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แบบสอบถามระดับการรับรู้ความพึงพอใจในด้านการบริการช่อม 
ของศูนย์บริการมาตรฐาน 

(สอบถามลูกค้า)

ตอนท่ี 1 สถานภาพผู้ตอบแบบสอบถาม
1. เพศ □  ชาย □  หญิง
2. ขณะนี้ท่านอาย.ุ................. ปี
3. ท่านมีระดับรายได้

□ มากกว่า 100,000 บาทต่อเดือน
□ 50,000- 100,000 บาทต่อเดือน
□ 30,000- 40,000 บาทต่อเดือน

□ 10,000- 30,000 บาทต่อเดือน
□ ต่ํากว่า 10,000 บาท

4.
5.

6.

อาชีพของท่าน.................................
ท่านใช้รถยนต์ประ๓ ท □  เก๋ง
ยี่ห้อ............................... รุ่น..........

กระบะ
□

ท่านใช้รถยนต์ดันนี้มาเป็นระยะเวลา.......... ปี

ตอนท่ี 2 การรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับจากศูนย์บริการซ่อม
7. สถานท่ีตั้งของศูนย์บริการท่านคิดว่าสะดวกในการนำรถเช้ามารับบริการมากน้อยแค่ไหน 

(ในแง่ของเล์นทางท่ีมาได้หลายเส์นทางและรถไม่ติดขัด มีรถเมล์หลายสายและรถแท็กซี่ 
ผ่านตลอด)

□  สะดวกมากๆ
□  สะดวก
□  ไม่ค่อยสะดวก
□  ไม่สะดวกเลย
□  อยากให้ย้ายหรือมีสาขาบริการ
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ท่านให้คะแนนการรับรู้ความพึงพอใจในการบริการซ่อมของรถยนต์ยี่ห้อไหนมากสุด ( ตอบ 
เรียงลำดับจาก 1 ไปถึง 6 โดยเริ่มท่ีเลข 1 ให้ระดับการรับรู้มากสุด โดยใส่หมายเลขในช่อง)

□ โตโยต้า
□ นิสัน
□ ฟอร์ด
□ ฮอนค้า
□ วอลโว่
□ รถย่ีห้ออ่ืน  ๆ ...........................

ท่านพอใจกับการที่มีศูนย์บริการที่ดูดี มีการก่อสร้างเป็นมาตรฐาน และมีจำนวนช่องเข้ารับ
บริการมาก

□  พอใจ □  ดูน่าเช่ือถือ □  ไม่สนใจเรื่องนี้
ท่านคิดว่าศูนย์บริการที่ท่านรับบริการประจำแห่งนี้มีการลงทุนไปกับ ซ่องเทียบซ่อม เคร่ืองไม้ 
เคร่ืองมือ พอเพียงที่จะให้บริการได้รวดเร็วเป็นท่ีพอใจของท่านหรือไม่

□  พอใจ □ ไม่พอใจควรปรับปรุง □  ไม่ทราบ □  ไม่มีความคิดเห็น
ท่านคิดว่าศูนย์บริการแห่งนี้ใช้เงินลงทุนไปกับค่าก่อสร้างสถานที่ เคร่ืองไม้เคร่ืองมือ
เป็นเงินกะ ประมาณเท่าไร (เฉพาะส่วนของศูนย์บริการซ่อม ไม่รวมทั้งบริษัท)

□ ต่ําก1ว่า 3 ล้านบาท
□ 3 - 6  ล้านบาท
□ 6 - 9  ล้านบาท
□ 9 - 1 2 ล้านบาท
□ มากกว่า 12 ล้านข้ึนไป

12. ท่านพอใจกับระบบความรวดเร็วในการออกใบเสร็จรับเงิน การติดตามลูกค้าและการมีประว้เติ 
ของท่านอยู่ของศูนย์บริการแห่งนี้หรอไม่

□  พอใจ □  ไม่พอใจควรปรับปรุง □  ไม่ทราบ □  ไม่มีความคิดเห็น
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13. ท่านคิดว่าระบบของศูนฒ์ริการที่ทำให้ท่านได้รับความพึงพอใจตามข้อ 12 ต้องใช้เงินลงทุน 
ไปประมาณเท่าไร (ในกรณีท่ีตอบข้อ 12 ว่า พอใจ ให้ตอบข้อน้ี)

□  ต่ําก'ว่า 1 แสนบาท
□  100,000- 500,000 บาท
□  500,000-1,000,000 บาท
□  1,000,000-2,000,000บาท
□  มากกว่า 2,000,000 บาท ข้ึนไป

14. ท่านเคยประสบกับปัญหาไม่พอใจต่องานซ่อมที่ผิดพลาดของพนักงานช่างเทคนิคซ่อมและ 
ได้รับการแก้ไขจนเป็นที่เรียบร้อยหรือไม่

□  เคย □  ไม่เคย
(ถ้าเคยตอบข้อ 15)

