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คําชี้แจง 
 
1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 6 ตอน ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 : รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 ตอนที่ 3 : การรับรูเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 4 : การรับรูการจัดการความรู 
 ตอนที่ 5 : การรับรูการมุงเนนการตลาด 
 ตอนที่ 6 : การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 
ตอนท่ี 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดกรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
1. เพศ 

1) ☐ชาย    2) ☐หญิง 

2. อายุ 

1) ☐ > 20 ป  2) ☐ 21-30 ป 

3) ☐ 31-40 ป  4) ☐ 41-50 ป 

5) ☐ 51-60 ป  6) ☐ 61 ปขึ้นไป 

 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นเพื่อใชในการศึกษา 

ความคิดเห็นของทานในแบบสอบถามน้ีไมมีผลใดๆ ตอการดําเนินงานของทาน 
ในองคกรหรือหนวยงานที่ทานสังกัด 

โดยขอมูลทั้งหมดจัดเก็บเปนความลับและใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 



350 

3. ระดับการศึกษาที่กําลังศึกษาหรือที่จบการศึกษา 

1) ☐ ปริญญาตรี/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ เทียบเทาปริญญาตรี 

2) ☐ ปริญญาโท/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาโท 

3) ☐ ปริญญาเอก/วุฒทิางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาเอก 

4) ☐ อื่น (โปรดระบุ) ............................................ 

4. ประสบการณในการทํางาน 

1) ☐ ไมเกิน 5 ป 2) ☐ 6-10 ป 

3) ☐ 11-15 ป  4) ☐ 16 ปขึ้นไป 

5. รูจัก / เปนสมาชิกร านคาปลีกสมัยใหม  เชน  Lotus , Big C , Central , The Mall , Tops และ  
โฮมเฟรชมารท มากี่ป 

1) ☐ นอยกวา 1 ป 

2) ☐1 ป  3) ☐ 2 ป   4) ☐ 3 ป 

5) ☐ 4 ป  6) ☐ 5 ป  7) ☐ มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 2 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4  หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซีซุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ คํานึงถึงลูกคา
เปนหลัก 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆ อยูเสมอ 

          

3)  ท า น คิด ว า ร า น ค า ป ลี ก แ ห ง นี้ มี ก า รบริ ก า ร ที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาสมาชิกหลายระดับ 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกแหงนี้มีการคัดสรรลูกคาที่ให
กําไรสูงสุด โดยดูจากยอดการส่ังซื้อสินคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกใหความสําคัญลูกคาเทากัน 
ทุกคน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการเก็บ
รวบรวมขอมูลของลูกคา 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ความสมัพันธกับลูกคา โดยสรางความพึงพอใจสูงสุด 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการดูแลเอา
ใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

          

ข. รูปแบบธรุกิจ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มคีวามสามารถ
ในการแขงขัน ในการดําเนินธุรกิจเหนือคูแขงขัน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการจัด
กิจกรรมการตลาด เชน การลดแลกแจกแถมไดดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดหา
สินคาและบริการตรงกับความตองการของทาน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช 
ก ล ยุทธ ลูก ค า สัมพัน ธ  เ พื่ อ รักษ าค วาม สัม พั น ธ 
ระยะยาว 
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รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ข. รูปแบบธรุกิจ           
5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการบริหาร
การจัดการท่ีดี เชน คุณภาพในการบริการลูกคา 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีผลตอบแทน
ที่ดี การลงทุนในการผลิตสินคา และบริการไดอยาง 
นาพอใจ 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีสินคาและ
บริการท่ีทานพอใจ 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
เพื่อธุรกิจขายสง หรอืกิจการขานสินคา เพื่อขายตอ 

          

10) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการสราง
ความสัมพันธอันดีระยะยาวนานอยางตอเนื่อง เพื่อผล
กําไรในระยะยาว 

          

11) ทานคิดวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธถือเปนกล
ยุทธหลักท่ีสําคัญท่ีทําใหรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ 
ประสบความสําเร็จ 

          

ค. สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการจัดเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลของลูกคา 

