
1 
 

 
การศึกษาความพึงพอใจต่อคณุภาพในการให้บริการ  

กรณีศึกษา บริษทัสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญ่ีปุ่ น 

THE SATISFACTION OF SERVICE QUALITY  
A CASE STUDY OF ONLINE THAI LANGUAGE COMPANY FOR JAPANESE PERSONS 

ชุตนิธร อนุกลู1  และ ปาลรีฐั เลขะวฒันะ2   

 1คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่่ น  1771/1 ซ.พฒันาการ37 ถ.พฒันาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพ 10250  
โทร 0-2763-2600 E-mail: chutintorn.a@hotmail.com 

2คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่่ น  1771/1 ซ.พฒันาการ37 ถ.พฒันาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพ 10250  
โทร 0-2763-2600 E-mail: paleerat@tni.ac.th 

 
บทคดัย่อ 

งานวิจัยนี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารบรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่ น และศกึษาถงึปัญหา
ของผูม้าใช้บรกิารเพื่อน าเสนอแนวทางในการพฒันาบรกิารของบรษิัทสอน
ภาษาไทยออนไลน์ให้กับคนญี่ปุ่ นซึ่งมีตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ 
ภูมภิาค อาชพี จ านวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย และจุดประสงค์ใน
การเรยีนภาษาไทยส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร
ของบรษิทั 

จากการศกึษากลุ่มตวัอย่าง 80 คน ไดใ้ช้วธิกีารคดัเลอืกกลุ่มตวัอย่าง
ตามสะดวก การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ในการหาอทิธพิล
ของตวัแปรอสิระต่อตวัแปรตาม ใชส้ถติเิชงิอนุมาน 

ผลการศกึษาวิจยั พบว่า 1) อายุ อาชีพ และจุดประสงค์ในการเรยีน
ภาษาไทยส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารด้านเจา้หน้าที่ผู้
ให้บริการ (Administration) 2) เพศ อายุ  และจุดประสงค์ในการเรียน
ภาษาไทยส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านผู้สอน 
(Instructor)  3) อายุ และจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยส่งผลต่อความพงึ
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย (Facility 
& Expense) 

ส าหรบัประเดน็ความคดิเหน็เพิม่เตมิจากแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการเสนอ
มากที่สุด คือ คุณครูสอนสนุก แต่ละคนมคีวามเป็นเอกลกัษณ์ในตัวเอง 
รองลงมา คอื ระดบัภาษาญีปุ่่ นของคุณครแูต่ละคนไมเ่ท่ากนั  
ค าส าคัญ :  ความพึงพอใจ, คุณภาพในการให้บริการ , สอนภาษาไทย
ออนไลน์ 
 
Abstract 

The objectives of this research are to study the satisfaction of 
service quality and the service-related problems of online Thai 
Language school, and finally to suggest the recommendation for 
service quality improvement. The independent variables to be studied 
are gender, age, region, career, Thailand visit frequency and learning 
aims. 

80 students were conveniently sampled to answer the 
questionnaires. Descriptive statistics were used to analyze the general 
data of the students. Inferential statistics were used to analyze the 
relationship between independent variables and dependent variable 
which is the satisfaction of service quality. 

The research findings reveal that 1) the personal factors which 
are age, career and aims of studying Thai language influence the 
satisfactions of Thai language teaching service quality in terms of 
administration. 2) Gender, age and aims of study Thai language 
influence the satisfactions of Thai language teaching service quality in 
terms of instructor. 3) Age and aims of study Thai language influence 
the satisfactions of the Thai language teaching service quality in terms 
of facility and expense. 

The first claimed suggestion from questionnaire was that each 
instructor has their own characters to provide interesting language 
classes. The second topic is that the instructors have a different level 
of Japanese language skill. 
K e y w o r d s :  Satisfaction,  Service quality, Online Thai language 
teaching 
 
1. บทน า 

ภาษาเป็นสิง่ทีใ่ช้สื่อสารระหว่างกนั แต่การที่ทุกคนจะรูแ้ค่ภาษาเดยีว
นัน้อาจไม่เพยีงพอต่อการสื่อสารในยุคปัจจุบนั นอกจากภาษาองักฤษทีทุ่ก
คนต้องเรยีนรูแ้ลว้ การเรยีนรูภ้าษาที ่3 ถอืเป็นโอกาสและการไดเ้ปรยีบกบั
การเรยีนรูใ้นโลกยุคปัจจุบนั  

