
 

 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 
  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของ
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั เป็นการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั โดยศึกษาจากลูกคา้
ในรูปองคก์ารทั้งหมดจาํนวน 102 องคก์าร ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบและ 
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา  
  ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
62.80  มีอาย ุ26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.10 อยูใ่นตาํแหน่งวิศวกรและเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานต่างๆ
คิดเป็นร้อยละ 60.80 อายงุานเท่ากบัหรือมากกว่า 10 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 53.00 ความถ่ีในการ
ติดต่อขอรับบริการ 1 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 54.90 วิธีการติดต่อโดยโทรศพัทแ์ละอีเมล ์
คิดเป็นร้อยละ 57.80 ลกัษณะงานบริการฝึกอบรมดา้นระบบคุณภาพ ISO/TS16949 คิดเป็นร้อยละ 
53.00 และกลุ่มลูกคา้ผูผ้ลิตช้ินงานโลหะป้ัมหรือหล่อข้ึนรูป คิดเป็นร้อยละ 50.00 
 
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ฝึกอบรมของบริษัท แบงค์คอก ควอลติี ้เซอร์วิส จํากดั ต่อองค์ประกอบ ด้านคุณภาพการบริการ 5 
ด้านประกอบด้วย ด้านรูปลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และ การดูแลเอา
ใจใส่การบริการ  
  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ 
(ค่าเฉล่ีย 4.26) เรียงลาํดบัตามความพึงพอใจเป็นรายดา้นดงัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ระดบัพอใจ ไดแ้ก่ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.35) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.24) ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.23) และ ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
ตามลาํดบั 
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  เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
1. ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้  

  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ หัวขอ้ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลาํดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่วิทยากรของบริษทัฯแต่ง
กายดว้ยเคร่ืองแบบอย่างสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมต่อการให้บริการฝึกอบรม (ค่าเฉล่ีย 4.36) 
เอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมของบริษทัฯมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชัด (เช่น 
เวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) (ค่าเฉล่ีย 4.16) บริษทัฯได้
ใช้อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการต่างๆกับลูกคา้ เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบ
โปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.02) บริษทัฯนาํเสนอ
สภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ย่างชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม 
หอ้งท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้)  (ค่าเฉล่ีย 3.87) ตามลาํดบั   

2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ หัวขอ้ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลาํดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่เม่ือลูกคา้มีปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมท่ีนาํเสนอ วิทยากรของบริษทัฯแสดงความสามารถต่อการตอบขอ้
ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบใหลู้กคา้ได ้ (ค่าเฉล่ีย 4.42) วิทยากรของบริษทัฯให้บริการฝึกอบรม
ถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.39) 
วิทยากรของบริษทัฯสามารถให้บริการฝึกอบรมจนลูกคา้เขา้ใจเน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงค์ของ
หลกัสูตร รวมถึงกรณีท่ีผูเ้ขา้อบรมมีพื้นฐานไม่เท่าเทียมกนัในหลกัสูตร (ค่าเฉล่ีย 4.34) วิทยากรของ
บริษัทมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวางในด้านความรู้ความสามารถในหลักสูตรท่ี
ใหบ้ริการฝึกอบรมเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.30) วิทยากรของบริษทัฯแสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ท่ีจะ
นาํขอ้ผดิพลาดท่ีพบระหวา่งการใหบ้ริการฝึกอบรมมาสู่การปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน (ค่าเฉล่ีย 
4.28) และวิทยากรของบริษทัฯให้บริการฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ีตกลงไว ้ (ค่าเฉล่ีย 4.26)  
ตามลาํดบั 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ หัวขอ้ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลาํดับจากมากไปน้อย ได้แก่บริษัทฯมีความ
กระตือรือร้นในการท่ีจะให้บริการฝึกอบรมกบัลูกคา้โดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกับการอบรม บริษทัฯสามารถให้บริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ      
บริษทัมีทีมงานในการให้คาํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการให้บริการฝึกอบรมตลอดจนให้โปรแกรม
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การอบรมทั้งประเภทภายนอก (Public) และภายใน (In-house) เพื่อความเขา้ใจท่ีดีแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
4.25) และบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งใน
ดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั  (ค่าเฉล่ีย 4.16) ตามลาํดบั   

4. ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ  
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ หัวขอ้ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลาํดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่วิทยากรของบริษทัฯ
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.48) ท่านรู้สึกปลอดภยัในการ
รักษาความลบัของลูกคา้และมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการฝึกอบรมของบริษทัฯ (ค่าเฉล่ีย 4.30) 
และคุณลกัษณะดา้นการส่ือสาร ความเขา้ใจดา้นวิชาการ และมนุษยส์ัมพนัธ์กบัธุรกิจต่างๆของ
วิทยากรของบริษทัฯสามารถทาํให้ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.27) 
ตามลาํดบั  

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ความตอ้งการของลูกคา้ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ หัวขอ้ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลาํดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่วิทยากรของบริษทัฯ
ให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอย่างเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายในเน้ือหาท่ี
ฝึกอบรมและดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งทัว่ถึง (ค่าเฉล่ีย 4.33) ช่วงเวลาท่ีกาํหนดไวส้าํหรับใหบ้ริการ
การฝึกอบรมมีความสะดวกต่อลูกคา้ อาทิเช่นเวลาเร่ิมการฝึกอบรม เวลาพกั เวลาทานอาหาร
กลางวนัและเวลาเลิกอบรม  (ค่าเฉล่ีย 4.29) บริษทัฯไดใ้หร้ายละเอียดเน้ือหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การฝึกอบรมท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งพอเพียงและครบถว้นสมบรูณ์ อาทิเช่นตาํราท่ีให ้เอกสารท่ี
แจกเพิ่มระหว่างฝึกอบรมรวมถึงกรณีศึกษาและรหัสเพื่อเขา้สู่เอกสารกรณีอิเลคทรอนิคไฟล ์เป็น
ตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.22) วิทยากรของบริษทัฯสามารถใหบ้ริการคุณไดต้รงตามท่ีตอ้งการและคาดหวงั
ตามหวัขอ้หลกัสูตรท่ีเขา้ฝึกอบรม (ค่าเฉล่ีย 4.20) และวิทยากรของบริษทัฯรับทราบดีและเอาใจใส่
ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่น ตอ้งการใบรับรองในรูปเอกสาร (ไม่ใช่ในรูป
ของอิเลคทรอนิคไฟล)์ ขนาดตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภูมิห้องเยน็ไป ฯลฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.16) ตามลาํดบั   
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ตารางที ่ 36  แสดงระดบัความพึงพอใจลาํดบัแรกท่ีมีต่อบริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอ
ลิต้ี เซอร์วิส จาํกดัแยกเป็นรายดา้น 
 

รายการ ค่าเฉลีย่รวม ความพงึพอใจลาํดบัแรก 
ค่าเฉลีย่ 
ย่อย 

ค่า 
SD 

1. ด้านรูปลกัษณ์
ของบริษัทฯทีม่ี
ต่อลูกค้า 

4.10 
วทิยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการฝึกอบรม 

4.36 .559 

2. ด้านความ
น่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ 

4.35 
เม่ือลกูคา้มีปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมท่ีนาํเสนอ 
วทิยากรแสดงความสามารถต่อการตอบขอ้ซกัถามและ
แกไ้ขปัญหาท่ีพบใหล้กูคา้ได ้

