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 บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา  อภปิรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  ในคร้ังน้ีไดใ้ช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยขอ้มูลท่ีได ้น ามา วิเคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และ
ค่าเฉล่ีย สามารถ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.14 มีอาย ุ30 - 39 

ปี คิดเป็นร้อยละ 30.63 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 50.38 การศึกษาระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 
54.18 อาชีพพนกังานเอกชน / ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 34.68  

ส่วนใหญ่น ารถยนตย์ีห่้อโตโยตา้ เขา้มาตรวจเช็คท่ีศูนยบ์ริการ คิดเป็นร้อยละ 98.99 โดย
รถยนต์โตโยต้า รุ่น Altis เป็นรุ่นท่ีน ามาเข้ารับบริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 18.41 ผู้ตอบ
แบบสอบถามใชร้ถมา 3-4 ปี คิดเป็น ร้อยละ 33.42 และเป็นรถมือแรก คิดเป็นร้อยละ 87.34 น ารถมา
เขา้ศูนยบ์ริการในช่วงวนัจนัทร์ – วนัศุกร์  คิดเป็นร้อยละ 47.09 และน ารถมาซ่อมท่ีศูนยบ์ริการใน
ช่วงเวลา08.00 น. – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 40.51 ส่วนใหญ่ไดโ้ทรไปนดัหมายก่อนน ารถเขา้ซ่อมทุก
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 53.92  ขบัรถมาเองและนัง่รอรับรถ คิดเป็นร้อยละ 72.15 เคยใช้บริการหลงัการ
ขาย ณ ศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยต้า บริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั  คือ การบริการตรวจเช็คสภาพ
รถยนตต์ามระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 66.08 และ
ในคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการหลงัการขาย ณ ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั 
โตโยต้า ล้านนา จ ากัด  คือ การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 
กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 52.90   

รูปแบบการส่งเสริมการขายท่ีช่ืนชอบ คือ การลดราคาอะไหล่ / ค่าแรง คิดเป็นร้อยละ 
53.67 ในการหาขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์จากการบอกกล่าว หรือแนะน าจาก
เพื่อน ญาติ คิดเป็นร้อยละ 27.34 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความตอ้งการ ให้มีบริการเสริม เช่น 
พนกังานออกไปให้บริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บา้น โดยมีค่าบริการเพิ่ม คิดเป็นร้อยละ 
58.48 และมีความตอ้งการให้มีบริการสมาชิกตลอด 24 ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ คิดเป็น
ร้อยละ 53.92 โดยจะกลบัมาใช้บริการอย่างแน่นอน คิดเป็นร้อยละ 63.04 และจะแนะน าเพื่อนหรือ
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ญาติให้น ารถยนต์เขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัอย่างแน่นอน คิดเป็น
ร้อยละ 58.23  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั  

ด้านผลติภัณฑ์ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้งหมดใน

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงจุด 
ด้านราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้งหมดในระดบั

มาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ความยติุธรรมของค่าแรงบริการ 
ด้านการจัดจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมด

ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคญัสูงสุด ได้แก่ ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการติดต่อและใช้
บริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด

ทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้
เตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค  

ด้านบุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านบุคลากรทั้งหมดใน

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ความยนิดีและเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ

ทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านส่ิงน าเสนอทาง

กายภาพทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่   ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 
 
ส่วนที่ 3 : ข้อมูลเกีย่วกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อส่วนประสมการตลาดของ

บริษัท โตโยต้าล้านนา จ ากดั  
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ด้านผลติภัณฑ์ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้งหมด

ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ได้แก่ มีรถส ารองให้ใช้ ระหว่าง
การซ่อม 

ด้านราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านราคาทั้งหมดใน

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับต ่าท่ีสุด ได้แก่ ความยุติธรรมของราคาค่า
อะไหล่ 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านการจดัจ าหน่าย

ทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ มีท่ีจอดรถเพียงพอ
และสะดวกสบาย ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการสะดวกแก่การสัญจรไปมา และช่องส าหรับน ารถเขา้รับ
บริการมีความเพียงพอ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริม

การตลาดทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  มีส่วนลด
ราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ 

