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แบบสอบถาม 
แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพ่ือเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ

บริการหลงัการขายรถยนตโ์ตโยตา้ของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทัโตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  ของนกัศึกษาปริญญาโท 
หลกัสูตรบริหารธุรกิจ สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยขอ้มูลจากแบบสอบถามน้ี จะน าไปวิเคราะห์ใน
ภาพรวม และใชป้ระโยชน์เพ่ือการศึกษา ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่านผูต้อบแบบสอบถามท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถาม มา ณ โอกาสน้ี 

             นางสาวณัฐธยาน์ ยะจา 

 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ในวงเลบ็หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกซ่ึงตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด หรือ เติม
ขอ้ความในช่องวา่ง        
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
(     ) 1. ชาย     (     ) 2. หญิง 

2. อาย ุ
(     ) 1. ต ่ากวา่ 20 ปี (     ) 2. 20-29 ปี  (     ) 3. 30-39 ปี    
(     ) 4. 40-49 ปี  (     ) 5. 50-59 ปี  (     ) 6. 60 ปีข้ึนไป  

3. สถานภาพ 
(     ) 1. โสด     (     ) 2. สมรส 
(     ) 3. หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่   (     ) 4. อ่ืนๆ..............   

4. ระดบัการศึกษา 
(     ) 1. มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่  
(     ) 2. ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช) หรือ ม. 6   
(     ) 3. ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส) 
(     ) 4. ปริญญาตรี   
(     ) 5. ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

5. อาชีพ 
(     ) 1.นายจา้ง / เจา้ของกิจการ   (     ) 2.ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ  
(     ) 3. เกษตรกร     (     ) 4.รับจา้งทัว่ไป   
(     ) 5. พนกังานเอกชน / ลูกจา้ง   (     ) 6.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................... 
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6. รถยนตท่ี์ท่านน ามาตรวจเช็คท่ีบริษทัฯ เป็นรถ 
(     ) 1. โตโยตา้ (Toyota)   

1.1 (    )  Yaris  1.2  (    )  Vios  1.3  (    )  Altis  
1.4  (    )  Camry  1.5  (    )  Prius  1.6  (    )  Vigo Standard Cab 
1.7   (    )  86  1.8  (    )  Prius C  1.9  (    )  Vigo Smart Cab 
1.10  (    )  Hiace  1.11 (    )  Avanza  1.12 (    ) Vigo Double Cab 
1.13 (    )  Commuter 1.14 (    ) Ventury  1.15 (    ) Fortuner 
1.16  (    )  Innova  1.17 (    )  Alphard 
 
 

7. ท่านซ้ือรถคนัน้ีมาแลว้ก่ีปี 
(     ) 1.  นอ้ยกวา่ 1 ปี         (     ) 2.  1-2 ปี   
(     ) 3.  3-4 ปี          (     ) 4.  5 ปีข้ึนไป 

8. ลกัษณะรถยนต ์
(     ) 1. มือแรก    (     ) 2.  มือสอง 

9. ท่านมกัน ารถมาซ่อมท่ีศูนยใ์นวนัใด 
(     ) 1.  วนัจนัทร์ – วนัศุกร์   (     ) 2.  วนัเสาร์  (     ) 3. วนัอาทิตย ์   

10. ช่วงเวลาท่ีท่านน ารถมาซ่อม ไดแ้ก่ 
(     ) 1. 08.00 น. – 12.00 น.    (     ) 2. 12.01 น. – 13.00 น. 
(     ) 3. 13.01 น. – 16.00 น.    (     ) 4.  หลงั 16.00 น. 

11. ปกติท่านมีการโทรนดัหมายก่อนน ารถไปซ่อมหรือไม่ 
(     ) 1. โทรทุกคร้ัง    (     ) 2. โทรบางคร้ัง  
(     ) 3. ไม่เคยโทรเลย  

12. ในการน ารถมาซ่อมบ ารุงท่านใชว้ธีิการใดต่อไปน้ีเป็นส่วนมาก 
(     ) 1. ขบัรถมาเองและนัง่รอรับรถ   
(     ) 2. ใหค้นอ่ืนขบัรถตามมารับและท้ิงรถของท่านไวซ่้อม 
(     ) 3. ท้ิงรถไวซ่้อมแลว้ข้ึนรถสองแถวกลบั 
(     ) 4. ใหลู้กนอ้ง / คนอ่ืนเอาไปซ่อมให ้
(     ) 5. อ่ืนๆ.................................................................. 
 
