
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 การศึกษาในหัวขอเรื่องพฤติกรรมการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภคในจังหวัด
สมุทรสาคร ไดนําแนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา รวมทั้งไดศึกษารายงานการ
วิจัย  ตลอดจนวรรณกรรมตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1  แนวความคิดและทฤษฏทีี่เกี่ยวของ 
  2.1.1  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมดานการตลาดบริการ (The Service Marketing 
Mix Concept) 
  2.1.2  ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค  
 2.3  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 2.3  ทบทวนวรรณกรรม 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
 2.1.1  แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีสวนประสมดานการตลาดบริการ (7P’s) ของ Philip 
Kotler (2003) (ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ, 2547) กลาววากลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ (Markering Mix 7P’s) มีผลตอการตัดสินใจเลือกของผูบริโภค ประกอบดวย 
  1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) คือส่ิงที่เสนอขายเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจซึ่งผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน จับตองได (Tangibility) หรือไมมีตัวตน 
(Intangibility) ซ่ึงผลิตภัณฑจะตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก (Customer Oriented) โดยคํานึงถึงการ
รับรูของลูกคาที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ 
  2. ปจจัยดานราคา (Price) ผูบริโภคจะเปรียบเทียบคุณคาที่ไดรับกับราคาเหมาะสม
กันหรือไม  การประเมินราคาของผูบริโภคสําหรับการบริการนั้น ผูบริโภคจะนําความรูเกี่ยวกับ
ราคาอางอิง (Reference prices) คุณภาพ และตนทุนที่มิใชตัวเงิน  คือตนทุนดานเวลา  ดนทุนในการ
คนหา  ตนทุนความสะดวก  และตนทุนดานจิตใจ  มาเกี่ยวของในการตัดสินใจใชบริการ 
  3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) สถานที่ / ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง 
สถานที่และชองทางการจําหนายสินคาหรือใหบริการจากผูผลิตหรือผูขายไปยังผูบริโภค หรือจากผู
ใหบริการไปยังลูกคาผูรับบริการ ณ ที่ใดที่หนึ่งที่มีความเหมาะสม และสนองความตองการของ
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ลูกคาไดอยางรวดเร็วสะดวกสบาย รวมถึงการกําหนดชองทางในการกระจายการใหบริการแกลูกคา
ในที่ตางๆ อยางทั่วถึง 
  4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาด หมายถึง  
การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาเปาหมายเพื่อแจงขางสารจูงใจหรือเตือนความทรงจําของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑหรือการบริการของกิจการ โดยการเลือกใชวิธีการโฆษณา ประชาสัมพันธ การสื่อสาร
ขอมูลสินคา การใชพนักงาน การแจก แถม หรือชิงโชค  การลดราคาอันเปนการกระตุนชักจูงให
ลูกคาหันมาสนใจการบริการของตนมากขึ้น และรวมถึงความชอบพอในการบริการนั้นติดตอกันไป
อยางสม่ําเสมอ 
  5. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) คือขั้นตอนในการจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑและการใหบริการ ซ่ึงจะตองสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดถูกตองรวดเร็ว 
  6. ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) ลักษณะที่แตกตางของการบริการและ
การผลิตอันหนึ่งคือ  บุคลากร ซ่ึงหมายถึง  ผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอบริการ  ซ่ึงมีอิทธิพล
ตอการรับรูของลูกคา ไดแกผูที่มีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ ผูใหบริการลูกคา ผูจัดจําหนาย ผู
ใหบริการหลังการขาย นอกจากนี้บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอม
มีอิทธิพลตอการรับรูในบริการของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืนๆ หรือการมีปฏิสัมพันธ
กันระหวางลูกคากับลูกคาดวยกันเอง 
  7. ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) คือการพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา เนื่องจาก
บริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จงึตองทําใหขอเสนอของการบริการเปน
รูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนอ
บริการ  และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นได
ชัดเจนซึ่งชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ ส่ิงซ่ึงแสดงให
ลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมืออุปกรณจายน้ํามัน รถใหบริการ และความ
สะอาดของอาคารสถานที่ เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได  
ระเบียบวีธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการเคลื่อนยาย (Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกดิขึน้ทัง้
ในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบรกิาร (The Service Delivery Operation Systems) 
 2.1.2  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory 6W’s1H) (ศิริวรรณ เสรี
รัตน, 2541)   
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Philip Kotler ไดกลาววาการศึกษาโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค จะทําใหทราบเหตุจูงใจที่ทํา
ใหเกิดการตัดสินใจซื้อ สามารถใชคําถามชวยในการวิเคราะหเพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ ซ่ึง
คําถามจะคนหาคําตอบเกี่ยวกับผูบริโภคไดดังนี้  