15. ท่านเคยประสบกับปัญหาในข้อ 14 จำนวนกี่ครั้งใน 1 ปี ณ ศูนย์บริการแห่งน้ี
□  1 คร้ัง
□  2 คร้ัง
□  4-5 คร้ัง
□  6-7 คร้ัง
□  มากกว่า 7 คร้ังข้ึนไป

16. พนักงานรับรถและส่งรถคืนได้อธิบายรายละเอียดงานซ่อมชัดเจน
□  ชัดเจนมากๆ เข้าใจทุกอย่างเป็นอย่างดี
□  ชัดเจนมาก พอเข้าใจ
□  ชัดเจนปานกลาง ยังมีข้อที่อยากให้อธิบายเพ่ิมในบางข้อ
□  ชัดเจนน้อย อยากให้อธิบายใหม่ท้ังหมด 
n  ไม่มีความกระจ่างเลยในการอธิบาย

17. ท่านเคยต้องเสียเวลาคอยอะไหล่มากกว่าครงวันขึ้นไปจากการนำรถเข้ามารับบริการที่ศูนย์ 
บริการแห่งน้ีหรือไม่

□  เคย □  ไม่เคย
(ถ้าเคยตอบข้อ 18)
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18. จำนวนครั้งที่ท่านต้องเสียเวลาคอยอะไหล่มากกว่าครึ่งวันขึ้นไปจากการนำรถเข้ามารับบ,ริการ 
ที่ศูนย์บริการแห่งนี้

□  1 คร้ัง
□  2-3 คร้ัง
□  4-5 คร้ัง
□  6-7 คร้ัง
□  มากกว่า 7 คร้ังข้ึนไป

19. ท่านได้รับการแจ้งให้เข้ารับบริการตรวจซ่อมรถถี่อย่างไร
□  ไม่เคยได้มีการแจ้งหริอติดต่อมาเลย
□  ได้รับการแจ้งเป็นจดหมายเพียง 3 เดือนคร้ัง
□  ได้รับการติดต่อตรวจสอบติดตามทางโทรศัพท์'เดือนละครั้ง
□  ได้รับการติดต่อตรวจสอบทั้งทางจดหมายและโทรศัพท์อย่างละครั้งต่อเดือน
□  ได้รับการติดต่อไม่ว่าทางจดหมายหรือโทรศัพท์มากกว่า 2 คร้ังต่อเดือน

20. รถของท่านจากต้ังแต่เอารถเข้าไปรับบริการจนกระทั้งได้รับรถและทำการจ่ายเงินใช้เวลานาน 
เฉลี่ยประมาณเท่าไร (ประมาณจากการรับเของท่าน)

□  ต่ํากว่า 1 ช่ัวโมง
□  1 -3  ช่ัวโมง
□  3 - 5  ช่ัวโมง
□  5 - 8  ช่ัวโมง
□  มากกว่า 8 ช่ัวโมงข้ึนไป

21. ท่านเคยได้รับการแจ้งจากบริษัทว่ารถของท่านต้องคอย เนื่องจากมีความผิดพลาดจากการ 
แจ้งล่งอะไหล่ผิดพลาดหรือไม่

□  เคย □  ไม่เคย
(ถ้าเคยตอบข้อ 22)
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22. จำนวนครั้งที่รถของท่านต้องคอยเนื่องจากมีความผิดพลาดในการส่งอะไหล่
□  1 คร้ัง
□  1-2 คร้ัง
□  3 - 4 คร้ัง
n  5 -6  ค รัง
□  มากกว่า 6 คร้ังข้ึนไป

ตอนท่ี 3 การรับรู้สิงท่ีหาไดไม่ง่ายในศูนย์บริการแห่งอื่น
23. ท่านคิดว่าช่างเทคนิคซ่อมในศูนย์บริการแห่งนี้ส่วนมากเป็นผู้ที่มีทักษะความรู้และความเชี่ยว 

ชาญในการแก้ไขปัญหาให้กับรถของท่านได้ดีหริอไม่
□ ดีมาก
□ ด ี

□ พอใช้
□ ยังต้องปรับปรุง
□ ไม่มีความเห็น

24. ท่านพอใจกับความกระตือรินร้นของพนักงานรับรถและส่งรถคืนและพนักงานช่างเทคนิค 
ซ่อม ณ. ศูนย์บริการแห่งน้ีในระดับใด

□  มากๆ
□  มาก
□  ปานกลาง
□  ไม่ประทับใจ
□  เฉยๆ

25. ท่านพอใจกับสถานท่ีตั้งของศูนย์บริการอยู่ในย่านธุรกิจหริอไม่ 
□  พอใจ □  ไม่พอใจ
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจในภาพรวมด้านที่เกี่ยวกบโลจิสติกส์
26. ระดับความรวดเร็วในการออกใบสั่งซ่อม และออกใบเสร็จรับเงิน 

(ในแง่คุณค่าในระดับการบริการซ่อม)
□ 5 คะแนน
□ 4 คะแนน
□ 3 คะแนน
□ 2 คะแนน
□ 1 คะแนน