ปัจจุบนัประเทศญีปุ่่ นไดเ้ขา้มาลงทุนในประเทศไทยเป็นจ านวนมาก ท า
ให้มคีนญี่ปุ่ นจ านวนมากต้องเดนิทางมายงัประเทศไทยเพื่อด าเนินงานด้าน
การลงทุน และมบีรษิัทหลายบรษิัทจากประเทศญี่ปุ่ นที่มาตัง้บริษัทอยู่ใน
ประเทศไทย ท าใหม้คีนญี่ปุ่ นเขา้มาอาศยัอยู่ในประเทศไทยเป็นจ านวนมาก 
ดงันัน้คนญีปุ่่ นทีเ่ขา้มาท างานในประเทศไทยบางคนตอ้งการเรยีนภาษาไทย
เพื่อสามารถสื่อสารกับพนักงานคนไทยได้ แต่ไม่มีเวลามากพอที่จะไป
โรงเรยีนสอนภาษา ดงันัน้บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์จงึเป็นอกีทางเลอืก



2 
 

หนึ่งให้กบัคนญี่ปุ่ นที่สนใจเรยีนภาษาไทย สามารถเลือกเรยีนตามเวลาที่
ตนเองต้องการและประหยดัเวลาในการเดินทางด้วย เพราะสามารถเรยีน
ภาษาไทยไดจ้ากทางบา้น 

ในด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยได้ร ับความนิยมจากคนญี่ปุ่ น
เช่นเดยีวกนั มจี านวนนักท่องเทีย่วคนญี่ปุ่ นเดนิทางมาท่องเทีย่วในประเทศ
ไทยถงึ 1,134,290 คน  โดยส่วนใหญ่คนญี่ปุ่ นมกัจะชอบการท่องเที่ยวแบบ
อิสระ (Foreign Independent Travel: FIT) ไม่นิยมการท่องเที่ยวแบบกรุ๊ป
ทวัร ์เมือ่นักท่องเทีย่วญี่ปุ่ นเดนิทางมาท่องเทีย่วประเทศไทยเป็นครัง้แรกจะ
ไม่สามารถสื่อสารด้วยภาษาไทยได้   ดงันัน้เมื่อนักท่องเที่ยวเหล่านี้อยาก
กลบัมาท่องเที่ยวประเทศไทยอีกครัง้ นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่จะเริม่ศึกษา
ภาษาไทยก่อนกลบัมาประเทศไทย เพื่อใหต้นเองสามารถสื่อสารภาษาไทย
เบือ้งตน้ได ้ท าใหส้นุกกบัการมาท่องเทีย่วในประเทศไทยมากขึน้  [1] 

บรษิัทในกรณีศึกษาเปิดให้บริการสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคน
ญีปุ่่ นในปี พ.ศ. 2553 เป็นบรษิทัทีใ่หบ้รกิารสอนภาษาไทยออนไลน์ผ่านทาง 
Skype ให้กบัคนญี่ปุ่ นที่สนใจในการเรยีนภาษาไทย โดยคนญี่ปุ่ นส่วนใหญ่
นัน้มจีุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยเพื่อการท างาน การท่องเที่ยว และ
เพื่อฝึกฝนภาษาไทย เนื่องจากไม่มโีอกาสไดใ้ชภ้าษาไทยในชวีติประจ าวนั 
ทัง้นี้บรษิทัมนีักเรยีนชาวญี่ปุ่ นทีอ่าศยัอยู่ในประเทศญี่ปุ่ น ประเทศไทย และ
ในประเทศอื่นๆ ซึ่งการเรยีนภาษาไทยออนไลน์นัน้มคีวามสะดวกทัง้ผูเ้รยีน
และผูส้อน ซึ่งผูเ้รยีนสามารถเลอืกเรยีนภาษาไทยไดต้ามช่วงเวลาที่ตนเอง
ต้องการ และสามารถเลอืกคุณครูผูส้อนไดเ้องอกีดว้ย ซึ่งปัจจุบนัมีคนญี่ปุ่ น
ให้ความสนใจเรยีนภาษาไทยออนไลน์เป็นจ านวนมาก ดงันัน้เพื่อเป็นการ
พฒันาการบรกิารของบรษิทัใหต้รงต่อความต้องการของผูเ้รยีน ผูว้จิยัจงึได้
ท าการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ ของบริษัทสอน
ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น โดยมวีตัถุประสงคเ์พือ่  

