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     บทคดัย่อ 
 
  การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซ่ึงเก็บจากลูกคา้ท่ีเป็นบริษทัและห้างร้านท่ีรับบริการ
ฝึกอบรมของของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั จาํนวนทั้งส้ิน 102 องคก์าร การวิเคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย ตารางไขวแ้ละสถิติเชิงอา้งอิง Independent 
sample t-test 
  ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ม◌อีาย ุ26-35 ปี 
อยูใ่นตาํแหน่งวิศวกรและเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานต่างๆ อายงุานเท่ากบัหรือมากกว่า 10 ปีข้ึนไป ความถ่ี
ในการติดต่อขอรับบริการ 1 คร้ังต่อปี วิธีการติดต่อโดยโทรศพัทแ์ละอีเมล ์ลกัษณะงานบริการ
ฝึกอบรมดา้นระบบคุณภาพ ISO/TS16949 และกลุ่มลูกคา้ผูผ้ลิตช้ินงานโลหะป้ัมหรือหล่อข้ึนรูป 
  ผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของ
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ เรียงลาํดบัตามความพึงพอใจ
เป็นรายดา้นดังน้ี ได้แก่ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้ ตามลาํดบั 
  ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
สูงสุด เร่ืองวิทยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพเรียบร้อย และมีความพึงพอใจตํ่าสุดเร่ืองการ
นาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ รองลงมา การใชอุ้ปกรณ์และ
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เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการต่างๆกับลูกคา้และเอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวขอ้งในบริการ
ฝึกอบรม ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดจากทุกเร่ือง 
  ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
สูงสุด เร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาวิทยากรสามารถตอบขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบได ้ รองลงมา 
วิทยากรฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนด และวิทยากรฝึกอบรมจนลูกคา้
เขา้ใจเน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตรตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุดใน 5 ลาํดบัแรกจากทุกเร่ือง และมีความพึงพอใจตํ่าสุดเร่ืองวิทยากรให้บริการ
ฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ีตกลงไว ้ 
  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจสูงสุด เร่ืองบริษทัฯสามารถให้บริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ และมีความพึงพอใจ
ตํ่าสุด เร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการ 
รองลงมา บริษทัฯมีทีมงานในการให้คาํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการให้บริการฝึกอบรม และเร่ือง
บริษทัฯมีความกระตือรือร้นโดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
อบรม ตามลาํดบัซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดอยูใ่น 10 ลาํดบัทา้ยจากทุก
เร่ือง 
  ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้ รองลงมา ความปลอดภยัใน
การรักษาความลบัของลูกคา้ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน 10 ลาํดบัแรกจากทุก
เร่ือง และมีความพึงพอใจตํ่าสุดเร่ืองคุณลกัษณะดา้นการส่ือสาร ความเขา้ใจดา้นวิชาการ และมนุษย์
สมัพนัธ์กบัธุรกิจต่างๆ ของวิทยากร 
  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากรให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอยา่งเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
และคะแนนตํ่าสุดคือวิทยากรรับทราบดีถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ รองลงมา เร่ือง
วิทยากรใหบ้ริการคุณไดต้รงตามท่ีตอ้งการและคาดหวงั ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบั
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดอยูใ่น 10 ลาํดบัทา้ยจากทุกเร่ือง 
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ABSTRACT 
 

 
This independent study aimed at investigating customer satisfaction towards 

training service quality of Bangkok Quality Services Company Limited. Questionnaires were 
used as the tool to collect data from its 102 organizational customers, in which companies and 
shops were included. The data obtained were analyzed by the descriptive statistics, composing of 
frequency, percentage, means, and cross tabulations, as well as, the inferential statistics including 
the Independent sample t-test.  

The study results revealed that most questionnaire respondents were female aged 
26-35 years old, working in a pose of engineer and officer and having working period for more 
than 10 years or equal. The frequency in asking for the service from the studied company was 
once in a year. The correspondence made to the company was mostly done via telephone and 
email channels. Type of requested service was the ISO/TS16949 training. Most of them were 
from a group of metal affixed or metal molding manufacturers. 

The respondents expressed their overall satisfaction towards service quality of 
Bangkok Quality Service Co., Ltd. at satisfied level and following were respectively shown the 
aspects they satisfied with: reliability, assurance, empathy, responsiveness, and tangible. 
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For the aspect of tangible, the highest satisfaction was the polite dress of trainers. 
The following elements got the lowest satisfaction: the presentation of company’s image; the use 
of modern appliances or tools to serve customers; and the documents related to training service.  

For the aspect of reliability, the top 3 satisfactions, which were also ranked as the 
top satisfactions among all 5 aspects, were the trainers who could provide answers to all questions 
and solutions for found problems; the trainers who provided correct training in according to the 
program content; and the trainers who attempted to train customers until they understood in all 
program contents as planned.  However, the lowest satisfaction was the training to be done in 
according to the agreed schedule. 

For the aspect of responsiveness, the highest satisfaction was the immediate service 
to be provided when needed. The following elements got the lowest satisfaction: the training done 
in appropriate period as needed, the availability of consultation at the pre- and post-training 
stages; and the enthusiasm of the company to provide rapid training data-related response to 
customers. These elements were also ranked as the 3 of 10 for the most dissatisfied elements of 
all aspects.  

For the aspect of assurance, the highest satisfactions were the trainers who trained 
customers politely and the safety in keeping customer’s confidence. These elements were ranked 
as the 2 of 10 for the most satisfied elements of all aspects. However, the lowest satisfaction 
found in this aspect was the performances of trainers in the following terms: communication, 
academic comprehension and human relation and business.  

For the aspect of empathy, the highest satisfaction was the good attention of trainers 
to the need of customer. However, the lowest satisfactions were the acknowledgement of trainers 
to the personal need of individual; and the trainers serving customers as needed and expected. 
These elements were also ranked as the 2 of 10 for the most dissatisfied elements of all aspects. 
 
 

      