ความพอใจในประสบการณโนการให้บริการของพนักงานรับส่งรถยนต์ (พนักงานท่ีมีทักษ:
□ 5 คะแนน
□ 4 คะแนน
□ 3 คะแนน
□ 2 คะแนน
□ 1 คะแนน

ความพร้อมของสถานที่ตัวอาคารและเครื่องไม้เครื่องมือในการบริการซ่อมรวมถึงอะไหล่
(จำนวนเงินลงทุนไปในศูนย์บริการ)

□ 5 คะแนน
□ 4 คะแนน
□ 3 คะแนน
□ 2 คะแนน
□ 1 คะแนน

29. ท่านคิดว่าระดับการบริการซ่อมแก่ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านมารยาทพนักงาน ความรวดเร็ว 
ในการซ่อมโดยภาพรวม (ความพอใจในระดับบริการซ่อม)

□  5 คะแนน
□  4 คะแนน 

3 คะแนน 
2 คะแนน

□
□
□ 1 คะแนน
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30. ท่านคิดว่าอะไรควรได้รับการแก้ไขปรับปรุงก่อน เรืยงลำดับจาก 1 ถึง 6 สำหรับศูนย์ 
บริการแห่งนี้โดยภาพรวม (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) (ระดับการบริการซ่อม)

□  ราคาซ่อมและราคาอะไหล่
□  สถานท่ีและเครองมือ
□  พนักงานช่างเทคนิคและพนักงานรับรถ
□  ความรวดเร็วในการซ่อมและการออกใบลังซ่อมและใบเสร็จ
□  อะไหล่ท่ีอยู่ในสต๊อกควรมืพร้อมตลอด
□  อื่นๆ......................................................................................

31. ท่านจะพิจารณาเข้าศูนย์บริการซ่อมมาตรฐานประจำแห่งนี้จากเหตุผลอะไร 
(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

□  ซื้อรถจากตัวแทนจำหน่ายแห่งนี้
□  ระดับการบริการซ่อมของพนักงานเทคนิคซ่อม
□  ราคาค่าซ่อมและอะไหล่
□  ระดับการบริการรับรถและส่งรถของพนักงานรับรถและล่งรถ
□  รถใหม่ต้องการเข้ารับบริการที่ศูนย์
□  อื่นๆ.................................................................

32. ถ้าหากรถท่านมีอายุการใช้งานเกินกว่า 5 ปี ท่านยังพิจารณาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการซ่อม 
มาตรฐานต่อไปหรือไม่ (อัตราท่ีลูกค้าเก่ากลับมารับบริการ)

□  ยังจะใช้ต่อไป □  ไม่ใช้ต่อไป 
(ในกรณีท่ีใช้ต่อไปให้ตอบข้อ 33. ในกรณีที่ไม่ใช้ต่อไปให้ตอบข้อ 34.)

33. จากข้อ 32 ถ้าท่านยังจะใช้ต่อไป ท่านพิจารณาด้วยเหตุผลอะไร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
(อัตรากลับมารับบริการซ่อม)

□  ไว้วางใจและพึงพอใจในสถานที่ที่ดมืมาตรฐานการซ่อมของศูนย์บริการ1--- 1 ขํ 63 ขํ

□  ไว้วางใจและพึงพอใจในความสามารถและประสบการณ์ของพนักงานเทคนิค
□  อยู่ใกล้บ้านหรืออยู่ใกล้ที่ทำงาน
□  ไม่รู้จักศูนย์บริการซ่อมอ่ืนและไม่วางใจเปล่ียนมือเนื่องจากไม่มีประวัติ
D  เหตุผลอื่นๆ.......................................................................................
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34. จากข้อ 32 ถ้าท่านไม่ใช้ต่อไป ท่านพิจารณาด้วยเหตุผลอะไร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
(อัตรา กลับมารับบรการใหม่)

□  ศูนย์บรการมาตรฐานคิดราคาซ่อมและอะไหล่แพงกว่าศูนย์บริการอื่นๆ«บ ‘บ่ I

□  ขายรถท้ิงหลังจาก 5 ปี
□  คิดว่าไม่มีความจำเป็นที่จะต้องเข้าศูนย์บริการมาตรฐาน
□  เหตุผลอื่นๆ...................................................................
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แบบสอบถามเจ้าของหรือผู้จ้ดการที่วไปของกิจการตัวแทนจำหน่ายและศูนย์บริการ 
รถยนต์

ตอนท่ี 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามภาษณ์
1. ตำแหน่ง....................................
2. เพศ................................
3. อายุ.......................... ปี
4. ประสบการณ์ทำงานในธุรกิจนี้

□ ตาก1ว่า 5 ปี
□

1ü=l๐LO

□ 10-15 ปี
□ 15-20 ปี
□ มากกว่า 20 ปี

ตอนท่ี 2 ปัจจัยในความสำเร็จในด้านที่อเสิยง สถานที่และเงินทุน
5. สถานท่ีตั้งของศูนย์บริการ

□  กรุงเทพฯ ถนน..................................................
□  ต่างจังหวัด จังหวัด...............................ถนน....................................

