการแข่งขนั  

2.4.2.3  การประเมินลกัษณะท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของผลิตภณัฑข์องลูกคา้ใช้
เป็นเพดานของการก าหนดราคา ท าใหเ้กิดวิธีการตั้งราคาโดยมุ่งท่ีอุปสงค ์

 
2.4.3  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) เ ป็นกิจกรรมการน า

ผลิตภณัฑ์ท่ีก าหนดไวอ้อกสู่ตลาดเป้าหมาย ในส่วนประสมน้ีไม่ไดห้มายถึงเฉพาะการพิจารณา
สถานท่ีจ าหน่ายอย่างเดียว แต่เป็นการพิจารณาว่าจะจ าหน่ายผ่านคนกลางอย่างไร และมีการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้อยา่งไร ดงันั้นในการน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ซ่ึง
สามารถเรียกวา่ส่วนประสมในการจดัจ าหน่าย ดงัน้ี  

2.4.3.1  ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง กลุ่มของสถาบนั หรือบุคคลท่ี
ท าหน้าท่ีหรือกิจกรรมอนัจะน าผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ ในส่วนน้ีเป็นการ
พิจารณาว่าจะจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ผ่านคนกลางอย่างไร กล่าวคือพิจารณาถึงเส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์
เคล่ือนยา้ยจากผูผ้ลิตผา่นคนกลางไปยงัลูกคา้  

2.4.3.2  การกระจายตวัสินคา้ หมายถึง กิจกรรมทั้งส้ินท่ีเก่ียวขอ้งการ
เคล่ือนยา้ยตวัสินคา้ท่ีมีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานท่ีท่ีตอ้งการและเวลาท่ีเหมาะสม ในส่วนน้ีจึง



30 

 

ประกอบดว้ย การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ภายในองคก์ารธุรกิจของตน และในระบบช่องทางการ
คลงัสินคา้และการควบคุมสินคา้คงคลงั  

 
2.4.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูจ้  าหน่ายและ

ตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีจะแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติ  
และพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงเรียกวา่ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ดงัน้ี  

2.4.4.1  การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใชบุ้คคล โดยผ่านส่ือ 
และผูอุ้ปถมัภร์ายการแต่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณากิจกรรม  

2.4.4.2  การขายโดยใช้บุคคล เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนา้ระหวา่งผูข้าย และลูกคา้ท่ีมีอานาจซ้ือ  

2.4.4.3  การส่งเสริมการขาย เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใช้
สนับสนุนการโฆษณาการขายโดยใช้บุคคล และการให้ข่าว ซ่ึงสามารถกระตุ้นความสนใจ  
การทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือคนกลางในช่องทาง อยา่งเช่น การลด แลก แจก 
แถม ส่วนลดปริมาณ และการแข่งขนัการขาย  

2.4.4.4  การให้ข่าว และการประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวเป็นการเสนอ
ความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการแบบไม่ใชบุ้คคล โดยองคก์ารท่ีเป็นเจา้ของผลิตภณัฑน์ั้นไม่ตอ้ง
เสียค่าใชจ่้ายใด ๆ จากการเสนอข่าวนั้น ส่วนการประชาสัมพนัธ์เป็นความพยายามท่ีไดจ้ดัเตรียมไว้
ขององคก์าร เพื่อชกัจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร จะเห็นไดว้่า
การให้ข่าวเป็นส่วนหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ เพราะการให้ข่าวเป็นกิจกรรมท่ีจะส่งเสริม
ความสมัพนัธ์อนัดีต่อกลุ่มชน 

2.4.4.5  การขายตรง เป็นการติดต่อส่ือสารแบบ 2 ทางระหว่างผูซ้ื้อ 
และผูข้าย เป็นวิธีการท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรง และสร้างใหเ้กิดการตอบสนองใน
ทนัทีทนัใดทุกเวลา และสถานท่ีท่ีการส่ือสารสามารถเขา้ถึงได ้ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท ์
จดหมาย โทรทศัน์วิทย ุหรือหนงัสือพิมพท่ี์จูงใจใหก้บัผูบ้ริโภคตอบกลบัเม่ือตอ้งการซ้ือ เพื่อรับของ
ตวัอยา่งหรือน าคูปองจากส่ือไปใช ้เป็นตน้ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บสามารถวดัและติดตามได ้ 

 
2.4.5  กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการให้บริการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการ

ให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็ว ประทับใจ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติ  
ธุรกิจบริการนั้นผลิตภณัฑ์คือส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกระบวนการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัและเป็นความแตกต่างอย่างชดัเจนเม่ือเทียบกบัผลิตภณัฑอ่ื์นภายนอกตลาดบริการ กล่าวคือ 
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ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากธุรกิจบริการนั้นคือกระบวนการและความช านาญในการผลิตสินคา้น ามา 
ซ่ึงความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคสูงสุด ดงันั้นกระบวนการจึงรวมความถึงล าดบัของการให้บริการ
และระบบสนบัสนุนการบริการดว้ย 

 
2.4.6  บุคคล (People) บุคคลถือว่าเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญของการด าเนินธุรกิจ

ดงันั้นจึงตอ้งมีการคดัเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกค้า  มีความคิดริเ ร่ิม  
มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา อีกประการหน่ึงของธุรกิจบริการ คือ การสร้างปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นบุคลากรของบริษทั ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการให้บริการของ
บุคลากรท่ีเป็นเง่ือนไขส าคญัในการสร้างความพึงพอใจหรือท าให้เกิดการยอมรับการบริการจาก
ลูกคา้ 

 
2.4.7  ลักษณะทางกายภาพ หรือส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นได้ (Physical Evidence) ธุรกิจ

บริการจ าเป็นตอ้งพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ประกอบดว้ย  
2.4.7.1  สภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ท าให้มีส่วนร่วม

ในการสร้างความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ  
2.4.7.2  ลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้ความพึงพอใจรวมเรียกว่าภาพ

แห่งการบริการผูป้ระกอบการสามารถจดัการหรือปรับปรุงให้มีข้ึนได ้เช่น จดับรรยากาศภายใน
ร้านอาหารดว้ยเสียงเพลง จดัท่ีนัง่ส าหรับลูกคา้ท่ีสะดวกสบาย และการจดัสถานท่ีเพื่อใชส้ าหรับการ
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

2.4.7.3  ความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพท่ีแตกต่างไปจากผู ้
ให้บริการรายอ่ืน เช่น การตกแต่งหรือออกแบบร้านและสภาพแวดลอ้ม อย่างไรก็ตามบุคลากร 
และอุปกรณ์ในส านักงานก็ถือเป็นองค์ประกอบหน่ึงของลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือ ลกัษณะ
ท่าทางหรือบุคลิกภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดจ้ากผูใ้ห้บริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะ
การแต่งกาย เคร่ืองแต่งกาย อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ประโยชน์ด้านการประชาสัมพันธ์  
และขอ้เขียนของการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแสดงออกถึงความเช่ียวชาญ ทั้งหมดลว้นเป็นลกัษณะทาง
กายภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจดา้นการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
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2.5  ทฤษฎกีารตัดสินใจซ้ือ 
สุทามาศ จนัทรถาวร (2556) ไดใ้ห้ความหมาย การตดัสินใจ คือ กระบวนการคดัเลือก

แนวทางปฏิบติัจากทางเลือกต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการ ซ่ึงจดัเป็นส่วนหน่ึงของ
กระบวนการแกไ้ขปัญหา  

แคทรียา ภู่พัฒน์ (อ้างในฉัตยาพร เสมอใจ, 2550:46) ได้ให้ความหมายของการ
ตัดสินใจ (Decision making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก
ทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยู่
เสมอ โดยท่ีเขาจะเลือกสินคา้หรือบริการ ขอ้มูลและขอ้จ ากดัของสถานการณ์ การตดัสินใจจึงเป็น
กระบวนการท่ีส าคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค 

จากความหมายดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ คือ กระบวนการในการเลือก
ทา งใดทางหน่ึงเพื่อให้ไดม้าในส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการ ไม่ว่าจะเป็นความตอ้งการดา้นสินคา้ 
หรือความตอ้งการดา้นการบริการ 
 

2.5.1  กระบวนการในการตัดสินใจซ้ือ 
อดุลย ์จาตุรงกุล (2543) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ 

5 ขั้นตอน อนัจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ ดงัน้ี 
2.5.1.1  การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นจุดเร่ิมตน้

ของกระบวนการซ้ือซ่ึงผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการ ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงความแตกต่าง
ระหว่างสภาวะท่ีผู ้ซ้ือเป็นอยู่จ ริงกับสภาวะท่ีเขาปรารถนา ความต้องการอาจถูกกระตุ้น  
โดยตัวกระตุ้นจากภายใน ( Internal stimuli) กระตุ้นความต้องการท่ีมีอยู่ปกติ เช่น ความหิว  
ความอยาก เป็นตน้ ซ่ึงหากความตอ้งการมากข้ึนก็จะกลายเป็นแรงขบัดนั (Drive) นอกเหนือจาก
ความตอ้งการอาจถูกกระตุน้จากตวักระตุน้ภายนอก (External stimuli) เช่น ความสวยงามของสินคา้ 
เป็นตน้ 

2.5.1.2  การแสวงหาขอ้มูล (Information search) ผูบ้ริโภคท่ีถูกกระตุน้
ดว้ยส่ิงเร้าในบางคร้ังอาจจะน่าสนใจจนผูบ้ริโภคแสวงหาขอ้มูล หรือบางคร้ังส่ิงเร้านั้นอาจจะไม่
น่าสนใจ ส่งผลให้ผูบ้ริโภคไม่คิดแสวงหาขอ้มูล อีกทั้งถา้ผูบ้ริโภคมีส่ิงกระตุน้และเป็นสินคา้ท่ี
ตอ้งการอยูใ่กลแ้ค่เอ้ือม ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นในทนัที หากสินคา้
ท่ีตอ้งการยงัไม่สามารถตอบสนองไดก้จ็ะคน้หาจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ไดแ้ก่ 

2.5.1.2.1  แหล่งข่าวสารบุคคล ได้แก่ ครอบครัว เพื่อน 
เพื่อนบา้น 
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2.5.1.2.2  แหล่งพาณิชย์ ได้แก่  พนักงานขายตัวแทน
จ าหน่ายท่ีขายสินคา้ 

2.5.1.2.3  แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องค์การเพื่อ
ผูบ้ริโภค 

2.5.1.3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) คือ วิธีการท่ี
ผูบ้ริโภคใชข่้าวสารเลือกตราสินคา้ ดงันั้นในการเลือกใชก้ลยุทธ์การตลาดของผูป้ระกอบการตอ้ง
พิจารณาจากความสนใจต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภควา่มาจากแหล่งข่าวสารใดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค 

2.5.1.4  การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) คือ การท่ีผู ้บริโภคจะ
จดัล าดบัความชอบต่อตราสินคา้ต่าง ๆ จนไปสู่การตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงโดยทัว่ไปผูบ้ริโภคมกัจะซ้ือ
สินคา้จากตราสินคา้ท่ีชอบมากท่ีสุด 

2.5.1.5  พฤติกรรมหลังการ ซ้ือ  (Post purchase behavior) คือ  การ ท่ี
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้แลว้เกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจต่อตวัสินคา้หรือบริการ หากสินคา้หรือ
บริการท่ีซ้ือไปตรงกบัความคาดหมายของผูบ้ริโภค โดยส่วนใหญ่ก็จะเกิดการซ้ือซ ้ า หรือแนะน าให้
บุคคลท่ีรู้จกัมาซ้ือดว้ย แต่หากสินคา้หรือบริการท่ีซ้ือ ไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค อาจ
ส่งผลใหผู้บ้ริโภคมองสินคา้หรือบริการนั้นในดา้นลบ และไปซ้ือสินคา้ชนิดเดียวกนัแต่คนละยีห่อ้ 

 
 

2.6  ทฤษฎกีารบริการความสัมพนัธ์ลูกค้า 
 

2.6.1  การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า (Customer relationship management)  
Kotler และ  Keller (2012) กล่าวว่า  การบริหารความสัมพันธ์ ลูกค้า  (Customer 

relationship management) เป็นกระบวนการบริหารขอ้มูลลูกคา้แต่ละราย และการบริหารการเขา้ถึง
ขอ้มูลของผูบ้ริโภคผ่านช่องทางต่าง ๆ ท่ีสามารถเขา้ถึงตวัผูบ้ริโภคไดโ้ดยตรง (customer touch 
points) เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีสูงสุด การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท าให้องคก์รตอ้งจดัหา
บริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้โดยการใชข้อ้มูลลูกคา้ท่ีมีอยูใ่หเ้กิดประสิทธิภาพ องคก์รจะตอ้งรู้วา่อะไรเป็น
ส่ิงท่ีลูกคา้เห็นว่ามีคุณค่า (Value) จากนั้นจึงเสนอบริการหรือการจดักิจกรรมพิเศษต่าง ๆ ให้กบั
ลูกค้าการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้ามีความส าคัญ เน่ืองจากก าไรมาจากฐานลูกค้าของบริษทั 
โดยทัว่ไปบริษทัมกัจะตอ้งการก าไรและยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน โดยมกัจะเสียเวลาและใชท้รัพยากรเพื่อ
หาลูกคา้ใหม่ แต่ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่มีสูงกว่าการรักษาลูกคา้เก่าถึง 5 เท่า ดงันั้นการสร้าง
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ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้ในปัจจุบนักลายเป็นลูกคา้ท่ีภกัดีต่อแบรนดใ์นระยะยาวจึงเป็น
ส่ิงส าคญั 

 
2.6.2  การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าโดยใช้ Loyalty program 
งานวิจยัในอดีตไดอ้ธิบายแนวคิดเก่ียวกบั Loyalty program ดงัน้ี 
Yi และ Jeon (2003) ไดก้ล่าวว่า การใช ้Loyalty program สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ช่วยให้ลูกค้ามีความภักดีต่อแบรนด์ และยงัช่วยให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการซ้ือไปในทางท่ีดี  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Brehm (1966) ท่ีอธิบายว่า ผูบ้ริโภคจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมเน่ืองจากผูบ้ริโภค
คาดหวงัท่ีจะไดสิ้ทธิพิเศษ คือ เม่ือผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัชั้นท่ีสามารถรับสิทธิพิเศษได ้ผูบ้ริโภคจะ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมเพื่อใหไ้ดรั้บสิทธิพิเศษสูงสุด 

นอกจากน้ีการรับรู้ถึงคุณค่าของ Loyalty program ย ังมีผลกระทบกับความภักดี 
ต่อแบรนด์ทั้ งทางตรงและทางอ้อม โดย Loyalty program แตกต่างจาก Promotional program 
กล่าวคือ การท าให้โปรโมชัน่นั้นเป็นเพียงการจดักิจกรรมในระยะเวลาสั้น ๆ และยงัเป็นตวักระตุน้
ท าให้ลูกคา้กกัตุนสินคา้มากเกินไป เป็นการให้รางวลักบัลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อแบรนด ์นอกจากน้ี
การท าโปรโมชัน่ยงัส่งผลใหลู้กคา้ไม่ภกัดีต่อแบรนดใ์นระยะยาวอีกดว้ย (Yi & Jeon, 2003) 

การท า Loyalty program ให้ประสบความส าเร็จนั้น ต้องค านึงถึงปัจจัยต่าง ๆ โดย 
McCall และ Voorhees (2010) ไดอ้ธิบายปัจจยัท่ีเป็นตวัขบัเคล่ือนให้ Loyalty program หรือการจดั
กิจกรรมสิทธ์ิพิเศษประสบความส าเร็จ ซ่ึงสามารถอธิบายจากแผนภาพได ้ดงัน้ี 

 



35 

 

 
 

ภาพที่ 2.3  Conceptual Model of Loyalty Program Effective 
ที่มา: McCall, M., & Voorhees, C. (2010) 
 

สามารถสรุปปัจจยัท่ีเป็นตวัขบัเคล่ือนให้ Loyalty program หรือการจดักิจกรรมสิทธิ
พิเศษประสบความส าเร็จไดด้งัน้ี 

1.  โครงสร้างของกิจกรรม (Structure of Loyalty Program) 
2.  โครงสร้างของรางวลัหรือสิทธิพิเศษ (Structure of Rewards) 
3.  ปัจจยัผูบ้ริโภค (Customer Factors) ซ่ึงแต่ละปัจจยัมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.6.2.1  โครงสร้างของกิจกรรม (Structure of Loyalty Program) 
การวางโครงสร้างกิจกรรมจะตอ้งวางโครงสร้างโดยแบ่งกลุ่มลูกคา้เป็น

ระดบัชั้น (Tier) เพื่อช่วยในการออกแบบโครงสร้างกิจกรรมให้เหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ (Customer 
segment) โดยการแบ่งระดับชั้น (Tier) ท าให้เกิดประสิทธิภาพ เน่ืองด้วยเหตุผล 2 ประการ คือ 
ประการท่ี 1 ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกอยูใ่นระดบัชั้นพิเศษ (Particular tier) จะรู้สึกถึงความพิเศษและรู้สึก
ถึงสถานะท่ีแตกต่างจากลูกคา้ทัว่ไป ท าให้รู้สึกว่าตนเองเขา้กบับริษทัไดดี้ มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
บริษทั ยกตวัอย่างเช่น สายการบิน United Airline ปูพรมแดงตอ้นรับลูกคา้ท่ีท่าอากาศยาน ซ่ึงเป็น

