
รายการอางอง

ภาษาไทย

กฤษณ์หิญชีระน้นทน์.Business development,บริษัทวิริยะประกันภัย,สัมภาษณ์,15 กุมภาพันธ์ 
2544.

กุณฑรีร่ืนรมย์.อาจารย์ประจำคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี,จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,
ลัมภาษณ์,7 กุมภาพันธ์2543.

เก๋'นภา จิตติเรีองวิชัย.Brand management marketing department,บริษัทคาโอ คอมเมอร์เชียล 
(ประเทศไทย)จำกัด,สัมภาษณ์,1 มีนาคม 2544

เกริกกุทธ้ิคำสุระ.ผู้ลัดกา?แผนกการจัดการธุรกิจ,บริษัทมาสค้าเชลล์(ประเทศไทย)จำกัด, 
สัมภาษณ์,12 กุมภาพันธ์ 2544.

ขวัญเนตร รัตนพฤกษ์.ผู้ลัดการฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ สายงานวิภัชธุรกิจ,ธนาคารกสิกรไทย,
สัมภาษณ์,16 กุมภาพันธ์ 2544.

จตุพล พุทธวิบูลย์,Product Manager Marketing Planning Department,บริษัทสยาม มอเตอร์ 
และนิสสันเซลล์ จำกัด,สัมภาษณ์,26 มกราคม 2544.

ลักรกฤษณ์รัตนกำเนิด.Senior supervisor public affairs department,บริษัทโตโยต้า มอเตอร์ 
ประเทศไทย จำกัด,สัมภาษณ์,6 กุมภาพันธ์2544.

เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์,ธนาคารแลตนดร์าต นครธน,สัมภาษณ์,22 กุมภาพันธ์2544
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายการตลาด,บริษัทอเมริกันเอ็กเพรส,สัมภาษณ์,22 กุมภาพันธ์2544
ชาสิน นานา.Marketing Communication Customer Relations Management Mercedes Benz 

Passenger cars,บริษัทเดมเลอร์ไครสเลอร์ประเทศไทย จำกัด,สัมภาษณ์,25 มกราคม 
2544.

เจ.ดี.พาวเวอร์เอเชีย แปซิฟิก.การลัดลำดับจากผลการศึกษาดัชนีความพึงพอใจผู้บริโภค.
ฐานเศรษฐกิจ(20 กรกฎาคม 2543):1.

ฐิติภา บัวบาน.ผู้ช่วยผู้ลัดการฝ่ายประชาสัมพันธ์,โรงแรมโนโวเทล โลดัล,สัมภาษณ์,13 มีนาคม 
2544.

ณิฎฐิกา ณวรรณโณ.ความเท่ียวพันของผู้บริโภคการตอบสนองต่อโฆษณาและความต้ังใจซ้ือ 
ผลิตภัณฑ์ดูแลรักษาร่างกายของผู้บริโภคชาย. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต
ภาควิชาประชาสัมพันธ์บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,2542.
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เด่นอุทัย เจริญชาติ.ผู้จัดการ one stop service&customer service,บริษัทอาคเนย์ประทันภัย, 
สัมภาษณ์',29 มกราคม 2544.

ทวน สกุลประพิณพร.ผู้จัดการฝ่ายประชาสัมพันธ์,บริษัทคาโอ คอมเมอร์เซียล(ประเทศไทย)จำทัด, 
สัมภาษณ์,21 กุมภาพันธ์ 2544.

ทศพร ศ์!สัมพันธ์.การวางแผนเชิงกลยุทธ์.เอกสา?วิชากา?ปีแห่งกา?ล่งเสริมกาท]ริกาทเร-ชๆชน 
ของรัฐ.ลำด่โบท่ี 1 .กรุงเทพมหานคร:บริษัทพิมพ์ดี จำทัด,2539

ทำนุ อมาตยกุล.Vice President corporate planning department,บริษัทเมืองไทยประทันชีวิต, 
สัมภาษณ์,7 กุมภาพันธ์2544.

