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การวิจัยเรื่อง ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการของสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา  1) สภาพปจจุบันของบริการของ
สถานีบริการน้ํามันในความคิดเห็นของลูกคา  2) สภาพความคาดหวังของบริการของสถานีบริการ
น้ํามันในความคิดเห็นของลูกคา    3) ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการของสถานีบริการน้ํามัน
4) ปญหาของลูกคาจากการใชบริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิง  5) ความสามารถของผู
จําหนายในการตอบสนองความตองการของลูกคา

การวิจัยนี้ไดทําการสุมตัวอยางจากลูกคาที่ใชบริการสถานีน้ํามัน ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม โดยใชวิธีการสุมอยางงาย รวมทั้งสิ้นจํานวน 400 ราย            และประชากรที่
เปนผูจัดจําหนาย จํานวนทั้งสิ้น 58 ราย เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม จาก
นั้นนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร
(SPSS 9.0 for Windows)

ขอมูลทั่วไปพบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง
21-30 ป  สวนใหญมีอาชีพรับราชการ สถานีบริการน้ํามันที่ผูใหขอมูลใชบริการประจําคือ ปตท.
โดยใชน้ํามันเบนซินไรสารตะกั่วออกเทน 91  และชําระเงินโดยเงินสด สําหรับผูจัดจําหนายสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  ดําเนินงานสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. และเชลล  ลงทุนโดยทําสัญญาเชา และมีประสบการณในการดําเนินกิจการ
มากกวา 7 ป



ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพปจจุบันของลูกคาโดยรวมตอบริการของสถานีบริการ    
น้ํามัน อยูในระดับปานกลาง  ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ และดานสถานที่จัดจําหนาย อยูใน
ระดับดี สําหรับดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานการบริการของพนักงาน ดานลักษณะ
ทางกายภาพของสถานีบริการน้ํามัน และดานบริการเสริม อยูในระดับปานกลาง

ความคิดเห็นตอสภาพคาดหวังของลูกคาโดยรวมตอบริการของสถานีบริการน้ํามัน
อยูในระดับดีทุกดาน ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ   ดานราคา    ดานสถานที่จัดจําหนาย       
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบริการของพนักงาน ดานลักษณะทางกายภาพ และดานบริการ
เสริม

การวิเคราะหเปรียบเทียบระหวางสภาพปจจุบันและสภาพคาดหวัง ของลูกคาตอ
บริการของสถานีบริการน้ํามัน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาลูกคามีความ
ตองการในทุกดาน ซึ่งไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่จัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบริการของพนักงาน ดานลักษณะทางกายภาพ และดานบริการเสริม

    ปญหาที่มีตอบริการของสถานีบริการน้ํามันโดยรวมในระดับปานกลาง  ซึ่งประกอบ
ดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานบริการของพนักงาน ดานลักษณะ
ทางกายภาพของสถานีบริการน้ํามัน และดานบริการเสริมอยูในระดับปานกลาง   สําหรับดาน
สถานที่จัดจําหนายลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับนอย

     ความคิดเห็นของผูจําหนายในการตอบสนองความตองการของลูกคามีคาเฉลี่ย
คะแนนโดยรวมอยูในระดับมาก โดยดานผลิตภัณฑ และดานสถานที่จัดจําหนาย ผูจําหนายมี
ความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด สําหรับดานราคา ดานการบริการของพนักงาน ดานลักษณะ
ทางกายภาพของสถานีบริการน้ํามัน และดานบริการเสริมอยูในเกณฑมาก สวนดานการสงเสริม
การตลาดผูจําหนายมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง

      จากการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ คือผูจัดจําหนายควรมีการปรับกลยุทธทาง
การ ตลาด เพื่อรักษาสวนแบงทางการตลาด และเพิ่มยอดขาย นอกจากนี้ยังควรมีการพัฒนาปรับ
ปรุงการใหบริการ รวมถึงกระบวนการดําเนินงานทุกดานใหเกิดคุณภาพสูงสุด
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The objectives of this research were  to study  1) customers’ point of view 
towards the present situation of the gasoline service stations;   2) customers’ 
expectation of the  gasoline service stations;   3) customers’ needs of the  gasoline 
service stations;  4) customers’ troublesome from  gasoline stations services;  and 5)  
the capability of the entrepreneurs to fulfil the customers’ needs.

Data were collected by the use of simple random sampling method from 
400  gasoline service stations’ customers and 58 entrepreneurs  in Muang district, 
Chiang Mai.  The instruments used for collecting the data were 2 sets of questionnaires 
constructed in accordance  with the objectives of the research and pre-tested for 
reliability. The data were analyzed with SPSS 9.0 for Windows.  The results were as 
follows:

Most data were collected from female customers,  aged 21 – 30 and
worked as the government officers.   The regular gasoline service used by the
consumers was  PTT  the  type  of  gas  was   Benzene   unleaded  91  and  paid  by
cash.    For   the



entrepreneurs’  data, most of them were female; aged 21 – 30 , Bachelor  degree 
graduated,  run PTT and Shell stations, rented contracts and had more than 7 years of 
business experiences.

The customers’ point of view towards the present situation of the gasoline 
service stations ranked in “good” level for products and locations and ranked in “very 
good” level for prices, marketing promotions, services, station lay-out  and  special 
services ranked in “good” level.

The customers’ expectation of the  gasoline service stations ranked in
“ very good” level for every aspects; products, locations, prices, marketing promotions, 
services, station lay-out  and  special services.

The results of the present situation of the gasoline service station 
compared with the customers’ expectation were significantly different.   This revealed 
that the customers had needs for  every aspects - products, locations, prices, marketing 
promotions, services, station lay-out  and  special services.

The customers’ troublesome from  gasoline stations  ranked in “medium” 
level for products, prices, marketing promotions, services, station lay-out  and  special 
services while location was ranked in “low” level.

The entrepreneurs thought that their fulfillment for the customers’ needs 
were ranked in “very good” level. Thus, products and locations were ranked in 
“excellent” level while prices, services,  station lay-out and special services were ranked 
in “very good” level and marketing promotions was ranked in “good” level.

In conclusion from this study, the entrepreneur should rearrange  their 
marketing strategies to remain their market shares and increase sale  also they should 
improve their services and the management system for the highest  quality services.
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