 
 

           (     ) 2. ยีห่อ้อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ...............................รุ่น............................... 
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13. ท่านเคยใชบ้ริการหลงัการขาย ณ ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทัโตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ในเร่ืองใดบา้ง 
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(     ) 1. การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนตต์ามระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร 
(     ) 2. บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อมไสก้รอง   
(     ) 3. บริการบ ารุงรักษาระบบปรับอากาศรถยนต ์
(     ) 4. บริการตรวจเชค็ระบบและแบตเตอร่ีรถยนต ์
(     ) 5. บริการตรวจเช็คระบบช่วงล่างรถยนต ์
(     ) 6. บริการหอ้งพกัรับรองลูกคา้   
(     ) 7. บริการของศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ์ 
(     ) 8. บริการซ่อมเน่ืองจากมีอาการบ่งบอกวา่ช้ินส่วนบางตวัอาจเสีย 
(     ) 9. บริการซ่อมสี / ตวัถงั เม่ือมีการซ่อมแซมตามวาระ หรือเม่ือเกิดอุบติัเหต ุ  
(     ) 10. ตรวจสภาพเพ่ือต่อทะเบียน 
(     ) 11. อ่ืนๆโปรดระบุ ………………………………………………. 
 

14. ในคร้ังน้ี/หรือคร้ังล่าสุดท่ีท่านน ารถเขา้มาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทัโตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
ท่านใชบ้ริการในดา้นใด 
(     ) 1. การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนตต์ามระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร 
(     ) 2. บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อมไสก้รอง  
(     ) 3. บริการบ ารุงรักษาระบบปรับอากาศรถยนต ์
(     ) 4. บริการตรวจเชค็ระบบและแบตเตอร่ีรถยนต ์
(     ) 5. บริการตรวจเช็คระบบช่วงล่างรถยนต ์
(     ) 6. บริการหอ้งพกัรับรองลูกคา้   
(     ) 7. บริการของศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ์ 
(     ) 8. บริการซ่อมเน่ืองจากมีอาการบ่งบอกวา่ช้ินส่วนบางตวัอาจเสีย 
(     ) 9. บริการซ่อมสี / ตวัถงั เม่ือมีการซ่อมแซมตามวาระ หรือเม่ือเกิดอุบติัเหต ุ  
(     ) 10. ตรวจสภาพเพ่ือต่อทะเบียน 
(     ) 11. อ่ืนๆโปรดระบุ ………………………………………………. 
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ส่วนที ่2   ความพึงพอใจและการใหร้ะดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีส่วนประสมการตลาดของบริษทัโตโยตา้ ลา้นนา  
จ ากดั 
ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาวา่ปัจจยัตา่งๆต่อไปน้ีมีความส าคญัต่อท่านในการใชบ้ริการท่ีบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
และท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการจากบริษทัฯดงักล่าวในระดบัใด 
 

ความพงึพอใจและการให้
ระดบัความส าคญัของลูกค้าที่
มีต่อส่วนประสมการตลาด
ของ บริษทั โตโยต้า ล้านนา 

จ ากดั 

ระดบัความส าคญั ระดบัความพงึพอใจ ไม่
สามารถ 
ประเมิน
ได ้

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

15. ด้านผลติภณัฑ์ (Product)  
1. ความเรียบร้อยของรถเม่ือท่าน
มารับรถกลบั  

           

2. การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรง
จุด 

           

3. ความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการ
โดยรวม 

           

4. ความซ่ือสตัยข์องศูนยบ์ริการ
ต่อลูกคา้ 

           

5. ความมีช่ือเสียงท่ีดีของ
ศูนยบ์ริการ 

           

6. การรับประกนัคุณภาพงาน
ซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 

           

7. มีอะไหล่พร้อมท่ีจะให้บริการ
อยูเ่สมอ 

           

8. มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้            
9. มีรถส ารองให้ใช้ ระหว่างการ
ซ่อม  

           

10. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

           

11. ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาด
มาตรฐาน 

           

12. บริการนดัคิวการรับบริการ
ของแผนกลูกคา้สมัพนัธ ์

           

