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บทคดัย่อ 
 การศึกษาครั�งนี�  มีวัตถุประสงค์เพื�อศึกษาผลของปัจจัยส่วนบุคคล ที�มีต่อระดับความส�าคัญของ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและ พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ สถานีบริการน��ามัน 
ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง ��-�� ปี มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ท�าอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้มากกว่า ��,��� บาท ประเภทน��ามันที�เติมส่วนใหญ่คือ 
แก๊สโซฮอล์ �� ซื� อสินค้าจากร้านค้าภายในสถานี คือร้านกาแฟอเมซอน และใช้บริการห้องน��า โดยมีเหตุผลหลัก
ในการเลือกใช้บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย บางบอนจังหวัดสมุทรสาคร เนื�องจากมีสินค้าและ
บริการครบวงจร  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที�แตกต่างกัน จะให้ความส�าคัญกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดธุรกจิบริการแตกต่างกนัมีระดับนัยส�าคัญบางส่วน และปัจจัยส่วนบุคคลที�แตกต่างกนั จะมี
พฤติกรรมการใช้บริการที�แตกต่างกนั อย่างมีนัยส�าคัญที�ระดับ �.�� นอกจากนี� ยังมีข้อค้นพบเพิ�มเติมที�ส�าคัญ 
เช่น การจัดการทางกายภาพที�ดี การเตรียมความพร้อมของพนักงานในด้านกระบวนการให้บริการที�ดี และการ
ให้บริการที�ครบวงจรของสถานีบริการน��ามันเป็นสิ�งส�าคัญที�จะช่วยเพิ�มความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ ดังนั�นจึง
สามารถใช้ผลการศึกษานี� เป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดของสถานีบริการน��ามันที�
ศึกษาหรือสาขาอื�นได้ต่อไปในอนาคต  
 

1. บทน�า 
จากสถิติจ�านวนรถใหม่ที�จดทะเบียนตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ และกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทาง

บก ทั�งประเทศ และทุกประเภทรถยนต์ ณ วันที� 31 ธันวาคม 2560 จากกรมการขนส่งทางบกระบุว่ามีจ�านวน
รถยนต์ที�จดทะเบียนถึง 3,067,278 คัน ประกอบกับสถานการณ์เศรษฐกิจไทยตั�งแต่ปี 2559 ที�มีการขยายตัวดี
ขึ�นจากปัจจัยการสนับสนุนการใช้จ่ายและการลงทุนของภาครัฐและมาตรการกระตุ้นเศรษฐกิจของรัฐบาล และภาค
การทอ่งเที�ยวที�ขยายตัวดีอย่างต่อเนื�อง จึงส่งผลให้ความต้องการด้านพลังงานการใช้น��ามันส�าเรจ็รูปของประเทศ 
 
 

                                                           
1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
2 ที�ปรึกษาหลัก 
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ไทยในปี 2559 เพิ�มขึ�นร้อยละ 4.0 จากปี 2558 และจากข้อมูลของกรมธุรกิจพลังงาน กระทรวง
พลังงานยังระบุว่า ช่วงไตรมาส 3 ปี 2560 ประเทศไทยมีสถานีบริการน��ามันอยู่ถึง 27,185 แห่ง ซึ�งสามารถจัด
อันดับตามจ�านวนสาขาได้ดังนี�  อันดับ 1 สถานีบริการน��ามัน ปตท. จ�านวน 1,729 แห่ง มีส่วนแบ่งการตลาด 41% 
อันดับ 2 สถานีบริการน��ามัน พีที จ�านวน 1,609 แห่ง อันดับ 3 สถานีบริการน��ามัน บางจาก จ�านวน 1,093 แห่ง 
อันดับ 4 คือ สถานีบริการน��ามัน เอสโซ่ จ�านวน 543 แห่ง และอันดับ 5 สถานีบริการน��ามัน เชลล์ จ�านวน 508 
แห่ง  

จากข้อมูลข้างต้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาเกี�ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ และ
พฤติกรรมของลูกค้าที�ใช้บริการสถานีบริการน��ามันในจังหวัดสมุทรสาคร กรณีศึกษาสถานี ปตท. สาขาเอกชัย-
บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร ซึ�งเป็นสถานีบริการน��ามันที�เปิดใหม่ เริ�มให้บริการในวันที� 15 ธันวาคม 2560 
จังหวัดสมุทรสาคร เป็นพื� นที�ที�มีความอุดมสมบูรณ์ของดินและแม่น��าล�าคลองเชื�อมโยงถึงกัน จึงเป็นพื�นที� ที�อยู่
อาศัย ที�ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ การเพาะปลูกพืชนานาชนิด ธุรกิจการค้า และอุตสาหกรรม มีโรงงาน
อุตสาหกรรม จึงส่งผลให้มีปริมาณรถบนถนนเส้นเอกชัย-บางบอน จ�านวนมากถึง 20,000 คันต่อวัน ตั�งแต่เวลา 
6:00 – 18:00 น.(ข้อมูลจากแขวงการทาง จังหวัดสมุทรสาคร) 
 