1. เพื่อศกึษาถึงระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของ

ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น 

2. เพื่อศึกษาปัญหาของผู้ใช้บรกิารบรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์

ใหก้บัคนญีปุ่่ น 

3. เพื่ อน าเสนอแนวทางในการพัฒนาบริการของบริษัทสอน

ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น 

โดยทีค่วามพงึพอใจทีส่ ารวจในงานวจิยันี้ประกอบดว้ย 3 ดา้นไดแ้ก่ 
1. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร(Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy) 
2. ดา้นผูส้อน (Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy) 
3. ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย (Tangibles)  

 2. หลกัการพืน้ฐานและทฤษฎี 
2.1 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจและคณุภาพการให้บริการ 

ความพงึพอใจ หมายถงึ สภาวะจติทีป่ราศจากความเครยีด ทัง้นี้เพราะ
ธรรมชาติของมนุษย์มคีวามต้องการ ถ้าความต้องการได้รบัการตอบสนอง
ทัง้หมดหรอืบางส่วนความเครยีดจะน้อยลง ความพึงพอใจจะเกดิขึ้น และ
ในทางกลบักนัถ้าความต้องการนัน้ไม่ได้รบัการตอบสนองความเครยีดและ
ความไม่พงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ ความพงึพอใจเป็นผลทีไ่ดจ้ากการที่บุคคลเขา้
ไปมสี่วนร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพงึพอใจ
ในสิง่นัน้ และทศันคตดิา้นลบจะแสดงใหเ้หน็สภาพความไม่พงึพอใจนัน่เอง 
อีกมุมมองหนึ่ ง  ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ 

หลายๆด้านเป็นสภาพภายในที่มคีวามสมัพันธ์กบัความรู้สึกของบุคคลที่
ประสบความส าเรจ็ในงานทัง้ดา้นปรมิาณและคุณภาพ เกดิจากการทีม่นุษย์มี
แรงผลกัดนับางประการในตนเองและพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง
เพื่อที่จะสนองตอบความต้องการ หรอืความคาดหวงัที่มอียู่และเมื่อบรรลุ
เป้าหมายนัน้แลว้จะเกดิความพงึพอใจ เป็นผลสะท้อนกลบัไปยงัจุดเริม่ต้น 
เป็นกระบวนการหมนุเวยีนต่อไปอกี [2] - [4] 
      ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจมหีลายหลาย ตวัอย่างเช่น 
- ทฤษฎีล าดับขัน้ความต้องการของ Abraham H. Maslow (Maslow’s 
Hierarchical Theory of Motivation) เป็นแนวคดิทีอ่ธบิายความตอ้งการของ
มนุษย์ โดยแนวคิดนี้มคีวามเชื่อว่ามนุษย์มคีวามต้องการตลอดเวลา โดย
ความต้องการของมนุษย์นัน้จะเกิดขึ้นเมื่อได้รบัความพึงพอใจ เมื่อมนุษย์
ไดร้บัความพงึพอใจอย่างสมบูรณ์แบบแลว้ กจ็ะเกดิความต้องการเพิม่ขึน้ไป
อกี โดยมนุษย์จะแสดงพฤติกรรมเพื่อกระตุ้นและตอบสนองความต้องการ
ของตนเอง  
- ทฤษฎีอี อาร์ จ ี(ERG Theory) ของเคลย์ตนั แอลเดอร์เฟอร์ เป็นทฤษฎี
ความต้องการของมนุษย์ ซึ่งคล้ายกับทฤษฎีของมาสโลว์ ซึ่งแบ่งความ
ต้องการของมนุษย์ออกเป็น 3 ประเภท คือ ความต้องการเพื่อด ารงชีพ  
(Existence Needs :E) ค ว าม ต้ อ ง ด้ า น ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ท า ง สั ง ค ม 
(Relatedness Needs :R) และความต้องการความเจรญิก้าวหน้า (Growth  
Needs : G) 
       ในส่วนของการบรกิาร นิยามของการบรกิารหมายถงึ การกระท าสิง่ใด
สิง่หนึ่งเพื่อตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร โดยการกระท านัน้ต้อง
สรา้งความพงึพอใจให้กบัผูร้บับรกิารตลอดการให้บรกิาร ผูใ้ห้บรกิารต้องมี
ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร และใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจและซื่อสตัย์ตาม
ความต้องการของผู้รบับรกิาร ส่วนผู้รบับรกิารนัน้ต้องแสดงความต้องการ
ของตนเองใหผู้บ้รกิารทราบ  
       คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของธุรกจิให้บรกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่
ส าคญัที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกจิให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การ
เสนอคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิง่ที่
ตอ้งกระท า ผูร้บับรกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิง่ทีต่้องการ เมือ่ผูร้บับรกิารมคีวาม
ตอ้งการ ณ สถานทีท่ีผู่ร้บับรกิารตอ้งการ และในรปูแบบทีต่อ้งการ 
        มิติขอ งคุณ ภาพการให้บริก ารตามตัวแบบ SERVQUAL โดย
Parasuraman ก าหนดไดเ้ป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง 
ลกัษณะภายนอกทางกายภาพที่สามารถมองเห็นได้ ได้แก่ ผู้ให้บริการ 
สถานที ่เครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิาร รวมถงึสภาพแวดลอ้มโดยรวมของ
การใหบ้รกิาร 