13. บริการท าความสะอาดและ
ลา้งรถก่อนส่งมอบ 

           

14. อ่ืนๆโปรดระบุ ......            
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ความพงึพอใจและการให้ระดบั
ความส าคญัของลูกค้าที่มีต่อส่วน

ประสมการตลาดของ 
 บริษทั โตโยต้า ล้านนา จ ากดั 

ระดบัความส าคญั ระดบัความพงึพอใจ ไม่
สามารถ 
ประเมิน
ได ้

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

16.ด้านราคา (Price)  
1.ความยุติธรรมของค่าแรงบริการ            
2.ความยุติธรรมของราคาค่าอะไหล่            
3.การประเมินค่าบริการและแจง้ให้
ทราบล่วงหนา้ 

           

4.อ่ืนๆ โปรดระบุ ..........            
17.ด้านการจัดจ าหน่าย (Place)  

1. ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการ
ติดต่อและใชบ้ริการ 

           

2. ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถ
รองรับรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

           

3. มีท่ีจอดรถเพียงพอและ
สะดวกสบาย  

           

4. ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการ
สะดวกแก่การสญัจรไปมา 

           

5. ช่องส าหรับน ารถเขา้รับบริการ
มีความเพียงพอ  

           

6.อ่ืนๆ โปรดระบุ.........            
18.ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)     

1. มีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่า
อะไหล่ 

           

2. บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
หรือแจง้เตือนเม่ือถึงเวลาท่ี
ตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 

           

3. วิธีการท่ีบริษทัใชใ้นการติดต่อ
กบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

           

4. ส่ือท่ีบริษทัใชโ้ฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 

           

5. ความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่าน
ไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 
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ความพงึพอใจและการให้ระดบั
ความส าคญัของลูกค้าที่มีต่อส่วน

ประสมการตลาดของ 
 บริษทั โตโยต้า ล้านนา จ ากดั 

ระดบัความส าคญั ระดบัความพงึพอใจ ไม่
สามารถ 
ประเมิน
ได ้

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

18.ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   (ต่อ)  
6. การมี เอกสาร วารสาร แผ่นพับ 
ห รือ  หนัง สือ ท่ี ให้ความ รู้ ข้อมู ล
ข่าวสารเก่ียวกับการดูแลรักษา การ
ซ่อมบ ารุงใหลู้กคา้ไดอ่้านและศึกษา 

           

7. อ่ืนๆโปรดระบุ ..........................            
19.ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (People)  
1. ความกระตือรือร้นของพนกังานผู ้

ใหบ้ริการ 
           

2. ความยินดีและเตม็ใจของพนกังาน
ในการใหบ้ริการ 

           

3. พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ            
4. พนกังานมีอธัยาศยัดี            
5. การแต่งกายของพนกังาน            
6. ความสนใจของพนกังานในการ

รับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม 
           

7. ความน่าเช่ือถือและฝีมือของช่าง
ซ่อม 

           

8. พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้
ดว้ยความชดัเจน 

           

9. พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้าม
รายละเอียดท่ีสญัญาเอาไว ้

           

10. มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ี
ท่านช าระเงิน 

           

11. อ่ืนๆ โปรดระบุ .......................            
20.ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  
1. เวลาเปิด - ปิดใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

           

2. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ            
3. สามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ี
สญัญา 
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ความพงึพอใจและการให้ระดบั
ความส าคญัของลูกค้าที่มีต่อส่วน

ประสมการตลาดของ 
 บริษทั โตโยต้า ล้านนา จ ากดั 

ระดบัความส าคญั ระดบัความพงึพอใจ ไม่
สามารถ 
ประเมิน
ได ้

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

20.ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) (ต่อ)  
4. มีวิธีการและขั้นตอนใหบ้ริการท่ี
อ านวยความสะดวกสบายแก่ผูเ้ขา้ใช้
บริการ 

           

5. ผูใ้หบ้ริการมีการอธิบายปัญหาและ
แนวทางแกปั้ญหาใหลู้กคา้ทราบ 

           

6. มีการทบทวนและประเมิน
ค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 

           

7. มีการติดตามหลงัการซ่อม            
8. อ่ืนๆ โปรดระบุ .........................            
21. ด้านส่ิงน าเสนอและลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

1. ความสะอาดของศูนยบ์ริการ            
2. ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
ศูนยบ์ริการ 

           

3. ความสะดวกสบายและบรรยากาศ
ท่ีใหบ้ริการ 

           

4. ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น 
น ้าด่ืม กาแฟ ชา เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

           

5. สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น หอ้งพกั
รับรองโอ่โถงใหญ่โต 

           

6. หอ้งรับรอง สามารถมองเห็นรถได้
ในขณะซ่อม 

           

7. บรรยากาศ การตกแต่ง มีความ
น่าเช่ือถือ 

           

8. อ่ืนๆ โปรดระบุ .........................            

