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******** 

บทคัดย่อ* 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1 ศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความภักดีของธุรกิจร้าน

อะไหล่รถยนต์ และ 2) ศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ใน
จังหวัดหนองบัวล าภู เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง 
ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอะไหล่รถยนต์ ในเขตพ้ืนที่จังหวัดหนองบัวล าภู จ านวน 180 คน สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t (t-test) One Way ANOVA และการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีวัตถุประสงค์ในการซื้อเพ่ือน าไปซ่อมหรือเปลี่ยนให้กับรถยนต์ของ
ลูกค้า เพ่ือการซ่อมบ ารุงอะไหล่รถช ารุดเสียหาย  ส่วนใหญ่ซื้อเป็นอะไหล่ น้ ามันเครื่องและไส้กรองและ 
เดินทางมาซื้อด้วยตนเอง 1) เปรียบเทียบ เพศ ระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความภั กดีกับ
ร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูไม่แตกต่างกัน แต่อายุและรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีกับ
ร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูแตกต่างกัน 2) คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้าน
อะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู โดยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านมั่นใจ ด้าน
สิ่งที่สามารถจับต้องได้  ด้านความใส่ใจ และด้านการสนองตอบลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้านอะไหล่
รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์
ควรจ าหน่ายสินค้าที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน มีการออกเอกสารรับประกันสินค้า จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์
โปรโมชั่นตามโอกาสต่างๆ และมีบริการจัดเปลี่ยนอะไหล่นอกสถานที่ 
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Abstracts 
The objectives of this study were 1) To study the demographic factors that affect 

customer loyalty towards auto parts shops, and 2) to identify the service quality factors that 

influence customer loyalty towards auto parts shops in Nongbualamphu province. This study 

is a quantitative research using questionnaires to collect data from samples of 180 customers 

who used the service of auto parts shops in Nongbualamphu province. The statistics used in 

this study for analyzing data were percentage, average, standard deviation, T-test, One-Way 

ANOVA, and multiple regression analysis. 

The results of the study revealed that 1) The differences of genders, educations, and 

careers do not significantly affect the loyalty of samples toward auto parts shops in 

Nongbualanphu province. In contrast, the differences in age and income showed significant 

differences. 2) The service quality had a positive effect on customer loyalty of auto parts 

shops in Nongbualamphu province. It indicated that the service quality factors such as 

reliability, trust, tangible objects, attention, and customer response affect customer loyalty of 

auto parts shops in Nongbualamphu province significantly with a statistical level of 0.01. The 

entrepreneurs of auto parts shop business should sell the certified goods, issue the warranty 

document, create advertising media and promotions according to occasions, and provide on-

site replacement service 
 

Keywords: Service Quality; Loyalty; Auto Parts Business 
 

บทน า           
รถยนต์เป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างยิ่งในการด าเนินชีวิตของคนในยุคปัจจุบัน  เปรียบเสมือนปัจจัยที่ 5 

ของชีวิต  ท าให้ผู้คนต่างพยายามหาซื้อรถยนต์มาใช้มากขึ้น เป็นเหตุให้ยอดจ าหน่ายรถยนต์สูงขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง จากสถิติการการจดทะเบียนรถใหม่ทั่วประเทศ ช่วงครึ่งปีแรกของปี 2561 (มกราคม-มิถุนายน 2561) 
มีมากกว่า 1.5 ล้านคัน (กรมการขนส่งทางบก, 2561 : ออนไลน์) ซึ่งรถที่เพ่ิมขึ้นมีรถยนต์นั่งส่วนบุคคล และ
รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล เพ่ือการพาณิชย์ เมื่อรถยนต์มีการใช้งานนานๆ ก็เกิดสึกหรอ จึงมีการซ่อมแซม
รถยนต์เกิดข้ึนเป็นระยะๆ ดังนั้นอะไหล่รถยนต์จึงมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งในการซ่อมเครื่องยนต์ 

