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บทคดัย่อ 
 

 งานวจิยันี้มีวตัถุประสงค์ ศกึษาพฤติกรรมกบัการตดัสินใจที่มีผลต่อการเลือกซื้อรถ
กระบะโตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่ของคนในจงัหวดัตรงั 

โดยมสีมมตฐิานในการวจิยั คอื ผูบ้รโิภคมลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่แต่งต่างกนั   
มีความพึงพอใจต่อการบริหราความสัมพันธ์กบัผู้บริโภคที่ต่างกัน  และพฤติกรรมและการ
ตดัสินใจของผู้โภค ก่อนซื้อ และหลงัซื้อ ว่ามีผลต่อพฤติกรรมและการตดัสนิใจซื้อรถกระบะ    
โตโยต้า ไฮลกัซ์ รีโว่ สถิติที่ใช้ คือ สถิติค่าความถี่(Frequency) และค่าร้อยละ(Percentage) 
วเิคราะห์กลุ่มตวัอย่างเชงิกลุ่มเพื่อหาความแตกต่างของตวัแปร 2 ตวัขึ้นไป โดยค านวณค่า   
ไค-สแควร์ (Chi-Square) จากค่าความถี่ เพื่อทดสอบสมมติฐานในความแตกต่างระหว่าง
พฤตกิรรมและการตดัสนิใจในการซื้อรถกระบะ โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว ่ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 
กบัส่วนที่ 2 การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าและพฤติกรรมและการตดัสินใจซื้อรถกระบะ     
โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ ในจงัหวดัตรงั ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มคนที่ใชร้ถกระบะ  
โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่จงัหวดัตรงัจ านวน 385 ตวัอย่าง 
 ผลการวจิยั พบว่า ลกัษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อ     
มผีลต่อการเลอืกใชซ้ื้อรถกระบะ โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่จงัหวดัตรงั ทีแ่ตกต่างกนั และพฤตกิรรม
กบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้โดยรวมมคีวามสมัพนัธ ์ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่ากบัการแพร่
ความสัมพันธ์ลูกค้าโดยรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ ์0.263 ความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้กบัการบรหิาร
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้าด้านสร้างความสมัพนัธล์ูกค้า ด้านที่มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์สูงทีสุ่ด 
คอื ด้านการตระหนักถงึความต้องการมคีวามสมัพนัธ์ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่ากบัการสร้าง
ความสมัพนัธ์ลูกค้าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ 
0.244 
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ABSTRACT 

 
The purpose of this research was to study the behavior and decision-making 

effecting buying Toyota Hilux Revo pick-up trucks of consumers in Trang province. 
The hypothesis in the research is the consumers with demographic characteristics 

who had different satisfaction on relationship management with the consumers including 
the behavior and decision- making of the consumers both before buying and after buying 
effecting the behavior and decision-making on buying Toyota Hilux Revo pick-up trucks.   
The used statistics were frequency, percentage, analyzing sample group to find the difference 
of more than 2 variables by calculating Chi-Square from frequency in order to test the 
hypothesis on the difference between behavior and decision-making on buying Toyota Hilux 
Revo pick-up trucks of the consumers in Trang province as well as relationship management 
with the customers together with the behavior and decision- making on buying Toyota Hilux 
Revo pick-up trucks in Trang province.  The population used in this research was the group of 
385 people who used Toyota Hilux Revo pick-up trucks. 

The results of the research showed that the different personal characteristics  
causing different behavior and decision –making  effecting buying Toyota Hilux  Revo 
pick-up trucks in Trang province and the making-decision behavior on buying in overall 
had same-direction relation at low level as same as customer relationship distribution in 
overall with the statistical significance level of 0.05 and the correlation coefficient at 0.263 
for the relation between decision-making behavior on buying and customer relationship 
management on creating relationship with the customers.  The aspect with the highest 
correlation coefficient value was the awareness on the demand that had same-direction 
relation at low level as same as the customer relationship creating with the statistical 
significance level of 0.05 and the correlation coefficient at 0.263.  The aspect with the 
highest correlation coefficient was the awareness of the need for a low correlation with 
customer relationship building with statistical significance at the level of 0.05, with the 
correlation coefficient at 0.244. 
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บทน า 



