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ภาคผนวก 
 
ภาคผนวก  1 คูมื่อชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ 
ภาคผนวก  2 รายช่ือผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบหลกัสตูรเนือ้หาและแบบทดสอบ 
ภาคผนวก  3 คา่ความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาและกิจกรรม 
ภาคผนวก  4 คา่การวิเคราะห์แบบทดสอบ / คา่ความเช่ือมัน่ 
ภาคผนวก  5 แบบสอบถามโครงการฝึกอบรม 
ภาคผนวก  6 รายช่ือศนูย์บริการรถยนต์ทัง้  39  แหง่ 
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คู่มือ 
ชุดฝึกอบรมแบบ e-Training 

เร่ือง การให้บริการในศูนย์บริการรถยนต์ 
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ค าน า 
 การบริการ เป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินงานในแตล่ะหนว่ยงาน ซึง่จะสามารถสร้าง
ความประทบัใจให้กบัลกูค้า และสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งลกูค้ากบัหนว่ยงานนัน้ ๆ 
หนว่ยงานใดบริการดี ลกูค้าพงึพอใจก็จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จได้โดยง่าย หากในองค์กร
สามารถพฒันาและยกระดบัการให้บริการมีมาตรฐานและบคุลากรในองค์กรตระหนกัถึง
ความส าคญัในการให้บริการท่ีดีแล้ว ยอ่มถือเป็นองค์กรนัน้มีมาตรฐานในการให้บริการ 
 ดงันัน้ การบริการในศนูย์บริการรถยนต์นี ้ได้พฒันาขึน้จากการศกึษาวิจยัในรูปแบบ           
e-Training ซึง่ผู้ เข้ารับการฝึกอบรม จะได้รับความรู้เก่ียวกบัการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์
เบือ้งต้น เพ่ือเป็นการจดุประกายความคดิ ความเข้าใจ เกิดทกัษะและความสามารถน าความรู้ท่ีได้
ไปพฒันาการให้บริการให้ดียิ่งขึน้ตอ่ไป 
 
 
                     คณะผู้วิจยั 
             ส านกัการศกึษาตอ่เน่ือง 
       มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช 
                    มิถนุายน  2552 
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ค าชีแ้จง 
ส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

1.  วัตถุประสงค์การฝึกอบรม 
 การฝึกอบรมหลกัสตูร การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ มีวตัถปุระสงค์ ดงันี ้

เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมสามารถน าความรู้ท่ีได้รับในเร่ืองการให้บริการใน
ศนูย์บริการรถยนต์ ไปพฒันาการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ได้ 
2.  หัวข้อการฝึกอบรม 
 การฝึกอบรมหลกัสตูรนี ้มีทัง้หมด 5 หวัข้อวิชา คือ 
 2.1  แนวความคิดพืน้ฐานเก่ียวกบัการให้บริการ   
 2.2  จิตแหง่การให้บริการ (Service Mind) 
 2.3  5 มิติแหง่การบริการท่ีดี   
 2.4  เทคนิคการสร้างความพงึพอใจ 
 2.5  สตูรส าเร็จ 7  ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ 
3.  ส่ือประกอบการฝึกอบรม 
 ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมจะต้องสมคัรลงทะเบียนผ่าน  website http://www.changelifebetter.com 

4.  รูปแบบการฝึกอบรม 
 การฝึกอบรมหลกัสตูรนีเ้ป็นการฝึกอบรมทางไกลแบบ e-Training ท่ีเรียนรู้จากส่ือ Multimedia 

บน website และมีแบบฝึกหดัท้ายหวัข้อทกุหวัข้อ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
 4.1   ประเมินผลก่อนการฝึกอบรม 
  เป็นการประเมินการเรียนรู้เก่ียวกบัเร่ืองการให้บริการของผู้ เข้ารับการฝึกอบรม 
เพ่ือเป็นการตรวจสอบในเบือ้งต้นวา่ผู้ เข้ารับการฝึกอบรม มีความรู้เก่ียวกบัการบริการอยา่งไรบ้าง 
อนัจะท าให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมทราบพืน้ฐานของตนเก่ียวกบัเร่ืองนีเ้ป็นแบบเลือกตอบ 4 ตวัเลือก 
 4.2   การศกึษาเนือ้หาสาระ 
  เป็นการศกึษาจากส่ือบนอินเทอร์เน็ตในรูปแบบ Powerpoint โดยประกอบด้วย
เนือ้หาสาระท่ีเก่ียวกบัข้องกบัการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ทัง้ 5 หวัข้อวิชาท่ีได้ก าหนดไว้ 
โดยมีเป้าหมายให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมเรียนรู้ให้จบทัง้ 5 หวัข้อวิชา สามารถมีความรู้ ความเข้าใจ 
เก่ียวกบัการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ และสามารถน าไปพฒันาการบริการของตนได้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ บทเรียนมีเนือ้หา 1 หนว่ยการสอน ประกอบด้วย   แนวความคดิพืน้ฐานเก่ียวกบัการ
ให้บริการ   จิตแหง่การให้บริการ(Service Mind)   5 มิตแิหง่การบริการท่ีดี   เทคนิคการสร้างความ
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พงึพอใจ  สตูรส าเร็จ 7  ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ โดยได้ก าหนดวตัถปุระสงค์ของ
เรียนรู้ ดงันี ้

