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ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือและความตัง้ใจซ้ือซ า้ 
อะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้าของผูใ้ช้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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REPURCHASE INTENTION IN GENUINE PART OF TOYOTA 

AUTOMOBILE IN BANGKOK METROPOLIS 
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สพุาดา สริกุิตตา2 

บทคดัย่อ 
งานวจิยัครัง้น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปจัจยัที่มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อและ             

ความตัง้ใจซื้อซ ้าอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้ของผูใ้ช้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยศกึษาลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน อาชพี ประเภทของรถยนต์ และ
สถานภาพสมรส ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซื้อและความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดใน           
ดา้นอะไหล่แทโ้ตโยตา้ ราคา สถานที่จ าหน่ายและการส่งเสรมิการขายต่างๆ กบัพฤตกิรรมการซื้อ
อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าและศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ในคุณภาพของการใหบ้รกิารกบั
ความตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้ซื้อหรือผู้ใช้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ 
ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป (เป็นผูท้ีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) 
และเป็นผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้ ทัง้เพศชายและเพศหญงิในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คนโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู จากผลการวจิยัพบวา่ 
 ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุระหว่าง 28-37 ปี มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ี         
มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชนรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั  25,000 บาท สถานภาพ
โสดใช้รถยนต์ประเภทรถยนต์นัง่ส่วนบุคคล มีความคดิเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาดของ          
อะไหล่แท้โตโยต้าโดยรวมอยู่ในระดบัด ีและเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเห็น 
ด้านอะไหล่แท้โตโยต้าอยู่ในระดบัดมีาก ด้านราคา ด้านสถานที่จดัจ าหน่าย และด้านการส่งเสริม            
การขายอยูใ่นระดบัด ี มพีฤตกิรรมการซือ้และความตัง้ใจซือ้ซ ้าโดยรวมอยูใ่นระดบัซือ้ 
 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศ อาย ุอาชพี และสถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการซือ้
ในด้านค่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 
 ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อด้านค่าใช้จ่าย          
ในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผูบ้รโิภค ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า โดยเมื่อพจิารณา     
รายดา้น พบวา่ ดา้นราคา ดา้นสถานทีจ่ดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธ์กบั

                                                           
1 สาขาวชิาการตลาด หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2 รองศาสตราจารย,์ ภาควชิาบรหิารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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พฤตกิรรม การซื้อดา้นค่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 การรับรู้ด้านคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กับความตัง้ใจซื้อซ ้าโดยรวมของ
ผูบ้รโิภคพบวา่มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 การรับรู้ของผู้บริโภคในการบริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า และ
คุณภาพการบรกิารในดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อ
ซ ้า ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสูง  การรบัรู้ของผู้บริโภคในข้อความรู้และทกัษะในการขายของ
พนักงานความเอาใจใส่ ดูแล ใหค้ าปรกึษาและการแนะน าของพนักงาน และคุณภาพการให้บรกิาร
หลงัการจ าหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง ขณะที่  
การรบัรู้ของผูบ้รโิภคในการให้บรกิารของพนักงานมคีวามสมัพันธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้า ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั:  พฤตกิรรมการซือ้ ความตัง้ใจซือ้ซ ้า อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

 Abstract 
The objective of this research is to study factors related to users’ buying decision 

behavior and repurchase intention in genuine part of Toyota automobile in Bangkok 
Metropolis, by study of demographic factor which consist of gender, age, education level, 
monthly income, occupation, the kind of automobile, marital status and to study the 
relationship of buying decision behavior in genuine part of Toyota.  

Moreover, the research aims to study relationships between the marketing mixes as 
follows: product, price, channel and promotion and buying decision behavior in genuine part 
of Toyota and to study relationships between perceived values of quality service with 
repurchase intention in genuine part of Toyota. 

The samples sizes of this research were 400 people who live in Bangkok, an age 
over 18 years (own driving license), use Toyota vehicle which are both male/female by use 
questionnaire as a tools in collecting data. 

Most of the respondents are male, 28-37 years old, hold a bachelor’s degree, 
working as employees in private companies with average monthly incomes below or equal 
Baht 25,000, being married and the kind of vehicle which the most of the respondents use 
is car. The overall opinion towards the marketing mixes of genuine part of Toyota is in very 
good level and the opinion in each aspect of the marketing mixes of genuine part of Toyota 
compose of genuine part of Toyota, price, place and sales promotion found that they are at 
good level. The overall of users’ buying decision behavior and repurchase intention in 
genuine part of Toyota are at buying.  
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The consumers having different gender, age, occupation and marital status had 
different buying decision behavior in the aspect of buying expense in genuine part of 
Toyota per time at statistical significance of 0.05 level.  

The relationship between the overall of marketing mixes and buying decision 
behavior in the aspect of buying expense in genuine part of Toyota per time has low 
positively relationship. The relationship in each aspect of the marketing mixes of genuine 
part of Toyota compose of genuine part of Toyota, price, place and sales promotion found 
that they have low positively relationship at statistical significance of 0.05 level.  

