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คําชี้แจง 
 
1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 6 ตอน ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 : รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 ตอนที่ 3 : การรับรูเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 4 : การรับรูการจัดการความรู 
 ตอนที่ 5 : การรับรูการมุงเนนการตลาด 
 ตอนที่ 6 : การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 
ตอนท่ี 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดกรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
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 ปขึ้นไป 

 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นเพื่อใชในการศึกษา 

ความคิดเห็นของทานในแบบสอบถามน้ีไมมีผลใดๆ ตอการดําเนินงานของทาน 
ในองคกรหรือหนวยงานที่ทานสังกัด 

โดยขอมูลทั้งหมดจัดเก็บเปนความลับและใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
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3. ระดับการศึกษาที่กําลังศึกษาหรือที่จบการศึกษา 

1) ☐ ปริญญาตรี/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ เทียบเทาปริญญาตรี 

2) ☐ ปริญญาโท/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาโท 

3) ☐ ปริญญาเอก/วุฒทิางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาเอก 

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

4. ประสบการณในการทํางาน 

1) ☐ ไมเกิน 5 ป 2) ☐ 6-10 ป 

3) ☐ 11-15 ป  4) ☐ 16 ปขึ้นไป 

5. รูจัก / เปนสมาชิกร านคาปลีกสมัยใหม  เชน  Lotus , Big C , Central , The Mall , Tops และ  
โฮมเฟรชมารท มากี่ป 

1) ☐ นอยกวา 1 ป 

2) ☐1 ป  3) ☐ 2 ป   4) ☐ 3 ป 

5) ☐ 4 ป  6) ☐ 5 ป  7) ☐ มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 2 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4  หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซีซุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ คํานึงถึงลูกคา
เปนหลัก 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆ อยูเสมอ 

          

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
ตอบสนองความตองการของลูกคาสมาชิกหลายระดับ 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกแหงนี้มีการคัดสรรลูกคาที่ให
กําไรสูงสุด โดยดูจากยอดการส่ังซื้อสินคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกใหความสําคัญลูกคาเทากัน 
ทุกคน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการเก็บ
รวบรวมขอมูลของลูกคา 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ความสมัพันธกับลูกคา โดยสรางความพึงพอใจสูงสุด 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการดูแลเอา
ใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

          

ข. รูปแบบธรุกิจ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มคีวามสามารถ
ในการแขงขัน ในการดําเนินธุรกิจเหนือคูแขงขัน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการจัด
กิจกรรมการตลาด เชน การลดแลกแจกแถมไดดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดหา
สินคาและบริการตรงกับความตองการของทาน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช 
ก ล ยุทธ ลูก ค า สัมพัน ธ  เ พื่ อ รักษ าค วาม สัม พั น ธ 
ระยะยาว 
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รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ข. รูปแบบธรุกิจ           
5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการบริหาร
การจัดการท่ีดี เชน คุณภาพในการบริการลูกคา 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีผลตอบแทน
ที่ดี การลงทุนในการผลิตสินคา และบริการไดอยาง 
นาพอใจ 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีสินคาและ
บริการท่ีทานพอใจ 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
เพื่อธุรกิจขายสง หรอืกิจการขานสินคา เพื่อขายตอ 

          

10) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการสราง
ความสัมพันธอันดีระยะยาวนานอยางตอเนื่อง เพื่อผล
กําไรในระยะยาว 

          

11) ทานคิดวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธถือเปนกล
ยุทธหลักท่ีสําคัญท่ีทําใหรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ 
ประสบความสําเร็จ 

          

ค. สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการจัดเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลของลูกคา 

          

2)  ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศลูกคา โดยแยกประเภทลูกคา เชน ลูกคา
บุคคล ลูกคาธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

          

