
บทที่  5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ สถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวน

จํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม คร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการของสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอ
ฮอด จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาท่ีมาใช
บริการเติมน้ํามันเช้ือเพลิงท่ีสถานบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอ
ฮอด จังหวัดเชียงใหม จํานวน 200 ตัวอยาง พรอมท้ังศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ ไดแก จาก
หนังสือ วารสาร ส่ิงพิมพ และเอกสารตางๆ โดยขอมูลท่ีไดนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
คาสถิติท่ีใช ไดแก คาความถ่ี คารอยละ และคาเฉล่ีย โดยสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ
คนพบ และขอเสนอแนะจากผลการศึกษา ไดดังนี้  

 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 65.5 อายุ 31-40 
ป รอยละ 32.0 ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี รอยละ 37.0 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
รอยละ 31.0 รายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาท รอยละ 32.5 ความถ่ีในการเติมน้ํามันโดยเฉล่ีย
ใน 1 เดือนมากท่ีสุด คือ 3-4 คร้ัง รอยละ 40.5  

โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทรถท่ีใชเปนรถจักรยานยนต ประเภทของน้ํามันท่ีเติม
บอยท่ีสุด  คือ ฟวเซฟ แกสโซฮอล 91 รอยละ 40.0 การเติมน้ํามันโดยเฉล่ียตอคร้ัง คือ นอยกวา 100 
บาท รอยละ 71.7 ผูตอบแบบสอบถามประเภทรถที่ใชเปนรถยนต ประเภทของน้ํามันท่ีเติมบอย
ท่ีสุด  คือ วี-เพาเวอร ดีเซล (ดีเซลเกรดพรีเมียม) รอยละ 33.6  การเติมน้ํามันโดยเฉล่ียตอคร้ัง  คือ 
มากกวา 900 บาท รอยละ 28.6 เหตุผลท่ีเลือกใชบริการมากท่ีสุดคือ ใกลบาน/ท่ีทํางาน/สถานศึกษา 
และเช่ือม่ันในคุณภาพน้ํามันเทากัน คือ รอยละ 57.5 
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 สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจ และการใหระดับความสําคัญของลูกคา ตอการใช
บริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.18) ปจจัย

ยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ช่ือเสียง/ภาพลักษณของสถานีบริการน้ํามัน (คาเฉล่ีย 4.59) 
และปจจัยยอยท่ีมีคา เฉล่ีย ตํ่า ท่ีสุด  คือ  การมีบริการลาง  อัด  ฉีด / เปล่ียนถายน้ํ ามันเคร่ือง          
(คาเฉล่ีย 3.54) 

สวนระดับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.54) ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ช่ือเสียง/ภาพลักษณของ
สถานีบริการน้ํามัน และความนาเช่ือถือของคุณภาพน้ํามัน (คาเฉล่ีย 4.20) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ต่ําท่ีสุด คือ การมีรานสะดวกซ้ือไวบริการภายในสถานีบริการน้ํามัน (คาเฉล่ีย 2.48) 
 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานผลิตภัณฑ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญ ในเกือบทุกปจจัยยอย 
โดยเฉพาะ ปจจัยยอยในดานการมีรานสะดวกซ้ือไวบริการภายในสถานีบริการน้ํามัน ท่ีมีระดับ
ความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเปนปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดในปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ปจจัยดานราคา  
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.29) ปจจัย
ยอย ท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด คือราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพน้ํามัน    
(คุณภาพของน้ํามัน เชน ความประหยัด ความแรง) (คาเฉล่ีย 4.79) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด 
คือ มีการรับชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 3.36) 
 สวนระดับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.72) ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับคุณภาพน้ํามัน (คุณภาพของนํ้ามัน เชน ความประหยัด ความแรง) (คาเฉล่ีย 4.15) 
และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ราคาเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.46) 

 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานราคา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญในเกือบทุกปจจัยยอย 
โดยเฉพาะปจจัยยอยในดาน ราคาเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืนๆ ใหระดับความสําคัญอยูในระดับ
มากท่ีสุด แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดใน
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
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 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.71) 
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคา เฉล่ียสูงสุด  คือ  ความเพียงพอของจํานวนหัวจายน้ํ า มัน          
(คาเฉล่ีย 4.79) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ มีปายบอกทําเลที่ตั้งอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.58) 
 สวนระดับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.19) ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความเพียงพอของจํานวน
หัวจายน้ํามัน (คาเฉลี่ย 4.34) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ มีปายบอกทําเลที่ตั้งอยางชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 3.95) 

