
บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ คือ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ และแนวคิด
กระบวนการตัดสินใจซ้ือสําหรับผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 Maynard W.Shelly (1975) อธิบายวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย 
คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้ 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ  
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2547) อธิบายวา ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการสามารถบง
บอกไดถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการ
บริการตางๆออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมได
รับในส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากบริการน้ันๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับใน
ส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ  (Delighted) เกิดข้ึนจากเมื่อลูกคาได รับ
ผลประโยชนมากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือ
ลูกคารูสึกพึงพอใจ และประทับใจกับการบริการท่ีไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอื่นมาทดแทน
จะใชบริการนั้นๆ จากผูใหบริการเดิมตอไป 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากการ
ประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
นําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2549: 18) 
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 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) หรือ 7P’s ตามแนวคิด
ของ Philip Kotler ซ่ึงฉัตยาพร เสมอใจ (2547: 51-55) ไดอธิบายวาแนวคิดสวนประสมการตลาด
บริการ ประกอบดวย 
 1) ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริการทางการตลาดไมวาจะเปนใน
ธุรกิจท่ีผลิตสินคา หรือบริการตางตองพิจารณาถึงลูกคา ความจําเปน และความตองการของลูกคาท่ี
มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจากสินคาท้ังดาน
รูปแบบ และการดําเนินงานท่ีมากมายมารวมกัน ท้ังท่ีมองเห็นได และส่ิงท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงใน
การศึกษาคร้ังนี้ ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด โดยมีคุณสมบัติหลักของการ
บริการของสถานีบริการน้ํามัน เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และตองสรางคุณคา 
(Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายใหกับลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) 
ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented 
Product) การเขาใจถึงความตองการ และสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได จะสามารถ
สรางความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาได 
 ซ่ึงธุรกิจสถานีบริการนํ้ามันนั้น ตางตองมีการปรับแตงการบริการใหเขากับความ
ตองการของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ เพื่อใหบริการที่ทรง
คุณภาพแกลูกคา และบริการสวนเสริม (Supplementary Service) คือ สวนท่ีชวยขยายคุณประโยชน
หลักของการบริการ เปนการสรางความสะดวกสบายใหแกลูกคา เชน การบริการเช็ดกระจก การ
เติมลมยางรถยนต เปนตน 
 2) ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานการตลาดนอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การ
ใหบริการ ในการบริหารตองพิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาเปนหลักดวย ซ่ึงมักจะใชราคาท่ี
เปนท่ียอมรับไดของทั้ง 2 ฝาย กลาวคือ ผูขายไดรับผลกําไรเพียงพอ และผูซ้ือสามารถจายได และ
ไดรับผลประโยชนตามขอตกลง คือ เม่ือลูกคาจายเงินจํานวนหนึ่งซ้ือ ราคายังเปนตัวกําหนดความ
คาดหวังของลูกคา วาจะไดรับผลตอบแทนคุมคากับมูลคาของเงินท่ีเสียไป  
 การศึกษาในคร้ังนี้ ราคา หมายถึง ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ และการบริการแกลูกคา 
ซ่ึงราคาจะเกี่ยวของกับการกําหนดราคาใหเหมาะสมที่สุดในการนําเสนอใหแกลูกคา โดยมีวิธีการ
สงเสริมการจัดจําหนายท่ีดี เหมาะกับตลาดเปาหมาย 
 3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายจะตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ 