2.  ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจได้  (Reliability) 
หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารต้องมคีวามถูกตอ้ง และครบถว้นทุก
ขัน้ตอนของบรกิาร นอกจากนี้ผู้ให้บรกิารต้องบรกิารให้ถูกต้องเหมอืนเดมิ
ทุกครัง้ เพือ่รกัษามาตรฐานและความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร 

3.  การตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) 
หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ ผู้ให้บรกิารต้องมี
ความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา มีความรวดเร็วและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้

4.  ความเชื่อมัน่  (Assurance) หมายถึง การสร้างความ
เชื่อมัน่ใหก้บัผูร้บับรกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารนัน้ต้องแสดงความพรอ้ม ลกัษณะ
การใหบ้รกิารทีน่่าเชือ่ถอื มทีกัษะ ความรู ้ความสามารถ เหมาะสมกบังานที่
ใหบ้รกิาร เพือ่สรา้งความเชือ่ม ัน่และความประทบัใจใหก้บัผูร้บับรกิาร  
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5.  การรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร (Empathy) หมายถึง การ
ดูแลเอาใจใส่ต่อผูร้บับรกิารไดอ้ย่างด ีและสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูคา้ 
 
2.2 ธรุกิจออนไลน์และธรุกิจสอนภาษา 
         การท าธุรกิจซื้อขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ (E-commerce) 
หรือที่เรยีกว่า ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์
หมายถงึ การด าเนินธุรกจิซื้อขายโดยใชส้ื่ออิเลก็ทรอนิกส์และคอมพวิเตอร ์
ซึง่เป็นส่วนหนึ่งของ E-Business อ่านว่า อ-ีบสิเีน็ส หมายถงึการท ากจิกรรม
ทุก ๆ อย่างทุกขัน้ตอนผ่านทางสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ 
      พาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส ์คอื ขบวนการทีใ่ชว้ธิกีารทางอเิลก็ทรอนิกส ์เพือ่
ท าธุรกจิทีจ่ะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์ชเ้ทคโนโลยี
ประเภทต่าง ๆ และครอบคลุมรูปแบบทางการเงนิทัง้หลาย เช่น ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ การค้าอิเล็กทรอนิกส์ อีดีไอหรือการแลกเปลี่ยนข้อมูล
อเิลก็ทรอนิกส์ ไปรษณีย์อเิลก็ทรอนิกส์ โทรสาร แคตตาลอ็กอเิลก็ทรอนิกส์ 
การประชุมทางไกล และรปูแบบต่าง ๆ ทีเ่ป็นขอ้มลูระหว่างองคก์ร   
      กระบวนการพืน้ฐานเกีย่วกบัพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส ์

1. ลกูคา้ เลอืกรายการสนิคา้ของผูจ้ าหน่าย (Catalog) 

2. ลกูคา้ ส่งค าสัง่ซื้อ ใหผู้จ้ าหน่าย (Order) 

3. ลกูคา้ ช าระเงนิ ใหผู้จ้ าหน่าย (Payment)  

4. ลกูคา้ รอรบัสนิคา้ จากผูจ้ าหน่าย (Shipping)      

ธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ (e-Commerce) แบ่งออกเป็น 3 ประเภท 
ไดแ้ก่  

