
บทท่ี 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

แนวคิดและทฤษฎ ี 
 
ทฤษฎีอุปสงค 
 

อุปสงค (demand) หมายถึง ความตองการซือ้สินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งของ
ผูบริโภครวมกับความสามารถในการสนองความตองการดังกลาว หรือกลาวอีกอยางคือ อุปสงค 
หมายถึง ความตองการ (want) บวกดวยอํานาจซื้อ (purchasing power) ถาเปนความตองการที่เกิน
กวาอํานาจซื้อจะไมเรียกวาอปุสงค หรืออาจเรียกปริมาณเสนอซื้อที่พรอมดวยอํานาจซือ้วาเปน 
effective demand และเรียกความตองการซื้อที่ยังไมพรอมดวยอํานาจซื้อ หรือการมีอํานาจซื้อแตยงั
ไมมีความตองการซื้อวาเปน potential demand (นราทิพย, 2544: 25-26) 

  
 ในการศึกษาอปุสงคที่ผูบริโภคมีตอสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ง จะมีปจจยัตาง ๆ เขามา
เกี่ยวของมากมาย เมื่อกลาวถึงฟงกช่ันอุปสงคจึงหมายถึง ความสัมพันธระหวางปริมาณเสนอซื้อกบั
ปจจัยตาง ๆ ทกุตัวที่มีสวนในการกําหนดปริมาณเสนอซื้อของผูบริโภค ปจจยัที่กําหนดปริมาณ
เสนอซื้อดังกลาวนี้ ถามองในแงของผูผลิตผูนําสินคาออกจําหนายจะมปีจจัยบางตวัอยูใน
ความสามารถที่จะควบคุมได เชน ราคาสินคา การสงเสริมการขาย หรือการปรับปรุงคุณภาพสินคา 
แตปจจยับางตวัก็ไมใชส่ิงที่ผูผลิตจะควบคมุได เชน รายไดของผูบริโภค รสนิยมของผูบริโภค ราคา
สินคาชนิดอื่น ตลอดจนการคาดคะเนเหตกุารณในอนาคต เปนตน ซ่ึงเมื่อนําเอาปจจยัตาง ๆ เหลานี้ 
เขามาพิจารณาพรอม ๆ กัน จะสามารถแสดงฟงกช่ันของอุปสงคไดดังนี้ 
 
                       qA                   =           f (x1 , x2 ,...., xn , y1 , y2 ,...., yn) 

 
 เมื่อ    qA                   =           ปริมาณเสนอซื้อสินคา A 
 
                        x1 ,...., xn        =           กลุมปจจัยที่ผูผลิตสามารถควบคุมได 
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  y2 ,...., yn         =   ปจจัยอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอปริมาณเสนอซื้อสินคาของผูบริโภค              
                                                           แตอยูนอกเหนือการควบคุมของผูผลิต 
 
 หรือถาไมไดมกีารจัดแบงกลุมปจจัยที่มีสวนกําหนดปริมาณเสนอซื้อ ฟงกช่ันดังกลาวอาจ
เขียนไดเปน 
 
                        qA                   =          f (v1 , v2 ,...., vn) 

 
 เมื่อ    v1 ,...., vn         = ปจจัยทกุตัวทีม่ีสวนกําหนดปริมาณเสนอซื้อ 
 
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค  
 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤตกิรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การ
ซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยสินคาและการบรกิาร ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของ
เขา หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรม การตัดสินใจ และการกระทําของผูบริโภคเกี่ยวกับการซื้อ
และการใชสินคา ซ่ึงจําเปนตองศึกษาและวเิคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ 
กลาวคือ (ศิริวรรณ และคณะ, 2541: 79-91) 
 
 1.  พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมผีลทําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จถากลยุทธการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
 
 2.  เพื่อใหสอดคลองตอแนวคิดทางการตลาด กลาวคือ การทําใหลูกคาพึงพอใจ ดังนั้นจึง
จําเปนตองศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดใหสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค   
  

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis of Consumer Behavior) เปนการคนควาหรือ
วิจัยเกีย่วกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและ
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พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ซ่ึงชวยใหสามารถจัดกลยุทธการตลาดที่สามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ และคณะ, 2541: 125-126) 

 
คําถามที่ใชเพือ่คนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคมีทั้งหมด 7 คําถาม (6W และ1H) เพื่อ

คนหาคําตอบ 7 ประการ ดังนี้ 
 

  1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เพื่อตองการคําตอบของ
ลักษณะกลุมเปาหมาย (occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา พฤติกรรมศาสตร  
 

2.  ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เพื่อตองการคําตอบของสิ่งที่
ผูบริโภคตองการซื้อ (objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑคอื ตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ และความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 

 
3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) เพื่อตองการคาํตอบของ

วัตถุประสงคในการซื้อ (objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการทางดานรางกายและ
จิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อคือ ปจจัยภายในหรือปจจยัทาง
จิตวิทยา ปจจยัทางสังคมและวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะสวนบุคคล 

 
4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เพื่อตองการ

คําตอบของบทบาทของกลุมตาง ๆ (organization) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงประกอบดวย 
ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ และผูใช 
  
 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เพื่อตองการคําตอบของโอกาสใน
การซื้อ เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของป เปนตน 