6. ขนาดพื้นที่ของศูนย์บริการซ่อม..............ตารางเมตร จำนวนช่องเทียบ..................... ช่อง
จำนวน rack ยกรถ...................ตัว

7. ต่วนของศูนย์บริการซ่อมเปิดมาได้ก่ีปี
□ ตากว่า 3 ปี
□ 3 -  7 ปี
□ 7 -1 2  ปี
□ CO1C\J

□ มากกว่า 1 6 ป ี
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8. จำนวนเงินทุนที่ลงทุนไปในตัวอาคารและเครื่องมือของศูนย์บริการซ่อมในครั้งแรก
□ ต่ํากว่า 3 ล้านบาท
□ 3 - 7  ล้านบาท
□ 7 - 1 2  ล้านบาท
□ 1 2 - 1 6  ล้านบาท
□ สูงกว่า 16 ล้านบาท

9. ปัจจุบันมูลค่าทรัพย์สินในส่วนของศูนย์บริการซ่อม ตัวอาคาร และเครื่องมือหลังหักค่าเส่ือม
ราคาแล้ว

□ ต่ําก1ว่า 3 ล้านบาท
□ 3 - 7 ล้านบาท
□ 7 - 1 2  ล้านบาท
□ 1 2 -1 6 ล้านบาท
□ สูงกว่า 16 ล้านบาท

10. เป็นศูนย์บริการของรถยนต์
□ เฉพาะยี่ห้อเดียว..........................
□ หลายยี่ห้อได้แก่..........................................

11. ปัจจุบันบริษัทท่านมีระดับต้นทุนของเงินทุน (cost of capital) อยู่ประมาณเท่าไร
□ ต่ํากว่า 2 %
□ 2 - 5 %
□ 5 - 8  %
□ 8 - 1 2 %
□ สูงกว่า 12 %

12. ปัจจุบันท่านมืลัดส่วนของหนี้สินรวมต่อทุนอยู่ในระดับเท่าไร
□ ไม่มีเลย
□ 1 - 5 %
□ 5 - 1 0 %
□ 1 0 - 1 5 %
□ มากกว่า 15 %



199

13. เงินลงทุนในอะไหล่พวก moderate & slow moving inventory ต่อเดือน
□  ต่ํากว่า 100,000 บาท
□  100,000-500,000 บาท
□  500,000- 1,000,000 บาท
□  1,000,000-2,000,000บาท
□  มากกว่า 2,000,000 บาท

14. ระยะเวลาที'ได้รับเครดิตของอะไหล่โดยไม่เสียดอกเบ้ียท่ีมีราคาเท่ากับราคาเงินสด
□  ไม่มีเลย ถ้ามีเครดิต ราคาต้องสูงกว่าแบบราคาเงินสด
□  7 -  10 วัน
□  1 0 - 2 0 วัน
□  20- 30  วัน
□  30- 60  วัน

15. อัตราท่ีถูกเรียกเก็บเพิ่มพวกอะไหล่เร่งด่วนจาก suppliers สำหรับอะไหล่ที่ส่ังเช้าได้เช้าอีกวัน 
หรีอสั่งเช้าได้ภายในเย็นนั้น

□  ไม่เสียเลย
□  1 - 2 %

□  2 -  5 %
□  5 -  8 %
□  มากกว่า 8 %

16. อัตราหมุนเวียนสินค้าคงคลังพวกอะไหล่
□  ต่ํากว่า 5 คร้ังต่อปีโดยเฉล่ีย
□  5 - 1 0  คร้ังต่อปีโดยเฉล่ีย
□  10-20  คร้ังต่อปีโดยเฉล่ีย
□  20 - 30  ครั้งต่อปีโดยเฉลี่ย
□  มากกว่า 30 คร้ังต่อปีโดยเฉล่ีย
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17. ส่วนแบ่งตลาดรถยนตํในจังหวัดของท่านสำหรับตัวแทนจำหน่ายและศูนย์บริการของท่าน
□  ต่ําก'ว่า 1 %
□  1 - 3 %
□  3 - 7 %
□  7 - 12%
D  มากกว่า 12 %

18. งบประมาณที่ได้ลงทุนไปในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ศูนย์บริการ
□  ต่ําก'ว่า 100,000 บาท
□  100,000- 300,000บาท
□  300,000 - 600,000 บาท
□  600,000- 1,000,000บาท
□  สูงกว่า 1,000,000 บาทข้ึนไป

ตอนท่ี 3 ปั'จจ้ยในความสำเร็จ'จาก,ในด้านบริการและ'พนักงาน
19. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้ให้คะแนนกับศูนย์บริการท่านเทียบกับศูนย์ 

บริการใน รถยนต์ยี่ห้อเดียวกัน (ค่า CSI ท่ีได้รับ)
□  สูงกว่า 95 %
□  85 - 95  %
□  75- 85  %
□  65- 75  %
^  ต่ํากว่า 65%

