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บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  คร้ังน้ีไดแ้บ่งผลการศึกษา ออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รถยนตท่ี์น ามาตรวจเช็คท่ีบริษทัฯ ระยะเวลาการใชร้ถยนต ์ลกัษณะรถยนต์  ช่วงวนั 
ช่วงเวลา ท่ีน ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการ การโทรนดัหมายก่อนน ารถไปซ่อม วธีิการน ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการ 
บริการท่ีเคยใช ้และ การใชบ้ริการคร้ังล่าสุด (ตารางท่ี 1-15) 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (ตารางท่ี 16-22) 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (ตารางท่ี 23-29) 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั  จ  าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใช้
บริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ (ตารางท่ี 36-49) 

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึง
พอใจของปัจจยัส่วนประสมการตลาดของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั (ตารางท่ี 64-70) 

ส่วนท่ี 6 ขอ้มูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึง
พอใจของปัจจยัส่วนประสมการตลาดของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ
ในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ (ตารางท่ี 71-77) 
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4.1 ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.11  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 193   48.86 
หญิง 202   51.14 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.14 และเป็น
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 48.86 

 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 19   4.81 
20-29 ปี 104  26.33 
30-39 ปี 121  30.63 
40-49 ปี 62  15.70 
50-59 ปี 70  17.72 
60 ปีข้ึนไป 19    4.81 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีอายุ 30 - 39 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
30.63 รองลงมาคือ มีอาย ุ20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.33 และ อาย ุ50 - 59 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.72  
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ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานะภาพสมรส 

สถานะภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด 199  50.38 
สมรส 159  40.25 
หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่  37   9.37 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี  4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
50.38รองลงมา คือ สมรส  คิดเป็นร้อยละ 40.25  และหมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 9.37 
 
ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่  52  13.16 
ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช) หรือ ม. 6  35   8.86 
ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส)  42  10.63 
ปริญญาตรี 214  54.18 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่  52  13.16 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี  4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิด
เป็น  ร้อยละ 54.18 รองลงมา คือ มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่ และ ปริญญาโทหรือสูงกวา่ คิดเป็น
ร้อยละ 13.16 และ ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส) คิดเป็นร้อยละ 8.86  
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ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นายจา้ง / เจา้ของกิจการ  68  17.22 
ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ  93  23.54 
เกษตรกร  32   8.10 
รับจา้งทัว่ไป  50  12.66 
พนกังานเอกชน / ลูกจา้ง 137  34.68 
อ่ืนๆไดแ้ก่  นกัเรียน/นกัศึกษา  15   3.80 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี  4.5 ผูต้อบแบบสอบถามประกอบอาชีพพนกังานเอกชน / ลูกจา้งมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 34.68 รองลงมา คือ อาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ23.54 และเป็น
นายจา้งหรือ เจา้ของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 17.22 
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 ตารางที่ 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามยี่ห้อรถยนต์ท่ีน ามา
ตรวจเช็ค 
 

ยีห้่อรถยนต์ทีน่ ามาตรวจเช็ค จ านวน ร้อยละ 
โตโยตา้ (Toyota) 391  98.99 
ยีห่อ้อ่ืนๆ................   4   1.01 

รวม 395 100.00 
หมายเหตุ : อ่ืนๆไดแ้ก่ Honda 2 , Ford 1 , Mitzubishi 1 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่น ารถยนต์ยี่ห้อโตโยต้า เข้ามา

ตรวจเช็คท่ีศูนยบ์ริการ คิดเป็นร้อยละ 98.99 รองลงมา คือ ยีห่อ้อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.01  
 

ตารางที่ 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรุ่นของรถยนต์TOYOTA     
ท่ีน ามารับบริการ 
 

รุ่นรถยนต์ Toyota จ านวน ร้อยละ 
Yaris 35 8.95 
Vios 71 18.16 
Altis 72 18.41 
Camry 39 9.97 
Prius 7 1.79 
Vigo Standard Cab 29 7.42 
86 4 1.02 
Prius C 8 2.05 
Vigo Smart Cab 35 8.95 
Hiace 2 0.51 
Avanza 19 4.86 
Vigo Double Cab 31 7.93 
Commuter 9 2.30 
Ventury 3 0.77 
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ตารางที่  4.7 (ต่อ) แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรุ่นของรถยนต์
TOYOTA ท่ีน ามารับบริการ 
 

รุ่นรถยนต์ Toyota จ านวน ร้อยละ 
Fortuner  17 4.35 
Innova   4 1.02 
Alphard   6 1.53 

รวม 391 100.00 
 

จากตารางท่ี  4.7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามน ารถยนตโ์ตโยตา้ รุ่น Altis เขา้มารับบริการ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 18.41 รองลงมา คือ Vios  คิดเป็นร้อยละ 18.16 และCamry คิดเป็นร้อยละ 
9.97 
 

ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนปีท่ีใชร้ถคนัน้ี  
 

ระยะเวลาการใช้รถคันนี้ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 ปี  58  14.68 
1-2 ปี  93  23.54 
3-4 ปี 132  33.42 
5 ปีข้ึนไป 112  28.35 

รวม 395 100.00 
   

 จากตารางท่ี  4.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใช้รถมา 3-4 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
33.42 รองลงมาคือ 5 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 28.35 และ1-2 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.54 
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ตารางที ่4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามลกัษณะรถยนต ์
 

ลกัษณะรถยนต์ จ านวน ร้อยละ 
มือแรก 345  87.34 
มือสอง  50  12.66 

รวม 395 100.00 

 
จากตารางท่ี  4.9 พบวา่ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามใชร้ถมือแรก คิดเป็นร้อยละ 87.34 

รองลงมาคือ ใชร้ถมือสอง คิดเป็นร้อยละ 12.66 
 
ตารางที่ 4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามวนัท่ีน ารถมาซ่อมท่ี
ศูนยบ์ริการ 
 

วนัทีน่ ารถมาซ่อมที่ศูนย์ จ านวน ร้อยละ 

วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 186  47.09 
วนัเสาร์ 167  42.28 
วนัอาทิตย ์  42  10.63 

รวม 395 100.00 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามน ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการในช่วงวนัจนัทร์ – 
วนัศุกร์ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.09 รองลงมาคือ  วนัเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 42.28  และ วนัอาทิตย ์
คิดเป็นร้อยละ 10.63 
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ตารางที่ 4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีน ารถมาซ่อมท่ี
ศูนยบ์ริการ 
 

ช่วงเวลาทีน่ ารถมาซ่อม จ านวน ร้อยละ 

08.00 น. – 12.00 น. 160  40.51 
12.01 น. – 13.00 น.  85  21.52 
13.01 น. – 16.00 น. 125  31.65 
หลงั 16.00 น.  25   6.33 

รวม 395 100.00 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามน ารถมาซ่อมท่ีศูนน์บริการในช่วงเวลา
08.00 น. – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 40.51 รองลงมาคือ 13.01 น. – 16.00 น. คิดเป็นร้อยละ 31.65 และ
12.01 น. – 13.00 น. คิดเป็นร้อยละ 21.52 
 
ตารางที่ 4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการโทรนดัหมายก่อนน า
รถไปซ่อม 
 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดโ้ทรไปนดัหมายก่อนน ารถเขา้

ซ่อมทุกคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 53.92 รองลงมาคือ โทรบางคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 31.65 และไม่เคยโทรเลย 
คิดเป็นร้อยละ 14.43 
 

 

 

มีการโทรนัดหมายก่อนน ารถ 
เข้าซ่อมหรือไม่ 

จ านวน ร้อยละ 

โทรทุกคร้ัง 213  53.92 
โทรบางคร้ัง 125  31.65 
ไม่เคยโทรเลย  57  14.43 

รวม 395 100.00 



 

 22 

ตารางที ่4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามวธีิการในการน ารถมาซ่อม 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่าวิธีการน ารถมาซ่อมของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ขบั

รถมาเองและนัง่รอรับรถ คิดเป็นร้อยละ 72.15 รองลงมาคือ ให้คนอ่ืนขบัรถตามมารับและทิ้งรถไว้
ซ่อม คิดเป็นร้อยละ 15.70  และทิ้งรถไวซ่้อมแลว้ข้ึนรถสองแถวกลบั คิดเป็นร้อยละ 6.33 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วธีิการในการน ารถมาซ่อม จ านวน ร้อยละ 

ขบัรถมาเองและนัง่รอรับรถ 285  72.15 
ใหค้นอ่ืนขบัรถตามมารับและทิ้งรถไวซ่้อม  62  15.70 
ทิ้งรถไวซ่้อมแลว้ข้ึนรถสองแถวกลบั  25   6.33 
ใหลู้กนอ้ง / คนอ่ืนเอาไปซ่อมให ้  23   5.82 