Structure of Loyalty Program 
o Program Tiers 
o Number of Tiers 
o Tiers Transitions 

Structure of Rewards 
o Reward Type 
o Reward Magnitude 
o Reward Frequency 
o Reward Framing 

Customer Factors 
o Customer Program Fit 
o Role of the Customer 

Loyalty Program Effectiveness 
o Increased Purchase Frequency 
o Decreased Customer Price Sensitivity 
o Customer Advocacy 
o Extended Relationship Lengths 
o Increased Share of Waller 
o Development of Consumer 

Community and Connectedness 
o Increased Firm Performance 
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การเปล่ียนความมีอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคล (Exclusive identity) ให้เป็นส่ิงท่ีจับต้องได้ (Bergami & 
Bagozzi’s 2000) ประการท่ี 2 การแบ่งระดบัชั้น (Tier) ท าใหส้ามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้ (Segment) และ
ใหสิ้ทธิพิเศษ (Reward) ท่ีแตกต่างกนัตามระดบักลุ่มลูกคา้ได ้(Rigby & Ledingham 2004) 

2.6.2.1.1  จ านวนระดบัชั้นของลูกคา้ท่ีเหมาะสม (Number 
of tier) ในการสร้างโครงร่างของกิจกรรม (Program structure) Drèze และ Nunes (2009) ไดก้ล่าวไว้
ว่าการออกแบบโปรแกรมสิทธิพิเศษให้มี 3 ระดบั (Tier) จะท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจมากกว่า
โปรแกรมท่ีมี 2 ระดบั เน่ืองจากการออกแบบโปรแกรมมีกลุ่มลูกคา้ระดบัขั้นท่ี 3 (third tier) ท าให้
สมาชิกในระดบัขั้นท่ี 3 รู้สึกถึงความพิเศษท่ีจ ากดัไวใ้ห้เฉพาะลูกคา้ท่ีมีอภิสิทธ์ิดีท่ีสุด และช่วยให้
ลูกคา้ในระดบัอ่ืน ๆ เขา้ใจถึงสิทธิพิเศษท่ีตนจะไดรั้บในระดบัท่ีต ่ากวา่ 

2.6.2.1.2  การเปล่ียนระดบัขั้นของลูกคา้และการรับสิทธ์ิ 
(Tier transition) Hull (1932) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคอาจมีการเปล่ียนแปลงการประเมินค่ากิจกรรมสิทธิ
พิเศษและมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีมีต่อกิจกรรมสิทธิพิเศษเม่ือมีการเปล่ียนแปลงระดบัขั้นของ
ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือมีการก าหนดเง่ือนไขการไดรั้บสิทธิพิเศษในแต่ละระดบัขั้น ลูกคา้อาจ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคทั้งดา้นความถ่ีในการซ้ือและปริมาณในการซ้ือ ซ่ึงตรงกบั Kivetz, 
Urminsky, และ  Zheng (2006) ท่ีกล่าวว่า ลูกค้ามักจะเพิ่มการใช้จ่ายเพื่อให้ได้รับสิทธิพิ เศษ 
นอกจากน้ีการใหสิ้ทธิพิเศษกบัลูกคา้ช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

2.6.2.2  โครงสร้างของรางวลัหรือสิทธิพิเศษ (Structure of Rewards)  
ในการออกแบบกิจกรรมสิทธิพิเศษ (Loyalty program) จะตอ้งพิจารณาถึงความส าคญัของรางวลัท่ี
จะเสนอให้ลูกค้าโดยค านึงถึง ประเภทของรางวัล ( reward type) ขนาดของรางวัล ( reward 
magnitude) และการวางต าแหน่งทางการตลาดของรางวลั (reward framing) 

2.6.2.2.1  ประเภทของรางวลัหรือสิทธิพิเศษ (Reward type) 
จากงานวิจยัท่ีศึกษาเร่ืองการใหสิ้ทธิพิเศษ มีการตั้งค าถามวา่ควรใหสิ้ทธิพิเศษท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
สินคา้และบริการของแบรนด์ (direct reward) หรือควรให้สิทธิพิเศษท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัสินคา้และ
บริการของแบรนด ์(indirect reward) ปรากฏว่างานวิจยับางช้ินระบุวา่สิทธิพิเศษท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง
กับสินค้าและบริการ ท าให้ผู ้บริโภคพึงพอใจมากกว่า (Verhoef, 2003) โดยทั่วไปผู ้บริโภคมี
แนวโน้มท่ีจะชอบสิทธิพิเศษท่ีผูกติดกับสินค้าและบริการของแบรนด์ (direct reward) (Kivetz, 
2005) ยกตวัอยา่งเช่น ลูกคา้ท่ีซ้ือบตัรชมภาพยนตร์มีแนวโนม้ท่ีจะพอใจเม่ือไดรั้บคูปองส่วนลดบตัร
ชมภาพยนตร์ในคร้ังต่อไป ซ่ึงลูกคา้จะมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัแบรนด์และชอบสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บ 
เน่ืองจากลูกคา้ชอบชมภาพยนตร์อยู่แลว้ (cf. Kim, Shi, & Srinivasan 2001) ในทางตรงกนัขา้มการ
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ให้สิทธิพิเศษท่ีไม่เก่ียวข้องโดยตรง (indirect reward) เช่น สินค้าและบริการท่ีไม่เก่ียวข้องกับ 
แบรนด ์อาจจะท าใหผู้บ้ริโภคไม่ไดรู้้สึกพอใจมากนกั 

อย่างไรก็ตามมีงานวิจยัระบุว่า รูปแบบการให้สิทธิพิเศษท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัสินคา้และบริการ (direct reward) ถูกจ ากดัโดยความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทั 
และลูกคา้ กล่าวคือ หากบริษทัมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมี High involvement กบัสินคา้และบริการ 
การใหสิ้ทธิพิเศษท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการ (direct reward) จะมีความส าคญัมากข้ึน แต่ถา้เป็น
ลูกคา้ท่ีมี Low involvement ลูกคา้จะประเมินความส าคญัระหว่างสิทธิพิเศษท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ 
และบริการ (direct reward) และสิทธิพิเศษท่ีไม่เก่ียวข้องกับสินค้าและบริการ (indirect reward)  
ไม่แตกต่างกนัมากนกั (leenheer et al, 2007; Yi & Jeon, 2003) นอกจากน้ีการใชสิ้ทธิพิเศษของลูกคา้
ระดับบน (upper-tier and high-end consumers) ลูกค้ามีแนวโน้มท่ีจะใช้สิทธิพิเศษท่ีเป็นสินค้า 
และบริการท่ีมีความหรูหรา ราคาแพง (Kivetz& Simonson, 2002) 

ดงันั้น การเสนอสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้ควรเลือกสิทธิพิเศษ
ใหต้รงกบัลกัษณะของลูกคา้ (Customer characteristics) และควรใหใ้นสัดส่วนทีเหมาะสมกบัระดบั
การใชจ่้ายเงินของลูกคา้ (Consumer’s spending tier) 

2.6.2.2.2 ขนาดและความถ่ีในการให้รางวัล  (Reward 
Magnitude and Frequency) ลูกค้ามักจะมองสิทธิพิเศษในฐานะท่ีเป็นเงินท่ีได้มาเพิ่มข้ึน (Extra 
currency) ซ่ึงสามารถน าไปซ้ือของหรูหราหรือซ้ือของขวญัให้ตัวเอง (Smith & Sparks, 2007)  
โดยขนาดของสิทธิพิเศษและความถ่ีในการใหสิ้ทธิพิเศษจะมีผลกระทบโดยตรงต่อทศันคติและการ
มีส่วนร่วมในกิจกรรมสิทธิพิเศษ (Loyalty program) ซ่ึงลูกคา้จะพึงพอใจในขนาดของสิทธิพิเศษ
และความถ่ีในการไดรั้บสิทธิพิเศษแตกต่างกนัตามสถานการณ์ ดงัน้ี 

Kivetz (2003) ได้อธิบายว่า หากผูบ้ริโภคมีความพยายาม
น้อยในการท าส่ิงต่าง ๆ เพื่อให้ไดรั้บสิทธิพิเศษ ผูบ้ริโภคก็ย่อมพึงพอใจกบัการไดรั้บสิทธิพิเศษ
ขนาดเลก็ หรือรางวลัเลก็ (Lower - magnitude) แต่ถา้ผูบ้ริโภคใชค้วามพยายามมากเพื่อใหไ้ดรั้บสิทธิ
พิเศษ ผูบ้ริโภคกมี็แนวโนม้ท่ีจะตอ้งการรางวลัขนาดใหญ่ (Larger reward) 

KehและLeh (2006) อธิบายว่า ลูกค้าท่ีพอใจกับผูใ้ห้ขาย
หรือผูใ้ห้บริการจะยินดีท่ีจะรอคอยเพื่อรับสิทธิพิเศษ (Delayed reward) ท่ีมีมูลค่าสูงมากกว่าการ
ไดรั้บสิทธิพิเศษทนัทีแต่ไดสิ้ทธิพิเศษท่ีมีมูลค่าต ่า ตรงกนัขา้มกบัลูกคา้ท่ีไม่พอใจผูข้ายจะตอ้งการ
ไดรั้บสิทธิพิเศษทนัที และเป็นสิทธิพิเศษท่ีมีมูลค่าต ่ากว่าหรือขนาดของรางวลัต ่ากว่า ซ่ึงตรงกบั
งานวิจยัของ Yi และ Jeon (2003) ท่ีอธิบายว่า ลูกคา้ท่ีเป็น Low - involvement ชอบท่ีจะไดรั้บสิทธิ
พิเศษทนัที 
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2.6.2.2.3  การวางต าแหน่งทางการตลาดและการส่ือสาร
กิจกรรมสิทธิพิเศษการวางต าแหน่งทางการตลาดและการส่ือสารกิจกรรมสิทธิพิเศษ (Reward 
Framing) นักการตลาดตอ้งบริหารจดัการความคาดหวงัของลูกคา้ และวางต าแหน่งทางการตลาด 
(Positioning) ของสิทธิพิเศษหรือรางวลัใหช้ดัเจน นอกจากน้ีบริษทัควรส่ือสารการจดักิจกรรมสิทธิ
พิเศษไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นสมาชิกใน Loyalty program เพื่อใหลู้กคา้ไดท้ราบถึงประโยชน์
ของการเป็นสมาชิกใน Loyalty Program และท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ลูกคา้เป็นคนส าคญั (Shugan, 2005) 
ลูกคา้มกัจะประเมินสถานะของตนเองโดยดูจากโครงสร้างของโปรแกรม โดยส่วนใหญ่แลว้ลูกคา้
ระดบับนท่ีมีอภิสิทธิพิเศษดีท่ีสุดจะพึงพอใจมากเม่ือลูกคา้ท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด มีจ านวนลูกคา้นอ้ย
กวา่ในระดบัขั้นอ่ืน (Drèze& Nunes, 2009)  

2.6.2.3  ปัจจยัผูบ้ริโภค (Customer Factors) 
ส่ิงสุดทา้ยท่ีตอ้งพิจารณา คือ ตอ้งดูวา่ Loyalty program มีความเหมาะสม

หรือตรงกับความต้องการของผูบ้ริโภคหรือไม่ ลูกค้าท่ีเคยมีประสบการณ์กับ Loyalty program  
มีพฤติกรรมอย่างไร ช่วยสร้างความผูกพนัธ์กับบริษทัไดห้รือไม่ ในส่วนของปัจจยัผูบ้ริโภคจะ
กล่าวถึงปัจจยัส าคญั 2 ประการคือ การสร้างโปรแกรมใหมี้ความเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค (Customer-
Program Fit) และบทบาทของผูบ้ริโภค (Role of the Customer) 

2.6.2.3.1  การสร้างโปรแกรมให้มีความเหมาะสมกับ
ผูบ้ริโภค การสร้างโปรแกรมใหมี้ความเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค (Customer-Program Fit) ถือเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีสามารถท าให ้Loyalty program ประสบความส าเร็จ โดยลูกคา้ตอ้งมองเห็นและสามารถระบุ
ประโยชน์ทีไดรั้บจากการเป็นสมาชิกใน Loyalty program ได ้นกัการตลาดตอ้งสามารถท าให้ลูกคา้
มีการบริโภคมากข้ึน ซ่ึงเป็นผลมาจากการสร้างโปรแกรมให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
(Kivertz& Simonson, 2003) หากสิทธิพิเศษท่ีมีใน Loyalty program เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะท าให้
ลูกคา้ช่ืนชอน Loyalty program และท าให้ลูกคา้อุดหนุนผูข้ายมากข้ึน นอกจากน้ียงัช่วยท าให้ลูกคา้
ซ้ือบ่อยข้ึน 

2.6.2.3.2  บทบาทของผู ้บริโภค (Role of the Customer) 
ลกัษณะของผูบ้ริโภค (Customer’ characteristics) มีผลกระทบต่อการประเมินคุณค่าของ Loyalty 
program กล่าวคือ เร่ืองระดับความเก่ียวพนัของผูบ้ริโภค (Consumer involvement) (Yi & Jeon, 
2003) การรับรู้ถึงส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Kivertz& Simonson, 2003) และการรับรู้
ถึงสถานะของผูบ้ริโภค (Perception of Status) (Drèze& Nunes, 2009) เป็นปัจจยัท่ีผลกระทบต่อการ
ประเมินคุณค่าของ Loyalty program นอกจากน้ี Kivertz& Simonson (2003) ยงัอธิบายว่า ลกัษณะ
และบทบาทของลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือ เป็นตวัขบัเคล่ือนให้ลูกคา้เกิดความช่ืนชอบและพึงพอใจ
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ในสิทธิพิเศษ หรือรางวลัท่ีไดรั้บ กล่าวคือ บทบาทและลกัษณะของผูบ้ริโภคมีผลกระทบต่อการ
ประเมินค่า Loyalty program 

 
 

2.7  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคในการใช้บริการของลูกค้าสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยุธยา ดงันั้นผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามนั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 



 

 

40 

ตารางที่ 2.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ช่ือผู้แต่ง วธีิการ

ด าเนินการ
วจิัย 

กลุ่มตัวอย่างและ
วธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

นาถลดา ศรีขจร 
(2558)  

ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
ป ริม าณด้ว ย
วิธีการส ารวจ  

ผู ้เคยใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนัเชลล ์และ 
สถา นีบ ริก ารน ้ ามัน
ป ต ท .  ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จ านวน 464 
คน ใช้วิธีการสุ่มแบบ
เฉพาะเจาะจง 

แบบสอบถาม ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ และ
การตัด สินใจ เข้า ใช้
บริการสถานีบริการ
น ้ามนัของผูบ้ริโภค 

ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในการตดัสินใจเขา้
ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัท่ีแตกต่างกนั  
โดยปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้
บ ริก ารสถา นีบ ริก ารน ้ า มัน เชลล์ของ
ผูบ้ริโภค คือ ปัจจัยด้านราคา เพียงปัจจัย
เดียว ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้
ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามัน ปตท. ของ
ผูบ้ริโภค คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้าน
บุคลากร 

สุรางคณา สุริยวิทยะ 
(2546) 

ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
ปริมาณ 

ผู ้เคยใช้บริการสถานี
บริการน ้ ามนัเช้ือเพลิง
ใน เ ขตอ า เ ภ อ เ มื อ ง 
จงัหวดัหนองคาย  

แบบสอบถาม พฤ ติ ก า ร รมก า ร ใช้
บริการในสถานีบริการ
น ้ ามัน เ ช้ือ เพ ลิงของ
ผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช ้

ผู ้บริโภคท่ีใช้บริการสถานีบริการน ้ ามัน
เ ช้ื อ เพ ลิ ง ใน เขตอ า เ ภอ เ มื อง  จังหวัด
หนองคาย ส่วนใหญ่เ ป็นเพศชาย อายุ
ระหว่าง 26-30 ปี ส าเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ/พนกังาน 
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ตารางที่ 2.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้แต่ง วธีิการ

ด าเนินการ
วจิัย 

กลุ่มตัวอย่างและ
วธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

  จ านวน  400 คน  ใช้
วิ ธี ก าร สุ่มแบบตาม
สะดวก 

 บริการสถานีบริการ
น ้ามนัเช้ือเพลิง 

รั ฐ วิ ส า ห กิ จ  แ ล ะ ส่ ว น ใ ห ญ่ ใ ช้  
รถจกัรยานยนต์เป็นพาหนะ ส่วนมากเติม
น ้ ามนัเช้ือเพลิงต่อคร้ังนอ้ยกว่า 50 บาท เขา้
รับบริการท่ีสถานีบริการน ้ามนัท่ีไม่แน่นอน 
ส่วนมากเขา้ไปเพื่อเติมน ้ ามนัเช้ือเพลิงจาก
สถานีบริการเช้ือเพลงท่ีมีท าเลท่ีตั้งสะดวก
ต่อการเขา้รับบริการ ทั้งน้ีปัจจยัท่ีส าคญัต่อ
การตัดสินใจเข้าใช้บริการสถานีบริการ
น ้ า มัน เ ช้ื อ เ พ ลิ ง คื อ  ด้ า น ร า ค า  ด้ า น
กระบวนการจดัการ ดา้นพนกังาน และดา้น
สถานท่ี เป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญั
ในระดบัมาก 