3) ทานคิดวาผลสําเร็จการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
ของรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ขึ้นอยูกับการแบงปน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ระหวางแผนกแตละแผนก 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ใชระบบ
สารสนเทศ เพื่อติดตอกับลูกคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศในการจัดการขอมลูเกี่ยวกับลูกคา 
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ตอนท่ี 3 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเหน็ท่ีทานมีตอการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ในการดูแลลูกคา 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมท่ีผานกระบวนการตางๆ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม เพื่อคนหาแนวทางปฏิบัติ
ที่ดีตอลูกคา 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ที่เกิดจากรวบรวมขอมูล
ใหเปนระบบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยี เชื่อมโยงตอกัน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ประสบ
ความสําเร็จ จากการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 

          

ข. การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
อุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน คอมพิวเตอร
อยางเพยีงพอ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
โปรแกรมเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน Microsoft word, 
Microsoft Excel อยางเหมาะสม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนดําเนินงานอยาง
เหมาะสม 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีประสบความสําเร็จเกิดจากการ
มีโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี 
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ตอนท่ี 4 การรับรูการจัดการความรู 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีทานมีตอการรับรูการจัดการความรูของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การจัดการความรูของพนักงาน           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี พนักงานมี
ความรูในองคกรท่ีเปนพ้ืนฐาน เชน การใชงาน การ
สรางความรู เพื่อเปนประโยชนตอองคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสงเสริม 
การสรางความรูรวมกันในสนิคาและบริการ 

          

ข. การจัดการทรัพยากรมนุษย           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ สงเสริมให
พนักงานมีคุณภาพ เพ่ือเปนทรัพยากรขององคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้มีการจัดการ
ความรูควบคูกับการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีระบบงาน
ในการแขงขัน ความรูตางๆขาวสาร ในการสราง
ความสมัพันธกับลูกคา และคูแขงขัน 

          

ค. โครงสรางพื้นฐานทางสังคม           
1) ท านคิด ว าร านค า ปลีก สมัยใ หมแ หง นี้  มีก าร
สนับสนุนใ หบุค ลากรมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคามากกวาใช
คน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดี 
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ตอนท่ี 5 การรับรูการมุงเนนการตลาด 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูการมุงเนนการตลาด
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคา           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ใชกลยุทธใน
การตอบสนองความตองการลูกคาใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ จัดกิจกรรม
การตลาด เชน ลดแลก แจก แถม โดยการมุงเนนลุกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกใหมแหงนี้ มีการแสวงหา
โอกาสทางการตลาดไดดีกวาคูแขง 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีแนวทางใน
การตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลงของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

ข. กลยุทธการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมยัใหมแหงนี้ มกีารวิเคราะห
การแขงขันทางการตลาดตอบสนองพฤติกรรมลูกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสราง
ความพึงพอใจลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ทําใหลูกคา
จดจําในตราสินคาไดดีกวาคูแขง 

          

ค. การปฏบิัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการกําหนด
กลยุทธการตลาด อยางมีประสิทธิภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการเก็บ
รวบรวมขอมูล การดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

          

3 )  ท าน คิดว าร านคาปลีกสมัยใหมแห ง นี้  มีการ
ตอบสนองความตองการลูกคา อยางมีประสทิธิภาพ 
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ตอนท่ี 6 การรับรูผลของการดําเนินงานขององคกร 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินท่ีดีขึ้นจากการทําการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขันในธุรกิจรานคาปลีก
สมยัใหม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ 

          

ข. ผลการดาํเนินงานทางดานการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
เหนือคูแขงขัน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
อยางตอเนื่อง 
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ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
หางเทสโก โลตัส หางบิ๊กซซีุปเปอรมารเก็ต 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ค. ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการใชการ
จัดการลูกค า เชิงสัมพันธภาพ เพื่อประโยช นตอ
สิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขัน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางตอเนื่อง 

          

 
ผูวิจัยขอขอบคณุทานเปนอยางสูงที่ใหความกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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คําชี้แจง 
 
1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 6 ตอน ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 : รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 ตอนที่ 3 : การรับรูเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 4 : การรับรูการจัดการความรู 
 ตอนที่ 5 : การรับรูการมุงเนนการตลาด 
 ตอนที่ 6 : การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 
ตอนท่ี 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดกรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
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 ปขึ้นไป 