รวม 395 100.00 
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ตารางที่ 4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการใชบ้ริการหลงัการขาย 
ของศูนยบ์ริการรถยนต ์บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั   

 หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการหลังการขาย ณ 
ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  คือ การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนตต์าม
ระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 66.08 รองลงมาคือ 
บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อมไส้กรอง   คิดเป็นร้อยละ 57.97 และบริการตรวจเช็คระบบช่วง
ล่างรถยนต ์คิดเป็นร้อยละ 27.09 

 
 
 
 

บริการหลงัการขายที่เคยใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนตต์ามระยะทาง 
เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 
กิโลเมตร 

261 66.08 

บริการเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองพร้อมไส้กรอง   229  57.97 
บริการบ ารุงรักษาระบบปรับอากาศรถยนต์ 94 23.80 
บริการตรวจเช็คระบบและแบตเตอร่ีรถยนต์ 84 21.27 
บริการตรวจเช็คระบบช่วงล่างรถยนต ์ 107 27.09 
บริการห้องพกัรับรองลูกคา้   126 31.90 
บริการของศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ 80 20.25 
บริการซ่อมเน่ืองจากมีอาการบ่งบอกวา่ช้ินส่วน
บางตวัอาจเสีย 

52 13.16 

บริการซ่อมสี / ตวัถงั เม่ือมีการซ่อมแซมตาม
วาระ หรือเม่ือเกิดอุบติัเหตุ  

52 13.16 

ตรวจสภาพเพื่อต่อทะเบียน 16 4.05 
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ตารางที ่4.15  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการใชบ้ริการหลงัการขาย 
ของศูนยบ์ริการรถยนต ์บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  ในคร้ังน้ี 

 หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ในคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการหลงัการขาย 
ณ ศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  คือ การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนต์
ตามระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 52.90 รองลงมาคือ 
บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อมไส้กรอง คิดเป็นร้อยละ 42.28  และบริการตรวจเช็คระบบและ
แบตเตอร่ีรถยนต ์คิดเป็นร้อยละ 15.70 

 
 
 
 

ในคร้ังนี้ท่านใช้บริการหลังการขายใด จ านวน ร้อยละ 

การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนตต์ามระยะทาง 
เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 
กิโลเมตร 

209 52.90 

บริการเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองพร้อมไส้กรอง   167 42.28 
บริการบ ารุงรักษาระบบปรับอากาศรถยนต์ 56 14.18 
บริการตรวจเช็คระบบและแบตเตอร่ีรถยนต ์ 62 15.70 
บริการตรวจเช็คระบบช่วงล่างรถยนต ์ 60 15.19 
บริการห้องพกัรับรองลูกคา้   50 12.66 
บริการของศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ 27 6.84 
บริการซ่อมเน่ืองจากมีอาการบ่งบอกวา่ช้ินส่วน
บางตวัอาจเสีย 

21 5.32 

บริการซ่อมสี / ตวัถงั เม่ือมีการซ่อมแซมตาม
วาระ หรือเม่ือเกิดอุบติัเหตุ  

14 3.54 

ตรวจสภาพเพื่อต่อทะเบียน 6 1.52 
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4.2 ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของบริษัท  โต
โยต้า ล้านนา จ ากดั  
 
ตารางที ่4.16 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของบริษทั โต
โยตา้ ลา้นนา จ ากดั  

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความเรียบร้อยของรถเม่ือ
ท่านมารับรถกลบั 

184 
(46.58) 

164 
(41.52) 

46 
(11.65) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.34 
(มาก) 

2.การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง
ตรงจุด 

184 
 (46.58) 

169 
(42.78) 

40 
(10.13) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.35 
(มาก) 

3 .ค ว าม น่ า เ ช่ื อ ถื อ ข อ ง
ศูนยบ์ริการโดยรวม 

178 
(45.06) 

174 
(43.29) 

46 
(11.65) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.33 
(มาก) 

4 .ค ว า ม ซ่ื อ สั ต ย์ ข อ ง
ศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 

172 
(43.54) 

169 
(42.78) 

52 
(13.16) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.29 
(มาก) 

5.ความมี ช่ือเสียงท่ี ดีของ
ศูนยบ์ริการ 

165 
(41.77) 

164 
(41.52) 

65 
(16.46) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.25 
(มาก) 

6.การรับประกันคุณภาพ
งานซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 
กม 

150 
(37.97) 

199 
(50.38) 

45 
(11.39) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.26 
(มาก) 

7 .มี อ ะ ไห ล่ พ ร้ อ ม ท่ี จ ะ
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

137 
(34.68) 

190 
(48.10) 

62 
(15.70) 

6 
(1.52) 

0 
(0.00) 

4.16 
(มาก) 

8.มีอะไหล่ท่ีต้องการเป็น
ของแท ้

146 
(36.96) 

183 
(46.33) 

58 
(14.68) 

5 
(1.27) 

3 
(0.76) 

4.17 
(มาก) 

9.มีรถส ารองให้ใช ้ระหวา่ง
การซ่อม 

116 
(29.37) 

168 
(42.53) 

77 
(19.49) 

27 
(6.84) 

7 
(1.77) 

3.91 
(มาก) 

1 0 .ค ว าม ทั น ส มั ย ข อ ง
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน
การใหบ้ริการ 

127 
(32.15) 

210 
(53.16) 

55 
(13.92) 

1 
(0.25) 

2 
(0.51) 

4.16 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ) แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

 
ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

11.ศูนย์ซ่อมตัวถังและสี มี
ขนาดมาตรฐาน 

149 
(37.7) 

181 
(45.8) 

58 
(14.7) 

5 
(1.3) 

2 
(0.5) 

4.19 
(มาก) 

12.บริการนดัคิวการรับบริการ
ของแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ 

136 
(34.43) 

204 
(51.65) 

50 
(12.66) 

5 
(1.27) 

0 
(0.00) 

4.19 
(มาก) 

13.บริการท าความสะอาดและ
ลา้งรถก่อนส่งมอบ 

128 
(32.41) 

190 
(48.10) 

73 
(18.48) 

3 
(0.76) 

1 
(0.25) 

4.12 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
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ตารางที่ 4.17 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดับความส าคัญ  ของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจยัด้านราคาของบริษัท         
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
  

ปัจจัยด้านราคา 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความยติุธรรมของค่าแรง
บริการ 

181 
(45.82) 

160 
(40.51) 

53 
(13.42) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.32 
(มาก) 

2.ความยติุธรรมของราคาค่า
อะไหล่ 

168 
 (42.53) 

164 
(41.52) 

59 
(14.94) 

3 
(0.76) 

1 
(0.25) 

4.25 
(มาก) 

3.การประเมินค่าบริการและ
แจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 

154 
(38.99) 

177 
(44.81) 

60 
(15.19) 

2 
(0.51) 

2 
(0.51) 

4.21 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.26 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) 
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ตารางที่ 4.18 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัด้านการจดัจ าหน่ายของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อ
การติดต่อและใชบ้ริการ 

108 
(27.3) 

233 
(59.0) 

53 
(13.4) 

1 
(0. 3) 

0 
(0.00) 

4.13 
(มาก) 

2 .ขน าดของศูนย์บ ริการ
สามารถรองรับรถยนต์ท่ีมา
ใชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

94 
(23.80) 

235 
(59.49) 

66 
(16.71) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.07 
(มาก) 

3.มี ท่ีจอดรถเพียงพอและ
สะดวกสบาย 

96 
(24.30) 

221 
(55.95) 

75 
(18.99) 

3 
(0.76) 

 0 
(0.00) 

4.04 
(มาก) 

4 .ท า ง เ ข้ า อ อ ก ข อ ง
ศูนย์บริการสะดวกแก่การ
สญัจรไปมา 

82 
(20.76) 

226 
(57.22) 

79 
(20.00) 

7 
(1.77) 

1 
(0.25) 

3.96 
(มาก) 

5.ช่องส าหรับน ารถเข้ารับ
บริการมีความเพียงพอ 

91 
(23.04) 

208 
(52.66) 

92 
(23.29) 

4 
(1.01) 

0 
(0.00) 

3.98 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.04 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
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ตารางที่ 4.19 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.มีส่วนลดราคาค่าบริการ / 
ค่าอะไหล่ 

138 
(34.94) 

171 
(43.29) 

75 
(18.99) 

8 
(2.03) 

3 
(0.76) 

4.10 
(มาก) 

2 .บ ริษัท มี ก ารแจ้งข้อมู ล
ข่าวสารหรือแจ้งเตือนเม่ือถึง
เวลาท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 

126 
(31.90) 

205 
(51.90) 

59 
(14.94) 

4 
(1.01) 

1 
(0.25) 

4.14 
(มาก) 

