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งานวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้และ

ความตัง้ใจซื้อซ ้าอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยศกึษาลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน อาชพี ประเภทของ
รถยนต์ และสถานภาพสมรส ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้และความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสม
ทางการตลาดในด้านอะไหล่แท้โตโยต้า ราคา สถานที่จ าหน่ายและการส่งเสรมิการขายต่างๆ 
กับพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างการรบัรู้ใน
คุณภาพของการใหบ้รกิารกบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชอ้ะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 

กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยูใ่นกรงุเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 18 
ปีขึ้นไป (เป็นผู้ที่มใีบอนุญาตขบัขี่รถยนต์) และเป็นผู้ใช้รถยนต์โตโยต้า ทัง้เพศชายและเพศ
หญงิในเขตกรงุเทพมหานครจ านวน 400 คนโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลู 
ผลการวจิยัพบว่า 
 ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุระหว่าง 28-37 ปีมกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ี
มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ ากว่าหรือเท่ากับ25,000 บาท 
สถานภาพโสดใช้รถยนต์ประเภทรถยนต์นัง่ส่วนบุคคล มคีวามคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง
การตลาดของอะไหล่แท้โตโยต้าโดยรวมอยู่ในระดบัดี และรายด้าน พบว่าผู้บรโิภคมคีวาม
คดิเหน็ดา้นอะไหล่แทโ้ตโยต้าอยู่ในระดบัดมีาก ดา้นราคา ดา้นสถานทีจ่ดัจ าหน่ายและดา้นการ
ส่งเสรมิการขาย อยูใ่นระดบัด ีมพีฤตกิรรมการซือ้และความตัง้ใจซือ้ซ ้าโดยรวมอยูใ่นระดบัซือ้  
 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศ อายุ อาชพี และสถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการ
ซือ้ในด้านค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.05 
 ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซือ้ดา้นค่าใชจ้่าย
ในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า และรายด้านได้แก่ ด้านอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า ด้านราคา ด้าน
สถานทีจ่ดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการขายกบัพฤตกิรรมการซือ้ดา้นค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่
แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคมคีวามสมัพนัธ ์อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัต ่า 
  



 การรบัรู้ด้านคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าโดยรวมของ
ผูบ้รโิภคพบว่ามคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซื้อซ ้า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 การรบัรู้ของผู้บรโิภคในการบรกิารที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า และ
คุณภาพการบรกิารในดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจ
ซือ้ซ ้า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัสงู  
 การรบัรูข้องผู้บรโิภคในขอ้ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงานความเอาใจใส่ 
ดูแล ให้ค าปรกึษาและการแนะน าของพนักงาน และคุณภาพการให้บรกิารหลงัการจ าหน่ายมี
ความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ในทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัปานกลาง 
 การรบัรูข้องผูบ้รโิภคในการใหบ้รกิารของพนักงานมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซื้อ
ซ ้า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า 
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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 consistof gender, age, 
education level, monthly income, occupation, the kind of automobile andmarital status 
to study therelationship of buying decision behaviorin genuine part of Toyota.  

Moreover, the research aims to studyrelationships between the marketing mixes 
as follows: product, price, channel and promotion and buying decision behavior in 
genuine part of Toyota andto studyrelationships between perceived values of quality 
service withrepurchase 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 collectingdata. 

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 
orequal baht 25,000,had married marital status andthe kind of vehicle which themost of 
the respondentsuse is car. Theoverall opinion towards the marketing mixes of genuine 
part of Toyota is in very good level and the opinion ineach 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 goodlevel. 

The overall ofusers’ buying decision behaviorandrepurchase intentionin genuine 
part of Toyota are at buying level. 

The consumers having different gender, age, occupation and marital statushad 
different buying decision behavior in the aspect of buying expense in genuine part of 
Toyota per time at statistical significance of 0.05 levels. 

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 have low 
positively relationship at statistical significance of 0.05 levels and 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 thattheyhave low positively 
relationship. 

The relationship between the overall ofperceived value of the quality service and 
repurchase intention have moderate positively relationship at statistical significance of 
0.05 levels. 
 The relationship betweenthe perception in accurate service of providerand the 
comfortable ofdistributive place withrepurchase intention have high positively 
relationship at statistical significance of 0.05 levels. 
 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 have moderate positively relationship at statistical significance of 
0.05 levels. 
 The relationship between the overall ofperceived value of the quality service of 
providerand repurchase intention have low positively relationship at statistical 
significance of 0.05 levels. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประกาศคณูุปการ 
 

สารนิพนธ์ฉบบันี้ส าเร็จได้ด้วยความกรุณาอย่างดียิง่จาก รองศาสตราจารย์สุพาดา     
สริกุิตตา อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีไ่ดก้รณุาใหค้ าแนะน า ใหค้วามช่วยเหลอื ตรวจสอบ และ
แกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่างๆในการท าวจิยันบัตัง้แต่เริม่ตน้ด าเนินการวจิยั จนส าเรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ 
ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูในความกรณุาของอาจารยไ์ว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์และอาจารยร์สติา สงัขบ์ุญนาค 
ทีก่รณุาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ ์และเป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจคุณภาพแบบสอบถาม อกีทัง้ให้
ขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อปรบัปรงุแกไ้ขขอ้บกพรอ่งอนัเป็นประโยชน์แก่สารนิพนธฉ์บบัน้ี  

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ ในภาควิชาบริหารธุ รกิจ คณะสังคมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒทุกท่าน ทีไ่ดป้ระสทิธปิระสาทวชิาความรูท้ีม่คี่าอนัเป็นประโยชน์ 
ใหค้วามช่วยเหลอืและประสบการณ์ทีด่แีก่ผูว้จิยั 

ผู้วิจยัขอขอบคุณทุกท่านที่เกี่ยวข้องกับงานวิจยั เจ้าหน้าที่ในภาควิชา เพื่อนๆจาก 
MBA การตลาด มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ทีค่อยใหค้วามช่วยเหลอืและค าแนะน าแก่ผูว้จิยั 
และเป็นส่วนหน่ึงทีท่ าใหส้ารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ี

สุดท้ายนี้ขอกราบของพระคุณ บดิามารดา ที่ได้สนับสนุนในการศกึษา คณาจารย์ทุก
ท่านที่ได้ประสทิธปิระสาทวชิาความรู้ ผู้มอุีปการคุณทุกท่านที่สนับสนุนทัง้แรงกายและแรงใจ  
ตลอดจนผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลาตอบแบบสอบถามในงานวจิยัครัง้นี้ ท าให้สาร
นิพนธฉ์บบัน้ีส าเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ี
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บทท่ี 1 

บทน ำ 
 

ภมิูหลงั 

ในปจัจุบนัธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนต์มกีารเติบโตอย่างรวดเรว็และมเีทคโนโลยทีี่มี

ความกา้วหน้าเป็นอยา่งมากในหลายๆประเทศโดยเฉพาะในภูมภิาคเอเชยีเอง ในหลายประเทศ

ถูกเลอืกเป็นฐานที่ตัง้ในการผลติชิ้นส่วนรถยนต์ที่ส าคญัของค่ายรถยนต์ชื่อดงัหลายตราสนิค้า 

เช่น ประเทศจนี เวยีดนาม มาเลเซยี และ ประเทศไทย เป็นต้น และด้วยความก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยแีละการเตบิโตของตลาดยานยนตน์ี้เองส่งผลใหต้ลาดชิน้ส่วนรถยนต์ทีถู่กผลติภายใต้

ลขิสทิธิท์ี่ถูกต้องเริม่ที่จะเกดิภยัคุกคามและเกดิส่วนแบ่งทางการตลาดจากการผลติเลยีนแบบ

ชิ้นส่วนรถยนต์ต่างๆลงสู่ตลาด ท าให้ผู้บรโิภคเริม่หนัมาสนใจที่จะซื้ออุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์

เทยีม ชิ้นส่วนรถยนต์หรอือะไหล่รถยนต์เทยีมกนัมากขึน้ด้วย ซึ่งก็รวมถงึผู้บรโิภคในประเทศ

ไทยด้วย อะไหล่รถยนต์ในประเทศไทยเองก็มหีลายประเภทแต่ละประเภทต่างก็มคีุณสมบตัทิี่

แตกต่างกนัไปและสามารถแบ่งไดห้ลกัๆเป็น อะไหล่แท ้และอะไหล่เทยีม  อะไหล่ทีม่กัจะพบว่า

เป็นอะไหล่เทยีมจ านวนมาก ไดแ้ก่ ไสก้รองอากาศ, ไสก้รองน ้ามนัเครื่อง, ไสก้รองเชื้อเพลงิ 

และส่วนใหญ่ผู้บรโิภคมกัจะเลอืกใช้อะไหล่เทยีมเนื่องจากมรีาคาที่ถูกกว่าอะไหล่แท้ แต่การใช้

อะไหล่เทยีมจะมผีลเสยีต่อเครื่องยนต์ เช่น เครื่องยนต์ท างานได้ไม่เต็มประสทิธภิาพ มกีาร

สิน้เปลอืงน ้ามนัมากกว่าปกต ิและเครื่องยนต์เกดิการสกึหรอเสยีหายไดง้่ายเพราะวสัดุที่น ามา

ผลติอะไหล่เทยีมมคีุณภาพที่ต ่ากว่าอะไหล่แท้ และไม่ได้มาตรฐานตามที่บรษิทัผู้ผลติก าหนด

เอาไว ้ดงันัน้ผูว้จิยัไดต้ดัสนิใจศกึษากลุ่มผูใ้ชผ้ลติภณัฑอ์ะไหล่รถยนต์ของโตโยต้าเนื่องจากเป็น

ตรายีห่อ้หนึ่งทีม่ผีูบ้รโิภคนิยมใชเ้ป็นจ านวนมาก และต่อไปจะกล่าวถงึความเป็นมาของบรษิทัที่

ผลติรถยนต์ชัน้น าของประเทศไทยที่มกีารสัง่ซื้อตลอดจนการควบคุมการผลติอะไหล่รถยนต์

ต่างๆจนกลายเป็นรถยนต ์แต่ละคนัภายใตต้ราสนิคา้โตโยตา้ 

ในปี พ.ศ. 2549 โตโยต้าได้ถูกจดัล าดบัโดยนิตยสาร Fortune ให้เป็นบรษิทัผู้ผลติ

รถยนต์อนัดบัสองของโลก รองจากบรษิัท GM และในปี พ.ศ. 2550 โตโยต้าก็สามารถท า

ยอดขายทัว่โลกไดส้สูกีบั GM แต่ทีน่่าสนใจกค็อื ผลการด าเนินงานในเชงิก าไรของโตโยต้าเพยีง

บรษิทัเดยีว มมีากกว่า บรษิทั GM รวมกบั Ford และ Chrysler ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าโตโยต้ามผีล



2 

 

ประกอบการทีด่มีาก ซึง่จากหนังสอื วถิแีห่งโตโยต้า ไดส้รุปว่าสาเหตุทีโ่ตโยต้าสามารถด าเนิน

ธุรกจิไดด้เีพราะการใชร้ะบบการผลติ ทีม่ปีระสทิธภิาพ ทีค่ดิคน้โดยโตโยต้า ทีม่ชีื่อว่า ระบบการ

ผลติแบบโตโยต้า ที่ประกอบดว้ยการด าเนินการผลติแบบทนัเวลา (Just in Time) และการ

ด าเนินการด้านการบรหิารคุณภาพ (Kaizen) ตลอดจนมกีารด าเนินการตามปรชัญาที่ม ัน่คง 

(Consistant Purpose) ซึง่ถอืไดว้่าเป็นการด าเนินการตามวถิแีห่งโตโยต้า (Toyota Way) 

บรษิทั โตโยตา้ มอเตอร ์ประเทศไทย จ ากดั ไดบ้รรลุจุดมุ่งหมายการเป็นบรษิทัแกนน า

ของเครอืข่าย โตโยต้าทัว่โลก และเป็นบรษิัทผู้ผลติรถยนต์ที่ ได้รบัการยอมรบัมากที่สุดใน

ประเทศไทย และจะเตบิโตต่อไป อย่างยัง่ยนืดว้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารมาตรฐานระดบัโลก เพื่อ

มอบให้กบัลูกค้าทัง้ภายใน และต่างประเทศ ดว้ยก าลงั การผลติของบรษิทั โตโยต้า มอเตอร ์

ประเทศไทย จ ากดั ทีส่ามารถผลติรถยนตไ์ดถ้งึปีละกว่า 550,000 คนัต่อปี โตโยต้าจงึเป็นผูผ้ลติ

รายใหญ่ทีสุ่ดในประเทศไทย (ขอ้มลูจากบรษิทัโตโยต้ามอเตอรป์ระเทศไทย: 2554) ดว้ยเหตุนี้

เองกจ็ะท าใหท้าง บรษิทัโตโยตา้มอเตอร ์ประเทศไทย ต้องท าการเพิม่การสัง่อะไหล่มาประกอบ

รถยนต์ เพื่อให้เพยีงพอกบัความต้องการของผู้บรโิภคทัง้ในด้านการผลติและการจ าหน่ายให้

ลกูคา้ทีม่าเขา้รบับรกิารทีศู่นยบ์รกิารโตโยตา้  

จากเหตุผลดงัที่ได้กล่าวมานี้ ผู้วิจยัจงึมีความสนใจในปญัหาเรื่อง “ปจัจยัที่มผีลต่อ

พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทข้องผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้า ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อทีจ่ะ

ศกึษาถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ในการซือ้อะไหล่เมื่ออะไหล่เดมิหมดสภาพจากการใชง้านหรอืเมื่อ

ผูบ้รโิภคต้องการที่จะซื้ออุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ของโตโยต้า เพื่อน าผลที่ได้จากการศกึษาวจิยั

ดงักล่าวไปใชใ้นการวางแผนบรหิารจดัการในดา้นการตลาด ตลอดจนน าไปเป็นขอ้มลูไปพฒันา

ส่วนประสมทางการตลาด เพื่อให้ผูบ้รโิภคหนัมาเหน็ความส าคญัในการใช้อะไหล่รถยนต์แท้โต

โยต้าและเพิม่ปรมิาณการซื้ออะไหล่แท้ของโตโยต้าตลอดจนลดกลุ่มบรโิภคที่นิยมอะไหล่เทยีม

ต่อไปในอนาคต 
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 

ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดม้คีวามมุง่หมาย ไวด้งันี้ 

1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ

เดอืน อาชพี ประเภทของรถยนต์ และ สถานภาพสมรส ที่มผีลต่อพฤตกิรรมการซื้อ

อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาด ในดา้น สนิคา้ ราคา สถานที่

จ าหน่ายและการส่งเสรมิการขายต่างๆ มผีลต่อพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้    

โตโยตา้ 

3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ในคุณภาพของการให้บรกิารกบัความตัง้ใจ   

ซือ้ซ ้าของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชอ้ะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

 

ความส าคญัของการวิจยั 
 การวิจ ัยครัง้นี้ จ ัดท าขึ้นเพื่อที่จะเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารของบริษัทโตโยต้า 

ศูนยบ์รกิารต่างๆของรถยนต์โตโยต้า และผูแ้ทนจ าหน่ายของโตโยต้าสามารถน าผลงานวจิยัไป

ใชเ้ป็นส่วนประกอบในการตดัสนิใจในการวางแผนทางการตลาด ตลอดจนจดัจ าหน่ายอะไหล่ซึง่

รวมไปถงึการบรกิารหลงัการจดัจ าหน่ายให้มปีระสทิธภิาพเพื่อที่จะท าให้เพิม่ปรมิาณการซื้อ

อะไหล่แท ้โตโยตา้ ของผูบ้รโิภคและท าใหผู้บ้รโิภคกลบัมาซือ้และใช้บรกิารซ ้าอกีในอนาคต ซึง่

แนวทางในการใชข้อ้มลูจะเป็นดงันี้ 

1. ใชเ้ป็นขอ้มลูและแนวทางในการพฒันาคุณภาพอะไหล่แทโ้ตโยต้า ราคา รวมถงึรปูแบบ

ที่มคีวามทนัสมยัและความหลากหลายของสนิค้าและของอุปกรณ์ตกแต่ง เพื่อให้ตรง

ตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหม้ากทีสุ่ด 

2. ใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงการบรกิารหลงัการจ าหน่ายของของบรษิทัโตโยต้าและ

ผูแ้ทนจ าหน่ายของโตโยตา้ 

3. ใช้เป็นประโยชน์ในการน าข้อมูลมาเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดเจาะ

กลุ่มเป้าหมายของผูท้ีใ่ชอ้ะไหล่แทโ้ตโยต้าใหม้ปีรมิาณเพิม่มากขึน้ และสามารถทีจ่ะน า

ผลจาการวจิยัที่ได้ไปปรบัปรุงพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อที่จะสามารถเจาะกลุ่ม

ลกูคา้ทีใ่ชอ้ะไหล่เทยีมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

     ประชากรที่ท าการศึกษาวจิยั คอื ผู้บรโิภคที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครที่มอีายุ

ตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป (เป็นผู้ที่มใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) และเป็นผู้ใชร้ถยนต์โตโยต้า ซึง่ไม่ทราบ

จ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

 2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

     กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยั คือ ผู้บรโิภคที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครที่มอีายุ

ตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป (เป็นผู้ทีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) และเป็นผู้ใชร้ถยนต์โตโยต้า ซึง่ไม่ทราบ

จ านวนประชากรทีแ่น่นอน   จงึไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง (กลัยาวานิชยบ์ญัชา. 2548 : 

28) ที่ระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95 % ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง และเพิม่จ านวน

ตวัอยา่งอกี 5 % เท่ากบั 15 ตวัอยา่ง รวมจ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง โดยจะใชว้ธิกีาร

สุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) การก าหนดโควต้า (Quota Sampling) และ

แบบความสะดวก (Convenience Sampling) 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งไดด้งันี้ 

1.1 ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

1.1.1 เพศ  

1.1.2 อาย ุ 

1.1.3 ระดบัการศกึษาสงูสุด 

1.1.4 อาชพี 

1.1.5 ระดบัรายไดต่้อเดอืน 

1.1.6 สถานภาพสมรส 

1.1.7 ประเภทของรถยนต ์

1.2 ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 

     1.2.1 ดา้นอะไหล่และบรกิาร 

               1.2.2 ดา้นราคา 

               1.2.3 ดา้นสถานทีจ่ าหน่าย 
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               1.2.4 การส่งเสรมิการขายต่างๆ 

 1.3 การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิาร (Perceived Quality) 

 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) แบ่งไดด้งันี้ 

2.1 พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค (Repurchase Intention) 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
1. ผูบ้รโิภค หมายถงึ ผู้บรโิภคที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครที่มอีายุตัง้แต่ 18 ปีขึน้

ไป (เป็นผูท้ีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต)์ และเป็นผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้  
2. อะไหล่แท้โตโยต้า หมายถงึ อะไหล่ที่บรษิทั โตโยต้ามอเตอร ์ประเทศไทย จ ากดั 

สัง่ผลติหรอืน าเขา้มาเพื่อใช้ประกอบเป็นรถยนต์หรอืเพื่อจดัจ าหน่ายแก่ผู้ใช้รถใน
กรณทีีร่ถเสยี อะไหล่แทจ้ะถูกบรรจุในกล่องหรอืถุงซึง่มโีลโก้และเบอรอ์ะไหล่แทต้ดิ
อยู่และถูกจ าหน่ายอยู่ทีศู่นยบ์รกิารโตโยต้าในเขตเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากนี้
ยงัรวมถงึปจัจยัทางดา้นคุณภาพและความหลากหลายของอะไหล่แทโ้ตโยตา้ดว้ย 

3. ราคา หมายถงึ ราคาที่เหมาะสมของอะไหล่แท้โตโยต้า และอตัราค่าบรกิารตดิตัง้
อะไหล่แทโ้ตโยตา้ทีศู่นยบ์รกิารโตโยตา้ในเขตเขตกรงุเทพมหานคร 

4. สถานที ่หมายถงึ สภาพแวดล้อมของสถานที่จดัจ าหน่ายและตดิตัง้อะไหล่รถยนต์
แทโ้ตโยตา้ในเขตเขตกรงุเทพมหานคร 

5. การส่งเสรมิการขาย หมายถงึ การท าโฆษณาทางแผ่นป้าย สิง่พมิพ ์เวบ็ไซต์ต่างๆ 
การประชาสมัพนัธ์ตามสื่อต่างๆ การจดัรายการสนิค้าราคาพเิศษ รวมถึง การจดั
รายการสนิคา้รว่มกบับตัรเครดติธนาคารพาณิชย ์ของอะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยตา้ 

6. การรบัรู้ในคุณภาพของการให้บรกิาร หมายถึง ความรู้สกึและประสบการณ์ของ
ผูบ้รโิภคทีไ่ดไ้ปใช้บรกิารที่ศูนยบ์รกิารโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสมัผสั
กบัการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

7. พฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้รถยนต์ หมายถึง  การกระท าของ
ผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วขอ้งกบัการคน้หา การประเมนิ การซือ้ โดยคาดหวงัว่าจะตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง รวมทัง้เหตุจูงใจในการซื้อ และบุคคลที่มสี่วนในการ
ตดัสนิใจซือ้อะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ ในเขตกรงุเทพมหานคร  
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8. ความตัง้ใจซือ้ซ ้า หมายถงึ ความตัง้ใจของผูบ้รโิภคทีจ่ะซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าซ ้าไม่
ว่ารถจะหมดระยะประกนัอะไหล่ของทางบรษิทัโตโยต้ามอเตอร์ประเทศไทยแล้วก็
ตาม 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
การศกึษาในครัง้นี้เป็นการศกึษาถงึ ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่

รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเน้นศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลและ

ส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจอะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้รถยนต์   

โตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าโดยก าหนดตวัแปร

อสิระและตวัแปรตามดงันี้                                                                                    

            ตวัแปรอิสระ                                                               ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคล 

 เพศ 

 อายุ 

 การศกึษา 

 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 อาชพี 

 ประเภทของรถยนต์ 

 สถานภาพสมรส ส่วนประสมทางการตลาด 
อะไหล่แท ้โตโยตา้ 

 คุณภาพของอะไหล่แท ้โตโยตา้ 

 ความหลากหลายของอะไหล่แท ้โตโยตา้ 

ราคา 

 ความเหมาะสมทางดา้นราคา 

สถานทีจ่ดัจ าหน่าย 

การส่งเสรมิการขายต่างๆ 

 การโฆษณาทางแผ่นป้ายโฆษณา 

 การประชาสมัพนัธใ์นงานแสดงรถยนตต่์างๆ 

  

 

การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิาร (Perceived Quality) 

  

 

ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของ

ผูบ้รโิภค 

(Repurchase Intention) 

  

 

 

พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่

รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ช้

ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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สมมติฐานการวิจยั 
1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้

เฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพสมรส และประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ
ซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ สนิค้า ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการ
ขาย มคีวามสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

3. การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในใหบ้รกิารของพนักงานขายอะไหล่แท้โตโยต้าใน
เขตกรงุเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
  



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการศึกษาวิจยัครัง้นี้  ผู้วิจยัได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลการท าวิจ ัยโดยอาศัยพื้นฐาน จาก

แนวความคดิ ทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวข้องมาใช้ประกอบงานวิจยั เรื่องปจัจยัที่มอีิทธพิลต่อ
ความพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมสี่วนที่ครอบคลุม
เนื้อหาการวจิยัและไดม้กีารน าเสนอดงัต่อไปนี้ 

1. แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฤษฎพีฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
4. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร 
5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ซ ้า 
6. ประวตัคิวามเป็นมาของโตโยตา้ 
7. ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์                                                                                        

เบเรลสนั และสไตเนอร ์(ชบิ จตินิยม. 2534: 27; อ้างองิจาก Berelson ; & Steiner. n.d.) ได้

แสดงความเหน็ว่า คนเรามแีนวโน้มทีจ่ะดูและฟงัการสื่อสารทีส่อดคลอ้งกบักรอบอ้างองิทางความคดิ

ของเขา ซึง่กรอบอ้างองิแนวความคดินี้ หมายรวมถงึ บทบาททางเพศ การศกึษา ความสนใจ และ

ความเกี่ยวขอ้งกบัสิง่ต่างๆ สถานภาพทางสงัคมและอื่นๆ ทีเ่ป็นคุณสมบตัทิีม่คีวามส าคญัของบุคคล

โดยกรอบอ้างองิทางความคดิเหล่านี้  ท าใหเ้กดิความแตกต่างกนัในเรื่องของความรู้ ความคดิ ความ

เชื่อทศันคต ิ ซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการสื่อสารของคนตวัแปรทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่

ส าคญัทีน่ิยมน ามาศกึษาความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชส้ื่อ (ธนัสถ์ เกษมไชยานันท์. 2544: 24-26) 

มดีงัต่อไปนี้  

1. เพศ (Sex) จากการวจิยัทางจติวทิยาหลายเรื่อง แสดงใหเ้หน็ว่า ผูห้ญงิกบัผูช้ายมคีวาม

แตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยม และทศันคต ิทัง้นี้เพราะวฒันธรรมและสงัคม ก าหนด

บทบาทและกจิกรรมของหญงิชายไวต่้างกนั จงึส่งผลใหพ้ฤตกิรรมการสื่อสารของหญงิและชายต่างกนั

ดว้ย งานวจิยัทางนิเทศน์ศาสตรย์งัชีใ้หเ้หน็ว่า ผูห้ญงิมกัจะถูกโน้มน้าวใจไดง้่ายกว่าผูช้าย และมกั

เผยแพร่ทศันคตทิีไ่ด้รบัการจงูใจนัน้ให้ผูอ้ื่นต่อไปอกีดว้ย นอกจากนี้ เพศหญงิมแีนวโน้มและความ

ตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไม่ไดม้คีวามต้องการทีจ่ะส่งและรบั
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ข่าวสารเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ แต่มคีวามต้องการทีจ่ะสรา้งความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิขึน้จากการรบั

ขา่วสารนัน้ดว้ย  

2. อายุ (Age) โดยทัว่ไปบุคคลทีม่อีายุมากจะมพีฤตกิรรมตอบสนองต่อการตดิต่อสื่อสารต่าง
จากบุคคลทีม่อีายนุ้อย และบุคคลทีม่อีายุน้อยจะมพีฤตกิรรมตอบสนองต่อการตดิต่อสื่อสารเปลีย่นไป
เมื่อตนเองมอีายุมากขึ้น ในประเดน็นี้ ปรมิาณและแบบแผนการใช้สื่อจะสมัพนัธ์กบัช่วงชวีติที่
เปลีย่นไป เนื่องจากในแต่ละช่วงชวีติ คนเราจะเปลีย่นสถานทีท่ีใ่ชเ้วลาอยู่เป็นส่วนใหญ่ เช่น เดก็เลก็
ต้องอยู่ในบา้น วยัรุ่นอยู่กบักลุ่มเพื่อน หรอืในโรงเรยีน ผูใ้หญ่อยู่นอกบา้นหรอืทีท่ างาน เป็นต้น แบบ
แผนการใชเ้วลาเปลีย่นไป เช่นเดก็เลก็จะเล่นและว่างเป็นหลกั ในขณะทีผู่ใ้หญ่จะท างานและมเีวลา
ว่างเป็นส่วนน้อย นอกจากนี้ ลกัษณะของกจิกรรมที่ท าและกลุ่มบุคคลทีแ่วดลอ้มกจ็ะเปลีย่นไป การ
เปลีย่นแปลงในวฏัจกัรชวีติ (Life cycle) ดงักล่าวจงึมผีลต่อปรมิาณการใชส้ื่อ เช่น  

2.1 เดก็เลก็จะใชส้ื่อในบา้นเป็นส่วนใหญ่ และใชเ้พื่อความบนัเทงิ  
2.2 วยัรุน่จะใชส้ื่อนอกบา้นและ ใชส้ื่อพรอ้มกลุ่ม และใชส้ื่อเพื่อความบนัเทงิ  
2.3 ผูใ้หญ่จะใชส้ื่อทัง้ในและนอกบา้นแต่จะมเีป้าหมายการใชส้ื่อเพื่อประโยชน์ในการ

ใชง้านมากกว่า  
2.4 คนชราจะหนัมาใชส้ื่อในบา้นเป็นส่วนใหญ่อกีครัง้หนึ่ง แต่จะใชเ้พื่อฆ่าเวลาหรอื

เป็นเพื่อนเป็นหลกั  
3. การศกึษา (Education) นักวชิาการสื่อสารพบว่า การศกึษาเป็นตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธ์

ค่อนขา้งสงูกบัตวัแปรทีเ่กีย่วกบัการรบัสารและใชส้ื่อ การศกึษาของผูร้บัสารท าใหผู้ร้บัสารมพีฤตกิรรม
การสื่อสารต่างกนัไป โดยคนที่มกีารศกึษาสูงจะเป็นผู้รบัสารที่ดี เนื่องจากมคีวามรูก้ว้างขวางใน
หลายๆเรื่อง และสามารถเขา้ใจสารได้ดี จงึส่งผลให้คนที่มรีะดบัการศกึษาสูงจะเลอืกใช้สื่อมาก
ประเภทกว่าคนทีม่กีารศกึษาต ่า  

4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) โดยดูจากรายได้ อาชพี  
เชือ้ชาต ิ ภูมหิลงัของครอบครวั เป็นต้น เช่นคนทีม่ฐีานะด ีอาศยัอยู่ในเมอืง อาจมโีอกาสเลอืกสื่อได้
หลากหลายประเภทกว่าและบ่อยครัง้กว่า โดยเฉพาะสื่อทีต่อ้งเสยีค่าใชจ้่ายในการใช้ โดยสรุป แนวคดิ
ดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นแนวคดิทีพ่ยายามชีใ้หเ้หน็ประเดน็ของความ แตกต่างในดา้นคุณสมบตัทิาง
ประชากร ระหว่างบุคคล ซึง่มผีลต่อการแสดงความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัออกไป นัน่กค็อืมองว่าคนที่
มคีุณสมบตัทิางประชากรที่แตกต่างกนั ก็จะมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัไปด้วย ในการวจิยัครัง้นี้ 
ผูว้จิยัจงึน าตวัแปรทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชพี และระดบัการศกึษา มาใชใ้น
การศกึษาความแตกต่างทางประชากรศาสตรข์องบุคคลดงักล่าวกบัความพงึพอใจโดยรวม 

จากแนวความคดิทฤษฎเีกี่ยวกบัประชากรศาสตรข์า้งต้นทีน่ ามาประกอบในงานวจิยันี้  พบว่า
ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไม่ว่าจะเป็นบทบาททางเพศ อายุ การศกึษา ความสนใจ และความ
เกีย่วขอ้งกบัสิง่ต่างๆ สถานภาพทางสงัคมและอื่นๆ ทีก่ล่าวมาทัง้หมดนี้เป็นคุณสมบตัทิีม่คีวามส าคญั
ของแต่ละบุคคล และเป็นสิง่ที่ท าใหเ้กดิความแตกต่างกนัในเรื่องของความรู้ ความคดิ ความเชื่อ
ทศันคต ิซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน าลกัษณะทางประชากรศาสตรม์าเป็น
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ตวัแปรอิสระ เพื่อศกึษาความแตกต่างกนัของพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า 
เพื่อทีจ่ะทราบผลในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคทีม่าจากลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั 

 
2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถงึ พฤตกิรรมที่ผู้บรโิภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะแสวงหา
การซือ้ การใช ้การประเมนิ หรอื การบรโิภคผลติภณัฑบ์รกิารซึง่ผูบ้รโิภคคาดว่าจะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของตนไดอ้ยา่งพงึพอใจ เป็นการศกึษาการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคในการใชท้รพัยากรทีม่ ี
อยู ่ทัง้เงนิ เวลา และก าลงัซือ้เพื่อบรโิภค และบรกิารต่างๆ อนัประกอบดว้ย ซือ้อะไร ท าไมจงึซือ้ ซือ้
เมือ่ไร ทีไ่หน และบ่อยครัง้แค่ไหน (Schiffman and Kanuk. 1994 : 7) 
 พฤตกิรรม หมายถงึ อากปักริยิาของคนเราที่แสดงออกบ่งบอกถงึความชอบและไม่ชอบต่อ
กจิกรรมบางอยา่งทีส่ามารถสงัเกตได ้(นิยะดา ชุนหวงศ ์และ นินนาท โอฬารวรวุฒ.ิ 2520 : 78) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุ์ล (2539 : 4) ไดก้ล่าวว่า ผูซ้ือ้ หมายถงึ บุคคลซึง่มคีวามสามารถ อ านาจซือ้ 
และความเตม็ใจทีจ่ะจา่ยงนิของเขา เพื่อตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ทีเ่ขามอียู่ 
 ปจัจุบนัขนาดของตลาดผู้บรโิภคมคีวามเจรญิและขยายตัวอย่างรวดเร็ว รวมทัง้ในตลาด
อุตสาหกรรมสนิคา้และบรกิารจะมคีวามคลา้ยคลงึกนั ผูว้จิยัทางการตลาดไดศ้กึษาพฤตกิรรมทางการ
ซื้อของผู้บริโภคพบว่ามีพฤติกรรมแตกต่างกัน ผลิตภัณฑ์ที่มีล ักษณะเด่นและแตกต่างกัน จะมี
ผลกระทบต่อความจ าเป็นเฉพาะอย่างรวมทัง้บุคลกิภาพและการด ารงค์ชวีติ   (ศิรวิรรณ เสรรีตัน์. 
2541 : 5) 
 ธงชยั สนัตวิงศ์ (2534 : 34) ได้กล่าวไว้ว่า การเขา้ใจพฤตกิรรมของผู้บรโิภคหรอืเขา้ใจถึง
กลไกภายใน ตลอดจนปจัจยัต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม นับว่าเป็นเรื่องราวที่นักการตลาด
สมัยใหม่ต้องสนใจเป็นพิเศษ ทัง้น้ีพราะการตลาดในปจัจุบันเป็นยุคสมัยของการแข่งขันและ
สภาพแวดล้อมมีข้อจ ากัดมากมาย ท าให้การศึกษาผู้บริโภคโดยละเอียดลึกลงไปกว่าเดิมจนถึง 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 เนื่องดว้ยผูบ้รโิภคมคีวามแตกต่างในลกัษณะประชากรอยู่หลายประเดน็ เช่น ในเรื่องของอาย ุ
รายได ้ระดบัการศกึษาและรสนิยม เป็นตน้ ท าใหม้กีารซือ้สนิคา้และบรกิารหลากหลายชนิดไปบรโิภค 
นอกจากลกัษณะประชากรดงักล่าว ยงัมปีจัจยัอื่นๆ ทีท่ าใหม้กีารบรโิภคทีแ่ตกต่างกนั (สุปญัญา ไชย
ชา. 2543 : 121) นัการตลาดจึงต้องศึกษาและวิเคราะห์พฤติกกรมของผู้บริโภค ( Analyzing 
Consumer Behavior) ซึง่เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใช้ของผู้บรโิภค
เพื่อทราบถงึลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมการซือ้ และการใชข้องผูบ้รโิภค ค าตอบทีไ่ดจ้ะช่วย
ใหน้ักการตลาดสามารถจดักลยุทธก์ารตลาด (Marketing Strategies) ทีส่ามารถสนองความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 2541 : 125) 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542 : 30) วชิาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) เป็นวชิาทีศ่กึษา
เรื่องการตอบสนองความต้องการและความจ าเป็น (Needs) ของผู้บริโภคให้เกิดความพอใจ 
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(Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจ เพราะถ้าไม่เขา้ใจว่าผูบ้รโิภคคอื
ใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาต้องการอะไร ชอบสิ่งใด ไม่ชอบสิง่ใด กไ็ม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
เขาได ้
 ศุภกร เสรรีตัน์ (2544 : 7) ไดร้วบรวมความหมายพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) 
ไวด้งันี้ 