 The relationship between the overall of perceived value of the quality service and 
repurchase intention has moderate positively relationship. The relationship between the 
perception in accurate service of provider and the comfortable of distributive place with 
repurchase intention has high positively relationship. The relationship between the 
perception in knowledge and skills of the service of provider, take care of customer and the 
perception in the after sales service with repurchase intention has moderate positively 
relationship. The relationship between the overall of perceived value of the quality service of 
provider and repurchase intention has low positively relationship at statistical significance of 
0.05 level. 
Keywords: Buying decision behavior, Repurchase intention, Toyota genuine part 

บทน า 
ในปจัจุบันธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนต์มีการเติบโตอย่างรวดเร็วและมีเทคโนโลยีที่มี

ความก้าวหน้าเป็นอย่างมากในหลายๆประเทศโดยเฉพาะในภูมภิาคเอเชยีเอง ในหลายประเทศ         
ถูกเลอืกเป็นฐานทีต่ ัง้ในการผลติชิ้นส่วนรถยนต์ที่ส าคญัของค่ายรถยนต์ชื่อดงัหลายตราสนิคา้ เช่น 
ประเทศจนี เวยีดนาม มาเลเซยี และ ประเทศไทย เป็นตน้ และดว้ยความกา้วหน้าทางเทคโนโลยแีละ
การเตบิโตของตลาดยานยนต์น้ีเองส่งผลให้ตลาดชิ้นส่วนรถยนต์ที่ถูกผลติภายใตล้ขิสทิธิท์ีถู่กต้อง 
เริม่ที่จะเกดิภยัคุกคามและเกดิส่วนแบ่งทางการตลาดจากการผลติเลยีนแบบชิ้นส่วนรถยนต์ต่างๆ  
ลงสู่ตลาด ท าให้ผูบ้รโิภคเริม่หนัมาสนใจที่จะซื้ออุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์เทยีม ชิ้นส่วนรถยนต์หรอื
อะไหล่รถยนตเ์ทยีมกนัมากขึน้ดว้ย ซึง่กร็วมถงึผูบ้รโิภคในประเทศไทยดว้ย  

จากเหตุผลดังที่ได้กล่าวมาน้ี ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในปญัหาเรื่อง “ปจัจัยที่มีผลต่อ
พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพือ่ทีจ่ะศกึษา
ถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ในการซื้ออะไหล่เมื่ออะไหล่เดมิหมดสภาพจากการใช้งานหรอืเมื่อผูบ้รโิภค
ตอ้งการทีจ่ะซือ้อุปกรณ์ตกแต่งรถยนตข์อง โตโยตา้ เน่ืองจากสว่นใหญ่ผูบ้รโิภคมกัจะเลอืกใชอ้ะไหล่
เทียมเพราะมีราคาที่ถูกกว่าอะไหล่แท้ แต่การใช้อะไหล่เทียมจะมีผลเสียต่อเครื่องยนต์ และ           
ในการเลอืกประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัไดท้ าการเลอืกกลุ่มตวัอย่างเป็นประชากรทีใ่ชร้ถยนต์             
โตโยตา้ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากกรุงเทพฯมจี านวนเขตการปกครอง มปีระชากรทีใ่ชร้ถยนต์
โตโยต้าและศูนย์บรกิารโตโยตา้เป็นจ านวนมาก ซึ่งสะดวกต่อการเก็บตวัอย่าง เพือ่น าผลที่ไดจ้าก            
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การศกึษาวจิยัดงักล่าวไปใชใ้นการวางแผนบรหิารจดัการในดา้นการตลาด ตลอดจนน าไปเป็นขอ้มูล
ไปพฒันาสว่นประสมทางการตลาด เพือ่ใหผู้บ้รโิภคหนัมาเหน็ความส าคญัในการใชอ้ะไหล่รถยนตแ์ท้
โตโยต้าและเพิม่ปรมิาณการซื้ออะไหล่แท้ของโตโยต้าตลอดจนลดกลุ่มบรโิภคที่นิยมอะไหล่เทยีม
ต่อไปในอนาคต 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้ จ าแนกตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศกึษา รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอาชพี ประเภทของรถยนต์ และ
สถานภาพสมรส 

2. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาด ในดา้น สนิคา้ ราคา สถานที่
จ าหน่ายและการสง่เสรมิการขายต่างๆ กบัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ในคุณภาพของการให้บรกิารกบัความตัง้ใจ           
ซือ้ซ ้าของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชอ้ะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

กรอบแนวคิดในการวิจยั ประกอบดว้ย 
1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 

 ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี ระดบั
รายไดต้่อเดอืน สถานภาพสมรส ประเภทของรถยนต์ 

  ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นอะไหล่และบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถานที่
จ าหน่าย และการสง่เสรมิการขายต่างๆ 

 การรบัรูใ้นคณุภาพของการใหบ้รกิาร  
2.   ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 

 พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค  

สมมติฐานการวิจยั มดีงัน้ี 
1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้

เฉลี่ยต่อเดอืน สถานภาพสมรส และประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่
รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ สนิค้า ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย และการส่งเสริม             
การขายมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้ออะ ไหล่ รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. การรับรู้ในคุณภาพของการให้บริการของพนักงานขายอะไหล่แท้โตโยต้าในเขต
กรุงเทพมหานครมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 

ทบทวนวรรณกรรม 
ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลกบัการตัดสินใจซ้ือโดยใช้ทฤษฎีประชากรศาสตร ์

(ธนสัถ ์เกษมไชยานนัท,์ 2544, น. 24-26) กล่าววา่ อาย ุเพศ ลกัษณะครอบครวั รายได ้การศกึษา 
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อาชพี และสถานภาพสมรส จะมผีลต่อความสามารถในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้  
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่แท้ของผู้ใช้รถยนต์ โตโยต้า ในเขตกรุงเทพมหานคร          