ลูกคาควรท่ีจะเขาถึงไดงายท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปไดในเวลา และสถานท่ีท่ีลูกคาเกิดความสะดวกท่ีสุด 
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การเลือกชองทางในการนําสงบริการท่ีเหมาะสมขึ้นอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการแตละประเภท 
ซ่ึงจะตองพิจารณาถึง ทําเลที่ตั้ง (Location) เปนสําคัญ และเนื่องจากการบริการเปนกระบวนการท่ีมี
ลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูในกระบวนการดวย ดังน้ันกระบวนการในการสงมอบบริการ จะเปนสวนท่ี
สําคัญท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจวา บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาท่ีพวกเขาจายไปหรือไม 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ การจัดจําหนายหมายถึง การบริการท่ีลูกคาตองไดรับบริการ ณ 
สถานีบริการน้ํามัน 
 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) จะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง 
ไดแก การรูจัก และตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซ้ือ โดยอาศัย
เคร่ืองมือท่ีแตกตางกัน ในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก 
 การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนในระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ และการ
บริการ ทําใหเกิดการขายอยางรวดเร็ว 
 การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนการสรางความเช่ือถือใหกับผลิตภัณฑ หรือ
การดําเนินงานของสถานีบริการน้ํามันใหเขาถึงลูกคา 
 การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ ความเช่ือ 
การตัดสินใจเลือก และการกอปฏิกิริยาซ้ือ โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมการขายที่นอกเหนือ 
จากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการประชาสัมพันธ ซ่ึงจะสามารถกระตุนความ
สนใจทดลองใช หรือการซ้ือผลิตภัณฑ  
 ในการศึกษาคร้ังนี้ การสงเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณา และประชาสัมพันธของ
บริษัทเชลล แหงประเทศไทย (จํากัด) การเชียรขาย (Up Selling) ของพนักงานหนาลาน การสงเสริม
การขาย เชน การแจกน้ําดื่มขนาด 1.5 ลิตรฟรี 1 ขวด เม่ือมีการเติมน้ํามันครบ 800 บาท 
 5) บุคลากร (People) การบริการตองมีความเก่ียวของโดยตรงกับคน ท้ังผูให และ
ผูรับบริการ คนเปนปจจัยสําคัญ เพราะเปนผูท่ีจะตองพบ หรือเผชิญหนากับลูกคา หรือผูท่ีมาใช
บริการเปนอันดับแรก เม่ือลูกคาพบ เผชิญหนา หรือมาติดตอกับพนักงาน ลูกคาจะเกิดความ
คาดหวังวาจะไดรับการตอบสนองที่พึงพอใจ และสะดวกรวดเร็ว จึงทําใหพนักงานเปรียบเสมือน
เปนภาพลักษณขององคกรในมุมมองของลูกคา ท่ีจะทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพ  หรือเปนผูทําลายก็
ได ดังนั้น องคการที่เปนธุรกิจบริการ จะตองมีการวางกลยุทธดานพนักงาน ซ่ึงจะตองเตรียม
กระบวนการเกี่ยวกับคน/บุคลากร โดยเร่ิมตั้งแตการสรรหาคัดเลือก การพัฒนาและฝกอบรม รวม
ไปถึงการจูงใจ และปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
มากท่ีสุด ไดแก ดานทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา การทักทายลูกคา การขอบคุณลูกคาทุก
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คร้ังท่ีมาใชบริการ ซ่ึงจะชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา หรือผูมาใชบริการได โดยเฉพาะ
พนักงานในสวนท่ีตองติดตอกับลูกคาโดยตรง 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ บุคลากร คือ พนักงานท่ีมีความต้ังใจในการใหบริการที่ดีท่ีสุด
แกลูกคา ท่ีสถานีบริการน้ํามัน 
 6) กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการสงมอบสวนประกอบของผลิตภัณฑ หรือ
มูลคาใหกับลูกคา ท่ีตองมีการวางระบบ และออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี ใหมี
ข้ันตอนในการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคามากท่ีสุด ลดข้ันตอนท่ีทําใหผูบริโภคตองรอนาน 
จัดระบบการไหลของการใหบริการ (Service Flows) ใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด กลยุทธท่ีสําคัญคือ 
เวลา และประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ  
 สําหรับการศึกษาครั้งนี้ กระบวนการ หมายถึง ความรวดเร็วของระบบการใหบริการ
ของสถานีบริการน้ํามัน 