ด้านบุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทั้งหมดใน

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ี
ท่านช าระเงิน 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  มีวิธีการ
และขั้นตอนให้บริการท่ีอ านวยความสะดวกสบายแก่ผูเ้ขา้ใช้บริการ และมีการทบทวนและประเมิน
ค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม  

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านส่ิงน าเสนอทาง

กายภาพทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  ห้องรับรอง 
สามารถมองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 
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ส่วนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริษัทโตโยต้าล้านนา จ ากัด  จ าแนกตามการตัดสินใจในอนาคตจะเลือกใช้
บริการของบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั หรือไม่ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ความส าคัญ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั 

โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อทุกปัจจยั
ยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก 

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก 
ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอนส าหรับการใชบ้ริการท่ีบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่ในระดบั
มาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยดา้นมีรถส ารองให้ใช้ ระหวา่งการซ่อม มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง 

ด้านราคา 
ความส าคัญ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั     

โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก 

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก  

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ความส าคัญ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั     

โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมดในระดบัมาก  

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมดในระดบัมาก 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ความส าคัญ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั     

โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหมดในระดบัมาก 

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหมด
ในระดบัมาก  ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจอาจจะใช้อยู่หรือเปล่ียนแน่นอนส าหรับการใช้
บริการท่ีบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริม
การตลาดส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยดา้นความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสาร
ต่างๆ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ด้านบุคลากร 
ความส าคัญ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั     

โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นบุคลากรทั้งหมดในระดบัมาก 

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นบุคลากรทั้งหมดในระดบัมาก 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ความส าคัญ :  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั    

 โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในระดบัมาก 

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั  
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในระดบัมาก  

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ความส าคัญ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั     

โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใชอ้ยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพทั้งหมดในระดบัมาก 

ความพงึพอใจ : ผูต้อบแบบสอบถามท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอนท่ีบริษทั  
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โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั และอาจจะใช้อยูห่รือเปล่ียนแน่นอน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพทั้งหมดในระดบัมาก  

 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึง

พอใจของปัจจัยส่วนประสมการตลาดของบริษัท โตโยต้าล้านนา จ ากดั  
 เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrants B ซ่ึงหมายความว่า บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัสามารถ
ตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

ในขณะท่ีปัจจยัยอ่ยดา้นราคาอยู่ใน Quadrants A ซ่ึงหมายความวา่ ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมี
คุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดงันั้นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา 
จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ส่วนปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย และ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
อยูใ่น Quadrants C ซ่ึงหมายความว่าปัจจยัดงักล่าวอาจยงัมีคุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้บริษทั โต
โยตา้ ลา้นนา จ ากดัสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน และปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ อยู่
ใน Quadrants D พบวา่ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ให้บริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ย 

เม่ือท าการวเิคราะห์ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrants B ในขณะท่ี
ปัจจยัย่อยด้านศูนยซ่์อมตวัถังและสีมีขนาดมาตรฐาน ความยุติธรรมของราคาค่าอะไหล่ และการ
ประเมินค่าบริการและแจง้ให้ทราบล่วงหน้าอยู่ใน Quadrants A ดงันั้นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั
ปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 79 

ส่วนที่ 6 ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึง
พอใจของปัจจัยส่วนประสมการตลาดของบริษัทโตโยต้าล้านนา จ ากดั โดยจ าแนกตามการตัดสินใจใน
อนาคตจะเลอืกใช้บริการของบริษัท โตโยต้า ล้านนา 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 เช่นกนั แต่ในปัจจยัยอ่ยดา้นความยุติธรรมของค่าแรงบริการ ความยุติธรรม
ของราคาค่าอะไหล่ ความสนใจของพนักงานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม พนักงานอธิบาย
ขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน และสามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสัญญา อยูใ่น Quadrants A ซ่ึง
หมายความว่า ปัจจยัย่อยดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีส าคญัต่อลูกค้าแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง
เพียงพอ ดงันั้นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  นั้นสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี  

