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บทที่ 1บทนํา1.1ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหาในป�จจุบันระบบการค�าน้ํามันเชื้อเพลิงของไทยจะเคลื่อนไหวไปตามกลไกของตลาดน้ํามันของโลก ซ่ึงข้ึนอยู(กับป�จจัยหลายด�าน เช(น สถานการณ,ของโลก กําลังการผลิตน้ํามัน อัตราการใช�น้ํามัน จึงมีผลทําให�ราคาน้ํามันสําเร็จรูป ณ สถานีบริการน้ํามันทุกยี่ห�อ มีความเคลื่อนไหวข้ึนลงไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือให�สอดคล�องกับราคาน้ํามันในตลาดโลกจากสถานการณ,ป�จจุบันน้ํามันเชื้อเพลิงเป1นสิ่งจําเป1นป�จจัยสําคัญในการขับเคลื่อนทางเศรษฐกิจ มีความสัมพันธ,และมีบทบาทต(อการดํารงชีวิตประจําวันของทุกคนเป1นอย(างมาก และเป1นป�จจัยสําคัญต(อการดําเนินชีวิตประจําวันของผู�ใช�ยานยนต,เป1นพาหนะ จึงเป1นท่ีมาของธุรกิจให�บริการน้ํามันซ่ึงมีแนวโน�มขยายแหล(งให�บริการเพ่ิมมากข้ึนและมีการแข(งขันทางธุรกิจกันอย(างรุนแรง เป1นป�จจัยให�เพ่ิมช(องทางการบริการให�กับผู�ประกอบการสถานีบริการน้ํามัน ต�องใช�กลยุทธ,การตลาดด�านต(าง ๆโดยได�รวมกลุ(มพันธมิตรธุรกิจภายในสถานีบริการน้ํามัน อาทิเช(น ร�านสะดวกซ้ือ ร�านกาแฟเบเกอรี่ ร�านอาหาร ร�านของฝาก ศูนย,บริการยานยนต, บริการการเงิน และบริการอ่ืนๆ จึงมีผลทําให�มีการขยายสถานีบริการน้ํามันอย(างต(อเนื่อง ถึงแม�ว(า ราคาน้ํามันเชื้อเพลิงจะมีราคาท่ีสูงข้ึน แต(ความต�องการด�านน้ํามันก็ไม(ลดลง แต(กลับเพ่ิมข้ึน โดยการขยายตัวสถานีบริการน้ํามันในประเทศไทย ไตรมาส 1/2561 มีสถานีบริการท้ังหมด 27,719 สถานี เพ่ิมข้ึนจากไตรมาส 1/2560  ท่ีมี 26,691 สถานีหรือเพ่ิมข้ึน 1,028 สถานี  โดยมีสถานีบริการน้ํามันของผู�ค�าน้ํามันรายใหญ(  ได�แก( ปตท. ยังครองแชมปFสถานีบริการน้ํามันมากเป1นอันดับ 1 ซ่ึงมีจํานวนสถานีบริการน้ํามันจํานวน 1,780 สถานี เพ่ิมจากไตรมาส 1/2560 จํานวน 88 สถานี อันดับ 2 สถานีบริการน้ํามันพีทีจี 1,718 สถานี เพ่ิมจากไตรมาส 1/2560 จํานวน 282 สถานี และอันดับ 3 สถานีบริการน้ํามันบางจาก 1,127 สถานี เพ่ิมจากไตรมาส 1/2560 จํานวน 52 สถานี  หากจะมองถึงจํานวนสาขาท่ีมากท่ีสุดในไตรมาสนี้  ปตท.ก็ยังครองอันดับ 1 ของสถานีบริการน้ํามันท่ีมีสาขามากท่ีสุด แต(ในทางกลับกันสถานีบริการท่ีขยายสาขาได�สูงสุด คือ สถานีบริการน้ํามันพีทีจี ท่ีสามารถขยายสาขามากถึง 282 สถานี ภายในระยะเวลา1 ปH ซ่ึงถือว(าเป1นผู�ค�าท่ีแสดงให�เห็นถึงความเข�มแข็งในการแข(งขัน (กรมธุรกิจพลังงาน, 2561)จังหวัดเชียงรายข้ึนชื่อว(าเป1นดินแดนเหนือสุดแห(งสยามและยังเป1นจังหวัดเศรษฐกิจระหว(างประเทศเพ่ือนบ�าน ไม(ว(าจะเป1น พม(า ลาว และจีน อําเภอเชียงของ จึงมีผลให�มีผู�ประกอบการสถานีบริการน้ํามันในไตรมาส 1/2561 รวมท้ังสิ้น 742 สถานี ได�แก( สถานีบริการน้ํามันพีทีจี 51 สถานี,สถานีบริการปตท. 26 สถานีสถานีบริการบางจาก 15 สถานี, สถานีบริการเอสโซ( 14 สถานี, สถานี



2บริการเชฟรอน5 สถานี,สถานีบริการยูนิค5 สถานี, สถานีบริการซัสโก� 4 สถานี, สถานีบริการเชลล, 3สถานี, สถานีบริการสยามแก็ส3 สถานีสถานีบริการดับบลิวพี 2 สถานี, สถานีบริการออคิดแก็ส1สถานี, สถานีบริการอิสระ 613 สถานี (กรมธุรกิจพลังงาน:2561) อําเภอเชียงของ เป1นอําเภอหนึ่งในจังหวัดเชียงราย มีพ้ืนท่ีโดยรวม 836.9ตร.กม., ประชากรท่ีใช�น้ํามัน 64,071 คน (พ.ศ. 2561)มีสถานีน้ํามันท้ังหมดในเชียงของมี 12 สถานีได�แก( สถานีบริการน้ํามันคอสโม5 สถานี, สถานีบริการน้ํามันพีทีจี 3 สถานี, สถานีบริการ ปตท. 2 สถานี, สถานีบริการน้ํามันเอสโซ( 1 สถานี, สถานีบริการน้ํามันพีพี 1 สถานี, สถานีบริการน้ํามันท้ังหมดในอําเภอเชียงของ อําเภอเชียงของเป1นเมืองเก(าแก(มานานกว(า 100 ปH มีภูมิประเทศเอ้ือต(อการท(องเท่ียว มีพ้ืนท่ีบางส(วนติดกับแม(น้ําโขงเชื่อมโยงสองฟากฝ�Mงไทยลาว มีด(านการค�าชายแดนกับประเทศลาว มีเส�นทางเศรษฐกิจ R3A ซ่ึงเป1นเส�นทางคมนาคมทางบกท่ีเชื่อมโยงระหว(างไทยกับประเทศจีน ผ(านประเทศลาว มาต้ังแต(ปH 2551 (ศูนย,ข�อมูลเพ่ือธุรกิจไทยในจีน, 2560) จากการท่ีน้ํามันเชื้อเพลิงเป1นพลังงานสําคัญ สําหรับการพัฒนาพ้ืนฐานแผนการคมนาคขนส(ง ดังนั้นผู�ประกอบการจําหน(ายน้ํามันเชื้อเพลิง จึงจําเป1นต�องมีการปรับภาพลักษณ,ของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงให�มีความโดดเด(น รวมถึง การเพ่ิมบริการเสริมต(างๆในสถานีบริการน้ํามันจึงจะช(วยดึงดูดลูกค�าให�เข�ามาใช�บริการเพ่ิมมากข้ึนและเม่ือรัฐบาลประกาศให�มีการนําสูตรราคาน้ํามันก่ึงลอยตัวมาใช� โดยเริ่มใช�เม่ือวันท่ี 1 มิถุนายน 2534 จึงเสมือนเป1นจุดเริ่มต�นให�บริษัทน้ํามันต(างๆต�องเผชิญหน�ากับเกมการค�าเสรีท่ีมีรายย(อยนับสิบรายเข�ามาแย(งชิงส(วนแบ(งการตลาดป�จจุบันจึงไม(มีผู�ใดท่ีหวังพ่ึงรายได�จากการขายน้ํามันเพียงอย(างเดียวโดยไม( สนใจปรับปรุงสถานีบริการให�ทันสมัยเพราะสิ่งนี้กลายเป1นจุดท่ีดึงดูดลูกค�าให�เข�ามาสถานีบริการแล�วจากข�อมูลดังกล(าวข�างต�น ผู�วิจัยในฐานะเป1นเจ�าของกิจการเก่ียวกับสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวังเชียงราย เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีได�ไปใช�ในการวางแผนการดําเนินงานกลยุทธ,ด�านการตลาดท่ีเหมาะสมเป1นไปโดยมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองตรงความต�องการของผู�ใช�บริการต(อไป1.2 คําถามการวิจัยการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายมีคําถามท่ีเก่ียวข�องกับการวิจัยดังนี้ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านส(วนผสมการตลาด เป1นอย(างไร



31.3 วัตถุประสงค&ของการวิจัยการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของจังหวังเชียงรายมีวัตถุประสงค,ของการวิจัยดังนี้1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของส(วนประสมทางการตลาดในอําเภอเชียงจังหวัดเชียงราย2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการท่ีมีต(อสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร,1.4 สมมติฐานการวิจัยเพ่ือเป1นแนวทางในการวิจัย ผู�วิจัยได�ตั้งสมมติฐานของการวิจัยดังนี้1. ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการท่ีมีต(อสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได�แตกต(างกัน1.5 กรอบแนวคิดท่ีใช-ในการวิจัยได�ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย โดยนําแนวคิดทฤษฎีส(วนประสมทางการตลาด 7 P ของ Philip  Kotler(2003) มาเป1นกรอบแนวคิด ดังนี้



4- ป�จจัยพ้ืนฐานส2วนบุคคล 1. เพศ2. อายุ3. ระดับการศึกษา4. อาชีพ5. รายได�- ลักษณะการใช-บริการ ความพึงพอใจของผู-ใช-บริการสถานีบริการน้ํามันพีที จํานวน 7 ด-าน1. ด�านผลิตภัณฑ,2. ด�านราคา3. ด�านสถานท่ีช(องทางการจําหน(าย4. ด�านส(งเสริมการตลาด5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ6. ด�านลักษณะทางกายภาพ7. ด�านกระบวนการตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม   ภาพท่ี 1.1กรอบแนวคิดท่ีใช�ในการวิจัย1.5.1 ตัวแปรท่ีศึกษา1. ตัวแปรอิสระ ได�แก(1.1 ลักษณะทางประชาการศาสตร,1.2 ลักษณะการใช�บริการ2. ตัวแปรตาม ได�แก(2.1 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีจํานวน7 ด�าน1.6 ขอบเขตของการวิจัยการวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายผู�วิจัยได�กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว�ดังนี้1.6.1 ขอบเขตด�านเนื้อหาการศึกษาครั้งนี้มุ(งเน�นศึกษา ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ด�านส(วนประสมทางการตลาด จํานวน 7 ด�าน คือ ด�านผลิตภัณฑ, ด�านราคา ด�านสถานท่ีช(องทางการจําหน(ายด�านส(งเสริมการตลาด ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ด�านลักษณะทางกายภาพ ด�านกระบวนการ



51.6.2 ขอบเขตด�านประชากรและกลุ(มตัวอย(างประชากรท่ีใช�ในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ผู�วิจัยได�กําหนดขนาดของกลุ(มตัวอย(างโดยใช�สูตรของคอแครน (Cochran, 1997) คํานวณกรณีไม(ทราบจํานวนประชากร จํานวน 380 คนจํานวน1.6.3 ขอบเขตด�านระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้  ได�ดําเนินการเก็บรวบรวมข�อมูลทําการศึกษาความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย  ต้ังแต(เดือน ตุลาคม 2561 ถึงเดือน กันยายน 25621.7 ประโยชน&ท่ีคาดว2าจะได-รับการวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ในครั้งนี้เพ่ือ1. ได�รับทราบระดับความพึงพอใจของลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย2. ผู�ประกอบการนําข�อมูลท่ีได�ไปใช�ในการปรับปรุงวางแผนดําเนินงานของสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย1.8 นิยามศัพท&ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ผู�วิจัยได�ให�คํานิยามศัพท,ท่ีใช�เฉพาะการศึกษาครั้งนี้ดังนี้1.ผู�ใช�บริการ หมายถึง ประชาชนผู�มาใช�บริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย2.สถานีบริการน้ํามันหมายถึงสถานท่ีให�บริการน้ํามันเชื่อเพลิงพีทีซ่ึงจัดต้ังอยู(ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย3.ความพึงพอใจหมายถึงความรู�สึกนึกคิดของผู�ใช�บริการท่ีมีต(อสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายประกอบด�วยความพึงพอใจท่ีมีต(อส(วนประสมทางการตลาดจํานวน7ด�านดังนี้4.ด�านผลิตภัณฑ,หมายถึงน้ํามันเชื้อเพลิงท่ีจําหน(ายมีให�เลือกหลากหลายอาทิดีเซลB20เบนซิน91เบนซิน95น้ํามันเครื่อง5.ด�านราคาหมายถึงราคาน้ํามันและผลิตภัณฑ,อ่ืนมีความเหมาะสมมีการปรับราคาน้ํามันตามท�องตลาด



66.ด�านช(องทางการจัดจําหน(ายหมายถึงสถานท่ีจําหน(ายทําเลท่ีตั้งสะดวกสบายกว�างขวางมีการตกแต(งสถานท่ีความปลอดภัยสถานีบริการมีความสะอาดมีห�องน้ําบริการร�านอาหารร�านสะดวกซ้ือ7.ด�านการส(งเสริมการตลาดหมายถึงมีบัตรสมาชิกมีคูปองลดแลกแจกแถมมีการประชาสัมพันธ,8.ด�านพนักงานผู�ให�บริการหมายถึงพนักงานให�บริการความกระตือรือร�นการแต(งกายสุภาพพูดจาอ(อนน�อม9.ด�านลักษณะทางกายภาพหมายถึงสถานีบริการมีท่ีจอดรถทางเข�าออกสะดวกปลอดภัยระบบการให�บริการรวดเร็วเปdดบริการ24ชั่วโมง10.ด�านกระบวนการหมายถึงระบบบริการสะดวกรวดเร็วมีการจ(ายเงินหลายช(องทางอาทิเงินสดบัตรเครดิตและชําระ QR Code



บทท่ี 2เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องการวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ผู�วิจัยได�นําเสนอแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องโดยมีรายละเอียดดังต*อไปนี้1. ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู�บริโภค3. ทฤษฎีส*วนประสมทางการตลาด4. ประวัติบริษัทพีทีจีจํากัด (มหาชน)5. บริบทของอําเภอเชียงของจังหวังเชียงราย6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง2.1 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�อง2.1.1 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได�มีผู�ให�ความหมายของความพึงพอใจไว�หลายความหมาย ดังนี้พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได�ให�ความหมายของความพึงพอใจไว�ว*า พึงพอใจหมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจวิรุฬ พรรณทวี (2542) กล*าวว*า ความพึงพอใจเปFนความรู�สึกภายในจิตใจของมนุษยGท่ีไม*เหมือนกันข้ึนอยู*กับแต*ละบุคคลว*าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย*างไร ถ�าคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและได�รับการตอบสนองด�วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต*ในทางตรงกันข�ามอาจผิดหวังหรือไม*พึงพอใจเปFนอย*างยิ่ง เม่ือไม*ได�รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว�ท้ังนี้ข้ึนอยู*กับสิ่งท่ีต้ังใจไว�ว*าจะมีมากหรือน�อยสอดคล�องกับฉัตรชัย คงสุข (2535) กล*าวว*า ความพึงพอใจหมายถึงความรู�สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต*อ สิ่งหนึ่งหรือปIจจัยต*างๆท่ีเก่ียวข�องความรู�สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต�องการของบุคคลได�รับการตอบ สนองหรือบรรลุจุดมุ*งหมายในระดับหนึ่งความรู�สึกดังกล*าวจะลดลงหรือไม*เกิดข้ึนหากความต�องการหรือจุดมุ*งหมายนั้นไม*ได�รับการตอบสนอง



7แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษว*า“Satisfaction” มีความหมายตามพจนานุกรมทางด�านจิตวิทยาโดยแชปลิน (Chaplin1968, 437 อ�างถึงในวันชัย แก�วศิริโกมล 2550, 6)ให�คําจํากัดความว*าเปFนความรู�สึกของผู�รับบริการต*อสถานประกอบการตามประสบการณGท่ีได�รับจากการเข�าไปติดต*อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ1) Shelly อ�างโดยประกายดาวดํารงพันธG (2536) ได�เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจคือความรู�สึกทางบวกและความรู�สึกทางลบความรู�สึกทางบวกเปFนความรู�สึกท่ีเกิดข้ึนทําให�เกิดความสุขความสุขนี้เปFนความรู�สึกท่ีแตกต*างจากความรู�สึกทางบวกอ่ืนๆกล*าวคือเปFนความรู�สึกท่ีมีระบบย�อนกลับความสุขสามารถทําให�เกิดความรู�สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได�อีกดังนั้นจะเห็นได�ว*าความสุขเปFนความรู�สึกท่ีสลับซับซ�อนและความสุขนี้จะมีผลต*อบุคคลมากกว*าความรู�สึกในทางบวกอ่ืนๆ2) วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) กล*าวว*าแนวคิดความพึงพอใจมีส*วนเก่ียวข�องกับความต�องการของมนุษยGกล*าวคือความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได�ก็ต*อเม่ือความต�องการของมนุษยGได�รับการตอบสนองซ่ึงมนุษยGไม*ว*าอยู*ในท่ีใดย*อมมีความต�องการข้ันพ้ืนฐานไม*ต*างกัน3) พิทักษG ตรุษทิม (2538) กล*าวว*า ความพึงพอใจเปFนปฏิกิริยาด�านความรู�สึกต*อสิ่งเร�าหรือสิ่งกระตุ�นท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธGสุดท�ายของกระบวนการประเมินโดยบ*งบอกทิศทางของผลการประเมินว*าเปFนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม*มีปฏิกิริยาคือเฉยๆต*อสิ่งเร�าหรือสิ่งท่ีมากระตุ�น4) สุเทพ พานิพันธุG (2541) ได�สรุปว*าสิ่งจูงใจท่ีใช�เปFนเครื่องมือกระตุ�นให�บุคคลเกิดความพึงพอใจมีด�วยกัน4 ประการคือ1. สิ่งจูงใจท่ีเปFนวัตถุ (material inducement) ได�แก*เงินสิ่งของหรือสภาวะทางกายท่ีให�แก*ผู�ประกอบกิจกรรมต*างๆ2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือสิ่งแวดล�อมในการประกอบกิจกรรมต*างๆซ่ึงเปFนสิ่งสําคัญอย*างหนึ่งอันก*อให�เกิดความสุขทางกาย3. ผลประโยชนGทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึงสิ่งต*างๆ ตอบสนองความต�องการของบุคคล4. ผลประโยชนGทางสังคม (association attractiveness) หมายถึงความสัมพันธGฉันทGมิตรกับผู�ร*วมกิจกรรมอันจะทําให�เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการร*วมกันอันเปFนความพึงพอใจของบุคคลในด�านสังคมหรือความม่ันคงในสังคมซ่ึงจะทําให�รู�สึกว*ามีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม5) ปรียากร  อนุตรโรจนG (2535) กล*าวว*าปIจจัยหรือองคGประกอบท่ีใช�เปFนเครื่องมือบ*งชี้ถึงปIญหาท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางานนั้นมี 3 ประการคือ



81. ปIจจัยด�านบุคคล (personal factors) หมายถึงคุณลักษณะส*วนตัวของบุคคลท่ีเก่ียวข�องกับงานได�แก*ประสบการณGในการทํางานเพศจํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบอายุ เวลาในการทํางานการศึกษาเงินเดือนความสนใจเปFนต�น2. ปIจจัยด�านงาน (factor in the Job) ได�แก*ลักษณะของงานทักษะในการทํางานฐานะทางวิชาชีพขนาดของหน*วยงานความห*างไกลของบ�านและท่ีทํางานสภาพทางภูมิศาสตรGเปFนต�น3. ปIจจัยด�านการจัดการ (factors controllable by management) ได�แก*ความม่ันคงในงานรายรับผลประโยชนGโอกาสก�าวหน�าอํานาจตามตําแหน*งหน�าท่ีสภาพการทํางานเพ่ือนร*วมงานความรับผิดการสื่อสารกับผู�บังคับบัญชาความศรัทธาในตัวผู�บริหารการนิเทศงานเปFนต�น6) Kotler and Armstrong (2002) กล*าวว*าพฤติกรรมของมนุษยGเกิดข้ึนต�องมีสิ่งจูงใจ(motive) หรือแรงขับดัน (drive) เปFนความต�องการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจให�บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต�องการของตนเอง เช*นความหิวกระหายหรือความลําบากบางอย*างเปFนความต�องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต�องการการยอมรับ (recognition) การยกย*อง(esteem) หรือการเปFนเจ�าของทรัพยGสิน (belonging) ความต�องการส*วนใหญ*อาจไม*มากพอท่ีจะจูงใจให�บุคคลกระทําในช*วงเวลานั้นความต�องการกลายเปFนสิ่งจูงใจเม่ือได�รับการกระตุ�นอย*างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียดโดยทฤษฎีท่ีได�รับความนิยมมากท่ีสุดมี 2 ทฤษฎีคือทฤษฎีของอับราฮัมมาสโลวGและทฤษฎีของซิกมันดGฟรอยดG1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลวG (Maslow’s theory motivation)เปFนแนวคิดของ เอ เอช มาสโลวG (A. H. Maslow)นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน ค�นหาวิธีท่ีจะอธิบายว*าทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต�องการบางอย*างณเวลาหนึ่งทําไมคนหนึ่งจึงทุ*มเทเวลาและพลังงานอย*างมากเพ่ือให�ได�มาซ่ึงความปลอดภัยของตนเองแต*อีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหล*านั้นเพ่ือให�ได�รับการยกย*องนับถือจากผู�อ่ืนซ่ึงมาสโลวGความต�องการของมนุษยGจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงน�อยท่ีสุดทฤษฎีของมาสโลวGได�จัดลําดับความต�องการตามความสําคัญคือ1.1 ความต�องการทางกาย (physiological needs) เปFนความต�องการพ้ืนฐานคืออาหารท่ีพักอากาศยารักษาโรค1.2 ความต�องการความปลอดภัย (safety needs) เปFนความต�องการท่ีเหนือกว*าความต�องการเพ่ือความอยู*รอดเปFนความต�องการในด�านความปลอดภัยจากอันตราย1.3 ความต�องการทางสังคม (social needs) เปFนการต�องการการยอมรับจากเพ่ือน1.4 ความต�องการการยกย*อง (esteem needs) เปFนความต�องการการยกย*องส*วนตัวความนับถือและสถานะทางสังคม1.5 ความต�องการให�ตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปFนความต�องการสูงสุดของแต*ละบุคคลความต�องการทําทุกสิ่งทุกอย*างได�สําเร็จ



9บุคคลพยายามท่ีสร�างความพึงพอใจให�กับความต�องการท่ีสําคัญท่ีสุดเปFนอันดับแรกก*อนเม่ือความต�องการนั้นได�รับความพึงพอใจความต�องการนั้นก็จะหมดลงและเปFนตัวกระตุ�นให�บุคคลพยายามสร�างความพึงพอใจให�กับความต�องการท่ีสําคัญท่ีสุดลําดับต*อไปตัวอย*างเช*นคนท่ีอดอยาก(ความต�องการทางกาย) จะไม*สนใจต*องานศิลปะชิ้นล*าสุด (ความต�องการสูงสุด) หรือไม*ต�องการยกย*องจากผู�อ่ืนหรือไม*ต�องการแม�แต*อากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แต*เม่ือความต�องการแต*ละข้ันได�รับความพึงพอใจแล�วก็จะมีความต�องการในข้ันลําดับต*อไป2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยดGซิกมันดGฟรอยดG ( S. M. Freud) ต้ังสมมุติฐานว*าบุคคลมักไม*รู�ตัวมากนักว*าพลังทางจิตวิทยามีส*วนช*วยสร�างให�เกิดพฤติกรรมฟรอยดGพบว*าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร�าหลายอย*างสิ่งเร�าเหล*านี้อยู*นอกเหนือการควบคุมอย*างสิ้นเชิงบุคคลจึงมีความฝIนพูดคําท่ีไม*ต้ังใจพูดมีอารมณGอยู*เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย*างมากชาริณีเดชลินกา (2535) ได�เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว�ว*าบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆ ทําให�มีความสุขอาจแบ*งประเภทความพอใจกรณีนี้ได�3 ประเภทคือ1. ความพอใจด�านจิตวิทยา (psychological hedonism) เปFนทรรศนะของความพึงพอใจว*ามนุษยGโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส*วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขGใดๆ2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปFนทรรศนะของความพอใจว*าจะพยายามแสวงหาความสุขส*วนตัวแต*ไม*จําเปFนว*าการแสวงหาความสุขต�องเปFนธรรมชาติของมนุษยGเสมอไป3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะเปFนการแสวงหาความสุขเพ่ือผลประโยชนGของมวลมนุษยGหรือสังคมท่ีตนเปFนสมาชิกอยู*และเปFนผู�ได�รับผลประโยชนGผู�หนึ่งด�วยกล*าวโดยสรุปความพึงพอใจตามแนวคิดของผู�วิจัยความพึงพอใจเปFนความรู�สึก 2 แบบคือความรู�สึกด�านบวกและความรู�สึกด�านลบความพึงพอใจเปFนปฏิกิริยาด�านความรู�สึกต*อสิ่งเร�าหรือสิ่งกระตุ�นด�านวัตถุต*างๆเช*นด�านคุณภาพดีของผลิตภัณฑGทําให�เครื่องยนตGมีอายุยืนยาวการใช�งานเปFนหลังมีประกันท่ีม่ังคงในการประกอบกจิกรรมเปFนสิ่งท่ีตอบสนองความต�องการของบุคคลและความม่ันคงในสังคมเช*นการตรงต*อเวลาท่ีขนส*งโลจิสติกสG2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู�บริโภค พฤติกรรมผู�บริโภคหมายถึงการกระทําของบุคคลหนึ่งท่ีเก่ียวข�องโดยตรงกับการจัดหาให�ได�มาซ่ึงสินค�าและบริการท้ังนี้กระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยู*ก*อนแล�วและเปFนสิ่งท่ีมีส*วนในการกําหนดให�เกิดการกระทําดังกล*าว (ธงชัยสันติวงษG2535, 8)1) Schiffman and Kanuk (1994) พฤติกรรมผู�บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึงพฤติกรรมซ่ึงผู�บริโภคทําการค�นหาการซ้ือการใช�การประเมินผลการใช�สอยผลิตภัณฑGและการบริการซ่ึงคาดว*าจะสนองความต�องการของอีกฝuาย