2. วตัถุประสงคข์องการศึกษา 

เพื�อรวบรวมข้อเสนอแนะเพิ�มเติมจากสมมติฐานการศึกษาด้านการตลาดจากความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ สถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัด สมุทรสาคร 
 
3. สมมติฐานในการศึกษา 

3.1 ลูกค้าที�มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน จะให้ความส�าคัญกับปัจจัยทางการตลาดธุรกิจบริการ
ภาพรวมในการใช้บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร แตกต่างกัน 

3.2 ลูกค้าที�มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมการใช้บริการสถานีบริการน��ามันปตท. 
สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร แตกต่างกัน 
 
�. ประโยชนที์�ไดร้บัจากการศึกษา  

ผลการศึกษาสามารถสร้างความเข้าใจ ความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการสถานีบริการน��ามัน 
ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร ส่งผลให้ลูกค้าได้รับสินค้า บริการ สิ�งแวดล้อม ที�ตรงกับความ
ต้องการมากขึ�น และสามารถใช้เป็นข้อมูลเบื� องต้นส�าหรับการบริหาร วางแผน พัฒนา ปรับปรุง กลยุทธ์ และ
กิจกรรมทางการตลาด ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ขอบเขตของการศึกษา  

ในการศึกษาครั�งนี�  ผู้ศึกษาท�าการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที�เข้าใช้บริการสถานีบริการน��ามัน 
ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร โดยมีขอบเขตการวิจัยดังนี�  
 ขอบเขตดา้นประชากร  
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ประชากรที�ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที�เข้าใช้บริการสถานีบริการน��ามัน สาขาเอกชัย-บางบอน 
จังหวัดสมุทรสาคร จ�านวนประชากรตามทะเบียนราษฎรของจังหวัดสมุทรสาครของเดือนมกราคม 2560 มี
จ�านวน 557,512 คน โดยเกบ็ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง เพื�อเป็นตัวแทนของประชากรจ�านวน 400 คน 

ขอบเขตดา้นเวลา  
การศึกษาครั�งนี�  โดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการวิจัยเชิง

ส�ารวจ (Survey Research) ด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยจะด�าเนินการแจกแบบสอบถามที�
สถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร ในเดือนมีนาคม 2561  

ขอบเขตดา้นเนื� อหา  
เป็นการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ที�มีความส�าคัญต่อการใช้บริการสถานี

บริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร ในการศึกษานี� เลือกที�จะศึกษา �P’s ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ 
และด้านกระบวนการ เนื�องจากราคาน��ามันเชื� อเพลิงเป็นสินค้าที�มีการก�าหนดราคาควบคุม (ตามประกาศ
คณะกรรมการกลางว่าด้วยราคาสินค้าและบริการ ของส�านักงานนโยบายและแผนพลังงาน กระทรวงพลังงาน 
ราคาขายปลีกน��ามัน ฉบับที� � พ.ศ. ���� เรื�องการก�าหนดสินค้าและบริการควบคุม เล่ม ��� ตอนพิเศษ 
��ง หน้า ��-�� �� มกราคม ���� ก�าหนดสินค้าควบคุม �� รายการและบริการควบคุม � รายการ ใน
หมวดผลิตภัณฑ์ปิโตเลียม ล�าดับที� �� น��ามันเชื� อเพลิง) และปัจจัยด้านพฤติกรรมลูกค้าในการใช้บริการ
สถานีบริการน��ามันปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร เพื�อตอบค�าถามเกี�ยวกับกระบวนการซื�อ
โดยมุ่งศึกษาเพียงประเด็นที� เกี�ยวข้องได้แก่ ลูกค้าซื� อสินค้าและบริการอะไร (What) ลูกค้าซื� อเมื�อไหร่  
(When) และเหตุผลที�มาใช้บริการ (Why) 
 
