
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 117

แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัช
ยนต จังหวัดลําปาง  

 
แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ

มหาวิทยาลัยเชียงใหม สาขาวิชาบรหิารธุรกิจสําหรับผูบริหาร มีวัตถุประวงคเพ่ือศึกษาความพึง

พอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัด

ลําปาง นักศึกษาขอความรวมมือจากลูกคาตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง  เพ่ือใชประโยชน

ในทางการศึกษาตอไป จึงขอขอบคุณทุกทานท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

 

   นางสาว ชนิตรนันท  คูสวัสดิ ์

            นักศึกษาปริญญา 

                                สาขาวิชาบริหารธุรกิจ (สําหรับผูบริหาร) 

                                คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
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แบบสอบถามเร่ือง : ความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหางหุนสวน
จํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง 
คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมายลงใน (  ) หรือเติมขอความลงในชองวาง 
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และขอมูลเกี่ยวกับองคกรของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 

 1.(  ) ชาย     2.(  ) หญิง  

2. อายุ 

 1.(  ) ไมเกิน 20 ป    2.(  ) 21 - 30 ป 

 3.(  ) 31 - 40 ป     4.(  ) 41 - 50 ป 

 4.(  ) 51 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน 

 1.(  ) ประถมศึกษา (ป.1 - ป.6)   

2.(  ) มัธยมศึกษาตอนตน (ม.1 - ม.3) 

 3.(  ) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ปวช. หรือเทียบเทา)  

4.(  ) ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส. หรือเทียบเทา) 

 5.(  ) ปริญญาตรี     

6.(  ) สูงกวาปริญญาตร ี

 7.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………….. 

4. อาชีพ 

 1.(  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   2.(  ) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

 3.(  ) พนักงาน/ลูกจางบริษัท   4.(  ) รับจางท่ัวไป 

 5.(  ) แมบาน/พอบาน    6.(  ) นักเรียน/นักศึกษา 

 7.(  ) เกษตรกร     8.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 

5. รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนของทาน 

 1.(  ) ไมเกิน 5,000 บาท    2.(  ) 5,000 – 7,500 บาท 

 3.(  ) 7,501 – 10,000 บาท    4.(  ) 10,001 – 20,000 บาท 

 5.(  ) 20,001 – 30,000 บาท   6.(  ) 30,000 บาทขึ้นไป  

6. ปจจุบันทานเปนเจาของรถจักรยานยนตยี่หออะไรบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1.(  ) HONDA     2.(  ) YAMAHA 

 3.(  ) KAWAZAKI    4.(  ) SUZUKI 
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 5.(  ) TIGER     6.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 

7. ปจจุบันทานเปนเจาของรถจักรยานยนตขนาดกี่ซีซี 

1.(  ) ไมเกิน 100 ซีซี    2.(  ) 101-150 ซีซี 

3.(  ) มากกวา 150 ซีซี ขึ้นไป     

8. รถของทานมีอายุใชงานมากี่ป 

 1.(  ) ต่ํากวา 1 ป     2.(  ) 1-2 ป 

 3.(  ) 3-4 ป     4.(  ) มากกวา 4 ป 

9. ทานตรวจเช็ครถโดยเฉล่ียกี่ครั้งตอป 

 1.(  ) 1-2 ครั้ง     2.(  ) 3-4 ครั้ง 

 3.(  ) 5 ครั้ง ขึ้นไป    

10. คาใชจายเฉล่ียในการใชบริการซอมบํารุงรถจักรยานยนตใน 1 ครั้ง 

 1.(  ) ไมเกิน 500 บาท    2.(  ) 500-1,000 บาท 

 3.(  ) 1,000-2,000 บาท    4.(  ) 2,000-3,000 บาท 

 5.(  ) 3,000 บาท ขึ้นไป     

11. เหตุผลในการนํารถเขารับบริการท่ีศูนยบริการหจก.เถินธวัชยนต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  1.(  ) ชื่อเสียงของรานเปนท่ีรูจักท่ัวไป  2.(  ) มีอะไหลครบครัน 

 3.(  ) คุณภาพของงานซอมบํารงุด ี   4.(  ) ราคาคาซอมถูกกวารานอ่ืน 

 5.(  ) เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชซอมบํารุงมีความทันสมัย 

 6.(  ) สถานท่ีอยูในทําเลที่มีความสะดวกในการเดินทาง 

 7.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................................ 