 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ย้อนไปเมื่อ 80 ปีที่ รถที่มพีื้นฐานมาจากรถเก๋งแต่ถูกดดัแปลงด้านท้ายไวเ้พื่อส าหรบั
การบรรทุกของตัง้แต่ปี 1934 ซึ่งเหตุการณ์นัน้เสมอืนเป็นจุดเริ่มต้นสู่พื้นฐานของประเภทรถ
กระบะ ที่ว ิง่ใช้งานมองเห็นกนัทัว่ไปในปจัจุบนั ที่ออกมาจากค่ายรถยนต์ทัว่โลกในประเทศ
ออสเตรเลยี รถกระบะเป็นหนึ่งในประเภทรถทีไ่ดร้บัความนิยมอย่างสูงในช่วง 2-3 ปีมานี้ โดย
ม ีToyota Hilux คอืรุ่นทีไ่ดร้บัความนิยมสูงสุด 

ซึ่งในปจัจุบนัรถกระบะ โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ ถอืเป็นรถยนต์ที่ลูกค้าต่างให้การยอมรบั
ในเรื่องของพื้นที่บรรทุกสะดวกสบายมากขึน้ ประหยดัน ้ามนั ประโยชน์ใชส้อย ความทนทาน 
จนท าให้เป็นรถที่ได้รบัความนิยมไปทัว่ประเทศ จึงท าให้รถกระบะโตโยต้า ไฮลกัซ์ รีโว่ มี
ยอดขาย 150,928 คนั มกราคม – ธนัวาคม 2018 เหตุนี้ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาพฤตกิรรมและ
การตดัสนิใจการซื้อรถโตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ ในจงัหวดัตรงั เพื่อน าผลที่ได้จากการวจิยัครัง้นี้ไป
เป็นโยชน์ในการวางแผน เป็นแนวทางในการพฒันารูปแบบและคุณสมบตัขิองรถกระบะ        โต
โยตา้  ไฮลกัซ์ รโีว่ ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั                         
1. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจทีม่ผีลต่อการเลอืกซื้อรถกระบะโตโยตา้ไฮลกัซ์  

รโีว ่ของคนในจงัหวดัตรงั 
2. เพื่อทราบถึงปจัจยัส่วนบุคคลและปจัจัยด้านความสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคที่มีผลต่อ

พฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจการเลอืกชือ้รถกระบะโตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่ของคนในจงัหวดัตรงั 

ขอบเขตของการวิจยั     
งานวจิยัฉบบันี้ได้ศกึษาพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจที่มีผลต่อการเลอืกซื้อรถกระบะโต

โยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่ของคนในจงัหวดัตรงั โดยใชป้จัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชพีและระดบัการศกึษา รวมถงึปจัจยัทางด้านการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
ได้แก่ การสร้างความสัมพันธ์ การรักษาความสัมพันธ์   การขยายความสัมพันธ์ การแพร่
ความสมัพนัธ์ และปจัจยัด้านพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้ ได้แก่การตระหนักถงึ
ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูลก่อนการซื้อ  การะประเมนิทางเลอืก การซื้อ  การใช ้กาประเมนิ
หลงัการบรโิภค โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษางานวจิยัฉบบันี้ คอื ผูท้ี่เคยซื้อรถกระบะโต
โยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ ในจงัหวดัตรงั โดยท าการส ารวจผ่านการตอบแบบสอบถาม และมรีะยะเวลา
การด าเนินการศกึษาวจิยัใน เดอืนพฤศจกิายน พ.ศ.2562 

 
 

สมมติฐานของการวิจยั 



 
1. ผูบ้รโิภคมลีกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตง่ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการบรหิรา

ความสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภคทีต่่างกนั 
2. พฤตกิรรมและการตดัสนิใจของผูโ้ภค ก่อนซื้อ และหลงัซื้อ วา่มผีลต่อพฤตกิรรมและ

การตดัสนิใจซื้อรถกระบะ โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว่ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
ประชากรศาสตร ์หรอื Demegraphy มรีากศพัทม์าจากภาษากรกี Deme = people คอื 

ประชาชนหรือประชากร Graphy = writing up, description หรือ study คือ การศึกษาหรือ
ศาสตร์ ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวเิคราะห์ทางประชากรในเรื่องขนาดโครงสร้าง การ
กระจายตวัและ การเปลี่ยนแปลงประชากรในเชงิที่สมัพันธ์กบัปจัจยัทางเศรษฐกจิ สงัคม และ
วฒันธรรมอื่นๆ ปจัจยัทางประชากรอาจเป็นได้ทัง้สาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกจิ 
สงัคม และวฒันธรรม  

