
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  
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ภาคผนวก ก 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (กลุ่มผู้บริหาร) 

วัตถุประสงค์ท่ี 1 ศึกษากลยุทธ์การแข่งขันในตลาดของฝ่ายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งประเทศจีน 

เรื่อง กลยุทธ์การจัดการนวัตกรรมการสื่อสารเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการบริการของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ให้ข้อมลูส าคัญ 
 1. ช่ือ-นามสกุล ..................................................................................................................... .....  
     ต าแหน่ง ................................................................................................................................ 
     อายุงาน ................................................................................................................... ............. 
     วันที่ถูกสัมภาษณ์ ................................................ เวลา ........................................................ 
     สถานที่สัมภาษณ์ ................................................................................................................... 
 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

1. ค าถามและประเด็นสัมภาษณ์เชิงลึกของกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน  
 

ข้อ ประเด็น ข้อคิดเห็น 

1 ประเด็นด้านการแข่งขันทางการตลาด 
 
 
 
 

 

2 ประ เด ็ นด ้ านกลย ุทธ ์ ก ารส ื ่ อสาร
การตลาด 
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ข้อ ประเด็น ข้อคิดเห็น 

3 ประเด็นด้านนวัตกรรมการบริการและ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 
 
 

 

4 ประเด็นด้านความพึงพอใจของลูกค้า 
 
 
 
 

 

5 ประเด็นด้านความคาดหวังของผู้บริโภค
และการประเมินผล 
 
 
 

 

6 ประเด็นด้านทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้รโิภค
ในกลยุทธ์ตลาด 
 
 
 

 

7 ประเด็นด้านกลยทุธ์นวัตกรรมในธุรกจิ
บัตรเครดิต 
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ข้อ ประเด็น ข้อคิดเห็น 

8 ประเด็นด้านการคงสัดส่วนตลาดผ่าน
การสือ่สารเชิงกลยุทธ์ 
 
 
 

 

9 ประเด็นด้านผลกระทบจากนโยบายและ
แนวโน้มตลาด 
 
 
 

 

10 ประเด็นด้านการวางแผนกลยุทธ์ระยะ
ยาวในอนาคต 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (กลุ่มพนักงาน) 

วัตถุประสงค์ท่ี 1 ศึกษากลยุทธ์การแข่งขันในตลาดของฝ่ายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งประเทศจีน 

เรื่อง กลยุทธ์การจัดการนวัตกรรมการสื่อสารเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการบริการของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ให้ข้อมลูส าคัญ 
 1. ช่ือ-นามสกุล ..................................................................................................................... .....  
     ต าแหน่ง ................................................................................................................................ 
     อายุงาน ................................................................................................................... ............. 
     วันที่ถูกสัมภาษณ์ ................................................ เวลา ........................................................ 
     สถานที่สัมภาษณ์ ................................................................................................................... 
 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

1. ค าถามและประเด็นสัมภาษณ์เชิงลึกของกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน  
 

ข้อ ประเด็น ข้อคิดเห็น 

1 ประเด็นด้านข้อเสนอแนะและความ
ต้องการของลูกค้า 
 
 
 

 

2 ประ เด ็ นด ้ านกลย ุทธ ์ ก ารบร ิห าร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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ข้อ ประเด็น ข้อคิดเห็น 

3 ประเด็นด้านกระบวนการให้บร ิการ
ลูกค้า 
 
 
 

 

4 ประเด็นด้านการตอบสนองต่อความ
คาดหวังของผู้บริโภค 
 
 
 

 

5 ประเด็นด้านพฤติกรรมผู้บริโภคและ
ปัจจัยในการเลือกบัตรเครดิต 
 
 
 

 

6 ประเด็นด้านผลของกลยุทธ์การสือ่สาร
การตลาดต่อผู้บริโภค 
 
 
 

 

7 ประเด็นด้านการจัดการข้อร้องเรียนและ
การแก้ปญัหา 
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ข้อ ประเด็น ข้อคิดเห็น 

8 ประเด็นด้านการประยกุต์ใช้นวัตกรรมใน
งานบรกิาร 
 
 
 

 

9 ประเด็นด้านการรับมือกบัคู่แข่งในตลาด 
 
 
 