ธงชัย สันติวงศ์■ การวางแผนเชิงกลยุทธ์■ กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพํไทยวัฒนาพาณิชย์ 
จำทัด,2537

ธงชัย สันติวงศ์.พกุติกรรมผู้บริโภคทางการตลาด.กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ไทยวัฒนาพาณิชย์ 
จำทัด,2540

ธงชัย สันติวงศ์■ หสัก ก ?ๆจัดการ■ กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ไทยวัฒนาพาณิชย์จำทัด,2537
นัดดา ทุมมืด.ความตระหนักรู้และทัศนคติของกลุ่มคนวัยทำงานถึงผลของกา?โฆษณาท่ีมืต่อการ 

ตัดสินใจช้ือ. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาประชาสัมพันธ์บัณฑิตวิทยาลัย 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,2540.

บริษัทอเมริกัน อินเตอร์เนช่ันแนล แอลชัวร้นล์จำทัด,สัมภาษณ์,16 กุมภาพันธ์2544.
ประทัน. (Online).Avalible:http//www.Siamlnsure. com. [12/01/01]
ผู้ช่วยผู้จัดการแบรนด์แพนทีน,บริษัทพรอคเตอร์ แอนด์ แกมเบิล แมนุแพ์คเจอ'ร่ิง(ประเทศ'ไทย)

จำทัด, สัมภาษณ์,27 กุมภาพันธ์2544.
ผู้ช่วยผู้จัดการแบรนด์เฮด แอนด์โชว์เดอร์,บริษัทพรอคเตอร์ แอนด์ แกมเบิล แมนูแพ์คเจอร่ิง 

(ประเทศไทย)จำทัด, สัมภาษณ์,27 กุมภาพันธ์2544.
พงษ์ศ์กด้ิ เลิศกุดีวัฒนวงศ์.อepartment Manager Marketing Departmentsริษัทฮอนด้า 

ประเทศไทย จำทัด,สัมภาษณ์,9 กุมภาพันธ์2544.
พิสาขา พหุลรัต.Group Communications Manager,โรงแรมเซ็นทรัล แกรนด์พล่าซ่า,

สัมภาษณ์,7 กุมภาพันธ์2544.
พิลิป คอตเลอร.การตลาดสำหรบนักปฏิบ้ติ.แปลโดย สายฟ้า พลวายุ.กรุงเทพมหานคร:บริษัท
พิมพ์ดี จำทัด,2542.
มณีวรรณ รัศมีเท่ืเอง.Corporate Advertising Managers^มโรงแรมอิมพีเริยล ประเทศไทย, 

สัมภาษณ์,9 กุมภาพันธ์ 2544.

http://www.Siamlnsure
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รัชนีจํงจำเริญกิจ.ผูช่้วยฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์,บริษัทพรอคเตอร์ แอนด์แกมเบิล แมนูแฟคเจอรง 
(ประเทศไทย)จำกัด, สัมภาษณ์,7 มีนาคม 2544.

รัชชุมา หุตายน.Manager-Customer Service Development&training,บริษัทดิจิตอล โฟน 
จำกัด,สัมภาษณ์,15 กุมภาพันธ์2544.

รัชฏาภรณ์ชวัฌปัฌณา■ ความคาดหวังของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานบริการจากทา? 
เปีดรับข่าวสา?เชิงสัมพันธุภาพของผู้ใช้บริการโทรตัพท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร. 
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาประชาสัมพันธ์บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์ 
มหาวิทยาลัย,2540.

รัตนสุดา วรสุนทรโรสก.Guest Relation Manager,โรงแรมมณเฑียร,สัมภาษณ์,30 มกราคม 
2544.

เรวัตร แม่นยำ.ผู้จัดการแผนกพัฒนาลูกค้าสัมพันธ์,บริษัทแอดวานช์อินโฟร์ เซอร์วิส จำกัด 
(มหาชน),สัมภาษณ์,8 มีนาคม 2544.

รุฬิยา คูซูโนกิ.ผู้จัดการส่วนประสานงานและลูกค้าสัมพันธ์, บริษัทสยาม มอเตอร์และนิสสันเชลล์ 
จำกัด,สัมภาษณ์,26 มกราคม 2544.

วนิดา เมฆเรืองรัศมี “Relationship Marketing ยุทธ์วิธ์ผูก'ใจลูกค้าตลอดกาล”_ค่แข่ง.นิที่16 ฉบับท่ี 
199 (ตุลาคม2539) : 145-157

วรลักษณ์ ตุลาภรณ์.Assistant Vice President Marketing and Sales(Payment Card Category 
Manager),ธนาคารชิต้ี แบงค์,สัมภาษณ์,9 กุมภาพันธ์2544.