          

2)  ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศลูกคา โดยแยกประเภทลูกคา เชน ลูกคา
บุคคล ลูกคาธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

          

3) ทานคิดวาผลสําเร็จการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
ของรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ขึ้นอยูกับการแบงปน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ระหวางแผนกแตละแผนก 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ใชระบบ
สารสนเทศ เพื่อติดตอกับลูกคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศในการจัดการขอมลูเกี่ยวกับลูกคา 
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ตอนท่ี 3 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเหน็ท่ีทานมีตอการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ในการดูแลลูกคา 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมท่ีผานกระบวนการตางๆ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม เพื่อคนหาแนวทางปฏิบัติ
ที่ดีตอลูกคา 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ที่เกิดจากรวบรวมขอมูล
ใหเปนระบบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยี เชื่อมโยงตอกัน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ประสบ
ความสําเร็จ จากการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 

          

ข. การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
อุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน คอมพิวเตอร
อยางเพยีงพอ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
โปรแกรมเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน Microsoft word, 
Microsoft Excel อยางเหมาะสม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนดําเนินงานอยาง
เหมาะสม 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีประสบความสําเร็จเกิดจากการ
มีโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี 
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ตอนท่ี 4 การรับรูการจัดการความรู 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีทานมีตอการรับรูการจัดการความรูของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การจัดการความรูของพนักงาน           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี พนักงานมี
ความรูในองคกรท่ีเปนพ้ืนฐาน เชน การใชงาน การ
สรางความรู เพื่อเปนประโยชนตอองคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสงเสริม 
การสรางความรูรวมกันในสนิคาและบริการ 

          

ข. การจัดการทรัพยากรมนุษย           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ สงเสริมให
พนักงานมีคุณภาพ เพ่ือเปนทรัพยากรขององคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้มีการจัดการ
ความรูควบคูกับการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีระบบงาน
ในการแขงขัน ความรูตางๆขาวสาร ในการสราง
ความสมัพันธกับลูกคา และคูแขงขัน 

          

ค. โครงสรางพื้นฐานทางสังคม           
1) ท านคิด ว าร านค า ปลีก สมัยใ หมแ หง นี้  มีก าร
สนับสนุนใ หบุค ลากรมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคามากกวาใช
คน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดี 
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ตอนท่ี 5 การรับรูการมุงเนนการตลาด 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูการมุงเนนการตลาด
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคา           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ใชกลยุทธใน
การตอบสนองความตองการลูกคาใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ จัดกิจกรรม
การตลาด เชน ลดแลก แจก แถม โดยการมุงเนนลุกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกใหมแหงนี้ มีการแสวงหา
โอกาสทางการตลาดไดดีกวาคูแขง 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีแนวทางใน
การตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลงของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

ข. กลยุทธการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมยัใหมแหงนี้ มกีารวิเคราะห
การแขงขันทางการตลาดตอบสนองพฤติกรรมลูกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสราง
ความพึงพอใจลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ทําใหลูกคา
จดจําในตราสินคาไดดีกวาคูแขง 

          

ค. การปฏบิัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการกําหนด
กลยุทธการตลาด อยางมีประสิทธิภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการเก็บ
รวบรวมขอมูล การดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

          

3 )  ท าน คิดว าร านคาปลีกสมัยใหมแห ง นี้  มีการ
ตอบสนองความตองการลูกคา อยางมีประสทิธิภาพ 
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ตอนท่ี 6 การรับรูผลของการดําเนินงานขององคกร 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินท่ีดีขึ้นจากการทําการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขันในธุรกิจรานคาปลีก
สมยัใหม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ 

          

ข. ผลการดาํเนินงานทางดานการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
เหนือคูแขงขัน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
อยางตอเนื่อง 
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ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ค. ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการใชการ
จัดการลูกค า เชิงสัมพันธภาพ เพื่อประโยช นตอ
สิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขัน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางตอเนื่อง 

          

 
ผูวิจัยขอขอบคณุทานเปนอยางสูงที่ใหความกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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คําชี้แจง 
 