102) ชิฟแมนและคะนุค (Schiffman and Kanuk, 2000) ได�ให�ความหมายของพฤติกรรมของผู�บริโภคไว�ว*าเปFนพฤติกรรมท่ีผู�บริโภคแสดงออกไม*ว*าจะเปFนการเสาะหาซ้ือใช�ประเมินผลหรือการบริโภคผลิตภัณฑGบริการและแนวคิดต*างๆซ่ึงผู�บริโภคคาดว*าจะสามารถตอบสนองความต�องการของตนได�เปFนการศึกษาการตัดสินใจของผู�บริโภคในการใช�ทรัพยากรท่ีมีอยู*ท้ังเงินเวลาและกําลังเพ่ือบริโภคสินค�าและบริการต*าง3ๆ) แองเจิลคอลแลตและแบลคเวลลG (Engel Kollat and Blackwell, 1968) ความหมายพฤติกรรมผู�บริโภคว*าหมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเก่ียวข�องโดยตรงกับการจัดหาให�ได�มาและการใช�ซ่ึงสินค�าและบริการท้ังนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยู*ก*อนแล�วและซ่ึงมีส*วนในการกําหนดให�มีการกระทําดังกล*าว4) Kotler, Philip (1997) Marketing Management ได�ให�ความหมายของพฤติกรรมผู�บริโภค หมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเก่ียวข�องโดยตรงกับการจัดหาให�ได�มาแล�วซ่ึงการใช�สินค�าและบริการรวมถึงกระบวนการตัดสินใจและการกระทําของบุคคลท่ีเก่ียวกับการซ้ือและการใช�สินค�าการศึกษาเรื่องพฤติกรรมผู�บริโภคมีประโยชนGทางการตลาด 5 ประการดังนี้1. ช*วยให�นักการตลาดเข�าใจถึงปIจจัยท่ีมีอิทธิพลต*อการตัดสินใจซ้ือสินค�าของผู�บริโภค2. ช*วยให�ผู�เก่ียวข�องสามารถหาหนทางแก�ไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินค�าของผู�บริโภคในสังคมได�ถูกต�องและสอดคล�องกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน3. ช*วยให�การพัฒนาตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑGสามารถทําได�ดีข้ึน4. เพ่ือประโยชนGในการแบ*งส*วนตลาดเพ่ือการตอบสนองความต�องการของผู�บริโภค5. ช*วยในการปรับปรุงกลยุทธGการตลาดของธุรกิจต*างๆเพ่ือความได�เปรียบคู*แข*งขันประเภทของการบริโภค  สามารถแบ*งได�ตามลักษณะของสินค�าเปFน 2 ประเภท1. การบริโภคสินค�าไม*คงทน (nondurable goods consumption) คือการบริโภคสิ่งของชนิดท่ีสิ้นเปลืองหรือใช�หมดไป เรียกว*า destruction เช*นการบริโภคน้ําอาหารน้ํามันเชื้อเพลิงฯลฯ2. การบริโภคสินค�าคงทน (durable goods consumption) คือการบริโภคสิ่งของท่ียังคงใช�ได�อีกลักษณะนี้เรียกว*า diminution เช*นการอาศัยบ�านเรือนการใช�รถยนตGเครื่องใช�ไฟฟzาเครื่องนุ*งห*มอย*างไรก็ตาม สินค�าประเภทนี้ก็จะค*อยๆสึกหรอไป จนในท่ีสุดจะไม*สามารถนํามาใช�ได�อีกแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู�บริโภคเสรี  วงษGมณฑา (2545, 30-31) ให�ความหมายของผู�บริโภค (Consumer) คือความต�องการซ้ือ(Product Power)ทําให�เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing Behavior) และพฤติกรรมการใช� (UsingBehavior)



11ลักษณะของผู�บริโภค1. ผู�บริโภคเปFนบุคคลท่ีมีความต�องการ (Need)การท่ีจะถือว*าใครเปFนผู�บริโภคนั้นบุคคลต�องมีความต�องการในผลิตภัณฑGถ�าหากบุคคลนั้นไม*มีความต�องการไม*ถือว*าเปFนผู�บริโภคดังนั้นผู�บริโภคมีความต�องการนั่นเอง2. ผู�บริโภคเปFนผู�มีอํานาจซ้ือ (Purchasing Power) ผู�บริโภคนอกจากจะต�องมีความต�องการแล�วหากไม*มีอํานาจในการซ้ือก็ไม*ถือว*าเปFนผู�บริโภคเช*นกัน3. การเกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing Behavior) เม่ือผู�บริโภคมีท้ังความต�องการและอํานาจในการซ้ือเกิดพฤติกรรมการซ้ือข้ึนมาและการให�มาตรการในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค�า4. พฤติกรรมการใช� (Using Behavior) เม่ือเกิดการซ้ือสินค�าเปFนข้ันของการพิจารณาว*าผู�บริโภคมีพฤติกรรมในการใช�อย*างไร เพ่ือใช�ประโยชนGการวางแผนกลยุทธGด�านการตลาดของบริษัทท่ีผลิตสินค�าซ่ึงในการพิจารณาเลือกซ้ือบริการนั้นผู�บริ โภคจะมีความต�องการอํานาจในการซ้ือเกิดพฤติกรรมการซ้ือและการใช�เช*นเดียวกันการวิเคราะหGพฤติกรรมผู�บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปFนการค�นคว�าหรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใช�ของผู�บริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความต�องการพฤติกรรมการซ้ือและการใช�ของผู�บริโภคคําถามท่ีใช�เพ่ือการค�นหาลักษณะพฤติกรรมผู�บริโภคคือ 6 Ws และ1H ซ่ึงประกอบด�วย  Who?What? Why? Where? When? และ How? เพ่ือค�นหาคําตอบ 7 ประการคือ 7Os ประกอบด�วยOccupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets และOperations1. ใครอยู*ในตลาดเปzาหมาย (Who is in the market?) เปFนคําถามเพ่ือทราบถึงลักษณะกลุ*มเปzาหมาย (Occupants) การตอบอาศัยเกณฑGในการแบ*งส*วนตลาด4ด�านคือ1.1 ด�านประชากร1.2 ด�านภูมิศาสตรG1.3 ด�านจิตวิทยา1.4 ด�านพฤติกรรมศาสตรG2. ผู�บริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) เปFนคําถามท่ีต�องการจากผลิตภัณฑGอาจดูได�จากรูปลักษณGการบริการ (Objects)3. ทําไมผู�บริโภคจึงซ้ือ(Why does the consumer buy?) เปFนคําถามเพ่ือทราบถึงวัตถุประสงคGการซ้ือ(Objectives)4. ใครมีส*วนร*วมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) เปFนคําถามเพ่ือทราบบทบาทของกลุ*มต*างๆ (Organizations)



125. ผู�บริโภคซ้ือท่ีไหน (When does the consumer buy?) เปFนการถามเพ่ือทราบถึงโอกาสในการซ้ือ (Occaaios) ของผู�บริโภค6. ผู�บริโภคซ้ือท่ีไหน (Wheredoes the consumer buy?)  เปFนคําถามเพ่ือทราบถึงช*องทาง(Channels)  หรือแหล*ง (Outlets)  ท่ีผู�บริโภคไปซ้ือ7. ผู�บริโภคซ้ืออย*างไร (How does the consumer buy?)  เปFนคําถามเพ่ือทราบถึงข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือหรือกระบวนการซ้ือ (Operations)ปIจจัยท่ีมีผลต*อพฤติกรรมการซ้ือของผู�บริโภค1) ปIจจัยทางวัฒนธรรมเปFนปIจจัยข้ันพ้ืนฐานท่ีสุดในการกําหนดความต�องการและพฤติกรรมของมนุษยGเช*นการศึกษาความเชื่อยังรวมถึงพฤติกรรมส*วนใหญ*ท่ีได�รับการยอมรับภายในสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะลักษณะชั้นทางสังคมประกอบด�วย 6 ข้ันตอนข้ันท่ี 1   Upper-Upper Class ประกอบด�วยผู�ท่ีมีชื่อเสียงเก*าแก*เกิดมาบนกองเงินกองทองชั้นท่ี 2   Lower –Upper Class เปFนชั้นของคนรวยหน�าใหม*บุคคลเหล*านี้เปFนผู�ยิ่งใหญ*ในวงการบริหารเปFนผู�ท่ีมีรายได�สูงสุดในจํานวนชั้นท้ังหมดจัดอยู*ในระดับมหาเศรษฐีชั้นท่ี 3 Upper-Middle Class ประกอบด�วยชายหญิงท่ีประสบความสําเร็จในวิชาอ่ืนๆสมาชิกชั้นนี้ส*วนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัยกลุ*มนี้เรียกกันว*าเปFนตาเปFนสมองของสังคมชั้นท่ี 4 Lower-Middle Class เปFนพวกท่ีเรียกว*าคนโดยเฉลี่ยประกอบด�วยพวกท่ีไม*ใช*ฝuายบริหารเจ�าของธุรกิจขนาดเล็กพวกทํางานนั่งโต�ะระดับตํ่าชั้นท่ี 5 Upper-Lower Class เปFนพวกจนแต*ซ่ือสัตยGได�แก*ชนชั้นทํางานเปFนชั้นท่ีใหญ*ท่ีสุดในชั้นทางสังคมชั้นท่ี 6 Lower-Lower Class ประกอบด�วยคนงานท่ีไม*มีความชํานาญกลุ*มชาวนาท่ีไม*มีท่ีดินเปFนของตนเองชนกลุ*มน�อย2) ปIจจัยทางสังคมเปFนปIจจัยท่ีเก่ียวข�องในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลต*อพฤติกรรมการซ�อซ่ึงประกอบด�วยกลุ*มอ�างอิงครอบครัวบทบาทและสถานะของผู�ซื้อ2.1 กลุ*มอ�างอิงหมายถึงกลุ*มใดๆท่ีมีการเก่ียวข�องกันระหว*างคนในกลุ*มแบ*งเปFน 2 ระดับคือกลุ*มปฐมภูมิได�แก*ครอบครัวเพ่ือนสนิทมีข�อจํากัดในเรื่องอาชีพระดับชั้นทางสังคมและช*วงอายุกลุ*มทุติยภูมิเปFนกลุ*มทางสังคมท่ีมีความสัมพันธGแบบตัวต*อตัว2.2 ครอบครัวเปFนสถาบันท่ีทําการซ้ือเพ่ือการบริโภคท่ีสําคัญท่ีสุดนักการตลาดจะพิจารณาครอบครัวมากกว*าพิจารณาเปFนรายบุคคล2.3 บทบาททางสถานะบุคคลท่ีจะเก่ียวข�องกับหลายกลุ*มเช*นครอบครัวกลุ*มอ�างอิงทําให�บุคคลมีบทบาทและสถานภาพท่ีแตกต*างกันในแต*ละกลุ*ม



133) ปIจจัยส*วนบุคคลการตัดสินใจของผู�ซ้ือมักได�รับอิทธิพลจากคุณสมบัติส*วนบุคคลต*างๆเช*นอายุอาชีพสภาวการณGทางเศรษฐกิจการศึกษารูปแบการดําเนินชีวิตวัฏจักรชีวิตครอบครัว4) ปIจจัยทางจิตวิทยาการเลือกซ้ือของบุคคลได�รับอิทธิพลจากปIจจัยทางจิตวิทยาซ่ึงจัดปIจจัยในตัวผู�บริโภคท่ีมีอิทธิพลต*อพฤติกรรมการซ้ือและใช�สินค�าปIจจัยทางจิตวิทยาประกอบด�วยการจูงใจ การรับรู�ความเชื่อและเจตคติบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเองท้ังนี้มนุษยGมักจะแสดงออกจากความต�องการท่ีอยู*ภายในซ่ึงมาสโลวGได�กําหนดทฤษฏีลําดับข้ันตอนของความต�องการซ่ึงกําหนดความต�องการข้ันพ้ืนฐานของมนุษยGไว� 5 ระดับซ่ึงจัดลําดับจากความต�องการระดับตํ่าไปยังระดับสูงมีผลต*อระบบการตัดสินใจและพฤติกรรมผู�บริโภคดังนี้1. ความสําเร็จส*วนตัว2. ความต�องการด�านอีโก� (ความภาคภูมิใจสถานะความเคารพ)3. ความต�องการด�านสังคม4. ความปลอดภัยและม่ันคง5. ความต�องการของร*ายกายกล*าวโดยสรุปพฤติกรรมผู�บริโภคตามความคิดของผู�วิจัยผู�บริโภคคือผู�ต�องการในผลิตภัณฑGและผู�บริโภคมีอํานาจซ้ือหรือไม*เปFนความต�องการของผู�บริโภคก็เกิดพฤติกรรมการซ้ือข้ึนมาเปFนต�นว*าซ้ือท่ีไหนเม่ือใด และการให�มาตรการในการตัดสินใจเลือกซ้ือ เปFนพฤติกรรมการใช�เม่ือเกิดการชื้อสินค�าแล�วนั้นเปFนข้ันตอนของการพิจารณาของผู�บริโภค มีความต�องการอํานาจการชื้อเกิดพฤติกรรมการชื้อและการใช�เช*นเดียวกัน2.1.3 ทฤษฎีส*วนประสมทางการตลาด1) คอตเลอรG (Kotler 2000) ได�ให�ความหมายของส*วนประสมทางการตลาดไว�ว*าเปFนกลุ*มของเครื่องมือทางการตลาดท่ีองคGกรใช�ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงคGทางการตลาดกลุ*มเปzาหมาย2) ศิริวรรณ เสรีรัตนG และคณะ (2546) ให�ความหมายของส*วนประสมทางการตลาดว*าเปFนตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได�ซึ่งบริษัทใช�ร*วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก*กลุ*มเปzาหมาย3) เสรี วงษGมณฑา (2542) ให�ความหมายของส*วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ4Ps) ไว�ว*าส*วนประสมทางการตลาดหมายถึงตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได�ซ่ึงบริษัทใช�ร*วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก*กลุ*มเปzาหมายหรือเปFนเครื่องมือท่ีใช�ร*วมกันเพ่ือให�บรรลุวัตถุประสงคGทางการติดต*อสื่อสารขององคGการ4) อดุลยG จาตุรงคGกุล (2543 )ให�ความหมายของส*วนประสมทางการตลาดว*าหมายถึงตัวกระตุ�นหรือสิ่งเร�าทางการตลาดท่ีกระทบต*อกระบวนการตัดสินใจซ้ือ5) ธงชัย สันติวงษG (2540) ให�ความหมายของส*วนประสมทางการตลาดว*าหมายถึงการผสมท่ีเข�ากันได�อย*างดีเปFนอันหนึ่งอันเดียวกันของการกําหนดราคาการส*งเสริมการขายผลิตภัณฑGท่ี



14เสนอขายและระบบการจัดจําหน*ายซ่ึงได�มีการจัดออกแบบเพ่ือใช�สําหรับการเข�าถึงกลุ*มผู�บริโภคท่ีต�องการ 6) ศิริวรรณ เสรีรัตนG และคณะ (2546) กล*าวว*าส*วนประสมทางการตลาด (Marketing Mixหรือ4Ps) เปFนเครื่องมือท่ีประกอบด�วยสิ่งต*างๆดังต*อไปนี้1. ผลิตภัณฑG (Product) หมายถึงสิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความจําเปFนหรือความต�องการของลูกค�าให�เกิดความพึงพอใจประกอบด�วยสิ่งท่ีสัมผัสได�และสัมผัสไม*ได�เช*นบรรจุภัณฑGสีราคาคุณภาพตราสินค�าบริการและชื่อเสียงของผู�ขายผลิตภัณฑGอาจจะเปFนสินค�าบริการสถานท่ีบุคคลหรือความคิด (เอ็ตเซลวอลGคเกอรGและสแตนตัน (2001) ผลิตภัณฑGท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม*มีตัวตนก็ได�ผลิตภัณฑGจึงประกอบด�วยสินค�าบริการความคิดสถานท่ีองคGกรหรือบุคคลผลิตภัณฑGต�องมีอรรถประโยชนG(Utility) มีคุณค*า (Value) จึงจะมีผลทําให�ผลิตภัณฑGสามารถขายได�การกําหนดกลยุทธGด�านผลิตภัณฑGต�องพยายามโดยคํานึงถึงปIจจัยต*อไปนี้1.1 ความแตกต*างของผลิตภัณฑG  (Product  Differentition) และ(หรือ) ความแตกต*างทางการแข*งขัน (Competitive Differentiation)1.2 องคGประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑG (Product Component) เช*นประโยชนGพ้ืนฐานรูปลักษณGคุณภาพการบรรจุภัณฑGตราสินค�าฯลฯ1.3 การกําหนดตําแหน*งผลิตภัณฑG (Product Positioning) เปFนการออกแบบผลิตภัณฑGของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหน*งท่ีแตกต*างและมีคุณค*าในจิตใจของลูกค�าเปzาหมาย1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑG (Product Development) เพ่ือให�ผลิตภัณฑGมีลักษณะใหม*และปรับปรุงให�ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงต�องคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความต�องการของลูกค�าได�ดียิ่งข้ึน1.5 กลยุทธGเก่ียวกับส*วนประสมผลิตภัณฑG (Product Mix) และสายผลิตภัณฑGคุณสมบัติ ท่ีสําคัญของผลิตภัณฑG1. คุณภาพผลิตภัณฑG (Product Quality) เปFนการวัดการทํางานและวัดความคงทนของผลิตภัณฑGเกณฑGในการวัดคุณภาพถือหลักความพึงพอใจของลูกค�า และคุณภาพท่ีเหนือกว*าคู*แข*งขันถ�าสินค�าคุณภาพตํ่าผู�ซื้อจะไม*ซื้อซํ้าถ�าสินค�าคุณภาพสูงเกินอํานาจซ้ือของผู�บริโภคสินค�าขายไม*ได�นักการตลาดต�องพิจารณาว*าสินค�าควรมีคุณภาพระดับใดบ�างและต�นทุนเท*าใดจึงจะเปFนท่ีพอใจของผู�บริโภครวมท้ังคุณภาพสินค�าต�องสมํ่าเสมอและมีมาตรฐานเพ่ือท่ีจะสร�างการยอมรับ2. ลักษณะทางกายภายของสินค�า (Physical Characteristics of Goods) เปFนรูปร*างลักษณะท่ีลูกค�าสามารถมองเห็นได�และสามารถรับรู�ได�ด�วยประสาทสัมผัสท้ัง5คือรูปรสกลิ่นเสียงสัมผัสเช*นรูปร*างลักษณะรูปแบบการบรรจุภัณฑGเปFนต�น



153. ราคา (Price) เปFนจํานวนเงินซ่ึงแสดงเปFนมูลค*าท่ีผู�บริโภคยอมจ*ายเงินเพ่ือแลกกับผลประโยชนGท่ีจะได�รับจากสินค�า หรือบริการการตัดสินในด�านราคาไม*จําเปFนต�องเปFนราคาสูงหรือตํ่าแต*เปFนราคาท่ีผู�บริโภคเกิดการรับรู�ในคุณค*า (Perceived Value)4. ชื่อเสียงของผู�ขายหรือตราสินค�า (Brand) หมายถึง ชื่อคําสัญลักษณGการออกแบบหรือส*วนประสมของสิ่งดังกล*าวเพ่ือระบุถึงสินค�าและบริการของผู�ขายรายใดรายหนึ่งหรือกลุ*มของผู�ขายเพ่ือแสดงถึงลักษณะท่ีแตกต*างจากคู*แข*ง5. บรรจุภัณฑG (Packaging) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข�องในการออกแบบและการผลิตสิ่งบรรจุหรือสิ่งห*อหุ�มผลิตภัณฑGบรรจุภัณฑGเปFนสิ่งท่ีให�เกิดการรับรู�คือการมองเห็นสินค�าเม่ือผู�บริโภคเกิดการยอมรับในบรรจุภัณฑGก็จะนําไปสู*การจูงใจให�เกิดการซ้ือผลิตภัณฑG  ดังนั้นบรรจุภัณฑGจึงต�องมีความโดดเด*นโดยอาจแสดงถึงตําแหน*งผลิตภัณฑGสินค�านั้นให�ชัดเจน6. การออกแบบ (Design) เปFนงานท่ีเก่ียวข�องกับรูปแบบลักษณะการบรรจุหีบห*อปIจจัยเหล*านี้จะมีผลกระทบต*อพฤติกรรมการซ้ือของผู�บริโภคดังนั้นผู�ผลิตท่ีมีผู� เชี่ยวชาญด�านการออกแบบจึงต�องศึกษาความต�องการของผู�บริโภคเพ่ือออกแบบสินค�าให�ตรงกับความต�องการของผู�บริโภค7. การรับประกัน (warranty) เปFนเครื่องมือท่ีสําคัญในการแข*งขันโดยเฉพาะสินค�าพวกรถยนตGเครื่องใช�ในบ�าน และเครื่องจักรเพราะเปFนการลดความเสี่ยงจากการซ้ือสินค�าของลูกค�า และรวมท้ังการสร�างความเชื่อม่ัน ฉะนั้นผู�ผลิตหรือคนกลางอาจเสนอการรับประกันเปFนลายลักษณGอักษรหรือด�วยคําพูดโดยท่ัวไปการรับประกันจะระบุเปFนประเด็นสําคัญ 3 ประเด็น คือ1.1 การรับประกันต�องให�ข�อมูลท่ีสมบูรณGว*าผู� ซ้ือจะร�องเรียนท่ีไหนกับใครอย*างไรเม่ือสินค�ามีปIญหา1.2 การรับประกันจะต�องให�ผู�บริโภคทราบล*วงหน�าก*อนการซ้ือ1.3 การรับประกันจะต�องระบุเง่ือนไขการรับประกันทางด�านระยะเวลาขอบเขตความรับผิดชอบและเง่ือนไขอ่ืนๆ8. สีของผลิตภัณฑG (Color) เปFนสิ่งจูงใจให�เกิดการซ้ือเพราะสีทําให�เกิดอารมณGด�านจิตวิทยาช*วยให�เกิดการรับรู�และสนใจในผลิตภัณฑG9. การให�บริการ (Serving) การตัดสินใจของผู�บริโภคในปIจจุบันข้ึนอยู*กับการให�บริการแก*ลูกค�าของผู�ขายหรือผู�ผลิตคือผู�บริโภคมักจะซ้ือสินค�ากับร�านค�าท่ีให�บริการดีและถูกใจเช*นการบริการหลังการขายเปFนต�น10. วัตถุดิบ (Raw Material) หรือวัสดุท่ีใช�ในการผลิต (Material) ผู�ผลิตมีทางเลือกท่ีจะใช�วัตถุดิบหรือวัสดุหลายอย*างในการผลิตซ่ึงจะต�องคํานึงถึงความต�องการของผู�บริโภคว*าพอใจแบบใดตลอดจนต�องพิจารณาถึงต�นทุนในการผลิตและความสามารถในการจัดหาวัตถุดิบด�วย



