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การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองที่ส่งผลต่อกระบวนการ 

ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในจังหวัดร้อยเอ็ด

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT OF SECOND HAND CAR  

ENTREPRENEURS THAT AFFECT ON THE PURCHASE DECISION MAKING 

PROCESS OF CONSUMERS IN ROI ET

ชัยยศ สุริยะ1

จุรีวัลย์ ภักดีวุฒิ 2

บทคัดย่อ

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อ 1) ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองและการตัดสินใจซื้อ
รถยนต์มอืสองของผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัร้อยเอด็ 2) เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ต่อการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์และการตดัสนิใจซือ้จ�าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) ศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของ 
ผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัร้อยเอด็ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมลูจากผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็
จ�านวน 323 คน สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะข้อมลู ได้แก่ สถิตเิชงิพรรณา t-test F-test การวิเคราะห์สมัประสทิธิสหสมัพันธเ์พียรส์ัน และ
การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองอยู่ในระดับมาก 
และการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคอยู่ในระดับมาก การเปรียบเทียบความคิดเห็นผู้บริโภคที่มีสถานภาพ อาชีพ รายได้
เฉลีย่ของครอบครวั แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ของผูป้ระกอบการรถยนต์มอืสอง แตกต่างกนั ส่วนผูบ้รโิภค
ที่มีสถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยของครอบครัวแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองแตกต่างกัน ส่วนผู้บริโภค
ทีม่เีพศ อายตุ่างกนั มคีวามเหน็ต่อการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ของผูป้ระกอบการรถยนต์มอืสองและการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสองไม่แตก

ต่างกัน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01

ค�ำส�ำคัญ:  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ กระบวนการตัดสินใจซื้อ รถยนต์มือสอง

Abstract

 This research aims to 1) Study on customer relationship management of second hand car entrepreneurs 
and the purchase decision making process of consumers in Roi Et. 2) Compare reviews customer relationship 
management and purchasing decisions making by personal factors. 3) Study on the relationship and the impact 
between the customer relationship management associated with the purchase decision making process of  
consumers. Used the questionnaire as a tool to collected data from second hand car consumers in Roi Et in a 
number of 323 people. The statistical used in the analysis were: description statatistic t-test F-test Pearson  
correlation, and a multiples regression analysis. The result found that relationship between Customer Relationship 
Management of second hand car entrepreneurs and the purchase decision making process of consumers were 
at a high level. Compare with difference personal factors found that consumer who have difference average 
family income, marital status, profession, have a difference opinion about the purchase decision making process 
and consumer with difference gender, age, have difference opinion about customer relationship management of 
second hand car entrepreneurs. The customer relationship management of second hand car entrepreneurs  

affected the the purchase decision making process at the 0.01 significance level.

Keywords: Customer relationship management, decision making process 
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บทน�ำ 

 ในปัจจุบันรถยนต์กลายเป็นปัจจัยที่ส�าคัญในการด�าเนินชีวิตประจ�าวันในสังคม ของคนไทย ในขณะ

เดียวกันที่การบริการขนส่งมวลชนมีไม่พอเพียงและไม่คลอบคลุมทั่วทุกพื้นที่โดยเฉพาะในพื้นที่ห่างไกลความเจริญ

ทีก่ารบรกิารขนส่งมวลชนยงัเข้าไม่ถงึ ซึง่เป็นอกีสาเหตหุนึง่ทีก่ระตุน้ให้ผูบ้รโิภค มคีวามต้องการรถยนต์ไว้ใช้เพือ่ใช้

ในการอ�านวยความสะดวกสบายในการเดนิทางและชวีติประจ�าวนั การเลอืกซือ้รถใหม่นัน้มภีาระค่าใช้จ่ายค่อนข้าง

สงูส�าหรบัผูบ้รโิภคอกีลุม่หนึง่ท�าให้ผูบ้รโิภคกลุม่นีไ้ม่สามารถเป็นเจ้าของรถใหม่ได้ จงึท�าให้เกดิแนวคดิทีจ่ะหมนุเวยีน