 
6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เพื่อตองการคาํตอบของชองทาง

หรือแหลงที่ผูบริโภคซื้อ (outlets) เชน หางสรรพสินคา หรือซุปเปอรมารเก็ต เปนตน 
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7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เพื่อตองการคําตอบของขั้นตอน
ในการตัดสนิใจซื้อ (operations) ซ่ึงประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผล
ทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และความรูสึกภายหลังการซื้อ 
 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค            
 
 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศกึษาถึงเหตจุูงใจที่ทําใหเกดิการตัดสินใจซือ้
ผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกดิสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกดิความตองการ ส่ิงกระตุนนี้
จะผานเขาไปในความรูสึกนกึคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิต
หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอทิธิพลจากปจจัยตางๆ และทํา
ใหเกดิการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือ การตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s 
Purchase Decision) (ศิริวรรณ และคณะ, 2537: 35) 
 

 
 

 
ภาพที่ 1  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
ที่มา: ศิริวรรณ และคณะ (2537: 35) 
 
           จุดเริ่มตนของแบบจําลองนี้ คือ ส่ิงกระตุนทําใหเกิดความตองการแลวทําใหเกิดการ
ตอบสนอง จึงอาจเรียกแบบจําลองนี้วา S-R Theory โดยมีรายละเอียดดังนี ้
  
 1.  ส่ิงกระตุน ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และจาก
ภายนอก (Inside Stimulus) โดยจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ ซ่ึงสิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ    
                       

การตอบสนอง  
ของผูซ้ือหรือการ
ตัดสินใจซื้อของ    
ผูซ้ือ 

ส่ิงกระตุนภายนอก
(ส่ิงกระตุนทางการ
ตลาดและสิ่ง
กระตุนอื่น ๆ) 

กลองดํา หรือ  
ความรูสึกนึกคิดของ  
ผูซ้ือ 
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 1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่สามารถควบคุม
และจัดใหมีขึน้ได ซ่ึงเกี่ยวของกับสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ไดแก ส่ิงกระตุนดาน
ผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนดานราคา ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย และสิ่งกระตุนดานการ
สงเสริมการตลาด 
                       
 1.2  ส่ิงกระตุนอื่น (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภค 
ที่อยูภายนอกองคกร ซ่ึงไมสามารถควบคุมได ไดแก ส่ิงกระตุนดานเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุนดาน
เทคโนโลยี ส่ิงกระตุนดานกฎหมาย ส่ิงกระตุนดานการเมือง และสิ่งกระตุนดานวัฒนธรรม 

 
2.  กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ เปนปจจยัภายในซึ่งประกอบไปดวย 2 สวน คือ 

                       
  2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s Characteristics) มีอิทธิพลจากปจจยัตาง ๆ 4 ปจจัยไดแก 
 
    2.1.1  ปจจัยดานวัฒนธรรม ประกอบดวย วัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมยอย และ
ช้ันสังคม   
 
  2.1.2  ปจจัยดานสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะ  
 
  2.1.3  ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย อายุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ คานยิมและรูปแบบการดํารงชีวติ  
 
  2.1.4  ปจจัยดานจิตวิทยา ประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ 
ทัศนคติ บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง 
                       
  2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดวย               
5 ขั้นตอน ไดแก การตระหนักถึงความตองการ การแสวงหาขอมูลขาวสาร การประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจซือ้และพฤติกรรมหลังการซื้อ  
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 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ หรือการตัดสนิใจซื้อของผูซ้ือ ผูซ้ือหรือผูบริโภคจะมีการ
ตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือก
เวลาในการซื้อ และการเลือกปริมาณการซื้อ   
 
ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคต ิ
 
 ทัศนคติ (Attitude) เปนการประเมินความพอใจและความไมพอใจของบุคคล ความรูสึก 
และแนวโนมของการปฎิบัติที่มีตอส่ิงของหรือความคิด (ศิริวรรณ และคณะ, 2541 อางถึง Kotler 
and Armstrong, 1996) หรือหมายถึง การตอบสนองของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่พอใจ
หรือไมพอใจ (ศิริวรรณ และคณะ, 2541 อางถึง Stanton, Etzel and Walker, 1994) ทัศนคติ
ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 
 1.  สวนของความรูสึก (Affective Component) เปนสวนของทัศนคติที่สะทอนถึง
ความรูสึกหรืออารมณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ตัวอยางเชน ฉันชอบงาน ฉันชอบหนังสือเลม
นั้น ฉันเกลียดน้ําอัดลมยี่หอ... เหลานี้เปนลักษณะที่สะทอนถึงอารมณ 
 
 2.  สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) เปนสวนประกอบของทัศนคติซ่ึงแสดงถึง
การรูจักและความรูของบุคคลหนึ่งที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ตวัอยางเชน บุคคลหนึ่งรูสึกวามีความสุขใน
การทํางาน เพราะไดคาตอบแทนที่เหมาะสมและลักษณะงานที่เปนการทาทายความสามารถของเขา 
 
 3.  สวนของพฤตกิรรม (Behavioral Component) เปนสวนของทัศนคตทิี่สะทอนถึงความ
ตั้งใจในการกระทํา และความคาดหวังของพฤติกรรม ตลอดจนการสะทอนแนวโนมของการปฎิบัติ 
 
ปจจัยทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

 
การกําหนดปจจัยทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เพื่อสรางความไดเปรียบทางการตลาด 

ไดแก (ศิริวรรณ และคณะ, 2541) 
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1.  ดานผลิตภณัฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได    
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะคือ ผลิตภัณฑที่สามารถจับตองได เชน สินคาตาง ๆ 
และผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงกค็ือบริการ 
  
 2.  ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ผูบริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวางคณุคา (Value) ของบริการกับราคาของบริการนั้น  ถาผูบริโภครูสึกวาคุณคาที่ตนจะไดรับ
สูงกวาราคาที่ตองจายออกไป ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกําหนดราคาของการใหบริการ
ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบรกิารที่ตางกัน 
 
 3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เกีย่วของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอม    
ในการนําเสนอบริการใหแกผูบริโภค ซ่ึงมีผลตอการรับรูของผูบริโภคในคุณคาและคณุประโยชน
ของบริการที่นําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) 
 
 4.  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการตดิตอ    
ส่ือสารกับผูบริโภค โดยมีวตัถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกดิทัศนคติและพฤติกรรมการใช
บริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 
  
 5.  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) เปนบคุคลที่มีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจงูใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูบริโภคไดแตกตางเหนือคูแขงขัน บุคลากรตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถ
ตอบสนองตอผูบริโภค มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหาและสามารถสรางคานิยม
ใหกับองคกรได  
  
 6.  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เปนสิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีการปฎิสัมพันธ
กัน และองคประกอบที่จับตองไดตาง ๆ ซ่ึงทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  
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 7.  ดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับขัน้ตอน หรือ
กระบวนการในการใหบริการ ระเบียบวิธีการและงานที่ปฎิบัติในดานการบริการที่นําเสนอใหกับ
ผูบริโภค เพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็วและทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ 
 
ปจจัยหลักท่ีเปนแนวคิดในการใหบริการ 
 
 การบริการที่ดขีองสถานีบริการน้ํามัน เปนกลยุทธสําคัญที่ทําใหองคกรอยูรอดเพราะเปน 
กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจทีส่นองลูกคา ดังนั้นจึงมีความจําเปนที่สถานบีริการนั้น
ใหบริการโดยการรักษาการบริการใหเหนอืคูแขง โดยการใหบริการในธุรกิจบริการนัน้พึงจะยึดถือ
หลักการบริการ 5 ประการ ดงันี้ (วิโรจน, 2538: 3) 
 

1.  บริการอยางมีประสิทธิภาพ (Competency) บุคลากรตองมคีวามสามารถสูงในดาน    
ตาง ๆ เชน ความรวดเร็ว การทํางานที่ครบถวน เปนตน 

 
2.  ความรูในงานที่ทํา (Product Knowledge) บุคลากรตองมีความรูในการใหบริการในดาน

การแนะนําใหกับลูกคา การตอบปญหาขอของใจ และการแกปญหาเฉพาะหนาไดเมือ่มีเหตุจําเปน 
  
 3.  ความภาคภมูิใจในงาน (Pride)  คือ การสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดกับบุคลากร เพราะถา
บุคลากรเหลานั้นไมมีความภาคภูมใิจในอาชีพของตนแลวก็ยากที่องคกรนั้นจะอยูรอดไปไดไกล 
เพราะความภาคภูมิใจจะเปนสิ่งกระตุนใหบุคลากรเหลานั้นทําหนาที่ใหดีที่สุดตลอดเวลา    
  
 4.  บุคลิกภาพที่ดี (Appearance) สวนใหญแลวภาพขององคกรนอกจากจะมาจากรูปลักษณ
ของอาคารสํานักงานหรือการประชาสัมพันธในเรื่องชื่อเสียงแลว บุคลิกภาพของบุคลากรของ
องคกรนั้น ๆ ก็เปนสิ่งที่มีความสําคัญไมแพกัน เพราะการแตงกายทีด่ี การแสดงออก ทาทางกริยา
วาจา ตองเต็มไปดวยความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการดวยความยินด ี
  
 5.  อัธยาศัยและความมีน้ําใจเหนือธรรมดา (Extra Effort) ขอนี้เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะแยก
ใหองคกรนัน้เปนองคกรชั้นยอด เปนการใหบริการที่ไมใชทําเพียงแตใหบริการตามสมควร แตตอง
ทําใหเกินความคาดหวังของลูกคาโดยไมมองขามสิ่งเล็กนอย เพราะสิ่งเหลานี้จะเปนสิ่งที่สรางความ
ประทับใจใหแกลูกคาไดเปนอยางด ี
 



 

 

16

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
อัญชลี (2540) ทําการศึกษาเรือ่ง พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใชสถานีบริการน้ํามนัใน

เขตอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค ปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภค และปญหาที่ผูบริโภคไดรับจากการใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันในเขตอาํเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยทําการศึกษาเฉพาะพฤติกรรมผูบริโภคที่
มีรถยนตนั่งสวนบุคคลที่ใชน้ํามันเบนซินเทานั้น ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามโดยแบง
ประชากรออกเปนชั้นภูมิและทําการสุมตัวอยางโดยแบงตามอาชีพ คือ รับราชการ รัฐวิสาหกจิ และ
เอกชน ใชกลุมตัวอยางจํานวน 300 ตวัอยางโดยเก็บตวัอยางชั้นภูมิละ 100 ตัวอยางโดยใชขอมูล
ระหวางป พ.ศ. 2538-2540 