20. จำนวนความผิดพลาดจากงานซ่อมซึ่งท่านได้รับรายงานต่อปี
□  ไม่มีเลย
□  1 - 3 คร้ัง
□  4 -  7 คร้ัง
□  8 - 1 2 คร้ัง
□  มากกว่า 12 คร้ัง
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21. จำนวนครั้งที่มีความผิดพลาดจากการสั่งอะไหล่หริอได้รับอะไหล่ผิดใน 1 ปี
□  ไม่มีเลย
n  1 -  3 คร้ัง
□  4 -  7 คร้ัง
□  8 - 1 2 คร้ัง
n  มากกว่า12คร้ัง

22. จำนวนการร้องเรียนจากลูกค้าในเรองของศูนย์บริการซ่อมใน 1 ปีโดยเฉล่ีย
□  ไม่มีเลย
□  1 -  3 คร้ัง
□  4 -  7 คร้ัง
□  8 - 1 2 คร้ัง
□  มากกว่ า12คร้ัง

23. ความมีมนุษย์สัมพันธ์ของพนักงานเทคนิคซ่อมและพนักงานรับรถของศูนย์บริการใน ความ 
คิดเห็นของท่าน

□  ดีมาก
□ ดี
□  ปานกลาง

□  ควรปรับปรุง
n  ไม่มีความคิดเห็น

ตอนท่ี 4 ฟ้จด้ยในความสำเร็จในภาพรวมด้านท่ีเกี่ยวกบโลจิสติกสํ
25. ระดับความรวดเร็วในการออกใบสั่งซ่อมและออกใบเสร็จรับเงิน

□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน
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26. ความพร้อมในตัวพนักงานช่างเทคนิคที่มีความสามารถและประสบการณ์สูง
□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน

27. ความพร้อมของสถานที่ตัวอาคารและเครื่องไม้เครื่องมือในการบริการซ่อมรวมถึงอะไหล่
□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน

28. ท่านคิดว่าระดับการบริการซ่อมแก่ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านมารยาทพนักงาน ความรวดเร็ว 
ในการซ่อมโดยภาพรวม

□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน

29. ท่านคิดว่าอะไรควรได้รับการแก้ไขปรับปรุงก่อนเรียงลำดับจาก 1 ถึง 6 สำหรับ 
ศูนย์บริการแห่งนี้โดยภาพรวม (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

□  ราคาซ่อมและราคาอะไหล่
□  สถานท่ีและเคร่ืองมือ
□  พนักงานช่างเทคนิคและพนักงานรับรถ
□  ความรวดเร็วในการซ่อมและการออกใบสั่งซ่อมและใบเสร็จ
□  อะไหล่ท่ีอยู่ในสต๊อกควรมีพร้อมตลอด
□  อื่นๆ.......................................................................................
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ตอนที่ 5 ปัจจัยที่จะมีส่วนทำกำไรและการเติบโต
30. ท่านคิดว่าการสร้างคุณค่าในศูนย์บริการเป็นส่วนสำคัญที่จะทำกำไรหรือเติบโตให้แก่กิจการ

□  ทำกำไร □  เติบโต □  ท้ังสองอย่าง
31. ถ้าหากท่านคิดว่าศูนย์บริการมีส่วนทำให้กิจการทำกำไร จะลามารถทำกำไรให้แก่กิจการ 

ประมาณเท่าไร (กรณีที่เลือกทำกำไร)
□  ต่ํากว่า 3% ของยอดขาย
□  3% - 10%ของยอดขาย
□  11 % - 20% ของยอดขาย
□  มากกว่า 20% ของยอดขาย

32. ถ้าหากท่านคิดว่าศูนย์บริการมีส่วนทำให้กิจการเติบโต จะสามารถทำให้ยอดขายเติบโตได้ 
เท่าไร (ในกรณีเลือกการเติบโต)

□  มากกว่า 30%
□  21% -30%
□  11% - 20%

□  ต่ําก'ว่า 10%
33. ท่านคิดว่าการมีบุคลากรที่มีความสามารถ มีเงินสูง มีระบบการจัดการด้านอะไหล่และการ 

บริการท่ีดีเย่ียม มีทำเลที่ต้ังท่ีดีเยี่ยมยอด เป็นปัจจัยที่หาได้ยากท่ีจะช่วยให้กิจการประสบ 
ความ สำเร็จทำกำไรและทำให้กิจการเติบโตอย่างย่ังย่ืนใช่หรือไม่

□  ใช่
□  ใช่บางข้อได้แก.่.............................................................
□  ไม่ใช่
□  ไม่ใช่บางข้อ ได้แก่.............................................................