 

คําถาม คําตอบที่ตองการทราบ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
2. ผูบริโภคตองการบริการอะไร 
3. ทําไมผูบริโภคจึงตองการบริการนั้น  
 
 
 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสนิใจใชบริการ 
 
 
 
 
 
5. ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด 
6. ผูบริโภคใชบริการที่ไหน 
7. ผูบริโภคใชบริการอยางไร 

1. ลักษณะกลุมเปาหมาย 
2. ส่ิงที่ผูบริโภคตองการใชบริการ 
3. วัตถุประสงคในการใชบริการ 
    ผูบริโภคใชบริการเพื่อสนองความตองการ       
    ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากทั้งปจจัยภายใน  ปจจัย   
    ภายนอก และปจจัยเฉพาะบุคคล 
4. องคการ บทบาทของบุคคลมีผลตอการ  
    ตัดสินใจเลอืกใชบริการ  ประกอบดวย 

1. ผูริเร่ิม 
2. ผูมีอิทธิพล 
3. ผูตัดสินใจใชบริการ 
4. ผูใชบริการ  

5. โอกาสในการใชบริการ 
6. แหลง/ชองทาง ที่ผูบริโภคไปใชบริการ 
7. ขั้นตอนในการตัดสินใจใชบริการซึ่งประกอบ 
    ดวย   1. การรับรูปญหาหรือความตองการ 
              2. การคนหา 
              3. การประเมินผลพฤติกรรม 
              4. การตัดสินใจใชบริการ 
              5. ความรูสึกภายหลังการใชบริการ 

 