จากการศึกษาคร้ังน้ี พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30 - 39 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน / ลูกจา้ง ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของสงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขาย
รถยนต์โตโยต้าของศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยต้า บริษัท สหพานิช เชียงใหม่ จ  ากัด ท่ีพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย และมีสถานภาพสมรส ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ ระยะเวลาผา่นไปเกือบ 
10 ปี วงจรชีวิตของครอบครัวในอดีตและปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงไป โดยผูบ้ริโภคมีการแต่งงานชา้
ลง และเพศหญิงเร่ิมมีบทบาทมากข้ึนในเร่ืองของยานพาหนะ แต่สอดคล้องในเร่ืองอายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ท่ีพบวา่ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
และเป็นพนกังานบริษทัเอกชน เช่นกนั  
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จากการศึกษาคร้ังน้ีท าให้ทราบว่า ผูต้อบแบบสอบถามน ารถเขา้มารับบริการหลงัการ
ขายจากศูนยบ์ริการ โดยท่ีเป็นรถท่ีมีอายุการใชง้าน 3-4 ปี โดยน ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการในช่วงวนัจนัทร์ 
– วนัศุกร์ ในช่วงเวลา 08.00 น. – 12.00 น.  ซ่ึงจะโทรไปนดัหมายก่อนน ารถเขา้ซ่อมทุกคร้ัง 
ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบว่า ส่วนใหญ่น ารถมาเข้า
ศูนย์บริการโดยเป็นรถท่ีมีอายุไม่เกิน 2 ปี และจะโทรนัดหมายเป็นบางคร้ัง ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า 
ระยะเวลาผา่นไป ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการดูแลรักษารถเพิ่มมากข้ึน มีการให้การดูแลเอาใจใส่
กบัรถท่ีมีอายกุารใชง้านมาก แต่สอดคลอ้งในเร่ืองของวนัท่ีน ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการและช่วงเวลา       ท่ี
พบว่า ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามจะน ารถเข้ามารับบริการในวนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาเช้าก่อน
ท างาน เช่นกนั  

นอกจากนั้นยงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกัขบัรถมาเองและนัง่รอรับรถ  โดยบริการท่ี
ใชคื้อ บริการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะทาง  และรูปแบบการส่งเสริมการขายท่ีช่ืนชอบ คือ การ
ลดราคาอะไหล่ / ค่าแรง  โดยแหล่งขอ้มูลท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์คือ การ
บอกกล่าว หรือแนะน าจากเพื่อน ญาติ และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความตอ้งการ ให้มีบริการ
เสริม เช่น พนักงานออกไปให้บริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บ้าน โดยมีค่าบริการเพิ่ม 

รวมถึงการมีบริการสมาชิกตลอด 24 ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ หลงัจากการใช้บริการ
เสร็จจะกลบัมาใช้บริการอย่างแน่นอน พร้อมจะแนะน าเพื่อนหรือญาติให้น ารถยนต์เขา้รับบริการท่ี
ศูนยบ์ริการของบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัอยา่งแน่นอน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสงวน 
ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ในทุกประเด็น  

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากดั 
จากการศึกษา เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วย เทคนิค IPA 

(Importance-Performance Analysis: IPA) ของแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแลว้พบว่า ส่วน
ใหญ่ปัจจยัยอ่ยอยูใ่น Quadrants B ซ่ึงหมายความวา่ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัสามารถตอบสนอง
ไดเ้ป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากดงันั้นผูศึ้กษาท าการวิเคราะห์ในแต่ละปัจจยั
โดยการน าเอาผลต่างของความส าคญัและความพึงพอใจ เพื่อหาปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข โดย
สามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี 
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ด้านผลติภัณฑ์ 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี 1.ความเรียบร้อยของรถเม่ือท่านมารับรถกลบั                   ปัจจยัยอ่ยท่ี 2.การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงจุด 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 3.ความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม                          ปัจจยัยอ่ยท่ี 4.ความซ่ือสตัยข์องศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 5.ความมีช่ือเสียงท่ีดีของศูนยบ์ริการ                                  ปัจจยัยอ่ยท่ี 6.การรับประกนัคุณภาพงานซ่อม 1 ปีหรือ 20,000 กม 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 7.มีอะไหล่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ                           ปัจจยัยอ่ยท่ี  8.มีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้

