
  ค าสัง่  :  จงเลือกค าตอบท่ีถูกท่ีสุดในแตล่ะขอ้เพียงค าตอบเดียว

1. ขอ้ใด มีความหมายไม่ตรงกบั Toyota Way  ?

ก. SA ไดม้ีการแนะน าเก่ียวกบัความสะดวก สบาย ในศนูยบ์ริการ ขณะลกูคา้นัง่รอท่ีหอ้งรบัรองลกูคา้

ข. การแบ่งหน้าท่ีการท างานในแผนก และชว่ยเหลือกนัซ่ึงกนัและกนั ท าใหง้านประสบความส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี

ค. ในการประชุม หวัหน้าและลกูน้อง มีการใหเ้กียรติ และรบัฟังความคิดเห็น เคารพการตดัสินใจซ่ึงกนัและกนัเสมอ

ง. SA มีการฝึกหน้างานกบัชา่ง EM ใน Work shop เพื่อใหม้ีความรู ้ความเขา้ใจ ในการใชต้อบค าถามและอธิบายแก่ลกูคา้

2. การสอบถามงานเพ่ิมเติม โดยใชห้ลกั 5W 2H มีความหมายตรงกบัขอ้ใดมากท่ีสุด ?

ก. เพื่อใหล้กูคา้เกิดความรูสึ้กพึงพอใจสงูสุด ในการเขา้รบัการบริการ

ข. ลกูคา้มีความสะดวก สบายในการเขา้รบัการบริการมากยิง่ข้ึน

ค. ชา่งสามารถน าไปใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด

ง. แผนกอะไหล่สามารถจดัอะไหล่ ไดส้ะดวก รวดเร็ว และถกูตอ้งครบถว้น

3. เม่ือลกูคา้ ท่ีไม่ไดน้ัดหมาย เขา้มาเช็คระยะ 10,000 กม. แต่ช่างหรือช่องซ่อมไม่ว่าง SA ควรจะแกไ้ขปัญหาอยา่งไร  ?

ก. ใหช้า่งลดัคิวงานท่ีซ่อมหนักก่อน หรือคิวท่ีลกูคา้ไม่รอรบั

ข. สอบถามวนัท่ีลกูคา้สะดวกเขา้ใชบ้ริการอีกครั้ง และท าการนัดหมายในวนัต่อไป

ค. กล่าวค าขอโทษ และเช็คตารางการนัดหมาย  สอบถามวนั เวลา ท่ีลกูคา้สะดวก และอธิบายใหล้กูคา้เคลียร ์และเขา้ใจ 

ง. แนะน าใหใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการโตโยตา้ ท่ีอยูพ่ื่นท่ีใกลเ้คียงกนั หรือนัดหมายใหม้าวนัอ่ืนๆ ท่ีลกูคา้สะดวก

4. ขอ้ใดเป็นแนวทางปฏิบตัิท่ีถูกตอ้งส าหรบัผูบ้ริหารงานบริการ(SA)ท่ีมีความจ  าเป็นตอ้งขออนุมตัิงานซ่อม

เพ่ิมเติมจากลกูคา้ในขณะท่ีลกูคา้เดินทางกลบัไปแลว้ ?

ก. ตรวจสอบวิเคราะหปั์ญหางานซ่อม,วิธีการซ่อมและอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นตอ้งใช ้

ข. ติดต่อลกูคา้และอธิบายใหล้กูคา้ดว้ยค าพดูท่ีเขา้ใจง่าย,อะไรท่ีตอ้งท าเพิ่มเติม,ชี้ แจงถึงผลประโยชน์ในการซ่อม

อะไหล่ท่ีจะตอ้งเปล่ียน,ค่าใชจ้า่ยเท่าไหร่,และรถจะซ่อมเสร็จเมือ่ไหร่

ค. หยุดงานซ่อม,รอลกูคา้กลบัมาท่ีศนูยบ์ริการ แลว้ค่อยแจง้ถึงงานซ่อมท่ีจ าเป็นตอ้งท าเพิ่มเติม

ง. สัง่อะไหล่ตามใบรายการซ่อมเท่าน้ัน เวน้แต่มีงานซ่อมเพิ่มเติมเราสามารถท าไดเ้ลย แลว้ค่อยแจง้ลกูคา้ในภายหลงั

5. ขอ้ความใดท่ีอธิบายความหมายของขอ้รอ้งเรียนไดถู้กตอ้งท่ีสุด ?

ก. ความไม่พึงพอใจเกิดข้ึนจากความคาดหวงัของลกูคา้ท่ีไม่เป็นจริง

ข. ความไม่พึงพอใจเกิดจากราคา

ค. ความไม่พึงพอใจเกิดจากสินคา้ หรือการบริการท่ีไม่ไดร้บัตามความคาดหวงัของลกูคา้

ง. ความไม่พึงพอใจจากความยุง่ยากของลกูคา้ 

ขอ้สอบ Pre-test ผูบ้ริหารงานบริการขั้นพ้ืนฐาน  จ  านวน  50   ขอ้

ประจ  าปี 2563



6. หลกั 4 ประการของการดูแลลกูคา้คืออะไร ?