2.2 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

จากแนวทาง คําถามเพื่อคนหาคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค เมื่อนํามาประยุกตใชกับ
สวนประสมการตลาดบริการ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภคในจังหวัด
สมุทรสาคร  สามารถสรุปไดดังนี้   
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 1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย  จะชวยใหทราบถึงลักษณะของผูบริโภคกลุมเปาหมายในตลาด
เปาหมาย เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได เปนตน 
 2. ผูบริโภคตองการบริการอะไร ทําใหทราบถึง  ลักษณะของการบริการที่ผูบริโภคตองการ
เชน การบริการเติมน้ํามัน  เครื่องเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง  ลางรถ – อัดฉีด  หองน้ํา เปนตน 
 3. ทําไมผูบริโภคจึงตองการบริการนั้น ทําใหทราบถึง วัตถุประสงคในการใชบริการ
ตลอดจนปจจัยภายใน  ปจจัยภายนอก  และปจจัยสวนบุคคล  ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสถานีบริการน้ํามัน ไดแก ปจจัยสวนประสมตลาดบริการ 7’P 
 4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจใชบริการ  ทําใหทราบถึง บทบาทของกลุมตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ  เชน  กลุมอางอิง ไดแกผูตัดสินใจในการใชบริการสถานีบริการ
น้ํามัน  เปนตน 
 5. ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด ทําใหทราบถึง  โอกาสในการพิจารณาเลือกใชบริการสถานี
บริการน้ํามัน เชน ชวงเวลาในการใชบริการ เปนตน 
 6. ผูบริโภคใชบริการที่ไหน  ทําใหทราบถึงแหลงหรือชองทางในการใหบริการผูบริโภคที่
สะดวกในการตัดสินใจเลือกใชบริการ เชน ชื่อสถานีบริการน้ํามัน ที่ตั้งของสถานีบริการน้ํามันเปน
ตน 
 7. ผูบริโภคใชบริการอยางไร  ทําใหทราบถึงขั้นตอนหรือกระบวนการตัดสินใจเลือกใช
บริการสถานีบริการน้ํามัน ประกอบดวย 
  7.1  การรับรูปญหา (Problem Recognition)  ทําใหทราบถึงปจจัยที่ทําใหผูบริโภค
เกิดแรงจูงใจที่จะใชบริการสถานีบริการน้ํามัน เชน ราคาน้ํามันจะปรับสูงขึ้น น้ํามันใกลหมด เปน
ตน 
  7.2  การคนขอมูล (Information  Search) ทําใหทราบถึง  แหลงขอมูลท่ีผูบริโภคที่
ใชแสวงหาขอมูล เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ การสังเกตตามปมตางๆ เปนตน 
  7.3  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative)  ทําใหทราบถึงปจจัยที่
ผูบริโภคใหความสําคัญ เชน ภาพลักษณของสถานีบิการ การประกาศปรับราคาในขณะที่บริษัทอ่ืน
ยังไมเปล่ียนแปลง เปนตน 
  7.4  การตัดสินใจใชบริการ (Purchase Decision) ทําใหทราบปจจัยที่มีบทบาทตอ
การตัดสินใจใชบริการ  ที่เกิดหลังการประเมินผลทางเลือก เชน จะใชเมื่อไร ปริมาณเทาใด เปนตน 
  7.5  ความรูสึกภายหลังการใชบริการ (Post  Purchase  Behavior) ทําใหทราบถึง
ความรูสึก  หรือปญหาภายหลังการใชบริการ เชน ประทับใจในการใหบริการของพนักงาน เปนตน 
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2.3 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 อัญชลี  พรทิพยวรเวทย (2540)  ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมผ ู บริโภคในการเลือกใชสถานี
บริการน้ํามันในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเปนการศึกษาถึง พฤติกรรมผูบริโภคในการ
เลือกใชสถานีบริการน้ํามัน  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันและปญหาที่ผูบริโภค
ไดรับจากการใชสถานีบริการน้ํามัน พบวา 
 พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกสถานีบริการน้ํามัน  มีดังนี้ 
 1. ผูบริโภคสวนใหญเลือกใชน้ํามันเบนซินพิเศษมากกวาน้ํามันเบนซินชนิดอ่ืน นิยมเติม
น้ํามันยี่หอ ปตท. มากกวายี่หออ่ืน และนิยมเติมน้ํามันจากสถานีบริการที่อยูติดถนนใหญ เขา- ออก 
งาย มากวา  เนื่องจากความสะดวกของสถานที่ตั้งของสถานีบริการ  สวนใหญไมเจาะจงสถานี
บริการน้ํามันจะเติมสลับไปมา  ในแตละครั้งจะเติมน้ํามันเฉลี่ยตอเดือน ๆ ละ 4-6 คร้ัง  จํานวนเงินที่
จาย ๆ ครั้งละประมาณ 100-200 บาท  และนิยมชําระเปนเงินสด  เวลาที่เติมน้ํามันสวนใหญจะเติม
เวลานํ้ามันใกลจะหมดและนิยมเติมกอนกลับบาน 
 2. ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภค  พบวา  ปจจัยการตลาด
ทางดานสถานที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกสถานีบริการมากกวาปจจัยอ่ืน  คือสถานีบริการน้ํามัน
ตองตั้งอยูในสถานที่ที่มีความสะดวกรวดเร็ว เขา – ออกงาย  อยูติดถนนใหญ รองลงมาคือ สถานี
ใกลบาน  และปจจัยดานราคา  และยี่หอเชลล  ไดรับความนาเชื่อถือมากกวายี่หออ่ืน  สวนปจจัย
สงเสริมการขาย  การลด  แลก  แจก  แถม  ไมมีผลทําใหผูบริโภคเติมน้ํามันเพิ่มขึ้น  สวนปจจัยดาน
อ่ืน ๆ  ไดแก  การสรางภาพพจนของบริษัทน้ํามันในดานสิ่งแวดลอมและการคํานึงถึงสังคม  และ
ปจจุบันสถานีบริการน้ํามันนําเทคโนโลยีสมัยใหม เขามาชวยในดานบริการ  เชน   ระบบ
คอมพิวเตอร  กอใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  ปจจัยขางตนดังกลาวมีผลตอการ
เลือกใชสถานีบริการน้ํามัน  สวนในชวงเศรษฐกิจไมดี  ขาวของแพง  สวนใหญไมมีผลตอการ
เลือกใชสถานีน้ํามัน 
 3. ปญหาที่ผูบริโภคไดนับจากการใชบริการสถานีบริการน้ํามัน  จากการศึกษาพบวา 
  1) ดานสถานที่  พบวา  มีปญหาดานความไมสะอาดของหองน้ํา  ความสะอาดของ
รานอาหาร  และไมมีถังขยะ Mini  Market  หองน้ําบริการ  การจอดรถบริเวณหนาสถานี  บริการไม
เหมาะสม  ทางเขา – ออก  กําแพง  พื้นและบริเวณหนาลานไมสะดวก 
  2) ดานบุคคล พบวา  ผูบริโภคไมพอใจในการบริการของพนักงานขายในดานเติม
น้ํามันอยางพิถีพิถัน  ไมมีผารองหัวจาย  รองลงมา คือ  ไมมีการทักทายลูกคา (อยางสุภาพ)  ไมมี
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บริการเช็ดกระจก  การเก็บเงินพรอมกลาวคําขอบคุณ  และการแตงกายเครื่องแบบของพนักงานไม
เหมาะสม 
  3) เครื่องมืออุปกรณ  ปญหาที่พบคือ  ไมมีบัตรเครดิตในการใหบริการ 
  4) วัสดุส่ือสารสื่อโฆษณา  พบวา  สถานีบริการไมเปดตลอด 24 ช่ัวโมง ไมมีการ
เปดไฟปายเครื่องหมายเวลากลางคืน 
  5) สัญลักษณ  ไมมีปายนอกตัวอาคาร  ปายภายในสถานีบริการ ไมเปดไฟปายใน
เวลากลางคืนใหเห็นไดชัด 