1) บอกแนวคดิพืน้ฐานเก่ียวกบัการให้บริการได้ถกูต้อง 
2) บอกเป้าหมายการให้บริการท่ีถกูต้องได้ 
3) บอกแนวทางสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้าได้ 
4) บอกเทคนิคการสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง 
5) บอกถึงขัน้ตอนการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ได้อย่างถกูต้อง 

 4.3  แบบฝึกหดัท้ายบท 
  เป็นกิจกรรมประกอบบทเรียน  ท่ีให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรม ท าหลงัจากเรียนรู้ในแต่
ละหวัข้อ เป็นแบบเลือกตอบ  4  ตวัเลือก 
 4.4  ประเมินผลหลงัการฝึกอบรม 
  เป็นการประเมินหลงัจากผู้ เข้ารับการฝึกอบรมศกึษาเนือ้หา ทัง้ 5 หวัข้อเรียบร้อย
แล้ว เป็นการวดัความรู้ ความเข้าใจของผู้ เข้ารับการฝึกอบรม เป็นแบบเลือกตอบ 4 ตวัเลือก 
5.  วิธีการฝึกอบรม 

 เป็นการฝึกอบรมบน website ตามขัน้ตอนดงันี ้
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ขัน้ตอนท่ี 1   เข้าสู่เว็บไซต์ e-Training ท่ี   http://www.changelifebetter.com  จากปรากฎหน้าเว็บดงั
ภาพ 

 
 
ขัน้ตอนท่ี 2  คลิกท่ีเข้าสู่ระบบท่ีมุมบนด้านขวามือ 

 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการใช้งานระบบ 
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ขัน้ตอนท่ี  3  สมัครสมาชิกใหม่    ซึง่หน้าเวปจะมีลกัษณะดงัภาพ  

 
 
จากนัน้กรอกรายละเอียดในสว่นของการสมคัรให้ครบถ้วน ดงัภาพ 

 
 

ขัน้ตอนท่ี 4  การได้รับ E-mail ยืนยันการสมัครเป็นสมาชิก 
เม่ือได้การยืนยนัการสมคัรเป็นสมาชิกแล้ว ทา่นจะได้เมลล์ซึง่มีลกัษณะดงัภาพ  

คลิกท่ี  “สมคัรสมาชิกใหม่” 

เม่ือกรอกรายละเอียดเรียบร้อยแล้ว จะได้รับการยืนยนัการเป็นสมาชิกโดยจะมี e-Mail ตอบกลบั
จากทางระบบ ซึง่ e-Mail ตอบกลบันัน้อาจจะไปอยูใ่น Junk mail ของทา่นให้ตรวจสอบท่ี Junk mail ก่อนเพ่ือ
ความถกูต้องและรวดเร็ว 
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เม่ือคลิกแล้วจะปรากฎหน้าจอดงัภาพ  ให้คลิกท่ี e-Training การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์  

 
 
 
 
 
 
 
 

ให้คลกิที่ข้อความที่เป็น Link เพื่อยนืยนัการเป็น
สมาชิก 
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เม่ือคลิกท่ี e-Training การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ จะปรากฎหน้าจอดงัภาพ 
ให้กดท่ีปุ่ มใช ่เพ่ือเข้าสูร่ะบบการเรียนแบบ e-Training 

 
 
เม่ือคลิก “ใช”่ แล้ว หน้าจอจะเปล่ียนไปดงัภาพ 
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1.  เม่ือเข้าสูร่ะบบได้แล้วหน้าจอจะมีลกัษณะดงัภาพ 

 
 
2. คลิกท่ี การพฒันาชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ เพ่ือดู
วตัถปุระสงค์ของโครงการ ขัน้ตอนการศกึษาชดุฝึกอบรม 

 
 
 

ขัน้ตอนการเรียน 

(หมายเหตุ หากต้องการกลับสู่หน้าโครงสร้างหัวข้อ ให้คลิกท่ีข้อความ  MD001  ด้านบนซ้ายมือ) 
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3. ท าแบบประเมินตนเองก่อนเรียน  โดยคลิกท่ี แบบประเมินตนเองก่อนเรียน  

 
 

 
4. เข้าศกึษาชดุฝึกอบรมการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ 
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5. ท าแบบประเมินตนเองหลงัเรียน 