ก. การปรบัปรุงอยา่งต่อเน่ือง, ระบบควบคุมการผลิตแต่ละขั้นตอน, การผลิตสินคา้ใหต้รงตามเวลา, วิถีโตโยตา้

ข. การสรา้งความพึงพอใจสงูสุดใหล้กูคา้, การบริการลกูคา้เกินความคาดหมาย,การแต่งกายของพนักงานและ

การวางตวั, ทกัษะการส่ือสารท่ีดีกบัลกูคา้  

ค. ผูบ้ริหารระดบัสงู, ทกัษะการส่ือสาร, การปรบัปรุงอยา่งต่อเน่ือง, ลกูคา้ตอ้งมาก่อน

ง. ความทา้ทาย, ไปศึกษาหน้างานจริง, การท างานเป็นทีม, การใหค้วามเคารพและยอมรบันับถือ

7. การรอ้งเรียนแบ่งออกเป็น 2 ประเภท มีอะไรบา้ง ? 

ก. การรบัประกนั และการหมดระยะเวลาการรบัประกนั 

ข. ผลิตภณัฑ ์และขบวนการผลิต 

ค. การรอ้งเรียนแบบทัว่ไป และการรอ้งเรียนแบบรุนแรง

ง. การรอ้งเรียนเก่ียวกบัค่าแรง และค่าอะไหล่

8. หน่ึงในปัจจยัหลกัของวิถีแห่งโตโยตา้ คือการท างานเป็นทีม โตโยตา้ มีการสนับสนุนการท างานเป็นทีม อยา่งไร ?

ก. โดยใชว้ิธีการประชุมพรอ้มเพรียงกนัหลงัเลิกงานแลว้แบ่งทีมงานใหเ้หมาะสมตามวาระการประชุม

ข. กระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาของบุคคลและสนับสนุนใหม้ีการพฒันาดา้นบุคลากรเพิ่มข้ึนและสรา้งทีมงานท่ีมีคุณภาพ

ค. สนับสนุนใหผู้จ้ดัการคน้หาปัญหาในท่ีท างานและแต่งตั้งผูแ้ทนพนักงาน เพื่อก าหนดปัญหา

ง. โดยการเพิ่มค่าตอบแทนส าหรบัพนักงานท่ีท างานมานาน

9. ท าไมการด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้จึงเป็นเร่ืองยาก ซ่ึงจ  าเป็นตอ้งใชท้กัษะในดา้นการเอาใจใส่

ดแูลลกูคา้และตอ้งใชท้กัษะการส่ือสารอยา่งมืออาชีพ ?

ก. ลกูคา้จะมีวิธีการแสดงออกท่ีแตกต่างกนัออกไป จงึไม่มีมาตรฐานในการด าเนินการจดัการกบัขอ้รอ้งเรียน โดยเฉพาะ

    เมือ่มีอารมณ์ของลกูคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง


ข. ลกูคา้รอ้งเรียนเพราะว่า พวกเขาไม่เขา้ใจขั้นตอนการท างานของพนักงานบริการ 

ค. ขอ้รอ้งเรียนเร่ิมจาก  ผูบ้ริหารงานบริการมีงานยุง่มากไม่สามารถดแูลเอาใจใส่ลกูคา้ไดอ้ยา่งเต็มท่ี 

ง.  ขอ้รอ้งเรียนโดยทัว่ไป จ าเป็นตอ้งใชเ้งินจ านวนมากในการแกไ้ขปัญหาใหห้มดไป 

10. ขอ้ใดอธิบายได ้ถูกตอ้งท่ีสุด ของการดูแลเอาใจใส่ลกูคา้เม่ือน ามาใชใ้นขัน้ตอนการท างาน ?

ก. มีความสามารถในการสัง่อะไหล่ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง

ข. ความสามารถในการด าเนินการ ตรวจเช็คระยะเร่งด่วนใหร้วดเร็วข้ึน

ค. ความสามารถในการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้สามารถตดัสินใจและใหค้ าแนะน า

เก่ียวกบัรายละเอียดรถยนตก์บัลกูคา้ได้

ง. สนทนากบัลกูคา้ใหส้ัน้ท่ีสุดและเร็วท่ีสุดเพื่อลกูคา้จะรีบกลบัและSA จะไดร้บัลกูคา้คนต่อไป

11. แบบอยา่งการปฏิบตัิท่ีถูกวิธี ของผูแ้ทนจ  าหน่ายในการแนะน าการขายแก่ลกูคา้ ?