ฉลองศรี  พิม ลสมพงศ์  ( 2548 : 22) ไ ด้ก ล่ า วถึง ค วามหมายของป ัจจัยทาง
ประชากรศาสตร์ (Demographic Factor) หมายถึงลักษณะของประชากรได้แก่ขนาดของ
องค์ประกอบของครอบครวั เพศ อายุ การศกึษา ประสบการณ์ระดบั รายได้อาชพี เชื้อชาติ
สญัชาติซึ่งโดยรวมแล้วจะมผีลต่อ รูปแบบของอุปสงค์และปริมาณการซื้อผลิตภณัฑ์ทางการ
ท่องเทีย่ว 

ยุบล เบญ็จรงคก์จิ(2542 : 44-52)ได้กล่าวถงึแนวความคดิด้านประชากรนี้เป็นทฤษฎทีี่
ใช้ หลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรง
บงัคบัจาก ภายนอกมากระตุ้น เป็นความเชื่อที่ว่าคนที่มคีุณสมบตัทิางประชากรที่แตกต่างกนั 
จะมีพฤติกรรมที่ แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social 
Categories Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ทีอ่ธบิายวา่พฤตกิรรมของบุคคล
เกี่ยวขอ้งกบัลกัษณะต่างๆ ของ บุคคล หรอืลกัษณะทางประชากร ซึ่งลกัษณะเหล่านี้สามารถ
อธบิายเป็นกลุ่มๆ ได ้คอืบุคคลทีม่ ีพฤตกิรรมคลา้ยคลงึกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดยีวกนัดงันัน้บุคคล
ทีอ่ยู่ในล าดบัชัน้ทางสงัคมเดยีวกนัจะ เลอืกรบั และตอบสนองต่อเนื้อหาขา่วสารในแบบเดยีวกนั
และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล (Individual Differences Theory) ซึ่งทฤษฎีนี้ได้รบัการ
พฒันาจากแนวความคดิเรื่องสิง่เร้าและการ ตอบสนอง (Stimulus-Response) หรอืทฤษฎ ีเอส-
อาร ์(S-R Theory) ในสมยัก่อนและไดน้ ามาประยุกตใ์ชอ้ธบิายเกีย่วกบัการสื่อสารวา่ผูร้บัสารทีม่ี
คุณลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามสนใจต่อ ขา่วสารทีแ่ตกต่างกนั 
 1. เพศ (Sex) เพศเป็นสรรีะวทิยาทีส่งัเกตเหน็ได ้และเป็นลกัษณะทางประชากรทีบุ่คคล 
ได้รบัมาแต่ก าเนิด ในประชากรกลุ่มใด ๆ  กต็ามจะประกอบดว้ยประชากรเพศชาย (Male) และ
ประชากรเพศหญิง (Female) ความแตกต่างทางเพศที่เกดิจากวฒันธรรมและสงัคมไดก้ าหนด