 
 

6. สดุท้ายประเมินโครงการในภาพรวม 
(หมายเหตุ หากต้องการกลับสู่หน้าโครงสร้างหัวข้อ ให้คลิกท่ีข้อความ  MD001  ด้านบน
ซ้ายมือ) 
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แบบทดสอบก่อนการฝึกอบรม  
1.   สิ่งส าคญัตอ่การท างานบริการ คือ 

 ก.   รักงาน 
 ข.   รายได้ 
 ค.   ความภาคภมูิใจ 
 ง.   ถกูทกุข้อ 
2.   อปุนิสยัใดเหมาะกบังานบริการ 
 ก.   ขีเ้กรงใจ 
 ข.   ขีค้ยุ 
 ค.   ชอบชว่ยเหลือ 
 ง.   ไว้ตวั 
3.   ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ก.   กระบวนการบริการ 
 ข.   ผู้ให้บริการ 
 ค.   สถานท่ี 
 ง.   ถกูทกุข้อ 
4.   ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 
 ก.  ลกัษณะงาน 
 ข.  ผลิตภณัฑ์ 
 ค.  ราคา 
 ง.   ไมมี่ข้อใดถกู 
5.   วิธีท่ีดีท่ีสดุส าหรับการรับมือกบัลกูค้าแบบ “ท าตวัเป็นนาย” คือ 
 ก.  รับรองแบบจริงจงั 
 ข.  แนะน าสินค้าบริการ 
 ค.  ช่วยเลือกสินค้า 
 ง.  กระตุ้นให้พดู 
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6.  บทบาทของผู้ให้บริการท่ีดี 
 ก.  ตดิตอ่ส่ือสารได้ดี   
 ข.  รู้หน้าท่ีและความรับผิดชอบในงาน 
 ค.  แก้ปัญหาได้อยา่งทนัทว่งที 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
7.  เทคนิคการสนทนากบัลกูค้าเพ่ือให้เกิดความพงึพอใจ 
 ก.  ไมโ่ต้เถียง 
 ข.  ไมบ่อกปัด 
 ค.  ไมป่ฏิเสธความรับผิดชอบ 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
8.  ค าพดูท่ีไมค่วรใช้ในงานบริการ 
 ก.  พดูไมส่ภุาพ 
 ข.  วิจารณ์และนินทา 
 ค.  ประชดประชนั 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
9.   หวัใจของการบริการ ประกอบด้วย 
 ก.  ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ   
 ข.  ความพร้อมในการให้บริการ 
 ค.  ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
10.  การท่ีผู้ รับบริการรับรู้วา่บริการท่ีเขาได้รับเป็นบริการท่ีมีคณุภาพอย่างตรงไปตรงมา และ
คุ้มคา่กบัเงินท่ีจา่ยไป ไมถ่กูเอาเปรียบย่อมท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจและรู้สึกประทบัใจ  
เป็นความหมายของสิ่งใด 
 ก.  ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
 ข.  ความพร้อมในการให้บริการ  
 ค.  ความมีคณุคา่ของการบริการ 
 ง.  ความสนใจตอ่การบริการ 
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11.  การใช้หลกัเทคนิคของ “SMILE” เป็นการแสดงออกถึงความเข้าใจในบทบาทและความ
รับผิดชอบท่ีตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัสิ่งใด 
 ก.  การสร้างแรงจงูใจในงานบริการ 
 ข.  การมีความกระตือรือร้นตอ่งานบริการ 
 ค.  การใช้เทคนิคในงานบริการ 
 ง.  การสร้างจิตส านึกของการให้บริการ 
12.  เทคนิคของ “SMILE”  ในงานบริการ ค าวา่ “S” ย่อมาจาก  
 ก.  Smooth 
 ข.  Service 
 ค.  Success 
 ง.  Stress  Tolerance 
13.  ลกัษณะของการให้บริการท่ีดีเพ่ือสร้างความประทบัใจแก่ลกูค้า 
 ก.  เป็นท่ีไว้วางใจของลกูค้า 
 ข.  รับประกนัสิ่งท่ีพดูกบัลกูค้า 
 ค.  ขานรับข้อเรียกร้องของลกูค้าอยา่งรวดเร็ว 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ  
14.  เม่ือลกูค้ามีข้อร้องเรียนเก่ียวกบัข้อบกพร่องของสินค้าหรือบริการ การขานรับข้อร้องเรียนของ
ลกูค้าต้องท าด้วย 
 ก.  ความประณีต  สขุมุรอบคอบ 
 ข.  ความรวดเร็ว  เตม็ใจ 
 ค.  ความสภุาพ  ความพิถีพิถนั 
 ง.  ความระมดัระวงั  สภุาพ 
15.  หลกัการสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้า  ประกอบด้วย 
 ก.  รักษาคณุภาพของสินค้า  มีราคาท่ีเหมาะสม 
 ข.  สง่สินค้าครบถ้วนตรงเวลา 
 ค.  บริการท่ีประทบัใจ 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ  
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16.  ขัน้ตอนแรกท่ีจะสร้างความประทบัใจให้เกิดขึน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ 
 ก.  การนดัหมาย  
 ข.  การเตรียมการ 
 ค.  การรับรถ 
 ง.  การแจ้งราคา 
17. สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ ขัน้ท่ี 3  ได้แก่ 
 ก.  การนดัหมาย 
 ข.  การเตรียมการ 
 ค.  การรับรถ  
 ง.  การซ่อม 
18. การตรวจสอบคณุภาพก่อนสง่มอบ ผู้ ท่ีจะต้องท าการตรวจสอบคณุภาพของงานซ่อมโดย
ละเอียด รวมถึงการทดสอบรถด้วยตนเองเป็นหน้าท่ีของ 
 ก.  พนกังานรับรถ 
 ข.  พนกังานซ่อมรถ 
 ค.  พนกังานคนใดก็ได้ 
 ง.  หวัหน้าชา่ง   
19. ขัน้ตอนท่ีจะต้องมีการอธิบายรายละเอียดการซอ่มและคา่ใช้จา่ยให้ลกูค้าทราบโดยละเอียด 
รวมถึงเง่ือนไขการรับประกนัให้ลกูค้าเข้าใจ เป็นขัน้ตอนใด 