4.42 .620 

3. ด้านการ
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ลูกค้า 

4.23 

บริษทัมีทีมงานในการใหค้าํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการ
ใหบ้ริการฝึกอบรมตลอดจนใหโ้ปรแกรมการอบรมทั้ง
ประเภทภายนอก (Public) และภายใน (In-house) เพ่ือความ
เขา้ใจท่ีดีแก่ลกูคา้ 

4.25 .681 

4. ด้านความมัน่ใจ
ของลูกค้าต่อการ
ให้บริการ 

4.35 
วทิยากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อยา่ง
สมํ่าเสมอ 

4.48 .521 

5. ด้านการดูแลเอา
ใจใส่ต่อความ
ต้องการลูกค้า 

4.24 
วทิยากรใหบ้ริการระหวา่งการฝึกอบรมอยา่งเอาใจใส่ต่อ
ความตอ้งการของลกูคา้แต่ละรายในเน้ือหาท่ีฝึกอบรมและ
ดูแลลกูคา้แต่ละรายอยา่งทัว่ถึง 

4.33 .533 
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ตารางที่  37  แสดงระดบัความพึงพอใจลาํดบัสุดทา้ยท่ีมีต่อบริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก 
ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดัแยกเป็นรายดา้น 
 

รายการ 
ค่าเฉลีย่
รวม 

ความพงึพอใจลาํดบัสุดท้าย 
ค่าเฉลีย่ 
ย่อย 

ค่า 
SD 

1. ด้านรูปลกัษณ์ของ
บริษัทฯทีม่ีต่อ
ลูกค้า 

4.10 
บริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆใหล้กูคา้เห็นภาพลกัษณ์
ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่นสถานท่ีจดัอบรม หอ้งท่ีจดั
อบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้)  

3.87 .661 

2. ด้านความ
น่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ 

4.35 
วทิยากรของบริษทัฯใหบ้ริการฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ี
ตกลงไว ้

4.26 .506 

3. ด้านการ
ตอบสนอง
ความต้องการ
ของลูกค้า 

4.23 
บริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาและช่วงเวลาท่ี
จาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั 

4.16 .504 

4. ด้านความมัน่ใจ
ของลูกค้าต่อ
การให้บริการ 

4.35 
คุณลกัษณะดา้นการส่ือสาร ความเขา้ใจดา้นวิชาการ และ
มนุษยส์ัมพนัธ์กบัธุรกิจต่างๆ ของวทิยากรบริษทัฯสามารถทาํ
ใหท่้านมีความมัน่ใจในคุณภาพการบริการ 

4.27 .616 

5. ด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อความ
ต้องการลูกค้า 

4.24 

วทิยากรของบริษทัฯ รับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการ
ส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่น ตอ้งการใบรับรองในรูป
เอกสาร (ไม่ใช่ในรูปของอิเลคทรอนิคไฟล)์ ขนาดตวัหนงัสือ
ท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภมิูหอ้งเยน็ไป ฯลฯ 

4.16 .489 
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ตารางที่  38  แสดงสรุประดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการฝึกอบรมของ บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี 
เซอร์วิส จาํกดั 10 ลาํดบัแรก 
 

ความพงึพอใจย่อย ความพงึพอใจหลกั 
ค่าเฉลีย่ 

(SD) 
ระดบัความ
พงึพอใจ 

ลาํดบัที่ 

วทิยากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้
อยา่งสมํ่าเสมอ 

4. ดา้นความมัน่ใจ
ของลกูคา้ต่อการ

ใหบ้ริการ  

4.48 
(.521) 

 

พอใจ 1 

เม่ือลกูคา้มีปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมท่ี
นาํเสนอวทิยากรแสดงความสามารถต่อการตอบขอ้
ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบใหล้กูคา้ได ้ 

2. ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการ  

4.42 
(.620) 

 

พอใจ 2 

วทิยากรใหบ้ริการฝึกอบรมถกูตอ้งตรงตามเน้ือหาของ
หลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบการใหบ้ริการ  

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ 

4.39 
(.548) 

พอใจ 3 

วทิยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการฝึกอบรม  

1.ดา้นรูปลกัษณ์ของ
บริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้  

4.36 
(.559) 

พอใจ  4 

วทิยากรสามารถใหบ้ริการฝึกอบรมจนลกูคา้เขา้ใจ
เน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตร รวมถึงกรณีท่ีผู ้
เขา้อบรมมีพ้ืนฐานไม่เท่าเทียมกนัในหลกัสูตร  

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ 

4.34 
(.554) 

 

พอใจ  5 

วทิยากรใหบ้ริการระหวา่งการฝึกอบรมอยา่งเอาใจใส่ต่อ
ความตอ้งการของลกูคา้แต่ละราย ในเน้ือหาท่ีฝึกอบรม 
และดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งทัว่ถึง  

5.ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อความตอ้งการ

ลกูคา้  

4.33 
(.553) 

 

พอใจ  6 

วทิยากรมีช่ือเสียง และเป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางใน
ดา้นความรู้ ความสามารถในหลกัสูตรท่ีใหบ้ริการ
ฝึกอบรมเป็นอยา่งดี  

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ  

4.30 
(.541) 

 

พอใจ 7 

ท่านรู้สึกปลอดภยัในการรักษาความลบัของลูกคา้และมี
ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการฝึกอบรมของบริษทัฯ  

4.ดา้นความมัน่ใจ
ของลกูคา้ต่อการ

ใหบ้ริการ  

4.30 
(.503) 

 

พอใจ 8 

ช่วงเวลาท่ีกาํหนดไวส้าํหรับใหบ้ริการการฝึกอบรม มี
ความสะดวกต่อลกูคา้ อาทิเช่นเวลาเร่ิม เวลาพกั เวลา
ทานอาหารกลางวนั และเวลาเลิกอบรม 

5.ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อความตอ้งการ

ลกูคา้  

4.29 
(.479) 

 

พอใจ  9 

วทิยากรแสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ท่ีจะนาํขอ้ผิดพลาด
ท่ีพบระหวา่งการใหบ้ริการฝึกอบรม มาสู่การปรับปรุง
การบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ  

4.28 
(.495) 

 

พอใจ 10 
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ตารางที่  39  แสดงสรุประดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการฝึกอบรมของ บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี 
เซอร์วิส จาํกดั 10 ลาํดบัสุดทา้ย 
 

ความพงึพอใจย่อย ความพงึพอใจหลกั 
ค่าเฉลีย่ 

(SD) 
ระดบัความ
พงึพอใจ 

ลาํดบั
ที ่

การนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆใหล้กูคา้เห็นภาพลกัษณ์
ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่นสถานท่ีจดัอบรม หอ้งท่ี
จดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้)  

1.ดา้นรูปลกัษณ์ของ
บริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้   

3.87 
(.661) 

พอใจ 22 

บริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพ่ือการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้  เช่นคอมพิวเตอร์ โปรแกรมนาํเสนอ
งาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ 

1.ดา้นรูปลกัษณ์ของ
บริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้ 

4.02 
(.442) 

 

พอใจ 21 

เอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมของบริษทัฯ
มีภาพลกัษณ์ท่ีดีอยา่งเด่นชดั (เช่นเวบ็ไซต ์โบวชวัร์ 
เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) 

1.ดา้นรูปลกัษณ์ของ
บริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้  

4.16 
(.625) 

 

พอใจ 20 

บริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาและช่วงเวลา
ท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั 

3.ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการลกูคา้ 

4.16 
(.540) 

 