 
บทบาท และกจิกรรมของทัง้สองเพศไวแ้ตกต่างกนั ท าให้บุคคลมพีฤตกิรรมต่างกนัในเรื่องต่าง 
ๆ ทัง้ในด้านความคดิ ความสนใจ ความพงึพอใจ ค่านิยม ทศันคต ิรูปแบบการด ารงชวีติและ
พฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ แตกต่างกนั 
 2. อายุ (Age) อายุ หมายถงึ อายุเตม็ปี หรอือายุเมื่อวนัเกดิครัง้หลงัสุด โดยทัว่ไปมกัจะ
น าเสนอขอ้มูลอายุของประชากรเป็นรูปแบบช่วงอายุ หรอืกลุ่มอายุ ซึ่ง เป็นการรวมกลุ่มอายุที่
ใกล้เคยีงกนัเขา้ดว้ยกนัตามกลุ่ม หรอืช่วงอายุที่ต้องการ อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการแสดงออก
พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อ ความต้องการและความสนใจในผลติภัณฑ์ ซึ่งผนัแปรไปตามอายุ
ของผูบ้รโิภค  
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลักษณะของครอบครัวนับว่าเป็น
เป้าหมาย ที่ส าคญัของการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามส าคญัอย่างยิง่ใน
ส่วนที่เกี่ยวกบั หน่วยของผู้บริโภค นักการตลาดจะสนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลใน
ครวัเรอืนที่ใชส้นิคา้ใด สนิค้าหนึ่งรวมถงึยงัใส่ใจในการพจิารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์
และโครงสร้างด้านสื่อที่ เกี่ยวขอ้งกบัผูท้ี่เป็นคนตดัสนิใจในครอบครวัเพื่อที่จะช่วยท าใหพ้ฒันา
กลยุทธก์ารตลาดไดอ้ย่าง เหมาะสม 
 4. อาชพี (Occupation) อาชพี หมายถงึ ชนิดของงานที่บุคคลท าอนัน ามาซึ่งรายได้ที่
เป็นค่าจ้างหรอืค่าตอบแทนหรอืผลก าไร ในการเกบ็ขอ้มูลที่เกี่ยวกบัอาชพี หมายถงึ ชนิดของ
งานที่บุคคลท าระหว่างชว่งเวลาทีก่ าหนด คนที่มอีาชพีต่างกนัย่อมมมีุมมอง แนวคดิอุดมการณ์
และค่านิยมต่อสิง่ต่าง ๆแตกต่างกนัออกไป  

5. รายได้ (Income) รายได้เป็นดัชนีที่นิยมใช้กันมากที่สุดในการที่จะวดัฐานะทาง
เศรษฐกิจของครัวเรือนและบุคคล รายได้ผนัแปรตามระดับการศึกษาและอาชีพ มักนิยม
พิจารณาจากรายได้ของบุคคลหรือรายได้ของครวัเรือนต่อหน่วยเวลา รายได้เป็นปจัจยัที่มี
ความสมัพนัธก์บัการบรโิภค เป็นตวัก าหนดความตอ้งการความคดิ การตดัสนิใจเลอืกซื้อ ตลอด
จนถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล การตัดสินใจ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมในระดบัที่
แตกต่างกนั 

แนวคิดการบริหารความสมัพนัธก์บัลูกค้า 
ชืน่จติต ์แจง้เจนกจิ (2544) กล่าววา่การจดัโปรแกรม CRM มวีตัถุประสงค ์คอื 

1. เพื่อเพิม่ยอดขายสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัอย่างต่อเนื่องในชว่งเวลาหนึ่ง 
2. เพื่อสร้างทศันคตทิี่ดีต่อสินค้าหรือบริการและบริษัท ท าให้ลูกค้าทราบวธิีการใช้ 

สินค้าอย่างถูกต้อง สามารถจดจ าและมีภาพลกัษณ์ที่ดีต่อบริษัทและสินค้าหรือบริการของ
บรษิทั ไดใ้นระยะยาว 

3. เพื่อให้ลูกค้ามคีวามภกัดีต่อบริษัท และสินค้าหรือบริการของบริษัท โดยเฉพาะ 
อย่างยิง่ในกรณีที่บรษิทัมสีนิคา้จ าหน่ายหลายสายผลติภณัฑ์ การที่ลูกค้าซื้อสนิคา้ของบรษิทั 



 
ในสายผลติภณัฑ์หนึ่งแล้วรู้สกึประทบัใจในทางบวก โอกาสที่บรษิทัจะเสนอขายสนิค้าในสาย 
ผลติภณัฑอ์ื่น (Cross-Seling) ไดส้ าเรจ็กจ็ะมมีากขึน้ 

4. เพื่อให้ลูกค้าแนะน าสนิค้าหรอืบรกิารต่อไปยงัผูอ้ ื่น เกิดการพูดแบบปากต่อ ปาก 
(Word-of-Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกบัสินค้า ซึ่งมีความน่าเชื่อถือมากกว่าค ากล่าวอ้างใน 
โฆษณาเสียอีก และเมื่อสนิค้าและบริการของบริษทัถูกโจมตจีากผู้อื่น ลูกค้าชัน้ดขีองบรษิทั
เหล่านี้ เองที่จะท าหน้าที่เป็นกระบอกเสียง ปกป้องชื่อเสียงของบริษัท และสินค้าหรือการ
บรกิารของบรษิทั 