เนื่องจากรถยนต์เป็นผลิตภัณฑ์ด้านวิศวกรรม ซึ่งมีการหมดอายุหรือเสื่อมสภาพลง ดังนั้นจึงไม่
สามารถหลีกเลี่ยงการซ่อมได้ และสามารถที่จะเลือกการซ่อมอย่างคุ้มค่าได้ โดยปกติรถยนต์ป้ายแดงทุกยี่ห้อ 
มักจะมีการรับประกันคุณภาพในช่วงระยะเวลาหนึ่งโดยผู้ผลิตรถยนต์ เช่น ความบกพร่องของอุปกรณ์ ความ
เสียหายอย่างผิดปกติจากการผลิตหรือประกอบ โดยมีข้อยกเว้นของการใช้งานผิดประเภทหรืออุปกรณ์ที่ต้อง
เสื่อมคุณภาพ ดังนั้นหากยังอยู่ในระยะรับประกันคุณภาพ ผู้ใช้รถยนต์มักจะน ารถยนต์เข้ารับบริการตรวจสอบ
สภาพและดูแลที่ศูนย์บริการของผู้ผลิต  แต่เมื่อหมดระยะการรับประกันคุณภาพแล้ว อาจเลือกใช้บริการจาก
ศูนย์บริการของผู้ผลิตเช่นเดิม หรือใช้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไป ซึ่งไม่ใช่ของผู้ผลิตแต่เป็นผู้บริการซึ่งมีอยู่
ทั่วไป  

การเลือกใช้บริการจากศูนย์บริการและอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไปต่างมีทั้งข้อดีและข้อเสียแตกต่างกัน การ
เข้าศูนย์บริการมีข้อดีคือมีการรับประกันคุณภาพการซ่อมและมีอะไหล่แท้ที่มีคุณภาพ ซึ่งเป็นอะไหล่ที่ผลิตโดย
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บริษัทผลิตรถยนต์เอง หรือจากผู้ผลิตรายอื่นท่ีได้รับค าสั่งจากบริษัทรถยนต์ให้ผลิตให้  แต่ข้อเสียคือลูกค้าจะไม่
มีทางเลือกใช้อะไหล่ยี่ห้ออ่ืน รวมทั้งค่าใช้จ่ายในการใช้บริการก็ค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับผู้ซ่อมรถยนต์ทั่วไป แต่
การใช้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไปผู้ใช้รถยนต์จะทางเลือกด้านอะไหล่โดยไม่จ าเป็นต้องใช้อะไหล่แท้เท่านั้น 
แต่อาจเลือกใช้อะไหล่ที่มีคุณภาพทัดเทียมกันโดยไม่จ าเป็นต้องใช้อะไหล่แท้เท่านั้น ซึ่งหากมองในภาพรวมแล้ว
ผู้ใช้รถยนต์จะเลือกใช้บริการจากศูนย์บริการหรืออู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไป ส่วนใหญ่จะพิจารณาจากความคุ้มค่าของ
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเทียบกับคุณภาพของอะไหล่และบริการที่ได้รับ (รอบรู้เรื่องรถ ทางเลือกของการซ่อม
รถ, 2562 : ออนไลน์) 

ร้านอะไหล่รถยนต์เป็นธุรกิจที่ท าก าไรโดยเฉพาะปัจจุบันจ านวนรถยนต์ใหม่ที่ขายในประเทศลดลง
อย่างมากหลังจากปี 2556 ซึ่งหมายความว่ารถยนต์เก่าทุกคันต้องมีการซ่อมบ ารุงและผู้บริโภคยังคงต้องให้
ความส าคัญกับรถยนต์ที่ใช้งานอยู่เป็นประจ า ดังนั้นในการด าเนินธุรกิจรถยนต์ให้ประสบความส าเร็จ
จ าเป็นต้องจัดท าแผนธุรกิจที่เหมาะสมส าหรับร้านขายอะไหล่รถยนต์และปรับปรุงคุณภาพบริการให้เหมาะสม
กับความต้องการของลูกค้า (แผนธุรกิจจัดเก็บชิ้นส่วนรถยนต์, 2562 : ออนไลน์) ปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่
ท าให้บริษัทประสบความส าเร็จทางธุรกิจ คือคุณภาพของสินค้าและการให้บริการ เพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และยังสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ หากร้านค้าผลิตสินค้าหรือให้บริการ
มีความมุ่งมั่นที่จะท าให้คุณภาพหรือบริการดังกล่าวอยู่เหนือความคาดหวังของลูกค้าได้ ร้านค้าย่อมประสบ
ความส าเร็จในการเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดและมีผลก าไรสูงสุด แต่คุณภาพหรือบริการรวมถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้าไม่ใช่สิ่งที่เกิดขึ้นโดยบังเอิญ  จะเกิดขึ้นได้ต้องอาศัยความพยายามมุ่งมั่นเอาใจใส่ของผู้ประกอบ และการ
มีส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดับภายในองค์กร ที่น าเอาความรู้ ทักษะและประสบการณ์มาประยุกต์ใช้เพ่ือสร้าง
คุณภาพให้เกิดข้ึนในทุกๆ ขั้นตอนในการผลิตหรือการให้บริการ  

