
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

98 

 

ผนวก ก 
 

แบบสํารวจความเชื่อเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 
 

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 

 เนื่องดวยดิฉัน นางสาวปยภรณ อภิฐานฐิติ ผูวิจัย เปนนักศึกษาปริญญาโท สาขา

จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการ คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ไดทําการวิจัยเรื่อง 

“ความสัมพันธระหวาง ทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม กับพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยาง

กาว (กิจกรรม CARE) กรณีศึกษาพนักงานในบริษัทประกันภัยแหงหนึ่ง” ในกรณีนี้ใครขอความ

กรุณาจากทานในการตอบแบบสํารวจความเชื่อโดยเติมขอมูลลงในชองวางที่ตรงกับความรูสึกนึก

คิดที่แทจริงของทานมากที่สุด โดยคําตอบของทานจะถือเปนความลับและใชในการศึกษานี้เทานั้น  

ขอมูลที่ไดผูวิจัยจะนําไปใชในการจัดทําแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) ฉบับสมบูรณตอไป  

 ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาสละเวลาอนัมีคาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี ้
        
        ปยภรณ  อภิฐานฐิติ 

         ผูวิจัย 

 

 

คําชี้แจง  :  ในการตอบขอคําถามตอไปนี้ ขอใหผูตอบสละเวลาอานคํานิยาม และพฤติกรรมแตละ

หัวขอใหละเอยีด กอนลงมือตอบขอคําถามตางๆดังนี ้

 

พฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา  หมายถงึ 

ความคิด ความเชื่อของพนกังาน ซึง่สงผลตอการแสดงออกของคนในองคการ ในรูปแบบของการ

ลงมือปฏิบัติรวมกนัในพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) จนกลายเปนแบบแผน คานยิม 

และวัฒนธรรมองคการที่สมาชิกในองคการประพฤต ิ ปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งการทํา
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กิจกรรม CARE หมายถงึ การทํากิจกรรมที่เนนใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณ

ทุกยางกาว  4 ดาน ดังนี ้

C  =  Customer คือ ลูกคามาเปนที่หนึ่ง  

A  =  Advance คือ การไมหยุดยัง้การพฒันาทัง้สินคาและบริการ 

R  =  Relationship คือ การสรางความสัมพันธ รวมมือกนัเพื่อความสาํเร็จ 

E  =  Ethic คือ การดําเนนิธรุกิจดวยจริยธรรม 

โดยมรีายละเอียด ดังนี ้

 
C = CUSTOMER คือ ลูกคามาเปนทีห่นึ่ง ไดแก 

1. ตอบสนองความตองการของลูกคาโดยเนนการบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตอง ตรงตอ

เวลา และอํานวยความสะดวก 

2. รักษาคําพูด รับปากแลวตองติดตามและทําใหได (Keeps your Words) 

3. ใหบริการเชงิรุกโดยเสนอบรกิาร คําแนะนาํ แนวทางแกปญหาที่เปนประโยชน และ

ดําเนนิการกอนที่จะไดรับการรองขอ 

4. ใหขอมูลที่ถกูตอง ครบถวน ทันสมยั และเหมาะสม 

5. ใหความเหน็อกเหน็ใจ และเขาใจ (เอาใจเขามาใสใจเรา) 

6. กระตือรือรนทีจ่ะใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

7. รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ 

8. คิดและปฏิบัติงานในเชงิบวก 

9. ไมปฏิเสธกอนที่จะพยายามหาหนทางถงึที่สุดแลว โดยยึดหลักจะลองพยายามดูอีกครั้ง 

10. โตตอบสื่อสารดวยความสุภาพ ไพเราะ และเหมาะสมกบักาลเทศะ โดยใชวาทศิลปที่ทาํ

ใหผูฟงรูสึกดี 

11. ติดตามและขอโทษในความผิดพลาดพรอมแกไขใหถูกตองโดยเร็ว 

 
A = ADVANCE  คือ การไมหยุดยั้งการพัฒนาสินคาและบรกิาร ไดแก  

1. คิดริเร่ิมสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆ (Innovation) 