 ก.  การซอ่ม 
 ข.  การตรวจสอบคณุภาพ 
 ค.  การสง่มอบรถ / ช าระเงิน  
 ง.  การติดตามผล 
20. สตูรส าเร็จในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ควรให้บริการตามล าดบั ดงันี ้
 ก.  การนดัหมาย- การเตรียมการ-การรับรถ- การซอ่ม 
 ข.  การเตรียมการ-การนดัหมาย-การซอ่ม-การรับรถ 
 ค.  การรับรถ-การซ่อม-การนดัหมาย-การตดิตามผล 
 ง.  การนดัหมาย-การรับรถ-การซอ่ม-การตรวจสอบคณุภาพก่อนสง่มอบ 
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แบบทดสอบหลังการฝึกอบรม  
1.   สิ่งส าคญัตอ่การท างานบริการ คือ 
 ก.   รักงาน 
 ข.   รายได้ 
 ค.   ความภาคภมูิใจ 
 ง.   ถกูทกุข้อ 
2.   อปุนิสยัใดเหมาะกบังานบริการ 
 ก.   ขีเ้กรงใจ 
 ข.   ขีค้ยุ 
 ค.   ชอบชว่ยเหลือ 
 ง.   ไว้ตวั 
3.   ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ก.   กระบวนการบริการ 
 ข.   ผู้ให้บริการ 
 ค.   สถานท่ี 
 ง.   ถกูทกุข้อ 
4.   ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 
 ก.  ลกัษณะงาน 
 ข.  ผลิตภณัฑ์ 
 ค.  ราคา 
 ง.   ไมมี่ข้อใดถกู 
5.   วิธีท่ีดีท่ีสดุส าหรับการรับมือกบัลกูค้าแบบ “ท าตวัเป็นนาย” คือ 
 ก.  รับรองแบบจริงจงั 
 ข.  แนะน าสินค้าบริการ 
 ค.  ช่วยเลือกสินค้า 
 ง.  กระตุ้นให้พดู 
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6.  บทบาทของผู้ให้บริการท่ีดี 
 ก.  ตดิตอ่ส่ือสารได้ดี   
 ข.  รู้หน้าท่ีและความรับผิดชอบในงาน 
 ค.  แก้ปัญหาได้อยา่งทนัทว่งที 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
7.  เทคนิคการสนทนากบัลกูค้าเพ่ือให้เกิดความพงึพอใจ 
 ก.  ไมโ่ต้เถียง 
 ข.  ไมบ่อกปัด 
 ค.  ไมป่ฏิเสธความรับผิดชอบ 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
8.  ค าพดูท่ีไมค่วรใช้ในงานบริการ 
 ก.  พดูไมส่ภุาพ 
 ข.  วิจารณ์และนินทา 
 ค.  ประชดประชนั 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
9.   หวัใจของการบริการ ประกอบด้วย 
 ก.  ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ   
 ข.  ความพร้อมในการให้บริการ 
 ค.  ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ 
10.  การท่ีผู้ รับบริการรับรู้วา่บริการท่ีเขาได้รับเป็นบริการท่ีมีคณุภาพอย่างตรงไปตรงมา และ
คุ้มคา่กบัเงินท่ีจา่ยไป ไมถ่กูเอาเปรียบย่อมท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจและรู้สึกประทบัใจ  
เป็นความหมายของสิ่งใด 
 ก.  ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
 ข.  ความพร้อมในการให้บริการ  
 ค.  ความมีคณุคา่ของการบริการ 
 ง.  ความสนใจตอ่การบริการ 
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11.  การใช้หลกัเทคนิคของ “SMILE” เป็นการแสดงออกถึงความเข้าใจในบทบาทและความ
รับผิดชอบท่ีตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัสิ่งใด 
 ก.  การสร้างแรงจงูใจในงานบริการ 
 ข.  การมีความกระตือรือร้นตอ่งานบริการ 
 ค.  การใช้เทคนิคในงานบริการ 
 ง.  การสร้างจิตส านึกของการให้บริการ 
12.  เทคนิคของ “SMILE”  ในงานบริการ ค าวา่ “S” ย่อมาจาก  
 ก.  Smooth 
 ข.  Service 
 ค.  Success 
 ง.  Stress  Tolerance 
13.  ลกัษณะของการให้บริการท่ีดีเพ่ือสร้างความประทบัใจแก่ลกูค้า 
 ก.  เป็นท่ีไว้วางใจของลกูค้า 
 ข.  รับประกนัสิ่งท่ีพดูกบัลกูค้า 
 ค.  ขานรับข้อเรียกร้องของลกูค้าอยา่งรวดเร็ว 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ  
14.  เม่ือลกูค้ามีข้อร้องเรียนเก่ียวกบัข้อบกพร่องของสินค้าหรือบริการ การขานรับข้อร้องเรียนของ
ลกูค้าต้องท าด้วย 
 ก.  ความประณีต  สขุมุรอบคอบ 
 ข.  ความรวดเร็ว  เตม็ใจ 
 ค.  ความสภุาพ  ความพิถีพิถนั 
 ง.  ความระมดัระวงั  สภุาพ 
15.  หลกัการสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้า  ประกอบด้วย 
 ก.  รักษาคณุภาพของสินค้า  มีราคาท่ีเหมาะสม 
 ข.  สง่สินค้าครบถ้วนตรงเวลา 
 ค.  บริการท่ีประทบัใจ 
 ง.  ถกูหมดทกุข้อ  
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16.  ขัน้ตอนแรกท่ีจะสร้างความประทบัใจให้เกิดขึน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ 
 ก.  การนดัหมาย  
 ข.  การเตรียมการ 
 ค.  การรับรถ 
 ง.  การแจ้งราคา 
17. สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ ขัน้ท่ี 3  ได้แก่ 
 ก.  การนดัหมาย 
 ข.  การเตรียมการ 
 ค.  การรับรถ  
 ง.  การซ่อม 
18. การตรวจสอบคณุภาพก่อนสง่มอบ ผู้ ท่ีจะต้องท าการตรวจสอบคณุภาพของงานซ่อมโดย
ละเอียด รวมถึงการทดสอบรถด้วยตนเองเป็นหน้าท่ีของ 
 ก.  พนกังานรับรถ 
 ข.  พนกังานซ่อมรถ 
 ค.  พนกังานคนใดก็ได้ 
 ง.  หวัหน้าชา่ง   
19. ขัน้ตอนท่ีจะต้องมีการอธิบายรายละเอียดการซอ่มและคา่ใช้จา่ยให้ลกูค้าทราบโดยละเอียด 
รวมถึงเง่ือนไขการรับประกนัให้ลกูค้าเข้าใจ เป็นขัน้ตอนใด 