แนวคิดและทฤษฎีด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมการบริโภค 
 Schiffman & Kanuk (1987) ได้ให้ค านิยามของพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคไวว้่า หมายถงึ 
พฤติกรรมที่ผู้บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื้อ ใช้ ประเมินผล หรือการบรโิภค
ผลติภณัฑ์ บรกิาร และแนวคดิต่าง ๆ ซึ่งผูบ้รโิภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของตนไดเ้ป็น การศกึษาการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคในการใชท้รพัยากรทีม่อียู่ ทัง้เงนิ เวลา และ
ก าลงัเพื่อบรโิภคสนิคา้ และบรกิารต่าง ๆ  
 Kollat & Blackwell (1968) ได้ให้ความหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคว่า หมายถงึ การ 
กระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาและการใชซ้ึ่งสนิค้า
และ บรกิาร ทัง้นี้หมายรวมถงึ กระบวนการตดัสนิใจซึ่งมมีาอยู่ก่อนแล้ว และซึ่งมสี่วนในการ
ก าหนดใหม้ ีการกระท าดงักล่าว  

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2546) การวิเคราะห์พฤติกรรมด้านการบริโภค (Analyzing 
Consumer Behavior) หมายถงึการศกึษาหรอืวจิยัเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซื้อและการใช้สินค้า
ของผูบ้รโิภค เพื่อ ท าให้ทราบถงึลกัษณะความตอ้งการรวมถงึพฤตกิรรมการซื้อและการใชข้อง
ผู้บริโภค ผลการวเิคราะห์ ที่ได้จะช่วยท าให้นักการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์ การตลาด 
(Marketing Mix) เพื่อสามารถที่จะ ตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม 18 ค าถามทีใ่ชใ้นการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมดา้นการบรโิภคเพื่อคน้หาลกัษณะพฤตกิรรม
ผู้บริโภคคือ 6Ws และ1Hs เพื่อวิเคราะห์หาค าตอบ 7 ด้าน หรือ 7Os โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปนี้ 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คือ ประชากรในจงัหวดัตรงั ได้แก่ อ าเภอเมืองตรงั
อ าเภอนาโยง อ าเภอย่านตาขาวอ าเภอกนัตงัอ าเภอหว้ยยอดอ าเภอสเิกาอ าเภอปะเหลยีนอ าเภอ



 
รษัฎาอ าเภอหาดส าราญอ าเภอวงัวเิศษ กลุ่มคนทีใ่ชร้ถกระบะ โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่จงัหวดัตรงั  
จ านวน 385 ตวัอย่าง 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ในการวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซึ่ง

ผูว้จิยัเป็นผูส้รา้งขึน้โดยก าหนดกรอบแนวคดิจากการน าขอ้มูลจากการทบทวนวรรณกรรมจากผู้
ที่ได้เคยศกึษาไวแ้ล้วและการศกึษาค้นควา้แนวคดิจากงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งมาประยุกต์ใช้โดย
แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพีและรายได้ต่อเดือน โดยลกัษณะแบบสอบถาม
ประกอบด้อยค าถามแบบมีค าตอบค าถามชนิดเลือกตอบ 2-3 ค าตอบ (Simple-dichotomy 
Question)  จ านวน 3 ข้อ และค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก(Multiple Choice Question) 
จ านวน 3 ขอ้ รวมทัง้หมด 6 ขอ้ แต่ละขอ้มรีะดบัการวดัขอ้มูล ดงันี้  

1. เพศ เป็น สเกลนามก าหนด(Nominal Scale) 
2. อายุ เป็น สเกลอนัดบั(Ordinal Scale) 
3. สถานภาพ เป็น สเกลนามก าหนด(Nominal Scale) 
4. ระดบัการศกึษา เป็น  สเกลอนัดบั(Ordinal Scale) 
5. อาชพี เป็น สเกลนามก าหนด(Nominal Scale) 
6. รายไดต้่อเดอืน เป็น สเกลอนัดบั(Ordinal Scale) 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัดา้นการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้มคีวามส าคญัต่อ