พอใจ  19 

วทิยากรรับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วน
บุคคลของแต่ละลกูคา้ อาทิเช่นตอ้งการใบรับรองในรูป
เอกสาร  ขนาดตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอ อุณหภมิูหอ้งฯลฯ 

5.ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ความตอ้งการ

ลกูคา้ 

4.16 
(.489) 

 

พอใจ  18 

วทิยากรสามารถใหบ้ริการคุณไดต้รงตามท่ีตอ้งการและ
คาดหวงั ตามหวัขอ้หลกัสูตรท่ีเขา้ฝึกอบรม 

5.ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ความตอ้งการ

ลกูคา้ 

4.20 
(.468) 

พอใจ  17 

บริษทัฯใหร้ายละเอียดเน้ือหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ฝึกอบรมกบัลกูคา้อยา่งพอเพียงและครบถว้นอาทิเช่น 
ตาํราท่ีให ้เอกสารท่ีแจกเพ่ิมและรหสัเขา้สู่เอกสาร ฯลฯ 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ  

4.22 
(.538) 

พอใจ 16 

บริษทัฯมีทีมงานในการใหค้าํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการ
ใหบ้ริการฝึกอบรม  ตลอดจนใหโ้ปรแกรมการอบรม เพ่ือ
ความเขา้ใจท่ีดีแก่ลกูคา้ 

3.ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการลกูคา้ 

4.25 
(.681) 

 

พอใจ 15 

บริษทัฯมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการโดยการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การบริการฝึกอบรม 

3.ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการลกูคา้ 

4.25 
(.624) 

 

พอใจ  14 

บริษทัฯสามารถใหบ้ริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลกูคา้
ตอ้งการ  

3.ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการลกูคา้ 

4.25 
(.604) 

พอใจ 13 
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  ส่วนที่  3  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อองค์ประกอบ ด้าน
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ประกอบด้วยด้านรูปลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความ
ม่ันใจ และการดูแลเอาใจใส่ของการบริการ จําแนกตามหัวข้อที่คาดว่ามีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการฝึกอบรม ได้แก่ อายุ ลักษณะงานบริการฝึกอบรมที่ใช้บริการและประเภทของธุรกิจของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