 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญในทุกปจจัย
ยอย โดยเฉพาะปจจัยยอยเร่ือง มีปายบอกทําเลท่ีตั้งอยางชัดเจน ท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับ
มากท่ีสุด แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดในปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.03)  
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานขายใหคําแนะนําและเสนอขายในผลิตภัณฑ
ท่ีเหมาะสมกับรถของทาน (คาเฉลี่ย 4.64) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ การจัดรายการชิง
โชค (คาเฉล่ีย 3.13) 
 สวนระดับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.47)  ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานขายให
คําแนะนํา และเสนอขายในผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับรถของทาน (คาเฉล่ีย 3.81) และปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ การจัดรายการชิงโชค (คาเฉล่ีย  2.91) 

 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญ ในเกือบทุก
ปจจัยยอย  โดยเฉพาะปจจัยยอยเร่ือง การใหความชวยเหลือกิจกรรมของชุมชน ท่ีมีระดับ
ความสําคัญอยูในระดับมาก แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   

 ปจจัยดานบุคลากร 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.65) 

ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความถูกตองในการใหบริการ เชน การ
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เติมน้ํามันครบตามปริมาณ และประเภทน้ํามันท่ีถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.78) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่า
ท่ีสุด  คือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.39) 

 สวนระดับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.53) ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีความถูกตองใน
การใหบริการ เชน การเติมน้ํามันครบตามปริมาณ และประเภทน้ํามันท่ีถูกตอง (คาเฉล่ีย  3.92) และ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด  คือ พนักงานมีความสุภาพ ออนนอม และมีมารยาทในการตอนรับ 
และการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.09) 

 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร พบวา 
ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญเกือบทุกปจจัยยอย โดยเฉพาะ
ปจจัยยอยเร่ืองพนักงานมีความสุภาพ ออนนอม และมีมารยาทในการตอนรับ และการใหบริการ ท่ี
มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดในปจจัยดานบุคลากร 
 ปจจัยดานกระบวนการ 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.62) 
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  คือ  ข้ันตอนในการเติมน้ํามัน  มีความถูกตอง        
(คาเฉล่ีย 4.81) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ข้ันตอนในการออกใบเสร็จ มีความรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.32) 
 สวนระดับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.41) ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ข้ันตอนในการเติม
น้ํามัน มีความรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.73) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ ข้ันตอนในการออก
ใบเสร็จ มีความรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.14) 

 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญในทุกปจจัยยอย 
โดยเฉพาะปจจัยยอยดาน ข้ันตอนในการออกใบเสร็จมีความรวดเร็ว ท่ีมีระดับความสําคัญในระดับ
มาก แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดในปจจัยดาน
กระบวนการ 
 ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.25)  
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดของหองน้ําภายในสถานีบริการ 
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(คาเฉล่ีย 4.81) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ความกวางขวางของสถานีบริการน้ํามัน 
(คาเฉล่ีย 3.61) 
 สวนระดับความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ีย ใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.73) ปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดของหองน้ํา
ภายในสถานีบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ความกวางขวางของสถานี
บริการน้ํามัน (คาเฉล่ีย 3.38) 

 สรุประดับความสําคัญเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจในปจจัยดานหลักฐานทาง
กายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญ ในเกือบทุก
ปจจัยยอย โดยเฉพาะปจจัยยอยเร่ือง ความกวางขวางของสถานีบริการน้ํามัน ท่ีมีระดับความสําคัญ
ในระดับมาก แตระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดใน
ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 
 สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษา พบวา มีผูตอบแบบสอบถามปลายเปด แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปญหา และขอเสนอแนะท่ีมีความถ่ีมากท่ีสุด 3 อันดับแรกไดแก เร่ืองควรมีรานสะดวกซ้ือภายใน
ปมน้ํามัน จํานวน 14 ราย รองลงมาคือ ควรมีปายเชลลท่ีมีขนาดใหญ และสูงกวานี้เพ่ือใหสามารถ
เห็นไดเดนชัดจากระยะไกล จํานวน 6 ราย และ พนักงานบางคนพูดไมชัดทําใหมีปญหาในการ
ส่ือสาร จํานวน 5 ราย  
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม โดยใชแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction) และใชทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing 
Mix) นั้น สามารถอภิปรายในรายละเอียดของแตละปจจัย โดยใชวิธีการจัดลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจจากนอยไปมากเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยความสําคัญตอปจจัยยอยดังแสดงในตารางท่ี 70 ได
ดังนี้ 
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ตารางท่ี 70 ตารางสรุปการแสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับการใหระดับ
ความสําคัญตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอ
ฮอด จังหวัดเชียงใหม โดยเรียงลําดับจากความพึงพอใจนอยท่ีสุดไปหามากท่ีสุด 
 

 ความพึงพอใจ ระดับความสําคัญ 

ลําดับ ปจจัยยอย ปจจัยหลัก คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 
1 การมีรานสะดวกซื้อไวบริการภายใน