34. ท่านคิดว่าทรัพยากรและความสามารถด้านโลจิสติกส์ฃองกิจการท่านเป็นสิ่งที่หาได้ยากซึ่งจะ 
ลามารถทำให้เกิดกำไรหรือเติบโต

□  ทำกำไร □  เติบโต □  ท้ังสองอย่าง
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35. ท่านคิดว่าทรัพยากรและความสามารถด้านโลจิสติกลัต่อไปนี้ตัวไหนในกิจการของท่านเป็นสิ่ง
ท่ีค่แข่งขันของท่านเลียนแบบได้ยากขํ

1. ประสบการณ์การทำงานของพนักงานช่างเทคนิคซ่อม □  ใช่ □  ไม่ใช่
2. ลัดล่วนของหนี้สิน □  ใช่ □  ไม่ใช่
3. จำนวนล่วนแบ่งตลาดรถยนต์ □  ใช่ □  ไม่ใช่
4. ประสบการณ์การทำงานเฉลี่ยของพนักงานรับรถ □  ใช่ □  ไม่ใช่
5. อัตราการหมุนของสินค้าคงคลัง □  ใช่ □  ไม่ใช่
6. อัตราของ utilization ของการบรการ □  ใช่ □  ไม่ใช่
7. จำนวนพนักงานในแผนกซ่อมที่มีความรู้ในการใช้โปรแกรม Auto Cad และอินเทอร์เนต

□  ใช่
8. ขนาดพื้นที่ที่ให้บรการและจำนวนช่องเทียบ □  ใช่

□  ไม่ใช่ 
□  ไม่ใช่

9. ความมีมนุษย์ลัมพันธ์ของพนักงานในแผนกซ่อมเครอง □  ใช่ □  ไม่ใช่
10. ระยะเวลาที่ได้รับเครดิตของอะไหล่โดยไม่เสียดอกเบี้ยที่มีราคาเท่ากับราคาเงินสด

□  ใช่ □  ไม่ใช่
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แบบสอบถามผู้จัดการแผนกศูนย์บริการเทคนิคซ่อม

ตอนท่ี 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม
1. ตำแหน่ง.............................
2. เพศ.....................................
3. อายุ................................... ปี
4. ประสบการณ์ทำงานในธุรกิจนี้

□  ต่ํากว่า 5 ปี
□  5-10 ปี
□  10-15 ปี
□  15-20 ปี
□  มากกว่า20ปี

ตอนท่ี 2 นิ,'จจัยด้านความสำเร็จ'ในด้านเคร่ืองมีอและเทค'โน'โลยึ
5. ขนาดพื้นที่ของศูนย์บริการซ่อม............... ตารางเมตร จำนวนช่องเทียบ......................ซ่อง

จำนวน rack ยกรถ.......... ตัว ความสามารถในการให้บริการจำนวนรถต่อวัน................ คัน
6. โปรแกรมการจัดการศูนย์บริการที่ใซ้อยู่

□  ไม่มีเลย
□  มี ใช้โปรแกรมของ.......................มูลค่าประมาณ.......................บาท

7. มีการติดตั้งโปรแกรม Auto Cad ในส่วนของ drawing ของชิ้นส่วนรถยนต์แต่ละรุ่นหริอไม่
n  ไม่มีเลย
□  มี ใช้โปรแกรมของ....................มูลค่าประมาณ.............................บาท

(ถ้ามีให้ตอบข้อ 8.)
8. จากข้อ 7 จำนวนพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถในการอ่านโปรแกรม Auto Cad....... คน
9. มีระบบอินเทอร์เนต (internet) หริออินเทอร์เนต (intranet) ติดต่อกับบริษัทแม่หริอไม่

□  มี □ ไ ม ่ม ี
(ถ้ามีตอบข้อ 10)

10. จากข้อ 9 จำนวนครั้งที่ใช้ระบบ internet หริอ intranet ในการขอคำแนะนำจากบริษัทแม่ 
ในเรองเทคนิคการซ่อมในแต่ละเดือนโดยเฉลี่ย.............คร้ัง
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ตอนท่ี 3 ปัจจ้ยในความสำเร็จของการบริการซ่อม
11. อัตราจำนวนลูกค้าเก่าที่มีรถใช้งานเกิน 5 ปี ที่ยังใช้บริการอยู่ในแต่ละปีโดยเฉลี่ย

□  ต่ําก'ว่า 100 ราย
□  100-500 ราย
□  500- 1,000 ราย
□  1,000-2,000ราย
□  มากกว่า 2,000 ราย

12. จำนวนความผิดพลาดในงานซ่อมและได้ทำการแก้ไข ใน 1 ปี
□  ไม่มีเลย 1 คร้ัง
□  1 -  3 คร้ัง
□  4 -  5 คร้ัง
□  6 -  7 คร้ัง
□  มากกว่า 7 คร้ัง

13. จำนวนครั้งที่รถเสียเวลาในการคอยอะไหล่มากกว่าครึ่งวันข้ึนไป
□  ไม่มีเลย
□  1-3 คร้ัง
□  4-5 คร้ัง
□  6 - 7 คร้ัง
□  มากกว่า 7 คร้ัง

14. ระยะเวลาเฉลี่ยรอบการซ่อมของรถยนต์ 1 คันต้ังแต่รับรถจนล่งมอบรถ
□  ต่ํากว่า 1 ช่ัวโมง
□  1 -3  ช่ัวโมง
□  3 - 5  ช่ัวโมง
□  5 - 8  ช่ัวโมง
□  มากกว่า 8 ช่ัวโมงข้ึนไป
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15. กลุ่มอะไหล่ท่ีเป็น moderate moving มีปริมาณการสั่งซื้อแต่ละเดือนผันผวนเปล่ียนแปลง 
อย่างไร