ก. มีการจดัการรณรงคก์ารขายเป็นประจ า

ข. ใหร้างวลัแก่ ผูบ้ริหารงานบริการ ท่ีบรรลุเป้าหมาย

ค. น าเสนองานซ่อมและการบ ารุงรกัษารถท่ีจ าเป็นแก่ลกูคา้

ง. แนะน าเสนอขายเมื่อลกูคา้สอบถาม



12. ถา้คุณก าลงัพดูคุยและรบัรถลกูคา้อยูแ่ลว้มีลกูคา้อีกท่านหน่ึงเดินเขา้มาบริเวณพ้ืนท่ีรบัรถส่ิงใดต่อไปน้ี

ท่ีผูบ้ริหารงานบริการควรจะกระท าต่อลกูคา้มากท่ีสุด ?

ก. แสดงภาษากายท่ีดีเชน่การยิ้ มตอบรบัใหก้บัลกูคา้คนท่ีสองพรอ้มรบัแจง้เร่ืองไวแ้ละขอด าเนินการ

กบัลกูคา้คนท่ีหน่ึงต่อไป

ข. ไม่ไดส้นใจลกูคา้คนท่ีสอง ใหผู้บ้ริหารงานบริการท่านอ่ืนมาบริการแทน

ค. บอกลกูคา้ว่าคุณก าลงัรบัลกูคา้อยูใ่หนั้ง่รอก่อนว่างแลว้ผมจะมาตอ้นรบัดว้ยตวัเองครบั

ง. ถา้ลกูคา้คนท่ีสองไดม้ีการนัดหมายล่วงหน้า ใหท้กัทายเขาและชว่ยเหลือเขาก่อนเลย

13. ลกูคา้เขา้มาช่วงใกลง้านเลิก 16.30 น. เพ่ือจะใหดู้ในเร่ืองของ เบรค มีเสียงดงั  (ลกูคา้จ  าเป็นตอ้งใชร้ถทุกวนั)

SA ควรจะมีวิธีการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร  ?

ก. ใหล้กูคา้ท้ิงรถไวท่ี้ศนูยบ์ริการ เพื่อจะท าการใหช้า่งตรวจสอบ และซ่อมในวนัต่อไป

ข. แนะน าใหใ้ชบ้ริการอูน่อก พื่นท่ีใกลเ้คียง หรือนัดหมายใหม้าวนัอ่ืนๆ ท่ีลกูคา้สะดวก

ค. ท าการนัดหมายใหล้กูคา้ มาใหม่ในวนัพรุ่งน้ี เพราะตอ้งใชเ้วลาตรวจสอบ และซ่อมนาน

ง. SA ตรวจสอบ และสอบถามอาการเบ้ืองตน้ และใหช้า่งประเมินว่าอนัตรายในการขบัข่ีหรือไม่ ถา้สามารถขบัต่อได้

ไม่เป็นอนัตราย ควรมีนัดหมายเขา้ซ่อมครั้งต่อไป หรือถา้ไม่เกิดความปลอดภยัในการขบัข่ีกบัลกูคา้ ควรแจง้ให ้

ผูจ้ดัการรบัทราบ และด าเนินการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน

14. อะไรคือเป้าหมายหลกัท่ีส  าคญัท่ีสุดในการด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนท่ีผูแ้ทนจ  าหน่าย ?

ก. สามารถน าขอ้มลูการรอ้งเรียนของลกูคา้มาด าเนินการอยา่งรวดเร็วหากเป็นไปได ้ใหเ้ขา้ซ่อมทนัที

ข. ปฏิบติัหน้าท่ีและรบัผิดชอบตามค ามัน่สญัญาด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนโดยทนัที

ค. ซ่อมรถใหเ้สร็จอยา่งรวดเร็วไม่ใหล้กูคา้เกิดความไม่พอใจเพื่อรกัษาภาพลกัษณ์

ง. รบัฟังส่ิงท่ีลกูคา้อธิบายอยา่งสุภาพ ,สรา้งความเชื่อมัน่,และจดัการกบัขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

15. ทกัษะท่ีตอ้งการส าหรบั  Service Advisor (SA) เพ่ือด  าเนินการส่งมอบคือ ?

ก. ทกัษะการรบัโทรศพัท,์ การประเมินราคา และ การเขียนรายการซ่อมท่ีถกูตอ้งแม่นย า

ข. การเคลียรเ์อกสาร , และอธิบายงานซ่อมและค่าใชจ้า่ย , การตรวจสอบสภาพรถ  และอธิบายจุดซ่อมท าและอะไหล่เก่า

ค. การจดัตารางการนัดหมาย, การจดัการชิ้ นส่วนอะไหล่ และ ทกัษะในการรบัโทรศพัท์

ง. การวางแผนงาน, การเขียนรายการซ่อม และ การจดัเตรียมชิ้ นส่วนอะไหล่

16. พนักงานคนใดท าหนา้ท่ีโทรแจง้เตือนงานซ่อมท า จะตอ้งมีทกัษะการใชโ้ทรศพัทอ์ยา่งสุภาพและเป็นมิตร

ค าถามขอ้ใดตอ่ไปน้ี พนักงานควรใชถ้ามก่อนท่ีจะจบการแจง้เตือนงานซ่อม ?