1. B2B (Business to Business) คอื การท าธุรกจิระหว่างภาคธุรกจิ

ดว้ยกนั  

2. B2C (Business to Customer) คอื ระหว่างภาคธุรกจิกบัผูบ้รโิภค  

3. B2G (Business to Government) คือ  ระหว่ างภาคธุรกิจกับ

ภาครฐั   

E-commerce เหมาะส าหรบัผูป้ระกอบการทีม่เีงนิทุนน้อยและต้องการ
ลดต้นทุน เพราะเพียงแค่มเีว็บไซต์หนึ่งเว็บไซต์ก็เปรียบเสมือนว่าคุณมี
ร้านค้าอยู่ทัว่โลกและสามารถเปิดการค้าได้ตลอด 24 ชัว่โมง ทุกวนั ไม่มี
วนัหยุด สามารถเขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ไดโ้ดยตรง รวมทัง้ใหค้ าปรกึษาและแกไ้ข
ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งในอดตีการท าธุรกจิการค้านิยมกนัเพยีงการขาย
ผ่านทางหน้ารา้นเท่านัน้ ซึ่งจะต้องใช้เงนิลงทุนสูง ไม่ว่าจะเป็นการจดัการ
รา้น การจา้งคนดแูล หน้ารา้น ค่าเช่าพื้นที ่ขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาในการเปิด
รา้น ท าเลทีต่ ัง้รา้นคา้ ซึง่ในการตัง้รา้นคา้ในรปูแบบเดมินัน้ส่วนใหญ่จะเป็นที่
รูจ้กัและเขา้ถงึไดเ้ฉพาะลกูคา้ในพืน้ทีน่ัน้เท่านัน้ [5] 

ธุรกิจสอนภาษาเช่น ไทย อังกฤษ ญี่ปุ่ น และ ภาษาจนี เป็นต้น เป็น
ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารการสอนดา้นการเขยีน การพูด การอ่าน และ การฟัง มกีาร
เรียนการสอนแบบ เป็นรายชัว่โมงหรือแบบหลักสูตรเช่นภาษาอังกฤษ
เบื้องต้น 20 ชัว่โมง โดยผู้เรียนสามารถเลือกวัน และเวลาเรยีนที่ผู้เรียน
สะดวก เลอืกเรยีนแบบกลุ่มหรอืแบบเดีย่วและสามารถเลอืกทีจ่ะเรยีนกบัครู
ชาวไทยหรอืเจา้ของภาษากไ็ดโ้ดยสถาบนัสอนภาษาต่างประเทศแต่ละแห่ง
จะมกีารตัง้ราคาและ เงือ่นไขขอ้ก าหนดต่างๆไม่เหมอืนกนั อกีทัง้ในสถาบนั
สอนภาษาแต่ละแห่งอาจมบีรกิารอื่นๆ นอกจากบรกิารสอนภาษาประกอบ
ดวัย อาทเิช่น บรกิารสอนการใช้งานคอมพวิเตอร์ การใช้งานอินเตอร์เน็ต 
และการแปลเอกสารต่างๆ  

ในการท าธุรกิจแบบดัง้เดิม ผู้สอนและผู้เรียนจะต้องอยู่ในสถานที่
เดียวกันเพื่อท าการเรียนการสอน แต่ปัจจุบันด้วยความทันสมัยของ
เทคโนโลยสีือ่สาร ท าใหก้ารสอนภาษาออนไลน์เป็นทีน่ิยมมากขึน้ 
 
3. การด าเนินงานวิจยั 
3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้คือ คนญี่ปุ่ นที่ใช้บรกิารบรษิัทสอน
ภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่ นจ านวน 100 คน ที่เรยีนภาษาไทยเป็น
ประจ ากบับรษิทั ไมน่บัผูท้ีล่งทะเบยีนแต่ไมม่าเรยีนภาษาไทย 

กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัใช้วธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างตาม
สะดวก(Convenience sampling) และก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
สตูรของทาโร ยามาเนะ ท าใหไ้ดจ้ านวนตวัอย่างทีต่อ้งเกบ็ 80 คน 

3.2 แบบสอบถามในงานวิจยั 
เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่ง

แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงันี้ 
ส่ วนที่  1 เป็ นค าถ าม เกี่ ย วกับ ข้อมู ลทั ว่ ไปของผู้ ต อบ

แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ภูมภิาค อาชพีจ านวนครัง้ที่เคยเดนิทางมา
ประเทศไทย และจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ นดว้ยวธิขีอง Likert 
Scale โดยก าหนดมาตราส่วนไว ้5 ระดบัดงันี้ 

