
 

 
บทที ่1 
บทนํา 

 
หลกัการและเหตุผล 

 การฝึกอบรมเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งยิ่งต่อความสาํเร็จของธุรกิจดา้นต่างๆ เพื่อทาํให้ธุรกิจ
มีบุคลากรท่ีมีความพร้อมในหลากหลายด้าน ท่ีจะช่วยส่งเสริมในการดาํเนินการการผลิต การ
บริหารงานต่างๆ ในองคก์ารไดอ้ย่างเหมาะสม โดยบุคลากรท่ีมีความสามารถเป็นส่วนสาํคญัของ
องคก์ารท่ีจะช่วยใหก้ารผลิตหรือการบริการขององคก์ารมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนในดา้นต่างๆ อาทิ
เช่น สินคา้หรือบริการมีคุณภาพดี ตน้ทุนตํ่า ปล่อยมลพิษน้อย ส่งมอบงานไดต้รงตามเวลา ทาํให้
องคก์ารสามารถแข่งขนักบัสากลได ้ธุรกิจท่ีเปิดใหบ้ริการดา้นการฝึกอบรมจะเปิดใหบ้ริการหลกัอยู ่
2 ประเภทคือ การฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนภายในองคก์รเอง (In-house Training) การฝึกอบรมท่ีจดัข้ึน
ภายนอกองคก์ร (Public Training) (สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ีไทย-ญ่ีปุ่น, 2554: ออนไลน์) การ
ฝึกอบรมสามารถดาํเนินการไดใ้นหลายวิธีการดว้ยกนั เช่น การฝึกอบรมในชั้นเรียนกบัอาจารย์
ผูส้อนโดยตรง (Class room training) การฝึกอบรมภาคปฏิบติัหนา้งานกบัอาจารยผ์ูส้อน (On the 
job training) หรือ การเรียนผา่นส่ือต่างๆทั้งผา่นระบบอินเตอร์เน็ต (Internet) ระบบซีดีรอม (CD-
ROM) และระบบผ่านทีวี (TV) เป็นตน้ สําหรับเน้ือหาของการฝึกอบรมจะประกอบกนัใน
หลากหลายดา้นของทั้งวิชาการและภาคปฏิบติั ดงัเช่น ดา้นการบริหารและการจดัการ (ดา้นบริหาร
บุคลากร ดา้นการขายและการตลาด เป็นตน้) ดา้นคอมพิวเตอร์ประยกุต ์ดา้นพลงังาน ส่ิงแวดลอ้ม
และความปลอดภยั ดา้นเทคโนโลยีเคร่ืองมือวดัและการสอบเทียบ ดา้นการบริหารการผลิต ดา้น
การบาํรุงรักษาทวีผล และ ดา้นส่งเสริมคุณภาพและมาตรฐาน (ดา้นมาตรฐาน ไอเอสโอ สถิติ และ 
ทีคิวเอม เป็นตน้) ปัจจุบนัองคก์ารท่ีเปิดใหบ้ริการดา้นการฝึกอบรมและการให้คาํปรึกษา มีจาํนวน
มากกว่า 134 ราย ตามรายงานของสาํนกัมาตรฐานอุตสาหกรรม (สาํนกัมาตรฐานอุตสาหกรรม, 
2554: ออนไลน์) แต่คาดว่าจะมีองคก์ารท่ีเปิดให้บริการอีกจาํนวนหน่ึงท่ีรายช่ือผูใ้หบ้ริการยงัมิได้
ถูกรวบรวมเขา้ไว ้โดยมีมูลค่าดา้นการตลาดท่ีไดป้ระมาณการไวก้ว่า 700-1200 ลา้นบาทต่อปี 
(บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั, 2554)  