ก. ไม่ทราบว่าสมาชิกในครอบครวัของท่านหรือเพื่อนของท่านคนใดตอ้งการน ารถเขา้ซ่อมไหมครบั 

ข. ท่านมีขอ้สงสยัท่ีตอ้งการสอบถาม หรือตอ้งการแนะน าเพิ่มเติมไหมครบั

ค. ท่านตอ้งการท่ีจะเปล่ียนน ้ามนัเชื้ อเพลิงรุ่นใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพกบัรถของท่านไหม.

ง. ท่านจะช าระคา่ใชจ้า่ยเป็นเงินสด หรือบตัรเครดิตครบั.



17. ท าไมตอ้งใชบ้อรด์ควบคุมการติดตามงานซ่อม ( JPCB ) ในการท างานดา้นบริการและอะไหล ่?

ก. จดัเก็บเอกสารใบสัง่ซ่อมและจดัพื้ นท่ีเคาเตอรต์อ้นลกูคา้ใหเ้รียบรอ้ย

ข. เพื่อใหค้วามส าคญักบัลกูคา้และเป็นการใชป้ระโยชน์ในระบบนัดหมาย

ค. การจดัเตรียมอะไหล่ไวส้ าหรบังานเช็คระยะ

ง. เป็นการตรวจสอบการปฏิบติังานและการติดตามงานต่างๆ เราสามารถมองเห็นงานได้

18. ขอ้ใดเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดท่ีจะท าใหล้กูคา้มีความรูสึ้กท่ีดีและยอมรบัในการบริการ ?

ก. สอบถามลกูคา้บริเวณพื้ นท่ีรบัรถและทกัทาย การยิ้ มแยม้การใชส้ายตา และเรียกชื่อลกูคา้เมือ่เขา้มาถึง

ข. การทกัทายลกูคา้,การยิ้ มแยม้,การใชส้ายตาและการเรียกชื่อลกูคา้ เมือ่พวกเขาไดม้ีการนัดหมาย

ค. ใชเ้ทปบนัทึกเสียงพดูว่า ยนิดีตอ้นรบัสูฝ่่ายบริการของเรา เมือ่ลกูคา้เปิดประตเูขา้มาท่ีหอ้งผูบ้ริหารงานบริการ

ง. พื้ นและประตทูางเขา้บริเวณรบัรถลกูคา้สะอาดและปพูรหมทางเดิน

19. ขอ้ใดเป็นการปฏิบตัิท่ีถูกตอ้ง เม่ือช่างเทคนิคพบปัญหาเพ่ิมเติมท่ีมีอนัตรายเล็กนอ้ย และลกูคา้ยงันัง่รอใน

หอ้งพกัลกูคา้ ? 

ก. ในกรณีมีอะไหล่ในสต๊อค,ผูบ้ริหารงานบริการ ควรเรียนเชิญลกูคา้ไปท่ีรถเพื่อตรวจสอบความเสียหายของ

ชิ้ นส่วนอะไหล่ และขอใหล้กูคา้อนุมติัเปล่ียนอะไหล่เพื่อใหง้านซ่อมเสร็จสมบรูณ์

ข. ใหด้ าเนินการซ่อมตามใบสัง่ซ่อมใหเ้สร็จตามนัดหมาย จากน้ันใหเ้ขียนรายการท่ีตอ้งการซ่อมเพิ่มเติมลงในใบสัง่ซ่อม

ค. ชา่งเทคนิคควรจะติดต่อลกูคา้ท่ีรอในหอ้งรบัรองลกูคา้โดยตรง เพื่อขออนุมติัซ่อมเพิ่มเติม

ง. ไม่จ าป็นตอ้งแจง้ใหผู้บ้ริหารงานบริการทราบ  ถา้มีอะไหล่อยูใ่นสตอ้ค ,ควรจะซ่อมรายการเพิ่มเติมทนัที ซ่ึงลกูคา้จะ

พึงพอใจในการใหบ้ริการ

20. บอรด์ควบคุมการติดตามงานซ่อม ( JPCB )มีแนวความคิดมาจากขอ้ใด ?

ก. วิถีโตโยตา้ (Toyota Way.)

ข. การควบคุมคุณภาพแบบโตโยตา้ (Toyota Quality Control.)

ค. ระบบการผลิตแบบโตโยตา้ (Toyota Production System)

ง. การด าเนินธุรกิจแบบโตโยตา้ (Toyota Business Practice.)

21. ในการติดตามผลหลงังานซ่อม ขั้นตอนแรกท่ีจะตอ้งด  าเนินการคือ.........?

ก. บนัทึกชื่อลกูคา้ และผลของการติดตามผลหลงัการซ่อมแลว้รายงานใหผู้บ้ริหารทราบ

ข. แจง้และยืนยนักบัลกูคา้เร่ืองการใชบ้ริการครั้งล่าสุดเพื่อใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจสงูสุด

ค. แจง้ลกูคา้ เมื่อจะตอ้งน ารถเขา้มา บ ารุงรกัษาในครั้งต่อไป

ง. พนักงานท่ีเก่ียวขอ้งส่งผลสรุปขอ้มลู  และยืนยนัความเรียบรอ้ยในการติดตามผลหลงัการซ่อม 

22. ขอ้ใดต่อไปน้ีคือรูปแบบท่ีดีส  าหรบัการเตรียมการเพ่ือการส่งมอบ ?