ระพิณพงษ  ชัยสุข (2542) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเลือกบริโภคน้ํามัน
เชื้อเพลิงรถยนต ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จากผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 

ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย  อายุระหวาง  21-30 ป  สถานภาพโสด   จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพรับราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000 บาท 

พาหนะที่ใชของผ ู บริโภค  แตกตางกันตามระดับรายได  โดยผ ู ที่มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท ใชรถยนตนั่งสวนบุคคล (เกง) มากที่สุด 

ชนิดของน้ํามันที่เลือกใช  แตกตางกันตามเพศ   อาชีพ  และรายได  โดยเพศหญิง
นิยมเติมน้ํามันไรสารตะกั่วมากกวาเพศชาย  อาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  นิยมเติม
น้ํามันไรสารตะกั่วมากที่สุด  และผูที่มีรายไดต่ํากวา  10,000 บาท นิยมเติมน้ํามันไรสารตะกั่วมาก
ที่สุด 

จํานวนแหงในการเลือกเติมน้ํามัน  แตกตางกันตามเพศ  และอาชีพ  โดยเพศหญิง 
นิยมเติมน้ํามันสลับไปมา 2-3 แหงแลวแตสะดวก  มากกวาเพศชาย  ซ่ึงจะเติมน้ํามนัที่สถานีบริการ
แหงเดียวมากกวาเพศหญิง  และอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  จะเลือกเติมน้ํามันสลับ
ไปมา 2-3 ที่แลวแตสะดวกมากกวาอาชีพอ่ืน ๆ 

การเลือกใชสถานีบริการ  แตกตางกันตามระดับรายได  โดยที่ผูมีรายไดต่ํากวา 
10,000  บาท  นิยมเติมน้ํามันท่ีสถานีบริการติดถนนใหญ เขา-ออกไดสะดวก  รองลงมา ไดแก 
สถานีบริการที่ใกลบาน 

เวลาที่เติมน้ํามัน  และจํานวนครั้งในการเติมน้ํามันตอเดือน  แตกตางกันตามอาชีพ  
โดยอาชีพรับราชการหรือพนังงานรัฐวิสาหกิจ  นิยมเติมน้ํามันเมื่อน้ํามันใกลหมดมากที่สุด  และจะ
เติมน้ํามันโดยเฉล่ียต่ํากวา 3 คร้ังใน 1 เดือน  แตอาชีพรับจางจะเติมน้ํามันโดยเฉลี่ย 4-6 คร้ังใน 1 
เดือน 
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สําหรับจํานวนเงินในการเติมน้ํามันแตละครั้งใน 1 เดือน  แตกตางกันตามอาชีพ  
และรายได  โดยอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  จะจายเงินคาเติมน้ํามันประมาณ 201-
400 บาทตอคร้ัง  แตอาชีพรับจางจะเติมน้ํามันครั้งละไมถึง 200 บาท  และผูที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 
บาท  จะเติมน้ํามันในแตละครั้งเปนจํานวนเงินต่ํากวา 200 บาท  แตผูที่มีรายไดตั้งแต  10,001- 
30,000 บาทขึ้นไป  จะเติมน้ํามันครั้งละ  201- 400 บาท 

วิธีการจายเงินคาน้ํามัน ผูบริโภคสวนใหญชําระดวยเงินสดถึงรอยละ 96.10 ทั้งนี้
จะแตกตางกันตามระดับรายได  โดยผูที่มีรายไดต่ํากวา  10,000  จะนิยมจายคาน้ํามันดวยเงินสดมาก
ที่สุด  สําหรับเครดิตการด  ผูที่มีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท จะนิยมใชมากกวาระดับรายได
อ่ืน ๆ  