1611. ความปลอดภัยของผลิตภัณฑG (Product Safety) และภาระจากผลิตภัณฑG (ProductLiability) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑGเปFนสิ่งสําคัญท่ีธุรกิจต�องเผชิญและยังเปFนปIญหาทางจริยธรรมท้ังทางธุรกิจและผู�บริโภคผลิตภัณฑGท่ีไม*ปลอดภัยทําให�ผู�ผลิตหรือผู�ขายเกิดภาระจากผลิตภัณฑGซ่ึงเปFนสมรรถภาพของผลิตภัณฑGท่ีทําให�เกิดการทํางานหรือเปFนอันตรายสําหรับผู�ผลิตท่ีต�องรับผิดชอบต*อผู�บริโภค 12. มาตรฐาน (Standard) เม่ือมีเทคโนโลยีใหม*เกิดข้ึนจะต�องคํานึงถึงประโยชนGและมาตรฐานของเทคโนโลยีนั้นซ่ึงต�องมีการกําหนดมาตรฐานการผลิตข้ึนจะช*วยควบคุมคุณภาพและความปลอดภัยต*อผู�บริโภคได�13. ความเข�ากันได� (Compatibility) เปFนการออกแบบผลิตภัณฑGให�สอดคล�องกับความคาดหวังของลูกค�าและสามารถนําไปใช�ได�ดีในทางปฏิบัติโดยไม*เกิดปIญหาในการใช�14. คุณค*าผลิตภัณฑG (Product Value) เปFนลักษณะผลตอบแทนท่ีได�รับจากการใช�ผลิตภัณฑGซ่ึงผู�บริโภคต�องเปรียบเทียบระหว*างคุณค*าท่ีเกิดจากความพึงพอใจในผลิตภัณฑGท่ีสูงกว*าต�นทุนหรือราคาท่ีจ*ายไป 15. ความหลากหลายของสินค�า (Variety) ผู�บริโภคส*วนมากจะพอใจท่ีจะเลือกซ้ือสินค�าท่ีมีให�เลือกมากในรูปของสีกลิ่นรสขนาดการบรรจุหีบห*อแบบลักษณะเนื่องจากผู�บริโภคมีความต�องการท่ีแตกต*างกันดังนั้นผู�ผลิตจึงจําเปFนต�องมีสินค�าหลากหลายเพ่ือเปFนทางเลือกให�กับผู�บริโภคท่ีมีความต�องการท่ีแตกต*างกัน2. ราคา (Price) หมายถึงจํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปFนต�องจ*ายเพ่ือให�ได�ผลิตภัณฑG(เอ็ตเซลวอลGคเกอรG; และสแตนตัน 2001) หมายถึงคุณค*าผลิตภัณฑGในรูปตัวเองราคาเปFนP ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจากProduct ราคาเปFนต�นทุน (Cost) ของลูกค�าผู�บริโภคจะเปรียบเทียบระหว*างคุณค*า(Value) ของผลิตภัณฑGกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑGนั้นถ�าคุณค*าสูงกว*าราคาผู�บริโภคก็จะตัดสินใจผู�กําหนดกลยุทธGด�านราคาต�องคํานึงถึง2.1 คุณค*าท่ีรับรู� (Perceived Value) ในสายตาของลูกค�าซ่ึงต�องพิจารณาการยอมรับของลูกค�าในคุณค*าของผลิตภัณฑGว*าสูงกว*าราคาผลิตภัณฑGนั้น2.2 ต�นทุนสินค�าและค*าใช�จ*ายท่ีเก่ียวข�อง3. การจัดจําหน*าย (Place หรือDistribution) หมายถึงโครงสร�างของช*องทางซ่ึงประกอบด�วยสถาบันและกิจกรรมใช�เพ่ือเคลื่อนย�ายผลิตภัณฑGและบริการจากองคGการไปยังตลาดสถาบันท่ีนําผลิตภัณฑGออกสู*ตลาดเปzาหมายคือสถาบันการตลาดส*วนกิจกรรมท่ีช*วยในการกระจายตัวสินค�าประกอบด�วยการขนส*งการคลังสินค�าและการเก็บรักษาสินค�าคงคลังการจัดจําหน*ายจึงประกอบด�วย2ส*วนดังนี้



173.1 ช*องทางการจัดจําหน*าย (Channel of Distribution หรือDistribution Channelหรือ Marketing Channel) หมายถึง กลุ*มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข�องกับการเคลื่อนย�ายกรรมสิทธGในผลิตภัณฑGหรือเปFนการเคลื่อนย�ายผลิตภัณฑGจากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภคหรือผู�ใช�ทางธุรกิจ(เอ็ตเซลวอลGคเกอรG และสแตนตัน 2001, 3) หรือ หมายถึง เส�นทางท่ีผลิตภัณฑG และ(หรือ) กรรมสิทธิ์ท่ีผลิตภัณฑGถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาดในช*องทางการจัดจําหน*าย ประกอบด�วย ผู�ผลิต คนกลาง ผู�บริโภคหรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรมซ่ึงอาจจะใช�ช*องทางตรง (Direct Channel) จากผู�ผลิต(Producer) ไปยังผู�บริโภค (Consumer) หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม (Industrial User) และใช�ช*องทางอ�อม (IndirectChannel) จากผู�ผลิต (Producer) ผ*านคนกลาง (Middleman) ไปยังผู�บริโภค (Consumer) หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม (Industrial User)3.2 การกระจายตัวสินค�าหรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค�าสู*ตลาด (PhysicalDistribution หรือMarket logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวข�องกับการวางแผนการปฏิบัติการตามแผนและการควบคุมการเคลื่อนย�ายวัตถุดิบปIจจัยการผลิตจากจุดเริ่มต�นไปยังจุดสุดท�ายในการบริโภคเพ่ือตอบสนองความต�องการของลูกค�าโดยมุ*งหวังกําไร (คอตเลอรG และอารGมสตรอง, 2003) หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับการเคลื่อนย�ายตัวผลิตภัณฑGจากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรมการกระจายตัวสินค�าท่ีสําคัญมีดังนี้3.2.1 การขนส*ง (Transportation)3.2.2 การเก็บรักษาสินค�า (Storage) และการคลังสินค�า (Warehousing)3.3.3 การบริหารสินค�าคงเหลือ(Inventory management)ดังนั้นต�องพิจารณาว*าสถานท่ีต้ังของร�านจําหน*ายกาแฟสดสอดคล�องกับกลุ*มลูกค�าเปzาหมายหรือไม*รูปแบบพฤติกรรมของการใช�ชีวิตประจําวัน ของผู�บริโภคเปFนอย*างไร เราควรจําหน*ายท่ีใดณ จุดใด จึงจะให�ผู�บริโภคได�รับความสะดวกสบายอย*างเต็มท่ีในด�านการเดินทางคมนาคมท่ีสะดวก และสภาพแวดล�อมท่ีดี และประโยชนGอ่ืน และสามารถพบเห็น และซ้ือได�สถานท่ีจําหน*ายกาแฟสด ครอบคลุมพ้ืนท่ีเปzาหมายแล�วหรือยัง และมีความสะดวกต*อการซ้ือหามากน�อยแค*ไหน4. การส*งเสริมการตลาด (Promotion) เปFนเครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสร�างความพึงพอใจต*อตราสินค�าหรือบริการหรือความคิดหรือต*อบุคคลโดยใช�เพ่ือจูงใจ (Persuade) ให�เกิดความต�องการเพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑGโดยคาดว*าจะมีอิทธิพลต*อความรู�สึกความเชื่อและพฤติกรรมการซ้ือ (เอ็ตเซลวอลGคเกอรG; และสแตนตัน 2001,10) หรือเปFนการติดต*อสื่อสารเก่ียวกับข�อมูลระหว*างผู�ขายกับผู� ซ้ือเพ่ือสร�างทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือการติดต*อสื่อสารอาจใช�พนักงาน(Personal Selling) ทําการขายและการคิดต*อสื่อสารโดยไม*ใช�คน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการติดต*อสื่อสาร มีหลายประการองคGการ อาจใช�หนึ่งหรือหลายเครื่องมือหลักการเลือกใช�เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication หรือIMC)



18  โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค�าผลิตภัณฑGคู*แข*งขันโดยบรรลุจุดมุ*งหมายร*วมกันได� ดังนั้น จึงจําเปFนท่ีจะต�องพิจารณาเลือกใช�วิธีการต*างๆเหล*านี้เข�าด�วยกันให�เปFนการส*งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดเช*นกาแฟสดมุ*งท่ีจะสื่อสารโฆษณาท้ังทางโทรทัศนGหนังสือพิมพGและนิตยสารนอกจากนั้นยังการส*งเสริมการขายโดยการลดราคาสินค�าการแถมสินค�าเปFนต�น ฟ�ลลิปคอตเลอรG (Philip Kotler2003) กูรูด�านการตลาดชั้นนําของโลกได�ให�แนวคิดส*วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไว�ว*าเปFนแนวคิดท่ีเก่ียวข�องกับธุรกิจท่ีให�บริการซ่ึงเปFนธุรกิจท่ีแตกต*างสินค�าอุปโภคและบริโภคท่ัวไปจําเปFนจะต�องใช�ส*วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย*างหรือ 7P's ในการกําหนดกลยุทธGการตลาดซ่ึงประกอบด�วย 1. ด�านผลิตภัณฑG (Product) เปFนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปFน และความต�องการของมนุษยGได� คือสิ่งท่ีผู�ขายต�องมอบให�แก*ลูกค�า และลูกค�าจะได�รับผลประโยชนG และคุณค*าของผลิตภัณฑGนั้นๆ โดยท่ัวไปแล�วผลิตภัณฑGแบ*งเปFน 2 ลักษณะ คือผลิตภัณฑGท่ีอาจจับต�องได� (Tangible Products) ผลิตภัณฑG ท่ีจับต�องไม*ได� (Intangible Products)  2. ด�านราคา (Price) หมายถึง คุณค*าผลิตภัณฑGในรูปตัวเงินลูกค�าจะเปรียบเทียบระหว*างคุณค*า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้นถ�าคุณค*าสูงกว*าราคาลูกค�าจะตัดสินใจซ้ือดังนั้นการกําหนดราคาการให�บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให�บริการชัดเจนและการจําแนกระดับบริการท่ีต*างกัน 3. ด�านช*องทางการจัดจําหน*าย (Place) เปFนกิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับบรรยากาศสิ่งแวดล�อม ในการนําเสนอบริการให�แก*ลูกค�าซ่ึงมีผลต*อการรับรู�ของลูกค�าในคุณค*าและคุณประโยชนGของบริการ ท่ีนําเสนอซ่ึงพิจารณาในด�านทําเลท่ีตั้ง (Location) และช*องทางในการนําเสนอบริการ (Channels)  4. ด�านการส*งเสริม (Promotions) เปFนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดต*อสื่อสารให�ผู�ใช�บริการโดยมีวัตถุประสงคGท่ีแจ�งข*าวสารหรือชักจูงให�เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช�บริการและเปFนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธG 5. ด�านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต�องอาศัยการคัดเลือกการฝ�กอบรมการจูงใจเพ่ือให�สามารถสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าได�แตกต*างเหนือคู*แข*งขันเปFนความสัมพันธGระหว*างเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการและผู�ใช�บริการต*างๆขององคGกรเจ�าหน�าท่ีต�องมีความสามารถมีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองต*อผู�ใช�บริการมีความสามารถในการแก�ไขปIญหาสามารถสร�างค*านิยมให�กับองคGกร 6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เปFนแสดงให�เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการนาเสนอให�กับลูกค�าให�เห็นเปFนรูปธรรมโดยสร�างคุณภาพโดยรวมท้ังทางด�ายกายภาพและรูปแบบการให�บริการเพ่ือสร�างคุณค*าให�กับลูกค�าไม*ว*าจะเปFนด�านการแต*งกายสะอาดเรียบร�อยการเจรจาต�องสุภาพอ*อนโยนและการให�บริการท่ีรวดเร็วหรือผลประโยชนGอ่ืนๆท่ีลูกค�าควรได�รับ 



197. ด�านกระบวนการ (Process) เปFนกิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด�านการบริการนําเสนอให�กับผู�ใช�บริการเพ่ือมอบการให�บริการอย*างถูกต�องรวดเร็วและทําให�ผู�ใช�บริการเกิดความประทับใจ 5 ส*วนประสมการตลาดท้ัง 7 อย*างข�างต�นเปFนสิ่ งสําคัญต*อการกําหนดกลยุทธGต*างๆทางด�านการตลาดท่ีจะต�องมีการจัดส*วนประสมแต*ละอย*างให�มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล�อมของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต*างกันกล*าวโดยสรุป ส*วนผสมการตลาดตามแนวคิดของผู�วิจัยด�านผลิตภัณฑGเปFนสิ่งท่ีผู�ขายมอบผลิตภัณฑGท่ีมีคุณภาพโดยมีการตรวจคุณภาพ และใบรับรองคุณภาพของผลิตภัณฑG จากกระทรวงพลังงานหรือบริษัท และราคามีมีการกําหนดข้ึนลงตามกลไกตลาดแสดงราคาท่ีชัดเจน มีช*องทางการจําหน*ายเพียงพอสถานท่ีกว�างขว�างท่ีทําเลดีมี การส*งเสริมการตลาดการสะสมแต�มด�วยบัตร และมีของแถมให�ผู�บริโภคและมีพนักงานท่ีบริการรวดเร็วสุภาพต*อลูกค�าท่ีมาใช�บริการ2.1.4 ประวัติบริษัทพีทีจีเอ็นเนอยีจํากัด (มหาชน) บริษัทดําเนินการให�บริษัทอินโนเทคกรีนเอ็นเนอยีจํากัด (“IGE”) ซ่ึงเปFนบริษัทย*อยของบริษัทเข�าลงนามข�อตกลงการใช�เทคโนโลยีการผลิตเอทานอล จากกากมันสําปะหลังกับบริษัทซัปโปโรโฮลด้ิงจํากัด โดยเทคโนโลยีท่ีใช�นี้จะช*วยย*อยแปzงท่ีเหลือในกากมันสําปะหลัง ให�สามารถนํามาผลิตเปFนน้ําตาลและเข�าสู*กระบวนการหมักให�เปFนเอทานอล ซ่ึงเปFนการเพ่ิมมูลค*าของเหลือใช�ให�สูงข้ึน และเปFนส*วนสําคัญในการยกระดับมาตรฐานการผลิตเอทานอลของประเทศไทย เพ่ือการใช�พลังงานทดแทนอย*างยั่งยืน ต*อมาได�รับการอนุมัติจากคณะกรรมการบริษัทให�เข�าร*วมทุนกับบริษัทสามมิตรมอเตอรGสแมนูแฟคเจอริง จํากัด (มหาชน) เพ่ือร*วมกันจัดต้ังบริษัทสามมิตรพีทีจีโปรทรัค โซลูชันเซ็นเตอรG จํากัด(“PRO TRUCK”) เพ่ือประกอบกิจการศูนยGบริการ และซ*อมบํารุงครบวงจรสําหรับรถบรรทุก (TruckService Center) โดยมีทุนจดทะเบียน 100 ล�านบาทจํานวน 1 ล�านหุ�นมูลค*าหุ�นท่ีตราไว� หุ�นละ  100บาทบริษัทถือหุ�นเปFนจํานวน 400,000 หุ�นหรือร�อยละ 40.00 ของจํานวนหุ�นท้ังหมดปIจจุบัน PROTRUCK เปFนผู�ให�บริการแบบครบวงจรรายแรก และรายเดียวในประเทศไทยท้ังนี้ PRO TRUCK มีแผนการขยายสาขาท้ังในและนอกสถานีบริการพีทีไม*น�อยกว*า 100 สาขาภายในป� 2565 นอกจากนี้ PROTRUCK มีการเป�ดตัวสาขาแรกท่ีสถานีบริการPT อําเภอสีค้ิว จังหวัดนครราชสีมา เม่ือวันท่ี 14พฤศจิกายน 2560จากนั้น ได�รับการอนุมัติจากคณะกรรมการบริษัท ให�บริษัทพีทีจีกรีนเอ็นเนอยี จํากัด(PTGGE) ซ่ึงเปFนบริษัทย*อยของบริษัทเข�าร*วมลงทุนในบริษัทพลังงานพัฒนา 5 จํากัด (“PP5”) ร*วมกับผู�ถือหุ�นอีก 3 ฝuายคือ นางสาวเล็ก แซ*เจา บริษัทพีแอนดGซีกรุ�ปจํากัด (“P&C”) และ บริษัทศแบงซัสเทนเอเบิลเอ็นเนอรGยี จํากัด (“SBANG”) เพ่ือประกอบธุรกิจบริหารจัดการขยะมูลฝอย เพ่ือผลิต พลังงานไฟฟzาโดยมีทุนจดทะเบียน 300 ล�านบาทจํานวน 3 ล�านหุ�นมูลค*าหุ�นท่ีตราไว�หุ�นละ 100 บาทบริษัทถือหุ�นเปFน



20จํานวน 1,530,000 หุ�นหรือร�อยละ 51.00 ของจํานวนหุ�นท้ังหมด และได�รับการอนุมัติจากคณะกรรมการบริษัทให�บริษัทกาแฟพันธุGไทย จํากัด ซ่ึงเปFนบริษัทย*อยของบริษัทเข�าซ้ือหุ�นสามัญ ของบริษัทจีเอฟเอคอรGปอเรชั่น (ไทยแลนดG) จํากัด (“GFA”) จํานวน 29,350 หุ�นในราคาหุ�นละ 6,985 บาท รวมเปFนเงินท้ังสิ้น 205 ล�านบาท คิดเปFนร�อยละ 99.99 ของจํานวนหุ�นท้ังหมดโดย GFA ดําเนินธุรกิจด�านอาหารและเครื่องด่ืมภายใต�เครื่องหมายทางการค�าCoffee World, Cream & Fudge, New York 5th Av.Deli, และThai Chef Express ท้ังนี้ การเข�าซ้ือหุ�นสามัญดังกล*าว มีวัตถุประสงคGเพ่ือเพ่ิมโอกาสและขีดความสามารถในการขยายธุรกิจด�านอาหาร และเครื่องด่ืมในพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพนอกสถานีบริการ PT เช*นห�างสรรพสินค�าชั้นนําคอมมูนิต้ีมอลลG สนามบินท้ังในประเทศไทย และต*างประเทศเพ่ือนําเสนอสินค�าและบริการท่ีหลากหลายให�กับลูกค�าปIจจุบัน และขยายฐานลูกค�าให�ครอบคลุมมากข้ึนนอกจากนี้ยังได�อนุมัติให�บริษัทกาแฟพันธุGไทย จํากัด เข�าลงนามบันทึกข�อตกลงความร*วมมือทางวิชาการกับวิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพ่ือร*วมกันพัฒนาหลักสูตร และพัฒนาทักษะของนักศึกษาด�านการบริการและการบริหารจัดการร�านกาแฟ ให�สอดคล�องกับความต�องการของตลาดและรองรับกับเปzาหมายการขยายธุรกิจร�านกาแฟพันธุGไทย ในอนาคตนอกจากนี้ยังเป�ดโอกาสให�นักศึกษาได�เข�าฝ�กงานและสามารถสร�างความก�าวหน�าในสายอาชีพของตนเองได�บริษัทได�รับการอนุมัติจากคณะกรรมการบริษัทให�เข�าร*วมทุนกับบริษัทออโต�แบคสGเซเว*นจํากัด (“AUTOBACS”) ซ่ึงเปFนบริษัทจดทะเบียนในTokyo Stock Exchange ประเทศญ่ีปุuนเพ่ือลงทุนในบริษัทสยามออโต�แบคสG จํากัด (“SIAM AUTOBACS”) เพ่ือประกอบกิจการศูนยGบริการและซ*อมบํารุงสําหรับรถยนตGโดยมีทุนจดทะเบียน 169.90 ล�านบาทเปFนหุ�นสามัญจํานวน 15,989,998 หุ�นและหุ�นบุริมสิทธิ์ 1,000,002 หุ�นมูลค*าหุ�นท่ีตราไว�หุ�นละ 10 บาท บริษัทถือหุ�นเปFนจํานวน 6,500,000 หุ�นหรือร�อยละ 38.26 จํานวนหุ�นท้ังหมด AUTOBACS เปFนแบรนดGอันดับหนึ่งในการให�บริการด�านรถยนตGท่ีมีมาตรฐานและครบวงจรจากประเทศญ่ีปุuน สามารถเติมเต็มการให�บริการท่ีมีคุณภาพระดับโลกให�แก*ลูกค�าผู�ใช�รถยนตGในประเทศไทย ท้ังนี้ SIAM AUTOBACS มีแผนการขยายสาขาท้ังในและนอกสถานีบริการพีทีไม*น�อยกว*า 240 สาขาภายในป� 2565 บริษัททําการออกและเสนอขายหุ�นกู�จํานวน 1,000 ล�านบาท อายุ3 ป� และจํานวน 700 ล�านบาทอายุ 5 ป�เพ่ือรองรับแผนการขยายธุรกิจตามเปzาหมายและกลยุทธGของบริษัท บริษัทเป�ดตัวPT Max Reward Application ซ่ึงสามารถใช�งานได�ในSmartphone และTablet ท้ังในระบบปฏิบัติการIOS และAndroid โดยวัตถุประสงคGของการเป�ดตัวApplication เพ่ือให�ผู�ใช�บริการสามารถเข�าถึงข�อมูลการใช�บริการสิทธิประโยชนGและข*าวสารต*างๆอย*างรวดเร็วจากบริษัทท้ังนี้เพ่ือให�บริษัทสามารถต�องสนองความต�องการของผู�ใช�บริการได�อย*างตรงจุดและท่ัวถึงมากข้ึนคุณพิทักษGรัชกิจประการประธานเจ�าหน�าท่ีบริหารและกรรมการผู�จัดการใหญ*บริษัทพีทีจีเอ็นเนอยีจํากัด (มหาชน) ได�รับรางวัลผู�บริหารสูงสุดยอดเยี่ยม (Best CEO Awards) ประจําป� 2560 สําหรับ



21ผู�บริหารสูงสุดของบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยGแห*งประเทศไทยซ่ึงเปFนป�ท่ี 2 ติดต*อกันท่ีได�รับรางวัลนี้แสดงให�เห็นถึงวิสัยทัศนGในการวางกลยุทธGความมุ*งม่ันทุ*มเทในการทํางานอย*างต*อเนื่องรวมถึงศักยภาพในการบริหารองคGกรท่ีโดดเด*นและมีคุณภาพซ่ึงทําให�บริษัทเติบโตอย*างแข็งแกร*งบริษัทได�รับผลสํารวจจากการกํากับดูแลกิจการบริษัทจดทะเบียนประจําป� 2560 จัดทําโดยสมาคมส*งเสริมสถาบันกรรมการบริษัทไทย (IOD) โดยบริษัทได�คะแนนผลสํารวจการกํากับดูแลกิจการในระดับ“ดีเลิศ” และได�รับโล*เกียรติคุณจากคณะกรรมการตัดสิน "โครงการประกาศเกียรติคุณจรรยาบรรณดีเด*นหอการค�าไทยประจําป� 2560" (ไทยเท*ทําดีวิถียั่งยืน) ผู�ประกอบธุรกิจด�วยหลักบรรษัทภิบาลโดยยึดความโปร*งใสและความซ่ือสัตยGสุจริตสถานท่ีตั้งสํานักงานใหญ490 อาคารซีดับเบิ้ลยูทาวเวอรGเอชั้นท่ี 33 ถนนรัชดาภิเษก แขวงห�วยขวาง เขตห�วยขวางกรุงเทพมหานคร 10310ประเภทธุรกิจ1. ธุรกิจค�าปลีกน้ํามันภายใต�แบรนดGพีที (PT) ผ*านสถานีบริการน้ํามันท่ีบริษัท (สถานีบริการน้ํามันประเภทCOCO)2. ธุรกิจค�าส*งน้ํามันเชื้อเพลิงให�กับ1) ตัวแทนจําหน*ายน้ํามันของบริษัทเพ่ือจําหน*ายภายในสถานีบริการน้ํามันท่ีตัวแทนจําหน*ายน้ํามันของบริษัทเปFนผู�บริหาร (สถานีบริการน้ํามันประเภทDODO)2) ผู�ค�าน้ํามันรายอ่ืน3) ผู�ประกอบการอุตสาหกรรมท่ีต�องใช�น้ํามันเชื้อเพลิงในการดําเนินธุรกิจ3. ธุรกิจการให�บริการขนส*งและขนถ*ายน้ํามันเชื้อเพลิงวิสัยทัศน8พีที (PT) ผู�นําด�านบริการในธุรกิจพลังงานครบวงจรของประเทศพันธกิจ1. สร�างความพึงพอใจสูงสุดท้ังคู*ค�าพนักงานและผู�ใช�บริการทุกคน2. บริหารจัดการแบบมืออาชีพและบูรณาการเรื่องการบริการอย*างต*อเนื่องเพ่ือสร�างรายได�และเพ่ิมมูลค*าให�แก*องคGกรและคู*ค�าทุกคน3. มีความรับผิดชอบและสนับสนุนกิจกรรมท่ีเปFนประโยชนGต*อสังคม และสิ่งแวดล�อมPTG ผู�นําด�านการบริการครบวงจรเราดําเนินธุรกิจครอบคลุมท้ังธุรกิจน้ํามันธุรกิจLPGธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืมธุรกิจร�านสะดวกซ้ือธุรกิจศูนยGซ*อมบํารุงและธุรกิจพลังงานทดแทน