6. ระเบียบวิธีวิจัย 
 เครื� องมือที�ใช้ในการวิจัยครั� งนี�  เป็นแบบสอบถามที� ผู้วิจัยเทียบจากงานวิจัยที� เกี�ยวข้อง 
แบบสอบถามเป็นชนิดตรวจรายการ (Check List) และแบบชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
โดยจัดล�าดับเนื�อหาตามแบบสอบถามดังนี�  
 ส่วนที� 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ�านวน 6 ข้อ เป็นแบบสอบถามประเภทตรวจรายการ 
ประกอบด้วยหัวข้อค�าถามที�เกี�ยวข้องกับสิ�งต่อไปนี�  คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน และ
ประเภทรถยนต์ที�ใช้ 

ส่วนที�� ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ จ�านวน 25 ข้อ เป็นแบบสอบถามชนิด
มาตราส่วนประมาณค่า ที�น�าปัจจัยส่วนประสบทางการตลาดธุรกิจบริการมา 6 ประการต่อไปนี�  คือ ด้านสินค้า
และบริการ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพ 
และด้านกระบวนการ 

 
การหาค่าเฉลี�ยของระดับคะแนน แบ่งเป็น � ช่อง ตามระดับความเหน็ดังนี�  

 ค่าเฉลี�ย 4.21-5.00 หมายความว่า มีความส�าคัญต่อการใช้บริการสถานีบริการน��ามันมากที�สดุ 
ค่าเฉลี�ย 3.41-4.20 หมายความว่า มีความส�าคัญต่อการใช้บริการสถานีบริการน��ามันมาก 
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ค่าเฉลี�ย 2.61-3.40 หมายความว่า มีความส�าคัญต่อการใช้บริการสถานีบริการน��ามันปานกลาง 
ค่าเฉลี�ย 1.81-2.60 หมายความว่า มีความส�าคัญต่อการใช้บริการสถานีบริการน��ามันน้อย 
ค่าเฉลี�ย 1.00-1.80 หมายความว่า มีความส�าคัญต่อการใช้บริการสถานีบริการน��ามันน้อยที�สดุ 

 ส่วนที� 3 ข้อมูลพฤติกรรมลูกค้าในการใช้บริการสถานีบริการน��ามัน จ�านวน 6 ข้อ ในการ
พิจารณาพฤติกรรมของลูกค้าโดยใช้ค�าถามเพื�อหาค�าตอบ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจรายการ  
ได้แก่ ลูกค้าซื� อสินค้าหรือใช้บริการอะไร ลูกค้าซื� อสินค้าหรือบริการเมื�อไรและบ่อยแค่ไหน และลูกค้ามี
เหตุผลใดบ้างในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัด
สมุทรสาคร 

ส่วนที� 4 ข้อแนะน�าอื�นๆ จ�านวน 4 ข้อ โดยการให้ผู้กลุ่มตัวอย่างตอบหัวข้อที�ต้องการจะ

แนะน�าเพื�อเป็นแนวทางในการคัดสรรประเภทของธุรกจิค้าปลีกทั�งสนิค้าและบริการที�ตรงกบัความต้องการ
ของลูกค้า 
 
7. ผลการศึกษา 

การศึกษาครั�งนี�  มีวัตถุประสงค์เพื�อศึกษาผลของปัจจัยส่วนบุคคล ที�มีผลต่อระดับความส�าคัญ
ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ และมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
สถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร สรุปได้ดังนี� 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ�านวน ��� คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 50.70 มีอายุ
ระหว่าง ��-�� ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.00 ท�าอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 41.25 มีรายได้มากกว่า ��,��� บาท คิดเป็นร้อยละ 21.25 และ
ใช้ประเภทรถเก๋งส่วนบุคคลเป็นยานพาหนะ คิดเป็นร้อยละ 67.25 มีความถี�ในการเข้าใช้บริการที�สถานี
บริการน��ามัน �-� ครั�งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 68.00 ในช่วงเวลา ��:�� น. ถึง ��:�� น. คิดเป็น
ร้อยละ 37.80 มีสัดส่วนการใช้บริการเติมน��ามัน คิดเป็นร้อยละ69.00 ประเภทน��ามันที�เติมส่วนใหญ่คือ 
แก๊สโซฮอล์ �� คิดเป็นร้อยละ 28.25 ซื� อสินค้าจากร้านค้าอื�น ภายในสถานี คือร้านกาแฟอเมซอน คิด
เป็นร้อยละ 37.60 และใช้บริการห้องน��าคิดเป็นร้อยละ 77.50 (เนื�องจากสถานีบริการยังอยู่ในช่วงการ
ก่อสร้างบริการประเภทอื�นๆ เช่น บริการเติมลงยาง บริการตู้  ATM) โดยมีเหตุผลหลักในการเลือกใช้
บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร เนื�องจากมีสินค้าและบริการ
ครบวงจร 
 ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนบุคคล ซึ�งมีผลต่อการให้ระดับความส�าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการอยู่ในระดับความส�าคัญมากที�สุด โดยให้ระดับความส�าคัญมากที�สุดในด้านลักษณะ
กายภาพ รองลงมาคือด้านพนักงานและกระบวนการให้บริการ ส่วนระดับความส�าคัญด้านสินค้าและ
บริการน้อยที�สดุ และพบว่าเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน และประเภทรถยนต์ที�ใช้ 
ที�แตกต่างกันมีผลต่อระดับการให้ความส�าคัญกับปัจจัยทางการตลาดโดยภาพรวมที�แตกต่างกันแบบมี
นัยส�าคัญบางส่วน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ลูกค้าที�มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน จะให้ความส�าคัญกับปัจจัย
ทางการตลาดภาพรวมของผู้ใช้บริการ สถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร 