1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 6 ตอน ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 : รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 ตอนที่ 3 : การรับรูเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 4 : การรับรูการจัดการความรู 
 ตอนที่ 5 : การรับรูการมุงเนนการตลาด 
 ตอนที่ 6 : การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 
ตอนท่ี 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดกรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
1. เพศ 

1) ☐ชาย    2) ☐หญิง 

2. อายุ 

1) ☐ > 20 ป  2) ☐ 21-30 ป 

3) ☐ 31-40 ป  4) ☐ 41-50 ป 

5) ☐ 51-60 ป  6) ☐ 61 ปขึ้นไป 

 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นเพื่อใชในการศึกษา 

ความคิดเห็นของทานในแบบสอบถามน้ีไมมีผลใดๆ ตอการดําเนินงานของทาน 
ในองคกรหรือหนวยงานที่ทานสังกัด 

โดยขอมูลทั้งหมดจัดเก็บเปนความลับและใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
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3. ระดับการศึกษาที่กําลังศึกษาหรือที่จบการศึกษา 

1) ☐ ปริญญาตรี/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ เทียบเทาปริญญาตรี 

2) ☐ ปริญญาโท/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาโท 

3) ☐ ปริญญาเอก/วุฒทิางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาเอก 

4) ☐ อื่น (โปรดระบุ) ............................................ 

4. ประสบการณในการทํางาน 

1) ☐ ไมเกิน 5 ป 2) ☐ 6-10 ป 

3) ☐ 11-15 ป  4) ☐ 16 ปขึ้นไป 

5. รูจัก / เปนสมาชิกร านคาปลีกสมัยใหม  เชน  Lotus , Big C , Central , The Mall , Tops และ  
โฮมเฟรชมารท มากี่ป 

1) ☐ นอยกวา 1 ป 

2) ☐1 ป  3) ☐ 2 ป   4) ☐ 3 ป 

5) ☐ 4 ป  6) ☐ 5 ป  7) ☐ มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 2 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4  หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ คํานึงถึงลูกคา
เปนหลัก 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆ อยูเสมอ 

          

3)  ท า น คิด ว า ร า น ค า ป ลี ก แ ห ง นี้ มี ก า รบริ ก า ร ที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาสมาชิกหลายระดับ 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกแหงนี้มีการคัดสรรลูกคาที่ให
กําไรสูงสุด โดยดูจากยอดการส่ังซื้อสินคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกใหความสําคัญลูกคาเทากัน 
ทุกคน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการเก็บ
รวบรวมขอมูลของลูกคา 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ความสมัพันธกับลูกคา โดยสรางความพึงพอใจสูงสุด 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการดูแลเอา
ใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

          

ข. รูปแบบธรุกิจ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มคีวามสามารถ
ในการแขงขัน ในการดําเนินธุรกิจเหนือคูแขงขัน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการจัด
กิจกรรมการตลาด เชน การลดแลกแจกแถมไดดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดหา
สินคาและบริการตรงกับความตองการของทาน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช 
ก ล ยุทธ ลูก ค า สัมพัน ธ  เ พื่ อ รักษ าค วาม สัม พั น ธ 
ระยะยาว 
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รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ข. รูปแบบธรุกิจ           
5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการบริหาร
การจัดการท่ีดี เชน คุณภาพในการบริการลูกคา 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีผลตอบแทน
ที่ดี การลงทุนในการผลิตสินคา และบริการไดอยาง 
นาพอใจ 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีสินคาและ
บริการท่ีทานพอใจ 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
เพื่อธุรกิจขายสง หรอืกิจการขานสินคา เพื่อขายตอ 

          

10) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการสราง
ความสัมพันธอันดีระยะยาวนานอยางตอเนื่อง เพื่อผล
กําไรในระยะยาว 

          

11) ทานคิดวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธถือเปนกล
ยุทธหลักท่ีสําคัญท่ีทําใหรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ 
ประสบความสําเร็จ 

          

ค. สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการจัดเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลของลูกคา 

          