 
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามตอบสนองตอส่ิงกระตุนภายนอกทางการตลาด

และสิ่งกระตุนอื่น ๆ ในดานการเลือกชนดิน้ํามันที่เติม การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลอืก
ปริมาณการซื้อ ความถี่ในการเติมน้ํามันโดยพบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกใชน้ํามนัเบนซินพิเศษ
มากกวาน้ํามันเบนซินชนิดอืน่ นิยมเติมน้ํามันยี่หอปตท. มากกวายี่หออ่ืนและนยิมเติมน้ํามันจาก
สถานีบริการที่อยูติดถนนใหญ เขาออกงาย สวนใหญไมเจาะจงสถานีบริการน้ํามันโดยจะเติมสลับ
ไปมา ในแตละครั้งจะเติมน้าํมันเฉลี่ย 4-6 คร้ังตอเดือน จาํนวนเงินที่จายแตละครั้งประมาณ 100-200 
บาท และนยิมชําระคาน้ํามันเปนเงินสด เวลาที่เติมน้ํามันสวนใหญจะเตมิเวลาน้ํามันใกลหมดและ
นิยมเติมกอนกลับบาน โดยปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันของผูตอบแบบสอบถาม
พบวา ส่ิงกระตุนภายนอก ไดแก ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามัน ซ่ึง
ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ ยกเวนการสงเสริมการขาย  ปจจัยทางการตลาดดานสถานที่มีผลตอ
การตัดสินใจมากกวาปจจยัอ่ืน คือ สถานีบริการน้ํามันตองตั้งอยูในสถานที่ที่มีความสะดวกรวดเร็ว 
เขาออกงาย อยูติดถนนใหญ ปจจัยรองลงมาคือดานราคา โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความเหน็วา ราคาที่ติดประกาศขายหนาสถานีบริการน้ํามนัมีความเหมาะสม ในดานผลิตภัณฑ 
ไดแก คุณภาพน้ํามัน ความนาเชื่อถือของตรายี่หอ ซ่ึงยี่หอเชลลไดรับความนาเชื่อถือมากกวาตรา
ยี่หออ่ืน สวนปจจัยดานการสงเสริมการขาย ไดแก การลด แลก แจก แถม ไมมีผลทําใหผูตอบ
แบบสอบถามเติมน้ํามันเพิ่มขึ้น แตถาจะทาํการสงเสริมการตลาด ของแถมที่ผูบริโภคชอบมากที่สุด
คือ การสะสมคูปองแลกของแถม หรือของใชประจํา เชน กระดาษชําระ นอกจากนี้ยังพบวาผูตอบ
แบบสอบถามไมมีการติดตามขาวสารดานน้ํามันกอนการไปใชบริการสถานีบริการน้ํามัน สวน
ทางดานปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก การสรางภาพลักษณของบรษิทัน้ํามันดานการคํานึงถึงสังคมและ
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ส่ิงแวดลอม การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยดานการบริการ ปจจยัดังกลาวขางตนมีผลตอการ
เลือกใชสถานีบริการน้ํามัน   

 
อัญญา (2542) ทําการศึกษาเรือ่ง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานีบริการน้ํามัน

ของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยดานทําเลทีต่ั้งและสถานที่      
คุณภาพการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณที่มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการสถานีบริการ
น้ํามันในเขตจงัหวัดเชียงใหม และเพื่อศกึษาถึงพฤติกรรม ทัศนคติของผูใชบริการสถานีบริการ
น้ํามันในเขตจงัหวัดเชียงใหม จําแนกตาม เพศ อายุ การศกึษา รวมทั้งเพือ่ทราบถึงปญหาที่
ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการ และนาํเสนอชองทางการปรับกลยทุธสถานีบริการและเสนอ
แนวทางในการปรับปรุงสถานีบริการน้ํามนัใหตอบสนองผูใชบริการมากที่สุด ทําการเก็บขอมูล
โดยใชแบบสอบถามโดยทําการศึกษาเฉพาะผูที่มีรถยนต รถบรรทุก หรือรถจักรยานยนต ทีใ่ช
บริการสถานีบริการน้ํามันในจังหวัดเชยีงใหม โดยไมจาํเปนตองเปนผูมีถ่ินฐานในจังหวดัเชยีงใหม 
จํานวน 400 คน โดยใชขอมลูมูลระหวางป พ.ศ. 2541-2542 