 

 

10 ประเด็นด้านข้อเสนอแนะเชิงกลยทุธ์
ส าหรับธุรกิจบัตรเครดิต 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง การจัดการนวัตกรรมการสื่อสารเชิงกลยุทธ์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของ

ฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน   

 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการด าเนินงานวิจัยในระดับดุษฎีนิพนธ์ หลักสูตรปรัชญาดษุฎี

บัณฑิต สาขาวิชาการจัดการนวัตกรรมการสื่อสาร คณะนิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 

ด าเนินการวิจัยโดย WANG PENG ซ ึ ่งม ีว ัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาทิศทางการจัดการนวัตกรรมที่มี

ประสิทธิภาพสูงของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าของฝ่ายบัตร

เครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 

ผลการวิจัยจะเป็นข้อมูลส าหรับการศึกษาวิจัยโดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิจัย เพื่อศึกษาทิศ

ทางการจัดการนวัตกรรมที่มีประสิทธิภาพสูงของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน โดยมุ่งเน้นการ

ส ารวจและวิเคราะห์ใน 4 ด้านหลัก ได้แก่ ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน การฝึกอบรมพนักงาน ความ

พึงพอใจของพนักงาน และการปรับปรงุประสทิธิภาพการบริการ ผลการตอบแบบสอบถามนี้จะถูกน าไปใช้

ทั้งในเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการจัดการนวัตกรรมและการบริการของ

ฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนต่อไป 

ส าหรับแบบสอบถาม ประกอบด้วย  3  ตอน ดังต่อไปนี้ 

 ตอนท่ี  1  แบบสอบถามเกี่ยวกบัปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2  ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพของนวัตกรรมในของกลุ่ม

ตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 

ตอนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง กลยุทธ์การจัดการนวัตกรรมการสื่อสารเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ 

ของฝ่ายบตัรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 

_______________________________________ 

ตอนท่ี  1  แบบสอบถามเกี่ยวกบัปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ค าชี้แจง  จงท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 

1.  เพศ 

       1. ชาย       2. หญงิ 

 

2.  อาย ุ

  1.  ต ่ากว่า 30 ปี       2.  30 – 39 ปี 

  3.  40 – 49 ปี      4.  มากกว่า 50 ข้ึนไป   

 

3.  ประเภทต าแหน่งงาน 

  1.  พนักงานทั่วไป      2.  ผู้จัดการระดับต้น 

  3.  ผู้จัดการระดับกลาง     4.  ผู้จัดการระดับสูง 

 

4.  อายุงาน 

  1.  ต ่ากว่า 3 ปี      2.  4 - 6 ปี 

  3.  7 - 9 ปี       4.  10 ปีข้ึนไป 

 

5. ระดับการศึกษา 

  1.  มัธยมปลายและต ่ากว่า     2.  อนุปริญญา 

  3.  ปริญญาตร ี      4.  สูงกว่าปริญญาตร ี
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ตอนท่ี  2  ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพของนวัตกรรมในของกลุ่มตัวอย่าง

พนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน   

 

ค าชี้แจง : กรุณาเขียนเครื่องหมาย (✓) ลงใน  􀀳   ในแต่ละข้อที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด

ช่องเดียวเท่านั้น โดยแต่ละช่องจะแสดงระดับความต้องการดังนี้ 

5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด  4 = เห็นด้วยมาก    3 = เห็นด้วยปานกลาง    

2 = เห็นด้วยน้อย  1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน

ของกลุ่มตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความถี่ในการสื่อสาร      

1. คุณคิดว่าทีมงานของคุณมีการประชุมเพื่อสื่อสาร
กันบ่อยครัง้ 

     

2. คุณจะได้รับการแจง้ข้อมลูสำคัญเสมอ เช่น 
การอัปเดตโครงการ การเปลี่ยนแปลงทีม หรือกล
ยุทธ์องค์กร 

     

3. คุณคิดว่าทีมงานของคุณมีการรักษาการสื่อสาร
อย่างต่อเนื่องในระหว่างโครงการ 

     

4. คุณคิดว่าความถ่ีในการสื่อสารในทมีก็เพียงพอ
แล้ว 

     