ก. จอดรถดา้นนอกในพื้ นท่ีจอดรถ,ล็อคประต,ูเตรียมใบเสร็จรบัเงินตามเวลาท่ีนัดหมายไว ้

ข. ขอใหแ้คชเชยีรพ์ิมพใ์บเสร็จแลว้มาส่งใหก้บัผูบ้ริหารงานบริการขณะอธิบายลกูคา้เพื่อความรวดเร็ว

ค. เชญิชา่งมาสอบถามเก่ียวกบังานท่ีซ่อมเสร็จหลงัจากน้ันเตรียมใบเสร็จรบัเงินใหก้บัลกูคา้และนัดหมายครั้งต่อไป

ง. เตรียมชิ้ นส่วนอะไหล่ท่ีเปล่ียนไป(ถา้มีการเปล่ียน)ยนืยนัการตรวจสภาพ,หลกัฐานการสัง่อะไหล่

และเตรียมใบสัง่ซ่อม,ยนืยนัการท าความสะอาดรถ,เก็บกุญแจและใหแ้น่ใจว่าการตรวจเช็คระยะ

ไดถ้กูบนัทึกเรียบรอ้ยแลว้



23. แบบฟอรม์แสดงความคิดเห็น,ส่ิงใดส าคญัท่ีสุด ส  าหรบัผูบ้ริหารงานบริการท่ีควรกระท าในระหว่างตอ้นรบัลกูคา้ ?

ก. จดัเตรียมใบรายการอะไหล่ และชุดซ่อมใหก้บัหวัหน้าชา่งเพื่อความรวดเร็วในการซ่อม

ข. จดัเตรียมเอกสารแนะน า  ( Brochure ) ส าหรบัการรณรงคพ์ิเศษลดค่าแรงและอะไหล่

ค. ทกัทายลกูคา้เมือ่มาถึงศนูยบ์ริการ,แสดงความเอาใจใส่และสรา้งความรูสึ้กท่ีดีต่อลกูคา้

ง. จดัเตรียมส าเนาตารางงานซ่อมบริการใหล้กูคา้ดวู่าจะตอ้งซ่อมอะไรบา้ง

24. ขอ้ใดตอ่ไปน้ีเป็นขั้นตอนในการตรวจสอบรถยนตเ์ม่ือลกูคา้เขา้รบับริการระยะรบัประกนัรถยนต?์

ก. ตรวจระยะรบัประกนัคุณภาพ




ข. ตรวจประวติัรถยนต ์


ค.ตรวจสอบรายละเอียดการรณรงคบ์ริการพิเศษ 



ง.ถกูทุกขอ้


25. ขอ้ใดถูกตอ้งวิธีการท าเคลม กรณีพบปัญหาไฟโชวท่ี์หนา้ปัทยร์ถยนต?์

ก.ผูแ้ทนฯไม่จ าเป็นตอ้งท าการเก็บขอ้มลู Feeze Frame Data ของปัญหา


ข.ระบุรหสัปัญหาไฟโชวใ์นชอ่งปัญหาการเคลม

ค.ระบุรหสัปัญหาไฟโชวใ์นชอ่งสาเหตุการเคลม

ง..ระบุรหสัปัญหาไฟโชวใ์นชอ่งหมายเหตุ

26. กรณีใดท่ีไม่ตอ้งมีรายการแจง้ซ่อม / ปัญหาครบถว้นตามท่ีลกูคา้แจง้ในใบสัง่ซ่อม?

ก.เป็นปัญหาเก่ียวกบัความปลอดภยั

ข.ปัญหาท่ีมีรายงานประกอบการเคลม

ค.ปัญหาเก่ียวกบัต าหนิชิ้ นส่วน

ง.ปัญหาท่ีมีการท ารายงานเทคนิค DTR

27. การปฏิบตัิงานเช่นไร ท าใหล้กูคา้รอ้งเรียนรุนแรงท่ีสุด?

ก. ปฏิเสธเคลมลกูคา้ท่ีอยูน่อกระยะรบัประกนัคุณภาพ

ข. ท าเคลมปัญหาเบรกสัน่โดยการเจยีรจานเบรก และคิดเงินค่าผา้เบรก 

ค. ปฏิเสธเคลมโชค๊อพัเน่ืองจากรถลกูคา้มีการดดัแปลงโหลดต า่

ง. ศนูยฯ์ตรวจสอบพบปัญหาจงึสัง่อะไหล่ และนัดหมายลกูคา้ภายหลงั เมือ่อะไหล่มาถึง ศนูยฯ์ท าการ

   ปิดใบสัง่ซ่อมและส่งเคลมมาทนัที 

28. ขัน้ตอนใด ท่ีเราสามารถยืนยนัขอ้มูลรถยนตท่ี์ถูกตอ้งกบัลกูคา้ได ้? 