สถานีบริการนํ้ามัน 
ผลิตภัณฑ 2.48 นอย 4.58 มากที่สุด 

2 การจัดรายการชิงโชค การสงเสริม
การตลาด 

2.91 ปานกลาง 3.13 ปานกลาง 

3 การมีบริการลาง อัด ฉีด / เปล่ียนถาย
นํ้ามันเครื่อง 

ผลิตภัณฑ 3.07 ปานกลาง 3.54 มาก 

4 พนักงานมีความสุภาพ ออนนอม และมี
มารยาทในการตอนรับ และการ
ใหบริการ 

บุคลากร 3.09 ปานกลาง 4.64 มากที่สุด 

5 ขั้นตอนในการออกใบเสร็จ มีความ
รวดเร็ว 

กระบวนการ 3.14 ปานกลาง 4.32 มาก 

6 ขั้นตอนในการรับ และทอนเงิน มีความ
รวดเร็ว 

กระบวนการ 3.20 ปานกลาง 4.79 มากที่สุด 

7 การมีบริการเช็ดกระจก และเติมลม ผลิตภัณฑ 3.20 ปานกลาง 3.59 มาก 

8 ขั้นตอนในการออกใบเสร็จ มีความถูก
ตอง  

กระบวนการ 3.21 ปานกลาง 4.39 มาก 

9 การใหความชวยเหลือกิจกรรมของ
ชุมชน 

การสงเสริม
การตลาด 

3.27 ปานกลาง 3.71 มาก 

10 พนักงานมีความกระตือรือรน/รวดเร็ว 
ในการใหบริการ 

บุคลากร 3.34 ปานกลาง 4.71 มากที่สุด 

11 พนักงานมีความซื่อสัตย และไววางใจ
ไดในการใหบริการ เชน การรับ และ
ทอนเงิน เปนตน 

บุคลากร 3.36 ปานกลาง 4.72 มากที่สุด 

12 ความกวางขวางของสถานีบริการนํ้ามัน หลักฐานทาง
กายภาพ 

3.38 ปานกลาง 3.61 มาก 

13 ราคาเมื่อเปรียบเทียบกับยี่หออื่นๆ ราคา 3.46 ปานกลาง 4.71 มากที่สุด 

        



  
105 

ตารางท่ี 70 (ตอ) ตารางสรุปการแสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับการใหระดับ
ความสําคัญตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด 
จังหวัดเชียงใหม โดยเรียงลําดับจากความพึงพอใจนอยท่ีสุดไปหามากท่ีสุด 

 

 ความพึงพอใจ ระดับความสําคัญ 

ลําดับ ปจจัยยอย ปจจัยหลัก คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 
14 เมื่อมีผลิตภัณฑใหม มีการจัดงานเพื่อ

ประชาสัมพันธ แนะนําใหความรู
เก่ียวกับผลิตภัณฑใหมแกลูกคา 

 
การสงเสริม
การตลาด 

 
3.46 

 
ปานกลาง 

 
4.26 

 
มาก 

15 ขั้นตอนในการรับ และทอนเงิน มี
ความถูกตอง  

กระบวนการ 3.47 ปานกลาง 4.67 มากที่สุด 

16 มีการรับชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต ราคา 3.56 มาก 3.36 ปานกลาง 

17 พนักงานบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาด 
เรียบรอย 

บุคลากร 3.61 มาก 4.66 มากที่สุด 

18 ความสวยงามของการออกแบบตกแตง
สถานท่ีภายในสถานีบริการนํ้ามัน 

หลักฐานทาง
กายภาพ 

3.64 มาก 4.02 มาก 

19 การโฆษณาตามสื่อตางๆ ของสถานี
บริการนํ้ามันเชลล เชน โทรทัศน, วิทยุ 
และหนังสือพิมพ 

การสงเสริม
การตลาด 

3.65 มาก 4.05 มาก 

20 ความเพียงพอของหองนํ้า หลักฐานทาง
กายภาพ 

3.66 มาก 4.74 มากที่สุด 

21 ขั้นตอนในการเติมนํ้ามัน มีความถูกตอง  กระบวนการ 3.72 มาก 4.81 มากที่สุด 

22 ขั้นตอนในการเติมนํ้ามัน มีความ
รวดเร็ว 

กระบวนการ 3.73 มาก 4.74 มากที่สุด 

23 การแจกของแถม เชน นํ้าด่ืม, กระบอก
นํ้า, โคก และ กระดาษทิชชู เปนตน 

การสงเสริม
การตลาด 

3.73 มาก 4.40 มาก 

24 ความสะดวกของชองทางเขา-ออก ของ
สถานีบริการนํ้ามัน 

หลักฐานทาง
กายภาพ 

3.79 มาก 4.08 มาก 

25 พนักงานขายใหคําแนะนํา และเสนอ
ขายในผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับรถของ
ทาน 