พลลภา เนตรสุทศัน์ 
และจินต์จุฑา  อิสริย
ภทัร์ (2558) 

ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
ผสมผสาน  

ผู ้เคยใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนั สาขาลาด
ปลาเคา้ ท่ีอยูเ่ขต 

แบบสอบถาม ความพึงพอใจ  และ
พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้
บริการ ในการก าหนด 

ความถ่ีในการใช้บริการป๊ัมน ้ ามนัต่อเดือน
เท่ากับ มากกว่า 4 คร้ังต่อเดือน เหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการป๊ัมน ้ามนัของ ปตท. ส่วน 
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ตารางที่ 2.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้แต่ง วธีิการ

ด าเนินการ
วจิัย 

กลุ่มตัวอย่างและ
วธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

 ( คุ ณ ภ า พ  
และปริมาณ) 

ลาดพร้าว แขวงจรเข้
บัว กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 230 คน และ
สั ม ภ า ษ ณ์ ผู ้บ ริ ห า ร
สถา นีบ ริการน ้ ามัน 
จ านวน 1 คน 

 กลยุทธ์กางการตลาด 
และจดัการเชิงกลยุทธ์
ท่ี เพิ่มความสามารถ
ทางการแข่งขนั 

ใหญ่ใช้บริการเพราะสถานีบริการและ
ห้องน ้ า มีความสะอาด ประเภทของบริการ
ท่ีใชบ้ริการดา้นอ่ืน ๆ ในป๊ัมน ้ ามนัจะเขา้ใช้
บริการร้านสะดวกซ้ือในสถานีบริการ
น ้ามนัเป็นส่วนใหญ่ช าระดว้ยเงินสดในการ
ใช้บริการนอกจากนั้น ผลการศึกษาแสดง
ให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักับ
ผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย หลกัฐาน
ทางกาย เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการใชบ้ริการ 
กลยทุธ์ระดบัองคก์ร คือ กลยทุธ์ปรับเปล่ียน
เพื่อท าให้ธุรกิจมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกิจ คือ กลยุทธ์การ
เตรียมวางแผนในเร่ือง การตลาด การ
ปฏิบติัการ ไอที และการพฒันาองค์กรกล
ยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีการตลาด คือ กลยทุธ์ดา้น 
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ตารางที่ 2.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้แต่ง วธีิการ

ด าเนินการ
วจิัย 

กลุ่มตัวอย่างและ
วธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

     การวิจยัและพฒันา และกลยทุธ์ส่วนประสม
ทาง การตลาด (7P’s) ได้แก่ กลยุทธ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย กลยทุธ์ 

อิ ส รี ย์   แ ก้ ว แ ด ง 
(2548) 

ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
ปริมาณ 

จ านวน 400  คน ใช้
วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
แบบเชิงกลุ่มบริเวณ 

แบบสอบถาม ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปั จจัย ท่ี มี ผล ต่อการ
เลือกใช้สถานีบริการ 
(8Ps) กับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานี
บริการน ้ามนั 

ด้านบุคลากร กลยุทธ์ด้านการส่งเสริม
การตลาดพฤติกรรมการเลือกใช้สถานี
บริการน ้ ามันในเขตกาญจนบุรีเลือกให้
สถานีบริการน ้ ามนัจากบริษทั ปตท. จ ากดั 
(มหาชน) เน่ืองจากมีสถานีบริการน ้ ามัน
มากท่ีสุด ใชบ้ริการเฉล่ีย 3-4 คร้ังต่อสปัดาห์ 
ช่วงเวลาท่ีใช้บริการคือช่วงบ่ายถึงเย็น 
พฤติกรรมในการเติมน ้ามนัเช้ือเพลิงคือเติม
แค่พอใช ้และจะเติมกต่็อเม่ือน ้ามนัเช้ือเพลิง
ใกล้จะหมดถัง มักจะเลือกเติมกับสถานี
บริการน ้ามนัท่ีอยูใ่กลแ้ละสะดวก การเลือก 
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ตารางที่ 2.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้แต่ง วธีิการ

ด าเนินการ
วจิัย 

กลุ่มตัวอย่างและ
วธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

     ตรายี่ห้อของลูกคา้คือ คุณภาพของน ้ ามนัท่ี
ดี  ในด้านปัจจัยทางการตลาด ด้านการ
บริการมีผลต่อการเลือกใช้สถานีบริการ
น ้ ามันของลูกค้า  ส่วนการตัดสินใจใช้
บริการคือ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากตรา
ยี่ห้อของสถานีบริการน ้ ามนั คุณภาพของ
น ้ ามัน ท่ี ดี  ได้รับปริมาณครบถ้วนตาม
จ านวน ราคาน ้ ามนัผูบ้ริโภครับรู้และเขา้ใจ
ได้ว่าจัดจ าหน่ายตามราคากลางท่ีรัฐบาล
ก าหนด 

ศิ ว าภ ร ณ์   โ ย ริ ย ะ 
(2552) 

ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
ปริมาณ 

ผู ้เคยใช้บริการสถานี
บริการน ้ ามัน จ านวน 
400 คน ด้วยสุ่มแบบ
บงัเอิญ 

แบบสอบถาม ปัจจัยทางการตลาด 
และการบริการ (8P) ท่ี
เ ก่ี ย ว ข้ อ ง กั บ ก า ร
เลือกใช้สถานีบริการ
น ้ามนั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
สถานภาพสมรส อายุระหว่าง 31-40 ปี 
อาชีพรับจา้งทัว่ไป ใชร้ถปิกอพัเป็นพาหนะ
ใช้ส าหรับเดินทางหรือท างานเป็นประจ า 
ส่วนมากเติมน ้ามนัดีเซลเป็นเช้ือเพลิงหลกั  
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ตารางที่ 2.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง วธีิการ
ด าเนินการ

วจิัย 

กลุ่มตัวอย่างและ
วธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

     เติมน ้ ามนั 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ ค่าใชจ่้ายใน
การเติมน ้ ามนัเช้ือเพลิงส่วนมากอยู่ท่ี 500 - 
1 ,000  บาท การเ ติมน ้ ามันไม่ มี เวลา ท่ี
แน่นอน สถานีบริการน ้ ามันท่ีเ ลือกใช้
บริการเป็นประจ า ส่วนมากเป็นสถานี
บริการท่ีอยูใ่กลท่ี้ท างาน / ท่ีพกัอาศยั ปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. ของกลุ่มตวัอยา่ง คือปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันนั้นมีเป็นจ านวนมาก  
ทั้งดา้นทศันคติ พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค แต่ส่วนมากจะศึกษาในภาพรวมของ
สถานีบริการน ้ ามนั ดงัท่ีพบในงานวิจยัของสุรางคณา สุริยวิทยะ (2546) อิสรีย ์ แกว้แดง (2548) 
และศิวาภรณ์  โยริยะ (2552) และศึกษาสถานีบริการน ้ามนัท่ีเป็นบริษทัของไทย ดงัเช่น บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) และบริษทั เชลล์ (ประเทศไทย) จ ากดั ดงัท่ีพบในงานวิจยัของนาถลดา  ศรีขจร 
(2558) และพลลภา  เนตรสุทศัน์ และจินตจุ์ฑา  อิสริยภทัร์ (2558) เม่ือไดพ้ิจารณาแลว้ กรณีศึกษา
สถานีบริการน ้ ามนัส่วนใหญ่เป็นการศึกษาถึงสถานีบริการน ้ามนัของผูป้ระกอบการเอง ซ่ึงการวิจยั
ส่วนใหญ่ใช้แบบสอบถามกับผูท่ี้เคยใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั โดยมกัถามถึงระดับการให้
ความส าคญัหรือความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค และการวิจยัส่วน
ใหญ่มีผลการศึกษาคลา้ยคลึงกนัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้
ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัมากหรือนอ้ยแตกต่างกนัไปในแต่ละงานวิจยั อาทิ ตรายี่ห้อท่ีมีความ
น่าเช่ือถือเป็นท่ียอมรับ คุณภาพและมาตรฐานของน ้ ามนัเช้ือเพลิง (Product) จ านวนสถานีบริการ
น ้ ามนั ตูจ่้ายน ้ ามนัท่ีเพียงพอต่อการรับบริการ และสถานท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน (Place) ขนาดพื้นท่ี
บริเวณในสถานีบริการน ้ ามนัท่ีกวา้งขวาง รวมถึงมีร้านคา้ต่าง ๆ ให้บริการอย่างครบวงจรแบบ  
One-stop-service (Promotion) ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค 
ส่วนเร่ืองราคา เน่ืองจากการก าหนดราคา (Price) ของสถานีบริการน ้ ามนั ส่วนมากมกัมีการอา้งอิง
ราคากลางอยูแ่ลว้ จึงไม่มีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบริการของผูบ้ริโภคนกั 

ผูว้ิจยัจึงตอ้งการท าการศึกษาท่ีแตกต่างจากงานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีผ่านมา โดยงานวิจยัคร้ังน้ี
เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ และเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์ทั้งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ ามนั และผูบ้ริหารของสถานีบริการน ้ ามนั เพื่อให้ทราบถึงทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงั
ในการเขา้ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนั ตลอดจนส่ิงท่ีองค์กรควรปรับปรุงแกไ้ขเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ ผลของงานวิจยัน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนด 
กลยุทธ์ทางการตลาด หรือปรับปรุงและพฒันาการบริการในสถานีบริการน ้ ามนั เพื่อให้องค์กร
ประสบความส าเร็จในการประกอบกิจการสถานีบริการน ้ามนั 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอ้ความท่ีตอ้งการพิสูจน์ (Proposition) ดงัต่อไปน้ี 
1.  ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
2.  ผูบ้ริโภคใชท้ั้งบริการหลกั ไดแ้ก่ บริการเติมน ้ ามนั และบริการห้องน ้ าสาธารณะ 

และบริการเสริม ไดแ้ก่ ร้านสะดวกซ้ือ ร้านคา้ และร้านกาแฟ 
3.  ผูบ้ริโภคคาดหวงัใหมี้ร้านคา้และร้านอาหารท่ีหลายหลายเพิ่มข้ึน 
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บทที่ 3 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 
 

ในการวิจยัเร่ือง “ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา” คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงผูว้ิจยัมุ่งศึกษาเพื่อศึกษาทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงั
ของผู ้บริโภคในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา ซ่ึงวิธีการด าเนินการวิจยัจะใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เป็นหลกั 
โดยเคร่ืองมือในการวิจยัคือ แบบสัมภาษณ์ ซ่ึงจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ต่อไป ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนด
วิธีด าเนินการวิจยั โดยมีขอบเขตและขั้นตอนดงัรายละเอียดท่ีจะเสนอ ดงัต่อไปน้ี 

3.1  รูปแบบงานวิจยั 
3.2  ประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
 

3.1  รูปแบบงานวจิัย 
การด าเนินการวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงเป็นวิธีการ

ค้นคว้าท่ีเกิดจากเหตุการณ์และสภาพแวดล้อมในปัจจุบัน โดยอธิบายความจริงเป็นข้อมูล 
เชิงคุณลกัษณะ ใช้การแสดงความคิดเห็น วิพากษ์และวิเคราะห์ขอ้มูล (พิพิษณ์  สิทธิศกัด์ิ, 2554)  
การวิเคราะห์ขอ้มูลอย่างอุปมาน (Inductive) หรือการสรุปหลกัการจากขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก็บรวบรวม
มาได ้การวิจยัเชิงคุณภาพเป็นการหาค าตอบไม่ใช่การทดสอบค าตอบท่ีตั้งไวก่้อน ซ่ึงจะไดม้าโดย
การพิจารณาภาพรวมซ่ึงเกิดจากการน าเอาขอ้มูลต่าง ๆ ในปรากฏการณ์จริงมาพรรณนา (โกศล  จิตวิ
รัตน์, 2560) การวิจยัคร้ังน้ีมีแหล่งขอ้มูลหลกั คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีได้
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ และผูบ้ริหารสถานีบริการ
น ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
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3.2  ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
เพื่อให้ได้ขอ้มูลเชิงลึกในเร่ืองทศันคติ พฤติกรรมและความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  
โดยพิจารณาจากความเต็มใจท่ีจะเขา้ร่วมวิจยั โดยการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติท่ีเพียงพอต่อการ 
ท าวิจัย (Glasser & Strauss, 1967) และตามค าแนะน าของ Bryman (2012) ท่ีว่าในการท าวิจัยเชิง
คุณภาพหรือวิจยัทางสังคม กลุ่มตวัอย่างในการสัมภาษณ์อย่างน้อยท่ีควรมีคือระหว่าง 20 - 30 คน 
(Nastasi, 2010) ผูว้ิจยัจึงเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) 
เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยมาใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 25 คน  
และผูบ้ริหารของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ านวน 
1 คน  

 
 

3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ใช้การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ใช้ค  าถาม

แบบปลายเปิด เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ ท าให้ได้ข้อมูล
หลากหลายกลุ่ม ซ่ึงค าถามส าหรับสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ตวัอย่างท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับาง
จาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

3.3.1  แบบสัมภาษณ์ท่ีใช้ในการสอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ได้แก่ 
ขอ้มูลส่วนตวัท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์สะดวกตอบ เช่น ช่ือ นามสกุล อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน ยานพาหนะ
ส่วนตวั เป็นตน้ 

3.3.2  แบบสัมภาษณ์ท่ีใชใ้นการสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรม ทศันคติ และความ
คาดหวงัในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ประกอบดว้ยค าถามดงัต่อไปน้ี 

1)  ท่านใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา มาตั้งแต่เม่ือไหร่ 

2) ส่วนมากบริการท่ีเขา้รับท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา คืออะไร 

3) ค่าใชจ่้ายแต่ละคร้ังท่ีมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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4) ท าไมท่านถึงเลือกใช้บริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

5)  ท่ าน คิดว่ า สถ า นีบ ริ ก า รน ้ า มันบ า งจ าก  อ า เ ภอล าดบัวหลวง  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เป็นอย่างไร ควรมีอะไรเพิ่มเติมอีกบา้ง ในแง่ของการจดัสถานท่ี การตกแต่ง 
บรรยากาศภายในสถานีบริการน ้ามนั 

6) ท่านคิดว่าบริการเสริมอ่ืน ๆ ของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ครบถว้นแลว้หรือไม่ และคิดวา่ควรมีบริการใดเพิ่มเติมอีกบา้ง 

7) การให้บริการของพนักงานของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นอยา่งไรบา้ง 

8) ท่ าน คิดว่ า สถ า นีบ ริ ก า รน ้ า มันบ า งจ าก  อ า เ ภอล าดบัวหลวง  จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา ควรมีสิทธิพิเศษอะไรใหก้บัผูม้าใชบ้ริการบา้ง 

9) สถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ควรปรับปรุงอะไรอีกบา้ง เพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของท่าน 

 
และค าถามส าหรับสัมภาษณ์กลุ่มผูบ้ริหารของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ 

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีดงัน้ี 
1)  ในมุมมองของท่านอะไรคือจุดเด่นของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
2)  ท่านแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็นก่ีกลุ่ม แต่ละกลุ่มมีพฤติกรรมอยา่งไร 
3)  จากการวดัผลการด าเนินธุรกิจของท่าน บริการใดท่ีลูกคา้มาเขา้ใชบ้ริการมากท่ีสุด 

และท่านไดมี้นโยบายไหนในการดึงดูด ชกัจูง ให้ลูกคา้เขา้ใชบ้ริการในสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

4)  ในการออกนโยบาย หรือการส่งเสริมการขายในแต่ละคร้ังท่านใชเ้กณฑ ์หรือปัจจยั
ใดในการพิจารณาเลือกนโยบายนั้นมาใชจ้ริงในสถานีบริการน ้ามนั 

5)  ท่านมีการประเมินความส าเร็จของนโยบายการส่งเสริมการขายอยา่งไร 
6)  ปัจจุบนัท่านคิดว่าบรรยากาศของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นอยา่งไร ตกแต่งความสวยงามเพียงพอแลว้หรือไม่ มีจุดบริการอ่ืน ๆ  
ท่ีตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้เพียงพอแลว้หรือยงั และเป้าหมายในอนาคตของสถานี
บริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง เป็นอยา่งไร 



50 

 

7)  ในแง่มุมของนกับริหาร ท่านคิดวา่ สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควรมีสิทธิพิเศษอะไรให้กบัลูกคา้หรือไม่ เพื่อเป็นการตอบแทนการใช้
บริการ และเป็นการสร้างความรู้สึกการเป็นลูกคา้ในระดบัพิเศษ และคุม้ค่ากบัการมาใชบ้ริการสถานี
บริการน ้ามนั 

8)  ท่านคิดว่าสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวงมีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง
แกไ้ขอะไรอีกหรือไม่เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อใหส้ถานีบริการน ้ามนัเป็น
ตวัเลือกแรก ๆ ท่ีลูกคา้เลือกเขา้ใชบ้ริการ 

 
 