2)  ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศลูกคา โดยแยกประเภทลูกคา เชน ลูกคา
บุคคล ลูกคาธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

          

3) ทานคิดวาผลสําเร็จการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
ของรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ขึ้นอยูกับการแบงปน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ระหวางแผนกแตละแผนก 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ใชระบบ
สารสนเทศ เพื่อติดตอกับลูกคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศในการจัดการขอมลูเกี่ยวกับลูกคา 
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ตอนท่ี 3 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเหน็ท่ีทานมีตอการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ในการดูแลลูกคา 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมท่ีผานกระบวนการตางๆ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม เพื่อคนหาแนวทางปฏิบัติ
ที่ดีตอลูกคา 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ที่เกิดจากรวบรวมขอมูล
ใหเปนระบบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยี เชื่อมโยงตอกัน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ประสบ
ความสําเร็จ จากการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 

          

ข. การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
อุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน คอมพิวเตอร
อยางเพยีงพอ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
โปรแกรมเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน Microsoft word, 
Microsoft Excel อยางเหมาะสม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนดําเนินงานอยาง
เหมาะสม 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีประสบความสําเร็จเกิดจากการ
มีโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี 
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ตอนท่ี 4 การรับรูการจัดการความรู 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีทานมีตอการรับรูการจัดการความรูของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การจัดการความรูของพนักงาน           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี พนักงานมี
ความรูในองคกรท่ีเปนพ้ืนฐาน เชน การใชงาน การ
สรางความรู เพื่อเปนประโยชนตอองคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสงเสริม 
การสรางความรูรวมกันในสนิคาและบริการ 

          

ข. การจัดการทรัพยากรมนุษย           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ สงเสริมให
พนักงานมีคุณภาพ เพ่ือเปนทรัพยากรขององคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้มีการจัดการ
ความรูควบคูกับการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีระบบงาน
ในการแขงขัน ความรูตางๆขาวสาร ในการสราง
ความสมัพันธกับลูกคา และคูแขงขัน 

          

ค. โครงสรางพื้นฐานทางสงัคม           
1) ท านคิด ว าร านค า ปลีก สมัยใ หมแ หง นี้  มีก าร
สนับสนุนใ หบุค ลากรมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคามากกวาใช
คน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดี 
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ตอนท่ี 5 การรับรูการมุงเนนการตลาด 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูการมุงเนนการตลาด
ของรานคาปลีกสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคา           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ใชกลยุทธใน
การตอบสนองความตองการลูกคาใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ จัดกิจกรรม
การตลาด เชน ลดแลก แจก แถม โดยการมุงเนนลุกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกใหมแหงนี้ มีการแสวงหา
โอกาสทางการตลาดไดดีกวาคูแขง 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีแนวทางใน
การตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลงของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

ข. กลยุทธการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการวิเคราะห
การแขงขันทางการตลาดตอบสนองพฤติกรรมลูกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสราง
ความพึงพอใจลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ทําใหลูกคา
จดจําในตราสินคาไดดีกวาคูแขง 

          

ค. การปฏบิัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการกําหนด
กลยุทธการตลาด อยางมีประสิทธิภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการเก็บ
รวบรวมขอมูล การดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

          

3 )  ท าน คิดว าร านคาปลีกสมัยใหมแห ง นี้  มีการ
ตอบสนองความตองการลูกคา อยางมีประสทิธิภาพ 
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ตอนท่ี 6 การรับรูผลของการดําเนินงานขององคกร 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินท่ีดีขึ้นจากการทําการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขันในธุรกิจรานคาปลีก
สมยัใหม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ 

          

ข. ผลการดาํเนินงานทางดานการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
เหนือคูแขงขัน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
อยางตอเนื่อง 
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ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ค. ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการใชการ
จัดการลูกค า เชิงสัมพันธภาพ เพื่อประโยช นตอ
สิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขัน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางตอเนื่อง 

          

 
ผูวิจัยขอขอบคณุทานเปนอยางสูงที่ใหความกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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คําชี้แจง 
 