ในสภาวะที่มีการแข่งขันสูงระหว่างศูนย์บริการรถยนต์และร้านอะไหล่ ท าให้ผู้วิจัยเล็งเห็นว่าธุรกิจ
ร้านอะไหล่ต้องพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ด้วยการสร้างคุณภาพการบริการที่ดีเนื่องจาก
การบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเพ่ือเป็นข้อมูลในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มี
ประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ส าหรับความภักดีต่อการบริการนั้น คือ ความเต็มใจของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าที่จะยังคงใช้บริการจากผู้ให้บริการหรือบริษัทเดิม หรือพฤติกรรมการซื้อซ้ าและเป็น
ตัวเลือกแรกในการตัดสินใจเลือกให้บริการ  แม้ว่าในสถานการณ์นั้นอาจจะมีตัว เลือกมากหรือเมื่อต้องท าการ
เลือกก็จะเลือกแต่ผู้ให้บริการนั้นเพียงรายเดียวเท่านั้น ซึ่งผลที่เกิดจากความจงรักภักดีนั้นเป็นสิ่งที่เกิดจาก
ทัศนคติและพฤติกรรมที่เป็นบวกต่อผู้ให้บริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยไม่ให้เกิดการเปลี่ยนพฤติกรรมไปใช้บริการ
ของผู้ให้บริการรายอื่น ในบริบทของธุรกิจบริการ ซึ่งสามารถน าไปใช้พิจารณาวัดว่าลูกค้ามีความจงรักภักดีกับ
องค์กรธุรกิจที่ใช้บริการอยู่มากน้อยเพียงใด (สิรวรรณ บุตรตา, 2559 : บทคัดย่อ)  



Journal of Modern Learning Development  
ปีที่ 5 ฉบับท่ี 6 ประจ าเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม 2563 

119 

 

ดังนั้น ร้านอะไหล่รถยนต์จึงเป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งที่ช่วยให้ผู้บริโภคทั่วไปสามารถตอบสนองความ
ต้องการและเป็นอีกหนึ่งทางเลือกได้ จังหวัดหนองบัวล าภูเป็นจังหวัดหนึ่งในภาคอีสานที่มีผู้จ าหน่ายอะไหล่
รถยนต์จ านวนมาก และจากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพการให้บ ริการของร้านค้า
อะไหล่ที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าที่ต้องการซื้อสินค้าอะไหล่รถยนต์ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการวาง
แผนการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าเพ่ือรักษาลูกค้าเก่าเพ่ิมลูกค้าใหม่และยังเป็น
ประโยชน์ต่อผู้สนใจธุรกิจจ าหน่ายอะไหล่รถยนต์อีกด้วย 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1)  เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่มีผล

ต่อความภักดีต่อธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู  
2) เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ใน

จังหวัดหนองบัวล าภู 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
1. ประชากร ได้แก่ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านอะไหล่ ในเขตพ้ืนที่จังหวัดหนองบัวล าภู จ านวน 4 ร้าน 
2.กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยที่มีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปใน 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบสมมุติฐาน

ความสัมพันธ์ของตัวแปร  จึงก าหนดตัวอย่างประมาณ 15-20 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ (Hair, et al , 2010 : 