  จําแนกตามอายุผู้มีอํานาจตัดสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรมขององค์การ 3 ลําดับ
แรก  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ดา้นความมัน่ใจเร่ืองวิทยากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ รองลงมา 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ืองวิทยากรให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอย่างเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ในเน้ือหาท่ีฝึกอบรมและดูแลลูกคา้แต่ละรายอย่างทัว่ถึง และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทั
เร่ืองวิทยากรแต่งกายด้วยเคร่ืองแบบอย่างสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมต่อการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรให้บริการฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาหลกัสูตรท่ีกาํหนด วิทยากร
ใหบ้ริการฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ีตกลงไว ้วิทยากรมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางใน
ดา้นความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรม ดา้นสนองตอบบริษทัฯดาํเนินการจดั
หลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ี
จาํเป็นต่อการนาํไปใช ้ดา้นความมัน่ใจเร่ืองคุณลกัษณะดา้นการส่ือสารความเขา้ใจดา้นวิชาการและ
มนุษยส์ัมพนัธ์กับธุรกิจต่างๆของวิทยากรทาํให้ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพบริการ ท่านรู้สึก
ปลอดภยัในการรักษาความลบัลูกคา้และเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ืองบริษทัฯ
ให้รายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งกับการฝึกอบรมกับลูกคา้อย่างพอเพียง ช่วงเวลาท่ีกาํหนดไวส้ําหรับ
ใหบ้ริการ มีความสะดวกต่อลูกคา้ ตามลาํดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 26-35 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด
ดา้นความน่าเช่ือถือบริการเร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมท่ีนาํเสนอ วิทยากร
ของบริษทัฯแสดงความสามารถต่อการตอบขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบให้ลูกคา้ได ้รองลงมา
ดา้นความน่าเช่ือถือบริการเร่ืองวิทยากรให้บริการฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ี
กาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบการให้บริการ และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองวิทยากรแต่งกายดว้ย
เคร่ืองแบบอย่างสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมต่อการบริการ และด้านความมัน่ใจเร่ืองวิทยากรของ
บริษทัฯใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ ตามลาํดบั  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดดา้น
ความมัน่ใจเร่ืองวิทยากรให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ รองลงมาดา้น
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การดูแลเอาใจใส่ เร่ืองช่วงเวลาท่ีกาํหนดไวส้าํหรับใหบ้ริการ มีความสะดวกต่อลูกคา้ อาทิเช่น เวลา
เร่ิม  เวลาพกั เวลาทานอาหารกลางวนั และเวลาเลิกอบรม และดา้นการตอบสนองเร่ืองบริษทัให้
คาํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการใหบ้ริการฝึกอบรม  ตลอดจนใหโ้ปรแกรมการอบรมเพ่ือความเขา้ใจ
ท่ีดีแก่ลูกคา้ ตามลาํดบั  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายมุากกว่า 46 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด
ดา้นรูปลกัษณ์ทุกรายการ ดา้นความน่าเช่ือถือทุกรายการยกเวน้วิทยากรของบริษทัมีช่ือเสียง และ
เป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวางในดา้นความรู้ ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรมเป็น
อยา่งดี ดา้นการตอบสนองทุกรายการยกเวน้บริษทัฯ ดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั 
ดา้นความมัน่ใจทุกรายการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ทุกรายการยกเวน้วิทยากรรับทราบดีและเอาใจใส่
ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่นใบรับรองในรูปเอกสาร (ไม่ใช่ในรูปของ
อิเลคทรอนิคไฟล)์ ขนาดตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภูมิหอ้งเยน็ไป ฯลฯ 
  จําแนกตามลักษณะงานบริการฝึกอบรมที่องค์การใช้บริการ 3 ลําดับแรก พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้น ISO9001 มีความพึงพอใจมากท่ีสุดดา้นความ
มัน่ใจเร่ืองวิทยากรบริษทัฯให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ รองลงมา 
ด้านความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอย่างกว้างขวางในด้านความรู้ 
ความสามารถในหลกัสูตรท่ีใหบ้ริการฝึกอบรมเป็น และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯวิทยากรแต่งกาย
ดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมต่อการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากร
ฝึกอบรมจนลูกคา้เขา้ใจเน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตร รวมถึงผูเ้ขา้อบรมมีพื้นฐานไม่เท่า
เทียมกนั วิทยากรใหก้ารฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบ 
ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้น ISO/TS16949 มีความพึง
พอใจมากท่ีสุด ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯเร่ืองวิทยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพ เรียบร้อย 
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจเร่ืองวิทยากรบริษทัฯใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย
ต่อลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรใหก้ารฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตาม
เน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบ ตามลาํดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้น ISO14001 มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด ด้านรูปลกัษณ์ของบริษัทเร่ืองวิทยากรแต่งกายด้วยเคร่ืองแบบอย่างสุภาพเรียบร้อย 
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการและดา้นอ่ืนๆทุกรายการ 
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  ผูต้อบแบบสอบถามองค์การท่ีใช้บริการฝึกอบรมดา้นระบบโรงงานมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด ทุกดา้นทุกรายการ ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรมีช่ือเสียงและเป็นท่ี
ยอมรับอย่างกวา้งขวางในด้านความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรม ดา้นการ
สนองตอบยกเวน้เร่ืองบริษทัฯ ดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความ
ตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ยกเวน้เร่ืองวิทยากรรับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ 
  จําแนกตามกลุ่มประเภทธุรกิจขององค์การ 3 ลําดับแรก พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตรถยนต์และจกัรยานยนต์ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นความ
น่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรให้บริการฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาหลกัสูตรท่ีกาํหนด และดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่เร่ืองวิทยากรให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอยา่งเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของลูกคา้
ในเน้ือหาท่ีฝึกอบรมและดูแลลูกคา้แต่ละรายอย่างทัว่ถึงเป็น รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือเร่ือง
วิทยากรฝึกอบรมจนลูกคา้เขา้ใจเน้ือหาได้ตามวตัถุประสงค์ของหลกัสูตร รวมถึงผูเ้ขา้อบรมมี
พื้นฐานไม่เท่าเทียมกนัเป็น ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนโลหะป้ัมหรือหล่อข้ึนรูป มีความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นความมัน่ใจเร่ืองวิทยากรบริษทัฯใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้
อย่างสมํ่าเสมอ รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในการฝึกอบรม
วิทยากรแสดงความสามารถต่อการตอบข้อซักถามและแก้ไขปัญหาท่ีพบได้  และด้านความ
น่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรให้การฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรก
จนจบ ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนเคร่ืองยนต ์มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองวิทยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม
ต่อการใหบ้ริการรองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรใหบ้ริการฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ี
ตกลงไว ้ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรแสดงถึงความมุ่งมัน่ท่ีจะนาํขอ้ผิดพลาดท่ีพบระหว่าง
ให้บริการมาสู่การปรับปรุงด้านความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอย่าง
กวา้งขวางในดา้นความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีใหบ้ริการฝึกอบรม ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามองค์การท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนยางหรือพลาสติก มีความพึง
พอใจมากท่ีสุด ดา้นความมัน่ใจเร่ืองวิทยากรบริษทัฯให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้
อย่างสมํ่าเสมอ รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรให้การฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหา
ของหลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบ และดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ืองช่วงเวลาท่ีกาํหนดไว้
สาํหรับใหบ้ริการการฝึกอบรม มีความสะดวกต่อลูกคา้ ตามลาํดบั  
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  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนอีเล็คทรอนิค  มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด ทุกดา้นทุกรายการยกเวน้ดา้นรูปลกัษณ์บริษทัฯเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัเพื่อการให้บริการต่างๆกบัลูกคา้ และเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้
เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่นสถานท่ี เป็นตน้) ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากร
ใหบ้ริการฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ีตกลงไวแ้ละเร่ืองวิทยากรมีช่ือเสียง และเป็นท่ียอมรับอยา่ง
กวา้งขวางในดา้นความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรมสะดวกต่อลูกคา้ ดา้นการ
สนองตอบเร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้ง
ในด้านวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนําไปใช้ในปัจจุบนัและเร่ืองบริษทัฯสามารถ
ให้บริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการสะดวกต่อลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ืองวิทยากร
รับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคล และเร่ืองช่วงเวลาท่ีกาํหนดไวส้าํหรับใหบ้ริการ
มีความสะดวกต่อลูกคา้  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนประกอบอ่ืน มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด ด้านความน่าเช่ือถือเร่ืองเม่ือลูกค้ามีปัญหาท่ีเก่ียวข้องในการฝึกอบรมวิทยากรแสดง
ความสามารถต่อการตอบขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบได ้รองลงมา ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯ
เร่ืองวิทยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอย่างสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมต่อการให้บริการ ดา้นการ
ตอบสนองเร่ืองบริษทัฯสามารถใหบ้ริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ ตามลาํดบั 
  จําแนกตามอายุผู้มีอํานาจตัดสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรมขององค์การ 3 ลําดับ
ท้าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของ
บริษทัฯไดอ้ย่างชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) รองลงมา 
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการกบั
ลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองานและอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ และดา้น
รูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั (เช่น 
เวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุค๊ เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) ตามลาํดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 26-35 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของ
บริษทัฯไดอ้ย่างชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) รองลงมา 
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการกบั
ลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองานและอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆเป็นตน้ และดา้น
รูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั (เช่น 
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เว็บไซต์ โบวชวัร์ เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) ดา้นการสนองตอบเร่ือง
บริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลา
ท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั เร่ืองบริษทัมีทีมงานในการให้คาํปรึกษาทั้ง
ก่อนและหลงัการใหบ้ริการฝึกอบรมตลอดจนให้โปรแกรมการอบรมทั้งประเภทภายนอก (Public) 
และภายใน (In-house) เพื่อความเขา้ใจท่ีดีแก่ลูกคา้ ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 36-45 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของ
บริษทัฯไดอ้ย่างชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) รองลงมา 
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการกบั
ลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ และดา้น
การดูแลเอาใจใส่เร่ืองวิทยากรสามารถให้บริการคุณไดต้รงตามท่ีตอ้งการและคาดหวงั ตามหัวขอ้
หลกัสูตรท่ีเขา้ฝึกอบรมเป็นลาํดบัสามจากทา้ย ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายมุากกว่า 46 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรของบริษทัมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวางในด้าน
ความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรมเป็นอยา่งดี ดา้นการตอบสนองเร่ืองบริษทัฯ
ดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและ
ช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั ดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ืองวิทยากรรับทราบดีและเอาใจ
ใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่นใบรับรองในรูปเอกสาร (ไม่ใช่ในรูปของ
อิเลคทรอนิคไฟล)์ ขนาดตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภูมิหอ้งเยน็ไป ฯลฯ 
  จําแนกตามลักษณะการฝึกอบรมที่องค์การใช้บริการ 3 ลําดับท้าย พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามองคก์ารท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้น ISO9001 มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดดา้นรูปลกัษณ์
ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ย่าง
ชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) ดา้นการตอบสนองเร่ือง
บริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลา
ท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนัและดา้นการตอบสนองเร่ืองบริษทัฯสามารถ
ใหบ้ริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีใช้บริการฝึกอบรมดา้น ISO/TS16949 มีความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็น
ตน้) รองลงมา ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพ่ือการ
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ให้บริการกบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็น
ตน้ และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่าง
เด่นชดั (เช่น เวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุค๊ เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้น ISO14001 มีความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุดด้านรูปลักษณ์ของบริษัทเร่ืองบริษัทฯนําเสนอสภาพแวดล้อมต่างๆให้ลูกค้าเห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็น
ตน้) เร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการใหบ้ริการกบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ 
รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ และเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งใน
บริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั (เช่น เวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้นการ
บริการฝึกอบรม เป็นตน้)  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้นระบบโรงงาน มีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางในดา้น
ความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรม ดา้นการสนองตอบเร่ืองบริษทัฯดาํเนินการ
จดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ี
จาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั และดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ืองวิทยากรรับทราบดีและเอาใจใส่ถึง
ความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ 