1. การกระท าต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้าซึง่การบรโิภค และการจบัจ่ายใช้
สอยซึง่สนิคา้และบรกิาร รวมทัง้กระบวนการตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ทัง้ก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าวดว้ย 
(Engle, Blackwell and Miniard. 1990 :3; citing American Marketing Association) 

2. การกระท าซึ่งส่งผลต่อกันและกันตลอดเวลาของความรู้ ความเข้าใจ พฤติกรรม และ
เหตุการณ์ภายใต้สิง่แวดลอ้มที่มนุษยไ์ดก้ระท าขึน้ในเรื่องของการแลกเปลีย่นส าหรบัการด าเนินชวีติ
มนุษย ์(Perter and Olsen. 1990 : 5) 

3. กระบวนการตดัสนิใจ และกจิกรรมทางกายภาพทีบุ่คคลเขา้ไปเกี่ยวขอ้งเมื่อมกีารประเมนิ
การไดม้า การใชห้รอืการจบัจา่ยใชส้อย ซึง่สนิคา้และบรกิาร (Loudon and Bitta. 1988 : 4) 

4.  พฤตกิรรมทีผู่บ้รโิภคแสดงออกในการแสวงหาส าหรบัการซือ้ การใช ้การประเมนิผล และ
การจบัจา่ยใชส้อย ซึง่สนิคา้และบรกิารทีเ่ขาคาดหวงัว่าจะท าใหค้วามตอ้งการของเขาไดร้บัความพอใจ 
(Schiffan and Kanuk. 1991 : 5) 

5.  การตดัสนิใจทัง้หลาย และกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจของบุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งเฉพาะ
กบัการซื้อและการใช้สินค้าเศรษฐกิจและบรกิาร (ผลิตภณัฑ์) พจิารณาเฉพาะพฤติกรรมมนุษย์ที่
เกีย่วขอ้งกบัการตลาดเท่านัน้ (Walters. 1978:8) 

6. วถิีทางที่บุคคลกระท าในกระบวนการแลกเปลี่ยน (Williams. 1982 : 4)การวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการ
ซื้อและการใช้ของผู้บรโิภค เพื่อทราบถงึลกัษณะเละความต้องการและพฤตกิรรมการซื้อและการใช้
ของผูบ้รโิภค ค าตอบทีไ่ดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยุทธก์ารตลาด (Marketing Strategies) 
ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ค าถามที่ใช้เพื่อค้นหาลักษณะ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ 1H ซึง่ประกอบดว้ย WHO? WHAT? WHY? WHEN? WHERE? 
และ HOW? เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรอื 7Os ซึง่ประกอบดว้ย OCCUPANTS OBJECTIVE 
OBJECTIVES ORGANIZATION OCCASIONS PUTLETS และ OPERTIONS 
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ตาราง 1 ค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ ประการเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (7Os) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย ทางดา้น  
1. ประชากรศาสตร ์
2. ภมูศิาสตร ์
3. จติวทิยา 
4. พฤตกิรรมศาสตร ์
 

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ย กลยุทธด์า้น
ผลติภณัฑ ์ราคา การจดั
จ าหน่าย และการส่งเสรมิ
การตลาดทีเ่หมาะสม และการ
ตอบสนองความพงึพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
(What does the consumer 
buy?) 
 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 
(Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ
จากผลติภณัฑค์อื ตอ้งการ
คุณสมบตั ิ(Product 
Component) แขง่ขนั 
(Competitive Differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์
(Product strategy) 
ประกอบดว้ย 
1. ผลติภณัฑห์ลกั 
2. รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์
3. ผลติภณัฑค์วบ 
4. ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 
5. ศกัยภาพผลติภณัฑ ์

3. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้  
(Why does the consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 
(Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้
เพื่อสนองความตอ้งการดา้น
รา่งกายและดา้นจติวทิยา ซึง่
ตอ้งศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการซือ้ คอื 
1. ปจัจยัทางวทิยา 
2. ปจัจยัทางสงัคมและ
วฒันธรรม 
3. ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื 
1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์

(Product Strategies) 
2. กลยทุธก์ารส่งเสรมิ

การตลาด (Promotion 
Strategies) 

3. กลยทุธด์า้นราคา 
4. กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย 
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ตารางที ่1 (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

4. ใครมสี่วนรว่มในการตดัสนิใจ
ซือ้ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) และมอีทิธพิล
ในการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 

1. ผูร้เิริม่ 
2. ผูม้อีทิธพิล 
3. ผูต้ดัสนิใจซือ้ 
4. ผูซ้ือ้ 
5. ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ีใ่ชก้นัมาก คอื กลยทุธ์
การโฆษณาและการส่งเสรมิ
การตลาด (Advertising and 
Promotion Strategies) โดยใช้
กลุ่มอทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด  
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เช่น ชว่งเดอืนใดของปี หรอืช่วง
ฤดกูาลใดของปี ช่วงวนัใดของ
เดอืน ช่วงเวลาใดของวนั โอกาส
พเิศษหรอืเทศกาลวนัส าคญั 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธด์า้น
การส่งเสรมิการตลาด 
(Promotion Strategies) เช่นท า
การส่งเสรมิการตลาดเมือ่ใดจงึ
จะสอดคลอ้งกบัโอกาสในการ
ซือ้ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน 
(Where does the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที่
ผูบ้รโิภคไปท าการซือ้ เช่น 
หา้งสรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์าร์
เกต็ รา้นขายของช า ฯลฯ 

กลยทุธช์่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution Channel 
Strategies) บรษิทัน า
ผลติภณัฑส์ุ่ตลาดเป้าหมายโดย
พจิารณาว่าจะผ่านคนกลาง
อยา่งไร 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร     
(How does the consumer 
buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 
(Operations) ประกอบดว้ย 

1. การรบัรูป้ญัหา 
2. การคน้ขอ้มลู 
3. การประเมนิผล 
4. การตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรูส้กึภายหลงัการ

ซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธก์าร
ส่งเสรมิการตลาดประกอบดว้ย
การโฆษณาการขายโดยใช้
พนกังานขาย การใหข้า่ว การ
ประชาสมัพนัธ ์การตลาด
ทางตรง 

  
โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจงูใจทีท่ าให้

เกดิการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์ โดยมจีุดเริม่ต้นจากการเกิดสิง่กระตุ้น (Stimulus) ที่ท าให้เกดิวาม
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ต้องการ สิง่กระตุ้นผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s Black Box) ซึง่เปรยีบเสมอืน
กล่องด าทีผู่้ขายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อจะไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะต่างๆ 
ของผู้ซือ้แลว้ก็มกีารตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรอืการตดัสนิใตของผู้ซื้อ (Buyer’s 
Purchase Decision) ซึง่ประกอบไปดว้ย (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2539 : 110)  

1. สิง่กระตุ้น (Stimulus) สิง่กระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกายและสิง่กระตุ้นจาก
ภายนอก นักการตลาดจะใหค้วามส าคญัและใหค้วามสนใจกบัสิง่กระตุ้นภายนอก ซึง่ประกอบไปดว้ย 
2 ส่วน คอื 

1.1 สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและต้องจดัใหม้ขีึน้เป็นสิง่กระตุ้นทีเ่กี่ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ซึ่งประกอบด้วย สิง่กระตุ้นด้านผลติภณัฑ์ สิง่กระตุ้นด้านราคา สิง่กระตุ้นด้านเทคโนโลย ีสิง่
กระตุน้ทางวฒัธรรม 

1.1.1 สิง่กระตุ้นดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เช่น   การออกแบบผลติภณัฑใ์ห้
สวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

1.1.2 สิง่กระตุ้นด้านราคา (Price) การก าหนดราคาสนิค้าให้เหมาะสมกบั
ผลติภณัฑโ์ดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 

1.1.3 สิง่กระตุ้นดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เช่น การจดัจ าหน่าย
ผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึ เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภค 

1.2 สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other Stimulus)      เป็นสิง่กระตุน้ความต้องการของผูบ้รโิภคที่
อยู่ภายนอกองค์กรซึ่งควบคุมไม่ได้ สิง่กระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ สิง่กระตุ้นทางเศรษฐกิจ สิง่กระตุ้นทาง
เทคโนโลย ีสิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม 

2. กล่องด า หรอืความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค (Buyer Black Box) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้
เปรยีบเสมอืนกล่องด า ซึง่ผูผ้ลติหรอืผู้ขายไม่สามารถทราบไดจ้งึต้องพยายามคน้หาความรูส้กึนึกคดิ
ของผูซ้ือ้ซึง่ไดร้บัอทิธพิลจาก 

2.1 ลกัษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic)    ลกัษณะของผู้ซื้อมอิทิธิพลจาก
ปจัจยัต่างๆ    คอืปจัจยัดา้นวฒันธรรม ปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา 

2.2 กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ยขัน้ตอน
คอื การรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มูล การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจ และพฤตกิรรมภายหลงั
การซือ้ 

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer Response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผู้ซือ้ หรอืผูบ้รโิภค 
โดยผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงันี้ 
  3.1 การตดัสนิใจดา้นผลติภณัฑ ์(Product decision) การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีจ่ะ
ซื้อผลติภณัฑห์นึจะขึ้นอยู่กบัทศันคตต่ิอผู้ประกอบการธุรกจิและตราสนิค้า ราคา การลดราคา การ
ตดัสนิใจดา้นผลติภณัฑจ์ะท าการตดัสนิใจเกีย่วกบัเรือ่งต่อไปนี้ 
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3.1.1 การตดัสนิในเกีย่วกบัตราสนิคา้ 
   3.1.2 การตดัสนิใจดา้นราคา และการลดราคา 
   3.1.3 การตดัสนิใจซือ้โดยฉบัพลนั 
  3.2 การตดัสนิใจด้านตราสนิค้า (Brand Decision) เป็นการตดัสนิใจเกี่ยวกบัตรา
สนิคา้ทีต่อ้งการซือ้ของผูบ้รโิภค 
  3.3 การตดัสนิใจด้านผู้ขาย (Store Decision) การตดัสนิใจเกี่ยวกบัรา้นค้าของ
ผู้บรโิภคขึน้อยู่กบัทศันคตคิวามรูส้กึต่อรา้นนัน้ๆ และการเลอืกรา้นค้า ซึ่งการเลอืกรา้นค้าขึน้อยู่กบั
ท าเลทีต่ ัง้ประเภทของสนิคา้ ราคา และการบรกิาร 
  3.4 การตดัสนิใจเกี่ยวกบัวธิกีารซือ้ (Method of Purchase Decision) ลกัษณะหรอื
วธิกีารซือ้ของผูบ้รโิภคจะใชห้ว้ขอ้ต่อไปนี้พจิารณา คอื 
   3.4.1 ทศันคติต่อระยะเวลา และระยะทาง (Attitude Toward Time of 
Distance) โดยผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระยะทางกบัสนิคา้ทีจ่ าหน่าย 
   3.4.2 การตดัสนิใจจบัจ่ายหลายรายการ (Multiple shopping Decision) 
ผู้บรโิภคมกันิยมไปรา้นค้าที่สามารถหาซื้อของที่ต้องการได้ครบทุกรายการภายในร้านเดยีว (One 
Stop Shopping) 

3.5 การตดัสนิใจเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase Amount) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 โมดุลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค      
ทีม่า : Kotler (2003) Marketing Management. P . 172 
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จากการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคท าให้ไดข้อ้สรุปว่า บทบาทของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคนัน้
จะมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคเป็นอย่างมากเนื่องจาก ในแต่ละขัน้ตอนของกระบวนการ
ตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภคจะมคีวามซบัซ้อน ซึ่งการใช้ทฤษฎต่ีางๆเพื่อหาค าตอบของพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคเพื่อทีจ่ะสามารถหากลยทุธท์างการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสมกบักลุ่มผู้บรโิภคสนิคา้นัน้ๆ ผูว้จิยั
จงึน าแนวคิดทฤษฎีต่างๆเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บรโิภคมาอ้างอิงเพื่อที่จะใช้ในส่วนของค าถามที่
เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการตดัสนิใจซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 
 
3. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
สแตนตนัและฟุทเรล (Stanton; & Futrell. 1987: 41) กล่าวว่าส่วนประสมทางการตลาด

หมายถึงแผนการปฏิบตัิงานที่องค์การก าหนดเพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หมายถงึปจัจยัการตลาดที่ควบคุมไดซ้ึ่งบรษิทัต้องใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของตลาดเป้าหมาย (McCarthy; & Perreault. 1990: 7) หรอืหมายถงึความเกี่ยวขอ้งกนัของ 
4 ส่วนคอืผลติภณัฑ์ (Product) โครงสร้างราคา (Price Structure) ระบบการจดัจ าหน่าย 
(Distribution) กจิกรรมส่งเสรมิการตลาด (Promotion activities) ซึง่ก าหนดหลกัเกณฑข์องระบบ
การตลาดขององคก์ร (Stanton; & Futrell. 1987: 648) จากความหมายนี้ไดแ้สดงลกัษณะของส่วน
ประสมทางการตลาดคอื (1) เป็นปจัจยัทางการตลาด (เครื่องมอืทางการตลาด) ทีธุ่รกจิควบคุมได้ (2) 
ต้องใชร้่วมกนัหรอืเกี่ยวขอ้งกนัทัง้ 4 เครื่องมอื (3) มวีตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความต้องการของ
ตลาดเป้าหมาย (ลกูคา้) ใหเ้กดิความพงึพอใจ (4) ประกอบดว้ยผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 
การจดัจ าหน่าย (Place or distribution) และการส่งเสรมิทางการตลาด (Promotion) ซึง่รวมเรยีกว่า 
4Ps 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถงึ การมสีนิคา้ทีต่อบสนองความต้องการ
ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาทีผู่บ้รโิภคยอมรบัได ้และผูบ้รโิภคยนิดจี่ายเพราะมองเหน็ว่า
คุม้ รวมถงึมกีารจดัจ าหน่วยกระจายสนิคา้ใหส้อดคล้องกบัพฤตกิรรมการซือ้หา เพื่อใหค้วามสะดวก
แก่ลกูคา้ ดว้ยความพยายามจงูใจใหเ้กดิความเหน็ชอบในสนิคา้และเกดิพฤตกิรรมอยา่งถูกต้องซึง่ส่วน
ประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ. 2541 : 35-36) 

1. ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีน่ าเสนอขายโดยธุรกจิ เพื่อสนองความต้องการของ
ลกูคา้ใหพ้งึพอใจในผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายอาจมตีวัตน หรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย 
สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที ่องคก์ร หรอืบุคคล โดยทีผ่ลติภณัฑต์้องมอีรรถประโยชน์ (Utility) มี
คุณค่า (value) ในสายตาของลูกค้า จงึจะมผีลท าใหผ้ลติภณัฑข์ายได้ เช่นถ้วยกาแฟ คุณภาพของ
เมลด็กาแฟ เทคนิคการชงกาแฟ เป็นตน้ ซึง่ทัง้หมดน้ีถอืไดว้่าเป็นส่วนหนึ่งของผลติภณัฑแ์นวคดิด้าน
ผลติภณัฑ ์(Product Concept) เป็นคุณสมบตัทิี่ส าคญัของผลติภณัฑท์ี่สามารถ ตอบสนองความ
ต้องการของผู้บรโิภค ผลิตภณัฑ์ของบรษิัทต้องมคีวามชดัเจนว่า เป็นแชมพูกันรงัแค น ้าผลไม้ไร้
น ้าตาล แชมพูทูอินวัน น ้ายาปรบัผ้านุ่ม รถยนต์ขนาดเล็กเพื่อใช้ในเมือง รถขนาดกลางส าหรบั
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ครอบครวั ฯลฯ ผลติภณัฑ์สถานที่ขายสนิค้า บรกิารหรอืแนวคดิต้องก าหนดลงให้แน่ชดัคุณสมบตัิ
ผลติภณัฑ ์(Product Attribute) จะต้องทาบว่าผลติภณัฑน์ัน้ผลติมาจากอะไรมคีุณสมบตัอิย่างไร 
ลกัษณะทางกายภาพ ฟิสิกส์ เคม ีชีวะ ขนาด ความด ีความงาม ความคงทนด้านรูปร่าง รูปแบบ
ผลติภณัฑท์ีม่อียู่ในตวัของมนัเองคุณสมบตัเิด่นของสนิคา้ (Product Feature) คอืการน าสนิคา้ของ
บรษิทัไปเปรยีบเทยีบกบัสนิคา้ของคู่แข่งขนัแลว้มคีุณสมบตัแิตกต่างกนั และจะต้องรูว้่าสนิคา้ของเรา
มลีกัษณะอะไรเด่นเป็นพิเศษกว่าสินค้าอื่น เพื่อดึงดูดลูกค้าให้ใช้สินค้าเรา จุดเด่นนัน้เราเรยีกว่า 
ลกัษณะเด่น (Feature) ในความเป็นจรงิสินค้าที่ผลิตออกมานัน้เมื่อน าไปตรวจสอบโดยการ
เปรยีบเทยีบกบักลุ่มเป้าหมายแลว้จะต้องหาลกัษณะเด่น (Feature) ไม่ได ้เพราะสนิคา้ไม่มลีกัษณะ
เด่นยากจะเป็นผู้น าหรือผู้ท้าชิงได้ แต่กลายเป็นเพียงผู้ตามประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ (Product 
Benefit) เมื่อพจิารณาว่าสนิคา้มลีกัษณะเด่นอย่างไรแลว้ ต้องพจิารณาอกีว่าสนิคา้ใหป้ระโยชน์อะไร
กบัลกูคา้ไดบ้า้ง ระหว่างการใหส้ญัญากบัลกูคา้ (Proof) แตกต่างกนั เวลาทีใ่หส้ญัญากบัลูกคา้เราใหท้ี่
ประโยชน์ของสนิค้า (product benefit) และเราพสิูจน์ด้วยลกัษณะเด่น หลายคนสบัสนกนัโดยเอา
ลกัษณะเด่นมาเป็นจุดขายแทนขอ้สญัญา ซึง่จรงิๆ แลว้ไม่ใช่ลกัษณะเด่นแต่เป็นเพยีงจุดสนับสนุนจุด
ขายใหน่้าเชื่อถอืเท่านัน้ 

2. ราคา (Price) หมายถงึ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ หรอืราคาเป็นต้นทุน (Cost) ทีลู่กคา้
จ่ายเงินไปเพื่อให้ได้ร ับสินค้า หรือบริการนั ้นมาโดยที่จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ( Value) 
ผลติภณัฑ์กบัราคา ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา เขาจะตัดสนิใจซื้อสนิค้าหรอืบรกิารนัน้โดยขัน้ตอนการ
วางแผนดา้นราคา มดีงันี้ 

2.1 การแบ่งตลาด (Market segment)     การเน้นราคาส าหรบัตลาดที่เน้นราคา 
(Price sensitive market) เป็นตลาดที่กลุ่มเป้าหมายไม่สนใจกบัประเดน็อื่น ๆ เช่น บรกิารหรอื
ประโยชน์ทางออ้ม แต่สนใจเรือ่งราคา อาจจะเป็นเพราะว่าในเรื่องภาพพจน์ ชื่อเสยีง บรกิารหรอือะไร
กต็ามทีเ่ป็นปจัจยัใหร้าคาสนิคา้สูงขึน้ ไม่มคีวามส าคญัในสายตาผูบ้รโิภค เพราะฉะนัน้ในการทีบ่รษิทั
จะสร้างกลยุทธ์การตลาดนัน้สิง่แรกจะต้องพจิารณาว่าบรษิทัอยู่ในตลาดกลุ่มเป้าหมายที่สนใจด้าน
ราคา กลยุทธ์การตลาด คอื พยายามท าให้ต้นทุนสนิค้าต ่าที่สุด ถ้าต้นทุนการผลติต ่าก็สามารถใช้
นโยบายการตัง้ราคาใหแ้ตกต่างกนั (Price discrimination) กบัลูกคา้ได ้เพราะกลุ่มเป้าหมายทีส่นใจ
ดา้นราคาบรษิทัจ าเป็นทีจ่ะต้องมรีาคาต ่าเพื่อการแข่งขนั (Competitive price) หรอืใชร้าคาทีเ่รยีกว่า
ตลาดทีค่นทัว่ไปก าลงัใช้กนัอยู่ (Ongoing price) เช่นขา้วสารกโิลกรมัละกี่บาทเหล่านี้ต้องใช้ราคา
ตลาด ถ้าราคาสนิค้าของบรษิัทมากกว่าคู่แข่งขันก็ไม่สามารถขายได้ ส่วนใหญ่แล้วตลาดนี้จะเป็น
ตลาดนี้จะเป็นตลาดซึ่งผู้บรโิภครูจ้กัสนิค้ามาก มคีวามรูเ้กี่ยวกบั สนิค้ามาก มคีวามรูเ้กี่ยวกบัสนิค้า
หลายยีห่อ้ สนิคา้ไม่มคีวามแตกต่างกนั ไม่มคีวามรบีรอ้นในการซื้อ เนื่องจากซือ้ไปกกัตุนไวไ้ด้ หรอื
สามารถทีจ่ะรอเวลาซือ้ไดอ้ยา่งนี้ เป็นตน้ 
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2.2  การตัง้ราคาส าหรบัตลาดที่เน้นภาพพจน์  (Image Sensitive Market)   
ตวัอย่างเช่นสนิคา้มชีื่อเสยีงยีห่้อหรอืลายเซน็ของเจา้ของเป็นยีห่้อ (Name Brand or Signature 
Brand) เช่น หลุยวกิตองกุชชี่ อามาร์นี่ โรเล็กซ์ คาเทยีร์ ลูกค้าซื้อเพราะใช้เสรมิบุคลกิมากกว่า
อรรถประโยชน์ในตัวของสินค้าที่แท้จรงิความส าเร็จของสนิค้าประเภทนี้อยู่ที่ว่า ถ้าสามารถสร้าง
ภาพพจน์ในตวัสนิค้าได้ดรีาคาแพงกว่าคนก็ซื้อ เช่น เสื้อผ้า เครื่องเสยีง รถยนต์ กระเป๋า กลยุทธ์
การตลาด กค็อืสนิคา้คุณภาพดกีว่า ราคาสูงกว่า อาศยัการท าโฆษณา อย่างต่อเนื่องเป็นเอกลกัษณ์
เฉพาะตวั การตัง้ราคาส าหรบัสนิคา้ประเภทนี้ยงัสามารถแบ่งออกเป็นอกี 2 กรณี คอืตลาดทีต่ ัง้ราคา
โดยเน้นภาพพจน์ (Image Sensitive) และตลาดในแง่คุณภาพ (Quality Sensitive) ซึง่ทัง้ 2 ตลาด
ไมไ่ดค้ านึงถงึราคา (Non-price Sensitive) 

2.3 การตัง้ราคาส าหรบัเน้นคุณภาพ (Quality Sensitive Market) หมายถงึ เหน็
คุณภาพของสินค้า มคีุณภาพมองเห็นได้อย่างชัดเจน ดงันัน้จึงมกีารพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีความ
แตกต่าง ให้ได้อย่างชดัเจนสามารถดงึดูดใจผู้บรโิภคให้เหน็ว่าคุ้มค่ากบัราคาที่จ่ายแพงกว่ากลยุทธ์
ดา้นราคา (Price strategy) จะต้องพจิารณาดงันี้ ตัง้ราคาตามตลาด (On going price) หรอืตัง้ราคา
ตามความพอใจ (Leading price) สนิคา้จะออกเป็นแบบราคาสูง (Premium price) หรอืราคามาตรฐาน 
(Standard) หรอืตราสนิคา้เพื่อการแข่งขนั (Fighting brand) การตัง้ราคาเท่ากนัหมด (One price) 
หรอืราคาแตกต่างกนั (Discriminate price) การขยายผลติภณัฑ ์(Line extension) การขยบัซือ้สูงขึน้ 
(Trading up) การขยบัขึน้ซือ้ต ่าลง (Trading down) การใชก้ลยทุธด์า้นขนาด (Size) 

3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ โครงสรา้งของช่องทางซึ่งประกอบด้วย สถาบนัและ
กจิกรรมใชเ้พื่อเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัทีน่ าผลติภณัฑอ์อกสู่
ตลาดเป้าหมายกค็อื สถาบนัตลาด ส่วนกจิกรรมที่ช่วยในการกระจายสนิคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง
การคลงัสนิคา้ และการเกบ็รกัษาสนิคา้คงคลงั เป็นต้นกลยุทธก์ารจดัจ าหน่ายหรอืกลยุทธช์่องทางการ
จดัจ าหน่าย จะตอ้งพจิารณาถงึ 
รายละเอยีดดงันี้ 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution)   เป็นเสน้ทางทีส่นิคลื่อนยา้ย
จากผลติหรอืผู้ขายไปยงัผู้บรโิภคหรอืผู้ใช้ ซึ่งอาจจะผ่านคนกลางก็ได้โดยจะต้องพจิารณาว่าช่อง
ทางการจ าหน่ายทีท่ าอยูน่ัน้ถูกต้องดพีอหรอืไม่ ต้องการทีจ่ะปรบัช่องทางใหม่หรอืไม่ ฉะนัน้ในแง่ของ
การวางแผนการตลาดจงึต้องวางแผนโดยพจิารณาว่าจะต้องวางแผนโดยพจิารณาว่าใช้ช่องทางการ
จ าหน่ายแบบใดจงึจะเหมาะสม 

3.2 ประเภทของร้านค้า (Outlets)  ในทุกวนันี้จะพบว่า ววิฒันาการของการจดั
จ าหน่ายนัน้เป็นสิง่เจรญิเตบิโตมาก ประเภทของรา้นคา้มมีากมาย จนแทบจะตามไมท่นั 

3.3 จ านวนคนกลางในช่องทางการ (Number of intermediaries) หรอืความหนาแน่น
ของคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย (Intensity of distribution) 
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3.4 การจ าหน่ายแบบเจาะจง   (Exclusive distribution)    เป็นการเลอืกรา้นคา้เพยีง
ไม่กี่รา้นเพื่อขายสนิคา้ของบรษิทั เป็นรา้นเฉพาะตวัของบรษิทั สนิคา้จะเป็นประเภทเจาะจงซือ้ตัง้ใจ
เลอืกยีห่อ้อยูแ่ลว้ ดงันัน้เราจะไปลงทีไ่หนอยา่งไร ลกูคา้กจ็ะตามไปซือ้ 

3.5 การสนับสนุนการกระจายสนิค้าเขา้สู่ตลาด (Market logistics) เป็นกจิกรรมที่
เกี่ยวขอ้งกบัการเคลื่อนยา้ยปจัจยัการผลติ และตวัสนิค้าจากแหล่งปจัจยัการผลติผ่านโรงงานผู้ผลติ
แลว้กระจายไปยงัผูบ้รโิภค เราจะจดัท าเลของสื่อทีเ่ป็นองคป์ระกบของธุรกจิอยา่งไร เช่น ส านักงานอยู่
ที่ไหน คลงัสนิค้าอยู่ที่ไหน โรงงานผลติอยู่ทไีหน แหล่งวตัถุดบิอยู่ที่ไหน การด าเนินการขนส่ งเป็น
อย่างไร เพราะในธุรกจิบางครัง้แพช้นะกนัได้ในเรื่องนี้ เช่น คู่แข่งขนัของเราตัง้โรงงานอยู่ใกลท้่าเรอื 
ท าใหเ้ขาขนส่งไดส้ะดวกกว่าเรา 

3.6 ท าเลที่ตัง้ศูนยจ์ าหน่าย (Location)   จะพจิารณาเกี่ยวกบัสถานที่ว่าขายสนิค้า    
ณ   ทีใ่ดถา้สถานทีไ่ดเ้ปรยีบมโีอกาสมากกว่าคู่แขง่ 

3.7 การบรหิารสนิคา้คงคลงั (Inventory control) ซึง่เป็นส่วนหนึ่งของการกระจาย
สนิคา้ หลกัการของการบรหิารสนิคา้คงคลงั คอื 

- ตอ้งไมท่ าใหส้นิคา้ขาดตลาด 
- ต้องไม่ท าให้ของสนิค้าคงคลงัตกค้างกลายเป็นภาระทางการเงนิ  และยงั

ตอ้งเสยีค่าใชจ้า่ยในการจดัเกบ็สนิคา้ 
3.8 การบรหิารสนิคา้ (Merchandizing) ประกอบดว้ย  

- การจดัสรรสตอ็ก 
- การน าเสนอสนิคา้หรอืการจดัแสดงสนิคา้ (Display) 

3.9 การขนส่ง (Transportation) เป็นอกีองคป์ระกอบหนึ่ง    ของการกระจายสนิค้า
จดัการเดินรถอย่างไร มจี านวนกี่คนั จงึจะท าให้เราสามารถบรกิารลูกค้าได้อย่างดทีี่สุด สนิค้าได้
กระจายอยา่งทัว่ถงึและทนัเวลา 

3.10 การก าหนดเครอืข่ายประสานงาน (Communication network)   โดยการ
ก าหนดราคาติดต่อประสานงาอย่างไร เพราะบางครัง้การท าการตลาดที่พ่ายแพ้เพราะการ
ประสานงานไมด่พีอค าว่าการจดัจ าหน่าย (Place) ไมไ่ดห้มายถงึสถานทีเ่ท่านัน้ แต่หมายความรวมไป
ถงึการควบคุมปรมิาณสนิคา้ การขนส่ง การตดิต่อสื่อสาร แมก้ระทัง่เรื่องประเภทของรา้น จ านวนรา้น
โกดัง การกระจายทางกายภาพ วิธีการกระจายสินค้าปจัจุบันนิยมใช้หลากช่องทาง (Multiple 
channel) นัน้คอืการกระจายการจ าหน่ายสนิคา้โดยผ่านคนกลางหลายระดับและหลากหลายประเภท
เพราะวธิกีารขายพฒันาขึน้มามากจากเดมิทีเ่ป็นการขายปลกี(Retail) การขายหน้ารา้น และอาจจะมี
การขายโดยบุคคล (Direct sales) แต่ปจัจุบนัเฉพาะเรื่องขายปลกีเพยีงอย่างเดยีวกแ็ยกเป็นหลาย
ประเภทมากมาย เช่น ขายโดยใชเ้ครื่องอตัโนมตัิ (Vending machine) รา้นสะดวกซือ้ (Convenience 
store) หา้งสรรพสนิคา้ (Department store) และรา้นประเภทต่าง ๆ อกีมากมาย 

4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการตดิต่อสื่อสารเกี่ยวกบัขอ้มลูระหว่างผูข้ายกบัผู้
ซือ้ เพื่อสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซื้อ การสื่อสารอาจจะใช้บุคคลหรอืไม่ใชบุ้คคลก็ได้เครื่องมอื
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ตดิต่อสื่อสารมหีลายรปูแบบอาจเลอืกใช้เครื่องมอืสื่อสารแบบผสมผสานกนั (Integrated Marketing 
Communication (IMC)) โดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลูกค้า ผลติภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุ
จดุมุง่หมายรว่มกนัได ้เครือ่งมอืส่งเสรมิทีส่ าคญัมดีงันี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง      เป็นกิจกรรมในการน าเสนอข่าวสาร 
เกีย่วกบัองคก์ร หรอืผลติภณัฑ ์บรกิาร หรอืความคดิเหน็ ทีต่อ้งมกีารจา่ยเงนิโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

4.2 การขายโดยใชพ้นักงานขาย (Personal selling) หมายถงึ   เป็นกจิกรรมการแจง้
ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใช้บุคคลซึ่งยอดขายของสนิค้าจะได้มากหรอืน้อยขึ้นยู่กบัการขายของ
บุคคลนัน้ๆ 
 การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมที่นอกเหนือจากงาน
โฆษณาการขายโดยใช้พนักงาน และการประชาสมัพนัธ์ ซึ่งสามารถกระตุ้นความสนใจ ทดลองใช ้
หรอืการซือ้ ซึง่ไดแ้ก่ การลด แลก แจก แถม มรีายละเอยีดดงันี้ 