5. คุณคิดว่าทีมงานของคุณสื่อสารทันทีเมือ่พบ
ปัญหา   

     

6. คุณคิดว่าการแบ่งปันข้อมลูระหว่างสมาชิกในทมี
เป็นไปอย่างทันท่วงท ี
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ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน

ของกลุ่มตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านคุณภาพการสื่อสาร      

1. คุณคิดว่าการสื่อสารจากทีมงานของคุณมีความ
ชัดเจนและชัดเจนอยูเ่สมอ 

     

2. คุณคิดว่าการสื่อสารในทีมมกัจะสร้างสรรค์      

3. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถแก้ปัญหาได ้      

4. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมมักจะก่อใหเ้กิด
แนวคิดที่มีคุณค่า 

     

5. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถปรบัปรุง
ประสิทธิภาพการทำงานของคุณได ้

     

6. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถเพิ่มความ
สามัคคีในทีมได ้

     

ด้านช่องทางการสื่อสาร      

1. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีของคุณมี
ประสิทธิภาพ 

     

2. คุณคิดว่าเครื่องมือสื่อสารที่ทมีงานใช้ เช่น 
WeChat และ DingTalk ใช้งานง่ายและมี
ประสบการณ์ที่ด ี

     

3. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของคุณรบัประกัน
การสง่ข้อมลูที่ถูกต้อง 

     

4. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีสนบัสนุน
การทำงานร่วมกันทางไกล 
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ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน

ของกลุ่มตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีสามารถ
ตอบสนองความต้องการในสถานการณ์ต่าง ๆ 
เช่น เหตุฉุกเฉิน/อปัเดตรายวัน/การทำงาน
ทางไกล 

     

6. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีสามารถ
ตอบสนองความต้องการในการพัฒนาธุรกิจใน
ปัจจุบันได ้

     

ด้านการทำงานเป็นทีม      

1. คุณคิดว่าความสัมพันธ์การทำงานร่วมกันระหว่าง
สมาชิกในทีมเป็นสิ่งที่ด ี

     

2. คุณคิดว่าสมาชิกในทีมเต็มใจช่วยเหลอืซึ่งกันและ
กัน 

     

3. คุณคิดว่าการทำงานเป็นทีมสามารถปรบัปรุง
ประสิทธิภาพการทำงานได ้

     

4. คุณคิดว่าการทำงานเป็นทีมช่วยแก้ปัญหาได้      

5. คุณคิดว่าการทำงานเป็นทีมสามารถเพิ่มความ
สามัคคีในทีมได ้

     

6. คุณคิดว่าความช่วยเหลือของทีมสามารถช่วยให้
บรรลเุป้าหมายการขาย บรรลเุป้าหมายของ
โครงการ และแผนกลยทุธ์ข้ันสูง 
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ความคิดเห็นของการฝึกอบรมพนักงานของกลุ่ม
ตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านจ านวนครั้งของการฝึกอบรม      

1. คุณคิดว่าคุณได้รับการฝึกอบรมเพียงพอแล้ว      

2. คุณคิดว่าธนาคารได้มอบโอกาสในการฝึกอบรมที่
เพียงพอ 

     

3. คุณสามารถเข้าร่วมกิจกรรมฝึกอบรมได้อย่าง
น้อยเดือนละครั้ง 

     

4. คุณคิดว่าธนาคารมีการจัดหาโอกาสในการ
ฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอ 

     

5. คุณคิดว่าการจัดการฝึกอบรมของธนาคาร
สอดคล้องกบัความต้องการในการทำงานของคุณ 

     

6. คุณรู้สึกว่าความถ่ีในการฝกึอบรมของธนาคาร
สามารถตอบสนองความต้องการในการพัฒนา
อาชีพของคุณได้ 

     

ด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม      

1. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมมีความเกี่ยวข้องกบั
งานของคุณ 

     

2. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถให้ข้อมลู
อุตสาหกรรมล่าสุด รวมถึงทักษะที่นำไปใช้ได้จริง 

     

3. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถช่วยแก้ไข
ปัญหาที่คุณพบในการทำงานได ้

     