 
ผลการศึกษา พบวา ปจจัยทีผู่บริโภคใหระดับความสําคญัวามีผลในการตัดสินใจเลือกใช

บริการสถานีน้ํามันมากที่สุดในปจจัยดานทําเลที่ตั้งและสถานที่ คือ สถานีบริการน้ํามันนั้น เปน
ทางผานทุกวนั สวนปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการ ปจจัยที่ผูบริโภคใหระดับความสําคัญวามี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสถานีน้ํามันมากที่สุด คือ พนักงานบริการสุภาพและรวดเร็ว สวน
ปจจัยทางดานเครื่องมือและอุปกรณ ไมมปีจจัยใดที่มีระดับความสําคญัในการตัดสนิใจเลือกใช
บริการมากที่สุด  ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคะแนนของปจจยัดานทําเลที่ตั้งและสถานที่
กับเพศ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ คือ เปนทางผานทุกวัน มีทางเขาออกและจอดรถ
สะดวกสบาย มีส่ิงอํานวยความสะดวกครบ และหองน้ําที่สะอาดนาใช  ความสัมพันธระหวาง
คะแนนของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการกับเพศ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ คือ    
มีบริการเช็ดกระจก เช็คลมยาง เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง และมนี้ํามันราคาถูก ความสัมพันธระหวาง
คะแนนของปจจัยดานเครื่องมือและอุปกรณกับเพศ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ คือ มี
ตูหัวจายน้ํามนัที่เพียงพอ ความสัมพันธระหวางคะแนนของปจจัยดานทําเลที่ตั้งและสถานที่กับอายุ 
พบวา ปจจัยทีม่ีผลตอการเลือกใชบริการ คือ ทําเลที่ตั้งที่ใกลบาน เปนทางผานทุกวัน มีทางเขาออก
และจอดรถสะดวกสบาย มีส่ิงอํานวยความสะดวกครบ และหองน้ําสะอาดนาใช ความสัมพันธ
ระหวางคะแนนของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการกับอายุ พบวา ปจจยัที่มีผลตอการเลือกใช
บริการ คือ พนักงานบริการสุภาพรวดเร็ว มีบริการเช็ดกระจก เช็คลมยาง เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
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บริการลางรถ มีมินิมารท มีการแจกของแถม และน้ํามันราคาถูก ความสัมพันธระหวางคะแนนของ
ปจจัยดานเครือ่งมือและอุปกรณกับอายุ พบวา ปจจยัที่มผีลตอการเลือกใชบริการ คอื มีตูหัวจาย
น้ํามันที่เพยีงพอและมีส่ือบอกราคาที่ชัดเจน ความสัมพนัธระหวางคะแนนของปจจยัดานทําเลที่ตั้ง
และสถานที่กบัการศึกษา พบวา ปจจยัที่มผีลตอการเลือกใชบริการ คอื สถานที่ใกลบาน เปน
ทางผานทุกวนั มีทางเขาออกและจอดรถสะดวกสบาย มีส่ิงอํานวยความสะดวกครบ และหองน้ํา
สะอาดนาใช ความสัมพันธระหวางคะแนนของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการกับการศึกษา พบวา 
ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ คือ พนักงานบริการสุภาพรวดเร็ว บริการเช็คลมยาง เปลี่ยนถาย
น้ํามันเครื่อง บริการลางรถ มินิมารท การแจกของแถม และน้ํามันราคาถูก ความสัมพันธระหวาง
คะแนนของปจจัยดานเครื่องมือและอุปกรณกับการศกึษา พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ 
คือ มีตูหัวจายน้ํามันเพยีงพอ 

 
สุณี  (2545) ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันปตท. ของ

พนักงาน บมจ. ปตท. โดยมีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชสถานีบริการน้ํามนัของ
พนักงานบรษิทัปตท. จาํกัด (มหาชน) และศึกษาความคดิเห็นของพนกังานฯ ที่มีตอสวนประสม
ทางการตลาด ซ่ึงมีผลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันปตท. โดยกลุมตัวอยางเปนพนักงานใน
อาคารสํานักงานใหญปตท. ที่ขับรถยนตสวนตวัมาปฎิบตัิงาน จํานวน 300 คน ทําการเก็บขอมูลโดย
การออกแบบสอบถามโดยใชขอมูลระหวางป พ.ศ. 2544-2545 

 
ผลการศึกษา พบวา พนกังานที่เปนกลุมตวัอยางมกีารเลือกตรายี่หอในการใชบริการสถานี

บริการน้ํามันรอยละ 96.3 และเลือกใชสถานีบริการน้ํามนัปตท. รอยละ 87.2  โดยกลุมที่ไมเลือก
ยี่หอมีรอยละ 3.7  และกลุมตัวอยางทั้งหมดเคยใชบริการสถานีบริการน้ํามันปตท. ซ่ึงกลุมตัวอยาง
พยายามเลือกใชสถานีบริการน้ํามันของปตท. กอนเสมอ เปนรอยละ 62 รองลงมาเปนกลุมที่ใช
บริการทุกครั้งรอยละ 31.7 โดยผูที่ใชบริการเทาที่จําเปนมเีพียงรอยละ 6.3โดยมีการพจิารณาสวน
ประสมทางการตลาดของกลุมตัวอยางอยูในระดับมากทกุหัวขอและมคีะแนนเรียงตามลําดับจาก
มากไปนอยคือ ทําเลที่ตั้ง พนักงานผูใหบริการ ราคา รูปแบบสถานี รูปแบบการบริการ ผลิตภัณฑ
น้ํามันและรายการสงเสริมการขาย  ในการทดสอบสมมติฐานพบวา อายุ อายุงาน ระดับงานและ
กลุมธุรกิจมีความสัมพันธกบัความถี่ในการเลือกใชสถานีบริการน้ํามนัปตท. ยกเวนเพศและ
ประเภทของเครื่องยนตที่ไมมีความสัมพนัธกับความถีใ่นการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันปตท.   
และเพศ  อายุงาน ระดับงานและกลุมธุรกิจที่แตกตางกันมีระดับการพจิารณาปจจยัทางการตลาด
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แตกตางกัน ยกเวนอายแุละประเภทของเครื่องยนตที่แตกตางกันมีระดับการพิจารณาปจจยัทาง
การตลาดไมแตกตางกัน 