- พัฒนาผลิตภัณฑ (Product) ใหมๆที่คุมคา เหมาะสมกบักลุมลูกคาในสภาวะ

ตลาดปจจุบัน และสามารถแขงขันในระดบันานาชาติ หรือกับบริษัทตางชาติได 

- กําหนดราคา (Price) เหมาะสมกับสภาพการแขงขันในปจจุบัน 



 

 

100 

 

- ใหบริการ (Service) ดวยความรวดเร็ว และแตกตางจากคูแขงอยางเหนือชั้น 

- ปรับระบบงาน ไมซ้ําซอน ส้ัน กระชับ รวดเร็ว สามารถลดการพึง่พาคนโดยใช

เทคโนโลยีเพื่อชวยลดตนทุน 

- ใชอุปกรณชวยในการทํางานมีความทันสมัย มีประสิทธภิาพ และเพียงพอ 

2. ต่ืนตัวที่จะแสวงหาโอกาสใหมๆในการขยายธุรกิจ 

3. พัมนาตนเองอยางตอเนื่องใหมีความรอบรูในงานและ Product 

4. นําและยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
5. กลาคิด กลาทาํ กลาพูด กลาตัดสินใจ 

6. ผลักดันความคิด นวัตกรรมใหเหน็ผลในทางปฏิบัติ 

7. อาสาปฏิบัติงานที่นอกเหนอืจากหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 
8. ใชศักยภาพของตนเองที่มีอยูอยางเต็มที ่เพื่อการทํางานที่มีประสิทธิภาพและประสทิธิผล 

 
R = Relationship คือ การสรางความสมัพันธ รวมมอืกันเพื่อความสําเรจ็ ไดแก 

1. สรางเครือขาย (Networks) โดยเปดตัวเองสูภายนอกใหมากกวาที่เปนอยูในปจจุบัน เพื่อ

สรางความสัมพันธและความรวมมือกับบุคคล องคการ สังคม ที่หลากหลาย เพื่อขยายวง

ของธุรกิจใหกวางขวางมากขึ้น 

2. สรางความสัมพันธกับผูทีเ่กีย่วของใหถึงระดับที่ไดรับความเชื่อถือและไววางใจได 
3. ใหความรวมมอืและชวยเหลอืซึ่งกนัและกนั ทั้งภายในและภายนอก 

4. จัดกิจกรรมทีส่รางสรรครวมกัน 

5. สนับสนนุธุรกจิซึ่งกนัและกนั 

6. เผยแพรขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน 
7. ทํางานรวมกันเปนทมีเดียวกนั ถงึแมจะอยูตางหนวยงานง 

8. ประสานประโยชนทุกฝาย 

9. ยึดหลักมารยาทไทยในการสรางความสัมพันธกับทกุฝาย 

10. สงเสริมใหเหน็ความสาํคัญของการมีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคมเพื่อแสดงความยนิดี/
เสียใจ ตอผูเกีย่วของ 

11. สามารถเชื่อมโยงความเกี่ยวของสัมพันธกันของแตละสวนงานไดเปนภาพใหญ ไมมอง
เฉพาะสวนตน เพื่อใหเกิดผลประโยชนสูงสดุตอบริษัทฯ 
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E = ETHICS คือ การดําเนินธุรกิจดวยจริยธรรม ไดแก 
1. นําเสนอสิ่งที่เปนประโยชนแกทุกฝายอยางซื่อตรง ยุติธรรม และตรวจสอบได 

2. เปดเผย จริงใจ เหน็ใจ 

3. รับผิดชอบตอตนเอง บุคคลรอบขางและสงัคม 

4. ยอมรับความผิดพลาดที่เกดิขึ้น แลวรีบดําเนนิการแกไข 

5. ใหการสงเสริมและสนับสนนุกิจกรรมของหนวยงานตางๆอยางเปนธรรมและเสมอภาค 

6. คิดถึงผลประโยชนของบริษทัฯ ในสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน หรือเฉพาะ

หนวยงาน 

7. ปฏิบัติตามที่คิดและพูด 

8. ตรงตอเวลา 

9. ใหความชวยเหลือและสนับสนุนซึง่กนัและกันทุกระดับชั้น 

 
ขอคําถามมดัีงนี้ (โปรดตอบใหมากที่สุดเทาที่ทานสามารถนกึได โดยไมจาํเปนตองเรยีง
ตามลําดับความสําคัญ)    
 
1. ถาทานไดทําพฤติกรรมการใหบริการตามแบบแครคุณทุกยางกาวแลว จะกอใหเกดิผลด ี

หรือผลเสียตอตัวทาน และบริษัทอยางไรบาง  

ตัวอยางเชน   มีความสุขกบังานที่ทาํมากขึ้น หรือ การไดพัฒนาความรูใหมๆเพิ่มเติม  เปนตน 
 

ผลดี 
1) ....................................................................................... 