 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นเพื่อใชในการศึกษา 

ความคิดเห็นของทานในแบบสอบถามน้ีไมมีผลใดๆ ตอการดําเนินงานของทาน 
ในองคกรหรือหนวยงานที่ทานสังกัด 

โดยขอมูลทั้งหมดจัดเก็บเปนความลับและใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
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3. ระดับการศึกษาที่กําลังศึกษาหรือที่จบการศึกษา 

1) ☐ ปริญญาตรี/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ เทียบเทาปริญญาตรี 

2) ☐ ปริญญาโท/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาโท 

3) ☐ ปริญญาเอก/วุฒทิางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาเอก 

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

4. ประสบการณในการทํางาน 

1) ☐ ไมเกิน 5 ป 2) ☐ 6-10 ป 

3) ☐ 11-15 ป  4) ☐ 16 ปขึ้นไป 

5. รูจัก / เปนสมาชิกร านคาปลีกสมัยใหม  เชน  Lotus , Big C , Central , The Mall , Tops และ  
โฮมเฟรชมารท มากี่ป 

1) ☐ นอยกวา 1 ป 

2) ☐1 ป  3) ☐ 2 ป   4) ☐ 3 ป 

5) ☐ 4 ป  6) ☐ 5 ป  7) ☐ มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 2 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4  หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ คํานึงถึงลูกคา
เปนหลัก 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆ อยูเสมอ 

          

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
ตอบสนองความตองการของลูกคาสมาชิกหลายระดับ 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกแหงนี้มีการคัดสรรลูกคาที่ให
กําไรสูงสุด โดยดูจากยอดการส่ังซื้อสินคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกใหความสําคัญลูกคาเทากัน 
ทุกคน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการเก็บ
รวบรวมขอมูลของลูกคา 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ความสมัพันธกับลูกคา โดยสรางความพึงพอใจสูงสุด 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการดูแลเอา
ใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

          

ข. รูปแบบธรุกิจ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มคีวามสามารถ
ในการแขงขัน ในการดําเนินธุรกิจเหนือคูแขงขัน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการจัด
กิจกรรมการตลาด เชน การลดแลกแจกแถมไดดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดหา
สินคาและบริการตรงกับความตองการของทาน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช 
ก ล ยุทธ ลูก ค า สัมพัน ธ  เ พื่ อ รักษ าค วาม สัม พั น ธ 
ระยะยาว 
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รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ข. รูปแบบธรุกิจ           
5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการบริหาร
การจัดการท่ีดี เชน คุณภาพในการบริการลูกคา 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีผลตอบแทน
ที่ดี การลงทุนในการผลิตสินคา และบริการไดอยาง 
นาพอใจ 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีสินคาและ
บริการท่ีทานพอใจ 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
เพื่อธุรกิจขายสง หรอืกิจการขานสินคา เพื่อขายตอ 

          

10) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการสราง
ความสัมพันธอันดีระยะยาวนานอยางตอเนื่อง เพื่อผล
กําไรในระยะยาว 

          

11) ทานคิดวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธถือเปนกล
ยุทธหลักท่ีสําคัญท่ีทําใหรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ 
ประสบความสําเร็จ 

          

ค. สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการจัดเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลของลูกคา 

          

2)  ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศลูกคา โดยแยกประเภทลูกคา เชน ลูกคา
บุคคล ลูกคาธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

          

3) ทานคิดวาผลสําเร็จการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
ของรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ขึ้นอยูกับการแบงปน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ระหวางแผนกแตละแผนก 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ใชระบบ
สารสนเทศ เพื่อติดตอกับลูกคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศในการจัดการขอมลูเกี่ยวกับลูกคา 
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ตอนท่ี 3 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเหน็ท่ีทานมีตอการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ในการดูแลลูกคา 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมท่ีผานกระบวนการตางๆ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม เพื่อคนหาแนวทางปฏิบัติ
ที่ดีตอลูกคา 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ที่เกิดจากรวบรวมขอมูล
ใหเปนระบบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยี เชื่อมโยงตอกัน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ประสบ
ความสําเร็จ จากการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 