วาลนา ปัญญาวงศ์"ยุทธการซ้ือใจของค่ายรถญปุนจากตัว C ท่ียังคงอานุภาพ"คู่แช่ง.ปืท่ี16 ฉับบท่ี 
195 (มิถุนายน 2539) : 51-55

วาสนา ปัญญาวงศ์"Image slowdown ในตลากรถสัก'ชัวร่ี'’’คู่.แข่ง.ปีท่ี16 ฉบับท่ี 199 (ตุลาคม 
2539) : 50-54

วิไลวรรณ อารืวานิซ.พนักงานระตับ 6 แผนกบริการวิทยุคมนาคมระบบเซลลูล่า,การล่ือสารแห่ง 
ประเทศไทย,สัมภาษณ์,7กุมภาพันธ์2544.

ศราวุธ สังข์ชู.ล่วนรับผิดชอบลูกค้าสัมพันธ์,บริษัทตะวันโมบาย จำกัด,สัมภาษณ์,13 กุมภาพันธ์ 
2544.

ศ์ริวรรณ เสรืรัตน์,ปริญ ลักษิตานนท์,ศุภร เสรีรัตน์และองอาจ ปทะวานิช.กลยุทธ์การตลาดการ 
บริหารการตลาดและกรณีตัวอย่าง■ กรุงเทพมหานคร:สำนักพิมพ์พัฒนาศึกษา.2538.

สมาคมโรงแรมไทย.สถานการณ์เปรียบเทียบราคาห้องพักและการเข้าพักโรงแรมในกรุงเทพฯ 
ช่วงไตรมาสแรกปี 2543.ประชาชาติธุรกิจ(8 พฤษภาคม 2543 ):1.
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สมัชชา ขำใบ.เจ้าหน้าท่ีแผนกการตลาด กองพานิชย์ การส่ือสารแห่งประเทศไทย,สัมภาษณ์,
7 กุมภาพันธ์2544.

สมชาย กิจยรรยง■ สร้างบริการสร้างความประทับใจ.กรุงเทพมหานคร:เอช-เอน การพิมพ์,2536
ลมบุญ รุจิข'จร"แชมพู 7,900 ล้านเซ็กพ้นบิวต้ียังนำโด่ง"Brandage.llท่ี 1 ฉบับท่ี 7(พฤศจิกายน 

2543): 148-150
สมยศ นาวีการ■ ก ?ๆบริหารเชิงกลยุทธ์■ กรุงเทพมหานคร:สำนกพิมพ์บรรณกิจ,2531
สุธี นาทวรทัต.การจัดการการตลาดและการผลิต.นนทบุรี:โรงพิมพ์มหาวิทยาลัย 

สุโขทัยธรรมธิราช,2533.
เสรีวงศ์มณฑา.ครบเคร่ืองเร่ืองกา?ส่ือสา?การตลาด.กรุงเทพมหานคร:โรงพิมฟวิสิทธิพัฒนา12540
สำรวย บุญจริง.Rooms division manager,โรงแรมแลนมร์าค,สัมภาษณ์,17 มกราคม 2544.
อนันต์จันท?กุล,สุธี นาทวรทัต,เสนาะ ติเยาว์และอดุลย์จาดุ?งคกุล.นโยบายธุรกิจ.

กรุงเทพมหานคร:โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์,2519
อดุลย์จาดุ?งคกุล.กา?บริหารกา?ตลาด:กลยุทธ์และยุทธวิธี■ กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ์ 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์,2542
อนุชิต คิริกิจ.ผ ู้อำนวยการฝ่ายCustomer Retention,บริษัทโทเท่ีล แอ็คเช็ล คอมมูนิเคช๋ันั จำกัด 

(มหาชน),สัมภาษณ์,16 กุมภาพันธ์2544.
อธิล รุจิรวัฒน์.ผ ู้จัดการการตลาดแผนกผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต,ธนาคารเอเชีย,สัมภาษณ์,

15 กุมภาพันธ์2544.
อังถู? ศรีกัลยาณบุตร.ผู้จัดการสายงานส่ือสารการตลาด,บริบัทไทยประกันชีวิต จำกัด,