12 ทานจะซอมบํารุงรถจักรยานยนตของทานเม่ือใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1.(  ) เม่ือถึงระยะเวลาการตรวจเช็ค/เปล่ียนน้ํามันเครื่อง 

 2.(  ) เม่ือประสบอุบัติเหตุและรถมีความเสียหาย     

3.(  ) เม่ือมีอะไหลรถบางรายการชํารุด 

 4.(  ) เม่ือตองการตกแตงเพ่ิมเติมเพ่ือเพ่ิมความแรงและความสวยงาม   

  

5.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………….......................................... 

13. ชนิดของอะไหลท่ีทานตองการเปล่ียน 

 1.(  ) อะไหลแท     2.(  ) อะไหลเทียม 

 3.(  ) อะไหลเกา หรืออะไหลมือสอง  4.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ..................... 
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14. บุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจของทานในการเลือกรานเพ่ือเขารับบริการซอมบํารุง

รถจักรยานยนตมากท่ีสุด 

 1.(  ) เพ่ือน/ผูรวมงาน    2.(  ) สมาชิกในครอบครัว 

 3.(  ) ตัวแทนหรือบริษัทประกันภัย  4.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ......................  

15. ทานเคยนํารถจักรยานยนตเขารับบริการอะไรบาง จากศูนยบริการหางเถินสวนจํากัดเถินธวัช

ยนต  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1.(  ) เปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง   2.(  ) ซอมและเปล่ียนอะไหล 

 3.(  ) ตกแตงรถใหสวยงาม   4.(  ) ตกแตงรถใหแรงขึ้น 

 5.(  ) เปล่ียนสีรถใหม    6.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ 

16. ความพึงพอใจโดยรวม เม่ือทานเขารับบริการจากศูนยบริการ 

 1.(  ) พึงพอใจมากท่ีสุด   2.(  ) พึงพอใจมาก 
 3.(  ) พึงพอใจปานกลาง   4.(  ) พึงพอใจนอย 
 5.(  ) พึงพอใจนอยท่ีสุด 
 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
ศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง (กรุณา
ทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับทานมากท่ีสุดในแตละขอยอย) 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

1. ดานผลิตภัณฑ 
1.1 ความนาเช่ือถือของศูนยบรกิาร  

      หจก.เถินธวัชยนต 

     

1.2 คุณภาพของการซอมบํารุงรถจักรยานยนต      

1.3 ความหลากหลายของอะไหลแทและอะไหล

เทียม 

     

1.4 ความพรอมของอะไหลในการใหบริการแก

ลูกคา 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

1.5 การรับประกันคุณภาพการซอมรถจักรยานยนต      

1.6 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)      

2. ดานราคา      

2.1 ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของการ

ซอม 

     

2.2  ความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

     

2.3 ความเหมาะสมในการกําหนดราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

     

2.4 อ่ืนๆ โปรดระบุ      

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย   
3.1 ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ี

ศูนยบริการของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต 

     

3.2 ความสะดวกในการติดตอกับศูนยบริการ      

3.3 ความสะดวกดานการใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแกลูกคา 

     

3.4 อ่ืนๆ โปรดระบุ…………….........      

4. ดานการสงเสริมการตลาด 
4.1 การจัดโปรโมช่ัน ลด ราคาอะไหลใหกับลูกคา      

4.2 การสงไปรษณียบัตรแนะนําใหลูกคาเขามารับ

บริการ 

     

4.3 การบริการตรวจเช็คฟรีนอกสถานท่ีแกลูกคา      

4.4 การประชาสัมพันธขาวสารของศูนยบริการใน

รูปแบบตางๆ ท้ังจากคล่ืนวิทยุ รถกระจายเสียง

และปายประกาศ 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

4.5 การสมนาคุณแกลูกคาในเทศกาลตางๆ เชน 

แถมรมในชวงฤดูฝน เปนตน 

     

4.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ…………….........      