ปัจจยัยอ่ยท่ี 9.มีรถส ารองใหใ้ช ้ระหวา่งการซ่อม                                 ปัจจยัยอ่ยท่ี 10.ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี 11.ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน                         ปัจจยัยอ่ยท่ี 12.บริการนดัคิวการรับบริการของแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 13.บริการท าความสะอาดและลา้งรถก่อนส่งมอบ 

 

ภาพที่ 5.1 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ ์
 

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์แลว้ท าให้ทราบวา่ ปัจจยัดา้น
ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน  เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควร
ปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเน่ืองจากปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrants A เพียงปัจจยัยอ่ยเดียว 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบวา่ปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ข
อยา่งเร่งด่วนคือ รถยนตซ่์อมเสร็จตามก าหนดนดัหมาย  
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ด้านราคา 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี 1.ความยติุธรรมของค่าแรงบริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี 2.ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี 3.การประเมินค่าบริการและแจง้ให้ทราบล่วงหนา้ 

 

ภาพที่ 5.2 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัด้าน
ราคา 

 
เม่ือวเิคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคาแลว้ท าใหท้ราบวา่ ปัจจยัดา้นความ

ยุติธรรมของราคาค่าอะไหล่ เป็นปัจจัยย่อยอันดับแรกท่ีบริษัท โตโยต้า ล้านนา จ ากัด ควรให้
ความส าคญัในการแกไ้ขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าวอยู่ใน Quadrants A และมีค่า
ความต่างระหว่างระดับความส าคญัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 0.44 รองลงมาคือการประเมิน
ค่าบริการและแจง้ให้ทราบล่วงหน้า ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ี
พบวา่ปัจจยัอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ข คือ ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่ เช่นกนั 
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ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี  1.ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการง่ายต่อการติดต่อและใชบ้ริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี  2.ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
ปัจจยัยอ่ยท่ี  3.มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย 
ปัจจยัยอ่ยท่ี  4.ทางเขา้ออกของศูนยบ์ริการสะดวกแก่การสญัจรไปมา 
ปัจจยัยอ่ยท่ี  5.ช่องส าหรับน ารถเขา้รับบริการมีความเพียงพอ 
 

 

ภาพที ่5.3 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัดา้นการ
จดัจ าหน่าย 

 
เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการจดัจ าหน่ายแลว้ท าใหท้ราบวา่ ปัจจยั

ดา้นมีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย เป็นปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีบริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั 
ควรให้ความส าคญัในการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrants C  แต่มี
ค่าความต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 0.30 ซ่ึงสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบวา่ปัจจยัอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน คือ มีท่ีจอด
รถเพียงพอและสะดวกสบาย เช่นกนั โดยปัจจยัขอ้น้ียงัไม่ถูกปรับปรุงให้ดีข้ึน จึงท าให้ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ มีการประเมินความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดเม่ือเทียบกบัปัจจยัอ่ืนๆ 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   1.มีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   2.บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแจง้เตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตอ้งน ารถมาตรวจเช็ค 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   3.วิธีการท่ีบริษทัใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   4.ส่ือท่ีบริษทัใชโ้ฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลต่างๆ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   5.ความชดัเจนของขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากเอกสารต่างๆ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   6.การมีเอกสาร วารสาร แผน่พบั หรือ หนงัสือท่ีให้ความรู้ ขอ้มูลข่าวสรเก่ียวกบัการดูแลรักษา  
                       การซ่อมบ ารุงให้ลูกคา้ไดอ่้าน และศึกษา 

 

ภาพที ่5.4 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

 
เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดแลว้ท าให้ทราบวา่ 

ปัจจยัด้านมีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่  เป็นปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา 
จ ากดั ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ถึงแม้ว่าปัจจยัย่อยด้านดงักล่าวอยู่ใน Quadrants C  แต่มีค่า
ความต่างระหวา่งระดบัความส าคญัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 0.45 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบว่าปัจจยัอนัดบัแรกท่ีควรแก้ไขอย่างเร่งด่วน คือ มีส่วนลดราคา
ค่าบริการ / ค่าอะไหล่ เช่นกนั โดยปัจจยัขอ้น้ียงัไม่ถูกปรับปรุงให้ดีข้ึน จึงท าใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มี
การประเมินความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดเม่ือเทียบกบัปัจจยัอ่ืนๆ 
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ด้านบุคลากร 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   1.ความกระตือรือร้นของพนกังานผูใ้ห้บริการ  
ปัจจยัยอ่ยท่ี   2.ความยนิดีและเตม็ใจของพนกังานในการให้บริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   3.พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   4.พนกังานมีอธัยาศยัดี 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   5.การแต่งกายของพนกังาน 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   6.ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   7.ความน่าเช่ือถือและฝีมือของช่างซ่อม 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   8.พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   9.พนกังานสามารถให้บริการไดต้ามรายละเอียดท่ีสญัญาเอาไว  ้
ปัจจยัยอ่ยท่ี   10.มารยาทของแคชเชียร์ ขณะท่ีท่านช าระเงิน 
 