 บริษัท แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกัด เป็นบริษทัท่ีเปิดให้บริการด้านการ
ฝึกอบรมและการบริการให้คาํปรึกษาต่อธุรกิจองคก์ารต่างๆ โดยการฝึกอบรมและการบริการให้
คาํปรึกษาจะมีบริการในหลายๆ ดา้น อาทิเช่น ดา้นระบบบริหารงานตามมาตรฐาน ดา้นคุณภาพ 
ISO9001 ISO/TS 16949 AS9100 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ISO 14001 คาร์บอนเครดิต ดา้นอาหาร HACCP 
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GMP ดา้นแรงงาน TLS8000 SA8000 และดา้นการปรับปรุงงาน Balance Score Card QCC Six 
Sigma เป็นตน้ บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั ไดเ้ร่ิมเปิดให้บริการตั้งแต่วนัท่ี 9 
กรกฎาคม พ.ศ. 2550 ซ่ึงปัจจุบนัมีลูกคา้กวา่ 100 รายท่ีเขา้มาใชบ้ริการทั้งดา้นการฝึกอบรมและดา้น
การใหค้าํปรึกษา ซ่ึงมีลูกคา้ในหลากหลายสาขาดว้ยกนัทั้งลูกคา้ดา้น ผูผ้ลิตรถยนต ์รถมอเตอร์ไซค ์
ช้ินส่วนยานยนต์ ช้ินส่วนโลหะ ช้ินส่วนพลาสติก ช้ินส่วนยาง ช้ินส่วนอีเล็คทรอนิค ส่ิงทอ และ
ดา้นบริการ เป็นตน้ ปัจจุบนับริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั ดาํเนินการใหบ้ริการฝึกอบรม
ใน 2 รูปแบบก็คือ การส่งวิทยากรเขา้ไปอบรมท่ีองคก์ารของลูกคา้ หรือเรียกว่า In-house Training 
และ การจดัฝึกอบรมสาํหรับสาธารณะชนทัว่ไป หรือเรียกว่า Public Training ท่ีจดัตามโรงแรม
ต่างๆ โดยมีลูกคา้จากหลายองคก์ารเขา้รับการอบรมร่วมกนัในหัวขอ้การอบรมท่ีจดั ขณะท่ีการ
บริการให้คาํปรึกษาก็จะมีการให้บริการ โดยการเขา้ไปให้คาํปรึกษาท่ีองคก์ารของลูกคา้เป็นหลกั       
กลยทุธ์ดา้นธุรกิจของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั ดาํเนินการโดยการเจาะตลาดลูกคา้
องค์การดา้นอุตสาหกรรมยานยนต์เป็นหลกั โดยการใช้ลูกคา้แนะนาํในลกัษณะปากต่อปากให้
รับทราบไดถึ้งคุณภาพในการใหบ้ริการ เน่ืองจากการท่ีมีวิทยากรของบริษทัเองท่ีเป็นผูมี้ความรู้และ
เป็นท่ีรู้จกั ตลอดจนมีช่ือเสียงในวงการยานยนต ์ทั้งกลุ่มผูผ้ลิตรถยนต ์และจกัรยานยนต ์ตลอดจน
ผูผ้ลิตช้ินส่วนในระดับต่างๆ ซ่ึงจากการใช้ให้บริการดังกล่าว พบว่า บริษัท ยงัคงมีส่วนแบ่ง
การตลาดท่ีตํ่ามากคือ ประมาณ ร้อยละ 0.1-0.2 ของมูลค่าตลาดท่ีประเมินไดโ้ดยรวม (บริษทั แบงค์
คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั, 2554)  

 ดงันั้นจากปัญหาท่ีบริษทั แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั ดาํเนินธุรกิจโดยมี
ส่วนแบ่งการตลาดตามท่ีประเมินไดด้งักล่าวนั้น ผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของ บริษทั แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั เพื่อนาํผล
การศึกษาท่ีไดม้าใชใ้นการพิจารณาในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการขององคก์าร และเพื่อ
สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง ตลอดจนสามารถเพ่ิมสัดส่วนทางการตลาดและ
รักษาธุรกิจของตนเองใหอ้ยูร่อดไดใ้นยคุเศรษฐกิจปัจจุบนั 

 
วตัถุประสงค์ 
 เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของ
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั  
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1. ทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพงานบริการของบริษทั 
แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั 
  2. ทาํใหท้ราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน และขอ้เสนอแนะของหน่วยงานท่ีรับบริการของ        
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั 

3. สามารถนาํผลจากการศึกษาไปปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของ
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั  
 
นิยามศัพท์ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัท่ีเช่ือมโยงถึงการแสดงการรับรู้ของแต่ละลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดัท่ีนาํเสนอ ท่ีเป็นผลจากการ
เปรียบเทียบระดบัระหว่างส่ิงท่ีนาํเสนอและผลการดาํเนินการท่ีไดรั้บ ว่าไดรั้บอย่างเป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือเกินกวา่ความคาดหวงัของตวัลูกคา้ 

 ลูกค้า  หมายถึง  องคก์รท่ีใชบ้ริการดา้นการฝึกอบรมและการเป็นท่ีปรึกษาของ
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส ท่ีมีทั้ง ผูผ้ลิตรถยนตแ์ละรถจกัรยานยนต ์ช้ินส่วนโลหะ ช้ินส่วน
เคร่ืองยนต ์ช้ินส่วนพลาสติกและช้ินส่วนยาง ช้ินส่วนอีเลค็ทรอนิค และช้ินสวนประกอบอ่ืนๆ 

 คุณภาพงานบริการ หมายถึง คุณภาพการบริการ 5 ดา้นประกอบดว้ย ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ของการบริการ 

 การฝึกอบรม หมายถึง   การให้บริการดา้น การฝึกอบรมใดๆ  ทั้งในดา้นระบบ
บริหารงานตามมาตรฐาน ดา้นคุณภาพ ISO9001 ISO/TS 16949 AS9100 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ISO 
14001 คาร์บอนเครดิต ดา้นอาหาร HACCP GMP ดา้นแรงงาน TLS8000 SA8000 และดา้นการ
ปรับปรุงงาน Balance Scorecard QCC Six Sigma เป็นตน้ ท่ีใหบ้ริการการฝึกอบรมรูปแบบของ 
การฝึกอบรมภายใน (In-house Training) และการฝึกอบรมภายนอก (Public Training)  

 บริษัท แบงค์คอก ควอลิตี ้เซอร์วิส จํากัด  หมายถึง  บริษทั จาํกดั ท่ีเปิดให้บริการ
ดา้นการฝึกอบรมและการเป็นท่ีปรึกษา ใหก้บัลูกคา้ต่างๆ 


