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แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ก .

การสำรวจความคิดเห็นในครังนีเป็นส่วนหนึ่งของการทำวิทยานิพนธ์เกี่ยวกับการบริหาร 

ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความภักดีในธุรกิจบริการ โดยนิสิตระดับปริญญาโท สาขาวิชาการ 

โฆษณา คณะนิเทศศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาสัย ผู้วิสัยใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการให้ 

ข้อมูลอย่างครบถ้วนตามความเป็นจริงเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา และขอขอบพระคุณท่านที่ 

ได้กรุณาสละเวลาอันมีค ่าเพ ื่อตอบแบบลอบถามมา ณ โอกาสนี้

คำชี้แจง กรุณาเริยงลำดับธุรกิจบริการที่ท่านมีความคุ้นเคยจากมากที่สุดไปยังธุรกิจบริการที่ท่านมี 

ความคุ้นเคยน้อยที่สุด (รมากที่สุด-ไ น้อยที่สุด)

1. ธุรกิจบริการที่เกี่ยวกับสิ่งที่ไม่สามารถสับต้องได้มุ่งไปยังจิตใจคน (Mental stimulus 

processing)

......... ธุรกิจเคเบิ้ลทีวี

......... ธุรกิจสถานศึกษา

......... ธุรกิจระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่

2. ธุรกิจบริการที่ที่เกี่ยวกับสิ่งที่ไม่ลามารถสับต้องได้ที่มุ่งไปยังสินทรัพย์ของลูกค้า 

(Information processing)

......... ธุรกิจประกัน

......... ธุรกิจบัตรเครดิต

****** *****g£j /QJJJ ^jV*********
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ภ า ค ผ น ว ก  ข

แนวคำถามสัมภาษณ์

การบริหารความสัมฟัพ์าบลูกค้าของธุรกิจบ่ริการ

5. กระบวนการในการทำการตลาดเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

-  มีการตั้งวัตถุประสงค์ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) 

อย่างไร

-  มีการกำหนดกลุ่มลูกค้าเป๋าหมายเพื่อสร้างความสัมพันธ์อย่างไร 

แบ่งลูกค้าออกเป็นกี่กลุ่ม อย่างไร

- มีการเก็บข้อมูล (Database^กค้าอย่าง,ไร

-  มีการจัดโปรแกรมการสื่อสารและกิจกรรมที่เลือกใชในการทำ 

การตลาดเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร

6. การจัดการการทำการตลาดเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

-  แผนกใดบ้างที่มีหน้าที่ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ละ 

แผนกมีหน้าที่อย่างไร

-  มีการใช้ช่องทางการสื่อสารใดบ้างเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

-  กระบวนการการจัดการในแผนกอื่น ๆ สอดคล้องไปดวยกันกับการ 

ทำการตลาดเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือไม่ อย่างไร

-  มีการสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานในการสร้างความสัมพันธ์กับ 

ลูกค้าอย่างไร

- มีการตรวจสอบคุณภาพการสร้างความสัมพันธ์และจัดการ แก้ไข 

ความสัมพันธ์ที่ขัดแย้งอย่างไร

7. การประเมินการวัดผลในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร

8. แนวโน้มในการทำการตลาดเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม

การสำรวจความคิดเห็นในครังนีเป็นส่วนหนีงของการทำวิทยานิพนธ์เกี่ยวกับการบริหาร 

ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความภักดีในธุรกิจบริการ โดยนิสิตระดับปริญญาโท สาขาวิชาการ 

โฆษณา คณะนิเทศศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ผู้วิจัยใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการให้ 

ข้อมูลอย่างครบถ้วนตามความเป็นจริงเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา และขอขอบพระคุณท่านที่ 

ได้กรุณาสละเวลาอันมีค ่าเพ ื่อตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้

ส ่วนที่1 .ข ้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม

คำชี้แจง : กรุณา V ในช่องว่างที่เป็นคำตอบของท่าน

1. ท่านได้ใช้บริการบัตรเครดิต KTC ประเภทใดบ้าง (เลือกคำตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

0 (1 )  บัตรเครดิต KTC Titanium MasterCard

( ) (2) บัตรเครดิต KTC Visa/MasterCard Gold 

( ) (3) บัตรเครดิต KTC Visa/MasterCard Classic 

( ) (4) บัตรเครดิต KTC Cash Back Visa 

( ) (5) บัตรเครดิต KTC Visa Mini 

( ) (6) บัตรเครดิต KTC Visa Shape 

( ) (7) บัตรเครดิต KTC Co. Brand 

( ) (8) อื่น (โปรดระบุ)..........................................