ชนิดของของแถม  แตกตางกันตามระดับรายได โดยพบวา ผูที่มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท  นิยมรับของแถมที่เปนของใชประจําวัน  เชน น้ําดื่ม รองลงมาไดแก การคืนกําไร  แตผู
ที่มีรายได 20,001-30,000 บาท  นิยมการคืนกําไรมากกวารับของใชประจําวัน 

นอกจากนี้ พบวา  เมื่อสถานีบริการมีการลดแลกแจกแถม เพศชายเห็นวา การลด
แลกแจกแถม ไมมีผลตอการเลือกใชบริการของสถานีบริการ เพศหญิงและผูที่มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท  ถึง 20,000 บาท  เห็นวา จะเลือกเติมจากสถานีบริการที่ใหของแถมถูกใจที่สุด สําหรับ
ผูที่มีรายไดตั้งแต 20,001-30,000 บาท เห็นวาการลดแลกแจกแถมไมมีผลตอการเลือกใชบริการ แต
ผูที่มีรายไดตั้งแต  30,000 บาทขึ้นไป จะเติมน้ํามันเพิ่มขึ้นถามีการลดแลกแจกแถม 

ยี่หอน้ํามัน  แตกตางกันตามเพศ  อาชีพ  และรายได  โดยพบวา  เพศชายนิยมเติม
น้ํามันยี่หอ ปตท.  มากที่สุด  รองลงมาไดแก เชลล  สําหรับเพศหญิงนิยมเติมน้ํามันยี่หอ ปตท. มาก
ที่สุด รองลงมาไดแก เอสโซ  สําหรับอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ นิยมเติมน้ํามันยี่หอ  
ปตท. มากที่สุด สวนอาชีพรับจางจะนยิมเติมยี่หอเชลลมากที่สุด และผูที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท 
นิยมเติม ปตท. มากที่สุด รองลงมาไดแก เชลล 

ชวงราคาที่ลดลง แตกตางกันตามอาชีพ  และรายได โดยพบวา ทุกอาชีพและทุก
รายไดเห็นวาถาราคาน้ํามันลดลงในชวงระหวาง 2 ถึง 24 สตางคตอลิตร ผูบริโภคจะเปลี่ยนยี่หอ คิด
เปนรอยละ 43.3 และถายี่หอใดลดราคาน้ํามันเชื้อเพลิงลงได ในชวงระหวาง 25-47 สตางคตอลิตร  
ผูบริโภคจะเปลี่ยนยี่หอ  คิดเปนรอยละ 60.6  แตการลดลงของราคาน้ํามันมิไดหมายความวาบริษัท
นั้นจะมีรายรับที่เพิ่มขึ้น  เนื่องจากเกี่ยวของกับระยะเวลาในการปรับตัวของบริษัทคูแขงขันดวย
เชนกัน  เชน  กรณีคูแขงขันปรับตัวไดเร็ว การลดราคานั้นก็อาจจะไมมีเกิดประโยชน  เปนตน  ซ่ึง
การศึกษานี้ไมไดครอบคลุมถึงผลกระทบดังกลาว 
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การมีรานคาสะดวกซื้อ  แตกตางกันตามเพศ  อาชีพ และรายได โดยเพศชายเห็นวา  
การมีรานคาสะดวกซื้อ  มีผลตอการเลือกใชบริการมากกวาเพศหญิง อาชีพรับราชการหรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เห็นวาการมีรานคาสะดวกซื้อมีผลตอการเลือกใชบริการมากที่สุด และผูที่มีระดับ
รายไดที่ต่ํากวา  10,000 บาท เห็นวาการมีรานคาสะดวกซื้อมีผลตอการเลือกใชบริการมากที่สุด 

การบริการที่สุภาพ รวดเร็วของพนักงาน แตกตางกันตามอาชีพ โดยอาชีพรับ
ราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ เห็นวา การบริการที่สุภาพ รวดเร็วของพนักงาน มีผลตอการ
เลือกใชบริการมากที่สุด  

ความสะอาดของสถานีบริการ  แตกตางกันตามระดับรายได พบวา ผูที่มีรายไดต่ํา
กวา 10,000 บาท  เห็นวาการที่สถานีบริการมีความสะอาด จะมีผลทําใหเลือกใชสถานีบริการนั้น
มากที่สุด 