การใชร้ถกระยะโตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงัแบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ การสรา้ง
ความสมัพนัธ์ การรกัษาความสมัพนัธ์ การขยายความสมัพนัธ์ การแพร่ความสมัพนัธ์ โดยใช้
ค าถามย่อยในด้านต่างๆ ทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วยค าถามที่มหีลายค าตอบให้เลือก (Multiple 
Choice Question)เพื่อใหเ้ป็นสเกลนามก าหนด(Nominal Scale) 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมและการตดัสนิใจในการซื้อรถกระยะ โตโยต้า 
ไฮลกัซ์ รีโว่ จ านวน 6 ข้อ เป็นค าถามมรีะดบัการวดัข้อมูลประเภทต่างๆ ดงันี้ ประกอบด้วย
ค าถามที่มหีลายค าตอบให้เลอืก(Multiple Choice Question) จ านวน 6 ขอ้ ได้แก่ การตระหนกั
ถงึความต้องการ, การค้นหาขอ้มูลก่อนการซื้อ, การะประเมนิทางเลอืก, การซื้อ, การใช,้ การ
ประเมนิหลงัการบรโิภค 
ขัน้ตอนการสร้างแบบสอบถาม 

การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ไดส้รา้งเป็นแบบสอบถาม(Questionnair) เพื่อให้
ไดเ้ครื่องมอืทีส่มบูรณ์และมคีุณภาพผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครื่องมอืตามล าดบัข ัน้ตอนดงันี้  

1. ศกึษาทฤษฎแีนวคดิจากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการสรา้ง
แบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวจิยั 



 
2. น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการศกึษามาสร้างแบบสอบถามโดยศกึษาขอ้มูลจากต าราเอกสาร

และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
3. น าแบบสอบถามที่สร้างเสรจ็แลว้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธเ์พื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของเนื้อหา(Validity)ว่าตรงตามจุดมุ่งหมายและสอดคล้องกบัการศกึษาครัง้นี้
หรอืไม่หลงัจากนัน้น ามาแกไ้ขปรบัปรุงเพื่อด าเนินการในขัน้ตอนต่อไป 
         4. น าแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มูล 
 

ผลการวิจยั 
 

กลุ่มตวัอย่างจ านวน 350 คน เป็นกลุ่มผูซ้ื้อรถกระบะ โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ ในจงัหวดั
ตรงั ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 227 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.68  มอีายุระหวา่ง 26-33 ปี      ม ี
จ านวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.00 ส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส จ านวน 184 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 52.57 ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า จ านวน 202 คน คดิเป็น รอ้ยละ 
57.71 ส่วนใหญ่มอีาชพี รบัราชการ/พนกังานเอกชน จ านวน 210 คน คดิเป็นรอ้ยละ60.00 และ
ส่วนใหญ่มรีายไดต้่อเดอืน อยู่ที ่10,000-20,000 บาท ต่อเดอืน จ านวน 111 คน   คดิเป็นรอ้ยละ 
31.71 

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านการบริหารความสมัพันธ์กบัลูกค้า       
มีองค์ประกอบส าคญั 4 องค์ประกอบ คือ การสร้างความสมัพนัธ์  การรกัษาความสมัพนัธ์     
การขยายความสมัพนัธ ์การแพร่ความสมัพนัธ์ ได้ผลลพัธ์ว่า ด้านการบรหิารความสมัพนัธก์บั
ลูกค้า อนัดบัหนึ่ง คือ การขยายความความสมัพนัธ์ บุคคลให้ความส าคญัในระดบัมากที่สุด      
รองลงมาคอื การแพร่ความสมัพนัธ์ บุคคลให้ความส าคญัในระดบัมาก รองลงมาคอื การสร้าง
ความสมัพนัธ์ บุคคลให้ความส าคญัในระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคอื การรกัษาความสมัพนัธ์ 
บุคคลใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง  

ลกัษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อ มผีลต่อการเลอืกใช้
ซื้อรถกระบะ โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่จงัหวดัตรงั ทีแ่ตกต่างกนั ดงันี้  

เพศทีแ่ตกต่างกนั มทีีแ่ตกต่างกนั จากการทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปไดว้า่ อายุที่
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมกบัการตัดสนิใจในการเลอืกชือ้โดยรวม และทุกด้านที่ไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ที่ระดบั 0.05 อายุที่แตกต่างกนั มีที่แตกต่างกนั จากการทดสอบ
สมมติฐาน สามารถสรุปได้ว่า อายุที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมกบัการตดัสินใจในการเลอืกชือ้
โดยรวม และทุกด้านที่ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ที่ระดบั 0.05 สถานภาพที่
แตกต่างกนั มทีีแ่ตกต่างกนั จากการทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปไดว้า่ อายุทีแ่ตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้โดยรวม และทุกดา้นทีไ่ม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิที่ระดบั 0.05 ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืก



 
ชือ้รวม ที่แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปได้วา่ ระดบัการศกึษาที่แตกต่าง
กนัพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้โดยรวม และ ดา้นการตระหนกัถงึความตอ้งการซือ้ 
ดา้นการคน้หาขอ้มูลก่อน ดา้นการประเมนิการเลอืกก่อน ด้านการซื้อ ดา้นการประเมนิหลงัการ
ซื้ออย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ยกเวน้ ดา้นการใช้ 
อาชีพที่แตกต่างกนั มีที่แตกต่างกัน จากการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปได้ว่า อายุที่
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้โดยรวม และทุกด้านที่ไม่แตกต่างกนั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิที่ระดบั 0.05 รายได้ต่อเดอืนที่แตกต่างกนั มทีี่แตกต่างกนั จากการ
ทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปได้ว่า อายุที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมกบัการตดัสนิใจในการ
เลอืกชือ้โดยรวม และทุกดา้นทีไ่ม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 
 พฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์ ทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัต ่ากบัการแพร่ความสมัพนัธล์ูกคา้โดยรวม อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.263 รองลงมาคอื การสร้างความสมัพนัธ์ลูกคา้โดยรวม              มี
ความสมัพนัธ์ ทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่า
สัมประสิทธิส์หสัมพนัธ์ 0.241 รองลงมาคือ การรักษาความสัมพันธ์ลูกค้าโดยรวม ลูกค้า          
มีความสมัพนัธ์ ทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั  0.05 โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.178ล าดบัสุดทา้ย การขยายความสมัพนัธลู์กคา้โดยรวม                 มี
ความสมัพนัธ์ ทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.165 

 
อภิปรายผล 

 
เพศที่แตกต่างกัน พฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อรถกระบะ โตโยต้า ไฮลักซ์ รีโว่

แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยเพศชายมแีนวโน้มที่จะเลอืกใชบ้ริการ
มากกว่าเพศหญิง เนื่องจากโดยส่วนใหญ่แล้วเพศชายจะให้ความส าคญักบัเรื่องเลือกซื้อรถ
มากกวา่เพศหญงิ ดงันัน้ เพศจงึเป็นปจัจยัทีม่ผีลต่อการพฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อรถกระบะ 
โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ และอายุที่แตกต่างกนั พฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อรถกระบะ โตโยต้า  
ไฮลกัซ์ รีโว่ที่ ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิที่ระดบั 0.05 ซึ่งทัง้ด้านเพศและอายุ 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พงษ์ศกัดิ ์มแีกว้ (2548) เรื่อง พฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อรถยนต์
นัง่ส่วนบุคคลในเขตจงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่าเพศที่แตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจใช้
ซื้อรถยนตท์ีแ่ตกต่างกนั และอายุทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจใชซ้ื้อรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 

สถานภาพพฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อรถกระบะ โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ ที่แตกต่างกนั
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พทิยาภรณ์ วงษ์กติตวิฒัน
(2552) เรื่องปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์ไฟฟ้าของผู้บริโภควัยท างานใน



 
กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน ใหญ่มีสถานภาพสมรส โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใชเ้นื่องจากมคีวามสะดวกในการท างานและเพื่อการใชง้านในชวีติ 
และด้วยรายไดท้ี่เพยีงพอต่อการใช ้จงึสรุปว่าสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อปจัจยัทีม่อีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจซื้อรถยนตไ์ฟฟ้าของผูบ้รโิภควยัท างานในกรุงเทพมหานครทีแ่ตกต่างกนั 

ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั พฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อรถ
กระบะ โตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว่ที่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ภาณุวฒัน์ ชุม่ชืน่ (2555) เรื่อง พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อรถยนต ์รุ่นพรอีุสของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพ พบว่าปจัจยัส่วนบุคคลด้านอาชพีที่แตกต่างกนั มีผลพฤติกรรมการ
ตดัสนิใจซื้อรถยนต ์รุ่นพรอีุสของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพ แตกต่างกนั  

รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อรถกระบะ โตโยต้า 
ไฮลักซ์ รีโว่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับผล
การศกึษาของ สริภพ บุษบง (2554) เรื่อง พฤตกิรรมการซื้อรถกระบะโตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีวข่องผู้
ปริมณฑล พบว่าปจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั ให้ความส าคญัต่อ
พฤติกรรมการซื้อรถกระบะโตโยต้า ไฮลกัซ์ รีโว่ของผู้ปริมณฑล ที่แตกต่างกนั ผลการวจิยั
ดงักล่าวทีไ่ม่สอดคลอ้งกนัขา้งตน้นี้ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็วา่ พฤตกิรรมการเลอืกซื้อรถยนตร์ายได้
เป็นสิง่ส าคญั หากมรีายไดสู้งจะเลอืกรถยนตท์ีม่รีาคา หากมรีายไดน้้อยกจ็ะเลอืกซื้อรถยนต์ที่มี
ราคาถูก  
 การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการ
เลือกชื้อ พบว่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวมของบุคคลมีความเชื่อในระดบัมาก ซึ่งสอดคล้องกบั     
การศกึษาของ Bibby Financial Service (2003, อ้างใน ดารณี ชาติทอง, 2548) ได้กล่าวถงึ 
การดูแลลูกค้าคนส าคญั (VIP) ด้วยกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์แบบ Romancing the 
Customer วา่องคก์รควรมกีารใหค้วามส าคญักบัการดูแลลูกคา้คนส าคญัขององคก์ร           ใน
ลกัษณะเฉพาะเป็นรายๆ ไป ซึ่งได้แก่ การพยายามบรกิารลูกค้าใหด้กีว่าทีลู่กคา้คาดหวงั การ 
แสดงใหลู้กคา้รูว้า่องคก์รใส่ใจ มกีารอ านวยความสะดวกลูกคา้ พยายามใกลช้ดิและเขา้ใจความ 
เป็นส่วนตวัของลูกคา้ สรา้งความประทบัใจแก่ลูกคา้ การเชดิชลููกคา้คนส าคญั ความไวว้างใจ  

การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการ
เลอืกชือ้ ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชซ้ื้อรถกระบะ โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่จงัหวดัตรงั ที่พบวา่การบรหิาร
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้ โดยรวมมี
ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบักลางถงึสูงกบัการรบัรู้ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบักลางถึงสูง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ 
0.469 ซึ่งท าใหม้กีารประยุกตใ์ชป้จัจยัการรบัรูก้ารบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมกบัการตดัสินใจในการเลือกชื้อ ที่มีผลต่อการบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการเลอืกชือ้ ที่มผีลต่อการเลอืกใชซ้ื้อรถกระบะ 



 
โตโยตา้ ไฮลกัซ์ รโีว ่จงัหวดัตรงั ซึ่งผลการศกึษาครัง้นี้ พบวา่ พฤตกิรรมกบัการตดัสนิใจในการ
เลือกชื้อโดยรวมมีความสมัพนัธ์ ทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่ากบัการแพร่ความสมัพนัธ์ลูกค้า
โดยรวม โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.263 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
ข้อเสนอแนะ 

 

จากผลการวจิยัพฤตกิรรมและการตดัสนิใจการซื้อรถกระบะโตโยต้า ไฮลกัซ์ รโีว ้ของ
ผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัตรงั ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
 1. ควรท าศกึษาเพิม่เตมิในกลุ่มตวัอย่างในจงัหวดัอื่นๆ ของประเทศไทย เพื่อที่จะได้
ผลการวจิยัทีห่ลากหลายมากยิง่ขึน้ 
          2. ในการวิจัยครัง้ต่อไปควรที่จะมีการเพิ่มข้อเสนอแนะในแบบสอบถามด้วย เช่น 
ขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัด้านผลติภัณฑ์และบรกิาร ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย และด้านการ
ส่งเสรมิการขายเป็นตน้ ทัง้นี้กเ็พื่อสามารถน าขอ้เสนอแนะดงักล่าวไปปรบัปรุงได้ 
          3. ควรมกีารเพิม่ขอ้ค าถามในเรื่องของวธิกีารช าระเงนิ ผูม้อีทิธพิลในการตดัสนิใจซื้อ 
เพื่อทีจ่ะไดผ้ลการวจิยัทีค่รอบคลุมมากยิง่ขึน้ 
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