5. ดานบุคคล   
5.1 การใหคําแนะนําของพนักงานรับรถ เม่ือลูกคา

เขามาในราน  

     

5.2 ความรู ประสบการณและความชํานาญการของ

พนักงานรับรถ 

     

5.3 ความมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน      

5.4 ความสุภาพในการใชคําพูดของพนักงานตอ

ลูกคา 

     

5.5 การแสดงกิริยาของพนักงานตอลูกคา      

5.6 ความเหมาะสมในการแตงกายของพนักงาน      

5.7 ความกระตือรือรนของพนักงานท่ีมีตอลูกคา      

5.8 ความรู ประสบการณและความชํานาญของชาง

ซอม 

     

5.9 ความถูกตองในการรับเงิน ทอนเงินของ

พนักงาน 

     

5.10 ความชัดเจนในการแจงใหลูกคาทราบถึง

ละเอียดในการซอม 

     

5.11 ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ

แกลูกคา 

     

5.12 อ่ืนๆ โปรดระบุ      

6. ดานลักษณะทางกายภาพ      

6.1 ความโดดเดนของปายช่ือราน      

6.2 ความสะดวกในการจอดรถของลูกคา      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

6.3 ความเหมาะสมของพ้ืนท่ีพักผอนของลูกคา ใน

ระหวางรอซอม 

     

6.4 ความสวยงาม การตกแตงภายในบริเวณของ

ศูนยบริการ 

     

6.5 ความสะอาดของพ้ืนท่ีภายในศูนยบริการ      

6.6 ความเหมาะสมของแสงสวางภายในศูนยบริการ      

6.7 การถายเทอากาศภายในศูนยบริการ      

6.8 ความเปนระเบียบของพ้ืนท่ีในศูนยบริการ      

6.9 ความสะอาดและทันสมัยของชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

     

6.10 อ่ืนๆ โปรดระบุ…………….........      

7. ดานกระบวนการ      

7.1 ความรวดเร็วในการทักทายลูกคาของพนักงาน      

7.2 ความถูกตองในการส่ือสารระหวางพนักงานกับ

ลูกคา 

     

7.3 ความรวดเร็วในการประเมินราคาคาบริการ

ใหแกลูกคา 

     

7.4 ระยะเวลาท่ีลูกคาตองรอ ตั้งแตลูกคาเดินเขามา

จนกระท้ังออกจากรานไป 

     

7.5 ความเร็วในการซอมรถจักรยานยนตของชาง      

7.6 ความเรียบรอยของรถ เม่ือผานการตรวจเช็ค

และซอมบํารุง 

     

7.7 ความสะดวกในการชําระเงินของลูกคา      

7.8 ความสะดวกในการเคลมและเปล่ียนสินคา      

7.9 ความรวดเร็วในการรับชําระเงินของพนักงาน      
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7.10 ความสะดวกของลูกคาในการรับบริการแบบ

ครบวงจร 

     

7.11 อ่ืนๆ โปรดระบุ…………….........      

 
สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใหบริการของศูนยบริการ หาง

หุนสวนจํากัด เถินธวัชยนต (กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับทานมากท่ีสุดใน
แตละขอยอย) 

1. จากการใชบริการซอมรถจักรยานยนต จากหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ทานพบปญหาหรือไม 

 1.(  ) พบ     2.(  ) ไมพบ(ขามไปตอบขอ 4) 

2. จากขอท่ี 1 ขางตน ทานพบปญหาดานใดตอไปนี้บาง 

 2.1 ดานผลิตภัณฑ 
(  ) 1. ลูกคาไมพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ 

(  ) 2. ศูนยบริการขาดความนาเช่ือถือ 

(  ) 3. คุณภาพการซอมบํารุงรถจักรยานยนตไมดีตามท่ีลูกคาคาดหวังไว 

(  ) 4. ขาดความนาเช่ือถือในอะไหลท่ีนํามาเปล่ียนใหลูกคา 

(  ) 5. การรับประกันการซอมไมชัดเจนและไมนาเช่ือถือ 

 2.2 ดานราคา 
(  ) 6. ราคาไมเหมาะสมกับคุณภาพการซอม 

(  ) 7. มีการกําหนดราคาคาแรงท่ีสูงเกินไป 

(  ) 8. การกําหนดราคาอะไหลในศูนยบริการสูงเกินไป 

 2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย   
(  )  9. ขาดความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการซอมรถจักรยานยนตกับหางหถนสวนจํากัดเถิน