 7) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนสวนท่ีเขามาเกี่ยวของกับการบริการ 
เปนองคประกอบของธุรกิจบริการท่ีลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และ
ตัดสินใจซ้ือบริการได ตัวอยางของสิ่งท่ีมองเห็นได เชน อาคารสํานักงาน ทําเลท่ีตั้ง การตกแตง
สํานักงาน เคร่ืองมือตางๆที่ใช พนักงานสุภาพ สัญลักษณขององคกร ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณ 
รูปแบบและคุณภาพ การใหบริการขององคกรท่ีลูกคาจะรับรูได ผูประกอบการตองมีการออกแบบ
จัดวางสํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย สะอาดตา มีการตกแตงสํานักงานใหดูดี เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา ขณะท่ีลูกคารอรับการบริการ 
 สําหรับการศึกษาในคร้ังนี้ หลักฐานทางกายภาพ หมายถึง ความสะอาดของสถานี
บริการน้ํามัน การแตงกาย ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานหนาลาน การออกแบบตกแตงสถานี
บริการ  
   
 แนวคิดกระบวนการตัดสินใจซ้ือสําหรับผลิตภัณฑบริการ 
 แนวคิดกระบวนการตัดสินใจซ้ือสําหรับผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงฉัตยาพร เสมอใจ (2547: 
28-29) ไดอธิบายวา เร่ิมตนต้ังแตลูกคาตระหนักถึงความตองการของตนเอง และตองการหาบริการ
มาตอบสนองความตองการนั้น ลูกคาจะมีกระบวนการในการตัดสินใจท่ีซับซอน และมีกิจกรรมที่
เกิดข้ึนหลายรูปแบบ ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 3 ข้ันตอนดังนี้ คือ ข้ันกอนการซ้ือ ข้ันตัดสินใจซ้ือ 
และข้ันหลังการซ้ือ ซ่ึงสําหรับการศึกษาคร้ังนี้จะศึกษา ข้ันกอนการซ้ือ โดยข้ันกอนการซ้ือนั้น จะ
เร่ิมตนต้ังแตลูกคาตระหนักถึงความตองการของตนเอง ลูกคาจะมองหาส่ิงท่ีจะตอบสนองความ
ตองการนั้น ถาของท่ีตองการซ้ือคอนขางเกิดข้ึนประจํา และมีความเส่ียงนอยลูกคาจะตัดสินใจ
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เลือกใชบริการอยางรวดเร็ว แตถาเกี่ยวของกับบริการท่ีตัดสินใจเลือกซ้ือไมบอยคร้ังนัก จะตองหา
ขอมูลมาก และใชเวลามากกวา โดยเมื่อไดขอมูลแลวจะนําขอมูลมาเปรียบเทียบในการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการ โดยเปรียบเทียบจากผลประโยชน และความเส่ียงของแตละทางเลือกกอนท่ีจะ
ตัดสินใจข้ันสุดทาย 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 บรรพต จินดาพันธ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
สถานีบริการน้ํามันบางจากท่ีมีรานสะดวกซ้ือ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยกลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาคือ ผูใชรถยนตและรถจักรยานยนตทุกประเภทท่ีมาใชบริการเติมน้ํามันเช้ือเพลิง และ 
บริการรานสะดวกซ้ือในสถานีบริการน้ํามันบางจาก จํานวน 244 ราย และนําขอมูลท่ีไดมา
ประมวลผลโดยใชวิธีสถิติ ไดแก คาความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก พบวา ปจจัยการใหการ
บริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากซ่ึงลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ คือมีความนาเช่ือถือของตราบริษัท และดานชองทางการจัดจําหนาย คือสถานีบริการ
น้ํามันต้ังอยูในทําเลที่สะดวกตอการรับบริการ สวนปจจัยการใหการบริการของสถานีบริการน้ํามัน
บางจากซ่ึงลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานราคา คือราคาเหมาะสมเม่ือเทียบ
กับคุณภาพน้ํามัน ดานการสงเสริมการตลาด คือมีการแจกของแถมใหทันทีหลังจากการใชบริการ 
ดานบุคลากรหรือพนักงาน คือมีความซ่ือสัตย และไววางใจไดในการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ คือมีความสะดวกในการเขา ออกของสถานีบริการ และดานกระบวนการคือ ข้ันตอนใน
การเติมน้ํามัน การรับและทอนเงิน มีความถูกตอง  
 จักริน จ่ันตระกูล (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสม
การตลาด ของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยกลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาคือ ผูท่ีมาใชบริการนํ้ามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 300 ราย และนํา
ขอมูลท่ีไดมาประมวลผลโดยใชวิธีสถิติ ไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของสถานีบริการน้ํามัน 
ปตท. ในดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพมากท่ีสุด รองลงมาไดแก ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร และดานการ