2. ท่านได้ใช้บริการบัตรเครดิต KTC มานานเพียงใด

( )(1 ) ตั้งแต่ 1 ปี ขึ้นไป ( )(2) 2-3 ป ี ( )(3) 3-4 ปี ( )(4) 5 ปีขึ้นไป

3. ปัจจุบันท่านใช้บริการใดบ้างจากระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ AIS (เลือกคำตอบได้มากกว่า 1 

คำตอบ)

( )(1 ) GSM ADVANCE ( )(2) GSM 1800 ( )(3) ONE-2 CALL

4. ท่านใช้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ AIS มานานเพียงใด

( )(1 )ต ั้งแ ต ่1 ปีขึ้น'โป 0 (2 )2 -3  ป ี 0 (3 )3 -4  ปี 0 ( 4 ) 5 ปีขึ้นไป
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คำชี้แจงโปรดทำเครื่องหมาย V  ในช่องว่างที่เป็นคำตอบของท่านหรือเติมข้อความในช่องว่างที่เว้น

ไว้

ส่วนที่ 2 ข ้อมลล ักษ ณ ะทางประช าท?ข องผ ู้ตอบแบบสอบถาม

1. เพศ ( ) (1 )ชาย ( ) (2) หญิง

2.อายุ 0 (1 )2 0 -2 5 ปี 

( ) (3 )3 1 -3 5 ปี 

( )(5 )4 1 -4 5 ปี

( ) (2) 26-30 ปี 

( ) (4) 36-40 ปี 

( )(6) 46-50 ปี

3. การสืกษา 0  (1) ตํ่ากว่ามัธยมต้น 

( ) (3) มัธยมปลายหรือเทียบเท่า 

( ) (5) ปริญญาตรี

( ) (2) มัธยมต้นหรือเทียบเท่า 

( ) (4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

( ) (6) สูงกว่าปริญญาตรี

4. รายได้ ( ) (1) ตํ่ากว่า 10,000 บาท 

0  (3) 15,001 -2 0 ,0 0 0 บาท 

()(5)25,001 -30,000 บาท

()(2)10,000-15,000 บาท 

0(4)20,001 -2 5 ,0 0 0 บาท 

( ) (6) สูงกว่า 30,000 บาท

ร-อาชีพ ( ) (1) รับราชการ 

( ) (3) บริษัทเอกชน 

( ) (5) ธุรกิจส่วนตัว 

( ) (7) แม่บ้าน

( ) (2) รัฐวิสาหกิจ 

( ) (4) รับจ้าง 

( ) (6) นิสิต/นักสืกษา 

( ) (8) อื่น ๆ โปรดระบ...............
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ส่วนท ี่ 3 คำถามเก ี่ยวก ับผ ูให ้บร ิการระบบโทรศ ัพท ์เคล ื่อนท ี่ AIS

3.1 การร ับร ู้กลว ิธ ีท ี่ใช ้ในการสร ้างความส ้ม,ศ ันธ ์ก ับล ูกค ้า

คำสัแจง : กรุณา V  ลงในช ่องว ่างว ่าท ่านร ้บร ํกลว ิธ ีท ี่ใช ้ในการสร ้างความศ ัมพ ้นธ ์ก ับ