4. คุณรู้สึกว่าเนื้อหาการฝึกอบรมช่วยให้คุณเข้าใจ
และปฏิบัตหิน้าที่ความรบัผิดชอบในงานได้ดี
ยิ่งขึ้น 

     

5. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถสร้าง
แนวคิดและวิธีการทำงานใหม่ ๆ ใหก้ับคุณได้ 
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ความคิดเห็นของการฝึกอบรมพนักงานของกลุ่ม
ตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

6. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทำงานของคุณได ้

     

ด้านวิธีการฝึกอบรม      

1. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมมีประสิทธิผล      

2. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมสามารถช่วยให้คุณ
เข้าใจและเช่ียวชาญเนื้อหาได้เป็นอย่างดี 
โดยเฉพาะอย่างยิง่ในด้านความรู้ทางทฤษฎี การ
ปฏิบัติจริง และการวิเคราะห์กรณีศึกษา 

     

3. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมมีความสอดคล้องกับ
เนื้อหาการฝึกอบรม 

     

4. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรม เช่น การอภิปรายแบบ
โต้ตอบและการฝึกปฏิบัติจริง สามารถกระตุ้น
ความสนใจในการเรียนรู้ของคุณได ้

     

5. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมสามารถสนบัสนุนการ
นำความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการทำงานของคุณได้ 

     

6. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมคำนงึถึงความต้องการ
และรปูแบบการเรียนรู้ที่แตกต่างกันของพนกังาน
แต่ละคนหรือไม่ เช่น การใช้แผนการเรียนรูส้่วน
บุคคล หลกัสูตรที่มรีะดบัความยากหลากหลาย 
และวิธีการสอนที่หลากหลาย? 
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ความคิดเห็นของความพึงพอใจของพนักงานของ
กลุ่มตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน      

1. คุณมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมการทำงาน
ของคุณ 

     

2. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณมี
ความปลอดภัย 

     

3. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมในการทำงานของบริษัท 
เช่น แสงสว่างที่ดี การจัดวางพื้นที่ และการ
ควบคุมเสียงรบกวน ช่วยให้คุณสามารถทำงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

4. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณ
ส่งเสริมการทำงานเป็นทีม 

     

5. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณช่วย
ลดความเครียดจากการทำงานได ้

     

6. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณตรง
กับความต้องการในการทำงานของคุณ 

     

ด้านความพึงพอใจในคา่ตอบแทนและสวัสดิการ      

1. คุณมีความพึงพอใจต่อโอกาสในการพฒันาอาชีพ
ของคุณ 

     

2. คุณคิดว่าธนาคารมีทรัพยากรในการพัฒนาอาชีพ
ที่เพียงพอ เช่น หลกัสูตรการฝึกอบรม โอกาสใน
การเลื่อนตำแหนง่ และการให้คำแนะนำด้าน
อาชีพ 

     

3. คุณคิดว่าธนาคารให้ความสำคัญกบัการพฒันา
อาชีพของคุณ 
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ความคิดเห็นของความพึงพอใจของพนักงานของ
กลุ่มตัวอย่าง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. คุณคิดว่าคุณสามารถบรรลุเป้าหมายทางอาชีพได้
ในองค์กรนี ้

     

5. คุณคิดว่าธนาคารได้ให้คำแนะนำและ
ข้อเสนอแนะด้านการพฒันาอาชีพที่มีคุณค่า เช่น 
การจัดประชุมวางแผนอาชีพและการให้
คำแนะนำในการทำงานเฉพาะด้าน 

     

6. คุณคิดว่าแผนการพัฒนาอาชีพของธนาคาร เช่น 
การยกระดับทักษะของพนกังาน สอดคล้องกับ
เป้าหมายในอาชีพของคุณ 

     

ด้านวิธีการฝึกอบรม      

1. คุณมีความพึงพอใจต่อค่าตอบแทนที่คุณได้รับ      

2. คุณคิดว่าค่าตอบแทนที่คุณได้รับมีความ
เหมาะสมกับปรมิาณงานของคุณ 

     

3. คุณคิดว่าระบบการจ่ายผลตอบแทนของธนาคาร
มีความเป็นธรรม 

     

