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งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารบรษิทัสอน

ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ และศกึษาถงึปญัหาของผูม้าใชบ้รกิารเพือ่นําเสนอแนวทางใน
การพฒันาบรกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่นซึ่งมตีวัแปรที่ศกึษา ได้แก่ 
เพศ อายุ ภูมภิาค อาชพี จํานวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย และจุดประสงค์ในการเรยีน
ภาษาไทยสง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั 

จากการศกึษากลุ่มตวัอยา่ง 80 คน ดว้ยหลกัการทาโร ยามาเนะ ไดใ้ชว้ธิกีารคดัเลอืก
กลุ่มตวัอยา่งตามสะดวก การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถติเิชงิพรรณนา 
ได้แก่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการหาอทิธพิลของตวัแปรอสิระต่อตวัแปร
ตาม ใช้สถิติเชิงอนุมานโดยวธิี T-Test, One-way ANOVA, Welch และการเปรยีบเทยีบเป็น
รายคู ่

ผลการศกึษาวจิยั พบว่า อายุ อาชพี และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยส่งผลต่อ
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร (Administration) เพศ อาย ุ
และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้าน
ผู้สอน (Instructor) อายุ และจุดประสงค์ในการเรียนภาษาไทยส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้า่ย (Facility & Expense) 

สาํหรบัประเดน็ความคดิเหน็เพิม่เตมิจากแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการเสนอมากทีสุ่ด คอื 
คุณครูสอนสนุก แต่ละคนมคีวามเป็นเอกลกัษณ์ในตวัเอง รองลงมา คอื ระดบัภาษาญี่ปุ่นของ
คณุครแูต่ละคนไมเ่ท่ากนั  

ในส่วนขอ้เสนอแนะจากขอ้มูลทีท่ําการวจิยันัน้ ผูว้จิยัไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพื่อเพิม่ระดบั
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่น ในเรื่อง
การพฒันาเน้ือหาของหนงัสอืเรยีนทีม่อียูใ่นปจัจุบนั นอกจากน้ีผลสาํรวจพบว่าดา้นผูส้อนมรีะดบั
ความพงึพอใจมากทีส่ดุ ดงันัน้บรษิทัควรพฒันาระดบัภาษาของผูส้อน และดา้นสถานที ่อุปกรณ์ 
และค่าใชจ้่ายมรีะดบัความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด บรษิทัควรพฒันาอุปกรณ์การสอนภาษาไทยใหม้ี
ความหลากหลายมากขึน้ เพือ่ยกระดบัความพงึพอใจในการบรกิารใหส้งูขึน้ 
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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. 

By using Taro Yamane, 80 students were sampled to answer the 
questionnaires. Descriptive statistics were used to analyze the general data of the 
students. Inferential statistics such as T-Test, One-way ANOVA and Welch test were 
used to analyze the relationship between independent variables and dependent variable 
which is the satisfaction of service quality. 

The research findings reveal that 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. Gender, age and aims of study Thai 
language influence the satisfactions of Thai language teaching service quality in terms 
of instructor. 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 that the 
instructors have a different level of Japanese language skill. 

Consequently, the recommendation was proposed to increase satisfaction level 
by developing the content of textbook. Moreover, the result shows that the highest 
satisfaction level was in terms of instructors so the company should have the program 
to develop the teaching skills of instructor. Oppositely, the lowest satisfaction level was 
in terms of facility. Therefore, the company should provide various optional types of 
facility. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาทางเหตผุลและปัญหา 

ปจัจุบนัภาษาเป็นสิง่ทีใ่ชส้ื่อสารระหว่างกนั แต่การทีทุ่กคนจะรูแ้ค่ภาษาเดยีวนัน้อาจ
ไม่เพียงพอต่อการสื่อสารในยุคปจัจุบนั นอกจากภาษาองักฤษที่ทุกคนต้องเรยีนรู้แล้ว การ
เรยีนรูภ้าษาที ่3 ถอืเป็นโอกาสและการไดเ้ปรยีบกบัการเรยีนรูใ้นโลกยคุปจัจุบนั  

ปจัจุบนัประเทศญี่ปุ่นได้เขา้มาลงทุนในประเทศไทยเป็นจํานวนมาก คดิเป็นสดัส่วน
ประมาณ ร้อยละ 3.6 ของการลงทุนของญี่ปุ่นทัว่โลก และเป็นอนัดบั 2 ในเอเชยี รองจากจนี 
(พ.ศ. 2550) (สถานเอกอคัรราชทูตญี่ปุ่นประจําประเทศไทย. 2557ก) จากสถติดิงักล่าวทําใหม้ี
คนญี่ปุ่นจํานวนมาต้องเดนิทางมายงัประเทศไทยเพื่อดําเนินงานด้านการลงทุน และมบีรษิัท
หลายบรษิทัจากประเทศญี่ปุ่นที่มาตัง้บรษิทัอยู่ในประเทศไทย ทําใหม้คีนญี่ปุ่นเขา้มาอาศยัอยู่
ในประเทศไทยเป็นจํานวนมาก ดงันัน้คนญี่ปุ่นที่เขา้มาทํางานในประเทศไทยบา้งคนต้องการ
เรยีนภาษาไทยเพื่อสามารถสื่อสารกบัพนักงานคนไทยได ้แต่ไม่มเีวลามากพอทีจ่ะไปโรงเรยีน
สอนภาษา ดงันัน้บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์จงึเป็นอกีทางเลอืกหน่ึงให้กบัคนญี่ปุ่นที่สนใจ
เรยีนภาษาไทย สามารถเลอืกเรยีนตามเวลาทีต่นเองตอ้งการและประหยดัเวลาในการเดนิทาง
ดว้ย เพราะสามารถเรยีนภาษาไทยไดจ้ากทางบา้น 

ในด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยได้รบัความนิยมจากคนญี่ปุ่นเช่นเดียวกัน ในปี  
พ.ศ. 2557 เดอืนมกราคม – พฤศจกิายน มจีาํนวนนกัทอ่งเทีย่วคนญีปุ่น่เดนิทางมาท่องเทีย่วใน
ประเทศไทยถึง 1,134,290 คน (สถานเอกอคัรราชทูตญี่ปุ่นประจําประเทศไทย. 2557ข) โดย
ส่วนใหญ่คนญี่ปุ่นมกัจะชอบการท่องเที่ยวแบบอิสระ (Foreign Independent Travel: FIT) ไม่
นิยมการท่องเที่ยวแบบกรุ๊ปทวัร์ เมื่อนักท่องเที่ยวญี่ปุ่นเดนิทางมาท่องเที่ยวประเทศไทยเป็น
ครัง้แรกจะไม่สามารถสื่อสารด้วยภาษาไทยได้   ดงันัน้เมื่อนักท่องเที่ยวเหล่าน้ีอยากกลบัมา
ท่องเทีย่วประเทศไทยอกีครัง้ นกัท่องเทีย่วสว่นใหญ่จะเริม่ศกึษาภาษาไทยก่อนกลบัมาประเทศ
ไทย เพื่อให้ตนเองสามารถสื่อสารภาษาไทยเบื้องต้นได้ ทําให้สนุกกับการมาท่องเที่ยวใน
ประเทศไทยมากขึน้   

บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่เปิดใหบ้รกิารในปี พ.ศ. 2553 เป็นบรษิทั
ทีใ่หบ้รกิารสอนภาษาไทยออนไลน์ผา่นทาง Skype ใหก้บัคนญีปุ่น่ทีส่นใจในการเรยีนภาษาไทย 
โดยคนญี่ปุ่นส่วนใหญ่นัน้มจุีดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยเพื่อการทาํงาน การท่องเทีย่ว และ
เพื่อฝึกฝนภาษาไทย เน่ืองจากไม่มีโอกาสได้ใช้ภาษาไทยในชีวิตประจําวนั ทัง้น้ีบริษัทมี
นักเรยีนชาวญี่ปุ่นที่อาศยัอยู่ในประเทศญี่ปุ่น ประเทศไทย และในประเทศอื่นๆ ซึ่งการเรยีน
ภาษาไทยออนไลน์นัน้มีความสะดวกทัง้ผู้เรียนและผู้สอน ซึ่งผู้เรียนสามารถเลือกเรียน
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ภาษาไทยได้ตามช่วงเวลาที่ตนเองต้องการ และสามารถเลือกคุณครูผู้สอนได้เองอีกด้วย  
โดยบรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์เปิดให้บรกิารตัง้แต่ 10.00 - 24.00 ตามเวลาประเทศญี่ปุ่น 
ซึง่ปจัจุบนัมคีนญี่ปุน่ใหค้วามสนใจเรยีนภาษาไทยออนไลน์เป็นจํานวนมาก ดงันัน้เพื่อเป็นการ
พฒันาการบรกิารของบรษิัทให้ตรงต่อความต้องการของผู้เรยีน จงึได้ทําการศึกษาความพงึ
พอใจต่อคณุภาพในการใหบ้รกิาร ของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ 
 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาถงึระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร บรษิัท
สอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ 

2. เพือ่ศกึษาปญัหาของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ 
3. เพื่อนําเสนอแนวทางในการพฒันาบรกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบั

คนญีปุ่น่ 
 

สมมติฐานของการศึกษา 
1. คนญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารบรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์จําแนกตาม เพศ อายุ ภูมภิาค 

อาชพี จํานวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย และจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยแตกต่าง
กนั สง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 

2. ระดบัความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก 
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ปัจจยัส่วนบคุคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ภมูภิาค 

4. อาชพี 

5. จาํนวนครัง้ทีเ่คยเดนิทาง

มาประเทศไทย 

6. จุดประสงคใ์นการเรยีน

ภาษาไทย 

ความพึงพอใจต่อคณุภาพการ

ให้บริการ 

1. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร
(Reliability, 
Responsiveness, 
Assurance, Empathy) 

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

3. ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และ
คา่ใชจ่้าย (Tangibles)  

แนวคดิความพงึพอใจของ 
Aday and Andersen, 1975 และ 
แนวคดิคณุภาพการบรกิารของ 
Parasuraman, 1990 

กรอบแนวความคิดการวิจยั 
 
ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

รปูที ่1 กรอบแนวความคดิการวจิยั 
 

ขอบเขตของการศึกษา 
การศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร

บรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่นซึ่งการศึกษาครัง้น้ีมุ่งศึกษาและเก็บข้อมูลเชิง
ปรมิาณผา่นแบบสอบถาม โดยกําหนดขอบเขตของการศกึษามดีงัน้ี  

1.  ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ีเป็นคนญี่ปุ่นที่ใช้บริการกบับริษัทสอนภาษาไทย

ออนไลน์จํานวน 100 คน ที่เรยีนภาษาไทยเป็นประจํากบับรษิทั ไม่นับผูท้ี่ลงทะเบยีนแต่ไม่มา
เรยีนภาษาไทย 
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2.  กลุม่ตวัอยา่ง 
ผูใ้ชบ้รกิารคนญีปุ่น่ทีเ่รยีนภาษาไทยกบับรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ จํานวน 80 คน 

โดยใช้วธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience sampling) และกําหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอย่างด้วยวธิขีองทาโร ยามาเนะ (Yamane, 1973) ที่มรีะดบัความเชื่อมัน่ในการเลอืก
ตวัอยา่ง 95.0% ทีร่ะดบัความคลาดเคลือ่น +/-5% 
 
ขอบเขตระยะเวลาการศึกษา 

ศกึษาตัง้แตเ่ดอืนพฤษภาคม – กนัยายน พ.ศ.2558 
 
ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

1. ศกึษาเอกสาร งานวจิยั และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง 
2. สรา้งกรอบแนวคดิการวจิยั 
3. ออกแบบสอบถามและทดสอบแบบสอบถาม 
4. แจกแบบสอบถามและเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5. วเิคราะห ์สรปุผลและอภปิรายผล 
 

แผนการดาํเนินงานและระยะเวลาในการดาํเนินงาน 
 
ตารางที ่1 แผนการดาํเนินงานและระยะเวลาในการดาํเนินงาน 

ลาํดบั ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 
2558 

พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1 
ศกึษาเอกสาร งานวจิยั และทฤษฎทีี่

เกีย่วขอ้ง           

2 สรา้งกรอบแนวคดิการวจิยั           

3 ออกแบบสอบถามและทดสอบแบบสอบถาม           

4 แจกแบบสอบถามและเกบ็รวบรวมขอ้มลู           

5 วเิคราะห ์สรุปผลและอภปิรายผล           



5 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1.  เพือ่ทราบถงึระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของคนญีปุ่น่ 
2.  เพือ่ทราบถงึปญัหาและขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิาร 
3.  เพือ่พฒันาการบรกิารใหต้รงต่อความตอ้งการคนญีปุ่น่ 

 
นิยามศพัท์เฉพาะ 

1. ออนไลน์  หมายถึง การเชื่อมต่อกับเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เพื่อให้สามารถ
ตดิต่อสือ่สารกนัไดไ้มว่า่ผูใ้ชจ้ะอยูใ่นสถานทีใ่ดกต็าม 

2. Skype หมายถึง โปรแกรมที่ใช้ในการสื่อสารออนไลน์ผ่านทางอินเตอร์เน็ตซึ่ง
ใหบ้รกิารฟร ีโดยผูใ้ชส้ามารถพมิพ์ขอ้ความ และขอ้ความเสยีงโดยการโทรหาอกีฝา่ยผ่านทาง
โปรแกรม ในขณะเดยีวกนัยงัสามารถเปิดกลอ้งวดีโีอ (web camera) เพื่อใหเ้หน็หน้าผูท้ี่กําลงั
สือ่สารอยูไ่ด ้ผูใ้ชส้ามารถสง่ไฟลร์ปูภาพหรอืไฟลเ์อกสารต่างๆไดอ้กีดว้ย  

3. Web camera หม ายถึ ง  กล้อ งวีดี โอที่ ใช้ กับ ค อมพิ ว เต อร์  ส าม ารถ จับ
ภาพเคลื่อนไหวของผู้ใช้ไปแสดงบนหน้าจอคอมพิวเตอร์ที่กําลงัใช้งานอยู่ นอกจากน้ียงัส่ง
ภาพเคลื่อนไหวผ่านอนิเตอร์เน็ตไปยงัคอมพวิเตอรข์องบุคคลที่เรากําลงัสื่อสารอยู่ด้วย ทําให้
สามารถเหน็ภาพเคลือ่นไหวทีก่ําลงัเกดิขึน้จรงิของอกีฝา่ย  
 

 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
หลกัการพืน้ฐาน 

 ในการศึกษาวิจยัครัง้น้ี ผู้วิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานวิจยัที่
เกีย่วขอ้ง เพือ่นํามาใชใ้นการกําหนดแนวทางในการดาํเนินการศกึษาวจิยัดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 - ความหมายของความพงึพอใจ 
 - ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
2.  แนวคดิและทฤษฎกีารบรกิาร 
 - ความหมายของการบรกิาร 
 - คณุภาพของการบรกิาร 
3. ธุรกจิออนไลน์ 
4. ธุรกจิสอนภาษาไทย หรอืภาษาต่างประเทศ 
5. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
1.  ความหมายของความพงึพอใจ 
มอส (อุดม ยอดจนัทร์. 2558; อ้างอิงจาก Morse. 1958) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถงึ สภาวะจติทีป่ราศจากความเครยีด ทัง้น้ีเพราะธรรมชาตขิองมนุษยม์คีวามตอ้งการ ถา้
ความตอ้งการไดร้บัการตอบสนองทัง้หมดหรอืบางสว่นความเครยีดจะน้อยลง ความพงึพอใจจะ
เกดิขึน้ และในทางกลบักนัถา้ความตอ้งการนัน้ไม่ไดร้บัการตอบสนองความเครยีดและความไม่
พงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ 

วรูม (คณะอนุกรรมการงานวิจัยและพัฒนา. 2553; อ้างอิงจาก Vroom. 1964)  
กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถงึ ผลทีไ่ดจ้ากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสีว่นรว่มในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้น
บวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพ
ความไมพ่งึพอใจนัน่เอง 

กู๊ด (สุกานดา สาลี่. 2555; อ้างอิงจาก Good. 1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น
สภาพ หรอืระดบัของความพงึพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ และเจตคตขิองบุคคลที่มตี่อ
งานของเขา 

มูลลนิส ์(ตรเีพช็ร ์อํ่าเมอืง. 2555; อา้งองิจาก Mullin. 1985) กล่าวว่า ความพงึพอใจ
เป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ หลายๆด้านเป็นสภาพภายในที่มีความสมัพันธ์กับ
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ความรู้สกึของบุคคลที่ประสบความสําเรจ็ในงานทัง้ด้านปรมิาณและคุณภาพ เกิดจากการที่
มนุษย์มแีรงผลกัดนับางประการในตนเองและพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่างเพื่อที่จะ
สนองตอบความตอ้งการ หรอืความคาดหวงัที่มอียู่และเมื่อบรรลุเป้าหมายนัน้แลว้จะเกดิความ
พงึพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเริม่ตน้ เป็นกระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอกี 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติสถาน (สุวมิล คาํยอ่. 2555; อา้งองิจาก พจนานุกรมฉบบั
ราชบณัฑติสถาน. 2542) ความพงึพอใจ หมายถงึ รกั ชอบใจ และพงึใจ หมายถงึ พอใจ ชอบใจ  

นุจรนิทร์ ทาพนัธ์ (2547) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรู้สกึหรอืทศันคติ
ของบุคคลทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึงหรอืปจัจยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้ง ความรูส้กึพงึพอใจจะเกดิขึน้เมือ่ความ
ตอ้งการของบุคคลไดร้บัการตอบสนอง หรอืบรรลุตามจุดมุ่งหมายระดบัหน่ึง ความรูส้กึดงักล่าว
จะลดลงหรอืไมเ่กดิขึน้หากความตอ้งการหรอืจุดหมายนัน้ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 

ภากรณ์   น้ําว้า; และศิริวิมล วันทอง (2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง
ภาวะการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบประสบการณ์ไดร้บับรกิาร 

พรพิมล คงฉิม (2554) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สกึที่ดีหรือทศันคติที่ดีของ
บุคคลซึ่งมกัเกดิจากการไดร้บัการตอบสนองตามที่ตนตอ้งการ กจ็ะเกดิความรูส้กึที่ดตี่อสิง่นัน้ 
ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไมไ่ดก้ารตอบสนอง ความไมพ่งึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ 

กฤศนพชัญ์ บุญช่วย (2555) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สกึหรอืการ
แสดงออกในลกัษณะของอาการพอใจหรอืไม่พอใจต่อการตอบสนองความต้องการต่างๆตามที่
ตอ้งการ 

หสัดนิทร ์สอนปะละ (2555) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืเจตคตทิี่
ดต่ีอการปฏบิตังิาน โดยความพงึพอใจเกดิขึน้จากบุคคลไดร้บัสิง่ตอบสนองทีเ่ป็นความตอ้งการ
ของตนเอง 