ล ูกค ้าของ AIS มากน ้อยเพ ียงใด

ท่านรับรู้กลวิธีที่ใช้ในการสร้างความสัมพันธ์ 

กับลูกค้าของ AIS มากน้อยเพียงใด

มากที่ลุด 

5

มาก

4

ปานกลาง

3

น้อย

2

น้อยท่ีสุด 

1

1. การตลาดทางตรง 

จดหมายตรง

1.1 AIS แจ้งข้อมูลผ่านจดหมายอย่าง 

สมํ่าเสมอ

1.2 AIS ส่งจดหมายถึงลูกค้าโดยระบุชื่อ 

ลูกค้าเป็น รายบุคคล

1.3 AIS แจ้งข้อมูลผ่าน Newsletter

1.4 AIS ส่ง SMS เพ่ือแจ้งข่าวสารกับลูกค้า

อินเตอร์เน็ต

1.5 AIS ให้บริการข้อมูลกับลูกค้าผ่านทาง 

เว็บไซต์

การส์อสารระหว่างบุคคล

1.6 พน้กงาน AIS สละเวลาในการทำความ 

รู้จักกับลูกค้า

C

1.7 พน้กงาน AIS พูดคุยกับลูกค้าอย่างเป็น 

กันเอง

การบริการทางโทรศัพท์

1.8 AIS มีบริการ call center

1.9 AIS มีการโทรศัพท์มาแจ้งข้อมูลข่าวสาร 

ให้กับลูกค้า

2.การส่งเสริมการขาย

2.1 AIS จัดกิจกรรมพิเศษสำหรับลูกค้า 

(ตีกอล์ฟฝร ไปเท่ียวต่างจังหวัดฟรี 

ร่วมงานปาร์ต้ีฟรี)

2.2 AIS มอบส่วนลดร้านค้าต่าง ๆ ให้กับ 

ลูกค้า

2.3 AIS มีบริการพิเศษใหม่ ๆ สำหรับลูกค้า 

อยู่เสมอ
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3.2 การท ี่ล ูกค ้าร ับร ้ถ ึงความพยายามขององค ์กรในการสร ้างความส ัมพ ันธ ์ก ับ

ล ูกค ้า

คำร็เแจง: กรุณา V  ลงในช่องว่างว่าห ่าน ร ับ /ความพยามยามในการสร ้างความส ัมพ ันธ ์

ก ับล ูกค ้าของ AIร  มากน ้อยเพ ียงใด

จากกลวิธีที่ใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ของ AIS (ในหน้าท่ีร-4) ทำให้ท่านเห็นด้วยเพียงใด 

ว่า....

เห็นด้วย 

อย่างย่ิง 

5

เห็นด้วย 

4

เฉย ๆ

3

ไม่เห็นด้วย 

2

ไม่เห็นด้วย 

อย่างยิ่ง 

1

1. AIS มีความพยายามในการทำให้ลูกค้า 

มีความ ภักดีต่อองค์กร

2. AIS มีความพยายามที่จะหาวิธีการสร้าง 

ความสัมพันธ์ที่หลากหลายกับลูกค้า

3. AIS ให้ความใส่ใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี

3.3 ความพ ึงพ อใจต ่อความส ัมพ ันธ ์ท ี่ล ูกค ้าม ึต ่อองค ์กร

คำ?แจง: กรุณา V  ลงในช่องว่างว่าท ่านพ ึงพอใจต ่อความส ัมพ ันธ ์ก ับ  AIS มากน ้อย

เพียงใด

จากกลวิธีท่ีใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ของ AIS (ในหน้าท่ี 3-4) ทำให้ท่านเห็นด้วยเพียงใด 

ว่า....

เห็นด้วย 

อย่างย่ิง 

5

เห็นด้วย 

4

เฉย  ๆ

3

ไม่เห็นด้วย 

2

ไม่เห็นด้วย 

อย่างวิง 

1

1. ในฐานะที่เป็นลูกค้าของ AIS ท่านมี 

ความสัมพันธ์อันดีกับ AIS

2. ท่านมีความสุขกับสิ่งที่ AISพยายามทำให้กับ 

ลูกค้า

3. ท่านมีความพึงพอใจกับความสัมพันธ์ที่ได้รับจาก 

AIS
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3.4 ความห ้กด ีท ี่ล ูกค ้าม ึก ้บองค ์กร

คำนี้แจง: กรุณา V ลงในช่องว่างว่าห ่าฆเห ็มด,วยm ยงใดว่ากลวิธ ีท ี่ใช ้ในการสร้าง