 ก.  การซอ่ม 
 ข.  การตรวจสอบคณุภาพ 
 ค.  การสง่มอบรถ / ช าระเงิน  
 ง.  การติดตามผล 
20. สตูรส าเร็จในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ควรให้บริการตามล าดับ ดงันี ้
 ก.  การนดัหมาย- การเตรียมการ-การรับรถ- การซอ่ม 
 ข.  การเตรียมการ-การนดัหมาย-การซอ่ม-การรับรถ 
 ค.  การรับรถ-การซ่อม-การนดัหมาย-การตดิตามผล 
 ง.  การนดัหมาย-การรับรถ-การซอ่ม-การตรวจสอบคณุภาพก่อนสง่มอบ 
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เฉลยแบบทดสอบก่อน -  หลงัการฝึกอบรม 
       ก่อนการอบรม                          หลงัการอบรม 
1.    ก 11.   ง  1.    ก 11.   ง 
2.    ค 12.   ง  2.    ค 12.   ง 
3.    ง 13.   ง  3.    ง 13.   ง 
4.    ก 14.   ข  4.    ก 14.   ข 
5.    ก 15.   ง  5.    ก 15.   ง 
6.    ง 16.   ก  6.    ง 16.   ก 
7.    ง 17.   ง  7.    ง 17.   ง 
8.    ง 18.   ค  8.    ง 18.   ค 
9.    ง 19.   ก  9.    ง 19.   ก 
10.  ค 20.   ก  10.  ค 20.   ก 
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ค าเฉลย 
กิจกรรมท้ายหวัข้อวิชา 