3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

3.4.1  การเตรียมข้อมูลก่อนการสัมภาษณ์ ผูว้ิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้จากการทบทวน
วรรณกรรมเก่ียวกบัทศันคติ พฤติกรรม และปัจจยัทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ ามนั เพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการเตรียมการสัมภาษณ์ โดยมีแนวทางค าถามในการ
สัมภาษณ์ก าหนดไวล่้วงหน้า เพื่อให้สามารถก าหนดทิศทางในการเก็บข้อมูลและได้ข้อมูลท่ีมี
ประสิทธิภาพตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 
3.4.3  เต รียมตัวสัมภาษณ์  ผู ้วิ จัยได้ก าหนดรูปแบบค าถาม ค้นคว้าหาข้อมูล  

และรวบรวมกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการสถานีบริการ และผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการใหข้อ้มูลในการท าวิจยั
ไดต้ามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 
3.4.4  ขั้นตอนการสัมภาษณ์ ในการสมัภาษณ์ผูว้ิจยัจะท าการช้ีแจงวตัถุประสงคแ์ละท า

การติดต่อนัดหมายผูใ้ห้สัมภาษณ์เก่ียวกับเวลาในการสัมภาษณ์กับกลุ่มผูบ้ริโภค และผูบ้ริหาร  
โดยก าหนดเวลาตามความสะดวกของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ในวนัสัมภาษณ์จะเร่ิมต้นด้วยการช้ีแจง
วตัถุประสงค ์และวิธีการขั้นตอน ซ่ึงจะมีการพูดคุยเพื่อเป็นการสร้างบรรยากาศใหเ้กิดความเขา้ใจท่ี
ถูกตอ้งในการวิจยั และยินดีจะตอบค าถาม การสัมภาษณ์จะใช้เวลาประมาณ 30 นาที - 1 ชั่วโมง 
ต่อคน โดยผูว้ิจยัจะท าการบนัทึกเทปและจดบนัทึกประเด็นส าคญัในการสัมภาษณ์ในระหว่างการ
สัมภาษณ์ด้วย ทั้ งน้ีกลุ่มผู ้บริหารสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด
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พระนครศรีอยุธยา จะนัดสัมภาษณ์ภายหลังจากเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู ้บริโภคทั้ งหมด 25 คน  
และวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้เสร็จ จึงจะท าการสมัภาษณ์กลุ่มผูบ้ริหารต่อไปในขั้นตอนเดียวกนั 

 
3.4.5  การแปรผลข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ท่ีไดจ้าก

การบันทึกเทป และจดบันทึกไวแ้ปลงเป็นข้อมูลอย่างละเอียด น าข้อมูลท่ีได้มาแยกแยะเป็น
หมวดหมู่ จดักลุ่มค าตอบตามทศันคติ พฤติกรรม และปัจจยัทางการตลาดต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

 
 

3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการวิจัยคร้ังน้ีจะท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(Content Analysis) ซ่ึงมีขั้นตอนการวิเคราะห์ (Taylor-Powell & Renner, 2003) ดงัน้ี 
3.5.1  อ่านและท าความเขา้ใจกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ 
3.5.2  ทบทวนวตัถุประสงคข์องงานวิจยั และค าถามงานวิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการ

หาค าตอบจากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
3.5.3  จดักลุ่มขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ (Categorize Information) ตามประเด็นท่ี

ตอ้งการศึกษารวมทั้งเพิ่มประเด็นท่ีพบเพิ่มเติมจากขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ โดยใช้วิธีการ 
Coding 

3.5.4  ระบุแบบ (Pattern) หรือความเช่ือมโยง (Connection) ของขอ้มูลท่ีได้จากการ
สมัภาษณ์ในแต่ละกลุ่มหรือระหวา่งกลุ่ม 

3.5.5  ตีความขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์โดยพิจารณาจากรูปแบบ ความเช่ือมโยง 
และเปรียบเทียบทฤษฎีหรือผลงานวิจยัในอดีตเพื่ออธิยายส่ิงท่ีคน้พบ (Finding)  
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บทที่ 4 

ผลการวจิัย 
 
 

งานวิจยัเร่ือง “ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” น้ีเป็นงานวิจัย 
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) โดยสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร จ านวน 1 คน และผูบ้ริโภคท่ีเคยมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั
บางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ านวน 25 คน โดยน าเสนอขอ้มูลต่าง ๆ ดงัน้ี 

1  ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

2  ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยมาใช้บริการสถานีนั้นบางจาก อ าเภอ 
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

3  พฤติกรรมทัว่ไปในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาของผูบ้ริโภค 

4  ทศันคติในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ของผูบ้ริโภค 

5  ความคาดหวงัในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
 

4.1  ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

บริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) โดยหลกัประกอบธุรกิจโรงกลัน่น ้ ามนั
ปิโตรเลียมตั้งแต่การจดัหาน ้ ามนัดิบจากภายในและต่างประเทศ กลัน่น ้ ามนัดิบ และจดัจ าหน่าย
น ้ามนัปิโตรเลียมผา่นเครือข่ายสถานีบริการน ้ามนับางจากมากกวา่ 1,100 แห่งทัว่ประเทศ (ภาพรวม
ธุรกิจ บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน), 2561) ทั้ งน้ีสถานีบริการน ้ ามันบางจาก  
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ก็เป็นสถานีบริการน ้ ามนัในเครือบริษทั บางจาก  
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คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) เป็นสถานีบริการน ้ ามนัขนาดกลาง โดยไดเ้ร่ิมด าเนินการในการจดั
จ าหน่ายน ้ ามนัปิโตรเลียมของบริษทั บางจากฯ ในปี 2557 หากแต่เร่ิมก่อตั้งสถานีบริการน ้ ามนัมา
ก่อนหนา้ประมาณ 28 ปีผูว้ิจยัจะน าเสนอขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ ดงัน้ี 

 
4.1.1  โครงสร้างการบริหารจัดการภายในสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัว

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
สถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นสถานี

บริการน ้ ามันปิโตรเลียมขนาดกลาง มีแท่นจ่ายน ้ ามันปิโตรเลียมจ านวน 4 แท่น หัวจ่ายน ้ ามนั
ปิโตรเลียม จ านวน 30 หวัจ่าย ประกอบดว้ย 

4.1.1.1  หวัจ่ายน ้ามนัแก๊สโซฮอล ์95 (E10) จ านวน 4 หวั 
4.1.1.2  หวัจ่ายน ้ามนัแก๊สโซฮอล ์91 (E10) จ านวน 4 หวั 
4.1.1.3  หวัจ่ายน ้ามนัแก๊สโซฮอลE์20 จ านวน 4 หวั 
4.1.1.4  หวัจ่ายน ้ามนัแก๊สโซฮอลE์85 จ านวน 4 หวั  
4.1.1.5  หวัจ่ายน ้ามนัไฮดีเซล จ านวน 10 หวั  
4.1.1.6  หวัจ่ายน ้ามนัไฮดีเซลB20 จ านวน 4 หวั 

สถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
เร่ิมให้บริการน ้ ามนัปิโตรเลียมมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 โดยเปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 05.00 น. - 22.00 
น. ของทุกวนัไม่มีวนัหยดุ 

การท างานจะแบ่งพนักงานออกเป็น 2 รอบเวลา คือ รอบเช้า (05.00 น. – 14.00 น.)  
และรอบบ่าย (14.00 น. – 22.00 น.) ในแต่ละรอบเวลามีพนกังานประจ าสถานีบริการน ้ามนั จ านวน 
5 คน ไดแ้ก่ พนักงานแคชเชียร์ จ านวน 1 คน และพนักงานเติมน ้ ามนั จ านวน 4 คน โดยพนักงาน
แคชเชียร์มีหนา้ท่ีจดัการดา้นการบญัชี และควบคุมการท างานของพนกังานเติมน ้ามนั 

“จากจุดเด่นท่ีใหเ้ปิดใหบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัมาอยา่งยาวนาน ท าใหมี้ลูกคา้ดั้งเดิม
ในพื้นท่ีท่ีมาใชบ้ริการอยา่งยาวนาน และมีความน่าเช่ือถือ มีมาตรฐานในการใหบ้ริการ ท าใหส้ถานี
บริการน ้ ามนัยงัคงรักษาฐานลูกคา้เดิม และมีลูกคา้รายใหม่เขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง” ผูบ้ริหาร
สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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4.1.2  โครงสร้างการบริหารจัดการลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานีบริการน ้ามันบางจาก 
อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  

ดว้ยความท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
เปิดใหบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัปิโตรเลียมมาอยา่งยาวนาน โดยตั้งแต่ก่อตั้งผูบ้ริหารไดจ้ดัจ าหน่าย
น ้ามนัปิโตรเลียมของบริษทัจ าหน่ายน ้ามนัปิโตรเลียมอ่ืนมาก่อน จนกระทัง่หมดสัญญา จึงไดพ้ฒันา
รูปลกัษณ์สถานีบริการน ้ ามนั และจดัจ าหน่ายน ้ ามนัปิโตรเลียมของบริษทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ 
จ ากัด (มหาชน) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 เป็นตน้มา ท าให้กลุ่มลูกคา้ของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก  
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยานั้น มีกลุ่มลูกคา้เก่าท่ีเป็นคนในพื้นท่ีและเคยใชบ้ริการ
มาอยา่งยาวนาน ตั้งแต่ก่อตั้งสถานีบริการน ้ามนัก่อนจะถูกพฒันา และมีกลุ่มลูกคา้ท่ีสญัจรผา่นไปมา
ระหวา่งทางแวะเวียนมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจากแห่งน้ีอยา่งไม่ขาดสาย 

ผูบ้ริหารค านึงถึงการบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยการพฒันาการ
บริการลูกคา้ใหไ้ดม้าตรฐาน รวมถึงการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง ทั้งการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก จดัโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกอยูเ่สมอ 

“เราค านึงถึงลูกคา้อยู่เสมอ หากเราเป็นลูกคา้เราอยากไดรั้บการบริการอย่างไรบา้ง  
และพฒันาสถานีบริการน ้ ามนัให้ตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ รวมถึงการบริการ
อย่างถูกตอ้ง มีมาตรฐาน ทั้งการบริการและการรักษาความสะอาด อีกทั้งยงัมีการจดัโปรโมชัน่เพื่อ
ดึงดูดให้ลูกค้ากลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง เช่น การสะสมคะแนนผ่านบัตรสมาชิกบางจาก  
หรือการแถมน ้ าด่ืมเม่ือลูกคา้เติมน ้ ามนัปิโตรเลียมตามมูลค่าท่ีไดก้ าหนดไว”้ ผูบ้ริหารสถานีบริการ
น ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
4.1.3  ปัจจัยผู้บริโภค 
สถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ไดท้ าการ

เก็บขอ้มูลลูกคา้และน าขอ้มูลนั้นมาวิเคราะห์ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการตอ้งการมากท่ีสุด สังเกต
พฤติกรรมของลูกคา้ และพฒันาการใหบ้ริการใหต้รงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งต่อเน่ือง 

“ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุดคือ การเพิ่มปริมาณร้านคา้ ร้านอาหารในพื้นท่ีสถานี
บริการน ้ ามันฯ ท่ีผ่านมาผู ้บริหารได้พัฒนารูปลักษณ์ร้านค้าภายนอกท่ีจะมาเสริมบริการ
นอกเหนือจากการบริการจดัจ าหน่ายน ้ ามนัปิโตรเลียมท่ีเป็นบริการหลกัให้สวยงามอย่างต่อเน่ือง  
แต่การให้เช่าพื้นท่ีบริเวณร้านคา้ ร้านอาหาร ยงัไม่มีผูส้นใจมาลงทุนมากนัก ท าให้สถานีบริการ
น ้ ามนัฯ ยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได”้ ผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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4.1.4  การประเมินผลความส าเร็จและผลตอบรับจากการบริหารจัดการต่าง ๆ ของฝ่าย
บริหารสถานีบริการน า้มันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

การบริหารจดัการของผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาไดรั้บผลตอบรับท่ีดีเสมอมา ทั้งการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายต่าง ๆ ให้แก่
สมาชิกของสถานีบริการน ้ ามนั นโยบายการพฒันาภาพลกัษณ์ บรรยากาศของสถานีบริการน ้ ามนั 
ท่ีพฒันาใหท้นัสมยัข้ึนเร่ือย ๆ ตามยคุสมยั การจดัการดา้นสุขอนามยัท่ีตอ้งรักษาความสะอาดใหอ้ยู่
ในระดบัมาตรฐานอยู่เสมอ ท าให้ผลตอบรับดีมาก โดยวดัจากอตัราการเขา้ใช้บริการของลูกคา้  
และยอดขายในแต่ละเดือนของสถานีบริการน ้ามนั  

“เพราะความใส่ใจลูกค้า ค านึงถึงลูกค้าอยู่เสมอในการพฒันาการบริหารจัดการ  
และการบริการลูกคา้ท่ีถูกตอ้ง และเป็นมาตรฐาน ท าให้ลูกคา้เดิมท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัมา
ในระยะเวลานานแลว้ยงัคงใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัของเราอย่างต่อเน่ือง และมีลูกคา้สัญจรท่ี
แวะเวียนเขา้มาใชบ้ริการ ท าใหย้อดขายในแต่ละเดือนเป็นไปตามเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว”้ ผูบ้ริหาร
สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 
ตารางที่ 4.1  สรุปขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
การบริหารจัดการ ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร 

การบริหารจัดการสถานีบริการน า้มัน จุดเด่นคือการเป็นสถานีบริการน ้ ามันท่ีเปิด
ให้บริการมาอยา่งยาวนาน ท าให้เป็นท่ีรู้จกัและมี
ความน่าเช่ือถือ อีกทั้งสถานีบริการน ้ ามนัมีการ
พฒันา ปรับเปล่ียนรูปแบบสถานีการให้บริการ
ให้มีความทันสมัยมากข้ึน มีมาตรฐานในการ
ให้บริการท่ีชดัเจน ท าให้ลูกคา้ท่ีเป็นคนในพื้นท่ี
อ าเภอลาดบัวหลวง และลูกค้าสัญจร ยงัมาใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง 

การบริหารจัดการลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานี
บริการน า้มัน 

การค านึงถึงลูกคา้อยู่เสมอ ดว้ยการเอาใจเขามา
ใส่ใจเรา พยายามคิดแทนลูกคา้วา่อยากไดรั้บการ
บริการแบบใด มาตรฐานการให้บริการควรจะ
เป็นอยา่งไร เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
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ตารางที่ 4.1  สรุปขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา (ต่อ) 
การบริหารจัดการ ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร 

 ทั้งการพฒันารูปลกัษณ์ของสถานีบริการน ้ ามนั 
การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานในการบริการ
อยา่งสม ่าเสมอ รวมทั้งการจดัโปรโมชัน่ส่งเสริม
การขายอยา่งต่อเน่ือง 

ปัจจัยผู้บริโภค ผูบ้ริหารให้ความส าคัญกับความต้องการของ
ลูกค้าเสมอ โดยส่ิงท่ีลูกค้าต้องการให้สถานี
บริการน ้ ามนัปรับปรุงคือการเพิ่มปริมาณร้านคา้ 
ร้านอาหารให้มากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่
มกัเป็นบุคคลในพื้นท่ีอ าเภอลาดบวัหลวง มีความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ ามันฯ และจะตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้ามากข้ึนหากมีการเพิ่มปริมาณร้านค้า 
ร้านอาหารในบริเวณสถานีบริการน ้ ามนัให้มาก
ข้ึน  หากแต่การให้ เ ช่ าพื้ น ท่ีบ ริ เวณร้านค้า 
ร้านอาหาร ยงัไม่มีผูส้นใจมาลงทุนมากนกั ท าให้
สถานีบริการน ้ ามันยงัไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

การประเมินผลความส าเร็จและผลตอบรับ
จากการบริหารจัดการต่าง ๆ 

การประเมินการด าเนินกิจการ วดัจากยอดขายใน
แต่ละเดือนเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้
หรือไม่ 

 
 
4.2  ข้อมูลจากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการสถานีน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

กลุ่มตัวอย่างท่ีได้ท าการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview)  
ด้วยแบบสอบถาม ในลกัษณะค าถามปลายเปิด เพื่อให้กลุ่มตวัอย่างสามารถแสดงความคิดเห็น 
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ได้อย่างอิสระ คือกลุ่มลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีเคยมาใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ 
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 25 คน ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถจ าแนกความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 

 
4.2.1  ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง 

จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
กลุ่มตัวอย่างได้ให้ความคิดเห็นเร่ืองการบริการของสถานีบริการน ้ ามันบางจาก  

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยสามารถจ าแนกกลุ่มตวัอยา่งได ้2 กลุ่ม ดงัน้ี 
4.2.1.1  กลุ่มลูกคา้เก่า กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มาตั้งแต่ก่อตั้งสถานีบริการน ้ ามนั จ านวน 7 คน มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการในภาพรวมการบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการ
จากพนกังานสถานีบริการน ้ามนั หากแต่ยงัตอ้งการใหมี้การบริการดา้นอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น ดา้นความ
ร่มร่ืน ร้านค้าต่าง ๆ และบริการอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากการบริการหลกัของสถานีบริการน ้ ามนั 
บางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาโดยมีความคิดเห็น ดงัน้ี 