สัมภาษณ์,9 กุมภาพันธ์2544.
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แนวคำถามทไ.'ช้ในการสัมภาษณ์

1. ข้อมูลเบ้ืองต้นของบริษัท
•  บริษัทของท่านมีฝ่ายลูกค้าลัมพันธ์หรือฝ่ายท่ีมีการติดต่อล่ือสารเพ่ือสร้างความลัมพันธ์อ้นดีกับ 

ลูกค้าหรือไม่
•  บริษัทของท่านมีกา?เร่ิมจัดต้ังฝ่ายดังกล่าวคร้ังแรกเม่ือไร
•  มีติดต่อกับลูกค้าบ่อยแค่ไหน โดยใช้เคร่ืองมือล่ือสารใดในการติดต่อบ้าง
•  มีการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าหรือไม่ ถ้ามีใช้เคร่ืองมือล่ือสารใดในการจัดเก็บข้อมูลบ้าง

2. กระบวนการในการวางแผนการตลาด
•  มีการกำหนดวัตถุประสงค์และกลุ่มเป๋าหมายก่อนการคิดกลยุทธ์หรือไม่
•  ในการกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาดบรืษ้'ทของท่านคำนึงถึงปัจจัยใดบ้าง 
« กลยุทธ์หลักท่ีใช้ในปี พ.ศ.2543
•  มีการทบทวนแตะทดสอบกลยุทธ์ต่างๆก่อนนำมาปฏิบัติจริงหรือไม่อย่างไร
•  แบ่งกลุ่มเป้าหมายออกเป็นกลุ่มหรือไม่ แต่ละกลุ่มมีกลยุทธ์ทางการตลาดเฉพาะกลุ่มของตน 

หรือไม่
•  มีการแบ่งแยกการใช้กลยุทธ์การตลาดเซิงลัมพันธภาพไปสู่ลูกค้าเก่ากับลูกค้าใหม่หรือไม่
•  ในแต่ละกิจกรรมของการส่งเสริมการตลาดมีการต้ังผู้รับผิดชอบโดยเฉพาะในแต่ละส่วนหรือไม่

3. การปรบปรุงและควบคุมคุณภาพในการนำมาปฏิปัติ
•  ระหว่างการปฎิบ้ติตามกลยุทธ์มีการตรวจสอบหรือควบคุมคุณภาพในขณะท่ีปฏิบัติหรือไม่ 

อย่างไร
•  ถ้าหากลูกค้าไม่พอใจในสินค้าหรือบริการท่านใช้กลยุทธ์ใดในการแก้ไข

4. กิจกรรมการส่งเสริมการตลาด
•  ในปี 2543 ท่ีผ่านมาท่านมีกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมการตลาดอย่างไร แต่ละกิจกรรมมีวัตถุประสงค์ 

ของตนเองหรือจัดข้ึนเพ่ือส่งเสริมวัตถุประสงค์หลักของบริบัท
•  อะไรคือจุดเด่นในการใช้กลยุทธ์การตลาดเซิงลัมพันธภาพไปสู่ลูกค้าท่ีท่านคิดว่าลามารถสร้าง 

ข้อแตกต่างจากบริษัทอ่ืนให้แก่บริษัทของท่าน
•  ท่านคิดว่าการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเซิงลัมพันธภาพไปสู่ลูกค้ามีประโยชน์ต่อบริษัทอย่างไร
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•  ท่านคิดว่ารูปแบบและเครองมือติดต่อส่ือลา?ทางการตลาดชนิดใดท่ีช่วยใหบ้รรลุผลตไมวัตถุ 
ประสงคํใด้มากท่ีสุด

•  ท่านคิดว่าการใช้กลยุทธ์การตลาดเชิงสิ'มพันธภาพไปส่ลูกค้าในตลาดบริการและตลาดสินค้าผู้ 
บริโภคมืความแตกต่างกันหรือไม่อย่างไร

5. ปัญหาและอุปสรรค
•  ในการใช้กลยุทธ์การตลาดเชิงสิมพันธภาพไปส่ลูกค้าชองท่านมืปัญหาหรืออุปสรรคใดบ้าง 
® ท่านคิดว่ากลยุทธ์การตลาดเชิงสัมพันธภาพไปส่ลูกค้ามีความคุ้มค่าหรือไม่และมีแนวโน้ม

อย่างไรในอนาคต
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