 

ภาพที ่5.5 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

 
เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากรแลว้ท าให้ทราบว่า ปัจจยัดา้น

ความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม เป็นปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีบริษทั โต
โยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรจะพฒันาเป็นอนัดบัแรก ถึงแมว้่าปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวอยู่ใน Quadrants B 
แล้วก็ตามแต่มีค่าความต่างระหว่างระดับความส าคญัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 0.40  ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นพนกังานอธิบายขอ้มูลแก่
ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข  
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ด้านกระบวนการให้บริการ 
 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   1.เวลาเปิด – ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

ปัจจยัยอ่ยท่ี   2.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

ปัจจยัยอ่ยท่ี   3.สามารถซ่อมเสร็จตรงตามเวลาท่ีสญัญา 

ปัจจยัยอ่ยท่ี   4.มีวิธีการและขั้นตอนใหบ้ริการท่ีอ านวยความสะดวกสบายแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

ปัจจยัยอ่ยท่ี   5.ผูใ้หบ้ริการมีการอธิบายปัญหาและแนวทางแกปั้ญหาใหลู้กคา้ทราบ 

ปัจจยัยอ่ยท่ี   6.มีการทบทวนและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนการซ่อม 

ปัจจยัยอ่ยท่ี   7.มีการติดตามหลงัการซ่อม 
 

 

ภาพที่ 5.6 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ 

 

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการแลว้ท าให้ทราบ
วา่ ปัจจยัดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 
ควรจะพฒันาเป็นอนัดบัแรก ถึงแมว้่าปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าวจะอยู่ใน Quadrants B แต่มีค่าความต่าง
ระหว่างระดับความส าคญัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 0.41 ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบว่าปัจจยัอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอย่างเร่งด่วน คือ ดา้นความรวดเร็วใน
การให้บริการ เช่นกนั โดยปัจจยัขอ้น้ียงัไม่ถูกปรับปรุงให้ดีข้ึน จึงท าให้ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ มีการ
ประเมินความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดเม่ือเทียบกบัปัจจยัอ่ืนๆ 
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ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
 

 

 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   1.ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   2.ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของศูนยบ์ริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   3.ความสะดวกสบายและบรรยากาศท่ีให้บริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   4.ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น น ้าด่ืม กาแฟ ชา เพียงพอต่อการให้บริการ 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   5.สถานท่ีให้บริการ เช่น ห้องพกัรับรองโอ่โถงใหญ่โต 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   6.ห้องรับรอง สามารถมองเห็นรถไดใ้นขณะซ่อม 
ปัจจยัยอ่ยท่ี   7.บรรยากาศ การตกแต่ง มีความน่าเช่ือถือ 

 

ภาพที่ 5.7 กราฟแสดงเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัดา้นส่ิง
น าเสนอทางกายภาพ 

 

เม่ือวเิคราะห์ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพแลว้ท าให้ทราบ
วา่ ปัจจยัดา้นความสะดวกสบายของบรรยากาศท่ีใหบ้ริการ เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีบริษทั โตโยตา้ 
ลา้นนา จ ากดั ควรจะพฒันาเป็นอนัดบัแรก ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวจะอยูใ่น Quadrants B แต่มี
ค่าความต่างระหว่างระดบัความส าคญัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 0.21 ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผล
การศึกษาของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ท่ีพบว่าปัจจยัอนัดับแรกท่ีควรแก้ไขอย่างเร่งด่วน คือ การ
ตกแต่งสถานท่ีใหบ้ริการ  
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5.3 ข้อค้นพบในการศึกษา 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์

บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั มีขอ้คน้พบดงัต่อไปน้ี  
1. ลูกคา้ส่วนมากใหค้วามส าคญัและพึงพอใจ ในทุกปัจจยัยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก  
2. เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจด้วย เทคนิค IPA (Importance-

Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrants B ซ่ึงหมายความว่า บริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก  

3. รูปแบบรายการส่งเสริมการขายท่ีลูกคา้ตอ้งการ มากท่ีสุด คือ การลดราคาอะไหล่ / 
ค่าแรง ซ่ึงสอดคล้องกับปัจจยัด้านความยุติธรรมของราคาค่าอะไหล่และมีส่วนลดราคา
ค่าบริการ / ค่าอะไหล่  ท่ีผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ปัจจยัดา้นอ่ืน 

4. แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีลูกคา้ใช้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ การบอกกล่าว หรือแนะน าจากเพื่อน 
ญาติ  

5. ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสนใจกบับริการใหม่ ถึงแมว้า่จะมีการคิดค่าบริการเพิ่ม
ก็ตาม คือ  พนักงานออกไปให้บริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บ้าน  และการให้บริการ
สมาชิกตลอด 24 ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ  

6. ลูกคา้ท่ีตดัสินใจจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัอยา่งแน่นอนให้
ความส าคญักบัปัจจยัย่อยด้านการแกไ้ขปัญหาได้ถูกตอ้งตรงจุด ความกระตือรือร้นของพนักงานผู ้
ใหบ้ริการในขณะท่ีลูกคา้ท่ียงัไม่แน่นอน ซ่ึงอาจจะกลบัมาหรือ ไม่ใชอ้ยา่งแน่นอน ใหค้วามส าคญักบั
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม ความยินดีและเตม็ใจของพนกังานในการให้บริการ 
และพนกังานบริการดว้ยความสุภาพ  

7. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีอาจจะกลับมาใช้บริการ หรือ ไม่ใช้บริการแน่นอนนั้นให้
ความส าคญักบัปัจจยัดงัต่อไปน้ีอยูใ่นระดบัสูง แต่ไดรั้บการตอบสนองความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า 
ไดแ้ก่ ความยุติธรรมของค่าแรงบริการ ความยติุธรรมของราคาค่าอะไหล่  ความสนใจของพนกังานใน
การรับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม พนกังานอธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยความชดัเจน และสามารถซ่อม
เสร็จตรงตามเวลาท่ีสัญญา ดงันั้นบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

 
5.4 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  ในคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะเพื่อท่ีจะพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ให้ดี
ยิง่ข้ึน โดยเนน้การพฒันาในปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ตามส่วนประสมการตลาดดงัต่อไปน้ี 
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ด้านผลติภัณฑ์ 
ส าหรับปัจจยัย่อยดา้นศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ข

อย่างเร่งด่วนนั้น ทางบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรพิจารณาเป็น 2 กรณี 1) ควรพฒันาเร่ืองการ
ซ่อมให้มีความรวดเร็วมากข้ึน เพื่อท่ีจะสามารถบริการงานซ่อมได้เพิ่มข้ึน 2) ขยายพื้นท่ีศูนยซ่์อม
ตวัถงัทั้งในบริเวณ หรือ พื้นท่ีใหม่ดา้นนอก เพื่อรองรับการใชบ้ริการของลูกคา้มากข้ึน  

พร้อมทั้งน้ีควรบริหารงานซ่อมให้สามารถซ่อมเสร็จตามก าหนดระยะเวลาท่ีไดน้ดัหมาย
ไวก้บัลูกคา้  

ด้านราคา 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านความยุติธรรมของราคาค่าอะไหล่ เป็นปัจจยัท่ีควรแก้ไขอย่าง