สุกานดา สาลี่ (2555) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลที่มตี่อ
เรื่องใดเรือ่งหน่ึงอนัเป็นผลมาจากการเรยีนรูห้รอืประสบการณ์ ความรูส้กึพงึพอใจจะเกดิขึน้เมื่อ
ได้รบัความสําเรจ็ตามความมุ่งหมายหรอืความรู้สกึข ัน้สุดท้ายที่ได้รบัตามความต้องการเมื่อ
ไดร้บัการตอบสนองต่อองคป์ระกอบทีไ่ดม้าจากการทาํงานหรอืการใหบ้รกิาร 

ดังนัน้ผู้วิจ ัยได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้ส ึกหรือความต้องการของแต่ละบุคคลที่แสดงออกมาเพื่อให้ได้ร ับการตอบสนอง  
เมื่อความพงึพอใจไดร้บัการตอบสนองดงัที่ต้องการแลว้ บุคคลจะเกดิความพงึพอใจต่อบรกิาร
นัน้ แต่เมือ่ความตอ้งการไมไ่ดร้บัการตอบสนองความพงึพอใจจะคอ่ยๆ ลดลง 
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2.  ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
ทฤษฎีลําดับขัน้ความต้องการของ Abraham H. Maslow (Maslow’s Hierarchical 

Theory of Motivation) เป็นแนวคดิทีอ่ธบิายความต้องการของมนุษย ์โดยแนวคดิน้ีมคีวามเชื่อ
ว่ามนุษย์มคีวามตอ้งการตลอดเวลา โดยความตอ้งการของมนุษย์นัน้จะเกดิขึน้เมื่อไดร้บัความ
พงึพอใจ เมือ่มนุษยไ์ดร้บัความพงึพอใจอยา่งสมบรูณ์แบบแลว้ กจ็ะเกดิความตอ้งการเพิม่ขึน้ไป
อกี โดยมนุษยจ์ะแสดงพฤตกิรรมเพือ่กระตุน้และตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  

ทฤษฎลีาํดบัขัน้ความตอ้งการแบง่ออกเป็น 5 ความตอ้งการ ดงัน้ี 
1.  ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขัน้

พืน้ฐานของมนุษยท์ีทุ่กคนตอ้งการในชวีติ เช่น อากาศ น้ํา ออกซเิจน เป็นตน้ เมื่อมนุษยไ์ดร้บั
ความพงึพอใจในระดบัหน่ึง จะเกดิแรงจูงใจในการแสวงหาความต้องการเพิม่อกีข ัน้หน่ึง เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

2.  ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เมื่อมนุษย์ได้รบัความต้องการ
ทางด้านร่างกายอย่างสมบูรณ์แลว้ ความต้องการในลําดบัต่อมาคอืความรูส้กึปลอดภยัในชวีติ 
ทัง้ทางกายและจติใจ ไม่ว่าจะเป็นทีอ่ยู่อาศยั สิง่แวดลอ้มรอบขา้ง ดงันัน้มนุษยต์อ้งการสิง่ต่างๆ
มาตอบสนอง เช่น การทําประกนัชวีติ เลอืกทีอ่ยู่อาศยัทีป่ลอดภยั ความมัน่คงทางการงานและ
การเงนิ เป็นตน้    

3.  ความต้องการความรกัและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and love Needs) 
เมือ่มคีวามตอ้งการขัน้พืน้ฐานและความปลอดภยัในชวีติ มนุษยทุ์กคนยอมตอ้งการความรกัจาก
คนรอบขา้ง ตอ้งการเพือ่น ตอ้งการความเป็นเจา้ของ มคีวามอยากทีจ่ะเป็นผูใ้หแ้ละผูร้บั   

4.  ความต้องการไดร้บัความนับถอืยกย่อง (Esteem Needs) เมื่อมนุษยม์คีวามรูส้กึ
อยากเป็นเจา้ของแลว้ ต่อมาทุกคนกอ็ยากไดร้บัการยกย่องนับถอืจากคนในสงัคม เป็นทีเ่คารพ
นับถอืจากคนรอบขา้ง มคีวามต้องการทีอ่ยากไดร้บัตําแหน่งในหน้าทีก่ารงาน ไดร้บัการชื่นชม
กบัความสาํเรจ็ทีไ่ดร้บั  

5.  ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง (Self-actualization Needs) เป็น
ความตอ้งการขัน้สูงสุดในชวีติของมนุษย ์เมื่อคนเราไดร้บัความตอ้งการในทุกขัน้อย่างสมบูรณ์
แลว้ ความตอ้งการขัน้สดุทา้ยนี้เป็นความตอ้งการทีค่นเราอยากทาํหรอืเป็นอะไรกส็ามารถทาํได้
ดว้ยความสามารถของตนเอง  
 
 
 
 
 
 



9 
 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รปูที ่2 ลาํดบัขัน้ความตอ้งการของ Maslow 

  
ทฤษฎอี ีอาร ์จ ี(ERG Theory) ของเคลยต์นั แอลเดอรเ์ฟอร ์เป็นทฤษฎคีวามตอ้งการ

ของมนุษย ์ซึง่คลา้ยกบัทฤษฎขีองมาสโลว ์ซึง่แบ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 3 ประเภท 
คอื 

1.  ความตอ้งการเพื่อดํารงชพี  (Existence Needs :E) เป็นความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน
ของมนุษยใ์นการดํารงชวีติ และความรูส้กึปลอดภยัในการใชช้วีติ เช่น อาหาร น้ําดื่ม ยารกัษา
โรค ที่อยู่อาศัย นอกจากน้ียงัรวมไปถึงสภาพแวดล้อมในที่ทํางานที่ทําให้รู้สกึปลอดภัย มี
สภาพแวดลอ้มทีด่ ีซึง่สง่ผลดตี่อความรูส้กึปลอดภยัต่อจติใจมนุษย ์ความตอ้งการเพือ่ดํารงชพีน้ี
เปรยีบเสมอืนความตอ้งการทางดา้นรา่งกายและความตอ้งการความปลอดภยัของมาสโลว ์

2. ความต้องด้านความสัมพันธ์ทางสงัคม (Relatedness Needs :R) เป็นความ
ต้องการทางด้านสงัคมของมนุษย์ที่ต้องการได้รบัการยอมรบัจากคนรอบข้าง ไม่ว่าจะเป็น
ครอบครวั เพื่อน เพื่อนร่วมงาน หวัหน้า และคนรอบขา้ง ซึ่งภายในจิตใจมนุษย์แล้วทุกคน
ตอ้งการทีจ่ะไดร้บัการยกย่อง ไม่ว่าจะเป็นการใหค้ําชื่นชม หรอืการใหร้างวลั เป็นตน้ ซึง่ความ
ตอ้งดา้นความสมัพนัธ์ทางสงัคมเปรยีบไดก้บัความต้องการความรกัและความเป็นเจา้ของของ
มาสโลว ์

ความตอ้งการทางดา้นรา่งกาย (Physiological Needs) 

ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) 

ความตอ้งการความรกัและความเป็นเจา้ของ  
(Belongingness and love Needs) 

ความตอ้งการไดร้บัความนบัถอืยกยอ่ง (Esteem Needs) 

ความตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจตนเองอย่างแทจ้รงิ  
(Self-actualization Needs) 
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3.  ความตอ้งการความเจรญิก้าวหน้า (Growth  Needs : G) เป็นความตอ้งการของ
มนุษยท์ีอ่ยากมคีวามเจรญิกา้วในชวีติ อยากไดร้บัการพฒันาในดา้นต่างๆเพื่อนําศกัยภาพของ
ตนเองทีม่อียูม่าใชใ้หเ้กดิประโยชน์สงูสดุซึง่ความตอ้งการความเจรญิกา้วหน้าเปรยีบไดก้บัความ
ตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้รงิของมาสโลว ์
 อเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน (ภากรณ์ น้ําวา้; และ ศริวิมิล วนัทอง. 2550; อา้งองิจาก Aday 
& Andersen. 1975) ไดท้าํการศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร วา่สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมี
ความตอ้งการมากทีสุ่ดนัน้คอือะไร และเมื่อผูใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารแลว้สามารถทําใหเ้กดิความ
พงึพอใจไดห้รอืไม ่จากการสาํรวจสามารถแบ่งความพงึพอใจไดเ้ป็น 6 ประเภท ดงัน้ี 

1.  ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร (Convenience) แบ่งเป็น 
1.1  การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร (Office waiting time) 
1.2  การได้รบัการรกัษาดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability or care when 

need) 
1.3  ความสะดวกสบายทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร (Base of getting to care) 

2.  ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร (Coordination) 
2.1  การได้รบับริการทุกประเภทในสถานที่หน่ึง (Getting all needs at one 

place) 
2.2  ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสนใจผูม้าใชบ้รกิาร (Concern to the client) 
2.3  ตดิตามผลการใหบ้รกิาร (Follow up) 

3.  ความพงึพอใจต่ออธัยาศยั และความสนใจต่อผูร้บับรกิาร (Courtesy) การแสดง
อธัยาศยัทีด่ต่ีอผูม้ารบับรกิารดว้ยกริยิามารยาททีด่ ีและหน้าตาทีย่ิม้แยม้แจม่ใส 

4.  ความพงึพอใจต่อขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร (Information) 
5.  ความพงึพอใจต่อคณุภาพของบรกิาร (Quality of service)  
6.  ความพงึพอใจต่อราคาค่าใชจ้่าย (Cost) ค่าใชจ่้ายทัง้หมดทีผู่ร้บับรกิารจ่ายใหก้บั

การบรกิาร 
เมนารด์ ดบับรลิ เชลลี ่(สุกานดา สาลี.่ 2555; อา้งองิจาก Maynard W.Shelly. 1975) 

ทฤษฎคีวามพงึพอใจสรุปไดว้่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึของมนุษย ์ความรูส้กึทุกชนิดของ
มนุษยส์ามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คอื ความรูส้กึทางบวก และความรูส้กึทางลบ ความรูส้กึ
ทางบวกเกิดขึ้นเมื่อมนุษย์มคีวามรูส้กึที่ทําให้เกิดความสุขหากมนุษย์ไม่ได้รบัการตอบสนอง
ตามที่ต ัง้ใจไว้จะเกิดความไม่พึงพอใจขึ้น  เกิดเป็นความรู้ส ึกทางลบซึ่งเป็นระบบที่มี
ความสมัพนัธ์กนัอย่างอย่างสลบัซบัซ้อนหรอืเรยีกว่า ระบบความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจ
ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัขึน้อยูก่บัสถานทีแ่ละเวลา 
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แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 
1.  ความหมายของการบรกิาร 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (สุกานดา สาลี่. 2555; อ้างอิงจาก พจนานุกรม

ฉบบัราชบณัฑติสถาน. 2525) การ หมายถงึ งาน สิง่ หรอืเรื่องทีท่าํ บรกิาร หมายถงึ ปฏบิตัริบั
ใช ้หรอืใหค้วามสะดวกต่างๆ 

ภากรณ์  น้ําวา้; และศริวิมิล วนัทอง (2550) กล่าวว่า บรกิารไม่ไดเ้หมอืนกนัทุกอยา่ง 
ไม่สามารถผลติล่วงหน้าไวไ้ด ้ไม่สามารถจดัเกบ็หรอืขนส่งได ้และบรกิารนัน้ตอ้งตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารในทนัท ี

หสัดนิทร ์สอนปะละ (2555) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ กระบวนการ หรอืกระบวน
กจิกรรมในการสง่มอบบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารไปยงัผูร้บับรกิาร หรอืผูใ้หบ้รกิารนัน้ 

สาํนกังานอธกิารบด ีมหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2556) การบรกิาร หมายถงึ การสรา้ง
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารโดยมหีลกัการคอื ความเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิตั ิ
มคีวามเหมาะสมเกีย่วกบั สถานที ่อุปกรณ์ และเวลาทีก่าํหนดเป็นตน้ 

ตรเีพช็ร ์อํ่าเมอืง (2555) กลา่ววา่ การบรกิาร เป็นกจิกรรมการกระทาํและการปฏบิตัทิี่
ผูใ้หบ้รกิารจดัทําขึน้เพื่อเสนอขาย และสง่มอบสู่ผูร้บับรกิารหรอืเป็นกจิกรรมทีจ่ดัทําขึน้รวมกบั
การขายสนิคา้เพื่อสนองความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารอยา่งทนัททีนัใด 
ลกัษณะของการบรกิารมทีัง้ไม่มรีปูร่างหรอืตวัตน ไม่สามารถสมัผสัหรอืจบัแตะตอ้งไดแ้ละเป็น
สิง่ทีเ่สื่อมสญูสลายไดง้่ายแต่สามารถนํามาซื้อขายกนัได ้ซึ่งองคก์รแต่ละองคก์รทีม่กีารแข่งขนั
กนัสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่างๆ โปรแกรมที่นําเสนอ หรือโปรโมชัน่พิเศษสุด สุดท้ายแล้ว
ผูบ้รโิภคจะเลอืกใชบ้รกิารนัน้กค็อืการบรกิารหลงัการขายซึง่เป็นสิง่ทีอ่งคก์รต่างๆ นํามาใชเ้ป็น
กลยุทธใ์นการบรกิารหลงัการขายและเป็นตวัเลอืกทีด่ใีนการเขา้ใชบ้รกิาร 

ดงันัน้ผูว้จิยัไดส้รุปความหมายของการบรกิารว่า การบรกิาร หมายถงึ การกระทําสิง่
ใดสิง่หน่ึงเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร โดยการกระทํานัน้ต้องสร้างความพงึ
พอใจใหก้บัผูร้บับรกิารตลอดการใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารต้องมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิาร และ
ใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจและซื่อสตัยต์ามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร สว่นผูร้บับรกิารนัน้ตอ้ง
แสดงความตอ้งการของตนเองใหผู้บ้รกิารทราบ 

มิลเลทท์ (ภากรณ์  น้ําว้า; และศิริวิมล วันทอง. 2550; อ้างอิงจาก Millet. 1954:  
397-400) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร จะตอ้งมลีกัษณะทีส่าํคญั 5 ประการ คอื 

1.  การใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั (Equitable service) หมายถงึ ผูร้บับรกิารจะไดร้บั
การดแูลอยา่งเทา่เทยีมกนั ไมม่กีารแบ่งพรรคแบ่งพวก โดยใชม้าตรฐานการบรกิารเดยีวกนั 

2.  การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Timely service) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ตรง
ตามความตอ้งการ 
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3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การให้บริการอย่าง
เพยีงพอและเหมาะสม ดงันัน้การให้บรกิารที่เท่าเทียมและตรงเวลาจะไม่มคีวามหมายเลยถ้า
บรกิารทีใ่หไ้มเ่พยีงพอต่อความตอ้งการ 

4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการที่
เป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอและดแูลผูร้บับรกิารจนกวา่จะจบขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

5.  การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บรกิารที่มี
การปรบัปรุงคุณภาพใหเ้กดิการพฒันาต่อไป 

 
2.  คณุภาพของการบรกิาร 
กรอนรูส; และอื่นๆ (ชชัวาลย์ ทัตศิวชั. 2554; อ้างอิงจาก Gronroos. 1982 Smith 

and Houston. 1982 และ Parasuraman et al. 1988) ได้สรุปความหมายของคุณภาพการ
ให้บรกิาร Service Quality คือ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั (Expectation - WHAT 
THEY WANT) กบัการรบัรู ้(Perception - WHAT THEY GET)  

เลวสิ; และบลมู (ชชัวาลย ์ทตัศวิชั. 2554; อา้งองิจาก Lewis and Bloom. 1983) การ
ใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพ หมายถงึ การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารตามความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิาร ซึ่งคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นตวัชี้วดัความสามารถในการใหบ้รกิารว่าตรงตาม
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารมากน้อยเพยีงใด  

ชชัวาลย ์ทตัศวิชั (2554) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) หมายถงึ 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกจิให้บรกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่
สําคญัที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการ
ให้บรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของผู้รบับรกิารเป็นสิง่ที่ต้องกระทํา ผู้รบับรกิารจะพอใจถ้า
ได้รบัสิง่ที่ต้องการ เมื่อผู้รบับรกิารมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รบับรกิารต้องการ และใน
รปูแบบทีต่อ้งการ  

Parasuraman (เพ็ ช รี  แ ก้ ว โช ติ รุ่ ง . 2551; อ้ า งอิ ง จ าก  Parasuraman. 1990) 
ทําการศกึษาคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) จากการศกึษาสามารถกําหนดมติคิุณภาพ
การบรกิารไว ้10 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ความไวว้างใจได ้ (Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีส่รา้งความไวว้างใจใหก้บั
ผูร้บับรกิาร และสามารถใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดค้รบถว้น ถูกตอ้งทุกขัน้ตอน 

2.  ความกระตือรือร้น  (Responsiveness) หมายถึง ความกระตือรืนร้นในการ
ใหบ้รกิารต่อลูกคา้ กล่าวคอื พนักงานควรมคีวามพรอ้มตลอดเวลา เพื่อใหค้วามช่วยเหลอืและ
แกไ้ขปญัหาเมือ่ลกูคา้เขา้รบับรกิาร 

3.  ความสามารถ  (Competence) หมายถึง ผู้ ให้บริการต้องมีทักษะ ความรู้
ความสามารถเกีย่วกบังานทีใ่หบ้รกิาร 
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4.  การเขา้ถงึการบรกิาร (Access) หมายถงึ ลูกคา้สามารถรบับรกิารไดห้ลากหลาย
ชอ่งทางอยา่งสะดวกสบาย 

5.  การมอีธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บรกิารต้องมมีารยาทและมอีธัยาศยัใน
การใหบ้รกิารทีด่ ีมหีน้าตายิม้แยม้แจม่ใสเสมอ 

6.  การตดิต่อสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การใหข้อ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกต้อง 
และเขา้ใจงา่ย 

7.  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การสร้างความเชื่อมัน่ให้กบัลูกค้า การ
ใหบ้รกิารดว้ยความซื่อสตัย ์ 

8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความปลอดภยัของผู้รบับรกิาร โดยตลอด
การใหบ้รกิารนัน้ตอ้งปราศจากความเสีย่ง 

9.  การเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the customer) หมายถงึ การพยายามเขา้ใจใน
ความตอ้งการของลกูคา้ แลว้สามารถทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้

10. บรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะภายนอกของบรกิารทีลู่กคา้
สามารถจบัตอ้งได ้

นอกจากน้ี Parasuraman ได้นํามิติทัง้ 10 ด้านไปศึกษาเพื่อพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งเรียกว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ  
มทีัง้หมด 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกทาง
กายภาพที่สามารถมองเห็นได้ ได้แก่ ผู้ให้บรกิาร สถานที่ เครื่องมอืและอุปกรณ์ที่ให้บรกิาร 
รวมถงึสภาพแวดลอ้มโดยรวมของการใหบ้รกิาร 

2.  ความน่าเชื่อถอืหรอืความไวว้างใจได ้ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ
ให้บรกิารต้องมีความถูกต้อง และครบถ้วนทุกขัน้ตอนของบรกิาร นอกจากน้ีผู้ให้บรกิารต้อง
บรกิารใหถู้กตอ้งเหมอืนเดมิทุกครัง้ เพือ่รกัษามาตรฐานและความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร 