- การน าสนิคา้ใหมอ่อกมาครัง้แรก (Launching new product) 
- สกดักัน้คู่แขง่ทีก่ า ลงัจะออกสนิคา้ใหมไ่มใ่หป้ระสบความส าเรจ็ (Offset Competitors) 
- การน าสนิคา้เขา้สู่ตลาดใหมอ่กีครัง้ (Rebalancing) 
- การสรา้งความภกัดทีีต่่อเนื่อง (Building Brand Loyalty) 
- ดงึใหผู้บ้รโิภคกลุ่มเป้าหมายดโูฆษณา (Ship) 
- ช่วยการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค ณ จุดขาย มสีนิคา้หลายอย่างทีผู่บ้รโิภคมกัจะไม่ไดต้ดัสนิใจ

ก่อนทีจ่ะไปซือ้สนิคา้ 
- เพิม่ยอดขายในวาระต่างๆ 
- ลดราคาสนิคา้ทีใ่กลจ้ะลา้สมยั (Dead Stock) 
- พยายามขายสนิคา้ทีข่ายไดน้้อยควบคู่ไปกบัสนิคา้ทีท่ าก าไร 
4.4 การใหข้่าวสารและการประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relations) การใหข้่าวสาร

เป็นการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินค้าหรอืบริการที่ไม่ต้องมกีารจ่ายเงนิ ส่วนการประชาสมัพนัธ์
หมายถงึ ความพยายามทีม่กีารวางแผนโดยองคก์ารหนึ่ ง เพื่อสรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอโครงการใหเ้กดิกบั
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง การใหข้า่วสารเป็นกจิกรรมหนึ่งของการประชาสมัพนัธ์ 

เครือ่งมอืการประชาสมัพนัธป์ระกอบดว้ย 
- การเผยแพรข่า่วสาร 
- สื่อมวลชนสมัพนัธ ์
- ชุมชนสมัพนัธ ์
- กจิกรรมสาธารณะ 
- รฐับาลสมัพนัธ ์
- การจดักจิกรรมพเิศษ 
- การพฒันาบุคลากร 
- การบรหิารขา่วเชงิยทุธ ์
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- การบรหิารภาวะวกิฤต 
โดยสรุปจากทฤษฎีที่กล่าวมาแล้วข้างต้นส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปจัจยัทาง

การตลาดทีส่ามารถควบคุมได้ 4 ปจัจยัซึง่เมื่อน ามาประกอบกนัแลว้สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผูบ้รโิภคได ้ 

ซึง่ผูว้จิยัไดน้ าทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาดหลายๆ ทฤษฎทีีเ่กี่ยวขอ้งมาอ้างองิในงานวจิยั
ในรวมถึงใช้อ้างอิงในส่วนของการตัง้ค าถามเกี่ยวกับส่วนประสมทางการของสินค้า “อะไหล่แท ้      
โตโยตา้”  
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้คณุภาพบริการ 

แอนชนั และ แวนราอจิ (Antioned; & Van Raaij) กล่าวว่าการรบัรูคุ้ณภาพเกดิจากความ
คาดหวงัของลกูคา้ สนิคา้หรอืการบรกิารจะมคีุณภาพสูงกต่็อเมื่อความต้องการของลูกคา้ตรงกบัความ
คาดหวงัที่ตัง้ไว้ การรบัรู้คุณภาพที่สูงต่อสินค้าหรอืการบรกิารลูกค้าจะท าการพิจารณาจากความ
เหมาะสมของการใชง้านความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถี่ในการ
เสียต ่ า และบรกิารหรือสินค้าจะมคีุณภาพเมื่อลูกค้าได้ท าการเปรียบเทียบการรบัรู้จรงิกับความ
คาดหวงัต่อสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ 
 กรอนรสู (Gronroos. 1999) กล่าวว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ 
คอื ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรอืผลทีไ่ดแ้ละลกัษณะตามหน้าทีห่รอืความสมัพนัธข์องกระบวนการ ดงั
แสดงในภาพประกอบ 9 โดยทีคุ่ณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพจิารณาเกี่ยวกบัผูใ้หบ้รกิารจะใช้เทคนิค
อะไรที่จะท าให้ลูกค้าที่เขา้มาใช้สนิค้าหรอืบรกิารเกดิความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรบัรู้
คุณภาพที่ดเีกิดขึ้นเมื่อความคาดหวงัของลูกค้าตรงกบัการรบัรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้า
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบรกิารหรอืสนิค้าไม่เป็นจรงิ การรบัรูถ้งึคุณภาพโดยรวมจะต ่า แต่ถ้า
ความคาดหวงัของลูกค้าที่ตัง้ใจไว้ตรงกบักรรบัรู้จรงิ คุณภาพในสินค้าหรอืบรกิารนัน้จะสูง  โดยที่
คาดหวังต่อคุณภาพจะได้ร ับอิทธิพลจาก การสื่อสารการตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหน้าทีจ่ะเป็นการเพจิารณา
จากผูใ้หบ้รกิารจะท าอยา่งไร ใหก้ารบรกิารดเีท่ากบัการรบัรูจ้ากประสบการณ์ของลกูคา้ทีผ่่านมา 
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กรอนรสู (Gronroos. 1990) ไดก้ล่าวถงึเงือ่นไขของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีด่มี ี5 ประการดงันี้ 

1. ความเป็นมอือาชพีและทกัษะในการบรกิาร ลูกค้าจะรบัรู้ถงึคุณภาพการบรกิารที่ดไีด้ ผู้
ใหบ้รกิารมคีวามรูท้กัษะในการแก้ปญัหาอย่างมอือาชพี 

2. ทศันคตแิละพฤตกิรรม เป็นความรูส้กึของลูกค้าที่มต่ีอพนักงานบรกิาร พจิารณาเกี่ยวกบั
ความเอาใจใส่ในการแกไ้ขปญัหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัท ี

3. การเขา้ถงึบรกิารงา่ยและมคีวามยดืหยุ่น ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้รกิารประกอบไปดว้ย 
สถานทีช่ ัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานไดถู้กออกแบบใหง้่ายต่อการเขา้ถงึบรกิาร 
รวมถงึมกีารเตรยีมปรบัการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

4. ความไว้วางใจและความซื้อสตัยข์องผู้ให้บรกิาร ลูกคา้จะรูว้่าเมื่อใดก็ตามที่มกีารตกลงใน
การใชบ้รกิารเกดิขึน้ สามารถทีจ่ะไวใ้จในผูใ้หบ้รกิารไดโ้ดยพนักงานจะท าตามสญัญาทีต่กลงไวซ้ึง่ถอื
ว่าเป็นสิง่ทีล่กูคา้ใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ 

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามทีลู่กคา้มคีวามรูส้กึว่ามบีางอย่างผดิปกตหิรอืไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงั ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลกูคา้อยา่งทนัที  

คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) เป็นระดบัของการใหบ้รกิารซึง่ไม่มตีวัตนทีน่ าเสนอ
ให้กบัลูกค้าที่คาดหวงั ซึ่งจะเป็นผู้ตดัสนิคุณภาพการให้บรกิาร (Etzel, Walker and Stanton. 
2001:G-11) หรอืเป็นการรบัรูข้องลูกคา้ ซึ่งลูกค้าจะท าการประเมนิคุณภาพบรกิารโดยเปรยีบเทยีบ

คุณภาพทีค่าดหวงั 

ปจัจยัทีค่าดหวงัต่อคุณภาพ 
การสือ่สารทางการตลาด 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
การบอกแบบปากต่อปาก 
ความตอ้งการของลกูคา้ 

คุณภาพทีร่บัรูจ้าก
ประสบการณ์ 

คุณภาพทีร่บัรูจ้าก
ประสบการณ์ 

คุณภาพทีร่บัรูจ้าก
ประสบการณ์ 

คุณภาพทีร่บัรูจ้าก
ประสบการณ์ 

การรบัรูคุ้ณภาพ
โดยรวม 

ภาพประกอบ 2 การรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม 
ทีม่า : Gronroos , C .(1988) : Service Quality : The Six Criteria of Good Service Quality Review of 
Business P. 12 
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ความต้องการหรือความคาดหวังกับยริการที่ได้รบัจริง สิ่งส าคัญประการหนึ่งในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจการให้บรกิาร คือ การรกัษาระดบัการให้บรกิารที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอ
คุณภาพการให้บรกิารตามความคาดหวงัของลูกค้า ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารที่
ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดตี จากการพูดปากต่อปาก หรอืจากการโฆษณาของธุรกจิ
ให้บรกิาร ลูกค้าจะเกดิความพงึพอใจ ถ้าได้รบัในสิง่ที่เขาต้องการ (What) เมื่อเขามคีวามต้องการ 
(When) ณ สถานทีท่ีเ่ขาต้องการ (Where) และในรปูแบบทีเ่ขาต้องการ (How) ซึง่นักการตลาดต้อง
ท าการวจิยัเพื่อใหท้ราบถงึเกณฑก์ารตดัสนิใจซือ้บรกิารของลูกคา้ โดยทัง่ไปไม่ว่าธุรกจิแบบใดกต็าม
ลกูคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปนี้ในการพจิารณาถงึคุณภาพของการใหบ้รกิาร 
 1. บรกิารทีน่ าเสนอ (Offering) โดยพจิารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซึง่ประกอบดว้ย 2 
ประการคอื (1) การใหบ้รกิารพืน้ฐานเป็นชุด (Primary Service Package) เป็นสิง่ทีลู่กคา้คาดว่าจะ
ไดร้บัจากธุรกจิ เช่น การบรกิารพืน้ฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสะดวกสบายในการเขา้
พกั ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ไปที่โรงแรมควรจะมใีห้แก่ผู้ที่เข้าพกั เป็นต้น (2) 
ลกัษณะการให้บรกิารเสรมิ (Secondary Service Feature) ได้แก่ บรกิารที่ธุรกิจมใีห้เพิม่เดมิ
นอกเหนือจากบรกิารพื้นฐานทัว่ไป เช่น โรงแรมมสีวนหย่อม มสีระว่ายน ้า มหี้องอาหาร ห้องออก
ก าลงักาย เป็นตน้ 
 2. การส่งมอบบรกิาร (Delivery) ธุรกจิต้องมกีารส่งมอบบรกิารทีม่คีุณภาพอย่างสม ่าเสมอได้
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหลงัในด้านคุณภาพการให้บรกิารของผู้บรโิภค ความ
คาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีตและข่าวสารที่ได้รบัจากโฆษณาของธุรกิจ ลูกค้าจะเลือกใช้
บรกิารของธุรกจิโดยถอืเกณฑภ์ายหลงัการรบับรกิาร โดยการเปรยีบเทยีบบรกิารทีไ่ดร้บักบับรกิารที่
คาดหวงัถา้บรกิารทีไ่ดร้บัต ่ากว่าบรกิารทีค่าดหวงั ลกูคา้จะไมพ่งึพอใจหรอืเลกิใชบ้รกิารนัน้ ถ้าบรกิาร
ทีไ่ดร้บัสงูกว่าความคาดหวงั ลกูคา้จะใชบ้รกิารนัน้ซ ้า 
 3. ภาพลกัษณ์ (Image) การสรา้งภาพลกัษณ์ส าหรบับรษิทัี่ให้บรกิารโดยอาศยัสญัลกัษณ์ 
(Symbols) ตราสนิคา้ (Brand) โดยอาศยัเครื่องมอืการโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์และการสื่อสาร
การตลาดอื่นๆ 
 4. ลกัษณะด้านนวตักรรม (Innovative Features) เป็นการเสนอบรกิารในลกัษณะที่มี
แนวความคดิรเิริม่แตกต่างจากบรกิารของคู่แข่งขนัทัว่ไป เช่น รา้นตดัผมสามารถซอยผมทรงแปลก
ใหม่ได้ สายการบนิที่มทีี่นัง่แบบปรบันอนได้ มสีนิค้าลดราคา มโีทรศพัท์ และอนิเตอรเ์น็ตไว้บรกิาร
ลูกค้าบนเครื่องบนิ เป็นต้น นอกจากนี้ธุรกิจยงัสามารถสร้างความแตกต่างในด้านภาพลกัษณ์จาก
สญัลกัษณ์และตราสนิคา้ เช่น โรงแรมโอเรยีนเตล็มภีาพลกัษณ์ทีด่เีหนือกว่าโรงแรมอื่น 
  
 เบอรร์ี ่แอล และคณะ (Berry L.:1985) อ้างองิจาก เทยีนชยั ไชยเศรษฐ สรุปว่าในการตดัสนิ
ระดบัคุณภาพของการบรกิารลกูคา้มกัจะพจิารณา 10 ปจัจยัดงัต่อไปน้ี 
 1. ความเชื่อถอืไดข้องคุณลกัษณะหรอืมาตรฐานการบกิาร (Reliability) 
 2. การสนองตอบความตอ้งการของลกูคา้ (Responsiveness) 
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 3. ความสามารถในการใหบ้รกิารอย่างรอบรู ้ถูกตอ้ง เหมาะสม (Competence) 
 4. การเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยไม่ยุง่ยาก (Access) 

5. การบรกิารดว้ยความสุภาพ อ่อนน้อมใหเ้กยีรต ิและมมีารยาทด ี(Courtesy) 
6. สื่อความกบัลกูคา้ไดก้ระจา่งเขา้ใจ หมดขอ้สงสยั (Communication) 
7. ความน่าเชื่อถอื หรอืเครดติ ของผูใ้หบ้รกิาร (Creditability) 
8. ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นใจขณะใหบ้รกิาร (Security) 
9. ความเขา้อกเขา้ใจลกูคา้ เอาใจลกูคา้มาใส่ใจตน (Customer Understanding) 
10.ส่วนทีส่มัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปจัจยัการบรกิาร (Tangibles) 

  
โมเดลคณุภาพของบริการ (Service-Quality Model) 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry ได้ก าหนดโมเดลคุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งเน้น
ความส าคญัที่การส่งมอบคุณภาพการให้บรกิารที่คาดหวงั ซึ่งเป็นสาเหตุให้การส่งมอบบรกิารไม่
ประสบความส าเรจ็ ซึง่แสดงช่องว่าง 5 ประการ ดงันี้ ดงัภาพประกอบ 
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ภาพประกอบ 3 โมเดลคุณภาพบรกิาร (Service-Quality Model) 
ทีม่า ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2546:439) (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1985:41-50; citing 
Kotler. 1986:86-108) 
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อาจสรุปความหมายของ คุณภาพบรกิารได้ว่า การจดับรกิารให้มคีวามสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ ระดบัความสามารนถในการบรกิารตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได ้และระดบั
ความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้ร ับบริการ ซึ่งลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพบริการโดย
เปรยีบเทยีบระหว่างความตอ้งการหรอืความคาดหวงั กบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ 

 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือซ า้  

ความหมายของการซ้ือซ า้  
ปญัญา พงษ์ยหิวา. (2548: 6) ไดใ้หค้วามหมายแนวโน้มการซือ้ซ ้าหมายถงึคะแนนที่ไดจ้าก

การวดัความพรอ้มในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคว่ามแีนวโน้มในดา้นบวกหรอืดา้นลบในการซือ้หรอืเช่า
อกีครัง้ในอนาคตของลกูคา้ 

ลคันา บุญเพง็. (2547: 4)  พฤตกิรรมการซือ้ซ ้า หมายถงึ พฤตกิรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการซือ้
อาหารเชา้ซเีรยีล มากกว่า 1 ครัง้ขึน้ไป ของผูบ้รโิภค  

สุกัญญา ฉัตรสมพร . (2546: 7) ได้ให้ความหมาย พฤติกรรมการซื้อซ ้า  หมายถึง 
กระบวนการตดัสนิใจ ซึง่เป็นตวัก าหนดให้มกีารซื้อสนิคา้และบรกิารที่รา้นสะดวกซือ้ในสถานีบรกิาร
น ้ามนั ปตท. มากกว่าหนึ่งครัง้ขึน้ไป  

อดุลยจ์าตุรงคกุล (2539: 48-52) ไดก้ล่าวถงึพฤตกิรรมกระบวนการตดัสนิใจพฤตกิรรมการ
ซือ้ครัง้แรกและพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าไวด้งันี้ 

ขัน้ตอนท่ี 1 การเล็งเห็นปญัหาหรอืตระหนักถึงความต้องการเป็นขัน้ตอนเริม่ต้นของ
กระบวนการตดัสนิใจเกดิขึ้นเมื่อบุคคลเกดิความรูส้กึในความแตกต่างระหว่างสิง่ที่ผู้บรโิภคนึกเห็น
ภาพสภาวะทีป่รารถนาเมือ่เปรยีบเทยีบกบัสภาวะทีเ่ป็นจรงิณเวลาหนึ่ง แหล่งส าคญัของการตระหนัก
ถึงปญัหาก็คือความต้องการเกิดตื่นตัวขึ้นมาโดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อความต้องการเกี่ยวพันกับ
ภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผูบ้รโิภคสิง่จงูใจต่างๆมแีนวโน้มทีจ่ะมุ่งไปสู่วตัถุประสงคห์รอื
เป้าหมายผูท้ีค่าดว่าจะเป็นผูซ้ือ้อาจถูกจงูใจดว้ยปจัจยัต่างๆมากมายเช่นรปูร่างด ี(Physical Fitness) 
ความปรารถนาทีจ่ะได ้“รุน่ล่าสุด” เป็นตน้ 

นอกจากนัน้ยงัมอีิทธพิลทางด้านสิง่แวดลอ้มที่ประทบต่อการเลง็เหน็ปญัหาของบุคคลบุคคล
อื่นอาจเป็นลกูทีค่อยชวนพ่อ “พ่อขายรถคนัเก่าคนัน้ีเถอะรุน่ใหมต่กมาถงึแลว้” เพื่อบา้นมแีรงกดดนัใน
เรื่องทรวดทรงต่อเราตนบดันี้หลายเป็นสงครามที่เราต้องเอาชนะทัง้หมดนี้จะเหน็ได้ว่าการเลง็เห็น
ปญัหาเป็นเรือ่งสลบัซบัซอ้นมาก 

ขัน้ตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาข่าวสารเป็นขัน้ตนถดัมาเป็นขัน้ตอนที่เกี่ยวกบัการเสาะ
แสวงหาข่าวสารจากภายในความทรงจ าเพื่อก าหนดว่าทางเลอืกกระจ่างพอ ที่จะท าการเลอืกโดยไม่
ต้องท าการเสาะแสวงหาข่าวสารอื่นต่อไปถ้าข่าวสารในความทรงจ า โดยปกตไิม่เพยีงพอกจ็ะต้องท า
การเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกการจะท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกไดร้บัอทิธพิลของ
ความแตกต่างของบุคคลและอทิธพิลทางด้านสิง่แวดล้อมครอบครวัมกัมอีทิธพิลในขอบเขตของการ
เสาะแสวงหาขา่วสารดว้ย 
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ขัน้ตอนท่ี 3 ประเมนิค่าทางเลอืกก่อนซื้อ ผูท้ีจ่ะซือ้รถจกัรยานจะต้องท าการตรวจจกัรยานใน
แง่ของลกัษณะของผลติภณัฑแ์ละทาการเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานหรอืสเปค (Specification – 
คุณลกัษณะเฉพาะ) และมกีารใช้เกณฑใ์นการประเมนิทางเลอืก (Evaluative Criteria) เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของผลิตภัณฑ์และตราดังกล่าว กล่าวอีกนัยหนึ่งเกณฑ์เป็นผลที่เรา
ปรารถนาจะไดจ้ากการซือ้และการบรโิภคและแสดงออกมาในรปูลกัษณะทีเ่รานิยมชมชอบเช่นกนักบั
ขัน้ตอนที่แล้วมา การประเมนิทางเลือกก่อนซื้อถูกปรบัแต่งและถูกอิทธพิลจากความแตกต่างของ
บุคคลและอทิธพิลของสิง่แวดลอ้ม 

ขัน้ตอนท่ี 4 การซือ้มกัจะเกดิขึน้ในรา้นคา้ปลกีบางทกีจ็่ายของทีบ่า้น อย่างไรกด็สีิง่ส าคญัที่
ตอ้งมคีอืพนกังานขายทีม่คีวามช านาญสงู 

ขัน้ตอนท่ี 5 และ 6 การอุปโภคบรโิภคและการประเมนิทางเลอืกหลงัซือ้ทัง้สองอย่างมคีวาม
ผูกพนักนัอย่างใกล้ชดิเรื่องที่น่าสนใจคอืความพอใจของผู้บรโิภคและรกัษาความพอใจนัน้ค าถามที่
น่าสนใจกค็อื “ความคาดหมายของผูซ้ือ้เป็นไปอย่างสมหวงัหรอืเปล่า” ถ้าความคาดหมายเทยีบไดก้บั
ปฏบิตักิารของผลติภณัฑผ์ลกค็อืน่าพอใจ แต่ถ้าเกดิมทีางเลอืกทีม่ไิดเ้ลอืกไว้และเกดินึกเหน็ภาพว่า
ดกีว่าตราทีเ่ลอืกไวล้ะกค็วามไมพ่อใจอาจเกดิขึน้ 

ขัน้ตอนท่ี 7 การจดัการกบัสิง่เหลอืใชผู้บ้รโิภคโดยพบทางเลอืกทีจ่ะทิง้ผลติภณัฑ์ ท าใหก้ลบั
สภาพเดมิหรอืท าการตลาดซ ้าอกี (Remarketing – ขายไปสู่ตลาดของใชแ้ลว้) 
 สรุปความหมายของพฤติกรรมการซื้อซ ้าจะหมายถึง พฤติกรรมของความพงึพอใจในการ
ตดัสนิใจซื้อสนิค้าและบรกิารครัง้แรก และถ้ามคีวามพงึพอใจหรอืเกดิแนวโน้มความพงึพอใจในด้าน
บวกกจ็ะเกดิพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคกจ็ะเกดิขึน้ 
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การซ้ือครัง้แรก (Initial Purchase)  ในการซือ้ครัง้แรกนี้ผูบ้รโิภคมกีารซือ้แบบ EPS และ
ต่อมากเ็ลยมแีบบแผนทีท่าใหเ้กดิความซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ อย่างไรกด็กีารแก้ปญัหาแบบจ ากดัเขตท า
ใหเ้กดิความเฉื่อยคอื ท าจนเป็นนิสยัผูบ้รโิภคจะท าเหมอืนเดมิอกีแทนทีจ่ะเปลีย่นการตดัสนิใจ 

1.  การแก้ปัญหาอย่างกว้างขวาง (Extended Problem Solving-EPS)  ในบางกรณี
กระบวนการตดัสนิใจด าเนินไปอย่างละเอียดทุกขัน้ตอน เช่น ในการซื้อรถยนต์ เสื้อผ้าแพงๆ ชุด
สเตรโิอ เป็นตน้ ซึง่ไดร้บัการนึกเหน็ภาพว่า จ าเป็นตอ้ง “เลอืกใหถู้กต้อง” จ าเป็นต้องใชก้ารแก้ปญัหา
อยา่งกวา้งขวาง เพราะตอ้งท าเป็นกรรมวธิตีดัสนิใจโดยผ่านทัง้ 7 ขัน้ตอน ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ 

2. ปัญหาแบบจ ากดัเขต  (Limited Problem Solving-LPS)  เป็นวธิตีรงกนัขา้ม ผูบ้รโิภค
น้อยรายทีจ่ะมทีรพัยากร หรอืแรงจงูใจเพยีงพอทีจ่ะใชว้ธิกีารแกป้ญัหาอยา่งกวา้งขวางบ่อยครัง้นัก วธิี
นี้ถูกทไใหง้่ายขึน้โดยการลดจ านวนแหล่งข่าวสารลง ลดข่าวสารลง ลดทางเลอืกลง และกฏเกณฑใ์น
การประเมนิค่าลง สรปุแลว้มกีารตดัสนิใจในขอบเขตแคบกว่าแมจ้ะขัน้ตอนเท่ากบัวธิ ีEPS กต็าม 

3. การแก้ปัญหาแบบก่ึงกลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ LPS  เป็น
กระบวนการตดัสนิใจที่อยู่คนละฟาก มกีารตดัสนิใจทีอ่ยู่ระหว่างนัน้ โดยมแีบบกึ่งกลางอยู่ตรงกลาง
เพื่อแสดงว่าเป็นการตดัสนิใจซือ้ทีม่ลีกัษณะของ EPS และ LPS ขา้งละครึง่ 

 
 

การแกป้ญัหา
อยา่ง

กวา้งขวาง 
ESP 

การแกป้ญัหา 
แบบกึง่กลาง 

 

การแกป้ญัหา 
แบบจากดัเขต 

LSP 

สงู ต ่า ระดบัความ
สลบัซบัซอ้น 

กระบวนการตดัสินใจสาหรบัการ
ซ้ือซ า้ การแกป้ญัหา

อยา่ง
กวา้งขวาง 

ESP 

การแกป้ญัหา 
แบบกึง่กลาง 

 

การแกป้ญัหา 
แบบจากดัเขต 

LSP 

การแกป้ญัหา 
อยา่งเป็นนิสยั 

สงู ระดบัความ
สลบัซบัซอ้น 

ต ่า 

ภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการตดัสนิใจซือ้ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2539: 50) 
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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อขอบเขตของการแก้ปัญหา (Factors Influencing the Extent of 
Problem Solving) 

1.  ความแตกต่างใน ทางเลือก (Differentiated Alternatives)  ยิง่นึกเหน็ภาพว่าเลอืก
คลา้ยกนัมากท่าใด ยิง่จะต้องตดัสนิใจแบบ LPS หรอืแบบกึ่งกลาง ทางเลอืกดงักล่าวเป็นทัง้ทีเ่หน็ได ้
(Objective) และที่ไม่เหน็ แต่นึกภาพเอาเองได้ (Subjective) เช่น ความสุขและการแสดงออกซึ่ง
ตนเอง (Self-expression) 

2.   การมีเวลา  (Time Availability) ถ้า EPS  ผูบ้รโิภคจะต้องมเีวลาไม่อาจจะตดัสนิใจ
อยา่งรวดเรว็ได ้ถา้ไมม่เีวลากจ็ะตอ้งเปลีย่นไปใชว้ธิี  LPS  เช่น ซือ้รถกต็้องคดิว่า “เลอืกยีห่อ้ทีเ่พื่อน
นกัแขง่รถของเราแนะน า” 

3.  การทุ่มเทความพยายาม (Involvement)  ถา้เราจะเลอืกว่าดหูนังเรื่องไหนด ีเราคงไม่ใช้
วธิกีารตดัสนิใจแบบ  EPS  มแีรงจงูใจ ทีจ่ะใหใ้ชค้วามพยายามเพื่อตดัสนิใจน้อยมาก นอกจากว่าจะ
นึกเหน็ภาพความเกีย่วขอ้งดว้ยกบัทางเลอืกในระดบัใดระดบัหนึ่ง และมคีวามส าคญัต่อตวัเราทีจ่ะต้อง
เลอืกสนิคา้หรอืตรายีห่อ้ในสถานการณ์นัน้ เมือ่ความเกีย่วขอ้งสงูกจ็ะเป็นทีต่อ้งเลอืกใหถู้กตอ้ง  

การซ้ือซ า้ (Repeat Purchase)  
1.  การแก้ปัญหาแบบซ า้ซาก  (Repeated Problem Solving)  การซือ้ซ ้ามกัจะต้องมกีาร

แก้ปญัหาติดต่อกนั ที่เป็นเช่นนี้เพราะเกิดจากปจัจยัหลายประการ ที่ส าคญัที่สุดก็คอื เกิดความไม่
พอใจในทางเลอืกที่ซื้อมาแต่ครัง้ก่อนจนบางครัง้เกดิการเปลี่ยนตรา ยีห่้ออยู่เรื่อยๆ อาจจะเกิดจาก 
สนิคา้ ในรา้นคา้ปลกีหมดกไ็ด ้ซึง่ผูซ้ื้อก็ต้องช ั่่งใจดูว่าจะเป็นก ารคุม้ค่าไหมทีจ่ะลงทุนทัง้เวลาและ
แรงงานเพื่อจะไปซือ้ทอีื่น 

การเปลี่ยนตรายีห่้ออาจเป็นเพราะ ผู้บรโิภคมพีฤตกิรรมการแสวงหาทีผ่นัแปรก็ได้ (Variety 
Seeking Behavior  นัน่คอื “ท าไมไมล่องดลู่ะ ?” เกดิขึน้อกีครัง้หนึ่ง พฤตกิรรมแบบน้ีเรามกัจะพบเมื่อ
มทีางเลอืกมากมายแต่ว่าแต่ละทางเลอืกคลา้ยคลงึกนั)  

สนิคา้บรโิภคแบบหลายประเภทมกีารซือ้ซ ้ามากมาย การตดัสนิใจกใ็ชแ้บบ LSP โดยมกีฎว่า 
“ซือ้ของทีถู่กทีสุ่ด” นักการตลาดจงึใช้การส่งเสรมิการขายบางประเภท เช่น คูปอง ชิ้นส่วนสนิคา้ลด
ราคา เป็นตน้ ซึง่ผูบ้รโิภคจะตอ้งมกีารเสาะแสวงหาขา่วสารเรือ่งราคาตดิต่อกนัโดยตลอด 

2.  การตดัสินใจอย่างเป็นนิสยั (Habitual Decision Making) การซือ้ซ ้าอาจเกดิจากนิสยั
ทีจ่ะท าใหก้จิกรรมการตดัสนิใจงา่ยเขา้ และท าใหผู้บ้รโิภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชวีติไดด้ขีึน้ นิสยั
ในการซือ้แตกต่างกนัไปตามระดบัของการเกี่ยวขอ้งและทุ่มเทความพยายามกบัสนิค้าจงึจ าเป็นต้อง
เปรยีบเทยีบนิสยัการซือ้ทีข่ ึน้อยูก่บัความซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ และขึน้อยูก่บัความเฉื่อย 

ก.  การซ่ือสตัยต่์อตราสินค้า (Brand Loyalty)  เรื่องนี้มกัจะเกดิเมื่อการตดัสนิใจครัง้แรก
กระท าโดยรอบคอบโดยวธิ ีEPS เมือ่ปรากฏว่าทุกฝา่ยเกี่ยวขอ้งกบัการจ าหน่ายสนิคา้เป็นทีเ่ชื่อถอืได ้
ความรู้สึกอันจะเป็นข่าวสารที่ดีส าหรบัผู้บรโิภคจึงไม่มแีรงจูงใจใดๆ ที่จะท าให้เขาเปลี่ยนแปลง
พฤตกิรรม ทุกครัง้ที่ตระหนักถงึความต้องการเขาจะซือ้ตรานี้อกี และจะซื่อสตัยต่์อรา้นคา้ดว้ย แมว้่า
จะตอ้งใชเ้วลาและค่าใชจ้า่ยมากกว่าเนื่ องจากทีต่ ัง้ของรา้นคา้ไมส่ะดวกกต็าม การซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้
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ฝงัรากลกึเ พราะเกดิขึน้จากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) ถ้ามใีครตัง้ค าถามแก่
ผู้บรโิภคที่ซื่อสตัย์ต่อตรายี่ห้อว่า “ตราอื่นตราใดที่ท่านจะพจิารณา ถ้าตราที่ท่านซื้ออยู่ไม่มขีายใน
ตลาด ?” เขาจะตอบว่า “ไมม่.ี..ผมไมม่ตีราส ารอง...ผมจะจ่ายของเพื่อหาใหม่” 

ข.  ความเฉ่ือย (Inertia)  ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ จนเป็นนิสยั เป็นผูบ้รโิภคทีไ่ม่ทุ่มเทความพยายาม
หรอืทุ่มเทน้อยมากในสนิคา้ประเภทนี้ เขารูส้กึว่าทุกตราเหมอืนกนั ความจรงิแลว้เขาจะไม่เปลีย่นตรา
บ่อยนักนอกเสยีจากว่า จะมกีารขายในราคาพเิศษ พฤตกิรรมเช่นนี้เป็นความเฉื่อย นิสยันี้ไม่คงทน
ถาวร ไม่ไดซ้ื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ แต่มกีารซือ้ตราเดมิซ ้าจนกว่าจะพบว่าใครขายถูกกว่ากจ็ะเปลีย่นไป 
เมือ่พบว่าใครขายถูกกว่าอกีกจ็ะเปลีย่นไปเรื่อยๆ 

ถา้การคาดคะเนการซือ้เกดิมขีึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซือ้ตราหรอืผลติภณัฑท์ีใ่หค้วามพอใจซ ้า
อกีเหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้กม็กีารเสรมิแรง 
(Reinforcing) เกดิขึน้ ความไม่พอใจในการซือ้อาจตามดว้ยการซือ้ซ ้า เหตุผลกค็อืประโยชน์ทีค่าดว่า
จะไดใ้นการท าการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมนิค่าใหม่น้อยกว่าต้นทุนทีค่าดว่าจะต้องเสยีในการ
ก่อกจิกรรมดงักล่าว อย่างไรก็ดคีวามน่าจะเป็นไปไดข้องผลแห่งความไม่พอใจก็คอื  หยุดใชต้ราหรอื
ผลติภณัฑเ์สยี 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 115) ยงัไดก้ล่าวถงึกระบวนการประเมนิผลหลงัการซือ้ไวว้่าในส่วน
ของการซื้อของผู้บรโิภคนัน้ ส่วนใหญ่จะท าการตดัสนิใจแบบเป็นนิสยัหรอืจ ากดัเขต (Habitual or 
Limited Decision Making) ดงันัน้จงึท าให้เกดิ Dissonance น้อยมากหรอืไม่มเีลย ผู้ซือ้สามารถ
บริโภคผลิตภัณฑ์โดยไม่มีความกังวลในการซื้อเลย สิ่งที่ควรพิจารณาในตอนนี้ก็คือแม้แต่เมื่อ 
Dissonance หลงัการซือ้เกดิขึน้ การอุปโภคบรโิภคสนิคา้กย็งัท าไดอ้ยูด่ ี

 

 