  5  หมายถงึ มากทีสุ่ด 
  4  หมายถงึ มาก 
  3  หมายถงึ ปานกลาง 
  2  หมายถงึ น้อย 
  1  หมายถงึ น้อยทีสุ่ด 

การหาระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของบรษิัทสอน
ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น แบ่งไดด้งันี้ 

  4.21 – 5.00 หมายถงึ พงึพอใจมากทีสุ่ด 
  3.41 – 4.20 หมายถงึ พงึพอใจมาก 
  2.61 – 3.40 หมายถงึ พงึพอใจปานกลาง 
  1.81 – 2.60 หมายถงึ พงึพอใจน้อย 
  1.00 – 1.80 หมายถงึ พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 
ส่วนที่ 3 เป็นค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถาม

สามารถแสดงความคดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารของบรษิทัสอน
ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น 

3.3 สถิติในการวิเคราะหข้์อมลู 
การวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยเครื่องคอมพวิเตอร์ โดยใช้โปรแกรมวเิคราะห์

ส าเรจ็รปูทางสถติ ิ(SPSS) ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูดงันี้ 
1. การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไป ใชจ้ านวนความถีแ่ละรอ้ยละ 

2. การวเิคราะหค์วามพงึพอใจ ใชค้่าเฉลีย่(�̅�)และส่วนเบีย่งเบน 
มาตรฐาน(SD) 

 3. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลูทัว่ไปและความพงึพอใจ  
ใช้ independent t-test และ One-way ANOVA ที่ ร ะดับนั ยยะ
ส าคญั 0.05 
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4. ผลการศึกษา 
4.1 ข้อมลูทัว่ไป 

ในขอ้มลูทัว่ไปแต่ละดา้น จ านวนความถี่และรอ้ยละทีส่งูทีสุ่ดจากจ านวน 
ตวัอย่าง 80 คนมดีงันี้ 

- ผูเ้รยีนเป็นผูช้าย มจี านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.5 
- ผูเ้รยีนมอีายุ 41-50 ปี มจี านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.5 
- ผูเ้รยีนมาจากภมูภิาคคนัโต มจี านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.3  
- ผูเ้รยีนมอีาชพีพนกังานบรษิทั มจี านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.0 
- ผูเ้รยีนเคยมาไทยมากกว่า5ครัง้ มจี านวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.8 
- ผู้ เรียน มีว ัต ถุ ป ระสงค์ เรียนภาษ าไทย เพื่ อ ใช้ภ าษ าไทย ใน
ชวีติประจ าวนัทีป่ระเทศไทย มจี านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.5 

4.2 ระดบัความพึงพอใจ 
 ระดบัความพึงพอใจของผู้เรยีนใน 3 ด้านของคุณภาพการให้บรกิาร 
สรุปไดด้งัตารางที ่1  

ตารางที ่1 ระดบัความพงึพอใจในแต่ละดา้นของคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ปัจจยั 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั อนัดบัท่ี 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.02 0.64 มาก 2 
ดา้นผูส้อน 4.16 0.60 มาก 1 

ดา้นสถานที ่อปุกรณ์ และ
ค่าใชจ้า่ย 

3.81 0.63 มาก 3 

รวม 4.00 0.62 มาก  

ผลจากการวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร บรษิัท
สอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่ น ในภาพรวม จากตารางที่ 1 พบว่า 
ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00 เมื่อพจิารณาระดบัความคดิเห็นเป็นรายปัจจยั พบว่า 
ด้านผู้สอน มีค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจมากที่สุ ด (�̅� = 4.16) 
รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  (𝒙 = 4.02) และด้านสถานที ่
อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย (�̅� = 3.81) ตามล าดบั 

ตารางที ่2 ระดบัความพงึพอใจดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ปัจจยั 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั 
เจา้หน้าทีส่ามารถตอบค าถามได้ถูกต้อง 
ครบถว้น 