4. คุณคิดว่านโยบายสวัสดิการของธนาคารสามารถ
ตอบสนองความต้องการของคุณได ้

     

5. คุณคิดว่าเมื่อพิจารณาจากค่าเฉลี่ยของ
อุตสาหกรรม ค่าตอบแทนและสวัสดิการของ
ธนาคารสามารถแข่งขันได้ในอุตสาหกรรม 

     

6. คุณคิดว่าค่าตอบแทนและสวัสดิการของธนาคาร 
เช่น รางวัลผลการปฏิบัตงิานและการเลื่อน
ตำแหน่งงาน สะท้อนถึงการยอมรบัคุณค่าในตัว
คุณ 
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ความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริการของกลุ่มตัวอยา่ง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านเวลาในการประมวลผลธรุกิจ      

1. คุณคิดว่าการดำเนินการทางธุรกจิของคุณมี
ประสิทธิภาพด้านเวลา 

     

2. คุณเช่ือว่าคุณสามารถดำเนินการทางธุรกิจ
ประจำวันให้เสรจ็สิ้นภายในเวลาทำงาน 8 ช่ัวโมง
ที่กำหนดไว้ 

     

3. คุณคิดว่าการบริหารจัดการเวลาในการ
ประมวลผลทางธุรกจิของคุณมปีระสิทธิผล 

     

4. คุณคิดว่าคุณสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วภายใน 1 ช่ัวโมง 

     

5. คุณคิดว่าคุณสามารถรักษาเวลาการประมวลผลที่
มีประสิทธิภาพได้ แม้จะต้องเผชิญกบังานที่
ซับซ้อน 

     

6. คุณคิดว่าคุณสามารถปรับปรงุระยะเวลาการ
ประมวลผลทางธุรกจิได้อย่างต่อเนื่อง โดยการ
ปรับปรงุวิธีการ เช่น การเพิ่มประสิทธิภาพ
กระบวนการ หรือการพัฒนาทักษะ 

     

ด้านคุณภาพบริการธุรกิจ      

1. คุณคิดว่าคุณสามารถตอบสนองความต้องการ
ด้านบริการของลูกค้าได้ 

     

2. คุณคิดว่าคุณได้แสดงความเป็นมืออาชีพใน
ระหว่างการใหบ้รกิาร 

     

3. คุณคิดว่าคุณสามารถแสดงออกถึงความเอาใจใส่
ต่อลูกค้าในการให้บริการได้ 
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ความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริการของกลุ่มตัวอยา่ง 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. คุณคิดว่าคุณสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง
ทันท่วงทรีะหว่างการให้บริการ 

     

5. คุณคิดว่าจากความคิดเห็นของลกูค้า บริการของ
คุณได้รับการยอมรบัจากลูกค้า 

     

6. คุณคิดว่าบริการของคุณสะท้อนถึงระดับการ
บริการทีบ่ริษัทต้องการและเป็นไปตามมาตรฐาน
การบริการที่บริษัทกำหนด เช่น ความเร็วในการ
ตอบกลบัและคุณภาพของโซลูชัน 

     

ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า      

1. คุณคิดว่าการโต้ตอบของคุณกับลูกค้าเป็นไป
อย่างราบรื่น 

     

2. คุณคิดว่าคุณสามารถเข้าใจความต้องการและ
ความคาดหวังของลูกค้าได ้

     

3. คุณคิดว่าคุณแสดงทัศนคติเชิงบวกเมื่อมี
ปฏิสัมพันธ์กบัลกูค้า 

     

4. คุณคิดว่าคุณสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่
ไว้วางใจได้ผ่านการสือ่สารที่มปีระสทิธิภาพกับ
ลูกค้า 

     

5. คุณคิดว่าคุณสามารถให้ข้อมูลและคำแนะนำที่มี
คุณค่าในการโต้ตอบกับลูกค้าได ้

     

6. คุณคิดว่าในการโต้ตอบกับลูกค้า คุณสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ภายใน
หนึ่งช่ัวโมง และช่วยให้ลูกค้าแก้ไขปัญหาได้อย่าง
มีคุณภาพ 

     

 
ตอนท่ี 3  ข้อเสนอแนะ 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

ขอขอบพระคณุทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 