91



ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี�  

ลูกค้าที�มีเพศแตกต่างกันจะให้ความส�าคัญกับปัจจัยทางการตลาดภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
ในขณะที�ลูกค้าที�มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน และประเภทรถยนต์ที�ใช้แตกต่างกัน
จะให้ความส�าคัญกบัปัจจัยทางการตลาดภาพรวมที�แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ลูกค้าที�มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการในภาพรวมของผู้ใช้บริการ สถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร 
แตกต่างกัน ในทุกปัจจัยทั�งด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน และประเภทรถยนต์
ที�ใช้  

ส�าหรับข้อค้นพบเพิ�มเติม ลูกค้าส่วนใหญ่ของผู้ใช้บริการ สถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอก
ชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร มีข้อเสนอแนะคือ ต้องการให้เป็นสถานีบริการน��ามันแบบครบวงจร โดย
แนะน�าให้มีร้านค้าอื�นๆ คือต้องการให้มีร้านพิซซ่า คิดเป็นร้อยละ 37.�� รองลงมาคือต้องการให้มีร้าน 
S&P เบเกอรี�และอาหาร คิดเป็นร้อยละ ��.�� และแนะน�าให้มีร้านบริการอื�นๆ คือต้องการให้มีบริการ
ล้างรถ คิดเป็นร้อยละ ��.�� รองลงมาคือต้องการให้มีร้านบริการซ่อมบ�ารุงรถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 
��.�� รวมทั�งลูกค้ายังให้ค�าจัดความที�นึกถึงเมื�อมาใช้บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บาง
บอน จังหวัดสมุทรสาคร คือสถานีสะอาดเป็นสิ�งแรก คิดเป็นร้อยละ ��.�� รองลงมานึกถึง สถานี
กว้างขวาง คิดเป็นร้อยละ ��.��  

ท�าให้เห็นว่าลูกค้าที�เข้ามาใช้บริการสถานีบริการน��ามันไม่ได้มีวัตถุประสงค์ในการเข้ามาเติม
น��ามันเท่านั�น แต่เข้ามาเพื�อวัตถุประสงค์ในการซื� อสินค้าและบริการอื�น และมีความคาดหวังให้สถานี
บริการน��ามันเป็น Mini Community Mall ของชุมชน ดังนั�นสถานีบริการน��ามันควรมีแนวทางการบริหาร
การวางแผน พัฒนา ปรับปรุง กลยุทธ์และกิจกรรมทางการตลาด ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
ส่งผลให้ลูกค้าได้รับสินค้าและบริการที�ตรงกับความต้องการมากขึ�น และช่วยสร้างสิ�งแวดล้อมที�ดีขึ� นใน
ชุมชนและสังคม  
 