ความกงัวลใจหลงั
ซือ้ 

(Dissonance) 

การรอ้งทุกขข์อง
ผูบ้รโิภค 

ซือ้ อุปโภคบรโิภค ประเมนิ ซือ้ซ ้า 

การสละทิง้ผลติภณัฑ ์

ภาพประกอบ 5 แสดงกระบวนการประเมนิผลหลงัซือ้ (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543: 115) 
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การประเมนิการตดัสนิใจซือ้และผลทีต่ามมาในรปูของ การรอ้งทุกขก์ระทบกระเทอืนต่อการจงู
ใจให้มกีารซื้อซ ้า ถ้าการคาดคะเนการซื้อเกิดมขีึ้น ก็จะมแีนวโน้มที่จะซื้อตรา หรอืผลติภณัฑ์ที่ให้
ความพอใจซ ้าอกี เหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้กม็ี
การเสรมิแรง (Reinforcing) เกิดขึ้น ความไม่พอใจในการซื้ออาจตามด้วยการซื้อซ ้า เหตุผลก็คอื
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะไดใ้นการท าการเสาะแสวงหาใหมแ่ละการประเมนิค่าใหม่น้อยกว่าต้นทุนทีค่าดว่า
จะต้องเสยีในการก่อกจิกรรมดงักล่าว อย่างไรกด็คีวามน่าจะเป็นไปไดข้องผลแห่งความไม่พอใจกค็อื
หยดุใชต้ราหรอืผลติภณัฑเ์สยี 

สภาพของพฤติกรรมการซ้ือซ า้  บ่อยทเีดยีวที่มคีนเรยีกพฤติกรรมการซื้อซ ้าว่าเป็นการ
ซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อ อันที่จริงการซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อเป็นพันธะทางจิตวิทยา ( Psychological 
Commitment) ต่อตรายี่ห้อแต่การซื้อซ ้าเป็นการซื้ออีกบ่อยๆ ในตราเดิม (อดุลย์ จาตุรงคกุล. 
2543:128) 
 
6. ประวติัความเป็นมาของโตโยต้า 
 จุดเริม่ต้น โตโยต้า มอเตอร์ คอร์เปอเรชัน่ เริม่ก่อตัง้เมื่อเดอืนกนัยายน พ.ศ. 2476 (ค.ศ. 
1933) เมื่อบรษิทัผลติเครื่องทอผา้โตโยดะน าโดยคชีโิระ โตะโยะดะไดท้ าการตัง้แผนกใหม่ในปี พ.ศ. 
2477 (ค.ศ. 1934) เพื่อทุ่มเทใหก้บัการพฒันาเครือ่งยนต์ Type A ซึง่ไดน้ าไปใชใ้น Model A1 ซึง่เป็น
รถยนตน์ัง่คนัแรกของบรษิทัในเดอืนพฤษภาคม พ.ศ. 2478 (ค.ศ. 1935) และรถบรรทุก G1 ในเดอืน
กรกฎาคมปีเดยีวกนั ซึ่ง Model A1 ไดพ้ฒันามาผลติเพื่อการคา้เตม็รปูแบบซึง่คอื Model AA ในปี 
พ.ศ. 2479 (ค.ศ. 1936) ผลการด าเนินงานของโตโยต้า สญัลกัษณ์ของโตโยต้า เป็นรูป ELLIPSE 
หรอืวงร ี2 วง วางซอ้นกนัเป็นรปูตวั T และลอ้มรอบดว้ยรปูวงรขีนาดใหญ่อกี 1 วง เป็นสญัลกัษณ์ที่
โตโยตา้เพิง่ออกแบบใหมข่ึน้ และเพิง่น ามาใชเ้ป็นครัง้แรกเมือ่ปลายปี 2532 นี่เอง รถโตโยต้าแบบแรก
ที่ตดิสญัลกัษณ์ตวันี้คอื รถโตโยต้าเซลซเิออร ์(โตโยต้า CELSIOR) ซึ่งเพิง่ออกตลาดในญี่ปุ่นเมื่อ
ปลายปีนัน้เช่นกนั โตโยต้าอธบิายความหมายของตวันี้ว่า รูปวงรเีป็นรูปทรงทางเรขาคณิตซึ่งมจีุด
ศูนยก์ลางหรอืจุดโฟกสั 2 จุด โตโยต้าน ารูปนี้มาใช้ เพื่อให้เป็นสญัลกัษณ์ของการผนึกหวัใจ 2 ดวง 
เขา้ดว้ยกนั คอื รปูหวัใจของผูใ้ชร้ถ กบัหวัใจของตวัสนิคา้ ส่วนพืน้ทีว่่างซึง่บรรจุอยู่ภายในวงรวีงใหญ่ 
หมายถงึความก้าวหน้าทางเทคโนโลย ีซึง่สามารถขยายตวัออกไปโดยไม่มขีอบเขต รถยนต์โตโยต้า 
เป็นผลผลติของโตโยต้า มอเตอร ์คอรพ์อเรชัน่ (โตโยต้า MOTOR CORPORATION) ซึง่ปจัจุบนัเป็น
ผู้ผลติรยนต์รายใหญ่ที่สุดของญี่ปุ่นและใหญ่เป็นอนัดบั 3 ของโลกรองจากเจเนอรลั มอเตอร์ส คอร์
พอเรชนั (GENERAL MOTORNCORPATION) และฟอร์มอเตอร์คัมปะนี (FORD MOTOR 
COMPANY) แห่งสหรฐัอเมรกิา ประวตัคิวามเป็นมาของรถยนต์โตโยต้า สามารถยอ้นหลงัไปไดจ้นถงึ
ปี 2472 อนัเป็นปีที่นาย ซากิช ิโตโยด้า (SAKICH TOYODA) เจา้ของโรงงานผลติเครื่องทอผ้า 
TOYODA AUTOMATIC LOOM WORKS ไดข้ายสทิธบิตัรการผลติเครื่องทอผา้ใหแ้ก่บรษิทั PLATT 
BROS แห่งประเทศองักฤษในราคา 100,000) ปอนด์ และมอบให้ลูกชายของเขาคอื มร. คชิดิร       
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โตโยดา้ (MR.KICHIRO TOYODA) เป็นทุนรอนในการทดลองผลติรถยนต์ รถยนต์แบบแรกทีผ่ลติ
จากโรงงานเครื่องทอผา้ของโตโยต้าและน าออกจ าหน่ายในตลาด เป็นรถยนต์นัง่ 4 ประตู เครื่องยนต ์
6 สูบ 65 แรงมา้ ใช้แชสซสี์และระบบส่งก าลงัของเซฟโรเลต์แห่งสหรฐัอเมรกิา ออกสู่ตลาดเป็นครัง้
แรกในปี 2479 มอีตัราการผลติ 5 คนั ต่อวนั หนึ่งปีหลงัจากโตโยดา้จงึเริม่การผลติรถยนต์อย่างจรงิ ๆ 
จงั ๆ โดยก่อตัง้บรษิทั โตโยต้า MOTOR CO., LTD. ขึน้ดว้ยเงนิทุนประมาณ 3.5 ลา้นเหรียญสหรฐั
และประกอบกจิการผลติรถยนตส์บืต่อกนัมาตราบจนปจัจุบนั  
 
7. บทความและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
บทความท่ีเก่ียวข้อง 
ความแตกต่างระหว่างอะไหล่แท้โตโยต้าและอะไหล่เทียม 

อะไหล่ทีม่กัจะพบอะไหล่เทยีมเป็นจ านวนมาก ไดแ้ก่ ไสก้รองอากาศ ,ไสก้รองน ้ามนัเครื่อง , 
ไสก้รองเบนซนิ , แผ่นคลทัช ์เป็นตน้ 

ไส้กรองอากาศ เปรยีบเสมอืนปอดของเครื่องยนต์ ท าหน้าที่แยกฝุ่นละอองออกจากอากาศ 
ก่อนที่จะส่งผ่านเขา้สู่เครื่องยนต์ช่วยให้การเผาไหมเ้ชื้อเพลงิมปีระสทิธภิาพสูง ด้วยเหตุนี้จงึจ าเป็น
จะตอ้งท าความสะอาดและเปลีย่นเมือ่ถงึระยะเวลาทีก่ าหนด 

อะไหล่แทโ้ตโยตา้ 
1. วสัดุทีเ่ป็นไสก้รองมกีารเจาะรเูพิม่ 30 % สามารถดกัฝุน่ไดเ้พิม่ขึน้  
2. มกีระดาษกรอง 3 ชัน้ สามารถกรองฝุ่นละอองได้ตัง้แต่ขนาดหยาบขนาดกลาง ขนาด

ละเอยีด  
3. โครงสรา้งพลาสตกิท าจากวสัดุคุณภาพสงูเขา้กบัหมอ้กรองไดพ้อดแีละมคีวามทนทาน 
อะไหล่เทยีม 
1. แผ่นโลหะภายในไสก้รองเจาะรไูวน้้อยกว่ามาตราฐาน 
2. กระดาษกรองมเีพยีงชัน้เดยีว 
3. โครงพลาสตกิไมไ่ดม้าตราฐาน คดงดไดง้า่ย ไมท่นทาน และอุดตนัไดง้า่ย 
ผลเสยีจากการใชอ้ะไหล่เทยีม 
1. รถยนตไ์มส่ามารถเรง่ไดอ้ยา่งเตม็ที ่
2. สิน้เปลอืงน ้ามนัเชือ้เพลงิมากขึน้ 
3. เครือ่งยนตส์กึหรอ และเสยีหายไดง้า่ย เพราะฝุน่ละอองเขา้ไปในเครือ่งยนต ์
 
ไส้กรองเบนซนิหน้าที่การท างานของไส้กรองเบนซนิตดิตัง้อยู่ระหว่างถงัน ้ามนักบัป ัม๊น ้ามนั

เชื้อเพลงิเพื่อแยกเอาน ้าผงฝุ่น และสิง่แปลกปลอมออกจากน ้ามนัเชื้อเพลิง ด้วยเหตุน้ีจงึจ าเป็นที่
จะตอ้งเปลีย่นไสก้รองเบนซนิเมือ่ถงึก าหนดระยะเวลา 
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อะไหล่แทโ้ตโยตา้ 
1.  เป็นวสัดุกรอง 2 ชัน้ มพีลาสตกิเรซนิคุณภาพสงูไม่ร ัว่ซมิทนทานความรอ้นสงู 
2. เนื้อกระดาษมรีทูีม่ขีนาดเลก็ถงึ 10 ไมครอน เพื่อดกัน ้า ฝุน่  สิง่สกปรก ไมใ่หเ้ขา้ไปยงั

เครือ่งยนต ์น ้ามนัสามารถไหลผ่านไดอ้ย่างสะดวกและสม ่าเสมอ และสามารถกรองสิง่แปลก ปลอมทีม่ ี
ขนาดเลก็มาก ๆ ไดด้ ี

 
อะไหล่เทยีม 
1. ไมม่กีารตรวจเชค็ ไม่ทนความรอ้น และไม่มคีวามสมบรูณ์ที่พืน้ผวิรอบ ๆ ท่อ ซึง่เป็น

สาเหตุใหเ้กดิการรัว่ของน ้ามนั(ไฟไหม)้ 
2. ท าใหส้ิน้เปลอืง 
3. เนื้อกระดาษหยาบ น ้ามนัไหลผ่านไมส่ม ่าเสมอ  เครือ่งยนตก์ าลงั ตก เรง่เครือ่งไมข่ึน้ 

เครือ่งยนตก์ระตุก และสกึหรอไดง้า่ย 
ผลเสยีจากการใชอ้ะไหล่เทยีม 
1.  ถา้กระดาษกรองมคีุณภาพต ่า จะเป็นเหตุใหห้วัฉีดน ้ามนัเชือ้เพลงิเกดิการอุดตนัสกึกรอ่น

ได ้ 
2.  เครือ่งยนตท์ างานไมส่ะดวก 
3.  ในกรณเีกดิปญัหารัว่ซมึของน ้ามนั อาจเป็นสาเหตุท าใหเ้กดิไฟไหมไ้ด ้
 
ไสก้รองน ้ามนัเครือ่งเมือ่เครื่องยนตท์ างาน  ทุกชิน้ส่วนในเครือ่งยนต์จะเคลื่อนไหว ฝุน่เขม่าที่

เกดิจากการเผาไหมใ้นหอ้งเครือ่งจะเป็นตวัท าลายเครือ่งยนตใ์หเ้สื่อมสภาพเรว็ขึน้ 
ไสก้รองน ้ามนัเครือ่งจงึมหีน้าที่ แยกสิง่สกปรกและสิง่แปลกปลอมออกจากน ้ามนัเครือ่ง ก่อน

ส่งน ้ามนัเครือ่งไปยงัส่วนต่าง ๆ ภายในเครือ่งยนต ์ ช่วยใหเ้ครือ่งยนตท์ างานสม ่าเสมอ และป้องกนั
การสกึหรอซึง่เมือ่ใชไ้ปนาน ๆ จะเกดิการอุดตนัจงึควรเปลีย่นเมือ่ถงึระยะเวลา 

อะไหล่แทโ้ตโยตา้ 
1.  วาลว์ควบคุมน ้ามนั ช่วยใหน้ ้ามนัเครือ่งไหลผ่านอย่างเหมาะสมตลอดเวลา 
2. กระดาษกรองภายในจะม ี2 ชัน้ พนัแบบผลกึ มพีืน้ทีก่ารกรอง 700 ตารางเซนตเิมตร ใช้

วสัดุทีไ่ดม้าตราฐานท าใหน้ ้ามนัเครือ่งไหลผ่านไดด้ ี และไมเ่กดิการอุดตนังา่ย แยกฝุน่และสิง่
แปลกปลอมไดด้ ี

3.  วาลว์ป้องกนัการยอ้นกลบัจะมแีรงดนัของสปรงิสงู ป้องกนัการไหลกลบัของน ้ามนัเครือ่ง 
อะไหล่เทยีม 
1. วาลว์ควบคุมน ้ามนั ช่วยใหก้ารไหลผ่านของน ้ามนัเครือ่งอยูใ่นระดบัต ่าไมเ่หมาะสมและจะ

ปล่อยใหน้ ้ามนัเครือ่งสกปรกเขา้สู่เครือ่งยนต ์เมือ่เกดิการอุดตนั 
2. กระดาษกรองเป็นแบบชัน้เดยีว หนาทบึ พบัแบบแฉก มพีืน้ทีก่ารกรอง 610 ตารางซ.ม. 

ใชว้สัดุหนา ท าใหเ้กดิการอุดตนังา่ย 
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3. วาลว์ป้องกนัการยอ้นกลบั มแีรงดนัของสปรงิเพยีงครึง่เดยีวของโตโยตา้ จงึไมส่ามารถ
ป้องกนัการไหลยอ้นกลบัของน ้ามนัเครือ่งไดด้ ี

ผลเสยีจากการใชอ้ะไหล่เทยีม 
1. วสัดุคุณภาพต ่า เป็นสาเหตุใหเ้กดิการอุดตนั ท าใหเ้ครือ่งยนตร์อ้นจดั จนเกดิการสกึหรอ

กบัเครือ่งยนต์ 
2. น ้ามนัเครือ่งสกปรกเรว็ เพราะไมไ่ดร้บัการกรองอยา่งถูกตอ้งท าใหอ้ายกุารใชง้านสัน้ต้อง

เปลีย่นไสก้รองบ่อย สิน้เปลอีงค่าใชจ้า่ย  
3.  เครือ่งยนตส์กึหรอเรว็ เพราะน ้ามนัเครือ่งทีส่กปรกไหลเขา้สู่เครือ่งยนต์ 
 
แผ่นคลทัช ์ เป็นอุปกรณ์ทีต่ดิตัง้อยูร่ะหว่างเครือ่งยนต์กบัเกยีร ์   โดยมหีน้าทีส่่งก าลงัของ

เครือ่งยนตใ์หข้บัไปไดอ้ยา่งราบเรยีบ และตดัก าลงัของเครือ่งยนต ์ เพื่อใหก้ารเปลีย่นต าแหน่งของ
เกยีรใ์หเ้ป็นไปอย่างนุ่มนวลและรบัแรงสัน่สะเทอืนจากเครือ่งยนต ์ เมือ่มกีารเชื่อมต่อก าลงั และตดั
ก าลงัของเครือ่งยนต์ 

อะไหล่แทโ้ตโยตา้ 
1. วสัดุทีน่ ามาท าแผ่นคลทัชม์คีุณภาพสงู และเป็นมาตรฐาน 

2. สปรงิทีแ่ผ่นคลทัชม์คี่าความแขง็ของสปรงิ (k) เป็นมาตรฐาน 

อะไหล่เทยีม 
1. วสัดุทีน่ ามาท าแผ่นคลทัชม์คีุณภาพต ่า และขนาดความหนาไมไ่ดม้าตรฐาน 

2. สปรงิที่แผ่นคลทัช์มคี่าความแขง็ของสปรงิ (k) เป็นไม่ได้มาตรฐานและขนาดไม่ได้

มาตรฐาน 

ผลเสยีจากการใชอ้ะไหล่เทยีม 
1.  ท าใหเ้ครือ่งยนตเ์สยีงดงั 
2.  อายกุารใชง้านของอะไหล่สัน้ เพราะวสัดุคุณภาพต ่า 
3.  เปลีย่นเกยีรล์ าบาก เกดิเสยีงดงั   
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ความส าคญัของการเข้ามาใช้บริการท่ีศนูยโ์ตโยต้า 

บ่อยครัง้กบัค าถามว่า "ท าไมต้องน ารถเขา้ซ่อมทีศู่นยบ์รกิารของ โตโยต้า"เพราะถ้าน ารถไป
ซ่อมที่อื่น ราคาจะถูกกว่าซึ่งก็จะมคี าถามต่อไปอกีว่า "ราคาถูกกว่าจรงิหรอื และ ถ้าถูกกว่าจรงิมนั
คุ้มค่ากบัเงนิที่เสยีไปหรอืปล่าว" ลองอ่านข้อความขา้งล่างนี้เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการตดัสนิใจว่า 
ควรจะน ารถเขา้ซ่อมทีศู่นยบ์รกิารดหีรอืจะน ารถไปซ่อมทีอ่ื่นดกีว่าครบั 

-  ศูนยบ์รกิารจะเสนอขายแต่อะไหล่แท้ของ โตโยต้าเท่านัน้ไม่สามารถน าอะไหล่เทยีมหรอื
อะไหล่ปลอมมาเสนอขายได้ (แลว้บอกว่าเป็นอะไหล่แท ้คดิราคาเท่ากบัอะไหล่แทถ้้าไม่ใช่ผูช้ านาญ
จรงิๆ แลว้จะไมส่ามารถแยกแยะความแตกต่างได)้ เพราะบรษิทั โตโยต้า มอเตอร ์ประเทศไทยจ ากดั
ไดม้กีารควบคุมดแูลตวัแทนจ าหน่ายแต่ละแห่งอยา่งใกลช้ดิ 

-  ศูนยบ์รกิารจะคดิค่าแรงของงานซ่อมแต่ละประเภท ตามอตัราทีท่างบรษิทั โตโยต้ามอเตอร ์
ประเทศไทย จ ากดั ไดก้ าหนดมาซึง่จะเป็นสูตรค านวณในเครื่องคอมพวิเตอรศ์ูนยบ์รกิารไม่สามารถที่
จะคดิค่าแรงตามความรูส้กึ ตามฐานะความรวยจนของลูกค้า หรอืเพิม่ลดค่าแรงตามความพอใจได ้
ศูนยบ์รกิารจะรบัประกนังานซ่อม ทีไ่ดท้ าไป เป็นเวลา 3 เดอืน หรอื 5,000 กม. แลว้แต่ระยะใดจะถงึ
ก่อน 

-  ศูนยบ์รกิารจะต้องมเีครื่องมอืและอุปกรณ์ต่างๆที่มคีุณภาพและครบถ้วนตามมาตรฐานที ่
บรษิทั โตโยตา้ มอเตอรป์ระเทศไทย จ ากดัก าหนดพนกังานของศูนยบ์รกิาร ไม่ว่าจะเป็นพนักงานช่าง 
พนักงานอะไหล่ พนักงานต้อนรบัพนักงานลูกค้าสมัพนัธ์ รวมทัง้พนักงานต าแหน่งอื่นๆ ตลอดจน
ผู้จดัการศูนย์บรกิารจะต้องได้รบัการอบรมและทดสอบจากบรษิัท โตโยต้ามอเตอร์ จ ากดัเพื่อให้มี
ความรูแ้ละความสามารถตามมาตรฐาน โตโยตา้ 

-  ศูนยบ์รกิารส่วนใหญ่ จะมบีรกิารลา้งรถใหล้กูคา้ฟรหีลงัจากซ่อมเสรจ็ 

-  ศูนยบ์รกิารจะค านึงถงึความพงึพอใจ และความสะดวกสบายของลูกค้าทุกท่าน อาทเิช่น
การตอ้นรบัทีอ่บอุ่นหอ้งรบัรองลกูคา้พรอ้มเครือ่งดื่ม TV และ หนงัสอืนานาประเภทมุมเดก็เล่น การรบั
บตัรเครดติโดยไมค่ดิค่าธรรมเนียมเพิม่ ฯลฯ 

-  ศูนยบ์รกิารทุกแห่ง พรอ้มทัง้บรษิทั โตโยตา้ มอเตอร ์ประเทศไทย จ ากดัมหีน่วยงานลูกคา้
สมัพนัธ ์ทีพ่รอ้มจะรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากลูกค้าทุกประการซึง่เป็นการแสดงถงึความรบัผดิชอบต่อการ
บรกิารทีไ่ดม้อบใหก้บัลกูคา้ 

-  ศูนยบ์รกิารยนิดทีีจ่ะตอบปญัหา เกีย่วกบัรถ โตโยตา้ใหก้บัลกูคา้ทุกท่านเพยีงแต่ท่านส่ง e-
mail มาถงึเรา เราจะตอบค าถามของท่านโดยเรว็ทีสุ่ด 
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จากขอ้มลูขา้งตน้คงจะเป็นประโยชน์กบัท่านในการพจิารณาเปรยีบเทยีบถงึความเสีย่งในเรื่อง 
ราคาและคุณภาพของอะไหล่ ราคาค่าแรงคุณภาพของการซ่อมและ การบรกิาร ระหว่างการน ารถเขา้
ซ่อมทีศู่นยบ์รกิาร โตโยตา้กบัการน ารถเขา้ซ่อมทีอ่ื่น 
 

แนวโน้มอตุสาหกรรมช้ินส่วนรถยนตปี์ 2554    
นายกสมาคมผูผ้ลติชิน้ส่วนรถยนต์ไทยคาด ตลาดชิน้ส่วนรถยนต์จะโตไดอ้กี 4-5 ปีคาดสิน้ปี

โต 80-90% ส่วนปีหน้าโตไดอ้กี 15% รบัอานิสงสย์อดขายอโีคคารแ์ละปิกอพัพุ่ง หวัน่ตลาดโตรอ้นแรง
ดงึดดู เอสเอม็อต่ีางชาตติบเทา้เขา้ไทยผลติชิน้ส่วนป้อนบรษิทัค่ายรถ เบยีดเอสเอม็อไีทยแทต้กขอบ
ขณะนี้การเปิดคา้เสรฉุีด เอสเอม็อ ีชิน้ส่วนฯย ่าแย่เพราะบรษิทัรถยนต์จะน าเขา้แทนผลติในประเทศจี้
รฐัหนุนเปลีย่นเครือ่งจกัรการผลติลดการใชแ้รงงาน เพื่อเพิม่ศกัยภาพการแข่งขนัดา้นทูตพาณิชยแ์นะ
ผูป้ระกอบการชิน้ส่วนรวมตวัเขา้ร่วมลงทุนกบัจนีและสรา้งแฟรนไชสด์ูแลรถยนต์ครบวงจร เป็นประตู
ขายอะไหล่ยานยนตไ์ทยชีเ้พยีงแค่ไดส้่วนแบ่งการตลาด 1% กจ็ะโตพรอ้มอุตสาหกรรมรถยนต์จนีปีละ
กว่า 20% ช่วยน าเงนิเขา้ประเทศหลายแสนลา้นบาท  

ประสาทศิลป์ อ่อนอรรถนายกสมาคมอุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ไทย กล่าวว่าภาวะการ
ผลติในอุตสาหกรรมชิน้ส่วนยานยนต์ในปีนี้ล่าสุดโตขึน้กว่าปีทีผ่่านมาถงึ 75% และคาดว่าอาจจะถงึ 
90% ในสิ้นปีนี้ ทัง้นี้สาเหตุทีโ่ตขึน้มากเพราะยอดส่งออกในปี 52 ตดิลงต ่ากว่าปรกตเิพราะ วกิฤต
เศรษฐกจิ ซึง่ถ้าเทยีบกบัปี 2551 กน็ับไดว้่ายงัโตในระดบัสูงประมาณ 25% ส่วนในปีหน้าคาดว่ายอด
ส่งออกยงัคงขยายตัวในระดบั 12-15% แบ่งเป็นตลาดภายในประเทศโตประมาณ 5% และ
ต่างประเทศประมาณ 10% และจะโตในระดบันี้อกีประมาณ 4-5 ปี หากไม่พบกบัวกิฤตเศรษฐกจิ อกี
โดย เฉพาะวิกฤตค่ า เ งินบาทซึ่ ง ใ น ปีห น้ าถ้ า ยัง แข็ง ค่ ามากกว่ านี้ ก็ จ ะ สู้ คู่ แ ข่ ง ไ ด้ ย าก 
          โดยสาเหตุการเตบิโตเนื่องจากต่างชาตไิดย้า้ยฐานการผลติรถยนต์และชิน้ส่วนเขา้มาประเทศ
ไทยมากขึน้โดยเพาะในกลุ่มรถยนต์ขนาดเลก็ หรอื อโีคคาร ์ทีร่ฐับาลใหก้ารสนับสนุนและรถปิกอพัที่
ยงัคงเตบิโตอย่างต่อเนื่อง ซึ่งในปีหน้าค่ายรถยนต์ฮอนด้าและมติซูบชิ ิก็จะผลติรถอโีคคารอ์กีหลาย
แสนคนัขณะที่รถมอเตอร์ไซค์ก็ยงัเติบโตได้ดสี าหรบัตลาดในประเทศ ส่วนต่างประเทศโดยเฉพาะ
ประเทศเพื่อนบา้นได้ถูกมอเตอรไ์ซคร์าคาถูกจากจนีเขา้มาแยกตลาดไปไดม้าก หวัน่ต่างชาตเิขา้มา
ลงทุนแย่งตลาด อย่างไรกต็ามอตัราการเตบิโตของอุตสาหกรรมยานยนต์ที่โตขึน้อย่างสูงในขณะนี้ก็
เป็นเหมอืนดาบ 2 คมทีไ่มไ่ดม้เีพยีงดา้นบวกเพยีงอยา่งเดยีวโดยดา้นลบทีเ่หน็ไดช้ดัคอืผูป้ระกอบการ 
เอสเอม็อใีนประเทศผู้ผลติรถยนต์ จะทยอยเขา้มาลงทุนในไทยมากขึน้ เพื่อรองรบัออเดอรก์ารผลติที่
หลัง่ไหลเขา้มามากโดยเฉพาะในปีหน้าจะเขา้มาลงทุน และจะเหน็ผลกระทบอยา่งชดัเจนในปี 2555  
จนท าใหเ้อสเอม็อผีูผ้ลติชิน้ส่วนของไทยไมส่ามารถสูไ้ด้ 
          แมว้่าอุตสาหกรรมรถยนต์จะเขา้มาปกัฐานในไทยมาเป็นเวลานานแต่ทีผ่่านมาบรษิทัค่าย
รถยนต์ต่างๆไม่ถ่ายทอดเทคโนโลยกีารผลติให้กบัผูป้ระกอบการไทยเลยนับได้ว่าเป็นความล้มเหลว
ของนโยบายส่งเสริมการลงทุนที่มุ่งหวังให้เกิดการถ่ายทอดการลงทุนจากบริษัทต่างชาติมาสู่
ผูป้ระกอบการในประเทศซึง่เอสเอม็อทีีผ่ลติชิน้ส่วนป้อนบรษิทัรถยนต์จะไดเ้พยีงแต่เทคโนโลยทีีจ่ ากดั
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เพยีงพอต่อการผลติเพยีงเท่านัน้ท าให้อุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ไทยยงัคงจมปรกัอยู่ในวงเวยีน
ของอุตสาหกรรมที่พึ่งพาแรงงานเป็นหลกัผล ก าไรจากอุตสาหกรรมรถยนต์ส่วนมากไหลออกนอก
ประเทศ คนไทยกไ็ดแ้ต่เพยีงค่าแรงงานเท่านัน้ 
          โดยบรษิทัชิน้ส่วนยานยนต์กว่า 65% จะเป็นบรษิทัทีร่่วมทุนกบัต่างชาต ิและอกี 45% เป็น
บรษิทัไทยแท้ๆ ซึง่สดัส่วนของคนไทยจะลดลงเรื่อยๆหากปล่อยใหต่้างชาตเิขา้มาลงทุนโดยปราศจาก
มาตรการช่วยเหลือผู้ประกอบการภายในประเทศเผยเปิดเสรี โรงงานชิ้นส่วนไทยกระอัก 
          นอกจากนี้การเปิดเสรกีารคา้ในกรอบต่างๆกย็งัเป็นผลรา้ยกบัอุตสาหกรรมผูผ้ลติชิน้ส่วน
รถยนต์ของไทยเพราะถ้าขอ้ตกลงเขตการคา้เสรกีบัญี่ปุ่นเปิดเตม็ทีใ่นปี 2555 กจ็ะท าให้ค่ายรถยนต์
ของญี่ปุ่นน าเขา้ชิน้ส่วนคุณภาพดรีาคาถูกไดโ้ดยไม่ต้องเสยีภาษีท าใหผู้ผ้ลติภายในประเทศย ่าแย่ลง
เรื่อยๆโดยยงัไม่รวมการเปิดเสรกีารคา้กบัจนีเตม็รปูแบบ ซึง่จะท าใหช้ิน้ส่วนและรถยนต์ราคาถูกจาก
จนีทะลกัเขา้ไทยเป็นจ านวนมากเช่นเดยีว กนั คาดว่าภายในอกี 5 ปีหลงัจากจนีผลติรถยนต์ป้อน
ตลาดภายในประเทศเพยีงพอแล้วและสัง่สมประสบการณ์และเทคโนโลยจีนสู้บรษิัทยกัษ์ใหญ่ผลติ
รถยนตไ์ดก้จ็ะทุ่มรถยนต์ราคาถูกเขา้มาแย่งตลาดของไทยและอาเซยีนจงึกระตุ้นให้รฐับาลเร่งตัง้ศูนย์
ทดสอบชิ้นส่วนยานยนต์ ดงันัน้หากจะให้อุตสาหกรรมชิ้นส่วนรถยนต์ไทยก้าวผ่านวกิฤตในครัง้นี้
รฐับาลจ าเป็นจะตอ้งยืน่มอืเขา้มาช่วยเหลอือยา่งเตม็ทีโ่ดยเฉพาะในเรือ่งของการเพิม่ประสทิธภิาพการ
ผลิตการสนับสนุนเงินทุนให้ผู้ประกอบการไทยปรับเปลี่ยนเครื่องจักรและหันมาใช้เครื่องจักร
เทคโนโลยขีัน้สูงแทนแรงงานคนรวมทัง้การช่วยเหลอืในมาตรการทางภาษ ีเช่นการลดภาษนีิตบิุคคล
ให้กับโรงงานที่ปรบัเปลี่ยนเครื่องจกัรเป็นต้นเพื่อให้มตี้นทุนการผลิตที่ต ่าลงสู้กับสินค้าน าเข้าได้  
          นอกจากนี้หวัใจส าคญัของการสรา้งความ เขม้แขง็ใหก้ับผูป้ระกอบการไทยกค็อืการตัง้ศูนย์
ทดสอบชิน้ส่วนยานยนต์ใหเ้กดิขึน้จรงิเพราะโครงการดงักล่าวคา้งคามานับ 10 ปี แต่กย็งัไม่สามารถ
ผลกัดนัใหเ้กดิขึน้จรงิแมล้่าสุดคณะรฐัมนตรไีดอ้นุมตังิบประมาณ 1 พนัลา้นบาทแต่สถาบนัยานยนต์ที่
เป็นเจา้ภาพในเรือ่งนี้กลบัด าเนินการลา้ชา้ไมม่ปีระสทิธภิาพซึง่หากประเทศไทยมศีูนยท์ดสอบชิน้ส่วน
ยานยนต์ก็จะท าให้ผู้ประกอบการภายในประเทศลดค่าใช้จ่ายในการทดสอบมาตรฐานลดระยะเวลา
การด าเนินงาน และช่วยใหผู้ป้ระกอบการไทยพฒันาสนิคา้ของตวัเองไดด้ขีึน้ 
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 กุสุมา อภวิรรธกกุล (2546 : ) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้อะไหล่รถยนต์ของผูป้ระกอบการอู่ซ่อมรถยนต์ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ ใชก้ลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 90 อู่ ซึง่เป็นอู่ทีม่กีารจดทะเบยีนกบัส านักงานอุตสาหกรรมเชยีงใหม่โดยใชส้ถติคิ่า
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ผลการศกึษาพบว่า ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัในนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์ ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ เช่น คุณภาพการใช้
งาน การมสีนิคา้พรอ้มส าหรบัการขายอยูเ่สมอ ดา้นราคา เช่น ราคาถูกกว่าคู่แข่งขนั ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการจดัจ าหน่าย เช่น การจดัโปรโมชัน่ (ลด แลกแจก แถม) และการให้
ของสมนาคุณตลอดทัง้ปี นอกจากนี้สิง่ทีผู่ป้ระกอบการใหค้วามส าคญัในการตดัสนิใจซือ้ไดแ้ก่ การรบั
บรกิารจากพนกังานทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได้ 
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 สุวทิย ์โชตวิทิยธานินทร์ (2551 : ) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความตัง้ใจซือ้รถยนต์โตโยต้าซ ้า
ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาปจัจยัด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ 
อาย ุระดบัการศกีษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ศกึษาความสมัพนัธค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูใ้น
คุณภาพในการบรกิาร การรบัรูใ้นคุณค่าของรถยนต ์กบั ความพงึพอใจของลูกคา้ ศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างความพงึพอใจกบัความชอบตราสนิคา้และมกีารซือ้ซ ้าในอนาคต กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชากรที่
อาศยัในเขตกรุงเทพมหานครที่มอีายุตัง้แต่ 18 ปีขึ้นไป (เนื่องจากเป็นผู้ที่มใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) 
เป็นเจา้ของรถรถยนต์ หรอืใชร้ถโตโยต้า ไม่ว่าจะเป็นรถเก๋งหรอืรถกะบะ ทัง้เพศชายและเพศหญงิใน
เขตกรงุเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูผลการวจิยั
พบว่าความคดิเหน็ที่มต่ีอการรบัรูใ้นคุณภาพของพนักงานขายในเรื่องมคีวามสุภาพและ มคีวามเป็น
กนัเองเป็นที่น่าพอใจอยู่ในระดบัดมีากรองลงมาความคดิเหน็ต่อการรบัรูใ้นคุณภาพของพนักงานขาย 
มคีวามกระตือรอืร้นในการให้บรกิาร  ความคิดเห็นต่อการรบัรู้ในลกัษณะกายภาพ (Showroom) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก การรบัรูใ้นลกัษณะกายภาพมากทีสุ่ดในเรือ่งมแีบบรถและเอกสารขอ้มลูของ
รถรุ่นที่ผู้บรโิภคต้องการ เช่น แค้ตตาล้อค, โบรชวัร์ การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารหลงัการขายโดย
รวมอยูใ่นระดบัดมีาก การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารหลงัการขายในเรื่องมศีูนยบ์รกิารซ่อมรถมมีาตรฐาน
และคุณภาพด ีและจากผลการวเิคราะหข์อ้มลูความคดิเหน็ของผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้าทีม่ต่ีอการการรับรู้
ในคุณค่าของรถยนต์โตโยต้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มคีวามคดิเห็นต่อการรบัรู้ในคุณค่าของ
รถยนต์โตโยต้าโดยรวม อยู่ในระดบัด ีการรบัรูใ้นคุณค่าของรถยนต์โตโยต้ามากทีสุ่ด ในเรื่องรถยนต์
โตโยต้ามคีวามคุ้มค่าสมราคา ส่วนการการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัความคิดเห็นของผู้ใช้รถยนต์      
โตโยต้าทีม่ต่ีอความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามคดิเหน็ต่อความพงึพอใจของ
รถยนตโ์ตโยตา้โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีและ พบว่า มคีวามคดิเหน็ต่อความพงึพอใจของรถยนต์โตโยต้า
มากทีสุ่ด การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัความคดิเหน็ของผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้าทีม่ต่ีอความชอบตราสนิคา้
โตโยต้า ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามคดิเหน็ต่อความชอบตราสนิคา้โตโยต้าโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลางการวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัความคดิเหน็ของผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้าทีม่ต่ีอความตัง้ใจซือ้ซ ้ารถยนต์
โตโยตา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัด ี 
          สุรศกัดิ ์ ศรคีง (2550 : ) ศกึษาเรื่องพฤตกิรรมและปจัจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้
โช้คอพั “มอนโร” ของผู้จ าหน่ายอะไหล่รถยนต์ในประเทศไทย การวจิยัครัง้นี้มคีวามมุ่งหมายเพื่อ
ศกึษา พฤตกิรรมและปจัจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้โชค้อพั “มอนโร” ของผูจ้ าหน่ายอะไหล่
รถยนตใ์นประเทศไทย โดยศกึษาดา้นลกัษณะทางธุรกจิ และลกัษณะของผูม้อี านาจในการตดัสนิใจซือ้
โชค้อพัทีป่ฎบิตังิานในธุรกจินัน้ๆ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมและปจัจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้โชค้
อพั “มอนโร” ของผูจ้ าหน่ายอะไหล่รถยนต์ในประเทศไทย สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลไดแ้ก่ ค่า
รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน สมัประสทิธิแ์อลฟ่าของครอนบคั ใชส้ถติ ิ t-Test, 
ANOVA และ Chi-Square ในการทดสอบสมมตฐิานผลการศึกษาพบว่า ประเภทของธุรกิจและ
ระยะเวลาในการก่อตัง้กจิการ มผีลต่อพฤตกิรรมในดา้นปรมิาณการเกบ็สตอ็ก และจ านวนรุ่นทีส่ต็อก
โชค้อพั “มอนโร” ไวจ้ดัจ าหน่าย และมผีลต่อปจัจยัทีม่ ีความส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้โชค้อพั “มอนโร” 
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โดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในส่วนประสมทางการตลาด ยอดขายรวมของกจิการต่อเดอืน มผีลต่อ
พฤตกิรรมในดา้นปรมิาณการเกบ็สตอ็กโชค้อพั “มอนโร”  และจ านวนรุ่นทีส่ตอ็กโชค้อพั “มอนโร” ไว้
จดัจ าหน่าย และปจัจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้โชค้อพั “มอนโร” โดยรวมและรายดา้นใน
ส่วนประสมทางการตลาดทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการส่งเสรมิการตลาด นอกจากนี้ อายุ ระดบัการศกึษา 
และประสบการณ์ท างานแต่มผีลต่อปจัจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้โชค้อพั “มอนโร” โดยรวม
และรายดา้นในส่วนประสมทางการตลาด ของผูจ้ าหน่ายอะไหล่รถยนตใ์นประเทศไทย  
  