เร่งด่วนนั้น ทางบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้เขา้ใจในนโยบายดา้นราคา
ค่าอะไหล่ซ่ึงเป็นมาตรฐานโดยทุกศูนยบ์ริการของโตโยตา้ ใชร้าคาเดียวกนัทัว่ประเทศ พร้อมน าเสนอ
ในเร่ืองคุณภาพมาตรฐาน การรับประกนัตวัอะไหล่ รวมถึงเปรียบเทียบให้ลูกคา้ได้ทราบถึงความ
แตกต่างระหวา่ง อะไหล่ของแท ้กบั ของเทียม เป็นตน้พร้อมทั้งควรให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยดา้น
การประเมินค่าบริการและแจ้งให้ทราบล่วงหน้า โดยพนักงานต้องท าการประเมินการซ่อมอย่าง
ละเอียดและแจง้ให้ลูกคา้ได้รับทราบทุกคร้ัง โดยราคาท่ีประเมินอาจสูงข้ึน หรือ ต ่าลง ไม่ควรเกิน 
10% พร้อมขอค ายนืยนัการแจง้ซ่อมเป็นลายลกัษณ์อกัษร จากลูกคา้ดว้ย 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ส าหรับปัจจยัย่อยดา้นมีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย เป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอย่าง

เร่งด่วนนั้น ทางบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรจดัสถานท่ีจอดรถท่ีรอซ่อม และสถานท่ีจอดรถเม่ือ
ซ่อมเสร็จให้ลูกคา้มากข้ึน หรือการด าเนินการดว้ยวิธีใดๆท่ีจะสามารถระบายการจราจรท่ีแออดั หรือ
การหาท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ ไดอ้าทิเช่น 

ในกรณีท่ีลูกคา้น ารถเขา้มารับบริการ อาจมีพนกังานของบริษทัฯ เป็นผูรั้บรถและน าไป
จอดให้ เพื่อลดปัญหาในเร่ืองการหาท่ีจอดรถไม่ได ้แต่ทั้งน้ีการรับรถของลูกคา้ควรด าเนินอยา่งเป็น
ระบบ และสร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้  

ทางบริษทัฯ อาจท าช่อง Express Way ซ่ึงเป็นช่องท่ีมีการนัดหมายแจง้ซ่อมล่วงหน้าไว้
แลว้ โดยเม่ือน ารถเขา้มาใชบ้ริการ ทางบริษทัจะคน้จากขอ้มูลท่ีมีการติดต่อประสานงานแจง้ซ่อม แลว้
และส่งเร่ืองต่อดว้ยความรวดเร็ว โดยช่องทางด่วนพิเศษน้ีควรใชเ้วลาไม่เกิน 10 นาที เป็นตน้ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ส าหรับปัจจยัย่อยดา้นมีส่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่  เป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอย่าง

เร่งด่วนนั้น ทางบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรมีโครงการสมคัรสมาชิก เพื่อรับส่วนลดค่าแรง และ
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ค่าอะไหล่ หรือได้รับสิทธิพิเศษเพิ่มเติม เพื่อเป็นการผูกมดัให้ลูกค้าใช้บริการท่ี บริษัท โตโยต้า 
ลา้นนา จ ากดัตลอดไป รวมถึงช่วยแบ่งเบาภาระในเร่ืองของค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจ ให้ดีข้ึน 
หรือหากรถคนัไหนไม่ไดอ้ยู่ในระยะประกนั ทางบริษทัฯ อาจจ าหน่ายแพค็เกจบริการโดยฟรี ค่าแรง 
เป็นตน้  

ส าหรับบริการเสริมท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น การมีพนกังานออกไปรับ/ส่ง รถถึงท่ีท างานหรือ
ท่ีบา้น โดยมีการคิดค่าใชจ่้ายเพิ่ม ดงันั้นทางบริษทัฯ อาจก าหนดเป็นบริการพิเศษเพื่อบริการลูกคา้ แต่
ตอ้งประชาสัมพนัธ์ในลูกคา้ไดรั้บทราบถึงบริการน้ี  

รวมถึงลูกคา้ยงัตอ้งการให้มีบริการตลอด 24 ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ  ซ่ึง
นโยบายการเปิด 24 ชั่วโมงนั้น ทางบริษทัฯควรวิเคราะห์ความคุม้ค่าของการให้บริการน้ี หรือ อาจ
ทดลองเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง เพียงไม่ก่ีวนัก่อน เช่น 24 ชั่วโมงในวนัจนัทร์  และวนัพุธ โดยใน
วนัท่ีเปิดให้บริการ 24 ชัว่โมงนั้น พนกังาน/ช่าง ซ่อม ก็สามารถท่ีจะปฏิบติังานคา้ง ให้เสร็จไดเ้ร็วข้ึน 
เพื่อลดปัญหาในเร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ไดอี้กดว้ย 