การมีบริการเสริมของพนักงาน  แตกตางกันตามเพศ โดยเพศหญิง เห็นวา การมี
บริการเสริมของพนักงาน มีผลตอการเลือกใชบริการมากกวาเพศชาย 

การติดตามขาวสารดานน้ํามัน  แตกตางกันตามอาชีพ โดยอาชีพรับราชการหรือ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีการติดตามขาวสารดานน้ํามันมากที่สุด 

การลดแลกแจกแถม  แตกตางกันตามเพศ อาชีพ และรายได โดยพบวา เพศหญิง 
เห็นวาการลดแลกแจกแถม ไมมีผลตอการเลือกใชสถานีบริการมากกวาเพศชาย  อาชีพรับราชการ
หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  เห็นวาการลดแลกแจกแถมไมมีผลตอการเลือกใชบริการมากกวาอาชีพ
อ่ืน และผูที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท  เห็นวาการลดแลกแจกแถมไมมีผลตอการเลือกใชสถานี
บริการมากกวาระดับรายไดอ่ืน 

อวยพร  อ้ึงจิตรไพศาล (2546)  ไดศึกษาเรื่องทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอสถานี
บริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระในอําเภอฮอด  จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัย พบวา ผูบริโภคสวนใหญมี
ความชอบตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับชอบปานกลาง  และมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระอยูในระดับจะใชประจํา  การที่จะทําใหผูบริโภค
มีความชอบในระดับสูงขึ้นและมีแนวโนมพฤติกรรมการใชสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระอยาง
ตอเนื่องนั้น  ผูประกอบการที่ตองการเปดสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระควรทําการวางแผน
การตลาด  โดยใชสวนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดาน  ใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด  
จึงควรมีการปรับปรุงในปจจัยสวนประสมทางการตลาดดังนี้  ในดานผลิตภัณฑ  ควรมีการควบคุม
คุณภาพน้ํามันเชื้อเพลิงและ คุณภาพของบริการในสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระใหมีมาตรฐาน 
ควรมีบริการดูแลรักษารถยนต เชน  เช็ดกระจก  เติมน้ํามันเครื่อง  เติมลม  เปนตน  ควรมีรานคา
สะดวกซื้อในสถานีบริการ  และควรเปดบริการสถานีบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  ในดานราคา  ควรตั้ง
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ราคาน้ํามันเชื้อเพลิงและราคาสินคาในรานสะดวกซื้อใหอยูในระดับเดียวกันกับสถานีบริการน้ํามัน
เช้ือเพลิงที่มีตรายี่หอ  ในดานชองทางการจัดจําหนาย  ทําเลที่ตั้งควรอยูใกลชุมชน  มีรถประจําทาง
หรือรถสองแถวผาน  มีโทรศัพทสาธารณะไวบริการ  มีทางเขา-ออก  สะดวกสบายกวางขวาง  ควรมี
ปายบอกราคาน้ํามันเชื้อเพลิงใหเห็นอยางชัดเจน  ควรมีหองน้ําที่สะอาด  ควรมีหัวจายน้ํามันหลายจุด  
และตกแตงสวยงาม  มีแสงสวางและความเย็นที่เพียงพอ  และในดานการสงเสริมการขาย ควรมี
รายการจัดการสงเสริมการขายที่หลากหลายและแตกตางจากคูแขงขัน เชน  การแจกของแถม  คูปอง
สะสมแตมเพื่อเปนสวนลด หรือลาง อัดฉีดรถยนต  ควรมีการจัดทําโบวชัวร  หรือ แผนพับ  เพื่อให
ลูกคาเขาใจเกี่ยวกับสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงอิสระมากขึ้น  พนักงานของสถานีบริการควรมี
ความสามารถในการเติมน้ํามันอยางรวดเร็ว  มีมนุษยสัมพันธดี  พูดจาสุภาพออนนอม  มีบุคลิกภาพด ี 
แตงกายสะอาด  เหมาะสม  มีความนาเชื่อถือ  ซ่ือสัตยในการใหบริการ  ในชวงเทศกาลควรมีการจัด
งานคืนกําไรลกคา  เชน  จัดงานเลี้ยงขอบคุณ  ใหบริการน้ําเย็นและผาเย็นโดยใชพนักงานหญิง  และ
ควรมีการจัดทําโปรโมชั่นรวมกับรานสะดวกซื้อในสถานีบริการดวย 
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