312) ในการวิจัยนี้มีตัวแปรสังเกตได้ 9 ตัวแปร โดยพิจารณาจากค่าที่มากที่สุดของการวิเคราะห์องค์ประกอบ
คือ 20 เท่า เป็น 20 x 9 = 180 เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอะไหล่จ านวน 180 คนโดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quata Sampling) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557 : 79) เนื่องจากมีร้านอะไหล่ใน
จังหวัดหนองบัวล าภู ทั้งหมด จ านวน 4 ร้าน ประกอบไปด้วย1) ร้านคูณทวีอะไหล่รถยนต์ 2) พรทิพย์อะไหล่
รถยนต์ 3) หจก.หนองบัวกลการ และ 4) ชัยพัฒนากลการ โควตาร้านละ 45 คน 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วนดังนี้  ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับ
สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภท
รถยนต์  โดยใช้ค าถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List)  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเรื่องคุณภาพการบริการของร้าน
อะไหล่รถยนต์ และความภักดีของลูกค้า เป็นแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) 5 ระดับ ตามวิธีของ (Likert Method) (บุญชม  ศรีสะอาด, 2556 : 23) การตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยโดยการหาค่า IOC (Item Objective Congruence) ได้ค่า IOC = 

0.99 และจากการค านวณค่าสัมประสิทธิ์ความเที่ยงตรง(Reliability) ทั้งฉบับเป็น 0.987   
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4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t (t-test) One Way ANOVA และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                     ตัวแปรอิสระ                                                   ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ผลการวิจัย 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 180 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 109 คน คิด

เป็นร้อยละ 60.6 และเพศหญิง จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 39.4 ช่วงอายุผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด 31-
40 ปี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 31.1 ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่เป็นปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.7 อาชีพ ส่วนใหญ่รับจ้างทั่วไป จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 รายได้ต่อเดือนส่วนใหญ่รายได้ 
20,001-30,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 ประเภทรถยนต์ โดยส่วนใหญ่  รถยนต์นั่งส่วน
บุคคลไม่เกิน 7 คน Sedan (Not more than 7 Pass.) จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 24.4 

คุณภาพการให้บริการ พบว่า โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยซึ่งอยู่ในระดับมากทุก 
ด้าน ดังนี้  ด้ านสิ่ งที่สามารถจับต้องได้  (Tangible) ด้านความใส่ ใจ (Empathy) ด้านความมั่นใจ 
(Assurance) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) และด้านการสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ความ

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

2. ความมั่นใจ (Assurance) 

3. ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangible) 

4. ความใส่ใจ (Empathy) 

5. ด้านการสนองตอบลูกค้า 
(Responsiveness) 

ความภักดีของลูกค้าธุรกิจร้าน
อะไหล่รถยนต์ในจังหวัด

หนองบัวล าภู 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. ระดับการศึกษา  
4. อาชีพ  
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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ภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยค่าเฉลี่ย
รายด้านจัดอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับดังนี้ ด้านการบอกต่อ และด้านการซื้อซ้ า  
 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู จ าแนกตามประชากรศาสตร์ พบว่า เพศ ระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกันมีความภักดีต่อ
ร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อ
ลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูแตกต่างกัน  
 2. ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู สามารถวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น โดยก าหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้ 
 H0 = ปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้าน
อะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญ  
 H1 = มีอย่างน้อย 1 ปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อความภักดีต่อ
ลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญ 
 
ตารางที่ 1 การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้า       
                 ธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู 
 

Coefficients  

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. 