ความส ้มพ ้นธ ์ค ้บล ูกค ้าของ AIS (ในหน้าที่ 3-4) ทำให ้ท ่าน.เห ็นด ้วย 

เพ ียงใดค ้บข ้อความต ่อไปน ี้

จากกลวิธีใช่ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ 

AIS (ในหน้าท่ี 3-4) ทำให้ท่านเห็นด้วยเพียงใดกับ 

ข้อความต่อไปนี้

เห็นด้วย 

อย่างยิ่ง 

5

เห็นด้วย 

4

เฉย ๆ

3

ไม่เห็นด้วย 

2

ไม่เห็นด้วย 

อย่างย่ิง 

1

1. เช่ือถือ และไว้วางใจ AIS

2. เช่ือว่า AIS เข้าใจและจัดการกับปัญหาของท่าน 

ได้ดี

3. เช่ือว่าจะได้รับการเอาใจใส่จาก AIS เสมอ

4. รู้สึกยินดีท่ีจะเป็นลูกค้าของ AIS ต่อไป

5. ช่ืนชอบ AIS ในภาพรวมอย่างยิ่ง

6. จะสนับสนุนผู้อ่ืนให้ใข้บรการ AIS

7. ถ้าต้องทำการตัดสินใจใช้บริการระบบ 

โทรศัพท์เคลื่อนท่ีจะพิจารณา AIS เป็นลำดับแรก 

เสมอ

8. จะใช่บริการต่าง ๆ ของ AIS มากข้ึน

9. รู้สึกเป็นกันเองเพียงพอที่จะตำหนิกับพนักงาน 

AIS โดยตรงเมื่อมีปัญหา

10. จะไม่เปล่ียนไปใช่บริการของผู้ให้บริการรายอ่ืน

ทันทีถ้าประสบปัญหากับ AIS

(จะให้โอกาส AIS ได้ลองปรับปรุงแก้ไขก่อน)

11. ไม่อยากเปล่ียนไปใช่บริการของผู้ให้บริการราย 

อ่ืนท่ีถูกกว่า AIS
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ส่วนท ี่ 4 คำถามเก ี่ยวก ้นผ ู้ให ้'บร ิการบ ัตรเครด ิต KTC

4.1 การร ับร ู้กลว ิธ ีใช ้ในการสร ้างความส ้มพ ันธ ์ก ับล ูกค ้า

คำชี่เแจง : กรุณา V  ลงในซ ่องว ่างว ่าห ่านร ู้บ ูรกลว ิธ ีท ี่ใช ้ในการสร ้างความส ้มพ ันธ ์ก ับ

ล ูกค ้าของ KTC มากน ้อยเพ ียงใด

ท่านรับรู้กลวิธีท่ีใช้ในการสร้างความสัมพันธ์ 

กับลูกค้าของ KTC มากน้อยเพียงใด

มากที่สุด

5

มาก

4

ปานกลาง

3

น้อย

2

น้อยท่ีสุด 

1

1. การตลาดทางตรง 
จดหมายตรง

1.1 KTC แจ้งข้อมูลผ่านจดหมายอย่าง 

สมํ่าเสมอ

1.2 KTC ส่งจดหมายถึงลูกค้าโดยระบุชื่อ 

ลูกค้าเป็นรายบุคคล

1.3 KTC แจ้งข้อมูลผ่าน Newsletter

1.4 KTC ส่ง SMS เพ่ือแจ้งข่าวสารกับลูกค้า

อินเตอร์เน็ต

1.5 KTC ให้บริการข้อมูลกับลูกค้าผ่านทาง 

เว็บไซต์

การช่ือสารระหว่างบุคคล

1.6 พนักงาน KTC สละเวลาในการทำความ 

รู้จักกับลูกค้า

1.7พนักงาน KTC พูดคุยกับลูกค้าอย่างเป็น 

กันเอง

การบริการทางโทรศัพท์

1.8 KTC มีบริการ call center

1.9 KTC มีการโทรศัพท์มาแจ้งข้อมูล 

ข่าวสารให้กับลูกค้า

2.การส่งเสริมการขาย

2.1 KTC จัดกิจกรรมพิเศษ สำหรับลูกค้า 

(เติมนํ้ามันฟรี รับประทานอาหารฟรี 

ช้อปปิงฟรี)

2.2 KTC มอบส่วนลดร้านค้าต่าง ๆ ให้กับ 

ลูกค้า

2.3 KTC มีโปรแกรมสะสมแต้มแลกรางวัล
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4.2 การท ี่ล ูกค ้าร ับร ้ถ ึงความพยายามขององค ์กรในการสร ้างความส ัมพ ันธ ์ก ับ

ล ูกค้า

คำสัแจง: กรุณา V ลงในซ่องว่างว่าห ่าฆ ร ับ /ความพยามยามในกา?สร ้างความส ัมพ ันธ ์

ก ับล ูกค ้าของ KTC มากน้อยเพียงใด

จากการท่ีอสารและโปรแกรมท่ีใช้ในการสร้าง 

ความสัมพันธ์กับลูกค้าของ KTC (ในหน้าท่ี 6-7) ทำ 

ให้ท่านเหินด้วยเพียงใดว่า....