3.วิธีการท่ีบริษัทใช้ในการ
ติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

103 
(26.08) 

213 
(53.92) 

72 
(18.23) 

6 
(1.52) 

1 
(0.25) 

4.04 
(มาก) 

4 .ส่ื อ ท่ี บ ริษัท ใช้ โฆ ษณ า 
ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 

90 
(22.78) 

199 
(50.38) 

95 
(24.05) 

10 
(2.53) 

1 
(0.25) 

3.93 
(มาก) 

5.ความชัดเจนของข้อมูลท่ี
ท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 

92 
(23.29) 

199 
(50.38) 

94 
(23.80) 

8 
(2.03) 

2 
(0.51) 

3.94 
(มาก) 

6.การมีเอกสาร วารสาร แผ่น
พบั หรือ หนังสือท่ีให้ความรู้ 
ข้อมูลข่ าวสารเก่ียวกับการ
ดูแลรักษา การซ่อมบ ารุงให้
ลูกคา้ไดอ่้านและศึกษา 

100 
(25.32) 

184 
(46.58) 

101 
(25.57) 

8 
(2.03) 

2 
(0.51) 

3.94 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.02 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
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ตารางที่ 4.20 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัด้านบุคลากรของบริษทั       
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านบุคลากร 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความกระตือรือร้นของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

163 
(41.27) 

195 
(49.37) 

35 
(8.86) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.31 
(มาก) 

2.ความยินดีและเต็มใจของ
พนกังานในการใหบ้ริการ 

159 
 (40.3) 

205 
(51.90) 

27 
(6.8) 

3 
(0.76) 

1 
(0.25) 

4.33 
(มาก) 

3 .พนั ก งานบ ริการด้ว ย
ความสุภาพ 

161 
(40.76) 

180 
(45.57) 

51 
(12.91) 

2 
(0.51) 

1 
 (0.25)  

4.26 
(มาก) 

4.พนกังานมีอธัยาศยัดี 164 
(41.52) 

174 
(44.05) 

53 
(13.42) 

4 
(1.01) 

0 
(0.00) 

4.26 
(มาก) 

5.การแต่งกายของพนกังาน 158 
(40.00) 

171 
(43.29) 

63 
(15.95) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

4.23 
(มาก) 

6.ความสนใจของพนักงาน
ในการรับฟังรายการท่ีท่าน
แจง้ซ่อม 

160 
(40.51) 

179 
(45.32) 

52 
(13.16) 

4 
(1.01) 

0 
(0.00) 

4.25 
(มาก) 

7.ความน่าเช่ือถือและฝีมือ
ของช่างซ่อม 

150 
(37.97) 

173 
(43.80) 

70 
(17.72) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.19 
(มาก) 

8.พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่
ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 

146 
(36.96) 

174 
(44.05) 

71 
(17.97) 

2 
(0.51) 

2 
(0.51) 

4.16 
(มาก) 

9 .พ นั ก ง า น ส า ม า ร ถ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ด้ ต า ม
รายละเอียดท่ีสญัญาเอาไว ้

136 
(34.43) 

183 
(46.33) 

75 
(18.99) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.15 
(มาก) 

10.มารยาทของแคชเชียร์ 
ขณะท่ีท่านช าระเงิน 

141 
(35.70) 

179 
(45.32) 

72 
(18.23) 

1 
(0.25)  

2 
(0.51) 

4.15 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.23 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นบุคลากรทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
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ตารางที่ 4.21 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.เวลาเปิด – ปิดใหบ้ริการมี
ความเหมาะสม 

129 
(32.66) 

221 
(55.95) 

41 
(10.38) 

3 
(0.76) 

1 
(0.25) 

4.20 
(มาก) 

2 .ค ว าม รวด เร็ ว ใน ก าร
ใหบ้ริการ 

166 
 (42.03) 

177 
(44.81) 

47 
(11.90) 

4 
(1.01) 

1 
(0.25) 

4.27 
(มาก) 

3.สามารถซ่อมเสร็จตรง
ตามเวลาท่ีสญัญา 

163 
(41.27) 

170 
(43.04) 

56 
(14.18) 

3 
(0.76) 

3 
(0.76) 

4.23 
(มาก) 

4 .มี วิ ธี ก ารและขั้ น ตอน
ให้บ ริการท่ีอ านวยความ
สะดวกสบายแก่ผู ้เข้าใช้
บริการ 

142 
(35.95) 

174 
(44.05) 

77 
(19.49) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.15 
(มาก) 

5.ผูใ้ห้บริการมีการอธิบาย
ปั ญ ห า แ ล ะ แ น ว ท า ง
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ทราบ 

127 
(32.15) 

186 
(47.09) 

80 
(20.25) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.10 
(มาก) 

6 .มี ก า ร ท บ ท ว น แ ล ะ
ประเมินค่าใช้จ่ายก่อนการ
ซ่อม 

137 
(34.68) 

172 
(43.54) 

80 
(20.25) 

5 
(1.27) 

1 
(0.25) 

4.11 
(มาก) 

7.มีการติดตามหลังการ
ซ่อม 

136 
(34.43) 

169 
(42.78) 

79 
(20.00) 

8 
(2.03) 

3 
(0.76) 

4.08 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) 
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ตารางที ่4.22 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจัยด้านส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

ระดบัความส าคัญ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความสะอาดของ
ศูนยบ์ริการ 

149 
(37.72) 

213 
(53.92) 

33 
(8.35) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.29 
(มาก) 

2 .ค ว า ม เป็ น ร ะ เบี ย บ
เรียบร้อยของศูนยบ์ริการ 

124 
(31.39) 

234 
(59.24) 

35 
(8.86) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.22 
(มาก) 

3.ความสะดวกสบายและ
บรรยากาศท่ีใหบ้ริการ 

128 
(32.41) 

207 
(52.41) 

59 
(14.94) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.17 
(มาก) 

4.ส่ิงอ านวยความสะดวก
อ่ืนๆ เช่น น ้ าด่ืม กาแฟ ชา 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

112 
(28.35) 

198 
(50.13) 

83 
(21.01) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.06 
(มาก) 

5.สถานท่ีให้บริการ เช่น 
ห้ อ งพัก รับ รองโ อ่ โถ ง
ใหญ่โต 

104 
(26.33) 

217 
(54.94) 

67 
(16.96) 

7 
(1.77) 

0 
(0.00) 

4.06 
(มาก) 

6.ห้ อ งรับ รอง  ส ามารถ
มองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 

117 
(29.62) 

216 
(54.68) 

52 
(13.16) 

8 
(2.03) 

2 
(0.51) 

4.11 
(มาก) 

7.บรรยากาศ การตกแต่ง มี
ความน่าเช่ือถือ 

109 
(27.59) 

215 
(54.43) 

70 
(17.72) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.09 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.11 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  4.22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.11) 
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4.3 ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของบริษัท      
โตโยต้า ล้านนา จ ากดั 
  
ตารางที่ 4.23 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความเรียบร้อยของรถเม่ือ
ท่านมารับรถกลบั 

91 
(23.04) 

250 
(63.29) 

51 
(12.91) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.08 
(มาก) 

2.การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง
ตรงจุด 

75 
 (46.58) 

249 
(42.78) 

67 
(10.13) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.99 
(มาก) 

3 .ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ ข อ ง
ศูนยบ์ริการโดยรวม 

86 
(21.77) 

243 
(61.52) 

64 
(16.20) 

2 
(0.51) 

0 
(0.00) 

4.05 
(มาก) 

4 .ค ว า ม ซ่ื อ สั ต ย์ ข อ ง
ศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 

79 
(20.00) 

227 
(57.47) 

83 
(21.01) 

4 
(1.01) 

0 
(0.00) 

3.95 
(มาก) 

5.ความ มี ช่ือ เสี ยง ท่ี ดีของ
ศูนยบ์ริการ 

88 
(22.28) 

210 
(53.16) 

93 
(23.54) 

4 
(1.01) 

0 
(0.00) 

3.97 
(มาก) 

6.การรับประกนัคุณภาพงาน
ซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 

93 
(23.54) 

183 
(46.33) 

113 
(28.61) 

5 
(1.27) 

0 
(0.00) 

3.91 
(มาก) 

7 .มี อ ะ ไ ห ล่ พ ร้ อ ม ท่ี จ ะ
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

181 
(45.82) 

106 
(26.84) 

9 
(2.28) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

3.91 
(มาก) 

8.มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของ
แท ้

91 
(23.04) 

199 
(50.38) 

96 
(24.30) 

7 
(1.77) 

1 
(0.25) 

3.93 
(มาก) 

9.มีรถส ารองให้ใช้ ระหว่าง
การซ่อม 

56 
(14.18) 

172 
(43.54) 

121 
(30.63) 

29 
(7.34) 