 
บรรพต (2546) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสถานี

บริการน้ํามันบางจากที่มีรานสะดวกซื้อในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม โดยมวีัตถุประสงคเพื่อ 
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากที่มีรานสะดวกซื้อ
ในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม  ทําการสุมตัวอยางโดยแบงตามสัดสวนผูมาใชบริการโดยเฉลี่ยตอ
วัน ทําการเก็บรวบรวมขอมลูโดยการออกแบบสอบถามผูที่ใชรถยนต และรถจักรยานยนตทกุ
ประเภทที่มาใชบริการเติมน้าํมันเชื้อเพลิงและบริการของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันบาง
จากที่มีรานสะดวกซื้อในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหมทั้ง 3 สถานี จํานวน 244 คนโดยใชขอมูล
ระหวางป พ.ศ. 2545-2546 

 
ผลการศึกษา พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21-30 ป เปนนิสิต นักศึกษา 

และมีรายไดระหวาง 5,000-10,000 บาทตอเดือน ลูกคาสวนใหญใชรถจักรยานยนตและนยิมเติม  
น้ํามันซุปเปอรกรีน (เบนซิน 91) โดยมีความถี่ในการเตมิน้ํามันสัปดาหละ 2 คร้ัง นอกจากนี้สถานี
บริการน้ํามันบางจากที่มีลูกคาเขามาใชบริการเปนประจาํคือ สถานีบริการน้ํามันสุวรรณกาวหนา 
(ถนนเจด็ยอด) เนื่องจากมีทําเลที่ตั้งใกลที่พกัอาศยั  ลูกคาสวนใหญใชบริการของรานสะดวกซื้อใน
สถานีบริการน้ํามันบางจาก โดยมีความถี่ในการใชบริการสัปดาหละครั้ง และสินคาที่ลูกคาซื้อมาก  
ที่สุด คือ อาหารแหง ของขบเขี้ยว รองลงมาไดแก น้ําอดัลม ชา กาแฟ และอาหารจานดวน 
ตามลําดับโดยปจจัยการใหบริการของสถานีบริการน้ํามนับางจากที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มาก ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความนาเชื่อถือของตราบริษัท ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย โดยปจจยัยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ สถานีบริการน้ํามันตั้งอยูในทําเลที่
สะดวกตอการรับบริการ สวนปจจยัการใหบริการของสถานีบริการน้ํามนับางจากที่ลูกคามีความ  
พึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ดานราคา โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเมื่อเทียบกบั
คุณภาพน้ํามัน ดานสงเสริมการตลาด โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการแจกของแถมให
ทันทีที่ใชบริการ ดานบุคลากรหรือพนักงาน โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุด คือ พนักงานมีความ
ซ่ือสัตยและไววางใจไดในการใหบริการ ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดย
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความสะดวกในการเขาออกของสถานีบริการน้ํามัน และดาน
กระบวนการโดยปจจยัยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ขั้นตอนในการเติมน้ํามันมีความรวดเร็วและ
ขั้นตอนในการรับและทอนเงินมีความถูกตอง และปจจยัการใหบริการของรานสะดวกซื้อในสถานี
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บริการน้ํามันบางจากที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดยปจจยั
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุด คือ ความสะอาดของอาหารที่จําหนายในราน ดานราคา โดยปจจยัยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาสินคาเมื่อเทียบกับรานอื่น ๆ ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจัยยอยทีม่ี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ รานสะดวกซื้อตั้งอยูในสวนที่เหมาะสมของสถานีบริการน้ํามัน ดานบุคลากร
หรือพนักงาน โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาด
เรียบรอย  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ความสะอาดของราน และดานกระบวนการโดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ขั้นตอนในการรับ
และทอนเงนิมคีวามถูกตอง สวนปจจยัการใหบริการของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันบาง
จากที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย ไดแก ดานสงเสริมการตลาด โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด คือ การลดราคาสินคา 

  
อวยพร (2546) ทําการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอสถานีบริการน้ํามันเชือ้เพลิง

อิสระในอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอ
สถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระในอําเภอฮอด จังหวดัเชียงใหม ไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยการ
ออกแบบสอบถามผูที่ใชรถยนตและรถจักรยานยนตทุกประเภท ในอําเภอฮอด จังหวดัเชียงใหม 
จํานวน 200 คน ประกอบดวย รถจักรยานยนต 50 คน รถยนตนั่งสวนบคุคล 50 คน รถยนตบรรทุก
สวนบุคคล 50 คน และรถยนตประเภทอืน่ ๆ 50 คน โดยทําการเก็บขอมูลตาม ที่วาการอําเภอ สถานี
ตํารวจ การไฟฟา โรงพยาบาล และรานคาตาง ๆ ในอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหมโดยใชขอมูล
ระหวางป พ.ศ. 2545-2546 