“การบริการในภาพรวมพอใชไ้ด ้แต่พนกังานบริการหนา้ไม่ค่อยรับแขก
เท่าไหร่ ส่วนความตอ้งการดา้นการบริการอ่ืน ๆ มีครบถว้นดีอยูแ่ลว้ ควรเพิ่มความร่มร่ืนในบริเวณ
สถานีบริการน ้ามนัมากข้ึน” (ชาย, อาย ุ41 ปี) 

“การบริการโดยรวมดี บริเวณรอบ ๆ สถานีบริการน ้ ามันก็ดีอยู่แล้ว  
ไม่ต้องมีอะไรเพิ่มเติม ส่วนการบริการด้านอ่ืน ๆ ควรเพิ่มร้านอาหารให้มีจ านวนร้านมากข้ึน  
มีอาหารหลากหลายจ าหน่ายในตอนเชา้ก่อนไปท างานดว้ยกจ็ะดีมาก” (หญิง, อาย ุ44 ปี) 

“การให้บริการของพนักงานบริการสถานีบริการน ้ ามันให้บริการดี 
ภาพรวมของสถานีบริการน ้ ามนัทุกอย่างโอเคแลว้ ไม่ตอ้งการบริการดา้นอ่ืน ๆ เพิ่มเติมอีก” (ชาย, 
อาย ุ50 ปี) 

“การให้บริการของพนักงานสถานีบริการน ้ ามันอยู่ในเกณฑ์ท่ี ดี  
บรรยากาศของสถานีบริการน ้ ามนัก็ร่มร่ืนตน้ไมเ้ยอะ แต่ควรเพิ่มบริการร้านคา้ ร้านอาหารให้มาก
ข้ึนกวา่ปัจจุบนั” (ชาย, อาย ุ46 ปี) 

“พนักงานบริการสถานีบริการน ้ ามนัให้บริการดี ควรเพิ่มบริการร้านคา้
ร้านอาหารใหมี้มากข้ึน” (ชาย, อาย ุ48 ปี) 

“การบริการของพนักงานสถานีบริการน ้ ามนัให้บริการดี ภาพรวมของ
สถานีบริการน ้ามนักค็รบถว้นดีอยูแ่ลว้ ไม่ตอ้งการบริการดา้นอ่ืน ๆ เพิ่มเติม” (ชาย, อาย ุ40 ปี) 
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“พนักงานบริการสถานีบริการน ้ ามนัให้บริการดี มีกริยามารยาทในการ
บริการดี การบริการดา้นอ่ืน ๆ ควรเพิ่มร้านคา้ ร้านอาหารท่ีให้บริการในสถานีบริการน ้ ามนัควร
หลากหลายมากข้ึนกวา่ปัจจุบนั” (หญิง, อาย ุ31 ปี) 

4.2.1.2  กลุ่มลูกคา้ใหม่ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ตั้งแต่ 1 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี จ านวน 18 คน มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการในภาพรวมส่วนมากอยู่ในเกณฑท่ี์พึงพอใจต่อการไดรั้บการบริการจาก
พนกังานสถานีบริการ ยกตวัอยา่งเช่น  

“สถานีบริการน ้ ามัน สวย สะอาด และการบริการดีทั้ งการพูดจา  
และกริยามารยาทของพนกังาน” (หญิง, อาย ุ36 ปี) 

ถึงแมใ้นภาพรวมการบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีพึงพอใจ แต่มีความคิดเห็นท่ี
หากมีการปรับปรุงการบริการบางอยา่ง กจ็ะท าใหพ้ึงพอใจมากข้ึน ยกตวัอยา่งเช่น  

“บริเวณศูนยอ์าหารมกัเป็นบริเวณท่ีโดนแสงแดดอยู่เสมอ ท าให้อากาศ
ภายในบริเวณนั้นร้อนอบอา้ว ควรปรับเปล่ียนพื้นท่ีบริเวณนั้นเพื่อใหห้ลีกเล่ียงแสงแดดท่ีส่องลงมา
ตลอดวนัใหดี้ข้ึน” (หญิง, อาย ุ40 ปี)  

“ควรเพิ่มร้านค้าต่าง ๆ ให้มากข้ึน เพื่อให้ลูกค้าได้ใช้บริการได้อย่าง
ครบถว้นในจุดเดียว ควรเพิ่มพื้นท่ีนั่งส าหรับพกัคอยในบริเวณสถานีบริการน ้ ามนั และควรเพิ่ม
จ านวนพนกังานใหเ้พียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ” (หญิง, อาย ุ43 ปี) 

 
4.2.2  ทัศนคติต่อการใช้บริการหลักและบริการเสริมของสถานีบริการน ้ามันบางจาก 

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
4.2.2.1 ทศันคติต่อการใช้บริการหลกัของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการหลกัของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา คือ การบริการจดัจ าหน่ายน ้ามนัปิโตรเลียม ของบริษทั บาง
จาก คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) และการให้บริการห้องน ้ า โดยกลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ความคิดเห็น
เก่ียวกบับริการหลกัวา่ภาพลกัษณ์ของแบรนดดู์ดี สะอาด และน่าเขา้ใชบ้ริการ เช่น  

“น ้ามนัปิโตรเลียมท่ีจดัจ าหน่ายสะอาด ไม่มีการปนเป้ือน ท าใหพ้ึงพอใจ
ในการเขา้รับบริการและใชบ้ริการมาตลอดตั้งแต่ปี พ.ศ. 2559” (หญิง, อาย ุ25 ปี) 

4.2.2.2 ทศันคติต่อการใช้บริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา คือ ร้านคา้ ร้านอาหาร ร้านสะดวกซ้ือ เป็นตน้ โดยความ
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คิดเห็นในส่วนมากของกลุ่มตวัอย่างเป็นไปในทิศทางเดียวกนัในเก่ียวกบับริการหลกัของสถานี
บริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา คือ ดว้ยต าแหน่งท่ีตั้งของสถานี
บริการน ้ ามนัเป็นจุดท่ีดี ติดถนนใหญ่ เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก หากแต่การบริการดา้นอ่ืน ๆ ยงั
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ได ้อาทิ ยงัขาดทั้งร้านคา้ ร้านอาหาร และ
สถาบนัการเงินท่ีจะอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 

“ส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัจะเติมน ้ ามนัปิโตรเลียม  
และใชบ้ริการร้านกาแฟ หากแต่ก็อยากให้มีร้านอาหารเพิ่มข้ึน เช่น ร้านชาบู จ้ิมจุ่ม ป้ิงย่าง เป็นตน้ 
เน่ืองจากสถานีบริการน ้ามนัอยูใ่กลบ้า้นเดินทางมาใชบ้ริการสะดวก หากมีการบริการท่ีครบครันกวา่
น้ีกจ็ะท าใหก้ารใชบ้ริการครบจบในท่ีเดียว” (ชาย, อาย ุ30 ปี) 

 
4.2.3  ปัญหาที่พบเม่ือใช้บริการสถานีบริการน า้มันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยาของกลุ่มตัวอย่าง 
4.2.3.1  การใหบ้ริการท่ียงัไม่ครบครัน จากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบ

ปัญหาเร่ืองการบริการท่ีครบครัน กล่าวคือ กลุ่มตวัอยา่งยงัมีความตอ้งการใหส้ถานีบริการน ้ามนับาง
จาก เพิ่มจ านวนร้านคา้ ร้านอาหาร ใหม้ากข้ึน ตวัอยา่งเช่น  

“ควรมีร้านอาหารมากกว่าน้ี และควรมีร้านขายของฝาก เผื่อคนท่ีมาใช้
บริการจะไดเ้ลือกซ้ือขนมหรือของฝากติดไมติ้ดมือกลบัไปฝากคนท่ีบา้น” (หญิง, อาย ุ33 ปี) แ 

“อยากใหมี้ร้านขายของฝาก และร้านอาหารเพิ่มอีกจ านวนมาก เน่ืองจาก
สถานีบริการน ้ ามนับางจากอยู่ติดถนนหลกั คนท่ีสัญจรผ่านไปมาสามารถแวะใชบ้ริการตรงน้ีได”้ 
(หญิง, อาย ุ40 ปี) 

4.2.3.2  ความสะอาดของห้องน ้ า แมว้่าภาพลกัษณ์ และบริเวณภายนอก
ของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจะสะอาด น่าใช้
บริการ หากแต่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัหอ้งน ้าไม่สะอาดมาเป็นจ านวนมาก ยกตวัอยา่งเช่น  

“บรรยากาศภายนอกของสถานีบริการดูร่มร่ืน ตน้ไมเ้ยอะ แต่ห้องน ้ ายงั
สะอาดไดม้ากกวา่น้ีอีก” (ชาย, อาย ุ46 ปี) 

4.2.3.3  จ านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ ถึงแมว้่าการ
ให้บริการของพนักงานสถานีบริการน ้ ามนัจะอยู่ในเกณฑ์ท่ีกลุ่มลูกคา้ส่วนมากให้ความคิดเห็น 
ในทิศทางท่ีดี ทั้งดา้นกริยามารยาทของพนกังาน และการให้บริการของพนกังาน ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่ง 
กย็งัอยากใหมี้การเพิ่มปริมาณพนกังานบริการใหม้ากข้ึน ยกตวัอยา่งเช่น  
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“พนักงานให้บริการน่ารัก พูดจาเพราะ แต่ควรมีพนักงานให้เพียงพอ 
ต่อการมาใชบ้ริการของลูกคา้” (หญิง, อาย ุ43 ปี) 

 
 

4.3  พฤติกรรมทั่วไปในการใช้บริการสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยาของผู้บริโภค 

พฤติกรรมในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา จะอธิบายตามลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งท่ีแตกต่างกนั คือ  

1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการหลกัของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเท่านั้น  

2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการเสริมของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเท่านั้น  

3.  กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการหลกัและบริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

โดยจะอธิบายในเร่ืองของพฤติกรรมการใชบ้ริการ และความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการ
บริการจากสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 

 
4.3.1  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการหลักของสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอ 

ลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเท่าน้ัน 
เป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีมาเพื่อใช้บริการหลักของสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอ 

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาโดยเฉพาะ ไดแ้ก่ มารับบริการเติมน ้ ามนัปิโตรเลียมท่ีจดั
จ าหน่าย และมาเพื่อใชบ้ริการหอ้งน ้าเท่านั้น โดยกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีมีค่าใชจ่้ายท่ีมาใชบ้ริการต่อคร้ัง
ไม่เกิน 1,000 บาท เลือกใช้บริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนัเพราะเดินทางสะดวก ใกลบ้า้น พนักงาน
ให้บริการดีเยี่ยม ส่วนความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการเพิ่มเติมจากสถานีบริการน ้ ามนัมีความ
คิดเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั คือ อยากให้มีร้านคา้ ร้านอาหาร ท่ีนั่งพกัคอย เพิ่มข้ึนอีก 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มคนในพื้นท่ีใกลเ้คียง สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ หากมีการ
ให้บริการเร่ืองร้านคา้ ร้านอาหาร หรือการบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติม อาจเพิ่มสัดส่วนดา้นความถ่ีในการ
เขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัเพิ่มข้ึนอีก ยกตวัอย่างเช่น ลูกคา้สถานีบริการน ้ ามนับางจากตั้งแต่
ก่อตั้งสถานีบริการน ้ามนั ไดก้ล่าววา่  
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“มาใชบ้ริการท่ีสถานีบริการน ้ามนับางจากตั้งแต่เร่ิมก่อตั้งสถานีบริการน ้ามนัส่วนมาก
มาเติมน ้ ามนั ท่ีมาใช้บริการเพราะอยู่ใกลบ้า้น การบริการควรเพิ่มร้านคา้ ร้านอาหารให้มากข้ึน  
การบริการอ่ืน ๆ นั้นดีอยูแ่ลว้ เพิ่มแค่ร้านคา้กพ็อ” (ชาย, อาย ุ48 ปี) 

 
4.3.2  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการเสริมของสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอ 

ลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเท่าน้ัน 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาโดยเฉพาะ ไดแ้ก่ การมาใช้บริการร้านสะดวกซ้ือ มาใช้บริการร้านคา้  
และร้านกาแฟ ท่ีสถานีบริการน ้ ามันได้เปิดให้บริการเสริมนอกเหนือจากการบริการน ้ ามัน
ปิโตรเลียมและหอ้งน ้าสาธารณะ โดยกลุ่มตวัอยา่งน้ีมีค่าใชจ่้ายท่ีมาใชบ้ริการตั้งแต่ 100 บาท แต่ไม่
เกิน 1,000 บาท สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนัคือใกลบ้า้น เดินทางสะดวก ส่วนความ
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการเพิ่มเติมจากสถานีบริการน ้ามนับางจาก คือ ควรมีร้านคา้ท่ีหลากหลาย
มากกวา่น้ี ยกตวัอยา่งเช่น  

“พนกังานพูดจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส แต่ควรมีร้านคา้ท่ีหลากหลายกวา่น้ี การบริการจะได้
ครบครัน หากเปรียบเทียบกบัสถานีบริการอ่ืน ๆ ในพื้นท่ี ร้านคา้ท่ีสถานีบริการน้ีร้านคา้ ร้านอาหาร
นอ้ยกวา่อยา่งเห็นไดช้ดั” (หญิง, อาย ุ33 ปี) 

“การบริการของพนกังานท่ีสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง มีมาตรฐาน
การบริการดีอยูแ่ลว้ แต่ควรเพิ่มบริการอ่ืน ๆ ในสถานีบริการน ้ ามนัอีก เช่น ร้านบริการลา้ง/อดั/ฉีด
รถยนต์ มีบริการนวดผ่อนคลายเพิ่มเติมจากบริการหลักของสถานีบริการน ้ ามัน เพื่อเป็นการ 
ผอ่นคลาย และพกัผอ่นจากความเม่ือยลา้จากการขบัรถ” (ชาย, อาย ุ35 ปี) 

อีกทั้ งกลุ่มตัวอย่างยงัคาดหวงัให้สถานีบริการน ้ ามันมีสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ ให้แก่คน 
ในพื้นท่ีอ าเภอลาดบวัหลวงโดยเฉพาะ หรือมีส่วนลดพิเศษอ่ืน ๆ ส าหรับคนในพื้นท่ี ยกตวัอยา่งเช่น  

“การบริการทุกอยา่งดูโอเค ครบถว้นแลว้ การบริการของพนกังานก็บริการดี แต่น่าจะ
มีสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ ให้กบัคนในพื้นท่ีอ าเภอลาดบวัหลวงบา้ง เพื่อดึงดูดให้คนในพื้นท่ีมาใชบ้ริการ
เยอะ ๆ” (ชาย, อาย ุ50 ปี) 

 
4.3.3  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการหลกัและบริการเสริมของสถานีบริการน ้ามันบางจาก 

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเท่าน้ัน 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการทุกอย่างท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาให้บริการ ทั้งการเติมน ้ ามนัปิโตรเลียม การใชบ้ริการห้องน ้ าสาธารณะ 
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และการใช้บริการร้านคา้ต่าง ๆ ท่ีเปิดให้เขา้ใช้บริการในพื้นท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ 
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีมีค่าใชจ่้ายท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อคร้ังตั้งแต่ 
50 บาทข้ึนไป แต่ไม่เกิน 2,000 บาท โดยสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการคือ ความสะอาดของผลิตภณัฑท่ี์จดั
จ าหน่ายในสถานีบริการน ้ ามนับางจาก และใกลบ้า้น เดินทางสะดวก ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการ
บริการจากสถานีบริการน ้ามนับางจากเพิ่มเติม คือ เพิ่มบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ยกตวัอยา่งเช่น 

“สถานีบริการน ้ ามนัสะอาด สวย อยู่ใกลบ้า้นเดินทางมาใช้บริการสะดวก แต่ควรมี
ร้านคา้เปิดใหบ้ริการมากกวา่น้ี จะไดเ้ขา้มาใชบ้ริการบ่อยข้ึน” (หญิง, อาย ุ36 ปี)  

“สถานีบริการน ้ ามนัมีการให้บริการด้านอ่ืน ๆ ครบถว้นตามท่ีสถานีบริการน ้ ามนั 
พึงจะมีแลว้ แต่อยากใหเ้พิ่มคาร์แคร์ หรือนวดเทา้เพิ่มเติม และอาจมีโปรโมชัน่อ่ืน ๆ เสริมเพื่อดึงดูด
ความตอ้งการของลูกคา้เพิ่ม เช่น เติมน ้ามนั 10 คร้ัง กาแฟฟรี 1 แกว้ เป็นตน้” (ชาย, อาย ุ35 ปี) 

นอกจากน้ี กลุ่มตวัอยา่งอยากมีส่วนลดเลก็นอ้ย หรือกิจกรรมท่ีใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกอยาก
มีส่วนร่วมและอยากใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 

“ปกติมาใช้บริการเติมน ้ ามัน และเข้าร้านกาแฟ เพราะใกล้บ้านและพนักงานก็
ใหบ้ริการดี แต่ควรมีส่วนลด/หรือแลกของรางวลัเลก็นอ้ย เพื่อใหรู้้สึกอยากมาใชบ้ริการในคร้ังต่อ ๆ 
ไป” (หญิง, อาย ุ39 ปี)  