3.71 0.93 มาก 

เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ 3.86 0.81 มาก 

เจา้หน้าทีใ่ชว้าจาทีสุ่ภาพออ่นโยนในการ
ใหบ้รกิาร 

4.41 0.84 มากทีสุ่ด 

เจา้หน้าทีส่ามารถแกไ้ขปัญหาทีเ่กดิขึน้
ไดร้วดเรว็ เชน่ อนิเตอรเ์น็ตหลดุ  

3.60 0.94 มาก 

ผูเ้รยีนสามารถตดิต่อเจา้หน้าทีไ่ดอ้ย่าง
สะดวก 

4.21 0.63 มากทีสุ่ด 

เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจและ
เอาใจใส ่

4.30 0.77 มากทีสุ่ด 

รวม 4.02 0.82 มาก 

 
จากตารางที่ 2 พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และมคี่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82 เมื่อพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บรกิารเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ว่าเจา้หน้าที่ใช้วาจาที่สุภาพ
อ่อนโยนในการให้บรกิาร มรีะดบัความพึงพอใจสูงสุด (�̅� = 4.41) ล าดับ
ต่อมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่  (�̅� = 4.30) 
ผู้เรียนสามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้อย่างสะดวก  (�̅� = 4.21) เจ้าหน้าที่
ให้บรกิารด้วยความรวดเร็ว (�̅� = 3.86) เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามได้
ถูกต้อง ครบถ้วน (�̅� = 3.71) เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้
รวดเรว็ เช่น อนิเตอร์เน็ตหลุด ตดิต่อผูส้อนไม่ได้ ไม่มหีนังสอืเรยีน เป็นต้น 
(�̅� = 3.60) ตามล าดบั 

ตารางที ่3 ระดบัความพงึพอใจดา้นผูส้อน 

ปัจจยั 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั 
ผูส้อนมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญในการสอน
ภาษาไทย 

3.66 0.81 มาก 

ผู้สอนสามารถตอบค าถามได้ถูกต้อง 
ครบถว้น 

3.82 0.81 มาก 

ผูส้อนสามารถอธบิายภาษาไทยใหเ้ขา้ใจได้
งา่ย 

4.30 0.83 มากทีสุ่ด 

ผู้สอนมีเทคนิคการสอนที่หลากหลาย 
ผูเ้รยีนสามารถสนุกไปกบัผูส้อนได้ 

4.15 0.70 มาก 

ผูส้อนสามารถสื่อสารภาษาญีปุ่่ น ภาษาไทย 
และภาษาองักฤษไดด้ ี

4.25 0.70 มากทีสุ่ด 

ผูส้อนสอนดว้ยวาจาทีสุ่ภาพออ่นโยน 4.49 0.86 มากทีสุ่ด 

ผูส้อนมคีวามตรงเวลาในการสอน 4.44 0.91 มากทีสุ่ด 

รวม 4.16 0.80 มาก 

จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
ผู้สอน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.80 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีว่่า ผูส้อนสอนดว้ยวาจาทีสุ่ภาพอ่อนโยน มี
ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านผู้สอนสูงที่สุด (�̅� = 4.49) ล าดบั
ต่อมา คือ ผู้สอนมคีวามตรงเวลาในการสอน  (�̅� = 4.44) ผู้สอนสามารถ
อธิบายภาษาไทยให้เข้าใจได้ง่าย  (�̅� = 4.30) ผู้สอนสามารถสื่อสาร
ภาษาญีปุ่่ น ภาษาไทย และภาษาองักฤษไดด้(ี�̅� = 4.25) ผูส้อนมเีทคนิคการ
สอนที่หลากหลาย ผู้เรยีนสามารถสนุกไปกบัผู้สอนได้ (�̅� = 4.15) ผู้สอน
สามารถตอบค าถามได้ถูกต้อง ครบถ้วน (�̅� = 3.82) และผู้สอนมคีวามรู ้
ความเชีย่วชาญในการสอนภาษาไทย (�̅� = 3.66) ตามล าดบั               

จากตารางที่ 4 พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร
ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 
และมคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88 เมื่อพิจารณาระดบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นรายขอ้ พบว่า สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารการการ
สอนภาษาไทยมีความเหมาะสม มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารสงูทีสุ่ด (�̅� = 4.53) รองลงมา คอืบรกิารทีไ่ดร้บัคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่าย 
(�̅� = 4.14) ผู้เรยีนได้ยนิเสยีงผู้สอนชดัเจน (�̅� = 3.90) ผู้เรยีนสามารถใช้
กล้องวีดีโอ (web camera) ได้เมื่อต้องการ (�̅� = 3.66) หนังสือที่ใช้เรียน
สามารถน าไปใช้ได้จรงิ ตามวตัถุประสงค์ที่ผู้เรยีนต้องการเรยีนภาษาไทย 
(�̅� = 3.60) หนงัสอืทีใ่ชเ้รยีนมใีหเ้ลอืกเรยีนหลากหลายประเภท (�̅� = 3.56) 
และสญัญาณอินเตอร์เน็ตดี ไม่มกีารหลุดของสญัญาณอินเตอร์เน็ต (�̅� = 
3.26) ตามล าดบั             
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ตารางที ่4 ระดบัความพงึพอใจดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย 
ปัจจยั 