การศึกษาในครัง้น้ีผูวิ้จยัได้ท าการรวบรวมข้อมลูจากแนวคิดทฤษฎีต่างๆโดยสรปุได้ดงัน้ี 

ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลกบัการตัดสินใจซ้ือโดยใช้ทฤษฎีประชากรศาสตร์ของ 
Berelson & Steiner (ชบิ จตินิยม. 2534: 27; อ้างองิจาก Berelson ; & Steiner. n.d.) และ ธนัสถ ์
เกษมไชยานันท์ (ธนัสถ์ เกษมไชยานันท์. 2544: 24-26) ซึ่งโดยสรุปจะกล่าวว่า อายุ เพศ ลกัษณะ
ครอบครวั รายได้ การศกึษา อาชพีและสถานภาพสมรส จะมผีลต่อความสามารถในการตดัสนิใจซื้อ
สนิคา้  

 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่แท้ของผูใ้ช้รถยนต์ โตโยต้า ในเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ผูว้จิยั

ไดอ้้างองิถงึทฤษฎพีฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของ Schiffman and Kanuk (1994 : 7 และ Williams. 
1982 : 4) ในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing  Consumer Behavior) ซึง่เป็นการคน้หา
หรอืวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะเละความต้องการ และ
พฤตกิรรมการซื้อและการใช้ของผู้บรโิภค ค าตอบที่ได้จากทฤษฎีนี้จะสามารถช่วยให้นักการตลาด
สามารถจดัการกลยุทธทางการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนองความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งในงานวจิยัฉบบันี้จะประกอบด้วย สนิค้า คอื อะไหล่แท้โต
โยต้า ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย คอื ศูนยบ์รกิารโตโยต้า ผูว้จิยัจะใช้ทฤษฎขีอง Stanton & Futrell 
(Stanton; & Futrell. 1987: 41) อ้างองิเป็นหลกัเนื่องจากในทฤษฎโีดยรวมกล่าวว่า หมายถงึปจัจยั
การตลาดที่ควบคุมได้ซึ่งบรษิัทหรอืองค์กรต้องใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความต้องการของตลาด
เป้าหมาย 

การรบัรู้ในคณุภาพการบริการ ซึง่ผูว้จิยัจะอ้างองิถงึทฤษฎขีองกรอนรสู (Gronroos. 1990) 
และ Etzel, Walker and Stanton (Etzel, Walker and Stanton. 2001:G-11) เป็นหลกัเนื่องจากการ
กล่าวสรปุโดยรวมของทฤษฎจีะกล่าวไดว้่าคุณภาพบรกิารไดว้่า การจดับรกิารใหม้คีวามสอดคลอ้งกบั
ความต้องการของลูกค้า ระดบัความสามารถในการบรกิารตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได ้และ
ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าหลงัจากได้รบับรกิาร ซึ่งลูกค้าจะท าการประเมนิคุณภาพบรกิารโดย
เปรยีบเทยีบระหว่างความตอ้งการหรอืความคาดหวงั กบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ 

ความตัง้ใจซ้ือซ า้ของผู้บริโภค ซึ่งผูว้จิยัจะใช้ทฤษฎขีอง อดุลยจ์าตุรงคกุล (2539: 48-52) 
และปญัญา พงษ์ยหิวา (2548: 6) อ้างองิในงานวจิยัซึง่กล่าวสรุปโดยรวมไดด้งันี้พฤตกิรรมของความ
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พงึพอใจในการตดัสนิใจซื้อสนิค้าและบรกิารครัง้แรก และถ้ามคีวามพงึพอใจหรอืเกดิแนวโน้มความ  
พงึพอใจในดา้นบวกกจ็ะเกดิพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคกจ็ะเกดิขึน้ 
 

นอกจากนี้ผู้วจิยัได้น าเอางานวจิยัที่เกี่ยวข้องมาอ้างองิในงานวจิยัฉบบันี้  เพื่อทจีะแสดงถึง
ความเกี่ยวข้องของการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ ของผู้บรโิภคนัน้จะประกอบด้วยปจัจยัหลายด้านทัง้
ภายในและภายนอกซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสามารถที่จะใช้ท าความเข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงของ
ผูบ้รโิภคได ้  
 
      
 



บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 

ในการศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของ
ผูใ้ช้รถยนต์โตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร  ในการวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน
ดงันี้ 

1. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
2. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
3. การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มลู 
4. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรทีท่ าการศกึษาวจิยั คอื    ประชากรที่ท าการศกึษาวจิยั คอื ผู้บรโิภคที่อาศยั

อยูใ่นกรงุเทพมหานครทีม่อีายตุัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป (เป็นผูท้ีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) และเป็นผูใ้ช้
รถยนตโ์ตโยตา้ ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

การเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั คอื ผูบ้รโิภคที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครที่มอีายุตัง้แต่ 

18 ปีขึน้ไป (เป็นผู้ทีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต์) และเป็นผู้ใช้รถยนต์โตโยต้า ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน   จงึได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง(กลัยาวานิชยบ์ญัชา. 2548: 28) ที่
ระดบัความเชื่อมัน่ที ่95 % ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง และเพิม่จ านวนตวัอย่าง
อกี 5 % ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 15 ตวัอย่าง รวมจ านวนตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง 
โดยจะใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) การก าหนดโควต้า (Quota 
Sampling) และแบบความสะดวก (Convenience Sampling) 
จงึใชว้ธิกีารหาค่าจากสตูร           n     =    Z2pq 
                                                        e2 

 เมือ่  n แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
            Z แทน ค่าสถติทิีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ซึง่มคี่าเท่ากบั1.96 
           e แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 5% ซึง่มคี่าเท่ากบั 0.05 
แทนค่าในสตูรได ้ดงันี้               n          (1.96) 2 (0.5) (1-0.5) 

             (0.05) 2 
                                 384.16หรอืเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง 
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ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ีจงึเท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพื่อป้องกนัการ
ผดิพลาดของแบบสอบถามจงึท าการเกบ็ตวัอย่างเพิม่จ านวนอกี 5% รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างที่
ก าหนดไวท้ัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง 

 
วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
โดยใชว้ธิกีารเลอืกสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ดงันี้ 
ข ัน้ที ่1  วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก

เพื่อเลอืกห้างสรรพสนิค้าที่ตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจบัฉลากเลอืกมาเป็นจ านวน 5 
แห่งไดแ้ก่ 

1)  หา้งสรรพสนิคา้ ฟิวเจอรพ์รา์ค รงัสติ  
2) หา้งสรรพสนิคา้ เดอะมอล ์บางแค 
3)  หา้งสรรพสนิคา้ เทอรม์นิลั 21  
4)  หา้งสรรพสนิคา้ เซน็ทรลั บางนา 
5)  หา้งสรรพสนิคา้ ซคีอนสแควร ์
 

ขัน้ที ่2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยโควตาตาม
หา้งสรรพสนิคา้ทีเ่ลอืกมาจ านวน 5 แห่ง จ านวนแห่งละ 80 ชุด รวมทัง้หมดจะเป็น 400 ชุด 
ดงัตารางที ่2  
 
ตาราง 2 แสดงขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละศูนยบ์รกิารทีถู่กเลอืก 
 
ล าดบัท่ี รายช่ือศนูยบ์ริการ ขนาดของกลุ่ม

ตวัอย่างในแต่
ละศนูยบ์ริการ 
(ตวัอย่าง) 

1 หา้งสรรพสนิคา้ไอทสีแควร ์(หลกัสี)่ 80 
2 หา้งสรรพสนิคา้ เดอะมอล ์บางแค (บางแค) 80 
3 หา้งสรรพสนิคา้ เทอรม์นิลั 21 (เขตวฒันา) 80 
4 หา้งสรรพสนิคา้ เซน็ทรลั บางนา (บางนา) 80 
5 หา้งสรรพสนิคา้ ซคีอนสแควร ์(เขตประเวศ) 80 

รวม 400 
  

http://www.toyota.co.th/th/dealer_detail.asp?dealer_id=99
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 ขัน้ที ่3 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเก็บขอ้มูล
ตามหา้งสรรพสนิคา้จากการก าหนดโควตา้ในขัน้ที ่2 
 
การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
          ลกัษณะของเครือ่งมอื เป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เองโดยแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 
           ส่วนท่ี 1  ลกัษณะประชากรศาสตร ์
           ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน สถานภาพการ
สมรส และ ประเภทของรถยนต์ โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended 
question) มคี าตอบหลายตวัเลอืก (Multiple choices) แต่ใหเ้ลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว ค าถามใน
ส่วนน้ีมจี านวน 7 ขอ้ โดยมรีายละเอยีดการใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี้ 
 
           ขอ้ที ่1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญตั ิโดยแบ่งลกัษณะประชากรศาสตรใ์น 
ดา้นเพศออกเป็น 2 กลุ่ม ดงันี้ 
                    1)  เพศชาย 

                     2)  เพศหญงิ 
 
 ขอ้ที ่2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัประเภทเรยีงล าดบัโดยแบ่งช่วงอายทุัง้หมดออกเป็น 4 ช่วง 
ซึง่มกีารก าหนดช่วงอายไุวด้งันี้ (พรทพิย ์พทิยาพงษ์ชาต ิ(2549 : 38-39) 
  1)  18 – 27 ปี 
  2)  28 – 37 ปี 
  3)  38 – 47 ปี  
  4)  48 ปีขึน้ไป 
 
 ขอ้ที ่3 การศกึษาขัน้สงูสุด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั โดยแบ่งการศกึษา
ขัน้สงูสุด ออกเป็น 3 ระดบั ดงันี้ 

 1)  ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
 2)  ปรญิญาตร ี
 3)  สงูกว่าปรญิญาตร ี

 
 ขอ้ที ่4 อาชพีใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัโิดยแบ่งออกเป็น 6 กลุ่มอาชพี 
ดงันี้  

   1)  นกัเรยีน/ นกัศกึษา 
   2)  พนกังานบรษิทัเอกชน 
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   3)  ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   4)  เจา้ของธุรกจิส่วนตวั 
   5)  รบัจา้งทัว่ไป  

6)  อื่นๆ โปรดระบุ…………………. 

 ขอ้ที ่5  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนใช้ระดบัการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดบัโดยแบ่งช่วง
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนออกเป็น 4ช่วง เกณฑก์ารจดัชัน้ของ รายไดม้าจากขอ้มลูวจิยัทางการตลาด
ของบรษิทั โตโยต้า มอเตอร ์ประเทศไทย จ ากดั พ.ศ. 2548 (สุวทิย ์โชตวิทิยธานินทร ์(2551 : 
70)) 

   1)  ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25,000 บาท 
   2)  25,001 - 50,000 บาท 
   3)  50,001 - 75,000 บาท 
   4)  75,001 - 100,000 บาท 

 
 ขอ้ที ่6 สถานภาพการสมรสใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบัญญัติ โดยแบ่ง
สถานภาพการสมรสออกเป็น 3 สถานภาพดงันี้ 

  1)  โสด 
  2)  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
  3)  แยกกนัอยู/่หมา้ย 

 
 ขอ้ที ่7 ประเภทของรถยนตใ์ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ โดยแบ่งออกเป็น 
4 ประเภท ดงันี้ 

1) รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 

2) รถกระบะ 

3) รถตู ้

4) รถอเนกประสงค ์(MPV) 

 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
แบ่งเป็น 4 ด้านได้แก่ ด้านอะไหล่ ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้รถยนต์โตโยต้า ในเขต
กรุงเทพมหานคร มคี าถามจ านวน 18 ขอ้ โดยลกัษณะค าถามเป็น มลีกัษณะเป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close – ended Question) แบบเลอืกตอบเพยีงค าตอบเดยีวจากค าตอบทีใ่หเ้ลอืก 
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โดยเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ(Rating scale method: Likert scale 
questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541 : 166) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภท    
อนัตรภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบัดงันี้  
 
 ค่าระดบัความคดิเหน็                                                               คะแนน 
ผูซ้ือ้มทีศันคตทิีด่มีากกบัส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่แทโ้ตโยตา้  5 คะแนน 
ผูซ้ือ้มทีศันคตทิีด่กีบัส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่แทโ้ตโยตา้            4 คะแนน 
ผูซ้ือ้มทีศันคตปิานกลางกบัส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่แทโ้ตโยตา้ 3 คะแนน 
ผูซ้ือ้มทีศันคตทิีไ่มด่กีบัส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่แทโ้ตโยตา้  2 คะแนน 
ผูซ้ือ้มทีศันคตทิีไ่มด่อีย่างยิง่กบัส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่แทโ้ตโยต้า 1 คะแนน 
  
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามทัง้ 18 ขอ้ จะใช้ระดบัเกณฑก์ารให้คะแนน
ค่าเฉลี่ย โดยใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักของการแบ่งอันตรภาคชัน้ ( Class 
Interval) โดยใชส้ตูรดงันี้ (วเิชยีร เกตุสงิห์.2538: 10)  
 
                  ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้       =       คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
                                จ านวนชัน้ 
                                                          =        5-1 
                                                                     5  

                                                          =        0.80 

 ดงันัน้เกณฑเ์ฉลีย่ของระดบัความคดิเหน็ในส่วนของแบบสอบถามมรีายละเอยีด

ดงัต่อไปนี้ 

คะแนนเฉลีย่           ระดบัความคดิเหน็ดา้นส่วนประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบั 
4.21 – 5.00     ดมีาก 
3.41 – 4.20     ด ี
2.61 – 3.40      ปานกลาง 
1.81 – 2.60      ไมด่ ี
1.00 – 1.80     ไมด่อียา่งยิง่ 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามข้อมลูทางด้านการรบัรู้ในคณุภาพของการให้บริการของ
อะไหล่แท้โตโยต้าในเขตกรงุเทพมหานคร  

มคี าถามจ านวน 3 ขอ้ โดยลกัษณะค าถามเป็น มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 
(Close – ended Question) แบบเลอืกตอบเพยีงค าตอบเดยีวจากค าตอบทีใ่หเ้ลอืก โดยเป็น
ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating scale method: Likert scale questions)     
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541 : 166) ซึ่งจดัระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval scale) ม ี5 ระดบัดงันี้  

ค่าระดบัการรบัรู ้                                                                        คะแนน 
ผูซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้มกีารรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพบรกิารในระดบัดมีาก   5 คะแนน 
ผูซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้มกีารรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพบรกิารในระดบัด ี             4 คะแนน 
ผูซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้มกีารรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพบรกิารในระดบัปานกลาง    3 คะแนน 
ผูซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้มกีารรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพบรกิารไมด่ ี             2 คะแนน 
ผูซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้มกีารรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพบรกิารไมด่อียา่งมาก   1 คะแนน 
 ดงันัน้เกณฑเ์ฉลีย่ของระดบัความคดิเหน็ในส่วนของแบบสอบถามมรีายละเอยีด
ดงัต่อไปนี้ 
 
 คะแนนเฉลีย่    การรบัรูท้างดา้นคุณภาพบรกิารของผูซ้ือ้อะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยตา้อยูใ่นระดบั 
   4.21 – 5.00             ดมีาก 
   3.41 – 4.20             ด ี
   2.61 – 3.40             ปานกลาง 
   1.81 – 2.60             ไมด่ ี
   1.00 – 1.80             ไมด่อียา่งมาก   

   
 ส่วนท่ี 4  แบบสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้ของ
ผูใ้ช้รถยนตโ์ตโยต้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
  โดยค าถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรกมจี านวน 4 ขอ้ โดยลกัษณะค าถามเป็น
แบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) ในรปูแบบ Semantic differential scale 
เป็นค าถามก าหนดมาตรวดั 5 ระดบั โดยแบ่งเป็นช่วงๆ ตัง้แต่ดา้นซา้ยสุดของสเกลแทนระดบั
ความส าคญัมากทีสุ่ดของพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและดา้นขวาสุดของสเกล
แทนระดบัความส าคญัน้อยที่สุดของพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของโตโยต้าการให้
น ้าหนกัคะแนนเกีย่วกบัความคดิเหน็ของผูซ้ือ้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบ่งเป็น 5 ล าดบัคะแนน ดงันี้ 
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    ค่าระดบัของพฤตกิรรมการซือ้ ค่าประเมนิ 
ไมซ่ือ้แน่นอน 1 
ไมซ่ือ้ 2 
ปานกลาง 3 
ซือ้ 4 
ซือ้แน่นอน 5 
   
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามทัง้ 4 ขอ้ จะใช้ระดบัเกณฑก์ารให้คะแนน
ค่าเฉลี่ย โดยใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักของการแบ่งอันตรภาคชัน้ ( Class 
Interval) โดยใชส้ตูรดงันี้ (วเิชยีร เกตุสงิห์.2538: 10)  
                 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้         =  คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด  
                                              จ านวนชัน้ 
                                                           =   5-1 
                                                                 5  
                                                           =   0.80  
 
 ดงันัน้เกณฑ์เฉลี่ยของระดบัความคิดเห็นในพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้มี
รายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
 คะแนนเฉลีย่                     พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทอ้ยูใ่นระดบั 
4.21 – 5.00     ซือ้แน่นอน 
3.41 – 4.20     ซือ้ 
2.61 – 3.40    ปานกลาง 
1.81 – 2.60    ไมซ่ือ้ 
1.00 – 1.80        ไมซ่ือ้แน่นอน 

ส่วนที ่2 โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended question) มคี าตอบหลาย
ตวัเลอืก (Multiple choices) แต่ใหเ้ลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว ค าถามในส่วนนี้มจี านวน 2 ขอ้ และ
ส่วนที ่3 โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended question) โดยระดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทอตัราส่วน (Ratio scale) จ านวน 1 ขอ้ 
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ส่วนท่ี 5  แบบสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัความตัง้ใจซ้ือซ า้ (Repurchase Intention) 
 โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) ในรปูแบบ 
Semantic differential scale เป็นค าถามก าหนดมาตรวดั 5 ระดบั โดยแบ่งเป็นช่วงๆ ตัง้แต่
ดา้นซ้ายสุดของสเกลแทนระดบัความตัง้ใจซื้อซ ้ามากทีสุ่ดของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์
แทโ้ตโยต้าและดา้นขวาสุดของสเกลแทนระดบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าน้อยทีสุ่ดของพฤตกิรรมการซือ้
อะไหล่รถยนต์แท้ของโตโยต้าการให้น ้าหนักคะแนนเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ซื้ออะไหล่
รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยแบ่งเป็น 5 ล าดบัคะแนน ดงันี้ 
  ระดบัของความตัง้ใจซือ้ซ ้า      ค่าประเมนิ 
ซือ้แน่นอน               1 
ซือ้แน่                          2 
ปานกลาง               3 
ไมซ่ือ้                          4 
ไมซ่ือ้แน่นอน                            5 
 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามทัง้ 4 ขอ้ จะใช้ระดบัเกณฑก์ารให้คะแนน
ค่าเฉลี่ย โดยใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักของการแบ่งอันตรภาคชัน้ ( Class 
Interval) โดยใชส้ตูรดงันี้ (วเิชยีร เกตุสงิห์.2538: 10)  
 
                 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้       =  คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด  
                                              จ านวนชัน้ 
                                                         =   5-1 
                                                               5  
                                                         =   0.80   
 
 ดงันัน้เกณฑ์เฉลี่ยของระดบัความคิดเห็นในพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้มี
รายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
 คะแนนเฉลีย่                พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทอ้ยูใ่นระดบั 
4.21 – 5.00     ซือ้แน่นอน 
3.41 – 4.20     ซือ้ 
2.61 – 3.40    ปานกลาง 
1.81 – 2.60    ไมซ่ือ้ 
1.00 – 1.80        ไมซ่ือ้แน่นอน      
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ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครัง้นี้คอืแบบสอบถาม ซึ่งมขี ัน้ตอนการสร้าง
เครือ่งมอืดงันี้ 

1. ศกึษาคน้ควา้จากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎ ีหลกัการ และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง                 
เพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยัและเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อก าหนด
ขอบเขตและเนื้อหาของแบบสอบถามใหเ้กดิความชดัเจนตามความมุง่หมายของการวจิยัยิง่ขึ้น 

3. น าขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม เพื่อใหค้รอบคลุมตาม                    
ความมุง่หมายของการวจิยั 

4. น าแบบสอบถามที่ได้เสนอต่ออาจารย์เพื่อพจิารณาตรวจสอบความถูกต้อง และ
เสนอแนะเพิม่เตมิเพื่อน ามาแกไ้ข 

5. น าแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขในขัน้ที ่4 เสนออาจารยท์ีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบ
ความเทีย่งตรงของเนื้อหา (Content validity) 

6. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของอาจารย์ จากนัน้น าเสนอต่ออาจารย์
ตรวจสอบ อีกครัง้ เพื่อปรบัปรุงแก้ไขครัง้สุดท้ายก่อนน าไปทดลองใช้ (Try out) โดยการน า
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปทดลองใช้กบักลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ดว้ยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (Alpha Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) 
ซึง่จะมคี่าระหว่าง 0α1 โดยค่าทีใ่กล้เคยีงกบั 1 แสดงว่ามคีวามเชื่อถอืไดม้ากซึง่ค่าความ
เทีย่งทีอ่อกมาตอ้งมคี่าไมต่ ่ากว่า 0.70 กส็ามารถใชแ้บบสอบถามทีส่รา้งขึน้ได้ (ศริชิยั พงษ์วชิยั. 
2544 : 127)  
 6.1 ค่าความเชื่อมัน่ของผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าใน
ดา้นส่วนประสมทางการตลาดเป็นรายดา้นดงันี้ 

 ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าในดา้นสนิค้า มคี่าความ
เชื่อมัน่เท่ากบั 0.706 

 ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าในด้านราคา มคี่าความ
เชื่อมัน่เท่ากบั 0.707 

 ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าในด้านสถานที่จ ัด
จ าหน่าย มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.709 

 ผู้บรโิภคมพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าในด้านการส่งเสรมิการ
ขาย มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.821 
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 6.2 ค่าความเชื่อมัน่การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารอะไหล่แท้โตโยต้าทีม่ผีล
ต่อความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคแบ่งเป็นรายดา้นดงันี้ 

 การรบัรู้ในคุณภาพของการให้บริการในด้านการให้บรกิารของพนักงานมคี่า
ความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.807 

 การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารในด้านความรูแ้ละทกัษะในการขายของ
พนกังาน มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.800 

 ความเอาใจใส่ดแูลใหค้ าปรกึษาแนะน าของพนกังาน 0.846 
 การรบัรู้ในคุณภาพของการให้บรกิารในด้านการให้บรกิารที่ถูกต้องตรงตาม

ความตอ้งการของลกูคา้ มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.802 
 การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารในด้านคุณภาพการบรกิารในด้านความ

สะดวกสบายของสถานทีจ่ดัจ าหน่าย มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.799 
 การรบัรู้ในคุณภาพของการให้บรกิารในด้านคุณภาพการให้บริการหลงัการ

จ าหน่าย มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.798 
7. น าแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาเชงิส ารวจ (Exploratory Research) เกี่ยวกบัปจัจยัที่มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้ของผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแหล่งในการรวบรวมขอ้มลูมดีว้ยกนั 2 แหล่งใหญ่ๆ ดงันี้ 

1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ (Primary data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยมขีัน้ตอนการด าเนินงานดงันี้ 

1.1 ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
1.2 น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงจนสมบูรณ์แล้วไปขอความร่วมมือจากกลุ่ม

ผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วจิยัได้ชี้แจงให้กลุ่มตวัอย่างเข้าใจวตัถุประสงค์และ
อธบิายวธิตีอบแบบสอบถามก่อนใหผู้ต้อบแบบสอบถามเริม่ต้นท าและท าการเกบ็แบบสอบถาม
ดว้ยตนเอง 
 2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ (Secondary data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีู้
รวบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน ดงันี้ 

2.1 หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต่์างๆ 
2.2 ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 
2.3 หนงัสอืทางวชิากร บทความ สารนิพนธ ์ วทิยานิพนธ ์ และรายงานวจิยัที่

เกีย่วขอ้ง 
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การจดักระท าและการวิเคราะหข้์อมลู 
 เมือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามครบตามจ านวนขนาดตวัอยา่งแลว้ ผูว้จิยัจะ
ด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอน ดงันี้ 
 การจดักระท าข้อมลู 
 เมือ่เกบ็รวบรวมแบบสอบถามแลว้ ผูว้จิยัไดจ้ดักระท าขอ้มลูตามขัน้ตอน ดงันี้ 

1. ตรวจสอบจ านวนความถูกต้อง และความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม (Editing) 
2. ท าการลงรหสั (Coding) และน าขอ้มลูต่างๆมาบนัทกึลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์

โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS (Statically Package for the Social Science) ในการ
ประมวลผล 

3. ท าการวเิคราะหข์อ้มลูต่างๆของแบบสอบถามและท าการทดสอบสมมตฐิาน 
  การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชงิพรรณนา (Descriptive statistics)เพื่อ
อธบิายถงึลกัษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มประชากรคอื เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบั
การศกึษาขัน้สูงสุด อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ท าให้ทราบถึงลกีษณะพื้นฐานของขอ้มูล 
สถติทิีใ่ชไ้ดแ้ก่  

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้ในการแปลความหมายของข้อมูล
ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามส่วนที่ 1 และ ส่วนที่ 4 
หลงัจากนัน้น ามาแจกแจงความถี ่(Frequency)  

1.2  ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูในดา้นต่างๆ 
ในแบบสอบถามส่วนที ่2 และ 3  

1.3 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อใช้แปล
ความหมายของขอ้มลูในดา้นต่างๆ ในแบบสอบถามส่วนที ่2 และ 3 

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติอนุมาน (Inferential statistics) สถิติที่ใช้ในการ
ทดสอบสมมตฐิานมดีงันี้ 
  2.1  ทดสอบสมมตฐิานทางสถติขิอ้ที ่1 เป็นการหาความแตกต่างระหว่างตวั
แปร 2 ตวัทีเ่ป็นตวัแปรเชงิกลุ่มคอื ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์
แท้ของผูใ้ช้รถยนต์    โตโยต้า ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถติวิเิคราะห์คอื t-test เพื่อ
ทดสอบตวัแปรของสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 
 
 

H0: ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่
รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนต ์โตโยตา้ ในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
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H1: ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่
รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนต ์โตโยตา้ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
                     2.2  ทดสอบสมมตฐิานทางสถติขิอ้ที ่2 เป็นการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวั
แปร 2 ตวั คอืส่วนประสมทางการตลาด มคีวาม สมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้
ของผู้ใช้รถยนต์ โตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้สถติสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบตวัแปรของสมมตฐิานทาง
สถติ ิดงันี้ 

 H0: ปจัจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
การซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนต ์โตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานครของผูบ้รโิภค 

H1: ปจัจยัทางด้านส่วนประสมทางการตลาด มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
การซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ชร้ถยนต ์โตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานครของผูบ้รโิภค 
 2.3  ทดสอบสมมตฐิานทางสถติขิอ้ที่ 3เป็นการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวั
แปร 2 ตวั คอืการรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความ
ตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคอะไหล่แท ้โตโยตา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ย่าง
ง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบตวัแปร
ของสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 
   H0: การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารในด้านการให้บรกิารไม่มี
อทิธพิลกบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคอะไหล่แท ้โตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

H1: การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารมอีทิธพิล
กบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคอะไหล่แท ้โตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 
 สถติทิีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ประกอบดว้ย 

1. สถติเิชงิพรรณนา 
เป็นหลักการที่ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูล ท าความเข้าใจค่ าสถิติเบื้องต้น และ

น าเสนอข้อมูล ซึ่งเป็นการอธิบายหรือบรรยายลักษณะของข้อมูลที่เก็บรวบรวม แต่จะไม่
สามารถอ้างองิถงึลกัษณะประชากรได ้จงึเป็นการสรุปถึงลกัษณะของขอ้มลูทีศ่กึษา (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา.2546:127) ประกอบดว้ย 

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอยา่งและแบบสอบถามส่วนที ่4 โดยใชส้ตูรดงันี้ 
          P      =  f(100) 
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                                                  n 
 เมือ่      P          แทน  ค่ารอ้ยละ หรอื % (Percentage) 
        f         แทน  ค่าความถีท่ีต่อ้งการแปลเป็นค่ารอ้ยละ 
        n         แทน  ค่าจ านวนความถีท่ ัง้หมดหรอืจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 
1.2   ค่าเฉลีย่ (Mean) ใชว้เิคราะหแ์บบสอบถามส่วนที ่2 และ 3 โดยใชสู้ตรดงันี้ 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544:49) 

                 
n

X
X


  

 
 เมือ่       X          แทน  คะแนนเฉลีย่ 
                   X    แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
        n           แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 1.3   ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) ใช้วิเคราะห์
แบบสอบถามส่วนที ่2 และ 3 โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544:49) 
 

        S.D.  =         
 1

22





nn

XXn  

   
   เมือ่      S.D.        แทน  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
                     n          แทน  จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
             X          แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
             2X         แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงั 
             2X        แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด ยกก าลงั 
 

2. สถติทิีใ่ชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม  
 การหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิ ์
อลัฟ่า ของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546)  
 

 α =  
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       เมือ่ k  แทน จ านวนค าถาม 
    แทน ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวนรว่มระหว่าง

ค าถามต่างๆ 
       แทน ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวนรว่มของค าถาม 
          α  แทน ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

 
3. สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) 

สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ 
    3.1 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ค่าสถิติ t–test 
เปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ที่เป็นอิสระต่อกัน 
(Independent sample) ณ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 165) 

ในการทดสอบ t-test หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากนัทุกกลุ่มให้ทดสอบความ

แตกต่างดว้ย Equal variances assumed แต่ถ้าค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทุกกลุ่ม 

ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Equal variances not assumed โดยจะท าการทดสอบค่าความ

แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene’s test (สุรนิทร ์นิยมางกูร. 2548: 275) โดยใชสู้ตร

ดงันี้ 

 

 

 โดยที ่   F แทน ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณา Levene 

      แทน ค่า   -   ดงันี้ 

      =   ค่าเฉลีย่ของตวัอยา่งที ่I 

       =   ค่าสงัเกตที ่j ของตวัอยา่งที ่i 

 

   

F      =  
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 df แทน ชัน้ของความอสิระ ดงันี้ 

     ระหว่างกลุ่ม = k – 1 

     ในกลุ่ม  = n – k 

     เมือ่ n  คอื จ านวนขอ้มลูทัง้หมด 

           k  คอื จ านวนกลุ่ม 

  3.1.1  กรณทีีค่วามแปรปรวนทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั ( ) 

       

 

 เมือ่  t  แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution                      

            แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

                          แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

            แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

        แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

 

 

 

 

t      =  
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3.1.2  กรณทีีค่วามแปรปรวนทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ท่ากนั ( ) 

    t =  

 

 

 

 เมือ่  t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

         แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1  

          แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

          แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

    แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่2  

    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2  

   df แทน  - 2 

 

  3.2 การทดสอบความแตกต่าง ระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างที่

มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way analysis of 

variance หรอื One-Way ANOVA) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 113)  

          Degree of Freedom (df)      =  
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ตาราง 3 แสดงการค านวณ Completely Randomized Design (CDR) ANOVA 

 

แหล่งแปรปรวน

หรือแหล่งความ

ผนัแปร 

องศาอิสระ 

(df) 

ผลบวก

ก าลงัสอง 

ค่าประมาณ

ของความ

แปรปรวน 

(MS) 

F – Prob. 