“สถานีบริการน ้ ามันบางจากใกล้บ้าน สถานีจอดรถก็กวา้งขวาง ห้องน ้ าก็สะอาด  
แต่อยากใหมี้ร้านคา้เพิ่มเติม และน่าจะมีการใชแ้ตม้สะสมเฉพาะของสถานีบริการส าหรับใชแ้ลกเป็น
ส่วนลดกบัร้านคา้ท่ีอยูใ่นพื้นท่ีดว้ย น่าจะช่วยดึงดูดใหม้าใชบ้ริการบ่อย ๆ” (หญิง, ไม่ระบุอาย)ุ 

 
 

4.4  ทัศนคติในการใช้บริการสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยุธยาของผู้บริโภค 

ในส่วนน้ีเป็นการสรุปทัศนคติของกลุ่มตัวอย่าง จะอธิบายตามลักษณะของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีแตกต่างกนั คือ  

1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการหลกัของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเท่านั้น  

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการเสริมของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเท่านั้น  

3.  กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการหลกัและบริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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โดยจะอธิบายตามแนวคิดทฤษฎีทศันคติ ท่ีประกอบดว้ยส่วนประกอบทั้งหมด 3 ดา้น 
คือ ดา้นกระบวนการรับรู้ (Cognitive Component) ดา้นอารมณ์ความรู้สึก (Affective Component) 
และดา้นพฤติกรรม (Behavioral or Conative Component) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
4.4.1  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการหลักของสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัว

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเท่าน้ัน 
4.4.1.1  ดา้นกระบวนการรับรู้ (Cognitive Component) กลุ่มตวัอยา่งรับรู้

ว่าตนเองเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจากเป็นระยะเวลามากกวา่ 1 ปีแลว้ ซ่ึงกลุ่ม
ตวัอยา่งกลุ่มน้ีสามารถบอกระยะเวลาท่ีเร่ิมมาใชบ้ริการไดอ้ย่างแม่นย  า และรับรู้ว่านอกจากบริการ
หลกัของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาแลว้ ตนเองไม่ได้
ใชบ้ริการส่วนอ่ืน ๆ เลย ยกตวัอยา่งเช่น  

“ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัน้ีมาตั้งแต่สถานีบริการน ้ามนัยงัไม่ไดเ้ป็น
ยีห่อ้บางจาก ส่วนมากจะเติมน ้ามนัและเขา้ห้องน ้ าบา้งเป็นคร้ังคราว ท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนั
น้ีมาตลอด เน่ืองจากเป็นเส้นทางผา่นของการเดินทางอยแูลว้ เลยใชบ้ริการเร่ือยมา” (ชาย, อาย ุ41 ปี) 

4.4.1.2  ดา้นอารมณ์ความรู้สึก (Affective Component) กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่ค่อนขา้งพึงพอใจกบัการให้บริการของพนกังานบริการของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ยกตวัอยา่งเช่น  

“สถานีบริการน ้ ามนัเป็นสถานีบริการน ้ ามนัท่ีเราเดินทางมาใช้บริการ
สะดวก พนักงานก็บริการดี สุภาพ น่ารัก แต่ควรมีให้เพียงพอกับปริมาณลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
ในสถานีบริการน ้ามนัมากกวา่น้ี” (หญิง, อาย ุ43 ปี) 

4.4.1.3  ด้านพฤติกรรม (Behavioral or Conative Component) ก ลุ่ม
ตัวอย่างมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยุธยาอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากเป็นสถานีบริการน ้ ามนัท่ีใกลบ้า้น เดินทางมาใชบ้ริการ
สะดวก ทั้งน้ีหากมีบริการอ่ืน ๆ มาเปิดใหบ้ริการเพิ่มเติมก็จะท าใหก้ารใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและมี
ความถ่ีท่ีจะเขา้ใชบ้ริการมากข้ึน ยกตวัอยา่งเช่น  

“ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัน้ีตั้งแต่เร่ิมก่อตั้งสถานีบริการน ้ามนั เพราะ
อยูใ่กลบ้า้นเดินทางมาใชบ้ริการสะดวก ส่วนมากจะเติมน ้ามนัอยา่งเดียว เน่ืองจากบริการดา้นอ่ืน ๆ 
ยงัไม่ครบครัน อยากให้มีร้านคา้ ร้านอาหารเพิ่มเติม การบริการจะไดค้รบครันและจะไดไ้ม่ตอ้ง
เดินทางไปหลายท่ี” (ชาย, อาย ุ48 ปี) 
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4.4.2  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการเสริมของสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัว
หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเท่าน้ัน 

4.4.2.1  ดา้นกระบวนการรับรู้ (Cognitive Component) กลุ่มตวัอยา่งกลุ่ม
น้ีรับรู้ว่าตนเองมาใช้บริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยุธยามากกว่าการใชบ้ริการหลกั เช่น มาใชบ้ริการร้านกาแฟ หรือเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 
มากกว่าการใช้บริการหลกัไม่ว่าจะเป็นการเติมน ้ ามนัปิโตรเลียม หรือการเขา้ห้องน ้ าสาธารณะ 
ยกตวัอยา่งเช่น  

“ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัตั้งแต่เร่ิมเปิดให้บริการ ส่วนมากมาซ้ือ
กาแฟ เพราะใกลท่ี้ท างาน และร้านกาแฟท่ีเปิดกร็สชาติดี” (ชาย, อาย ุ50 ปี) 

4.4.2.2  ดา้นอารมณ์ความรู้สึก (Affective Component) กลุ่มตวัอยา่งกลุ่ม
น้ีไม่ค่อยพึงพอใจกับบริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนมากยงัมีความตอ้งการใหมี้บริการเสริมอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
ยกตวัอยา่งเช่น  

“มาใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันน้ี เพราะใกล้บ้าน เดินทางสะดวก  
แต่อยากใหมี้ร้านคา้ ร้านอาหารอ่ืน ๆ เพิ่มมากข้ึน เพราะร้านอาหารนอ้ยกวา่สถานีบริการน ้ามนัอ่ืน ๆ 
หากมีร้านคา้ ร้านอาหารต่าง ๆ เพิ่มมากข้ึน ก็จะสะดวกในการซ้ือของ หรือซ้ืออาหารฝากคนท่ีบา้น
ไม่ตอ้งแวะหลายท่ี” (หญิง, อาย ุ33 ปี) 

4.4.2.3  ด้านพฤติกรรม (Behavioral or Conative Component) ก ลุ่ม
ตัวอย่างน้ีมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยธุยาต่อไป เน่ืองจากจากระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีมีการใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ามนัมาต่อเน่ืองมากกวา่ 2 ปีข้ึนไป ทั้งน้ีความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งน้ีสอดคลอ้งไป
ในทิศทางเดียวกนั คือตอ้งการบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการท่ีเปิดให้บริการในสถานี
บริการน ้ามนับางจากในปัจจุบนั ยกตวัอยา่งเช่น  

“ใชบ้ริการเพราะใกลบ้า้น แต่การบริการยงัไม่ครบถว้น อยากใหมี้ร้านคา้ 
และบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติมอีก และอยากใหมี้ความหลากหลายของร้านคา้ท่ีเปิดใหบ้ริการดว้ย” (หญิง, 
อาย ุ31 ปี) 
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4.4.3  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการหลกัและบริการเสริมของสถานีบริการน ้ามันบางจาก 
อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเท่าน้ัน 

4.4.3.1  ดา้นกระบวนการรับรู้ (Cognitive Component) กลุ่มตวัอย่างใน
กลุ่มน้ีรับรู้ว่าตนเองเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทั้ง 2 อย่างของบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา กล่าวคือ เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการเติมน ้ ามนัปิโตรเลียม ใชบ้ริการ
ห้องน ้ าสาธารณะ และใช้บริการของร้านคา้ ร้านสะดวกซ้ือ ร้านกาแฟ ท่ีเปิดให้บริการในสถานี
บริการน ้ามนั และใชบ้ริการมาเป็นเวลานานมากกวา่ 1 ปีแลว้ ยกตวัอยา่งเช่น  

“ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัมาเป็นระยะเวลา 2 ปีแลว้ ส่วนมากกม็าเติม
น ้ ามนั และด่ืมกาแฟ เพราะเดินทางมาสะดวกใชเ้ส้นทางน้ีเป็นประจ าในการเดินทาง ก็ผ่านไป ผ่าน
มาเป็นประจ าอยูแ่ลว้เลยมาใชบ้ริการท่ีน่ี” (ชาย, อาย ุ42 ปี) 

4.4.3.2  ด้านอารมณ์ความรู้สึก (Affective Component) กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการไดรั้บการบริการจากสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาอยูแ่ลว้ ยกตวัอยา่งเช่น  

“ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันมาตั้งแต่เปิดให้บริการในระยะแรก ๆ 
ส่วนมากก็มาเติมน ้ ามนั เขา้ร้านกาแฟบา้ง หรือเขา้ร้านสะดวกซ้ือท่ีเปิดให้บริการอยูบ่า้ง เพราะใกล้
บา้น เดินทางสะดวก การบริการก็ครบกบัส่ิงท่ีตอ้งการแลว้ การให้บริการก็อยู่ในเกณฑท่ี์ดี” (ชาย, 
อาย ุ35 ปี)  

อยา่งไรกต็ามยงัมีกลุ่มตวัอยา่งบางรายท่ีไม่ไดพ้ึงพอใจกบัการบริการของ
สถานีบริกาน ้ามนัมากนกั การบริการท่ีมีอยูไ่ม่ไดมี้ส่วนใหม้าใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับ่อยมาก
ข้ึน ท่ียงัใชบ้ริการอยูเ่พราะปัจจยัอ่ืน ๆ ยกตวัอยา่งเช่น  

“สถานีบริการน ้ ามนัดูสะอาด ร้านกาแฟ และห้องน ้ าก็สะอาดดีน่าเขา้ใช้
บริการ แต่บริเวณศูนยอ์าหารอากาศร้อนเกินไป และมีร้านคา้นอ้ยเกินไป อยากใหมี้ร้านขายของฝาก 
เน่ืองจากสถานีบริการน ้ ามนับางจากติดถนนหลกั ผูค้นสัญจรเยอะ สามารถแวะซ้ือได”้ (หญิง, อาย ุ
40 ปี)  

“มาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัเพราะน ้ ามนัท่ีจดัจ าหน่ายสะอาด ไม่มี
ปนเป้ือน บรรยากาศของสถานีบริการน ้ ามนัก็ดี แต่พนักงานให้บริการบางคนพูดจาไม่เพราะ  
ไม่สุภาพกบัลูกคา้ อยากให้พนักงานสอบถามถึงบริการเช็ดกระจกบา้ง และปริมาณร้านอาหารใน
พื้นท่ีสถานีบริการน ้ามนับางจากนอ้ยมาก อยากใหมี้เพิ่มข้ึนอีก” (หญิง, อาย ุ25 ปี) 

4.4.3.3  ด้านพฤติกรรม (Behavioral or Conative Component) ก ลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา
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ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ท าให้แนวโนม้ในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัยงั
ใชบ้ริการต่อไป เน่ืองจากสถานีบริการน ้ามนัอยูใ่กลบ้า้น เดินทางสะดวก ร้านคา้ท่ีเปิดให้บริการใน
พื้นท่ีสถานีบริการน ้ ามนัในปัจจุบนัก็ให้บริการดี มีความพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ อย่างไรก็ตาม
กลุ่มตวัอยา่งยงัคงคาดหวงัใหส้ถานีบริการน ้ามนัเพิ่มบริการเสริมอ่ืน ๆ และน าแตม้สะสมของสถานี
บริการน ้ามนัแลกใชบ้ริการเสริมอ่ืน ๆ ไดด้ว้ย ยกตวัอยา่งเช่น 

“ส่วนมากจะมาเติมน ้ ามนัและเขา้ร้านสะดวกซ้ือท่ีสถานีบริการน ้ ามนั 
การเดินทางสะดวก ใกลบ้า้น การบริการอ่ืน ๆ กดี็อยูแ่ลว้ แต่อยากใหน้ าแตม้สะสมของสถานีบริการ
น ้ ามนัแลกส่วนลดอ่ืน ๆ ในร้านคา้ไดด้ว้ย และควรเพิ่มร้านคา้ให้หลากหลายมากกว่าน้ี” (หญิง, ไม่
ระบุอาย)ุ 

 
 

4.5  ความคาดหวังในการใช้บริการสถานีบริการน ้ามันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอ 
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา สามารถสรุปความคาดหวงัในการใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ ามนับาง โดยแบ่งตามพฤติกรรมการใช้บริการ และทัศนคติของกลุ่มตัวอย่าง ดังตารางท่ี 4.2  
และตารางท่ี 4 .3 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.2  ความคาดหวงัในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
ลกัษณะกลุ่ม
ตัวอย่าง 

พฤติกรรมการใช้
บริการ 

ความคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการ 

กลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้บริการ

หลกั 

ใ ช้ บ ริ ก า ร เ ติ ม
น ้ามนัปิโตรเลียม 
ใช้บริการห้องน ้ า
สาธารณะ 

กลุ่มตวัอย่างกลุ่มน้ีคาดหวงัให้สถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
จดัสรรพนกังานใหเ้หมาะสมกบัปริมาณลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
รวมทั้งปรับปรุงการบริการของพนักงานบริการให้บริการ
ลูกค้าด้วยความสุภาพข้ึน ให้สมกับมาตรฐานของสถานี
บริการน ้ ามันบางจาก อีกทั้ งจะเป็นการดีท่ีจะเพิ่มพื้นท่ี
ส าหรับร้านค้าท่ีหลากหลาย และเพิ่มพื้นท่ีส าหรับนั่งพกั
คอย เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใชบ้ริการบ่อยข้ึน และเลือกใชบ้ริการ 
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ตารางที่ 4.2  ความคาดหวงัในการใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา (ต่อ) 

ลกัษณะกลุ่ม
ตัวอย่าง 

พฤติกรรมการใช้
บริการ 

ความคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการ 

 
 

เสริมอ่ืน ๆ ไดน้อกเหนือจากการใชบ้ริการหลกัของสถานี
บริการน ้ามนั 

กลุ่มตัวอย่างท่ี
ใช้บริการเสริม 

ใ ช้ บ ริ ก า ร ร้ า น
กาแฟ ใช้บริการ
ร้านสะดวกซ้ือ 

กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีคาดหวงัใหส้ถานีบริการน ้ามนับางจาก 
เพิ่ม ร้านค้าในพื้ น ท่ีสถานีบริการน ้ ามันบางจากอีก 
เน่ืองจากเม่ือเปรียบเทียบกับสถานีบริการน ้ ามันอ่ืน ๆ 
รวมทั้งใหบ้ริการเสริมอ่ืน ๆ อาทิ บริการลา้งอดัฉีดรถยนต ์
และบริการนวดผ่อนคลาย ควรมีให้บริการเพิ่มจากบริการ
เสริมอ่ืน ๆ อีก เน่ืองจากสถานีบริการน ้ามนับางจาก ตั้งอยู่
ในถนนเส้นหลักท่ีผูค้นสัญจรไปมาอย่างคับคั่ง หากมี
บริการเสริมท่ีหลากหลาย ทั้งบริการร้านคา้ ร้านอาหาร 
และบริการท่ีท าใหลู้กคา้ท่ีเป็นคนขบัรถไดพ้กัผอ่นใหรู้้สึก
ผอ่นคลาย มีส่วนใหค้วามพึงพอใจต่อการไดรั้บการบริการ
เพิ่มข้ึน และเพิ่มสัดส่วนของลูกค้าใหม่ท่ีจะเข้ามาใช้
บริการอีกดว้ย 

ก ลุ่ มตั ว อ ย่ า ง
ที่มาใช้บริการ
หลักและบริการ
เสริม 

ใ ช้ บ ริ ก า ร เ ติ ม
น ้ ามนัปิโตรเลียม 
ใช้บริการห้องน ้ า
ส า ธ า รณ ะ  ใ ช้
บริการร้านกาแฟ 
ใช้บริการร้านค้า 
ใ ช้ บ ริ ก า ร ร้ า น
สะดวกซ้ือ 

กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีคาดหวงัใหส้ถานีบริการน ้ามนับางจาก
เพิ่มปริมาณร้านคา้ต่าง ๆ ใหห้ลากหลายข้ึน ทั้งบริเวณศูนย์
อาหาร และการน าร้านอาหารท่ีมีช่ือเสียงมาเปิดให้บริการ 
ซ่ึงการบริการดงักล่าวมีแนวโนม้ท่ีจะท าใหส้ัดส่วนการใช้
บริการซ ้าของลูกคา้เพิ่มข้ึน เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนมาก
เป็นคนในพื้นท่ี การเพิ่มความหลากหลายของบริการใน
สถานีบริการน ้ ามันมีส่วนช่วยให้อยากแวะเวียนมาใช้
บริการเพิ่มข้ึน  
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ตารางที่ 4.3  สรุปทศันคติการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

ทัศนคติ / 
กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ 
บริการหลกั 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ 
บริการเสริม 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ 
บริการหลกั  

และบริการเสริม 

ด้านกระบวนการ
รับรู้ (Cognitive) 