1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 6 ตอน ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 : รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 ตอนที่ 3 : การรับรูเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 4 : การรับรูการจัดการความรู 
 ตอนที่ 5 : การรับรูการมุงเนนการตลาด 
 ตอนที่ 6 : การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 
ตอนท่ี 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดกรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
1. เพศ 

1) ☐ชาย    2) ☐หญิง 

2. อายุ 

1) ☐ > 20 ป  2) ☐ 21-30 ป 

3) ☐ 31-40 ป  4) ☐ 41-50 ป 

5) ☐ 51-60 ป  6) ☐ 61 ปขึ้นไป 

 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นเพื่อใชในการศึกษา 

ความคิดเห็นของทานในแบบสอบถามน้ีไมมีผลใดๆ ตอการดําเนินงานของทาน 
ในองคกรหรือหนวยงานที่ทานสังกัด 

โดยขอมูลทั้งหมดจัดเก็บเปนความลับและใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
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3. ระดับการศึกษาที่กําลังศึกษาหรือที่จบการศึกษา 

1) ☐ ปริญญาตรี/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ เทียบเทาปริญญาตรี 

2) ☐ ปริญญาโท/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาโท 

3) ☐ ปริญญาเอก/วุฒทิางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาเอก 

4) ☐ อื่น (โปรดระบุ) ............................................ 

4. ประสบการณในการทํางาน 

1) ☐ ไมเกิน 5 ป 2) ☐ 6-10 ป 

3) ☐ 11-15 ป  4) ☐ 16 ปขึ้นไป 

5. รูจัก / เปนสมาชิกร านคาปลีกสมัยใหม  เชน  Lotus , Big C , Central , The Mall , Tops และ  
โฮมเฟรชมารท มากี่ป 

1) ☐ นอยกวา 1 ป 

2) ☐1 ป  3) ☐ 2 ป   4) ☐ 3 ป 

5) ☐ 4 ป  6) ☐ 5 ป  7) ☐ มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 2 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4  หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ คํานึงถึงลูกคา
เปนหลัก 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆ อยูเสมอ 

          

3)  ท า น คิด ว า ร า น ค า ป ลี ก แ ห ง นี้ มี ก า รบริ ก า ร ที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาสมาชิกหลายระดับ 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกแหงนี้มีการคัดสรรลูกคาที่ให
กําไรสูงสุด โดยดูจากยอดการส่ังซื้อสินคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกใหความสําคัญลูกคาเทากัน 
ทุกคน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการเก็บ
รวบรวมขอมูลของลูกคา 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ความสมัพันธกับลูกคา โดยสรางความพึงพอใจสูงสุด 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการดูแลเอา
ใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

          

ข. รูปแบบธรุกิจ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มคีวามสามารถ
ในการแขงขัน ในการดําเนินธุรกิจเหนือคูแขงขัน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการจัด
กิจกรรมการตลาด เชน การลดแลกแจกแถมไดดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดหา
สินคาและบริการตรงกับความตองการของทาน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช 
ก ล ยุทธ ลูก ค า สัมพัน ธ  เ พื่ อ รักษ าค วาม สัม พั น ธ 
ระยะยาว 
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รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ข. รูปแบบธรุกิจ           
5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการบริหาร
การจัดการท่ีดี เชน คุณภาพในการบริการลูกคา 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีผลตอบแทน
ที่ดี การลงทุนในการผลิตสินคา และบริการไดอยาง 
นาพอใจ 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีสินคาและ
บริการท่ีทานพอใจ 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
เพื่อธุรกิจขายสง หรอืกิจการขานสินคา เพื่อขายตอ 

          

10) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการสราง
ความสัมพันธอันดีระยะยาวนานอยางตอเนื่อง เพื่อผล
กําไรในระยะยาว 

          

11) ทานคิดวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธถือเปนกล
ยุทธหลักท่ีสําคัญท่ีทําใหรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ 
ประสบความสําเร็จ 

          

ค. สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการจัดเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลของลูกคา 

          