ระหว่างกลุ่ม 

(Treatment): k 

k - 1    

ภายในกลุ่ม n - k    

ทัง้หมด (Total) n - 1    

 

ทีม่า : กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 14 

    F   =  

 

                         =   

 

               =  

โดยที ่ k – 1 แทน Degree of Freedom ส าหรบัการแปรผนัระหว่าง 

    กลุ่ม  

 n – k แทน Degree of Freedom ส าหรบัการแปรผนัระหว่าง 

    กลุ่ม  
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      เมือ่ F แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา F - Distribution 

    แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

           แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

                             แทน ผลบวกก าลงัสองระหว่างกลุ่ม 

                    แทน ผลบวกก าลงัสองภายในกลุ่ม 

        k แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

       n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

           แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวน 

     ระหว่างกลุ่ม 

          แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวน 

      ภายในกลุ่ม 

 กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิจะท าการทดสอบความแตกต่าง เป็น

รายคู่ ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใช้สูตรตามวธิ ี

Fisher’s Least - Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 258)  

 

 

 

 

          LSD      =  
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  เมือ่  

 

   LSD =  

 

 เมือ่  โดยที ่   = n – k 

 LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณไดส้ าหรบักลุ่มตวัอยา่ง 

    กลุ่มที ่i และ j 

 MSE แทน ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (       ) (Mean square error) 

 k แทน จ านวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 

 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

 α แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 

  แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุ่มที ่i 

  แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุ่มที ่j 

3.2.1  กรณคี่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนัใชค้่า Brown-Forsythe ( ) 

(Hartung. 2001: 300) ใชส้ตูรดงันี้ 

 

 

 

          β     =  
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 โดยค่า   =  

 

 เมือ่  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

        แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

              (Mean square between groups) 

         แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

     (Mean square within group) 

   ส าหรบัสถติ ิBrown-Forsythe 

   k แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่ii 

   N แทน ขนาดของประชากร 

    แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 

 

  3.2.2  กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ

จะท าการทดสอบเป็นรายคู่ เพื่อดวู่าคู่ใดทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร 

เกตุสงิห.์ 2543: 116) มสีตูรดงันี้ 

 

 

 

          t     =  
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   เมือ่ t  แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา t-distribution 

     แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

      (Mean square within group) 

 

   ส าหรบัสถติ ิDunnett’s T3 

    แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i  

    แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 

 กรณีตรวจสอบเงื่อนไขแล้วพบว่า ตวัแปรของแต่ละกลุ่มย่อยมกีารแจกแจงแบบปกต ิ

และมคี่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มแตกต่างกนั จะใชส้ถติทิดสอบ Brown-Forsythe (   ) ใน

การทดสอบค่าเฉลี่ย ถ้าพบว่ามคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิจะท าการเปรยีบเทยีบ

เชงิซอ้น (Multiple comparisons) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ว่ามคีู่ใดบ้างทีม่คี่าเฉลี่ย

แตกต่างกนั ในระดบัความส าคญั 0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชว้ธิ ี Dunnett’s T3 

เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 242) 

 
3.3 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (Pearson product – moment correlation) 

วเิคราะห์ ความสมัพนัธ์ โดยใช้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นัเพื่อใช้ในการ
ทดสอบสมมตฐิานจ านวน 2 ขอ้ ในแบบสอบถามส่วนที ่2 และ 3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 
332-333) 
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 เมือ่   xyr   แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร x  กบั y    
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  n   แทน จ านวนคู่ของค่าตวัแปรหรอืจ านวนสมาชกิในกลุ่ม 
  xy    แทน ผลรวมของผลคณูระหว่างค่าตวัแปร     
  x   แทน ผลรวมของค่าตวัแปร   
   y   แทน ผลรวมของค่าตวัแปร   
 2

 x   แทน ผลรวมของก าลงัสองของค่าตวัแปร   
 2

 y   แทน ผลรวมของก าลงัสองของค่าตวัแปร   
 

โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์จะมคี่าระหว่าง -1 < r < 1 โดยมรีายละเอยีด ดงันี้ 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 280) 

1. ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถา้ x เพิม่ y 
จะลด แต่ถา้ x ลด y จะเพิม่ 

2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถ้า x เพิม่ y 
จะเพิม่ แต่ถา้ x ลด y จะลดลงดว้ย 

3. ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และม ี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และม ี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

5. ถา้ r เท่ากบั 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
6. ถา้ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้0 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย    
ระดบัความสมัพนัธส์ามารถอธบิายไดด้งันี้ (ศริวิรรณ เสรรรีตัน์ และคณะ. 2549: 266) 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ระดบัความสมัพนัธ ์
± .81 ถงึ ± 1 ถอืว่า มคีวามสมัพนัธส์งูมาก 
± .61 ถงึ ± .80 ถอืว่า มคีวามสมัพนัธส์งู 
± .41 ถงึ ± .60 ถอืว่า มคีวามสมัพนัธป์านกลาง 
± .21 ถงึ ± .40 ถอืว่า มคีวามสมัพนัธต์ ่า 
± .01 ถงึ ± .20 ถอืว่า มคีวามสมัพนัธต์ ่ามาก 
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การวิเคราะหส์มมติฐาน 
1.  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อ

เดอืน สถานภาพการสมรส และประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่
รถยนต์แทข้องผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้า ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื t-
test และสถติ ิOne-Way Analysis of Variance 

2.  ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ สนิค้า ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการ
ขาย มคีวามสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้รถยนต์ โตโยต้าในเขต
กรงุเทพมหานคร สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื Pearson Product Moment Correlation coefficient 

3.  การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารในด้านการใหบ้รกิารของพนักงานขายอะไหล่แท ้
โตโยตา้ มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคสถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื Pearson Product 
Moment Correlation coefficient                       



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเรื่อง ปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อ

อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์และอกัษร
ยอ่ของตวัแปรทีศ่กึษา ดงันี้ 

 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล และการแปรผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวจิยั
ครัง้นี้ผู้วจิยัได้วเิคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธบิาย โดยแบ่งออกเป็น 2 
ส่วน ดงันี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูเชงิพรรณนาเพื่ออธบิายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 
ประกอบด้วย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะห์
แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 
 

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 แทน ค่าเฉลีย่ 

S.D. แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
t   แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณา t - distribution 
SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
M.S. แทน ค่าเฉลีย่ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
F แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณา t - distribution 
r แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
df แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (degree of Freedom) 
Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถติ ิ
H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
*      แทน ความมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   

X
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  ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้บรโิภค ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษาขัน้สงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพการสมรส และประเภทรถยนต ์
  ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดของ
อะไหล่แทโ้ตโยตา้ 
  ส่วนที ่3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร  
  ส่วนที่ 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า
ของผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้ 
  ส่วนที ่5 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 
 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิานจ านวน 3 ขอ้ดงันี้ 
  1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพสมรส และประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการซือ้
อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชร้ถในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
  2. ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ อะไหล่แทโ้ตโยต้า ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย 
และการส่งเสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผูใ้ช้
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
  3. การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิาร ในด้านการให้บรกิารของพนักงานขาย
อะไหล่แทโ้ตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 
  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเพื่ออธิบายข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ประกอบดว้ย ผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 
  ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้บรโิภค ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษาขัน้สงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพการสมรส และประเภทรถยนต ์
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ตาราง 4 จ านวน (ความถี)่ และรอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ 
    ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพสมรส และประเภทรถยนต ์
 

ลกัษณะส่วนบคุคล จ านวน (คน)               ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 218 54.50 
หญงิ 182 45.50 

รวม 400 100.00 
2. อายุ   

18-27 ปี 73 18.25 
28-37 ปี 199 49.75 
38-47 ปี 122 30.50 
48 ปีขึน้ไป    6   1.50 

รวม 400 100.00 
3. ระดบัการศึกษาสงูสดุ   

ปรญิญาตร ี 350 87.50 
สงูกว่าปรญิญาตร ี  50 12.50 

รวม 400 100.00 
4. อาชีพ   

พนกังานบรษิทัเอกชน 299 74.75 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ  69 17.25 
เจา้ของธุรกจิส่วนตวั  32  8.00 

รวม 400 100.00 
5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25,000 บาท 199 49.75 
25,001 - 50,000 บาท 116 29.00 
50,001 - 75,000 บาท  85 21.25 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ลกัษณะส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
6. สถานภาพสมรส   

โสด 268 67.00 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 132 33.00 

รวม 400 100.00 
7. ประเภทรถยนต์   

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 178 44.50 
รถกระบะ 132 33.00 
รถอเนกประสงค ์(MPV) 90 22.50 

รวม 400 100.00 
 
จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชร้ถยนต์โตโยต้าจ านวน 

400 คน พบว่า 
ด้านเพศ ผู้บรโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 218 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.50 

รองลงมา คอื เพศหญงิ จ านวน 182 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.50 
ด้านอายุ ผู้บรโิภคส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 28-37 ปี จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 

49.75 รองลงมา คอื มอีายรุะหว่าง 38-47 ปี จ านวน 122 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.50 อายุระหว่าง 
18-27 ปี จ านวน 73 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.25 และอายุระหว่าง 48 ปีขึน้ไป จ านวน 6 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 1.50 ตามล าดบั 
 ด้านระดบัการศึกษาสูงสุด ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 
350 คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.50 รองลงมา คอื มกีารศกึษาสูงกว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 50 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 12.50 ตามล าดบั 
   ด้านอาชีพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นพนักงานบรษิทัเอกชน จ านวน 299 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 74.75 รองลงมา คอื รบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 69 คน คดิเป็น รอ้ยละ 17.25 
และเป็นเจา้ของธุรกจิส่วนตวั จ านวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.00 ตามล าดบั 

ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 
25,000 บาท จ านวน 199 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.75 รองลงมา คอื มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ที่
ระดบั 25,001-50,000 บาท จ านวน 116 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.00 และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน
อยูท่ีร่ะดบั 50,001-75,000 บาท จ านวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.25 ตามล าดบั 
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ด้านสถานภาพสมรส ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จ านวน 268 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 67.00 รองลงมา คอื สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.00 
ตามล าดบั 

ด้านประเภทรถยนต์ ผู้บริโภคส่วนใหญ่ใช้รถยนต์ประเภทรถยนต์นัง่ส่วนบุคคล 
จ านวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.50 รองลงมา คอื รถกระบะ จ านวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
33.00 และรถอเนกประสงค ์(MPV) จ านวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.50 ตามล าดบั 

เนื่ องจากข้อมูลของผู้บริโภคด้านอายุ มีความถี่ของข้อมูลและการกระจายตัวไม่
สม ่าเสมอ บางกลุ่มมจี านวนความถี่น้อยเกนิไป ดงันัน้เพื่อท าการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัจงึท า
การรวบรวมกลุ่มขอ้มลูใหม่เพื่อใหก้ารกระจายของขอ้มลูมคีวามสม ่าเสมอ ซึง่ไดก้ลุ่มขอ้มลูใหม่
ดงันี้ 

 
ตาราง 5 จ านวน (ความถี)่ และรอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอายุ ระดบัการศกึษา  
    และสถานภาพสมรส ทีท่ าการจดักลุ่มใหม่ 
 

ลกัษณะส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. อายุ   

18-27 ปี 73 18.25 
28-37 ปี 199 49.75 
38 ปีขึน้ไป 128 32.00 

รวม 400 100.00 
 
จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทีท่ าการจดักลุ่มใหมพ่บว่า 
ด้านอายุ ผู้บรโิภคส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 28-37 ปี จ านวน 199 คน คดิเป็นร้อยละ 

49.75 รองลงมา คอื มอีายรุะหว่าง 38 ปีขึน้ไป จ านวน 128 คน คดิเป็น  รอ้ยละ 32.00 และอาย ุ
18-27 ปี จ านวน 73 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.25 ตามล าดบั 

ด้านระดบัการศึกษาสูงสุด ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 
350 คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.50 รองลงมา คอื มกีารศกึษาสูงกว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 50 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 12.50 ตามล าดบั 

ด้านสถานภาพสมรส ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จ านวน 268 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 67.00 รองลงมา คอื สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.00 
ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่แท้
โตโยตา้ 
 
ตาราง 6 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของ ส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่รถยนตแ์ท ้
    โตโยตา้ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
 

S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ด้านอะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า    
1. คุณภาพของอะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ และอุปกรณ์
ตกแต่ง 

4.33 0.603 ดมีาก 

2. ความหลากหลายของอะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ และ

อุปกรณ์ตกแต่ง 

4.30 0.690 ดมีาก 

3. มอีะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้และอุปกรณ์ตกแต่ง ตรงตาม

ความตอ้งการของลกูคา้ 

4.18 0.755 ด ี

4. รปูลกัษณ์และความทนัสมยัของอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

และอุปกรณ์ตกแต่ง 

4.24 0.726 ดมีาก 

5. ความเหมาะสมในดา้นเวลาในการสัง่ซือ้อะไหล่รถยนตแ์ท้ 

โตโยตา้และอุปกรณ์ตกแต่ง 

4.42 0.755 ดมีาก 

ด้านอะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้าโดยรวม 4.29 0.480 ดมีาก 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 
ส่วนประสมทางการตลาด 

 
S.D. ระดบัความ

คิดเหน็ 
ด้านราคา    
1. ความเหมาะสมทางดา้นราคาของอะไหล่รถยนตแ์ท ้      
โตโยตา้ 

3.66 0.574 ด ี

2. การแขง่ขนัในดา้นราคาเมือ่เปรยีบเทยีบกบัราคา    
อะไหล่เทยีม 

3.47 0.772 ด ี

3. ความเหมาะสมของค่าบรกิารในการตดิตัง้อะไหล่รถยนต์
แทโ้ตโยตา้ 

3.92 0.842 ด ี

ด้านราคาโดยรวม 3.68 0.586 ด ี
ด้านสถานท่ีจ าหน่าย    
1. จ านวนสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 4.16 0.802 ด ี
2. สถานทีจ่อดรถภายในสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่รถยนตแ์ท้ 
โตโยตา้ 

4.20 0.075 ด ี

3. สภาพแวดล้อมความสะอาดของสถานที่จ าหน่ายอะไหล่
รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

4.06 0.065 ด ี

ด้านสถานท่ีจ าหน่ายโดยรวม 4.14 0.589 ด ี
ด้านการส่งเสริมการขายต่างๆ    

1. การโฆษณาทางแผ่นป้ายโฆษณา 3.84 0.574 ด ี

2. การโฆษณาทางสื่อสิง่พมิพต่์างๆ 3.93 0.761 ด ี

3. การโฆษณาทางเวบ็ไซต์ต่างๆ 3.64 0.731 ด ี

4. การจดัรายการส่งเสรมิการขาย ณ สถานทีจ่ าหน่าย 4.04 0.852 ด ี

5. การจดัรายการส่งเสรมิการขายรว่มกบับตัรเครดติกบั

ธนาคารไทยพาณชิย ์

4.10 0.825 ด ี

6. การประชาสมัพนัธร์ว่มกบัสื่อวทิยกุระจายเสยีง 3.76 0.768 ด ี

7. การประชาสมัพนัธใ์นงานแสดงรถยนตต่์างๆ 3.95 0.816 ด ี

ด้านการส่งเสริมการขายต่างๆโดยรวม 3.90 0.531 ด ี
รวม 4.00 0.546 ด ี
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จากตาราง 6 พบว่าผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ต่อปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของ
อะไหล่แทโ้ตโยตา้โดยรวมอยูใ่นระดบัด ี(    = 4.00) ซึง่เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า  
 ด้านอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในดา้นอะไหล่แทโ้ตโยต้าโดย
รวมอยู่ในระดบัดมีาก(    = 4.29) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัดมีากเป็นอนัดบัหนึ่งได้แก่ ความเหมาะสมในด้านเวลาในการสัง่ซื้ออะไหล่รถยนต์แท้    
โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง (    = 4.42) รองลงมา คุณภาพของอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าและ
อุปกรณ์ตกแต่ง (    = 4.33) ดา้นความหลากหลายของอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์   
(    = 4.30) รปูลกัษณ์และความทนัสมยัของอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง        
(    = 4.24) ส่วนในขอ้ทีม่คีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดไีด้แก่ มอีะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและ
อุปกรณ์ตกแต่งตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ (    = 4.18) ตามล าดบั 

ด้านราคา ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ดา้นราคาของอะไหล่แทโ้ตโยต้าโดยรวมอยู่ในระดบั
ด ี(     = 3.68) และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดเีป็น
อันดับหนึ่ งได้แก่ ความเหมาะสมของค่าบริการในการติดตัง้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า             
(     = 3.92) รองลงมา ความเหมาะสมทางดา้นราคาของอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า (     = 3.66) 
และการแขง่ขนัในดา้นราคาเมือ่เปรยีบเทยีบกบัราคาอะไหล่เทยีม (    = 3.47) ตามล าดบั 

ด้านสถานท่ีจ าหน่าย ผู้บรโิภคมคีดิเหน็ด้านสถานที่จ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัด ี    
(    = 4.14) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดเีป็นอนัดบัหนึ่ง
ไดแ้ก่ สถานทีจ่อดรถภายในสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า (    = 4.20) รองลงมา 
จ านวนสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า (    = 4.16) และสภาพแวดลอ้มความสะอาด
ของสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า (    = 4.06) ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการขายต่างๆ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเห็นในดา้นการส่งเสรมิการขาย
ต่างๆโดยรวมอยูใ่นระดบัด ี(    = 3.90) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบัดเีป็นอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ การจดัรายการส่งเสรมิการขายร่วมกบับตัรเครดติกบัธนาคาร
ไทยพาณิชย ์(     = 4.10) รองลงมา การจดัรายการส่งเสรมิการขาย ณ สถานที่จ าหน่าย         
(    = 4.04) การประชาสมัพนัธใ์นงานแสดงรถยนต์ต่างๆ (    = 3.95) การโฆษณาทางสื่อ
สิง่พมิพต่์างๆการโฆษณาทางสื่อสิง่พมิพต่์างๆ (    = 3.93) การโฆษณาทางแผ่นป้ายโฆษณา    
(     = 3.84) การประชาสมัพนัธร์่วมกบัสื่อวทิยุกระจายเสยีง (     = 3.76) และการโฆษณาทาง
เวบ็ไซตต่์างๆ (    = 3.64) ตามล าดบั 
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  ส่วนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร  
 

ตาราง 7 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
 

การรบัรู้ในคณุภาพของการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดบัการ

รบัรู้ 
1. การใหบ้รกิารของพนกังาน 4.36 0.541 ดมีาก 

2. ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนกังาน 4.05 0.764 ด ี

3. ความเอาใจใส่ ดแูล ใหค้ าปรกึษาและการแนะน าของ

พนกังาน 

4.26 0.759 ดมีาก 

4. การบรกิารทีถู่กตอ้งตรงตามความตอ้งการของลกูคา้  4.05 0.855 ด ี

5. การอ านวยความสะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่าย 4.49 0.641 ดมีาก 

6. การใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย 4.10 0.860 ด ี

ด้านการรบัรู้คณุภาพบริการโดยรวม 4.22 0.565 ดมีาก 

 
จากตาราง 7 พบว่าการรับรู้ด้านคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก            

(     = 4.22)  เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายขอ้พบว่าผูบ้รโิภคมกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารอยู่ใน
ระดับดีมากเป็นอันดับหนึ่ ง ได้แก่ การอ านวยความสะดวกสบายของสถานที่จ าหน่าย               
(    = 4.49) รองลงมา การใหบ้รกิารของพนกังาน (    = 4.36) ความเอาใจใส่ ดูแลใหค้ าปรกึษา
และการแนะน าของพนักงาน (    = 4.26) ส่วนในดา้นทีม่กีารรบัรูใ้นระดบัดี ไดแ้ก่ คุณภาพการ
ใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย (    = 4.10) ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงาน  (    = 4.05) 
และการบรกิารทีถู่กตอ้งตรงตามความตอ้งการของลกูคา้  (    = 4.05) ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ช้
รถยนตโ์ตโยต้า 

 
ตาราง 8 จ านวน (ความถี)่ และรอ้ยละของปจัจยัดา้นผูท้ีม่สี่วนรว่มในการซือ้และสถานทีข่อง                                                                                                    
    พฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้ 
 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้โต

โยต้าของผู้ใช้รถยนตโ์ตโยต้า 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ
อะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า  

  

ตวัท่านเอง          125   31.25 
ภรรยาหรอืแฟน     26    6.50 
คุณพ่อหรอืคุณแม ่     48   12.00 
เพื่อนๆ 201   50.25 

รวม 400 100.00 
สถานท่ีท่ีซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า    
ศูนยบ์รกิารรถยนตโ์ตโยตา้ 367  91.75 
รา้นจ าหน่ายอะไหล่รถยนตท์ัว่ไป  33   8.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง 8 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าของ
ผูบ้รโิภคมรีายละเอยีดดงันี้ 

ผู้ท่ีมีส่วนร่วมในพฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า พบว่าผู้บรโิภคส่วน
ใหญ่มสี่วนร่วมในพฤตกิรรมการซือ้คอืเพื่อนๆ มจี านวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.25 ตวัท่าน
เอง มจี านวน 125 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.25 คุณพ่อหรอืคุณแม่ มจี านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
12 และมภีรรยาหรอืแฟนผู้ที่มสี่วนร่วมในพฤตกิรรมการซื้อ มจี านวน  26 คน คดิเป็นร้อยละ 
6.50 ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านสถานท่ีท่ีซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า พบว่าผู้บรโิภคส่วนใหญ่เลือก
สถานที่เป็นศูนย์บรกิารรถยนต์โตโยต้า มจี านวน 367 คน คดิเป็นร้อยละ 91.75 และมรี้าน
จ าหน่ายอะไหล่รถยนตท์ัว่ไป มจี านวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 
 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้
รถยนตโ์ตโยต้า  

S.D. พฤติกรรม
การซ้ือ 

1. การซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้เมือ่เสยี/มปีญัหา 3.76 0.707 ซือ้ 

2. ความถีใ่นการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 3.47 0.906 ซือ้ 

3. การซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้เมือ่มรีาคาสงูขึน้ 3.71 0.801 ซือ้ 

4. ระยะเวลาในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ใช้ 3.79 0.686 ซือ้ 

พฤติกรรมการซ้ือโดยรวม 3.68 0.566 ซือ้ 

 
จากตาราง 9 พบว่าพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้บริโภคมี

พฤตกิรรมการซือ้โดยรวมอยู่ในระดบัซือ้ (    = 3.68) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูบ้รโิภคมี
พฤตกิรรมการซื้ออยู่ในระดบัซือ้เป็นอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ ระยะเวลาในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าใช้  
(    = 3.79) รองลงมา การซือ้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าเมื่อเสยี/มปีญัหา (    = 3.76) การซือ้
อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าเมื่อมรีาคาสูงขึน้ (     = 3.71) และความถี่ในการซือ้อะไหล่รถยนต์    
(   = 3.47) ตามล าดบั 

 
ตาราง 10 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมในการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 
    ต่อครัง้ของผูใ้ช ้
 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้าของผูใ้ช้

รถยนตโ์ตโยต้า 
Min Max 

 
S.D. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ประมาณ (บาท) 1,000 20,000 4,475.00 2,680.96 

 
จากตาราง 10 พบว่าพฤตกิรรมในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าในดา้นค่าใชจ้่ายใน

การซือ้ ผูบ้รโิภคมกีารซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้โดยเฉลีย่ 4,475 บาท โดยค่าใชจ้่าย
ในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ต ่าสุดอยูท่ี ่1,000 บาท และสงูสุดอยูท่ี ่20,000 บาท  
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ส่วนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 
 
ตาราง 11 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความความตัง้ใจซือ้ซ ้าอะไหล่รถยนตแ์ท ้
    โตโยตา้ของผูใ้ช ้
 

ความตัง้ใจซ้ือซ า้ 
 

S.D. 
ความตัง้ใจ
ซ้ือซ า้ 

1. การเจาะจงซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องโตโยตา้ในครัง้ต่อไป 3.83 0.632 ซือ้ 

2. การเลอืกซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ซ ้ากบัศูนยบ์รกิารโตโยตา้ 3.77 0.637 ซือ้ 

3. การรอเปลีย่นอะไหล่รถยนตท์ีม่ผีลต่อความปลอดภยัใน

ชวีติ 

3.87 0.910 ซือ้ 

4. การซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้เมือ่มกีารปรบัราคาขึน้ 3.72 0.657 ซือ้ 

5. การซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้เมื่อมขีา่วดา้นลบทาง Internet  3.45 0.670 ซือ้ 

6. การแนะน าเพื่อนใหซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าเปลีย่น 3.83 0.532 ซือ้ 

ด้านความความตัง้ใจซ้ือซ า้โดยรวม 3.74 0.505 ซือ้ 

 
จากตาราง 11 ดา้นความความตัง้ใจซื้อซ ้าอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าพบว่า ผูบ้รโิภคมี

ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้โดยรวมอยู่ในระดบัซือ้ (    = 3.74) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามตัง้ใจซือ้ซ ้าเป็นอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ การรอเปลีย่นอะไหล่รถยนต์
ทีม่ผีลต่อความปลอดภยัในชวีติ (    = 3.87) รองลงมา คอื การเจาะจงซือ้อะไหล่รถยนต์แทข้อง
โตโยต้าในครัง้ต่อไป (    = 3.83)  การแนะน าเพื่อนใหซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยตาเปลีย่น (   = 3.83) 
การเลอืกซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าซ ้ากบัศูนยบ์รกิารโตโยต้า (    = 3.77) การซือ้อะไหล่รถยนต์แท้
โตโยต้าเมื่อมกีารปรบัราคาขึน้ (    = 3.72) และการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าเมื่อมขี่าวดา้นลบทาง 
Internet (    = 3.45) ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ 
 
สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

อาชพี รายไดต่้อเดอืน ประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท ้ 
โตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

1.1 เพศที่ต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขต
กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

H0 :   เพศที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ ใช้ในเขต
กรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 

H1: เพศที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ในเขต
กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จงึใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม
เป็นอสิระกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมื่อ Sig. 2-tailed มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 

H0 : คา่ความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดง
ดงัตารางที ่12 

 
ตาราง 12 การทดสอบค่าความแปรปรวนของเพศ โดยใช ้Levene test 
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
Levene’s Test for 

Equality of Variances 
 F Sig 
ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 13.874* 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 12 พบว่า ค่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความ
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ว่า มคี่าความแปรปรวนแตกต่างกนั จงึใช้ค่าสถติิ t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั 
(Equal variances not assumed)  

 
ตาราง 13 การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูบ้รโิภคระหว่างเพศ 
    ชายและเพศหญงิ 
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่
รถยนตแ์ท้โตโยต้า 

เพศ 
t-test of Equality of Means 

     S.D. t df Sig. 
ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ต
โยตา้ต่อครัง้ (บาท) 

ชาย 
หญงิ 

5,672.01 
3,041.20 

2,835.99 
1,552.11 

11.750* 347.079 
 

0.000 
 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 13 พบว่าค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศต่างกนั มคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าแตกต่าง
กนัทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 โดยผูบ้รโิภคเพศชายมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้
โตโยตา้ต่อครัง้มากกว่าเพศหญงิ โดยมผีลต่างเฉลีย่เท่ากบั 2,630.81 

 
1.2 อายุที่ ต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขต

กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
H0: อายุที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ในเขต

กรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
H1: อายุที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ในเขต

กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะน าไปเปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 
 

H0 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 14 

 
ตาราง 14 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 
    ของแต่ละกลุ่มอาย ุโดยใช ้Levene’s test 
 
 Test of Homogeneity of Variances 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท)       25.066* 2.000 333.995 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 14 พบว่าค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุไม่เท่ากัน จงึใช้ตาราง Brown-
Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 
ตาราง 15 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 
    จ าแนกตามกลุ่มอายุ 
 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โต

โยต้า 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ 
(บาท) 

5.681* 2.000 333.995 0.004 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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จากตาราง 15 พบว่า ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ จ าแนกตาม
กลุ่มอายุพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า อายุทีแ่ตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่
รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

ดงันัน้ผูว้จิยัจงึได้น าผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทียบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตาราง 16 

 
ตาราง 16 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการซือ้ดา้นทีก่ล่าวถงึค่าใชจ้่ายใน 
    การซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้จ าแนกตามกลุ่มอายโุดยใชว้ธิแีบบ    Dunnett’s T3 
 

กลุ่มอายุ (ปี)  18-27 28-37 38ขึน้ไป 

  3,732.876 4,840.703 4,640.625 

18-27 3,732.876  -1,107.827* 
(0.003) 

-907.748* 
(0.000) 

28-37 4,840.703   200.078 
(1.000) 

38 ขึน้ไป 4,640.625   - 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 16 พบว่าค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ จ าแนกตาม
กลุ่มอายพุบว่าผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 18-27 ปี กบัผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 28-37 ปี มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 
ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 18-27 ปี มคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์
แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 28-37 ปี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 18-27 ปี  ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ 
น้อยกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ28-37 ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 1,107.827 

ค่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ จ าแนกตามกลุ่มพบว่าผูบ้รโิภคทีม่ ี
อายุ 18-27 ปี กบัผู้บรโิภคทีม่อีายุ 38 ปีขึน้ไป  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 18-27 ปี มคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 38 ปีขึน้ไป  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย
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ผู้บรโิภคที่มอีายุ 18-27 ปี มคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่า
ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ38 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 907.748 

 
ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
1.3 ระดบัการศกึษาสงูสุดทีต่่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าของผูใ้ช้

ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
H0:  ระดบัการศกึษาสงูสุดทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทข้องผูใ้ชใ้น

เขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
H1: ระดบัการศกึษาสงูสุดทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทข้องผูใ้ชใ้น

เขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
  ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จงึใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่ม 

เป็นอสิระกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมือ่ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อนโดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 

H0 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 17 
 
ตาราง 17 การทดสอบค่าความแปรปรวนของระดบัการศกึษาสงูสุด โดยใช ้Levene test 
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
Levene’s Test for 

Equality of Variances 
 F Sig 
ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 8.775* 0.003 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 17 พบว่าค่าใช้จ่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของทัง้การศึกษาระดบัปรญิญาตรแีละสูงกว่าระดบั



82 
 

ปรญิญาตรไีม่เท่ากนั จงึใชค้่าสถติ ิt-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั (Equal variances 
not assumed) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 18 การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูบ้รโิภคระหว่าง 
    การศกึษาระดบัปรญิญาตรแีละสงูกว่าระดบัปรญิญาตร ี
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่
รถยนตแ์ท้โตโยต้า 

ระดบั
การศึกษา 

t-test of Equality of Means 

      S.D. t df Sig. 

ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โต
โยตา้ต่อครัง้ (บาท) 

ปรญิญาตร ี
สงูกว่า

ปรญิญาตร ี

4,512.85 
4,210.00 

2,688.07 
2,642.06 

0.757 398 
 

0.456 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 18 พบว่าค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.456 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่
รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 

 
1.4 อาชีพที่ต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขต

กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
H0: อาชีพที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ในเขต

กรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
H1: อาชีพที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ในเขต

กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห ์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกนัจะน าไปเปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 
 

H0 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 19 

 
ตาราง 19 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพี โดยใช ้Levene test 
 
 Test of Homogeneity of Variances 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 7.853* 2.000 397 0.000 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 19 พบว่า ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพีไม่เท่ากนั จงึใช้ตาราง Brown-Forsythe 
test ในการทดสอบสมมตฐิาน  
 
ตาราง 20 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 
    จ าแนกตามกลุ่มอาชพี 
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้      
โตโยต้า 

Brown-Forsythe test 
Statistic df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ 
(บาท) 

59.383* 2.000 291.781 0.000 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
จากตาราง 20 พบว่าค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ จ าแนกตาม

กลุ่มอาชพีพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
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และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชพีที่แตกต่างกนัมพีฤติกรรมการซื้อเมื่อ
อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าที่ต้องการซื้อมีราคาสูงกว่าอะไหล่เทียมอยู่มาก ต่างกัน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึไดน้ าผลการ
วเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 
เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ผลการวเิคราะห์
แสดงดงัตาราง 21 

 
ตาราง 21 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 
    ดา้นค่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ จ าแนกตามกลุ่มอาชพี โดยใชว้ธิ ี
    แบบDunnett’s T3  
 
กลุ่มอาชีพ  

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

รบัราชการ / 
พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ 

ธรุกิจส่วนตวั / ค้าขาย 

  
4,078.595 6,094.202 4,687.500 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 4,078.595 

 -2,015.607* 
(0.000) 

-599.905* 
(0.000) 

รบัราชการ / 
พนักงานรฐัวิสาหกิจ                     6,094.202 

  1,415.702* 
(0.000) 

ธรุกิจส่วนตวั / 
ค้าขาย 

4,687.500 
  - 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
จากตาราง 21 พบว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน กบัผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีรบั

ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้บรโิภคที่มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่ทีีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่
รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผู้บรโิภคที่มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ โดยมี
ผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 2,015.607 

ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ จ าแนกตามกลุ่มอาชีพ พบว่า
ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน กบัผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขายขึน้ไป  มคี่า 
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Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มี
ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้บรโิภคที่มีอาชพี
ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยผู้บรโิภคที่มอีาชพีพนักงาน
บรษิทัเอกชน มคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาชพี
ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 599.905 

 
ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้จ าแนกตามกลุ่มอาชีพ พบว่า 

ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิกบัผูบ้รโิภคที่มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/ค้าขายมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีรบัราชการ/พนักงาน
รฐัวสิาหกจิมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้าต่อครัง้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้รโิภค
ทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขายอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคที่มอีาชพีรบั
ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้มากกว่า
ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 1,415.702 

 
1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีต่่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้าของผูใ้ช้

ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
H0: รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ช้

ในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
H1: รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องผูใ้ช้

ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห ์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะน าไปเปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 

H0 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
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ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 22 

 
ตาราง 22 การทดสอบค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนโดยใช ้Levene test 
 
 Test of Homogeneity of Variances 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 7.554* 2.000 397.000 0.001 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 22 พบว่า ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไมเ่ท่ากนั จงึใช้ตาราง 
Brown-Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน  
 
ตาราง 23 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
    จ าแนกตากลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้ 
โตโยต้า 

Brown-Forsythe test 
Statistic df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ 
(บาท) 

2.110 2.000 389.055 0.123 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 23 พบว่าค่าใช้จ่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.123 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ไม่แตกต่างกัน      
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
1.6 สถานภาพสมรสทีต่่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าของผู้ใชใ้น

เขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
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H0: สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผูใ้ชใ้นเขต
กรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 

H1: สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทข้องผูใ้ชใ้นเขต
กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

  ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จงึใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่ม 
เป็นอสิระกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมือ่ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อนโดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 

H0 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 24 
 
ตาราง 24 การทดสอบค่าความแปรปรวนของสถานภาพสมรสโดยใช ้Levene test 
 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
Levene’s Test for 

Equality of Variances 
 F Sig. 
ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 0.805 0.370 

 
จากตาราง 24 พบว่าค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 

เท่ากบั 0.370 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของทัง้สถานภาพโสดและสถานภาพสมรสอยู่ดว้ยกนั
เท่ากนั จงึใชค้่าสถติ ิEqual variances assumed ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
 
 
 
 
 
 
 



88 
 

ตาราง 25 การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูบ้รโิภคของ 
    สถานภาพสมรส 
 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่

รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
สถานภาพสมรส 

t-test of Equality of Means 

      S.D. t df Sig. 
ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แท้
โตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 

โสด 
สมรส/อยู่ดว้ยกนั 

4,261.19 
4,909.09 

2,299.54 
1,822.27 

2.285* 398 
 

0.023 
 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
จากตาราง 25 พบว่าค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 

เท่ากบั 0.023 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่าผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสต่างกนั มพีฤตกิรรมการซือ้ทีก่ล่าวถงึค่าใชจ้่าย
ในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 โดยกลุ่ม
ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพโสดจะมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผูบ้รโิภคที่
มสีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั โดยมผีลต่างเฉลีย่เท่ากบั 647.90 

 
1.7 ประเภทรถยนต์ทีต่่างกนัมพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ใน

เขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
H0: ประเภทรถยนต์ที่แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ใน

เขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
H1: ประเภทรถยนต์ที่แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้ใน

เขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห ์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะน าไปเปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 

H0 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
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H1 : ค่าความแปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 26 
 
ตาราง 26 การทดสอบค่าความแปรปรวนของกลุ่มประเภทรถยนตโ์ดยใช ้Levene test 
 

 Test of Homogeneity of Variances 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ (บาท) 10.375* 2.000 397.000 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 26 พบว่าค่าใช้จ่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ มคี่า Sig. 

เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละประเภทรถยนต์ไม่เท่ากนั จงึใช้ตาราง Brown-
Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน  
 
ตาราง 27 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 
    จ าแนกตากลุ่มประเภทรถยนต ์
 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โต
โยต้า 

Brown-Forsythe test 
Statistic df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ 
(บาท) 

2.377 2.000 247.470 0.095 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 27 ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้ จ าแนกตามกลุ่ม
ประเภทรถยนต์พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.095 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) และยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความว่า ประเภทรถยนต์ทีแ่ตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายใน
การซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ สนิคา้ ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย และ
การส่งเสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ใน
เขตกรงุเทพมหานคร 

H0 : ส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ สนิคา้ ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิ
การขายไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ช ้

H1 : ส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ สนิคา้ ราคา สถานทีจ่ดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิ
การขายมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้าของผูใ้ช้ 

      สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั
(Pearson product moment correlation coefficient) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงั
ตาราง 28 
 
ตาราง 28 ความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่      
    รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ช ้
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

         พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้าของผูใ้ช้ 
(ค่าใช้จา่ยในการซ้ืออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้) (บาท) 

Pearson 
Correlation (r) 

Sig. ระดบัความ 
สมัพนัธ ์

ทิศทาง 

1. ดา้นอะไหล่แทโ้ตโยตา้ 0.287* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัต ่า 

เดยีวกนั 

2. ดา้นราคา 0.262* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัต ่า 

เดยีวกนั 

3. ดา้นสถานทีจ่ดัจ าหน่าย 0.223* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัต ่า 

เดยีวกนั 

4. ดา้นการสง่เสรมิการขาย 0.354* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัต ่า 

เดยีวกนั 

รวม 0.372* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัต ่า 

เดยีวกนั 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 28 พบว่าส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.372 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ดา้นส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวมดขีึน้กจ็ะมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้เพิม่ขึน้ในระดบัต ่า เมื่อพจิารณา
เป็นรายดา้น พบว่า 

ด้านอะไหล่แท้โตโยต้า อะไหล่แทโ้ตโยต้ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อ
ครัง้ของผูบ้รโิภคพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า อะไหล่แทโ้ตโยต้าโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์
กบัค่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภค โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 
เท่ากบั 0.287 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้า
ผู้บรโิภคมีความคิดเห็นด้านอะไหล่แท้โตโยต้าดีขึ้นแต่ก็จะมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้      
โตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

ราคา ราคากบัค่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคพบว่ามคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ราคาโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า
ของผูใ้ช ้ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 
0.262 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภค
มคีวามคดิเหน็ดา้นราคาทีด่โีดยรวมดขีึน้กจ็ะมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของ
ผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ระดบัต ่า 

สถานท่ีจดัจ าหน่าย สถานทจีดัจ าหน่ายกบัค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อ
ครัง้ของผูบ้รโิภคพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า สถานทจีดัจ าหน่ายโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์
กบัค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.223 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ดา้นสถานทีจ่ดัจ าหน่ายดขีึน้กจ็ะ
มคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ระดบัต ่า 

การส่งเสริมการขาย การส่งเสรมิการขายกบัค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อ
ครัง้ของผูบ้รโิภคพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การส่งเสรมิการขายโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์
กบัค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.354 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็การส่งเสรมิการขายดขีึน้กจ็ะท า
ใหค้่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ระดบัต ่า 
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สมมติฐานท่ี 3 การรบัรู้ในคุณภาพของการให้บรกิารรของพนักงานขายอะไหล่แท้    

โตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
H0 : การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารของพนักงานขายไม่มี

ความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
H1 :  : การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารของพนักงานขายมี

ความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้สถิติสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั

(Pearson product moment correlation coefficient) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงั
ตาราง 29 
 
ตาราง 29 การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายกบัความ 
    ตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
 

การรบัรูใ้นคณุภาพของการ
ให้บริการในด้านการให้บริการของ

พนักงานขาย 

ความตัง้ใจซ้ือซ า้ของผูบ้ริโภค  
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. ระดบัความ 

สมัพนัธ ์
ทศิทาง 

1. การใหบ้รกิารของพนกังาน 0.342* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัต ่า 

เดยีวกนั 

2. ความรูแ้ละทกัษะในการขาย  ของ

พนกังาน 

0.513* 0.004 ความสมัพนัธ ์
ระดบัปานกลาง 

เดยีวกนั 

3. ความเอาใจใสด่แูลใหค้ าปรกึษาและ

การแนะน าของพนกังาน 

0.594* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัปานกลาง 

เดยีวกนั 

4. การบรกิารทีถู่กตอ้งตรงตามความ

ตอ้งการของลกูคา้  

0.699* 0.003 มคีวามสมัพนัธ ์
ในระดบัสงู 

เดยีวกนั 

5. คุณภาพการบรกิารในดา้นความ

สะดวกสบายของสถานทีจ่ าหน่าย 

0.711* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัสงู 

เดยีวกนั 

6. คุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการ

จ าหน่าย 

0.606* 0.000 ความสมัพนัธ ์
ระดบัปานกลาง 

เดยีวกนั 

รวม 0.577* 0.001 ความสมัพนัธ ์
ระดบัปานกลาง 

เดยีวกนั 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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จากตารางที ่29 การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารของพนักงาน
ขายกบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้บรโิภคพบว่า การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารในด้านการ
ใหบ้รกิารของพนักงานขายโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูใ้นคุณภาพของการ
ใหบ้รกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.577 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามรบัรูใ้นคุณภาพ
ของการใหบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายโดยรวมดขีึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซือ้ซ ้าของ
ผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

การให้บริการของพนักงาน ดา้นการให้บรกิารของพนักงานกบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของ
ผูบ้รโิภคพบว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูด้้านการให้บรกิารของพนักงานขาย มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้บรโิภค 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.342 แสดง
ว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรู้
ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายดขีึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัต ่า 

ความรู้และทกัษะในการขายของพนักงาน ด้านความรู้และทกัษะในการขายของ
พนกังานกบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคพบว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผู้บรโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.513 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงานดขีึน้ก็
จะมคีวามตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัปานกลาง 

ความเอาใจใส่ ดแูล ให้ค าปรึกษาและการแนะน าของพนักงาน ดา้นความเอาใจใส่ 
ดแูล ใหค้ าปรกึษาและการแนะน าของพนักงานกบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคพบว่า การรบัรู้
ดา้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิาร
ของพนักงานขาย มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.594 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นความเอา
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ใจใส่ ดูแล ใหค้ าปรกึษาและการแนะน าของพนักงาน ดขีึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้บรโิภค
เพิม่ขึน้ ระดบัปานกลาง 

การบริการท่ีถกูต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า ดา้นการบรกิารทีถู่กต้องตรง
ตามความต้องการของลูกคา้กบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคพบว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิาร
ของพนกังานขาย มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มี
ความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.699 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัสูง กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ด้านการบรกิารที่ถูกต้องตรงตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ ดขีึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัสงู 

คณุภาพการบริการในด้านความสะดวกสบายของสถานท่ีจ าหน่าย ด้านคุณภาพ
การบรกิารในด้านความสะดวกสบายของสถานที่จ าหน่ายกับความตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้บรโิภค
พบว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูด้า้น
การให้บรกิารของพนักงานขาย มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซ ้าของผู้บรโิภค อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.711 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัสูง กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้
คุณภาพการบรกิารในด้านความสะดวกสบายของสถานที่จ าหน่ายก็จะมคีวามตัง้ใจซื้อซ ้าของ
ผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัสงู 

คณุภาพการให้บริการหลงัการจ าหน่าย ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย
กบัความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคพบว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่ากว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูด้า้นการใหบ้รกิารของพนักงานขาย มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผู้บรโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.606 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นคุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย ดขีึน้กจ็ะ
มคีวามตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัปานกลาง 
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ตาราง 30 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
    อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพสมรส และประเภทของรถยนต ์  
    แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้  ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร 
    แตกต่างกนั 
 

พฤติกรรมการซ้ือ
อะไหล่รถยนตแ์ท้ 

โตโยต้า 
 

  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ
ระดบั

การศึกษา
สูงสุด 

อาชีพ 
รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

สถาน
ภาพ
การ
สมรส 

ประเภท
ของ

รถยนต ์

 

ค่าใชจ้่ายในการซือ้
อะไหล่แทโ้ตโยตา้ 
ต่อครัง้ (บาท) 

       
 

  
 เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H0 (ไมม่คีวามแตกต่าง) 
 เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 (มคีวามแตกต่าง) 
 
ตาราง 31 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 ส่วนประสมทางการตลาด   ไดแ้ก่ สนิคา้ ราคา  
    สถานทีจ่ดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่ 
    รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้าของผูใ้ช้ 
(ค่าใช้จา่ยในการซ้ืออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้) (บาท) 

1.  อะไหล่รถยนตแ์ท ้
โตโยตา้      

 

2. ราคา       
3. สถานทีจ่ดัจ าหน่าย       
4. การสง่เสรมิการขาย       

 
 เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H0 (ไมม่คีวามสมัพนัธ)์ 
 เครือ่งหมาย   หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 (มคีวามสมัพนัธ)์ 
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ตาราง 32 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานที ่3 การรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิาร ในดา้นการ 
    ใหบ้รกิารของพนกังานขายอะไหล่แท ้โตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ม ีความสมัพนัธก์บั  
    ความตัง้ใจซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภค 
 

ความตัง้ใจซ้ือซ า้ของ
ผูบ้ริโภค 

 ความตัง้ใจซ้ือซ า้ของผูบ้ริโภค 

การ
ให้บริการ
ของ
พนักงาน 

ความรู้
และทกัษะ
ในการ
ขายของ
พนักงาน 

ความเอาใจ
ใส่ดแูลให้
ค าปรกึษา
และการ
แนะน าของ
พนักงาน 

การ
บริการท่ี
ถกูต้อง
ตรงตาม
ความ
ต้องการ 

คณุภาพ
การบริการ
ในด้าน
ความ
สะดวก 
สบายของ
สถานท่ี 

คณุภาพ
การ
บริการ
หลงัการ
จ าหน่าย 

 

ความตัง้ใจซืซ้ ้าของ
ผูบ้รโิภค       

 

  
 เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H0 (ไมม่คีวามสมัพนัธ)์ 
 เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 (มคีวามสมัพนัธ)์ 



บทท่ี 5 

สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวจิยัครัง้นี้ มุ่งศกึษาปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท ้

โตโยต้าของผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนําขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการศกึษาทัง้ในดา้นขอ้มูลส่วน

บุคคล ส่วนประสมทางการตลาดการรบัรูใ้นคุณภาพบรกิาร และความตัง้ใจใช้บรกิารซํ้าของ

ลูกคา้ มาเป็นขอ้มลูใหก้บัผู้ประกอบการคา้เกี่ยวกบัอะไหล่รถยนต์ ไดร้บัทราบถงึปจัจยัทีส่่งผล

ต่อความตัง้ใจซือ้ซํ้าของลูกคา้ และใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารของ

ศูนยบ์รกิารขายและสถานทีจ่ดัจาํหน่าย ใหส้ามารถจดับรกิารไดต้รงกบัความต้องการของลูกคา้

เพื่อใหเ้กดิความตัง้ใจซือ้อะไหล่รถยนตใ์นตราสนิคา้นัน้ๆซํ้าอกีครัง้ 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาถึงข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ การศกึษา รายได้เฉลี่ยต่อ

เดอืน อาชพี ประเภทของรถยนต์ และ สถานภาพสมรส ที่มผีลต่อพฤติกรรมการตัดสนิซื้อ

อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด ในด้าน สินค้า ราคา 

สถานทีจ่าํหน่าย    และการส่งเสรมิการขายต่างๆ    มผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ท้ 

โตโยตา้ ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารกบัความตัง้ใจ

ซือ้ซํ้าของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชอ้ะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ความส าคญัของการวิจยั 

1. เพื่อนําไปเป็นขอ้มลูและแนวทางในการพฒันาคุณภาพอะไหล่แทโ้ตโยต้า ราคา รวมถงึ

รปูแบบทีม่คีวามทนัสมยัและความหลากหลายของสนิคา้และของอุปกรณ์ตกแต่ง เพื่อใหต้รงตาม

ความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหม้ากทีสุ่ด 

2. เพื่อนําไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการบรกิารหลงัการจําหน่ายของของบรษิัท       

โตโยตา้และผูแ้ทนจาํหน่ายของโตโยตา้ 
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3.  เพื่อนําไปเป็นประโยชน์ในการนําขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดเจาะ

กลุ่มเป้าหมายของผูท้ี่ใชอ้ะไหล่แทโ้ตโยต้าใหม้ปีรมิาณเพิม่มากขึน้ และสามารถทีจ่ะนําผลจาก

การวจิยัทีไ่ดไ้ปปรบัปรงุพฒันากลยทุธท์างการตลาดเพื่อทีจ่ะสามารถเจาะกลุ่มลูกคา้ทีใ่ชอ้ะไหล่

เทยีมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะส่วนบคุคลของผู้บริโภค  

 

ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุระหว่าง 28-37 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี มี

อาชพีเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25,000 บาท มี

สถานภาพโสด และใชร้ถยนตป์ระเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 

 

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดของ
อะไหล่แท้โตโยต้า 

 
ด้านอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้า พบว่าความคดิเห็นด้านของอะไหล่แท้โตโยต้าของ

ผูบ้รโิภคโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก (     = 4.29) เมือ่พจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ทีม่คีวาม
คดิเหน็ระดบัดมีากเป็นอนัดบัหนึ่ง คอื ความเหมาะสมในดา้นเวลาในการสัง่ซือ้อะไหล่รถยนต์แท ้
โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง รองลงมาคอื คุณภาพของอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์
ตกแต่ง, ความหลากหลายของอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง, รูปลกัษณ์และ
ความทนัสมยัของอะไหล่รถยนต์แท้ โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง และข้อที่ผู้บรโิภคมคีวาม
คดิเหน็ในระดบัด ีคอื การมอีะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้และอุปกรณ์ตกแต่ง ตรงตามความต้องการ
ของลกูคา้  

 
ด้านราคา พบว่าคดิเหน็ดา้นราคาของผูบ้รโิภคโดยรวมอยู่ในระดบัด ี(      = 3.68) เมื่อ

พจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คีวามคดิเหน็ระดบัดเีป็นอนัดบัหนึ่ง คอื ความเหมาะสม
ของค่าบรกิารในการตดิตัง้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า รองลงมาคอื ความเหมาะสมทางดา้นราคา
ของอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ และการแขง่ขนัในดา้นราคาเมือ่เปรยีบเทยีบกบัราคาอะไหล่เทยีม 
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ด้านสถานท่ีจ าหน่าย  พบว่าความคดิเหน็ดา้นสถานที่จาํหน่ายของผูบ้รโิภคโดยรวม

อยู่ในระดบัด ี(    = 4.14) เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดี

เป็นอนัดบัหนึ่ง คอื สถานที่จอดรถภายในสถานทีจ่ําหน่ายอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า รองลงมา 

คอื จาํนวนสถานทีจ่าํหน่ายอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและการมสีภาพแวดลอ้มทีด่มีคีวามสะอาด

ของสถานทีจ่าํหน่ายอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 

 

ด้านการส่งเสริมการขายต่างๆ ระดบัความคดิเหน็ดา้นการส่งเสรมิการขายต่างๆของ

ผูบ้รโิภคโดยรวมอยู่ในระดบัด ี    (    = 3.90) เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คีวาม

คดิเหน็ระดบัดเีป็นอนัดบัหนึ่ง คอื การจดัรายการส่งเสรมิการขายร่วมกบับตัรเครดติกบัธนาคาร

ไทยพาณิชย์ รองลงมา คอื การจดัรายการส่งเสรมิการขาย ณ สถานที่จําหน่ายสนิค้าอะไหล่

รถยนต์แท้โตโยต้า, การประชาสมัพนัธใ์นงานแสดงรถยนต์ต่างๆ, การโฆษณาทางสื่อสิง่พมิพ์

ต่างๆการโฆษณาทางสื่อสิง่พมิพต่์างๆ, การโฆษณาทางแผ่นป้ายโฆษณา, การประชาสมัพนัธ์

รว่มกบัสื่อวทิยกุระจายเสยีง และการโฆษณาทางเวบ็ไซตต่์างๆ 

 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัปัจจยัด้านการรบัรู้คณุภาพบริการ  

 

 ด้านการรบัรู้ในคุณภาพของการให้บริการ พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการของ

ผูบ้รโิภคโดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก (    = 4.22) เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่กีาร

รบัรูร้ะดบัดมีากเป็นอนัดบัหนึ่ง คอื คุณภาพการบรกิารในด้านความสะดวกสบายของสถานที่

จําหน่าย รองลงมา การให้บรกิารของพนักงาน, ความเอาใจใส่ ดูแล ให้คําปรกึษาและการ

แนะนําของพนักงาน, คุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการจาํหน่าย และขอ้ผูบ้รโิภคการรบัรูร้ะดบัด ี

คอื ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงาน และการบรกิารที่ถูกต้องตรงตามความต้องการ

ของลกูคา้ 

 

 

 

 



100 

 

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้

รถยนตโ์ตโยต้า 

 

พฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้รถยนต์โตโยต้า พบว่าระดบั

ของพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าของผูบ้รโิภคโดยรวมในระดบัซือ้ (    = 3.68) 

เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อมีระดบัของพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท ้     

โตโยต้าในระดบัซื้อ คอื ระยะเวลาในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าใช้, การซื้ออะไหล่รถยนต์แท้    

โตโยต้าเมื่อเสยี/มปีญัหา, การซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าเมื่อมรีาคาสูงขึน้ และความถี่ในการ

ซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า ค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้โดยเฉลีย่ประมาณ  

4,475 บาท  

 

ส่วนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัความตัง้ใจซ้ือซ า้อะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 

 

ความตัง้ใจซือ้ซํ้าในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า โดยรวมอยู่ในระดบัซือ้ (     = 
3.74) เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มรีะดบัความตัง้ใจซื้อซํ้าอะไหล่รถยนต์แท้    
โตโยต้าในระดบัซื้อ คอื การรอเปลี่ยนอะไหล่รถยนต์ที่มผีลต่อความปลอดภยัในชวีติ, การ
เจาะจงซือ้อะไหล่รถยนต์แทข้องโตโยต้าในครัง้ต่อไป, การแนะนําเพื่อนใหซ้ือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้า
เปลีย่น, การเลอืกซือ้อะไหล่แท้โตโยต้าซํ้ากบัศูนยบ์รกิารโตโยต้า, การซือ้อะไหล่รถยนต์แท ้   
โตโยตา้เมือ่มกีารปรบัราคาขึน้ และการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้เมือ่มขีา่วดา้นลบทาง Internet  

 
ส่วนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี รายไดต่้อเดอืน ประเภทของรถยนต์แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่ ((ค่าใชจ้่าย
ในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ (บาท)) รถยนต์แทโ้ตโยต้าของผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั ผลการวจิยัพบว่า 
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1.1 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกนัที่

ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยผู้บรโิภคเพศชายมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้     

โตโยตา้ต่อครัง้มากกว่าเพศหญงิ 

1.2 ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้า ต่อครัง้

แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่าแตกต่างกนั 2 คู่ ไดแ้ก่ ผู้บรโิภคที่มี

อายุ 18-27 ปี มคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ

28-37 ปี และผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 18-27 ปี มคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้าต่อครัง้

น้อยกว่ากว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ38 ปีขึน้ไป  

 1.3 ผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมมีคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้    

โตโยตา้ต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

1.4 ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้า ต่อครัง้

แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 พบว่าแตกต่างกนั 3 คู่ ผู้บรโิภคที่มทีี่มี

อาชพีพนักงานบรษิัทเอกชนมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่า

ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มี

ค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผู้บรโิภคที่มอีาชพีธุรกิจส่วนตวั/

ค้าขาย และผู้บรโิภคที่มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่

รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ต่อครัง้มากกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย 

 1.5 ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้      

โตโยตา้ต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

1.6 สถานภาพสมรสที่แตกต่างกนัมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่ม

ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพโสดจะมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้น้อยกว่าผูบ้รโิภคที่

มสีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั 

1.7 ประเภทของรถยนต์แตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ สนิคา้ ราคา สถานทีจ่ดัจาํหน่าย และการ

ส่งเสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธค์่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผูบ้รโิภคในเขต

กรงุเทพมหานครพบว่า 

1. ส่วนประสมทางการตลาดในด้านอะไหล่แทโ้ตโยต้ามคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใช้จ่ายในการ

ซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภคอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมี

ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัตํ่า หมายความว่า ถ้าผู้บรโิภคมีความคิดเห็นด้าน

อะไหล่แทโ้ตโยตา้ดขีึน้แต่กจ็ะมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้

ในระดบัตํ่า 

2.  ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคามคีวามสมัพนัธก์บัค่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แท้

โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า หมายความว่า ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ดา้นราคาทีด่โีดยรวมดขีึน้

กจ็ะมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ระดบัตํ่า 

3.  ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นสถานทีจ่ดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัค่าใชจ้่ายในการ

ซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมี

ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า หมายความว่า ถ้าผู้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ด้าน

สถานที่จดัจาํหน่ายดขีึน้กจ็ะมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภคเพิม่ขึน้

ระดบัตํ่า 

4.  ส่วนประสมทางการตลาดในด้านการส่งเสรมิการขายมคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใช้จ่ายใน

การซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยมี

ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัตํ่า หมายความว่า ถ้าผู้บรโิภคมีความคิดเห็นการ

ส่งเสรมิการขายดขีึน้กจ็ะทําใหค้่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้

ระดบัตํ่า 
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สมมติฐานท่ี 3 การรบัรูใ้นคุณภาพของการให้บรกิารในด้านการใหบ้รกิารของพนักงาน

ขายอะไหล่แทโ้ตโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภค

พบว่า 

1.  การใหบ้รกิารของพนักงานมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซํ้าของผู้บรโิภค อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า หมายความว่า 

ถ้าผู้บริโภคมีการรบัรู้ด้านการให้บริการของพนักงานขายดีขึ้นก็จะมีความตัง้ใจซื้อซํ้าของ

ผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัตํ่า 

2.  ความรู้และทกัษะในการขายของพนักงานมคีวามสมัพนัธ์กับความตัง้ใจซื้อซํ้าของ

ผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั

ปานกลาง หมายความว่า ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงานดี

ขึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัปานกลาง 

3.  ความเอาใจใส่ ดแูล ใหค้ําปรกึษาและการแนะนําของพนักงานมคีวามสมัพนัธ์กบัความ

ตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง หมายความว่า ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรูด้า้นความเอาใจใส่ ดูแล ให้

คําปรกึษาและการแนะนําของพนักงาน ดขีึน้ก็จะมคีวามตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบั

ปานกลาง 

4.  การบรกิารทีถู่กต้องตรงตามความต้องการของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อ

ซํ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัสูง หมายความว่า ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นการบรกิารทีถู่กต้องตรงตามความต้องการของ

ลกูคา้ดขีึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัสงู 

5.  คุณภาพการบรกิารในด้านความสะดวกสบายของสถานที่จําหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบั

ความตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัสูง หมายความว่า ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นคุณภาพการบรกิารในดา้น

ความสะดวกสบายของสถานที่จําหน่าย ดีขึ้นก็จะมีความตัง้ใจซื้อซํ้าของผู้บริโภคเพิ่มขึ้น 

ระดบัสงู 
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6.  คุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซํ้าของ

ผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั

ปานกลาง หมายความว่า ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นคุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการจาํหน่าย ดี

ขึน้กจ็ะมคีวามตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ ระดบัปานกลาง 

 

อภิปรายผล 
จากการศกึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้

โตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร มสีาระสาํคญัทีส่ามารถนํามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมคี่าใช้จ่ายในการซือ้อะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกนั
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยเพศชายจะมี
พฤตกิรรมการซื้อมากกว่าเพศหญงิ เนื่องจากผู้บรโิภคเพศชายจะมคีวามรูค้วามเขา้ใจในด้าน
อะไหล่มากกว่าเพศหญงิจงึทาํใหม้คี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้ของผูบ้รโิภคเพศ
ชายมากกว่าเพศหญงิ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กลัยา พรสมบูณ์กจิ. (2547). ทีศ่กึษาเรื่อง 
ปจัจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อหลังคารถปิคอัพสําเร็จรูปในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมปีจัจยัทีม่ผีลต่อตดัสนิใจซือ้หลงัคารถปิคอพัสําเรจ็รปูแตกต่างกนั 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้บริโภคเพศชายจะให้ระดับความส าคัญกับ
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มากท่ีสดุ 

2. ผูบ้รโิภคที่มอีายุแตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกนั 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ เนื่องจากผูบ้รโิภคที่

เริม่ต้นมใีบขบัขีซ่ึง่เป็นช่วงที่มอีายุระหว่าง 18-27 ปีซึง่เป็นวยัทีก่ําลงัศกึษาเล่าเรยีนและเริม่มี

งานทาํใหม่ๆ จงึมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ต่อครัง้น้อยกว่าช่วงอายุ 28-37 ปี ซึง่เป็น

วยัที่มงีานทํามัน่คงแล้วดงันัน้จงึมคี่าใช้จ่ายในการซือ้อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าต่อครัง้มากกว่า 

ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ธญัญมาศ วุ่นศิร.ิ (2554). ที่ศกึษาเรื่องปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดและแรงจูงใจมผีลต่อพฤติกรรมและแนวน้มพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อชุดอุปกรณ์

ตกแต่งรถยนตใ์นอนาคตภายใต้  แบรนด ์ฮาเปอร ์ของผูบ้รโิภคในประเทศไทย พบว่า ลกัษณะ

ทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ แตกต่างกนัมพีฤติกรรมการซื้อชุดอุปกรณ์ตกแต่ง

รถยนตภ์ายใตแ้บรนด ์ฮาเปอรแ์ตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภค
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ทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี จะมปีรมิาณการตดิตัง้ชิน้ส่วนอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์มากกว่า

ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ36-45 ปี 

3. ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้แตกต่างกนั

อยา่งมนียัสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เนื่องจากผู้บรโิภคทีม่ ี

อาชพีแตกต่างกนัจะมกีารบํารุงรกัษาเครื่องยนต์ที่ต่างกนั จากงานวจิยันี้พบว่าผู้ที่มอีาชพีรบั

ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้มากที่สุดเพราะ

ผู้บรโิภคที่มีอาชีพรบัราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจเป็นอาชีพที่มคีวามมัน่คงโดยเฉพาะผู้ที่มี

ตําแหน่งหน้าทีท่างการงานทีสู่งจงึมรีายได้ทีแ่น่นอนทําใหผู้บ้รโิภคมคี่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่

แทโ้ตโยต้าต่อครัง้มากกว่าอาชพีอื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบั ธนัสถ์ เกษมไชยานันท์. (2544: 24-26) 

ทีก่ล่าวว่าฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) โดยดูจากรายได ้

อาชพี เชื้อชาต ิ  ภูมหิลงัของครอบครวั เป็นต้น โดยสรุป แนวคดิดา้นประชากรศาสตรเ์ป็น

แนวคดิทีพ่ยายามชีใ้ห้เหน็ประเดน็ของความ แตกต่างในด้านคุณสมบตัทิางประชากรระหว่าง

บุคคล ซึง่มผีลต่อการแสดงความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัออกไป นัน่กค็อืมองว่าคนทีม่คีุณสมบตัิ

ทางประชากรทีแ่ตกต่างกนั กจ็ะมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัไปดว้ย 

4. ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้าต่อครัง้

แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เนื่องจาก

ผู้บริโภคที่มีสมรส/อยู่ด้วยกัน ซึ่งจะมีการใช้งานรถยนต์เกี่ยวกับครอบครวัรวมทัง้ รบัภาระ

ค่าใช้จ่ายของอะไหล่รถยนต์ของคนในครอบครวัด้วยจงึทําให้มคี่าใชจ้่ายในการซือ้อะไหล่แทโ้ต

โยตา้ต่อครัง้กว่าผทูีม่สีถานภาพโสด ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุวณีา สุรยิประภากร. (2551). 