22. ท่านตอ้งการรูปแบบการส่งเสริมการขายลกัษณะใดมากท่ีสุด 
(     ) 1. การลดราคาอะไหล่ / ค่าแรง  
(     ) 2. การจดัแพค็เกจราคาพิเศษในการตรวจเช็ค หรือซ่อม  
(     ) 3. มีการสะสมคะแนนจากการเขา้ใชบ้ริการ เพื่อใชแ้ลกของรางวลั 
(     ) 4. มีการสะสมคะแนนจากการเขา้ใชบ้ริการ เพื่อใชแ้ลกการเขา้รับบริการฟรีหรือในราคาพิเศษ 
(     ) 5. มีของขวญัแจกเม่ือเขา้ใชบ้ริการ   
(     ) 6. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
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23. แหล่งขอ้มูลข่าวสารใดท่ีท่านใชใ้นการหาขอ้มูลเพ่ือการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนตข์องท่าน 
(     ) 1. การบอกกล่าว หรือแนะน าจากเพ่ือน ญาติ (     ) 2. การโฆษณาผา่นส่ือวทิย ุ
(     ) 3. การโฆษณาผา่นส่ือ หนงัสือพิมพ ์  (     ) 4. ป้ายโฆษณาขนาดใหญ่  
(     ) 5. การส่งออกเอกสารทางไปรษณียถึ์งท่านโดยตรง (     ) 6. แผน่พบัท่ีวางไวใ้นสถานท่ีต่าง ๆ 

 (     ) 7. Internet      (     ) 8. จากตวัแทนจ าหน่ายท่ีท่านซ้ือรถ 
 (     ) 9. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .................................. 

24. หากบริษทัฯ มีการใหบ้ริการเสริม เช่น พนกังานออกไปใหบ้ริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บา้น โดยมี
ค่าบริการเพ่ิม ท่านตอ้งการใชบ้ริการหรือไม่ 

(     ) 1. ตอ้งการ    (     ) 2. ไม่ตอ้งการ 
25. หากบริษทัฯ มีศูนยใ์หบ้ริการสมาชิกตลอด 24 ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ ท่านมีความตอ้งการใช้

บริการหรือไม่ 
(     ) 1. ตอ้งการ    (     ) 2. ไม่ตอ้งการ 

26. ในอนาคตหากท่านมีทางเลือกในการเลือกในการบริการซ่อมศูนยบ์ริการอ่ืน ท่านคิดจะยงัคงใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
(     ) 1. ใชแ้น่นอน  (     ) 2. อาจจะใชอ้ยู ่ (     ) 3. เปล่ียนแน่นอน 

27. ท่านคิดวา่จะแนะน าใหเ้พ่ือน หรือญาติ ของท่านน ารถยนตเ์ขา้รับริการท่ีศูนยบ์ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา 
จ ากดั หรือไม่ 
(     ) 1. แนะน าแน่นอน (     ) 2. อาจจะแนะน า (     ) 3. ไม่แนะน าแน่นอน 

 
28.ปัญหาและข้อเสนอแนะเพิม่เตมิเพือ่เพิม่ความพงึพอใจสูงสุดส าหรับท่าน 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
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ประวตัผู้ิเขยีน 
 

ช่ือ - นามสกุล   นางสาวณฐัธยาน์   ยะจา 
 

วนัเดือนปีเกดิ   19 สิงหาคม 2522 
 

ประวตัิการศึกษา ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะอุตสาหกรรมเกษตร สาขาวชิา
เทคโนโลยชีีวภาพมหาวทิยาลยัเชียงใหม่  ปีการศึกษา 2544 

 
ประวตัิการท างาน  2557 -ปัจจุบนัต าแหน่ง Upcountry Sales Representative 

 
 

 
 
 
 

 
 

 
 