8. อภิปรายผลการศึกษา 

 จากผลการศึกษาเรื�อง พฤติกรรมลูกค้าที�ใช้บริการ สถานีบริการน��ามันจังหวัดสมุทรสาคร 
กรณีศึกษาสถานี ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร มีประเดน็ส�าคัญที�ควรน�ามาอภิปราย
ดังนี� 
  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ (6P’s) จากผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคล ที�มีผล
ต่อระดับความส�าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ผู้ใช้บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. 
สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร ตามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมและรายด้าน 
เกอืบทุกด้านอยู่ในระดับมากที�สดุ และให้ความส�าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการทั�ง 6 
ด้าน มีปัจจัยด้านที�ให้ความส�าคัญมากที�สุด คือด้านลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือด้านพนักงาน ด้าน
กระบวนการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย และด้านสินค้าและบริการเป็นด้านที�
ให้ความส�าคัญน้อยที�สุด การทดสอบสมมติฐาน พบว่าการศึกษาเรื�องนี� นั�น เพศ ที�แตกต่างกันมีผลต่อ
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ระดับความส�าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการภาพรวมไม่แตกต่างกัน ในขณะที� อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน และประเภทรถยนต์ที�ใช้ ที�แตกต่างกันมีผลต่อระดับ
ความส�าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการภาพรวมที�แตกต่างกัน ซึ�งมีความสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ ภานุพงศ์ คงคาน้อย (2553) ศึกษาเรื�องความพึงพอใจของลูกค้าที�เข้ามาใช้บริการ
สถานีบริการน��ามัน ปตท. ในเขตพื� นที�จตุจักร กรุงเทพมหานคร โดยพบว่า เพศที�แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน และอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน
ที�แตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมแตกต่างกนั 

 ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภค จากผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคล ที�มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการสถานีบริการน��ามัน ปตท. สาขาเอกชัย-บางบอน จังหวัดสมุทรสาคร การ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่าการศึกษาเรื�องนี�นั�น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน และ
ประเภทรถยนต์ที�ใช้ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการที�แตกต่างกนั ซึ�งมีความสอดคล้องกับ
แนวคิดและทฤษฎีด้านบุคคลของ นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร (2558) ที�กล่าวไว้ว่า อายุและระยะเวลาของช่วง
ชีวิต อาชีพ ฐานะทางเศรษฐกิจที�แตกต่างกันจะมีผลให้พฤติกรรมผู้บริโภคแตกต่างกัน และสอดคล้องกับ
แนวคิดปัจจัยที�ก�าหนดพฤติกรรมผู้บริโภคของ วุฒิ สุขเจริญ (2559) ประเภทปัจจัยภายนอก (External 
Factors) เช่น ชั�นทางสังคม ครอบครัว จะเป็นตัวก�าหนดความแตกต่างด้านพฤติกรรมผู้บริโภค  
 

9. ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

1. ข้อเสนอแนะการน�าผลการวิจัยไปใช้ 
 ควรมีการส่งเสริมการบริหารการจัดการทางการตลาดธุรกิจบริการในทุกด้าน ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการที�จะต้องมีสินค้าและบริการให้เลือกหลากหลายทั�ง oil และ non oil ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่ายที�จะต้อง
ช่วยอ�านวยความสะดวกในการเดินทางมายังสถานีได้อย่างสะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาดที�ควรมีป้ายโฆษณา
สินค้าและบริการภายในสถานีอย่างเด่นชัดและทั�วถึง ด้านพนักงานที�จะต้องได้รับการคัดเลือกและอบรมให้เป็น
ผู้มีใจรักในการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพที�ไม่เพียงแต่มีโครงสร้างที�สวยงาม สะอาด ทนัสมัย แต่จะต้อง
รักษาสภาพที�ดีเช่นนั�นตลอดเวลา ด้านกระบวนการที�จะต้องน�าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยควบคุมการท�างานของ
พนักงานให้สามารถท�างานได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้องและตรวจทานได้  
 ควรมีการติดตามและประเมินผลการจัดการทางการตลาดธุรกิจบริการในทุกด้านอย่างต่อเนื�อง เช่น
การก�าหนดเครื�องมือในการตรวจสอบการท�างานในด้านต่างๆ การก�าหนดขั�นตอนการอบรม ทบทวน ประเมินผล
ความพึงพอใจของลูกค้ามาเป็นตัวชี� วัดประเมินผลงานของพนักงาน เพื�อให้รางวัลและบทลงโทษได้ 

2. ข้อเสนอแนะการท�าวิจัยครั�งต่อไป 
 ควรท�าการศึกษาเพิ�มเติมในเรื�องท�านองนี�กับสถานีบริการน��ามันในเขตพื�นที�ต่างๆ ในจังหวัด
สมุทรสาคร เพื�อให้ได้ข้อมูลเพิ�มมากขึ�น 
 ควรท�าการศึกษาเพิ�มเติมในเรื�องท�านองนี�กับสถานีบริการน��ามันตราสนิค้าอื�นๆ ในเขตพื�นที�
ต่างๆ ในจังหวัดสมุทรสาคร เพื�อให้ได้ข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบ ที�อาจน�าไปซึ�งการพัฒนาแผนการบริหาร
จัดการให้ดียิ�งขึ�น 
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