การสงเสริม
การตลาด 

3.81 มาก 4.64 มากที่สุด 

26 พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการ
ใหบริการ 

บุคลากร 3.88 มาก 4.39 มาก 
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ตารางท่ี 70 (ตอ) ตารางสรุปการแสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับการใหระดับ
ความสําคัญตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด 
จังหวัดเชียงใหม โดยเรียงลําดับจากความพึงพอใจนอยท่ีสุดไปหามากท่ีสุด 

 
 

ความพึงพอใจ ระดับความสําคัญ 

ลําดับ ปจจัยยอย ปจจัยหลัก คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 
27 พนักงานมีความถูกตองในการ

ใหบริการ เชน การเติมนํ้ามันครบตาม
ปริมาณ และประเภทนํ้ามันที่ถูกตอง 

บุคลากร 3.92 มาก 4.78 มากที่สุด 

28 ความสะอาด และความเปนระเบียบของ
สถานีบริการ 

หลักฐานทาง
กายภาพ 

3.93 มาก 4.27 มาก 

29 มีปายบอกทําเลที่ต้ังอยางชัดเจน ชองทางการ
จัดจําหนาย 

3.95 มาก 4.58 มากที่สุด 

30 ความสะอาดของหองนํ้าภายในสถานี
บริการ 

หลักฐานทาง
กายภาพ 

4.01 มาก 4.81 มากที่สุด 

31 ชนิดของนํ้ามันที่มีจําหนาย ผลิตภัณฑ 4.13 มาก 4.27 มาก 

32 ราคาเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับ
คุณภาพนํ้ามัน(คุณภาพของนํ้ามัน เชน 
ความประหยัด ความแรง) 

ราคา 4.15 มาก 4.79 มากที่สุด 

33 ช่ือเสียง/ภาพลักษณของสถานีบริการ
นํ้ามัน 

ผลิตภัณฑ 4.20 มาก 4.59 มากที่สุด 

34 ความนาเช่ือถือของคุณภาพน้ํามัน ผลิตภัณฑ 4.20 มาก 4.52 มากที่สุด 

35 อยูในทําเลที่สะดวกตอการรับบริการ ชองทางการ
จัดจําหนาย 

4.28 มาก 4.78 มากที่สุด 

36 ความเพียงพอของจํานวนหัวจายนํ้ามัน ชองทางการ
จัดจําหนาย 

4.34 มาก 4.79 มากที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 70 สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 

 ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดาน

ผลิตภัณฑ ในเร่ืองช่ือเสียง / ภาพลักษณของสถานีบริการน้ํามัน ในระดับมากท่ีสุด เปนอันดับแรก 
ในขณะที่ผลการศึกษาของ วรรัตน ภาณุภาส (2550) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมี
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ผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานีบริการน้ํามันท่ีตั้งอยูริมถนนพระรามสอง จังหวัดสมุทรสาคร ซ่ึง
ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหระดับความสําคัญในปจจัยยอยเร่ือง ความนาเช่ือถือของคุณภาพน้ํามัน 
ในระดับมาก เปนอันดับแรก 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑ ในเร่ืองการมีรานสะดวกซ้ือไวบริการภายในสถานีบริการนํ้ามัน ในระดับนอย และมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจนอยท่ีสุดเปนลําดับแรก ในขณะท่ี คาเฉล่ียระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอ
ปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมากท่ีสุด อีกท้ังยังสอดคลองกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบ
แบบสอบถามในเร่ืองควรมีรานสะดวกซ้ือภายในสถานีบริการน้ํามัน ดังนั้นจึงเปนส่ิงท่ีทางสถานี
บริการ ควรพิจารณาใหความสําคัญในการปรับปรุงแกไข โดยเรงดวนมาเปนอันดับแรก 
 สวนปจจัยยอยเร่ือง การมีบริการลาง อัด ฉีด / เปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง และการมีบริการ
เช็ดกระจก และเติมลม เปนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ในขณะท่ี 
คาเฉล่ียระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมาก ดังนั้นจึงควรให
ความสําคัญในการปรับปรุงแกไข 
 ดานบุคลากร 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานบุคลากร
ในเร่ือง พนักงานมีความซ่ือสัตย และไววางใจไดในการใหบริการ เชนการรับ และทอนเงิน เปนตน 
อยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรรัตน ภาณุภาส (2550) ซ่ึงผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานบุคลากรในเร่ือง ความซ่ือสัตย และ
ไววางใจไดในการใหบริการของพนักงาน เชนการรับ และการทอนเงิน อยูในระดับมาก เปนอันดับ
แรก 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
บุคลากร ในเร่ืองพนักงานมีความสุภาพ ออนนอม และมีมารยาทในการตอนรับ และการใหบริการ 
พนักงานมีความกระตือรือรน/รวดเร็ว ในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตยและไววางใจ
ไดในการใหบริการ เชน การรับ และทอนเงิน เปนตน อยูในระดับปานกลาง ในขณะที่คาเฉล่ีย
ระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมากท่ีสุด อีกท้ังยังสอดคลองกับ
ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในเร่ืองพนักงานขาดความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ และพนักงานขาดความสุภาพ ออนนอมในการใหบริการ ดังนั้นทางสถานีจึงควรให
ความสําคัญสําหรับการปรับปรุงแกไขในเร่ืองดังกลาว 
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 ดานกระบวนการ 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดาน
กระบวนการในเร่ือง ข้ันตอนในการเติมน้ํามันมีความถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด เปนอันดับแรก 
ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ  วรรัตน  ภาณุภาส (2550) ซ่ึงผลการศึกษาพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานบุคลากรในเร่ือง ความถูกตองในการเติมน้ํามัน อยูใน
ระดับมาก เปนอันดับแรก 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
กระบวนการ ในเร่ืองข้ันตอนในการรับ และทอนเงินมีความถูกตอง ข้ันตอนในการรับ และทอนเงิน 
มีความรวดเร็ว ข้ันตอนในการออกใบเสร็จมีความถูกตอง และขั้นตอนในการออกใบเสร็จมีความ
รวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ในขณะท่ีคาเฉล่ียระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ 
อยูในระดับมาก และมากท่ีสุด ดังนั้นทางสถานีจึงควรใหความสําคัญสําหรับการปรับปรุงแกไขใน
เร่ืองดังกลาว 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการ
สงเสริมการตลาดในเร่ือง การแจกของแถม เชน น้ําดื่ม, กระบอกน้ํา, โคก และกระดาษทิชชู เปนตน 
อยูในระดับมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ วรรัตน ภาณุภาส (2550) ซ่ึงผลการศึกษาพบวา ลูกคา
ใหระดับความสําคัญในปจจัยยอยเร่ือง การแจกของแถมใหทันทีท่ีใชบริการ อยูในระดับปานกลาง 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานการ
สงเสริมการตลาด ในเร่ืองการใหความชวยเหลือกิจกรรมของชุมชน และเม่ือมีผลิตภัณฑใหมมีการ
จัดงานเพ่ือประชาสัมพันธ แนะนําใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหมแกลูกคา อยูในระดับปานกลาง 
ในขณะท่ีคาเฉล่ียระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมาก ดังนั้นทาง
สถานีจึงควรใหความสําคัญสําหรับการปรับปรุงแกไขในเร่ืองดังกลาว  
 ดานราคา 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานราคาใน
เร่ืองราคาน้ํามันเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพน้ํามัน ในระดับมากที่สุด เปนอันดับแรก ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วรรัตน ภาณุภาส (2550) ซ่ึงผลการศึกษาพบวาลูกคาใหระดับ
ความสําคัญในปจจัยยอยเร่ือง ราคาเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพน้ํามัน อยูในระดับมาก เปนอันดับ
แรก 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
ราคาในเร่ือง ราคาเมื่อเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืนๆ อยูในระดับปานกลาง ในขณะที่คาเฉล่ียระดับ
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ความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมากท่ีสุด ดังนั้นทางสถานีจึงควรให
ความสําคัญสําหรับการปรับปรุงแกไขในเร่ืองดังกลาว 
 ดานหลักฐานทางกายภาพ 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดาน
หลักฐานทางกายภาพในเร่ือง ความสะอาดของหองน้ําภายในสถานีบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด 
เปนอันดับแรก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรรัตน ภาณุภาส (2550) ซ่ึงผลการศึกษาพบวาอยู
ในระดับมาก เปนลําดับแรก 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
หลักฐานทางกายภาพ ในเร่ืองความกวางขวางของสถานีบริการน้ํามัน อยูในระดับปานกลาง 
ในขณะท่ีคาเฉล่ียระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมาก ดังนั้นทาง
สถานีจึงควรใหความสําคัญสําหรับการปรับปรุงแกไขในเร่ืองดังกลาว  
 ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ในเร่ืองความเพียงพอของจํานวนหัวจายน้ํามัน อยูในระดับมากท่ีสุด เปนอันดับ
แรก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ วรรัตน ภาณุภาส (2550) ซ่ึงผลการศึกษาพบวา ลูกคาใหระดับ
ความสําคัญในปจจัยยอยเร่ือง อยูในทําเลที่สะดวกตอการรับบริการในระดับมาก เปนอันดับแรก 
 นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
ชองทางการจัดจําหนายในเร่ือง มีปายบอกทําเลที่ตั้งอยางชัดเจน อยูในระดับมาก ในขณะท่ีคาเฉล่ีย
ระดับความสําคัญท่ีลูกคาใหตอปจจัยยอยในเร่ืองนี้ อยูในระดับมากท่ีสุด ดังนั้นทางสถานีจึงควรให
ความสําคัญสําหรับการปรับปรุงแกไขในเร่ืองดังกลาว  
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชลล
หางหุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม มีขอคนพบดังนี้  
 1. เพศชายมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ในเร่ืองการมีรานสะดวก
ซ้ือไวบริการภายในสถานีบริการนํ้ามันในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับเพศหญิง ท่ีมีความพึง
พอใจอยูในระดับนอย 
 2. เพศชายมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานราคาในเร่ือง ราคาเม่ือเปรียบเทียบกับ
ยี่หออ่ืนๆ และปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด เร่ือง เม่ือมีผลิตภัณฑใหมมีการจัดงานเพ่ือ