ก. เมือ่ลกูคา้ตอ้งการซ่อมภายใตเ้ง่ือนไขการรบัประกนั เช็ครายระเอียดกฏเกณฑก์ารรบัประกนัในคูม่ือ

ข. ในระหว่างการส่งไปรษณียเ์พื่อติดตามหลงัการซ่อม. 

ค. ในชว่งเวลาท่ีมีกิจกรรมรณรงคพ์ิเศษ (SSC)

ง. ตลอดเวลาท่ีลกูคา้ติดต่อ เราสามารถสอบถามและยนืยนัขอ้มลูของลกูคา้ และรายละเอียดของรถยนต์



29. อะไรคือ วตัถุประสงคห์ลกั ของการแจง้เตือนการนัดหมาย ?

ก. เตรียมช่างเทคนิคพรอ้มท่ีจะปฏิบติังานเพื่อลดความล่าชา้.

ข. เพื่อตรวจสภาพตามระยะท่ีอยูใ่นช่วงการรบัประกนั.

ค. เพื่อเพิ่มยอดการขายอะไหล่ 

ง. เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลกูคา้ โดยการแจง้เตือนการนัดหมาย ในการเขา้เช็คระยะ

ตามเวลาท่ีก าหนด เพื่อใหเ้ป็นไปตามเง่ือนไขตารางการนัดหมายและส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการ

30. อะไรคือความหมายของ Heijunka ?

ก. ใชเ้ก่ียวกบัระบบการมองเห็น

ข. ขณะท่ีท่านรอ ตรวจสภาพ

ค. การรกัษาระดบัปริมาณงาน

ง. ค่าความพึงพอใจท่ีสงูกว่า

31. อะไรคือผลลพัธ ์จากประสิทธิผลของแผนกอะไหลแ่ละแผนกบริการ ท่ีเกิดข้ึนในช่วงเวลาเดียวกนั ?

ก. ระดบัความสามารถของชา่งเทคนิคง่ายต่อการประเมินผล

ข. จดัเก็บอะไหล่พิเศษไวใ้นสโตรซ่ึ์งอยูใ่นแผนกบริการ  เพื่อชว่ยลดเวลาในการสัง่อะไหล่

ค. ผูจ้ดัการอะไหล่ควรพิจรณาสัง่อะไหล่ท่ีมีความถ่ีในการขายสงูมาไวใ้นสโตร ์

เพื่อจา่ยอะไหล่ไดอ้ยา่งเพียงพอต่อการบริการ

ง. การจดัส่งอะไหล่ตรงเวลา และการส่งมอบรถตรงเวลานัดหมาย

32. ถา้ลกูคา้ตอ้งการเปล่ียนแปลงเวลาในการนัดหมายกระทนัหนั จะตอ้งปฏิบตัิอยา่งไร ?

ก. ติดต่อลกูคา้เพื่อสอบถามถึงเวลาท่ีเปล่ียนแปลงการนัดหมาย

ข. อธิบายกบัลกูคา้อยา่งสุภาพว่า ไม่สามารถเปล่ียนเวลาในการนัดหมายได ้เพราะแจง้ล่วงหน้าภายใน 3 วนั

ค. ตรวจเช็คตาราง เวลานัดหมายท่ีบอรด์นัดหมาย และท าการเปล่ียนแปลงตามเอกสารการนัดหมายของลกูคา้

ง. เขียนวนัท่ีลกูคา้ตอ้งการลงในชพิแม่เหล็ก และน าไปเปล่ียนบนบอรด์วางแผน

33. การก าหนดเง่ือนไขตามหลกั "kodawari" ใหล้กูคา้เซ็นตช่ื์อในใบสัง่ซ่อม มีความส าคญัอยา่งไร ?

ก. เพื่อด าเนินการสัง่อะไหล่

ข. ถกูตอ้งตามกฎเกณฑแ์ละนโยบายการรบัประกนัคุณภาพ

ค. แสดงชิ้ นส่วนเก่าท่ีลกูคา้แจง้ซ่อมและเกิดความเสียหาย อธิบายใหล้กูคา้ทราบ

ง. เป็นส่ิงท่ีแสดงว่าลกูคา้อนุมติังานซ่อมท า ในใบงานท่ีแจง้ซ่อม

34. ค่าใชจ้า่ยใดบา้งท่ีสามารถท าเคลมได้

ก.  ค่าแรง

ข.  ค่างานภายนอก

ค. ค่าอะไหล่

ง.  ไดทุ้กขอ้



35. อะไรคือช้ินส่วนประกอบหลกัท่ีจ  าเป็น 4 ช้ิน ของเคร่ืองปรบัอากาศท าความเย็นภายในรถยนต ์?