รถเก่าที่มีสภาพใช้งานได้ มาจัดท�าธุรกิจในการซื้อขายเพื่อตอบสนองต่อความต้องการนี้ ตลอดจนท�าให้ผู้ต้องการ

ซื้อรถใหม่สามารถน�ารถที่ตนใช้อยู่ในปัจจุบันมาขายเพื่อซื้อรถใหม่เกิดขึ้นในเวลาต่อมา [1] ซึ่งจะมีการจัดตั้งสถาน

ประกอบการในพื้นที่ที่ใกล้เคียงกัน ในลักษณะเป็น แบบ Cluster โดยองค์กรธุรกิจในตลาดส่วนใหญ่จะใช้กลยุทธ์ 

ของราคาและคุณภาพรถยนต์ในการแข่งขัน มีการสร้างพันธมิตรในทางธุรกิจ เนื่องจากสินค้ามีลักษณะไม่เหมือน

กันทั้งหมด 100 % จึงมักมีการประสานและหมุนเวียนสินค้าระหว่างกัน เพื่อเพิ่มความหลากหลายของสินค้าและ

ความน่าเชือ่ถอืให้กบัสถานประกอบการ สถาบนัยานยนต์ ได้ให้ความเหน็ว่า โอกาสการด�ารงอยูข่องผูป้ระกอบการ

จะขึ้นอยู่กับปัจจัยส�าคัญ คือ เงินทุน ประสบการณ์ และเครือข่าย ส่วนในภาพรวมของตลาดธุรกิจเต็นท์รถมือสอง 

ในการแข่งขันทางการตลาดในโลกยุคไร้พรหมแดนในปัจจุบันนั้น การเรียนรู้และถ่ายทอดเทคโนโลยีใหม่ๆ เป็นไป

อย่างรวดเร็ว ท�าให้องค์กรธุรกิจโดยส่วนใหญ่ มีความสามารถที่ใกล้เคียงกันหรือคล้ายคลึงกัน ซึ่งท�าให้สินด้า 

นวตักรรมใหม่ๆ กลายเป็นสนิค้าทีแ่บ่งแยกในเชงิคณุภาพได้ยากซึง่ในการแข่งขนักนั ในแต่ละองค์การธรุกจิต่างกพ็ยายาม 

ดึงลูกค้าของคู่แข่งขันมาเป็นของตนเอง ด้วยการน�ากลยุทธ์ด้านราคามาใช้โดยในที่สุดกลายเป็นผู้แพ้ในการแข่งขัน

ทั้งสิ้น การต่อสู้ที่เกิดขึ้นอย่างรุนแรงนี้ ท�าให้องค์การธุรกิจบางองค์การ ทนรับภาระการขาดทุนไม่ไหว ท�าให้มา

สามารถจะยืนหยัด อยู่รอดได้ในระยะยาว [2]

 จากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในสิ่งแวดล้อมและสถานการณ์ทางธุรกิจในปัจจุบัน อันเป็นผลเนื่องจาก

ความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีและโลกาภิวัฒน์ ภาวการณ์ดังกล่าวนี้จึงท�าธุรกิจ รถมือสองมีความจ�าเป็นที่ต้อง

ปรบัเปลีย่นกระบวนทศัน์ในการตอบสนองลกูค้า ให้มคีวามสอดคล้องกบัการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้เหล่านัน้ โดยการ

สร้างมลูค่าเพิม่ส�าหรบัลกูค้า ให้มปีระสทิธภิาพ ซึง่ในการสร้างมลูค่าเพิม่หรอืความคุม้ค่าส�าหรบัลกูค้านัน้ จะเป็นการ

พิจารณาจากความเชื่อมโยงระหว่างการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในการเข้าถึงทุกจุดที่มีการติดต่อให้เกิดการ

แลกเปลีย่นในมติต่ิางๆ ให้เกดิขึน้เพือ่กระตุน้ในการตดัสนิใจซือ้ โดยมุง่เน้นความสนใจไปทีก่ารบรหิารและการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในแต่ละราย เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เป็นการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าและ