3.  การตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารตลอดเวลา มคีวาม
รวดเรว็และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้

4.  ความเชื่อมัน่ (Assurance) หมายถงึ การสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูร้บับรกิาร โดย
ผู้ให้บริการนัน้ต้องแสดงความพร้อม ลักษณะการให้บริการที่น่าเชื่อถือ มีทักษะ ความรู ้
ความสามารถ เหมาะสมกบังานที่ให้บรกิาร เพื่อสร้างความเชื่อมัน่และความประทบัใจให้กบั
ผูร้บับรกิาร  

5.  การรู้จ ักและเข้าใจผู้ร ับบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ ต่อ
ผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งด ีและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

 



14 
 

ธรุกิจออนไลน์ 
การทําธุรกิจซื้อขายสนิค้าและบริการผ่านออนไลน์ (E-commerce) หรือที่เรียกว่า 

ธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์หรอืพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ การดําเนินธุรกจิซื้อขายโดย
ใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของ E-Business อ่านว่า อี-บิสีเน็ส 
หมายถงึการทาํกจิกรรมทุก ๆ อยา่งทุกขัน้ตอนผา่นทางสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์

พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์คอื ขบวนการทีใ่ชว้ธิกีารทางอเิลก็ทรอนิกส ์เพื่อทําธุรกจิทีจ่ะ
บรรลุเป้าหมายขององคก์ร พาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสใ์ชเ้ทคโนโลยปีระเภทต่าง ๆ และครอบคลุม
รูปแบบทางการเงนิทัง้หลาย เช่น ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์การคา้อเิลก็ทรอนิกส ์อดีไีอหรอืการ
แลกเปลี่ยนขอ้มูลอเิลก็ทรอนิกส ์ไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์โทรสาร แคตตาลอ็กอเิลก็ทรอนิกส ์
การประชุมทางไกล และรูปแบบต่าง ๆ ที่เป็นขอ้มูลระหว่างองค์กร (คณะการบญัชีและการ
จดัการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 2555) 

กระบวนการพืน้ฐาน เกีย่วกบัพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส ์
1.  ลกูคา้ เลอืกรายการสนิคา้ ของผูจ้าํหน่าย (Catalog)  
2.  ลกูคา้ สง่คาํสัง่ซือ้ ใหผู้จ้าํหน่าย (Order) 
3.  ลกูคา้ ชาํระเงนิ ใหผู้จ้ําหน่าย (Payment)  
4.  ลกูคา้ รอรบัสนิคา้ จากผูจ้าํหน่าย (Shipping)      

ธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(e-Commerce) แบง่ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่  
1.  B2B (Business to Business) คอื การทาํธุรกจิระหวา่งภาคธุรกจิดว้ยกนั  
2.  B2C (Business to Customer) คอื ระหวา่งภาคธุรกจิกบัผูบ้รโิภค  
3.  B2G (Business to Government) คอื ระหว่างภาคธุรกจิกบัภาครฐั   

E-commerce เหมาะสําหรบัผู้ประกอบการที่มีเงินทุนน้อยและต้องการลดต้นทุน 
เพราะเพยีงแค่มเีวบ็ไซต์หน่ึงเวบ็ไซต์กเ็ปรยีบเสมอืนว่าคุณมรีา้นคา้อยู่ท ัว่โลกและสามารถเปิด
การคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทุกวนั ไม่มวีนัหยุด สามารถเขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ไดโ้ดยตรง รวมทัง้ให้
คาํปรกึษาและแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ ซึ่งในอดตีการทําธุรกจิการคา้นิยมกนัเพยีงการขาย
ผ่านทางหน้ารา้นเท่านัน้ ซึ่งจะตอ้งใชเ้งนิลงทุนสงู ไม่ว่าจะเป็นการจดัการรา้น การจา้งคนดูแล 
หน้าร้าน ค่าเช่าพื้นที่ ขอ้จํากดัทางด้านเวลาในการเปิดร้าน ทําเลที่ตัง้ร้านค้า ซึ่งในการตัง้
ร้านค้าในรูปแบบเดิมนัน้ส่วนใหญ่จะเป็นที่รู้จกัและเขา้ถึงได้เฉพาะลูกค้าในพื้นที่นัน้เท่านัน้ 
(สาํนกังานสถติแิหง่ชาต.ิ 2558) 
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ขอ้ดแีละขอ้เสยีของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์
ขอ้ดขีองธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์

1.  สามารถเปิดดาํเนินการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
2.  สามารถดาํเนินการคา้ขายไดอ้ยา่งอสิระทัว่โลก 
3.  ใชต้น้ทุนในการลงทุนตํ่า 
4.  ไมต่อ้งเสยีคา่เดนิทางในระหวา่งการดาํเนินการ 
5.  งา่ยต่อการประชาสมัพนัธ์ และยงัสามารถประชาสมัพนัธ์ในครัง้เดยีวแต่ไป

ไดท้ัว่โลก 
6.  สามารถเขา้ถงึลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารอนิเทอรเ์นตไดง้า่ย 
7.  ประหยดัคา่ใชจ้า่ยและเวลาสาํหรบัผูซ้ือ้และผูข้าย 
8.  ไมจ่าํเป็นตอ้งเปิดเป็นรา้นขายสนิคา้จรงิๆ 

ขอ้เสยีของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์
1.  ตอ้งมรีะบบการรกัษาความปลอดภยัของระบบทีม่ปีระสทิธภิาพ 
2.  ไมส่ามารถเขา้ถงึลกูคา้ทีไ่มไ่ดใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์นตได ้
3.  ขาดความเชือ่มัน่ในเรือ่งการชาํระเงนิผา่นทางบตัรเครดติ 
4.  ขาดกฎหมายรองรบัในเรื่องการดาํเนินการธุรกจิขายสนิคา้แบออนไลน์ 
5.  การดาํเนินการทางดา้นภาษยีงัไมช่ดัเจน 

ภานุวัฒ น์  รัตนดิษฐ์ (2555) ธุรกิจออนไลน์  หมายถึง การทําธุรกรรมผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นการซื้อขายสินค้าหรือบริการ โดยมีข้อดีเพื่อลดค่าใช้จ่าย และ
สามารถซื้อสินค้าหรือบริการได้ทุกที่ทุกเวลา แต่มีข้อเสียคือผู้บริโภคอาจไม่มัน่ใจในการ
ให้บรกิารของธุรกิจออนไลน์ ทัง้ในส่วนของความไม่แน่ใจในคุณภาพสนิค้า การจดัส่งสนิค้า
หลงัจากจ่ายเงนิไปแลว้ 

 
ธรุกิจสอนภาษาไทย หรือภาษาต่างประเทศ 

ธุรกจิสอนภาษาไทยและหรอืต่างประเทศ เช่น องักฤษ ญี่ปุ่น และ ภาษาจนี เป็นต้น 
เป็นธุรกจิทีใ่หบ้รกิารการสอนดา้นการเขยีน การพูด การอ่าน และ การฟงั มกีารเรยีนการสอน
แบบ เป็นรายชัว่โมงหรอืแบบหลกัสตูรเช่นภาษาองักฤษเบือ้งตน้ 20 ชัว่โมง โดยผูเ้รยีนสามารถ
เลอืกวนั และเวลาเรยีนทีผู่เ้รยีนสะดวก เลอืกเรยีนแบบกลุม่หรอืแบบเดีย่วและสามารถเลอืกทีจ่ะ
เรยีนกบัครชูาวไทยหรอืเจา้ของภาษากไ็ดโ้ดยสถาบนัสอนภาษาต่างประเทศแต่ละแห่งจะมกีาร
ตัง้ราคาและ เงื่อนไขขอ้กําหนดต่างๆไม่เหมอืนกนั อกีทัง้ในสถาบนัสอนภาษาแต่ละแห่งอาจมี
บริการอื่นๆ นอกจากบริการสอนภาษาประกอบดัวย อาทิเช่น  บริการสอนการใช้งาน
คอมพวิเตอร ์การใชง้านอนิเตอรเ์น็ต และการแปลเอกสารต่างๆ ซึง่กฎหมายและระเบยีบเฉพาะ
ธุรกจิการขออนุญาตจดัตัง้โรงเรยีน และใบอนุญาตใหเ้ป็นผูจ้ดัการ ครูใหญ่ และครู หากธุรกจิ
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ให้บรกิารสอนภาษาไทย หรือภาษาต่างประเทศ มีลกัษณะเป็นโรงเรียนตามที่กําหนดใน
พระราชบญัญตัิโรงเรยีนเอกชน พ.ศ. 2525 มาตรา 4 กล่าวคอืเป็นโรงเรยีนเอกชน อนัได้แก่
สถานศกึษาหรอืสถานทีท่ีบุ่คคลจดัการใหก้ารศกึษาในระดบัทีค่ํ่ากว่าขัน้ปรญิญาตรแีก่นักเรยีน
ทุกผลดัรวมกนัเกนิเจด็คนขึน้ไป ตอ้งขออนุญาตจดัตัง้โรงเรยีน และขออนุญาตการเป็นบุคลากร
ประจาํโรงเรยีน (ศรสวรรค ์เจรญิชยัวงษ์. 2554) 
 

ขอ้ดแีละขอ้ดอ้ยของธุรกจิสอนภาษา (กรมพฒันาธุรกจิการคา้) 
ขอ้ดขีองธุรกจิสอนภาษา 

1.  เป็นธุรกจิทีไ่มม่คีวามสลบัซบัซอ้นและใชพ้นกังานน้อย 
2.  ใชเ้งนิลงทุนไม่สงูและใหผ้ลตอบแทนในเกณฑด์ ี
3.  เครือ่งมอือุปกรณ์ต่างๆ หาซือ้งา่ยและราคาไมแ่พง 

ขอ้ดอ้ยของธุรกจิสอนภาษา 
1.  ทําเลย่านธุรกจิหรอืใกลส้ถานศกึษาที่มคีนสญัจรไปมาจํานวนมากหายาก

และมคีา่เช่าในอตัราสงู  
2.  ขัน้ตอนการจดัตัง้ยุ่งยากเล็กน้อยเน่ืองจากต้องขออนุญาตจากกระทรวง 

ศกึษาธกิาร 
3.  การหาบุคลากรทีม่คีวามรูแ้ละทกัษะในการสอนคอ่นขา้งยาก ทาํใหเ้จา้ของ

กจิการตอ้งทาํหน้าทีด่ว้ยตนเอง  
 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ภากรณ์  น้ําว้า; และศิรวิิมล วนัทอง (2550) ความพึงพอใจของผู้รบับริการแผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย อําเภอด่านมะขามเตี้ย จังหวัดกาญจนบุรี จาก
การศึกษาพบว่าผูม้าใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก เมื่อทําการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอก จําแนกตามลกัษณะบุคคลและลกัษณะของการ
เจบ็ปว่ย โรงพยาบาลด่านมะขามเตีย้ อําเภอด่านมะขามเตีย้ จงัหวดักาญจนบุร ีพบวา่ 1) เพศมี
ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแผนกผูป้ว่ยนอก โดยเพศชายมคีวามพงึพอใจมากกว่าเพศ
หญิง 2) ด้านอายุพบว่า มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการแผนกผู้ป่วยนอก 3) ด้าน
สถานภาพสมรสพบว่า ไม่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้รบับรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 4) รายได้
พบว่า ไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอก 5) สทิธกิารรกัษาไม่มผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอก 6) ลกัษณะของการเจบ็ป่วยไม่มผีลต่อความพงึ
พอใจของผู้รบับรกิารแผนกผู้ป่วยนอกเน่ืองจากโรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย ตัง้อยู่ในแหล่ง
ชุมชนสะดวกในการเดินทางมารบับรกิารและมีป้ายบอกที่ต ัง้ทิศทางที่ชดัเจน มบีรกิารด้าน
สาธารณูปโภค มีการให้บริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว ขัน้ตอนไม่ซับซ้อน ห้องบัตรของ
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โรงพยาบาลด่านมะขามเตีย้ ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากการใหบ้รกิาร
มคีวามสะดวกรวดเรว็ ขัน้ตอนไม่ซบัซอ้น เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้และใหบ้รกิารดว้ยท่าที
ทีเ่ป็นมติร หอ้งตรวจโรคของโรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจอยู่
ในระดบัมาก เน่ืองจาก การใหบ้รกิารมคีวามรวดเรว็ แพทย์มคีวามสามารถในการตรวจรกัษา
โรคและใหค้าํแนะนําในการดูแลผูป้ว่ยเป็นอย่างด ีพรอ้มทัง้มอุีปกรณ์ทีท่นัสมยั หอ้งจ่ายยาของ
โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากการ
ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ เจา้หน้าทีแ่สดงความกระตอืรอืรน้และใหค้าํอธบิายในการใชย้า
เป็นอยา่งดแีละไดร้บัยาทีม่คีณุภาพ 

ภรรคพล อุตระทอง (2552) ศกึษาเกีย่วกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของลกูคา้
ต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิาร บรษิทั ไทยซมัซุง อเิลคโทรนิคส์ จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทัง้หมด 5 สาขา ไดแ้ก่ สาขาสลีม สาขาพนัธุ์ทพิย์ พลาซ่า สาขาเซยีร์รงัสติ สาขามาบุญครอง
และสาขาศรนีครนิทรจ์ํานวน 400 คน พบว่าดา้นขอ้มลูทัว่ไป ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
สถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีลกูจา้ง หรอืพนกังานบรษิทัเอกชน 
ด้านขอ้มูลเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์และการใช้ศูนย์บรกิาร ส่วนใหญ่ลูกคา้มาใช้บรกิารเป็นครัง้แรก 
และสนิคา้ทีนํ่ามารบับรกิารนัน้มรีาคา 2,000 – 11,999 บาท ประเภทของสนิคา้ทีเ่ขา้รบับรกิาร 
คอื โทรศพัท์เคลื่อนที่ มอีายุการใช้งานของสนิคา้นับจากวนัที่ซื้อถงึวนัที่ส่งซ่อมน้อยกว่า 1 ปี 
และเหตุผลของการเลอืกเขา้รบับรกิาร คอื เป็นศูนยบ์รกิารมาตรฐาน และอยูใ่กลบ้า้นตามลาํดบั 
จากการศกึษาดา้นความคาดหวงัโดยรวมพบว่า 1) ขอ้มลูทัว่ไป คอื เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร
ทีไ่มแ่ตกต่างกนั 2) ขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละการใชศู้นยบ์รกิารโดยรวม คอื ระดบัราคาของ
สนิคา้ทีนํ่ามาใชบ้รกิาร จํานวนครัง้ทีม่าใชศู้นยบ์รกิารประเภทของสนิคา้ทีเ่ขา้รบับรกิาร การใช้
งานของสนิค้านับจากวนัที่ซื้อถึงวนัที่ส่งซ่อมที่แตกต่างมีความคาดหวงัต่อการให้บรกิารไม่
แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นเหตุผลของการเลอืกเขา้รบับรกิาร ณ ศูนยบ์รกิาร ทีแ่ตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อการให้บริการแตกต่างกนั และจากการศึกษาด้านความพึงพอใจโดยรวมพบว่า  
1) ขอ้มูลทัว่ไป คอื เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่าง
กนั มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารที่ไม่แตกต่างกนั ยกเว้นอายุที่แตกต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจการใชบ้รกิาร 2) ขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละการใชศู้นยบ์รกิารโดยรวม ลกูคา้มี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ยกเว้น ด้านระดับสินค้าที่นํามาใช้บริการที่แตกต่างกันม ี
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแตกต่างกนั   

คณะอนุกรรมการงานวิจัยและพัฒนา (2553) การศึกษาความพึงพอใจของคร ู
นักเรียนและผู้ปกครอง ต่อการจดัการเรยีนการสอน ของโรงเรียนอัสสมัชญัสมุทรปราการ  
ปีการศึกษา 2553 ทัง้หมด 4 ด้าน ด้านวชิาการ ด้านปกครอง ด้านกิจกรรม และด้านบรกิาร  
จากการศกึษาพบว่า ครูผูส้อนชัน้ประถมศกึษาและมธัยมศกึษามคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัพงึ
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พอใจมากต่อดา้นวชิาการและดา้นกจิกรรมเน่ืองจากโรงเรยีนไดพ้ฒันาหลกัสตูรอยา่งต่อเน่ืองให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการของสงัคมปจัจุบนั นักเรยีนระดบัชัน้ประถมศกึษาปีที ่4-6 แผนกการ
เรยีน MLP และแผนกการเรยีน EP มคีวามพงึพอใจต่อการจดัการศกึษาของโรงเรยีนทัง้ 4 ดา้น 
ในระดบัความพงึพอใจมาก เน่ืองจากโรงเรยีนไดพ้ฒันาหลกัสตูรใหเ้หมาะสมกบัวยั มกีารจดัสื่อ
การเรยีนรูท้ ีท่นัสมยัทาํใหน้กัเรยีนมคีวามกระตอืรอืรน้ในการเรยีนรู ้ผูป้กครองนกัเรยีนระดบัชัน้
ประถมศกึษาและมธัยมศึกษาของโรงเรยีนอสัสมัชญัสมุทรปราการมคีวามพงึพอใจต่อการจดั
การศกึษาของโรงเรยีนทัง้ 4 ดา้น ในระดบัความพงึพอใจมากเช่นกนั เน่ืองจากทางโรงเรยีนมี
การรายงานผลการเรยีนให้ผู้ปกครองทราบตลอดทัง้ปี ไม่ว่าจะเป็นด้านการเรียน หรือด้าน
กจิกรรม 

พรพมิล คงฉิม (2554) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ที่
ไดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยมุง่เน้นศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจ
และความต้องการของลูกค้าที่ได้ร ับบริการจากบริษัท เอ็ม .เอช .อี – ดีแมก (ที) จํากัด  
จํานวน 150 คน ด้วยวิธีการใช้แบบสอบถาม ซึ่งมีตัวแปรด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ตาํแหน่งงาน ระยะเวลาในการทาํงาน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และประเภทของเรื่องทีเ่ขา้รบับรกิาร 
จากการศึกษาพบว่าลูกค้าที่ ได้ร ับบริการจากบริษัท  เอ็ม .เอช .อี – ดีแมก  (ที) จํากัด  
มคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัสงู และลกูคา้มคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิาร
อยู่ในระดบัสูงมาก จากการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความต้องการของลูกคา้ที่
ได้รบับริการจากบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จํากดั จําแนกตามตัวแปรที่ศึกษา พบว่า  
1) เพศ ลูกค้าเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจและความต้องการในการรบับริการที่
เหมอืนกนัไม่มกีารแบ่งแยกเพศ และในการใหบ้รกิารของบรษิทั ไดใ้หบ้รกิารโดยไม่คาํนึงถงึว่า
ลูกค้าจะเป็นเพศใดบรษิัทจะให้การบรกิารแก่ลูกค้าในฐานะเท่าเทียมกนั 2) ระดบัการศึกษา 
ระดบัการศกึษาของลูกคา้มผีลต่อระดบัความพงึพอใจ ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาสงูกว่าระดบัปรญิญา
ตรมีคีวามพงึพอใจมากกว่าลกูคา้ทีม่กีารศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ี3) รายได ้รายไดม้อีทิธพิลต่อ
ความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รบับริการจากบรษิัท 4) ตําแหน่ง ลูกค้าที่มี
ตําแหน่งงานระดบัผูบ้รหิารระดบัผูจ้ดัการระดบัหวัหน้าสว่นระดบัหวัหน้าแผนกมคีวามพงึพอใจ
มากกว่าลูกคา้ในตําแหน่งพนักงาน เพราะลูกคา้ในตําแหน่งระดบัหวัหน้างานมปีระสบการณ์ใน
การทํางานมากกว่า ทําใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการบรกิารของบรษิทัในระดบัมากกว่าลูกคา้ทีม่ี
ตาํแหน่งงานในระดบัธุรการทีเ่ป็นพนกังานในระดบัทัว่ไป 

