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หลักการและเหตุผล  

น้ํามันเช้ือเพลิง ถือไดวาเปนพลังงานท่ีมีความสําคัญท่ีสุดอยางหนึ่งของโลก และถือเปน
ปจจัยสําคัญตอการขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจ เนื่องจากน้ํามันเช้ือเพลิงเปนพลังงานท่ีมีบทบาทตอการ
ดําเนินกิจกรรมตางๆ ในชีวิตประจําวันของมนุษยเปนอยางมาก ท้ังการคมนาคมขนสง การประกอบ
ธุรกิจในภาคอุตสาหกรรม และภาคเกษตรกรรม อีกท้ังปริมาณความตองการใชน้ํามันเช้ือเพลิงของ
ผูบริโภคในประเทศไทยยังมีปริมาณสูงข้ึนอยางตอเนื่อง สาเหตุเนื่องมาจากการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย และปริมาณรถยนตสะสมท่ีเพิ่มข้ึนในทุกป โดยในป พ.ศ. 2552 มี
จํานวนรถยนตสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนสะสมท่ัวประเทศท้ังหมดถึง 9,159,128 คัน โดยภาคเหนือมี
รถยนตสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนสะสมจํานวน 1,429,366 คัน และจังหวัดเชียงใหมมีรถยนตสวน
บุคคลท่ีจดทะเบียนจํานวน 326,228 คัน (ฝายสถิติ กรมการขนสงทางบก, 2552) จึงถือไดวาเปน
โอกาสทางธุรกิจของบริษัทผูคาน้ํามันในประเทศไทย 

แตในปจจุบันนี้สภาวะการแขงขันของตลาดผูคาปลีกน้ํามันในประเทศไทยไดมีการ
แขงขันกันอยางสูงมาก เพ่ือความอยูรอดของธุรกิจ และการไดมาซ่ึงสวนแบงทางการตลาดของแต
ละบริษัท โดยผูคาแตละรายตางไดมีการนํากลยุทธตางๆ ท่ีคาดวาจะสามารถรักษาและแยงชิงสวน
แบงการตลาดจากคูแขงขันรายอ่ืนๆ ไดมาใช โดยวิธีการแขงขันนั้นมีท้ังการพัฒนาคุณภาพของการ
ใหบริการของพนักงานหนาลาน การปรับรูปโฉมภาพลักษณใหมของหลายๆ บริษัท ท่ีเห็นไดชัดคือ 
สถานีบริการปโตรเลียมแหงประเทศไทย (ปตท.) และสถานีบริการบางจาก โดยสถานีบริการ
ปโตรเลียมแหงประเทศไทย (ปตท.) นั้น ไดมีการพัฒนาสถานีบริการใหเปนภาพลักษณใหมครบ
วงจรในรูปแบบของ PTT Park พรอมขยายธุรกิจคาปลีกในสถานีบริการ (บริษัท ปตท. จํากัด 
(มหาชน), 2553: ออนไลน) และสําหรับสถานีบริการบางจากน้ัน ไดใชงบประมาณในการปรับปรุง
สถานีบริการ รวมถึงการเพิ่มบริการตางๆ ภายในสถานี ถึงประมาณ 150 ลานบาท (บริษัท บางจาก
ปโตรเลียม จํากัด (มหาชน), 2553: ออนไลน) นอกจากนี้ยังมีการนํากลยุทธทางดานการสงเสริมการ
ขายเขามาใช โดยมีการแขงขันกันท่ีการแจกของแถมใหแกลูกคาของสถานีบริการเอสโซ และ 
สถานีบริการเชลล โดยเอสโซ มีการจัดโปรโมชั่นแจกน้ําดื่มขนาด 1.5 ลิตร จํานวน 2 ขวด เม่ือเติม
น้ํามันครบ 1,000 บาท (บริษัท เอสโซ ประเทศไทย จํากัด (มหาชน), 2553: ออนไลน) และสถานี
บริการเชลลมีโปรโมชั่น แจกน้ําดื่มขนาด 1.5 ลิตร ฟรี 1 ขวด เม่ือเติมน้ํามันครบ 800 บาท อีกท้ังยัง
มีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพน้ํามันสูตรใหม “เชลล ฟวเซฟ” ท่ีมีการเติมสารเพิ่มประสิทธิภาพ ซ่ึง
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การันตีเติมเต็มถัง ชวยประหยัดทันที 1 ลิตร โดยขายในราคาเทาเดิม (ประชาชาติธุรกิจ, 2553: 
ออนไลน) ท้ังนี้การแขงขันของทุกบริษัทผูคาน้ํามันนั้น ก็เพื่อเปนการแยงชิงสวนแบงทางการตลาด 
และการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดมากท่ีสุด 

สําหรับในเขตอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหมนั้น  มีสถานีบริการที่ใหบริการจําหนาย
น้ํามันเช้ือเพลิง ซ่ึงเปนสถานีบริการรายใหญอยูจํานวน 3 ราย คือ เชลล ปตท. บางจาก และมีสถานี
บริการน้ํามันรายเล็ก หรือผูคาอิสระท่ีไมมีตรายี่หอ อยูจํานวน 6 ราย ซ่ึงปจจุบันนี้การแขงขันใน 
อําเภอฮอด ถือไดวาคอนขางรุนแรง เนื่องจากสถานีบริการ ปตท. ไดมีการปรับปรุงรูปโฉมใหม มี
รานคาสะดวกซ้ือ 7-11 และรานกาแฟ ซ่ึงถือไดวาเปนสถานีบริการน้ํามันที่ครบวงจร อีกท้ังสถานี
บริการน้ํามันบางจากไดมีการนําระบบสมาชิกสหกรณการเกษตรมาใช หากลูกคาเติมน้ํามันจะ
ไดรับแตมนําไปแลกสินคา อีกท้ังสถานีบริการผูคาน้ํามันอิสระไดมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงตางเปน
การแยงชิงสวนแบงการตลาดภายในอําเภอฮอด และอําเภอใกลเคียงดวยกันท้ังส้ิน  

จากการปรับโฉมใหมของสถานีบริการคูแขงขัน และการเพิ่มข้ึนของจํานวนสถานี
บริการน้ํามันเช้ือเพลิงในอําเภอฮอดน้ัน ไดสงผลทําใหสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด 
สงวนทุเรียนทอง มียอดขายลดลงจาก ปพ.ศ. 2552 ประมาณ 10% (ฝายบัญชีการเงิน หางหุนสวน
จํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม) เนื่องจากการเขามาแยงชิงสวนแบงทาง
การตลาดของคูแขงขัน ดวยเหตุผลดังกลาวผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด 
จังหวัดเชียงใหม ในดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนายบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากร 
กระบวนการ และหลักฐานทางกายภาพ เพื่อเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงกลยุทธทาง
การตลาดใหสามารถประกอบกิจการไดม่ันคง ดํารงอยูในสถานการณการแขงขันท่ีรุนแรงนี้ตอไป
ได และเพ่ือเปนแนวทางในการนําไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการของทางสถานี ให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอไป   
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
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2. สามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลอง
กับความตองการของลูกคา ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัดสงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
ซ่ึงเปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีเกิดจากการรับรูผลจากการใหบริการ สถานีบริการน้ํามันเชลล 
หางหุนสวนจํากัดสงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
 ลูกคา หมายถึง ผูท่ีมาใชบริการในสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียน
ทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม  
 สถานีบริการน้ํามัน หมายถึง สถานท่ีจําหนายน้ํามันรถยนต ซ่ึงใหบริการตางๆ เกี่ยวกับ
รถยนต รวมท้ังการใหบริการเสริมดานอ่ืนๆ เชน รานอาหาร หองน้ํา และรานคาสะดวกซ้ือ 
 