  จําแนกตามกลุ่มประเภทธุรกิจขององค์การ 3 ลําดับท้าย พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามองค์การท่ีเป็นผูผ้ลิตรถยนต์และจักรยานยนต์ มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ด้าน
รูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆใหลู้กคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ
ไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม หอ้งท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) ดา้นการสนองตอบ
เร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนั
เวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนัและเร่ืองบริษทัฯมีความกระตือรือร้นใน
การท่ีจะใหบ้ริการฝึกอบรมกบัลูกคา้โดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การอบรม  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนโลหะป้ัมหรือหล่อข้ึนรูป มีความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็น
ตน้) รองลงมา ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการ
ให้บริการกบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็น
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ตน้ และเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอยา่งเด่นชดั (เช่น เวบ็ไซต ์โบว
ชวัร์ เฟสบุค๊ เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) ตามลาํดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนเคร่ืองยนต ์มีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุดดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์
ของบริษทัฯไดอ้ย่างชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) และ
เร่ืองบริษทัฯไดใ้ช้อุปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพ่ือการให้บริการกบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ 
รูปแบบโปรแกรมนําเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ รองลงมา ดา้นรูปลกัษณ์ของ
บริษทัเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั (เช่น เวบ็ไซต ์โบว
ชวัร์ เฟสบุค๊ เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) 
  ผูต้อบแบบสอบถามองค์การท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนยางหรือพลาสติก มีความพึง
พอใจน้อยท่ีสุด ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็น
ตน้) รองลงมา ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการ
ให้บริการกบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ และ
ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั 
(เช่น เวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุค๊ เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) ตามลาํดบั  
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนอีเล็คทรอนิค มีความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุดด้านรูปลักษณ์ของบริษัทเร่ืองบริษัทฯนําเสนอสภาพแวดล้อมต่างๆให้ลูกค้าเห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็น
ตน้) ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการใหบ้ริการ
กบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ และ
ดา้นความน่าเช่ือถือเร่ืองวิทยากรใหบ้ริการฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ีตกลงไว ้ 
  ผูต้อบแบบสอบถามองคก์ารท่ีเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนประกอบอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุดด้านรูปลักษณ์ของบริษัทเร่ืองบริษัทฯนําเสนอสภาพแวดล้อมต่างๆให้ลูกค้าเห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็น
ตน้) รองลงมา ดา้นการสนองตอบเร่ืองบริษทัมีทีมงานในการให้คาํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการ
ให้บริการฝึกอบรม  เพื่อความเขา้ใจท่ีดีแก่ลูกคา้ และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัเร่ืองบริษทัฯไดใ้ช้
อุปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการกบัลูกคา้เช่นคอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรม
นาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ ตามลาํดบั 
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  ส่วนที่  4  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อองค์ประกอบ ด้าน
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย รูปลักษณ์ส่ิงที่จับต้องได้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง 
การทําให้เกดิความม่ันใจ และการดูแลเอาใจใส่งานบริการ โดยสถิติอ้างอิง (Inferential Statistics) 
เพือ่ทดสอบสมมุติฐานของการวจัิยว่าแต่ละกลุ่มลูกค้า ตามลกัษณะกลุ่มประเภทธุรกจิเป้าหมายของ
บริษัทฯ มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกนัหรือไม่โดยการใช้สถิติ Independent sample t-test ทํา
การทดสอบ 
 

  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เป้าหมายปัจจุบนักลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนโลหะและกลุ่ม
ลูกคา้คาดหวงัท่ีจะขยายธุรกิจในอนาคตกลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนประกอบอ่ืน มีความพึงพอใจในภาพรวม
ของ 3 ลาํดบัสุดทา้ยไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้เร่ืองบริษทัฯไดใ้ช้
อุปกรณ์และ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการให้บริการต่างๆกับลูกคา้  เช่นคอมพิวเตอร์ โปรแกรม
นาํเสนองาน เป็นตน้เร่ืองเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั ดา้น
การสนองตอบความตอ้งการลูกคา้เร่ืองบริษทัฯจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบั
ความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัแลtช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใช ้ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อ
ความตอ้งการลูกคา้เร่ืองวิทยากรรับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ 
ยกเวน้ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้เร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้
เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจนท่ีความพึงพอใจในระดบัท่ีแตกต่าง 
 

  ส่วนที ่ 5  ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาทีเ่กดิขึน้เม่ือใช้บริการและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการ 
  ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 102 คน ตอบคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบั ปัญหาท่ีเกิดข้ึน
เม่ือใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ไดแ้ก่ควรเพิ่มเน้ือหาใหแ้น่นข้ึนและ
มีตวัอยา่งสาํหรับการฝึกอบรมมากยิง่ข้ึน ควรดูแลผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมอยา่งทัว่ถึงหรือควรแบ่งยอ่ย
หลกัสูตรเน่ืองจากพื้นฐานก่อนการอบรมท่ีแตกต่างกนั และการลืมรหัสเปิดเขา้เอกสารท่ีอยูใ่นรูปอี
เลค็ทรอนิคซ์ไฟล ์
  ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 102 คน ตอบคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบั ขอ้เสนอแนะ
ของผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ไดแ้ก่ ควรประชาสัมพนัธ์ ข่าวสาร และPUBLIC 
TRAINING ให้ทราบเป็นระยะและโดยการจดัทาํเว็บไซต์ควรมีการออกใบรับรองในรูปของ
เอกสารใหเ้ลือก เพื่อจะไดไ้ม่ตอ้งสัง่พิมพเ์อง ควรมีหลกัสูตรฝึกอบรมเพิ่มเติมเช่น QCC, TQM, การ
ตรวจประเมินนอกเหนือจากปกติ เป็นตน้ และควรมีโปรโมชัน่พิเศษๆ 
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อภิปรายผลการศึกษา 
  จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของบริษทั แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดัผูศึ้กษาไดน้ํา
ประเด็นสําคัญท่ีพบมาอภิปรายผลการศึกษาตามความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดัดงัต่อไปน้ี  
  1. ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้       
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้อยูใ่น
ค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ โดยมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากรของบริษทัฯแต่งกายดว้ยเคร่ือง
แบบอยา่งสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมต่อการใหบ้ริการฝึกอบรม และมีความพึงพอใจตํ่าสุดเร่ืองบริษทั
ฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่นสถานท่ีจดั
อบรม หอ้งท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) 
  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ ก่ิงกอ้ย นอ้ยสะปุ๋ง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อผูป้ระกอบการในการจัดฝึกอบรมให้กับลูกจ้างในจังหวัดลําพูน พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความความคิดเห็นในเชิงบวก เร่ืองดา้นลกัษณะนาํเสนอทางกายภาพ ส่ิงอาํนวย
ความสะดวกดา้น สถานท่ีหอ้งนํ้า ท่ีจอดรถ หนงัสืออ่านเล่นต่างๆ ต่อการพิจารณา ซ่ึงหมายถึงการท่ี
มีภาพลกัษณ์ท่ีดีจะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อบริการฝึกอบรมของบริษทัฯมากข้ึน 
  2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการอยู่ใน
ค่าเฉล่ียรวมระดบัพอใจ โดยมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในบริการ
ฝึกอบรมท่ีนาํเสนอ วิทยากรของบริษทัฯแสดงความสามารถต่อการตอบขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหา
ท่ีพบให้ลูกคา้ได ้ และมีความพึงพอใจตํ่าสุด เร่ืองวิทยากรของบริษทัฯใหบ้ริการฝึกอบรมตรงตาม
ตารางเวลาท่ีตกลงไว ้ 
  สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ บณัฑิต แสงพยคัฆ ์(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีปรึกษาธุรกิจของผูป้ระกอบการในจงัหวดั
เชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความความคิดเห็นในเชิงบวก เร่ืองปัจจยัดา้นความสามารถ
ของวิทยากรและวิทยากรท่ีมีความรู้ความชาํนาญเป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการเลือกใชบ้ริการ
ธุรกิจท่ีปรึกษา ซ่ึงหมายถึงการท่ีมีบุคลากรโดยเฉพาะวิทยากรท่ีมีความสามารถดา้นความรู้ความ
ชาํนาญในบริการจะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อบริการฝึกอบรมของบริษทัฯมากข้ึน 
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  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มี
ค่าเฉล่ียรวมในระดบัพอใจ โดยมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองบริษทัฯมีความกระตือรือร้นในการท่ีจะ
ให้บริการฝึกอบรมกบัลูกคา้โดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
อบรม บริษทัฯสามารถให้บริการฝึกอบรมได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ บริษทัฯมีทีมงานในการให้
คาํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการให้บริการฝึกอบรม  ตลอดจนให้โปรแกรมการอบรมทั้งประเภท
ภายนอก (Public) และภายใน (In-house) เพ่ือความเขา้ใจท่ีดีแก่ลูกคา้เท่ากนั และมีความพึงพอใจ
ตํ่าสุด เร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งใน
ดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั   
  สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ ธิติ ภู่ประเสริฐ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความตอ้งการใน
การเขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรบริหารธุรกิจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
ในจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัลาํพนู พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการชวนเชิญโดย
ใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บการบอกต่อจากคนรู้จกัทาํใหไ้ดข้อ้มูลก่อนการฝึกอบรมท่ีชดัเจนและมีผลต่อความ
พึงพอใจท่ีเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงการท่ีให้ขอ้มูลการฝึกอบรมแก่ลูกคา้อย่างเหมาะสมทาํให้
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบริการฝึกอบรมของบริษทัฯมากข้ึน 

4. ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
โดยมีคะแนนเฉล่ียรวมในระดับพอใจ โดยมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากรของบริษัทฯ
ให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ และตํ่าสุดคือคุณลกัษณะดา้นการ
ส่ือสาร ความเขา้ใจดา้นวิชาการ และมนุษยส์ัมพนัธ์กบัธุรกิจต่างๆ ของวิทยากรบริษทัฯสามารถทาํ
ใหท่้านมีความมัน่ใจในคุณภาพการบริการ 
  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ บณัฑิต แสงพยคัฆ ์(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการ   ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีปรึกษาธุรกิจของผูป้ระกอบการใน
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความความคิดเห็นในเชิงบวก เร่ืองปัจจยัดา้นวิทยากร
ท่ีให้มีความรู้ความชาํนาญและการถ่ายทอดให้เขา้ใจง่ายเป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการเลือกใช้
บริการธุรกิจท่ีปรึกษา ซ่ึงหมายถึงการท่ีมีบุคลากรโดยเฉพาะวิทยากรท่ีมีความสามารถดา้นการ
ส่ือสาร มนุษยส์ัมพนัธ์และดา้นวิชาการทาํให้ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบริการฝึกอบรมของบริษทัฯ
มากข้ึน 
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  5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้
โดยมีคะแนนเฉล่ียรวมในระดับพอใจ โดยมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากรของบริษัทฯ
ให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอย่างเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายในเน้ือหาท่ี
ฝึกอบรมและดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งทัว่ถึง  และคะแนนตํ่าสุดคือวิทยากรของบริษทัฯ รับทราบดี
และเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่น ตอ้งการใบรับรองในรูปเอกสาร 
(ไม่ใช่ในรูปของอิเลคทรอนิคไฟล)์ ขนาดตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภูมิห้องเยน็ไป ฯลฯ
    ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับงานศึกษาของ ธิติ ภู่ประเสริฐ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความ
ตอ้งการในการเขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรบริหารธุรกิจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม ในจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัลาํพูน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า 
การท่ีรับทราบถึงขอ้มูลการฝึกอบรมท่ีตอ้งการอยา่งเพียงพอ ทาํใหไ้ดรั้บทราบส่ิงท่ีจะไดรั้บจากการ
อบรมซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจท่ีเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงการท่ีให้ขอ้มูลการฝึกอบรมแก่ลูกคา้
อยา่งเหมาะสมทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อบริการฝึกอบรมของบริษทัฯมากข้ึน 
 
ข้อค้นพบ 
  การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรม
ของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดัมี 
  ขอ้คน้พบรายดา้นท่ีน่าสนใจดงัน้ี 
  1. ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้       
  จากผลการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากร
ของบริษทัฯแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมต่อการใหบ้ริการฝึกอบรม และมี
ความพึงพอใจตํ่าสุดเร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆใหลู้กคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ
ไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่นสถานท่ีจดัอบรม หอ้งท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) รองลงมา บริษทัฯได้
ใช้อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพ่ือการให้บริการต่างๆกบัลูกคา้  เช่น คอมพิวเตอร์ รูปแบบ
โปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ และเอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวขอ้งในบริการ
ฝึกอบรมของบริษทัฯมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอย่างเด่นชดั (เช่นเวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้น
การบริการฝึกอบรม เป็นตน้) ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดจาก
ทุกเร่ือง 
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  2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
  จากผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองเม่ือลูกคา้มี
ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมท่ีนาํเสนอ วิทยากรของบริษทัฯแสดงความสามารถต่อการตอบ
ขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบใหลู้กคา้ได ้ รองลงมา วิทยากรใหบ้ริการฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตาม
เน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนดตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบการให้บริการ และวิทยากรสามารถให้บริการ
ฝึกอบรมจนลูกคา้เขา้ใจเน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตร รวมถึงกรณีท่ีผูเ้ขา้อบรมมีพื้นฐาน
ไม่เท่าเทียมกนัในหลกัสูตร ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดใน 5 
ลาํดบัแรกจากทุกเร่ือง และมีความพึงพอใจตํ่าสุด เร่ืองวิทยากรของบริษทัฯใหบ้ริการฝึกอบรมตรง
ตามตารางเวลาท่ีตกลงไว ้
  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  จากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองบริษทัฯ
สามารถให้บริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ และมีความพึงพอใจตํ่าสุด เร่ืองบริษทัฯ
ดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและ
ช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั  รองลงมา บริษทัฯมีทีมงานในการใหค้าํปรึกษาทั้งก่อน
และหลงัการใหบ้ริการฝึกอบรม  ตลอดจนใหโ้ปรแกรมการอบรมทั้งประเภทภายนอก (Public) และ
ภายใน (In-house) เพ่ือความเขา้ใจท่ีดีแก่ลูกคา้ และเร่ืองบริษทัฯมีความกระตือรือร้นในการท่ีจะ
ให้บริการฝึกอบรมกบัลูกคา้ โดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
อบรม ตามลาํดบัซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดใน 10 ลาํดบัทา้ยจากทุก
เร่ือง 

4. ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ 
  จากผลการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากร
ของบริษทัฯให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ รองลงมา ท่านรู้สึก
ปลอดภยัในการรักษาความลบัของลูกคา้และมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการฝึกอบรมของบริษทัฯ 
ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน 10 ลาํดบัแรกจากทุกเร่ือง และมีความพึงพอใจตํ่าสุด
เร่ืองคุณลกัษณะดา้นการส่ือสาร ความเขา้ใจดา้นวิชาการ และมนุษยส์ัมพนัธ์กบัธุรกิจต่างๆ ของ
วิทยากรบริษทัฯสามารถทาํใหท่้านมีความมัน่ใจในคุณภาพการบริการ 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ 
  จากผลการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากร
ของบริษทัฯให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอย่างเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายใน
เน้ือหาท่ีฝึกอบรมและดูแลลูกคา้แต่ละรายอย่างทัว่ถึง และคะแนนตํ่าสุดคือวิทยากรของบริษทัฯ 