10 
(2.53) 

3.54 
(มาก) 

1 0 .ค ว า ม ทั น ส มั ย ข อ ง
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ 

75 
(18.99) 

199 
(50.38) 

116 
(29.37) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.86 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.23 (ต่อ) แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์อง
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

11.ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมี
ขนาดมาตรฐาน 

79 
(20.00) 

192 
(48.61) 

114 
(28.86) 

2 
(0.51) 

2 
(0.51) 

3.83 
(มาก) 

12.บริการนัดคิวการรับ
บริการของแผนกลูกค้า
สมัพนัธ์ 

88 
(22.28) 

204 
(51.65) 

93 
(23.54) 

9 
(2.28) 

1 
(0.25) 

3.93 
(มาก) 

13.บริการท าความสะอาด
และลา้งรถก่อนส่งมอบ 

69 
(17.47) 

186 
(47.09) 

126 
(31.90) 

10 
(2.53) 

2 
(0.51) 

3.77 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.90 
(มาก) 

*หมายเหตุ:  ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 1,2,6,7,8 มีผูไ้ม่ประเมิน 1 ราย 
      ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 4,10,13 มีผูไ้ม่ประเมิน 2 ราย 
      ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 9 มีผูไ้ม่ประเมิน 7 ราย 
      ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 11 มีผูไ้ม่ประเมิน 6 ราย 

 
จากตารางท่ี  4.23 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
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ตารางที่ 4.24 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจ ของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจยัด้านราคาของบริษทั      
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความยุติธรรมของค่าแรง
บริการ 

70 
(17.72) 

213 
(53.92) 

106 
(26.84) 

5 
(1.27) 

0 
(0.00) 

3.87 
(มาก) 

2.ความยุติธรรมของราคาค่า
อะไหล่ 

52 
 (42.53) 

224 
(41.52) 

112 
(14.94) 

5 
(1.27) 

1 
(0.25) 

3.81 
(มาก) 

3.การประเมินค่าบริการและ
แจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 

53 
(13.42) 

226 
(57.22) 

111 
(28.10) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.83 
(มาก) 

*หมายเหตุ:ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 1,2 มีผูไ้ม่ประเมิน 1 ราย 
     ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 3 มีผูไ้ม่ประเมิน 2 ราย 

 
จากตารางท่ี  4.24 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.83) 
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ตารางที่ 4.25 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อ
การติดต่อและใชบ้ริการ 

68 
(17.22) 

206 
(52.15) 

116 
(29.37) 

4 
(1.01) 

1 
(0.25) 

3.85 
(มาก) 

2 .ขน าด ข อ ง ศู น ย์บ ริ ก าร
สามารถรองรับรถยนตท่ี์มาใช้
บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

64 
(16.20) 

196 
(49.62) 

128 
(32.41) 

6 
(1.52) 

0 
(0.00) 

3.80 
(มาก) 

3.มี ท่ี จอดรถ เพี ยงพอและ
สะดวกสบาย 

43 
(24.30) 

216 
(55.95) 

128 
(18.99) 

6 
(1.52) 

1 
(0.25)  

3.74 
(มาก) 

4.ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการ
สะดวกแก่การสญัจรไปมา 

57 
(14.43) 

196 
(49.62) 

130 
(32.91) 

9 
(2.28) 

2 
(0.51) 

3.74 
(มาก) 

5.ช่องส าห รับน ารถเข้ารับ
บริการมีความเพียงพอ 

50 
(12.66) 

207 
(52.41) 

128 
(32.41) 

7 
(1.77) 

2 
(0.51) 

3.74 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.77 
(มาก) 

*หมายเหตุ:ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 2,3,4,5 มีผูไ้ม่ประเมิน 1 ราย 

 
จากตารางท่ี  4.25 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.77) 
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ตารางที่  4.26 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจ ของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาดของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.มีส่วนลดราคาค่าบริการ / 
ค่าอะไหล่ 

43 
(10.89) 

200 
(50.63) 

135 
(34.18) 

8 
(2.03) 

6 
(1.52) 

3.65 
(มาก) 

2 .บ ริษัท มี ก ารแจ้งข้อมู ล
ข่าวสารหรือแจ้งเตือนเม่ือถึง
เวลาท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 

45 
(11.39) 

226 
(57.22) 

116 
(29.37) 

5 
(1.27) 

2 
(0.51) 

3.77 
(มาก) 

3.วิธีการท่ีบริษัทใช้ในการ
ติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

53 
(13.42) 

190 
(48.10) 

143  
(36.20) 

6 
(1.52) 

1 
 (0.25)  

3.71 
(มาก) 

4 .ส่ื อ ท่ี บ ริษัท ใช้ โฆ ษณ า 
ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 

51 
(12.91) 

189 
(47.85) 

141 
(35.70) 

8 
(2.03) 

4 
(1.01) 

3.68 
(มาก) 

5.ความชัดเจนของข้อมูลท่ี
ท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 

49 
(12.41) 

180 
(45.57) 

153 
(38.73) 

9 
(2.28) 

2 
(0.51) 

3.66 
(มาก) 

6.การมีเอกสาร วารสาร แผ่น
พบั หรือ หนังสือท่ีให้ความรู้ 
ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการ
ดูแลรักษา การซ่อมบ ารุงให้
ลูกคา้ไดอ่้านและศึกษา 

52 
(13.16) 

186 
(47.09) 

145 
(36.71) 

7 
(1.77) 

2 
(0.51) 

3.68 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.69 
(มาก) 

*หมายเหตุ:ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 1,2 มีผูไ้ม่ประเมิน 3 ราย 
      ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 3,4,5,6 มีผูไ้ม่ประเมิน 2 ราย 

 
จากตารางท่ี  4.26 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.69) 
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ตารางที่ 4.27 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นบุคลากรของบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านบุคลากร 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความกระตือรือร้นของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

86 
(21.77) 

223 
(56.46) 

82 
(20.76) 

2 
(0.51) 

2 
(0.51) 

3.98 
(มาก) 

2.ความยินดีและเต็มใจของ
พนกังานในการใหบ้ริการ 

63 
(15.95) 

242 
(61.27) 

87 
(22.03) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.92 
(มาก) 

3.พนักงานบริการด้วยความ
สุภาพ 

68 
(17.22) 

232 
(58.73) 

92 
(23.29) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.92 
(มาก) 

4.พนกังานมีอธัยาศยัดี 70 
(17.72) 

230 
(58.23) 

92 
(23.29) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.93 
(มาก) 

5.การแต่งกายของพนกังาน 73 
(18.48) 

215 
(54.43) 

104 
(26.33) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.91 
(มาก) 

6.ความสนใจของพนกังานใน
การรับฟังรายการท่ีท่านแจ้ง
ซ่อม 

71 
(17.97) 

202 
(51.14) 

115 
(29.11) 

6 
(1.52) 

1 
(0.25) 

3.85 
(มาก) 

7.ความน่าเช่ือถือและฝีมือของ
ช่างซ่อม 

75 
(18.99) 

195 
(49.37) 

118 
(29.87) 

7 
(1.77) 

0 
(0.00) 

3.86 
(มาก) 

8.พนักงานอธิบายข้อมูลแก่
ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 

77 
(19.49) 

193 
(48.86) 

115 
(29.11) 

9 
(2.28) 

0 
(0.00) 

3.85 
(มาก) 

9.พนักงานสามารถให้บริการ
ได้ตามรายละเอียดท่ีสัญญา
เอาไว ้

71 
(17.97) 

184 
(46.58) 

130 
(32.91) 

10 
(2.53) 

0 
(0.00) 

3.80 
(มาก) 

10 .มารยาทของแคชเชี ย ร์ 
ขณะท่ีท่านช าระเงิน 

74 
(18.73) 

188 
(47.59) 

125 
(31.65) 

7 
(1.77) 

1 
(0.25) 

3.83 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.89 
(มาก) 

*หมายเหตุ:ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 8 มีผูไ้ม่ประเมิน 1 ราย 
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จากตารางท่ี  4.27 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นบุคลากรทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

 
ตารางที่ 4.28 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจัยด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
 

ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.เวลาเปิด – ปิดใหบ้ริการมี
ความเหมาะสม 

80 
(20.25) 

228 
(57.72) 

81 
(20.51) 

5 
(1.27) 

1 
(0.25) 

3.96 
(มาก) 

2 .ค ว าม ร ว ด เร็ ว ใน ก าร
ใหบ้ริการ 

72 
 (18.23) 

208 
(52.66) 

105 
(26.58) 

8 
(2.03) 

1 
(0.25) 

3.86 
(มาก) 

3.สามารถซ่อมเสร็จตรงตาม
เวลาท่ีสญัญา 

72 
 (18.23) 

213 
(43.04) 

100 
(14.18) 

8 
(2.03) 