222.1.5 บริบทอําเภอเชียงของจังหวังเชียงรายอําเภอเชียงของ (Lanna-Chiang Khong) เปFนอําเภอหนึ่งของจังหวัดเชียงรายลักษณะภูมิประเทศพ้ืนท่ีราบสลับกับเทือกเขามีพ้ืนท่ีด�านทิศตะวันออกบางส*วนติดกับแม*น้ําโขงซ่ึงฝI�งตรงข�ามคือเมืองห�วยทราย แขวงบ*อแก�ว ประเทศลาว มีประชากรอาศัยอยู*ในพ้ืนท่ีหลายเชื้อชาติ เช*น ไตลื้อขมุ ชาวมูเซอ แม�ว เย�า โดยกลุ*มไทลื้อ โดยมากจะอาศัยอยู*ท่ีบ�านห�วยเม็งและบ�านศรีดอนชัยอพยพ มาจากทางสิบสองปIนนา ทางตอนใต�ของประเทศจีน ปIจจุบันยึดอาชีพเกษตรกรเปFนหลัก มีชื่อเสียงโด*งดังแต*ปIจจุบันด�วยโรคภัยเยอะชาวบ�านเลยเลิกทําสวนส�มไปหลายรายหันไปทําไร*ข�าวโพด เหมือนกับชาวบ�านใกล�เคียงแทนเชื้อชาติขมุต้ังอยู* ท่ีบ�านห�วยกอก เปFนหมู*บ�านเล็กๆ ท่ีมีประชากรไม*มากนักประชากรในอําเภอเชียงของโดยส*วนมากทําอาชีพเกษตรกรรม เช*น ทํานา ไร*ข�าวโพด สวนส�ม สวนลิ้นจี่สวนส�มโอ และพืชผักต*างๆเปFนต�น1. ท่ีตั้งและอาณาเขต- ทิศเหนือติดต*อกับ แขวงบ*อแก�ว (ประเทศลาว)- ทิศตะวันออกติดต*อกับ แขวงบ*อแก�ว (ประเทศลาว) และอําเภอเวียงแก*น- ทิศใต�ติดต*อกับ อําเภอเวียงแก*น อําเภอขุนตาล อําเภอพญาเม็งราย และอําเภอเวียงเชียงรุ�ง- ทิศตะวันตกติดต*อกับ อําเภอดอยหลวง และอําเภอเชียงแสน2. ประวัติอําเภอเชียงของความเปFนมาของอําเภอเชียงของเชียงของเคยรุ*งเรืองมาต้ังแต*สมัยหิรัญนครเงินยาง (เชียงแสน)ชื่อในภาษาบาลีคือ "ขรราช" ต*อมามีฐานะเปFนเมืองชื่อ "เมืองเชียงของ" ข้ึนอยู*ในความปกครองของเมืองน*านโดยกษัตริยGน*านได�ต้ังให�เจ�าอริยวงศGเปFนเจ�าเมืองเชียงของเม่ือป� พ.ศ.1805 และปกครองเมืองเชียงของ สืบต*อมา จนถึงเจ�าเมืองคนสุดท�ายคือพญาจิตวงษGวรยศรังษีป�พ.ศ. 2453 (รศ.129) และให�มีฐานะเปFนอําเภอข้ึนกับจังหวัดเชียงรายมาจนถึงปIจจุบัน โดยแต*งต้ังพญาอริยวงษG (น�อย จิตตางกูร)เปFนนายอําเภอคนแรกของอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ในป� พ.ศ. 2457 นับจากอดีตจนถึงปIจจุบันอําเภอเชียงของ มีนายอําเภอคนท่ี 24 คือ นายศักด์ิชัย จ.ผลิต ซ่ึงดํารงตําแหน*ง ต้ังแต*วันท่ี 11 ธันวาคม2544 และบุคคลอ่ืน3. การปกครองส4วนท�องถ่ินท�องท่ีอําเภอประกอบด�วยองคGกรปกครองส*วนท�องถ่ิน 8 แห*งได�แก*
- เทศบาลตําบลบุญเรือง ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลบุญเรืองท้ังตําบล
- เทศบาลตําบลเวียงเชียงของ ครอบคลุมพ้ืนท่ีบางส*วนของตําบลเวียง
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- เทศบาลตําบลเวียง ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลเวียง (เฉพาะนอกเขตเทศบาลตําบลเวียงเชียงของ)
- เทศบาลตําบลครึ่ง ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลครึ่งท้ังตําบล
- เทศบาลตําบลห�วยซ�อ ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลห�วยซ�อท้ังตําบล
- เทศบาลตําบลสถาน ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลสถานท้ังตําบล
- เทศบาลตําบลศรีดอนชัย ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลศรีดอนชัยท้ังตําบล-   องคGการบริหารส*วนตําบลริมโขง ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลริมโขงท้ังตําบล4. สถานท่ีท4องเท่ียวท*าปลาบึกบ�านหาดไคร�, วัดหลวง, วัดศรีดอนชัย,วัดแก�ว, ท*าเรือผาถ*าน,ท*าเรือหัวเวียง,คูเมืองเก*า,ถนนคนเดินกาดเจ�า,กาดแลง,น้ําตกบ�านห�วยเม็ง,ผ�าทอไตลื้อบ�านศรีดอนชัย, โอทอปบ�านสถาน,จุดชมวิวห�วยทรายมานบ�านก่ิวกาญจG, ไตลื้อ บ�านห�วยเม็ง,ไตลื้อ บ�านหาดบ�าย,ไตลื้อบ�านศรีดอนชัย,ถนนริมโขงบ�านหาดไคร� - บ�านหัวเวียงน้ําตกห�วยตองบ�านทุ*งนาน�อย,พระธาตุจอมเม็งบ�านห�วยเม็ง,อ*างเก็บน้ําห�วยน้ําช�างบ�านแฟน ต.สถาน,หาดบ�านดอนมหาวัน+การก*อสร�างสะพานข�ามแม*น้ําโขงแห*งท่ี 4 พระธาตุเขาเขียว บ�านครึ่ง ตําบลครึ่ง,วัดจําปาบ�านดอนมหาวัน,วัดเทพนิมิต บ�านห�วยเม็ง, พิพิธภัณฑGปลาบึกบ�านโจ�โก�5. การคมนาคม5.1 รถโดยสารประจําทาง- สาย 671 เชียงใหม*-เชียงของ (เชียงใหม*-แม*ขะจาน-วังเหนือ-พะเยา-ดอกคําใต�-จุน-เชียงคํา-เทิง-เชียงของ) บริษัทไทยพัฒนกิจขนส*ง จํากัด- สาย 962 กรุงเทพ-เชียงของ บริษัทผู�เดินรถได�แก*บขส.สมบัติทัวรGโชครุ*งทวีทัวรGสยามเฟ�รGสทัวรGบุษราคัมทัวรGเชิดชัยทัวรG- สาย 2243 เชียงราย-เชียงของ 1 (เชียงราย-เวียงชัย-พญาเม็งราย-เวียงแก*น-เชียงของ)บริษัทก.สหกิจเดินรถ จํากัด- สาย 2127 เชียงราย-เชียงของ 2 (เชียงราย-เทิง-เวียงแก*น-เชียงของ) บริษัท ก. สหกิจเดินรถจํากัด 5.2 รถโดยสารระหว*างประเทศสายท่ี11 เชียงราย-เชียงของ-ห�วยทราย



242.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�องวรรัตนG ภาณุภาส (2550) ได�ศึกษาปIจจัยส*วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต*อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันท่ีต้ังอยู*ริมถนนพระรามสอง จังหวัดสมุทรสาคร โดยกลุ*มตัวอย*างท่ีใช�ในการศึกษาคือ ผู�ขับข่ีรถเก�งส*วนบุคคล และรถป��กอัพส*วนบุคคลท่ีมาใช�บริการท่ีสถานีบริการน้ํามันท่ีต้ังอยู**ริมถนนพระรามสองจังหวัดสมุทรสาครจํานวน 330 รายและนําข�อมูลท่ีได�มาประมวลผลโดยใช��วิธีสถิติได�แก*ค*าร�อยละ ค*เฉลี่ย และความถ่ี พบว*า ปIจจัยด�านช*องทางการจัดจําหน*ายมีค*าเฉลี่ยสูงเปFนอันดับแรก รองลงมาคือ ปIจจัยด�านกระบวนการให�บริการปIจจัยด�านการสร�างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปIจจัยด�านบุคลากร ปIจจัยด�านราคาและปIจจัยด�านผลิตภัณฑGมีค*าเฉลี่ยอยู*ในระดับสําคัญมาก ส*วนปIจจัยด�านการส*งเสริมการตลาด มีค*าเฉลี่ยอยู*ในระดับปานกลาง ตามลําดับ ส*วนปIจจัยย*อยท่ีมีค*าเฉลี่ยสูงสุดเปFนอันอันดับแรกของแต*ละด�านมีดังนี้ด�านผลิตภัณฑGคือความน*าเชื่อถือในคุณภาพ ด�านราคาคือราคาเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพน้ํามันด�านช*องทางการจัดจําหน*ายคือ ทําเลท่ีต้ังของสถานีบริการสะดวกต*อการเดินทาง ด�านการส*งเสริมการตลาด คือ ปzายประชาสัมพันธGบริเวณทางเข�าสถานีบริการด�านกระบวนการให�บริการคือความถูกต�องในการเติมน้ํามัน ด�านบุคลากร คือ ความซ่ือสัตยGและไว�วางใจได�ในการให�บริการของพนักงาน ด�านการสร�างและนําเสนอลักษณะทางการภาพ คือ ความสะดวกในการเข�า-ออก ของสถานีบริการน้ํามันวรัญญา  ตรีชะฎา (2551)ได�ศึกษาความพึงพอใจของผู�ใช�บริการท่ีมีต*อสถานีบริการน้ํามันปตท.ในจังหวัดสมุทรสาครโดยกลุ*มตัวอย*างท่ีใช�ในการศึกษาคือผู�ใช�บริการท่ีสถานีบริการน้ํามัน ปตท.ในจังหวัดสมุทรสาครจํานวน 392 ราย และนําข�อมูลท่ีได�มาประมวลผลโดยใช�วิธีสถิติเชิงพรรณนา ได�แก*ค*าความถ่ีร�อยละ และค*าเฉลี่ย พบว*าผู�ใช�บริการมีความพึงพอใจโดยรวม มีค*าเฉลี่ยอยู*ในระดับความพึงพอใจมากทุกปIจจัยยกเว�นด�านการจัดจําหน*าย มีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยด�านผลิตภัณฑGมีการจําหน*ายน้ํามันท่ีมีคุณภาพ มีหัวจ*ายทันสมัย ด�านราคาน้ํามันของสถานีบริการน้ํามันปตท. มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพ ด�านการจัดจําหน*าย ทําเลท่ีต้ังมีความเหมาะสมอยู *ในบริเวณเส�นทางหลักและชุมชน ด�านการส*งเสริมการตลาด ลูกค�ามีความพึงพอใจเอกสารคําแนะนําข�อมูลในการรับบริการต*างๆ มีบริการเสริม เช*น เติมลมยาง และเช็ดกระจก ด�านบุคคลพนักงานมีมนุษยGสัมพันธGดีและพนักงานหน�าลานใช�วาจาท่ีสุภาพอ*อนโยน ด�านหลักฐานทางกายภาพได�แก*ความมีชื่อเสียงของน้ํามัน ปตท. และปzายโลโก�ปตท. ท่ีเห็นได�ชัด ด�านกระบวนการต*างๆ มีความรวดเร็วในการรับชําระเงิน และทอนเงิน และความรวดเร็วในการให�บริการเสริมอ่ืนๆ เช*น การเช็ดกระจกและการเติมลมยาง



25ภานุพงศG  คงคาน�อย (2552) ได�ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการสถานีบริการน้ํามันปตท. ในเขตพ้ืนท่ีจตุจักรกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว*าโดยรวมมีระดับความพึงพอใจมากโดยความพึงพอใจด�านผลิตภัณฑGอยู* ในระดับสูงสุดรองลงมาคือความพึงพอใจด�านกระบวนการในการให�บริการ และระดับน�อยท่ีสุดคือความพึงพอใจด�านการส*งเสริมการตลาดจากการวิเคราะหG พบว*าปIจจัยท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการท่ีแตกต*างกันได�แก*อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพและรายได�เฉลี่ยต*อเดือนผลการวิเคราะหGความถ่ีในการเติมน้ํามันอยู*ท่ี 1 ครั้ง ต*อสัปดาหG จํานวนเงินท่ีเติมต*อครั้ง 300-500 บาทช�าระเงินโดยเงินสดปIจจัยหลักท่ีส*งผลให�ลูกค�าเข�ามาใช�บริการสถานีบริการน้ํามัน ได�แก* ทําเลท่ีต้ังสถานีบริการน้ํามันอยู*ใกล�แหล*งธุรกิจ/ท่ีพักอาศัยโดยพบว*าลูกค�าส*วนใหญ*พักอาศัยอยู*ในกรุงเทพมหานครและลูกค�าส*วนใหญ*ใช�บริการเสริมคือซ้ือสินค�าในร�านสะดวกซ้ือสมศักด์ิ  ตรียากิจ (2552) ปIจจัยส*วนผสมทางการตลาดท่ีส*งผลกระทบต*อความต้ังใจใน การซ้ือซํ้า น้ํามันแก�สโซฮอลG ของผู�ใช�รถยนตGนั่งส*วนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ*มตัวอย*างในการศึกษาวิจัยคือ ผู�ใช�รถยนตGในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยแนวคิดการ คํานวณหาค*าขนาดกลุ*มตัวอย*าง ของ Taro Yamane ท่ีระดับความเชื่อม่ันท่ี 95% ทําให�ได�ขนาดของ กลุ*มตัวอย*าง จํานวน400 คน ซ่ึงใช�เทคนิคการสุ*มตัวอย*างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดย มีเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยในครั้งนี้เปFนแบบสอบถาม (Questionnaire) การวิเคราะหGข�อมูลโดยการ นําข�อมูลท่ีได�ประมวลผลในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows) โดยใช�การ วิเคราะหGสถิติเชิงพรรณนา และเชิงอนุมาน ซ่ึงผลการวิจัยพบว*า 1) ด�านลักษณะประชากรศาสตรG พบว*า กลุ*มตัวอย*างส*วนใหญ*เปFนเพศชาย มีอายุระหว*าง 25-35 ป� มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษา ระดับปริญญาตรีอาชีพเปFนพนักงานเอกชน และส*วนใหญ*มี รายได�ต*อเดือนตํ่ากว*า 10,001-20,000 บาท 2) ด�านปIจจัยส*วนผสมทางการตลาด พบว*า กลุ*มตัวอย*างส*วนใหญ* เห็นด�วยว*าปIจจัยส*วนผสม ทางการตลาด ด�านผลิตภัณฑG ด�านราคา ด�านช*องทางการจัดจําหน*าย และด�านการส*งเสริมการ จําหน*าย ว*ามีอิทธิพลต*อการตัดสินใจเลือกใช�น้ํามันแก�สโซฮอลG และพบว*าปIจจัยด�านช*องทางการจัด จําหน*าย มีระดับคะแนนเฉลี่ยของระดับความสําคัญสูงท่ีสุดเท*ากับ 3.84 ซ่ึงแสดงว*าปIจจัยดังกล*าว มีความสําคัญต*อการตัดสินใจใช�น้ํามันแก�สโซฮอลGมากท่ีสุด 3) ด�านความต้ังใจในการซ้ือซํ้า พบว*า กลุ*มตัวอย*างเห็นด�วยว*าการเติมน้ํามันในครั้งต*อไปจะเลือกเติมน้ํามันแก�สโซฮอลG และมีความต้ังใจจะเติมน้ํามันแก็สโซฮอลGอย*างต*อเนื่อง ผลการศึกษาความสัมพันธGของปIจจัยส*วนผสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต*อการซ้ือซํ้าน้ํามัน แก�สโซฮอลG สามารถสรุปได�ว*า ปIจจัยส*วนผสมทางการตลาดด�าน ผลิตภัณฑG ราคา และการ



26ส*งเสริม การตลาด มีอิทธิพลต*อการซ้ือซํ้าของน้ํามันแก�สโซฮอลG โดยมีความสัมพันธGในทิศทางเดียวกันแสดงว*าถ�ามีการปรับปรุงผลิตภัณฑG มีการส*งเสริมด�านการตลาดโดยการลดราคา และการส*งเสริมการตลาด หรือจัดโปรโมชั่นเพ่ิมข้ึน ก็จะส*งผลให�การซ้ือซํ้าของน้ํามันแก�สโซฮอลGเพ่ิมข้ึน 4) การทดสอบสมมติฐาน 4.1) ผลการศึกษาเปรียบเทียบความต้ังใจในการซ้ือซํ้าน้ํามันแก�สโซฮอลG จําแนกตามกลุ*ม ประชากรสรุปได�ว*า ปIจจัยทางด�านประชากรท่ีแตกต*างกันในด�าน เพศ ระดับการศึกษาอาชีพ และ ระดับรายได� ของกลุ*มประชากร ส*งผลให�กลุ*มตัวอย*างมีความคิดเห็นท่ีแตกต*างกัน ส*วนปIจจัยด�าน ประชากรด�าน อายุ และสถานภาพท่ีแตกต*างกันนั้น ไม*ส*งผลให�กลุ*มตัวอย*างมีความคิดเห็นท่ีไม*ต*างกัน 4.2) ผลการศึกษาความสัมพันธGของปIจจัยด�านพฤติกรรมกับปIจจัยด�านประชากร สรุปได�ว*า ปIจจัยทางด�านประชากรในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และระดับรายได� ท่ีมี ความแตกต*างกันนั้น ส*งผลให�พฤติกรรมการใช�น้ํามันแก�สโซฮอลGเกือบทุกประเด็นมีความแตกต*างกันด�วย 4.3) ผลการวิเคราะหGความสัมพันธGพฤติกรรมการใช�น้ํามันแก�สโซฮอลG จําแนกตามปIจจัยส*วนผสมทางการตลาด สรุปได�ว*าส*วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพลต*อปIจจัยด�านพฤติกรรม ในทุก ด�านในการศึกษา ยกเว�นประเด็นของประเภทของน้ํามันแก�สโซฮอลGท่ีเลือกใช� และบุคคลท่ีมี อิทธิพลต*อการตัดสินใจเลือกใช� ท่ีปIจจัยด�านส*วนผสมทางการตลาดไม*มีอิทธิพลในการกําหนด 4.4) ผลการศึกษาความสัมพันธGของปIจจัยส*วนผสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต*อการซ้ือซํ้า น้ํามันแก�สโซฮอลG สรุปได�ว*าปIจจัยส*วนผสมทางการตลาดด�าน ผลิตภัณฑG ราคา และการส*งเสริม การตลาด มีอิทธิพลต*อการซ้ือซํ้าแสดงให�เห็นว*าหากมีการปรับปรุงผลิตภัณฑG มีการส*งเสริมด�าน การตลาดโดยการลดราคา และการส*งเสริมการตลาด จัดโปรโมชั่นเพ่ิมข้ึน ก็จะส*งผลให�การซ้ือซํ้า ของน้ํามันแก�สโซฮอลGเพ่ิมข้ึนจรรยา มูลสืบ (2553) ได�ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัวของผู�ใช�รถยนตGนั่ง ส*วนบุคคลรุ*นท่ีสามารถใช�ออกเทน 91 ได�โดยมีวัตถุประสงคGเพ่ือศึกษาสัดส*วนการใช�น้ํามัน เบนซินร�าสารตะก่ัว ออกเทน 91 และออกเทน 95 พฤติกรรมการใช�น้ํามัน เบนซินร�าสารตะก่ัวออกเทน 91 และออกเทน 95 กลุ*มตัวอย*างท่ีใช�ในการวิจัย ได�แก*ผู�ใช�รถยนตGนั่งส*วนบุคคลไม*เกิน7 คน ท่ีจดทะเบียนตามกฎหมายว*าด�วยรถยนตGถึงวันท่ี 31 ธันวาคม 2542 ในเขตกรุงเทพมหานครเฉพาะรถยนตGรุ*นท่ีสามารถใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัว ออกเทน 91 ได�จํานวน 500 คน เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย คือแบบสอบถาม การเก็บรวบรวมข�อมูลใช�วิธีการสัมภาษณGและวิเคราะหGข�อมูลโดยใช�ค*าความถ่ีและค*าร�อยละผลการวิจัยมีดังนี้คือผู�ใช�รถยนตGนั่ง ส*วนบุคคลไม*เกิน 7 คน รุ*นท่ีสามารถใช�ออกเทน 91 ได�ส*วนใหญ*ใช�น้ํามันเบนซินไร�สารตะก่ัว ออกเทน 95 โดยผู�ท่ีใช�น้ํามัน เบนซินไร�สาร



27ตะก่ัว ออกเทน 91 ส*วนใหญ*เปFนเพศชาย มีอายุ ระหว*าง 35 – 39 ป�อาชีพเปFนพนักงานบริษัท หรือธุรกิจเอกชน มีรายได�ระหว*าง 20,001 – 25,000 บาท วุฒิการศึกษาปริญญาตรีส*วนใหญ*ใช�รถยนตGยี่ห�อ HONDA และเลือกใช�น้ํามัน ยี่ห�อปตท. สาเหตุเนื่องจากพนักงานให�บริการดีโดยจะชําระเงินค*าน้ํามัน เปFนเงินสด และตัดสินใจเลือกใช�น้ํามัน ด�วยตนเอง ส*วนใหญ*เคยใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัวออกเทน 95 มาก*อน แต*ขณะนี้ใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัว ออกเทน 91 โดยใช�มาเปFนระยะเวลา1 – 2 ป� เหตุท่ีเลือกใช� เนื่องจากศึกษาจากคู*มือการใช�งานรถยนตGและทราบว*ารถยนตGของตนเองสามารถใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัว ออกเทน 91 ได� และเม่ือใช�แล�วพบว*า มีราคาถูกกว*า น้ํามันไร�สารตะก่ัว ออกเทน 95 และไม*เกิดปIญหากับเครื่องยนตGแต*อย*างใด ส*วนในเรื่องของการรณรงคGนั้นผู�ใช�รถยนตGส*วนใหญ*เคยเห็นโฆษณา และได�รับข�อมูลความรู�ผ*านสื่อโทรทัศนGมากท่ีสุดวิชาญ  พกสานนทG (2553 , 87-89) ได�ทําการศึกษาปIจจัยท่ีมีผลต*อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันผู�บริโภคในอําเภอวังน้ําเย็น จังหวังสระแก�ว พบว*าปIจจัยด�านการตลาดด�านทรัพยากรมีผลต*อการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันมีปIจจัยท่ีเก่ียวข�องได�แก* ปIจจัยด�านราคาด�านการตลาดด�านบุคคลด�านกระบวนการด�านสถานท่ีด�านผลผลิตด�านคุณภาพและปIจจัยด�านผลิตภัณฑGผลการศึกษาด�านผลิตภัณฑG พบว*าโดยรวมผู�ใช�บริการมากเปFน เพราะว*าสถานีบริการน้ํามันมีการจําหน*ายน้ํามันท่ีมีคุณภาพตามเกณฑGมาตาฐาน เวียนมาใช�บริการแล�วได�ปริมาณน้ํามันครบตามจํานวน และมีน้ํามันให�เลือกใช*บริการได�ครบทุกชนิด,ด�านสถานท่ีพบว*าใช�อยู*ในระดับมากเพราะว*าสถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมืองจังหวังสระแก�วเปFนสถานีบริการน้ํามันท่ีมีมาตาฐานอยู*ใกล�บ�านมีทางเข�าออกสะดวกท่ีเหมาะสมมีท่ีจอดรถเพียงพอสะดวกสบาย, ด�านกระบวนการ พบว*าผู�ใช�บริการอยู*ในระดับมากเปFนเพราะว*าได�รับการบริการท่ีรวดเร็ว, ด�านผลผลิตมีคุณภาพพบว*าอยู*ในระดับมากเปFนเพราะสถานีบริการน้ํามันมีห�องน้ําท่ีสะอาดเพียงพอต*อการใช�บริการมีผู�บริโภค ท่ีสมํ่าเสมอเท*าเทียมกัน , ด�านบุคคล พบว*าอยู*ในระดับมากเปFนเพราะการให�บริการของพนักงานด�วยความซ่ือสัตยGสุจริต แต*งกายสุภาพกล*าวตอบรับบริการด�วยความเต็มใจ, ด�านการส*งเสริมการตลาดพบว*าอยู*ในระดับดีมากเปFนเพราะว*ามีการขายน้ํามันตรงตามท่ีรัฐบาลประกาศมีบริการอ่ืนๆเช*นเติมลมเช็คกระจกท้ิงขยะ, ด�านหลังฐานทีเปFนวัตถุพบว*าอยู*ในระดับมากเพราะมีปzายราคาแสดงชัดเจนมีหัวจ*ายน้ํามันเพียงพอเหมาะสมโลโก�ของสถานีบริการสื่อความหมายชัดเจน,ด�านราคาและค*าใช�จ*ายอ่ืนๆพบว*า อยู*ในระดับน�อย เพราะมีมินิมารGทท่ียังไม*ทันสมัยไมควบวงจร ไม*มีร�านอาหารผลการเปรียบเทียบความแตกต*างของปIจจัยท่ีมีผลต*อพฤติกรรมต*อการตัดสินใจเลือกใช�บริการน้ํามันของผู�บริโภคจําแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได� พบว*าอายุระดับการศึกษาอาชีพรายได�ต*างกันมีปIจจัยท่ีมีผลต*อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันท่ีแตกต*างกัน มีระดับระยะสําคัญ 0.5