 
ผลการศึกษา พบวา ดานองคประกอบเกีย่วกับความรูความเขาใจหรือดานความเชื่อ             

ผูบริโภคสวนใหญมีความเชือ่ตอประเด็นเกี่ยวกับสถานบีริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระโดยรวมอยูใน
ระดับเชื่อนอย โดยประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดซึ่งจัดอยูในระดับเชื่อปานกลาง คือ เชื่อวาสถานีบริการ
น้ํามันเชื้อเพลิงอิสระมีหลายสถานีบริการเหมือนกับสถานีบริการน้ํามนัเชื้อเพลิงที่มตีรายี่หอ 
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดซึ่งจัดอยูในระดับเชื่อนอย คือ เชื่อวาคุณภาพน้ํามันของสถานีบริการน้ํามนั
เชื้อเพลิงอิสระเหมือนกบัสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงทีม่ีตรายี่หอ  สวนดานองคประกอบทางดาน
ความชอบ ผูบริโภคสวนใหญมีความชอบตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของสถานีบริการ     
น้ํามันเชื้อเพลิงอิสระทุกดานอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดซึ่งจัดอยูใน
ระดับชอบปานกลาง ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนายและดานการสงเสริม
การขาย ไดแก สถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระเปดบรกิารตลอด 24 ช่ัวโมง ราคาสินคาในราน
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สะดวกซื้ออยูในระดับเดียวกบัรานสะดวกซื้ออ่ืน ๆ มีปายบอกราคาน้ํามันเชื้อเพลิงอยางชัดเจน และ
พนักงานมีความนาเชื่อถือซ่ือสัตยในการใหบริการ เชน เตมิน้ํามันใหครบถวน รับเงินและคืนเงนิ
ทอนอยางถูกตอง ตามลําดับ  และดานองคประกอบเกีย่วกับความตั้งใจตอพฤติกรรมหรือ            
ดานแนวโนมพฤติกรรม ผูบริโภคสวนใหญมีระดับแนวโนมพฤติกรรมตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระทุกดานอยูในระดับจะใชประจํา โดยประเด็นยอย  
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดซึ่งจัดอยูในระดับจะใชประจําในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนายและดานการสงเสริมการขาย ไดแก หากสถานีบริการน้ํามันเชือ้เพลิงอิสระมีบริการดูแล
รักษารถยนต เชน เช็ดกระจก เติมน้ํามันเครื่อง เติมลมยาง เหมือนกับสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง   
ที่มีตรายี่หอ หากราคาน้ํามันเชื้อเพลิงของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอสิระถูกกวาราคาน้ํามัน
เชื้อเพลิงของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงที่มีตรายี่หอ หากสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระมี   
ปายบอกราคาที่ชัดเจน และหากพนกังานของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระมีความนาเชื่อถือ 
ซ่ือสัตยในการใหบริการ เติมน้ํามันใหครบถวน รับเงินและคืนเงินทอนอยางถูกตองตามลําดับ  
  
 จากการตรวจเอกสารงานวิจยัที่เกีย่วของ พบวา งานวิจยัดงักลาวเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้ ซ่ึงทําใหผูวิจยัทราบถึง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานีบริการน้ํามัน พฤติกรรม
ผูบริโภค ความพึงพอใจ ทัศนคติ ตลอดจนปญหาที่ผูบริโภคไดรับจากการใชบริการสถานีบริการ
น้ํามัน แตรายละเอียดในการศึกษาของงานวิจยันัน้ ๆ แตกตางจากการวิจัยคร้ังนี้ เชน งานวจิัยเร่ือง 
พฤติกรรมผูบริโภคในการเลอืกใชสถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม ผูวจิัยได
ทําการศึกษาเฉพาะพฤติกรรมผูบริโภคที่มีรถยนตนั่งสวนบุคคลที่ใชน้ํามันเบนซินเทานั้น โดยใช
ทฤษฏีสวนผสมทางการตลาดสําหรับสินคาในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงตางจากการวิจยั
คร้ังนี้ ที่ไดทําการศึกษาพฤตกิรรมผูบริโภคที่ใชทั้งรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน รถยนตนั่ง
สวนบุคคลเกนิ 7 คน และรถยนตบรรทุกสวนบุคคล ที่ใชบริการเติมน้าํมันเบนซิน (เบนซินออกเทน 
95  เบนซินออกเทน 91) น้ํามันแกสโซฮอล (แกสโซฮอล 95 แกสโซฮอล 91) และน้าํมันดีเซลหมนุ
เร็วในสถานีบริการน้ํามันที่อยูในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม และเนื่องจากธุรกิจสถานีบริการ
น้ํามันจัดวาเปนธุรกิจบริการ ดังนั้นจึงใชทฤษฏีปจจัยทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการในการ
วิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค ซ่ึงจะทําใหไดผลการวิจัยทีต่รงกับสถานการณในปจจบุันมากกวา 
และสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชในสถานการณปจจุบันเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค
ไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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 สวนงานวิจยัเร่ือง ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภคใน
เขตจังหวัดเชยีงใหม ผูวจิัยไดทําการศึกษาเฉพาะปจจยัดานทําเลที่ตั้งสถานที่ คุณภาพการใหบริการ 
เครื่องมือและอุปกรณเทานัน้ ซ่ึงขอมูลที่ไดจากการวิจยัอาจไมเพยีงพอที่จะใชเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงสถานีบริการน้ํามนัเพื่อตอบสนองผูใชบริการไดอยางดีพอ นอกจากนี้ยังทาํการเก็บขอมูล
จากผูที่มีรถยนต รถบรรทุก หรือรถจักรยานยนต ทีใ่ชบริการสถานีบริการน้ํามันในจังหวัดเชียงใหม 
โดยไมจําเปนตองเปนผูมีถ่ินฐานในจังหวัดเชยีงใหม ซ่ึงไมสอดคลองกับหัวขอในการวิจัย ตางจาก
การวิจยัคร้ังนี้ ที่ไดทําการศึกษาโดยใชทฤษฏีปจจัยทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการซึ่ง
ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริม
การตลาด ดานพนักงาน ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงจะทําใหขอมูลที่ไดรับจาการวิจัยมีประสิทธิภาพมากกวา นอกจากนี้ยังมีการกําหนด
ขอบเขตในการวิจัยอยางชัดเจนและสอดคลองกับหัวขอที่ใชในการวิจยั 
 