หสัดินทร์ สอนปะละ (2555) การศึกษาความพึงพอใจในการให้บรกิารศูนย์บรกิาร
วชิาการ มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ ปีการศึกษา 2555 จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้บรกิาร
ศูนย์บริการวิชาการ ได้แก่ อาจารย์ บุคลากรภายในมหาวิทยาลัย นิสิต-นักศึกษา และ
บุคคลภายนอกที่ใช้บริการของศูนย์บริการวิชาการ มีความพึงพอใจในการให้บริการของ
ศูนยบ์รกิารวชิาการ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ในภาพรวมอยู่ในระดบัความพงึพอใจมาก
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โดยแบ่งความพงึพอใจรายดา้นไดด้งัน้ี 1) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ
มากที่สุด คอื เจา้หน้าที่มวีาจาสุภาพเรยีบรอ้ยและมอีธัยาศยัไมตร ี2) ดา้นกระบวนการพบว่า 
ศูนย์บรกิารให้บรกิารได้อย่างสะดวกรวดเรว็ 3) ด้านสถานที่ การอํานวยความสะดวกพบว่า 
สถานที่มีความเหมาะสมในการให้บรกิาร 4) ด้านคุณภาพการให้บรกิารพบว่า ในภาพรวม
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

กฤศนพชัญ์ บุญช่วย (2555) ศกึษาความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวรฐัเซยีทีม่ตี่อ
การใหบ้รกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร โดยทาํการศกึษาจากนกัท่องเทีย่วชาวรสัเซยีทีใ่ช้
บรกิารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ไดท้ําการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน จาก
การศกึษาพบว่า นกัทอ่งเทีย่วชาวรฐัเซยีสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหวา่ง 20-40 ปี ศกึษาอยู่
ในระดับปริญญาตรี มีรายได้ 20,000-50,000 รูเบิล มีอาชีพเป็นเป็นพนักงานบริษัท ด้าน
พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่นัน้รบัข้อมูลจากสื่อ
นิตยสารและวราสารซึ่งนักท่องเที่ยวนิยมเดินทางมาท่องเที่ยวกบักลุ่มเพื่อน และส่วนใหญ่
เดนิทางมาท่องเทีย่วประเทศไทยเป็นครัง้แรก โดยมคีวามคดิเหน็ต่อการใหบ้รกิารในระดบัปาน
กลาง จากการศึกษาด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมที่ต ัง้อยู่ใน
กรุงเทพมหานครพบว่านักท่องเทีย่วชาวรฐัเซยีมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัมาก 
    วราภรณ์  เหลืองศรีปกรณ์  (2556) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ  
บรษิทั ทโีอทจีํากดั (มหาชน) ศูนยบ์รกิารลูกคา้สาขานนทบุร ีจงัหวดันนทบุร ีโดยทาํการศกึษา
จากลูกค้าที่ใช้บริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน ) ศูนย์บริการลูกค้าสาขานนทบุร ี 
จงัหวดันนทบุร ีจาํนวน 400 คน โดยมตีวัแปรเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดือน  จากการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก  
เพราะศูนยบ์รกิารลูกคา้สาขานนทบุร ีจงัหวดันนทบุร ีมมีาตรฐานการใหบ้รกิารตามยุทธศาสตร์
การดาํเนินงานของบรษิทั ทโีอทจีํากดั (มหาชน) และมุง่มัน่พฒันาปรบัปรุงกลยทุธก์ารบรกิารให้
ทนัสมยัและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง ทัง้ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผู้
ให้บรกิาร ด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านการประสานงานของการบรกิาร ด้านความสะดวกที่
ได้รบัจากการบริการ ด้านข้อมูลที่ได้รบัจากการบริการ และด้านค่าใช้จ่ายจากการบริการ  
เพื่อให้การบริการที่รวดเร็วถูกต้อง ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดในทุกด้าน เมื่อทํา 
การเปรยีบเทยีบปจัจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บรกิาร บรษิัท ทีโอทีจํากดั 
(มหาชน) ศูนยบ์รกิารลกูคา้สาขานนทบุร ีจงัหวดันนทบุร ีพบว่า 1) ลกูคา้เพศหญงิและเพศชาย
มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เพราะการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารลกูคา้สาขานนทบุร ี
จงัหวดันนทบุร ีมคีวามมุง่มัน่ในการใหบ้รกิาร ปฏบิตัติ่อผูใ้ชบ้รกิารอยา่งเสมอภาค เอาใจใสด่แูล
ไม่ว่าลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารจะเป็นเพศชายหรอืเพศหญิง 2) อายุ ผูใ้ชบ้รกิารที่มอีายุน้อยกว่า 20 ปี  
มคีวามพงึพอใจสูงกว่ากลุ่มอายุ 41-60 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี เพราะลูกคา้กลุ่มอายุตัง้แต่  
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41 ปีขึ้นไป มคีวามคาดหวงัต่อการให้บรกิารที่สูงกว่ากลุ่มอายุน้อยกว่า 20 ปี 3) การศึกษา
พบว่ากลุ่มลูกคา้ที่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาโทมคีวามพงึพอใจน้อยกว่ากลุ่มที่มกีารศึกษาตํ่า
กว่าปรญิญาตร ีและกลุ่มปรญิญาตร ีเพราะลูกคา้ที่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาโท มมีุมมองและ
ความคาดหวงัจากการรบับริการด้านการประสานงานของการบริการที่แตกต่างจากระดับ
การศกึษาอื่นๆ 4) อาชพี ลูกคา้ทีเ่ป็นนักเรยีน หรอืนักศกึษามคีวามพงึพอใจมากกว่ากลุ่มอื่นๆ 
5) รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ลูกคา้ที่มรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใช้
บรกิารในระดบัเดยีวกนั 
 



บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินงานวิจยั 

 
การวจิยัน้ีเป็นการศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทย

ออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น ผูว้จิยัไดก้ําหนดวธิกีารศกึษาแบบเชงิปรมิาณโดยทําการเกบ็ขอ้มลูจาก
การออกแบบสอบถาม เพื่อนําขอ้มูลและผลลพัธ์ที่ได้ไปพฒันาและปรบัปรุงการให้บรกิารของ
บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ซึง่มวีธิกีารดาํเนินงานวจิยัดงัน้ี 

1.  การกาํหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
2.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3.  การสรา้งและตรวจสอบแบบสอบถาม 
4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5.  การวเิคราะหข์อ้มลู 

 
การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ีคือ คนญี่ปุ่นที่ใช้บริการบริษัทสอน
ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่่นจาํนวน 100 คน ทีเ่รยีนภาษาไทยเป็นประจํากบับรษิทั ไมน่ับ
ผูท้ีล่งทะเบยีนแต่ไมม่าเรยีนภาษาไทย 

กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาครัง้น้ีผู้วิจ ัยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก
(Convenience sampling) และกาํหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ตูรของทาโร ยามาเนะ 

  
n =   N   

         1+Ne2 

โดยที ่   n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    N = จาํนวนประชากร 

    e = คา่ความคลาดเคลือ่น (0.05) 

แทนคา่ 

n =   100   

     1+100 (0.05)2 

n = 80 หน่วย 
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กําหนดให้จํานวนประชากรที่สนใจเท่ากบั 100 ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได ้
0.05 ดงันัน้กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ีมทีัง้หมด 80 คน 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อศกึษาความพงึ
พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่น ซึ่งเครื่องมอื 
ทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ีแบง่ออกเป็น 3 สว่น 

ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ภมูภิาค อาชพีจาํนวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย และจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 

ส่วนที่ 2 เป็นคําถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัสอน
ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่นดว้ยวธิขีอง Likert Scale โดยกําหนดมาตราส่วนไว ้5 ระดบั
ดงัน้ี 

  5  หมายถงึ มากทีส่ดุ 
  4  หมายถงึ มาก 
  3  หมายถงึ ปานกลาง 
  2  หมายถงึ น้อย 
  1  หมายถงึ น้อยทีส่ดุ 
จากการกําหนดเกณฑใ์นการแปลงค่าช่วงคะแนน แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งหาความ

กวา้งของอนัตรภาคชัน้ไดด้งัน้ี 
คา่สงูสดุ	– คา่ตํ่าสดุ

จาํนวนระดบัชัน้ทีแ่บง่
 

	

= 
ହିଵ

ହ
 

=  0.8 

การหาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทสอนภาษาไทย
ออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ แบ่งไดด้งัน้ี 

  4.21 – 5.00 หมายถงึ พงึพอใจมากทีส่ดุ 
  3.41 – 4.20 หมายถงึ พงึพอใจมาก 
  2.61 – 3.40 หมายถงึ พงึพอใจปานกลาง 
  1.81 – 2.60 หมายถงึ พงึพอใจน้อย 
  1.00 – 1.80 หมายถงึ พงึพอใจน้อยทีส่ดุ 
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ส่วนที่ 3 เป็นคําถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคดิเหน็
หรอืขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ 

 
การสร้างและตรวจสอบแบบสอบถาม 

การสร้างแบบสอบถามนัน้ได้นําทฤษฎีความพงึพอใจของ Aday & Anderson และ
คุณภาพการบริการของ Parasuraman มาประยุกต์ใช้ในการออกแบบสอบถามเพื่อทําให้
งานวิจัยมีความสมบู รณ์ ยิ่งขึ้น  ซึ่ ง Aday & Anderson และ  Parasuraman ได้กล่ าวถึง
ความสามารถในการใหบ้รกิารนัน้ตอ้งบรกิารดว้ยความเตม็ใจ ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ ขอ้มลูที่
ใหบ้รกิารนัน้ต้องถูกตอ้งครบถว้นทุกขัน้ตอน และใหบ้รกิารดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อสรา้ง
ความเชื่อมัน่และความเชื่อถอืให้กบัผู้ใช้บรกิาร ซึ่งถ้าผู้ให้บรกิารสามารถสรา้งความพงึพอใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารได ้ถอืว่าสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได ้นอกจากดา้นการ
บรกิารของเจา้หน้าทีแ่ลว้สถานที ่เครือ่งมอืหรอือุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิาร และคา่ใชจ่้ายนัน้ยงัสง่ผลต่อ
ความพึงพอใจและคุณภาพในการให้บริการด้วย ซึ่งสถานที่ ให้บริการนั ้นต้องมีความ
สะดวกสบาย มสีภาพแวดลอ้มทีเ่หมาะสม อุปกรณ์และเครือ่งมอืทีใ่หบ้รกิารตอ้งมคีวามพรอ้มใน
การใช้งานและทนัสมยั รวมถึงค่าใชจ้่ายในการให้บรกิารนัน้ต้องคุ้มค่ากบับรกิารที่ผูใ้ช้บรกิาร
ได้รบั สามารถสรุปมติิคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman ที่แสดงถึงความพึงพอใจของ 
Aday & Anderson ไดด้งัน้ี 

1.  ความเป็นรปูธรรมของบรกิารของ Parasuraman แสดงถงึความพงึพอใจต่อความ
สะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิารของ Aday & Anderson ไดก้ลา่วถงึความสะดวกสบายของสถานที ่
เครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิาร รวมถงึสภาพแวดลอ้มโดยรวมของสถานทีแ่ละผูใ้หบ้รกิารดว้ย 

2.  ความไวว้างใจของ Parasuraman แสดงถงึความพงึพอใจต่อการประสานงานของ
การบริการของ Aday & Anderson ได้กล่าวถึงการที่ผู้มาใช้บริการได้ร ับบริการที่ถูกต้อง 
ครบถ้วนตามความต้องการ และผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจกบัผู้มาใช้บริการ เพื่อรกัษา
มาตรฐานของการบรกิารเป็นการสรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูร้บับรกิาร 

3.  การตอบสนองต่อความต้องการของ Parasuraman แสดงถึงความพึงพอใจต่อ
อธัยาศยัของ Aday & Anderson ได้กล่าวถึงความพรอ้มและความเต็มใจในการให้บรกิาร ซึ่ง
เกดิจากการใหค้วามเอาใจต่อผูม้าใชบ้รกิารดว้ยหน้าตายิม้แยม้แจม่ใส การมอีธัยาศยัทีด่ ี

4.  ความเชื่อมัน่ของ Parasuraman แสดงถึงความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รบัจาก
บริการของ Aday & Anderson ได้กล่าวถึงความรู้ความสามารถ และทกัษะของผู้ให้บริการ 
เพือ่ใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัขอ้มลูทีถู่กตอ้งและสามารถสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูร้บับรกิารดว้ย 

5.  การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิารของ Parasuraman แสดงถงึความพงึพอใจต่อความ
สะดวกที่ได้รบัจากการบรกิาร และความพงึใจต่อการประสานงานของการบรกิารของ Aday & 
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Anderson ไดก้ล่าวถงึผูม้าใชบ้รกิารไดร้บัการดูแล เอาใจใสเ่มือ่มาใชบ้รกิารในทุกครัง้ และมกีาร
ตดิตามผลเพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

อยา่งไรกต็ามมติคิุณภาพการบรกิารของ Parasuraman ไม่ไดแ้สดงความพงึพอใจต่อ
ค่าใช้จ่ายในการให้บรกิาร แต่มติิคุณภาพการบรกิารของ Parasuramanทัง้ 5 มติินัน้แสดงถึง
ความพงึพอใจต่อคุณภาพของการบรกิารของ Aday & Anderson 
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รูปที ่3 การแสดงความสมัพนัธ์คุณภาพการบรกิารของ Parasuraman และความพงึพอใจของ   

      Aday & Anderson 

 

 

 

 

 

ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร
ของ Parasuraman 

ความพงึพอใจต่อความสะดวก
ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร
ของ Aday & Anderson 

ความไวว้างใจ
ของ Parasuraman 

ความพงึพอใจต่อการประสานงาน
ของการบรกิาร

ของ Aday & Anderson 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ของ Parasuraman 

ความพงึพอใจต่ออธัยาศยั
ของ Aday & Anderson 

ความเชื่อมัน่
ของ Parasuraman 

ความพงึพอใจต่อขอ้มลูทีไ่ดร้บั
จากบรกิาร

ของ Aday & Anderson 

การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร
ของ Parasuraman 

ความพงึพอใจต่อความสะดวก
ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร และ

ความพงึใจต่อการประสานงาน
ของการบรกิาร

ของ Aday & Anderson 
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ดงันัน้ผู้วจิยัได้ประยุกต์ทฤษฎีความพงึพอใจและมติิคุณภาพการบรกิาร เพื่อนํามา
สรา้งแบบสอบถามโดยแบง่เป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการเพื่ อสามารถวัดถึง Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy ให้ความสําคญักบัการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ดูแลคนญี่ปุ่นที่มาใช้
บรกิารกบับรษิทั ไม่ว่าจะเป็นความรวดเรว็และความสะดวกในการใหบ้รกิาร การประสานงาน
ของเจา้หน้าทีท่ีถ่กูตอ้งครบถว้นทุกขัน้ตอน รวมถงึอธัยาศยัของเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร 

2.  ด้ านผู้ ส อน  เพื่ อ ส าม ารถวัด ถึ ง  Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy ใหค้วามสําคญักบัความรู ้ความเชี่ยวชาญและทกัษะทางดา้นภาษาไทย ภาษาญี่ปุ่น 
และภาษาองักฤษของผูส้อน นอกจากน้ียงัรวมถงึน้ําเสยีงและอธัยาศยัในการสอนดว้ย 

3.  ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย เพื่อสามารถวดัถงึ Tangibles ใหค้วามสาํคญั
กบัสถานที่ทีใ่หบ้รกิารที่มคีวามเหมาะสม หนังสอืเรยีนที่มคีวามหลายหลาย มเีน้ือหาตรงตาม
วตัถุประสงค์ของผู้เรยีน ค่าใช้จ่ายที่คุ ้มค่ากบัการให้บรกิาร และที่สําคญัคอือุปกรณ์การสอน 
ได้แก่ สญัญาณอินเตอร์เน็ต หูฟงัและไมโครโฟนซึ่งเป็นอุปกรณ์สําคญัในการสอนภาษาไทย
ออนไลน์ 

การตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถามได้ให้ผู้เชี่ยวชาญจํานวน 3 คน 
ตรวจสอบความเทีย่งตรง โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัจุดประสงค ์(Index of 
Item Objective Congruence: IOC) มเีกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัน้ี 

1 เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามมคีวามสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
0 เมือ่ไมแ่น่ใจวา่ขอ้คาํถามมคีวามสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รอืไม ่
-1 เมือ่ไมแ่น่ใจวา่ขอ้คาํถามไม่สอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

ใชส้ตูรของโรวเินลล ีและแฮมบลิตนั (Rovinelli and Hambleton. 1977) ดงัน้ี 
ƩR คอื ผลรวมของคะแนนจากการพจิารณาของผูเ้ชีย่วชาญ 
N    คอื จาํนวนผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC = ƩR 

        N 

จากการคํานวณค่า IOC จะมคี่าอยู่ระหว่าง 0.00 ถงึ 1.00 ซึ่งค่า IOC ตัง้แต่ 0.5 ขึ้น
ไปแบบสอบถามขอ้นัน้สามารถนําไปใชไ้ด ้แต่ถา้คา่ IOC ตํ่ากว่า 0.5 ควรปรบัปรุงคาํถามในขอ้
นัน้หรอืตดัคาํถามขอ้นัน้ทิง้ 

จากการตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถามจากผูเ้ชีย่วชาญจาํนวน 3 คน 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่2 การตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 

จดุประสงค ์
ข้อ
ท่ี 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 
ผลรวม IOC 