ก. คอมเพรสเซอร ์,รีเซฟเวอรไ์ดเออร ์,อีวาโปเรเตอร ์,ชุดท าความเย็น

ข. คอมเพรสเซอร ์,เซ็นเซอรแ์รงดนัของน ้ายาท าความเย็น ,พดัลมโบเออรแ์ละอีวาโปเรเตอร์

ค. คอนเด็นเซอร ์,รีเซฟเวอรไ์ดเออร ์,รีเลย ์,อีวาโปเรเตอร์

ง. คอนเด็นเซอร ์,อีวาโปเรเตอร ์,รีซีฟเวอรไ์ดเออร ์และคอมเพรสเซอร์

36. การตัง้เป้าหมาย ในการด าเนินการแกไ้ขปัญหามีความจ  าเป็นอะไร ?

ก. เพื่อชี้ แจงแนะน าสมาชกิผูร่้วมด าเนินการ

ข. เพื่อท าใหผู้บ้ริหารทราบแนวทางในการด าเนินงาน

ค. เพื่อติดตามผลส าเร็จของงานไดอ้ยา่งถกูตอ้ง

ง. เพื่อใหผู้บ้ริหารสามารถแนะน าและชว่ยเหลือไดอ้ยา่งถกูตอ้ง

37. ขอ้ใดตอ่ไปน้ี ไม่จ  าเป็น ตอ้งตรวจสอบหรือบ ารุงรกัษาตามระยะ ?

ก. ไสก้รองอากาศ

ข. ไดชารจ์

ค. หวัเทียน

ง. น ้ามนัเคร่ือง

38. น ้ามนัเบรกเกิดการดูดซบัความช้ืน (Hygroscopic) อะไรคือความหมายของการดูดซบัความช้ืนท่ีถูกตอ้ง ?

ก. น ้ามนัเบรกค่อยๆ ดดูซึมอากาศและจะเส่ือมประสิทธิภาพลง

ข. น ้ามนัเบรกจะเดือดในวนัท่ีอากาศมีอุณหภมูิสงู

ค. น ้ามนัเบรกจะค่อยๆ ดดูซึมความชื้ นและจะเส่ือมประสิทธิภาพลง

ง. น ้ามนัเบรกจะเปล่ียนสีเน่ืองจากอุณหภมูิท่ีสงูข้ึนตามอากาศภายนอก

39. ขอ้ความใดต่อไปน้ีไม่ถูกตอ้งเก่ียวกบัการท างานทั้งส่ีจงัหวะของเคร่ืองยนตแ์กส๊โซลีน ?

ก. ระหว่างจงัหวะดดู วาลว์ไอดีจะปิดและวาลว์ไอเสียจะเปิด

ข. ระหว่างจงัหวะอดั วาลว์ไอดีจะปิดและวาลว์ไอเสียจะปิด

ค. ระหว่างจงัหวะระเบิด วาลว์ไอดีจะปิดและวาลว์ไอเสียจะปิด

ง. ระหว่างจงัหวะคาย วาลว์ไอดีจะปิดและวาลว์ไอเสียจะเปิด

40. อปุกรณข์อ้ใดท่ีไม่มีสว่นช่วยท าใหเ้คร่ืองยนตห์มุนไดอ้ยา่งราบร่ืน ?

ก. เพลาขอ้เหวี่ยง

ข. เพลาลกูเบ้ียว

ค. มเูลยเ์พลาขอ้เหวี่ยง

ง. ลอ้ช่วยแรง



41. ขอ้ใดกลา่วไดถู้กตอ้ง เก่ียวกบัระบบกุญแจล็อคประตูดว้ยรีโมท ?

ก. ระบบน้ีสามารถปรบัแกห้น้าท่ีการท างานใหม้ีเสียงดงัหรือไม่ดงัก็ได้

ข. กดปุ่มล็อคประตใูกลก้บัเสาวิทยุระบบจะท างานไดต้ามปกติจะไม่เกิดปัญหาการใชง้านทุกครั้ง

ค. กดปุ่มปลดล็อดประตใูนระยะห่าง 30 เมตร ระบบจะท าการปลดล็อคประตไูด้

ง. ถา้กุญแจรีโมทสญูหายไม่สามารถซ้ือมาทดแทนได ้จ าเป็นตอ้งเปล่ียนกุญแจใหม่ทั้งชุด

42. ขอ้ใดตอ่ไปน้ีอธิบายเก่ียวกบัการบ ารุงรกัษาไม่ถูกตอ้ง ?

ก. ระดบัน ้ายาอิเลกโทรไลทใ์นแบตเตอร่ีจะคอ่ยๆ ลดต า่ลงจากการประจุและจา่ยกระแสไฟในการใช้

งานภายในรถยนต ์รวมทั้งการระเหยกลายเป็นไอดว้ย

ข. กรองน ้ามนัเชื้ อเพลิงจะกรองส่ิงสกปรกออกจากน ้ามนัเชื้ อเพลิง

ค. ถา้ไสก้รองอากาศไม่ไดร้บัการท าความสะอาดตามระยะเวลา จะเกิดการอุดตนัท าใหส้มรรถนะของเคร่ืองยนตล์ดลง

ง. หากมีการปรบัตั้งสายพานพดัลม ความตึงของสายพานจะไม่มีการเปล่ียนแปลง

43. ขอ้ใดอธิบายเก่ียวกบัระบบหลอ่ล่ืนของเคร่ืองยนตไ์ม่ถูกตอ้ง ?