□  ไม่มีปริมาณส่ังซื้อท่ีผันผวน จะสั่งทุกเดือนเท่ากัน
□  มีความผันผวนไม่เกิน 5 % โดยเฉล่ีย
□  มีความผันผวน 5 -  10 % โดยเฉล่ีย
□  มีความผันผวน 10 -  15 % โดยเฉล่ีย
□  เกินกว่า 15% ข้ึนไป

16. อัตราการใช้ประโยชน์ของการบริการ โดยเฉล่ีย โดยเทียบจาก output/inpurtนการ'ไห้'บริการ
□  มากกว่า 90 %
□  8 0 -90  %
□  7 0 -80  %
□  6 0 -70  %
□  ต่ีวก'ว่า 60 %

17. อัตราการบรรลุผลของการใช้ประโยชน์เมื่อเทียบกับเป้าหมายที่ตั้งไว้
□  มากกว่า 95 %
□  8 5 -95  %
□  75 -85 %
□  6 5 -75  %
□  ต่ํากว่า 65 %

18. จำนวนครั้งที่มีความผิดพลาดจากการสั่งอะไหล่หริอได้รับอะไหล่ผิดใน 1 ปี
□  ไม่มีเลย
□  1 -  3 คร้ัง
□  4 -  7 คร้ัง
□  8 - 1 2 คร้ัง
□  มากกว่า12คร้ัง
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19. จำนวนการร้องเรืยนจากลูกค้าในเรองของศูนย์บริการซ่อมใน 1 ปีโดยเฉล่ีย
□  ไม่มีเลย
□  1 -  3 คร้ัง
□  4 -  7 คร้ัง
□  8 - 1 2 คร้ัง
□  มากกว่า12คร้ัง

20. ระยะเวลาที่ได้รับเครดิตของอะไหล่โดยไม่เสียดอกเปียที่มีราคาเท่ากับราคาเงินสด
□  ไม่มีเลย ถ้ามีเครดิต ราคาต้องสูงกว่าแบบราคาเงินสด
□  7 -  10 วัน
□  10 -  20 วัน
□  2 0 -30  วัน
□  3 0 -60  วัน

21. อัตราท่ีถูกเริยกเก็บเพิ่มพวกอะไหล่เร่งด่วนจาก suppliers สำหรับอะไหล่ท่ีสั่งเช้าได้เช้า 
อีกวันหรือสั่งเช้าได้ภายในเย็นนั้น

□  ไม่มีเสียเลย
□  1 -  2 %

□  2 -  5 %
□  5 -  8 %
□  มากกว่า 8 %

ตอนท่ี 4 ปัจจัยความสำเร็จจากพนักงานเทคนิคซ่อมและพนักงานรับรถ
22. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้ให้คะแนนกับศูนย์บริการท่านเทียบกับศูนย์บริการใน 

รถยนต์ยี่ห้อเดียวกัน (ค่า CSI ท่ีได้รับ)
□  สูงกว่า 95 %
□  8 5 -9 5  %
□  7 5 -85  %
□  6 5 -7 5  %
□  ต่ํากว่า 65%
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23. จำนวนการร้องเรียนจากลูกค้าในเรื่องของศูนย์บริการซ่อมใน 1 ปีโดยเฉล่ีย
□  ไม่มีเลย
□  1 -  3 คร้ัง
□  4 -  7 คร้ัง
□  8 - 1 2 คร้ัง
□  มากกว่า12คร้ัง

24. ความมีมนุษย์สัมพันธ์ของพนักงานเทคนิคซ่อมของศูนย์บริการในความคิดเห็นของท่าน
□  ดีมาก
□ ดี
□  ปานกลาง
□  ควรปรับปรุง
□  ไม่มีความคิดเห็น

25. ท่านพอใจกับความกระตือรืนร้นของพนักงานรับรถและส่งรถคืนและพนักงานช่างเทคนิคซ่อม 
ของท่านในระดับใด

□  มากๆ
□  มาก
□  ปานกลาง
□  ไม่ประทับใจ
□  เฉยๆ

26. ประสิทธิภาพของพนักงานเทคนิคซ่อมของท่านเมื่อเทียบกับมาตรฐานบริษัทแม่
□  สูงกว่า 95 %
□  8 5 -95  %
□  7 5 -85  %
□  6 5 -75  %
□  ต่ํากว่า 65 %
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27. ประสบการณ์การทำงานเฉลี่ยของพนักงานด้านเทคนิคซ่อม
□  ตํ่ากว่า3 ปี
□  3 -  5 ปี
□  5 -  10 ปี
□  10 -  15ปี
□  มากกว่า 15ปี

28. จำนวนพนักงานที่มีประสบการณ์การทำงานเฉลี่ยตามข้อ 27 เท่ากับ.........% เม่ือเทียบกับ
จำนวนพนักงานเทคนิคซ่อมทั้งหมด