ธุรกิจ สามารถดึงดูดทรัพยากรของลูกค้าเข้าสู่องค์กรและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของธุรกิจในการสร้างลูกค้า[3]

ผูว้จิยัเหน็ว่าการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเป็นเครือ่งมอืทีจ่�าเป็นและส�าคญัทีเ่กีย่วข้องกบัหน่วยงานทกุส่วนของ

องค์การ ที่ต้องประสานความร่วมมือกันในการหาวิธีการปฏิบัติ เพื่อที่จะรับรองพฤติกรรมการซื้อที่หลากหลายของ

ผู้บริโภค โดยการเพิ่มความคุ้มค่ากับลูกค้าหรือผู้ที่คาดหวังว่าจะเป็นลูกค้า เพื่อให้มีการตัดสินใจซื้อได้ง่ายขึ้น เกิด

ความประทบัใจและพงึพอใจ จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเรือ่ง“การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสนิใจซือ้

รถยนต์มือสองของผู้บริโภคในจังหวัดร้อยเอ็ด”

วัตถุประสงค ์

 1)  เพือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) ของเตน็ท์รถมอืสอง และกระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์

มือสองของผู้บริโภคในจังหวัดร้อยเอ็ด
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 2)  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ของเต็นท์รถมือสอง และ

กระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในจังหวัดร้อยเอ็ด จ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

 3)  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) กับกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในเขตจังหวัดร้อยเอ็ด

วิธีด�ำเนินงำน 

 ประชากร คอื ผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็ กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการศกึษา คอื ผูบ้รโิภครถยนต์

มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด ซึ่งไม่ทราบจ�านวนประชากรที่แน่นอน จึงท�าการหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรค�านวณกรณี

ไม่ทราบจ�านวนของประชากรของ w.G.Cochran [4] โดยต้องการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากประชากรทั้งหมด 30% ที่

ระดับความเชื่อมั่น 95 % 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือแบบสอบถาม แบ่งเป็นสามตอนคือ ตอนที่ 1 ข้อมูลของผู้ประกอบการ

เต็นท์รถมือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด เป็นแบบส�ารวจรายการ (Check – List) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 

อาชีพ และรายได้เฉลี่ยของครอบครัว ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการด�าเนินงานบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ประกอบ

การธุรกิจรถมือสองในเขตจังหวัดร้อยเอ็ด ได้แก่ ด้านการสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า ด้านการเข้าใจความคาดหวัง

ของลูกค้า ด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ ด้านการบริหารการสื่อสารกับลูกค้า และด้านช่องทางให้การ

บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้วัดความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลการ

ด�าเนินงานบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ประกอบการธุรกิจรถมือสองในเขตจังหวัดร้อยเอ็ด ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับ

กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสอง ประกอบด้วย การตระหนกัถงึความต้องการ การเสาะแสวงหาข่าวสาร การ

ประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ พฤติกรรมหลังการซื้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

แบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้วัดความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสอง ตามแบบของลิเคอร์ท ตรวจ

สอบคณุภาพของแบบสอบถามด้วยการหาดชันคีวามสอดคล้องของข้อค�าถามกบัวตัถปุระสงค์ โดยน�าแบบสอบถาม

น�าเสนอผู้เชี่ยวชาญจ�านวน 5 ท่าน ประเมิน (Index of Item – Objective Congruence: IOC) ซึ่งแบบสอบถาม

มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.60-1.00 และการตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับด้วยการน�าไปทดลองใช้

กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 30 คนแล้วหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาธ ซึ่งพบว่า แบบสอบถามมีค่า

ความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.92 การเก็บข้อมูลผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเองจากผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัด

ร้อยเอ็ด โดยท�าการแจกแบบสอบถาม ณ สถานประกอบการรถมือสอง ที่ท�าการจดทะเบียนกับกระทรวงพาณิชย์