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัย ท้ังนี้ มีความพึงพอใจปจจัยยอย
ดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพสูงสุด คือ ความทันสมัยของตูจายน้ํามัน และความ
นาเช่ือถือในคุณภาพน้ํามัน ดานราคา มีความพึงพอใจปจจัยยอยสูงสุด คือ ราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ
น้ํามัน ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจปจจัยยอยสูงสุด คือ ทําเลของสถานีบริการ
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น้ํามัน ดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจปจจัยยอยสูงสุด คือ ความรวดเร็ว และถูกตองใน
การรับและทอนเงิน ดานบุคลากรมีความพึงพอใจปจจัยยอยสูงสุด คือ การเสนอบริการไดใน
รูปแบบท่ีลูกคาตองการของพนักงาน และดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจปจจัยยอย
สูงสุด คือ ระบบสมาชิก หรือสะสมยอดเพ่ือรับสวนลด หรือของรางวัล นอกจากน้ี ยังพบปญหา
ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร 
ดานราคา ดานผลิตภัณฑ และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอยทุก
ปจจัย 
 วรรัตน ภาณุภาส (2550) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชสถานีบริการนํ้ามันท่ีตั้งอยูริมถนนพระรามสอง จังหวัดสมุทรสาคร โดยกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือ ผูขับข่ีรถเกงสวนบุคคล และรถปกอัพสวนบุคคลที่มาใชบริการท่ี
สถานีบริการน้ํามันท่ีตั้งอยูริมถนนพระรามสอง จังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 330 ราย และนําขอมูล
ท่ีไดมาประมวลผลโดยใชวิธีสถิติ ไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย  และความถี่ พบวา ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยสูงเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา และปจจัย
ดานผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ียอยูในระดับสําคัญมาก สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลาง ตามลําดับ สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับแรกของแตละดานมีดังนี้ 
ดานผลิตภัณฑคือ ความนาเช่ือถือในคุณภาพ ดานราคา คือราคาเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพน้ํามัน 
ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ ทําเลที่ตั้งของสถานีบริการสะดวกตอการเดินทาง ดานการสงเสริม
การตลาด คือ ปายประชาสัมพันธบริเวณทางเขาสถานีบริการ ดานกระบวนการใหบริการ คือ ความ
ถูกตองในการเติมน้ํามัน ดานบุคลากร คือ ความซ่ือสัตยและไววางใจไดในการใหบริการของ
พนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางการภาพ คือ ความสะดวกในการเขา-ออก ของ
สถานีบริการน้ํามัน 
 วรัญญา ตรีชะฎา (2551)ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท.ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือ ผูใชบริการที่สถานีบริการ 
น้ํามัน ปตท.ในจังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 392 ราย และนําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลโดยใชวิธีสถิติ
เชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี รอยละ  และคาเฉล่ีย  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม มี
คาเฉล่ียอยูในระดับความพึงพอใจมากทุกปจจัย ยกเวนดานการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง โดยดานผลิตภัณฑ มีการจําหนายน้ํามันท่ีมีคุณภาพ มีหัวจายทันสมัย ดานราคานํ้ามันของ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพ ดานการจัดจําหนาย ทําเล
ท่ีตั้งมีความเหมาะสมอยูในบริเวณเสนทางหลักและชุมชน ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความ
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พึงพอใจเอกสารคําแนะนําขอมูลในการรับบริการตางๆ มีบริการเสริม เชน เติมลมยาง และเช็ด
กระจก ดานบุคคล พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานหนาลานใชวาจาท่ีสุภาพออนโยน ดาน
หลักฐานทางกายภาพ ไดแกความมีช่ือเสียงของน้ํามัน ปตท. และปายโลโก ปตท. ท่ีเห็นไดชัด ดาน
กระบวนการตางๆ มีความรวดเร็วในการรับชําระเงิน และทอนเงิน และความรวดเร็วในการ
ใหบริการเสริมอ่ืนๆ เชน การเช็ดกระจก และ การเติมลมยาง 
 

 