2)  ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศลูกคา โดยแยกประเภทลูกคา เชน ลูกคา
บุคคล ลูกคาธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

          

3) ทานคิดวาผลสําเร็จการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
ของรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ขึ้นอยูกับการแบงปน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ระหวางแผนกแตละแผนก 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ใชระบบ
สารสนเทศ เพื่อติดตอกับลูกคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศในการจัดการขอมลูเกี่ยวกับลูกคา 
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ตอนท่ี 3 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเหน็ท่ีทานมีตอการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ในการดูแลลูกคา 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมท่ีผานกระบวนการตางๆ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม เพื่อคนหาแนวทางปฏิบัติ
ที่ดีตอลูกคา 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ที่เกิดจากรวบรวมขอมูล
ใหเปนระบบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยี เชื่อมโยงตอกัน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ประสบ
ความสําเร็จ จากการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 

          

ข. การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
อุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน คอมพิวเตอร
อยางเพยีงพอ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
โปรแกรมเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน Microsoft word, 
Microsoft Excel อยางเหมาะสม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนดําเนินงานอยาง
เหมาะสม 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีประสบความสําเร็จเกิดจากการ
มีโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี 
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ตอนท่ี 4 การรับรูการจัดการความรู 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีทานมีตอการรับรูการจัดการความรูของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การจัดการความรูของพนักงาน           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี พนักงานมี
ความรูในองคกรท่ีเปนพ้ืนฐาน เชน การใชงาน การ
สรางความรู เพื่อเปนประโยชนตอองคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสงเสริม 
การสรางความรูรวมกันในสนิคาและบริการ 

          

ข. การจัดการทรัพยากรมนุษย           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ สงเสริมให
พนักงานมีคุณภาพ เพ่ือเปนทรัพยากรขององคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้มีการจัดการ
ความรูควบคูกับการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีระบบงาน
ในการแขงขัน ความรูตางๆขาวสาร ในการสราง
ความสมัพันธกับลูกคา และคูแขงขัน 

          

ค. โครงสรางพื้นฐานทางสงัคม           
1) ท านคิด ว าร านค า ปลีก สมัยใ หมแ หง นี้  มีก าร
สนับสนุนใ หบุค ลากรมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคามากกวาใช
คน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดี 
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ตอนท่ี 5 การรับรูการมุงเนนการตลาด 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูการมุงเนนการตลาด
ของรานคาปลีกสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคา           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ใชกลยุทธใน
การตอบสนองความตองการลูกคาใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ จัดกิจกรรม
การตลาด เชน ลดแลก แจก แถม โดยการมุงเนนลุกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกใหมแหงนี้ มีการแสวงหา
โอกาสทางการตลาดไดดีกวาคูแขง 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีแนวทางใน
การตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลงของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

ข. กลยุทธการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมยัใหมแหงนี้ มีการวเิคราะห
การแขงขันทางการตลาดตอบสนองพฤติกรรมลูกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสราง
ความพึงพอใจลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ทําใหลูกคา
จดจําในตราสินคาไดดีกวาคูแขง 

          

ค. การปฏบิัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการกําหนด
กลยุทธการตลาด อยางมีประสิทธิภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการเก็บ
รวบรวมขอมูล การดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

          

3 )  ท าน คิดว าร านคาปลีกสมัยใหมแห ง นี้  มีการ
ตอบสนองความตองการลูกคา อยางมีประสทิธิภาพ 
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ตอนท่ี 6 การรับรูผลของการดําเนินงานขององคกร 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินท่ีดีขึ้นจากการทําการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขันในธุรกิจรานคาปลีก
สมยัใหม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ 

          

ข. ผลการดาํเนินงานทางดานการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
เหนือคูแขงขัน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
อยางตอเนื่อง 
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ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ค. ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการใชการ
จัดการลูกค า เชิงสัมพันธภาพ เพื่อประโยช นตอ
สิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขัน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางตอเนื่อง 

          

 
ผูวิจัยขอขอบคณุทานเปนอยางสูงที่ใหความกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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