ซึง่ผูว้จิยัได้อา้งองิถงึทฤษฎพีฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อของ Schiffman, & Kanuk (1994, p. 7; 
Williams, 1982, p. 4) ในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing consumer behavior) ซึง่เป็น
การค้นหาหรือวจิัยเกี่ยวกบัพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะและ           
ความตอ้งการ และพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภค ค าตอบทีไ่ดจ้ากทฤษฎน้ีีจะสามารถช่วย
ให้นักการตลาดสามารถจดัการกลยุทธทางการตลาด (Marketing strategies) ที่สามารถสนอง           
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งในงานวจิยัฉบบัน้ีจะประกอบด้วย สนิคา้ คอื อะไหล่แท้   
โตโยตา้ ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย คอื ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ ผูว้จิยัจะใชท้ฤษฎขีอง Stanton & Futrell 
(1987, pp. 41) อา้งองิเป็นหลกัเน่ืองจากในทฤษฎโีดยรวมกล่าวว่า หมายถงึปจัจยัการตลาดที่
ควบคมุไดซ้ึง่บรษิทัหรอืองคก์รตอ้งใชร้่วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 

การรบัรู้ในคุณภาพการบริการ ซึ่งผู้วจิยัจะอ้างอิงถึงทฤษฎีของกรอนรูส (Gronroos, 
1990) เน่ืองจากการกล่าวสรุปโดยรวมของทฤษฎจีะกล่าวไดว้า่คณุภาพบรกิารไดว้า่ การจดับรกิารให้
มีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถใ นการบริการตอบสนอง             
ความตอ้งการของลูกคา้ได้ และระดบัความพงึพอใจของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิาร ซึง่ลูกคา้จะท า
การประเมนิคุณภาพบริการโดยเปรยีบเทียบระหว่างความต้องการหรอืความคาดหวงักบับรกิาร           
ทีไ่ดร้บัจรงิ 

ความตัง้ใจซ้ือซ ้าของผู้บริโภค ซึ่งผู้วิจัยจะใช้ทฤษฎีของ อดุลย์จาตุรงคกุล (2539,             
น. 48-52) อ้างองิในงานวจิยัซึ่งกล่าวสรุปโดยรวมได้ดงัน้ี การสร้างความพงึพอใจในการซื้อของ
ผูบ้รโิภคในครัง้แรกจะมผีลท าใหเ้กดิแนวโน้มความ พงึพอใจในดา้นบวกดงันัน้จะท าใหเ้กดิพฤตกิรรม
การซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคเกดิขึน้ 

วิธีด าเนินการวิจยั 
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครทีม่อีายตุัง้แต่ 18 ปี

ขึน้ไป (เป็น ผูท้ีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) และเป็นผูใ้ชร้ถยนต์โตโยตา้ ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากร      
ที่แน่นอน จึงได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2548, น. 28) ที่ระดับ            
ความเชื่อมัน่ที่ 95 % ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง และเพิม่จ านวนตวัอย่างอกี 5 % 
ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ตวัอยา่ง รวมจ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง โดยจะใชว้ธิกีาร 
สุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) การก าหนดโควตา้ (Quota sampling) และ        
แบบความสะดวก (Convenience sampling) 

เครื่องมือเป็นแบบสอบถามซึ่งไปทดลองใช้กับกลุ่มที่ไม่ ใช่กลุ่มตัวอย่าง เพื่อหา             
ค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ดว้ยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (Alpha Coefficient) ของครอนบคั 
(Cronbach) ซึง่จะมคี่าระหว่าง 0α1 โดยค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 แสดงว่ามคีวามเชื่อถอืไดม้ากซึง่         
คา่ความเทีย่งทีอ่อกมาตอ้งมคีา่ไม่ต ่ากวา่ 0.70 กส็ามารถใชแ้บบสอบถามทีส่รา้งขึน้ได ้โดยแบ่งเป็น 
5 สว่น ดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะข้อมูลส่วนบุคค ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพการสมรส และ ประเภทของรถยนต์ โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลาย
ปิด ค าถามในสว่นน้ีมจี านวน 7 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาด แบ่งเป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นอะไหล่ ราคา สถานทีจ่ดั
จ าหน่าย และการส่งเสรมิการขาย โดยลกัษณะค าถามเป็น มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดมี
ค าถามจ านวน 18 ข้อ โดยค่าความเชื่อมัน่ของผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท ้               
โตโยตา้ในดา้นสว่นประสมทางการตลาด ดงัน้ี ดา้นอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้เท่ากบั 0.706 ดา้นราคา
เท่ากบั 0.707 ดา้นสถานทีจ่ดัจ าหน่ายเท่ากบั 0.709 และ ดา้นการส่งเสรมิการขายมคี่าความเชื่อมัน่
เท่ากบั 0.821 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามข้อมูลทางด้านการรบัรู้ในคณุภาพของการให้บริการ มคี าถาม
จ านวน 3 ขอ้ โดยลกัษณะค าถามเป็น มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด ค่าความเชื่อมัน่การรบัรู้
ในคุณภาพของการให้บริการอะไหล่แท้โตโยต้าที่มีผลต่อความสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของ
ผู้บริโภคแบ่งเป็นรายด้าน คือ การรับรู้ในคุณภาพของการให้บริการในด้านการให้บริการของ
พนกังานเท่ากบั 0.807 การรบัรูใ้นคณุภาพของการใหบ้รกิารในดา้นความรูแ้ละทกัษะในการขายของ
พนักงานเท่ากบั 0.800 ความเอาใจใส่ดูแลใหค้ าปรกึษาแนะน าของพนักงานเท่ากบั 0.846 การรบัรู้
ในคุณภาพของการใหบ้รกิารในด้านการใหบ้รกิารทีถู่กตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้เท่ากบั  
0.802 การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิาร ในดา้นคุณภาพการบรกิาร ในดา้นความสะดวกสบาย
ของสถานที่จดัจ าหน่ายเท่ากบั 0.799 การรบัรู้ในคุณภาพของการให้บริการในด้านคุณภาพ            
การใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่ายเท่ากบั 0.798 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้ โดยค าถาม
จะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรก มจี านวน 4 ขอ้ โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด ในรูปแบบ 
Semantic differential scale ส่วนที ่2 โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด ค าถามในส่วนน้ีมี
จ านวน 2 ขอ้ และสว่นที ่3 โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด มจี านวน 1 ขอ้ 

ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกบัความตัง้ใจซ้ือซ า้ โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบ 
ปลายปิด มจี านวน 4 ขอ้ 

การวเิคราะหข์อ้มลูเมือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามครบตามจ านวนขนาดตวัอย่าง
แลว้ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร์ส าเรจ็รูป สถติทิี่
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนาประกอบด้วย ค่าความถี ่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย              
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติเิชงิอนุมานประกอบด้วย การทดสอบค่าท ี (Independent t-test)              
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way analysis of variance) วเิคราะห์สมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) 

ผลการวิจยั 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภค ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็น            

เพศชาย มอีายุระหว่าง 28-37 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน             
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มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25,000 บาท มสีถานภาพโสด และใช้รถยนต์ประเภท
รถยนตน์ัง่สว่นบุคคล 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปจัจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด พบว่า               
ความคดิเหน็ดา้นของอะไหล่แทโ้ตโยตา้ของผูบ้รโิภคโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.29 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคิดเห็นโดยรวมด้านสถานที่จ าหน่าย               
ดา้นการส่งเสรมิการขายต่างๆ และดา้นราคา อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่ 4.14, 3.90 และ 3.68 
ตามล าดบั 
  ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัปจัจยัดา้นการรบัรู้คุณภาพบรกิาร พบว่า การรบัรู้
คณุภาพบรกิารของผูบ้รโิภคโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.22 

ส่วนที่ 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าของผูใ้ช้
รถยนตโ์ตโยตา้ พบวา่ ระดบัของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูบ้รโิภคโดยรวมอยู่
ในระดบัซื้อ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 และค่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้โดยเฉลีย่
ประมาณ 4,475 บาท  

ส่วนที ่5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัความตัง้ใจซื้อซ ้าอะไหล่รถยนต์แท้โตโยตา้  พบว่า             
ความตัง้ใจซื้อซ ้าในการซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าโดยรวมอยู่ในระดบัซื้อ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.74 เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มรีะดบัความตัง้ใจซื้อซ ้าอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้     
ในระดบัซือ้  

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ผู้บรโิภคที่มีลกัษณะข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพสมรส และประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มีพฤติกรรม          
การซือ้อะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั พบวา่ 

ผู้บริโภคที่มีเพศต่างกันมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกัน    
อย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 โดยผูบ้รโิภคเพศชายมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้        
โตโยตา้ต่อครัง้มากกวา่เพศหญงิ 

ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 พบว่า แตกต่างกนั 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 18-27 ปี          
มคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผู้บริโภคที่มีอายุ 28-37 ปี และ
ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ18-27 ปี มคีา่ใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีม่ี
อาย ุ38 ปีขึน้ไป  

ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้า            
ต่อครัง้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีแตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้แตกต่าง
กนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบวา่ แตกต่างกนั 3 คู ่ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนกังาน
บรษิทัเอกชนมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผูบ้รโิภคที่มอีาชพีรบั
ราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่
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รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิสว่นตวั/ คา้ขาย และผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีรบั
ราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิมคีา่ใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้มากกวา่ผูบ้รโิภค
ทีม่อีาชพีธุรกจิสว่นตวั/ คา้ขาย 

ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีา่ใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อ
ครัง้ไม่แตกต่างกนั และสถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนั มคีา่ใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้
ของผู้บริโภค แตกต่างกนั โดยกลุ่มผูบ้รโิภคที่มสีถานภาพโสด จะมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่          
แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผู้บริโภคที่มีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน และประเภทของรถยนต์
แตกต่างกนั มคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้ โตโยต้าต่อครัง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร             
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ สนิคา้ ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย และ           
การส่งเสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้ของผูใ้ช้ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ 

สว่นประสมทางการตลาดดา้นสนิคา้ ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย และการสง่เสรมิการขาย          
มคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานคร      
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดับต ่า 
หมายความวา่ ถา้ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดดขีึน้กจ็ะท าใหค้่าใชจ้่าย
ในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ระดบัต ่า 

สมมติฐานท่ี 3 การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารของพนักงานขายอะไหล่แทโ้ตโยตา้
ในเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค พบวา่ 

การรับรู้ ในคุณภาพของการให้บริการของพนักงานขายอะไหล่แท้โตโ ยต้า                 
ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซื้อซ ้าของผูบ้รโิภค ในทศิทางเดยีวกนั 
ในระดบัต ่า ขณะที่ด้านความรู้และทกัษะในการขาย ด้านความเอาใจใส่ ดูแล ให้ค าปรกึษาและ               
การแนะน าของพนกังาน และดา้นการใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้า
ของผู้บริโภค ในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง ส่วนด้านการบริการที่ถูกต้องตรงตาม             
ความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่าย อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ     
ทีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัสงู  

สรปุผลและอภิปรายผล 
1. ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้แตกต่างกนั 