 
1. ข 

2. ค 

3. ง 

4. ง 

5. ง 
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ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบหลักสูตรเนือ้หาและแบบทดสอบ 
 
1.  นายสริุยนั   สิทธิโกศล     - Sales Manager  
         บริษัท ยนตรกิจอินเตอร์เซลล์ จ ากดั 
 
2.  นายสวุิชชา  วิไลศริิลกัษณ์    - Sales  manager   

  บริษัทโตโยต้านนทบรีุ 
 
3.  นายบญุยฤทธ์ิ  หอมหวล    - บริษัท มิตซูบชิิ มอเตอร์ จ ากดั 
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แสดงค่าความสอดคล้องของวัตถุประสงค์กับเนือ้หาและกิจกรรม 
 

ผู้เช่ียวชาญ ล าดับข้อของหัวข้อวิชา 

1 2 3 4 5 
คนท่ี 1 1 1 0 1 1 
คนท่ี 2 1 0 1 1 1 
คนท่ี 3 0 1 1 1 1 
รวมคะแนน 2 2 2 3 3 
ค่า IOC 0.66 0.66 0.66 1 1 
 

ให้คะแนน +1 ถ้าแนใ่จว่าข้อค าถามวดัได้ตรงตามวตัถปุระสงค์  
ให้คะแนน 0 ถ้าไมแ่นใ่จวา่ข้อค าถามวดัได้ตรงตามวตัถปุระสงค์  
ให้คะแนน -1 ถ้าแนใ่จว่าข้อค าถามวดัได้ไม่ตรงตามวตัถปุระสงค์  

 
พบวา่คา่ความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาและกิจกรรมมีคะแนนเฉล่ียตัง้แต ่

0.50 ถึง 1.00 ซึง่แสดงวา่วตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาและกิจกรรมมีสอดคล้อง 
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แสดงค่าความยากง่ายของแบบทดสอบ 
 

ข้อที ่ แบบทดสอบก่อนและหลงัอบรม 
ความยาก (P) อ านาจจ าแนก(r) ระดบัคณุภาพของข้อสอบ 

1 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
2 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
3 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
4 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
5 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
6 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
7 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
8 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
9 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
10 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
11 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
12 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
13 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
14 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
15 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
16 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
17 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
18 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
19 0.66 0.47 คอ่นข้างง่าย,จ าแนกได้ดมีาก 
20 0.35 0.35 คอ่นข้างยาก,จ าแนกได้คอ่นข้างดี 
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แสดงค่าความเช่ือม่ันของแบบทดสอบ 
ขอ้สอบ

คนที 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 X X2 

1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 16 256 

2 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

3 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

5 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 15 225 

6 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 14 196 

7 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 14 196 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 15 225 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 16 256 

10 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 18 324 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 17 289 

12 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 18 324 

13 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 17 289 

14 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 17 289 

17 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 18 324 

18 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 17 289 

19 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

20 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 17 289 

21 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 18 324 

22 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 16 256 

23 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

24 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 18 324 

25 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 15 225 

26 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 14 196 

27 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 14 196 

28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 15 225 

29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 16 256 

30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 17 289 

รวม 27 28 25 25 22 28 28 24 23 27 23 23 20 24 29 24 24 25 25 22 498 8330 

ค่า p 0.9 0.9 0.8 0.8 0.7 0.9 0.9 0.8 0.8 0.9 0.8 0.8 0.7 0.8 0.9 0.8 0.8 0.8 0.8 0.7  
pr 

=  2.22 ค่า r 0.1 0.1 0.2 0.2 0.3 0.1 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2 0.2 0.3 0.2 0.1 0.2 0.2 0.2 0.2 0.3 

ค่า pr 0.09 0.09 0.16 0.16 0..21 0.09 0.09 0.16 0.16 0.09 0.16 0.16 0.21 0.16 0.09 0.16 0.16 0.16 0.16 0.21 
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หาคา่ KR20   pr = 2.22   ,   X = 489   ,  X2  =  8330   X   =   16.6 

  หาคา่ δ 2  =   NX2  - (X2 )     
 

   δ2  =   (30x8330) – (489)2      =   0.0834 (คา่ความแปรปรวน)  

 
 
 
 
 
 
 

          30                       
       
    
 

rKR20  =  0.956  คา่ความเช่ือมัน่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

N
2
 

30x30 

 

30 - 1 
1  - 16.6x(30 – 16.6) 

30x0.0834 

rKR20 = 
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ประสิทธิภาพตามเกณฑ์ 90 / 90  ได้ก าหนดไว้ดังนี ้
90(E1) หมายถึง คะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบก่อนเรียน และกิจกรรมในบทเรียน 

