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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล   

ธุรกิจรถยนตใ์นปัจจุบนัมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูงไม่วา่จะเป็นการแข่งขนัดา้นการตลาด 
เช่น การโฆษณา การแข่งขนัดา้นราคา รวมทั้งการแข่งขนัดา้นสินเช่ือ เช่น การชดเชยดอกเบ้ียให้แก่
ลูกคา้ ซ่ึงกลยุทธ์ต่างๆเหล่าน้ี จะสามารถใช้ไดบ้างโอกาส ถา้ในระยะยาวการสร้างภาพพจน์ท่ีดีของ
สินคา้หรือการสร้างความภกัดีในยี่ห้อ จะเป็นจุดท่ีส าคญัท่ีลูกคา้จะบอกต่อกนัถึงคุณภาพและส่ิงท่ีดี
ของบริษทั (สงวน ล้ิมเล็งเลิศ, 2548) การบริการหลงัการขาย เป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีจะช่วยเสริมสร้าง
ความเช่ือมัน่และความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และก่อให้เกิดความภกัดีในตรายี่ห้อ พร้อมทั้งยงัสามารถ
ช่วยสร้างความแตกต่างในการแข่งขนัไดอี้กดว้ย ดงันั้นบริษทัรถยนต์ต่างๆ จึงให้ความส าคญัในดา้น
บริการหลงัการขายเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากการแข่งขนัดา้นอ่ืนๆ ในดา้นลกัษณะสินคา้ ราคา การโฆษณา 
รวมทั้งส่วนประสมการตลาดอ่ืนๆ (Marketing Mix) บริษทัต่างๆ จะมีการบริหารและพฒันาจนเกิด
ความแตกต่างกนันอ้ยลง  

ส าหรับพื้นท่ีตลาดรถยนต์ในจงัหวดัเชียงใหม่ ถือไดว้่าเป็นพื้นท่ีท่ีมีการแข่งขนักนัสูง 
เน่ืองจากเป็นตลาดท่ีใหญ่เป็นอนัดบัสองรองจาก กรุงเทพมหานคร ซ่ึงในการแข่งขนัส่ิงส าคญั   ท่ีเป็น
ปัจจยัในการเลือกซ้ือรถยนตแ์ต่ละยีห่้อก็คือ การบริการหลงัการขาย ซ่ึงแต่ละบริษทั ต่างก็มีกลยทุธ์ใน
การดูแล และรักษาลูกคา้ของตนเองเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในดา้นการบริการ โดยตลาด
รถยนต์ในจงัหวดัเชียงใหม่ ยี่ห้อท่ีมีอตัราส่วนการครองตลาดสูงท่ีสุด คือ ยี่ห้อโตโยตา้ ซ่ึงมีตวัแทน
จ าหน่ายท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจากบริษทัโตโยตา้มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั  3 บริษทั ไดแ้ก่ บริษทันิยม
พานิช จ ากดั บริษัทสหพานิช เชียงใหม่ จ  ากดั และบริษทั โตโยต้า นครพิงค์ จ  ากัด ซ่ึงลูกค้าท่ีซ้ือ
รถยนตโ์ตโยตา้ มาจากท่ีใดก็ตามสามารถท่ีจะน ารถเขา้ศูนยบ์ริการใด ก็ได ้ ดว้ยเหตุผลดงักล่าว จึงท า
ให้เกิดการแข่งขนัในด้านการบริการหลงัการขาย ส าหรับศูนยร์ถยนต์โตโยตา้ ด้วยกนัเอง และต่าง
ยีห่้อ เช่น อีซูซุ มิตซูบิชิ  นิสสัน ฮอนดา้  ฟอร์ด เชฟโรเลต  เป็นตน้ เพื่อมุ่งเนน้ในดา้นบริการหลงัการ
ขายเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและกลบัมาใชบ้ริการอีก   