0 
(0.00) 

3.87 
(มาก) 

4 .มี วิ ธี ก ารแล ะขั้ น ต อน
ให้บ ริการท่ี อ านวยความ
สะดวกสบ ายแ ก่ผู ้ เข้าใช้
บริการ 

69 
(17.47) 

194 
(49.11) 

126 
(31.90) 

5 
(1.27) 

1 
(0.25) 

3.82 
(มาก) 

5.ผู ้ให้บริการมีการอธิบาย
ปั ญ ห า แ ล ะ แ น ว ท า ง
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ทราบ 

74 
(18.73) 

190 
(48.10) 

123 
(31.14) 

7 
(1.77) 

0 
(0.00) 

3.83 
(มาก) 

6.มีการทบทวนและประเมิน
ค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 

76 
(19.24) 

185 
(46.84) 

124 
(31.39) 

8 
 (2.03) 

1 
(0.25) 

3.82 
(มาก) 

7.มีการติดตามหลงัการซ่อม 73 
 (18.48) 

203 
(51.39) 

110 
(27.85) 

7 
(1.77) 

0 
(0.00) 

3.85 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.86 
(มาก) 

*หมายเหตุ:ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 2,5,6 มีผูไ้ม่ประเมิน 1 ราย 
      ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 3,7 มีผูไ้ม่ประเมิน 2 ราย 

 
จากตารางท่ี  4.28 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.86) 



 

 40 

ตารางที่ 4.29 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 

 

ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ความสะอาดของ
ศูนยบ์ริการ 

100 (25.32) 
233 

(58.99) 
62 

(15.70) 
0 

(0.00) 
0 

(0.00) 
4.10 

(มาก) 
2.ความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของศูนยบ์ริการ 

76 
(19.24) 

254 
(64.30) 

63 
(15.95) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.02 
(มาก) 

3.ความสะดวกสบายและ
บรรยากาศท่ีใหบ้ริการ 

72 
(18.23) 

240 
(60.76) 

80 
(20.25) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.96 
(มาก) 

4.ส่ิงอ านวยความสะดวก
อ่ืนๆ เช่น น ้ าด่ืม กาแฟ ชา 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

74 
(18.73) 

203 
(51.39) 

115 
(29.11) 

3 
(0.76) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

5.สถาน ท่ี ให้บ ริการ  เช่น 
ห้ อ งพั ก รั บ ร อ ง โ อ่ โ ถ ง
ใหญ่โต 

73 
(18.48) 

179 
(45.31) 

131 
(33.16) 

12 
(3.03) 

0 
(0.00) 

3.79 
(มาก) 

6 .ห้ อ ง รั บ รอ ง  ส าม าร ถ
มองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 

68 
(17.22) 

199 
(50.38) 

120 
 (30.38) 

6 
(1.52) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

7.บรรยากาศ การตกแต่ง มี
ความน่าเช่ือถือ 

77 
(19.49) 

198 
(50.13) 

115 
(29.11) 

5 
(1.27) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

*หมายเหตุ:ปัจจยัยอ่ยขอ้ท่ี 5 มีผูไ้ม่ประเมิน 2 ราย 

 
จากตารางท่ี  4.29 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพทั้งหมดในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย3.92) 
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ตารางที ่4.30 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามความตอ้งการรูปแบบการ
ส่งเสริมการขาย 

 
จากตารางท่ี 4.30 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอ้งการรูปแบบการส่งเสริมการ

ขาย คือ การลดราคาอะไหล่ / ค่าแรง คิดเป็นร้อยละ 53.67 รองลงมาคือ การจดัแพค็เกจราคาพิเศษใน
การตรวจเช็ค หรือซ่อม คิดเป็นร้อยละ 15.19 และ มีการสะสมคะแนนจากการเขา้ใช้บริการ เพื่อใช้
แลกของรางวลั คิดเป็นร้อยละ 14.18  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปแบบการส่งเสริมการขาย จ านวน ร้อยละ 

การลดราคาอะไหล่ / ค่าแรง  212  53.67 
การจดัแพค็เกจราคาพิเศษในการตรวจเช็ค หรือ
ซ่อม  

60  15.19 

มีการสะสมคะแนนจากการเขา้ใชบ้ริการ เพื่อใช้
แลกของรางวลั 

56  14.18 

มีการสะสมคะแนนจากการเขา้ใชบ้ริการ เพื่อใช้
แลกการเขา้รับบริการฟรีหรือในราคาพิเศษ 

48  12.15 

มีของขวญัแจกเม่ือเขา้ใชบ้ริการ 
  

19   4.81 

รวม 395 100.00 
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ตารางที ่4.31 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามแหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีใช้
ในการหาขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์
 

 หมายเหตุ อ่ืนๆ ไดแ้ก่  อยูใ่กลบ้า้น , เขา้มาติดต่อเอง  
 

จากตารางท่ี 4.31 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามหาขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ซ่อมรถยนต ์จากการบอกกล่าว หรือแนะน าจากเพื่อน ญาติมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 27.34 รองลงมา
คือ การโฆษณาผา่นส่ือ หนงัสือพิมพ ์คิดเป็นร้อยละ 18.99  และ การส่งเอกสารทางไปรษณียถึ์งท่าน
โดยตรง คิดเป็นร้อยละ 15.95  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แหล่งข้อมูลข่าวสาร จ านวน ร้อยละ 

การบอกกล่าว หรือแนะน าจากเพื่อน ญาติ 108 27.34 
การโฆษณาผา่นส่ือวทิยุ 26 6.58 
การโฆษณาผา่นส่ือ หนงัสือพิมพ ์ 75 18.99 
ป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ 32 8.10 
การส่งเอกสารทางไปรษณียถึ์งท่านโดยตรง 63 15.95 
แผน่พบัท่ีวางไวใ้นสถานท่ีต่าง ๆ 7 1.77 
Internet 57 14.43 
จากตวัแทนจ าหน่ายท่ีท่านซ้ือรถ 24 6.08 
อ่ืนๆ  3 0.76 

รวม 395 100.00 
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ตารางที ่4.32 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามความตอ้งการใหมี้บริการ
เสริม เช่น พนกังานออกไปใหบ้ริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บา้น โดยมีค่าบริการเพิ่ม 
 

 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความตอ้งการ ให้มีบริการเสริม 
เช่น พนกังานออกไปให้บริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บา้น โดยมีค่าบริการเพิ่ม คิดเป็น
ร้อยละ 58.48 รองลงมาคือ ไม่ตอ้งการ คิดเป็นร้อยละ 41.52 
 
ตารางที่ 4.33 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการใหบ้ริการสมาชิกตลอด 
24 ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ ท่านมีความตอ้งการใชบ้ริการหรือไม่ 
 

 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความตอ้งการใหมี้บริการสมาชิก
ตลอด 24 ชั่วโมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ คิดเป็นร้อยละ 53.92 รองลงมาคือ ไม่ต้องการ       
คิดเป็นร้อยละ 46.08 

 
 
 
 
 
 

ท่านต้องการในบริการเสริมนี้หรือไม่ จ านวน ร้อยละ 

ตอ้งการ 231 58.48 
ไม่ตอ้งการ 164 41.52 

รวม 395 100.00 

ท่านต้องการในบริการเสริมนี้หรือไม่ จ านวน ร้อยละ 

ตอ้งการ 213 53.92 
ไม่ตอ้งการ 182 46.08 

รวม 395 100.00 
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ตารางที่ 4.34 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามในอนาคตหากท่านมี
ทางเลือกในการเลือกในการบริการซ่อมศูนยบ์ริการอ่ืน ท่านคิดจะยงัคงใช้บริการศูนยบ์ริการของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 

จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งแน่นอน 

คิดเป็นร้อยละ 63.04 รองลงมาคือ อาจจะใช้อยู่ คิดเป็นร้อยละ 36.71 และเปล่ียนแน่นอน คิดเป็น    
ร้อยละ 0.25  

 
ตารางที่ 4.35 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการแนะน าให้เพื่อน หรือ
ญาติ ของท่านน ารถยนตเ์ขา้รับริการท่ีศูนยบ์ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 

จากตารางท่ี 4.35 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะแนะน าเพื่อนหรือญาติให้น า
รถยนตเ์ขา้รับริการท่ีศูนยบ์ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัอยา่งแน่นอน  คิดเป็นร้อยละ 58.23 
รองลงมาคือ อาจจะแนะน า คิดเป็นร้อยละ 41.01 แลไม่แนะน าแน่นอน คิดเป็นร้อยละ 0.76 
 
 
 
 