28สุนารี  ประสารเสริมส*ง (2554) ได�ทําการศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธGระหว*างพฤติกรรมการเป�ดรับข*าวสาร และทัศนคติท่ีมีต*อน้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัว ของผู�เลือกใช�น้ํามัน เบนซินสําหรับรถยนตGนั่งส*วนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคGท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรมการเป�ดรับข*าวสารและทัศนคติท่ีมีต*อน้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัว ของผู�ใช�น้ํามัน 2 กลุ*ม คือกลุ*มผู�ท่ีใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัว และกลุ*มผู�ท่ีใช�น้ํา มัน เบนซินไร�สารตะก่ัว วิธีการศึกษาเปFนการวิจัยสํารวจเชิงปริมาณ (Quanti- tative Research) โดยใช�แบบสอบถามในการสัมภาษณGแบบตัวต*อตัว (Face-to-Face Interview)จากผู�ใช�น้ํามัน จํานวน 300 ราย ใช�วิธีการสุ*มตัวอย*างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) และวิธีสุ*ม แบบโควตา/ (Quota Sampling) ซ่ึงกําหนดให�มีจํานวนผู�ใช�น้ํามันเบนซินไร�สารตะก่ัว ผู�ใช�น้ํามันเบนซินผสมสารตะก่ัว เท*ากับ150 : 150 จํานวนผู�ท่ีมีอายุระหว*าง 18-28 ป� : 29-39 ป� : 40-50 ป�เท*ากับ 100:100:100 จํานวนตัวอย*าง ชาย : หญิง เท*ากับ 150:150 โดยสุ*มตัวอย*างตามย*านศูนยGการค�าหรือ ห�างสรรพสินค�าท่ีต้ังอยู*ในแหล*งชุมชนณัฐวุฒิ  ผิวจันทรG, วชิราพันธG  ไพโรจนG (2555)  ได�ทําการศึกษาการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัย พบว*าผู�บริโภคส*วนมากเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันท่ีมีร�านอาหารมินิมารGท หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆโดยส*วนมากเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ซ่ึงส*วนประสมทางการตลาดมีส*วนเปFนอย*างมากในการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันโดยด�านผลิตภัณฑGด�านราคาด�านการจัดจําหน*ายจะส*งผลมากท่ีสุด



29จิรัฐา หมอยาดี (2556) ได�ทําการศึกษาพฤติกรรมผู�บริโภคในการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันปตท. ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จากผลการวิจัยพบว*า ผู�บริโภคส*วนใหญ*มีความพึงพอใจโดยรวมต*อการใช�บริการในระดับมาก โดยปIจจัยท่ีมีอิทธิผลต*อการใช�บริการสถานีบริการน้ํามัน อันดับแรก คือ ราคาน้ํามัน โดยราคาน้ํามันมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับตรายี่ห�ออ่ืน รองลงมาคือความรวดเร็วในการให�บริการ, สถานีบริการน้ํามันมีความทันสมัย, มีหัวจ*ายน้ํามันเพียงพอ , พนักงานมีความซ่ือสัตยGและไว�ใจได�, ทําเลท่ีตั้งสถานีบริการอยู*ใกล�ท่ีบ�านหรือท่ีท�างาน หรืออยู*ติดถนนใหญ*เพ่ือความสะดวกในการเข�า-ออกจากการวิเคราะหGพบว*า การลด แลก แจก แถม ไม*ส*งผลต*อต*อการเลือกใช�บริการ โดยหากผู�บริโภคต�องเลือกประเภทของแถม ผู�บริโภคส*วนใหญ*เลือกการคืนกําไรมากท่ีสุด ปIญหาท่ีส*งผลต*อในการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามัน  พบว*าปIญหาท่ีผู�บริโภคพบและไม*พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ห�องน้ําในสถานีบริการน้ํามันไม*สะอาด  รองลงมา คือ สถานีบริการน้ํามันไม*มีบริการตู� ATM  และต�องการให�มีการปรับปรุงเปFนอันดับแรก นอกจากนี้ ยังพบว*าบางสถานีบริการน้ํามัน ไม*มีบริการเสริมอ่ืนๆ  เช*นร�านสะดวกซ้ือ การเช็ดกระจก เช็คลม และ บริการเติมลมฟรีจากการวิเคราะหGพฤติกรรมของผู�บริโภคในการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปางพบว*าความถ่ีในการใช�บริการเปFนจ�านวน 3-4 ครั้งต*อเดือนจ�านวนเงินท่ีใช�บริการต*อครั่งมากกว*า1,200 บาท โดยชําระเปFนเงินสด บุคคลท่ีมีส*วนร*วมในการตัดสินใจเลือกใช�บริการคือตนเองวัน,เวลาและสถานท่ีในการใช�บริการไม*แน*นอนข้ึนอยู*กับความสะดวกของผู�บริโภค  ผู�บริโภคเลือกใช�บริการด�วยการสังเกตปzายของสถานี ซ่ึงเปFนช*องทางข�อมูลข*าวสาร และบริการเสริมท่ีผู�บริโภคมีการใช�บริการมากท่ีสุด คือ ร�านสะดวกซ้ือกัลยดา  แพ*งเกสร และคณะ (2558) ได�ทําการศึกษากลยุทธGการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดขายสถานีบริการน้ํามันภัทรกิจป�โตรเลียม อําเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษา พบว*าปIจจัยในการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันท่ีผู�ใช�ให�ความสําคัญมากท่ีสุด คือคุณภาพน้ํามัน ปzายแสดงราคาน้ํามันของแจกของแถมสถานท่ีต้ัง มีความสะดวกในการเข�าใช�บริการพนักงาน มีความรวดเร็วและมีความรู�ความชํานาญในการให�บริการเม่ือวิเคราะหGพฤติกรรมผู�บริโภค ร*วมกับผลการศึกษาสภาพการแข*งขัน จุดอ*อน จุดแข็ง อุปสรรค โอกาส ตําแหน*งทางการตลาด และสภาพแวดล�อมท่ัวไปนํามาวิเคราะหGเก่ียวกับกลยุทธGทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดขายสถานีบริการน้ํามันภัทรกิจป�โตรเลียม อําเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม ท้ังหมด 3 โครงการคือโครงการท่ี 1 พัฒนาประสิทธิภาพบุคลากรโครงการท่ี 2 ห�องน้ําสะอาดโครงการท่ี 3 รางวัลคูปองโปรสุดๆ ซ่ึงใช�งบประมาณ 270,000 บาทโดยจากการดําเนินโครงการคาดว*าสถานีบริการน้ํามันภัทรกิจป�โตรเลียมจะมียอดขายเพ่ิมข้ึนร�อยละ20 ในป� พ.ศ. 2559ท*องนที อุปละกูล (2558) ได�ทําการศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมตามแนวคิดการบริโภคท่ียั่งยืนของคนวัยทํางานใน อําเภอเมือง เชียงใหม* ต*อการเลือกสถานีบริการน้ํามัน”ผลการวิจัยพบว*าผู�ตอบ



30แบบสอบถามส*วนใหญ*อยู*ในช*วงอายุ 24-32 ป� มีสถานภาพโสด ซ่ึงเปFนผู�ชายส*วนใหญ*จบการศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได�ต*อเดือน 9,001-20,000 บาท โดยส*วนใหญ*เลือกเติมน้ํามัน เบนซินแก�สโซฮอลG 91 ท่ีสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพราะเชื่อในคุณภาพของน้ํามันเติมน้ํามัน1-2 ครั้ง ต*อเดือน ในช*วงเวลา 8.01 น.-12.00 น. เติมครั้งละ 101– 300 บาทนอกจากนี้ส*วนใหญ*เลือกเติมน้ํามันกับ สถานีบริการน้ํามันแบบมีพนักงานบริการ ชําระเปFนเงินสดตัวผู�ตอบแบบสอบถามเปFนผู�ตัดสินใจเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันเอง จากการแบ*งกลุ*มตัวอย*างออกเปFน 2 กลุ*ม คือ กลุ*มผู�บริโภคท่ัวไปและกลุ*มผู�บริโภคท่ีตระหนักถึงแนวคิดการบริโภคท่ียั่งยืนพบว*า กลุ*มผู�ใช�บริการสถานบริการน้ํามัน ท่ีตระหนักถึงแนวคิดการบริโภคท่ียั่งยืน ส*วนใหญ*เปFนเพศชาย อายุ 33-41 ป� สถานะภาพโสด มีระดับการศึกษา ปริญญาตรีประกอบอาชีพเปFนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได� 9,001-20,000 บาท และกลุ*มผู�บริโภคท่ัวไปส*วนใหญ*มีอายุ 24-32 ป�เท*านั้น สุลีรัตนG  บุตรดา (2558) ได�ทําการศึกษาเรื่อง “ทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภค”ผลการวิจัยพบว*า ปIจจัยด�านประชากรศาสตรGท่ีแตกต*างกัน เช*น เพศ, อายุ, อาชีพ,การศึกษา, รายได� และท่ีอยู*ปIจจุบัน จะส*งผลต*อไม*แตกต*างกันต*อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคผลการศึกษาในส*วนท่ีจําแนกตามปIจจัยส*วนผสมทางการตลาดท่ีเก่ียวข�องกับน้ํามัน เช*น คุณภาพน้ํามัน ส*งผลต*อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคมากท่ีสุด รองลงมาเปFนอันดับสองคือ การมีปzายหรือเครื่องหมายบอกทางไปยังจุดต*างๆชัดเจน ซ่ึงเปFนปIจจัยส*วนประสมทางการตลาดด�านสถานท่ี (สภาพแวดล�อมของสถานท่ี) และปIจจัยท่ีเก่ียวข�องกับน้ํามัน ท่ีส*งผลเปFนลําดับสุดท�ายคือการสะสมคะแนนเพ่ือนําไปแลกของรางวันซ่ึงเปFนส*วนประสมทางการตลาดในด�านการส*งเสริมการตลาด และในส*วนท่ีไม*เก่ียวข�องกับน้ํามันคือส*วนประสมทางการตลาดด�านผลิตภัณฑG เช*นร�านอาหารและเครื่องด่ืม โดยส*งผลต*อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีน้ํามันของผู�บริโภคน�อยท่ีสุด ในส*วนปIจจัยท่ีเก่ียวกับแบรนดGของสถานีบริการน้ํามันมีผลต*อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคอยู*ในระดับสูง2.3 สรุป จากการศึกษางานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจมักจะข้ึนอยู*กับทัศนคติของบุคคลท่ีแตกต*างกันมักจะมีความรู�สึกทางบวกหรือทางลบ ข้ึนอยู*กับความพึงพอใจและการตอบสนองความต�องการของมนุษยGเปFนอันดับแรก เม่ือความต�องการนั้นได�รับความพึงพอใจแล�วก็จะหมดลง ในการศึกษาความ



31พึงพอใจของบริการในปI�มน้ํามัน ส*วนใหญ*ก็ข้ึนอยู*กับคุณภาพของน้ํามัน รวมไปถึงการให�บริการจากปI�มน้ํามัน คือความรวดเร็วในการให�บริการ, สถานีบริการน้ํามันมีความทันสมัย, พนักงานมีความซ่ือสัตยGและไว�ใจได�, ทําเลท่ีต้ัง สถานีบริการอยู*ใกล�ท่ีบ�านหรือท่ีทํางานหรืออยู*ติดถนนใหญ*เพ่ือให�เกิดความสะดวกในการเข�า-ออก และจากการวิเคราะหG พบว*าการลด แลก แจก แถม ไม*ส*งผลต*อการเลือกใช�บริการและยังพบว*าด�านการส*งเสริมการตลาด มีความจําเปFนในการบริหารจัดการส*งเสริมให�มีประสิทธิผลในการแก�ไขปIญหา เพ่ือสร�างพึงพอใจให�กับลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการ



บทที่ 3วิธีการดําเนินการวิจัยการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายเป%นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ผู�วิจัยได� ดําเนินการตามข้ันตอนดังต5อไปนี้3.1 ประชากรและกลุ5มตัวอย5าง3.2 เครื่องมือท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูล3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข�อมูล3.4 การวิเคราะหAข�อมูลและแปรผล3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�างประชากรท่ีใช�ในการวิจัยเชิงครั้งนี้  คือ กลุ5มผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ  จังหวัดเชียงรายกลุ5มตัวอย5างท่ีใช�ในการวิจัยครั้งนี้  กลุ5มผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย กําหนดขนาดของกลุ5มตัวอย5างโดยการของคอแครน (Cochran, 1997) โดยวิธีสูตรคํานวณกรณีไม5ทราบจํานวนประชากร ทราบแต5เพียงว5ามีจํานวนมาก ใช�สูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด2556, 40-41) จํานวน 380 คนn = ��������

��โดยท่ี n = จํานวนสมาชิกกลุ5มตัวอย5างP = สัดส5วนของประชากรท่ีผู�วิจัยกําหนดจะสุ5มเท5ากับ 0.45Z = ระดับความม่ันใจท่ีผู�วิจัยกําหนดไว� มีค5าเท5ากับ 1.96ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% (ระดับ 0.05)e = สัดส5วนของความคลาดเคลื่อนท่ียอมให�เกิดข้ึนได� 5% เท5ากับ 0.05



33วิธีคํานวณจากสูตรได'ดังนี้n = ��������

��n = 	.�����	.����.
��

	.	��n = �.��

�.����n = 380คนดังนั้น วิจัยจะใช�กลุ5มตัวอย5างจํานวน380คน3.2 เครื่องมือท่ีใช'ในการเก็บรวบรวมข'อมูล3.2.1 เครื่องมือรวบรวมข�อมูลเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข�อมูล ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ในครั้งนี้ คือ โดยแบ5งเป%น 3 ตอน ดังนี้ตอนท่ี 1 เป%นแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะส5วนบุคคล ลักษณะแบบสอบถามเป%นแบบให�เลือกตอบ โดยถามเก่ียวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได�ตอนท่ี 2 เป%นแบบสอบถามข�อมูลเก่ียวกับลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายตอนท่ี 3 เป%นแบบสอบถามระดับ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย 7 ด�าน ประกอบด�วย ด�านผลิตภัณฑA ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส5งเสริมการตลาด ด�านพนักงาน  ผู�ให�บริการ ด�านกายภาพและการนําเสนอ ด�านกระบวนการ เป%นคําถามแบบมาตราส5วนประมาณค5า (Rating scale) ประกอบด�วยข�อความ ท่ีเป%นความสําคัญแต5ละด�านและ มีคําตอบให�เลือก 5 ระดับ ของลิเคิรAท สเกล (Likert scale) ดังนี้5 หมายถึง มากท่ีสุด4 หมายถึง มาก3 หมายถึง ปานกลาง2 หมายถึง น�อย1 หมายถึง น�อยท่ีสุด



34ตอนท่ี 4 ข�อเสนอแนะของผู�ใช�บริการต5อการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย3.2.2 การสร�างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือได�ดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้3.2.2.1 ศึกษาค�นคว�าจากตํารา เอกสาร ทฤษฎี แนวคิด งานผู�วิจัยท่ีเก่ียวข�องท้ังในประเทศและต5างประเทศเก่ียวกับ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย รายละเอียดวัตถุประสงคAของการวิจัยเพ่ือเป%นแนวทางในการสร�างแบบสอบถาม3.2.2.2 ศึกษาวิธีการสร�างเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย เพ่ือใช�เป%นแนวทางในการสร�างเครื่องมือและปรับแบบสอบถาม ในการสร�างแบบสอบถาม3.2.2.3 ศึกษาความหมาย ทฤษฎี หลักการ แนวคิด องคAประกอบเพ่ือทํานิยามศัพทAในการวิจัย เพ่ือมาเป%นแนวทางในการสร�างข�อคําถาม3.2.2.4 นําแบบสอบถามฉบับร5างท่ีจัดทําข้ึนเสนออาจารยAท่ีปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบแก�ไขให�มีความตรง และความสมบูรณAของเนื้อหา รวมท้ังการใช�ภาษาท่ีเหมาะสม3.2.2.5 นําแบบสอบถามท่ีผ5านการพิจารณาจากอาจารยAท่ีปรึกษาเสนอผู�เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบเครื่องมือ ท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูล แล�วนําแบบสอบถามไปหาค5าดัชนีความสอดคล�อง(IOC : Index of Item-Objective Congruence) โดยมีค5า IOC ต้ังแต5 0.67–1.003.2.2.6 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงตามข�อเสนอแนะของผู�เชี่ยวชาญ จํานวน 3ท5าน  เม่ือปรับปรุงแก�ไขแล�วนําเสนออาจารยAท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบพิจารณาอีกครั้งนี้3.2.2.7 นําแบบสอบถามท่ีจัดทําสมบูรณAแล�วไปทดลองใช� (Try-0ut) กับประชากรท่ีมิใช5กลุ5มตัวอย5าง จํานวน 30 ราย ได�แก5 ผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามัน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย3.2.2.8 นําแบบสอบถามท่ีผ5านการทดลองใช�แล�วมาวิเคราะหAหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับด�วยวิธีการหาค5าสัมพันธA แอลฟlา ตามวิธี Conbach& Alpha coefficient ได�ค5าความเชื่อม่ันเท5ากับ 0.813.2.2.9 จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณAเพ่ือเตรียมส5งไปยังกลุ5มตัวอย5างในการวิจัย



353.3 วิธีการเก็บรวบรวมข'อมูลผู�วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข�อมูลดังต5อไปนี้3.3.1 ดําเนินการเก็บรวบรวมข�อมูล ด�วยตนเอง3.3.2 นําแบบสอบถามท่ีได�รับคืนท้ังหมดมาตรวจสอบความสมบูรณAทุกฉบับ3.3.3 จําแนกแบบสอบถามโดยการคัดแยกฉบับตามสภาพของผู�ตอบแบบสอบถามแล�ว นําคะแนนท่ีได�จัดพิมพAลงเครื่องคอมพิวเตอรA เพ่ือเตรียมการวิเคราะหAข�อมูล3.4 การวิเคราะห0ข'อมูลและการแปลผลผู�วิจัยนําข�อมูลมาประมวลผลและวิเคราะหAด�วยโปรแกรมคอมพิวเตอรAสําเร็จรูป โดยใช�วิธีทางสถิติท่ีนํามาใช�ในการวิเคราะหAข�อมูล ดังนี้1. วิเคราะหAปpจจัยพ้ืนฐานส5วนบุคคลของกลุ5มตัวอย5าง นํามาวิเคราะหAโดยการแจกแจงความถ่ีและค5าร�อยละ (Percentage) และนําเสนอในรูปตาราง2. วิเคราะหAระดับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย วิเคราะหAโดยหาค5าเฉลี่ย ( X ) และค5าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แล�วนําไปแปลผลตามเกณฑAค5าเฉลี่ย 5 ระดับ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2556: 121)ดังนี้ค5าเฉลี่ย 4.51-5.00 แปลความหมายว5า อยู5ในระดับมากท่ีสุดค5าเฉลี่ย 3.51-4.50 แปลความหมายว5า อยู5ในระดับมากค5าเฉลี่ย 2.51-3.50 แปลความหมายว5า อยู5ในระดับปานกลางค5าเฉลี่ย 1.51-2.50 แปลความหมายว5า อยู5ในระดับน�อยค5าเฉลี่ย 1.00-1.50 แปลความหมายว5า อยู5ระดับน�อยท่ีสุด3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย จําแนกตามปpจจัยพ้ืนฐานส5วนบุคคล วิเคราะหAโดยใช�สถิติเชิงอนุมาน (Inferential) ได�แก5 (t-test) และ (F-test) หรือวิเคราะหAความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต5างจึงทดสอบรายคู5ภายหลังด�วยวิธีLSD (Least Significant Difference)



บทที่ 4ผลการวิเคราะห�ข�อมูลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย มีผลการวิเคราะห&ข�อมูลนําเสนอตามวัตถุประสงค&ของการวิจัยและการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ในการวิเคราะห&ข�อมูลครั้งนี้ผู�วิจัยได�ทําการวิเคราะห&ข�อมูลตามลําดับ ดังนี้4.1 สัญลักษณ�ท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูลเพ่ือให�เกิดความเข�าใจตรงกันชัดเจนในการแปลความหมายของผลการวิเคราะห&ข�อมูล ผู�วิจัยได�กําหนดสัญลักษณ&ท่ีใช�ในการแปลผล ดังนี้f n แทน แทน ความถ่ี จํานวนประชากรของกลุ2มตัวอย2างX แทน ค2าเฉลี่ยของกลุ2มตัวอย2าง (Mean) S.D. แทน ค2าเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ2มตัวอย2าง(Standard Deviation) t FSSdfMSSig* แทน แทนแทนแทนแทนแทนแทน ค2าสถิติท่ีคํานวณจากt-test ค2าสถิติท่ีคํานวณจากF-testหรือวิเคราะห&ความแปรปรวนทางเดียว(One-way ANOVA)ผลรวมของค2าความเบี่ยงบนยกกําลังสอง (Sum of Squares)ระดับความเปQนอิสระ (degrees of freedom)ค2าเฉลี่ยผลรวมของความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Square)นัยสําคัญทางสถิติมีนัยสําคัญทาสถิติท่ีระดับ.054.2 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลผลการวิเคราะห&ข�อมูลเชิงปริมาณการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ผู�วิจัยแบ2งการนําเสนอผลการวิเคราะห&ข�อมูลเชิงปริมาณออกเปQน 5 ส2วน ได�แก2ตอนท่ี 1 ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร&ของผู�ตอบแบบสอบถามตอนท่ี 2 ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย



37ตอนท่ี 3 ข�อมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายตอนท่ี 4 ข�อมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายจําแนกตามเพศสถานภาพระดับการศึกษาอาชีพและรายได�ต2อเดือนตอนท่ี 5 ข�อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันพีทีดังมีรายละเอียดต2อไปนี้ตอนท่ี 1 ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร�ของผู�ตอบแบบสอบถามข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามซ่ึงรวบรวมจากแบบสอบถามเพศอายุสถานภาพระดับการศึกษาอาชีพและรายได�ต2อเดือนตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพและรายได�ต2อเดือน ข�อมูลท่ัวไป จํานวน ร�อยละ เพศ ชาย 248 65.26 หญิง 132 34.74 รวม 380 100.00 อายุ ตํ่ากว2า 25 ป] 26 6.85 25-35 96 25.26 36-45 181 47.63 มากกว2า 50 ป] 77 20.26 รวม 380 100.00 ระดับการศึกษา  มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว2า 114 30.02 อนุปริญญา ปริญญาตรีสูงกว2าปริญญาตรี 167 8514 43.94 22.363.68รวม 380 100.00 



38ข�อมูลท่ัวไป จํานวน ร�อยละ อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 18  4.74 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 35  9.21 รับจ�าง / พนักงานบริษัท 179  47.11 ธุรกิจส2วนตัว/อาชีพอิสระ 99  26.05 เกษตรกร 49  12.89 รวม 380  100.00 รายได�ต2อเดือน ไม2เกิน 15,000 บาท 96 25.26 15,001 - 30,000 บาท 221 58.16 30,001 – 50,000 บาท 54 14.21 มากกว2า 50,000 บาท 9 2.37 รวม 380 100.00 จากตารางท่ี 1 พบว2า ผู�ใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายส2วนใหญ2เปQนเพศชายร�อยละ65.26 เพศหญิง ร�อยละ 34.74 จําแนกตามอายุส2วนใหญ2มีอายุ  36-45 ป] ร�อยละ 47.36 รองลงมาคือ 25-35 ป] ร�อยละ 25.26 มากกว2า 50 ป]ข้ึนไป ร�อยละ20.26 และกลุ2มอายุท่ีมีน�อยท่ีสุดคือมีอายุตํ่ากว2า 25 ป] ร�อยละ6.85 จําแนกตามระดับการศึกษาส2วนใหญ2มีระดับการศึกษาอนุปริญญาร�อยละ 43.94 รองลงมา คือมัธยมศึกษาหรือตํ่ากว2าร�อยละ 30.02 ปริญญาตรีร�อยละ 22.36 กลุ2มท่ีน�อยท่ีสุดคือ สูงกว2าปริญญาตรีร�อยละ 3 .68 จําแนกตามอาชีพส2วนใหญ2มีอาชีพรับจ�าง/พนักงานบริษัทร�อยละ 47.11 รองลงมาคือธุรกิจส2วนตัว/อาชีพอิสระร�อยละ 26.05เกษตรกรร�อยละ 12.89 อาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจร�อยละ 9.21 และอาชีพท่ีน�อยท่ีสุดคือนักเรียน/นักศึกษาร�อยละ 4.74 และจําแนกตามรายได�ต2อเดือนส2วนใหญ2มีรายได� 15,001-30,000 บาทร�อยละ 58.16รองลงมา คือรายได�ไม2เกิน 15,000 บาทร�อยละ 25.6 รายได� 30,001-50,000 บาท ร�อยละ 14.21และกลุ2มรายได�ท่ีมีน�อยท่ีสุดคือรายได�มากกว2า 50,000 บาทร�อยละ 2.37 ตามลําดับ