          

ข. การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
อุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน คอมพิวเตอร
อยางเพยีงพอ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
โปรแกรมเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน Microsoft word, 
Microsoft Excel อยางเหมาะสม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนดําเนินงานอยาง
เหมาะสม 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีประสบความสําเร็จเกิดจากการ
มีโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี 
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ตอนท่ี 4 การรับรูการจัดการความรู 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีทานมีตอการรับรูการจัดการความรูของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การจัดการความรูของพนักงาน           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี พนักงานมี
ความรูในองคกรท่ีเปนพ้ืนฐาน เชน การใชงาน การ
สรางความรู เพื่อเปนประโยชนตอองคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสงเสริม 
การสรางความรูรวมกันในสนิคาและบริการ 

          

ข. การจัดการทรัพยากรมนุษย           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ สงเสริมให
พนักงานมีคุณภาพ เพ่ือเปนทรัพยากรขององคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้มีการจัดการ
ความรูควบคูกับการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีระบบงาน
ในการแขงขัน ความรูตางๆขาวสาร ในการสราง
ความสมัพันธกับลูกคา และคูแขงขัน 

          

ค. โครงสรางพื้นฐานทางสงัคม           
1) ท านคิด ว าร านค า ปลีก สมัยใ หมแ หง นี้  มีก าร
สนับสนุนใ หบุค ลากรมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคามากกวาใช
คน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดี 
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ตอนท่ี 5 การรับรูการมุงเนนการตลาด 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูการมุงเนนการตลาด
ของรานคาปลีกสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคา           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ใชกลยุทธใน
การตอบสนองความตองการลูกคาใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ จัดกิจกรรม
การตลาด เชน ลดแลก แจก แถม โดยการมุงเนนลุกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกใหมแหงนี้ มีการแสวงหา
โอกาสทางการตลาดไดดีกวาคูแขง 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีแนวทางใน
การตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลงของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

ข. กลยุทธการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการวิเคราะห
การแขงขันทางการตลาดตอบสนองพฤติกรรมลูกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสราง
ความพึงพอใจลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ทําใหลูกคา
จดจําในตราสินคาไดดีกวาคูแขง 

          

ค. การปฏบิัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการกําหนด
กลยุทธการตลาด อยางมีประสิทธิภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการเก็บ
รวบรวมขอมูล การดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

          

3 )  ท าน คิดว าร านคาปลีกสมัยใหมแห ง นี้  มีการ
ตอบสนองความตองการลูกคา อยางมีประสทิธิภาพ 

          

 



366 

ตอนท่ี 6 การรับรูผลของการดําเนินงานขององคกร 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินท่ีดีขึ้นจากการทําการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขันในธุรกิจรานคาปลีก
สมยัใหม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ 

          

ข. ผลการดาํเนินงานทางดานการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
เหนือคูแขงขัน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
อยางตอเนื่อง 
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ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Central The Mall 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ค. ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการใชการ
จัดการลูกค า เชิงสัมพันธภาพ เพื่อประโยช นตอ
สิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขัน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางตอเนื่อง 

          

 
ผูวิจัยขอขอบคณุทานเปนอยางสูงที่ใหความกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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คําชี้แจง 
 
1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 6 ตอน ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 : รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 ตอนที่ 3 : การรับรูเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 4 : การรับรูการจัดการความรู 
 ตอนที่ 5 : การรับรูการมุงเนนการตลาด 
 ตอนที่ 6 : การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 
ตอนท่ี 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดกรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
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 ปขึ้นไป 

 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นเพื่อใชในการศึกษา 

ความคิดเห็นของทานในแบบสอบถามน้ีไมมีผลใดๆ ตอการดําเนินงานของทาน 
ในองคกรหรือหนวยงานที่ทานสังกัด 

โดยขอมูลทั้งหมดจัดเก็บเปนความลับและใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
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3. ระดับการศึกษาที่กําลังศึกษาหรือที่จบการศึกษา 