ผลการ
วิเคราะห ์1 0 -1 1 0 -1 1 0 -1 

คณุภาพการ
ใหบ้รกิาร
ของ

เจา้หน้าที ่

1    3 1 นําไปใชไ้ด ้

2            3 1 นําไปใชไ้ด ้

3            3 1 นําไปใชไ้ด ้

4            3 1 นําไปใชไ้ด ้

5            3 1 นําไปใชไ้ด ้

6            3 1 นําไปใชไ้ด ้

คณุภาพการ
ใหบ้รกิาร
ของผูส้อน 

7            3 1 นําไปใชไ้ด ้

8            3 1 นําไปใชไ้ด ้

9            3 1 นําไปใชไ้ด ้

10            3 1 นําไปใชไ้ด ้

11            3 1 นําไปใชไ้ด ้

12            2 0.67 นําไปใชไ้ด ้

13            3 1 นําไปใชไ้ด ้

คณุภาพการ
ใหบ้รกิาร
ของสถานที ่
อุปกรณ์ 
และ

คา่ใชจ่้าย 

14            3 1 นําไปใชไ้ด ้

15            3 1 นําไปใชไ้ด ้

16            3 1 นําไปใชไ้ด ้

17            3 1 นําไปใชไ้ด ้

18            3 1 นําไปใชไ้ด ้

19            3 1 นําไปใชไ้ด ้

20            3 1 นําไปใชไ้ด ้
 

การหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ผู้วิจ ัยได้นําแบบสอบถามที่ให้ผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงแล้ว ไปทดลองเก็บตัวอย่าง (Try out) จํานวน 30 คน และนํา
แบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ โดยค่าสัมประสิทธิแ์อลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) มคีา่เท่ากบั 0.941 ถอืว่าเป็นคา่ทีเ่ชือ่ถอืได ้ 
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การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลูโดยทาํการเกบ็ขอ้มลูทัง้หมด 

100 คน ซึ่งมากกว่าจํานวนกลุ่มตวัอย่างที่คํานวณได ้ใชร้ะยะเวลาในการรวบรวมขอ้มูลตัง้แต่
วนัที่ 1-31 สิงหาคม 2558 สามารถรวบรวมแบบสอบถามได้ทัง้หมด 80 ฉบับ จากนัน้นํา
แบบสอบถามไปวเิคราะหข์อ้มลู และสรุปผล 
 
การวิเคราะห์ข้อมลู 

เมื่อรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดได้ครบถ้วนแล้ว ได้นําแบบสอบถามทัง้หมดไป
วิเคราะห์ด้วยการใช้โปรแกรม  SPSS (Statistical Package for Social Science) ซึ่ งเป็น
โปรแกรมสาํเรจ็รูปทางสถติทิีใ่ชส้รา้งและวเิคราะห์ขอ้มูลไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ โดยใชส้ถติใิน
การวเิคราะหม์ดีงัน้ี 

1.  สถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม
ประชากร ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยมสีตูรในการคาํนวณดงัน้ี 

ความถี่ (Frequency) คือ แสดงค่าความถี่ของข้อมูลที่ได้รบั โดยนํามาแสดงเป็น 
คา่รอ้ยละ 

รอ้ยละ (Percentage) 

รอ้ยละ  = 
ଡ଼ൈଵ଴଴

୒
 

   

โดยที ่  X  = จาํนวนขอ้มลูทีต่อ้งการนํามาหารอ้ยละ  

    N  = จาํนวนขอ้มลูทัง้หมด 

คา่เฉลีย่ (Mean) 

xത = 
∑ ୤౟
౤
౟సభ ୶౟
୒

 

 

โดยที ่          xത = คา่เฉลีย่ 

 ∑ f୧
୬
୧ୀଵ x୧ = ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมด 

N  = จาํนวนขอ้มลูทัง้หมด 
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คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 

S  = ට
∑ሺ௫ି௫̅ሻమ

୬ିଵ
 

 

โดยที ่  S  = คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
X  = ขอ้มลูแต่ละจาํนวน 

 คา่เฉลีย่ของขอ้มลูชุดนัน้ = ݔ̅   
n  = จาํนวนขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

2.  สถติเิชงิอนุมาน (Inference Statistics) เพือ่ใชท้ดสอบสมมตฐิาน และหาอทิธพิล
ของตวัแปรทีศ่กึษา ไดแ้ก่ T-Test, One-way ANOVA, Welch, Least Significant Difference 
และ Dunnett’s T3 

 
การทดสอบสมมตฐิานเกีย่วกบัคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม (T-Test) 

ใช้กบัการทดสอบสมมติฐานกรณีที่ตวัแปรต้น 1 ตวั (แบบนามมาตรา หรือ
อนัดบัมาตรา) ประกอบด้วยค่าของตวัแปรเพยีง 2 ค่าเท่านัน้ เช่น ตวัแปรเพศ ค่าตวัแปร คอื 
หญงิ ชาย 

การทดสอบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ตอ้งพจิารณาความแปรปรวนของ
ประชากรของกลุม่ตวัอยา่งวา่เทา่กนัหรอืไม ่ซึง่ในการทดสอบ T-Test ม ี2 สตูร 

1.  กรณีความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มมีค่าเท่ากนั (T-Test แบบ 
Pooled variance) มสีตูรดงัน้ี 
 

 t  =  
 
 
 

 โดยที ่     xതଵ, xതଶ   = คา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุม่ที ่2 
                  sଵ

ଶ, sଶ
ଶ   = ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุม่ที ่2 

                  nଵ, nଶ   = จาํนวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มที ่2 
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2.  กรณีความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มมคี่าไม่เท่ากนั (T-Test แบบ 

Separated variance) มสีตูรดงัน้ี 

t     =    
୶തభష౮ഥమ			

ඨ౏భ
మ

౤భ
ା
౏మ
మ

౤మ

  

 
 
 

โดยที ่  df =  
 
 
 
 

         xതଵ, xതଶ  = คา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุม่ที ่2 
               sଵ

ଶ, sଶ
ଶ   = ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มที ่2 

               nଵ, nଶ  = จาํนวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มที ่2 
 

การทดสอบสมมตฐิานเกีย่วกบัคา่เฉลีย่กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ 
ใช้กบัการทดสอบสมมติฐานกรณีที่ตวัแปรต้น 1 ตวั (แบบนามมาตรา หรือ

อนัดบัมาตรา) มคี่าของตัวแปรมากกว่า 2 ค่าขึ้นไปโดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) กรณคีา่ความแปรปรวนเทา่กนั มสีตูรดงัน้ี 

 

   F        =  
୑ୗౘ
୑ୗ౭

 

 
  โดยที ่  F    = อตัราสว่นของความแปรปรวน 
  MSb = คา่ความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
  MSw = คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
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สถิติ Welch ใช้กบัการทดสอบสมมติฐานกรณีที่ตวัแปรต้น 1 ตวั (แบบนาม
มาตรา หรอือนัดบัมาตรา) มีค่าของตวัแปรมากกว่า 2 ค่าขึ้นไป กรณีค่าความแปรปรวนไม่
เทา่กนั มสีตูรดงัน้ี 
 
                                t

ୖ୛			ୀ			
౨തమష౨തభ

ඨ౩భ
మ

౤భ
శ
౩మ
మ

౤మ

 

โดยที ่   df
ୖ୛ୀ			

ሺ౤మ౩భ
మశ౤భ౩మ

మሻమ

ሺ౤మ౩భ
మሻమ

౤భషభ
శ
ሺ౤మ౩మ

మሻమ

౤మషభ

 

 
                                      r̅ଵ      = คา่เฉลีย่ลาํดบัของตวัอยางกลุม่ที ่1  
                                     r̅ଶ      = คา่เฉลีย่ลาํดบัของตวัอยางกลุ่มที ่2 
                                       nଵ     = ขนาดตวัอยา่งกลุม่ที ่1  
                                       nଶ     = ขนาดตวัอยา่งกลุม่ที ่2 
                                        sଵ

ଶ      = ความแปรปรวนของลาํดบัตวัอยา่งกลุ่มที ่1 
                                       sଶ

ଶ      = ความแปรปรวนของลาํดบัตวัอยา่งกลุ่มที ่2 
  
Least Significant Difference (LSD) 
 เป็นการเปรียบเทียบผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยกลุ่มตัวอย่างครัง้ละคู่โดยสุ่ม

ตวัอย่างแต่ละชุดเป็นอสิระต่อกนั โดยที่ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างมคี่าเท่ากนั มสีูตร
ดงัน้ี 
 

   LSD  = tഀ
మ
,dfටଶ୑ୗ౭

୬
 

 
  โดยที ่   tഀ

మ
,df = เปิดตาราง t ที ่df = nk-k 

    MSw = ความแปรปรวนของความคลาดเคลือ่นของการ  
        ทดสอบโดยรวม 
    n = จาํนวนของสมาชกิในกลุม่ทีนํ่ามาเปรยีบเทยีบ 
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Dunnett’s T3 
  เป็นการเปรียบเทียบผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยกลุ่มตัวอย่างครัง้ละคู่โดยสุ่ม
ตวัอยา่งแต่ละชุดเป็นอสิระต่อกนั โดยทีค่า่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งมคีา่ไมเ่ท่ากนั มสีตูร
ดงัน้ี                            

                                dതୈ  =  ୯ీඥଶሺ୑ୗ୉ሻ
√୬

 
  
  โดยที ่          dതୈ  = คา่ผลต่างนยัสาํคญั 
            qୈ = คา่ผลต่างนยัสาํคญั 
    MSE  = คา่แปรปรวนภายในกลุม่ 
        n  = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4 
บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 
ในการศกึษาเรื่อง “การศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพในการใหบ้รกิาร บรษิทัสอน

ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น” ผูว้จิยัทําการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อวเิคราะห์ผลและสรุปผล
ของการศกึษา ดงัน้ี 
   1.  ผลการวเิคราะห ์
   2.  สรุปผลการศกึษา 
   3.  ขอ้เสนอแนะ 
 
ผลการวิเคราะห์ 

ในการวิเคราะห์ผลการศึกษา เรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ
ให้บรกิาร บรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่น” จากการส่งแบบสอบถามออนไลน์
จํานวน 100 ชุด ได้รบัแบบสอบถามทีม่คีวามสมบูรณ์กลบัคนืมาจํานวนทัง้สิน้ 80 ชุด คดิเป็น
รอ้ยละ 80 จากนัน้ไดท้ําการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสําเรจ็รูป สําหรบัผลการวเิคราะห์ ผูว้จิยั
ไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยแบง่ผลการวเิคราะหเ์ป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจต่อคุณภาพในการใหบ้รกิารบรษิทัสอน

ภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ 
ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ตอนที ่4 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เพิม่เตมิของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่3 จาํนวนและอตัราสว่นรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน (คน)  ร้อยละ 
ชาย 
หญงิ 

54 
26 

67.50 
32.50 

รวม 80 100.0 
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 จากตารางที ่3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 54 คน คดิเป็น 
 รอ้ยละ 67.50 และเพศหญงิ จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.50 
 
ตารางที ่4 จาํนวนและอตัราสว่นรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากว่า 21 ปี 
21-30 ปี           
31-40 ปี      
41-50 ปี      
51-60 ปี 
มากกวา่ 60 ปี 

0 
3 
13 
34 
11 
19 

0 
3.80 
16.30 
42.50 
13.80 
23.80 

รวม 80 100.0 
  
 จากตารางที ่4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อายรุะหวา่ง 41-50 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 
42.50 รองลงมามอีายมุากกว่า 60 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 23.80 และ อายรุะหวา่ง 31-40 ปี คดิเป็น
รอ้ยละ 16.30 ตามลาํดบั โดยชว่งอายุระหวา่ง 21-30 ปี มน้ีอยทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ 3.80  
 
ตารางที ่5 จาํนวนและอตัราสว่นรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตามภมูภิาค 

ภมิูภาค จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ภมูภิาคฮอกไกโด 
ภมูภิาคโทโฮข ุ  
ภมูภิาคคนัโต 
ภมูภิาคชบุู 
ภมูภิาคคนัไซหรอืคงิก ิ
ภมูภิาคชโิกกุ 
ภมูภิาคชโูงข ุ  
ภมูภิาคควิช ู

4 
2 
37 
15 
22 
0 
0 
0 

5 
2.50 
46.30 
18.80 
27.50 

0 
0 
0 

รวม 80 100.0 
  
 จากตารางที่ 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาศัยอยู่ภูมิภาคคนัโต จํานวน  
37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.30 รองลงมาคอืภูมภิาคคนัไซหรอืคงิก ิจาํนวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
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27.50 ภูมภิาคชูบุ จํานวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 18.80 และภูมภิาคฮอกไกโด จํานวน 4 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่6 จาํนวนและอตัราสว่นรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชพี 

อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรยีน / นกัศกึษา  
พนกังานบรษิทั 
ธุรกจิสว่นตวั 
แมบ่า้น 
อื่นๆ 

0 
40 
10 
7 
23 

0 
50 

12.50 
8.80 
28.70 

รวม 80 100.0 
  
 จากตารางที่ 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนักงานบรษิทั จํานวน 40 คน 
คดิเป็นร้อยละ 50 รองลงมาคืออื่นๆ ซึ่งเป็นคนที่เกษียณอายุ จํานวน 23 คน คดิเป็นร้อยละ 
28.70 ธุรกิจส่วนตวั จํานวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.50 ส่วนแม่บ้านนัน้มน้ีอยที่สุด จํานวน  
7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.80 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่7 จํานวนและอตัราส่วนรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่าง จําแนกตามจํานวนครัง้ที่เคยเดนิทาง  
     มาประเทศไทย 

จาํนวนครัง้ท่ีเดินทางมา 
ประเทศไทย 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1-2 ครัง้   
3-5 ครัง้ 
มากกวา่ 5 ครัง้  
ไมเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 

1 
22 
55 
2 

1.30 
27.50 
68.80 
2.50 

รวม 80 100.0 
  
 จากตารางที่ 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยเดนิทางมาประเทศไทยมากกว่า  
5 ครัง้ จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 68.80 รองลงมาเคยเดินทางมาประเทศไทย 3-5 ครัง้ 
จํานวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.50 ไม่เคยเดนิทางมาประเทศไทยเลย จํานวน 2 คน คดิเป็น
ร้อยละ 2.50 และเคยเดินทางมาประเทศไทย 1-2 ครัง้ จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 
ตามลาํดบั 
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ตารางที ่8 จาํนวนและอตัราสว่นรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีน 
     ภาษาไทย 

จดุประสงคใ์นการเรียนภาษาไทย จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ใชภ้าษาไทยเพือ่การทาํงาน 
ใชภ้าษาไทยเมือ่มาทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศไทย 
ใชภ้าษาไทยในการใชช้วีติประจาํวนัทีป่ระเทศ
ไทย 
เพือ่ฝึกฝนและทบทวนภาษาไทย 
อื่นๆ 

23 
23 
30 
 
0 
4 

28.70 
28.70 
37.50 

 
0 
5 

รวม 80 100.0 
  

 จากตารางที่ 8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มจุีดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทย
เพื่อใช้ภาษาไทยในการใช้ชีวิตประจําวนัที่ประเทศไทย จํานวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 
รองลงมาใชภ้าษาไทยเพื่อการทํางาน และใชภ้าษาไทยเมื่อมาท่องเทีย่วทีป่ระเทศไทย จํานวน 
23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.70 และอืน่ๆ จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5 ตามลาํดบั 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ บริษัท
สอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญ่ีปุ่ น 
 
ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
     ใหบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ในภาพรวม 

ปัจจยั 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั อนัดบัท่ี 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.02 0.64 มาก 2 
ดา้นผูส้อน 4.16 0.60 มาก 1 
ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย 3.81 0.63 มาก 3 

รวม 4.00 0.62 มาก  
                

ผลจากการวิเคราะห์ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร บรษิัทสอนภาษาไทย
ออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น ในภาพรวม จากตารางที ่9 พบว่า ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 และมคี่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.62 เมื่อพจิารณาระดบัความคดิเห็นเป็นรายปจัจยั พบว่า ด้านผูส้อน มคี่าเฉลี่ยของ
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ระดบัความพงึพอใจมากที่สุด (  = 4.16) รองลงมา คอื ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร (  = 4.02) 
และดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้่าย (  = 3.81) ตามลาํดบั 
 
ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
     ใหบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ปัจจยั 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั 
เจา้หน้าทีส่ามารถตอบคาํถามไดถ้กูตอ้ง ครบถว้น 3.71 0.93 มาก 
เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ 3.86 0.81 มาก 
เจา้หน้าทีใ่ชว้าจาทีส่ภุาพอ่อนโยนในการใหบ้รกิาร 4.41 0.84 มาก

ทีส่ดุ 
เจา้หน้าทีส่ามารถแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้ไดร้วดเรว็ เช่น 
อนิเตอรเ์น็ตหลดุ ตดิต่อผูส้อนไมไ่ด ้ไมม่หีนงัสอืเรยีน เป็นตน้ 

3.60 0.94 มาก 

ผูเ้รยีนสามารถตดิต่อเจา้หน้าทีไ่ดอ้ยา่งสะดวก 4.21 0.63 มาก
ทีส่ดุ 

เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจและเอาใจใส ่ 4.30 0.77 มาก
ทีส่ดุ 

รวม 4.02 0.82 มาก 
                

ผลจากการวิเคราะห์ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร บรษิัทสอนภาษาไทย
ออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น จากตารางที่ 10 พบว่า ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.82 เมื่อพจิารณาระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ที่ว่าเจา้หน้าที่ใชว้าจาที่สุภาพอ่อนโยนในการให้บรกิาร มรีะดบัความพงึพอใจสูงสุด 
(  = 4.41) ลําดับต่อมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่ (  = 4.30) 
ผู้เรียนสามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้อย่างสะดวก (  = 4.21) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
รวดเรว็ (  = 3.86) เจา้หน้าที่สามารถตอบคําถามได้ถูกต้อง ครบถ้วน (  = 3.71) เจา้หน้าที่
สามารถแก้ไขปญัหาทีเ่กดิขึน้ไดร้วดเรว็ เช่น อนิเตอร์เน็ตหลุด ตดิต่อผูส้อนไม่ได ้ไม่มหีนังสอื
เรยีน เป็นตน้ (  = 3.60) ตามลาํดบั 

 

 



38 
 

ตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
     ใหบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ดา้นผูส้อน 

ปัจจยั 
ระดบัความพึงพอใจ 

Mean SD. ระดบั 
ผูส้อนมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญในการสอนภาษาไทย 3.66 0.81 มาก 
ผูส้อนสามารถตอบคาํถามไดถ้กูตอ้ง ครบถว้น 3.82 0.81 มาก 
ผูส้อนสามารถอธบิายภาษาไทยใหเ้ขา้ใจไดง้า่ย 4.30 0.83 มาก

ทีส่ดุ 
ผูส้อนมเีทคนิคการสอนทีห่ลากหลาย ผูเ้รยีนสามารถสนุกไปกบั
ผูส้อนได ้

4.15 0.70 มาก 

ผูส้อนสามารถสือ่สารภาษาญีปุ่น่ ภาษาไทย และภาษาองักฤษ
ไดด้ ี

4.25 0.70 มาก
ทีส่ดุ 

ผูส้อนสอนดว้ยวาจาทีส่ภุาพอ่อนโยน 4.49 0.86 มาก
ทีส่ดุ 

ผูส้อนมคีวามตรงเวลาในการสอน 4.44 0.91 มาก
ทีส่ดุ 

รวม 4.16 0.80 มาก 
 
ผลจากการวิเคราะห์ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร บรษิัทสอนภาษาไทย

ออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่น จากตารางที่ 11 พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารด้าน
ผูส้อน อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.16 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.80 เมื่อ
พจิารณาระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ว่า ผู้สอนสอน
ดว้ยวาจาทีส่ภุาพอ่อนโยน มรีะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นผูส้อนสงูทีส่ดุ (  = 4.49) 
ลาํดบัต่อมา คอื ผูส้อนมคีวามตรงเวลาในการสอน (  = 4.44) ผูส้อนสามารถอธบิายภาษาไทย
ใหเ้ขา้ใจไดง้า่ย (  = 4.30) ผูส้อนสามารถสื่อสารภาษาญี่ปุน่ ภาษาไทย และภาษาองักฤษไดด้ี
(  = 4.25) ผู้สอนมเีทคนิคการสอนที่หลากหลาย ผู้เรยีนสามารถสนุกไปกบัผู้สอนได้ (  = 
4.15) ผู้สอนสามารถตอบคําถามได้ถูกต้อง ครบถ้วน (  = 3.82) และผู้สอนมคีวามรู้ ความ
เชีย่วชาญในการสอนภาษาไทย (  = 3.66) ตามลาํดบั               
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ตารางที่ 12 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
     ใหบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย 

ปัจจยั 
 

ระดบัความพึงพอใจ 
Mean SD. ระดบั 

สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารการการสอนภาษาไทยมคีวามเหมาะสม 4.53 0.64 มาก
ทีส่ดุ 

สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตด ีไมม่กีารหลุดของสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต 3.26 0.76 ปาน
กลาง 

ผูเ้รยีนไดย้นิเสยีงผูส้อนชดัเจน 3.90 0.84 มาก 
ผูเ้รยีนสามารถใชก้ลอ้งวดีโีอ (web camera) ไดเ้มือ่ตอ้งการ 3.66 1.14 มาก 
หนงัสอืทีใ่ชเ้รยีนมใีหเ้ลอืกเรยีนหลากหลายประเภท 3.56 1.00 มาก 
หนงัสอืทีใ่ชเ้รยีนสามารถนําไปใชไ้ดจ้รงิ ตามวตัถุประสงคท์ี่
ผูเ้รยีนตอ้งการเรยีนภาษาไทย 

3.60 1.05 มาก 

บรกิารทีไ่ดร้บัคุม้คา่กบัคา่ใชจ้า่ย 4.14 0.71 มาก 
รวม 3.81 0.88 มาก 

                
ผลจากการวิเคราะห์ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร บรษิัทสอนภาษาไทย

ออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น จากตารางที่ 12 พบว่า ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ด้านสถานที่  อุปกรณ์  และค่ าใช้จ่ าย  อยู่ ในระดับมาก  มีค่ า เฉลี่ย เท่ ากับ  3.81 และ 
มคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88 เมื่อพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารเป็นรายขอ้ พบว่า สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารการการสอนภาษาไทยมคีวามเหมาะสม มรีะดบั
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสูงที่สุด (  = 4.53) รองลงมา คอืบรกิารทีไ่ดร้บัคุม้ค่า
กบัค่าใช้จ่าย (  = 4.14) ผูเ้รยีนได้ยนิเสยีงผูส้อนชดัเจน (  = 3.90) ผูเ้รยีนสามารถใช้กลอ้ง
วีดีโอ (web camera) ได้เมื่อต้องการ (  = 3.66) หนังสือที่ใช้เรียนสามารถนําไปใช้ได้จริง  
ตามวตัถุประสงคท์ีผู่เ้รยีนตอ้งการเรยีนภาษาไทย (  = 3.60) หนังสอืทีใ่ชเ้รยีนมใีหเ้ลอืกเรยีน
หลากหลายประเภท (  = 3.56) และสัญญาณอินเตอร์เน็ตดี ไม่มีการหลุดของสัญญาณ
อนิเตอรเ์น็ต (  = 3.26) ตามลาํดบั             
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ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ได้แก่ เพศ อาย ุภมิูภาค อาชีพ จาํนวนครัง้ท่ี
เคยเดินทางมาประเทศไทย และจุดประสงค์ในการเรียนภาษาไทยแตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั  
 

การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพ  
การใหบ้รกิาร จาํแนกตามเพศ 
 
ตารางที ่13 Independent Samples Test ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามเพศ 

 Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig.(2-tailed) 

sum1 Equal 
variances 
assumed 

0.099 0.754 -1.903 78 0.061 

Equal 
variances not 
assumed 

  -2.141 66.932 0.036 

 
ตารางที ่14 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามเพศ 

เพศ n Mean Std. 
 Deviation 

t Sig. 
(2-tailed) 

ชาย 54 3.92 0.69 -1.903 0.061 
หญงิ 26 4.21 0.49 
รวม 80 4.07 0.59 
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ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า T-test ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 13 
พบว่า จากการตรวจสอบค่า Levene’s test for equality of variance มคี่า Sig. เท่ากบั 0.754 
นัน้คอืค่าความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั และมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.061 ซึ่งมคี่า
มากกว่า 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน แสดงใหเ้หน็ว่าเพศทีต่่างกนัไม่ได้ส่งผลต่อความพงึ
พอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  
 
ตารางที ่15 Independent Samples Test ดา้นผูส้อน จาํแนกตามเพศ 

 Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig.(2-tailed) 

sum2 Equal 
variances 
assumed 

8.612 0.004 -2.171 78 0.033 

Equal 
variances not 
assumed 

  -2.550 73.172 0.013 

 
ตารางที ่16 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามเพศ 

เพศ n Mean Std. 
 Deviation 

t Sig. 
(2-tailed) 

ชาย 54 4.06 0.65 -2.550 0.013 
หญงิ 26 4.36 0.40 
รวม 80 4.21 0.53 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า T-test ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 15 

พบว่า จากการตรวจสอบค่า Levene’s test for equality of variance มคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 
นัน้คอืคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมท่า่กนั และมคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.013 ซึง่มคีา่
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น้อยกว่า 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิาน แสดงใหเ้หน็ว่าเพศทีต่่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้านผู้สอนที่แตกต่างกนั ซึ่งเพศหญิง (  = 4.36) มผีลต่อความพงึ
พอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน มากกวา่เพศชาย 

 
ตารางที ่17 Independent Samples Test ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย จาํแนกตามเพศ 

 Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig.(2-tailed) 

sum3 Equal 
variances 
assumed 

27.028 0.000 -1.416 78 0.161 

Equal 
variances not 
assumed 

  -1.753 77.769 0.084 

 
ตารางที ่18 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย จาํแนกตามเพศ 

เพศ n Mean Std. 
 Deviation 

t Sig. 
(2-tailed) 

ชาย 54 3.74 0.72 -1.753 0.084 
หญงิ 26 3.95 0.36 
รวม 80 3.85 0.54 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า T-test ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 17 

พบว่า จากการตรวจสอบค่า Levene’s test for equality of variance มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 
นัน้คอืคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมท่่ากนั มคี่า Sig. เท่ากบั 0.084 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 
ดงันัน้จึงยอมรบัสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าเพศที่ต่างกันไม่ได้ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ยทีแ่ตกต่างกนั  
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การเปรียบเทียบความแตกต่างของปจัจัยส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร จาํแนกตามอายุ 
 
ตารางที ่19 Test of Homogeneity of Variances ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามอาย ุ

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
18.290 4 75 0.000 

 
จากตารางที่ 19 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดไม่เท่ากนั ดงันัน้สถิติที่ต้องพิจารณา คอื 
Welch 

 
ตารางที ่20 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ n Mean Std. 
 Deviation 

Sig. 

21-30 ปี 3 3.56 0.48 0.031 
31-40 ปี 13 3.91 0.22 
41-50 ปี 34 4.26 0.49 
51-60 ปี 11 3.41 1.16 

มากกวา่ 60 ปี 19 4.07 0.44 

รวม 80 4.02 0.65 

  
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Welch ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 จากตารางที่ 20 

พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.031 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า อายทุีแ่ตกต่างกนัส่งผลอยา่ง
มนีัยสาํคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารที่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิาน  

จากผลการทดสอบข้างต้นจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) ด้วยวิธี Dunnett’s T3 ซึ่งแสดง ในตารางที่ 21 เพื่อ
เปรยีบเทยีบความแตกต่าง 
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ตารางที ่21 ผลต่างระดบัปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น 
     เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามอายทุีไ่ดจ้ากการทดสอบดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

อาย ุ ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 
Mean 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มากกว่า  

60 ปี 
21-30 ปี 3.56 - 0.85 0.42 1.00 0.64 
31-40 ปี 3.91  - 0.02* 0.80 0.84 
41-50 ปี 4.26   - 0.26 0.77 
51-60 ปี 3.41    - 0.55 

มากกวา่ 60 ปี 4.07     - 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตารางที ่21 พบวา่ ผลต่างของระดบัเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จําแนกตามอายทุีแ่ตกต่างกนั โดยทําการตรวจสอบความแตกต่างรายคู ่
(Multiple Comparison) เพือ่ตรวจสอบว่ามคีูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41-50 ปี มีความแตกต่างกันในระดับความพึงพอใจต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05  
 

ตารางที ่22 Test of Homogeneity of Variances ดา้นผูส้อน จาํแนกตามอาย ุ
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

2.705 4 75 0.037 
 
จากตารางที่ 22 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.037 ซึ่งน้อยกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละไมเ่ทา่กนั ดงันัน้สถติทิีต่อ้งพจิารณา คอื Welch 
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ตารางที ่23 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ n Mean Std. 
 Deviation 

Sig. 

21-30 ปี 3 3.76 0.66 0.024 
31-40 ปี 13 4.43 0.29 
41-50 ปี 34 4.25 0.53 
51-60 ปี 11 3.53 0.67 

มากกวา่ 60 ปี 19 4.23 0.60 

รวม 80 4.16 0.60 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Welch ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 จากตารางที่ 23 

พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.024 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า อายุทีแ่ตกต่างกนัส่งผลอยา่ง
มนียัสาํคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อนทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิาน  

จากผลการทดสอบข้างต้นจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) ด้วยวิธี Dunnett’s T3 ซึ่งแสดง ในตารางที่ 24 เพื่อ
เปรยีบเทยีบความแตกต่าง 

 
ตารางที ่24 ผลต่างระดบัปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น 
     ผูส้อน จาํแนกตามอายทุีไ่ดจ้ากการทดสอบดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

อาย ุ ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 
Mea

n 
21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มากกว่า  

60 ปี 
21-30 ปี 3.76 - 0.66 0.85 1.00 0.88 
31-40 ปี 4.43  - 0.78 0.01* 0.90 
41-50 ปี 4.25   - 0.05 1.00 
51-60 ปี 3.53    - 0.09 

มากกวา่ 60 ปี 4.23     - 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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จากตารางที่ 24 พบว่า ผลต่างของระดบัปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ ด้านผู้สอน จําแนกตามอายุที่แตกต่างกัน โดยทําการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) เพื่ อตรวจสอบว่ามีคู่ ใดบ้างที่แตกต่างกัน  ด้วยวิธ ี
Dunnett’s T3 

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มอายุ 31-40 ปี และ กลุ่มอายุ 51-60 ปี มคีวามแตกต่างกนัในระดบัความพงึพอใจ

ต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 
ตารางที่ 25 Test of Homogeneity of Variances ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย จําแนก 
     ตามอาย ุ

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
4.923 4 75 0.001 

 
จากตารางที่ 25 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดไม่เท่ากนั ดงันัน้สถิติที่ต้องพิจารณา คอื 
Welch 
 
ตารางที ่26 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย จาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ n Mean Std. 
 Deviation 

Sig. 

21-30 ปี 3 3.57 0.49 0.013 
31-40 ปี 13 3.92 0.40 
41-50 ปี 34 3.80 0.50 
51-60 ปี 11 3.29 0.37 

มากกวา่ 60 ปี 19 4.08 0.91 

รวม 80 3.81 0.63 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Welch ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 จากตารางที่ 26 

พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.013 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า อายุทีแ่ตกต่างกนัส่งผลอยา่ง
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มนีัยสําคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายที่
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิาน  

จากผลการทดสอบข้างต้นจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) ด้วยวิธี Dunnett’s T3 ซึ่งแสดง ในตารางที่ 27 เพื่อ
เปรยีบเทยีบความแตกต่าง 
 
ตารางที ่27 ผลต่างระดบัปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น 
     สถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย จาํแนกตามอายทุีไ่ดจ้ากการทดสอบดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

อาย ุ ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 
Mea

n 
21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มากกว่า 60 

ปี 
21-30 ปี 3.57 - 0.89 0.98 0.95 0.78 
31-40 ปี 3.92  - 0.99 0.01* 1.00 
41-50 ปี 3.80   - 0.01* 0.91 
51-60 ปี 3.29    - 0.02* 

มากกวา่ 60 ปี 4.08     - 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตารางที่ 27 พบว่า ผลต่างของระดบัปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย จําแนกตามอายุแตกต่างกนั โดยทํา
การตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) เพื่อตรวจสอบว่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่าง
กนั ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มอายุ 31-40 ปี และ กลุ่มอายุ 51-60 ปี มคีวามแตกต่างกนัในระดบัความพงึพอใจ

ต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
กลุ่มอายุ 41-50 ปี และ กลุ่มอายุ 51-60 ปี มคีวามแตกต่างกนัในระดบัความพงึพอใจ

ต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
กลุ่มอายุ 51-60 ปี และ กลุ่มอายุมากกว่า 60 ปี มคีวามแตกต่างกนัในระดบัความพงึ

พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย อย่างมนีัยสําคญัที่ระดบั 
0.05 
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การเปรียบเทียบความแตกต่างของปจัจัยส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร จาํแนกตามภมูภิาค 
 
ตารางที ่28 Test of Homogeneity of Variances ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามภมูภิาค 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.726 4 75 0.153 

 
จากตารางที่ 28 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.153 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
 
ตารางที ่29 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามภมูภิาค 

ภมิูภาค n Mean Std. 
 Deviation 

F Sig. 

ภมูภิาคฮอกไกโด  4 4.17 0.38 0.259 0.903 
ภมูภิาคโทโฮข ุ  2 3.83 0.00 
ภมูภิาคคนัโต 37 3.96 0.81 
ภมูภิาคชบุู 15 4.11 0.30 
ภมูภิาคคนัไซหรอืคงิก ิ 22 4.05 0.58 

รวม 80 4.02 0.65 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 29 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.903 ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 แสดงใหเ้หน็วา่ ภมูภิาคทีแ่ตกต่างกนัไม่ได้ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคณุภาพใน
การให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน 
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ตารางที ่30 Test of Homogeneity of Variances ดา้นผูส้อน จาํแนกตามภมูภิาค 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.764 4 75 0.145 
 
จากตารางที่ 30 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.145 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 

 
ตารางที ่31 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามภมูภิาค 

ภมิูภาค n Mean Std. 
 Deviation 

F Sig. 

ภมูภิาคฮอกไกโด  4 4.43 0.33 1.813 0.135 
ภมูภิาคโทโฮข ุ  2 4.86 0.00 
ภมูภิาคคนัโต 37 4.01 0.59 
ภมูภิาคชบุู 15 4.18 0.42 
ภมูภิาคคนัไซหรอืคงิก ิ 22 4.29 0.70 

รวม 80 4.16 0.60 

  
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 31 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.135 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า ภูมภิาคทีแ่ตกต่างกนัไม่ได้ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อนทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบั
สมมตฐิาน 
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ตารางที่ 32 Test of Homogeneity of Variances ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย จําแนก 
     ตามภมูภิาค 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.734 4 75 0.132 

 
จากตารางที่ 32 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.132 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
 
ตารางที ่33 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ  
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย จาํแนกตามภมูภิาค 

ภมิูภาค n Mean Std. 
 Deviation 

F Sig. 

ภมูภิาคฮอกไกโด  4 3.92 0.82 0.597 0.666 
ภมูภิาคโทโฮข ุ  2 4.00 0.00 
ภมูภิาคคนัโต 37 3.70 0.58 
ภมูภิาคชบุู 15 3.87 0.56 
ภมูภิาคคนัไซหรอืคงิก ิ 22 3.92 0.82 

รวม 80 3.81 0.63 

  
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 33 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.666 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า ภูมภิาคที่แตกต่างกนัไม่ได้ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน 
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การเปรียบเทียบความแตกต่างของปจัจัยส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร จาํแนกตามอาชพี 
 
ตารางที ่34 Test of Homogeneity of Variances ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามอาชพี 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
0.516 3 76 0.673 

 
จากตารางที่ 34 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.673 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 

 
ตารางที ่35 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามอาชพี 

อาชีพ n Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

พนกังานบรษิทั  40 3.76 0.69 4.984 0.003 
ธุรกจิสว่นตวั 10 4.35 0.57 
แมบ่า้น  7 4.38 0.36 
อื่นๆ 23 4.20 0.49 

รวม 80 4.02 0.65 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ทีร่ะดบันัยสาํคญั 0.05 จากตารางที ่35 พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า อาชีพที่แตกต่างกนัส่งผลอย่างมีนัยสําคญัต่อความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิาน 

จากผลการทดสอบดงักล่าวจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) ด้วยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
ซึง่แสดง ในตารางที ่36 
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ตารางที่ 36 ผลต่างระดับปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
     ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จําแนกตามอาชีพที่ได้จากการทดสอบด้วยวิธี Fisher’s Least   
     Significant Difference (LSD)   

อาชีพ 
ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 

Mean 
พนักงาน
บริษทั 

ธรุกิจส่วนตวั 
แม่บ้าน
  

อ่ืนๆ 

พนกังานบรษิทั  3.76 - 0.01* 0.01* 0.01* 
ธุรกจิสว่นตวั 4.35  - 0.92 0.52 
แมบ่า้น  4.38   - 0.50 
อื่นๆ 4.20    - 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
จากตารางที่ 36 พบว่า ผลต่างของระดบัปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร จําแนกตามอาชีพที่แตกต่างกนั โดยทําการ
ตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) เพื่อตรวจสอบว่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั 
ดว้ยวธิ ีFisher’s Least Significant Difference (LSD) 

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มพนักงานบรษิัท มีความแตกต่างกันในระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัที่ระดบั 0.05 กบักลุ่มอาชพีธุรกจิส่วนตวั 
และกลุ่มแมบ่า้น  

ตารางที ่37 Test of Homogeneity of Variances ดา้นผูส้อน จาํแนกตามอาชพี 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.432 3 76 0.132 
 
จากตารางที่ 37 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.132 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
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ตารางที ่38 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามอาชพี 

อาชีพ n Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

พนกังานบรษิทั  40 4.02 0.62 1.863 0.143 
ธุรกจิสว่นตวั 10 4.30 0.69 
แมบ่า้น  7 4.49 0.22 
อื่นๆ 23 4.24 0.54 

รวม 80 4.16 0.60 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 38 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.143 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า อาชพีทีแ่ตกต่างกนัไม่ได้ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิาร ด้านผู้สอนที่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดงันัน้จึงยอมรบั
สมมตฐิาน 

 
ตารางที่ 39 Test of Homogeneity of Variances ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย จําแนก 
     ตามอาชพี 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.837 3 76 0.148 

 
จากตารางที่ 39 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.148 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
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ตารางที ่40 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย จาํแนกตามอาชพี 

อาชีพ n Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

พนกังานบรษิทั  40 3.65 0.50 2.630 0.056 
ธุรกจิสว่นตวั 10 3.88 0.62 
แมบ่า้น  7 3.65 0.34 
อื่นๆ 23 4.09 0.82 

รวม 80 3.81 0.63 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 40 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.056 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่า อาชพีทีแ่ตกต่างกนัไม่ได้ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิาร ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใชจ้่ายที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 
0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน 

 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปจัจัยส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิาร จาํแนกตามจาํนวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 
 
ตารางที ่41 Test of Homogeneity of Variances ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จาํแนกตามจาํนวน 
     ครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.909 2 76 0.061 

 
จากตารางที่ 41 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.061 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
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ตารางที ่42 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คุณภาพการให้บรกิาร ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิาร จําแนกตามจํานวนครัง้ที่เคยเดนิทางมา 
     ประเทศไทย 

จาํนวนครัง้ท่ีเคนเดินทางมา
ประเทศไทย 

n Mean Std. 
 Deviation 

F Sig. 