 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั 
สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารการการสอนภาษาไทย
มคีวามเหมาะสม 

4.53 0.64 มากทีสุ่ด 

สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตด ีไม่มกีารหลุดของ
สญัญาณอนิเตอรเ์น็ต 

3.26 0.76 ปานกลาง 

ผูเ้รยีนไดย้นิเสยีงผูส้อนชดัเจน 3.90 0.84 มาก 

ผู้ เรีย นส าม ารถ ใช้ก ล้ อ งวีดี โอ  (web 
camera) ไดเ้มื่อตอ้งการ 

3.66 1.14 มาก 

ห นั ง สื อ ที่ ใ ช้ เ รี ย น มี ให้ เ ลื อ ก เรี ย น
หลากหลายประเภท 

3.56 1.00 มาก 

หนงัสอืทีใ่ชเ้รยีนสามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิ 
ตามวตัถุประสงคท์ีผู่เ้รยีนตอ้งการเรยีน
ภาษาไทย 

3.60 1.05 มาก 

บรกิารทีไ่ดร้บัคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ย 4.14 0.71 มาก 

รวม 3.81 0.88 มาก 

 
4.3 ความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลูทัว่ไปและความพึงพอใจ 
 ในงานวจิยันี้  ผู้ว ิจยัได้ท าการทดสอบสมมติฐานว่า ผู้เรียนที่มีขอ้มูล
ทัว่ไปเป็นปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันจะได้ร ับความพึงพอใจ3ด้าน
แตกต่างกนัหรอืไม ่ผลสรุปของการทดสอบสมมตฐิานแสดงในตารางที ่5 
       สรุปปัจจยัส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น ดงันี้  
1.  อายุ อาชพี และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยส่งผลต่อความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ส่วนปัจจยั

ส่วนบุคคลอื่นๆ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

2.  เพศ อายุ และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทย ส่งผลต่อความพึง

พอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ด้านผูส้อน ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลอื่นๆ 

ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการบริษัทสอน

ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่ น ดา้นผูส้อน 

3. อายุ และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทย ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย ส่วนปัจจยั

ส่วนบุคคลอื่นๆ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

บรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่ น  ด้านอุปกรณ์ สถานที ่

และค่าใชจ้่าย 

5. สรปุผล 
จากการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัทสอน

ภาษาไทยออนไลน์ให้กับคนญี่ปุ่ น  พบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิาร ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอืด้าน
ผูส้อน รองลงมา คอื ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารและดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และ
ค่าใช้จ่าย เมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคลที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บรกิาร พบว่าผู้เรยีนที่มอีายุและวตัถุประสงค์การเรียนที่
แตกต่างกนั จะมรีะดบัความพงึพอใจทัง้สามดา้นทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยยะ
ส าคญั 

ตารางที่ 5 สรุปความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจค่อ
คุณภาพการใหบ้รกิาร 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
กบัความพึงพอใจ 

T F P-Value Sig. 

เพศ 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร -1.903 - 0.061  
ดา้นผูส้อน -2.550 - 0.013  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย -1.753 - 0.084  

อายุ 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - - 0.031  
ดา้นผูส้อน - - 0.024  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย - - 0.013  

ภมิูภาค 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - 0.259 0.903  

ดา้นผูส้อน - 1.813 0.135  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย - 0.597 0.666  
อาชีพ 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - 4.984 0.003  

ดา้นผูส้อน - 1.863 0.143  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย - 2.630 0.056  
จ านวนครัง้ท่ีเดินทางมาประเทศไทย 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - 0.447 0.720  

ดา้นผูส้อน - 0.055 0.983  
ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย - 0.123 0.946  
จดุประสงค์ในการเรียนภาษาไทย 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - - 0.000  
ดา้นผูส้อน - - 0.040  
ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย - - 0.000  
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