จังหวัดร้อยเอ็ด และตั้งอยู่ในเขตเทศบาลเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ การ

แจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สัน และ 

การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ

 

ผลกำรวิจัย

 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด ผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัด

ร้อยเอ็ดส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.60 มีอายุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.10 สถานภาพสมรส คิด

เป็นร้อยละ 77.10 มีอาชีพค้าขายหรือธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 32.80 และอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 2.80

ผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ CRM ของผู้ประกอบการรถยนต์มือสอง โดยรวม 

อยู่ในระดับมาก (X  = 3.79) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านที่มาก
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ทีส่ดุคอื ด้านการสร้างสมัพนัธภาพกบัลกูค้า และด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า (X = 3.82) ผูบ้รโิภครถยนต์

มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสอง โดยรวม อยู่ในระดับมาก  

(X  = 3.79) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านที่มากที่สุดคือ ด้านการ

ตระหนักถึงความต้องการ ด้านการเสาะแสวงหาข่าวสาร และด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ (X  = 3.82)

 การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อ CRM ของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด จ�าแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้บริโภคเพศชายมีความคิดเห็นไม่แตกต่างจากเพศหญิง ผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัด

ร้อยเอ็ดจ�าแนกตามอายุ ผู้บริโภคที่มีอายุต�่ากว่า 30 ปี ความเห็นว่า CRM โดยรวมในระดับมาก (X = 3.72 )  

ผู้บริโภคที่มีอายุ 30-39 ปี ความเห็นว่า CRM โดยรวมในระดับมาก (X = 3.83 ) ผู้บริโภคที่มีอายุ 40-49 ปี ความ

เห็นว่า CRM โดยรวมในระดับมาก (X  = 3.78 ) ส�าหรับผู้บริโภคที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไป ความเห็นว่า CRM โดยรวม

ในระดบัมาก (X  = 3.69 ) การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกบั CRM ของผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็ 

จ�าแนกตามอาย ุพบว่า ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั ผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็จ�าแนกตาม

สถานภาพ ผู้บริโภคที่มีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.86 ) ผู้บริโภคที่มีสถานภาพ

สมรส มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.75 ) ส�าหรับผู้บริโภคที่มีสถานภาพหม้าย/หย่า มีความคิดเห็น

โดยรวมในระดับมาก (X  = 4.10 ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับ CRM ของผู้บริโภครถยนต์มือสองใน

จงัหวดัร้อยเอด็จ�าแนกตามสถานภาพ พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส�าคญัทางสถติ ิ0.01 ผูบ้รโิภครถยนต์

มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็จ�าแนกตามอาชพี ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีรบัราชการหรอืรฐัวสิาหกจิ มคีวามคดิเหน็โดยรวมใน

ระดับมาก (X  = 3.89 ) ผู้บริโภคที่มีอาชีพค้าขายหรือธุรกิจ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.92 )  

ผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.68 ) ผู้บริโภคที่มีอาชีพ

เกษตรกรรม มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.60 ) ผู้บริโภคที่มีอาชีพรับจ้าง มีความคิดเห็นโดยรวมใน

ระดับมาก (X  = 3.67 ) ผู้บริโภคที่มีอาชีพอื่นๆ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.91 ) การเปรียบเทียบ

ความคดิเหน็เกีย่วกบั CRM ของผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็ จ�าแนกตามอาชพี พบว่า ในภาพรวมแตก

ต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญทางสถิติ 0.01 ผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ดจ�าแนกตามรายได้เฉลี่ยของ

ครอบครัว ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก 

(X  = 3.77 ) ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว 20,001-30,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับ

มาก (X  = 3.71 ) ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว 30,001-40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวมใน

ระดับมาก (X  = 3.78 ) ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว สูงกว่า 40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวม

ในระดบัมาก (X  = 4.04 ) การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกบั CRM ของผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็ 

จ�าแนกตามรายได้เฉลี่ยของครอบครัว พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญทางสถิติ 0.01 

การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสองของผูบ้รโิภคในจงัหวดัร้อยเอด็ จ�าแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้บริโภคเพศชายมีความคิดเห็นไม่แตกต่างจากเพศหญิง ผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัด

ร้อยเอ็ดจ�าแนกตามอายุ ผู้บริโภคที่มีอายุต�่ากว่า 30 ปี ความเห็นว่า กระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้

บริโภคในจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมในระดับมาก (X  = 3.72 ) ผู้บริโภคที่มีอายุ 30-39 ปี ความเห็นว่า กระบวนการ

ตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในจังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.85 ) ผู้บริโภคที่มีอายุ  

40-49 ปี ความเหน็ว่า กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสองของผูบ้รโิภคในจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมในระดบัมาก 

(X  = 3.77 ) ส�าหรบัผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ50 ปีขึน้ไป ความเหน็ว่า กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสองของผูบ้รโิภค

ในจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมในระดับมาก (X  = 3.70 ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ
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ซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด จ�าแนกตามอายุ พบว่า ในภาพรวมและรายด้านไม่

แตกต่างกนั ผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็จ�าแนกตามสถานภาพ ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพโสด มคีวามคดิเหน็ 

โดยรวมในระดับมาก (X  = 3.87 ) ผู้บริโภคที่มีสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.75 ) 

ส�าหรับผู้บริโภคที่มีสถานภาพหม้าย/หย่า มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 4.13 ) การเปรียบเทียบความ

คิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด จ�าแนกตาม

สถานภาพ พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส�าคญัทางสถติ ิ0.01 ผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็

จ�าแนกตามอาชีพ ผู้บริโภคที่มีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.91 ) 

ผู้บริโภคที่มีอาชีพค้าขายหรือธุรกิจ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.90 ) ผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก (X  = 3.70 ) ผู้บริโภคที่มีอาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นโดย

รวมในระดบัมาก (X  = 3.62 ) ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีรบัจ้าง มคีวามคดิเหน็โดยรวมในระดบัมาก (X  = 3.66 ) ผูบ้รโิภค

ทีม่อีาชพีอืน่ๆ มคีวามคดิเหน็โดยรวมในระดบัมาก (X  = 3.91 ) การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกบักระบวนการ

ตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ด จ�าแนกตามอาชีพ พบว่า ในภาพรวมแตก

ต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญทางสถิติ 0.01 ผู้บริโภครถยนต์มือสองในจังหวัดร้อยเอ็ดจ�าแนกตามรายได้เฉลี่ยของ

ครอบครัว ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับมาก 

(X  = 3.74 ) ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว 20,001-30,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับ

มาก (X  = 3.72 ) ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว 30,001-40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวมใน

ระดับมาก (X  = 3.81 ) ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว สูงกว่า 40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นโดยรวม

ในระดับมาก (X  = 3.97 ) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้

บรโิภครถยนต์มอืสองในจงัหวดัร้อยเอด็ จ�าแนกตามรายได้เฉลีย่ของครอบครวั พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกนัทีร่ะดบั

นัยส�าคัญทางสถิติ 0.01 

 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง CRM กับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในเขต

จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า CRM มีความสัมพันธ์กับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในเขตจังหวัด

ร้อยเอ็ด ด้านการเสาะแสวงหาข่าวสาร โดยที่ด้านการสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์ที่ 0.524 อยู่ใน

ระดบัปานกลาง CRM มคีวามสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสองของผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัร้อยเอด็ 

ด้านการประเมนิทางเลอืก โดยทีด้่านการเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้ามค่ีาความสมัพนัธ์ที ่0.570 อยูใ่นระดบัปาน

กลาง CRM มีความสัมพันธ์กับกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในเขตจังหวัดร้อยเอ็ด ด้านการ

ตัดสินใจซื้อ โดยที่ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์ที่ 0.503 อยู่ในระดับปานกลาง CRM มี

ความสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์มอืสองของผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัร้อยเอด็ ด้านพฤตกิรรมหลงัการ