บริษทั สหพานิช เชียงใหม่ หน่ึงในตวัแทนจ าหน่ายไดเ้ปิดด าเนินการตั้งแต่ปี พศ. 2538 
ปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนช่ือใหม่เป็นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั พร้อมทั้งไดมี้การปรับปรุงการบริการใน
ทุกๆดา้นคร้ังยิ่งใหญ่โดยการลงทุนเพิ่มเติมในส่วนของอาคาร สถานท่ี เพื่อรองรับการให้บริการอยา่ง
ครบวงจร โดยจดัตั้งเป็นศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ขนาด 50  ช่องจอด ซ่ึงมีทั้งบริการตรวจเช็คสภาพ
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รถยนตต์ามระยะทาง บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อมไส้กรอง  บริการระบบปรับอากาศรถยนต ์ 
บริการแบตเตอร่ียางรถยนต์และระบบช่วงล่าง บริการซ่อมบ ารุงตามอาการ  รวมถึงบริการห้องพกั
รับรองท่ีสะดวกสบาย  พร้อมทั้งยงัมีแผนกอะไหล่ท่ีส ารองอะไหล่แทข้องโตโยตา้ทุกรุ่น ทุกแบบ
ยอ้นหลงักว่า 10 ปี และสามารถสั่งอะไหล่ท่ีตอ้งการได้ภายใน 24 ชั่วโมง  มีศูนยซ่์อมตวัถังและสี
ขนาด 30 ช่องซ่อม โดยมีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์เป็นศูนยก์ลางประสานงานระหวา่งลูกคา้กบับริษทัฯ 

จากการแข่งขนัของตลาดรถยนต์ในจงัหวดัเชียงใหม่ รวมถึงการให้ความส าคญัในการ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้แลว้นั้น บริการหลงัการขายท่ีดี  จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะเป็นเคร่ืองดึงดูด
ให้ลูกคา้ ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต์ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้
จากการศึกษามาใชเ้ป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการปรับปรุงบริการหลงัการขายของบริษทัให้เป็นท่ีพึงพอใจ
ของลูกคา้ถ้าหากพึงพอใจอยู่แลว้ ก็สามารถน าไปสร้างเป็นจุดแข็ง เพื่อเป็นการเสริมสร้างศกัยภาพ
และภาพลกัษณ์ ในดา้นการแข่งขนัดา้นการบริการหลงัการขายใหดี้ข้ึนต่อไป  
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 
1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรศึกษำ 

1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการ
หลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 

2. สามารถน าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางปรับปรุงการท างานของกิจการและสามารถ
ก าหนดแผนการตลาดให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความพึง
พอใจใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งสูงสุด 

3. เป็นขอ้มูลส าหรับผูท่ี้สนใจหรือธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต ์ต่างๆท่ีจะสามารถน าขอ้มูล
ไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและปรับปรุงกลยุทธ์ในการให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ใหม้ากยิง่ข้ึน 
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1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ : 
ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกโดยรวมของบุคคลท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ซ่ึงเป็นระดบัความรู้สึกท่ีเกิดจาก
การรับรู้ผลจากการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 

ลูกค้ำ  หมายถึง เจา้ของรถ หรือ ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจน ารถยนต์โตโยต้ามาใช้
บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ภายใน 6 เดือนท่ีผา่นมา 

บริกำรหลังกำรขำย หมายถึง บริการหลังจากท่ีลูกค้าได้ซ้ือรถยนต์ และได้มีการน า
กลบัมาใชบ้ริการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะทาง อาทิเช่น บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อม
ไส้กรอง  บริการระบบปรับอากาศรถยนต์  บริการแบตเตอร่ี ยางรถยนต์และระบบช่วงล่าง  รวมถึง
ความสะดวกสบายภายในห้องพกัลูกคา้ บริการศูนยซ่์อมตวัถงัและสี บริการซ่อมบ ารุงตามอาการและ
แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางประสานงานระหวา่งลูกคา้กบับริษทั เป็นตน้ 

ศูนย์บริกำรรถยนต์โตโยต้ำ บริษัท โตโยต้ำ  ล้ำนนำ  จ ำกัด หมายถึง ศูนยบ์ริการรถยนต์
โตโยตา้ ท่ีตั้งอยูท่ี่ เลขท่ี 62 ถนนโชตนา ต าบลชา้งเผอืก อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 50300 
  
 