โดยเพศชายจะมีพฤติกรรมการซื้อมากกว่าเพศหญิง เน่ืองจากผู้บริโภคเพศชายจะมีความรู้                
ความเขา้ใจในดา้นอะไหล่มากกว่าเพศหญิงจงึท าใหม้คี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้
มากกว่าเพศหญงิ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กลัยา พรสมบูณ์กจิ (2547, น. 7) ทีศ่กึษาเรื่อง ปจัจยั 
ที่มีผลต่อการตดัสนิใจซื้อหลงัคารถปิคอพัส าเร็จรูปในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคที่มี              
เพศแตกต่างกนัมีปจัจยัที่มผีลต่อตดัสนิใจซื้อหลงัคารถปิคอพัส าเร็จรูปแตกต่างกนั โดยผู้บริโภค          
เพศชายจะใหร้ะดบัความส าคญักบัปจัจยัดา้นผลติภณัฑม์ากทีส่ดุ 
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2. ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากผูบ้รโิภคทีเ่ริม่ตน้มใีบขบัขีซ่ึง่เป็นช่วงทีม่อีายรุะหวา่ง 18-27 
ปี ซึง่เป็นวยัที่ก าลงัศกึษาเล่าเรยีนและเริม่มงีานท าใหม่ๆจงึมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยต้า
ต่อครัง้น้อยกว่าช่วงอายุ 28-37 ปี ซึ่งเป็นวยัที่มงีานท ามัน่คงแล้วดงันัน้จงึมคี่าใช้จ่ายในการซื้อ
อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้มากกว่า สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธญัญมาศ วุ่นศิริ (2554)          
ทีศ่กึษาเรือ่ง ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดและแรงจูงใจมผีลต่อพฤตกิรรมและแนวโน้มพฤตกิรรม
การตดัสนิใจซื้อชุดอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ในอนาคตภายใต้  แบรนด์ ฮาเปอร์ ขอ งผู้บริโภคใน
ประเทศไทย พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อาย ุแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซื้อ
ชุดอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ภายใต้แบรนด์ ฮาเปอร์ แตกต่างกนั โดยผู้บริโภคที่มีอายุต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25 ปี จะมปีรมิาณการตดิตัง้ชิน้สว่นอุปกรณ์ตกแต่งรถยนตม์ากกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ36-45 ปี 

3. ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้               
แตกต่างกัน สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ ไว้ เ น่ืองจากผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันจะ                  
มกีารบ ารุงรกัษาเครือ่งยนตท์ีต่่างกนั จากงานวจิยัพบวา่ ผูท้ีม่อีาชพีรบัราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิ
มีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้มากที่สุด เพราะผู้บริโภคที่มีอาชีพรับราชการ / 
พนักงานรฐัวสิาหกจิเป็นอาชีพที่มีความมัน่คงโดยเฉพาะผู้ที่มตี าแหน่งหน้าที่ทางการงานที่สูงจึง              
มรีายไดท้ีแ่น่นอนท าใหผู้บ้รโิภคมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยตา้ต่อครัง้มากกว่าอาชพีอื่นๆ 
ซึง่สอดคลอ้งกบั ธนสัถ์ เกษมไชยานันท์ (2544, น. 24-26) ทีก่ล่าวว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ 
(Social and economic status) โดยดจูากรายได ้อาชพี เชือ้ชาต ิภมูหิลงัของครอบครวั เป็นตน้ โดย
สรุปแนวคิดด้านประชากรศาสตร์เป็นแนวคิดที่พยายามชี้ให้เห็นประเด็นของความแตกต่างใน          
ดา้นคุณสมบตัทิางประชากรศาสตร์ระหว่างบุคคล ซึง่มผีลต่อการแสดงความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั
ออกไป นัน่ก็คอืมองว่าคนที่มคีุณสมบตัทิางประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนั ก็จะมคีวามพงึพอใจ
แตกต่างกนัไปดว้ย 

4. ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีา่ใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้
แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากผูบ้รโิภคทีม่สีมรส/อยูด่ว้ยกนั ซึง่จะมกีารใชง้าน
รถยนตเ์กีย่วกบัครอบครวัรวมทัง้รบัภาระคา่ใชจ้่ายของอะไหล่รถยนต์ของคนในครอบครวัดว้ยจงึท า
ใหม้คี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้กว่าผู้ทีม่สีถานภาพโสด ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ สุวณีา สุรยิประภากร (2551) ทีศ่กึษาเรื่องความรูค้วามเขา้ใจ และทศันคตทิีม่ผีลต่อแนวโน้ม
พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อรถอโีค คาร์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคที่มี
สถานภาพสมรส และจ านวนสมาชกิในครอบครวัทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อ
รถอโีคคาร ์แตกต่างกนั  

5. ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ สนิค้า ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย และการส่งเสริม             
การขายมคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภค สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถา้มกีารเพิม่การรบัรู้
ใหก้บัผูบ้รโิภคทางดา้นสว่นประสมทางการตลาด ผา่นช่องทางการรบัรูข้องผูบ้รโิภคใหม้ากขึน้กจ็ะมี
ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บริโภคเพิม่สูงขึ้น สอดคล้องกบังานวจิยัของ              
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พรทพิย์ พทิยาพงษ์ชาติ (2549) ที่ศกึษาเรื่อง การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมและความพงึพอใจ        
ในการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารรถยนต์ บ-ีควกิ และเชลล ์ออโตเ้ซริฟ์ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่ตัง้
ศนูยบ์รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารรถยนตแ์บบเร่งด่วน
ดา้นจ านวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิารในรอบ 1 ปี ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารในแต่ละครัง้ และดา้นค่าใชจ้่าย         
ในแต่ละครัง้  

6. ผลจากการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขาย
อะไหล่แทโ้ตโยตา้กบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

6.1 การใหบ้รกิารของพนกังานมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของผูบ้รโิภค โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ กล่าวคอื ถา้มกีารบรกิาร
ทีด่ ีสรา้งความประทบัใจให้กบัผูบ้รโิภคทีม่าใช้บรกิารจะท าให้ผูบ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าเพิม่ขึ้น 
เน่ืองจากการให้บรกิารทีด่ขีองพนักงานจะส่งผลใหผู้บ้รโิภคเกดิทัศนคตทิีด่เีมื่อเขา้ไปใชบ้รกิารและ
อยากจะใชบ้รกิารซ ้าอกีในครัง้ต่อไป สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทพิย์ พทิยาพงษ์ชาต ิ (2549) 
พบว่า ความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านสนิค้าและบริการ ด้านราคา               
ดา้นบุคลากรและพนักงาน และด้านขัน้ตอนและกระบวนการ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคในการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารรถยนตแ์บบเร่งด่วนดา้นจ านวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิารในรอบ 1 ปี  

6.2 ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงานมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของ
ผูบ้รโิภค โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
กล่าวคอื ถ้ามีพนักงานที่มีความรู้และทกัษะเป็นอย่างดีประจ าอยู่ที่สถานที่จดัจ าหน่ายก็จะสร้าง            
ความน่าเชือ่ถอืใหก้บัผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารกจ็ะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความตัง้ใจซือ้ซ ้าเพิม่ขึน้ เน่ืองจาก
ทกัษะการบรกิารของพนักงานเป็นสิง่ที่ผู้บริโภคต้องการที่จะได้รบัเมื่อเขา้ใช้บรกิารและเป็นสิง่ที่
ผูบ้รโิภคจะให้ความเชื่อถือและอยากจะมาใช้บรกิารซ ้าเมื่อมีการซื้อและเปลี่ยนอะไหล่ครัง้ต่อไป  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรทิพย์ พิทยาพงษ์ชาติ (2549) พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับ               
ความพงึพอใจโดยรวมในการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารรถยนต์แบบเร่งด่วน มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคในการเลอืกใช้ศูนย์บรกิารรถยนต์แบบเร่งด่วนด้านระยะเวลาทีใ่ช้บรกิารในแต่ละครัง้    
ซึ่งถ้าพนักงานมีความรู้ ทักษะที่ดีในการให้บริการด้านอะไหล่ก็จะสร้างความสะดวกรวด เร็ว                  
ในการบรกิารใหก้บัผูบ้รโิภค 

    6.3 ความเอาใจใส่ ดูแล ใหค้ าปรกึษาและการแนะน าของพนักงานมคีวามสมัพนัธ์กบั           
ความตัง้ใจซื้อซ ้าของผูบ้รโิภค โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยถ้าพนักงานมคีวามรู้ความเอาใจใส่ ดูแล ให้ค าปรึกษาและการแนะน า
ผู้บริโภคที่มาใช้บริการก็จะสมารถที่จะสร้างทัศนะคติที่ดีให้กับผู้บริโภคและท าให้ผู้บริโภคเกิด            
ความตัง้ใจซื้อซ ้าเพิม่ขึน้ เน่ืองจากการใหค้วามเอาใจใส่ ดูแลใหค้ าปรกึษาและการใหค้ าแนะน าของ
พนักงานต่อผู้บริโภคเป็นปจัจยัที่สามารถปญัหาให้กับผู้บริโภคก่อนซื้อได้ดังนัน้ถ้าผู้บริโภคได้
ค าปรึกษาที่ดีส่งผลดีต่อเครื่องยนต์เมื่อซื้ออะไหล่ไปใช้ก็จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อซ ้าใน           
ครัง้ต่อไป สอดคลอ้งกบัแนวคดิของเสร ีวงษ์มณฑา (2537, น. 15) ทีก่ล่าวว่า การใหบ้รกิารเพือ่ให้
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ลกูคา้เกดิความประทบัใจ ซึง่เป็นกจิกรรมเพิม่เตมิ เป็นบรกิารทีม่อบใหล้กูคา้ทัง้ก่อนและหลงัการขาย           
ซึง่ถอืเป็นการสรา้งมลูคา่เพิม่และท าใหเ้กดิความจงรกัภกัดตี่อตวัสนิคา้ 

6.4 การบริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้บริโภคมีความสมัพนัธ์กับ              
ความตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้บริโภค มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยถ้าผูบ้รโิภคได้รบัการบรกิารทีถู่กต้องตรงความต้องการเป็นอย่างด ีก็จะมี             
การซื้อซ ้าที่สูงขึ้น เน่ืองจากปจัจัยทางด้านน้ีจะเป็นส่วนที่สร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้บริโภค             
และถา้ผูบ้รโิภคไดร้บัการปฏบิตัใินการบรกิารทีถู่กตอ้งกจ็ะสรา้งความตอ้งการซื้อซ ้าครัง้ต่อไปใหก้บั
ผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ซึง่ศูนยบ์รกิารโตโยตา้จะมกีารบรหิารคุณภาพการบรกิารเพือ่สรา้งความพงึพอใจ
ใหก้บัผูบ้รโิภคโดยมกีารปฏบิตังิานตาม SOP (Standard operation procedure) ซึง่จะถูกควบคุม
ดว้ยมาตรฐาน TEDAS ซึง่เป็นคูม่อืการบรหิารศนูยบ์รกิารและอะไหล่ยอดเยีย่มเพือ่เป็นการบรหิารที่
เป็นมาตรฐานและทศิทางเดยีวกนัทัว่ประเทศ (ขอ้มลูจาก โตโยตา้ มอเตอร ์ไทยแลนด์) สอดคลอ้งกบั 
(Schiffan, & Kanuk, 1994, p. 5) ที่ได้กล่าวว่า พฤตกิรรมที่ผูบ้รโิภคแสดงออกในการแสวงหา
ส าหรบัการซือ้ การใช ้การประเมนิผล และการจบัจ่ายใชส้อย ซึง่สนิคา้และบรกิารทีเ่ขาคาดหวงัว่าจะ
ท าใหค้วามตอ้งการของเขาไดร้บัความพอใจ  

   6.5 คณุภาพการบรกิารในดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บั
ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัสงู โดยถา้มกีารจดัการ
คุณภาพการบรกิารในด้านความสะดวกสบายของสถานที่จ าหน่ายให้ครบตามความต้องการของ
ผูบ้รโิภคกจ็ะสง่ผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจและจะเป็นการเพิม่ความตัง้ใจซื้อซ ้าใหก้บัผูบ้รโิภค
สงูขึน้ เน่ืองจากปจัจยัทางดา้นคุณภาพการบรกิารในดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่ายจะ
เป็นปจัจัยที่ส าคญัถ้าผู้บริโภคใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดการใช้บริการครัง้ต่อไป 
สอดคลอ้งกบั สมาคมการตลาดแห่งสหรฐัอเมรกิา (อา้งถงึใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ, 2539, 
น. 45) กล่าวถงึ การบรกิาร (Service) ว่า การบรกิารด้านสถานที่ต้องสร้างความเชื่อมัน่และ             
ความสะดวกใหเ้กดิกบัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร 
   6.6 คุณภาพการให้บรกิารหลงัการจ าหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของ
ผูบ้รโิภค โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
โดยถ้าม ี การบรกิารตดิตัง้อะไหล่และมกีารให้ค าปรกึษาหลงัจากการตดิตัง้ที่ดใีห้กบัผูบ้รโิภคก็จะ
สร้างความมัน่ใจใหก้บัผูบ้รโิภคและจะสร้างแรงจูงใจใหก้บัผูบ้รโิภคมาใช้บรกิารซ ้าเน่ื องจากปจัจยั
ทางดา้นน้ีจะเป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัไวถ้า้การเขา้มาใชบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาทัง้ขณะซื้อและ
หลงัซื้อให้กบัผูบ้รโิภคได้ก็จะเกดิแรงจูงใจในการเขา้มาใช้บรกิารซ ้าในครัง้ต่อไป ซึง่สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ชชัพล ช. สรพงษ์ (2548) ทีศ่กึษา เรื่อง การเปรียบเทยีบพฤตกิรรมการน ารถยนต์เขา้
ใช้บริการศูนย์บริการของผู้ผลิตกับศูนย์บริการมาตรฐานทัว่ไปของผู้ใช้รถยนต์ญี่ปุ่นใน                      
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปจัจยัดา้นลกัษณะบรกิารของศนูยบ์รกิารมาตรฐานทัว่ไปมผีลต่อความถี่
ในการซ่อมแซมรถยนตต์่อปีทีศ่นูยบ์รกิารมาตรฐานทัว่ไป 
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
จากการศกึษา “ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้ของ

ผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ สรุปไดด้งัน้ี 
1. ผู้ประกอบการศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้าและตัวแทนจ าหน่ายอะไหล่รถยนต์แท ้         

โตโยต้า  ควรมกีารให้ความส าคญัในด้านการวางแผนการตลาดและออกแบบสนิคา้ให้เหมาะกบั            
กลุ่มผูบ้รโิภคเพศชาย มอีายรุะหวา่ง 28-37 ปี มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ มสีถานภาพ
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั เน่ืองจากผูบ้รโิภคกลุ่มน้ีมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้มากทีสุ่ดซึง่
การวางแผนการตลาดและกลยุทธ์ทางการตลาดทีเ่หมาะสมจะสามารถท าใหเ้ขา้ถงึกลุ่มเป้าหมาย
หลกัได ้เพราะผูบ้รโิภคสามารถท าการซือ้ไดจ้ากศนูยบ์รกิารโตโยตา้ทีม่อียูเ่ป็นจ านวนมาก 

2. ขอ้เสนอแนะดา้นสว่นประสมทางการตลาดของอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 
ด้านอะไหล่แท้โตโยต้า ผู้ผลิตและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการผลิตคิดค้นออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ควรเพิ่มการให้ความส าคัญ ความเหมาะสมในด้านเวลาในการสัง่ซื้อ คุณภาพ                       
ด้านความหลากหลาย รูปลกัษณ์และความทนัสมยั การมีอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์
ตกแต่งตรงตามความต้องการของลูกค้า เพื่อที่จะเพื่อเพิ่มพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค
กลุ่มเป้าหมาย เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้ากบั
พฤตกิรรมการซือ้ดา้นคา่ใชจ้่ายในการซือ้ต่อครัง้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า 

ด้านราคา ผูผ้ลติและผูป้ระกอบการควรมกีารค านึงถงึความเหมาะสมของค่าบรกิารใน 
การตดิตัง้ ดา้นราคาของอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้ และการแข่งขนัในดา้นราคาเมื่อเปรยีบเทยีบกบั
ราคาอะไหล่เทยีมเพื่อที่จะสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัผูบ้รโิภคและสามารถที่จะแข่งขนักบั
คูแ่ขง่ได ้เน่ืองจากผลการวจิยัพบวา่ ความสมัพนัธร์ะหวา่งราคากบัพฤตกิรรมการซือ้ดา้นคา่ใชจ้่ายใน
การซือ้ต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า 