29. จำนวนพนักงานเทคนิคซ่อมท่ีได้รับประกาศนียบัตรสอบผ่านจากบริษัทแม่
□  มี คิดเป็นพนักงานที่มีประกาศนียบัตร..........% เทียบกับพนักงาน

เทคนิคซ่อมท้ังหมด
□  ไม่มีระบบการสอบจากบริษัทแม่

ตอนที่ 5 ป ัจด ้ยในความสำเร็จในภาพรวมด้านท ี่เก ี่ยวก ับโลจิสต ิกส ์

30. ระดับความรวดเร็วในออกใบสั่งซ่อมและออกใบเสร็จรับเงิน
□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน

31. ความพร้อมในตัวพนักงานช่างเทคนิคที่มีความสามารถและประสบการณ์สูง
□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน
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32. ความพร้อมของสถานที่ตัวอาคารและเครื่องไม้เครื่องมือในการบริการซ่อมรวมถึงอะไหล่
□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน

33. ท่านคิดว่าระดับการบริการซ่อมแก่ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านมรรยาทพนักงาน ความรวดเร็วใน 
การซ่อมโดยภาพรวม

□  5 คะแนน
□  4 คะแนน
□  3 คะแนน
□  2 คะแนน
□  1 คะแนน

34. ท่านคิดว่าอะไรควรได้รับการแก้ไขปรับปรุงก่อนเริยงลำดับจาก 1 ถึง 6 สำหรับ 
ศูนย์บริการแห่งนี้โดยภาพรวม (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

□  ราคาซ่อมและราคาอะไหล่
□  สถานท่ีและเคร่ืองมือ
□  พนักงานช่างเทคนิคและพนักงานรับรถ
□  ความรวดเร็วในการซ่อมและการออกใบสังซ่อมและใบเสร็จ
□  อะไหล่ท่ีอยู่ในสต๊อกควรมีพร้อมตลอด
n  อื่นๆ........................................................................................

ต'อนท่ี 6 ป๋’จจ้ยที่จะมึส่วนทำกำไรและการเติบโต
35. ท่านคิดว่าการสร้างคุณค่าในศูนย์บริการเป็นส่วนสำคัญที่จะทำกำไรหรือเติบโตให้แก่กิจการ

□  ทำกำไร □  เติบโต □  ท้ังสองอย่าง
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36. ถ้าหากท่านคิดว่าศูนย์บริการมีส่วนทำให้กิจการทำกำไร จะลามารถทำกำไรให้แก่กิจการ 
ประมาณเท่าไร (กรณีที่เลือกทำกำไร)

□ ตำกว่า 3% ของยอดขาย
□ 3% - 10% ของยอดขาย
□ 11%- 20% ของยอดขาย
□ มากกว่า 20% ของยอดขาย

37. ถ้าหากท่านคิดว่าศูนย์บริการมีส่วนทำให้กิจการเติบโต จะสามารถทำให้ยอดขายเติบโตได้ 
เท่าไร (กรณีที่เลือกการเติบโต)

□  มากกว่า 30%
□  21% - 30%
□  11% - 20%

□  ต่ําก'ว่า 10%
38. ท่านคิดว่าการมีบุคลากรที่มีความสามารถ มีเงินสูง มีระบบการจัดการด้านอะไหล่และการ 

บริการที่ดีเยี่ยม มีทำเลท่ีต้ังท่ีดีเย่ียมยอด เป็นปัจจัยที่หาได้ยากท่ีจะช่วยให้กิจการประสบ 
ความสำเร็จทำกำไรและทำให้กิจการเติบโตอย่างยั่งย่ีนใช่หรือไม่

□  ใช่
□  ใช่บางข้อได้แก.่.............................................................
□  ไม่ใช่
□  ไม่ใช่บางข้อ ได้แก่.............................................................
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ประ'วัต ิผู้เขียน'วิทยานิพนธ์

ช่ือ - สกุล นายเฉลิมพล ชัยวร'พงศา

วันเดือนปีเกิด 16 เมษายน พ.ศ.2500

สถานทเกด กรุงเทพมหานคร

ประวัติการสืกษ'า พ.ศ.2517-พ.ศ.2522:สำเร็จการสืกษาปริญญาตรีบริหารธุรกิจ สาขาการเงิน

และการธนาคาร จากมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ

ประวัติการทำงาน พ.ศ.2522-พ.ศ.2524: 

พ.ศ.2524-พ.ศ.2534:

พนักงานแผนกจัดซ้ือบริษัท เบทาโกร จำกัด 

พนักงานแผนกปฏิบัติการ

บริษัท วงจัสมุทรนาวี จำกัด

พ.ศ.2534-ปัจจุบัน : รองกรรมการผู้จัดการบริษัท วงจัสมุทรนาวี จำกัด

พ.ศ.2546-ปัจจุบัน : กรรมการผู้จัดการ

บริษัท ดืบีคอมเมอร์เชียลแอนด์เซอร์วิส จำกัด
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