 

B S.E. Beta 

Constant                                     1.809 .592 3.055 .003  

1. ความน่าเชื่อถือ (X1) .428 .099 .297 4.308 .000*

* 

1.444 

2. ความมั่นใจ (X2) .290 .091 .204 3.176 .002*

* 

1.248 

3. สิ่งที่สามารถจับต้องได้(X3) .293 .092 .200 3.184 .002*

* 

1.193 

4. ความใส่ใจ (X4) .258 .091 .189 2.654 .002*

* 

1.239 

5. การสนองตอบลูกค้า (X5) .249 .098 .163 2.547 .012*

* 

1.247 

*P  ≤.0.05   **P≤0.01 

 

VIF 
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จากตารางที่ 1 พบว่า สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือที่ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจ 
ร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรับสมมติฐาน คือ ปัจจัยความ
ไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู  
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านมั่นใจ ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู  ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรับสมมติฐาน คือ ปัจจัยด้านมั่นใจ ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญ 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่
รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรับสมมติฐาน คือ ปัจจัยด้านสิ่งที่สามารถจับ
ต้องได้ ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู    
 สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยความใส่ใจที่ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยความใส่ใจส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้า
ธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู 

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านการสนองตอบลูกค้าส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ใน 
จังหวัดหนองบัวล าภู  ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรับสมมติฐาน คือ ปัจจัยการสนองตอบลูกค้าส่งผลต่อ
ความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญ   

สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานคือ ยอมรับสมมติฐานทั้ง 5 ด้าน คุณภาพการบริการส่งผลต่อ
ความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
1. ปัจจัยด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่มีผลต่อความ 
ภักดีต่อธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู มีประเด็นที่สามารถน ามาอภิปรายผลดังนี้ 

เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู จ าแนก
ตามประชากรศาสตร์ พบว่า เพศและอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภูไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล, สุพิศ ฤทธิ์แก้ว (2560 : 
72-82) ที่กล่าวว่าเพศและอาชีพแตกต่างกันส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าไม่แตกต่างกัน  ระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุภัชชา วิทยาคง (2559 : บทคัดย่อ) พบว่าระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้า ส่วนอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล, สุพิศ ฤทธิ์แก้ว (2560 : 72-82) ที่กล่าวว่า รายได้ต่อเดือนของลูกค้า
แตกต่างกัน มีความภักดีแตกต่างกัน  



Journal of Modern Learning Development  
ปีที่ 5 ฉบับท่ี 6 ประจ าเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม 2563 

123 

 

2. คุณภาพการบริการส่งผลเชิงบวกกับส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู มีประเด็นที่สามารถน ามาอภิปรายผลดังนี้ 

1) ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจั งหวัด
หนองบัวล าภู อย่างมีนัยส าคัญ สามารถอธิบายได้ว่าความไว้ใจหรือความเชื่อใจนั้น ลูกค้าจะพิจารณาว่าร้าน
อะไหล่มีสินค้าที่มีเครื่องหมายมาตรฐานอุตสาหกรรม โดยผ่านการทดสอบจากสถาบันทางด้านยานยนต์ 
สามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และประเด็นที่ส าคัญอีกประการคือความสัมพันธ์ที่มีมานาน
ระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย  ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าลูกค้ายังต้องการสินค้าที่มีมาตรฐานที่ชัดเจนและยังคงให้ความส าคัญ
กับร้านอะไหล่ที่เปิดท าการมาเป็นระยะเวลานาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และชนะ
เกียรติ สมานบุตร (2557 : 83-104) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : 
กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านการบริการที่สัมผัสได้ 
ความเชื่อถือและความไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ระดับปาน
กลางไปในทิศทางเดียวกันกับความภักดีของผู้ใช้บริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด 

2)  ปัจจัยด้านความมั่นใจ ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู
อย่างมีนัยส าคัญ สามารถอธิบายได้ว่า ด้านความมั่นใจ ลูกค้าจะให้ความส าคัญกับเจ้าของร้าน/ผู้ประกอบการ
และพนักงานมีความรู้ความเชี่ยวชาญด้านอะไหล่ มีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า สุภาพ กิริยาท่าทางและมารยาทดี 
ซึ่งเป็นปัจจัยหลักของการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วริษฐ์ หิรัญบูรณะ (2558 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา
เรื่อง การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์ โตโยต้า บอดี้ เซอร์วิส บางนา ผล
การศึกษาพบว่า ด้านการสร้างความม่ันใจ มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันกับความจงรักภักดีของลูกค้า 