ใช้บริการหรือไม่ จ านวน ร้อยละ 

ใชแ้น่นอน 249 63.04 
อาจจะใชอ้ยู ่ 145 36.71 
เปล่ียนแน่นอน 1 0.25 

รวม 395 100.00 

แนะน าหรือไม่ จ านวน ร้อยละ 

แนะน าแน่นอน 230 58.23 
อาจจะแนะน า 162 41.01 
ไม่แนะน าแน่นอน 3 0.76 

รวม 395 100.00 
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ข้อเสนอแนะเพิม่เติม ทั้งส้ิน 14 รายมีรายละเอยีดดังนี ้
1. ควรเติมเคร่ืองด่ืม น ้า ชา กาแฟ  2 ราย 
2. ควรมีท่ีจอดรถใหเ้พียงพอ  3  ราย 
3. ควรมีบริการส่งขอ้ความทาง SMS เตือนใหเ้จา้ของรถทราบวา่ถึงระยะเวลาตรวจเช็ค  3 ราย 
4. ความซ่ือสัตยข์องพนกังานท่ีใหบ้ริการ ควรมีความซ่ือสัตยม์ากกวา่น้ี  2 ราย 
5. อยากใหมี้การบริการหลงัการขายตลอดอายกุารใชง้าน 2 ราย 
6. ควรมีการนดัเวลาท่ีแน่นอนในการเขา้ซ่อมและมีอะไหล่ส ารองเพียงพอ 1 ราย 
7. ช่างผูใ้หบ้ริการควรมีฝีมือดี มีประสิทธิภาพสูง และพร้อมใหบ้ริการดว้ยใจ แม่นย  ามัน่ใจ  
   ปลอดภยัส าหรับการใหบ้ริการ 1 ราย 
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4.4 ส่วนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากัด  จ าแนกตามการตัดสินใจในอนาคตจะเลือกใช้บริการของ
บริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั หรือไม่ 
 
ตารางที ่4.36 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องบริษทั โต
โยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา 
จ ากดั หรือไม ่
 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความเรียบร้อยของรถเม่ือท่านมารับรถกลบั  4.31 

(มาก) 
4.40 

(มาก) 
การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงจุด 4.32 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
ความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม 4.27 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
ความซ่ือสตัยข์องศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 4.27 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
ความมีช่ือเสียงท่ีดีของศูนยบ์ริการ 4.27 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
การรับประกนัคุณภาพงานซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 4.29 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
มีอะไหล่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 4.16 

(มาก) 
4.15 

(มาก) 
มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้ 4.17 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
มีรถส ารองใหใ้ช ้ระหวา่งการซ่อม  3.93 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ 

4.18 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน 4.22 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.36 (ต่อ) แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทัโตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.36 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่/เปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
บริการนดัคิวการรับบริการของแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ 4.25 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 
บริการท าความสะอาดและลา้งรถก่อนส่งมอบ 4.13 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.21 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
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ตารางที่ 4.37 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดับความส าคัญของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจัยด้านราคาของบริษัท          
โตโยต้า ล้านนา จ ากัด  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใช้บริการของบริษทั โตโยต้า 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.37 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านราคา 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความยติุธรรมของค่าแรงบริการ 4.37 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่ 4.28 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
การประเมินค่าบริการและแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 4.21 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.29 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
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ตารางที่ 4.38 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทัโตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.38 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการติดต่อและใชบ้ริการ 4.15 

(มาก) 
4.11 

(มาก) 
ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนตท่ี์มาใช้
บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.07 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย  4.04 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการสะดวกแก่การสญัจรไปมา 3.97 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

ช่องส าหรับน ารถเขา้รับบริการมีความเพียงพอ  4.00 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.05 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.39 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.39 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
มีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ 4.15 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้เตือนเม่ือถึง
เวลาท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 

4.20 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

วธีิการท่ีบริษทัใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

4.10 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

ส่ือท่ีบริษทัใชโ้ฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 3.98 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

ความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 4.00 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

การมีเอกสาร วารสาร แผน่พบั หรือ หนงัสือท่ีให้
ความรู้ ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการดูแลรักษา การซ่อม
บ ารุงใหลู้กคา้ไดอ่้านและศึกษา 

4.00 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.07 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.40 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นบุคลากรของบริษทั      
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.40 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทั้งหมดในระดบัมาก  

ด้านบุคลากร 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความกระตือรือร้นของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.35 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 
ความยนิดีและเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.31 

(มาก) 
4.32 

(มาก) 
พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ 4.22 

(มาก) 
4.32 

(มาก) 
พนกังานมีอธัยาศยัดี 4.25 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
การแต่งกายของพนกังาน 4.22 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้
ซ่อม 

4.27 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ความน่าเช่ือถือและฝีมือของช่างซ่อม 4.25 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 4.18 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้ามรายละเอียดท่ีสญัญา
เอาไว ้

4.20 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ีท่านช าระเงิน 4.21 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.25 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.41 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี 4.41 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
เวลาเปิด - ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.25 

(มาก) 
4.12 

(มาก) 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.33 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
สามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสญัญา 4.27 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
มีวธีิการและขั้นตอนใหบ้ริการท่ีอ านวยความ
สะดวกสบายแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

4.16 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

ผูใ้หบ้ริการมีการอธิบายปัญหาและแนวทางแกปั้ญหา
ใหลู้กคา้ทราบ 

4.16 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

มีการทบทวนและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 4.19 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

มีการติดตามหลงัการซ่อม 4.16 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.22 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.42 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั   
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.42 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั และอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 4.33 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของศูนยบ์ริการ 4.25 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
ความสะดวกสบายและบรรยากาศท่ีใหบ้ริการ 4.18 

(มาก) 
4.15 

(มาก) 
ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น น ้ าด่ืม กาแฟ ชา 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4.08 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น หอ้งพกัรับรองโอ่โถงใหญ่โต 4.08 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

หอ้งรับรอง สามารถมองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 4.18 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

บรรยากาศ การตกแต่ง มีความน่าเช่ือถือ 4.16 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.78 
(มาก) 

4.67 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.43 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความเรียบร้อยของรถเม่ือท่านมารับรถกลบั  4.17 

(มาก) 
3.92 

(มาก) 
การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงจุด 4.08 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
ความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม 4.10 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
ความซ่ือสตัยข์องศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 4.02 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
ความมีช่ือเสียงท่ีดีของศูนยบ์ริการ 4.05 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
การรับประกนัคุณภาพงานซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 4.03 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 
มีอะไหล่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 4.02 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้ 4.04 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
มีรถส ารองใหใ้ช ้ระหวา่งการซ่อม  3.63 

(มาก) 
3.39 

(ปานกลาง) 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ 

3.96 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน 3.90 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

บริการนดัคิวการรับบริการของแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ 4.03 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.43 (ต่อ) แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์อง
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทัโตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.43 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้งหมดใน
ระดบัมาก  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอนส าหรับการใชบ้ริการท่ี
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่ใน
ระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยดา้นมีรถส ารองให้ใช ้ระหวา่งการซ่อม มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
บริการท าความสะอาดและลา้งรถก่อนส่งมอบ 3.86 

(มาก) 
3.61 

(มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.99 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
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ตารางที่ 4.44 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นราคาของบริษทั      
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี 4. 44 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านราคา 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความยติุธรรมของค่าแรงบริการ 4.00 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 
ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่ 3.90 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 
การประเมินค่าบริการและแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 3.87 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.92 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
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ตารางที่ 4.45 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทัโตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.45 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการติดต่อและใชบ้ริการ 3.94 

(มาก) 
3.70 

(มาก) 
ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนตท่ี์มาใช้
บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.91 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย  3.82 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการสะดวกแก่การสญัจรไปมา 3.83 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

ช่องส าหรับน ารถเขา้รับบริการมีความเพียงพอ  3.84 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.87 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.46 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.46 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด
ทั้งหมดในระดบัมาก  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอนส าหรับการใชบ้ริการท่ี
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ
ส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยดา้นความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ มี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
มีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ 3.75 

(มาก) 
3.48 

(ปานกลาง) 
บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้เตือนเม่ือถึงเวลา
ท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 

3.87 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

วธีิการท่ีบริษทัใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

3.82 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

ส่ือท่ีบริษทัใชโ้ฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 3.76 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

ความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 3.75 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

การมีเอกสาร วารสาร แผน่พบั หรือ หนงัสือท่ีใหค้วามรู้ 
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการดูแลรักษา การซ่อมบ ารุงให้
ลูกคา้ไดอ่้านและศึกษา 

3.79 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.79 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.47 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นบุคลากรของบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.47 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทั้งหมดในระดบัมาก  

ด้านบุคลากร 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความกระตือรือร้นของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.12 

(มาก) 
3.76 

(มาก) 
ความยนิดีและเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.02 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ 3.97 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
พนกังานมีอธัยาศยัดี 3.99 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
การแต่งกายของพนกังาน 3.98 