 

 
 

 

99

รับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่น ตอ้งการใบรับรองใน
รูปเอกสาร (ไม่ใช่ในรูปของอิเลคทรอนิคไฟล)์ ขนาดตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภูมิหอ้ง
เยน็ไป ฯลฯ รองลงมา เร่ืองวิทยากรสามารถใหบ้ริการคุณไดต้รงตามท่ีตอ้งการและคาดหวงั ตาม
หวัขอ้หลกัสูตรท่ีเขา้ฝึกอบรม ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดใน 
10 ลาํดบัทา้ยจากทุกเร่ือง 
  ขอ้คน้พบยอ่ยเฉพาะกลุ่มท่ีน่าสนใจดงัน้ี 
  1. กลุ่มท่ีใชบ้ริการฝึกอบรมดา้นระบบการจดัการโรงงานมีความพึงพอใจอยา่งยิ่ง
ในทุกเร่ือง ยกเวน้มีความพึงพอใจตํ่าสุดไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ เร่ืองวิทยากรมีช่ือเสียงและเป็นท่ี
ยอมรับอย่างกวา้งขวางในดา้นความรู้ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการฝึกอบรม ดา้นการ
ตอบสนองเร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้ง
ในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั และดา้นการดูแลเอาใจใส่เร่ือง
วิทยากรรับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่น ตอ้งการ
ใบรับรองในรูปเอกสาร เป็นตน้ 
  2. กลุ่มผูผ้ลิตรถยนตมี์ความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจในทุกเร่ืองยกเวน้มีความพึง
พอใจในระดับเฉยๆต่อด้านรูปลกัษณ์เร่ืองบริษทัฯนําเสนอสภาพแวดล้อมต่างๆให้ลูกคา้เห็น
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯได้อย่างชัดเจน (เช่นสถานท่ี เป็นตน้) ด้านการตอบสนองเร่ืองบริษทัฯ 
ดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและ
ช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนําไปใช้ในปัจจุบนั และเร่ืองบริษทัฯมีความกระตือรือร้นในการท่ีจะ
ให้บริการฝึกอบรมกบัลูกคา้ โดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
อบรม 
  3. กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนอิเลค็ทรอนิคมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพึงพอใจอยา่ง
ยิ่งในทุกดา้นยกเวน้ดา้นรูปลกัษณ์มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพอใจ โดยความพึงพอใจตํ่า
ท่ีสุดระดบัพอใจ ไดแ้ก่เร่ืองการใชอุ้ปกรณ์ท่ีทนัสมยัและการนาํเสนอสภาพแวดลอ้ม 
 
ข้อเสนอแนะ 
  จากผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ฝึกอบรมของบริษทัแบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั สามารถสรุป 
  ขอ้เสนอแนะรายดา้นท่ีน่าสนใจมีดงัต่อไปน้ี 
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  1. ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้ 
  เร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆให้ลูกคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯได้
อยา่งชดัเจน (เช่น สถานท่ีจดัอบรม หอ้งท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้) โดยเสนอแนะใหมี้การ
คดัเลือกสถานท่ีจดัอบรม ห้องท่ีจดัอบรม สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ใหม่ ไดรั้บทราบถึงภาพลกัษณ์
ของบริษทัฯ ท่ีชดัเจนและอยูใ่นระดบัท่ีดีข้ึนกว่าเดิม เช่นระดบัโรงแรม 3 ดาวเป็น 4 หรือ 5 ดาว 
เป็นตน้ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
  เร่ืองบริษทัฯไดใ้ชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพ่ือการใหบ้ริการต่างๆกบัลูกคา้  
เช่น คอมพิวเตอร์ รูปแบบโปรแกรมนาํเสนองาน และอุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ เป็นตน้ โดยเสนอแนะ
ให้เปล่ียนคอมพิวเตอร์หรือโปรแกรมตลอดจนอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมากข้ึน เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้
ทุกกลุ่ม 
  เร่ืองเอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวขอ้งในบริการฝึกอบรมของบริษทัฯมีภาพลกัษณ์ท่ีดี
อยา่งเด่นชดั (เช่นเวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็นตน้) โดยเสนอ
นะให้มีการออกแบบปรับปรุงใหม่ซ่ึงเอกสารท่ีใช้ในการนําเสนอการฝึกอบรม   เอกสาร
ประกอบการฝึกอบรม โบวชวัร์ และเฟสบุ๊ค ตลอดจนจดัใหมี้การจดัทาํเวบ็ไซตข์องบริษทัฯใหแ้ลว้
เสร็จ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
  2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
  ให้คงรักษาและปรับปรุงจุดแข็ง เร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งในบริการ
ฝึกอบรมท่ีนาํเสนอ วิทยากรของบริษทัฯแสดงความสามารถต่อการตอบขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหา
ท่ีพบให้ลูกคา้ได ้ ให้ดียิ่งข้ึน โดยเสนอแนะให้มีการปรับปรุงคุณสมบติัและขีดความสามารถท่ี
ตอ้งการของวิทยากรใหม่เพื่อการมีคุณภาพในการฝึกอบรมมากข้ึน ตลอดจนปรับปรุงประบวนการ
คดัเลือกบุคลากรให้มีกระบวนการสรรหาท่ีดีและรักกุมข้ึนกว่าเดิม และนาํเสนอคุณสมบติัและขีด
ความสามารถของวิทยากรให้ลูกคา้รับทราบผ่านช่องทางการนาํเสนอต่างๆ เพื่อเน้นถึงคุณภาพท่ี
น่าเช่ือถือกว่าเดิม ตลอดจนทบทวนและประเมินวิทยากรเป็นระยะ เพ่ือการยกระดบัความสามารถ
ใหเ้กินความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
  เร่ืองวิทยากรให้บริการฝึกอบรมถูกตอ้งตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ีกาํหนด
ตั้งแต่เร่ิมแรกจนจบการให้บริการและวิทยากรสามารถใหบ้ริการฝึกอบรมจนลูกคา้เขา้ใจเน้ือหาได้
ตามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตร รวมถึงกรณีท่ีผูเ้ขา้อบรมมีพื้นฐานไม่เท่าเทียมกนัในหลกัสูตร โดย
เสนอแนะใหมี้การกาํหนดรายละเอียดหลกัสูตรท่ีชดัเจนแต่แรกและส่ือสารทั้งลูกคา้และวิทยากรให้
เขา้ใจก่อนสอนจริงและใชว้ิธีการร่วมสอนเพื่อประเมินวิทยากรให้ไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงั เพื่อ
สนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
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  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  เร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจัดหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกับความ
ตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนัโดยการตอบสนองท่ี
รวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกับการอบรม โดยเสนอแนะให้มีการทบทวนวนัและ
ช่วงเวลาท่ีจดัอบรมใหม่ ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการไปใชง้านของลูกคา้ในแต่ละปีและเหมาะกบั
การเปล่ียนแปลงใหม่ของเน้ือหาในมาตรฐานต่างๆท่ีประกาศใช ้และจดัให้มีการจดัเตรียมวิทยากร
ใหมี้จาํนวนมากข้ึนเพื่อสนองตอบลูกคา้ในวนัท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
  เร่ืองบริษทัฯมีทีมงานในการใหค้าํปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการให้บริการฝึกอบรม  
ตลอดจนให้โปรแกรมการอบรมทั้งประเภทภายนอก (Public) และภายใน (In-house) เพื่อความ
เขา้ใจท่ีดีแก่ลูกคา้ และเร่ืองบริษทัฯมีความกระตือรือร้นในการท่ีจะให้บริการฝึกอบรมกบัลูกคา้ 
โดยเสนอแนะใหมี้การให้ขอ้มูลรายละเอียดต่างๆท่ีทนัสมยัใน เฟสบุ๊คและเวบ็ไซต ์เพื่อความเขา้ใจ
ในเบ้ืองตน้ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 

4. ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ 
  ให้คงรักษาและปรับปรุงจุดแข็ง เร่ืองวิทยากรของบริษทัฯให้บริการดว้ยความ
สุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ และเร่ืองความปลอดภยัในการรักษาความลบัของลูกคา้และ
มีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการฝึกอบรมของบริษทัฯ โดยเสนอแนะใหมี้การคดัเลือกและประเมิน
วิทยากรอยา่งรัดกมุเช่นเดียวกบัขอ้เสนอแนะดา้นความน่าเช่ือถือ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
  5.ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ 
  เร่ืองวิทยากรของบริษทัฯรับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของ
แต่ละลูกคา้ อาทิเช่น ตอ้งการใบรับรองในรูปเอกสาร (ไม่ใช่ในรูปของอิเลคทรอนิคไฟล์) ขนาด
ตวัหนงัสือท่ีนาํเสนอไม่เหมาะ อุณหภูมิห้องเยน็ไป ฯลฯ โดยเสนอแนะให้มีการกาํหนดมาตรฐาน
อาทิเช่น ประเภทและขนาดตวัหนงัสือ ระดบัอุณหภูมิห้อง ขนาดห้อง และจดัทาํการทดสอบความ
พร้อมใน Class ทดสอบ เพื่อนาํมาสู่การจดัใหเ้ป็นขอ้กาํหนดการบริการท่ีชดัเจนเป็นมาตรฐาน และ
กาํหนดให้มีบริการทางเลือกเช่น จะสําเนาเอกสารอบรมเอง หรือจะให้บริษัทฯจัดเตรียมให ้
ใบรับรองในรูปของเอกสารหรือในรูปแบบของอิเลคทรอนิคไฟล ์เป็นตน้ เพื่อสนองตอบแก่ลูกคา้
ทุกกลุ่ม 
   ขอ้เสนอแนะยอ่ยเฉพาะกลุ่มท่ีน่าสนใจมีดงัต่อไปน้ี 
  1. ขอ้เสนอแนะเฉพาะกลุ่มท่ีใชบ้ริการดา้นระบบการจดัการโรงงานเร่ืองวิทยากรมี
ช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวางในดา้นความรู้ ความสามารถในหลกัสูตรท่ีให้บริการ
ฝึกอบรม เสนอแนะให้มีการเลือกสรรวิทยากรท่ีคุณวุฒิดา้นระบบการจดัการโรงงานโดยตรงและ
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นาํเสนอให้ลูกคา้รับทราบ ดา้นการตอบสนองเร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมใน
ช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใช้
ในปัจจุบนั เสนอแนะใหมี้การนาํเสนอให้จดัหลกัสูตรกระจายกนัทั้งปีเพ่ือให้ลูกคา้เลือกสมคัรใน
เบ้ืองตน้และค่อยสรุปรวบรวมพิจารณาช่วงเวลาท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่คาดหวงั และดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ เร่ืองวิทยากรรับทราบดีและเอาใจใส่ถึงความตอ้งการส่วนบุคคลของแต่ละลูกคา้ อาทิเช่น 
ต้องการใบรับรองในรูปเอกสาร เป็นต้น เสนอแนะให้ทบทวนทั้ งรูปแบบเอกสารท่ีใช้สอน 
ใบรับรอง ตลอดจนสถานท่ีการท่ีใช้จัดอบรม โดยจัดให้มีการทดสอบกระบวนการสอน เพื่อ
เลือกสรรและสรุปส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจ 
  2. ขอ้เสนอแนะเฉพาะลูกคา้กลุ่มผูผ้ลิตรถยนตแ์ละจกัรยานยนต ์ดา้นรูปลกัษณ์
เร่ืองบริษทัฯนาํเสนอสภาพแวดลอ้มต่างๆใหลู้กคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทัฯไดอ้ยา่งชดัเจน (เช่น
สถานท่ี เป็นตน้) โดยการเลือกสรรสถานท่ีจดัการอบรมท่ีหรูหรากว่ากลุ่มอ่ืนๆ เช่นโรงแรมห้าดาว
จริงๆ ดา้นการตอบสนองเร่ืองบริษทัฯดาํเนินการจดัหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบั
ความตอ้งการทั้งในดา้นวนัเวลาท่ีจดัและช่วงเวลาท่ีจาํเป็นต่อการนาํไปใชใ้นปัจจุบนั โดยเสนอแนะ
การจดัหลกัสูตรอบรมแบบกลุ่มเลก็ทั้งแบบจดัอบรมภายนอก (Public Training) หรือ ภายใน (In-
house Training) ให้ลูกคา้เลือกสรรซ่ึงสามารถจดัอบรมไดบ่้อยในตลอดทั้งปี และเร่ืองบริษทัฯมี
ความกระตือรือร้นในการท่ีจะให้บริการฝึกอบรมกบัลูกคา้ โดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่ง
มอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกับการอบรม โดยการกาํหนดให้มีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบกลุ่มลูกคา้ผูผ้ลิต
รถยนตแ์ละจกัรยานยนตโ์ดยตรงและสนองตอบภายในระยะเวลาท่ีกาํหนดรวดเร็วท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  ขอ้เสนอแนะเชิงองคก์รท่ีน่าสนใจมีดงัต่อไปน้ี 
  1. องคก์รควรดาํเนินการปรับปรุงเร่ืองท่ีเป็นจุดอ่อนและคงรักษาจุดแขง็ท่ีลูกคา้พึง
พอใจในแต่ละดา้น 
  2. องคก์รควรดาํเนินการปรับปรุงทั้งโดยภาพรวมในแต่ละดา้นและปรังปรุงให้
สอดรับต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายอีกดว้ย 
  3. องค์กรควรดาํเนินการปรับปรุงดา้นท่ีมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้น
รูปลกัษณ์ท่ีมีต่อลูกคา้อยา่งเร่งด่วน โดยกาปรับปรุงตอ้งใชก้ลุ่มผูผ้ลิตรถยนตแ์ละจกัรยานยนตเ์ป็น
เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจเป้าหมาย 
  4. องคก์รควรใหค้วามสาํคญัต่อการเลือกสรร การสร้างความสามารถและประเมิน
บุคลากรอยา่งรัดกมุ เพื่อก่อใหเ้กิดความมัน่ใจและความน่าเช่ือถือในบริการไดต้ั้งแต่เร่ิมแรก 
  5. องคก์รควรดาํเนินการวดัผลระดบัความพึงพอใจอยา่งต่อเน่ืองเพื่อทราบถึงความ
คืบหนา้ของผลการปรับปรุงท่ีดาํเนินการลงไป 