รั บ รู้ ว่ า ต น เ อ ง ใ ช้
บริการเฉพาะบริการ
เติมน ้ ามันปิโตรเลียม 
และบ ริก ารห้อ งน ้ า
สาธารณะ ไม่ได้ใช้
บริการเสริมอ่ืน ๆ ของ
สถานีบ ริการน ้ ามัน
บางจากเลย 

รั บ รู้ ว่ า ต น เ อ ง ใ ช้
บริการเสริมของสถานี
บริการน ้ ามนับางจาก
มากกว่า เช่น การใช้
บ ริการ ร้ านค้า  ร้ าน
กาแฟ และร้านสะดวก
ซ้ือ มากกว่าบริการ
หลกั 

รับรู้ว่าตนเองใช้บริการ
ของสถานีบริการน ้ ามัน
บางจากครบทั้ งบริการ
หลกั และบริการเสริม 

ด้ า น อ า ร ม ณ์
ค ว า ม รู้ สึ ก 
(Affective) 

กลุ่มตวัอยา่งค่อนขา้ง
พึงพอใจกบัการ
ใหบ้ริการของ
พนกังานบริการของ
สถานีบริการน ้ามนั
บางจาก 

กลุ่มตวัอย่างกลุ่มน้ีไม่
ค่ อ ย พึ ง พ อ ใ จ กั บ
บริการเสริมของสถานี
บริการน ้ ามนับางจาก 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนมากย ัง มีความ
ต้องการให้มีบริการ
เสริมอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการได้รับการ
บริการจากสถานีบริการ
น ้ ามันบางจากอยู่ แล้ว 
อย่างไรก็ตามยงัคาดหวงั
ท่ีจะให้มีบริการเสริมอ่ืน 
ๆ เพิ่มเติม 

ด้านพฤติกรรม 
(Behavioral or 
Conative) 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง น้ี มี
แ น ว โ น้ ม ท่ี จ ะ ใ ช้
บริการสถานีบริการ
น ้ ามันบางจากต่อไป 
และมีแนวโน้มจะใช้
บ ริ ก า ร อ่ื น  ๆ  ข อ ง
สถานีบ ริการน ้ ามัน
บางจากเพิ่ม หากมีการ
ใหบ้ริการท่ี 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง น้ี มี
แ น ว โ น้ ม ท่ี จ ะ ใ ช้
บริการสถานีบริการ
น ้ ามันบางจากต่อไป 
เพราะสถานีบริการ
น ้ ามนับางจากอยู่ใกล้
บ้าน เดินทางสะดวก 
แ ต่ จ ะม า ใช้บ ริ ก า ร
สถานีบริการบ่อยข้ึน 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ท่ี ม า ใ ช้
บริการสถานีบริการน ้ามนั
บางจากส่วนใหญ่มีความ
พึ งพอ ใ จกับบ ริ ก า ร ท่ี
ไดรั้บ อย่างไรก็ตามกลุ่ม
ตวัอย่างยงัคงคาดหวงัให้
สถานีบริการน ้ ามันบาง
จากเพิ่มบริการเสริมอ่ืน ๆ 
เพื่อเพิ่มสดัส่วนการเขา้ใช ้
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ตารางที่ 4.3  สรุปทศันคติการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา (ต่อ) 

ทัศนคติ / 
กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ 
บริการหลกั 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ 
บริการเสริม 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ 
บริการหลกั  

และบริการเสริม 

 
ห ล า ก ห ล า ย ก ว่ า
ปัจจุบนั 
 

อีก ถา้มีบริการอ่ืน ๆ ท่ี
ห ล า ก ห ล า ย ก ว่ า
ปัจจุบนั 

บ ริ ก า ร ใ ห้ บ่ อ ย ข้ึ น 
เน่ืองจากมีความครบครัน
ต่อการบริการท่ีไดรั้บ 
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บทที่ 5 

การอภิปรายผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ใชบ้ริการ
สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เพื่อศึกษาทัศนคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใช้
บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจากฯ จากกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 25 คน ด้วยวิธีการสัมภาษณ์ 
(Interview) เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดท้ าการวิเคราะห์โดยเช่ือมโยงขอ้มูลกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เ ก่ียวข้องในบทท่ี 2 ซ่ึงน ามาสู่การอภิปรายผลการวิจัย ตลอดจนน าเสนอข้อเสนอแนะแก่
ผูป้ระกอบการในธุรกิจการบริการสถานีบริการน ้ามนัเช้ือเพลิง 

 
 

5.1 อภิปรายผลการวจิัย 
จากผลการวิจัยในบทท่ี 4 ผู ้วิจัยได้ท าการแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วน  

ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละขอ้ความท่ีตอ้งการพิสูจน์ของการศึกษาวิจยั โดยสามารถอภิปราย
ผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

 
5.1.1  ทัศนคติ พฤติกรรม และความคาดหวังของผู้บริโภคในการใช้บริการหลักและ

บริการรองของสถานีบริการน า้มันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ผลการวิจยัพบว่าผูบ้ริหารของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีนโยบายมุ่งเน้นการให้บริการด้วยความใส่ใจ ด้วยการพฒันาคุณภาพของ
พนกังานบริการใหไ้ดต้ามมาตรฐานการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัรวมทั้งนโยบายการพฒันา
ภาพลักษณ์ ปรับเปล่ียนรูปแบบสถานีบริการให้ทันสมัยมากข้ึน เพื่อให้สถานีบริการน ้ ามัน 
มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้ากท่ีสุด 

นอกจากน้ีผลการศึกษาวิจยัพบว่าผูบ้ริโภคมีการตอบสนองต่อการให้บริการหลกัและ
บริการของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในเชิงบวก 
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัส่วนมากเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความเช่ือในธุรกิจจาก
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ประสบการณ์โดยตรง (Personal Experience) ท่ีได้รับจากการให้บริการของสถานีบริการน ้ ามนั 
อีกทั้งความตอ้งการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บการบริการจากสถานีบริการน ้ ามนัเพิ่มเติมในอนาคตนั้น  
เป็นส่ิงท่ียืนยนัว่าผูบ้ริโภคยงัคงมีทศันคติท่ีตอบสนองต่อการตดัสินใจเขา้ใช้บริการในเชิงบวก
มากกวา่เชิงลบ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

5.1.1.1  ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัท่ีมีต่อการบริการหลกัของ
สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เช่น การใหบ้ริการน ้ามนั
เช้ือเพลิง การให้บริการห้องน ้ า พบว่า ผู ้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการ 
ของพนกังาน ท่ีตอ้งสุภาพ เต็มใจให้บริการลูกคา้ และตอ้งการพนกังานท่ีมากพอในการให้บริการ
ลูกคา้ รวมทั้งความสะอาดในภาพรวม เน่ืองจากผูบ้ริโภคส่วนมากมาใช้บริการจากความสะดวก 
ในการเดินทาง อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัคงความคาดหวงัว่าจะไดรั้บสิทธิพิเศษบางอย่างจากผูใ้ห้บริการ
สถานีบริการน ้ ามนัท่ีจะสมนาคุณผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการประจ าอย่างต่อเน่ือง เช่น บัตรสะสม
คะแนนแลกรับเคร่ืองด่ืมในร้านสะดวกซ้ือ หรือบตัรสะสมคะแนนแลกของท่ีระลึกจากสถานีบริการ 
เป็นตน้  

5.1.1.2  ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัท่ีมีต่อการบริการเสริม
ของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เช่น การบริการ
ร้านคา้ ร้านอาหาร บริการร้านกาแฟ บริการร้านคา้สะดวกซ้ือ เป็นตน้ พบว่าผูบ้ริโภคตระหนกัถึง
การให้บริการของสถานีบริการน ้ ามันควรเป็นมากกว่าสถานท่ีท่ีให้บริการน ้ ามันเช้ือเพลิง 
เพียงอย่างเดียวเท่านั้น ผูบ้ริโภคส่วนมากยงัให้ความส าคญักบับริการเสริมท่ีเพิ่มเติมมาจากการ 
ให้บริการน ้ ามนัเช้ือเพลิง และบริการห้องน ้ าของสถานีบริการน ้ามนั กล่าวคือ ผูบ้ริโภคยงัตระหนกั
ถึงบริการเสริมอ่ืน ๆ ทั้งการบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ศูนยก์ารคา้ การบริการท่ีครบครันจะเป็น
สถานท่ีส าหรับพกัผอ่นหยอ่นใจ หรือเป็นศูนยร์วมการบริการท่ีครบวงจร และส่งผลใหผู้บ้ริโภคเขา้
รับบริการสถานีบริการน ้ ามนับางจากฯ มากข้ึน และใชเ้วลาในสถานีบริการน ้ ามนันานข้ึน จากการ
ใหบ้ริการท่ีครบครันตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

กล่าวโดยสรุป คือผูบ้ริโภคใชบ้ริการของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เน่ืองจากผูบ้ริโภคมองถึงความคุม้ค่าในการเขา้รับบริการจากสถานีบริการ
น ้ ามนั กล่าวคือ นอกจากจะเขา้รับบริการน ้ ามนัเช้ือเพลิง หรือห้องน ้ า ท่ีเป็นบริการหลกัของสถานี
บริการน ้ ามันนั้ นก็ยงัต้องการเข้ารับบริการในการบริการอ่ืน ๆ อีก เช่น ร้านค้า ร้านอาหาร  
ร้านสะดวกซ้ือ และมีความคาดหวงัให้สถานีบริการน ้ ามนัเป็นศูนยร์วมในการเขา้รับบริการอีกดว้ย 
เพื่อท่ีจะไม่ตอ้งเดินทางหลากหลายสถานท่ี สามารถเขา้รับบริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนัได้อย่าง
ครบถว้นตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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5.1.2  ทัศนคติ พฤติกรรม และความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเก่าและกลุ่มลูกค้าใหม่ใน
การใช้บริการสถานีบริการน า้มันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

ผลการวิจยัพบว่าผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ไดใ้หค้วามส าคญัต่อการเพิ่มปริมาณร้านคา้ ร้านอาหาร ร้านสะดวกซ้ือ ตลอดจน
การเพิ่มพื้นท่ีส าหรับพกัผ่อนหย่อนใจ ซ่ึงเป็นบริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั ทั้งน้ีเพื่อเป็นการดึงดูด
ผูบ้ริโภคทั้งกลุ่มเดิม และกลุ่มเป้าหมายใหม่ หากแต่ยงัไม่มีผูล้งทุนมากมายนกั 

นอกจากน้ีผลการวิจยัช้ีใหเ้ห็นถึงทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของกลุ่มลูกคา้
เก่าและกลุ่มลูกคา้ใหม่ ดงัน้ี 

5.1.2.1 ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของกลุ่มลูกคา้เก่าท่ีมาใช้
บริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการสถานีบริการน ้ ามนัเป็นระยะเวลานาน พบว่า การให้บริการหลกันั้น สถานีบริการน ้ ามนั
ใหบ้ริการในเกณฑท่ี์ดีอยูแ่ลว้ แต่ตอ้งการความร่มร่ืนในบริเวณโดยรอบ ตอ้งการร้านคา้ ร้านอาหาร
ท่ีมากข้ึน หลากหลายมากข้ึน ซ่ึงการเปล่ียนแปลงดงักล่าวจะส่งผลต่อแนวโนม้การเขา้บริการของ
กลุ่มลูกคา้เก่ามากข้ึน และพฤติกรรมท่ีจะเขา้ใชบ้ริการจะเปล่ียนแปลงไป ผูบ้ริโภคจะมีแนวโน้ม
เลือกใช้บริการท่ีสถานีบริการน ้ ามันบางจากฯ มากข้ึน เน่ืองจากมีการให้บริการท่ีครบครัน 
ประหยดัเวลาในการเดินทาง และการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเพียงพอแลว้ 

5.1.2.2 ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัของกลุ่มลูกคา้ใหม่ท่ีมาใช้
บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา กลุ่มลูกคา้ใหม่
ส่วนมากเลือกเขา้ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัส่วนมากเขา้ใช้บริการเพราะการเดินทางสะดวก  
ใกลบ้า้น และเป็นทางผา่นในการเดินทางไปท างาน ซ่ึงมีส่วนนอ้ยมากท่ีจะมาใชบ้ริการเพราะบริการ
เสริมของสถานีบริการน ้ ามนั กลุ่มลูกค้าใหม่รับรู้ถึงการบริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนั และรู้สึก 
พึงพอใจในระดับท่ีดี ต้องการให้สถานีบริการน ้ ามันปรับปรุงในด้านการให้บริการอ่ืน ๆ เช่น  
การเพิ่มปริมาณร้านคา้ ร้านอาหาร ร้านสะดวกซ้ือ เพิ่มพื้นท่ีส าหรับพกัผ่อนหย่อนใจ ซ่ึงเป็นความ
ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ใหม่ท่ีตอ้งการมาใชบ้ริการ และสามารถดึงดูดการใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้
ใหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอีกดว้ย 

ผลการวิจยัทั้งหมดขา้งตน้สอดคลอ้งกบัขอ้ความท่ีตอ้งการพิสูจน์ทั้ง 3 ขอ้ ท่ีเสนอวา่ 
1.  ผู ้บริโภคมีทัศนคติท่ีดีต่อการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ าเภอ 

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
2.  ผูบ้ริโภคใช้ทั้งบริการหลกั ไดแ้ก่ บริการเติมน ้ ามนั และบริการห้องน ้ าสาธารณะ 

และบริการเสริม ไดแ้ก่ ร้านสะดวกซ้ือ ร้านคา้ และร้านกาแฟ 
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3.  ผูบ้ริโภคคาดหวงัใหมี้ร้านคา้และร้านอาหารท่ีหลายหลายเพิ่มข้ึน 
และสอดคลอ้งกบัมุ่งขวญั ศรีทอง (2558) ไดร้ะบุวา่ 
“ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู้ทั้ งจากประสบการณ์โดยตรงหรืออ้อมจนก่อให้เกิด

ความคิดหรือแนวคิดการรับรู้ ความรู้สึก ซ่ึงจะน าไปสู่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือ
บริการอ่ืน ๆ ทศันคติเป็นส่ิงส าคญัในการตดัสินใจซ้ือ...”  

และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) นั้น ในสองประเดน็
คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ีผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัให้สถานีบริการน ้ ามนัมีส่วนบริการเสริม
เพิ่มเติมจากปัจจุบนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเอง และการเลือกพฒันาและปรับ 
แก้ไขส่วนบริการเสริมของสถานีบริการน ้ ามนั และลกัษณะทางกายภาพ (Physical) ท่ีจะท าให้
ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการท่ีสถานีบริการน ้ามนั หากสภาพแวดลอ้มไดรั้บการพฒันา
อยา่งสม ่าเสมอ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพลลาภา และจินตจุ์ฑา (2558) ท่ีพบวา่ผูบ้ริโภคให้
ความส าคญัต่อดา้นผลิตภณัฑ ์และลกัษณะทางกายภาพ ในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการ
น ้ามนั  

 
 

5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับต่อผู้ประกอบการ 
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี จะท าใหผู้ป้ระกอบการทราบถึงทศันคติ พฤติกรรม 

และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงผูป้ระกอบการสามารถน าผลการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั และเพื่อก าหนด
นโยบายในการใหบ้ริการลูกคา้ต่อไป  

 
5.2.1 ด้านผลติภัณฑ์ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในการปรับปรุงแกไ้ขผลิตภณัฑ์

และการบริการเสริม กล่าวคือ เพิ่มปริมาณร้านคา้ ร้านอาหารใหมี้ความหลากหลายมากข้ึน เพื่อดึงดูด
กลุ่มลูกค้าใหม่ ๆ ให้เข้ารับบริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจากฯ และเป็นการเพิ่มการบริการ 
เพื่อรักษากลุ่มลูกคา้เก่าของสถานีบริการน ้ ามนับางจากฯ ท่ีคาดหวงัการบริการท่ีหลากหลายจาก
สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
5.2.2 ด้านราคา แมว้่าผูบ้ริโภคทราบดีว่าการให้บริการน ้ ามนัเช้ือเพลิงมีราคากลาง 

ท่ีก าหนดไวใ้นตลาด หากแต่ผูบ้ริโภคกย็งัคงคาดหวงัการไดรั้บส่วนลด หรือสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ ท่ีพึงจะ
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ไดรั้บเป็นพิเศษจากการใชจ่้ายในการรับบริการของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และการไดรั้บสิทธิพิเศษนั้นจะท าใหผู้บ้ริโภคมีความรู้สึกคุม้ค่าในการใช้
บริการสถานีบริการน ้ามนัอีกดว้ย 