(มาก) 
3.77 

(มาก) 
ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้
ซ่อม 

3.97 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

ความน่าเช่ือถือและฝีมือของช่างซ่อม 4.00 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 3.99 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้ามรายละเอียดท่ีสญัญา
เอาไว ้

3.99 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ีท่านช าระเงิน 3.96 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.00 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.48 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.48 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
เวลาเปิด – ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.09 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.96 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
สามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสญัญา 3.99 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 
มีวธีิการและขั้นตอนใหบ้ริการท่ีอ านวยความ
สะดวกสบายแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

3.91 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

ผูใ้หบ้ริการมีการอธิบายปัญหาและแนวทางแกปั้ญหา
ใหลู้กคา้ทราบ 

3.93 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

มีการทบทวนและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 3.94 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

มีการติดตามหลงัการซ่อม 3.98 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.97 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.49 แสดง ค่าเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  จ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของ
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
จากตารางท่ี  4.49 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างแน่นอนท่ี

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพทั้งหมดในระดบัมาก  
 
 
 
 
 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ใช้แน่นอน 

อาจจะใช้อยู่และเปลีย่น
แน่นอน 

n=249 n=146 
ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 4.21 

(มาก) 
3.90 

(มาก) 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของศูนยบ์ริการ 4.13 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
ความสะดวกสบายและบรรยากาศท่ีใหบ้ริการ 4.05 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น น ้ าด่ืม กาแฟ ชา 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3.93 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น หอ้งพกัรับรองโอ่โถงใหญ่โต 3.90 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

หอ้งรับรอง สามารถมองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 3.94 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

บรรยากาศ การตกแต่ง มีความน่าเช่ือถือ 4.03 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.03 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 
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4.5 ส่วนที่ 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจของ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั  
 
ตารางที่ 4.50 ตารางการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจ  (Importance-
Performance Analysis: IPA) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 
 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉล่ียระดบั 
ความส าคญั 

ค่าเฉล่ียระดบั 
ความพึงพอใจ 

A 
คุณลักษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกค้าและ
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

4.16-5.00 1.00-3.84 

B 
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็น
อ ย่ า ง ดี ใ น คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ท่ี ลู ก ค้ า ใ ห้
ความส าคญัมาก 

4.16-5.00 3.85-5.00 

C 

ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่า
ใน คุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญ ต่อลูกค้าผู ้
ให้บ ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อน 

1.00-4.15 1.00-3.84 

D 
ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อย
ต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

1.00-4.15 3.85-5.00 
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ตารางที่ 4.51 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  
 

 
จากตารางท่ี  4.51 เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการพบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrants B ซ่ึงหมายความวา่ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา 
จ ากดัสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

ในขณะท่ีปัจจัยด้านราคาอยู่ใน Quadrants A ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัย่อยดังกล่าวมี
คุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดงันั้นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา 
จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

ส่วนปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย และ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่น Quadrants C 
ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัดงักล่าวอาจยงัมีคุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน และปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ อยู่ใน Quadrants D 
พบวา่ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ให้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมี
ความส าคญันอ้ย 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ความส าคัญ 

(A) 
ความพงึพอใจ 

(B) 
QUAD 
RANTS 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.90 4.21 B 
ดา้นราคา (Price) 3.83 4.26 A 
ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) 3.77 4.04 C 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.69 4.02 C 
ดา้นบุคลากร (People) 3.89 4.23 B 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 3.86 4.16 B 
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence) 3.92 4.14 

D 

ค่าเฉลีย่รวม 3.85 4.16  
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ภาพที่ 4.1 แสดงต าแหน่งจุดระดับความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
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ตารางที่ 4.52 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยั
ยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การวเิคราะห์ IPA 

ความส าคญั 
(A) 

ความพึงพอใจ 
(B) 

QUAD 
RANTS 

ผลต่าง 
A-B 

ด้านผลติภณัฑ์ 

ความเรียบร้อยของรถเม่ือท่านมารับรถกลบั  4.34 4.08 B 0.26 

การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงจุด 4.35 3.99 B 0.36 

ความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม 4.33 4.05 B 0.28 

ความซ่ือสตัยข์องศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 4.29 3.95 B 0.34 

ความมีช่ือเสียงท่ีดีของศูนยบ์ริการ 4.25 3.97 B 0.28 

การรับประกนัคุณภาพงานซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 4.26 3.91 B 0.35 

มีอะไหล่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 4.16 3.91 B 0.25 

มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้ 4.17 3.93 B 0.24 

มีรถส ารองใหใ้ช ้ระหวา่งการซ่อม  3.91 3.54 C 0.37 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการใหบ้ริการ 4.16 3.86 B 0.30 

ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน 4.19 3.83 A 0.36 

บริการนดัคิวการรับบริการของแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ 4.19 3.93 B 0.26 

บริการท าความสะอาดและลา้งรถก่อนส่งมอบ 4.12 3.77 C 0.35 

ด้านราคา 

ความยติุธรรมของค่าแรงบริการ 4.32 3.87 B 0.45 

ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่ 4.25 3.81 A 0.44 

การประเมินค่าบริการและแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 4.21 3.82 A 0.39 

ด้านการจดัจ าหน่าย 

ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการติดต่อและใชบ้ริการ 4.13 3.85 D 0.28 

ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.07 3.80 C 0.27 

จอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย  4.04 3.74 C 0.30 

ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการสะดวกแก่การสญัจรไปมา 3.96 3.74 C 0.22 
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ตารางที่ 4.52 (ต่อ) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของ
ปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การวเิคราะห์ IPA 

ความส าคญั 
(A) 

ความพึงพอใจ 
(B) 

QUAD 
RANTS 

ผลต่าง 
A-B 

ช่องส าหรับน ารถเขา้รับบริการมีความเพียงพอ  3.98 3.74 C 0.24 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

มีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ 4.10 3.65 C 0.45 

บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้เตือนเม่ือถึงเวลาท่ี
ตอ้งน ารถมาตรวจเชค็ 

4.14 3.77 C 0.37 

วธีิการท่ีบริษทัใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

4.04 3.71 C 0.33 

ส่ือท่ีบริษทัใชโ้ฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 3.93 3.68 C 0.25 

ความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 3.94 3.66 C 0.28 

การมีเอกสาร วารสาร แผน่พบั หรือ หนงัสือท่ีใหค้วามรู้ 
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการดูแลรักษา การซ่อมบ ารุงให้
ลูกคา้ไดอ่้านและศึกษา 

3.94 3.68 C 0.26 

ด้านบุคลากร 

ความกระตือรือร้นของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.31 3.98 B 0.33 

ความยนิดีและเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.31 3.92 B 0.39 

พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ 4.26 3.92 B 0.34 

พนกังานมีอธัยาศยัดี 4.26 3.93 B 0.33 

การแต่งกายของพนกังาน 4.23 3.91 B 0.32 

ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้
ซ่อม 

4.25 3.85 B 0.40 

ความน่าเช่ือถือและฝีมือของช่างซ่อม 4.19 3.86 B 0.33 

พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 4.16 3.85 B 0.31 

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้ามรายละเอียดท่ีสญัญา
เอาไว ้

4.15 3.80 C 0.35 

มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ีท่านช าระเงิน 4.15 3.83 C 0.32 
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ตารางที่ 4.52 (ต่อ) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของ
ปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การวเิคราะห์ IPA 

ความส าคญั 
(A) 

ความพึงพอใจ 
(B) 

QUAD 
RANTS 

ผลต่าง 
A-B 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

เวลาเปิด - ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.20 3.96 B 0.24 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.27 3.86 B 0.41 

สามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสญัญา 4.23 3.87 B 0.36 

มีวธีิการและขั้นตอนใหบ้ริการท่ีอ านวยความสะดวกสบาย
แก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

4.15 3.82 C 0.33 

ผูใ้หบ้ริการมีการอธิบายปัญหาและแนวทางแกปั้ญหาให้
ลูกคา้ทราบ 

4.10 3.83 C 0.27 

มีการทบทวนและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 4.11 3.82 C 0.29 

มีการติดตามหลงัการซ่อม 4.08 3.85 D 0.23 

ด้านส่ิงน าเสนอทางภายภาพ 

ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 4.29 4.10 B 0.19 

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของศูนยบ์ริการ 4.22 4.02 B 0.2 

ความสะดวกสบายและบรรยากาศท่ีใหบ้ริการ 4.17 3.96 B 0.21 

ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น น ้ าด่ืม กาแฟ ชา เพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

4.06 3.88 D 0.18 

สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น หอ้งพกัรับรองโอ่โถงใหญ่โต 4.06 3.79 C 0.27 

หอ้งรับรอง สามารถมองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 4.11 3.82 C 0.29 