สถานท่ีในการจัดจ าหน่าย ผู้ประกอบการศูนย์บริการโตโยต้าในแต่ละตัวแทน
จ าหน่าย ควรมกีารให้ความส าคญักบัการอ านวยความสะดวกของสถานที่จอดรถภายในสถานที่
จ าหน่าย ความเพยีงพอของจ านวนสถานที่จ าหน่าย สภาพแวดล้อมและความสะอาดของสถานที่
จ าหน่ายอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ ซึง่จะท าใหส้ภาพแวดลอ้มเกดิความแตกต่างกบัรา้นอะไหล่เทยีม
และจูงใจใหผู้บ้รโิภคเขา้มาซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้ใหเ้พิม่มากขึน้  เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า
ความสมัพนัธ์ระหว่างสถานที่จัดจ าหน่ายกับพฤติกรรมการซื้อด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อต่อครัง้          
มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า 

การส่งเสริมการขาย ผูป้ระกอบการควรมกีารเพิม่ความรบัรูด้า้นการส่งเสรมิการขาย
ใหก้บัผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ในทุกๆดา้นทีก่ล่าวมาในงานวจิยัฉบบัน้ีเพือ่ใหผู้บ้รโิภคเกดิความรบัรูแ้ละเหน็
ความส าคญัและคุ้มค่าของการเข้าไปใช้บรกิาร เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า  ความสมัพนัธ์ระหว่าง         
การส่งเสรมิการขายกบัพฤตกิรรมการซื้อดา้นค่าใชจ้่ายในการซื้อต่อครัง้  มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัต ่า 
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กล่าวโดยสรุปคือ ผู้ประกอบการควรสร้างความรับรู้ต่อผู้บริโภคให้มากขึ้นด้าน             
อะไหล่แทโ้ตโยตา้ เน่ืองจากอะไหล่แทข้องโตโยตา้มมีาก ความหลากหลาย และสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ี
ในด้านคุณภาพและการบริการอยู่แล้ว ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้มากขึ้นก็จะเกิดพฤติกรร มการซื้อ             
ดา้นคา่ใชจ้่ายในการซือ้ต่อครัง้มากขึน้ 

3.  ผูป้ระกอบการศูนย์บรกิารโตโยต้าควรมีการควบคุมรกัษามาตรฐานคุณภาพบรกิาร         
ในทุกๆ ดา้น ไดแ้ก่ การอ านวยความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่าย การใหบ้รกิารของพนักงาน 
ความเอาใจใส ่ดแูลใหค้ าปรกึษาและการแนะน าของพนกังาน คณุภาพการใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย 
ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงาน และการบรกิารทีถู่กตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยจะตอ้งเป็นไปตามมาตรฐาน TEDAS ของ โตโยตา้ มอเตอร์ ไทยแลนด์ อย่างเคร่งครดัอยู่เสมอ
ซึง่นอกจากจะเป็นการรกัษาคุณภาพการบรกิารแล้วยังเป็นการบรหิารงานบรกิารที่มปีระสทิธภิาพ 
เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่าความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารกบัความตัง้ใจซื้อซ ้า
โดยรวมพบวา่ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
1.  เน่ืองจากงานวจิยัน้ีเป็นการศกึษาวจิยัเฉพาะอะไหล่แท้ของโตโยต้าเพยีงตราสนิค้า

เดยีวเท่านัน้ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรศกึษาการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์
แท้ระหว่างตราสนิคา้โตโยต้าและตราสนิคา้ฮอนดา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่จะ
สามารถเปรยีบเทยีบตราสนิคา้ของโตโยตา้และคูแ่ข่งได ้

2.  ควรศึกษาพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าที่มีความสัมพันธ์กับ            
ความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพือ่ใหท้ราบถงึแนวโน้มปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตโ์ตโยตา้ซ ้าผูบ้รโิภคเพือ่ทีบ่รษิทัจะไดน้ าขอ้มูลมาวางแผนการตลาด
ในการแนะน าผลติภณัฑร์ุ่นใหม่วางสูต่ลาด 

3.  ควรศกึษาทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้
ของผู้ใช้ในต่างจังหวัดเพื่อที่จะเป็นการเปรียบเทียบกับทัศนคติที่ได้รับจากผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครว่ามีความแตกต่างกันเพียงใดและจะได้น าข้อมูลที่ได้ไปจัดการวางแผนทาง  
การตลาดทีเ่หมาะสมต่อไป 

กิตติกรรมประกาศ  
สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสาเร็จสมบูรณ์ได้ดว้ยความอนุเคราะห์อย่างดยีิง่  จากรองศาสตราจารย์          

สุพาดา สริกุิตตา ประธานคณะกรรมการควบคุม รองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลสิร์ และ อาจารย ์         
รสติา สงัขบ์ุญนาค ทีไ่ดใ้หค้ าปรกึษาแนะน า และขอ้คดิเหน็ต่างๆ ในการท าวจิยั ตลอดจนการตรวจ
แกไ้ขขอ้บกพร่อง จนท าใหง้านวจิยัน้ีเสรจ็สมบรูณ์ ซึง่ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุในความเมตตาของ
ท่านเป็นอยา่งสงูไว ้ณ ทีน้ี่ 
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