 
5.2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัในการสร้างการ

รับรู้ในการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
เพิ่มข้ึน เช่น การท าป้ายเตือนทางเขา้-ออก สถานีบริการน ้ ามนับางจากท่ีเห็นไดเ้ด่นชดั รวมทั้งป้าย
บอกก่อนจะถึงสถานีบริการน ้ ามนั และทางเขา้-ออกไม่มีส่ิงกีดขวาง อีกทั้งปัจจุบนัผูป้ระกอบการ
ตอ้งให้ความสนใจเก่ียวกบัช่องทางส่ือสังคมออนไลน์มากข้ึน เพื่อให้การติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค
ไดง่้ายข้ึนทั้งการแจง้เตือนข่าวสารของสถานีบริการน ้ ามนั การจดัโปรโมชัน่ต่าง ๆ สามารถเขา้ถึง
กลุ่มผูบ้ริโภคได้ตรงจุดและรวดเร็ว รวมทั้งเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของสถานีบริการน ้ ามนัท่ี
ตระหนักถึงการให้บริการและคุณภาพในการบริการท่ีดี อีกทั้งปัจจุบนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคได้
เปล่ียนไปแลว้ การใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัไม่ไดมี้เพียงการเติมน ้ามนัเช้ือเพลิง หรือเขา้หอ้งน ้ า
อีกต่อไป แต่เป็นการมาใชบ้ริการเสริม เช่น การใชบ้ริการร้านอาหาร ใชบ้ริการร้านกาแฟ และการใช้
บริการร้านค้าสะดวกซ้ือ การท่ีสถานีบริการน ้ ามันจะมีร้านค้า ร้านอาหารท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบ  
ย่อมดึงดูดความสนใจไดม้ากกว่า และยงัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีการเขา้ใชบ้ริการซ ้ าและเพิ่มปริมาณ
กลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มใหม่ ๆ ไดม้ากข้ึน และเป็นการกระตุน้ยอดขายของสถานีบริการน ้ามนัใหเ้พิ่มข้ึน
อีกดว้ย 

 
5.2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการส่งเสริม

การตลาดให้สถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความ
น่าสนใจและแตกต่างจากสถานีบริการน ้ ามนัอ่ืน ๆ ในบริเวณใกลเ้คียง โดยการจดักิจกรรมต่าง ๆ  
ท่ีดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภค เช่น การจดัโปรโมชัน่ใชค้ะแนนสะสมจากการใชบ้ริการเติมน ้ามนั
เช้ือเพลิง เช่น เติมน ้ ามนัเช้ือเพลิงครบ 1,000 บาท จะไดรั้บ 100 คะแนน และสามารถน าคะแนนนั้น
ไปแลกใชก้บับริการเสริมอ่ืน ๆ ของสถานีบริการน ้ ามนัไดเ้ช่นกนั ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีสามารถสะสม
คะแนนผ่าน  Application Line Official ซ่ึง เ ป็นส่ือสังคมท่ีมีผู ้ประกอบการใช้เ ป็นช่องทาง
ติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคเป็นจ านวนมากในปัจจุบนั ซ่ึงผูบ้ริโภคเองไม่ตอ้งพกบตัรสะสมคะแนน
เพิ่ม และยงัมีระบบแจง้เตือนในการสะสมคะแนนไดอี้กดว้ย นับว่าเป็นช่องทางท่ีน่าสนใจในการ
น ามาใช้ในการส่งเสริมการตลาดของสถานีบริการน ้ ามนั รวมทั้งการจัดโปรโมชั่นผูบ้ตัรเดบิต  
บตัรเครดิต หรือบตัรประเภทต่าง ๆ และสามารถน ามาใชบ้ริการไดต้ั้งแต่การใชบ้ริการเติมน ้ ามนั
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เช้ือเพลิง และบริการเสริมอ่ืน ๆ ของสถานีบริการน ้ามนับางจากฯเพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภครับรู้ จดจ า 
และมีความตอ้งการในการเขา้รับบริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนัเพิ่มข้ึน อีกทั้งการส่งเสริมการตลาด 
ยงัช่วยให้ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยเขา้รับบริการมาเขา้ใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนัจากการจดักิจกรรม
ส่งเสริมการตลาดท่ีน่าสนใจไดอี้กดว้ย 

 
5.2.5 ด้านบุคลากร ผูป้ระกอบการควรมีการจดัฝึกอบรม เพื่อพฒันาบุคลากรในสถานี

บริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้สามารถให้บริการและมี
ความรู้ในเร่ืองของผลิตภณัฑ ์การบริการลูกคา้ท่ีดี สามารถสร้างจุดแขง็และจุดเด่นของสถานีบริการ
น ้ามนัได ้กล่าวคือ จากผลการวิจยัผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของพนกังานบริการ
สถานีบริการน ้ ามนัเร่ืองการให้บริการท่ีไม่พึงพอใจ ดงันั้นการฝึกอบรมดา้นการบริการผูใ้ชบ้ริการ
ดว้ยใจ (Service Mind) ให้บริการดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใสเสมอ และการฝึกอบรม
เร่ืองการบริหารจดัการล าดบัการให้บริการของพนักงาน จะเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีผูบ้ริโภคไม่พึง
พอใจ และเป็นการยกระดบัการบริการของสถานีบริการน ้ามนัไดอี้กดว้ย 

 
5.2.6  ด้านกระบวนการให้บริการ  ผู ้ประกอบการควรให้ความส าคัญในด้าน

กระบวนการให้บริการ เน่ืองจากสามารถสร้างความประทบัใจในกลุ่มลูกคา้ได ้หากมีการพฒันา 
ยกระดบัคุณภาพในการบริการใหแ้ตกต่างจากสถานีบริการน ้ามนัอ่ืน ๆ และเป็นจุดเด่นท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ กล่าวคือ มีการฝึกอบรมพนักงานเร่ืองมาตรฐานการ
ให้บริการประจ าทุกเดือน ปรับปรุงการให้บริการโดยจดัล าดบัคิวและจดัการเร่ืองระยะเวลารอคอย
ในการช าระเงินให้รวดเร็วข้ึน เพิ่มรายละเอียดเร่ืองการทบทวนเร่ืองประเภทน ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีเติม
และจ านวนเงินท่ีตอ้งช าระทุกคร้ัง รวมทั้งการท าความสะอาดห้องน ้ า และพื้นท่ีโดยรอบให้สะอาด
ทุก 1 ชัว่โมง และการจดัการจ านวนพนักงานในระยะเวลาเร่งด่วน ทั้งน้ีการพฒันาคุณภาพในการ
ให้บริการควรพฒันาทุก ๆ ดา้นควบคู่กนัไป เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการพฒันา และความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในทุก ๆ กลุ่ม 

 
5.2.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักับด้านลกัษณะ 

ทางกายภาพของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา กล่าวคือ 
ปรับปรุงสถานีบริการน ้ ามนับางจากใหมี้ความร่มร่ืนมากข้ึน เพิ่มพื้นท่ีส าหรับการพกัผ่อนหยอ่นใจ 
และรักษาความสะอาดในพื้นท่ีโดยรวมของสถานีบริการ เพื่อใหเ้กิดจุดเด่น และสามารถสร้างความ
แตกต่างในการแข่งขนั และยงัสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนั ท่ีไม่ได้
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เขา้รับบริการท่ีสถานีบริการน ้ ามนัเพื่อเติมน ้ ามนัเช้ือเพลิงเพียงอย่างเดียวเท่านั้น ดงันั้นลกัษณะ 
ทางกายภาพจึงมีความส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค 

 
 
5.3  ข้อจ ากดัในการศึกษาวจิัย 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัผูบ้ริโภคใน
การใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดงันั้น
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการส ารวจเชิงลึกจากกลุ่มตวัอย่าง ท่ีไดร้วบรวมจาก
การสมัภาษณ์จึงท าใหมี้ขอ้จ ากดัในการศึกษาวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

5.3.1  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาวิจยัอาจมีความคลาดเคล่ือนไม่น่าเช่ือถือมากนัก 
เน่ืองจากเป็นการเก็บขอ้มูลเชิงลึกเพียงสถานีบริการน ้ ามนับางจากเพียงบริษทัเดียว จึงท าให้ไม่
สามารถเทียบเคียง หรือท าการเปรียบเทียบข้อแตกต่างกับสถานีบริการน ้ ามันในยี่ห้ออ่ืน ๆ  
การพฒันา และวางกลยทุธจึ์งยงัไม่สามารถท าไดอ้ยา่งครอบคลุม 

5.3.2  การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงั
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยใช้
ทฤษฎีของส่วนประสมทางการตลาดมาวิเคราะห์ถึงความคาดหวงัของลูกคา้เท่านั้น จึงยงัมีประเด็น
อ่ืน ๆ ท่ีงานวิจยัน้ียงัไม่ไดศึ้กษาเพื่อใหส้ามารถวางกลยทุธ์ท่ีตรงตามวตัถุประสงคข์องสถานีบริการ 

5.3.3  การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีได้ท าการศึกษาการให้บริการหลกั ได้แก่ การบริการ
น ้ามนัเช้ือเพลิง การบริการหอ้งน ้าสาธารณะ และการใหบ้ริการเสริม ไดแ้ก่ การใหบ้ริการร้านกาแฟ 
ร้านคา้ และร้านสะดวกซ้ือ ซ่ึงยงัไม่สามารถน ามาใชใ้นการวางกลยทุธ์ท่ีเจาะลึกดา้นการให้บริการ
ในแต่ละบริการ การน าขอ้มูลไปใชต่้อในการจดัวางกลยทุธ์หรือศึกษาต่อจึงยงัไม่ครอบคลุมมากนกั 

5.3.4  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเพียงระยะเวลาใดระยะเวลาหน่ึงเพื่อน าขอ้มูล
ท่ีไดม้าพฒันา ปรับปรุง และจดัวางกลยุทธ์ส าหรับการบริหารจดัการภายในสถานีบริการน ้ ามนั 
บางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ส าหรับพฒันาการให้บริการ ขอ้มูลท่ีจะ
น าไปใชใ้นการจดัวางกลยทุธ์อยา่งต่อเน่ืองจึงไม่เหมาะสม เน่ืองจากทศันคติ พฤติกรรม และความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา และจากสภาพการณ์ในตลาดท่ีมีความผนั
ผวนอย่างสูงจึงตอ้งท าการศึกษาอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ขอ้มูลมีความทนัสมยั และตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้มากข้ึน 
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5.4  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวจิัยต่อเน่ือง 
ส าหรับการจะน าผลการวิจยัเร่ือง “ทศันคติ พฤติกรรม และความคาดหวงัผูบ้ริโภคใน

การใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” ไปศึกษา
ต่อ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

5.4.1  ควรขยายขอบเขตงานวิจยัน้ีให้กวา้งข้ึน โดยเพิ่มกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการของ
สถานีบริการน ้ามนัอ่ืน ๆ เพื่อน ามาเปรียบเทียบทศันคติ พฤติกรรม และความพึงพอใจท่ีมีต่อการเขา้
รับบริการสถานีบริการน ้ามนัต่าง ๆ ในระดบัจงัหวดั ระดบัภูมิภาคต่อไป 

5.4.2  ควรศึกษาประเด็นอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น ความจงรักภักดี ความไวว้างใจของ
ผูบ้ริโภค คุณค่าของตราสินคา้ และการบริการจดัการความสัมพนัธ์กับกลุ่มลูกค้าท่ีอาจมีผลต่อ
คุณภาพในการให้บริการของสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพื่อหากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมและวิเคราะห์หาความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้มาก
ข้ึน 

5.4.3 ควรแยกผลิตภณัฑแ์ละบริการของสถานีบริการให้ชดัเจนยิ่งข้ึน เพื่อให้สามารถ
น าผลการศึกษามาวิเคราะห์ และจดัสรรกลยทุธ์ส าหรับปรับปรุงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

5.4.4 เพื่อการศึกษาท่ีไดรั้บประโยชน์สูงสุด ควรท าการวิจยัเป็นระยะ อย่างต่อเน่ือง 
เพื่อรักษาฐานขอ้มูลใหมี้ความทนัสมยั และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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ภาคผนวก ก 
 

ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ 

 
ผูว้ิจยัไดแ้บ่งค าถามท่ีใชใ้นการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-dept Interview) ออกเป็น 2 ชุด ดงัน้ี 
ชุดท่ี 1  ส าหรับผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
ชุดท่ี 2  ส าหรับผูบ้ริหารสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

 
ค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ ชุดท่ี 1  ส าหรับผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการสถานีบริการน ้ามันบางจาก 
อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 
ส่วนที่ 1  ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

1.  ช่ือ - นามสกุล 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายไดต่้อเดือน 
5.  ยานพาหนะส่วนตวั 
 

ส่วนที่ 2  สอบถามข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรม ทัศนคติ ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีอาจส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.  ท่านใช้บ ริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก อ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา มาตั้งแต่เม่ือไหร่ 

2.  ส่วนมากบริการท่ีท่านเขา้รับท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา คืออะไร 

3.  ค่าใชจ่้ายในแต่ละคร้ังท่ีท่านเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั
หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 



84 

 

4.  ท่านคิดวา่สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
เป็นอย่างไร ควรมีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม่ ในแง่ของการจดัสถานท่ี การตกแต่ง 
บรรยากาศภายในสถานีบริการน ้ามนั 

5.  ท่านคิดว่าบริการเสริมอ่ืน ๆ ของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ครบถว้นแลว้หรือไม่ และคิดว่าควรมีบริการใดเพิ่มเติม
อีกบา้ง 

6.  ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของพนกังานของสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั
หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นอยา่งไรบา้ง ควรปรับปรุงแกไ้ขในเร่ืองใดอีก
หรือไม่ 

7.  ท่านคิดวา่สถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ควรมีสิทธิพิเศษอะไรใหก้บัผูม้าใชบ้ริการหรือไม่ 

8.  สิทธิพิเศษท่ีได้รับจากสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา ท่านไดใ้ชบ้า้งหรือไม่ หรือควรปรับปรุงแกไ้ขอะไรบา้งเก่ียวกบั
การใชสิ้ทธิพิเศษ 

9.  ท่านประสบกบัปัญหาอะไรบา้ง เม่ือเขา้ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนับางจาก อ าเภอ
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

10.  สถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควร
ปรับปรุงอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม่ เพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของท่าน 
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ค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ ชุดท่ี 2  ส าหรับผู้บริหารสถานีบริการน า้มันบางจาก อ าเภอลาดบัวหลวง 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

1.  ในมุมมองของท่านอะไรคือจุดเด่นของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวั
หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

2.  ท่านแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการเป็นก่ีกลุ่ม แต่ละกลุ่มมีพฤติกรรมในการเขา้ใช้
บริการอยา่งไรบา้ง 

3.  นโยบายของสถานีบ ริการน ้ ามันบางจาก  อ า เภอลาดบัวหลวง  จังหวัด
พระนครศรีอยธุยาท่ีใชใ้นการดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการเป็นอยา่งไรบา้ง 

4.  ในการออกนโยบาย หรือการส่งเสริมการขายในแต่ละคร้ังท่านใชเ้กณฑ ์หรือปัจจยั
ใดในการพิจารณาเลือกนโยบายนั้นมาใชจ้ริงในสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอ
ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

5.  ท่านมีการประเมินความส าเร็จของนโยบายการส่งเสริมการขายอยา่งไร 
6.  เป้าหมายในอนาคตของสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา เป็นอยา่งไร 
7.  จากความคิดเห็นในภาพรวมของลูกคา้ ท่านคิดวา่ส่ิงใดคือปัจจยัหลกัท่ีท่านจะน ามา

พิจารณาในการพฒันาสถานีบริการน ้ ามนับางจาก อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการสูงสุด 
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ภาคผนวก ข 
 

ผู้เข้าร่วมวจัิย 
 

ล าดบั เพศ อายุ บริการที่เข้ารับบริการจากสถานีบริการ
น า้มันบางจากฯ 

ประเภทลูกค้า 

1 หญิง 40 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
2 ชาย 35 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
3 ชาย 30 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
4 หญิง 25 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
5 ชาย 41 ใชบ้ริการหลกั ลูกคา้เก่า 
6 หญิง 44 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้เก่า 
7 หญิง 39 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
8 ชาย 57 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
9 ชาย 40 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
10 ชาย 35 ใชบ้ริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
11 ชาย 50 ใชบ้ริการเสริม ลูกคา้เก่า 
12 หญิง 36 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
13 ชาย 38 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
14 หญิง 55 ใชบ้ริการหลกั ลูกคา้ใหม่ 
15 ชาย 50 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
16 ชาย 46 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้เก่า 
17 หญิง 43 ใชบ้ริการหลกั ลูกคา้ใหม่ 
18 ชาย 48 ใชบ้ริการหลกั ลูกคา้เก่า 
19 ชาย 40 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้เก่า 
20 หญิง 33 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
21 หญิง 33 ใชบ้ริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
22 หญิง - ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
23 หญิง 31 ใชบ้ริการเสริม ลูกคา้เก่า 
24 ชาย 42 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 
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ล าดบั เพศ อายุ บริการที่เข้ารับบริการจากสถานีบริการ
น า้มันบางจากฯ 

ประเภทลูกค้า 

25 หญิง 30 ใชท้ั้งบริการหลกัและบริการเสริม ลูกคา้ใหม่ 

 
*หมายเหตุ: ผูว้ิจยัประเมินกลุ่มประเภทลูกคา้ ดงัน้ี 

1. กลุ่มลูกค้า เ ก่า  คือ  ก ลุ่มลูกค้า ท่ี เข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก  
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มาตั้งแต่ก่อตั้งสถานีบริการน ้ามนั 

2. กลุ่มลูกค้าใหม่ คือ ก ลุ่มลูกค้า ท่ี เข้าใช้บริการสถานีบริการน ้ ามันบางจาก  
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ตั้งแต่ 1 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี นบัจากปัจจุบนั 
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