1) ☐ ปริญญาตรี/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ เทียบเทาปริญญาตรี 

2) ☐ ปริญญาโท/วุฒิทางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาโท 

3) ☐ ปริญญาเอก/วุฒทิางทหาร /ตํารวจ / เทียบเทาปริญญาเอก 

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

4. ประสบการณในการทํางาน 

1) ☐ ไมเกิน 5 ป 2) ☐ 6-10 ป 

3) ☐ 11-15 ป  4) ☐ 16 ปขึ้นไป 

5. รูจัก / เปนสมาชิกร านคาปลีกสมัยใหม  เชน  Lotus , Big C , Central , The Mall , Tops และ  
โฮมเฟรชมารท มากี่ป 

1) ☐ นอยกวา 1 ป 

2) ☐1 ป  3) ☐ 2 ป   4) ☐ 3 ป 

5) ☐ 4 ป  6) ☐ 5 ป  7) ☐ มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 2 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4  หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ คํานึงถึงลูกคา
เปนหลัก 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆ อยูเสมอ 

          

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
ตอบสนองความตองการของลูกคาสมาชิกหลายระดับ 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกแหงนี้มีการคัดสรรลูกคาที่ให
กําไรสูงสุด โดยดูจากยอดการส่ังซื้อสินคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกใหความสําคัญลูกคาเทากัน 
ทุกคน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการเก็บ
รวบรวมขอมูลของลูกคา 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ความสมัพันธกับลูกคา โดยสรางความพึงพอใจสูงสุด 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการดูแลเอา
ใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

          

ข. รูปแบบธรุกิจ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มคีวามสามารถ
ในการแขงขัน ในการดําเนินธุรกิจเหนือคูแขงขัน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการจัด
กิจกรรมการตลาด เชน การลดแลกแจกแถมไดดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดหา
สินคาและบริการตรงกับความตองการของทาน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช 
ก ล ยุทธ ลูก ค า สัมพัน ธ  เ พื่ อ รักษ าค วาม สัม พั น ธ 
ระยะยาว 
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รูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ข. รูปแบบธรุกิจ           
5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการบริหาร
การจัดการท่ีดี เชน คุณภาพในการบริการลูกคา 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีผลตอบแทน
ที่ดี การลงทุนในการผลิตสินคา และบริการไดอยาง 
นาพอใจ 

          

7) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีสินคาและ
บริการท่ีทานพอใจ 

          

8) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการรักษา
ลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

          

9) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
เพื่อธุรกิจขายสง หรอืกิจการขานสินคา เพื่อขายตอ 

          

10) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการสราง
ความสัมพันธอันดีระยะยาวนานอยางตอเนื่อง เพื่อผล
กําไรในระยะยาว 

          

11) ทานคิดวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธถือเปนกล
ยุทธหลักท่ีสําคัญท่ีทําใหรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ 
ประสบความสําเร็จ 

          

ค. สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีการจัดเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลของลูกคา 

          

2)  ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศลูกคา โดยแยกประเภทลูกคา เชน ลูกคา
บุคคล ลูกคาธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

          

3) ทานคิดวาผลสําเร็จการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
ของรานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ขึ้นอยูกับการแบงปน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ระหวางแผนกแตละแผนก 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ใชระบบ
สารสนเทศ เพื่อติดตอกับลูกคา 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีระบบ
สารสนเทศในการจัดการขอมลูเกี่ยวกับลูกคา 
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ตอนท่ี 3 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย  5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเหน็ท่ีทานมีตอการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของรานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ในการดูแลลูกคา 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมท่ีผานกระบวนการตางๆ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม เพื่อคนหาแนวทางปฏิบัติ
ที่ดีตอลูกคา 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม ที่เกิดจากรวบรวมขอมูล
ใหเปนระบบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

          

5) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยี เชื่อมโยงตอกัน 

          

6) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  ประสบ
ความสําเร็จ จากการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 

          