1-2 ครัง้ 1 4.00 0.00 0.447 0.720 
3-5 ครัง้ 22 3.89 0.38 
มากกวา่ 5 ครัง้  55 4.07 0.74 
ไมเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 2 3.83 0.00 

รวม 80 4.02 0.65 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 42 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.720 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า จํานวนครัง้ที่เคยเดินทางมาประเทศไทยที่แตกต่างกนัไม่ได้
ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั อย่าง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน 
 
ตารางที่ 43 Test of Homogeneity of Variances ด้านผู้สอน จําแนกตามจํานวนครัง้ที่เคย 
     เดนิทางมาประเทศไทย 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.311 2 76 0.106 

 
จากตารางที่ 43 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.106 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
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ตารางที ่44 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามจาํนวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 

จาํนวนครัง้ท่ีเคนเดินทางมา
ประเทศไทย 

n Mean Std. 
 Deviation 

F Sig. 

1-2 ครัง้ 1 4.00 0.00 0.055 0.983 
3-5 ครัง้ 22 4.19 0.54 
มากกวา่ 5 ครัง้  55 4.15 0.64 
ไมเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 2 4.14 0.00 

รวม 80 4.16 0.60 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 44 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.983 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงให้เหน็ว่า จํานวนครัง้ที่เคยเดนินทางมาประเทศไทยที่แตกต่างกนัไม่ได้
ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อนทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน 
 
ตารางที่ 45 Test of Homogeneity of Variances ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย จําแนก 
     ตามจาํนวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.421 2 76 0.100 

 
จากตารางที่ 45 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.100 ซึ่งมากกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดเท่ากนั ดงันัน้สถิติ One-way ANOVA ที่
ตอ้งพจิารณา คอื F-test 
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ตารางที ่46 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คุณภาพการให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย จําแนกตามจํานวนครัง้ที่เคย  
     เดนิทางมาประเทศไทย 

จาํนวนครัง้ท่ีเคนเดินทางมา
ประเทศไทย 

n Mean Std. 
 Deviation 

F Sig. 

1-2 ครัง้ 1 3.57 0.00 0.123 0.946 
3-5 ครัง้ 22 3.86 0.46 
มากกวา่ 5 ครัง้  55 3.79 0.71 
ไมเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 2 3.86 0.00 

รวม 80 3.81 0.63 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่ F-test โดยวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One- 

way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากตารางที่ 46 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.946 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า จํานวนครัง้ที่เคยเดินทางมาประเทศไทยที่แตกต่างกนัไม่ได้
ส่งผลอย่างมนีัยสําคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้านด้านสถานที่ อุปกรณ์ 
และคา่ใชจ้า่ยทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิาน 
 

การเปรียบเทียบความแตกต่างของปจัจัยส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร จาํแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 
 
ตารางที่ 47 Test of Homogeneity of Variances ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จําแนกตาม 
     จุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
4.291 3 76 0.007 

 
จากตารางที่ 47 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึ่งน้อยกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดไม่เท่ากนั ดงันัน้สถิติที่ต้องพจิารณา คอื 
Welch 

 
 
 



58 
 

ตารางที ่48 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คุณภาพการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จําแนกตามจุดประสงค์ในการเรียน 
     ภาษาไทย 

จดุประสงคใ์นการเรียน n Mean Std. 
 Deviation 

Sig. 

ใชภ้าษาไทยเพือ่การทาํงาน 23 3.57 0.77 0.000 
ใชภ้าษาไทยเมือ่มาทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศไทย 23 4.18 0.53 
ใชภ้าษาไทยในการใชช้วีติประจาํวนัทีป่ระเทศไทย 30 4.17 0.48 
อื่นๆ 4 4.50 0.00 

รวม 80 4.02 0.65 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Welch ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 จากตารางที่ 48 

พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า จุดประสงค์ในการเรียน
ภาษาไทยทีแ่ตกต่างกนัส่งผลอยา่งมนีัยสาํคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนัน้จึงปฏิเสธ
สมมตฐิาน  

จากผลการทดสอบดงักล่าวจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู ่(Multiple Comparison) ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 ซึง่แสดง ในตารางที ่49 
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ตารางที่ 49 ผลต่างระดับปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
     ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จําแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยทีไ่ดจ้ากการทดสอบ   
     ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

จดุประสงคใ์นการ
เรียน 

ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 

Mean 

ใช้ภาษาไทย
เพ่ือการ
ทาํงาน 

ใช้ภาษาไทย
เม่ือมา

ท่องเท่ียวท่ี
ประเทศไทย 

ใช้ภาษาไทย
ในการใช้
ชีวิตประจาํ 
วนัท่ีประเทศ

ไทย 

อ่ืนๆ 

ใชภ้าษาไทยเพือ่
การทาํงาน 

3.57 - 0.02* 0.01* 0.00* 

ใชภ้าษาไทยเมือ่มา
ทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศ
ไทย 

4.18  - 1.00 0.05 

ใชภ้าษาไทยในการ
ใชช้วีติประจาํวนัที่
ประเทศไทย 

4.17   - 0.01* 

อื่นๆ 4.50    - 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตารางที่ 49 พบว่า ผลต่างของระดบัปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร จําแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยที่
แตกต่างกนั โดยทาํการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) เพื่อตรวจสอบว่ามี
คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มที่มจุีดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยเพื่อการทํางาน มคีวามแตกต่างในระดบั

ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
กบัทุกกลุม่  

กลุ่มที่มจุีดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยในการใช้ชีวติประจําวนัที่ประเทศไทย มี
ความแตกต่างในระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร อยา่งมี
นยัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กบักลุม่ทีม่จุีดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยดา้นอื่นๆ  
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ตารางที่ 50 Test of Homogeneity of Variances ด้านผู้สอน จําแนกตามจุดประสงค์ในการ 
     เรยีนภาษาไทย 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
6.690 3 76 0.000 

 
จากตารางที่ 50 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดไม่เท่ากนั ดงันัน้สถิติที่ต้องพจิารณา คอื 
Welch 

 
ตารางที ่51 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 

จดุประสงคใ์นการเรียน n Mean Std. 
 Deviation 

Sig. 

ใชภ้าษาไทยเพือ่การทาํงาน 23 3.88 0.72 0.040 
ใชภ้าษาไทยเมือ่มาทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศไทย 23 4.34 0.41 
ใชภ้าษาไทยในการใชช้วีติประจาํวนัทีป่ระเทศไทย 30 4.25 0.59 
อื่นๆ 4 4.00 0.00 

รวม 80 4.16 0.60 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Welch ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 จากตารางที่ 51 

พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.040 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า จุดประสงค์ในการเรียน
ภาษาไทยทีแ่ตกต่างกนัส่งผลอยา่งมนีัยสาํคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
การผูส้อนทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิาน  

จากผลการทดสอบดงักล่าวจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู ่(Multiple Comparison) ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 ซึง่แสดง ในตารางที ่52 
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ตารางที่ 52 ผลต่างระดับปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
     ด้านผู้สอน จําแนกตามจุดประสงค์ในการเรียนภาษาไทยที่ได้จากการทดสอบด้วยวิธ ี   
     Dunnett’s T3 

จดุประสงคใ์นการ
เรียน 

ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 

Mean 

ใช้ภาษาไทย
เพ่ือการ
ทาํงาน 

ใช้ภาษาไทย
เม่ือมา

ท่องเท่ียวท่ี
ประเทศไทย 

ใช้ภาษาไทย
ในการใช้
ชีวิตประจาํ 
วนัท่ีประเทศ

ไทย 

อ่ืนๆ 

ใชภ้าษาไทยเพือ่
การทาํงาน 

3.88 - 0.07 0.26 0.96 

ใชภ้าษาไทยเมือ่มา
ทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศ
ไทย 

4.34  - 0.99 0.00* 

ใชภ้าษาไทยในการ
ใชช้วีติประจาํวนัที่
ประเทศไทย 

4.25   - 0.14 

อื่นๆ 4.00    - 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตารางที่ 52 พบว่า ผลต่างของระดบัปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน จาํแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยทีแ่ตกต่างกนั โดย
ทําการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) เพื่อตรวจสอบว่ามีคู่ใดบ้างที่
แตกต่างกนั โดยใชว้ธิขีอง Dunnett’s T3 

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มทีใ่ชภ้าษาไทยเมื่อมาท่องเที่ยวที่ประเทศไทย มรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน ที่แตกต่างกนักบักลุ่มที่มจุีดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยดา้นอื่นๆ 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05  
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ตารางที่ 53 Test of Homogeneity of Variances ดา้นสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย จําแนก 
     ตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
13.129 3 76 0.000 

 
จากตารางที่ 53 พบว่า Levene มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดบันัยสําคญั 

0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละชุดไม่เท่ากนั ดงันัน้สถิติที่ต้องพจิารณา คอื 
Welch 

 
ตารางที ่54 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัสว่นบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ 
     คุณภาพการให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย จําแนกตามจุดประสงค์ในการ 
     เรยีนภาษาไทย 

จดุประสงคใ์นการเรียน n Mean Std. 
 Deviation 

Sig. 

ใชภ้าษาไทยเพือ่การทาํงาน 23 3.54 0.46 0.000 
ใชภ้าษาไทยเมือ่มาทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศไทย 23 3.96 0.38 
ใชภ้าษาไทยในการใชช้วีติประจาํวนัทีป่ระเทศ
ไทย 

30 3.96 0.83 

อื่นๆ 4 3.29 0.00 

รวม 80 3.81 0.63 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Welch ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 จากตารางที่ 54 

พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า จุดประสงค์ในการเรียน
ภาษาไทยทีแ่ตกต่างกนัส่งผลอยา่งมนีัยสาํคญัต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
สถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 ดงันัน้จงึ
ปฏเิสธสมมตฐิาน  

จากผลการทดสอบดงักล่าวจึงทําการทดสอบต่อเน่ืองด้วยวิธีการตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู ่(Multiple Comparison) ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 ซึง่แสดง ในตารางที ่55 
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ตารางที่ 55 ผลต่างระดับปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
     ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และค่าใชจ้่ายจําแนกตามจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยทีไ่ดจ้ากการ  
     ทดสอบดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

จดุประสงคใ์น 
การเรียน 

ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญั 

Mean 

ใช้ภาษาไทย
เพ่ือการ
ทาํงาน 

ใช้ภาษาไทย
เม่ือมา

ท่องเท่ียวท่ี
ประเทศไทย 

ใช้ภาษาไทย
ในการใช้
ชีวิตประจาํ 
วนัท่ีประเทศ

ไทย 

อ่ืนๆ 

ใชภ้าษาไทยเพือ่
การทาํงาน 

3.54 - 0.01* 0.12 0.08 

ใชภ้าษาไทยเมือ่มา
ทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศ
ไทย 

3.96  - 1.00 0.00* 

ใชภ้าษาไทยในการ
ใชช้วีติประจาํวนัที่
ประเทศไทย 

3.96   - 0.00* 

อื่นๆ 3.29    - 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตารางที่ 55 พบว่า ผลต่างของระดบัปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บรกิาร ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายจําแนกตามจุดประสงค์ในการเรยีน
ภาษาไทยที่แตกต่างกนั โดยทําการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ (Multiple Comparison) เพื่อ
ตรวจสอบวา่มคีูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิขีอง Dunnett’s T3  

ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบ สรุปผลไดด้งัน้ี 
กลุ่มทีม่จุีดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยเพื่อใชใ้นการทํางาน มรีะดบัความพงึพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บรกิาร ด้านด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย ที่แตกต่างกนักบักลุ่มที่มี
จุดประสงค์ในการเรียนภาษาไทยเพื่อใช้ภาษาไทยเมื่อมาท่องเที่ยวที่ประเทศไทย อย่างมี
นยัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05  

กลุ่มทีม่จุีดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยเพื่อใชภ้าษาไทยเมื่อมาท่องเทีย่วทีป่ระเทศ
ไทย มรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้่าย ที่
แตกต่างกนักบักลุม่ทีม่จุีดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยดา้นอื่นๆ อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05  



64 
 

กลุ่มที่ใช้ภาษาไทยในการใช้ชวีติประจําวนัที่ประเทศไทย มรีะดบัความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ ด้านด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย ที่แตกต่างกันกับกลุ่มที่มี
จุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยดา้นอืน่ๆ อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05  

 
ตารางที่ 56 สรุปความสมัพันธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจค่อคุณภาพการ 
     ใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร 

ปัจจยัส่วนบคุคลกบัความพึงพอใจ T F P-Value Sig. 

เพศ 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร -1.903 - 0.061  

ดา้นผูส้อน -2.550 - 0.013  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้่าย -1.753 - 0.084  

อาย ุ

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - - 0.031  

ดา้นผูส้อน - - 0.024  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้่าย - - 0.013  

ภมิูภาค 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - 0.259 0.903  

ดา้นผูส้อน - 1.813 0.135  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้่าย - 0.597 0.666  

อาชีพ 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - 4.984 0.003  

ดา้นผูส้อน - 1.863 0.143  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้่าย - 2.630 0.056  

จาํนวนครัง้ท่ีเดินทางมาประเทศไทย 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - 0.447 0.720  
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ตารางที ่56 สรุปความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัสว่นบุคคลกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการ 
     ใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร (ต่อ) 

ปัจจยัส่วนบคุคลกบัความพึงพอใจ T F P-Value Sig. 

จาํนวนครัง้ท่ีเดินทางมาประเทศไทย 

ดา้นผูส้อน - 0.055 0.983  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้่าย - 0.123 0.946  

จดุประสงคใ์นการเรียนภาษาไทย 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร - - 0.000  

ดา้นผูส้อน - - 0.040  

ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และคา่ใชจ้่าย - - 0.000  
 

จากตารางที่ 56 สรุปปจัจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ดงัน้ี  

1.  อายุ อาชีพ และจุดประสงค์ในการเรียนภาษาไทยส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร สว่นปจัจยัสว่นบุคคลอื่นๆ ไมส่ง่ผลต่อความพงึ
พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารบรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่น ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ใหบ้รกิาร 

2.  เพศ อายุ และจุดประสงค์ในการเรียนภาษาไทย ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บรกิาร ด้านผู้สอน ส่วนปจัจยัส่วนบุคคลอื่นๆ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ ดา้นผูส้อน 

3.  อายุ และจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดา้นอุปกรณ์ สถานที่ และค่าใชจ้่าย ส่วนปจัจยัส่วนบุคคลอื่นๆ ไม่ส่งผลต่อความพงึ
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการบริษัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กับคนญี่ปุ่น ด้านอุปกรณ์ 
สถานที ่และคา่ใชจ้า่ย 

 
สมมติฐานท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก 

จากตารางที่ 9 พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร บริษัทสอน
ภาษาไทยออนไลน์ให้กับคนญี่ปุ่น อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 และมีค่าส่วน
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เบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.62 ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานทีว่่า 
ระดบัความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเหน็เพ่ิมเติมของผูต้อบแบบสอบถาม 

การศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวมแบบสอบถามในส่วนของความคดิเหน็เพิม่เตมิ
จากผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการใหบ้รกิารของบรษิทัสอนภาษาไทย
ออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ จากกลุม่ตวัอยา่ง 80 คน โดยแบง่เป็น 48 เรือ่งความคดิเหน็ไดต้ามน้ี 

 
ตารางที ่57 ความคดิเหน็เพิม่เตมิเกีย่วกบัการใหบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคน 
     ญีปุ่น่ 

ความคิดเหน็เพ่ิมเติม ความถ่ี 
1.  คณุครสูอนสนุก แต่ละคนมคีวามเป็นเอกลกัษณ์ในตวัเอง 12 
2.  ระดบัภาษาญี่ปุ่นของคุณครูแต่ละคนไม่เท่ากนั เวลาแปลทําใหใ้ชเ้วลาในการ 
แปลนาน 

11 

3.  บางครัง้สญัญาณอนิเตอร์เน็ตมปีญัหาในขณะเรยีน ทําให้ได้ยนิเสยีงเสยีงใน
การสอนไมช่ดัเจน 

8 

4.  ปจัจุบนัมหีนงัสอืใหเ้ลอืกเรยีนน้อย 6 
5.  การเรยีนภาษาไทยแบบตวัต่อตวั ทาํใหส้ามารถสนทนาภาษาไทยเบือ้งตน้ได ้ 6 
6.  อยากใหเ้พิม่อุปกรณ์ในการเรยีนภาษาไทยใหม้ากขึน้ 4 
7.  อยากใหม้กีารเพิม่ผูส้อนทีเ่ป็นเพศชายใหม้ากขึน้ 1 

รวม 48 
 
สรปุผลการศึกษา 

จากการศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์
ใหก้บัคนญี่ปุ่น มวีตัถุประสงค์ในการวจิยั 3 ด้าน ดงัน้ี 1) เพื่อศกึษาถงึระดบัความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร บรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญี่ปุ่น 2) เพื่อ
ศึกษาปญัหาของผู้ใช้บริการบริษัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กับคนญี่ปุ่น 3) เพื่อนําเสนอ
แนวทางในการพฒันาบรกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุน่ กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ช้
ในการวิจัยได้แก่ คนญี่ปุ่นที่ใช้บริการบริษัทสอนภาษาไทยออนไลน์ในเดือนสิงหาคม – 
กนัยายน 2558 จํานวน 80 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 
ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น และส่วนที ่3 ความคดิเหน็และ
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ขอ้เสนอแนะ ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูลและรวบรวมขอ้มลู เพื่อนํามาวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร์
สําเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าสถติ ิT-Test ค่าสถติ ิOne-way ANOVA ค่าสถติ ิ
Welch และการเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ใช้วธิขีอง Least Significant Difference และ Dunnett’s 
T3 สรุปผลการวจิยั ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคน
ญีปุ่น่ 

  จากการสํารวจกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่น
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มชี่วงอายรุะหวา่ง 41-50 ปี อาศยัอยูใ่นภมูภิาคคนัโต 
ประกอบอาชพีพนกังานบรษิทั และเคยเดนิทางมาประเทศไทยมากกว่า 5 ครัง้ โดยมจุีดประสงค์
ในการเรยีนภาษาไทยเพือ่ใชภ้าษาไทยในการใชช้วีติประจาํวนัทีป่ระเทศไทย 

2.  ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั
สอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ 

จากผลการวเิคราะหพ์บว่าความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก โดยดา้นทีม่คีา่เฉลีย่สงูสุด คอืดา้นผูส้อน รองลงมา คอื ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารและ
ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และคา่ใชจ้า่ย เมือ่พจิารณาแต่ละดา้นพบวา่ 

 2.1  ด้านผู้สอน ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า 
ผูส้อนสามารถอธบิายภาษาไทยให้เขา้ใจได้ง่าย ผูส้อนสามารถสื่อสารภาษาญี่ปุ่น ภาษาไทย 
และภาษาองักฤษไดด้ ีผูส้อนสอนดว้ยวาจาที่สุภาพอ่อนโยน และผูส้อนมคีวามตรงเวลาในการ
สอน อยู่ในระดบัมากที่สุด และความพึงพอใจอื่นๆอยู่ในระดับมาก โดยความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยตํ่ าสุด คือ ผู้สอนมีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการสอน
ภาษาไทย  

 2.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณา
รายขอ้ พบว่า เจา้หน้าทีใ่ชว้าจาทีสุ่ภาพอ่อนโยนในการใหบ้รกิาร เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความ
เตม็ใจและเอาใจใส ่และผูเ้รยีนสามารถตดิต่อเจา้หน้าทีไ่ดอ้ยา่งสะดวกอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และ
ความพงึพอใจอื่นๆอยู่ในระดบัมาก รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ โดย
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่คี่าเฉลีย่ตํ่าสุด คอื เจา้หน้าทีส่ามารถแกไ้ขปญัหาที่
เกดิขึน้ไดร้วดเรว็ เช่น อนิเตอรเ์น็ตหลดุ ตดิต่อผูส้อนไมไ่ด ้ไมม่หีนงัสอืเรยีน เป็นตน้ 

 2.3  ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และค่าใชจ้่าย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อ
พจิารณารายขอ้ พบว่าสถานทีท่ีใ่หบ้รกิารการการสอนภาษาไทยมคีวามเหมาะสม อยูใ่นระดบั
มาก รองลงมาคือ บริการที่ได้รบัคุ้มค่ากับค่าใช้จ่าย และผู้เรียนได้ยินเสียงผู้สอนชัดเจน 
ตามลําดับ โดยความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยตํ่ าสุด คือ สัญญาณ
อนิเตอรเ์น็ตด ีไมม่กีารหลุดของสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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3.  ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการบริษัทสอนภาษาไทยออนไลน์ให้คนญี่ปุ่น ตามปจัจัยส่วนบุคคล 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ภูมิภาค อาชีพ จํานวนครัง้ที่เคยเดินทางมาประเทศไทย และ
จุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย พบวา่ 

3.1  อายุ อาชพี และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยที่แตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร ดา้นเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร อย่างมรีะดบันัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนเพศ ภูมภิาค และจํานวนครัง้ทีเ่คยเดนิทางมาประเทศไทยทีแ่ตกต่างกนั 
สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่นที่
ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

3.2  เพศ อายุ และจุดประสงค์ในการเรยีนภาษาไทยที่แตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผูส้อน อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ส่วนภูมภิาค อาชพี และจํานวนครัง้ที่เคยเดนิทางมาประเทศไทยที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความ
พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุ่นทีไ่ม่แตกต่างกนั 
อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

3.3  อายุ และจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึ
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นอุปกรณ์ สถานที ่และค่าใชจ้่าย อยา่งมรีะดบันัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนเพศ ภูมิภาค อาชีพ และจํานวนครัง้ที่เคยเดินทางมาประเทศไทยที่
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารบรษิัทสอนภาษาไทยออนไลน์
ใหก้บัคนญีปุ่น่ทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ข้อเสนอแนะ 

1.  ขอ้เสนอแนะจากการศกึษา 
จากการศกึษาความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร บรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์

ใหก้บัคนญีปุ่น่ บรษิทัควรมกีารพฒันาการใหบ้รกิาร เพือ่ใหส้อดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร ดงัน้ี 

1.1  จากผลการวิเคราะห์ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายรายด้านพบว่า 
หนังสอืทีใ่ชเ้รยีนมใีหเ้ลอืกหลากหลายประเภทมคีวามพงึพอใจในระดบัมากดงันัน้ บรษิทัควรมี
การเพิม่เตมิ หรอืปรบัเปลีย่นเน้ือหาของหนงัสอืเรยีนทีม่อียูใ่นปจัจุบนัใหม้คีวามหลากหลายของ
เน้ือหา และมคีวามทนัสมยัมากยิง่ขึน้ เพือ่ทีจ่ะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถเลอืกบทเรยีนไดต้รงต่อ
วตัถุประสงค์ของตนเองในการเรยีนภาษาไทยกบับรษิัท โดยบรษิัทอาจมกีารเพิม่เติมเน้ือหา
เกี่ยวกบัคําศพัท์ที่กําลงัเป็นที่นิยมใช้ในปจัจุบนัของประเทศไทย ทําให้ผูใ้ช้บรกิารสามารถนํา
เน้ือหาทีไ่ดไ้ปใชไ้ดจ้รงิในชวีติประจาํวนั และสามารถเรยีนรูภ้าษาไทยไดอ้ยา่งเขา้ใจมากยิง่ขึน้ 
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1.2  จากผลการวิเคราะห์ด้านผู้สอนมีความพึงพอใจสูงสุด และมีผู้ตอบ
แบบสอบถามไดเ้สนอใหเ้พิม่ผูส้อนเพศชายเน่ืองจากผูส้อนทีใ่หบ้รกิารสอนภาษไทยในปจัจุบนั
นัน้เป็นผูห้ญงิอยูจ่าํนวนมาก ผูใ้ชบ้รกิารบางรายอยากใหบ้รษิทัเพิม่ผูส้อนผูช้าย เพือ่ใหส้ามารถ
เขา้ใจและเรยีนรูว้ธิกีารพดู และการออกเสยีงทีเ่ป็นธรรมชาตขิองผูช้ายดว้ย 

1.3  จากผลการวิเคราะห์ด้านผู้สอนรายด้านพบว่า ผู้สอนมีความรู้ ความ
เชี่ยวชาญในการสอนภาษาไทยมคี่าเฉลี่ยตํ่าสุดดงันัน้ บรษิทัควรมกีารพฒันาระดบัภาษาของ
ผูส้อนเพือ่ทีจ่ะสามารถใหบ้รกิารการสอนภาษาไทยไดอ้ยา่งด ีและสามารถสรา้งมาตรฐานในการ
ใหบ้รกิารไดอ้กีดว้ย โดยการจดัอบรมการใหบ้รกิารและการสอนภาษาไทย และวดัความรูท้าง
ของผูส้อนในแต่ละปี  

1.4  จากผลการวิเคราะห์ด้านสถานที่  อุปกรณ์ และค่าใช้จ่าย และความ
คดิเหน็เพิม่เตมิของผูต้อบแบบสอบถามพบว่าบรษิทัควรมกีารพฒันาอุปรณ์การสอนภาษาไทย
ใหม้คีวามหลากหลายมากขึน้ เน่ืองจากปจัจุบนัเป็นการสอนภาษาไทยออนไลน์ผา่นทาง Skype 
เพียงอย่างเดียว แต่เน่ืองด้วยเทคโนโลยทีี่มจีํากัดอาจจะทําให้การปรบัเปลี่ยนเป็นไปได้ช้า 
ดงันัน้บรษิัทควรหาอุปกรณ์การสอน หรือเทคโนโลยใีหม่ๆ ที่สามารถนํามาใช้กบัการเรยีน
ภาษาไทยออนไลน์ได ้เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความสนุกกบัการเรยีนภาษาไทยมากขึน้ 

1.5  จากผลการศกึษาพบวา่อายแุละจุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทยสง่ผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดงันัน้บรษิัทควรจดัรูปแบบและเน้ือหาการสอนให้ตรงตาม
วตัถุประสงคแ์ละชว่งอายวุยัของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่จะมลีกัษณะการเรยีนรูท้ีแ่ตกต่างกนัตามชว่งวยั 

2.  ขอ้เสนอแนะเชงิวจิยั 
การศกึษาวจิยัในครัง้ต่อไปอาจมกีารเพิม่เตมิรูปแบบการทาํวจิยัเชงิคุณภาพ โดยการ

สมัภาษณ์ผู้มาใช้บริการคนญี่ ปุ่นกับบริษัทผ่านทาง Skype โดยนําข้อเสนอแนะที่ได้จาก
การศึกษาครัง้น้ีไปสอบาถามเพิ่มเติม เพื่อให้ได้ขอ้มูล รายละเอียด ปญัหาและข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกบัการเรยีนและการสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญี่ปุน่ และนําขอ้มูลทีไ่ดร้บันัน้ไปทํา
การวเิคราะหเ์พือ่พฒันาการใหบ้รกิารของบรษิทัและตวัผูส้อนเองดว้ย  
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แบบสอบถามภาษาไทย
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการ 
กรณี บริษทัสอนภาษาไทยออนไลน์ให้กบัคนญ่ีปุ่ น

 
คาํช้ีแจง แบบสาํรวจน้ีจดัทาํขึน้เพือ่ศกึษาความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์ใหก้บัคนญีปุ่น่ แบบสอบถามชุดน้ีแบง่ออกเป็น 3 สว่น 
ไดแ้ก่ 

สว่นที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นที ่2 ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัสอนภาษาไทยออนไลน์

ใหก้บัคนญีปุ่น่ 
สว่นที ่3 ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมายหรือเติมคาํลงในช่องว่างตามความเป็นจริงหรือตรงกบั
ความคิดเหน็ของท่านมากท่ีสดุ 

1) เพศ 

    ชาย             หญงิ 
2) อาย ุ

     ตํ่ากว่า 21 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี   
     41-50 ปี  51-60 ปี  มากกวา่ 60 ปี 

3) ภมูภิาคทีท่า่นอาศยัอยูใ่นปจัจุบนั 

ภมูภิาคฮอกไกโด    ภมูภิาคโทโฮข ุ  
ภมูภิาคคนัโต    ภมูภิาคชบุู 
ภมูภิาคคนัไซหรอืคงิก ิ   ภมูภิาคชโิกกุ 

     ภมูภิาคชโูงข ุ    ภมูภิาคควิช ู
4) อาชพี 

     นกัเรยีน / นกัศกึษา    พนกังานบรษิทั   ธุรกจิสว่นตวั 
     แมบ่า้น   อื่นๆ โปรดระบุ ................. 

5) ทา่นเคยเดนิทางมาประเทศไทยกีค่ร ัง้ 

1-2 ครัง้    3-5 ครัง้  มากกวา่ 5 ครัง้   
ไมเ่คยเดนิทางมาประเทศไทย 
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6) จุดประสงคใ์นการเรยีนภาษาไทย 

     ใชภ้าษาไทยเพือ่การทาํงาน 
     ใชภ้าษาไทยเมือ่มาทอ่งเทีย่วทีป่ระเทศไทย 
     ใชภ้าษาไทยในการใชช้วีติประจาํวนัทีป่ระเทศไทย 
     เพือ่ฝึกฝนและทบทวนภาษาไทย 
     อื่นๆ โปรดระบุ......................................... 

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของบริษทัสอนภาษาไทยออนไลน์
ให้กบัคนญ่ีปุ่ น 
คาํช้ีแจง กรณุาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสดุ
เพียงข้อเดียว 5 = พึงพอใจมากท่ีสดุ 4 = พึงพอใจมาก 3 = พึงพอใจปานกลาง 2 = พึง
พอใจน้อย 1 = พึงพอใจน้อยท่ีสดุ 

ข้อ ประเดน็ 
ระดบัความเหน็ 

5 4 3 2 1 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 

1 เจา้หน้าทีส่ามารถตอบคาํถามไดถ้กูตอ้งครบถว้น           

2 เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็           

3 เจา้หน้าทีใ่ชว้าจาทีส่ภุาพอ่อนโยนในการใหบ้รกิาร           

4 
เจา้หน้าทีส่ามารถแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้ไดร้วดเรว็เช่น 
อนิเตอรเ์น็ตหลดุ ตดิต่อผูส้อนไมไ่ด ้ไมม่หีนงัสอืเรยีน  
เป็นตน้ 

          

5 ผูเ้รยีนสามารถตดิต่อเจา้หน้าทีไ่ดอ้ยา่งสะดวก           

6 เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจและเอาใจใส ่           

ด้านผูส้อน 

7 ผูส้อนมคีวามรูค้วามเชีย่วชาญในการสอนภาษาไทย           

8 ผูส้อนสามารถตอบคาํถามไดถ้กูตอ้งครบถว้น           

9 ผูส้อนสามารถอธบิายภาษาไทยใหเ้ขา้ใจไดง้า่ย           

10 
ผูส้อนมเีทคนิคการสอนทีห่ลากหลายผูเ้รยีนสามารถสนุก
ไปกบัผูส้อนได ้
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ข้อ ประเดน็ 
ระดบัความเหน็ 

5 4 3 2 1 

ด้านผูส้อน 

11 
ผูส้อนสามารถสือ่สารภาษาญีปุ่น่ ภาษาไทย และ
ภาษาองักฤษไดด้ ี

          

12 ผูส้อนสอนดว้ยวาจาทีสุ่ภาพอ่อนโยน           

13 ผูส้อนมคีวามตรงเวลาในการสอน           

ด้านสถานท่ี อปุกรณ์ และค่าใช้จ่าย 

14 สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารการการสอนภาษาไทยมคีวามเหมาะสม           

15 สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตด ีไมม่กีารหลุดของสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต           

16 ผูเ้รยีนไดย้นิเสยีงผูส้อนชดัเจน           

17 ผูเ้รยีนสามารถใชก้ลอ้งวดีโีอ (web camera) ไดเ้มือ่ตอ้งการ           

18 หนงัสอืทีใ่ชเ้รยีนมใีหเ้ลอืกเรยีนหลากหลายประเภท           

19 
หนงัสอืทีใ่ชเ้รยีนสามารถนําไปใชไ้ดจ้รงิ ตามวตัถุประสงคท์ี่
ผูเ้รยีนตอ้งการเรยีนภาษาไทย 

          

20 บรกิารทีไ่ดร้บัคุม้คา่กบัคา่ใชจ้า่ย           

 ส่วนท่ี 3 ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
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日本人にタイ語を教える会社のお客様満足調査アンケート 

 
このアンケートは日本人にタイ語を教える会社のお客様に満足して頂ける調査の為、

作成致します。三分に分けて致します。 

� 個人情報 

� サービスの満足 

� ご意見・ご感想 

 

①個人情報 

１. あなたの性別を選んでください。 

     男   女 

 

２. あなたの年齢を選んでください。  

   ２１歳以下   ２１-３０歳   ３１-４０歳 

   ４１-５０歳  ５１-６０歳   ６０歳以上 

 

３. あなたの住んでいるところはどこですか。 

 

 北海道   東北    関東 

 

 中部    関西    四国 

 

中国    九州 

 

４. あなたの職業を選んでください。 

  学生/大学生   会社員    自営業 

  主婦    その他＿＿＿＿＿＿＿＿ 

 

５. あなたは何回タイに来ますか。 

  １-２回   ３-５回   ５回以上 

タイに来たこない 

 

６. どうしてタイ語を勉強しますか。 

    仕事をするためです。 

    旅行をするためです。 

   タイでタイ語を使います。 

    タイ語を復習と練習のためです。 

    その他＿＿＿＿＿＿＿＿ 
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②日本人にタイ語を教える会社のお客様に満足の以下の点に対して、どのくらい満

足していますか。それぞれお知らせください。 

５＝非常に満足４＝やや満足３＝どちらともいえない２＝やや不満  

１＝非常に不満 

主題 
意見のレベル 

5 4 3 2 1 

スタッフにつて 

1 スタッフ完全に正しく質問に答えられます。           

2 スタッフはサービスを迅速に提供します           

3 
スタッフはサービスの際、丁寧でやわらかな言葉 

遣いをします。 
          

4 

スタッフは起きた質問を迅速に解決出来ます。 

例えばインターネットが繋がらなかったり、講師に

連絡が出来なかったり、教科書が無かったり、 

と言った事です。 

          

5 学生はスタッフに簡単に簡単に連絡できます。           

6 スタッフは喜んで熱心にサービスを提供します。           

講師につて 

7 
講師は知識のある、 

タイ語教育のエキスパートです。 
          

8 講師は完全に正しく質問に答えられます。           

9 講師はタイ語を分かりやすく説明出来ます。           

10 
講師には様々な教え方のテクニックがあり、学生は

講師と楽しむ事ができます。 
          

11 
講師はタイ語や日本語、英語で、 

上手に連絡できます。 
          

12 講師は丁寧でやわらかな言葉遣いで教えます。           

13 講師は時間通りに授業を行います。           

場所、学用品、料金につて 

14 
タイ語授業のサービスは、適切な場所で 

提供できます。 
          

15 
インターネットの電波は良く、途切れる事は 

ありません。 
          

16 学生は腰の声をはっきり聞くことができます。           

17 
学生はウェブカメラを使いたい時に 

使うことができます。 
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主題 
意見のレベル 

5 4 3 2 1 

場所、学用品、料金につて 

18 
学習に使える教材が沢山の種類があり、 

自由に選べます。 
          

19 
学生が学びたいタイ語の目標に沿って、 

学習に使える教材は持ち歩くことができます。 
          

20 
提供されるサービスは支払うだけの 

価額があります。 
          

 

③ご意見・ご感想 

その他、ご意見がございましたら、ご自由にお書きください。 

 

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค 
ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



84 
 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Admin 76.53 122.257 .718 .937 
Admin2 76.27 124.961 .689 .938 
Admin3 75.93 128.271 .432 .942 
Admin4 76.47 120.878 .816 .935 
Admin5 76.00 129.034 .488 .941 
Admin6 76.00 123.310 .758 .937 
Teach7 76.70 124.286 .725 .937 
Teach8 76.53 125.154 .668 .938 
Teach9 76.07 124.409 .636 .939 
Teach10 76.20 125.200 .729 .937 
Teach11 75.87 125.568 .742 .937 
Teach12 75.83 123.454 .725 .937 
Teach13 75.93 121.099 .752 .937 
Fac14 75.80 124.510 .811 .936 
Fac15 76.93 124.616 .710 .938 
Fac16 76.30 123.459 .677 .938 
Fac17 76.67 124.299 .467 .943 
Fac18 76.80 127.131 .387 .944 
Fac19 76.73 119.926 .628 .940 
Fac20 76.13 124.464 .738 .937 

 
N of Cases = 30.0                    N of Items = 20.0                     
Alpha =    0.941 
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