ด้านบุคลากร 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นความสนใจของพนกังานในการรับฟังรายการท่ีท่านแจง้ซ่อม เป็น

ปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนนั้น ทางบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรเคร่งครัด ให้พนกังานท่ีรับ
ค าสั่ง ตั้งใจฟัง พร้อมจดบนัทึกอยา่งละเอียด หากมีรายการซ่อมเพิ่มเติม โดยพนกังานตอ้งสรุปรายการ
สั่งซ่อมทั้งหมดอีกคร้ัง พร้อมให้ลูกคา้เซ็นรับทราบ โดยทางบริษทัอาจติดคลอ้งวงจรปิดไวบ้ริเวณจุด
รับรถ เพื่อคอยตรวจสอบการปฏิบติังานของพนกังาน  

อบรมทกัษะการอธิบายให้แก่พนักงาน โดยก าชับให้อธิบายขอ้มูลแก่ลูกคา้ด้วยความ
ชดัเจน เพื่อให้เกิดความประทบัใจข้ึน หลงัจากนั้นควรอบรมพนกังานผูใ้ห้บริการทุกส่วนงาน ใหเ้ห็น
ถึงความส าคญัของลูกคา้ และความประทบัใจเม่ือเกิดข้ึนจะส่งผลดีต่อบริษทัหรือตวัพนกังานอยา่งไร 
และในทางกลบักนั หากลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจข้ึนจะส่งผลเสียต่อบริษทัอยา่งไร  

ทางบริษทัฯควรก าชับพนักงาน/ช่าง ให้บริการตามท่ีระบุไวใ้นใบสั่งงาน หากไม่ได้
ปฏิบติัถือวา่เป็นความผิดอยา่งร้ายแรง พร้อมทั้งน้ีพนกังานท่ีส่งมอบรถในขั้นตอนสุดทา้ย จ าเป็นตอ้ง
สรุปรายการซ่อมใหลู้กคา้ทราบอยา่งละเอียด  

 ด้านกระบวนการให้บริการ 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน

นั้น ทางบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ควรก าหนดมาตรฐานเวลาส าหรับการให้บริการทุกส่วนงานวา่ 
ในแต่ละขั้นตอนจ าเป็นต้องใช้เวลานานเท่าไหร่ และก าหนดเป็นเป้าหมายเพื่อน าไปใช้ในการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน อาทิเช่น ในขั้นตอนการรับลูกคา้ ควรใชเ้วลาไม่ควรเกิน 10 นาที หรือ การ
น ารถเขา้ซ่อมตามระยะประกนั ควรใชเ้วลา 50 นาทีรวมการท าความสะอาดรถ เป็นตน้ รวมถึงการท่ี
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จะท างานได้อย่างรวดเร็วได้นั้ น ทางบริษัทฯ ควรพิจารณาในด้านความเพียงพอของพนักงานผู ้
ให้บริการว่า มีเพียงพอหรือไม่ พื้นท่ีให้บริการสามารถรองรับการให้บริการเพียงพอหรือไม่ ด้วย
เช่นกนั  

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านความสะดวกสบายและบรรยากาศท่ีให้บริการเป็นปัจจยัท่ีควร

แกไ้ขอยา่งเร่งด่วนโดยบริษทัฯ ควรแกไ้ขในทุกๆจุดท่ีลูกคา้สัมผสัได ้ควรมีห้องรับรองท่ีเป็นส่วนตวั
เสียงเงียบ โดยทางบริษัทอาจท าการกั้นห้องเพิ่มเติม เพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้แก่ผูม้ารับ
บริการ  รวมถึงเกา้อ้ีพกัผ่อนควรมีเพียงพอ  บรรยากาศกล่ินหอม  เคร่ืองด่ืมเพียงพอ มีบริการ Wi-fi  
นิตยสาร/หนงัสือพิมพ ์ไวร้องรับบริการ ความสะอาดของห้องน ้ า ทา้ยท่ีสุดควรก าชบัให้แม่บา้นหมัน่
คอยตรวจสอบส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆใหพ้ร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ  
 

 