ข. การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
อุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน คอมพิวเตอร
อยางเพยีงพอ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
โปรแกรมเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน Microsoft word, 
Microsoft Excel อยางเหมาะสม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนดําเนินงานอยาง
เหมาะสม 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีประสบความสําเร็จเกิดจากการ
มีโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี 
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ตอนท่ี 4 การรับรูการจัดการความรู 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีทานมีตอการรับรูการจัดการความรูของ
รานคาปลีกสมัยใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การจัดการความรูของพนักงาน           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี พนักงานมี
ความรูในองคกรท่ีเปนพ้ืนฐาน เชน การใชงาน การ
สรางความรู เพื่อเปนประโยชนตอองคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสงเสริม 
การสรางความรูรวมกันในสนิคาและบริการ 

          

ข. การจัดการทรัพยากรมนุษย           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ สงเสริมให
พนักงานมีคุณภาพ เพ่ือเปนทรัพยากรขององคกร 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้มีการจัดการ
ความรูควบคูกับการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีระบบงาน
ในการแขงขัน ความรูตางๆขาวสาร ในการสราง
ความสมัพันธกับลูกคา และคูแขงขัน 

          

ค. โครงสรางพื้นฐานทางสงัคม           
1) ท านคิด ว าร านค า ปลีก สมัยใ หมแ หง นี้  มีก าร
สนับสนุนใ หบุค ลากรมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีการใช
เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคามากกวาใช
คน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดี 
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ตอนท่ี 5 การรับรูการมุงเนนการตลาด 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูการมุงเนนการตลาด
ของรานคาปลีกสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. การมุงเนนลกูคา           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ใชกลยุทธใน
การตอบสนองความตองการลูกคาใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ จัดกิจกรรม
การตลาด เชน ลดแลก แจก แถม โดยการมุงเนนลุกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกใหมแหงนี้ มีการแสวงหา
โอกาสทางการตลาดไดดีกวาคูแขง 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีแนวทางใน
การตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลงของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

ข. กลยุทธการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมยัใหมแหงนี้ มีการวเิคราะห
การแขงขันทางการตลาดตอบสนองพฤติกรรมลูกคา
ไดดีกวาคูแขง 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการสราง
ความพึงพอใจลูกคาไดดีกวาคูแขง 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ ทําใหลูกคา
จดจําในตราสินคาไดดีกวาคูแขง 

          

ค. การปฏบิัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการกําหนด
กลยุทธการตลาด อยางมีประสิทธิภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการเก็บ
รวบรวมขอมูล การดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

          

3 )  ท าน คิดว าร านคาปลีกสมัยใหมแห ง นี้  มีการ
ตอบสนองความตองการลูกคา อยางมีประสทิธิภาพ 
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ตอนท่ี 6 การรับรูผลของการดําเนินงานขององคกร 
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
โดย   5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด     4 หมายถึง เห็นดวยมาก    3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดวยนอย             1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ก. ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินท่ีดีขึ้นจากการทําการจัดการ
ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขันในธุรกิจรานคาปลีก
สมยัใหม 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินจากการทําการจัดการลูกคา
เชิงสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ 

          

ข. ผลการดาํเนินงานทางดานการตลาด           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงน้ี มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
เหนือคูแขงขัน 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานการตลาด เชน เนนเรื่องการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และ การเพิ่มสวนแบงทาง
การตลาด จากการทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ
อยางตอเนื่อง 
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ความคิดเห็นที่ทานมีตอการรับรูผลของการดําเนินงาน
ขององคกรของรานคาปลกีสมยัใหม 

ระดับความคิดเห็น 
Tops โฮมเฟรชมารท 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ค. ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม           
1) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้ มีการใชการ
จัดการลูกค า เชิงสัมพันธภาพ เพื่อประโยช นตอ
สิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

          

2) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

          

3) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเหนือคูแขงขัน 

          

4) ทานคิดวารานคาปลีกสมัยใหมแหงนี้  มีผลการ
ดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน จากการ
ทําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางตอเนื่อง 

          

 
ผูวิจัยขอขอบคณุทานเปนอยางสูงที่ใหความกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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