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หลักการและเหตุผล  

น้ํามันเช้ือเพลิง ถือไดวาเปนพลังงานท่ีมีความสําคัญท่ีสุดอยางหนึ่งของโลก และถือเปน
ปจจัยสําคัญตอการขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจ เนื่องจากน้ํามันเช้ือเพลิงเปนพลังงานท่ีมีบทบาทตอการ
ดําเนินกิจกรรมตางๆ ในชีวิตประจําวันของมนุษยเปนอยางมาก ท้ังการคมนาคมขนสง การประกอบ
ธุรกิจในภาคอุตสาหกรรม และภาคเกษตรกรรม อีกท้ังปริมาณความตองการใชน้ํามันเช้ือเพลิงของ
ผูบริโภคในประเทศไทยยังมีปริมาณสูงข้ึนอยางตอเนื่อง สาเหตุเนื่องมาจากการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย และปริมาณรถยนตสะสมท่ีเพิ่มข้ึนในทุกป โดยในป พ.ศ. 2552 มี
จํานวนรถยนตสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนสะสมท่ัวประเทศท้ังหมดถึง 9,159,128 คัน โดยภาคเหนือมี
รถยนตสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนสะสมจํานวน 1,429,366 คัน และจังหวัดเชียงใหมมีรถยนตสวน
บุคคลท่ีจดทะเบียนจํานวน 326,228 คัน (ฝายสถิติ กรมการขนสงทางบก, 2552) จึงถือไดวาเปน
โอกาสทางธุรกิจของบริษัทผูคาน้ํามันในประเทศไทย 

แตในปจจุบันนี้สภาวะการแขงขันของตลาดผูคาปลีกน้ํามันในประเทศไทยไดมีการ
แขงขันกันอยางสูงมาก เพ่ือความอยูรอดของธุรกิจ และการไดมาซ่ึงสวนแบงทางการตลาดของแต
ละบริษัท โดยผูคาแตละรายตางไดมีการนํากลยุทธตางๆ ท่ีคาดวาจะสามารถรักษาและแยงชิงสวน
แบงการตลาดจากคูแขงขันรายอ่ืนๆ ไดมาใช โดยวิธีการแขงขันนั้นมีท้ังการพัฒนาคุณภาพของการ
ใหบริการของพนักงานหนาลาน การปรับรูปโฉมภาพลักษณใหมของหลายๆ บริษัท ท่ีเห็นไดชัดคือ 
สถานีบริการปโตรเลียมแหงประเทศไทย (ปตท.) และสถานีบริการบางจาก โดยสถานีบริการ
ปโตรเลียมแหงประเทศไทย (ปตท.) นั้น ไดมีการพัฒนาสถานีบริการใหเปนภาพลักษณใหมครบ
วงจรในรูปแบบของ PTT Park พรอมขยายธุรกิจคาปลีกในสถานีบริการ (บริษัท ปตท. จํากัด 
(มหาชน), 2553: ออนไลน) และสําหรับสถานีบริการบางจากน้ัน ไดใชงบประมาณในการปรับปรุง
สถานีบริการ รวมถึงการเพิ่มบริการตางๆ ภายในสถานี ถึงประมาณ 150 ลานบาท (บริษัท บางจาก
ปโตรเลียม จํากัด (มหาชน), 2553: ออนไลน) นอกจากนี้ยังมีการนํากลยุทธทางดานการสงเสริมการ
ขายเขามาใช โดยมีการแขงขันกันท่ีการแจกของแถมใหแกลูกคาของสถานีบริการเอสโซ และ 
สถานีบริการเชลล โดยเอสโซ มีการจัดโปรโมชั่นแจกน้ําดื่มขนาด 1.5 ลิตร จํานวน 2 ขวด เม่ือเติม
น้ํามันครบ 1,000 บาท (บริษัท เอสโซ ประเทศไทย จํากัด (มหาชน), 2553: ออนไลน) และสถานี
บริการเชลลมีโปรโมชั่น แจกน้ําดื่มขนาด 1.5 ลิตร ฟรี 1 ขวด เม่ือเติมน้ํามันครบ 800 บาท อีกท้ังยัง
มีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพน้ํามันสูตรใหม “เชลล ฟวเซฟ” ท่ีมีการเติมสารเพิ่มประสิทธิภาพ ซ่ึง
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การันตีเติมเต็มถัง ชวยประหยัดทันที 1 ลิตร โดยขายในราคาเทาเดิม (ประชาชาติธุรกิจ, 2553: 
ออนไลน) ท้ังนี้การแขงขันของทุกบริษัทผูคาน้ํามันนั้น ก็เพื่อเปนการแยงชิงสวนแบงทางการตลาด 
และการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดมากท่ีสุด 

สําหรับในเขตอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหมนั้น  มีสถานีบริการที่ใหบริการจําหนาย
น้ํามันเช้ือเพลิง ซ่ึงเปนสถานีบริการรายใหญอยูจํานวน 3 ราย คือ เชลล ปตท. บางจาก และมีสถานี
บริการน้ํามันรายเล็ก หรือผูคาอิสระท่ีไมมีตรายี่หอ อยูจํานวน 6 ราย ซ่ึงปจจุบันนี้การแขงขันใน 
อําเภอฮอด ถือไดวาคอนขางรุนแรง เนื่องจากสถานีบริการ ปตท. ไดมีการปรับปรุงรูปโฉมใหม มี
รานคาสะดวกซ้ือ 7-11 และรานกาแฟ ซ่ึงถือไดวาเปนสถานีบริการน้ํามันที่ครบวงจร อีกท้ังสถานี
บริการน้ํามันบางจากไดมีการนําระบบสมาชิกสหกรณการเกษตรมาใช หากลูกคาเติมน้ํามันจะ
ไดรับแตมนําไปแลกสินคา อีกท้ังสถานีบริการผูคาน้ํามันอิสระไดมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงตางเปน
การแยงชิงสวนแบงการตลาดภายในอําเภอฮอด และอําเภอใกลเคียงดวยกันท้ังส้ิน  

จากการปรับโฉมใหมของสถานีบริการคูแขงขัน และการเพิ่มข้ึนของจํานวนสถานี
บริการน้ํามันเช้ือเพลิงในอําเภอฮอดน้ัน ไดสงผลทําใหสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด 
สงวนทุเรียนทอง มียอดขายลดลงจาก ปพ.ศ. 2552 ประมาณ 10% (ฝายบัญชีการเงิน หางหุนสวน
จํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม) เนื่องจากการเขามาแยงชิงสวนแบงทาง
การตลาดของคูแขงขัน ดวยเหตุผลดังกลาวผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด 
จังหวัดเชียงใหม ในดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนายบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากร 
กระบวนการ และหลักฐานทางกายภาพ เพื่อเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงกลยุทธทาง
การตลาดใหสามารถประกอบกิจการไดม่ันคง ดํารงอยูในสถานการณการแขงขันท่ีรุนแรงนี้ตอไป
ได และเพ่ือเปนแนวทางในการนําไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการของทางสถานี ให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอไป   
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
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2. สามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลอง
กับความตองการของลูกคา ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัดสงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
ซ่ึงเปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีเกิดจากการรับรูผลจากการใหบริการ สถานีบริการน้ํามันเชลล 
หางหุนสวนจํากัดสงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
 ลูกคา หมายถึง ผูท่ีมาใชบริการในสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียน
ทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม  
 สถานีบริการน้ํามัน หมายถึง สถานท่ีจําหนายน้ํามันรถยนต ซ่ึงใหบริการตางๆ เกี่ยวกับ
รถยนต รวมท้ังการใหบริการเสริมดานอ่ืนๆ เชน รานอาหาร หองน้ํา และรานคาสะดวกซ้ือ 
 