3) ปัจจัยด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้  ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู อย่างมีนัยส าคัญ สามารถอธิบายได้ว่า ปัจจุบันลูกค้ายังคงเห็นความส าคัญกับป้ายบอกราคาที่
ชัดเจน ท าเลที่ตั้งที่เป็นหลักแหล่ง ร้านอะไหล่มีอุปกรณ์ที่ใช้ในการเปลี่ยนอะไหล่ครบถ้วน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  

จตุพร เพียรสุภาพ (2562 : บทคัดย่อ) พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพ
บริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการตัดสินใจใช้บริการรถเครน และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

4) ปัจจัยด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภูอย่าง
มีนัยส าคัญ สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพการบริการในเรื่องการติดตามบริการหลังการขาย ค าแนะน าหรือ
โปรโมชั่นร้าน ความใส่ใจในการจัดอะไหล่เป็นประเด็นที่ลูกค้าให้ความส าคัญที่สามารถท าให้ ลูกค้ายังคงใช้
บริการร้านอะไหล่ร้านเดิม สอดคล้องกับงานวิจัยของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร (2557 : 
83-104) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ 
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ทรานสปอร์ต จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง
ไปในทิศทางเดียวกันกับความภักดีของผู้ใช้บริการกันกับบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด 

5) ปัจจัยด้านการสนองตอบลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีต่อลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภูอย่างมีนัยส าคัญ สามารถสามารถอธิบายได้ว่า ต าแหน่งที่สะดวกในการเดินทางมาซื้อสินค้า 
สินค้าประเภทเดียวกันแต่คนละยี่ห้อให้ลูกค้าได้เลือกสรร การสั่งซื้อสินค้าทางโทรศัพท์หรือช่องทางออนไลน์ 
การให้สินเชื่อในการซื้อสินค้า สามารถช าระค่าสินค้าโดยผ่านบัตรเครดิตหรือ E-banking และการให้บริการ
เปลี่ยนอะไหล่ทั้งที่ร้านและนอกสถานที่ได้ สามารถท าให้ลูกค้ารู้สึกผูกพัน ผูกติด และเชื่อมั่นในคุณภาพการ
บริการของร้านอะไหล่ได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กีรติ บันดาลสิน (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การ
รับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน 
ผลการศึกษาพบว่า การตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ 
และความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวมในทิศทางบวก ระดับนัยส าคัญ 0.05 และยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ จตุพร เพียรสุภาพ (2562 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการรถเครนของบริษัท อี เอช แอล เครน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการด้านการตอบสนอง
ความต้องการ มีความสัมพันธ์กับตัวแปรการตัดสินใจใช้บริการในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการ
ให้บริการอย่างอย่างต่อเนื่องและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 องค์ความรู้ที่ได้จากงานวิจัย 

คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์นั้น พบว่าลูกค้าให้
ความส าคัญกับคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ร้านอะไหล่ต้องสร้างความน่าเชื่อถือให้ลูกค้าโดยต้องมีสินค้าที่ได้รับ
การทดสอบคุณภาพของอะไหล่จากสถาบันที่เชื่อถือได้ ผู้ประกอบการร้านอะไหล่ต้องมีความรู้เกี่ยวกับชิ้นส่วน
อะไหล่ต้องมีการออกใบรับประกันสินค้าให้ลูกค้าทุกชิ้น การให้ส่วนลดแก่ลูกค้าหรือการสร้างโปรโมชั่นที่ดึงดูด
ใจแก่ลูกค้าและร้านอะไหล่ควรต้องมีการออกให้บริการนอกสถานที่แก่ลูกค้าที่ไม่สามารถเดินทางมาใช้บริการ
ได้เพ่ือเป็นการสร้างความภักดีให้กับลูกค้าที่จะมาซื้อร้านอะไหล่รถยนต์ 

 



Journal of Modern Learning Development  
ปีที่ 5 ฉบับท่ี 6 ประจ าเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม 2563 

125 

 

 
ภาพที่ 1 คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวล าภู 
 

ข้อเสนอแนะ  
จากผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยเสนอแนะเพ่ือเป็น

แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการทุกๆ ด้าน เพ่ือก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าที่มากขึ้น ใน
การพัฒนาคุณภาพคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดีต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัด
หนองบัวล าภู พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการให้ความส าคัญกับปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความ
น่าเชื่อถือ ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ความใส่ใจ และการสนองตอบลูกค้า ซึ่งทั้ง 5 ด้านนี้ส่งผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์จังหวัดหนองบัวล าภู อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 กล่าวคือ เมื่อ
พิจารณาจากแต่ละปัจจัยลูกค้ายังคงต้องการคุณภาพการบริการร้านอะไหล่ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการ
ตอบสนองลูกค้าน้อยกว่าปัจจัยด้านอ่ืนๆ ดังนั้นผู้ประกอบการร้านอะไหล่จึงควรสร้างความไว้ใจในด้านการ
ให้บริการในด้านต่างๆ ให้มากยิ่งขึ้น 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ 
1. ผู้ประกอบการควรสร้างความน่าเชื่อถือผู้ประกอบการร้านอะไหล่รถยนต์ควรน าสินค้าที่ผ่านการ 

ความน่าเชื่อถือ 
- สินค้าผ่านการทดสอบ 

 
 ความม่ันใจ 

- มีความรู้ด้านอะไหล่ 

สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้   
- มีใบรับประกันอะไหล่ 

ความใส่ใจ 
- ส่วนลดลูกค้าพิเศษ 

การสนองตอบลูกค้า 
- บริการนอกสถานที่ 

ความภักดี 
ร้านอะไหล่ 
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ทดสอบโดยสถาบันทางด้านยานยนต์มาจัดจ าหน่ายและท าการประชาสัมพันธ์ให้กลุ่มลูกค้าได้ทราบถึงคุณภาพ
ของสินค้า 

2.ผู้ประกอบการควรสร้างความมั่นใจโดยการให้บุคลากรของร้านเข้ารับการอบรมความรู้และ
เกี่ยวกับอะไหล่รถยนต์ทุกประเภท เพื่อให้ลูกค้าได้ทราบว่าเมื่อมารับบริการหรือซื้อสินค้าที่ร้านจะได้รับบริการ
จากทางร้านไม่ต่างกับการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถยนต์  

3.ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ผู้ประกอบการร้านอะไหล่ควรต้องมีการออกเอกสารหรือใบรับประกัน 
คุณภาพของอะไหล่ทุกชนิด 

4.ด้านความใส่ใจ ผู้ประกอบการควรต้องมีการจัดโปรโมชั่นหรือส่วนลดให้ลูกค้าตามโอกาส 
5.ด้านการสนองตอบลูกค้า ผู้ประกอบการควรต้องมีการจัดให้บริการเปลี่ยนอะไหล่ทั้งที่ ร้านและ

นอกสถานที่ได้เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ในกรณีที่ลูกค้าไม่สามารถเดินทางมาใช้บริการหรือซื้อ
อะไหล่ด้วยตนเองได้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1.การศึกษาครั้งต่อไปควรมีการศึกษาตัวแปรเพ่ิมเติมได้แก่ คุณค่าของการบริการ และ การรักษา

ลูกค้า รวมถึงผลด าเนินการของธุรกิจ เพ่ือน าไปใช้กับการศึกษาธุรกิจอ่ืนๆ นอกจากนี้ ควรศึกษาถึง
ความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆซึ่งได้แก่ การบริการที่คาดหวัง การบริการที่ได้รับ คุณภาพการบริการ และความ
พึงพอใจของลูกค้า ที่มีผลกระทบกับพฤติกรรมความภักดีเพ่ือให้เห็นถึงความสัมพันธ์โดยรวมทั้งหมดว่าตัวแปร
แต่ละตัวมีผลกระทบกับพฤติกรรมความภักดีมากน้อยแตกต่างกันอย่างไร 

2.ควรมีการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกซื้ออะไหล่
ร้านอะไหล่รถยนต์ เพ่ือเป็นปัจจัยในการเปรียบเทียบ และน าผลที่ได้มาวางแผนและปรับปรุงการให้บริการ ให้
สอดคล้องกบความต้องการของลูกค้า 
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