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บทคดัย่อ 
 

 

การค้นควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
บริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 

ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายุ 30 - 39 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานเอกชน / ลูกจา้ง ส่วนใหญ่น ารถยนต ์รุ่น Altis เขา้รับบริการ
โดยเป็นรถท่ีใช้มาแล้ว 3-4 ปี และเป็นรถมือแรก น ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการในช่วงวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 
ในช่วงเวลา 08.00 น. – 12.00 น. โดยโทรนดัหมายก่อนน ารถเขา้ซ่อมทุกคร้ัง และจะขบัรถมาเองและ
นั่งรอรับรถกลบั บริการท่ีเคยใช้มากท่ีสุด และในคร้ังน้ีก็มาใช้บริการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตาม
ระยะทาง เช่น ตรวจทุก 5,000 กิโลเมตรหรือ 10,000 กิโลเมตร รูปแบบการส่งเสริมการขายท่ีช่ืนชอบ 
คือ การลดราคาอะไหล่ / ค่าแรง ในการหาขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์จากการ
บอกกล่าว หรือแนะน าจากเพื่อน ญาติ ส าหรับบริการเสริมท่ีต้องการ คือ การมี พนักงานออกไป
ใหบ้ริการรับรถ – ส่งรถ ถึงสถานท่ีท างาน / บา้น โดยมีค่าบริการเพิ่ม รวมถึงมีบริการสมาชิกตลอด 24 
ชัว่โมง แบบคิดค่าบริการในราคาพิเศษ โดยผูต้อบแบบสอบถามจะกลบัมาใช้บริการอย่างแน่นอน 

และจะแนะน าเพื่อนหรือญาติให้น ารถยนต์เข้ารับบริการท่ีศูนยบ์ริการของบริษทั โตโยตา้ ล้านนา 
จ ากดัอยา่งแน่นอน  

เม่ือท าการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ส่วนใหญ่
อยูใ่น Quadrants B ในขณะท่ีปัจจยัดา้นราคาอยูใ่น Quadrants A ซ่ึงควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน  
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เม่ือท าการวิเคราะห์ในทุกปัจจยัย่อยด้วยเทคนิค IPA พบว่าปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrants B ในขณะท่ีปัจจยัยอ่ยดา้นศูนยซ่์อมตวัถงัและสีมีขนาดมาตรฐาน ความยุติธรรมของราคา
ค่าอะไหล่ และการประเมินค่าบริการและแจง้ให้ทราบล่วงหนา้อยูใ่น Quadrants A ซ่ึงหมายความว่า 
ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นบริษทั 
โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 
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ABSTRACT 
 
 

The purpose of this independent study was to study customer satisfaction towards after 
sale services of automobile service center, Toyota Lanna Company Limited. 

The study revealed that most of the respondents were single women, age between 30 – 
39 years, e d u c a t e d  at bachelor degree level, and were employed by private companies. Most 
respondents brought the ALTIS car to receive service. The car was first hand, and was used for 3 – 
4 years. The car was brought to automobile service on Monday – Friday from 8.00 a.m. – 12. a.m. 
The respondents would make an appointment every time before bringing the car to service, and 
would come by themselves. The most service used was car check-up such as checking-up every 
5,000 km. or 10,000 km. The favorite marketing promotion was car parts discount. The suggestion 
from friends and relatives regarding finding information in order to make a decision in choosing 
automobile repairing service, the extra service needed were staff delivering a car at office/home by 
charging extra cost including providing 24 hours service by charging extra price. The respondents 
would come back for the service again, and would definitely advise friends or relatives to use 
automobile service at Toyota Lanna Company Limited. 
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When analyzing the marketing mix factor using IPA technique found that it was 
mostly in quadrants B where as price factor was in quadrants A, which needed to be improved 
immediately. 

When analyzing the sub-factors using IPA technique found that the sub-factor was 
mostly in quadrants B whereas the sub-factors in repairing standard tank cars and color, the fair 
price of car parts, and service evaluation including informing information regularly were in 
quadrants A, which means that those sub-factors were significant, yet the costumers were not 
satisfied. Therefore, Toyota Lanna Company Limited. should improve immediately. 
 