90(E2) หมายถึง คะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบหลงัฝึกอบรม 
   

คนท่ี 
คะแนนแบบทดสอบก่อนเรียน 

+กิจกรรมระหว่างเรียน 
รวม(E1) 

คะแนนแบบ 

ทดสอบหลัง(E2) 

 25 20 

1 23 18 
2 24 19 
3 24 18 
4 22 18 
5 22 18 
6 24 19 
7 23 18 
8 23 18 
9 23 19 
10 23 18 
11 22 18 
12 22 18 
13 24 19 
14 23 18 
15 22 18 
16 23 19 
17 23 18 
18 23 19 
19 22 18 
20 22 18 
21 24 18 
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คนท่ี 
คะแนนแบบทดสอบก่อนเรียน 

+กิจกรรมระหว่างเรียน 
รวม(E1) 

คะแนนแบบ 

ทดสอบหลัง(E2) 

25 20 
22 24 19 
23 24 18 
24 24 18 
25 23 18 
26 23 19 
27 24 18 
28 24 18 
29 22 18 
30 23 18 
 692 548 

วิธีการวิเคราะห์ (คะแนนเฉล่ียร้อยละ) 
 การค านวณหา 90 / 90   
 

 E1  =       692  x   100      E2   =         548   x   100 
          750                                                                600 
      = 92.26          =  91.33 
ดังนัน้มีประสิทธิภาพเท่ากับ   92.26/91.33      
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Reliability 

 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 
 

 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

                             Mean        Std Dev       Cases 
 

  1.     หัวขอ้1           3.2000          .5509        30.0 
  2.     หัวขอ้2           3.5667          .6789        30.0 

  3.     หัวขอ้3           3.3667          .7184        30.0 

  4.     หัวขอ้4           3.6333          .6149        30.0 
  5.     หัวขอ้5           3.5000          .6823        30.0 

  6.     สือ่                3.5000          .5085        30.0 
  7.     รูปแบบ           3.5667          .6261        30.0 

  8.     ทดสอบ          3.7000          .6513        30.0 
  9.     ความรู ้           3.5333          .6288        30.0 

 10.     เวลา              3.5667          .5683        30.0 

 11.     พงึพอใจ         3.4333          .5683        30.0 
 

 
 

Reliability Coefficients 

 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 11 

 
Alpha =    .8649 
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แบบสอบถาม 
โครงการฝึกอบรมแบบ e-Training  

เร่ือง การให้บริการในศูนย์บริการรถยนต์ 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  หรือเตมิข้อความในชอ่งว่างให้ครบทกุข้อ 
ตอนท่ี 1  สถานภาพผู้ เข้ารับการฝึกอบรม 
1.   เพศ     ชาย   หญิง 
2.   อาย ุ   ต ่ากว่า  30  ปี  30 – 35 ปี 
    36 – 40  ปี  41 – 45 ปี 
    มากกวา่ 45  ปี 
3.   วฒุิการศกึษา  ต ่ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี 
    ปริญญาโท   อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ................. 
 
ตอนท่ี 2  ความเหมาะสมของเนือ้หาการฝึกอบรม 
 

ข้อความ ระดบัความคดิเห็น 
มากที่สดุ มาก ปาน

กลาง 
น้อยที่สดุ 

1.  ความเหมาะสมของเนือ้หาและแบบฝึกหดัท้ายหวัข้อ     
     1.1  หวัข้อที่ 1  แนวความคิดพืน้ฐานเก่ียวกบัการให้บริการ     
     1.2  หวัข้อที่2  จิตแหง่การให้บริการ (Service Mind)     
     1.3  หวัข้อที่ 3 ห้ามิติแหง่การบริการท่ีดี     
     1.4  หวัข้อที่ 4  เทคนิคการสร้างความพงึพอใจ     
     1.5  หวัข้อที่ 5  สตูรส าเร็จ  7  ขัน้ในการให้บริการของศนูย์ บริการรถยนต์     
2.  ความชดัเจนของภาพและเสยีงสือ่ที่ใช้     
3.  รูปแบบของการน าเสนอเร้าความสนใจให้ติดตามตลอดหลกัสตูรการ
ฝึกอบรม 

    