39ตอนท่ี 2 ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายในส2วนนี้แสดงข�อมูลด�านลักษณะการใช�บริการสถานีน้ํามันโดยมีด�านต2างๆคือความถ่ีในการเติมจํานวนท่ีเติมต2อครั้งประเภทของน้ํามันท่ีเติมวิธีการชําระเงินเหตุผลท่ีมาใช�บริการเสริมและยานพาหนะของกลุ2มตัวอย2างดังรายละเอียดในตารางท่ี2ตารางท่ี 2 จํานวนร�อยละของข�อมูลด�านลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันข�อมูลท่ัวไป จํานวน ร�อยละ 1. การบริการสถานีบริการน้ํามันพีทีบ2อยแค2ไหนน�อยกว2า1ครั้งต2อสัปดาห& 22 5.79 1 ครั้งต2อสัปดาห& 200 52.63 2-3 ครั้งต2อสัปดาห& 142 37.37 มากกว2า 3 ครั้งต2อสัปดาห& 16 4.21 รวม 380 100.00 2. การเติมน้ํามันพีทีต2อครั้งเท2าใด50 - 500 บาท 135 35.52 501 - 1,000 บาท 122 32.11 1,001 - 5,000 บาท 42 11.05 มากกว2า 5,001 บาทข้ึนไป 81 21.32 รวม 380 100.00 3. การเติมน้ํามันพีทีประเภทใดเปQนประจําดีเซล แก็สโซฮอล&91แก็สโซฮอล& 95เบนซิน 211 47105 55.53 12.3727.6317 4.47 รวม 380 100.00 4. การชําระด�วยวิธีใดเปQนประจําบัตรเครดิต 78 20.53 79.47เงินสด 302 รวม 380 100.00 



40ข�อมูลท่ัวไป จํานวน ร�อยละ 5.เหตุผลหลักท่ีมาใช�บริการท่ีสถานีบริการน้ํามันพีทีความน2าเชื่อถือของปfgมน้ํามัน 48 12.63 ใกล�แหล2งธุรกิจ /ท่ีพักอาศัย 94 24.74 การให�บริการรวดเร็ว 38 10.00 ปfgมสุดท�ายก2อนออกจากชายแดน 118 31.05 เคยใช�บริการมาก2อน 82 21.58 รวม 380 100.00 6. การบริการเสริมของสถานีบริการน้ํามันซ้ือสินค�าในร�านมินิมาร&ท 129 33.95 รับประทานอาหาร เครื่องด่ืม 33 8.68 เข�าห�องน้ํา 123 32.37 ตรวจเช็คลมยาง 77 20.26 พักรถ 18 4.74 รวม 380 100.00 7.ยานพาหนะท่ีใช2มาบริการปfgมน้ํามัน 101 26.58 150 39.47 22 5.79 รถจักรยานยนต& รถยนต&ส2วนบุคคลรถไถรถบรรทุกต2างๆ 107 28.16 รวม 380 100.00 รวม 380 100.00 จากตารางท่ี 2 ลักษณะการใช�บริการวิเคราะห&ข�อมูลโดยใช�สถิติการแจกแจงความถ่ีและร�อยละจําแนกตามความถ่ีจํานวนเงินท่ีเติมต2อครั้งประเภทน้ํามันท่ีเติมวิธีการชําระเงินเหตุผลท่ีเข�าใช�บริการการใช�บริการเสริมและยานพาหนะท่ีใช�สรุปได�ดังนี้ความถ่ีผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ส2วนใหญ2มีความถ่ีในการเติมน้ํามันอยู2ท่ี 1 ครั้งต2อสัปดาห& คิดเปQนร�อยละ52.63 รองลงมา2 – 3 ครั้งต2อสัปดาห&คิดเปQนร�อยละ37.37น�อยกว2า 1 ครั้งต2อสัปดาห&คิดเปQนร�อยละ5.79 และกลุ2มท่ีน�อยท่ีสุดคือมากกว2า 3 ครั้งต2อสัปดาห&คิดเปQนร�อยละ 4.21จํานวนเงินท่ีเติมต2อครั้งผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ส2วนใหญ2มีจํานวนเงินท่ีเติมต2อครั้งคือ 50 – 500 บาทคิดเปQนร�อยละ 35.52



41รองลงมา 501 - 1,000 บาท คิดเปQนร�อยละ 32.11 มากกว2า 5,001 บาท ข้ันไปคิดเปQนร�อยละ 21.32และส2วนท่ีน�อยท่ีสุดคือ 1,001 - 5,000 บาทคิดเปQนร�อยละ 11.05ประเภทน้ํามันท่ีเติมผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายส2วนใหญ2เติมน้ํามันประเภทดีเซลคิดเปQนร�อยละ 55.53 รองลงมาคือแกiสโซฮอลล& 95คิดเปQนร�อยละ 27.63 แกiสโซฮอลล& 91 คิดเปQนร�อยละ 12.37 และส2วนท่ีน�อยท่ีสุดคือเบนซินคิดเปQนร�อยละ 4.47 วิธีการชําระเงินผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวังเชียงรายส2วนใหญ2ชําระเงินโดยใช�เงินสดคิดเปQนร�อยละ 79.47 รองลงมาบัตรเครดิตคิดเปQนร�อยละ 20.53เหตุผลหลักในการใช�บริการผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายส2วนใหญ2มีเหตุผลหลักท่ีมาใช�บริการคือปfgมสุดท�ายก2อนออกจากชายแดนคิดเปQนร�อยละ 31.05 รองลงมา คือใกล�แหล2งธุรกิจ/ท่ีพักอาศัยคิดเปQนร�อยละ 24.74 เคยใช�บริการมาก2อนคิดเปQนร�อยละ 21.58 ความน2าเชื่อถือของปfgมน้ํามันคิดเปQนร�อยละ 12.63 และส2วนท่ีน�อยท่ีสุดคือการให�บริการรวดเร็วคิดเปQนร�อยละ 10.00บริการเสริมท่ีใช�ผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามัน PT ในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ส2วนใหญ2ใช�บริการเสริมคือซ้ือสินค�าในร�านมินิมาร&ท คิดเปQนร�อยละ 33.95 รองลงมาคือเข�าห�องน้ําคิดเปQนร�อยละ 32.37 ตรวจเช็คลมยางคิดเปQนร�อยละ 20.26 รับประทานอาหารเครื่องด่ืมคิดเปQนร�อยละ 8.68 และส2วนท่ีน�อยท่ีสดคือพักรถคิดเปQนร�อยละ 4.74ยาพาหนะผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามัน PT ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ส2วนใหญ2คือรถยนต&ส2วนบุคคลคิดเปQนร�อยละ 39.47 รองลงมาคือรถบรรทุกต2างๆ คิดเปQนร�อยละ 28.16 รถจักรยายนต& คิดเปQนร�อยละ 26.58 และส2วนท่ีน�อยท่ีสุดคือรถไถคิดเปQนร�อยละ 5.79



42ตอนท่ี 3 การวิเคราะห�ระดับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายผลการวิเคราะห&ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย โดยหาค2าเฉลี่ย ( X) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และนําค2าคะแนนเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑ&ท่ีกําหนดไว�ดังนี้ตารางท่ี 3 แสดงค2าเฉลี่ย (X) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายโดยภาพรวม (n =380)ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที X S.D. ระดับ 1. ด�านผลิตภัณฑ&2. ด�านราคา3. ด�านช2องทางการจําหน2าย4. ด�านการส2งเสริมการตลาด5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ6. ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ7. ด�านกระบวนการในการให�บริการ 4.19 4.104.283.914.144.124.18 0.47 0.490.500.550.460.570.73 มาก มากมากมากมากมากมากรวม 4.13 0.35 มาก จากตารางท่ี 3 พบว2าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก (x̄ = 4.13) เม่ือพิจารณาเปQนรายด�านพบว2าทุกด�านอยู2ในระดับมากเรียงลําดับค2าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยคือด�านช2องทางการจําหน2าย (x̄= 4.28) รองลงมาคือด�านผลิตภัณฑ& (x̄= 4.19) ด�านกระบวนการในการให�บริการ (x̄ = 4.18) ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ (x̄= 4.12) ด�านพนักงานผู�ให�บริการ (x̄ = 4.14) ด�านราคา (x̄ = 4.10) อยู2ในระดับมากและด�านส2งเสริมการตลาด (x̄= 3.91) อยู2ในระดับมากตามลําดับ



43ตารางท่ี 4 แสดงค2าเฉลี่ย ( X ) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายด�านผลิตภัณฑ& (n = 380)ด�านผลิตภัณฑ� x̄ S.D. ระดับ 1. คุณภาพน้ํามันเชื้อเพลิง 4.51 0.66 มากท่ีสุด 2.คุณภาพน้ํามันเครื่องน้ํามันเบรกน้ํามันเกียร&น้ํามันเฟpองท�ายได�มาตรฐาน3.สินค�าในมินิมาร&ทสดใหม2 3.98 4.35 0.70 0.71 มาก มาก4.สินค�าในมินิมาร&ทมีให�เลือกหลากหลาย 3.50 0.76 ปานกลาง รวม 4.19 0.47 มาก จากตารางท่ี 4 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายด�านผลิตภัณฑ&พบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก ( X  = 4.19) เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว2าคุณภาพน้ํามันเชื้อเพลิงอยู2ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.51) รองลงมาสินค�ามินิมาร&ทสดใหม2อยู2ใน ระดับมาก ( X  = 4.35) คุณภาพน้ํามันเครื่องน้ํามันเบรกน้ํามันเกียร&น้ํามันเฟpองท�ายได�มาตรฐานอยู2ใน ระดับมาก ( X  = 3.98) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือสินค�าในมินิมาร&ทมีให�เลือกหลากหลายอยู2ในระดับปานกลาง ( X  = 3.50)ตารางท่ี 5 แสดงค2าเฉลี่ย (x̄) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายด�านราคา (n = 380)ด�านราคา x̄ S.D. ระดับ 1.ราคาน้ํามันเชื้อเพลิงตรงตามรัฐบาลประกาศ 4.53 0.66 มากท่ีสุด 2.ราคาในมินิมาร&ทมีความเหมาะสม 4.51 0.70 มากท่ีสุด 3.มีการปรับราคาข้ึนตามภาวะเศรษฐกิจ4. มีใบเสร็จรับเงินแสดงราคาสินค�า 3.52 3.51 0.71 0.74 มาก มากรวม 4.10 0.49 มาก จากตารางท่ี 5 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านราคาพบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก ( X = 4.10) เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยคือราคาน้ํามันเชื้อเพลิงตรงตามรัฐบาลประกาศอยู2ในระดับมากท่ีสุด ( X  =4.53)รองลงมาคือ ราคาในมินิมาร&ทมีความเหมาะสมอยู2ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.51) มีการปรับราคาข้ึน



44ตามภาวะเศรษฐกิจอยู2ในระดับมาก ( X  = 3.52) ตามลําดับและข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีใบเสร็จรับเงินแสดงราคาสินค�าอยู2ในระดับมาก ( X = 3.51)ตารางท่ี 6 แสดงค2าเฉลี่ย ( X ) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านช2องทางการจัดจําหน2าย(n = 380)ด�านช;องทางการจัดจําหน;าย X S.D. ระดับ 1. ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางเข�ามาใช�บริการ 4.25 0.70 มาก 2. ช2องเติมน้ํามันและสถานท่ีจอดรถเพียงพอ3. ความเปQนระเบียบเรียบร�อยความสะอาด 4.23 3.11 0.61 0.63 มาก ปานกลาง 4. ห�องน้ํามีเพียงพอ 2.92 0.68 ปานกลาง รวม 4.28 0.50 มาก จากตารางท่ี 6 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านช2องทางการจัดจําหน2าย พบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.28) เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว2าทําเลท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางเข�ามาใช�บริการอยู2ในระดับมาก(x̄ = 4.25) รองลงมาคือมีช2องเติมน้ํามันและสถานท่ีจอดรถเพียงพออยู2ในระดับมาก (x̄= 4.23 ) ความเปQนระเบียบเรียบร�อยความสะอาดอยู2ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.11) ตามลําดับและข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือห�องน้ํามีเพียงพออยู2ในระดับปานกลาง (x̄ = 2.92) ตารางท่ี 7 แสดงค2าเฉลี่ย ( X ) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านการส2งเสริมการตลาด (n = 380)ด�านการส;งเสริมการตลาด x̄ S.D. ระดับ 1. มีของแถมจาการเติมน้ํามัน 4.17 0.76 มาก 2. มีสื่อโฆษณาภายในปfgมเช2นธงปrายโปสเตอร& 3.69 0.90 มาก 3. ให�เครดิตเงินเชื่อสําหรับลูกค�าประจํา 3.99 0.79 มาก 4. มีการเติมลมยางเช็ดกระจกท้ิงขยะ 3.72 0.84 มาก 5. คูปองบัตรสะสมแต�มแลกของรางวัล 3.50 0.99 ปานกลาง รวม 3.91 0.55 มาก 



45จากตารางท่ี 7 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายด�านการส2งเสริมการตลาดพบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก(x̄=3.91)เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว2ามีของแถมจาการเติมน้ํามันอยู2ในระดับมาก(x̄=4.17) รองลงมาคือให�เครดิตเงินเชื่อสําหรับลูกค�าประจําอยู2ในระดับมาก(x̄=3.99)มีการเติมลมยางเช็ดกระจกท้ิงขยะอยู2ในระดับมาก (x̄=3.72) สื่อโฆษณาภายในปfgมเช2นธงปrายโปสเตอร&อยู2ในระดับมาก(x̄=3.69)ตามลําดับและข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีคูปองบัตรสะสมแต�มแลกของรางวัลอยู2ในระดับปานกลาง(x̄= 3.50) ตารางท่ี 8 แสดงค2าเฉลี่ย ( X ) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านพนักงานผู�ใช�บริการ (n = 380)ด�านพนักงานผู�ใช�บริการ X S.D. ระดับ 1. พนักงานยิ้มแย�มแจ2มใสพูดจาสุภาพอ2อนน�อม 4.07 0.69 มาก 2. พนักงานแต2งกายสุภาพเหมาะสม3. พนักงานมีความเอาใจใส2และกระตือรือร�นบริการรวดเร็ว 3.57 4.51 0.67 0.59 มาก มากท่ีสุด4. พนักงานมีความรู�สามารถอธิบายผลิตภัณฑ&ท่ีจําหน2ายได� 4.23 0.64 มาก 5. พนักงานมีความซ่ือสัตย&สุจริต 3.51 0.67 มาก รวม 4.14 0.46 มาก จากตารางท่ี 8 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ด�านพนักงานผู�ให�บริการพบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก(x̄= 4.14) เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว2าพนักงานมีความเอาใจใส2และกระตือรือร�นบริการรวดเร็วอยู2ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.51) รองลงมาคือพนักงานมีความรู�สามารถอธิบายผลิตภัณฑ&ท่ีจําหน2ายได�อยู2ในระดับมาก (x̄= 4.23) พนักงานยิ้มแย�มแจ2มใสพูดจาสุภาพอ2อนน�อมอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.07)พนักงานแต2งกายสุภาพเหมาะสมอยู2ในระดับมาก (x̄=4.07) ตามลําดับและข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือพนักงานมีความซ่ือสัตย&สุจริตอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.14)  



46ตารางท่ี 9 แสดงค2าเฉลี่ย ( X ) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ(n = 380)ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ X S.D. ระดับ 1. รูปลักษณ&สถานีบริการของปfgมน้ํามัน 3.97 0.70 มาก 2. รูปแบบของมินิมาร&ททันสมัย 4.18 0.73 มาก 3. ความสะอาดของห�องน้ํา 2.95 0.78 ปานกลาง 4. ความสวยงามเปQนระเบียบเรียบร�อยและตกแต2งสถานท่ี 4.20 0.69 มาก รวม 4.12 0.57 มาก จากตารางท่ี 9 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการพบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.12) เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว2าความสวยงามเปQนระเบียบเรียบร�อยและตกแต2งสถานท่ีอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.20) รองลงมาคือ รูปแบบของมินิมาร&ททันสมัยอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.18) รูปลักษณ&สถานีบริการของปfgมน้ํามันอยู2ในระดับมาก (x̄= 3.97 ) ตามลําดับและข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด คือความสะอาดของห�องน้ําอยู2ใน ระดับปานกลาง (x̄=2.95)  



47ตารางท่ี 10 แสดงค2าเฉลี่ย ( X ) และส2วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายด�านกระบวนการนการให�บริการ (n = 380)ด�านกระบวนการนการให�บริการ X S.D. ระดับ 1.กล2าวสวัสดีและให�บริการด�วยรอยยิ้มแย�มแจ2มใส 4.03 0.71 มาก 2.ความรวดเร็วในการให�บริการ 4.16 0.66 มาก 3. ความรวดเร็วในการชําระเงิน/รับ-คืนบัตรเครดิต 4.31 0.74 มาก 4. มีมาตรฐานและปลอดภัย 4.27 0.71 มาก รวม 4.18 0.73 มาก จากตารางท่ี 10 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ด�านกระบวนการนการให�บริการพบว2าโดยภาพรวมอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.19) เม่ือพิจารณาเปQนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว2าความรวดเร็วในการชําระเงิน/รับ-คืนบัตรเครดิตอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.31) รองลงมาคือ มีมาตรฐานและปลอดภัยอยู2ในระดับมาก (x̄ = 4.27) ความรวดเร็วในการให�บริการอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.16)  ตามลําดับและข�อท่ีมีค2าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือกล2าวสวัสดีและให�บริการด�วยรอยยิ้มแย�มแจ2มใสอยู2ในระดับมาก (x̄= 4.03 )  ตอนท่ี 4 การวิเคราะห�ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร�การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได�ศึกษาเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร& ได�แก2 เพศ อายุสถานภาพ ระดับการศึกษาอาชีพ  และรายได�  โดยใช�สถิติค2า T-test และค2า F-test หรือวิเคราะห&ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต2างจึงทดสอบรายคู2ภายหลังด�วยวิธีLSD (Least Significant Difference) ผลการวิเคราะห&ข�อมูล ดังตารางท่ี 11 – 16



48ตารางท่ี 11 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายจําแนกตามเพศ (n = 380)ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที เพศ T Sigชาย หญิง 
x̄ S.D. x̄ S.D. 1. ด�านผลิตภัณฑ& 4.18 0.49 4.22 0.44 -0.671 0.502 2. ด�านราคา 4.12 0.51 4.08 0.46 0.783 0.434 3. ด�านช2องทางการจําหน2าย 4.27 0.50 4.27 0.51 -0.646 0.519 4. ด�านส2งเสริมการตลาด 3.91 0.56 3.91 0.54 -0.515 0.607 5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 4.12 0.47 4.20 0.46 -1.657 0.098 6. ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ 4.14 0.58 4.09 0.56 0.845 0.3997. ด�านกระบวนการในการให�บริการ 4.14 0.80 4.13 0.58 1.374 0.170 รวม 4.03 0.36 4.15 0.36 -0.143 0.886 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05จากตารางท่ี 11 พบว2า ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ในภาพรวมและพิจารณาเปQนรายด�านไม2แตกต2างกันตารางท่ี 12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามอายุ (n = 380)ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที แหล;งความแปรปรวน df SS MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว2างกลุ2ม .028 3 .009 0.41 .989 ภายในกลุ2ม 85.277 376 .227 รวม 85.305 379 2. ด�านราคา ระหว2างกลุ2ม .410 3 .137 .563 .640 ภายในกลุ2ม 91.299 376 .243 รวม 91.710 379 3. ด�านช;องทางการจัดจําหน;าย ระหว2างกลุ2ม .261 3 .087 .345 .793 ภายในกลุ2ม 94.891 376 .252 รวม 95.152 379 



49ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที แหล;งความแปรปรวน df SS MS F Sig 4. ด�านการส;งเสริมการตลาด ระหว2างกลุ2ม 2.255 3 .752 2.502 .050* ภายในกลุ2ม 112.943 376 300 รวม 115.198 379 5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว2างกลุ2ม .296 3 .099 .453 .715 ภายในกลุ2ม รวม 81.931 82.227 376 379 .218 6. ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 1.972 3 .657 2.022 .110 ภายในกลุ2ม 122.214 376 .325 รวม 124.186 379 7. ด�านกระบวนการในการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 3.682 3 1.227 2.322 .075 ภายในกลุ2ม 198.780 376 .529 รวม 202.462 379 รวม ระหว2างกลุ2ม .474 3 .158 1.230 .298 ภายในกลุ2ม 48.327 376 .129 รวม 48.802 379 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05จากตารางท่ี 12 พบว2าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ท่ีมีอายุต2างกันในภาพรวมความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ ไม2แตกต2างกันแต2เม่ือพิจารณาเปQนราย ด�านพบว2าผู�ใช�บริการท่ีมีอายุต2างกันมีความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ ด�านการส2งเสริมการตลาดแตกต2างกันอย2างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ดังนั้นจึงทดสอบรายคู2ด�วยวิธี  LSD (Least Significance Difference) มีผลการทดสอบปรากฏดังตารางท่ี13



50ตารางท่ี 13 เปรียบเทียบการทดสอบรายคู2ภายหลังด�วยวิธี LSD ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ด�านการส2งเสริมการตลาดจําแนกตามอายุ(n = 380) อายุ ตํากว2า25  ป] 25-35 ป] 36-45 ป] มากกว2า45 ป] ต่ํากว;า25  ปI - .010* .067 .026* 25-35 ปI - - .146 .688 36-45 ปI - - - .368  มากกว;า 45 ปI - - - - *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05จากตารางท่ี 13 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายพบว2าผู�ใช�บริการท่ีมีอายุตํ่ากว2า 25 ป]กับอายุระหว2าง 30-39 ป] และผู�ใช�ริการท่ีมีอายุตํ่ากว2า 25 ป] กับอายุระมากกว2า 45 ป] มีความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีด�านการส2งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในการใช�บริการแตกต2างกัน อย2างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ตารางท่ี 14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามระดับการศึกษา (n = 380)ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที แหล;งความแปรปรวน Df SS MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว2างกลุ2ม .159 3 .053 .233 .873 ภายในกลุ2ม 85.146 376 .226 รวม 85.304 379 2. ด�านราคา ระหว2างกลุ2ม .416 3 .139 .571 .634 ภายในกลุ2ม 91.293 376 .243 รวม 91.710 379 3. ด�านช;องทางการจําหน;าย ระหว2างกลุ2ม .549 3 .183 .728 .536 ภายในกลุ2ม 94.603 376 .252 รวม 95.152 379 4. ด�านการส;งเสริมการตลาด ระหว2างกลุ2ม .144 3 .048 .157 .925 ภายในกลุ2ม 115.055 376 .306 รวม 115.198 379 25-35 บริการที่



51ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที แหล;งความแปรปรวน Df SS MS F Sig 5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว2างกลุ2ม .480 3 .160 .736 .531 ภายในกลุ2ม 81.747 376 .217 รวม 82.227 379 6. ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 2.203 3 .734 2.263 .081 ภายในกลุ2ม 121.983 376 .324 รวม 124.186 379 7. ด�านกระบวนการในการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 2.033 3 .678 1.271 .284 ภายในกลุ2ม 200.430 376 .533 รวม 202.462 379 รวม ระหว2างกลุ2ม .285 3 .095 .738 .530 ภายในกลุ2ม 48.307 376 .128 รวม 48.591 379 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05จากตารางท่ี 14 พบว2าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้าํมันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ท่ีมีระดับการศึกษาต2างกันในภาพรวมและเม่ือพิจารณาเปQนรายด�านผู�ใช�บริการ มีความพึงพอใจของสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายไม2แตกต2างกัน