ทีศ่กึษาเรือ่งความรูค้วามเขา้ใจ และทศันคตทิีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้รถอโีค 

คารข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  ผู้บรโิภคที่มสีถานภาพสมรส และจํานวน

สมาชกิในครอบครวัทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้รถอโีค คาร ์แตกต่างกนั

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

5. ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ สนิค้า ราคา สถานที่จดัจําหน่าย และการส่งเสรมิการ
ขายมคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภค อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอืถ้ามกีารเพิม่การรบัรูใ้ห้กับผูบ้รโิภคทางด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ไดแ้ก่ สนิคา้ ราคา สถานทีจ่ดัจาํหน่าย และการส่งเสรมิการขาย ผ่านช่องทางการรบัรู้
ของผู้บรโิภคให้มากขึ้นก็จะมีค่าใช้จ่ายในการซื้ออะไหล่แท้โตโยต้าต่อครัง้ของผู้บรโิภคเพิ่ม
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สูงขึ้น เนื่องจากถ้ามกีารจดัการเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดให้เพิม่มากขึน้ ได้แก่ ด้าน
อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าโดยมกีารควบคุมคุณภาพ เพิม่ความหลากหลายของอะไหล่แท้โต
โยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภคได้รวมทัง้มีความ
หลากหลายของอุปกรณ์ตกแต่ง ดา้นราคาจะตอ้งมคีวามเหมาะสมทัง้ราคาของอะไหล่แทโ้ตโยต้า
และอุปกรณ์ตกแต่งและจะตอ้งมรีาคาไมส่งูจนเกนิไปเมื่อเทยีบกบัคู่แข่ง ดา้นสถานที่จดัจาํหน่าย
จะต้องมจีํานวนสถานที่จดัจําหน่ายทีเ่พยีงพอ การอํานวยความสะดวกของสถานทีจ่อดรถรวม
ไปถงึความสะอาดของสภาพแวดลอ้มในสถานทีจ่ดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสรมิการขายจะต้อง
มกีารเพิม่การรบัรูใ้หก้บัผูบ้รโิภคด้านการโฆษณาตามสื่อต่างๆ การทํารายการส่งเสรมิการขาย
รว่มกบับตัรเครดติของธนาคารเพื่อรองรบัการซื่อทีเ่พิม่ขึน้ของผูบ้รโิภค จากปจัจยัดงักล่าวจะทํา
ใหผู้บ้รโิภคคาํนึงถงึความคุม้ค่าในการซือ้ต่อครัง้ ซึง่จะส่งผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซือ้ดา้น
ค่าใชจ้่ายในการซือ้เพิม่มากขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทพิย ์พทิยาพงษ์ชาต.ิ (2549). 
ทีศ่กึษาเรือ่งการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารรถยนต์ บ-ี
ควกิ และเชลล์ ออโต้เซริฟ์ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ความคดิเหน็
เกี่ยวกับปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่ตัง้ศูนย์บริการ มคีวามสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมของผู้บรโิภคในการเลือกใช้ศูนย์บรกิารรถยนต์แบบเร่งด่วนด้านจํานวนครัง้ที่ใช้
บรกิารในรอบ 1 ปี ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารในแต่ละครัง้ และดา้นค่าใชจ้า่ยในแต่ละครัง้  

6. ผลจากการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขาย

อะไหล่แทโ้ตโยตา้กบัความตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า 

6.1 การใหบ้รกิารของพนกังานมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภค อย่างมี

นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ กล่าวคอืถ้ามกีารบรกิารที่ด ีสรา้งความประทบัใจให้กบัผูบ้รโิภคที่มาใช้

บรกิารจะทําให้ผูบ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าเพิม่ขึน้ เนื่องจากการใหบ้รกิารทีด่ขีองพนักงานจะ

ส่งผลให้ผู้บรโิภคเกดิทศันคตทิี่ดเีมื่อเขา้ไปใช้บรกิารและอยากจะใช้บรกิารซํ้าอีกในครัง้ต่อไป 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทพิย ์ พทิยาพงษ์ชาต.ิ (2549). ทีศ่กึษาเรื่อง การเปรยีบเทยีบ

พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารรถยนต์ บ-ีควกิ และเชลล์ ออโต้เซริฟ์ 

ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัส่วน

ประสมทางการตลาดด้านสนิคา้และบรกิาร ดา้นราคา ด้านบุคลากรและพนักงาน และด้าน

ขัน้ตอนและกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร

รถยนตแ์บบเรง่ด่วนดา้นจาํนวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิารในรอบ 1 ปี  
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6.2 ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนักงานมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้ซํ้าของ

ผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั

ปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ กล่าวคอืถ้ามพีนักงานที่มคีวามรูแ้ละทกัษะเป็น

อยา่งดปีระจาํอยูท่ีส่ถานทีจ่ดัจาํหน่ายกจ็ะสรา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารกจ็ะ

ทําให้ผู้บรโิภคเกิดความตัง้ใจซื้อซํ้าเพิม่ขึ้น เนื่องจากทกัษะการบรกิารของพนักงานเป็นสิง่ที่

ผูบ้รโิภคตอ้งการทีจ่ะไดร้บัเมือ่เขา้ใชบ้รกิารและเป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคจะใหค้วามเชื่อถอืและอยากจะ

มาใช้บรกิารซํ้าเมื่อมกีารซื้อและเปลี่ยนอะไหล่ครัง้ต่อไป สอดคล้องกบังานวจิยัของ พรทพิย ์

พทิยาพงษ์ชาติ. (2549). ทีศ่กึษาเรื่อง การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการ

เลอืกใชศู้นยบ์รกิารรถยนต์ บ-ีควกิ และเชลล์ ออโต้เซริฟ์ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล พบว่า ความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจโดยรวมในการเลอืกใช้ศูนยบ์รกิาร

รถยนต์แบบเร่งด่วน มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมของผู้บรโิภคในการเลอืกใช้ศูนย์บรกิาร

รถยนต์แบบเร่งด่วนด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารในแต่ละครัง้  อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 

0.01 ซึ่งถ้าพนักงานมีความรู้ ทกัษะที่ดีในการให้บรกิารด้านอะไหล่ก็จะสร้างความสะดวก

รวดเรว็ในการบรกิารใหก้บัผูบ้รโิภค 

6.3 ความเอาใจใส่ ดูแล ใหค้ําปรกึษาและการแนะนําของพนักงานมคีวามสมัพนัธ์กบั

ความตัง้ใจซื้อซํ้าของผู้บรโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยถ้ามพีนักงานที่มี

ความรูค้วามเอาใจใส่ ดูแล ให้คําปรกึษาและการแนะนําผูบ้รโิภคที่มาใชบ้รกิารก็จะสมารถที่จะ

สรา้งทศันะคตทิีด่ใีหก้บัผูบ้รโิภคและทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความตัง้ใจซือ้ซํ้าเพิม่ขึน้ เนื่องจากการให้

ความเอาใจใส่ ดูแลให้คําปรกึษาและการให้คําแนะนําของพนักงานต่อผู้บรโิภคเป็นปจัจยัที่

สามารถปญัหาใหก้บัผูบ้รโิภคก่อนซือ้ไดด้งันัน้ถ้าผูบ้รโิภคไดค้ําปรกึษาทีด่สี่งผลดต่ีอเครื่องยนต์

เมื่อซื้ออะไหล่ไปใช้ก็จะส่งผลให้ผู้บรโิภคเกิดการซื้อซํ้าในครัง้ต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับซึ่ง

สอดคลอ้งกบัแนวคดิของเสร ีวงษ์มณฑา (2537 :15) ทีก่ล่าวว่า การใหบ้รกิารเพื่อใหลู้กคา้เกดิ

ความประทบัใจ ซึง่เป็นกจิกรรมเพิม่เตมิ เป็นบรกิารทีม่อบใหลู้กคา้ทัง้ก่อนและหลงัการขาย ซึง่

ถอืเป็นการสรา้งมลูค่าเพิม่และทาํใหเ้กดิความจงรกัภกัดต่ีอตวัสนิคา้ 

6.4 การบรกิารทีถู่กต้องตรงตามความต้องการของผู้บรโิภคมคีวามสมัพนัธ์กบัความ

ตัง้ใจซื้อซํ้าของผู้บริโภค อย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีความสมัพนัธ์ในทิศทาง

เดยีวกนัในระดบัสงู ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยถา้ผูบ้รโิภคไดร้บัการบรกิารทีถู่กต้อง
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ตรงความตอ้งการเป็นอยา่งดกีจ็ะมกีารซือ้ซํ้าทีส่งูขึน้เน่ืองจากปจัจยัทางดา้นน้ีจะเป็นส่วนทีส่รา้ง

ความน่าเชื่อถอืใหก้บัผูบ้รโิภคและถ้าผูบ้รโิภคไดร้บัการปฏบิตัใินการบรกิารที่ถูกต้องกจ็ะสรา้ง

ความต้องการซื้อซํ้าครัง้ต่อไปให้กบัผู้บรโิภคเพิม่ขึน้ ซึ่งศูนย์บรกิารโตโยต้าจะมกีารบรหิาร

คุณภาพการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคโดยมกีารปฏิบัติงานตาม SOP 

(Standard Operation Procedure) ซึง่จะถูกควบคุมดว้ยมาตรฐาน TEDAS ซึง่เป็นคู่มอืการ

บรหิารศูนยบ์รกิารและอะไหล่ยอดเยีย่มเพื่อเป็นการบรหิารทีเ่ป็นมาตรฐานและทศิทางเดยีวกนั

ทัว่ประเทศ (ขอ้มลูจาก โตโยตา้ มอเตอร ์ไทยแลนด์)  

6.5 คุณภาพการบรกิารในดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่าํหน่ายมคีวามสมัพนัธ์

กบัความตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัสูง ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยถ้ามกีารจดัการคุณภาพการ

บรกิารในดา้นความสะดวกสบายของสถานทีจ่าํหน่ายใหค้รบตามความต้องการของผูบ้รโิภคกจ็ะ

ส่งผลให้ผู้บรโิภคเกิดความพงึพอใจและจะเป็นการเพิม่ความตัง้ใจซื้อซํ้าให้กบัผู้บรโิภคสูงขึ้น 

เน่ืองจากปจัจยัทางด้านคุณภาพการบรกิารในด้านความสะดวกสบายของสถานที่จําหน่ายจะ

เป็นปจัจยัที่สําคญัถ้าผู้บรโิภคใชบ้รกิารแล้วเกดิความพงึพอใจกจ็ะเกดิการใช้บรกิารครัง้ต่อไป 

สอดคล้องกบั สมาคมการตลาดแห่งสหรฐัอเมรกิา (อ้างใน ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ 2539 : 45) 

กล่าวถงึการบรกิาร (Service) ว่าการบรกิารดา้นสถานทีต่้องสรา้งความเชื่อมัน่และความสะดวก

ใหเ้กดิกบัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร 

6.6 คุณภาพการให้บรกิารหลงัการจําหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซื้อซํ้าของ

ผูบ้รโิภค อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั

ปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยถ้ามกีารบรกิารติดตัง้อะไหล่และมกีารให้

คําปรกึษาหลงัจากการตดิตัง้ทีด่ใีหก้บัผู้บรโิภคกจ็ะสรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูบ้รโิภคและจะสรา้ง

แรงจงูใจใหก้บัผูบ้รโิภคมาใชบ้รกิารซํ้าเน่ืองจากปจัจยัทางดา้นน้ีจะเป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัไว้

ถ้าการเข้ามาใช้บริการสามารถแก้ไขปญัหาทัง้ขณะซื้อและหลงัซื้อให้กบัผู้บรโิภคได้ก็จะเกิด

แรงจงูใจในการเขา้มาใชบ้รกิารซํ้าในครัง้ต่อไป ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชชัพล ช. สรพงษ์ 

(2548) ที่ศกึษา เรื่อง การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการนํารถยนต์เขา้ใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารของ

ผูผ้ลติกบัศูนยบ์รกิารมาตรฐานทัว่ไปของผูใ้ชร้ถยนต์ญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยั

ดา้นลกัษณะบรกิารของศูนยบ์รกิารมาตรฐานทัว่ไปมผีลต่อความถีใ่นการซ่อมแซมรถยนต์ต่อปีที่

ศูนยบ์รกิารมาตรฐานทัว่ไป  
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

จากการศกึษา “ปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าของ

ผูใ้ชใ้นเขตกรงุเทพมหานคร” ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ สรปุไดด้งันี้ 

1. ผูป้ระกอบการศูนยบ์รกิารรถยนตโ์ตโยตา้และตวัแทนจาํหน่ายอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า

ควรมกีารให้ความสําคญัในด้านการวางแผนการตลาดกบักลุ่มผูบ้รโิภคเพศชาย มอีายุระหว่าง 

28-37 ปี มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจ มสีถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั เนื่องจาก

ผูบ้รโิภคกลุ่มนี้มพีฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้ามากที่สุดซึ่งการวางแผนการตลาด

และกลยทุธท์างการตลาดทีเ่หมาะสมจะสามารถทําใหเ้ขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายได ้

2. ขอ้เสนอแนะดา้นส่วนประสมทางการตลาดของอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

ด้านอะไหล่แท้โตโยต้า ผู้ผลิตและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการผลิตคิดค้นออกแบบ

ผลติภณัฑค์วรเพิม่การใหค้วามสาํคญั ความเหมาะสมในดา้นเวลาในการสัง่ซือ้อะไหล่รถยนต์แท้

โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง คุณภาพของอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง ด้าน

ความหลากหลายของอะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์ รูปลกัษณ์และความทนัสมยัของ

อะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง มอีะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าและอุปกรณ์ตกแต่ง

ตรงตามความต้องการของลูกค้า  เพื่อที่จะเพื่อเพิ่มพฤติกรรมการซื้อการของผู้บริโภค

กลุ่มเป้าหมาย เนื่องจากผลการวจิยัพบว่าความสมัพนัธร์ะหว่างอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้ากบั

พฤติกรรมการซื้อด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อต่อครัง้พบว่า มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัตํ่า 

ด้านราคา ผูผ้ลติและผูป้ระกอบการควรมกีารคํานึงถงึความเหมาะสมของค่าบรกิารใน

การตดิตัง้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า ดา้นราคาของอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า และการแข่งขนัใน

ด้านราคาเมื่อเปรยีบเทียบกับราคาอะไหล่เทียมเพื่อที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ

ผูบ้รโิภคและสามารถทีจ่ะแข่งขนักบัคู่แข่งได ้เนื่องจากผลการวจิยัพบว่าความสมัพนัธ์ระหว่าง

ราคากับพฤติกรรมการซื้อด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อต่อครัง้พบว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
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สถานท่ีในการจดัจ าหน่าย ผูป้ระกอบการศูนยบ์รกิารโตโยตา้ในแต่ละตวัแทนจาํหน่าย 

ควรมกีารใหค้วามสําคญักบัการอํานวยความสะดวกของสถานทีจ่อดรถภายในสถานทีจ่าํหน่าย

อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า ความเพยีงพอของจาํนวนสถานทีจ่าํหน่ายอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า 

และสภาพแวดล้อมและความสะอาดของสถานที่จาํหน่ายอะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยต้า ซึง่จะทําให้

สภาพแวดล้อมเกิดความแตกต่างกับร้านอะไหล่เทยีมและจูงใจให้ผู้บรโิภคเข้ามาซื้ออะไหล่

รถยนต์แท้โตโยต้าใหเ้พิม่มากขึน้ เนื่องจากผลการวจิยัพบว่าความสมัพนัธร์ะหว่างสถานที่จดั

จําหน่ายกบัพฤติกรรมการซื้อด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อต่อครัง้พบว่ามคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 

การส่งเสริมการขาย ผูป้ระกอบการควรมกีารเพิม่ความรบัรูใ้หก้บัผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ใน

ดา้นการจดัรายการส่งเสรมิการขายร่วมกบับตัรเครดติกบัธนาคารไทยพาณิชย์ การจดัรายการ

ส่งเสรมิการขาย ณ สถานทีจ่าํหน่าย  การประชาสมัพนัธใ์นงานแสดงรถยนต์ต่างๆ การโฆษณา

ทางสื่อสิง่พมิพ์ต่างๆการโฆษณาทางสื่อสิง่พมิพ์ต่างๆ การโฆษณาทางแผ่นป้ายโฆษณา การ

ประชาสมัพนัธ์ร่วมกบัสื่อวทิยุกระจายเสยีงและการโฆษณาทางเวบ็ไซต์ต่างๆเพื่อให้ผู้บรโิภค

เกดิความรบัรูแ้ละเหน็ความสาํคญัและคุม้ค่าของการเขา้ไปใชบ้รกิาร เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า

ความสมัพนัธ์ระหว่างการส่งเสรมิการขายกบัพฤตกิรรมการซื้อด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อต่อครัง้

พบว่ามคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 

3. ผูป้ระกอบการศูนยบ์รกิารโตโยต้าควรมกีารควบคุมรกัษามาตรฐานคุณภาพบรกิารใน

ทุกๆดา้น ไดแ้ก่ การอํานวยความสะดวกสบายของสถานทีจ่าํหน่าย การใหบ้รกิารของพนักงาน 

ความเอาใจใส่ ดูแลให้คําปรกึษาและการแนะนําของพนักงาน คุณภาพการให้บรกิารหลงัการ

จําหน่าย ความรู้และทกัษะในการขายของพนักงาน และการบรกิารที่ถูกต้องตรงตามความ

ต้องการของลูกคา้ โดยจะต้องเป็นไปตามมาตรฐาน TEDAS ของ โตโยต้า มอเตอร์ ไทยแลนด ์

อย่างเคร่งครัดอยู่เสมอซึ่งนอกจากจะเป็นการรักษาคุณภาพการบริการแล้วยังเป็นการ

บรหิารงานบรกิารที่มปีระสิทธิภาพ เพื่อให้ผู้บรโิภคที่เข้าใช้บรกิารเกิดความประทบัใจแล้ว

ตอ้งการทีจ่ะใชบ้รกิารซํ้าอกีในการซือ้อะไหล่แท้โตโยต้าในครัง้ต่อไป เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า

ความสัมพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ในคุณภาพการบริการกับความตัง้ใจซื้อซํ้าโดยรวมพบว่า มี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
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ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. เนื่องจากงานวจิยัน้ีเป็นการศกึษาวจิยัเฉพาะอะไหล่แท้ของโตโยต้าเพยีงตราสนิคา้เดยีว

เท่านัน้ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรศกึษาการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนต์

แท้ระหว่างตราสินค้าโตโยต้าและตราสินค้าฮอนด้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพื่อทีจ่ะสามารถเปรยีบเทยีบตราสนิคา้ของโตโยตา้และคู่แขง่ได้ 

2. ควรศึกษาพฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์แท้โตโยต้าที่มีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดขีองผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบถงึแนวโน้มปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ

พฤติกรรมการซื้ออะไหล่รถยนต์โตโยต้าซํ้าผู้บรโิภคเพื่อที่บรษิัทจะได้นําข้อมูลมาวางแผน

การตลาดในการแนะนําผลติภณัฑร์ุ่นใหมว่างสู่ตลาด 

3. ควรศกึษาทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการพฤตกิรรมการซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้

ของผูใ้ชใ้นต่างจงัหวดัเพื่อทีจ่ะเป็นการเปรยีบเทยีบกบัทศันคตทิีไ่ดร้บัจากผูบ้รโิภคในเขต

กรงุเทพมหานครว่ามคีวามแตกต่างกนัเพยีงใดและจะไดนํ้าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปจดัการวางแผนทางการ

ตลาดทีเ่หมาะสมต่อไป 
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แบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนตแ์ท้ของผู้ใช้รถยนต ์

โตโยต้า ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามชุดนี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อการศึกษาวิจัยเรื่อง  ปจัจัยที่มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการตัดสินใจซื้ออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้รถยนต์ โตโยต้า ในเขตกรุงเทพมหานคร         

ซึ่งเป็นส่วนหนึ่ งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัย                

ศรนีครนิทรวโิรฒ ขอ้มูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของท่านจะถูกรวบรวมไว้เป็นความลบั โดย

น าเสนอใหเ้หน็เป็นภาพรวมเท่านัน้ 

ส่วนท่ี 1 ลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดใส่เครือ่งหมาย √ ในช่องว่าง         ลงหน้าขอ้ความทีต่รงกบัท่าน 

1. เพศ     

  (1) ชาย                                              (2) หญงิ                                      

2. อายุ     

  (1) 18 – 27 ปี                                    (2) 28 – 37 ปี                                            

  (3) 38 – 47 ปี         (4) 48 ปีขึน้ไป  

3. ระดบัการศกึษาสงูสุด     

  (1) ต ่ากว่าปรญิญาตร ี                          (2) ปรญิญาตร ี                                            

  (3) สงูกว่าปรญิญาตร ี           

4.  อาชพี   
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    (1) นกัเรยีน / นกัศกึษา        (2) พนกังาบรษิทัเอกชน   

    (3) รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ                    (4) ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 

    (5) รบัจา้งทัว่ไป                            (6) อื่นๆ (โปรดระบุ)........              

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน   

 

(1) ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25,000 บาท     (2) 25,001 - 50,000 บาท  
    (3) 50,001 – 75,000 บาท               (4) 75,001 บาทขึน้ไป  
 

6. สถานภาพสมรส  

 

(1) โสด                                              (2) สมรส / อยูด่ว้ยกนั  
(3) หยา่รา้ง/แยกกนัอยู/่หมา้ย         

 

7. ประเภทของรถยนต ์  

 

(1) รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล              (2) รถกระบะ  
(3) รถตู ้                                   (4) รถอเนกประสงค ์(MPV)  
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามขอ้มลูทางดา้นปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องขอ้ความทีต่รงกบัระดบัระดบัทศันคตขิองท่าน ท่านคดิว่า
ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อไปนี้มคีวามส าคญัต่อระดบัระดบัทศันคตขิองท่าน มากน้อย
เพยีงใดโปรดใส่เครือ่งหมาย √ ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดบัทศันคตขิองท่านมากทีสุ่ด 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความคิดเหน็ 

ดมีาก 

 

(5) 

ด ี

 

(4) 

ปาน

กลาง 

 

(3) 

ไมด่ ี

 

(2) 

ไมด่ี

อยา่ง

มาก 

(1) 

ด้านอะไหล่รถยนตแ์ท้โตโยต้า 

1. คุณภาพของอะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ และอุปกรณ์

ตกแต่ง 
     

2. ความหลากหลายของอะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ 

และอุปกรณ์ตกแต่ง 
     

3. มอีะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ และอุปกรณ์ตกแต่ง 

ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ 
     

4. รปูลกัษณ์และความทนัสมยัของอะไหล่รถยนตแ์ท ้

โตโยตา้ และอุปกรณ์ตกแต่ง 
     

5. ความเหมาะสมในดา้นเวลาในการสัง่ซือ้อะไหล่

รถยนตแ์ท ้โตโยต้า และอุปกรณ์ตกแต่ง 
     

ด้านราคา 

6. ความเหมาะสมทางดา้นราคาของอะไหล่รถยนตแ์ท ้

โตโยตา้ 

     

7. การแขง่ขนัในดา้นราคาเมือ่เปรยีบเทยีบกบัราคา

อะไหล่เทยีม 

     

8. ความเหมาะสมของค่าบรกิารในการตดิตัง้อะไหล่

รถยนตแ์ท ้โตโยต้า 
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ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความคิดเหน็ 

ดมีาก 

 

(5) 

ด ี

 

(4) 

ปาน

กลาง 

 

(3) 

ไมด่ ี

 

(2) 

ไมด่ี

อยา่ง

มาก 

(1) 

ด้านสถานท่ีจ าหน่าย 

9. จ านวนสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยต้า      

10. สถานทีจ่อดรถภายในสถานทีจ่ าหน่ายอะไหล่

รถยนตแ์ท ้โตโยต้า 

     

11. สภาพแวดลอ้มความสะอาดของสถานทีจ่ าหน่าย

อะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ 

     

ด้านการส่งเสริมการขายต่างๆ 

12. การโฆษณาทางแผ่นป้ายโฆษณา      

13. การโฆษณาทางสื่อสิง่พมิพต่์างๆ      

14. การโฆษณาทางเวบ็ไซต์ต่างๆ      

15. การจดัรายการส่งเสรมิการขาย ณ สถานที่

จ าหน่ายสนิคา้อะไหล่รถยนตแ์ท ้โตโยตา้ 
     

16. การจดัรายการส่งเสรมิการขายรว่มกบับตัรเครดติ

กบัธนาคารไทยพาณิชย ์
     

17. การประชาสมัพนัธร์ว่มกบัสื่อวทิยกุระจายเสยีง      

18. การประชาสมัพนัธใ์นงานแสดงรถยนต์ต่างๆ      
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ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามข้อมลูทางด้านรบัรู้ในคณุภาพของการให้บริการ 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดบัการรบัรูใ้นคุณภาพของการใหบ้รกิาร 

ท่านคดิว่าระดบัการรบัรูต่้อไปนี้มมีากน้อยเพยีงใดโปรด     ใส่เครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบั

ระดบัการรบัรูข้องท่านมากทีสุ่ด 

 

การรบัรู้ในคณุภาพของการให้บริการ 

ระดบัการรบัรู้ 

ดมีาก 

(5) 

ด ี

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

ไมด่ ี

(2) 

ไมด่ี

อยา่ง

มาก 

(1) 

การรบัรู้ในคณุภาพของการให้บริการ 

1. การใหบ้รกิารของพนกังาน      

2. ความรูแ้ละทกัษะในการขายของพนกังาน      

3. ความเอาใจใส่ ดแูล ใหค้ าปรกึษาและการแนะน า

ของพนกังาน 
     

4. การบรกิารทีถู่กตอ้งตรงตามความตอ้งการของ

ลกูคา้  
     

5. คุณภาพการบรกิารในดา้นความสะดวกสบายของ

สถานทีจ่ าหน่าย 
     

6. คุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการจ าหน่าย      
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ส่วนท่ี  4   แบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ืออะไหล่รถยนต์แท้ของผู้ใช้รถยนต ์   

โตโยต้า ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ทีต่รงกบัพฤตกิรรมของท่านมาก ในช่องว่างทีต่รงกบัขอ้มลูของ

ท่านมากทีสุ่ด 

 

1. เมือ่รถยนตโ์ตโยตา้ของท่านเสยี/มปีญัหาท่านจะซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้าเปลื่ยนหรอืไม ่

 

ซือ้แน่นอน ___________: __________: __________: __________: _________ ไมซ่ือ้แน่นอน 

   5/ ซือ้แน่นอน    4/ ซือ้แน่   3/ ซือ้           2/ ไมซ่ือ้       1/ ไมซ่ือ้แน่นอน 

 

2. โดยปกตแิลว้ท่านซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้บ่อยแค่ไหน 

  

ซือ้บ่อยมาก ___________: __________: __________: __________: _________ ไม่ซือ้เลย 

   5/ ซือ้บ่อยมาก   4/ ซือ้บ่อย   3/ ปานกลาง    2/ ซือ้ไม่บ่อย   1/ ไม่ซือ้เลย 

   

3. ถา้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ทีท่่านตอ้งการซือ้มรีาคาสงูกว่าอะไหล่เทยีมอยู่มาก ท่านจะซือ้อะไหล่

รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้หรอืไม่ 

                                                                                                                  

ซือ้แน่นอน ___________: __________: __________: __________: _________ ไมซ่ือ้แน่นอน 

   5/ ซือ้แน่นอน    4/ ซือ้แน่   3/ ซือ้           2/ ไมซ่ือ้       1/ ไมซ่ือ้แน่นอน           

 

4. ท่านจะซือ้อะไหล่รถยนต์แทโ้ตโยตา้ใชไ้ปอกีนานแค่ไหน    

   

ตลอดไป ___________: __________: __________: __________: _________ ไมน่านมาก 

  5/ ตลอดไป      4/ นาน          3/ ไมแ่น่ใจ     2/ ไมน่าน      1/ ไมน่านมาก           
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ค าชีแ้จง : โปรดท าเครือ่งหมาย √ ทีต่รงกบัพฤตกิรรมของท่านมาก ในช่องว่างทีต่รงกบัขอ้มลูของ

ท่านมากทีสุ่ด (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 

 

5. ใครเป็นผูท้ีม่สี่วนรว่มในการตดัสนิใจซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ 

 

ตวัท่านเอง            ภรรยาหรอืแฟน   

         คุณพ่อหรอืคุณแม ่     เพื่อนๆ   

 บุคคลอื่นๆโปรดระบุ ................... 

 

6. ท่านซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ทีไ่หน 

 

ศูนยบ์รกิารรถยนตโ์ตโยตา้  รา้นจ าหน่ายอะไหล่รถยนต์ทัว่ไป 

อื่นๆโปรดระบุ………………………… 

 

7. โดยปกตแิลว้ท่านมคี่าใชจ้า่ยในการซือ้อะไหล่แทโ้ตโยตา้ประมาณ………………….บาท 
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ส่วนท่ี  5   แบบสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัความความตัง้ใจซ้ือซ า้ (Repurchase Intention) 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครือ่งหมาย √ ทีต่รงกบัพฤตกิรรมของท่านมาก ในช่องว่างทีต่รงกบัขอ้มลูของ

ท่านมากทีสุ่ด 

 

1.  ถา้ท่านซือ้อะไหล่รถยนตค์รัง้ต่อไปท่านเจาะจงซือ้อะไหล่รถยนตแ์ทข้องโตโยตา้หรอืไม ่

 

ซือ้แน่นอน ___________: __________: __________: __________: _________ ไมซ่ือ้แน่นอน 

   5/ ซือ้แน่นอน   4/ ซือ้แน่   3/ ซือ้           2/ ไมซ่ือ้       1/ ไมซ่ือ้แน่นอน 

                

2. อตัราส่วนทีท่่านจะซื้ออะไหล่แทโ้ตโยต้าเมื่อเทยีบกบัศูนยบ์รกิารโตโยต้า/รา้นจ าหน่ายทัว่ไปเป็น

อตัราส่วนอยา่งไร 

 

 มากทีสุ่ด ___________: __________: __________: __________: _________ น้อยทีสุ่ด 

   5/ มากทีสุ่ด     4/ มาก           3/ ปานกลาง   2/ น้อย        1/ น้อยทีสุ่ด                    

 

   3. ถ้าท่านต้องเปลี่ยนอะไหล่รถยนต์ของท่าน แต่เป็นอะไหล่ที่มผีลต่อความปลอดภยัในชีวิต แต่

ปรากฏว่าอะไหล่ที่โรงงานขาดต้องรออะไหล่ประมาณ 1 เดอืน ท่านจะเปลี่ยนใจไปใช้อะไหล่อะไหล่

เทยีมหรอืไม ่

 

ไม่เปลีย่นใจแน่นอน __________: _________: _________: _________: ________ เปลีย่นใจแน่นอน 

                    5/               4/              3/             2/               1/ 
                  ไม่เปลีย่นใจแน่นอน    ไมเ่ปลีย่นใจ      ไมแ่น่ใจ        เปลีย่นใจ       เปลีย่นใจแน่นอน 

 

4. ถงึแมว้่าอะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้มกีารปรบัราคาขึน้ท่านมคีวามตัง้ใจซื้ออะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยต้า 

   หรอืไม ่

 

ซือ้แน่นอน ___________: __________: __________: __________: _________ ไมซ่ือ้แน่นอน 

   5/ ซือ้แน่นอน   4/ ซือ้แน่   3/ ซือ้           2/ ไมซ่ือ้       1/ ไมซ่ือ้แน่นอน 
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5. ถ้ามขี่าวทางดา้นลบเกี่ยวกบัอะไหล่แทโ้ตโยต้า (ทาง Internet) ท่านจะยงัคงซือ้อะไหล่แทโ้ตโยต้า

ต่อไปหรอืไม ่ 

 

ซือ้แน่นอน ___________: __________: __________: __________: _________ ไมซ่ือ้แน่นอน 

   5/ ซือ้แน่นอน   4/ ซือ้แน่   3/ ซือ้           2/ ไมซ่ือ้       1/ ไมซ่ือ้แน่นอน 

 

6. ถ้าท่านมเีพื่อนที่ใช้รถยนต์โตโยต้าแล้วต้องการเปลี่ยนอะไหล่รถยนต์ท่านจะแนะน าให้เพื่อนซื้อ

อะไหล่รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้หรอืไม่ 

 

แนะน าแน่นอน __________: _________: _________: _________: ________ ไมแ่นะน าแน่นอน 

               5/               4/              3/             2/               1/ 
               แนะน าแน่นอน        แนะน า         ไมแ่น่ใจ       ไม่แนะน า     ไม่แนะน าแน่นอน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบพระคณุอย่างสงูส าหรบัความกรณุาของท่านในการตอบแบบสอบถามในครัง้น้ี 
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ภาคผนวก ข 
หนงัสอืเรยีนเชญิผูเ้ชีย่วชาญจากบณัฑติวทิยาลยั 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

รายช่ือ       ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 

 

1. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์   อาจารยป์ระจ าหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. อาจารยร์สติา สงัขบ์ุญนาค     อาจารยป์ระจ าหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ประวติัย่อผู้ท าสารนิพนธ ์
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