  
110 

ประชาสัมพันธแนะนําใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหมแกลูกคา ในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับ
เพศหญิง ท่ีมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 3. เพศชายมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานกระบวนการ ในเร่ืองข้ันตอนในการ
รับ และทอนเงินมีความถูกตอง ในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับเพศหญิง ท่ีมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 
 4. เพศชายใหระดับความสําคัญตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในเร่ือง ความนาเช่ือถือของ
คุณภาพน้ํามันอยูในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับเพศหญิง ท่ีใหระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด 
 5. เพศชายใหระดับความสําคัญตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในเร่ือง การมีบริการลาง อัด 
ฉีด / เปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับเพศหญิง ท่ีใหระดับความสําคัญ
อยูในระดับมาก 
 6. อาชีพเกษตรกร ใหความสําคัญในปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ เร่ือง ช่ือเสียง/ภาพลักษณ
ของสถานีบริการน้ํามัน อยูในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีใหระดับความสําคัญอยูในระดับ
มากท่ีสุด 
 7. อาชีพขาราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญในปจจัยยอยดานราคา 
เร่ือง ราคาเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืนๆ ในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีใหความสําคัญอยู
ในระดับมากท่ีสุด 
 8. อาชีพขาราชการ ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดเร่ือง 
พนักงานขายใหคําแนะนํา และเสนอขายในผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับรถของทาน อยูในระดับมาก 
ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีใหความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด 
 9. อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด
เร่ือง การจัดรายการชิงโชค อยูในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีใหความสําคัญอยูในระดับ
ปานกลาง 
 10. อาชีพเจาของกิจการ ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานบุคลากร เร่ืองพนักงานมีความ
กระตือรือรน / รวดเร็วในการใหบริการ ในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีใหความสําคัญใน
ระดับมากท่ีสุด 
 11. อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานกระบวนการในเร่ือง 
ข้ันตอนในการออกใบเสร็จมีความถูกตองในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืนท่ีให
ความสําคัญอยูในระดับมาก 
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 12. อาชีพเกษตรกร ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานหลักฐานทางกายภาพในเร่ือง ความ
กวางขวางของสถานีบริการน้ํามัน ในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืนท่ีใหความสําคัญอยู
ในระดับมาก 
 13. อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑเร่ือง 
ชนิดของน้ํามันท่ีมีจําหนาย อยูในระดับปานกลาง และอาชีพเกษตรกร มีระดับความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑเร่ือง ชนิดของน้ํามันท่ีมีจําหนาย มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ท่ีสุด ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 14. อาชีพเกษตรกร มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนายเร่ือง 
อยูในทําเลที่สะดวกตอการรับบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก 
 15. อาชีพเกษตรกร มีระดับความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดเร่ือง 
การโฆษณาตามส่ือตางๆ ของสถานีบริการนํ้ามันเชลล เชน โทรทัศน, วิทยุ และหนังสือพิมพ อยูใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีระดับความ
พึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด เร่ืองการใหความชวยเหลือกิจกรรมของชุมชน ใน
ระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 16. อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานบุคลากรเร่ือง 
พนักงานมีความกระตือรือรน / รวดเร็วในการใหบริการ ในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมีระดับความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานบุคลากร
เร่ือง พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ ในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 17. อาชีพเกษตรกร มีระดับความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานกระบวนการ เร่ืองข้ันตอน
ในการเติมน้ํามันมีความถูกตอง ในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก 
 18. อาชีพขาราชการ มีระดับความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานหลักฐานทางกายภาพ เร่ือง
ความเพียงพอของหองน้ํา ในระดับปานกลาง ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานหลักฐานทางกายภาพ เร่ืองความกวางขวาง
ของสถานีบริการน้ํามัน ในระดับมาก ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 
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 19. อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจ ตอปจจัยยอยดานหลักฐานทางกายภาพ 
เร่ืองความสวยงามของการออกแบบตกแตงสถานท่ีภายในสถานีบริการน้ํามัน อยูในระดับปาน
กลาง ซ่ึงแตกตางกับอาชีพอ่ืน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 20. ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทรถท่ีใชเปนรถยนตใหความสําคัญตอปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑในเร่ือง ช่ือเสียง / ภาพลักษณของสถานีบริการน้ํามัน ความนาเช่ือถือของคุณภาพน้ํามัน 
และการมีรานสะดวกซ้ือไวบริการภายในสถานีบริการน้ํามัน อยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงแตกตางกับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทรถท่ีใชเปนรถจักรยานยนต ท่ีใหความสําคัญอยูในระดับมาก 
 21. ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทรถท่ีใชเปนรถยนต มีระดับความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานผลิตภัณฑในเร่ือง การมีรานสะดวกซ้ือไวบริการภายในสถานีบริการน้ํามัน อยูในระดับ
นอย ซ่ึงแตกตางกับผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทรถท่ีใชเปนรถจักรยานยนต ท่ีมีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง 
  
ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ สถานีบริการนํ้ามันเชลล หาง
หุนสวนจํากัด สงวนทุเรียนทอง อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ระดับความพึงพอใจนอยกวาระดับความสําคัญในหลายๆปจจัยยอย ดังนั้นผูศึกษาจึงควรท่ีจะให
ความสําคัญในการปรับปรุง และพัฒนาปจจัยยอยในแตละดานดังกลาว ใหมีระดับความพึงพอใจอยู
ในระดับท่ีสูงข้ึน โดยผูศึกษามีขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา ซ่ึงเรียงลําดับตามปจจัยท่ีจําเปนตอง
แกไข และพัฒนาอยางเรงดวน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ทางสถานีบริการควรท่ีจะมีการพัฒนาปรับปรุง ใหเปนสถานีบริการน้ํามันท่ีครบวงจร
เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได โดยเร่ืองแรกท่ีควรใหความสําคัญกับการ
ปรับปรุงคือ ควรที่จะมีบริการรานสะดวกซ้ือ เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจนอย แตใหระดับความสําคัญกับเร่ืองนี้มากท่ีสุด มากไปกวานั้นควรท่ีจะมีบริการอ่ืนๆ 
เสริมแกลูกคา เชน การใหบริการลางอัดฉีด  เปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง และการมีบริการเช็ดกระจก 
และเติมลม 
 ปจจัยดานบุคลากร 
 ทางสถานีบริการควรใหความสําคัญสําหรับ การฝกอบรมพนักงานทุกคนใหมีความ
สุภาพ ออนนอม และมีมารยาทในการใหบริการ อีกท้ังตองหม่ันกระตุนใหพนักงานทํางานดวย
ความกระตือรือรน และรวดเร็วมากข้ึนกวาเดิม นอกจากนี้ทางสถานีบริการยังควรใหความใสใจกับ
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การปลูกจิตสํานึกของพนักงานในการเปนผูท่ีมีความซ่ือสัตย สําหรับการใหบริการแกลูกคาในทุกๆ 
เร่ืองโดยเฉพาะอยางยิ่งเร่ือง การเติมน้ํามันใหครบถวนตามจํานวน และการรับ การทอนเงิน 
 ปจจัยดานกระบวนการ 
 ทางสถานีบริการควรท่ีจะเพิ่มการฝกอบรม และพัฒนาใหพนักงานมีทุกกระบวนการ
ทํางานท่ีถูกตอง และรวดเร็วมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง ควรท่ีจะพัฒนา และปรับปรุงในเร่ือง
ข้ันตอนในการรับ และทอนเงิน และ ข้ันตอนในการออกใบเสร็จท่ีจะตองใหมีท้ังความถูกตอง และ
ความรวดเร็วมากข้ึนกวาเดิม 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ทางสถานีควรปรับปรุงปจจัยยอยในเร่ือง การใหความชวยเหลือกิจกรรมของชุมชน เชน 
อาจใหเงินสนับสนุนกิจกรรมตางๆ ภายในชุมชน กิจกรรมของทางวัด หรือกิจกรรมตางๆ ของทาง
เทศบาล เปนตน ถัดไปควรปรับปรุงในเร่ือง การจัดงานเพ่ือประชาสัมพันธแนะนําใหความรู
เกี่ยวกับผลิตภัณฑใหมแกลูกคา ใหดีมากข้ึนกวาเดิม เพื่อเปนการชวยใหลูกคาทราบถึงคุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑใหมไดอยางถูกตอง นอกจากน้ี ทางสถานีควรจะมีการจัดโปรโมชั่นตางๆ เพื่อเปน
การสรางแรงจูงใจใหแกลูกคาในการใชบริการเพิ่มมากข้ึน 
 ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ 
 ทางสถานีบริการควรท่ีจะปรับปรุงในเร่ืองความกวางขวางของสถานีบริการน้ํามัน โดย
ทางสถานีบริการอาจจะ มีการปรับพื้นท่ีบางสวนใหกวางข้ึนกวาเดิม โดยอาจจะทําการร้ือถอนส่ิง
ปลูกสรางบางอยางท่ีไมจําเปน และกีดขวางการจารจรภายในสถานีบริการออก เพื่อใหมีพื้นท่ี
สําหรับการใชสอย เชน พื้นท่ีในการจอดพักรถของลูกคา และพื้นท่ีสําหรับนั่งพักแกลูกคาใหมาก
ข้ึนกวาเดิม อีกท้ังควรท่ีจะใหความสําคัญกับเร่ืองความสะอาดของหองน้ําภายในสถานีบริการโดย
ตองใหแมบานคอยหม่ันตรวจตราดูแลความสะอาดอยูอยางสมํ่าเสมอ เพื่อเปนการสรางความ
ประทับใจแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  
 ปจจัยดานราคา 
 ทางสถานีบริการควรปรับปรุงในเร่ืองราคาเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืนๆ โดยทางสถานี
บริการควรจะนําเร่ืองนี้ไปแจงใหทางบริษัทเชลล แหงประเทศไทย จํากัด รับทราบ เพื่อท่ีจะได
ดําเนินการปรับปรุงเร่ืองการกําหนดราคา ใหมีความเหมาะสมมากข้ึนกวาเดิม เพื่อเปนการสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหแกสถานีบริการนํ้ามันเชลลท่ัวประเทศ และนอกจากน้ีทางสถานีบริการควรให
พนักงานชี้แจงลูกคา เกี่ยวกับคุณภาพของน้ํามัน เชนความประหยัด และความแรงของการเติมน้ํามัน
เชลลเม่ือเปรียบเทียบกับราคา เพื่อใหลูกคาไดเกิดความเขาใจในเร่ืองคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ
บางชนิดของเชลลท่ีมีราคาแพงกวาคูแขงขัน แตมีคุณภาพท่ีเหมาะสมกับราคา 
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 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 ทางสถานีบริการควรปรับปรุง ในเร่ืองการเปล่ียนปายสัญลักษณเชลล ท่ีใชสําหรับการ
บอกทําเลที่ตั้ง ตรงบริเวณทางเขา-ออกใหมีขนาดท่ีใหญ และสูงข้ึนกวาเดิม เพื่อใหลูกคาสามารถ
มองเห็นทําเลที่ตั้งของสถานีบริการน้ํามัน ไดอยางเดนชัดจากในระยะไกล  
  