บรรยากาศ การตกแต่ง มีความน่าเช่ือถือ 4.09 3.88 D 0.21 

 
จากตารางท่ี  4.52 เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของทุกปัจจยัย่อย

ส่วนประสมการตลาดบริการพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrants B ซ่ึงหมายความว่า บริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดัสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 
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ในขณะท่ีปัจจยัยอ่ยดา้นศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน ความยุติธรรมของราคา
ค่าอะไหล่ และการประเมินค่าบริการและแจง้ให้ทราบล่วงหนา้อยูใ่น Quadrants A ซ่ึงหมายความว่า 
ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

 
 
 

 
 

ภาพที่ 4.2 แสดงต าแหน่งจุดระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยัย่อยของ
ส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
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4.6 ส่วนที่ 6 ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจของ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากัด โดยจ าแนกตามการตัดสินใจในอนาคต
จะเลอืกใช้บริการของบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั หรือไม่ 
 
ตารางที่ 4.53 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยั
ย่อยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยต้า ล้านนา จ ากัด จ าแนกตามการตดัสินใจใน
อนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่  
 

 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ใช้แน่นอน 
อาจจะใช้อยู่และ 
เปลีย่นแน่นอน 

ความ
ส าคญั 

ความ 
พึงพอใจ 

QUAD
RANTS 

ความ 
ส าคญั 

ความ 
พึงพอใจ 

QUAD
RANTS 

ความเรียบร้อยของรถเม่ือท่านมารับรถกลบั  4.31 4.17 B 4.40 3.92 B 

การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงจุด 4.32 4.08 B 4.41 3.85 B 

ความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม 4.27 4.10 B 4.45 3.95 B 

ความซ่ือสตัยข์องศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 4.27 4.02 B 4.33 3.84 B 

ความมีช่ือเสียงท่ีดีของศูนยบ์ริการ 4.27 4.05 B 4.22 3.83 B 

การรับประกนัคุณภาพงานซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 4.29 4.03 B 4.21 3.72 B 

มีอะไหล่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 4.16 4.02 D 4.15 3.73 B 

มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้ 4.17 4.04 D 4.18 3.75 B 

มีรถส ารองใหใ้ช ้ระหวา่งการซ่อม  3.93 3.63 C 3.88 3.39 C 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการใหบ้ริการ 4.18 3.96 D 4.14 3.70 B 

ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน 4.22 3.90 A 4.14 3.70 B 

บริการนดัคิวการรับบริการของแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ 4.25 4.03 B 4.10 3.77 D 

บริการท าความสะอาดและลา้งรถก่อนส่งมอบ 4.13 3.86 C 4.09 3.61 C 

ความยติุธรรมของค่าแรงบริการ 4.37 4.00 B 4.22 3.66 A 

ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่ 4.28 3.90 A 4.21 3.65 A 

การประเมินค่าบริการและแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 4.21 3.87 A 4.21 3.73 B 

ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการติดต่อและใชบ้ริการ 4.15 3.94 C 4.11 3.70 D 
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ตารางที่ 4.53 (ต่อ) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของ
ปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั จ าแนกตามการตดัสินใจใน
อนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 
 

 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ใช้แน่นอน 
อาจจะใช้อยู่และ 
เปลีย่นแน่นอน 

ความ
ส าคญั 

ความ 
พึงพอใจ 

QUAD
RANTS 

ความ
ส าคญั 

ความ 
พึงพอใจ 

QUAD
RANTS 

ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนตท่ี์มาใช้
บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.07 3.91 C 4.07 3.61 C 

มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย  4.04 3.82 C 4.03 3.59 C 

ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการสะดวกแก่การสญัจรไปมา 3.97 3.83 C 3.95 3.60 C 

ช่องส าหรับน ารถเขา้รับบริการมีความเพียงพอ  4.00 3.84 C 3.95 3.57 C 

มีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ 4.15 3.75 C 4.00 3.48 C 

บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้เตือนเม่ือถึงเวลา
ท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 

4.20 3.87 A 4.03 3.60 C 

วธีิการท่ีบริษทัใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

4.10 3.82 C 3.95 3.53 C 

ส่ือท่ีบริษทัใชโ้ฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 3.98 3.76 C 3.84 3.55 C 

ความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 4.00 3.75 C 3.84 3.49 C 

การมีเอกสาร วารสาร แผน่พบั หรือ หนงัสือท่ีให้
ความรู้ ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการดูแลรักษา การซ่อม
บ ารุงใหลู้กคา้ไดอ่้านและศึกษา 

4.00 3.79 C 3.85 3.50 C 

ความกระตือรือร้นของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.35 4.12 B 4.25 3.76 B 

ความยนิดีและเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.31 4.02 B 4.32 3.75 B 

พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ 4.22 3.97 B 4.32 3.85 B 

พนกังานมีอธัยาศยัดี 4.25 3.99 B 4.27 3.82 B 

การแต่งกายของพนกังาน 4.22 3.98 B 4.24 3.77 B 

ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่าน
แจง้ซ่อม 

4.27 3.97 B 4.22 3.65 A 
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ตารางที่ 4.53 (ต่อ) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของ
ปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั จ าแนกตามการตดัสินใจใน
อนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั หรือไม่ 

 

 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ใช้แน่นอน 
อาจจะใช้อยู่และ 
เปลีย่นแน่นอน 

ความ
ส าคญั 

ความ 
พึงพอใจ 

QUAD
RANTS 

ความ
ส าคญั 

ความ 
พึงพอใจ 

QUAD
RANTS 

ความน่าเช่ือถือและฝีมือของช่างซ่อม 4.25 4.00 B 4.08 3.61 C 

พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 4.18 3.99 D 4.14 3.60 A 

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้ามรายละเอียดท่ีสญัญา
เอาไว ้

4.20 3.99 B 4.07 3.48 C 

มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ีท่านช าระเงิน 4.21 3.96 B 4.05 3.60 C 

เวลาเปิด - ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.25 4.09 B 4.12 3.75 B 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.33 3.96 B 4.18 3.68 B 

สามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสญัญา 4.27 3.99 B 4.17 3.66 A 

มีวธีิการและขั้นตอนใหบ้ริการท่ีอ านวยความ
สะดวกสบายแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

4.16 3.91 C 4.14 3.68 B 

ผูใ้หบ้ริการมีการอธิบายปัญหาและแนวทางแกปั้ญหา
ใหลู้กคา้ทราบ 

4.16 3.93 C 4.01 3.66 C 

มีการทบทวนและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 4.19 3.94 A 3.97 3.62 C 

มีการติดตามหลงัการซ่อม 4.16 3.98 D 3.95 3.64 C 

ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 4.33 4.21 B 4.23 3.90 B 

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของศูนยบ์ริการ 4.25 4.13 B 4.16 3.83 B 

ความสะดวกสบายและบรรยากาศท่ีใหบ้ริการ 4.18 4.05 D 4.15 3.82 B 

ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น น ้ าด่ืม กาแฟ ชา 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4.08 3.93 C 4.03 3.79 D 

สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น หอ้งพกัรับรองโอ่โถงใหญ่โต 4.08 3.90 C 4.01 3.60 C 

หอ้งรับรอง สามารถมองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 4.18 3.94 C 3.99 3.61 C 

บรรยากาศ การตกแต่ง มีความน่าเช่ือถือ 4.16 4.03 D 3.97 3.62 C 
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จากตารางท่ี  4.53 เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของทุกปัจจยัยอ่ย
ส่วนประสมการตลาดบริการจ าแนกตามการตดัสินใจในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั หรือไม่  

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจกลบัมาใช้บริการอย่างแน่นอน ส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrants B ซ่ึงหมายความว่า บริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากัดสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีใน
คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก  

ในขณะท่ีปัจจยัยอ่ยดา้นศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน  ความยุติธรรมของราคา
ค่าอะไหล่  การประเมินค่าบริการและแจง้ให้ทราบล่วงหน้า บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้
เตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค  และมีการทบทวนและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อมอยูใ่น 
Quadrants A ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัย่อยดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีส าคัญต่อลูกค้าแต่ไม่ได้รับการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน  

ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีอาจจะกลบัมาใช้บริการ หรือ ไม่ใช้บริการแน่นอนนั้นส่วน
ใหญ่อยู่ใน Quadrants B ซ่ึงหมายความว่า บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัสามารถตอบสนองได้เป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก  

ในขณะท่ีปัจจยัย่อยด้านความยุติธรรมของค่าแรงบริการ ความยุติธรรมของราคาค่า
อะไหล่  ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้
ดว้ยความชดัเจน และสามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสัญญา อยู่ใน Quadrants A ซ่ึงหมายความว่า 
ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

 