4.  ความสมัพนัธ์ของแบบทดสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน     
5.  ความรู้ที่ทา่นได้รับจากการฝึกอบรมเร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์     
6.  ความเหมาะสมของเวลาที่ใช้การฝึกอบรมทัง้กระบวนการ     
7.  ความพงึพอใจในภาพรวมของการฝึกอบรมแบบ  e-Training     
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ตอนท่ี 3  ข้อเสนอแนะ 
1.  หลกัสตูรท่ีทา่นสนใจและต้องการให้จดัท าแบบ e-Training  
 1.1 ……………………………………………………………………………………… 
 1.2 ………………………………………………………………………………………  
 1.3 .……………………………………………………………………………………… 
 1.4 ……………………………………………………………………………………… 
2.  ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิเพ่ือการพฒันาและปรับปรุงการฝึกอบรมแบบ e-Training 
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
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รายช่ือศูนย์บริการรถยนต์ 
 1.  บริษัท โตโยต้านนทบรีุ  (บางบวัทอง)    นนทบรีุ 
 2.  บริษัท โตโยต้า เอกนิมิตไทย จ ากดั    นนทบรีุ 
 3.  บริษัท โตโยต้านนทบรีุ (บางใหญ่)    นนทบรีุ 
 4.  บริษัท โตโยต้า (แจ้งวฒันะ)     นนทบรีุ 
 5.  บริษัท โตโยต้าเมืองนนท์ จ ากดั  (พระราม 5)   นนทบรีุ 
 6.  บริษัท โตโยต้านนทบรีุ     นนทบรีุ 
 7.  บริษัท โตโยต้าเมืองนนท์  จ ากดั    นนทบรีุ 
 8.  บริษัท โตโยต้านนทบรีุ  (อ.เมือง)    นนทบรีุ 
 9.  บริษัท โตโยต้า พาราก้อน มอเตอร์  จ ากดั   ปทมุธานี 
            10.  บริษัท โตโยต้า พี.เอส.เอ็นเตอร์ไพรซ์  จ ากดั   ปทมุธานี 
            11.  บริษัท โตโยต้า เภตรา จ ากดั     ปทมุธานี 
            12.  บริษัท โตโยต้าปทมุธานี  (อ.เมือง)    ปทมุธานี 
            13.  บริษัท โตโยต้าปทมุธานี  (รังสิต)    ปทมุธานี 
            14.  บริษัท โตโยต้า พี.เอส.เอ็นเตอร์ไพรซ์ (จ ากดั) (ล าลกูกา) ปทมุธานี 
            15.  บริษัท โตโยต้าปทมุธานี  จ ากดั    ปทมุธานี 
            16.  บริษัท โตโยต้าเฟรนส์ชิบ  จ ากดั    ปทมุธานี 
            17.  บริษัท นนทบรีุ ฮอนด้านคาร์ส์  จ ากดั    
            18.  บริษัท วี.กรุ๊ป  ฮอนด้าคาร์ส จ ากดั  (แจ้งวฒันะ)  
            19.  บริษัท เอช ซี เอ็น จ ากดั  สาขาพระราม 5 
            20.  บริษัท เอช ซี เอ็น จ ากดั  สาขารัตนาธิเบศร์ 
            21.  บริษัท เค กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบลิ  จ ากดั 
            22.  บริษัท ช.กรุ๊ป  ฮอนด้า  ออโตโมบลิ  จ ากดั 
            23.  บริษัท ธญับรีุ ฮอนด้าคาร์ส์  จ ากดั 
            24.  บริษัท ปทมุธานี ฮอนด้าคาร์ส์ จ ากดั 
            25.  บริษัท วอง  ฮอนด้าคาร์ส์  จ ากดั  รังสิต 
            26.  บริษัท ปทมุธานีฮอนด้า ออโตโมบลิ (ฟิวเจอร์พาร์ค) จ ากดั 
            27.  บริษัท  โค้วยูฮ่ะอีอีซูซุเซลล์  จ ากดั 
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            28.  บริษัท  อีซูซุเมโทร  จ ากดั 
            29.  บริษัท  อีซูซุแสงฟ้า  จ ากดั 

            30.  บริษัท  อีซูซุนครหลวง  จ ากดั 
            31.  บริษัท  อีซูซุสยามซิตี ้ จ ากดั 
            32.  บริษัท  อีซูซุสยามซิตี ้ จ ากดั  (ล าลกูกา) 
            33.  บริษัท  อีซูซุคงิส์ยนต์กรุงเทพ  จ ากดั  
            34.  บริษัท  อีซูซุออโต้เซ็นเตอร์  จ ากดั  (ปทมุธานี) 
            35.  บริษัท  อีซูซุออโต้เซ็นเตอร์  จ ากดั  (นนทบรีุ) 
            36.  บริษัท  อีซูซุออโต้เซ็นเตอร์  จ ากดั  (ฟิวเจอร์พาร์ค) 
            37.  บริษัท  อีซูซุพระนคร  จ ากดั   (อ.คลองหลวง) 
            38.  บริษัท  อีซูซุพระนคร  จ ากดั   (อ.เมือง  ปทมุธานี) 
            39.  บริษัท  อีซูซุพระนคร  จ ากดั   (ตลาดไท  ปทมุธานี) 