ก. ป้ัมน ้ามนัเคร่ืองจะดดูน ้ามนัเคร่ืองจากอ่างน ้ามนัเคร่ืองส่งไปหล่อล่ืนชิ้ นส่วนท่ีเคล่ือนไหวภายในเคร่ืองยนต์

ข. กรองน ้ามนัเคร่ืองท าหน้าท่ีกรองตะกอนหรือเขม่าส่ิงสกปรกออกจากน ้ามนัเคร่ือง

ค. ล้ินระบาย (Relief Valve) ซ่ึงอยูใ่นกรองน ้ามนัเคร่ืองจะยอมเปิดใหน้ ้ามนัเคร่ืองไหลผ่านได ้ถา้หาก

กรองน ้ามนัเคร่ืองเกิดการอุดตนั

ง. ตั้งควบคุมแรงดนัน ้ามนัเคร่ืองเป็นอุปกรณ์ท่ีชว่ยป้องกนัไม่ใหแ้รงดนัของน ้ามนัเคร่ืองลดต า่ลงมากเกินไป

44. ถา้ลกูคา้บอกคุณว่าเคร่ืองยนตมี์อาการกระตุกเป็นบางครั้ง ขอ้ใดต่อไปน้ีเป็นค าถามท่ีไม่เหมาะสม ในการ

สอบถามลกูคา้เพ่ือขอขอ้มูลเพ่ิม ?

ก. ขณะเคร่ืองยนตด์บั เกจความรอ้นท่ีหน้าปัทมข้ึ์นสงูไหมครบั ?

ข. ก่อนเคร่ืองยนตจ์ะดบั มีสญัญาณไฟเตือนอะไรติดข้ึนบา้งครบั ?

ค. เมือ่เคร่ืองยนตด์บัแลว้ยงัสตารท์เคร่ืองไดอี้กหรือเปล่าครบั ?

ง. เปล่ียนเกจวดัน ้าหล่อเย็นครั้งสุดทา้ยเมือ่ไรครบั ?

45. หวัเทียนท่ีติดตัง้ในเคร่ืองยนตแ์กส๊โซลีน 4 สูบ 4 จงัหวะ จะใหป้ระกายไฟแรงสูงในจงัหวะใด ? 

ก. จงัหวะดดู

ข. จงัหวะอดั

ค. จงัหวะจุดระเบิด

ง. จงัหวะคายไอเสีย

46. ขอ้ความใดต่อไปน้ีถูกตอ้งเก่ียวกบัส่วนประกอบของเคร่ืองยนตแ์กส๊โซลีน ?

ก. การเคล่ือนท่ีในแนวเสน้ตรงของลกูสบูส่งผ่านกา้นสบูและถกูเปล่ียนเป็นการเคล่ีอนท่ีเชงิมุมของเพลาขอ้เหวี่ยง

ข. สายพานขบัจะถ่ายทอดการเคล่ือนท่ีเชงิมุมของเพลาลกูเบ้ียวผ่านพลูเล่ยเ์พื่อขบัอลัเทอรเ์นเตอร์

ค. โซ่ขบัจะถ่ายทอดการเคล่ือนท่ีของเพลาลกูเบ้ียวสูเ่พลาขอ้เหวี่ยงโดยผ่านพลูเล่ย์

ง. ป๊ัมน ้ามนัเคร่ืองถกูขบัโดยการหมุนของเพลาขอ้เหวี่ยงผ่านทางสายพานขบั



47. ช้ินส่วนใดบา้งท่ีอยูน่อกเหนือเง่ือนไขการรบัประกนั ?

ก.  แบตเตอร่ี 12 V

ข.  โชค๊อพั

ค. ผา้เบรค

ง.  วิทยุ

48. ไฟเตือนระบบเบรกจะติดข้ึน เม่ือใด ?

ก. เมือ่น ้ามนัเบรกลดตวัลงต า่เกินไป

ข. ระบบ EBD บกพร่อง

ค.  เบรกลอ้หลงัติดตาย

ง. ระบบ ABS บกพร่อง

49. น ้าหลอ่เย็นมีการระบายความรอ้นใหน้ ้ามนัเคร่ืองบริเวณใด ?

ก. ฐานกรองน ้ามนัเคร่ือง

ข. ป้ัมน ้ามนัเคร่ือง

ค. เส้ือสบู

ง. ถกูทุกขอ้

50. ประเภทของระบบไฮบริดมีก่ีรูปแบบ ?

ก. ระบบไฮบริดแบบอนุกรม

ข. ระบบไฮบริดแบบอนุกรม , ระบบไฮบริดแบบขนาน

ค. ระบบไฮบริดแบบอนุกรม , ระบบไฮบริดแบบขนาน  , ระบบไฮบริดแบบ THS

ง. ไม่มีขอ้ใดถกู