 นอกจากนี้ยังมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมสําหรับลูกคาเฉพาะกลุม ดังนี้ 
 1. ลูกคาอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ สวนใหญจะตองการบิล /ใบเสร็จรับเงินเพื่อนําไป
เบิกกับทางราชการ ซ่ึงลูกคากลุมนี้ไดใหความสําคัญกับ ข้ันตอนในการออกใบเสร็จท่ีมีความ
ถูกตอง และรวดเร็วในระดับมากท่ีสุด ดังนั้นทางสถานีบริการจึงควรท่ีจะฝกใหพนักงาน มีการเขียน
บิลดวยความถูกตอง และรวดเร็ว เพื่อเปนการสรางความประทับใจใหแกลูกคา 
 2. ลูกคาท่ีประเภทรถท่ีใชเปนรถยนต ไดใหความสําคัญกับเร่ือง ช่ือเสียง / ภาพลักษณ
ของสถานีบริการ และความนาเช่ือถือของคุณภาพน้ํามัน ในระดับมากท่ีสุด ดังนั้นสําหรับลูกคากลุม
นี้แลว ทางสถานีบริการจะตองรักษาช่ือเสียง ภาพลักษณ และความนาเช่ือถือของคุณภาพน้ํามัน 
ของทางสถานีบริการไวใหตลอดไป   
 3.  ลูกคาเพศหญิงใหความสําคัญกับการ มีบริการลางอัดฉีด / เปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง 
อยูในระดับมากท่ีสุด อาจดวยเหตุผลวา เพศหญิงไมมีความรูในเร่ืองดังกลาวมากนัก จึงตองการเขา
รับการบริการจากทางสถานีบริการ ดังนั้นทางสถานีบริการจะตองใหความสําคัญในการให
คําแนะนํา และใหการบริการท่ีดีเปนพิเศษ เพื่อจะไดสรางความเช่ือม่ัน และความไววางใจจากลูกคา
เพศหญิงตลอดไป  
 
  