เหินด้วย 

อย่างย่ิง 

5

เหินด้วย 

4

เฉย ๆ

3

ไม่เหินด้วย 

2

ไม่เหินด้วย 

อย่างย่ิง 

1

1. KTC มีความพยายามในการทำให้ลูกค้า 

มีความภักดีต่อองค์กร

2. KTC มีความพยายามที่จะหาวิธีการสร้าง 

ความสัมพันธ์ที่หลากหลายกับลูกค้า

3. KTC ให้ความใส่ใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี

4.3 ความพ ึงพ อใจต ่อความส ัมพ ันธ ์ท ี่ล ูกค ้าม ึต ่อองค ์กร

คำที่แจง: กรุณา V  ลงในซ่องว่างว่าห ่านพ ึงพอใจต่อความส ัมพ ันธ ์ก ับ  KTC มากน ้อย

เพียงใด

จากกลวิธีท่ีใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ของ KTC (ในหน้าท่ี 6-7) ทำให้ท่านเหินด้วย 

เพียงใดว่า....

เหินด้วย 

อย่างย่ิง 

5

เหินด้วย 

4

เฉย ๆ

3

ไม่เหินด้วย 

2

ไม่เหินด้วย 

อย่างย่ิง 

1

1. ในฐานะท่ีเป็นลูกค้าของ KTC ท่านมี 

ความสัมพันธ์อันดีกับ KTC

2. ท่านมีความสุขกับสิงที่ KTC พยายามทำให้กับ 

ลูกค้า

3. ท่านมีความพึงพอใจกับความสัมพันธ์ที่ได้รับจาก 

KTC
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4.4 ความภักดีที่ลูกค้ามีกับองค์กร

คำน้ีแจง: กรุณา V ลงในช่องว่างว่าห่าฆเห็ฆด้วยเทียงใดว่ากลวิธีท่ีใช้ในการสร้าง
ความส้มพ้นธ์กับลูกค้าของ KTC (ในหน้าท่ีธ-7) ทำให้ท่านเห็นด้วย 
เพึยงใดกับขอความต่อไปนี้

จากกลวิธีท่ีใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ของ KTC (ในหน้าท่ี 6-7) ทำให้ท่านเห็นด้วย 

เพียงใดกับข้อความต่อไปน้ี

เห็นด้วย 

อย่างย่ิง 

5

เห็นด้วย 

4

เฉย ๆ

3

ไม่เห็นด้วย 

2

ไม่เห็นด้วย 

อย่างย่ิง 

1

1. เช่ือถือ และไว้วางใจ KTC

2. เช่ือว่า KTC เข้าใจและจัดการกับปัญหาของท่าน 

ได้ดี

3. เช่ือว่าจะได้รับการเอาใจใส่จาก KTC เสมอ

4. ร้สีกยินดีท่ีจะเป็นลูกค้าของ KTC ต่อไป

5. ช่ืนชอบ KTC ในภาพรวมอย่างย่ิง

6. จะสนับลนุนผู้อ่ืนให้ใช้บริการ KTC

7. ก้าด้องทำการต้ดสินใจใช้บริการบัตรเครดิตจะ 

พิจารณา KTC เป็นลำดับแรกเสมอ

8. จะใช้บริการต่าง  ๆของ KTC มากข้ึน

9. ร้สืกเป็นกันเองเพียงพอท่ีจะตำหนิกับพนักงาน 

KTC โดยตรงเม่ือมีปัญหา

10. จะไม่เปล่ียนไปใช้บริการของผู้ให้บริการรายอ่ืน

ทันทีท้าประสบปัญหากับ KTC

(จะให้โอกาส KTC ได้ลองปรับปรุงแก้ไขก่อน)

11. ไม่อยากเปล่ียนไปใช้บริการของผู้ให้บริการราย 

อ่ืนท่ีถูกกว่า KTC

* สินสุดการทำแบบสอบถาม ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงค่ะ*
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