52ตารางท่ี 15 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามระดับอาชีพ (n = 380)ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที แหล;งความแปรปรวน Df SS MS F Sig 1.ด�านผลิตภัณฑ� ระหว2างกลุ2ม .646 4 .161 .715 .582 ภายในกลุ2ม 84.659 375 .226 รวม 85.304 379 2.ด�านราคา ระหว2างกลุ2ม .448 4 .112 .460 .765 ภายในกลุ2ม 91.262 375 .243 รวม 91.710 379 3.ด�านช;องทางการจัดจําหน;าย ระหว2างกลุ2ม .126 4 .031 .124 .974 ภายในกลุ2ม 95.026 375 .253 รวม 95.152 379 4.ด�านการส;งเสริมการตลาด ระหว2างกลุ2ม 1.132 4 .283 .930 .446 ภายในกลุ2ม 114.066 375 .304 รวม 115.198 379 5.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 1.848 4 .462 2.156 .073 ภายในกลุ2ม 80.379 375 .214 รวม 82.227 379 6.ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 1.308 4 .327 .998 .409 ภายในกลุ2ม 122.878 375 .328 รวม 124.186 379 7.ด�านกระบวนการในการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 4.611 4 1.153 2.185 .070 ภายในกลุ2ม 197.851 375 .528 รวม 202.462 379 รวม ระหว2างกลุ2ม .474 4 .118 .923 .450 ภายในกลุ2ม 48.117 375 .128 รวม 48.591 379 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05จากตารางท่ี 15 พบว2าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายท่ีมีอาชีพต2างกันพบว2า ในภาพรวมและพิจารณาเปQนรายด�านไม2แตกต2างกัน



53ตารางท่ี 16 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามรายได�ต2อเดือน (n = 380)ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที แหล;งความแปรปรวน df SS MS F Sig 1.ด�านผลิตภัณฑ� ระหว2างกลุ2ม .298 4 .075 .329 .859 ภายในกลุ2ม 85.006 375 .227 รวม 85.304 379 2.ด�านราคา ระหว2างกลุ2ม 1.263 4 .316 1.310 .266 ภายในกลุ2ม 90.446 375 .241 รวม 91.710 379 3.ด�านช;องทางการจัดหน;าย ระหว2างกลุ2ม .469 4 .117 .464 .762 ภายในกลุ2ม 94.683 375 .252 รวม 95.152 379 4.ด�านการส;งเสริมการตลาด ระหว2างกลุ2ม .362 4 .090 .295 .881 ภายในกลุ2ม 114.836 375 .306 รวม 115.198 379 5.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว2างกลุ2ม .704 4 .176 .809 .520 ภายในกลุ2ม 81.524 375 .217 รวม 82.227 379 6.ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม 1.861 4 .465 1.426 .225 ภายในกลุ2ม 122.325 375 .326 รวม 124.186 379 7.ด�านกระบวนการในการให�บริการ ระหว2างกลุ2ม .241 4 .060 .112 .978 ภายในกลุ2ม 202.221 375 .539 รวม 202.462 379 รวม ระหว2างกลุ2ม .108 4 .027 .209 .934 ภายในกลุ2ม 48.665 375 .129 รวม 48.802 379 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05



54จากตารางท่ี 16 พบว2าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายท่ีมีรายได�ต2อเดือนต2างกันพบว2าในภาพรวมและเม่ือพิจารณาเปQนรายด�านไม2แตกต2างกันตอนท่ี 5 การวิเคราะห&ข�อเสนอแนะชองผู�ใช�บริการเก่ียวกับการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายตารางท่ี 17 ข�อเสนอแนะของผู�ใช�บริการเก่ียวกับการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายข�อเสนอแนะ ความถ่ี f = จํานวนผู�ตอบแบบสอบ1. ราคาสินค�าในมินิมาร&ทบางประเภท ไม2มีการปรับลงตามภาวะเศรษฐกิจ 24 2. พนักงานขายบางท2านไม2สนใจลูกค�าไม2มีความรู�ในผลิตภัณฑ&ท่ีขาย3. พนักงานขายบางท2านไม2สามารถแก�ปfญหา ให�ลูกค�าได�ทันเหตุการณ& 19 174. การจัดโปรโมชั่น ควรจัดต2อเนื่องทุกเดือนและเพ่ิมในช2วงเทศกาล เช2น สงกรานต& 14 จากตางรางท่ี 17 ข�อเสนอแนะของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย พบว2าราคาสินค�าในมินิมาร&ทบางประเภทไม2มีการปรับลงตามภาวะเศรษฐกิจ(f = 24) พนักงานขายบางท2านไม2สนใจลูกค�าไม2มีความรู�ในผลิตภัณฑ&ท่ีขาย (f = 19) พนักงานขายบางท2านไม2สามารถแก�ปfญหาให�ลูกค�าได�ทันเหตุการณ&  (f = 17) การจัดโปรโมชั่นควรจัดต2อเนื่องทุกเดือนและเพ่ิมการจัดโปรโมชั่นในช2วงเทศกาลเช2นสงกรานต& (f = 14)



บทท่ี 5สรุป อภิปรายผลและข�อเสนอแนะการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค( เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและเพ่ือเปรียบเทียบของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ประชากรท่ีใช�ในการวิจัยครั้งนี้ ผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย จํานวน 380 คน กําหนดขนาดของกลุ0มตัวอย0าง โดยวิธีกรณีไม0ทราบจํานวนประชากรกําหนดขนาดของกลุ0มตัวอย0างโดยการของคอแครน (Cochran, 1997)เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยเปBนแบบสอบถามการวิเคราะห(ข�อมูลใช�สถิติในการวิเคราะห( คือค0าร�อยละค0าเฉลี่ยส0วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test , F-test หรือวิเคราะห(ความแปรปรวนทางเดียว (One-wayANOVA)5.1 สรุปผลการวิจัยผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายส0วนใหญ0เปBนเพศชาย จํานวน 248 คน จําแนกตามอายุผู�ใช�บริการส0วนใหญ0เปBนกลุ0มอายุ 36 – 45 ปVจําแนกตามระดับการศึกษาส0วนใหญ0จบการศึกษาอนุปริญญา และจําแนกตามอาชีพส0วนใหญ0ประกอบอาชีพรับจ�าง/พนักงานบริษัทโดยส0วนใหญ0มีรายได� 15,001 - 30,000 บาทลักษณะการใช�บริการของผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ส0วนใหญ0มีความถ่ีในการเติมน้ํามันอยู0ท่ี 1 ครั้งต0อสัปดาห( จํานวนเงินท่ีเติมต0อครั้งคือ 50– 500 บาท ประเภทน้ํามันท่ีเติมดีเซลชําระเงินเงินสดเปBนส0วนใหญ0เหตุผลหลักในการใช�บริการผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในสถานีบริการน้ํามันพีทีส0วนใหญ0 มีเหตุผลหลักท่ีมาใช�บริการคือปYZมสุดท�ายก0อนออกจากชายแดนบริการเสริมท่ีใช�ส0วนใหญ0ใช�บริการเสริมคือ ซ้ือสินค�าในร�านมินิมาร(ทยาพาหนะส0วนใหญ0คือรถยนต(ส0วนบุคคลความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก (x̄ = 4.13)  เม่ือพิจารณาเปBนรายด�านพบว0าทุกด�านอยู0ในระดับมากเรียงลําดับค0าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยคือด�านช0องทางการจําหน0าย (x̄ = 4.28) รองลงมาคือด�านผลิตภัณฑ((x̄ = 4.19) ด�านกระบวนการในการให�บริการ (x̄ = 4.18)  ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ(x̄ = 4.12) ด�านพนักงานผู�ให�บริการ(x̄ = 4.14) ด�านราคา (x̄ = 4.10) อยู0ในระดับมาก และด�านส0งเสริมการตลาด (x̄= 3.91 อยู0ในระดับมากตามลําดับ สามารถสรุปเปBนรายด�านดังนี้



57ด�านผลิตภัณฑ(ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.19) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว0าคุณภาพน้ํามันเชื้อเพลิงอยู0ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.51) รองลงมาสินค�ามินิมาร(ทสดใหม0 อยู0ในระดับมาก ( X  = 4.35) คุณภาพน้ํามันเครื่องน้ํามันเบรกน้ํามันเกียร(น้ํามันเฟaองท�ายได�มาตรฐานอยู0ในระดับมาก ( X  = 3.98) ตามลําดับและข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือสินค�าในมินิมาร(ทมีให�เลือกหลากหลายอยู0ในระดับปานกลาง ( X  = 3.50)ด�านราคาความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X = 4.10) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยคือราคาน้ํามันเชื้อเพลิงตรงตามรัฐบาลประกาศอยู0ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.53) รองลงมาคือราคาในมินิมาร(ท มีความเหมาะสมอยู0ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.51) มีการปรับราคาข้ึนตามภาวะเศรษฐกิจอยู0ในระดับมาก ( X  = 3.52) และข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีใบเสร็จรับเงินแสดงราคาสินค�าอยู0ในระดับมาก ( X = 3.51) ตามลําดับด�านช0องทางการจัดจําหน0าย ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X = 4.28) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว0าทําเลท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางเข�ามาใช�บริการอยู0ในระดับมาก ( X  =4.25) รองลงมา คือมีช0องเติมน้ํามันและสถานท่ีจอดรถเพียงพออยู0ในระดับมาก ( X = 4.23) ความเปBนระเบียบเรียบร�อยความสะอาดอยู0ในระดับปานกลาง ( X  = 3.11) ตามลําดับและข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือห�องน้ํามีเพียงพออยู0ในระดับปานกลาง ( X  = 2.92)ด�านการส0งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X = 3.91) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว0ามีของแถมจาการเติมน้ํามันอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.17) รองลงมาคือให�เครดิตเงินเชื่อสําหรับลูกค�าประจําอยู0ในระดับมาก ( X  = 3.99) มีการเติมลมยางเช็ดกระจกท้ิงขยะอยู0ในระดับมาก( X = 3.72) สื่อโฆษณาภายในปYZมเช0นธงปdายโปสเตอร(อยู0ในระดับมาก ( X = 3.69)ตามลําดับ และข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีคูปองบัตรสะสมแต�มแลกของรางวัลอยู0ในระดับปานกลาง( X = 3.50)ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0า โดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X = 4.14) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว0าพนักงานมีความเอาใจใส0 และกระตือรือร�นบริการรวดเร็ว อยู0ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.51) รองลงมา คือพนักงานมีความรู�สามารถ อธิบายผลิตภัณฑ(ท่ีจําหน0ายได� อยู0ในระดับมาก ( X = 4.23) พนักงานยิ้มแย�มแจ0มใสพูดจาสุภาพอ0อนน�อม อยู0ในระดับมาก ( X  = 4.07) พนักงาน



58แต0งกายสุภาพเหมาะสมอยู0ในระดับมาก ( X = 4.07) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือพนักงานมีความซ่ือสัตย(สุจริตอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.14)ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X = 4.12) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว0าความสวยงามเปBนระเบียบเรียบร�อยและตกแต0งสถานท่ีอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.20) รองลงมา คือรูปแบบของมินิมาร(ททันสมัยอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.18) รูปลักษณ( สถานีบริการของปYZมน้ํามันอยู0ในระดับมาก ( X = 3.97 ) ตามลําดับและข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือความสะอาดของห�องน้ําอยู0ในระดับปานกลาง ( X  = 2.95)ด�านกระบวนการนการให�บริการความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก ( X = 4.19) เม่ือพิจารณาเปBนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว0าความรวดเร็วในการชําระเงิน/รับ-คืนบัตรเครดิตอยู0ในระดับมาก( X  = 4.31) รองลงมา คือมีมาตรฐานและปลอดภัยอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.27) ความรวดเร็วในการให�บริการอยู0ในระดับมาก ( X  = 4.16)  ตามลําดับและข�อท่ีมีค0าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ กล0าวสวัสดีและให�บริการด�วยรอยยิ้มแย�มแจ0มใสอยู0ในระดับมาก ( X = 4.03 )การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได�สามารถสรุปผลดังนี้ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย ท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได� ต0างกันในภาพรวมและรายด�าน พบว0าไม0แตกต0างกันผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามอายุพบว0าผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ท่ีมีอายุต0างกันในภาพรวมไม0แตกต0างกันเม่ือพิจารณาเปBนรายด�าน พบว0า ผู�บริโภคท่ีมีอายุต0างกันมีความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของด�านการส0งเสริมการตลาดแตกต0างกันอย0างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงทดสอบรายคู0ด�วยวิธี LSD (LeastSignificance Difference) มีผลการทดสอบปรากฏว0าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงรายท่ีมีอายุตํากว0า 25 ปVกับอายุระหว0าง 30-39 ปVและผู�ใช�ริการท่ีมีอายุระมากกว0า 45 ปV มีความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ด�านการส0งเสริมการตลาดแตกต0างกันอย0างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05ข�อเสนอแนะ ของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าราคาสินค�าในมินิมาร(ทบางประเภทไม0มีการปรับลงตามภาวะเศรษฐกิจ (f = 24) พนักงานขายบาท0านไม0สนใจลูกค�าไม0มีความรู�ในผลิตภัณฑ(ท่ีขาย (f = 19) พนักงานขายบางท0านไม0สามารถแก�ปYญหาให�ลูกค�าได�25-35 บริการที่



59ทันเหตุการณ(  (f = 17) การจัดโปรโมชั่นควรจัดต0อเนื่องทุกเดือนและเพ่ิมการจัดโปรโมชั่นในช0วงเทศกาลเช0นสงกรานต( (f = 14)5.2 อภิปรายผลความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปBนรายด�านพบว0าทุกด�านอยู0ในระดับมากโดยมีความพึงพอใจด�านช0องทางการจําหน0ายมากท่ีสุด รองลงมาด�านผลิตภัณฑ( ด�านกระบวนการในการให�บริการด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการด�านพนักงานผู�ให�บริการด�านราคาและด�านส0งเสริมการตลาดสามารถอภิปรายรายด�านดังนี้ด�านผลิตภัณฑ( ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมากอาจเปBนเพราะคุณภาพของน้ํามันเชื้อเพลิง น้ํามันเครื่องน้ํามันเบรก น้ํามันเกียร( น้ํามันเฟaองท�ายได�มาตรฐานสินค�า มินิมาร(ทมีความสดใหม0สอดคล�องกับวิชาญ  พกสานนท( (2553 , 87-89)  ได�ศึกษาเรื่องปYจจัยท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํ ามันผู�บริ โภคในอําเภอวังน้ํ าเย็น จังหวัดสระแก�ว พบว0าปYจจัยด�านผลิตภัณฑ(ผลการศึกษาด�านผลิตภัณฑ( พบว0าโดยรวมผู�ใช�บริการมาก เปBนเพราะว0าสถานีบริการน้ํามันมีการจําหน0ายน้ํามันท่ีมีคุณภาพตามเกณฑ(มาตรฐาน เวียนมาใช�บริการแล�วได�ปริมาณน้ํามันครบตามจํานวน และมีน้ํามันให�เลือกใช�บริการได�ครบทุกชนิด และสอดคล�องกับ กัลยดา แพ0งเกสร และคณะ (2558) ได�ทําการศึกษาเรื่องกลยุทธ(การตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดขาย สถานีบริการน้ํามันภัทรกิจปlโตรเลียม อําเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว0า ปYจจัยในการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันท่ีผู�ใช�ให�ความสําคัญมากท่ีสุดคือคุณภาพน้ํามัน และสอดคล�องกับภานุพงศ( คงคาน�อย (2553) ได�ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการสถานีบริการน้ํามันปตท. ในเขตพ้ืนท่ีจตุจักรกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว0าโดยรวมมีระดับความพึงพอใจมากในด�านผลิตภัณฑ(ด�านราคา ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก อาจเปBนเพราะราคาของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงตรงตามรัฐบาลประกาศ ราคาในมินิมาร(ทมีความเหมาะสม ส0วนใหญ0มีการปรับราคาข้ึนตามภาวะเศรษฐกิจสอดคล�องกับจิรัฐา หมอยาดี (2556) ได�ทําการศึกษาพฤติกรรมผู�บริโภคในการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันปตท. ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จากผลการวิจัยพบว0าผู�บริโภคส0วนใหญ0มีความพึงพอใจโดยรวมต0อการใช�บริการในระดับมากโดยปYจจัยท่ีมีอิทธิผลต0อการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันอันดับแรกคือราคาน้ํามันโดยราคาน้ํามันมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกับตรายี่ห�ออ่ืน และยัง



60สอดคล�องกับสมศักด์ิ ตรียากิจ (2552) ท่ีว0าปYจจัยส0วนผสมทางการตลาดด�าน ผลิตภัณฑ( ราคา และการส0งเสริม การตลาด มีอิทธิพลต0อการซ้ือซํ้า สะท�อนให�เห็นว0าหากมีการปรับปรุงผลิตภัณฑ( มีการส0งเสริมด�าน การตลาดโดยการลดราคา การส0งเสริมการตลาด จัดโปรโมชั่นเพ่ิมมากข้ึน ก็จะส0งผลให�การซ้ือซํ้าเพ่ิมมากข้ึนเปBนลําดับด�านช0องทางการจัดจําหน0าย ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0า โดยภาพรวมอาจเปBนเพราะทําเลท่ีต้ังอยู0ในย0านการค�า ของอําเภอเชียงของ ทําให�ลูกค�าสะดวกในการเดินทางเข�ามาใช�บริการมีช0องเติมน้ํามัน และสถานท่ีจอดรถเพียงพอสอดคล�องกับสุลีรัตน(  บุตรดา (2558) ได�ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคกล0าวว0า ปYจจัยส0วนประสมทางการตลาดด�านสถานท่ี (สภาพแวดล�อมของสถานท่ี) และปYจจัยท่ีเก่ียวข�องกับน้ํามัน ท่ีส0งผลเปBนลําดับสุดท�ายคือการสะสมคะแนนเพ่ือนําไปแลกของรางวันซ่ึงเปBนส0วนประสมทางการตลาดในด�านการส0งเสริมการตลาด และยังสอดคล�องกับวิชาญพกสานนท( (2553 , 87-89) ได�ศึกษาเรื่องปYจจัยท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันผู�บริโภคในอําเภอวังน้ําเย็นจังหวัดสระแก�ว และด�านสถานท่ีพบว0าใช�อยู0ในระดับมากเพราะว0าสถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสระแก�ว เปBนสถานีบริการน้ํามันท่ีมีมาตรฐานอยู0ใกล�บ�านมีทางเข�าออกสะดวกท่ีเหมาะสมมีท่ีจอดรถเพียงพอสะดวกสบายด�านการส0งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมากอาจเปBนเพราะสถานี มีของแถมจากการเติมน้ํามันอยู0เปBนประจํา มีการให�เครดิตเงินเชื่อสําหรับลูกค�าประจํารวมถึงการเติมลมยางเช็ดกระจกบริการท้ิงขยะ มีสื่อโฆษณาภายในปYZม เช0น ธงปdายโปสเตอร(สอดคล�องกับวรรัตน( ภาณุภาส (2550) ได�ศึกษาปYจจัยส0วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันท่ีต้ังอยู0ริมถนนพระรามสอง จังหวัดสมุทรสาครพบว0าด�านการส0งเสริมการตลาด คือ ปdายประชาสัมพันธ(บริเวณทางเข�าสถานีบริการ ด�านกระบวนการให�บริการคือความถูกต�องในการเติมน้ํามัน ด�านบุคลากร คือความซ่ือสัตย(และไว�วางใจได�ในการให�บริการของพนักงาน ด�านการสร�างและนําเสนอลักษณะทางการภาพ คือ ความสะดวกในการเข�า-ออก ของสถานีบริการน้ํามัน และยังสอดคล�องกับแนวคิดสมศักดิ์ตรียากิจ (2552) พบว0า ปYจจัยส0วนผสมทางการตลาดด�าน ผลิตภัณฑ( ราคา และการส0งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต0อการซ้ือซํ้าของน้ํามันแกoสโซฮอล( โดยมีความสัมพันธ(ในทิศทางเดียวกัน แสดงว0าถ�ามีการปรับปรุงผลิตภัณฑ( มีการส0งเสริมด�านการตลาดโดยการลดราคา และการส0งเสริม การตลาดหรือจัดโปรโมชั่นเพ่ิมข้ึนก็จะส0งผลให�การซ้ือซํ้าของน้ํามันแกoสโซฮอล(เพ่ิมข้ึน



61ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมากอาจเปBนเพราะพนักงานมีความเอาใจใส0 และกระตือรือร�นบริการรวดเร็ว มีความรู�สามารถอธิบายผลิตภัณฑ(ท่ีจําหน0ายได� และมีการให�บริการด�วยความยิ้มแย�มแจ0มใส พูดจาสุภาพอ0อนน�อม แต0งกายสุภาพ เหมาะสมสอดคล�องกับวรัญญา ตรีชะฎา(2551) ได�ศึกษาความพึงพอใจของผู�ใช�บริการท่ีมีต0อสถานีบริการน้ํามัน ปตท.ในจังหวัดสมุทรสาครโดยกลุ0มตัวอย0างท่ีใช�ในการศึกษาคือผู�ใช�บริการท่ีสถานีบริการน้ํามัน ปตท.ในจังหวัดสมุทรสาครจํานวน 392 รายและนําข�อมูลท่ีได�มาประมวลผลโดยใช�วิธีสถิติเชิงพรรณนา ได�แก0 ค0าความถ่ีร�อยละและค0าเฉลี่ย พบว0าผู�ใช�บริการมีความพึงพอใจโดยรวม มีค0าเฉลี่ยอยู0ในระดับความพึงพอใจมาก ด�านพนักงานผู�ให�บริการพนักงานมีมนุษย(สัมพันธ(ดี และพนักงานหน�าลานใช�วาจาท่ีสุภาพอ0อนโยน ด�านหลักฐานทางกายภาพ ได�แก0ความมีชื่อเสียงของน้ํามัน ปตท. และปdายโลโก�ปตท. ท่ีเห็นได�ชัด ด�านกระบวนการต0าง ๆ มีความรวดเร็วในการรับชําระเงิน และทอนเงิน และความรวดเร็วในการให�บริการเสริมอ่ืนๆ เช0น การเช็ดกระจกและการเติมลมยางและสอดคล�องกับแนวคิดของท0องนที อุปละกูล(2558) ได�ทําการศึกษาเรื่องพฤติกรรมตามแนวคิดการบริโภคท่ียั่งยืนของคนวัยทํางาน ในอําเภอเมืองเชียงใหม0 ต0อการเลือกสถานีบริการน้ํามัน พบว0าส0วนใหญ0เลือกเติมน้ํามันกับ สถานีบริการน้ํามันแบบมีพนักงานบริการ ชําระเปBนเงินสดด�านกายภาพ และรูปแบบการให�บริการ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมาก อาจเปBนเพราะสถานีบริการน้ํามันมีความสวยงามเปBนระเบียบเรียบร�อย รวมถึงการตกแต0งสถานท่ีมีรูปแบบของมินิมาร(ททันสมัย และมีรูปลักษณ(สถานีบริการของสถานีบริการน้ํามันมีความปลอดภัย สอดคล�องกับวรรัตน( ภาณุภาส (2550) ได�ศึกษาปYจจัยส0วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันท่ีต้ังอยู0ริมถนนพระรามสอง จังหวัดสมุทรสาคร พบว0า ด�านกระบวนการให�บริการด�วยความถูกต�องในการเติมน้ํามัน ด�านบุคลากร มีความซ่ือสัตย(และไว�วางใจได�ในการให�บริการของพนักงาน ด�านการสร�างและนําเสนอลักษณะทางการภาพ มีความสะดวกในการเข�า-ออก ของสถานีบริการน้ํามันและสอดคล�องกับสุลีรัตน(  บุตรดา (2558) ได�ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคพบว0า คุณภาพน้ํามัน ส0งผลต0อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคมากท่ีสุดและยังสอดคล�องกับณัฐวุฒิ ผิวจันทร( และวชิราพันธ( ไพโรจน( (2555)  ได�ทําการศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัยพบว0าผู�บริโภคส0วนมากเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันท่ีมีร�านอาหารมินิมาร(ท หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ



62ดังนั้น ผู�ประกอบการสถานีบริการจําหน0ายน้ํามันเชื้อเพลิงต�องมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครันท้ังร�านอาคารมินิมาร(ท เพ่ือจูงใจให�ลูกค�าเข�ามาใช�บริการ นอกจากนี้ยังสอดคล�องกับแนวคิดของทฤษฎีลําดับข้ันความต�องการของอับราฮัมมาสโลว( (A.H.Maslow 1970, 170) ท่ีว0ามนุษย(มีความต�องการความปลอดภัย (safety needs) เปBนความต�องการท่ีเหนือกว0าความต�องการเพ่ือความอยู0รอด เปBนความต�องการในด�านความปลอดภัยจากอันตราย ซ่ึงหากผู�ใช�บริการมีความม่ันใจในเรื่องของความปลอดภัยของสถานีบริการน้ํามันพีทีก็จะกลับใช�ซ้ือบริการซํ้า และบอกต0อดังท่ี เสรี วงษ(มณฑา (2545,30-31)ได�กล0าวไว�ว0าปYจจัยท่ีมีผลต0อพฤติกรรมการซ้ือของผู�บริโภคปYจจัยส0วนบุคคลและปYจจัยทางจิตวิทยาการเลือกซ้ือของบุคคลได�รับอิทธิพลจากปYจจัยทางจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต0อพฤติกรรมการซ้ือ และใช�ประกอบด�วยการจูงใจการรับรู�ความเชื่อและเจตคติบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเองด�านกระบวนการในการให�บริการความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าโดยภาพรวมอยู0ในระดับมากอาจเปBนเพราะสถานีบริการน้ํามันบริการด�วยความรวดเร็วในการชําระเงิน/รับ-คืนบัตรเครดิตมีมาตรฐานและปลอดภัยมีความรวดเร็วในการให�บริการสอดคล�องกับวิชาญ พกสานนท( (2553, 87-89)  ได�ศึกษาเรื่องปYจจัยท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันผู�บริโภคในอําเภอวังน้ําเย็น จังหวังสระแก�ว พบว0าด�านกระบวนการพบว0าผู�ใช�บริการอยู0ในระดับมาก เพราะว0าได�รับการบริการท่ีรวดเร็ว และสอดคล�องกับแนวคิดของฟlลลิปค็อตเลอร( (Philip Kotler2003) ท่ีว0า แนวคิดส0วนประสมทางการตลาดด�านกระบวนการ (Process) เปBนกิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด�านการบริการท่ีนําเสนอให�กับผู�ใช�บริการเพ่ือมอบการให�บริการอย0างถูกต�องรวดเร็ว และทําให�ผู�ใช�บริการเกิดความประทับใจดังนั้นกระบวนการในการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันเปBนสิ่งสําคัญในการจูงใจในการให�ลูกค�ามาใช�บริการประจําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย จําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษา อาชีพและรายได� สามารถอภิปรายผลดังนี้ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได� โดยภาพรวมและพิจารณาเปBนรายด�านพบว0าไม0แตกต0างกันสอดคล�องกับสุลีรัตน(  บุตรดา (2558) ได�ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคผลการวิจัยพบว0า ปYจจัยด�านประชากรศาสตร(ท่ีแตกต0างกันเช0น เพศอาชีพการศึกษารายได� ไม0แตกต0างกันต0อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภค ผลการศึกษาในส0วนท่ีจําแนกตามปYจจัยส0วนผสมทางการตลาด ท่ีเก่ียวข�องกับน้ํามัน เช0น คุณภาพน้ํามัน ส0งผลต0อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามันของผู�บริโภคมากท่ีสุด รองลงมาเปBนอันดับสองคือ การมีปdายหรือเครื่องหมายบอกทางไปยังจุดต0างๆชัดเจน ซ่ึงเปBนปYจจัยส0วนประสมทางการตลาดด�านสถานท่ี (สภาพแวดล�อมของสถานท่ี) และปYจจัยท่ีเก่ียวข�องกับ



63น้ํามัน ท่ีส0งผลเปBนลําดับสุดท�ายคือการสะสมคะแนน เพ่ือนําไปแลกของรางวัลซ่ึงเปBนส0วนประสมทางการตลาดในด�านการส0งเสริมการตลาด และในส0วนท่ีไม0เก่ียวข�องกับน้ํามันคือส0วนประสมทางการตลาดด�านผลิตภัณฑ( เช0นร�านอาหารและเครื่องด่ืม โดยส0งผลต0อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีน้ํามันของผู�บริโภคน�อยท่ีสุด ในส0วนปYจจัยท่ีเก่ียวกับแบรนด(ของสถานีบริการน้ํามันมีผลต0อทัศนคติด�านการเลือกใช�บริการสถานีบริการน้ํามัน ของผู�บริโภคอยู0ในระดับสูงผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย จําแนกตามอายุพบว0าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ท่ีมีอายุต0างกันในภาพรวมไม0แตกต0างกันแต0เม่ือพิจารณาเปBนรายด�านพบว0าผู�บริโภคท่ีมีอายุต0างกันมีความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ ด�านการส0งเสริมการตลาดแตกต0างกันอย0างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีผลการทดสอบปรากฏว0าความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ท่ีมีอายุตํ่ากว0า 25 ปV กับอายุระหว0าง 30-39 ปVและผู�ใช�ริการท่ีมีอายุระมากกว0า 45 ปVมีความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที  ด�านการส0งเสริมการตลาดแตกต0างกันอย0างมีนัยสําคัญ ท่ีระดับ0.05  สอดคล�องกับวิชาญ พกสานนท( (2553 , 87-89) ได�ทําการศึกษาปYจจัยท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามัน ผู�บริโภคในอําเภอวังน้ําเย็น จังหวัดสระแก�ว ผลการเปรียบเทียบ ความแตกต0างของปYจจัยท่ีมีผลต0อพฤติกรรม ต0อการตัดสินใจเลือกใช�บริการน้ํามันของผู�บริโภค ท่ีมีอายุ ต0างกัน มีปYจจัยท่ีมีผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�สถานีบริการน้ํามันท่ีแตกต0างกัน มีอย0างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.5ข�อเสนอแนะ ของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว0าราคาสินค�าในมินิมาร(ทบางประเภทไม0มีการปรับลงตามภาวะเศรษฐกิจ และพนักงานขายบางท0านไม0สนใจลูกค�าไม0มีความรู�ในผลิตภัณฑ(ท่ีขาย และไม0สามารถแก�ปYญหาให�ลูกค�าได�ทันเหตุการณ(รวมถึงมีการเสนอจัดโปรโมชั่นควรจัดต0อเนื่องทุกเดือน และเพ่ิมการจัดโปรโมชั่นในช0วงเทศกาล เช0น สงกรานต(สอดคล�องกับจรรยา มูลสืบ (2553) ได�ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช�น้ํามัน เบนซินไร�สารตะก่ัวของผู�ใช�รถยนต(นั่ง ส0วนบุคคลส0วนในเรื่องของการรณรงค(นั้น ผู�ใช�รถยนต(ส0วนใหญ0เคยเห็นโฆษณา และได�รับข�อมูลความรู�ผ0านสื่อโทรทัศน(มากท่ีสุด25-35 ป    และผูใชบริการที่มีอายุ

อาจเปนเพราะผูใชบริการที่อายุมากชอบการลด แลก แจก แถมมากกวากลุมที่อายุนอยกวา



645.3 ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งนี้1. ด�านผลิตภัณฑ( สินค�าในมินิมาร(ทบางประเภทต�องมีให�เลือกหลากหลายท้ังสินค�าอุปโภคและสินค�าบริโภคเน�นความสดใหม0รวมถึงระบุวันหมดอายุ2. ด�านช0องทางการจัดจําหน0าย สถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงต�องมีการจัดพ้ืนท่ีให�เปBนระเบียบเรียบร�อยความสะอาดสวยงามมีห�องน้ําท่ีสะอาดและเพียงพอให�พนักงานทําความสะอาดทุก30นาที3. ด�านส0งเสริมการตลาด การจัดโปรโมชั่นควรมีจัดต0อเนื่องสมํ่าเสมอทุกเดือนและเพ่ิมการจัดโปรโมชั่นในช0วงเทศกาลท้ังน้ํามันเชื้อเพลิงและสินค�าในมินิมาร(ท เพ่ือจูงใจและรักษาฐานลูกค�าประจําให�ใช�บริการกับสถานีบริการน้ํามันพีที4. ด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ พนักงานขายบางท0านไม0สนใจลูกค�าและไม0มีความรู�ในผลิตภัณฑ(ท่ีขายควรอบรมหรือสื่อสารพนักงานทุกท0านโดยเฉพาะพนักงานใหม0ต�องมีการ On the JobTraining ก0อนปฏิบัติงานจริงเพ่ือให�บริการลูกค�าเกิดความประทับใจบริการแบบมืออาชีพรวดเร็วถูกต�องแม0นยํา5.4 ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต'อไป1. ควรวิจัยเรื่องปYจจัยท่ีมีผลต0อความพึงพอใจในการให�บริการ ของสถานีบริการจําหน0ายน้ํามันเชื้อเพลิงพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย2. ควรวิจัยเรื่องความคิดเห็นของผู�ใช�บริการต0อคุณภาพการให�บริการ ของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย3. ควรวิจัยเรื่องปYจจัยท่ีส0งผลต0อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย
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ภาคผนวก กแบบสอบถาม



แบบสอบถามเร่ือง ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวังเชียงรายเรียน  ผู�ตอบแบบสอบถามแบบสอบถามนี้ เป�นส�วนหนึ่งของการค�นคว�าแบบอิสระ เพ่ือใช�ประกอบการศึกษา หลักสูตรปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ สถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ0ค โดยมีวัตถุประสงค1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย เพ่ือนําข�อมูลท่ีได�ไปใช�ประโยชน1ทางวิชาการ และเพ่ือเป�นแนวทางในการปรับกลยุทธ1ทางการตลาดให�สอดคล�องกับความต�องของลูกค�า โดยแบบสอบถามประกอบด�วย 4 ส�วน คือตอนท่ี 1 ข�อมูลส�วนบุคคลเก่ียวกับผู�ตอบแบบสอบถามตอนท่ี 2  ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีตอนท่ี 3 ข�อมูลเก่ียวกับการระดับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีตอนท่ี 4 ข�อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันพีทีสําหรับข�อมูลท่ีได�จากแบบสอบถามจะนําไปใช�เพ่ือการศึกษาเท�านั้น และข�อมูลท่ีท�านตอบจะถูกเก็บไว�เป�นความลับจึงใคร�ขอความร�วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ผู�ศึกษาขอขอบพระคุณท�านท่ีได�สละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีนี่ เป�นอย�างสูง นางจรวยพร  แสนดีนักศึกษาหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ0ค72



แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีในอําเภอเชียงของ จังหวังเชียงรายตอนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามคําชี้แจงโปรดทําเครื่องหมาย                    ลงใน และเติมคําลงในช�องว�าง  (ถ�ามี) ท่ีท�านเห็นว�าตรงกับท�านมากท่ีสุด1. เพศ
� ชาย � หญิง2. อายุ
� ตํ่ากว�า  25 ปB � 25-35 ปB
� 36-45 ปB � มากกว�า 45 ปB3. ระดับการศึกษา
� มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว�า � อนุปริญญา
� ปริญญาตรี � สูงกวาปริญญาตรี4. อาชีพ
� นักเรียน/นักศึกษา � รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
� รับจ�าง/พนักงานบริษัท � ธุรกิจส�วนตัว/อาชีพอิสระ
� เกษตรกร5. รายได�เฉล่ียต4อเดือน
� ไมเกิน15,000 บาท � 15,001-30,000 บาท
� 30.001-50,000 บาท � มากกว�า 50,000 บาท 73



ตอนท่ี 2 ลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันคําชี้แจงโปรดทําเครื่องหมายท่ีสุด6. ท�านใช�บริการสถานีบริการน้ํามัน
� น�อยกว�า 1 ครั้งต�อสัปดาห1 
� 2-3 ครั้งต�อสัปดาห1  7. ท�านเติมน้ํามันพีที ต�อครั้งเท�าใด
� 50-500 บาท
� 1001-5000 บาท8. ท�านเติมน้ํามันพีที ประเภทใดเป�นประจํา

� ดีเซล
� แกKสโซฮอล1959. ท�านชําระเงินด�วยวิธีใดเป�นประจํา
� บัตรเครดิต10. เหตุผลหลักท่ีท�านมาใช�บริการท่ีสถานีบริการน้ํามัน

� ความน�าเชื่อถือของปMNมน้ํามัน
� การให�บริการรวดเร็ว11. บริการเสริมของสถานีบริการน้ํามันท่ีท�านใช�
� ซ้ือสินค�าในร�านมินิมาร1ท
� เข�าห�องน้ํา12.ยานพาหนะท่ีใช�มาบริการปMNมน้ํามัน
� รถจักรยานยนต1ลักษณะการใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีทีคําชี้แจงโปรดทําเครื่องหมาย ลงใน และเติมคําลงในช�องว�าง (ถ�ามี) ท่ีท�านเห็นว�าตรงกับท�านมากท�านใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที บ�อยแค�ไหนครั้งต�อสัปดาห1  � 1 ครั้งต�อสัปดาห1

� มากกว�า 3 ครั้งต�อสัปดาห1ต�อครั้งเท�าใด
� 501-1000 บาท
� 5001 บาทข้ึนไปประเภทใดเป�นประจํา
� แกKสโซฮอล19195 � เบนซินท�านชําระเงินด�วยวิธีใดเป�นประจํา
�เงินสดเหตุผลหลักท่ีท�านมาใช�บริการท่ีสถานีบริการน้ํามันพีที (ตอบเพียง 1ข�อ)ความน�าเชื่อถือของปMNมน้ํามัน � ใกล�แหล�งธุรกิจ/ท่ีพักอาศัย

� ปMNมสุดท�ายท่ีจะออกจากชายแดน  � เคยใช�บริการมาก�อนบริการเสริมของสถานีบริการน้ํามันท่ีท�านใช�ซ้ือสินค�าในร�านมินิมาร1ท � รับประทานอาหาร เครื่องด่ืม
� ตรวจเช็คลมยาง � พักรถยานพาหนะท่ีใช�มาบริการปMNมน้ํามัน
� รถยนต1ส�วนบุคคล   � รถไถ � รถบรรทุกต�างๆท่ีท�านเห็นว�าตรงกับท�านมากเคยใช�บริการมาก�อนพักรถรถบรรทุกต�างๆ



ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการคําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมายบริการน้ํามันพีทีมากท่ีสุด ความพึงพอใจท่ีมีต�อด�านผลิตภัณฑ71 คุณภาพน้ํามันเชื้อเพลิง2 คุณภาพของน้ํามันเครื่อง น้ํามันเบรก น้ํามันเกียร1 น้ํามันเฟPองท�าย ได�มาตรฐาน3 สินค�าในมินิมาร1ท สด4 สินค�าในมินิมาร1ทมีด�านราคา1 ราคาน้ํามันเชื้อเพลิง ตรงตามรัฐบาลประกาศ2 ราคาสินค�าในมินิมาร13 มีการปรับราคาข้ึนตามภาวะเศรษฐกิจ4 มีใบเสร็จรับเงิน แสดงราคาสินค�ด�านสถานท่ีช4องทางการให�บริการ1 ทําเลท่ีตั้ง สะดวกในเดินทางเข�ามาใช�บริการ2 ช�องเติมน้ํามันและสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ3 ความเป�นระเบียบเรียบร�อย ความสะอาดและความทันสมัย 4 ห�องน้ํามีจํานวนเพียงพอแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการพีที  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในช�องว�างเพ่ือแสดงระดับความพึงพอใจของท�านท่ีมีต�อสถานี ความพึงพอใจท่ีมีต�อสถานีบริการน้ํามันพีที  ระดับความพึงพอใมากท่ีสุด5 มาก คุณภาพน้ํามันเชื้อเพลิงได�มาตรฐานคุณภาพของน้ํามันเครื่อง น้ํามันเบรก น้ํามันเกียร1 น้ํามันเฟPองท�าย ได�มาตรฐานในมินิมาร1ท สด ใหม�ในมินิมาร1ทมีให�เลือกหลากชนิดเชื้อเพลิง ตรงตามรัฐบาลประกาศราคาสินค�าในมินิมาร1ทมีความเหมาะสมมีการปรับราคาข้ึนตามภาวะเศรษฐกิจใบเสร็จรับเงิน แสดงราคาสินค�าด�านสถานท่ีช4องทางการให�บริการทําเลท่ีตั้ง สะดวกในเดินทางเข�ามาใช�บริการละสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอความเป�นระเบียบเรียบร�อย ความสะอาด  ห�องน้ํามีจํานวนเพียงพอ ของท�านท่ีมีต�อสถานีระดับความพึงพอใจมาก  4 ปานกลาง 3 น�อย2 น�อยท่ีสุด1



ความพึงพอใจท่ีมีต�อการบริการสถานีน้ํามันพีที ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด5 มาก 4 ปานกลาง 3 น�อย2 น�อยท่ีสุด1ด�านการส4งเสริมการตลาด 1 มีของแถมจากการเติมน้ํามัน2 มีสื่อโฆษณาภายในปMNม เช�น ธง โปสเตอร1 3 ให�เครดิตเงินเชื่อสําหรับลูกค�าประจํา 4 มีการเติมลมยาง เช็ดกระจก ท้ิงขยะ5 มีคูปองบัตรสะสมแต�ม แลกของรางวัล ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 1 พนักงานยิ้มแย�มแจ�มใส พูดจาสุภาพอ�อนน�อม 2 พนักงานมีการแต�งกายสุภาพเหมาะสม3 พนักงานมีความเอาใจใส�และกระตือรือร�น บริการรวดเร็ว4 พนักงานมีความรู� สามารถอธิบายผลิตภัณฑ1ท่ีจําหน�ายได�5 พนักงานมีความซ่ือสัตย1 สุจริตด�านกายภาพและรูปแบบการให�บริการ1 รูปลักษณ1สถานีบริการของปMNมน้ํามัน 2 รูปแบบของมินิมาร1ท ทันสมัย3 ความสะอาดของห�องน้ํา 4 ความสวยงามเป�นระเบียบเรียบร�อยและตกแต�งสถานท่ี ด�านกระบวนการในการให�บริการ 1 กล�าว สวัสดี และใบริการด�วยรอยยิ้มแย�มแจ�มใส 2 ความรวดเร็วในการให�บริการ 3 ความรวดเร็วในการชําระเงิน/รับ-คืนบัตรเครดิต4 มีมาตรฐานและปลอดภัย 



ตอนท่ี 4 ข�อเสนอแนะเก่ียวกับการปรับปรุงการให�บริการของสถานีบริการน้ํามันพีที………………………………………………………………………………………………………………………..……………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….ขอขอบพระคุณอย�างสูงท่ีท�านเสียสละเวลาในการกรอกแบบสอบถาม



ภาคผนวก ครายนามผู�เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามในการวิจัย 



รายนามผู�เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามในการวิจัย 1. ดร.นิตยา  วงศ1ยศ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารศาสตร1) การบริหารองค1การภาครัฐและเอกชนมหาวิทยาลัยแม�โจ�อาจารย1ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ0ค2. ผศ.ดร.สถาพร  แสงสุโพธิ์ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารศาสตร1) การบริหารเทคโนโลยีมหาวิทยาลัยแม�โจ�รองคณบดี วิทยาลัยบริหารศาสตร1มหาวิทยาลัยแม�โจ�3. ดร.ภควรรณ  อินทรา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารธุรกิจ) มหาวิทยาลัยปทุมธานีอาจารย1ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ0ค 79



ภาคผนวก คหนังสือขอความอนุเคราะห7ตรวจสอบเคร่ืองมือ



ท่ี บศ.010/11เรื่อง    ขอความอนุเคราะห�เป�นผู�เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือการวิจัยเรียน   ผศ.ดร.สถาพร  แสงสโุพธิ์รองคณบดี วิทยาลัยบริหารศาสตร� มหาวิทยาลัยแม1โจ�สิ่งท่ีส1งมาด�วย 1. โครงร1างการค�นคว�าอิสระ๒. เครื่องมือวิจัยด�วย นางจรวยพร แสนดีจัดการ สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5คความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ ภายใต�การควบคุมของอาจารย� ดร. นิตยา  วงศ�ยศ อาจารย�ท่ีปรึกษาเพ่ือให�การค�นคว�าอิสระบัณฑิตศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใคร1ขอความอนุเคราะห�ท1านเป�นผู�เชี่ยวชาญพิจารณาเครื่องมือการวิจัยดังกล1าว จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให�ความอนุเคราะห� และขอขอบคุณมาในโอกาสนี้สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5คเลขท่ี 222 / 2 หมู1 อําเภอเมือง  จังหวัดพะเยา๑   สิงหาคม   ๒๕62ขอความอนุเคราะห�เป�นผู�เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือการวิจัยสถาพร แสงสโุพธิ์รองคณบดี วิทยาลัยบริหารศาสตร� มหาวิทยาลัยแม1โจ�โครงร1างการค�นคว�าอิสระเครื่องมือวิจัยงจรวยพร  แสนดี นิสติระดับปริญญาโท  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจัดการ สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5ค ได�รับอนุมัติโครงร1างการค�นคว�าอิสระ เรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ ภายใต�การควบคุมนิตยา วงศ�ยศ  อาจารย�ท่ีปรึกษาการค�นคว�าอิสระการค�นคว�าอิสระ มีความถูกต�องและสมบูรณ�ตามวัตถุประสงค�ท่ีต้ังไว� ในการนี้ ฝCายษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใคร1ขอความอนุเคราะห�ท1านเป�นผู�เชี่ยวชาญพิจารณาโปรดพิจารณาให�ความอนุเคราะห� และขอขอบคุณมาในโอกาสนี้ขอแสดงความนับถือ(ผศ.ดร.พีระ    พันธุ�งาม)คณบดีคณะวิทยาการจัดการสถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5คหมู1 1 ตําบลบ�านตํ๊าง จังหวัดพะเยา56000นิสติระดับปริญญาโท สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการได�รับอนุมัติโครงร1างการค�นคว�าอิสระ เรื่องการวิจัยเรื่องเชียงราย ซ่ึงเป�นส1วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ ภายใต�การควบคุมมีความถูกต�องและสมบูรณ�ตามวัตถุประสงค�ท่ีต้ังไว� ในการนี้ ฝCายษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใคร1ขอความอนุเคราะห�ท1านเป�นผู�เชี่ยวชาญพิจารณาโปรดพิจารณาให�ความอนุเคราะห� และขอขอบคุณมาในโอกาสนี้



ท่ีบศ.011/11เรื่อง    ขอความอนุเคราะห�เป�นผู�เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือการวิจัยเรียน   อาจารย� ดร.ภควรรณสิ่งท่ีส1งมาด�วย 1. โครงร1างการค�นคว�าอิสระ๒. เครื่องมือวิจัยด�วย นางจรวยพร แสนดี จัดการ สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5ค ได�รับอนุมัติโครงร1างการค�นคว�าอิสระ เรื่องการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของซ่ึงเป�นส1วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ ภายใต�การควบคุมของอาจารย� ดร. นิตยา วงศ�ยศ อาจารย�ท่ีปรึกษาเพ่ือให�การค�นคว�าอิสระบัณฑิตศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใคร1ขอความอนุเคราะห�ท1านเป�นผู�เชี่ยวชาญพิจารณาเครื่องมือการวิจัยดังกล1าว จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให�ความอนุเคราะห� และขอขอบคุณมาในโอกาสนี้สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5คเลขท่ี 222 / 2 หมู1 อําเภอเมือง  จังหวัดพะเยา๑   สิงหาคม   ๒๕62ขอความอนุเคราะห�เป�นผู�เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือการวิจัยภควรรณ อินทราโครงร1างการค�นคว�าอิสระเครื่องมือวิจัยงจรวยพร  แสนดี นิสติระดับปริญญาโท  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจัดการ สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5ค ได�รับอนุมัติโครงร1างการค�นคว�าอิสระ เรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของซ่ึงเป�นส1วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ ภายใต�การนิตยา  วงศ�ยศ  อาจารย�ท่ีปรึกษาการค�นคว�าอิสระาอิสระ มีความถูกต�องและสมบูรณ�ตามวัตถุประสงค�ท่ีตั้งไว� ในการนี้ ฝCายบัณฑิตศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใคร1ขอความอนุเคราะห�ท1านเป�นผู�เชี่ยวชาญพิจารณา โปรดพิจารณาให�ความอนุเคราะห� และขอขอบคุณมาในโอกาสนี้ขอแสดงความนับถือ(ผศ.ดร.พีระ    พันธุ�งาม)คณบดีคณะวิทยาการจัดการสถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5คหมู1 1 ตําบลบ�านตํ๊าง จังหวัดพะเยา 56000นิสติระดับปริญญาโท สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจัดการ สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ5ค ได�รับอนุมัติโครงร1างการค�นคว�าอิสระ เรื่อง อิสระ เรื่องความพึงพอใจของผู�ใช�บริการสถานีบริการน้ํามันพีที ในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงรายซ่ึงเป�นส1วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ ภายใต�การมีความถูกต�องและสมบูรณ�ตามวัตถุประสงค�ท่ีตั้งไว�  ในการนี้ ฝCายบัณฑิตศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใคร1ขอความอนุเคราะห�ท1านเป�นผู�เชี่ยวชาญพิจารณาโปรดพิจารณาให�ความอนุเคราะห� และขอขอบคุณมาในโอกาสนี้



ประวัติผู�วิจัยช่ือนามสกุล นางจรวย  พรแสนดีวันเดือนป9เกิด วันท่ี 6  เดือน  มิถุนายน  พุทธศักราช 2501ท่ีอยู4ป:จจุบัน บ�านเลขท่ี  80/2  หมู�ท่ี 16  ตําบลสถานอําเภอเชียงของ  จังหวัดเชียงราย  รหัสไปรษณีย1 57140ตําแหน4งหน�าท่ีการงานป:จจุบัน ผู�จัดการสถานีบริการน้ํามันพีทีจํานวนป9ประสบการณ7การทํางาน 30 ปBท่ีอยู4ท่ีทํางาน สถานีบริการน้ํามันพีที ตําบลสถาน  อําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย  รหัสไปรษณีย1  57140ประวัติการศึกษา  บริหารธุรกิจบัณฑิต  สถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ0ค 83