ซื้อ โดยที่ด้านการสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์ที่ 0.512 อยู่ในระดับปานกลาง

 การศึกษา CRM ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในเขตจังหวัดร้อยเอ็ด พบ

ว่า CRM ทุกด้าน ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองของผู้บริโภคในเขตจังหวัดร้อยเอ็ดที่ระดับนัย

ส�าคัญ 0.01 สามารถสร้างสมการพยากรณ์ซึ่งมีความสามารถพยากรณ์ได้ร้อยละ 66.10 (ค่า Adjusted R2 = .661) 

ได้ดังนี้ 

 กระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสอง = 0.741 + 0.198 (การสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า) + 0.195 

(ช่องทางในการบรกิาร) + 0.191 (การเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า) + 0.113 (การเสนอแนะบรกิารทีเ่ป็นประโยชน์) 

+ 0.107 (การบริหารการสื่อสารกับลูกค้า)
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 การวิจัยครั้งนี้ค้นพบว่า CRM ที่ผู้บริโภครถยนต์มือสองรับรู้มากทุกด้าน ได้แก่ การสร้างสัมพันธภาพกับ

ลูกค้า ช่องทางในการบริการ การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า การเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ การบริหาร

การสื่อสารกับลูกค้า และกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสอง ที่ผู้บริโภครถยนต์มือสองรับรู้มากทุกด้าน ได้แก่ 

การตระหนกัถงึความต้องการ การเสาะแสวงหาข่าวสาร การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ พฤตกิรรมหลงัการ

ซือ้ ดงันัน้ ผูป้ระกอบการควรให้ความส�าคญัในเรือ่งการตดิต่อสือ่สารและตดิตามให้การบรกิารทีด่ ีและประสานงาน

กบัหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องเพือ่อ�านวยความสะดวกให้ลกูค้า ทัง้นีผู้บ้รโิภคได้เลอืกซือ้รถยนต์มอืสองจากสถานประกอบ

การทีส่ามารถตดิต่อสอบถามหรอืใช้บรกิารกบัทางร้าน ได้หลายช่องทาง ผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคล

แตกต่างกนั ด้านสถานภาพ อาชพี รายได้เฉลีย่ของครอบครวัมคีวามการรบัรูถ้งึ CRM และกระบวนการตดัสนิใจซือ้

รถยนต์มือสอง ที่แตกต่างกัน CRM และกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองจึงต้องพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคล

เข้ามาประกอบการก�าหนดกลุม่เป้าหมายเพือ่ให้สามารถก�าหนดแนวทางการด�าเนนิธรุกจิให้เหมาะสมยิง่ขึน้ นอกจาก

นี้ผลการวิจัยพบว่า CRM ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสอง ดังนั้นธุรกิจรถยนต์มือสองควรตระหนัก

ถงึการตดิต่อสือ่สาร การให้บรกิารทีด่ ีและเพิม่ช่องทางให้แก่ลกูค้าทีส่ามารถเข้าระบบของสถานประกอบการได้ง่าย 

ข้อเสนอแนะ 

 ผูป้ระกอบการเตน็ท์รถยนต์มอืสอง ควรน�ากลยทุธ์ CRM ในด้านการสร้างสมัพนัธภาพกบัลกูค้า ด้านการ

เข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ ด้านการบริหารสื่อสารกับลูกค้า และด้าน

ช่องทางในการบริการ เช่น การเพิ่มช่องทางการบริการที่สะดวกรวดเร็ว การให้ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อที่หลากหลาย 

เป็นต้น เพราะผูบ้รโิภครถยนต์มอืสองให้ความส�าคญักบัการตดิต่อสือ่สารและการประสานงานทีถ่กูต้องชดัเจนและ

การติดตามให้การบริการที่ดีของผู้ประกอบการรถยนต์มือสอง การน�า CRM มาประยุกต์ใช้จะช่วยให้ธุรกิจสามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานและสามารถรักษาลูกค้าเก่าได้ดีมากขึ้น
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