 สวนงานวิจยัเร่ือง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระในอําเภอ
ฮอด จังหวัดเชยีงใหม ผูวิจยัไดทําการศึกษาทัศนคติของผูบริโภคโดยใชทฤษฏีสวนผสมทาง
การตลาดสําหรับสินคาในการวิเคราะห ซ่ึงตางจากการวิจยัคร้ังนี้ ที่ทําการวิเคราะหโดยใชทฤษฏี
ปจจัยทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เนื่องจากธุรกิจสถานีบริการน้ํามันจัดวาเปนธุรกิจบริการ 
ซ่ึงสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปใชในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากกวา 
 
 สวนงานวิจยัเร่ือง ปจจัยที่มผีลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันปตท. ของพนักงาน บมจ. 
ปตท. และงานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากที่
มีรานสะดวกซื้อในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม สามารถนํามาใชเปนแนวทางในการศึกษาเกีย่วกบั
พฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการสถานีบริการน้ํามัน โดยใชทฤษฏีปจจัยทางการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการในการวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค   
 

อยางไรก็ตามจากการตรวจเอกสารขางตน ทําใหผูวจิัยทราบถึงพฤติกรรมผูบริโภค ความ
พึงพอใจ ทัศนคติ ตลอดจนปญหาที่ผูบริโภคไดรับจากการใชบริการสถานีบริการน้ํามนั ซ่ึงสามารถ
นําไปประยุกตใชในการทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสถานี
บริการน้ํามันในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบัน และ
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นําไปสูผลการวิจัยทีจ่ะเปนประโยชนตอผูที่สนใจ และสามารถนําไปปรับใชในสถานการณปจจุบนั
เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 จากการศึกษาแนวคดิเกีย่วกบัปจจัยทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ สถานีบริการน้ํามัน
สามารถนําแนวคิดนี้มาใช และสามารถใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดในระดบัที่แตกตางกนั
ไป ไมวาจะเปนปจจยัดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานพนักงาน  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ใหบริการ โดยงานวิจยันี้ไดมุงศึกษาถึงพฤตกิรรมของผูบริโภคในการใชบริการสถานีบริการน้ํามัน  
ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลทางดานเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน และยานพาหนะที่ใชเปนประจํา กับพฤตกิรรมของผูบริโภคในการใชบริการสถานี
บริการน้ํามัน ระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสถานี
บริการน้ํามัน ตลอดจนผลของปจจัยสวนบุคคลตอระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาด โดย
กรอบแนวคิดในการวจิัยสามารถแสดงไดดังภาพที่ 2 
 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  พฤติกรรมการใชบริการสถานีบริการน้ํามันมีความสัมพันธกับปจจัยสวนบุคคล ซ่ึง
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และยานพาหนะทีใ่ชเปน
ประจํา 

 2.  ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน และยานพาหนะที่ใชเปนประจํา มีผลตอการใหความสําคัญตอปจจยัทางการตลาดที่
แตกตางกัน 
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              ตัวแปรอิสระ                                                                             

   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2  กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 
พฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการสถานีบริการ
น้ํามัน 
 
ชนิดน้ํามันทีเ่ติมเปนประจํา 
สถานีบริการน้ํามันที่ใชบริการเปนประจาํ    
ความถี่ในการใชบริการสถานีบริการน้ํามนั 
มูลคาการใชจายโดยเฉลีย่ตอคร้ังในการเตมิน้ํามัน 
ชวงเวลาสวนใหญที่เติมน้ํามนั 

 
ปจจัยสวนบุคคล 

 
เพศ 
อายุ 
สถานภาพสมรส 
การศึกษา 
อาชีพ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ยานพาหนะทีใ่ชเปนประจํา   

ระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสถานีบริการน้ํามัน 

ดานผลิตภัณฑ    
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานพนกังาน 
ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ดานกระบวนการใหบริการ 

ตัวแปรตาม 