2) ....................................................................................... 

3) ......................................................................................... 

4) ........................................................................................ 

5) .......................................................................................... 

6) ......................................................................................... 

7) ......................................................................................... 

8) ............................................................................................ 

9) ............................................................................................. 

10) ............................................................................................ 
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ผลเสีย 
1) ....................................................................................... 

2)....................................................................................... 

3)......................................................................................... 

4) ........................................................................................ 

5).......................................................................................... 

6)......................................................................................... 

7)......................................................................................... 

8)............................................................................................ 

9)............................................................................................. 

10)............................................................................................. 

 

2. ทานคิดวาบุคคลใดบางที่มีความสําคญัตอตัวทาน ในการตัดสินใจทํา – ไมทาํพฤติกรรมการ

ใหบริการตามแบบแครคุณทุกยางกาว   

ตัวอยางเชน  หัวหนา 

 
              บุคคลหรือกลุมบุคคลที่สนับสนุน     บุคคลหรือกลุมบุคคลทีคั่ดคาน 

1) ........................................................ 1) ……………………………………. 

2) ........................................................ 2) ……………………………………. 

3) ........................................................ 3) …………………………………..... 

4) ........................................................ 4) ……………………………………. 

5) ........................................................ 5) ……………………………………. 

6) ........................................................ 6) ……………………………………. 

 

 3.  ในการทําพฤติกรรมการใหบริการตามแบบแครคุณทุกยางกาวนี้ มปีจจัยอะไรบางทีเ่ปนตัว

สงเสริม หรือขัดขวางการทาํพฤติกรรมการใหบริการตามแบบแครคุณทุกยางกาว  

ตัวอยางเชน   การไดรับคําชมเชยจากลูกคาสงเสริมใหฉันเกิดพฤติกรรมการใหบริการตามแบบ

แครคุณทุกยางกาว  เปนตน 
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ปจจัยสงเสริม (สิ่งจงูใจใหแสดงพฤตกิรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว) 
1) ............................................................................ 

2) ............................................................................ 

3) ............................................................................ 

4) ............................................................................ 

5) ............................................................................ 

6) ............................................................................ 

7) ............................................................................ 

8) ............................................................................ 

9) ............................................................................ 

10) ........................................................................... 
 

ปจจัยขัดขวาง (สิง่ที่เปนอุปสรรคในการแสดงพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุก
ยางกาว)  

1)............................................................................ 

2)............................................................................ 

3)............................................................................ 

4)............................................................................ 

5)............................................................................ 

6)............................................................................ 

7)............................................................................ 

8)............................................................................ 

9)............................................................................ 

10)........................................................................... 

 

4. หากทานมโีอกาสในการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทานคิดวา “การทาํ

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) เปนสิ่งที่  ………………”  

(กรุณาตอบสั้นๆลงในชองวางเทาที่ทานสามารถนึกได โดยไมจําเปนตองเรียงตามลําดับ

ความสาํคัญ) 
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   คําคุณศัพททางบวก   คําคุณศัพททางลบ 
ตัวอยางเชน           ดี     ไมดี 
           งาย     ยาก  
    
1) …………………………………………. 1) …………………………………… 

2) …………………………………………. 2) ……………………………………. 

3) ………………………………………….. 3) ……………………………………. 

4) …………………………………………. 4) ……………………………………. 

5) …………………………………………. 5) ……………………………………. 

6) …………………………………………. 6) ……………………………………. 

7) …………………………………………. 7) ……………………………………. 
 
 

ขอขอบคุณในความรวมมอือยางสูง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