ธวัชยนต 

(  ) 10. ขาดความหลากหลายของอะไหลแท และอะไหลเทียม 

(  ) 11. ขาดความสะดวกในการติดตอกับศูนยบริการ 

(  ) 12. การ รับ-สง รถนอกสถานท่ีแกลูกคามีความลาชา ไมตรงตามเวลานัดหมาย 

 2.4 ดานการสงเสริมการตลาด    
(  ) 13. ขาดการจัดโปรโมช่ัน ลด ราคาอะไหลใหกับลูกคา 

(  ) 14. ขาดความตอเนื่องในการสงไปรษณียบัตรแนะนําแกลูกคา 

(  ) 15. การบริการตรวจเช็ครถฟรีนอกสถานท่ี ขาดความตอเนื่อง 
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(  ) 16. ขาดการประชาสัมพันธระหวางศูนยบริการกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

(  ) 17. การสมนาคุณตอลูกคาในเทศกาลตางๆยังขาดความเหมาะสม 

2.5 ดานบุคคล   
(  ) 18. พนักงานรับรถขาดการแนะนําท่ีดีแกลูกคา 

(  ) 19. พนักงานรับรถขาดความรู และประสบการณในการใหบริการ 

(  ) 20. พนักงานขาดความมีมนุษยสัมพันธตอลูกคา 

(  ) 21. พนักงานขาดความสุภาพในการใหบริการแกลูกคา 

(  ) 22. พนักงานแสดงกิริยาไมเหมาะสมตอลูกคา 

(  ) 23. การแตงกายของพนักงานไมเหมาะสมตอการทํางาน 

(  ) 24. พนักงานขาดความกระตือรือรนในการทํางาน 

(  ) 25. ชางขาดความรู ประสบการณและความชํานาญในการซอม 

(  ) 26. การรับชําระเงินของพนักงานมีความผิดพลาดบอยครั้ง  

(  ) 27. ขาดความชัดเจนในการแจงใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดในการซอม 

(  ) 28. พนักงานมีจํานวนนอยเกินไปสําหรับใหบริการแกลูกคา 

 2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ 
(  ) 29. ปายหนารานมองเห็นไดไมชัดเจน 

(  ) 30. ท่ีจอดรถของลูกคาไมเพียงพอตอลูกคา 

(  ) 31. พ้ืนท่ีพักผอนขณะรอรับบริการของลูกคามีไมเหมาะสม 

(  ) 32. ขาดการตกแตงภายในบริเวณศูนยบริการใหมีความสวยงาม 

(  ) 33. ขาดความสะอาดของพ้ืนท่ีภายในศูนยบริการ 

(  ) 34. แสงสวางภายในศูนยบริการไมเพียงพอ 

(  ) 35. ขาดการถายเทอากาศท่ีดีภายในศูนยบริการ 

(  ) 36. ขาดความเปนระเบียบของพ้ืนท่ีภายในศูนยบริการ 

(  ) 37. ชุดอุปกรณเครื่องมือชางขาดความทันสมัย 

 2.7 ดานกระบวนการ 
(  ) 38. พนักงานขาดความรวดเร็วในการตอนรับลูกคา 

(  ) 39. พนักงานขาดความถูกตองในการส่ือสารกับลูกคา 

(  ) 40. ขาดความรวดเร็วในการประเมินราคาใหกับลูกคา 

(  ) 41. ลูกคาตองรอรับบริการนานจนเกินไป 

(  ) 42. ชางใชเวลาในการซอมรถจักรยานยนตนานเกินไป 
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(  ) 43. รถท่ีลูกคาซอมเสร็จแลว ขาดการตรวจเช็คท่ีด ี

(  ) 44. ขาดความสะดวกในการชําระเงินของลูกคา 

(  ) 45. ขาดความสะดวกในการเปล่ียนหรือเคลมอะไหล 

(  ) 46. คุณภาพการใหบริการครบวงจรไมดีตามท่ีลูกคาคาดหวังไว 

(  ) 47. การชําระเงินของลูกคาเกิดความลาชา 

3. ปญหาท่ีทานพบในการเขารับบริการจากศูนยบริการของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ปญหา

ใดท่ีควรแกไขมากท่ีสุดตามลําดับ 

 3.1…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………… 

3.2…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………… 

3.3…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………… 

4. ขอเสนอแนะอ่ืนๆ เกี่ยวกับการเขารับบริการ หางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบพระคุณทานผูตอบแบบสอบถามที่กรุณาสละเวลาอันมีคาเพ่ือการศึกษาในคร้ังนี ้
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